


 

 

 
 

 أحمد الله الذي بعونه تتم الصالحات والصلاة والسلام على رسوله الكريم

 أهدي هذا العمل المتواضع 

 هر الليالي من أجلي وعانوا كثيرا من أجل سعادتيسإلى أمي الغالية وأبي الذي  

 بوقزولة عائشةإلى زميلتي 

 بعيدمن إلى عائلتي الكريمة من قريب أو 

 إلى أخواتي

 إلى كل أساتذة علوم الإعلام والاتصال.

 إلى الأصدقاء المقربين

 شكرا وألف شكر

 والسلام عليكم ورحمة الله تعالى وبركاته.

 

 شمسة بودالي

 

 



 

 
 

 

 حقيما: في ا﵀ عزّ وجل إلى من قالميداة المتواضع ىذا العمل إن لكل جيد ثمرة، وثمرة ألا 
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 :ممخص بالمغة العربية 

ولاية )الداخمي في المؤسسة  الاتصالطبيعة  ائج المتوصل إلييا من خلبل دراسةانطلبقا من النت  
الداخمي لا يمكن الاستغناء عنو في أي مؤسسة ميما  الاتصال، مع العمم أن موضوع (مستغانم
 ، وىو ميم ضمن العممية الاتصالية، ولو دور كبير في تحقيق أىداف المؤسسة. طابعياكان 

وىو ما حاولنا التعرف عميو من خلبل الدراسة، وذلك بإبراز أثر الاتصال الداخمي بالمؤسسة،     
وذلك بالتركيز عمى وسائل الاتصال الداخمي واتجاىاتو، بالإضافة إلى أىم الوظائف والميام التي 

البحث  أداةك المقابمةيحققيا ىذا الأخير، واعتمدنا في ىذه الدراسة عمى العينة القصدية باستخدام 
الاتصال ، أن النتائج من جة البيانات وتحميميا إلى مجموعةالمنيج الوصفي، وتم معال لملبئمتو

 الداخمي ركيزة أساسية في أي مؤسسة.

 المؤسسة، العلبقات العامة. ،الاتصال الداخمي ،الاتصال :الكممات المفتاحية 

 :ممخص بالمغة الانجميزية 
 Based on the results reached by studying the nature of internal communication in the 
institution (Mostaghanem Province), knowing that the subject of internal communication is 
indispensable in any institution, whatever its nature, and it is important within the 
communication process, and has a major role in achieving the goals Enterprise. 

 This is what we tried to identify through the study, by highlighting the impact of internal 
communication in the institution, by focusing on the means and directions of internal 
communication, in addition to the most important functions and tasks that the latter 
achieves, and we relied in this study on the intentional sample using the interview as a 
research tool for its suitability to the descriptive approach.  Processing and analyzing data 
into a set of results, internal communication is an essential pillar in any organization. 

Keywords: communication, internal communication, organization, public relations. 
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 مقدمة
 

 ~ أ‌ ~

لتعارف بين يتأتى بموجبيا اعممية  ويفيعتبر الاتصال حاجة اجتماعية ضرورية لكل إنسان،      
كسبيل فإنو يتموقع الحضارات، ومن ثم والتواصل بين  والتفاعل بين الجماعات البشرية الناس

 والمجتمعاتيما في حياة الأفراد م دوراكما يمعب الاتصال  ية،لإنسانا اتالنشاطيسيل عممية تبادل 
 المؤسسات.و  يسر أي نشاط داخل المنظمةالتي تيسر عممية أحد العناصر التنظيمية بوصفو 

 االقمب النابض والعصب الحساس لأي مؤسسة، فيو يخمق جو  داخميالتصال يعد الابالمقابل؛     
لبيا مختمف الخوبين  تيا وأنشطتيااالانسجام والثقة بين مختمف أعضاء المنشأة، وبين وحدمن 

علبقات . ولعنا بيذا المنظور؛ نود أن نؤكد مدى مساىمتو في بناء وتشكُل الالإدارية والييئات
وميما كانت  ىذه المؤسسات نشاط ميما كان طابع ؛داخل المؤسسات جتماعيةوالابل  مينيةال

ومن ىذا  من أشكال التواصل. غيرىاو  شفييةأو  أكانت مكتوبةسواء  ؛فييا الوسائل المستعممة
تصال الداخمي بين الخلبيا الإدارية، معرفة طبيعة الاتروم إلى محاولة دراستنا فإن إطلبلة المنطمق 

  .بين الخلبيا الإدارية لمصمحة الموارد البشرية لولاية مستغانموبشكل أخص؛ 

 :الدراسة إلى ثلبثة فصول ولقد تم تقسيم

الدراسة الاستطلبعية والإشكالية  تناولنا فيولمدراسة،  امنيجيا الفصل الأول إطار يتضمن     
أىمية الدراسة، أىداف و  لإضافة إلى أسباب اختيار الموضوعوالتساؤلات الفرعية والفرضيات، با

 ،البحث وعينةالدراسة، منيج الدراسة، وأدوات جمع المعمومات والبيانات والمجتمع الإحصائي، 
 م الدراسة.مجالات الدراسات، مفاىي ،الدراسات السابقة 

، عمما أنو تصال الداخميمدخل إلى الا ا تحت مسمى:نظريا تضمن إطار  فقد أما الفصل الثاني   
 :أساسيين ىما إلى مبحثينتم تقسيم ىذا الفصل 

 والأشكال( المفيوم، الأنواع، والأىداف)نوان الاتصال الداخمي الذي يحمل ع المبحث الأول    
المطمب الثاني أما مب الأول بعنوان مفيوم الاتصال الداخمي، المط :قسمناه إلى أربعة مطالبو 



 مقدمة
 

 ~ ب‌ ~

أىداف الاتصال كلبما عن  المطمب الثالثبينما يستوعب الاتصال الداخمي،  أنواعفيتمحور حول 
   أشكال الاتصال الداخمي. لمحديث عن المطمب الرابعفيما خصص الداخمي، 

، الميارات ،الأىمية والوظائف) الداخمي عنوان الاتصالتحت  الذي كان المبحث الثانيأما    
أىمية الاتصال  أولى ىذه المطالب قد خصص لمبحث فيمقسم إلى أربعة مطالب، فإنو والوسائل( 
ب مفيما دار الحديث في المطوظائف الاتصال الداخمي،  إلى المطمب الثانيلنعرج في الداخمي، 
 وسائل الاتصال الداخمي.حول  لرابعاالمطمب ليخصص ، الداخمي ميارات الاتصالحول الثالث 

دراسة حالة لمدراسة، فمقد تم عنونتو بالإطار التطبيقي بمثابة أما الفصل الثالث الذي كان     
ميمين  تضمن مبحثينعمما أنو قد ، ولاية مستغانممديرية الإدارة المحمية بمصمحة الموارد البشرية ل

 :وىما

 والذي قسمناه إلى ثلبث مطالب: مصمحة الموارد البشريةى المؤسسة مدخل إل :المبحث الأول 
الييكل التنظيمي، المطمب الثالث ميام  المطمب الثاني، دراسةو التعريف المؤسسة،  :المطمب الأول 

 .المكاتب مصمحة الموارد البشرية
النتائج وتحميميا، شمل مطمبين، المطمب الأول عرض  عرضفتمثل في  :أما المبحث الثاني   
البيانات، وصولا إلى المطمب الأخير والذي تضمن استخلبص مقابلبت مثمت في عرض وتحميل ال

 النتائج الدراسة.
وفي الأخير قدمنا مجموعة من التوصيات، وختمنا دراستنا بخاتمة تمخص لنا ما تطرقنا إليو في   

 ىذه الدراسة.



 
 
 
 

 الأولل ـــــــــــــالفص
 يـــــــــار المنيجــــــــــــــــــالإط 
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  :تمييد
أىم أحد الراىن وعمى غراره كما كان في العصور السالفة؛ يعتبر الاتصال في عصرنا 

لأي مؤسسة أو لا يمكن و  أي نشاط إداري أو مؤسساتي، التي يتوقف عميياظيمية العناصر التن
ن ىذا الكلبم لسوف  مادون ىدافللؤحقيق تنظيم استشراف ما يرومو من ت فاعمية ىذا الإطار. وا 
 . الاتصاليقودنا إلى ترسيخ فكرة أىمية 

 الإشكالية:   .1
إن إيلبء الأىمية لمعناصر التنظيمية بما تستوعبو من أدوات اتصالية؛ ليعد بمثابة النقطة     

الفارقة في حجم وقيمة المؤسسة أو التنظيم أو الإدارة، فبقدر ما اعتمدت ىذه التنظيمات عمى 
كذلك  اختزلت المسافة إلى بموغ الأىدافتقنيات وأدوات تقنية مواكبة لمعصر الحديث؛ بقدر ما 

ىداف بموغيا الأ الحال بالنسبة لمتنظيمات التي لم تجدد من آليات وأدوات وتقنيات تواصميا؛ فإن
 يا.نشاطتقوم بتجديد وتحديث أدوات اتصاليا و قد يستغرق زمنا مضاعفا مقارنة بالتنظيمات التي 

الداخمي للبتصال ىمية الأ إن حظ بموغ المؤسسات لما سُطّر من أىداف؛ إنما يكون بمنح   
والخارجي لممؤسسة، ذلك لأن كل خمية أو مصمحة أو مكتب بالييئة الإدارية أو المؤسسة تعد 

المؤسسة، لاسيما عمى المستوى بالأخرى  خلبيالطرفا ميما وحمقة ضمن سمسمة تكتمل بيا ا
في جو الأىداف صاحب المؤسسة أو المشرف عمييا إلى بموغ سعى من خلبلو الذي يالداخمي 
ومختمف  ةالمؤسس أعوانبين الداخمية ات الاتصالية وتنظيم العلبق المشاركة والحوارمى قائم ع
قد قادنا إلى أن ، ةمؤسسبأي لأىمية الاتصالية . وفي خضم ىذا الحديث؛ فإن إدراكنا مكاتبيا

طبيعة الاتصال الداخمي بين الخلبيا الإدارية حول  تمحورالذي يو ا محور بحثننجعل منو 
وفي ىذا الصدد  ميدانا لمدراسة الميدانية،ولاية مستغانم لمصمحة الموارد البشرية، متخذين من 

الاتصال أي طبيعة –طبيعة ال فإن سؤال ىذه الأىمية قد دفعنا إلى البحث في خضم ىذه
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زىا لا يمكن أن يخرج عن مسار ونطاق ة، إلّا أن أبر دمنطمقات متعدمن  -بالولاية الداخمي
 :تاليةالإشكالية ال

 كيف تتم عممية الاتصال بين خلبيا المكاتب الإدارية لمصمحة الموارد البشرية؟ 
 :التساؤلات الفرعية  .2

مصمحة الموارد بين أعضاء  والانسجام قيق التفاعللاتصال الداخمي تحمن خلبل ايمكن  كيف -
 ولاية؟الالبشرية ب

 ؟بمصمحة الموارد البشرية بالولايةوسائل الاتصال الداخمي المستخدمة ما  -
 التي يمكن أن نجدىا عمى مستوى مصمحة الموارد البشرية بالولاية؟ما أنواع الاتصال الداخمي  -

 :الفرضيات  .3
 :الفرضيات التالية صياغةذكر، قمنا بمن أجل الإجابة عن التساؤلات السابقة ال    

 مننقل المعمومات لخمق جو  عمى بمصمحة الموارد البشرية بالولايةالاتصال الداخمي  تمديع -
 .ىدافيالأ ابين أعضاء المؤسسة تحقيق والانسجام التماسك

وفي مراسلبتيا عمى وسائل تواصمية الداخمي  يااتصالتعتمد مصمحة الموارد البشرية بالولاية في  -
ية في مقابل ذلك لا يتم التعامل بالوسائط التكنولوج الاتصال الشفويإلى جانب  الفاكسمثل 

  .حديثةال
بمصمحة الموارد البشرية بالولاية عمى الاتصال الرسمي والاتصال  الاتصال الداخمينواع تتوزع أ -

 .مما يجعل المراسلبت تختمف عن بعضيا رسميالغير 
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 الموضوع:اختيار أسباب  .4
 :ذاتيةالسباب الأ 4.1

  من التربص التطبيقيالاستفادة الرغبة في. 
  الإطلبع عن مصالح الولاية عن كثب والتعرف عمى سير مجريات العمل بداخل مصمحة

 .ومختمف المصالح الموارد البشرية بالولاية
 الموضوعية:سباب الأ 4.2

  مصمحة الموارد البشرية بالولاية.الوسائل المستخدمة للبتصال داخل التعرف عمى 
 - لموارد البشرية بالولاية.مصمحة االتعرف عمى طبيعة عمل 
  محاولة معرفة طبيعة العلبقات بين أعوان مصمحة الموارد البشرية بالولاية وما إن كان

 .ىذه العلبقاتلبتصال دور في تحسين ل
  طبيعة الاتصال. البحثي المتعمق بالمؤسسة مع دراسة المجالإسراء  
  ؟(مستغانمولاية )الاتصال عمى مستوى المؤسسة  حققوالتعرف عمى ما 

 :أىمية الدراسة .5

والتي نستشرف من دراسات المعمقة موضوع الاتصال في الجزائر يفتقر إلى اللا يزال     
ومن جممة ، وسيرىا الحسن لضمان سيرورتياخلبليا رؤية مؤسسة تتأسس عمى مكونات متينة 

 خلبل ىذه الدراسة ما يمي: النقاط ذات الأىمية التي نروميا من 

 أداء الموظفين ودورىم في تكوين اتصال تفاعمي من أجل تحسين صورة المؤسسة.عمى  التركيز -
 العميا.من حيث الخبرة والشيادات  رؤساء الولايةالتي يجب أن يكون عمييا ىمية النظر في الأ -
 دارة.الإ عملسير عن كثب ل الإطلبع -
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 :أىداف الدراسة .6
 بين الموظفين.التي تربط  العلبقةطبيعة و المؤسسة التي تتميز بيا صورة تبيان طبيعة ال -
 إبراز مكانة الاتصال الداخمي في سير المؤسسة. -
 الاتصالية الداخمية المعتمدة. الإستراتيجيةمعرفة  -
 تشخيص العراقيل الميدانية التي تواجو الاتصال الداخمي. -
 إبراز أىم الوسائل والتقنيات المستعممة في الاتصال الداخمي. -
 في تفعيل الموارد البشرية في تسيير وتداول المعمومات.دور الاتصال الداخمي  -
 ، ومحاولة اقتراح الحمول المناسبة.بالمؤسسة الاتصالفجوات رصد وتشخيص أىم  -

  :منيج الدراسة .7

 مسمكاىو أكثر المناىج موافقة مع طبيعة الموضوع، باعتباره  الوصفيلا شك أن المنيج     
ثم استخلبص النتائج وجمع ، ومن فصمة لعناصر المشكمةمموصول إلى المعرفة الدقيقة والميما ل

 . 1ما بين الدراسة النظرية والميدانية
 :أدوات جمع المعمومات والبيانات .8

ىذه المرحمة من أىم المراحل التي تحتاج إلى عناية كبيرة من طرف الباحث، ومن وتعد      
  :التقنيات التالية دراستنا عمىاعتمدنا في ، فمقد مبحثفنية وعممية لقيمة إضفاء أجل 

  :الملاحظة. 8-1

توجيو الحواس لمشاىدة ومراقبة سموك معين أو ظاىرة معينة، وتسجيل جوانب السموك '' ىي   
 . 2''رغبة في الكشف عن صفاتياتوجيو الحواس إلى ظاىرة معينة  أو ىي أو خصائصو

                                                           
 .74-46، ص، ص 2019، دار الكتب، 2محمد سرحان عمي المحمودي: مناىج البحث العممي، ط 1
 81سبق ذكره، ص الجامعية، دليل الباحث في المنيجية و كتابة الرسائلعمار بوحوش:  2
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بغرض  البياناتتسجيل مع مراقبة الدقيقة لسموك أو ظاىرة معينة، البينما يرى آخرون عمى أنيا ''
 1''تحقيق أفضل النتائج بغيةتحميل التفسير و الاستخداميا في 

  :المقابمة. 8-2

فنية  خطوة بوصفيا لمقابمة؛ تقنية اأيضا ومن بين الأدوات المعتمدة لمفصمة حيثيات المشكمة   
 ،في الحصول عمى البيانات الضرورية لأي بحث وفاعميةن أكثر الوسائل سيولة وم 2ضرورية
 .3"معموماتالحصول عمى أنواع من المحادثة موجية يقوم بيا الفرد مع آخر، بيدف فيي "

، فمقد تمثمت في الحوارات المباشرة مع الفاعمين ىذه في دراستناالمقابمة أما الطبيعة التي تتخذىا 
  .ة لممؤسسة بين مصالح ومكاتب الولايةالزيارات الميدانيالتي قادتنا إلييا 

 :المجتمع الإحصائي وعينة البحث .9
 لولاية مصمحة الموارد البشرية مدراسة التي نحن بصددىا فيحصائي للإاالمجتمع  يمثل  -

وىو ما يحيمنا إلى اختيار  ؛البحث تم انتقاؤىم بشكل قصديمفردات مما يوحي إلى أن مستغانم، 
ذلك موافقة الوحدات لموضوع الدراسة، ىذا من جية. ومن جية  في إذ، لعينة القصديةنموذج ا
 استثمار لموقت.لجيد و من ا قميلمقد ساىم اختيار ىذا النوع من العينات في التفأخرى 

 مكاتبمفردات قياسا بنفس تعداد ال (06)التي تمثمو زىاء  بحثنامجتمع  ونظرا لصغر حجم   
فإن الوحدات تبدو غير متجانسة من حيث السن والجنس والرتب. وعمى ذكر الرتب؛ ، بالمصمحة

ميزانية، الو  مكتب المستخدمينو مصمحة الرئيس مكتب فإننا نجد عمى مستوى المصمحة كلب من 
لذي يقوم بدور الأمانة ا، مكتب التقاعدمكتب مكتب تسيير الممفات،  ،العطل المرضيةمكتب 
 لرئيس المصمحة. يةالوثائق الإدار تقديم 

                                                           
 150-149محمد سرحان عمي المحمودي: مناىج البحث العممي، سبق ذكره، ص، ص  1
 138-137، الجزائر، ص،ص 2عمار بوحوش: دليل الباحث في المنيجية و كتابة الرسائل الجامعية، ط 2
 75، صعمار بوحوش: دليل الباحث في المنيجية و كتابة الرسائل الجامعية، سبق ذكره 3
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 :الدراسات السابقة  .11
  :الدراسة الأولى (1

دراسة حالة مؤسسة  ،الاتصال الداخمي في المؤسسة الجزائرية بين النظرية والتطبيق"     
وىي مذكرة لنيل  .السلبمعبد  ، وبنديقادري محمد،" لممؤلف: بمغنية ، تافنةالحرف المنزلي

 2010.1 -2009عموم التجارية، جامعة تممسان سنة الشيادة الماجستير في عموم التسيير و 

النظرية حول  خمفياتالكشف عن أىم ال محاول ىذه الدراسةالاعتماد عمى اليدف من كان    
ال داخل المؤسسة، مع إبراز الوسائل والتقنيات المستعممة في الاتص تومفيوم الاتصال، وأىمي

تتوسع في  الدراسة إلى الإجابة عن إشكالية. ولقد ىدفت ىذه الداخمي في المؤسسة الجزائرية
 مختمف مصالحياالذي يربط  شريانبوصفو الفي تسيير المؤسسة الاتصال البحث حول محورية 

 التالية: الأسئمةمنطمقا من 
 ما أىمية الاتصال الداخمي وتأثيره عمى تسيير المؤسسة؟ -
 اتصالية؟ إستراتيجيةلماذا تضع المؤسسات في مخططاتيا  -
 التقنيات المستعممة في الاتصال الداخمي؟ما ىي  -

 بحثيما من الفرضيات التالية: متناولولقد انطمق الباحثان في 
منو عمى وجو الخصوص وبمختمف  والداخميبأن عممية الاتصال في المؤسسة  الجزميمكن  -

 ولو تأثير مباشر في السير الحسن لممؤسسة، سواء كان سمبا أو إيجابا، ،لو أىمية بالغة ،أشكالو
 توظيفية.والتحسن في طرق  ،لذا يجب أن تعطى لو أىمية كبيرة

                                                           
قادري محمد، و بندي عبد السلبم: الاتصال الداخمي في المؤسسة الجزائرية بين النظرية والتطبيق، شيادة الماجستير في   1

 . 2010-2009عموم التسيير وعموم التجارية، تممسان، 
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تكنولوجيا المعمومات  منتقنيات الاتصال في المؤسسة وخاصة منيا المتطورة إن استعمال   -
بإيصال المعمومات في أقرب وأسرع والاتصال لو تأثير كبير عمى نشاط وفعالية المؤسسة وىذا 

مردودية والفعالية من خلبل التؤثر عمى و  ،وقت حتى تكون فعالة إلى مختمف المصالح
 .تحسينيا

لا بد الأخذ بعين الاعتبار أىمية التقنيات الحديثة من تكنولوجيا المعمومات كان ىنا من و    
العام ونشاطيا  التنظيمىا عمى والاتصال في تفعيل عممية الاتصال بالمؤسسة، وكذلك تأثير 

المنيج الوصفي التحميمي . ولقد اعتمد الباحثان في دراستيما عمى ككل، من خلبل مردوديتيا
 الاستبيان الذي أجره عمىاشتممت  ؛ فقدأما الأدوات .شأنىكذا ه أكثر ملبئمة في االذي اعتبر 
التي النتائج  مفردة. ومن بين 87 التي قواميا من العمال الإطارات، والملبحظة والعينة مع عدد

 :توصمت إلييا الدراسة ما يمي

 دور الاتصال الداخمي في تفعيل الموارد البشرية في تسيير وتداول المعمومات.مدى أىمية  -
 عمى تسيير المؤسسة.دور وتأثير تكنولوجيا المعمومات والاتصال إن ل -
  .الاتصال بمؤسسة الدراسة شخيص أىم فجواترصد وت -
  :الدراسة الثانية (2

لممؤسسة، دراسة حالة مؤسسة اتصالات  التنافسيالاتصال ودورىا في الأداء  إستراتيجية''    
شييرة وىي مذكرة لنيل شيادة الماجستير في عموم الإعلبم  بوىمة لممؤلفة:، '')موبيميس( الجزائر

 1 .2012 -2011 (،03)تخصص اتصال استراتيجي بجامعة الجزائر ،والاتصال

                                                           
عموم الإعلبم و الاتصال، بوىمة شييرة: إستراتيجية الاتصال و دورىا في الأداء التنافسي لممؤسسة، شيادة الماجستير في  1

 (.2012-2011الجزائر )
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من  ،في المنظمة الاتصالوالمكانة التي أصبح يحتميا  الدوراليدف من ىذه الدراسة إبراز       
فعيل الأداء في ت اتصال إستراتيجيةكيف تساىم  :الرئيسي التساؤلخلبل ىذه الدراسة طرح 

التي يمكن أن تحققيا في ظل البيئة التنافسية؟  ؟ وما ىي الأبعاد)موبيميس( لمؤسسةالتنافسي 
 :عن الإشكالية التساؤلات التالية تفرعتوقد 

 ؟ )موبيميس( المؤسسةفي  الاتصالما ىي أىمية إستراتيجية  -
 اتصالية لمواجية المنافسة؟  إستراتيجيةأن تنجح في إعداد  )موبيميس(كيف تستطيع مؤسسة  -
 في بيئة تنافسية؟ )موبيميس( سسةالاتصال في رسم صورة المؤ  إستراتيجيةما ىو دور  -

الذي يتجو إلى جمع المعمومات  ،المنيج الوصفي ودراسة الحالة من حيث المنيج اعتمدت 
 السجلبت.و الوثائق ، الملبحظة، المقابمة، الاستبيان :والبيانات العممية، أما الأدوات

 (30)عمى مستوى المديرية العامة البالغ عددىا  (موبيميس)بمؤسسة  مفرداتوبالنسبة لمعينة     
 مفردة.

 :الباحثة إلى النتائج التالية توصمتمن خلبل ىذه الدراسة،  

 التأكيد عمى ضرورة التكامل بين الاتصال الداخمي والخارجي. -
احتراميا  مدىبحث واقع التخطيط للبتصال بالمؤسسات العمومية الجزائرية والكشف عن  -

 ل المنيجية.لممراح
 المناسبة. الاتصال استراتيجياتمحاولة التقرب من الفكر التخطيطي الإداري في وضع  -
  الثالثة:الدراسة  (3

دراسة حالة الصندوق  أداء العنصر البشري بالمؤسسات، في تفعيل الداخمي الاتصال أثر''   
وىي شيادة الدراسات   ،"درويسمحمد " ''، لممؤلفمينات الاجتماعية لمعمال الأجراءالوطني لمتأ
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 2011 -2010في  التي قدمياالعميا المتخصصة في القانون، فرع القانون الاجتماعي، 
 1بجامعة الجزائر.

وتأثيره عمى الأداء من خلبل  الاتصالوقد ىدف من خلبل ىذه الدراسة إلى إبراز دور      
أن يسيم  للبتصالإلى أي مدى يمكن  :إجراء دراسة وصفية، حيث تطرق إلى التساؤل الرئيسي

رشاده أداء العنصر البشريعمى  التأثيرفي   ؟في المؤسسة بتفعيمو وا 

 :الباحث من طرح التساؤلات الفرعيةتمكن  من خلبل التساؤل،

الاتصال الداخمي وأىدافو ووظائفو وأساليبو، وقنواتو، وشبكاتو الأكثر استعمالا من خلبل  ماىية  -
 العمميات؟

 الأداء العنصر البشري؟ وما ىي العوامل التي يتأثر ليا في المؤسسة؟ ماىية  -
 وسائل الاتصال الحديث؟تكنولوجيا المعمومات و  ما دور وتأثير  -

 :الفرضيات

 ىناك تأثير مباشر للبتصال الداخمي عمى أداء العنصر البشري في المؤسسة. -
 تأثيره عمى الأداء.دون فعالية، وبالتالي تحول دون تحول  ىناك معوقات للبتصال -

 ،عمى المنيج الوصفي التحميمي، أما الأدوات والملبحظة والمقابمة اعتمدمن حيث المنيج،    
والبحوث والنظريات، الاستبيان، الإستمارة بالنسبة لعينة الفئات العمرية والمستويات  الوثائقجمع 

 فرد. (100)التعميمية، اختيار 

 
                                                           

: أثر الاتصال في تفعيل أداء العنصر البشري بالمؤسسات، شيادة الدراسات العميا المتخصصة في القانون،  محمد درويس 1
 .2011-2010جامعة الجزائر ، 
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 :فقد توصل إلى النتائج التاليةة، من خلبل ىذه الدراس       

 واضحة وفعالة. إستراتيجيةسياسة  أىمية وضع  -
 تفعيل أداء العنصر البشري.  -
 واقع الاتصال بالصندوق الوطني لمتأمينات الاجتماعية.دراسة   -

 الخمفية النظرية:  .11
 :النماذج الخطية  

بيا الاتصال: ىي البحث يرى أرسطو في كتابو "فن البلبغة" أن البلبغة ويعني  نموذج أرسطو: (1
 عن جميع وسائل الإقناع المتاحة، وقد نظم أرسطو دراستو عمى العناوين الرئيسية الآتية:

 الخطيب ...............المرسل. -
 الخطبة ...............الرسالة. -
 المستمع .............الممتقي. -

من؟ ويقول ماذا؟ بأي يقترح خمسة أسئمة لمتعبير عن الاتصال ىي:  نموذج ىارولد لازويل: (2
 وسيمة )قناة(؟ لمن؟ وبأي تأثير؟

نشر "شانون" نتائج البحث الذي أجراه لشركة سيل لمياتف وكانت ىذه نموذج سانون وويفر:  (3
النتائج ىي أساس نموذج )شاونو ويفر( للبتصال، وقد وصف الاتصال من خلبل ستة عناصر 

 رئيسية:

 1صدر، الضوضاء.مصدر، مرسل، القناة، المستقبل، اليدف، م

 
                                                           

لمعاصر، مجمة رؤى الدراسات المعرفية فاطمة دريدري، أمال زرفاوي: نماذج الاتصال التنظيمي في ضوء الفكر الإداري ا  1
 . 137م، ص 2021، جامعة محمد خيضر، بسكرة، الجزائر، ديسمبر 02والحضارية، العدد 
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 (:الإطار الزمني والمكاني) :الدراسة مجالات .12
  (مستغانم )ولايةأجريت الدراسة في مؤسسة  :المجال المكاني. 
  17إلى  2023-02-26لقد أجريت ىذه الدراسة في الفترة الممتدة من  :المجال الزمني-

 م.03-2023
  بكل فئات  مستغانم،أجريت الدراسة المنيجية، فقد اشتممت دراستنا عمى ولاية  :المجال البشري

الذكور والإناث بمختمف أعمارىم ومستوياتيم التعميمية، كما اعتمدت الدراسة عمى بعض 
 ىا معيم.ءة من خلبل المقابمة التي تم إجراموظفي مصالح الولاي

 : الدراسة مفاىيم .13
 الاتصال الداخمي: 

التي تنتقل بيا الأفكار بين  الطريقةأو  العمميةالاتصال بأنو '' ":محمود عودة"يعرف  :لغويا  -
 العلبقاتمن حيث محتوى و  ،يختمف من حيث الحجم المعينالناس داخل النسق الاجتماعي 

 1.''المتضمنة فيو
في الموظفين تيدف إلى خمق قنوات تواصل مشتركة بين  ىي كافة الأنشطة التي ا:اصطلاح  -

 المؤسسة، ونشر المعمومات المتعمقة بالعمل.
الاتصال الداخمي ىو عبارة عن عممية النقل يتم من خلبليا نقل المعمومات من  :إجرائيا  -

 المعمومات داخل المؤسسة. فيمو  ى آخر أو أكثر وذلك لغرض التبادلشخص إل

 

 

                                                           
 .15، ص2003وسائمو(، دار الفجر لمنشر و التوزيع،  -نظرياتو -فضيل دليو: الاتصال )مفاىيمو 1
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 المؤسسة: 
مشتقة من الأسس، يعني حدودىا ورفع قواعدىا، أسس البيت، فتأسست، وجعل لو  :لغة  -

  1أساس.
عمى متابعة وتنفيذ  بالسيرىو تنظيم ييدف إلى خمق تغيير في المجتمع بذلك  :اصطلاحا -

 2القرارات والبرامج، وتوجييم نحو الأىداف المرسومة.
 طار التنظيمي الإداري لمستغانم.الإمثمة في أو الييئة الولائية المتتمثميا في الولاية  :إجرائيا -
 العلاقات العامة: 
وتعني الرابطة والعلبقة وتستعمل في المحسوسات كعلبقة  ،علبقة جمع مفردة :لغة  -

 خصوصية.
الجيود التي يبذليا فريق ما لإقامة علبقة الثقة واستمرارىا بين أعضائو، والروابط  :اصطلاحا -

 . 3والاتصالات المتبادلة مع الجماىير الداخمية والخارجية، والحفاظ عمى استمرارىا
العلبقات ىي عممية اتصال بين المنظمة والجميور الذي يتعامل معو قصد نشر  :إجرائيا -

 ومنتجاتيا، بيدف كسب ثقة الجميور. خدمات المؤسسةل المعمومات حول وتباد

 

 

 

 
                                                           

 .10، ص2003، دار الجبل، بيروت، 4ابن منظور: لسان العرب، ط 1
 .29، ص 1998ناصر دادي عدون: اقتصاد المؤسسة، دار المحمدية العامة، الجزائر،  2
 . 2015حسين محمود مثيمي: العلبقات العامة و شبكات التواصل الاجتماعي، درا أسامة، الأردن، عمان،  3
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 الاتصال: 
، عن طريق مشاركة بذيعوالتي تعني عام أو شائع، أو  (communis)مشتقة من  :لغة  -

 الاتصالية. العمميةطرفين أو أكثر في 
ت أو يتضمن معمومات أو آراء أو اتجاىا ،نقل الرسائل عممية يتم من خلبلو ىو :اصطلاحا  -

 الإشارات. ليدف معين عن طريق الرموز أو ،أو مشاعر إلى الآخرين أفكار
بقصد تعديل سموك  (رسالة)بإرسال منبو )المرسل(  الشخصتصال عممية يقوم بيا الا :إجرائيا  -

 1لشخص آخر أو مجموعة.

 

 

                                                           
 .109، ص 2014، دار المسيرة، عمان، 4محمد صاحب سمطان: مبادئ الاتصال الأسس و المفاىيم، ط 1
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 :المبحث الأول
 اخمي: المفيوم، الأنواع، الأىداف والأشكال.الاتصال الد

 .مفيوم الاتصال الداخمي :المطمب الأول
 .تصال الداخميأنواع الا  :المطمب الثاني
 .أىداف الاتصال الداخمي :المطمب الثالث

 المطمب الرابع: أشكال الاتصال الداخمي
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 :تمييد
ا والمؤسسات والتنظيمات أيً  ب الحساس في سيرورة حياة الإنسانيعتبر الاتصال العص       

أولويات  من بما تتضمنواخمي ، فمن خلبل الاتصال تتفاعل المؤسسة مع محيطيا الدكان شكميا
 التيمكاتب ال تشكيمةانات بين نقل المعمومات والبي العممية الاتصالية بين المصالح من حيث

  .لمؤسسةتستوعبيا ا
من خلبل مدونة المباحث والمطالب إلى عدد من العناصر التي  الفصلفي ىذا  وسنتناول

؛ انتقالا مفيومال من؛ بدءا لاتصال الداخمينتمثميا ونحسبيا كفيمة بتغطية ما يندرج تحت مظمة ا
 .أشكالوأىم و  ئفووظاتطرق إلى الكما سيتم  ،أىدافو وأىميتوالاتصال الداخمي و  أنواعإلى 
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 .مفيوم الاتصال الداخمي :المطمب الأول
الاتصال الداخمي تطور مع التطور التكنولوجي اليائل الذي يشيده  من البدييي أن

ومع ىذا التسارع في التطور؛ فقد تزامنت بمعيتو الاجتيادات التي ساىم ، حاضرنا المعاصر
وعمى  فيما بينيم، اختلبف وجيات النظرالمختصون في تقديميا من حيث تنوع التعاريف وفق 

عممية الربط بين أن الاتصال لا ينفك أن يكون '' ىو فإن ما لا يمكن أن نختمف حولو؛ عمومال
  .''الحقائق والأفكارو  المعموماتعضاء المؤسسة بغية نشر أ
تبادل العممية التي تتضمن " عمى أنو الاتصال الداخميشيخا"  إبراىيم عبد العزيز"يعرفو و  

 أي أن تحقيق أىداف المؤسسة والإدارة .''الأفكار والبيانات بغرض تحقيق أىداف العمل الإداري
 .مرتبطة بتبادل الأفكار والمعمومات بين مختمف الإدارات

مجمل النشاطات والأعمال " أن الاتصال الداخمي إنما يمثل ''أحمد البدوي" كما يعرفو     
المتخذة لإقامة علبقة بين الفاعمين، وييدف إلى إنجاز مشروع موحد، وبموغ أىداف مشتركة، 

داخل المؤسسة أن يكون معروفا بشخصو وميمتو فييا يعمل عمى  فاعلكما يسمح لكل 
 .1ا''يازدىارىا وفعاليت
" أن الاتصال الداخمي لا يخرج عن نطاق إبراىيم أبو عرقوب" يعرفو جيتوومن 

الاتصال الإنساني المنطوق والمكتوب الذي يتم داخل المؤسسة عمى المستوى الفردي "
ومن  .2''والجماعي، ويسيم في تطوير أساليب العمل وتقوية العلبقات الاجتماعية بين الموظفين

نقل يتضمن كل عممية تقتضي الاتصال الداخمي خلبل التعاريف السالفة الذكر؛ يتبين أن 
سواء في تعاطييا مع الشأن الإداري المتعمق بالمسائل معمومات الخاصة بالمنظمة وتبادل ال

 الخارجية.  والمراسلبت الداخمية أو بالمراسلبت
                                                           

 .76-75، ص. ص 2015رضوان بمخيري، مدخل إلى الاتصال المؤسساتي، دار قرطبة لمنشر والتوزيع، الجزائر،  1
-15، ص. ص. ص 2003، دار الفجر لمنشر والتوزيع، القاىرة، 1وسائمو(، ط-نظرياتو-فضيل دليو، الاتصال )مفاىيمو  2
16-17. 
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 . تصال الداخميأنواع الا : المطمب الثاني
  :1ىما أساسيين نوعين عمى الاتصال الداخمي يشتمل

 :الاتصالات الرسمية :أولا 
تصالات لاتتم الاتصالات الرسمية من خلبل خطوات السمطة الرسمية وأبعادىا، وتأخذ ا    

 :اتجاىات أساسية، ىي الرسمية بدورىا ثلبثة
من  كافةالسياسات والقرارات والمعمومات و توجييات الب احيث تنس :الاتصالات اليابطة  .1

 إلى المرؤوسين. الرؤساء
تقارير العمل التي يرفعيا تشتمل عمى أغمب ىذه الاتصالات حيث أن  :الصاعدةالاتصالات   .2

عن  ،ردة للئدارةاوكمما زادت الاتصالات الصاعدة أي الو  ،الرؤساء المباشرين إلى الإدارة العميا
 .ما أدى إلى ذلك إلى كفاية المنظمة وزيادة إنتاجياكم ا،رة عنيصالات اليابطة والصادتلاا
قسام داخل المنظمة، بيدف يأخذ ىذا النوع مجراه بين أعضاء الإدارات والأ :الاتصالات الأفقية  .3

 عمميات التنسيق الضرورية لمعمل. توفير
 :الاتصالات غير الرسمية :ثانيا
وتتم خارج القنوات الرسمية المحددة للبتصال، وتعتمد أساسا عمى مدى قوة العلبقة     

الأمور  لتسييلالشخصية التي تربط أجزاء التنظيم الإداري وبين أعضائو، ويمجأ إلييا العاممون 
 ا لموقت في جميع المعمومات.التنظيمية، وتوفيرً 

 
 
 
 

                                                           
 .27م(، ص2010ه/1431دار كنوز المعرفة، الأردن، )، 1حسين جموب، ميارات الاتصال مع الآخرين، ط 1
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 :أنواع الاتصالات الأخرى -
 :، نذكر أىمياالاتصالناك تصنيفات عديدة لأنواع ى صاتيم وتوجياتيمحسب الباحثين وتخصب

شرات المغة المستخدمة، الاتجاه لمؤ  تبعاأن ىناك أربعة تصنيفات  "منير حجاب محمد" يرى
 .1رجة التأثير ومصدر الاتصالد

 (: يمثل أنواع الاتصال.01الجدول رقم )
 أنواع الاتصال المؤشرات

 المغة
 أو كتابي( اتصال لفظي )شفيي

 اتصال غير لفظي: إشارات، حركات، صمت، صور، رسوم...

 الاتجاه

في اتجاه واحد: عندما تكون السرعة أو النظام مطموبين أو رغبة المرسل ألا تكتشف 
 .أخطاؤه، أو ألا يستمع لنقد الآخرين، المحافظة عمى الييئة

الرسالة )مقابلبت، اجتماعات، و في اتجاىين: الزيادة في الثقة والقدرة عمى فيم 
 ندوات...(

درجة ومدى 
 التأثير

 اتصال شخصي: مباشر، وجيا لوجو و دون قنوات وسيطة
اتصال تنظيمي: يختص بالمنظمات و يأخذ أشكالا عديدة مثل: اجتماعات صنع 

 القرارات، حفلبت التكريم ... 
 )الراديو، التمفزيون...(ستعمل فيو وسائل الاتصال الجماىيرية تاتصال جماىيري: و 

 طبيعة المصدر
 اتصال رسمي: يرتبط بالبناء التنظيمي لممؤسسة )صاعد، ىابط، أفقي(

اتصال غير رسمي: يتم خارج المسارات الاتصالات الرسمية وىو إما مكمل للبتصال 
 الرسمي أو معيق لو.

 

 
 

                                                           
 .  20ص سبق ذكره،  وسائمو(،-نظرياتو-الاتصال )مفاىيمو فضيل دليو:  1
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 :1إلى" عمر مفمح ةخضر "أنواع الاتصال استنادا إلى  يمكن تحديد كما
 (: يمثل أنواع الاتصال 02الجدول رقم )

من حيث المغة 
 المستخدمة

خل فييا )المفظ( كوسيمة لنقل الرسالة، و دكل أنواع الاتصال التي ي الاتصال المفظي:
ويجمع ىذا النوع من الاتصال  .يكون ىذا المفظ منطوقًا فيدركو المستقبل بحاسة السمع

 .بين الألفاظ المنطوقة والرموز الصوتية
قسم إلى: لغة الإشارة، لغة نوي .يعتمد عمى المغة الغير المفظية الاتصال الغير المفظي:

 الحركة والأفعال، لغة الأشياء مثل ارتداء الملببس السوداء، و دلالتيا...

من حيث حجم 
المشاركة في 

 الاتصاليةالعممية 

وىو ما يحدث داخل الفرد، أو بين الفرد و نفسو ...، أي أنو يحدث  الاتصال الذاتي:
 وتجاربو ومدركاتو هويتضمن أفكار  ،داخل عقل الفرد

وىو الاتصال المباشر أو المواجيي، حيث يمكن أن نستخدم فيو  الاتصال الشخصي:
 .أو أكثر في موضوع مشتركويتيح ىذا النوع التفاعل بين شخصين  .حواسنا الخمس

يحدث بين مجموعة من الأفراد مثل: أفراد الأسرة، زملبء الدراسة أو  الاتصال الجمعي:
 العمل.

من الأفراد، كما ىو الحال في  كبيرةو يعني وجود الرد مع مجموعة  الاتصال العام:
 الندوات و المسارح.

ىو عممية تتم باستخدام وسائل الإعلبم الجماىيرية، يتميز في  الاتصال الجماىيري:
لأفراد اقدرتو عمى توصيل الرسائل إلى جميور عريض متباين الاتجاىات والمستويات و 

 .غير معروفين لمقائم بالاتصال، تصميم الرسالة في نفس المحظة، و بسرعة فائقةال
ل المواجيي، والاتصال وىو يحتل مكانا وسط بين الاتصا الاتصال الوسطي:
الاتصال السمكي من نقطة إلى أخرى، مثل الياتف و  عمى الجماىيري، يشتمل

 ...الفاكس

 

                                                           
 .31، دار الحامد لمنشر و التوزيع، عمان، ص1خضرة عمر المفمح، الاتصال )الميارات و النظريات و أسس عامة(، ط 1
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 .أىداف الاتصال الداخمي :المطمب الثالث
    :1أىداف الاتصال الداخمي  .1

من  تسعىداخل المؤسسة لا تكون إلا من خلبل وجود ىدف معين  اتصاليةإن أي عممية     
أو من أجل الرقابة  ،أجل تحقيقو، فيمكن الاتصال من أجل التنسيق، ومن أجل جمع المعمومات
النشاط اليومي  تسييروالتحسين والمتابعة، أو من أجل نشاطات مبرمجة أو الطارئة، أو من أجل 

ويمكن أن يكون ىذا الاتصال داخل المؤسسة أو  ،لممؤسسة، أو وضع الاستراتيجيات وتنفيذىا
 .متطمبات الموقف خارجيا حسب

 :أىداف خاصة بالعاممين  . أ
 الاتصال. مشكلبتسير المعمومات وتبادليا وحل تسييل   -
الارتقاء بمعنويات العاممين من خلبل إشراكيم في عممية تسيير الإدارة بإبداء آرائيم في   -

 المواضيع المطروحة.
 والبحث عن الخطط. تنفيذ الميام ر العمل، واحتراممراقبة سي  -
  خمق الرضا والارتياح بين العاممين.  -

 :أىداف خاصة بالقيادات الإدارية . ب
تمكين القائد من التعرف عمى ما يحدث داخل المؤسسة بصورة صادقة، والعمل عمى       

 الحقائق والمعمومات والبيانات من القائمة عمى القدر الكافي واليامةالسميمة،  القراراتاتخاذ 
تحقيق  الصحيحة، مما يسيل عميو عممية التوجيو والإشراف والتأثير عمى العاممين، وبالتالي

  الإدارة المختمفة داخل المؤسسة. التنسيق الكامل بين أنشطة
 

                                                           
م، ص. 2011نظرية و تطبيقية(، د.ط، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر،  ناصر قاسمي، الاتصال في المؤسسة )دراسة  1

 .17-16ص 
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 :1أىداف الاتصال الداخمي بالنسبة الجميور . ج
 .ترسيخ صورة المؤسسة في ذىنو  -
 .وخدماتيابإنتاجيا  تعريفو -
  التعرف عمى رأيو في المؤسسة، وكذا اقتراحو لمتحسين من خدماتيا.  -

 المطمب الرابع: أشكال الاتصال الداخمي
عبر القنوات الرسمية  تتناسبإن الاتصال الداخمي في المؤسسة يأخذ عدة أشكال      

والمتوافقة مع الييكل التنظيمي لممنظمة، وتأخذ اتجاىات مختمفة تتوافق وتبرز أىمية ودور كل 
 :2ساليب التاليةالأذ واحد منيا، بحسب طبيعة وميام عمل المنظمة، وتأخ

 :النازل الاتصال .1

دارية العميا في يكون من المواقع الإ أيىو الاتصال الصادر من القمة إلى القاعدة،     
المنظمة، وصولا إلى المستويات الدنيا، وتأخذ ىذه الاتصالات في الغالب صيغة الأوامر 

الأىداف أو والتعميمات التنظيمية وغير التنظيمية المتعمقة بسير المؤسسة، وبما يتوافق مع 
 الإدارة العميا. الخطط المسطرة من قبل

 :الاتصال الصاعد .2

ىو الاتصال الصادر من القاعدة إلى القمة، وىو الاتصال المتمثل في المعمومات        
اجتيا إلى البيانات المستحصمة من المستويات الدنيا في المنظمة إلى الإدارة العميا، وذلك لح

دون ذلك، ويمكن  حالت ز المتحقق، وما ىي المعوقات التيمستوى الإنجا لمعرفة والمعمومات
في المنظمة، وكذا  مجالات العملأو تقرير لمختمف  لاتصالات بشكل شفيي،أن تكون ىذه ا

 تقييم النتائج المتحصل عمييا عن تنفيذ الأوامر والتوجييات الصادرة عن الرئيس.
                                                           

 .97رضوان بمخيري: مدخل إلى الاتصال المؤسساتي، سبق ذكره، ص  1
 بوىمة شييرة: إستراتيجية الاتصال و دورىا في الأداء التنافسي لممؤسسة، سبق ذكره. 2
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 :الاتصال الأفقي .3

ب وىي تمك الاتصالات التي تجري ما بين المستوى الإداري الواحد، والذي يأخذ في الغال       
ما  التوافقالأفضل في العمل وبما يحقق  تحقيق الأداء باتجاهصفة التشاور والتنسيق ما بينيم 

، ىذا النوع من بين كافة الأطراف العاممة في المنظمة لبموغ تمك الأىداف المرسومة ليا
 في سرعة وصول المعمومات والقيام بالميام بسيولة. الاتصالات لو دور
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 : لمبحث الثانيا
 ، الوسائل و المعوقات.المياراتتصال الداخمي؛ الأىمية، الوظائف، الا 

 .أىمية الاتصال الداخميالمطمب الأول: 
 .وظائف الاتصال الداخميالمطمب الثاني: 

 .ميارات الاتصال الداخمي :الثالثالمطمب 
 المطمب الرابع: وسائل الاتصال الداخمي.

 الاتصال في المؤسسة.معوقات  المطمب الخامس: 
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 توطئة:
نظام الاتصال بيا، وبيذا يعني طبيعة إن نجاح المؤسسة في تحقيق أىدافيا يتوقف عمى 

نما ينبغي الاتصالات الإدارية لا ينبغي النظر إلييا عمى أنيا عممية مستقمة قائمة بذاتيا، و  أن ا 
ذلك لأنيا ية في المؤسسة، فة العمميات الإدار اعمييا ك النظر إلييا أيضا عمى أنيا ركائز تقوم

 .مكونات الرئيسية لمعممية الإداريةترتكز عمييا جميع العممية 
خلبل السنوات  (الكتب والمقالاتالدراسات من خلبل الأدبيات المختمفة )أظيرت د لق       
ي، إنما ىو منوط لإدار بالتسيير اتحقيق النجاح  أن من القرن الحادي والعشرين، الأخيرة ةالعشر 

في وقت قياسي يكون  مؤسسةتعترض الالمشاكل التي كميا بالتعاطي مع طبيعة المقتضيات و 
 .التخطيط والتوجيو والتنسيق والتقويمناسب مبني عمى الم اتخاذ القراربموجبو 

 المطمب الأول: أىمية الاتصال الداخمي
ن   :المجالات التاليةتكمن في  "شاستر بيرناردحسب " أىمية الاتصال الداخميوا 

 :الاتصال الداخمي واتخاذ القرارات .1
يمكن تسييل  وطريق عنو  ،في عممية اتخاذ القرار اجوىري ادور الداخمي  الاتصاليمعب       

، سواء كانت صاعدة أو الواردة من خارج المؤسسةإيصال البيانات والمعمومات الصحيحة 
موصول إلى القرار الذي لبدائل العمى اختيار أفضل يساعد ىذا النوع من الاتصال  .ىابطة

 .يتصف بالرشد أو القريب من الرشد
 :الاتصال الداخمي والتوجيو. 2
لمعاممين عمى نظام من الاتصالات، حيث يستطيع المدير  توجييويعتمد المدير في       

أن يحدد لمعاممين أىداف التنظيم بصفة عامة ويشرح عمى  ؛الاتصال المتاحة لو سبلاستخدام 
الإمكانيات التي تضعيا مع مراعاة ليم الواجبات والأعمال التي تتوقع الإدارة منيم أن يؤدونيا، 
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حت تصرفيم لمساعدتيم عمى تحقيق ىذه الأىداف، كما أن الاتصالات ىي سبيل الإدارة ت
 الإدارة لإبلبغ العاممين رأييا في مستويات أدائيم.

 : الاتصال الداخمي والتنسيق .2
 التي تقوم بيا أو الجيود التوفيق بين الأنشطة المختمفة في المؤسسة ؛يقصد بالتنسيق    

 الوحدات، بحيث يكونجماعة من جماعات المؤسسة لمنع التضارب أو التعارض بين ىذه 
 قنوات وجود يستمزملذلك فإن التنسيق الفعال  ،نسجموم تجانسم شكل تسيير جيود الجماعة في
تبرز أىمية الاتصال الداخمي في تحقيق وعميو؛ ، اتالمؤسسمن  اتصال جيدة في مؤسسة

 .1العرضيةالات الأفقية أو في مجال الاتص التنسيق
 .وظائف الاتصال الداخمي المطمب الثاني:

 ، نذكر أىميا:داخل المؤسسة العديد من الوظائف يؤدي الاتصال    
عمى بيئتيم بما ينعكس مواكبة ما يستجد من تطورات، مساىمة العاممين في المنظمة عمى  -

 .بالإيجاب العممية
ومتوافق داخل البيئة التنظيمية الواحدة فيما يتعمق  المساىمة في خمق وعي اجتماعي متماسك -

 .بأىداف المنظمة واتجاىاتيا وعلبقتيا بالمنظمات الأخرى
من خلبل إتاحة المجال أماميم لطرح  ،لإبداع والابتكار لدى العاممين في المنظمةافرص  إتاحة -

 والرقي بيا.ىا الأفكار والمفاىيم التي تساىم في تطوير 
حيث يعمل الاتصال داخل المؤسسة كصمام أمان  ،في امتصاص حالات عدم الرضا ىمةالمسا -

عن اتجاىاتيم حول القضايا المختمفة وتوصيل أصواتيم  يمكن من خلبلو أن يعبر العاممون
 .لصانعي القرار
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 :1تصال الداخمي فيما يميأىم وظائف الا "روبن "برنتولقد لخص 
 راد والوحدات الفرعية.لؤفل المتباينةالتنسيق بين الأنشطة  -
 التنظيم والجميور. المعمومات بين تدفقتسييل عممية  -
 م.االحفاظ عمى خطوط السمطة والمي -
 التبادل المعمومات داخل التنظيم. عممياتتسييل  -

 .ميارات الاتصال الداخمي :الثالثالمطمب 
التنفيذ السرعة في القدرة عمى استخدام المعمومات بفعالية، و ؛ الاتصالميارات نقصد ب       
 ؛من يتولى عممية الاتصالالتي ينبغي أن يتميز بيا كل  ومن الميارات الضرورية .والأداء

ميارة التفكير، ميارة استخدام وسيمة الاتصال  الإنصات،ميارة التحدث، ميارة الكتابة، ميارة 
 يل ىذه الميارات.. وفيما يمي رصد لأىم تفاصرة الحصول عمى المعمومات الكافيةالمناسبة، ميا

 :ميارة التحدث  .1
 ،في التأثير عمى فيم المتمقي لمرسالة صياغتيا وطريقةتعني استخدام الجمل والفقرات، و 

مع الطرف الآخر، يجب مراعاة درجة ثقافتو وقدرتو عمى استيعاب المعاني  وعندما يتم التحدث
 والأفكار.

 :ميارة الكتابة  .2
وتوصيل المعمومات والمفاىيم  لتعبير عن الآراء والأفكارمن وسائل اوسيمة الكتابة تعتبر 

أن يتضمن  الحيثيات وعمى رأسيا؛مراعاة بعض  ولا شك أن ىذه الميارة تستوجب .للآخرين
، والإيجازالأساسية والمعاني المحددة، وأن تتسم الصياغة بالوضوح  الخطاب أو التقرير الأفكار

رة الكتابة عمى تتوقف مياكما حوية والإملبئية، والدقة والموضوعية، وتجنب الأخطاء الن
 حصول الفرد المغوي، وأسموبو في الكتابة.م
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 (:الصامتة والمسموعة)ميارة القراءة   .3
حيث أن التركيز والانتباه ميارة القراءة؛ من أىم الميارات الضرورية في عممية الاتصال، 
 .المناسبة اتخاذ القرارات عمى هساعدتو في القراءة تمكن الفرد من استخلبص المعمومات بسرعة، 

 الإنصات:ميارة  .4
التركيز، وتتضمن الاستماع إلى المحادثات الياتفية، و وىي القدرة عمى الاستماع الجيد 

وأن يكون ، لمكلبمللآخرين  إعطاء فرصة مع أىميةالإنصات الإصغاء و والاجتماعات، عممية 
 .1الموضوعيةأن يتقبل المناقشات والانتقادات ، و صبوراالفرد 

 :ميارة التفكير .5

ر وتعتب ،رة التفكير ضرورية لكل اتصال جيد وبدونو لا ينجح أي عممية اتصالتعتبر ميا    
 ميارة التحدث، والقراءة، والكتابة، والإنصات.ميارة التفكير ملبزمة لكل من 

 :ميارة استخدام وسيمة الاتصال المناسبة .6

نما الميارة في استخدام        بيل فعمى س ،الوسيمة ىاتوالمقصود ليس اختيار الوسيمة، وا 
اليدف من المقابمة، خصائص  :الرئيس في العمل، يجب مراعاة المثال، عند إجراء مقابمة مع

الانتباه والتركيز بالوقت ) يادئ، إحالة الفرصة لمتحدث وعدم المقاطعةالمستقبل، الصوت ال
 .(بمةالمحدد لممقا
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  لنجاح التعامل:ميارة الحصول عمى المعمومات الكافية  .7

السرعة المطموبة لا و  بالدقةيريدىا  ير من الحصول عمى المعمومات التيحتى يتمكن المد       
إذ من الميم معرفة طبيعتيم وأنماطيم السموكية،  ،بد من توفر ميارات التعامل مع الآخرين

 .1علبقات العمل التي يفضمونيا، ومستوى التفاىم معيمدى نضجيم الفكري، ونوع وم

 وسائل الاتصال الداخمي وأساليبو :الرابعالمطمب 

 :وسائل الاتصال الداخمي .1

التي تمر من خلبليا المعمومات  المؤسسة الصمةتعتبر وسائل الاتصال المستخدمة في    
تنقسم وسائل و  ،القدرات والأىداف، أو بصيغة أخرى مضمون محتوى الاتصالومختمف 

وسائل مكتوبة وشفوية وسمعية وبصرية، ولكن قبل التطرق إلى  وىي:الاتصال إلى ثلبث أنواع 
 :2ايير التي تتم من خلبليا تصنيفياالوسائل، ارتأينا أن نذكر المع ىاتو

الوسائل معتمدين عمى  ىاتواختمف الباحثون في تصنيف  :معايير تصنيف الوسائل الاتصالية
 :المعايير

بصرية، ووسائل مركبة، شفيية، سمعية و ، صنفيا لطبعتيا أي وسائل مكتوبةىناك من  :أولا 
 "فرونسوا غوردون". وعمى رأس ىؤلاء الباحثين نجد
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: "إيمانويل دوبري، فقسم كل من ،بعض الذين رفضوا مثل ىذا التصنيفنجد ىنا  :ثانيا
اليدف التي تسعى إلى تحقيقو، وىذا وسائل الاتصال عمى أساس  طوماديغير، إيزابيل ريمون"،

 :حجر ثلبثة أشكال، وىي

والمقصود بيا تمك الوسائل التي تكون اليدف منيا التحقيق،  :وسائل الاتصال الصاعد‌.أ 
 الكشف، التنبيو، والفحص.

الإعلبم،  التوجيو،والمقصود ىنا أنيا كل الوسائل التي تيدف إلى  :النازل الاتصالوسائل ‌.ب 
 التفسير، الشرح، وتعبئة العاممين وتجنيدىم لخدمة المؤسسة.

وىدف ىذه الوسائل ىو تحقيق التوافق والانسجام، وكذلك التضامن الخطي:وسائل الاتصال  ‌.ج 
 بين العاممين لأجل غرض ما.

أن الوسيمة الاتصالية تقدم وظيفة،  ترى "أني بارتولي" قدمت ىذا التصنيف الباحثة :ثالثا
وسائل ذات و وبالتالي صنفتيا عمى أساس وظيفتيا، أي أن ىناك وسائل ذات وظيفة إعلبمية، 

 وظيفة اتصالية.

التي صنفت وسائل الاتصال الداخمي في المؤسسة، عمى  "صوفي بيترفان دينر"الباحثة :رابعا 
بين الطبيعة والدور  تم المزجىذا التصنيف اس معيار مدة تخزين المعمومات، إلا أنو في أس

 الذي تؤديو.

 تم عمى أساسيا تصنيف الوسائل الاتصالية، والتي سنتطرق ليا.ىذه مختمف المعايير التي  
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 :وسائل الاتصال الداخمي في المؤسسة  .2

 :1السمعي البصري ،الاتصال الكتابي، الشفيي :تنقسم وسائل الاتصال إلى ثلبث أنواع ىي    

  :الاتصال الشفيي  (1

لمقيام بأعمال،  المدراءيعتبر ىذا النوع من الاتصالات من أقدم الأدوات التي يستخدميا     
وسيطة  أداء وىذا يوفر الوقت ويخمق جو من الصداقة داخل المؤسسة حيث يتم دون استخدام

وعادة ما يكون ذو اتجاىين حيث يقوم المدير بالتحدث المباشر إلى عمالو حتى تكون ىناك 
قرارات سميمة، ويمكن أن يحدث  ، وبالتالي سيؤدي ىذا إلى الوصول إلىبينيمامناقشة وحوار 

الاتصال الشفيي عبر الياتف، أي دون أن يرى المتصل بو، ونجد من بين المستخدمة ليذا 
 المقابلبت الشخصية، الاجتماعات، المجان التنظيمية، الياتف، المؤتمرات، والندوات. :النوع

  : المقابلات .أ 

تكون ىذه المقابلبت غالبا بين المدير ومساعده، أين بين إطارين تسمح بالحديث ومعالجة       
نظر كل من طرف، وتعتبر المقابمة أداة ىامة من أدوات وجية موضوع معين لمتعرف عمى 

الاتصال الداخمي في المؤسسة، ويعتبر ىذا النوع من الاتصال الشفوي أن تأثيره كبير، ىذا لأنو 
وذلك عن طريق رد فعل الذي  ،يعطي لممحدث فرصة لإدراك فيم الآخرين ومدى استجابتيم

 يظير عمى وجوىيم.
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 :الاجتماعات أو الندوات .ب 

أوضح الأنواع وأكثرىا فائدة، وعن طريقو تكون محاولات معرفة يعتبر ىذا النوع من       
 من نوعانالأفكار والآراء، ونميز  لتبادلالتي تواجو الإدارة والحمول، وكذلك يعتبر أداة  المشاكل

 :جتماعاتالا

 يناقشون  ،يضم ىذا النوع عددا كبيرا من الإطارات والمسؤوليين :اجتماعات تبادل الخبرات
 .العاممينتوزع عمى بقية  ،موضوعا ويخرجون بتوصيات تأخذ شكل تقرير

 موجية إلى كل  ،عبارة عن اجتماعات داخمية ليا ميمة إعلبمية بحثة :اجتماعات إعلامية
العامة التي تتبعيا، وكذلك النتائج التي حققتيا  والإستراتيجية ،العمال. في المؤسسة

 .. .المؤسسة.

ماع بمعرفة وملبحظة ردود أفعال المشاركين مباشرة، وحتى يحقق الاجتماع ويسمح الاجت 
 :الفعالية المطموبة، يجب مراعاة الأمور التالية

 الاتصال بالآخرين عن طريقو. ام بالتخطيط للبجتماع الذي نريدالقي 
 لو. يجب أن يحدد الموضوع الرئيسي للبجتماع، بالإضافة إلى إعداد جدول أعمال 
  لدييم المعمومات أو خبرات ماع الأشخاص الذين ييميم الأمر و يجب أن يحضروا الاجت

 .1الاجتماعالمرتقب، والمطموب من  النجاحيساعد عمى 

تبادل  لشفيي، وما يميز ىذا الأسموب أن عمميةىذه بعض الوسائل المستخدمة في الاتصال ا   
ا وتأثيرا ، وكذلك يتميز بأنو أكثر إقناعً عن طريق الكممة المنطوقة والمكتوبة تتمالمعمومات 
 لممرسل إليو.
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 الكتابي الاتصال: 
 ميز الإنصاتلمؤسسات اليوم، وأكثر ما ي مع ازديادىم ازداد دور الاتصالات الكتابية -

شرط تحقق الاتصالات المكتوبة أنو يمكن حفظيا والرجوع إلييا وقت الحاجة، كما أنيا 
وتحول دون التلبعب بالرسائل أو تشويو المعمومات فيما لو تم نقميا بوسائل أخرى،  ،الوضوح

العامل يستطيع  ، بالإضافة إلى أناصطلبحاتياوخاصة إذا كانت الرسائل كاممة ومختصرة في 
تصنيفيا وحفظيا والرجوع إلييا،  والرسالة كبير من الأوراق من حيث فيرستو أ أن يتم عن

ىذه المشكمة أصبح سيلب ويوجد العديد من وسائل  حلّ  فإنليائل لمحاسوب ولكن مع التطور ا
ممصقات الحائط،  ،تقارير ،مذكرات:1الاتصالات المكتوبة، نذكر منيا عمى سبيل المثال

 محاضرات، الاجتماعات.، الكتيبات
  كما أن ليا عيوب: 

 منيا عدم توفير فرص لإجراء مناقشات أو طرح أسئمة حول مضمون الرسالة.  -
 النفس والصراحة في إبداء الرأي. تحد من التعبير التمقائي عن -
 2أكثر استيلبكا لموقت.  -

  (:الوسائل السمعية البصرية:)التصويري الاتصال 

تخاطب ىذه الوسيمة العاطفة أكثر من العقل، فيذا الاتصال يعتمد عمى الوسائل السمعية     
ماد ليذه الرسالة نظرا للبعت المستقبمينالبصرية ويحدث ىذا الاتصال تأثيرا كبيرا عمى نفوس 

يكون  الأفلبم عمى أنواعيا، والتمفاز وغيرىا، ومن الممكن أن ،عمى الصور و الوسائل المرئية
ىذا النوع من  ،الناطق أكبر من الصامت تأثير المعقول أن يكون ومنصامت، أو  ناطق

                                                           
، 2019، مركز الكتاب الأكاديمي، عمان، 1يجيات(، طالاسترات -المحددات -سامية عواج، الاتصال في المؤسسة )المفاىيم 1

 .90ص 
، دار الحامد لمنشر، 1صباح حميد عمي، غازي فرحان أبو زيتون: الاتصالات الإدارية أسس و مفاىيم ومراسلبت الأعمال، ط 2

 .52، ص 2007الأردن، 



 الفصل الثاني                                          مدخل إلى الاتصال الداخمي

 

~ 46 ~ 

 يستعمل لا لمغة كمكون أساسي لعممية الاتصالوكذلك ا حاسة البصر،يعتمد عمى  الاتصال
بل  لوحده كذلك فيو لا يستخدم ،نفسيالمغة  ات مثل معرفة الطرفينبشكل واسع بسبب عدة معوق

الوسيمة السمعية البصرية لا  اختيار ،الاتصالنوع آخر من أنواع  مع تسييلفي حالات كثيرة 
 :1ىو خاضع إلى مجموعة من المقاييس ، بلتمقائييكون 

 .توافق الأىداف مع الوسيمة المختارة  -
 .توافق الوسيمة مع طبيعة الرسالة التي ترد تمريرىا  -
 فق الوسيمة مع حجم المستقبمين.اتو   -

 :النوعالمستخدمة في ىذا الوسائل ومن بين أىم  

تنشر فيو المعمومات، يسمح بنشر كافة المعمومات  وىي عبارة عن لوح :الموحات الخشبية -
 المتعمقة بنشاطات المؤسسة.

وىي وسيمة اتصال بالصوت والصورة تربط بين الأشخاص  :المحاضرة عن طريق الشاشة -
 ام جياز الإعلبم الآلي والكاميرا.في مختمف الرقع الجغرافية عن طريق تواجدىم أم المتباعدين

وعمى العموم  ،والتصوير والأفلبم السينمائية المؤسسةوسائل أخرى، كمجمة كما توجد أنواع و     
الوسائل المختمفة التي تحاول المؤسسة ىاتو عبر  تتم المؤسسةفإن الاتصالات الداخمية في 
منيا، بالإضافة إلى بعض الوسائل وأىدافيا، سواء كميا أو بعض  استخداميا حسب الإمكانيات

 الأخرى.
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 :في المؤسسة الاتصالمعوقات  :الخامسالمطمب 

يوجد العديد من المعوقات التي تؤدي في بعض الأحيان إلى نتائج سمبية خطيرة عمى       
في عممية الاتصال  يحصلإخفاق أو  ت معا، ومما لا شك فيو أن أي خملالأفراد والمنظما

 ينبغي أن يكون محكم الحمقات الاتصاليترك آثار سمبية عمى نوعية الرسالة المنقولة، فنظام 
وأن أي ثغرة تحدث فيو من شأنيا إضعاف ىذا النظام، وجعمو عقيما في حالات عديدة. وتتمثل 

 :1عوائق العممية الاتصالية فيما يمي

 :المعوقات الخاصة بالمرسل .1
 سل وعدم قدرتو عمى صياغة الرسالة بوضوح.قصور المر   -
 صعوبة تفاعمو مع الآخرين.   -
 .ر الأحكام المسبقة تجاه المستقبلإصدا -
 2.الاتصالعدم قدرتو عمى تخطيط   -

 :المعوقات الخاصة بالمستقبل .2
بصورة أقل فعالية، وذلك لخوفيم من عممية  للبتصال، إذ يعمد الأفراد الاتصالالتخوف من  -

ا من الانتقاد الاتصال مع الآخرين، وىذا يؤثر عمى القدرة في تحقيق الفيم المشترك خوفً 
 والسخرية.

وىي ميارات في غاية الأىمية  ،التحميل والمنطقو  الإنصاتالرسائل لميارات  مستمميافتقار  -
 آلياتو.و  الاتصاللفيم 

                                                           
ىمة شييرة، إستراتيجية الاتصال ودورىا في الأداء التنافسي لممؤسسة دراسة حالة مؤسسة اتصالات في الجزائر )موبيميس(، بو   1

شيادة الماجستير في عموم الإعلبم و الاتصال، تخصص اتصال استراتيجي، كمية العموم السياسية والإعلبم، جامعة الجزائر 
  39، ص 2011-2012، 03
ة: واقع الاتصال الداخمي )الرسمي، واللبرسمي(، بين جميور الأساتذة الجامعية، شيادة ماجستير، تخصص منماني نادي  2

 .272م، ص 1997اتصال في التنظيمات كمية العموم الاقتصادية، وعموم التسيير، جامعة عنابة، 
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المستقبل، وىو من أخطر المعوقات، حيث أنو لا ينتبو لكل الحديث  لدىإدراك انتقائي مفرط  -
نما يركز عمى العناصر المتنقمة مسبقً  وبالتالي  ا ما يؤدي إلى سوء تفسير الرسالةوىذ ،اوا 

 اضطراب عممية الاتصال.
، مما يؤدي إلى تعاممو مع الاتصالكم ىائل من الرسائل يعرقل عممية  تعامل المستقبل مع إن  -

ىمال البعض الآخر، مما يؤدي إلى تأثر سمبي إلى الأثر السمبي عمى الأثر  البعض منيا، وا 
 الرجعي لعممية الاتصال.

  :المعوقات الخاصة بالقناة .3

 :، والتي تتمثل فيما يميالاتصالأىم المعوقات المتعمقة بقنوات 

 .اتجاهياب وتدفق المعمومات في كل الافتقار إلى نظام للبتصال يضمن انس  -
 .ستخدام وسائل اتصالية غير مناسبةا  -
 .وسائل الاتصال اللبزمة لاستخدامت الميارات والقدرا عدم توفر  -
دارية تتحول دون وصول الرسالة أو تصل بشكل مشوه.  -  1حدوث مشكمة فنية وا 

  :المعوقات والمشاكل المتعمقة بمضمون الرسالة .4

 :يمكن إيجاز ىذه المعوقات فيما يمي

 .مشوىاوضعيفا، وأحيانا  يمكن أن يكون مرتبكا :الرسالةلغة  ‌.أ 
 يكون اليدف غير واضح أو غير موجود في الأساس. :ىدف الرسالة ‌.ب 
يتشوه  الحالتين يكون الأسموب معقدا جدا أو مبسطا جدا، وفي كمتا :الرسالة كتابةأسموب  ‌.ج 

 .الاتصال ولا يحقق أىدافو

                                                           
حالة مؤسسة اتصالات في الجزائر )موبيميس(، بوىمة شييرة: إستراتيجية الاتصال ودورىا في الأداء التنافسي لممؤسسة دراسة  1

 .41مرجع سبق ذكره، ص 
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ن النص جيدا، إلا أن نطق محتواه، خصوصا في فقد يكو  :أسموب نطق الرسالة أو توصيميا ‌.د 
 1ما يؤدي إلى تشويو الاتصال أو إضعافو. قد يكون سيئا ،الاتصال المفظي

 :العكسية المعوقات والمشاكل المتعمقة بالتغذية .5

قدر تعمق الأمر بالانتفاع من  أىم العناصر العممية الاتصالية تعد التغذية العكسية من    
، وبالتالي فإن معوقات التغذية العكسية تفسد المستممالاتصال ذاتو وتقييم عممية الاتصال عمى 

 :مكن إيجاز ىذه المعوقات فيما يميوي يرمنو الاتصال

 .افتراض المرسل بأن التغذية العكسية غير ضرورية -
 دون أدنى اىتمام بدوافع المستقبل وأىدافو. تركيز المرسل عمى الأىداف التي يسعى لبموغيا   -
 الرسائل غير المفظية، أو تمميحات التي تعطي مؤشرات عن الوصولب اىتمام كافإيلبء  عدم -

 2الرسالة من عدميا.
 :3وتتمثل فيما يمي :معوقات الاتصال البيئية والثقافية والاجتماعية  .6

 مواقع العوامل. وتعددالمؤسسة  لفروعالانتشار الجغرافي الكبير   -
 .القيم والأفكار السائدة بالمؤسسة مجموع  -
 .ضعف الفيم الصحيح لعممية لمعممية الاتصالية الحديثة من طرف الإدارة العميا لممؤسسة  -
في  الإدارة وضعف لعوامل النفسية والاجتماعية فييمعدد العمال في المؤسسات، واختلبف ا كبر  -

 عممية التقريب بينيم.

                                                           
-53، دار اليازوري لمنشر و التوزيع، الأردن، ص 1بشير العلبق وحميد الطائي: أساسيات الاتصال نماذج و ميارات، ط  1
54. 
سة اتصالات في الجزائر )موبيميس(، بوىمة شييرة: إستراتيجية الاتصال ودورىا في الأداء التنافسي لممؤسسة دراسة حالة مؤس 2

 .41-40مرجع سبق ذكره، ص.ص 
بوىمة شييرة: إستراتيجية الاتصال ودورىا في الأداء التنافسي لممؤسسة دراسة حالة مؤسسة اتصالات في الجزائر )موبيميس(،  3

 .43مرجع سبق ذكره، ص
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 :خلاصة الفصل 

الاتصال يعتبر بمثابة أداة رئيسية  ق إليو في ىذا الفصل تبين لنا أنّ التطر  تممن خلبل ما    
 في سير العلبقات الإنسانية، والأمور الميمة لممنظمة.

أنو حمقة وصل بين أعضاء الإدارة  لاستغناء عن الاتصال الداخمي كونبحيث أن لا يمكن ا   
، وذلك من أجل تسيير كافة الأنشطة وتحقيق الأىداف من خلبل الأنواع المختمفة للبتصال

بشكل واضح في المنظمة لأنيا  الاتصال أىمية سير الجيد لممؤسسة، ومن ىنا تظيروضمان ال
الإدارية وبين  وحداتوالتي تربط بين و العممية الإدارية تتوقف عمى فاعمية مختمف وسائمو 

كمما أمكن وصول  فاعميةأكثر  الاتصالكانت عممية  ، وكمماالمجتمع التي الذي يتعامل معو
لا يمكن تجاىمو، ومما وفي الوقت المناسب،  صحيحالأطراف المسؤولة بشكل  إلى المعمومات

ىو وقوع المؤسسة في عوائق تعترض سير العممية الاتصالية، حيث تعمل المؤسسة وموظفييا 
ظة عمى الصورة الجيدة ح بالمحافإلى تحسين عممية الاتصال باعتباره خطوة ميمة لمسما

 أذىان الجماىير. لممؤسسة في
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 :تمييد

بعد التطرق إلى الجانب النظري ومختمف جوانبيا المتعمقة بالاتصال الداخمي، أنواعو     
ىذا سنتطرق إلى الجانب خلبل  فمنمياراتو المتبعة من قبل المؤسسة وخصائصو وأشكالو و 

ومعرفة إذا كان ىناك  ،مستغانم بالولايةمحاولين معرفة طبيعة الاتصال الداخمي  التطبيقي
الداخمي بالمؤسسة، وتوضيح أىم عراقيل العممية الاتصالية، وذلك من  تصالالالأنواع  تجسيد

بين الموظفين، بالاعتماد عمى المقابمة التي الناجمة عنو الاتصال والعلبقات  تسييرخلبل معرفة 
تحميميا من خلبل  ومحاولةعمى المعنيون بيا، نت مجموعة من الأسئمة التي وجيت تضم

 .(الموظفين)ن قبل الجميور الداخمي لممؤسسة تصريحات المصرح بيا م
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 .(مصمحة الموارد البشريةمديرية الإدارة المحمية ) المؤسسةمدخل إلى  :المبحث الأول

 تعريف الولاية:  .1

 المالية والذمة المعنوية بالشخصية تتمتع لمدولة الإقميمية الجماعة ىي مستغانم ولاية          
 الاجتماعية ،الاقتصادية التنمية في وكذلك ،الإقميم وتييئة إدارة في الدولة مع تساىم. المستقمة
  16 في إنشائيا ،تّمرئاسي مرسوم بموجب تحديده تم الحالي ومقرىا اسميا .والثقافية

 في الجزائري الوطني الإقميم نظم الذي 189-63 رقم التنفيذي المرسوم خلبل من، 1963ماي
 وثلبثون واثنان ليا تابعة دوائر عشرة من مستغانم ولاية تتكون وحالياً  .ولاية عشر خمسة إطار
 .الولاية تصرف تسيير تحت بمدية

 بالولاية والتواصل الاتصال كيفية: 
 (.محمد عيسى ولد نيج) وىران طريق المحكمة مقابل أوت 20 :الولاية لمقر المحمي العنوان -
  mostaganem.dz-contact@wilaya :الإلكتروني العنوان -
 045 35 35 35: الثابت الياتف -
   https://www.facebook.com/WilayadeMostaganem:لولاية الرسمية الصفحة -

 مستجداتيا جميع وتنشر بيا للبتصال العناوين ىذه معيا المتعاممين تصرف تحت الولاية عتض
 .الرسمية صفحتيا عبر

 سنة يوليو 23 في المؤرخ 94-2015 رقم التنفيذي المرسوم أحكام تطبيق عمى وبناءاً        
-95 رقم التنفيذي المرسوم وكذلك وىياكميا، الولاية في العامة الإدارة أجيزة طبُ يض   الذي 1994
 الإداري الييكل يتكون .ىياكميا صلبحيات يُحدد الذي 1995 سبتمبر 06 في المؤرخ 265

mailto:contact@wilaya-mostaganem.dz
https://www.facebook.com/WilayadeMostaganem
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 العامة المفتشية العامة، والشؤون التقنين مديرية العامة، الأمانة الديوان الوالي، من لمولاية
 (1)*.المحمية الإدارة ومديرية

 المطمب الثاني: دراسة الييكل التنظيمي:

 زيادة الحكومة قرارات ينفذ فيو الولاية، مستوى عمى الحكومة ومندوب الدولة ممثلىو  :الوالي -
  .بالولاية تنفيذية ىيئة بصفتو الحكومة، وزراء من وزير كل من يتمقاىا التي التعميمات عمى

 في الوالي يساعد الذي الديوان رئيس وتحت مباشرة، الوالي إشراف تحت ىيئة ىو ن:الديوا -
 .والاتصال الإعلبم وبأجيزة الخارجية بالعلبقات مكمف بالولاية ميامو وتنفيذ ممارسة

 كل تضم مصالح، عدة في يكون ىياكميا وتنظيم الوالي، إشراف تحت ىيئة ىي :العامة الأمانة -
 .الأكثر عمى مكاتب ثلبثة منيا واحد

 الييكل وفق العامة والشؤون التنظيم مديرية إنشاء تم :العامة والشؤون التقنين مديرية -
 رسبتمب 06 في المؤرخ 265-95 رقم التنفيذي المرسوم بموجب حالياً  الموجودة والصلبحيات

 .المحمية والإدارة العامة الشؤون مصالح وسير تنظيم لقواعد المحدد 1995
 يساعده عام مفتش يسيرىا الوالي، سمطة تحت رئاسي بمرسوم موظفييا ويعين :العامة المفتشية -

 بيما المعمول والتنظيم لمتشريع الدائم الاحترام عمى وتسير المرسوم، نفس من ثلبثة أو مفتشان
 .والمؤسسات والأجيزة اليياكل أعمال ميام عمى والمطبقين

 تضم كونيا معمق بشكل المحمية الإدارة مديرية إلى نتطرق سوف :المحمية الإدارة مديرية -
 الميدانية، دراستنا فيو تمت الذي الميداني الحقل المصمحة ىذه باعتبار الموارد البشرية مصمحة
 :يمي كما مقسمة ىي مصالح أربعة من المحمية الإدارة مديرية وتتكون

 ليذه التابعة بالنفقات يتعمق ما كل تشمل مصمحة وىي :والممتمكات الميزانية مصمحة 
 : ىي مكاتب ثلبثة إلى تنقسم بدورىا، المصمحة

                                                           

 .02الممحق رقم *انظر: 
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 القطاعات عمى وتقسيميا الولاية ميزانية بتحضير المكتب ىذا يقوم  :الدولة ميزانية مكتب ‌.أ 
 الولاية وتقوم .المحمية والجماعات الداخمية وزارة من مخصصة الميزانية ىذه وتكون المعنية
 بتسيير خاصة نفقات لمموظفين، أجور شكل عمى مثلب معينة قطاعات عمى بتوزيعيا بدورىا
 .، اجتماعيةخدمات ،عتاد :الولاية

 الولاية، بتسيير متعمقة نفقات من بالولاية خاصة الميزانية بتسيير يقوم :الولاية ميزانية مكتب  ‌.ب 
 مرسمين. الغير الولاية الأمن حراس ألبسة شراء، لمموظفين بالنسبة الولاية لميزانية تابعة أجور

 الخاصة بالميزانية ويتكمف الولاية، ممتمكات تجميع المكتب ىذا يختص :الممتمكات مكتب ‌.ج 
 حضيرة الولاية، في بالإطارات الخاصة المباني بصيانة يتعمق فيما وبمدياتيا ودوائرىا بالولاية

 .والخ... السيارات
 والدوائر لمولاية التابعين المستخدمين بتوظيف تتكمف التي ىي :البشرية الموارد مصمحة، 

 :مكتبين من بدورىا تتكون: المحمي مستوى عمى الداخمية لوزارة التابعين والموظفين
 عن الإعلبن من إجراء أول بتوظيف المكمف ىو :الولاية موظفي وتسيير تكوين مكتب‌. أ

 في توظيف إلى بالإضافة لمتأشيرة، وتقديميا بالتوظيف، الخاصة المسابقات ومتابعة، التوظيف
 الرتبة، وفي الدرجة في والترقية التكوين طريق عن متابعتيم عمى المصمحة ىذه تقوم الولاية
 .الأعضاء المتساوية المجنة طريق عن يتم وىذا

 الوصاية بسمطة بالقيام الحالية ىذه في الولاية تقوم :البمديات موظفي وتسيير تكوين مكتب ‌. ب
 وكذلك البمديات، مستوى عمى الموظفين لمسيري توجو ،وتعميمات توجييات طرق عن والرقابة

 .البشرية الموارد بتسيير الخاصة والتعميمات النصوص كل ليم تبمغ
 قسمين إلى وتنقسم :التنموية البرامج ومتابعة التخطيط مصمحة: 

 (الولاية وميزانية الداخمية قطاع في مسجمة أي )لمولاية تابعة صفقات مكتب‌. أ
 لمقوانين مطابقة كانت إذا النشاطات جميع في الولاية تبرميا التي الصفقات مراقبة مكتب‌. ب

 المعمول بيا.
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 والبمديات الدوائر عمى الإشراف أي البمديات، حركة بمتابعة تقوم  :المحمي التنشيط مصمحة 
 وأمواليا، مصالحيا مراقبة طريق عن نفسيا الولاية مستوى عمى والإشراف لمولاية التابعة
المصمحة  طرف من تسير البمديات أملبك كل أي تنفيذىا، غاية إلى ومراقبتيا الميزانية ودراسة

 (.المنقولة ،العقارية )الأملبك وجانب المالي الجانب حيث من
 العقارية والممتمكات بالميزانية يتعمق ما بكل خاص ت:البمديا وممتمكات الميزانية مكتب‌.أ 

 .لمبمدية والمنقولة
 .مختمفة قطاعات مع اتفاقيات بعقد الاجتماعية النشاطات يختص :الاجتماعي النشاط مكتب‌.ب 
تنقسم إلى قسمين: ممتمكات البمدية المنتجة تضم المحلبت  تثمين الممتمكات البمدية: مكتب ‌.ج 

التجارية، الأسواق، الشواطئ، المذبح البمدي، و الممعب البمدي...، ممتمكات البمدية غير 
المنتجة لا تممك مدخول مادي محسوس كالممحقات البمدية، مقر البمدية، المدارس، المقابر، 

 قاعات العلبج، و الملبعب الجوارية.
 ام المكاتب بمصمحة الموارد البشرية: مي 

تتكون مديرية الإدارة المحمية من مصمحتين إلى أربع مصالح، وتضم  مديرية الإدارة المحمية: -
كل مصمحة ثلبث مكاتب عمى الأكثر، وتكمف مصالح مديرية الإدارة المحمية، عمى الخصوص 

 بما يأتي: 
وميزانية التجييز في الولاية، كما تسير  تعد مع المصالح الأخرى المعينة ميزانية التسيير -

 عمى تنفيذىا حسب الكيفيات المقررة.
 تدرس وتقترح وتضع كيفيات المستخدمين المعنيين لدى مصالح المشتركة في الولاية. -
 تدرس وتطور كل عمميات تحسين مستوى المستخدمين وتكوينيم. -
 مصالح البمديات تسييرًا منظما وتحمميا وتوزعيا. تجمع كل الوثائق الضرورية لسير  -
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 ،والدوائر لمولاية التابعين المستخدمين بتوظيف تتكمف التي ىي :البشرية الموارد مصمحة -
، من مياميا تسيير الحياة المينية المحمي المستوى عمى الداخمية لوزارة التابعين والموظفين

 :إلى ثلبث مكاتب أو خلبيا وىي كالآتي بدورىا تتكونمن تاريخ بداية التوظيف إلى نيايتو، 
  الولاية:تكوين وتسيير موظفي مكتب  

تعتبر مصمحة المستخدمين من أىم وأكبر المصالح في ىيكل المؤسسة نظرا لطبيعة الميام     
 المنوطة بيا، والمتمثمة في تسيير الموارد البشرية.

 الخاصة المسابقات متابعة، التوظيف عن الإعلبن من إجراء مكمف بالتوظيف:  مكتب‌.أ 
 طريق عن متابعتيمب المصمحة ىذه تقوم ذلك إلى بالإضافة لمتأشيرة، وتقديميا بالتوظيف،

 .الأعضاء المتساوية المجنة طريق عن يتم وىذا الرتبة، وفي الدرجة في والترقية التكوين
خاص بتقديم الممفات لمموظفين، وذلك من اجل التقاعد ويعمل  :ممقات التقاعد تسيير مكتب ‌.ب 

 عمى البمديات والدوائر.
 الإحالة عمى التقاعد. -
 بالإضافة إلى تقديم شيادة العمل والأجر و العطل المرضية لمموظفين. -

  :مكتب مستخدمي البمدية 

الموارد البشرية بمدية، حيث تعمل عمى تسيير  32يعتبر وصايا عمى مستخدمي البمدية، توجد   
 لمبمديات.

 التنسيق والتعاون لمبمديات بالموارد البشرية. -
 المداولات في البمدية من كل سنة والعمل عمى وضع إحصائيات حول العمال. -
يتم التعامل مع مختمف الوزارات عن طريق البريد الالكتروني، ومن الرئيس المصمحة الموارد  -

 طريق الفاكس. البشرية إلى مكتب مستخدمي البمدية عن
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 :مكتب التكوين 
والمقاءات والندوات لتكوين رؤساء المجالس  الاجتماعاتيضم عدة نشاطات، مثل: عقد  -

 الشعبية البمدية، مصالح الولاية لشرح مضامين قانون جديد يتعمق بمتطمبات العمل.   

 المبحث الثاني: عرض النتائج ومناقشتيا

منا بيا في ولاية مستغانم، والتي دامت مدة أسبوعين، تم من خلبل الدراسة الميدانية التي ق    
مقابمة مع  12اختيارنا لأداة المقابمة والملبحظة لجمع البيانات حول مؤسستنا، حيث تم عمل 

محاور، وىذا ما سنعرضو  3سؤال مقسم عمى  12مختمف عمال المصمحة، وتمثمت في طرح 
 مى ضوء الفرضيات.لثاني فيو نتائج الدراسة عفي عرض وتحميل بيانات المقابمة، أما المطمب ا

 المطمب الأول: عرض وتحميل بيانات المقابمة:

 سنوات الخبرة الوظيفة المستوى الدراسي الجنس رقم المبحوث
 سنة 13 رئيس مصمحة  مستوى جامعي ذكر 01
 سنوات  4 متصرف إداري مستوى جامعي أنثى 02
 سنوات 6 عون إدارة مستوى جامعي أنثى 03
 سنة 23 عون إدارة ثانويمستوى  أنثى 04
 سنوات 15 عون حفظ البيانات ثانويمستوى  أنثى 05
 سنوات 7 تقني سامي في الإعلبم الآلي ثانويمستوى  أنثى 06
 سنة 32 رئيسة مكتب ثانويمستوى  أنثى 07
 سنة 32 مكمفة بممف المجان المتساوية ثانويمستوى  ذكر 08
 سنة 26 مكمفة الأعضاء المتساوية ثانويمستوى  أنثى 09
 سنة 20 مكمفة بممف تطبيقية الحضور مستوى جامعي أنثى 10
 واحدة سنة مكتب رئيسة مستوى جامعي أنثى 11
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 سنوات 5 رئيسة مكتب مستخدمي البمدية مستوى جامعي أنثى 12

 المصدر: من إعداد الطالبتين

 (مصمحة الموارد البشرية)الاتصال الداخمي في المؤسسة  :المحور الأول. 
 ما مفيومكم للاتصال الداخمي؟ :السؤال الأول 

أعضاء المؤسسة، بغية  بين الربطأن الاتصال الداخمي ىو عممية  المبحوثينأجاب معظم  :1ج
ارد رئيس مصمحة المو  ،ذكر (1) نشر المعمومات والحقائق والأفكار، حيث أجاب المبحوث رقم

مع الموظفين في إطار إداري من أجل تنفيذ العمل  التواصلالاتصال الداخمي ىو '' لبشريةا
 متصرف في مكتب مستخدمي البمديات أنثى، (2) كما يرى المبحوث رقم ''،المطموب منيم

يصال المعمومة ما بين الموظفين وبين '' الاتصال الداخمي يعرف عمى أنو طريقة انتقال وا 
الاتصال ىو عممية تواصل ''عون إدارة  (أنثى،3) ، ويضيف المبحوث رقم''والمرؤوسالرئيس 
في  ''،المرسل إلى المتمقي منفي نقل المعمومات،  ىام لموظف والمواطن، ويعتبر عنصربين ا

خلبلو تبادل من  يتم الاتصال ىو نشاط إداري'' أنثى، عون إدارة (4)حين يرى المبحوث رقم 
 .''الأطراف المعينة في الأمر بين مشتركةمفيومية والانفعالات وتحقيق  ق والأفكارالحقائ

  :التحميل 
 الداخمي ىوأن الاتصال  أجابوانلبحظ من خلبل تحميل المقابلبت، أن معظم المبحوثين     

من جية،  (الموظفين)ذلك الميكانيزم الذي من خلبلو تتفاعل المؤسسة مع الجميور الداخمي، 
والجميور الخارجي من جية أخرى، حيث تتم عممية نقل وتبادل المعمومات في إطار متطمبات 

 من الأىداف الإدارية. مجموعةالعمل لتحقيق 
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 ؟(مصمحة الموارد البشرية)استعمالا داخل المؤسسة  ما ىي الوسائل الأكثر :السؤال الثاني 

داخل المؤسسة يعتمد بطبيعة الحال عمى مختمف  الاتصالأغمبية المبحوثين أن  أجاب :2ج
رئيس  ،ذكر (5)الوسائط الاتصالية عمى مستوى مصمحة الموارد البشرية، فيرى المبحوث رقم 

كما يرى  ''،المكتوبة الفاكس الوثائقالوسائل الأكثر استخداما ىي ''المستخدمين  تسييرمكتب 
في مختمف تعاملبتنا، مجموعة من  ''نستخدم عون حفظ البيانات ،أنثى (6)رقم المبحوث

إلى استخدام الوسائل ، بالإضافة الفاكسالياتف، الاتصال المباشر،  :الوسائل الاتصالية، مثل
 .التمغرام(''الحاسوب، البريد الإلكتروني، شبكة الإنترنت، )منيا  الإلكترونية

  :التحميل 
الداخمي يركز عمى مجموعة من  صالالاتنلبحظ أن أغمب المبحوثين أكدوا عمى أن     

وظف لإرسال المعمومات الم يستخدمياالحديثة التي  ،الكتابية ،الشفوية :الأدوات الاتصالية منيا
 .العمل مختمف المعمومات في إطار متطمباتيتم بواسطتيا تبادل  ،واستقباليا

 بكثرة في المؤسسة؟ المستعممةما ىي اتجاىات الاتصال الداخمي  :السؤال الثالث  -

ىو الاتجاه  بكثرةمعظم المبحوثين عمى أن الاتجاه الذي يأخذه الاتصال الداخمي  أجاب :3ج
رئيس  ذكر، (1)رقم المبحوث يرىحيث  ... الخ،شكاوي واقتراحات، ،تقاريرمن  الصاعد، وذلك

، وذلك من النازل الاتجاهالمؤسسة أو المصمحة عمى شكل  تستخدم''مصمحة الموارد البشرية 
رقم بيننا، والتي تكون عن طريق الياتف، أو أوامر شفيية، أما المبحوث  اليومي خلبل تواصمنا

في اتصالنا اتجاىين الاتجاه الصاعد والاتجاه الأفقي،  ''نستخدمالبيانات  عون حفظ ،أنثى (7)
ل تواصل في المؤسسة من خلب الأفقي ارير التي تصمنا، ويتمثل الاتجاهوذلك من خلبل التق
 الموظفين فيما بينيم.
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كل  تواصمنافي  ''نستخدم تسيير مستخدمين رئيس مكتب ،ذكر (8)ويرى المبحوث رقم     
الاتجاىات بطبع أي اتجاه صاعد، اتجاه نازل، اتجاه أفقي، وذلك من خلبل تواصمنا اليومي 

 ... الخ.، ىاتف،كتابية، محاضرات، لقاءات أوامر شفيية كانت أو ،الذي يجري بيننا تقارير

 :التحميل
أن معظم المبحوثين أجابوا عمى أن الاتجاه المستخدم  نلبحظمن خلبل تحميل المقابلبت،     

 بكثرة داخل المؤسسة ىو الاتجاه النازل والاتجاه الصاعد.

 الوالي بدءا من أي القاعدةإلى  نزولاىو الاتصال الذي ينطمق من القمة، و  :الاتجاه النازل 
الولاية،  تمف رؤساء المصالح والخلبيا داخلالقرارات والأوامر إلى مخ الذي يصدر سمطة كأعمى
 ينقمونيا بدورىم إلى كافة الموظفين والعمال التابعين ليا. والذين

شؤون  تدور حول أمور مينية تخص الواليأما عن محتوى ىذه التعميمات الصادرة من      
عن طريق عقد اجتماعات  الميام عمى أكمل وجو لعمل وتأديةوتيدف إلى ضبط ا الولاية

صدار   لكافة الموظفين. التعميماتوا 

وىنا يقوم رؤساء المصالح والمكاتب، بالإضافة إلى  وىو عكس الاتجاه النازل :الاتجاه الصاعد 
تتمحور حول وضعية العمل والعمال بالنسبة لمصمحة الموارد  العامة بإعداد تقارير الأمانة

ا يمكن أن يكون الاتصال الصاعد عبارة عن انشغالات أو طمبات مثل تقديم الإجازة البشرية، كم
 وطمبات المتعمقة بالتجييزات.

لتسييل سير المعمومات وتبادليا، ولضمان  بكثرة يستعملبنحيث أن ىذين الاتجاىين     
 تكمفة.تمف الميام، واختصار الوقت دون التنسيق بين مخ
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 ما ىو تقييمكم لفعالية الوسائل المستخدمة داخل المؤسسة؟ :السؤال الرابع 

فييا، حيث  أجاب معظم المبحوثين عمى أن الوسائل المستخدمة فعالة وليا دور كبير :4ج
تقييمي لموسائل التي تستخدمونيا '' مكمفة بممف المجان المتساوية ،أنثى (9) أجاب المبحوث رقم

بممف تطبيقية  مكمفةأنثى،  (11)، ويرى المبحوث رقم'لمعمل' الجيدالتسيير  ناحيةجيدة من 
فعالة بشكل كبير لدورىا في تسييل داخل المؤسسة في الوسائل المستعممة ''رأيي الحضور 

تقني سامي في الإعلبم الآلي  ( أنثى،06) ، ويرى أيضا المبحوث رقم''الوظائف والميام
 أنثى، (02)حيث يرى المبحوث رقم في ''نوعا ما جيدة المؤسسةالوسائل المستخدمة في ''

الوسائل المستعممة داخل المؤسسات ذات أىمية كبيرة وضرورية في  تعتبر''إداري متصرف 
 .''التسيير الحسن لمعمل

  التحميل:

إن وسائل الاتصال المذكورة سابقا المستخدمة داخل الولاية بمستغانم جيدة وفعالة وليا     
أكمل وجو من حيث سرعتيا في إيصال المعمومات والبيانات أىمية كبيرة لسير العمل عمى 

 بالإضافة إلى تسييل مختمف الميام والوظائف بين الرؤساء والموظفين.

 الاتصال الداخمي بالمؤسسة :المحور الثاني: 

 كيف نعزز الاتصال الداخمي ونحقق رضا الموظفين؟ :السؤال الأول 

الداخمي ىو التواصل داخل المصمحة وجماىيرىا  الاتصال نأجاب أغمبية المبحوثين أ: 1ج
رئيس  ،ذكر (01) الإداريين ورؤساء المكاتب والمصالح، حيث أجاب المبحوث رقم :مثل

يتم تعزيز الاتصال الداخمي، وذلك من خلبل إخبار الموظفين بجديد ''مصمحة الموارد البشرية 
المبحوث  كما أجاب .''تمف إنجازاتياالمصمحة، وتوضيح رؤية الإدارة العميا، وما اليدف من مخ

 المجال لمعاممين لممشاركة بآرائيم ومعرفة وجية''إفساح  أنثى، عون حفظ البيانات (05) رقم
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والمساىمة في تطوير الأعمال، تعتبر من بين أىم الطرق في تعزيز  نظرىم، وطرح أفكارىم
رئيس مكتب تسيير  ،ذكر( 08). في حيث يقول المبحوث رقم ''الاتصال الداخمي في الولاية

خلبل الثناء عمى يمكن تعزيزه من  الداخمي الاتصالنجد أن  اقتراحيحسب '' مستخدمي الولاية
علبنيا وتوزيع شياداتالعاممين في المؤسسة ب الشكر لمختمف الموظفين،  ذكر إنجازاتيم وا 

 .''وبالتالي زيادة من ولائيم لممؤسسة

 :التحميل  

صال الداخمي المقابلبت نجد أن الولاية تستخدم مختمف الطرق لتعزيز الات تحميل من خلبل     
وتوضيح حيث نلبحظ أن المصمحة تقوم بإعلبم الموظفين بمستجداتيا  ،وتحقيق رضا الموظفين
بمشاركة آرائيم ومعرفة وجية  لمعاممين السماح بالإضافة إلى ذلك ،إنجازاتيا لتحقيق أىدافيا

 لاء كبير لممؤسسة، وتعزيز المكثفو  ىناك يكونوحتى نظرىم للبستفادة منيا في تطوير العمل، 
خاصة جازاتيم وتوزيع شيادات التقدير عمى العاممين بذكر إن بالثناءللبتصال تقوم ىذه الأخيرة 
يم من تعزيز الاتصال داخل الموظفين وتمكين رضافي تحقيق  يساىمفي المناسبات، كل ىذا 

 المؤسسة.

 ؟فيما تتمثل وظائف الاتصال الداخمي بالمصمحة :السؤال الثاني 

باعتبار الاتصال عممية نقل '' مكتب التكوين رئيسةأنثى،  (07) أجاب المبحوث رقم :2ج
 ،أنثى( 11)، أما المبحوث رقم ''المعمومات والبيانات، فإن وظيفتو تبميغ المعمومات وتوصيميا

الداخمي بالمؤسسة ىي تسييل الميام المسندة الاتصال وظائف '' بممف تطبيقية الحضور مكمف
عون  ،أنثى (04) ، أيضا يضيف المبحوث رقم''وتخفيف الضغط في إيصال المعمومة ،إليك
 .''نقل المعمومات من شخص إلى آخر وفيميا فيىي القدرة  الداخميوظائف الاتصال ''إدارة 
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 :التحميل

وظائف  متنا لممبحوثين، اختمفت إجاباتيم من مبحوث إلى آخر، حولمن خلبل مقاب     
ومنيم  نقميا بالمعمومات والقدرة في التبميغفمنيم من يرجع ذلك إلى وظيفة  ،الداخمي الاتصال

من يرى عكس ذلك، أن وظيفتو الابتكار، وتنمية الإبداع من خلبل عممية نقل المعمومات واتخاذ 
، كما يرجع ذلك إلى كل موظف الموظفينخلبل تبادل الأفكار والآراء بين القرارات، وذلك من 

 من خلبل عممو اليومي.

 ة؟الموظفين والإدار  بين لاتمقابىل ترون أن ىناك لقاءات أو اجتماعات أو  :السؤال الثالث 
 ولماذا؟

الطرق في  أكيد ىنالك، وذلك لأنيما أفضل''رئيس مصمحة  ،ذكر (01) رقم المبحوث يرى :3ج
( 07)، أما المبحوث رقم''خاصة عند الحاجة العمال والموظفين مع بعضيم البعض اتصال
لقاءات واجتماعات بين العمال والإدارة، وذلك من أجل تسييل  ىنالك بطبع''رئيسة مكتب  ،أنثى

أن تكون ىنالك  الضروري نعم ومن '' عون إدارة ،أنثى (03) ، ويضيف المبحوث رقم''الوظائف
وضع أطر وخطة ما يجب أن يكون، و حول يم ما يدور لقاءات بين العمال والإدارة، وذلك لف

تقني سامي في الإعلبم  ،أنثى (06)ما المبحوث رقم، أ''محكمة لضمان السير الحسن لممؤسسة
 .''ىنالك لقاءات واجتماعات ومقابلبت بين العمال والإدارة، وذلك يبث في المشاكل وحميا''الآلي 

  :التحميل 

من خلبل تحميل المقابلبت أجمع المبحوثين، عمى أن ىناك لقاءات واجتماعات ومقابلبت     
بين العمال والإدارة، ويرجع الكل إلى تسييل العمل بين الموظفين والتواصل فيما بينيم، كما 

تعتبر من الطرق التي يمجأ إلييا لحل مختمف المشاكل أو القضايا المتعمقة بالمؤسسة أو الخدمة 
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التشاور لموقوف و  مع بعضيم البعض كما أنيا وسيمة لاحتكاك الموظفينتنشطيا داخميا،  التي
 الموجودة داخل الإدارة. النقائصعمى مختمف 

 ىل ترى أن الاتصال ينسق بين الموظفين والوظائف الداخمية لممؤسسة؟ :السؤال الرابع 

ين العمال والوظائف خمق جو بناء التنسيق ب الاتصالأجاب أغمب المبحوثين أن  :4ج 
نعم الاتصال  بصفة عامة''متصرف إداري  ،ذكر (02) الداخمية، حيث أجاب المبحوث رقم

 (03م)، ويرى أيضا المبحوث رق''من التنسيق بيننا وبين مختمف الوظائف الإدارية مكنالداخمي 
الداخمي لتحقيق بطبيعة الحال، أن الاتصال بيننا يحقق بما يسمى الانسجام '' عون إدارة أنثى،
ويضيف ''، لتسيير العمل بشكل جيد الوظائفبين  الجيود لمتنسيق تضافرىداف، وكذا الأ

الاتصال الداخمي ينسق بين الموظفين ''مكمفة بممف المجان المتساوية  ،أنثى (09) المبحوث رقم
 .''والوظائف الإدارية، وذلك يتوقف عمى وجود قنوات اتصال جيدة في المؤسسة

  :يلالتحم 

والتنسيق بين الموظفين والوظائف  اخمي يعمل عمى خمق جو من التعاونإن الاتصال الد   
الداخمية لممؤسسة، وذلك من أجل تحقيق ىدف من أىدافيا، حيث يجب أن يكون الاتصال بين 

وىو يساعد عمى  يق بواسطة وجود قنوات اتصال جيدةالموظفين جيد، كما يحدث ىذا التنس
 مختمف الوحدات الإدارية.الانسجام بين 

 مكانة الاتصال الداخمي في المؤسسة. :لمحور الثالثا 

 ما ىي الأىداف التي يحققيا الاتصال الداخمي في المؤسسة؟ :السؤال الأول 

معظم المبحوثين عمى أن المؤسسة تسعى إلى تحقيق مجموعة من الأىداف، والتي  أجاب :1ج
بطبيعة الحال يحققيا الاتصال الداخمي باعتباره أبرز المقومات التي ترتكز عميو المؤسسة، 
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فنا الأساسي ىو التكامل ىد'' مكمفة بممف المجان المتساوية ،أنثى (09) حيث يرى المبحوث رقم
 المبحوث ويضيف، ''ع مجالات العمل، من أجل تقديم أحسن الخدمات لمزبائنفي جمي والتنسيق

فكار لتحسين العلبقات ىو تبادل الأ الاتصال اليدف من'' ، عون إدارةأنثى (04) رقم
، أما المبحوث رقم ''بيننا، وزيادة التفاىم لبذل مجيودات أكبر لسير العمل بشكل جيد الاجتماعية

ف المشاكل لحل مختم الاتصالبعممية  '' نقوممستخدمي البمدية رئيسة مكتب ،أنثى (12)
الحواسيب، فبدون الاتصال يتعطل العمل،  الإدارية التي تواجينا عادة كل يوم، مثل تجديد أجيزة

 بالأعضاء المتساويةمكمفة  ،أنثى (10)، كما يرى المبحوث رقم ''يتوقف تبادل المعمومات
 علبقتنا والعمل بجدتعاون لتسييل العمل بيننا، وتقوية الاتصال ييدف إلى خمق جو من ال''

 .''لنجاح المؤسسة

 :التحميل 

 في الاتصالجابوا عمى أن أمن خلبل تحميل المقابلبت، نلبحظ أن معظم المبحوثين      
خدمات  مستوىوالرفع من  النجاحعمى عاتقيا  عى إلى تحقيق أىداف معينة يتوقفالمؤسسة يس

لتسييرىا عمى أكمل وجو، باعتباره وسيمة أساسية في الإدارة،  فينجيود الموظ تتضافر ،المؤسسة
تراكيم في عممية تسيير من خلبل اش بمعنويات العمالالارتقاء  ،يمكن إدراكيا من خلبل الميام

لتحسين الخدمات، ويسعى أيضا إلى تبادل المعمومات والبيانات اليامة في  آرائيم بإبداءالمنظمة 
لأخذ بعين الاعتبار أن نجاح المؤسسة في تحقيق أىدافيا راجع بالضرورة عمى نظام العمل، وا
دائما تكون  عمييا كافة العمميات الإدارية فالمؤسسة أي أن الاتصالات الإدارية تعتمدالاتصال، 

نشاطاتيا ووصوليا إلى في أداء  وكفاءتيا ت لأنيا تؤدي إلى زيادة فعاليتيابحاجة إلى الاتصالا
في المؤسسة إلى رفع الكفاءة الإنتاجية لمعاممين، مما يزيد  الاتصالف المقصود، كما ييدف اليد

 من تحسين أداء المؤسسة.
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 ؟فيما تكمن أىمية الاتصال الداخمي داخل المصمحة :السؤال الثاني 

داخل المصمحة، حيث يرى  ختمفة حول أىمية الاتصال الداخميكانت إجابات المبحوثين م :2ج
بيرة في المصمحة، إذ يجب بأىمية ك الاتصاليحظى '' رئيس مصمحة ذكر، (01) المبحوث رقم

 ،أنثى (02) أجاب المبحوث رقمو ، ''الاتصالية بغية تحقيق الربح والتنمية المستدامة العناية
ر الحسن وتنظيم تكمن أىمية الاتصال داخمي في التواصل مع الغير، والتسيي''متصرف إداري 

أىمية كبيرة كونو وسيمة  للبتصال الداخمي''رئيس مكتب  ،ذكر (08) ، أما المبحوث رقم''العمل
مكمفة بممف تطبيقية  ،أنثى (11) ، فيما يرى المبحوث رقم''لتحسين أداء العمال والموظفين

كونو الوسيمة  لداخمي في نقل المعمومات فيميا بطريقة أسيلا الاتصالتكمن أىمية ''الحضور 
 .''التي تساعد الموظفين في تحسين عمميم، وبالتالي التنسيق بين المصالح

  :التحميل 

من خلبل تحميل المقابلبت أن أىمية الاتصال الداخمي بالمؤسسة تكون في نجاح سير     
 الوسيمة الأساسية ىاجيود الموظفين لتسييرىا باعتبار  ، وتضافرخدماتياالمؤسسة ورفع مستوى 

، الاتصالىدفيا أو غير ذلك، يتوقف عمى  نجاح المؤسسة في تحقيق أن باعتبارو ، في الإدارة
الداخمي بالإدارة يعتبر  الاتصالوسعيو إلى تبادل البيانات والمعمومات بين الموظفين، كما أن 

 بيا. أداة فعالة لمواجية مختمف الصعاب والمشاكل التي تواجييا المؤسسة والتي تضر

 ما ىي الصعوبات التي تعيق العمل في مصمحتكم؟ :السؤال الثالث 

المصمحة تواجو بعض المشاكل التي تعيق السير الحسن  أجاب أغمب المبحوثين، أن :3ج 
مطالبة الموظفين بالحقوق مع إىمال ''رئيس المصمحة  ،ذكر (01) لمعمل، فأجاب المبحوث رقم

شكمة ضيق الوقت وانقطاع نواجو م'' عون إدارة ،نثىوأ (03) ، وأجاب المبحوث رقم''الواجبات
 ،أنثى (05)، في حين أجاب المبحوث رقم''بالإضافة إلى ضياع الوثائق في الأرشيف الإنترنت
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، ''وليست دائمة ظرفيةضعف تدفق الإنترنت وانقطاعيا، وىي مشاكل '' حفظ البيانات عون
التأخر في الرسائل والصعوبة في '' التكوين رئيسة مكتب ،أنثى( 07)ويضيف المبحوث رقم 

 .''تمقي المعمومات من بين أىم المشاكل التي تواجو المؤسسة

  :التحميل 

السير الحسن  تعيقالتي تواجو بعض الصعوبات التي  ن مصمحة الموارد البشرية، كغيرىاإ    
بالإضافة إلى مطالبة  كررة لشبكة الإنترنت وبطئ تدفقيا، فيناك الانقطاعات المتلمعمل

ى مشكمة التأخر في الرسائل، وبالتالي  مال الواجبات، كما تواجو المصمحةالموظفين بالحقوق وا 
 في تمقي المعمومات. الصعوبة

 ما ىي التوصيات التي تقترحيا لتحسين فعالية الاتصال الداخمي بالمصمحة؟ :السؤال الرابع

استخدام و توفير  المؤسسةيجب عمى ''ف إداري متصر  ،الأنثى (02)أجاب المبحوث رقم  :4ج 
عون حفظ ( أنثى، 05)رقم  ، أجاب المبحوث''الوسائل المتطورة لتحسين من خدمة المؤسسة

التي تدور بين  ومحاربة الشائعاتتبادل الآراء،  يجبإن الاتصال داخل المؤسسة ''البيانات 
 .''العاممين في المؤسسة، وخمق جو من التعاون والثقة

   :التحميل 

صال الداخمي، والذي بموجبو تتشكل تزيد من أساليب لتحسين الات نلبحظ أن ىناك عدة   
خلبل الاتصال المباشر، وحسن الاستفادة في مجال الاتصال، خمق جو من الثقة بين  فعالية من
 والاتفاق والتعاون بين الرئيس والمرؤوس. العاممين
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 :نتائج الدراسة :المطمب الثاني

 

 النتائج الجزئية: 
الاتصال الداخمي في المؤسسة مصمحة الموارد بـ) المعنون: :نتائج المحور الأول  -

 .(البشرية
مصمحة الموارد البشرية، حيث يعتبر الميكانيزم الذي لاتصال داخل قاعدة أساسية داخل يعد ا  .1

 ل بو. وىو الأساس المعمو  ،سسة مع الجميور الداخمي والخارجيالمؤ  تتفاعلمن خلبلو 
التي تتمثل في الشفوية والكتابية و  الأدوات الاتصالية عمى مجموعة من الداخميالاتصال  يرتكز .2

 تمقييا.يثة، تستعمل لإرسال المعمومات و والحد
أىم الاتجاىات الاتصالية التي تساىم في توطيد العلبقات بين  والصاعدالنازل  الاتصاليعتبر   .3

 الموظفين لتسييل سير المعمومات ولضمان الانسجام بين مختمف الميام.
مصمحة الموارد البشرية فعالة وليا أىمية كبيرة لتسييل سائل الاتصالية المستخدمة داخل الو   .4

 متطمبات العمل والتنسيق بين الميام.
 بالمؤسسة(الاتصال الداخمي  ثرأ)تحت عنوان : الثاني نتائج المحور  -

الوظيفي من خلبل طرق مختمفة، كل ذلك يصب في  الرضايتعزز الاتصال الداخمي ويحقق   .1
 .الولاء لممؤسسة زيادةتطوير العمل و 

في نقميا، والقدرة بالمعمومات  الداخمي في المصمحة في التبميغ وظائف الاتصال تتمثل  .2
 وتنمية الإبداع وغيرىا من الوظائف. الابتكاربالإضافة إلى 

في تسييل  يساىمالمقاءات والاجتماعات والمقابلبت المتبادلة بين الموظف والإدارة  من خلبل  .3
العمل بين العمال، بالإضافة إلى المجوء إلى ىذه المقابلبت والاجتماعات، في حل مختمف 

 المشاكل المتعمقة بالمؤسسة.
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 منالاتصال عمى التنسيق بين الموظفين والوظائف الداخمية لممؤسسة، حيث يخمق جو  يعمل  .4
التعاون والتنسيق، وذلك بوجود قنوات إنسانية جيدة، مما يساعد عمى الانسجام بين الوحدات 

 الإدارية.
 مكانة الاتصال الداخمي في المؤسسة. : عنوانو:نتائج المحور الثالث  -

خدمات تحقيق مجموعة من الأىداف التي ترفع من مستوى لى يسعى الاتصال الداخمي إ .1
 يزيد من الكفاءة الإنتاجية لمموظفين. مماالمصمحة، 

 للبتصال الداخمي أىمية كبيرة داخل المصمحة، فيو يحسن من مستوى خدماتيا.  .2
قيل وصعوبات تعيق تواجو عرا لاية مستغانم، كغيرىا من المصالحمصمحة الموارد البشرية بو  .3

 ..العمل. الضغط في ،نقص الكفاءات :ومن بينيا ،مل الاتصاليالع
من  عامة، ومصمحة الموارد بصفة خاصة العمل عمى تحسين الاتصال الداخمي بالولاية بصفة .4

 أىم الاقتراحات التي أدلى بيا الموظفين.
 العامة النتائج: 

 خلبليابد من الخروج بنتائج عامة، يمكن من  من خلبل النتائج الجزئية المذكورة سابقا، لا 
 :تي من أىمياالرئيسي لمبحث، الالتساؤل الإجابة عمى 

أىدافيا، وأحد الركائز  ي لممؤسسة، وعممية أساسية لتحقيقالاتصال الداخمي العمود الفقر  يعتبر .1
لإيصال احتكاك متواصل بين الموظفين داخل المنشأة لوجود  ، وىذاالميمة، كون ىناك ارتباط

 المعمومات بطريقة منظمة وفورية.
وتنقسم إلى  العملمختمفة لتسييل سير  الاتصال في المؤسسة من خلبل رصد كل عمميةتتم   .2

 وسائل تقميدية وحديثة.
مثمة في الإتصال النازل متالالموظفين بطرق إدارية متنوعة و  بينيتم الاتصال الداخمي   .3

 أىم أنواع الاتجاىات المستخدمة.  عينحيث يعتبر ىذا النو  ،والاتصال الصاعد
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الموارد البشرية جيدة وفعالة من حيث سرعتيا في  وسائل الاتصالية التي تستعمميا مصمحةال .4
 إيصال المعمومات، وليا أىمية كبيرة في أداء مختمف الوظائف.

 يا.الاتصال الداخمي في التحسين والتنسيق بين العلبقات الميمة وتحسين أداء وظائف يساىم  .5
 لرضا الوظيفي بواسطة طرق متعددة. ا يحقق الاتصال الداخمي .6
الداخمي لأىمية كبيرة في تحسين الكفاءة الإنتاجية  الاتصالتستخدم مصمحة الموارد البشرية  .7

 والولاية ككل. لممصمحة
 الاتصال الداخمي لو دور كبير في الولاية كونو عنصر فعال في الجمع بين الأفكار وتبادليا.  .8
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 التوصيات والاقتراحات: 
في جميع  المؤسسةضرورة الاىتمام بالاتصال الداخمي، مما يجعل المعمومات تتحرك في   -

 .يضمن السير الحسن لمعمل وىذا الاتجاىات
اتيم اىتمام المسؤولين في المنظمة بالموظفين لمرفع من معنوياتيم وتنمية قدر زيادة   -

 الجيد لمعمل. ومياراتيم في إطار التسيير
لتحسين الأداء  وعامل الداخمي، إذ يعتبر وسيمة لمتسييرتصال جيدة للب مكانةإعطاء   -

 الوظيفي. 
 .إجراء دورات تكوينية في مجال الاتصالات -
 العمل عمى خمق جو من التنسيق والانسجام بين مختمف المصالح.  -
 .تطوير أساليب الاتصال  -
محاولة القضاء عمى مختمف المشاكل التي تواجو المؤسسة من خلبل توظيف مختمف   -

 الاستراتيجيات.
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 ~ ب‌ ~

الإدارية لمصمحة الموارد تناولنا في ىذه الدراسة طبيعة الاتصال الداخمي بين الخلبيا     
وحاولنا فييا الكشف عن المكانة والوظائف  ،لولاية مستغانم (مديرية الإدارة المحمية) البشرية

 والميام الذي يمعبو الاتصال الداخمي في تسيير وتسييل العمل في المؤسسة. 

الاتصال الداخمي  أندراسة الموضوع نظريا وتطبيقيا، وجمع المعمومات تم التوصل إلى  وبعد   
وتحقيق أىدافيا بمختمف الأساليب لزيادة  الولاية في تسيير وظائفيا تستخدمو فعال وضروري

 فعاليتيا.

ومن خلبل التنسيق والانسجام بين الموظفين والتحكم في سيرورة العممية الاتصالية وتحقيق     
وتكوين علبقات إنسانية سميمة بين  الصائبة ي تساعد في عممية اتخاذ القراراتأىدافيا، في

 يساعد عمى فيم أىداف المؤسسة. الجيد أما أن الاتصال ،، والعامل والزملبءومرؤوسو الرئيس

ومن خلبل النتائج التي توصمنا إلييا، نجد أن المؤسسة ولاية مستغانم بصفة عامة،     
 تحقيقتمارس الاتصال الداخمي بغية  بصفة خاصة، محل الدراسة البشرية ومصمحة الموارد

 المؤسسة. مختمف الأىداف، وبالتالي السير الحسن لمعمل داخل
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، دار المسيرة، عمان، 4محمد صاحب سمطان: مبادئ الاتصال الأسس و المفاىيم، ط .12

2014. 
، دار 2التطبيقات، طمحمد عبيدات، أبو ناصر، غقمة، البحث العممي و القواعد و المراحل  .13

 .1996وائل، الأردن، 
 .1998دار المحمدية العامة، الجزائر، اقتصاد المؤسسة، ناصر دادي عدون:  .14
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مطبوعات ناصر قاسمي، الاتصال في المؤسسة )دراسة نظرية و تطبيقية(، د.ط، ديوان ال .15
 .2011الجامعية، الجزائر، 

 :المجلات 
الاتصال التنظيمي في ضوء الفكر الإداري المعاصر، فاطمة دريدري، أمال زرفاوي: نماذج  .1

، جامعة محمد خيضر، بسكرة، الجزائر، 02مجمة رؤى الدراسات المعرفية والحضارية، العدد 
 .2021ديسمبر 

 :الرسائل الجامعية 
الاتصال و دورىا في الأداء التنافسي لممؤسسة، شيادة الماجستير في  ةإستراتيجيبوىمة شييرة:  .1

 .(2012-2011م و الاتصال، الجزائر )عموم الإعلب
قادري محمد، و بندي عبد السلبم: الاتصال الداخمي في المؤسسة الجزائرية بين النظرية و  .2

  .2010-2009عموم التسيير و عموم التجارية، تممسان،  فيالتطبيق، شيادة الماجستير 
بالمؤسسات، شيادة الدراسات : أثر الاتصال في تفعيل أداء العنصر البشري  محمد دروسي .3

 .2011-2010العميا المتخصصة في القانون، جامعة الجزائر ، 
منماني نادية: واقع الاتصال الداخمي )الرسمي، واللبرسمي(، بين جميور الأساتذة الجامعية،  .4

شيادة ماجستير، تخصص اتصال في التنظيمات كمية العموم الاقتصادية، وعموم التسيير، 
 .م1997 جامعة عنابة،
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 الييكل التنظيمي لولاية مستغانميمثل (: 11الممحق رقم )* 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

الاتصالات السمكية 
 و اللبسمكية

 الديوان المفتشية العامة

 مديرية الإدارة المحمية

مديرية التقنين 
 والشؤون العامة

 مكتب الإعلبم

 مصمحة الأرشيف

مصمحة التنسيق 
 والتنظيم

 مكتب التنسيق الأمانة

 مكتب الصفقات

 مكتب التنظيم

 مصمحة التوثيق

 مكتب الحفظ

 مكتب التخميص

 مكتب التوثيق

مصمحة الأمن 
 والطرقات

مصمحة الحالة 
المدنية وتنقل 
 الأشخاص

مصمحة التنظيم 
 العام

الشؤون مصمحة 
القانونية 
 والمنازعات

 مصمحة الموارد البشرية

مصمحة التخطيط ومتابعة 
 مصمحة التنشيط المحمي البرامج التنموية

مصمحة الميزانيات 
 والممتمكات

 الوالي



 الملاحق

 

 

  
 الإطار القانوني لولاية مستغانميمثل (: 12ممحق رقم )ال
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 (: مصالح مديرية الإدارة المحمية.13الممحق رقم ) -
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 المقابمةدليل يمثل (: 14ممحق رقم )ال

 :البيانات الأولية 
 السن: 
  الجنس: 
  المستوى التعميمي: 
  الوظيفة: 
  سنوات الخبرة: 

  مصمحة )الاتصال الداخمي في المؤسسة مديرية الإدارة المحمية  :المحور الأول
 (الموارد البشرية

 ما مفيومكم للبتصال الداخمي؟  :السؤال الأول -
 ما ىي الوسائل الأكثر استعمالا داخل المصمحة؟ :السؤال الثاني -
 ؟المستعممة بكثرة في المؤسسة الداخمي الاتصال ما ىي الاتجاىات :السؤال الثالث  -
 ما ىو تقييمكم لفعالية السائل المستخدمة داخل المؤسسة؟ :السؤال الرابع -

  الإتصال الداخمي بالمؤسسة  أثر :المحور الثاني: 
 الاتصال الداخمي ونحقق رضا الموظفين؟ نعززكيف  :السؤال الأول -
 فيما تتمثل وظائف الاتصال الداخمي بالمؤسسة؟  :السؤال الثاني  -
ىل ترون أن ىناك لقاءات أو اجتماعات أو مقابلبت بين الموظفين والإدارة؟  :السؤال الثالث -

 ولماذا؟ 
 بين الموظفين والوظائف الداخمية لممؤسسة؟ ىل ترى أن الاتصال ينسق :الرابعالسؤال  -

  مكانة الاتصال الداخمي في المؤسسة :المحور الثالث: 
 التي يحققيا الاتصال الداخمي في المصمحة؟ الأىدافما ىي  :السؤال الأول  -
 فيما تكمن أىمية الاتصال الداخمي داخل المصمحة؟ :السؤال الثاني  -
 ي تعيق العمل في مصمحتكم؟ما ىي الصعوبات الت :السؤال الثالث  -
 ما ىي التوصيات التي تقترحيا لتحسين فعالية الاتصال الداخمي بالمصمحة؟ :السؤال الرابع  -




