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 الــمقـــدمــــــــــــــــة

 

 

 



 :مقدمة

يعتبر الاتصاؿ التننيميىكلرأشكاؿ الاتصاؿ تواجدا في نشاط المؤسسات ك اادارات موما كاف طابعوا الوظيني ك الموني  
ك لعل الاتصاؿ في المؤسساتالخذماتية يشكل أساس نجاح ك فعالية أم خدمة عمومية ك قد تعددت أشكاؿ الاتصاؿ عبر  

مرا ل التاريي ك تطورت العملية الاتصالية علل مر العصور ك الأزمنة من اتصاؿ عبر الرموز ك اايحاءات ك اللغة المكتوبة ك  
ك انطلاقػا من تطور  ,المنطوقة إلل الاتصاؿ المؤطر ك التننيمي ك الاتصاؿ عبر كسائل كسائئ عديدة منوا كسائل ااعلاـ  

تاريخي للاتصاؿ الذم تغيرت كسائلن ك مناهرد ك أشكالن في الحياة ك رمن نسق مؤسساتي فقد أرحلىكلرالأنشطةتى يرا ك  
تىطيرالمؤسسات  

فػاف  , ك لاف الخدمات التي توجن لأم جموور كاف عاما أك خااا تحتاج لاستراتجيات اتصاؿ مقني ك مؤ ر ك ذك منواؿ فعاؿ  
التطور التقني ك النني  الذم اا ل كسائل الاتصاؿ ساهم في نقػل اللقػافة الاتصالية للمؤسسة إلل مستويات نوعية ك  
أكسععذاأابحح العديد من المؤسسات بما فيوا ذات الصيح الدكلي توتم بوسائل الاتصاؿ ك التكنولوجيا الحديلة في  

 المديا الجديدةالمجاؿ الاتصالي خااة كتستمر في كسائل ااعلاـ سواء التقػليديةأك  تل الجديدة التي يصطلي عليوا ب  

ك باعتبار اف المؤسسات الاقتصادية ك خااة التجارية منوا يعتمد نشاطوا علل تقديم الخدمة المربحة ك المنتجة لللركة ك  
الطاقة فػاف هذد المؤسسات تحتاج إلل تسويق خدماتوا ك هي متعددة لوسائل اتصاؿ فعالة علل أساس المنته المقدـ  
للجموور ك تركج للسلي ك الخدمات بطريقة أكلر فعالية ك من المؤسسات التي تحتاج لوسائل الاتصاؿ بما فيوا  تل كسائل  
ااعلاـ في تقديم خدماتوا للجموور مؤسسات منتجة للطاقة يتعامل معوا المواطنين بشكل منتنم منوا مؤسسة توزيي  

 التي تعتبر ميداف دراستنا البحلية ك مجاؿ الدراسة التي ترتكز علل معرفة ا ر ك موقي  سونلغازالطاقة ك الكورباء مؤسسة
تساهم في تزكيد الساكنة بالطاقة الكوربائية التي  , الاتصاؿ في مؤسسة  يوية في المؤسسات الاقتصادية في الجزائر  
. يحتاجوا المواطن ك  تل المؤسسات في الا تياجات اليومية

ك لاف هذد المؤسسة لوا هيكل تننمي يؤطر نشاطوا علل مستويات مركزية عبر المديرية العامة ك النركع الجووية  
للمؤسسات بعدد من كلايات الجزائر فػاف التساؤؿ الذم انطلقنا منن في هذد المقدمة ك هو بملابة سؤاؿ انطلاؽ يستنطق  

 ككالة كلاية مستغانم نمودجا ك اخترنا رمن الدراسة  سونلغازموقي ك ا ر الاتصاؿ في تسويق خدمات مؤسسة  

 

 -أ- 



ك اختيار هذد المؤسسة بالذات في مجاؿ دراستنا مردد  اجة الطلبة لمعرفة موقي الاتصاؿ الذم يبقل مجالا مونيا قػادرا  
علل التىطير ك إنتاجىنشطة لخدمة المؤسسة ك الجموور في التواجد كنعل رسمي في المؤسسة ك كعطار لممارسة عدد من  

. الأعباء ك الأنشطة التي يمكن عللىساسوا معرفة أهمية العملية الاتصالية في أم مؤسسة

 لوا مشاريي ك تعاملات مي المواطن ك  تل   سونلغازكلعل الأهداؼ التي يمكن أف يحققوا الاتصاؿ في مؤسسة ملل
المؤسسات ك قطاعات عديدة يجعل من موري الدراسة هاما ك من ااشكالية المطرك ة أكلر طلبا في معرفة ا ر الاتصاؿ  

في تطوير نشاطات ك تسويق خدمات المؤسسة  

فتواجد مصالي الاتصاؿ في المؤسسة تقدـ خدمات للجموور ك هي تتعامل بشكل منتنم عن طريق شكل من التعامل  
الموجود يؤكد أهمية الاتصاؿ في تطوير ك تسويق خدمات المؤسسة للجموور من  يث مللا إعلاموم بنشاط معين أك خدمة  
جديدة عن طريق كسائل ااعلامىكتبليغوم عن طريق مكلف بالاتصاؿ بخدمات معينة ك كل هذد الطرائق الاتصالية تولي  

لوا الأهمية في موروع دراستنا رمن المؤسسة التي تشكل ميدانا للدراسة  

ك للتعرؼ علل إستراتيجية الاتصاؿ التي تعتمدها مؤسسة سونلغاز جاءت هذد الدراسة للكشف عن أهم البرامه ك الخطئ  
:  قسمين  إللالاتصالية التي تتبناها شركة سونلغاز منذ إعادة  هيكلتوا  ك قد قسمح هذد الدراسة  

:  قسم ننرم ك يتقمن  لا ة فصوؿ1
: النصل الأكؿ  يتقمن مايلي

أهميتوىهدافن  ,إلل ااشكاليةالسؤاؿ الرئسي ك الاسئلة النرعية   يث تم التطرؽ فين  , ااطارألمنوومي للدراسة  :أكؿ
تحديد المنػاهيم  , ك,  الموروع  اختيار, كأسباب الدراسة  

, ك أدكات جمي البيانات ملا نة, ك منوه الدراسة   ,ألزماني ااطار المنوجي ك تم التطرؽ فين إلل المجاؿ المكاني ك  : انيا
 باارافة إلل الاستناد علل بعض الدراسات السابقة, المقػابلة

: النصل اللاني  
نماذجن  , كسائلن, أنواعن, عناارد, تعرينن  , تقمن هذا النصل مدخل إلل الاتصاؿ  

: النصل اللالث  
كطبيعتن  أنواعنهكظائننهأهميتووأهدافنهشبكاتالاتصالالداخلي  ك تناكلنا في هذا النصل الاتصاؿ الداخلي في المؤسسة  

ك معوقػاتن  كدكرد  
 
 
 



: القسم الميداني ك يتقمن مايلي-2
: تطرقنا في هذا الجزء إلل التعرؼ علل نشىة شركة سونلغاز ك تناكلنا  أربعة مبا ث كالتالي

  المبحث اللالث التننيم الويكلي لمؤسسة سونلغازك  المبحث اللاني لمحة تاريخية عن شركة سونلغاز ك  :المبحث الأكؿ  
  هو عبارة عن مقػابلات مي بعض الموظنين في المؤسسة ك  ك المبحث الرابيالوظائف الرئيسية للمؤسسة علل كجن التحديد  

مناقشة المقػابلات ك الملا نة  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ااشكاليػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة



 الاطار المفهومً و المنهجً للدراسة: الفصل الاول 

 :الاشكالية-1
برزت أهميتن ك فعاليتن مي زيادة التقدـ التكنولوجي فػلقد هيئح عمليات  ,    كاف الاتصاؿ ك مزاؿ عنصرا هاما في الحياة  

النركؼ المحلية ك الدكلية الملائمة نحو الاتصاؿ بين كافة  , التحقر ك التصنيي ك التحديث فقلا عن الحرب العالمية الأكلل  
 المجتمعات الأمر الذم جعل العالم شبن قرية اغيرة

ك موروع الاتصاؿ من أكلر المواريي التي شغلح اهتماـ العلماء ك البا لين في فركع معرفية  شتل ك مجالات علمية  
فقلا علل أنن يملل محور اهتماـ  , مختلنة نذكر من أهموا علم الننس ك الاجتماع ك السياسة ك الانتركبولوجيا ك التاريي  

المختصين في دراسة العلاقػات الدكلية ك الدراسات الأدبية ك العلمية ك التي تصدت جميعا بالدراسة ك النوم ك التحليل  
 لوذد العملية  

كالاتصاؿ أداة لتنمية  اانساف ك تطور معارفن ك خبراتن سواء من النا ية الاجتماعية أك التعليمية أك التربوية أك التقنية أك  
 التوجيويةأك السياسية  يث تلعل كسائل الاتصاؿ دكرا هاما في تحقيق هذا الودؼ

ك من هنا كاف الاتصاؿ المؤسساتي أ د أهم المجالات التي توتم بوا المؤسسات العصرية بمختلف أنواعوا سواء كانح  
من  يث تسيرها  ,  يث أف هذا النوع من الاتصاؿ يكتسل أهمية بالغة في اادارة المحلية  , إدارية أك تجارية أك خدماتية  

فػالاتصاؿ  , ك زيادة مرد كديتوا ك رفي أدائوا ك ذلل لا يكوف إلا من خلاؿ كجود اتصالات إدارية فعالة داخل المؤسسة  
الداخلي أابي أمرا أساسيا بالنسبة إللىم مجموعة من الأفراد تعمل سويا في سبيل تحقيق أهداؼ مشتركة موما كانح  

من هنا فػعف أم مؤسسة أك هيئة تسعل إلل تكوين نناـ اتصاؿ فعاؿ يسمي  ,طبيعة النشاط الذم تقوـ بن الجماعة  
ك منحوا مكانة  , للمعلومات ك الخبرات ك الأفكار ككجوات الننر بالانسياب من مختلف أفراد المؤسسة لقماف استمرارها  

 هامة لدل جموورها الخارجي عامة ك الداخلي خااة  كما يمكنوامن كسل  قة أفرادها
 :"ك من هنا نطرح تساؤلنا التالي

ة سونلغاز بمستغانم؟ ػػػػػػاؿ الموجودة في مؤسسػػػػػصػػات الاتػػػػػػػػػػػػػػػػم آليػػػػػػما ق"

: متبوعة ببعض التساؤلات النرعية التالية

 ؟" سونلغاز"فيما تكمن أهمية الاتصاؿ الداخلي بالنسبة للمؤسسة الخدماتية   -1
 ماهيىنماطالاتصالالداخلينيمؤسسةالخدماتيةسونلغاز؟ -2
 ماهي كسائل الاتصاؿ التي تعتمد عليوا المؤسسة في عملية الاتصاؿ لتقديم خدمتوا للجموور ؟ -3
 ماهو الاتصاؿ الأكلر استعمالا بين قػادة المؤسسة ك عمالوا؟ -4
 هل يساهم الاتصاؿ الداخلي في التنسيق ما بين العماؿ  داخل المؤسسة ك تحقيق هدؼ الزبوف؟ -5
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: أهمية الدراسةك أهدافوا- 2
 : الاهمية2-1

: معرفة أهمية الاتصاؿ الداخلي عنصرا هاما في بناء مؤسسة خدماتية تتعامل بطلاقة مي جموورها ك ذلل
في نقػل المعلومات بصنة منتنمة بين الموظنين ك الجموور  - 
ك سير  , الاتصاؿ الداخلي هو ا د الأسس الوامة التي يرتكز عليوا الويكل التننيمي من أجل تحقيق أهداؼ المؤسسة- 

نشاطاتوا    
السعيالمتوااللبرازفػائدةكجدكوالاتصالالداخلينيتحسينىداءالوظائف ك  -

 تسيرالكنػاءاتنيالمؤسساتالخدماتيةالجزائريةكرركرةتطبيقوبشكليقمنجودةالخدمةالمقدمة للزبوف
 :الاهداؼ  2-2

: يمكن تلخيص أهداؼ الدراسة في النقػاط التالية
 معرفة أهمية الاتصاؿ الداخلي ك مساهمتن في التنػاهم ك تبادؿ المعلومات بين الموظنين ك الزبائن -
 تى ير الاتصاؿ الداخلي في تحسين أداء العاملين ك تعاملوم مي الجموور -
 ك أخد رأم الموظنين , في مؤسسة سونلغاز بمستغانممعرفة كاقي الاتصاؿ الداخلي ككسائلن   -
 ك كيف تكوف علاقتوا مي التكنولوجيا الجديدة  , معرفة خطئ ك برامه المؤسسة المستقبلية   -
التعرؼ علل أهم الوسائل الاتصالية التي تعتمدها المؤسسة في عملية الاتصاؿ مي الجموور الخارجي ك الداخلي   -

 للمؤسسة
 :النرريات-3

 :بغرض معالجة ااشكالية المطرك ة كتحقيق أهداؼ الدراسة تم اياغة النرريات التالية

 يعتبر الاتصاؿ العمودم أكلر أشكاؿ الاتصاؿ الموجودة بين قيادة المؤسسة ك عمالوا 
   تعتمد المؤسسة علل الاتصاؿ المباشر لتقديم خدماتوا للجموور 
 تعتمد المؤسسة علل كسائل ااعلاـ في تقديم ك عرض خدماتوا للجموور 
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: أسباب اختيار الموروع-4
ر الموروع الذم تكوف لدين الرغبة للعمل علل  اتدفي البا ث  لاختي" موروعية أك ذاتية"لكل بحث مجموعة من الأسباب  

: ك لوذا  ددنا أسباب الموروع كهي كالأتي, هذا الموروع  
 :الأسباب الذاتية - أ

  بحكم تخصصنا كطلبة في اتصاؿ التننيمي   -
 لدينا القدرة علل انجاز هذد الدراسة ننريا ك ميدانيا   -
 تطبيق قدراتنا المعرفية التي تحصلنا عليوا مدة خمس سنوات من التكوين -
 (النركؼ الوبائية هي التي أجبرتنا علل التوقف )قدرتنا علل الحصوؿ علل المعلومات ميدانيا بسوولة إلا أف   -
 :الأسباب الموروعية-ب
ننرا لأهمية الاتصاؿ الداخلي ك لما يكتسبن من دكر فعاؿ في تنمية المؤسسة سواء علل المستول الداخلي أك   -

 الخارجي  
 دكر الاتصاؿ الداخلي في نقػل المعلومات ك التعليمات بين العماؿ ككينية إيصالوا إلل الجموور   -
 استغلاؿ الاتصاؿ الداخلي في أ سن اورة من أجل مواكبة المؤسسة للتطور ك الازدهار ك التنافس -

: اعوبة البحث
: من أهم الصعوبات التي تلقيناها من  خلاؿ الدراسة  

 قػلة المراجي كالدراسات كالبحوث المتخصصة كالمعمقة في هذا الموروع -
اعوبة الحصوؿ علل المعلومات سواء ميدانيا أك ننريا ك ذلل بسبل الحالة الوبائية التي كاف تعيشوا الدكلة   -

 لذلل لم نستطي الاتصاؿ بالمكتبة لأنوا كانح مغلقة طيلة  هذد النترة  , الجزائرية ك العالم  
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: تحديد المنػاهيم  -5
كقد  ددت منػاهيم  , يث توري الغموض لدل القػارئ  ,تعتبر تحديد المنػاهيم عنصرا رركريا في البحث العلمي  

:  الدراسة كالأتي
:  الاتصاؿ5-1
أما  , فػالأكلل تعني الربئ بين شيئين  , هي كلمة مشتقة من كلمة كال الذم يعمل معنيين الصلة ك البلوغ  : لغة-  أ  

بمعنل  communisك كلمة الاتصاؿ مشتقة من الأال اللاتيني  ,اللانية فوي تعني البلوغ إلل الانتواء إلل غاية ما
ك بذلل فػاف الأال اللاتيني للكلمة تمكن أف يعبر عن   , communismعمودم أك شائي ك يعني في اللغة الانجليزية  

 1ما يؤكؿ إلل المجموع أك ينتقػل إليوم أك منوم بصورة مشتركة  
 :ااطلا ا  - ب

ك انتقػاؿ المعلومات ك الاتجاهات ك العواطف من شخص أك جماعة إلل شخص أك  , هو انتقػاؿ المعلومات أك الأفكار ااعلامية
من خلاؿ الرموز ك يواف الاتصاؿ بىنن فعاؿ  ينما يكوف المعنل الذم يقصدد المرسل  , جماعة أخرل
منبوات لكي يعدؿ سلوؾ   (القػائم بالاتصاؿ  )  علل أنن العملية التي ينقػل النرد بمقتقاها النرد  هوفػلاد كارؿيعرفن  

 2(مستقبلي الرسالة)الأفراد الآخرين

 بىنن عملية التي يتم بمقتقاها تبادؿ المعلومات ك الآراء في رموز دالة بين الأفراد أك الجماعات  محمد عبد الحميدكيرل  
 3داخل المجتمي ك بين اللقػافػات المختلنة لتحقيق أهداؼ معينة  

العمليةالتييتنػاعل بمقتقاهامتلقيومرسلالرسالةمعكائنات  يةأكبشريةفي  "  بىننجيوانرشتيتعريف
 4 "مقاميناجتماعيةمعينةكيتمخلالوذاالتنػاعلنقػلفكار كمعلوماتواستجاباتبينالأفرادعنققية معينةأككاقعمعين

)  إلل الأفراد  (المرسل) هو نقػل المعلومات كالبيانات ك الأخبار من شخص أك مجموعة  :التعرينػالاتصاؿ ااجرائي  - ج
 ك يكوف الاتصاؿ بطريقة فعالة ك مقنعة عبر  كسيلة اتصالية  (المستقبل

 
 

 21 هص 1001 دبنه, دار اللقػافة ك النشر ك التوزيي, 1 نجلاءمحمدااليهمواارتالاتصالنيالخدمةالاجتماعيةهالأسسالننريةكالعلميةهط 1  -
 22ص,2003,هدطهدارالنجرللنشركالتوزييهالقػاهر)إشوارعلاقػات عامةهعلاقػاتمعالصحافة( فقيلدليوهاتصالالمؤسسة 2 -
 21،ص 1991 ،د ط,،عالمالكتب،القاهر نظرياتالإعلامىاتجاهاتالتأثير,محمدعبدالحميد3 -

 29عمان،دسن،ص,1ط،دارأسامةلمنشروالتوزيع، الإعلامالأمنيحسامعبدالرحمنالمشاقبة، 4 -
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 :  الاتصاؿ الداخلي5-2



الاتصالالداخليالذييتمبينالعامليننيالمنشىكداخل نطاقواسواءكانذلكبينىقسامواأكفركعوا  :ااطلا ا-أ
المختلنةأكالعامليننيجميعمستوياتومىييتمداخلالمننمةسواء عللشكلاتصالوابطىكامركتوجيوات  

 1كقراراتمنىعللعللىسنػلكعللشكلاتصالصاعدمن أسنػلالتننيمعللىعلاهعللشكلاقترا ات كطلبعجازاتوترقيات
العملية التييتمعنطريقواإيصالمعلوماتمنىيعقو فيالويكلالتننيميعلل عقوأخرقصدإ دا التغيير  "عللىننيعرفوالووارم
 نقػلالمعلوماتوالأفكاربصنة مستمربينالأفرادكبينبعقومالبعقنيكل ننيكهوكمايقوؿ

 2المديرينالتننيميين كبيناادارة العلياكبينالموظنينىيويشبكةتربطكل أعقاءالتننيم( المستوياتالتننيميةبين
: إجرائيا - ب

الاتصالالداخليووتلكالعمليةالتييتممنخلالوانقػل كتبادلالمعلوماتوالآراءكالأفكاركالاتجاهات  
 .بينالأفرادالعاملينداخلالمؤسسةبغررتحقيقودفمعين

:  تعريف الاتصاؿ في المؤسسة5-3
 :ااطلا ا - أ
بىنوعبارةعنالاتصالاانسانيالمنطوؽ كالمكتوبالذييتمداخلالمؤسسةعلل  إبراهيمىبوعرقوب يعرفن

 3 .المستووالنرديوالجماعيويساهمنيتطوير أساليبالعملوتقويةالعلاقػاتالاجتماعيةبينالموظنين
كيعرفعللىنوعمليةإرسالواستقبالالمعلوماتبناءا عللقواعدالننامالسلميىكالورمينيشكل  

تعليماتىكأكامركشرك اتالأداءكمعلومات رركريةعنعجراءاتالعملوالخبراتالمختلنةمنىجل تننيذسياساتالمؤسسة  
 .منالمستوياتالعلياإللالمؤسساتالدنيا

 
 1 هص 1009 عماف,1ط  محمدأبوسمره الاتصالااداريوااعلاميه دارأسامةللنشركالتوزييه1
 121 هص 1009 عمافه,1طشعباننرجه هالاتصالاتالاداريةه دارأسامةللنشركالتوزييه2
 50فقيلدليوهمرجعسابقه3
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تلكالعمليةالتيتودؼ إللتدفقػالمعلوماتاللازمةلاستمرارالعمليةااداريةعن  " كيعرفػىيقاعللىنن
 1".طريقتجميعواكنقػلوافيمختلنػالمستوياتداخل الويكلالتننيميبحيلتتيسرعمليةالتواالالمطلوب بينمختلنػالعاملين

 . هو نقػلوتبادلالمعلوماتوالاتجاهاتوالأفكاربينالأفرادكالعاملينداخلالمؤسسة لتحقيقػىهدافوابنعالية:إجرائيا-ب



: تعريف المؤسسة 5-4

تؤخذفيواالقراراتحوؿ  , يمكنىننعرفػالمؤسسةعللىنوامننمةاقتصاديةاجتماعية مستقػلةنوعاما: ااطلا ا-أ
 SHUMPTER تركيبالوسائلالبشريةه الماليةكااعلاميةبغيةخلققيمةمقافة سبالأهداؼ فينطاقزمنيومكاني كمايعرفوا

2مركزاابداعومركزللنتاج : أنوا
 

بىنواعبارةعنمجموعةبشريةمتكونة منىخصائيينيعملونمعالأداءمومةمشتركة  :يعرفوادرككرك
كهيتتميزبخلافػالتجمعاتالاجتماعيةالتقػليديةه المجتميهالجماعةأكالعائلةه بتصميمقصديولاتعتمد  

 3 عللالطبيعةالننسيةللنسانولاعللحاجاتوالبيولوجية كمعذلكنقداممتبصنتواإنتاجابشريالتدكـ لمدةمعتبر

 : إجرائيا -ب

يؤ ر كيتى ربمحيطوالخارجيوالداخليمرتبطبمكوناتن  ,فػالمؤسسةهيعبارةعننناـ ك فقاءديناميكيمنتوح
 الأساسيةالتيتعتبرالعناارالرئيسيةلنشاطوالذم يودفػعللتحقيقنتائجايجابيةعللالمستووالاقتصادم ك الاجتماعي

 

 

 10 ص 1011 هديوانالمطبوعاتالجامعيةه الجزائره1 ه ط ) دراسةننريةكتطبيقية ( ناارقػاسميهالاتصالنيالمؤسسة 1

 08هص 1001 غولنر اتهالوجيزفياقتصادالمؤسسةه دارالخلدكنيةللنشركالتوزييهالجزائره 2

 20-19 فقيلدليوهمرجعسابقهص  3
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:  تعريف المؤسسة الخذماتية5-5

مومةتقديمالخدماتهبغيةتلبية اجياتالمستولكين  , تلكالمؤسسةالتيتناطبوا :  تعرفعللىنوا:ااطلا ا- أ
كالمؤسساتالتجاريةكمؤسساتالتىمينوغيرهاه فويتقطلعويالأخروبوذهالمومةعبرأكبواسطة  

 1  (البشرية( كسائلتشغيلمختلنةكبعشرافوتننيذالقووالعامة

 :كماتعرفػىيقاعللىنوا



المؤسساتالتيتقدمخدماتمعينةكمؤسساتالنقػله مؤسساتالبريدكالمواالاتهالمؤسساتالجامعية  
 .كمؤسساتالأبحا العلميةالخىيويكلمؤسسةيتحدد عررواالأساسينيتقديمالخدماتللعملاء

: المؤسسة الخذماتية

مننمةتقومعللىشخااقػادرينومتمكنينمنالعملية الاقتصاديةبوسائلخااةتودفػعللتحقيق  
 2. الأربا وذلكعنطريقػعشباعرغباتالزبائنكما تسورعللتقديموتحسيننوعيةالخدمة

: إجرائيا-ب

 هيعبارةعنويكلمننمللقرارات ككسائلخااةه يليستنيدالزبونبخدماتوا:المؤسسةالخذماتية

بمختلنػالأشكالوالأنواعنويتقومببيعالخدمات مباشركهذامايجعلواتقطرلتوسيعمجالعلاقػاتوامي الزبائنتقمىكبرعددمنومه 
 .إنوذاالتوسيعيسمحللمؤسسةالخذماتيةبالاطلاعالسريعوالمباشرعلل رغباتالزبائنوأذكاقوم منىجلتحسيننوعيةالخدمةالمقدمة

 

 

 

 

 47 ص2011,أ رالتسييرالتوقعيللوظائنوالكنػاءاتعللالخدمةالمقدمةه رسالةماجيساترفيعلومالاقتصادهجامعةكرقػلة,قداشسميةه

 19ص,1999أ مدطرطارهتقنياتالمحاسبةالعامةفيالمؤسسةه ديوانالمطبوعاتالجامعيةهالجزائره
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:  دكد الدراسة-6
 :اقتصرت الدراسة الحالية علل الحدكد التالية

 تم إجراء الدراسة الحالية بالشركة الوطنية لتوزيي الكورباء كالغاز بولاية مستغانم  :الحدكد المكانية   6-1 -
اعتبارالمؤسسةذاتنشاطخدماتيبحح  - 
التسويلاتالمقدمةمنطرفػالمؤسسةاجراء الدراسة  - 
 . كجودخليةاتصالبالمؤسسة- 



  ك قد  2020 فينرم  15 مارس إلل غاية  30" تم إجراء الدراسة خلاؿ النترة الممتدة مابين  :الحدكد الزمانية   6-2 -
"  المستجد19فيركس الكوركنا  " توقننا ننرا للنركؼ الوبائية التي تعيشوا البلاد  اليا  

 
 . تم إجراء الدراسة الميدانية  بعجراء مقػابلات مي بعض العماؿ من عماؿ المؤسسة محل الدراسة:الحدكد البشرية   6-3
 :منوه الدراسة-7

لقد اعتمدنا في معالجة هذا الموروع المنوه الواني التحليلي الذم يقوـ علل إبراز أهم المنػاهيم المرتبطة بمتغيرات  
الدراسة كمعرفة أسبابوا كما تم الاعتماد علل أسلوب دراسة  الة في الجانل التطبيقي من أجل إسقػاط الجانل الننرم  

من الدراسة علل كاقي التطبيق النعلي  
ك المنوه التحليلي الواني يعرفعللىنوىسلوبمنىساليبالتحليلالمركزعللمعلومات كافيةكدقيقةمن  

 . ظاهرأكموروعمحددمنخلالنتراتزمنية معلومةكذلكمنىجلالحصولعللنتائجعلميةيتم تنسيرهابطريقةموروعية
نوع منالبحو النوعيةالتيمنخلالوايكشف البا لعنالناهر المراد  "كاعتمدناعللمنوجدراسة الحالةكيعرفعللىنن

دراستواكيجمعالمعلومات باستخداموسائلعدخلالنترزمنيةمعينة  
 

: أدكات الدراسة-8
ك الرسائل الجامعية  , البحث ك الاطلاع علل المراجي المختلنة من الكتل  : المصادر المكتبية8-1
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:  المقػابلة8-2
غير محدد  ,  تعتبر المقػابلة تنػاعل  وارم بين البا ث ك الأشخاص المراد جمي البيانات منوم في كقح معين  

كتعرفعللىنواكسيلةشنويةعاديةمباشرأك هاتنيةلجمعالبياناتتتممنخلالواسؤالنردأكخبير  
عنمعلوماتلاتتوفرعادفيالكتبىكالمصادرالأخرل  
 (كجوا لوجن)أم مقػابلات مباشرة  , كاعتمدنافيدراسةهذاالبحلعللالمقػابلاتالمنتو ة

: الملا نة 8-3
ك الراد للنواهر  ,ك هي المشاهدة  ,تعتبر من الوسائل الأساسية في جمي البيانات التي يتطلبوا البحث العلمي  



 . هيالمشاهدالحسيةالمقصودكالمننمةكالدقيقةللحواد والأموركالأشياءكالنواهر كالوقػائعبغيةاكتشافػىسبابواكقوانينوا
كهيعمليةمارقبةكمشاهدلسلوكالنواهركالمشكلاتوالأ دا ومكوناتواالماديةكالبيئية  

 . كمتابعةسيرهاكاتجاهاتواكعلاقػاتوابىسلوبعلميمننموهادؼ
يمكن فحصوا لا قػا  , ك تكوين تصورات ك فرريات  , ك ذلل لمعرفة ما يجرم  , تستخدـ الملا نة في المر لة الاستكشافية  

كقداستندناكليرامنىداة الملا نةمنخلالو الزيارات التيقمنابواإللميدانالدراسةلمعايشة  
 .كملا نةالسلوكياتوعلاقػاتالعمالالاتصاليةبمختلنػىشكالوا

ك مكاتل   التي هي في  التماس  مباشرة مي المواطنين ك تقدـ خدمة عمومية للمواطن بشكل  , الخواص  مؤسسات  
كمن اجل استقرار المواطن  , منتنم  

: الدراسات السابقة-9

ك ذلل  , من أهمالأشياء التي يمر بوا البا ث  في الدراسة هو الاطلاع علل الدراسات السابقة ك البحوث التي سبقح بحلن  
كمن هذد بين هذد الدراسات التي  ’ ك يساعد علل كينية اختيار المنوجية الملائمة للدراسة  , من أجل تنػادم التكرار
:  صلنا عليوا كالأتي

: الدراسة الأكلل

دراسة  الة بمؤسسة الخزؼ المنزلي تافنة بمغنية ؿ  , الاتصاؿ الداخلي في المؤسسة الجزائرية بين الننرية ك التطبيق  
كلية  – تلمساف  – جامعة أبي بكر بلقػايد  " , شوادة الماجستر في علوـ التسيير تخصص إدارة أعماؿ"قػادرم محمد لنيل

 . العلوـ الاقتصادية ك علوـ التسيير ك العلوـ التجارية

10 

:  يث تتمحور إشكالية هذد الدراسة  وؿ التساؤؿ التالي  

هل يمكن اعتبار الاتصاؿ عمود فقرم في تسيير المؤسسة ك شرياف ربئ بين مختلف مصالحوا؟ك إلل أم مدل   -
 يتحكم الاتصاؿ الداخلي في نجا ن ك  سن تسييرها؟

: ك تندرج رمن هذد ااشكالية تساؤلات فرعية هي

 ما أهمية الاتصاؿ الداخلي ك تى يرد علل تسيير المؤسسة؟ -
 لماذا تقي المؤسسات في مخططاتوا إستراتجية اتصالية؟ كيف تبنل ك ما هي أهميتوا؟ -



ما هي التقنيات المستعملة في الاتصاؿ الداخلي ؟ ك ما أ رهذد التقنيات علل الاتصاؿ الداخلي أ ناء تسيير   -
 المؤسسة؟

ك قد اعتمد في تناكؿ هذا الموروع علل المنوه الواني التحليلي الذم اعتبر أكلر ملائمة خااة فيما يتعلق بالتعرينػات  
. إرافة إلل الاستعانة بمنوه دراسة  الة  , ك تطور بعض المنػاهيم  

:  ك قد استخلصح هذد الدراسة مجموعة من النتائه أهموا  

كذلل فتور في العلاقة بين الأفراد ك رؤسائوم  , أنن لا يعطي المسؤكلوف للاتصاؿ أهمية ك غير فعاؿ إلل  د بعيد   -
 ك كسائل الاتصاؿ تقػليدية  لا تواكل التكنولوجيا التي يواجووا العالم, ك نقص في اللقة  اتجاد اادارة, 

: الدراسة اللانية

 الاتصاؿ الداخلي ك قػافة المؤسسةهدراسة  الة المؤسسة الجزائرية  " :2006/2007دراسة نعيمة بوسوسة  

 رسالة رمن متطلبات نيل شوادة الماجستير في علوـ التسييرهكلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسييره جامعة  
.  الجزائر

.   يث ركزت البا لة علل العلاقة بين الاتصاؿ الداخلي كاللقػافة التننيمية ككينية إسواـ الأكؿ في ترقية اللقػافة كتعزيزها
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كتوالح الدراسة إلل أف التغير اللقػافي يصبي من أكلويات المننمةه إذا ما شكلح اللقػافة السائدة عائقػا أماـ تطور أك  
استمرار المننمة كلذلل فوي تستند علل الاتصاؿ الداخلي لشرح أسباب التغير كمرا ل إجرائنه كالتكوين كوجن من أكجن  
الاتصاؿ من اجل توسيي المنػاهيم الجديدة التي يودؼ إليوا التغيير  يث خصصح هذد الدراسة إلل معرفة الوسائل  

 التكنولوجية للاتصاؿ الداخل

: الدراسة اللاللة



ه دراسة  الة الشركة الوطنية لانجاز  " إستراتيجية الاتصاؿ الداخلي في المننمة" : 2006/2007دراسة  ياة قبايلي  
القنوات  

  . مذكرة مقدمة رمن متطلبات نيل شوادة الماجيستره جامعة أ مد بوقرةه بومرداس

هدفح الدراسة إلل إبراز أهمية إستراتيجية الاتصاؿ الداخلي في المننمة ككذلل تطرقح إلل الدكر كالمكانة التي  
   :يحتلوا الاتصاؿ داخل المننمةه ككانح نتائجوا علل النحو التالي

 نقص الكنػاءة يؤ ر علل السرعة في العمل كهذا ما يدؿ علل رعف سياسة التوظيف التي تنتوجوا الشركة -
- .  تدني المستول التعليمي كاللقػافي في الشركة كالذم يعود علل مستول النوم ك الاستيعاب لدل الأفراد مما

 .علل عملية الاتصاؿ الداخلي بوايؤ ر

: الدراسة الرابعة
 

هتتناكلواقعالاتصالبينالجماعات التربويةفيمؤسساتالتعليماللانومهكهي دراسة  للبا لةزيتونيصبرينة
 2001لنيلشوادةالماجستيرهبجامعةمنتورم قسنطينةالسنةالدارسية

  يلىجرتالبا لةهذهالدراسة فيللا مؤسساتللتعليم اللانويبمدينةبرجبوعريريه
 : كقدطر تالبا لةالتساؤلاتالنرعيةالتالية

 ماهيطبيعةننامالاتصالالسائدبيناادارةكالأساتذة؟
ماهيالمعوقػاتالتيتحكموذاالنمئ؟ 
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: فرريات الدراسة
 : إنىسلوبالاتصالالمطبقنيالمؤسسةاللانويةبينااداريين كالأساتذةغيرفعالوكرعتلوذد النرريةالمؤشراتالتالية

 . عدمتلقيمسيركاللانويةلأيتكويننيالاتصاؿه يجعلومغيرمؤهلينللاتصالالجيدمعالأساتذة
 . الاتصالالذييسودفيالمؤسسةالتعليميةبين اادارة كالأساتذةيسيرفياتجاهوا د



إنننامالاتصالالسائدفيالمؤسسةاللانويةبيناادارةكالأساتذة تواجوومجموعةمنالمعوقػاتتحدمن  
 : فعاليتووكرعتلوذهالنرريةالمؤشراتالتالية
غمورالأدكاريعيقعمليةالاتصالبينالأساتذة  

 قػلالأعمالالمسندللستاذتجعلويحجمعنالاتصاؿهباادارة  
: المنوه

الاستقصاءهالتحليلوالتنسيرلأنن  ,استخدمتالبا لةالمنوجالوانيالتحليليالذييعتمدعللالملا نة  
يساعدعللجمعلكبرقدرممكنمنالمعلومات  

 ك  ددتالبا لة العينة من  لا لانوياتمنبرجبوعريريجالتيتقمسبعة عشر انويةاجراء دراستواكاعتمدتالعينة الطبقيةالعشوائية
. 

: من نتائه الدراسة المتوال اليوا  
 . عدمالتخطيطللاتصالمنطرفػاادارةيجعلاتصالواسيئامعالأساتذة -
 . غمورالأدكاريعيقعمليةالاتصاؿ -
 . التنػاكتنيالمستووالتعليميبينالأستاذكاادارةيقعنػالاتصالويحرفمقمونن -

: الدراسة الخامسة
الاتصالاتااداريةكدكرهافيالأداء الوظينيمنوجوةننرمنسوبي الأمنالجنائينيمدينةالرياضه بعنوافللبا لعليحسنالشورم

 2011دراسةلنيلشوادةالماجستير فيالعلومااداريةسنة

: التساؤلات النرعية التي توال إليوا البا ث من خلاؿ الدراسة

مادكرالاتصالاتااداريةفيالأداءالوظينيمنوجوةننرمنسوبي الأمنالجنائينيمنطقةالرياض؟ 
هلتسومالاتصالاتااداريةفيحلالمشكلاتالتيتواجومنسوبيالأمنالجنائينيمنطقةالرياض؟ 

هلتسومتقنياتالاتصالالمستخدمةفيالأمنالجنائيبمنطقةالريارنيرفعالأداءالوظينيلمنسوبن؟ 
 .مامعوقػاتالاتصالاتااداريةالتيتخنقمستووالأداءالوظينيلمنسوبيالأمنلمنطقةالرياض
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 :المنوه المستخدـ

 .تماستخدامالمنوجالوانيالتحليليعنطريقمدخلالمسحالاجتماعي
 :العينة

اعتمد البا ث عينة الطبقية  
:  أدكات الدراسة  



استخدـ أداة  الاستبياف  
: نتائه الدراسة

 تلعبالاتصالاتااداريةدكارمومافيحلالمشكلاتالتيتواجومنسوبيالأمنالجنائيلمدينة الرياض -
تؤديتقنياتالاتصالنيالأمنالجنائيدكارمومافيرفعمستووالأداءالوظينيلمنسوبيومنخلاؿ   -

 دقةكسرعةإبلاغالقيادبتطوراتالمشكلاتالأمنية
 .أهمالمعيقػاتالتيتخنقمستووالأداءالوظينيلمنسوبيالأمنويقدموسائلالاتصاؿ -
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: النصل اللاني



مدخل إلل الاتصاؿ  
ماهية الاتصاؿ  : المبحث الأكؿ  

 تمويد
 لغة  –تعريف الاتصاؿ  :  المطلل الاكؿ  –أ  
  ااطلا ا–تعريف الاتصاؿ   
 عناار العملية الاتصالية ك اشكالوا:المطلل اللاني-ب

 نمادج الاتصاؿ:المبحث اللاني  
 تمويد
 نمودج لازكيل: المطلل الاكؿ  -أ
 -ب
 
 -ج
 

 

 

 

 

 

 اؿػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػل الاتصػػػػػػػػدخل إؿػػػػػػـ: النصل الأكؿ  

مػػاهية الاتصػػػاؿ  :المبحث الأكؿ



ك مقوما من مقومات الحقارة البشرية التي لم يكن باامكاف  , يعتبر الاتصاؿ ركنا  أساسيا من أركاف الشخصية  : تمويد
مما  , تقدموا أك نشوءها لولا قدرة العقػل البشرم علل نقػل تجربتن إلل الأجياؿ الجديدة ك الاستنػادة من تجارب السلف  

 أدل إلل تراكم متزايد للمعلومات ك الخبرات مكن اانساف من السيطرة التدريجية علل الطبيعة  
الاعتراؼ  , إذ يؤدم الاتصاؿ دكرا فعالا علل مستول الذاتي هو الحصوؿ علل الاعتراؼ بكياننا الشخصي من قبل الآخرين

بصورتنا اايجابية عن أننسنا ك يجعلنا أكلر اننتا ا علل العالم ك الآخرين ك إذا تم الاعتراؼ المتبادؿ يمكن الاتصاؿ أف  
 يرقل إلل مستول النعالية الآنية ك مستقبلا

لذا يعتبر الاتصاؿ في عصرنا الحالي ا د العناار التننيمية لسير أم نشاط داخل المؤ سسة   يث لا يمكن تحقيق أهدافنا  
 دكف كجودد
  تعريف الاتصاؿ  :المطلل الأكؿ  

   إلل اللغة اللاتينية فوي مشتقة من كلمة  communicationيعود أال كلمة اتصاؿ  :لغة:منووـ الاتصاؿ  -1
communes    بمعنل عاـ مشترؾ  commun   بمعنل أف النرد  ين يتصل بالأخر فوو يودؼ عادة إلل كاوؿ إلل 

 اتنػاؽ عاـ أك ك دة فكر بصدد موروع الاتصاؿ  
أما اللاني  , كائنين اك شخصين  , ك التي تحمل معنيين  " كال"لكن في اللغة العربية يعني كلمة اتصاؿ مشتقة من الجدر  

إذف فػالاتصاؿ في اللغة العربية هو الصلة ك العلاقة ك البلوغ إلل هدؼ  , فوو بمعنل البلوغ ك الانتواء إلل غاية معينة  
 1معين  

لكن هذا  ,  يعني الربئ بين شخصين أك عدة أشخاص هدفن إيصاؿ المعلومة أك رسالة  :ااطلا ا:منووـ الاتصاؿ- 2
 .التعريف في مجاؿ الاقتصاد لاف الاتصاؿ بالنسبة للمؤسسة يودؼ إلل تغيير رغبة أك موقف  

الاتصالات هي تنػاعلات أك تعامل بين طرفين أك أكلر في موقف معين لتبادؿ المعلومات بودؼ تحقيق تى ير معين  
 2للتوايل (قنوات ) بين أطراؼ مختلنين باستخداـ كسائلmessagesك هي تبادؿ الرسائل  , لدل أم من الطرفين

. بودؼ كل منوما للسيطرة علل سلوؾ أخر (أكأكلر)الاتصالات عملية تى ير متبادؿ بين طرفين  
, الاتصاؿ انن مجموعة إشارات مرسلةمن طرؼ المؤسسة باتجاد الجماهير المختلنة بمعنل إلل زبائنوا   :  lambinتعريف  

موزعوا ك مموليوا ك القول الجماهيرية  
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 اؿػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػل الاتصػػػػػػػػدخل إؿػػػػػػـ: النصل الاكؿ  
 الاتصاؿ عملية التي ننوم من خلالوا الآخرين ك ينوموننا  :1959عرفن مارتن اندرسوف  



أف كلمة اتصاؿ تستخدـ لتسير إلل التنػاعل بواسطة العلامات ك الرموز ك تكوف الرموز  :1939تعريف جورج لندبرج  
أم أف الاتصاؿ هو نوع من التنػاعل الذم يحدث  ,تعمل كمنبن للسلوؾ  ,أك لغة أك أم شيئا خر, عبارة عن  ركات أك اور  

بواسطة الرموز  
يعدؿ سلوؾ   (عادة رموز لغوية  )هو عملية التي يقدـ خلالوا القػائم علل الاتصاؿ منبوات  :1948تعريف كارؿ هوفػلاند  

 (الرسالة,مستقبل  ) الآخرين
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ه الملتقل الوطني  "تكييف مننومػة الاتصػاؿ التننيمي داخل المؤسسات الاقتصاديػة بالجزائػر مي تحديػات الألنيػة اللاللػة  "  مداخلة بعنواف  ,جماؿ سالمي1

 5البليدةه ص– جامعػة سعد د لل  - كلية العلوـ الاقتصادية ك علوـ التسيير  ,الأكؿ  وؿ لاقتصاد الجزائرم في الألنية اللاللة

 24ص  ,2003,القػاهرة, الدار المصرية البنانية, الاتصاؿ ك ننرياتن المعاارة  , ليلل  سين السيد  ,  سن عماد المكاكم  2
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. الاتصاؿ انن ايركرة تبادؿ رموز في قػلل المجتمي: klaud lemirtraursتعريف  
يقوؿ أف الاتصاؿ هو بعث رسالة لدفي الآخرين لتبني سلوؾ معين ك يحتوم علل رموز  : Jeam guescapalتعريف  

........" فكرية ك هي أم سلوؾ يعبر عن اانساف
الي  ....., البكاء  , علل انن ميكانيزـ تتم بن العلاقػات اانسانية ملل التجاعيد  : charl coslayتعريف الاتصاؿ  

ك ليس عاملا فرديا منعزلا  , عملية تبادؿ تنػاعلي بين اطراؼ دات لغة مشتركة  " يؤكد ستانلي أف الاتصاؿ عبارة عن  
 يث تقػاس فعالية  الاتصاؿ علل روء قدرة التبادؿ علل ا داث  الات تنػاعل ك تناغم ك انسجاـ ك فوم مشترؾ لرموز  

المتبادلة  
: تعاريف اخرل  

   1ك ااشارات ك الوسائل التي تستعملوا المؤسسة لتوجين جموورها المستودؼ  , علل انن مجموع المعلومات 
   2ك هذا هو عمل المؤسسة, تبادؿ المعلومات ك إرساؿ المعاني 
 الاتصاؿ هو نقػل ك إدراكالأفكار ك المعلومات ك المشاعر المعاني بين الأفراد ك المجموعات 

:  لكن عرؼ كونتز ك زملائن الاتصاؿ
علل انن تحويل للمعلومات من المرسل إللالمستقبل مي رركرة فوم المعلومات من قبل المستقبل  

عناار عملية الاتصاؿ ك أشكالن  : المطلل اللاني  
 الاتصاؿ هو عملية تتكوف من العناار التالية  :عناار عملية الاتصاؿ   -1

 : (مصدر المعلومات)المرسل  1-1
ك هو بدكرد يقوـ  , ك هو المتحدث أك الكاتل أك المصدر الذم يتحمل مسؤكلية  مل النكرة أك المعلومات المراد نشرها  

بوانوا في اورة تعبر عما في ذهنن بعد تجميي أرائن ك أفكارد ك مشاعرد ك ينترض في المرسل أف يتحسس العالم المحيئ  
مي العلم أف المصدر قد  , بالمستقبل إذأف التحسس المتبادؿ بينوما ك التصور للمصالي يكوف رركريا للتواال المستمر  

ك جماعة ك الحاؿ ننسن للمستقبل  , يكوف فردا  
 (المستلم   )المستقبل  1-2

ك تعتبر عملية ناجحة إذا تطابقح أك تقػاربح  , هو الشخص ك الجموور المستودؼ بالرسالة ك التي يعمل علل إيصالوا إلين  
المعاني في فكر المرسل أك المستقبل بعد إنواء العملية الاتصالية  

 
 25المرجي السابق ص  , ليلل  سين السيد,  سن عماد المكاكم1

ط,دار الجامد للنشر ك التوزيي  ,(الموارات ك الننريات ك أسس عامة)الاتصاؿ  ,خقرة عمر منػلي  16ص , 2015, 1
 147 146ص  , ـ  1995هػ  1415,الكويح سلسلة عالم المعرفة  ), اللغة ك التنسير ك التواال, مصطنل نااف  
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 :الرسالة  1-3

ك تحدد أيقا ك بدرجة كبيرة المعنل الذم يمكن أف يحصل علين  , تملل المعنل المراد توايلن من قبل المرسل للمستقبل  
المستقبل ك ترتبئ كنػاءة عملية الاتصاؿ بمدل تقػارب درجة فوم الرسالة بين الطرفين المرسل ك المستقبل ك تشمل الرسالة  

. علل مجموعة من المعلومات ك الأفكار ك الاتجاهات ك المشاعر ك التعليمات

 :تحويل الأفكار إلل رموز ك معاني1-4
لتوايل المعلومات أك الحقػائق لابد من استخداـ رموز للاتصاؿ ك هذد الرموز تاخد شكل الكلمات ك الجمل المنطوقة أك  

ك هو ما يعرؼ بالاتصاؿ غير اللنني  , المكتوبة كهي مايعبر عنن بالاتصاؿ اللنني ك الاتصاؿ الكتابي  
ك نشير إلل انن خلاؿ عملية الاتصاؿ يتم فل الرموز من قبل الجوات المستقبلة للرسالة  

 :الوسيلة أك القناة الاتصالية 1-5
ك يمكن أف يكوف  , يمكن اختيار الوسائل المناسبة لتوايل الرسالة منوا السمعية فقئ أك البصرية أك السمعية البصرية  

ك في هذد الحالة تكوف القنوات رسمية أك غير رسمية كما قد تكوف  , الاتصاؿ مباشرا دكف  اجة إلل كسيلة اناعية  
الي  ........ااعدة أك نازلة أك جانبية

: التشويش ك المعوقػات1-6
ك هي كل ما من شانن اف يعيق ك يقػلل من دقة ك فػاعلية الاتصاؿ ك قد تتواجد في أم مر لة من مرا ل الاتصاؿ أك من  

ك علل هذا الأساس فػاف التشويش عادة ما يكوف معنويا إذا ارتبئ بالجوانل  , خلاؿ أم عنصر من مكونات عملية الاتصاؿ  
كما قد يكوف ماديا إذا ارتبئ بوسائل الاتصاؿ المادية ك التقنية  , اادراكية ك الاجتماعية للمرسل ك المستقبل  

 
 :التغذية العكسية1-7

هي الاستجابة لرسائل المرسل ك بالتالي ياخد المرسل التغذية العكسية خير دليل علل تحقيق الاتصاؿ ك التىكد من فػاعلية  
نتائجن لكونن يقمن تحقق النوم بين الطرفين  

 

 147ننس المرجي السابق ص  , مصطنل نااف
ط,عماف,الاردف, دار أسامة للنشر ك التوزيي  ,ننريات الاتصاؿ  ,بساـ عبد الر من المشابقة  57ص,1
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 -عملية الاتصاؿ - (1)الشكل   



 

 

 

 التشويش  

 

 

 

بيئة الاتصاؿ   

 بوعطيئ جلاؿ الدينه الاتصاؿ التننيمي كعلاقتن بالأداء الوظينيه جامعة منتورم محمود: المصدر

 33ص  , 2009 – 2008,قسنطينة 

: أشكاؿ الاتصاؿ2

أك  ,  ك يدخل رمن هذا التقسيم كل أنواع الاتصاؿ التي يدخل فيوا اللنف ك الكلمة كوسيلة للاتصاؿ  :اتصاؿ لنني  2-1
, لنقػل رسالة من المرسل للمستقبل ك لا يجل أف ننسل أف الاتصاؿ اللنني يجمي بجانل الألنػاظ المنطوقة الرموز الصوتية  

قد تقػاؿ بنبرة اوت تحملوا دلالات مختلنة عن معناها الأالي  " أهلا ك سولا" فعبارة

: الاتصاؿ الغير لنني  2-2
: يدخل رمن هذا التقسيم كل أنواع الاتصاؿ التي تعتمد علل اللغة غير اللننية ملل  

 ك هي تتكوف من مجموعة ااشارات البسيطة أك المعقدة التي يستخدموا اانساف للاتصاؿ بغيرد  لغة ااشارة
 كتتقمن جميي الحركات التي تنقػل بوا معاف ك مشاعر لمستقبل الرسالة  :لغة الحركة ك الأفعاؿ  

 
 15ص, فن الاتصاؿ النعاؿ  ,  عبير  مدم
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 نماذج الاتصاؿ  :المبحث اللاني

لرسالةا الترمٌز المرسل  القناة 

 المستقبل فك الرموز التغذٌة الراجعة 



ك كاف هذا  , يرجي الاهتماـ ببناء النماذج الاتصالية إلل بداية الاهتماـ بدراسة الاتصاؿ كعلم لن أاولن ك قواعدد  :تمويد
ك مي بداية الاهتماـ بالنتائه المعنوية للنيلم  , مي بداية إدراؾ خطورة التى ير السياسي علل الصحافة الجماهيرية  , الاهتماـ  
ك كانح هذد الدكافي للاهتماـ بالاتصاؿ لرفي كنػاءتن ك فعاليتن في مجالات التعليم ك الدعاية ك ااعلاف ك  , ك الراديو  

العلاقػات العامة باارافة إلل التطورات في علم الننس ك الاجتماع  
ك لكن بدأ الاهتماـ بعد ذلل خااة في  , ك  في الحقيقة لم يكن هناؾ بعد الحرب العالمية اللانية نماذج الاتصاؿ  
 يث نوقش في فترة ما بعد الحرب العالمية اللانية  , الولايات المتحدة الأمريكية  تل بدأ ك كىنن ظاهرة علمية أمريكية  

ك اتساع مجاؿ  , كانح فترة أكاخرالأربعينيات ك بداية الخمسينيات  صة في بناء النماذج  , إمكانية قياـ علم الاتصاؿ  
,  يث بادر العديد من العلماء في تطوير ننريات الاتصاؿ ك تقديم نماذج لذلل تجاكزت الحدكد  , الاتصاؿ اتساعا كبيرا  

طبيعة الاتصاؿ  , التى ير الاجتماعي ك ااقناع  , فشملح مواريي ملل أسس الاتصاؿ الغير اللنني من إشارات ك غيرها  
: الي ك من أهم هذد النماذج كالأتي.....السلوؾ الانتخابي  , الجماهيرم  
نمودج لازكيل  : المطلل الأكؿ  

 يتجاكز  دكد السياسة  1948عالم السياسة الأمريكي اللّذم أنشى نموذجػا للاتصاؿ عاـ   : Lasswell نموذج لاسويل/ 1
 :كذهل إلل القوؿ أف عملية الاتصاؿ يمكن توريحوا عن طريق عبارات بسيطة

؟...؟ كبىم تى ير...؟ كبىم كسيلة  ...؟ كلمن يقوؿ  ...؟ كماذا يقوؿ  ...من يقوؿ    
ككفقػا لوذا التصور يننر إلل عملية الاتصاؿ علل أنواعملية خطية يتم من خلالوا نقػل الرسائل من المرسل إلل المستقبله 

كانصل اهتمامن علل العنصر الخامس كهو عنصر التى ير ك ذلل لأف دراساتن كانح تتركز علل تى ير الدعاية علل الرأم  
ك الرسالة ك دها لا تكني لأف الأمر الواـ ك الأساسي هو مدل تى ير الدعاية علل الرأم العاـ   فػاف لم يتحقق هذا  , العاـ  

كما فعل أرسطو ك ركز الرسائل اللننية ك اهتم بعناار الاتصاؿ  Lasswellلازكيلفنعل  .التى ير تصبي عملية الاتصاؿ فػاشلة
ك قدـ تعرينػا أشمل للقناة فشملح الوسائل الجماهيرية باارافة إلل الحديث اللنني بوانن جزءا من عملية  , ننسوا  
  1ك اا ارة ك ااقناع, ك الاتصاؿ عندد يمكن أف يحقق ااعلاـ ك التسلية  , الاتصاؿ

ك أراؼ إليوا ما يتصف بالموقف العاـ للاتصاؿ   " لاسويل"من عبارة  Remond nexane "ريموند نيكسوف"ك قد عدؿ  
من؟ يقوؿ ماذا ؟ لمن ؟ ك ما تى ير ما يقػاؿ ؟ ك في أم ظركؼ ؟ك لأم  : فػىابحح  , ك الودؼ من العملية الاتصالية  , 

 الننر  فيرنهك قد نبن أيقا  , هدؼ ؟ ككري أنن لا يمكن تقويم عملية الاتصاؿ إلا علل أساس الودؼ الذم تسعل لتحقيقن  
. الل أهمية الأاداء الراجعة من المستقبل  
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علل أهمية ك دة العلمية الاتصالية فػالمرسل ك المقموف ك  P Marchمارش ك  L Coleman كولمافكما يلير كل من  
 2الوسيلة ك المستقبل ك الاستجابة هي جميعا  لقػات متصلة في سلسلة كا دة

:  كالشكل التالي يوري هذد العناار

 

 

 

 

                     (الجموور )                (الوسيلة  )              (الرسالة  ) (المتكلم) 

 

 يبين نمودج لاسويل  2 شكل  

 50ص  ,        , سلول علماف الصديقي  : المصدر  

 

 

.                                          84ص   ,1ـ ط  2015هػ 1436,عماف  , دار ك مكتبة الحامد للنشر ك التوزيي  , (الموارات ك الننريات ك أسس عامة)الاتصاؿ  , خقرة عمر المنػلي1

 57ص  , 2005,الاسكندرية, دار المعرفة الجامعية, الاتصاؿ ك الخدمة الاجتماعية  ,أميرة منصور يوسف علي  2
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 الأثــــــــــــر لـــمــــــن القنــــــاة مــــــــــــاذا مـــــــــــــــن



: المطلل اللاني  

لقد أسوم العلماء الوندسة ك الطبيعة ك الرياريات في تقديم نماذج لعمليات الاتصاؿ ك عقد  :نموذج شانوف ككينر-2
 نتائه  1949عاـ  " كلود شانوف"نشر  " لاسويل"عاـ من ظوور  , المقػارنات بين الاتصاؿ الالكتركني ك الاتصاؿ اانساني  

 1لدراسة المشكلات الوندسية ارساؿ ااشارات " لشركة بل للواتف"البحث الذم أجراد  

للذين أدخلو مصطلي القوراء أك التشويش الذم قد  ,  للتصاؿ  شانوف ك كينرك كانح هذد النتائه هي  أساس نموذج
سوؼ يستعمل  " الننرية الريارية للاتصاؿ بقولوما  " فني كتابوما, يتداخل مي إرسالااشارة من مصدرها إلل هدفوا  

ك هذا بالطبي لا يشمل  , مصطلي الاتصاؿ هنا بصورة كاسعة ليشمل جميي الطرائق التي يمكن أف يؤ ر بوا عقػل علل آخر  
ك يشمل في  , الكلاـ المكتوب ك المنطوؽ فحسل لكنن يشمل أيقا الموسيقل ك الننوف التصويرية ك المسرح ك البالين  

 2الحقيقة كل السلوؾ  

الخطوة الأكلل في الاتصاؿ هي مصدر المعلومات الذم يقوـ بعنتاج رسالة أك سلسلة رسائل اتصالية بعدها يتم تحويل الرسالة  
الاتصالية بواسطة إشاراتعلل جوات البث أكاارساؿ بحيث تتناسل مي طبيعة القناة إلل جواز الاستقباؿ علل أف تكوف  
. كظينة اللاني عكس الأكلل لاف جواز اارساؿ يحولوا إللعشارة الكتركنية بينما الاستقباؿ يحولوا إلل رسالة اتصالية

لنقػل بالنواية الرسالة إلل كجوتوا باارافةإلل المشاكل التي تتعرض لوا الرسالة الاتصالية من تشويش ك يحصل ذلل عند  
مركر عدة إشارات عبر ننس القناة ك في ننس الوقح الأمر الذم يؤدم إلل اختلافػات بين ااشارة المبلو ة ك الواالة  

......... إلل المستقبل ا كالل الجوة المرجوة إلل المستقبل  

....... إلاأف هذا النموذج تم نقدد بسبل عدـ ا توائن علل عنصر التغذية الراجعة أك الاستجابة ك تسير في طريق كا د  

..... استخدـ النموذج علماء المعلومات ك اللغة ك السلوؾ.....إلاأنالأمر تغير بتغير كسائل الاتصاؿ  

 
 52ص  , مرجي السابق  , سلول علماف الصديقي  1

 26ص  ,مرجي السابق,  فقيل دليو  2
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  ٌبٌن نمودج شانون و وٌفر2شكل 

 Introduction 

aux theorie de la communication Meunier Jean Pierre 

 De boeck 2004 p34 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .105المرجع السابق ص , خضرة عمر المفلح 
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 مرسل مصدر
 إشارة

 هدف مستقبل

وسٌلة 

 اتصال

تداخل أو 

 تشوٌش



: المطلل اللالث

قدـ فين  , " كيف يعمل الاتصاؿ  " عنوانن  1954نشر كلبور شراـ موروعا عاـ  : نموذج الخبرة المشتركة كلبور ك شراـ3
مي إرافة عنصرين جديدين مما رجي الصدل ك  " كينر"ك  "شانوف"ك هو تطوير لنموذج  , 1971نمودجن الذم طورد عاـ  

ك تكوف   (......تلنػاز  , محطة, جريدة   ) ككاف في هذا النموذج أف المصدر يمكن أف يكوف هيئة  1الخبرة المشتركة  
أك أم إشارة أخرل يمكن شر وا  , الرسالة في شكل  بر علل كرؽ أك موجات اوتية أك ترددات في تيار كوربائي  

ك الاتصاؿ عند شراـ مجوود هادؼ يرمي إلل توفير  , ك الودؼ قد يكوف شخصا يستمي يشاهد أك يقرا  , اعطاء معنل  
 2أررية مشتركة المصدر ك المستقبل  

 ك يعتبر مكملا لنموذج شانوف  يث قػاـ شراـ بتعديل نموذج شانوف بودؼ تطبيقن بصورة  1959كري النموذج عاـ  
إلل النموذج ك التي تعني ك دة المواقف ك  (التجربة المشتركة)أفقل من نا ية التنػاهم بين البشر ك قد ادخل فكرة  

الأفكار ك الرموز المشتركة بين المرسل ك المستقبل ك التي تحدد فػاعلية الاتصاؿ ك قد ميز شراـ  لاث مرا ل لتكوين ك  
:  استلاـ مادة البث ك هي  

المرسل كري الشنرة أم كري البياف بشكل علني  

أم تحديد الشنرة المستخدمة   (التنسير)الرسالة  

كما يبين النموذج تما لا أك تساكيا بين سلوؾ المرسل ك المستقبل من خلاؿ  . أم قراءة الأفكار   (فل الرموز  )المستقبل  
:  عملية الاتصاؿ ك يعتمد كل من شراـ ك اكسجيد علل دراسة سلوؾ المرسل ك المستقبل في تنسير عملية الاتصاؿ كما يلي  
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 يبين نموذج كلبور ك شراـ  4                                  شكل  

 

ك النموذج عبارة عن شكل  , يمكننا  تجسيد عملية الاتصالية باستخداـ النماذج التي تصور كينية  دكث هذد العملية  
مبسئ لعملية الاتصاؿ يعرض علل هيئة رسم بين عناار الاتصاؿ ك تسلسلوا ك العلاقة بينوما  ك لعل أهم فػائدة لنماذج  

. الاتصاؿ أنوا تصور العملية الاتصالية بطريقة مرتبة ك منتنمة توري أبعاد الاتصاؿ ك تسلسلن
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: المطلل الرابي

 الرسالة

 المرسل 

 تحلٌل الرسالة

 المستقبل

 المستقبل

 تحلٌل الرسالة

 المرسل

 التغذٌة الراجعة



منووموما عن  " بوؿ لازارسنيلد" ك  "الياهو كاتز"  قدـ عالما العلوـ السياسية  1955 عاـ  :نموذج كاتز ك لازارسنيلد
ك قد بنيا النموذج علل بحث سابق كجدا فين أف   , 3" التى ير الشخصي  " تدفق الاتصاؿ علل مر لتين في كتابوما  

ك  , المعلومات المقدمة من الوسائل الجماهيرية لا يكوف لوا أ ر علل المستقبلين كما تزعم كجوات الننر السابقة للاتصاؿ  
ك  , قد أكري بحلوما أف الرسائل السياسية المذاعة تبدك ذات تى ير  انوم رئيل علل قرار الناخبين في عملية التصويح  

فقد طورا كجوة ننر توري الصلة بين الحركة الدينامكية الذاتية ككسائل  , نتيجة للبحث عن سبل كجود هذا الأ ر  
. الاتصاؿ الجماهيرية  

استخدـ فين المقػاييس العلمية   , 1 في جامعة كولومبيا بنيويورؾ"لازار سنيلد"فني مركز البحوث التطبيقية الذم أنشىد  
ك تحليلوا ك ردكد أفعالوا في سلوكياتوم ك  , لدراسة استجابات المستمعين للمواد ااعلامية التي تقدـ في أجوزة اتصاؿ  

ك من خلاؿ الدراسة الميدانية توال إلل ننريتن في الاتصاؿ المستمدة من التى ير علل مر لتين ك التي يتبلور  , اتجاهاتوم  
: 2فيوا الموقف الاتصالي علل النحو التالي  

ك هو الجماهير من كجوة ننر  , ك هي ما يرغل المرسل فيوا إلل المستقبل  , المرسل ك هو الذم يؤلف ك ينقػل الرسالة  
ك هذد الجماهير لا تتى ر بالرسالة مباشرة ك إنما يتى ركف أكلر إذا ما نقػلح إليوم مرة أخرل عن طريق قػادة  , الننرية  
 يث يحتكر قػائد  , ك يمكن منووـ قػادة الرأم من خلاؿ الدراسات التي أجريح في المجتمعات المحلية القركية  , الرأم  

فػعنن يستطيي إعادة اياغة الرسالة بشكل يتنق مي الحالة المعنوية  , جواز الراديو  , الرأم بعض أساليل الاتصاؿ كالقراءة  
فػىف هذد  , ك علل الرغم من أف الأبحاث اللا قة قد اقتر ح أف هذا المنووميمكن تطبيقن علل  الات فقئ  . للمستقبل  

الصيغة أكرحح الصلة بين الاتصاؿ كجوا لوجن ك الاتصاؿ الجماهيرم كما لنتح الننر إلل النكرة قػادة الرأم  

 

 

 يبين نموذج كاتز ك لازارسنيلد  5شكل  

 56ص, مرجي سابق  , سلول علماف الصديقي  : المصدر  
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:  المطلل الخامس

 الوسائل  الجمهور قادة الرأي الرسالة المصدر

 الجماهٌرٌة



 :Berloنمودج بارلو  

التي يعتبرها البعض سنوات التكامل لما بذؿ من مجووذات عملية كبيرة في  ,  (الستينيات)أما في العشرية الموالية  
فػعف من أهم ما يذكر في هذا  , إ راء مختلف المجالات التي لوا علاقة بالاتصاؿ ك اعتمادا علل أعماؿ علماء سابقين  

ك الذم تى ر بوجوة ننر أرسطو عن الاتصاؿ ك   , 19601 الذم ألنن عاـ"عملية الاتصاؿ" "برلودينيد  " الصدد هو كتاب  
. المستقبل  , القناة, الرسالة  , المصدر  : قدـ نموذجا يشمل العناار التقػليدية  

المعرفة ك اللقػافة ك الننم الاجتماعية للمصدر مومة لنوم طريقة عملية الاتصاؿ  ,  إلل أف الموارات ك المواقف  برلوك أشار  
بصنتوا قنوات رئيسية  , ك قد اهتم النموذج بالحواس الخمس  , كما أف المحتول ك المعالجة ك الرمز مومة للرسالة  , 

 2للمعلومات ك أف العوامل ننسوا تؤ ر علل المستقبلين كمصادر

كأف المعاني موجودة في الناس ك ليسح في الكلمات أم أف  , ك ركز في شر ن للنموذج علل أف عملية الاتصاؿ متسلسلة  
ك هو ما يكوف  , تنسير الرسالة يعتمد بشكل رئيسي علل المرسل ك المستقبل أكلر من اعتمادها علل عناار الرسالة ننسوا  

قد دعم التحوؿ الذم يبعد عن ننريات الاتصاؿ التي تؤكد علل بث المعلومات إلل كجوات الننر التي تركز علل  
. تنسير المعلومات

 

 

 

 

 

 
 26ص  , مرجي سابق  ,  فقيل دليو  1

 59ص, مرجي سلبق  ,  مرفح الطرابيشي  2
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 ؿ ج ـ س

 المستقبل القناة الرسالة المصدر

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  ٌبٌن نموذج بٌرلو 6شكل  

 

 

 

 

 

 

 58ص, مرجي سابق  ,  فقيل دليو  1
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 انواع الاتصالات في المؤسسة ك أهميتوا: المبحث الللث

 مهارات الاتصال

 مواقــــــــــــف

 معرفــــــــــــــة

 نظام اجتماعً

 ثقافـــــــــــــــة

 البصــــــــــر

 السمـــــــــع

 اللمــــــــــس

 الشـــــــــــم

 الــــــــذوق

 مهارات الاتصال 

 مواقـــــــــــــف

 معرفـــــــــــــــة

 نظام اجتماعـــــً

 ثقافــــــــــــــــــة



 :المطلل الاكؿ  

 : تأنواع الاتصالا

هناؾ نوعين من الاتصاؿ ك هما الاتصاؿ الداخلي ك الخارجي سنحاكؿ في هذا العنصر التطرؽ إلل الاتصاؿ الداخلي ك  
الخارجي أما الاتصاؿ الداخلي سنتناكلن في المبحث اللاني كونن محور الدراسة  

ك تودؼ إلل تحقيق التنػاهم  ,  ك هو الاتصالات التي يتم تبادلوا بين المننمة ك البيئة التي تعمل فيوا  :الاتصاؿ الخارجي  
اادارات ك جمي المعلومات عن النركؼ التي تعمل فيوا ك  , العملاء  , بين المننمة ك جماهيرها الخارجية خااة الموردين  

 :التي لوا أهميتوا عند اتخاذ القرارات ككري الاستراتيجيات الشاملة  يث ينقسم الاتصاؿ الخارجي إلل

   الاتصاؿ التجارمLa communication commercial: 

كهو يشير إلل العمليات التي تستودؼ مباشرة المستولكين من أجل ترقية المنتوج كتتحدد أهداؼ الاتصاؿ التجارم  
انطلاقػا من أهداؼ التسويقه كالذم يشمل بشكل عاـ الوظائف التي تقوـ ا المؤسسة للاتصاؿ بالمستولكين كتقدير  

ا تياجاتوم كالتعرؼ علل آرائوم في السلي التي تنتجواه ترجمة هذد الآراء إلل إنتاج يرري رغباتوم بذلل تكتسي أسواؽ  
 - :كيودؼ الاتصاؿ التجارم إلل. جديدة

 .تركيه منتجات المؤسسة -
جلل الزبائن إليوا   -
 فتي أسواؽ جد -

 الاتصاؿ المؤسساتيLa communication institutionnelle :يعرفن,Michel 
 Jean Utradكل العمليات الاتصالية التي تودؼ إلل تطوير شورة المؤسسة كتحسين اور كمنشىة: " أنن  "

: كتودؼ نشاطات المؤسسة الاتصالية إلل  

 318ص  , مرجي سابق  , الاح الدين محمد عبد الباقي  

 155ص,2000, 1ط, عماف  , كسائل الاتصاؿ ك العلاقػات العامة, محمد ناجي الجوهر  
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التعريف بوا كبتكنولوجيتوا كمواردها البشرية كذلل تترجم قيموا كأهدافوا اتجاد المستولل  يث تبين مشاريعوا   -
 كنشاطوا

إنشاء مواقي في اانترنح خااة ا للتواال مي الجموور للمساعدة في تلميي اور اه باستخداـ تقنيات الاتصاؿ   -
  .كااشواره التلنزيوفه العلاقػات مي الصحافة ااعلانات كمختلف كسائل التركيه كالدعاية

ك تل تكوف علامة جيدةه يجل أف تجسد قيم  . لا توجد سياسة اتصالية في المؤسسة إذا لم تكن هناؾ علامة خااة ا -
كهذا النوع من الاتصاؿ  . المؤسسة ك قػافتواه كتكوف ك يدة كمختلنة عن المؤسسات الأخرل أم تميزها عن المنافسين

 :ينقسم إلل أنواع عديدة منوا
 
   الاتصاؿ الازماتيLa commination de crise :  ك  , الاتصاؿ الازماتي الخارجي يكوف تبعا لمختلف الققايا

 .الحوادث ااررابات
 

   الاتصاؿ بالأ داث La communication événementielle :  تعرؼ علل انوا اتصاؿ يوتم كليرا
ك يعرؼ هذا الاتصاؿ في الا تنػاؿ بمنتوج جديد ك يسمل الاتصاؿ  , بالتناهرات ك كذلل الحنػلات الخارجية  

 .بالأ داث بااشوار المجاني
 

 
   الاتصاؿ المػاؿLa communication Financière:  الاتصاؿ المالي يتكوف من جميي التقنيات الاشوارية

كااعلامية الموروعة تحح تصرؼ المؤسسة دؼ توريي كتحسين الصورة المالية لدل الويئات المالية كلدل  
 الجموور العاـه ك إف الاتصاؿ المالي عامل موم من ااستراتيجية الاتصالية للمؤسسة

 

 

 

Jean –Luc  MIVHEL ; Les professins De La Communication Fonction ET Matiere ; 2EME 

edition ; ELLIPES ;2004 ;P59 
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 :المطلل اللاني
: أهمية الاتصاؿ

فمن السؤاؿ  ,تعتبر الاتصالات أساس  ياتنا اليومية فنحن نتبادؿ كميات ك نوعيات رخمة من البيانات ك المعلومات   -
عن الأ واؿ إلل تبادؿ المشاعر ك نقػل الأفكار ك استعراض الأخبار ك تناقػل كجوات الننر ك توفير المعلومات ك الرقػابة  

إف القدرة علل انجاز الأهداؼ تتوقف علل كنػاءة الاتصالات التي يبرزها المدير في عملن  ,
 فقئ تعتمد علل الموارات  %15 منن علل البراعة الاتصالية  %85النجاح الذم يحققن اانساف في عملن يعتمد في   -

العلمية أك المونية المتخصصة  

 من كقح  %95 75الاتصالات تملل جزء ا كبيرا من أعماؿ المدير اليومية ك يقدر بعض الخبراء أنوا تستولل ما بين   -

هذا فقلا عن أعماؿ مدير المدرسة التربوية التي تعتبر كلوا اتصالات  , المديرين  

إنوا تنيد في نقػل المعلومات ك البيانات ك اا صاءات ك المنػاهيم عبر قنوات المختلنة بما يسوم في اتخاذ القرارات   -

اادارية ك تحقيق نجاح المدرسة ك تطورها  

ك هو ما تسعل ك تدكر  ولن  , إنوا رركرة أساسية في توجين ك تنسير السلوؾ النرم ك الجماعي للطلاب ك العاملين   -

 كافة الجوود التربوية

 :تنور أهمية الاتصاؿ من خلاؿ الوظائف الأساسية التي يحققوا الاتصاؿ ك تتملل كالأتي   -

 شرح سياسات ك أهداؼ المننمة-أ

 إشعار الموظنين بىهميتوم  -ب

فوذا  , إخبارهم بكافة التعديلات المتوقعة ك شرح لوم الدكافي ك الأسباب التي جعلح اادارة أف تقوـ بذلل  -ج

 يؤدم غلل قبولوم للمر

 تعزيز اللقة بين اادارة ك الموظنين ك بين الرؤساء ك المرؤكسين-د

التعرؼ علل أراء العاملين ك إتا ة النراة لوم بالمشاركة ك تقديم الاقترا ات ك محاكلة اادارة الاستنػادة من  -ق

 31ذلل                                            

  الاتصػػاؿ الداخلػػي فػي المػػؤسسةمنػاهيم  وؿ: لنصػػػل اللػػػػالث  ا
مدخل إلل الاتصاؿ الداخلي: المبحث الأكؿ    



:تمويد  
ذلل أنن  ,  يث يعتبر أساس النناـ الاجتماعي كعماد العلاقػات المونية فيوا,لقد أدركح المؤسسات  أهمية الاتصالات

الحقػائق ك الأفكار, يوظف للربئ بين أعقاء المؤسسة بغية نشر المعلومات    
منووـ الاتصاؿ الداخلي في المؤسسة:المطلل الأكؿ    

المعلوماتالخااةبالمؤسسة داخلواكخارجواكهوكسيلةلتبادؿ  يقصد بالاتصاؿ الداخلي عملية نقػل ك تبادؿ  
كمنخلالويحقق  , كذلكيساعدعللالارتباطوالتماسل, الأفكاركالاتجاهاتوالرغباتوالآراءبينىعقائوا

المسؤكلأكمعاكنوهالتى يرالمطلوب فيتحريكالجماعةنحوالودؼه كيعتبرالاتصالأيقاأداةهامةا دا التغيير  
 1فيالسلوكالبشرم

الاتصاؿ الداخلي علل انن الاتصاؿ اانساني المنطوؽ ك المكتوب الذم يتم داخل المؤسسة علل   " عرؼ إبراهيمىبو عرقوب
فيكوف إما  , المستول النردم ك الجماعي ك يساهم في تطوير أساليل العمل ك تقوية العلاقػات الاجتماعية بين الموظنين  

 2"اتصاؿ رسمي أك غير رسمي

مجموعةمنااجراءاتوالطرقوالوسائل كالترتيباتالتيتكنػلنتاج  " " ينيعرفونؤادشرينعللىننفي
 3"كتوايلواستخدامالبياناتاللازمتوفيرها لاتخاذقراراتسليمةالاتجاهصحيحةالتوقيح

فيعرفػالاتصالداخلالمؤسسةبىنوعملية تتمعنطريقواإيصالالمعلوماته " أمامحمدفوميالعطركزم
سواءكانتمعلوماتعلميةأكتعبيريةكمنىيعقو فيالويكلالتننيمينيالمؤسسةإللعقوآخرهكقديكوف  

يودفػعللع دا تغييرمنىينوعهكيكونالاتصاؿ  , الاتصالمنمستوواقػلوالعكسهأكفيمستووىفقي
إماللحصولعللمعلوماتوبياناتىكاعطاءتعليمات كتوجيواتبقصدأداءكتسيرالعملوعللذلكيصبي  

 
 
 22ص,2001مصر  ,منالطلعتمحمودهمدخلللعلمالاتصاؿهالمكتبالجامعيالحديث 1
 163 هص 1993 دارمحمدلاكمهالأردفه, إبراهيمىبوعرقوبهالاتصالاانسانيودكرهنيالتنػاعلالاجتماعي 2
 07 هص 1967 المعودالقوميللدارةالعلياهالقػاهرةهالطبعةاللانيةه, فؤادشريفهننامالاتصالوعمليةاادارة 3
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 1الاتصالأداةمنالأدكاتالتى يرعللالأفرادككسيلةفعالةا دا التغييرفيسلوكوم



كمنونػالاتصالالداخليووعمليةنقػلالمعلوماتوالموارات كالاقترا اتمنطرفػ خرداخلالمؤسسةسواءكاف  
ذالكالطرفشخصىكجماعةمنىجلتحقيقػالودفػالذيوجدتمنىجلن  

 

 الاتصال الداخلً

  بيئة الاتصال  

 قناة الاتصالاستجابة  بيئة الاتصال

 الهدف

 

 

 

 تغذية راجعة 

       http://www.fao.org/wairdocs/af196a/af196a02.htm:المصدر

 

 

 

 

 413هص 1960 هالقػاهرة1محمدفوميالعطركزمهالعلاقػاتااداريةفيالمؤسسةكالشركاتهعالمالكتله ط1
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أهمية ك أهداؼ الاتصاؿ الداخلي  : المطلل اللاني

 الرسالة المستقبل المرسل



 :تبرز أهمية الاتصاؿ الداخلي فيما يلي:الأهمية - أ

  يليلعبالاتصالدكراهامافياتخاذالقرارات إذعنطريقويمكنتسويلعمليةإيصاؿ  :اتخاذ القرارات -
 المعلوماتوالبياناتالصحيحةالتيتىتيمنالخارجوالتي تساعدعللاختيارأفقلالبدائلللواوللرشد القرارات

  يليستطيعالمديركباستخدامالوسائلالمتا ةلن أنيوجوويحددللعاملينىهدافػالمؤسسة  :التوجين -
 كاامكاناتالتيتقعواتحح تصرفوم لمساعداتوم علل تحقيق الأهداؼ

   يليقصدبوالتوفيقبينالأنشطةالمختلنةفيالمؤسسةكهذايتمبوجودقنواتاتصالجيدةفي المؤسسة:التنسيق -
 :أهداؼ الاتصاؿ الداخلي -2

: الأهداؼ الخااة بالعاملين

 خلقػالرراكالارتيا بينالعاملين -

 زيادةالتنػاهمواللقة -

 الارتقػاءبمعنوياتالعاملينمنخلااشراكومنيعمليةتسييراادارة بعبداءآرائومنيالمواريعالمطرك ة -

 :الأهداؼ الخااة بالقيادة

كتدكرمجملوا ولتمكينالقػائدمنالتعرفعللمايحد داخلالمؤسسة بصورةاادقةلمساعدتوعللاتخاذ  
قراراتسليمةممايسولعمليةالتوجيووااشراؼ كالتى يرعللالعاملينوبالتاليتحقيقػالتنسيقػالكاملبينىنشطة  

اادارةالمختلنةداخلالمؤسسة  

 350,351ص  , المرجع السابق , محمدفهميالعطروزي
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 :الأهداؼ الخااة بالجموور

 ترسيخصورةالمؤسسةفيذهنن -

 تعرينوبعنتاجواكخدماتوا -

 التعرفعللرأيونيالمؤسسةككذااقترا اتوللتحسينمنخدماتوا -
 



 أنواع الاتصاؿ الداخلي:المطلل اللالث
 : أشكاؿ الاتصاؿ الداخلي  

تتم الاتصالات كفقػا للويكل التننيمي الذم يحدد السلطات كالمسؤكليات كتقسيم العمل كالعلاقػات الوظينية داخل  
المؤسسةه كالاتصاؿ داخل المؤسسة شكلاف رسمي كغير رسمي  

 

كهو الذم يتم بين المستويات اادارية المختلنة في المؤسسة بالطرؽ الرسمية المتنق عليوا في لننوا  :الاتصاؿ الرسمي-1
ك الاجتماعات الرسمية  , ك تقػاليدهاه ك يعتمد علل الخطابات كالمذكرات أك التقػارير

ك يتم عبر  , أكماشابوذللهكالجديربالذكرأنالاتصالالرسميقديكونصاعداأكنازلاأكأفقيابينالعاملين  
التسلسلالتننيميللمؤسسةكهذاالتننيمووالذييحددالمسؤكليات كتقسيمالعملوالعلاقػاتالوظينيةداخل المؤسسة  تشمل  

 كيحملكلماتريدجوةمعينةإيصالوعللجوةأخرل (اادارةكالعماؿ)

: 1كيتصنػالاتصالالرسميعادةبمايلي  

 قػانونيهمكتوبهيتعلقبالعملمباشرةهكيتمداخلالتننيمويتعلقبووهوملزمللطراؼ

كهذهىهمصنػاتالاتصالالرسميىماأهدافونتتمللني  

 :اتجاهاتمختلنةتتمللنيمايلي
1 

 77ص,1999, عمان ,دار الصفاء ,1ربحيمصطفىعليان،وسائلالاتصالىتكنىلىجياالتعليم،ط

2 
 9،ص1998،دارالحكمة،الجسائر،أفريل، 11،العدد1ج , ،جامعةالجسائر(الحىليات)محمدمسيان،الاتصالالمؤسساتيالأنىاعىالأنماط
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نقػلالاقترا اتوالتوجيواتوالتقػاريركالأكامركالتعليماتوإعلامكلنئاتالمؤسسةبالأهدافػالمرادالواواليوا  

كفيمايخصالتى يرعللالعمالنيتجللعندماتتحكم المستوياتالعليافيالعمليةالاتصاليةكعندما تكوف مبادرتوا مقبولة  
 2لديوم  



الخطاباتهالمنشوراتبكافةأنواعواهالتقػاريرهالمذكرات   : كمايعتمدالاتصالالرسميعللوسائلعديدةمنوا
 . الأكامرهالقراراتاادارية

 :كتتخلصوذهالوسائلنيرسائلسمعيةبصريةهكماتىخذالاتصالاتالرسمية لا اتجاهاتمختلنةتتمللنيمايلي

 يعود إلل كل الاتصالات المرسلة من المشرفين إلل المساعدينوذد  (من الأعلل إلل الأسنػل  ): الاتصاؿ النازؿ.1-1
 3:كيمكن تلخيص أغراض هذا النوع من الاتصاؿ فيما يلي .الاتصالات تىسس اتصالات الأعماؿ الأساسية في المننمة

 .الأكامره كالتعليمات الخااة بالعمل-  
معلومات  وؿ العمله كعلاقتن بالأعماؿ الأخر ل في المؤسسة  - 
معلومات  وؿ ااجراءاته كالقوانين الداخلية  - 
 .التغذية العكسية المتعلقة بىداء المرؤكسين- 

 يتقمن كافة نشاطات الاتصاؿ المارة من المساعدين إلل مشرفيوم ك  (من الأسنػل إلل الأعلل   ): الاتصاؿ الصاعد.1-2  
: يتجسد من خلاؿ  

 
 383 هص 1993 براهيمعبدالعزيزشيحاهأاولاادارةالعامةهمنشىالمعارؼهااسكندريةه إ3

 77ربحيمصطنلعليافهمرجعسابقهص
 111 محمدمزيافهمرجعسابقهص
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 – .تقديم معلومات  وؿ الأداء كظركؼ العمله كالمتمللة في التقػارير

 – .يتقمن مقتر ات المرؤكسين لصالي العمل - .

 طلل توريحاته كاستنسارات  وؿ العمل

 -.تقديم الشكاكم التي يرفعوا للمرؤسين



 يتم هذا الاتصاؿ بين الأفراد من ننس المستول الورمي كالذم يسمي عادة بالحصوؿ علل  :الاتصاؿ الأفقي  .1-3
 معلومات لا يمكن الحصوؿ عليوا عن طريق الاتصاؿ العمودم كما يسمي بالتنسيق بين مختلف المصالي ك النركع

 من ابرز أهداؼ الاتصاؿ الأفقي  

 إ داث تى ير علل النشاطات المختلنة ك ذلل لخدمة مصلحة المؤسسة ك عملية الاتصاؿ في رركرية من أجل تزكيد   -
العاملين بالمعلومات القركرية للقياـ بىعمالوم ك من أجل تطوير ك تحسين اتجاهات الأفراد ك كذلل تحقيق الحاجات  
الننسية ك الاجتماعية للموظنين باارافة إلل أف الاتصاؿ الداخلي يسول أسباب هذد المعلومات ك النتائه التي  

 :تستغرؽ عن معالجتوا ك تلخص الأهداؼ المتعلقة بالاتصاؿ الداخلي في
ااخبار كااعلاـ   -

 ااعداد ك تقبل التغيير
 توريي ك تصحيي المعلومات ك الأداء -
 تقديم معلومات  وؿ الأداء كظركؼ العمله كالمتمللة في التقػارير -
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أشكاؿ الاتصاؿ الداخلي                   الشكل      

 

  
        المــــــــــــــدٌــــــــر العـــــــــــــــــــــــام



 

 

 

لاتصالات الأفقية                                        ا  

 

 

 

 

 

 الاتصالات النازلة الاتصالات الصاعدة 

 9 ص2007_2008 ورية بولعويداته استخداـ تكنولوجيا الاتصاؿ الحديلة في المؤسسةه جامعة قسنطينةه : لمصدر

 

 

 

38 

 الاتصػػاؿ الداخلػػي فػي المػػؤسسة:   لنصػػػل اللػػػػالث  ا

:الاتصاؿ الغير الرسمي  - 2    

 يتم خارج إطار القنوات الرسمية للاتصاؿ في المؤسسة كبالموازاة مي الاتصاؿ الرسمي ينشى الاتصاؿ الغير رسميه كهذا غالبا  
ما يكوف راجعا إلل خلل في الاتصاؿ الرسميه كجمود الاتصاؿ الصاعده كما ينشى نتيجة لوجود الات شخصية كعلاقػات  

من الملا ف أف الاتصاؿ الغير رسمي يمكن أف يكوف في االي المؤسسةه كما يمكن   .اجتماعية بين العاملين في المؤسسة
أف يكوف رد أهدافواه كالنصل في الأمر يعود إلل اادارة الرشيدة فوي التي تسعل إلل التعرؼ علل مصادر  

"أ " مدٌر إدارة "ب"  مدٌر إدارة  "ج"مدٌر إدارة   "د"مدٌر إدارة    

"ه"رئٌس قسم  "و"رئٌس قسم    

 رئٌس وحدة رئٌس وحدة رئٌس وحدة



الاتصالات غير الرسميةه مساراه كتحليل محتواها كالتعرؼ علل أهدافواه بحيث تحاكؿ أف تغذيوا بالحقػائق كالمعلومات  
1التي تويء  الأفراد للتعاكف نحو تحقيق الأهداؼ المرغوبة بنعالية  

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 22ص,2004, القػاهرة , 1ط,دار النجر للنشر ك التوزيي  , المعجم ااعلامي  ,محمد منير  جاب1
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كظائف ك كسائل الاتصاؿ الداخلي:المبحث اللاني    

كظائف  الاتصاؿ الداخلي:المطلل الأكؿ    

:يؤدم الاتصاؿ داخل المؤسسة العديد من الوظائف أهموا  

 الاتصال الداخلً فً المؤسسة      

 اتصال رسمً اتصال غٌر رسمً

 أفقً صاعد نازل



المساهمة في خلق كعي جماعي متماسل كمتوافق داخل البيئة التننيمية الوا دة فيما يتعلق بىهداؼ المننمة ك   1-
معاييرها ك اتجاهاتوا ك علاقػاتوا بالمننمة الأخرل  

بقػاءاانعي القرار في المننمة علل اطلاع مستمرعلالنشاطاتالتنصيلية الدقيقة ك توفيرالمعلومات التي تمكنوم من  -2
إتخاد القرارات  

مساعدة العاملين في المننمة علل مواكبة ما يستجد من تطورات ك تجديدات تمس المننمة ك تنعكس علل بيئتوم  -3
العملية  

التي تساهم  , توفيرفراةللبداعوالابتكار لدوالعاملين فيالمننمة من خلااتا ة المجاؿ أماموم لطرح الأفكار ك المنػاهيم  -4
في تطوير المننمة ك الرقي بوا  

المساهمةفيامتصااحالاتعدـ الررا  يث يعمل الاتصاؿ داخل المؤسسة كصماـ أماف يمكن من خلالن أف يعبر العاملوف  -5
ك توايل أاواتوم إلل اانعي القرار  , عن اتجاهاتوم  وؿ الققايا المختلنة  

المساهمة فيبلورةاتجاهات كسلوكات تعزيز الركح المعنوية للعماؿ في المننمة مما يساعد علل الرقي بالمخرجات  - 6
اانتاجية للمننمة  

 1المساهمة في تعزيز  الة الولاء المتواال للمؤسسة  -7

 

 

 30ص, 2000, 1ط, العين, دار الكتاب الجامعي  ,الاتصاؿ التننيمي  ,محمد ناجي الجوهر1
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 1:  أهم كظائف الاتصاؿ الداخلي فيما يلي  برنح ركبنك قد لخص  

 التنسيق بين الأنشطة المتباينة للفراد ك الو دات النرعية 
 الحنػاظ علل خطوط السلطة ك المواـ 



 تسويل عمليات تبادؿ المعلومات داخل التننيم 
   تسويل عملية تدفق المعلومات بين التننيم ك الجموور

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 29 ص  2001,د ب ف  ,ديواف المطبوعات الجامعية,  الاتصالنيالمؤسسةدراسة تطبيقية كننرية,ناار قػاسمي  1
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: كسائل  الاتصاؿ الداخلي:المطلل اللاني  
توجد عدة كسائل للاتصاؿ  : كسائل الاتصاؿ الداخلي  -  1  



كهي الوسائل التي يتم بواسطتوا تبادؿ المعلومات بين المتصل كالمتصل بن شنػاهة عن  :   الوسائل الشنوية  -  1-1
:طريق الكلمة المنطوقة لا المكتوبة ملل  

تكونبالاتصالالمباشربينالأشخاصهكهيمبنيةعللالحوار  : المقػابلات الشخصية  
 

ذاالأسلوب  ھامةفيالوقتالحاررهكيتميزھ يعتبرالاتصالالواتني منالوسائلؿ:  المكالمات الواتنية
 1كسيدالاتصالاتالشنويةبلامنازعھاهؼھبانخنػارتكلنح

 

منخارجواكتدكرالمحاررة   لقػاءتننمواادارةبمشاركةإطاراتمنالمؤسسةأكشخصيات  :المحاررات
 ولمسائلومواريعتتعلقبالحياةالمونيةأكغيرهاهك من ايجابياتوا  
 2تساعدعللاللقػافةالعامةلأعقاءالمؤسسةكتساهمنيتكوينوم

 
ك هي كسيلة من كسائل الاتصاؿ الشنوي ك المباشر كالاجتماعات مي رئيس الجامعة ك الويئة التدريسية  :الاجتماعات الدكرية

أك مدير العاـ مي مديرم الأقساـ لغرض بحث مواريي معينة ك تتيي هذد الوسيلة للاتصاؿ التعرؼ علل مطالل ك ا تياجات  
 3.الجموور

 
تعتبر هذد النشرات من كسائل الاتصاؿ بالكلمة المقركءة ك هي كسائل اتصاؿ  :  النشرات الخااة التي تصدرها المننمة  

كما أف موروعاتوا تتطلل تغطية مكلنة فقد تصدر المننمة  الصحينة أك المجلة خااة  , خااة تستودؼ جماهير معينة  
بودؼ خلق تى ير معين في اتجاهات ك أراء  , بوا تتقمن عدد من المواريي أك المعلومات التي توم جموور المننمة  

الجموور إزاءة سياسة  المننمة ك انجاز خططوا  
 
 176الاسكندرية ص  , العلاقػاتالعامةفيالمؤسساتالاجتماعيةهالاسسوالمبادئهالمكتبالعلميللكمبيوتركالنشركالتوزيي,محمدعبدالنتا محمد1
 175ص, 1دارالمعارؼهبغدادهط, مبادئالعلاقػاتالعامةفيالدكلالنامية,ابراهيم الدقدكقي  ,مختار توامي2

, 2ط,عمان , دار الثقافة للنشر و التوزٌع ,, أسس العلاقات العامة بٌن النظرٌة و التطبٌق ,عبد الناصر احمد جرادات ولبنان هاتف الشام3ً

42.                                                  121ص,2012  
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 كهي الوسائل التي يتم بواسطتوا تبادؿ المعلومات بين المتصل كالمتصل بن عن طريق الكلمة  : الوسائل الكتابية1-2
: ك من بين هذد الوسائل  المكتوبة ملل الأننمة كالمنشورات ك كذا المذكرات كالشكاكم  

 



يحرر من طرؼ مسئوؿ داخل المؤسسة يكوف مكتوبا بعد اجتماع عمل يعمل علل توايل المعلومات من  : التقرير
 المشاركين في الاجتماع إلل بقية المستخدمين كإذا يتم الخركج بمقتر ات للمشاكل المطرك ة في المؤسسة

هو ك يقة رسمية تحمل إمقاء ك تاريي كهو من الو ائق الداخلية التي تستعملوا المؤسسة في  تعليماتوا القركرية  : ااعلاف
 4.لسير الحسن لمصالحوا

 

هي التي تجمي بين الصوت كالصورة بنقل التقدـ التكنولوجي كظوور تقنيات متطورة في  : الوسائل التكنولوجية1-3
.مجاؿ ااعلاـ كالاتصاؿ  

 فتوجوح إليوا الأننار كاستنػادت منوا المؤسسات بعدماجوا رمن الوسائل التي تعتمدها في عملياتوا الاتصالية الداخلية  
:كمن هذد الوسائل  

 هيدعامةتكنولوجيةهامةهفويوسيلةملتيميدياه يلتستطيعتخزيننلافػالمعلومات  :الأقرااالمقغوطة
 . المصورةكالمكتوبةكالصوتيةهكيمكناسترجاعوافيىيةلحنة

 يمكناستغلالاامكانياتالتييوفرهاالكمبيوتركتقنية الشبكاتلاداراحينةالكتركنية  :الصحينةاالكتركنية
 . داخليةهتكونعبارةعننقاءالكتركنييلتقينيوكلعنصرمنعناارالعمليةالاتصالية

 

 

 

180ص,2011, 1ط,عمان ,دار المسٌرة للنشر و التوزٌع,العلاقات العامة ووسائل الاتصال , محمد صاحب سلطان 4  
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 هي شبكة الحواسيل الداخلية تمكن من الاتصاؿ كالتنسيق بين مختلف الأطراؼ المكونة للمؤسسة كبالتالي  :الانترانح
 تزيد في فػاعلية التسيير كربي الوقح كالجود



 يتم عن طريق الكمبيوتر كهو يحل محل الاتصاؿ الشخصي إذ يمكن لمسؤكؿ المؤسسة أف يخاطل جميي  :البريد الالكتركني
 الأطراؼ كبالتالي التعرؼ علل التساؤلات كإيجاد الأجوبة لوا في الوقح المناسل

 إف أفػلاـ النيديو كالأفػلاـ السينمائية التي تعرروا إدارة المؤسسة في أكقػات محددة تعتبر من أهم  :النيديو ك السينما
إلا أف تكلنتوما  , كسائل الاتصاؿ الداخلي مي العاملين إذ يستخدـ كوسيلة لتدريل العاملينه إرافة إلل   الترفين عنوم  

 مرتنعة ك  كبيرة

 يعدكسيلةمومةلخلقػالشعور بالانتماءهكجمعالمستخدمينحولالأهدافػالمسطرة: المذياع
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شبكات الاتصال الداخلً:المطلب الثالث   



تىخذالاتصالاتاادارية فيالمؤسسةفيىنماطوا المتعددةأشكالامختلنة أم ما يعرؼ بشبكات الاتصاؿ التي يمكن أف نصننوا  
: علل النحو التالي  

: النمئ الأكؿ علل شكل العجلة  -

أف يتصل بىعقاء المجموعة الآخرين ك لا يستطيي أعقاء   (أك الرئيس أك المشرؼ)ك هذا النمئ يتيي لعقو كا د في المحور  
ك استخداـ هذا الأسلوب  , المجموعة في هذا النمئ الاتصاؿ المباشر إلا بالرئيس  أم أف الاتصاؿ يتم فيوا عن طريقن فقئ  

 1يجعل سلطة اتخاذ القرار تتركز في يد الرئيس أك الموظف  

 

 

 

 

 

 

 

 

شكل العجلة (10 )شكل رقم  

 

 

 

 

 429ص,2014, 4ط,عماف  ,دار المسيرة للنشر ك التوزيي  ,أخلاقيات العمل  ,خلف السكارنة1
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:النمط الثانً شكل الدائرة   

ك هذا النمئ يكوف فين كل عقو مرتبئ بعقوين أم أف كل عقو يستطيي أف يتصل اتصالا مباشرا بشخصين آخرين ك  
 2يمكن الاتصاؿ بباقي أعقاء المجموعة بواسطة أ د الأفراد الذم يتصل بوم اتصالا مباشرا  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

نمط الدائرة : (11)                                        الشكل الثانً  

 429ص ,المرجع السابق, خلف السكارنة2
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شكل السلسلة  : النمئ اللالث  



ك في هذا النمئ يكوف جميي الأعقاء في خئ  يث لا يستطيي أم منوم الاتصاؿ المباشر بنرد آخر أك فردين إلا إذا كاف  
أ د الأفراد يمللوف مراكز مومة ك يلا ف أف الأفراد الذم يقي في كسئ سلسلة يملل الننوذ ك التى ير الأكبر في منصبن  

1الوسطي    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

شكل السلسلة  (12)الشكل رقم   

 429ص  ,المرجي السابق, خلف السكارنة 1
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الشكل المتشابل  : النمئ الرابي  



هذا النمئ يتيي لكل أفراد التننيم أك المننمة الاتصاؿ المباشر بنم فرد فيوا بمعنل اخرر إف الاتصاؿ هنا يتجن إلل كل  
غير أف استخداـ هذا النمئ يؤدم إلل البطف في عملية التوايل المعلومات ك بالتالي التقػليل من الواوؿ  , الاتجاهات  

 1إلل قرارات سليمة  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الشكل المتشابك  (13)الشكل رقم  

 

 

 

 

 430ص  ,المرجي السابق, خلف السكارنة 1
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طبيعة ك دكر الاتصاؿ الداخلي في تنمية العلاقػات الانسانية  ك معوقػاتن  : المبحث اللالث  



: المطلل الأكؿ  
طبيعة ك دكر الاتصاؿ داخل المؤسسة   --7

إف نناـ العلاقػات اانسانية هو أساس نجاح أم إدارة أك أم مننمة لأنن نناـ ينمو عن طريق العمل الحياة مي الأفراد  
بطريقة تعاكنية  ك المؤسسة الخذماتية باارافة إلل رسائلوا السامية ك تعدد العلاقػات التننيمية فيوا سواء كانح داخلية  
أك خارجية فوي تعني تنوع هذد العلاقػات من خلاؿ تننيموا في اطار محدد ككري أسس لوا داخل المؤسسة  يث يلعل  

المدير الدكر الرئيسي في ازدهارها ك سوولة تكوينوا  
: ك نشرح ذلل من خلاؿ طبيعة الاتصاؿ في هذد النقػاط

 :الاتصاؿ بالرئيس1 -1
 السعي لتوريي الأهداؼ  -
 توريي الأدكار ك المسؤكليات  -
 (من سيقوـ بالعمل ؟ماذا؟ ك متل؟ ) تحديد الأمور-
 السؤاؿ عن رأين  -
الاستمتاع بانتباد  - 

: الاتصاؿ بالمرؤكسين-1-1
 إيجاد سبل رسمية ك غير رسمية لتبادؿ المعلومات -
 التىكيد من كروح الأهداؼ ك الموروعات -
 إشراكوم في تحديد مواموم -
 السماح بتعبير عن آرائوم ك المؤ رة عملوم -
 الانتباد إلل الصراعات ك سوء النوم ك غزالتوا -
 الاستماع بالانتباد ك ااجابة بلطف -
 بياف التقويم المستمر -
 
 
 149ص,دس ف,د ط,مكتبة المجتمي العربي للنشر ك التوزيي,موارات الاتصاؿ,علاء محمد قػاري ك بكر محمد  مداف1
 

49 

 الاتصػػاؿ الداخلػػي فػي المػػؤسسة:   لنصػػػل اللػػػػالث           ا

: الاتصاؿ بالزملاء1-3



 توريي المسؤكليات ك تحديد نقػاط التعارض -
 تحديد المصادر التي تحتاجوا للقياـ بعملل -
 المناقشة بودكء  ين الاختلاؼ -
 1تقديم المساعدة  ين الحاجة   -
 

 :دور الاتصالات فً تنمٌة العلاقات الإنسانٌة-2

تعتبر الاتصالات الإدارٌة وسٌلة هامة فً تطوٌر و تنمٌة العلاقات الإنسانٌة و ذلك لان الاجتماعات و الاتصال 

الهاتفً و المكالمات التً تقوم على تقوٌة هذه العلاقات بشكل واضح و ٌعكس ذلك فإن عدم الاتصالات ٌؤدي 

 إلى تفكك الروابط و العلاقات بٌن العمال

لم تعد اهتمامات الإدارة فقط بالترقٌات و الحوافز والعلاوات بل تعدتها إلى الاهتمام بمعنوٌات العمل داخل 

المنظمة و ما ٌخص العامل و ما قد ٌشغله عن أداء وظائفه الٌومٌة بشكل سلٌم وأن التفاهم فٌما بٌن العاملٌن ٌعد 

أروع الصور المعبرة عن التعاون و التكاثف و الحصول على أرقى النتائج و أفضلها و العلاقات الإنسانٌة تمثل 

تلك الجهود و السٌاسات التً تعدها المنظمة بهدف تحسٌن علاقة منظمة بجمهورها الداخلً من خلال ما توفره 

لهم من رعاٌة واهتمام و ظروف عمل مناسبة مما ٌؤدي إلى تحقٌق درجة مناسبة من الإشباع إلى جمٌع 

بحٌث ٌتحقق إلى نهاٌة الهدف كل منهم بصورة متوازنة و من تم فان الأبعاد التً تركز علٌها , الأطراف 

 :العلاقات الإنسانٌة تشمل على

 النواحً الإنسانٌة و العاطفٌة -1

 إثارة دوافع الأفراد و تحفٌزهم على العمل -2

 تشجٌع و تدعٌم المناخ التنظٌمً الذي ٌسوده التفاهم -3

 السعً إلى تحقٌق التوازن و إشباع الحاجات و تحقٌق الأهداف -4

 

 

 

ص ,2012,د ب ن ,دار الصفاء للنشر و التوزٌع , إدارة الأعمال وظائف المدٌر فً المؤسسات المعاصرة , فتحً أحمد دٌاب عواد 1

194,195 
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فػالعلاقػات اانسانية تنصل علل الجموور الداخلي للمننمة ك من الواري أنن لا يمكن تحسين علاقتوا بالجموور الخارجي  
من خلاؿ أفراد لا يشعركف بدرجة من الررا تجاد مننماتوم لاف فػاقد الشيء لا يعطين ك علل ذلل فػاف نجاح المننمة في  

: تحقيق أهدافوا بوجن عاـ يتطلل التركيز علل عملائوا الداخليين ك يرجي ذلل بصورة أساسية إلل

يعد الجموور الداخلي أ د مكونات الرأم العاـ ك هو يؤ ر في تشكيل كجوة ننرد تجاد المننمة في العديد من   -
 الاتجاهات ك المننمة ليس إلا مجموعة من العلاقػات يجل تقويموا ك تدعيموا في كل الاتجاهات  

إف نجاح المننمة في تحسين علاقػاتوا بالجموور الخارجي لا يىتي من فراغ بل يرجي إلل مدل مساهمة المننمة في   -
 1تحقيق أهداؼ العاملين بوا بصورة جوهرية إلل جانل المجتمي بشكل عاـ  

:لمطلل اللانيا  

: معوقػات الاتصاؿ الداخلي  -3

هناؾ العديد من العوامل التي تعمل كمعوقػات للعملية الاتصالية داخل التننيمات ك التي تحد من فعاليتن ك تؤدم إلل  
 :تشويون ك انحرافن عن مسلكن ك هذا ما يقودنا للحديث عن معوقػات الاتصاؿ ك التي يمكن تصنينوا إلل

 فػالمننمات ذات الحجم الواسي ك التي تاخد في الاتساع أفقيا ك رأسيا ك يزيد عدد العاملين  :اتساع  جم المننمات-1
فيوا بما يترتل علين زيادة عدد الاتصالات بدرجة تنوؽ زيادة زيادة العاملين نتيجة اتساع فجوة الزماف ك المكاف بين  
طرفي الاتصاؿ كما أف  جم المؤسسة الكبير يترتل علين الاخد بنناـ التخصص ك المركزية التي تحد من فػاعلية الاتصاؿ   

فنزكح أم مؤسسة نحو اللامركزية الجغرافية التي تتوزع فيوا ك دات المؤسسة ك فركعوا علل  :التشتح الجغرافي  -2
مسا ات جغرافية كبيرة يكوف مصحوبا بتغير ملحوظ في أساليل الاتصاؿ المستخدمة ك في تكرار الاتصالات الملقنة بين  
المركز الرئيسي ك النركع ك بين النركع ك بعقوا بما يؤدم إلل عدـ سلامة الاتصالات ك دقتوا ك مطابقتوا لما هو  

. مقصود

 ك يرجي ذلل الحاجز الذم يقعن الرؤساء بينوم ك بين المرؤكسين للمراكز الذم  :معيقػات تتعلق بدرجات الوظينية  -3
بحيث يصبي جواز الاستقباؿ لديوم شبن معطل  , يشغلن ك إما لرهبة المرؤكسين للموافق أك المكاف  

فػعذا تدفقح التوجيوات بكمية كبيرة فػعنن لا يتوفر الجود  ك  لا الوقح الكافي لدل   : معيقػات تتعلق بحجم الاتصاؿ-4
المرؤكسينلتننيذها  
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يدرؾ النرد ما يتنق مي خبراتن ك معلوماتن ك قيمن ك يتجاهل ما لا يتنق معوا فيدرؾ النرد الحافز أك  :معوقػات إدارية  -5
. المكافػىة التي سيتحصل عليوا

فكرة كوب الماء  "يختلف الأفراد ادراكوم لننس الشيء في ننس الوقح يدرؾ الأفراد الشيء الذم يننر إلين   -
 ".نصف ممتلف ك نصف فػارغ  

 .يختلف إدراؾ ننس النرد لشيء باختلاؼ  التن فػالغقل ك الخوؼ ك التعلق ك التوتر الحاد تشود الرسالة -

 ك ذلل في  الة اختلاؼ اللغة بين المرسل ك المستقبل ك اختلاؼ المستول النكرم بينوما  :المعوقػات الشنوية ك اللننية6
. تعوؽ كاوؿ الرسالة علل الوجن الكامل

تتى ر فعالية الرسالة بالبيئة المحيطة فوناؾ مؤسسات يكلر بجوارها ك  ولوا روراء المركر في الشارع ك  :معوقػات بيئية-7
القرب من المطارات بما ينته عنن تشويش الرسالة نتيجة القوراء بما يؤ ر علل فعالية الاتصاؿ بين الأفراد ك التغلل علل  

 1ذلل باستخداـ الوسائل المكتوبة

 :خلااة النصل  

ك تتبي الأساليل ك الطرؽ النعالة ك  , الاتصاؿ الداخلي محرؾ أساسي لتسيير المؤسسة ك هذا لن يتم إلا إذا  تم تنعيلن  
ك محاكلة تنػاديوا ك كذا  , الصحيحة لأدائن مي الاخد بعين الاعتبار المشاكل ك الصعوبات التي تعيق الاتصاؿ الداخلي  

 . في العملية الاتصالية  , مراعاة القدرات ك شخصية الأفراد النػاعلين  

ك بالتالي تتم  الأعماؿ ك  , تحقق الودؼ الذم أادرت من أجلن الرسالة  , فػعذا أخدت هذد الجوانل في العملية الاتصالية  
مما يجعل التننيم يتصف ليس بالنجاح  فقئ بل  , كفقػا لما ينص علين التننيم ك منن تتحقق الأهداؼ المسطرة  سلنػا  , المواـ  

 .موما كاف نشاطوا ك طابعوا الاقتصادم,بالنعالية أيقا ك هو الغاية ك الودؼ الذم تطمي إلين مؤسسة  

 
ط, دار النكر للنشر ك التوزيي  ,التطوير التننيمي,سامي عبد المطلل عامر, محمد السيدقندؿ1  137ص  ,2010, 1
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 الفصل الرابع



 الدراسػػػػػػػة  

 التػػػػػػػػػػػػػػػطبيقػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػية

 بمؤسسة سونلغاز بمستغانم
 

 

 

 

:  مقدمة



تصاؿ بصنة عامة ك  الانا عن  ثك النصل اللاني تحد, بعدما تحد نا في النصل الأكؿ عن ااطار ألمنوومي ك المنوجي للدراسة  
نحاكؿ خلاؿ هذد الدراسة  – الجانل التطبيقي  – سنتطرؽ في النصل الأخير  , الاتصاؿ الداخلي في المؤسسة الخدماتية  

الميدانية المتوارعة معرفة كري الاتصاؿ في المؤسسة الخدماتية  ك كينية تعميم الاتصاؿ في المؤسسة بين المرؤكسين ك  
كالأهمية التي يولونوا للاتصاؿ ك  بعد التطرؽ إلل معرفة نشىة شركة  ,ك طريقة ككسائل استخداـ الاتصاؿ  , العماؿ ك الزبائن  

نعرفكم علل مسؤكؿ خلية ااعلاـ ك الاتصاؿ فريد محمد بن زيدانالذم قمنا بمقػابلة شخصية معن  ك طر نا علين  س,سونلغاز  
مجموعة من الأسئلة ك عرفنا علل المؤسسة عن قرب  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(مػػػػػػػػػػػػػػػػػالميداف)م  ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػؿ التطبيقػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالنص :                                                                  الرابيالنصل  



 

لمحة تاريخية عن شركة الكورباء ك الغاز في الجزائر: المبحث الأكؿ  

كورباء الغاز الجزائر تعتبر كمؤسسة ذات  EGA  كانح شركة الكورباء ك الغاز في كقح الاستعمار النرنسي تعرؼ ب  
. طابي اناعي ك تجارم تحح كااية كزارة الطاقة ك المناجم ذات الشخصية المعنوية  

 تغير اسم المؤسسة إلل سونلغاز أم شركة الوطنية للكورباء ك الغاز ك ذلل بمقتقل الأمر  1969  ابتداء من سنة  
.   في الجريدة الرسمية  1969 جويلية  26  الصادر  يوـ  69 -59المطبق رقم  

 GDFكورباء ك فرنسا  EDFك بالتالي تغير نناـ الجزائرم داخلي متى ر بااجراءات النرنسية القديمة الخااة بالشركتين  
 يث كانح مننمة التسيير الموارد البشرية تقوـ بمحاكلة التىقػلم مي كل هذد ااجراءات علل  ساب المحيئ  , غاز فرنسا

. الجزائرم مي كل الصعوبات الموجودة

 تغيير تننيم تسيير موارد البشرية بحيث تكتف الاندماج الجزائرم النرنسي مي دكاـ كجود  1979   في سنة  
ك رغم ذلل  اكلح الشركة الاستمرار  . الصعوبات بحيث كاف عدد ااطارات بما فيوم التقنين ك الموندسين قػليل جدا

. لاف هدفوا الأساسي هو هدؼ مرفق عاـ

 تم إعادة هيكلة  1983 تم كري نناـ لا مركزية المناطق مي التوظيف التكليف للطارات في سنة  1979في سنة  
: إلل ستة مؤسسات ك ذلل من خلاؿ ك دات الأعماؿ التي تم تعيينوا  سل نمطوا  " سونالغاز" شركة  

   مؤسسات أعماؿ اانارةKhirif 
   مؤسسة تركيل البنياف ك التجويزات الكوربائيةkahrakib 
   مؤسسة إعادة قنوات النقػل ك التوزيي الغازRanagaz 
   مؤسسة التركيل الصناعيEtterkib 
   مؤسسة اناعة العدادات ك الأجوزة القياس المراجعةENERDA 
   هندسة المؤسسة العموميةEGF 

طبيعتوا القػانونية ك أابحح بذلل مؤسسة عمومية ذات الطابي اناعي ك تجارم ك هذا  " سونلغاز"ك من هذا أابي قػلل  
.1991في ديسمبر   475 /91المطبق رقم سل الأمر  
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(المٌدانً)الفصل التطبٌقً :   الفصل الرابع  



 

 يتبين طبيعة  1995 ديسمبر  17  في يوـ  280/ 95رقمالأمر المطبق  EPIC" سونلغاز "1995       ك في سنة  
. سونلغاز كمؤسسة عمومية ذات طابي اناعي تجارم  

 ك تحح نناـ لا مركزم المناطق تغيير التننيم القػانوني الجديد ك أابحح المؤسسة كانح ذك  200      ك في سنة  
 ك الدكلة هي المساهم الو يد ك هذد  التغيرات  الويكلية القػانونية  SPAطابي اناعي ك تجارم تسعل شركة ذات أسوم  

تتبعوا تلقػائيا تغيرات في تسير الموارد البشرية بحيث أابحح الشركة تبحث عن الكنػاءات كالجودة  عوض عن العدد  
ك السلوؾ لتتماشي مي العولمة كمتطلبات التكنولوجيات الجديدة  

 

" سونلغاز" الويكلي لمؤسسة  :المبحث اللاني

الويكل التننمي لمديرية العامة لمؤسسة سونغاز  

هذد  , من مديرية العامة بالجزائر العاامة كالتي تقم عدة مديريات من رمنوا مديرية التوزييمؤسسة سونلغازتتالف  
: الاخيرة تسير عدة مناطق  منطقة تدير مجموعة من مراكز كالتالي  

مركز بومرداسهتيبازةهبولوغينهبلوزدادهكمركز الحراش  :منطقة الجزائر العاامة  

مركز البليدةه مديةهجلنةهتيزم كزك كالبويرة  :منطقة البليدة

مركزكرقػلةهالاغواط هتامنغسح هبسكرةهالوادم هغرداية  : منطقة كرقػلة

مركز سطيف هبجاية جيجل مسيلة هبرج بو عريرج  : منطقة قسنطينة  

مركز بشار هسعيدة ك ادرار  :منطقة بشار  

مركز شلف هعين الد فػلة همستغانم هغليزافه تيارت  : منطقة الشلف  

مركز كهراف هسينيا هتلمساف ه سيدم بلعباس همعسكر هعين تموشنح  :منطقة كهراف
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(المٌدانً)   الفصل التطبٌقً :  النصل الرابي  



 

مركز عنابة هقػالمة هسكيكدة هسوؽ اهراس  :منطقة عنابة  

: كما توجد مند كبيات تابعة لبعض المراكز التوزيي هي  

 (مراكز بشار   ):مندكبية النعامة  

 (تمنغراسح  مندكبية اليزم  

 (مركز سوؽ اهراس):مندكبية الطارؼ

 (مركز ادرار):مندكبية تندكؼ

 (مركز سعيدة):مندكبية البيض  
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(المٌدانً)الفصل التطبٌقً :    النصل الرابي  



  14لشكلا

الويكل التننيمي لمديرية العامة لمؤسسة سونلغاز  
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(المٌدانً)الفصل التطبٌقً :    النصل الرابي  

 رئٌس المدٌر عام للمجتمع

 المدٌرٌة العامة للتوزٌع
 مجلس التوجٌه و الرقابة

 قانون و –الأمانة 

 الإعلام

مدٌرٌة 

التجارة و 

 التسوٌق

قسم 

الموارد 

 البشرٌة

مدٌرٌة 

الإدارة 

 المالٌة

تقنٌات  

 الكهرباء

المدٌرٌة 

العامة 

 للتوزٌع

مدٌرٌة 

 التغذٌة 

مدٌرٌة 

الهٌاكل 

 الكبرى

المدٌرٌة 

 الولائٌة



 15الشكل   

الويكل التننيمي لمديرية العامة لمؤسسة سونلغاز  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الهٌكل التنظٌمً لمدٌرٌة التوزٌع
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(المٌدانً)الفصل التطبٌقً :    النصل الرابي  

 المدٌرٌة العامة للتوزٌع

 مدٌر التوزٌع الولائً

مصلحة 

 الأشغال

مصلحة 

التجارة 

الكهرباء )

(و الغاز  

مصلحة 

توزٌع 

 الغاز

مصلحة 

توزٌع 

 الكهرباء

مصلحة 

الموارد 

 البشرٌة

مصلحة 

المالٌة و 

 المحاسبة

 وكالة عٌن تادلس وكالة سٌدي علً وكالة مستغانم



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الهٌكل التنظٌمً لمركز  التوزٌع
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(المٌدانً)الفصل التطبٌقً :    النصل الرابي  

          رئــــٌس المــــركـــــــــز

مصلحة تسٌٌر 

 الموارد البشرٌة

مصلحة الأعمال 

 و الدراسات

مصلحة العلاقات 

 التجارٌة

 مصلحة الاستثمار

تقسٌم  تقسٌم الدراسات و الأعمال

التقنٌة 

 التجارٌة

تقسٌم 

 الزبائن

تقسٌم 

الا)الاستغلال

(ستثمار  

قسم 

المراقبة و 

 القٌاس

قسم 

 المتوسط

قسم 

 المٌزانٌة

مقاطعة حاسً 

 ماماش

مقاطعة سٌدي 

 علً

مقاطعة عٌن 

 تادلس

 مقاطعة مستغانم



: كظائف مركز التوزيي  

    يشرؼ علل اادارة المركز المدير العاـ الذم يملل كامل السلة في اتخاذ القرارات إلل جانل مشرؼ التسيير الذم  
يدير ميزانية المركز من خلاؿ دراسة ميزانيات الشعل ك تقدير مشتريات ك مبيعات الطاقة ك ذا بمساعدة المكلف  

. بالدراسات  

:  ك يتكوف مركز التوزيي من عدة تخلف باختلاؼ اختصااوا ك مواموا كالتالي  

: مركز ااعلاـ الآلي  

علل جانل تلبية   (الأسر   )كظينة الرئيسية انجاز فواتير الكورباء ك الغاز للزبائن ذكم التوتر ك القغئ المنخنض  
ا تياجات المركز في مجاؿ ااعلاـ الآلي  

 :شعبة المستخدمين  

. اليد العاملة الجديدة, تقويم باعداد أجور العماؿ ك توظيف  

 :شعبة الوسائل

مومتوا توفير الوسائل ك معدات المكتل  

: شعبة التسيير ك الاستلمار

كانجاز الشبكات الكوربائية ك الغازية سواء ذات توتر أك متوسئ فوي الو يدة التي  , تشرؼ علل استلمارات المركز  
يمكنوا مني التصريي باستعماؿ المعدات الكوربائية لانجاز أم مشركع  

: شعبة الاستغلاؿ

تقوـ بتطوير ك تجديد الشبكات الكوربائية ك الغازية  

شعبة دراسة ك معاينة المشركع قبل التننيذ  
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 (الميداني)النصل التطبيقي   النصل الرابي



: شعبة الزبائن  

إذا نستقبل طلباتوم ك  , تشرؼ علل جميي الزبائن بىنواعوا  , ك هي أكبر شعبة في المركز إذ تتكوف من عدة أفواج  
.  إرافة إلل أنوا تقوـ بععداد النواتير ك تحصيلوا من الزبائن, ك تحاكؿ تلبيتوا  , تصريحاتوم  

: ك تتقمن شعبة الزبائن أربعة أفواج تختلف زبائن المؤسسة كالتالي  

: ك القغئ المتوسئ,فوج تسيير شعبة الزبائن التوتر   -1

 يث  , يشرؼ هذا النوج علل الزبائن الذين يستولكوف طاقة كوربائية ذات توتر متوسئ أك غازية ذات رغئ متوسئ  
.يوزع النواتير ك يحصل مبيعاتوا  

 

:فوج تسيير فواتير اادارة-2  
.يسير هذا النوج اادارات التي تستولل طاقة كوركبائية ذات توتر منخنض أك غازية ذات القغئ منخنض  

:فوج الخزينة-3  
لأنن يقوـ بحساب كل إيرادات المبيعات من كافة  , نستطيي القوؿ أف هذا النوج يجمي كافة الأفواج السابقة  

 الزبائن
:فوج ربئ الزبائن الجدد-4  

يسير هذا النوج اادارات التي تستولل طاقة كوركبائية ذات توتر منخنض ك يتبي العملية من بدايتوا إلل  
.نوايتوا  

:مواـ مركز التوزيي  
: تتملل المواـ مركز التوزيي فيما يلي    

تسيير أعماؿ الكورباء ك الغاز-   
تسيير زبائن الغاز ك الكورباء-   
تطوير مبيعات الطاقة-   
المشاركة في تعريف السياسة التجارية للمؤسسة   -   
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(المٌدانً)الفصل التطبٌقً :    النصل الرابي  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الويكل التننيمي لوكالة التوزيي

 

 

 

 

 

 

61 

(الميداني)النصل التطبيقي  :                                                                  النصل الرابي    

 رئـــــٌس الوكــــــــــالــــــــــة

 رئٌس الفوج
مصلحة 

استغلال 

 الكهرباء

مصلحة 

استغلال 

 الكهرباء

خلٌة 

 التدخلات
خلٌة 

 الاستقبال

خلٌة  الصندوق

المعاٌنة و 

 الكشف



 

: ككالات للتوزيي كالتالي07تتواجد علل المستول مستغانم أك  : ككالة التوزيي  

   ككالة مستغانم شرؽ غرب 
 ككالة عين تادلس 
 ككالة سيدم علي 
 ككالة  اسي مماش 
 ككالة ماسرل 
 ككالة عشعاشة 

: تتىلف الوكالة من المستويات التالية

رئيس الوكالة  -1

أهم كظائنن ما يلي  

 

 ااشراؼ ك المتابعة مشاكل الزبائن. 
   تننيم العمل 
   مراقبة ك تحليل نتائه التسيير 
   (الي.........مؤسسات إدارات عمومية)متابعة ك إرشادات الزبائن المومين 
 متابعة العلاقػات بين الوكالة ك المركز التابعة لن. 

: يشرؼ علل الخلايا التالية  : رئيس النوج-2

 :خلية المعاينة ك الكشف - أ
تسجيل الطاقة المسجلة  - 
توزيي النواتير  - 
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(الميداني)النصل التطبيقي  :                                                                  النصل الرابي  



: الصندكؽ  - ب
تحصيل المبيعات  -
 
خلية الاستقباؿ  -ج
طلل التغدية بالطاقة الكوربائية ك الغازية  -
طلل تغيير العداد  -
شكاكل الزبائن  -
 
: هو الجانل التقني لكل ككالة كظائنوا: خلية التدخل- د
تننيذ إجراءات قطي الكورباء  كالغاز في  الة عدـ تسديد النػاتورة نزع ك تركيل العدادات  -
 (لتجنل سرقة الطاقة )ترايص العدادات  -

أما في ما يخص مصلحتي استغلاؿ الكورباء ك الغاز فيشرفػاف علل التوزيي الكوربائية ك الغازية ذات توتر أك القغئ  
المنخنض  

 
 
 
 
 
 

 

 
 
 

63 
 

(الميداني)النصل التطبيقي  :                                                                 النصل الرابي  



 

. الوظائف الرئيسية للمؤسسة علل كجن التحديد: المبحث اللالث  

: ك من بين كظائف الرئيسية علل كجن التحديد

ك الأمن بىقػل تكاليف ك  ,   تحقيق التوزيي العاـ للغاز الطبيعي ك الكورباء ا تراما  في ذلل للشركط ك التي هي النوعية  
ذلل في إطار مواموا ك المصلحة العامة ك بصورة منقلة تىخد كظينة كل قسم من المؤسسة علل  دا  

: مدير المنطقة  

المسؤكؿ الأكؿ علل اادارة المنطقة ك ااشراؼ علل جميي الأقساـ ك المصالي  
تسطير برامه ك مصالي لمساعداتوم علل مواموم  

: الأمانة  

إرساؿ ك استقباؿ الوسائل ك التلكس ك النػاكس   -
لاستقباؿ المكالمات الواتنية   -
المحافنة علل اسرار العمل   -
تننيم ك ترتيل كل الو ائق   -
تلعل دكرا الوسيئ بين المدير ك المصالي الاخرل   -
تحديد ك ترتيل المواعيد   -
استقباؿ الزكار   -

: مصلحة الصيانة ك أشغاؿ الغاز

 تتكلف بصيانة الشبكة ك الدراسات ك الانجاز الاستغلاؿ ك مراقبة التوزيي -

:   مصلحة المالية ك المحاسبة
تسديد كل ما يلزـ المؤسسة من عتاد   -
 تسديد فػاتورات المقػاكلات -
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: مصلحة العلاقػات التجارية

 تقوـ بوري النتائه ك تحديدها للمكلف أك اا ل المصلحة أك الزبوف لكي يدفي  ق الشبكة الكوركبائية -
 تقوـ بدراسة الشبكة ك توايلوا مي تحديد سعر الشبكة ك قبقن -

: مصلحة اامكانيات
تتكلف اامكانيات المادية التي تلزـ المؤسسة من اادارة ك المكاتل من عتاد المكتل  

التسيير الواتني   -
تسيير  نيرة السيارات   -
تويئة قػاعة الاجتماعات   -
  جر تذكرة الطائرة للقياـ بالمواـ -

: مصلحة التكوين ك التخزين  
 

 تتكلف بتموين لمنطقة بالعتاد اللازـ هيئة ما -
: مساعدة التسيير

 تتكلف بانجاز الحصيلة لدل المؤسسة كل ستة أشور كما يتكلف بوري الميزانية للعاـ الجديد -
: موندس الوقػاية ك الأمن

يتكلف بنحواات العماؿ   -
 يتكلف بالأمن داخل المؤسسة في أماكن العمل ك الو رشات ك المراقبة ك التخذير -

: قسم تقنية الكورباء  
 يقوـ بتلبية  اجيات ك طلبات السكاف في توايل الكورباء ك هذا بعد الدراسات المحصل عليوا   -

: قسم خلية ااعلاـ ك الاتصاؿ
ك كذلل هو المسؤؿ عن نقػل  , هو القسم الذم يوتم بكل معلومات ك أخبار ك المعاملات الداخلية ك الخارجية للمؤسسة  

ك الصنحة الرئيسية للمؤسسة  , المعلومات  بين العماؿ ك كذلل عن المنشورات  
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أهداؼ المسطرة من  قبل المؤسسة  : المبحث الرابي  
:  كل من إنتاج ك نقػل ك توزيي الكورباء ك الغاز ك هي مكلنة بتوفير ما يلي إلل زبائنوا"سونلغاز  " تحتكر مؤسسة  

 الطاقة الكوربائية التي تنتجوا بننسوا -
 التي تحتكر إنتاج النحم الويدركجينية" سوناطراؾ"كقود الغاز الذم تشترين من مؤسسة   -

 
: ك أنواع هذد المراكز كليرة منوا,  تتواجد مناطق إنتاج الكورباء عبر النقػاط مختلنة من الوطن  :الكورباء  
محطة توليد الكورباء بالطاقة الحرارية   -
"  ديازؿ"محطة توليد الكورباء بمحركات   -
 محطة توليد الكورباء بعامل هيدكبائية -

 
ترسل مؤسسة سونلغاز الكورباء المنتجة من مستول معمل من المعامل المذكورة اعلاد إلل الزبائن بواسطة   -

:  تحوؿ هذد الطاقة إما لاف تكوف   (محطات إرساؿ     )شبكات كوربائية  
موروعة تحح تصرؼ بعض الزبائن  

 فولئ  220 )الذم يلائم شبكات منخنقة التوتر, ترسل محطات تحويل التي تتحكم في خنض توتر الكورباء   -
 ليتم كال بعض المشاركوف كالعائلات ( فولئ  380

 
: الغاز
بعد أف يتم شراءد من مؤسسة سونطراؾ  , يعتبر الغاز اللاتي منتوج تتكنػل مؤسسة سونلغاز بتوفيرد للزبائن   -
عكس الكورباء التي تنتجوا بننسوا  ,

عن طريق أنابيل موالة بقنوات الغاز الملبتة لمؤسسة سوناطراؾ هذد  ,ترسل المؤسسة ما اشترتن من غاز الل زبائنوا  
: الطاقة تحوؿ إما لاف تكوف  

موروعة تحح تصرؼ بعض الزبائن الصناعيين   -
 ترسل إلل محطات لتخنيض القغئ لكي تلائم توتر شبكات توزيي الغاز -
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(المٌدانً)الفصل التطبٌقً :   النصل الرابي  

 

 :منوجية الدراسة الميدانية  

ك تكوف المقػابلة  , من أجل ااجابة  , هي المحاد ة بين شخصين أك أكلر  يث تطرح فيوا مجموعة من الأسئلة  : المقػابلة  
 أك عبر كسيلة من كسائل التواال الاجتماعي, إما كجوا لوجن ك أك عبر الواتف  

بن زيداف    استقافنا السيد  المؤسسة الوطنية لشركة سونلغاز مستغانمك في مقػابلتنا الميدانية التي قمنا بوا في  
ك الذم تحد نا معن في موروع دراستنا  , إلل يومنا هذا  2016  منذ  عن خلية الاعلاـ ك الاتصاؿ مسؤكؿ  محمدفريد

ك طر نا علين  , تحد نا معن عن كري الاتصاؿ الداخلي ك الخارجي في المؤسسة  , الاتصاؿ الداخلي في المؤسسة الخدماتية  
 : مجموعة من الأسئلة ك هي كالأتي

 

 ماهي أنواع الاتصالات المستخدمة ك المعتمدة  في المؤسسة؟-1

 هل يمكن للجموور الخارجي التواال مي الرئيس ك المرؤكسين في المؤسسة بسوولة دكف اية عراقيل؟-2

 ماهي كسائل الاتصاؿ المستخدمة في إرساؿ ك تلقي المعلومات سواء علل المستول الداخلي أك الخارجي؟-3

 هل لديكم سوولة التواال في نقػل ك تبادؿ المعلومات ما بين المرؤكسين؟-4

 ك قػافػلات تحسسية من أجل التقرب ك التواال مي الجموور الخارجي ؟(أياـ)هل تجسد المؤسسة دكرات  -5

 هل تجسد دكرات تكوينية تدريبية  من أجل تحسين مستول الاتصاؿ ؟-6

 

 

 

67 

 



 

(المٌدانً)الفصل التطبٌقً :   النصل الرابي  

:ااجابة علل السؤاؿ الأكؿ    

 :أنواع الاتصالات المستعملة في المؤسسة  

لا  , أم من المدير ا علل رتبة إلل ادني رتبة في المؤسسة  , يكوف من أعلل الورـ إلل الأسنػل  :الاتصاؿ العمودم  -أ
أك  , أك التقنية  , متعلقة سواء بمصالي اادارية, كل كبيرة ك اغيرة  , توجد أم تعليمة أك قرار دكف أكامر مدير المؤسسة  

الي كلوا تعود إلل أعلل الورـ ك هو مدير  ......, أك فيما يخص الققاء أك التعاملات مي الشركات الخااة  , المحاسبة
 المؤسسة  

اجتماعات من أجل  , ك هو أيقا من الاتصالات المستعملة ما بين المرؤكسين  من تعاملات إدارية  : الاتصاؿ الأفقي  -ب
 تبادؿ الآراء ك الأفكار  انجاح مشاريي المؤسسة  ك معرفة بتطورات الجديدة لكل ككالة أك مصلحة

 

لا يستطيي الجموور الخارجي التواال مي الرئيس إلا  آدا كانح هناؾ رركرة تستدعي ذلكو  :الجواب عن السؤاؿ اللاني
:(المرؤكسين ك العماؿ)تمر عبر مرا ل ك هذد المرا ل سواء بالنسبة للجموور الخارجي أك الداخلي    

 اداع طاب خطي لمصلحة الموارد البشرية   -
 مصلحة الموارد البشرية تحولن إلل الأمانة العامة الخااة بالمدير -
أك يرشدؾ إلل مكتل آخر من أجل الرد علل  , المدير يقرر إدا أراد استقبالل أكلا بالطبي علل الطلل الخطي   -

ك إدا قبل طلبل بالاستقباؿ يجل أف تذيي بطاقتل الوطنية في مكتل الاستقباؿ ك تدخل  سل الموعد  , الطلل  
 المحدد من طرؼ المدير

 :ااجابة علل السؤاؿ اللالث

:كسائل الاتصاؿ المستخدمة علل المستوم الداخلي    

Le Messagerie :أك الواتف أك الايمايل  , هي الوسيلة الأكلر استعمالا داخل المؤسسة مابين الرئيس ك المرؤكسين
 ماعدا هذد الوسائل لا توجد كسيلة أخرل
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(المٌدانً)الفصل التطبٌقً :   النصل الرابي  

 منوا (الزبوف )توجد عدة كسائل للجموور الخارجي  : كسائل الاتصاؿ المستخدمة علل المستوم الخارجي  

  من أجل تقديم الخدمات للزبائن3303توجد أرقػاـ هاتف بالمجاف من الاتصاؿ بالوكالات  

 www.sdc.dzكري انحات الواب من أجل معرفة كل جديد  

 دفي النػاتورة من هاتنل النقػاؿ  أك استعماؿ بطاقة  الذهبية

 تقسيم المنطويات علل  زبائن من أجل اارشاد ك التوجين
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(المٌدانً)الفصل التطبٌقً :   النصل الرابيا  

 :الجواب الخامس

 خااة للشخاص  , تقوـ بعمليات التحسيسية  ,  نعم دائما نقوـ بىياـ تحسسية ك أيقا هناؾ قػافػلات كطنية  

, الأميين ك الأطنػاؿ  باتنػاؽ كمراسلات مدير المؤسسة  مي السلطات ك الأسلاؾ  المعنية ملل الأمن ك الحماية المدنية  
 :الي ك في هذا الصدد نقوـ.......,  مديرية التربية  

 ك طبعا بحقور معنيين  متخصصين من المؤسسة (كينية التعامل مي الطاقة الكوربائية ك الغاز )النصي ك اارشاد  

 ك تقسيم المطويات من أجل الاطلاع أكلر  

 تقديم كينية الحماية من الكورباء ك الغاز بالمساندة مي أعواف من  الحماية المدنية

 :الجواب السادس

لا توجد  قػافة الاتصاؿ  , من جوة التكوين ك تحسين مستول الاتصاؿ فػالمؤسسة لا توتم بتحسين مستول الاتصاؿ إلل الأماـ  
توجد دكرات تكوينية خااة فقئ كل ما يخص الكورباء ك الغاز  , كلا توجد ميزانية مخصصة لوذد  الدكرات  ,مئة بالمائة  

 الخاص برؤساء الو دات

 ك تكوين مخصص فقئ لمسؤكؿ ااعلاـ ك الاتصاؿ  خارج الولاية فقئ
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 :توالنا إلل بعض النتائه ك يمكن  صرها في النقػاط التالية

يعتبر الاتصاؿ عملية اجتماعية مبينة  علل التبادؿ  الآراء ك الأفكار من أجل نقػل المعارؼ ك الخبرات بين الطرفين أك أكلر  
 .عبر كسائل مختلنة  تعددت ك تطورت عبر الزمن  

 :يساهم الاتصاؿ في نشطات مختلنة منوا

 يعمل علل تحقيق النوم المشترؾ بين أفراد المؤسسة -
 التعبير عن الأفكار المراد إيصالوا باستعماؿ الرموز ك الأشكاؿ المختلنة   -
 تشجيي سلوؾ الاستماع -
 تسويل عملية نشر المعلومات -

 الاتصاؿ الأفقي يعزز علاقػات التعاكف بين العماؿ

 الاتصاؿ النازؿ الذم يعتمد فقئ علل توجين الاكامر يؤ ر علل سلوؾ العماؿ ك علل شعورهم بالررا  

الاتصاؿ الصاعد يساهم في تحقيق الررا من خلاؿ نقػل رسائل العماؿ ك انشغالاتوم الل المستويات العليا كما يساعد علل  
 زيادة الشعور بالانتماء لدل العماؿ

 الاتصاؿ الجيد يقػلل من نسبة الغياب  ك التخلي عن العمل  

 توفير شبكة اتصاؿ جيدة للزبائن من أجل سوولة ك سرعة الخدمات

ك من خلاؿ دراستنا الميدانية علل مستول الشركة الوطنية لتوزيي الكورباء ك الغاز بمستغانم توالنا عن طريق اختبار  
 :فرريات الدراسة

 .يعتبر الاتصاؿ العمودم أكلر أشكاؿ الاتصاؿ الموجودة بين قػادة المؤسسة: النررية الأكلل  

  سل ملا ناتنا لما شاهدناد في المؤسسة أف الاتصاؿ العمودم هو الأكلر سيطرة ك استعمالا بين قػادة المؤسسة بغض  
 الننر علل الاتصاؿ الافقي

 .تعتمد المؤسسة علل الاتصاؿ المباشر في تقديم خدماتوا  : النررية اللانية
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ك كذلل أرقػاـ  ,  سل ما شودناد في أف المؤسسة زكدت كل ككالة بمكتل خاص بارشاد ك التوجين لخدمة الزبوف  
 مجانية

 تعتمد كسائل الاعلاـ في تقديم ك عرض خدماتوا للجموور: النررية اللاللة  

تتعمد الشركة استخداـ كسائل الاعلاـ ك الاتصاؿ من أجل التركيه ملل مقػابلات في  , من أجل را ة ك استقرار الزبائن  
 اخ......الجرائد الالكتركنية  , تصميم انحات الوب  , الكتابة في الجرائد  , االراديو مستغانم
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 الخاتمة

 

فوو يساعدها علل تىدية كظائنوا  , عملية  يوية لا تستطيي  الاستمرار من دكنن,  يعد الاتصاؿ الداخلي في المؤسسات  
فعن طريقن تتمكن هذد المؤسسات من إقػامة علاقػات مي  , التي يمكنوا من تحقيق أهدافوا ااستراتيجية  , القركرية  
تقوـ علل التنػاهم ك اللقة  - الذين يشتركوف مي بعقوم البعض في القيم ك العادات ك اللقػافة ك اللغة  -الموظنين  
ك  , ك يوقف لديوم ركح المسؤكلية  , ك بدؿ المزيد من الجوود  , ك هذا من شىنن أف يحنزهم علل العمل الجيد  , المتبادلة  

. للواوؿ إلل المستول المطلوب  , المشاركة في أداء المواـ ك الأنشطة  

ذلل  , ك الاتصاؿ الداخلي في المؤسسات الخدماتية هو الركيزة الأساسية لسير نشاطاتوا التي توفرها لجموورها الخارجي  
تودؼ إلل إنجاز الأنشطة ك تكيينوا بما يتوافق ك  , أف المعلومات المتداكلة بين مختلف المستويات ك الأقساماادارية  

ك كذا تويئة النركؼ  التي من شىنوا أف تشجعوم علل الانخراط في هدد المؤسسات ك التعامل معوا  ,ا تياجات جموورهم  
. تتوقف هذد المؤسسات علل تحقيق أهدافوم, فعلل مقدار فعالية نناـ الاتصالات الداخلية ك الخارجية  . 

لذا كجل علل المؤسسات كري إستراتيجية للاتصاؿ الداخلي  تل تتمكن من تمرير المعلومات بين مختلف المستويات  
ك  تل تقمن السيولة المستمرة للرسائل مي  , ك تتغلل علل أهم العراقيل التي تواجووا  , اادارية بالطريقة الصحيحة  

ك هي في ذلل لابد أف توتم بتوفير  , ككاولوا إلل الأطراؼ المعنية بوا  , ك توقيتوا المناسل  , التىكد من كرو وا  
, كسائل ك الملائمة لنقػل الرسائل ك التي يجل أف تىخذ بعين الاعتبار طبيعة الجموور المستقبل من  يث المستول التعليمي  

فػااستراتيجية الاتصالية الداخلية تساعد المؤسسة علل خلق  , ك اللغة المشتركة بينن ك بين المرسل  , ك درجة التكوين  
ك تولد لديوم الشعور  , ك تقػلص من  دة الننور ك الصراع الذم قد ينشى بينوم  , فيوا  , الانسجاـ بين الأفراد العاملين  

بالانتماء للمؤسسة  

إف بركز الوعي بالدكر الحيوم للاتصاؿ كبناءن علل ما يمكن أف يلعبن هذا الأخير من أدكار قػاعدية في بلوغ ااستراتيجية  
 العامة للمؤسسةه

كااسواـ بنػاعلية في الحنػاظ علل استقرارهاهدفي المؤسسات الاقتصادية الجزائرية إلل الاهتماـ هبذا النوع من الاتصاؿ لا  
 سيما في ظل تلل المستجدات شديدة التغيير التي أملتوا النركؼ الجديدة لاقتصاد السوؽ

مؤسسة سونلغاز من بين أهم المؤسسات التي تنطنح لأهمية الاتصاؿ في المؤسسة كعنيح بعرساء معالمن داخلوا ف أجل  
التسيير الأملل لأهم  مؤسسة لتوزيي الكورباء ك الغاز  
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كفي تجسيد كاقعي لاهتماـ المؤسسة بالاتصاؿ ه لجىت سونلغاز  إلل خلق كسائل عديدة كمتنوعة قصد تسويل العمليات  
من خلاؿ تحديدها أهدافػا معينة تتُععْننَل كل كسيلة منوا بتحقيق ما تم تسطيرد لوا من   (العماؿ)الاتصالية مي كبين فػاعليوا  

 .أهداؼ
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 :قائمة المراجع

 :المراجع باللغة العربٌة

دار اللقػافة للنشر ك  ,الاسس الننرية ك العلمية  " " موارات الاتصاؿ في الخدمة الاجتماعية"نجلاء محمد االي -
 1001 ,1ط  ,التوزيي

دار النجر للنشر ك  ," علاقػات مي الصحافة, اشوار علاقػات عامة  "اتصاؿ المؤسسة, فقيلة دليو   -
 2003,القػاهرة,التوزيي

 1991, عالم الكتل  , ننريات الاعلاـ ك اتجاهات التا ير, محمد عبد الحميد   -
 عماف, دار أسامة للنشر ك التوزيي, الاعلاـ الامني, ساـ عبد الر من المشابقة -
 1009عماف  , دار اسامة للنشر ك التوزيي, الاتصالات الاداريو الاعلامي  ,محمد ابو سمر -
 1009عماف  , دار اسامة للنشر ك التوزيي, الاتصالات الادارية, شعباف فرح   -
 1011,الجزائر, الديواف المطبوعات الجامعية  , "دراسة ننرية تطبيقية"الاتصاؿ في المؤسسة, ناار قػاسمي   -
 1011الجزائر  , دار الخلدكنية للنشر ك التوزيي, الوجيز في اقتصاد المؤسسة  ,غوؿ فر ات   -
 1999الجزائر, ديواف المطبوعات الجامعية, تقنيات المحاسببة العامة في مؤسسة, ا مد طرطار   -
 2003, الاتصاؿ ك ننرياتن المعاارة, ليلل  سين السيد,  سن عماد المكاكم   -
 (الموارات ك الننريات ك اسس عامة), خقرة عمر منػلي -
 الكويح (سلسلة المعرؼ)اللغة ك التنسير ك التواال  , مصطنل نااف   -
 1009عماف  , ننريات الاتصاؿ دار اسامة للنشر ك التوزيي,بساـ عبد الر ماف المشابقة -
 الاسكندرية, دار المعرفة الجامعية  , الاتصاؿ ك الخدمة الاجتماعية, اميرة منصور يوسف علي -
 2001,المكتل الجامعي الحديث,مدخل الل علم الاتصاؿ, مناؿ طلعح  محمود -
 1993,الاردف, دار محمد لاكم  , الاتصاؿ الانساني ك دكرد في التنػاعل الاجتماعي, ابراهيم ابو عرقوب -
 1967,القػاهرة, المعود القومي للادارة العليا, نناـ الاتصاؿ ك عملية الادارة  , فؤاد شريف -
 1999, عماف, دار الصنػاء  , كسائل الاتصاؿ ك التكنولوجيا التعليم, ربحي مصطنل علياف   -
 الاتصاؿ المؤسساتي الانواع ك الانماط,محمد مزياف   -
 1993الاسكندرية  , منشى المعارؼ,أاوؿ الادارة العامة  ,ابراهيم عبد العزيز شيحا -
 2000,دار الكتاب الجامعي, الاتصاؿ التننيمي, محمد ناجي الجوهر   -
 العلاقػات العامة في المؤسسات الاجتماعية,محمد عيد النتي محمد -
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 مبادئ العلاقػات العامة في الدكؿ النامية, ابراهيم الدردقي,مختار توامي -
 أسس العلاقػات العامة بين الننرية ك التطبيق, لبناف هاتف الشامي  , عبد الناار أ مد جرادات   -
 العلاقػات العامة ككسائل الاتصاؿ, محمد اا ل سلطاف   -
 أخلاقيات العمل  , خلف السكارنة   -
 دار النكر للنشر ك التوزيي, التطوير التننيمي, سامي عبد المطلل عامر,محمد السيد قندؿ -

 المدكرات
تكييف مننومة الاتصاؿ التننيمي داخل المؤسسات الاجتماعية بالجزائر مي  " جماؿ سالمي مداخلة بعنواف   -

 تحديات الالنية اللاللة
رسالة ماجيستر في علوـ  " ا ر التسيير التوقعي للوظائف ك الكنػاءات علل الخدمة المقدمة, قداش سمية   -

 2011,جامعة كرقػلة,الاقتصاد  
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 :الملا ػػػػػػػػػػػػػقػػ

 الهٌكل التنظٌمً لمدٌرٌة العامة لمؤسسة الوطنٌة للكهرباء و الغاز بمستغانم
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 مجلس التوجٌه و الرقابة المدٌرٌة العامة للتوزٌع

 قانون و –الأمانة 

 الإعلام

مدٌرٌة 

التجارة و 

 التسوٌق

قسم 

الموارد 

 البشرٌة

مدٌرٌة 

الإدارة 

 المالٌة

تقنٌات  

 الكهرباء

المدٌرٌة 

العامة 

 للتوزٌع

مدٌرٌة 

 التغذٌة 

مدٌرٌة 

الهٌاكل 

 الكبرى

المدٌرٌة 

 الولائٌة

 رئٌس المدٌر عام للمجتمع



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الهٌكل التنظٌمً لمدٌرٌة التوزٌع
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 مدٌر التوزٌع الولائً

مصلحة 

 الأشغال

مصلحة 

التجارة 

الكهرباء )

(و الغاز  

مصلحة 

توزٌع 

 الغاز

مصلحة 

توزٌع 

 الكهرباء

مصلحة 

الموارد 

 البشرٌة

مصلحة 

المالٌة و 

 المحاسبة

 وكالة عٌن تادلس وكالة سٌدي علً وكالة مستغانم

 المدٌرٌة العامة للتوزٌع



 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الهٌكل التنظٌمً لمركز  التوزٌع
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مصلحة تسٌٌر 

 الموارد البشرٌة

مصلحة الأعمال 

 و الدراسات

مصلحة العلاقات 

 التجارٌة

 مصلحة الاستثمار

تقسٌم  تقسٌم الدراسات و الأعمال

التقنٌة 

 التجارٌة

تقسٌم 

 الزبائن

تقسٌم 

الا)الاستغلال

(ستثمار  

قسم 

المراقبة و 

 القٌاس

قسم 

 المتوسط

قسم 

 المٌزانٌة

مقاطعة حاسً 

 ماماش

مقاطعة سٌدي 

 علً

مقاطعة عٌن 

 تادلس

 مقاطعة مستغانم

 رئــــــــٌس المركــــــــــــــــــــــــــــز
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