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 الإهداء 

 . ما أجمال أن ٌجود المرء  بأؼلى شًء ولأجمل أن ٌهدي الؽالً إلى لأؼلى  

هً ثمرة جهد  جهٌد  اجنٌها الٌوم ولا ٌسعنً إلا  أن أتماسم  نشوتها  إلى  من شاطرونً  

 لأفراح  و لالراح  هً هدٌة  رمزٌة اهدٌها  إلى 

 إلى الشمعة التً أنارت دربً  وفتحت    لً  أبواب  العلم  والمعرفة  إلى الصدر الحنون  

 ورمز  الحب والحنان  والملب الودود  والرفٌك إلى  ما اعز  ما املن  فً الدنٌا  

 . أمً  الؽالٌة أطال الله عمرها 

 .  إلى مثابً وسندي   ولدوتً  فً الحٌاة  أبً أطال الله فً عمره  

 دافع  فً ا  فٌا لآمل  وكانوا كل من ساعدنً فً مشوار  هذا البحث  والذٌن زرعوىؼال

 نجاحً  ومشجعً فً مساري 

 إلى الذٌن  ٌستحمون  منً كل  الحب ولاحترام  والتمدٌر 

 إلى كل صدٌماتً وأصدلائً و أحبتً 

إلٌهم جمٌعا اهدي هذا العمل المتواضع  الذي ٌعتبر  ثمرة مجهود  طوال  حٌاتً  الدراسٌة  

اهدي  عملً  هذا إلى أحلى  اثنٌن  فً الدنٌا  والداي  الكرٌمان  حفظهما الله وأطال  فً 

 عمرهما 

 

 

 

  

 

 

 

 الإهداء

 .ما أجمال أن ٌجود المرء  بأؼلى شًء ولأجمل أن ٌهدي الؽالً إلى لأؼلى  

 هً ثمرة جهد  جهٌد  اجنٌها الٌوم ولا ٌسعنً إلا  أن أتماسم  نشوتها 

  إلى  من شاطرونً  لأفراح  و لالراح  هً هدٌة  رمزٌة اهدٌها  إلى

 إلى الشمعة التً أنارت دربً  وفتحت    لً  أبواب  العلم  والمعرفة 

  إلى الصدر الحنون  ورمز  الحب والحنان  والملب الودود  والرفٌك إلى  ما اعز  ما املن

 .  فً الدنٌاأمً  الؽالٌة أطال الله عمرها 

 .إلى مثابً وسندي   ولدوتً  فً الحٌاة  أبً أطال الله فً عمره  

  دافع  فً نجاحً ا  فٌا لآمل  وكانوا كل من ساعدنً فً مشوار  هذا البحث  والذٌن زرعوىؼال

  ومشجعً فً مساري

 إلى الذٌن  ٌستحمون  منً كل  الحب ولاحترام  والتمدٌر

 إلى كل صدٌماتً وأصدلائً و أحبتً

 إلٌهم جمٌعا اهدي هذا العمل المتواضع  الذي ٌعتبر  ثمرة مجهود  طوال  حٌاتً  الدراسٌة

   اهدي  عملً  هذا إلى أحلى  اثنٌن  فً الدنٌا  والداي  الكرٌمان  

 حفظهما الله وأطال  فً عمرهما

 



      
 

 

 شكر وعرفان 

 بسم  الله الرحمان  الرحٌم   به افتتحت وعلٌه  توكلت أولا أتوجه  بالثناء  

  والحمد والشكر الله  رب العالمٌن   الذي أمدنً  بالعون والصبر 

 من اجل إتمام  هذا العمل  المتواضع 

  انه الموفك و هو المعٌن واصلً  واسلم على خٌر  معلم  لأنام لدوة المسلمٌن 

 فً كل زمان ومكان  المائل  من لا ٌشكر  الناس  لا ٌشكر الله   

 من هنا فإننً  أتوجه  بالشكر  إلى  الوالدٌن  الكرٌمٌن

 كما  لا ٌفوتنً  أن أتمدم بالشكر أٌضا إلى  كل من ساهم من لرٌب  أو من بعٌد  فً  بلورة  

 وانجاز  هذا العمل  إلى كل  من كان  لهم الفضل علٌنا  و جزاهم  الله  خٌر جزاء  

 ونسال الله التوفٌك  والنجاح 

 

 

 

 

    

 

 

 

 

 

 

 شكر وعرفان

 بسم  الله الرحمان  الرحٌم   به افتتحت وعلٌه  توكلت أولا أتوجه  بالثناء

 والحمد والشكر الله  رب العالمٌن   الذي أمدنً  بالعون والصبر

 من اجل إتمام  هذا العمل  المتواضع

 انه الموفك و هو المعٌن واصلً  واسلم على خٌر  معلم  لأنام لدوة المسلمٌن

 فً كل زمان ومكان  المائل  من لا ٌشكر  الناس  لا ٌشكر الله

 من هنا فإننً  أتوجه  بالشكر  إلى  الوالدٌن  الكرٌمٌن

 كما  لا ٌفوتنً  أن أتمدم بالشكر أٌضا إلى  كل من ساهم من لرٌب  أو من بعٌد  فً  بلورة 

  وانجاز  هذا العمل  إلى كل  من كان  لهم الفضل علٌنا  و جزاهم  الله  خٌر جزاء

 ونسال الله التوفٌك  والنجاح

 



      
 

 

 ملخص الدراسة بالعربٌة 

إن  الدور الهام الذي ٌلعبه  الاتصال الداخلً  فً  تسٌٌر  المؤسسات وخاصة  الخدماتٌة  

منها  دفع العدٌد  من الباحثٌن   التركٌز على  هذا  العامل  نظرا  لدوره الكبٌر  فً تفصٌل  

إستراتٌجٌة  هذه المؤسسات  بصفته  عنصرا لا ٌمكن  لاستؽناء  عنه  فً أي  مؤسسة  

محاولٌن الكشؾ  على أنواع الاتصال ، اتصال الداخلً   وأهدافه  واهم المعٌمات  إلً 

تعرلل  تدفك  المعلومات  داخل  المؤسسة من خلال هذه الدراسة حاولت التعرؾ على مدى 

مساهمة  الاتصال  الداخلً  فً تسٌٌر المؤسسات  الخدماتٌة  وتوصلت  إلى أن الاتصال  

الداخلً  احد  أهم   العناصر التً   لا ؼنى  عنها  داخل  المؤسسة   فنجاح  المؤسسة   

 .ٌتولؾ على مدى فعالٌة الاتصال 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



      
 

 

  ةملخص الدراسة  باللؽة  لانجلٌزي

STUDY  SUMMARY                                                                                       

THE MPORTANT ROLE PLAYED  BY  INTENAL COMMUNICCATION  IN 

PECILLY  SERRVICE ONES  PROMPI   MANY  RESEARCHES  TO FOCUS 

ON THIS  FACTOR  GRIVEN HIS  GREAHL  ROLE  IN THE DETAILING THE 

STRATEGY OF THESE INSTITUTIONS  AS     AN  INDISPENSABLE  

ELEMENT IN AMY INSTITUTIONS  TRYING TO  REVEAL  THE  TYPES  OF 

 INTERNAL  COMMUNICATION  AND THE   MOST   IMPORTIVES  THE 

FLOZW OF INFORMATION  WITHIN   THE  INSTITUON  THEOUGH THIS 

STUDY  .LTRIED TO IDENTIFY  THE ESCTENT OF THE CONTRIFUTION    

OF  INTERNMAL  COMMUNICATION TU  THE 19    MANGEMENT  OF 

SERVICE  IMSTITUTIONS AND  CONCLUDED THAT  INTERNAL  

COMMUNICATION  IS  ONE  IF THE  MOST IMPORTANT AND 

INDISPENSALBE  ELE MENTS  WITHIN  THE  NSTITULION FOR THE  

SUCCESS  OF THE  ENTERPRISE DEPENDNS ON   THE EFFECTIVENESS  

OF COMMUNICATION . 
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 مقدمة
 

  ب     
 

 :مقدمة
ٌعد   الاتصال   من ابرز   العوامل التً انشات العلالات    الاجتماعٌة بٌن لأفراد   

الاجتماعٌة   بٌن لأفراد  كما انه  أداة  اجتماعٌة  لدٌمة  صاحبت   مختلؾ  مراحل  الحٌاة  

البشرٌة  ٌتم من خلالها    التفاهم  بٌن  لأفراد والجماعات   فإنها ضرورة حتمٌة  لمختلؾ 

التفاعلات  التً تربط  لإنسان  بؽٌره حٌث  ٌتم  من خلالها  نمل المعلومات  والبٌانات 

 .ولأراء  والأفكار  بٌن لأفراد 

 وٌعتبر الاتصال من أهم  العناصر  المساهمة  فً بناء المؤسسات وتطورها والمحافظة  

على استمرارها وذالن من خلال تحسٌن  سبل  العمل توفٌر  المعلومات  الكافٌة للموظفٌن 

التً تؽطً احتٌاجات  الوظٌفٌة، فهً   تعتبر همزة وصل بٌن الرؤساء المرؤوسٌن  حٌث  

تمكن  المرؤوسٌن من إٌصال أوامرهم  ولراراتهم  وتعلٌماتهم  إلى كل موظفٌن  فً الولت 

 .المناسب 

 وباعتبار ان المؤسسة كٌان  اجتماعً  ٌظم  مجموعة من لأفراد  ٌشكلون جماعات مختلفة   

تربطهم  علالات وتحكمهم  لواعد  ولوانٌن  كما ٌعد الاتصال  الداخلً  عنصرا  مهما  فً  

تنشٌط ولٌادة المؤسسة   نحو تحمٌك  أهدافها على اكمل  وجه ونظرا لدور الفعال  الذي  

ٌلعبه فً تسٌٌر المؤسسات وخاصة الخدماتٌة   منها ، فمد انصب  اهتمام الكثٌر من 

المفكرٌن والباحثٌن  كونه احد العوامل التً  تسعى من خلاله المؤسسة لتحمٌك  أهدافها 

والوصول  إلى حل مختلؾ  مشاكلها  كما أن اتصال المؤسسة  من اهم  تطبٌمات لاتصال  

فً ولتنا  الحاضر ومع تطور  مختلؾ  الهٌاكل  المؤسساتٌة  أصبحت  الحاجة إلٌه ماسة  

 لإٌجاد تمنٌات اتصالٌة  فعالٌة وناجحة  ولان  ؼاٌة المؤسسة الوصول   لاهدافها فلابد 

 من أتباع  منهج أو وسٌلة للعبور والاتصال الداخلً أفضل  وسٌلة لتحمٌك  ذالن 

 فان الاتصال الداخلً  ٌعتبر بمثابة الدم الدافك عبر الشراٌٌن  لإدارة   حٌث بدونه   تدمر  

 .الحركة  الدائرٌة  داخل لإدارة   وتتولؾ أنشطتها  



 مقدمة
 

  ج     
 

فمد ٌحظى   الاتصال الداخلً بأهمٌة كبٌرة   داخل لإدارة وذالن   من خلال تحمٌك  

 . على لإدارة  بالتمارب بٌن الموظفٌن   وتموٌة   الروابط   لإنسانٌة  التً تعود بلا ٌجا

ومن هذا المنطلك  جاءت دراستً لمعرفة  دور الاتصال الداخلً   فً مؤسسة  إدارٌة 

خدماتٌة  وذلن  من خلال  إجراء دراسة  مٌدانٌة  ببلدٌة عٌن تادلس   لمعالجة هذا 

الموضوع   اعتمدنا  على  خطة  بحٌث  اشتملت  ممدمة  إطار  منهجً   للدراسة  حٌث  

تضمن التعرٌؾ ، ب موضوع الدراسة   وأهمٌة  وأهدافه   إشكالٌة البحث وفرضٌاتها   

بلاضافة   إلى مفاهٌم   المصطلحات  الأساسٌة  للدراسة  وبعدها  منهج البحث   مجتمع   

البحث   وعٌنة  الدراسة   أما  فً الفصل  لأول   لإطار النظري للدراسة  فٌشمل  أربع  

مباحث    المبحث  لأول ماهٌة الاتصال   الداخلً  أنواعه   خصائصه    أما المبحث 

الثانً  تحت عنوان   أهمٌة  وهداؾ  الاتصال   الداخلً  ، والمبحث  الثالث  تحت عنوان   

 .وظائؾ وتمنٌات   لاتصال الداخلً    المبحث الرابع   تناول شبكات  الاتصال الداخلً 

 فً الفصل الثانً للدراسة فمد كانت تحت عنوان  المؤسسة  لخدماتٌة  فمد  لسمنا  هذا 

الفصل  إلى أربع  مباحث المبحث لأول  تحت عنوان  ماهٌة المؤسسة الخدماتٌة   المبحث 

الثانً  وظائؾ  المؤسسة الخدماتٌة  المبحث الثالث   خصائص المؤسسة الخدماتٌة  

 .المبحث الرابع  الهٌاكل  التنظٌمٌة  للمؤسسة الخدماتة 

أما الفصل الثالث تناولنا   الإطار التطبٌمً  وٌشمل   أربع مباحث   المبحث لأول  تحت 

عنوان  تمدٌم  تعرٌؾ  ونبذة تارٌخٌة  عن بلدٌة عٌن تادلس  وٌتضمن  تعرٌؾ  مفصل لكل 

ما ٌتعلك ببلدٌة  عٌن تادلس  المبحث الثانً،  الهٌكل التنظٌمً   لبلدٌة عٌن تادلس  المبحث 

الثالث  أنواع الاتصال  السائد داخل  المؤسسة  وفً  الفصل الرابع ولأخٌر  تناولنا تحلٌل 

محاور الممابلة   وتحلٌل  النتائج  التً توصلنا إلٌها بلاضافة إلى تمدٌم مجموعة  من  

.التوصٌات 



4 
 

 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 



 الإطار المنهجي
 

     5 
 

 

 الإطار  المنهجً للدراسة 
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 التعرٌؾ بالموضوع وأهمٌته  وأهدافه _1 

موضوع الدراسة هو دور الاتصال الداخلً فً  مؤسسة  إدارٌة  خدماتٌة  ٌعد الاتصال   

الداخلً ضرورٌا   لبناء  مؤسسة  متكاملة   ٌسودها التفاهم   نظرا  للدور الذي  ٌلعبه 

 :الاتصال  الداخلً  فً تسٌٌر المؤسسات لإدارٌة وخاصة  الخدماتٌة  منها  

فانه ٌحمك جملة من لأهداؾ داخل المؤسسات  كتنسٌك بٌن أعضاءها ووحدتها وٌساعدها 

على اتخاذ المرارات المناسبة  وهذا  ما ٌترجم العلالات  الترابطٌة  بٌن الاتصال الداخلً 

 .والمؤسسة الإدارٌة الخدماتٌة 

 :أهمٌة الدراسة_  ا 

تكمن أهمٌة الدراسة   فً أنها  لد تساهم فً تبٌان أهم خصوصٌات الاتصال  الداخلً  _ 

 .فً  المطاع  الخدماتً  وضرورة لاهتمام  به 

أصبح  الاتصال الداخلً  ٌشكل احد أهم   الوظائؾ  التً تسعى المؤسسة  الخدماتٌة إلى _ 

 تحمٌمها 

لفت انتباه  المسؤلٌن فً المؤسسات الخدماتٌة  إلى ضرورة  إرساء  اهتمام نظام  اتصال _ 

 داخلً فعال التً ٌتماشى مع أهدافها 

 :أهداف الدراسة _  ب

 ابرز  أهمٌة الاتصال الداخلً فً تحمٌك أهداؾ  المؤسسة _ 

 التعرؾ على نماط  الموة  وضعؾ إستراتٌجٌة  الاتصال داخل المؤسسة _ 

معرفة  خصائص  وأسالٌب  الاتصال المعتمدة فً  تحمٌك عملٌة   اتصالٌة  ناجحة  داخل _

 المؤسسة

  الداخلً لالتعرؾ على مدى اهتمام المؤسسة الخدماتٌة بالاتصا_ 
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 :إشكالٌة_ 2

 ٌعتبر الاتصال ضرورة إنسانٌة   واجتماعٌة  لا تمل أهمٌة عن الحاجات الفٌزٌولوجٌة   

وؼٌرها   من الحاجات  الضرورٌة  لجوده  بحكم  أن لإنسان  لا ٌستطٌع العٌش  بمعزل 

 .عن أبناء محٌطه  

فهو بذالن  ٌكون معبرا عن لوة العلالات لإنسانٌة    لذالن  ٌعد  الاتصال من ابرز العوامل  

التً  انشات العلالات الاجتماعٌة  بٌن لأفرد  وان الحاجة إلٌه  جعلته ٌمر بعدة مراحل  

 .نحو  التطور المستمر 

تمكن هؤلاء لأفراد  من تنظٌم  وتنسٌك الأعمال والنشاطات فٌم بٌنهم  من خلال تبادل  

معلومات وأفكار  والتً   تكفً أولا مضمون لاتصال    فلاتصال   كونه وظٌفة اجتماعٌة 

مهمة  الهدؾ منها هو تنظٌم العلالات  لإنسانٌة  بٌن  لأفراد  ،داخل المجتمع فمد أصبح 

أٌضا عنصرا هاما وضرورٌا داخل المؤسسة مهما كانت طبٌعة نشاطها فالمؤسسة كوحدة 

اجتماعٌة   تتكون  من مجموعة من لإفراد  العاملٌن  والذٌن تجمعهم  علالات  العمل  

 وكذالن بالنسبة للمؤسسة 

أصبح لاتصال الداخلً ٌحضا باهتمام بالػ  من طرؾ المفكرٌن والمسٌرٌن  كون احد 

العوامل التً تسعى من خلاله المؤسسة  لتحمٌك أهدافها  والوصول  إلى حل مختلؾ  

 . مشاكلها  فهو ٌعمل على تسٌٌر وتنظٌم العلالات  داخلها 

حٌث ٌمثل  الاتصال عملٌة انتمال المعلومات ولأفكار  و لأراء المساعدة على أداء  لأعمال  

بطرٌمة  أفضل وجعل لأفكار تفهم بوضوح وفً  الولت المناسب لذالن  ٌعتبر العصب 

 .الحٌوي الرئٌسً   لأي مؤسسة 

 وبالتالً أصبح  لاتصال  وخاصة  الداخلً مهما  جدا داخل التنظٌمات  والمؤسسات  التً 

وجدت نفسها  محٌرة على انتهاج  سٌاسة داخلٌة معٌنة  لتحمٌك  أهدافها  والحفاظ على  

وجودها ،فعملٌة لاتصال هً  لأداة التً تربط بٌن  أجزاء المؤسسة فلاتصال   الداخلً 

 .بمثابة الدم الدافك بٌن شراٌٌن لإدارة 
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لهذا فلاتصال الداخلً ٌؤدي أكثر من وظٌفة مهمة  داخل المؤسسات الإدارٌة الخذماتٌة 

ومختلؾ  وحداتها وٌساعد ها على اتخاذ المرارات مناسبة  وٌعطً الفرصة لمواردها 

البشرٌة للتعبٌر  عن آراءهم وأفكارهم واتجاهاتهم كما انه ٌساهم فً إزالة الؽموض داخل 

التنظٌم وهذا ماٌترجم العلالة   الترابطٌة  بٌن  الاتصال  الداخلً والمؤسسة الخدماتٌة  

 ومن هنا نتطرق  لطرح التساؤل التالً

 ما هو دور لاتصال  الداخلً فً المؤسسة لإدارٌة الخدماتٌة  وبالتحدٌد بلدٌة عٌن تادلس ؟

 :التساؤلات الفرعٌة _ا 

 ما الممصود بدور الاتصال الداخلً فً مؤسسة بلدٌة عٌن تادلس ؟_

 ما هً أنواع  الاتصال الداخلً   فً مؤسسة بلدٌة عٌن تادلس ؟_ 

 ما هً أنماط الاتصال الداخلً فً بلدٌة عٌن تادلس ؟_

 الفرضٌات _ ب

ٌساهم الاتصال الداخلً  بمختلؾ لأنماط فً نجاح المؤسسة لإدارٌة بلدٌة عٌن  _ 1ؾ

 .تادلس

 .وتحمل هذه الفرضٌة مؤشر ٌعمل    الاتصال على تحسٌن العلالات  المهنٌة 

 .تساهم أنواع الاتصال الداخلً فً تسهٌل عملٌة لاتصال _ 2ؾ

 وتحمل هذه الفرضٌة مؤشر تحمٌك الاتصال الفعال داخل المؤسسة ونجاح العملٌة لاتصالٌة 
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 :المفاهٌم والمصطلحات  الأساسٌة 

 :تعرٌؾ  الاتصال_ ا

لؽة   أصل كلمة اتصال فً اللؽة العربة مشتك  من الفعل الماضً الثلاثً   وصل 

والمضارع منه ٌصل  ٌمال  وصل الشًء  أو وصل إلى الشًء وصولا أي بلؽة  وانتهى 

.إلٌه 
1
 

الذي ٌعنً عام أو  مشترن   (COMUIS)وٌرجع  أصل  كلمة اتصال إلى اللفظ اللاتٌنً  

والذي ٌعنً تأسٌس (COMUNICOR)أو  من اللفظ 
2

 جماعة  أو مشاركة ومن الرموز 

 .المشاركة فً أذهان المشاركٌن  باختصار ٌدل اللفظ على التفاهم  

اصطلاحا هو تلن العملٌة التفاعلٌة بٌن المرسل والمستمبل فً إطار بٌئة اجتماعٌة  _ ب

 معٌنة 

هو العملٌة التً ٌتم من خلالها تبادل  الرسائل بٌن  طرفٌن ا أكثر بحٌث  ٌتفاعلون 

 بممتضاها  فٌما بٌنهم من خلال منبهات مختلفة  ٌتم الرد علٌها سلفا 

وهو أٌضا تلن العملٌة التً تتم من خلالها نمل رسالة ما من المرسل إلى  المرسل إلٌه  

سواء كانت  هذه العملٌة  بٌن  فردٌن أو بٌن جماعتٌن  أو بٌن فرد وجماعة أو بٌن  

تنظٌمٌن عن طرٌك مجموعة من الرموز المعروفة لدى الطرفٌن 
3
 

لاتصال  بأنه نمل المعانً وتبادلها  بأسلوب   (M,WESSTON) وعرفه ماٌكل وٌسترون 

ٌفهمه  أطراؾ الاتصال وٌتصرفون  به وفمه بشكل سلٌم 
4
 

  لاتصال  الداخلً  هو  كل عملٌة ربط أعضاء المؤسسة بؽٌة نشر  المعلومات   الحمائك   

 لأفكار هو كل  لأعمال  النشاطات  التً  تسعى إلى الربط بٌن   كل العاملٌن فً المؤسسة 

                                                           
1
 14ص2003حسن محمد الحسن زٌنب النحارة معجم  المصطلحات  التربوٌة والنفسٌة عربً انجلٌزي  الماهرة دار المصرٌة اللبنانٌة   
22
 _69ص 2008طارق  سٌد احمد الخلٌجً معجم المصطلحات  لاعلام    انجلٌزي  عربً الماهرة  دار المعرفة  الجامعٌة  

3
  8_7 ص  2011ناصر لاسمً لاتصال فً مؤسسة دراسة  نظرٌة تطبٌمٌة   ط دٌوان المطبوعات الجامعٌة   
4
  14 ص 2010 بشٌر  العلالات نظرٌات لاتصال  عمان دار الٌازوري  العلمٌة للنشر والتوززٌع     
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وهذا من اجل بلوغ الهدؾ الذي تسعى  إلٌه وهو ازدهار ها ورلٌها 
1
 

ٌعرؾ أٌضا هو الذي ٌتم العاملٌن  فً المنشاة  أو داخل نطالها سواء كان ذالن بٌن ألسامها 

أو  فروعها المختلفة أو العاملٌن فً جمٌع  مستوٌات هم أي ٌتم داخل   المنظمة سواء على 

شكل اتصال هابط أو على شكل توجٌهات ولرارات وتعلٌمات من اعلً  إلى أسفل  التنظٌم  

أو على شكل اتصال  صاعد من أسفل التنظٌم إلى  أعلاه  على شكل  شكاوي والتراحات 

وطلب  إجازات وترلٌات أو طلب معلومات  أو لد ٌكون  على شكل  اتصال أفمً بٌن 

المدراء  فً نفس المستوى بمصد التنسٌك والتشاور والتعارؾ من اجل أهداؾ المنشاة 
2
 

ٌعرفه  أبو عرلوبة  بأنه  عبارة عن اتصال لإنسانً المنطوق  والمكتوب الذي  ٌتم داخل 

المؤسسة  على المستوى الفردي والجماعً وٌساهم فً تطوٌر أسالٌب العمل وتموٌة  

العلالات  لاجتماعٌة بٌن الموظفٌن  وهو  أما اتصال رسمً لهابط صاعد أفمً أو ؼٌر  

رسمً 
3
 

ه اتصال ٌتم داخل المؤسسة وٌستخدم لناتها التنظٌمٌة لتبادل  المعلومات بٌن أجزاء المكونة 

 لها من اجل  تحمٌك أهدافها المؤسسة 

 : مفهوم الدور3

لؽة  دار الشًء ٌدور دورانا واستدار  وأدرته ودورته أداره ؼٌره ودر به  درت به _  ا

وأدرت استدرت  وداوره مداورة ودوار دار معه 
4
  

 :اصطلاحا 

عنصر التفاعل لاجتماعً وهو ٌشٌر إلى  نمط  لأفعال المكتسبة التً ٌؤدٌها شخص معٌن 

فً مولؾ التفاعل لاجتماعً
1
  

                                                           
1
 73_72 ص 2013رضوان  بلخٌري سارة جابر ي  مدخل لاتصال  و العلالات  العامة  الجزائر  دار جسور لنشر  والتوزٌع  
 
2
 22ص2003 فضٌل دلٌو اتصال المؤسسة  اشهار العلالات العامة  علالات مع الصحافة  ط دار الفجر  لنشر والتوزٌع  الماهرة  
3
 16 ص2003فضٌل دلٌو لاتصال امفاهٌمه  نظرٌاته وسائله الماهرة دار الفجر لنشر والتزٌع  
4
 205 ص2005 ابو الفضل جمال الدٌن  محمد  بن مكروم لسان العرب للابن منظور  د ط  دار صادر   
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 :إجرائٌا_ ج

هو مجمعة  من الأنشطة   والصلاحٌات والمسؤولٌات التً ٌموم بها الفرد  فً إطار التفاعل 

 .الاجتماعً أو ٌمم بها  الموظؾ داخل المؤسسة الإدارٌة بلدٌة عٌن تادلس  مستؽانم 

 تعرٌؾ المؤسسة  _ 4

اصطلاحا   ٌمكن أن نعرؾ المؤسسة على أنها  منظمة التصادٌة  اجتماعٌة  مستملة نوعا 

ما  تؤخذ فٌها المرارات حول تركٌب الوسائل  البشرٌة المالٌة  ولإعلامٌة بؽٌة  خلك لٌمة 

أنها مركز  (SHUMPTER)مضاعفة  حسب لأهداؾ فً نطاق زمنً  ومكانً كما ٌعرفها 

الإبداع مركز لإنتاج 
2
 

وٌعرفها  دورن ربانها عبارة  عن مجموعة  بشرٌة  متكونة من أخصائٌٌن  ٌعملون معا 

لأداء مهمة مشتركة وهً تتمٌز  بخلاؾ  التجمعات لاجتماعٌة  التملٌدٌة  المجتمع   

الجماعة العائلة  بتصمٌم لصدي  ولا تعتمد على الطبٌعة  النفسٌة   للإنسان ولا على 

حاجاته البٌولوجٌة  مع ذالن  فمد صممت بصفتها  إنتاجا  بشرٌا  لتدوم لمدة معتبرة 
3
 

 :إجرائٌا 

فالمؤسسة هً عبارة عن نظام دٌنامٌكً  مفتوح  ٌؤثر  وٌتأثر  بمحٌطه الخارجً والداخلً 

مرتبطة  بمكوناته  الأساسٌة  التً تعتبر  العناصر  الرئسٌة  لنشاطه الذي ٌهدؾ  إلى 

 تحمٌك نتائج  اٌجابٌة  على المستوى  لالتصادي ولاجتماعً   

 :المؤسسة الخدماتٌة _ 5

 اصطلاحا  تعرؾ   على أنها  تلن  المؤسسة التً تحاط   بها مهمة  تمدٌم الخدمات  بؽٌة 

تلبٌة  حاجٌات المستهلكٌن   كا المؤسسات  التجارٌة  و مؤسسات  التامٌن  وؼٌرها  فهً 

                                                                                                                                                                                     
1
عبد الفتاح  مراد  موسوعة البحث   العلمً  واعداد الوسائل ولابحاث  والمؤلفات  ط  الممٌة لدار الكتب   الوثائك المصدرٌة لاسكندرٌة ص  

245 
2
  8 ص 2008ؼول فرحات  الوجٌز  فً التصاد  المؤسسة  دار الخلدونٌة لنشر والتوزٌع  الجزائر  
3
 20_ 19فضٌل دلٌو مرجع سابك ص  
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تضطلع  هً لأخرى بهذه المهمة  عبر أو بواسطة  وسائل  مختلفة  و بإشراؾ وتنفٌذ 

الموى العامة  البشرٌة 
1
 

  المؤسسات  التً تمدم خدمات  معٌنة  كمؤسسات النمل  مؤسسات البرٌد  والمواصلات  

المؤسسات الجامعٌة  ومؤسسات الأبحاث العلمٌة  الخ أي هً كل  مؤسسة  ٌتحدد  عرضها 

 .لأساسً  فً تمدٌم    الخدمات للعملاء 

والمؤسسة الخدماتٌة  هً منظمة  تموم  على أشخاص  لادرٌن ومتمكنٌن من العملٌة 

لالتصادٌة  وبوسائل خاصة  تهدؾ إلى تحمٌك أرباح 
2
 

 :إجرائٌا_ 4

   المؤسسة الخدماتٌة  هً عبارة عن هٌكل منظم المرارات ووسائل خاصة  حٌث ٌستفٌد  

 الزبون  بخدمتها بمختلؾ الأشكال والأنواع 

 :منهج البحث _ 4

ٌعرؾ على انه  مجموعة  من المواعد   و الأنظمة   العامة التً ٌتم   وضعها   من اجل 

الوصول  إلى حمائك حول الظاهرة  موضوع الاهتمام من الباحثٌن أي مختلؾ مجالات 

المعرفة  لإنسانٌة 
3
 

وٌعرفه الدكتور  عبد الوهاب أبو سلٌمان  بأنه استعمال المعلومات  استعمالا  صحٌحا   فً 

أسلوب  علمً سلٌم ٌتمثل فً أسلوب العرض والمنالشة الهادئة  و التزام  الموضوعٌة 

التامة 
4
 

وعلٌه فان اختٌار  المنهج لا ٌكون وفك صورة عشوائٌة  إنما ٌتولؾ ذلن على طبٌعة   

الموضوع أو الظاهرة  المدروسة ومن خلال  هذا المنطلك فان المنهج المناسب لهذا 

                                                           
1
 47ص2011لداش  سمٌة اثر التسٌٌر التولعً للوظائؾ  والكفاءات على  الخدمة الممدمة  رسالة  الماجستٌر  فً علوم  التصاد جامعة  ورللة  
2
 16 ص 1999 احمد طرطار تمنٌات المحاسبة العامة فً المؤسسة دٌوان المطبوعات الجامعٌة  الجزائر  
3
 177ص2013  دار  صفاء  للنشر  عمان  1حسٌن  محمد جواد الحٌوي  منهجٌة  البحث  العلمً  ط 
 
 
4
   18 ص 2008 دار المناهج  للنشر   عمان 3ؼازي عناٌة منهجٌة إعداد البحث العلمً ط  
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الدراسة هو المنهج  الوصفً  التحلٌلً والذي  ٌعرؾ انه أسلوب من أسالٌب   التحلٌل 

المركز على معلومات  كافٌة ودلٌمة  من ظاهرة  أو موضوع محدد من خلال    فترات 

 .ةزمنٌة معلومة وذالن من اجل  الحصول  على نتائج علمٌة ٌتم  تفسٌرها بطرٌمة موضوعً

 وٌعد المنهج الوصفً  التحلٌلً هو أكثر استخداما  فً الدراسات  الإنسانٌة تتضح أهمٌته 

فً انه المنهج الوحٌد لدراسة بعض  الموضوعات لإنسانٌة  كما  ٌمكن  استخدامه فً مجال 

الظواهر  الطبٌعٌة   فلا ٌمتصر حدود المنهج  الوصفً على وصؾ  الظاهرة وجمع 

المعلومات عنها  بل  لابد من تصنٌؾ  المعلومات وتنظٌمها  والتعبٌر عنها كما وكٌفا 

.وصولا إلى فهم علالة هذه الظاهرة  مع  ؼٌرها 
1
 

على انه كل العناصر المراد دراستها  وٌعرؾ أٌضا  انه   المجتمع لأكبر : مجتمع الدراسة

أو مجموع  المفردات التً  ٌستهدؾ الباحث دراستها لتحمٌك نتائج الدراسة 
2
 

فمجتمع   البحث محل الدراسة ٌتكون من  جمٌع  وحدات ممر بلدٌة  عٌن تادلس  والذي 

  مفردة 15استهدؾ بعض الموظفٌن حالً 

 :عٌنة الدراسة 

تعرؾ العٌنة على أنها  مجموعة جزئٌة من المجتمع   الأصلً للبحث لٌتم  اختٌار ها 

بطرٌمة علمٌة منظمة  من جمٌع  عناصر  مفردات المجتمع  وبالنسبة  معٌنة   وبحسب 

طبٌعة  البحث وحجم  المجتمع لأصلً بحٌث تحمل نفس الصفات  أو الخصائص المشتركة  

وتعمل  على تحمٌك أهداؾ البحث 
3
 

 

 

 

                                                           
1
 76_75 ص 2010ابراهٌم عبد العزٌز  الدعٌلج  مناهج وطرق البحث العلمً  عمان  دار صفاء لنشر  والتوزٌع   
2
  286 ص 2005 دٌان المطبوعات  الجامعٌة  االجزائر 2احمد بن مرسلً مناهج البحث فً علوم  لاعلام  ولاتصال ط  
3
 55 ص 1999احسان محمد حسٌن  لاسس العلمٌة  المناهج البحث لاجتماعٌة دار الطلٌعة بٌروت  
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 :أدوات  الدراسة _ 5

أدوات جمع البٌانات   تعد عملٌة  جمع  البٌانات الركٌزة الأساسٌة   لأي بحث أن النتائج 

التً ٌتوصل  إلٌها  الباحث ومدى صحتها وتطابمها مع الوالع  تتولؾ على الاختٌار السلٌم 

لأدوات  جمع البٌانات  التً تعرؾ بأنها مجموعة من الوسائل والطرق والأسالٌب  التً 

ٌعتمد علٌها الباحث  فً الحصول على البٌانات والمعلومات الأزمة  لانجاز بحث حول 

موضوع معٌن 
1
 

 وبالتالً نستنتج أن هذه  الأدوات تختلؾ من بحث لأخر حسب طبٌعٌة  ونوع  الدراسة 

وباعتبار أن نوع دراستً هو دراسة  وضعٌة  تحتاج    لجمٌع  بٌانات  ومعلومات من 

مجتمع البحث فً الولت  الحاضر  فهً بالضرورة  تحتاج إلى مجمعة من الأدوات من 

 بٌنها 

 الممابلة _ 1

تعتبر الممابلة الأمن الأدوات المساعدة  فً جمٌع المعلومات  والبٌانات وهً عبارة عن 

 حوار ٌدور بٌن الباحث والشخص الذي ٌتم ممابلته 

وتعرؾ على أنها وسٌلة شفوٌة  عادٌة مباشرة  أو هاتفٌة لجمٌع البٌانات تتم  من خلالها 

سؤال فرد ا خبٌر معلومات  لا   تتوفر عادة فً الكتب أو   المصادر لأخرى 
2
 

 :الدراسات السابقة _ 6

 :الدراسة لأولى

تمحورت حول موضوع والع الاتصال الداخلً فً المؤسسة الخدماتٌة الجزائرٌة  بمركز 

التسلٌة والترفٌه العلمً بأم البوالً نموذجا مذكرة مكملة لنٌل شهادة الماستر فً علوم 

                                                           
1
  4748 ص 1999 دار وائل لنشر والتوزٌع 2محمد عبٌدات وآخرون  منهجٌة البحث العلمً  ط 

 
2
 201 ص 2008 دار الصفاء   لنشر والتزٌع عمان 2ربحً مصطفى علٌان محمد ؼنٌم أسالٌب البحث العلمً ط 
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الإعلام والاتصال تخصص اتصال وعلالات عامة لطالبة شهٌرة كواشً أسمهان ٌاحً 

جامعة العربً بن مهٌدي أم البوالً _
1
 

تمحورت إشكالٌة الدراسة حول معرفة والع الاتصال الداخلً فً مؤسسة خدماتٌة مركز 

 التسلٌة والترفٌه العلمً  أم البوالً 

 ولد جاءت تساؤلات على النحو التالً 

 ما الممصود بوالع الاتصال الداخلً فً المؤسسة الخدماتٌة _

ما هً أنماط الاتصال الداخلً فً المؤسسة الخدماتٌة فً مركز التسلٌة والترفٌه أم _

 البوالً؟

ب أم _ما هو اتجاه لاتصال  الداخلً فً المؤسسة الخدماتٌة مركزالتسلٌة الترفٌه العلمً _

 البوالً ؟

هل  ٌساهم الاتصال  الداخلً  فً تحسٌن   أداء  الوظائؾ  داخل  المؤسسة  وتحمٌك  _

 هدؾ إرضاء  الزبون ؟

 : ولد استمدت   الباحثة من هذه التساؤلات  الفرضٌات   التالٌة 

 .ٌساهم الاتصال الداخلً   بمختلؾ أنماطه  فً نجاح   مؤسسة التسلٌة والترفٌه الخدماتٌة_ 

 :الفرضٌة الثانٌة 

تحمٌك مؤسسة التسلٌة والترفٌه  الخدماتٌة  لأهدافها   مرتبط بمدى  لدرة الاتصال   على 

 التحكم فً  التطورات ا لتً  تحدث  على مستوى  الوظائؾ  

 :الدراسة الثانٌة 

  هً  دراسة للباحثة لبالً حٌاة بعنوان  إستراتٌجٌة الاتصال الداخلً  فً المنظمة    

                                                           
1
 شهٌرة كواشً وأسمهان ٌاحً والع الاتصال الداخلً فً مؤسسة  
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دراسة حالة الشركة  الوطنٌة لانجاز المنوات وهً  مذكرة تخرج  لنٌل  درجة  الماجستٌر  

  بجامعة بومرداس  ولد  هدفت الباحثة  2007فً العلوم للالتصادٌة  لدمتها الباحثة  سنة 

من خلال هذه الدراسة إلى إبراز   مكانة الاتصال  الداخلً   فً المنظمة  فً الشركة 

الوطنٌة  لانجاز المنوات  حٌث طرحت  تساؤل  الرئٌسً  ما مدى أهمٌة  استراتٌجٌة 

 لاتصال  الداخلً  فً  المنظمة ؟

  ولد  لسمت الباحثة  هذا التساؤل إلى مجموعة من التساؤلات الفرعٌة 

 ما هً  المكانة التً  ٌحتلها   الاتصال  الداخلً  فً المنظمة ؟_

ما الممصود  بإستراتٌجٌة  الاتصال  الداخلً  وكٌؾ تؤثر  على لإستراتجٌة العامة _ 

 للمنظمة ؟

 ما هو والع الاتصال الداخلً فً الشركة الوطنٌة لانجاز المنوات  ؟_ 

 كما اعتمدت الباحثة فً هذه الدراسة  على منهجٌن  الوصفً  ومنهج دراسة الحالة  أما 

 أدوات جمع البٌانات فكانت  الممابلة  الملاحظة ولاستبٌان  

 عاملا من إطارات و أعوان  تنفٌذ   فً المؤسسة  50أما  عٌنة الدراسة  فمد  تم اختٌار  

  على عٌنة عشوائٌة دوبالاعتما

 : وفً ضوء أهداؾ  وتساؤلات  هذه الدراسة   فمد تم  التوصل إلى النتائج التالٌة

ان المؤسسة ذو كفاءة عالٌة فً مجال  لاتصال  إلا أنها  لا تولً  اهتمام كبً ر بهذا _ 

 المجال 

المنافسة الوطنٌة ولأجنبٌة  فً سوق انجاز المنوات  ٌجعل  الشركة تموم  بتنظٌم  أعمالها _

الخاصة فً مجال  لاتصال 
1
 

 

                                                           
1
 2007 _2006حٌاة لباٌلً  إستراتجٌة لاتصال الداخلً  فً المنظمة مذكرة الماجستر فً العلوم  لالتصادٌة جامعة بومرداس  
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 : الدراسة الثالثة 

  بعنوان  لاتصال  الداخلً  فً المؤسسة 2010 _2009دراسة لادري  محمد  سنة 

الجزائرٌة بٌن النظرٌة والتطبٌك  مذكرة  تخرج لنٌل شهادة ماجستر  جامعة تلمسان 

 الجزائر  

حٌث تناولت  إشكالٌة  الدراسة الفعالٌة للاتصال  الداخلً  فً اؼلب المؤسسات _ 

الجزائرٌة  نظرٌا  وتطبٌمٌا   تحت تساؤل رئٌسً  مفاده   هل ٌمكن اعتبار   لاتصال   

 عمود فمري  فً تسٌٌر المؤسسة وشرٌان   ربط مختلؾ مصالحها  

  واعتمد الباحث على أسئلة فرعٌة  

 ما هً  أهمٌة الاتصال الداخلً  وتأثٌره على تمسٌم المؤسسة  ؟_ 1

 لماذا  تضع المؤسسات  مخططاتها   اسراتٌجٌة اتصالٌة وما هً أهمٌتها  ؟_  2

 ما هً   التمنٌات المستعملة فً لاتصال الداخلً  ؟_ 3

 منهج الدراسة 

 استخدم الباحث المنهج الوصفً  التحلٌلً  الذي  ٌعتبر  أسلوب   من أسالٌب  المتركزة 

 على معلومات كافٌة ودلٌمة عن موضوع محدد   للحصول  على نتائج موضوعٌة 

 : توصلت الدراسة إلى النتائج التالٌة  

عدم وجود  خلٌة للاتصال   وهو ما ٌوسع   الفجوة بٌن لأفراد ولإدارة   _ 
1
 

  لا تواكب  التطورات الحاصلة ةوسائل الاتصال المستعملة كلاسٌكً_

 

 

                                                           
1
  2010_2009مذكرة الماجست جامعة تلمسان الجزائر .لادري محمد الاتصالً الداخلً فً مؤسسة جزائرٌة  بٌن النظرٌة والتطبٌك  
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 :المجال  الزمانً  والمكانً  لدراسة _ 7

 :المجال المكانً لدراسة _ 1

إن المجال  المكانً   هو المكان أو البٌئة التً تجمع أفراد المجتمع وعلالاتهم  ذالن داخل  

تسود بٌنهم  علالات اجتماعٌة وٌتواصلون مع . بٌئة محددة ومنظمة جؽرافٌة محددة 

 .بعضهم البعض  ولٌما تخص  المجال  المكانً  لدراستً  هو بلدٌة عٌن تادلس 

حٌث أخذتها   كنموذج  عن  مؤسسة إدارٌة خدماتٌة  وٌعود  سبب اختٌاري  لها  أننً  

التمست فٌها أنها أكثر المؤسسات   التً تستخدم لاتصال الداخلً  فً التواصل بٌن العمال  

كذالن لرب المؤسسة لً ما ٌسهل   التنمل إلٌها خاصة  عند  . وبٌن لإدارة  والموظفٌن  

 البدء  بالدراسة  

 :المجال الزمانً  لدراسة _ 2

نمصد به المدة الزمنٌة المستؽرلة فً  إجراء  دراستً   فً البلدٌة وٌبدأ المجال  الزمانً  

   2022لدراستً  منذ اختٌاري  للموضوع   دراستً   وذلن فً شهر  دٌسمبر 

حٌث  لمت  . أكٌد بعد موافمة  المشرؾ  والحصول  على موافمة   رئٌس  البلدٌة  

بمشروع فنً  الجانب  النظري  وجمع المراحع وذالن بعدة  صٌاؼة لإشكالٌة  المتعلمة 

بالموضوع والدراسة  وإعداد الفصول  النظري  أما الجانب  المٌدانً  فشرعت فٌه   فً 

وذالن بالمٌام  بزٌارة لبلدٌة عٌن تادلس  للحصول  على معلومات   .2022شهر  ابرٌل 

  الداخلً  ودوره  داخل البلدٌة  وفً  تعزٌز العلالات وكذا تم إجراء  لالمتعلمة بالاتصا

 ممابلة مع الموظفٌن  والمٌام بطرح  مجموعة من لأسئلة  

وتمت لإجابة من معظم الموظفٌن ثم الشروع  فً  تحلٌل النتائج المتحصل علٌها  

  2022والحصول  فً شهر  ابرٌل للخروج  بالمذكرة فً شكلها النهائً  فً شهر  ماي  
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 :الإطار النظري للدراسة

 الاتصال الداخلً فً المؤسسة :   الفصل الأول

 خصائصه .أنواعه .ماهٌة الاتصال الداخلً : المبحث الأول

 أهمٌة وأهداؾ الاتصال الداخلً : المبحث الثانً

 وظائؾ وتمنٌات الاتصال الداخلً :  المبحث الثالث

 شبكات الاتصال الداخلً :  المبحث الرابع

 .خلاصة 
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 :تمهٌد

ٌعتبر الاتصال الداخلً وسٌلة هادفة من الوسائل الرئٌسٌة التً تستخدمها المؤسسة وهو 

عصب العملٌة الإدارٌة والتنظٌمٌة بأبعادها المختلفة من تنظٌم تسٌر كافة الأنشطة المراد 

وباعتباره خطوة مهمة فً حٌاة المؤسسات والتنظٌمات فمط أصبح من الضروري .تحمٌمها 

الاهتمام به داخل المنظمات فهو ٌسمح بتسهٌل الوظٌفة كما انه ٌركز على تدفك المعلومات 

 .بٌن الأطراؾ داخل المؤسسة أي ٌتم داخل حدودها وٌستخدم لنواتها التنظٌمٌة 

فً هذا الفصل النظري الخاص بالاتصال الداخلً سنحاول التطرق إلى ماهٌة لاتصال 

 . الداخلً  أنواعه، أهمٌته، أهدافه  ووظائفه  وتمنٌاته  وشبكاته 

 : ماهٌة الاتصال الداخلً_ 1

 الداخلً  عملٌة نمل وتبادل المعلومات الخاصة  ل ٌمصد  بالاتصا: مفهوم الاتصال الداخلً

    الرؼبات  ولأراء بٌن تبالمؤسسة داخلها وخارجها وهو وسٌلة لتبادل لأفكار  ولاتجاها

ومن  خلاله  ٌحمك  المسؤول  أو معاونوه  .أعضائها وذالن  ٌساعد على لارتباط والتماسن 

التأثٌر المطلوب فً تحرٌن الجماعة نحو الهدؾ  وٌعتبر لاتصال  أٌضا أداة هامة لأحداث 

التؽٌٌر  فً السلون البشري  
1
  

وٌعرفه فؤاد الشرٌؾ  بأنه مجموعة من لإجراءات والطرق والوسائل والترتٌبات التً  

تكفل  إنتاج  وتوصٌل  استخدام البٌانات  الأزمة توفٌرها لاتخاذ لرارات سلٌمة   لاتجاه 

التولٌت
2
  

 وٌعرفه براهٌم أبو  عرلوب  بأنه عبارة عن اتصال المنطوق ٌتم داخل المؤسسة على 

المستوى الفردي  والجماعً  وٌساهم فً  تطوٌر أسالٌب العمل  وتمٌة العلالات لاجتماعٌة 

بٌن الموظفٌن  
3
 

                                                           
1
   22 ص 2001مكتب الجامعً الحدٌث  مصر  .مدخل الى   علم لاتصال . منال طلعت محمود  
2
 7ص 1967الطبعة   الثانٌة  . المعهد المومً للادارة العلٌا الماهرة . نظام لاتصال وعملٌة لادارة . فؤاد الشرٌؾ  
3
  163 ص1993دار  محمد لاوي  لاردن . لاتصال لانسانً  ودوره فً  التفاعل لاجتماعً . ابر اهٌم ابو عرلوب   
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أما فهمً  عطروزي   فٌعرفه  الاتصال داخل  المؤسسة  بأنه عملٌة تتم عن طرٌمها    

سواء  كانت  معلومات علمٌة أو تعبٌرٌة  و من أي  عضو  فً هٌكل .اتصال المعلومات 

أو فً . ولد ٌكون  لاتصال من مستوى الل والعكس .التنظٌم فً المؤسسة إلى عضو أخر 

مستوى أفمً ٌهدؾ إلى إحداث تؽٌٌر من أي نع  وٌكون الاتصال أما للحصول على 

المعلمات والبٌانات  أو لإعطاء تعلٌمات وتوجٌهات بمصد أداء  وتسٌٌر العمل  
1
 

 :أنواع وخصائص الاتصال الداخلً _ ب

 :أنواع الاتصال الداخلً _ 1

 ٌتم تدفك المعلومات  وانتمالها   داخل منظمة  الانجاز الأعمال والمخططات   والتً تعنً  

فً  الحمٌمة للإجراءات المعتمدة من لبل المنظمة و ادراتها  ل لصٌاؼة  الشكل الرسمً  

  اتخاذ المرارات وتوجٌه  لأفراد العاملٌن فً المؤسسة نحو هوالمنطمً  لعملها  وذالن  باتجا

انجاز ما هو مطلوب  ومخطط له   لهم، و إذا اختفت أو تملصت هذه لاتصالات وبرمجتها 

ضمن الأعمال المنظمة فان لأهداؾ الشخصٌة للأفراد العاملٌن فً المؤسسة السوق تسبك 

وتتجاوز على أهدافها، وبهذا الصدد   ٌمكن المول  انه هنان نوعٌن من الاتصالات  داخل 

 المؤسسة 

  وهً تلن الاتصالات   تنساب  عبر المنوات الرسمٌة  المتوافمة :الاتصالات الرسمٌة_ ا

مع الهٌكل التنظٌمً  للمؤسسة  وحدود   الصلاحٌة والسلطة المفوضة  وفك التسلسل 

الوظٌفً   داخل  المؤسسة  كما ٌتضح أن المدٌر  ٌتصل بمن   هم دونه من مدراء إنتاج 

المالٌة  لتسوٌك  لأفراد اللذٌن  بدورهم  ٌتصلون  بمن  هم من دونهم وكل حسب تخصصه 

فً العمل وباتجاه تحمٌك  أهداؾ المؤسسة والبرامج  التنفٌذٌة     الموضوعٌة  لكل لسم أو  

شعبة  فٌها  وتأخذ شبكة الاتصالات   الرسمٌة  فً المؤسسة اتجاهات  مختلفة تتوافك  

وتبرز أهمٌة ودور كل واحد منها حسب  طبٌعة  عمل  المنظمة  ولكن  الؽالب تاخذ 

لاتجاهات التالٌة 
2
: 

                                                           
1
 341 ص1960عالم الكتب الطبعة الاولى الماهرة . محمد فهمً العطروزي  العلالات الادارٌة فً المؤسسة والشركات  
2
 45.47 ص 2009 دار الحامد للنشر  والتوزٌع  دب 2ناصر البكري لاتصالات  التسوٌمٌة والتروٌج ط 
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 :ومن أنواع الاتصال فً المؤسسة 

 ًهو تلن العملٌة التً تهدؾ إلى التعبٌر المباشر واللفظً عن صعوبات : اتصال لفظ  

التسٌٌر سواء كانت شخصٌة أو جماعٌة أو تتعلك بالرضا أو عدم الرضا  عن العمل  أو 

 عن أخطاء  معٌنة فً التسٌٌر أو عن احد جوانب  الصراع التنظٌمً 

  ًهو تلن الرسالة  الرمزٌة الموجهة إلى جهات العلٌا  متصنفة  :اتصال غٌر لفظ  

متضمنة عدم الرضا عن العمل فً احد جوانبه أو متضمنة رد فعل الوضع ؼٌر  

  سلبٌة مثل التؽٌٌب التأخر والجهود  ومماومة ةمرضً ٌكون فً شكل سلوكٌات تنظٌمً

 .التعبٌر 

  لٌست ذات  ن الحالة تكون  فٌها الرسالة بٌن الرئٌس و المرؤوسً:اتصال غٌر موجه  

اتجاه واحد فمط  بحٌث ٌتساوى الجمٌع مهما  كانت درجاتها  السلمٌة وٌستمعون إلى 

 بعضهم البعض  و ٌحاولون فهم بعضهم البعض وتبادل المعلومات لدر لإمكان

  ًهو ولٌد الاتصال الرسمً بحٌث ٌتم ؼٌر رسمٌة  لا ٌمرها التنظٌم  :اتصال غٌر رسم 

الرسمً بل ٌنشا نتٌجة العلالات لاجتماعٌة   والشخصٌة  بٌن العاملٌن  فً المؤسسة  

كما ٌنشا بسبب المصالح المشتركة  بٌن فئات  المهنٌة المختلفة 
1 

 من الموالع لإدارٌة  العلٌا  فً  المنظم  وصولا  إلى  المستوٌات :الاتصال النازل 

لأدنى  أن تأخذ هذه الاتصالات فً  ؼاٌة   صٌؽة  لأوامر  والتعلٌمات  والطلبات  

المحددة لانجاز لأعمال  المعٌنة   من لبل المستوٌات  التشؽلٌة، وبما ٌتفك مع لأهداؾ 

 .والخطط  الموضوعٌة  من لبل لإدارة  العلٌا

 هو الاتصال المتمثل للمعلومات المتحصلة من المستوٌات الدنٌة   :الاتصال الصاعد  

فً المنظمة  إلى الإدارة العلٌا وذالن لحاجتها إلى الباٌانات والمعلومات   لمعرفة 

 مستوى لانجاز المتحمك  وذالن   لؽرض  معرفة   الإدارة العلٌا نتحمك من أهدافها 

 ًوهو تلن الاتصالات التً  تجرى مابٌن المستوى الإداري  الواحد   :الاتصال الأفق 

والذي  ٌأخذ فً  الؽالب  صفة التشاور  والتنسٌك  ما بٌنهما  باتجاه تحمٌك لأداء  

                                                           
1
 ناصر  لاسمً  لاتصال  فً المؤسسة  

  11 ص  2011دراسة نظرٌة تطبٌمٌة ط  دٌوان  المطبوعات الجامعٌة  ب 
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لأفضل  فً العمل  وبما ٌحمك   التوافك  مابٌن كافة  لأطراؾ العاملة فً  المؤسسة 

 .لبلوغ تلن لأهداؾ  المرسومة لها 

 :  الاتصالات الغٌر رسمٌة

وتتأثر  هذه لاتصالات  بخطط متمطعة  والتً  تتم   خارج  الهٌكل التنظٌمً  والتسلسل 

الوظٌفً  الذي  ترسمه  الخارطة  التنظٌمٌة   للمؤسسة وهً تعبٌر عن شٌوع العلالات 

الشخصٌة وبعٌدا عن الإطار الرسمٌة التً تحكم المستوٌات التنظٌمٌة داخل المؤسسة والتً 

 .ترى إدارة المؤسسة فً كونها خروج عن المألوؾ فً ضٌع اتصال داخل المؤسسة 

ولعل ما ٌشجع على شٌوع هذه الاتصالات هو وجود الجماعات الصؽٌرة داخل 

المؤسسسة التً تنتمً إلى فئات أو شرائح أو معتمدات معٌنة ٌختلفون بها عن الآخرٌن وأن 

المنظومة من السٌعة  بحٌث تتاح فرصة الخروج عن السٌطرة  لعملٌات الاتصال 

المختلفة
1
. 

 :خصائص الاتصال الداخلً_2

  توجب هذه الخاصٌة الابتعاد عن إعطاء بٌانات نالصة  أو ؼٌر كافٌة  أتمدٌم :الدقة_1

 معلومات   أو مؤشرات   أو تمدٌم مؤشرات  ؼٌر واضحة  ولا مفسرة  أو مفهومة  أو 

 أن الوضوح   البنى   والسٌاسات  فً المؤسسات  حده المادر   على لٌادة :الوضوح_  2

أما سوء  الفهم و لاتباس  . صانعً  المرار  فً  لأوضاع الروتٌنٌة  الؽٌر  روتٌنٌة 

والؽموض  والفوضى والتشوٌش  فإنها جمٌعا تهدر الولت والمال   والجهد   بلا طائل ولا 

 تخلؾ وراءها سوى لإحباط 

أن الاتصالات الداخلٌة الجٌدة  تجاهد إلى أن تكون مختصرة لكً  توجز  :  الإٌجاز_ 3

الكثٌر بكلمات للٌلة  والإٌجاز مٌزة بل فضٌلة  أساسٌة فً عملٌة  الاتصال  الصاعد أو 

لان ولت لأفراد   رؤساء كانوا   (وخٌر الكلام ما لل ودل )النازل  فالبلاؼة فً الإٌجاز 

 أمة مرؤوسٌن فً المؤسسة  هو ولتا  ثنٌن  

                                                           
1
 24ناصر بكري مرجع سابك ص 
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 وٌعنً ذالن لوة  سرٌان المفعول ولابلٌة  التذكر لان المدٌرٌن  كما ٌمول لا :النشاط_ 4

متنزع براغ  ٌستطٌعنا عطاء لأفكار والمعلومات ولانتباه  فمط  لفترات   لصٌرة  وان 

المماطعة  ولإلهام  والمسؤولٌات الوظٌفٌة   المزاجٌة جمٌعها تمً العمل لإداري  لكن 

لأسلوب النشط  الذي ٌعتمد على الدلة  والوضوح  والضبط  ولإٌجاز 
1
 

  تتمٌز  بعض  وسائل الاتصال  بأنها لادرة على تمدٌم   معلومات كثٌفة :الكثافة _5

مثل الخطابات   والتمارٌر الأمر الذي ٌمكن  من استخدامه  لعرض  هذه الولائع  

المعمدة أو الخطط آو النتائج المتابعة أو الرلابة  بصٌؽة عامة  كلما لدمت  وسٌلة 

للاتصال  المعلومات كلما  كان أفضل 
2
 

 :أهمٌة أهداف الاتصال الداخلً _2

 :أهمٌة الاتصال الداخلً_ا

تكمن أهمٌة الاتصال الداخلً فً كونه احد أساسٌات المؤسسة إذ ٌعتبر من أهم 

 .المواضٌع التً أصبح ٌهتم بها الباحثون عند دراسة السلون البشري فً المؤسسة 

ذلن لأنه لا ٌمكن تصور أي سلون بشري منظم دون اتصال وللاتصال أهمٌة بالؽة 

.لكونه ٌفتح المجال الاحتكان البشري وٌتٌح الفرصة للتفكٌر والاطلاع
3
 

 :تبرز أهمٌة الاتصال الداخلً فً المجالات التالٌة 

 واتخاذ المرارات  ٌلعب الاتصال دور جوهري فً عملٌة اتخاذ :الاتصال الداخلً_1

المرار إذ عن طرٌك الاتصال ٌمكن تسهٌل إٌصال البٌانات والمعلومات الحمٌمٌة 

والصحٌحة والتً تأتً من الخارج سواء كانت صاعدة أو هابطة التً تساعد على 

 اختٌار أفضل البدائل والوصول إلى المرار الذي ٌتصل بالرشد  أو المرٌب إلى الرشد 

 ٌعتمد المدٌر فً توجٌه للعاملٌن على نظام من :الاتصالً الداخلً والتوجٌه_2

الاتصالات من ٌستطٌع المدٌر باستخدامه سبل الاتصال المتاحة له أن ٌحدد للعاملٌن 

وٌشرح لهم الواجبات والأعمال التً تتولع الإدارة ان .أهداؾ التنظٌم بصفة عامة 

                                                           
1
 141_140 2011موسى خلٌل  لادارة المعاصرة المبادئ الممارسة بٌروت المؤسسة الجامعٌة  للدراسات  والنشر  التوزٌع  
2
 364ص 2001احمد  ماهر   كٌؾ  ترفع  مهارتن فً لاتصال  ط الدار الجامعٌة  ص  

 
3
 39مبادئ لاتصال التربوي ولانسانً دار وائل لنشر وتوزٌع عمان ص . عمر  ابراهٌم نصر الله  
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ٌؤدونها والإمكانٌات التً تضعها الإدارة تحت تصرفهم بمساعدتهم فً تحمٌك هذه 

كما أن الاتصالات هً سبٌل الإدارة لإبلاغ العاملٌن رأٌها فً مستوٌات .الأهداؾ 

 .أدائهم 

حٌث ٌمصد بتنسٌك التوفٌك بٌن الأنشطة المختلفة : الاتصال الداخلً والتنسٌق_3

فً المؤسسة أو جهود أي جماعة من جماعات المؤسسة وذلن لمنع التضارب أو 

التعارض بٌن هذه الوحدات وٌحدث تسٌٌر جهود الجماعة فً التجانس وانسجام 
1
 

 :  أهداف لاتصال الداخلً_ ب

تأتً لأهداؾ لاتصالٌة  من لأهداؾ العامة للمؤسسة ككل  ونظر  لأهمٌة  الاتصال  داخل 

 : المؤسسة  تموم  بتحدٌد  لأهداؾ   التً تسعى  إلى تحمٌمها  وهً

أهداؾ  لاتصال الداخلً  الخاصة  بالمٌادة  ا للاتصالات لأفمٌة وسٌلة  التنسٌك فهً  _ 

 تؤدي  إلى تبادل  المعلومات بٌن لإدارات  فٌتم التنسٌك بٌن جهود لادتها 

تمكن لإدارة  العلٌا  من الحصول  على  لدر كاؾ من المعلومات  والبٌانات تمكنها من _

 اتخاذ المرارات الهامة 

تمكن المائد من توصٌل  آراءه  ووجهة نظره إلى العاملٌن كما ٌمكنهم  من ان ٌتعرؾ _ 

 على أراء العاملٌن  ووجهات نظرهم ومشكلاتهم 

 :أهداف الاتصال الداخلً بالنسبة للعاملٌن_ 2

تعرٌؾ العاملٌن  بأهداؾ المنشاة   التؽٌرات التً تطرأ على سٌاساتها والمامهم  بصفة 

عامة الماما تاما بما ٌجري  داخل المنشاة فً اموراتهم مما ٌوفر الثمة بٌن المٌادة والعاملٌن   

  ولٌمتهم  وٌرفع  من روحهم المعنوٌة  وٌزٌد من كفاءتهم لإنتاجٌة وٌملل ءو ٌشٌرو بالانتما

من الشائعات  وٌنال العاملون   من خلال  الاتصال   لسطا من التوجٌه والتعلٌم والتدرٌب  

                                                           
1
 92_91 ص 2013رضوان  بلخٌري سارة جابري مدخل لاتصال والعلالات  العامة  ة الجزائر دار الجسر للنشر والتوزٌع  
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الذي ٌؤدي  إلى زٌادة مهاراتهم وتحسٌن أدائهم  وتشكٌل  سلوكهم  واتجاهاتهم  بما ٌتفك  

وأهداؾ المنظمة  
1
 

 الجمهور له أهمٌة  بالنسبة للمؤسسة  :أهداف الاتصال الداخلً بالنسبة للجمهور_ 3 

لاجتماعٌة  حٌث  أنها ؼالبا مؤسسة خدمات لذالن  فالمؤسسة  ٌهمها  إلامة نظام لاتصال  

 بالجمهور  ٌمكنها ان توصل حمٌمة الجهود  التً  تبذلها المؤسسة 

وكذلن  ٌهمها  أن ٌتعرؾ  الجمهور  على حمٌمة هذه الجهود  التً تبذلها المؤسسة، وكذالن  

التعرؾ على رأي أفراد الجمهور  فً نشاطها  وكذالن تسعى المؤسسة إلى التعرؾ على 

شكاوي  وممترحات الجمهور  لتحسٌن خدماتها 
2
 

 : وظائف وتقنٌات الاتصال الداخلً_ 3

 : وظائف الاتصال الداخلً_ ا

ٌعتبر لاتصال الداخلً  ضرورة ملحة ومطلب   لابد منه  لأنه  عماد لٌام أي  مؤسسة  

ونظرا لما  ٌكتسبه من أهمٌة بالؽة  بعتباره ٌؤدي  عدة وظائؾ  ترتبط  بمحتواه وعلى هذا 

المحتوى تتولؾ  عملٌة التنسٌك  وتوحٌد المجموعات وتسمح بانجاز لإعمال الجماعٌة فً 

 : المؤسسة وتتمثل وظائؾ لاتصال الداخلً  فً ما ٌلً

 وتتمثل فً  كل المعلومات  الضرورٌة  تحسبا لتنفٌذ عمل معٌن فً  :الوظٌفة العملٌة_ 1

أجال محددة  ومكان معٌن وكٌفٌة مضبوطة  لأجل تحدٌد كل منصب  فً  التحدٌد العام  

ولهذه المعلومات أهمٌة خاصة  لتوضٌح الرؤٌة  لأنه هنان مستخدمٌن ٌتمثلون   لفترة 

زمنٌة طوٌلة  وهو مولع منصبهم فً  المؤسسة  وسائل ذالن المنصب  ودورهم    ٌحدد 

 .مسؤلٌاتهم 

  تشمل كل المعلومات التً  تحفز العمال على  العمل وهً  متعلمة :الوظٌفة التحفٌزٌة_ 2

بمولع كل فرد فً  المجموعة  حٌث تكون له معرفة  كافٌة عن لأهداؾ  والوسائل 
                                                           

1
 21ص2010لاسكندرٌة مكتبة الوفاء  المانونٌة  .لاتصالات   وسٌكولوجٌة العلالات  لانسانٌة  . محمد  امٌن الزوٌك    
2
 27ص1997.لاسكندرٌة  المكتب  الجامعً  الحدٌث . خٌري  خلٌل الجمٌلً    لاتصال ووسائله فً المجتمع الحدٌث 
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والصعوبات  بالنسبة للمؤسسة  وهذا لا ٌعنً  أن العمال  على دراٌة  تامة  وكاملة  

بالمعلومات التً  بحوزة السلطات  العلٌا للمؤسسة ولكن ؼٌاب هذه المعلومات  سٌؤدي  

حتما إلى المبلات   وخلك جو على انتشار  لإشاعة  وحتى لأبواب  المفتوحة  التً  تنظمها 

المؤسسة  لتبٌٌن وتوضٌح  طرٌمة عمل انجازاتها  ومشارٌعها المستمبلٌة وهً  المعلومات 

التحفٌزٌة موجهة  بصفة ؼٌر مباشرة  لعمال تلن المؤسسة وٌمكن كذالن تحفٌز العامل  

 بتعرٌفه  بمولع المؤسسة 

 تتمثل فً  المعلومات المتعلمة  بالترلٌة الداخلٌة أي  لإمكانٌات المستمبلٌة :الترقٌة_ 3

للعامل بالمؤسسة  كما أنها تضع كل المعلومات المتعلمة بالتكوٌن ولإتمان المهنً  بفض 

الترلٌة التً  تعطٌها  المؤسسة   لأفراد  عملها   وهم ٌبدلون  وٌحاولون  إعطاء لأكثر   

لتحمٌك ؼاٌتهم  وحب  الترلٌة التً  تأتً  على التحفٌز
1
  

تشمل على المعلومات حول التنظٌمات العامة الداخلٌة والخارجٌة  التً  : وظٌفة الإعلام_ 4

لد تهم العامل المتعلمة بحموله  ودور  مختلؾ المصالح   او مجالس العمال او مفتشٌه   

العمال  ومحاكم الفصل  فً  نزاعات داخلٌة  وكذا المعلومات المتعلمة  بالمؤسسة
2
 

حٌث ٌلعب الاتصال الداخلً   فً الترفٌه على أفراد المجتمع : الوظٌفة الترفٌهٌة_ 5

وخفٌؾ  أعباء  الحٌاة  الٌومٌة ومتاعبها عنه  وذالن من خلال البرامج الترفٌهٌة    التً من 

شانها التروٌح  عن النفوس  من خلال برامج فنٌة متعددة وجذابة لتستهوي  جمهور  

 المستمبلً  وتلعب  وصاٌا لاتصال الجماهري  دورا بارزا فً هذه الوظائؾ  

  هذه الوظٌفة تساعد المؤسسة على تحمٌك  لاتفاق ولإجماع من :الوظٌفة الاقناعٌة_ 6

أفراد المجتمع داخل المؤسسة عن طرٌك لإلناع وضمان لٌام كل فرد  لمطلوب  منه  اتجاه 

 .مؤسساته المختلفة

 

                                                           
1
 _ 1964_19ص1985مكتب الجامع الحدٌث . لاسكندرٌة .لاتصال ووسائله فً  الخدمة  لاجتماعٌة  .خٌري   خلٌل الجمٌلً   
2
 196خٌري  خلٌل الجمٌلً  المرجع السابك ص  
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أما المصد من وظٌفة لإلناع للاتصال داخل المؤسسة فهً إحداث تحولات وتؽٌرات 

المطلوبة فً جهات نظر لأفراد داخل المؤسسة 
1
 

 :  تقنٌات الاتصال الداخلً_ ب

 وسائل الاتصال  هً  أدوات  تنمل الرسائل إلى  مجموعة  المتلمٌن  وهً  متعددة متنوعة 

تختلؾ  باختلاؾ لأهداؾ  والوسائل والمستمبلٌن  اذ لا ٌمتصر لأمر   استعمال نفس 

الرسائل  نفس لأدوات لاتصالٌة  مع نفس المستمبلٌن  بل اختبارها  أن ٌكون  خاضع  

 لشروط  الفعالٌة  ولانسجام وهذا  ما ٌوضح  الشكل التالً  أهداؾ  لاتصال 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

Source f.nguyen .thanh 

  ٌوضح تمنٌات لاتصال الداخلً  فً  مؤسسة 1الشكل  

هذا وتصنؾ وسائل الاتصال الداخلً فً ثلاث مجموعات كبرى، مكتوبة، شفوٌة وسمعٌة 

 . بصرٌة 

 

 
                                                           

1
 267ص1999الدار الجامعٌة .لاسكندرٌة   .سلون لانسان  فً  المنظمات .حسن داوٌة  

 اهداؾ  الاتصال

 اختٌار  لادوات خلٌة الاتصال الرسائل

 المستمبلٌن
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 :الوسائل المكتوبة للاتصال الداخلً_ 1

 وتتمٌز هذه الطرٌمة بكونها مسجلة  وٌمكن استخدامها كوسٌلة  إثبات لانونٌة  كما  تبذل 

عناٌة كبٌرة فً إعدادها  وصٌاؼتها  وٌمكن أن تمرا  من لبل الجمهور  عن طرٌك  

 توزٌعها أما بالبرٌد لالكترونٌة أو العادٌة  أو بشكل شخصً  ومن عٌوبها  

 تراكم لأوراق المحفوظة _

 تأخذ ولت وجهد كبٌرٌن خصوصا  من ناحٌة  صٌاؼتها _ 

 صعوبة صٌاؼتها  فلٌس  كل شخص لادر على صٌاؼة الاتصالات الكتابٌة بشكل جٌد _ 

 :ومن شروط نجاحها 

 مراعاة استخدام اللؽة البسٌطة _ 

استخدام الخرائط   والرسوم للتوضٌح  وتجنب استعمال الألفاظ الؽٌر ضرورٌة والتً  _ 

تزٌد من حجم الرسالة 
1 

 ومن هذه الوسائل نجد 

 :جرٌدة المؤسسة _

تستخدم جرٌدة المنظمة كوسٌلة لأخبار   العاملٌن بها عن الأنشطة التً تجري 

داخلها سواء كانت تمس العاملٌن او الشركة سواء كانت أخبار رسمٌة او اجتماعٌة 

او رٌاضٌة او ترفٌهٌة وتعتبر المجلة وسٌلة جٌدة الاشتران العاملٌن فً أنشطة 

المنظمة من خلال الممالات  الأخبار وتوجٌه الأسئلة وكتابة التعلٌمات وؼٌرها 
2
 

التمرٌر ٌحرر من طرؾ مسؤول ٌعمل داخل المؤسسة ٌكن مكتوبا بعد اجتماع _

إعلامً ٌعمل على توصٌل المعلومات من المشاركٌن فً الاجتماع الى بمٌة 

 المستخدمٌن وبهذا ٌتم الخروج بممترحات المشاكل المطروحة فً المؤسسة 

 

                                                           
1
 457 ص 2006عمان . مؤسسة الوارلة لنشر والتوزٌع . لادارة  لمحات معاصرة .سنان كاظم الموسوعً  . رضى صاحب ابو  حمد ال علً   
2
 52ص2003.كٌؾ ترفع مهاراتن الادارٌة فً الاتصال الدر الجمٌعٌة طبع النشر والتوزٌع الاسكندارٌة .احمد ماهر  
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 : الإعلان_

من الوثائك الداخلٌة التً تستعملها المؤسسة فً تعلٌماتها ضرورٌة للسٌر الحسن 

لمصالحها والإعلان هو وثٌمة رسمٌة تحمل إمضاء   و تارٌخها 
1
 

 :(المدونة الإعلامٌة )المذكرة 

هً  المعلومات  او التعلٌمات الإدارٌة الموزعة على  عدد كبٌر  محدد من 

الحوافز لاجتماعٌة  عامة  المدونة .المسؤولٌن وتتعلك  بنتنظٌم  العمل  لأجور

 لإعلامٌة هً  كل ما ٌتعلك بتؽٌر جدٌد فً  المؤسسة  

 : مطبوعات  المؤسسة_ 

كثٌرا ما تعتمد المنشات  التجارٌة  والصناعٌة والخدمٌة على إصدار مطبوعات 

خاصة بها ٌموم  ب إعلانها  أخصائٌون فً  العلالات العامة الملتحمٌن  بها  وكلما  

كبرت المؤسسة كلما استطاعت أن تصدر  مطبوعات كبٌرة ومتنوعة   وعلى 

مستوى  رالً  من الإخراج الفنً  
2
 

نشرة الموظفٌن هً  نشرة رسمٌة تستخدم لنمل المعلومات الهامة والملحة لجمٌع 

الموظفٌن فً ظرؾ ساعة أو ساعتٌن أو ٌمكن توزٌعها أما عن  طرٌك المشرفٌن أو 

عن طرٌك تعلٌمات فً  لوحة لإعلانات 
3
 

 :الفاكس _ 

هً عبارة عن طرٌمة  او نظام الإرسال  صورة  و لأشٌاء  المكتوبة بالٌد  او 

المطبوعة  الكترونٌا   عن طرٌك  سلن أو رادٌو  أو ألمار صناعٌة ٌمتاز  بنمل 

  ولٌس  المتحركة  وٌمكن الاستفادة  الآن   من الفاكس  فً  طباعة ةلأشٌاء الثابت

الصحؾ  عبر الألمار  الصناعٌة وخاصة العالمٌة  منها التً  تصدر  أكثر من 

فالفاكس  ٌوفر  تبادل  الوثائك  سلكٌا  فً  .طبعة أو أكثر من مكان فً  العالم  

ؼضون  دلائك 
4
 

                                                           
1
 160ص1998دار الطلبة بٌروت .مصطفى حجازي الاتصال والعلالات الانسانٌة والادارٌة  
2
 44ص 2006.لاسكندرٌة  . العلالات  العامة  مؤسسة كشاب  الجامعة.احمد محمد المصري   
3
 386ص.بٌروت .دار النهضة العربٌة لطبعة والنشر  .عبد العفو ٌونس   تنظٌم وادارة لاعمال  
 
4
 180ص2013لاسكندرٌة . دار المعرفة الجامعٌة . جمال مهد ابو شنب  نظرٌات لاتصال  ولاعلام والمضاٌا  
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 :رسالة ؼالب  العمال _

وثٌمة  ٌحررها المدٌر لتوجٌه المعلومات الى العمال فً  شكل   رسالة  تسلم الٌهم  

لتذكٌرهم  بموضوع ما  او لدعوتهم لاجتماع معٌن  ومن اٌجاباتها السرعة والتملٌل 

من دور لإشاعة 
1
 

 :الوسائل الشفوٌة_ 2

ٌتم لاتصال  الشفوي  عن طرٌك  نمل وتبادل المعلومات بٌن المرسل والمرسل  إلٌه  

شفهٌا اي  عن طرٌك  الكلمة المنطولة  ٌتمٌز هذا لأسلوب عن الكتابً بكونه أكثر 

سهولة إلناعا للمرسل إلٌه وما ٌعاب  علٌه  انه لد  ٌعرض  المعلومات المفروض  

 نملها بالشكل المناسب  ونذكر من بٌنها 

 :الاجتماعٌات_ 

وسٌلة لتشجٌع  الحوار المباشر  وتبادل المعلومات بٌن المرسل  والمستمبل  ونمٌز 

 بٌن نوعٌن من لاجتماعٌات  

اجتماع تبادل الخبرات هو اجتماع مباشر لعدد من المستخدمٌن مع المسؤول فً  _  ا

المؤسسة سواء  المدٌر او الرئٌس  فرع  ومن خلالها ٌتم تبادل الخبرات ولأفكار  

 بٌن المشاركٌن  

لاجتماع لإعلامً هو اجتماع لعدد لأعضاء  والممثلٌن فً  إدارة المؤسسة  _ب

وٌعمل هذا النوع على نمل المعلومات الى  بالً  المستخدمٌن  كما تسمح بطرق 

لأسئلة وتمدٌم التراحات  هذا ولد  تكون لاجتماعٌات  عامة تجمع  عدد  نسبٌا ولد 

تكون خاصة   تجمع عدد للٌل من العمال مع رؤسائهم 
2
 

 : الهاتؾ_ 

ٌعتبر لاتصال الهاتفً  من الوسائل الهامة فً  الولت الحاضر  وٌتمٌز هذا الأسلوب    

بانخفاض  بكلفته  فهو سٌد لاتصالات الشفوٌة بلا منازع 
3
  

                                                           
1
 160مرجع سابك ص.مصطفى حجازي  
2
 25 ص 2004بٌرت . دار النهضة العربٌة . فاطمة  مروى  لاتصالات المهنٌة 3 
3
 188ص1982تنظٌم ادارة لاعمال دا ر النهضة العربٌة  الطباعة  والنشر  بٌروت . علً  الشرلاوي. عمرو ؼناٌم 
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 : الممابلات_ 

وهً  من الوسائل المهمة التً   لأؼنى  عنها وتبرز  أهمٌتها بوجه خاص  فً  

وهً  الوسٌلة الأساسٌة لخدمة الفرد والتً  من خلالها ٌتصل . الخدمة الاجتماعٌة 

لأخصائً بالعملاء  لتعرؾ  على مشكلاتهم ومساعدتهم لتؽلب  علٌها  وٌمصد  

بالممابلة التفاعل اللفظً  الذي  ٌتم من بٌن فردٌن فً  مواجهة بحٌث ٌحاول كل 

 منها  ان ٌستشٌر  بعض المعلومات  والتؽٌرات لدى لأخر  

 : المؤتمرات_ 

وسٌلة  اتصالٌة تسعى الى بناء  الوعً  وزٌادة التفاهم المشترن  بشان موضوعات 

او لضاٌا معٌنة  ٌتم فٌه  طرح وتبادل الأفكار  وٌمصد التوصل إلى توصٌات أو 

حلول  وممترحات 
1
 

 : المحاضرات_ 

لماء تنظمه الإدارة بمشاركة إطارات من المؤسسة  أو الشخصٌات من خارجها  

وتدور  المحاضرة حول المسائل وموضع تتعلك بالحٌاة المهنٌة او ؼٌرها ومن  

اٌجابٌاتها  أنها تساعد على الثمافة العامة للأعضاء  
2
 

 : اللجان وجماعات الدراسة

هً  عبارة عن اجتماع عدد من المستخدمٌن من اجل دراسة مشكل محدد مع 

بعضهم البعض  اللجنة عبارة عن مؤسسة ذات فعالٌة واسعة وهذه لاجتماعٌات   

 تدعو الى المسؤولٌة  العمالٌة لصد خلك مناسبة للاتصال 

 :الوسائل التكنولوجٌة والسمعٌة البصرٌة_3

هً  تلن التً  تجمع بٌن الصوة والصورة  بفضل  التطور التكنولوجً   وظهور  

 تمنٌات   متطورة   فً مجال الإعلام والاتصال 

تستخدم لأؼراض  عدٌدة منها إذاعة برامج الموظفٌن  حٌث ٌتم : الإذاعة الداخلٌة

إعلام الموظفٌن برامج جدٌدة للخدمات أو الممٌزات الاظافٌة  أو  أخبارها  بنشرات   

 

                                                           
1
 147ص 2012 الماهرة  2محمد ٌوسؾ العلالات العامة فً المجال التطبٌمً  الدار العربٌة لنشر  والتوزٌع   ط 
2
 175  بؽداد  ص 2مبادئ العلالات العامة فً  الدول النامٌة دار  المعارؾ ط.ابراهٌم الدلدولً  .مختار تهامً  
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أو ابلاؼات  معٌنة  وإعلامهم بأخبار عن المنطمة بصفة عامة 
1
 

 : شبكات الاتصال الداخلً_ (4

ربما ٌستعمل العاملون فً المؤسسات أنواعا عدة من الشبكات الاتصال دون ان 

ولد تعمد الإدارات فً وضع الهٌكل التنظٌمً .ٌكونوا على وعً بها أو ٌمصدونها 

إلى تبنً أنواع من شبكات الاتصال  التً تموم على تخطٌط مسبك ولد تم استخلاص 

هذ ه من الملاحظات المٌدانٌة أولا ومن مختلؾ التجارب التطبٌمٌة التً ٌموم بها 

 وٌمكن حصر أنواع هذه الشبكات فً ما ٌأتً . المسٌرون والباحثون فً آن واحد

 :  شبكة العجلة_1

تتمٌز بوجود شخص فً مركز عملٌة الاتصال عادة ما ٌكون المائد او رئٌس 

المصلحة مثلا ٌتبعه مجموعة محدودة من العاملٌن أو الرؤساء بحٌث لا ٌمكنهم 

الاتصال فً ما بٌنهم إلا عن طرٌمه اي عن طرٌك لناته وٌعتبر مولعه فً المركز 

مناسبا جدا لتحرٌن وتنشٌط العملٌة الاتصالٌة وبالتالً تنسٌك ومتابعة كل العملٌات 

 الخاصة بالتسٌر فً المؤسسة أو فً المسم الذي ٌشرؾ علٌه 

 شبكة العجلة (2)الشكل رلم

                          

  

 

 

 

 

 

 ٌوضح شبكة اتصال العجلة  _2الشكل 

                                                           
1
 222ص 1976لادارة العمل ٌة ونظام المؤسسة الجماعٌة لنمل  والتوزٌع .كمال برٌر  

 ب

 د ج أ

 هـ
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ٌمثل هذا النوع من الاتصال إمكانٌة  اتصال  الرئٌس    : شبكة اتصال  السلسلة_ 2

حٌث كل مساعد ٌستطٌع  أن ٌتصل بشخص  واحد ٌصلح هذا _ بالمرؤوسٌن  مساعدٌه 

_ المدٌر _ النوع من الاتصال فً المنظمات صؽٌرة الحجم  حٌث  ٌستطٌع  الرئٌس 

لاتصال بمساعدٌه أو مرؤوسٌه بصورة مباشرة وسرٌعة  ٌكون عددهم محدد عادة حسب ما 

ٌظهر فً الشكل التالً  
1
 

      

 

 

  ٌوضح مخطط  لشبكة اتصال  السلسلة 3الشكل  رلم 

 :شبكة الاتصال الدائري _ (3

  التام مساعد ٌستطٌع لاتصال بشخص  واحد لٌطلك عادة هذا النوع من الاتصال بالاتصا

وهؤلاء أٌضا لادرون على الاتصال مع بعضهم البعض  وهكذا  والشكل  التالً ٌوضح  

ذالن 
2
 

 ولد ٌكون  لاتصال فً  الشكل دائري  بحٌث ٌرتبط  كل عضو  بعضوٌن  آخرٌن  وٌكون 

 المائد  أٌضا ضمن هذه الشبكة 

 

  

 

 

 

 

  ٌوضح  مخطط لشبكة اتصال دائري 4 الشكل رلم 

                                                           
1
 ط  دٌوان  المطبوعات الجامعة الجزائرٌة .لاتصال فً المؤسسة دراسة نظرٌة تطبٌمٌة  د.ناصر لاسمً   
2
 59ص 2004  دار النشر والتوزٌع  لاردن 2 صالح خلٌل  ابو اصبع  العلالات العامة ولاتصال للانسانً  ط 

 ب

 أ

 ه

 ج د

 ب ج ب أ
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ولها عدة أشكال منها  الشكل النجمً والشكل  بحٌث ٌتصل العاملون جمٌعهم  بطرٌمة حرة 

 فً كل لاتجاهات 

 :شبكة اتصال  نجمة_4

   

 

 

 

 

 

 

  ٌوضح مخطط   شبكة اتصال  نجمة 5الشكل رلم  
1
 

 :(y)شبكة اتصال على شكل _6

هذه الل من العجلة فهنان شخصٌات ٌتمٌزون  عن بمٌة  أفراد الشبكة   (-y)  تعتبر الشبكة 

بحكم مولعهم فٌها  والذي  ٌتٌح لهم  لدرة كبٌرة على لاتصال   بأكثر من فرد   فً ولت 

واحد والتحكم فً توجٌه الرسائل
2
  

 

 

 

 3(y)  ٌوضح  مخطط  اتصال  شبكة على شكل 6الشكل  رلم  

 
                                                           

1
 26ناصر لاسمً  مرجع سابك ص  
2
 32 _52 ص 2007محمد منٌر حجاب لاتصال الفعال للعلالات العامة الماهرة دار الفجر لنشر والتزٌع  
3
 26ناصر لاسمً  مرجع سابك ص  

 أ

 ه ب

 ج د

 ج ب ا

 د

 

 ه
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 : خلاصة

 نستخلص    من هذا الفصل أن  الاتصال  الداخلً  عنصر مهم داخل المؤسسة  فهو  

عامل  مركزي  فً تطوٌر  وازدهار   ونجاح  المؤسسة وٌسهل  ظروؾ  العمل   وٌعتبر  

 .وسٌلة مهمة  لبلوغ  لأهداؾ  التً  تسعى  المؤسسة  إلى  تحمٌمها 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 المؤسسة الخذماتٌة :   الفصل الثانً

 تمهٌد

 ماهٌة  المؤسسة الخدماتٌة :    المبحث الأول* 

 وظائؾ  المؤسسة الخدماتٌة :  المبحث  الثانً*

 خصائص المؤسسة الخدماتٌة :  المبحث  الثالث* 

 الهٌاكل  التنظٌمٌة  للمؤسسة الخدماتٌة :  المبحث الرابع*

 خلاصة 
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 : تمهٌد 

تعتبر المؤسسة الخدماتٌة هٌكلا  منظما للمدرات   حٌث  ان التنظٌم الداخلً  لهذا النوع   

من المؤسسات ٌحتوي  على  مجموعة من النشاطات  والمهام لإدارٌة   الرئٌسٌة  حٌث  

 .تسعى  من خلال   هذه  النشاطات  لتحمٌك أهدافها  وخدمة الصالح  العام 

 تعرؾ  المؤسسة الخدماتٌة   على أنها  منظمة  تمم  على  :ماهٌة المؤسسة الخدماتٌة_  1 

أشخاص لادرٌن  ومتمكنٌن  من العملٌة الالتصادٌة  بوسائل خاصة تهدؾ إلى  تحمٌك 

الأهداؾ عن طرٌك إشباع  حاجات ورؼبات الزبون   كما تسهر هذه المؤسسة على تمدٌم   

خدمات ذات مستوى مرؼوب  من الجودة 
1
 

 تحتوي المؤسسة الخدماتٌة على عدة ظائؾ  من بٌنها ما :وظائف المؤسسة الخدماتٌة_ 2

 : ٌلً

 العاملٌن  فً المؤسسة الخدماتٌة   د تتعلك هذه الوظٌفة بلا فرا:وظٌفة الموارد البشرٌة_ 1

من حٌث اختٌارهم وتعٌٌنهم   عن طرٌك ضع المعاٌٌر السلمٌة  لعملٌة  الاختٌار  كما تتعلك 

بالخدمات التً تشبع  حاجاتهم المادٌة والنفسٌة  حٌث  تتمثل  هذه الوظٌفة  فً توفٌر  الٌد 

العاملة  والمحفزة  لتحمٌك  أهداؾ  المؤسسة  الخدماتٌة  وٌتحدد نجاحها   بوجود استمرار 

 .العمالة  وولائهم لها مع تبنً  علالة لوٌة  بالنمابات و مراكز التدرٌب  فٌها 

  هً مجموعة من المهام العملٌات  التً تسعى فً مجموعات  الى :الوظٌفة المالٌة_ 2

البحث عن لأموال  فً مصادرها  الممكنة  بالنسبة للمؤسسات  الخدماتٌة  حٌث تتضمن  

هذه لأخٌرة  إلى كل   الأنشطة الهادفة إلٌها   فً تسٌٌر لأموال  الخاصة  بها وذالن  من  

خلال خططها  وبرامجها لاستثمارٌة  وحاجاتها  الٌومٌة  بطرٌمة عملانٌة  تسمح بتوفٌر  

 .السٌولة من جهة الوصول  إلى تحمٌك  الربح من جهة أخرى 

                                                           
1
 30 ص 2007 الجزائر  5عمر صخري  التصاد المؤسسة دٌوان المطبعات الجامعٌة  ط 
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  تتكفل هذه الوظٌفة   الأنشطة التً  تسمح  بتحوٌل  المدخلات  إلى :وظٌفة الإنتاج_ 3

مخرجات بمعنى خلك  خدمات من خلال الموارد لأولٌة   ذات فائدة للمستهلن النهائً 
1
 

  تموم هذه الوظٌفة من خلال أفراد  أو مسؤولٌن  ٌتم :وظٌفة  التجارٌة والمؤسسة _ 4

تعٌٌنهم لضمان  حركة الموارد والسلع أو مختلؾ  احتٌاجاتهم منها  كمدخلاتهما أو 

 مخرجاتها  من سلع وخدمات الممدمة  إلى السوق 

  تضمن هذه الوظٌفة  كل لأنشطة  التً تساعد  على :وظٌفة البحث والتطوٌر_  5

لاستعانة  من الدراسات  والبحوث فً لارتماء  بجودة  ما تمدمه  المؤسسة من  خدمات 

حٌث ٌتحدد نجاحها من  خلال  وجود  حدة تنظٌمٌة لادرة على إجراء  بحوث الخاصة 

 . بالخدمات  وتطوٌرها

 توفٌر المدرة المالٌة  الإجراء البحث والتطوٌر _ 

  نتائج البحوث  ولاستفادة منها بالمدرة على استٌعا_  

 من البحوث ةمرونة العملٌات  والإجراءات والهٌكل التنظٌمً  بما  ٌسمح بالاستفاد_ 
2
 

 :خصائص المؤسسة الخدماتٌة _ 3

 تتحدد  خصائص المؤسسة  الخدماتٌة باعتبارها ذات  طابع خدماتً  وبممارنتها  

 بالمؤسسات  لأخرى  فً المجالات  التالٌة 

 :من حٌث  نمط المنتج*

  ؼٌر نمطً  ؼٌر متكرر وٌحتاج مستوى عال من الخبرة والمهارة 

  ًنمط الهٌكل التنظٌم 

  _ سطح الهٌكل 

  _  العلالات  ؼٌر الواضحة بٌن  الرؤساء  والمرؤوسٌن 

                                                           
1
 226 .225 ص 1997 لاردن  1دار المستمبل  ط.اساسٌات لادارة الحدٌثة .فاٌز  الزؼبً واخرون   
2
  12_11 ص 2000حسٌن محمود حرٌم تصمٌم  المنظمة الهٌكل  التنظٌمً دار الحامد د ط  لاردن   
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  _ حرٌة واضحة  على كل المستوٌات الإدارٌة 

  ًلانتشار الجؽراف 

  مكتب رئٌس واحد 

 ممرات  العدد لخدمات المطاع  محدد 

  اللٌم معٌن 

  ًسوق محل 
1 

  التعالدات الدورٌة المنخفظة 

  الصفمات الفردٌة 

  طبٌعة الأفراد المائمٌن على العمل  

  مدربون مهنٌا   

  مشاركون 

   طبٌعة الاتصال  لنوات لاتصال بٌن العمٌل  ممدم الخدمات متوسطة  لآجل  وأحٌانا

 طوٌلة  

  لنوات التوزٌع   من خلال المهنٌٌن المائمٌن  على العمل داخل  المؤسسة
2 

  دافعٌة الإدارة  احتراؾ مهنً  مع تولع رٌادة العمل  

     دافعٌة لأفراد العاملٌن   فرصة كبٌرة لنمو المهنً  وزٌادة  الدخل مستمبلا 

بلاضافة إلى هذه الخصائص  فان المؤسسة  الخدماتٌة تتمٌز على ؼرار  المؤسسات 

الصناعٌة  والتجارٌة ببعض ر الخصائص التً تجعل منها أكثر أهمٌة  خاصة 

بالنسبة  للزبون فهو  ٌتوجه  إلٌها  لٌستطٌع   على  أحسن   ما ٌمكن  أن تتوفر  له 

هذه  المؤسسة  من نوعٌة  وجود الخدمات 
3 

 

 

                                                           
1
 120ص2010  لاردن 1سامح عبد المطلب وعلاء محمد لندٌل  تخطٌط ومرالبة للانتاج فً المؤسسات  الصناعٌة  والخدماتٌة  دار الفكر لنشر ط 
2
 120سامح عبد المطلب  مرجع نفسه  ص  
3
 226مرجع  نفسه  ص . فاٌز الزؼبً  
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 :  الهٌاكل التنظٌمٌة للمؤسسة الخدماتٌة 4

  رؼم أن المؤسسات الخدماتٌة  كؽٌرها  من المؤسسات   التً  تحتاج إلى إدارتها   

وجود هٌاكل  تنظٌمٌة   بالمعنى   العلمً  التملٌدي  إلا أن  لها  أنماط أكثر   شٌوعا  

 the matris )تتمٌز  بها  ولعله  من أكثر  تلن لأنماط  انتشارا ما معروؾ 

sttucture) بنمط الهٌكل المفطح 

 :نمط الهٌكل  التنظٌمً المفطلع_  1

  ٌعتبر النمط الهٌكلً احد  أنماط الهٌكل إلا انه  ٌتمٌز بان عدد مستوٌاته   التنظٌمٌة 

محددة  للؽاٌة وٌكون  فٌه نطاق الادراة  واسعا  ٌناسب  من هذا الهٌكل مجالات النشاط 

التً تكون الكوادر المتخصصة متجانسة  من حٌث التأهل والخبرة وتكون لأهمٌة 

النسبٌة للتخصصات على الذات المستوى  وتتولؾ فعالٌة اداة المؤسسة التً تنتمً إلى 

تلن   الفئة على مدى لوة  روح  العمل الجماعً السائد  فٌه وٌتمٌز  هذا النمط  الهٌكلً  

بمصر  خطوط السلطة  الاتصال الرئٌسٌة وسهولة لاتصالات لأفمٌة  ومن التدفك 

السرٌع   البٌانات  والمعلومات بٌن أجزاء  الهٌكل التنظٌمً بما ٌحمك  السرعة بعملٌة  

اتخاذ المرارات ولاشن أن هذا النمط  المناسب  للأنشطة  الخدماتٌة  ٌكون الل تكلفة من 

.لأنماط  التملٌدٌة  لأخرى 
1
 

 :نمط  الهٌكل المصفوفة

أدى  تعمٌد المتزاٌد فً البٌئة  خاصة  فً  لأسواق والتكنولوجٌا إلى تطوٌر شكل خاص 

جدٌد من الهٌاكل التنظٌمٌة  فمد انشأ  التنظٌم  المصفوفً  تارٌخٌا فً صناعات الفضاء 

منذ الخمسٌنٌات حٌث  ٌسند  تنظٌم  هذه الصناعات على أساس مشروع ؼٌر ان التنظٌم  

 الجدٌد  هذا ٌستخدم حالٌا فً لطاعات عدٌدة مثل 

البحث العلمً  ودوائر الدولة مؤسسات  التامٌن  والمستشفٌات وؼٌرها    المؤسسات 

وحدة  )الخدماتٌة والنظام المفوفً انسٌابٌا   مزدوجا  لأنشط مما  ٌخرج به عن مبدا  

                                                           
1
 72 ص 2002ادارة وتسوٌك لانشطة الخدماتٌة  المفاهٌم  ولاستراتٌجٌات د ط الدار الجامعٌة لاسكندرٌة .  سعٌد محمد المصري  
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الذي  أكدت علٌه المدرس التملٌدٌة  ٌناسب  هذا الهٌكل  مجالات النشاط التً  (لأمر 

1
تموه  بصفة رتٌبة  على نظام  المشروعات التً تخطط وتنفذ حسب طلبات العملاء 

وخلال برنامج  زمنً  محدد  محدد  له بداٌة  نهاٌة  متفك علٌها  ومن ثمة ٌكون 

ضرورٌا تكوٌن  فرق  عمل للمشروعات كل مشروع  على حدة لتجمع فٌه 

التخصصات  المختلفة  وتتولؾ فعالٌة أداء المؤسسات الخدماتٌة التً تنتمً إلى تلن 

الفئة  على  مدى توفر  روح العمل الجماعً على  لدراتها فً إتمام  المشروعات  طبما  

للبرامج  الزمنٌة وفً إطار التكالٌؾ الممدرة لها وٌنتشر  استخدام هذا  النمط  فً العدٌد 

من المؤسسات التً تمدم ناتجا مادٌا ملمسا لعملائها  وبصفة عامة ٌمكن للمؤسسات 

الخدماتٌة  ان تستخدم  أكثر من نمط  فً تصمٌم  هٌكلها التنظٌمً فتأخذ  أولا بالنموذج  

المفطح  على أساس  التخصص الوظٌفً ثم تنظٌم  احد مجالات النشاط  المتخصص 

 على   أساس المصففة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

1
 72سعٌد محمد  المصري مرجع سابك  ص  



 الفصل الثاني                                                                          المؤسسة الخدماتية
 

     44 
 

 :خلاصة

  ان ما ٌمكن استخلاصه لا من هذا الفصل ان المؤسسة الخدماتٌة هٌكلا للمرارات  

 . والوسائل  الخاصة ٌستفٌد العمٌل من خصائصها بمختلؾ الأشكال و الأنواع
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 الإطار التطبٌمً  للدراسة

 دراسة مٌدانٌة ببلدٌة عٌن تادلس: الفصل الثالث 

 

تعرٌؾ  بالمؤسسة نبذة تارٌخٌة  عنها  بلدٌة عٌن :  المبحث  الأول_ 

 تادلس

 الهٌكل التنظٌمً للمؤسسة بلدٌة عٌن تادلس: المبحث  الثانً 

 أنواع   الاتصال السائد داخل المؤسسة بلدٌة  عٌن تادلس: المبحث  الثالث 

 تحلٌل محاور الممابلة:  المبحث  الرابع 

        استنتاج عام
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 :  تعرٌف البلدٌة

  البلدٌة الجماعة لإللٌمٌة لأساسٌة  وتتمتع  بالشخصٌة  المعنوٌة  ولاستملال  المالً  

 تحدث   بموجب  لانون  

 للبلدٌة  إللٌم  واسع ومركز  وٌد  ٌراها  مجلس الشعبً البلدي وهٌئة تنفٌذٌة  افتح 

ممرها ٌتمحور على مولع استراتٌجً هام فً وسط المدٌنة .2016ممرها الجدٌد سنة 

ٌحدها من الشمال متوسطة تشوكة عبد المادر وجنوبا ملعب بلدي وؼربا بنن .

 .الفلاحة والتنمٌة الرٌفٌة وشرلا الحدٌمة العامة 

 :نبذة تارٌخٌة حول بلدٌة عٌن تادلس

عٌن تادلس محطة تارٌخٌة حٌث تعالب علٌها الحضارات فهً محطة للجمال 

عرؾ عنها منذ المدم بمٌاهها العذبة التً ؼمرت .الطبٌعً بمولعها الاستراتٌجً 

وٌعود " عٌن تادلس مخضرة"الناحٌة كلها اخضرار لا مثٌل له فأصبحت تسمى 

 .م1848تارٌخ نشأتها إلى سنة 

جمع لدٌها كل .عٌن تادلس البلدٌة هً لبل كل شًء مولع جؽرافً استراتٌجً 

تتربع مساحتها .الممومات المناخٌة والتضارٌسٌة الملائمة للعٌش او الحٌاة المستمرة 

مما ٌجعلها بوابة مهمة .كم21كلم مربع تبعد عن ممر الولاٌة بحوالً 8623على 

 التابعة لولاٌات الأخرى 

ٌحدها شمالا بلدٌة سٌدي بلعطار وجنوبا بلدٌة منصورة وؼربا عٌن بودٌنار وخٌر 

نسمة موزعٌن 28820حوالً 2008بلػ عدد سكانها سنة .الدٌن وشرلا بلدٌة السور 

 على كل تراب البلدٌة حسب المناطك العشرة 

دوار لكل منه خصوصٌاته عاداته وتمالٌده مما ٌجعلها ذات تنوع 33تحتوي على 

 .نسمة21350ثمافً ٌبلػ عدد سكان الممر 
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 :الهٌكل  التنظٌمً   للبلدٌة

 : أولا شرح مختلف  المصالح_ 

 :الأمانة العامة 

 ان لأمانة العامة   للبلدٌة  ٌسٌرها   امٌن   العام     وهذا لأخٌر حسب بعض  

المتخصصٌن   ٌعتبر  الركٌزة   لأساسٌة  فً البلدٌة  وٌعتبر  المساعد  لأساسً  

 لرئٌس 

 وتجدر   لإشارة  أن وظٌفة  أمٌن  العام للبلدٌة  موجودة  على مستوى  كل 

البلدٌات   التراب  الوطنً  والتعٌٌن  فٌما   ٌكون  حسب الشروط   المنصوص   

  1991_02_02   المؤرخ  فً 26_92علٌها  فً  مرسوم التنفٌذي   رلم  

المتضمن   المانون لأساسً  الخاص  بالعمال  المنتمٌن  الى  لطاع البلدٌات  وكذا 

  الذي  ٌحدده  لائمة 1991_02_02  المؤرخ فً  27_91المرسوم التنفٌذي  رلم 

 الوظائؾ  العلٌا  للإدارة البلدٌة 

 من المرسوم 199وفٌما  ٌخص  صلاحٌات لامٌن العام للبلدٌة تنص  المادة  

 :التنفٌذي  المذكور  أعلاه  ما ٌأتً  

 جمٌع مسائل لإدارة العامة  _  

 المٌام بأعداد اجتماعات  المجلس  الشعبً البلدي _ 

 المٌام بتنفٌذ المداولات _  

 مجلس الشعبً  البلدي والمرارات الوصٌة اما تالمٌام بتبلٌػ محاضرات مداولا_ 

على سبٌل لأخبار او من اجل ممارسة سلطة الموافمة والرلابة وتحمٌك لالامة 

 المصالح الإدارٌة وتنظٌمها  والتنسٌك بٌنها  ورلابتها 

 ممارسة السلطة السلمٌة على موظفً  البلدٌة _ 

  نستطٌع  ان نحضر الصلاحٌات  لأساسٌة للامٌن  119ومن خلال  نص المادة _ 

 :العام  للبلدٌة فٌما ٌلً

 تسٌٌر وتنشٌط المصالح لإدارٌة والتمنٌة للبلدٌة _ 

 تحضٌر مداولات  مجلس   الشعبً البلدي وخاصة منها  المتعلمة  بمٌزانٌة البلدٌة _ 
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ٌمارس السلطة الرئاسٌة على موظفً البلدٌة ولكنه ٌمارسها  باسم رئٌس البلدٌة  _  

  التً  تنص  على 08_90 من المانون رلم 128وذالن  طبما لما جاء فً المادة  

 تخضع إدارة البلدٌة للسلطة  السلمٌة لرئٌس المجلس   الشعبً البلدي 

         تظهر  أهمٌة هذه الوظٌفة   أي وظٌفة لامٌن العام للبلدٌة خاصة حٌن تجدٌد 

المجالس الشعبٌة البلدٌة بحٌث أثناء  هذه المرحلة ٌصبح تمرٌبا هو المسؤول  لأول 

 لإدارة البلدٌة 

          فٌعتبر حٌنئذ لامٌن  العام للبلدٌة المناة او الوسٌط بٌن البٌئة البلدٌة المنتخبة 

ومصالح البلدٌة ولكن  تجدر لإشارة ان الوالع فً بعض لأحٌان  ان لم نمل  فً 

 كثٌرها فان الصعوبات  كثٌرة  تواجه ممارسة هذه الوظٌفة 

 :مصلحة المحاسبة و الإدارة_ 1

 تتكفل مصلحة المحاسبة والإدارة بما ٌلً 

 إعداد مٌزانٌات والحسابات _

 متابعة المخططات البلدٌة للتنمٌة _

 متابعة تفٌد المٌزانٌات _

 حساب أجور ومرتبات المستخدمٌن _

 إعداد جولات التحصٌل والدفع _

 مسن دفاتر لالتزام والنفمات والمداخٌل _ 

 تحضٌر الوضعٌة المالٌة للبرامج_

 تسٌٌر الحٌاة المهنٌة للمستخدمٌن _

 : وٌتكفل  بما ٌلً

 تسٌٌر الحٌاة المهنٌة للمستخدمٌن بداٌة من التعٌٌن إلى إنهاء علالة العمل _ 

 مسن جدول التعداد _ 

 تحضٌر  جداول الترلٌة فً المدرجات وتنفٌذها _ 
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 تحضٌر المخطط السنوي الموارد البشرٌة وتنفٌذه _

السهر على تنظٌم  المسابمات على أساس تنظٌم الشهادات ولاختبارات والفحص  _

المهنً  ولامتحان المهنً وعلى عملٌة التوظٌؾ ابتداء من لإشهار وصولا إلى 

 لإعلان  عن النتائج 

 تحضٌر جدول حصٌلة الشؽل _ 

 :مكتب المالٌة والمحاسبة_ ب

 :وٌتكلؾ بما ٌلً

 إعداد المٌزانٌة  والحسابات  وتنفٌذها _ 

 المتابعة المالٌة لبرامج التنمٌة _ 

 حساب أجور ومرتبات  المستخدمٌن_ 

 إعداد حولٌات التحصٌل والدفع _ 

 إعداد لسائم الطلبات _ 

 مسن دفاتر الالتزامات والنفمات و المداخٌل _

 فرع التجهٌز _فرع التسٌٌر _وٌتفرع مكتب مالٌة المحاسبة إلى 

 :فرع التسٌٌر

 :وٌتكلؾ بما ٌلً

 متابعة تنفٌذ المٌزانٌات فٌما ٌخص لسم التسٌٌر _

 حساب أجور ومرتبات المستخدمٌن _

 الكشوفات _

 :فرع التجهٌز

 :وٌتكلؾ بما ٌلً

 متابعة تنفٌذ المٌزانٌات فٌما ٌخص لسم التجهٌز _

 المساهمة فً إعداد وتحضٌر وضعٌات البرامج _

 :مصلحة التنظٌم والشؤون العامة_2

 تتكلؾ مصلحة التنظٌم الشؤون العامة بالمهام التالٌة
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 تنظٌم العام والمنازعات_

 الحالة المدنٌة _

 الخدمة الوطنٌة_

 (الجانب التنظٌمً)العمود والصفحات العمومٌة _

 الإحصاء العام للسكان _

 الانتخابات_

 المصادلة على التمولٌعات والنسخ المطابمة للأصل _

 تنظٌم الأسواق وحركة المرور _

 رسم خرٌطة النمل الحضري داخل المدٌنة _

الجانب )تتبع ملؾ المخطط الرئٌسً للتهنئة والتعمٌر ومخططات شؽل الاراضً _

 (التنظٌمً

 نشر ومتابعة النصوص المانونٌة والتنظٌمٌة _

إجراء التحمٌمات حول محاسن مساوئ (الجانب التنظٌمً )المؤسسات المصنفة _

 إلامة هذه المؤسسات 

 مصلحة الشؤون الاجتماعٌة والثمافٌة والرٌاضٌة _3

 تتكلؾ مصلحة الشؤون الاجتماعٌة والثمافٌة والرٌاضٌة بالمهام التالٌة 

 .المعولٌن العائلات المحرومة.المساعدات الاجتماعٌة للمسنٌن _

 التكفل بالمرضى عملٌا و إحالتهم على المصحات _

 تتبع نشاطات الجمعٌات ذات الطابع الاجتماعً والثمافً والرٌاضً _

 السكن الاجتماعً والتجزئات الاجتماعٌة _

 تسلٌم شهادات الاحتٌاجٌة _

 التكفل بملؾ التمهٌن والتشؽٌل والتعاونٌات الشبانٌة والشبكة الاجتماعٌة _

 تنظٌم التظاهرات الثمافٌة فً مختلؾ المناسبات مع الجمعٌات والهٌئات  المعنٌة _

 تتبع نشاطات الهٌاكل الثمافٌة تشجٌع انتشارها و انشائها _

 متابعة نشاطات النادي الرٌاضً الهاوي وفروعه وتشجٌع  الرٌاضات الجماهرٌة _
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 : المصلحة التقنٌة 4

 ٌتولى  المدٌر  تحت  سلطة  لامٌن العام تنشٌط  المصالح  التً  ٌشرؾ علٌها  

 وتنسٌك بٌنها  وتضم 

 مكتب  الصٌانة  وٌتولى  هذا المكتبٌن : 

 :مكتب الاستغلال  المباشر_  ا

 وٌموم بانجاز بطالة  تمنٌة لكل مشروع 

 :مكتب الترمٌم_ ب

 : وٌتولى هذا المكتب

 متابعة الترمٌمات _ 

 التنسٌك مع مصلحة العتاد والمخازن _ 

 مسن سجلات أشؽال كل فرلة _ 

 مرالبة  لأشؽال مٌدانٌا _ 

 (التنظٌؾ _ الطرلات _ الإنارة  )وبه  ثلاثة فرع هً  على التوالً  _ 

 : وتموم بالمهام التالٌة:مصلحة لنظافة والوقاٌة_ 5

 مرالبة  النظافة  على مستوى التراب  البلدي _ 

 معالجة المٌاه  مرالبتها  ٌدخل ذالن فً إطار التطهٌر ونظافة المحٌط  _ 

شبكة الطرق حٌث ٌموم بتسلٌم رخص  من اجل الحفر  و إصلاح  المنوات _ 

 الخاصة بالصرؾ المٌاه  المذرة 

 الصحة المدرسٌة  _ 

الهدوء والحفاظ  على السكٌنة العامة  للمٌام بالتحمٌمات المٌدانٌة والتدخلات  _  

 التمرٌرٌة 

 مسن الفهرس الخاص بالتجارة _ 

 :مكتب التوثٌق و الأرشٌف_ 6

 مكتب لأرشٌؾ والمحفوظات هو الذاكرة الإدارٌة لكل وثائك المصالح البلدٌة، حٌث 

 ٌتم حفظ كل الوثائك 
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 (انظر  الشكل   الموالً  )  الهٌكل البلدي عٌن تادلس:  ثانٌا
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   أنواع الاتصال السائد داخل البلدٌة
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 تعتمد  البلدٌة  عٌن تادلس  على  مجموعة  من لاتصالات أبرزها  لاتصال 

الرسمً  و الؽٌر الرسمً  فهو  الذي ٌكون  فً إطار  لأسس والمواعد  التً تتحكم 

 فً البلدٌة  وتكون واضحة بنٌة لجمٌع  أفراد المؤسسة 

 وٌتركز   البلدٌة على إلامة اجتماعات  رسمٌة على رأسها المجلس الشعبً البلدي  

مرفما بمجموعة من الموظفٌن من اجل التراحات والتوجٌهات والتمارٌر  ولأوامر  

والتعلٌمات  إلى كل فئات  المؤسسة ومصالحها وتستخدم   أٌضا  البلدٌة  لاتصال  

 الرسمً ولاتصال   بالجهات    او  بالعمل أو الموظفٌة 

وهنان نوع أخر من لاتصال هو الؽٌر  الرسمً وهو اتصال ؼٌر مباشر وٌأخذ 

الشكل  العمودي وٌتمثل بدرجة عالٌة من التصدٌك  من جانب  الموظفٌن فهو موجد 

دائما  وبصفة  متعلمة وسط عمال البلدٌة وٌعتبر الركٌزة  لأساسٌة  فً المٌام  

 بنشاطاتهم الٌمٌة 

 :كما نلاحظ  ثلاثة أنواع للاتصال  الرسمً  فً البلدٌة  و هً _ 

من لأعلى  إلى لأسفل   ونلاحظ فً تلمٌه  الموظفٌن  : الاتصال النازل_  1 

 لأوامره وتوجٌهات وتعلٌمات الرئٌس  عن طرٌك  لاجتماعات  او وسٌلة  أخرى 

لاتصال الصاعد من لأسفل إلى  لأعلى  وٌتمثل فً  تلمً  الرئٌس  لانشؽالات  _ 2

 الموظفٌن 

وٌتمثل فً الاتصال  بٌن الموظفٌن  بؽٌة  التنسٌك  بٌن مختلؾ : الاتصال الأفمً_ 3

 .لألسام  لإدارٌة  

  الوسائل  لاتصال  المستخدمة  داخل المؤسسة 

 تختلؾ  وسائل الاتصال  باختلاؾ طبٌعة المرسل  الٌه  وطبٌعة  الرسالة  وٌتم  

 بثلاث  طرق من لاتصال 

 :الاتصال المكتوب_ 1

   وهً مسجلة ومدونة   وٌمكن استخدامها كوسٌلة بسٌطة   ظلٌلة التكالٌؾ  

 المجلات الحائطٌة  _ 2
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 تستخدم  التعرٌؾ  العاملٌن بتولٌؾ العمل والعطل وهً  وسٌلة  ظلٌلة  التكالٌؾ 

 :الكشوؾ  المعلومات_ 3

  لد تكون ٌومٌة  أو أسبوعٌة او شهرٌة  تبعا  لامكنٌات المؤسسة واحتٌاجاتها 

 :صندوق الالتراحات _ 4

 من خلاله ٌمكن للعمال وضع  التراحاتهم   كتابٌا حتى  تطلع علٌها لإدارة وتموم 

 بدراسته 

 : الإعلام الآلً 5

 هً  الوسٌلة لأكثر استعمالا لتوضٌح المعلومات الكمٌة  داخل المؤسسات  تتمٌز 

 بسرعتها الكبٌرة وفعالٌتها  

 :الفاكس  والتلكس_ 6

  تسهل عملٌات   الاتصال  وتختصر الولت والجهد   

 :الاتصالات الشفهٌة_  7

 تتم بلاتصال المباشر بٌن المرسل والمستمبل  اما وجها لوجه ا من خلال 

 لاجتماعٌات التجمعات  

 : الاتصالات الؽٌر لفظٌة _ 8

 تتم عادة عن طرٌك  تعابٌر  الوجه  ولؽة العٌون وحركات الجسم للفرد ولإشارات   

 والتوكٌدات الصوتٌة 
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 :محاور  الممابلة 

 المحور  لأول   المعلومات الشخصٌة لدى الموظفٌن 

 ماهٌة  وظٌفتن  بالمؤسسة ؟  وما هً  الشهادة المتحصل علٌها ؟_ 

 ما هو المستوى التعلٌمً الذي  توظفت به ؟_ 

 ما هً خبرتن المهنٌة ؟_ 

  المحور  الثانً طبٌعة العلالة بٌن الجمهور الداخلً للمؤسسة 

 كٌؾ ٌتم تنظٌم العمل داخل المؤسسة ؟_

 كٌؾ تحصل على المعلومات الخاصة بعملن داخل البلدٌة ؟_

 ما هً طبٌعة العلالات بٌن الجمهور الداخلً للمؤسسة ؟_

 المحور الثالث اهم عوائك الاتصال الداخلً فً المؤسسة 

 هل هنان عرالٌل اتصالٌة داخل المؤسسة ؟_

 كٌؾ تحل مشاكلن التً تعترضن فً عملن ؟_

 مانوع العرالٌل التً تعترض المؤسسة  ؟وهل هً إدارٌة او تنظٌمٌة ؟_
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  المعلومات الشخصٌة لدى موظفٌن البلدٌة 

 رلم 

 البحوث  

   

   

  الجنس  

 

 

 السن   

    مستوى    الوظٌفٌة 

 التعلٌمً       

 سنوات 

الخبرة 

 المهنٌة 

تمنً سامً  فً  ملحك رئٌسً   سنة  35أنثى   

 التسوٌك 

  سنوات 10

 سنوات 10  لٌسانس حموق  عون إدارة   سنة 32أنثى  2

رئٌس مصلحة  سنة 34 ذكر  3

تسٌٌر الموارد 

 البشرٌة 

  لٌسانس  علوم 

تسٌٌر تخصص 

 محاسبة 

  سنة 12

رئٌس مكتب   سنة 35ذكر  4

 الجمعٌات 

مستار علوم 

إعلام  واتصال 

تخصٌص  

 علالات عامة 

  سنة 14

المٌام بإجراء   سنة 36أنثى   5

 انتشارات ا

  إدارٌة 

  سنوات 8   سنة ثالثة  ثانوي

 الرد على  سنة 30أنثى  6 

 المرسلات 

 سنوات 10   سنة ثالثة ثانوي 

 لٌسانس  تسٌٌر   عون إداري  سنة 34ذكر  7 

 التصاد 

  سنوات 3 

  سنوات 10لٌسانس  علوم  عون إداري   سنة 25أنثى   8
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تسٌٌر تخصص 

 محاسبة 

 مكتب   سنة 32ذكر  9

 ممتلكات البلدٌة 

 لسانس علوم 

 إعلام واتصال 

 

 سنوات 10 

لٌسانس علوم    ملحك رئٌسً   سنة 27ذكر  10

 تسٌٌر 

 سنوات5  

 تنظٌم  مصالح  سنة 30أنثى  11

 البلدٌة 

 لٌسانس اتصال 

 التصادي 

  سنوات 5

نائب رئٌس   سنة 35ذكر  12

 المجلس 

 لٌسانس  علوم 

تسٌٌر تخصص 

 محاسبة 

  سنوات 10

لاهتمام بتسٌٌر   سنة 35ذكر  13

 الداخلً للبلدٌة 

لٌسانس علوم 

 تسٌٌر 

  سنة 12

تنظٌم    سنة 34 انثى  14

المصالح 

 المدنٌة 

  سنوات 10 لٌسانس حموق 
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 :تحلٌل محاور المقابلة_1

 بلدٌة عٌن "من خلال الممابلات التً أجرٌت على مستوى مؤسسة 

لاحظت تجارب الموظفٌن مع الأسئلة الموجهة لهم رؼم استمالاتهم " مستؽانم _ب

بمها معهم مما جعلنا نتردد اٌاما معدودات ومالفت انتباهً ان الموظفٌن معظمهم 

سنة وان أؼلبٌة الموظفٌن حاصلٌن على شهادات لٌسانس 35سنة إلى 25مابٌن سن 

 : لً المحاسبة و اعمام واتصال وتمنً السامً فً التسوٌك

تعتبر منالشة مجاور الممابلة خطوة أساسٌة فً كل بحث علمً وذلن بالارتكاز على 

وبما ان دراستً جاءت .تفسٌر النتائج العامة المحصل علٌها عن طرٌك تمنٌة الممابلة

 :من خلال الاشكالٌة التالٌة

 ما هو دور الاتصال الداخلً فً المؤسسة إدارٌة خدماته؟ 

 :تطرلت إلى تمسٌم الممابلة إلى ثلاثة محاور

 اولها المعلومات الشخصٌة لدى الموظفٌن داخل البلدٌة 

فمط توصلنا الى مجموعة من الأجوبة وجمع معلومات خاصة بالموظفٌن بحٌث ان 

واؼلبٌتهم .سنة فما فوق 35سنة إلى 25معظم الموظفٌن ٌتراوح سنهم مابٌن 

حاصلٌن على شهادات لٌسانس فً تسٌٌر والتصاد الإعلام الآلً وان معظم وظٌفتهم 

سنوات إلى ؼاٌة 4عون إداري وملحك رئٌسً اما بالنسبة للخبرة المهنٌة فهً مابٌن 

 سنة 16

اما فً ما ٌخص المحور الثانً ولمتضمن طبٌعة العلالة بٌن الجمهور الداخلً فً _

 المؤسسة وهذا خلال مجموعة من الأسئلة 

حسب المهام المخصصة لكل " بلدٌة عٌن تادلس  "ٌتم تنظٌم العمل داخل المؤسسة 

فرد داخل المؤسسة وهذا وفما للهٌكل التنظٌمً او النظام الخاص بالمؤسسة وهذا ما 

اكده الأمٌن العام للبلٌدة فً لوله   ٌتم تنظٌم العمل  داخل  المؤسسة حسب  المهام  

المخصصة لكل  موظؾ  داخل  المؤسسة كذالن حسب النظام او المانون  الداخلً 

للمؤسسة اما  بالنسبة للعلالات   فنجدها  أحٌانا  تخضع  لموانٌن  رسمٌة  وهذا 

عندما  ٌتعلك لأمر بأوضاع مهنٌة زهو  ٌتضمن  التوجٌهات  والتعلٌمات   ولأوامر 
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الى المرؤوسٌن حول اداء العمل وتحمٌك الفهم  بالمهام  والسٌاسات  الخاصة  

بالمؤسسة ونجدها  أحٌانا أخرى  ؼٌر رسمٌة  عندما تموم على اسا س محادثات 

 شخصٌة 

  أما بالنسبة  عملٌة التواصل  بٌن الموظفٌن  فانها تتم بٌنهم بطرٌمة مرنة   فنوعٌة 

لاتصال  السائد  هو اتصال مباشر  وهو احد اهم وسائل لاتصال   النازل فالمدٌر 

هو الذي ٌموم  باعطاء لأوامر إلى  العمل لتوجٌههم حسب مهامهم  فعملٌة لاتصال 

 سنة تمنً  35. 1بٌن العمال  تتم بطرٌمة مرنة وهذا ما اكد ته المبحوثة  رلم  

سامً  فً  التسوٌك    لاتصال  بٌننا  ٌتم بطلالة   ولا ٌوجد اي  تحفظ على 

 المعلومات كما لحظتم   عملنا  فً المؤسسة   متناسك أساسه الثمة 

اما فٌما ٌخص المحور  الثالث و المتضمن  اهم عوائك لاتصال  فً مؤسسة بلدٌة 

 عٌن تادلس   

لا تخلو اي مؤسسة كانت عمومٌة  او خاصة  من صعوبات  ومعولات   تؤثر _ 

 .على لاتصال بٌن العمال  

 تتنوع وتختلؾ من عامل إلى اخر   فمنهم من  ٌرى ان عامل  الضؽط هو السبب 

 سنة 35 .3لأساسً  لعرللة  لاتصال داخل المؤسسة  من خلال لول  المبحوث رلم 

لٌسانس  علوم تسٌٌر  تخصص  محاسبة    ضؽط العمل او كثرة لانشؽال به  تجعل 

العامل  لا ٌتصل  بزمٌله فً  العمل  وهنان   مشاكل تؤثر على تسٌٌر واتصال 

العمال منها مشاكل تنظٌمٌة وهذا راجع لافتمار  المناصب  اخرى هذا  ما ٌصب  

 سنة  هنان عرالل  اتصالٌة فً  مؤسستنا  نستطٌع 36  .5فً  لول  المبحوثة رلم  

ان نمول  تنظٌمٌة وادارٌة  تؤثر على لاتصال فٌما بٌننا  ومن   هذه العرالٌل  

 الضؽط  فً  العمل  والموانٌن الصارمة   
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 : استنتاج عام

 بعد الدراسة المٌدانٌة التً  أجرٌت  على مستوى بلدٌة  عٌن تادلس  بمستؽانم 

واستمداد بالمعطٌات   السابمة و نتائج الممابلة تمكننا  من معرفة دور  الاتصال 

الداخلً  فً  مؤسسة إدارٌة   خدماتٌة  وكذا  معرفة طبٌعة لاتصال الداخلً  فً  

مختلؾ  المصالح البلدٌة  وكذا الوسائل المستخدمة  فً  لاتصال  داخل  المؤسسة 

 فمد  توصلنا الى النتائج التالٌة 

 ٌتم  تنظٌم العمل حسب المهام المخصصة  لكل فرد  داخل  المؤسسة _ 

اهم وسائل لاتصال  بٌن العمال  هو لاتصال  المباشر بالاضافة  إلى وسائل أخرى  _

 كالهاتؾ  

ان لاتصال المائم  بٌن العمال  تموم على تسهٌل عملٌة  تبادل المعلومات  والافكار  

 وعلى خلك  جو  من لانسجام والتفاهم 

مرونة  لاتصال بٌن العمال   وهذا ما   ما التمسته من  خلال ممابلتً   مع  عمال _ 

المؤسسة  أساسه لاحترام  وهذا ما ٌساهم  فً  تزوٌد العمال  بالمعلومات  خاصة 

 بالمؤسسة  

 لاتصال الداخلً  عنصر  أساسً  فً  تحمٌك سٌر  الحسن للمؤسسة  _ 

منها ما هً  اتصالٌة    .اختلاؾ  العرالٌل نوعا ما  من سٌرورة العمل  لإداري  _ 

 إدارٌة تنظٌمٌة 
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 :خاتمة

  إن المؤسسة لإدارٌة الخدماتٌة هً  التً  تولً   لاهتمام  بلاتصال  الداخلً  كونه  

عنصرا لا ٌمكن  لاستؽناء  عنه  فً أي   مؤسسة باختلاؾ   طبٌعتها ونشاطها، 

فمن خلال هذه الدراسة التً تضمنت  جانب  نظري وأخر تطبٌمً  حاولت معرفة  

دور ومدى مساهمة لاتصال الداخلً فً تسٌٌر المؤسسات الخدماتٌة وإبراز مكانتها 

 وأهمٌته فً المؤسسة  لانه نشاط  مهم جدا لمٌام المؤسسة بمهمتها  

 فلاتصال الداخلً ضرورة حٌوٌة لأي مؤسسة فلا ٌمكن  المٌام  باتصال خارجً او 

علالات عامة دون وجود  اتصال داخلً وهذا ما ٌفرض  على المؤسسات 

الجزائرٌة العمل على تحسٌن ولاتصال الداخلً  وضرورة لاهتمام  به من اجل 

نجاح  العملٌة لاتصالٌة ووضع استراتٌجٌة  اتصال داخلٌة  وتحمٌك  لأهداؾ 

 .لاتصالٌة  
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 :قائمة المراجع

  

لداش  سمٌة اثر التسٌٌر للوظائؾ والكفاءات على الخدمة  الممدمة رسالة  الماجستٌر   .1

 47 ص 2011فً علوم التصادٌة جامعة ورللة 

  2محمد ٌوسؾ العلالات العامة فً المجال التطبٌمً الدار العربٌة  للنشر  والتوزٌع  ط .2

 147 ص 2012الماهرة 

حٌاة لبالً استراتٌجٌة لاتصال الداخلً فً المنظمة مذكرة  الماجستٌر  فً العلوم  .3

 2006.2007لالتصادٌة جامعة بومرداس   

شهٌرة كواشً واسمهان  ٌاحً والع لاتصال الداخلً فً مؤسسة  خدماتٌة  مذكرة   .4

 2015-2014الماجستٌر  فً  جامعة العربً بن مهٌدي ام البوالً 

حسن محمد الحسن زٌنب النحارة معجم المصطلحات التربوٌة والنفسٌة عربً انجلٌزي  .5

 14ص2003الماهرة دار المصرٌة اللبنانٌة 

ؼول فرحات الوجٌز  فً التصاد المؤسسة دار الخلدونٌة  للنشر  والتوزٌع الجزائر   .6

  08 ص 2008

احمد طرطار تمنٌات المحاسبة العامة فً المؤسسة دٌان المطبوعات الجامعٌة الجزائر  .7

1999 _1650 

 دار  الصفاء لنشر  عمان  1حسن محمد جواد الجبوري  منهجٌة البحث  العلمً  ط  .8

 177 ص 2013

  2008  دار المناهج لنشر  عمان 3ؼازي  عناٌة  منهجٌة اعداد البحث  العلمً  ط  .9

 18ص  

دارالصفاء  .عمان   )ابراهٌم  عبد العزٌز  الدعلٌج مناهج وطرق البحث  العلمً   .10

 (75.76ص 2010.للنشر وتوزٌع 

دٌوان  . 2احمد بن مرسلً  مناهج البحث  فً  علوم لاعلام ولاتصال  ط  .11

  286 ص 2005المطبوعات الجامعٌة الجزائر  
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دار الطلعة بٌروت  .احسان محمد حسن  لاسس العلمٌة لمناهج البحث  لاجتماعً   .12

 55 ص 1999

  دار  وائل للنشر والتوزٌع  2عمحمد عبٌدات واخرون  منهجٌة البحث  العلمً  ط  .13

 47.48 ص  1999

 دار الصفاء  2ربحً  مصطفى علٌان   واخرون  أسالٌب  البحث  العلمً  ط .14

 201 ص  2008لنشر والتوزٌع  عمان 

منال طلعت محمود  مدخل الى علم لاتصال  مكتب  الجامعً  الحدٌث  مصر   .15

 22  ص 2001

طارق سٌد احمد الخلٌجً معجم المصطلحات الاعلام الانجلٌزي عربً الماهرة  .16

 69.70ص2008دار المعرفة الجامعٌة 

فؤاد شرٌؾ  نظام لاتصال وعملٌة لإدارة المعهد المومً  للإدارة العلٌا  الماهرة  .17

 7ص1967الطبعة الثانٌة  

ابراهٌم ابو عرلوب  لاتصال الإنسانً  ودوره فً  التفاعل لاجتماعً  دار  محمد  .18

 163ص 1993لاوي  لاردن  

محمد  فهمً العطروزي  العلالات لادارٌة فً المؤسسة  والشروعات  عالم الكتب  .19

 341  ص1960الطبعة  لاولى  الماهرة 

 دار الحامد لنشر  والتوزٌع  2ناصر البكري  لاتصالات التسوٌمٌة  والتروٌج ط  .20

 45.47 ص2009د ب  ن 

بٌروت  المؤسسة الجامعٌة .الممارسة. موسى خلٌل لادارة المعاصرة  المبادئ  .21

 140.141 ص2011لدراسات  والنشر  والتوزٌع 

احمد ماهر كٌؾ ترفع مهارتن فً الاتصال د  ط الدار الجامعٌة  مصر   .22

 364ص 2001

عمر  ابراهٌم نصر الله   مبادئ  لاتصال التربوي  ولانسانً   داروائل لنشر   .23

 39والتوزٌع  عمان  د س  ص  ص
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مكتبة .محمد امٌن الزوٌك  لاتصالات وسٌكولوجٌة  العلالات لانسانٌة  لاسكندرٌة    .24

 21ص 2010الوفاء  المانونٌة 

خٌري  خلٌل الجمٌلً   لاتصال ووسائله فً المجتمع الحدٌث  لاسكندرٌة المكتب   .25

 27ص 1997الجامعً  الحدٌث  

حسن داوٌة   السلون لانسانً  فً  المنظمات لاسكندرٌة الدار الجامعٌة لنشر  .26

 267ص1999

دٌوان المطبوعات .ط.ناصر لاسمً الاتصال فً مؤسسة دراسة نظرٌة تطبٌمٌة د .27

 07.8ص2011الجامعٌة 

رضى صاحب  ابو حمد  ال علً   سنان كاظم الموسوعً  لادارة لمحات  .28

 457 ص 2006معاصرة مؤسسة الورلة لنشر والتوزٌع عمان 

دار الطالبة بٌروت .الاتصال والعلالات الانسانٌة والإدارٌة .مصطفى حجازي  .29

 160ص1998

 2006احمد محمد المصري العلالات العامة مؤسسة كشباب الجامعة الاسكندري  .30

 44ص 

عبد العفو ٌونس تنظٌم والإدارة الأعمال دار النهضة العربٌة للطباعة والنشر  .31

 386بٌروت ص

جمال مهد ابو شنب  نظرٌات لاتصال ولاعلام والمضاٌا دار المعرفة الجامعٌة  .32

 180ص 2013للاسكندرٌة 

  25 ص 2004فاطمة مروة لاتصالات المهنٌة دار النهضة العربٌة بٌروت  .33

عمرو عمرو ؼناٌم تنظٌم ادارة لاعمال دار النهضة العربٌة الطباعة والنشر  .34

 188ص _ 1982بٌروت 

صالح خلٌل ابو اصبح العلالات  العامة  ابو اصبح  العلالات العامة ولاتصالات    .35

 59 ص 2004 دار النشر والتوزٌع لأردن 2لانسانً ط
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محمد  منٌر  حجاب لاتصال  الفعال للعلالات  العامة الماهرة دار الفجر لنشر  .36

 2007والتوزٌع 

عمان دار الٌازوري العلمة للنشر والتوزٌع )بشٌر العلاق نظرٌات الاتصال  .37

 14ص2010

سعٌد  محمد المصري  إدارة وتسوٌك الأنشطة الخدماتٌة   المفاهٌم ولاستراتٌجٌة د  .38

 72ص 2002ط الدار الجامعٌة لاسكندرٌة 

رضوان بلخٌري سارة جابري مدخل الاتصال والعلالات العامة الجزائر دار  .39

 16ص2003جسور للنشر والتوزٌع 

ط دار صادر .ابو الفضل جمال الدٌن محمد بن مكرم لسان العرب للابن منظور د .40

 205ص2005

ط .عبد الفتاح مراد موسوعة البحث العلمً واعداد الوسائل والابحاث والمؤلفات د .41

 245المومٌة  لدار الكتب والوثائك المصدرٌة للاسكندرٌة   ص 

 الرسائل الجامعٌة  .42

لادري محمد لاتصال الداخلً    فً مؤسسة  جزائرٌة بٌن النظرٌة  والتطبٌك  .43

 2009.2010مذكرة الماجستٌر جامعة  تلمسان الجزائر 
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 : دلٌل المقابلة

 :الأسئلة

 ما هً  وظٌفتن فً المؤسسة ؟_

 كٌؾ التحمك بالوظٌفة ؟_

 ما هً الشهادة المحصل علٌها ؟_

 ما هو  المستوى التعلٌمً الذي توظفت به ؟_

 ما هً خبرتن المهنٌة؟_

 كٌؾ ٌتم تنظٌم العمل داخل المؤسسة ؟_

 كٌؾ تحصل على المعلومات الخاصة بعملن ؟_

 ما هً طبٌعة العلالة بٌن الجمهور الداخلً للمؤسسة؟ _

 هل هنان عرالٌل اتصالٌة داخل المؤسسة ؟_

 كٌؾ تحل المشاكل التً تعٌمن فً عملن ؟_

 ما نوع العرالٌل التً تعترض المؤسسة وهل هً إدارٌة ام تنظٌمٌة ؟_
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 :فهرس الأشكال

 

 الصفحة عنوان الشكل الرلم 

تمنٌات لاتصال الداخلً   1

 فً مؤسسة 

28 

 32  شبكة اتصال العجلة  2

 32 شبكة اتصال  سلسلة  3

 33 شبكة اتصال دائرة  4

 33 شبكة اتصال نجمة  5

 34 شبكة اتصال على شكل  6

الهٌكل التنظٌمً لبلدٌة  7

 عٌن تادلس 
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 فهرس الجداول

 الصفحة عنوان الجدول  الرلم 

ٌوضح المعلومات الشخصٌة لدى  1

 الموظفٌن  فً البلدٌة  
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