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الذي ساعدنا في إنجاز ، ''بعلي محمد السعيد''نتقدم بجزيل الشكر و العرفان إلى الأستاذ 
فلها كل التقدير و '' طيطح نصيرة '' ىذه الدذكرة، كما نتقدم بجزيل الشكر إلى الأستاذة

الاحترام على لرهوداتها وتوجيهاتها القيمة، التي لم تبخل علينا بشيء و ىذا دليل على تعبها و 
 .تفانيها في العمل و صرامتها في ذلك

 .الشكر موصول مسبقا للجنة الدناقشة على ما سيقدمونو من ملاحظات و توجيهات

 .شكر خالص لكافة عمال الولاية كل باسمو

و نشكر كل أساتذة كلية العلوم الاجتماعية، دون أن ننسى من مد لنا يد العون من قريب أو 
 .بعيد
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 ممخص الدراسة بالمغة العربية    : 

 المؤسسة الخدماتية تسيير الداخمي في يمعبو الاتصاؿ الذم الياـ تتمحكر دراستنا حكؿ الدكر   
 : الرئيسي التالي التساؤؿعمىكقد اعتمدنا 

  الخدماتية؟لممؤسسة كيؼ يساىـ الاتصاؿ الداخمي في تشكيؿ الصكرة الذىنية  -

 : كىي كالآػي مف التساؤلات الفرعيةعنو جممة اندرج كقد 

  بيف الرئيس كالمرؤكس داخؿ كلاية مستغانـ؟العلاقةما طبيعة  -
 ما ىي الكسائؿ كالأساليب التي يمكف استخداميا لمتكاصؿ بيف العماؿ كالإدارة؟ -
  نكع الصكرة التي يحمميا الجميكر الداخمي عف مؤسسة الكلاية؟ما -
  التي تكاجو نشاط الاتصاؿ الداخمي في كلاية مستغانـ؟العراقيؿما ىي  -

 .حيث أجريت دراسة ميدانية بمديرية الإدارة المحمية لمصمحة التنشيط المحمي لكلاية مستغانـ

  كما تـ الاعتماد عمى الملاحظة ك المقابمة كأدكات جمع المعمكمات، ك المنيج الكصفي لدعـ 
 :البحث العممي، كفي الأخير تكصمت الدراسة إلى

   .الاتصاؿ الداخمي ركيزة أساسية داخؿ الكلاية -
، كىذا باستخداـ أنكاع الاتصاؿ ة بيف المكظؼ بطرؽ إدارية مختمؼالداخميالاتصاؿ يتـ  -

 .الرسمي كغير الرسمي
 . لككنو عنصر ميـ في تكحيد الأفكارالكلايةالاتصاؿ الداخمي لو دكر كبير في  -
 يساىـ الاتصاؿ الداخمي لمكلاية في تحسيف العلاقات المينية كالاجتماعية كتحسيف أداء  -

 .كظائفيا
 .(، الكتركنيةشفكية، كتابية)استخداـ الكلاية كسائؿ اتصالية مختمفة  -
لتحسيف صكرتيا الداخمية مف خلاؿ الإجراءات الأدائية التي تسعى الكلاية في تسعى الكلاية  -

 .تطبيقيا
 الاتصاؿ الداخمي، الصكرة الذىنية، المؤسسة الخدماتية:  الكممات المفتاحية. 



 

 
 

 

 ممخص الدراسة بالمغة الإنجميزية: 

Our study focuses on the important role played by internal communication in the 
management of the service organization We have relied on the following main 
question: 

 How does internal communication contribute to shaping the mental image of the 
service organization? 

 It included a number of sub-questions, which are as follows : 

- What is the nature of the relationship between the superior and the subordinate 
within the state of Mostaganem?   

-  What are the means and methods that can be used for communication between 
workers and management?   

- What kind of image does the internal public have of the state institution? 
- What are the obstacles facing internal communication activity in the state of 

Mostaganem? 

   Where a field study was conducted at the Directorate of Local Administration for 
the interest of local revitalization in the wilaya of Mostaganem.   

Observation and interview were used as data collection tools and the descriptive 
method was used to support the study as 

Scientific research, and finally the study found: 

-  The internal communication between the employee takes place in different 
administrative ways, using the types of formal communication Internal 
communication is an essential pillar within the state and informal. 



 

 
 

 

- Internal communication plays a major role in the state because it is an important 
element in unifying ideas. 

-   The state's internal communication contributes to improving professional and 
social relations and improving performance its functions. 

- The state uses various means of communication (oral, written, and electronic).  
The state seeks to improve its internal image through performance measures that 
the state seeks to achieve applied. 

 Keywords : internal communication, mental image, service institution. 
 ممخص الدراسة بالمغة الفرنسية : 

Notre étude porte sur le rôle important joué par la communication interne dans la 
gestion de l'organisation des services, Nous nous sommes appuyés sur la 
question principale suivante : 

 Comment la communication interne contribue-t-elle à façonner l'image mentale 
de l'organisation de services ? 

Il comprenait un certain nombre de sous-questions, qui sont les suivantes 

-  Quelle est la nature des relations entre le supérieur et le subordonné au sein de 
l'Etat de Mostaganem ?   

-  Quels sont les moyens et les méthodes qui peuvent être utilisés pour la 
communication entre les travailleurs et la direction ?  

-  Quelle image le public interne a-t-il de l'institution étatique ? 
-  Quels sont les obstacles auxquels se heurte l'activité de communication interne 

dans l'Etat de Mostaganem ? 

Où une étude de terrain a été menée à la Direction de l'Administration Locale 
dans l'intérêt de la revitalisation locale dans la wilaya de Mostaganem.  



 

 
 

 

L'observation et l'entretien ont été utilisés comme outils de collecte de données et 
la méthode descriptive a été utilisée pour soutenir l'étude comme 

La recherche scientifique, et enfin l'étude a révélé: 

- La communication interne entre l'employé se déroule de différentes manières 
administratives, en utilisant les types de communication formelle La 
communication interne est un pilier essentiel au sein de l'État et informel. 

-  La communication interne joue un rôle majeur dans l'État car c'est un élément 
important d'unification des idées.  La communication interne de l'Etat contribue à 
l'amélioration des relations professionnelles et sociales et à l'amélioration des 
performances ses fonctions. 

- L'État utilise divers moyens de communication (oraux, écrits et électroniques).  
L'État cherche à améliorer son image interne grâce à des mesures de 
performance que l'État cherche à atteindre appliqué. 

  Mots-clés : communication interne, image mentale, intitution de service. 
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 مقدمة
 

 
 ‌أ
 

    يعتبر الاتصاؿ مف أبرز العكامؿ التي أنشأت علاقة اجتماعية بيف الأفراد، ككف الاتصاؿ 
ضركرة حتمية داخؿ المؤسسات، كيعتبر مكضكع الاتصاؿ أكثر مف ضركرة، فقكة أم نظاـ 

ميما يختمؼ نشاطو، أصبح يقاس بمدل تحكميا في أكبر قدر مف المعطيات اللازمة لتحقيؽ 
 الداخمي، ككف ىذا الأخير لو دكر كبير بالاتصاؿسيطرتيا عمى فضائيا الداخمي، أك ما يعرؼ 

في تسيير المؤسسات، فيك يعمؿ عمى انتقاؿ كتبادؿ المعمكمات كالآراء، إذ يعتبر المحرؾ 
الأساسي لأم مؤسسة كانت، كبما أف مكضكع الاتصاؿ الداخمي كالمؤسسة الخدماتية مرتبطاف 

كلاىما بالمكارد البشرية، كعميو تسعى اليكـ مختمؼ الإدارات العمكمية، مف بينيا المؤسسة 
الخدماتية، إلى ترقية كظائفيا الإدارية كتحسيف خدماتيا، كىذا مف خلاؿ تطكير القدرات 

الاتصالية الداخمية، كعميو سنحاكؿ في ىذه الدراسة معرفة مكانة الاتصاؿ الداخمي في بناء 
 الخدماتية الجزائرية كالمتمثمة في كلاية مستغانـ، حيث قسمنا بحثنا ىذا إلى  المؤسسةصكرة

طار نظرم، كأخيرا الإطار التطبيقي  . إطار منيجي كا 
:-  لتي تمحكرت حكؿ السؤاؿ التالي  كىك       تناكلنا في الإطار المنيجي مشكمة الدراسة 

كيؼ يساىـ الاتصاؿ في تشكيؿ صكرة إيجابية عف المؤسسة الخدماتية لدل جميكرىا الداخمي؟ 
   بيدؼ الإجابة عمى الأسئمة الفرعية للاشكالية  حيث اقترحنا بعض الفرضيات منيا  ك فرضياتيا

  في تسيير الكظيفة الاتصالية  بأشكالو المختمفة  الاتصاؿ الداخمي في الكلايةمساىمة  
  مع ضبط آليات ككسائؿ  تحسيف صكرتيا  (مستغانـ)بيف المكظفيف كالإدارة الكلاية الخدماتية 

 .الداخمية لدل الجميكر المستيدؼ 
  كمف جية أخرل  تعاني إدارة الكلاية مشاكؿ كالضغكطات  الناتجة عف  تراكـ الأعماؿ  

   .صكرة المؤسسةكالمياـ الإدارية اليكمية  التي تنعكس سمبا عف 

  



 مقدمة
 

 
 ‌ب
 

 فكاف منيا ماىك ذاتي المتمثؿ في الرغبة كالفضكؿ اختيارنا لمكضكع الدراسةأما عف دكافع 
أما الجانب المكضكعي ،العممي في الاتصاؿ الداخمي كدكره في بناء الصكرة الحسنة لممؤسسة 

 .لمكضكع الاتصاؿ الداخمي في المؤسسة - متكاضعة-ىك إضافة جزئية عممية
تكمف في إلقاء الضكء عمى دكر المؤسسة في تحسيف الصكرة الخدماتية   أىمية الدراسة  

السابقة التي الدراسات كمف بيف .  ىك إبراز مكانة الاتصاؿ الداخمي  في المؤسسةكأىدافيا
 .اطمعنا عمييا كاستفدنا منيا مف خلاؿ معالجة المكضكع  منيجيا  كنظريا

مجتمع عف  أما"  دراسة حالة "كبخصكص المنيج المتبع  اعتمدنا عمى المنيج الكصفي -     
 في ساعدتنا إلى أدكات جمع البيانات التي   فقد انتقينا أربعة عشر مفردة ،بالإضافة البحث
 . منيا الملاحظة كالمقابمةدراستنا
 بتمييد ضـ، خمسة مطالب، مبتدئا مبحثأما الإطار النظرم فتضمف مبحثيف اثناف كؿ   -

كمنتييا بخلاصة، كأخيرا الإطار التطبيقي، حيث ضـ نظرة عامة عف الكلاية، ثـ عرض كتحميؿ 
.البيانات كصكلا إلى استخلاص النتائج كمناقشتيا
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 :الإشكالية .1

      يعتبر الاتصاؿ  مف بيف السمات المميزة لممجتمع المعاصر، كضركرة مف ضركريات 
البنية الأساسية لأم مؤسسة، فيك العممية التي يتـ فييا نقؿ الأفكار، الرسائؿ كالمعمكمات 
الخاصة بالمؤسسة مف مصدر إلى مستقبؿ بقصد إحداث تغيير في السمككيات المكاقؼ 

كالاتجاىات،  فالاتصاؿ إلى جانب ككنو عممية إدارية، فيك أيضا عممية اجتماعية عف طريقيا 
تتفاعؿ جماعات العمؿ مع بعضيا البعض، سكاء داخؿ المؤسسة كخارجيا، فحاجة الإنساف إلى 

التعامؿ مع الآخريف كالاستفادة مف خبراتيـ كتجاربيـ، جعمت مف الاتصاؿ أحد الدعائـ 
الأساسية، كمف أبرز العكامؿ التي أنشأت علاقات اجتماعية بيف الأفراد مكنتيـ مف تنظيـ 

كتنسيؽ الأعماؿ مف خلاؿ تبادؿ المعمكمات كالأفكار التي تعبر عف مضمكف الاتصاؿ، أك ما 
يعرؼ بالاتصاؿ الداخمي، الذم بدكره يضمف سيركرة العممية الإنتاجية كزيادة الكلاء لممؤسسة، 
كتشكيؿ صكرة ذىنية عنيا، إذ أصبحت ىدؼ أساسي تسعى إليو المؤسسات الخدماتية، كمف 

 :خلاؿ ما سبؽ ذكره، نطرح التساؤؿ الرئيسي ليذه الدراسة

 الخدماتية لدل جميكرىا الداخمي؟ لممؤسسة الذىنية صكرة تعزيز كيؼ يساىـ الاتصاؿ في 

 : كتحت ىذا السؤاؿ يندرج جممة مف الأسئمة الفرعية التالية 

  ىي الأشكاؿ كالكسائؿ التي يمكف استخداميا في مديرية الإدارة المحمية لكلاية مستغانـ؟ما 
   كيؼ يساىـ الاتصاؿ الداخمي في الحد مف العكائؽ التي تقؼ دكف تشكيؿ صكرة ذىنية

 ؟حسنة عف مديرية الإدارة المحمية لكلاية مستغانـ 
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 :أسباب اختيار الموضوع .2

      إف لأم دراسة عممية، أسباب ذاتية كأخرل مكضكعية تجعؿ مف الباحث يقكـ بدراسة 
 : ليذا المكضكع كالآتي،ظاىرة معينة دكف أخرل، كعميو جاءت أسباب اختيارنا

 أسباب ذاتية . 
 . قرب المكضكع مف تخصصي -
 الرغبة كالفضكؿ الشخصي في دراسة مكضكع الاتصاؿ الداخمي كدكره في تشكيؿ الصكرة  -

 .الذىنية
 . محاكلة تطبيؽ ما درسناه عمى أرض الكاقع -
 . إثراء رصيدنا حكؿ مكضكع الاتصاؿ الداخمي في المؤسسة الخدماتية -
 أسباب موضوعية : 
 .إثراء البحث العممي بدراسات تتناكؿ الاتصاؿ الداخمي في المؤسسة  -
 . معرفة أىمية الاتصاؿ الداخمي في الإدارة الجزائرية -
 . أىمية الصكرة الذىنية كأداة ميمة بالنسبة لممؤسسات الخدماتية -

 :أىداف الدراسة .3

 إف أم دراسة عممية تسعى إلى تحقيؽ أىداؼ عممية كمكضكعية، كقد جاءت دراستنا محاكلة 
 :تحقيؽ الأىداؼ التالية

 .معرفة الدكر الذم يؤديو الاتصاؿ الداخمي في تشكيؿ الصكرة الذىنية لممؤسسات الخدماتية -
 . التعرؼ عمى أىـ الكسائؿ كأشكاؿ الاتصاؿ الداخمي -
 . معرفة العلاقة بيف الاتصاؿ الداخمي لممؤسسة الخدماتية كالصكرة الذىنية ليا -
  التعرؼ عمى أىـ العكائؽ التي تحد مف فعالية الاتصاؿ الداخمي في تشكيؿ صكرة ذىنية -
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 : أىمية الدراسة .4

     يعد العمؿ الاتصالي ذك أىمية كبرل داخؿ المؤسسة الخدماتية، إذ يؤثر عمى صكرة 
 :المؤسسة كالسير الحسف كالكفاءة الإنتاجية لمعماؿ كالمكظفيف، فإف ىذه الدراسة تيدؼ إلى

 .الاىتماـ بالاتصاؿ الداخمي لتحقيؽ الاستقرار كضماف سير العمؿ -
 .أىمية الصكرة الذىنية لممؤسسات كتزايد الاىتماـ بيذا المكضكع، يجعؿ الدراسة أىمية بالغة -
أىمية الصكرة الذىنية لدل العامميف، حيث أنيا تعتبر كسيمة لمرفع مف معنكيات العامميف  -

 .كتعزيز حب الانتماء كالعمؿ بالمؤسسة
الدكر الكظيفي الذم يؤديو الاتصاؿ داخؿ المؤسسة الخدماتية كأىميتو، أم أف استعمالو في  -

 .مختمؼ الظركؼ يحقؽ عدة أىداؼ لممؤسسة كيحافظ عمى كجكدىا
 : الدراسةمفاىيم .5

 نظرا لأىمية تحديد المفاىيـ التي تعد مف أىـ الخطكات التي يقكـ بيا الباحث لأم دراسة، فقط 
 :قمنا بضبط المفاىيـ المتعمقة بمكضكع بحثنا، كىي كالآتي

 الاتصال: 
، الذم يعني الصمة، كىي الربط بيف (كصؿ) كممة الاتصاؿ مشتقة مف المصدر :الاتصال لغة -

الطرفيف أك أكثر مف جية، كمف جية ثانيو فيي تعني البمكغ أم الكصكؿ إلى غاية أك ىدؼ 
 فمما تتصؿ أك نتكاصؿ، فإننا (communis)معيف، كالاتصاؿ لغة كرد في الكممة اللاتينية 

 .نحاكؿ أف نؤسس اشتراكنا في المعمكمات، الأفكار كالاتجاىات
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 يعرؼ الاتصاؿ عمى أنو عممية اجتماعية، يتـ مف خلاليا نقؿ كتبادؿ :الاتصال اصطلاحا -
المعمكمات كالآراء بيف طرفيف أك أكثر بطريقة مباشرة أك غير مباشرة، عف طريؽ كسائؿ تسمح 

 1 .بنقؿ كتبادؿ المعمكمات رمزية بيف المتراسميف
 ىك أىـ أشكاؿ الاتصاؿ المؤسساتي الذم يتـ داخؿ نطاؽ التنظيـ كيشمؿ :الاتصال الداخمي -

 بأنو إنتاج كتكفير كتجميع البيانات كالمعمكمات الداخميكؿ مستكياتو، يعرؼ الاتصاؿ 
 2.الضركرية لإنجاز الأعماؿ داخؿ التنظيـ ك نقميا كتبادليا في كؿ مستكياتو

 ىك عممية إنتاج كنقؿ المعمكمات، كتبادؿ الأفكار كالآراء كالمشاعر مف :المفيوم الإجرائي -
 .إنساف إلى آخر بيدؼ التأثير فيو كبأفكاره

 الصورة الذىنية: 

، فالصكرة تعني ظاىرة (الصكرة، الذىنية)   يتككف مصطمح الصكرة الذىنية مف كممتيف ىما 
الشيء كحقيقتو ك شكمو الذم يتميز بيا، أما كممة الذىنية فيي تشير إلى الذىف أم العقؿ 

 .كالفيـ، أم فيـ الشيء كتصكره

     كفي المجمؿ، الصكرة الذىنية ىي مجمكعة انطباعات التي تككف في الأذىاف عف قيـ 
معينة تقكـ عمى إدراؾ الأفراد لخصائص كسمات مكضكع ما، كتككف اتجاىات عاطفية سمبية أك 

 3.(ظاىرة، باطنة)إيجابية، مما ينتج عف ذلؾ تكجيات سمككية 

                                                           
البحث في الاتصاؿ، عناصر منيجية، مخبر عمـ الاجتماع الاتصاؿ لمبحث ك الترجمة، جامعة منتكرم، :  ميمكد سفارم1

 79، ص 2004الجزائر، 

   19، ص 2000الاتصاؿ الفعاؿ في العلاقات الإنسانية ك الإدارة، المؤسسة الجامعية لمنشر ك التكزيع، : مصطفى حجازم 2
 15العلاقات العامة ك الصكرة الذىنية، سمسمة البحكث، ص: ناىض فاضؿ زيداف الجكارم 1
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 ىي مجمكعة مف الانطباعات كالتصكرات التي تتككف في أذىاف الأفراد عف :التعريف الإجرائي -
المؤسسات المختمفة، بغض النظر إف كاف التصكر إيجابي أك سمبي، كعميو يسعى الاتصاؿ إلى 

 .تحسيف كتعزيز داخؿ كخارج المؤسسة
 المؤسسة الخدماتية: 
 ىي عبارة عف مفيكـ كطبيعة جد معقدة، حيث تعبر عف كاقع اقتصادم، بشرم :المؤسسة -

 .كاجتماعي
 تعرؼ الخدمة بأنيا منتجات غير مممكسة تيدؼ أساسا إلى إشباع الحاجات كرغبات :الخدمة -

 1 .المستيمؾ كتحقيؽ لو المنفعة
 عبارة عف تنظيـ يتككف مف مجمكعة أشخاص ككسائؿ منظمة كمتفاعمة :المؤسسة الخدماتية -

فيما بينيا لإنتاج قيمة غير مادية لإشباع حاجات ك رغبات العامؿ، كمؤسسات مالية كتعميمية 
 2.كمؤسسات الاتصالات

 المؤسسة الخدماتية ىي تنظيـ يضـ مجمكعة مف الأفراد ذكم الخبرات، :التعريف الإجرائي -
نتاج خدمات جماىيرىا  .كتكفر الكسائؿ بأنكاعيا بغرض تحقيؽ أىدافيا كا 

 :الدراسات السابقة .6

      تعتبر الدراسات السابقة نقطة انطلاؽ تساعد الباحث في الاستفادة مف خبرة الباحثيف 
السابقيف كما تكصمكا إليو مف خلاؿ بحكثيـ العممية، فمف غير الممكف أف تنجز أم بحث عممي 

: دكف التطرؽ ليا، كمف الدراسات التي تطرقنا إلييا في دراستنا، نجد

 

 
                                                           

 16، ص2009، دار اليازكرم لمنشر ك التكزيع، سنة 1إدارة عمميات الخدمة،ط:  ك بشير العلاؽ الطائي حميد2
 198، ص 2002الحماية مف الاختراؽ، دكر العلاقات الإنسانية، مركز الخبرات المينية لإدارة مصر، : طارؽ إلياس 1
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 الدراسة الأولى: 

بعنكاف الفعالية الاتصالية في المؤسسة الجزائرية دراسة " رماش صبرينة"      ىي دراسة لمباحثة 
 الدكتكراه،كىي رسالة مقدمة لنيؿ درجة (سكنمغاز)ميدانية في الشركة الكطنية لمغاز كالكيرباء 

 .  بجامعة منتكرم قسنطينة2009في عمـ الاجتماع، قدمتيا الباحثة سنة 

       حيث ىدفت الباحثة مف خلاؿ ىذه الدراسة إلى الكشؼ عف مدل تأثير الفعالية 
كيؼ يساىـ : الاتصالية عمى المؤسسة الجزائرية مف خلاؿ طرح التساؤؿ الرئيسي التالي

الاتصاؿ في تفعيؿ دكر المؤسسة الاقتصادية الجزائرية؟ 

.       كقد استعممت الباحثة مجمكعة مف الفرضيات كالتساؤلات

 مع الدراسة، لتطابقو     أما منيج الدراسة فقد اعتمدت الباحثة عمى المنيج الكصفي نظرا 
 عينة ىذه كاشتممتكأدكات جمع البيانات فاستخدمت كؿ مف الاستمارة المقابمة، الملاحظة، 

. (سكنمغاز)الدراسة عمى مجمكعة مف المكظفيف كالعماؿ بمؤسسة 

       كعمى ضكء ما تـ تناكلو مف تساؤلات كأىداؼ ىذه الدراسة، فقد تكصمت الباحثة إلى 
 :النتائج الآتية

إف الرسائؿ الاتصالية المكجية لمجميكر الداخمي كالخارجي ىي أىـ محدد لتحقيؽ الفعالية  -
 .الاتصالية، لذلؾ لا بد مف إعطاء أىمية الاتصاؿ في المؤسسة

الشركة الجزائرية لتكزيع الكيرباء كالغاز تعمؿ عمى زيادة إنجاز مشاريع جديدة كربط الزبائف  -
 .آخريف جدد بيذيف الطاقتيف
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تسعى الشركة الجزائرية لتكزيع الكيرباء كالغاز لمكاجية التحديات الراىنة كالمستقبمية كالاستفادة  -
مف الأخطاء السابقة لتجاكز مشاكميا مف خلاؿ اعتمادىا في السنكات الأخيرة عمى الإستراتيجية 

 .الاتصالية مصاغة بشكؿ مناسب مف أجؿ التقرب أكثر مف الزبكف كتحسيف صكرتيا الذىنية
يعتبر الأداء الحالي لشركة الجزائرية لتكزيع الكيرباء كالغاز حسف، لكف يحتاج لمعمؿ أكثر،  -

كبذؿ جيد أكثر لإرضاء الزبكف كتحقيؽ أكبر قدر مف الأرباح، كتسعى مف خلاؿ إستراتيجيتيا 
 .إلى تحسيف خدماتيا لتضمف كفاء كلاء زبائنيا

 الدراسة الثانية: 

بعنكاف إستراتيجية الاتصاؿ الداخمي في المنظمة، دراسة " حياة قبايمي"     ىي دراسة الباحثة 
ـ، بجامعة بكمرداس دراسة 2007لنيؿ شيادة ماجستير في العمكـ الاقتصادية كعمكـ التسيير 

 .حالة الشركة الكطنية لإنجاز القنكات

      ىدفت الباحثة مف خلاؿ الدراسة إلى محاكلة إبراز مكانة الاتصاؿ الداخمي في الشركة 
كقد سعت الباحثة مف خلاؿ ىذه الدراسة إلى محاكلة الإجابة عمى . الكطنية لإنجاز القنكات
ما مدل أىمية إستراتيجية الاتصاؿ الداخمي في المنظمة؟ : التساؤؿ الرئيسي الآتي

 : ككضعت جممة مف التساؤلات

ما ىي المكانة التي يحتميا الاتصاؿ الداخمي في المنظمة؟  -
 ما المقصكد بإستراتيجية الاتصاؿ الداخمي؟ ككيؼ نؤثر عمى إستراتيجية العامة لممنظمة؟ -

 : فرضيات الدراسة

نما بتدعيـ العلاقات بيف الأفراد، كتدعيـ  - لا يرتبط الاتصاؿ الداخمي بتحقيؽ الأىداؼ فقط، كا 
. قيـ كثقافة المنظمة
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 .تعتبر إستراتيجية الاتصاؿ عامؿ مف عكامؿ المساعدة عمى تنفيذ الإستراتيجية العامة لممنظمة -
التنظيـ المركزم أحد عكامؿ المساعدة في المساىمة في الحد مف كفاءة الاتصاؿ الداخمي في  -

 .المنظمات

 اعتمدت الباحثة عمى المنيج الكصفي التحميمي:  المنيج المستخدـ

.  عامؿ50اعتمدت الباحثة عمى العينة العشكائية التي شممت :  عينة الدراسة

المقابلات الشخصية، الملاحظة، : استخدمت الباحثة أدكات جمع البيانات التالية: أدكات الدراسة
. الاستبياف

. ـ2007-2-1 إلى غاية 2006-09-1دامت الدراسة مف :  الفترة الزمنية

:     كعمى ضكء أىداؼ كتساؤلات الدراسة، فقد تـ تكصؿ إلى النتائج التالية

 .أف المؤسسة ذك كفاءة عالية في مجاؿ الاتصاؿ، إلا أنيا لا تكلي اىتماما كبيرا بيذا المجاؿ -
المنافسة الكطنية كالأجنبية في سكؽ إنجاز القنكات يجعؿ الشركة تقكـ بتنظيـ أعماليا خاصة  -

 .في مجاؿ الاتصاؿ
يعتبر الاتصاؿ الداخمي إستراتيجية في خدمة تحقيؽ الغايات كأىداؼ الإستراتيجية العامة  -

لممنظمة، لذلؾ لا بد مف التعريؼ الكاضح كالمسبؽ لمتكجيات الإستراتيجية لممنظمة قبؿ البدء 
 .في تحديد أىداؼ الاتصاؿ الداخمي

نقص الكفاءات السابقة التي تؤثر عمى السرعة في العمؿ، كىذا ما يدؿ عمى ضعؼ سياسة  -
 .التكظيؼ التي تنتجيا الشركة

نقص كبير في استعمالات التكنكلكجيا الجديدة الإعلاـ كالاتصاؿ كالاستعانة بالكسائؿ الكتابية  -
 .في كؿ العمميات التي تقكـ بيا المنظمة
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 .إستراتيجية الاتصاؿ في الشركة ليس ليا مف الأىمية الإستراتيجيات أخرل -
  الثالثةالدراسة: 

مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ شيادة الماجستير في عمكـ التسيير، " سبتي ذىبية" لمباحثة 
ـ، كالتي كانت 2015- ـ2014تخصص إدارة أعماؿ بجامعة أعمي محند أكلجاج بالبكيرة سنة 

بعنكاف مساىمة الاتصاؿ الداخمي في تحفيز العامميف دراسة حالة ديكاف الترقية كالتسيير العقارم 
 .بكلاية البكيرة

ما مدل مساىمة الاتصاؿ الداخمي في تحفيز العامميف؟  :      حيث جاءت إشكاليتيا كالتالي

:    كقسمت ىذا التساؤؿ الرئيسي إلى مجمكعة مف التساؤلات الفرعية

ما المقصكد بالاتصاؿ الداخمي، كما أىميتو؟  -
 ما المقصكد بالتحفيز، كما ىي كسائمو؟ -

 : كمف بيف الفرضيات التي صاغتيا

 .يعتبر الاتصاؿ الداخمي عممية ضركرية مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ المنظمة -
تحفيز الأفراد يعد كسيمة ناجحة لزيادة أدائيـ، كيعتبر الاتصاؿ الداخمي كسيمة ميمة لتحفيز  -

 .العامميف

 اعتمدت الباحثة عمى المنيج الكصفي التحميمي، كأدكات الدراسة استخدمت الاستبياف ك العينة 
. عشكائية لتحقيؽ أىداؼ الدراسة ك الإجابة عمى أسئمتيا

 :كقد تكصمت إلى النتائج التالية
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الاتصاؿ الداخمي ضركرم في المنظمة لتحقيؽ أىدافيا حيث يعمؿ عمى تسييؿ سير المعمكمات  -
يجاد فيـ مشترؾ بينيـ . كتبادليا، فيك يزكد العامميف بالمعمكمات الضركرية لمقياـ بأعماليـ كا 

فعف طريؽ المعمكمات التي يكفرىا الاتصاؿ الداخمي تتخذ مختمؼ القرارات، كيتـ التنسيؽ بيف 
 .مختمؼ النشاطات

يمكف التأثير في معكقات الاتصاؿ بدرجات متفاكتة تحكليا مف عكائؽ إلى عكامؿ مؤدية لتحقيؽ  -
فعالية الاتصاؿ، كلمتغمب عمييا يجب أف تتخذ المنظمة مجمكعة مف الإجراءات تتمثؿ في رفع 

 .معدلات الثقة في محيط العمؿ
صاعدة، نازلة، )تنتقؿ الرسائؿ في المنظمة عبر مسارات كقنكات متعددة قد تككف القناة رسمية  -

 (.المكتكبة، الشفكية، الإلكتركنية)، كما قد نأخذ عدة كسائؿ منيا (أفقية
عممية الاتصاؿ الداخمي تقكـ بأداء دكر حيكم كمؤثر في تحفيز العماؿ، كذلؾ مف خلاؿ التأثير  -

ثارة دكافعيـ لمعمؿ بنشاط كىمة  .عمى اتجاىات كسمكؾ العامميف، كا 
  تعقيب جماعي حول الدراسات : 

  بالرغـ مف الاختلاؼ كالتشابو بيف ىذه الدراسات كمكضكع دراستنا

فقد تشابيت مع دراستنا مف ناحية دراسة مكضكع الاتصاؿ الداخمي ك الصكرة الذىنية في  -
. المؤسسة الخدماتية

كقد تشابيت مع دراساتنا في استخداـ المنيج الكصفي، كقد تشابيت البعض منيا في استخداـ  -
 أدكات جمع البيانات الملاحظة كالمقابمة

 .إتباع الخطكات المنيجية في بناء الإشكالية كالدراسة الاستطلاعية -
 .(الأنكاع، الكسائؿ)دراسة مكضكع الاتصاؿ الداخمي  -

كتشاركت دراستنا ىذه الدراسات مف خلاؿ النتائج المتكصؿ إلييا التي تؤكد كجكد الاتصاؿ  
 .الداخمي في المؤسسات باختلاؼ طابع نشاطيا
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 : ومجتمع البحث منيج الدراسة .7

 كيقصد        لمقياـ بأم دراسة عممية يستكجب إتباع خطكات فكرية منظمة كمضبكطة، 
بالمنيج مجمكعة القكاعد كالأنظمة التي تساعدنا في الكصكؿ إلى حقائؽ مقبكلة كمنطقية حكؿ 

 .المكاضيع كذات اىتماـ مف قبؿ الباحث

  .1    يعرؼ المنيج عمى أنو مجمكعة منظمة مف العمميات تسعى لبمكغ ىدؼ معيف

   لمعالجة مكضكع دراستنا كنظرا لأىمية الدراسة كطبيعة المكضكع، كاف المنيج المناسب ليذه 
 ككنو يتماشى مع المكضكع كأىدافو، إذ يقكـ عمى الكصفي دراسة الحالةالدراسة ىك المنيج 

. كصؼ ظاىرة كجمع معمكمات

        انطلاقا مف إبراز دكر الاتصاؿ الداخمي في تحسيف صكرة المؤسسة الخدماتية لمكلاية، 
ييدؼ أكلا إلى جمع البيانات كالمعمكمات الكافية  استكجب عمينا استخداـ المنيج الكصفي

. كالدقيقة عف الظاىرة، كمف ثـ دراسة كتحميؿ ما تـ جمعو بطريقة مكضكعية

 يعتبر مجتمع الدراسة جميع الكحدات التي يرغب الباحث في دراستيا كىك أىـ خطكة يتـ    
ضبطيا قبؿ تحديد العينة، لذا ينبغي اختيار مجتمع البحث بكؿ دقة كتحديد العناصر كالمميزات 

التي يجب أف تتكفر فيو، حيث يعرؼ مجتمع البحث عمى أنو مجمكعة عناصر أخرل كالتي 

                                                           
بكزيد صحراكم،دار القصبة لنشر، الجزائر، : ، ترجمة1منيجية البحث العممي في العمكـ الإنسانية، ط: مكريس أنجرس1

  34، ص2000
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مجتمع البحث ك  اعتمدنا عمى العينة القصديةبالنسبة‌لدراستنا 1. كالتقصيالبحثيجرم عمييا 
 . مفردة14المدركس يتككف مف 

 :أدوات جمع البيانات .8

    بعد تحديد أىداؼ المكضكع المراد دراستو، كبما أننا بصدد معرفة الدكر الذم يمعبو الاتصاؿ 
في تسيير المؤسسة الخدماتية كخمؽ صكرة إيجابية عنيا، اعتمدنا مف أجؿ الحصكؿ عمى 

 الدراسة أك اختبار  عمى أسئمةالمعمكمات اللازمة لإجراء البحث الميداني كلإيجاد الإجابة 
 :فرضيتيا عمى الأدكات التالية

 الملاحظة: 
 مف أىـ أدكات لجمع المعمكمات، كقد عرفت بأنيا تكجيو الحكاس كالانتباه لظاىرة معينة، أك     

مجمكعة مف الظكاىر رغبة في الكشؼ عف صفاتيا أك خصائصيا بيدؼ الكصكؿ إلى كسب 
معرفة جديدة عف تمؾ الظاىرة، معناىا أف الحكاس نلاحظ ظاىرة معينة تقكـ بتفسير خصائصيا 

 .بيدؼ المعرفة كالتعرؼ أكثر عمى الظكاىر

إذ كظفت .     كتـ استعماؿ الملاحظة في ىذه الدراسة طيمة ترددنا عمى مقر الكلاية
لاستخلاص البيانات المتعمقة بنشاط الاتصاؿ الداخمي بالكلاية، كمحاكلة معرفة كيفية تشكيؿ 

. الصكرة الذىنية لكلاية مستغانـ

 

 
                                                           

، ديكاف المطبكعات لمنشر كالتكزيع، الأردف، 1مناىج البحث العممي في عمكـ الإعلاـ ك الاتصاؿ، ط: أحمد بف مرسمي 2
 218، ص 2006
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 المقابمة: 

   تعتبر المقابمة مف الأدكات المساعدة في جمع المعمكمات كالبيانات، كىي عبارة عف حكار 
 .يدكر بيف الباحث كالشخص الذم يتـ مقابمتو

   كتعرؼ عمى أنيا كسيمة شفكية مباشرة لجمع البيانات، تتـ مف خلاليا سؤاؿ الفرد عف 
 1 .معمكمات لا تتكفر عادة في الكتب أك المصادر الأخرل

       كاعتمدنا في دراسة ىذا البحث عمى المقابلات المفتكحة مف خلاؿ المقابلات التي أجريت 
مع المسؤكليف كالمكظفيف مف خلاؿ تبادؿ أطراؼ الحديث، طرح بعض التساؤلات كالاستفسارات 

. المتعمقة بمكضكع الدراسة

 :مجالات الدراسة .9

 . ك البشرمالزمنيتشمؿ المجاؿ المكاني،     

 المجال المكاني : 
كيقصد بو الحيز أك النطاؽ الجغرافي لإجراء البحث الميداني، كفي دراستنا ىذه، قمنا بيا       

ـ، كالتي تقع 2023في مديرية الإدارة المحمية، مصمحة التنشيط المحمي لكلاية مستغانـ سنة 
. كسط مدينة مستغانـ

 
 
 

                                                           
، ص 2008، دار الصفاء لمنشر ك التكزيع، عماف،2أساليب البحث العممي، ط:  ربحي مصطفى عمياف، ك عثماف محمد غنيـ1

201 
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 المجال الزمني : 
يشير المجاؿ الزمني لمدراسة الفترة المستغرقة في إجراء الدراسة الميدانية كالتي انطمقت       

مف اختيار مكضكع الدراسة، حيث كانت المدة التي قضيناىا في إجراء محتكيات الدراسة أربعة 
 :جانفي إلى غاية شير مام، كقد مرت بثلاث مراحؿ 3أشير كنصؼ ىي تمتد مف 

مارس 22 إلى  جانفي3تـ إنجاز الإطار المنيجي في الفترة الممتدة مف :  المرحمة الأكلى -
 .كخلاؿ ىذه الفترة قمنا بضبط العنكاف كتحديد مجاؿ الدراسة. ـ2023

 جانفي في إلى أكاخر شير فيفرم، 20تـ إنجاز الإطار النظرم مف : المرحمة الثانية -
خصصت ىذه الفترة لإعداد الجانب النظرم مف جمع المراجع كالمعمكمات حكؿ عناصر 

 .الاتصاؿ الداخمي، الصكرة الذىنية كالمؤسسة الخدماتية
 20 مارس إلى غاية 5تـ إنجاز الجانب التطبيقي في الفترة الممتدة مف : المرحمة الثالثة -

مارس كمرحمة أكلية، خصصت ىذه الفترة في تصميـ أسئمة المقابمة كتحميميا مع عينة 
، كمف ثـ تحميؿ البيانات كالمعمكمات المتحصؿ عمييا كضبط المذكرة ( مكظؼ14)الدراسة 

 .2023 مامفي شكميا النيائي مع أكاخر شير 
مديرية الإدارة المحمية مصمحة التنشيط المحمي لمكظفي يتمثؿ في مبحكثيف : المجاؿ البشرم

 عمى التعرؼلكلاية مستغانـ، التي تـ فييا إجراء الدراسة الميدانية، كبما أف دراستنا تيدؼ إلى 
دكر الاتصاؿ الداخمي كالتصكرات الذىنية التي يحمميا الجميكر الداخمي عف كلاية، مستغانـ 

، يقصد بو (جميكرىا الداخمي)كخدماتيا، فإف مجتمع بحثنا يتككف مف مكظفي مؤسسة 
. مجتمع الدراسة ك ىك المفردات المراد دراستيا
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      :خلاصة

 كختاما ليذا الفصؿ، يمكف القكؿ أف الإطار المنيجي لدراستنا ىذه تعد خطكة أساسية      
، كىذا مف خلاؿ عرضنا لمشكمة الدراسة كتساؤلاتيا، صياغة الفرضيات، مركرا  للانطلاؽ

بالأسباب الذاتية كالمكضكعية لمدراسة التي تقؼ كراء اختيارنا ليذا المكضكع، مركرا بأىمية 
الدراسة، كأىدافيا المتكقعة مف ىذا البحث، كما أدرجنا أىـ المفاىيـ كمصطمحات الدراسة 

. كبعض الدراسات المشابية، كأدكات جمع المعمكمات، كمنيج الدراسة



 

 

 

 

 

 

 

 الإطار النظري لمدراسة
 

 



 

 

 

 الإطار النظري لمدراسة: الفصل الثاني 

 تمييد

 الاتصال الداخمي في المؤسسة العمومية: المبحث الأول 
 .أنكاع الاتصاؿ الداخمي في المؤسسة: المطمب الأكؿ
 .كظائؼ الاتصاؿ الداخمي في المؤسسة: المطمب الثاني
 .كسائؿ الاتصاؿ الداخمي في المؤسسة: المطمب الثالث
 .ميارات الاتصاؿ الداخمي في المؤسسة: المطمب الرابع
 .معيقات الاتصاؿ الداخمي في المؤسسة: المطمب الخامس

 المؤسسة الخدماتية وأثرىا في تحسين الصورة الذىنية : المبحث الثاني 
 .نبذة تاريخية حكؿ المؤسسة الخدماتية: المطمب الأكؿ

 .كظائؼ المؤسسة الخدماتية: المطمب الثاني
 .مراحؿ تككيف الصكرة الذىنية: المطمب الثالث

 .العكامؿ المؤثرة في تككيف الصكرة الذىنية: المطمب الرابع
 .طرؽ بناء صكرة ذىنية إيجابية لممؤسسة: المطمب الخامس

 خلاصة
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 :تمييد

مكضكعا ىاما لدراستو، إذ يعتبر ك كسائمو  بأساليبوالمؤسسات الخدماتية الاتصاؿ في  يشكؿ    
 لتقديـ صكرة لممؤسسة يخمؽ فرصة  أنو المؤسسة الخدمية، خاصةداخؿ دكرنا ىامناالاتصاؿ 

يعني كجكد اتصاؿ فعاؿ دكف عكائؽ، إذ أنو يساعد لمتنسيؽ داخؿ أجزاء فنجاحيا نفسيا 
. المؤسسة كتحقيؽ غايات كأىداؼ المؤسسة

 الاتصال الداخمي في المؤسسة العمومية :المبحث الأول 
 .الداخميبالاتصاؿ  ىك عممية ميمة داخؿ المؤسسات، كىك ما يعرؼ :الاتصال -
 التفاعؿ التي تتـ عممياتالاتصاؿ الداخمي ىك الأداة الأساسية لكؿ '' ":ناصر قاسيمي"يعرفو   -

 يتـ نقؿ كتبادؿ كؿ الرمكز الثقافية كتمؾ المتعمقة بتسيير أطراؼ معينة داخؿ خلالو كمف داخمو
 .1''المؤسسة

 كالمكتكب يتـ داخؿ المؤسسة المنطكؽبأنو عبارة عف الاتصاؿ '' ": عرقوبأبوإبراىيم " يعرفو -
، كيساىـ في تطكير أساليب العمؿ، كتقكية العلاقات كالجماعيعمى المستكل الفردم 

 .2''الاجتماعية بيف المكقفيف
الاتصاؿ الداخمي بأنو إرساؿ كتحكيؿ المعمكمات مف المرسؿ إلى المستقبؿ، '' ":مريييو" يعرفيم  -

 .3''مع ضركرة فيـ المعمكمات مف قبؿ المستقبؿ

 

 

                                                           
 19،ص 2000الاتصاؿ الفعاؿ في العلاقات الإنسانية ك الإدارة، المؤسسة الجامعية لمنشر، بيركت، : مصطفى حجازم 1
 16، ص2003الاتصاؿ مفاىيمو، نظرياتو ، كسائمو، دار الفجر لمنشر ك التكزيع، : فضيؿ دليك 3
 160، ص2000، دار المسيرة، عماف،1الإدارة عمـ ك تطبيؽ،ط: محمد رسلاف الجيكسي، جميمة جاد الله 4
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 :الداخمي أنواع الاتصال : المطمب الأول

النظاـ عمى قكاعد  إرساؿ كاستقباؿ المعمكمات بناء عمميةالاتصاؿ في المؤسسة ىك      
معمكمات ضركرية لإجراء العمؿ كتنفيذ ك في شكؿ تعميمات ك شركحات . السممي أك اليرمي
، كاتصاؿ غير ( أفقي، نازؿصاعد،) الاتصاؿ إلى اتصاؿ رسمي  كينقسـسياسة المؤسسة

. رسمي

 :الاتصال الرسمي .1

 الاتصاؿ المييكمة التي تتـ في إطار بناء تنظيمي محكـ يحدد خطكط عمميات ىك        
جراءات  الاتصاؿ داخؿ المؤسسة، بحيث تككف ىذه الاتصالات نظاما يسير كفؽ أساليب كا 

 مف نقؿ الأكامر كالقرارات كالتكجييات كالتعميمات منوكقكاعد رسمية محددة كمعركفة اليدؼ 
. المستكيات الإدارية العميا إلى الدنيا

 (اليابط):الاتصال النازل . أ

 كىك عممية إرساؿ المعمكمات مف الجيات الإدارية العميا إلى الجيات الدنيا، متضمنة       
تعميمات محدكدة كتنظيـ القكانيف، كتطكير أساليب الأداء، كمختمؼ، الأكامر كالتعميمات الخاصة 

 1 .بتنفيذ القرارات اليكمية

       

 

                                                           
 329س، ص. دار زىراف لمنشر ك التكزيع، القاىرة،د،1طالسمكؾ التنظيمي، سمكؾ الأفراد في المنظمات،: حسيف حريـ1
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 كىك أكثر أنكاع الاتصاؿ شيكعا، كالشكؿ الغالب في معظـ المؤسسات، كتتجو فيو الرسالة  
 التنظيمية لمتسمسؿ الإدارم لمسمطة كيمكف المستكياتالاتصالية مف أعمى اليرـ الإدارم إلى 

 :1حصر أنكاع الاتصاؿ النازؿ في خمس أشكاؿ أساسية

 تعميمات محددة تتعمؽ بالميمات المحددة، كذلؾ لتنفيذ الخطط كالاستراتيجيات كتحقيؽ الأىداؼ .
 معمكمات تيدؼ إلى تطكير درجة عالية مف الفيـ لممياـ كعلاقتيا بالمياـ الأخرل في التنظيـ .
 معمكمات حكؿ الإجراءات كالممارسة التنظيمية .
 2معمكمات لممرؤكس فيما يتعمؽ بمستكل الأداء المتحقؽ. 

 :الصاعدالاتصال  . ب

 يتـ مف مستكل إدارم أدنى إلى مستكل إدارم أعمى، كىك عممية إرساؿ المعمكمات مف     
الجيات الدنيا أم المرؤكسيف نحك الجيات العميا متعمقة بأداء المياـ كمشكلات التنفيذ، 

.  تحسيف فعالية الأداءبفرضكصعكبات تطبيؽ الإجراءات، كذلؾ 

 يمكف أف تككف الاتصالات الصاعدة تنطكم عمى نقؿ الرسائؿ كالمعاني بأشكاليا كأنكاعيا      
المختمفة ضمف الييكؿ التنظيمي الذم يتيح المستكيات الإدارية الأدنى حرية الاتصاؿ مع 

 الصاعد يتـ نقميا عف طريؽ الاتصاؿ التيالمستكيات الإدارية العميا، كعمكما يمكف لممعمكمات 
. 3الخ ... معمكمات عف العامؿ نفسو كأدائو كأشكالو، معمكمات عف الآخريف كمشاكميـ:أف تككف

                                                           
 .329 صمرجع سابؽ،:  حسيف حريـ1
، 2002س، .إدارة السمكؾ التنظيمي، نظرة معاصرة لمسمكؾ الناس في العمؿ، المركز الجامعي، القاىرة،د: أحمد سيد مصطفى 2

 350ص 
، 2011الاتصاؿ الإنساني ك دكره في التفاعؿ الاجتماعي، دار مجدلاكم لمنشر ك التكزيع، عماف، : إبراىيـ أبك عرقكب 3

 137ص
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 كالاستفسارات مف المستكيات التنفيذية إلى ىرـ السمطة الإدارية كمتخذم القرار، أك بيف     
 التنظيمية في المؤسسة، كيككف ذلؾ بناء عمى الكحدات داخؿ الكحدة أك المتشابيةالمستكيات 

 التنظيمي، كفقا لطبيعة الييكؿتحديد المياـ كالمسؤكليات كخطكط السمطة المكضحة في 
. 1الاختصاصات التي تتطمبيا ىذه المياـ

 :يمثل أنواع الاتصال الداخمي: (01)شكل رقم 

 

 

 

 

 

 
 

  مف إعداد الطالبتيف:المصدر

 

 

 
                                                           

 329، صمرجع سابؽ: حسيف حريـ1

 الاتصاؿ الداخمي في المؤسسة

 الاتصاؿ غير الرسمي الاتصاؿ الرسمي

 أفقي نازؿ صاعد
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 :الاتصال الأفقي. ج 

 ىك تمؾ العممية التي تتـ بيف العامميف في نفس المستكل بغرض التشاكر كالتبادؿ الخبرات   
. كالمعمكمات دكف الرجكع إلى المستكيات العميا

 التفاعؿ كتبادؿ المعاني كالمعمكمات كالآراء حالات ينطكم ىذا النكع مف الاتصالات عمى      
ككجيات النظر بيف العامميف في الإدارة أك الأقساـ التي تقع عمى نفس المستكل الإدارم في 

 علاقات تثميف الأفقي يمعب دكرا حاسما في الاتصاؿ كمما لا شؾ فيو أف ،الييكؿ التنظيمي
. 1 بيف المكظفيف في أقساـ المؤسسةالتعاكف

 :الاتصال غير الرسمي .2

كيتطكر   أك سريا كفؽ الأحكاؿعمنيا كيتـ مف خلاؿ التنظيمات غير الرسمية، كيتخذ الشكؿ     
ىذا النكع مف الاتصاؿ عندما يحدث قصكرا في تكصيؿ المعمكمات بالاتصاؿ الرسمي كشبكة 

 تالدعاما كيعتبر الاتصاؿ غير رسمي أحد ،ىذا الاتصاؿ كاسعة كليس ليا حدكد معينة
 كأكثر نكعية مف تمؾ التي يكفرىا أكفر الرسمي بحيث يزكده بمعمكمات الاتصاؿ سيةالأسا

الاتصاؿ الرسمي، نظرا لممركنة التي يتمتع بيا كالسرعة في نقؿ الخبر، كعدـ الخكؼ مف القكؿ 
كؿ شيء، كىذه أحد أىـ إيجابياتو التي يمكف أف تككف في صالح المؤسسة، غير انو قد ينقمب 

المؤسسة سمبا في حاؿ ) في حاؿ تجاىمو مف طرؼ المؤسسة أك انحرافو عف سمباعمى المؤسسة
، كنقؿ الأخبار الكاذبة كتشكيو الحقائؽ بطريقة تعيؽ الاتصاؿ (تجاىمو مف طرؼ المؤسسة

. 2الرسمي

 

                                                           
  105، ص2009الاتصاؿ في المنظمات العامة بيف النظرية كالممارسة، دار اليازكرم  لمنشر ك التكزيع، عماف،: بشير علاؽ1
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 : يكضح أىداؼ الاتصاؿ الرسمي داخؿ المؤسسة حسب الاتجاىات:الجدكؿ التالي

 اتجاه الاتصال الرسمي الأىداف و الأغراض
 تكضيح أىداؼ المؤسسة ك سياستيا -
 التعريؼ بتاريخ المؤسسة قديميا مستقمييا -
 تفصمية المعمكمات اليكمية حكؿ العمميات -
 شرح الأسباب خمؽ القرارات الإدارية -
تكجيو، تدريب، تحفيز ك تقييـ العامميف حكؿ المشاكؿ العائدة  -

 أك المرتبطة بعمميـ 

 الاتجاه النازؿ

 عرض الأفكار الشخصية، المظالـ، حؿ المشاكؿ -
 طرح المقترحات المتعمقة بتحسيف أك تطكير العمؿ -
 تأكيد قبكؿ الأىداؼ -
 جعؿ الإدارة عمى عمـ أك إدراؾ نجاحاتيـ ك طمكحاتيـ -
 المشاركة في اتخاذ القرارات -
 طمب الاستفسارات المتعمقة بطرؽ ك إجراءات العمؿ -

 الاتجاه الصاعد

 تحسيف ك تطكير نكعية ك فاعمية القرارات -
 تنسيؽ الكظائؼ -
 تحسيف التعاكف بيف الأقساـ -
 حؿ المشاكؿ فيما بيف الأقساـ ك أجزاء المؤسسة -

 الاتجاه الأفقي

 

 

 



 الفصل الثاني                                                  الإطار النظري لمدراسة
 

 
26 

 

 :الاتصال وظائف : الثانيالمطمب

 : عدة وظائف منياللاتصال 

 وظيفة تثقيفية: 

  في جميع نكاحي حياتيـ المختمفةالنافعة ليـ ييدؼ الاتصاؿ إلى تزكيد الناس بالمعمكمات     
 ، صحية كاجتماعية كسياسية كتزكيد الناس بأخبار البيئية كالمجتمع الذيف يعيشكف فيومف

 التضامف المجتمع بشتى عمىفاليدؼ الرئيسي ىك تزكيد الناس بالثقافة الجماىيرية التي تساعد 
 .  مؤسساتوأنكاع

   تعميميةوظيفة: 

 عممية تفاعؿ اجتماعي بيف الأستاذ كالطالب، فييا أخذ كعطاء كفعؿ كرد فعؿ، الاتصاؿ       
كتعميميـ كتعمـ، كتيدؼ إلى تغيير السمكؾ، فالتغيير يعني التغيير المستمر في سمكؾ الفرد، 

 عمى التكيؼ تساعدهكذلؾ بتزكيد الطالب بالخبرات كالمكاقؼ كالأفكار كالقيـ الاجتماعية التي 
 كالمعمكمات كالعمكـ كالتراث مف جيؿ إلى جيؿ، المعارؼمع مجتمعو كيساىـ الاتصاؿ في نقؿ 

. مما يساعده عمى تكصيؿ الخبرات في المجتمع

  اجتماعية وظيفة: 

 الاتصاؿ ىك عممية إنسانية عف طريؽ تسييؿ تبادؿ المعمكمات بيف الناس، كالاتصاؿ     
، فالتنمية 1كذلؾ عامؿ ميـ في تكحيد الأفكار كالاتجاىات، كالعمؿ عمى تغيير السمكؾ الإنساني

                                                           
ميارات الاتصاؿ ك فف التعامؿ مع الآخريف، دار اليازكرم، العممية لمنشر : أحمد العبد أبك سعيد، زىير عبد المطيؼ عابد1

 51، ص 2013كالتكزيع، عماف، 
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الاجتماعية تعتمد عمى الاتصاؿ في العمؿ عمى تغيير الاتجاىات كالعادات، كخمؽ الرغبة 
. لمتغيير في نفكس الناس

 وظيفة سياسية : 

، كيكطد       يساىـ الاتصاؿ في تثقيؼ السياسي، كيسيؿ كذلؾ الاتصاؿ بيف الحاكـ كالمحككـ
 ،العلاقة بيف القائد كشعبو، كما أنو يساىـ في تشكيؿ الرأم العاـ كالرد عمى الدعاية المغرضة

.  كذلؾ يساىـ الاتصاؿ في التفاىـ كالسمـ العالية عف طريؽ الدبمكماسية الكاعية كالذكية

 وظيفة فكرية دينية: 

 يساىـ في : الاتصاؿ دكر كبير فعاؿ في نشر الدعكات كالتعاليـ الدينية، فالاتصاؿ مثلا     
نشر الديف الإسلامي في شتى بقاع الأرض، لككنو رسالة عممية لكؿ الناس في كؿ زماف 

 كؿ الحضارات السابقة، لككنيا مبنية فاقتكمكاف، فالاتصاؿ أسيـ في بناء حضارة إسلامية 
. عمى العمـ

فمف ىنا نرل أف دراسة الاتصاؿ ىي دراسة العلاقات الإنسانية القائمة في المجتمع،       
 جماعة كزيادة التفاعؿ الإنساني مما يساعد الإنساف عمى العيش في بناء يساىـ في فالاتصاؿ

 ىك الفيـ كالتفاىـ عرفناه كما كسبؽ كأف فالاتصاؿ ، متفيمة، كعالـ متماسؾ كمتفاىـكأمة
 1 .العالمي
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مارشاؿ " التي تحدث عنيا (القرية العالمية)، كفي ظؿ الاتصاؿ كلكف في ظؿ التكنكلكجيا   
كؿ ذلؾ يقكدنا إلى مجتمع ما بعد الحداثة، حيث تذكب الدكؿ لتصبح كيانات سلامية " ماكمكىاف

كيصبح الناس أقؿ اىتماما كمشاركة في الأحداث التي تدكر في العالـ المحيط بيـ كما قد 
 1.كظائؼ الاتصاؿ ستتأثر بيذه التغييرات التكنكلكجية الحديثة يحدث العكس، كليذا فإف جميع

 وسائل الاتصال الداخمي : المطمب الثالث

. الاتصاؿ المعمكمات كالأفكار بيف أطراؼ عممية لإيصاؿ التي يتـ استخداميا الأداة ىي 

 المرسؿ إلى مف أم أف الكسائؿ تمثؿ مجمؿ القنكات التي تحمؿ الرمكز التي تحتكييا الرسالة 
 : ما يميالاتصاؿالمستقبؿ كأىـ كسائؿ 

 الاتصال الشفوي المباشر: 
داء عامؿ معيف، الأ تنفذ في صكرة أكامر تصدر مف الرئيس إلى المرؤكس :التعميمات والأوامر‌.أ 

 . إلى حد كبير بالنمط القيادم المتبعكالتي تتأثر
 كىي عبارة عف مكاجية بيف شخصيف أك أكثر يقكـ بينيـ حديث أك نقاش أك تبادؿ :المقابلات‌.ب 

 . حكؿ مكضكع معيف يخص شؤكف المؤسسةالأفكار
 تعبر عنيا بالمكاعيد الدكرية التي يتـ فييا تبادؿ الآراء كالمعمكمات، كتقييما :الاجتماعات‌.ج 

 2 .مستقبمية لممؤسسة بصفة عامة، ك كضع استراتيجيات
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 وسائل الاتصال الكتابي: 
 بالإضافة إلى ككنيا شفيية، قد تأخذ طابعا مكتكبا كتتمثؿ في الخطابات :التعميمات والأوامر‌. أ

 1.الداخمية كالخارجية، كالكتب كالنشرات
 بالإضافة إلى ككنيا شفيية، فقد تأخذ طابعا كتابيا كتقسـ إلى تقارير تذكيرية إدارية، :التقارير‌. ب

 .تقارير المبيعات، كتخدـ كميا أغراض اتصالية يتـ فييا تبادؿ المعمكمات كالآراء
 كتشمؿ عمى الأخبار المؤسسة، كتنقسـ عادة إلى مجمة نشاط المؤسسة : المؤسسةمجلات‌. ت

 2 .كمجمة أخبار المؤسسة، المجمة اليكمية، أخبار اليكمية لممؤسسة
 الوسائل التكنولوجية: 

 استخدامو يمكف المكظفيف كالمسؤكليف داخؿ المؤسسة مف الاحتكاؾ كالتقارب :البريد الإلكتروني‌. أ
 كذلؾ ساىمت في تجسيد الحكار بيف القمة ،فيما بينيـ مف خلاؿ تبادؿ الرسائؿ الإلكتركنية

 لذلؾ فإف المؤسسة مطالبة اليكـ بإحداث تكازف في الاتصالات ،كالقاعدة كفيما بيف المكظفيف
 .(الشبكة الخارجية، الشبكة الداخمية)مستكاىا التي تحدث عمى 

لفعالية التامة نظرا إلى ا كىك أداة اتصاؿ غير مباشر تكفر عامؿ الزمف، لكنيا قد تفتقر :الياتف‌. ب
 .3لغياب طرفي الاتصاؿ في حضكر الطرفيف يساعد عمى فيـ الرسالة
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 ميارات الاتصال الداخمي :المطمب الرابع

 كمنيا فإنيا الأداءكتعني بالميارات القدرة عمى العمؿ شيء كىي درجة الكفاءات كالجكدة في    
 كالتنفيذ كالأداء بسيكلة كيسر، كمنيا الميارات الضركرية بفاعميةالقدرة عمى استخداـ المعمكمات 

  .لمف يتكلى عممية الاتصاؿ

 ميارات التحدث: 

تقانيـ لو مف ما زاؿ الكثير       المتحدثيف يعتقدكف أف إلماميـ ك إدراكيـ بمكضكع الحديث كا 
 إلى الآخريف كيستغرؽ كقتا طكيلا متجاىميف عناصر أخرل ىامة تفقد ا، الآف يتحدثككافيا

الحديث قكة التأثير، كيحاكؿ بعض المتحدثيف لتككيف صكرة جيدة عف أنفسيـ أك تحسيف 
صكرتيـ السابقة كتحميؿ رسالتيـ الكثير مف الحقائؽ كالمكاقؼ التي تساعدىـ في ذلؾ، إلا أنيـ 

. لا ينجحكف في تحقيؽ رغباتيـ

.  مكضكع الحديثتناسباختيار نغمة الصكت التي  -
. قكة الصكت كدرجة خشكنتو -
.  في سرعة حركة المسافالتحكـالقدرة عمى  -
. المبالغة في استخداـ أفضؿ تفصيؿ -
 ميارات الكتابة: 

تجنب الأخطاء النحكية كالإملائية مف خلاؿ الرجكع إلى كتب المغة أك حضكر الدكرات ‌.أ 
 1 .المتخصصة في ىذا المجاؿ، كالإكثار مف الكتابة
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التعبير عف المعني المقصكد بالعدد المناسب مف الكممات عبر تكفير عنصرم الشمكؿ ‌.ب 
 .كالاختصار في المكضكع المكتكب

 .الاىتماـ بعلامات الترقيـ‌.ج 
 .عدـ البدء بالكتابة إلا بعد الحصكؿ عمى جميع المعمكمات كالحقائؽ المتعمقة بالمكضكع‌.د 
  .التسمسؿ المنطقي لممعمكمات‌.ق 

 ميارة القراءة: 

 : مف العكامؿ المؤثرة في سرعة القراءة بالنسبة لمعامميف، ما يمي  

 حيث يتكقؼ فيـ الشخص لما يقرأ إلى حد كبير عمى مستكل ذكائو، كتتـ زيادة الذكاء :الذكاء‌.أ 
 . كزيادة المياراتلمعقؿمف خلاؿ التحفيز المستمر 

 . حيث تؤدم خبرة الفرد بالمادة المكتكبة إلى سيكلة قراءتيا كاستيعابيا:الخبرة‌.ب 
 تحتاج إلى ىدكء نفسي مف أجؿ التركيز، حيث تعتبر فالقراءة :الحالة النفسية لمقارئ‌.ج 

 .الاضطرابات النفسية كالانفعالية مف أكبر معيقات القراءة
  . كمما كجدت الرغبة، زادت القدرة عمى القراءة:الدفع لمقراءة‌.د 

 ميارات الإنصات والإصغاء: 

، السطحي كىي الميارة التي تعتمد عمى قدرة الانتقاؿ عبر مستكيات الإصغاء الثلاث مف     
 1. مكاف المتكمـ، كمحاكلة معرفة أفكارهنفسؾكمف ثـ إلى المركز، كيتـ ذلؾ مف خلاؿ كضع 
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كمشاعره كالتركيز فيما يقكلو، ثـ إخضاعو لما تمتمؾ مف معمكمات كميارات كخبرات، ثـ التحميؿ 
 1.عمى ضكء ذلؾ، ثـ الكصكؿ إلى استنتاج

 معيقات الاتصال الداخمي :المطمب الخامس 

 بفاعمية الاتصالات عممية التي تحاكؿ دكف إتماـ  مف المعيقات ىناؾ الكثير:معوقات الاتصال
 :كبيرة كترجع ىذه العكامؿ إلى ثلاث أنكاع مف المعيقات

 المعوقات الفردية: 

 ترجع ىذه المعكقات إلى الحقيقة الثابتة كىي أف الأفراد يختمفكف كتنعكس مثؿ ىذه     
 طريقة استخداـ المغة ذاتيا، كعمىالاختلافات عمى طريقة فيـ المغة المستخدمة بينيـ، بؿ 

 بعض الأفراد في إرساؿ يعترمكالرغبات كالميكؿ الفردية، كالقدرة عمى فيـ، كعامؿ الخكؼ الذم 
. المعمكمات الكاجب إرساليا

 المعوقات المرتبطة ببيئة العمل: 

 كالتي يمكف إجماليا في العديد مف الأشياء التي منيا تحكؿ رجؿ الإدارة العميا إلى       
 في عدـ رغبة ىذا الفرد في الاتصاؿ بالعامميف في التنظيـ الأكبر في نظر الأفراد المعكؽ

 القيادة الإدارية التي فاعميةمنظمتو، أك عدـ كجكد سياسة كاضحة الاتصاؿ فضلا عف عدـ 
 2 .فيمو  يساءتخمؽ عدـ الجدية كانعداـ الثقة، كبالتالي فإف أم شيء يقاؿ لا بد أف
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 المعوقات الميكانيكية: 

، كيمكف إجماؿ ىذه المعكقات ما الفعالة تعكس ىذه المعكقات عدـ كجكد قنكات الاتصاؿ       
 :يمي

 عف مجمكعات العلاقات بيف جميع مككناتو، ك عميو فأف أم تعبير كىك :الييكل التنظيمي‌.أ 
 عممية فاعمية مف الإقلاؿ سيؤدم إلى عمييا لا شؾتجاىؿ لممبادئ السميمة لتنظيـ أك الخركج 

سكء ك كبالتالي فإف الخركج عف تمؾ الآلية مف شأنو إحداث الكثير مف التضارب ،الاتصاؿ
 .الفيـ بيف أفراد التنظيـ الكاحد نتيجة لعدـ كضكح اختصاصات السمطة كالمسؤكلية

 السبب في عدـ فاعمية النظاـ الاتصالات في نقؿ بعضيـ قد لا يرجع :المسؤولية الوظيفية‌.ب 
نما يرجع إلى عدـ كجكد الاتصالاتإلى عدـ رغبة كؿ فرد في المنظمة في إجراء   اللازمة، كا 

 .كظيفة خاصة بالاتصالات يشرؼ عمييا شخص مسؤكؿ
 تممي طبيعة العمؿ، كخاصة في المنظمات الكبيرة الحجـ أف :التباعد الجسماني بين الأفراد‌.ج 

 . عممية الاتصالاتفاعمية كفي ىذه الحالة قد نقؿ جسمانيا اتباعد الأفراد عف بعضيـ تباعد
 عوائق لغوية: 

كىي المادة الأساسية لمتعبير عف مكضكع الاتصاؿ، كذلؾ عف طريؽ استخداـ الكممات         
 أف الكممات ليا حيثكالرمكز، كىنا تكمف العقبة التي تشكؿ عائؽ أماـ تحقيؽ اتصاؿ فعاؿ، 

 متغيراتمدلكلات كمعاني تختمؼ مف فرد لآخر، فالعمر كالثقافة كالتعميـ كخمفية الفكرية، كؿ ىذه 
عطائيا معاني مختمفة، قد يككف لمكممة معنى عند المدير  تؤثر في تفسير كفيـ الكممات كا 

ككذلؾ استخداـ المغة الفنية في 1يختمؼ عنو عند العامؿ بسبب اختلاؼ مستكل التعميـ بينيـ، 
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 قسـ المحاسب، حيث يستخدـ العامميف فيو مفردات كتراكيب مثؿالأقساـ المينية المتخصصة 
. لغة الحاسب

 كمف ناحية أخرل، فإف المرسؿ قد تككف لديو فكرة كاضحة في ذىنو، كلكف طريقة عرضو       
لمفكرة غير كاضحة بسبب استخداـ كممات تثير أكثر مف معنى لدل المستقبؿ، الأمر الذم 

. يؤدم إلى تشتيت  انتباىو

  (بيئة العمل)المعوقات التنظيمية: 

منظمة عبارة عف مجمكعة العلاقات بيف مككناتو  كأ منشأة  أم يعتبر الييكؿ التنظيمي في    
دارات ككحدات، كمف ىذه المعكقات  :مف أقساـ كا 

 كسكءعدـ تحديد المستكيات التي تقكـ بإرساؿ المعمكمات كاستقباليا حتى لا يحدث التقارب ‌.أ 
 .المنظمةالفيـ بيف أعضاء 

 حيث يتـ تحديد العدد كغير المناسب مف العامميف الذيف يستطيع المشرؼ أك :نطاؽ الإشراؼ‌.ب 
 تحديد ىذا العدد بالدرجة الأكلى عمى تكفير إمكانيات كيتكقؼ لإشرافيـالرئيس أف يخضعيـ 
 .الاتصاؿ الدائـ بيـ

  . المبدأ إلى الفشؿ في ضماف نياية الاتصاؿ داخؿ المؤسسةكيؤدم عدـ الالتزاـ بيذا ‌.ج 
يؤدم عدـ كجكد الييكؿ التنظيمي إلى كجكد ىيكؿ ضعيؼ إلى عدـ كضكح الاختصاصات ‌.د 

الاتصاؿ  لضعؼ أك فشؿ عممية لممعمكماتكالمسؤكليات، مما يؤدم إلى كثير مف التشكيو 
 1 بصفة عامة يمكف أف يككف نتيجة لعدـ كجكد سياسة كاضحة الإدارةالاتصاؿكقصكر نظاـ 

                                                           
، دار الحامد لمنشر ك التكزيع، 1الاتصاؿ المؤسسي في الفكر التربكم بيف النظرية كالتطبيؽ،ط: ختاـ العنائي، عمي العياصرة 1

  146-145: ص . ، ص2007عماف، 
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 أك المخططيف كالاعتماد عمى الجانب ك الاستشارييفكحدكد التداخؿ بيف القائمتيف بالتغيير 
 . كقدرتيا عمى التنفيذمسؤكلياتيا تفكؽالفرعية كالاستشارية بصكرة 

يؤدم القصكر في المعمكمات أك عدـ كجكد مصدر ليا مف الأساس إلى عجز القائميف بالعمؿ ‌.ق 
 . اللازمة الأداء أعماليـالبيانات الحصكؿعمى 

 القصكر في إيجاد قنكات لربط المنظمة بالبيئة الخارجية بصكرة سريعة كدائمة، كبصفة خاصة ‌.ك 
.. .مما يتعمؽ بالأنشطة التجارية كالاقتصادية، كالعملاء، كالبنكؾ، كالمكرديف كالقكل البشرية

 1.كىكذا
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 المؤسسة الخدماتية وأثرىا في تحسين الصورة الذىنية:المبحث الثاني : 

 تعتبر المؤسسة الخدماتية مف أىـ المؤسسات التي تقدـ خدمات تفيد الفرد كالمجتمع، تسعى    
. لمحفاظ عمى صكرتيا كتحقيؽ أىدافيا

تطور المؤسسات الخدماتية مراحل :  المطمب الأول

 : تمر المؤسسة بمجمكعة مف المراحؿ في نمكىا كتطكرىا، كىي

 المرحمة الأولى المؤسسة الأصل: 

 في ىذه المرحمة تنتج المؤسسة نكع محدد مف المنتكجات كتظير لدييا حاجة لتقديـ عرض      
جديد لمخدمات مف خلاؿ التنسيؽ بيف مجمكعة مف الكسائؿ سكاء كانت مادية أك معنكية لتقديـ 

 نجاح ىذه المرحمة عمى قدرة ىذه المؤسسة كيتكقؼ مكجكدة مسبقا، كلكف بتركيبة مختمفة خدمة
. عمى تحديد كتطكير أفكار إنتاجية في صناعة الخدمات

 تحديد نظاـ الإنتاج ككضعو قيد التطبيؽ داخؿ المؤسسة .
  الخدمي داخؿ المؤسسةالمفيكـنشر معنى  .

 الجغرافي والتنظيم العقلانيالتطور :المرحمة الثانية : 

 التنظيمية التي تسمح الصياغة في ىذه المرحمة، تيدؼ المؤسسة الخدماتية إلى اختيار      
 ككسب الخدماتليا بإعادة إنتاج الخدمة الأصمية في المؤسسة بطريقة تضمف زيادة الإنتاج في 

 : كفي ىذه المرحمة يجب عمى المؤسسة الخدماتية الالتزاـ بالخطكات التالية،الزبائف

 1 .تنمية مختمؼ النشاطات الإنتاجية لتسييؿ عممية إعادة إنتاج الخدمة 
                                                           

دكر الاتصاؿ التنظيمي في تحقيؽ أىداؼ المؤسسة الجزائرية، دراسة ميدانية بالمؤسسة الاستشفائية العمكمية :  شكاؿ حياة1
 55-54ص.، ص2020-2019زيكشي محمد طكلقة،مذكرة لنيؿ شيادة الماستر، 
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 تحديد مختمؼ الخيارات الإنتاجية المتاحة. 
 مرحمة النمو:المرحمة الثالثة : 

 تنمك المؤسسة الخدماتية في ىذه المرحمة بصكرة كاسعة كسريعة بتكسيع حجـ النشاطات      
لتغطية كامؿ السكؽ مف خلاؿ الاستخداـ المكثؼ لكسائؿ الاتصاؿ كتكزيع منتجاتيا عبر 

بناء شبكة عمؿ فعالة مف :  التاليةمناطؽ عديدة، حيث تتبع المؤسسة في ىذه المرحمة الخطكات
. ، ككضع نظاـ الرقابةجددخلاؿ تحديد الأدكار العامميف في المؤسسة، كتككيف عامميف 

 النضج:المرحمة الرابعة : 

في ىذه المرحمة يتسـ نشاط المؤسسة الخدماتية بالاستقرار، حيث يتكقؼ نمك رقـ         
أعماليا بسبب اشتداد المنافسات كيصعب عمى المؤسسة الحصكؿ عمى عملاء جدد كبالتالي 
تكسيع حصتيا السكقية كيصعب إنشاء مؤسسات جديدة ذات مردكدية في أسكاؽ ضيقة أك 
. صغيرة في ىذه المرحمة، تظير مجمكعة ميناء المخاطر الفتكر كالإىماؿ مراقبة التكاليؼ

إضافية ناتجة عف غزك أسكاؽ فرعية، أما الشركط الأساسية لنمك المؤسسة بنجاح في ىذه 
 :المرحمة ىي

 القدرة عمى التجديد كتطكير خدماتيا كتنكعيا .
  ،الدائمة لممؤسسةالإطارات  كتسييرالاىتماـ بالإدارة .

 انفتاح مف، الإستراتيجية في ىذه المرحمة، ينبغي لمسيرم المؤسسة الاىتماـ أكثر بالمعايير   
 1 .الأسكاؽ، كتطكير نظرة مستقبمية كاسعة كاضحةعمى 
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 الانحدار أو الرجوع:المرحمة الخامسة : 

 دخكليا في مرحمة كاحتماؿ بعد مركر المؤسسة الخدمية بمراحؿ الأربعة السابقة، ىذا       
 ،الانحدار كالتي يمكف أف تنفذىا إذا ما التزمت المؤسسة بالتعميمات الكاردة في المراحؿ السابقة

 : كمساعدتيا عمى استمرار، مف خلاؿالخدميةكتمكف إعادة تحديد نشاط المؤسسة 

 إعادة إدخاؿ تعديلات جديدة عمى الخدمة .
 تطكير الخدمات جديدة .
 محاكلة تكييؼ الخدمات الأساسية لممؤسسة مع أسكاؽ جديدة. 

 وظائف المؤسسة الخدماتية: المطمب الثاني

 وظيفة العمميات والإنتاج : 

 كتحقيؽ الربح، فعندما يقيـ مجمكعة مف بيعةالأغراض   تشمؿ ما تقكـ بو لمنظمة إنتاجو     
الأفراد مشتركة لصناعة اليكاتؼ،مثاؿ حتى تبقى ىذه الشركة اليد مف أف تقكـ بمجمكعة مف 

 تبقى، كعندما يقيمكف شركة النقؿ لف اليكاتؼ، إذا لـ تفعؿ ذلؾ، بتصنيعالأنشطة المتعمقة 
 1 .البد مف أف تمارس ىذه الشركة فعاليات إلا تبقي حية. الجكم
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 وظيفة التوظيف: 

 المؤسسة لتنفيذ أنشطة كمؤىلاتيـ تحتاجيـ بتمديد العامميف الذيف علاقة كىذه تشمؿ كؿ مالو    
ككذلؾ كيفية استخداميـ كمنحيـ الأجكر كالمكافآت المناسبة، كالمحافظة عمييـ كتدريبيـ 

  .كتطكيرىـ

 وظيفة التمويل : 

كتشمؿ كمو ما لو علاقة بالحصكؿ عمى الأمكاؿ الضركرية لعمؿ المنظمة، بما في ذلؾ     
الاىتماـ بحساباتيا، فلا يمكف أم منظمة أف تنجح كتبقى دكف اىتماـ بعدد كبير مف القضايا 

. التي تتعمؽ بتحدد الأمكاؿ الضركرية

 وظيفة إدارة المعارف والمعمومات: 

 ليا كمية كبيرة مف المعارؼ لتنفيذ الكظائؼ تتكفر أف اليد مف ةناجح حتى تبقى المنظمة      
، بالإضافة إلى ىذه المعارؼ، كظائفيا في تنفيذىا عمى المعمكماتكبيرة في العمؿ، كتعتمد 

تحتاج المنظمة إلى أف تحصؿ عمى المعمكمات بشكؿ منتظـ، كأف تكفرىا لكؿ مف يتخذ القرارات 
. التي يستخدميا

 وظيفة الإدارة: 

 لبقاء المؤسسة، كيتطمب تنفيذىا مجمكعة كبيرة مف الفعاليات الميمة كىي كظيفة أخرل 
 1 :كالكظائؼ الفرعية تصنفيا حاليا إلى
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 المنظمة، أم بعض بإستراتيجيةنسميو ما  تتعمؽ بتجديد كتحقيؽ  ك:الإدارة الإستراتيجية‌.أ 
 منظمة نكع نشاطيا كاتجاه كحجـ نمكىا كؿخصائصيا كتكجيييا، فمثاؿ يجب أف تحدد 

  .كعلاقتيا بالمنافسيف كمكقعيا في التسكيؽ الذم تعمؿ فيو، إلى غير ذلؾ مف القضايا ميمة
 . ك تتعمؽ بالعمؿ اليكمي لممنظمة:الإدارة العممياتية‌.ب 
 بتحديد أىداؼ التي تسعى المؤسسة لتحقيقيا، ككؿ الإجراءات المؤسسة أم تقكـ :التخطيط‌.ج 

 .اللازمة لتحقيؽ ىذه الأىداؼ
جراءات العمؿ كغيرىا:التنظيم‌.د   . أم إقامة الدكائر كتحديد المسؤكليف عنيا كسمطاتيـ، كا 
 .كالتأكد مف تنفيذه  أم الرقابة المنتظمة لكؿ ما تقرر:الرقابة‌.ق 
 أم حث العامميف كتحفيزىـ كالاىتماـ بحاجتيـ كغيرىا مف نشاطات تتعمؽ بربط :التوجيو‌.ك 

 . كالاتصالات كغيرىابالعامميفالعامميف بالعمؿ، ككؿ ما يتعمؽ بالاىتماـ بعلاقات العامميف 
 كىذه تشمؿ كؿ ما يتعمؽ ببيع كتسكيؽ ما ينتج، فلا يكفي أف تكفر شركة :وظيفة التسويق‌.ز 

 . بمجمكعة فعاليات تضمف البيع الفعمي ليذه الخدماتالقياـالنقؿ الجكم خدمات النقؿ دكف 

مراحل تكوين الصورة الذىنية : المطمب الثالث

، كقد المنظمات في أذىاف الناس عف تتككف عقلانية يمكف تعريؼ الصكرة الذىنية بأنيا صكرة  -
 كقد ،، كقد تككف عقمية أك غير رشيدةالمباشرةتككف ىذه الصكرة مف التجربة المباشرة أك غير 

 .تعتمد عمى الأدلة كالكثائؽ أك عمى الإشاعات كالأقكاؿ
الصكرة الذىنية بأنيا مزيج مركب مف المعتقدات كالأفكار كالانطباعات التي '' ":سكوت"يعرفيا  -

 1.''يككنيا الأفراد إزاء مكضكع محدد
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 الجميكر، يدركياالصكرة الذىنية مجمكعة السمات كالملامح التي '' ":سميمان صالح" ويعرفيا -
 1.'' كاتجاىاتو نحك المنظمة أك الشركة أك الجماعةمكاقفو عمى أساسيا كيبني

 :تمر مرحمة تككيف الصكرة بثلاث مراحؿ

 المرحمة الأولى خمق صورة: 

 ك ىذه المرحمة تبدأ عندما تككف المؤسسة غير معركفة ففي ىذه المرحمة فإنو لا بد مف      
تعمؿ عمى خمؽ صكرة إيجابية ليا لدل الجميكر، كىذه المرحمة صعبة، لأف معظـ الناس لدييـ 

.  فعالةاتصالية  طرؽ المرحمة تتطمبفيذهشؾ فيما يعممكنو، لذلؾ 

 مرحمة ىوية المنظمة:المرحمة الثانية : 

 كالتي تتحدد بناء عمى الأىداؼ الكمية لممنظمة، كىي عممية تحديد الأىداؼ الاتصالية     
 تنشأ القضايا كالمكضكعات التي يجب عمى مثممالممنظمة، كمف ىنا تبزغ فمسفة الاتصالات 

 بالحديث حكليا، كىنا مف خلاؿ بعض الكظائؼ مثؿ بحكث الصكرة، المسح تيتـالمنظمة أف 
 العلاقات مع كسائؿ الإعلاـ، كيجب أيضا تقديـ ،البيئي، مراقبة القضايا الاجتماعية كالسياسية

   2 .لممنظمةتقارير سنكية حكؿ النشاط الإعلاني 
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 صورة منظمة: المرحمة الثالثة 

  ىي مرحمة صكرة المنظمة ك تعتبر صكرة المنظمة نقطة الالتقاء ك التداخؿ بيف الجماىير 
المتعددة ك بيف المنظمة، حيث تتشكؿ خبرات جماىير المنظمة المتنكعة بكاسطة مخرجات 

  .النظـ الإدارية المتعددة

 العوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذىنية: الرابعالمطمب 

     تسيـ في تككيف الصكرة الذىنية عكامؿ متعددة، كتأتي في مقدمتيا فعالا في تككيف الصكر 
: الذىنية، كيمكف اختصار ىذه العكامؿ في النقاط التالية

 وسائل إعلام :

        أحد العكامؿ الميمة في تشكيؿ الصكرة الذىنية، كذلؾ مف خلاؿ ما تقدمو مف معمكمات 
كبيانات عف الأحداث كالأشخاص كالدكؿ كالشعكب، بؿ كتساعد كسائؿ الإعلاـ الفرد عمى 

التككيف تصكر لمعالـ الذم يحيا فيو، كيعتمد عمييا، كيرجع البعض السبب في ذلؾ إلى الانتشار 
الكاسع لكسائؿ الإعلاـ كامتدادىا الأفقي كالرأسي، كقدرتيا البالغة عمى الاستقطاب كالإظيار، 

حيث أسيمت تكنكلكجيا الاتصاؿ الحديثة في مد كاتساع نطاؽ التغطية، كذلؾ مف خلاؿ قدرتيا 
 1.عمى نقؿ الأحداث بصكرة سريعة كفكرية
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 الاتصال الشخصي أو المباشر :

      للاتصاؿ الشخصي دكر كبير في تصكر الكاقع المحيط فحياتنا اليكمية تزخر بالعديد مف 
الأحداث كالأخبار التي يمكف ملاحظتيا بشكؿ مباشر، كفي ضكء ذلؾ يسيؿ إدراؾ الكاقع 
كتصكره نتيجة لمخبرة المباشرة كالاحتكاؾ المباشر كنتيجة لملاحظتنا للأحداث التي نمر بيا 

 المباشر كتمنعو مف القياـ بدكره الاتصاؿبطريقة مباشرة، كىناؾ بعض المعكقات التي تؤثر في 
في التأثير عمى الصكر الذىنية كتككينيا، فقد يسيـ اختلاؼ الثقافات كالمغات بيف المتصميف، 
كسكء تفسير الرسالة الإعلامية مف قبؿ المستقبؿ كالخبرات السابقة، كعمميات التشكيش التي قد 

. 1يتعرض ليا الفرد في إعاقة الاتصاؿ الشخصي المؤثر في تككيف الصكر الذىنية

  الخبرات السابقة :

       تؤدم الخبرات السابقة لمفرد الذم يككف الصكرة الذىنية كيحمميا كيحتفظ بيا دكرا كبيرا 
في عممية تككيف ىذه الصكرة إلى الحد الذم يجعميا بمثابة شاشة ذىنية، تقكـ بالعرض نتيجة 
تفاعؿ كؿ ما يحتفظ بو عقؿ الإنساف مف معارؼ كخبرات كاتجاىات كقيـ كأفكار، جمعيا مف 

. التعمـ كالدراسة كالثقافة كغيرىا

 المؤثرات البيئية والثقافية :

     لكؿ بيئة صكرىا الذىنية الشائعة كخاصة بيا، فالثقافة السائدة كالمكرثات في المجتمع تمد 
الإنساف لديو، كمدل تكافقيا مع الإطار الثقافي في حالة الصكر الإيجابية، أك تنافرىا في حالة 

 2 .الخصائص غير المتكافقة مع ثقافتو، كبالتالي تصبح صكرة سمبية

                                                           
 80-78: ص. ص.صكرة الصحفي في السينما،ص: سارة عبد العزيز كماؿ 1
 222- 221ص.العلاقات العامة ك الصكرة الذىنية، سمسمة البحكث، ص: ناىض فاضؿ زيداف الجكارم 2
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 المغة :

 المسميات لجكانب الحقيقية، مف    المغة عنصر فعاؿ في تشكيؿ الصكر الذىنية، فيي نظاـ 
كيتأثر أسمكب تعاممنا مع ىذه الحقيقة بالمغة التي نستخدميا، كالتي تخمؽ اصطلاحات ثقافية 

. لممعنى، كنحف نستخدـ ىذه المصطمحات لتفسير العالـ المحيط

طرق بناء صورة ذىنية إيجابية لممؤسسة : المطمب الخامس

  مقارنة محتكل الرسائؿ الاتصالية السابقة لممؤسسة عف الخطط، العمؿ، كالمشركعات مع ما
حققتو مف نتائج حالية، أك ما تتكقعو في المستقبؿ، كالإدارة الناجحة ىي التي لا تغالي في كعكد 

. لا تتحقؽ في المستقبؿ
  الاىتماـ بالاتصالات المباشرة مع تحميؿ مناقشتيا نفسيا سكاء في الاجتماعات أك غيرىا مف

. أشكاؿ الاتصالي المكاجيي
  مراقبة إجراءات التحكـ في حجـ الاتفاؽ عمى البرنامج لأنيا دليؿ عمى سير خطة العمؿ بشكؿ

. محكـ
 أف يتـ كضع إستراتيجية طكيمة المدل يتـ إتباعيا في برنامج الصكرة الشركة .
 1 .الاىتماـ بالإظيار عممية التحديث في نشاط المنظمة كأعماليا ككفاءة إدارتيا 
 كضع خطة كاقعية الأنشطة المحمية كالخارجية لممؤسسة في برامج الصكرة .
  تحديد الكسائؿ المستخدمة في تقديـ برامج الصكرة، ككمما تنكعت الكسائؿ بيف الجماىيرية

. كالشخصية كمما كاف ذلؾ أفضؿ
  التغيير المستمر لمرؤساء ىك علامة عمى ضعؼ الإدارة، لذلؾ يجب إظيار عممية الاستقرار

. الإدارم المتحقؽ

                                                           
 509صكرة الغرب كما يعكسيا الإعلاـ العربي، ص: حناف أحمد سميـ، حساـ عمي سلامة 2
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  يجب دمج العناصر الأساسية لتشكيؿ صكرة ذىنية طيبة لممؤسسة كنقميا إلى العملاء في قنكات
. متعددة لبناء الصكرة المرغكبة كتدعيميا

  التخطيط لبرامج الصكرة الذىنية لممؤسسة يجب أف يككف جزء لا يتجزأ مف التخطيط الكمي
لتحقيؽ أىداؼ المنشأة ككؿ، فالصكرة التي تريد المؤسسة أف تبدك عمييا في الخمسيف سنة 

، ك لذا فإف عمى رجاؿ العلاقات العامة الذيف  القادمة، ستتكقؼ عمى ما تخطط ليا اليكـ
يتحممكف مسؤكلية التخطيط لمصكرة الذىنية لممؤسسة أف يحرصكا عمى ربط خطتيـ ىذه، 

. بالتخطيط الاستراتيجي لممنظمة كمعرفة اتجاىات
 عمؿ الإدارة في المستقبؿ في المجالات المختمفة قبؿ البدء في كضع الخطة كتنفيذىا. 
  يجب أف يأخذ جياز العلاقات العامة في اعتباره عند التخطيط لبرامج الصكرة الذىنية، التغييرات

التي يمكف في المجتمع، كالتي قد تطرأ عمى الشركة كأثرىا بما يحدث في الأسكاؽ، مف جيكد 
المنظمات المماثمة كأف تتكيؼ في برامجيا مع ىذه التغييرات، فإنو مف المستحيؿ أف تضع 

المنظمة أىدافيا بناء عمى الظركؼ الحالية دكف أم اعتبار لمتعبيرات المستقبمية المتكقعة، كىك 
. ما يتطمب كجكد مركنة في برنامج الصكرة المكضكع

  أف يستخدـ جياز العلاقات العامة كسائؿ الإعلاـ كالتركيج المتنكعة ليعكس إنجازات المنظمة
  .كأعماليا لخمؽ ردكد أفعاؿ محابية لدل العملاء

  لابد أف تعبر الصكرة الذىنية لممؤسسة عف الكاقع الحقيقي لأعماليا، كالسبب الظاىر لنجاح أم
منظمة، ىك كجكد علاقة كثيقة بيف سياسات الإدارة كأعماليا، كبيف عناصر الصكرة الذىنية ليا، 
أم لا تككف ىناؾ تنافر أك تناقض، تممس العملاء بيف الأعماؿ الفعمية لممؤسسة كبيف ما يعرفو 

 1 .عنيا مف خلاؿ برامج الصكر في كسائؿ الإعلاـ المختمفة
 

                                                           
، (5)دكر التسكيؽ بالعلاقات العامة في بناء الصكرة الذىنية إيجابية لممؤسسة، مجمة التنظيـ ك العمؿ، المجمد : صادؽ زىراء 1

. 150- 149ص.، ص2016، 4العدد
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: خلاصة

     لقد تـ عرض كدراسة الاتصاؿ الداخمي لممؤسسة، كالذم ىك عبارة عف تبادؿ المعاني مف 
مرسؿ إلى مستقبؿ، عبر كسيمة مف كسائؿ الاتصاؿ، كأيضا دراسة كظائؼ الاتصاؿ الداخمي، 
كأىـ مياراتو الأداتية كمعرفة أنكاعو، كتـ تطرؽ إلى العكائؽ الاتصالية التي تعيؽ سير الكظيفة 
الاتصالية داخؿ المؤسسة، ككذلؾ معرفة الكظائؼ التي تقدميا المؤسسة الخدماتية، لخمؽ صكرة 

. المؤسسة كأىـ مككناتيا، كمراحؿ الحفاظ عمى صكرة المؤسسة
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 الإطار التطبيقي لمدراسة: الفصل الثالث

 دراسة ميدانية بمديرية الإدارة المحمية مصمحة التنشيط المحمي ولاية مستغانم
 تمييد

 بطاقة تقنية عن ولاية مستغانم: المبحث الأول 
 التعريؼ بمؤسسة الكلاية: المطمب الأكؿ
 دراسة الييكؿ التنظيمي لمكلاية: المطمب الثاني

 مياـ كخدمات الكلاية:                           المطمب الثالث
 عرض النتائج و مناقشتيا: المبحث الثاني 

 عرض المقابلات: المطمب الأكؿ
 عرض ك تحميؿ نتائج المتعمقة المحكر الأكؿ .1
 عرض ك تحميؿ النتائج المتعمقة بالمحكر الثاني .2
 عرض ك تحميؿ النتائج المتعمقة بالمحكر الثالث .3
 عرض ك تحميؿ النتائج المتعمقة بالمحكر الرابع .4

 نتائج الدراسة: - المطمب الثاني

 النتائج العامة -
 التكصيات 
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 :تمييد

 الصكرة الذىنية لممؤسسة      مكضكع دراستنا ىك مساىمة الاتصاؿ الداخمي في تعزيز
 حيث حاكلنا في ىذا  ، مستغانـكلايةالخدماتية مديرية الإدارة المحمية مصمحة التنشيط المحمي، 

براز أىـ خدماتيا، شرح كتحميؿ البيانات مف ،(الكلاية) التعريؼ بالمؤسسةالفصؿ التطرؽ إلى   كا 
 .كالمقترحاتأجؿ التكصؿ إلى النتائج النيائية، ككذا تقديـ بعض التكصيات 

 بطاقة تقنية عن ولاية مستغانم: المبحث الأول 

 :(الولاية)التعريف بالمؤسسة : المطمب الأول

 المالية كالذمة المعنكية بالشخصية تتمتع لمدكلة الإقميمية الجماعة ىي مستغانـ كلاية          
 الاجتماعية ،الاقتصادية التنمية في ككذلؾ ،الإقميـ كتييئة إدارة في الدكلة مع تساىـ. المستقمة
 1963 مام 16 في إنشائيا ،تّـرئاسي مرسكـ بمكجب تحديده تـ الحالي كمقرىا اسميا .كالثقافية

 خمسة إطار في الجزائرم الكطني الإقميـ نظـ الذم 189-63 رقـ التنفيذم المرسكـ خلاؿ مف
 تحت بمدية كثلاثكف كاثناف ليا تابعة دكائر عشرة مف مستغانـ كلاية تتككف كحاليان  .كلاية عشر
 .الكلاية تصرؼ تسيير

 بالولاية والتواصل الاتصال كيفية: 
 .(محمد عيسى كلد نيج) كىراف طريؽ المحكمة مقابؿ أكت 20 :الكلاية لمقر المحمي العنكاف -
  contact@wilaya-mostaganem.dz :الإلكتركني العنكاف -
 045 35 35 35: الثابت الياتؼ -
 :لكلاية الرسمية الصفحة -

https://www.facebook.com/WilayadeMostaganem  

mailto:contact@wilaya-mostaganem.dz
https://www.facebook.com/WilayadeMostaganem
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  available on the Cloud Linux web site: سيت كاب -

 مستجداتيا جميع كتنشر بيا للاتصاؿ العناكيف ىذه معيا المتعامميف تصرؼ تحت الكلاية تضع
 .الرسمية صفحتيا عبر

 سنة يكليك 23 في المؤرخ 94-2015 رقـ التنفيذم المرسكـ أحكاـ تطبيؽ عمى كبناءان        
-95 رقـ التنفيذم المرسكـ ككذلؾ كىياكميا، الكلاية في العامة الإدارة أجيزة يضْبُط الذم 1994

 الإدارم الييكؿ يتككف .ىياكميا صلاحيات يُحدد الذم 1995  سبتمبر06 في المؤرخ 265
 العامة المفتشية العامة، كالشؤكف التقنيف مديرية العامة، الأمانة الديكاف الكالي، مف لمكلاية

 (1)*.المحمية الإدارة كمديرية

 :دراسة الييكل التنظيمي لمولاية: المطمب الثاني

 زيادة الحككمة قرارات ينفذ فيك الكلاية، مستكل عمى الحككمة كمندكب الدكلة ممثؿ ىك :الوالي -
  .بالكلاية تنفيذية ىيئة بصفتو الحككمة، كزراء مف كزير كؿ مف يتمقاىا التي التعميمات عمى

 في الكالي يساعد الذم الديكاف رئيس كتحت مباشرة، الكالي إشراؼ تحت ىيئة ىك :نالديوا -
 .كالاتصاؿ الإعلاـ كبأجيزة الخارجية بالعلاقات مكمؼ بالكلاية ميامو كتنفيذ ممارسة

 كؿ تضـ مصالح، عدة في يككف ىياكميا كتنظيـ الكالي، إشراؼ تحت ىيئة ىي :العامة الأمانة -
 .الأكثر عمى مكاتب ثلاثة منيا كاحد

 الييكؿ كفؽ العامة كالشؤكف التنظيـ مديرية إنشاء تـ :العامة والشؤون التقنين مديرية -
 رسبتمب 06 في المؤرخ 265-95 رقـ التنفيذم المرسكـ بمكجب حاليان  المكجكدة كالصلاحيات

 .المحمية كالإدارة العامة الشؤكف مصالح كسير تنظيـ لقكاعد المحدد 1995

                                                           

 02الممحؽ رقـ : انظر*
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 يساعده عاـ مفتش يسيرىا الكالي، سمطة تحت رئاسي بمرسكـ مكظفييا كيعيف :العامة المفتشية -
، نفس مف ثلاثة أك مفتشاف  بيما المعمكؿ كالتنظيـ لمتشريع الدائـ الاحتراـ عمى كتسير المرسكـ

 .كالمؤسسات كالأجيزة اليياكؿ أعماؿ مياـ عمى كالمطبقيف
 تضـ ككنيا معمؽ بشكؿ المحمية الإدارة مديرية إلى نتطرؽ سكؼ :المحمية الإدارة مديرية -

 كتتككف الميدانية، دراستنا فيو تمت الذم الميداني الحقؿ المصمحة ىذه باعتبار  التنشيطمصمحة
 :يمي كما مقسمة ىي مصالح أربعة مف المحمية الإدارة مديرية
 ليذه التابعة بالنفقات يتعمؽ ما كؿ تشمؿ مصمحة كىي : والممتمكات الميزانية مصمحة 

 : ىي مكاتب ثلاثة إلى تنقسـ بدكرىا، المصمحة
 القطاعات عمى كتقسيميا الكلاية ميزانية بتحضير المكتب ىذا يقكـ  :الدولة ميزانية مكتب ‌. أ

 الكلاية كتقكـ .المحمية كالجماعات الداخمية كزارة مف مخصصة الميزانية ىذه كتككف المعنية
 بتسيير خاصة نفقات لممكظفيف، أجكر شكؿ عمى مثلا معينة قطاعات عمى بتكزيعيا بدكرىا
 ، اجتماعيةخدمات ،عتاد :الكلاية

 الكلاية، بتسيير متعمقة نفقات مف بالكلاية خاصة الميزانية بتسيير يقكـ :الولاية ميزانية مكتب  ‌. ب
 .مرسميف الغير الكلاية الأمف حراس ألبسة شراء، لممكظفيف بالنسبة الكلاية لميزانية تابعة أجكر

 الخاصة بالميزانية كيتكمؼ الكلاية، ممتمكات تجميع المكتب ىذا يختص :الممتمكات مكتب ‌. ت
 حضيرة الكلاية، في بالإطارات الخاصة المباني بصيانة يتعمؽ فيما كبمدياتيا كدكائرىا بالكلاية

 .كالخ... السيارات
 كالدكائر لمكلاية التابعيف المستخدميف بتكظيؼ تتكمؼ التي ىي :البشرية الموارد مصمحة، 

 :مكتبيف مف بدكرىا تتككف: المحمي مستكل عمى الداخمية لكزارة التابعيف كالمكظفيف
 عف الإعلاف مف إجراء أكؿ بتكظيؼ المكمؼ ىك :الولاية موظفي وتسيير تكوين مكتب‌. أ

 في تكظيؼ إلى بالإضافة لمتأشيرة، كتقديميا بالتكظيؼ، الخاصة المسابقات كمتابعة، التكظيؼ
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 الرتبة، كفي الدرجة في كالترقية التككيف طريؽ عف متابعتيـ عمى المصمحة ىذه تقكـ الكلاية
 .الأعضاء المتساكية المجنة طريؽ عف يتـ كىذا

 الكصاية بسمطة بالقياـ الحالية ىذه في الكلاية تقكـ :البمديات موظفي وتسيير تكوين مكتب ‌. ب
 ككذلؾ البمديات، مستكل عمى المكظفيف لمسيرم تكجو ،كتعميمات تكجييات طرؽ عف كالرقابة

 .البشرية المكارد بتسيير الخاصة كالتعميمات النصكص كؿ ليـ تبمغ
 قسميف إلى كتنقسـ :التنموية البرامج ومتابعة التخطيط مصمحة: 

 (الكلاية كميزانية الداخمية قطاع في مسجمة أم )لمولاية تابعة صفقات مكتب‌. أ
 لمقكانيف مطابقة كانت إذا النشاطات جميع في الكلاية تبرميا التي الصفقات مراقبة مكتب‌. ب

 .المعمكؿ بيا
 كالبمديات الدكائر عمى الإشراؼ أم البمديات، حركة بمتابعة تقكـ  :المحمي التنشيط مصمحة 

 كأمكاليا، مصالحيا مراقبة طريؽ عف نفسيا الكلاية مستكل عمى كالإشراؼ لمكلاية التابعة
 المصمحة طرؼ مف تسير البمديات أملاؾ كؿ أم تنفيذىا، غاية إلى كمراقبتيا الميزانية كدراسة

 .(المنقكلة ،العقارية )الأملاؾ كجانب المالي الجانب حيث مف
 العقارية كالممتمكات بالميزانية يتعمؽ ما بكؿ خاص :تالبمديا وممتمكات الميزانية مكتب‌.أ 

 .لمبمدية كالمنقكلة
 .مختمفة قطاعات مع اتفاقيات بعقد الاجتماعية النشاطات يختص :الاجتماعي النشاط مكتب‌.ب 
ممتمكات البمدية المنتجة تضـ المحلات :  تنقسـ إلى قسميف:تثمين الممتمكات البمدية مكتب ‌.ج 

، ممتمكات البمدية غير ...التجارية، الأسكاؽ، الشكاطئ، المذبح البمدم، ك الممعب البمدم
المنتجة لا تممؾ مدخكؿ مادم محسكس كالممحقات البمدية، مقر البمدية، المدارس، المقابر، 

 .قاعات العلاج، ك الملاعب الجكارية
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 :الولايةوخدمات ميام : المطمب الثالث

 ىي جماعات عمكمية (الكلاية)، كلاسيما المادة الأكلى 09- 90 طبقا لأحكاـ القانكف،    
إقميمية تتمتع بالشخصية المعنكية كالاستقلاؿ المالي، كتشكؿ مقاطعة إدارية لمدكلة، كتنشأ ىذه 

 :الأخيرة بمكجب قانكف تككميا المياـ الآتية

 . عمى تمبية حاجات كرغبات المكاطنيف، كىذا بتأميف الحقكؽ كالكاجباتالسير -
 .تنفيذ القكانيف كالتنظيمات التي تضمف السير الحسف لشؤكف كمصالح الكلاية -
التنسيؽ بيف مختمؼ الأعماؿ كالخدمات التي تقكـ بيا المديريات كالأسلاؾ التابعة ليا عمى  -

 .مستكل الكلاية
في إطار تكامؿ انسجاـ الأعماؿ التي تقكـ بيا الجماعات الإقميمية، تقكـ الكلاية بمد يد  -

 .تالمساعدة لمدكائر كالبمديا
 . مسؤكؿ عف الحفاظ عمى النظاـ، كالأمف، كالسلامة كالسكينة العامةالكالي -
 عمى إقامة كحسف تسيير المصالح الكلائية كمؤسستيا العمكمية، كيتكلى أعماليا الكالييسير  -

 .لمتشريع كالتنظيـ المعمكؿ بيما طبقا كمراقبتيا
، كىك بدكره يقكـ بتكجيييا لمسؤكلي المديريات كالأسلاؾ التابعة ليا لمكاليتقدـ الحككمة تعميمات  -

 .عمى مستكل الكلاية
 فيك ينفذ قرارات الحككمة زيادة ، ىك ممثؿ الدكلة ك مندكب الحككمة عمى مستكل الكلايةالكالي -

عمى التعميمات التي يتمقاىا مف كؿ كزير مف كزراء الحككمة، كبصفتو ىيئة تنفيذية بالكلاية، 
 حسب كحرياتيـيسير عمى ممارسة ميامو في حدكد اختصاص عمى حماية حقكؽ المكاطنيف 

 .أشكاؿ كالشركط المنصكص عمييا في القانكف
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 مناقشتياو النتائج عرض :المبحث الثاني 

 مف خلاؿ الدراسة الميدانية التي قمنا بيا في كلاية مستغانـ، كالتي دامت مدة أسبكعيف،        
 مقابمة مع 14 عمؿ تـ الملاحظة كالمقابمة لجمع البيانات حكؿ مؤسستنا، حيث أداةكاختيارنا 

 سنعرضو ما محاكر، كىذا 4 سؤاؿ مقسـ عمى 11 كتمثمت في طرح ،مختمؼ عماؿ المؤسسة
 .الفرضياتفي عرض كتحميؿ بيانات المقابمة، أما المطمب الثاني فيك نتائج الدراسة عمى ضكء 

 : عرض المقابلات: المطمب الأول

 لممبحوثين البيانات الشخصية : 

 سنوات الخبرة الوظيفة المستوى الدراسي الجنس رقم المبحوث
  سنة14 رئيس مصمحة مستكل جامعي ذكر 01
  سنة13 عكف إدارة مستكل جامعي أنثى 02

  سنة22 رئيس مكتب مستكل جامعي ذكر 03

  سنة13 متصرؼ رئيسي مستكل جامعي ذكر 04

  سنة31 أمانة رئيس مصمحة مستكل ثانكم أنثى 05

  سنة13 رئيس مكتب مستكل جامعي ذكر 06

  سنكات6 متصرؼ إدارم مستكل جامعي أنثى 07

  سنكات9 رئيس مكتب مستكل جامعي ذكر 08

  سنكات6 عكف حفظ البيانات مستكل ثانكم ذكر 09

  سنة15 محاسب رئيسي مستكل جامعي أنثى 10

  سنة11 عكف إدارة مستكل جامعي أنثى 11

  سنة17 نائب متصرؼ مستكل ثانكم ذكر 12

  سنكات9 عكف إدارة مستكل جامعي أنثى 13

  سنة13 عكف إدارة مستكل جامعي ذكر 14

 مف إعداد الطالبتيف: المصدر



 الفصل الثالث                                                             الإطار التطبيقي للدراسة
 

 
55 

 

 بالولاية الاتصال الداخمي:محور الأول  : 
  حسب رأيك؟الداخمي الاتصال ما ىو :السؤال الأول -

 مكانة أساسية داخؿ الكلاية ككنو يساىـ لو أف الاتصاؿ الداخمي المبحكثيف معظـ أجاب :1ج
 (عكف إدارةأنثى،  ) 02 رقـ كما أضافت المبحكثةالمكظفيف،في تحسيف الأداء كالتنسيؽ بيف 

بصفة عامة أف الاتصاؿ الداخمي لو دكر كبير في تحسيف صكرة المؤسسة مف خلاؿ التعاكف 
 الاتصاؿ ( متصرؼ رئيسي،ذكر) 04رقـ كتبادؿ المعمكمات بيف كظائفنا، كيضيؼ المبحكث

عنصر ميـ يتـ بيف المكظؼ كالإدارة في نقؿ المعمكمات مف مرسؿ إلى متمقي، في حيف يرل 
 المينية  الحياة عممية بسيطة تحدث فيالاتصاؿ أف ( رئيس مكتب،ذكر ) 06المبحكث رقـ 

 .''الاتصاؿ يساعدنا بزاؼ باه نتكاصؿ مع كامؿ الخداميف'': ، حيث قاؿ المبحكثاليكمية

 نلاحظ أف أغمب المبحكثيف أجابكا أف الاتصاؿ الداخمي يعد أحد الركائز الأساسية :التحميل -
 كىك نكع مف التفاعؿ بيف المرسؿ كالمستقبؿ في نقؿ الرسائؿ كالمعمكمات ،كالميمة داخؿ الكلاية

 . لتحقيؽ مجمكعة مف الأىداؼ الإدارية كالتنسيؽ بيف مختمؼ النشاطات،كتمقييا
  كيف يتم الاتصال الداخمي في الولاية؟:السؤال الثاني  -

 النازؿ ىك الاتصاؿ السائد في الاتصاؿ أف 8-13-12-6-2  أجاب أغمب المبحكثيف:2ج
الأكامر كالتعميمات، كىك أكثر كإصدار  ( إلى مستكل إدارم أدنىأعمىمستكل إدارم )الكلاية مف 

 المعمكمات بيف سرياففعالية في تكطيد العلاقات بيف المكظفيف، كىذا النكع مف الاتصاؿ يكفر 
 الصاعد بيف الاتصالات المستخدمة داخؿ الاتصاؿأطراؼ العممية الاتصالية، في حيف نجد 

 الاتصاؿ، أما النازؿ الاتصاؿ المرؤكسيف إلى رؤسائيـ، كتطبيقا لتعميمات كانشغالاتالكلاية، 
 بشتى يساىـ الداخمي الاتصاؿ أفالأفقي يككف فيما بيف المكظفيف بعضيـ البعض، كنستنتج 

 . السير الحسف لياكضمافأنكاعو لتحقيؽ أىداؼ الكلاية 
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 داخؿ المؤسسة الكلاية بيف العماؿ كرؤساء المصالح، كبيف الإدارة  الداخمي يتـ الاتصاؿ:التحميل -
 اتصالي في خمؽ جك لدكرهىذا ك العميا كالمستكيات الإدارية الأخرل، بكسائؿ اتصالية كغيرىا، 

 كالتفاعؿ كالاندماج مع برامجيا، نستنتج أف كلاية مستغانـ تستخدـ كسياستياداخؿ المؤسسة 
الاتصاؿ الداخمي بشكؿ كبير بطرؽ إدارية منظمة، بيدؼ تبادؿ المعمكمات مف المستكيات 

بالرغـ مف المياـ الكثيرة  لي رانا نتمقاكىا ''، حيث قاؿ الإدارية المختمفة بيف الرئيس كالمرؤكس
 .''بصح رانا نخدـ فريؽ كاحد

  استخداما عمى مستوى الولاية؟الأكثر ما ىي وسائل الاتصال :السؤال الثالث -

 داخؿ المؤسسة، بطبيعة الحاؿ يحتاج إلى مجمكعة ؿالاتصا أف المبحكثيف أجاب معظـ :3ج
مف الكسائؿ الاتصالية عمى مستكل الكلاية، فيي متنكعة كمتطكرة مف أىميا الكسائؿ الشفكية 

 عنيا كالإجابةشفكية   استعمالا، كاليدؼ منيا تحقيؽ الأىداؼ مف خلاؿ طرح تساؤلاتالأكثر
 الأكثر فعالية، بالإضافة إلى الكسائؿ الكتابية بأنيا مف الكسائؿ (ندكاتمقابلات، اجتماعات )

أف الكلاية تستخدـ يتضح ، بالإضافة إلى الكسائؿ الإلكتركنية، (... النشرات،التقارير)في الكلاية 
الياتؼ كأكثر كسيمة تعتمدىا في سيركرة العممية الاتصالية، حيث يعتبر الكسيمة الأكلى 

كالبريد ) كىناؾ كسائؿ أخرل أيضا تستخدـ في الكلاية الكلاية،عماؿ  لمتكاصؿ مع باقي
 .(...الفاكس، الياتؼ، الإلكتركني

 نلاحظ أف أغمب المبحكثيف أجابكا بأف الاتصاؿ الداخمي يعتمد عمى مجمكعة مف :التحميل -
 لإرساؿ التي يستخدميا المكظؼ الشفكية، الكتابية، الالكتركنية،الكسائؿ الاتصالية منيا 

 يتـ بكاسطتيا تبادؿ البيانات فيما يخص المياـ كالخدمات، كذلؾ لسرعة ،المعمكمات كتمقييا
 .تسييؿ سير العمؿك كصكليا 

 
 



 الفصل الثالث                                                             الإطار التطبيقي للدراسة
 

 
57 

 

 دور الاتصال في تسيير مؤسسة الولاية:المحور الثاني . 
  عممية الاتصال بينك وبين الموظفين داخل الولاية؟ترى كيف :السؤال الأول -

 بيف المكظؼ كالرئيس داخؿ الكلاية، الاتصاؿ أف دائما ما يككف المبحكثيفمعظـ أجاب : 1ج 
عكف ، ذكر) 14 رقـ المبحكث أجاب التي يتمقاىا المكظفيف، كما المياـكىذا راجع إلى كثرة 

إلى  مف ضغكطات كثيرة كمجيكدات التي يسعى إلييا العماؿ، بالإضافة تعاني الكلاية (إدارة
 أف ( عكف حفظ البيانات،ذكر) 09 كما أجاب المبحكث رقـ ،تأدية كظائفيـ عمى أكمؿ كجو

: ، حيث قاؿ المبحكثالاتصاؿ جيد نظرا لسيكلة التكاصؿ، ككذا طبيعة الكظائؼ كالمناصب
بالرغـ مف المياـ الكثيرة لي رانا نتمقاكىا راه يسببمنا ضغط في العمؿ كلكف رانا نخدمك كفريؽ ''

 .''كاحد
 إذ عماؿ الكلاية نظرا لممياـ كالخدمات تكاجو تمحكرت الإجابة حكؿ الضغكطات التي :التحميل -

 كالانسجاـ الداخمي الاتصالية الكتيرة مف يحسفأف التعاكف كالانسجاـ بيف الكظائؼ كالمياـ 
 . الجيكد لتيسير العمؿ كتحسيف المحيط الداخمي لمكلاية كتضافريحقؽ الأىداؼ

  ما ىي أىداف التي يحققيا الاتصال الداخمي في الولاية؟:السؤال الثاني -

 أجاب أغمب المبحكثيف أف اليدؼ مف الاتصاؿ في المؤسسة ىك دفع سيركرة العمؿ، :2ج 
كبالتالي تطكير المؤسسة، إذ أف عممية الاتصاؿ عممية ذات أىمية كبيرة، باعتباره مف أبرز 

 أكثر في ساىمت كمما تمت بطريقة منتظمة فكمماالمقكمات التي ترتكز عمييا المؤسسات، 
ف أ ( رئيس المصمحة، ذكر) 01 الحسف لمكلاية، أجاب المبحكث رقـ السيرتسيير كاستمرار 

اليدؼ مف الاتصاؿ إنجاز العمؿ بكفاءة، كفي آجاليا المحددة تحسف الخدمة العمكمية كالمرفؽ 
أنثى، أمانة ) 05 أجابت المبحكثة رقـ، نكع مف الشفافية، تبادؿ الخبرات كالمعارؼ، تحقيؽالعاـ

اليدؼ مف الاتصاؿ المناقشة، كالحكار بيف المرسؿ كالمستقبؿ، الانسجاـ أف  (رئيس المصمحة
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 تزكيد ،الاستفادة مف خدمات الكلاية،  العمؿ يقاـ في سيركرة جيدة،كالتكافؽ بيف المكظفيف
. الجميكر بالمعمكمات، كخمؽ رضا الجميكر

 في الكلاية اليدؼ منو إنجاح الاتصاؿ أف أجابكا نلاحظ أف معظـ المبحكثيف :التحميل -
 مف ذلؾ أف نجاح كالأىـ، العماؿالمؤسسة كرفع مف مستكل خدماتيا، كالارتقاء بمعنكيات 

المؤسسة في تحقيؽ أىدافيا يتكقؼ عمى نظاـ الاتصاؿ مف شأنو رفع الكفاءة الإنتاجية بما 
. يزيد تحقيؽ أىداؼ المؤسسة

 الخدمة كيف تقيمون دور الاتصال الداخمي في الولاية في تقديم :السؤال الثالث -
لجميورىا الداخمي؟ 

 داخؿ المؤسسة بإبراز أىميتو، كاليدؼ منو الاتصاؿدكر  أجاب أغمب المبحكثيف أف :3ج 
 في الاتصاؿ الداخمي، يساىـ المسطرةباعتباره كسيمة ميمة يمكنو تحقيؽ أىداؼ المؤسسة 

أداء كظائفيـ بشكؿ سميـ كعمى يحسف كيعمؿ عمى تحسيف العلاقات المينية بيف المكظفيف، 
 لأم قرار، بإمكانيا أف تشارؾ مكظفييا كنسؽ في اتخاذىاأكمؿ كجو، كذلؾ أف المؤسسة 

 03 المبحكث رقـبيا، أجابكتعمميـ بذلؾ لتجنب الشيء المفاجئ كالبعد عف أم عراقيؿ تمس 
تكحيد الأفكار كالتنسيؽ بيف العماؿ داخؿ   يعتبر أداة التكاصؿالاتصاؿ (ذكر، رئيس مكتب)

. المؤسسة
 نلاحظ أف أغمب المبحكثيف أجابكا أف الاتصاؿ لو دكر كبير في الحياة المينية :التحميل -

 . في نسؽ التفاعؿكتبادليااليكمية داخؿ الكلاية باعتباره عنصر ميـ مف خلاؿ تكحيد الأفكار 
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 وبناء صورتيا الولايةالداخمي في تسيير شؤون   مساىمة الاتصال:المحور الثالث ،
. ىالدى جماىير

  كيف تساىم خدمات الولاية في بناء صورة ذىنية لدى جميورىا:السؤال الأول -
؟ الداخمي

 أجاب معظـ المبحكثيف أف الجميكر الداخمي يحمؿ صكرة حسنة عف المحيط الداخمي :1ج
 تشكيؿ الصكرة الذىنية حكؿ أف (أنثى، عكف إدارة) 13لمكلاية في حيف أجابت المبحكثة رقـ 

 إلى راجعالمعمكؿ بو في المؤسسة، كىذا ك  داخمي كىك السائد الاتصاؿ مرتبط بطبيعة (الكلاية)
أغمبية المكظفيف الإدارييف يتصمكف ببعضيـ البعض أكثر مف اتصاليـ بالخارج، إذ أف الاتصاؿ 

، حيث قالت (السمعة الطيبة) الداخمي يساعد عمى رسـ صكرة حسنة لدل الجماىير الداخمية
 .''الاتصاؿ يخمينا نكتسب علاقات جيدة في محيط العمؿ''

 نلاحظ أف أغمب المبحكثيف أجابكا أف الجميكر الداخمي يحمؿ صكرة انطباعية حسنة :التحميل -
 في تحسيف صكرة كمساىمتو الاتصالية الفعاليةاتجاه المحيط الداخمي لمكلاية نظرا لطبيعة 

. الكلاية
؟ الولاية ىل عممية الاتصال الداخمي تساىم في بناء صورة :السؤال الثاني -

 إف إجابة المبحكثيف حكؿ مساىمة الاتصاؿ الداخمي في تحسيف الصكرة الذىنية لمكلاية :2ج 
 نظرا لمدكر الإيجابي الذم يؤديو الاتصاؿ الداخمي في المؤسسة لحسف تسيير ،كانت نعـ

كتنشيط كتحفيز المكظفيف، مما يؤدم إلى تشكيؿ انطباع إيجابي عف الكلاية في أذىاف الجماىير 
 محاسب ،أنثى) 10 رقـالمبحكثة أجابت ،الداخمية، كبالتالي سعي المؤسسة إلى تحقيؽ أىدافيا

 بالتعاكف بيننا، كظائفنا أف الاتصاؿ يساىـ في تحسيف العلاقات المينية كتحسيف أداء (رئيسي
 07 المبحكثة رقـ أضافت في إطار العمؿ عمى أساس التفاىـ، اجتماعيةمما يبني علاقات 
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 أف الاتصاؿ يحسف العلاقات المينية كبناء صداقات في إطار العمؿ، ( متصرؼ إدارمأنثى،)
 .''الاتصاؿ يخمينا نكتسب علاقات جيدة داخؿ محيط العمؿ'' حيث قالت  المؤسسةصكرةكبناء 

 الجميكر الداخمي صكرة حسنة عف خدمات الكلاية مف خلاؿ الجكدة الاتصالية، يحمؿ :التحميل  -
 في ذىف تترسخ إيجابية ىذا الاتياـ يخمؽ صكرة ، التي يبذليا عماؿ المؤسسةكالمجيكدات

 .المكظؼ نحك المؤسسة
 ما ىي إجراءات التي تسعى إلييا الولاية في تحسين صورتيا الذىنية :السؤال الثالث -

؟  الداخمياتجاه جماىيرىا

يتبيف أف أغمبية المبحكثيف يركف أف مؤسسة الكلاية تكلي اىتماـ لتحسيف صكرتيا الذىنية : 3ج
 كتكفر البيئة انتقادات، كطرؽ كالتحاكر التشاكربدرجة كبيرة كذلؾ نظرا لمساعدة الاتصاؿ عمى 

يجاد حمكؿ ليا، حتى كمحاكلة، بالإضافة إلى اكتشاؼ النقائص للاتصاؿالملائمة   اجتيازىا كا 
، كما يقكؿ  ك سمعتيا تككف طيبة بيف الجماىير باختلاؼ أنكاعياكصكرتيا حسنة خدماتياتككف 

يجب أف نعمؿ عمى تحسيف خدمات الكلاية ابتداءا مف '' (أنثى، عكف إدارة) 11المبحكث رقـ 
 .''نقاط الضعؼ كاكتشاؼ النقائص حيث نكتسب صكرة حسنة عمى المؤسسة تاعنا

 جاىدة لتككيف صكرة حسنة إيجابية عنيا مف خلاؿ تسعى نلاحظ أف مؤسسة الكلاية :التحميل -
 بالإضافة إلى أف الكلاية ذات طابع ، الداخميلجميكرىا الثقةتيا كمحاكلة كسب امجيكد
.  ىدفيا ىك خدمة الجميكر كرسـ صكرة إيجابية عنياخدماتي

 العوائق التي تواجو الولاية وأىم التوصيات التي يمكن العمل بيا : المحور الرابع 
 ما ىي الصعوبات التي تعيق العممية الاتصالية داخل المؤسسة؟ :السؤال الأول  -

 التي تعيؽ الاتصاؿ داخؿ الكلاية ىي مشاكؿ تقنية الصعكبات أف المبحكثيفأجاب معظـ  :1ج 
 ، الإلكتركنية في مصمحة التنشيط المحمي تفص الكفاءاتالتطبيقاتخمؿ تقني عمى مستكل 
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 الكزارية، مشاكؿ عدـ إعطاء معمكمات دقيقة، معمكمات المراسمة ،دراسة استعجاؿ الممفات
. مغمكطة، صعكبة التكاصؿ ما بيف المصالح

مف المشاكؿ كالعراقيؿ، فيذه الأخيرة تؤثر سمبا عمى عممية  تخمك  إف المؤسسة لا:التحميل -
 المكظفيف، مف بينيا الضغط في العمؿ، كبالتالي تكاجوالاتصاؿ مف خلاؿ الصعكبات التي 

 . منياالتقميؿطبيعة العمؿ تجعميـ يكاجيكف المشاكؿ التي تعترضيـ كمحاكلة علاجيا أك حتى 
 ما ىي الاقتراحات التي تقترحيا لتحسين من جودة الاتصال داخل :السؤال الثاني -

  ؟صورتيا الداخمية بناءالولاية في 

 السؤاؿ، أجاب أغمب المبحكثيف أف عممية الاتصاؿ الداخمي يجب ىذافي الإجابة عمى  :2ج
 تككف (عمكميةصفقات )بناء كتككيف المستخدميف في مختمؼ المناصب كمختمؼ التخصصات 

 احتكاؾ كتبادؿ الأفكار ما بيف المكظفيف بيف المؤسسات، تبادؿ ،(المالية المحمية)الاتصاؿ في 
 أف عمى المؤسسة (ذكر، رئيس مكتب) 08الخبرات كمختمؼ الإدارات، أجاب المبحكث رقـ

ذكر، ) 14 رقـ المبحكث ، أجاب خدمة المؤسسةعفتكفير كاستخداـ الكسائؿ المتطكرة لتحسيف 
 الاتصاؿ داخؿ المؤسسة يجب تبادؿ الآراء، كمحاربة الشائعات التي تدكر بيف أف (عكف إدارة

 .العامميف في المؤسسة، كخمؽ جك مف التعاكف كالثقة

 الاتصاؿ الداخمي، كالذم بمكجبو تتشكؿ لتحسيف طرؽ كأساليب عدة نلاحظ أف ىناؾ :التحميل -
 مف خلاؿ الاتصاؿ المباشر كحسف الاستفادة ىا لدل مختمؼ جماىيرعف الكلايةصكرة إيجابية 

 .في مجاؿ الاتصاؿ، كخمؽ جك مف الثقة بيف العامميف، كالاتفاؽ كالتعاكف بيف الرئيس كالمرؤكس
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 :نتائج الدراسة: المطمب الثاني

 الجزئية النتائج:  

بعد تحميؿ البيانات الخاصة انطلاقا مف مكضكع البحث تـ التكصؿ إلى مجمكعة مف     
 : مبنية عمى حقائؽ عممية مف معطيات الكاقع الميداني، كىيالنتائج

 :مستغانم الاتصال الداخمي في ولاية :المعنون :نتائج المحور الأول -
يعد الاتصاؿ الداخمي ركيزة أساسية داخؿ الكلاية كأف أغمب الإجابات كانت مقررة بضركرة  .1

.  كالمعمكؿ بوالأساس كأنو الاتصاؿ
 الاتصاؿ في الكلاية بيف المكظؼ كالإدارة بطرؽ إدارية مختمفة باستخداـ الاتصاؿ الداخمييتـ  .2

. بشتى أنكاعو يسيـ في تحقيؽ أىداؼ المؤسسة
 بالكلاية عمى مجمكعة مف الكسائؿ الاتصالية لإرساؿ المعمكمات الداخمييعتمد الاتصاؿ  .3

. كتمقييا
 . النازؿالاتصاؿ الأكثر فعالية في تكطيد العلاقات بيف المكظفيف ىك الاتصاليةأىـ الأنكاع  .4

 :دور الاتصال الداخمي في تسير مؤسسة الولاية :المعنون :نتائج المحور الثاني -
.  بشكؿ جيد لسيكلة التكاصؿ، ككذا طبيعة الكظائؼ كالمناصبالداخمي الاتصاؿتستخدـ الكلاية  .1
  .الداخؿ لمكلايةيحقؽ الاتصاؿ التعاكف كالانسجاـ في تسيير العمؿ كتحسيف المحيط الاتصالي  .2
 إلى تطكير الكلاية مف خلاؿ مساىمتو في استمرار كسير الحسف الداخميييدؼ الاتصاؿ  .3

. لمكلاية
 .اليدؼ مف الاتصاؿ المناقشة كالحكار بيف المرسؿ كالمستقبؿ في إنجاح الكلاية كتحقيؽ أىدافيا .4
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 مساىمة الاتصال الداخمي في تسيير شؤون الولاية المعنون :نتائج المحور الثالث -
 . الداخميوبناء صورتيا لدى جماىيرىا

  إيجابيةيساىـ الاتصاؿ الداخمي في رسـ صكرة انطباعية، حيث يحمؿ جميكر الكلاية صكرة .1
. عنيا

يساىـ الاتصاؿ بشكؿ كبير في تحسيف صكرة المؤسسة نظرا لمكظائؼ التي يؤدييا الاتصاؿ  .2
. داخؿ الكلاية

.  في تشكيؿ انطباع إيجابي عف الكلاية في أذىاف الجميكر الداخميالداخمييساىـ الاتصاؿ  .3
. يساىـ الاتصاؿ في تحسيف العلاقات المينية، كتحسيف أداء الكظائؼ .4
 الجكدة الاتصالية ك المجيكدات التي يبذليا عماؿ الكلاية في تشكيؿ صكرة ذىنية حسنة تساىـ .5

. داخؿ الكلاية
 التي تسعى الكلاية في الأدائية الإجراءاتتسعى الكلاية لتحسيف صكرتيا الداخمية مف خلاؿ  .6

. تطبيقيا
العوائق التي تواجو الولاية و أىم التوصيات التي : المعنون : نتائج المحور الرابع -

 يمكن العمل بيا
عمى الرغـ مف الكفاءات التي تسعى الكلاية إلى مكاكبتيا، إلا أنيا قد تكاجو مشاكؿ كعراقيؿ  .1

. تعيؽ العمؿ الاتصالي داخؿ الكلاية
.  كغيرىا...تعاني الكلاية مف مشاكؿ مختمفة، مف بينيا نقص الكفاءات، الضغط في العمؿ، .2
إف الكلاية لا تخمك مف المشاكؿ كالعراقيؿ، إذ تؤثر سمبا عمى عممية الاتصاؿ مف خلاؿ  .3

 .الصعكبات التي تعترضيـ
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  العامةالنتائج : 
إلى نتائج عامة يمكف مف خلاليا الإجابة ، نتكصؿ  مف خلاؿ النتائج الجزئية لمدراسة       

عمى التساؤؿ الرئيسي لمبحث، كبالضركرة ستعمـ ىذه النتائج عمى الدراسات المشابية، حيث أف 
.  صكرة المؤسسة الخدماتيةتعزيزالاتصاؿ داخمي لو دكر فعاؿ في تشكيؿ ك 

. يعتبر الاتصاؿ الداخمي ركيزة أساسية داخؿ الكلاية -
الفعاؿ داخؿ الكلاية، يعزز مف فالاتصاؿ إف العلاقة بيف المكظفيف علاقة تكامؿ كانسجاـ  -

.  العمؿ الأدائي داخؿ الكلايةكتسييركظائفيـ 
 بطرؽ إدارية مختمفة باستخداـ أنكاع الاتصاؿ الرسمي المكظفيفيتـ الاتصاؿ الداخمي بيف  -
. كالاتصاؿ غير الرسمي، ( أفقي، نازؿ،صاعد)
 المعمكمات كتمقييا مف لإرساؿ الكتركنية ، كتابية،تستخدـ الكلاية كسائؿ الاتصالية منيا شفكية -
. ( مستقبؿ، كسيمة،مرسؿ)
. الاتصاؿ الداخمي لو دكر كبير في الكلاية ككنو عنصر ميـ في تكحيد الأفكار كتبادليا -
الخدمات التي تقدميا الكلاية تساعد عمى تككيف صكرة حسنة عنيا، كىذا ما ينعكس بالإيجاب  -

صكرة المؤسسة خاصة مف خلاؿ  الخدمة كمصداقيتيا يعزز مففجكدة عمى صكرة المؤسسة، 
. الاعتماد عمى الاتصاؿ الداخمي

 لممؤسسة كالتحسيف منيا في انطباعية بشكؿ كبير في رسـ صكرة الداخمييساىـ الاتصاؿ  -
. الداخميأذىاف الجميكر 

يساىـ الاتصاؿ الداخمي لممؤسسة في تحسيف العلاقات المينية كالاجتماعية، كتحسيف أداء  -
كظائفيا، كىذا ما تسعى إليو الكلاية مف خلاؿ الإجراءات التي تسعى في تطبيقيا لتحقيؽ أىدافيا 

.كالمحافظة عمى صكرتيا الذىنية
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 :التوصيات
. ضركرة الاىتماـ، بمكضكع الصكرة الذىنية لممؤسسة-

. العمؿ عمى تطكير أساليب الاتصاؿ-

تطكير ميارات المكظفيف كتدعيـ ثقافتيـ الاتصالية مف خلاؿ الدكرات التككينية في مجاؿ -
. الاتصاؿ

.  ناجحة لمقضاء عمى العكائؽ التي تمنع تحسيف صكرة المؤسسةاستراتيجياتكضع -

.  تكظيؼ متخصصيف في مجاؿ الاتصاؿ الداخمي-

. الاىتماـ بكافة الأنكاع كالأشكاؿ الاتصالية داخؿ الكلاية-

جراءات لمقضاء عمى العكائؽ التي تشكؿ عائقا استراتيجياتكضع -  أماـ رغبة المؤسسة كحاجزا كا 
 .في تحقيؽ أىدافيا



 
 

 

 

 

 خاتمة
      

 

 

 

 

 

 

 



 خاتمة
 

 
 ‌ج
 

 كمدل مساىمتو في الاتصاؿ كاف اليدؼ الرئيسي مف ىذه الدراسة ىك التعرؼ عمى مكانة    
، كجمع نظريا ك تطبيقيا كبعد دراسة المكضكع ،تشكيؿ كتحسيف صكرة المؤسسة الخدماتية

 إلى أف الاتصاؿ الداخمي فعاؿ كذك أىمية تستخدمو مؤسسة التكصؿ تـالبيانات كالمعمكمات، 
 كظائفيا كتحقيؽ أىدافيا بمختمؼ الكسائؿ كالأساليب لزيادة فعاليتيا، كبناء تسييرالكلاية في 

 كعمى الرغـ مف العكائؽ التي تعترضيا إلا أنيا تحافظ عمى نظاميا ،صكرة ذىنية إيجابية عنيا
 مف خلاؿ الانسجاـ كالتنسيؽ بيف المكظفيف كالتحكـ في سيركرة العممية الاتصالي،الداخمي 

 عنصر ميـ الداخمي كىك تحسيف صكرتيا كعميو فالاتصاؿ ألاالاتصالية كتحقيؽ أىدافيا، 
كليذا يمكف القكؿ بأف المؤسسة الكظائؼ كالمياـ، كضركرم داخؿ المؤسسة، فيك يسمح بتسييؿ 

التي تكظؼ الاتصاؿ بمختمؼ عناصره كأساليبو فالمؤسسة الناجحة، ميما كاف طابع نشاطيا 
. بشكؿ جيد، تساىـ في تعزيز صكرتيا كتحقيؽ كبمكغ أىدافيا
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 قائمة الكتب: 
الاتصاؿ الإنساني ك دكره في التفاعؿ الاجتماعي، دار مجدلاكم لمنشر ك : إبراىيـ أبك عرقكب .1

 .2011التكزيع، عماف، 
التعامؿ مع الآخريف، دار فف ميارات الاتصاؿ ك: أحمد العبد أبك سعيد، زىير عبد المطيؼ عابد .2

 .2013، العممية لمنشر ك التكزيع، عماف، اليازكرم
،ديكاف المطبكعات 1مناىج البحث العممي في عمكـ الإعلاـ ك الاتصاؿ، ط: أحمد بف مرسمي .3

 .2006لمنشر كالتكزيع، الأردف، 
إدارة السمكؾ التنظيمي، نظرة معاصرة لمسمكؾ الناس في العمؿ، المركز : أحمد سيد مصطفى .4

 .2002س، .الجامعي، القاىرة،د
الاتصاؿ في المنظمات العامة بيف النظرية كالممارسة، دار البازكرم لمنشر : بشير علاؽ .5

  .2009كالتكزيع، عماف،
دار زىراف لمنشر كالتكزيع، ، 1طالسمكؾ التنظيمي، سمكؾ الأفراد في المنظمات، : حسيف حريـ .6

 .س.د القاىرة،
  لمنشر كالتكزيع،اليازكرم، دار 1إدارة عمميات الخدمة،ط:  ك بشير العلاؽالطائيحميد  .7

2009.  
 .صكرة الغرب كما يعكسيا الإعلاـ العربي: حناف أحمد سميـ، حساـ عمي سلامة .8
، 1الاتصاؿ المؤسسي في الفكر التربكم بيف النظرية كالتطبيؽ،ط: العياصرة، عمي العنائيختاـ  .9

  .2007دار الحامد لمنشر ك التكزيع، عماف، 
، دار الصفاء 2أساليب البحث العممي، ط: ربحي مصطفى عمياف، كعثماف محمد غنيـ .10

 .2008لمنشر ك التكزيع، عماف،
 .صكرة الصحفي في السينما: سارة عبد العزيز كماؿ .11
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الاتصالات الإدارية ك المدخؿ السمككي ليا، دار المريخ، الرياض، : يس عامرسعيد  .12
1986. 

، دكر العلاقات الإنسانية، مركز الخبرات المينية لإدارة الاختراؽالحماية مف : طارؽ إلياس .13
 .2002مصر، 

 .2003الاتصاؿ مفاىيمو، نظرياتو ، كسائمو، دار الفجر لمنشر ك التكزيع، : فضيؿ دليك  .14
 .2006، الجزائر، سيرتاككبيفضيؿ دليك، تاريخ كسائؿ الاتصاؿ،  .15
، دار المسيرة، 1الإدارة عمـ ك تطبيؽ،ط: محمد رسلاف الجيكسي، جميمة جاد الله .16

 .2000عماف،
،دار المسيرة لمنشر كالتكزيع 1مبادئ الاتصاؿ الأسس ك المفاىيـ، ط: محمد صاحب سمطاف .17

 .2014 ك الطباعة،
السمكؾ الإنساني ك التنظيمي مف منظكر كمي مقارف، معيد الإدارة : محمد ناصر العديمي .18

 .1995العامة، السعكدية،
الاتصاؿ الفعاؿ في العلاقات الإنسانية ك الإدارة، المؤسسة الجامعية : مصطفى حجازم .19

   .2000لمنشر ك التكزيع، 
 ، مجمد المؤسسة الجامعية لمدراسات،1تسكيؽ السياسة ك الخدمات،ط: مصطفى عبد القادر .20

2002. 
منيجية البحث العممي في العمكـ الإنسانية، ترجمة بكزيد صحراكم، : مكريس أنجرس .21

  .2000 ،دار القصبة لنشر، الجزائر،1ط
البحث في الاتصاؿ، عناصر منيجية، مخبر عمـ اجتماع الاتصاؿ لمبحث ك : ميمكد سفارم .22

 .2004الترجمة، جامعة منتكرم، الجزائر، 
دراسة نظرية ك تطبيقية، ديكاف المطبكعات -الاتصاؿ في المؤسسة: ناصر قاسيمي .23
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 .العلاقات العامة ك الصكرة الذىنية، سمسمة البحكث: ناىض فاضؿ زيداف الجكارم .24
 المذكرات: 

دكر العلاقات العامة في تحسيف الصكرة الذىنية لمجميكر الداخمي، : بزرؿ كبير عبد الكريـ .1
الجامعة الجزائرية، دراسة ميدانية بالمركز الجامعي غيميزاف، أطركحة لنيؿ شيادة الدكتكراه 

 .2018-2017الطكر الثالث في العمكـ السياسية ك العلاقات الدكلية، إدارة المكارد البشرية،
دكر الاتصاؿ التنظيمي في تحقيؽ أىداؼ المؤسسة الجزائرية، دراسة ميدانية : شكاؿ حياة .2

-2019  مذكرة لنيؿ شيادة الماستر،بالمؤسسة الاستشفائية العمكمية زيكشي محمد طكلقة،
2020. 

 مع جميكر استراتيجيةدكر الصكرة الذىنية في بناء علاقة : عبد الله مصطفى، عبد الله الغرا .3
 .2015المستفيديف، مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماجستير، إدارة الأعماؿ، كمية التجارة، 

 المجلات: 

دكر التسكيؽ بالعلاقات العامة في بناء الصكرة الذىنية إيجابية لممؤسسة، مجمة : صادؽ زىراء .1
 .2016، 4، العدد(5)التنظيـ ك العمؿ، المجمد 
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 :دليل المقابمة: 03ممحق رقم 
 البيانات الشخصية: 

 الجنس: 
 المستكل الدراسي:  
 الكظيفة:  
 سنكات الخبرة: 

 الاتصال الداخمي في مؤسسة الولاية:المحور الأول . 
  حسب رأيؾ؟الداخميما ىك الاتصاؿ  .1
  في الكلاية؟الداخميكيؼ يتـ الاتصاؿ  .2
  استخداما عمى مستكل الكلاية؟الأكثرما ىي كسائؿ الاتصاؿ  .3

 الولايةمؤسسة دور الاتصال في تسيير :المحور الثاني  
 كيؼ ترل عممية الاتصاؿ بينؾ كبيف المكظفيف داخؿ الكلاية؟  .1
  الاتصاؿ الداخمي في الكلاية؟يحققياما ىي الأىداؼ التي  .2
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