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 كممة شكر وتقدير

 

الحمد لله الذي أنار لنا درب العمم و المعرفة و أعظم شكر لمذي سجدت لو الكائنات نحمده 
سبحانو عمى حسن التوفيق و التمكين و الصلاة و السلام عمى اشرف المرسمين و الصحابة 

 . من اتبع اليدي إلى  يوم الدين أجمعين و عمى 

أتقدم بالشكر الجزيل إلى من نصحنا و من عممنا و كان لنا مرشد أو سند و الذي لم يبخل عمينا 
 ل " الدكتور النوعي عبد القادرالتقويم في دراسة بحتنا أستاذنا الفاضو  بالنصح

لاتصال الذين رافقونا في كما نتقدم بالشكر الجزيل إلى كل أساتذتنا في قسم عموم الإعلام و ا
 الدراسي.مشوارنا 

و لا ننسى أن نقدم امتنانا و تقديرنا إلى كل من قدم لنا يد العون من قريب أو من بعيد، وحفزنا 
 عمى إتمام ىذا العمل المتواضع.

 و نختميا بمسك الصلاة عمى طو الحبيب محمد عميو أفضل الصلاة وأزكى التسميم 

 



  

 

 

 إىداء

 

 "فييما المولى عزّ وجل: "وبالوالدين إحسانا إلى الذين قال

مي "أ ربتني في كنفيا ولم تفارقني ابتسامتيا ولم تبخل عميّ بالدعاء والنصح إلى التي 
 "الغالية

 رحمو الله . "إلى من كان مستقبمي مستقبمو إليك أقول أنت نعم المثال "أبي العزيز

 الغالي عمى قمبي " ىشام "  إلى زوجي

 مذ كبدي "أريج"ابنتي ف إلى

 إلى أعز ما أممك أفراد عائمتي وإخوتي

 كل باسمو ولقبووالى صديقات دربي 

 إلى كل أساتذتي ومن عممني حرفا ذات يوم. و

 

 

 

 عالية



  

 

 

 إىداء
إليي لا يطيب الميل إلا بشكرك ولا يطيب النيار إلا بطاعتك، ولا تطيب الآخرة إلا "

 بعفوك،

 لله جل جلبلوولا تطيب الجنة إلا برؤيتك، ا

 أىدي ثمرة جيدي ىذا :

الى من تتسابق الكممات لتخرج معبرة عن مكنون ذاتيا، من عممتني وعانت الصعاب 
لأصل ما أنا عميو الآن، عندما تكسوني اليموم أسبح في بحر حنانيا ليخفف من 

 آلامي، أمي "جميمة " .

اة، والدي الحبيب " الى النور الذي ينير لي درب النجاح، وىو سبب وجودي في الحي
 محمد "

زينب  –حفصة  –سكينة  –إلى القموب الطاىرة الرقيقة والنفوس البريئة إخوتي: خديجة 
 عبد الستار  . –

عبد البارئ  –الى من أرى التفاؤل عيونين والسعادة في ضحكتين براعم البيت : سمية 
. 

إلى صديقات  الى من كانوا ملبذي وممجئي، الى من تذوقت معيم أجمل المحظات
 ربي، الى إخوتي في الله: ىاجر , حنان , جمولة , فتيحة .د  ورفيقات

الذي كان يشجعني ويحثني عمى الصبر لإتمام ىذا العمل " محمد " والى ابن خالتي 
 المتواضع

ل من ىم والى ك .الى كل من يحس بوجودي وأىداني كممة طيبة أو ابتسامة صادقة
         يم قممي.في قمبي ونسي

  م كمثومأ                 



  

 

 ممخص 

بالمؤسسة الاقتصادية الجزائرية الطاقوية عنصر فعال لمنيوض  الداخمي  يعتبر الاتصال
, و  المؤسسة و ذلك من خلبل السعي إلى توفير الجو الملبئم لمعامل داخل الخدماتية , 

الناجح كي  خميل الدايكون ذلك بصياغة مناىج و مقررات تتماشى مع متطمبات الاتصا
 لا تكون فجوة بين العامل و المسؤول .

الداخمي  لعاممي مؤسسة نفطال و من ىذا المنطمق عالجت ىذه الدراسة موضوع الاتصال 
 , وقد قسمت  المعتمد عمى التحميل الوصفي منيج الي ذلك ف متبعين ,بولاية الأغواط 

الذي  النظري ثم يميو الفصل  المنيجي الجانب فصول  بدءا  بضبط  أربعة  الدراسة إلى
الداخمي في المؤسسة  التطرق للبتصالو  تناول الخطوط العريضة و النظرية لمدراسة

إجراءات  و  حددت فيو عناصرفصل ميداني و الاقتصادية الجزائرية الطاقوية الخدمية 
 و أىم النتائج التي خمصت إلييا الدراسة و التي من أبرزىا : ية الدراسة الميدان

تبنى عمى  في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية الطاقوية الخدمية  إن الفاعمية الناجحة - 
 .و المسؤول  العامل  خمق اتصال فعال و ناجح بين

و المسؤول و ىذا  راجع العامل  جود عوائق و صعوبات في الجو الاتصالي بينو   - 
 الداخمي .لغياب ثقافة الاتصال 

للبتصال الداخمي في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية  يميةغياب الآليات التنظ -    
ثر سمبا عمى يؤ  امم العامل و  المسؤول خمق فجوة اتصالية بين يمما  الطاقوية الخدمية 

 الطاقوية الخدمية  ة الاقتصاديةالمؤسس فاعمية



  

 

 

Summary: 
The internal communication is an effective element for the 
advancement of the Algerian economic and energy services institution, 
by seeking to provide the appropriate atmosphere for the worker within 
the institution, and this is by formulating curricula and decisions in line 
with the requirements of successful internal communication so that 
there is no gap between the worker and the official. 

From this point of view, this study dealt with the issue of internal 
communication for the employees of the Naftal Corporation in the 
state of Laghouat, following the descriptive approach based on 
analysis, and the study was divided into four chapters, starting with 
controlling the methodological aspect, followed by the theoretical 
chapter that dealt with the outline and theory of the study and 
addressing the internal communication In the Algerian economic 
institution, energy and service, and a field chapter in which the 
elements and procedures of the field study were identified and the 
most important results of the study, the most prominent of which are: 

- The successful effectiveness in the Algerian economic and energy 
service institution is based on creating an effective and successful 
communication between the worker and the official. 



  

 

 - There are obstacles and difficulties in the communication 
atmosphere between the worker and the official, and this is due to the 
absence of a culture of internal communication. 

    - The absence of regulatory mechanisms for internal 
communication in the Algerian economic and energy service 
establishment, which creates a communication gap between the 
official and the worker, which negatively affects the effectiveness of 
the service energy economic institution. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  



  

 

Résumé  

La communication interne est un élément efficace pour l'avancement 
de l'institution algérienne des services économiques et énergétiques, 
en cherchant à assurer l'ambiance appropriée pour le travailleur au 
sein de l'institution, et ce en formulant des programmes et des 
décisions conformes aux exigences d'une communication interne 
réussie. Afin qu'il n'y ait pas d'écart entre l'ouvrier et le fonctionnaire. 

De ce point de vue, cette étude a abordé la question de la 
communication interne pour les salariés de la société Naftal dans l'état 
de Laghouat, suivant l'approche descriptive basée sur l'analyse. Dans 
l'institution économique algérienne, l'énergie et le service, et un 
chapitre de terrain dans lequel les éléments et les procédures de 
l'étude sur le terrain ont été identifiés et les résultats les plus 
importants atteints par l'étude, dont les plus importants sont : 
 

- La réussite de l'efficacité dans l'institution de service économique et 
énergétique algérienne repose sur la création d'une communication 
efficace et réussie entre le travailleur et le fonctionnaire.  

 - Il existe des obstacles et des difficultés dans l'atmosphère de 
communication entre le travailleur et le fonctionnaire, et cela est dû à 
l'absence d'une culture de communication interne. 

    - L'absence de mécanismes de régulation de la communication 
interne dans l'établissement algérien du service économique et 
énergétique, ce qui crée un fossé de communication entre le 
fonctionnaire et le travailleur, ce qui nuit à l'efficacité de l'institution 
économique du service énergétique. 
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 مقدمة

شيد العالم تطورات  بارزة خلبل السنوات الأخيرة جعمت الدول تحاول جاىدة التكييف 
، إذ والاتصالظل تطور تكنولوجيا المعمومات  مع اقتصاديات العالم الجديد خاصة، في

و المعمومة ضرورة حتمية لأي مؤسسة في الوقت الحالي، وما يحممو  الاتصالأصبح 
 من أبعاد وظيفية في طياتو يجسدىا أعضاء المنظمة لبموغ الأىداف المشتركة  الاتصال

بين الأفراد الذين عممية يتم من خلبلو تبادل الرسائل  الداخمي  الاتصال وباعتبار أن 
تربطيم علبقات معينة من مختمف المستويات وىذه الرسائل لابد ليا أن تتكيف مع 

 فالاتصال،  متغيرات المحيط، حتى تؤدي الغرض المطموب منيا عمى أكمل وجو
، ذلك أن أي مؤسسة ميما كان نوع نشاطيا تحتاج دوما  يكتسي أىمية بالغة داخمي ال

ة فعالة يتم من خلبليا نقل المعمومات اللبزمة وتوفيرىا وتبادليا إلى وجود عممية اتصالي
 بين مختمف الأفراد الفاعمين في المؤسسة .

في المنظمة نظرا  لمدور الحيوي الذي تقوم بو  الاتصال الداخمي وتزداد أىمية 
المنظمات بصيغتيا الاقتصادية أو الخدماتية في تحقيق الرفاىية وتوفير حاجيات 

المتطورة والمتزايدة دوما، وىذا يتطمب رفع مستوى الأداء الوظيفي لمفاعمين في المجتمع 
ىذه المنظمات لمواجية كل تحديات ىذا العصر الجديد والذي يتطمب السرعة والدقة 
والتخطيط الجيد في نقل وتقييم الأوامر والتعميمات من الإدارة العميا إلى العاممين لتسيير 

، فضلب عن الإحاطة بكل المشكلبت وتطوراتيا والمعوقات عمل المنظمة والتحكم بو
الفعال عمى الاتصال الداخمي  التي تحد من قدرة العاممين في أدائيم، حيث يساعد

إحاطة الإدارة بالمشكلبت التي تواجو العاممين ومقترحاتيم وشكاوييم لمحد منيا 
اممين كذلك في جمب وحدة وعلبجيا، ويسيم في زيادة التقارب والتواصل بين الإدارة والع

التفاىم واليدف ىو رفع روح الجماعة المعنوية لمعاممين في مواجية المشكلبت التي 
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تتعمق بأدائيم وزيادة التقارب في وجيات نظرىم وكذلك مع الإدارة ويقمل من سوء التفاىم 
 في أوجو النظر مما ينعكس بصورة إيجابية عمى الأداء الوظيفي . والاختلبفات

في العصر الحديث، وزيادة  الإدارية أو التنظيمية  الاتصالاتا لتعاظم دور ونظر 
 صالاتالحاجة الى ات في المنظمات فقد ترتب عمى ذلك زيادة الاتصاليةالمشكلبت 

من مميزات تساىم  الاتصالتقنيات  تتيحوفعالة في المنظمات تبعا لما داخمية تنظيمية 
 ي لمعاممينبفعالية في رفع مستوى الأداء الوظيف

في واقع الاتصال الداخمي وعمى ىذا الأساس جاءت ىذه الدراسة لمبحث في موضوع 
أربعة ، وقد قسمنا دراستنا إلى "مؤسسة نفطال نموذجا "  الجزائرية الاقتصاديةالمؤسسة 

 فصول كانت عمى النحو التالي :

تحديد الإشكالية، الفصل الأول: الدراسة المنيجية: والذي جاء فيو )تمييد أو مقدمة(، 
أسباب اختيار الموضوع، أىمية الدراسة، أىدافيا، الإضافة إلى تحديد المفاىيم، منيج 

 ..الدراسة، عينة الدراسة، أدوات جمع البيانات، وصولا إلى الدراسات السابقة 

والذي جاء  داخل المؤسسة والمعوقات المصاحبة لو  بالاتصالالفصل الثاني: والمعنون 
ثلبث  ، قد قسمناه إلىللبتصال  مدخل مفاىيمي ، المبحث الأول بعنوان فيو تمييد

خصائص وأىمية و   تعريف الاتصال وعناصرهمطالب جاءت بالترتيب كالتالي: 
فتحدث عن ماىية الاتصال  ، أما المبحث الثاني الاتصال ومعوقات  أىداف ،الاتصال 
مفيوم الاتصال الداخمي التالي :مطالب جاءت عمى النحو ثلبث ، وقد قسم إلى الداخمي 

 .أساليب الاتصال الداخمي و وسائمو، داخمي ال الاتصال أنواع ، 

بالاتصال الداخمي وطرق تحسينو في المؤسسة , قد قسمناه  أما المبحث الثالث فعنوناه 
أىداف الاتصال  والى  ثلبث مطالب كالآتي : أىمية الاتصال الداخمي في المؤسسة 



 مقذمة

  

 ج‌
 

 و بعدىا وضعنا مؤسسة , معوقات الاتصال الداخمي وطرق تحسينو الداخمي في ال
 الفصل  خلبصة 

حيث  تواجييا,والمعوقات التي    بعنوان المؤسسة الاقتصاديةل الثالث: كان الفص
ماىية تحدثنا عن   المبحث الأول  ففي ، جاءت عناصره عمى النحو التالي: تمييد

ظيور المؤسسة الاقتصادية وتطورىا في   مطالب:ثلبث  يشمل و المؤسسة الاقتصادية
 خصائص المؤسسة الاقتصادية . ،فيوم المؤسسة الاقتصادية ، مالجزائر 

و  ، المؤسسة الاقتصادية والمعوقات التي تواجييا بعنوان:  فكان  أما المبحث الثاني
، ظائف وأىداف المؤسسة الاقتصادية و  جاءت مطالبو بالترتيب عمى النحو التالي :

المعوقات التي تواجو المؤسسة  ، مبادئ الواجب الاىتمام بيا في المؤسسة الاقتصادية ال
 .الاقتصادية 

:الاتصال الداخمي في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية   ,  وعنوانف أما المبحث الثالث
المؤسسة  وظائف وأىمية الاتصال الداخمي في مطالب وىي:  ثلبث فيو   جاءت 

أىداف ومميزات الاتصال  الداخمي في المؤسسة  الاقتصادية ، ئرية الجزا الاقتصادية
, وخلبصة الجزائرية  ,  معوقات الاتصال الداخمي في المؤسسة  الاقتصادية الجزائرية 

 الفصل 

: بعنوان الإطار المنيجي والدراسة الميدانية جاء فيو أولا الإجراءات الرابع  الفصل
ثانيا   ، والبشرية   الزمانية و  دراسة المكانية منت مجالات التض المنيجية والتي

رض البيانات، تحميل وتفسير النتائج، عرض ع الدراسة الميدانية ونتائجيا تضمنت كذلك
 . اقتراحاتالنتائج العامة في الأخير توصيات و إ 
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 إشكالية 

ن مقومات الحضارة البشرية التي لم يعتبر الاتصال ركنا أساسيا من أركان الشخصية ومقوما م
ديدة يكن بالإمكان أن  تقدميا   لولا  قدرة العقل البشري  عمى نقل تجربتو إلى الأجيال الج

مما أدى إلى تراكم متزايد لممعمومات والخبرات مكن الإنسان والاستفادة من تجارب السمف    
 من السيطرة التدريجية عمى الطبيعة .

ير دورا  فعالا  عمى المستوى الذاتي ىو الحصول عمى الاعتراف  بكياننا إذ يؤدي  ىذا الأخ
الشخصي من قبل الآخرين والاعتراف بصورتنا الايجابية عن أنفسنا ويجعمنا أكثر انفتاحا عمى 
العالم والآخرين وإذا تم الاعتراف المتبادل يمكن للبتصال أن يصل إلى مستوى الفعالية الآنية 

عتبر الاتصال في عصرنا الحالي أحد العناصر التنظيمية لسير أي نشاط ومستقبلب . لذا ي
داخل المؤسسة حيث لايمكن تحقيق ىدفنا دون وجوده , ولا يمكن أن يكون ىناك عمل بدون 

كن أن نتصور أنك  كشخص تستطيع أن تحقق أي ىدف بدون اتصال فالحديث يم اتصال ولا
لاجتماعات والتقارير وغيرىا ىي عمميات  اتصالية   ة وإلقاء التعميمات والتوجييات و والخطاب

 تستخدم لنقل الأفكار  والمعمومات .

الاتصال ىو احد مظاىر السموك الجماعي, حيث يتطمب وجود أكثر من شخص لكي       
يكون ىناك اتصال, ولابد من وجود شخص يرسل معمومات وآخر يستقبميا دون تشويش حتى 

ميم.وىو بمثابة  الزيت الذي يحرك ماكينة حياتنا وىو الأسموب تصل المعمومات بالشكل الس
 الذي يساعد عمى إصدار التعميمات والأوامر والاجتماعات كتابة الخطابات والتقارير.

ويعتبر الاتصال من السمات المميزة لممجتمع المعاصر وضرورة من ضروريات البنية  لأي 
المعمومات الخاصة بالمؤسسة فالاتصال إلى  مؤسسة , بالإضافة إلى أنو عممية نقل وتبادل

جانب كونو عممية إدارية فيو أيضا عممية اجتماعية ,عن طريقيا تتفاعل جماعات العمل مع 
فالاتصال  كان ولا يزال ذو أىمية قصوى   بعضيا البعض  سواءا داخل المؤسسة أو خارجيا ,
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اري وخاصة الاتصال الداخمي  في تنظيم المؤسسة ,وقد اكتسب أىمية كبيرة في الفكر الإد
 الذين يعممون  داخل التنظيم  وذلك باستخدام الأفراد,وىذا النوع من الاتصال الذي يتم بين 

ختمفة وذلك بيدف تحقيق الاستقرار وضمان سير العمل ويتم بين مختمف عمميات  اتصالية م
مجموعة من المكاسب  المستويات الإدارية  وبعدة طرق صاعدا أو نازل ,أفقي ,وذلك لتحقيق 

لأرباح والحفاظ عمى استمرارية المؤسسة داخل النسق ا لممؤسسة سواء كانت مادية مثل تحقيق 
الاجتماعي ,أو معنوية مثل تحفيز العمال والرفع من معنوياتيم وزيادة الولاء لممؤسسة وربما 

 تشكيل صورة ذىنية عنيا.

مجموعة من الأفراد يشاركون وينسجمون  كما تعتبر المؤسسة الاقتصادية بأنيا عبارة عن 
داخل تنظيم مييكل يساىم في زيادة وتطوير إنتاجيا , كما تنظر إلييا كمنظمة اجتماعية من 

, وبفضل وجود العممية  خلبل اتخاذ  القرار , مواقف وتصرفات الأفراد واتصالاتيم داخميا 
ث تسمح لمعاممين عمى مواكبة ما , حي وتتفاعل العناصر التنظيمية  ككل الاتصالية تتماسك  

 يستجد من تطورات وتجديدات تمس المؤسسة. 

والمؤسسة الاقتصادية ىي بمثابة النواة الأساسية في النشاط الاقتصادي لممجتمع كما تعبر 
تتضمن مجموعة من العناصر البشرية متعاممة  الإنتاجيةعن علبقات اجتماعية , لأن العممية 

عناصر المادية وعناصر أخرى معنوية من جية ثانية , كما يشمل في فيما بينيا من جية وال
تعامميا المحيط , ولقد اتخذت  المؤسسات الاقتصادية  أشكالا مختمفة , وبالأخص في القرن 

كالشركات المتعددة  العشرين , حيث تطورت بصفة كبيرة  والاجتماعي لتقتحم الدور السياسي
قتصادية تختمف باختلبف  فروعيا وبأحجاميا وأىدافيا  أن المؤسسات الا إلاالجنسيات ,  

تصنف الى ثلبث قطاعات رئيسة : قطاع الفلبحة مؤسسات  الاقتصادية . فالالمختمفة  
والصناعة وقطاع الخدمات . فقطاع الصناعة  يعمل فيو الأفراد عمى تحويل المواد الطبيعية 

لمواد الزراعية الى منتجات غذائية وتشمل بعض الصناعات المرتبطة بتحويل ا منتجاتالى 
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وصناعية مختمفة , وكذلك صناعات تحويل وتكرير لممواد الطبيعية من معادن وطاقة وغيرىا 
 .تسمى بالصناعة الاستخراجية  , وىي ما

ويعد الاتصال الداخمي  من أىم الخطوط تتبعيا المؤسسة الاقتصادية في سيرورة  عمميا 
د صعوبات ومعوقات تحد من سيرورتو في المؤسسة الاقتصادية  لتحقيق أىدافيا ورغم ىذا نج

 بادئ وأساسيات الاتصال الداخمي.ويرجع السبب في ذلك  عدم التطبيق الفعمي لم

وانطلبقا من الطرح السابق ارتأينا الاطلبع  عمى دراسة أىمية الاتصال الداخمي بالمؤسسة 
و الأغواط  ودوره في تفعيل الأداء الوظيفي .الاقتصادية الجزائرية الطاقوية  الخدمية نفطال ب

 ن  ثمة يتسنى لنا  طرح التساؤل الرئيس التالي : م

ماىو واقع الاتصال الداخمي  في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية الطاقوية الخدمية نفطال 
 بالأغواط؟

 :التساؤلات الفرعية 

ائرية الطاقوية الخدمية  نفطال ما طبيعة الاتصال الداخمي في  المؤسسة الاقتصادية الجز  -
 بالأغواط ؟

ماىو الدور الذي يمعبو الاتصال الداخمي في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية  الطاقوية  -
 الخدمية نفطال بالأغواط ؟

ماىي الصعوبات والمعوقات التي تواجو التطبيق الفعمي للبتصال الداخمي  في المؤسسة  -
 ؟ ية الخدمية  نفطال بالأغواطالاقتصادية الجزائرية  الطاقو 

 : لفرضياتا 

يستخدم الاتصال الداخمي  بجميع أنواعو في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية الطاقوية  -
 الخدمية نفطال بالأغواط .
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للبتصال الداخمي دور فعال في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية الطاقوية الخدمية  نفطال  -
 بالأغواط نموذجا  .

عوقات متعددة تواجو الاتصال الداخمي  في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية الطاقوية توجد م -
كقمة الوسائل التكنولوجية الحديثة وعدم القدرة عمى التحكم فييا  الخدمية نفطال بالأغواط

 الخ..... وانقطاع الكيرباء وشبكة الانترنت  واستخداميا

 الدراسات السابقة : 

 : الأولى  الدراسة – 1

لمباحثة صبرينة رماش بعنوان :الفعالية الاتصالية في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية   ، 
دراسة ميدانية  في الشركة الوطنية لمكيرباء والغاز  , وىي مذكرة مكممة لنيل درجة الدكتوراه 

-2008في العموم في عمم الاجتماع و فرع تنمية وتسيير الموارد البشرية قدمتيا الباحثة سنة 
بجامعة متنوري قسنطينة ، بتداول موضوع الدراسة واقع  الاتصال في المؤسسة   2009

   الاقتصادية الجزائرية : مؤسسة سونمغاز نموذجا  

وطرحت الباحثة  التساؤل التالي : ما ىو واقع الاتصال  في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية   
 مؤسسة سونمغاز نموذجا ؟

صفي لأنو الأنسب لمثل ىذه الدراسات ، كما وظفت أدوات جمع وظفت الباحثة المنيج الو 
 البيانات

  المتمثمة في: الملبحظة، المقابمة، الاستبيان

  و قد خرجت الدراسة بنتائج أبرزىا :

ضرورة القيام  الاتصال الدائم بطريقة شفافة، وبمشاركة جميع العمال لكسب ثقتيم  - 
 وولائيم.
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 عممياتية منيا بأىمية متغير الاتصال في المؤسسةتوعية المديريات خاصة ال - 

العمل عمى تطوير أساليب المناقشة لمرأي الآخر وتقبل النقد البناء من خلبل وضع أفكار  - 
 عمى مستوى المديريات وفروع التوزيع.

 : الثانية الدراسة  -2

ظيفي بالمؤسسة ، لمباحثة باىي  نسيبة بعنوان : دور الاتصال الداخمي  في تحسين الأداء الو 
دراسة ميدانية عمى عينة  من المؤسسات التربوية في بمدية قصر الصبيحي  , وىي مذكرة 
مكممة لنيل شيادة الماستر  في الإعلبم و الاتصال تخصص اتصال و علبقات عامة , 

بجامعة  العربي بن مييدي بأم البواقي ، بتداول موضوع   2016-2015قدمتيا الباحثة سنة 
 ة دور الاتصال الداخمي في تحسين الأداء الوظيفي بالمؤسسة الدراس

ىل يمعب الاتصال الداخمي دورا فعالا في تحسين الأداء  و ذلك بطرح التساؤل التالي: 
 الوظيفي في المؤسسات التربوية محل الدراسة ؟

 ولقد وظفت الباحثة المنيج الوصفي لأنو الأنسب لمثل ىذه الدراسات ، كما وظفت أدوات
  جمع البيانات  المتمثمة في: الاستبيان

 و قد خرجت الدراسة بنتائج أبرزىا :

الاتصال الداخمي في المؤسسة التربوية قائم عمى الاتصال الرسمي بحكم طبيعة نشاطو،  - 
حيث نجد ان  نمط الاتصال السائد في المؤسسة ىو الاتصال النازل في شكل تعميمات 

ول بخصوص ميام الموظفين، أما الاتصال الأفقي يعمل عمى وأوامر وقرارات من طرف المسؤ 
تدفق المعمومات وتبادل وجيات النظر حول العمل ويسيل طريقة سير العمل، ويتضح ذلك 
من خلبل الاتصال الغير الرسمي موجود بحكم علبقات الصداقة التي تربط الموظفين وكذلك 

وامر وقد يكون ىذا الاتصال أحيانا في الاتصال الصاعد الذي يكون كرد عمى التعميمات والأ
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العلبقات  شكل مقترحات ومستجدات بخصوص الميام ولكن في المقابل لا تؤخذ بعين اعتبار
 التي تربط المسؤول بالموظفين .

يعتمد الموظفون عمى وسائل الاتصال الكتابية خاصة الإعلبنات الحائطية التي تعتبر بمثابة  
ا يخص تنظيم مياميم، في حين عدم توفر الوسائل الحديثة رزنامة لمواقيت العمل وكل م

للبتصال يعد حاجزا  أمام تدفق وانسياب المعمومات داخل المؤسسة التربوية وىذا ما قد 
  ينعكس سمبا عمى العممية الاتصالية وبالتالي عمى أداء الموظفين بيا .

فين بالمؤسسة خاصة من وجود علبقة بين  الاتصال الداخمي وبين تحسين أداء الموظ -  
خلبل التوجييات والتعميمات التي  يقدميا المسؤول الى الموظفين المرتبطة بمياميم والتي تعد 

  .نوعا من الاتصال النازل.

 الدراسة الثالثة  : -3

لمباحثين عبيد اسماعيل وبن كعبيش ياسين بعنوان : واقع الاتصال الرسمي في المؤسسة 
ة لبريد الجزائر مستغانم  , وىي مذكرة مكممة لنيل شيادة الماستر  في الاقتصادية ، دراسة حال

  2019-2018الإعلبم و الاتصال تخصص صحافة مكتوبة  واتصال قدميا الباحثين  سنة 
بجامعة عبد الحميد بن باديس بمستغانم  ، بتداول موضوع الدراسة واقع الاتصال الرسمي في 

م  و ذلك بطرح التساؤل التالي : ما ىو واقع الاتصال المؤسسة الاقتصادية  ببريد مستغان
 الرسمي في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية ؟ 

وظف الباحثين منيج دراسة حالة لأنو ىو الأنسب لمثل ىذه الدراسات، كما وظفا أيضا أدوات 
 جمع البيانات والمتمثمة في: الملبحظة دون المشاركة والاستمارة.

 تائج أبرزىا :و قد خرجت الدراسة بن

ان الاتصال الرسمي في مؤسسة بريد الجزائر بمستغانم  معتمد عميو بكل مستوياتو المختمفة  -
حيث كانت الوسائل المكتوبة أنسب وسيمة في ىذه المستويات وتجمت مساىمة الاتصال 
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الرسمي في ىذه المؤسسة في تنظيم  التواصل من خلبل العمل الجماعي أو المساعدة عمى 
اء عمى كل أنواع الإشاعات وىذا مايبرز الدور الايجابي للبتصال الرسمي في مؤسسة القض

 بريد  الجزائر مستغانم .

بالرغم من المساىمة الكبيرة للبتصال الرسمي في مؤسسة بريد الجزائر مستغانم إلا أن ىذا  -
صب و لم يمنع من وجود صعوبات ومعوقات تواجيو  ومن بينيا الاستغلبل الخاطئ لممنا

وجود التكتلبت داخل المؤسسة  وىذا مايحد من التواصل الجيد فيما بينيم وبالتالي التأثير 
  عمى الفعالية في العمل وتحسين أداء العاممين والإنتاج ككل .

 أسباب الدراسة :

تتطمب الدراسة التي يتناوليا الباحث خطوات عممية منظمة ,ومستقصيا جميع جوانبيا ,إلى أن 
ى حميا حيث أن ىذا الاختيار لمموضوع أو الظاىرة أو الإشكالية لا ينشأ من فراغ يتوصل إل

وإنما ىناك دوافع واعتبارات تسبق موضوع الدراسة , ولعل من أىم الأسباب التي دفعتنا إلى 
 اختيار موضوع الدراسة نذكر :

 الأسباب الذاتية :

ضول العممي الذي يدفع الباحث ية بموضوع اتصال المؤسسة والفاىتمامات الباحث الشخص -
إلى  معرفة ماىو نوع الاتصال الذي تنتيجو  المؤسسة الاقتصادية الجزائرية الطاقوية الخدمية  

. 

ملبئمة موضوع الدراسة مع تخصصنا والرغبة في معرفة مدى استخدام المؤسسة  -
نفطال بالأغواط" الاقتصادية الجزائرية الطاقوية الخدمية للبتصال الداخمي عموما  ومؤسسة 

 خصوصا.
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 الميل والرغبة في دراسة الموضوع خاصة وإنو يصب في مجال الدراسة. -

 الأسباب الموضوعية :

أىمية الموضوع ويظير ذلك من خلبل معرفة دور وأىمية الاتصال الداخمي في المؤسسة  -
 الاقتصادية الجزائرية ميما تنوع نشاطيا. 

ة الجزائرية الطاقوية الخدمية وعدم  الاىتمام بالاتصال إىمال بعض المؤسسات الاقتصادي -
 الداخمي  بالرغم من أىميتو في تحسين تسيير المؤسسات .

 قابمية الموضوع لمدراسة والبحث معرفيا و منيجيا.  -

 قمة الدراسات التي تناولت الموضوع بالبحث في شكمو. -

 أىداف الدراسة:

 ا الأىداف المرجوة الوصول إلييا كالأتي:  انطلبقا من أىمية موضوع الدراسة كانت

التعرف عمى  طبيعة الاتصال الداخمي في  المؤسسة الاقتصادية الجزائرية الطاقوية   -
 الخدمية  نفطال بالأغواط .

التعرف عمى الدور الذي يمعبو الاتصال الداخمي في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية  -
 . الطاقوية الخدمية نفطال بالأغواط 

معرفة مدى التزام المؤسسة الاقتصادية الجزائرية الطاقوية الخدمية نفطال بالأغواط    -
 بأساسيات الاتصال الداخمي 

التعرف عمى مكانة الاتصال الداخمي في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية الطاقوية الخدمية"  -
 اء.نفطال بالأغواط " ودوره في تطوير اتجاىات العاممين وتحسين الأد
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التعرف عمى مدى مساىمة الاتصال الداخمي في تحسين الأداء الوظيفي   داخل المؤسسة  -
 الاقتصادية الجزائرية الطاقوية الخدمية نفطال بالأغواط.

محاولة معرفة المعوقات التي تحد من فعالية الاتصال الداخمي في المؤسسة الاقتصادية -
 واط وإيجاد الحمول المناسبة .الجزائرية  الطاقوية الخدمية نفطال بالأغ

 أىمية الدراسة :

ليذا الموضوع  أىمية كبيرة لما تقدمو من حمول لمشاكل الاتصال الداخمي بين الإدارة والعمال 
أو العكس أو بين العمال في نفس المستوى  داخل المؤسسة الاقتصادية الجزائرية الطاقوية 

عمى المعوقات التي  تعيق العممية الاتصالية  الخدمية  وتحقيق الفعالية الاتصالية بالتغمب
,كما أن الاتصال الجيد والفعال ضروري في مرحمة تنفيذ الخطط ومتابعة البرامج الموضوعية 
ومن الضروري التعرف عمى مدى فعالية الاتصال الداخمي   وأىميتو في المؤسسة الاقتصادية 

 الجزائرية  "مؤسسة نفطال بالأغواط".

تصال الداخمي لتحقيق الاستقرار وضمان سير العمل في المؤسسة الاقتصادية الاىتمام بالا-
 الجزائرية الطاقوية الخدمية "مؤسسة نفطال بالأغواط نموذجا " .

 تحديد المفاىيم و المصطمحات :

 الاتصال: – 1

: ورد تحديد المصطمح في قاموس المحيط ولسان العرب عمى أنو "مشتق من وصل لغة
 صمة وبموغ الغاية فوصل الشيء إلى الشيء.والذي يعني ال

وصول وتوصل إليو والذي يعني انتيى إليو وبمغو, وىي أيضا المواصلبت والبلبغ ومعناه أن 
 الاتصال لغة يعني الوصول والبموغ إلى الشيء المراد الوصول إليو.
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ة إلى يعرف عمى أنو نقل الأفكار والمشاعر والمعمومات والتأثيرات بالإضاف  :اصطلاحا
كما يعرف عمى أنو نقل آخر, أي أنو نقل معمومات من شخص إلى  والتفاوض.التوزيع 

المعمومات والرغبات والمشاعر والمعرفة والتجارب إما شفويا أو باستعمال الرموز والكممات 
و معناه أيضا  نقل المعمومات    السموك.والصور والإحصاءات بقصد الإقناع والتأثير في 

ائط كالرموز قصد التأثير في الطرف الآخر , ويمكن تعريف الاتصال عمى باستعمال وس
أنو :عممية تفاعل اجتماعي يستخدميا الناس لبناء معاني تشكل في  عقوليم صورا  ذىنية 
لمعالم ويتبادلون ىذه الصور  عن طريق الرموز , وما يعرف بالمشاركة في فكرة أو اتجاه  

   1أو موقف

يعني التفاعل بين طرفين يشمل نقل المعمومات والتجارب والأفكار من  الاتصال   إجرائيا:
 أجل الإقناع والتأثير عمى سموك الأفراد.

 لاتصال الداخمي: ا -2

ىو جميع الاتصالات التي تتم في داخل نطاق المنظمة الإدارية سواء كانت بين اصطلاحا: 
 2في جميع مستوياتيا.أقساميا أو فروعيا المختمفة أو بين العاممين بالمنظمة 

يعني انتقال المعمومات وانسيابيا من أراء و مشاعر واتجاىات وتبادليا بين العمال و الإدارة  -
و بين الإدارة والعمال والاتصال المثمر يستيدف التفاىم المشترك و التوفيق بين ىؤلاء و 

 3اؤلائك. 

                                                           
 130ص  , مرجع سابق:كمال حمدي  1

، 2007، دار الميسرة لمنشر، عمان، الأردن، 1ط   ، الإدارة التربوية: حسن محمد إبراىيم، مجمد حسنين العجمي  2
 127ص

ردن, , عمان, الأ1, دار زىراء لمنشر والتوزيع, ط العلاقات الإنسانية في المؤسسة الصناعية : فتحي محمد موسى  3
  179, ص2010
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بناءا عمى قواعد النظام السممي  ناصر القاسمي : "عممية إرسال و استقبال المعموماتيعرفو  
واليرمي في شكل تعميمات وأوامر و شروحات لطرق الأداء و معمومات ضرورية عن 

 1إجراءات العمل والخبرات المختمفة من اجل تنفيذ سياسات المؤسسة.

يشير ىذا المفيوم إلى أن المعمومات بمختمف أنواعيا تنتقل بين الأفراد فيما    إجرائيا:
 بينيم.بين ىيئة إدارية وأفراد بيدف إحداث تفاىم بينيم أو 

 المؤسسة: -3

أس , الأس , الأسس , والأساس من كل مبتدئ الشئ والأسس والأساس  مشتقة من:  لغة 
أصل البناء , أس الدار يعني حدودىا ورفع قواعدىا , أسس البيت فتأسس جعل لو أساس , 

 2ناء .يقال الحجر الأساس : أي أول حجر في أساس الب

ىي منظمة تم تأسيسيا من أجل تحقيق نوعا ما من الأعمال مثل تقديم اصطلاحا : 
،وتعرف المؤسسة أيضا أنيا  3الخدمات وفقا لمعايير تنظيمية خاصة في مجال عمميا 

إنشاء وتأسيس مكان خاص أو عام من أجل تطبيق برنامج معين أو فكرة ما ، ومن الأمثمة 
 ي الاحتياجات الخاصة.عمى ذلك مؤسسات رعاية ذو 

المؤسسة تكون متمثمة في عدد كبير من العمال في نفس الوقت,  تحت إدارة نفس   إجرائيا:
 في نفس المكان من اجل إنتاج نفس النوع من السمع.و  المال 

 

 
                                                           

, د ط، ديوان لممطبوعات الجامعية، الجزائر,  -دراسة نظرية و تطبيقية -الاتصال في المؤسسةناصر قاسمي،   1
  10، ص 2011

 10, ص 2003, دار الجيل, بيروت, 4,  ط1, جلسان العرب : ابن منظور  2
المصرية , الدار  1, ط )لمدخل الاستراتيجي ا(إدارة العلاقات العامة : راسم محمد جمال  و خيرت معوض عياد  3 

 37ص ,   2005المبنانية , مصر , 
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 المؤسسة الاقتصادية: -4

اط ىي تمك الوحدة التي تجمع فييا وتنسق العناصر البشرية والمادية لمنش  :اصطلاحا
 1الاقتصادي.

المؤسسة الاقتصادية عامة تابعة لمدولة تسير نشاطات اقتصادية تمتمكيا   :  إجرائيا
 الدولة رسميا لمراقبة أدوات التسيير.

 مجالات الدراسة :

ولاية موظفي مؤسسة نفطال بىذه  الدراسة عمى  عينة من  أجريت : المجال البشري -
عممي م الالإضافة إلى ذلك أن ىذه العينة كان مستواىب 10والذي بمغ عددىم حوالي   الاغواط

 وخبرتيم المينية مختمفة 

و ىي شركة عمومية جزائرية تابعة   : مؤسسة نفطال بولاية  بالأغواطالمجال المكاني  -
نشاطيا نقل إنتاج وتوزيع كل أنواع ىي شركة  لمجموعة سونا طراك بنسبة مئة بالمائة و

 الوقود

حيث تناولت الجانب النظري  2021-2020أجريت ىذه الدراسة مابين  : المجال الزمني -
  .منذ بداية شير فيفري والجانب التطبيقي منذ بداية شير أفريل 

 منيج الدراسة :

يتوقف تقدم أي عمم من العموم عمى وجود منيج محدود واضح المعالم لمبحث يساعد في 
تمد الدارسون عمى ىذه المعارف في التوصل الى معرفة منظمة بجوانب الواقع، بحيث يع

تحديد النظريات العممية، وفي إعادة فحصيا من جديد لمتأكد من ىدفيا  أو إضافة عناصر 
 جديدة ليا، كي تصبح أكثر شمولا وتكاملب .

                                                           
 8, ص  2008, دار الخمدونية لمنشر والتوزيع , الجزائر ,   الوجيز في اقتصاد المؤسسة: غول فرحات   1
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يعرف المنيج العممي لمدراسة عمى أنو " ىو أسموب لمتفكير والعمل يعتمده الباحث لتنظيم 
, وبالتالي الوصول إلى نتائج وحقائق معقولة حول الظاىرة موضوع  أفكاره وتحميميا وعرضيا

 1الدراسة. 

يعرف المنيج بأنو عبارة عن مجموعة العمميات والخطوات التي يتبعيا الباحث بغية تحقيق  و
بحثو، وبالتالي فالمنيج ضروري لمبحث، إذ ىو الذي ينير الطريق، ويساعد الباحث في ضبط 

ومن المعروف أن طبيعة الموضوع ىي التي تحدد  ...وفروض البحثأبعاد ومساعي وأسئمة 
المنيج الذي يجب عمى الباحث أتباعو ، ومن خلبل ىذا نرى بأن المنيج المناسب ليذه 

دراسة حالة ، وقد تم اختياري ليذا المنيج دون غيره  الوصفي بأسموب منيجالىو   الدراسة
الأمر بدراسة حالة في  مؤسسة نفطال بالأغواط لأنو يتناسب مع  موضوع الدراسة، إذ يتعمق 

ومن ىنا يمكن أن نقوم بتفسير منيج دراسة الحالة حيث يعرف بأنو " :أسموب من أساليب 
التحميل المركز عمى معمومات كافية ودقيقة عن الظاىرة أو موضوع محدد من خلبل فترات 

رىا بطريقة موضوعية بما زمنية معمومة وذلك من أجل الحصول عمى نتائج عممية ثم تفسي
 ينسجم مع المعطيات الفعمية لمظاىرة.

 مجتمع البحث :

يعرف مجتمع البحث عمى انو جميع العناصر و المفردات المشكمة لمظاىرة قيد   الدراسة،    
وىو جميع الوحدات التي يدرسيا الباحث سواء كانت مفردات بشرية أو مواد إعلبمية، يمكن 

 2محدد. أن يكون محددا أو غير

                                                           
 1,  ط  - م والأدواتالمفاىي -منيجية البحث في العموم الاجتماعية والإدارية : محمود الوادي و احمد عارف العساف  1

 104, ص    2011،عمان، ردار صفاء لمنش
 لمنشر صفاء ،دار 5ط ،والتطبيق العممي،النظرية البحث أساليب : غنيم محمد عثمان عميان و مصطفى ربحي 2 

 154ص ، 2013 والتوزيع،عمان،
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ويتمثل مجتمع الدراسة الذي نحن بصدده ىو الجميور الداخمي لممؤسسة الاقتصادية الطاقوية 
الخدمية "مؤسسة نفطال بالأغواط نموذجا " ، وقد أخذنا عينة قصدية من موظفي مؤسسة 
نفطال  المتواجدة بولاية الأغواط  كمرحمة أولى لتحديد مجتمع بحثنا والعينة القصدية ىي 

يمجا إلييا الباحث عندما يتوفر لديو بيانات، او معمومات كاممة عن مجتمع  العينة  "عينة
وخصائصو وصفاتو وفي ىذه الحالة يمجأ إلى اختيار عينة عمدية تتكون من مفردات معينة 
تمثل المجتمع الأصمي تمثيلب صحيحا، وغالبا ما تعطي ىذه الطريقة نتائج اقرب إلى النتائج 

واخترنا ىذا النوع من العينة  لأن  1ل إلييا باستخدام العينات الأخرى "التي يمكن الوصو 
طبيعة الموضوع ىي التي فرضت عمينا ذلك , وأنيا ىي التي توفر لنا الوقت والجيد 
خصوصا وأننا مرتبطون بحيز زماني محدد، فضلب عن الإجراءات الإدارية التي يمر عمييا 

اخترنا مؤسسة نفطال لقربيا . ف ى ىذه المؤسسة كل باحث لمحصول عمى ترخيص لمدخول إل
واصل مع مفردات من مقر الإقامة وسيولة الإجراءات الإدارية بيا وكذا القدرة عمى التنقل والت

 البحث في أي وقت .

  : أدوات جمع البيانات

باعتبار ىذه المرحمة من أىم المراحل التي تحتاج إلى عناية كبيرة من طرف الباحث ،لان 
البحث ونتائجو ذات صمة وثيقة بالأداة التي يستخدميا الباحث حتى يتمكن من تحقيق  قيمة

أىداف بحثو ،و بعد الاطلبع عمى بعض النماذج المختمفة في ميدان طرق جمع البيانات 
اعتمدنا في دراستنا عمى الملبحظة والمقابمة  باعتباره وسيمة لجمع المعمومات المتعمقة 

 بموضوع البحث .   

عممية جمع البيانات ميمة جدا في أي بحث كان وخاصة في البحوث الاجتماعية بحيث  إن
أن دقة النتائج التي يتوصل إلييا الباحث ومدى صحتيا وتطابقيا مع الواقع تتوقف عمى 

                                                           

،ص   2005القاىرة، لمنشر، الكتاب ،مركز 1ط ، الجامعية والرسائل البحوث وكتابة إعداد : العيدي عوض محمد 1 
102 
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الاختيار السميم والمناسب لأدوات جمع البيانات فيذه الأخيرة عبارة عن مجموعة من الوسائل 
ب التي يعتمد عمييا الباحث في الحصول عمى البيانات  والمعمومات و الطرق و الأسالي

موضوع معين وإذا كانت أدوات جمع البيانات متعددة و مختمفة  لاللبزمة لإنجاز بحث حو 
فإن طبيعة الدراسة ىي التي تحدد حجم ونوعية و طبيعة أدوات جمع البيانات التي يجب أن 

المقابمة الشخصية في جمع المعمومات  عتمدت عمى يتخذىا الباحث و ىنا في دراستي ىذه ا
وذلك مع عدد   ,  2021ماي  25-24-23اللبزمة لمبحث ، وقد تم إجراء المقابمة في يوم

 الاقتصادية.من العمال الموجودين في مؤسسة نفطال 

ن حيث تعتبر المقابمة بأنيا المقاء المباشر الذي يجري بين الباحث والمبحوث الواحد أو أكثر م
ذلك في شكل مناقشة حول موضوع معين قصد الحصول عمى حقائق معينة أو آراء أو 

 1مواقف محددة . 

كما تعرف عمى أنيا وسيمة من وسائل جمع البيانات، وتعتمد عمى التفاعل المفظي بين 
 . الباحث والمبحوث

 عمى أنو   كما  أعتمدنا عمى أسموب تحميل المحتوى في تحميل أسئمة المقابمة والذي يعرف 

من أحد الأساليب البحثية شائعة الاستخدام في الدراسات  الإعلبمية و ىو يندرج تحت منيج 
المسح في الدراسات الوصفية، وىو من أقدم الأدوات البحثية التي استخدمت في المنيج  

ا فييا العممي ، والأكثر شيوعاً في البحوث المعنية بالرسالة الإعلبمية أيا كانت موضوعاتيا  وم
من أفكار ومعان، في  المنتج الأساسي في العممية الاتصالية،وىي  التي تيدف من خلبليا  

 القائم بالاتصال إلى إحداث التأثيرات المرجوة.

 وعادة ما يتم تحميل المضمون من خلبل الإجابة عمى أسئمة معينة ومحددة يتم صياغتيا 

                                                           

  70ص الجامعية المطبوعات ديوان ،  3ط ، والاتصال الإعلام عموم في العممي البحث مناىج : مرسمي بن أحمد 1   
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في وصف وتصنيف محتوى المادة المدروسة، مسبقاً، بحيث تساعد الإجابة عمى ىذه الأسئمة 
و ييدف ىذا الأسموب إلى التعرف بطريقة عممية منظمة عمى اتجاىات المادة التي يتم 

تحميميا ، وكذلك الوقوف عمى خصائصيا بحيث يتم كل ذلك بعيداً عن الانطباعات الذاتية 
 أو المعالجة العشوائية . 
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 المعوقات التي تصاحبوو  المؤسسة 
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 تمييد 

من الناس إن الاتصال ماىو إلا عممية بسيطة تحدث في حياتيم اليومية  قد يعتقد  الكثير
وتعتمد  عمى وسائل اتصالية معروفة لكن في الحقيقة ىي عكس ذلك ,لأننا  لو تمعنا في 
مفيوم الاتصال لوجدناىا  ظاىرة معقدة يصعب لمكثير من الناس حسن استعماليا ,باعتبارىا 

رية خاصة بعد تطور العصور وظيور التكنولوجيا التي تدفع عممية ديناميكية تتصف بالاستمرا
 1إلى ضرورة تطوير وسائميا الاتصالية

يعد الاتصال من بين  المواضيع الأكثر اىتماما من طرف الباحثين والمختصين وأصبح لو 
دور  فعال في تسيير الحياة الاجتماعية لمفرد وحتى  المؤسسة باعتبارىا ىيكل تنظيمي 

الحياة الاجتماعية لمفرد وحتى  المؤسسة  ئح وتعميمات عن الاتصال فمن  تحكميا لوا
باعتبارىا ىيكل تنظيمي تحكميا لوائح وتعميمات عن الاتصال فمن خلبل ىذا الفصل سنتطرق 
الى  كل ما يتعمق بالاتصال  كمفيوم عام ثم تطرقنا أيضا الى مفيوم الاتصال الداخمي 

 دافو , معوقاتو و طرق تحسينو.وعناصره  وأنواعو , أىميتو ,أى

  

                                                           
 321,ص1996مكتبة الإدارة الجديدة ,غريب الفحالة , , إدارة الموارد البشرية : عمي السممي  1
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 المبحث الاول :مدخل مفاىيمي للاتصال

 وعناصره  تعريف الاتصالالمطمب الأول: 

 تعريف الاتصال - 1

 : اتصل بالشيء بمعنى التام ولم ينقطع ,واتصل فلبن بمعنى وصمو وانتيى إليو .لغة 

ض نقل معنى يعرف الاتصال عمى أنو سموك من قبل شخص مرسل لغر أما اصطلاحا: 
مطموب إلى طرف مستقبل ليذا السموك مما ينتج عنو استجابة سموكية مرغوبة عن ذلك 

 المستقبل.

و يعرف كذلك عمى انو تفاعل أو تعامل طرفين أو أكثر في موقف معين لتبادل المعمومات 
 بيدف تحقيق تأثير لدى أي أو كل من الطرفين.

صال ىو عبارة عن عممية يتم من خلبليا إيصال ومن التعاريف السابقة يمكن القول أن الات
المعمومات والفيم وذلك بغية إيجاد التغيير المطموب في سموك الآخرين ويشترط فييا أن تتكون 

 1من المرسل والمستقبل عمى الأقل .

: بأنو تبادل المعمومات ونقل المعاني وبالتالي كما يعرف عالم الاجتماع  كاتر  الاتصال  -
 2لتنظيمات ووجودىا .فيو محور ا

:نوع من التفاعل يحدث بواسطة الرموز التي قد أما الاتصال بالنسبة لجورج لندبرج فيو  - 
 .3تكون حركات أو صورا أو لغة أو شيء آخر يعمل كمنبو لمسموك

                                                           
 55, ص 2003دار الفجر , , الاتصال: فضيل دليو   1

 7, ص1986, بيروت, أساليب الاتصال والتغيير الاجتماعي : محمد عودة 2
 .  29,ص 1986, 1,المؤسسة الوطنية لمكتاب , ط المسؤولية الإعلامية في الإسلام: محمد سيد محمد   3
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:ىو انتقال  المعمومات والأفكار والاتجاىات من كما تعرفو رحيمة الطيب عيساني بالقول  -
إلى شخص أو جماعة أخرى من خلبل الرموز ,والاتصال ىو أساس كل شخص أو جماعة 

 1تفاعل اجتماعي فيو يمكننا من نقل معارفنا ويسير التفاىم بين الأفراد.

من خلبل التعريفات السابقة نلبحظ أن ىناك إجماع بين العمماء والمفكرين عمى اعتبار أن 
المرسمون والمستقبمون الرسائل في  الاتصال عممية أساسية في حياة المجتمع ,يتبادل بيا
 سياقات اجتماعية معينة عن طريق ميكانيزمات مختمفة .

 عناصر الاتصال: -2

من خلبل التعريفات السابقة لعممية الاتصال, يتضح أن ىناك عناصر تتكون منيا ىذه 
 العممية, وتتمثل ىذه العناصر في:

نقل  –شخاص الذين يودون أو مجموعة من الأ –: وىو الشخص الذي يود المرسل  -
الرسالة إلى طرف آخر , ولديو مجموعة من الأفكار والمعمومات ,وىو يتأثر بطريقة فيمو 
وتفسيره وحكمو عمى ىذه الأفكار , كما أنو يتأثر في ذلك بخبرتو وخمفيتو من المعمومات 

تتأثر  المتشابية أو المكممة أو ذات الصمة , ولا شك في أن أفكار ومعمومات المرسل 
 بالمكونات والخصائص الشخصية لديو من حيث ميولو واىتماماتو وقيمو وانفعالاتو وحاجاتو

شخصية , كما أنيا تتأثر كذلك بتوقعاتو وطموحاتو وأىدافو, وىذا ينعكس بدوره عمى كيفية ال
 معالجتو للؤفكار التي تحمميا عممية تفسيره ليا.

مميا أفكار ومعمومات وآراء المرسل, وىي تأخذ وىي عبارة عن الرموز التي تحالرسالة:  -
عدة أشكال من الرموز مثل:الكممات والحركات والأصوات والحروف والأرقام والصور والسكون 
وتعبيرات الوجو والجسم والمصافحة. وعمى المرسل أن يعرف صياغة الرموز قد تكون ليا 

                                                           
ىرة ,دار الفكر ,القا قاموس البنياوي الموسوعي في مصطمحات المكتبات والمعمومات: عبد العزيز خميفة شعبان   1

 244,ص1991العربي لمنشر ,
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اني خفيفة أو غامضة أو مترادفة معاني مختمفة باختلبف الأفراد ,كما أن الرسالة تتضمن مع
 أو متعارضة وقد تكون ىذه المعاني مقصودة من المرسل أو غير مقصودة .

تمعب وسيمة الاتصال بين المرسل والمرسل إليو دورا بارزا في فيم الرسالة الوسيمة :  -3
في المرسل المرسمة, لذلك عمى المرسل أن ينتقي ويختار الوسيمة الأكثر تعبيرا وتأثيرا وفعالية 

إليو أو المستقبل.كما أن ىناك العديد من الوسائل الخاصة بالاتصال, فمنيا الشفيي 
كالمقابلبت الشخصية والاجتماعية والياتف المحادثات الشخصية والمؤتمرات والندوات , كما 
أن ىناك الاتصالات المكتوبة كالخطابات  والمذكرات والتقارير والمجلبت والمنشورات 

 ت والفاكس والموائح وإجراءات العمل .والدوريا

ويمكن النظر إلى وسائل الاتصال حسب رسميتيا فيناك الوسائل الرسمية وىناك الوسائل غير 
 الرسمية . والوسائل الرسمية  ىي تمك الوسائل التي تستخدم في منظمات  العمل .

لرسالة من وىو الشخص الذي يستقبل أو الأشخاص الذين يستقبمون ا المستقبل : -4 
المرسل من خلبل الحواس المختمفة مثل :السمع والبصر والشم والذوق والممس  ويتم تنظيم 
اختيار المعمومات وتفسيرىا من قبل المستقبل وعمى ضوء ذلك يعطي ليا تفسيرات ومعاني 
ودلالات , ولا شك في أن عممية الاستقبال لمرسالة وتفسيرىا من قبل المرسل إليو تتأثر ىي 

خرى بشخصية المرسل إليو  وأسموب إدراكو ودوافعو وقدراتو وأىدافو وحالتو النفسية الأ
 1وينعكس ذلك عمى تفسيره لمعاني الرسالة وتعاممو معيا .

  يوضح الشكل التالي نموذج عناصر عممية الاتصال بشكميا المبسط :و    

 
 

 2:عناصر الاتصال1الشكل 

                                                           
 307, ص  2005, الدار الجامعية , الإسكندرية ,  السموك الفعال في المنظمات : صلبح الدين محمد عبد الباقي  1
 309ص  ,المرجع السابق : صلبح الدين محمد عبد الباقي  2

وسيمة     رسالة مرسل
 

  مستقبل 
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 الاتصال   المطمب الثاني: خصائص وأىمية 

 خصائص الاتصال  -1

: تتم بين الأفراد أو بين الجماعات بغرض تحقيق التماسك إن الاتصال عممية اجتماعية  
الاجتماعي ,ودعم علبقات أفراد الجماعة أو المجتمع بعضيم ببعض ,فتبادل الآراء حول 

ل إلى رأي  موضوع معين ييم أفراد  الأسرة ,ىو نوع من أنواع الاتصال ,ييدف إلى الوصو 
موحد حول ىذا الموضوع ,ووحدة الرأي تؤدي إلى تماسك الأسرة وترابطيا ,وما يقال بالنسبة 
للؤسرة يمكن أن يقال عن الجماعات أو المجتمعات المختمفة وعمى الجانب الآخر فان انعزال 

 الأفراد بعضيم عن بعض يؤدي إلى تفكك الأسرة وانييار الجماعة أو المجتمع.

: فمتى التقى الفرد بغيره في أي مجتمع فانو يحاول إن يتبادل معو ممية تمقائية الاتصال ع
الحديث والأفكار ,سعيا لتوثيق الصمة أو الترابط بينيما ,ولذلك كانت المغة من أىم أدوات 

 الاتصال بين الأفراد لسيولة انتقال الأفكار وتبادليا من خلبليا .

: فالجماعة شأنيا شأن الفرد ,تجد نفسيا والجماعات  الاتصال عممية ضرورية لكل الأفراد -
في حاجة إلى عون الجماعات الأخرى ,وكذلك المجتمعات ,فالاتصال ضروري لتحقيق أم ىذه 

 الدول  وتوفير حاجات مواطنييا من الدول والمجتمعات الأخرى .

لإنسان أن : ففي ظل التطورات الاجتماعية ,أصبح لا يستطيع االاتصال عممية إلزامية  -
يعيش بمفرده ,ولابد أن التفاعل والمشاركة مع الآخرين لإشباع حاجاتو الاجتماعية وكما سبق 
أن وضحنا ,أن الإنسان ليس لو وجود  وىذا يعني أن الاتصال إلزامي عمى الإفراد وكذلك 

 1المجتمعات لتحقيق وجود الفرد أو المجتمعات وسط الجماعة أو المجتمعات .

                                                           
, مكتبة الممك فيد, 3, ط وسائمو –أنواعو –ل أىميتو الاتصا : وزارة التربية والتعميم والتطوير التربوي السعودية,  1

  10, ص 2007الوطنية, 
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التأثر  و : كونو يعتبر عممية تفاعل اجتماعي تمكننا من التأثير مية ديناميكيةالاتصال عم -
بيم مما يمكننا من تغيير أنفسنا وسموكنا بالتكيف مع أوضاع الآخرين المختمفة ، فعممية 
الاتصال تعني التغيير و ىذه الميزة تجعل من الاتصال غير مرتبط وغير مقيد بموقف 

 1حركية التي يتمتع بيا .اجتماعي محدد بسبب ىذه ال

عمى اعتبار أننا في اتصال دائم سواء مع أنفسنا و مجتمعاتنا أو : الاتصال عممية مستمرة -
فيذه الاستمرارية تجعل من الأفراد عمى دراية بالبيئة الداخمية أو الخارجية  2الكون المحيط , 

من خلبل التحاور مع  التي يعيشون فييا ويتواصمون معيا،وحتى في اتصال الأفراد ذاتيا
 أنفسيم .

: فالإنسان لا يمكنو أن يخفي مشاعره الاتصال عبارة عن عممية موضوعية وواقعية   -
ميما كان نوعيا تجاه الآخرين ,لأن الاتصال يعبر عن نفسو من خلبل المشاعر الحقيقية 

و من الواقع والواقعية التي ترتبط بنوعية الأحداث في مكان معين وزمن معين , يستمد أصول
فالاتصال ينقل ما بذات الشخص دون تحيز  3وما يترتب عميو من تأثيرات  متبادلة بين أطرافو

وبكل موضوعية فقد تخالج الإنسان أحاسيس لا يمكن للآخرين فيميا دون اتصال سواءا من 
ن الواقع م خلبل الاتصال بمغة الحديث أو لغة الجسم من إيماءات وحركات ,فالاتصال جزء

لمعيشي لمفرد وىو يعكس البيئة التي يعيش فييا ىذا الفرد كالتعامل بألفاظ و أفكار ونمط ىذه ا
 البيئة.

 

 

                                                           
  2-1، ص  2007، مؤسسة حورس الدولية، الاتصالات الإدارية: محمد الصيرفي  -   1

 ،  1442,  دار مجدلاوي،الأردن، الاتصال ودوره في التفاعل الاجتماعي  : إبراىيم  أبو عرقوب     2
 20ص 

 
 135،ص  2011، دار أسامة،الأردن، 1ط  ، نظريات الاتصال : الرحمن المشاقبة بسام عبد   3
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 أىمية الاتصال  – 2

لم يعد خافيا أننا نعيش عصر الاتصال ,فقد تقدمت تقنيات  الاتصال بشكل مثير وتعددت 
ممة والصورة عبر آلاف وسائمو إلى حد جعل الأقمار الصناعية توحد بين القارات لتنقل الك

الكيمومترات  وتعرضيا مباشرة عمى جميع سكان المعمورة, ومن ثمة نال موضوع الاتصال 
اىتمام الكثير من الدارسين الذين يعالجون الاتصال بوصفو عممية اجتماعية وضرورة من 

وجيو الرأي ضروريات الحياة الاجتماعية ذاتيا  وازداد الاىتمام بأساليب السيطرة الاجتماعية وت
العام بتطبيق مناىج البحث الحديث في ىذا المجال وذلك لأغراض متعددة تربوية وعسكرية 
وسياسية وتجارية , وباعتبار أن الاتصال ىو عممية نقل وتبادل المعمومات من فرد لآخر فقد 

من أصبح لو أىمية ضرورية كبيرة بالنسبة للؤفراد والجماعات والتنظيمات ,وقد تنبو الكثير 
 العمماء إلى أىمية الاتصال من خلبل مايمي :

من خلبلو يمكن زيادة مشاركة الأفراد في مشاريع التنمية ,وكذلك زيادة انتمائيم لمجتمعيم  -1
وذلك لأن المعمومات التي يتحصمون عمييا من العممية الاتصالية تتسم بالصدق والصراحة 

 والوضوح في غالب الأحيان .
مومات جديدة كما يزيد من عممية التفاعل الاجتماعي فيما بينيم من يكسب الأفراد مع -2

 خلبل الصحف والمجلبت والياتف النقال والانترنت.
 يعتبر أداة فعالة لمواجية الشائعات وتحسن الأداء والتبادل الفكري بين الأفراد  -3
القائمين عمى  يمثل إحدى العمميات الإدارية اليامة وىذا لما يوفره من معمومات تساعد -4

 1وضع وإعداد الخطط وتنفيذىا وحل مشاكل التخطيط والتنسيق والعلبقات الإنسانية.
 
 
 
 

                                                           
 18,ص1992, ديوان المطبوعات الجامعية ,الجزائر , عالم الاتصال : عزي عبد الرحمان وآخرون  1
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 المطمب الثالث: أىداف ومعوقات الاتصال   

 أىداف الاتصال -1
للبتصال أغراض متعددة يسعى إلى تحقيقيا, وىي تظير من خلبل مختمف الاتجاىات 

 :المحددة لو والجدول التالي يوضح ذلك
 : أغراض الاتصال حسب اتجاىاتو1الجدول رقم 

 
 اتجاه مسار الاتصال أغراض الاتصال

توضيح وشرح الرسالة المنظمة, وأىدافيا, و  -
 سياستيا.

اطلبع العاممين عمى نشأة المنظمة  -
 ,وتطورىا ومستقبميا.

توضيح مبررات القرارات التي تتخذىا  -
 الإدارة .

ت والتدريب إصدار التوجييات والإرشادا -
 والتحفيز وتقييم المرؤوسين.

 حل مشكلبت المرؤوسين .-

 نازل من الرئيس لممرؤوسين -1
 

التعبير عن آراء المرؤوسين وشكواىم  -
تأكيد قبول أىداف المنظمة  - ومشكلبتيم .

 ,وسياستيا وخططيا .
اطلبع الإدارة عمى حاجات المرؤوسين  -

 وتطمعاتيم ,ورغباتيم المشاركة في صنع
 القرارات .

 طمب التوجيو والنصح الإرشاد. -
 توجيو  الأسئمة ,والاستفسارات حول العمل. -

 صاعد من المرؤوسين  لمرئيس -2
 

 خارجي بين المنظمة والجيات والأخرى -3 زيادة المبيعات . -
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بناء صورة ذىنية  ايجابية وسمعة لدى  -
 الجميور  عن المنظمة .

الالتزام بالقوانين  و التشريعات  الحكومية  -
 ظمة ذات الصمة بعمل المن

 نيل ثقة الجميور وقبولو. -
 1مواكبة التطورات والتغيرات المستجدة.-

 معوقات العممية الاتصالية -2

تواجو العممية الاتصالية عدة عوائق متباينة بين عوائق المرسل وعوائق المستقبل وعوائق 
 ة عامة ىي:الرسالة وكذا عوائق الوسيمة والعوائق بصف

العوامل التي تشوش أو تعيق وصول الرسالة بوضوح وقد تكون تمك العوائق داخمية أو 
 2خارجية.

:  سوء اختيار الرموز والكممات المعبرة عن مضمون الرسالة عوائق متعمقة بالمرسل -
ين اليدف عند كل من  المرسل والمستقبل لاختلبف الخبرة والإدراك عند كمييما، سوء العلبقة ب

المرسل والمستقبل أو الفروق بينيما كبيرة أو الثقة بينيما مفقودة ومنو الاختلبف في تفسير 
مضمون الرسالة وعدم اختيار الوقت المناسب لإرسال الرسالة, أي أن الاختيار الغير معبر 
عن مضمون الاتصال من خلبل الرموز والكممات ليا نتيجة تأثير سمبية عمى المستقبل والذي 

 ن مصدرىا المستقبل لذا عميو تحميل ومعرفة الرموز التي سيستخدميا.يكو 

: حيث أنيا تتضمن بعض الأخطاء التي تقمل من وضوح الموضوع عوائق متعمقة بالرسالة -
وينتج عن ذلك أن تصبح الرسالة المستقبمية عمى درجة من عدم اليقين وأن عدم فيم المستقبل 

ما يحدث في العوائق التي ترتبط بالمؤثرات  الخارجية لمرسالة يطمق  عمييا التشويش مثم

                                                           
دارة الأعمال: حسين حريم  1  1دن ,طالأر  -دار حامد لمنشر والتوزيع ,عمان , ميارات الاتصال في عالم الاقتصاد وا 
 32,ص2010,

  25,ص 2008، دار دجمة،الأردن، 1ط  ،فن الإدارة بالاتصال  :زيد منبر عبوي    2
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فيذه العوائق الموجودة في الرسالة تؤثر سمبا عمى المستقبل وتجعمو لا يفيم  1كالضوضاء 
 مضمونو .

: فيناك جممة من المعوقات تحد من العممية الاتصالية وتخص  عوائق متعمقة بالمستقبل -
 المستقبل ومنيا :

ممستقبل وتعاليو عن المرسل بالإعراض عن الاستماع إلى رسالتو، ومدى الحالة البيئية ل -
الفيم الخاطئ لممعاني بسبب التفاوت في بعض النقاط كالمستوى التعميمي، إضافة إلى جممة 

، إذا فعوائق المستقبل ليا علبقة مباشرة بحالة 2التحيز وعدم الموضوعية في النظرة للؤمور
 لمستقبل .المرسل التي تؤثر وتتأثر با

 يمكن إيجازىا في :عوائق متعمقة بالقناة:  - 

 الاختيار الخاطئ لموسيمة: فاختيار الوسيمة الاتصالية غير الملبئمة أو الضعيفة من -  
لاتصالية غير المتكاممة أو غير المتجانسة مع بعضيا يؤدي إلى فشل الاتصال، ا  الوسائل 

 الوسائل التي ينبغي استخداميا.فطبيعة الرسالة ىي التي تحدد الوسيمة أو 

الاستخدام الخاطئ لموسيمة: حيث أن اختيار الوسيمة غير الملبئمة لسبب عدم الفيم أو  -
 الإىمال أو سوء الإدارة يفقد الاتصال قيمتو .

بعد المسافة التنظيمية أو تعدد المستويات الإدارية في المنظمة: حيث تمثل ىذه الحالة  -
معمومات ضمن ىذه المستويات مما ينتج عنو تأخر العمل وإضعاف لمروح عقبة أمام تبادل ال

 .المعنوية

                                                           
، الاتصال ووسائمو بين النظرية والتطبيق، المكتب الجامعي الحديث : محمد سلبمة غباري وعبد الحميد عطية 1

   31,ص   1991مصر،
 115, ص  المرجع السابق : إبراىيم أبو عرقوب  2
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ازدحام قنوات وسائل الاتصال: فمثلب في الاتصال التقميدي عبر البريد العادي تصل   - 
متأخرة أو تشوه ظروف معينة وأما عن الاتصال الالكتروني فقد يؤدي إلى مشاكل فنية وإدارية  

 أو تقنية .

غم ر ف أو سوء وسيمة الاتصال: والتي تؤدي إلى تشويو عممية الاتصال وإضعافيا ضع -  
ىذا التعدد في أسباب إعاقة القناة إلا أنيا تبقى القناة الاتصالية الناجحة ىي التي تتكيف و 

 1طبيعة الظروف وتتلبئم مع كل من المرسل والمستقبل . 

 المبحث الثاني: ماىية الاتصال الداخمي 

لاتصال الداخمي من أبرز المقومات التي ترتكز عميو أي مؤسسة بمختمف أنواعيا يعتبر ا
ونشاطاتيا، من أجل دفع سيرورة العمل، ومنو المساىمة في تحديد نجاح أو فشل أىداف ىذه 
المؤسسة، حيث ميما اختمفت نشاطات المؤسسة فإنيا دائما تحتاج إلى اتصال داخمي فعال 

 اف .يساىم في تحقيق ىذه الأىد

لذا سنتناول في ىذا المبحث مفيوم الاتصال الداخمي، أنواعو، أساليبو وكما سنتطرق أيضا  
 الى وسائمو .

 المطمب الأول : مفيوم الاتصال الداخمي  

يعد الاتصال الداخمي في المؤسسة من أبرز المقومات التي ترتكز عميو المؤسسة في دفع  -
لمساىمة في نجاح أو فشل أىداف ىذه المؤسسة، و صيرورة العمل و الإنتاج، و بالتالي ا

كذلك نرى أن أي مؤسسة ميما كان نشاطيا تحتاج دائما إلى اتصال داخمي فعال، حيث يتم 
 من خلبلو نقل المعمومات والرسائل بين مختمف الأفراد الناشطين في المؤسسة .

                                                           
 – 71، ص 2009، دار اليازوري العممية،الأردن،  أساسيات الاتصال نماذج وميارات : حميد الطائي وبشير العلبڤ, 1

73  
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ائل الذي يشيده ومن الواضح أن الاتصال الداخمي تطور مع التطور التكنولوجي الي -
عصرنا الحالي، فنجد ىنا ك تعريفات مختمفة لو، وىذا يعود إلى الاختلبف في وجيات النظر، 
وعموما ىو عممية ربط بين أعضاء المؤسسة بغية نشر المعمومات و الحقائق و الأفكار، و 

رض يعرف إبراىيم عبد العزيز شيخا" الاتصال الداخمي يعني تبادل الأفكار و البيانات بغ
 1تحقيق أىداف العمل الإداري .

أي أن تحقيق أىداف المؤسسة و الإدارة مرتبطة بتبادل الأفكار و المعمومات بين مختمف 
كما تعرفو منال طمعت محمود" الاتصال الداخمي دراسة تطبيق مجموعة من  .الإدارات

 2المؤشرات و الوسائل، التي بواسطتيا تنظم المؤسسة الاتصال مع محيطيا.

يعرفو عبد الحميد درويش" بأنو ذلك الاتصال الذي يحدث داخل المؤسسة،أو الذي ييدف و 
 إلى ضمان انسياب المعمومات و الأفكار .

و يعرفو أحمد البدوي" بأنو مجمل النشاطات و الأعمال المتخذة لإقامة علبقة بين الفاعمين و 
مح لكل فاعل داخل ييدف الى  انجاز  مشروع موحد و بموغ أىداف مشتركة، كما يس

 3المؤسسة أن يكون معروفا بشخصو و ميتم  فييا، و يعمل عمى ازدىارىا وفعاليتو فييا.

 المطمب الثاني:أنواع الاتصال الداخمي 

 يشمل الاتصال الداخمي نوعين ىما:

: و ىو الاتصال الذي يكون في إطار الأسس و القواعد التي تحكم الاتصال الرسمي -1
ذي يتم في إطار التنظيم أي لو إجراءات و قواعد رسمية يسير وفقيا، و المؤسسة، فيو ال

تكون واضحة وبينة لجميع أفراد المؤسسة، لأنيا غالبا ما تكون موثقة بصورة مكتوبة و 
رسمية، فيو يعتمد عمى المذكرات أو التقارير أو الاجتماعات الرسمية أو الخطابات، أو ما 

                                                           
  53، ص  2013،الجسور لمنشر والتوزيع، الجزائر،  1ط  ، مدخل للاتصال والعلاقات العامة  : رضوان بمخيري 1
 22، ص  2002كتب الجامعي الحديث، القاىرة، ، الممداخمة إلى عمم الاتصال  : منال طمعت محمود 2

 82،دار الصفا لمنشر والتوزيع، عمان،ص 2، ط  وسائل الاتصال وتكنولوجيا التعميمربحي مصطفى عميان وآخرون:   3
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الاتصال الرسمي قد يكون صاعدا أو نازلا أو أفقيا بين شابو ذلك، و الجدير بالذكر أن 
العاممين، و يتم عبر التسمسل التنظيمي لممؤسسة و ىذا التنظيم ىو الذي يحدد المسؤوليات و 
تقسيم العمل و العلبقات الوظيفية داخل المؤسسة) تشمل الإدارة و العمال( و يحمل كل ما 

 1صف الاتصال الرسمي عادة بما يمي:تريد جية معينة إيصالو إلى جية أخرى ويت

قانوني، مكتوب، يتعمق بالعمل مباشرة، و يتم داخل التنظيم و يتعمق بو و ىو ممزم للؤطراف، 
 وىذه أىم صفات الاتصال الرسمي أما أىدافو فتتمثل في:

نقل الاقتراحات و التوجييات و التقارير و الأوامر و التعميمات، و إعلبم كل فئات المؤسسة 
 لأىداف المراد الوصول إلييا.با

و فيما يخص التأثير عمى العمال فيتجمى عندما تتحكم المستويات العميا في العممية الاتصالية 
 2و عندىا تكون مبادرتيا مقبولة لدييم .

سمي عمى وسائل عديدة منيا: الخطابات، المنشورات بكافة أنواعيا، كما يعتمد الاتصال الر 
 3لأوامر، القرارات الإدارية .التقارير، المذكرات، ا

وتتمخص ىذه الوسائل في وسائل سمعية بصرية، كما تأخذ الاتصالات الرسمية اتجاىات 
 يمي : يماف تمثل تثلبث مختمفة 

ي الاتصالات التي تبدأ من أعمى التنظيم النازل) من الأعمى إلى الأسفل( : هالاتصال  -أ
مستوى إداري أدنى، وىي غالبا ما تستخدم في إلى أسفمو، أي  من مستوى إداري أعمى إلى 

الأمر و التوجيو و التعميم، تكون وسائميا شفيية كالأوامر الشفيية، المناقشة، المحاضرات، 
 المؤتمرات، الياتف، و قد تكون كتابية كالنشرات،الكتيبات، الخطابات، المذكرات.

                                                           
 . 93دار الفكر العربي، ص  السموك الإنساني في الإدارة ة، : عبد الوىاب عمي محمد   1
،  1988, ديوان المطبوعات الجامعية،الجزائر، الرسمي في المؤسسات الصناعية التنظيم غير : الجيلبني  حسان  2

 . 80ص
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يات الدنيا، التي تقع عمى عاتقيا ىذا النوع من الاتصال يمكن المدير من نقل أفكاره إلى مستو 
واقع التنفيذ، ويمكن المرؤوسين من التعرف عمى مشكلبت التنظيم و تفيم طريقة العمل 

 المطموب .

(: و يتم ىذا الاتصال من المستويات الاتصال الصاعد)من الأسفل إلى الأعمى -ب 
ى الرغم من انتشار الاتصال مستويات العميا ) القيادة( في المؤسسة،و عمال الدنيا)القاعدة( إلى

النازل، إلا أن الاتصال الصاعد لا يقل أىمية عنو لأنو يعبر عن مدى ديمقراطية المؤسسة و 
المنقولة أو المرسمة من القاعدة إلى القيادة، عبارة عن تقارير و  و تكون في المادة إدارتيا،

 شكاوي، و اقتراحات و ملبحظات الى الإدارة العميا .

م من ىذه الأىمية إلا أنو يواجو مشاكل و عقبات، حيث غالبا ما يحول بعض المدراء وعمى الرغ
دون وصول المعمومات إلى الرئيس الأعمى، و خاصة إذا كانت تحمل أخبار تسيء إلى 
المؤسسة أو تسبب لو  الانزعاج، بالإضافة أيضا إلى بعد المسافة التي تربط بين الإدارة العميا و 

 .يمية الدنيا، و انتشار ظاىرة الخوف لدى المرؤوسين الذي يقابمو عزلة الرؤساءالمستويات التنظ

ويمكن لممدراء زيادة فعالية الاتصال الصاعد و ذلك من خلبل إظيار المزيد من الاىتمام و 
الاستعداد لتقبل الاتصالات و إتاحة الفرصة لممرؤوسين لمتعبير عن مواقفيم إشعارىم بأىميتيم 

 1في المؤسسة.

و ىو اتصال يتم بين أفراد المؤسسة ليم نفس المستويات، كالاتصال  الاتصال الأفقي: -ج
بين الموظفين، أو الاتصال بين رؤساء الأقسام أو بين المدراء أي نفس المستوى الرسمي 
لممؤسسة، ويتم ىذا النوع من الاتصال بين الموظفين ،بغية تحقيق التعاون و حل المشكلبت 

ار و الأفكار ووجيات النظر والمعمومات و الخبرات شفييا و بطريقة مباشرة و تبادل الأخب
دون أي عوائق إدارية، و ىو بذلك يكون أقرب إلى الاتصال غير الرسمي منو إلى الاتصال 

                                                           
 .32, ص   2005، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عمان ، 1، ،ط الاتصال والعلاقات العامة : ربحي مصطفى عميان 1



 صال داخل المؤسسة والمعىقات الحي جصاحبهالفصل الثاني                                  الاج

36 
 

الرسمي، ومن الوسائل التي يعتمد عمييا ىذا النوع من الاتصال، من المقاءات، تبادل 
 و السموكيات المختمفة أثناء العمل . الزيارات، الاجتماعات، المجان،

                              1من أبرز ما يحققو الاتصال الأفقي ما يمي :    

تكامل الجيود مصالح المؤسسة أو تماسك موظفييا عمى اختلبف مستوياتيم نحو تحقيق     -
 أىداف المؤسسة و خمق روح التعاون. 

 خبراتيم. الاستفادة من تجارب الآخرين و  -

 2يسمح بالاتصال المباشر - 

 ضح الاتصالات الإدارية اليابطة والصاعدة والأفقية:الأشكال التالية تو 

 

 

 وضح عممية الاتصال الصاعد ت :  02الصورة 

 

 

                                                           
 35،ص  2007اىرة، ، دار الفجر لمنشر والتوزيع، القالاتصال الفعال لمعلاقات العامةمحمد منير حجاب:  1
 19، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر،ص أىمية الاتصال والتسيير في المؤسساتعتوي مصطفى:  2
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 مستويات الييكل الاداري واتجاىات الاتصال فيو  وضحت :03الصورة 

 
 ليابطوضح الفرق بين الاتصال الصاعد وات  :04الصورة 

 

  مطمب الثالث:أساليب الاتصال الداخمي ووسائمو ال

لإتمام عممية الاتصال بين المرسل و المتصل والمرسل إليو أو المتصل بو لا بد من استعمال 
أساليب يمكن عن  طريقيا نقل المعمومات، أي مضمون الاتصال و أساليب الاتصال في 

 ثلبث ىي:

تصال الكتابي عن طريق الكممة المكتوبة التي يصدرىا تم الاي : أسموب الاتصال الكتابي -أ
المرسل إلى المرسل إليو، و ىذا الأسموب يعتبر من متطمبات الأمور في المنظمات الكبيرة 
الحجم معقدة التنظيم، و لكي يحقق الاتصال الكتابي اليد دف منو يجب أن تتسم الكممة 

 موب الكتابي  المزايا التالية :المكتوبة بالبساطة و الوضوح و الدقة، ويحقق الأس

 .يمكن من الاحتفاظ بالكممات المكتوبة حتى يمكن الرجوع إلييا كمما اقتضى الأمر كذلك -1 

 يحمي المعمومات المراد نقميا من التحريف بدرجة أكبر من الاتصال الشفوي. -2 

 يعتبر وسيمة اقتصادية من حيث وقت الإدارة و ماليا و جيدىا . -3 

نوع من الاتصال يحدث بين جميع الأفراد عمى اختلبف درجاتيم و أماكنيم في ىذا ال
العمل،أو في الإدارة كما يحدث بين الأفراد و الأشخاص بصورة فردية و شخصية في الحياة 
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اليومية و العلبقات العامة و الإنسانية، التي تجمع بين مختمف أفراد من الأماكن المحمية 
مبلبد، أو المنطقة التي يعيش فييا كل فرد و الاتصال ىنا يكون عن الداخمية أو الخارجية ل

طريق استعمال الكتاب و توثيق إثبات المعمومات و المطالب والتعميمات، بيدف نقميا و 
سيولة الرجوع إلييا وقت الحاجة إذا كان ىذا الاتصال أثناء القيام بالميام العممية، ىذا الشيء 

الشفوي و الذي من الصعب أن يحدث إذا كانت المؤسسة كبيرة  لا يتوفر في عممية الاتصال
و منتشرة في عدة أماكن، و عممية  الاتصال الكتابي تحقق الدقة و الأمانة أثناء نقل الرسائل 
الاتصالية إلى العاممين خصوصا إذا كان يعتبر الشكل المعتمد لدى معظم الموظفين و 

و اعتمادا تاما و ذلك لكي يستطيعوا 1المكتوبة   المسئولين الذين يعتمدون عمى التعميمات
معرفة كيفية و مدى إنجاز أعماليم ، و لأنو يمكن من القيام بنقل نفس المعمومات كما ىي 
إلى أكبر عدد من الأفراد ىذا النوع من وسائل الاتصال يعطي الطرف الذي يستقبل الرسالة 

عو في ذلك أحد، كما و أن ىذه الوسائل الفرصة الكافية و المناسبة لمقراءة، دون أن يقاط
تعطي الفرصة الكافية لممرسل لمتفكير في موضوع الرسالة وىل صاغيا بصورة مناسبة و 

وىذا النوع من وسائل الاتصال  .مقبولة، وضعت جميع الجوانب التي يريد نقميا إلى المستقبل
 فييكثر في حالات الاتصال من الأعمى إلى الأسفل، و يقل استعمالو 

الحالات العكسية أي الاتصال من أعمى إلى أسفل من العاممين إلى المدير و الإدارة، وذلك 
من  و لخوفيم من كتابة المعمومات التي من الممكن أن تسبب الإزعاج لممدير و حتى تغضبو

جوانب ضعف ىذه الوسائل الاتصالية ىو عدم معرفة المستقبل لمدوافع و الأساليب التي أدت 
، أو لأنو من الممكن أن يفيميا بصورة مختمفة، عن القصد منيا لأنو يوجد الياإرسإلى 

اختلبف في المفاىيم و القدرة عمى التفكير و مستوياتو بين الطرفين الأمر الذي يؤدي إلى 
دعم تحقيق الاتصال للؤىداف المنشودة لأن العاممين ينقمون التعميمات التي وصمت إلييم 

 بقة لممقصود.بصوره خاطئة وغير مطا
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ولكي تتغمب عمى ىذا الجانب الضعيف، يجب أن نقوم بعممية تعزيز الاتصال الكتابي عن 
طريق الشرح و المناقشة ولكي تتغمب عمى ىذا الجانب الضعيف، يجب أن نقوم بعممية تعزيز 
الاتصال الكتابي عن طريق الشرح و المناقشة لموضوع الرسالة، و اليدف منيا إذا كانت 

عامة، ويتم تحقيق ذلك بأن يقوم المسئولين بمقابمة العاممين بصورة جماعية أو فردية ،  رسالة
و التأكد من أنيم استطاعوا معرفة أسباب إرسال الرسالة ليم و كيف يمكن القيام بتنفيذ و 

 تحقيق المطموب منيا.

 1طرق الاتصال الكتابي كثيرة و مختمفة سوف نشرح قسم منيا في ما يمي: 

و ىذه التقارير تكتب فييا المعمومات التي ترسل من أسفل إلى أعمى ، بيدف التقارير:  -1  
تسييل  ميمة الإدارة في متابعة و مراقبة أعمال العاممين لزيادة معرفتو بالأحداث التي تحدث 
أثناء القيام بالأعمال المطموبة من كل فرد، و ىذه التقارير التي نتحدث عنيا من الممكن أن 

بصورة محددة في أنيا ترسل في  أوقات محددة و   معينة من قبل أو أنيا ترسل حسب  تكون
, و التقارير التي تعالج مواضيع معينة مثل التفتيش عن العمل، 2الوضع القائم و الحاجة إلييا

أو متابعتو يجب أن تكون موضوعية،و تظير الأسباب التي أدت إلى كتابتيا بالإضافة إلى 
يكتبيا و يقدميا يصوره واضحة و صريحة و ذلك لتوفير وقت المسئول عندما كتابة رأي من 

يتفحص الأمور وعند كتابة التقارير يجب أن تأخذ في عين الاعتبار أن معظم المسئولين ليس 
لدييم الوقت الكافي لقراءة ما  ىو مطول أو يدخل في تعقيدات مممة، لذا يجب كتابة التقارير 

رير المطول، و يجب أن نراعي الترتيب المنطقي المتسمسل الذي بصورة ممخصة بدل التق
 يجعل منو وسيمة الاتصال فعالة و مجدية.

ىي عبارة عن نوع من الاتصالات الكتابية في معظم المذكرات و المقترحات:  و -2 
الأحيان، التي يقوم بإعدادىا و كتابتيا العاممين أو المرؤوسين إلى المسئولين عنيم و عن 

رة المؤسسة،بيدف القيام بتوضيح و تفسير بعض الجوانب والمشكلبت التي تصادف العمل إدا
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و التطبيق، أو لكي نثبت حدوث أمر معين داخل المؤسسة أو القيام بتقديم اقتراحات، التي 
تخص العمل و المؤسسة، و في نفس الوقت من الممكن أن يقوم بتقديم المذكرات لممسئولين 

ف شرح و تأكيد بعض الجوانب أو لمجرد تذكر ببعض الواجبات التي يجب الى العاممين، بيد
 أن تقوم بيا كل فرد.

ىذا النوع من الاتصال الكتابي لو أىميتو الخاصة في نقل المعمومات و الاقتراحات التي  و
تفيد العمل، و القيام بحل المشاكل التي توجد فيو، لذلك يجب العناية يجب العناية و الاىتمام 

، عمى المسؤول أن يقبمو و يقوم بدراستو و يثني عمى من قام بيذه الاقتراحات و يشجع بو
استعمالو من قبل العالمين، و ىذا النوع من الاتصال يعطي الفرصة لمن يقوم بو أن يحفظ 
لنفسو نسخة من ىذه المذكرات أو الاقتراحات التي يستطيع أن  يرجع إلييا، إذا لزم الأمر،أو 

 1و التنفيذ.لممتابعة أ

:  تكون في معظم الحالات بصورة إصدار القرارات، أو إعطاء الأوامر و التعميمات -3 
الأوامر، أو الإرشاد و التوجيو لمعاممين، وجميعيا تصدر مكتوبة، أعمى إلى أسفل لكي تنفذ 
عمى أيدي المستويات الأدنى،و في ىذا النوع من الاتصال يشترط أن يكون واضحا مفيوما 

المحظة الأولى لوصولو إلى العاممين، و أن لا يكون فيو التباسا في  المعاني أو يفيم  منذ
عمى عدة جوانب بالإضافة لكونيا تيم جوانب بالإضافة لكونيا تيم جوانب مشوقة لمن يقوم 
بتنفيذىا ، و ميم جدا الأسموب الذي تكتب فيو، بحيث يتفق مع استعدادات العاممين الذين 

يفضل أن تجمع جميع الأوامر و التعميمات و القرارات في كتاب يعرض عمى  يرسل إلييم و
العاممين و الموجودين في المؤسسة، و خصوصا الجدد، في حين دخوليم إلى العمل و 
المؤسسة كي تساعدىم في معرفة الأمور السابقة و الموجودة ، و ما يطمب منيم، و الأمور 

نما حدثت، مثل ىذا الكتاب من الممكن أن يحدد أو التي تسر مناقشتيا و التحدث عنيا حي
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تقرر كل مؤسسة الفترة الزمنية التي يصدر فييا شير أو نصف سنة او سنة،أو أقل حسب 
 وضع المؤسسة و سرعة الأحداث التي تحدث فييا .

: في معظم الأحيان تحدث عندما تكون الأسباب قاىرة ليا، و ىي في العادة  الشكاوي - 4 
جميع المؤسسات و المنظمات التي يعمل فييا أعدادا كبيرة من العاممين بدرجات تحدث في 

متساوية أو مختمفة، ىذا لا يعني عدم حدوث شكاوي في المؤسسات الصغيرة، لكن حدوثيا 
يكون أقل بصورة ممحوظة ومن أسباب حدوثيا عدم القيام بتوزيع العمل بين العاممين أو 

جيدة وواضحة، أو  بسبب عدم القيام بالصورة و الشكل المطموب القائمين عمى التنفيذ بصوره 
في ىذا الوضع من الممكن و المحتمل أن يكون أحد العاممين مظموما أو من الممكن أن 
الأوامر لم تفيم و أن الشكاوي في معظم الأحوال تقدم من المستوى الاتصالي الأدنى إلى 

ين يتوجب عمييم العمل عمى الاىتمام بيا، و الأعمى، أي من العاممين إلى المسؤوليين الذ
القيام بفحصيا و معرفة أسبابيا و القضاء عمييا،لآن من الممكن أن تؤثر عمى سير العمل 
بصورة و الشكل الصحيح، و من المؤكد أن عممية الاىتمام بيده الشكاوي التي ترسل من 

نوياتيم  و يشعرىم بالأىمية و العاممين يكون ليا التأثير النفسي عمييم ، بحيث يرفع من مع
المكانة عند الإدارة، و الإحساس بإزاحة الظمم عنيم، و المظموم لا يمكن أن يكون أداء عممو 

 1كما ىو مطموب، أو أن  ينفذ الأمر بصورة صحيحة إذا كان غير مقتنع بو .

لى كشف بالإضافة إلى ما ذكر فإن الشكاوي في الكثير من الحالات إذا كانت جادة تؤدي إ
الانحرافات و الجوانب غير القانونية في الأعمال الإدارية، و الجوانب التي من الصعب أن 
تكتشف إلا بيذه الطريقة، و من جية أخرى من الممكن بل من المحتمل أن تكون الشكاوي 
في الكثير من الأحيان إذا كانت  كاذبة غير صحيحة، و القصد منيا ضرر بعض الأشخاص 

  سمعتيا و سمعة و حتى العاممين، أو من الممكن ضرر المؤسسة أو تشويوالمسئولين أ
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عاممين فييا، يذلك يجب أن تتوسع في الاعتماد عمييا و أن نقوم بمعاقبة من يقدم الشكاوي ال
 1الكاذبة و غير الصحيحة، أو أن نيمل الشكاوي غير الموقعة.

يحدث عندما يتبادل الحديث من الاتصال يتم و  و نوعى أسموب الاتصال الشفيي: -ب 
أطراف عممية الاتصال، و ىذا من الممكن أن يحدث إما في وضع يجتمع فيو الطرفين، أو 
دون أن يرى المتصل بو، كما يحدث في المحادثات الياتفية، و ىو يعتبر أكثر أنواع 

لأفكار و الاتصال نفعا وفائدة لما فيو صالح العمل، وعن طريقو يمكنو القيام بعممية تبادل ا
المعمومات بأسيل الطرق و أبسطيا و أقصرىا، الأمر الذي يؤدي إلى توفير الوقت و الجيد 
الذي تستغرقو عممية الاتصال الأخرى، و يسمح ىذا النوع بالاتصال الشخصي و يؤدي إلى 
خمق روح الصداقة و التعاون، و تشجيع الأسئمة و الإجابات أو من الممكن و المحتمل أن 

 2نو يعتبر سيل وغير مجبر. لأ عكس ىو الصحيحيكون ال

ىذا النوع من الاتصال من الممكن أن يحدث أو يتم مباشرة، أي  :المحادثة الشفوية  -1
ن يحدث بصورة سريعة و دون احتمال التأجيل لأىميتيا،و تحدث أمن الممكن  أووجو لوجو 

الياتف، الأجيزة اللبسمكية،  عن بعد و ذلك بواسطة استعمال الأجيزة الخاصة بالاتصال مثل:
صورة رسمية و منظمة، أو من ب بالإضافة إلى ما ذكر نقول أن ىذا النوع من الاتصال يحدث

الممكن أن يتم بطريقة رسمية، و الاتصال غير الرسمي ىنا يكون في العادة مناسب أكثر 
الاتصال  وقريب إلى التفاىم و الوصول إلى النتائج من عممية الاتصال أكثر في حالة

وفي حالة الاتصال من ىذا النوع إذا تضمنت الوسيمة أوامر و تعميمات أو معمومات  .الرسمية
ىامة، الاتصال الشفوي وحده لا يكفي، بل يجب أن يكون معزز كتابيا،و إذا كان موضوع 
الاتصال طرح الشكاوي أو التظممات يجب معالجتيا، و اتخاذ الإجراءات المناسبة المطموبة و 

صورة واضحة التعبيرات عمى وجو ب 3ذي قام بطرحيا.ال لسريعة لكي يرتاح و يطمئن الطرفا
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المتحدث، أو القيام بالتأكيد عمى بعض الألفاظ و العبارات أو الجمل وىو الأمر الذي يشعر 
الفرد المستمع بأىمية الموضوع، أو جوانب منو، أيضا ىذا النوع يعطي المتحدث الفرصة 

خرين و مدى استجابتيم و ذلك عن طريق رد الفعل الذي يظير منيم أو عمى فيم الآ لإدراك
 1و وجوىيم. 

إن القيام بالاتصال المباشر بين المسئولين أو رجال الإدارة و العاممين، و ىذا بطبيعة الحال 
يشعرىم بمدى أىمية و قربيم من عممية اتخاذ القرارات، الأمر الذي يؤدي إلى رفع الروح 

 و مضاعفة الجيود في انجاز الميام و العمل المطموب.المعنوية 

ىذا النوع من أنواع الاتصال  المقابلات الجماعية أو المؤتمرات و الاجتماعات  :و -2    
الشفوي الذي يتحدث عن المقابلبت الجماعية و التي تتمثل في تتمثل في شكل اجتماعات أو 

دة، و عن طريقيا تكون محاولات معرفة ندوات، و ىو يعتبر أوضح الأنواع و أكثرىا فائ
فرصة لعممية ال المشاكل التي تواجو الإدارة و طرق حميا أو التخمص منيا، أيضا يعطي

 تبادل الآراء و الأفكار كي تكون منيا فائدة لجميع الحاضرين و المتواجدين في نفس المكان.

لعض في نفس الوقت و و بما أن ىذا النوع يؤدي إلى تجميع الكثيرين منا لعاممين مع 
المكان،فإن ىذه الطريقة تقابل بالاىتمام لأنيا تفسح المجال أمام الآراء و الأفكار الجديدة التي 
تأتي من المسؤوليين وحتى تحقق الفائدة المطموبة من ىذا النوع من الاتصال الشفوي يجب 

 مراعاة الأمور و الجوانب الآتية:

 لذي نريد الاتصال بالآخرين عن طريقو.القيام بالتخطيط للبجتماع ا  -1  

يجب أن يحدد الموضوع الرئيسي للبجتماع بالإضافة إلى إعداد جدول أعمال مختصر  - 2  
 لو .
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عمى رئيس الاجتماع أن يكون ممما بجميع جوانب الموضوع يدرسو دراسة كاممة و  - 3 
 شاممة، و أن يقوم بإعداد المعمومات و البيانات الأساسية.

أن يحضر الاجتماع الأشخاص الذين ييميم الأمر و يعنييم و لدييم معمومات أو   -  4 
 خبرات و إمكانات تساعد عمى النجاح المرتقب و المطموب من الاجتماع.

 يجب أن يحدد موعد عقد اجتماع أو المؤتمر في وقت و مكان مناسب. -  5

يو المقدرة و الرغبة الجادة و يجب أن يتصف رئيس الاجتماع بالسموك الديمقراطي، ولد -  6
الصادقة للبستماع إلى ما يقولو العاممين، و اقتراحاتيم و مناقشاتيم، و في نفس الوقت عمى 

 الرئيس أو المدير الابتعاد عن إعطاء الأوامر أو فرض الرأي.

يجب القيام بتسجيل المناقشات التي تدور في المؤتمر أو الاجتماع و النتائج التي يصل  -  7
 1إلييا المشتركين و توزيعيا عمى جميع المشتركين و من ييميم الأمر.

وىي عبارة عن تبادل لفظي الذي يحدث بصورة مباشرة، أي وجيا  المقابمة) المحادثة(: 3
لوجو بين الشخص الذي يقوم بالمقابمة وبين الشخص الثاني أو الأشخاص الآخرين، و ىي 

خصين وجيا لوجو، و تعتبر المقابمة أداة ىامة جدا عبارة أيضا عن لقاء مباشر يحدث بين ش
من أدوات الاتصال الداخمي المؤسساتي التي تستعمل عندما نريد معرفة العلبقة التي تربط 
بين المتغيرين، تماما كما يحدث في المعرفة التي توجد بين الرئيس والمرؤوس و حتى تكون 

 ة:المقابمة ذات فائدة وجب أن تتوفر الشروط التالي

  ،و في الوقت المخصص الذي تجري فيو المقابمة يجب عمى الطرفين التفرغ التام ليا
 و عدم الانشغال بأعمال أو مشاغل أخرى و خصوصا لممسئول.
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  بداية الحديث يجب أن يكون فييا شيء من القبول و الود، و البساطة و الثناء شرط
تحدث الطرف الآخر، و الانتباه  التام أساسي لنجاح المقابمة ىو القدرة عمى الإنصات عندما ي

 و لما يقولو حتى يشعر بالأىمية و المكانة و حتى يكون رد فعمو موضوعي.لو، 
  أثناء المقابمة يجب أن لا نسمح لأي شخص بالدخول إلى مكان المقابمة، و ذلك

لضمان عدم المقاطعة و التشويش من أي نوع كان ، كما و عمى الطرفين عدم مقاطعة 
 م البعض.بعضي

  خلبل حدوث المقابمة عمى الطرف المسؤول الحذر من الغضب أو التعصب أو
 التذمر من أي شيء ,  أو أن يكون واضح فيما يقولو.

  عمى المسؤول الذي يجري المقابمة أن يعطي الطرف الأخر الشعور بأنو استمع
ق الأساسية اليامة بصورة حسنة لما قالو و ىنا يأتي عن طريق الرجوع إلى النقاط و الحقائ

 التي قاليا، ثم البدء الفعمي في اتخاذ الإجراءات لتنفيذ الموضوعات المتعمقة في المقابمة.

ولذا نعرف ونستخمص في الأخير أن ىذا الأسموب يتم عن طريق نقل وتبادل المعمومات  
يتميز عن  والمرسمة إليو شفاىة , أي عن طريق الكممة المنطوقة لا المكتوبة , وىذا الأسموب
 1أسموب الاتصال الكتابي بأنو أكثر سيولة وأكثر يسرا , وأكثر إقناعا لممرسل إليو .

ذا الاتصال يعتمد عمى الصور و الوسائل المرئية في ىأسموب الاتصال التصويري:   -ج   
العممية الاتصالية،ويحدث كنتيجة مباشرة لمشاىدة صور معينة أو وسيمة مرئية وما تحمل من 

ي تؤثر تأثيرا مباشرة عمى المشاىد ويحدث منيا رد فعل عمييا والصور أو الوسائل معان
المرئية عديدة جدا ومتنوعة منيا الصور الشخصية الأفلبم عمى أنواعيا والشرائح والتمفاز 
وغيرىا وىي تعطي الفرصة لممرسل الذي يستعمميا في استخدام الألوان والحركة وجوانب 

بطبيعة الحال يكون لو التأثير المباشر والكبير عمى النفوس المستقبميين  الحياة المختمفة وىذا
ليذه الرسالة بالإضافة إلى ذلك فإن ىذا النوع من الاتصال من الممكن أن يكون ناطقا 

                                                           

 143،  ص  مرجع نفسو : عاشور أحمد صقر    1 
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وصامتا ومن الطبيعي أن يكون تأثير الناطق أكبر أثرا من الصامت.في نياية الأمر يجب أن 
وسائل المستعممة في ىذا النوع من الاتصال ليا ايجابيات و لا ننسى أن لكل وسيمة من ال

  1سمبيات التي يجب أن تأخذ بعين الاعتبار عند استعماليا.

  ىذا النوع من أنواع الاتصال او وسائمو يختمف عن الأنواع السابقة في انو لا يعتمد
ع إلى حاسة عمى المغة كمكون أساسي لعممية الاتصال، بل يعتمد عمى عامل آخر الذي يرج

البصر، حيث يشاىد أو يرى او يلبحظ  القائم بالاتصال الحركات و الأعمال أو الظواىر 
المختمفة، التي تصدر عن الطرف الآخر الذي ىو  المستقبل، و التي تيدف إلى معاني معينة 
ومحددة التي تخمق نوع من الإحساس أثناء الملبحظة، وىذا الإحساس يعني أن الاتصال قد 

و حدث، و ىذا الأسموب يستعمل عندما تكون الفعالية لا تعتمد عمى الكلبم أو إذا اختمفت تم أ
المغات بين المرسل و المستقبل، أو إذا أراد المرسل أن يعرف مدى رد الفعل أو التغذية 
العكسية لمعممية الاتصالية التي قام بيا من قبل حيث يلبحظ ما يظير عمى وجو المستقبل من 

ذكره أن ىذا النوع من الاتصال لا يستعمل بشكل واسع بسبب  يجدرتغيير مما  تعبيرات و
المعوقات الكثيرة التي من الممكن أن تقف أمامو، مثل استعمالو المغة و أىميتيا، أو عدم 
معرفتيا بين الطرفين، لذلك فيو لا يستعمل لوحده بل في الحالات الكثيرة يستعمل مع نوع 

 2التي ذكرت .آخر من أنواع الاتصال 
  و ىناك وسائل للبتصال بالمستخدمين و العمال تستخدميا كثير من المؤسسات و

 أىم ىذه الوسائل :
  1- و ىي من وسائل الاتصال المنتشرة، و تعتمد في نجاحيا  الموحات الخشبية :

عمى المكان الذي توضع فيو، و تعتبر الطرقات وصالات الأكل من الأماكن المفضمة، و 
حجم ىذه الموحات عمى مقدار المعمومات التي ترغب الإدارة في تعريفيا لمعمال، و يتوقف 

يلبحظ في الرسائل الإخبارية الواردة بيا أن تكون مختصرة و متعمقة بالأحداث الجارية 

                                                           
 323،ص  1996المؤسسة الجامعية لمدراسات و النشر و التوزيع، ,   الإدارة) عممية و نظام (: كمال بربر 1
 247، ص مرجع سابقإبراىيم عبد العزيز شيخا:  2
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كاجتماعات الموظفين مما تنشره الصحف الخاصة بشؤون العمال، و مما يعاب عمى استخدام 
التحذيرات الخاصة بشؤون العمال، ومما يعاب عمى استخدام الموحات الموائح و التعميمات و 

انو قد تترك البيانات عن موضوع معين عمى الموحة مدة لطويمة و الواجب وضع البيانات 
  1لمدة قصيرة.

   2-  :تصدرىا المؤسسة بقصد توزيعيا عمى موظفييا أو عملبئيا مجمة المؤسسة
قة بينيم و مباشرتيا و تدعيميا مما يعود بالخير أو موزعييا أو غيرىم، لتحسين العلب

عمييا.تمتاز مجمة المؤسسة بأنو من الممكن أن تظير شخصية الييئة لمجميور الذي توزع 
عميو، فتحكم المنشأة في تحرير المجمة و إخراجيا يجعميا قادرة عمى أن ننقل صورة صادقة 

لمعروف أن المطبوعات الخاصة إلى الجميور ، بحيث يشعر أنو يعرف المؤسسة، و من ا
بالعمل و الموظفين من أىم الطرق للبتصال بيم وفي مقدمة تمك المطبوعات مجلبت  

 المؤسسة.
  تختمف مجلبت المؤسسة في تحريرىا و إخراجيا حسب الجميور الذي نشأت من

 أجمو، و ىناك أنواع مختمفة ليذه المجمة أىميا :

 أ( مجمة المؤسسة الخاصة بالأفراد.

 ( مجمة المؤسسة الخاصة بالموزعين ووكلبء البيع . ب

 2ت ( مجمة المؤسسة الخاصة بالمستيمكين .

لذلك نرى أن كمما حوت المجمة أخبار الأفراد الخاصة و صورىم كمما اشتركوا في تحريرىا و 
زاد اىتماميم بيا و ساعدىم عمى نجاحيا  و عموما تتم الاتصالات داخل المؤسسة من خلبل 

 ة من الوسائل منيا :مجموع

 المقابلبت الخاصة .  - 
                                                           

 241 - 240، دار النيجة لمنشر والتوزيع ، القاىرة، ص ص قات العامة بين التخطيط والاتصالالعلا , فؤاده البكري  1
  243ص ،مرجع سابق عمر عبد الرحيم نصر الله :  2
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   .الاجتماعات عمى مستوى الإدارة أو القسم و الاجتماعات العامة -

 .المكالمات الياتفية -  

 .المجلبت و الجرائد الداخمية التي تصدرىا المؤسسة -  

 .الخطابات البريدية المباشرة -  

 .الممصقات الدورية الخاصة -  

 لبم السينمائية .الصور والأف -

 النشرات الدورية الخاصة. -   

 المبحث الثالث: الاتصال الداخمي وطرق تحسينو في المؤسسة 

 المطمب الأول:أىمية الاتصال الداخمي لممؤسسة  

 تبرز أىمية الاتصال الداخمي في المؤسسة في المجالات التالية:   

اتخاذ القرارات، إذ عن طريقو يمكن اتخاذ القرارات:حيث يمعب الاتصال دورا ىاما في  - 
إيصال المعمومات و البيانات الصحيحة التي تأتي من الخارج و التي تساعد    تسييل عممية

 .عمى اختيار أفضل البدائل لموصول لأرشد القرارات

التوجيو: حيث يستطيع المدير و باستخدام الوسائل المتاحة لو أن يوجد و يحدد لمعاممين  - 
ؤسسة و الإمكانات التي تضعيا تحت تصرفيم لمساعدتيم عمى تحقيق ىذه أىداف  الم

 الأىداف .

التنسيق: حيث يقصد بو التوفيق بين الأنشطة المختمفة في المؤسسة وىذا يتم بواسطة  - 
 1وجود قنوات اتصال جيدة في المؤسسة .

                                                           
 26، المكتب الجامعي، الإسكندرية، ص  العلاقات العامة في الخدمة الاجتماعيةمحمد بيجت جاد الله كشك:  1
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 المطمب الثاني:أىداف الاتصال الداخمي لممؤسسة 

  أىداف خاصة بالعاممين: 

 خمق الرضا و الارتياح بين العاممين -

 زيادة التفاىم و الثقة - 

الارتقاء بمعنويات العاممين من خلبل إشراكيم في عممية تسيير الإدارة بإبداء آرائيم في  - -
 1المواضيع المطروحة.

  :أىداف خاصة بالقيادة

ة بصورة صادقة و تدور مجمميا حول تمكين القائد من التعرف عمى ما يحدث داخل المؤسس
لمساعدتو عمى اتخاذ قرارات سميمة، مما يسيل عممية التوجيو و الإشراف و التأثير عمى 

 2العاممين وبالتالي تحقيق التنسيق الكامل بين أنشطة الإدارة المختمفة داخل المؤسسة .

 :أىداف الاتصال الداخمي بالنسبة لمجميور

وصيل حقيقة الجيود التي تبذليا وكذا ترسيخ تتمخص في إقامة نظام اتصال بو، يمكننا من ت
صورة المؤسسة في ذىنو وكذا طبيعة إنتاجيا وخدماتيا من جية والتعرف عمى رأي الجميور 

 فييا وكذا النشاطات التي تقوم مقترحاتو لتحسين خدماتيا من جية أخرى .

يسمى بالثقافة من الاتصالات تشجع أولا : التبادل بين الموظفين في إطار ما  فداخل المؤسسة
خلبل ترسيخ قواعد وممارسات تتماشى مع الأىداف الواجب تحقيقيا، عممية الترسيخ مرتبطة 
بمجموع العمميات المنقولة  والمنشورة داخل التنظيم، ىذه العادات والممارسات تشكل ثقافة 

                                                           
 35، ص ،  1979، المكتب الجامعي الحديث، ل ووسائمو في المجتمع الحديثالاتصاخيري خميل ألجميمي:  1

, Paris, les éditions , Générer le changement organisationnelGilbert. J et coll 2

d'organisation, 1995  ,p43 
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ار تميز المؤسسة عن باقي المؤسسات الأخرى فالثقافة  حسب جيمبرت وآخرون تشكل الإط
حسب مكانو فيي تنشأ  المرجعي في داخل المؤسسة الذي من خلبلو كل فرد بإمكانو أن يحدد

بشكل رسمي الخطوط العريضة لمسموكيات والتي ضمنيا كل فرد يجد فضاء لمحرية ولمفعل 
 1الفردي .

ومماّ  سبق نلبحظ أن للبتصال أىمية قصوى في المؤسسة ذلك أنيا  يسعى لتحقيق أىداف 
صب مجمميا في تحسين أداء المؤسسة وكذا خمق الرضا بين جميع الأطراف لذلك كبيرة تن

عمى كل مؤسسة أن تتوخى الحذر أثناء تصميم برامجيا الاتصالية مع الأخذ بعين الاعتبار 
 تحسين الاتصال وقنواتو داخل المؤسسة .

في المؤسسة الاتصال الداخمي يساىم في الرفع من معنويات العامل ويحسسو بأىمية ودوره 
مماّ  من شأنو زيادة معدلات المشاركة في المؤسسات عن طريق إسياميم في المشروعات 

 2التي تقوم بيا كذلك زيادة انتمائيم الى محيطيم عمميم وتحسين أدائيم .

كما ييدف الاتصال إلى توفير المعمومات عن الظروف المحيطة بالمؤسسة لدى عماليا وكذا 
بكل وضوح مما يقطع الطريق عمى مروجي الإشاعات فإذا لم تعتمد شرح وتفسير القرارات 

 الإدارة عمى الاتصال فإنيا ستفسح المجال لظيور نوع واحد من الاتصالات غير الرسمية.

 يروي  بعض الباحثين أن الاتصال الداخمي يعمل عمى تحقيق أىداف متعددة أىميا :

الذي تقوم بو المؤسسة ومساىمتيم في تحسين الوعي بين العاممين وتعريفيم بالدور  - 
 الاقتصاد القومي و كذلك تعريفيم بآثار زيادة الأجور التي لا يقابميا زيادة في الإنتاج  .    

 رفع الكفاية الإنتاجية لمعاممين مما يزيد أرباح المؤسسة أو زيادة كفاءة استغلبل الموارد.  - 

                                                           
ص  1996رة، عالم الكتب، ، القاىالعلاقات العامة الإدارية في المؤسسات العامة والشركاتمحمد فيمي العطروزي،  1

496 
، ص  2004، ديسمبر  22، مجمة العموم الإنسانية، الجزائر، عدد الاتصال الفعال والعلاقات الإنسانيةصالح بن نوار،  2
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 ة تترتب عمى استقرار عنصر العمل .  تحقيق معدل دوران العمل فيناك مزايا واضح - 

اجتذاب العناصر الممتازة من العاممين فعندما تكون علبقة المؤسسة بالعاممين طيبة فإن  - 
 دائمة.إلييا العناصر الممتازة بصفة  ىذا يجذب

رفع الروح المعنوية نتيجة الإحساس باىتمام الإدارة بأمورىم وخمق روح التعاون بين الأفراد  -
  الإداريةسسة وبينيم وبين بعضيم البعض , وكسب ثقتيم وتأييدىم للئدارة والسياسات والمؤ 

 1ممؤسسة .ل

 معوقات الاتصال الداخمي وطرق تحسينو  المطمب الثالث:

 معوقات الاتصال الداخمي : -1  

تشكو العديد من المؤسسات من عدة معوقات تجعل من المستحيل أن تنجح العممية 
 ىذه العوائق نذكر ما يمي: الاتصالية، ومن 

عدم تقبل المسؤوليين و انعدام الإدارة لدييم لتغيير الأوضاع أي تصادم الأفكار بين  - 
 مختمف الأجيال . 

 عدم تناسب المضمون مع الانشغالات الحقيقية لمعاممين . -

 الوسيمة لا تتوافق مع مضمون الاتصال .  - 

 انا. استخدام لغة غير مناسبة مكانا و زم - 

 عدم تلبئم الجو للبتصال و كذلك بالنسبة لميياكل.  - 

 عدم وضوح الأىداف غير محددة و غير قابمة لمقياس.  - 

 احتفاظ المؤسسة بالمعمومات لنفسيا و اعتبارىا سرية.    -
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و ىناك من حدد معوقات الاتصال في ثلبثة أنواع من العقبات و التي تصنف إلى: عقبات 
 صية و عقبات لفظية .مادية، عقبات شخ

العقبات المادية: كندرة الاتصالات أو الإفراط فييا كذلك دخول أو تداخل متحدث آخر  -أ
أثناء القيام بمكالمة ىاتفية عمى الخط و بالتالي يؤدي ىذا إلى تحقيق الاتصال لأغراضو، و 

مين في كذلك تعتبر كثرة الاتصالات و الاجتماعات في المؤسسة عبثا ثقيلب عمى العام
المؤسسة و تعتبر كذلك ضياع لموقت وسببا لمممل و الضجر وىذا يجعل الاتصال غير فعال 

 1و لا يحقق أىداف المسطرة .

العقبات الشخصية: و ىي تتصل بالنواحي النفسية و الاجتماعية لمفرد و القائمة عمى  -ب 
و نزعتو و ما شابو  مدى حكمو الصائب عمى الأشياء و حالتو النفسية و العاطفية و طباعو

ذلك من نواحي خاصة بقيم الفرد، كذلك نظرا لتجمع مختمف الأصناف البشرية في المؤسسة و 
اختلبف طبيعتيم التفاعمية و ىذا ما ينجم عنو  صراعات أو جو يسوده التوتر، و ىذا الوضع 

 لية.يعتبر معرقلب لعممية الاتصال، كما إن اختلبف المستويات يعرقل العممية الاتصا

العقبات المفظية) التعبيرية(: تعتبر المغة أداة ىامة من أدوات الاتصال تساىم في عممية  -ج
الاتصال و تسييرىا كما يمكن أن تعرقميا، فنجد الكثير من الكممات تحمل أكثر من معنى وفقا 
 لمموقف الذي تستخدم فيو، فتجعل المعنى غامضا فير مفيوم و منو لا يصل إلى المستقبل و

 لا يتحقق الاتصال و ىدفو و ىو نقل المعمومات و رفض الغموض .

كما أن اختلبف المستوى التعميمي و الثقافي و تخصصات العممية و المينية و ىو ما يؤدي 
بيئة و التقاليد و العادات و ير الكممات و المعاني كذا اختلبف الإلى اختلبف الألفاظ وفيم تفس
  2أوسع تدخل في عممية التصور و فيم الاتصال. القيم و ىي ذات جوانب ثقافية
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 طرق تحسين الاتصال الداخمي :  -2 

 يمكن تحسين الاتصال بعدة طرق أىميا: 

أولا: تمبية احتياجات ورغبات الأطراف الفاعمة في الاتصال، و المقصود ىنا تمبية رغبات 
 .العاممين من مختمف المستويات المناصب التي يحتمونيا في المؤسسة

 ثانيا: أن يكون المضمون مثيرا للبىتمام و معموماتو تمتاز بالجدية و الحداثة.

 ثالثا: أن تتوافق الوسيمة مع المضمون و الأىداف .

 رابعا: استخدام المغة المناسبة زمانا و مكانا.

 خامسا: يجب أن تشترك مختمف ىياكل المؤسسة في عممية الاتصال الداخمي .

 لأىداف محددة بطريقة جيدة.سادسا: يجب أن تكون ا

سابعا: يجب توظيف تقنية الاستماع و الملبحظة للئلمام بجميع المعمومات المتعمقة بأطراف 
 المشكمة لممؤسسة.

كما توجد ثلبث أنماط من الاتصالات التي تحسن الاتصال الداخمي في المؤسسة و ىي 
 كالتالي:

 نمط الاتصال الرأسي اليابط . -1

 ل الرأسي الصاعد.نمط الاتصا - 2 

 نمط الاتصال الأفقي. -3 

في ىذا النمط يجب عمى المسؤول أو المدير أن يمد  :أولا: نمط الاتصال الرأسي اليابط 
العاممين في المؤسسة بالمعمومات اللبزمة و يتم وضع خطة للبتصال حتى تكون ىناك 

 اتصالات فعالة .
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ا يسيل التوافق و الاتفاق بين الرئيس و خمق جو من الثقة بين المرسل و المستقبل ىذ -  
 المرؤوس .

يجب معرفة قنوات الاتصال و أنواع المعمومات لدى كل من الإدارة و العاممين عمى حد  -
 سواء.

 يجب الاىتمام بعامل التوقيت السميم في نقل المعمومات . -  

 ل .يجب استخدام أحسن التقنيات و اتخاذىا كوسيمة تقييم لعممية الاتصا - 

 ثانيا: نمط الاتصال الرأسي الصاعد:

يجب عمى الإدارة معرفة أنواع المعمومات المناسبة ليذا النوع من الاتصال مع الإمداد 
 بالقنوات الملبئمة  ويجب أيضا

أن لا يكون الاتصال الصاعد إجباريا و غير مرغوب فيو مع وجود ارتباط الاتصال الصاعد 
 اليابط .

 لأفقي :ثالثا: نمط الاتصال ا

يجب إنشاء دور جديد تكاممي بالمنطقة لتسييل عممية الاتصال ىذا عندما تصبح قيادة .  - 
 العمميات الجانبية بمثابة مشكمة .

 يجب تشكيل فريق عمل بصيغة دائمة لتعرف المشاكل الداخمية .  - 

ة دور يجب حسن استخدام المباشر بين المدربين المشاركين في عممية اتصال مع إقام -  
 1الاتصال لربط مختمف الإدارات ذات الاتصال الوثيق ىذا عمى نفس المستوى التنظيمي .

  
                                                           

 1995، الإدارة العامة، الرياض، 1ط  ، السموك الإنساني و التنظيمي من منظور كل مقارن : عديميمحمد ناصر ال  1
 471،ص 
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 خلاصة الفصل 

ىذا الفصل  حاولنا إبراز أىمية الاتصال داخل  المؤسسة بصفة عامة فتطبيق وفي ختام 
الاتصال في المؤسسات يؤثر عمى أداء  المؤسسة والعمال ،حيث توصمنا فيو  إلى أن 

تصال  يعتر عامل من عوامل نجاح المؤسسة وأنيا تولي اىتماما كبيرا بالاتصال حيث أن الا
ىناك ترابط في علبقة بين الموظفين ورؤسائيم وثيقة اتجاه الإدارة إذ أنو كمما كان ىناك 
اتصال جيد بين الأطراف العاممة بيا )من المدير والموظفين( مستمر كمما حققت نجاحا اكبر 

 تستطيع الوصول إلى تحقيق أىدافيا سواء كانت داخمية أو خارجية ،وانو بغياب ،فالمؤسسة لا
الاتصال يصبح التنظيم عديم الجدوى ،فيو ضروري لتوصيل المعمومات لتي ستبنى عمييا 
القرارات في المؤسسة . فالاتصال  داخل المؤسسة بطبيعة الحال يحتاج الى مجموعة من  

مستوى المؤسسة فيي متنوعة ومتطورة , وعمى الرغم من  وسائل الاتصال المستخدمة عمى
وجود خمية الاتصال إلا أنو لا توجد ىوة بين الموظفين والإدارة وبالتالي ينعكس ذلك ايجابيا 
عمى تسيير المؤسسة ككل , كما أن سعي المؤسسة الى تحفيز الأفراد وتحسين مستواىم 

ة الى ان الموظفين يعتمدون عمى الاتصال التكويني والعممي من خلبل دورات تكوينية إضاف
الشخصي والياتف إضافة الى تقنية حديثة وىي استخدام البريد الالكتروني وىذا التنوع من 
وسائل الاتصال الشيء الذي يرفع من فعالية الاتصال في المؤسسة ومشاركة الموظفين في 

والرضا وخمق التناسق مما يؤدي  اتخاذ القرارات التي تتخذىا الإدارة والذي يشعرىم بالانتماء
 الى تحقيق التكامل والثقة في العمل . 



 

 
 

 

 

 

 لمؤسسة الاقتصادية: ا الفصل الثالث
المعوقات التي تواجيياو   
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 تمييد

ورث المجتمع الجزائري اقتصادا يشكو من كلّ مظاىر ومواصفات الاقتصاديات المختمفة   
مثل غياب أسس صناعة حديثة  ومتطورة  وسيطرة القطاع الخاص عمى الصناعة الخفيفة 

يث سيطر عمييا رجال أعمال ليم ح خطة كاممة وواضحة  التي كانت تشكو من فقدان
مصالح مع العالم الخارجي  وقد عانت المؤسسة الاقتصادية العمومية منيا لفترة طويمة من 
نواقص عديدة أضعف  المردود  الجزائري  وخاصة  رغم الحماية والدعم المالي المقدم  إلييا 

ييا من جراء إتباع سياسات التطيير من طرف  الدولة ومع ضعف النتائج المتحصل عم
المالي التي ارتكزت أساسا عمى مقاربة محاسبية بحتة بات من الضروري القيام بإصلبحات 
جذرية و ذلك بالتخمي عن أسموب تسيير الاقتصاد القائم عمى نظام التخطيط المركزي 

فصل  الى أىم والتحول التدريجي  من أجل فيم حقيقة ىذا الوضع . فقد تطرقنا في ىذا ال
المراحل التي المؤسسات الجزائرية بشكل مختصر إضافة الى إدراج أىم التعريفات  

المبادئ الواجب الاىتمام بيا في و وخصائص و وظائف وأىداف المؤسسة الاقتصادية  
 المؤسسة الاقتصادية  , المعوقات التي تواجو المؤسسة الاقتصادية . 

 ؤسسة الاقتصادية: مدخل مفاىيمي لمم الأولالمبحث 

 المطمب الأول:  ظيور المؤسسة الاقتصادية وتطورىا 

 ظيور المؤسسة الاقتصادية : -1

خضعت المؤسسة الاقتصادية إلى تغييرات وتطورات متواصمة توازيا مع التطور الذي شيدتو 
ط النظم الاقتصادية الاجتماعية كون المؤسسة وحدة إنتاجية فيي تمثل النواة الأساسية لمنشا

 الاقتصادي وبالتالي لايمكن دراستيا بمعزل عن المجتمع وقد مرت بالمراحل التالية :

: ساد في الحياة البدائية وتركز حول الفلبحة لما ليا من أىمية في إنتاج الأسرة البسيطة  -أ
تم استغلبل الأسر  تمبية الحاجات الأساسية من أكل وممبس ومسكن في ىذه الفترة الإقطاعية
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لبحة من طرف ملبك الأراضي وكبير الأسرة  وكانت توجد لدييم العديد من الحرف في الف
اليدوية كالحدادة وصناعة الجمود .... وشيئا فشيئا  نشأت المدن والتجمعات التي دفعت إلى 

 تحرر العامل واستقلبليتو في ممارسة بعض الحرف , فظير مايسمى بالوحدات الحرفية .

يجة لتطور المجتمع وتزايد حاجاتو الضرورية كانت الضرورة لخمق نتالوحدات الحرفية :  -ب
نظام المجموعات الحرفية وىي عبارة عن ورشات يتجمع فييا أصحاب الحرف المتشابية من 
أجل الإنتاج وتميزت بالدقة في التنظيم وكان ىدفيا الحفاظ عمى مكانيا وتوفير فرص الشغل 

عية خاصة وعائمية في جو من الثقة والاحترام بين .وكانت الورشة تتميز بالعلبقة الاجتما
 المعمم والصانع وىو ما ساعد عمى الاستقرار في الجماعة .

إلا أنو مع تطور الزمن جاءت الثورة الصناعية التي أحدثت تغييرات خاصة بعد ضعف نظام 
 : الوحدات الحرفية نظرا

 وجود حرفيين مستقمين ينافسون التجمعات الحرفية . -
 وج الصناع عن الانضباط الجماعي وتحول التجمعات إلى تجمعات تجارية خر  -
 اتساع السوق وارتفاع الطمب. -
:أدى ظيور طبقة التجار الرأسماليين إلى الاعتماد عمى الإنتاج النظام المنزلي لمحرف  –ج 

معمل المنزلي , بتمويل الأسر بالمواد من أجل إنتاجو لسمع معينة , حيث وجد التجار سوقا ل
خاصة في الأسر الريفية التي كانت عمى استعداد لمعمل من أجل زيادة دخميا .وىكذا أصبح 
ىناك ولأول مرة عمال حرفيون في المنازل لا يممكون  سوى  قوة عمميم مرتبطون بأصحاب 

 الأموال ارتباطا نفعيا ويمكن أن نقول أن ىذا النوع قد عايش نظام الوحدات الحرفية .

: نتيجة لمتغييرات التي شيدتيا طرق الإنتاج الحرفي بما فيو المنزلي   انيفاكتورةظيور الم -د
ارتفعت متطمبات المجتمع الاروبية , وذلك لارتفاع المستوى الحضاري من جية وعدد  و

السكان من جية أخرى , كما سمحت زيادة الكشوفات الجغرافية إلى زيادة استيراد المواد 
خاء طبقة التجار القائمة عمى الاستيراد وسيطرتيا عمى أكبر فئة من الأولية وىذا أدى إلى ر 
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الحرفيين وميما كان نوع ىذه المؤسسات إلا أنيا تعبر عن منعرج  حاسم في حياة المجتمع 
 الرأسمالي من جية وفي تاريخ المؤسسة من جية ثانية .

إن توفرت الأسباب  :ظيرت في بداية القرن التاسع عشر بعدالمؤسسة الصناعية الآلية  -ه
من اكتشافات عممية موجية نحو الإنتاج الصناعي , واتساع السوق أكثر فأكثر وقد أرجع 

 الاقتصاديون ظيورىا إلى :

 التكاليف التي ساعدت عمى تطور الفبركة والسيطرة عمى أشكال الإنتاج . -

 الاستعمال الواسع لممياه والطاقة . -

 في الصناعة . مراقبة الآلات والطرق الحديثة -

ومن جية أخرى لايمكن الإغفال عن ظيور المؤسسة الآلية وتطورىا ضمن الحركة التاريخية 
, النظام الرأسمالي الذي كانت انطلبقتو من القرن السادس عشر بعد انفصال الكنيسة عن 

 الحياة الاقتصادية.

 .1806ظيور وتكوين شركات تجارية ومالية مثل بنك أمستردام المركزي عام  -

 .ظيور التقنيات بشكل واسع  -

 الثورة الفكرية . –

 الإصلبحات الزراعية والنمو الديمغرافي . - 

: التكتلبت الاقتصادية والاحتكارية : اتجيت التكتلات والشركات المتعددة الجنسيات  -و
 يا :أىم ومن المؤسسات الاقتصادية لتجتمع في التكتلبت والاحتكارات لمصمود أمام المنافسة 

الكارتل :وىي تركز عدد من المؤسسات من نفس القطاع عمى تحديد الأسعار وتوزيع  -
وأىميا  1873الأسواق فيما بينيا ,ىذا النوع ظير في نياية القرن التاسع عشر في ألمانيا 

 .1893نقابة الفحم 
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تيا التروست : ىي اندماج عدد من المؤسسات عمى أن تفقد استقلبليتيا المالية وشخصي -
 القانونية والمعنوية وتنشأ من خلبل اندماج أكثر من مؤسسة أو شراء أحدىما للآخر .

الشركات المتعددة الجنسيات : ويطمق مصطمح متعدد الجنسيات عمى المؤسسات التي تقوم  -
 بأعماليا بشكل مباشر في أكثر من بمدين ومن الأسباب التي أدت إلى نشوئيا :

التحكم في الطاقة وقوة العمل والاقتراب من الأسواق  الخارجية  حصوليا عمى إمكانية -   
 وكذا الوقوف في وجو المنافسين, حيث أن تناول موضوع القرارات يتطمب الدقة نظرا لتشعبو.

والقرارات عديدة يتم التمييز فييا حسب عدة معايير كالمدة ودرجة الأىمية الإستراتيجية وقد 
سات الفردية والخاصة لما يمثمو من حجم المسؤولية عمى المسير ارتبط اتخاذ القرارات بالمؤس

.1 
 تطور المؤسسة الاقتصادية في الجزائر : -2

لقد مر الاقتصاد الجزائري ومنذ الاستقلبل بعدة تجارب اختمفت  باختلبف وجيات  وتطورات 
تصاد السوق , , واستقلبلية المؤسسات , الانفتاح عمى الاستثمار  الأجنبي المباشر وأخيرا اق

وذلك من أجل مسايرة المستجدات والتغييرات التي تطرأ عمى اقتصاديات دول العالم من أجل 
الحفاظ عمى استقرار ىذه المؤسسات ومن بين أىم المراحل التي مر  بيا  الاقتصاد الجزائري 

 مايمي :

غا كبير في كل : عمى اثر رحيل الاستعمار الفرنسي فقد خمف فرامرحمة التسيير الذاتي  – 1
مؤسسة يشتغل  500المجالات مما أدى إلى تشغيل المؤسسات القائمة والتي قدرت بحوالي 

 عامل عمى المستوى الوطني . 1500بيا حوالي 

فقد عمدت الجزائر عمى إلى تبني سياسات التسيير الذاتي كسبيل إجباري لممحافظة عمى 
عبات الفردية بيا  مما جعميا تصدر بعض الاقتصاد الوطني وحماية لتمك الممتمكات من التلب

فإتباع ىذا النظام أوجب إنشاء لجان التسيير الذاتي  القوانين التشريعية والتنظيمية ليذا الشأن .

                                                           
 25, ص 1992,  2عبد الرزاق حبيب , اقتصاد المؤسسة , ديوان المطبوعات الجامعية , ط 1
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وإنشاء مؤسسات صناعية عمومية وتأمين بعض  11-23والمرسوم  10-22طبقا لممرسوم 
مؤسسة المسيرة ذاتيا لم تستمر المؤسسات القائمة وكذلك المشاركة في شركات فرنسية . وال

 طويلب فبظيور الشركات الوطنية لتدعيم القطاع تلبشت ىذه المؤسسات .

: فقد عمدت الدولة في ىذه المرحمة إلى وضع نظام قانون مرحمة التسيير الاشتراكي  -2
, كنتيجة  1965أساسي وإطار يحكم مختمف المؤسسات العامة خاصة الاقتصادية سنة 

الفترة , فوضع المجمس الوطني الاجتماعي   كال التي كانت سائدة قبل تمك لمطرق والأش
الاقتصادي  ميثاقا لممؤسسة العامة , فظيرت  المؤسسات ذات الحجم الكبير . ويظير 
التسيير المركزي من خلبل علبقتيا بالقطاع المالي  وبأمانة الدولة لمتخطيط مما نتج عنو 

من قبل الدولة فنجد الرقابة المالية , التسويق , التمويل ممارسة وصايا عمى كل المؤسسات 
 ... ويمكن تمييز ثلبث أنواع من المؤسسات:

وكان اليدف من ىذه المؤسسات ىو  1974-1970: امتدت من المؤسسة الوطنية  -
انجاز الاستثمارات خاصة وان الجزائر اعتمدت عمى الصناعة  المصنعة وإتباع التخطيط 

 اة لمخطة الاقتصادية . حيث اعتبرت كأد

  1981-1974:وظيرت مع ظيور ميثاق التسيير الاشتراكي من المؤسسة الاشتراكية  -
 1اقتصر دورىا عمى المراقبة ولا يمكن ليا اتخاذ أي قرار إلا بالرجوع إلى المركزية .

يز رغم الضخامة التي كانت تتم: مرحمة التسيير اللامركزية أو إعادة ىيكمة المؤسسات  -3
بيا المؤسسات إلا أنيا كانت ذات فعالية وكفاءة ضعيفة مما أدى إلى بروز أزمة تسيير الدولة 

 لممؤسسات الصناعية ومن أىم مظاىرىا :

ضعف معدل الانجاز الاستثماري و الاختلبلات المالية وضعف استعمال الطاقة الإنتاجية  -
بعد تدعيم  1984-1980خماسي بالإضافة إلى الاستدانة قصد تحقيق عدة أىداف خلبل ال

                                                           
  70-58, ص  2003لجزائر , , دار ىومة  , ا المؤسسة في التشريع الجزائري بين النظرية والتطبيق : رشيد واضح   1
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التخطيط وذلك من أجل الاستعمال العقلبني لمموارد المتاحة  ونجد أن عممية الييكمة قد 
 شممت عمميتين أساسيتين :

إعادة الييكمة العضوية والييكمة المالية  فاتخذت عدة إجراءات منيا التطيير المالي 
الأجل بالقروض القصيرة ومتوسطة لممؤسسات المتضررة .وكذلك استبدال القروض طويمة 

الأجل والتغيير في ىيكمة القروض , فمجأت السمطات إلى إجراءات  استقلبلية المؤسسات 
 1والدخول مرحمة اقتصاد السوق.

: إن ىيمنة الدولة عمى مراقبة  مرحمة الاستقلالية والدخول إلى اقتصاد السوق -4
جعل العلبقات بينيما خاصة في مجال المؤسسات ذات الطابع العمومي بمختمف أنواعيا 

اتخاذ القرارات والتسيير تأخذ أنماطا متنوعة تتباين من التعاون إلى التصادم , إلى الاستقلبلية 
حيث تقل المراقبة عمى السمطة من جية وحسب مرحمة النمو التي توجد فييا المؤسسة, كما 

تعداه إلى المؤسسات الأخرى تحت أن شكل  التعاون لا يكون مع الييئات الحكومية فقط بل ي
المبدأ التسويقي والتجاري "لنربح معا " ومن بين حالات التعاون , تشكيل قوة موحدة في 

 2مواجية المنافسة .

وفي بداية التسعينات عقد البنك العالمي وصندوق النقد الدولي منتدى في واشنطن درسوا فيو 
سبل التنمية المستدامة في العالم وانتيى المنتدى باتفاق الجميع عمى مجموعة من المقترحات 
والإجراءات العممية لتصحيح اقتصاد الدول التي تعاني من مشاكل , وىي عبارة عن عشر 

ية من أبرزىا  : إصلبح النظام الجبائي والمالي , تحرير التجارة , تشجيع الاستثمار نقاط أساس
 الأجنبي وخوصصة المؤسسات العمومية ....الخ

وبالاستناد إلى ىذه القواعد اختار خبراء الييئات العالمية  المراحل الكبرى الواجب إتباعيا من 
اد السوق , وىذا ماتسعى إلى تحقيقو أجل تصحيح اقتصاديات الدول , والانتقال إلى اقتص

                                                           
 مظاىر الجباية في الدول النامية  وآثارىا عمى الاستثمار الخاص من خلال إجراءات التحريض :عمي صحراوي   1

 144, ص  1991, رسالة  ماجستير , جامعة قسنطينة , الجبائي 
  137, ص 2008,دار بياء الدين , اقرأ, قسنطينة ,  1,,ط  إستراتيجية المؤسسة :رحيم حسين  2
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الجزائر من خلبل سياسة فتح السوق الجزائري ودعوة الأجانب إلى الاستثمار في شتى 
 المجالات الاقتصادية .

الاستقلبلية ىي تحويل القطاع العام إلى القطاع الخاص أو ىي ضرورة حتمية في ىذه 
ستوى المؤسسات الخاصة المرحمة من أجل رفع مستوى المؤسسات العمومية إلى م

فالإصلبحات الخاصة باستقلبلية المؤسسات تيدف إلى إعادة اليوية والشخصية لممؤسسة 
وجعميا تتكفل بنشاطيا مباشرة وتنظيم علبقتيا الاقتصادية وتسيير مواردىا واختيار الأطراف 

في التسيير التي تتعامل معيا . وىذا يعني حسن التسيير المالي لممؤسسة العمومية فجوىرىا 
ىو الاستقلبل المالي لممؤسسة أما من الناحية التنظيمية ليا أجيزة مشرفة ومحددة بالقانون 

 1كالجمعية العامة .

 المطمب الثاني:مفيوم المؤسسة الاقتصادية 

:ىي وحدة اقتصادية تتجمع فييا الموارد البشرية والمادية تعريف المؤسسة الاقتصادية   
 2تصادي.اللبزمة للئنتاج الاق

 3و ىي الوحدة التي تجمع  وتنسق فييا العناصر البشرية والمادية لمنشاط الاقتصادي . -
وبتعريف آخر  تعتبر بمثابة شكل تنظيم اقتصادي مستقل ماليا والذي يقترح لإنتاج  سمع   -

 4أو خدمات سوق.
ال وقدرات تعرف أيضا بأنيا منظمة تجمع تعريف ذوي كفاءات مختمفة تستعمل رؤوس الأمو -

 5منأجل إنتاج سمعة ما والتي يمكن إن تباع بأغمى من تكمفتو .
                                                           

, مذكرة  ماجستير في  - التحديات والآفاق -المؤسسة العمومية الاقتصادية في ظل اقتصاد السوق   : محمد دىان   1
  49-48,ص  2003العموم الاقتصادية فرع مالية , جامعة قسنطينة , 

،  2010كزية ، بن عكنون، الجزائر، ديوان المطبوعات الجامعيةٌ، الساحة المر  تسيير  الموارد البشرية ,: منير النوري  2
 ص

 ، ص 2008، دار الخمدونيةٌ لمنسر والتوزيعٌ،الجزائر، الوجيز في  اقتصاد المؤسسة  : غول فرحات  3
, دار المحمدية ةٌ العامة،  - الوظائف وتسييرىا -المؤسسة الاقتصادية و موقعيا في الاقتصاد  : ناصر دادي عدون 3 4

 ، ص 1998الجزائر، 
  14، ص 2010" , ديوان ن المطبوعات الجامعية  ً، الاتصالات الادارية  داخل المنظمات المعاصرة : وحنية  قوي ب 5
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 و وتعرف المؤسسة الاقتصادية عمى أنيا منظمة اقتصادية واجتماعية مستقمة نوعا ما  -
توجد القرارات حول تركيب الوسائل البشرية المالية ,المادية والإعلبمية بغية خمق قيمة مضافة 

 1مني ومكاني .حسب الأىداف في نطاق ز 
 المطمب الثالث: خصائص المؤسسة الاقتصادية 

 فيمكن تمخيص خصائص المؤسسة الاقتصادية في النقاط التالية :

المؤسسة شخصية قانونية مستقمة من حيث امتلبكيا لحقوق وصلبحيات  أو من حيث  -
 واجباتيا ومسؤولياتيا .

 يا .القدرة عمى الإنتاج أو الوظيفة التي وجدت من أجم -

أن تكون المؤسسة قادرة عمى البقاء بما يكفل ليا من تمويل كاف وظروف سياسية مواتية,  -
 وقدرتيا عمى تكييف نفسيا مع الظروف المتغيرة.

 التحديد الواضح لأىداف وسياسات و برامج وأساليب العمل. -

 ضمان الموارد المالية لاستمرار عممياتيا . -

تية لمبيئة التي وجدت فييا, فإذا كانت ظروف البيئة مواتية فإنيا لا بد أن تكون المؤسسة موا -
 2تستطيع أداء ميمتيا في أحسن الظروف, والعكس صحيح.

 

 

 
                                                           

 دراسة حالة لبريد الجزائر –واقع الاتصال الرسمي في المؤسسة الاقتصادية  : عبيد اسماعيل وبن كعبيش ياسين  1
-2018ال , جامعة عبد الحميد بن باديس , مستغانم , , مذكرة ماستر , تخصص صحافة مكتوبة واتص -"مستغانم "

 36, ص 2019
  14, ص 1982, بن عكنون , الجزائر ,  4, ديوان المطبوعات الجامعية , ط ةاقتصاد المؤسس : عمر صخري  2
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 المبحث الثاني: المؤسسة الاقتصادية والمعوقات التي تواجييا 

 .المطمب الأول: وظائف وأىداف المؤسسة الاقتصادية

 وظائف المؤسسة الاقتصادية :  -1

: ىي مجموعة من الميام والعمميات التي تسعى في مجموعيا عمى البحث يفة المالية الوظ -
عن الأموال من مصادرىا الممكنة بالنسبة لممؤسسة بعد تحديد الحاجات التي تريدىا من 
الأموال خلبل برامجيا وخططيا الاستثمارية ثم تأتي  مرحمة القرار باختيار أحسن الإمكانيات 

 1حقيق خططيا ونشاطيا بشكل عادي والوصول إلى الأىداف المسطرة .التي تسمح ليا بت

 تعتبر من الوظائف السائدة في المؤسسة ,تيتم بإعداد الخطط وظيفة الموارد البشرية : -
وكل ما يتعمق بتسيير الموارد البشرية في المؤسسة دون تطبيق ذلك , بل عممية التطبيق تتخذ 

ن في المؤسسة عمى حسب مستوى  القرارات المناسب فييا القرارات من طرف المسؤوليي
 2لممستوى الذي يتخذ فيو.

وىي من الوظائف التي تنطمق بيا مختمف العمميات وأنشطة المؤسسة  وظيفة التموين: -
 3الأخرى عند التنفيذ فيي تمثل الخطوة الأولى من ىذه الأنشطة وتحتل أىمية كبيرة.

الواسع يشمل تنفيذ أنشطة جمب مختمف عوامل الإنتاج أو الإنتاج بمفيومو وظيفة الإنتاج:  -
مداخلبت العممية الإنتاجية وتحويميا إلى مخرجات في محيط معقد ويجمع عدة أنشطة 

 4متنافسة وموجية إلى نفس اليدف.

                                                           
 128، الجزائر، ص 1دار الخمدونية  لمنشر والتوزيعٌ ، ط , الوجيز في  اقتصاد  المؤسسة : غول فرحات 1
دار المحمدية العامة،  ,  – الوظائف وتسييرىا -المؤسسة الاقتصادية وموقعيا في الاقتصاد  : ر دادي عدون ناص  2

 260، ص  1998الجزائر، 
    90، ص 2003, دار العلب، القاىرة,  مناىج المؤسسة الاقتصادية: عبد الرحمن زيدي  3

 290، ص  1982لعربية ,  بيروت ، ,  دار النيضة ا الإدارة المالية  : جميل أحمد توفيقٌ  4
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:وىي مجموعة الميام والعمميات التي تقوم بيا المؤسسة من خلبل أفراد الوظيفة التجارية  -
يم المؤسسة لضمان حركة المواد أو السمع أو مختمف احتياجاتيا سواءا كانت أو مسئولين تعين

 1مداخلبت أو مخرجات.

 أىداف المؤسسة الاقتصادية : -2

تسعى المؤسسة الاقتصادية وكباقي المؤسسات عمى اختلبفيا إلى الوصول لأىداف حقيقية 
لحيا ىي كمؤسسة أو تمكنيا من تحقيق نتائج ايجابية ترضي جميع الأطراف , سواءا مصا

 مصالح المحيط الذي تعيش فيو ومن جممة الأىداف التي تسعى لتحقيقيا نذكر مايمي :

  الأىداف الاقتصادية:

تحقيق الربح : يعتبر الربح من بين الأىداف الأساسية التي تولييا المؤسسة اىتماما بالغا  –أ 
بحسب ما تحققو من أرباح ,  كونو يمثل المؤشر الذي يضع المؤسسة في القاعدة أو القمة

حيث أن الربح ييدف إلى تحقيق البقاء والاستمرار في مجال النشاط المعين وتمويل التوسع 
مستقبلب إضافة إلى تنمية صورة جيدة لممؤسسة في أذىان المستثمرين وكذلك تغطية القروض 

أعمى من كما أن الربح يعكس مدى حيوية خط المنتجات والمقدرة عمى تحقيق مستويات 
 2الأداء التنافسي  في الإنتاج والمبيعات.

تحقيق متطمبات المجتمع : إن  عممية تصريف المنتجات المادية والمعنوية لممؤسسة في  -ب
السوق ىي تمبية لحاجات المجتمع المتزايدة وبالتالي فان نجاح  المؤسسة  يقاس بمدى توفيرىا 

ة , ومن ىنا يمكن القول أن المؤسسة لمسمع والخدمات , وذلك يضمن ليا الاستمراري

                                                           
 25، ص  1972, دار الفكر،  الكفاية  الإنتاجية ووسائل رفعيا في الوحدات  الاقتصادية  : عادل جودت وآخرون  1
,  2002,  - مفاىيم ونماذج تطبيقية –الإدارة الإستراتيجية  :  ثابت عبد الرحمان إدريس وجمال الدين المرسي  2

   123ص
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الاقتصادية تحقق أىدافا أىميا تمبية رغبات المجتمع وتحقيق الأرباح وكذا توفير مناصب 
 1شغل وتدعيم القدرة الشرائية ليا كما سنتناوليا في الأىداف الاجتماعية .

 يمكن تمخيصيا فيما يمي:الأىداف الاجتماعية:  

 الأجور. ضمان مستوى معيشة مقبول من -

 تحسين مستوى معيشة العمال وكذا المستوى الفكري . -

  .اقامة أنماط استيلبكية وذلك عن طريق التأثير في أذواق المستيمكين بتقديم منتجات جيدة -

 الدعوة إلى تنظيم وتماسك العمال باختلبف انتماءاتيم السياسية والاجتماعية والعممية . -

 ل.توفير تأمينات ومرافق العما -

فكل مجتمع يحاول من خلبل تنظيم مسائمو الاقتصادية أن يتوصل إلى أقصى إشباع ممكن 
لحاجات أفراده الإنتاجية منيا والاستيلبكية, فيو يوظف ما لديو من موارد ليوجييا نحو 

 2الحاجات المتنوعة والمختمفة من فرد لآخر.

 الأىداف التكنولوجية:

تيا ومسايرة التطور التكنولوجي بالنسبة لموسائل وذلك البحث والتنمية من أجل تطوير منتجا
لضمان وجوده في السوق والحفاظ عمى القدرة التنافسية في الآجال الطويمة, وكذا تحسين 

 جودة المنتجات والتقديم السريع ليا.

فالمؤسسة الناجحة ىي التي تكيف أىدافيا وفقا لممتغيرات والمستجدات التي تحدث في عالم 
, فقوام الاقتصاد الحديث ىو النظام المفتوح الذي يزاوج بين مصمحة المؤسسة  الاقتصاد

                                                           
  17, ص  مرجع سابق : عدون  ناصر دادي 1
 12, ص 2006, جامعة فرحات عباس , سطيف ,  محاضرات في الاقتصاد السياسي : ز. بروش  2
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والمحيط عمى حد سواء وىذا من أجل ضمان الوصول إلى الأىداف بكل نجاعة ,ومن ثم 
 1استقرار وبقاء المؤسسة وعدم زواليا .

 المطمب الثاني:المبادئ الواجب الاىتمام بيا في المؤسسة الاقتصادية 

لمؤسسات الاقتصادية الجزائرية تدخل في اقتصاد منافسة مع مؤسسات أخرى في مادامت ا
مختمف أنحاء العالم بمقتضى المعاملبت الحرة مع السوق الدولية , فان ىذه المؤسسات عمييا 
أن تتقيد بأكبر ما يمكن  بالتقاليد الخاصة بالمؤسسات الخارجية , وأن تدخل في إطار 

أن تتم فييا العلبقات بينيا وبين أعماليا , ومختمف الأفراد فييا  الشفافية التي من المفروض
وىذه الشفافية تضمنيا مختمف القرارات والمقترحات التي تصدرىا الييئات المتخصصة في 
علبقات العمل عمى المستوى الدولي أو الجيوية مثل منظمة العمل الدولي ومكتب العمل 

 الدولي .

لمعمومات التي تقترحيا المنظمة الدولية لمعمل في أن تصل إلى ومن بين المبادئ المتعمقة با
 العامل بشكل منظم ومستمر منذ دخولو المؤسسة وتتعمق بالمجالات :

 .الشروط العامة لمشغل  -

 إمكانيات التكوين الميني وآفاق التقدم في المؤسسة . -

 وصف وظائف مختمف مناصب العمل ,و وضعيتيا في النظام الييكمي . -

أنظمة النظافة والأمن في العمل والنصائح من أجل الحذر من الحوادث والأمراض المينية  -
 الإجراءات العدة لفحص الشكاوي , وكذا كيفيات عمميا وشروط استعماليا. –

تشغيل أو عمل المصالح الخاصة بمصالح العمال كالعلبج الصحي والنظافة , السكن ,  -
 ...الخ التسمية ,ادخار وتسييلبت بنكية

                                                           
 128, ص  مرجع سابق: ثابت عبد الرحمان إدريس وجمال الدين المرسي  1



 الفصل الثالث                                      المؤسسة الاقحصادية والمعىقات الحي جىاجهها

69 
 

 أنظمة الضمان الاجتماعي أو الحماية الاجتماعية الموجودة في المؤسسة. -

طرق الاستشارة والحوار والتعاون بين الإدارة وممثمييا من جية والعمال وممثمييم من جية  -
  1أخرى .

  المطمب الثالث:المعوقات التي تواجو المؤسسة الاقتصادية 

رية أىمية بالغة لموضوع تعزيز القدرات التنافسية لممنتجات تولي المؤسسات الاقتصادية الجزائ
 والخدمات المقدمة ولمنيا تعاني في الوقت الحالي من عدة معوقات يمكن إجماليا في:

 ومن أىم العوامل والمعوقات الداخمية المتعمقة بالمحيط الداخمي لممؤسسة: المعوقات الداخمية:

مطمبا إجباريا لتحقيق التنمية الادارية, أي الحاجة إلى  غياب قيادة إدارية ناجحة والتي تعد -
 قادة أكفاء قادرين عمى تنمية ميارات العاممين في كل الأنشطة الادارية .

غياب الرقابة التي تسمح بالقضاء عمى جميع الاختلبفات والإغراءات التي يواجييا الجياز  -
 . الإداري الإنتاجي

إزالة عوائق البيروقراطية والروتينية في الأنظمة والقوانين  غياب الشفافية التي تساعد عمى -
 وتبسيط الإجراءات وزيادة الكفاءة .

والذي يعد مطمبا أساسيا  الضرورية والسريعةعدم قدرة المؤسسة عمى توفير المعمومات  -
 لترشيد عممية صنع القرار ووضع خطط سميمة مستقبمية تساعد عمى تحقيق الأىداف بسيولة.

ووجدت نفسيا في عالم  21: لقد دخمت المؤسسة الجزائرية في القرن عوقات العالمية الم 
 متغير ومجبرة عمى التأقمم معو من خلبل الاىتمام ب :

التحول من أسواق داخمية محمية إلى أسواق عالمية أنشأتيا الاتفاقية العالمية لمتعريفات  -
 والتجارة والتكتلبت .

                                                           
 158-157,  ص  مرجع سابق : ناصر دادي عدون   1
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متنافسة في ساحة الأعمال المحمية والعالمية إلى مؤسسات التحول من شركات ومؤسسات 
 متعالقة .

 تحول الييكل من عميل محمي إلى عالمي بفعل ثورة التكنولوجيا. -

تحول معايير الجودة من معايير محمية يضعيا جياز المواصفات والمقاييس المحمية لكل  -
  1دولة إلى معايير عالمية.

 اخمي في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية  المبحث الثالث : الاتصال الد

المطمب الاول : وسائل و وظائف  الاتصال الداخمي في المؤسسة 
 الاقتصادية 

 وسائل  الاتصال الداخمي في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية  -1

تقتصر وسائل الاتصال الداخمي لممؤسسة الاقتصادية الجزائرية عمى بعض الدعائم المكتوبة 
ة مثل الاجتماعات, المقابمة, الياتف, كما أن الأوامر عادة ما يتم إرساليا شفويا, والشفوي

 2وغالبية المؤسسات الجزائرية لا تتوفر عمى جريدة المؤسسة.

 وظائف الاتصال الداخمي في المؤسسة الاقتصادية  الجزائرية -2 

ا اقتصادية أو ثقافية يعد الاتصال الداخمي عممية حيوية لنجاح واستمرار أي مؤسسة سواء - 
أو تعميمية فيو نشاط حيوي يسعى الى تدعيم التفاىم داخل المؤسسة , كما يعمل عمى 
التعريف بالمؤسسة ونشاطاتيا وتحسين صورتيا , ويمعب دور الركيزة الأساسية التي تستعين 

جسيد خاصا في الربط بين مستوياتيا الادارية وت أو بيا أي مؤسسة ميما كان طابعيا عاما 
                                                           

, مؤسسة شباب الجامعة , الإسكندرية  -مفاتيح التنمية المتواصمة  –والعالمية  إدارة الأعمال الاقتصادية  : فريد النجار 1
 21, ص 2001, 
: دراسة ميدانية  في الشركة الوطنية لمكيرباء   الفعالية الاتصالية في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية :صبرينة رماش   2

م اجتماع فرع تنمية وتسيير الموارد البشرية , جامعة منتوري , والغاز , رسالة مقدمة لنيل درجة الدكتوراه في العموم في عم
  224, ص  2009-2008قسنطينة ,  
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سياستيا وأىدافيا , ومن بين تمك المؤسسات نجد المؤسسات الاقتصادية نفطال والتي تسعى 
 الى الى اشباع حاجات و رغبات  الزبائن .

فمن خلبل الاتصال  تتمكن المؤسسة من التعريف بنفسيا وبمنتجاتيا لزبائنيا  , ولكون ىذه 
اتيا نجد أنيا تمارس الاتصال المؤسسة ذات طابع اقتصادي وتعمل دائما لتسويق منتج
 1ائنالتسويقي لتسييل ميمتيا في الوصول الى أكبر عدد من الزب

يعتبر الاتصال أحد الوظائف والعمميات الإدارية الأساسية التي لا يمكن ليذه الأخيرة أن  - 
تكتمل بدونيا  ,  فأي قصور في خدمات الاتصال يمكن أن يؤثر سمبا عمى مستوى أداء 

 في المؤسسة . العاممين

كما تحرص الإدارة الحديثة الاتصال الفعال بالعاممين معيا عمى كافة  التوجيو الى  يدفكما ي
 .لإرشاد والإعلبم لكي تقيم معيم جسرا من المعرفة والثقة المتبادلة و ا المستويات التنظيمية

و في تدعيم يعتبر الاتصال الفعال بمثابة دعامة تنظيمية من خلبل الدور الذي يمعب - 
لموجو نحو تحقيق الأىداف وفي ىذا المعنى فان الاتصال الفعال ا العلبقات و تعزيز السموك

 يعتبر جوىر القيادة أداة التأثير في الآخرين

كما يعمل عمى رفع مستوى الأداء الوظيفي لدى العاممين من خلبل التحقيقات العممية التي  
ل خمق بيئة عمل مناسبة  وما يجعل العاممين في يحققيا الموظف في المؤسسة  وذلك من اج

المؤسسة ما متحفزين لأداء أفضل ما عندىم ويجعل النفس العاممين في ظروف أخرى 
 متحمسين . 

 ياير عمى سموك الأفراد وأدائيم فعمحيث ننجح في التأث -  

                                                           
1   http : // despace . univ.- msila . dz : 8080// xmlui/  handle 123456789 / 22185  دور
  الاتصال في تفعيل التسويق داخل المؤسسة الاقتصادية الجزائرية , كسكاس خثير , 9 – 2020 , 



 الفصل الثالث                                      المؤسسة الاقحصادية والمعىقات الحي جىاجهها

72 
 

لإلمام تحقيق الرضا الوظيفي لدى العاممين ، حيث تسعى المؤسسة إلى ايساعد عمى   -   
 1. العمل أداءاىم في تحفيز الموظفين وزيادة الرغبة في يس بكل ما يخص العاممين ، والذي

 المطمب الثاني : أىمية و أىداف الاتصال الداخمي في المؤسسة الاقتصادية 

 أىمية  الاتصال الداخمي في المؤسسة الاقتصادية  الجزائرية  -1

اسية وحيوية في كونو الأداة  التي تستخدميا القيادة تبرز أىمية الاتصال الداخمي كعممية أس 
لنقل الأوامر والتعميمات وإحاطة العاممين في المؤسسات بالبيانات والمعمومات الضرورية  
لأداء أعماليم وكذا لمتأثير في سموكيم أو التغيير والتعديل في ىذا السموك , فضلب عن أنيا 

ل آرائيم ومقترحاتيم وشكاوييم الى قيادتيم وبالتالي الوسيمة التي يعتمدىا العاممون في إيصا
تمكن ىذه الأخيرة من تفيم ومعايشة المشاكل التي تواجو العمال وتسمح بوضع الحمول 

 .المناسبة ليا مما يزيد من ارتفاع معنويات العاممين وتحسين مستوى أدائيم

 رية :كما تتضح أىمية الاتصال الداخمي في المؤسسة الاقتصادية الجزائ

 عدم تقييدىا بالحدود الزمانية والمكانية . -

 عامل أساسي في تكوين القرارات الناجحة والتي تشكل حجر الأساس في العممية الادارية  -

تساعد في تحقيق الأداء الأمثل لباقي عناصر العممية الادارية من تخطيط وتنظيم وتوجيو  -
 ورقابة وتنسيق وقيادة .

 نجازه أول بأول مما يكون ليا بالغ الأثر في عممية التقويم .الوقوف عمى ماتم ا -

 معالجة المواقف الطارئة التي لم يكن ليا حساب عمى جدول الأعمال . -

 تضييق الفجوة بين التخطيط  والتنفيذ . -

                                                           
 38،ص  2003بوزريعة ، الجزائر ، دار ىومة لمنشر،  ،1، ط السموك الإداري : جمال الدين لعويسات   1
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يوفر الاتصال الداخمي الفرصة لإعلبم الرؤساء بما تم انجازه وبالمشكلبت التي ظيرت في  -
احات ومشاكل الانحرافات  التي لم تكن في الحسبان وكيفية التغمب عمييا وباقتر التنفيذ أو 

 1.المرؤوسين بصفة عامة

 أىداف  الاتصال الداخمي في المؤسسة الاقتصادية  الجزائرية -2

ان اليدف الأساسي لوجود أي تنظيم إداري ىو تحقيق أىداف المؤسسة , ولا يمكننا تصور 
 لاتصال لتحقيق عدة أىداف نذكر منيا :تنظيم دون اتصال ويسعى ا

تفيم الأفراد لطبيعة عمميم : إذ يسيم الاتصال الفعال في نقل أوامر وتعميمات الإدارة العميا  -
 المتعمقة بطبيعة الأعمال المطموب تنفيذىا من قل العاممين .

معمومات المشاركة في المعمومات: إذ يسعى الاتصال الداخمي في نقل الأفكار وتبادل ال -
 اليامة لتحقيق أىداف التنظيم.

مساعدة الإدارة في القيام بأعماليا الرئيسية مثل وضع السياسات والخطط وتقسيم العمل  -
 وتحديد المسؤوليات فضلب عن عمميات  التنظيم والرقابة واتخاذ القرارات .

ييرات وتعديلبت الإقناع  وذلك من خلبل الاتصال الاقناعي لمتأثير عمى أفكار وإحداث تغ -
 عمى سموك العاممين وذلك وفقا لما يرغب فيو القادة والمشرفين .

تنمية العلبقات الاجتماعية و الإنسانية داخل التنظيم : فالاتصال أساسو التفاعل فيو  -
 2ييدف الى رفع الروح المعنوية لمعاممين وخمق مناخ تنظيمي تسوده العلبقات الودية بينيم .

 ل وتقديم الحمول والبدائل وتنفيذ القرارات وتقييم نتائجيا.تحديد المشاك -

 تحديد معايير  ومؤشرات  الأداء فضلب عن مراقبة وتصحيح الأخطاء .  -

                                                           
, ماىي لمنشر والتوزيع وخدمات  2, ط الاعلام والعلاقات العامة في المجال الرياضي : سمير  عبد الحميد عمي    1

  145, ص  2009الكمبيوتر , الاسكندرية , 
,  الاتصالات الادارية ودوره في الاداء الوظيفي  من وجية نظر منسوبي الأمن الجنائي  : سن الشيري عمي ح    2

 55, ص  2005رسالة ماجيستير  في العموم  الادارية , جامعة نايف لمعموم الأمنية , الرياض  , 
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المساىمة في الحد من انتشار الشائعات : إذ ييدف الاتصال  الداخمي الى العاممين  -
 بالحقائق  والمعمومات

 بية لمشائعات .الصحيحة  من أجل تفادي  الآثار  السم

التعريف بالمؤسسة وبطبيعة خدماتيا وتدعيم المركز التنافسي ليا فضلب عن توطيد  -
 1علبقاتيا مع المتعاممين معيا ومع جميورىا بصفة خاصة والمجتمع ككل بصفة عامة.   

معوقات الاتصال الداخمي في المؤسسة و  المطمب الثالث : مميزات
 الاقتصادية الجزائرية   

 ميزات الاتصال الداخمي في المؤسسة الاقتصادية الجزائريةم -1

لقد عانت المؤسسة الاقتصادية الجزائرية لفترة طويمة من نواقص عديدة أىميا ضعف 
المردودية , رغم الحماية والدعم المالي المقدم ليا من طرف الدولة بالإضافة الى الانطباع 

من تخمف وضعف في ميكانيزماتو , لما عانتو العام حول اتصاليا الشامل الداخمي والخارجي 
 من أنظمة إعلبمية غير مناسبة .

وكذلك التأخر الواضح في تطور التقنيات الحديثة للبتصال الداخمي لممؤسسة , بالرغم من 
 2إعادة ىيكمة المؤسسات ويمكن إرجاع ذلك الى عدة عوامل ىي :

الأنظمة التسيرية منذ الاستقلبل الى  تحول المؤسسات الجزائرية الى حقل لمتجارب لمختمف -
يومنا ىذا نتيجة عجزىا عن العقمنة في التسيير وتحقيق الكفاءة الاتصالية اللبزمة في التسيير 

 الناجح .

                                                           
  158,ص  2008الاتصالات الادارية  , دار أسامة  لمنشر  , عمان ,  : فرج  شعبان    1
 , C.N.A.S معوقات الاتصال بين إدارة الموارد البشرية والعمال  في المؤسسة العمومية الجزائرية  : صبرينة رماش 2 

  108 -107, ص ص  2003جامعة قسنطينة , مذكرة ماجستير , 
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عدم تخصص معظم إطارات المؤسسات في مجال الاتصال , إذ ان القرارات الأساسية  -
ن بالاتصال عمى الإطلبق بل ىي المحددة لمسياسة الاتصالية ليست من اختصاص  القائمي

 قرارات سياسية قانونية بالدرجة الأولى .

يلبحظ أن الاتصال داخل المؤسسات الجزائرية يميل الى ان يكون أحادي الاتجاه , وىنا  -
تأكيد عمى ان الأجيزة الرسمية مصممة بالطريقة التي تسيل الاتصال من الأعمى الى الأسفل 

اتصاليا الداخمية غالبا ماتقتصر عمى التعميمات والمذكرات وليس العكس كما ان وسائل 
المصمحية والاجتماعات التي تعطي فييا الأوامر والتوصيات في غالب الأحيان شفويا , 
فمعظم المؤسسات الجزائرية لا تصدر جريدة إعلبمية كما أنيا لا تعتمد عمى الأنظمة 

 المعموماتية الحديثة كالانترنت .

توثيق موحدة ومتقدمة مما يحول دون تسييل ميمة فرز المعمومات ونظميا  عدم وجود نظم -
 وإبرازىا كأىم العوامل التي يستند إلييا المديرون في اتخاذ القرارات.

عدم التحكم في التقنيات الحديثة للبتصال خاصة من طرف الذين يتحفظون من التطور  -
من التكيف معو أو من مناقشة غيرىم  التكنولوجي , بل قد يعارضونو خوفا من عدم تمكنيم

من العارفين بو , ومن الأمثمة المشخصة لذلك الدخول المتأخر لممعموماتية في المؤسسة 
 الجزائرية واستعماليا المظيري في المكاتب .

لا تزال عممية حجز المعمومات واحتكارىا شائعة في اغمب المؤسسات الجزائرية لاعتبار  -
 ومات ممكية شخصية وليست ممكية مؤسسية.تمك البيانات والمعم

لا تولي المؤسسات أىمية كافية لتنميط وتوحيد وثائقيا الاتصالية ولا لمصداقية مضامينيا ,  -
 1إذ غالبا ما تكون المعمومات ناقصة أو خاطئة أو متأخرة أحيانا . 

                                                           
  39ص  , 2003, دار الفجر ,  اشيار وعلاقات عامة  وعلاقات مع الصحافة : اتصال المؤسسةفضيل دليو ,   1
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أدى الى فجوة انعزال العمال في الصف الاول لممؤسسة عن المصالح الادارية العميا مما  -
 اتصال وتفاىم مشترك فيما بينيما .

بالإضافة الى انخفاض مستوى فيم و توقعات العاممين نتيجة لتدىور أوضاعيم وعدم  -
 قدرتيم عمى أداء مياميم بالشكل المرغوب فيو .

كل ىاتو العوامل ساعدت عمى جعل مؤسستنا العمومية منيا والخاصة لا تبني ثقافة اتصالية 
 العمميات التسيرية والتنموية . فعالة في

فالجزائر بعد استقلبليا تبنت اقتصادا اشتراكيا موجيا لم يسمح لممؤسسات الجزائرية  بتشكيل 
ثقافة اتصال "لأن المركزية والوصاية الكاممة التي بموجبيا تخضع مختمف ىذه المؤسسات 

صال الممارس والمتمثل في الى الوزارات الوصية مباشرة كان ليا الأثر عمى تحديد نوع الات
الاتصال التوجييي النازل وما ينجر عميو من سمبيات نورد منيا , الوقت الطويل الذي تستغرقو 

القرارات لموصول الى المستقبمين المعنيين بتنفيذىا  وىو ما يؤثر بدوره عمى جدوى الأخد بيا  
اممين بسبب  عدم تقديرىم بالإضافة الى حالات الغضب والاستياء التي تنشر في أوساط  الع

والاستماع لمطالبيم وانشغالاتيم  وانتظاراتيم ومحاولة الاستجابة ليا وىو مايجعميم يمجئون 
 لتنظيم إضرابات لمتعبير عما بداخميم

بالإضافة الى ذلك , أدت مركزية اتخاذ القرارات في المؤسسات حيث تقتصر عمى مديريتيا 
عمومات وىو ما خمق عزلة بين مختمف المناصب والإفراد العميا الى كبح عممية انتقال الم

الذين يشغمونيا , إضافة الى القصور في استخدام وسائل الاتصال الحديثة نتيجة صعوبة 
التحكم فييا , والتعارض قد يحدثو استعماليا مع استمرار عادات وتقاليد وأساليب عمل موروثة 

 1لازمت حياتنا وعلبقتنا الاجتماعية

                                                           
-2000, دراسة ميدانية بجامعة بسكرة , باتنة ,  واقع الاتصال المؤسستي في الجامعة الجزائرية  : عمار بن زليخة  1

  22, ص  2001
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عموم يمن القول أن توجو الجزائر من اقتصاد موجو الى اقتصاد السوق جعل العديد وعمى ال
من المؤسسات العمومية الجزائرية تراجع حساباتيا نتيجة إدراكيا لمجموعة من المسائل , منيا 
أىمية الاتصال وضرورة ممارستو بكيفية مضبوطة ومدروسة إذا أرادت الحفاظ عمى نصيبيا 

منافسة الحادة التي ستتعرض ليا من قبل المؤسسات الأجنبية من السوق في ظل ال
والمؤسسات الخاصة الوطنية عمى حد سواء ,  لاسيما إذا أخذنا الاعتبار الانطباع غير 

 المرضي  الموجود عند مختمف المتعاممين معيا .

وبالتالي فيي أحوج من غيرىا الى ممارسة اتصال مؤسستي فعال , يسمح ليا بتحسين 
يا الخارجية وكذا اتصال داخمي قوي ومكثف وذلك من خلبل حملبت التوعية صورت

 والتحسيس .

 معوقات الاتصال الداخمي في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية -2

 التباين في الإدراك  والمستوى بين المرسل و المستقبل .  -1

 لة الشرود وعدم الانتباه الذي يعني عدم الرغبة في التفاعل مع الرسا -2

فلب  الافتراض المسبق وينجم ىذا عن افتراض المرسل بأن المستقبل يستوعب الرسالة -3
 يفصل بصورة كافية في بعض الجوانب الميمة, ولا يقدم الأدلة الضرورية لتوضيح مقاصده

العرض المختل لمرسالة أي بصورة غير منظمة وغير مترابطة فيؤدي ذلك الى تشويش  -4
 و إفيامو .المتمقي وعدم فيمو أ

إغلبق قنوات الاتصال عن طريق منع المشارك في الاتصال من محاورة المرسل بصورة  -5
 مى إقامة جسور تصل بينيما.ع متكافئة فالحوار يساعد
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العقبات الادارية الناتجة عن ضعف اليياكل التنظيمية أو جمودىا , ما يضعف عممية  -6 
 1التدفق السميم لمرسائل . 

وقات أخرى تتعمق باتجاىات الاتصال الرسمي ويحاول كل من المرسل أو و ىناك عدة مع
المستقبل تجنبيا, أو المحاولة من تخفيف تأثيرىا عمى عممية الاتصالات الرسمية داخل 

 المؤسسة وىي:

 تداخل الاختصاصات والصلبحيات بين الإدارات . -

 اختلبف التخصصات الوظيفية. -

 . حدوث بعض المشاكل الادارية  -

 عدم الرغبة في مشاركة المعمومات . -

 قمة الاستخدام تؤثر عمى عممية التنسيق . -

 مضيعة لموقت  عندما يساء استخدامو. -

 2قمة الاستخدام تؤثر عمى عممية التنسيق المطموبة . -
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 لاصة الفصلخ

داف التي لقد تناولنا في ىذا الفصل مفيوم المؤسسة الاقتصادية بصفة عامة والوظائف والأى
تقوم بيا  وغيرىا من المعمومات المتعمقة بالمؤسسة الاقتصادية حيث استخمصنا  في الأخير 
بأن المؤسسة الاقتصادية تعتبر بمثابة النواة الأساسية والمحور الأساسي الذي يدور حولو أي 

 ددةىداف اقتصادية واجتماعية متعاقتصاد حيث تعمل من خلبل وظائفيا المختمفة الى بموغ أ

إضافة الى كل ىذا تعرضنا الى مختمف الخصائص والمميزات التي تتميز بيا المؤسسات 
الاقتصادية والت أدت بيا  الى لعب دور ميم في النشاط الاقتصادي والاجتماعي لمعديد من 
الدول النامية منيا أو المتطورة  , واستخمصنا أنو رغم الأىمية التي تأخذىا المؤسسة 

 أنيا لا زالت تواجو مجموعة من المشاكل والصعوبات التي تعيق الاقتصادية إلا

نموىا وتطورىا , حيث تطرقنا الى مختمف ىذه الصعوبات واستخمصنا أن إشكالية  غياب 
الرقابة والشفافية في العمل تعد من أبرز المعوقات التي تواجييا , بالإضافة  الى ذلك حاولنا 

اىيم المتعمقة بالاتصال الداخمي  الدور الذي يمعبو ىذا في  ىذا الفصل التطرق الى بعض المف
الأخير في المؤسسة الاقتصادية الطاقوية الخدمية في الجزائر  وخمصنا الى أن للبتصال 
أىمية ودور كبير  في تحسين الخدمة  وأن قمة استخدامو تؤثر عمى عممية التنسيق المطموبة 

 داخل ىذه المؤسسة  .
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 تمييد

نا في ىذه الدراسة عمى المنيج التحميمي الوصفي الكيفي , والأداة المستعممة ىي المقابمة اعتمد
باختيار مجتمع البحث من مؤسسة نفطال بولاية الأغواط , مجتمع البحث الذي عرفو  وذلك 

عمى أنو مجموعة من العناصر  ليا خاصية أو عدة خصائص أخرى التي  أنجرسموريس 
 قصي .وجب عمينا البحث والت

يتوقف نوع اختيار المنيج لمعالجة متغيرات أي بحث عممي عمى طبيعة البحث و نوعية  -
المشكمة المدروسة و كذلك عمى الإمكانيات العممية و المادية المتوفرة، و دراستنا ىذه تيدف 

 الى تحديد  واقع الاتصال الداخمي في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية "نفطال"  ،

دراسة حالة لوصف و تحميل الوصفي بأسموب منيج الفإنو  يتطمب  منا استعمال و بالتالي  
المناىج المتعمقة في إشكالية الدراسة، سواء إما تعمق منيا بمتغير الاتصال الداخمي  أو 
متغير المؤسسة الاقتصادية الجزائرية,  و نظرا لما تقدمو أدوات البحث المستخدمة في 

يرىا في ضوء المعطيات المحددة للؤىداف وعينة  الدراسة لكشف بيانات يتم تحميميا و تفس
نوعية الارتباط و مدى تأثيره، و الذي من خلبلو تقبل أو ترفض فرضيات البحث و ىذا 
انطلبقا من المعنى الحديث لعمم الإحصاء الذي يشمل جمع البيانات وتنظيميا وعرضيا  و 

 1 ت بناءا عمييا .تحميميا، و استقراء التتابع و اتخاذ القرارا

مجتمع البحث في موضوعنا ىذا مكون من مجموعة من الموظفين والغرض م ذلك معرفة    
الدور والأىمية التي يمعبيا  الاتصال الداخمي  وكذا كيفيو استخدامو في التسيير الجيد للؤداء 

  .الميني في مؤسسة نفطال بولاية الأغواط 

                                                           

1موريس أنجرس : منيجية البحث في العموم الإنسانية  , تر : بوزيدي صحراوي وآخرون ,ط 1 ,2004 , ص 34  ‌
 ‌ 
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تلبف المعمومات المراد جمعيا، و قبل تصميم العينة تختمف العينة و طريقة تحديدىا، باخ
يجب تحديد مجتمع الدراسة و معرفة مفرداتو، وكمما زادت معرفة إطار العينة كمما تقمصت 

 التحيزات التي قد تطرأ نتيجة الجيل بو .

و عمى اعتبار أن العينة أنواع ، فإن عينة بحثنا من النوع : العينة القصدية  و التي فييا 
 مي كل وحدة من الوحدات  الى المجتمع المدروس . تنت

وقد اخترنا عينة قصدية  وىي مكونة من أربع عشر مبحوثين ,  لأن أفراد العينة ىم من   -
 .نفس وحدة وحدات المجتمع السالف   الذكر ، وىذا لأن مقتضيان لمبحث و طبيعتو يقتضي

مشكمة البحث، ووضع  بعد أن يكون الباحث قد حدد أىداف بحثو بوضوح ، وصاغ
الفروض ويكون قد أتضح في ذىنو نوع المادة أو البيانات و المعمومات التي يريد جمعيا  
و بعدما يكون قد حدد مصدرىا من خلبل الإطار النظري المرتكز عميو بأني دور تحديد 

ت الأدوات المناسبة التي تمكنو من تحقيق دلك في البحوث العممية ، وأدوات جمع البيانا
معروفة و مشيورة لكن يختمف استخداميا من بحث لأخر و بكيفيات قد تكون مختمفة، و 

 الميم أنيا تلبئم طبيعة البحث و نوعية الظواىر المدروسة.

 وأىم الأدوات لجمع البيانات التي استخدمت في ىذا البحث ىي : 

أو غير مباشرة ىي وسيمة لجمع البيانات من أشخاص ليم خبرة مباشرة  المقابمة  : -  
بالظاىرة المدروسة و تختمف المقابمة عن الاستبيان في شيء أساسي ىو الباحث يوجد في 

 1بتوجيو أسئمة لو بنفسو. ويقومموقف مواجية 

واستعمالنا لممقابمة كمكمل لمملبحظة وذلك  لمعرفة مدى صدق الواقع الذي ندرسو وىل ما 
المقابمة متطابق أم ىناك تناقضات تجعل  نلبحظو و ما نقيسو وما تتحصل عميو عن طريق
 الشك يخيم حول صدق النتائج المتحصل عمييا.

                                                           

1موريس أنجرس :   المرجع السابق  , ص 35
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والاجتماعية ,   الإنسانية وتعتبر مقابمة  البحث من ضمن تقنية جمع البيانات في العموم  
, وان المقابمة الموجية أداة مرنة والتي بفضميا يتم جمع  البيانات والمعمومات بكميات ىائمة 

المرونة تمكن الباحث عموما من الاطلبع عمى الإجابات والبيانات من المبحوثين دون وىذه 
 1الاعتماد عمى الآخرين .

كما استعممناىا في الحصول عمى تاريخ المؤسسة و ظروفيا و طبيعة عمل الوحدات 
ي الإدارية المختمفة و كميا معطيات لا يمكن الحصول عمييا إلا بيذه التقنية كما أفادتنا ف

كشف بعض الجوانب المخيفة و التي يخاف المبحوث الإشارة إلييا في الاستبيان كما 
لاحظنا التغيرات الانفعالية و الحركية و المفظية لممبحوثين و الشيء اليام في المقابمة ىو 

كذا أىم المعمومات و  أنيا أفادتنا كثيرا في معرفة الطبيعة العامة للبتصال داخل المؤسسة 
تأشير عمى فعالية الاتصال في المؤسسة و كذا الصعوبات التي يجدىا المسئولين  التي ليا

في اتجاه القرارات التنظيمية و أيضا الصعوبة التي يجدىا العمال في تنفيذ بعض القرارات 
 المعنية .

, ولقد  2021ماي  25-24-23كما أجريت المقابمة في أوقات مختمفة وتم ذلك خلبل 
اور كل محور يحتوي عمى مجموعة من الأسئمة . وقبل أن نقوم بالدراسة مح 3ضمت المقابمة 

الأساسية قمنا بدراسة استطلبعية في الميدان واليدف الأساسي من وراء ىذا ىو الإجابة عمى 
 الإشكالية المطروحة . 

ومن خلبل ىذه الدراسة توصمنا الى النتائج التالية وىي تجاوب العينة مع الأسئمة المطروحة 
مييم , وتعديل وصياغة بعض الأسئمة , حذف بعض الأسئمة , كما قمنا بتحميل بيانات ع

 المقابمة .

 كما  أعتمدنا عمى أسموب تحميل المحتوى في تحميل أسئمة المقابمة والذي يعرف عمى أنو  

                                                           

  ‌1موريس أنجرس :   المرجع السابق  , ص 34
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ندرج تحت منيج ي من أحد الأساليب البحثية شائعة الاستخدام في الدراسات  الإعلبمية و ىو
لمنيج ا سح في الدراسات الوصفية، وىو من أقدم الأدوات البحثية التي استخدمت فيالم 

العممي ، والأكثر شيوعاً في البحوث المعنية بالرسالة الإعلبمية أيا كانت موضوعاتيا  وما فييا 
من أفكار ومعان، في  المنتج الأساسي في العممية الاتصالية،وىي  التي تيدف من خلبليا  

.لاتصال إلى إحداث التأثيرات المرجوةالقائم با  

صياغتيا ة معينة ومحددة يتم أسئموعادة ما يتم تحميل المضمون من خلبل الإجابة عمى   

 لمدروسة،ا ة في وصف وتصنيف محتوى المادةالأسئم ذهى ىعممسبقاً، بحيث تساعد الإجابة 
المادة التي يتم ات اتجاىى عممية منظمة عموب إلى التعرف بطريقة و ييدف ىذا الأسم

ا بحيث يتم كل ذلك بعيداً عن الانطباعات الذاتية يى خصائصعموكذلك الوقوف  ،ميا تحمي
.  لعشوائيةة اأو المعالج  

سنحاول في ىذا الفصل إسقاط الجانب النظري من الدراسة عمى واقع مؤسسة نفطال          
الاىتمام بو وسنحاول إبراز  لمعرفة مكانة ودور الاتصال الداخمي في ىذه المؤسسة ودرجة

أىمية والدور الذي يمعبو الاتصال الداخمي في ىذه المؤسسة والذي أصبح من الأساليب  
الأكثر  أىمية لممسئولين   . وليذا دفعني كطالب الى الاىتمام بعممية الاتصال وتبين مكانتو 

لرفع المستوى  ل"  وذلكفي المؤسسة الاقتصادية الجزائرية الطاقوية الخدمية " نفطا
 .الاقتصادي

 من أجل ذلك قمنا بتربص ميداني بالمؤسسة معتمدين عمى مايمي :

 .مقابمة المسئولين  -

 .الاعتماد عمى الوثائق الداخمية  -
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بعد ىذا سنقوم بإبراز نبذه تاريخية عن شركة نفطال ومياميا الأساسية وأىدافيا  والييكل 
براز  كيفية استخدام الاتصال الداخمي في ىذه المؤسسة التنظيمي لمشركة وفي الأخير نقوم  بإ
 الاقتصادية الطاقوية الخدمية "نفطال" .

 التعريف بالمؤسسة   -1 

  ىي شركة  ة سوناطراك بنسبة مئة بالمئة وو ىي شركة عمومية جزائرية تابعة لمجموع
 1    مجال نشاطيا نقل انتاج وتوزيع كل أنواع الوقود.

  

 

 وضح محطة خدمات نفطال:ت 05الصورة 

 التسمية

وىما الحرفان الأولان    ALو  اشتقت تسمية الشركة من كممة نفط بالفرنسية والتي تعني النفط
 Algeria.2من كممة الجزائر باللبتينية 

 

 
                                                           

1 http:// ar .m . wikipedia .org / wiki   : 14:54 , 2جوان 2021 ,  تعريف مؤسسة نفطال  
     http:// .m .marefa .org : تعريف مؤسسة نفطال,   2021جوان  2,   114:54     2
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 شأة مؤسسة نفطال ن2-

باسم الشركة الوطنية  101/  80بموجب المرسوم رقم  1981تأسست نفطال في أبريل    
وتوزيع  المنتجات البترولية  وىي شركة اشتراكية ذات طبيعة اقتصادية , وذلك عن   لتكرير

طريق نقل الاحتكار والسمع الممموكة أو المدارة من قبل سوناطراك . بدأت في النشاط في 
 وىي مسؤولة  عن صناعة تكرير المحروقات السائمة  1982يناير 

, بموجب مرسوم رقم   1983فبراير  5ة . في وتوزيع المنتجات المكررة من السوق الجزائري
 الى نفطال . 112- 83

متضمنا إنشاء المؤسسة الوطنية  190 -87, أصدر المرسوم رقم   1987أوت   25في 
لتكرير  المنتجات  البترولية تحت الاسم المختصر نافتيك , والتي  انتقل  إلييا  نشاط التكرير   

,  1998أبريل  18تجات  البترولية ومشتقاتيا . في واحتفظت نفطال بتسويق وتوزيع المن
تغير الوضع القانوني لمشركة  الى شركة ذات أسيم تابعة لمجموعة سوناطراك برأسمال قدره 

  15,65مميار دج الى  6,65ارتفع رأس المال من   2002 29دج .   6,650,000,000
 مميار دج .

ي لشركة سوناطراك آنذاك  , وعين سعيد عين محمد مزيان , الرئيس التنفيذ 2007في عام 
 عكريتش عمى رأس شركة  نفطال .

 افتتحت شركة نفطال أول محطة وقود تعمل بالغاز الطبيعي المضغوط . 2014في عام 

 , عين حسين ريزو  رئيسا تنفيذيا بدلا من سعيد عكريتش . 2015في عام 

في فضيحة حول وجود مقطع تورط حسين ريزو , الرئيس التنفيذي لمشركة  2017في ماي 
متورط فيو . والتي أدت الى احتجاجات عارمة قادىا عمال المؤسسة   فيديو لا أخلبقي 

ماي أقبل حسين ريزو من منصبو كرئيس مجمس إدارة ومدير  31لممطالبة باستقالتو .وفي 
 تنفيذي لمشركة لكنو أدعي البراءة .
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عزلت حسين ريزو وعينت رسميا رشيد نادر  ,أعمنت إدارة شركة نفطال أنيا 2017في أكتوبر 
مكانو , والذي أصبح  بالتالي الرئيس التنفيذي الجديد وكان الأخير قد عين فعميا رئيسا تنفيذيا 

 1.وحل محمو بمقاسم حرشاوي  2019. وأقيل رشيد نادر في يناير  2017مؤقتا في ماي 

 الييكل التنظيمي لمؤسسة نفطال :3- 

موعة العلبقات بين مختمف الوحدات  ويعتمد ىذا الييكل عمى نشاط ىيكل مؤسسة يمثل مج
والأىداف الإستراتيجية لممؤسسة ففي كل عمل جماعي يجب أن تكون  ىناك روابط معينة 
بين الأفراد حيث يعبر عن ىذه الروابط بمجموعة من القواعد اللبزمة لتنظيم العمل وتحديد 

 المسؤوليات داخل المؤسسة . 

التنظيمي عبارة عن مجموعة الميام والمسؤوليات التي تختمف من مؤسسة الى  إن الييكل
أخرى فما فمما لاشك فيو أن السير الحسن لأي مؤسسة يستمزم وجود ىيكل تنظيمي مناسب 
يضمن التوازن بين المسؤوليات واحترام الصلبحيات وعدم التداخل فيما بينيا و ىذا ما 

 2003أفريل  5ىيكميا التنظيمي الذي تبنتو في  حرصت  عميو مؤسسة نفطال من خلبل
والذي سمح ليا بمواكبة التغيرات الاقتصادية السريعة وخاصة في مجال المحروقات وإعطاءىا 
نوع من المرونة والفعالية التي سمحت ليا باحتكار السوق الوطنية وتحقيق أىدافيا المسيطرة 

تغطية جميع مناطق التراب الوطني والتوجو والمتمثمة أساسا في توسيع نشاطيا وذلك من اجل 
 نحو التصدير بالإضافة الى تمبية حاجيات الزبائن كما ونوعا .

  

                                                           

http:// .m .marefa .org  1  تعريف مؤسسة نفطال,   2021جوان  2,   114:54     ‌‌‌
 ‌‌‌‌
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 مثل الييكل التنظيمي لمشركة  : ت  :06الصورة 

 

1 

 :أقسام مؤسسة نفطال4-

 : أقسام أربعةالقيام بتوزيع المواد البترولية المختمفة وقسمت الى  الأساسيةنفطال مينتيا 

 منطقة الوقود والزيوت والمطاط.  -

 منطقة الزفت .   - 

 وحدة نفطال لمطائرات والموانئ. -  

 منطقة غاز البترول المميع . 

 

                                                           
1 W w w .naftal .dz    2021ماي  23اطمع عميو بتاريخ  
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 فروع مؤسسة نفطال :5-

 تحتوي مؤسسة نفطال عمى ثلبث فروع وىي :

وىو مكمف بوضع ومتابعة السياسات المبرمجة لكل سوق عبر التراب فرع الوقود:  -1
 نشاطات المتعمقة بالموارد البترولية: الوقود والزيوت, العجلبت والزفت.الوطني وال

 ضمان تموين وتسويق الوقود عبر كافة التراب الوطني . -

 تغطية الاحتياجات الوطنية بالتموين وتوزيع الوقود في أحسن الظروف . -

 نحاء الوطن.ربط ومراقبة وظائف التوزيع والتخزين, النقل, الصيانة والتموين في كل أ -

: وىو المكمف بتسيير منتجات البوتان , وقود غاز البترول  فرع غاز البترول المميع -2
المميع  وميامو تحميل  و وضع سياسات و استراتيجيات خاصة بوظائف التموين , التخزين , 

 التوزيع , وبيع ىذه المنتجات .

كافة التراب الوطني  و ربط   : من ميامو  ضمان تسويق المنتجات عبرالفرع التجاري   -3
 1.ومراقبة وظائف التوزيع , التخزين , النقل , الصيانة , التمويل في كل أنحاء الوطن 

 منتجات وخدمات مؤسسة نفطال :6-

 ىناك العديد من المنتجات تسوقيا مؤسسة نفطال وتتمثل ىذه المنتجات فيمايمي :

 الوقود وتتمثل في :: تسوق نفطال خمسة أنواع من  وقود السيارات -1

وقود غاز   -بنزين بدون رصاص  -مازوت    -بنزين ممتاز      –بنزين عادي    -
   البترول المميع

                                                           
1 W w w .naftal .dz    2021ماي  23اطمع عميو بتاريخ 1
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 الزيوت التي تنتجيا مؤسسة نفطال توضح  :   07الصورة 

 وىناك نوعان ىما : : غاز البترول المميع -2

 غاز البروبان   -غاز البوتان       -

 
 ضح قارورة غازو ت:  08الصورة 

 كما تتم تعبتيما في :  

 كغ   13قارورة  -

   كغ   6قارورة   -

    كغ  3قارورة   - 
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: ىناك عدة أنواع من زيوت التشحيم التي تسوقيا نفطال وتشمل عمى  الزيوت والتشحيم -3
 مايمي :

 
 مثل الزيوت التي تنتجيا مؤسسة نفطالت:  09الصورة 

          لبنزين .الزيوت الخاصة بمحركات ا -

 الزيوت الخاصة بمحركات ديازال . -

 الزيوت الخاصة بنقل الحركة . -

 . الزيوت الخاصة بالسيارات -

مختمف أصناف العربات وىي  تسوق نفطال عدة أنواع من العجلبت حسب العجلات : -4
 : كالتالي

1 

 وضح عجلبت السياراتت : 10الصورة 
                                                           

1 W w w .naftal .dz    2021ماي  23اطمع عميو بتاريخ  
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 عجلبت السيارات السياحية . 

                                                                               عجلبت عربات الوزن الثقيل.  -

 عجلبت الآلات الصناعية . -

 عجلبت عربات الزراعة . -

 عجلبت عربات اليندسة الزراعية . -

نواعيا ) : تمتمك نفطال شبكة كبيرة من محطات الخدمات بمختمف أمحطات الخدمات  -5
محطة خدمات ذات  التسيير المباشر  , محطات خدمات ذات التسيير الحر , نقاط بيع 

محطة منتشرة عبر كامل التراب الوطني  2076معتمدة  , البائعون العاديون ( تبمغ حوالي 
 والتي بدورىا توفر المنتجات البترولية والخدمات ذات صمة  بيا .

غرب   –ة خدمات عمى مستوى الطريق السريع شرق محط 42كما شرعت نفطال في انجاز 
 . 2010محطات خدمات متنقمة في الخدمة سنة  5حيث وضعت 

 

 
 مثل محطة خدمات نفطال: ت  11الصورة 

 الإضافة الى ىذه المنتجات تسوق نفطال مجموعة أخرى من المنتجات وتتمثل في :
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 كالبنزين الخاص والشموع منتجات خاصة  -وقود زيوت الطائرات                   -

 1 الزفت المعدني –وقود زيوت البواخر                     -

 نشاطات مؤسسة نفطال : 7-

 ان تدفق المنتجات البترولية ومشتقاتيا يتم عمى ثلبث مراحل ىي :

التموين : ىذه المرحمة تيتم بنقل المنتجات من مراكز التكرير والتصفية الى مراكز  -1 
لرئيسية عبر الأنانابيب أو عن طريق الشاحنات وحاليا يتم التموين أساسا عبر التخزين ا

 خطوط الأنابيب التالية :

 من مركز التكرير بسكيكدة الى مركز التخزين بسكيكدة . -

 من مركز التكرير  بسكيكدة الى مركز التخزين بالخروب . -

 من مركز التكرير بسكيكدة الى مركز التخزين بوىران . -

 من مركز التكرير بأرزيو  الى مركز التخزين بوىران . -

 من مركز التكرير  بالجزائر العاصمة الى مركز التخزين بالشفا . -

تموين المخازن :ىو نشاط يتم من  خلبلو تحويل المنتجات البترولية ومشتقاتيا من   - 2 
م بالنقل بأحجام صغيرة مراكز التخزين الرئيسية الى المخازن الثانوية ومن خاصيتو أنو يقو 

 مقارنة بالتموين .

التسميم : ىو المرحمة الأخيرة من نشاط توزيع الشركة وييدف الى توفير المنتجات  -3
البترولية بالأحجام والكميات المطموبة في الوقت المناسب لمختمف محطات الخدمات والزبائن 

    وشبكات الأنابيب . وذلك باستخدام وسائل النقل المختمفة عمى رأسيا الشاحنات 

                                                           
1     W w w .mem . algérie .dz /        2 جوان 2021    /       موقع وزارة الطاقة    
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 ميام مؤسسة نفطال :8-

ان الميمة الرئيسية لمؤسسة نفطال ىي توزيع وتسويق المنتجات البترولية بصفة عامة وأىم 
 المنتجات التي تسوقيا :

 الوقود بمختمف أنواعو . -

 غاز البترول المميع . -

 ة .الإطارات المطاطي -

 المذيبات. -

 1الشمع. -

 تمثل في :وليا ميام أخرى ت

 تنظيم وتطوير وظيفة التسويق لممنتجات البترولية ومشتقاتو . -

 تخزين ونقل  المنتجات البترولية وتوزيعيا في كامل التراب الوطني . -

 الحرص عمى الاستعمال العقلبني لمموارد الطبيعية . -

 تطوير ىياكل التخزين والتوزيع لضمان تغطية التراب الوطني . -

 كل التجييزات التي في حوزتيا . ضمان صيانة -

متابعة ومراقبة  تطبيق المخططات السنوية وكذلك المخططات التي تتجاوز السنة والتي  -
 تيدف الى تغطية حاجيات السوق بما فييا استعمال واستيلبك المنتجات البترولية .

 .مباشرة كل دراسات السوق بما فييا استعمال واستيلبك المنتجات البترولية  -

                                                           
1 W w w .mem . algérie .dz /        2021-6-21    /       موقع وزارة الطاقة  
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 تطوير قدرات العمال عن طريق التربصات والتكوين المستمر . -

 1الحرص عمى تحسين ومراقبة الكميات  المنتجة . -

 أىداف مؤسسة نفطال 9-

 الاستمرار في توزيع المواد البترولية . -
 تحسين نوعية الخدمات التي تقدميا . -
 تطوير وإعادة تأىيل ىياكميا الداخمية الخاصة بالتخزين. -
 جعل اليياكل في مستوى مقياس حماية البيئة والأمن الصناعي . -
 تطوير وإعادة تأىيل محطات الوقود. -
 الرفع من قدرة النقل عبر الأنابيب . -
 تحديد وسائل النقل البرية ومعدات الصيانة. -
 2.ترويج المنتجات الخاصة بيا والمتمثمة في غاز البترول المميع والبنزين بدون رصاص  -

 تحميل محتوى المقابمة 10-

 جدول السمات العامة : -

 رقم المبجوث الجنس السن المستوى

 1 ذكر 45 جامعي
 2 ذكر 28 جامعي

 3 ذكر 36 ثالثة ثانوي

                                                           
1 W w w .naftal .dz    2021ماي  23اطمع عميو بتاريخ  
2 W w w .naftal .dz    2021ماي  23اطمع عميو بتاريخ  
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 4 ذكر 33 رابعة متوسط

 5 ذكر 36 جامعي
 6 ذكر 48 جامعي

 7 ذكر 25 ثالثة ثانوي

 8 ذكر 26 معيد الاتصالات

 9 ذكر 43 جامعي

 10 ذكر 29 يجامع

 

, والتي  موظفين بمؤسسة نفطال بولاية الأغواط  ثين مبحو  10المقابلبت  مع  إجراءتم 
, يشتغموا بمختمف مصالح المؤسسة ,   سنة 59 سنة   و    25 تتراوح أعمارىم بين

 سنوات . 10ما يقارب الى  سنة وسنتين  1 بخبرات متفاوتة تتراوح بين

 ؟نفطال بولاية الاغواط  مؤسسةداخل حديثة ئل الاتصال الوسااستخدام حور الأول: الم

من خلبل ىدا المحور سيتم التعرف  عمى وسائل الاتصال الحديثة المعتمدة داخل مؤسسة 
نفطال بولاية الأغواط والتعرف عمى  فيما تفيدىم تمك الوسائل و كيف تساىم في التسيير 

ىل استفادت و ي ىذه التكنولوجيا فوظفين الحسن للؤداء الميني وماذا أضافت ليم ورأي الم
 المؤسسة منيا أم لا .

 أما بالنسبة لمسؤال الاول: ماىي وسائل الاتصال الحديثة المستعممة  داخل مؤسستكم؟ 

معظم  وىذا السؤال أجاب عميو أكثر الموظفين من جميع أقسام المؤسسة , حيث  أجمع
الحديثة داخل المؤسسة أثناء العمل المبحوثين  عمى أنيم  يستخدمون وسائل الاتصال 



 الجانب الميذاني الحطبيقي                        الفصل الرابع                                        

97 
 

كالانترنيت و حتى الياتف الذي ىو صالح لكل زمان و مكان و مازال يحافظ عمى مكانتو 
 إلى حد الآن .

الياتف باعتباره من وسائل الاتصال سواء السمكية و اللبسمكية ونستشيد بالمبحوث رقم)  - 
كنولوجية الحديثة استعمال في خدمتنا ( الذي قال" أن الانترنيت ىي  أكثر الوسائل الت 04

( ب :" إن الانترنيت  في رأي ىي الأكثر الوسائل استعمالا 3وأجاب  أيضا المبحوث  رقم) 
و لكن توجد وسائل أخرى نعتمد عمييا  مثل الاكسترانت و لكن تبقى  الانترنيت ىي شبكة 

و المعمومات فيما يخص وحدة حيث يتم بواسطتيا تبادل البيانات ال الاتصال الداخمية في
 النشاطات و الخدمات بينيما 

سرع و ترتبط ببعضيا البعض أ فأجاب "انو نستعمل الاكسترانت لأنيا    9أما المبحوث رقم 
عن طريق الانترنيت لتسييل تبادل المعمومات و الخدمات بين الوحدات العممية الأخرى أو 

 شبكات القاعدية الأخرى مثل الجزائر العاصمة .

لوسائل الأكثر ا  بأن  1و المبحوث رقم  2كان ىناك توافق في الإجابة بين المبحوث رقم و 
طبيعة  6استعمالا في المؤسسة ىي  الانترنت و البريد الإلكتروني نستدل بالمبحوث  رقم 

قائلب " أنا لا  5العمل تتطمب استخدام البريد الالكتروني   , في حين صرحت المبحوثة رقم  
 04ىذه الوسائل بل احتاج فقط الى ورقة و قمم "إضافة الى إجابة المبحوث رقم  احتاج الى

 الذي أعطى شرح وافر عن وسيمة  الانترنيت والذي تكمم عن خدمات ىذه الشبكة .

من خلبل تحميل مقابلبت المبحوثين  اختمفت إجاباتيم حول الوسيمة الأكثر استخداما  لتحميل:ا
ويرجعيا الى اختصار الوقت والجيد وىي الوسيمة   الأسرع     فالبعض منيم يرى  الانترنت

في إيصال المعمومة وىناك من يرجع الوسيمة المستعممة بكثرة الى الياتف  أي أنيا الوسيمة 
لتقريب العمال فيما بينيم , واغمب من ذلك كان توجييم نحو الياتف أي الوسيمة الأفضل 

 نا معيم أيضا .والمختصرة وىذا ما لحظناه عند مقابمت
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: نستنتج من خلبل تحميل المقابلبت ان معظم المبحوثين كانت إجابتيم تتمحور  الاستنتاج
حول وسيمة  الانترنت والياتف كونيا الوسيمة الأسرع في اتصال المعمومات ولأن الياتف لا 
غنى عنو لأنو يبقى الطريقة الأفضل من الوسائل الأخرى حيث ان معظم الموظفين 

 مونو في عمميم اليومي . يستخد

 أما بالنسبة لمسؤال الثاني: فيما تفيدكم تمك الوسائل كيف تساىم في تسير الحسن لمعمل ؟

بأن ىذه الوسائل الحديثة تساىم بشكل فعال في تحسين خدمات  9أجاب  المبحوث رقم  "
 وتحقق  الجودة و السرعة في إيصال المعمومات. الاتصالات

بأن ىذه الوسائل تفيد في تحسين الخدمات وسرعة إيصال    7 قمأجاب المبحوث ر أيضا 
  المعمومات و تنظيم الوقت بتكمفة اقل "

أجاب " تفيد ىذه الوسائل الحديثة حاليا في إرسال و استقبال المعمومات   1أما المبحوث رقم 
نعتمد  و البيانات في وقت جد قياسي مقارنة بالسابق مثل الفاكس ، بينما  حاليا أصبحنا 

البريد الالكتروني في  إرسال المعمومة  ,  وىذه الخدمة تسمح بوصول المعمومات و البيانات 
ميم "  في وقت ظرفي قصير بالإضافة الى أنيا تعمل عمى  تقصيرا لموقت و المسافة ، الوقت

  سميت عند المبحوث بالشبكة الافتراضية

سائل تفيد في نقل الجيد لسير معمومات و الذي  أقر  بأن" ىذه الو   8أما المبحوث  رقم 
بسرعة فائقة وىي تمكن الموظفين من إرسال المعمومات واستقباليا عبر أي مسافة وفي أي 

 مكان وفي أي وقت كان.

: من خلبل تحميل المقابلبت نرى أن معظم المبحوثين أكدوا وسائل  الاتصال تفيد  التحميل
نقل الجيد لسير معمومات بسرعة فائقة وىي تمكن المؤسسة  وذلك من خلبل أنيا تفيد في ال

 الموظفين من إرسال المعمومات واستقباليا عبر أي مسافة وفي أي مكان وفي أي وقت كان.
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: نستنتج مما سبق ان المؤسسة تعتمد عمى وسائل الاتصال الحديثة وىذه الأخيرة الاستنتاج 
عطي بيا سمعة جيدة لممتعاممين تعمل عمى  نجاح العمل  وسير المؤسسة بشكل جيد مما ي

 ولمزبائن .

 أما بالنسبة لمسؤال الثالث: ىل تعتمدون عمى تقنية الاتصال عن بعد؟

عمى  يعتمد دائماالاتصال عن البعد "وأنو  عممو تستمزم بأن طبيعةقائلب  3أجاب المبحوث رقم
   عممو.لانترنيت وعمى البريد الالكتروني في ا شبكة

تقريبا بإجابة مشابية حيث تقنية الاتصال عن بعد داخل  2و  1قم ر  أقر المبحوثحيث  
 لممؤسسة.       GHIAالمؤسسة تكون وفق نظام 

نعم نعتمد عمى تقنية الاتصال عن بعد و التي وفرتيا شبكة الانترنيت ب 5وأجاب المبحوث رقم 
 وخدمات البريد الالكتروني. 

غير متوفرة في كل مصالح المؤسسة و لكن تقنية الاتصال عن بعد  6و أجاب المبحوث رقم 
يمكن  الاستغناء عن  طبيعة عممي تتطمب ىده التقنية و المتمثمة  في البريد الالكتروني كما لا

بعدم استعمال ىذه التقنية أثناء العمل وذلك لاستعمال   5الياتف " كما صرح  المبحوث  رقم
 الاستقبال ل عمال قسممث الوسائل التقميدية حسب طبيعة العمل،

 أنا لا احتاج إلى ىذه الوسائل بل احتاج فقط لورقة و قمم  :7المبحوث رقم أكد بوو ىذا ما 
 البريدية. إلى الرسائلإضافة  تعبيره،مى حد ع

 أنيما لا يستخدمان الاتصال عن بعد واعتبرا الياتف وسيمة 10رقم  9 كما أكد لي المبحوثين
 لبتصال عن بعد.ل

وظفين بأنيم لا يعتمدون عمى تقنية الاتصال عن بعد بل يستخدموا صرح العديد من الم
 الياتف فقط. 
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 بأن الاتصال عن بعد يستخدم فقط في   المصالح التقنية. 3 صرح المبحوث رقمكما  

: من خلبل تحميل المقابلبت نرى أن معظم المبحوثين أكدوا بعدم استخداميم لتقنية  التحميل
ئة قميمة أكدت عكس ذلك ويرجع البعض السبب في عدم الاتصال  عن بعد  بينما ف

استخداميم لتقنية الاتصال عن بعد الى وجود بدائل  كالياتف الذي يعتبره البعض وسيمة 
للبتصال عن بعد  والذي لم يصبح بإمكان أي مؤسسة ميما كان طابعيا العممي الاستغناء 

 عنو .

تمد عمى تقنية الاتصال عن بعد  بل تعتمد : نستنتج مما سبق أن المؤسسة  لم تعالاستنتاج 
 عمى الياتف فقط أثناء أداء الميام . 

أما بالنسبة لسؤال الرابع  : ما رأيكم في تكنولوجيا الجيل الثالث و ىل استفادت المؤسسة 
 منيا؟

  ىناك من المبحوثين الذين سمعوا بيذه التقنية وىناك من لا عمم ليم بيذه التقنية 

وثين الذين ليم عمم وىم كثير أقروا برأييم الذين أجمعوا عمى أن رأييم حول ولكن من المبح
ىذه تكنولوجيا الاتصال أفضل تكنولوجيا الاتصال، إذا دخمت إلى المؤسسة سوف تفيد 
المؤسسة كثيرا خاصة فيما يخص سرعة تدفق المعمومات العالية وتفادي الكثير من مشاكل 

 قة بالياتف النقال .علب ن ىذه التقنية لياالتي تعاني منيا المؤسسة. إلا أ

والذي  صرح  بأن ىذه التكنولوجيات  تجنب الموظفين والمؤسسة  2استشيد المبحوث  رقم 
 من الوقوع في المشاكل.

 كانت الإجابات متشابية  بالمؤسسة قالوا بأنيا في طور الانجاز. 9و 7وثين رقم أما المبح

شير المقبمة سوف تدخل كافة ىذه التكنولوجيا الجديدة قال  : خلبل الأ  3و المبحوث  رقم
 لكافة أقسام المؤسسة." 
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 وأن  كل المبحوثين ينظروا إلى ىذه التكنولوجيا ا الحديثة نظرة تفاؤل و استحسان ورضي.

: من خلبل تحميل المقابلبت نرى أن معظم المبحوثين أكدوا عمى أن استخدام  التحميل
مؤسسة مفيدة جدا. بحيث   إذا دخمت إلى المؤسسة سوف تفيد  تكنولوجيا  الاتصال داخل

المؤسسة كثيرا خاصة فيما يخص سرعة تدفق المعمومات العالية وتفادي الكثير من مشاكل 
لبقة بالياتف النقال ,كما أنيا تجنب ع التي تعاني منيا المؤسسة. إلا أن ىذه التقنية ليا

 .الموظفين والمؤسسة من الوقوع في المشاكل

: نستنتج مما سبق ان استخدام تكنولوجيا الاتصال سوف يفيد المؤسسة بكثير ,  الاستنتاج 
وأن  الموظفين عندما يستخدمون تكنولوجيا الجيل الثالث في تأدية مياميم فإن عمميم سوف 

 يسيل عمييم وبالتالي يعمل عمى نجاح وسير المؤسسة.

 الاستنتاج الخاص بالمحور الأول : 

ما يمكننا استنتاجو من المحور الأول المتمثل في استخدام وسائل الاتصال  و باختصار
 الحديثة داخل المؤسسة:

: نلبحظ أن الانترنيت من الوسائل الأكثر استعمالا أي التي تمثل أحد الخيارات  الأمثل  أولا
مى ع في تكنولوجيا الاتصال الحديثة , أما المؤسسات الاقتصادية الخدماتية  أصبحت تعتمد 

الانترنت  لبمة من علبمات العصر .  وخدمات شبكةالحاسوب الالكتروني الذي أصبح ع
تنفع مصالح المؤسسة و الموظفين وذلك من خلبل سرعة التواصل بين ىذه العممية و 
الوحدات الأخرى.  والاىتمام بالزبائن و جمبيم لمتعامل مع المؤسسة باعتبار الانترنيت فضاء 

 معمومات المختمفة ال ميع مصادرافتراضي يسمح بتج

وسائل الاتصال الحديثة ليا فوائد عديدة في تسيير حسن لمعمل. فيي تمثل أرقى ما  ثانيا:
بشرية من تطور و امتزجت بكل وسائل الاتصال ألا وىي شبكة الانترنيت ال توصمت إليو

ما  تمكن من تبادل تساىم بشكل كبير في ىذا البريد الالكتروني أكثر الخدمات شيوعا واستخدا
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مختمف جيات العمل، سيولة الإرسال و انخفاض التكاليف و اختصار  المعمومات مع 
 المسافة .

الانترنيت جاءت بالكثير من الفوائد و الخدمات التي بواسطتيا وجدت تقنية الاتصال  ثالثا:
عن بعد، مؤتمرات و الاجتماعات و يمكن المشاركة فييا عن طريق الاتصال ال عن بعد، من

 لاستقبال.ا سرعة الاتصال و الإرسال و

: مؤسسة نفطال تسعى دائما الى اقتناء تكنولوجيا الاتصال الأكثر تطورا وذلك رابعا  
 إعطائيم اعتبار و اشتراك لمتعامل مع   المؤسسة. و لاستقطاب اىتمام الزبائن

داخمي ليا  وذلك يكون إدخاليا الى المؤسسة سوف تفيد المؤسسة  أكثر في مجال الاتصال ال
من خلبل :  سرعة التدفق تكون  عالية و تخمص المؤسسة من مشاكل عديدة  والتي تعاني 
منيا الموظفين ,  بحيث يرى البعض و أنو لحد الآن لم تدخل ىده التكنولوجية الجديدة الى 

ان و حسب كافة أقسام  المؤسسة والبعض الآخر اقر   بأنيا ينظر إلييا نظرة تفاؤل و استحس
  عمميم :

 وسائل الاتصال المعتمدة داخل المؤسسة متطورة إذا ما قرنت مع مؤسسات أخرى . - 

تساىم  ىذه التكنولوجيا في إضافة قدرات عالية  إلى الشبكات الخموية قائمة  وىي  - 
 تكنولوجيا جديدة لمشبكات الخموية الرقمية ، وىي مصممة خصيصا لتكن سرعات البث عالية

 لمبيانات و نوصل  الى محتوى الوسائط المتعددة .دا ج

 ؟ الأغواطبولاية المحور الثاني  : للاتصال الداخمي دور فعال في مؤسسة نفطال 

 السؤال الأول : ىل تحسن بأن جو العمل في مؤسستك يساعدك عمى الأداء الجيد ؟

معظم  أجمع وىذا السؤال أجاب عميو أكثر الموظفين من جميع أقسام المؤسسة , حيث 
 المبحوثين  عمى أن الإحساس بجو العمل لا  يساعدىم  الأداء الجيد لمعمل .
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الذي قال الإحساس بجو العمل لا  يساعدني عمى  الأداء الجيد   4ونستشيد بالمبحوث رقم
بأن الإحساس بجو العمل  نوعا ما يساعد الأداء الجيد  3لمعمل. وأجاب أيضا المبحوث رقم

 لمعمل .

 فأجاب بأن جو العمل  أحيانا يساعده عمى الأداء الجيد لمعمل  9مبحوث رقم أما ال

بأن جو العمل المطيف   1و المبحوث رقم  2وكان ىناك توافق في الإجابة بين المبحوث رقم 
  دائما يساعدىم عمى تحقيق أداء جيد .

ل يساعدىم عمى من خلبل تحميل مقابلبت المبحوثين  اختمفت إجاباتيم حول جو العملتحميل:ا
الأداء  الجيد  فمن خلبل ما سبق ارتأينا أن جو العمل في المؤسسة  لا يساعد الموظف 
بصفة خاصة عمى أداء ميامو عمى أكمل  وجو   وىذا ما يؤكد عمى أن الموظف  لا يشعر 

 بالراحة عندما يكون في مؤسسة عممو 

لمبحوثين كانت إجابتيم تتمحور : نستنتج من خلبل تحميل المقابلبت ان معظم ا الاستنتاج
حول أن جو العمل لا يساعدىم عمى الأداء الجيد لمعمل ومن ىذا المنطمق نممس أن الموظف 
يسعى دائما الى أن يعطي كل ما لديو من أجل إنجاح المؤسسة وعممو وذلك من خلبل قيامو 

 الجيد بميامو .  

المعتمد في مؤسستك عمى تحسين : ىل يؤثر أسموب العقوبات والجزاءات الثاني السؤال 
 أدائك ؟

معظم المبحوثين  عمى أن لأسموب  وىذا السؤال أجاب عميو أكثر الموظفين , حيث  أجمع
 العقوبات والجزاءات تأثير عمى الحوافز في الأداء.

الذي قال : نعم يؤثر أسموب العقوبات والجزاءات عمى الحوافز في  1ونستشيد بالمبحوث رقم
 الأداء
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قائلب : بالطبع يؤثر أسموب العقوبات والجزاءات عمى الحوافز  3أيضا المبحوث رقم  وأجاب
 ..في الأداء

فأجاب بأن  أسموب العقوبات والجزاءات لا يؤثر عمى حوافزي  في أدائي   9أما المبحوث رقم 
 . الميني

قوبات أسموب الع 2المبحوث رقم  و  5وكان ىناك توافق في الإجابة بين المبحوثين  رقم 
  والجزاءات  لا يؤثر عمى حوافزىم  في أدائيم الميني .

 من خلبل تحميل مقابلبت المبحوثين وجدنا أن معظم إجابات المبحوثين حول أسموب :لتحميلا

 العقوبات والجزاءات بأنيا فعلب   يؤثر عمى الحوافز في أدائيم الميني وذلك خلبل  :

ليا دور في مساره الميني كموظف ويخاف عمى  ىناك من يأمل بأن العقوبات والجزاءات -
منصبو من الضياع . وىناك من لا يؤمن بأسموب العقوبات ويرى نفسو إذا ارتكب غمط 

 سيغادر المؤسسة وسيمجأ لمبحث عن عمل آخر . 

: نستنتج من خلبل تحميل المقابلبت ان أسموب العقوبات غير ثابت وىذا راجع  الاستنتاج
ظف , فيناك من يتأثر بيا وىناك من لا يتأثر بيا وىي عمى العموم مفيدة لنفسية وتعامل المو 

 لممؤسسة بحد ذاتيا وذلك لمحفاظ عمى سلبمة وتقدم المؤسسة  .  

 : ىل تحاول بذل مجيودات إضافية لموصول الى أداء أحسن في عممك ؟ الثالث السؤال 

معظم  سسة , حيث  أجمعوىذا السؤال أجاب عميو أكثر الموظفين من جميع أقسام المؤ 
المبحوثين  عمى أنيم يسعون الى بذل مجيودات إضافية لموصول الى أداء أحسن في عمميم 

 الميني  .

الذي قال : أحاول أن   أبذل مجيودات إضافية لموصول الى أداء   1ونستشيد بالمبحوث رقم
 أحسن في عممي . 
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 .دات إضافية لموصول الى أداء جيدو بأن: أحاول أن  أبذل مجي  3وأجاب أيضا المبحوث رقم

فأجاب بأنو يسعى جاىدا الى بذل مجيودات إضافية لموصول الى أداء   9أما المبحوث رقم 
 أحسن في عممو .

عمى أنيم  دائما   7و المبحوث رقم   2وكان ىناك توافق في الإجابة بين المبحوث رقم 
 الى أداء جيد في عمميم .  لكي يتمكنوا من الوصول إضافيةيسعون الى بذل مجيودات 

من خلبل تحميل مقابلبت المبحوثين  والتي توحدت  إجاباتيم حول يحاولون الى بذل :لتحميلا
يدل عمى أنو راجع  لنفسية الموظف بحد  لموصول الى أداء أحسن وىذا ما إضافيةمجيودات 

 ذاتو في الوصول الى نتيجة جيدة.

قابلبت ان معظم المبحوثين كانت إجابتيم تتمحور : نستنتج من خلبل تحميل الم الاستنتاج
حول أنيم يسعون لبذل مجيودات إضافية لموصول الى أداء أحسن وىذا ما يتأكد لنا من 

داخل المؤسسة ويحاول جاىدا أن يفرض نفسو في عممو  إضافيخلبل أن الموظف يبذل جيد 
 وكسب ثقة زملبئو و مسئوليو . 

الاتصال الداخمي لو دور في إشاعة  روح الفريق والتعاون : ىل ترى بأن  لرابع السؤال ا
 عند أداء الميام؟

ىذا السؤال فأجابوا بأن الاتصال الداخمي يعمل معظم المبحوثين كانت ليم نفس الإجابة عمى  
 عمى إشاعة روح الفريق والتعاون عند أداء الميام .

فعلب يعمل عمى إشاعة روح  الذي قال : بأن الاتصال الداخمي  4ونستشيد بالمبحوث رقم
 الفريق والتعاون عند أداء الميام .

بأن: الاتصال الداخمي لو دور كبير في بث روح والتفاىم بين  5وأجاب أيضا المبحوث رقم
 الأفراد.
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الذي قال بأن الاتصال الداخمي يعمل عمى بث روح  فأجاب بنعم  و 9أما المبحوث رقم 
 .الفريق والتعاون عند أداء الميام

عمى الاتصال الداخمي  7المبحوث رقم  و 2رقموكان ىناك توافق في الإجابة بين المبحوث 
 يعمل عمى بث روح الفريق والتعاون عند أداء الميام.

الاتصال الداخمي يعمل عمى  توحدت بأنمن خلبل تحميل مقابلبت المبحوثين والتي :لتحميلا
 ىام.بث روح الفريق والتعاون عند أداء الم

: نستنتج من خلبل تحميل المقابلبت ان معظم المبحوثين كانت إجابتيم تتمحور  تنتاجالاس
حول  الاتصال الداخمي يعمل عمى بث روح الفريق والتعاون عند أداء الميام. وىذا ما يجعل 

 الموظفين  يكسبون  ثقة زملبئيم و مسئولييم وبالتالي يحافظ عمى استمرارية  المؤسسة  . 

 اص بالمحور الثاني الاستنتاج الخ

أن جو العمل لا يساعدىم عمى الأداء الجيد لمعمل ومن ىذا المنطمق نممس أن الموظف  -
يسعى دائما الى أن يعطي كل ما لديو من أجل إنجاح المؤسسة وعممو وذلك من خلبل قيامو 

 الجيد بميامو .  

ناك من يتأثر بيا أسموب العقوبات غير ثابت وىذا راجع لنفسية وتعامل الموظف , في -
وىناك من لا يتأثر بيا وىي عمى العموم مفيدة لممؤسسة بحد ذاتيا وذلك لمحفاظ عمى سلبمة 

 وتقدم المؤسسة  

أغمبية الموظفين يسعون لبذل مجيودات إضافية لموصول الى أداء أحسن وىذا ما يتأكد  - 
دا أن يفرض نفسو لنا من خلبل أن الموظف يبذل جيد إضافي داخل المؤسسة ويحاول جاى

 في عممو وكسب ثقة زملبئو و مسئوليو .

الاتصال الداخمي يعمل عمى بث روح الفريق والتعاون عند أداء الميام. وىذا ما يجعل  
 الموظفين  يكسبون  ثقة زملبئيم و مسئولييم وبالتالي يحافظ عمى استمرارية  المؤسسة  .
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 ؟  الأغواطبولاية  مؤسسة الاقتصادية نفطالالمحور الثالث :معوقات الاتصال الداخمي في ال

 السؤال الأول : ىل ىناك حرية في انتقال المعمومات داخل مؤسستكم ؟

 بأنو ليست ىناك حرية في انتقال المعمومات.  4أجاب  المبحوث رقم  "

بأنو لا توجد حرية في انتقال المعمومات وىذا لحفظ المعمومات   5أيضا أجاب المبحوث رقم 
 رية داخل المؤسسة .الضرو 

 فأجاب بأن ليس ىناك حرية في انتقال المعمومة داخل مؤسستنا  1أما المبحوث رقم 

 فأجاب بعدم وجود الحرية في انتقال المعمومات.  8أما المبحوث  رقم 

: من خلبل تحميل المقابلبت نرى أن معظم المبحوثين أكدوا بعدم وجود الحرية في  التحميل
وان حرية انتقال المعمومات تبقى حبيسة ولا تنتقل بشكل مريح بين الموظفين  انتقال المعمومات

حتى يتمكنوا من أداء مياميم عمى أكمل وجو  بينما توجد بعض المعمومات التي تكون ىناك 
حرية في انتقاليا وىي في الغالب معمومات عادية روتينية في العمل لا تحفز من نشاط 

 الموظف .

ج مما سبق : ليس ىناك حرية في انتقال المعمومات داخل المؤسسة وىذا : نستنتالاستنتاج 
لحفظ المعمومات الضرورية داخل المؤسسة , كما أن عدم إعطاء الحرية في انتقال المعمومات 
يعمل  عمى  نجاح المؤسسة ويضمن ليا  إستمراريتيا  بالإضافة الى أنو  يعطي لممؤسسة  

 سمعة جيدة.

 لديك علاقة صداقة في مؤسستك و ماىي ىذه الصداقات ؟ السؤال الثاني : ىل

معظم المبحوثين عمى أن لدييم علبقة صداقة مع زملبئيم في  في ىذا السؤال أجمع
 مؤسستيم.

 الذي قال : نعم  لدي علبقة صداقة مع زملبئي  في العمل  .  1ونستشيد بالمبحوث رقم
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 صداقة مع زملبئي في العمل قائلب: نعم لدي علبقة   1وأجاب أيضا المبحوث رقم

 فأجاب بأن لديو علبقة صداقة مع زملبئو في العمل. 9أما المبحوث رقم 

 وكان ىناك توافق في الإجابة بين المبحوثين حول الإجابة عمى ىذا السؤال .

: من خلبل تحميل المقابلبت نرى أن معظم المبحوثين أكدوا  عمى أن  لدييم علبقة  التحميل
لبئيم في مؤسستيم أي أن  كل أفراد العينة ليم صداقات داخل المؤسسة صداقة  مع زم

يتصمون مع بعضيم البعض  لا  بمختمف أنواعيا فيي تعتبر اتصال غير رسمي أي  أنيم
الصداقات قائمة بين و  بحكم وظائيم بقدر ما يتصمون بحكم علبقاتيم و صلبتيم الشخصية 

ىم عمى انسياب المعمومات فيما بينيم وسيولة الموظفين داخل المؤسسة، وىي  التي تساعد
 تداوليا .

: نستنتج مما سبق :  أن لعلبقات الصداقة داخل فضاء العمل تأثير  إيجابي و  الاستنتاج
سمبي فكمما كانت العلبقات وطيدة و متماسكة   تساعد  الموظفين عمى أداء الميام بشكل 

إستمراريتيا  بالإضافة الى أنو  يعطي  جيد  وىذا ما يضمن   نجاح المؤسسة ويضمن ليا 
 لممؤسسة  سمعة جيدة.

 السؤال الثالث: ىل توجد صعوبات في الاتصال داخل مؤسستكم ؟

: لا توجد صعوبة تواجو سيرورة الاتصال الداخمي بالمؤسسة وذلك  7يرى المبحوث رقم 
قال : لا  4قم لوجود منسقين ماىرين يسيرون عمى السير الحسن لممؤسسة , أما المبحوث ر 
أكد عمى عدم  8توجد حواجز تواجو سيرورة الاتصال الداخمي بالمؤسسة , أما المبحوث رقم 

: أحيانا توجد صعوبة  3حيث يرى المبحوث رقم ’ وجود صعوبة تواجو الاتصال بالمؤسسة 
تواجو  سيرورة الاتصال بالمؤسسة من بينيا أنو في بعض الأحيان يصعب الاتصال والتواصل 

: في بعض الأحيان توجد حواجز نواجو  6ن الموظفين , في حين يرى المبحوث رقم بي
قال : لا توجد صعوبة تواجو سيرورة  1سيرورة الاتصال بالمؤسسة ,أما المبحوث رقم 
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  2الاتصال بالمؤسسة  لان ىناك تنسيق جيد داخل المؤسسة وبين الموظفين أما المبحوث رقم 
سسة صعوبة تواجو الاتصال الداخمي وذلك من خلبل  أن قال لا توجد حواجز بالمؤ  :

فأجاب بعدم وجود صعوبة في  05المؤسسة تعمل عمى السير الجيد ليا أما المبحوث رقم 
 الاتصال داخل المؤسسة .

من خلبل تحميل المقابلبت نرى أن معظم المبحوثين أكدوا بعدم وجود صعوبة في  : التحميل
البعض ذلك بأن ىناك منسقين ماىرين يعممون بجد ويسيرون  الاتصال داخل المؤسسة ويرجع

من اجل نجاح سيرورة الاتصال الداخمي بالمؤسسة  كما أن عدم وجود صعوبة ىذا يعني أن 
المؤسسة تعتمد عمى مخطط أو إستراتيجية تساعد في أكمل وجو  ووجود كفاءات بحيث نجد 

ة نواصل الموظفين ببعضيم البعض المبحوثين يؤكدون عمى نجاح سير  المؤسسة , وكيفي
والحذر من  عمل فجوات تؤدي بعرقمة الاتصال بينيم وبين الإدارة , إلا ان البعض منيم يرى  
أنو أحيانا توجد صعوبة لكن غير ضارة بمصمحة المؤسسة مثل انقطاع الانترنت أو الكيرباء 

 مما يصعب عممية الاتصال .

سسة تعتمد عمى كفاءات تسير عمى نجاح وسير : نستنتج مما سبق ان المؤ  الاستنتاج
 المؤسسة مما يؤدي بعدم وجود صعوبة تواجو سيرورة الاتصال الداخمي بالمؤسسة .

 الاستنتاج الخاص بالمحور الثالث :

في مؤسسة نفطال لا توجد ىناك حرية تامة في انتقال المعمومات داخل المؤسسة وىذا  -
ؤسسة , كما أن عدم إعطاء الحرية في انتقال المعمومات لحفظ المعمومات الضرورية داخل الم

يعمل  عمى  نجاح المؤسسة ويضمن ليا  إستمراريتيا  بالإضافة الى أنو  يعطي لممؤسسة  
 سمعة جيدة.

لعلبقات الصداقة داخل فضاء العمل تأثير  إيجابي و سمبي فكمما كانت العلبقات وطيدة  - 
أداء الميام بشكل جيد  وىذا ما يضمن   نجاح و متماسكة   تساعد  الموظفين عمى 

 المؤسسة ويضمن ليا  إستمراريتيا  بالإضافة الى أنو  يعطي لممؤسسة  سمعة جيدة.
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ان المؤسسة تعتمد عمى كفاءات تسير عمى نجاح وسير المؤسسة مما يؤدي بعدم وجود   -
 صعوبة تواجو سيرورة الاتصال الداخمي بالمؤسسة .

 تحميل  النتائج

 من خلبل اختبار الفرضيات نحاول التعرف عمى ما مدى تحقق كل واحدة منيما: 

 .أولا: المحور الاول: استخدام وسائل الاتصال الحديثة  داخل مؤسسة  نفطال 

بما أن مؤسسة نفطال كشركة اقتصادية  خدماتية ذات أسيم تغيرت  النظرة من مشترك  -
المؤسسة عن ذي قبل وتخمت عن سموكيات سابقا  معروف تحت اسم الزبون، حيث تختمف 

وعادات اختارت ثقافة و وجية جديدو ومثالية .أصبحت تيم بالزبون بدرجة أولى والاستماع 
الى طمباتو  وتمبيتيا بغية الحفاظ عميو والزيادة في عددىم لضمان جودة الخدمة لكسب سمعة 

 طيبة في السوق باستخدام الاتصال 

 ميني الجيد.الحديث الداخمي لأداء ال 

وسائل الاتصال الحديثة المستعمل في الاتصال الحديث لمؤسسة نفطال ىناك تفاوت في  -  
الوسائل حيث يأتي جياز الحاسوب في المرتبة الأولي لأنو يستوعب العديد من الوظائف 
إضافة إلى كونو المحرك الأساسي لمشبكات الأخرى فلب يمكن توصيميا من دون ىذا الجياز، 

ي شبكة الانترنيت في المرتبة الثانية نتيجة منطقية كونيا ثاني تكنولوجيا الاتصال قد و تأت
ىي أىم شبكة تعتمد عمييا في خدماتيا  , والتطورات الأخرى في و  أدخمت وظيرت بالمؤسسة 

 التقنيات الاتصالية كميا ليا علبقة مع خدمات الانترنيت والبريد الالكتروني والياتف النقال .

وائد ىذه الوسائل الاتصال الحديثة تكمن في  سيولة الإرسال وانخفاض التكاليف  وإلغاء ف -  
حدود الزمان والمكان ، وتخزين المعمومات واسترجاعيا،  وىي تمكن الموظفين من إرسال 

 المعمومات واستقباليا عبر أي مسافة وفي أي مكان و في أي وقت .
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تحسان من قبل الزبائن المشتركين  وأن المشترك دائما  ىذه التقنية الجديدة لقيت رضا  و اس -
ما يخص بعض الخدمات التي جديد لتكنولوجيا الاتصال خاصة في في تطمع إلى ما ىو

  .تكنولوجيا الجيل الثالث ساىمت في إضافة القدرات إلى الشبكات الخموية صحابتيا 

التي ليا خدمات عديدة   كسرعة استحسنوا ىذه التكنولوجيا الحديثة و و موظفي ىذه المؤسسة  
 التدفق تكون عالية أفضل من التكنولوجيات التي ىي حاليا بالمؤسسة.

* نستخمص في الأخير إلى تحقيق الفرضية الأولى نسبيا التي مفادىا  أن مؤسسة نفطال   
 تستخدم  وسائل الاتصال الحديثة لضمان سير العمل .

 فعال في مؤسسة نفطال للاتصال الداخمي دورالمحور الثاني  : 

أن جو العمل لا يساعدىم عمى الأداء الجيد لمعمل ومن ىذا المنطمق نممس أن الموظف  -
يسعى دائما الى أن يعطي كل ما لديو من أجل إنجاح المؤسسة وعممو وذلك من خلبل قيامو 

 الجيد بميامو .  

يناك من يتأثر بيا وىناك ف الموظف,أسموب العقوبات غير ثابت وىذا راجع لنفسية وتعامل  -
من لا يتأثر بيا وىي عمى العموم مفيدة لممؤسسة بحد ذاتيا وذلك لمحفاظ عمى سلبمة وتقدم 

 المؤسسة .

أغمبية الموظفين يسعون لبذل مجيودات إضافية لموصول الى أداء أحسن وىذا ما يتأكد  - 
ىدا أن يفرض نفسو لنا من خلبل أن الموظف يبذل جيد إضافي داخل المؤسسة ويحاول جا

 في عممو وكسب ثقة زملبئو و مسئوليو .

الاتصال الداخمي يعمل عمى بث روح الفريق والتعاون عند أداء الميام. وىذا ما يجعل  
 الموظفين  يكسبون  ثقة زملبئيم و مسئولييم وبالتالي يحافظ عمى استمرارية  المؤسسة  .

ية  نسبيا و التي مفادىا  للبتصال الداخمي * نستخمص في الأخير إلى تحقيق الفرضية الثان
 دور في مؤسسة نفطال الاقتصادية .
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 لمحور الثالث :معوقات الاتصال الداخمي في المؤسسة الاقتصادية نفطال ا

تبادل ونقل المعمومات داخل المؤسسة يتم عن طريق وسائل التقميدية والحديثة وىي الأكثر  -
ا. تتميز بالسرعة وربح الوقت ، أما الوسيمة التقميدية ىي  والبريد الالكتروني مثل الانترنيت

 بد من وجوده ولا  يمكن التخطي عنو.لا الياتف الثابت ، لكن

ىذه الوسائل الاتصال حققت لمموظفين ما يريدونو من الاتصالات لنقل المعمومات  -  
الذي كان داخميا، بفضميا أصبح الاتصال مرن وفعال و ذلك بيدف القضاء عمى التشوه 

 يصاحب المعمومة داخميا.

لا يمكن لممؤسسة أو الموظفين الاستغناء عن ىذه الوسائل الاتصال وذلك بغية  -  
استخداميا في نقل و تبادل المعمومات التي لا تتم إلا بواسطتيا، و ذلك لما تحتويو من فوائد 

 ني من دونيا.في خدماتيا مثل البريد الالكتروني، ومن المستحيل يتم الأداء المي

معظم المؤسسات لا تعطي الحرية في انتقال المعمومات داخل المؤسسة وىذا لحفظ  -
المعمومات الضرورية داخل المؤسسة , كما أن عدم إعطاء الحرية في انتقال المعمومات يعمل  
عمى  نجاح المؤسسة ويضمن ليا  إستمراريتيا  بالإضافة الى أنو  يعطي لممؤسسة  سمعة 

 جيدة.

لعلبقات الصداقة داخل فضاء العمل تأثير  إيجابي و سمبي فكمما كانت العلبقات وطيدة   -
و متماسكة   تساعد  الموظفين عمى أداء الميام بشكل جيد  وىذا ما يضمن   نجاح 

 المؤسسة ويضمن ليا  إستمراريتيا  بالإضافة الى أنو  يعطي لممؤسسة  سمعة جيدة.

ى كفاءات تسير عمى نجاح وسير المؤسسة سوف يؤدي بيا الى عندما المؤسسة تعتمد عم - 
 وجود صعوبة تواجو سيرورة الاتصال الداخمي بالمؤسسة.

* نستخمص في الأخير إلى تحقيق الفرضية الثالثة   نسبيا و التي مفادىا  ان ىناك مجموعة 
 من المعوقات التي تواجو الاتصال الداخمي في مؤسسة نفطال الاقتصادية .
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 ير النتائج :تفس

الفعال في المؤسسة يعتبر كالعمود الفقري بالنسبة لجسم  الداخمي إن الاتصال 
ستمرار وجود ا أىمية كبيرة في فمو ابض لعمميات التسيير ،الن الإنسان فيو القمب

المؤسسة ، حيث نجد أن الاتصال ا الداخمي يعمل عمى تنسيق التفاعل بين 
فعية الإطارات والعمال معا وبالأخص إذا كان جميع وحدات المنظمة ويزيد من دا

  فعال فإنو يزيد من فعالية ونجاح القرارات التنظيمية. الداخمي الاتصال 

ومع ذلك فان عممية الاتصال التنظيمي في المؤسسة الجزائرية لم يعطى ليا 
الدور الميم و الأساسي فيناك العديد من المشاكل و المعوقات التي تواجييا،و 

عن  للئجابةل الدراسة التي أجريتيا و محاولة الإجابة عن السؤال من خلب
لأىمية التي التساؤلات الخاصة بالإشكالية والتي كانت تدور بصفة عامة حول ا

في المؤسسة و بالأخص الدور الذي يمعبو في تفعيل  يمعبيا الاتصال الداخمي 
 وإدماج عممية القرارات التنظيمية. 

 : اسة كما يميوقد جاءت نتائج الدر 

  التيو  والذي يتعمق بالفرضية الجزئية الأولى  :  بالنسبة لممحور الأول - 
تتناول استخدام الاتصال الداخمي بجميع أنواعو في المؤسسة الاقتصادية 

و من خلبل النتيجة المتحصل عمييا من خلبل  الجزائرية "نفطال بالأغواط"  
تبين صدق الفرضية الجزئية الأولى بالإطارات والعمال  ة الخاص المقابمة 

 الاتصال ىذه المؤسسة تستخدم كافة أنواع   وتأكيدىا وبالتالي نجد فعلب أن
لو دور كبير و ضروري في المؤسسة و خاصة في والذي  الفعال  الداخمي 

 مجال إنجاح القرارات التنظيمية .
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الثانية  ة الجزئيةي يتعمق بالفرضيو الذ  :  الثالث الثاني و بالنسبة لممحور  -
ان للبتصال الداخمي   دور فعال  في المؤسسة  و التي تتناول  الثالثة  و

 معوقات الاتصالالاقتصادية الجزائرية " نفطال بالأغواط "  والتي تتناول أيضا 
وأثرىا عمى  الداخمي في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية " نفطال بالأغواط " 

و من خلب ل النتيجة المتحصل عمييا من تحميل داء وتحسين الأ اتخاذ القرارات 
أن نجاح القرارات داخل  بالإطارات تبين أيضا  ة الخاصالمقابمة   أجوبة

ن تصال فعال داخل المؤسسة و ىذا لأالمؤسسة ليس بالضرورة دليل عمى أن الا
ىناك ظروف أخرى قد تساعد عمى نجاح القرارات التنظيمية كالخبرة و الكفاءة 

 .ينية الم

و الخلبصة العامة من خلبل النتائج المتحصل عمييا و المتعمقة بالفرضيات 
الفعال لو دور كبير و  الداخمي  الجزئية الثلبثة نجد بصفة عامة أن الاتصال

وفي تحسين جودة  ضروري خاصة في مجال ترشيد و تفعيل القرارات التنظيمية
 .  الأداء داخل المؤسسة

 راسة :النتائج العامة لمد -

مؤسسة علبقة بالأداء الوظيفي في  الداخمي لو لقد حاولنا في دراستنا ىذه معرفة ىل الاتصال 
وقد حظي ىذا الموضوع بإعجابنا نظرًا لأىميتو حيث أن عمال نفطال  بولاية الأغواط , 
بتزويدنا بالمعمومات الضرورية وسخروا لنا كل الإمكانيات التي  المؤسسة لم يبخموا عمينا

ن كل تمك المعمومات مجموعة من النتائج وىي كما يمي  م ساىم في نجاح بحثنا، فاستخمصنات
: 

من الأساليب المفيدة لممؤسسة، كما تنعكس نتائجو إيجابيا  الداخمي يعتبر الاتصال  -1  
مكن أن يكون بين فردين تفعة لما يوفره الاتصال من عمل يعمى المؤسسة وتحقيق إنتاجية مر 

 لدافعية وتحقيق أداء جيد.ا مما يحققأو جماعة 
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يوفر الاتصال الجو الملبئم من تعاون وتفاىم بين الأفراد وقمة الصراع ووجود انسجام  -2 
وألفة بين أعضاء الفريق مما يحسن العلبقات التبادلية وإيجاد التماسك وىذا ما جعل أداء 

 .داء مرتفع أ العمال منظما وتحقيق

ؤسسة لبذل جيود مضاعفة لتحسين الأداء الإنتاجي بغية الصمود في استعداد أفراد الم -3  
 .منافسةال وجو

بالإضافة إلى ذلك فإن المؤسسة تقوم بإشراك العمال وإدماجيم ومشاركتيم أي تشجيع  -4  
 . ينيم وذلك بيدف أن يكونون جماعات متحدة ومحبة لعمميا الاتصال فيما

تحسين العلبقات بين العمال والمرؤوسين وبالتالي عمى الداخمي  كما يساعد الاتصال -5  
 . مشاكل المتعمقة بأداء العملال يؤدي إلى حل
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مما لا شك فيو أن للبتصالات الداخمية أىمية كبيرة في زيادة حيوية المؤسسات وإنتاجيتيا 
جال ئيين في موخاصة إذا كانت الاتصالات الداخمية جد فعالة في المؤسسة والأخصا

  الكبيرة التي يمعبيا الاتصال داخل المؤسسة. الأىمية جيدالاتصال يدركون 

ونجد أن الاتصالات الداخمية الفعالة في المؤسسة لا تؤدي إلى تحسين معدلات الإنتاج 
فقط ، بل و تؤدي أيضا إلى ارتفاع مستويات الرضا لمعاممين ، وتشير نتائج البحوث إلى 

كثافة الاتصالات الصاعدة في المؤسسة ومشاعر الرضا لمعاممين وجود علبقة إيجابية بين 
في المستويات الدنيا , وأظيرت البحوث أن العاممين  يحصمون عمى معمومات كثيرة عن 
المؤسسة بواسطة الرسائل القادمة من المستويات الأعمى ، ويميمون إلى أن يكونوا أكثر 

خفضت من مستوى أدائيم لأعماليم   رضا من الذين لا يحصمون عمى تمك المعمومات و 
وأكثر من ذلك نجد الأفراد الذين تجعميم وظائفيم مصدرا لممعمومات يميمون الى أن يكون 
أكثر رضا  في الوقت الذي نجد فيو أن الاتصالات الفعالة ليا أثر إيجابي في الأداء 

اعتيا في المؤسسة الميني والرضا  ونجدىا تؤثر في زيادة فعالية القرارات التنظيمية ونج
الاقتصادية الجزائرية "نفطال "  ونجد أن ىناك صمة وثيقة بين الاتصال الداخمي واتخاذ 

 القرارات التنظيمية وتحسين جودة الأداء .

و يمكننا بصفة عامة أنو كمما كانت الاتصالات الداخمية أكثر غزارة كان ذلك أفضل 
 .قرارات وتحسين جودة الأداء.لممؤسسة بصفة عامة وبالأخص في مجال اتخاذ ال

وباختصار يبدو أن ىناك  قدرا أكبر من الاتصالات يمكن أن يكون مفيدا لمكثير من 
المؤسسات ، ويمكن أن تصبح الاتصالات أكثر دقة وأكثر فاعمية إذا أرادت المؤسسات ذلك ، 

عرفة مدى وينبغي عمى الإطارات والمشرفين وخاصة من يحتل منيم قمة اليرم التنظيمي ، م
أىمية حاجة العاممين إلى المعمومات ، ومن ناحية أخرى لا بد من صعود قدر أكبر من 
المعمومات إلى الأعمى لتعريف المستويات العميا بما يجري عند قاعدة اليرم التنظيمي وذلك 



 الخاجمة

118 
 

لزيادة مشاركة العاممين خاصة في مجال اتخاذ القرارات وتعزيز ولائيم لممؤسسة ، ويبدو أن 
تصالات الأفقية ترتبط بقدرة جماعات العمل عمى إنجاز واجباتيا وتطوير العلبقات الا

  الشخصية بين العاممين في المنظمة وتنميتيا.

 :الأفاق المستقبمية

 لممساىمة المفتوح و الواسع الاتصال لميدان بالنسبة ، الكل من جزء ىو الدراسة موضوع ان
 : منيا نقترح ، لاحقة أخرى راساتد  إثراء في
 .المنظمة في الأداء عمى الحديثة الاتصال تقنيات أثر-
 .المنظمة في التميز لتحقيق كمدخل الحسن الوظيفي الأداء-
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 ملاحق

 دليل المقابمة : -1

 تحية طيبة :

إننا  نشكركم مرة أخرى عمى منحكم  جزء من وقتكم لنا  , نذكركم باسمنا  
طالبات  جامعيات   بجامعة الأغواط , جئنا لمحاورتكم في إطار بحث يتناول 

ة الاقتصادية الطاقوية الخدمية نفطال بولاية دور الاتصال الداخمي في المؤسس
 الأغواط , إذ لم يكن لديكم مانع طبعا 

 المقابمةأسئمة -

وسائل الاتصال المستخدمة في مؤسسة نفطال  استخدام المحور الاول : 
 بولاية الاغواط ؟

الحديثة المستخدمة  داخل مؤسسة نفطال بولاية ماىي وسائل الاتصال  -
 ؟ الأغواط 

ا تفيدكم وسائل الاتصال الحديثة وكيف تساىم في التسيير الحسن لمعمل فيم -
 ؟تكم داخل مؤسس

 مؤسستكم  عمى تقنية الاتصال عن بعد ؟ ىل تعتمد -

 ؟كم في تكنولوجيا الجيل الثالث وىل استفادت منيا مؤسستكم رأي ما -

 غواط في مؤسسة نفطال بولاية الا المحور الثاني : للاتصال الداخمي دور فعال

 ىل تحس بأن جو العمل في مؤسستكم يساعدكم عمى الأداء الجيد ؟ -
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ىل يؤثر أسموب العقوبات والجزاءات المعتمد في مؤسستكم عمى تحسين    -
 أدائك؟

 ىل تحاول بذل مجيودات إضافية لموصول الى أداء أحسن في عممك؟ -

والتعاون في ىل ترى بأن الاتصال الداخمي لو دور في اشاعة روح الفريق  -
 أداء الميام داخل مؤسستكم ؟

نفطال بولاية  المحور الثالث : معوقات  الاتصال الداخمي في المؤسسة 
 . الاغواط 

 ىل ىناك حرية في انتقال المعمومات داخل مؤسستكم ؟ -

 ؟ىل لديك علبقة صداقة في مؤسستك ؟ وماىي ىذه العلبقة  -

 تكم ؟ىل  توجد صعوبة في الاتصال داخل مؤسس -

 :الصور – 2

 

 مك

 عناصر عممية الاتصال بشكميا المبسط . توضح:  01الصورة 

 
 وضح عممية الاتصال الصاعدت:  02الصورة 

 مستقبل وسيمة رسالة مرسل
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 وضح مستويات الييكل الاداري واتجاىات الاتصال فيوت : 03الصورة 

 
 وضح الفرق بين الاتصال الصاعد واليابطت : 04الصورة 

 
 حطة خدمات نفطالوضح م:ت 05الصورة 
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 مثل الييكل التنظيمي لمشركةت : 06الصورة 

 

 
 : الزيوت التي تنتجيا مؤسسة نفطال تمثل  07الصورة 
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 : يوضح قارورة غاز 08الصورة 

 

 
 

 يمثل الزيوت التي تنتجيا مؤسسة نفطال : 09الصورة

 
 وضح عجلبت السياراتت :  10الصورة 
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 طة خدمات نفطالثل مح: تم 11الصورة 



 

 
 

 ممخص 
و ذلك بالمؤسسة الاقتصادية الجزائرية الطاقوية الخدماتية , عنصر فعال لمنيوض  الداخمي  يعتبر الاتصال

, و يكون ذلك بصياغة مناىج و مقررات  المؤسسة من خلبل السعي إلى توفير الجو الملبئم لمعامل داخل 
 الناجح كي لا تكون فجوة بين العامل و المسؤول . خميل الداتتماشى مع متطمبات الاتصا

 ,الداخمي  لعاممي مؤسسة نفطال بولاية الأغواط و من ىذا المنطمق عالجت ىذه الدراسة موضوع الاتصال 
فصول  بدءا   أربعة  الدراسة إلى , وقد قسمت  المعتمد عمى التحميل الوصفي منيج الي ذلك ف متبعين

و  تناول الخطوط العريضة و النظرية لمدراسةالذي  النظري ثم يميو الفصل  المنيجي الجانب بضبط 
حددت فيو فصل ميداني و الداخمي في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية الطاقوية الخدمية  التطرق للبتصال

 و أىم النتائج التي خمصت إلييا الدراسة و التي من أبرزىا : ية إجراءات الدراسة الميدان و  عناصر
تبنى عمى خمق اتصال فعال  في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية الطاقوية الخدمية  إن الفاعمية الناجحة - 

 .و المسؤول  العامل  و ناجح بين
Summary: 

The internal communication is an effective element for the advancement of the Algerian 

economic and energy services institution, by seeking to provide the appropriate atmosphere for 

the worker within the institution, and this is by formulating curricula and decisions in line with 

the requirements of successful internal communication so that there is no gap between the 

worker and the official. 

From this point of view, this study dealt with the issue of internal communication for the 

employees of the Naftal Corporation in the state of Laghouat, following the descriptive 

approach based on analysis, and the study was divided into four chapters, starting with 

controlling the methodological aspect, followed by the theoretical chapter that dealt with the 

outline and theory of the study and addressing the internal communication In the Algerian 

economic institution, energy and service, and a field chapter in which the elements and 

procedures of the field study were identified and the most important results of the study, the 

most prominent of which are: 

- The successful effectiveness in the Algerian economic and energy service institution is based 

on creating an effective and successful communication between the worker and the official. 

 

Résumé  

La communication interne est un élément efficace pour l'avancement de l'institution algérienne 

des services économiques et énergétiques, en cherchant à assurer l'ambiance appropriée pour le 

travailleur au sein de l'institution, et ce en formulant des programmes et des décisions 

conformes aux exigences d'une communication interne réussie. Afin qu'il n'y ait pas d'écart 

entre l'ouvrier et le fonctionnaire. 

De ce point de vue, cette étude a abordé la question de la communication interne pour les 

salariés de la société Naftal dans l'état de Laghouat, suivant l'approche descriptive basée sur 

l'analyse. Dans l'institution économique algérienne, l'énergie et le service, et un chapitre de 

terrain dans lequel les éléments et les procédures de l'étude sur le terrain ont été identifiés et les 

résultats les plus importants atteints par l'étude, dont les plus importants sont : 

- La réussite de l'efficacité dans l'institution de service économique et énergétique algérienne 

repose sur la création d'une communication efficace et réussie entre le travailleur et le 

fonctionnaire. 

 


