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بسم الله الرحمن الرحیم

القادر المقتدر من ھو ألطف من العباد وأحن من الآباء  الحمد 
أھدي ثمرة عملي 

إلى من یحملھ قلبھا الكبیر من ، إلى من تركع الدنیا تحت قدمیھا
.حب وحنان، وصفاء ونقاء

.إلى أمي الغالیة

ي إلى من رافقني بدعائھ منذ فتحت عینیا على الدنیا، ومن علمن
السیر على مبدأ الأخلاق والعلم

.إلى والدي العزیز

.كما أھدیھا إلى جمیع إخوتي وأخواتي

.بعیدأووإلى جمیع أصدقائي وكل من یعرفني من قریب 



:ملخص

ى  احثین إل ن الب د م ع العدی ا دف ذا م یلعب الاتصال الداخلي دورا ھاما في شق المؤسسات وھ
تغناء  ن الاس ر لا یم فتھ عنص ل الإداري وبص ین العم ي تحس التركیز علیھ نظرا لدوره الكبیر ف
ال  ع الاتص تنا حول واق ورت دراس د تمح اطھا، وق عنھ في أي مؤسسة باختلاف طبیعتھا أو نش

.مونتانا بمستغانم نموذجاAZمؤسسة الاقتصادیة الجزائریة فندق الداخلي في ال

دق  ي إدارة فن داخلي ف ال ال ع الاتص ى واق رف عل ا التع ة حاولن ذه الدراس لال ھ AZومن خ
ي  دة ھ یة المعتم ا الأساس ت أداتن مونتانا بمستغانم، حیث اعتمدنا على منھج دراسة الحالة، وكان

ة المقابلة، وھذا لجمع أكبر قدر من  ي الملاحظ ة وھ ى أداة ثانوی ذلك عل المعلومات، واعتمدنا ك
:مونتانا في ما یليAZوتمثلت أھداف الاتصال الداخلي داخل فندق 

بة،  رارات المناس اذ الق ى اتخ ذلك عل اعد ك ا یس داتھا، كم ف وح التنسیق بین أعضائھا ومختل
ي  اھم ف ارھم، ویس م وأفك ن آرائھ ر ع وظفین والتعبی وض داخل ویعطي الفرصة للم ة الغم إزال

.التنظیم

دق  ل فن ا AZوقد تبین لنا بعد إتمام بحثنا أن الاتصال الداخلي یلعب دورا أساسیا داخ مونتان
ام  ام بالمھ ن القی لا یمك دق، ف رف الفن ن ط ھ م تغناء عن ن الاس اط لا یمك و نش تغانم، فھ بمس

ا رض الاھتم ا یف و م داخلي، وھ ال ال ود الاتص ة دون وج ائف المختلف ى والوظ ل عل ھ والعم م ب
.تحسینھ

.صال الداخلي، المؤسسة الاقتصادیة، الفندق، الواقعالاتصال، الات:الكلمات المفتاحیة



summary :

Internal communication plays an important role in the division of
institutions and this is what prompted many researchers to focus on it
due to its great role in improving administrative work and as an
indispensable element in any institution of a different nature or activity,
and our study focused on the reality of internal communication in the
hotel of the Algerian Economic Corporation AZ Montana Mostaganem
model.

Through this study, we tried to get acquainted with the reality of
internal communication in the management of the Montana Hotel in
Mostaganem, where we relied on the case study approach, and our
main instrument approved was the interview, and this is to collect the
largest amount of information, and we also relied on a secondary tool
which is the observation and the goals of internal communication
within a hotel AZ Montana includes:

Coordination between its members and its various units, it also helps
to take appropriate decisions, gives employees the opportunity to
express their opinions and ideas, and contributes to removing
ambiguity within the organization.

After completing our research, it became clear to us that internal
communication plays a fundamental role within theAZ Montana Hotel
in Mostaganem, as it is an indispensable activity on the part of the
hotel, it is not possible to carry out various tasks and functions without
the presence of internal communication, which imposes attention on it
and work to improve it.

Key words: communication, internal communication, economic
institution, the hotel, reality.
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مقدمة

أ

ھ  ن خلال ان م یعد الاتصال أحد السلوك الإنساني وأقدم أوجھ النشاط الإنساني، یسعى الإنس

الیب  ى أس دات عل ار والآراء والمعتق ادل الأفك د تب رین قص ع الآخ ھ أو م إلى الاتصال مع ذات

ن اجل  ریة وم ا البش ر بھ مختلفة تتوافق كل واحدة منھا مع طبیعة المرحلة الحضاریة التي تم

ب تسھیل الع ك حس ائل وذل ن الوس ة م ملیة الاتصالیة وتحقیقھا بفاعلیة فإنھ یمكن استخدام جمل

ھ  ي علی ذي یمل ف ال ة الموق ل وطبیع ة المرس الطبیع ا الاتص ذكر منھ ائل ن ذه الوس ن ھ وم

ة  ن الناحی ا م دو أھمیتھ ي تب یاحة الت ةالس ائل الاجتماعی ن وس ة م یلة فعال ا وس حة كونھ واض

روح فكري بین الشعوالاتصال ال ب لتبادل الثقافات،العادات والتقالید من أجل خلق جو مشبع ب

.التفاھم والتسامح بینھم وبالتالي قرار السلام بین الدول

بحت  ي أص الإدارة الت ا نسمیھ ب ذا م ق ھ ا ویتحق ى تطویرھ ناعیة إل ھذا ما دفع بالدول الص

ا أساس التنظیم في المجتمع بالإضافة إلى الاتصال الذي لا ینبغي إھم أنھ لم ن ش ل م الھ والتقلی

ا،  لھ من أھمیة بالغة في المجال الإداري، إذ یعتبر أساس تشكیل الأنشطة الاجتماعیة وتنظیمھ

نجح إلا بوجود  وبناءا على ما تقدم لا یمكن لأیة مجھودات أو أنشطة في المجال السیاحي أن ت

ل  ییر المتص توى الاإستراتیجیات مناسبة تتوافق ومستوى التس ك بالمس ا وذل الي خصوص تص

یاحة  ود الس د لوج مان الأكی و الض ة ھ ره المختلف أن التخطیط السلیم للاتصال السیاحي بعناص

.كبدیل مكمل لراحة الإنسان من جھة وكمصدر اقتصادي من جھة أخرى

روة  ة للث روة البدیل ر الث ي الجزائ ة ف یاحیة المتنوع ع الس ل المواق ة تمث ة المحلی ن الناحی م

ة النفطیة  ا تنمی ي بإمكانھ نویا والت دولارات س ارات ال ة ملی الزائلة التي تقوم للخزینة الجزائری

ة  احیتین الإداری الاقتصاد الوطني، إذا ما تم الاھتمام بتطویر ھذا الجانب بالشكل السلیم من الن

و ع والاتصالیة لأن المؤھلات والمواقع السیاحیة التي تزخر بھا بلادنا من تراث والمناخ المتن

یة لتطویر الصحرا ل الأساس ي تشكل العوام ة الت ة الھائل وي والمتوسطي والفضاء ان الطبیعی

.السیاحة وجلب السیاح وإعطاء السیاحة شكلھا المتمیز

د  اریة، إذا فلاب ادیة والحض انیة الاقتص ا الإنس ن أھمیتھ ي ع كما لا یمكن التقلیل أو التغاض

ویقھا بالمن وجود مبادرات ومشاریع وخطط اتصالیة مد ا وتس ظل روسة لتطویرھا وترویجھ

ر  تقبل الجزائ ا أن مس حیح كم ي الص اديالعلم دى الاقتص ى م ف عل تفادةیتوق ذه الاس ن ھ م



مقدمة

ب

وز  حراویة، ( الكن اكن الص احلي، الأم ریط الس ة، الش اكن الأثری ة، الأم ة الخلاب الطبیع

...الطبیعیةالحمامات  

ادیة و ة الاقتص ي المؤسس داخلي ف ال ال ع الاتص ى واق وء عل تأتي ھذه الدراسة لتسلیط الض

ادق AZفندق الجزائریة  ین الفن ن ب مونتانا مستغانم نموذجا، حیث یعتبر ھذا الفندق الأجمل م

ة نجوم ویلب5نة مستغانم، وھو فندق الأخرى في مدی ي جمیع مطالب الزبائن ویوفر لھم الراح

.والسرور

ي ب المنھج ي الجان د : وف ن تحدی دءا م ة ب ة المتبع ات المنھجی تعراض الحیثی ھ اس م فی ت

یاغة  ى ص ولا إل داف وص رورا بالأھ ة م ة الدراس داف وأھمی ى أھ اؤلاتھا إل كالیة وتس الإش

الفرضیات وبعدھا جاء الجانب النظري بفصلین، حیث تطرقنا في الفصل الأول إلى الاتصال 

انيوسندرس فیھ شبكاتھ ووسائل ل الث ال :  ھ ووظائفھ وأھمیتھ، في حین خصصنا الفص للاتص

ي  داخلي ف ال ال واع الاتص ا وأن رض وظائفھ لال ع ن خ ادیة م ة الاقتص ي المؤسس داخلي ف ال

.المؤسسة الاقتصادیة وأھدافھ ومعوقاتھ

ي ب التطبیق دق : أما الجان ة بفن ة المیدانی ص للدراس د خص تغانم، AZفق ة مس ا لولای مونتان

ول قدر الإمكان شرح ما ورد في الشق النظري، لرصد واقع الاتصال الداخلي في حیث سنحا

. المؤسسة الاقتصادیة



منهجيالجانب ال
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: الدراسة الاستطلاعیة

دق قبل  دف AZاختیارنا لموضوع مذكرة التخرج قمنا بدراسة استطلاعیة بفن تغانم بھ بمس

ل  ي ك ة ف راء جول ذا لإج دق وھ یس الفن ب رئ لنا بنائ دق فاتص یر الفن ة س ى كیفی لاع عل الاط

ل ذي یتمث وعنا ال ار موض الأماكن وملاحظة كل صغیرة و كبیرة، وعلى ضوء ھذا قمنا باختی

دق  وذج فن ادیة نم ة الاقتص ي المؤسس داخلي ف ال ال ع الاتص ي واق تغانم AZف ذا بمس وھ

ة أشھر  دة ثلاث ي لم لملاحظتنا بأن الاتصال ھو العنصر الأساسي داخل الفندق والمجال الزمن

.2020فیفري 10نوفمبر إلى 20من 

: من النتائج التي تحصلنا أولیة

ل یحتوي الفندق على عدد كافي من )1 ة العم ا طریق ت انتباھن ا لف وظفین، وم العمال والم

.الرائعة التي تجعل من العمل جد سھل

ث )2 ن حی ة أو م ة المعماری ث الھندس ن حی اه م ت للإنتب اري ملف كل معم ذ ش دق یأخ الفن

.التجھیزات الرائعة، لا یوجد بھ أي نقص إضافة إلى مكان تواجده المطل على البحر

ة أو معظم الموظفین متخرجین من م)3 انس إنجلیزی ھ لیس عھد التكوین الفندقي والباقي لدی

.فرنسیة والباقي إعلام واتصال
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: الإشكالیة وتساؤلات الدراسةتحدید

ى  ة عل تمرة المبنی انیة المس اطات الإنس ن النش ددة م ا متع عرفت المجتمعات البشریة أنواع

اقي  ن ب زھم ع ي تمی ة الت اتھم الاجتماعی ة علاق ة وتقوی ا لتنمی ین أفرادھ ل ب اركة والتفاع المش

رورة  ة الض ى أصبحت بمثاب الكائنات الأخرى مما أعطى لھاتھ النشاطات الأھمیة الكبرى حت

. رار الحیاة الاجتماعیة وتطورھا وثراءھاالقصوى لاستم

ة  اة الاجتماعی ور الحی ع تط ا وم اطات وأھمھ ذه النش واع ھ ویعتبر الاتصال البشري أحد أن

ال  بح الاتص ابكھا، أص ا وتش رعة نموھ ا وس ات فیھ بكة العلاق دد ش ادة ع ع زی رة وم المعاص

ا ي المجتمع ود ف ي تس اھر الت ل المظ ي لك رك الأساس و المح اني ھ واء الإنس رة س ت المعاص

.الخ، مما أھلھ أن یحتل مكانة ھامة كظاھرة إنسانیة...كانت اقتصادیة، اجتماعیة، ثقافیة

تخدام  ن اس ریة م ات البش ور المجتمع ورت بتط د تط ال ق ومن المعروف أن أسالیب الاتص

ع  ال، م ائل الاتص وع وس ى تن ولا إل ار وص الإشارات إلى الكتابة كوسیلة لنقل الحقائق والأفك

ون  ة والتلفزی ینما والإذاع ورة والس ة والص راع الطباع ع اخت ي م وجي والعلم ور التكنول التط

.والأقمار الصناعیة والعقول الالكترونیة وبنوك المعلومات

ي  وبالتالي أصبح الاتصال وخاصة الداخلي منھ مھما جدا داخل التنظیمات والمؤسسات الت

ا وجدت نفسھا محیرة على انتھاج سیاسة داخلیة  ى وجودھ اظ عل دافھا والحف ق أھ ة لتحقی معین

ات  ي العلاق ة ف ي، خاص اء التنظیم زاء البن ة أج ین كاف فعملیة الاتصال ھي الأداة التي تربط ب

رئیس والمرؤوسین  ین ال ة ب ط العلاق ي فق الي فھي لا تعن الداخلیة التي تتم بین الموظفین وبالت

ن لأي  دافھا دون بل تمتد لتغطي جمیع الاتجاھات، حیث لا یمك ق أھ ة أن تحق رة أو مؤسس دائ

ان وجود  ور الإنس دا أن یتص عب ج ن الص ھ م وجود شبكة اتصالات إداریة خاصة بھا، بل أن

داخلي ھو  ال ال ات فالاتص ا المعلوم ن خلالھ ل م الات، تنتق تنظیم دون وجود شبكة من الاتص

ھ دائرة، أو أن راد ال ین أف ات والآراء ب ادل للمعلوم ة تب ن عملی ارة ع ن عب تم م ي ت ة الت العملی

ق  ائل لتحقی ادل الرس لال تب ن خ خلالھا تعدیل السلوك الذي تقوم بھ الجماعات داخل الدوائر م

.الأھداف التنظیمیة
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ل  ال لتفعی ن الاتص وع م ذا الن ى ھ ر عل ي الجزائ ادیة ف ات الاقتص م المؤسس د معظ وتعتم

.العلاقات الداخلیة  بین الرؤساء وكذا بالنسبة للمرؤوسین

ھ  ادیة كون ات الاقتص ل المؤسس لھذا فان الاتصال الداخلي یؤدي أكثر من وظیفة مھمة داخ

اذ  ى اتخ اعد عل داتھا ویس ف وح اءھا ومختل ین أعض داف كالتنسیق ب ن الأھ یحقق لھا جملة م

ارھم،  م، أفك ن ارائھ ر ع ریة للتعبی ا البش ة لمواردھ ي الفرص بة ویعط رارات المناس الق

ة واتجاھاتھم، كما أنھ یسا رجم طبیع ا یت ذا م یم وھ ل التنظ وض داخ وتر والغم ة الت ھم في إزال

رح  رق لط ا نتط ن ھن ادیة وم ة الاقتص داخلي والمؤسس ال ال ین الاتص ة ب ة الترابطی العلاق

: التساؤل التالي

؟) مستغانم–مونتانا خروبةAZفندق (ماھو واقع الاتصال الداخلي في المؤسسة الاقتصادیة 

: تساؤلات الدراسة

مونتانا بمستغانم ؟ AZیتم سیر العملیة الاتصالیة داخل إدارة فندق كیف-

بمستغانم ؟ AZما ھو اتجاه الاتصال الداخلي في فندق-

بمستغانم؟ AZھل یساھم الاتصال الداخلي في تحسین أداء الوظائف داخل فندق-

ھي الصعوبات التي تعترضھا أثناء العمل؟ ما-

: الدراسةاختیار أسباب

: الأسباب الذاتیة

.معرفة مدى تطابق معارفنا النظریة مع ما ھو موجود في الواقع-

.الدافع المعرفي لھدف التطلع على واقع الاتصال في المؤسسة محل الدراسة-

.إیماننا القوي بأھمیة الاتصال الداخلي ودوره الفعال في تحقیق أھداف المؤسسة-

: الأسباب الموضوعیة
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.خلي ودوره الفعال في الارتقاء بمستوى أداء المؤسسةأھمیة الاتصال الدا-

.الأھمیة البالغة للقطاع الاقتصادي ودوره في تحقیق التنمیة والرفاھیة للمجتمع-

.إثراء المكتبة بالبحث العلمي-

: أھداف الدراسة

.التعرف على واقع الاتصال الداخلي في المؤسسات الاقتصادیة-

.بمستغانمAZالكشف عن أنماط الاتصال الداخلي في فندق -

.بمستغانمAZمعرفة اتجاه الاتصال الداخلي فیفندق-

دث - ي تح ورات الت ي تط تسلیط الضوء على مدى قدرة الاتصال الداخلي على التحكم ف

.بمستغانمAZوالكفاءات داخل فندقعلى مستوى الوظائف

.حسین أداء الوظائفتقییم مساھمة الاتصال الداخلي في ت-

: أھمیة الدراسة

داخلي - ال ال یات الاتص م خصوص ان أھ ي تبی اھم ف د تس ا ق تمكن أھمیة الدراسة في أنھ

.الاقتصادي بمستغانم وضرورة الاھتمام بھ وضمان فعالیتھ في ھذا المجالAZداخل فندق 

واء - د س ى ح رار عل ناع الق احثین وص م الب وفر لك ة ت دیم دراس ة تق درا محاول مص

دق  الات داخل فن امین الاتص للمعلومات لا یتضمن مجرد المفاھیم العلمیة بل یمتد لیشمل مض

AZالاقتصادي بمستغانم.

ائف - ین أداء الوظ ي تحس داخلي ف ال ال دوى الاتص دة وج راز فائ ل لإب عي المتواص الس

ودة AZوتسییر الكفاءات داخل فندق  من ج الاقتصادي بمستغانم وضرورة تطبیقھ بشكل یض

.الخدمة المقدمة للزبون

ي AZلفت انتباه المسؤول في فندق - الاقتصادي إلى ضرورة إرساء نظام اتصال داخل

.فعال یتماشى مع أھدافھا وغایتھا وبرامجھا

ل لاتص- داخلي كما یمكن لھذا البحث أن یساھم ولو بالقلیل في زیادة الاھتمام بتفعی ال ال

.باعتباره مرجع إضافیا ضمن حقل الاتصالات الفعالة في نجاح المؤسسة
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: المفاھیمتحدید

: تعریف الاتصال-1

: لغة.أ

ي  ال تعن ة اتص ل Communicationكلم ي للفع ل اللاتین ي الأص تق ف ظ مش و لف وھ

Communicate ة ة اللاتینی بعض أن الكلم رى ال اركة وی ق المش ن طری ع ع ي یتب ویعن

Commis أوComun1.تعني عام أو مشترك

: اصطلاحا.ب

رد  اھا الف رد بمقتض ل الف ي ینق ة الت ھ العملی د بأن ارل ھوفلان ھ ك ال (یعرف ائم بالاتص ) الق

2.)مستقبلي الرسالة (منبھات لكي یعدل سلوك الأفراد الآخرین 

ات والآراء  ادل المعلوم ار ویرى محمد عبد الحمید بأنھ العملیة التي یتم بمقتضاھا تب والأفك

داف  ق أھ في رموز دالة بین الأفراد أو الجماعات داخل المجتمع وبین الثقافات المختلفة لتحقی

3.معینة

ات  تعریف جیھان رشتي بأنھ العملیة التي یتفاعل بمقتضاھا متلقي ومرسل الرسالة مع كائن

ار وم ل أفك ل نق ذا التفاع لال ھ تم خ ة وی ة معین امین اجتماعی ي مض ریة ف ة أو بش ات حی علوم

4.واستجابات بین الأفراد عن قضیة معینة أو واقع معین

: إجرائیا. ج

ع، 1الأسس النظریة والعلمیة، طنجلاء محمد صالح، مھارات الاتصال في الخدمة الاجتماعیة، 1 ر والتوزی ة للنش ، دار الثقاف
.22، ص2001د ب ن 

حافة(فضیل دلیو، اتصال المؤسسة 2 ع الص ات م ة، علاق ات عام ھار علاق اھرة، )إش ع، الق ر والتوزی ر للنش ، د ط، دار الفج
.22، ص2003

.21، ص1998، القاھرة، محمد عبد الحمید، نظریات الإعلام واتجاھات التأثیر، د ط عالم الكتب3

. 29دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان، د س ن، ص1حسام عبد الرحمن الشاقبة،الإعلام الأمني، ط4
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ات  ادل المعلوم ا تب ن خلالھ تم م ة ی ة اجتماعی و عملی ال ھ ار والآراءالاتص والأفك

دف  ق ھ م المشترك وتحقی داث الفھ والاتجاھات بین الأفراد بأسالیب ووسائل متنوعة قصد إح

.معین

: تعریف الاتصال الداخلي-2

: اصطلاحا.أ

ین  ك ب ان ذل واء ك ا س ل نطاقھ أة وداخ ي المنش املین ف ین الع تم ب ذي ی داخلي ال ال ال الاتص

ى  أقسامھا أو فروعھا المختلفة أو العاملین في جمیع مستویاتھم أي یتم داخل المنظمة سواء عل

فل عل ى أس اعد شكل اتصال ھابط أوامر وتوجیھات وقرارات من أعلى إل ال ص ى شكل اتص

1.إجازات وترقیاتمن أسفل التنظیم إلى أعلاه على كل اقتراحات وطلب 

ي  ن أي عضو ف ات م ال معلوم ا إیص ن طریقھ یعرفھ الھواري على أنھ العملیة التي یتم ع

.تغییرالالھیكل التنظیمي إلى عضو آخر قصد إحداث 

تمرة فة مس ار بص ات والأفك ل المعلوم ي نق ول حنف ا یق ھم وھو كم ین بعض راد وب ین الأف ب

ین  ة ب تویات التنظیمی ل المس ي ك بعض ف ین ( ال ا وب ین الإدارة العلی ین وب دیرین التنظیمی الم

2.الموظفین أي ھي شبكة تربط كل أعضاء التنظیم

: إجرائیا.ب

ات والآراء  ادل المعلوم ل وتب ا نق ن خلالھ تم م ي ی ة الت ك العملی و تل داخلي ھ ال ال الاتص

.والاتجاھات بین الأفراد العاملین داخل المؤسسة بغرض تحقیق ھدف معینوالأفكار 

: تعریف المؤسسة الاقتصادیة-3

ة.أ ي لغ ة ف رب : المؤسس ان الع م لس ي معج نورد ف ل أس، الأس للاب ي فع ور ف المنظ

دأ  اسوالأسس والأساس كل شيء مبت ھ أول والأسسوالأس ھ لأن ان قلب اء وأس الإنس ل البن أص

.1، ص2009، دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان 1محمد أبو سمرة، الاتصال الإداري والإعلامي، ط1
.137، ص 2006والتوزیع، الأردن، ة للنشر ، دار أسام1، الاتصالات الإداریة، طجشعبان فر2
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ھ أس  اء یؤسس رحم وأس البن ي ال ون ف دودھا متك ت ح ت دار إذ بنی ا وأسس ھ تأسیس وأسس

1.ورفعت قواعدھا

طلاحا.ب ع : المؤسسة اص اون م ان بالتع دھا الإنس ة یبتع ة ھي تركیب ورة عام المؤسسة بص

ة الأفرادالآخرین و مؤسس زواج فھ ا ال ة، أم اھرة طبیعی ثلا ظ ب م ةفي المجتمع فالح اجتماعی

2.كالزواج والعائلة والملكیة والمشروع الاقتصادي والھیئات السیاسیة والقانونیة

ریة " M.Trund"وقد عرف  ر البش ق العناص ا وتنس ع فیھ المؤسسة بأنھا الوحدة التي تجم

اركس ارل م بة لك ا بالنس ة : والمادیة للنشاط الاقتصادي، أم ون متماثل مالیة تك ة الرأس المؤسس

ان في عدد كبیر من العم س المك ال ونف س رأس الم ت إدارة نف ت تح س الوق ي نف ال یعلمون ف

3.من اجل إنتاج نفس نوع من السلع

رارات حول "  ا الق تعرف المؤسسة كمنظمة اقتصادیة واجتماعیة مستقلة نوع ما نؤخذ فیھ

داف  ب الأھ افة حس ة مض ق قیم ة خل تركیب الوسائل البشریة، المالیة، المادیة والإعلامیة بغی

4" لنطاق المكانيفي ا

ادیة ة الاقتص ة : المؤسس ل الدول ن قب ة م ة عام ة ملكی ة مملوك ي منظم وم بتھ ض نق دیم بع ق

ا  ا یجعلھ ة مم الخدمات أو السلع ذات الصبغة عامة ھذه المؤسسات تنشأ بموجب قوانین خاص

5.أكثر كفاءة وفعالیة في الأداء

ادیة، : وكتعریف إجرائي- اطات اقتص ییر نش ة تس ة أو منظم ھي مؤسسة عامة تابعة للدول

. اجتماعیة وثقافیة، تمتلكھا دولة أو خاص رسمیا لمراقبة أدوات التسییر

: لغة: تعریف الفندق

ر، 1 ر، الجزائ ھ للنش ع، دار ھوم زء الراب ة، الج ات الجامعی ي الدراس یط ف رون، الوس رف الله وآخ ن ح اھر ب ، 2003الط
.27ص

.09، ص1998ناصر دادي عدون، اقتصاد مؤسسة، دار المحمدیة العامة، الجزائر، 2
.25، ص2000وتسییر المؤسسة، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، عبد الرزاق بن حبیب، اقتصادیة3
.92، ص 1985محمد قاسم القریوني، الإدارة المعاصرة بین النظریة والتطبیق، جمعیة المطابع التعاونیة، عمان، الأردن، 4
.23، ص2003، الجزائر، 3عمر صخري، اقتصاد المؤسسة، دیوان المطبوعات، ط5
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دق ادق : (الفن ع فن زل ) جم زال (أو ن ع أن ت قصیر ) جم ھ شخص لوق كن فی كن یس ھو مس

.مقابل أجر

1.رین بالأجروھو نزل یھیأ لإقامة المساف

ي تلك المنشآت التي توفر أماكن للسكن، والنوم للناس بشكل عام والزوار بشكل :اصطلاحا

ات  یة وقاع الات الریاض اعم والص رى كالمط ات الأخ ن الخیم د م ب العدی ى جان اص، إل خ

2.الاجتماعات وغیرھا

ف :إجرائیا ھو مسكن یسكن فیھ شخص لوقت قصیر مقابل أجر ویمكن أن یتوفر على مختل

. وسائل الراحة و الترفیھ وكذلك الخدمات الطعام والنظافة

: الاتجاه-

ي :التعریف الإجرائي ھو توجھ ثابت وتنظیم للعملیات المعرفیة ویتمثل الاتجاه في الاتصال ف

ا اھین ھم رؤوس : اتج ن الم اعد م اه الص ن الاتج س م ازل العك اه الن رئیس والاتج ى ال إل

.الرئیس إلى المرؤوس
: الواقع-

ي انھو ما یحیط :التعریف الإجرائ ا بالإنس ؤثر فیھ ر، وی ال وعص ال ومج ن ح ة م والجماع

ھ الإنسانعلى سبیل التشكیل الراھن ضمن زمن متحرك، وھو حال  ا یحملان و الجماعة بم

ا ویعیشونھا  ل منھ ا ك الات یحیاھ من مج یمات، ض من قیم و أفكار وطبائع وخصائص وس

.من اقتصادیة و سیاسیة واجتماعیة وثقافیة
: الأداء الوظیفي-

ة :التعریف الإجرائي ھو مجموعة من النشاطات المرتبطة بالعمل الناتج عن الموظف وطبیع

اطات، إ ذه النش ذه لھ اص تنفی وظیفي الخ یم الأداء ال دیرین لتقی ن الم د م عى العدی ذ یس

ت، )المیسر(الوجیز المعجم1 دیث، الكوی اب الح ى، دار الكت ة الأول ة، الطبع وق محفوظ ـ1414، جمیع الحق م، ص 1993-ھ
15

محمد أمین محي الدین السید علي، إدارة الفنادق، رفع كفاءتھا الانتاجیة، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، 2
.10، ص 1998
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اعدة  ي مس اھم ف ا یس نوي أو سنوي، مم ع س اس رب اد أس بالموظفین، سواء من خلال اعتم

. الموظفین على تحسین قدراتھم وأدائھم الوظیفي

: دراسةمنھج ال

ة وث النوعی ن البح وع م ن اعتمدنا على منھج دراسة الحالة ویعرف على أنھ ن ي م الت

دة  ائل ع تخدام وس ات باس ع المعلوم تھا ویجم خلالھا یكشف الباحث عن الظاھرة المراد دراس

1.خلال فترة زمنیة معینة

ة  دة معین ة أو وح اھرة معین ة بظ ویعرف أیضا بأنھ المنھج الذي یھتم بجمع البیانات المتعلق

ق أو مجموعة أف ة والنراد محددین ویقوم على أساس التعم ي الدراس ن ف ات م ى الجزیئ ر إل ظ

2.خلال الكل بھدف الوصول إلى فھم أعمق للظاھرة المدروسة

 دة ة وح ي فردی ق ف ویعود اختیارنا لمنھج دراسة الحالة لاعتباره نوع من البحث المتعل

ات أو  ع البیان دف لجم ة، یھ ة اجتماعی ا أو مؤسس دة نظام ذه الوح ت ھ واء كان ة س اجتماعی

ا للوصول المعلومات المفصلة عن الوضع ا ل نتائجھ لقائم للوحدة وعلاقاتھا مع البیئة، ثم تحلی

ھ  ي إلی ذي تنتم ع ال ي المجتم ابھة ف دات المش ن الوح إلى تعمیمات یمكن تطبیقھا على غیرھا م

دق  ار فن ة، باعتب ھ الحال ة AZھات تھ كحال ب دراس ادیة یج ة اقتص تغانم مؤسس ة ( بمس دراس

ر اخترت منھج دراسة) جانب الاتصال الداخلي ع أكب ب لجم نھج المناس الحالة لھ لاعتباره الم

.عدد من البیانات والمعلومات وكذلك الوصف والتعمق في لب المؤسسة المدروسة

: أدوات جمع البیانات

.152، ص 2007، دار المسیرة للنشر، عمان، 1لعلمي، طمنذر الضمن، أساسیات البحث ا1
ي، ط2 ان، 2نبیل جمعة النجار وماجد راضي الزغبي، أسالیب البحث العلمي منظور تطبیق ر، عم د للنش ، 2010، دار لخام

.59ص
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.الملاحظة والمقابلة: اعتمدنا في دراستنا على أداتین وھما

مح :ثانویةالملاحظة ا تس تعتبر الملاحظة من أھم الأدوات المستخدمة في جمع البیانات لأنھ

.للباحث بجمع المعلومات والحقائق والحقل الطبیعي للدراسة

واھر  وھي المشاھدة الحسیة المقصودة والمنظمة والدقیقة للحوادث والأمور والأشیاء والظ

.والوقائع بغیة اكتشاف أسبابھا وقوانینھا

ة  ة وھي عملی ا المادی داث ومكوناتھ كلات والأح واھر والمش لوك الظ اھدة للس ة ومش مراقب

.والبیئیة ومتابعة سیرھا واتجاھاتھا وعلاقتھا بأسلوب عملي منظم وھادف

ة  دان الدراس ى می ا إل ا بھ ي قمن وقد استفدنا كثیرا من أداة الملاحظة من خلال الزیارات الت

.صالیة بمختلف أشكالھاوملاحظة السلوكات والعلاقات العمال الات

والھم  حة أق دى ص ال المبحوثین وم ى ردود أفع فالملاحظة المباشرة مكنتنا من التعرف عل

.على علاقة المشرفین بالعمال وعلاقة العمال فیما بینھم

1.كما استخدمت ھذه الأداة في ملاحظة سلوك المبحوثین أثناء إجراء المقابلة

ن الأد:المقابلة ة م ارة تعتبر المقابل ي عب ات وھ ات والمعلوم ع البیان ي جم اعدة ف وات المس

.عن حوار یدور بین الباحث والشخص الذي یتم مقابلة

ا  ن خلالھ تم م ات ت ع البیان ة لجم رة أو ھاتفی ة مباش فویة عادی یلة ش ا وس ى أنھ رف عل وتع

.سؤال فرد أو خبیر عن المعلومات لا تتوفر عادة في الكتب أو مصادر أخرى

ي  دنا ف ة واعتم ب ثق ة بكس ذه التقنی ا ھ محت لن ث س ابلات حی ى المق ث عل ذا البح ة ھ دراس

راف  ادل أط لال تب ن خ ؤولین أو م ع المس ت م المبحوث سواء من خلال المقابلات التي أجری

ي، ط1 ث العلم الي البح ان، 2ریحي مصطفى علیان وعثمان محمد غنیم، أس ع، عم ر والتوزی فاء للنش ، ص 2008، دار ص
.20-01ص 



واقع الاتصال الداخلي في المؤسسة الفندقیة فندق لمنھجياالجانب  AZمونتانا بمستغانم

15

وع  ة بموض ارات المتعلق اؤلات والاستفس ض التس رح بع لال ط ن خ املین م ع الع دیث م الح

1.الدراسة

: والعینةمجتمع الدراسة

.مجتمع الدراسة على أن كل العناصر المراد دراستھایعرف 

تھا  ث دراس تھدف الباح ي تس ردات الت وع المف ر أو مجم ع الأكب ھ المجتم ا بأن رف أیض ویع

.لتحقیق نتائج الدراسة

دق  دات فن ع وح ن جمی ون م ة یتك ل الدراس ث مح ع البح ا AZفمجتم ادي مونتان الاقتص

2.فرد190ھ والذي یضم وكافة العاملین ب) ومنج5فندق (بمستغانم 

: المعاینة

ث  ع البح ن مجتم ة م اء مجموع مح بانتق نعني بالمعاینة بأنھا مجموعة من العملیات التي تس

د  ث وق ع البح ن مجتم ة م ار العین ا اختی بھدف تكوین عینة أي ھي المرحلة التي یتم من خلالھ

3".غیر احتمالیة"قمنا بالمعاینة 

: العینة

.جزء ممثل لمجتمع البحث الأصليبأنھا تعرف العینة 

ة  راء الدراس ة وإج ة معین ا بطریق تم اختیارھ ة ی ع الدراس ن مجتم ة م ة جزئی ي مجموع وھ

4.علیھا ومن ثم استخدام تلك النتائج وتعمیمھا على كامل مجتمع الدراسة

.ریحي مصطفى علیان وعثمان محمد غنیم، المرجع نفسھ1
ال، ط2 لام والاتص وم الاع ر، 2أحمد بن مرسلي، مناھج البحث في عل ة، الجزائ ات الجامعی وان المطبوع م، ص 2005، دی

286.
انیة، ط3 وم الإنس ي العل ي ف ث العلم ة البح رس، منھجی وریس أنج ر، 2م ع، الجزائ ر والتوزی بة للنش ، 2006، دار القص

.206ص
.167، ص 2003رشوان حسن عبد الحمید، أصول البحث العلمي، مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندریة، 4
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ؤولي الإدار ى مس ة وتتمثل العینة في بحثنا ھذا في العینة القصدیة، لأننا أسقطنا دراستنا عل

.مونتانا بمستغانمAZفي فندق 

: مجالات الدراسة

.ني والبشري للدراسةویقصد بھا المجال المكاني والزم

اني ال المك دق :المج ة بفن ذه الدراس ت ھ ا AZأجری اء اختیارن د ج تغانم وق ا بمس مونتان

: بھذا المكان كمجال للدراسة للاعتبارات التالیة

.كون المؤسسة حدیثة النشأة-

.المؤسسة ذات نشاط اقتصادياعتبار -

.لتسھیلات المقدمة من طرف نائب رئیس الفندق لإجراء الدراسة-

.وجود خلیة اتصال بالمؤسسة-

دق موظفيویتمثل المجال البشري في :المجال البشري تغانم ویقAZفن ا بمس در مونتان

ددھم  ـ 190ع ا ب ث قمن ف، حی ع 6موظ ابلات م دق 6مق ي إدارة فن وثین ف ا مونتAZمبح ان

.بمستغانم

ال الزم يالمج والي :ن ة ح دة الدراس ت م امعي 06دام م الج ن الموس ھر م -2019أش

: وقد قسمنا ھذه المدة إلى فترتین2020

.فیفري حیث تم فیھا الدراسة الاستطلاعیة10نوفمبر إلى 20الفترة الأولى من 

دانیة التي أجریت بفندق ماي وتمثلت في الدراسة المی18فیفري إلى 10والفترة الثانیة من 

AZمونتانا بمستغانم.

: الدراسات السابقة

: الدراسة الأولى

وان  ان بعن ة برك ة دلیل ة"للباحث أة الجزائری ال بالمنش ة الاتص ع ممارس ة "واق ة حال ، دراس

نة  كرة س ة بس ان بجامع أة الزیب ییر، 2005منش وم التس ي عل تیر ف ھادة ماجس ل ش ة لنی ، دراس
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الي ي الت اؤل الرئیس ة التس ت الباحث ث طرح أة : حی ي المنش ال ف ة الاتص ع ممارس و واق ا ھ م

1الجزائریة؟ 

: ووضعت الباحثة فرضیتان أساسیتین ھما

ى - یتمیز الاتصال الداخلي للمنشأة الجزائریة بالاتجاه الأحادي للمعلومات من الأعلى إل

.الأسفل

ا - ین علاقاتھ ة لتحس أة الجزائری عى المنش ون تس ات للزب یل المعلوم ق توص ن طری ع

.لتحقیق وفائھ

: منھج الدراسة

نھج  وثیقي وم وظفت الباحثة مجموعة مناھج، المنھج التحلیلي، المنھج الوصفي، المنھج الت

.دراسة حالة

: أدوات الدراسة

.تمثلت في الوثائق والسجلات، الدراسة الاستطلاعیة، الملاحظة، المقابلة

العینة :

.الباحثة العینة العشوائیة المنتظمةاعتمدت 

نتائج الدراسة :

: توصلت الباحثة إلى النتائج التالیة

.اھتمام المخططین للاتصال بالجانب الخارجي وأنشطتھ على حساب الجانب الداخلي-1

. عدم امتلاك المنشأة لجریدة تعرف بنشاطاتھا-2

ة، ریةدلیلة بركان، واقع ممارسة الاتصال بالمنشأة الجزائ1 نة الدراس كرة، س ، مذكرة ماجیستر في علوم التسییر، جامعة بس
.11، ص 2005-2006
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ن-3 أة نقص الاتصال بین المنشأة مجال الدراسة والمنشأة الأم م ین المنش ا وب ة وبینھ جھ

.الأخرى التابعة لھا

1.عدم تحدید المعلومات الواردة في اللوحة الإعلانیة-4

: الدراسة الثانیة

ھادة  ل ش ة لنی ة، دراس ي المنظم داخلي ف ال ال للباحثة قبایلي حیاة بعنوان إستراتیجیة الاتص

.بومرداس، بجامعة 2007ماجستیر في العلوم الاقتصادیة، وعلوم التسییر، 

الي ي الت اؤل الرئیس ا : سعت الباحثة من خلال ھذه الدراسة إلى محاولة الإجابة على التس م

2یة الاتصال الداخلي في المنظمة ؟مدى إستراتیج

: ووضعت جملة من التساؤلات الفرعیة

ما ھي مكانة التي بحثھا الاتصال الداخلي في المنظمة؟ -
د- ال ال تراتیجیة الاتص ود بإس ا المقص ة م تراتیجیة العام ى الإس ؤثر عل ف ت اخلي ؟ وكی

للمنظمة ؟ 
ما ھو واقع الاتصال الداخلي في الشركة الوطنیة لانجاز القنوات ؟ -

فرضیات الدراسة :

ق - داخلي بتحقی ال ال رتبط الاتص دافلا ی افقط الأھ ین وإنھ ات ب دعیم العلاق رادبت الأف

.تدعیم  قیم و ثقافة المنظمةو

ة الاتصال عامل من العوامل المساعدة على إستراتیجیةتعتبر - تراتیجیة العام تنفیذ الإس

.للمنظمة

ال - اءة الاتص ن كف د م ي الح اھمة ف ي المس اعدة ف ل المس د العوام زي أح یم المرك التنظ

. الداخلي في المنظمات

الباحثة على المنھج الوصفي التحلیلياعتمدت:المنھج المستخدم.

عامل50على العینة العشوائیة التي شملت اعتمدت الباحثة:عینة الدراسة.

.132دلیلة بركان، مرجع سابق، ص1
ومرداس، 2 ة ب ادیة، جامع وم الاقتص ي العل -2007قبایلي حیاة، ستراتیجیة الاتصال الداخلي في المنظمة، مذكرة ماجستیر ف

.09، ص2008
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01/02/2007إلى غایة 01/09/2006دامت الدراسة من :الفترة الزمنیة.

ة ة:أدوات الدراس ات التالی ع البیان ة أدوات جم تخدمت الباحث ة، : اس ة، الملاحظ المقابل

. الاستبیان

نتائج الدراسة:

ة -1 ي خدم تراتیجیة ف داخلي إس ال ال ر الاتص تراتیجیة یعتب داف الإس ات وأھ ق غای تحقی

ة  تراتیجیة للمنظم ات الإس ح والمسبق للتوجیھ ف الواض ن التعری د م العامة للمنظمة لذلك لا ب

.قبل البدء في تحدید أھداف الاتصال الداخلي

عف -2 ى ض دل عل ا ی ذا م ل وھ نقص الكفاءات السابقة والتي تؤثر على السرعة في العم

.لشركةسیاسة التوظیف التي تنتجھا ا

ائل للإعلامنقص كبیر في استعمال التكنولوجیات الجدیدة -3 تعانة بالوس والاتصال والاس

1.الكتابیة في كل العملیات التي تقوم بھا المنظمة

2.إستراتیجیة الاتصال في الشركة لیس لھا من الأھمیة ما للاستراتیجیات الأخرى-4

: التعقیب على الدراسات السابقة-

: أوجھ التشابھ-

ن  ا م ث تناولھ ن حی تنا م ع دراس ابھ م ا تتش ابقة فإنھ ات الس ن الدراس ھ م م تناول ا ت لال م خ

اھیم  بعض المف ة "ل داخلي بالمؤسس ال ال في " الاتص ي الوص نھج التحلیل ا للم ا اعتمادھ وأیض

ة  راز أھمی ي إب تنا ف ابھ دراس ا تتش ات كم والذي یعد من أكثر المناھج ملائمة لمثل ھذه الدراس

ة الاتصال وفاعلی ة بالغ ات أھمی ھ الدراس ب ھات ا أكس ذا م ي وھ تھ في المؤسسة كعنصر أساس

ین الإدارة  واء ب ات، س ع الاتجاھ ي جمی ال ف ا الاتص ي یؤدھ ة الت خیص الأھمی الي تش وبالت

افة  ة بالإض ي المؤسس ي المستوى ف والعمال أو بین العمال والإدارة، حتى بین العمال في نفس

.لى دراسة المؤسسة الاقتصادیة كنموذجنا للاتصالإلى اعتماد معظم ھذه الدراسات ع

: أوجھ الاختلاف-

.160حیاة، مرجع سابق، ص قبایلي1
.160قبایلي حیاة، مرجع سابق، ص 2
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وع  ب الموض ك حس ة وذل باب مختلف دافا وأس ت أھ ا تناول ي أنھ ابقة ف تنا الس ف دراس تختل

ام  ن أحج ف ع ة تختل ة الحالی ة الدراس ة أي عین م العین لال حج ن خ ا م تھ، أیض راد دراس الم

ص  ا یخ ي وعینات الدراسات السابقة، أیضا فیم تنا ف ت دراس د أجری ة فق راء الدراس ان إج مك

.مكان وزمان مختلفین عن الدراسات السابقة

: أوجھ الاستفادة من الدراسات السابقة-

ة  وعات ذات العلاق ى الموض رف عل ي التع ابقة ف ات الس ن الدراس تمثلت أوجھ الاستفادة م

ا  ن معلوماتھ تفادة م ري والاس ار النظ راء الإط ة بموضوع الدراسة وإث رة الدراس اء فك ي بن ف

ل  م العوام ى أھ رف عل دف التع ك بھ ا وذل ائج ومقارنتھ یر النت بالإضافة إلى الاستفادة من تفس

ر  دلالات ذات أث دنا ب ھ، لتم ن وراء جوانب ث أو تكم والمتغیرات التي تؤثر على موضوع البح

.كبیر في الكشف عن مواطن الضعف والقوة التي تحیط بالموضوع محل الدراسة

ذ ة، وب تنا الحالی بة لدراس حیحة بالنس ة الص ة الانطلاق ت بمثاب ابقة كان ات الس لك فالدراس

ر  ذي یعتب ال ال ر الاتص راتھا عنص ض مؤش ي بع ذت ف ة أخ ات المتناول م الدراس ار معظ اعتب

تخدم  نھج المس المؤشر الرئیسي في دراستنا أفادنا منھجیا في إعداد الخطة واختبار العینة والم

.بسھولة



نظريالجانب ال



: الأولفصلال

الاتصال الداخلي   
شبكات الاتصال الداخلي: المبحث الأول

وسائل الاتصال الداخلي: الثانيالمبحث

وظائف الاتصال الداخلي: المبحث الثالث

أھمیة الاتصال الداخلي: المبحث الربع

.أھمیة الاتصال الداخلي في الفندق: المبحث الخامس
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: تمھید

ة  یلة ھادف ال وس ار الاتص إن كاباعتب ة ف تخدمھا المؤسس ي تس یة الت ائل الرئیس ن الوس ة م ف

وظفین دا لال الأالعاملین و الم ن خ ھم م ع بعض املون م ا یتع واع خلھ ة للان ن المختلف ال م تص

ى  ة أدل ات المختلف ي المؤسس ة ف ورات الحدیث ا والتط راد تحقیقھ طة الم ة الأنش أجل تسییر كاف

ھ داخلي من ة ال ال وخاص اة ،بشكل كبیر إلى تدعیم أھمیة الاتص ي حی ة ف اره خطوة مھم باعتب

ي التنظیم المؤسسات  ع ف ن أن یتموق د یمك ل واح والتنظیمات، فھو یسمح بتسھیل الوظیفة و ك

ق  و التحقی ھ نح رى یتج ة أخ ن جھ داف وم اطات والأھ ن النش م أحس لبفھ ماح الأفض للس

ان  ى بالمحافظة على الصورة الجیدة للمؤسسة في أذھ ز عل داخلي یرك ال ال اھیر فالاتص الجم

ل  راف داخ ین الأط ات ب دفق المعلوم تخدم ت دودھا ویس ل ح تم داخ ة أي ی یم أو المؤسس التنظ

ائلھ  قنواتھا وعلیھ سنحاول في ھذا الفصل النظري للتطرق إلى شبكات الاتصال الداخلي ووس

.ووظائفھ وأھمیتھ
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شبكات الاتصال الداخلي: المبحث الأول

ة  كالا مختلف ددة أش ا متع ي أنماطھ ة ف ي المؤسس ة ف ال الإداری ذ الاتص رف تأخ ا یع أي م

:شبكات الاتصال التي یمكن أن نصنفھا على النحو التالي

: شكل العجلة: النمط الأول-1

ور  ي المح د ف و واح یح لعض نمط یت ذا ال رف(وھ رئیس أو المش اء ) أو ال ل بأعض أن یتص

ة  رینالمجموع ر إلا الآخ ال المباش نمط الاتص ذا ال ي ھ ة ف اء المجموع تطیع أعض ولا یس

لطة أنبالرئیس أي  ل س لوب یجع ذا الأس تخدام ھ الاتصال یتم فیما بینھم عن طریقھ فقط، واس

1.ید الرئیس أو الموظفاتخاذ القرار تتركز في 

جلة عشكل ال: 01شكل رقم

.428، ص 2014، دار لمسیرة للنشر والتوزیع، عمان، 4خلف السكارنة، أخلاقیات العمل، ط1
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: شكل الدائرة: النمط الثاني-2

ل  تطیع أن یتص رد یس ل ف وین لأي أن ك رتبط بعض و م ل عض ھ ك ون فی نمط یك ذا ال وھ

ین  را بشخص الا مباش ریناتص ال آخ ن الاتص د ویمك طة أح ة بواس اء المجموع اقي أعض بب

1.الأفراد الذي یتصل بھم اتصالا مباشرا

نمط: 02الشكل رقم 

الدائرة 

: شكل السلسلة: النمط الثالث-3

ال  نھم الاتص ث لا یستطیع أي م د حی ط واح ي خ اء ف ع الأعض ون جمی نمط یك ذا ال وفي ھ

د  ان أح ردین إلا إذا ك ر أو بف رد أخ ر بف رادالمباش ظ أن الأف ة ویلاح ز مھم ون مراك یمثل

.الأفرادالذي یقع في وسط السلسلة یملك نفوذ والتأثیر الأكبر في منصبھ الوسطي

.429، ص ، المرجع السابقخلف السكارنة1
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سلسلةشكل : 03الشكل رقم

: الشكل الكامل المتشابك: النمط الرابع-4
ر  ى أخ ا، بمعن رد فیھ ھذا النمط یتیح لكل  أفراد التنظیم أو المنظمة الاتصال المباشر بأي ف

ر أن  ات، غی ل الاتجاھ ى ك یح إل تخدامإن الاتصال ھنا یت ى اس ؤدي إل نمط ی ذا ال ي ھ بطء ف ال

1.من الوصول إلى قرارات سلیمةعملیة توصیل المعلومات وبالتالي التقلیل 

: 04الشكل رقم

النمط الكامل المتشابك

.430خلف السكارنة، مرجع سبق ذكره، ص 1
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وسائل الاتصال الداخلي: المبحث الثاني

ة  ى طبیع ائل عل ذه الوس ار ھ ف اختی داخلي ویتوق ال ال ي الاتص ائل ف دة وس تخدم ع تس

ن  ائل وم تقبل الرس ة مس ذلك طبیع ا وك ة فیھ راف الفاعل ین الأط ا ب وب نقلھ المعلومات المرغ

: الوسائل المستخدمة في عملیة الاتصال داخل المؤسسة ما یلي

:النشرات الخاصة التي تصدرھا المنظمة-1

ذه ا ر ھ ة تعتب ال خاص ائل اتص ي وس روءة وھ ة المق ال بالكلم ائل الاتص ن وس رات م لنش

حیفة  ة ص در المنظم د تص تستھدف جماھیر معینة كما أن موضوعاتھا تتطلب تغطیة مكثفة فق

دف  ة بھ ور المنظم أو مجلة خاصة بھا تتضمن عددا من المواضیع والمعلومات التي تھم جمھ

.ء الجمھور إزاء سیاسة المنظمة وانجاز خططھاخلق تأثیر معین في اتجاھات ومواقف وآرا

: الكتیبات-2

ار  ة بأفك اھیر المنظم ن جم وھي وسیلة اتصال مقروءة وتھدف إلى إحاطة المرسل إلیھم م

. ومعلومات عن المنظمة وسیاستھا وانجازاتھا بھدف كسب ثقتھم وتأیدھم

: الاجتماعات الدوریة-3

فھي  ال الش اء وھي وسیلة من وسائل الاتص رئیس والأعض ین ال ات ب ر كالاجتماع والمباش

ذه  یح ھ ة وتت یع معین ث مواض رض بح ام لغ دیري الأقس ع م ام م دیر الع ین أو الم المرؤوس

1.الوسیلة للاتصال التعرف على مطالب واحتیاجات الجمھور

: صحف الحائط-4

ي  تخدم ف ي تس ة الت ة المكتوب ي اللفظی ال الجمع وات الاتص ن قن اة م ذه القن د ھ ن تع ر م كثی

الجمھور  ا ب ن اھتمامھ ر م ة أكث ل المؤسس املین داخ ى الع ھ إل ي توج ة والت ات المختلف المنظم

.الخارجي تضم معلومات وأخبار وإرشادات وتوجیھات وموضوعات مصورة تھم العاملین

ائف1 ان ھ ردان ولبن ر الج د الناص ق، طعب ة والتطبی ین النظری ة ب ات العام س العلاق امي، أس ر 1الش ة للنش ، دار الثقاف
.121، ص 2012والتوزیع، عمان، 
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: لوحة الإعلانات-5

اة قد ت قن ة لا تخلو مؤسسة من المؤسسات العامة والخاصة من لوحة الإعلانات التي بات یم

1.وحدیثة لإیصال المعلومات والأفكار للعاملین في المؤسسة

:الندوات-6

ین  ال ب ق الاتص ة للتحقی تعد الندوات إحدى قنوات الاتصال الجمعي التي تستخدمھا المنظم

رح  ي تط وعات الت اش حول الموض ل النق ن أج املین م ین الع راء وب ة والخب ادات الإداری القی

ر ى ق ة والوصول إل ث والدراس الإدارة و للبح املین ب ة الع ز ثق دوات لتعزی تخدم الن ارات وتس

تم  اھین ی الیة ذات اتج اة اتص د قن ا تع ت كم التي توضع لھم نشاط المنظمة و انجازات التي تم

داخلي  ور ال ین الجمھ ون ب م المتخصص ل وھ ین المرس رات ب ات والخب ادل المعلوم ا تب بھ

.للمنظمة

:التقاریر-7

ائ رض للحق ھ ع ر بأن ف التقری یلا یوص ا وتحل ا عرض كلة م وع أو مش ة للموض ق الخاص

ا  ة م ھ الإدارة لمعرف د علی ة إذ تعتم ل المؤسس ال داخ ة للاتص مبسطا، ویعد من القنوات المھم

ول  ى الحل رف عل ین والتع اء والمرؤوس ین الرؤس ال ب ق الاتص یجرى داخل المؤسسة ولتحقی

.المقترحة لمواجھة المشاكل

:الھاتف-8

ا وات الاتص ن القن د م ف الإدارة یع ین مختل ال ب تخدمھا الإدارة للاتص ي تس ة الت لیة المھم

ن  رة م موعة والمباش ة المس ي الكلم ة ف ن أھمی ة وتكم ل المؤسس املین داخ ف الع ین مختل وب

.الشخص ویكون لھا تأثیر قوي على الشخص كما أن تكلفة استخدامھ بسیطة

.180، ص 2011، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان، 1محمد صاحب سلطان، العلاقات العامة ووسائل الاتصال، ط1
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:التیلكس-9

وم  ة یق ھ عبارة عن جھاز قریب الشبھ بالآلة الكاتب ن ممیزات تقبال، م ال والاس ة الإرس بمھم

دأ معین للحصول على یام المرسل بغدارة رقم الفنیة ق ماح یب خط اتصال فإذا أعطي إشارة الس

.لمستقبل من الجھة المستقبلیةفي كتابة لرسالتھ التي تستقبل أوتوماتیكیا على التیلكس ا

: الحاسب الآلي والبرید الالكتروني- 10

رى للا وات أخ د قن ي توج ب الآل الات الحاس بة لاتص ي وبالنس ي الالكترون ال الشخص تص

: یشیر الدكتور محمد عام الدین إلى نمطین لھذه الاتصالات

.بمعنى تبادل المعلومات حیث یتحول الحاسب الآلي إلى قناة اتصال: النمط الأول-أ

وات : النمط الثاني- ب ة بقن بات الالكترونی ط الحاس ال تبادل المعلومات من خلال رب اتص

اتف ون والھ اكس والتلفزی ي أخرى كالف ب الآل ات الحاس د التطبیق ي اح د الالكترون د البری ویع

ل  ام داخ خاص والأقس ین الأش ورة ب واد المص وص والم ات والنص ال خطاب تخدم لإرس ویس

.المنظمة
: دوائر التلفزیون المختلفة-11

ھ الك ھ فی زي توج ال المرك ن الإرس تقل م اص مس ال خ ن إرس ارة ع ي عب ى وھ امیرات إل

زات  دمات أو المی دة للخ رامج جدی وظفین بب إعلام الم ا ب ن خلالھ تم م داخلي وی ور ال الجمھ

1.الإضافیة التي أدخلتھا المنظمة أو إخطارھا بنشرات أو بلاغات ما

.183-163محمد صاحب سلطان، مرجع سابق، ص ص 1
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وظائف الاتصال الداخلي: المبحث الثالث

: یؤدي الاتصال الداخلي إلى العدید من الوظائف أھمھا

ا المساھمة في-1 دة فیم ة الواح ة التنظیمی ق داخل البیئ ك ومتواف اعي متماس خلق وعي جم

.یتعلق بأھداف المنظمة ومعاییرھا واتجاھاتھا وعلاقاتھا بالمنظمات الأخرى

اطات -2 ى النش تمر عل لاع مس ى إط ة بقاء صانعي القرار في المنظمة عل یلیة الدقیق التفص

.وتوفیر المعلومات التي تمكنھم من اتخاذ القرار

س -3 دات تم ورات وتجدی ن تط تجد م ا یس ة م ى مواكب ة عل ي المنظم املین ف اعدة الع مس

.المنظمة وتنعكس على بیئتھم العملیة

ال -4 ة المج لال إتاح ن خ ة م ي المنظم املین ف دى الع ار ل داع والابتك ة للإب وفیر فرص ت

.أمامھم لطرح الأفكار والمفاھیم التي تسھم في تطویر المنظمة والرقي بھا

اھم-5 ة المس ل المؤسس ال داخ ل الاتص ث یعم ى حی دم الرض الات ع اص ح ي امتص ة ف

ة  ایا المختلف ول القض اتھم ح ى اتجاھ املین عل ر الع ھ أن یعب ن خلال ن م ان یمك مام أم كص

.وتوصیل أصواتھم لصانعي القرار

ة -6 ي المنظم ال ف ا المساھمة في بلورة اتجاھات وسلوكات تعزیز الروح المعنویة للعم مم

.بالمخرجات الإنتاجیة للمنظمة ي یساعد على الرق

1.المساھمة في تعزیز حالة الولاء المتواصلة للمؤسسة-7

دة(، دار الكتاب الجامعي، العین، أبو ظبي 1ناجي الجوھر، الاتصال التنظیمي، طمحمد1 ة المتح ، 2000، )الإمارات العربی
.30ص 
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لداخليأھمیة الاتصال ا: المبحث الرابع

ي  ي تكتس میة فھ یمكن القول بأن الاتصالات الإداریة بأي صورة كانت رسمیة أو غیر رس

: أھمیة بالغة داخل المؤسسة ویمكن إیجاز ھذه الأھمیة كالآتي

:البعد عن التخمین والتقدیر الشخصي-1

ى عند  دیر عل ر المسؤول أو الم ال یجب ام الاتص ال فوجود نظ ب للاتص لوب المناس إتباعالأس

.الأسلوب المناسب للاتصال في التوقیت المناسب والسلیماستخدام 

:التنفیذ الكفء للعمل-2

تماع  تسییر أمور العمل وتنفیذھا تحتاج من الأفراد ومدیرھم القدرة العالیة على الحدیث والاس

.والمناقشة وكتابة التقاریر وبالتالي یعتمد التنفیذ على قدرات الأفراد على الاتصال

:العملتحقیق دیمقراطیة -3

ق  ا یحق راف التنظیم كم ین أط رأي ب ادل ال ام الشورى وتب ق نظ فنظام الاتصال الإداري یحق

.فرصة للشعور بالدیمقراطیة في العمل

:تحقیق السرعة في تبادل المعلومات-4

راف  ى أط حة عل ؤولیات واض ددة ومس راءات مح ق إج ال الإداري یحق ام الاتص ود نظ فوج

دى یب دد م راف الاتصال ذلك لأنھا تح ن أط رف م ل أي ط ي ظ لوب وف أي أس ال وب دأ الاتص

1.الاتصال المشتركة لھا

ة-5 الات الإداری ة :الاتص طة المختلف تركة للأنش ادل المش ل والتب مان التفاع ة لض یلة ھادف وس

.للمنظمة

.74-72، ص 2006، دار دجلة للنشر والتوزیع، عمان، 1زید منیر عبودي، فن الإدارة بالاتصال، ط1
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ل -6 ي نق ھم ف ا تس ث أنھ ة حی ل المؤسس ي داخ اعي ونفس اط إداري واجتم الات نش الاتص

الي المفاھیم والآراء والأفكار غیر ة وبالت القنوات الرسمیة لخلق التماسك بین مكونات المنظم

.تحقیق أھدافھا

1.انجاز الأعمال والمھمات والفعالیات المختلفة في المنظمة-7

ال1 ادئ إدارة الأعم ان، 1، طخضیر كاظم حمود وموسى سلامة اللوزي، مب ع، عم ر والتوزی راء للنش ، ص 2008، دار إث
35.
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ھمیة الاتصال الداخلي في الفندقأ: المبحث الخامس

اة  ھ الحی ث فی یم، فیب روق التنظ ي ع ري ف ذي یج دم ال ة ال ة تعتبر الاتصالات بمثاب والحیوی

.والنشاط فالاتصال یساعد أعضاء التنظیم على تحقیق أھدافھم الشخصیة والمؤسسة

ى  ذا اكتس ال ولھ ن الاتص و م ا یخل اط إداری الا أو نش د مج عب أن تج ن الص بح م إذا أص

اط  ي النق ة ف ذه الأھمی ى ھ ي، تتجل ھ التنظیم ك عمل ي تحری رة ف ة كبی ة وأھمی ال مكان الاتص

: التالیة

.الاتصال في تحقیق التكامل بین الأجزاء الرئیسیة في النظامیساھم -

.الاتصال یحفز العمل داخل التنظیم ویزید في التنسیق بین أجزاء النظام-

ذا - الحھا وك ة مص ل خدم ن أج ة م ل المؤسس ات داخ ل لجھ ین ك ل ب ن التفاع وع م إحداث ن

.تنسیق الأعمال فیھا

ق- ك ومتواف اعي متماس ي جم ق وع ي خل اھمة ف ا المس دة فیھ ة الواح ة التنظیمی ل البیئ داخ

.یتعلق بأھداف منتظمة الأعمال ومعیارھا واتجاھاتھا وعلاقاتھا بمنظمات الأعمال الأخرى

دات - ورات وتجدی ن تط تجد م ا یس ة م ى مواكب ة عل ي المؤسس املین ف ال الع اعد الاتص یس

.تتعلق بالمؤسسة وتنعكس على بیئتھم العملیة

ة الاتص- ل عند القیام بعملی ین ك ل ب اون والعم داث روح التع ن إح وب یمك كل المطل ال بالش

.الأفراد

ا - اط، كم ة النش اء مزاول دث أثن د تح ي ق اء الت ض الأخط ب بع الاتصال الجید یمكن من تجن

ة  ن الإنتاجی ع م الي الرف املین، وبالت ن أداء الع رات م د الثغ اء وس حیح الأخط ن تص یمك

ال عل ة الاتص ي عملی رف ف اح المش ف نج ى ویتوق اره إل ال أفك لاغ وإیص ي إب ھ ف ى مھارت

1.رؤسائھ وزملائھ ومرؤوسي

الات - ام الاتص انیة إن نظ ات الإنس اط للعلاق وین أنم ى تك أثیر عل ا ت دق لھ ي الفن ائدة ف الس

ن  ة م لإدارة الفندقی مح ل ا یس اھین، مم ال باتج یر الاتص أن یس خاصة إذا سمحت ھذه النظم ب
اع، ط1 م الاجتم ور عل ن منظ لام م ة والإع ات العام وان، العلاق د رش د أحم دیث، 4حسین عبد المجی امعي الح ب الج ، المكت

.225، ص 2004مصر، 
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ي تحقیق أھداف عملیات الاتصال من  ن ف ود، ولك إیصال للمعلومات والأوامر وتنسیق الجھ

ل  م الكام ى الفھ ا عل راف مبنی ة الأط ین كاف ات ب الوقت نفسھ تخلق نوعا من الروابط والعلاق

الي  ر، وبالت ات النظ ادل وجھ ى تب اح عل دقي بالانفت یم الفن مح للتنظ كلات ویس للأفكار والمش

1.ا من أجل أداء تنظیمي فندقي أفضلفھي تسھم في تدعیم العلاقات الإنسانیة وترسیخھ

، ص 1998، در وائل للنشر والتوزیع، عمان، 1أمین محي الدین سید علي، إدارة الفنادق ورفع كفاءتھا الإنتاجیة، طمحمد1
109.
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: خلاصة الفصل الأول

ھ  یط ب ا یح ة وم ي المؤسس داخلي ف ال ال ول الاتص ل ح ذا الفص ي ھ تنا ف ورت دراس تمح

ل الاختلافوخلصنا إلى أنھ مھما كان  اع كام اك إجم حول مفاھیم الاتصال الداخلي إلا أن ھن

ث أش ة، حی ل المؤسس ھ داخ ى أھمیت اء عل رف العلم ن ط ن م ر م ى أن أكث اث عل ارت الأبح

ال داخل 75% الي فالاتص داخلي وبالت ال ال ھا الاتص من الأنشطة الجاریة في المؤسسة أساس

دافھم إن  ق أھ ى تحقی ة عل اء المؤسس اعد أعض ة یس یس غای المؤسسة ھو عبارة عن وسیلة ول

.كانت شخصیة أو أھداف المؤسسة ككل

ي  ة الت ة الحیوی ة المحوری ح المكان ة یوض ي المؤسس داخلي ف فالدور الذي یلعبھ الاتصال ال

رورة  لال الض ن خ ح م ا تتض ة، كم ل المؤسس ال داخ ا الاتص ي یحتلھ تحكم ف وى لل القص

ة  ت طبیع ا كان ة مھم آت المختلف المعلومة التي تسمح بتسطیر وتوجیھ مشاریع وقرارات المنش

.نشاطھا ومھما كان حجمھا



: لثانيافصلال

الاتصال الداخلي في المؤسسة الاقتصادیة  
المؤسسة الاقتصادیةوظائف: المبحث الأول

أنواع الاتصال الداخلي في المؤسسة الاقتصادیة:المبحث الثاني

أھداف الاتصال الداخلي في المؤسسة الاقتصادیة:المبحث الثالث

عوقات الاتصال الداخلي في المؤسسة الاقتصادیةم: المبحث الرابع

الفندق كمؤسسة اقتصادیة:المبحث الخامس
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: تمھید

م  ن حج ر ع ض النظ دماتھا، بغ ف خ إن الاتصال أداة تستخدمھ المؤسسة لكي تعرف بمختل

.ھاتھ المؤسسات فھو ضرورة لاستمرارھا ونجاحھا أو فشلھا مرھون بمدى تحقیق للاتصال

ادیة " وكذلك الأمر بالنسبة  ب " للمؤسسات الاقتص ث یلع ال حی تم بالاتص ا تھ ي كغیرھ فھ

داخلي، فیھا دورا كبیرا،  فتخصص لھ وسائل وتضع لھ خطط خاصة بھ ونجد فیھا الاتصال ال

.وھذا ما سنطرق إلیھ في ھذا الفصل أي سیرورة الاتصال الداخلي في المؤسسة الاقتصادیة
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وظائف المؤسسة الاقتصادیة: المبحث الأول

: للمؤسسة عدة وظائف تمكنھا من أداء دورھا الاقتصادي والاجتماعي

: الوظیفة المالیة-1

اج وتسویق دون  ن إنت اطھا م تعتبر الوظیفة المالیة من أھم الوظائف في المؤسسة لا تقوم بنش

.الإنفاقالمختلفة وأوجھتوافر الأموال اللازمة لتمویل أوجھ النشاط 

ا  ي مجموعھ ي تسعى ف وتعرف الوظیفة المالیة على أنھا مجموعة من المھام والعملیات الت

ي إلى البحث ات الت د الحاج د تحدی ة، بع بة للمؤسس ة بالنس ادرھا الممكن ن مص وال م ن الأم ع

1.تریدھا من الأموال من خلال برامجھا وخططھا الاستثماریة

:وظیفة التموین-2

زون  ر المخ ف عناص وفیر مختل ى ت ل عل ي العم التموین كمجموعة من المھام والعملیات، یعن

ات  ة، بكمی ارج المؤسس ن خ ا م ل علیھ ط المحص رامج وخط بة لب ات مناس الیف ونوعی وتك

2.المؤسسة

: وتنقسم وظیفة التموین إلى فرعین وھما

: مھمة الشراء-2-1

ة  ة بالكمی ارج المؤسس ھي مجموعة من الأنشطة التي تختص بتوفیر مستلزمات النشاط من خ

.ومن المصدر المناسبوالجودة والأسعار المناسبة، وفي التوقیت 

.263، ص1998، الجزائر، 2ناصر دادي عدون، اقتصاد المؤسسة، دار المحمدیة العامة، ط1
.294ناصر دادي عدون، مرجع سبق ذكره، ص2
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: مھمة التخزین-2-2

ة،  ة محكم اس أنظم ى أس ة عل ا المؤسس وم بھ ي تق ال الت راءات والأعم ھي مجموعة من الإج

لعیة  تلزمات الس تمر بالمس داد المس أمین الإم ة، لت زة مختص ر أجھ ة وعب یغ معین ق ص ووف

1.المطلوبتینلعملیات التشغیل في الزمن المحدد وبالكمیات والنوعیة 

ا یعبر : وظیفة الإنتاج-3 رر لوجودھ و المب الإنتاج الوظیفة الأساسیة للمؤسسات الإنتاجیة فھ

ھ  الي فإن انیة بالت ات الإنس باع الحاج رتبط بإش والحافز على استمرارھا وبقائھا، كون الإنتاج ی

افع : " یستمر مادامت الحاجة الإنسانیة قائمة ویمكن تعریفھا بأنھا ة أو المن اج المنفع ة إنت عملی

2".من أجل خلقھا وبیعھا كوسیلة لتحقیق الربح التي یقام العمل 

ن لیعرف على أنھ مجموع العملیات وا: وظیفة التسویق-4 ة م مجھودات التي تبذلھا المؤسس

وج الشكلیة  فات المنت ال مواص ي مج ازه ف ب إنج ا یج أجل معرفة أكثر لمتطلبات السوق، وم

ن جھ وفیر والتقنیة حتى تستجیب أكثر لھذه المتطلبات وكل ما یبذل م رویج وت ة ت ي عملی ود ف

ب  ت المناس ي الوق تھلك ف ھ المنتوج للمس ة من ة ممكن ر كمی ع أكب ى تبی ة حت ة الملائم وبالطریق

3.وبأسعار مناسبة تحقق أكثر أرباحا لھا

ریة-5 وارد البش ة الم ذه : وظیف ة، فھ ي المؤسس ة ف ة ھام ریة مكان وارد البش ة الم ل وظیف تحت

ائن، تكنولوج وال، زب ا أم ا، أسواقالأخیرة لھ رك ... ی ى مح ة إل ي بحاج ذا فھ ل ھ ولتشغیل ك

.وھو الأفرادأساسي 

ة  ول المؤسس ة بحص اطات المتعلق ة النش وتعرف وظیفة الموارد البشریة على أنھا مجموع

ن  ن م ا یمك ا، بم اظ علیھ ا والحف ا وتحفیزھ ریة، وتطویرھ وارد البش ن الم ا م ى احتیاجاتھ عل

4.ة والفعالیةتحقیق الأھداف بأعلى مستویات الكفاء

.20، ص1995وإدارة المخازن، الدار الجامعیة، بیروت، علي شرقاوي، المشتریات 1
.226، ص 2005سعاد نائف، إدارة الأعمال الصغیرة، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، 2
.327ناصر دادي عدون، مرجع سبق ذكره، ص 3
.36، ص 2003الإسكندریة، جمال الدین محمد المرسي، الإدارة الإستراتیجیة للموارد البشریة، الدار الجامعیة، 4
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الداخلي في المؤسسة الاقتصادیةأنواع الاتصال: المبحث الثاني

: للاتصال داخل المؤسسة نوعین

میة-1 الات الرس میة : الاتص وات الرس لال القن اتمن خ ات والبیان یاب المعلوم ي انس ل ف وتتمث

مل  ا ویش ق علیھ میة متف ة رس تم بطریق ة وی ل المؤسس لطة داخ دھا الس ي تح ال الت للاتص

ة،  ة معین ل المؤسس ن داخ ة م ات إداری الخطابات والمذكرات والتقاریر التي ترسل أو تعد ھیئ

فل أو  ى الأس ى إل ن الأعل ة م ل المنظم ات داخ یاب المعلوم میة انس الات الرس مل الاتص وتش

: إلى1العكس أو بشكل رفقي وتنقسم الاتصالات الرسمیة

اعد-1-1 ال الص ن ا: الاتص ا م اعد طریق ال الص ذ الاتص ن یأخ ى أي م ى الأعل فل إل لأس

ال  ردود أفع ر ب اع أث ى بإرج تویات الأعل ال المس ذا الاتص زود ھ المرؤوسین إلى الرؤساء وی

.المرؤوسین اتجاه الاتصالات الھابطة

رى  زي"وی الاتإن " Livesyلیف اني الاتص ائل والمع ل الرس ى نق وي عل اعدة تنط الص

رن يالإداربأشكالھا وأنواعھا المختلفة بقاعدة الھرم  ي أو الم ل التنظیم من الھیك إلى القمة ض

ا الأدنى حریة الاتصال والتواصل مع المستویات الإداریةالذي یتیح للمستویات  ة العلی الإداری

.ضمن الھرم التنظیمي

ابط- 1-2 ال الھ ن : الاتص ات م ات والتوجیھ اني والتعلیم ائل والمع اب الرس ث تنس حی

املین  ال بالع دراء الاتص المستویات الإداریة العلیا إلى المستویات الإداریة الدنیا ویستطیع الم

ائل  ن وس ا م ي أو غیرھ د الالكترون ر البری ر أو عب دیث المباش بطرق ووسائل عدیدة مثل الح

.الاتصال

اني الاتصالاتا النوع من ینطوي ھذ: الاتصال الأفقي-1-3 على حالات التفاعل وتبادل المع

س والآراءو المعلومات  ى نف ع عل ي تق ام الت ي الإدارة و الأقس ووجھات النظر بین العاملین ف

ھ  ا بأن المستوى في الھیكل التنظیمي وغالبا ما تشجع الإدارة ھذا النوع من الاتصالات بقناعتھ

.13، ص 2007شریف الحمودي، مھارات الاتصال، دار یافا العملیة للنشر والتوزیع، الأردن، 1
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ل وحل المشكلات وتعزیز الفھم المشترك للمھام المطلوب یساھم بشكل كبیر في تنسیق الأعما

1.تنفیذھا والحد من مشكلة الصراعات مشاكل العمل

: الاتصالات الغیر الرسمیة-2

ة  راد المؤسس ین  أف ال ب ي الاتص ا ف رف علیھ میة والتع ق الرس زم بطرائ وھو اتصال لا یل

د أ راءات قواع ة إج ى أی ع إل ین، ولا یخض اء ومرؤوس ة رؤس ة المعنی ة مثبت وانین إداری و ق

ال  ذا الاتص تم ھ ورسمیة متفق علیھا ومدونة كتابة، كما ھو الحال في الاتصال الرسمي، إذ  ی

ة  دود مؤسس اوز ح ن أن یتج ة ویمك ة مختلف تویات إداری ین مس میة وب وات الرس بعیدا عن القن

ال  ذا الاتص دث ھ د یح معنیة ویكون على ھیئة لقاءات شخصیة أو اجتماعات غیر رسمیة، وق

ال الغیر الرسمي بی ن اتص دث م ا یح أن م ن القائمین على إدارة المؤسسة المختلفة، كما ھو ش

ادل  ي تب اھم ف ة تس الات الخارجی ذه الاتص ة وھ دوائر ذات العلاق ات وال ات والمؤسس المنظم

ویره  ادة الأداء الإداري وتط رات وزی تثمارالخب ا دورا والاس ؤدي أیض وار وت ل للح الأمث

ر الرسمیة أي الإعلام والتسویق والتعكبیرا، الات الغی واع الاتص اون بما یخدم الجمیع ومن أن

2.الاتصال الشفھي والاتصال الكتابي: نجد

.101-100، ص ص 2009بشیر العلاق، الاتصال في المنظمات بین النظریة والممارسة، دار الیازوري، عمان، 1
.88-87، ص ص 2009، عالم المكتب الحدیث، الأردن، ھادي نھر وأحمد محمود الخطیب، ادارة الاتصال والتواصل2
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الداخلي في المؤسسة الاقتصادیةأھداف الاتصال: المبحث الثالث

تقبل  ي المس ل ف أثیر المرس ى ت دف إل ددة، تھ دافا متع تحقق عملیة الاتصال في المؤسسة أھ

ل ونقل رسالة إلیھ بھدف  تقبل، أو نق معین، وقد یكون إكساب أو تعدیل أو تغییر اتجاھات المس

.فكرة إلیھ أو اكتسابھ خیرات معینة أو مھارات

ل : أھداف الاتصال بالنسبة للعاملین-1 ى جع ل عل ب أن یعم ة یج إن أي اتصال داخل المؤسس

ام الإ ع الموظفین ملمین إلماما تاما بما یجري داخلھا من أمور تھمھم، وھذا بقی ات م دارة علاق

دھم  ق تزوی ن طری اتھم ع ن إنتاجی د م ة، وأن تزی اھم والثق ن التف س م ى أس وظفین عل الم

.بالمعلومات اللازمة لأحسن سیر للعمل

ت رارات قفالعاملون یھمھم أن یعرفوا من نشاطات وعملیات المؤسسة، إنتاجھا ومس بلھا، الق

ا ت ى لأنھ توى الإداري الأعل ي المس ذة ف تقبل المھمة المتخ تقبلھم ومس املین ومس ى الع ؤثر عل

تقبلھم  املین ومس ى الع ؤثر عل ي ت یما الت ة لاس ة المتبع ن السیاس ات ع اتھم، ومعلوم مؤسس

ى زی دتؤدي إل ي ق ة الت ل المؤسس ادف عم ي تص ات الت وظیفي، والمعلوم امنھم ال ادة تض

املالومعلومات تتصل بوتعاملھم لمواجھتھا،  د الع لال تزوی لین الین نشاط الوظیفي من خ متص

1.والتوقعات المستقبلیةو الظروف الاقتصادیة المحیطة بھا وإنتاجھابنشاط المؤسسة 

: أھداف الاتصال بالنسبة للقیادات الإداریة-2

دما  ة، وعن تویات مترابط ف المس ى مختل عادة ما تكون الأعمال التي یقوم بھا المدیرون عل

رى لتنسیق  دیري الإدارات الأخ یتخذ أحد المدیرین قرارا معینا فإنھ عادة مایقوم بالاتصال بم

ي  ل ف ھ العم یر علی ي یس عھ لك راد وض ذي ی ام ال ھ، والنظ ون ب ا یقوم الجھود معھم ومعرفة م

ین إدارة معینة تم التنسیق ب ي ی ة، ولك ة للمؤسس یجب أن یكون متفقا ومنسقا مع السیاسة العام

افي  در ك یاب ق یح انس ال، یت الي فع ام اتص اك نظ ون ھن د أن یك ین لاب ادة الإداری ود الق جھ

ة، اتخاذالمعلومات والبیانات بین مختلف الإدارات، تساعد الإدارة العلیا على  القرارات المھم

.06، ص 1999عاطف عدلي عبد عبید، مدخل إلى الاتصال وإلى الرأي العام، دار الفكر العربي، القاھرة، 1
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ة وتوصیلھا إلى ال ت معرف معاملین وفي نفس الوق ن أرائھ اكلھم، ویمك رھم ومش ات نظ ووجھ

1.اتجاھینتحقیق ھذا عن طریق نظام اتصال فعال ذو 

ین  ات ب ادل المعلوم ي تب ال ف ي للاتص دف الرئیس رادویتمثل الھ ك الأف ى تحری ل عل والعم

:ي تتمثلفرعیة على المستوى الوظیفوتعدیل سلوكھم نحو الأداء الجید أما الأھداف ال

.أھداف وخطط المنظمة للعاملینشرح -

.الثقة والاحترام والتفاھم بین المنظمة والمجتمعإقامة-

.الأفرادمن تحقیق التعاون بین والتأكدنقل المعلومات -

.والتنسیق بین جھودھم وتحفیزھم على العملالأفرادقیادة وتوجیھ -

.الجید لتحقیق الرضا في العمل ورفع الروح المعنویةالتنظیميتھیئة المناخ -

.العلیاوالإدارةالعاملینوالأعضاءتحقیق التفاھم بین -

اكلھم وتقأكثرجعل الرؤساء قریبین بالمرؤوسین حیث یصبحون - ل مش ة قدرة على ح وی

.التعاون بینھمروح 

دم ال- ا یخ ل بم یق العم اءھا وتنس ة وأعض زاء المنظم ین أج اھم ب داث تف ة إح منظم

2.وأھدافھم

.07عاطف عدلي العبد عبید، مرجع سبق ذكره، ص 1
.18-17، ص، ص2008محمد الصریفي، الاتصالات الإداریة، مؤسسة حورس الدولیة، الإسكندریة، 2
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الداخلي في المؤسسة الاقتصادیةمعوقات الاتصال: المبحث الرابع

ھناك العدید من العوامل التي تعمل كمعوقات العادیة الاتصالیة داخل التنظیمات والتي تحد 

ات  ن معوق دیث ع ا للح ا یقودون ذا م لكھ وھ ن مس ھ ع ویھھ وانحراف من فعالیتھ ویؤدي إلى تش

: الاتصال والتي یمكن تصنیفھا إلى

ات-1 م المنظم اع حج ي: اتس ذ ف ي تأخ ع والت م الواس ات ذات الحج ا فالمنظم اع أفقی الاتس

ادة  وق زی ة تف الات بدرج دد الاتص ادة ع ھ زی ب علی ا یترت ورأسیا ویزید عدد العاملین فیھا بم

ر  ة الكبی العاملین نتیجة اتساع فجوة الزمان والمكان بین طرفي الاتصال كما أن حجم المؤسس

.یترتب علیھ الأخذ بنظام التخصص والمركزیة التي تحد من فعالیة الاتصال

تت-2 يالتش ا : الجغراف وزع فیھ ي تت ة الت ة الجغرافی و اللامركزی ة نح زوح أي مؤسس فن

ي  ر ملحوظ ف ون مصحوبا بتغی رة یك ة كبی احات جغرافی وحدات المؤسسة وفروعھا على مس

روع  ي والف ز الرئیس ین المرك ة ب الات المتفق رار الاتص ي تك تخدمة وف ال المس أسالیب الاتص

دم ى ع ؤدي إل ا ی ھا بم روع وبعض ین الف و وب ا ھ ا كم ا ومطابقتھ الات ودقتھ لامة الاتص س

.مقصود

ین : معیقات تتعلق بالدرجات الوظیفیة-3 نھم وب اء بی عھ الرؤس ذي تض اجز ال ك الح ع ذل ویرج

ث یصبح  ان، بحی ق أو المك ین للمواف ة المرؤوس ا لرھب غلھ وإم ذي یش ز ال ین للمراك المرؤوس

.جھاز الاستقبال لدیھم شبھ معطل

د ولا تولافإذا تدفقت : تصالمعیقات تتعلق بحجم الا-4 وفر الجھ ھ لا یت رة فإن ة كبی ات بكمی جیھ

.الوقت الكافي لدى المرؤوسین لتنفیذھا

ا ك بدر: معوقات إداریة-5 ق معھ الفرد یتفق مع خبراتھ ومعلوماتھ وقیمھ، ویتجاھل ما لا یتف

.فیدرك الفرد الحافز أو المكافأة التي سیتحصل علیھا

ر یختلف الأفراد لإدراكھم -5 ذي ینظ يء ال راد الش درك الأف لنفس الشيء في نفس الوقت ب

1.كوب الماء نصف ممتلئ ونصف فارغإلیھ فكرة 

.137-136، ص 2010، دار الفكر للنشر والتوزیع، 2محمد سید قندیل، سامح عبد المطلب عامر، التطویر التنظیمي، ط1
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وتر -6 ق والت وف والتعل ب والخ ھ فالغض اختلاف حالت يء ب رد لش س الف ف إدراك نف یختل

.الحاد تشوه الرسالة

ات-6 ةالمعوق فویة واللفظی ل : الش ین المرس ة ب تلاف اللغ ة اخ ي حال ك ف تقبل وذل والمس

.واختلاف المستوى الفكري بینھما تعیق وصول الرسالة على الوجھ الكامل

ة-7 ات بیئی ا : معوق ر بجوارھ ات یكث اك مؤسس ة فھن الة بالبیئةالمحیط ة الرس أثر فعالی تت

الة  ویش الرس ھ تش تج عن ا ین ارات بم ن المط رب م وحولھا ضوضاء المرور في الشارع والق

ى ف ؤثر عل ا ی اء بم ة للضوض تخدام نتیج ك باس ى ذل ب عل راد والتغل ین الأف ال ب ة الاتص عالی

1.الوسائل المكتوبة

.137، المرجع السابق، ص محمد سید قندیل، سامح عبد المطلب عامر1
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لاقة الفنادق بالقطاع الاقتصاديع: المبحث الخامس

 ناعة قطاع الفنادق من القطاعات الإنتاجیة المھمة بعد قطاعات البترول، الزراعة والص

اد  ي الاقتص رى ف ة الأخ ة والخدمی ات الإنتاجی ومجال التشغیل، ویرتبط قطاع الفنادق بالقطاع

ادق  دمھا الفن ي تق القومي بعلاقات قویة الصلة، فالطلب على أي من الأنشطة أو التسھیلات الت

ة اقتصادیة أخرى مرتبطة بالنشاط الفندقي، فھناك ارتباط قوي بقطاعات الصناعة یحفز أنشط

ود  ة تع ة بآثارالغذائی ادة طاق ا أن زی ذائي، كم اع الغ ى القط ة عل تیعاببنائ ي الاس ة تعن الفندقی

اع  یط قط رتنش ومي أخ اد الق ي الاقتص ات ف م القطاع ن أھ و م اء وھ یید والبن اع التش و قط ھ

1.ص عمل جدیدةالقادرة على خلق فر

 ل م ك دم لھ ذت تق ا أخ ط وإنم واء فق ة إی راد خدم ادق للأف دم الفن الي لا تق ت الح ففي الوق

ة  اعم المخصص روبات والمط أكولات والمش ل الم روریة مث ات الض ھیلات والحاج التس

راء  لات ش ابح ومح ة والمس یة واللیلی وادي الریاض س والن ف الملاب ة وتنظی الات العام والص

ائع  ةالبض رفیة والبریدی دمات المص ي ...والخ اعده ف ائح ویس ة الس ھل مھم ا یس ذا م خ، وھ ال

ي  ھ ف دق ومن ي الفن ھ ف رة بقائ ة فت ى إطال الحصول على كل متطلباتھ الأساسیة مما قد یؤدي إل

2.البلد المضیف وبالتالي إنفاق أكثر

.44، ص 2006حمید عبد النبي الطائي، مدخل إلى إدارة الفنادق، مؤسسة الوراق، الأردن، 1
.54، ص نفسھمرجع ، الحمید عبد النبي الطائي2
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: خلاصة الفصل الثاني

لا استخلاصھإن ما یمكن  ھ، ف د من روري لاب ر ض داخلي عنص من ھذا الفصل أن الاتصال ال

ة  ل المؤسس دة داخ الات جی ة اتص اك أنظم ن ھن م تك ا ل الھم م ؤدوا أعم دیرین أن ی ن للم یمك

ي  ح للرق ي تطم ة الت ارالاقتصادیة، فالمؤسس تم والازدھ ي تھ ي الت ھ ھ اول تطبیق ال وتح بالاتص

ى على أحسن وجھ وبالتالي تكون على علاقة  ة عل ة مبنی ذه العلاق مباشرة بجمھورھا الداخلي وھ

ى  یؤدي إل ا س ة حتم ي المؤسس الثقة والإحساس بالمسؤولیة، لذا فإن الاھتمام بالاتصال الداخلي ف

.نجاحھا وتطورھا



التطبیقيالجانب 
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.نظام المعلومات والإدارة: المبحث الثاني

.مونتانا الاقتصادي بمستغانمAZمھام فندق : المبحث الثالث
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: تمھید

قاط  ة لإس ل كمحاول ذا الفص أتي ھ اني، ی لین الأول والث ي الفص ھ ف م عرض ا ت دعیما لم ت

ادیة  ات الاقتص دى المؤسس ي إح داخلي ف ال ال ع الاتص یم واق الدراسة النظریة میدانیا بغیة تقی

.مونتانا لولایة مستغانمAZالجزائریة وھي مؤسسة فندق 

ل وعلیھ سنحاول من خلال ھذا الفصل تقدیم عام للمؤ ام والھیك أة والمھ ث النش سسة من حی

.التنظیمي لھا وكذلك عرض وتحلیل نتائج المقابلة
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مونتانا الاقتصادي بمستغانمAZالتعریف بفندق:المبحث الأول

دق 2015تم إنشاء المؤسسة سنة  اء الفن اس بن ر أس ع حج ق 5أین وض وم ومراف اورة نج مج

ز  ل مجھ ي الك ب ریاض رة كحظیرة مائیة وكذا مرك دق والحظی تح الفن م ف دات، ت دث المع بأح

ر 2018المائیة في جویلیة  ھ أواخ زء من تح ج ي ف ام 2018بینما الموكب الریاض دیر الع ، الم

.للشركة ھو السید مھدي عبد المالك

دودة  ؤولیة مح ركة ذات مس كل ش ذ ش مال S.A.R.Lواتخ اء 500.000برأس د إنش دج عن

.دج120.000.000إلى 2019الشركة وتم رفعھ سنة 

ادقAZ Montanaفندق  لة فن ي سلس ادس ف اییر AZھو الفندق الس ي بالمع دق یلب و فن ، وھ

ة،  زه الدولیة للفندق ع بجوار منت تغانم بسعة Mosta-landویق ة مس ي ولای ي ف 219الترفیھ

ة و قة و13غرف ي 3ش ز ریاض یة ومرك الة ریاض ال وص عر والجم فف الش اعم ومص مط

.وحظیرة مائیة جمیعھا مجھزة بأحدث معدات الجیل

ددة  ة متع ھ وغرف ع الترفی ة م احات الترفیھی اب والمس ال الألع دیق للأطف دق الص ذا الفن یقدم ھ

راض و دریب وم3الأغ ات ت والي قاع ع لح ؤتمرات یتس ز م زه 1000رك ا منت خص، أیض ش

رائح،  ددة والش رائح المتع واج، والش ع الأم ي تجم باحة، وھ واض الس رات أح ع عش أكوام

ین  ومسبح متعدد اللعب للأطفال، فضلا عن حمامات السباحة والاسترخاء، یجمع ھذا الفندق ب

1.الترفیھ والسرور والراحة لجمیع الأعمار

.00:13معلومات مدونة  من سجل اللإدارة  على الساعة   1
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نظام المعلومات والإدارة: نيالمبحث الثا

دیره الاستعانةفي ھذه المؤسسة یتم  ذي ی ات ال ي والبرمجی لام الآل بأحدث التجھیزات في الإع

ن Manager informatique et technologieمھندس في الإعلام الآلي والتكنولوجیا  أی

امج  تم استعمال برن زة، ی تم Winnerیسھر على صیانة ومتابعة الأجھ ن ی دقي أی ییر الفن لتس

المقھى  الحجز، معرفة الغرف المتاحة، الغرف المشغولة، الغرف تحت الصیانة ونقاط البیع ك

رف  ن ط ھ م تم مراقبت م، ی ف Manager front officeوالمطع ال مختل ث إدخ ن حی م

ة )حجز الغرفة(ت الخاصة بالزبون من أول مرحلة المعلوما اتورة(إلى آخر مرحل ع الف ، )طب

امج المحاسبة في ، أماIncom auditقوم مراقبة المداخیل من طرفوی والمالیة یستعمل برن

امج  ھ برن ریة یستعمل فی وارد البش Pc paieللتسجیلات المحاسبیة وإعداد المیزانیة وفي الم

ذي استعماللتسییر المستخدمین وإعداد الأجور، كما یتم  ة ال برنامج تسییر الید العاملة الأجنبی

1.قتنائھ مجانا من المدیریة الولائیة للتشغیلیتم ا

.00:13معلومات مدونة  من سجل اللإدارة  على الساعة   1
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مونتانا الاقتصادي بمستغانمAZمھام فندق: المبحث الثالث

.تلبیة مطالب الزبائن-

.تقدیم الألعاب والمساحات الترفیھیة للأطفال-

.تحقیق رفاھیة الزبون-

.تقدیم الراحة والسرور لجمیع الزبائن مھما اختلفت أعمارھم-

1.للاسترخاء كأحواض السباحةتوفیر أماكن -

.00:13معلومات مدونة  من سجل اللإدارة  على الساعة   1
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1مونتانا بمستغانمAZالھیكل التنظیمي لفندق : المبحث الرابع

.00:13الساعة   معلومات مدونة  من سجل اللإدارة  على 1

یةمدیر الموارد البشر

مدیر عام

G.R.H. كبار

G.R.H.مشرف تقنيصغار

مھندس إعلام ألي

رسام - نجار-كھربائي- سباك-
- بستاني-مھندس تجمع–

عامل متعدد الاستخدامات 

مساعد -متجر–المشتري -
المتجر 

شاف –شاف المطبخ 
شاف - المعجنات

نظافة الأواني 

مساعد مدیر الأمن

.H.Kمشرف 

-مساعد الطاھي- الطاھي-
منظف الأواني 

-

موظف - خادمة الغرف
-التنظیف- الفضاء العام

عامل

المدیر الفني       

مدیر تكنولوجیا 
المعلومات والتكنولوجیا

المشتریاتمدیر

F&B مدیر

مدیر الأمن 

مدیر المكتب الأمامي 

مدیر المالیة والمحاسبة

إدارة النزل مدیر
تجاري مدیر

جناح الریاضات مدیر 
المائیة والجناح 

الریاضي 
مدیر العملیات 

موظف استقبال 

موظف استقبال 
الصالة الریا

مشغل - زعیم المجموعة-
موظف الأمن - الكامیرا

-

غرفة تنفیذیة 

مشغل اللعبة -منقذ مائي-
موظف - أمین الصندوق-

-مشرف ریاضي -استقبال
مدرب ریاضي 

الإطار - رئیس محاسب-
-التدقیق-المحاسبي

مراقبة التكلفة 
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عرض وتحلیل نتائج المقابلة: الخامسالمبحث 

: تمھید

دق AZبفندق 16/05/2020أجریت المقابلة یوم  اء إدارة فن AZمونتانا بمستغانم مع أعض

.مونتانا بمستغانم حول واقع الاتصال الداخلي للإدارة وكیفیة التواصل بین الموظفین

: الرموز

.أقوالالمبحوثین"   ": 

.تعریف بالمبحوث(   ): 

.مقتبسات من الكتب:  »«

: طریقة تحلیل البیانات

اد شكل  وال المبحوثین وإیج یم أق دف تنظ ا بھ بعد تسجیل البیانات قمنا بتفریغ ما سجلناه حرفی

.لعرضھا

_________________
).01(دلیل المقابلة أنظر إلى الملحق رقم *
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:جدول أسماء المبحوثین

الوظیفة التي یشغلھاالشھادة المتحصل عنھاالمبحوثاللقب واسم الترمیز

ماجستیر في التدقیق حاج ممد عادلع.م.ح
محاسبة وإدارة

مسؤول المحاسبین

مسیر الموارد محاسبة ومراقبة تسییرمحمدي عمرع.م
البشریة

تقني سامي في تسییر بوخروبة صدیقس.ب
الموارد البشریة

مسیر الموارد 
البشریة

مراقب التكالیفمحاسبة ومراقبة تسییرعدلانبن سماعین سعید ع.س.س.بن

مدقق حساباتمحاسبة ومراقبة تسییربن قدور حاج مدنيم.ح.ب

مھندس دولة في عبد الوھابشنافةو.ع.ش
الإلكترونیة

مشرف تقني
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: مونتانا بمستغانمAZدعنا نتكلم عن سیر العملیة الاتصالیة داخل ادارة فندق -

: تمھید

دق  ل إدارة فن ر داخ ا دور كبی الیة لھ ة الاتص يAZالعملی تغانم وھ ا بمس ھل مونتان ي تس الت

.الاتصال الداخلي في الإدارة

: الأدوات والوسائل التي تستخدمونھا في العملیة الاتصالیة-1

:تمھید

تسھل الاتصال بین موظفي العملیة الاتصالیة وھي التيالأدوات والوسائل من أساس سیر 

.الإدارة وتساعدھم على تنفیذ وظائفھم

د  كل اتفقلق الیة بش ة الاتص ي العملی تخدمونھا ف ي یس ائل الت ى الأدوات والوس المبحوثین عل

ن ): " ع مسؤول المحاسبین.م.ح( عام ھي البرید الإلكتروني حیث قال  ام ع نتواصل بشكل ع

".ثابت عند ذلك إنھا تتعلق باتخاذ قرار عاجلطریق البرید الإلكتروني أو الھاتف ال

: التحلیل

الیة  ة الاتص ي العملی تخدمونھا ف ي یس ائل الت ى أن الأدوات والوس وثین عل رح المبح لقد ص

الیة داخل  ة الاتص یرورة العملی اس س ا أس ت وھم اتف الثاب تتمثل في البرید الالكتروني أو الھ

ن [ ولھذه الوسائل دورا ھاما في إیصال المعلومة بین الموظفین، الإدارة اتف م د الھ ث یع حی

تخدمھا  ي تس ة الت الیة المھم وات الاتص الالقن ف الإدارات ومالإدارةلاتص ین مختل ف ب ختل

ون الموظفین داخل المنظمة وتكمن أھمیتھ في أن الكلمة المسموعة والمباشرة من الشخص یك

لشخص الآخر كما أن تكلفة استخدامھ بسیطة، حیث أن الھاتف ھو وسیلة لھا تأثیر قوي على ا

م  ل معظ ان تفض ن الأحی ر م ي كثی رعة ف ب الس ي تتطل ال الت ات الاتص لح لعملی تص
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ى استخدام الھاتف ومن أمثلة1المؤسسات اء إل وة الأعض الأمور التي  یستخدم فیھا الھاتف دع

2.و عاجلةاجتماع طارئ، الاتفاق على موعد زیارة ھامة أ

غ  رامج والتبلی ین الب التأكد من حسن سیر العمل أو تطبیق الأسالیب المتفق علیھا، التنسیق ب

ال  رى للاتص وات أخ د قن ا، وتوج عن حادث خطیر بالسؤال عن حالة مرضیة ممنوع زیارتھ

دین  م ال د عل دكتور محم ي ال الشخصي الإلكتروني، وبالنسبة لاتصالات البرید الإلكتروني یش

:نمطین لھذه الاتصالاتإلى 

.بمعنى تبادل المعلومات، حیث یتحول الحاسب الآلي إلى قناة اتصال:النمط الأول-أ

ال :النمط الثاني-ت وات اتص ة بقن ابات الإلكترونی ط الحس لال رب تبادل المعلومات من خ

ب  ات الحاس د تطبیق ي أح د الإلكترون د البری اتف ویع ون والھ اكس والتلفزی رى كالف أخ

خاص  ین الأش ورة ب واد المص وص والم ات والنص ال الخطاب تخدم لإرس ي ویس الآل

.المنظمةوالأقسام داخل 
: ملائك خلال العملبزلاتصالكالوسائل التي تفضلھا -ث

د لال : تمھی ھ خ ال بزملائ ى الاتص اعده عل ي تس ي الت ف ھ دى الموظ لة ل ائل المفض الوس

.معھم بشكل سریعالعمل وتسھل لھ طریقة التواصل 

لونھا  ي یفض ائل الت ى الوس وثین عل ل المبح ق ك الھماتف ى لاتص ل عل لال العم زملائھم خ ب

ریة.م( الھاتف الثابت حیث أجاب  ت "، )ع مسیر موارد بش اتف الثاب ق الھ ن طری ل ع نتواص

".الالكترونیلتتبع العملولكن في بعض الأحیان نستخدم البرید 

: التحلیل

ل  لال العم زملائھم خ الھم ب لونھا لاتص ي یفض لقد صرح المبحوثین أن من أھم الوسائل الت

لة الھاتف الثابت لأنھ یلعب دورا كبیرا في خلق روح العمل بین الموظفین داخل ھي وسی

.180، ص 2011،  دار المسیرةللنشر والتوزیع، عمان، 1محمد صاحب سلطان، العلاقات العامة ووسائل الاتصال، ط1
.180، ص المرجع السابقمحمد صاحب سلطان، 2
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ث أن  الیة، حی ة الاتص الإدارة ویساعد في نقل المعلومات بأسرع وقت ممكن ویسھل العملی

تعملھا  ائل یس ر وس ة تعتب كل أو اللغ الرموز أو الش الة ف ل الرس ي نق تخدم ف ت یس اتف الثاب الھ

ارات لا المرسل لیعبر بھا عن  ار والمھ تقبل، فالأفك ى المس رسالتھ التي یرغب في توجیھھا إل

ل  ي نق اعد ف ال تس یلة الاتص ا، لأن وس ر عنھ یلة تعب ى وس اج إل ل تحت تنتقل عن تلقاء نفسھا ب

.المعلومات وإیصال الرسالة في أسرع وقت ممكن

: نماط الاتصال الداخليأ-2

:تمھید

اط  ى أنم تمد عل داخلي یس ن الاتصال ال م م نھم وھ ا بی ى التواصل فیم وظفین عل اعد الم تس

.أساسیات الاتصال الداخلي

ث  ة حی لقد أجاب كل المبحوثین على أنماط الاتصال الداخلي ھي الاتصالات الأفقیة الھابط

".أنماط الاتصال الداخلي ھي الاتصالات الأفقیة الھابطة): " صمسیر موارد بشریة.ب( قال 

: التحلیل

داخلي إن أنماط الا ال ال ل إدارة تص الیة داخ ة الاتص یرورة العملی ى س اعد عل ي تس ي الت ھ

ة AZفندق  اح العملی ن أجل نج وظفي الإدارة، وم ین م تغانم، وتسھل التواصل ب مونتانا بمس

ذلك،  ة ل داخلي كافی ال ال اط الاتص ون أنم د أن تك ل الإدارة لاب الیة داخ ث أن «الاتص حی

د الاتصالات الأفقیة الھابطة ھي  توى الإداري الواح ابین المس ري م ي تج الات الت ك الاتص تل

ل  ي العم والذي یأخذ في الغالب منھ التشاور والتنسیق ما بینھما باتجاه تحقیق الأداء الأفضل ف

داف المرسومة  ك الأھ وغ تل وبما یحقق التوافق ما بین كافة الأطراف العاملة في المؤسسة لبل

س أن الاتصالات الأفقیة ا«و.»1لھا م نف ذین لھ ة ال لھابطة ھي اتصالات تتم بین أفراد المؤسس

دراء ین الم ام أو ب اء الأقس ین رؤس ال ب وظفین، أو الاتص ین الم ال ب تویات، كالاتص أي 2المس

اون  ق التع ة تحقی وظفین، بغی ین الم ال ب ن الاتص وع م ذا الن تم ھ ة، وی توى لمؤسس س المس نف

.45، ص 2009، دار الحامد للنشر التوزیع، د ب ن، 2ناصر البكري، الاتصالات التسویقیة والترویج، ط1
..35، ص 2007محمد منیر حجاب، الاتصال الفعال للعلاقات العامة، دار الفجر للنشر والتوزیع، القاھرة، 2
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كلات  ل المش اوح ار ووجھ ار والأفك ادل الأخب فھیا وتب رات ش ات والخب ر والمعلوم ت النظ

ر الرسمي  وبطریقة مباشرة دون أي عوائق إداریة، وھو بذلك یكون أقرب إلى الاتصال  الغی

اءات،  ال، اللق ن الاتص وع م ذا الن تمدھا ھ ي یس ائل الت ن الوس مي وم ال الرس ى الاتص ھ إل من

اء  ة أثن لوكیات المختلف ھ تبادل الزیارات، الاجتماعات، اللجان والس ا تحقق رز م ن أب ل وم العم

: الاتصالات الأفقیة ما یلي

و - تویاتھم نح تلاف مس ى اخ ا عل ك موظفیھ ة أو تماس الح المؤسس ود مص ل جھ تكام

راتھم،  رین وخب ارب الآخ ن تج تفادة م اون، الاس ق روح التع ة وخل داف المؤسس ق أھ تحقی

1.»یسمح بالاتصال المباشر

: مونتانا بمستغانمAZاتجاه الاتصال الداخلي في إدارة فندق 

: تمھید

م  وظفین ویجعلھ ین الم ة ب ق الحیوی إن اتجاه الاتصال الداخلي في الإدارة مھم جدا لأنھ یخل

. یتواصلون فیما بینھم أثناء العمل

: الاتصال بین المدیر والموظفین-1

: تمھید

نھم، ا بی ال فیم ك اتص ون ھنال د أن یك وظفین لاب دیر والم ین الم ل ب ك لكي یكون تواص وذل

.بالتشاور فیما بینھم وسھولة التواصل بینھم

ق  ن طری ك ع وظفین وذل دیر والم ین الم ال ب ام الاتص ة إتم ى كیفی وثین عل ق المبح د اتف لق

ال إرسال رسائل عبر البرید  ث ق اتف، حی بین.م.ح( الالكتروني أو الھ ؤول المحاس ): " ع مس

ع اء م ر بلق وم الأخی ات ویق ام المعلوم دیر الع ى الم م یتلق ل معھ دیري الإدارات والتواص م

".بقرارات أو معلومات ومعظم الوقت معھا برسائل البرید الالكتروني أو الھاتف الثابت

.35، ص المرجع السابقمحمد منیر حجاب، 1
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: التحلیل

ة  الیة وخاص ة الاتص اح العملی یات نج ن أساس و م ي الإدارة ھ داخلي ف ال ال اه الاتص اتج

ییر  نھم وتس ا بی اور فیم ن التش ال یمك لال الاتص ن خ ھ م وظفین لأن دیر والم ین الم ال ب الاتص

ث أن موظفي  دق، حی ل إدارة الفن الیة داخ ة الاتص أمور الإدارة وبالتالي تنجح سیرورة العملی

ائل الإدارة یستخدمو ن البرید الالكتروني بكثرة لأنھ ھو وسیلة اتصالیة حدیثة تسمح ببث الرس

دة  ائل لع ث الرس ى ب اعد عل ھ یس ھ أن ن إیجابیات وتر م از الكمبی ق جھ ن طری ي ع ؤولین ف مس

دق  ابع AZالمؤسسة وھذا حتى في حال غیابھم، وبكوني موظف في فن تغانم والت ا بمس مونتان

ك لقسم المطعم الخاص بالفندق إلا دق وذل وظفین للفن ع الم ى جمی تطیع الوصول إل م نس ا ل أنھ

ا  م خوف ة معھ راء مقابل تقبالنا لإج م یستطیعوا اس بسبب فیروس كورونا لأن بعض الموظفین ل

. من فیروس كورونا

: الاتصال بین الموظفین والمدیر-2

: تمھید

د الإد وانین وقواع رام ق لامة القیام باتصال بین الموظفین والمدیر یجب احت ل س ن أج ارة م

.الاتصال فیما بینھم

احترام  ك ب دیر وذل وظفین والم ین الم ال ب ام الاتص ة إتم ى كیفی وثین عل ع المبح ق جمی اتف

ال  ث ق ي حی بین.م.ح( التسلسل الھرم ؤول المحاس ذیین" ) ع مس باط التنفی ال الض ن : مث لا یك

ر ،  زم الأم ن إذا ل ام ولك دیر الع ع الم ة م ن الدردش ارس الأم رض لح ب ق ى طل ال عل مث

ى  ن عل رار، ولك اجتماعي، یجب أن یرى مع نظیره المدیر والأخیر یحیل إلى المدیر لاتخاذ ق

".سبیل المثال یمكنني الاتصال بالمدیر أو إرسالھ برید

: التحلیل
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الیة  ة الاتص اح العملی اس نج م وأس ن أھ و م ل الإدارة ھ ال داخ وانین الاتص رام ق إن احت

ار  ق الازدھ ى تحقی اعد عل ھ یس دیر لأن وظفین والم ین الم ال ب وص الاتص لإدارة وبالخص ل

ین  ال ب ام باتص د قی ذلك عن وظفي الإدارة، ل ین م الیة ب ة الاتص ھل العملی دق ویس والتطور للفن

د الموظفین والمدیر یجب ر البری الة عب ال رس ك بإرس ده وذل ي وقواع ل الھرم مراعاة التسلس

أن موظفي AZوبما أني موظف في فندق الالكتروني،  مونتانا والتابع لقسم المطعم لاحظت ب

.الإدارة یحترمون قوانین وقواعد الاتجاه الاتصال الداخلي للإدارة

: مونتانا بمستغانمAZمساھمة الاتصال الداخلي في تحسین أداء الوظائف داخل فندق -3

دق : تمھید ائف داخل فن ین أداء الوظ ي تحس یعتبر الاتصال الداخلي من العوامل الرئیسیة ف

AZ مونتانا بمستغانم

: نممونتانا بمستغاAZیساھم الاتصال الداخلي في زیادة فعالیة العمل داخل إدارة فندق -1

تغانAZالاتصال الداخلي من أولویات العمل داخل إدارة فندق : تمھید ذا م مونتانا بمس وھ

1.لمساھمتھ في زیادة الفعالیة

ل داخل  ة العم ادة فعالی ي زی اھم ف داخلي یس ال ال ى أن الاتص ابتھم عل اتفقالمبحوثین في إج

دق  ال AZإدارة فن ث ق الیف.ص.س.ب( حی ب التك م ): "عمراق ال نع اھم الاتص الطبع یس ب

اذ  ن اتخ ن م ت ویمك وفر الوق ھ ی الداخلي في زیادة فعالیة العمل داخل إدارة الفندق وذلك لكون

".القرارات الصحیح

: التحلیل

ل  أجاب كل المبحوثین الإجابة نفسھا حیث أن الاتصال الداخلي یساھم في زیادة فعالیة العم

ل إدارة  دق داخ تغانمAZفن ا بمس تمكن مونتان لھ ی ت وبفض وفر الوق ھ ی رحوا بأن حیث ص

ادة  ك بزی دم وذل ي التق ة ف اعد المؤسس ي تس ائبة الت حیحة والص رارات الص اذ الق ال باتخ العم

.الفعالیة فیما بینھم

..392، ص 2004، القاھرة، 1محمد منیر حجاب، المعجم الإعلامي، دار الفجر للنشر والتوزیع، ط1
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ث "  ال حی یم أو إدارة دون اتص كما أكد معظم الباحثین في مجال الاتصال أنھ لا یوجد تنظ

ا ع العملی ي جمی م ف ال دور مھ یق أن للاتص ة وتنس یط ورقاب یم أو تخط ن تنظ ة م ت الإداری

ان  ا ك فالاتصال ھو عصب العملیات الإداریة ومتطلب حتمي لأي تنظیم، أیضا یتضح أنھ كلم

اءة  ى كف اعد عل ك یس إن ذل یم ف وات التنظ ل قن الاتصال واضحا یسھل انسیاب المعلومات داخ

ب د داخلي یلع ال ال ث أن الاتص ة حی رارات إذ الأداء ویزید من الفعالی اذ الق ي اتخ ا ف ورا ھام

اعد  ي تس ارج والت ن الخ أتي م عن طریقھ یمكن إیصال المعلومات والبیانات الصحیحة التي ت

تخدام دیر باس تطیع الم رارات ویس د الق ول لأرش دائل للوص ل الب ار أفض ي اختی ائل ف الوس

ت ع تح ي توض ات الت ة والإمكانی داف المؤسس وظفین أھ د للم رفھم المتاحة أن یوجد ویح تص

طة  ین الأنش ي التنسیق أي التوضیح ب ا ف اھم أیض داف ویس ذه الأھ ق ھ ى تحقی اعدتھم عل لمس

ا  اھم أیض ث یس ة حی ي المؤسس دة ف المختلفة  في المؤسسة، وھذا یتم بوجود قنوات اتصال جی

ات  اء بمعنوی نھم والارتق في خلق الرضا والارتیاح بین الموظفین وزیادة التفاھم والثقة فیما بی

ة ال یع المطروح ي المواض موظفین من خلال إشراكھم في عملیة تسییر الإدارة بإبداء أرائھم ف

ة  ورة دقیق ة بص ل المؤسس دث داخ حیث یمكن الاتصال الداخلي القائد من التعرف على ما یح

ى  أثیر عل راف والت ھ والإش ة التوجی ھل عملی ا یس لیمة مم رارات س اذ ق ى اتخ اعدتھ عل لمس

الي ت وظفین وبالت ي الم ة ف ل المؤسس ة داخ طة الإدارة المختلف ین أنش ل ب یق الكام ق التنس حقی

ب  داف الواج ع الأھ ى م ات تتماش د وممارس یخ قواع لال ترس ن خ ة م مى بالثقاف ا یس ار م إط

ذه  یم، ھ ورة داخل التنظ ة والمنش تحقیقھا، عملیات الترسیخ مرتبطة بمجموع العملیات المنقول

1". ر المؤسسة عن باقي المؤسسات الأخرىالعادات والممارسات تشكل ثقافة تغی

ھ ودوره الاتصال الداخلي في الرفع من معنویات الموظف أیضاویساھم « ویحسسھ بأھمیت

ي  ھامھم ف ق إس ن طری ات ع ي المؤسس اركة ف دلات المش في المؤسسة مما من شأنھ زیادة مع

ین م وتحس یط عملھ ى مح ائھم إل دف المشروعات التي تقوم بھا كذلك زیادة انتم ا یھ م كم أدائھ

رح وتفسیر  ذا ش ا وك ة وموظفیھ یط المؤسس ن مح ات ع وفیر المعلوم ى ت الاتصال الداخلي إل

.»القرارات بكل وضوح مما یقطع الطریق على مروجي الإشاعات

.393، ص المرجع السابقمحمد منیر حجاب، 1
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الداخلي كیفیھ لتبادل المعلوماتالاتصالوسائل -2

:تمھید

.اخل إدارة الفندقكید وسائل الاتصال الداخلي كافیھ للتبادل المعلومات دأ

ده ةجابإالمبحوثینةجابإكانت  أنواح ات، أی ادل المعلوم ھ لتب داخلي كافی ال ال ائل الاتص وس
ا  رح لن ث ص ادل ) ن، ق، ح، مب(حی ھ لتب داخلي كافی ال ال ائل الاتص ابات وس دقق حس م

ي التواصل Azالمعلومات داخل الفندق وظفین أي صعوبة ف ون الم ك لك تغانم وذل مونتانا بمس
.الإدارةداخل

:التحلیل

ائل  أن وس دوا ب ث أك ھا، حی ة نفس وثین بالإجاب الصرح لنا كل المبح ة الاتص داخلي كافی ال
ل Azقارة فندلتبادل المعلومات داخل إد ي العم ص ف ون أي نق م لا یتلق تغانم، وأنھ مونتانا بمس

.الداخلي مساعدة جداً الاتصالبالوسائل المستخدمة في والاستقبالأو الإرسال 

ة الاتصالحیث أن وسائل « رعة ودق تویات الإدارة بس ین مس الداخلي تنقل المعلومات ما ب
ة  ام عملی لیم وإتم ل الس ى رد الفع اعد عل ة تس ات مرتفع ى معلوم ول عل ھل الحص ة وتس عالی

ي الاتصالبنجاح، كما یمكن لبعض وسائل الاتصال أن تحفظ السجلات والملفات ویفید ذلك ف
ة  ات كثیف دیم معلوم ى تق إمكانیة الرجوع إلیھا لمتابعة التقدم في الإنجاز وتتمیز بأنھا قادرة عل

ن  ف الإدارة م ن موظ ذي یمك تخدامھاوالأمر ال ائع اس دة، والوق ات المعق رض المعلوم ي ع ف
ا ق ة كلم فة عام ة وبص ة والرقاب ائج المتابع ط ونت یلة والخط الدمت وس ة اتص ات كثیف معلوم

1.»ودقیقة كلما كان أفضل

:الصعوبات التي یعترضھا الموظفین أثناء العمل

:تمھید

.47، ص 2011، دار أسامةللنشر والتوزیع، الأردن، 1رة، الاتصال الإداري والإعلامي، طممحمد أبوس1
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ن لا  ن الممك ل وم اء العم وظفین أثن ھا الم عوبات یعترض اك ص ون ھن ن أن تك ن الممك م
.توجد

.مع باقي المستویات الإداریةالاتصالرضك صعوبات في عملیة تتع.1

:تمھید

ة  ي عملی وظفین ف ا الم عوبات یواجھھ ان ص ض الأحی ي بع ت ف التعرض اقي الاتص ع ب م
مونتانا بمستغانم العكس تماماً Azالمستویات الإداریة لكن ما لوحظ في فندق

ال  ث ق ھم، حی عوبات تعترض د أي ص ھ لا توج وثین بأن ل المبح رف وش، ع( أجاب ك مش
ك لأن الاتصاللا تعترضنا أي صعوبات في عملیة ): " تقني مع باقي المستویات الإداریة، ذل

."الداخلي بسیطة وسھلةالاتصالالوسائل المستخدمة في 

:التحلیل

اقي  ع ب ھم م عوبة تعترض ة ص د أی ھ لا توج دة أي ان ة واح وثین إجاب ا المبح رح لن ص
دق ل فن ة داخ تویات الإداری ھلة Azالمس تخدمة س ائل المس ذا لأن الوس تغانم ھ ا بمس مونتان

دق، وبس ل الفن ل داخ یر العم ي س ر ف كل كبی اھم بش ى « یطة وتس ف عل ة یتوق اط المنظم فنش
اط  لامة ونش الھاس لیم اتص اخ الس ق المن ك یخل الالإداري وذل ة الاتص ع سیاس ال، ووض الفع

ون واتساعتعمل على تحقیق الأھداف الإداریة للاتصالواضحة  ى یك ریة، حت ات البش الحاج
اط ال ام بنش م ت راد بعل یة الأف ل السیاس ا والعوام ا وبرامجھ دافھا وخططھ ة، فأھ مؤسس

ة والاقتصادیة داف سیاس ق أھ ى تحقی درة عل ال، وحتى یكون لدیھم الق اح، الاتص ة ونج بفعالی
ذا  اروك ب اختی رف المناس ت والظ الالتوقی ي للاتص ور ف ة التط تخدامومواكب ائل اس الوس

ي  ة ف ات الحدیث الوالتقنی كلات الاتص ي مش م تقض الالا، ث ذ تص ع التنفی ي مواق ھ ف ومعوقات
.»، والقیام بتقویم النتائجالاتصالوالوقوف على نقاط الضعف في وسائل وخطوط 

وظفین  ین الم وخلاصة القول أن التسییر الجید والفعالیة في أداء العمل والتنسیق المستمر ب
ن  ي م عوبات الت ل الص وظفین ك ب الم ي ویجن ات یلغ ال المعلوم ي إرس ة ف ن أن والدق الممك

1.تعترضھم أثناء عملیة التواصل مع باقي المستویات الإداریة

؟وظیفيعندما لم یكن لك تفاعل في العمل، ھل یؤثر ذلك على أداء ال

:تمھید

.176ص مرجع سبق ذكره، ،جشعبان فر1
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ل  ل ك ي تفاع ذلك ینبغ وظیفي ل ى الأداء ال ر عل كل كبی ؤثر بش ھ ی ل أو انعدام ص التعام نق
.الموظفین لیكون أداء وظیفي أفضل

ى لقد اتفق ال ك عل ؤثر ذل اك تفاعل ی ون ھن دما لا یك ث عن ة، حی س الإجاب مبحوثین على نف
.الأداء الوظیفي

اب  ابات( حیث أج دقق الحس ن ق، ح، م م ل ) : " ب ي العم ف ف دام تفاعل أي موظ أن إنع ب
".یؤثر ذلك على الأداء الوظیفي داخل فندق مونتانا بمستغانم

:التحلیل

ل كانت إجابة كل المبحوثین بإجابة  ي العم ف ف ن تفاعل أي موظ واحدة، وذلك عندما لم یك
ى  ؤثر عل وظفین ی د الم ن أح یر م ص أو تقص وظیفي أي أن نق ى الأداء ال یؤثر بشكل كبیر عل

.العمل بتعطلھ أو فشل، فالعمل الجید والتفاعل بین الموظفین یعطي أداء وظیفي أفضل

ة ل« ام المكون ام المھ ق وإتم ة حیث أن الأداء الوظیفي تحقی س الكیفی و یعك رد وھ ة الف وظیف
ا  وم بھ ي یق رفات الت ن التص ة م ذلك جمل التي یحقق أیشبع بھا الفرد متطلبات الوظیفة، وھو ك
ل  ھ مقاب العاملون لإنجاز مھام معینة، وھو كل جھد فكري وعضلي یبذلھ العامل في موقع عمل

.عائد محدد

ي فالاجتھاد.. ابوالمثابرة ومدى المھارة التي یمتلكھا كل موظف، وجدیة الموظف ف اكتس
دورات  ر ال رات عب تفادةالخب ا أن والاس وظیفي، كم ادة الأداء ال ى زی ؤدي إل ذا ی ل ھ ا، ك منھ

عوبات  ة الص ر لجمل افٍ ولا ینظ در ك تغلھا بق د أن یس ف لا ب ا الموظ ي یمتلكھ درات الت الق
ة ون ناتج ي تك ات الت ي والإحباط ھ ف ن أدائ نقص م ا ی ل م اوز ك د أن یتج ل لا ب ھ، ب ي عمل ف

ن  العمل، فإذا كان ھناك ثمة نظریة للأداء في العمل لا بد أن یعمل بھا، بل یحاول المستحیل م
ل،  الح العم ي ص ون ف ائج یك ل نت ع ك ل م ل ویتفاع ھ، فیعم ائحة ل رص الس أجل أن یستثمر الف

1.الوظیفيأدائھید من وتأثیر كل موظف على موظف آخر بالإیجاب یز

ھ إذا  ي حین أن ة ف لة الأداء مرتفع ت محص ر كان ل الكبی فخلاصة القول أنھ كلما كان التفاع
ل أو  ص التفاع دامنق ةانع لبیة، فالعلاق ائج الأداء س تكون نت وظیفي س ل والأداء ال ین التفاع ب

.علاقة تكاملیةھی

: الشھادة المتحصل علیھا

: التحلیل
.180، ص 2001ناصر قاسمي،الاتصال في المؤسسة، دیوان  المطبوعات الجامعیة، الجزائر، 1
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س AZبالنسبة لشھادة الموظفین لإدارة فندق  م نف وظفین لھ ض الم مونتانا بمستغانم فإن بع

رین  وظفین الآخ ییر، إلا أن الم ة التس بة ومراقب ي المحاس تیر ف ي ماجس الشھادة والتي تتمثل ف

ھادة  ھ ش ن لدی ا م د أیض ب وإدارة، ویوج دقیق، محاس ي الت تیر ف ھادة ماجس ھ ش ن لدی فیوجد م

ي ال دس تقن ریة، ومھن وارد البش ییر الم لإدارة تقني سامي في تس ي ل الموقع الالكترون ف ب مكل

.AZفندق 
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: لمقابلةانتائج

دق  وظفین إدارة فن ع الم ة م ام بمقابل د القی ل AZبع لال تحلی ن خ تغانم وم ا بمس مونتان

: المعطیات، استخلصنا مجموعة من النتائج

ھیل - ي تس الیة ف ة الاتص ي العملی تخدمونھا ف ي یس ائل الت اھم الأدوات والوس تس

.عملیة إیصال المعلومات والبیانات بین موظفي الإدارة

ق تساعد وسائل الاتصال - ى خل وظفین وتسعى إل ین الم اور ب الداخلي على التش

.الرضا والارتیاح في زیادة التفاھم والثقة بینھم

ال - اط الاتص ق أنم ك تحق ة أو تماس الح المؤسس ود مص ل جھ داخلي تكام ال

.موظفیھا على اختلاف مستویاتھم نحو تحقیق أھداف المؤسسة وخلق روح التعاون

وظفین - یم للم داف التنظ د أھ ى تحدی وظفین إل دیر و الم ین الم یساھم الاتصال ب

ا   نھم أن یؤدوھ ع الإدارة م ي تتوق ال الت ات والأعم م الواجب رع لھ ة ویش فة عام بص

.والإمكانیات التي تضعھا الإدارة تحت تصرفھم لمساعدتھم على تحقیق ھذه الأھداف

ات - رد والجماع داف الف ط أھ ى رب دیر عل وظفین والم ین الم ال ب ل الاتص یعم

.وأھداف المؤسسة أیضا

ھ - ن طریق وظفي الإدارة، وع ین م ل ب ل والتكام داخلي التفاع ال ال ق الاتص یحق

.ت والوصول إلى قرار الذي یتصف بالرشدیمكن توفیر المعلومات والبیانا

ة - ھل العملی لإدارة وتس ن ل یر الحس ي الس داخلي ف ال ال ائل الاتص اھم وس تس

.الاتصالیة داخلھا

ة - ام المؤسس ال أقس رفات وأفع ین تص یق ب داخلي بالتنس ال  ال وم الاتص یق

.المختلفة

ة الاتصال الداخلي وسیلة أساسیة لإنجاز الأعمال والمھمات والفعالیات- المختلف

.في المؤسسة
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: خلاصة

لنا AZقمنا في ھذا الفصل بالدراسة المیدانیة لمؤسسة فندق  تغانم ووص ة مس ا لولای مونتان

ن  م م ب مھ ر لجان ام كبی إلى أنھ بالرغم من توفره على دائرة اتصال داخلي لكنھ لا یولي اھتم

دورات  ق بال ا یتعل و م ة، وھ ل المؤسس ال داخ دعم الاتص أنھ أن ی بكة ش ال وش ة للعم التكوینی

ا  الانترنت، وھذا ما تم ملاحظتھ من خلال الدراسة التي قمنا بھا والإجابات التي تحصلنا علیھ

.من المجتمع المدروس

داخلي  ال ال ل الاتص أنھا تفعی ن ش وقد أسفرت دراستنا المیدانیة على أن العلاقات الجیدة م

ي أن وبطریقة جد فعالة تزید من نشاط المؤسسة وتساع ا النف دافھا، ولا یمكنن ق أھ د على تحقی

ال AZالاتصال الداخلي یكتسي أھمیة كبیرة في مؤسسة فندق  یق الأعم ، حیث یھدف إلى تنس

ى أن  ا عل ا وقفن حیحة، كم ادقة والص ات الص ال بالمعلوم د العم ي تزوی اھم ف اطات ویس والنش

.سسةالاتصال الرسمي من أكثر الأنواع الاتصالیة استخداما في المؤ

كما أن الوسائل المستعملة قد أدت دورھا ولو كانت ناقصة إلى حد ما في تحسین المستوى 

.وبالتالي الحصول على نتائج أفضل



ـةخــاتمـ



خاتمة

ج

: خاتمة

ن أجل توضیح AZقد تمت دراسة موضوع الاتصال الداخلي في فندق  مونتانا مستغانم م

دا  ى واقعھ في الفندق وتوضیح دوره في تسییره باعتباره نشاط مھم ج ھ عل دق بمھمت ام الفن لقی

ة  ة، ونقط ة العلمی یا للدراس دانا خص د می أكمل وجھ، وقد بنینا اعتباراتنا ھذه كون الاتصال یع

داف التقاء یوفد ذا أھ ى ھ دفعھم إل ة ی ات متباین ددة واھتمام ات متع إلیھا الباحثون من تخصص

.خاصة مرتبطة إلى حد كبیر بمجال اھتمامھم

داخلي  ال ال بح للاتص وقد ارتبطت إشكالیة بحثنا بدراسة الدور الذي تلعبھ الأھمیة التي أص

ق یكتسیھا داخل أي مؤسسة من خلال دراسة نظریة وتطبیقیة تم تركیزنا ا یتعل ل م ن ك ھ ع فی

.بالاتصال الداخلي في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة

دق  د خصصنا فن ى AZوق ا الوصول إل ا منھ ي أردن یاتنا الت حة فرض ات ص ن أجل إثب م

. نتائج استنادا على ما جاء في الجانب النظري أو التطبیقي على حد سواء

ام وبما أن الاتصال الداخلي نشاط لا یمكن الاستغناء  ن القی لا یمك دق ف رف الفن ن ط ھ م عن

باتصال خارجي أو علاقات عامة دون وجود اتصال داخلي وھو ما فرض علیھ الاھتمام بھذا 

ع  ینھ ووض ى تحس ل عل ال والعم ن الاتص وع م ة الن ھ مؤسس ة كون ة فعال تراتیجیة داخلی إس

ة الاتصالیة من لیاقتصادیة تعكس واقع الاتصال في الجزائر وكل ھذا جاء من أجل نجاح العم

ا  ة جھة وتحقیق رض ة ثالث ن جھ ل م ة العام ع إنتاجی ة ورف ة ثانی ن جھ اء م وظفین والرؤس الم

د ق الأھ ق وتحقی داخلي یحق ال ال ث أن الاتص رى، وحی ة أخ ن جھ وة م ؤطرة والمرج اف الم

ات  ات والبیان وفیر المعلوم ن ت ھ یمك ن طریق وظفي الإدارة، وع ین م ل ب ل والتكام التفاع

ى ول إل از والوص یة لإنج یلة أساس و وس داخلي ھ ال ال د، والاتص ف بالرش ذي یتص رار ال ق

ى  داخلي عل ال ال اعد الاتص ث یس ة، حی ي المؤسس ة ف ات المختلف ات والفعالی ال والمھم الأعم

. التفاھم والتشاور بین الموظفین
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: تقدیم المقابلة

.تحیة طیبة

تر  وان 2نقدم ھذه المقابلة في إطار انجاز مذكرة تخرج ماس ت عن ي تح ال التنظیم ي الاتص ف

ادیة " ة الاقتص ي المؤسس اللداخلي ف ع الاتص دق (واق ة AZفن ا خروب تغانم–مونتان ، )-مس

.-مستغانم–مونتانا AZدراسة تحلیلیة حول واقع الاتصال الداخلي في فندق 

وم  زءا نرجو منكم نحن طلبة شعبة عل ا ج ي منحن ال تنظیم ص اتص ال تخص لام والاتص الإع

ادیة  ة الاقتص ي المؤسس من وقتكم من أجل محاورتكم حول موضوع واقع الاتصال الداخلي ف

.-مستغانم–مونتانا AZفندق –

انع  دیكم م نحیط علما أن معلوماتكم المصرح بھا سوف تستخدم لأغراض علمیة وإذا لم یكن ل

.سنقوم بتسجیل حوارنا

.شكـــراو



دلیل المقابلة

16/05/2020: التاریخ

13:30: الساعة

-ولایة مستغانم-مونتانا خروبة  AZفندق : المكان

: مونتانا بمستغانمAZسیر العملیة الاتصالیة داخل إدارة فندق-

ماھي الأدوات والوسائل التي تستخدمونھا في العملیة الاتصالیة؟ -1

بزملائك خلال العمل؟ لاتصالكماھي الوسائل التي تفضلھا -2

ماھي أنماط الاتصال الداخلي؟ -3

.مونتانا بمستغانمAZاتجاه الاتصال الداخلي في إدارة فندق-

كیف یتم الاتصال بین المدیر والموظفین؟ -1

كیف یتم الاتصال بین الموظفین والمدیر؟ -2

.مونتانا بمستغانمAZمساھمة الاتصال الداخلي في تحسین أداء الوظائف داخل فندق -

دق-1 ل إدارة فن ل داخ ة العم ادة فعالی ي زی داخلي ف ال ال اھم الاتص ل یس ا AZھ مونتان

بمستغانم؟ 

ھل وسائل الاتصال الداخلي كافیة لتبادل المعلومات؟ -2

: الصعوبات التي تعترضھا أثناء العمل-

صعوبات في عملیة الاتصال مع باقي المستویات الإداریة؟ ھل تعترضك-1

عندما لم یكن لك تفاعل في العمل ھل یؤثر ذلك على الأداء الوظیفي؟ -2

: الاسم

: اللقب

: المھنة

: الشھادة المتحصل علیھا








