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 تقديرو  شكـــر 

 في الحديث القدسي

 ﴾عبدي لم تشكرني، ما لم تشكر من قدمت لك الخير على يديه﴿

 نتوجــه بالشــكر الجويــل وا متنــان العلأــيم إلى ا ســتا  ا ــ   

ــر   ــدان حمــدي "والمش ــن    "زي ــاعداته و ا ــة وما ــه القيم لتوجيهات

 .معاملته لنا فكان نعم المرشد والموجه

علـى قبـو م اـذا العمـل المتوا ـع        وافر الشكر للجنـة المناقشـة  و 

 .فلكم منا فائق ا   ا  والتقدير

إلى كـل   اذا العمل إيصالكل من قد  يد العون لنا من أجل إلى  

 .نجاز اذا البحثإمن ساام معنا من قريب أو بعيد في 

 



 

 ــــــــداءــــــــــإهـ
 

 ...شبابه ليوار شبابنا عمره في خدمتنا وأ اع الذي أفنى إلى

 ..اقتدي به الذي كان مثالي ا على إلى ...منبع القوة والإرشاد إلى

 النجاح جلنا وتعب لنرتاح وواب لنا أسبابأالذي نا ل من  إلى

 ...أبى

     ..أمي إلى أعلأم امرأة بين نااء الكون

 ..إلى من أرى التفـاؤل بعينها،والتي سهرت معي الليالي ل اني ناجح

 ..إلى زوجتي وأبنائي   

 

* بلقور اارون الرشيد* 



 

 ــــــــداءــــــــــإهـ
ووفّرا لي سبيل التعلم وكانا لي الوجه  إلى اللذين أخذا بيديّ

 .الطّافح ّ بًا و نانًا والديّ الكريمين

في  مني أو توانٍ  جراً وارأ اكلم  شدا  متي واإلى من كان

 .. يبحث

 ..ارب وا صدقاءإلى كافة العائلة الكريمة وكل ا ال وا ق

 .يد العون من قريب أو من بعيد ناإلى كل من مد ل

 .ة اذا الجهد المتوا عـرهدي ثمنإلى كل اؤ ء 
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 أ 

 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

يعتبر الاتصال أداة اجتماعية يتم من خلالها التفاهم والتحاور بين الأفراد والجماعات فيي 
المنظمة، والاتصال وسيلة رئيسية من الوسيائل التيي تسيتخدم لتحقييد أهيداف المنظمية، ميي  ييتم 

نحن نعيييف فييي ل المعلومييات والبيانييات وا رالأ والأفبييار بييين الأفييراد والجماعييات، فييميين خلالهييا نقيي
عيالم يعتمييد ب يكل أساسييي عليل الاتصييال، سييوالأ الاتصيال بواسيي ة التبنولوجييا الحدي يية المت ييورة 
أو الاتصال بين الأفراد داخل المجتمع وداخل بيئات العمل، مي  يحتاج كل فرد إليل أ  يتصيل 

يليييي فيييي العميييل، وميييع ميييديرب ورئيسيييي فيييي أ  بيئييية عميييل يكيييو  فيهيييا، أي يييا فيييي ويتواصيييل ميييع  م
ذلك يتواصيل العائلة الوامدة يحتاج الأب أ  يتواصيل ميع أبنائيي وأ  تتواصيل الأم ميع أبنائهيا، وكي

الأبنيييالأ ميييع الواليييدين وميييع أصيييدقائهم، فالاتصيييال هيييو ال ريقييية التيييي ييييتم مييين خلالهيييا تبيييادل ونقيييل 
اص، ويسييييتخدموني للتعبييييير عيييين امتياجيييياتهم الحياتييييية وعيييين انفعييييالاتهم المعلومييييات بييييين الأشييييخ

: وعييواهفهم، وكييذلك ميين أجييل السييي رة علييل ا خييرين والتييداير عليييهم باسييتخدام عييدة وسييائل م ييل
 .البلام، ولغة الإشارة والبتابة

إ  أهمية مؤسسة اتصالات الجزائر ودورها الإيجيابي الفعيال فيي التنميية بمختلين جوانبهيا 
لها تحتل الصدارة في مختلن بلدا  العالم المت ورة، وهي كغيرها من المؤسسيات التيي تسيعل جع

عليل متغييرات تنظيميية عدييدة مين إلل تحقيد مجموعة من الأهيداف التيي يتوقين الوصيول إليهيا 
أهمهيا فعالييية العمليية الاتصييالية داخلهييا، ميي  يعتبيير الاتصيال الييداخلي جييزلأ لا يتجيزأ ميين الحييياة 

ييية لرفييراد فييي المؤسسيية، فهييو الواسيي ة التييي يييتم ميين خلالهييا تبييادل المعلومييات بييين فيياعلي العمل
التنظييييم، مميييا يسييياهم فيييي خليييد ف يييالأ عميييومي وتوافيييد داخيييل البيئييية العمليييية مييين ميييي  أهيييدافها 

 .ومعاييرها واتجاهاتها وعلاقاتها
عة والت ور فالاتصال الداخلي سر نجاح المؤسسة خاصة في وضعنا الراهن المتميز بسر 

المستمر والتدفد السريع للمعلومات، فنقل هذب الأخيرة بين أفراد المؤسسة يعتبر مين ال يروريات 
المؤسسييات، ولهييذا أصييبا الاتصييال الييداخلي ي ييير اهتمييام العمييال  يمييا الجوهرييية لسيييرورة نجيياح 

وم يييكلاتهم  يتعليييد بميييده تقيييبلهم للقيييرارات والتعليميييات، إضيييافة إليييل ميييده تقبيييل الإدارة ل يييكاويهم



 :مقدمة

 ب 

 

داخيل المؤسسية، وهيذب العمليية تسياهم فيي إيجياد نيوع مين العلاقية بيين العميال والإدارة، فالاتصيال 
يعمييل علييل خلييد جييو تعيياوني ممييا يييؤد  إلييل تسييهيل عملييية تبييادل المعلومييات، كمييا يسيياعد علييل 
خلييد جييو تحفيييز  للعمييال ممييا يحقييد الرضييا الييونيفي لييده العيياملين، مييي  تسييعل المؤسسيية إلييل 

 .الإلمام بكل ما يخص العاملين والذ  يساهم في تحفيز المواهنين و يادة رغبات أدالأ العمل
وباعتبار هذب المؤسسات أنظمة اجتماعية تحو  أفراد وأهداف واتجاهيات ودوافيع م يتركة 
فقيييد لا تتناسيييد بيييدو  وجيييود الاتصيييالات الداخليييية تيييؤار فيهيييا بحريييية عييين هرييييد تبيييادل الرسيييائل 

أ  شيبكة فيي ميد هاتهيا، كميا يفتيرض أ  يكيو  الهيدف الرئيسيي للاتصيال اليداخلي والمعاني بيين 
راب يييا مهمييييا ييييتحكم فييييي تحفييييز أدالأ المييييونفين لتحقييييد الانسييييجام والتوافيييد بييييين أجزائهيييا داخليييييا 

 .وخارجيا لتحقيد الهدف الرئيسي للمؤسسة
ييد الفعاليية التنظيمي في المؤسسة معوقات مين شيدنها أ  تحيد مين تحقوقد يجد الاتصال 

الاتصالية، مما قد يؤار عليل ديناميكيية سيير المعلومية فيي ميد هاتهيا، ومين هيذا المن ليد تمحيور 
هيييذا البحييي  ميييول محاولييية الوقيييوف وتسيييليا ال يييولأ عييين معوقيييات الاتصيييال اليييداخلي لمؤسسييية 

 (.وكالة قايس)اتصالات الجزائر لولاية خن لة 
معوقيييات الاتصيييال فيييي البيئييية الداخليييية "وليييذلك سييينتناول فيييي هيييذب الدراسييية موضيييوع بح نيييا 

منهجييييي، نظيييير ، والجانيييييب : ، مييييي  تت يييييكل هييييذب الدراسيييية مييييين مقدميييية والاايييية جوانيييييب"للعمييييل
 .الت بيقي، إضافة إلل الخاتمة وقائمة المصادر والمراجع

ومين  مي  قمنا في الجانب المنهجي بتحديد إشيكالية الدراسية، أسيبابها، أهيدافها، أهميتهيا،
ية المتبعة في الدراسة من مي  المينهج وأدوات جمييع البيانيات والعينية المختيارة ام عرض المنهج

 .إلل جانب مفاهيم الدراسة والدراسات السابقة
: تعرضييينا فيييي الفصيييل الأول المعنيييو  بيييي: ليييل فصيييلينأميييا بالجانيييب النظييير  ت رقنيييا  ييييي إ

ميين المفهييوم والأهمييية مييدخل إلييل الاتصييال الييداخلي، مييي  تناولنييا  يييي ماهييية الاتصييال الييداخلي 
لاتصال من اتصال رسمي وغير رسيمي، ايم أسياليب وشيبكات الاتصيال أنواع اوالأهداف، وأي ا 

  .الداخلي، وأخيرا وسائل ومعوقات الاتصال الداخلي



 :مقدمة

 ج 

 

نيييا  ييييي المفهيييوم والأنيييواع، ايييم بيئييية العمييل الداخليييية، تناول: وفييي الفصيييل ال ييياني المعنيييوا  بيييي
عمييييل الداخلييييية، وأخيييييرا نظريييييات الإدارة التييييي اهتميييي  ببيئيييية العمييييل ت رقنييييا إلييييل عناصيييير بيئيييية ال

 .الداخلية
تعريفهيييا  بينميييا اشيييتمل الجانيييب الت بيقيييي عليييل دراسييية وتقيييديم لمؤسسييية اتصيييالات الجزائييير

، اييم ت رقنييا إلييل تحليييل وتفسييير إجابييات المبحييواين وأهميتهييا وأهييدافها والهيكييل التنظيمييي وتحليلييي
وهبيعييية الاتصيييال  ت يييمن  البيانيييات ال خصيييية فيييي المحيييور الأول ميييول محيييور الاسيييتمارة التيييي

اليييداخلي فيييي المؤسسييية، أميييا المحيييور ال ييياني اليييذ  كيييا  بعنيييوا  وسيييائل الاتصيييال اليييداخلي، وفيييي 
وعلاقتهيا بنجياح وفعاليية العمليية الاتصيال اليداخلي معوقيات الأخير المحور ال الي  اليذ  ت يمن 
 .وأخيرا النتائج العامةسة الاتصالية، ام النتائج الجزئية للدرا



 
 
 
  

 

 المنهجي للدراسة الجانب
 
 
 
 



 :المنهجي للدراسة الجانب

5 

 

 :إشكالية البحث .1
ذ خ يية إسييتراتيجية لييي يت لييب إ  قيميية الاتصييال فييي البيئيية الداخلييية للتنظيييم وضييرورة تنفييي

هليييك مهيييارات وخصيييائص مييين مسيييتوه عيييالي ونيييوعي وهيييذا عنيييد وضيييع المخ  يييات الاتصيييالية 
وإخراجهيا بال يكل الصيحيا والمقنيع، وهيذا مين خيلال وجيود فئية  وتحديد الوسائل وتحريير الرسيائل

ميين الأخصييائيين الأ فييالأ فييي هييذا المجييال لمسيياعدة الإدارات التنفيذييية فييي ت بيييد سياسيية ونظييام 
الاتصييييال، والعمييييل فييييي إدارة تن ييييد لهييييذا الغييييرض ضييييمن الهيكييييل التنظيمييييي ي  لييييد عليهييييا إدارة 

لتحقييد التنسييد بيين مختلين الإدارات والأقسيام فيي  الاتصالات تبو  من بين ن اهاتها الرسيمية
المنظمة، وتبيييف وتيدقلم المنظمية بيالمجتمع اليذ  تعييف  ييي، كميا تقيوم أي يا بتقصيي م يكلات 
الاتصيييال ومعوقاتيييي، والوقيييوف عليييل الأسيييباب الح ي يييية التيييي ت يييكل عائقيييا أميييام نجييياح العمليييية 

ل علييل إيجيياد ملييول واقترامييات تعمييل علييل الاتصييالية فييي بيئيية العمييل الداخلييية، وميين اميية العميي
 .التغلب علل المعوقات

ولقيييد ت يييورت الدراسيييات فيييي النصييين ال ييياني مييين القييير  الع يييرين لمعرفييية أسيييباب انهييييار 
الاتصال فيي بعيا المنظميات، وأابتي  دراسيات عدييدة العلاقية القويية بيين  ييادة الإنتياج وارتفياع 

سييتوه، وميين بينهييا دراسيية كيياتزوبي ومييوريس مييول الييروح المعنوييية ووجييود نظييام اتصييال ر يييع الم
 .1دور الاتصال الداخلي

فالاتصال داخل بيئة العمل هو شيبكة التواصيل التيي يمكين مين خلالهيا جميع المعلوميات، 
وهييي عملييية ضييرورية لصيينع القييرار الفعييال، فهييو الوسيييلة التييي تنتقييل عبرهييا المعلومييات المتعلقيية 

رات، والاتصييال فييي المنظمييات الإدارييية سييوالأ كييا  مكتوبييا  أو بييالقرارات وهييو أساسييي لتنفيييذ القييرا
شفويا ، رسميا  أو غير رسمي يكو  متوجها نحيو تحقييد هيدف مين الأهيداف الرئيسيية التيي تيدخل 
ضمن أولويات عمل المؤسسة وضما  نجامها، وبصيورة عامية يقصيد منيي ضيما  تحقييد الأدالأ 

                                                           
، 1، دار الصفالأ للن ر والتو يع، عما ، الأرد ، طإبراهيم عبد العزيز الدعياج، الاتصال والوسائل والتقنيات التعليمية 1

 .12، ص1111
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بحيي  ينيتج عنيي تنفييذ القيرارات وتحقييد لرهيداف وبيدعلل معيايير الجيودة،  علل المسيتويات كافية
 .التنظيمية الأخره 

، عليهييييا تفعيييييل ولبييييي ترقييييل مؤسسيييية اتصييييالات الجزائيييير إلييييل مسييييتويات اتصييييالية فعاليييية
الاتصال الداخلي وت ميني، فهي منظمة مكومية ضخمة ت كل ميدانا تنظيميا مناسبا لهيذا البحي  

 .تصال في البيئة الداخلي للعملالذ  يسعل علل الوقوف ومعرفة معوقات الا
معوقيييات الاتصيييال فيييي البيئييية "ان لاقيييا مييين أهميييية المؤسسييية وخصوصييييتها ارتدينيييا دراسييية 

ونظييرا لأهمييية الدراسيية كونهييا تمييس المؤسسيية الأ  يير أهمييية فييي المجتمييع، ف نهييا ، "الداخلييية للعمييل
المؤسسية ومييده توافرهييا بجيالأت لتبحيي  فيي العلاقيية بيين بيئيية العميل الداخلييية والاتصيال الييداخلي 

معوقيات الاتصيال اليداخلي بيينهم، لل روط المناسبة، وبالتالي أارها علل الأدالأ الونيفي للعمال و 
 :ومن هنا ن رح التساؤل الرئيسي التالي

 هييي معوقييات الاتصييال الييداخلي فييي مؤسسيية اتصييالات الجزائيير لولاييية خن ييلة ميين وجهيية  مييا
 نظر فاعلي التنظيم؟

 :يةالتساؤلات الفرع .2
وينييدرج تحيي  هييذا التسييياؤل الرئيسييي أسييئلة فرعييية وهيييذا لتغ ييية جوانييب تتعلييد بمعوقيييات 

 :الاتصال وأخره ببيئة العمل الداخلي وهي
 ما هي هبيعة الاتصال الداخلي لفاعلي مؤسسة اتصالات الجزائر لولاية خن لة؟ -
 ما هي وسائل الاتصال الداخلي؟ -
عالية الاتصال في البيئية الداخليية للعميل والأدالأ ما هي أهم معوقات الاتصال التي تحد من ف -

 الونيفي للعمل؟

 :أسباب اختيار موضوع الدراسة .3
 ".الداخلية للعملمعوقات الاتصال في البيئة "قلة الدراسات في هذا الموضوع  -
محاوليية إفييادة المؤسسييات الجزائرييية بدراسيية واقعييية تمييس بعييا ميين م ييا لها التييي قييد تبييو   -

 .تجهلها
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ؤسسييييات الجزائرييييية بدهمييييية العمييييل علييييل تجيييياو  كييييل مييييا يعيييييد نجيييياح العملييييية تحسيييييس الم -
 .الاتصالية

معوقيييات الاتصيييال جيييديرة بالدراسييية فيييي المؤسسييية الجزائريييية لميييا لهيييا مييين تيييداير فيييي مسيييتوه  -
 .ونوعية الاتصال

رغبة منا للت رق لهيذا الموضيوع وهيذا لت يوير الأفبيار الاتصيالي ليده فياعلي التنظييم، ولفي   -
 .ب إلل كل ما يعيد العملية الاتصالية في البيئة الداخلية للعملالانتبا

ت ييور الإدارة بصييفة عاميية ومؤسسيية اتصييالات الجزائيير بصييفة خاصيية بسييبب الت ييورات التييي  -
ميييييدا  فيييييي الأدوار والعلاقيييييات، وكيييييذا ت يييييور الهيا يييييل التنظيميييييية والميكانيزميييييات التحفيزيييييية 

بنظيرة إيجابيية مين خيلال إع ائيي مسيؤولياتي وموا بتها للعصر، والتيي أصيبح  تنظير للعاميل 
 .وإشرا ي في اتخاه القرار

تغيييييير المفيييياهيم والسياسييييات التعسييييطية المنتهجيييية ميييين هييييرف المسييييتخدم والتييييي تعيييييد العملييييية  -
الاتصالية في مختلن اتجاهاتها مع التركييز عليل الاهتميام الباميل بالاتصيال الصياعد واليذ  

سييييات الجزائريييية، لييييذا ارتدينييييا محاولييية معالجيييية الخلييييل لامظنيييا أنييييي تفاعليييييا مهميييف فييييي المؤس
 .والوقوف علل الأسباب الح ي ية المؤدية إلل م ل هكذا خروقات

 :أهداف الدراسة .4
تعتبر هذب الدراسة محاولة لب ن واقع مؤسسة اتصيالات الجزائير مين منظيور اتصيالي وهليك  -

 .من خلال معرفة أهم المعوقات السائدة في البيئة الداخلية
ولة إيجاد ملول واقترامات وإدراج توجيهات أخلاقية ت اف إليل أخلاقييات المهنية وتقين محا -

 .في وجي هذب المعوقات
 .المعرفي إلل المكتبة العلمية الوهنية ليستفيد منها ال لاب والأساتذة إضافة الأار -
ة نجييياح العمليييية الاتصيييالية داخيييل التنظييييم يتوقييين عليييل ميييده فعاليييية الإسيييتراتيجية الاتصيييالي -

السائدة والمعمول بهيا داخيل التنظييم التيي ت بي  نجاعتهيا بتحقييد الأهيداف المرجيوة والمسي رة 
 .مسبقا
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 :أهمية الدراسة .0
فييي مييد هاتييي وأهمييية  "معوقييات الاتصييال فييي البيئيية الداخلييية"تتم ييل أهمييية دراسيية موضييوع 

ويعمل عليل نجياح المتغيرات المرتب ة بي، مي  أ  الاتصال الداخلي يمكّن  من تسيير المؤسسة 
وتحقييييد أهيييدافها، فهيييو يعميييل عليييل نقيييل المعلوميييات والبيانيييات اللا مييية لاتخييياه القيييرارات وتيييدعيم 
م يييياريع المؤسسيييية، كييييذلك يعييييد ميييين أهييييم وأبيييير  العوامييييل التييييي تسيييياعد علييييل الييييتحكم فييييي تسيييييير 

فييي أمييا  يمييا يخييص متغييير بيئيية العمييل الداخلييية والأدالأ الييونيفي المؤسسييات بمختليين أنواعهييا، 
المؤسسييات فهييو يهييدف بالدرجيية الأولييل إلييل خدميية المؤسسيية، وب بيعيية الحييال هييذب الأخيييرة إلييل 

بكفالأة وفعالية، ويظهر هذا من خيلال الأدالأ الجييد والمتمييز مين هيرف الميونفين إنجا  أعمالها 
داخيييل المؤسسييية مميييا يييينعكس بالإيجييياب عليييل مردوديييية وإنتاجيييية المؤسسييية وبميييا يعيييز  لتحقييييد 

 .لزيادة قدرتها علل رفع مستوه العمل وتنظيميأهدافها 
 :تحديد مفاهيم الدراسة .0

 :الاتصال الداخلي. 1.0
 :الاتصال. أ

وتعنييي م ييتري وفييي الأصييل ( Communicion) لميية اتصييال م ييتقة ميين أصييل لاتينييي "
  .1"أ  شائعا ومدلوفا( Common)الإنجليز  تعني كلمة 

قهييا انتقييال المعلومييات والمعرفيية ميين شييخص هييو العملييية أو ال ريقيية التييي يييتم عيين هري"و
ركز هيذا المفهيوم عليل ميده أهميية المعلوميات والمعيارف فيي  .2"آخر متل تصبا م اعة بينهما

 .العملية الاتصالية وهريقة انتقالها بين الأفراد
 .3"هو عملية تفاعل م تري بين هرفين لتبادل فبرة أو خبيرة معينية عين هرييد وسييلة ميا"

هوم إلل أ  الاتصال عملية تفاعلية تبادلية بين المرسل والمسيتقبل أو العكيس عبير أشار هذا المف
 .قناة اتصالية معينة

                                                           
 .10، ص1111، 1محمد منير مجاب، المعجم الإعلامي، دار الفجر للن ر والتو يع، بيروت، ط 1
 .11، ص1111، 1إبراهيم بن عبد العزيز الدعياج، الاتصال ووسائل الإعلام، دار صفالأ للن ر والتو يع، عما ، ط 2
 .12، ص1111، 1الله السنو، الاتصال في عصر العولمة، دار النه ة لل باعة، بيروت، طمي العبد   3
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هو عملية يتم بواسي تها نقيل المعلوميات والمهيارات أو المييول أو ال ييم مين فيرد  خير أو "
، ي ييير هييذا المفهييوم إلييل أ  الاتصييال يعمييل 1"ميين فييرد إلييل جماعيية أو ميين جماعيية إلييل جماعيية

لل نقل محتوه الرسالة مهما اختلف  المعلومات التيي تحتويهيا مين المرسيل أ  مصيدر الرسيالة ع
 .إلل المستقبل
وهييو عملييية مسييتمرة تت ييمن قيييام أمييد الأهييراف بتحويييل الأفبييار والمعلومييات معينيية إلييل "

، ي يير هيذا التعرييف إليل أ  2"رسالة شفوية أو مكتوبية تنتقيل مين خيلال وسييلة اتصيال إليل آخير
العمليييية الاتصيييالية عمليييية ديناميكيييية وتفاعليييية مسيييتمرة وإبيييرا  أهيييم العناصييير الاتصيييالية المرسيييل، 

 .الرسالة، المرسل إليي، الوسيلة
 :الاتصال الداخلي. ب

هييو جميييع الاتصييالات التييي تييتم داخييل ن يياق المنظميية الإدارييية سييوالأ كانيي  بييين أقسييامها "
، ركييز هييذا التعريييف علييل 3"ميية فييي جميييع مسييتوياتهاأو فروعهييا المختلفيية أو بييين العيياملين بالمنظ

 .مختلن أنواع الاتصال التي تتم داخل المنظمة بين مختلن عناصرها
رالأ وم يياعر واتجاهييات وتبادلهييا بييين العمييال يعنييي انتقييال المعلومييات وانسيييابها ميين أهييم آ"

التوفييييد بيييين هيييؤلالأ والإدارة وبيييين الإدارة والعميييال والاتصيييال الم مييير يسيييتهدف التفييياهم الم يييتري و 
، ي ير هذا المفهوم إلل أ  المعلوميات بمختلين أنواعهيا تنتقيل بيين الأفيراد  يميا بيينهم أو 4"وأولئك

 .بين هيئة إدارية وأفراد بهدف إمداث تفاهم بينهم
أنييي عبييارة عيين الاتصييال الإنسيياني المن ييوق والمكتييوب الييذ  يييتم : "عرفييي إبييراهيم عرقييوب
ه الفيييرد  والجمييياعي، ويسيييهم فيييي ت يييوير أسييياليب العميييل وتقويييية داخيييل المؤسسييية عليييل المسيييتو 

                                                           
 .11إبراهيم عبد العزيز الدعياج، الاتصال والوسائل والتقنيات التعليمية، مرجع سابد، ص 1
 .16، ص1110أممد ماهر، كيف ترفع مهاراتك الإدارية في الاتصال، الدار الجامعية للن ر، القاهرة، دط،  2
 .112، ص1112، 1مسن محمد إبراهيم، محمد مسنين العجمي، الإدارة التربوية، دار المسيرة للن ر، عما ، الأرد ، ط 3
، 1111، 1فتحي محمد موسل، العلاقات الإنسانية في المؤسسة الصناعية، دار  هرالأ للن ر والتو يع، عما ، الأرد ، ط 4
 .120ص
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أشييييكال الاتصييييال الييييداخلي  ، ركييييز هييييذا التعريييييف علييييل1"العلاقييييات الاجتماعييييية بييييين المييييونفين
بالمؤسسيييية ومييييده مسيييياهمتي فييييي أدالأ المييييونفين داخييييل المؤسسيييية ميييين خييييلال تييييدعيم العلاقييييات 

 .الاجتماعية بين المونفين
عمليية إرسيال واسيت بال المعلوميات بنيالأا عليل " :خلي إجرائيـاتعريف الاتصال الـداويمكين 

قواعيييد النظيييام السيييلمي والهرميييي فيييي شيييكل تعليميييات وأوامييير وشيييرومات ل يييرق الأدالأ ومعلوميييات 
 .2"ضرورية عن إجرالأات العمل والخبرات المختلفة من أجل تنفيذ سياسات المؤسسة

 :بيئة العمل. 2.0
غ مين قبيل المختصيين فيي الفبير التنظيميي المعاصير مظي مفهوم بيئة العميل باهتميام بيال

علل غرار رواد الفبر التقليد ، وإغفالهم للتداير المتبادل بينها وبين المنظمة أو المؤسسية، ميي  
أ  قلة الاهتمام بهذا التداير يعود إلل تركيز المنظمات علل اليربا وعيدم مراعاتهيا : يره الببيسي

، 3معهييا، وبالتييالي عييدم تحسييين علاقاتهييا بالبيئيية المحي يية بهييا لم الييب العيياملين بهييا والمتعيياملين
 .4ريوتي المؤسسات الإدارية كائن ع و  يؤار ويتدار بالبيئة المحي ةقولقد اعتبر ال

 افييية الظيييروف السيييائدة داخيييل المنظمييية وخارجهيييا، والتيييي لهيييا : "وتعيييرف بيئييية العميييل بدنهيييا
 ييل ميا يحيييا : "، وتعييرف أي يا بدنهيا5"العميل تيداير عليل سييلوي العياملين وتحدييد اتجاهيياتهم نحيو

بييالفرد فييي عملييي ويييؤار فييي سييلوكي وأدائييي وفييي ميولييي تجيياب عملييي، والمجموعيية التييي يعمييل معهييا 
، فهيذين التعيريفين يعتبيرا  بيئية العميل الظيروف 6"والإدارة التي يتبعها والم يروع اليذ  ينتميي إلييي

تعمل علل التداير في تصرفاتهم ونظيرتهم ليونيفتهم  بالعامل والتي( الداخلية والخارجية)المحي ة 
 .وبالتالي التداير في أدائهم

                                                           
، 1، علاقات عامة، علاقات مع الصحافة، دار الفجر للن ر والتو يع، القاهرة، طف يل دليو، اتصال المؤسسة، إشهار 1

 .12، ص1112
 .11، ص1111ناصر قاسمي، الاتصال في المؤسسة، دراسة نظرية وت بي ية، ديوا  الم بوعات الجامعية، الجزائر، دط،  2
 .16، ص1002عامر الببيسي، التصميم التنظيمي، دار ال رق، الدومة، ق ر،  3
 .10، ص1111محمد قاسم القريوتي، نظرية المنظمة، التنظيم، دار وائل للن ر والتو يع، الأرد ،  4
، 1002، 82أمال مص فل الحمامي، المناخ التنظيمي وأارب علل الرضا الونيفي، مجلة التنمية الإدارية، القاهرة، ع 5
 .12ص

 .12، ص1002مدخل الأهداف، مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندرية، صلاح ال نواني، إدارة الأفراد والعلاقات الإنسانية،  6
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بيئيية العمييل هيي المحيييا والحييز الييذ  ي ييمل : كيا تي تعريــف بيئــة العمــل إجرائيــاويمكين 
المنافسيو ، المسيتهلبو ، الميوردو ، : الم روع أو المؤسسة، بحيي  تيؤار  ييي وتتيدار بيي، وت يمل

 .د المادية والب رية، الإدارة وجماعات العمل وغيرهاسوق العمالة، الموار 
 :بيئة العمل الداخلية. 3.0

الأبعاد التنظيمية والإدارية الداخلية للمنظمة التيي تحيدد : "تعرف بيئة العمل الداخلية بدنها
فهيذا التعرييف يحيدد بيئية العميل ، 1"خصائص المنظمة الداخلية ويميزها عن غيرها مين المظميات

فيييي بعيييدين أساسييييين، البعيييد التنظيميييي اليييداخلي وميييا ي يييملي مييين نظيييام داخليييي خييياص الداخليييية 
لاقيات بالمؤسسة، وبعد إدار  داخلي بما ي ملي من مستويات إداريية علييا ووسي ل وتنفيذيية، والع

وتعنييي القييوه الداخلييية التييي تعمييل داخييل التنظيييم نفسييي، الأهييداف القائميية بييين هييذب المسييتويات، 
 .شبكات الاتصال الداخلية والمستوه التعليمي وال قافي للقوه العاملةوهبيعة المنتج، و 

تلييك البيئيية التييي ت ييمل هيكييل المؤسسيية واقافيية : "وتعييرف بيئيية العمييل الداخلييية أي ييا بدنهييا
الييذ  صييمم  بييي المؤسسيية والييذ  العمييل والعمليييات، مييي  يعبّيير هيكييل المؤسسيية عيين الأسييلوب 

، فييييالتعريفين الأخيييييرين 2"تصييييال، عملييييية صيييينع القييييرارايوضييييا تييييدفد العمييييل، السييييل ة، قنييييوات الا
الإدارة )يحيييييددا  البيئييييية الداخليييييية بدنهيييييا هليييييك الهيكيييييل أو القيييييوه الداخليييييية المتم لييييية فيييييي السيييييل ة 

 .، الأهداف المخ  ة والاتصال وشبكاتي(وأسلوبها
الييذ  البيئية التييي يعميل فيهييا الأفيراد داخييل المنظمية الوامييدة والإهيار : وتعيرف أي يا بدنهييا
، هييذا التعريييف مييدد بيئيية العمييل الداخلييية فييي هلييك المحيييا والحيييز "يييتم ميين خلالييي إنجييا  العمييل

الذ  يعميل  ييي الأفيراد وت يمل بيئية العميل الداخليية فيي م يمونها بيئية اجتماعيية وبيئية ونيطيية، 
ب ييرق  أمييا البيئيية الاجتماعييية تعبيير عيين الموقيين الاجتميياعي الييذ  تييتم العلاقييات  يييي بييين الأفييراد

تفرضييييها القواعييييد والقييييوانين التنظيمييييية فييييي المؤسسيييية، كمييييا تعبيييير عيييين الممارسييييات والاتصييييالات 
والعلاقييات بييين الأفييراد، أمييا البيئيية الونيطييية فتعبيير عيين مييده م يياركة الأفييراد فييي تقرييير أهييداف 

                                                           
عبد الر اق رماملة، خصائص الأنماط ال يادية في الواقع العملي ومت لبات التفبير الإستراتيجي في المنظمات الحكومية  1

 .26-11، ص1111، مارس 12المعاصرة، مجلة العلوم الإنسانية، دورية علمية محكمة، جامعة بسكرة، الجزائر، ع
 .26، ص1111عبد الحكيم الخزامي، دار  هرا ، القاهرة، : شاندا أشوي وكوبرا شلبا، إستراتيجية الموارد الب رية، تر 2
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المؤسسييية، وميييده مناسيييبة بيييرامج التخ ييييا للقيييوه العاملييية وتحدييييد الونيييائن وتبييييا  المسيييؤوليات 
، فبيئية العميل الداخليية هيي تليك البيئية التيي يعميل فيهيا 1لعلاقات ورفع مستويات وقدرات الأفرادوا

الأفراد داخل المؤسسة الواميدة والإهيار اليذ  ييتم مين خلاليي إنجيا  العميل، والإدارة الناجحية هيي 
لي تبيو  التي توفر بيئة عمل مناسبة ل بيعة أعمالها لبي يتوفر للجميع جيو ملائيم للعميل، وبالتيا

 .الإنتاجية فعالة من خلال ما يقدم من ع الأ ويبذل من جهد
ــايمكيين  لبيئــة العمــل الداخليــةوخلاصيية لمييا سييبد ميين تعريفييات  فييي هييذب  تعريفهــا إجرائي

بيئة العميل الداخليية هيي هليك الحييز أو المييدا  اليذ  يعميل  ييي الأفيراد وي يمل : "الدراسة كا تي
( اليينظم واللييوائا والقييوانين)يييات الإنتيياج والخدميية والت ييريعات وعمل( ا لات والمعييدات) ييل ميينهم 

والسياسييييات والأهييييداف المرسييييومة وهبيعيييية العلاقييييات الرسييييمية وغييييير الرسييييمية والاتصييييال ونظييييم 
مجتمعيية لتحقيييد ( الإضييالأة والتهوييية والتجهيييزات)الحييوافز المادييية والمعنوييية، والظييروف المادييية 

 .تحقيد ماجات الأفراد العاملين والمجتمعالأهداف المس رة من هرف المؤسسة و 
 :الدراسات السابقة .0

  :الدراسة الأولى. 1.0
دراسية عليل عينية مين الإدارييين بكلييات )بيئة العمل الداخلية وأارها علل الأدالأ الونيفي "

، الاجتماعييييية للييييدكتورة سييييهام بيييين رممييييو ، أهروميييية دكتييييوراب فييييي العلييييوم( ومعاهييييد جامعيييية باتنيييية
 .1112موارد الب رية، جامعة محمد خي ر بسكرة تخصص تنمية ال

 :تناول  الدكتورة الإشكالية ا تية
 ما مده تداير بيئة العمل الداخلية علل الأدالأ الونيفي للإداريين في جامعة باتنة؟ -
 الفرضيات: 
ال يييادة الإدارييية، اليينظم )تسييتوفي بيئيية العمييل الداخلييية لإدارة جامعيية باتنيية لعناصييرها الإدارييية  -

لليييوائا القانونيييية، التخصيييص فيييي الونيفييية، الرقابييية الإداريييية، الاتصيييال الإدار ، العلاقيييات وا

                                                           
، 1112، ديسمبر 18بلقاسم سلاهنية، العلاقات الإنسانية في المؤسسة، مجلة العلوم الإنسانية، جامعة بسكرة، الجزائر، ع 1
 .12ص
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ب ييييكل إيجييييابي وفعييييال وملائييييم لييييردالأ ( الرسييييمية والغييييير رسييييمية، نظييييام الحييييوافز والمكافيييي ت
 .الونيفي

المونيييين الإدار  راض عيييين العناصيييير المادييييية المكونيييية لبيئيييية عملييييي الداخلييييية المتم ليييية فييييي  -
 .لحرارة والتجيهزات المكتبيةالتهوية وا

 .ترتفع دافعية الإداريين في العمل في بيئة عملهم الداخلية ب كل دائم -
 .ي عر الإداريو  في بيئة عملهم الداخلية بالارتباح ب كل دائم -
 .يتقيد ويلتزم الإداريو  بدوقات دوام العمل ب كل دائم ومنتظم -
 .ئميبذل الإداريو  الجهد في أدالأ ونائفهم ب كل دا -

تهييييدف هييييذب الدراسيييية إلييييل معرفيييية مييييده تييييداير بيئيييية العمييييل الداخلييييية فييييي الأدالأ الييييونيفي 
للإدارييين فييي الإدارة الجامعييية، ومعرفيية مسييتوه هييذا الأدالأ اليونيفي هييل هييو فييي اتجيياب الإيجيياب 

 .أو اتجاب السلب
الدراسيية ك ييطية اعتمييدت علييل الميينهج الوصييفي الييذ  يعييد ميين أنسييب المنيياهج فييي مجييال 

 .، وكذلك أداة جمع البيانات في هذب الدراسة هي الاستمارةلوم الاجتماعيةالع
 :وانته  الدراسة بمجموعة من النتائج نذكر منها

مستوه الأدالأ الونيفي فيي نيل عناصير بيئية العميل الداخليية نسيبي لأ  رضيا الإدارييين عين  -
وكيذا أدائهيم اليونيفي بيئة عملهم الداخليية نسيبي، ومسيتوه تيدايرهم نسيبي أي يا عليل أدائهيم، 

 .وفد مؤشراتهم نسبي جدا من وجهة نظر أفراد العينة
العلاقييات الرسييمية وغييير الرسييمية بييين الرؤسييالأ والمرؤوسييين أو بييين المرؤوسييين أنفسييهم جيييدة  -

مسيياندة وداعميية للعلاقييات الإنسييانية، بحييي  تييدفع الجميييع إلييل التعيياو  والتبامييل والتفيياهم وأ  
 .بكل موضوعية وعدلتتم العلاقات الرسمية 

الرقابة الإداريية مرنية تسيتخدم أسيلوب التصيحيا والتوجييي لا العياب والليوم والعقياب، بحيي  لا  -
 .ي عر العامل بعدم فعاليتي وبالتالي تنعدم اقتي بنفسي وبددائي الونيفي
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 :الدراسة الثانية. 2.0
ذف ة مؤسسييية الحيييدراسييي)الاتصيييال اليييداخلي بالمؤسسييية الجزائريييية بيييين النظريييية والت بييييد "
 .1110/1111، لل الب قادر  محمد، مذكر ماجستير في علوم التسيير، جامعة تلمسا  (بمغنية

تناوليي  الباميي  فييي إشييكالية الدراسيية أهمييية العملييية الاتصييالية فييي المؤسسيية والتنويييي إلييل 
 .الأولوية التي يجب أ  تع ل للاتصال

 :والتساؤل الذ  توصل إليي البام  هو كما يلي
 ل يمكن اعتبار الاتصال عنصر هام في تسيير المؤسسة وسريا  ربا مختلن مصالحها؟ه 

 :أما بخصوص الفرضيات فبان  علل النحو ا تي
يمكن الجيزم أ  عمليية الاتصيال فيي المؤسسية واليداخلي منيي عليل وجيي الخصيوص ليي أهميية  -

 .بالغة ما لي من تداير مباشر وينجم عني وضع إستراتيجية اتصالية
اسييييتعمال تقنيييييات الاتصييييال وخاصيييية التبنولوجيييييا لهييييا تييييداير كبييييير علييييل ن يييياط وفعالييييية إ   -

 .المؤسسة
وتهييدف هييذب الدراسيية إلييل إبييرا  أهمييية بنييالأ إسييتراتيجية داخلييية ومحاوليية الب يين عيين أهييم 

 .انعكاسات العوائد الاتصالي علل سير المؤسسة
، كمييا اعتمييد الباميي  فييي وقييد اعتمييد الباميي  فييي دراسييتي علييل الميينهج الوصييفي التحليلييي

 .جمع بياناتي علل الاستبيا  والملامظة
 :وقد خلص  هذب الدراسة إلل جملة من النتائج أهمها

تعتبييير تبنولوجييييا الإعيييلام والاتصيييال أ  ييير متميييية بالنسيييبة للمؤسسيييات الاقتصيييادية المختلفييية  -
ة العامييية لاسيييت اعتها إميييداث تغييييير نيييوعي وجيييذر  فيييي هريقييية التفاعيييل الحاصيييل بيييين الإدار 

 .للمؤسسة وجمهوريها
 .إ  الاتصال الداخلي يم ل مكانة محورية ميوية داخل المؤسسة الاقتصادية -
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 :منهج الدراسة .0
علييييي أسيييلوب للتفبيييير والعميييل يعتميييد البامييي  : "يعيييرف المييينهج العلميييي للدراسييية عليييل أنيييي

لييية ميييول الظييياهرة لتنظييييم أفبيييارب وتحليلهيييا وعرضيييها، وبالتيييالي الوصيييول إليييل نتيييائج ومقيييائد معقو 
 .1"موضوع الدراسة

فقييد اعتمييدنا فييي بح نييا هييذا علييل الميينهج الوصييفي الييذ  يعنييل بدراسيية الواقييع أو الظيياهرة 
الموجيييودة فيييي الواقيييع ويهيييتم بوصيييفها وصيييفا دقيقيييا ويعبّييير عنهيييا تعبييييرا كيطييييا عييين هرييييد وصييين 

ار هييذب الظيياهرة أو مييع بيييا  خصائصييها أو تعبيييرا كميييا يع ينييا وصييفا رقميييا مييع بيييا  مقييدنيياهرة 
 .2مجمها ودرجات ارتباهها مع غيرها من الظواهر

أسييلوب ميين أسيياليب المرتبييز علييل معلومييات كا ييية ودقيقيية "ويعييرف الميينهج الوصييفي بدنييي 
عن نياهرة أو موضيوع محيدد مين خيلال فتيرة أو فتيرات  منيية معلومية، وهليك مين أجيل الحصيول 

 .3ة تنسجم مع المع يات الفعلية للظاهرةعلل نتائج عملية تم تفسيرها وب ريقة موضوعي
المييينهج لأ  هيييذب الدراسييية تحتييياج أ  ييير للوصييين والتحلييييل والب ييين عييين  اوقيييد اخترنيييا هيييذ

بيئييية العميييل الداخليييية، فمييين خيييلال هيييذا المييينهج نسيييت يع رصيييد فيييي الاتصيييال اليييداخلي معوقيييات 
 .وتسليا ال ولأ علل هذب المعوقات

 :مجتمع العينة .9
أنييي جميييع العناصيير والمفييردات الم ييكلة نيياهرة قيييد الدراسيية،  يعييرف مجتمييع العينيية علييل

وهو جميع الومدات التي يدرسها البام  سوالأ كاني  مفيردات ب يرية أو ميوارد إعلاميية يمكين أ  
 .4يكو  محدد أو غير محدد

 
                                                           

مود الواد ، منهجية البح  في العلوم الاجتماعية والإدارية، المفاهيم والأدوات، دار صفالأ للن ر، أممد عارف عساف، مح 1
 .112، ص1111، 1عما ، ط

 .22، ص1111، 1إبراهيم بن عبد العزيز الدعياج، مناهج وهرق البح  العلمي، دار صفالأ للن ر والتو يع، عما ، ط 2
 .26، ص1000قواعد والمرامل والت بيقا، دار وائل للن ر والتو يع، عما ، الأرد ، محمد عبيدات، منهجية البح  العلمي، ال 3
ربحي مص فل عليا ، ع ما  محمد غنيم، أساليب البح  العلمي، النظرية والت بيد، دار الصفالأ للن ر والتو يع، عما ،  4
 .182، ص1112، 1ط
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ميييي  تعتبييير العينييية ب يييكل عيييام عبيييارة عييين مجموعييية مييين مجتميييع الدراسييية، ييييتم اختيارهيييا 
الدراسية عليهيا، ومين ايم اسيتخدام تليك النتيائج وتعميمهيا عليل كاميل مجتميع  ب ريقة معينية وإجيرالأ
 .الدراسة الأصلي

تعتبر العينة نموهج ي مل جانب أو جيزلأ مين وميدات المجتميع الأصيلي المعنيي بالبحي ، 
ويتم ييل مجتمييع الدراسيية الييذ  نحيين بصييدد دراسييتي بالمؤسسيية الوهنييية لاتصييالات الجزائيير لولاييية 

 .التجارية قايسخن لة بالوكالة 
ة التجاريييية باختييييار الوكالييي( دراسييية مالييية)وقيييد اعتميييدنا عليييل العينييية القصيييدية فيييي دراسيييتنا 

قييايس، وقييد تييم اختيييار هييذب الوكاليية باعتبارهييا تتييوفر فيهييا كييل ال ييروط اللا ميية والظييروف المواتييية 
وكيذلك تيوفر  للبح ، ومن ام سهولة الوصول إلل المبحواين، وبالتيالي سيهولة تو ييع الاسيتمارات

 .شروط الدراسة في المبحواين كونهم إداريين يمارسو  ن اهاتهم علل المستوه الداخلي
والعينيية القصييدية هييي العينيية التييي يييتم اختيييار ومييداتها وفييد وجهيية نظيير الباميي  لاعتقييادب 

 .1من أنها تع ي نتائج مرضية
 استثناء: 

ردة والتييي تم ييل المجتمييع مفيي 82قمنييا باختيييار العينيية ميين  1111فييي بداييية شييهر مييارس 
مفيييردة فيييي ميييين أنيييي عنيييد تقيييدمنا إلييييل  82البليييي، ميييي  أردنيييا تو ييييع اسيييتمارة الاسيييتبيا  عليييل 

رجييييب  16المييييؤرخ فييييي  60-11المؤسسيييية وهييييذا بييييالموا اة مييييع صييييدور المرسييييوم التنفيييييذ  رقييييم 
المتعليييد بيييالحجر الصيييحي وتيييدابير التباعيييد الاجتمييياعي،  1111ميييارس  11ه الموافيييد ليييي1221

الييييذ  ييييينص علييييل أ  جميييييع المسييييتخدمين يجييييب عليييييهم اتخيييياه مجموعيييية ميييين القييييرارات المهميييية و 
 :نذكر منها المت في 10لمواجهة فيروس كورونا كوفيد 

من المونفين والامتفاظ فقا بمسيتخدمي المصيالا الحيويية ال يرورية، ال ييلأ  %81تسريا  -
 .الذ  شكل عائد أمامنا لل يام بالتربص داخل المؤسسة

                                                           
 .62، ص1116يوا  الم بوعات الجامعية، الجزائر، ف يل دليو، أسس البح  وتقنياتي في العلوم الاجتماعية، د 1
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النسيييييالأ العييييياملات الليييييواتي لهييييين أهفيييييال صيييييغار وكيييييذا هو  الأميييييراض المزمنييييية مييييين تسيييييريا  -
 .المونفين

منيييع المؤسسيييات التجمعيييات عليييل المسيييتوه اليييداخلي وتعلييييد كيييل أشيييكال الامتبييياي الجسيييد   -
بالزبيييائن أو اليييزوار فيييي الف يييالأات العامييية وفيييي كيييل أميييا ن العميييل بميييا فييييهم نحييين وغيييياب 

ن العمييل، مييي  تييم تحييويلهم للعمييل عيين بعييد ان لاقييا ميين القييائمين علييل التربصييات فييي أمييا 
 .منا لهم

سييتبمال مفييردة ب ييرق مختلفيية وهلييك لا 12ولهييذب الأسييباب فقييد تييم تو يييع الاسييتمارة علييل 
 .دراستنا الميدانية الت بي ية

 :أدوات جمع البيانات .15
مي  باعتبار هذب المرملية مين أهيم المراميل التيي تحتياج إليل عنايية وتركييز مين هيرف البا

لأ  قيمييية البحييي  ونتائجهيييا هات صيييلة وايقييية بيييالأداة التيييي يسيييتخدمها البامييي  متيييل ييييتمكن مييين 
تحقيد أهداف بح ي، وبعد الإهلاع علل بعا النمياهج المختلفية فيي مييدا  هيرق جميع البيانيات 

وسيلة لجمع المعلومات المتعلقة بموضيوع البحي  عين "اعتمدنا في دراستنا علل استبيا  باعتبارب 
إعداد استمارة يتم تعبئتها من قبل عينة مم لة من أفيراد يسيمل ال يخص اليذ  يقيوم بي ملالأ  هريد

 .1"الاستمارة بالمستجيب
فالاستمارة أو الاستبيا  هي عبارة عن مجموعة من الأسئلة المرتبة مول موضوع معيين، 

تمهيييييدا  يييييتم وضييييعها فييييي اسييييتمارة ترسييييل لرشييييخاص المعنيييييين بالبريييييد أو ي جييييره تسييييليمها باليييييد
، ويت ليييب الاسيييتبيا  تحدييييد م ييكلة البحييي  ب يييكل واضيييا للحصييول عليييل أجوبييية الأسيييئلة الييواردة

متييل يمكيين عرضييها علييل شييكل أسييئلة، مييي  أ  الغمييوض والتغيييير الخيياه  سيييكو  لهمييا تييداير 
مؤسسيية اتصييالات الجزائيير ولاييية خن ييلة وكاليية ب ةالت بي يييدراسييتنا فييي  ، وقييد اعتمييدناعلييل النتييائج

                                                           
، 1ربحي مص فل عليا ، هرق جمع البيانات والمعلومات لأغراض البح  العلمي، دار الصفالأ للن ر والتو يع، عما ، ط 1

 .66، ص1110
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أسييلوب جمييع المعلومييات ميين مختليين المكاتييب والأقسييام وأسييلوب الاستقصييالأ عيين هريييد قييايس 
 .استمارات الاستبيا  المو عة

وقييد اعتمييدنا فييي بنييالأ الاسييتبيا  علييل الجانييب النظيير  للبحيي  ميين خييلال دراسييتي دراسيية 
 .معمقة، أما  يما يخص التصميم فقد اعتمدنا علل الااة محاور مع البيانات ال خصية

الجييينس، السييين، المسيييتوه التعليميييي، الأقدميييية، : )بة للبيانيييات ال خصيييية تم لييي  فييييبالنسييي
امتييوه علييل خمسيية أسييئلة،  هبيعيية الاتصييال الييداخلي فييي المؤسسيية: ، أمييا المحييور الأول(الصييفة

وسائل الاتصال الداخلي الذ  امتوه علل خمسة أسئلة أي ا، أميا المحيور : وفي المحور ال اني
 قييات الاتصييال الييداخلي وعلاقتهييا بنجيياح وفعالييية العملييية الاتصييالية خمسييةمعو : ال اليي  والأخييير

 .أسئلة
 :مجالات الدراسة .11

 .تقوم الدراسة الميدانية علل تحليل واقع الميدا  الذ  يجر   يي البح 
 :المجال المكاني. 1.11

، (الوكاليية التجارييية قييايس)أجرييي  الدراسيية فييي مؤسسيية اتصييالات الجزائيير بولاييية خن ييلة 
الييذ   10الوضييع الييراهن الييذ  مييل بوهننييا بانت ييار الوبييالأ العييالمي فيييروس كورونييا كوفيييد  غييمر 

 .صعب علينا الدراسة
 :المجال الزماني. 2.11
 .1111بداية من شهر  يفر   :مرملة اختيار الموضوع وال روع في الدراسة -
 .1111شهر مارس : صياغة إشكالية الدراسة -
 .1111مارس  نهاية شهر: الجانب النظر   -
 .1111من شهر مارس إلل غاية شهر جوا  : الجانب الميداني -
 .1111من شهر ما  إلل غاية منتصن شهر جوا  : تو يع الاستبيا  -
 .1111نهاية شهر جوا  : كتابة التقرير النهائي للدراسة -



 
 
 
  

 

 النظري  الجانب
 
 
 
 



 
 
  

 

 الأول الفصل 

 الاتصال الداخلي مدخل إلى
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 :تمهيد
الاتصال ركنا أساسيا من أركا  ال خصية، ومقوميا مين مقوميات الح يارة الب يرية  يعتبر

التيي لييم يكيين بالإمكيا  تقييدمها أو ن ييولأها ليولا قييدرة العقييل الب ير  علييل نقييل تجربتيي إلييل الأجيييال 
الجدييييدة والاسيييتفادة مييين تجيييارب السيييلن، مميييا أده إليييل تيييرا م متزاييييد للمعلوميييات والخبيييرات مكّييين 

 .الإنسا  من السي رة التدريجية علل ال بيعة
إه يييؤد  الاتصييال دورا فعييالا علييل المسييتوه الييذاتي هييو الحصييول علييل الاعتييراف بكياننييا 
ال خصي من قبل ا خرين، الاعتراف بصيورتنا الايجابيية عين أنفسينا ويجعلنيا أ  ير انفتاميا عليل 

صيال أ  يرقيل إليل مسيتوه الفعاليية ا نيية العالم وا خيرين، وإها تيم الاعتيراف المتبيادل يمكين الات
 .ومست بلا

فيي عصيرنا الحيالي أميد العناصير التنظيميية لسيير أ  ن ياط اليداخلي لذا يعتبر الاتصال 
داخل المؤسسة، مي  لا يمكن تحقيد أهدافها دو  وجودب، ولا يمكن أ  يكيو  هنياي عميل بيدو  

أ  هيدف بيدو  اتصيال، فالحيدي  اتصال، ولا يمكن أ  تتصور أنك ك خص تست يع أ  تحقد 
والخ ابة وإلقالأ التعليمات والتوجيهات والاجتماعيات والتقيارير وغيرهيا هيي وسيائل للاتصيال لنقيل 

 .الأفبار والمعلومات
هيييو أميييد مظييياهر السيييلوي الجمييياعي، ميييي  يت ليييب وجيييود أ  ييير مييين اليييداخلي والاتصيييال 

مييات وآخيير يسييتقبلها دو  شييخص لبييي يكييو  هنيياي اتصييال، ولابييد ميين وجييود شييخص يرسييل معلو 
 .ت ويف متل تصل المعلومات بال كل السليم

اييم الت ييرق ، وأهدافييي لماهييية الاتصييال الييداخلي تعريفييي وأهميتيييوسيينت رق فييي هييذا الفصييل 
 .أنواعي وأشكال شبكة الاتصال الداخلي، ومن ام معوقات الاتصال الداخليإلل 
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 :ماهية الاتصال الداخلي: المبحث الأول
 :مفهوم الاتصال الداخلي: الأول المطلب

يمكييين أ  يعبييير عنيييي بدنيييي الاتصيييال بيييالإدارة العلييييا للمسيييتويات الإداريييية التيييي تلييييي داخيييل 
الهيكل التنظيمي، ومن الممكن التعبير عني بدني الاتصال التنظيميي اليذ  ييتم رأسييا وأف ييا داخيل 

 .1المنظمة
ؤسسة سوالأ كيا  هليك بيين أقسيامها أو وكذلك هو الذ  يتم بين المونفين العاملين في الم

فروعها المختلفة أو العاملين في جميع مستوياتهم، أ  يتم داخل المؤسسة سوالأ علل شيكل نيا ل 
أمييير وتوجيهيييات وقيييرارات وتعليميييات مييين أعليييل إليييل أسيييفل تنظييييم، أو عليييل شيييكل  أ  أو( هيييابا)

مات أو ترقيات أو هليب اتصال صاعد أ  من أسفل التنظيم إلل أعلاب علل شكل شكاو  واقترا
إنجا ات، أو قد تبو  علل اتصال الأفقي بيين الميدرالأ مين نفيس المسيتوه أو رؤوس الأقسيام مين 

 .2نفس المستوه بقصد التنسيد والت اور والتعاو  من أجل أهداف المنظمة وتح يقها
فالاتصيييال اليييداخلي هيييو عمليييية نقيييل وتبيييادل المعلوميييات والأوامييير والتعليميييات مييين أعليييل 

مسيييتويات الإداريييية إليييل أدناهيييا، أو مييين الأدنيييل إليييل الأعليييل، أو  يميييا بيييين عناصيييرها الونيطيييية ال
داخيييل هيكلهيييا التنظيميييي بيييين العييياملين بهيييدف تنسييييد الجهيييود وتحقييييد التيييرابا والتعييياو  وتبيييادل 

 .3ا رالأ لتحسين الأدالأ الونيفي
 :الاتصال الداخليوأهداف  أهمية : المطلب الثاني

 :الداخلي أهمية الاتصال .1
تبيييدو أهميييية عمليييية الاتصيييال واضيييحة فيييي علاقتهيييا الوايقييية بيييالتخ يا، وبعمليييية إصيييدار 
القييرارات، يمكيين القييول ب ييكل عييام أ  الاتصييال بدييية صييورة كييا  رسييمي وغييير رسييمي فهييو علييل 

                                                           
، 1112كندرية، أممد محمد المصر ، الإدارة الحدي ة الاتصالات، المعلومات، القرارات، مؤسسة الن ر الجامعية، الإس 1
 .110ص

محبوبي المنصورية، الاتصال الداخلي وعلاقتي بتحسين الأدالأ الونيفي، مذكرة تخرج لنيل شهادة الماستر، جامعة عبد  2
 .12-16، ص1116/1112الحميد بن باديس، مستغانم، 

 .12المرجع نفسي، ص 3
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درجييية عاليييية مييين الأهميييية فيييي المؤسسييية، ويمكييين توضييييا الأهميييية التيييي يحظيييل بهيييا الاتصيييال 
 :والمؤسسات بما يلي الداخلي في المنظمة

الاتصييال ن يياط اجتميياعي إدار  ونفسييي داخييل المؤسسيية، مييي  أنييي يسيياهم فييي نقييل المفيياهيم  -
وا رالأ والأفبيييار عبييير القنيييوات الرسيييمية لخليييد روح التعييياو  والتماسيييك داخيييل المؤسسييية وبيييين 

 .مكوناتها
لجمييياعي تعيييد عمليييية اتصيييال العميييال ضيييرورة أساسيييية فيييي توجييييي وتغييييير السيييلوي الفيييرد  وا -

 .للعاملين في المؤسسة
يييتم ميين خييلال عملييية الاتصييال إهييلاع الييرئيس علييل ن يياط مرؤوسيييي، كمييا يسييت يع التعييرف  -

 .فالاتصال يم ل وسيلة رقابية وإرشادية لن اهات الرئيس .1علل مده تقبلهم  رائي وأفبارب
القنييييوات يييييتم ميييين خييييلال الاتصييييال نقييييل المعلومييييات والبيانييييات والإمصييييائيات والمفيييياهيم ميييين  -

المختلفييية، مميييا يسييياهم ب يييكل أو بييي خر فيييي اتخييياه القيييرارات الإداريييية وتحقييييد نجييياح المنظمييية 
 .2ونموها وت ورها وتحقيد أهدافها

 :أهداف الاتصال الداخلي .2
إ  تحقيد أهداف المنظمة يتوقن علل مسين وسيلامة الاتصيال اليداخلي ووضيوح قنواتيي، 

 :إه هذا الأخير يساعد علل ال يام بما يلي
جديييدة، أو تعييديل توجيييي العيياملين ونصييحهم وإرشييادهم، وهلييك ميين خييلال إ سييابهم اتجاهييات  -

 .اتجاهات قديمة، أو ت بي  اتجاهات قديمة مرغوب فيها
لده العاملين عن أهداف وسياسات الإدارة خاصة تلك التي تتصيل تصحيا الأفبار الخاهئة  -

بيييين العييياملين فيييي عيييم التفييياهم بهيييم، إضيييافة إليييل تو ييييع المسيييؤليات وتحسيييين سيييير عميييل، ود
 .المؤسسة

 .د هدف الاتصال الاجتماعيقالتنسيد بين المهام والومدات المختلفة، بما يح -
                                                           

، 1111، 1مسيرة للن ر والتو يع، الأرد ، طخليل محمد مسن ال ماع، ون ير كانم محمود، نظرية المنظمة، دار ال 1
 .112ص

 .112المرجع نفسي، ص 2
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 .تحديد معايير ومؤشرات الأدالأ -
 .إصدار الأوامر والتعليمات -
 .تقييم الأدالأ وإنتاجية العمل -
 .تعريف الم كلات وسبل علاجها -
 .تحديد الأهداف الواجب تنفيذها -
عياملين وتنمييية قيدراتهم، وهليك ب  سييابهم خبيرات جدييدة أو مفيياهيم أو مهيارات جديييدة، تبيوين ال -

 .مما يترجم الهدف التعليمي للاتصال
 .1تحفيز العاملين وهلك بتوعيتهم ومساعدتهم ماديا ومعر يا -

 .دور الاتصال في مختلف وظائف الإدارة(: 51)الشكل رقم 

 
، 1112ل فييي المنظمييات المعاصييرة، مكتبيية عييين شييمس، مصيير، صييديد محمد عطيفييي، إدارة الأعمييا: المصــدر
 .122ص
 
 
 
 
 
 

                                                           
صبرينة رماش، الفعالية الاتصالية في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية، أهرومة دكتوراب، جامعة منتور  قسن ينة،  1

 .121، 120، ص1112/1110
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 :لاتصال الداخليأنواع ا: المطلب الثالث
الرئيسييييية كالاتصييييال أنواعييييي يمكيييين النظيييير إلييييل الاتصييييال الييييداخلي للمؤسسيييية ميييين مييييي  

 .فقي والق ر ، اتصال غير رسمي وسوف نت رق لبل نوعالرسمي، وي مل الصاعد والنا ل الأ
 :ال الرسميالاتص .1
 :تعريفه .أ 

 يمكييين تعريفيييي عليييل أنيييي عمليييية الاتصيييال التيييي تيييتم فيييي إهيييار بنيييالأ تنظيميييي يحيييدد خييييوط
الاتصييييالات الرسييييمية فييييي المؤسسيييية، بحييييي  يكييييو  نظامييييا مرتبيييية بييييين أسيييياليب وإجييييرالأات نقييييل 

 .1المعلومات والقرارات من أعلل قيمة في المؤسسة نزولا متل أدنل مستويات الونيطية
 :الات الرسميةشروط الاتص .ب 

 .ينبغي أ  يكو  خا الاتصال معلوما علل وجي التحديد وأ  تعرف خ وط السل ة -
 .يجب أ  يكو  هناي خا اتصال رسمي محدد لبل ع و في المنظمة -
 .يجب أ  يكو  خا الاتصال كاملا بمعنل أ  يمر خا الاتصال علل جميع مرا ز السل ة -
 .ز الاتصال بالبفالأة اللا مةيجب أ  يتميز الأشخاص الذين يقعو  في مرا  -
إمكانيييية التحقيييد مييين كيييل الاتصيييالات، بمعنيييل أ  ال يييخص اليييذ  يجييير  الاتصيييال يجيييب أ   -

 .2يم ل فعلا مركز السل ة
 :أهداف الاتصالات الرسمية .ج 

 .ن ر أهداف ومبادئ وقيم سياسات المنظمة -
 .إبلاغ الأوامر والتعليمات إلل المرؤوسين -
 .عمل وتسلسلي وإجرالأاتيإصدار التوجيهات ب د  خ وات ال -
 .التعرف علل استفسارات المرؤوسين ب د  إجرالأات العمل وخ واتي -
 .التعرف علل رغبات الجمهور المتعاملين مع المنظمة -

                                                           
ؤسسة التربوية، مذكرة شهادة ماستر، جامعة العربي بن باهي نسيبة، دور الاتصال الداخلي في تحسين الأدالأ الونيفي بالم 1

 .12، ص1118/1116مهيد  أم البواقي، 
 .812، ص1112، 1محمد الصهرفي، ونائن المدير العام، دار البتاب القانوني للن ر والتو يع، القاهرة، ج 2
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 .ت وير اتجاهات العاملين وأفبارهم اتجاب المنظمة -
 .إرسال نتائج العمل من المرؤوسين إلل الرؤسالأ -
 .1إمدااهاإهلاع العاملين علل التغيرات المزعم  -
 :اتجاهات الاتصالات الرسمية .د 
  (: الهابط)الاتصال النازل 

الرئيس، مدير عام، ميدير )يتم هذا الاتصال بين الرئيس والمرؤوسين،  يكو  المرسل هو 
رئيس القسيم أو يكو  المرسل ...( المرؤوس، رئيس القسم)، في مين يكو  المستقبل هو (تنفيذ 

 .والمستقبل الأفراد العاملين
أوامير، التعليميات، مؤشيرات، توجهيات، سيياقات )كن أ  تت من الرسالة فيي هيذا النيوع يم

، وهييي تعكييس أمييد مبييادئ التنظيييم الأساسييية، وهييو مبييدأ التييدرج الهرمييي، (عمييل، وأسيياليب تنظيييم
 .السل ة ا مرة ما أنها تعبر عن 

 الاتصال الصاعد: 
ي المسيييييتويات اليييييدنيا إليييييل يتم يييييل هيييييذا النيييييوع مييييين الاتصيييييالات التيييييي ينقلهيييييا العييييياملو  فييييي

المسيييتويات العلييييا توضييييا أفبيييارهم وم يييا لهم ب يييكل يتييييا لرؤسيييالأ اتخييياه القيييرارات والتوجيهيييات 
المناسييبة، إه لا يمكيين أ  تييدتي التوجيهييات العليييا دو  التعييرف علييل وجهييات نظيير العيياملين فييي 

ة ميين الت بيقييات علييل مسيياب نوعييية القييرارات المتخييذمختليين المسييتويات الإدارييية وإ  كييا  هلييك 
 .2علل هذا النوع من الاتصالات والتقارير التي يرفعها العاملو  

 الاتصال الأفقي: 
هييييي الاتصييييالات الجانبييييية التييييي تييييتم بييييين الأفييييراد والجماعييييات فييييي المسييييتويات المتقابليييية 

، ويعيييز  هيييذا النيييوع مييين (اتصيييال ميييدير المدرسييية لميييدير آخييير، أو المدرسيييين لبع يييهم اليييبعا)
علاقيييات التعاونيييية بيييين المسيييتويات الإداريييية المختلفييية خصوصيييا إها ميييا ركيييز عليييل الاتصيييالات ال

                                                           
 .810محمد الصهرفي، ونائن المدير العام، مرجع سابد، ص 1
 .122، ص1111، 1دارة مبادئ وأساسيات، عالم البتاب الحدي ، الأرد ، طنبيل هنو  ال ائع، الإ 2
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ل مييين ميييدة الصيييراعات والامتبا يييات تنسييييد العميييل، تبيييادل المعلوميييات، ميييل الم يييكلات والإقيييلا
 .1ودعم صلات التعاو  بين العاملين

 .الرسمي أنماط واتجاهات الاتصال(: 52)شكل رقم ال

 
 .110مرجع سابد، صماع، خ ير كانم محمود، نظرية المنظمة، خليل محمد مسن ال : المصدر
 

 :الاتصال غير الرسمي .2
 :تعريفه .أ 

 ما ي ير اسمها فهي لا تتبيع خ يوط الاتصيال الرسيمي بالمؤسسية بيل تخيرج عليهيا ليذلك 
ف   المونفو  مسب هذب الاتصالات لا يصلو  مع بع يهم مين بعيا بحكيم ونيائفهم بقيدر ميا 

، الاتصيييال الغيييير وصيييلتهم ال خصيييية والصيييدقات وتبيييادل أوجيييي ال قيييةيتصيييلو  بحكيييم علاقييياتهم 
رسمي ناهرة هبيعية وقد تبو  صحية للمؤسسة، ف ني لابد من التد يد من أ  قدرا مين الاتصيال 

 .2الغير رسمي يظل ضرور  متل تزيد البفالأة من خلال تقسيم العمل
 :خصائص الاتصالات غير الرسمية .ب 

 ريقيية غيييير مرتب يية بتنظيييم رسييمي، فهييو يمتييد وينت يير داخيييل هييذا النييوع ميين الاتصييال يييتم ب -
 .المنظمة ويصرف النظر عن الهيكل التنظيمي

 .إ  كل فرد يمكني أ  يعمل كوسيلة اتصال عندما يكو  لديي الدافع لذلك -
                                                           

 .120نبيل هنو  ال ائع، الإدارة مبادئ وأساسيات، مرجع سابد، ص 1
 .12الاتصال الداخلي وعلاقتي بتحسين الأدالأ الونيفي، مرجع سابد، صمحبوبي المنصورية،  2
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 .الاتصالا غير الرسمي أوقات ال دة وال عور بالقلد وعدم الأما تزداد عليي  -
 .ساسية في الاتصال غير الرسمي شفوياتنتقل البيانات بصفة رسمية وأ -
 .يتميز بسرعة فائقة في نقل البيانات والمعلومات -
 .من البيانات التي ينقلها الاتصال غير الرسمي غير صحيحة %01إ  موالي  -
 .الأفراد في الاتصالات الغير رسمية يميلو  إلل الن اط عندما تتوفر لديهم أخبار جيدة -
 .1رات مقارنة بالاتصال الرسميعدم القدرة والاستمرارية لفت -
 :أهمية الاتصال الغير الرسمي .ج 

 :يمكن الاستفادة من الاتصالات الغير رسمية في المؤسسة من خلال
معرفيية البيطييية التييي يعمييل بهييا الاتصييال غييير الرسييمي داخييل المن ييدة متييل يمكيين معالجتهييا  -

 .والاستفادة منها
فهيييييم المعييييياني التيييييي تت يييييمنها تليييييك  الإصيييييغالأ التيييييام للاتصيييييالات الغيييييير رسيييييمية، ومحاولييييية -

 .الاتصالات
محاولة ا ت اف قادة الاتصال غير الرسمي بالحقائد متل يتوفر لديها شيلأ مفييد تنقليي بيدلا  -

 .2من البيانات ال ارة وال ائعات
وتجيدر الإشيارة إليل أنيي نيادرا ميا تعميل الاتصيالات غيير الرسيمية بينما السلسيلة ال ويلية، 

الرسمية تعمل ب ريقة عنقودية، مي  يقوم ال يخص ب خبيار مجموعية  بل معظم الاتصالات غير
مختارة من بين هؤلالأ المستقبلين، يقوم وامد أو اانا  بنقل المعلومات، ولبن يمكين أ  يخبير كيل 

ذين يعرفونهيييا يخفييين منهميييا أ  ييير مييين شيييخص، وكلميييا تقادمييي  المعلوميييات وا داد عيييدد النييياس الييي
 .المعلومات لا يكررها تدريجيبا تداولها لأ  من يستلم 

 
 
 

                                                           
 .21دالأ الونيفي بالمؤسسة التربوية، مرجع سابد، صباهي نسيبة، دور الاتصال الداخلي في تحسين الأ 1
 .21المرجع نفسي، ص 2
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 .طريقة الاتصال غير الرسمي العنقودية(: 53)الشكل رقم 

 
مسيين ميريم، السيلوي التنظيميي، سيلوي الأفيراد فيي المنظميات، دار  هيرا  للن ير والتو ييع، القياهرة، : المصدر
 .262، ص1002
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 :شبكة الاتصال الداخليو أساليب  :المبحث الثاني
 :ب الاتصال الداخليأسالي: المطلب الأول

 :الأسلوب الكتابي .1
يييتم ميين خييلال هييذا الأسييلوب نقييل المييادة الاتصييالية بصييورة مكتوبيية ويمكيين إيصييالها عيين 

 .هريد البرد، وت مل كل من المذكرات الداخلية والتقارير الرسمية
 :ومن إيجابيات الأسلوبي البتابي نذكر

ية وغيرهيييييا مييييين المراسيييييلات وايييييائد، تتم يييييل الرسيييييائل والميييييذكرات الداخليييييية والتقيييييارير الرسيييييم -
ومستندات دائمة تت من ما تيم اتخياهب مين قيرارات ومليول وإجيرالأات يمكين الرجيوع إليهيا عنيد 
الحاجيية، وميين نامييية أخييره يمكيين توايييد مييا يييتم ميين اتفاقيييات مييا بييين المنظميية والجماعييات 

 .1الأخره 
ات قيييد تيييؤد  إليييل يحفيييق مقيييوق المنظمييية ومصيييالحها، ويقليييل مييين امتميييالات ن يييولأ أ  نزاعييي -

اللجولأ إلل المحا م، وكذلك توايد التعليميات والأوامير والتوجيهيات  يميا بيين العياملين أنفسيهم 
داخيييييل المنظمييييية، ويحيييييدد المسيييييؤولية المسيييييالألة ويحيييييول دو  وقيييييوع أ  خلافيييييات أو نزاعيييييات 

 .تنظيمية
ل يعتبيييير الأسييييلوب البتييييابي أ  يييير فعالييييية ميييين الاتصييييال ال ييييفهي فييييي مييييال ت ييييمن  الرسييييائ -

رسيائل  معلومات غزيرة ومك فة واشتمل  علل بيانات إمصائية من جداول ورسومات وأشكال
 . تابية تسما للمستقبل قرالأة الرسائل في الوق  المناسب وبسرعة مناسبة

للمرسييل وقتييا أهييول لتخ يييا رسييالة تعتبيير الرسييالة البتابييية أ  يير نجامييا وفعالييية لأنهييا ت يييا  -
ا، كمييا تتيييا للمسييتقبل وقتييا أهييول لقييرالأة الرسييالة بييتمعن وإعييادة وتنظيمهييا وكتابتهييا ومراجعتهيي

 .2قرالأتها متل يفهمها
 

                                                           
 .11، ص1111، 1مسين مريم، مهارات الاتصال في علم الاقتصاد وإدارة الأعمال، دار العمد للن ر، عما ، ط 1
 .11المرجع نفسي، ص 2
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 :الأسلوب الشفهي .2
يعتبر من أقدم أساليب الاتصيال المسيتخدمة فيي عمليية الاتصيال، وهيذا النيوع يحتياج إليل 

ين اليرئيس مقدرة عالية من المرسل في التعبير، ومن أم لة هذا النوع اللقيالأات اليوميية التيي تيتم بي
 .1ومرؤوسيي والمناق ات التي تحدث بين الإدارة والعاملين في المؤتمرات والندوات

يسييييياعد هيييييذا الأسيييييلوب فيييييي سيييييرعة الاتصيييييال وينميييييي العلاقيييييات ال يبييييية بيييييين الرؤسيييييالأ 
 .والمرؤوسين، ويدعم مفهوم العلاقات الاجتماعية بين  ملالأ العمل

 :ومن إيجابيات الأسلوب ال فهي نذكر
 .مرسل التعبير عن م اعرب وأماسيسي وقيمي واتجاهاتي مول أمر ماتتيا لل -
يمكييين أ  تبيييو  ها تيييداير أ بييير عليييل المسيييتقبل مييين خيييلال اسيييتخدام أشيييكال الاتصيييال غيييير  -

 .الخ...اللفظي م ل الصوت، تعابير الوجي، مركات العين
 .تتيا للمستقبل الاستفسار الفور  عن أ  غموض في رسالة -
 .للرسالةة فعل استجابة المستقبل تتيا للمرسل فورا رد -
أف يييل مييين الأسيييلوب البتيييابي فيييي ميييين ت ليييب هيييدف الرسيييالة موضيييوعها التفاعيييل والحيييوار  -

 .وتبادل وجهات النظر بين المستقبل والمرسل
الأسييلوب ال ييفهي هييي الوسيييلة الوميييدة التييي يمكيين اسييتخدامها مينمييا يكييو  المسييتقبل أمّيييّ لا  -

 .يقرأ ولا يكتب
 .2ي أف ل مينما تت من رسالة معلومات هات هبيعة سريةالأسلوب ال فه -
 :الأسلوب الإلكتروني .3

أدت الت ييييورات الهائلييييية علييييل نظيييييم المعلومييييات والتبنولوجييييييا المرتب يييية بهيييييا إلييييل تفجيييييير 
المعلومييات فيهييا، وهلييك ميين خييلال كبيير مجييم المعلومييات وتعييدد مصييادرها، ويحتيياج هلييك كييل ميين 

 .3دل المعلومات والأفبار  يما بينهمالمونن والمدير داخل المؤسسة لتبا
                                                           

 .128، ص1112، 1سيرة للن ر، عما ، طمحمد مسين العجمي، الاتجاهات الحدي ة لل يادة والتنمية الب رية، دار الم 1
 .126المرجع نفسي، ص 2
عبود نجم عبود، الإدارة الإلبترونية، الإستراتيجية، الونائن والم كلات، دار المريخ للن ر، الرياض، المملبة العربية  3

 .28، ص1112السعودية، 
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 :ومن إيجابيات الأسلوب الإلبتروني نذكر
 .تسما تبادل المعلومات ب كل فور  من قبل جميع المونفين ومصالا المؤسسة -
 .خفا تبلفة تو يع المعلومات -
 .إمكانية استخدام ال بكة الداخلية في تبوين الفرق الافتراضية من خلال عقد اجتماعات -
 .1ونفين الإهلاع علل القرارات، الاستفسارات، وهلب المعلومات الخاصة بمهامهمتتيا للم -

 .يةالاتصالالعملية عناصر (: 54)الشكل رقم 

 
 .222مسين مريم، السلوي التنظيمي، سلوي الأفراد في المنظمة، مرجع سابد، ص: المصدر 
 

 :شبكة الاتصال الداخلي: المطلب الثاني
بيييييبعا البحيييييوث ميييييول ( 1061" )ليفينيييييي"و( 1081)" يييييي بار "و" بيييييافلر"قيييييام كيييييل مييييين 

الاتصال وأهميتي في صنع القرارات، وك ف  هذب البحوث إ  التنظيم اللامركز  أ  ر فعالية فيي 
مل الم ا ل المعقدة، وهلك العد يلي أ  تلك دراسات أنهيرت عيدة أنمياط للاتصيالات، فجميعهيا 

 :تقريبا تستند علل الأنماط وال بكات التالية
 

                                                           
 .26ت، مرجع سابد، صعبود نجم عبود، الإدارة الإلبترونية، الإستراتيجية، الونائن والم كلا 1
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 :شكل العجلة .1
أ  يتصييل بدع ييالأ المجموعيية ولا ( الرئيسييي)هييو المحييور هييذا اليينما يتيييا لع ييو وامييد 

يست يع أع الأ المجموعة في هذا الينما الاتصيال مباشير، أ  أ  الاتصيال ييتم  يميا بيينهم عين 
 .1هريقي فقا، واستخدام هذا الأسلوب يجعل سل ة اتخاه القرار ترتبز في يد الرئيس أو المدير

 :ل الدائرةشك .2
أ  كييل فييرد يسييت يع أ  يتصييل هييذا اليينما يكييو   يييي كييل عنصيير مييرتبا بعنصييرين، أ  

مباشيييرا ب خصيييين آخيييرين، يمكييين الاتصيييال بب يييية أع يييالأ المجموعييية بواسييي ة أميييد الأفيييراد التيييي 
 .يتصل بهم الاتصال المباشر

 :شكل السلسلة .3
أ  أميييد مييينهم فيييي هيييذا الييينما يكيييو  جمييييع الأع يييالأ فيييي خيييا واميييد، ميييي  لا يسيييت يع 
ويلاميق أ  اليذ   الاتصال مباشرة بفرد آخر إلا إها كيا  أميد الأفيراد اليذ  يم ليو  مرا يز مهمية،

 .في الوسا منتصن السلسلة يملك النفوه والتداير الأ بر في منصبي
 :الشكل المتكامل المتشابك .4

فيهيا  في هيذا الينما يحتياج كيل فيرد مين أفيراد هيذب المنظمية الاتصيال المباشير بيد  فيرض
بمعنييل آخيير أ  الاتصييال هييذا يتجييي إلييل كييل الاتجاهييات غييير أ  اسييتخدام هييذا النييوع يييؤد  إلييل 
التدخر في توصيل المعلومات إلل إمكانيية  ييادة التحرييف فيهيا، وبالتيالي يقليل مين الوصيول إليل 

 .2قرارات سلمية وفعالة
 
 
 
 
 

                                                           
 .22باهي نسيبة، دور الاتصال الداخلي في تحسين الأدالأ الونيفي بالمؤسسة التربوية، مرجع سابد، ص 1
 .621، 620، ص1111، 1نعيم إبراهيم ال اهر، أساسيات إدارة الأعمال ومبادئها، عالم البتاب الحدي ، الأرد ، ط 2
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 .شبكات الاتصال(: 50)الشكل رقم 

 
هج وت بييد المرسيي، اابي  عبيد الرمميا  إدرييس، السيلوي التنظيميي، نظرييات ونمياجمال الدين محمد : المصدر

 .618، ص1111عملي لإدارة السلوي في المنظمة، الدار الجامعية، الإسكندرية، 
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 :وسائل ومعوقات الاتصال الداخلي: المبحث الثالث
 :وسائل الاتصال الداخلي: المطلب الأول

 :الشبكة الهاتفية .1
ال بكة ب جرالأ الاتصالات المباشرة والسريعة دو  الحاجة إلل الانتقال، وغالبيا تسما هذب 

 .ما تتم عن هريد الدليل الهاتفي الداخلي الذ  يساعد علل تنمية الاتصالات الداخلية السريعة
 :الرسائل الإلكترونية .2

 .تسما هذب التقنية لمستخدميها ب رسال واست بال البريد في أ  لحظة
 :عملاجتماعات ال .3

هيييذب الاجتماعييييات تجمييييع عييييدة أشييييخاص للتييييداول فييييي موضييييوع محييييدد أو اتخيييياه قييييراراتهم 
لتصييبا هييذب الاجتماعييات الفعاليية يجييب أ  لا تييتم ب ييكل ارتجييالي إنمييا يجييب التح ييير لهييا متييل 

 .تتم ب كل منظم وت مر أف ل النتائج
 :اللوحات الإعلانية الداخلية .4

من الإدارات الحكومية أو الإدارة التي لها صيفة  يتم استخدامها لتداول التعليمات الصادرة
 .الخ...قانونية م ل المجلس العالم للمؤسسة، النقابات

 :اللوحات الإجرائية .0
هناي بعا المؤسسات يستخدم نوعا خاصا من المذكرات تسمل ليوائا الإجيرالأات، وهيي 

معينيية، فميي لا  عبييارة عيين مسييتندات تت ييمن جميييع المهييام التييي يجييب ال يييام بهييا لتحقيييد ونيفيية
وضييع لائحيية إجرائييية بجانييب جهييا  الفييا س لبييل ميين يريييد اسييتخدامي، وتت ييمن مبييادئ اسييتخدام 

 .1الجها  فيتم أولا إعداد لائحة أو قائمة أو ك ن بدعمال وترقيمها من  يا
 
 

                                                           
 .122، ص1110، 1مة للن ر، الأرد ، طشجا  فرج، الاتصالات الإدارية، دار أسا 1
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 :معوقات الاتصال الداخلي: المطلب الثاني
 :معوقات شخصية .1

فيييييي عمليييييية الاتصيييييال المتم لييييية بالمرسيييييل تتعليييييد هيييييذب المعوقيييييات بالعناصييييير الإنسيييييانية 
والمستقبل، وهلك نتيجة تباين الميدركات المتعلقية بيالأفراد نتيجية اختلافياتهم الفرديية والبيئيية والتيي 

 :تجعل إمكانية إدراي المفاهيم والمعاني، ومن أهمها ما يلي
 .وهي تباين في إدرا هم للمواقن المختلفة: تباين الإدراك -
وهييي عييادة مييا يميييل الفييرد إلييل اسييتماع مييا يتناسييب مييع قيمييي واتجاهاتهييا : الإدراك الانتقــالي -

 يعمل علل انتقائها، بينما يعمل علل إعاقة المعلومات التيي تتعيارض ميع ميا ييؤمن بيي وآرائي 
 .من قيم واتجاهات وأفبار

 .تتم ل بعدم الامتباي با خرين، وتبادل المعلومات بينهم: الانطواء -
 .لأ المعلومات وعدم الإدلالأ بهاإخفا: حبس المعلومات -
عكس مبس المعلومات، مي  ييتم فيي هليك الإفيراط فيي الاتصيال مين : المبالغة في الاتصال -

 .خلال كتابة التقارير والإدلالأ بالمعلومات
ويكيييو  هليييك مييين ميييي  المركيييز والونيفييية : الاخـــتلاف فـــي المركـــز بـــين المرســـل والمســـتقبل -

تصال، فقيد يمييل إليل ت يويي الحقيائد وعيدم الصيرامة ميع والراتب والمزايا مما يعيد عملية الا
 .رئيسي

تعكس مده اقة المستقبل بالمرسل وأعماليي وأقواليي، ييؤار هليك عليل نظيرة : مصداقية المرسل -
 .1المستقبل وردة فعلي لأقوال المرسل وأفبارب

 :معوقات نفسية .2
 .من أشكالها الخوف عند أمد الأهراف من ال رف ا خر -
 .ي الاتصال وغياب الدافعية عند أمد الأهرافعدم الرغبة ف -
 .التعصب والأنانية والرغبة في الامتفاظ بالمعلومات -

                                                           
 .120، ص1112ربحي مص فل عليا ، أسس الإدارة المعاصرة، دار الصفالأ للن ر، عما ،  1
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 .م كلة ال ك عند أمد الأهراف  يما يقولي ال رف ا خر -
 :معوقات بيئية .3
 .الموقع الجغرافي من مي  القرب والبعد عند مركز اتخاه القرار -
 .ل المت ورةالقصور التبنولوجي وعدم توافر أدوات الاتصا -
 .العوائد السياسية والاقتصادية -
 .العوائد ال قا ية وتتم ل في اختلاف ال قافة بين المجتمعات -
 .مده تقبل ا خرين وتف ي روح العنصرية -
 :معوقات تنظيمية .4
 .عدم وجود هيكل تنظيمي يحدد بوضوح الاختصالات ومرا ز الاتصال -
فيييي الحيييالات التيييي ي يييكل فيهيييا  قيييد يكيييو  التخصيييص مييين معوقيييات الاتصيييال اليييداخلي وهليييك -

الفنيو  والاختصاصيو  جماعات متباينة لبل منها لغتها الخاصة وأهدافها الخاصة  يصعب 
 .عليها الاتصال بغير الاختصاصيين

عيييييدم وجيييييود السياسييييية ليييييده العييييياملين بنظيييييام الاتصيييييال التيييييي تسييييياعد عليييييل تحدييييييد السيييييل ة  -
دات التنظيمييية وتعبيير عيين نوايييا الإدارة والصييلاميات والمسييؤوليات، وتمنييع التييدخل بييين الوميي

 .1الأخيرةالعليا اتجاب الاتصال هذب 
 

                                                           
 .111، ص1111، 1عبد البارئ هرة، محفوظ جودة، الأساسيات في الإدارة المعاصرة، دار وائل للن ر، عما ، الأرد ، ط 1
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 :خلاصة الفصل
يعتبيير الاتصييال ميين أبيير  العوامييل التييي أن ييدت علاقييات اجتماعييية بييين الأفييراد، والحاجيية 
إلييييي جعلتيييي يمييير بعيييدة مراميييل نحيييو الت يييور المسيييتمر، مكنييي  هيييؤلالأ الأفيييراد مييين تنظييييم وتنسييييد 

لن يييياهات  يمييييا بييييينهم ميييين خييييلال تبييييادل معلومييييات وأفبييييار، والتييييي تبييييو  أولا وأخيييييرا الأعمييييال وا
وفيييي هيييذا الإهيييار ومييين أجيييل التيييداير عليييل عيييادات وسيييلوي مختلييين الفئيييات  ،م يييمو  اتصيييال

المسيييتهدفة، تلجيييد المؤسسييية إليييل اعتمييياد هيييذا التفاعيييل وتبيييادل المعلوميييات والأفبيييار ميييع عامليهيييا 
 .حقيد أهدافها المرجوة وفقا ل بيعة كل فئةباستعمال وسائل محددة لغرض ت

وتزايد الاهتمام بالاتصال بعيد إدراي دورب المتزاييد فيي نجياح المؤسسيات، وفيي إهيار إدارة 
الجييودة ال يياملة والتييي تقت ييي تمكييين العيياملين، يكتسييب الاتصييال أهمييية أ بيير إه يجييب أ  يكييو  

ميين خييلال إي يياح رسييالة وأهييداف فالاتصييال لييي خصوصييية وأهمييية تتجلييل  ،بمختليين الاتجاهييات
المؤسسييية وتبيييادل المعلوميييات وتفيييويا صيييلامية لاتخييياه القيييرارات، ميييي  يلعيييب دورا فيييي تمكيييين 
الييذات لييده العيياملين، وخلييد الاسييتجابة لييديهم اتجيياب تحمييل المسييؤولية، فالمعلومييات وتييداولها تزيييد 

هيييك عيين تييدايرات الاتصييال اقيية العامييل بنفسييي، وتعييز  النجامييات لديييي وتدفعييي للنمييو والت ييور، نا
 .في م اعر العامل و إدرا اتي

 ما ويهدف الاتصال الداخلي للمؤسسة إلل الاست مار الأم يل فيي الميوارد الب يرية، وهليك 
ميين خييلال التعييرف علييل اقتراميياتهم مييول ت ييوير أو تغيييير فييي بعييا الأن يي ة ميين أجييل تحسييين 

هم الاجتماعية، نجاماتهم وإخفاقاتهم ومين أدائها، كما يساعدهم في التعبير عن م اعرهم، ماجات
 .شد  هلك أ  يخدم مالة التوا   الم لوب في سلوي الأفراد

 
 
 
 



 
 
  

 

 الثانيالفصل 

 البيئة الداخلية للعمل
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 :تمهيد
ذ  يعمل فيهيا الإدار  داخيل المؤسسية، وهيي تعتبر بيئة العمل الداخلية الحيز والمحيا ال

هموماتيييي وأهدافيييي، خاصييية إها كانييي  واضيييحة المعيييالم والحيييدود،  تعتبييير عييياملا مهميييا فيييي تحقييييد
عميال مي  يحدث فيها التفاعل والامتبياي بيا خرين، في ها كاني  بيئية العميل الداخليية تيؤار فيي ال

خاصييية فيييي كميييية الجهيييد اليييذ  يبذلونيييي وفيييي قيييوة دافعييييتهم وفيييي رومهيييم المعنويييية وفيييي مسيييتوه 
 .سوف تنمي فيهم قيم الالتزام وتحمل المسؤوليةارتيامهم ورضاهم وانتمائهم لمؤسستهم ف

لييذا سيينت رق فييي هييذا الفصييل إلييل معنييل بيئيية العمييل عاميية وبيئيية العمييل الداخلييية خاصيية، 
ر عليل العميال فيي ونتعرف علل العناصر التي ت كل وتبوّ  هيذب البيئية بحيي  تعميل عليل التيداي

 .أدائهم لونائفهم
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 :مفهوم بيئة العمل: المبحث الأول
 :بيئةالمفهوم : طلب الأولالم

تعني البيئية كيل ميا يحييا بالإنسيا  وييؤار  ييي ويتيدار بيي، وبيذلك تت يمن البيئية ال بيعيية 
، من خيلال هيذا التعرييف نيره أ  المقصيود بالبيئية هليك المحييا 1الجغرا ية والاجتماعية وال قا ية

 .الذ  يحتك بي الإنسا  من هبيعة وبيئة اجتماعية واقافة وغيرها
جمييع العواميل والمتغييرات الواقعية خيارج ميدود : "البيئية بدنهيا( Robbins" )روبنز"عرف وي

خيذ البيو  واهييرح منيي النظييام : "كييا تييعرفهيا (  Robert Miles" )روبييرت ميايلز"المنظمية، أميا 
: عرف البيئة بدنهيا( Howley" )هاولي"، أما "الفرعي الذ  يم ل المنظمة  يكو  الباقي هو البيئة

فهيذب التعريفيات . 2"يع الظواهر خارج المنظمية وتيؤار أو ليديها إمكانيات التيداير عليل المنظميةجم"
الأخيييرة تتبنييل فبييرة عاميية مييول البيئيية تت ييمن كييل الظييروف المحي يية بالمنظميية والتييي لهييا صييلة 

 .مباشرة أو غير مباشرة بها
ات المادييييية  يييل مييييا يحيييييا بالمنظمييية داخليييييا وخارجيييييا مييين المكونيييي: "وتعيييرف أي ييييا بدنهييييا

والمعنويييييية والسيييييلوكية وتدايرهيييييا وتفاعلاتهيييييا المتداخلييييية، ميييييي  ت يييييمل البيئييييية مختلييييين الجوانيييييب 
 .3"الاجتماعية وال بيعية والاقتصادية والسياسية والنفسية والتبنولوجية والعلائ ية

فالبيئيية هييي الوسييا المحيييا بالإنسييا  والييذ  ي ييمل كافيية الجوانييب المادييية وغييير المادييية 
منها وغير الب رية، فالبيئة تعنيي كيل ميا هيو خيارج عين كييا  الإنسيا  وكيل ميا يحييا بيي  الب رية

ميين مجهييودات، والبيئيية فييي أبسييا تعريفاتهييا هييي الحيييز الييذ  يمييارس فيهييا الب يير مختليين أن يي ة 
 .مياتهم
 
 

                                                           
 .82، ص1002كتبة ال قر ، المملبة العربية السعودية، أممد سميرة، مص لحات علم الاجتماع، م 1
 .26، ص1112مسين مريم، إدارة المنظمات من منظور كلي، دار الحامد، الأرد ،  2
 .88، ص1110نائل عبد الحطيق العواملة، الهيا ل والأساليب في ت وير المنظمات، دار  هرا ، الأرد ،  3
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 :مفهوم العمل: المطلب الثاني
يلة أساسييية لخلييد العمييل أسيياس مرييية الإنسييا  فييي البييو ، لأ  العمييل وسيي" هيغييل"يعتبيير 

، فالعمييل هييو الييذ  يع ييي المكانيية والأهمييية للإنسييا ، وإنييي ميين خييلال العمييل 1ال ييورة فييي المجتمييع
يست يع أ  يحقيد هاتيي ورضياب، كميا أنيي الحيافز عليل تحقييد الرفاهيية والجوانيب الاجتماعيية مين 

كانيية ويرب ييي علاقييات مييع الييزملالأ وغيرهييا، فهييو جييزلأ جييوهر  فييي مييياة الإنسييا  مييادام يع يييي الم
 .بالمجتمع باعتبار العمل ن اط اجتماعي

مجموعية المهميات التيي يؤديهيا الفيرد الواميد سيوالأ كيا  هليك بوسيييلة : "ويعيرف العميل بدنيي
فالعمل صراع الإنسا  مع ال بيعة لتسخيرها  يميا يفييدب وهيو جهيد فبير  ، 2"وامدة أو عدة وسائل

 .وع لي
لسلع والخيدمات التيي ت يبع ماجيات ورغبيات الأفيراد إنتاج وتقديم ا: " ما يعرف أي ا بدني

الخييييدمات كييييالتعليم )ومعنييييو  ( السييييلع)، هنييييا يتبييييين أ  العمييييل ن يييياط لإنتيييياج ميييياد  3"ا خييييرين
لتحقيد ماجات ا خرين في المجتمع، غير أ  الفرد مينما يعمل فهو يحقيد ماجاتيي ..( والصحة

 .الخاصة وماجات الأفراد في نفس الوق 
 :مفهوم بيئة العمل: ثالمطلب الثال

مجموعية مين العناصير المسيتمدة مين البيئية البليية ولبنهيا ت يكل : تعرف بيئية العميل بدنهيا
قييوه هات تييداير علييل المنظميية، وهييي مرتب يية بعناصيير فييي داخييل مييدود المنظميية، وتعييرف أي ييا 

لأهييداف العناصيير ميين البيئيية الخارجييية المنظميية والمرتب يية أو المحتمييل ارتباههييا بوضييع ا: بدنهييا
والوصيييول إليهيييا، وت يييمل المنافسيييين والمسيييتهلبين والميييوردين والعميييلالأ والمنظميييات التيييي تميييارس 

، فميييين خييييلال التعييييريفين نسييييتنتج أ  كييييل 4رقابيييية علييييل المنظميييية والاتحييييادات المختلفيييية والحكوميييية
منظمية أو مؤسسيية تخيتص بن يياط معييين سيوالأ خييدمي أو إنتيياجي، صيناعي أو  راعييي أو تجييار  

                                                           
 .12، ص1111ل، ديوا  الم بوعات الجامعية، الجزائر، أممد دمر ، مساهمة في دراسة نروف العم 1
 .81، ص1112ندالأ محمد الصوص، السلوي الونيفي، مكتبة المجتمع العربي، الأرد ،  2
 .12، ص1110جلال محمد النعيمي، دراسة العمل في إهار إدارة الإنتاج والعمليات، دار إارالأ، الأرد ،  3
 .11، ص1112يجية، مركز الأبحاث والتنمية، القاهرة، مباري هاني، دورة الإدارة الإسترات 4
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مييل فييي فييراغ بييل تن ييا بييين مجموعيية ميين العناصيير والتييي تبييوّ  وت ييكّل بيئيية العمييل، وهييي لا تع
 .المنافسو ، المستهلبو ، الموردو ، سوق العمالة، الموارد المادية والب رية: وهذب العناصر هي
الاسيتخدام المجيا   لمفهيوم بيئية العميل، ميي  أشيار إليل تد ييد أهميية " القرييوتي"ولقد أ د 
ات الإداريييية عليييل أنهيييا كيييائن ع يييو  ييييؤار ويتيييدار بالبيئييية المحي ييية، وهيييو بهيييذا النظيييرة للمنظمييي

المعنل ي ير إلل ال يم والاتجاهيات السيائدة فيي التنظيميات الإداريية، وميده تدايرهيا عليل السيلوي 
وبيئيية العمييل ك هييار معنييو  تم ييل الان بيياع  ،1التنظيمييي للعيياملين وعلييل مجمييل العملييية الإدارييية

ليده أع يالأ المنظمية أو المؤسسية والمت يمن لمتغييرات عدييدة م يل فلسيفة الإدارة العام المتبيو  
، فهي بيذلك ت يمل كيل الظيروف السيائدة 2العليا، ونروف العمل ونوع العلاقات بين أفراد التنظيم

 .داخل المنظمة وخارجها، والتي لها تداير علل سلوي العاملين وتحديد اتجاهاتهم نحو العمل

                                                           
محمد قاسم القريوتي، مناخ التنظيمي في الجامعة الأردنية من وجهة نظر أع الأ هيئة التدريس، مجلة مؤتة للبحوث  1

 .22، ص1002، 18والدراسات، الأرد ، ع
 .12، ص1022، 11، عمؤيد سعيد سليما ، المناخ التنظيمي، المجلة العربية للإدارة، الأرد  2
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 :أنواع بيئة العمل :المبحث الثاني
قسّيييم علميييالأ الإدارة بيئييية العميييل فيييي المنظميييات والمؤسسيييات إليييل أنيييواع مختلفييية، وتحدييييد 
أنواعهييا يسيياعد علييل توضيييا العلاقيية القائميية بييين كييل بيئيية وأخييره والييذ  بييدورب يسييهم فييي تبيييا  

 :العناصر التي تت منها كل بيئة علل مدا، ويمكن تحديدها في ا تي
 :بيئة العمل العامة: المطلب الأول

نعني بالبيئة العامة تلك التي تتبو  مين الأبعياد المختلفية والمحي ية بيالتنظيم أو المؤسسية 
والتي يمكن لها أ  تؤار علل أن  تها، وهذب العناصير لييس بال يرورة أ  تيرتبا ب ريقية مباشيرة 

ل بيعية ومناخهيا، البيئية البيئية ال بيعيية كا)بعناصر في المنظمة، ومن أم لة هذا النوع من البيئة 
الاقتصادية كالنظم الاقتصيادية، البيئية التبنولوجيية كالمعرفية والتقيدم، البيئية الاجتماعيية كيالأدوار 

نسييييتنتج أ  البيئيييية  ،1...(الاجتماعييييية وال بقييييات الاجتماعييييية، البيئيييية ال قا ييييية كالعييييادات والتقاليييييد
ت والمؤسسيات سيوالأ  الصيناعية الإنتاجيية العامة هي الإهار العام الذ  تعمل  يي جميع المنظميا

والخدماتييية، مييي  يقييع تييداير هييذب البيئيية علييل كافيية المنظمييات والمؤسسييات، والبيئيية العاميية ت ييمل 
المجتمع الواسع بكل ميا  ييي مين نظيم فرعيية سياسيية واقتصيادية واجتماعيية واقا يية يكيو  تدايرهيا 

 .2علل جميع المنظمات مماالا لحد كبير
 :بيئة العمل الخاصة: انيالمطلب الث

هييي البيئيية التييي تعيييف فيهييا المنظميية بمفردهييا، ولا ي يياركها أمييد فييي التييدار بهييا كالأنظميية 
الداخلييييية للمنظميييية وأسييييلوب إدارة الإعمييييال فيهييييا، ويييييتم النظيييير إلييييل بيئيييية العمييييل ميييين خييييلال هييييذا 

، 3عيييية الأخيييره المنظيييور نظيييرا لأ  بيئييية العميييل تعتبييير نظاميييا مفتوميييا كسيييائر المنظميييات الاجتما
ويقصيييييد ببيئييييية العميييييل الخاصييييية الأبعييييياد السياسيييييية والاقتصيييييادية والاجتماعيييييية والتعاونيييييية ومتيييييل 

 .المناخية وال بيعية التي تؤار مباشرة علل منظمة بعينها أو علل ق اع بذاتي دو  غيرب

                                                           
 .11مباري هاني، دورة الإدارة الإستراتيجية، مرجع سابد، ص 1
 .18، ص1111محمد بومخلوف، التنظيم الصناعي والبيئة، دار الأمة، الجزائر،  2
معة مماد بن صالا الظاهر ، بيئة العمل الداخلية وعلاقتها بالتسرب الونيفي، رسالة ماجستير، كلية العلوم الإدارية، جا 3

 .12، ص1112نايف العربية للعلوم الأمنية، المملبة العربية السعودية، 
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 العلاقية بييين بيئيية العمييل العاميية وبيئيية العمييل الخاصيية هييي أ  البيئيية الأولييل تعنييي الإهييار
الييذ  تعمييل  يييي جميييع المنظمييات ويقييع تييداير هييذب البيئيية علييل كافيية المنظمييات والمؤسسييات، أمييا 
البيئة الخاصة فهي التي تعيف فيها المنظمية أو المؤسسية بمفردهيا، ولا ي ياركها أميد فيي التيداير 
بهيييا، كالأنظمييية الداخلييييية للمنظمييية وأسييييلوب إدارة العميييل فيهيييا، وهنييييا تصيييبا الحييييدود بيييين هييييذين 

 .نوعين من البيئة غير واضحة المعالم نظرا للتداخل  يما بينها من نامية التداير والتدارال
 ميييا يمكييين التميييييز بيييين البيئييية العامييية والخاصييية مييين خيييلال درجييية العلاقييية بيييين المنظمييية 
ومتغيييرات بيئيية العمييل، بمعنييل مييده التييرابا والاعتميياد بييين مييا تدخييذب المنظميية ميين بيئتهييا أو مييا 

 .سوالأ ال اقات الب رية أو المادية أو في الخدمات مسب هبيعة عملهاتع يي لها 
 :بيئة العمل الخارجية: المطلب الثالث

 ل ما يقع خيارج ميدود التنظييم، وهيي أي يا كيل القيوه : تعرف بيئة العمل الخارجية بدنها
صيييورة ، فيييالتعريف الأول قيييدم 1والمتغييييرات الفاعلييية والميييؤارة عليييل المنظمييية وتقيييع خيييارج ميييدودها

شيياملة لبيئيية العمييل الخارجييية ولييم يحييدد ونيفتهييا ولا أدوارهييا، أمييا التعريييف ال يياني بيييّن أ  لبيئييية 
العميييل الخارجيييية سيييمة ودور أساسيييي وهيييو التيييداير عليييل المنظمييية أو المؤسسييية مييين خيييلال الييينظم 

عيييين العميييل الخارجييييية للتنظيييييم هييييي عبييييارة الاقتصيييادية والاجتماعييييية وال قا ييييية والسياسييييية، فبيئيييية 
وتتفاعييييل معهييييا كيييينظم مفتوميييية مختليييين المييييؤارات والمكونييييات والجوانييييب التييييي تحيييييا بالمنظميييية 

أشييوي شيياندا وشييلبا "وبييذلك فبيئيية العمييل الخارجييية ت ييمل جمليية ميين العوامييل مسييب ، 2 ييةبومترا
مييي  ت ييمل هييذب ، 3العوامييل الاقتصييادية والعوامييل الاجتماعييية والعوامييل التبنولوجييية: وهييي"  ييوبرا
الوضع الاقتصاد  في الوق  الحاضر والمستقبل وكذا قيم واتجاهات العياملين والعميلالأ  العوامل

والأدوات والتقنيات التي تؤد  إلل التغير التبنولوجي، فالمنظمة ليس  موجيودة فيي فيراغ بيل هيي 
 .ضمن هذب العوامل تؤار فيها وتتدار بها

 
                                                           

 .16، 18محمد بومخلوف، التنظيم الصناعي والبيئة، مرجع سابد، ص 1
 .61نائل عبد الحطيق العواملة، الهيا ل والأساليب في ت وير المنظمات، مرجع سابد، ص 2
 .26، 28، مرجع سابد، صالب رية شاندا أشوي وكوبرا شلبا، إستراتيجية الموارد 3
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 :بيئة العمل الداخلية: المطلب الرابع
لبيئييية، بيئييية العميييل الداخليييية سيييوف ينصيييب علييييي تركييييز البام ييية لبونيييي فهيييذا النيييوع مييين ا

المتغير المستقبل لهذب الدراسة وإبرا  علاقتيي بيالأدالأ اليونيفي، وهنياي عيدة تعريفيات لبيئية العميل 
 :سيتم عرض بع ا منها والتي تفيد الدراسة كا تيالداخلية إلا أني 

الأفيييراد والجماعيييات والتقنييييات والت يييريعات عبيييارة عييين : تعيييرف بيئييية العميييل الداخليييية بدنهيييا
مسيين "في نفس السيياق ، كما يعرفها 1والنظم التي تعمل داخل المنظمة وتعمل المنظمة بموجبها

البيئيييية الجزئييييية تم ييييل المنظميييية نفسييييها وت ييييم رسييييالة المنظميييية وأهييييدافها واقافتهييييا، : بدنهييييا" مييييريم
جييييييرالأات، وعمليييييييات الإنتيييييياج والمنتجييييييات والعيييييياملين فيهييييييا والمييييييوارد والسياسييييييات والتقنيييييييات والإ

، فمن خلال هذين التعريفين نستنتج أ  بيئة العميل الداخليية هيي هليك البيل الجيزلأ أ  2والخدمات
واقافييية العييياملين بهيييا والتقنييييات وكيييذا المنظمييية وميييا ت يييملي بيييداخلها مييين أفيييراد وأهيييداف وسياسيييات 
كيييز التعيييريفين عليييل الجانيييب المييياد  الأدوات والإجيييرالأات وعملييييات الإنتييياج والخيييدمات، ميييي  ر 

والمعنييو ، لأ  ممييا لاشييك  يييي أ  جميييع هييذب العناصيير والمتغيييرات ت ييكل وضييعا أو جييوا عامييا 
 .يؤار في سلوكيات وتصرفات وعلاقات الأفراد العاملين في المؤسسة أو التنظيم

ات الان بيياع العييام المتبيو  لييده أع ييالأ المؤسسية والمت ييمن متغييير : وتعيرف أي ييا بدنهيا
عدييدة كدسييلوب معاملية المييديرين لمرؤوسيييهم، وفلسيفة الإدارة العليييا وجييو العميل ونييروف ونوعييية 

 ييل مييا يحيييا : الأهييداف الييذ  تبغييي المؤسسيية تح يقهييا، ويعرفهييا فييي سييياق آخيير ال يينواني بدنهييا
بييالفرد فييي عملييي، ويييؤار فييي سييلوكي وأدائييي، وفييي ميولييي تجيياب عملييي والمجموعيية التييي يعمييل معهييا 

، فالتعريف الأول يصور بيئة العمل الداخلية فيي 3لإدارة التي يتبعها والم روع الذ  ينتمي إلييول
 ل ما ي عر بي العامل في مكا  عملي نتيجة علاقاتي وهبيعة أهداف المؤسسة وفلسفة تسيييرها، 

اير فيي أما التعريف ال اني جعل بيئة العمل الداخلية المحيا الذ  يعميل  ييي الفيرد وميا ليي مين تيد
 .سلوكياتي وميولاتي

                                                           
 .12محمد بومخلوف، التنظيم الصناعي والبيئة، مرجع سابد، ص 1
 .22مسين مريم، إدارة المنظمات من منظور كلي، مرجع سابد، ص 2
 .12-10مماد بن صالا الظاهر ، بيئة العمل الداخلية وعلاقتها بالتسرب الونيفي، مرجع سابد، ص 3
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ليسييي  المحييييا والحييييز اليييذ  : وفيييي سيييياق آخييير أي يييا تعيييرف بيئييية العميييل الداخليييية بدنهيييا
يعمل  يي الفرد فحسب، بل ت مل جميع المكيائن وا لات وهيرق العميل والتنظييم اليذ  يعميل  ييي 

: رف أي ييا بدنهييا، وتعيي1مييع الأفييراد ا خييرين ولهييا علاقيية مباشييرة بييالفرد ميين مييي  قدراتييي وقابليتييي
والتييي يكييو  لهييا تييداير علييل مجموعيية الخصييائص المميييزة لبيئيية العمييل الخاصيية بمنظميية بعينهييا، 

أدالأ ودرجييييية رضيييييا ومظييييياهر السيييييلوي اليييييونيفي الأخيييييره الخاصييييية بدع يييييالأ هيييييذب المنظمييييية أو 
 .2المؤسسة

فيييي  وتعتبييير بيئييية العميييل الداخليييية المييييدا  الإدار  اليييذ  يهيييدف إليييل التباميييل بيييين الأفيييراد
محيييا العمييل، بال ييكل الييذ  يييدفعهم ويحفييزهم إلييل العمييل ب نتاجييية وبتعيياو  مييع مصييولهم علييل 

 .إشباع ماجاتهم ال بيعية والنفسية
وتبمن العلاقة بين بيئة العميل الخارجيية والداخليية فيي كيو  الأوليل متغيير أساسيي ينبغيي 

ؤسسييية، وإتبييياع الييينما الأ  ييير أ  تراعييييي بيئييية العميييل الداخليييية عنيييد تصيييميم البنيييالأ التنظيميييي للم
انسييجاما وملائميية للبيئيية الخارجييية، لأ  أ  بيئيية مؤسسيية هييي ميين صيينع مؤسسييات أخييره م لمييا 

 .تسهم هي في صناعة مؤسسات ومنظمات أخره 
وهناي من ي لد علل المتغيرات الداخليية للتنظيميات بالمنياخ التنظيميي أو أنيي يقيار  هيذا 

: ي، فالمنياخ التنظيميي هيولية ولبن هناي فروق يتحدد في ا تيالأخير ويترادف ببيئة العمل الداخ
الأجيوالأ التيي تعكيس خصيائص البيئية "، وهو أي يا "ال عور أو ال خصية المميز لبيئة المؤسسة"

الداخلية في وعي الأفراد العاملين بالمنظمية وفيي لا وعييهم وهريقية إدرا هيم وتفسييرهم لهيا وتيداير 
التعريف الأول للمنيياخ التنظيمييي يركييز علييل الخصييائص المميييزة ، فيي3"هلييك علييل سييلوكهم وأدائهييم

لبيئة المؤسسة بصفة عامة، أما التعريف ال اني يركز علل الجوانب النفسية والقدرات الفرديية فيي 
الإدراي والوعي والتفسير لمكونيات المحييا والحييز اليذ  يعمليو   ييي، والمواقين والسيلوكات التيي 

                                                           
 .12راسة العمل في إهار إدارة الإنتاج والعمليات، مرجع سابد، صجلال محمد النعيمي، د 1
 .118، ص1022، 12عبد الفتاح ال ربيني، المناخ التنظيمي وت وير الخدمة المصر ية، المجلة العربية للإدارة، عما ، ع 2
 .12محمد بومخلوف، التنظيم الصناعي والبيئة، مرجع سابد، ص 3
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التنظيمييي يعبيير عيين الخصييائص التييي تتميييز بهييا البيئيية الداخلييية هلييك، فالمنيياخ تترتييب عيين كييل 
 :للعمل، وبالتالي يمكن أ  نستنتج ا تي

بيئة العمل الداخلية هيي هليك الحييز والمحييا اليداخلي للعميل وميا تت يمني مين تنظييم وأدوات  -
 .وآلات وعلاقات بين الأفراد وأساليب العمل وغيرها

ئد داخيييل مكيييا  العميييل اليييذ  ييييؤار فيييي تفاعيييل الأفيييراد المنييياخ التنظيميييي هيييو هليييك الجيييو السيييا -
وعلاقييياتهم  يميييا بيييينهم وشخصيييياتهم ومعييياييرهم ومعتقيييداتهم ومسيييتوه أدائهيييم لتحقييييد أهيييداف 

 .المؤسسة أو المنظمة
من هنا نستنتج خلاصة هي أ  المناخ التنظيمي ي مل متغيرات بيئة العمل الداخليية كميا 

، فالمنيياخ التنظيمييي تت ييمني بيئيية العمييل "الصييناعي والبيئييةالتنظيييم "مييددها بومخلييوف فييي كتابييي 
 .الداخلية

 وميين خييلال التعريفييات السييابقة لبيئيية العمييل الداخلييية نلامييق أنهييا توضييا أ  بيئيية العمييل
الداخليييية تعنيييي مجميييوع العواميييل والمتغييييرات التيييي تيييؤار عليييل المنظمييية مييين اليييداخل وتتم يييل فيييي 

عمييال فييي داخييل المنظميية أو المؤسسيية م ييل هييرق أدالأ العمييل النامييية الفنييية والإجرائييية لأدالأ الأ
وا لات والمعييييدات والأدوات المسييييتعملة، ويييييدخل فييييي البيئيييية الداخلييييية اليييينظم والقييييوانين الخاصيييية 
بالمؤسسة، بما فيها الهيكل الأساسي والإدار  والتنظيم الرسمي وغير الرسمي، وبالتالي ف   بيئية 

 .عناصر تبونها، وهذا ما ستتناولي في المبح  ا تيالعمل الداخلية تت من جملة من 
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 :عناصر بيئة العمل الداخليةتقسيمات و : المبحث الثالث
 :تقسيمات بيئة العمل الداخلية: المطلب الأول

بما أ  هناي في بيئة العمل الداخلية تفاعل وتدار وتيداير داخليي وآخير خيارجي ميع البيئية 
هنييياي عناصييير تت يييمنها تتفاعيييل  يميييا بينهيييا وهيييي عناصييير الخارجيييية والمجتميييع، فهيييذا يعنيييي أ  

أساسيييية لتسييييير المهيييام فيييي الإدارة ووجودهيييا ضيييرور  لتحقييييد الأهيييداف، فميييا هيييو داخيييل أسيييوار 
ومبنل المؤسسة أو المنظمة هو عنصر هام وفعال يساهم في فعالية المؤسسية، وينظير إليل هيذب 

 .يتم البح  مولها وهبقا لأهدافهاالعناصر من عدة  وايا هبقا لاختلاف البيئات التي 
فحسب فاروق عبدب فليي والسيد محمد عبد المجيد ف   بيئية العميل الداخليية ت يمل العناصير 

 :أو الخصائص ا تية
 (.التبنولوجيا، هرق وأساليب العمل، ا لات والمعدات والأجهزة)البيئة الفنية أو التقنية  .أ 
قييييانو  العميييل ولوائحييييي، تعليميييات تحكييييم ) التنظييييم الرسييييمي وميييا ي ييييملي مييين هيكييييل وونيييائن .ب 

 (.علاقات العاملين، قنوات الاتصال، السل ة والمستويات والأدوار والخ ا والأهداف
الإدارة التيييي ترسيييم الخ يييا والأهيييداف وميييا تت يييمني مييين عملييييات التخ ييييا والتنظييييم والتنفييييذ  .ج 

 .والتوجيي والرقابة ونوع ال يادة وتقييم الأدالأ
ي ومييا يت ييمني ميين شييبكة العلاقييات الاجتماعييية وال قا ييية التييي تن ييد بييين التنظيييم غييير الرسييم .د 

 .1العاملين
أمييا بالنسييبة لل يييخ كامييل محمد عوي يية يييره أ  بيئيية العمييل الداخلييية تتبييو  ميين عناصيير 

العوامييل الفيزي ييية كال وضييالأ والتهوييية والإضييالأة، وعوامييل اجتماعييية كالعلاقييات : أساسييية هييي
 .2، وأسلوب إدارة العمل والعلاقات بين المرؤوسين والرؤسالأبين العاملين والأشخاص

قيدموا جيل عناصير بيئية وعبيد المجييد  فياروق عبيدب من خلال هيذين التقسييمين نلاميق أ 
العمل الداخلية، غير أنهم ليم يهتميوا بالجانيب الفيزيقيي عليل عكيس عوي ية اليذ  اهيتم بالجوانيب 

                                                           
، 1عبد المجيد، السلوي التنظيمي في إدارة المؤسسات التعليمية، دار المسيرة، الأرد ، ط فاروق عبدب فليي والسيد محمد 1

 .02، 02، ص1110
 .11، ص1006 مال محمد عوي ة، علم النفس الصناعي، دار البتب العلمية، بيروت،  2
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لتنظيم غير الرسمي ولم ييدرج التنظييم الرسيمي كعنصير الفيزي ية والعلاقات وأسلوب ال يادة، أ  ا
 .في بيئة العمل الداخلية

 :بالنسبة لأممد سيد مص فل يره أ  عناصر بيئة العمل الداخلية هي
الب ر أو الميوارد الب يرية مين ميديرين ومرؤوسيين وعلاقياتهم التبادليية، وميده ولائهيم والتيزامهم  .أ 

 .ودافعيتهم
 .النظم والسياسات الإدارية .ب 
 (.مده كفالأتها وكفايتها وفعالياتها)التجهيزات المستخدمة  .ج 
 .الموارد المالية والفنية ومستوه التبنولوجيا .د 
 .هبيعة العمل وتصميمي .ه 
 ...(.الإضالأة والتهوية والنظافة)الظروف المادية للعمل  .و 
 .1الظروف المعنوية التي تؤار في إنتاجية الإدارات والعاملين .ز 

 :يحدد عناصر بيئة العمل الداخلية في ا تيأما بالنسبة لأممد ماهر  
العمييير والحجيييم ودورة ميييياة المؤسسييية أو المنظمييية، ميييي  أ  عمييير المؤسسييية مؤشييير لفعاليييية  .أ 

 .وكفالأة وكفاية بيئة العمل الداخلية
 .التبنولوجيا والتجهيزات ومستوه كفالأتها وكفايتها .ب 
 .الإستراتيجية .ج 
 .اتخاه القرار .د 
 .الموارد الب رية .ه 
 .المديرو   .و 
 .نظمة العملأ .ز 
 .القواعد والإجرالأات .ح 
 .اقافة المنظمة .ط 

                                                           
 .82، ص1112لنه ة، القاهرة، أممد السيد مص فل، إدارة الموارد الب رية، الإدارة العصرية لرأس المال الفبر ، دار ا 1
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 .التماسك التنظيمي .ي 
 .جماعات العمل .ك 
 .1ال يادة والسل ة .ل 

فتقسييييمات كيييل مييين سييييد مصييي فل وأمميييد مييياهر متقاربييية وت يييمن  معظيييم عناصييير بيئييية 
العمل الداخلية، وهي عناصر متواجدة في كل مؤسسة من موارد مادية وب يرية وماليية، ونيروف 

زي ييية، وهبيعية ال يييادة وأسييلوب الإدارة، والينظم واللييوائا ونييوع العلاقيات الرسييمية وغييير معنويية وفي
 .الرسمية واقافة المؤسسة وغيرها

وتماشيا مع موضوع الدراسة وأهدافها، ف ني يمكن تقسييم عناصير بيئية العميل الداخليية مين 
 :وجهة نظر البام  مسب الجدول ا تي

 .عمل الداخلية ومكوناتهاعناصر بيئة ال(: 51)الجدول رقم 
 مكوناتها عناصر بيئة العمل الداخلية

ال يادة الإدارية، النظم واللوائا، هبيعة العمل والتخصص،  العناصر الإدارية
الرقابة الإدارية، تفويا السل ة، الاتصال الإدار ، العلاقات 

 .الرسمية وغير الرسمية، الحوافز والمكاف ت
والتهوية، ال وضالأ، الإضالأة، الأااث والتجهيزات الحرارة  العناصر المادية

 .والنظافة
 

 .من إعداد البام ا : المصدر

 
 
 
 

                                                           
 .812، ص1118أممد ماهر، التنظيم، الدليل العلمي لتصميم الهيا ل والممارسات التنظيمية، الدار الجامعية، الإسكندرية،  1
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 :بيئة العمل الداخليةعناصر : المطلب الثاني
 :العناصر الإدارية لبيئة العمل الداخلية .1

إ  بيئيية العمييل الداخلييية تت ييمن عناصيير إدارييية تبفييل عملييية تنظيمهييا وتسييييرها، إلا أ  
اصيير قييد تييؤار ب ييكل إيجييابي إها مسيين تسييييرها وتييؤار ب ييكل سييلبي إها أسيييئ  هريقيية هييذب العن

 :تسييرها، ومن بين هذب العناصر نذكر
 :القيادة الإدارية .أ 

يعتبييير الييينما ال يييياد  لأيييية مؤسسييية مجموعييية السيييلوي التيييي يوجيييي بهيييا القائيييد مؤسسيييتي،   
لداخلييية التييي تتفاعييل فيهييا أنميياط فال يييادة الإدارييية ونم هييا عنصييرا  أساسيييات فييي بيئيية العمييل ا

مختلفيية ميين سييلوكيات الأفييراد والجماعييات داخييل المؤسسيية فييي نسيييج مت ييابك موجييي نحييو تحقيييد 
 .1الهدف

 .يبين أسلوب القيادة وتحقيق الهدف في بيئة العمل الداخلية( 50)الشكل رقم 

 
 .من إعداد البام ا  وفقا للمع يات النظرية: المصدر

                                                           
 .122، ص1118جمال الدين لعويسات، مبادئ الإدارة، دار هومة، الجزائر،  1
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 : النظم واللوائح .ب 
تعتبر مين بيين أهيم عناصير بيئية العميل الداخليية، لأنهيا شيرط أساسيي فيي المؤسسية متيل    

يسييود الان ييباط والنظييام، مييي  يعنييي هييذا الأخييير امتييرام ال ييرعية القانونييية ميين قبييل كافيية أفييراد 
وومييدات التنظيييم والتييزامهم بييالقوانين والأواميير والعمييل علييل ت بيقهييا باسييتمرار وب تبيياع الإجييرالأات 

 .1لمحددة في مختلن التصرفات والسلوكيات والن اهاتا
  :طبيعة العمل والتخصص .ج 

تعتبييير هبيعييية العميييل أميييد عناصييير ومؤشيييرات فهيييم بيئييية العميييل الداخليييية، علميييا أي يييا أ     
المؤسسيية متييل تحقييد أهييدافها لابييد أ  تحييدد هبيعيية العمييل الييلا م أو الن يياط الاقتصيياد ، فهنيياي 

اليخ، كميا أ  معرفية هبيعية العميل تحيدد امتياجيات ...يية، تجارييةم لا مؤسسيات صيناعية، خدمات
 .2المؤسسة لنوع الموارد الب رية أو القوه العاملة لأدالأ الأعمال والمهام المختلفة

  :الرقابة الإدارية .د 
تعييد أمييد أهييم الونييائن الإدارييية الرئيسييية والتييي بواسيي تها تتحقييد ال يييادة الفعاليية، فالرقابيية    

الن يييياط الإدار  الييييذ  يسييييعل إلييييل التحقييييد ميييين كفييييالأة اسييييتغلال مييييوارد المنظميييية الإدارييييية هلييييك 
، فهي الأداة المناسبة التيي تسيتند عليهيا الإدارة لمعرفية فعاليية 3وتحقيد أهدافها( الب رية والمادية)

 .وكفالأة ال رق التي يتم بواس تها إنجا  الأعمال وتحقيد الأهداف
  :تفويض السلطة .ه 

ر الإداريية لبيئية العميل الداخليية، فقيد تيؤار إيجابيا أو سيلبا مسيب شيكلي يعتبر مين العناصي   
فيييالتفويا هيييو نقيييل اليييرئيس الإدار  ليييبعا اختصاصييياتي إليييل بعيييا مرؤوسييييي فيييي المؤسسييية، 

والقائيد اليذ   .4ليمارسونها دو  الرجوع إليي مع بقالأ مسؤوليتي علل تلك الاختصاصات المفوضة
من ب خلاصييهم وولائهييم وتعيياونهم ويتوقييع المزيييد ميينهم، وهييذا يفييوض سييل تي وأعمالييي لمرؤوسيييي يييؤ 
                                                           

 .11ت وير المنظمات، مرجع سابد، ص نائل عبد الحطيق العواملة، الهيا ل والأساليب في 1
 .12جلال محمد النعيمي، دراسة العمل في إهار إدارة الإنتاج والعمليات، مرجع سابد، ص 2
صالا بن نوار، فعالية التنظيم في المؤسسات الاقتصادية، مخبر علم الاجتماع للاتصال والبح  والترجمة، قسن ينة،  3

 .26، ص1116الجزائر، 
 .62، ص1000يف وآخرو ، التنظيم والأساليب والاست ارات الإدارية، دار وائل لل باعة والن ر، عما ، مهد  مسن  ول 4
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يسما للقائيد با ت ياف ومعرفية المهيارات المختلفية التيي يتمييز بهيا مرؤوسييي لأ  تفيويا السيل ة 
 .يدفع بالمرؤوس إلل استعمال قدراتي ومواهبي

  :الاتصال الإداري  .و 
لعميل الداخليية لبونهيا تتعليد تعتبر الاتصالات الإداريية مين العناصير الأساسيية فيي بيئية ا   

  ييييرا ب بيعييية وأسيييلوب ال ييييادة السيييائد، ميييي  أ  أسيييلوب ال ييييادة يحيييدد نيييوع الاتصيييال القيييائم فيييي 
بيين إنسيا  الإدارة وهو أي ا عنصر ضرور  لتسيير العمل والمهام ليذلك فهيو تبيادل المعلوميات 

الاتصيالات هيي الوسييلة ف. 1وآخر أو بين مجموعة مين الأفيراد وآخيرين تت يمن معلوميات وأفبيار
التي يتم من خلالها نقل الأفبار والأوامر والمعلومات بين مختلن مستويات المنظمية صياعدة أو 

الأفبيار، ال يكاوه، الميذكرات والتقيارير  نا لة أو متوا ية، فالاتصالات الصاعدة هيي الاقتراميات،
لعليا، أميا الاتصيالات النا لية فهيي التي يرفعها مسؤولوا الإدارات الإشرا ية والوس ل إلل الإدارة ا

الأواميير، القييرارات، التعليمييات والتوجيهييات الصييادرة ميين الإدارييية العليييا إلييل المسييتويات الإدارييية 
 .2الأدنل

  :العلاقات الرسمية وغير الرسمية .ز 
 و  المنظميات والمؤسسيات ت يم أعيدادا كبييرة مين الميوارد الب يرية في   أهيم سيمة ت غيل    

ة البعييد الاجتميياعي والإنسيياني، ويظهيير مييا يسييمل بالعلاقييات متييل تييتم الأعمييال عليهييا هييي سييي ر 
 .3وتنجز المهام، وهذب العلاقات تنقسم بين الرسمية وغير الرسمية التي تتفاوت  يما بينها

  :الحوافز والمكافآت .ح 
ال كافيي ت والت ييجيع للعمييتعتبيير الحييوافز نظييام تتبعييي الإدارة العليييا ب ييكل عييام فييي تقييديم الم   

بهدف تحفيزهم نحو تفعيل أدائهم والوصول إلل أقصل إنتاجية ممكنة، وبيذلك في   نظيام الحيوافز 
والمكافيي ت يعتبيير ميين العناصيير الإدارييية لبيئيية العمييل الداخلييية التييي تسييهم فييي رفييع كفييالأة الأدالأ 

                                                           
 .120، ص1118صلاح الدين عبد الباقي، مبادئ السلوي التنظيمي، الدار الجامعية، الإسكندرية،  1
 .102التعليمية، مرجع سابد، ص فاروق عبدب فليي والسيد محمد عبد المجيد، السلوي التنظيمي في إدارة المؤسسات 2
 .200، ص1006عبد الغفار منفي ومسين القزا ، السلوي التنظيمي وإدارة الأفراد، الدار الجامعية، بيروت، لبنا ،  3
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والإنتيياج، وهلييك إها كييا  منظمييا وم بقييا مسييب القييانو  وب ريقيية صييحيحة ومتماشيييا مييع ماجييات 
 .1لعمال والمؤسسةا

 :العناصر المادية لبيئة العمل الداخلية .2
تعتبيير العناصيير المادييية ميين مكونييات بيئيية العمييل الداخلييية، فهييي تميزهييا عيين غيرهييا ميين 
البيئات الأخره للعمل، ف ها كان  ضرورة ملائمة العاميل ل بيعية عمليي وفهميي لرهيداف وهريقية 

وتحقييييد الإنتييياج والأدالأ الفعيييال، فييي   هنييياي  أدالأ الأعميييال شيييرط مييين شيييروط النجييياح فيييي العميييل
أي ا نروف العمل أو العناصر المادية لبيئية العميل الداخليية المناسيبة تسياعد العاميل عليل أدالأ 
مهميياب وتيسييرب لييي وتجذبييي إليييي وترضيييي عنييي، وإها كانيي  هييذب العناصيير إيجابييية ف نهييا سييتؤار فييي 

 :كا تيالأدالأ بالإيجاب والعكس صحيا، وسوف نتناولها 
 : الإضاءة .أ 

تعتبييير الإضيييالأة البا يييية والمناسيييبة عاميييل هيييام لابيييد مييين تيييوافرب فيييي بيئييية العميييل وك يييرط   
أساسي لإمكا  العميل والإنتياج، وهالميا ي يترط فيي العميل درجية معينية مين الإبصيار، فلابيد مين 

ر وكفييالأة تحقييد قييدر معييين مين الإضييالأة فييي بيئيية العميل الداخلييية لجعييل الأدالأ والإنتياج يييتم بيسيي
  .2أعلل

  :الحرارة والتهوية .ب 
تعتبييير الحييييرارة والتهويييية ميييين العناصيييير الماديييية لبيئيييية العمييييل الداخليييية، فينبغييييي أ  يعمييييل    

الإنسييا  فييي بيئيية تييوفر درجيية مييرارة معتدليية سييوالأ  كييا  العمييل ع ييليا أو ههنيييا، لأ  كفييالأة الفييرد 
اسييب، فدرجيية الحييرارة غييير المناسييبة تقييل كلمييا  ادت درجيية الحييرارة أو انخف يي  عيين المعييدل المن

لذلك يجيب عليل المؤسسيات  .3في مكا  العمل تسبب ضيقا لده العمال وتقلل كفالأتي في العمل
 .أو المنظمات أ  توفر التهوية والحرارة المناسبتين

                                                           
، 1112ناصر داد  عدو ، إدارة الموارد الب رية والسلوي التنيظمي، دراسة نظرية ت بي ية، دار المحمدية، الجزائر،  1
 .21، 60ص

 .110، ص1112رق كمال، علم النفس المهني والصناعي، مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندرية، ها 2
 .112، ص1022، 6فرج عبد القادر هي، علم النفس الصناعي والتنظيمي، دار المعارف، القاهرة، ط 3
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  :الضوضاء .ج 
تعتبييير ال وضيييالأ عاميييل هو تيييداير سييييلأ عليييل العاميييل وأدائيييي لبيييو  ال وضيييالأ عييياملا    

للانتبيياب والتركييييز، مييي  أ  ال وضيييالأ المرتفعييية تييؤار تيييدايرا مباشييرا فيييي المقيييدرة  مزعجييا وم يييتتا
علييل العمييل والإنتيياج وخاصيية بالنسييبة لرعمييال التييي تعتمييد علييل المجهييود الييذهني، فالأصييوات 

 .1المرتفعة تؤد  إلل ت ت  الذهن وعدم تركيزب
  :الأثاث والنظافة في مكان العمل .د 

ليييل تخصييييص مكتيييب لبيييل مونييين ومقعيييد لاسيييتعمالي فيييي تحيييرص المؤسسيييات الحدي ييية ع   
أعمالييي المكتبييية، لييذا يجييب أ  تراعييي فييي اختيييار أايياث المكاتييب ملائميية سيي ا المكتييب ل ريقيية 

لجهيييا  البمبييييوتر عميييل المونييين، لأ  هنييياي المكتيييب العييياد  ومكتيييب للحاسيييب ا ليييي ومكتيييب 
تيار الأااث ومدة التصميم لبل مستوه إدار  لإ الة التفرقية وال ابعة، كما يجب أ  يراعي في اخ

فالنظافة تعد من العواميل المهمية فيي بيئية العميل . 2وكذلك بساهة الأااث ليسهل تنظيمي وتنظيفي
الداخلييية، لأ  عييدم النظافيية فييي مكييا  العمييل ووجييود مخلفييات الإنتيياج وال بييار هييي منيياخ ملائييم 

نوعة قد تؤد  إلل عجز دائم عن العمل، فانعدام النظافة فيي لانت ار الأمراض ووقوع موادث مت
مكيييا  العميييل ي حيييدث أايييرا نفسييييا سيييلبيا ليييده العاميييل وتجعليييي متيييوتر وغيييير مرتييياح

فلنظافييية بيئييية . 3
 .العمل وترتيبها أارا هيبا في نفوس العمال والمونفين وصحتهم ورفع رومهم المعنوية

                                                           
 .821ص ،1118عمر وصفي عقيلي، إدارة الموارد الب رية المعاصرة، بعد إستراتيجي، دار وائل، الأرد ،  1
 .86، ص1000محمود أمين  ويل، الإدارة المكتبية الحدي ة، مكتبة المعارف الحدي ة، القاهرة،  2
 .822عمر وصفي عقيلي، إدارة الموارد الب رية المعاصرة، بعد إستراتيجي، مرجع سابد، ص 3
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 :خلاصة الفصل
 ل إمده التحديات الرئيسية التي ينبغيي لأ  مؤسسية مواجهتهيا إ  بيئة العمل الداخلية تم

بغا النظر عن ن اهها أو ن اق عملها وهلك فيي إهيار تحدييد إسيتراتيجيات مسيتقبلية وتهيئتهيا 
متيييل تبيييو  مفييييدة وفاعلييية لأدالأ الفيييرد لمهاميييي، كميييا أ  بيئييية العميييل الداخليييية ت يييمل العدييييد مييين 

، وميين بييين هييذب العناصيير بييوّ  لنييا مييا يسييمل بيي دارة المؤسسييةالعناصيير التييي تتفاعييل  يمييا بينهييا لت
التي تم ل مكونات بيئة العمل الداخلية الموارد الب يرية وهبيعية ال ييادة، الينظم والليوائا والقيوانين، 
العلاقيييات الرسيييمية وغيييير الرسيييمية، الرقابييية الإداريييية وتفيييويا السيييل ة، تقسييييم العميييل والاتصيييال 

 .ة والتهوية وال وضالأ والأااث والنظافةالإدار ، الإضالأة والحرار 
فالعناصييير المكونييية لبيئييية العميييل الداخليييية إها كانييي  إيجابيييية وفيييي المسيييتوه الجييييد ف نهيييا 
ستفعّل بيئة العمل الداخلية ب كل إيجيابي وبالتيالي سيتبو  ميؤار قيو  عليل الأدالأ اليونيفي للفيرد 

مييي وتحمييل مسييؤولياتي، وهلييك ب ييكل أو ، وسييوف تييؤار فييي دافعيتييي ورضيياب والتزا(الإدار  )العامييل 
 .ب خر
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 :تمهيد
ذلك للمؤسسيييات التيييي لقيييد أصيييبا الاتصيييال يلعيييب دورا مهميييا فيييي الحيييياة الاجتماعيييية، وكييي

أصيبح  تعتبير الاتصيال أميد أهييم العواميل التيي تسيعل مين خلالييي إليل تحقييد أهيدافها والوصييول 
إلل مل مختلن م يا لها، فهيو يعميل عليل تسييير وتنظييم العلاقيات داخيل المؤسسيات وخارجهيا، 

 .ويسهم في مسن سيرورة العمل وخلد التفاهم والانسجام بين أهراف العملية الاتصالية
الييييذ  يحييييدث داخييييل المؤسسيييية إلييييل تبييييادل المعلومييييات  يمييييا بييييين  مييييا يسييييهم الاتصييييال 

المسييتويات الإدارييية المختلفيية، وإيصييالها إلييل المحيييا عيين هريييد الاتصييال الخييارجي الييذ  يعتبيير 
ملقة وصل بين المؤسسة والمجتميع المحييا بهيا، فالتباميل بيين الاتصيال اليداخلي والخيارجي فيي 

 يييكيل صيييورة إيجابيييية فيييي أههيييانهم، وبهيييذا لابيييد المؤسسييية ييييؤد  إليييل كسيييب اقييية الجمييياهير، وت
للمؤسسيييية ميييين ال يييييام بيييي علام المحيييييا بمييييا يجيييير  داخلهييييا وهبيعيييية منتجاتهييييا وخييييدماتها، فتبييييادل 
المعلوميييات بينهيييا وبيييين المحييييا، والاتصيييال المسيييتمر بهيييذا الأخيييير يصيييل بال يييرورة إليييل إن يييالأ 

ده أغلييب أو كييل المتعيياملين صييورة وشييعار خاصيية بالمؤسسيية يجعلهييا معروفيية وم لعييا عليهييا ليي
 .معها

ولذا سنت رق في هذا الفصل لتقيديم مؤسسية اتصيالات الجزائير تعريفهيا وأهميتهيا وأهيدافها 
اييييم الت ييييرق إلييييل تحليييييل وتفسييييير إجابييييات المبحييييواين مييييول محييييور والهيكييييل التنظيمييييي وتحليلييييي، 

 .للدراسة خير النتائج العامةفي الأالاستمارة و 
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 :عام لمؤسسة اتصالات الجزائرتقديم : المبحث الأول
وعيييا منهيييا بالتحييديات التيييي يفرضيييها الت ييور الميييذهل الحاصيييل فييي تبنولوجييييات الإعيييلام 

ب صييييلامات عميقيييية فييييي ق يييياع البريييييد  1000والاتصييييال، باشييييرت الدوليييية الجزائرييييية منييييذ سيييينة 
وقييييد تجسييييدت هييييذب الإصييييلامات فييييي سيييين قييييانو  جديييييد للق يييياع فييييي شييييهر أوت . والمواصييييلات

جيييالأ هيييذا القيييانو  لإنهيييالأ امتبيييار الدوليييية علييييل ن اهييييات البريييييد والمواصيييلات وكيييرس . 1111
وت بيقييا لهييذا المبييدأ، تييم إن ييالأ سييل ة . الفصييل بييين ن يياهي التنظيييم واسييتغلال وتسيييير ال ييبكات

ضيييبا مسيييتقلة إدارييييا ومالييييا ومتعييياملين، أميييدهما يتبفيييل بالن ييياهات البريديييية والخيييدمات الماليييية 
 ".اتصالات الجزائر"واانيهما بالاتصالات مم لة في  "بريد الجزائر"  لة في مؤسسةالبريدية متم

بييع رخصية لإقامية  1111وفي إهار فتا سوق الاتصالات للمنافسية تيم فيي شيهر جيوا  
سييتمر تنفيييذ برنييامج فييتا السييوق للمنافسيية لي ييمل فييروع أخييره، اواسييتغلال شييبكة للهيياتن النقييال و 
 مييا . وشييبكة الييربا المحلييي فييي المنيياهد الريطييية( VSAT) كاتمييي  تييم بيييع رخييص تتعلييد ب ييب

والييربا المحلييي فييي المنيياهد الح ييرية فييي  1112شييمل فييتا السييوق كييذلك الييدارات الدولييية فييي 
، وهلييك فييي نييل امتييرام 1118وبالتييالي أصييبح  سييوق الاتصييالات مفتوميية تمامييا فييي . 1112

وقيي ، تييم ال ييروع فييي برنييامج واسييع الن يياق وفييي نفييس ال. دقيييد لمبييدأ ال ييفا ية ولقواعييد المنافسيية
 .يرمي علل تدهيل مستوه المن  ت الأساسية اعتمادا علل تداري التدخر المترا م

سيييينت رق ميييين خييييلال هييييذا المبحيييي  إلييييل التعريييييف بمؤسسيييية اتصييييالات الجزائيييير ووكاليييية و 
عناصير  بئرالعاتر محيل الدراسية، مين مهيام وأهيداف المؤسسية، وعلاقية الزبيو  بالمؤسسية، وتيداير
 .الاتصال التسويقي بالمؤسسة علل الزبائن ودورها في تحسين صورة المؤسسة لده الزبو  

 :التعريف بالمؤسسة: المطلب الأول
 1:نشأة وتطور المؤسسة: أولا

، مؤسسييية عموميييية هات أسيييهم بيييرأس ميييال تن يييا فيييي سيييوق (SPA) اتصيييالات الجزائييير 
 . الجزائرال بكة وخدمات الاتصالات السلبية واللاسلبية ب

                                                           
 p2-groupe-https://www.algerietelecom.dz/ar/page/le: التعريف بال ركة، الموقع الإلبتروني 1

https://www.algerietelecom.dz/ar/page/le-groupe-p2
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المحييييدد  1111أغسيييي س أوت سيييينة  18المييييؤرخ فييييي  1111/12تدسسيييي  وفييييد قييييانو  
 (CNPE)للقواعد العامة للبريد والمواصلات، ف لا عن قرار المجلس الوهني لمساهمات الدولية

أهلييد عليهييا إسييم  اقتصيياديةالييذ  نييص علييل إن ييالأ مؤسسيية عمومييية  1111مييارس  11بتيياريخ 
صييغة تحي   اقتصياديةا المرسيوم اليذ  ميدد نظيام مؤسسية عموميية وفد هذ". الجزائر اتصالات"

سييييمال اجتميييياعي دينييييار جزائيييير  والمسييييجلة فييييي المركييييز السييييجل أقانونييييية لمؤسسيييية هات أسييييهم بر 
 :تحييييييييييييي  رقيييييييييييييم دج 81.111.111.111يالمقيييييييييييييدر بييييييييييييي  1111ميييييييييييييا   11التجيييييييييييييار  ييييييييييييييوم 

B001808311. 
لبيي  1112 اتا مين جيانفي سينة ا  علل اتصالات الجزائر وإهاراتها الانتظار متيل الفي

لبن برؤه مغايرة تماما لما كاني  علييي . الاستقلال ذفي إتمام م وارها الذ  بدأتي من تبدأ ال ركة
قبييل هيييدا التييياريخ، ميييي  أصيييبح  ال يييركة مسييتقلة فيييي تسيييييرها عليييل و ارة البرييييد، ومجبيييرة عليييل 

لأجييدر خاصيية مييع فييتا سييوق إابييات وجودهييا فييي عييالم  يييي منافسيية شرسيية البقييالأ فيهييا لرقييوه وا
 .الاتصالات علل المنافسة

 البطاقة التقنية للمؤسسة: 
بيييالجزائر  16111اليييديار الخميييس، المحمديييية  18بيييال ريد اليييوهني رقيييم : المقييير الاجتمييياعي -

 .العاصمة
 .1111ما   11، بتاريخ B 0018083 02: رقم السجل التجار   -
 .111116100122122: التعريف الجبائي -
 .16102222111: يالبند ال ريب -
 .11111610166026: رقم التعريف الإمصائي -
 (112) 11.22.21.22: رقم الهاتن -
 (112) 11.22.21.20: الفا س -
 www.algerietelecom.dz : الموقع الإلبتروني -

http://www.algerietelecom.dz/
http://www.algerietelecom.dz/
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 :أهمية المؤسسة: ثانيا
يمها وكجزلأ مين التزامهيا بخدمية الصيالا العيام، تتمتع اتصالات الجزائر، بحكم تاريخها وق

بكييم هائييل ميين الخبييرات الم بتيية وتجربيية معتييرف بهييا، إضييافة إلييل تونيفهييا لأف ييل الوسييائل التييي 
 .ترقل لمستوه ت لعاتها

تعييد اتصييالات الجزائيير اليييوم بف ييل اسييت ماراتها الببيييرة هرفييا فيياعلا ملتزمييا بصييفة مباشييرة 
تصيياد، ميين خييلال مرافقيية هييذا التحييول اليييومي نحييو تحقيييد المزيييد فييي مسييار رقمنيية المجتمييع والاق

 .من التقدم والرقي الذ  غدا اليوم في المتناول
لقييد أصييبح  اتصييالات الجزائيير تركييز جييل اهتماماتهييا علييل  بائنهييا وتحييرص أيمييا مييرص 

 فمفهيوم الحيرص عليل تيوفير الخدمية. علل تلبية امتياجاتهم ومت لبياتهم وتسيعل دائميا لإرضيائهم
ن فييي تمكييين مييوالمسييؤولية راسييخة فييي هوييية المؤسسيية وروح مونفينييا، لأ  الأهييم بالنسييبة لنييا يك

جميييع مواهنينييا ميين الوصييول والاسييتفادة ميين جميييع المزايييا المرتب يية بمجييال تبنولوجيييات الإعييلام 
والاتصيييال، والمسييياهمة بهيييذا ال يييكل فيييي تحقييييد رفييياهيتهم وراميييتهم، بغيييا النظييير عييين تميييوقعهم 

إلييل توسيييع عملييية  ةسييعل اليييوم جاهييدتا الأساسييية، هييميين خييلال التركيييز علييل مهامو  .الجغرافييي
ن ر شبكات أ  ر متانة وتيوفير خيدمات مختلفية بدسيعار جيد مغريية لجمييع الميواهنين أينميا كيانوا 

فقييد قاميي  اتصييالات الجزائيير، إيمانييا منهييا بمبادئهييا الأساسييية ورؤيتهييا الواضييحة، . ومي مييا وجييدوا
ع الجزائيريين والمؤسسييات كلهيا عييزم وتصيميم عليل ربيا جميي 1110هرييد ب فياق بوضيع خارهية 

نترن  هات التدفد الجد عالي ك يرط ضيرور  لتحقييد اقتصياد رقميي يعيود بيالنفع عليل ب بكة الا
 .الوهن بد ملي

ترتبييز اتصييالات الجزائيير، فييي إهييار وضييع ال ييروط المواتييية لإرسييالأ اقتصيياد رقمييي فييي 
 : يجابية لإضفالأ ال يمة، علل الااة محاور أساسية وهيالجزائر وتهيئة ملقة إ

   تحسين جودة ال بكة كما ينظر إليها كل  بو. 
 وضع  بائننا في محور قراراتنا وإجرالأاتنا. 
   توفير خدمات بدسعار تتماشل وت لعات الزبو. 
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 :المؤسسة أهداف: ثالثا
ة كغيرهيييا مييين تسيييعل مؤسسييية اتصيييالات الجزائييير لتحقييييد مجموعييية مييين الأهيييداف المرجيييو 

المؤسسييات المنافسيية لهييا، وهلييك ميين خييلال قيامهييا بجمليية ميين الن يياهات بتبيياان جهييود عامليييي 
 : لتصل إلل مختلن الإنجا ات وهي كا تي

 الزيادة في جودة ونوعية الخدمات المعروضة، وجعلها أ  ر منافسة في خدمة الاتصال. 
 ن بالمواصفات الدوليةتلبية ماجات ورغبات السوق المحلي، وتقديم خدمات تتص. 
  العميييل عليييل تيييوفير منتجيييات هات جيييودة عاليييية وتنميتهيييا وت ويرهيييا لتحقييييد أ بييير معيييدل ربيييا

 .ممكن
 تحسين القدرات التسوي ية، والمحافظة علل شهرة وميزة وقيمة المؤسسة. 
 تقديم خدمات اتصال تسما بنقل وتبادل المكالمات، الرسائل المكتوبة، مع يات رقمية. 
 ل كسب  بائن جيدد، وهليك عين هرييد الم ياركة فيي مختلين الملت ييات والميؤتمرات العمل عل

 .وتب يف الحملات الإعلانية
  الوصيييول إليييل أعليييل المسيييتويات مييين الت يييور التبنوليييوجي والاقتصييياد  والاجتمييياعي محاولييية

 .فرض وجودها والحفاظ علل مكانتها في بيئة المنافسة الحادة
  ق العمل علل  يادة مصصها في السو. 

ب الأهييداف ال لاايية التييي سيي رتها اتصييالات الجزائيير ببقائهييا فييي الريييادة ذوقييد سييمح  هيي 
 .وجعلها المتعامل رقم وامد في سوق الاتصالات بالجزائر

 :نشاطات المؤسسة: رابعا
 :تتمحور ن اهات اتصالات الجزائر مول

والمع ييييات تموييييل مصيييالا الاتصيييال بميييا يسيييما بنقيييل الصيييورة والصيييوت والرسيييائل المكتوبييية  -
 .الرقمية

 .ت وير واستمرار تسيير شبكات الاتصالات العامة والخاصة -
 .إن الأ واست مار وتسيير الاتصالات الداخلية مع كل متعاملي شبكة الاتصالات -
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 :الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائرشرح وتحليل : المطلب الثاني
  :للمؤسسة تقديم الهيكل التنظيمي: أولا

 :ديم الهيكل التنظيمي العام لمؤسسة اتصالات الجزائر كما يلينقوم بتق
 .الهيكل التنظيمي العام لمؤسسة اتصالات الجزائر(: 50)الشكل رقم 

 
 .ولاية خنشلة لاتصالات الجزائر قايسوثيقة مقدمة من طرف وكالة : المصدر
 

رئيس الميدير يوضا ال كل الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر، مي  يترأسيها الي
العييام الييذ  يتموقييع فييي أعلييل الهيكييل، وتتفييرع المؤسسيية إلييل مديرييية جهوييية، وهييذب الأخيييرة تتفييرع 
إلييييل ومييييدة عملياتييييية لاتصييييالات تتييييو ع فييييي مختليييين ولايييييات الجزائيييير، كمييييا نلامييييق أ  مؤسسيييية 
اتصييالات الجزائيير تتبييو  ميين مصييالا مختلفيية، وهييذا مييا سيينتناولي ب ييرح مختصيير لمختليين هييذب 

 .صالاالم
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 :للمؤسسة شرح وتحليل الهيكل التنظيمي: ثانيا
 :الرئيس المدير العام .1

هيييو رئييييس مجليييس الإدارة ويعيييد المسيييؤول الأول عييين الأعميييال القائمييية، ميييي  يتيييولل ميييع 
مساعديي مهمة تحقيد الأهداف المرسومة من قبل المصالا المختصة، ومن مهاميي السيهر عليل 

 :ما يلي
 .وت وير اقافة ال ركة في سوق المنافسة الحفاظ علل الحصص السوقية -
 .السهر علل ت ييد البرامج الموافد عليها والتنسيد بين المصالا -
مراقبييية تسييييير الن ييياهات المختلفييية فيييي المؤسسييية مييين خيييلال التقيييارير التيييي تصيييل إليهيييا مييين  -

 .المصالا المختلفة
السييير الحسيين النظيير فييي الاقترامييات المقدميية ميين هييرف المصييالا، وكييذلك المحافظيية علييل  -

 .والعاد  في المؤسسة
 :ويقوم بالمهام التالية :مدير التخطيط .2
التغذية الإعلامية العامية، وت بييد المهيام الموكلية عنيد هليب اليرئيس الميدير العيام، والتنسييد  -

 .ما بين المديريا  عبر المعلوماتية
 .الإهلاع علل كل ما يخص الفواتير من تخليص أو عدم تخليص أو تع يلات -
 :وهي تح  الرقابة المباشرة للمدير، وهي مكلفة بي: مفتشية العامةال .3
 .قاعدة الأعمال السنوية -
تنفييييذ المهيييام المفاجئييية ب ليييب مييين الميييدير شخصييييا، وال ييييام بتح يقيييات فيييي مالييية أ  م يييرة  -

 .لل ركة
تنسييييد ومتابعييية ومراقبييية مصيييالا المفت ييييات الإقليميييية، وت بييييد المخ يييا السييينو  الجهييييو   -

 .لمدير العامبموافقة ا
 :ومن مهامها ما يلي :المفتشية المركزية .4
 .رقابة السير القانوني أو غير القانوني لمهام ومصالا المؤسسة -
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 .رقابة الأهداف المس رة وامترام مواعيدها -
 .ت خيص وتحليل أ  خلل في المؤسسة -
 .تقييم نوعية الخدمة للمستهلك -
 .الإشراف علل الأيام الإعلامية للمؤسسة -
 :وهي مكلفة بي :الوسائل العامة اليوميةمديرية  .0
 .الم اركة في إعداد المخ  ات السنوية لل ركة -
تسيييييير م يييياريع والت ييييوير بالخصييييوص تحديييييد تقنيييييات التخ يييييا العلمييييي، خلاصيييية العقييييود،  -

 .التحقيد، است بال المراجع، تددية الخدمات وإرسالها إلل الت غيل، تسيير المرا ز الملحقة
ميييدير التسييييير التجيييار  والنوعيييية، ميييدير : ديرين هيييم عليييل التيييواليوتتبيييو  مييين أربعييية مييي

 .الصفقات التجارية الدولية، مدير الحسابات الببره، مدير الدراسات والبرمجة
وهي تهتم بكل ما يخص أجهزة الاتصيال مين هواتين أسيلاي خاصية  :مديرية تجهيزات الربط .0

 .الخ...الاتصال، جها  الحاسوب
 .ا التزويد بالأجهزة الخاصة بعملية المراسلات بين ال ركة والزبائنمهمته: مديرية التراسل .0
 :وهي مكلفة بي: مديرية التسيير التقني لشبكة الاتصالات .0
 .الم اركة في إعداد المخ  ات السنوية ولعدة سنوات أخره  -
مراقبيية وتحليييل سييير الخييدمات والبحيي  عيين توسيييع ال ييبكات، تسيييير المرا ييز الوهنييية وإعييادة  -

 .رب ها
 .تدعيم المديريات الإقليمية للاتصالات من أجل التدخلات غير النم ية عن هريد الصيانة -
 :وهي مكلفة: مديرية التخطيط لأنظمة الإعلام الآلي .9
 .تحديد فرضيات لت وير شبكة الاتصال -
 .إعداد الدراسات قبل م اريع البرامج العلمية -
 .متابعة مخ  ات الاست مارات -
فييي الصيييانة وت ييوير الأنظميية العاميية  يمييا يخييص الإعييلام ا لييي تخ يييا تصييميم والمسيياعدة  -

 .والتسيير
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وهي مكلفة بكل ما يخص ال اقة المستعملة من هرف ال يركة،  :مديرية الطاقة والمحيط .15
 .بالإضافة إلل دراسة المحيا العام لها

 :وهي مكلفة بالمهام التالية :مديرية الموارد البشرية .11
، بحيييي  يقيييوم ب عيييداد الدراسيييات وإن يييالأ الإمصيييائيات ومتابعييية تعتبييير العميييود الفقييير  لل يييركة -

 .مؤشرات التسير
 .الم اركة في إعداد المخ  ات التنموية مع الأخذ بعين الاعتبار تسيير المال والبفالأات -
إن ييالأ مخ  ييات وبييرامج التبييوين وتن ييي ها وفقييا لوضييعها العملييي، تسيييير أنظميية المكافيي ت  -

 .والتحفيزات
 :وتقوم بي :العامة والإمداداتمديرية الإدارة  .12

 .معالجة النصوص التنظيمية الأساسية لتن يا أنظمة ال ركة -
 .المحافظة علل هيا ل ال ركة في معالجة المسائل الق ائية -
 .تسيير ومماية الذمم المالية، وإعادة تسجيل عقود الملبية وإعادة الملفات العقارية -
 .ن يا التسيير الإدار  باستنتاج وفحص الصفقاتتهيئة المرا ز وتسيير المرا ز التابعة، وت -

 :وهي مكلفة بي :مديرية المالية والمحاسبة .13
 .تقديم المساعدة للهيا ل العلمية -
 .تن يا السير المحاسبي والمالي للمؤسسة -
 .تسيير الميزانية والجباية -
 .إعادة القواعد والإجرالأات والسهر علل ت بيقها -

 :يوهي علل التوال :الخطوط المباشرة .14
 وهو خا خاص بالهاتن النقال  :خط موبيليس(MOBILIS.) 
 وهيو الخيا المباشير لاتصيالات الجزائير ميع المح ية  :خط اتصالات الجزائر للقمـر الصـناعي

 .الف ائية
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  خـــط جـــواب(DJAWEB:)   وهيييو خيييا مباشييير خييياص بيييالممول الرئيسيييي لخيييدمات الانترنييي
 .ل ركة اتصالات الجزائر

 يييم المؤسسييية امانيييية ميييديريات إقليميييية للاتصيييال ت يييرف بالإضيييافة إليييل هيييذب المصيييالا ت
عليهيييا مديريييية التسييييير التجيييار  والنوعيييية، وكيييل مديريييية إقليميييية لاتصيييالات ت يييرف عليييل وميييدة 

، وكيل وميدة عمليية للاتصيال ت يرف (مي  توجد ومدة وامدة من كل ولاية)عمليات للاتصالات 
دد الوكيالات مسيب الب افية السيكانية ويختلين عي( ACTEL)علل الوكالات التجاريية للاتصيالات 

 :وهي مو عة كما يلي
 (.DTT)المديريات الإقليمية لاتصالات الجزائر (: 50)الشكل رقم 

 
 .من إعداد الطالبين بالاعتماد على الوثائق المقدمة من طرف الوكالة: المصدر

 يييم كيييل مييين ال يييكل التيييالي يت يييا لنيييا تو ييييع مختلييين الميييديريات الإقليميييية للمؤسسييية، وت 
 :وامدة منها عددا من المديريات العملياتية علل النحو التالي

 الجزائر، البليدة، تيز  و و، بومرداس: وت م كل من: المديرية الإقليمية للاتصال الجزائر. 
  وهيرا ، تلمسيا ، سيعيدة، سييد  بلعبياس، : وت م كل مين: المديرية الإقليمية للاتصال وهرا

 .معسكر، عين تيموشن ، غليزا 
 سييييي يف، بجايييييية، المسييييييلة، بيييييرج : وت يييييم كيييييل مييييين: المديريييييية الإقليميييييية للاتصيييييال سييييي يف

 .بوعريريج
 ب ار، أدرار، البيا، تندوف، النعامة: وت م كل من: المديرية الإقليمية للاتصال ب ار. 
 عنابية، تبسية، سيكيكدة، قالمية، ال يارف، : وت يم كيل مين: المديرية الإقليميية للاتصيال عنابية

 .سوق أهراس
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 ال ييلن، تيييارت، الجلفيية، المدييية، عييين : وت ييم كييل ميين: المديرييية الإقليمييية للاتصييال ال ييلن
 .الدفلل، تيسمسيل 

 :لاتصالات الجزائر قايسوكالة : المطلب الثالث
 :نشأة الوكالة: أولا
الخييييياص بتنظييييييم  1111نيييييوفمبر  11بتييييياريخ  18/11وفيييييد قيييييرار المديريييييية العامييييية رقيييييم  

، وكانييي  قيييايست الجزائييير تيييم تدسييييس المديريييية العملياتيييية للاتصيييالات المديريييية العامييية لاتصيييالا
، أ  بعد تقسييم ق ياع البرييد والمواصيلات 1112جانفي  11الان لاقة الرسمية لهذب الوكالة في 

إلييل مؤسسييتين، بريييد الجزائيير واتصييالات الجزائيير ك ييركة عمومييية هات أسييهم، وقييد كانيي  تسييمل 
، أيين تيم تغييير الاسيم ميين 1111للاتصيالات إليل غاييية جيوا   بالوميدة العمليية 1112فيي بدايية 

 .ومدة عملية إلل المديرية العملياتية
 :المؤسسة محتواه ومهام ووظيفة كل مصلحةهيكل : ثانيا
يعتبر الهيكل التنظيمي الإهار المحدد والمو ع للمسؤوليات علل الأفراد العاملين بال يركة  

 :كن عرض محتواب ومهام وونيفة كل مصلحة  يي كما يليسوالأ كانوا منفذين أو م رفين، ويم
 :الخلايا .1

توجييد فييي شييركة اتصييالات الجزائيير أربعيية خلايييا مختلفيية المهييام، وهييي تقييوم بتنفيييذ الأواميير 
الصيييادرة مييين ميييدير العمليييية وهليييك ب يييية تحقييييد الأهيييداف المن يييودة مييين خيييلال الوسيييائل المتامييية 

 :لديها، وتتم ل  يما يلي
 :وتقوم بالونائن التالية: شيةالخلية التفتي .أ 

 .فتا التح يقات م ل فتا التحقيد مول سرقة البوابل -
 .ت بيد القانو   -
 :وتقوم بالونائن التالية: خلية العلاقات الخارجية .ب 

 .تحسين صورة ال ركة أمام الزبو  أو المست مرين -
 .تم يل ال ركة -
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 :وتقوم بالونائن التالية: خلية الأمن الداخلي للشركة .ج 
 .الوسائل اللا مة لحماية المكاتبتوفير  -
 .تحديد فرقة مراسة تسهر علل أ  الإدارة وجميع هيا لها -
 :وتقوم بالونائن التالية: الخلية النوعية .د 

 .مراقبة مخ ا عمل ال ركة المبرمج -
 .السعي ورالأ الأهداف المس رة -
 :الأقسام .2

بتنفيييذ الأواميير  توجييد فييي شييركة اتصييالات الجزائيير أربعيية دوائيير مختلفيية المهييام وهييي تقييوم
التييي تتلقاهييا ميين مييدير مديرييية العملييية وهلييك ب ييية تحقيييد الأهييداف المن ييودة ميين خييلال الوسييائل 

 :المتامة لديها، وتتم ل  يما يلي
 :المالية والمحاسبة والشؤون القانونية والتأمينات قسم .أ 
 ــــة ائب تقييييوم هييييذب المصييييلحة بتسييييديد الفيييياتورات الخاصيييية بالم يييياريع وال يييير : مصــــلحة المالي

 .المختلفة
 تقيوم هيذب المصيلحة بتسيجيل مختلين العملييات المحاسيبية بالتسلسيل فيي : مصلحة المحاسـبة

، كما تعمل علل تسوية وضعية الزبيو  (دفاتر يومية، جدول مسابات، نتائج)دفتر المحاسبة 
مييييين خيييييلال اسيييييتلام المسيييييتحقات ودفيييييع الالتزاميييييات عليييييل مسيييييتوه الولايييييية والإدارة المركزيييييية 

 .ةبالعاصم
 مصلحة الشؤون القانونية والتأمينات: 
تقيييوم هييذب المصيييلحة بتييدمين الممتلبيييات والعقييارات والإعيييلا  أ  نييوع مييين : مصــلحة التـــأمين -

 .الأضرار التي تمس اتصالات الجزائر ت يمها هذب ال ركة لتع ي الأضرار
دري تقييوم هييذب المصييلحة بتقييديم ال ييكاوه لمصييالا الأميين أو اليي: مصــلحة الشــؤون القانونيــة -

 .الوهني وإع الأ أوامر لمصالا الأمن من أجل الدفاع عن ممتلبات ال ركة
 من ونائفها ما يلي: مصلحة الميزانية: 



 دراسة ميدانية لمعوقات الاتصال في البيئة الداخلية بمؤسسة اتصالات الجزائر     :الفصل الثالث

71 

 

 .استلام ملفات الاستلام بالنفقات من مختلن المصالا والأقسام -
 .فحص ومراقبة جميع الواائد المكونة لملن النفقة والتد د من صحة العمليات المحاسبية -
 .إقفال جميع الحسابات وإرسالها إلل كل من المديرية المركزية العاصمةإعداد وضعية  -
 :الموارد البشرية قسم .ب 

وتتبييو  هييذب الييدائرة ميين الاايية مصييالا وأوكليي  لبييل مصييلحة مهييام وونييائن خاصيية فييي 
مجموعيية مكاتييب تعمييل  يمييا بينهييا وتنسييد المهييام لإ مييال العملييية الإدارييية فييي أمسيين الظييروف، 

حة رئيس يعمل علل إتمام مهامي والتنسيد بيين المكاتيب لتحسيين خيدمات وي رف علل كل مصل
المصيييلحة وهيييو مكلييين بتنفييييذ الأوامييير الصيييادرة مييين رئييييس اليييدائرة أو ميييدير ال يييركة وهليييك ب يييية 

 :تحقيد أهدافها المن ودة من خلال الوسائل المتامة لديها، ويقوم هذا القسم بعدة مهام منها
 .هنية للمونفين وهلك  يما يتعلد بالتونيفتسيير ما يتعلد بالحياة الم -
 .إرسال المونفين لل يام بالمهام الإدارية لجلب العتاد من المركز الجهو  والمديرية العامة -
 .مراقبة سير أشغال بنالأ المرا ز الهاتطية بالدوائر والبلديات -
 .الاتصال بمكتب المحاسبة وم البتي ب رسال الواائد المحاسبية شهريا -
 وهذب المصلحة تنقسم إلل الااة مكاتب وهي علل النحو التالي: لموارد البشريةمصلحة ا: 
تقوم هذب المصلحة بتسيير الموارد الب يرية وهليك بت بييد الليوائا : مكتب تسيير المستخدمين -

أو القوانين الخاصة بالعمل، كما تقوم بق الأ شؤو  العميل الاجتماعيية كالتيدمين مين ميوادث 
قسيييم أصييناف الأجييور مسييب العمييال وتييدرس إمكانييية التونيييف والتسييريع العمييل، كمييا تقييوم بت

وتعميييل بالتنسييييد ميييع مصيييالا أخيييره، وت يييم مصيييلحة المسيييتخدمين مكتيييب التسييييير ومكتيييب 
 .الأجور

 ويقوم بالونائن التالية: مكتب الأجور: 
 .ال يام بعمليات دفع المنا الجزا ية هات المنفعة العامة -
 .معالجة المنا عات وال كاوه  -
 .تسوية الأجور والعلاوات هات ال ابع الاجتماعي -
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 .م البة مكتب المحاسبة ب رسال كل واائد المحاسبة شهريا -
 .العمل علل مل الم ا ل الخاصة بالعمل والمتعلقة بالأجور العمومية -
 ويقوم بالونائن التالية: مكتب التسيير: 
 .تسيير ملفات التونيف بجميع فروعي -
 .اة المهنية للمونفينتسيير كل ما يتعلد بالحي -
 .متابعة العقود الإدارية الخاصة بالعمل -
 .تسيير ملفات الترقية المختلفة -
 .تسيير نفقات التبوين للمستخدمين عند مختلن الهيئات -
 ويقوم بالونائن التالية: مصلحة تسيير الممتلكات: 
 .تسيير المخز   -
 .تعداد وإمصالأ ممتلبات المؤسسة -
 ميين أهييم المصييالا فييي مديرييية اتصييالات الجزائيير، مييي  تقييوم تعتبيير : المصــلحة اللوجيســتية

 :بالتجهيز والصيانة وهي تنقسم إلل الاث مكاتب
 يقوم بالونائن التالية: مكتب النقل: 
 .نقل الأجهزة والعتاد -
 .صيانة وتجهيز الأجهزة الإدارية -
 ويقوم بالونائن التالية: مكتب البناء: 
 .سيير المصالاتجهيز كل المكاتب بالوسائل والأدوات لت -
 .إرسال المونفين لل يام بالمهمة الإدارية -
 .تدمين الأجهزة وخاصة تجهيزات الإدارة -
 ويقوم بالونائن التالية: مكتب الإمداد: 
 .شرالأ امتياجات المؤسسة -
 .تسيير وسائل المؤسسة -
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 :القسم التقني .ج 
ز الهاتطيية، تهتم مصالا القسم التقني بصيانة وتسيير شيبكات الاتصيال، وكيذا بنيالأ المرا ي

 :وتتم ل مجمل ونائن ومهام هذا القسم في
 .توفير المراقبة والمتابعة وتسيير ال بكات الهاتطية -
 .إعداد المناقصات لاختيار المؤسسات التي تتولل عملية إنجا  م اريع القنوات والبوابل -
 .بنالأ المرا ز الهاتطية وأنظمة الإرسال والعمل علل صيانتها -
 .ت في مناهد تساعد عمليات الصيانةدراسة تمركز ال بكا -

 :وي م هذا القسم المصالا التالية
 وتقوم هذب المصلحة بتسيير شبكات الاتصال وتنقسم إلل الاث مكاتب: مصلحة الشبكة: 
 .مكتب تركيب الخ وط -
 .مكتب دراسة المراجع -
 .مكتب مراقبة الإنتاج -
 ــة ــات القاعدي سييات والمخ  ييات الهاتطييية تقييوم هييذب المصييلحة ب عييداد الدرا: مصــلحة الممتلك

 :لل بكة وهلك بصيانة واستغلال وبنالأ كل المرا ز الهاتطية، وت م هذب المصلحة ما يلي
 .مكتب الإرسال والاستبدال -
 .مكتب دراسة المحيا ومع يات ال بكة -
 تقوم هذب المصلحة بمتابعة وصيانة الاتصالات والتبنولوجيا: مصلحة شبكة الانترنت. 
 :القسم التجاري  .د 

تبييير مصيييالا القسيييم التجيييار  مييين أهيييم المصيييالا الأساسيييية فيييي المؤسسييية، ويعيييد رضيييا تع
 :الزبائن وتوفير الخدمات الأف ل لهم من أهم مهامها، وتتم ل أهم ونائن القسم التجار  في

 .دراسة ال لبيات المتعلقة بالخ وط الهاتطية وخدمة الزبو   -
 .قبا مستحقات الفواتير الهاتطية -
 .ليات المالية التي تتم مجزهاإصدار بيانات العم -
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 .است بال الزبائن الراغبين في خدمة الانترن  وإبرا  مزايا كل نوع من خ وهها -
 .است بال شكاوه الزبائن ومعالجتها وتلقي ال عو  من الزبائن -
 تقوم هذب المصلحة بمعالجة شكاوه الزبائن: مصلحة علاقات الزبائن. 
 وم هييذب المصييلحة ب عييداد الفييواتير الخاصيية بالزبييائن تقيي: مصــلحة الفــوترة ومــا قبــل المنازعــات

 .وتدرس ملفات الزبائن المدينو  ام تحولهم إلل المنا عات
 تقيوم هيذب المصيلحة ب مصيائيات : مصلحة متابعة المبيعات على مستوى الوكـالات التجاريـة

 .أسبوعية وشهرية وسنوية لبل أنواع الممتلبات
 :الإمكانيات المتاحة: ثانيا

الإمكانيييييات المتاميييية فييييي الوسييييائل المادييييية والب ييييرية التييييي تمتلبهييييا ال ييييركة التييييي وتتم ييييل 
 :تساعدها علل تحقيد أهدافها وهي كما يلي

 :الوسائل المادية .1
تتم ييل الوسييائل المادييية ل ييركة اتصييالات الجزائيير فييي رأس مالهييا، بالإضييافة إلييل وسييائل 

 :أخره ومباني وتجهيزات يمكن إيجا ها  يما يلي
تتوفر شركة اتصالات الجزائر وكالة بئر العياتر عليل موقيع واميد ي يمل : ات العقاريةالممتلك .أ 

المديرييييييية العملييييييية للاتصييييييالات السييييييلبية واللاسييييييلبية ووكاليييييية تجارييييييية للاتصييييييالات السييييييلبية 
 .واللاسلبية

تتيييوفر شييركة اتصيييالات الجزائييير وكاليية بئييير العييياتر عليييل  :تجهيـــزات الإعـــلام الآلـــي والآثـــاث .ب 
 : تيةالتجهيزات ا

 .أجهزة كمبيوتر 11 -
 .هابعات 11 -

 :لديها ما يلي( ا ااث)أما التجهيزات المكتبية 
  .مكاتب 11 -
 .أريكات 12 -



 دراسة ميدانية لمعوقات الاتصال في البيئة الداخلية بمؤسسة اتصالات الجزائر     :الفصل الثالث

76 

 

 .كرسي عاد  21 -
 .فا س 11 -
 .جها  ماسوب 11 -
 :الوسائل البشرية .2

تمتلك شركة اتصالات الجزائر وكالة بئر العاتر إمكانيات ب يرية معتبيرة وهيي تعميل عليل 
وجيييي مييين أجيييل ضيييما  السيييير الحسييين للعملييييات الإداريييية وخدمييية الزبيييو   اسيييتغلالها عليييل أ ميييل

مونيين مييو عين علييل ال ييركة وعلييل فييروع  18والوصييول إلييل الأهييداف المسيي رة، وبلييغ عييددهم 
 .وأقسام مصالحها
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 :ولاية خنشلة لاتصالات الجزائر قايسالهيكل التنظيمي لوكالة : الثثا
 .قايسلتنظيمي لاتصالات الجزائر وكالة الهيكل ا(: 59)الشكل رقم 
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 :معوقاتهو الاتصال الداخلي في المؤسسة : المبحث الثاني
 :الاتصال الداخلي في المؤسسة: المطلب الأول

يتم ل الهدف العام للاتصال في تسيير ال نائية عرض وهليب للمعلوميات داخيل المؤسسية 
ميييع اليييزمن، متغيييير مييين ميييي  المحتيييوه ويختلييين بيييين أفيييراد  بحيييي  يتمييييز ال ليييب بدنيييي مت يييور

، وهيييذا ميييا يييينعكس 1التنظييييم، أميييا العيييرض  يجيييب أ  يكيييو  منتظميييا يتجنيييب الق يعييية والصيييم 
إيجابيا علل الفرد من جهة، وعلل المؤسسة من جهية أخيره مين خيلال تحقيد الأهيداف المسي رة 

 .بواس ة الاندماج والتفاهم
 :نسبة للفردأهمية الاتصال الداخلي بال .1

وفيي هيذا  لا تتوقن أهمية الاتصال الداخلي عنيد هيذا الحيد، بيل تميس كيذلك أفيراد التنظييم
إ  الاتصيييال اليييداخلي هيييو البحييي  عييين انيييدماج المسيييتخدمين (: "Soumi Cherif)السيييياق يقيييول 

 . 2"ومعرفة الأجير ك خص، وتقوية روح الجماعة وبذلك خلد اقافة المؤسسة
وح الجماعة، وتحقيد انتمالأ الفرد إليل المؤسسية وا تسيابي هويية فيي بالإضافة إلل تقوية ر 

تتوقين بدرجية "الاتصال اليداخلي برفيع اليروح المعنويية لرفيراد، فهيذب الأخييرة  محيا عملي، يسما
 بيييرة علييل كفييالأة وفعالييية الاتصييال لأنييي ميين المهييم معرفيية لميياها يقييوم بالعمييل والأسييلوب الأنسييب 

 .الفرد ويزيد من دافعيتي إلل العمل، ويحقد لي الرضا الونيفي ، وهذا ما يحفز3"لأدائي
 ما يسما للفرد با تساب مهارات جديدة تزيد من خبراتي، وتنمّي مهاراتي وهذا عين هرييد 
الامتبيياي بييا خرين، وبتبييادل الخبييرات يزيييد التفيياهم وال قيية والتعيياو  بييين أفييراد المؤسسيية، هييذا مييا 

ي عيين هريييد الاسييت مار فييي المييورد الب يير  الييذ  يعييد عنصيير تسييعل المؤسسيية إلييل الوصييول إلييي
 .مهم في تحقيد ال روة للمؤسسة

 

                                                           
1
 Nicole d'Almeida, Theirry Libeart, La Communication interne dans l'entreprise, édition Dunod, 

4éme édition, Paris, P24. 
2
 Souami Cherif, Control et gestion des ressources humaines, Al Ayem, 1 ére édition, Algerie, 

2000, P100. 
3
 .222عبد الغفار منفي، السلوي التنظيمي وإدارة الأفراد، مرجع سابد، ص 
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 :أهمية الاتصال الداخلي بالنسبة لثقافة المؤسسة .2
للاتصييال الييداخلي بعييد آخيير يتعلييد بخلييد اقافيية م ييتركة بييين أفييراد التنظيييم وبنييالأ صييورة 

، 1  المؤسسيية منبييع للييتعلم ال قييافيأ( Sain Saulieu)مومييدة وإيجابييية عيين المؤسسيية، فبمييا يييره 
فميين خلالهييا يييتم إعييادة تن ييئة الفييرد وا تسييابي ل يييم ومعييايير وسييلوكات جديييدة، ويعتبيير الب ييير ميين 

جعييل المعلوميية تم ييل  :أ  الهييدف ميين الاتصييال الييداخلي هييو" عميير أ تييوف"البييام ين ميين بييينهم 
، وهيذا لا 2خليد ال يعور بالانتميالأ فلسفة المؤسسة، تاريخها، تقاليدها، أهدافها وسياستها مين أجيل

يييينعكس فقيييا عليييل هويييية المؤسسييية بيييل يتعيييداب إليييل المجتميييع ككيييل باعتبيييار المؤسسييية أداة للبنيييالأ 
 .الاجتماعي

 :أهمية الاتصال الداخلي بالنسبة للمؤسسة .3
 بالنسييبة للمؤسسيية تعتمييد كافيية العمليييات الإدارييية علييل نظييام الاتصييال ممييا يسييما باتخيياه 

إه عييين هرييييد الاتصيييال اليييداخلي يمكييين تيييوفير المعلوميييات والبيانيييات "ي والتنسييييد، القيييرار، التوجيييي
 .3"التي تساعد علل اختيار أف ل البدائل والوصول إلل القرار الذ  يتصن بالرشد

بالإضيييافة إليييل هليييك يعتميييد عليييل الاتصيييال اليييداخلي فيييي توجييييي العييياملين بحيييي  يسيييت يع 
أ  يحدد للعاملين أهيداف المؤسسية بصيفة عامية، وكيذا يّر باستخدام سبل الاتصال المتامة، المس

الواجبات والأعمال التيي تتوقيع الإدارة مينهم أ  يؤدوهيا، كميا يعتبير أداة فعالية لمواجهية ال يائعات 
  .وتسيير النزاعات التي قد تهدد المؤسسة

أني لتنظييم التسييير اليديناميكي للمؤسسية يجيب أ  نحيدد أهيداف (: "P.Drucker) ما يره 
وهييذا مييا يت لييب درجيية ، 4"ل مسييتوه، بحييي  يسيياهم جزئيييا فييي تحقيييد الهييدف العييام للمؤسسيية يي

                                                           
1 Renaud Sain Saulieum Sociologie de l'entreprise, Organisation, Culture et développement, 

Presse de science politiques, Dalloz, Paris, 1997, P14. 
جمال سالمي، منظومة الاتصال التنظيمي في المؤسسات الصغيرة والمتوس ة، الملتقل الوهني الأول مول المؤسسات  2

 .1111أفريل  10-12الصغيرة والمتوس ة ودورها في التنمية، الأغواط، 
 .112، ص1008محمد بهج  جاد الله ك ك، المنظمات وأسس إدراتها، دار ال باعة الحرة، الإسكندرية،  3

4
 Drucker P, Management, Tasks, Résponsabilities and problems, Cité Par: Roger Moyson, Le 

Coaching, développer le potentiel des ses collaborateurs, de Boeck Université Bruselles, 

Belgique, 2001, P41. 
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عالييييية ميييين التنسيييييد بييييين مختليييين المسييييتويات ويتوقيييين علييييل وجييييود قنييييوات اتصييييالية جيييييدة فييييي 
المؤسسة، فالاتصال بم ابة الغرالأ والصمغ الاجتماعي الذ  يستخدم لتحقيد التماسيك بيين أجيزالأ 

 .واهاالمنظمة وتحسين مست
  :الاتصال الداخلي بالمؤسسة معوقات: المطلب الثاني

تقييين أميييام عمليييية الاتصيييال اليييداخلي عيييدة م يييا ل ومعوقيييات، تعيييرف بعناصييير الت يييويف 
يمكنهييا أ  تحييول دو  وصييول المؤسسيية إلييل تحقيييد أهييدافها، ويمكيين تصيينيف هييذب الم ييا ل إلييل 

 :أربعة عناصر
 :معوقات ذات طابع دلالي .1

ة الاتصيييال عليييل محتيييوه وهريقييية عيييرض المعلوميييات، فتلعيييب اللغييية يتوقييين تيييداير عمليييي
اسيييت بال : "فييي  " لييييو   يسييينجر"والمصييي لحات المسيييتخدمة دورا كبييييرا فيييي فهيييم الرسيييالة، فحسيييب 

الفيييرد لمعلوميييات غام ييية يخليييد عنيييدب مالييية مييين التيييوتر تدفعيييي إليييل السيييعي لاختزالهيييا أو إضيييافة 
، وهذا ما ينعكس سلبا علل المؤسسة مين خيلال 1"عناصر جديدة أو تقليل أهمية بعا العناصر

الإشيياعة أو تظيياهر العامييل بفهييم الرسييالة ممييا ييينجم عنييي أدالأ لرعمييال بصييورة أو ب ييكل مغيياير 
لل كل الذ  س ر في محتوه الرسالة الاتصالية، ما ينجم عنيي ت يييع للوقي  والجهيد والوسيائل، 

يييؤار سيييلبا عليييل الفعالييية التنظيميييية فيييي   ييل هيييذا يييينعكس فييي ارتفييياع التبييياليف الزائييدة، وهيييذا ميييا
 .المؤسسة

 :معوقات ذات طابع تنظيمي .2
يعتبييير مجيييم المؤسسييية وتعيييدد مسيييتوياتها الهرميييية عائقيييا أميييام دورات أو سيييير المعلوميييات، 
فالرسالة تمر بعدة بعدة مستويات قبل أ  تصيل إليل المسيتقبل الأخيير، وفيي كيل مسيتوه تمير بيي 

، ولبيين ب بيعيية الحييال هييذا 2وهرهييا ولا تحمييل بييذلك الدقيية والأهميييةالرسييالة يمسييها التغيييير فييي ج
 .الم كل لا يمس التنظيمات صغيرة الحجم

                                                           
 .01، ص1112، 1لتداير، الدار العالمية للن ر والتو يع، البوي ، طمحمد مسن إسماعيل، مبادئ علم الاتصال ونظريات ا 1

2
 Sekiou et éd Blondin, Gestion du personal, collection gestion, organisation monterial, Québec, 

Canada, 1986, P374. 
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 :معوقات متعلقة بجماعة العمل .3
يمكن كذلك أ  ت كل جماعة العمل عائقا أمام نجاح عملية الاتصيال اليداخلي، وهيذا مين 

الرتبية الونيطيية، وهيذا ميا يمكين أ   خلال الاختلافيات والفيوارق فيي السين، اليدخل، ال قافية، تبياين
وقييد يصييل إلييل مييد الصييراع، كمييا يخلييد سييلوكات تييؤار  يييؤد  إلييل الاخييتلاف الييذ  يولييد التصييادم

سييلبا عليييل نجييياح العمليييية الاتصيييالية، فقيييد يحيياول اليييبعا امتبيييار المعلوميييات باعتبارهيييا مصيييدرا 
، كما قيد يتصيرف 1ي المؤسسةإستراتيجية الفاعلين ف" مي ال كرو   "للسل ة وهذا ما أهلد عليي 

الم رف ب ريقية متسيل ة ومتعاليية، وييرفا الحيوار والتبيادل ميع مين هيو أدنيل منيي مرتبية، وهيذا 
إلل تهميف العامل ويقلل من اندماجي في المؤسسة، مما ينعكس عليل أدائيي فيي مهاميي قد يؤد  

 .وبالتالي يؤار سلبا علل المؤسسة
 :لمعوقات متعلقة بخصائص وسائل الاتصا .4

بالإضيييافة إليييل هليييك تتفييياوت الأسييياليب المسيييتخدمة فيييي نقيييل المعلوميييات فيييي عيييدد ميييين  
الخصييائص التييي تييؤار هييي الأخييره علييل فاعلييية الاتصييال كقييدرة الوسيييلة علييل إع ييالأ معلومييات 

تراعيي الظيروف المحي ية ولا عواميل ونيروف ، بمعنل آخير أنهيا لا 2مرتدة وعلل التوصيل الجيد
ذلك للتبنولوجيييا أ  تييؤار علييل نجيياح الاتصييال الييداخلي وهييذا ميين خييلال الموقيين القييائم، يمكيين كيي

 .عدم توفرها أو التحكم فيها كالإعلام ا لي
ومميا سييبد هكيرب فيي   الاتصييال اليداخلي محييري أساسيي لتسيييير المؤسسيية وهيذا ليين يييتم إلا 

الاعتبيييار إها تيييم تفعيليييي، وتتبيييع الأسييياليب وال يييرق الفعاليييية والصيييحيحة لأدائيييي ميييع الأخيييذ بعيييين 
الم ييييا ل والصييييعوبات التييييي تعيييييد الاتصييييال الييييداخلي، ومحاوليييية تفاديهييييا وكييييذا مراعيييياة القييييدرات 

  .وشخصية الأفراد الفاعلين في العملية الاتصالية
إها أخيييذت هيييذب الجوانيييب فيييي العمليييية الاتصيييالية تحقيييد الهيييدف اليييذ  أصيييدرتي مييين أجليييي 

ييييينص عليييييي التنظيييييم ومنييييي تتحقييييد الأهييييداف  الرسييييالة، وبالتييييالي تييييتم الأعمييييال والمهييييام وفقييييا لمييييا

                                                           
1
 Jean Yves, Capsul, Les communication dans les organisations, les cahiers français, N°258, 

Paris, 1992, W P79. 
 .112، ص1022أممد صقر عاشور، إدارة القوه العاملة، دار النه ة العربية، بيروت، لبنا ،  2
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المسيي رة سييلفا، ممييا يجعييل التنظيييم يتصيين ليييس بالنجيياح فقييا بييل بالفعالييية وهييو الغاييية والهييدف 
 .ت ما إليي أية مؤسسة مهما كا  ن اهها وهابعها الاقتصاد الذ  
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 :عرض وتحليل نتائج الدراسة: المبحث الثالث
جانييب النظيير  وتقييديم لمؤسسيية اتصييالات الجزائيير، بعييد الانتهييالأ ميين الجانييب المنهجييي وال

عييرض البيانييات وأهمييية ومعوقييات الاتصييال الييداخلي بالمؤسسيية، سيينت رق فييي هييذا المبحيي  إلييل 
وتحليلهيييا وتفسييييرها ومييين ايييم الوصيييول إليييل النتيييائج الجزئيييية والعامييية للدراسييية، وأخييييرا التوصييييات 

 .والاقترامات
 :عرض البيانات وتحليلها: المطلب الأول

 :عرض وتحليل البيانات الشخصية: أولا
 :الجنس .1

 الجنس توزيع أفراد العينة حسب(: 52)الجدول رقم 
 النسبة المئوية العدد الجنس
 %111 12 ذكر
 %11 11 أنثى

 %111 12 المجموع
 يوضح توزيع أفراد العينة حسب الجنس: (15)الشكل رقم 

 
بينمييا نسييبة الإنيياث تقييدر بنسييبة  %111نجييد أ  نسييبة الييذكور بنسييبة ميين خييلال الجييدول 

، مي  تيم 10بسبب الوضع الراهن الذ  مل بالمؤسسة بتف ي وبالأ كورونا كوفيد ، وهذا 1.1%

100% 

5% 

 متغير الجنس

 ذكر

 أنثى
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أمييا إها عييدنا لعييدد المييونفين والمونفييات بالمؤسسيية فنجييد أ   تسييريا جميييع العيياملات بالوكاليية،
 .الذكورنسبة الذكور كبيرة، بينما نسبة الإناث نسبة معتبرة جدا مقارنة ب

 :متغير السن .2
 توزيع أفراد العينة حسب السن(: 53)الجدول رقم 

 النسبة المئوية العدد السن
 18% 18 سنة 20أقل من 

 64% 12 سنة 40إلى  20من 
 %12 18 سنة 40أكبر من 

 %111 12 المجموع
 .يوضح توزيع أفراد العينة حسب السن(: 11)الشكل رقم 

 
إليل  18مين )تم يل النسيبة الأ بير مين فئية العمير  %62تي نلامق من الجدول أ  ما نسب

أ بيير ميين )و( سيينة 18أقييل ميين )فييي المييرملتين العمييريتين ، بينمييا نجييد النسييبة متعادليية (سيينة 28
هيي نسيبة معتبيرة جيدا إها أنهيا مسي  مرملية عمريية  %62ما نسيتنتجي أ  نسيبة  ، وهذا(سنة 28

ت ال بابية المتم لة في ق اع الميونفين ت يغل سنة، مما يومي أ  ال اقا 28إلل  18يافعة من 
 .ر المؤسسة والإدارة علل أ مل وجيميز كبير وهي التي تسيّ 

 

10% 

64% 

10% 

 متغير السن

 سنة 20أقل من 

 سنة 40إلى  20من 

 سنة 40أكبر من 
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 :المستوى التعليمي .3
 .مييعلتتوزيع أفراد العينة حسب المستوى ال(: 54)الجدول رقم 

 النسبة المئوية العدد المستوى التعليمي
 %12 11 متوسط
 %11 16 ثانوي 
 %21 11 جامعي

 %111 12 لمجموعا
 .يوضح توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي(: 12)الشكل رقم 

 
 %21الجيامعيين يم يل ميا نسيبتي يتبين من خلال الجدول أ  المستوه الدراسي للمونفين  

أمييا نظيرا لحساسييية المناصيب وتخصييص ال لبية الييذ  يمكينهم ميين الالتحياق بعييد التخيرج مباشييرة، 
، بينميا هو خبيرة وتجربية وأقدميية فيي المناصيبوأغليبهم  ال انو  فئة التعليم  فهي تم ل %11نسبة 

ومييين هنيييا نسيييتنتج أ  ال يييريحة  .وهيييي نسيييبة ضيييعيفة %12المرملييية المتوسييي ة م لييي  ميييا نسيييبتي 
 .%21الأ  ر فاعلية والمسي رة في المؤسسة هم الجامعيين بنسبة 

 
 

0% 
21% 

72% 

 المستوى التعليمي

 متوسط

 ثانوي 

 جامعي
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 :أقدمية العمل .4
 .ة حسب أقدمية العملتوزيع أفراد العين(: 50)الجدول رقم 

 النسبة المئوية العدد الأقدمية
 %18 12 سنوات 50أقل من 

 %26 12 سنوات 15إلى  50من 
 %12 18 سنة 10إلى  11من 

 %11 12 سنة 10أكثر من 
 %111 12 المجموع

 .يوضح توزيع أفراد العينة حسب أقدمية العمل(: 13)الشكل رقم 

 
سينوات أقدميية،  11إليل  18 مسي  الفئية مين %26نسبة  أ يتبين لنا من الجدول أعلاب  

، ونسييبة %12سيينة م ليي  نسييبة  18إلييل  11أمييا الفئيية ميين سيينوات،  18أقييل ميين  %18ونسييبة 
 11وأقيييل مييين  %26، ومييين خيييلال هيييذب النتيييائج نلاميييق أ  ميييا نسيييبتي سييينة 18أ  ييير مييين  11%

م ل نسيبة أقدميية الميونفين ت %18سنوات أقدمية هي من تسير المؤسسة والإدارة، أما ما نسبتي 
الييذين يتمتلبييو  خبييرة فييي مجييال العمييل ويقييدمو  خبييراتهم للمييونفين الجييدد، أمييا الفئتييين المتب ييية 

السيين، ونسييتنتج ميين هنييا أ  المؤسسيية والإدارة اسييتق ب  فييي  فنسييبتها ضييعيفة ومسيي  فئيية كبييار
 .المؤسسةسنوات الأخيرة كم هائل من المونفين وهم من يديرو  هاتي ( 11)الع ر 

25% 

46% 

18% 
11% 

 أقدمية العمل

 سنوات 50أقل من 

 سنوات 15إلى  50من 

 سنة 10إلى  11من 

 سنة 10أكثر من 
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 :صفة العمل .0
 .توزيع أفراد العينة حسب صفة العمل(: 50)الجدول رقم 

 النسبة المئوية العدد صفة العمل
 %62 12 دائم

 %26 11 متعاقد
 %111 12 المجموع

 توزيع أفراد العينة حسب صفة العمليوضح (: 14)الشكل رقم 

 
 %62متعاقييد، أ  مييا نسييبتي ا ميين الجييدول الييذ  يم ييل صييفة العمييل إمييا دائييم أو نيييتبييين ل

ونسييتنتج ميين خييلال . المييونفين المتعاقييدينيم لييو   %26يم لييو  المييونفين الييدائمين ومييا نسييبتي 
النتائج أ  المونفين الدائمين يم لو  أ بر نسبة من مي  التونيف بالمقارنة مع نسبة الميونفين 

ن وخبرة يصبحو  ميونفين المتعاقدين، وهلك يرجع بد  المونفين بعد ا تسابهم سيرة وسلوي مس
 .دائمين، عكس المونفين الجدد أو الذين لا يرغبو  بذلك فتمنا لهم صفة التعاقد

 
 
 
 

64% 

36% 

 صفة العمل

 دائم

 متعاقد
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 :طبيعة الاتصال الداخلي في المؤسسة: المحور الثاني: ثانيا
 :طبيعة التواصل بين المسؤول والموظف .0

 .والموظف توزيع أفراد العينة حسب طبيعة التواصل بين المسؤول(: 50)الجدول رقم 
 النسبة المئوية العدد طبيعة التواصل

 %82 18 دائما
 %11 16 غالبا
 %12 12 أحيانا
 %11 12 نادرا
 %11 11 أبدا

 %155 20 المجموع
 .توزيع أفراد العينة حسب طبيعة التواصل بين المسؤول والموظف(: 10)الشكل رقم 

 
صيييل ييييتم بيييينهم وبيييين المسيييؤول ييييرو  أ  التوا %82يتبيييين مييين الجيييدول أعيييلاب أ  نسيييبة 

ييرو  بيد  الاتصيال  %12ييرو  أ  الاتصيال ييتم غالبيا، ونسيبة  %11ب ريقة دائمية، أميا نسيبة 
بينهم وبيين المسيؤول نيادرا ميا يكيو ، أميا نسيبة يرو  بد  الاتصال  %11يكو  أميانا، أما نسبة 

تواصيل بيين المونين ونسيتنتج أ  ال. أني لا يتواجيد اتصيال بيين المونين والمسيؤولم ل   11%
والمسييؤول موجييود دائمييا ل ييرح الان ييغالات أو التبليييغ عيين أمييور مهنييية أو إصييدار أواميير شييفوية 

أميييا هريقييية التواصيييل التيييي تبيييو  غالبيييا تعيييود إميييا للسيييير تخيييص العميييل أو هيييرح م يييا ل مهنيييية، 

54% 
21% 

14% 
11% 

 طبيعة التواصل

 دائما
 غالبا
 أحيانا
 نادرا
 أبدا
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قتييي هريالحسيين لييدخل المؤسسييات والإدارات أو كفييالأة المونيين بحييد هاتييي فييي أدالأ مهامييي، أمييا 
الاتصال أميانا ونادرا ما يكو  هناي اتصال بين المونن والمسؤول، فالاتصال داخيل المؤسسية 
بييين المسييؤول والمونيين دائمييا مييا ي ميير فييي إيجيياد ملييول سييريعة أو تييداري أمييور م ييرة بالسييير 

 .الحسن للمؤسسة
 :حرية انتقال المعلومات داخل المؤسسة .0

 .سب حرية انتقال المعلومات داخل المؤسسةتوزيع أفراد العينة ح(: 50)الجدول رقم 
 النسبة المئوية العدد حرية انتقال المعلومات

 %10 12 دائما
 %62 12 أحيانا
 %12 11 أبدا

 %155 20 المجموع
 .توزيع أفراد العينة حسب حرية انتقال المعلومات داخل المؤسسة(: 10)الشكل رقم 

 
معلوميييات داخيييل المؤسسييية كانييي  دائمييية بنسيييبة يتبيييين لنيييا مييين الجيييدول أ  مريييية انتقيييال ال

أبيدا وهيي نسيبة ضيعيفة ت يمل فيي مجملهيا الرؤسيالأ،  %12أميانا، ونسبة  %10نسبة ، و 62%
أ  مرييية انتقييال المعلومييات مبيسيية ولا تنتقييل ب ييكل مييريا بييين المييونفين متييل يتمكنييوا ونسييتنتج 

تينيية فيي العميل لا تحفيز مين ي، وفي الغالب معلومات عاديية ورو من أدالأ مهامهم علل أ مل وج
 .ن اط المونن

29% 

64% 

0% 

 حرية انتقال المعلومات

 دائما

 أحيانا

 أبدا
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 :سرعة انتقال المعلومة في الوقت المناسب .0
 .توزيع أفراد العينة حسب سرعة انتقال المعلومة في الوقت المناسب(: 59)الجدول رقم 

 النسبة المئوية العدد سرعة انتقال المعلومات
 %18 12 دائما
 %62 10 أحيانا
 %12 11 أبدا

 %155 20 المجموع
 .توزيع أفراد العينة حسب سرعة انتقال المعلومات في الوقت المناسب(: 10)الشكل رقم 

 
 %18تم ييل انتقييال المعلوميية أميانييا، أمييا نسييبة  %62يتبييين ميين خييلال الجييدول أ  نسييبة 

نسييييتنتج أ  سييييرعة انتقييييال المعلوميييية ضييييعيفة ولا تصييييل فييييي الوقيييي  . أبييييدا %12دائمييييا، ونسييييبة 
كاني  دائميا وهيي نسيبة ضيعيفة لا  %18، بينميا نسيبة %62التي مققتهيا بيي المناسب نظرا للنسبة

مميييا يسيييبب خليييل فيييي الن ييياط وفعاليييية الاتصيييال تصيييل إليييل مبتغيييل المونييين وأهدافيييي فيييي العميييل 
أبييدا فهييي نسييبة ضييعيفة لا تييؤار علييل ن يياط  %12وإيصييال العمييل كمييا هييو م لييوب، أمييا نسييبة 

 .المونن وفعالية الاتصال الداخلي
 

25% 

68% 

7% 

 سرعة انتقال المعلومات

 دائما

 أحيانا

 أبدا
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 :تلقي الموظف للمعلومات الخاصة بمهامه طريقة .9
 هالخاصة بمهام للمعلومات الموظف تلقي طريقة حسب توزيع أفراد العينة(: 15)الجدول رقم 

 النسبة المئوية العدد طريقة تلقي الموظف المعلومة
 %21 11 المسؤول المباشر
 %11 16 الزملاء في العمل

 %12 11 الإعلانات في المؤسسة
 %155 20 المجموع

 .توزيع أفراد العينة حسب طريقة تلقي الموظف للمعلومات الخاصة بمهامه(: 10)الشكل رقم 

 
يتلقييو  المعلومييات الخاصيية بمهييامهم الونيطييية ميين  %21يتبييين لنييا ميين الجييدول أ  نسييبة 

 %12يتلقيييو  المعلوميييات مييين  ملائهيييم فيييي العميييل، أميييا نسيييبة  %11المسيييؤول المباشييير، ونسيييبة 
لميييونفين اليييذين يتلقيييو  المعلوميييات الخاصييية بمهيييامهم مييين الإعلانيييات، ونسيييتنتج أ  تم يييل فئييية ا

المسييؤول المباشيير يم ييل نسييبة كبيييرة جييدا ميين مصييدر المعلومييات لأنييي الوميييد الييذ  لييي الحييد فييي 
يسييياهم اليييزملالأ فيييي اتخييياه الإجيييرالأات والقيييرارات وإصيييدار الأوامييير ميييع أو ضيييد المونييين، بينميييا 

مصييادر التواصيييل الاجتميياعي أو مييذكرة العميييل التييي تعلييد داخيييل  مصييدر المعلومييات سيييوالأ ميين
المؤسسة بحد هاتها، وهذا ما وجدناب أ  المعلومة تدخيذ مييزا واسيعا مين هيرف المسيؤول لأنيي هيو 
ا مييير والنييياهي داخيييل المؤسسييية، ويبقيييل المونييين مجيييرد أداة لاتخييياه الإجيييرالأات فقيييا التيييي يراهيييا 

 .المسؤول مفيدة أو غير مفيدة

72% 

21% 

7% 
 طريقة تلقي المعلومات الخاصة بالمهام

 المسؤول المباشر
 الزملاء في العمل
 الإعلانات في المؤسسة
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 :ت الاتصال التي تواجه الموظف داخل المؤسسةصعوبا .15
 توزيع أفراد العينة حسب صعوبات الاتصال التي تواجه الموظف(: 11)الجدول رقم 

 النسبة المئوية العدد صعوبات الاتصال
 %12 12 دائما
 %18 12 أحيانا
 %61 12 نادرا

 %155 20 المجموع
 .ت الاتصال التي تواجه الموظفتوزيع أفراد العينة حسب صعوبا(: 19)الشكل رقم 

 
للاتصيييال يييرو  بدنييي لا توجييد صييعوبات نيييادرا  %61يتبييين ميين خييلال الجييدول أ  نسييبة 

يييرو  بدنييي هنيياي أميانييا صييعوبات للاتصييال داخييل المؤسسيية،  %18داخييل المؤسسيية، أمييا نسييبة 
نتج يييرو  بدنييي دائمييا مييا تبييو  هنيياي صييعوبات للاتصييال داخييل المؤسسيية، ونسييت %12أمييا نسييبة 

يرو  أنيي هنياي صيعوبات للاتصيال داخيل المؤسسية وهيذا راجيع ل يياب  %18أني ما م لتي نسبة 
الييذين يييرو  أنييي هنيياي صييعوبات  %12الييرئيس أو عييدم الإبييلاغ فييي الوقيي  المناسييب، أمييا نسييبة 

للاتصال لا تعيد السير الحسن داخل المؤسسة أو بيين الأفيراد العياملين، وهيذا ميا يوضيا لنيا أ  
 .سوالأ بين الرئيس والمرؤوسين أو بين المونفين  يما بينهمموجود ل داخل المؤسسة الاتصا
 

14% 

25% 
61% 

 صعوبات الاتصال التي تواجه الموظف

 دائما

 أحيانا

 أبدا
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 :وسائل الاتصال الداخلي: المحور الثاني: ثالثا
 :الوسائل الاتصالية الأكثر استعمالا في المؤسسة .11

 .نوع الوسائل الاتصالية الأكثر استعمالاتوزيع أفراد العينة حسب (: 12)الجدول رقم 
 النسبة المئوية العدد الاتصال نوع وسائل

 %82 16 الشفوية
 %10 12 الكتابية

 %12 12 الإلكترونية
 %155 20 المجموع

 .توزيع أفراد العينة حسب نوع الوسائل الاتصالية الأكثر استعمالا(: 25)الشكل رقم 

 
يتبيييين ميييين خييييلال الجييييدول أ  الاتصييييال الأ  يييير اسييييتخداما هييييو الاتصييييال ال ييييفو  بنسييييبة 

الاتصيال الإلبترونيي وهيذب النسيبة  %12تم ل الاتصال البتابي، ونسيبة  %10نسبة ، أما 82%
هيذب النتيائج  تخص الرؤسالأ والمسؤولين عن مجال الإعلام والاتصالات بالمؤسسة، ونسيتنتج مين

أ  المسؤول هو المصدر الأول في وسائل الاتصال بينيي وبيين الميونفين أو بيين الميونفين  يميا 
للتقييييارب والامتبيييياي بييييين المسييييؤول والمرؤوسييييين فييييي الإدارة والمؤسسيييية فييييي اتخيييياه بييييينهم نظييييرا 

الاتصيال البتيابي فهيي  %10إجرالأات تخيص العميل أو ال يخص بحيد هاتيي، أميا ميا تم ليي نسيبة 
 .عبارة عن قوانين تخص المؤسسة والنظام الداخلي والأعمال اليومية أو ال هرية أو السنوية

57% 29% 

14% 

 نوع وسائل الاتصال

 الشفوية

 الكتابية

 الإلكترونية
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 :ية التي تستخدمها المؤسسةالشفو الوسائل الاتصالية  .12
 بالمؤسسة المستخدمة الشفوية الاتصالية الوسائل حسب توزيع أفراد العينة(: 13)الجدول رقم 

 النسبة المئوية العدد وسائل الاتصال الشفوية
 %10 12 اللقاءات
 %12 11 الندوات

 %11 11 المؤتمرات
 %11 16 الاجتماعات

 %22 11 الاتصال الهاتفي
 %155 20 المجموع

 المستخدمة بالمؤسسة الشفوية الاتصالية الوسائل توزيع أفراد العينة حسب(: 21)الشكل رقم 

 
، %10، واللقييييالأات نسييييبة %22يتبييييين ميييين الجييييدول أ  الاتصييييال الهيييياتفي يم ييييل نسييييبة 

ونسييتنتج . %11، أمييا المييؤتمرات فتم ييل نسييبة %12النييدوات نسييبة ، و %11والاجتماعييات نسييبة 
يعيييود لإع يييالأ الأوامييير الصيييارمة داخيييل الاجتمييياع اليييذ   %11الاجتماعيييات بنسيييبة  أ  ميييا تم ليييي

نييدوات وهييي غالييب الأميييا  تبييو   %12ي ييم المسييؤول ورؤسييالأ المصييالا غالبييا، أمييا مييا نسييبتي 
المؤتمرات فهيي نيادرة جيدا إ  ليم تبين منعدمية، أميا الاتصيال الهياتفي فهيو  %11قليلة، أما نسبة 

الاتصال ال فو  لأني يمكن إع الأ الأوامر أو الإبلاغ عين شييلأ مباشيرة يم ل النسبة الأ بر في 

29% 

7% 21% 

43% 

 وسائل الاتصال الشفوية

 اللقاءات
 الندوات
 المؤتمرات
 الاجتماعات
 الاتصال الهاتفي



 دراسة ميدانية لمعوقات الاتصال في البيئة الداخلية بمؤسسة اتصالات الجزائر     :الفصل الثالث

95 

 

اللقيالأات فهيي التيي ت عقيد فيي أغليب الأمييا  داخيل مكتيب  %10أما ميا نسيبتي  لل خص المعني،
المسؤول مع الميونفين، ميي  ت ع يل لهيم الأوامير الخاصية بالعميل أو دراسية ت يور المؤسسية أو 

 .نتائج المؤسسة وغيرها
 :لاتصال الكتابية المعتمد عليها لنقل المعلومات داخل المؤسسةوسائل ا .13

 داخل المؤسسة المعتمدة الكتابية توزيع أفراد العينة حسب وسائل الاتصال(: 14)الجدول رقم 
 النسبة المئوية العدد وسائل الاتصال الكتابية

 %12 12 مذكرات داخلية
 %11 16 تقارير رسمية
 %82 16 رسائل إدارية 

 %12 11 لانات حائطيةإع
 %155 20 المجموع

 توزيع أفراد العينة حسب وسائل الاتصال الكتابية المعتمدة داخل المؤسسة(: 22)الشكل رقم 

 
الييذ  يعتمييد عليهييا المونيين فييي نقييل المعلوميية يتبييين ميين الجييدول أ  الاتصييالات البتابييية 

مييذكرات داخليييية،  %12سييبة تقييارير رسييمية، ون %11رسييائل إدارييية، ونسييبة  %82تم ييل نسييبة 
ونسييييتنتج أ  الرسييييائل الإدارييييية تلعييييب دورا فعييييالا فييييي إنجيييياح إعلانييييات مائ ييييية،  %12ونسييييبة 

الاتصييال البتييابي لأنهييا تصييدر ميين المسييؤول مباشييرة ومم ييية منييي تخييص العمييل اليييوم للمونيين 
تقيييييارير رسيييييمية تخيييييص الجانيييييب اليييييداخلي للمؤسسييييية والأمييييين  %11وغيرهيييييا، بينميييييا نجيييييد نسيييييبة 

14% 

22% 

57% 

7% 

 وسائل الاتصال الكتابية

 مذكرات داخلية
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وهيييي تخيييص العميييل وأوقيييات  %12، أميييا الميييذكرات الداخليييية م لييي  نسيييبة الاسيييتقرار والمؤسسيييةو 
تم يل الإعلانيات الحائ يية  %12الالتحاق والإجا ات والترقيات والع ل وغيرها، بينما نجد نسيبة 

لابيد أ  تتخيذ،  التي تعلد داخل المؤسسة، نجد فيها لف  انتباب المونفين إليل أ  جدييد أو أوامير
صيية القييول أ  المؤسسيية تعتمييد وب ييكل دائييم علييل الرسييائل الإدارييية التييي تصييدر مباشييرة ميين وخلا

 .المسؤول إلل المونفين وهذا للحفاظ علل المؤسسة وإع الأ فرص للمونن للتحسين من عمي
 :اعتماد الموظف على الوسائل الإلكتروني في تبادل المعلومات .14

 تماد الموظف على الوسائل الإلكترونيةاعتوزيع أفراد العينة حسب (: 10)الجدول رقم 
 النسبة المئوية العدد الاعتماد على الوسائل الإلكترونية

 %12 18 دائما
 %26 12 أحيانا
 %26 11 نادرا

 %155 20 المجموع
 توزيع أفراد العينة حسب اعتماد الموظف على الوسائل الإلكترونية(: 23)الشكل رقم 

 
يبييييين الاعتميييياد علييييل الوسييييائل الإلبترونييييية فييييي تبييييادل الييييذ  يتبييييين ميييين خييييلال الجييييدول 

أجيييابوا بنيييادرا،  %26أجيييابوا بدميانيييا، ونسيييبة  %26المعلوميييات داخيييل المؤسسييية، نجيييد أ  نسيييبة 
ونسيييتنتج أ  المؤسسييية بصيييفة عامييية لا تعتميييد ك ييييرا عليييل الوسيييائل  .أجيييابوا بيييدائما %12ونسيييبة 

علوميييات تنقيييل مباشيييرة بيييين الميييونفين لا الإلبترونيييية فيييي تبيييادل المعلوميييات، ميييي  أ  معظيييم الم

10% 

40% 

30% 

 الاعتماد على الوسائل الإلكترونية

 دائما

 أحيانا

 نادرا
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تحتاج إليل نقيل المعلوميات الإلبترونيية خوفيا مين ضيياع المعلومية داخيل الحواسييب أو هكرهيا أو 
 .سولأ الحفق داخل الحاسوب إلا نادرا ما يكو  بواس ة وسائل التواصل الاجتماعي

 :ضرورة ملائمة الوسائل الاتصالية المستخدمة في المؤسسة لطبيعة العمل .10
 توزيع أفراد العينة حسب ضرورة ملائمة الوسائل الاتصالية المستخدمة(: 10)الجدول رقم 

 النسبة المئوية العدد ملائمة الوسائل الاتصالية المستخدمة
 %26 11 دائما
 %12 18 غالبا
 %12 12 أحيانا
 %11 12 نادرا
 %12 11 أبدا

 %155 20 المجموع
 لعينة حسب ضرورة ملائمة الوسائل الاتصالية المستخدمةتوزيع أفراد ا(: 24)الشكل رقم 

 
لوسائل الاتصالية التي تستخدم فيي المؤسسية ارؤية الذ  يوضا يتبين من خلال الجدول 

 %12أميانيا، ونسيبة  %12دائما، ونسبة  %26، مي  وجدنا أ  نسبة مع هبيعة العململائمة 
وضيا أ  الوسيائل الاتصيالية لا تصيبو إليل أبيدا، وهيذا ي %12نادرا، ونسبة  %11غالبا، ونسبة 

الهييدف المن ييود ولا تحقييد رغبيية المونيين فييي أ  يملييك أجهييزة جييد مت ييورة تتماشييل مييع العصييرنة 
المتحصييل عليهيييا وهييي نسيييب لا تصييبو لميييا يرييييدب  وميين النسيييببييدليل النتيييائج المتحصييل عليهيييا، 

30% 

10% 
20% 

11% 
0% 

 ملائمة الوسائل الاتصالية المستخدمة

 دائما
 غالبا
 أحيانا
 نادرا
 أبدا
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مؤسسيات ضيعيفة ولا تتماشيل كما أ  الوسائل الاتصالية داخل الالمونن في أدالأ عملي ب تقا ، 
 .مع باقي المؤسسات العالمية المسي رة التي تعتمد علل هذب الوسائل بنسب كبيرة جدا ومت ورة

 :معوقات الاتصال الداخلي وعلاقتها بنجاح وفعالية العملية الاتصالية: المحور الثالث: ثالثا
 :الإحساس بجو العمل ومساعدته على الأداء الجيد للمهام .10

 .الجيد المهام لأداء المساعد العمل بجو توزيع أفراد العينة حسب الإحساس(: 10)رقم الجدول 
 النسبة المئوية العدد جو العمل المساعد على الأداء الجيد للمهام

 %12 18 دائما
 %26 12 أحيانا
 %26 11 أبدا

 %155 20 المجموع
 .الجيد المهم لأداء المساعد لالعم بجو توزيع أفراد العينة حسب الإحساس(: 20)الشكل رقم 

 
يتبييين مييين خيييلال الجييدل أ  تحسيييس جيييو العمييل فيييي المؤسسييية يسيياعد عليييل الأدالأ الجييييد 

دائمييا، ونسييتنتج ميين هنييا أ   %12أبييدا، ونسييبة  %26أميانييا، وبنسييبة  %26كييا  بنسييبة  للمهييام
نظيرا جو العمل في المؤسسة لا يساعد المونين بصيفة خاصية فيي أدالأ مهاميي عليل أ ميل وجيي 

للظروف التيي يمير بهيا المونين والتيي تيؤار فيي رامتيي بالمؤسسية، ومين هيذا المن ليد نلميس أ  
فهييي  %12المونيين يجييب أ  يع ييي كييل مييا لديييي ميين أجييل إنجيياح المؤسسيية وعملييي، أمييا نسييبة 

 .نسبة ضعيفة جدا ولا تبو  معيار للتقييم

10% 

40% 

30% 

 جو العمل المساعد على الأداء الجيد للمهام

 دائما

 أحيانا

 أبدا
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 :للوصول إلى الأداء الحسنمحاولة بذل مجهودات إضافية  .10
 .توزيع أفراد العينة حسب بذل المجهودات الإضافية(: 10)ل رقم الجدو

 النسبة المئوية العدد بذل مجهودات إضافية للوصول إلى الأداء الحسن
 %61 12 دائما
 %11 16 غالبا
 %12 12 أحيانا
 %11 11 نادرا
 %12 11 أبدا

 %155 20 المجموع
 .مجهودات الإضافيةتوزيع أفراد العينة حسب بذل ال(: 20)الشكل رقم 

 
يتبييين ميين خييلال الجييدول أ  نسييبة بييذل مجهييودات إضييا ية للوصييول إلييل الأدالأ الحسييين 

نييادرا أبييدا، أمييا  %12أميانييا، وبنسييبة  %12غالبييا، وبنسييبة  %11دائمييا، وبنسييبة  %61 انيي  
ميين خييلال هييذب النتييائج نجييد أ  المونيين داخييل المؤسسيية يبييذل مجهييود . %11فالنسييبة منعدميية 

، وغالبييا ميا يحيياول قييدر %61للوصييول إليل أدالأ أمسيين وإليل نتيجيية مرجيوة وهلييك بنسيبة إضيافي 
وهيذا راجيع لنفسيية  %12بذل مجهودات إضيا ية كيل واميد عليل مسيب مسيتواب بنسيبة المست اع 

01% 21% 

14% 
4% 

 بذل مجهودات إضافية للوصول إلى الأداء الحسن

 دائما

 غالبا

 أحيانا

 نادرا

 أبدا
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المونيين بحييد هاتييي وفييي الوصييول إلييل نتيجيية جيييدة، وميين هنييا نسييتنتج أ  المونيين يبييذل مجهييود 
 . ملائي ومسؤوليجاهدا أ  يفرض نفسي في عملي وكسب اقة  إضافي داخل المؤسسة ويحاول

 :تأثير الحوافز في العمل على فعالية الموظف في أداء مهامه .10
 .الموظف أداء العمل على فعالية الحوافز في حسب تأثير العينة أفراد توزيع(: 19)الجدول رقم 

 لمئويةالنسبة ا العدد تأثير الحوافز في العمل على فعالية أداء الموظف
 %21 11 دائما
 %12 18 أحيانا
 %11 12 أبدا

 %155 20 المجموع
 .الموظف أداء على فعالية الحوافز في العمل توزيع أفراد العينة حسب تأثير(: 20)الشكل رقم 

 
يتبييين ميين خييلال الجييدول أ  عملييية تحصييل المونيين علييل الحييوافز فييي العمييل هييل تييؤار 

 %12ونسيبة دائميا،  %21نسيبة وجيدنا فيي أدالأ مهاميي، ميي   علل فعاليتيي الاتصيالية وفاعليتيي
أبييدا، مييي  أ  النسييبة المسييي رة كانيي  تييؤمن بييد  الحييوافز فييي العمييل ميين  %11أميانييا، ونسييبة 

المعوقييات التييي لهييا تييداير فييي الفعالييية والفاعلييية فييي أدالأ المهييام وهييي النسييبة الأ بيير التييي تم ييل 
بييذل مجهييود إضييا ية ويييؤار عليييي وعلييل فعاليتييي ، فييالمونن مييين يتحصييل علييل مييوافز ي21%

أميانا هناي فئة لا تتدار بيالحوافز وتبقيل فيي  %12الاتصالية وفاعليتي إلل الأمسن، أما النسبة 
التييييي كانيييي  أبييييدا ف نهييييا لا تعتبيييير أ  الحييييوافز ميييين  %11نفييييس اليييينما ميييين العمييييل، أمييييا نسييييبة 

01% 

10% 

11% 

 تأثير الحوافز في العمل على فعالية أداء الموظف

 دائما

 أحيانا

 أبدا



 دراسة ميدانية لمعوقات الاتصال في البيئة الداخلية بمؤسسة اتصالات الجزائر     :الفصل الثالث

010 

 

عيييار معييين فييي العمييل تحييافق علييل المعوقييات، فهييذب مجموعيية لا تحسييب مسيياب للحييوافز ولهييا م
نفييس المسييار، ومنييي نسييتنتج إلييل أ  للحييوافز دور فعييال فييي تقييدم المؤسسيية و يييادة العمييل وكسييب 

 .مونن ومن المعوقات الأساسية للعملية الاتصالية ونجامهااقة ال
ة تــأثير أســلوب العقوبــات والجــزاءات المعتمــد فــي المؤسســة علــى أداء الموظــف وفعاليــ .19

 :تصالية بالمؤسسةالعملية الا 
 .توزيع أفراد العينة حسب تأثير أسلوب العقوبات والجزاءات(: 25)الجدول رقم 

 النسبة المئوية العدد تأثير أسلوب العقوبات والجزاءات
 %81 12 نعم
 %81 12 لا

 %155 20 المجموع
 .توزيع أفراد العينة حسب تأثير أسلوب العقوبات والجزاءات(: 20)الشكل رقم 

 
تبييين ميين الجييدول الييذ  يوضييا تييداير أسييلوب العقوبييات والجييزالأات علييل أدالأ المونيين ي

ومنيي نسيتنتج أنيي هنياي . لا %81نعيم، و %81وفعالية العملية الاتصالية كان  النسبة متساوية 
من يدمل بد  العقوبات والجزالأات لها دور في مسارب المهني كمونين ويخياف عليل منصيبي مين 

يييؤمن بدسيييلوب العقوبيييات ويييره نفسيييي إها ارتبيييب خ ييد يغيييادر المؤسسييية  ال ييياع، وهنييياي مييين لا
ويبح  عن عميل آخير، ومين خيلال هيذب النتيائج يتبيين لنيا أ  أسيلوب الجيزالأات غيير اابي  وهيذا 

05% 
05% 

 تأثير أسلوب العقوبات والجزاءات

 نعم

 لا
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راجع لنفسية وتعامل المونين، فهنياي مين يتيدار بهيا وهنياي مين لا يتيدار بهيا، وهيي عليل العميوم 
 .علل سلامة وتقدم المؤسسةمفيدة للمؤسسة بحد هاتها للحفاظ 

 :ن طرف المسؤول في تقديم أداء جيدالمساعدات التوجيهية والتعليمية المقدمة م .25
 .للموظف المقدمة والتعليمية التوجيهية المساعدات حسب العينة أفراد توزيع(: 21) رقم الجدول

 النسبة المئوية العدد المساعدات التوجيهية والتعليمية المقدمة للموظف
 %26 12 مادائ

 %11 16 غالبا
 %11 12 أحيانا
 %12 11 نادرا
 %12 18 أبدا

 %155 20 المجموع
 .للموظف المقدمة التوجيهية والتعليمية المساعدات حسب العينة أفراد توزيع(: 29) رقم الشكل

 
، وغالبييا %26يتبييين ميين خييلال الجييدول أ  النسييبة مختلفيية، مييي  الإجابييات دائمييا بنسييبة 

نسييتنتج ميين هييذب . %12، وأبييدا بنسييبة %12، ونييادرا بنسييبة %11، وأميانييا بنسييبة %11بنسييبة 
النسب أ  التوجيهات والتعليمات المقدمة من هرف المسؤول لها دور فعيال فيي الأدالأ الجييد فيي 

وأ  المسؤول الذ  يركز مع المونن ويع ييي تعليميات ليي اميار ونجاح العملية الاتصالية العمل 

40% 

21% 

11% 

4% 10% 

 المساعدات التوجيهية والتعليمية المقدمة للموظف

 دائما
 غالبا
 أحيانا
 نادرا
 أبدا
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ييييره المونييين نفسيييي مراقيييب مييين هيييرف المسيييؤول وهيييذا يزعجيييي  %12نسيييبة  ، أميييافيييي المؤسسييية
فهو علل مساب شخصيية المونين وروتينيي فيي العميل  %11بالتعليمات والتوجيهات، أما نسبة 

نسبة ضعيفة وهذب الفئة مين الميونفين  %12وتقبلي وعدم تقبلي للتوجيهات والتعليمات، أما نسبة 
 .لا يحبو  نصالا وتعليمات المسؤول

 :للدراسة الجزئيةالنتائج : المطلب الثاني
من خلال الدراسة الميدانية توصلنا إلل مجموعة من النتائج الجزئيية مين خيلال الجيداول، 
ميييي  أننيييا نسيييتنتج أ  الاتصيييال اليييداخلي يعتبييير أسيييلوبا ضيييروريا بيييين مختلييين الأهيييراف داخيييل 

 .المؤسسة
 :نخلص إلل المؤسسةطبيعة الاتصال الداخلي في : للمحور الأولوبالنسبة 

معظيييم الميييونفين يتصيييلو  ميييع المسيييؤول بصيييفة دائمييية ل يييرح ان يييغالات الميييونفين وإصيييدار  -
 .الأوامر

 .أ د المبحواين علل وجود مرية انتقال المعلومات داخل المؤسسة دو  وجود أية عوائد -
 .معظم المعلومات مصدرها المسؤول المباشر -
 .ل المؤسسةنادرا ما يجد المونفو  صعوبة الاتصال داخ -

 :نخلص إلل وسائل الاتصال الداخلي: المحور الثانيأما 
 .أ  ر وسائل الاتصال استعمالا في المؤسسة هي الوسائل الاتصالية ال فوية -
 .من بين وسائل الاتصال ال فوية المستخدمة في المؤسسة هو الاتصال الهاتفي واللقالأات -
 .ؤسسة هي الرسائل الإداريةمن بين وسائل الاتصال البتابية المعتمدة في الم -
 .أميانا ما يعتمد المونفو  علل الوسائل الإلبترونية في تبادل المعلومات -
 .معظم الوسائل الاتصالية المستخدمة في المؤسسة ملائمة ل بيعة عمل المونن -

ــا بنجــاح وفعاليــة : المحــور الثالــث والأخيــروفييي  معوقــات الاتصــالي الــداخلي وعلاقته
 :نخلص إلل العملية الاتصالية

 .يساعد جو العمل في المؤسسة علل تقديم أدالأ جيد دو  مدوث أ  صعوبات أو معوقات -
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سين وإليل النتيجية المرجيوة يعمل المونفو  علل بذل مجهودات إضا ية للوصول إليل أدالأ أم -
 .وهذا دو  وجود أ  معوقات أو صعوبات

ليييييية وفاعليييييية أدالأ معظيييييم تيييييؤار الحيييييوافز فيييييي العميييييل عليييييل فعاليييييية العمليييييية الاتصيييييالية الداخ -
 .المونفين

معظييم التوجيهيييات المقدميية مييين المسييؤول تسييياعد عليييل تقييديم أدالأ جييييد ميين هيييرف الميييونفين  -
 .ونجاح العملية الاتصالية الداخلية دو  أ  معوقات

 :النتائج العامة للدراسة: المطلب الثالث
ئير بولايية خن يلة بعد الدراسية الميدانيية التيي أجريي  عليل مسيتوه مؤسسية اتصيالات الجزا

وكالة قايس واسيتنادا للمع ييات السيابقة والنتيائج المتحصيل عليهيا تبمنيا مين التوصيل إليل معرفية 
الدور الذ  يعليي الاتصيال فيي المؤسسية ومعوقاتيي، وكيذا معرفية ال بيعية التيي تجير  بهيا العمليية 

الوسيائل المسيتخدمة  الاتصالية في البيئة الداخلية للعمل بيين مختلين المصيالا والميونفين، وكيذا
 :في الاتصال، ويمكننا التوصل إلل النتائج التالية

 .يتم تنظيم العمل مسب المهام المخصصة لبل فرد داخل المؤسسة -
أهييم وسييائل الاتصييال الييداخلي بالمؤسسيية هييو الاتصييال المباشيير بالإضييافة إلييل وسييائل أخييره  -

 . الهاتن أو ال بكة بالمؤسسة
علين فييييي المؤسسيييية يقييييوم علييييل أسيييياس المحاداييييات ال خصييييية إ  الاتصييييال القييييائم بييييين الفييييا -

 .والمهنية مما يسما بالتعرف علل الأوضاع العامة والداخلية
يعمل الاتصال علل تسهيل عملية تبادل الأفبار وعلل خلد جو من الانسيجام وبعي  الحيوار  -

فيع مين والتفاهم في المؤسسة دو  أية معوقات أو صعوبات، ما يعكس تقديم خدمات جيدة تر 
 .سمعة المؤسسة

مرونية الاتصييال بيين العمييال هيذا مييا لمسيناب ميين خيلال مقابلتنييا ميع عمييال وميونفي المؤسسيية  -
 .أساسي الامترام وال فا ية، ما يساهم في تزويد المونفين بالمعلومات الخاصة بالمؤسسة

 .الاتصال هو عنصر أساسي وميو  في تحقيد السير الحسن للمؤسسة -
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المؤسسيييية، وهييييي ميييين المعوقييييات التييييي تفسييييد هبيعيييية نظييييام المؤسسيييية  مركزييييية القييييرارات فييييي -
 .الخدماتية، فقرارات العمل هي من نصيب المدير أو الإدارات العليا والجهوية التابعة لها

نجيياح العملييية الاتصييالية مييرتبا بمييده وعييي مسييؤولي الخدميية ب ييرورة أهمييية الاتصييال فييي  -
 .في اتصالات الجزائرإدارة شؤو  المؤسسة الاتصالية والتي تتم ل 

 .إشراي العمال في الاجتماعات التي تخص كيطية تسيير عمل المؤسسة -
 .الاتصال الداخلي في المؤسسة قائم علل الاتصال الرسمي بحكم هبيعة ن اهاتها -
الييينما السيييار  للاتصيييال بالمؤسسييية هيييو الاتصيييال النيييا ل اليييذ  ييييدتي مييين تعليميييات وأوامييير  -

 .وقرارات المدير إلل المونفين
 .المونفو  يعتمدو  علل وسائل الاتصال ال فوية خاصة اللقالأات والاجتماعات -
وجود علاقة بين الاتصيال اليداخلي وفعاليية وتفاعيل الميونفين لنجياح العمليية الاتصيالية دو   -

أييييية معوقييييات أو صييييعوبات وهلييييك ميييين خييييلال التوجيهييييات والتعليمييييات التييييي يقييييدمها الييييرئيس 
 .لمرؤوسيي

، المعوقات تحد نوعا ما مين سييرورة العميل الإدار ، منهيا ميا هيي اتصياليةاختلاف العراقيل و  -
إدارييية، تنظيمييية، فال ييغا فييي العمييل هييي أ بيير الم ييا ل التييي تعيييد الاتصييال بصييفة عاميية 

 .والخدمات بصفة خاصة
وعليي يمكن القول إ  الاتصال الفعال في البيئة الداخلية للعمل بالمؤسسية قيد ميا  أهميية 

أدالأ مهييامهم، فميين خييلال كبيييرا خاصيية فييي نجيياح العملييية الاتصييالية بييين المييونفين و  بالغيية ودورا
سيييير الاتصيييال الحسييين تبيييو  المؤسسييية سيييائرة فيييي هرييييد النجييياح واسيييتمراريتها وضيييما  بقائهيييا 

 .ووجودها
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ابا يييؤد  الاتصييال فييي البيئيية الداخلييية للمؤسسيية دورا جييد مهييم ميين خييلال ن يير اقافيية التيير 
ليية وتفاعيل العميال فيي أدائهيم والتماسك بين العاملين مما يؤد  إلل نجاح العملية الاتصالية بفعا

ذا لتحقييييد نجييياح المؤسسييية، فمييين ال يييرور  الاهتميييام بالاتصيييال مييين أجيييل المصيييلحة العامييية وهييي
داخل المؤسسة مهما كا  نوعي أو نم ي وهذا ل ما  وتقديم الأدالأ الجيد مين هيرف الميونفين، 

هم لهيييا، وهيييذا ميييا يمنحهيييا الاسيييتقرار والوصيييول إليييل ميييا يسييياهم فيييي إشيييرا هم وتحسيسيييهم بانتميييالأم
الأهييداف التييي تصييبو إليهييا، وميين خييلال الدراسيية التييي قمنييا بهييا ات ييا لنييا أ  للاتصييال الييداخلي 
دور كبير في فعالية ونجاح العملية الاتصالية وتحفيز العاملين، وأ  المؤسسة تركز بدرجة كبييرة 

ل الميييورد الب ييير  هليييك لأنيييي يعتبييير السيييبيل الأنجيييع نحيييو ضيييما  السيييير الحسييين للمؤسسييية، علييي
والاتصييال الييداخلي ب بيعيية الحييال يحتيياج إلييل مجموعيية ميين الوسييائل التييي يعتمييد عليهييا فييي نقييل 

 ..(الاجتماعييات، النييدوات واللقييالأات)وتبييادل المعلومييات بييين العيياملين سييوالأ كانيي  وسييائل شييفوية 
الانترنيييييييييي ، البريييييييييييد )، ووسييييييييييائل إلبترونييييييييييية ...(التقييييييييييارير، المييييييييييذكرات)بتابييييييييييية أو الوسييييييييييائل ال
 ...(.الإلبتروني
أشكال ووسائل الاتصال وتتنوع في المؤسسة إلا أ  هيذا الاتصيال قيد لا يحقيد  تتعددوقد 

الأايير الم لييوب منييي فييي كييل المواقيين وبالتييالي لا يحقييد الأهييداف المرجييوة منييي، مييي  أ  هنيياي 
وقيييات التيييي تحيييول دو  هليييك، وأ  قصيييور فيييي نظيييام الاتصيييالات مييين شيييدني أ  جملييية مييين المع

 .افهسير المؤسسة وتحقيد أهدا يع ل
في البيئة الداخليية علل سلامة ون اط اتصالها  يتوقن ن اط المنظمةأني وخلاصة القول 

تصال تعميل عليل ، ووضع سياسة واضحة للاوالناجا وهلك بخلد المناخ السليم للاتصال الفعال
وإشييباع الحاجييات الب ييرية متييل يكييو  الأفييراد علييل والتنظيمييية والبيئييية دارييية تحقيييد الأهييداف الإ

علييييييم تييييييام بن يييييياط المنظميييييية وأهييييييدافهما وخ  هييييييا وبرامجهييييييا والعوامييييييل السياسييييييية والاقتصييييييادية 
والاجتماعية التي تحكمها، ومتل يكو  لديهم القدرة علل تحقيد أهداف سياسية الاتصيال بفاعليية 

، وكييييذلك اختيييييار التوقييييي  والظييييرف المناسييييب للاتصييييال وموا بيييية الت ييييور فييييي اسييييتخدام ونجيييياح
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الوسيييائل والتقنييييات الحدي ييية فيييي الاتصيييال، ايييم تقصيييي م يييكلات الاتصيييال ومعوقاتيييي فيييي مواقيييع 
 .التنفيذ، والوقوف علل نقاط ال عن في وسائل خ وط الاتصال وال يام بتقويم النتائج

 :نقدم بعا الاقترامات عليها وان لاقا من النتائج المتحصل
هلييك ضييرورة مييرص المؤسسيية علييل الجوانييب التنظيمييية للاتصييال فييي البيئيية الداخلييية للعمييل و  -

لتجنييييب جميييييع المعوقييييات، والعمييييل علييييل تنظيييييم المواعيييييد والموضييييوعات التييييي سييييتناقف فييييي 
، ه الاجتماعييات، ون يير الإعلانييات مييع مراعيياة الن يير ب ريقيية منظميية وتفقييدها بييين فتييرة وأخيير 

وتخصيييص أمييا ن مناسييبة لهييا مييع التد ييد ميين صييياغتها والإعييلا  عيين المعلومييات فييي وقتهييا 
 .المناسب

العمييييل علييييل التنويييييع فييييي وسييييائل الاتصييييال ميييين اجتماعييييات، إعلانييييات، الهيييياتن، الفييييا س،  -
 .الانترن  وغيرها ومسن استخدامها ل ما  وصول المعلومات في الوق  المناسب

فيييي اتخييياه القيييرارات وتفييياد  مجيييب المعلوميييات بيييل توفيرهيييا  العميييل عليييل إشيييراي المرؤوسيييين -
 .للجميع

العميييل عليييل تبيييوين إدارة مسيييؤولة عييين تيييداول المعلوميييات مهمتهيييا الأساسيييية جميييع البيانيييات  -
 .والمعلومات ومفظها وتوفيرها لجميع العاملين بالمؤسسة مسب مت لبات العمل

تحدييييد قنيييوات الاتصيييال يجيييب تحدييييد صيييلاميات كيييل مركيييز ونيفيييي والعميييل عليييل توضييييا و  -
 .الرسمية

ت ييوير ضيرورة ميرص المؤسسية عليل الاهتميام بالجوانييب الاجتماعيية للاتصيال والعميل عليل  -
مهييارات الاتصييال ميين خييلال الييدورات التدريبييية للمييونفين، ون يير اقافيية التعيياو  بييين مخليين 

علييييل  كييييذلك تبنييييي سياسيييية الت ييييجيعالأهييييراف، وتييييدعيم العلاقييييات الإيجابييييية بييييين الأفييييراد، و 
 .الاتصال والاهتمام بي عن هريد الاجتماعات الدورية

الجوانب النفسية للاتصيال والعميل عليل تنميية ال قية بيين جمييع ضرورة مرص المؤسسة علل  -
 .المونفين، ومعرفة الأسباب التي تجعل الأفراد غير راغبين في الاتصال ومحاولة معالجتها
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ه لفسيا المجيال للميونفين بالمؤسسية للتعبيير العمل عليل الإصيغالأ اليدائم للم يكلات وال يكاو  -
ويصيييعب علييييهم عملهيييم، واسيييتخدام سياسييية البييياب المفتيييوح  عييين كيييل ميييا ي يييايقهم أو يعيييوقهم

 .للتخطيف من التررد من مواجهة الرؤسالأ
ذب المعوقييات وتفاديييا تقييع علييل عيياتد كييل وفييي الأخييير يمكيين القييول أ  مهميية معالجيية هيي

ام يييا  أ  ييييتم تنييياول موضيييوع معوقيييات الاتصيييال فيييي البيئييية أهيييراف المؤسسييية، ولهيييذا يقتيييرح الب
 .الصعوباتالداخلية للعمل بالمؤسسة بالتحليل العلمي المعمد لبل المعوقات و 
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 :ملخص

يحلأى مو وع ا تصـال في البيئـة الداخليـة للعمـل بأاميـة قصـوى اليـو  في         

  يجـب العنايـة بالعمليـة    المؤساات الحديثة مهما كان  جمها أو طبيعـة نشـاطها، إ  

الربحيـة والتنميـة الماـتدامة، رغـم أن الكـثيرين يـرون أن       لية بغيـة تحقيـق   ا تصـا 

ا تصــال الــداخلي   علاقــة لــه بالعمليــة الإنتاجيــة، وأنــه يــدخل في  لقــة الإنتــاج 

المكتونة أصلا مـن المـدخلات واليـد العاملـة الـتي تقـو  بالتحويـل ثـم الحصـول علـى           

تلو  وجود علاقات وتداخلات بينهم   المخرجات، لكن وجود اليد العاملة البشرية يا

في  لقـة الإنتـاج بطريقـة    محالة، إ  يمكن القـول أن العمليـة ا تصـالية   تـدخل     

 .مباشرة لكن   يتم الإنتاج إ  بوجود شبكة اتصالية فعالة دون معوقات

علومـات، المعوقـات،   ا تصال الداخلي، المؤساة، الوسائل، الم: الكلمات المفتا ية

 .اتالصعوب

 
Summary: 

The issue of communication in the internal environment of work is of the 

utmost importance today in modern institutions, whatever their size or nature of 

their activity, as the communication process must be taken care of in order to 

achieve profitability and sustainable development, although many believe that 

internal communication has nothing to do with the production process, and that it 

enters the written production cycle Originally from the inputs and labor that 

transfer and obtain the outputs, but the presence of the human work force 

inevitably requires the presence of relationships and interactions between them, 

inevitably, as it can be said that the communication process does not enter the 

production cycle in a direct way, but production is only possible with the presence 

of an effective communication network without obstacles . 

Key words: internal communication, institution, means, information, 

constraints, difficulties. 


