جامعة عبد الحميد ابن باديس مستغانم
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قسم العلوم إنسانية
شعبة علوم و الاتصال                                 
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مذكرة ضمن متطلبات 
نيل شهادة الماستر تخصص علاقات عامة 


السنة الجامعية : 2021/2022
تشكرات
قال رسول الله صلى الله عليه وسلم: 
(إن أشكرَ الناس لله عز وجل أشكرُهم للناس)

نتقدم بجزيل الشكر والعرفان للدكتور " 
العمري بوجمعة "على مجهوداته ونصائحه وعلى صبره معنا لإنجاز هذا المذكرة.
كما نتقدم بجزيل الشكر المسبق للجنة المناقشة على ما سيقدمونه من ملاحظات وتوجيهات والتي لن تزيد هذا العمل إلا إتقانا وجمالا.
شكر خاص الى جميع عمال مؤسسة اتصالات الجزائر الذين لم يبخلو علينا بالمعلومات القيمة فبارك الله فيهم 
و نشكر كل أستاذة كليتنا على دعمهم وتشجيعهم لنا، دون أن ننسى من مد لنا يد المساعدة من قريب أو من بعيد.
         
                        الإهــــــــــــــــــــــداء .... 
                 الحمد لله الذي بعونه تتم الصالحات والصلاة على رسوله الكريم سيدنا
أهدي هذا العمل المتواضع إلى

إلى التي سهرت الليالي من أجلي وعانت الكثير لإسعادي إلى كلمة

الكلمة الطيبة والصدر الحنون "أمي الغالية مليكة "
                  إلى من يسعى ليساعدني ويشقى بشقائي إلى من تعب لأجلى وكان
بمثابة الضوء الذي ينير طريقي إليك "أبي الغالي عبد القادر  "
إلى روح"أجدادي" و "جداتي" الطيبة رحمة الله عليهم 
إلى إخوتي" أحلام وفاء محمد الأمين و نذير" حفظهم الله 

إلى ابن أختي "محمد لؤي" و خالي خلوف عبدالحميد الذي كان سند لي 
وخالتي العزيزة" فتيحة" أطال الله في عمرها 

 وكل أفراد عائلتي من قريب وبعيد صغيرهم وكبيرهم
الى رفيقة دربي و توأم روحي "بوعقلش نادية"
الى كل الأحباء والأصدقاءوإلى دفعة اتصال و علاقات عامة 2022

وإلى كل أساتذة العلوم و الاتصال

والسلام عليكم ورحمة الله تعالى وبركاته
فاطمــــة الزهراء                 

 ا             الإهــــــــــــــــــــــداء ....
الحمدلله وكفى و الصلاة عل الحبيب المصطفى واهله ومن وفى اما بعد:

الحمدلله الدي وفقنا لتثمين هذه الخطوة في مسيرتنا الدراسية 
بمذكرتنا هذه ثمرة الجهد و النجاح بفضله تعالى 
مهداة الى الوالدين الكريمين حفظهما الله و ادامهما نورا لدربي

لكل العائلة الكريمة التي ساندتني ولا تزال من اخوة و اخوات

لى كل من دعمني وشجعني في حياتي وأعطاني دفعة نحو الأمام

الى كل من كان لهم اثر على حياتي

،والى كل من احبهم قلبي و نسيم قلمي
                                                           فايــــزة 

مقدمــــــــــة

      يعتبر الاتصال ظاهرة انسانية قديمة صاحبت كل مراحل الحياة البشرية باعتباره ضـرورة ملحـة لمختلـف التفـاعلات والعلاقات التي تربط الانسان بغيره. لقد أصبح الاتصال عنصر أساسي  في التخطيط الاستراتيجي لنجاح أي منظمة، خاصة و ان العالم يعيش تحديات جديدة من خلال توظيف تكنولوجيات حديثة للاتصال .
     يحظى موضوع الاتصال الداخلي بأهمية قصوى اليوم في المؤسسات الحديثة حيث أدرك الإنسان أهمية التنظيم في حياته وفي تسيير شؤونه المختلفة، ولعل من أبرز سمات العصر الحديث الطابع التعليمي عليه، فأصبح التنظيم من أهم سمات المجتمعات الحديثة حيث نجد أن ماكس فيبر "يصف مطلع القرن العشرين بأنه عصر التنظيمات بلا منازع، والدليل على ذلك أن كل مكونات الوجود الاجتماعي للإنسان الحديث سواه کانت سياسية، تقنية اقتصادية فهي مرتبطة بصورة وثيقة بتنظيم ما "".

ان التطور التكنولوجي الهائل الحاصل في عصرنا هذا أدى الى التدفق السريع للمعلومات، فالاتصال يساهم بنقلها بشكل أسرع وأنج. 

     إذ أصبح الفرق بين المؤسسة الناجحة والمؤسسة غير الناجحة، لا يرتبط مدي توافر الموارد والإمكانيات المادية أو ندرتها، بقدر ما تتمثل في مدى وجود ممارسة تنظيمية فعالة تسمح بالتفاعل الإيجابي وتمكن من تحقيق التآزر بين مختلف المدخلات وتحقيق الثروة أو ما يعرف بالقيمة المضافة. وفي إطار المعطيات المستجدة في عام الإدارة والتنظيم من عولمة، وكذا الاتجاه نحو التكتلات الاقتصادية الكبرى، والتحول من اقتصادیان الصناعة إلى اقتصاديات المعلومة، وتطور تكنولوجيا الإعلام والاتصال ومعالجة المعلومات ما أدى إلى اتجاه العملية الإدارية نحو تسيير العوامل الغير الملموسة والجوانب السلوكية، خاصة العملية الاتصالية داخل التنظيم التي أصبحت كلها تشكل قيودا تتطلب من المؤسسات أن تعيد النظر في أساليب الممارسة التنظيمية العامة وتوفير المناخ الملائم لتفجير الطاقات الإبداعية الكامنة. 

    ونظرا لتنوع المؤسسات في الجزائر و أهمية البارزة التي يتضمنها الاتصال الداخلي في المؤسسة  سنحاول من خلال هذه الدراسة عرض أهمية الاتصال الداخلي في المؤسسة الخدماتية باختيارنا مؤسسة اتصالات الجزائر مدينة مستغانم نموذجا التي تعتبر من  أهـم المؤسســات الاقتصادية الجزائريــة ذات الطابع الخــدماتي كنموذج لهذه الدراسة .و حيث ارتئينا الى تقسيم هذه الدراسة الى ثلاثة فصول : الاطار المنهجي ،الاطار النظري و الاطار الميداني.


الفصل الأول
الإطار المنهجي 
1. التعريف بالموضوع و أهميته 
ان موضوع  دراستنا بعنوان "الاتصال الداخلي في المؤسسة الخدماتية" اتصالات  الجزائر نموذجا – ولاية مستغانم -  و تمكن أهمية هذا الموضوع في اهتمام و توضيح اهمية موضوع الاتصال الداخلي في المؤسسة الخدماتية .حيث يعتبر الاتصال  ضرويا لتحسين خدمات المؤسسة  وهذا ما اثار اهتمام العاملين داخل المؤسسة وخاصة فيما يتعلق بتلقيهم القرارات والتعليمات وبذات الوقت تقديم الخدمات التي يحتاجونها داخل المؤسسة وهذه العملية تساهم في إيجاد نوع من العلاقة بين العاملين والإدارة، فاتصال يعمل على خلق جو تعاوني مما يؤدي إلى تسهيل عملية تبادل المعلومات، كما يساعد على خلق جو تحفيزي للعاملين مما يحقق الرضا الوظيفي لدى العاملين .فسنحاول من خلال دراستنا التعرف اكثر على اساسيات  الاتصال الداخلي و  المؤسسة الخدماتية. من خلال الدراسة الميدانية التقرب اكثر الى خدمات المؤسسية  و عمل مقابلات مع عمال هذه المؤسسة  لمعرفة اهمية الاتصال الداخلي و التنظيمي للمؤسسة .
2. الاشكالية و فرضيات البحث  
        يساهم الاتصال الداخلي في تحقيق الاستغلال الأمثل لطاقات وقدرات المورد البشري للمؤسسة الخدماتية ، وذلك من خلال توفير البيئة الملائمة للعمل، فالاتصال الداخلي يسعى للتنسيق بين الوظائف وتوفير المعلومات وانتقالها، وهو عملية ضرورية لاتخاذ القرارات الفعالة عن طريق المشاركة، وكذا تفعيل العلاقة بين الإدارة والعاملين تسودها الثقة.

    يعتبر الاتصال الداخلي سر نجاح المؤسسة كونه الوسيلة المثالية للحوار بين الأفراد العاملين داخل تلك المؤسسة، ونقل المعلومات والبيانات بشكل دقيق وبشفافية عالية، ومنا هنا يتم من خلاله تحقيق أهداف المؤسسة. 
لذلك أصبح الاتصال الداخلي يحظى باهتمام بالغ من طرف المفكرين والمسيرين، كونه أحد
العوامل التي من خلالها تسعى المؤسسة لتحقيق أهدافها والوصول إلى حل لمختلف مشاكلها، فهو يعمل على تسيير وتنظيم العلاقة داخلها، إذ على قدر ما يكون الاتصال فعال تكون النتائج مبنية بصفة إيجابية في حسن سيرورة وانسياب المعلومات بين أطراف العملية الاتصالية وبقدر ما يكون الاتصال في المؤسسة غير فعال فإنه يصبح وسيلة لعرقلة المؤسسة ومن خلال عدم دوران المعلومات
من خلال ماسبق ذكره نطرح التساؤل الرئيسي لهذه الدراسة  : ماهي أهمية الاتصال الداخلي في المؤسسة الخدماتية ؟ 

و من خلال التساؤل الرئيسي نطرح مجموعة من الاسئلة الفرعية : 

· ماهو الاتصال الداخلي ؟ 

· ماهو واقع الاتصال الداخلي في مؤسسة اتصالات الجزائر بمدينة  مستغانم ؟ 

· كيف هي العلاقات بين العمال في مؤسسة اتصالات الجزائر ؟ وماهو دورها في تحسين أداء العمل ؟ 
· ماهي العراقيل التي تواجه الاتصال الداخلي داخل مؤسسة اتصالات الجزائر ؟ 
الفرضيات : 

· الاتصال الداخلي هو تفاعل العمال داخل المؤسسة .

· الاتصال الداخلي هو اتصال فعال بين أعضاء عمال مؤسسة اتصالات الجزائر .

· اتصال بين عمال اتصالات الجزائر يساهم في تحسين الاداء المؤسسة الخدماتية . 

3. المصطلاحات و المفاهيم 
    ونظرا لأهمية تحديد المفاهيم التي تعد من أهم الخطوات التي يقوم بها الباحث لأي دراسة، فقد قمنا بضبط المفاهيم المتعلقة لموضوع بحثنا و هي كالاتي : 
 1.3 اتصال : 

 ا- لغة : 
"اتصل إلى بنى  فلان"  انتمى  وانتسب و (اتصل بالشيء) مطاوع وصلة به إذن الاتصال في اللغة العربية هو الصلة والعلاقة والبلوغ إلى غاية معينة". وكلمة اتصال باللغة الإنجليزية communication  مشتقة من الكلمة اللاتينية cemanare التي تعنى بجعل الشيء عاما. ويعني ذلك أن لفظ الاتصال في اللغة الإنجليزية يعني مقاسية المعني وجعله عامة بين شخصين أو مجموعة أو جماعات
.
ب- اصطلاحا : 
يعرفه عبد الكريم درويش بالقول انه عملية يتم عن طريقها إيصال المعلومات أيا كان نوعها
.
   ويعرف الاتصال بأنه مجموعة الأفعال والتعبيرات والإشكال التي تتم بين البشر بغرض
الإبلاغ الإيحاء والإملاء للعواطف والأفك ار وتقل المعاني المشتركة لأعراض المبني على الحقائق والأدلة والشواهد
.
  ج-  المفهوم الاجرائي هو عملية إنتاجٍ ونقلٍ للمعلومات وتبادلٍ للأفكار والآراء والمشاعر من إنسانٍ إلى آخر؛ بهدف التأثير فيه وبأفكاره. 
2.3 اتصال الداخلي : 
اصطلاحا : 
    يعرف الاتصال الداخلي انه العملية التي يتم بموجبها نقل أو تحويل معلومات أو آراء، تعليقات أوامر.... الخ من جهة إلى جهة أخرى ( التي قد تكون فرد أو جماعة)، وذلك من أجل ضمان استمرارية العمل في المنشاة، بحيث يمكن للفرد أو للجماعة إحاطة الغير بها، والتأثير على سلوكهم وتفكيرهم وتوجيههم وجهة معينة، باستخدام وسيلة محددة تدعى أداة الاتصال التي بواسطتها تتم عملية النقل والتحويل، ويتضح من ذلك أن الاتصال يهدف إلى إحداث التفاعل بين أعضاء المنظمة، وتنسيق الأعمال فيها بما يخدم مصلحتها
.
اما التعريف الاجرائي يعرف انه :''مجموع العلاقات الشاملة لكل مجالات التفاعل التنظيمي والتي تتم في شكل تعبير رسمي ومقصود للمؤسسة بصفتها القائمة بعمليات الاتصال.
3.3 المؤسسة : 
    المؤسسة هي عبارة عن مفهوم وطبيعة جد معقدة، حيث تعبر عن واقع اقتصادي وبشري واجتماعي.
   و تعرف ايضا على انها عبارة عن مجموعة من العوامل المنظمة بكيفية تسمح بإنتاج وتبادل السلع والخدمات مع الأعوان الاقتصادية الأخرى
.
4.3 الخدمة : 

   هناك عدة تعاريف للخدمة من بينها تعريف" فيليب کوتلر وأرمسترونج" الخدمة أنها نشاط أو منفعة غير ملموسة يستطيع أن يقدمها طرف وهو منتجها إلى طرف أخر وهو العميل الذي تقدم إليه ليستخدمها في إشباع حاجة غير مشبعة، دون أن يترتب على ذلك نقل الملكية من المنتج إلى العميل .
    أما كرونوس فيرى بأنها: أي نشاط أو سلسلة من الأنشطة ذات طبيعة غير ملموسة في العادة ولكن ليس ضرورية أن تحدث عن طريق التفاعل بين المستهلك وموظفي الخدمة أو الموارد المادية أو السلع أو الأنشطة التي يتم تقديمها كحلول لمشاكل العميل
.

وعرف (Adrain Palmer) الخدمة بالقول "إن الخدمة هي عملية إنتاج منفعة غير ملموسة بالدرجة الأساس، أما بحد ذاتها أو كعنصر جوهري من منتج ملموس، حيث يتم من خلال أي شكل من أشكال التبادل إشباع حاجة أو رغبة مشخصة لدى العميل أو المسفيد".
ويقول (Gronroos)  أن الخدمة هي عبارة عن أشياء مدركة بالحواس وقابلة للتبادل تقدمها شركات أو مؤسسات معنية بشكل عام بتقديم الخدمات أو تعتبر نفسها مؤسسات خدمية"
.
المؤسسة الخدماتية : 
  هي عبارة عن خلية اقتصادية، والتي تشكل علاقات، وروابط مع أعوان اقتصادية أخرى، تتداخل معها في مختلف الأسواق
      المؤسسة في جميع أشكال المنظمات الاقتصادية المستقلة ماليا وهي منظمة مجهزة بكيفية توزع فيها المهام والمسؤوليات، وتتخصص في إنتاج السلع والخدمات التي يتم بيعها في الأسواق بغرض تحقيق أرباح من وراء ذلك ويمكن أن تعرف كذلك بانها وحدة اقتصادية تشمل الموارد المالية والبشرية اللازمة للإنتاج.
  المؤسسة هي عبارة عن خلية اقتصادية، وبشرية، والتي تشكل مركزا مستقل ماليا في صنع القرار، بحيث إدارة ومراقبة هذا المركز تعتمد على شروط تقسيم رأس المال بين الشركات وكذلك حسب خصائص كل مؤسسة
.

4. منهج البحث و ادواته 
لمعالجة موضوع دراستنا  ونظرا لأهمية الدراسة وطبيعة الموضوع وللإلمام بأهم جوانبه، كان المنهج المناسب لهذه الدراسة هو المنهج الوصفي في الجانب النظري  .
    اما بالنسبة للجانب التطبيقي استخدمنا  كأداة للبحث المقابلة  حيث  تعتمد على الإتصال المباشر و الشخصي ، لجمع المعلومات و التحقق من البيانات غير الموثقة في أغلب الأحيان.علما أن المقابلة  كأداة : تساعد فقط على جمع البيانات وإنما يعتبرها كل من   KATZ et FESTINGE بحث وكوسيلة تشخيص . بفضلها يمكن معرفة الحقائق، تصنيفها وتحليلها علميا. لذا تم إجراء العديد من المقابلات مع المسؤولين في مؤسسة اتصالات الجزائر بمدينة مستغانم . 

5. الدراسات السابقة
تقتضي الدراسات العلمية السليمة في مجال البحث العلمي على ضرورة وقوف الباحث على التراث العلمي، أو ما يسمى بالدراسات السابقة في مجال البحث العلمي وتنطوي الدراسات السابقة على أهمية بالغة في حقول المعرفة والدراسات والبحوث العلمية، وذلك أن المعرفة العلمية مبنية على التراكم، فالمعرفة الراهنة ما هي إلا امتداد للمعارف السابقة، وفيما يلي إشارة إلى أهم البحوث والدراسات التي نراها أكثر ارتباطا بموضوع دراستنا هذه.
الدراسة الاولى : 
   دراسة خنيفر وفاء بعنوان: ''دور الاتصال الداخلي في تسيير المؤسسة الخدمية – دراسة حالة BNA البنك الوطني الجزائري بورقلة"- .
    وتدور إشكالية هذه الدراسة حول الاتصال الداخلي أصبح يحضى باهتمام بالغ من طرف المؤسسات فهي تعتمد عليه لتحقيق أهدافها والوصول إلى حل لمشكلاتها .
وعلى ضوء هذا قامت الباحثة بصياغة إشكالية بحثها في التساؤل الرئيسي التالي:
كيف يساهم الاتصال الداخلي في تسيير المؤسسة الخدمية؟ ·

وتتمثل أدوات البحث فيما يلي: المقابلة التي تعتبر وسيلة رئيسية في جمع البيانات بالإضافة إلى الملاحظة.

ومن خلال الدراسة الميدانية توصلت الباحثة إلى مجموعة من النتائج كان أهمها ما يلي:
- الاتصال الداخلي في البنك قائم على الاتصال الرسمي بحكم طبيعة نشاطه والتعامل مع أموال الزبائن، وذلك بمختلف اتجاهاته.
- تؤثر وسائل الاتصال في البنك على سرعة وصول المعلومات فرغم توفر البنك على شبكة الانترنت وتعاملهم بالبريد الإلكتروني، إلا أنه أحيانا ولضعف هذه الشبكة قد لا تصل المعلومات في الوقت المناسب.
- كما يعتبر العامل البشري أحد العوامل المؤثرة في سرعة وصول المعلومات وذلك للغياب المعرفي لوسائل الاتصال.
الدراسة الثانية :
 بعنوان"أهمية الإتصال الداخلي بالمؤسسة الاقتصادية دراسة حالة بمؤسسة اتصالات الجزائر-وكالة مستغانم-" جامعة مستغانم 
اشكالية هذه الدراسة : 
ما واقع الإتصال الداخلي بمؤسسة إتصالات الجزائر-وكالة مستغانم-؟
من أجل تفسير الإشكالية ،  اقترحت الباحثة مجموعة من الفرضيات التالية :
· •تساهم في تسهيل عملية الإتصال بين أطراف العملية وسائل الإتصال الداخلي الإتصالية.
· تستعمل مؤسسة إتصالات الجزائر-وكالة مستغانم-جميع أنواع الإتصال الداخلي.
  وهدفت هذه الدراسة إلى توضيح أهمية الإتصال الداخلي بالمؤسسة الإقتصادية،و ضرورته لسير العمل داخلها و ذلك من خلال حسن وسلامة هذه العملية ،ووضوح منافدها و أساليبها داخل المؤسسة،مع إبراز واقع ذلك بمؤسسة إتصالات الجزائر-وكالة مستغانم-
· أما النتائج المتوصل إليها فتتمثل في أن الإتصال الداخلي نشاط لا يمكن الإستغناء عنه،فبدون اتصال لا يمكن للأفراد معرفة الواجبات الخاصة بالعمل و الأسلوب الأنسب لأدائه ،فنجاح المؤسسة لا يتوقف على كفاءة أفرادها فقط و إنما أيضا على التعاون القائم بينهم و تحقيق العمل الجماعي .

الدراسة الثالثة  : 
جاءت هذه الدراسة بعنوان "دور الاتصال التنظيمي في تسير المؤسسات الخدماتية
الجزائر 1".دراسة بمدينة أم البواقي من إعداد الطالبة أحلام كحلوش.
- على ضوء ما ذكرت صاغت تساؤلها الرئيسي: ما هو دور الاتصال التنظيمي في تسير نشاطات بلدية أم البواقي؟
وتمثلت هذه الدراسة في الكشف عن نمط الاتصال التنظيمي السائد في المؤسسة والكشف عن وسائل الاتصال المستخدمة في تسير مهم المؤسسة ومعرفة مدى وعي المسؤلين بأهمية الاتصال التنظيمي في تسير نشاطات المؤسسة الخدماتية والتعرف على مكانة الاتصال التنظيمي داخل بلدية أم البواقي.
   واعتمدت الباحثة على المنهج الوصفي باعتباره المنهج المناسب لهذه الدراسة.
 من أهم النتائج التي توصلت إليها هذه الدراسة هي:
· بلدية أم البواقي تستخدم وسائل الاتصال الكتابية والشخصية معا في تقديم المعلومات وذلك من أجل
· زيادة حركية الاتصال حيث أن كل منها يعمل على ضمان السير الحسن لنشاطات المؤسسة في مختلف المستويات الإدارية و  ضبط العمليات الإدارية .
· الاتصال الغالب في المؤسسة هو الاتصال الرسمي حيث يعمل على المؤسسة وذلك لضمان التوازن والاستقرار بها
· معظم المسئولين بالمؤسسة يعطون أهمية كبيرة الاتصال سواء يبعضهم أو بين العمال حيث أنهم يسعون جاهدين لتوصيل المعلومات لمختلف الأفراد الموجودين في المؤسسة في الوقت المناسب بالوسيلة
المناسبة وذلك من اجل انجاز نشاطات المؤسسة على أكمل وجه.
6. صعوبات البحث و افاقه
من الصعوبات التي واجهتنا خلال البحث  هي نقص الدراسات و المراجع حول الاتصال الداخلي ،لان معظم الباحثسن تطرقوا الى الاتصال بشكل عام .

صعوبة الحصول على المعلومات من طرف العاملين بمؤسسة البحث و ذلك بسبب خوفهم من البوح باسرار المهنة و تسربها الى المحيط الخارجي.


الفصل الثاني
الإطار النظري

المبحث الأول : الاتصال الداخلي 

   الاتصال هو عملية التي يقوم بها الفرد ومن خلال يتم تبادل المعلومات و الآراء و الأفكار، فهو عملية مهمة داخل المؤسسات و هو مايعرف بالاتصال الداخلي و من خلال هذا المبحث سنتعرف على اهم أساسيات الاتصال الداخلي .
المطلب الاول :مفهوم الاتصال الداخلي

      ينظر علماء الاجتماع إلى الاتصال باعتباره ظاهرة اجتماعية وقوة راجعة ( Binding Force) لها دورها في تماسك المجتمع وبناء العلاقات الاجتماعية ، وهنا يؤكد "شرام" أن المجتمع الإنساني يقوم على مجموعة من العلاقات قوامها الاتصال وإن ما يجمع الأفراد ليس قوة غيبية أو سحر أو قوة مطلقة وإنما هي علاقات الاتصال التي هي ضرورة من ضرورات الحياة الاجتماعية وبهذا يعرف أحمد بدر الاتصال بأنه في العملية التي يتم بمقتضاها تكوين العلاقات بين أعضاء المجتمع بصرف النظر عن حجمه وطبيعة تكوينه وتبادل المعلومات والآراء والأفكار والتجارب فيما
.
    فالإتصال عملية اجتماعية لذلك يقيم المجتمع منظمة لتحقيقها. ومعظم هذه النظم يخطط لها من قبل هيئة أو أخرى، غير أن بعضها يحدث نتيجة ترتيبات ودية "informal" أي غير رسمية. بين أناس ذوي مصالح واهتمامات مشتركة ومتشابهة ويرغبون أن يكونوا على صلة ببعضهم البعض، ويسعي الذين يحتلون مواقع السلطة في إحتكار المعلومات القيمة لأنفسهم.
في التربية يعرف "جون ديوي" الاتصال بأنه ( عملية مشاركة في الخبرة بين شخصين أو أكثر حتى تعم الخيرة وتصبح مشاعا بينهم يترتب عليه حتما إعادة
.

      يعرف"إبراهيم أبو عرقوب"الاتصال الداخلي أنه:عبارة عن الاتصال الإنساني المنطوق أو المكتوب الذي يتم داخل المؤسسة على المستوى الفردي أو الجماعي، ويهتم في تطوير أساليب العمل وتقوية العلاقات الاجتماعية بين العاملين في المؤسسة 
.

    يعرف Aylin dod الاتصال الداخلي على أنه نقل البيانات والمعلومات اللازمة من وإلى الإدارة والمؤسسات والمهتمين إجمالا کا یعرف على أنه عملية تعامل الإدارة أو المدراء مع كافة المجموعات المتعاملة داخل نطاق المؤسسة 
.

ومن خلال هذه التعريفات نستنتج أهمية الاتصال الداخلي : 
أ. تسهيل عملية الحصول على المعلومات والبيانات وتوصيل الإرشادات والأوامر والتوجيهات
 ب. تسهيل عملية الحصول على الآراء والمقترحات والصعوبات التي تواجه المرؤوسين وتبليغها للرؤساء.

 ج. تسهيل عملية الترابط والتنسيق بين الإدارات لانجاز العمل
.
المطلب الثاني : أنواع الاتصال الداخلي 

      أنواع الاتصالات الداخلية ويقصد بها الإتصالات الإدارية، والتي تتم داخل المنظمة وهي تنطوي على إنتاج أو توفير وجمع البيانات والمعلومات اللازمة لسير العملية الإدارية وتبادلها .

والاتصالات الداخلية يمكن أن تصنفها إلى عدة أصناف وفقا للمعايير التي تستخدم في التصنيف، على سبيل المثال:

 - رسمية و غير رسمية (من حيث الشكل) 

- أفقية و عمودية (من حيث الاتجاه) 

- فردية وجماعية (من حيث المصدر)
1- الاتصال الرسمي: يتم من خلال السلطة الرسمية وقنواتها واضحة ويعرفها جميع أعضاء التنظيم ويقوم بالاتصال الشخصي المختص وحسب تسلسل المراجع.  
یحتوي الاتصال الرسمي إذن على عملیات نقل للمعلومات الإداریة و المهنیة، آراء،
اقتراحات، مشاكل، احتجاجات وتوضیحات بین مختلف المستویات الإداریة. عادة ما یستخدم هذا النوع من الاتصال وسائل رسمیة سواء كانت كتابیة كالوثائق أو التقاریر أو شفهیة كالمقابلات المباشرة أو الاجتماعات أو المكالمات الهاتفیة.
وللاتصال الرسمي أربع اتجاهات هي:
1. الاتجاهات الهابطة 
2.  الاتجاهات الصاعدة
3.  الاتجاهات الأفقية
4.  الاتجاهات القطرية
2- الاتصال غير الرسمي: ويتم من خلال التنظيمات غير الرسمية ويتخذ شكلا علنيا او سربا وفق الأحوال ويتطور هذا النوع من الاتصال عندما يحدث قصورا في توصيل المعلومات بالاتصال الرسمي وشبكة هذا الاتصال واسعة وليس لها حدود معينة
.
و نذكر  سلبيات الاتصال الغير رسمي: 
· التأثير السلبي على الإنتاجية والأداء الانصراف العديد من أفراد الجماعة غير الرسمي عن ما هو في صالح منظمة العمل. 

· سيادة جو من الفوضى بين العاملين بطريقة لا يعرف فيها الموظفين أيهما أصح هل الشكل الرسمي للاتصال أم غير الرسمي لها.
· زيادة قدرة تأثير الاتصالات الغير رسمية على أحداث التغييرات الخدمة مصلحة الأعضاء الموظفين مما لا يتعارض مع مصلحة العمل.

3- الاتصالات الأفقية: هي الاتصالات التي تتم بين الأفراد في المستوى التنظيمي الواحد سواء أكانوا موظفين أو مديرين ويهدف إلى التوصل إلى أعلى درجات التنسيق ومعالجة الصراعات التنظيمية وتبادل المعلومات والخبرات وتنمية روح الفريق والتعاون والبناء.
4- الاتصالات العمودية  :وتعرف بالرأسية وهي التي تأخذ اتجاها تنازليا أو تصاعدية والتنازلي تمكن من نقل المعلومات والتوجيهات الخاصة بالعمل من المديرين إلى المرؤوسين، أما التصاعدية فهي إلى أعلى تمكن من نقل المعلومات المتصلة بالأداء والاقتراحات والشكاوي والتقارير إلى المديرين.

5- الاتصالات الفردية :هي التي تتم بين شخصين اثنين حيث يقوم أحد الأطراف يتحويل أو نقل أفكار أو معلومات معينة عن طريق وسيلة اتصال محددة للطرف الأخر مثل الاتصال بين الرئيس والمرؤوس، أو بين موظف وزميله.
6-  الاتصالات الجماعية وهي التي تتم بين الجماعات حيث يكون المرسل أو المستقبل أو الاثنين معا عبارة عن مجموعة من الأفراد مثل جماعات وفرق العمل
.
المطلب الثالث : أهداف الاتصال الداخلي

     من خلال ما سبق يمكننا التوصل إلى أن الاتصال الداخلي يهدف إلى: 

· تنمية المعلومات والفهم الجيد بين جميع الموظفين. 
· تصحيح أي معلومات خاطئة أو مواقف مضللة أو غموض في السياسات. 

· تعزيز العلاقات الاجتماعية بين العمال بتعزيز الاتصال بينهم. 

· تبليغ المسؤولين وكل العمال بنتائج العمل التي تحققها المؤسسة، وعن نقاط القوة والضعف فيها
. 
· شفافية المعلومات .

· تنسيق العمل بين الادارات .

· تنسيق العمل بين الفرق و رفع التقارير ذات مهنية.

· التنسيق لحل المشكلات و انجاه القرارات .

· توفير المعلومات و البيانات اللازمة لاعداد الردود و التقارير الصحفية. 

· الإجراءات المالية و اقتراحات تعريف بطبيعة المنتوجات و من جهة معرفة مقترحاته لتحسين الخدمات من جهة اخرى
.
· انجاز الأعمال بسرعة ويتم ذلك عن طريق و توصيل الأوامر والتوجيهات والارشادات وغيرها للعاملين .
·  توصيل وجهات النظر والآراء والمقترحات والشكاوى الى الرؤساء .
·  التنسيق بين الادارات المتعددة .
·  تقوية العلاقات الانسانية داخل المكتب  تساعد على وجود تفاهم متبادل بين الادارة والعاملين .

المطلب الرابع :معوقات الاتصال الداخلي
هناك عدد من العوامل التي تساهم بشكل سلبي في فعالیة الاتصال وقد قسمها البعض إلى نوعین:
النوع الأول: عدم كفاءة نظم الاتصال نتیجة لنقص أو ضعف وسائل الاتصال وهو ما یدعو إلى الاهتمام أكثر في اختیار الوسائل المستعملة في الاتصال.
أما النوع الثاني: فیرتبط بعوائق تنظیمیة وأخرى نفسیة وبیئیة
.
1- معوقات تتعلق بوسائل وقنوات مهارات الاتصال
· الافتقار إلى نظام للاتصال یضمن انسیاب وتدفق المعلومات من كل الاتجاهات.
· استخدام وسائل اتصالیة غیر مناسبة.
· عدم توافر المهارات  والقدرات اللازمة لاستخدام وسائل الاتصال.
· الإفراط في الاتصال أو سوء استخدامه.
2 -معوقات تنظیمیة
· عدم التطابق بین التنظیم المخطط مع النظام الهیكلي المطبق.
· جهل أغلب العمال بتفاصیل الأعمال الموكلة إلیهم، وهذا لنقص في كفاءة الاتصال، وقد یكون هذا ناتجا عن عدم معرفة أهمیتها للأعمال المرتبطة بهم.
· عدم اعت ا رف بعض العمال بالخ ا رئط التنظیمیة .
· عدم إتباع خطوط السلطة والمسؤولیة فیها بسبب عدم رضاهم عنها.
· نقص في تحدید المسؤولیة لعدم وضوح خطوط السلطة والمسؤولیة.
· تعدد قنوات الاتصال غیر الرسمیة نتیجة لتنوع جنسیات العاملین.
· كبر حجم المنظمة.
3 -معوقات نفسیة واجتماعیة
- كبر عدد العمال في المؤسسات واختلاف العوامل النفسیة والاجتماعیة فیهم وضعف
· الإدارة في عملیة التقریب بینهم، أو خلق ثقافة وهویة متمیزة
.
· ضعف الفهم الجدید والصحیح للعملیة الاتصالیة الحدیثة من طرف الإدارة العلیا
· للمؤسسة وهو ما یؤدي إلى سوء استعمالها، ونقص الاهتمام بالمعلومات المرتدة من أسفل مما یؤدي إلى انع ا زل هذه الإدارة وهو ما یتطابق مع نوع البیروق ا رطي للإدارة.
· نقص الفهم لدى أف ا رد المؤسسة وتأویل الق ا ر ا رت والوثائق المختلفة حسب الشخص المستعمل ولما یتمتع به من الجانب النفسي والاجتماعي وهذا لجمود اللغة المستعملة.
4- معوقات بیئیة
- الانتشار الجغرافي وتعدد مواقع العمل.
- تنوع تشكیلة القوة العاملة من حیث المصادر والخلفیات والاجتماعیة والثقافیة والحضاریة.
- مجموع القیم والأفكار والدلالات السائدة بالمؤسسة
.

  المبحث الثاني : المؤسسة الخدماتية
تعتبر المؤسسة الخدماتية من اهم المؤسسات التي تقدم خدمات تفيد الفرد و المجتمع ومن خلال هذا المبحث سنتطرق الى مفهوم المؤسسة الخدماتية ،ومراحلها و تصنيفاتها و وظائفها. 
المطلب الاول :مفهوم المؤسسة الخدماتية 
هي عبارة عن نظام يتكون من مجموعة أشخاص ووسائل منظمة ومتفاعلة فيما بينها لإنتاج قيمة غير مادية لإشباع حاجات ورغبات العميل ومؤسسات مالية وتعليمية ومؤسسات الاتصالات 
.
وهي المؤسسات التي تقوم بتقديم خدمات معينة كمؤسسات النقل ، مؤسسة البريد و المواصلات ، المؤسسات الجامعية مؤسسات الأبحاث العلمية
.
هي تلك المؤسسة التي تُعتبر مؤسسة إنتاجيّة وتسويقيّة بالدرجة الأولى؛ إذ إنّها عبارة عن المنتجات، والخدمات التي تُقدّم لطالبيها للاستفادة منها بالشكل المطلوب وتقديمها للسوق، ثمّ الحصول على دخل المبيعات لتغطية المصاريف التي تدفعها المنشأة، وبالتالي تحقيق العائد الاقتصادي المنشود الملخص التنفيذي: تسعى المؤسسات  الخدمية للاستفادة من ميزات الشبكات الاجتماعية، لاكتساب القدرة على مواصلة الجهود والمنافسة في سوق الأعمال الحر، الذي أصبح مفتوحًا وواسعًا في ظل البيئة الاتصالية الحديثة
.
      ومن خلال هذه التعاريف نذكر اهم  خصائص المؤسسة الخدماتية و هي :   

· تأخذ بعين الاعتبار جودة الخدمة .

· تحويل المدخلات المادية وغير المادية إلى مخرجات غير ملموسة
· تتميز المنافسة التي تواجهها المؤسسة الخدماتية بأنها شديدة وحادة ومعدل التقليد فيها مرتفع 
.
المطلب الثاني : مراحل تطور المؤسسات الخدماتية 
تمر المؤسسة بمجموعة من المراحل في نموهاو تطورها  هي:
المرحلة الأولى: المؤسسة الأصل
في هذه المرحلة تنتج المؤسسة نوعا محددا من المنتجات، وتظهر لديها حاجة لتقديم عرض جديد للخدمات من خلال التنسيق بين مجموعة من الوسائل سواء كانت مادية أو معنوية لتقديم خدمة موجودة مسبقا ولكن بتركيبة مختلفة وتشغل وظائف جديدة،وفي هذه المرحلة يجب على المؤسسة الخدمية الالتزام بالخطوات التالية:
· نشد معنى المفهوم الخدمي داخل المؤسسة.
· تحديد مستوى العرض المرغوب من الخدمات.
· تحديد الشرائح المستهدفة.
· تحديد نظام الإنتاج ووضعه قيد التطبيق داخل المؤسسة ويتوقف نجاح هذه المرحلة على قدرة.
· المؤسسة على تحديد وتطوير أفكار إنتاجية في صناعة الخدمات
.
المرحلة الثانية: التطور الجغرافي والتنظيم العقلاني للعمليات
في هذه المرحلة الخدمة الأصلية في المؤسسة بطريقة تضمن زيادة الإنتاج في الخدمات وكسب زبائن أكثر وفي هذه المرحلة يجب على المؤسسة الالتزام بالخطوات التالية:
- تنميط مختلف النشاطات الإنتاجية لتسهيل عملية إعادة إنتاج الخدمة.
- تحديد مختلف الخيارات الإنتاجية المتاحة.
- تحديد الحاجة المالية للمؤسسة واختيار مختلف مصادر التمويل.
المرحلة الثالثة : النمو 
وتتمثل العناصر الأساسية لهذه المرحلة في :
· اختيار شكل التمويل لتغطية نفقات وتكاليف التوسيع والنمو رؤوس أموال المؤسسة، مع الدعم الضروري 
· غالبا لهذه المرحلة أو دون ذلك اختيار طريقة النمو والتوسع المناسبة .

· بناء شبكة تعامل فعالة . 

· إنشاء الوظائف الأساسية للمؤسسة التي أهمها إرساء القواعد التسويقية بالمؤسسة كالاتصال إلى جانب
.
· الوظائف الأخرى كمراقبة التسيير والنوعية....) التي تسمح بتطبيق سياسات المؤسسة وتزويد وحداتها المختلفة بأنجع الوسائل اللازمة لتقديم خدمات المستوى الجودة
 .
المطلب الثالث  : تصنيف المؤسسات الخدماتية 
     قام "فامر" farmer hay WC بتقديم نموذج لتصنيف المؤسسات الخدماتية يقوم على 3 أبعاد وهي:
1-
يكون التفاعل بمستوى عالي أو ممكن قد يكون بدرجة منخفضة .
2-
 درجة الاعتماد على العنصر البشري في تقديم الخدمة خاصة ذوي الكفاءات والسمات العالية .
3- القدرة على تغيير مواصفات الخدمة حسب رغبات العميل
.
  اما Kother فيصنف المؤسسات الخدماتية حسب ما يلي:
1-  حسب نوع الملكية:
فهناك مؤسسات القطاع الخاص كالمخازن االحتياطية، مؤسسات التوزيع، البنوك وهناك مؤسسات القطاع الحكومي كالشرطة والمشافي الحكومية.
2-  حسب السوق الذي تعمل فيه المؤسسة:
فهناك مؤسسات تعمل في سوق إنتاج كخدمات أقسام الحاسوب.
3-  حسب مستوى الاتصال :
فهناك مؤسسات خدماتية ذات اتصال مرتفع بعملائها وهناك مؤسسات ذات اتصال المنخفض الضعيف بعملائها كالغسالات الأوتوماتيكية العامـة أو الخاصة
.
المطلب الرابع : وظائف المؤسسة الخدماتية

للمؤسسات الخدماتية مجموعة من الوظائف نذكر من أهمها :
 1وظيفة العمليات و الإنتاج:
    تشمل ما تقوم بها لمنظمة إنتاجه لأغراض بيعة وتحقيق الربح،فعندما يقيم مجموعة من الأفراد شركة لصناعة الهواتف مثال حتى تبقى هذه الشركة البد من أن تقوم بمجموعة من الأنشطة المتعلقة بتضييع الهواتف إذ لم تفعل ذلك لن تبقي. وعندما يقيمون شركة النقل الجوي البد من أن تمارس هذه الشركة فعاليات الا ان تبقى حية.
2 .وظيفة التوظيف:
  وهذه تشمل كل ما له عالقة بتمديد العاملين الذين تحتاجهم المؤسسة لتنفيذ األنشطة ومؤهلاتهم وكذلك كيفية استخدامهم ومنحهم الأجور والمكافئات المناسبة والمحافظة عليهم وتدريبهم وتطوريهم.
3 .وظيفة التمويل:
 وتشمل كل ماله علاقة  بالحصول على الأموال الضرورية لعمل المنظمة، بما في ذلك الاهتمام بحساباتها فلا يمكن ألي منظمة أن تنجح وتبقى دون االهتمام بعدد كبير من القضايا التي تتعلق بتحدد الأموال الضرورية
.
4 .وظيفة إدارة المعارف والمعلومات:
حتى تبقى المنظمة ناجحة البد من أن تتوفر لها كمية كبيرة من المعارف لتنفيذ الوظائف كبيرة في العمـــــل وتعتمد عليهم في تنفيذها وظائفيا باإلضافة إلى هذه المعارف،تحتاج المنظمة إلى أن تحصل على المعلومات بشكل منتظم وأن توفرها لكل من يتخذ القرارات حتى يستخدمها.
5. وظيفة الإدارة:
وهي الوظيفة األخرى المهمة لبقاء المؤسسة ويتطلب تنفيذها مجموعة كبيرة من الفعاليات والوظائف الفرعية نصنفها حاليا إلى :
أ/ الإدارة الإستراتيجية: وتتعلق بتحديد وتحقيق ما نسميه بإستراتيجية المنظمة أي بعض خصائصها وتوجيهها فمثال يجب أن تحدد كل منظمة نوع نشاطها واتجاه وحجم نموها وعلاقتها بالمنافسين وموقعها في السوق الذي تعمل فيه إلى غير ذلك من قضايا مهمة .
ب/ الإدارة العملياتية : وتتعلق بالعمل اليومي للمنظمة
 .
6 .التخطيط:
  أي تقوم المؤسسة بتحديد ألهداف التي تسعي المؤسسة لتحقيقها وكل الإجراءات اللازمة لتحقيق هذه الأهداف.
 أ/ التنظيم : أي إقامة الدوائر و تحديد المسؤولين عنها وسلطاتهم و اجراءات العمل وغيرها.
ب/ الرقابـة : أي الرقابة المنتظمة لكل ما تقرر والتأكد من تنفيذه.
ج/ التوجيه : أي حث العاملين وتحفيزهم والاهتمام بحاجاتهم وغيرها من نشاطات تتعلق بربط العاملين بالعمل وكل ما يتعلق بالاهتمام بعالقات العاملين بالعاملين و الاتصالات وغيرها.
د/ وظيفة التسويق : وهذه تشمل كل ما يتعلق ببيع وتسويق ما ينتج فال يكفي أن توفر شركة النقل الجوي خدمات النقل دون القيام بمجموعة فعاليات تضمن البيع الفعلي لهذه الخدمات



الفصل الثالث
الإطار التطبيقي

المبحث الأول : التعريف بمؤسسة البحث (اتصالات الجزائر)
        من خلال هذا المبحث سنترف على مفهوم مؤسسة اتصالات الجزائر باعتبارها من اهم المؤسسات في عصرنا،و هذا من ماتقدمه من خدمات تكنولوجية لزبائنها و ذلك من خلال المطلب الاول تعريف مؤسسة اتصالات الجزائر مستغانم، اما المطلب الثاني مهام و ابرز خدماتها. 
المطلب الأول : تعريف مؤسسة اتصالات الجزائر 
   إن اتصالات الجزائر حديثة النشأة في السابق كانت مؤسسة مع البريد حيث كان يطلق عليها البريد و المواصلات، إن ميلاد اتصالات الجزائر كان بصدور قانون03 /2000 المؤرخ في 2000/08/05 حيث نص على استقلالية قطاع البريد و المواصلات و بموجبه تم انشاء مؤسسة بريد الجزائر التي تتكفل بتسيير قطاع البريد و كذلك مؤسسة اتصالات الجزائر التي حملت على عاتقها مسؤولية تطوير شبكة الاتصالات في الجزائر إذن بعد هذا القرار أصبحت اتصالات الجزائر مستقلة في تسييرها عن وزارة البريد
.
1. رأس مال هذه المؤسسة وطابعها: 

يقدر رأس مال المؤسسة بـ:
50.00.00.0 دينار جزائري أو المسجلة في مركز السجل التجاري يوم
2002/05/11 تحت رقم B02 0018083 
2. ويتمثل طابع نشاطها في :
1- طابعها عمومي عملي في سوق الشركات وخدمات الاتصالات الالكترونية .
2- طابعها اقتصادي تقوم بانشطة اقتصادية.
3. الإطار القانوني بالمؤسسة 
   وفق مرسوم03 /2000 الذي حدد نظام مؤسسة عمومية اقتصادية تحت صيغة قانونية للمؤسسة و في إطار تعزيز و تنويع نشاطاتها قامت اتصالات الجزائر بوضع خطة محكمة التطورات الحاصلة في مجال الاتصالات السلكية و اللاسلكية . اين تم خلق فرع مختص في الهاتف النقال  وفرع آخر مختص في الاتصالات الفضائية مما أدى إلى تحويلها إلى مجمع تسير فروعها .
4. مقرها: 
العنوان : وسط مدينة مستغانم 

المقر الرئيسي : الجزائر العاصمة
 الموقع الالكتروني : www.algerietelecom.dz
المطلب الثاني :  مهام و خدمات  مؤسسة اتصالات الجزائر مستغانم 

     طبقا لأحكام المرسوم2000/03فان الوحدة العملية لاتصالات الجزائر مستغانم متعددة المهام أهمها مايلي:
· القيام بتنمية استغلال و تسيير الشبكات العمومية و الخاصة بالاتصالات.
· تقديم أفضل الخدمات لجلب أكبر عدد من الزبائن. 
· زيادة نسبة المبيعات من خلال بيع أكبر قدر من المنتجات. 
· تحقيق أقصى ربح ممكن، وكذا تحصيل ديون الزبائن. 
· الحفاظ على موقعها التنافسي وزيادة حصتها السوقية. 
· إنجاز دراسات وأبحاث مختلفة من أجل تحسين الخدمات التي توفرها . 
· العمل على تكييف السياسة التجارية للمؤسسة مع البيئة التنافسية.
· دراسة و تحقيق و صيانة شبكة اتصالات الجزائر.
· رسم برنامج الاستغلال و الصيانة.
· إعداد الميزانية الزمنية الشهرية و السنوية.
· تسيير المستخدمين و الوسائل العامة.
· منح الاشتراكات للزبائن و بيع الخطوط الهاتفية.
· توسيع الشبكة و تلبية حاجيات المواطنين.
· تسيير و مراقبة الخطوط الهاتفية و مراقبة الفاتورة الهاتفية و متابعة تحصيلات القطاع.
وتتمثل إبراز الخدمات المقدمة من طرف المديرية العملية الاتصالات الجزائر بولاية مستغانم  فيما يلي:
· الهاتف الثابث: هي شبكة تتألف من المعايير الدولية العمومية وتغطيتها الجغرافية تسع كامل التراب الوطني ذو جودة عالية في نوعية مكالماتهم.

· الدفع الإلكتروني خلاص: من أجل دفع الفواتير الهاتفية وتعبئة حساب الأنترنت في أي وقت وبشكل أمان وهذا عن طريق الحساب البريدي الجاري، هي خدمة تمت بالاتفاق بين الزبون ومؤسسة بريد الجزائر، حيث تسمح بالإقطاع من رصيده قصد دفع الفواتير مع توفير عناء تنقله إلى المصالح الإدارية المختلفة باستعمال الموقع الإلكتروني.
· بطاقة تعبئة idoom fixe: حيث تسمح بتعبئة رصد حسابكم للهاتف الثابث بكل بساطة وفي كل وقت.
· خدمة LTE 4G: هي خدمة متطورة موجهة إلى المناطق التي لا يتوفر بها شبكة الهاتفية وتوفر حاليا خدمة الأنترنت بالتدفق العالي والتسعيرة الخاصة بهذا النظام هي كما يلي: 1 جيغا-1000 دج الشهر. 3 جيغا-2500 دج الشهر. 5 جيغا-3500 دج الشهر. 10 جيغا-6500 دج الشهر.
· خدمة WIMAX :عرض مناسب لمستعملي الأنترنت في المناطق المعزولة حيث يقتصر على تكنولوجية إرسال لاسلكية ذات تدفق سريع تصل إلى bps 2OMG في الثانية. 
· خدمة ADSL: الحصول على خدمة الأنترنت ذات تدفق عالي.
·  بطاقة تعبئة idoom ADSL: من أجل تسهيل تعبئة الحساب ADSL وذلك من خلال بطاقة التعبئة المتوفرة.
المبحث الثاني : دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر مستغانم 

      من خلال الدراسة الميدانية التي قمنا بها في مؤسسة اتصالات الجزائر ولاية مستغانم والتي دامت مدة أسبوع .و اختيارنا أداة المقابلة لجمع البيانات حول مؤسستنا حيث تم عمل 15 مقابلة مع مختلف عمال المؤسسة و تمثلت في طرح 12 سؤال مقسم على شكل ثلاث محاور . و هذا ما سنعرضه في المبحث الأول و هو عرض و تحليل بيانات المقابلة اما المطلب الثاني هو نتائج الدراسة على ضوء الفرضيات. 
المطلب الأول : عرض المقابلات 
1- البيانات الشخصية : 
الجدول (01) : يمثل البيانات الشخصية للمبحوثين

	رقم المبحوث
	الجنس
	المستوى الدراسي
	الوظيفة
	سنوات الخبرة

	01
	ذكر
	دراسات جامعية
	مدير
	17 سنة

	02
	انثى
	التكوين المهني
	سكرتيرة المدير
	20 سنة

	03
	انثى
	دراسات جامعية
	عون ادارة
	8 سنوات

	04
	انثى
	ثانوي
	عون ادارة
	11 سنة

	05
	ذكر
	معهد التكوين
	تقني سامي
	8 سنوات

	06
	ذكر
	دراسات جامعية
	المحاسب
	12 سنة

	07
	ذكر
	ثانوي
	مستشار العملاء
	6 سنوات

	08
	ذكر
	دراسات جامعية
	عون إدارة
	3 سنوات

	09
	ذكر
	متوسط
	عون الأمن
	5 سنوات

	10
	ذكر
	دراسات جامعية
	الأمين الرئيس
	18 سنة

	11
	أنثى
	دراسات جامعية
	مكلف بالزبائن
	5 سنوات

	12
	ذكر
	دراسات جامعية
	مهندس
	10 سنوات

	13
	ذكر
	دراسات جامعية
	عون استقبال
	8 سنوات

	14
	أنثى
	دراسات جامعية
	مكلف بالزبائن
	5 سنوات

	15 
	أثنى 
	دراسات جامعية
	مراقب
	6 سنوات


المصدر : من إعداد الباحثتين
المحور الأول : الاتصال الداخلي 
السؤال الأول : ما هو الاتصال الداخلي حسب رأيك ؟ 
      إن معظم المبحوثين يرون أن الاتصال الداخلي في المؤسسة فعال كون أنه يساهم في تحسين الأداء والرفع من الروح المعنوية للموظفين، وتحفيزهم على العمل، في حين أن مبحوثين آخرين يرجعون إلى أن بعض الأحيان يمكن أن يتأثر الاتصال الداخلي بعوامل يحول دون فعالية كالعوامل النفسية وسوء الفهم لبعض المضامين، وعليه على المؤسسة السعي أكثر لتوعية الموظفين بأهمية الاتصال ودوره في الرقي بالمؤسسة.كما أضاف المبحوث رقم 02 بصفة عامّة أن "إتصالاتنا الداخلية لها دور  كبير في تحسين صورة المؤسسة وذلك من خلال تعاوننا و التنسيق بين وظائفنا".
السؤال الثاني : ماهو الاتصال الداخلي  السائد في مؤسستكم ؟ 

     أجاب اغلب المبحوثين أن الاتصال الصاعد هو الاتصال السائد ويرجعون السبب إلى أن المرؤوسين يتصلون برؤسائهم باستمرار لطلب الاستشارة والاستفسار أثناء مزاولتهم للعمل في حين أضاف المبحوث رقم 04 و المبحوث رقم 07 أن الاتصال النازل هو أيضا الأكثر استعمالا في مؤسسة اتصالات الجزائر نظرا لكون الإدارة هي صاحبة السلطة والأدرى بتسيير موظفيها وتوجيههم إلى ما يخدم أهداف المؤسسة والعاملين فيها بصفة عامة.
السؤال الثالث : ماهي وسائل الاتصال المستعملة  في اتصالاتك الإدارية على مستوى مؤسستكم ؟
    أجاب معظم المبحوثين أن فالاتصال داخل المؤسسة بطبيعة الحال يحتاج إلى مجموعة من وسائل الاتصال المستخدمة على مستوى المؤسسة فهي متنوعة ومتطورة.كما ان  "خدمة الانترنت من أبرز الخدمات التي تقوم بها مؤسسة إتصالات الجزائر،و نحن بصفتنا موظفين يتم إبلاغنا بالتعليمات والقرارات عن طريق بعثة التعليمة أو القرار في حسابات الخاصة لكل موظف " البريد الالكتروني".
المحور الثاني : مكانة الاتصال الداخلي داخل مؤسسة اتصالات الجزائر 
السؤال الأول : كيف  ترى عملية الاتصال  الداخلي في المؤسسة التي تعمل بها ؟ 
    أجاب معظم المبحوثين أن أحيانا مايكون الاتصال بين الموظفين و الرؤساء داخل المؤسسة و هذا راجع إلى ضغط الكبير التي تعاني منه المؤسسة ،إجابة المبحوث رقم  14 "مؤسستنا تعاني من ضغوطات كثيرة و هذا بسبب كثرة الزبائن و الشكاوي التي يقدمونها. و هذا ما نسعى إليه هو تحقيق غايات الأفراد و تلبية طلباتهم هذا ما يجعل قلة التواصل بين الموظفين "
السؤال الثاني : هل هناك اتصال  داخلي  بين جميع عمال المؤسسة ؟ 
      أجاب اغلب المبحوثين أن هناك اتصال داخلي دائم بين جميع الموظفين و هذا راجع إلى طبيعة نشاط المؤسسة الذي يمكنهم من تبادل المعلومات بينهم ،كما أضاف المبحوث رقم 01 "بصفتي المسؤول  الأول عن المؤسسة لدي اتصالات مع جميع الموظفين وذلك لاطلاع على كيفية سير المؤسسة و المشاكل التي تحل بها و الاطلاع على  الملفات....الخ". أما المبحوث رقم 13 "بصفتي عون استقبال عندي اتصال داخلي مع عمال و خارجي مع الزبائن".
السؤال الثالث : هل عملية الاتصال الداخلي  تساهم في تبادل الآراء بينك و بين عمال المؤسسة ؟

      أجاب المبحوثين  اجتمع معظم المبحوثين على  ان إسهام الاتصال الداخلي  في تسهيل عملية اتخاذ القرار كون أن الإدارة تسعى إلى اتخاذ القرارات من أجل توجيه القوى البشرية والمادية المتاحة وتركيز الإدارة على عملية الاتصال كأحسن السبل لإدارة م وظفيها، بما يخدم القرارات الصادرة والأهداف المرغوبة، وفي بعض الأحيان تطلب الغدارة من الموظفين المشاركة في اتخاذ قرار معين أو إبداء آرائهم حول قرارات معينة.
المحور الثالث:  مدى مساهمة الاتصال الداخلي في تسيير شؤون المؤسسة الخدماتية 
سؤال الأول : ماهي  الصعوبات التي تعيق العمل في مؤسستكم ؟ 
       أجاب معظم المبحوثين ان الصعوبات التي تعيق الاتصال داخل المؤسسة هي مشاكل التقنية و إنّ الوكالة التجارية لإتصالات الجزائر كغيرها من المؤسسات واجهت مشاكل تقنية، ممّا أثرت هذه الأخيرة على صورتها لدى الزبائن و المتعاملين معها، فهناك الإنقطاعات المتكررة و بطء تدفقها، بالإضافة إلى إنقطاعات خطوط الهاتف الثابت، و هذا  Adsl لشبكة الأنترنت ما أثّر على صورتها بالسلب و هذا ما يعيق العمل في مؤسستنا.

سؤال الثاني : ماهي الأهداف  التي يحققها الاتصال الداخلي داخل مؤسسة اتصالات الجزائر ؟ 
    أجاب المبحوثين أن أن عملية الاتصال عملية ذات أهمية كبيرة فكلما تمت بطريقة منظمة كلما ساهمت أكثر في تسيير واستمرار السير الحسن للمؤسسة، فالانتقال التعليمات من المستوى الأعلى إلى المستوى الأدنى منه يساعد في انجاز العمل بكفاءة باعتبار أن الجهة التي تصدر التعليمات تملك السلطة على الجهة المتلقية لها.
سؤال الثالث : ما مدى تحفيز الاتصال الداخلي للموظفين في  العمل ؟ 
      اغلب المبحوثين يرون  الاتصال التنظيمي " أحيانا" ما يساهم في تحفيز العاملين على العمل، في حين أجاب المبحوث رقم 09 و 11 ان "أن الاتصال الداخلي   يساهم في تحفيز العمال وهذا من جهة موثوقة ويحمل مضمون يساهم في رفع المعنويات والمردود في العمل، ومنه ما يعمل على عكس ذلك ويحمل قرارات تعسفية.

سؤال الرابع : ماهي الاقتراحات التي تقترحها لتحسين الاتصال الداخلي في مؤسستكم ؟ 
 في الإجابة على هذا السؤال أجاب اغلب المبحوثين ان عملية الاتصال الداخلي يجب بناء علاقات مهنية بين العمال لتحسين جودة المؤسسة و إرضاء الزبائن .في حين اختلفت الاقتراحات   بين عمال و هي كالأتي : 

المبحوث رقم 03 أن "يجب على الدولة أن توفر للعمال البيئة المناسبة للعمال و تلبية احتياجاتهم و ذلك لتحسين أداء المؤسسة و يقدم العامل كل ما بجهده".

المبحوث رقم 08 "آن على المؤسسة توفير و استخدام الوسائل المتطورة لتحسين من خدمة المؤسسة" .  

المبحوث رقم 14 "الإتصال داخل المؤسسة يجب تبادل الآراء و محاربة الشائعات التي تدور بين العاملين في المؤسسة و خلق جو من التعاون و الثقة".
المطلب الثاني : تحليل النتائج في ضوء الفرضيات 

من خلال الدراسة الميدانية في مؤسسة اتصالات الجزائر و من خلال المقابلات التي تمت مع موظفي هذه المؤسسة استنتجنا مايلي : 
· الفرضية الأولى : الاتصال الداخلي هو تفاعل العمال داخل المؤسسة .صدق الفرضية وذلك من خلال إجابات المبحوثين في المحور الأول الاتصال الداخلي  الفعال كون أن يساهم في تحسين الأداء والرفع من الروح المعنوية للموظفين من خلاله يمكن التنسيق و التشارك و التعبير عن وجهة نظر العاملين في المنظمة و إعتبارهم يد واحدة نحو عمل مستهدف للإنجاز و القيام بمهامهم بشكل يجعل المؤسسة تسير نحو الأفضل، إذ تقوم المؤسسة بإعلام موظفيها و تشاركهم بإتخاذ القرارات و المشاركة تحسن و تعزز الدافعية بشكل خاص نحو تحقيق أهداف المنظمة
الفرضية الثانية : "الاتصال الداخلي هو اتصال فعال بين عمال  المؤسسة الخدماتية اتصالات الجزائر" تحققت الفرضية من خلال النتائج المتحصل عليها من خلال المقابلات التي قمنا بها مع عمال المؤسسة.
الفرضية الثالثة : 
"الاتصال الداخلي بين عمال اتصالات الجزائر يساهم في تحسين الأداء في المؤسسة الخدماتية" ثبت صدق الفرضية و ذلك من خلال الاجابات المبحوثين بان كلما تمت عملية الاتصال الداخلي  بطريقة منظمة كلما ساهمت أكثر في تسيير واستمرار فالإتصال الداخلي خطوة مهمّة في حياة المؤسسة فهو يسمح بتسهيل الوظائف باعتباره عنصر هام داخلها و وجوده ضروري فيها، و هو بطبيعة الحال يحتاج لمجموعة من الوسائل التي يتحرك من خلالها و يحاول تجاوز العوائق التي تقف أمامه و أمام تحسين صورة المؤسسة،السير الحسن للمؤسسة. 
خاتمـــــــــة

الخاتمــــــــــــــة
      استنتجنا من خلال الدراسة النظرية و التطبيقية لموضوعنا ان الاتصال الداخلي له دور فعال في تسيير المؤسسات و خاصة الخدماتية منها فقد انصب اهتمام الكثير من الباحثين و المسيرين على الأثر الذي يتركه على أداء هذه المؤسسات . على أنواع الاتصال الداخلي و أهدافه و أهم المعيقات التي تعرقل تدفق المعلومات داخل محاولين الكشف على مدى مساهمة الاتصال الداخلي في الرفع من أداء المؤسسة و من خلال هذه الدراسة حاولنا التعرف هذه المؤسسات و توصلنا إلى أن الاتصال داخل المؤسسة أحد أهم العناصر التي لا غنى عنها ، فنجاح و على مدى فعالية الاتصال .
· التوصيات و الاقتراحات: 

· تعزيز أنظمة الحوافز المادية والمعنوية للموظفين المتميزين والمجتهدين في عملهم وتحقيق الموازنة المطلوبة بمبدأ الثواب والعقاب في إطار من العدالة والمساواة.
· العمل على تعزيز العلاقات الإنسانية وتقوية الروابط الاجتماعية في بيئة العمل خاصة تلك التي بين الإدارة والعمال و توطيد العلاقة التعاونية بين العمال والمرؤوسين.
· عدم التمييز بين العاملين وتحقيق العدالة بينهم كونها محفز قوي على العمل وضروري لكسب الولاء.
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