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الحمد لله الذي أنار درب العلم والدعرفة، وأ اننا  لى أداء ىذا 
 الواجب ووفقنا  لى انجاز ىذا العلم.

نحمد الله كثيرا ونسبحو بكرة وأصيلا  لى أن ىدانا ووفقنا في انجاز 
ىذا العمل الدتواضع كما نتوجو بالشكر الجزيل والكفيل بكل صدق 

من قريب أو بعيد ولم يبخلوا  لينا  كل الذين سا دونا من الأ ماق إلىو 
 .العلمية بغية في إبسام ىذا البحث باسداداتهم

 :كما نتوجو كذلك بالشكر والامتنان إلى الأستاذ الدشرف
 وجزاه الله ألف خير. 'نش  زوز'

وموظفي بريد الجزائر لولاية غرداية ولا ننسى الشكر الجزيل لكل  مال 
  لى تقديم يد الدسا دة وتسهيل العمل.

 في ىذا العملوفي الختام نسأل الله تعالى أن يوفقنا 
والسلام خير الختام.
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 الدلخص : 
تتمحور دراستنا حوؿ الدكر الكبتَ الذم يلعبو الاتصاؿ الفعاؿ في تسيتَ ات١ؤسسة سواء من الداخل أك 

ىذا العامل ت٤ط تركيزا للعديد من الباحثتُ كات١ستَين للكشف على مدل فاعلية الاتصاؿ ات٠ارج حتى أصبح 
 الداخلي للمؤسسة كانعكاسو على خدمة الزبوف.

كمن خلبؿ ىذه الدراسة حاكلنا التعرؼ على فعالية الاتصاؿ الداخلي للمؤسسة كانعكاسو على خدمة 
الفرعية ت٢ذه الدراسة ت٘ت الدراسة في بريد اتٞزائر لولاية غرداية  الزبوف كللئجابة على التساؤؿ الرئيسي كالتساؤلات

 ككانت العينة التي اختًناىا ىي زبائن بريد اتٞزائر لولام غرداية.

كقد تم استخداـ ات١نهج الوصفي التحليلي الذم يقوـ على تٚع البيانات كتفستَىا كتٖليلها، كبعد استخداـ 
على )ات١قابلة كات١لبحظة كالاستبياف( كتٖليل إجابات ات١بحوثتُ توصلنا إلذ أدكات تٚع البيانات كالتي ت٘حورت 

 نتائج أت٫ها :

 الاتصاؿ داخل ات١ؤسسة حلقة مهمة لا غتٌ عنا فنجاحو ينعكس على خدمة الزبوف. -
تسعى مؤسسة بريد اتٞزائر لولاية غرداية ت٨و التقدـ كالتطور من ناحية تقدنً ات٠دمات التي من شأنها تٖسن  -

 صورة ات١ؤسسة لكي تٗلق زبائن دائمتُ.
لدل مؤسسة بريد اتٞزائر لولاية غرداية عدة كسائل اتصالية حديثة تسهل من عملها كتسهل تواصلها مع  -

 الزبوف.

 البريد. -الزبوف  -ات١ؤسسة  -الاتصاؿ  الكلمات الدفتاحية :
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Résumé : 

Notre étude s’articule autour du mâle majeur quelle communication 

efficace joue dans la gestion de l’organisation. Que ce sont de l’intérieur ou de 

l’extérieur, jusqu’à ce que ce facteur sont devenu le contre d’intérêt de 

nombreux chercheur et managers pour révéler l’étendue de l’efficacité de la 

communication interne de l’institution et sa réflexion sur le service client. 

A travers cette étude, nous avons tonte d’identifier l’efficacité de la 

communication interne de l’organisation et de ses réflexions sur le service client, 

et de répondre à la question principale et aux sous-questions de cette étude. 

L’étude à été réalisée à la poste d’Algérie pour la province de Ghardaïa, et 

l’échantillon que nous avons choisi était les clients de la poste d’Algérie pour la 

province de Ghardaïa. 

L’approche descriptive analytique à été utilisée, basée sur la collecte, 

l’interprétation et l’analyse des données, et après avoir utilisé des outils de 

collecte de données axés sur l’entretien, l’observation et la questionnaire en 

analysant les réponses des répondants, nous avons atteint les résultats le plus 

importants : 

- La communication au sein de l’organisation est un maillon important et 

indispensable, car son succès se reflète dans le service à la clientèle. 

- La poste Algérienne œuvre pour l’état de Ghardaïa vers le porgrés et le 

développement en termes de fourniture de services qui le feraient améliorer 

l’image de l’institution afin de créer une clientèle permanente. 

- La société portale Algérienne de l’état de Ghardaïa dispose de 

plusieurs moyens de communication modernes. Il facilite son travail et facilite 

sa communication avec le client. 

Mots Clés : Communication - Entreprise - Le consommateur - Courrier.  
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 مقدمــــــــــــــــــــة : 

القطاعات، تتمثل في نقل كاستقباؿ ات١علومات كالفهم من شخص إلذ الاتصاؿ عملية ديناميكية تسعى كل 
آخر سواء كنت ذات طبيعة اجتماعية أك علمية أك ثقافية، كتٔا أف ات١ؤسسة ذات كياف اجتماعي ت٭توم ت٣موعة 

ها من الأفراد يشكلوف تٚاعات ت٥تلفة من أجل اتٕار العلم في تٚيع ت٣الات ات١ؤسسة، كالعنصر اتٞوىرم في نشاط
ىو الاتصاؿ الداخلي الذم لا تٯكن تصور كجود تنظيم دكف كجوده ضمن ىذا التنظيم كالعمل بو، فمع تطور 
 العالد في عصرنا ىذا، جعل الاتصاؿ ضركرة اجتماعية مهمة لا تٯكن لأم مؤسسة من ات١ؤسسات الاستغناء عنها.

اكتساب تقنيات الاتصاؿ التي تساد  كمنو سارعت مؤسسات الدكؿ النامية كمنها ات١ؤسسات اتٞزائرية إلذ
على تفاعل ككسب الولاء الوظيفي كالاىتماـ بزبائنها داخل كخارج ات١ؤسسة، حيث أنها أيقنت أف مفاتيح ات١تميز 
ستبقى دائما في يد الزبائن إضافة إلذ أف الشعور الذم يطغى على رأم الزبوف ىو أف مؤسسة البريد للجزائر لولاية 

 مشاكلهم فهو الأمر الذم ت٬علهم يصبحوف جزء من عناصر تكوين ات١ؤسسة. غارداية تهتم تْل

إف تعدؿ فعالية الاتصاؿ الداخلي تٔثابة السلبح الأختَ كات١هم الذم لا تٯكن تٞميع ات١ؤسسات العامة 
صورة  كالبريد لولاية غرداية خاصة الاستغناء عنو كالاستمرار في تٖقيق أفضل ات٠دمات كأحسن ات١عاملبت لتحستُ

ات١ؤسسة مع الزبائن، كمنو يبرز جوىر الاتصاؿ الداخلي كأىم عامل من العوامل التي ت٢ا تأثتَ مباشر في تطوير 
 ات١ؤسسة كت٧احها. 

كنظرا لفعالية الاتصاؿ الداخلي للمؤسسة ت٨اكؿ من ىذه الدراسة معرفة انعكاساتو على خدمة الزبوف 
مثل الفصل الأكؿ تطرقنا في الإطار ات١نهجي إلذ ات١قدمة كالإشكالية  كلتحقيق ذلك قسمنا الدراسة إلذ أربع فصوؿ

كأىم تساؤلات الدراسة كبعدىا كضع فرضية للدراسة، كأىداؼ الدراسة كأت٫يتها ثم أسباب اختيار ات١وضوع إلذ 
اسة ثم إلذ بعض حدكد الدراسة، ثم تطرقنا إلذ ات١نهج ات١تبع في الدراسة كأدكاتها، كبعدىا ارتأينا إلذ ت٣تمع الدر 

 الدراسات السابقة كالتعقيب عليها كمقاربتها النظرية كفي الأختَ إلذ أىم الصعوبات التي كاجهتنا في الدراسة.

أما في الفصل الثاني فقد تطرقنا إلذ عملية الاتصاؿ الداخلي في ات١ؤسسة كقسمناه إلذ مبحثتُ ات١بحث 
ات١فهوـ كات٠صائص كأنواع الاتصاؿ الداخلي في ات١ؤسسة، أما  الأكؿ حوؿ ماىية الاتصاؿ الداخلي كمتطلباتو من

ات١بحث الثاني فقد تطرقنا إلذ عناصر الاتصاؿ كأت٫يتها في ات١ؤسسة كأىداؼ الاتصاؿ الداخلي، أما ات١بحث الثالث 
 تطرقنا إلذ أبرز كظائف الاتصاؿ ككسائلو كات١عوقات كات١سائل التي تواجهو داخل ات١ؤسسة.
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ل الثالث فقد درسنا فعالية الاتصاؿ الداخلي كعلبقتو تٓدمة الزبوف كقسمناه إلذ ثلبثة مباحث، أما في الفص
ات١بحث الأكؿ يتحدث عن الزبوف من حيث التعريف كسلوؾ الزبوف كأىم ات٠صائص التي يتميز بها الزبوف، أما في 

أت٪اطو كعوامل تطور دراسة سلوؾ  ات١بحث الثاني فكاف حوؿ أت٪اط الزبوف كالعوامل ات١ؤثرة في سلوكو من حيث
الزبوف إلذ العوامل ات١ؤثرة في سلوكو، أما في ات١بحث الثالث نتحدث عن دكر الاتصاؿ الداخلي في خدمة الزبوف 
كأىدافها من حيث تطرقنا إلذ دكر الاتصاؿ الداخلي كخدمة الزبوف ثم إلذ أىداؼ الاتصاؿ الداخلي بالنسبة 

 ا الزبوف في خلق كلائو.ت٠دمة الزبوف ثم إلذ دكر رض

أما في الفصل الرابع فكاف اتٞانب التطبيقي لدراسة ميدانية لفعالية الاتصاؿ الداخلي للمؤسسة كانعكاساتو 
على خدمات الزبوف ببريد اتٞزائر لولاية غرداية ثم قمنا بعرض كتٖليل النتائج ات١تحصل عليها من الاستبياف 

 نا من صحة الفرضيات كأجبنا عن التساؤلات الفرعية كالإشكالية الرئيسية.كات١قابلبت كات١لبحظة، بعد ذلك تٖقق
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 :الدراسة الإشكالية -أولا

التغتَات  كإدراؾا على إستيعاب أىم أسباب فشل الكثتَ من ات١ؤسسات ىو عدـ قدرتهمن  
 كذلك توفتَ قيمة تنافسية تضمن إستمرار تواجد ات١ؤسسة، لذإ كالوصوؿ، كزبائنهااتٟاصلة في أسواقها 

 ات١ؤسسة.كبتَ على تٖصيل رضى الزبوف كتلبية حاجياتو داخل   كبشكللكوف ىذه ات١ؤسسة تركز 

مهما كاف  اتٟديثة،الداخلي بأت٫ية قصول اليوـ في ات١ؤسسة  تصاؿالاحيث ت٭ظى موضوع  
الوظيفي للعماؿ بغية تٖقيق  كالتكوينية تصالالاإذ ت٬ب العناية بالعملية  نشاطها،حجمها أك طبيعة 

 سات٫ةكات١ الزبائن،قدر ات١ستطاع من  ككسبات١ستدامة داخل ات١ؤسسة بشتى أنواعها  كالتنميةالارباح 
 مؤسسة البريد بولاية غرداية. كتسيتَفي تٖستُ الأداء 

ية الداخلية داخل ات١ؤسسة تدخل في خلق ركح التعاكف تصالالاالعملية  إفتٯكن القوؿ  كعليو 
ية فعالة اتصالالداخلي إلا بوجود شبكة  تصاؿالاأم لا يتم  مباشرة،بتُ ات١وظف كالزبوف بطريقة 

 التالر.تمهيد يستوقفنا طرح الاشكاؿ دائم كفي ظل ىذا ال كزبوف

 الزبون؟الداخلي ببريد الجزائر بولاية غرداية وانعكاساتو في خدمة  تصالالامدى فعالية  ما -

  تساؤلات:ال -ثانيا 

  غرداية؟الداخلي ت١ؤسسة بريد اتٞزائر بولاية  تصاؿالافيما تكمن فعالية 

  غرداية؟ماىي الوسائل ات١ستخدمة في مؤسسة بريد اتٞزائر بولاية  

  الداخلي كانعكاساتو على خدمة الزبوف ت١ؤسسة بريد اتٞزائر بولاية  تصاؿالافيما تتمثل ات٫ية
 ؟غرداية

 الفرضيات: -ثالثا

 داخلي كخارجي ات٬ابي كفعاؿ في خدمة الزبوف. اتصاؿبريد اتٞزائر بولاية غرداية للمؤسسة  -1

ية سات٫ت في تٖقيق اىدافها كضماف اتصالللمؤسسة بريد اتٞزائر بولاية غرداية عدة كسائل  -2
 استمراريتها.
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لا تٯكن تٖقيق التنسيق بريد اتٞزائر بولاية غرداية بدكف تكوين كفء للعماؿ داخل مؤسسة  -3 
 .الداخلي في تبادؿ العلبقات بينها كبتُ الزبوف تصاؿالافي عملية  كالتوجيو

 أىداف الدراسة: -رابعا

 تتحدد الأىداؼ التالية: كالفرضيات،من الإشكالية ات١طركحة  انطلبقا 

إستًاتيجية  كتٕسيدفي تٖقيق أداء فعاؿ  كىذاالداخلي في ت١ؤسسة  تصاؿالاالتعرؼ على دكر  -1
 .كمسطرةعامة 

في تٖستُ الأداء  كىذاالداخلي ت٢ا  تصاؿلابا كعلبقتوالكشف عن دكر الزبوف داخل ات١ؤسسة  -2
 الوظيفي.

الداخلي ات١تخصصة ات١ستخدمة في التعامل مع الزبوف تٔؤسسة  تصاؿالاالكشف عن كسائل  -3
 الدراسة. ىي ت٤لالبريد بولاية غرداية الر 

  أهمية الدراسة: -خامسا

" فػي ات١وضوع الداخلي وانعكاساتو في خدمة الزبون تصالالافعالية  دراسػة موضػوع "تتمثػل أت٫يػة 
الػداخلي تٯكن من تسيتَ ات١ؤسسة كالعمل  تصاؿالافي حد ذاتو كأت٫ية ات١تغتَات ات١رتبطػة بػو، حيػث أف 

ارات كتدعيم أىدافها، فهو يعمل على نقل ات١علومات كالبيانات اللبزمة لاتٗاذ القر  كتٖقيقعلى ت٧اح 
 ات١ؤسسة.مشاريع 

كذلك يعد الزبوف من أىم كابرز العوامػل التػي تسػاعد علػى الػتحكم فػي التعامل مع  
فيمػػا تٮػػص متغيػػر  ات١ؤسسػات تٔختلػف أنواعها بشكل جيد كتٖقيق فعالية، كىذا في  

ع الزبائن، فهػػو يهػػدؼ بالدرجػػة كتكوينهم اتٞيد في التعامل م تٖسػػتُ أداء ات١ػػوظفتُ فػػي ات١ؤسسػػات
إلػػى التعامل مع ات١ؤسسة، كبطبيعة اتٟاؿ تسعى ىذه الأختَة إلذ ات٧از أعمات٢ا  -الزبوف  –الأكلػػى 

بكفاءة كفاعليػة عاليػة، كيظهػر ىػذا مػن خػلبؿ الأداء اتٞيػػد كات١تميػػز مػػن طػػرؼ العاملتُ داخػػل 
ت٬ػػاب علػػى مردكديػػة كإنتاجيػػة ات١ؤسسة كتٔا يعزز لتحقيق أىدافها لزيادة ات١ؤسسػػة ت٦ػػا يػػنعكس بالإ

 .ككسب الزبائن قدرتها على رفع مستول العمل كتنظيمو
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الداخلي للمؤسسة  تصاؿالاالكبتَ الذم يلعبو  كالدكر كالأعماؿفالأت٫ية البالغة في ت٣اؿ ات١اؿ  
 الزبائن.اتٞيد مع  كالتعامل أداءىا، كتنظيم كتطويرىاىو الشرياف للمؤسسة الذم يساعدىا في تسيتَىا 

 الدوضوع: اختيارأسباب  -سادسا

اختيارنا للموضوع قيد الدراسة لد يكن عشوائيان إذ ىناؾ اسباب ك دكافع دعتنا للبحث فيو ك  
 بتُ ذاتية ك موضوعية منها :ىي مقسمة 

 الأسباب الدوضو ية:  -أ

الداخلي وانعكاساتو في خدمة  تصالالافعالية آكادتٯية حوؿ إثراء البحث العلمي بدراسة  -1
  الزبون

بشكل  تصاؿالاتقنيات  تستعملغرداية بريد الجزائر بولاية الرغبة في معرفة ما إذا كانت إدارة  -2
 منتظم مع الزبوف.

 البحث،الطلبة من ىذا  كاستفادة الدراسة،من ذلك ىو إثراء ات١كتبة اتٞامعية بهذه  كالأىم -3
 درجة فعاليتها. كمدل كعلبقتوية تصالالابالتقنيات  كمعرفتهم

 الأسباب الذاتية:  -ب

ت١ا  كىذاالزبوف بالعاملتُ بها  كعلبقة ات١ؤسسة،الداخلي في  تصاؿلامعرفة ما مدل علبقة الزبوف با -1
 الإستقباؿ. كحسنت٭تويع عماؿ ات١ؤسسة من كفاءة في التعامل 

 داخل ات١ؤسسة. تصاؿالاك معرفة الدكر الأساسي الذم يلعبو الزبوف  -2

 حدود الدراسة: -سابعا

 أجريت التيغرداية، ك ات١ؤسسة بريد اتٞزائر لولاية  تواجد مكاف بو يقصد والذيالدكاني: المجال  -أ
يسهل علينا  كت٦انتيجة القرب اتٞغرافي لنا  كذلكمقرىا بن يزقن كلاية غرداية  كالواقعالدراسة  عليها

 إلذ ىذه ات١ؤسسة أك إرساؿ الإستبياف. كالتنقلالبحث 
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من  تإنطلق كالدراسةالدراسة ات١يدانية،  استغرقتها التي الفتًة في يتمثل : الذمالمجال الزماني -ب
 .ـ(2019جواف  20ـ الذ 2019افريل  01)

المجاؿ  كيتمثلالاستبياف،  على بالإجابة قاموا الذين الأفراد في يتمثل الذم البشري: المجال -ج
 على زبائن بريد اتٞزائر بولاية غرداية.البشرم للدراسة 

 :الدراسةمنهج الدراسة والأدوات الدستخدمة في  -ثامنا

 :منهج الدراسة -أ

 منهجية البحث: -1  

لتحديد ات١نهج ات١تبع في دراستنا من بينها  كىذاىناؾ ت٣موعة من العناصر انطلقنا منها في تْثنا 
التي تم اتٟصوؿ  كات١عطياتات١علومات  كمستول كصياغتهاالفرضيات التي تم بناءىا  ات١وضوع،طبيعة 

 من جهة أخرل. كىذاالبحث  ىذا أىداؼ تٖقيق أجل كمن جهة،عليها ىذا من 

 على حصرنا لعينة الدراسة في ات١ؤسسة السالفة الذكر، اعتمدنا كبعدكمن خلبؿ ما سبق ذكره 
 ، كعرضالنظرم السياؽ كصف في يتمثل الوصفي ات١نهج أف حيث التحليلي كات١نهج الوصفي ات١نهج
 الإستبياف على ميدانية بالاعتماد دراسة إجراء فسيتم التحليلي ات١نهج أما السابقة الدراسات بعض
 دراسة كمنهج ت١عاتٞتها ات١ناسبة الإحصائية الطرؽ باستخداـ البيانات كافة تٖليل مع لذلك ات١عدة
 .الواقع أرض على النظرم اتٞانب في تناكلناه ما إسقاط ت٤اكلة خلبؿ من كذلك حالة،

يعرؼ موريس أت٧رس ات١نهج بأنو : "ت٣موعة من الإجراءات كات٠طوات الدقيقة التي يتبناىا 
 ائج معينة.الباحث من أجل الوصوؿ إلذ نت

كتٔا أف طبيعة ات١وضوع ىي التي تفرض اختيار ات١نهج ات١ناسب لتحقيق ات٢دؼ ات١رجو من ىذه 
الدراسة ىو كصف كتوضيح الفعالية الاتصالية الداخلية تٔؤسسة بريد اتٞزائر لولاية غرداية كتٖليل 

نسب لطبيعة ات١وضوع انعكاسها على خدمة الزبوف، كت٢ذا تم اعتماد ات١نهج الوصفي كالذم يعتبر الأ
ات١عالج مع اعتماد أسلوب التحليل، إذ قمنا تّمع ات١عطيات حوؿ فعالية الاتصاؿ الداخلي للمؤسسة 
كانعكاساتها على خدمة الزبوف تٔؤسسة بريد اتٞزائر لولاية غرداية، "كتٯكن تعريف ىذا ات١نهج بأنو 
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قة عن ظاىرة كموضوع ت٤دد من خلبؿ أسلوب من أساليب التحليل ات١رتكز على معلومات كافية كدقي
فتًة أك فتًات زمنية معلومة كذلك من أجل اتٟصوؿ على نتائج عملية تم تفستَىا بطريقة موضوعة 

 كتٔا ينسجم مع ات١عطيات الفعلية الظاىرة".
 الدعلومات:دوات جمع أ -ب

 الدقابلة: -1

الباحث اك شخص اك اشخاص اخرين تٯكن تعريف ات١قابلة بانها عبارة عن ت٤ادثة موجهة بتُ  -
 .(1) للوصوؿ الذ حقيقة اك موقف معتُ يسعى الباحث للتعرؼ عليو من اجل تٖقيق اىداؼ الدراسة

كىو القائم  أحدت٫اكما انها تفاعل لفضي يتم بتُ شخصتُ في موقف ات١واجهة حيث ت٭اكؿ  -
 .(2)بات١قابلة اف يستشتَ بعض ات١علومات اك التغيتَات لدل ات١بحوث كالتي تدكر حوؿ آرائو كمعتقداتو 

كسائل تٚع البيانات من مصادرىا كتتم بتُ طرفتُ حوؿ موضوع ت٤دد  أحدكتعتبر كذلك بانها  -
اك ات١وضوع بالبحث عن  الظاىرةكتهدؼ ات١قابلة للتعرؼ على  لغايات،منطلقا من اسباب كت٤ققا 

الأسباب من خلبؿ التقاء مباشر بتُ الباحث كات١بحوث كتطرح فيها اسئلة تهدؼ الذ استيضاح 
 .(3) كالتابعةاتٟقائق كتشخص فيها ات١علومات بربط علبقة بتُ ات١تغتَات ات١ستقلة 

الداخلي في ثم توظيف ىذه الأداة على شكل ت٣موعة من الأسئلة ات١باشرة حوؿ فعالية الاتصاؿ 
مؤسسة بريد اتٞزائر لولاية غرداية كانعكاساتو على خدمة الزبوف، تْيث تم إجرائها مع بعض من 

 كات١سؤكلتُ. ماؿالع
 الاستبيان: -2

 

                                           
 .55ص ـ،1999 ،2ط كالنشر،دار كائل للطباعة  ،والتطبيقاتمنهجية البحث العلمي القوا د والدراحل  كاخركف،محمد عبيدات  1
 ،1طكالتوزيع، مكتبة الاشعاع للطباعة كالنشر  ،العلميةمناىج البحث العلمي دليل الطالب في كتابة الابحاث والرسائل  شريف،عبد الله محمد  2

 .12ص ،1996 مصر، –الاسكندرية 
 .171ص ،مرجع سبق ذكرهمركاف عبد المجيد ابراىيم،  3
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ىو عبارة عن ت٣موعة من الاسئلة ات١كتوبة التي تعد بقصد اتٟصوؿ على معلومات اك آراء ات١بحثتُ  -
الادكات ات١ستخدمة في تٚع البيانات ات٠اصة  أكثرانة من حوؿ ضاىر اك موقف معتُ كتعد الاستب

 الافرادالتي تتطلب اتٟصوؿ على ات١علومات اك ات١عتقدات اك التصورات اك آراء  يةجتماعالابالعلوـ 

(1). 

يعتبر كسليلة من كسائل تٚع البيانات كتعتمد اساسا على استمارة تتكوف من ت٣موعة من الاسئلة  -
ترسل بواسطة البريد اك تسلم الذ الاشخاص الذين تم اختيارىم ت١وضوع الدراسة لتقوـ بتسجيل 

 .(2) ثانيةإجاباتهم عن الاسئلة الواردة فيو كاعادتو 

طرؽ البحث كتٚع البيانات في علوـ التًبية الرياضية كخاصة  كأدؽكما يعتبر اف الاستبياف من اىم  -
في البحوث الوصفية كىو يشتَ الذ الوسيلة التي تستخدـ للحصوؿ على اجوبة لأسئلة معينة في شكل 

  .(3) بنفسواستمارة تٯلؤىا المجيب 

ػ كىدؼ ذلك كقد حاكلنا صياغة استبياف بناء على إشكالية كفركض الدراسة كالتساؤلات الفرعية
التعرؼ على مدل فاعلية الاتصاؿ الداخلي ت١ؤسسة بريد اتٞزائر بغرداية معمدين على مقياس ليكرت 

 ات٠ماسي كطبيعة الأسئلة تنوعت في مغلقة كمفتوحة

 الدلاحظة: -3

كسائل تٚع البيانات كات١علومات ات٠اصة بظاىرة ما حيث استخدمت من  أقدـتعتبر ات١لبحظة من  -
في ت٣اؿ الظواىر الطبيعية مثل خسوؼ القمر كالزلازؿ كغتَىا من الظواىر كتٯكن تعريفها  القدماءقبل 

كات١شكلبت كالاحداث كمكوناتها ات١ادية البيئية  الظواىرعلى انها عملية مراقبة اك مشاىدة لسلوؾ 
كتٖديد  كمتابعة ستَىا كاتٕاىاتها كعلبقاتها بأسلوب علمي منظم كت٥طط كىادؼ بقصد التفستَ

 .(4)كتوجهها ت٠دمة اغراض الانساف كتلبية احتياجاتهم  الظاىرةالعلبقة بتُ ات١تغتَات كالتنبؤ بسلوؾ 

                                           
 .63ص ،مرجع سبق ذكره عبيدات،محمد  1
 .123ص ،مرجع سبق ذكره شريف،عبد الله محمد  2
 .165ص ،مرجع سبق ذكره ابراىيم،مركاف عبد المجيد  3
 .73ص ،ذكرهمرجع سبق  كآخركف،محمد عبيدات  4



 .الإطار الدنهجي للدراسة  الفصل التمهيدي:

27 

 

كما تعد ات١لبحظة بانها ات١شاىدة اك ات١راقبة الدقيقة لسلوؾ اك ظاىرة معينة كتسجل ات١لبحظات  -
 أفضلتلك الظاىرة بغية تٖقيق عنها كالاستعانة بأساليب الدراسة ات١ناسبة لطبيعة ذلك السلوؾ اك 

 .(1) ات١علوماتالنتائج كاتٟصوؿ على ادؽ 

كمنظمة كموجهة ىادفة عميقة ترتبط بتُ الظواىر كىي رؤية منظمة  كمقصودةكىي مشاىدة دقيقة  -
 . (2)ت٦زكجة باىتماـ الظواىر ات٠اضعة ت٢ا كقد تستعتُ بالات كادكات علمية دقيقة 

ت١لبحظة انعكاسات الاتصاؿ الداخلي بتُ العماؿ كالزبوف كالتأكد من ثم توظيف ىذه الأداة 
 ات١علومات التي تٔعناىا من خلبؿ ات١قابلة كالاستبياف.

 لرتمع الدراسة و ينة الدراسة: -تاسعا

ت٬ب على الباحث أف ت٭دد المجتمع الذم سيقوـ بدراستو لقياس الظاىرة، كتم تٖديد زبائن بريد 
تمع الدراسة، كبعد ذلك تم حصر كامل العناصر التي يتكوف منها ت٣تمع الدراسة اتٞزائر بغرداية كمج

، 110الأصلي كات١تكوف من زبائن كعينة الدراسة متمثلة في زبائن بريد اتٞزائر لولاية غرداية كعددىا 
 استبياف. 90تْيث تم توزيع 

 الدراسات السابقة: - اشرا

الدراسات السابقة سواء كانت عربية أك أجنبية ىو تعريف القارئ  استعراضإف ات٢دؼ من  
تأخذ في  كأمينةمع عرضها بطريقة منطقية  البحث،بكافة الدراسات التي سبق إجراءىا في موضوع 

بينها إذ  الاختلبؼلبياف أسباب أكجو  كت٤اكلةبتُ نتائجها،  الاختلبؼ كأكجواتٟسباف أكجو التشابو 
 كجدت.

الدراسات السابقة أيضا سجلب حافلب بات١علومات التي تٯكن من خلبت٢ا رصد الظاىرة  كت٘ثل 
 موقعها. كتٖديد

                                           
 .118ص ،ذكرهمرجع سبق  شريف،عبد الله محمد  1
 .174ص ،مرجع سبق ذكره ابراىيم،مركاف عبد المجيد  2
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ات١ستخدمة،  كالأدكاتالضوء على الدراسة اتٟالية ت١وضوعنا من الدراسات السابقة،  كإلقاء 
بعة من متتا كىو سلسلةالآخركف لأف العلم تراكمي،  انتهىمن حيث  كالبدءات١ستخلصة،  كالنتائج

 .كالدراساتات١عارؼ 

 الدراسة الأولى:
 ، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة)2009-2008 (صبرينة رماشدراسة 

 :بعنواف، قسنطينة - فرع: تنمية كتسيتَ ات١وارد البشرية، جامعة منتورم ،جتماعفي علم الاالدكتوراه 
دراسة ميدانية في الشركة الوطنية للكهرباء  -الجزائرية  يةقتصادية في الدؤسسة الاتصالالاالفعالية "

 "، كقد ىدفت الدراسة إلذ:SONELGAZوالغاز
 داخل ات١ؤسسة. يةقتصادعلى الفعالية الا تصاؿلامدل تأثتَ الفركؽ الفردية بتُ القائمتُ با -
 ات٠ارجي للمؤسسة. تصاؿلاالداخلي با تصاؿالامدل تأثتَ كتأثر  -
 ات١ؤسسة. اتصاؿقياس مدل التحسن النوعي لوسائل  -
 ية.تصالالامدل تأثتَ الركابط التنظيمية كالأنشطة الإدارية على الفعالية  -
 .يةتصالالامدل تأثتَ ات١تغتَات البيئية على الفعالية  -

 من خلبؿ الدراسة تم التوصل إلذ ت٣موعة من النتائج نذكر منها:
ية بالنسبة للمؤسسة نظرا ت١ا تٯثلو من أت٫ية بالغة على ت٥تلف حيو  ضركرةيعد  تصاؿالاأف 

مفتوحا يؤثر كيتأثر بالبيئة التي توجد بها ت٦ا دفعها لمحاكلة التقليل من حالة  نظاماالأصعدة، كباعتبارىا 
عدـ التأكد التي تتصف بها سواء تعلق الأمر بوضعها التنافسي أك بالتطور التكنولوجي أك تٔيوؿ 

ت١ستهلكتُ كحاجاتهم كبالتالر على ات١ؤسسة أف تتصل باستمرار مع ت٥تلف الفاعلتُ، في كرغبات ا
 ت تتوقف قدرة ات١ؤسسة.تصالاالابيئتها تٔا في ذلك تٚهورىا الداخلي كات٠ارجي فعلى فعالية نظاـ 

 
 الدراسة الثانية:

 مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة(، 2006-2005الطاىر أجغيم ) دراسة
قسنطينة، بعنواف:  –كالدتٯغرافيا، جامعة منتورم  جتماعالتًبية، فرع: علم الا اجتماعالدكتوراه في علم 
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، كقد ىدفت جامعتا منتوري وباجي مختار نموذجا" -في الدؤسسات الجزائرية  تصالالاواقع "
 الدراسة إلذ:

ية كالدكر الذم تٯكن أف يؤديو في ات١ؤسسة اتٞزائر  تصاؿالاالكشف عن الواقع الذم يتواجد في ظلو  -
 في تٖستُ مستول أداء الإدارة.

تٖديد أك رسم موقعو بتُ  السائد في ات١ؤسسة اتٞزائرية، كت٤اكلة تصاؿالاتشخيص ككصف طبيعة  -
ما تٯكن إدخالو عليو لتحستُ فعاليتو  ات١عتمدة عمليا، كذلك حتى تٯكن معرفة تصاؿالاأساليب 
 .كمردكده

  استعمالا في ات١ؤسسة اتٞزائرية تصاؿالاأكثر الأساليب ككسائل  التعرؼ على -
 من خلبؿ الدراسة تم التوصل إلذ ت٣موعة من النتائج نذكر منها:

 حيوم كحاسم. كتٖستُ أداء ات١ؤسسة في اتٞزائر يعتبر تصاؿالادكر اللغة في رفع فعالية  -
 .غتَ ملبئمة ات٢ابط بانو صعب كقنواتو تبقى الكتابي تّميع أنواعو سواء الصاعد منو أك تصاؿالا -
 كتٗطيط كتنسيق كتوجيو كرقابة. دكر فعاؿ في ترشيد العمليات الإدارية من اتٗاذ القرارات تصاؿللب -
مباشرا في كجود معوقات  لا تزاؿ معتمدة بكثرة كغالبا ما تكوف سببا تصاؿللب الوسائل التقليدية -

 كتعقيدات إدارية.  تصاؿالافي 
ككسائلو كقنواتو يضمن الشركط ات١عنوية كات١ادية للعمل كالتفاعل  الفعاؿ في أساليبو تصاؿالا -
 ي.جتماعالا

 الدراسة الثالثة:
(، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ات١اجستتَ 2015-2014) سبتي ذىبيةدراسة 

مساهمة رة، بعنواف "البوي -في علوـ التسيتَ تٗصص: إدارة الأعماؿ، جامعة أكلي ت٤ند أكتٟاج 
دراسة حالة ديوان التًقية والتسيير العقاري بولاية  -الداخلي في برفيز العاملين  تصالالا

 "، كقد ىدفت الدراسة إلذ:البويرة
 الداخلي كابراز أىدافو. تصاؿالات٤اكلة الإحاطة تٔفهوـ  -
 بالإضافة إلذ التعرؼ على أنواعو.إبراز أت٫ية التحفيز كالدكر الذم يلعبو في تٖقيق أىداؼ ات١نظمة  -
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الداخلي في ات١سات٫ة في تٖفيز العاملتُ كذلك قصد تٖقيق  تصاؿالاالتعرؼ على مدل قدرة  -
 أىداؼ ات١نظمة.

 من خلبؿ الدراسة تم التوصل إلذ ت٣موعة من النتائج نذكر منها:
حيث « بوؿ بدرجة متوسطةالداخلي في ديواف التًقية كالتسيتَ العقارم ىو كاقع مق تصاؿالاكاقع  -

 من مقياس ليكرت ات٠ماسي. 3.05الداخلي  تصاؿبلغ ات١توسط اتٟسابي الكلي للب
مستول تٖفيز العاملتُ في ديواف التًقية كالتسيتَ العقارم كاف متوسط، حيث بلغ ات١توسط اتٟسابي  -

 من مقياس ليكرت ات٠ماسي. 2.99الكلي للتحفيز 
كالوظيفية ات١دركسة للعاملتُ في ديواف التًقية كالتسيتَ العقارم على كاقع لا تؤثر ات١تغتَات الشخصية  -
 الداخلي. تصاؿالا
لا تؤثر ات١تغتَات الشخصية كالوظيفية ات١دركسة للعاملتُ في ديواف التًقية كالتسيتَ العقارم على  -

 شعورىم بالتحفيز.
 تُ.الداخلي كتٖفيز العامل تصاؿالاىناؾ علبقة طردية قوية بتُ  -

 الدراسة الرابعة:
مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة  (،2006-2005نعيمة بوسوسة )دراسة 

 -الداخلي ودوره وثقافة الدؤسسة تصالالا، بعنواف "3اتٞزائر  ات١اجستتَ في إدارة الأعماؿ، جامعة
 تصاؿالاىذه الدراسة إلذ الكشف عن أبعاد العلبقة بتُ  " ىدفتدراسة حالة الدؤسسة الجزائرية
 ترقية الثقافة كتعزيزىا. الداخلي في تصاؿالاكثقافة ات١ؤسسة ككيف يساىم 

 من خلبؿ الدراسة تم التوصل إلذ ت٣موعة من النتائج نذكر منها:
 مبنية على تبادؿ الآراء كالأفكار من أجل نقل ات١عارؼ كات٠برات يةاجتماععن عملية  تصاؿالايعبر  -

 .ت٥تلفة تعددت كتطورت عبر الزماف كالظركؼ بتُ طرفتُ أك أكثر عبر كسائل
 :أدكارا ت٥تلفة منها تصاؿالايؤدم 

 .نقل ات١علومات كالآراء كالأفكار .1
 .يعمل على تٖقيق الفهم ات١شتًؾ بتُ أفراد المجموعات البشرية .2
 .إعطاء التوجيهات كالإرشادات التي تتعلق بتنظيم أك توجيو الأفراد ت٨و سلوؾ معتُ .3
 .التعبتَ عن الأفكار ات١راد إيصات٢ا باستعماؿ الرموز كالألواف كالأشكاؿ ات١ختلفة .4
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تلبية  تصاؿالاتطور النشاط الإنساني أدل إلذ إبداع التقنيات كالتكنولوجيا اتٞديدة للئعلبـ ك  -
 .كاتٟصوؿ على ات١علومات تصاؿات١تزايدة للب للحاجات

 :إلذادئ كالتطبيقات التي تهدؼ الداخلي على أنو ت٣موع ات١ب تصاؿالايعرؼ 
 .تشجيع سلوؾ الاستماع .1
 .تسهيل عملية نشر كحركة ات١علومات .2
 .تدعيم العمل اتٞماعي كات١بادرة الفردية .3
 .ترقية قيم ات١ؤسسة من خلبؿ تداكت٢ا كترسيخها .4
الداخلي ىو دعامة أساسية في البحث عن ثقافة قوية تكوف في خدمة إستًاتيجية  تصاؿالا -

 .كالعمل على تعزيز نقاط القوة في الثقافة السائدة كنشرىا كتثمينها كقيم إت٬ابية ات١ؤسسة
 يصبح التغيتَ الثقافي من أكلويات ات١ؤسسة، إذا ما شكلت الثقافة السائدة عائقا أماـ تطور -

 الداخلي لشرح أسباب التغتَ كمراحلو ات١زمع تصاؿالاكاستمرار ات١ؤسسة، كلذلك فهي تستند على 
 من أجل ترسيخ ات١فاىيم اتٞديدة التي يهدؼ إليها تصاؿالاىا، كالتكوين كوجو من أكجو إجراء
 .التغيتَ

 الدراسة الخامسة:
 (. مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ات١اجستتَ في2007-2006) حياة قبايلي

بومرداس، بعنواف:  -جامعة أتٛد بوقرة  التسيتَ، فرع: تسيتَ ات١نظمات،كعلوـ  يةقتصادالعلوـ الا
"، كقد دراسة حالة الشركة الوطنية لإنجاز القنوات -الداخلي في الدنظمة  تصالالاإستًاتيجية "

 ىدفت الدراسة إلذ:
 الداخلي في ات١نظمة. تصاؿالاإبراز أت٫ية إستًاتيجية  -
 الداخلي في ات١نظمة. تصاؿالاإبراز الدكر أت٫ية إستًاتيجية  -
 الداخلي في ات١نظمة. تصاؿالاة التي ت٭تلها إبراز الدكر كات١كان -

 من خلبؿ الدراسة تم التوصل إلذ ت٣موعة من النتائج نذكر منها:
الأفراد  تدني ات١ستول التعليمي كالثقافي في الشركة كالذم يعود على مستول الفهم الاستيعاب لدل -

 الداخلي ت٢ا. تصاؿالاكت٦ا يؤثر على 
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التي أنتجتها  ضعف سياسة التوظيفل يؤدمنقص الكفاءة التي تؤثر على السرعة في العمل  -
 الشركة.

في كل  كالاستعانة بالوسائل الكتابة تصاؿالانقص كبتَ في استعماؿ التكنولوجيا اتٞديدة الإعلبـ ك -
 العمليات التي تقوـ بها ات١نظمة.

العماؿ  ازدكاجية الثقافة كالقيم في الشركة حيث يقسمالتي تؤثر على  تصاؿالااللغة ات١ستعملة في - 
 كالفئة الثانية ىي تتقن اللغة الفرنسية الات٧ليزية. ،إلذ فئتتُ الفئة التي تٕيد اللغة العربية

 :عقيب  ن الدراسات السابقةالت
 أوجو التشابو: -أ

ما تم تناكلو من الدراسات السابقة فإنها تتشابو مع دراستنا من حيث تناكت٢ا لبعض من خلبؿ  
ات١فاىيم "الاتصاؿ الداخلي بات١ؤسسة" كأيضا اعتمادىا للمنهج التحليلي الوصفي كالذم يعد من 

 دراستنا في ابراز أت٫ية الاتصاؿ  كفعاليتو فيات١ناىج ملبئمة ت١ثل ىذه الدراسات، كما تتشابو أكثر 
أت٫ية بالغة كبالتالر تشخيص الأت٫ية التي  اتتو الدراساات١ؤسسة كعنصر أساسي كىذا ما أكسب ى

سواء بتُ الإدارة كالعماؿ أك بتُ العماؿ كالإدارة، حتى بتُ يؤديها الاتصاؿ في تٚيع الاتٕاىات، 
دراسة ات١ؤسسة العماؿ في نفس ات١ستول في ات١ؤسسة بالإضافة إلذ اعتماد معظم ىذه الدراسات على 

 .ات٠دماتية كنموذج للبتصاؿ
 أوجو الاختلاف: -ب

تٗتلف دراستنا السابقة في أنها تناكلت أسباب ت٥تلفة كذلك حسب ات١وضوع ات١راد دراستو،  
أم عينة الدراسة اتٟالية تٗتلف عن أحجاـ كعينات الدراسات السابقة، أيضا من خلبؿ حجم العينة 

دراسة كقد أجريت دراستنا في زماف كمكاف ت٥تلفتُ عن الدراسات تٮص مكاف اجراء ال فيماأيضا 
 السابقة.

 أوجو الاستفادة من الدراسات السابقة: -ج
ت٘ثلت أكجو الاستفادة من الدراسات السابقة في التعرؼ على ات١وضوعات ذات العلبقة تٔوضوع  

دة من الاستفا إلذالنظرم كالاستفادة من معلوماتها ببناء فكرة الدراسة بالإضافة  الإطارالدراسة كاثراء 
كمقارنتها كذلك بهدؼ التعرؼ على أىم العوامل كات١تغتَات التي تؤثر على موضوع  تفستَ النتائج
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لتمدنا بدلالات ذات أثر كبتَ في الكشف عن مواطن الضعف كالقوة البحث أك تكمن كراء جوانبو، 
 .الدراسة ت٤لتٖيط بات١وضوع التي 

باعتبار كبذلك فالدراسات السابقة كانت تٔثابة الانطلبقة الصحيحة بالنسبة لدراستنا اتٟالية،  
عنصر الاتصاؿ الذم يعتبر ات١ؤشر الرئيسي في بعض مؤشراتها في معظم الدراسات ات١تناكلة أخذت 

 كاختيار العينة كات١نهج ات١ستخدـ بسهولة. ات٠طة عدادإفي أفادنا منهجيا  دراستنا
كعلى حد علمنا كحسب الأتْاث التي قمنا بها على مستول مكتبات اتٞامعات الوطنية لد 

، لذا ستحاكؿ ىذه الدراسة الكشف عن مسات٫ة كالزبوفالداخلي  تصاؿالاتٕمع بتُ  ت٧د دراسات
كىذا ما ت٬عل دراستنا تٗتلف عن الدراسات السابقة التي تم  خدمة الزبوفالداخلي في  تصاؿالا
 .الداخلي تٔتغتَات أخرل تصاؿالاكالتي ربطت  عليها طلبعالا

 الدقاربات النظرية: -حادي  شر
 : للأنظمة العامة النظرية -1

: 1954 في قوف بتَتلنفي لودينغ كالفيلسوؼ البيولوجي الباحث طرؼ من النظرية ىذه كضعت لقد

 كدكافع نفسية كاتٕاىات أفرادا كأىدافا يضم ياجتماع نظاـ أنها على ات١ؤسسات إلذ تنظر كىي

 كترل تْيوية فيو تؤثر تاتصالا كجود دكف لن يستقيم يجتماعالا النظاـ أف فتًل الأفراد بتُ مشتًكة

 :النظم نظرية

 .بو كتتأثر فيو تؤثر للعمل؛ يجتماعالا النظاـ من جزء ىي تتصالاالا أف .1

 التوازف بو كلتحقيق المحيطة بالبيئة للعمل يجتماعالا النظاـ لربط الوسيلة ىي تتصالاالا أف .2

 .كأفراده أجزاءه بتُ

 .تصاؿالا ككسائل نظاـ تٮتلف أف تٯكن الظركؼ باختلبؼ أنو .3
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 «متشعبة بيئة مع متشعب لنظاـ تبادلر تفاعل بأنو النظرية ىذه خلبؿ من الاصاؿ كيعرؼ

 ا،تصات٢با الأشياء كجود يرتبط لذلك؛ ية، كنتيجةتصالالا الشمولية اسم عليها يطلق شاملة حالة فهو

 علبقة في كضعو خلبؿ من إؿ ذلك من نتمكن فلب تعريفو كأردنا منعزلة بصورة عنصرا أخذنا لو حيث

 ذلك بعد ثم", يفصل شي "كل مقولتها عبر "آلتو بالو" مدرسة بو نادت ما كىو آخر، عنصر مع

 عملية على المحيطة كالبيئة الظركؼ اختلبؼ أت٫ية لتؤكد النظم لنظرية ات١وقفية كامتداد النظرية جاءت

 .تصاؿالا

 :التنظيم في الحديثة النظرية -2

 كذلك ت،تصالاات٠اصة بالا ات١سات٫ات من العديد تقدـ التنظيم في اتٟديثة النظرية أف كت٧د

 يركز الذم حلقة الوصل، مفهوـ حوؿ" RENESIS LIKERT" "ليكرت رنسيس" قدمها التي

ات١رؤكستُ،  من لمجموعة كقادة الدكر الأكؿ أعمات٢م؛ في دكرين يلعبوف العاملتُ من كثتَا أف على

: ت٣موعتتُ بتُ كصل كحلقة الفرد يكوف ىذا كعلى فرد آخر، يرأسها تٚاعة في كعضو الثاني كالدكر

 في كالكثافة التنوع كىذا لأسفل؛ أخرل كمرة لأعلى مرة ات١علومات الفرد ينقل أف ات١فهوـ ىذا كيبتُ

 .ات١علومات كانتشار تبادؿ تثرم أف ت تٯكنهاتصالاالا

 :الإنسانية العلاقات مدرسة حسب تصالالا -3

 إت٬ابية لتخطو خطوة( 1926" )مايو التون" بزعامة الإنسانية العلبقات مدرسة جاءت لقد

 العلبقات ككذا يةجتماعالاالنفسية  العلبقات أت٫ية كاكتشفت «الإنساني بالعامل الاىتماـ على كتركز
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 التعاكف ركح بث من تٯكنهم العلبقات في ت٣اؿ كت٘كنهم ات١شرفتُ قدرة أف ترل أنها كما الرتٝية غتَ

 .العماؿ بتُ

 أعدت ت١ساعدة التي الأساليب أك القواعد من بعدد الإنسانية العلبقات مدرسة ت٘يزت كقد

 :في تتمثل إدارية رئيسية نشاطات ثلبث على الأساليب ىذه كترتكز «العاملتُ تٖفيز في ات١ديرين

 .الإدارية القرارات في ات١شاركة على العاملتُ تشجيع .1

 في كمن ات١شاركة العاملتُ لقدرات التحدم من أكبر قدرا توقر بطريقة الوظائف تصميم إعادة .2

 .ات١نظمة نشاطات

 .كات١رؤكستُ الرؤساء بتُ تصاؿالا تدقق تٖستُ .3

 قويا تأثتَا تتصالاأف للب تٕاربها خلبؿ من تثبت أف الإنسانية العلبقات مدرسة استطاعت لقد

 تٕارب إحدل أثبتت كما عملهم، الأفراد في كدافعية كرضا كالتفاعلبت ،يةجتماعالا العلبقات على

 حاجاتهم إشباع على كاضح أثر ذات القائد كمرؤكسيو بتُ الشخصية ات١قابلبت أف ات١درسة ىذه

 العالد على للتعرؼ كسيلة كونها إلذ النظرية ىذه في تتصالامفهوـ الا انقلب ىذا كعلى ،يةجتماعالا

 .عنو كالرضا الأداء كفاءة كرفع «لتنميتهم ككوسيلة للعمل كللؤفراد، الداخلي

 :العلمية الإدارة نظرية-4

 بعض قدـ الذم الأختَ ىذا": F. Tayler" "تايلور فريديريك" ات١هندس أعلبمها أىم من

 الذم ات٠طأ المحاكلة أسلوب عن بديلة تكوف أف كتٯكن «التنظيم في الإدارة كاجبات ت٘ثل التي ات١بادئ

 مبادئ أربعة في تايلور قدمها التي ات١بادئ أىمه  تلخيص كتٯكن «الفتًة تلك خلبؿ معتمدا كاف
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 في الإنتاجية الفعالية لتحقيق الإدارة تستخدمها أف ينبغي التي المحددة الإجراءات بعض ت٘ثل جوىرية

 : في ات١بادئ ىذه كتتمثل العمل،

 علمية بأساليب للعمل السابقة التقليدية الأساليب بتغيتَ كذلك للعمل، علمي أساس كضع .1

 .العمل عناصر من عنصر كل تٖليل في العلمي البحث كاستخداـ ،جديدة

 .كتعليمهم تدريبهم يتم ذلك كبعد علمية لأسس كفقا العماؿ اختيار يكوف .2

 في تنظيم اتٟديث العلمي الأسلوب استخداـ طريق عن كالعماؿ الإدارة بتُ التعاكف يكوف .3

 .العمل

 .كالعماؿ الإدارة بتُ كات١سؤكلية العمل تقسيم يكوف .4

 :الدراسةصعوبات  - شر ثاني

تقف  كصعوباتت٦ا لا شك في أف أم باحث مهما كاف مستواه بطريقة أك بأخرل ت٬د عراقيل  
عن الصعوبات  كأماىذه الصعوبات من تْث لآخر،  كتٗتلف بيسر،دكف تٖقيق ىدفو  كتٖوؿأمامو 

، بالإضافة إلذ ضعف القدرات ات١وضوعالتي كاجهتنا عند إجراء ىذا البحث يتمثل أساسا في تشعب 
ية كىذا شكل لنا صعوبات كبتَة في تٖليل البيانات التي قمنا تّمعها من ات١صادر الأكلية الإحصائ

عدـ ت٘كننا من اللغات صعب لنا ات١همة لكالثانوية بشكل الصحيح، ككذلك كثرة ات١راجع الأجنبية 
 فقد أخذ منا كقت كبتَ لتًتٚتها. الأجنبية
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  الداخلي تصالالاالدبحث الأول: ماىية 

  الداخلي وأهميتو تصالالاالدبحث الثاني:  ناصر 

  :الداخلي للمؤسسة ووسائلو تصالالاالدبحث الثالث 

 الفصل خلاصة 

 

 

 

 :هيدبس



 سيات حول الاتصال الدؤسساتي. أسا  الفصل الثاني:

38 

تسيتَ التي تتخذىا الإدارة في  الأداء الوظيفي الكفءتتًجم في  تصاؿالاإف إستًاتيجية 
على مستول الإدارة العليا قرارات تشغيلية تتخذ على مستول  حيث تتخذ، بشكل جيدات١ؤسسػة 

، لتحقيق الأىداؼ ات١وضوعة من لعاملتُ الأنشطة كات١تمثلة في تٗصيص ات١وارد كاستغلبؿ الوسائل
الإدارة ببساطة ىي عملية توجيو للجهود ف ل اتٞيد مع الزبوف بشكل مباشر،التعامك  ات١ؤسسة، طرؼ

البشرية لتنفيذ أىداؼ مرسومة بأقصى كفاءة ت٦كنة في إطار مؤسسة من ات١ؤسسات، أم أف الإدارة 
 . ات١ؤسساتمن  مؤسسةبوجو عاـ ىي ت٣موعة القواعد ات١نظمة للجهد البشرم في نطاؽ 

من أىم مقومات التنمية البشرية التي تعتمدىا ىذه  يةقتصادات١ؤسسات الا في تصاؿالا كيعد
الأختَة في بناء جهاز قادر في اتٟاضر كات١ستقبل على مواجهة الضغوطات كالتحديات الإنسانية، 
التقنية كالإدارية التي ترتبط مباشرة بالفرد كونو إنساف من جهة كالمحرؾ الأساسي لتطوير كتنمية 

 .جهة أخرل ات١ؤسسة من

 تصاؿالاك التعامل إذ ت٧د أف من أىم ات١شاكل التي تعاني منها ات١ؤسسات اليوـ ىو مشكل   
يؤدم  لكيكسيلة فعالة في خدمة مصالح ات١ؤسسة،  ىو تصاؿالاأف  زبائنها، باعتبارمع  كالتعامل

 .أىداؼالعنصر البشرم كظائفو كاملة بات١ستول ات١طلوب كفقا ت١ا تٖدده ات١ؤسسة من 

 خلبؿ من سأتطرؽ لذا، الداخلي في ات١ؤسسة تصاؿالا أت٫ية لنا يتبتُ ات١نطلق ىذا خلبؿ من
 أنواع، تعريف من في ات١بحث الأكؿ الداخلي في ات١ؤسسة تصاؿالا ماىية توضيح إلذ الفصل ىذا

 العناصر إبراز خلبؿ من أت٫يتوك  تصاؿالاعناصر  في ات١بحث الثاني كذلك التطرؽ يتمك  خصائص،ك 
 الداخلي تصاؿالا توضيح إلذ في ات١بحث الثالث التطرؽ يتم الأختَ فيك  الأىداؼك  ،الأت٫يةك 

الداخلي في  تصاؿالامعوقات ك  كسائلك  في كضائف تفصيل إلذ نعرج تْيث كسائلوك  للمؤسسة
، تاـ بوضوح الداخلي في ات١ؤسسة تصاؿالا ماىية على التعرؼ يتم الفصل ىذا خلبؿ منك  ،ات١ؤسسة

 ىذا الفصل ضمن العناكين الرئيسية التالية :ات١ؤسسي من خلبؿ  تصاؿالاكفي ىذا الإطار تٯكن تناكؿ 

 

 الداخلي تصالالاماىية  الأول:الدبحث 

 وأهميتوالداخلي  تصالالا ناصر  الثاني:الدبحث 
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 ووسائلوالداخلي للمؤسسة  تصالالا الثالث:الدبحث 
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 .الداخلي تصالالاالدبحث الأول: ماىية 

من مقومات اتٟضارة البشرية التي لد  كمقوماركنا أساسيا من أركاف الشخصية،  تصاؿالايعتبر 
لو لا قدرة العقل البشرم على نقل تٕربتو إلذ الأجياؿ اتٞديدة  هائنشو يكن بالإمكاف تقدمها أك 

مكن الإنساف من  كات٠براتمن تٕارب السلف، ت٦ا أدل إلذ تراكم متزايد للمعلومات  كالاستفادة
 .(1) السيطرة التدرت٬ية على الطبيعة

اتٟصوؿ على الاعتًاؼ بكياننا  كىودكرا فعالا على ات١ستول الذاتي  تصاؿالاإذ يؤدم 
أكثر انفتاحا على العالد  كت٬علناالشخصي من قبل الآخرين، الاعتًاؼ بصورتنا الات٬ابية عن أنفسنا 

 الآنية.أف يرقى إلذ مستول الفعالية  تصاؿالاتم الاعتًاؼ ات١تبادؿ تٯكن  كإذاكالآخرين 

 .الداخلي تصالالامفهوم  الأول:الدطلب 

 بهاتٖمل معاني ت٥تلفة، فقد تستخدـ ليقصد  أنهاإلا  ،تصاؿالارغم التداكؿ الواسع لكلمة   
بوصفها علما أك فنا أك علبقات  كىذا، ةالتطبيقي اتأك النشاط ةالأكادتٯي اتالدراست عدة كت٣الا

 كقد ساىم اىتماـ ات١ختصتُ من ت٣الات دراسية ت٥تلفة الخ،تٚاىتَية... اتصاؿأك كسائل  إنسانية
  .تصاؿالا( في زيادة ات١عاني ات١ختلفة لكلمة كالأنثركبولوجيا،، جتماع)علم النفس، علم الا

كالأفكار كات١شاعر من فرد إلذ آخر،  عملية نقل ات١علومات كالبيانات''ىو الداخلي  تصاؿالاك   
تتضمن أيضا آراء  أنهاإلذ آخر، حيث تشمل ىذه البيانات الأكامر كالتعليمات، كما  كمن مستول

ات١ستقبل( كىنا يظهر دكر التغذية العكسية في معرفة مدل تقبل تلك الأكامر كالقواعد )الطرؼ الآخر 
 (2) .'' كمستقبلب

أحد العناصر ىو في عصرنا اتٟالر  الداخلي تصاؿالاالتعاريف السابقة نستنتج أف  كمن  
تٯكن أف  كلا، التنظيمية لستَ أم نشاط داخل ات١ؤسسة حيث لا تٯكن تٖقيق أىدافنا دكف كجوده

تٯكن أف تتصور أنك كشخص تستطيع أف تٖقق أم ىدؼ  كلا اتصاؿيكوف ىناؾ أم عمل بدكف 

                                           
غتَ منشورة،  التسيتَ،مقدمة لنيل شهادة ات١اجستتَ في علوـ  ، مذكرةوالتطبيـق(النظريـة  )بـينالـداخلي بالدؤسسـة الجزائريـة  ، الاتصالت٤مػدقػادرم  1

 .07ص ،2009/2010اتٞزائر،  تلمساف،جامعة 
 .12، 11، ص ص 2000 العلمية،دار مكتبة الرائد  ،العامةوسائل الاتصال في العلاقات  اتٞوىر،محمد ناجي  2
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ىي  كغتَىا كالتقاريرات جتماعكالا كالتوجيهاتالتعليمات  كإلقاء كات٠طابة ، فاتٟديثاتصاؿبدكف 
 .كات١علوماتلنقل الأفكار  تصاؿكسائل للب

أحد مظاىر السلوؾ اتٞماعي، حيث يتطلب كجود أكثر من  ''ىو الداخلي تصاؿالافكعليو،   
يستقبلها، دكف  كآخرمن كجود شخص يرسل معلومات  كلابد، اتصاؿشخص لكي يكوف ىناؾ 

 ''.السليمتشويش حتى تصل ات١علومات بالشكل 

 الداخلي تصالالاخصائص  الثاني:الدطلب 

 :(1) الداخلي تٔزايا كخصائص عديدة تٯكن أف نذكر منها تصاؿالاتتميز عملية   
يشتمل على سلسلة الأفعاؿ التي ليس ت٢ا بداية  تصاؿالانظرا لاف  : ملية مستمرة تصالالا -01
 اتصاؿنهاية ت٤ددة، فإنها دائمة التغتَ كيقوـ بدراستو، كلذلك يستحيل على ات١رء أف تٯسك بأم  أك

لا تٯكن إعادتو ت٘اما كما ىو لأنو مبتٍ  تصاؿالاكيقوـ بدراستو كلو أراد أف يفعل ذلك لتغتَ  كيوفقو
 ت١شاعر التي تعززكات١هارات كات١واقف كالتجارب كا تصاؿالامتداخلة بتُ الناس كبيئات  على علبقات

 .كبشكل ت٤دد كقت ت٤دد في

يتكوف من بعضها البعض من مرسل كمستقبل كرسائل كرجع صدل  :يشكل نظاما متكاملا -02
يتعطل أك يصبح بدكف  تصاؿالاية كإذا ما غابت بعض التأثتَ أك لد تعمل بشكل جيد فاف اتصال كبيئة

 .ات١طلوب التأثتَ

 نشاط يبتٌ على التفاعل مع الآخرين حيث يقوـ الشخص تصاؿالا :تفا لي وآلي ومتغير -03
بالإرساؿ كالاستقباؿ في الوقت نفسو، كلا تٯكن أف يتصل بآخر ثم ينتظر الآخر حتى كصولو الرسالة 

يقوـ بإرسالو رسالة إليو أك يستجيب لرسالتو، أننا عادة ما نرسل رسائل إلذ الآخرين حتى قبل أف  ثم
ا، فمثلب ت٭دثك شخص عن كصوؿ حادث ستَ لصديق لكما، كإذا بك إرساؿ رسائلهم إلين يكتمل

قصة حدكث اتٟادث تظهر علبمات اتٟزف عليك، كرتٔا نزلت منك دمعة الد كىو مزاؿ  قبل أف يكمل
حديثو كبالتالر يستجيب ىو لتأثرؾ فيختصر القصة، كقد يبدأ بطمأنتك عليو كانو تٓتَ،  مستمرا في

 ".عل كتتغتَ بسرعة كآنيةالرسائل كتتفا كىكذا تتداخل

                                           
 .20ص ػ،2009الأردف،  كالتوزيع،أسامة للنشر  دار الإدارية، الاتصالات فرح،شعباف  1
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 تصاؿالايرغب في تراجع عن  إذا ما قدر لشخص أف :غير قابل للتًاجع أو التفادي غالبا -04
أك  تصاؿالاحدكثو، فانو لا تٯكنو ذلك، قد يستطيع التأسف كالاعتذار أك إصلبح ما أفسده  بعد

الاستثناءات ت٦ا يكوف قد ، كلكن مسحو لو الظن بأنو لد ت٭دث، ىناؾ بعض تصاؿالا حتى نسياف
كتبت، كقبل إرسات٢ا إلذ ات١رسل إليو تٯكن إبقائها كلكن في حالات قليلة  كرسالة  تصاؿاعد للب

تٯكن التًاجع عنو، فانو يبتٍ على التفاعلبت السابقة كالتاريخ ات١شتًؾ  لا تصاؿالاكت٤دكدة، كتٔا أف 
للحصوؿ على نوع معتُ من الطاعم كلد  بأحد ات١طاعم عدة مرات ، إذا اتصلتتصاؿالابتُ أطراؼ 

غتَ مكن غالبا فانو  تصاؿالاللغرض نفسو. ككما أف التًاجع عن  تصاؿالاتٕده، فانك غالبا لن تعيد 
من  تصاؿالا أحدناالشخصي، إذا تفادل  تصاؿالاخاصة في  لا تٯكن تفاديو في كثتَ من اتٟالات

 .لذ آثار سلبية على ىذه الصداقةيؤدم إ ذلك قدمع رغبتهم فيو، فاف  أصدقائوجانب 

 :ىيك  ىذا يتمثل في أربع حالات :قد يكون قصديا وقد لا يكون -05

يكوف  تصاؿالاقد يرسل شخص إلذ آخر رسالة بقصد كيستقبلها الآخر بقصد، كبالتالر فاف  -01
 .مؤثرا غالبا

بتُ  كقد يرسل شخص رسالة بدكف قصد لآخر عن قصد كن يتنصت على ت٤ادثتو خاصة -02
 .اثنتُ شخصتُ

 .كقد يرسل شخص رسالة عن قصد إلذ آخر غتَ منتبو ت٢ا فلب يتفاعل معها -03

كقد يرسل شخصاف رسائل كيستقبلبنها دكف قصد منهما بذلك كيتمثل ىذا بشكل كبتَ في  -04
 1.اللفظية كنوع ملببسنا كلونها كمظهرىا العاـ كلات٤نا الرسائل غتَ

 تصاؿالابصفو مكثفة بعفوية إلا أف  تصاؿلامن أف الإنساف يقوـ با برغم :ذو أبعاد متعددة -06
أىداؼ متعددة كمستويات متباينة من ات١عاني، قد تداعب احد أصدقائك فتقوؿ لو: "يا أخي  لو

اليوـ في ات١سجد، لابد انك أرىقت نفسك بالدراسة ليلة البارحة، في ىذه الرسالة  اتٟبيب لد أراؾ
تقوؿ لو انك لد تصل اتٞماعة صلبة الفجر، كما انك لست ت٣دا في  أكثر من ىدؼ إذ أنك

 .(2)."توحي لو بأنك تٖبو بقولك يا أخي اتٟبيب دراستك كلا تسهر من اجلها، كلكنك
                                           

1
 .22، 21ص ص، ذكره،سبق  مرجع فرح،شعبان  

 .22، 21ص ص، ذكره،سبق  مرجع فرح،شعباف  2
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 إف مدل السرعة أك البطء في نقل ات١علومات قد يكوف إلذ الوسيلة : ملية سريعة ورسمية -07
 تبتُ أف الأكؿ أسرع من الثاني، كىناؾ بعد آخر للسرعة كىوات١ستخدمة فعند مقارنة ات٢اتف بات٠طاب 

 كصوؿ ات١علومات في الوقت ات١ناسب حتُ تفقد ات١علومات قيمتها إف لد تنقل أك تصل في كقت اتٗاذ
 .القرار أك التصرؼ

تتناسب كذلك،  اتصاؿرتٝيا أمكن استخداـ كسائل  تصاؿالاأما الرتٝية فإذا كاف موضوع   
ت الداخلية بتُ تصالاالابالتًقية أك النقل أفضل من خطاب يعتبر كسيلة مناسبة، ك عامل  فإعلبـ

 .(1) كالأقساـ قد ت٭تاج إلذ كسائل اقل رتٝية مثل ات١ذكرات الرتٝية كات٢اتف زملبء العمل

 الداخلي تصالالاأنواع  الثالث:الدطلب 

 (:)الشفهيالدباشر  الداخلي تصالالا -01

 أيضا كتتم، كالتي تربط الأفراد بات١ؤسسة، علبقة ات١واجهة الشخصية ات١باشرةعن  تصاؿالا كيتم  
 للجدؿ،ات١عقدة كات١ثتَة  مناسبا للموضوعات تصاؿالاكيعد ىذا  كالأفراد، ات١ؤسسةبتُ الرئيس في 
 :منها أنواعات١باشر إلذ  تصاؿالاكتٯكن تقسيم  ،للعملكأكثرىا فائدة 

 اتٕاىات ثلبثكت٢ا  ات١ؤسسةكيتم من خلبؿ خطوط مباشرة من  :الرسمي الداخلي تصالالا -أ
 :أساسية

بلبغهم عن التقدمات ات١وجودة في ات١ؤسسة كالتي توصل إليها كإ  بالرؤساء: الداخلي تصالالا -01
كتزكيدىم بالأفكار  ات١ستعصية،كالطلب منهم حل ات١شكلبت  تساؤلاتهم،عن  كالإجابة أفرادىا،

 .كتعليماتهمكالاقتًاحات التي تٗدـ العمل ككذلك الطلب من الرؤساء توضيحات حوؿ أكامرىم 

كذلك من أجل نقل ات٠برات كات١هارات كتبادؿ  (:العمل )زملاءبالنظراء  الداخلي تصالالا -02
 .اتٟاجةعند  معهم، كمساعدتهممن أجل تٖستُ العم كتنسيق الأنشطة  الأفكار

، كالتعليمات الأكامر إصدار يتم (:أو الدرؤوسين )العاملينبالأفراد  الداخلي تصالالا -03
غير  الداخلي تصاؿالا، كالتوضيحات ات١طلوبة كتغيتَ القناعات كتقييم الأداء كالتحفيز كالتأديب

                                           
 .364، ص2000ط، د  مصر، - ، الدار اتٞامعة، الاسكندريةكيف ترفع مهاراتك الإدارية في الاتصالأتٛد ماىر،  1
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على قوة العلبقات بتُ  ، كتعتمدتصاؿللبخارج القنوات الرتٝية المحددة  تصاؿالاكيتم ىذا  :الرسمي
مع بعضهم لتسهيل الأمور التنظيمية كتوفتَ الوقت  ات١ؤسسةكالعاملوف في  ات١ؤسسة،التنظيم الإدارم في 

 .كاتٞهد في تٚع ات١علومات

الأشخاص في داخل  بتُ تتصالاالاعملية تتم فيو ''كىي  :غير الدباشر الداخلي تصالالا -ب
 اتصاؿأيضا على أنو ''  كيعرؼ (1) ''،بتُ ات١نظمة كالعالد ات٠ارجي دكف اللقاء الشخصي أكات١ؤسسة 

حيث يتم  تصاؿ الذم ت٭دث خارج ات١سارات الرتٝية المحدكدة للبتصالرالاالنوع  أمغتَ الرتٝي 
بتُ العاملتُ  يةجتماعالالذلك يكوف قائم على: أساس العلبقات الشخصية ك  رتٝي،بأسلوب غتَ 
 :قسمتُت إلذ تصالاالاكتٯكن أف نقسم ىذا النوع من  ( 2)، داخل ات١نظمة

ذلك بالتحدث شفهيا إلذ الأفراد  كيتم بأحدهما:بالصوت والصورة أو  الداخلي تصالالا -أ
 .كالعاملتُ عن طريق أدكات ناقلو للصوت كالتلفوف أك عن طريق دائرة التلفاز ات١غلق

كيتم عن طريق الكتابة حيث يقوـ بكتابة الرسالة كات١طلوب منها  :الكتابي الداخلي تصالالا -ب
ت بإتاحة الفرصة تصالاالاكيتميز ىذا القسم من ، بعدة طرؽ كالفاكس كالبريد الإلكتًكني إرسات٢ا ثم

كلأت٫ية ذلك فهذا النظاـ ىو الأكثر عملب بو في  الرسالة،للتعبتَ كانتقاء الكلمات ات١عبرة في كتابة 
كلو عدة أشكاؿ منها ات١ذكرات كات١قتًحات كات٠طابات  كالكبتَة،ات١نظمات اتٟكومية كات٠اصة الصغتَة 

ككفاءة  ات١رسل كات١ستقبل كل من  على دائما تصاؿالاكيتوقف ت٧اح  ،ك. الخ كالأكامركالتقارير  ات١تبادلة
 الوسيلة

. 

 : النازل تصالالاالصا د و  الداخلي تصالالا -

إصدار التوجيهات كالأكامر كالسياسات  تصاؿالاكيتم في ىذا  :النازل الداخلي تصالالا -01
  .ات١رؤكستُبعلبقة رأسية من الرؤساء إلذ  كالقراراتكالأنظمة 

                                           
 .44، صمرجع سبق ذكره ت٤مػد،قػادرم  1
 .101ص، 2000مصر ، - ط، الإسكندريةد  اتٟديث،اتٞامعي  ات١كتب ،الإدارةأساليب في  لم  ت٤مود، مناؿ طلعت 2
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تشتَ إلذ التقارير التي ترفع من العاملتُ إلذ  كدائما ما :الصا د الداخلي تصالالا -02
 تصاؿالاالصاعد عن  تصاؿالاكيعد زيادة ، ككافة الإدارة العليا حسب تٗصصها ات١باشرين الرؤساء

 .أنتاجهاات١نظمة كزيادة  ككفاية ت٧احالنازؿ دليل على 

  التنظيمي: الداخلي تصالالا -02

ات١تواجد في ات١ؤسسة، كينحدر من السلطات  تصاؿالاىو ذلك  التعريف الاصطلاحي: -01
ي للمؤسسة، جتماعالا كالتماسككيشارؾ في تسيتَ الأفراد، كتٔعتٌ على التأثتَ في دافعية الأفراد 

 ت العديد من الوسائل كالسجلبت الداخلية كاللوائح الإعلبنية.تصالاالاتستعمل في 

ت١نظمات الإدارية ات١ختلفة، كيكوف الذم يتم في ا تصاؿالا: ىو ذلك التعريف الإجرائي -02
للبعتبارات التي تٖدد القوانتُ كالأنظمة كاللوائح كالقواعد العامة ات١تبعة في  خاضعا في مساراتو كقنواتو

 1ىذه ات١نظمة.

 .فيها الداخلي تصالالا وابذاىات للمؤسسة التنظيمي الذيكل مستويات يوضح(: 10) الشكل

 ،12العدد  اتٞزائر، -02جامعة كىراف  التدكين،ت٣لة  الدؤسسة،أثر نمط الذيكل التنظيمي في فعالية  ،حسيبةياسف  الدصدر:
 .142، ص 2019جانفي  31

 وأهميتوالداخلي  تصالالا ناصر  الدبحث الثاني:

  الداخلي تصالالا ناصر  الاول:الدطلب 

                                           
1
 .101ص، مرجع سبق ذكره ت٤مود، مناؿ طلعت 
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التي تتم بتُ الأفراد ىي في حقيقة الأمر تتكوف من عدد من  الداخلي تصاؿالاإف عملية   
 :ت١كونة ت٢ا كىياالعناصر الأساسية 

 تصاؿالاكىو اتٞهة التي قامت بعملية  :(آو مصدر الرسالة تصالالاصاحبة  )الجهةالدرسل  -01
تتغتَ كضعية  تصاؿالاتٚاعة كما سبق أف ذكرنا، كأثناء عملية  تكوف كقدكاحدا  افرد يكوف كقدأكلا، 

 .ات١رسل بتُ مرسل تارة كمستقيل تارة أخرل

اتٞهة التي  وىي :ومتلقيهامستلم الرسالة  أو ليها  تصالالاالجهة ادني يتم ) الدستقبل -02
بعدد من العوامل سواء بالنسبة  تصاؿالاتستقبل الرسالة كقد يكوف فردا أك عدة أفراد، كتتأثر عملية 

 :للمرسل أك ات١ستقبل كمن تلك العوامل

 :خصائص الدرسل والدستقبل الأولية، ومنها -

الذم يعتمد على ات١واد ات١قركءة  تصاؿالاحيث إف التعليم يدعم  الدستوى التعليمي للفرد: -01
( كالتي تٖتاج إلذ قدر معتُ من التعليم كات١هارة في تفستَ الرموز اللغوية ات١كتوبة أك ات١طبوعة )ات١طبوعة

تٓلبؼ الرسائل ات١سموعة أك ات١رئية، كيظهر أثر التعليم في قدرة الفرد على إرساؿ أك استيعاب الرسالة 
 (1) .يةتصالالا

فمعرفة عمر الفرد ات١رسل أك ات١ستقبل للرسالة مهم جدا كخاصة في اختيار  (:الفرد )سنالعمر  -02
التًفيهية كما أف عرضها  باتٞوانب كيهتموف تٔيلوفلتي تنقل بها الرسالة فصغار السن مثلب االوسيلة 

ف بواسطة الوسائل ات١رئية أكثر جاذبية لديهم أما كبار السن فغالبا ما يهتموف بالقضايا اتٞادة كالشؤك 
 العامة.

فمعرفة جنس ات١رسل أك ات١ستقبل من الذكور أك الإناث ككذلك مراعاة ات٠صوصية  نوع الجنس: -03
 .ككفاءتو تصاؿالاات١تعلقة بالمجتمع الذم يعيش فيو الفرد ذكرا أك أنثى كل ذلك يؤثر في عملية 

ففي كثتَ من الأحواؿ تٕد أف أصحاب الدخوؿ ات١رتفعة ت٢م اىتمامات  ي:قتصادالدستوى الا -04
 .تتعلق بالأخبار كات١وضوعات اتٞادة كالشؤكف العامة للمجتمع تٓلبؼ أصحاب الدخوؿ ات١نخفضة

                                           
، )موسوعة  ،الاتصال و ناصرأهمية  1  (https://www.ar-science.com/2014/11/The-importance-contact-elements.htmlالعلوـ

 .2019-03-11تم الإطلبع على ات١وقع الإلكتًكني يوـ 
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فرد ينتمي إلذ ت٣تمع معتُ لو من العادات  لكونو :يةجتما الاخصائص الدرسل والدستقبل  -
ككلها تؤثر عليو فيجب مراعاة ذلك البعد  يةجتماعالاات الأسرية ك كالتقاليد كالأعراؼ كالعلبق

 .تصاؿالاي حتى تتحقق فعالية جتماعالا

تٚيع الأحواؿ جاىزين  في يكوناليس بالضركرة أف  فهما :والدستقبلالخصائص النفسية للمرسل  -
ذكائهم كاستقرارىم النفسي  كمستويات كميوت٢ملإرساؿ أك استقباؿ الرسالة فالأفراد ت٥تلفوف في رغباتهم 

 (1) .ات١طلوب كات٢دؼ تصاؿالاككل تلك العوامل من الأت٫ية تٔكاف معرفتها من أجل تٖقيق 
الذم يراد بو تٖقيق ىدؼ  تصاؿالاكىي عبارة عن ت٤تول  :(تصالالا )موضوعالرسالة  -03

على ت٣موعة من الرموز اللغوية أك الإشارات ات١تعارؼ عليها من قبل  تٖتوممعتُ، )كالرسالة عادة ما 
الأفراد تْيث إذا قرأ ت٤تواىا لا تتًؾ لديو نوعا من الغموض كعدـ الفهم لتلك الرموز أك الإشارات( 
كما لد تصل الرسالة إلذ ات١ستقبل بطريقة يفهمها كيدركها بوضوح فإف كلب من ات١رسل كات١ستقبل 

 .اتصاؿىناؾ عملية  إفعن الآخر كلا تٯكن أف نقوؿ  سيبقى بعيدا

 :ومنها تصالالاأن تتوفر في الرسالة حتى تتحقق  ملية  يجب التيالا تبارات  -

التعريف  تصاؿالا: فعندما يكوف ات٢دؼ من بدقة تصالالاضرورة برديد الذدف من  ملية  -01
 عملية ىو ات٢دؼكاف  وز اللغوية عما إذاأك الإعلبـ بأمر من الأمور تٮتلف اختيار العبارات كالرم

تعليمية أك تعديل في الاتٕاىات، كالرسالة التي تسو ؼ جانبا ترفيهيا تٗتلف عن الرسالة التي 
  ا.تستهدؼ بث أفكارا جديدة كىكذ

نهاية الأمر موجهة إليو فإذا لد يتم التعرؼ  في الرسالةضركرة معرفة ات١ستقبل معرفة جيدة: لأف  -02
كغتَىا فقد توجو الرسالة إلذ  يةجتماعالاك  كالنفسيةعلى كافة خصائص كتٝات ات١ستقبل الشخصية 

 (2) .فئة غتَ الفئة ات١ستهدفة

 .اختيار الألفاظ كالعبارات الواضحة كات١فهومة لكل من الطرفتُ بنفس ات١عاني التي يتفق عليها -03

                                           
، )موسوعة  ،الاتصال و ناصرأهمية  1  (https://www.ar-science.com/2014/11/The-importance-contact-elements.htmlالعلوـ

 .2019-03-11تم الإطلبع على ات١وقع الإلكتًكني يوـ 
 ،2008مام  14ك13يومي  اتٞزائر، ات١دية، فارس،جامعة ت٭تِ  الثاني،ات١لتقى الوطتٍ  ،البشريالدورد  وتنميةدور الاتصال في برفيز  ختَة،شريفي  2
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الإدارم  تصاؿالاية، فات١تحدث في تصالالاالتًكيز على ات٠برات ات١شتًكة في صياغة الرسائل  -04
منهم كليس من مستول أعلى، كالتحدث في موضوع زراعي  ايكوف مفهوما للعماؿ أكثر إذا كاف فرد

إلذ تٚهور الفلبحتُ لا جب أف يرتفع عن مستول خبراتهم بالشكل الذم يطلق العناف 
 .عن آفات زراعية جديدة لا يعرفها ىؤلاء الفلبحتُ مثلب اتٟديثت٥تلفة عند  تفستَات في ت٠يات٢م

اختيار التوقيت ات١ناسب لتوجيو الرسالة إلذ ات١ستقبل، تٔا يلبئم ظركؼ ات١ستقبل النفسية  -05
 .تصاؿالاكالغاية من عملية  يةجتماعالاك 

كىي عبارة عن تٚيع الوسائط التي تٯكن استخدامها لنقل  :(تصالالا )قناة تصالالاوسيلة  -04
اح ت٧الفاكس أك الكمبيوتر أك غتَه، كيعتبر  أك ات٢اتفالرسالة من ات١رسل إلذ ات١ستقبل مثل 

 تٖقيق في تصاؿالالنجاح عملية  ىاما مؤشراالوسيلة ات١ثلى من بتُ الوسائل ات١تاحة  اختيار في ات١رسل
؟ الإجابة على ىذا السؤاؿ أف ىناؾ عوامل تصاؿات٢اـ ما ت٫ي أفضل كسيلة للب السؤاؿ كلكنأىدافها 

 :يليمن ىذه العوامل ما  تصاؿالامتعددة تٖكم الوسيلة ات١ناسبة لعملية 

مباشرة )الوقوؼ  تصاؿالاالأحياف أف  بعض في ت٧د قد: فمثلب اختلاف الدقدرة  لى الإقناع -أ
بواسطة جهاز التلفزيوف  اتٟدث مشاىدةعن طريق  تصاؿالامن على اتٟدث مثلب( يكوف أكثر إقناعا 

 .كىذا بدكره أكثر إقناعا من ت٣رد تٝاع اتٟدث عن طريق الراديو كىكذا

: كات١قصود بالتوزيع ىو العدد الفعلي من الأفراد الذين معيار التوزيع أو التغطية الجغرافية -ب
بينما يقصد  (،تصاؿالايفة أك غتَىا من كسائل ، أك تلفازا، أك صح)مذياعا تصاؿالاتٯتلكوف كسيلة 

بالتغطية اتٞغرافية ات١ناطق التي يصل إليها الإرساؿ الإذاعي أك التلفزيوني أك يصل إليها توزيع الصحف 
 .كلذلك فإف عملية اختيار كسيلة دكف أخرل يتوقف أيضا على ىذا اتٞانب

الأجهزة ات١ملوكة لدل الأفراد أك حتى : فمعرفة عدد معرفة حجم الجمهور الفعلي لكل وسيلة -ج
ات١نطقة التي يصل إليها الإرساؿ الإذاعي كالتلفزيوني كالصحف قد لا يكوف كافيا ت١عرفة اتٞمهور 

كقد تٕد  ضعيف لومذياعا كاستخدامهم  الفعلي كاتٟقيقي لكل كسيلة فقد تٕد أفرادا تٯلكوف تلفازا اك
الأفراد، لذلك فمعرفة اتٞمهور  من عدديتداكت٢ا بعده  أف الصحيفة الواحدة يشتًيها فرد كاحد ثم

 .تصاؿالاالفعلي تّعلنا ت٨سن اختيار كسيلة 
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 :تصالالاومدى مناسبتها للمستقبل وطبيعة  تصالالامعرفة خصائص كل وسيلة من وسائل  -د
مادة  فمثلب يصلح استخداـ الوسيلة ات١كتوبة إذا كاف الأمر يتطلب العودة إليها مستقبلب أك كانت

طويلة، كما يصلح استخداـ كسيلة التلفزيوف إذا كاف ات١ستقبل أميا لا ت٬يد القراءة كالكتابة  تصاؿالا
 .كىكذا

عبارة عن الآثار ات١تًتبة على عملية  كىي :(الصدى )رجع الدرتدةأو التغذية  تصالالانتيجة  -05
كالتي يقرر ات١رسل على  تصاؿالاكىي تتعلق تٔدل حدكث الاستجابة ات١طلوبة في عملية  تصاؿالا

 1 .أك تعديلو أك تغتَه تصاؿالاضوئها إما إنهاء 

 :الداخلي تصالالاأهمية  الثاني:الدطلب 

للفرد تٖقيق  تٯكن خلبت٢االتي من  ات١ناسبة الوسيلةكونو   من عاـبشكل  تصاؿالاتأتي أت٫ية   
مثلب  يةقتصادات١ؤسسات الا أف كمااحتياجاتو كمتطلباتو ات١ختلفة، ككذلك اتٟاؿ بالنسبة للجماعات،  

، كبدكف تتوفر نظاـ فعاؿ كجيد تصاؿالاإلذ تٖقيق أىداؼ كغايات ت٤ددة من خلبؿ عملية  تسعى
 لديها،ت يصعب على ات١ؤسسة تٖقيق أىدافها برغم توافر الإمكانيات ات١ادية كالبشرية تصالاللب

 .تصاؿالاكتعتمد فعالية الفرد )أيا كانت كظيفتو( في تأدية مهامو على مهاراتو كقدراتو في 

فالقائد الإدارم يؤدم كظائفو الإدارية من قيادة كتٗطيط كتنظيم كتنسيق كرقابة...إلخ عن طريق   
أىداؼ التنظيم كت٦ارسة كظيفة الرقابة، ككل  كتٖقيق كتنفيذىابات١سئولتُ عن إعداد ات٠طة  تصاؿالا

الفعاؿ، كالسكرتتَ الناجح لن يكوف كذلك ما لد يكن قادرا على  تصاؿالاذلك لا يتم إلا عن طريق 
ات١ؤسسات في تٖقيق أىدافها إت٪ا يرجع في   من بعضبكل كفاءة، لذلك فإف فشل  تصاؿالاعملية 

 داخل ات١ؤسسة. تصاؿكثتَ من الأحياف إلذ عدـ توفر نظاـ جيد للب
 الداخلي تصالالاأىداف  الثالث:الدطلب 

 ىو تبادؿ ات١علومات بتُ الأفراد كالعمل على تٖريك سلوؾ الأفراد تصاؿإف ات٢دؼ الرئيسي للب  
تٯكن تٖقيق الأىداؼ ات١ختلفة للمنظمة كفيما  تصاؿالاكنعتٍ بو الأداء اتٞيد كمهما يكن فبواسطة 

 يلي:

                                           
 .163، ص2008عماف،  -الأردف ، 3، دار ات١ستَة للنشر كالتوزيع كالطباعة، طالإدارة  لم وتطبيق االله،محمد رسلبف اتٞيوس كتٚيل جاد  1
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 :(1) الداخليعلى الصعيد  تصاؿالااستعراض كامل لأىداؼ   

 .نقل ات١علومات كالتأكد من تٖقيق التعاكف بتُ الأفراد -01

 .كتٖفيزىم على العملقيادة كتوجيو الأفراد كالتنسيق بتُ جهودىم  -02

 . تٖقيق التفاىم بتُ الإدارة كالعاملتُ كبتُ أعضاء الإدارة العليا -03

 :(2) كبالإضافة إلذ ىاتو الأىداؼ ىناؾ أخرل تؤكد على 

 .تهيئة ات١ناخ التنظيمي اتٞيد لتحقيق الرضى في العمل كرفع الركح ات١عنوية -01

 .ارة العلياالعاملتُ إلذ الإد كشكاكلنقل اقتًاحات  -02

 .شرح سياسة كاستًاتيجية كأىداؼ كخطط ات١نظم للعاملتُ -03

 .توصيل ات١علومات باختلبؼ أنواعها إلذ الرؤساء لكي يستعينوا بها في عملية اتٗاذ القرارات -04
نقل آراء ككجهات نظر أعضاء اتٞماعة أك فريق العمل كرددكا أفعات٢م تٕاه الأكامر الصادرة  -05
 .(3) القيادات ات١عنية بأمرىمإلذ  إليهم

تعريف العاملتُ في الإدارة تٔا يدكر من أحداث داخلها بشكل تٯكنهم من مراعاة الظركؼ  -06
  الداخلية،

 .قيامهم بعملهم

رفع الركح ات١عنوية بتُ العاملتُ نتيجة لتوضيح الأىداؼ كالغايات التي تسعى إلذ تٖقيقها  -07
 .(4) الإدارة

 :الداخلي نذكر منها تصاؿالاآخر لأىداؼ  كىناؾ تصنيف  

                                           
 .163، صمرجع سبق ذكره االله،محمد رسلبف اتٞيوس كتٚيل جاد  1
 .39، ص2008عماف،  -الأردف  ،1، دار صفاء للنشر كالتوزع، طالادارة الدعاصرةرتْي مصطفى علياف،  2
 .175ص ،2010عماف،  - ط، الأردف، دار الازكرم العلمية للنشر كالتوزيع، د تنظيم وإدارة العلاقات العامبشتَ العلبؽ،  3
 .269ص ،2008عماف،  -، الأردف 1دار ات١ستَة للنشر كالتوزيع، ط البشرية،الإدارية والتنمية  العجمي، قيادةمحمد حسنتُ  4
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إلذ إكساب ات١ستقبل اتٕاىات  تصاؿالاتٯكن أف ت٭قق ذلك حينما يتجو  :ىدف توجيهي -01
 . هااتٕاىات قدتٯة أك تثبيت اتٕاىات قدتٯة مرغوب في تعديلها جديد أك

ت٨و تبصتَ كتوعية ات١ستقبلتُ بأمور  تصاؿالايتحقق ىذا ات٢دؼ حينما يتجو  :ىدف تثقيفي -02
بقصد مساعدتهم كزيادة معارفهم كاتساع أفقهم ت١ا يدكر من حوت٢م من أحداث داخل  تهمهم

 .ات١ؤسسة
ت٨و إكساب ات١ستقبل خبرات جديدة أك مهارات أك  تصاؿالاحينما يتجو  :ىدف تعليمي -03

 .(1) ديدةج مفاىيم

ت٨ور إدخاؿ البهجة  تصاؿالاكيتحقق ىذا ات٢دؼ حينما يتجو  :ىدف ترفيهي ترويجي -04
 .كالإقناع في نفس ات١ستقبل كالسركر

ت٨و تٖستُ ستَ العمل كتوزيع  تصاؿالايتحقق ىذا ات٢دؼ حينما يتجو  :ىدف إداري -05
 . كعدـ التفاعل بتُ العاملتُ في ات١ؤسسة أك ات٢يئة ات١سؤكليات

يتيح الفرصة لزيادة احتكاؾ اتٞماىتَ بعضهم البعض الآخر كبذلك  حيث :ياجتما ىدف  -06
قد ت٬مع بتُ أكثر من ىدؼ في كقت  تصاؿالابتُ الأفراد، كفي الواقع إف  يةجتماعالاالصلبت  تقول
 . (2) كاحد
 إلذ تٖقيق التغتَ في المجتمع تٔواكبة التغيتَات تصاؿالايتحقق حينما يسعى  :ىدف تكنولوجي -07

 عن التكنولوجيا كالعوت١ة الثقافية مثل استخداـ كسائل الانتًنيت كالكمبيوتر كالفاكس كالتلفوف الناتٕة
 .(3) المحموؿ كغتَىا من الوسائل التي سات٫ت في التواصل مع المجتمعات

 

 

                                           
 .33ص ،2006مصر،  - ط، الاسكندريةمكتب اتٞامعي اتٟديث، د  الاجتما ية،الاتصال في الخدمة  فهمي، تكنولوجيا السيد محمد 1
، مصر -ط، الاسكندرية اتٟديث، د  ، ت١كتب اتٞامعيالاجتما ي وممارسة الخدمة الاجتما ية الاتصالمهدلر، عبد اتٟميد عطي كمحمد ت٤مود  2

 .60ص 2003
 ،2012عماف،  -، الأردف 1، دار الثقافة للنشر كالتوزيع، طالاتصال في الخدمة الاجتما ية )الأسس النظرية والعلمية( صالح، مهارات ت٧لبء محمد 3

 .102ص
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 ووسائلو.الداخلي للمؤسسة  تصالالاالدبحث الثالث: 

 .الداخلي تصالالا وظائف الأول: الدطلب

 :منالداخلي في ات١ؤسسة بالعديد من الوظائف نذكر  تصاؿالايقوـ  

ات١سات٫ة في خلق كعي تٚاعي متماسك كمتوافق داخل البيئة التنظيمية الواحدة، فيما يتعلق  -01
 الأخرل.منظمة الأعماؿ كمعايرىا كاتٕاىاتها كعلبقاتها تٔنظمات الأعماؿ  بأىداؼ

 كح ات١عنوية للعاملتُ في منظمة الأعماؿ ت٦ا يساعدات١سات٫ة في بلورة اتٕاىات كسلوكات تعزز الر  -02
 .تٟل الرقي بات١خرجات الإنتاجية ت١نظمة الأعماؿ

على مواكبة ما يتجسد من تطورات  (ات١ؤسسة)مساعدة العاملتُ في منظمة الأعماؿ  -03
 .ات١ؤسسة كتنعكس على بيئتهم العملية كتٕديدات ت٘س

مستمر على النشاطات التفصيلية الدقيقة كتوفتَ ات١علومات  اطلبعإبقاء صانعي القرار على  -04
 .(1) ت٘كنهم من اتٗاذ القرارات التي

الداخلي كصماـ أماف تٯكن  تصاؿالاات١سات٫ة في امتصاص حالات عدـ الرضا حيث يعمل  -05
 .أف يعبر العاملوف عن اتٕاىهم حوؿ القضايا ات١ختلفة كتوصيل اصواتهم لصانعي القرار من خلبلو

 توفتَ فرصة للئبداع كالابتكار لدل العاملتُ في ات١ؤسسة من خلبؿ إتاحة المجاؿ أمامهم لطرح -06
 .الأفكار كات١فاىيم التي تسهم في تطوير منظمة الأعماؿ كالرقي بها

 .(2) ات١سات٫ة في تعزيز الولاء ات١تواصل للمؤسسة -07

 :(3) ىيداخل ات١ؤسسة إلذ أربع نقاط  تصاؿالاكلقد أشار برنرت ركبن إلذ أىم كظائف   
 .التنسيق بتُ الأنشطة ات١تباينة للؤفراد كالوحدات الفرعية -01

 .اتٟفاظ على خطوط السلطة كات١هاـ -02

                                           
 .30ص ،2014الإمارات العربية،  - ، العت1ُدار الكتاب اتٞامعي، ط التنظمي، الاتصالاتٞوىر، محمد ناجي  1
 .30ص ذكره،سبق  مرجعاتٞوىر، محمد ناجي  2
 .29، ص2011، اتٞزائر، 1ات١طبوعات اتٞامعية، ط ديواف ،) وتطبيقيةفي الدؤسسة )دراسة نظرية  الاتصالقاسيمي، ناصر  3
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 .تسهيل عمليات تبادؿ ات١علومات داخل ات١ؤسسة -03

 .تسهيل عملي تدفق ات١علومات بتُ التنظيم كاتٞمهور -04

 الداخلي تصالالا وسائل الثاني: الدطلب

الأدكات  تطورت ىذه كلقدىي أدكات تنتقل من خلبت٢ا الرسائل إلذ ات١تلقي،  تصاؿالاكسائل   
الوسائط ك. اختيار ىذه  أجل أكثر فاعلية متعددة كمناليوـ  كأصبحتفكانت منذ سنوات مدكنة 

الأمر على استعماؿ نفس  ، إذ لا يقتصركات١ستقبلتُالأدكات مستكمل من خلبؿ الأىداؼ، الرسائل 
 كت٥تارةمنسجمة معو  ت٬ب أف تكوف كالتيية أيا يكوف ات١ستقبل تصالالاالرسائل نفس الأدكات 

 الفعالية.بتوظيف شركط 

 فاعلية. الداخلية بالعلبقة ات١تعددة الأشخاص كلما كانت أكثر تصاؿالاكلما اقتًبت أدكات 
 تتصالاالامن عقد بتُ ثقافة ات١ؤسسة ك خلبؿ ىذا فالأدكات الأكثر فاعلية تستخلص  كمن

 كات١نتظرعلى التطلعات المحددة  الداخلي يقتصر على الإجابة تصاؿالافي أدكات  كالبحث، الداخلية
  نشاط.ا بأكثر بهالقياـ 

 الداخلية تٯكن أف تكوف مصنفة في ثلبث ت٣موعات كبرل تصاؿالامن جهة أخرل كسائل 
 1بصرية.مكتوبة شفوية، تٝعية 

بإبراز الأدكات ات١كتوبة التي توجد بات١ؤسسة  كذلكت الداخلية تصالاالاىذا الفصل تٯثل أسس   
 اتهت الداخلية، استعمالاتصالاثانية ت٘ثل الأدكات الشفوية للب كت٣موعة. كحدكدىاخلبؿ ت٤اسنها  من

ت٣موعة  خلبؿا، بالإضافة إلذ الأدكات السمعية البصرية التي تبرز من تهاستعمالا كحدكد كت٤اسنها
 ثالثة.

 كتبقىالكلمات تذىب  كما تقوؿ اتٟكمة" :الداخلي تصالالوسائل الدكتوبة للا -01
كمرجع،   كيستعملالكتابة تعطي للمعلومة ات١صداقية حيث تٖمل الكاتب ات١سؤكلية  ."ات١دكنات
في اتٟقيقة تكاثر الوثائق تؤدم إلذ  كثتَة لكن تأثتَىا يبقى على عاتق ت٣موعة من الشركط،  كالأدكات

                                           
1
 F. Gondrand « L’information dans les entreprises et les organisations » les éditions d’organisation, p242 



 سيات حول الاتصال الدؤسساتي. أسا  الفصل الثاني:

54 

الكتابة ت٬ب أف تكوف متناغمة  كنغمة"كثرة ات١علومات تقتل ات١علومة" النحو، النوع،  عدـ الاكتًاث
 .مع ات١ستقبل

 :وثائق العمل - أ

ا معلومة موجهة بطريقة نهإ إدارة، تكوين فهم، ىذا يقتصر على شواىد، مذكرة الدعلومة: -01
عملية  اتصاؿكسيلة  كىي متكامل تستعمل في إطار كظيفي طبيعي للمؤسسة،نظامية تٞمهور 

 (1) .يةجتماعالا كالامتيازاتكتقتصر كذلك على تنظيم العمل، العماؿ 

ات٢رـ التسلسلي بإرساؿ معلومات بتوقيت دقيق حوؿ  كمديرمإعلبنات ات١علومة تسمح للئدارة  
ما يقتصر على التغتَات، كتٯكن أف  ككل يةجتماعالا كالامتيازات كالركاتبمواضيع تٗص تنظيم العمل 

 :التاليةتأخذ الامتيازات 

  معلومات دقيقة منسجمة مع ات١رسل إليو -01

 .كتٕاكبسرعة  -02

 مقاربة.عامل  -03

 مثل.ا تأخذ بعض اتٟدكد، نهككل أداة للمعلومات فإ  كبالتالر -04

  .شخصيةإجراءات غتَ  -05

 .ات١ؤسسةفقداف أت٫ية ات١علومة نتيجة انتشارىا في  تأخذ فاتٯكن -06

 .صعوبة في التحرير الواضح -07

 :التًابط أوراق -02

ت٫ا عاملبف سهلبف الأكراؽ، الكشوؼ التي ترسل معلومة سريعة كقرار جديد، معلومة حديثة.   
عموما موزعة من قبل النقابات سواء قرب الأبواب أك في ات١صالح ات٠اصة بكل مصلحة ات١وظفتُ  كىي

  :فيتتمثل  كامتيازاتهمامن ىذاف العاملبف تقتصر على الانسجاـ،  كالفائدة

                                           
1
 F. Gondrand « L’information dans les entreprises et les organisations » les éditions d’organisation, p243 
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 .اللحظةمعلومات جديدة في  -01

 .ميتتصل ات١علومة إلذ عموـ ات١وظفتُ حتُ صدكرىا، لا يوجد كقت  -02

 بسيطة.عة صنا -03

 .ات١صالحالتوزيع جد سهل سواء قرب الأبواب أك  -04

  التًابط:حدود أوراق  -

نفس الوقت. ىذا الإجراء تٮدـ  كفيغالبا ما يكوف ات٢رـ التسلسلي رافضا للمعلومة ككل الناس   
  الطويلة.خصوصا ات١علومة التكتيكية، ات١علومة العاجلة، ات١علومات 

  الدوظفين:رسائل  -03

أك مودعة ت٨و ت٣موع ات١وظفتُ تٔناسبة  كمرسلةرسائل ات١وظفتُ ىي كثيقة من طرؼ ات١دير   
ات١ؤسسة لإدراج عملية  كمشاريعلإعلبـ ات١وظفتُ حوؿ نتائج  كتستعملحدث ىاـ في حياة ات١ؤسسة، 

  .1خاصة، تشرح حالة أك أخذ مكاف من نية ات١دير في خصوص اتٟالة الصعبة 

 :وظفتُامتيازات رسائل ات١  

  سريع.إرساؿ  -01

 .بالرسالةخلبؿ شريكو الذم يكوف على علم  كمنقوة فعالة على ات١وظفتُ مباشرة  -02

 .دقيقةإرغامها على أف تكوف  -03

 ات١وظفتُ. كقلقعلى توقعات  كتردبالإشاعات  كاىتزازأقل تأثرا  -04

  :حدكد رسائل ات١وظفتُ 

  .ات٠اصةاعتبارىا كسيلة تعلم في اتٟياة  -01

 عنو.ت٥طط ت٢ا ت١ا نبحث  كغتَتقود إلذ نتائج لا تٯكن أف نتوقعها  -02

  التقرير: -04
                                           

1
 A. Milon, M. Jouve « communication et organisation des entreprises » édition Bréal, p140. 



 سيات حول الاتصال الدؤسساتي. أسا  الفصل الثاني:

56 

قرار يوضح  ككذالنواب ات١وظفتُ  جتماعكالاىذا الأختَ يسجل القرار الشفهي للجنة ات١ؤسسة   
 جتماعالافي لإرساؿ مكونات ات١علومة للمشاركتُ  كيستعمل عمل. اجتماعبغرض الإعلبـ أك  اجتماع

 .(1) إعلبمهمالآخرين الذين نريد  كللموظفتُ

  التقرير:امتيازات 

 .بها كمسموحكثائق ذات قيمة دقيقة  -01

  .لقاءات ، تقارير، زيارات،جتماعت٭دد مضموف الا -02

 .ت٭وؿ ات١علومة الشفوية إلذ كتابية -03

  الدؤسسة:جريدة  -ب

  حول:جريدة الدؤسسة تعلم  -01

 بها. يعملوفالأفراد الذين  كنشاطحياة ات١ؤسسة  -01

 . 2م ات١ؤسسةته التي يةجتماعالاك  يةقتصادكالاالأسئلة التقنية  -02

 :امتيازات جريدة الدؤسسة

 .للقراءالإرساؿ العريض تٔبدأ عامل جيد  -01

 .بدقةتوغل جيد للمعلومة ات١كتوبة التي تكمل ات١علومة الشفوية  -02

  .ات١عطاةجيدة لتسجيل ات١علومات  كإمكانيةدقة أكبر  -03

 :حدود جريدة الدؤسسة

 كمضمونها.مرتفعة حوؿ العناية اتٞيدة للمعلومة ات١قدمة  تسعتَة -01

 رئحتمية التجديد ات١رحلي للتعبتَ إذا لد يستوعبها القا -02

 صعوبة إت٬اد مراسلتُ تٯتلكوف كيفية اتٟصوؿ على ات١علومة -03
                                           

1
 Pour plus détail voir, « la communication écrite dans l’entreprise », B. Girard, édition De Boeck université, 

p63. 
2
 A. Milon, M. Jouve, op. Cit., p142 



 سيات حول الاتصال الدؤسساتي. أسا  الفصل الثاني:

57 

 .ت٣هود كبتَ يبدؿ من طرؼ القارئ -04

  الصحفية:المجلة  -02

مرسلة إلذ عدد من  كىي، كت٤يطهاتقتصر على إنتاج ملخص أك تٖليل صحفي تٮص ات١ؤسسة   
ت٢ا  التيات٠ارجية  كالظركؼالإطارات أك ت٣موع إطارات داخل مؤسسة صغتَة، لتوضيح فاعلية إعلبمية 

 . 1 دكر على التأثتَ في نشاطو

 :الصحفية المجلةامتيازات  -أ

 .مسئولوفات١عرفة تٔقالات الصحافة ضركرم ت١ن ىم  -01

 .قراراتهمىي عموما ذات طبيعة توضح  نهامعلومة كظيفية تٔا أف ات١عطيات التي يقدمو نها يعتبرك  -02

 .ات١قركئية كضعفالصحفية ظرفية تؤمن اعتداؿ بتُ متطلبات ات١علومات لمجلة ا -03

 :الصحفية المجلةحدود  -ب

 .الكتابييوجد خطر أف يكوف الإطارات مهمشتُ في التوثيق  -01

 :الداخلي تصالالشفوية للا الوسائل -02

سرعة في ات١ؤسسة أك في أم ت٣موعات  كالأكثرالأكثر طبيعة  تصاؿالاالتبادؿ الشفهي ىي كسيلة 
ت تصالاالا .الوقتنفس  كفعالةىي بسيطة  النزاعات،إنسانية أخرل، ىذا التبادؿ يسمح تْل 
 قرارات، ات إعلبمية،اجتماع) كذلك بطريقة منظمة  كتٯكنالشفهية تٯكن أف تستخدـ بطريقة حرفية 

 للعمل، الخ

 الدقابلة الفردية -أ

فرص ات١قابلبت تتوافق مع مراحل اتٟياة  ،كرؤسائوحوار منسق بتُ اثناف أك عدد جد قليل، بتُ إطار 
 .(2) ذىابوللموظف في ات١ؤسسة منذ استقبالو إلذ غاية 

 

                                           
1
 P. Detrie, op. Cit, p11 

2
 Liliane Demont-Lugol, op. Cit., p 266. 
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 :امتيازات الدقابلة الفردية -01

 .اتٟوارمباشر مؤسس على  اتصاؿ -01

 .جيداإمكانية طرح معلومة عدة مرات للتأكد بأننا قد فهمنا  -02

 استقباؿ معلومة أكلية ليس فقط حوؿ ما يتعلق بانشغالات الشخص في حد ذاتو، لكن فرصة -03
  فيما يتعلق تٔحيطو ات١هتٍ

 :حدود القابلة الفردية -02

 .الوقتأخذ الكثتَ من   

 .التنقيطات١قابلة تٯكن أف ينجر عنها ردكد أفعاؿ سلبية عند من يقتصر عندىم الأمر فيما تٮص  -

  الذاتف -ب

ت الداخلية الصاعدة تصالاالات ات١ؤسسة، فهو يستعمل في اتصالاات٢اتف عامل مهم في   
 جتماعمن خلبؿ معرفة الا كالنازؿالأفقي  تصاؿالاكذلك من خلبؿ ات٠طوط ات١فتوحة فيما تٮص 

  .(1) بات٢اتف كىذا

أسئلتهم بطريقة  كطرحعن طريق ات٠ط ات١فتوح للموظفتُ يتعلق الأمر بإعطائهم طرؽ التعبتَ   
 بسيطة برفع السماعة فقط

ثلبثة حتى عشركف شخصا في  جتماعسهلة، تسمح با اتصاؿعن طريق ات٢اتف ىي كسيلة  جتماعلا
  .ات٢اتفينفس ات٠ط 

 في الدؤسسة ومشاكلوالداخلي  تصالالامعوقات  الثالث: الدطلب

 الداخلي تصالالاأولا: معوقات 

 أك ات١علومات كنقل تبادؿ من ت٘نع التي الأشياء كل بأنها تصاؿالا معوقات إلذ النظر تٯكن  
 تشتيت كبالتالر كمياتها، في تؤثر أك معانيها تشوه أك إستلبمها، أك إرسات٢ا تؤخر تعطلها، أك

                                           
1
 Jouas M, « Mieux utiliser ce bon vieux téléphone », L’essentiel du management, n 93, p63 ،67, 2002. 



 سيات حول الاتصال الدؤسساتي. أسا  الفصل الثاني:

59 

فعاؿ،  اتصاؿتٖقيق  دكف تٖوؿ كبالتالر ات١طلوب، بالشكل إنسيابها دكف كتٖوؿ كتشوىها ات١علومات
 .تصاؿللب كعائقا حاجزا يعد الرسالة فهم تٯنع شيء أم فإف كبذلك

 الإنتاج على آثارىا إدراؾك  إليها الآخرين نظرة منطلق من أت٫يتها تصاؿالا معوقات تستمد  
مشكلة  أكبر تشكل ات١عوقات ىذه فإف الإدارم، العمل في تصاؿالا لأت٫ية نظراك  ات١ؤسسة،ك  الفردك 

 باختلبؼ بات١ؤسسة تواجدىا إمكانيةك  تصنيفها حسب ات١عوقات ىذه تٗتلفك  اتٟديثة، للئدارة
 حيث ت٦كن، حد أدنى إلذ ات١عوقات بو تصاؿللب جيد نظاـ تبتٍ على حصرىاك  الإدارة مستول إدراؾ

 الأفرادك  الإدارة كاجب من كاف لذا ات١عوقات صور بعض كجود من إنسانية مؤسسة أية لا تٗلوا أنو
 :نذكر ات١عوقات ىذه منك  الإمكاف، قدر ات١عوقات ىذه منع أك تقليل العمل على

 :(1)الداخلية  الدعوقات -01

بدكره  يشعر الذم يتسم بدكره الذم اتٞيد غتَ التنظيم طبيعة من الداخلية ات١عوقات تنشأ  
الذم  ات٢يكل أك الإطار الرتٝي التنظيم تٯثل حيث ات١ؤسسة، كاحتياجات مطالب مواكبة عن بالعجز

في  الأفراد يعمل كالذم ات١ؤسسة، داخل ت٘ارس التي النشاط أكجو من ات١ختلفة المجموعات يضم
 .الداخلي ات٢يكل لطبيعة طبقا حدكدىا

 كمرنا متماسكا الأختَ ىذا كاف فإذا ات٢يكل، بطبيعة كليا ارتباطا تربط الداخلية فات١عوقات  
 الداخلية ات١عوقات تتمثل العموـ كعلىقليلة،  ات١عوقات كانت كات٠ارجية الداخلية البيئة مع كمتكيفا

 يلي: فيما

 :والدستقبل الرسل بين الدكاني البعد -أ

على  شك بلب يؤثر ات١ؤسسة حجم كبرك  كحدتها تعددك  نطاقها، اتساعك  الوظائف عدد ازدياد إف  
 بعد فيها ت٭وؿ كثتَة أمثلة ىناؾك  بات١دير، تصاؿالا أراد إذا صعوبة ت٬د ، فات١وظفتصاؿالا عملية
 ات١علومات على الإداريتُ القادة حصوؿك  ،تصاؿالا إمكاف دكف العاملتُك  الإدارم بتُ القائد ات١سافة
 كسائل في التكنولوجي التقدـ رغمك  عقبات، من التنفيذ يتعرض ما مدلك  العمل عن ستَ الكافية

 قد -مثلب كات٢اتف -الوسائل  ىذه طريق عن تتم التي تتصالاالا فإف بالسرعة، كاتسامها تصاؿالا
                                           

ص.  ،2004مصر،  –، الإسكندرية 1كشركاه، طمنشأة ات١عارؼ الاسكندرية جلبؿ حزل  العامة،أصول الإدارة  شيحا،  العزيز عبد إبراىيم 1
 .403، 402ص
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 ات١واقف، من كثتَ في فعالةك  ىامة كسيلة اعتبارىا تٯكن لاك  الشخصية، عن ات١قابلبت بديلب تصلح لا
 .الرسالة مستقبل أك إليو ات١رسل كجو على يطرأ الذم التعبتَ كشف إلذ ميزة تقتصر ىي إذ

العقبات  من عقبة تشكل إليو كات١رسل ات١رسل مركز بتُ ات١كاني البعد ىوة اتساع أف شك كلا  
 1.كفعالة كسريعة سهلة تصاؿالا قنوات تكن لد ما اتٞيد تصاؿالا تٖقيق إزاء تقف التي الأساسية

 :والدستقبل الدرسل بين الإدارية الدستويات تعدد -ب

، تصاؿالا عملية في العقبات أكبر من الإدارم اتٞهاز في الإدارية ات١ستويات تعدد يكوف قد  
إلذ  تصل حتى ترشيح عملية إلذ ات١تعددة ات١ستويات بتُ مركرىا أثناء ات١علومات تتعرض ما فكثتَا
تعمد  عندما مثلب الصاعد تصاؿالا فيتأثر ات١ؤسسة، قاعدة إلذ تصل حتى بالعكس أك الأعلى ات١دير
أف   ذلك الإداريتُ، الرؤساء عن السارة ات١علومات أك الأخبار حجب إلذ التنظيم في ات١ستويات بعض
ستَا  يستَ العمل أف يشعرىاك  حسنة، صورة في العليا ات١ستويات أماـ يظهر أف يريد مستول كل

ما  بالتالر عنهم تٮفوفك  الرؤساء، ىؤلاء أماـ السيئة الإدارة أحواؿ تتكشف حتى منتظماك  طبيعيا
 .مشاكل أك عقبات من الإدارة يواجو

 يريد الرئيس ما تٖريف إلذ التنظيم في ات١ستويات بعض تعمد عندما أيضا ات٢ابط تصاؿالا كيتأثر  
   .معلومات من الدنيا ات١ستويات إلذ نقلو

تعريف  لاحتماؿ اتٞيد تصاؿالا عقبات من عقبة الإدارية ات١ستويات تعدد ظاىرة تعتبر كىكذا  
متطلبات  تٖقيق على كغيورة أمنية تصاؿالا قنوات تكن لد ما كذلك نقلها، ات١راد الرسالة مضموف

  .كت٧احو انتظامو على كحريصة الإدارم العمل

 :العمل طبيعة -ج

فإف  كت٢ذا كاحدة، كل ت٘ارسو الذم النشاط حيث من البعض بعضها عن تٗتلف فات١ؤسسات  
 اتصاؿ تتطلب كات١تشابهة ات١تداخلة فالأعماؿ ،تصاؿالا كأت٪اط أنواع على تؤثر ت٘ارسها التي الأنشطة
بساطة  أكثر يكوف ات١باشر تصاؿالاف كاضح، بشكل فيها الرتٝي غتَ تصاؿالا يبدكا كقد مباشر،
 .كسهولة

                                           
1
 .42، ص2006 ، اتٞزائر،2ط ات١طبوعات اتٞامعية، ديواف الداخلي، النفس  لم في مقدمة غيات، بوفلجة 
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 :الجما ة حجم -د

اتٞماعة  حجم كاف كلما إذ فشلها، أك تصاؿالا عملية ت٧اح على أثر ات١ستقبلة اتٞماعة تٟجم  
صعوبة  تزيد بينما عليها، كالرد الاستفسارات كاستقباؿ العناية، تركيز بالإمكاف كاف كلما صغتَا

 .(1)ات١ستقبلة  اتٞماعة حجم زيادة مع تتصالاالا

 :(2)النفسية  الدعوقات -2

صورة  في ات١عوقات ىذه تكوف فقد اتٟسن، تصاؿللب ات١عرقلة الشخصية الأسباب في كتتمثل  
معلومات  ىناؾ بينما ،كيتذكره كيعيو يسمعو ما اختبار إلذ تٯيل الفرد أف أم للفرد، اختيارية إدراكات

على  يؤثر ىذا فإف كبالتالر تعنيو، لا ككأنو يتذكرىا كلا يدركها لا فهو ت٢ذا ،انتباىو تلفت لا أخرل
 .فعاليتها كمدل تتصالاالا طبيعة

 :الدرسل في معوقات -أ

بداخلو،  تعتمل التي النفسية أك الفردية بالعوامل التبصر عدـ في ات١رسل في الأخطاء تنحصر  
 ات٠برة، :ىي العوامل كىذه إليو، ات١رسل إلذ ينقلها أف يود التي كات١علومات الأفكار حجم في تؤثر كالتي

 فيها التي يقع الأخطاء أىم أما ،كالعقلية الوجدانية الشخصية، العمليات الإدراؾ، الفهم، التعلم،
 :فهي ات١رسل

 .ات١ستقبل إلذ بإرسات٢ا يقوـ التي ات١علومات كحجم طبيعة في تؤثر ات١رسل دكافع أف -01

 .كات١وضوعية التعقل كامل في سلوكو أف ات١رسل اعتقاد -02

 .العمل ت١صلحة تكوف كلا غالبا الشخصية ت١صلحتو تكوف ات١رسل تصرفات -03

 .ت٢ا الآخرين كفهم كإدراؾ كاختلبؼ يرسها التي للمعلومات كفهمو ات١رسل إدراؾ سوء -04

 .بإرسات٢ا يقوـ التي ات١علومات شكل في تؤثر للمرسل الانفعالية اتٟالة -05

 .لديو التي ات١علومات شكل في تؤثر النفسية، كاتٕاىاتو ،كميولو ات١رسل كمعتقدات قيم -06

                                           
 .42ص مرجع سبق ذكره، غيات، بوفلجة 1
 .361، 359ص.ص  ،2002 مصر، -الاسكندرية ، 7طاتٞامعية،  الدار ،-الدهارات بناء مدخل-الداخلي السلوك ماىر، أتٛد 2
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 للمعلومات ات١رسل بو يقوـ الذم كالتغيتَ كاتٟذؼ كالإضافة كالتقدير الشخصي اتٟكم عمليات -07
 .لديو التي

 .إليها بو ىو ينظر الذم الشكل بنفس ات١علومات، إلذ ينظر إليو ات١رسل بأف الاعتقاد -08

 1.كالأحداث الأمور لطبيعة التحيز -09

 :الدستقبل في معوقات -ب

التي  الأخطاء كتتشابو ات١رسل، يرسلها التي للمعلومات استقبالو عند ات٠طأ في إليو ات١رسل يقع  
 ات١رسل. فيها يقع التي الأخطاء تلك مع ات١ستقبل فيها يقع

 كارتفاع بارتياح يشعر كاف فإذا النفسية، تٟالتو تبعا الرسالة في يصلو تٔا إليو ات١رسل يتأثر كقد  
 الضيق أك بات٠وؼ يشعر كاف إذا عما تٗتلف بكيفية الرسالة مضموف يفسر فإنو ات١عنوية حالتو في

 يغلب أك التفاؤؿ عليها يغلب بطريقة الرسالة مضموف يفسر فات١ستقبل ات١عنوية، ركحو ات٩فاضنتيجة 
 ت٦ا موضوعية، نظرة للؤمور النظر من بدلا النفسية، حالتو ات٩فاض أك ارتفاع حسب عليها التشاؤـ
 .تصاؿالا عملية إزاء كبرل يشكل عقبة

يفسر  فقد فورا، ذلك أريد لو كقاؿ معتُ تقرير بكتابة مرؤكسيو أحد الرئيس أمر إذا ذلك كمثاؿ  
 نفسيتو كانت كإذا مستعجل، الأمر ىذا بأف كعالية مرتفعة نفسيتو كانت إذا الأمر ىذا ات١رؤكس
 بو يستهزئ رئيسو بأف يشعر فإنو سيئة نفسيتو كانت كإذا مستعجل، الأمر ىذا بأف كعاليةمرتفعة 
 إلخ....يريد توبيخو الرئيس كأف عليو، كيتعالذ

فإف  العمل، بسرعة كيؤمن معو يعملوف ت٦ن بزملبئو يثق ات١رؤكس كاف إذا أيضا ذلك كمثاؿ  
يتعاملوف  من تصرفات في دائما يشك كاف إذا إما فائقة، كبسرعة كضح في تتم بينهم تصاؿالا عملية

اتٟصوؿ  إثبات على كيسعى كت٭رص تو،اتصالا إثبات على دائما ت٭رص فإنو فيهم، كاثق كغتَ معو
توافر  يتطلب اتٞيد تصاؿالا فإف لذلك العمل تٔصلحة مبالاة دكف توقيعاتهم على اتٟصوؿ إثبات على

                                           
1
 .405ص ذكره،مرجع سبق  شيحا، العزيز عبد إبراىيم 



 سيات حول الاتصال الدؤسساتي. أسا  الفصل الثاني:

63 

 التعاكف ركح انتشار يتطلب كما رؤسائهم كبتُ بينهم اتصاؿ حدكث عند ات١رؤكستُ لدل الأماف
 1.بينهم الفريق كركح

 :التنظيم أ ضاء بين والتعاون الثقة  نصر فقدان -ج

جو  ات١ؤسسة فيسود ت،تصالاالا على سلبي أثر النفسية العوائق عن ينتج العوائق عن ينتج قد  
ات١ستويات  في الأختَين ىؤلاء بتُ أك ،كمرؤكستُ قادة التنظيم، أعضاء بتُ كالتعاكف التفاىم فيو ينتفي

 .ات١ختلفة الإدارية

في  النتيجة تكوف كسوؼ الطبيعية، ستَتها تستَ لن تصاؿالا دكرة فإف اتٟالات ىذه مثل كفي  
الرئيس  من ات٠وؼ نتيجة إما الرؤساء، إلذ تقدتٯها ات١رؤكستُ باستطاعة يكوف التي ات١علومات حجب

التي  التسلطية، القيادة إلذ تٯيل كاف إذا خاصة بات١رؤكستُ، تصاؿالا عن الأختَ ىذا عزكؼ نتيجة أك
 .القرار اتٗاذفي  بات١شاركة ترحب لا

 :منها الإقلال أو تصالالا  ملية في الدبالغة -د

 في تٚيع اتٟياة لاستمرار لازما كأمرا التنظيم، في كحيويا ىاما عاملب تعد تتصالاالا كانت إذا  
  .فشلها إلذ بل فعاليتها عدـ إلذ عادة يؤدم منها الإقلبؿ أك الإفراط أف أطرافو، إلا

 ثقيلب عبئا تصاؿالا يصبح أف إلذ كالتافهة ات٢امة الأمور في تتصالاالا كثرة ناحية تؤدم فمن  
 كثرة إلذ ات١ديرين بعض يعمد فقد للوقت، مضيعة اتٟالات من الكثتَ في كيكوفات١ستقبل،  على

 في منو رغبة للتنظيم اتٟقيقية ات١شكلبت عن كثتَا تبتعد موضوعات تٓصوص اتجتماعكالا اللقاءات
 عن ات١رؤكستُ عزكؼ إلذ يؤدم تصاؿالا عملية في الإغراؽ أف شك كلا إرضاء غركره، أك مكانتو إبراز

 .تصاؿالا تٔوضوع اكتًاثهم عدـ أك اتجتماعالا حضور

عن  ات١علومات من الكثتَ حجب إلذ تتصالاالا في كالندرة الإقلبؿ يؤدم ثانية ناحية كمن  
 .التنظيم حياة على فعاؿ أثر من ات١علومات ت٢ذه يكوف قد ما رغم الإداريتُ الرؤساء
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 :(1) اللغة( )معوقات والدستقبل الدرسل بين الذاتية أو الشخصية الفروق -ه

مكتوبة  أك شفوية كلمات في يصيغها فإنو معينة، تٔعلومات ات١ستقبل إبلبغ يريد حينما فات١رسل  
إليو  كات١رسل ،كعاداتو كقيمو الوظيفي، كمركزه السابقة، كخبرتو كخلفيتو كسلوكو ت١شاعره كفقا تتعدد
 كالقيم ات١شاعر ىذه في كاختلبؼ كسلوكو ت١شاعر تبعا يستقبلها فإنو الكلمات ىذه يستقبل حينما

  .ات١رسل يقصده يكن لد ما ت٨و على تصاؿالا ت١وضوع إليو ات١رسل فهم إلذ يؤدم قد ،كغتَىا كالعادات

تآلف  مدل على بها القياـ سلبمة يتوقف معقدة عملية ىي كإت٪ا ىينة ليست تصاؿالا كعملية  
 إليو.  كات١رسل ات١رسل من كل بتُ إليها الإشارة سبق التي ات١تغتَات تنافر أك

 :(2) الرسالة( )الوسيلة، والدادية الفنية الدعوقات -03

 كتٯكن الشخص بو ات١كلف الواجب أك بالعمل ات٠اصة اتٞوانب على ات١عوقات ىذه كتنصب  
 يةتصالالا كالأدكات تصاؿالا في ات١لموسة بالأشياء يرتبط ات١عوقات ىذه من ات١ادم اتٞانب إف القوؿ

ات١ادم،  للجانب مكملة فهي الفنية اتٞوانب أما ،تصاؿالا ببيئة الوثيقة الصلة ذات ات١ادية كالعناصر
 الشكلية. باتٞوانب كترتبط كتنظيما ضبط أكثر بعدا تصاؿالا لعملية كتعطي

ات١تكلم،  توجو مثل الفنية الأعطاؿ في تتمثل )عطل(، أعطاؿ تصاؿالا لوسيلة تٖدث قد أنو إلا  
 .ات١رئية الصورة كضوح عدـ أك الطباعة، سوء أك

 :(3)بيئية  معوقات -04

من  يتكوف متكامل كياف عن عبارة فهي مفتوح، نظاـ عن عبارة ات١ؤسسة أف ات١عركؼ من  
، استمرارىاك  ت٧احها لضماف ذلكك  فيها، تؤثر التيك  ات١تداخلة، العلبقة ذات الأجزاء من ت٣موعة

 احتياجات على بناءا أنشطتها تقررك  ت٥رجاتها، تعطيها بات١قابلك  البيئة، من مدخلبتها تأخذ فات١ؤسسة
 ات١علومات من ىائلة كميات تدفق ظل في إلا تتم لن البيئةك  ات١ؤسسة بتُ التفاعل فعملية المجتمع،

 بدكف عملهاك  أنشطتها تٔزاكلة القياـ للمؤسسة ليتستٌ ككل النظاـ أىداؼ ت٠دمة بصفة مستمرة
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 بو يؤدم الذم ات١كاف ىوك  للبيئة آخر جانب ىناؾ العمل، لستَ الضركرم تصاؿللبذلك ك  عائق،
  .ذلك غتَ أك جاؼ أك باردا يكوف قد أك الإضاءة،ك  التهويةك  التًتيب يكوف سيئ فقد العمل،

 أك تصاؿالا عملية مراحل من مرحلة بكل الاىتماـ من بد لا ية،اتصال فعالية تٖقيق أجل كمن  
من  التقليل ت٤اكلة أك تٕاكز من بد لا كذلك الكافية، العناية كإعطائها خطواتو، من خطوة كل في

حتما  فإنو الشخصية كحتى كالبيئة الداخلية ات١تغتَات مع التعامل سوء كأف الذكر السابقة ات١عوقات
  .تصاؿالا عملية إعاقة إلذ يؤدم

 بالدؤسسات الداخلي تصالالا مشاكل ثانيا: بعض

ت تصالاالا سيولة ضعف من يعاني منها الكثتَ أف اتٞزائرية ات١ؤسسات ت٥تلف على يلبحظ  
   :(1) يلي فيما نوردىا التي للؤسباب راجع كذلك

 :الأمية انتشار -01

غتَ  عاملة يد إلذ تٖتاج كالتي القدتٯة، بات١ؤسسات كخاصة كاسع، بشكل الأمية انتشار إف  
 التفاىم، صعوبة إلذ يؤدم ذلك أف إذ ت،تصالاالا فعالية على سلبية آثار إلذ يؤدم متخصصة،

 كما الإعانات، لوحة على ات١كتوبة أك ات١علقة، التوجيهاتك  الأخبار قراءة عن العماؿ من كثتَ  عجزك 
 .العامة اتٞمعيات في جيدة أك ملموسة نتائج الوصوؿ صعوبة إلذ تؤدم أف الأمية

 :بها الدنوط بالدور النقابة قيام  دم -02

ينتج  ما ىوك  أميتُ، ت٦ثلتُ انتخاب إلذ الأحياف من الكثتَ في أدل العماؿ بتُ الأمية فانتشار  
 من غتَىم إلذ بنقلها اتٟاؿ فكيف ات١طركحة، القضايا من للكثتَ الكاملك  السليم الفهم عدـ عنو

 النفسي اتٟاجز من نوعا ت٧د ما كثتَا أننا إلا ات١توسطة، الإطارات من ات١مثلوف يكوف قدك  العماؿ،
 على تعمل ما كثتَا الإدارة أف كما ت٦ثليهم، مساعي جدية في يشكوف الذين العماؿ بتُ باقيك  بينهم

 مع بالتواطؤ يقوموا حتى إلخ، السكن،ك  كالتًقية، اتٟوافز، ت٥تلف طريق عن ات١مثلتُ النقابيتُ كسب
 )خلبؿ السابقة الفتًة في ذلك كافات١ؤسسة،   في ت٬رم ما حقيقة إخفاءك  القضايا، في ت٥تلف الإدارة

 .سيولتها درجةك  تصاؿالا فعالية على سلبا يؤثر ذلك ( كل الواحد ىيمنة اتٟزب
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 :تتصالاللا الكافية الأهمية منح  دم -03

أف  ت٧د الداخلية، الفعالية تٖقيق أك الرفع أجل من تتصالالابا العناية كضركرة أت٫ية، رغم  
غالية  أف إذ ،الاىتماـك  العناية من حقو تتصالاالا موضوع تعطي عموما لد ات١ؤسسات غالبية

 .لإت٧احها الضركرية الإمكانيات ت٢ا توفر كلد بدايتها، في زالت لا المحاكلات

 إلذ كتٖتاج ،تصاؿالا قنوات تنظيم سوء من أغلبها في تعاني ات١ؤسسات أف نستخلص سبق ت٦ا  
 1.التنظيم داخل تصاؿالا أت٫ية مستول في جدم عمل
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 خلاصة الفصل:

 الداخلي بشكليو سواء الرتٝي أك غتَ الرتٝي ضركرم داخل تصاؿالاكفي الأختَ نستنتج بأف   
فبانعدامو تنعدـ تٚيع الأنشطة الإدارية داخل ات١ؤسسة كلا تٖقق  البالغة،أم إدارة ذلك لأت٫يتو 

 .أىدافها

لو  إلذ أف كتوصلناداخلي  اتصاؿبدكف ناجحة  مؤسسةت٦ا سبق أنو لا تٯكن تصور  كيتلخص  
 التطرؽ لو كحتىتوجب علينا دراستو من كل جوانبو  كت٢ذا مؤسسة،أم في كبتَة   كأت٫يةمكانة مرموقة 
اتٞانب النظرم نكوف قد تعرفنا على كل ما  الفصل في حيث من خلبؿ دراسة ىذا ،بدراسة معمقة
 .الداخلي في ات١ؤسسة تصاؿالاتٮص موضوع 
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 :بسهيد
في اتٞزائر أصبح عليهم اعتناؽ  ات٠دماتية كالاقتصاديةؤسسات ات١في ظل اشتداد ات١نافسة بتُ  

عدد ت٦كن من العملبء ثم القياـ  أكبرفلسفة ات١فهوـ التسويقي اتٟديث الذم يعتمد على جذب 
 كتدعيمالزبائن  كاحتياجاتت١تطلبات  كالاستجابةالأمر الذم يتطلب تٖقيق  للمؤسسة،بتنمية كلائهم 

 للحفاظ على صورتهم كمكانتهم في السوؽ. كذلكمستويات رضاىم للعركض التسويقية ات١قدمة 
الداخلي للمؤسسة في طريقة معاتٞة بيانات الزبائن،  تصاؿالامع  كعلبقتويتمثل مفهوـ الزبوف  

من أجل بناء علبقات تقوـ على أساس الرتْية، كيتستٌ ذلك من خلبؿ ات١عرفة اتٞيدة للزبائن 
لاحتياجاتهم كسلوكياتهم، ثم استهداؼ الفئات ذات الأت٫ية كالقيمة بالنسبة للمؤسسة كذلك على 

سختَ الإمكانيات كات١وارد اللبزمة لبناء علبقات طويلة ات١دة حسب قاعدة البيانات، ثم التًكيز على ت
 مع الزبوف.

أخذت ات١ؤسسة كجهة جديدة بعدما أدركت كتيقنت أف ضماف بقائها كاستمرارىا  كلقد 
عموميات ىذا ات١نطلق سنتطرؽ إلذ  كمنمرىونتُ تٔدل استجابتها السريعة تٟاجات كرغبات زبائنها، 

  سسة.حوؿ خدمة الزبوف في ات١ؤ 

علبقتو تٓدمة الزبوف في ك  الداخلي تصاؿالامن خلبؿ ىذا ات١نطلق يتبتُ لنا أت٫ية فعالية  
 الداخلي في خدمة الزبوف تصاؿالالذا سأتطرؽ من خلبؿ ىذا الفصل إلذ توضيح دكر ، ات١ؤسسة

يتم ، ك خصائص سلوؾ الزبوف ك سلوكوك  ت١ؤسسة في ات١بحث الأكؿ من تعريف للزبوفباأىدافها ك 
، العوامل ات١ؤثرة في سلوكو من خلبؿ إبراز أت٪اطو ك التطرؽ كذلك في ات١بحث الثاني أت٪اط الزبوف

في الأختَ يتم التطرؽ في ات١بحث الثالث إلذ توضيح ك  العوامل ات١ؤثرة فيوك  عوامل تطور دراسة سلوكو،ك 
الداخلي  تصاؿالاإلذ تفصيل في دكر   أىدافها تْيث نعرجك  الداخلي في خدمة الزبوف تصاؿالادكر 

من خلبؿ ىذا الفصل يتم ك  كذا دكر رضا الزبوف في خلق كلاء الزبوف،ك  في خدمة الزبوف، أىافو،
، كفي ىذا الإطار تٯكن تناكؿ أىدافو بوضوح تاـك  الداخلي في خدمة الزبوف تصاؿالاالتعرؼ على دكر 

 سية التالية :ىذا الفصل من خلبؿ ىذا الفصل ضمن العناكين الرئي

 وسلوكوماىية الزبون  الأول:الدبحث 
 الدؤثرة في سلوكو والعواملأنماط الزبون  الثاني:الدبحث 
 وأىدافهاالداخلي في خدمة الزبون  تصالالادور  الثالث:الدبحث 
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 وسلوكوالدبحث الأول: الزبون 

 الدطلب الأول: تعريف الزبون

يوجد عدة تعاريف منها أنو ىو من يدفع الثمن، كىو متن يستعمل  الزبوف:تٯكن أف نعرؼ  
 .(1) الزبوفات١نتج، أك ىو من لو علبقة بات١موف ...الخ، غتَ أف ىذه التعاريف لا تعبر بشكل دقيق عن 

ىو الزبوف أك ات١شتًم للبضاعة من المحل التجارم أك أم نوع من أسواؽ كمراكز تٕارية. تٔعتٌ   
العميل الذم يطلب أك يقبل على شراء السلعة ات١عركضة في السوؽ. ات١صطلح زبوف  آخر، الزبوف ىو

كالتجارة، إت٪ا الكلمة  قتصادلا يستخدـ كمصطلح علمي كلا لو استخدامات علمية في علم الا
تستعمل عادة من قبل العاملتُ في فركع البيع التجارية كالدكاكتُ. كلمة زبوف كذلك أصبحت شائعة 

ين، كىي أيضان مستعملة من قبل الزبائن أنفسهم. الزبوف تٮتلف عن العميل حيث أف عند ات١شتً 
 .(2بيع )العميل لديو ارتباط مع البائع في أكثر من مصلحة أك في أكثر من عملية 

ليس للمستهلكتُ نفس  le concept du grand utilisateurضمن مفهوـ ات١ستعمل الكبتَ  
ميات كبتَة من ات١نتجات كذلك لتحقيق ت٣موعة منافع كيعتمد في العادات فالبعض منهم يشتًم بك

اتٗاذه ت٢ذا القرار على مستول جودة ات١نتج ات١عركض، طريقة التغليف، الاشهار ... الخ، كمنو كجب 
 على مسؤكؿ التسويق بات١ؤسسة أف تٯتلك ات١علومات الدقيقة ات٠اصة بطبيعة استهلبؾ الزبائن اتٟاليتُ 

لاعتماد على الباحثتُ الذين يقتدموف معلومات تبتُ الفرؽ بتُ من يستعمل ات١نتج كمن لا كات١رتقبتُ با
 .(3)يستعمل ات١نتج 

 الدطلب الثاني: سلوك الزبون

 من بينها:  كنوردكردت تعارؼ متعددة لسلوؾ الزبوف  

                                           
.، الدؤسسات الاقتصاديةتأثير تسيير العلاقة مع الزبون  لى تصميم الدنتج في الدؤسسة الاقتصادية الجزائرية دراسة  ينة من ، براىيمي عبد الرزاؽ 1

 .03، ص2015/2016دكتوراه العلوـ في علوـ التسيتَ، غتَ منشورة، جامعة محمد خيضر بسكرة، اتٞزائر، أطركحة مقدمة لنيل شهادة 
 .2017 ليبيا، KCPA ،والدشتًيالفرق بين العميل والزبون والفرق بين الدستهلك  كالتدقيق،مكاتب المحاسبة  2

3 John V. petrof : comportement du consommateur et marketing, 5e édition, les presses de l'université Laval 

canada 1993. P : 297. 
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بها الزبوف من أجل الاستحواذ  اؿ يقوـ" ت٣مل الأفعاؿ  أنو:( سلوؾ الزبوف على Engelيعرؼ ) 
 .(1)على ات١نتج كاستعمالو، كضمن ستَكرة قبل كبعد ىذه الأفعاؿ " 

الأفراد من تٗطيط كشراء  اؿ يسلكها( فقد عرفو على أنو: " التصرفات كالأفعاؿ Molinaأما ) 
 .(2)ات١نتج كمتن ثم استهلبكو " 

الأفراد بصورة مباشرة للحصوؿ  يتبعهااؿ كتٯكن أف يعرؼ سلوؾ الزبوف على أنو "التصرفات  
ىذه التصرفات كتٖددىا.  اؿ تسبقكالثقافية تٔا في ذلك الإجراءات  يةقتصادعلى السلع كات٠دمات الا

 "(3). 
يتفق أغلب ات١نظرين في سلوؾ الزبوف على ضركرة دراسة كفهم السلوؾ الشرائي قبل كبعد عملية  

 الزبوف.الاستهلبؾ ضمن تعريفهم لسلوؾ 
" السلوؾ الفردم كاتٞماعي الذم يرتبط بتخطيط  بأنو:يعرؼ كاسر نصر ات١نصور سلوؾ الزبوف  

كاتٗاذ قرارات شراء السلع كات٠دمات كاستهلبكها. أم ىو التصرؼ الذم يبرزه شخص ما نتيجة دافع 
" داخلي تٖركو منبهات داخلية أك خارجية حوؿ أشياء كمواقف تشجع حاجاتو كرغباتو كتٖقق أىدافو

(4). 

العاـ يرد في كل التعاريف  الإطارقدـ كاسر نصر ات١نصور تعريف موسع لسلوؾ الزبوف غتَ أف  
كيبقى الأىم ىو جزئية الفهم اتٞيد للعوامل ات١ؤثرة كات١نشئة للسلوؾ نظرا ت١ا ت٢ا من دكر كبتَ في 

ت١ؤسسة إلذ التوجو مساعدة ات١سوقتُ على فهم السلوؾ الشرائي. كما أف تٖليل سلوؾ الزبوف يؤدم با
 اتٟقيقي بالزبوف.

  

                                           
1 Sylvie Martin Védrine : Initiation au Marketing Les concepts-clés, édition d'Organisation, Paris, 2003. P: 

41. 
 2004 العدد.اتٞزائر  –، ت٣لة العلوـ الإنسانية، جامعة محمد خيضر بسكرة دور سلوك الدستهلك في برسين القرارات التسويقية الطاىر:بن يعقوب  2
 ص. 6،
 .03، صمرجع سبق ذكره الطاىر،بن يعقوب  3
 8ص، 2013 مان ، -، الأردن 1سلوك الدستهلك مدخل الإ لان، دار الحامد للنشر والتوزيع، طكاسر نصر ات١نصور:   4
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 الدطلب الثالث: خصائص سلوك الزبون

من الصعب تٔا كاف ضبط خصائص سلوؾ الزبوف نظرا لارتباطها بسلوؾ الانساف عموما غتَ  
 كدراستو كنذكرأف ىذا لا يعتٍ أخذ موقف سلبي بل ت٬ب البحث ات١ستمر في سبل فهم السلوؾ 

 :(1)ات٠صائص التالية لسلوؾ الزبوف على سبيل الذكر لا اتٟصر 

 كل سلوؾ أك تصرؼ أني أكيد أف كراءه دافع أك سبب.  أف -01

نادرا ما يكوف السلوؾ الإنساني نتيجة لدافع أك سبب كاحد فهو في أغلب اتٟالات ت٤صلة  -02
 لعدة دكافع كأسباب يتضافر بعضها مع البعض الأخر.

الإنساني موجو لتحقيق ىدؼ، كإف بدت بعض الأىداؼ بعض الأكقات غامضة  السلوؾ -03
 كغتَ كاضحة سواء بالنسبة للؤفراد أنفسهم أك بالنسبة للمؤسسة؛

كثتَا ما يؤدم اللبشعور دكرا مهما في تٖديد سلوؾ الانساف، إذ في الكثتَ من اتٟالات لا   -04
 يسلك سلوؾ معينا. بو إلذ أف اؿ أدتيستطيع الفرد أف ت٭دد الأسباب 

السلوؾ الإنساني عملية مستمرة كمتصلة فليس ىناؾ فواصل تٖدد بدء كل سلوؾ كلا نهايتو،  -05
 فكل سلوؾ جزء أك حلقة من سلسلة من حلقات متكاملة مع بعضها كمتممة لبعضها البعض.

واقف ات١ختلفة أنو سلوؾ مرف قابل للتحفيز كالتعديل؛ كالسلوؾ يتعدؿ كيتبدؿ تبعا للظركؼ كات١ -06
علما أف ات١ركنة نسبية من شخص إلذ أخر طبقا لاختلبؼ مقومات الشخصية كالظركؼ البيئية 

 المحيطة بو.

 :(2)كنشتَ إلذ أف السلوؾ الانساني عموما يتأثر بظاىرتتُ مهمتتُ ت٫ا  

 معتُ. من ات٠برات التًاكمية حوؿ موضوع التي تتشكلالإطار ات١رجعي أك الانطباعات السابقة  -أ

 اتٟالات الانفعالية أك ات١زاجية فهذه اتٟالات ات١زاجية تؤثر كثتَا في سلوؾ كاستجابة الناس. -ب

                                           
 :61، ص2011عماف،  -الأردف ، دار الثقافة للنشر كالتوزيع، مبادئ التسويقمحمد صالح ات١ؤذف:  1
 .62ص ،نفس الدرجع السابق 2
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 الدؤثرة في سلوكو والعواملالدبحث الثاني: أنماط الزبون 

 الدطلب الأول: أنماط الزبون

ي بأف البشر عموما ييقسموف إلذ جتماعتيفيد العديد من دراسات علم النفس كعلم النفس الا 
عدة أت٪اط، كأف لكل ت٪ط ت٦يزاتو. كما أف التعامل مع ىذه الأت٪اط بأسلوب موحد ىو خطأ فادح، 
كسوؼ يؤدم إلذ الفشل. في ىذه ات١قالة سنستعرض عددا من ىذه الأت٪اط كت٦يزاتها ككيف يسلك 

  منها.أصحابها. كسوؼ نقتًح بعض أساليب التعامل مع كل 

  الَخشِنةالشخصية  -01

كىي الشخصية التي يتميز صاحبها بالقوة كالتصلب كالإصرار على رأيو، كما أنو مغركر كعدنً الثقة  -
بالناس. أما عن سلوكو، فهو يبالغ في ات١ساكمة، كيطالب دائمان باتٟصوؿ على معاملة خاصة؛ كأف 

ا أنو ت٭اكؿ أف يتًؾ في نفسك يطالب تْسم من سعر ات١نتج أك اتٟصوؿ على خدمة ت٣انية. كم
انطباعان بأت٫يتو، كييكثًر من ات١قاطعة في اتٟديث، كيقلل من قيمة ما تقدمو لو كييشتَ إلذ تفوؽ مزايا 

 منتجات ات١نافستُ.

كعلى الرغم من صعوبة التعامل مع ىذا النمط، إلا أننا قد ت٨قق قدرا جيدا من النجاح إف استطعنا  -
كمن أت٫ها: المحافظة على ات٢دكء، كالواقعية في كل ما نقوؿ، كالإصغاء اتٞيد  أف نتبع بعض الأساليب،

.  لو، كاستخداـ معلوماتو كعباراتو إرضاءن لغركره، كفي نفس الوقت التعامل معو تْزـ

 (1)الشخصية الددُ ية للمعرفة )أبو العُريف(  -02

أنو يرفض تٝاع ما تٮالف رأيو؛ صاحب ىذا النمط يتميز بأنو مسيطر كمتعاؿ كساخر كعنيد، كما  -
سلمات كاتٟقائق! أما سلوكو فيتميز بالتقليل من شأف مىن 

ي
فهو متمسك برأيو حتى لو خالف كل ات١

تٮاطبو، كيسعى جاىدا إلذ إظهار معلوماتو بصورة متعالية، كت٭اكؿ أف ييعلمك كيف ت٬ب عليك 
صلة ت٢ا بات١وضوع، كىو دائمان متشكك  القياـ بعملك، كيفتخر بنفسو كتٯدحها، كييبدم اعتًاضاتو لا

 كمرتاب.

                                           
خالد الكردم، تٜسة أت٪اط شخصية للعملبء كأساليب التعامل معها، تم الاطلبع على ات١وقع الإلكتًكني  .2 1
(https://tinyurl.com/y4yufbzm يوـ ،)17:11.2019، على الساعة 18/05/2019. 
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كأماـ ىذا الكم الكبتَ من السلبيات ماذا عسانا أف نفعل؟ حسنا، لا داعي للقلق؛ فهناؾ أساليب  -
تٯكن اتباعها للتعامل معو، منها: اتٞأ إلذ ذكر بعض معلوماتو كنوع من الإطراء كات١ديح، كتىقبل 

ف تيثابرً في عرض ما لديك، كأف تتجنب الغضب منو بل حافظ تعليقاتو برحابة صدر، كلكن عليك أ
 على ىدكء أعصابك، كلا تٖاكؿ الانتقاـ منو أبدان.

 (1)الشخصية الدنبسطة/ الودودة  -03

أىم ما تٯيز صاحب ىذه الشخصية أنو دافئ القلب كاللساف ككاثق بنفسو، ت٭ب أف يكثر من  -
شعرؾ بالأماف، كىو كثتَ ات١رح، إلا أنو غتَ منظم. الكلبـ، كىو ىادئ كدكد كيثق في الناس، كيي 

كتنعكس ىذه ات١زايا على سلوؾ صاحب ىذه الشخصية بوضوح؛ حيث نلبحظ أنو يتحدث كثتَان، 
كييرحب بزكاره كييكرـً ضيافتهم، كيتحاشى اتٟديث في العمل، كيشجع السلوؾ الودم، كيود أف ييقاؿ 

 عنو أنو لطيف.

ف صاحب ىذه الشخصية لا ت٭افظ على مواعيده كلا يهتم بالزمن أك كإضافة إلذ ما سبق، فإ -
بالتخطيط. كمع أننا قد ت٨ب ىذا النمط كنفضل التعامل معو، إلا أننا ت٬ب أف نضع في اعتبارنا 
التعامل معو تْذر كذكاء؛ فلب نسمح لو بتضييع أكقاتنا؛ فعلينا أف ت٩تصر من اتٟديث معو كنوجو لو 

 إجابتها نعم أك لا، كما ت٬ب علينا أف نيعيده إلذ موضوع العمل كلما خرج عنو.الأسئلة التي تٖتمل 

 الشخصية الدتًددة -04

يتميز صاحب ىذه الشخصية بأنو خجوؿ كقلق كمرتاب، كيفتقر إلذ الثقة، كما أنو متًدد. أما  -
انتُ، كيؤجل اتٗاذ سلوكو فيتصف بأنو ت٬د صعوبة في اتٗاذ القرارات، كىو شديد التعليق بالقواعد كالقو 

 عن ات١زيد من ات١علومات. كيبحثالقرارات، كثتَ الوعود، كت٭تاج إلذ مزيد من التأكيدات 

كلعلك تسأؿ نفسك الآف كيف تٯكن لر أف أتعامل مع ىذا النمط؟ ننصحك بأف تكوف صبورا  -
كذلك عليك أف تيظهًر لو كحازما معو، كأف ترد على كافة اعتًاضاتو كتعطيو كثتَا من البراىتُ كالأدلة.  

 2ت٤اسن اتٗاذ قرار سريع كمساكئ التأجيل أك التأختَ.

                                           
 .مرجع سبق ذكره الكردم،خالد  1
2
 نفس الدرجع السابق. 
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  الإيجابية:الشخصية  -05

كما أنو حاسم   كمنطقي،إف أىم ما تٯيز صاحب ىذه الشخصية ىو أنو بناء في تفكتَه كجاد  -
بصورة كتنعكس ىذه ات١ميزات على سلوكو  بالنتائج.كذكي كميكتىفو بذاتو، كىو متحمس كيهتم 

كاضحة؛ فنجد أنو يوجو أسئلة منطقية كيقدـ اعتًاضات معقولة، كييصغي ت١ا يقاؿ جيدا، كيقدـ 
 اقتًاحات جيدة، كيتخذ قراراتو بنفسو، كىو أيضا مفاكض عادؿ.

عند التعامل مع ىذا النمط عليك أف تتخذ منهجا ناضجا كأف تكوف يقظا كمتنبها فتجيب عن   -
 تدخل بالتفاصيل، بل تركز على النتائج. لاكأكافة اعتًاضاتو كأسئلتو 

ىذه ىي أبرز أت٪اط الشخصية التي تٯكن أف نصادفها في حياتنا العملية كليس تٚيعها، كلعلنا  
 نستكمل اتٟديث عن بقيتها في مقالة لاحقة، إف كتب الله لنا البقاء.

  وامل تطور دراسة سلوك الزبونالدطلب الثاني: 

فهم سلوؾ الزبوف كتفضيلبتو كمعرفة خصائصو فيما يتعلق تٔركزه ات١الر يهدؼ رجل التسويق إلذ  
ي كمقدار دخلو كقدرتو الشرائية كسنو كجنسو كديانتو ... الخ، ت١ا تقدمو لو ىذه جتماعكالا كالإدارم

في تصميم كتسليم السلع كات٠دمات ات١لبئمة، كتٖديد أسعارىا، كأماكن  ات١علومات من مساعدة
 1.ذلك من الأنشطة التسويقية التًكيج، كغتَ، ككيفية ككميات توزيعها

 :الآتيةلقد نشأت دراسة سلوؾ الزبوف كتطورت نتاج عوامل كثتَة من بينها  

يعتبر الزبوف أىم من يقرر جودة ات١نتج كىذا ما أكتده " : السعي للحصول  لى جودة أكبر -01
 الدكتور

(BRADLY Gale ) مدير معهد التخطيط الاستًاتيجي، كىو مؤسس بنك ات١عطيات 

                                           
1
 .مرجع سبق ذكره الكردم،خالد  
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(Profit impact of market strategy( )PIMS)  كقد كانت حجتو دامغة حيث بتُ في دراسة
مؤسسة بأف اتٞودة ات١تحصل عليها من قبل الزبوف ت٘ثل أىم ت٤دد تٟصة ات١ؤسسة  3000تطبيقية لو 

 " .(1) في السوؽ كمنو الربح في الأجل الطويل

أدرؾ أصحاب القرار بات١ؤسسة أف تٛاية ات١ؤسسة من كل الأخطار : ارتفاع حدة الدنافسة -02
المحدقة بها تكوف من خلبؿ اتٟصوؿ على رضا ككلاء الزبوف باعتباره سيد القرار كمانح أسباب 

 .الثانيةتواجدىا كإمكانية استمرارىا، كذلتك خصوصا بعد اتٟرب العات١ية 

يقدـ في الأسواؽ اليوـ العديد من ات١نتجات اؿ غالبا ما تكوف : الدنتجقصر دورة حياة  -03
تطرح لأكؿ مرة في السوؽ، كقد أثبتت الدراسات أف نسبة ت٧اح ات١نتجات اتٞديدة  معدلتو أك جديدة

أك النجاح تزداد بشكل كبتَ إذا ما قمنا بإشراؾ مستخدمي ىذا ات١نتج  جد ضعيفة. غتَ أف فتًص
لعملية التطوير. لذلك على ات١ؤسسات اؿ تسعى للنجاح أف  ات٠دمة في أم مرحلة من ات١راحل ات١بكرة

مقابل الفائدة العظيمة اؿ تعود عليها من سرعة  تضع جانبا ت٥اكفها كشكوكها بشأف سرية منتجاتها
  .(2)تقبل السوؽ ت١نتجاتها ات١بتكرة 

إف ت٫وـ البيئة تعرؼ ت٪و متزايد ت٦ا أدل إلذ كجود مستهلكتُ ت٢م اىتمامات : الاىتمام بالبيئة -04
كمنو نتج اىتماـ كبتَ بإجراء دراسات كأتْاث الزبوف حوؿ كل ما ىو مهم في حياتو اتٟالية ، (3)بيئية 

  (4).كات١ستقبلية
ية الدخوؿ أصبحت أغلبية ات١ؤسسات تدرؾ أت٫: الحاجة الدتزايدة للدخول إلى أسواق خارجية -05

إلذ الأسواؽ الأجنبية كذلك من أجل تٖقيق الإيراد الكافي الذم تٯكنها من البقاء كالاستمرار كلن 
يتأتى ذلك للمؤسسة إلا من خلبؿ قيامها بدراسات تؤدم بها إلذ ات١عرفة اتٞيدة لطبيعة السوؽ 

قتناء أك الإسهاـ في اقتناء ات١ستهدفة كتٖديد ات١عالد اؿ تٖكم سلوؾ ىذا الزبوف ات١ستهدؼ من أجل الا
  .منتج أك خدمة ات١ؤسسة

                                           
اتٞزائر، العدد  - ، ت٣لة العلوـ الإنسانية، جامعة محمد خيضر بسكرةالزبون والدفاىيم المحاذية لذا  لى مردودية الدؤسسة -أثر القيمة  :خنشورتٚاؿ  1

 .379ص ،2006 ،10
 .80ص ،2000، مصر - ة، القاىر 2، الدار الدكلية للبستثمارات الثقافية، طجديدة في التسويق ابذاىات، غرابأكبر كيلسوف، ترتٚة نيقتُ  2

3
 Albertini Thérèse, Delphine Bereni, Le comportement de l’acheteur / consommateur face aux produits 

respectueux de l’environnement, 8 èmes Journées de Recherche en Marketing de Bourgogne 6-7 

Novembre 2003 france, P : 278. 
 .80ص ،مرجع سبق ذكره الطاىر،بن يعقوب  4
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أدل تقدـ الأساليب الإحصائية كالتطور ات١ستمر في أساليب تٚع : تقدم الأساليب الإحصائية -06
 كمعاتٞة

 .(1) الزبوفات١علومات إلذ تسهيل تسجيل كمعاتٞة كتٖليل كافة البيانات ات١رتبطة بدراسة سلوؾ 

كالإحصاء جنب إلذ جنب لتسهيل عملية دراسة ستلوؾ الزبوف كستاىم لقد سارت التكنولوجيا 
 التقدـ التكنولوجي في ذلك بشكل كبتَ سواء من ناحية البرامج أك التجهيزات.

 لدطلب الثالث: العوامل الدؤثرة في سلوك الزبونا

 لقد أجريت دراسات مستفيضة على سلوؾ الزبوف في ت٣موعة كاسعة من التخصصات في العلوـ 
 قتصادكالا كالفلسفةأك الأنثركبولوجيا  جتماعكعلم النفس أك علم الا جتماعالانسانية مثل علم الا

 كتنوعكاستيعاب تعدد ( 2) الزبوفككل منها يأخذ زاكية تٗتلف عن الآخر لفهم سلوؾ  كالتسويق
أك  يةاقتصادأك  يةاجتماعالعوامل ات١ؤثرة عليو. فقد تكوف داخلية أك خارجية كما تٯكن أف تكوف 

ثقافية أك غتَ ذلك، كات١هم أما في غاية الأمر تسهم في جعل الزبوف يقوـ بالشراء أك عدـ الشراء مع 
اتٗاذ قرارا تٕاه ات١نتج ات١وجود، كمن ثم ات١سات٫ة في فهم أدؽ للممارسة التسويقية سواء داخل ات١ؤسسة 

 أك خارجها. 

 ات١رجعية، كىي تؤثر كما يلي: كاتٞماعةكتشمل كل من الثقافة كالأسرة  :يةجتما الاالدؤثرات  -1

يعبر الأفراد عن ثقافتهم من خلبؿ القيم ات٠اصة بهم كمن خلبؿ أت٪اط استهلبكهم. كتعتبر  الثقافة: -
الثقافة العنصر الذم يكوف تأثتَه في السلوؾ دائم كمستمر، كما أنها أىم عنصر يعكس السلوؾ 

السلوؾ الاستهلبكي.  كبالتالر، لكونها توجو سلوؾ الفرد (3) تٖليلوتهلك كيسهم في اتٟقيقي للمس
 كمعتقداتوكاختلبؼ الثقافة يعكس اختلبؼ نظاـ القيم لدل الفرد؛ إذ يظهر ذلك من خلبؿ آرائو 

تأثتَ الثقافة عميق على كل مستويات السلوؾ البشرم حيث قد يكوف ىذا  . كيعتبر(4) كاتٕاىاتو
التأثتَ ملحوظا أك غتَ ملحوظ كما تٯكن أف يكوف موجو بالإت٬اب أك بالسلب، كما تٯكن أف يكوف 

 دائم أك عابر.
                                           

 .24، ص2001، عماف -الأردف ، 3ط، كالنشر، دار كائل للطباعة سلوك الدستهلك مدخل استًاتيجي :محمد ابراىيم عبيدات 1
2 David Bowie, Francis Buttle: Hospitality Marketing An introduction, Elsevier, Oxford, 2004, P: 54.  
3
 Colin Gilligan, Richard M. S. Wilson: Strategic marketing planning, Elsevier, 2003, P: 226.  

4
 Stephane Etienne : Les principes fondamentaux du Marketing, Contribution à La Littérature d'entreprise, 

Tunis, 2000, P : 160.  
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الثقافة العامة تٖدد أىم القيم الأساسية التي تؤثر في أت٪اط السلوؾ في ت٣تمع معتُ كبالتالر تٖدد 
ات١نتجات التي يفضلها أفراد المجتمع. أما الثقافة الفرعية فهي ات١كوف اتٞزئي  كأنواعأت٪اط الاستهلبؾ 

سوقتُ فرصة حيوية تٯكن للثقافة العامة كتقدـ أساسا جيدا لتقسيم السوؽ إلذ قطاعات، كت٘نح ات١
الرجل التسويق اغتنامها بكفاءة، من حيث فهم تأثتَ مثل ىذه الثقافات الفرعية في اختلبؼ الطلب 

 على ات١نتجات التي تطلبها ىذه المجموعات الفرعية. 

 إف التعريف ات١تداكؿ للؤسرة ىو أما ات٠لية الأساسية لبناء المجتمع كذلك ت١ا ت٢ا من دكر في الأسرة: -
كضع قيم كمبادئ الفرد كوىا ات١صدر الأكؿ الذم يغذم الفرد بالأفكار كالتصرفات ات١قصودة كغتَ 
ات١قصودة التي يعتمد عليها مستقبلب في اتٗاذ القرارات كتسيتَ شؤكف اتٟياة. تشكل الأسرة المجموعة 

ت٢ا عنصراف مهماف  علی الفرد كما أنو تٯكن اعتبارىا كحدة استهلبكية كمستمرالتي ت٢ا تأثتَ مباشر 
كمن خلبت٢ما  (1) حياتهادكرة  ككذات٬ب على رجل التسويق معرفتهما ت٫ا دكر كل فرد ضمن الأسرة 

يوجو ات١سوؽ رسائل بهدؼ التأثتَ  كمنويتمكن من تٖديد أىم الأفراد الذين يسهموف في اتٗاذ القرار 
 الأسرة.عليهم كل حسب دكره مع الاستنارة تٔراحل دكرة حياة 

ا أف ات١ؤسسة تستفيد من استعماؿ ىذه ات١صطلحات نظرا لعلمها بأت٫يتها في التأثتَ على كم
نظرة على كتيبات ات١ؤسسة العات١ية لصناعة السيارات تيوتا فإنها تستعمل  ألقيناسلوؾ الزبوف فإذا ما 

ج اتٞديدة، إذا  لا يهم إذا كانت السيارة قدتٯة أك كاحدة من النماذ  فتقوؿ:ىذا ات١صطلح في كتيباتهما 
 .(2) الأسرةكنت ت٘لك كاحدة من سياراتنا فأنت جزء من 

اتٞماعة ات١رجعية ىي ت٣موعة الأفراد الذين ت٢م تأثتَ على سلوكيات كتصرفات  الدرجعية:الجما ة  -
الذم  ميد( )جورجي جتماعالآخرين كقيمهم كقد ظهرت ىذه الفكرة في كتابات عالد النفس الا

خلص إلذ أف الشخص لا يرل نفسو بطريقة مباشرة كإت٪ا بطريقة غتَ مباشر من خلبؿ كجهات نظر 
الأفراد الآخرين في المجموعة نفسها التي ينتمي إليها أك من خلبؿ كجهة النظر العامة كات١تفق عليها 

 . (3) ككلللجماعة نفسها  

                                           
1
 Jean pierre, jacques Orsoni : marketing, 9

e
 édition, Vuibert, Paris, 2005, PP : 90-91.  

2
 Manzie R. Lawfer: Why Customers Come Back How to Create Lasting Customer Loyalty, Career Press, 

USA,2004, P: 42 
 145ص ،2005، مصر - القاىرة ،1مؤسسة طيبة للنشر كالتوزيع، ط ،التسويق إدارةالصتَفي، محمد  3
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بأنها: " ت٣موعة من الأفراد الذين لديهم نسبيا نفس  يةجتماعالاتعرؼ الطبقة  :يةجتما الاالطبقة  -
 .(1) ات١عيشةكمستول  كالتطلعاتالقيم كالاىتمامات كالتطلعات كالعادات السلوكية ات١تقاربة 

أعلى كتٯيلوف إلذ الشعور برغبة في الامتيازات  يةاجتماععادة ما تٯيل الأفراد إلذ التطلع إلذ طبقات 
التي يتمتع كما أصحاب ىذه الطبقة كتٗتلف الطبقات باختلبؼ ات١عايتَ كلعل أىم طبقة ىي طبقة 
الأغنياء. كإحدل الطرؽ التحقيق الانتماء إلذ ىذه الطبقة يتم من خلبؿ شراء السلع كات٠دمات التي 

 .(2) الأفراديقبل عليها ىؤلاء 

 العوامل السيكولوجية الدؤثرة في سلوك الزبون -02

 يتأثر سلوؾ الزبوف تٔحددات ذاتية ترجع إلذ الزبوف نفسو كىي: 

يعتبر الدافع تٔثابة الطاقة التي تؤدم بالفرد إلذ القياـ بسلوؾ معتُ من أجل إشباع حاجة  الدافع: -أ 
 كىناؾلديو، كما أف اختلبؼ الأفراد في حاجاتهم كسعيهم لإشباعها يتم باختيارىم أىداؼ معينة، 

 نظريات عديدة من أت٫ها نظرية ما سلوا للحاجات.

ل من اللمس كالذكؽ كالشم كالنظر كالسمع فهي تٔثابة يتعلق الإدراؾ باتٟواس عن ك الإدراك: -ب
الأدكات التي يعتمد عليها الفرد في تلقي ات١دخلبت التي بدكرىا تشكل عند الفرد الإدراؾ تٕاه 

. كمنو تعتبر اتٟواس ىي الأدكات ات١عتمد في ات١رحلة الأكلذ لتشكيل (3) بومكونات البيئة المحيطة 
أنو العملية التي تشكل فيها الانطباعات الذىنية للفرد عندما يتلقى الإدراؾ، كيعرؼ الإدراؾ على 

 التصرؼكينظم كيفسر مؤثرات معينة؛ كما أف الإدراؾ يؤدم إلذ التفكتَ كالتفكتَ يؤدم إلذ إحداث 

. أما الدكر الأساسي للتسويق في ىذا المجاؿ فهو التعرؼ على طبيعة الدكافع كفهمها كونها تشكل (4)
 ت٤تملب.كثر حظا في إمكانية إثارة اتٟاجة عند الفرد لكي يصبح في النهاية مستهلکا ات١رحلة الأ

مع الأخذ بعتُ الاعتبار أف أكؿ سلم الإشباع يبدأ بالإدراؾ كينتهي بالشراء. كتٯكن أف يغتَ  
 الإدراؾ غتَ السليم كل ات١سار ات١توقع لسلوؾ الزبوف. كذلك باستقباؿ معلومات خاطئة أك معاتٞة غتَ

                                           
 .112، ص2009عماف،  -الأردف ، 1، دار صفاء للنشر كالتوزيع، طمبادئ التسويقزياد محمد الشرماف، عبد تاغفور عبد الله عبد السلبـ،  1
 .108 ص: ،2001 ،مصر، 1الفاركؽ للنشر كالتوزيع، ط دار ،التسويقمرشد الأذكياء الكامل أساسيات سارة كايت،  2

3 Philip kotler، le marketing selon kotler, Pearson edition, Paris, 2005, P: 128 
، مؤسسة حورس الدكلية للنشر كالتوزيع، النظرية والتطبيق جزء أول أساسي الاستًابذيات–التسويق الدفاىيم  علفة،عصاـ الدين أمتُ أبو  4

 .66-65، ص ص 2002مصر،  -الاسكندرية 
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سليمة اعتمادا على ما للفرد من زاد معرفي يعتمد عليو في القياـ بالتحليل التآلفي بتُ كل أجزاء 
ات١دخلبت التي يستقبلها في مستَة حياتو اليومية. كتٯكن أف تكوف النتيجة سلوؾ ات٬ابي كما تٯكن أف 

أك أنو يصل حتى إلذ  تكوف النتيجة سلوؾ سلبي بالنسبة للمؤسسة سواء بالامتناع عن اقتناء ات١نتج
 –" فم  يسمى:دفع الغتَ باتٗاذ نفس ات١وقف من خلبؿ علبقات الأفراد ببعضهم البعض أك ما 

 أذف".

 كىي:تٯكن أف يظهر الأفراد تصورات ت٥تلفة لنفس الشيء، بسبب ثلبث عمليات إدراكية  
تأثتَ ىذه العناصر الثلبثة جليا  كيظهرالانتباه الانتقائي، التشويو الانتقائي، كالاحتفاظ الانتقائي. 

 تصاؿالاخصوصا في ات١نتجات ذات الاستهلبؾ الواسع، حيث يعتمد ت٧اح عملية الشراء على درجة 
 .(1) كسريعةبتُ البائع كات١شتًم كوف قرارات الشراء ت٢ذه ات١نتجات عادة ما تكوف آنية 

حدكث التعلم، كما يشتًؾ فيو كل  توجد العديد من النظريات ات١فسرة لكيفية كستَكرة التعلم: -ج
. كىذه (2)الذين كتبوا في ىذا المجاؿ ىو أف مقارباتهم تقوـ على عنصرين ت٫ا الدافع كردة الفعل 

النظريات ىي: "الارتباط الثورندايك، كالاشراط الكلبسيكي لبافلوؼ كالاقتًاف تٞاثرم، كالدافع ت٢ل، 
، كکريج ككيتماف، كفيشرية التي قاؿ بأساسها داركين، كالإجراءات لسکنر، كالطبيعة التطورية الأساس

 كالتعلم ت٢ا.كلويد مرجاف، كآخركف، كالذاكرة كمعاتٞة ات١علومات لدكندرز كايبنجهاكس، كرائدين 
 الركتر. " يجتماعالتعلم الا كأختَابات١لبحظة الباندكرا 

الشخصية بأنها: " التنظيم الدينامي في الفرد لتلك الأجهزة اتٞسمية  Alportيعرؼ  الشخصية: -د
الشخصية بأنها: " التنظيم  Eysenckالنفسية التي تٖدد مطابقة الفرد في التوافق مع بيئتو " كيعرؼ 

الثابت ات١ستمر نسبيا ت٠لق الشخص كمزاجو كعقلو كجسده، كىذا التنظيم ىو الذم ت٭دد تكيف 
" تلك الأت٪اط ات١ستمرة كات١تسقة  أنهما:أما ليندا دافيدكؼ فتعرؼ الشخصية على الفرد مع ت٤يطو، 

كالإحساس كالسلوؾ التي تظهر لتعطي الناس ذاتيتهم ات١ميزة. كالشخصية  كالتفكتَنسبيا من الإدراؾ 
تكوين اختزالر يتضمن الأفكار الدكافع، الانفعالات، ات١يوؿ الاتٕاىات كالقدرات كالظواىر 

 .(3)ة"ات١شاي

                                           
1 Eric Singler ،Le Packaging des produits de grande consommation, Dunod, Paris, 2006, P 131. 
2 Denis Pettigrew, Normand Turgeon ،Marketing, 5e edition, McGraw-hill, Canada, 2004, P 130. 

 .8ص 1983، عالد ات١عرفة، الكويت، نظريات التعلم دراسة مقارنة حجاج،مصطفى ناصر، ترتٚة علي حستُ  3
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فيعرؼ الشخصية على أنها: "ىي نتيجة تكامل كل من الإدراؾ  John V، Petofأما  
ما ىو بالذاكرة من تٕارب كحاجات شخصية بداخل الفرد التي تشكل قاعدة  ككلكات١عارؼ السابقة 

 .(1)التحفيز عنده "

في مفهوـ علماء النفس فإف الاتٕاه ىو ات١يل ات١كتسب للبستجابة بطريقة معينة في  الابذاىات: -ق 
موقف معتُ كتٯكن ملبحظة ىذا الاتٕاه لسلعة أك خدمة ما إذا كاف ات٬ابيا أك ت٤ايدا أك سلبيا أك 

 الثبات كالتعميم فطات١ا أنها تكونت ككذامضادا، كيتصف الاتٕاه بأنو أمر مكتسب كلو اتٕاه كقوة 
 (2) تغيتَىا.كطالت مدتها فإنو يصعب 

" اتٟالة العقلية للشخص الناشئة من  أنهما:الاتٕاىات على  Jean - jacque lambinيعرؼ  
طريقة  كتٖددمرجعيتو  كرسمالتجارب كات١علومات التي تٖصل عليها كالتي ت٘كنو من بناء تصوره لمحيطو 

 .(3)استجابتو "

بالزبوف كالسوؽ في كل ت٣الات  كالتقيديبدأ الآف قرف جديد يتطلب من ات١ؤسسات الاعتماد  
العمل كلا يكفي تٖستُ نوعية السلع كالتكنولوجيا فقد تغتَ النظر إلذ الأسواؽ كالعمل على تقسيمها 

بل أصبح جيب اعتبار كل عميل كسوؽ مستقل ينبغي خدمتو بكفاءة عن  إلذ قطاعات أصغر،
 (.4)تقدمي العرض التسويقي التذم يتناسب مع احتياجات كل عميل بشكل منفصل طريق 

 وأىدافهاالداخلي في خدمة الزبون  تصالالاالدبحث الثالث: دور 

 الداخلي في خدمة الزبون تصالالاالدطلب الأول: دور 

على ت٦يزات ىذا العصر الذم يعيشوف فيو  تسعى ات١ؤسسات إلذ خدمة زبائنها بالإعتماد 
 (5)بالتغيتَ ات١طلوب في ات١ستقبل للتمكن من إستغلبؿ الفرص ات١تاحة ضمن ىذا السياؽ،  كالتوقع

                                           
1 John V. petrof, Op-cit, P: 173.  

 .71،72، ص ص مرجع سبق ذكرهعصاـ الدين أمتُ أبو علفة،  2
3 Jean-jacque lambin, Ruben Chumpitez ،marketing stratégique et opérationnel, 5e édition, dunod, Paris, 

2002, P : 93  
 2007اتٞامعية، مصر، الدار  ،(الدنشآت التسويقية إدارة منافذ التوزيع )مدخل وصفي برليليتٚاؿ الدين محمد ات١رسي، ثابت عبد الرحيم إدريس،  4

 .301ص
 .14، صمرجع سبق ذكرهبراىيمي عبد الرزاؽ،  5
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 كالزبوفبتُ ات١ؤسسة  تصاؿالاالسليم في  كالفهماتٞيد  كإدراكوالداخلي اتٞيد  تصاؿالاعلى  كإعتمادا
ات٢دؼ ت٭تاج إلذ  كىذاإلذ كلائهم،  كالوصوؿمستقبلب،  كالمحتملةلتحقيق مطالب الزبائن اتٟالية  كىذا

تٗطيط مبتٍ على ات١ركنة في تطبيق التغيتَ ات١طلوب إحداثو للوصوؿ إلذ تٖقيق اتٟالة ات١رجو الانتهاء 
 إليها.

 اتصاؿالداخلي لنجاح ات١ؤسسة فقط، فلب بد أف يكوف ىناؾ  تصاؿالالا يكفي دكر حيث   
مع تٚيع العملبء كات١وردكف كتٚيع الأطراؼ ات٠ارجية التي تتعامل مع ات١ؤسسة، خارجي فعاؿ، أم 

داخلي ناجح داخل ات١ؤسسة عن طريق كجود نظاـ مراقبة جيد جدا،  اتصاؿتدخل ضمن كجود  كالتي
 (1) .القيادةفعاؿ يتميز بصفة  اتصاؿكعن طريق كجود 

 الداخلي بالنسبة لخدمة الزبون: تصالالاالدطلب الثاني: أىداف 

 في العناصر التالية: كتبرز 

 ات١باشرة مع الزبوف. كعلبقتوبات١ؤسسة  داخلي فعاؿ خاص اتصاؿ نظاـ إقامة -01

آراء الزبائن فيها،  على جهة كالتعرؼ من كنشاطها خدماتها طبيعة ككذا ات١ؤسسة صورة ترسيخ -02
  أخرل. جهة من خدماتها لتحستُ مقتًحاتو

 من ا مم ات١ؤسسة في كدكره بأت٫يتو كت٭سسو العامل معنويات في رفع الداخلي تصاؿالا يساىم -03
 ككذلك بها تقوـ التي ات١شركعات في إسهامهم ات١ؤسسة عن طريق في ات١شاركة معدلات زيادة شأنو
 آدائهم. كتٖستُ عملهم ت٤يط إلذ انتمائهم زيادة

 ككذلك عمات٢ا لدل بات١ؤسسة المحيطة الظركؼ عن ات١علومات توفتَ إلذ تصاؿالا يهدؼ كما  -04
 تعتمد لد الإشاعات فإذا مركجي على الطريق يقطع ت٦ا كشفافية كضوح القرارات بكل كتفستَ شرح

 .(2) رتٝية. غتَ تتصالاالا من آخر لنوع ستفتح المجاؿ ىا فإف تصاؿالا على الإدارة

 

                                           
، تم الإطلبع على ات١وقع الإلكتًكني الاتصال الداخلي في الدؤسسةحساـ الدين صمادم،  1
(https://specialties.bayt.com/ar/specialties/q/ يوـ ،)17:11، على الساعة 18/05/2019. 
 .118، 117، ص ص 2004لسنة  ،22اتٞزائر، العدد رقم  الإنسانية، العلوـ لرلةالإنسانية،  والعلاقات الفعال الاتصال ،نوار بن صالح 2

https://specialties.bayt.com/ar/specialties/q/64620/%D8%AD%D8%B3%D8%A8-%D8%B1%D8%A3%D9%8A%D9%83-%D9%83%D9%8A%D9%81-%D8%AA%D8%B6%D9%85%D9%86-%D9%88%D8%AC%D9%88%D8%AF-%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84-%D8%AF%D8%A7%D8%AE%D9%84%D9%8A-%D9%86%D8%A7%D8%AC%D8%AD-%D9%88-%D9%87%D9%84-%D9%8A%D9%83%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84-%D8%A7%D9%84%D8%AF%D8%A7%D8%AE%D9%84%D9%8A-%D9%84%D9%86%D8%AC%D8%A7%D8%AD-%D8%B9%D9%85%D9%84-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A4%D8%B3%D8%B3%D8%A9/
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 ولائو:الدطلب الثالث: دور رضا الزبون في خلق 

في ظل أسواؽ البائعتُ كانت ات١ؤسسة لا تعتَ للزبائن اىتماـ كبتَ كلا تٖاكؿ تقدنً أحسن  
في موقف قوة، كفي شرؽ أكركبا كاف على  كات١ؤسسةالعركض لإرضائهم، فالطلب أكبر من العرض 

الغالبية الوقوؼ لساعات من أجل اتٟصوؿ على احتياجات كبأسعار مرتفعة، أما في ظل أسواؽ 
ات١شتًين فقد تغتَت ات١عطيات كأصبح الفرد تٮتار من بتُ ت٣موعة كاسعة من ات١نتجات، كفي ىذه 

سيخسره بسرعة لصالح  اتٟالة لو يفشل البائع في تسليم السلعة أك ات٠دمة كما يتوقعها الزبوف، فإنو
 (1) ات١نافس، الزبوف اليوـ متطلب جدا، متعلم كسقف توقعاتو ترتفع باستمرار.

كما أنو فرصة ت١ضاعفة   (2) للولاء،فات١ؤسسة اليوـ أدركت أف رضا الزبوف يعد الذراع اتٟقيقي  
عدد سفراء علبمتها، فإذا كاف الولاء ىو ت٤ل اىتماـ ات١نظمة ات١عاصرة فإف الرضا يشكل شطرا مهما 

لذ تٖقيق أرباح في ىذا ات١فهوـ فكلما زاد رضا العميل زاد معدؿ الإحتفاظ كىو ما يؤدم في النهاية إ
 (3) عالية.

الزبوف، كأقصى درجة في سلم العلبقة التي  كخدمةفيعتبر الولاء أكثر قوة في العلبقة بتُ ات١ؤسسة  
 تٯكن للزبوف أف يبلغها مع ات١ؤسسة كالأكثر مصداقية بعدما تبتُ زيف الرضا كمؤشر على السلوؾ

  

                                           
1 Philip Kotler et autre, Principles de marketing, prentice hall Europe, 2eme édition, Paris, 1999, p471. 

دور التوجو التسويقي توفيق،  : بن عليوشالدرجعىو: '' درجة اعتقاد ات٬ابي للزبوف بالنسبة للعلبمة كالالتزاـ اتٕاىاىا كالنية في مواصلة شراءه''.  الولاء 2
 كعلوـ، مذكرة مقدمة لاستكماؿ متطلبات شهادة ات١اجستتَ في العلوـ التجارية، كلية العلوـ الإقتصادية دراسة شركة جازي –في تعزيز ولاء الزبون 

 .67، ص2017-2016اتٞزائر، -سطيف عباس،التجارية، جامعة فرحات  كالعلوـالتسيتَ 
التجارية،  كالعلوـالتسيتَ  كعلوـ، أطركحة دكتوراه، كلية العلوـ الإقتصادية دراسة الدكونات الدؤثرة في وفاء الزبون بن أشنهو، محمد المجيد سيدمعبد  3

 .45، ص2010اتٞزائر،  –جامعة أبي بكر بلقايد، تلمساف
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 خلاصة الفصل:

كات١عتقدات  النظر كجهات كتٕميع كالعمل التعاكف ظهور على يعمل الداخلي تصاؿالا فإف 
 مصلحة كتٖقيق الدافعية كخلق اتٞماعي العمل يسهل ت٦ا سلوكياتهم، في التأثتَك  العاملتُ إقناع قصد

 .عليها تبتٌ التي ات١ؤسسة كالأىداؼ

 تصاؿالا على كل ما ت٭ملو موضوع فعالية كالتعرؼخلبؿ التطرؽ للجانب النظرم  كمن 
غرداية كجب التطرؽ للجانب  – اتٞزائر بريد ميدانية: دراسة الزبوف خدمة في كانعكاساتو الداخلي

بإستخداـ ت٥تلف كسائل البحث العلمي  كذلكات١يداني الذم سيتم فيو دراسة موضوعنا على الواقع 
 .دقيقةللحصوؿ على معلومات  كستبانة كملبحظةمن مقابلة 
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لفصل الرابعا  
وانعكاساتو  مؤسسةلالاتصال الداخلي ل فعالية

 . لى خدمة الزبون بريد الجزائر لولاية غرداية
 

 بسهيد 

  :تقديم مؤسسة بريد الجزائرالدبحث الأول. 
  :برليل معطيات الدراسة الديدانيةالدبحث الثاني 
 الدبحث الثالث: التحقق من الفرضيات و رض نتائج الدراسة 
 الفصل خلاصة. 
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 بسهيد: 

داخلي فعاؿ كىو أم تفاعل بتُ  اتصاؿلنجاح أم مؤسسة أك منظمة لا بد أف تكوف ىناؾ 
 شخصتُ أك جهتتُ ت٥تلفتتُ لأجل إيصاؿ معلومات أك أفكار ت٤ددة.

ات١طلوبة  كالبياناتكما أنو لو أت٫ية كبتَة في ت٧اح ات١ؤسسة كتسهيل اتٟصوؿ على ات١علومات 
القرارات، كما يؤدم إلذ لاكتساب مهارات عديدة منها حسن الاستماع كإبداء  اتٗاذكتٖويلها ت١راكز 

في إطلبؽ الرأم كما يكسب الفرد صفة ات٢دكء كالتأني كسعة الصدر ت٦ا يقوده إلذ أف يكوف حكيما 
 قراراتو كأحكامو.

 تفعيلكتنفيذىا من خلبؿ  الاتصاليةات١ؤسسة يتدخل العنصر البشرم في العملية  لنجاح
كالتعاكف بتُ العاملتُ، ت٦ا يزيد من الدافعية  يجتماعالاعل االداخلي للمؤسسة، كتعزيز التف الاتصاؿ

 كالرغبة في العمل كتٖستُ مستول أداء العاملتُ.

 نقوـ بعرض لمحة عن مؤسسة بريد اتٞزائر بولاية غرداية. كفي ىذا الفصل

 .الاستبيافكفي الأختَ نقدـ تٖليلب كعرض لنتائج 
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 تقديم مؤسسة بريد الجزائرالدبحث الأول: 

  التنظيميتقديم البريد الدركزي وىيكلو الدطلب الأول: 

ات١نافذ ت٨و اتٞنوب الكبتَ،  كملتقىىاما  كمعبراالصحراء  كبوابةتعتبر كلاية غرداية عركس اتٞنوب 
 كمعالدسكانها، فإف كلاية غرداية غنية تٔا تٖتويو من مناضر طبيعية خلببة  ككرـإضافة إلذ ديناميكية 

العريق الذم أضحى متأصلب في سكانها، ت٦ا أىلها لأف تكوف قطبا سياحيا  كبتًاثهاسياحية  كمناطق
 ذك بعد عات١ي

 32بتُ خطي  كتقع 2كلم  86105على مساحة  كتتًبعحراء اتٞزائر الولاية شماؿ ص كتقع
 كمنكلم،   450إمتدادىا من الشماؿ إلذ اتٞنوب  كيبلغشرقا.  30ك 2 كبتُشمالا،  33.20ك

 468كلم. كترتفع عن مستول سطح البحر في ات١توسط ب   250إلذ  200الشرؽ إلذ الغرب من 
 كالبيضالشرؽ كلاية كرقلة، من الغرب كلاية أدرار  كمن كاتٞلفةمن الشماؿ كلاية الأغواط  كت٭دىاـ. 
 اتٞنوب كلاية ت٘نراست. كمن

. كالصيفالشتاء  كبتُ كالنهارمناخ ات١نطقة صحراكم جاؼ، ات١دل اتٟرارم كاسع بتُ الليل 
درجة صيفا. يعتدؿ اتٞو في فصلي  48ك 18درجة كبتُ  25ك 1تتًاكح درجة اتٟرارة شتاءا بتُ 

ملم سنويا غالبها  60السماء غالب أياـ السنة. معدؿ سقوط الأمطار حوالر  كتصفو كات٠ريف الربيع
غربية ت٤ملة بالرماؿ في  كجنوبيةعلى ات١نطقة رياح شمالية غربية باردة في الشتاء  كتهبفي فصل الشتاء 

 ىي:بلدية  13كلاية غرداية  كتتضمن الصيف جنوبية حارة تعرؼ بالستَككو كفيالربيع 

غرداية، برياف، الضاية، القرارة، بونورة، منصورة، العطف، حاسي الفحل، متليلي، ات١نيعة، سبسب، 
 1حاسي القارة، زلفانة.

  

                                           
1
فرص و مخاطر السياحة  بعنوان:تطوير السياحة الداخلية بولاية غرداية، الملتقى الوطني  وآفاقنور الدين برهان، واقع  

 8102الداخلية في الجزائر، جامعة باتنة، 
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 تقديم مؤسسة بريد غرداية الدطلب الثاني: 

مؤسسة عمومية ذات صبغة كىي  بريد اتٞزائر، الشركة الرتٝية ت٠دمات البريد في اتٞزائر،
يقع مقر البريد ات١ركزم في  بريدية كمالية، توزيع البريد كات٠دمات ات١الية. صناعية كتٕارية، خدمات

 . 1بولاية غرداية.، شارع طالبي أتٛد

 .تاريخ البريد الجزائري -1

كأطلقت عليو  1913كأكملتو سنة  1910فرنسا في بناء قصر البريد ات١ركزم سنة  شرعت
بعد استعادة « البريد ات١ركزم»قبل أف تغتَىا اتٞزائر ات١ستقلة إلذ « البريد اتٞديد»آنذاؾ تسمية 

 .1962يوليو  5سيادتها في 

اظ على العلبقات أثناء الاستعمار الفرنسي للجزائر، ت٘ثل الدكر ات١نوط بالبريد في اتٟف
ت مع ات١دينة الكبتَة من خلبؿ استلبـ اتٟوالات كالصكوؾ البريدية، إدارة الاشتًاكات تصالاكالا

بالصحف كاليوميات، بيع طوابع البريد، إيداع الأمواؿ بصندكؽ التوفتَ، دفع ات١عاشات، كأيضا دفع 
بريد في اتٟقبة الاستعمارية يعرؼ ركاتب ات١علمتُ كعماؿ البلدية كعماؿ الإدارات العمومية. ككاف ال

( نسبة إلذ الأحرؼ الثلبثة الأكلذ من الكلمات الفرنسية التالية "البريد"، PTTبالفرنسية بتسمية )
، كبعد 1962التلغراؼ" ك"ات٢اتف" كىي التسمية التي استمر اعتمادىا حتى بعد الاستقلبؿ، في سنة 

كسكاف ات١دينة الكبتَة تم تسجيل شغور كفراغ فيما  ترحيل أغلبية عماؿ البريد من الأقداـ السوداء
يتعلق بإدارة كتسيتَ مصالح البريد ببلبدنا، الشيء الذم دفع تٔجموعة من العماؿ اتٞزائريتُ إلذ بذؿ 
قصارل جهدىم كرفع التحدم حيث ت٘كنوا من ضماف استمرارية ات٠دمات على مستول ما يفوؽ الػ 

 ( مكتب بريد.800)

طابع بريد للجمهورية اتٞزائرية كرمز من رموز السيادة الوطنية بتاريخ الفاتح  كجاء إصدار أكؿ
 ، ليؤرخ لصفحة جديدة من صفحات السجل التارتٮي للجزائر.1962نوفمبر 

، كعقب الإصلبحات التي شهدىا قطاع البريد كات١واصلبت 2002جانفي  14بتاريخ 
كمؤسسة مكلفة تٔهمة 2( 02/43رسوـ رقم )السلكية كاللبسلكية، تأسس بريد اتٞزائر تٔوجب ات١

                                           
 على موقع كام باؾ مشتُ. 2017أكتوبر  26بريد اتٞزائر يعمم استخداـ البطاقة الذىبية عبر كل كلايات الوطن نسخة ت٤فوظة  - 1

 .23–18. صفحات 2002جانفي  14(. 2002ي جانف 15(. اتٞريدة الرتٝية للجزائر )نشر PDF" )43-02"مرسوـ تنفيذم رقم   - 2
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رئيسة تتمثل في ضماف ات٠دمة العمومية كفق ت٤ورين اثنتُ للخدمات ت٫ا ات٠دمات البريدية )خدمة 
البريد كالطركد، خدمة البريد السريع كالطوابعية( كات٠دمات ات١الية البريدية )خدمة اتٟسابات البريدية 

تياط، خدمة اتٟوالات، النقدية عبر الشبابيك البنكية الآلية اتٞارية، خدمة حسابات التوفتَ كالاح
 كخدمة التحويل الإلكتًكني للؤمواؿ(.

( ساعي بريد، كما أنو تٯلك 3732( عاملب، من بينهم )24417كت٭صي بريد اتٞزائر اليوـ )
 ( مكتب بريد متناثر عبر كافة ربوع الوطن.3685شبكة بريدية كاسعة تضم )

 .لبريديةنشأت الخدمات ا -2

ىذا التاريخ كانت  كقبلقبل ات١يلبد، تٔصر.  255تعود نشأة أكؿ كثيقة بريدية معركفة إلذ سنة      
ات٠دمات البريدية متواجدة تقريبا تّميع القارات كتٕلت في الرسل الذين تم تكريسهم ت٠دمة ات١لوؾ 

 1كالأباطرة آنذاؾ.

الواقع، يتفق أغلبية ات١ؤرختُ على كوف تٖديد تاريخ نشأة ات٠دمات البريدية أمرا جزافيا،  كفي
، ىذا الأختَ الذم يعتبر من ات١نظومات تصاؿلأف الدكر الرئيسي تٞل ىذه ات٠دمات ىو ضماف الا

عوبة التي كضعها الإنساف منذ الأزمنة الغابرة تْيث اعتمدت عليها جل اتٟضارات الإنسانية. كمع ص
التحديد الزمتٍ للخدمات البريدية الناتٚة عن رغبة الإنساف في التواصل، إلا أف بوادرىا قد بدأت 

 تظهر مع ظهور الكتابة.

كفي حدكد القرف السادس قبل ات١يلبد، ظهرت إحدل أكائل ات٠دمات البريدية التي قاـ 
التناكبات الثابتة لإيصاؿ البريد بتنظيمها أمتَ بلبد فارس "سايركس الأعظم" كالتي كانت تعتمد على 

 عبر الأحصنة.

كاعتمد الركماف أيضا ىذه الطريقة خلبؿ القرف الأكؿ قبل ات١يلبد لتصبح ات٠دمة البريدية الفعلية 
للئمبراطورية، ذات ات٠دمة التي كانت تضمن التبادلات الرتٝية كالإدارية بداخل الإمبراطورية الركمانية، 

 واقع ككفق مراحل تناكبية كتعاقبية عبر تٚيع طرقات كمسالك الإمبراطورية.كذلك بفضل سلسلة من ات١
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كمع مركر الوقت، كضعت كل من ات٢يئات الدينية كاتٞامعات النظاـ ات٠اص بهما لنقل البريد 
بغية تبادؿ الأخبار كالأنباء. كما تم كضع نقاط التداكؿ أك التناكب بالطرقات قصد تسريع كتتَة توزيع 

 على مسافات بعيدة.الرسائل ك 

 فيما بينهم. تصاؿىذا كت٘كن فيما بعد حتى ات٠واص من استخداـ الرسل لتسهيل عملية الا

 .خدمات البريد الجزائري -3

 البريد العادم.

 البريد السريع.

 تٖويل أمواؿ.

 اتٟساب البريدم اتٞارم.

 1 الجزائر مهام بريد -4

على تنفيذ السياسة الوطنية لتنمية ات٠دمات  تكلف ات١ؤسسة بالسهر، في كامل التًاب الوطتٍ،
البريدية كات٠دمات ات١الية البريدية من خلبؿ التكفل بنشاطات تسيتَ ات٠دمات، ككذا تٕديد كتنمية 

 ات٢ياكل ات١نوطة بها.

 كبأقلبإعتبارىا مؤسسة تقدـ خدمة عمومية فهي تعمل على توفتَ للمجتمع أحسن ات٠دمات  -
 التكاليف؛

فيجيب أف تعمل على تٗطيط، ترقية، تنميتها كتقليص  كتٕارمؤسسة ذات طابع صناعي بإعتبار م -
 تكاليفها للحصوؿ على نتائج إت٬ابية ت١تابعة تطورىا؛

 الإستثمار؛ كتطويرالوطتٍ من خلبؿ مضاعفة اتٞهود في ت٣اؿ البحث  قتصادتلعب دكر ت٤رؾ للب -

من القانوف 63كل النشطات ات١درجة تٖت نظاـ التخصيص أك اتٟصر حسب ات١ادة  إستغلبؿ -
 تٓصوص بريد الرسائل بكل أشكالو في النظاـ الداخلي كفي علبقتها مع ات٠ارج؛ 2003
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ت٢ا علبقة بالنشاط الرئيسي سواء تعلق الأمر بالنشاطات  كالتيالقياـ بكل النشاطات ات١لحقة  -
 ات١الية البريدية تٔا في ذلك مصلحة التوفتَ؛ كات١صالحات١رتبطة ببريد الرسائل، الطركد البردية 

 القياـ بكل النشاطات ات١وكلة إليها لصالح ات٠زينة العمومية؛ -

على مستول كل التًاب الوطتٍ مع  اكأىدافهتتماشى مع نشاطاتها  كىياكلىيئات  كخلقإنشاء  -
 كل ات٢ياكل القاعدية ات١وجودة تٖت تصرفها؛  كصيانةتوفتَ كل الوسائل الضركرية لتأمتُ الإستغلبؿ 

 صياغة ات١خططات الرئيسية لتطوير ت٥تلف ات٢ياكل ات١رتبطة بنشاطها؛ -

يو بقرار من الوزير على السياسة التجارية ت٘اشيا مع عقد ت٧اعة ات١صادؽ عل كالإشراؼصياغة  -
 ات١كلف بالبريد؛

إطار التنظيمات اتٞارم  كفيالإشراؼ على تنفيذ سياسة ات٠دمة الدكلية في إطار السياسة القطاعية  -
 1.كات١واصلبتبها العمل كفق دفتً الأعباء ات١مضي مع سلطة الضبط للبريد 

 الدطلب الثالث:خدمات بريد الجزائر

في كل النقاط عبر القطر  كالتواجدتٖتوم بريد اتٞزائر على ىيكل تنظيمي يسمح ت٢ا بالإنتشار 
 فقد بنت ات١ؤسسة ىيكلها على ثلبث مستويات: كبهذااتٞزائرم 

 ات١ركزية كتسهر على الإشراؼ العاـ كتسيتَ ات١ؤسسة على ات١ستول ات١ركزم؛ كات٢ياكلات١ديرية العامة -

 ة كالتي تسهر على تستَ ات١ؤسسة على مستول جهوم؛ات١ديريات الإقليمي-

 تٔهاـ الإستغلبؿ على ات١ستول الولائي. كتضطلعالوحدات الولائية -

  

                                           
مذكرة ماجستتَ، )غتَ  ،الجزائر بريد حالة مؤسسة دراسة الدستهلك سلوك  لى وأثرىا الدؤسسة صورة تقييم ،محمد كىاب - 1
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 الدركزية:الذياكل  -1

ت٣لس الإدارة معتُ  كقراريرأسها ات١دير العاـ يسهر على تنفيذ توجيهات  العامة:الدديرية -1-1
، ت٭وز ات١دير العاـ على كامل ال الإدارم  كالتسيتَسلطات على مستول الوطتٍ ليقوـ بالإدارة تٔرسوـ

 ب:للمؤسسة حيث يقوـ  كات١الر كالتقتٍ

 التنظيم العاـ للمؤسسة على ت٣لس الإدارة للموافقة لتَفع إلذ الوزير ات١صادقة؛ كإقتًاحإعداد  -

 ت٦ارسة السلطة السلمية على كل موظفي ات١ؤسسة؛ -

التنظيمية  كالإجراءاتفي الإطار القوانتُ  كالإتفاقيات كات١عاىداتت الصفقا كإجراءإمضاء العقود  -
 اتٞارم العمل بها؛

على مستول مركز الصكوؾ البريدية على مستول  كتشغيلهافتح حسابات ت١صلحة ات١ؤسسة  -
 ات١ؤسسات البنكية؛

 تٯثل ات١ؤسسة في النزاعات أماـ القضاء؛ -

 التنظيم الداخلي للمؤسسة؛ يسهر على إحتًاـ -

 تٯكن أف يفوض بعض السلطات إلذ مساعديو؛ -

ات١ؤسسة. كما يقتًح  كديوفيقوـ بإعداد ات١يزانية، جدكؿ النتائج، الكشف السنوم ات٠اص تْقوؽ -
البرامج العامة للئستغلبؿ، ات١شاريع كات١خططات، البرامج الإستثمارية، ات١يزانية  الإدارة:على ت٣لس 

 توسيع النشاط. كمشاريعالنتائج، رزمانة مناصب العمل، نظاـ الأجور  كتوزيع ية، إستعمالاتالتقدير 

مركزية مكلفة  كمديرياتمديريات مكلفة بالبحث كالدراسات  قسمتُ:تنقسم مديرية العامة إلذ    
 ((1-3إلذ الشكل رقم ) كالتنفيذ. )أنظربالإشراؼ 

 :الدراساتمديريات  -1-1-1

كيتمثل ات٢دؼ الرئيسي ت٢ا في توفتَ خدمة ذات نوعية إلذ  النو ية:مديريات الدراسات لتحسين -أ
 يلي:الزبوف كبلوغ ذلك فإف ىذه ات١ديرية مكلفة تٔا 

 مستول الرضا لدل الزبوف؛ كتقيمإت٬اد نظاـ لتقيم مستول الأداء، نوعية ات٠دمة  -
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 ة؛تعداد ت٥تلف ات٠دمات ات١قدمة من قبل ات١ؤسس -

إجراء ت٥تلف التحقيقات ات١يدانية حوؿ نوعية ات٠دمة ات١قدمة بالتعاكف مع ت٥تلف ىياكل ات١ؤسسة  -
 مع إمكانية التعاكف مع ات١عاىد ات١تخصصة في ىذا المجاؿ؛

الفركقات في ت٣اؿ نوعية  كتٖديدإستعماؿ  العات١ي،تعداد كسائل القياس ات١ستعملة على ات١ستول  -
 ات٠دمة ات١قدمة؛

 ميداف:ت٠اص ببريد اتٞزائر في ؿ اتٖديد مستول النوعية ات١قبو  -

 زمن توجيو بريد اتٞزائر، الطركد البريدية؛ -

 التخفيض من زمن تنفيذ العمليات على مستول ات١كاتب البريدية كات١راكز ات١الية؛ -

 تٖستُ مستول الإستقباؿ. -

تعمل ىذه ات١ديرية على ترتٚة إستًاتٕية  والتنظيم:مديريات الدراسات الإستًابذية، التخطيط  -ب
 كالعملبتسيتَ عقد النجاعة  كتقوـات١ؤسسة بتحديد ت٤اكر التنمية كتٖضتَ مشاريع ت٥ططات التنمية 

 .1على تطبيق الإجراءات التنظيمية بالتعاكف مع ات٢ياكل ات١عنية

على ات١ستول  تصاؿتهدؼ ىذه ات١ديرية إلذ ترقية الا :تصالالامديرية الدراسات في لرال  -ج
 حيث تقوـ ب: كالمحيطالداخلي للمؤسسة 

 ثيل مؤسسة بريد اتٞزائر؛ت٘ -

 ت٥تلف نتائج التحقيقات في ت٣اؿ دراسة السوؽ؛ كنشرتوزيع  - 

 ؛كإستًاتٕياتهاإت٧از التحقيقات ات١رتبطة بتطور ات١ؤسسة  -

 ات١سطرة.القياـ بتجنيد كل الطاقات البشرية لتحقيق الأىداؼ  -

تهدؼ ىذه ات١ديرية إلذ إعطاء دفع  الداخلي: والإشرافمديرية الدراسات لدراقبة التسيير -د
خلق القيمة  كالدائمة فيالفعالة  كات١سات٫ةللمؤسسة لتحستُ أدائها من خلبؿ إت٬اد اتٟلوؿ ات١ناسبة 
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 كتقدنً راؼكالإشات١سطرة من خلبؿ تقييم ات١ستمر  تٖقيق الأىداؼتساعدىا أيضا على  ات١ضافة، كما
 يلي:الإقتًاحات كتتكفل ىذه ات١ديرية تٔا 

 الإستعماؿ الأمثل ت١ختلف ات١وارد؛ كترشيدقياس أداء ات١ؤسسة  -

 ؛النوعية(ات١شاركة في تٖديد ات١ؤشرات )الإنتاج،  -

 النتائج؛ كتٖليلات١شاركة في صياغة لوح القيادة  -

 الأمواؿ؛ كإختلبسمتابعة ت٥تلف ات١لفات ات١تعلقة بالسرقات  -

ات١الية على ات١ستول الإقليمية  كات١راكزتنظيم دكرات التفتيش على مستول ات١ؤسسات البريدية  -
 كالمحلي.

تكمن مهامها في ت٘ثل  القضائية: والشؤونمديريات الدراسات لشؤون الدولية، التعاون -ه
في الإتٖاد العات١ي  كت٘ثيلهاالية ات١ كات١صالحمؤسسة بريد اتٞزائر في ات١فاكضات الدكلية ات١تعلقة بالبريد 

مع ت٥تلف  كات١تعددةبإعداد الإتفاقيات الثنائية  كالقياـالدكلر  كالتبادؿللبريد، تهتم تٔراقبة التعاكف 
 ب:ات٢يئات البريدية العات١ية كما تتكفل 

 اتٞهوية؛ كالإتٖاداتتطبيق نصوص مؤت٘ر الإتٖاد البريدم  -

 الإجراءات القانونية لتقدتٯها إلذ مصالح القضاء؛  كإعدادية تستَ ملفات النزاعات القانون -

 ات١لفات ات١ودعة لدل سلطة الضبط تٓصوص إحتًاـ النصوص القانونية؛ كمتابعةإعداد  -

 1.كات١اليةاللبزمة في ت٣اؿ إنشاء فركع النشاطات البريدية  كالوثائقتٖضتَ الإمكانيات  -

تتمثل مهامها في مساعدة ات٢ياكل ات١كلفة بتسيتَ  بالدمتلكات:مديرية الدراسات الدكلفة -و
( من 2ات١درجة في الصنف ) كات١متلكاتت٥تلف العقارات  كتستَالوسائل العامة في إستغلبؿ الوسائل 

 ب:ىذه ات١ديرية أيضا  كتتكفلات١خطط الوطتٍ للمحاسبة 

                                           
1
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ت١ؤسسة بسبب تقسيم ت٦تلكات من ت٥تلف ات١متلكات التي كضعت تٖت تصرؼ ا كالتحققالإثبات  -
 اتٞزائر؛ كإتصلبتالقطاع بتُ مؤسسة بريد اتٞزائر 

 إىتلبكاتها؛ كمتابعةصياغة القواعد القانونية تٞرد ات١متلكات  -

 ات١شاركة في صياغة القواعد ات١تعلقة بإدماج الإستثمارات اتٞديد ات١كتسبة حديثا؛ -

 خاصة ببريد اتٞزائر؛ كالإستثماراتإعداد مدكنة ت١ختلف التجهيزات  -

عن الإستثمارات تٖويلها، إخراجها  تنازؿ)عن إعداد ت٥تلف الإجراءات ت١عاتٞة الفركقات الناتٕة  -
 من اتٟضتَة بسبب التقادـ(.

 الدركزية:الدديريات  -1-1-2

تتكفل ىذه ات١ديرية بالسهر على حسن الأداء ات١صالح البريدية على  البريدية:مديريات الدصالح -أ
 ت١ستول الداخلي كفي علبقتها مع ات٠ارج؛ا

 تٖضتَ كمتابعة ت٥طط التنمية للهياكل القاعدية للبريد؛ - 

 ات١ؤسسات ذك التوزيع ات٠اص؛ كبريدالبريد الشخصي ذك التوزيع ات٠اص  كترقيةتطوير  -

 إعداد البرامج السنوية لإصدار الطوابع البريدية؛ -

 كالطركدالثنائية كات١تعددة ات١تعلقة بتبادؿ البعائث  كالإتفاقياتتنفيذ نصوص الإتفاقيات البريدية  -
 المحاسبة ات١تعلقة بذلك. كإعدادالبريدية 

 تشكل ىذه ات١ديرية على أربع مديريات فرعية كخلية مكلفة بالبريد السريع:

 البريدية. كالطركدات١ديرية الفرعية للبريد -1-أ

 الطوابع.بريدية، ىواية تٚع ات١ديرية الفرعية لتطوير الشبكة ال -2-أ

 كالبرامج.ات١ديرية الفرعية للتجهيزات -3-أ

 ات١ديرية الفرعية للحسابات البريدية الدكلية.-4-أ

 ات٠لية ات١كلفة بالبريد السريع.-5-أ
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 ب:تتكفل ىذه ات١ديرية مديرية الدصالح الدالية:  -ب

الصكوؾ، مركز التوفتَ، مركز  مركز)التنظيم كالسهر حسن الأداء ت١ختلف ات١راكز ات١لحقة بها  -
 اتٟوالات(؛

 الإنتاجية؛ كرفعالعمل على تنفيذ ات١شاريع ات٢ادفة إلذ تٖستُ نوعية ات٠دمات  -

 كمعالدائم مع ات١ديرية العامة لصندكؽ التوفتَ، مكتب التبادؿ الدكلر للحوالات  تصاؿتأمتُ الا -
 ات٠زينة العمومية للبنوؾ؛

 ىذه ات١ديرية على ثلبث مديريات فرعية. كتشمل كالإستعلبماتات القانونية معاتٞة ت٥تلف النزاع  -

 ب:ىذه ات١ديرية  كتتكفل والمحاسبة:مديرية الدالية  -ج

 السياسات ات١الية للمؤسسة؛ كتنفيذإت٧از  -

 ؛كات١الراتٟاسبي  كات١يادينتأطتَ ت٥تلف ات٢ياكل  -

 للمؤسسة؛ كالمحاسبة ات١الربالتحليل  كالقياـتوحيد ت٥تلف ات١يزانيات  -

 ات١يزانيات التقديرية بالتعاكف مع ات١ختلف ات٢ياكل؛ كمتابعةتوحيد  -

 .1متابعة مسات٫ة ات١ؤسسة في فركع ات١نشأة-

  العامة:مديرية الوسائل -د

، النقل، التموينإت٧از كالسهر على تطبيق السياسات ات١تعلقة بالعقارات،  ب:كتتكفل ىذه ات١ديرية 
 .كالأمنة، اتٟماية الصيان

 ب:كتتكفل ات١ديرية  البشرية:مديرية الدوارد  -ه

 ؛يةجتماعالا كالشؤكفعلى تطبيق السياسات في ت٣اؿ تسيتَ ات١وارد البشرية، تكوين  كالسهرإت٧از  -

 (؛11-90كالقانوف  59-85السهر على تطبيق قانوف العمل )قانوف التوظيف العمومي -
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 ات٢يكل التنظيمي للمؤسسة؛ات١شاركة في إعداد  -

 الداخلي. كالنظاـبنود الاتفاقية اتٞماعية  كتطبيقإعداد  -

 يلي:تتكفل ىذه ات١ديرية تٔا  التجارية:الدديرية -و

 كإدخاؿخدمات جديدة حسب إحتياجات الزبائن  كاقتًاحالتكفل بالنشاطات التسويقية  -
 ؛تصاؿكالاتكنولوجيا ات١علومات 

 ات١صالح ات١الية؛ كت٠دماتالتجارم لبريد الرسائل الطركد البريدية  إعداد ت٥طط النشاط -

 الإعلبمية على الزبائن؛ كالوثائقالدعائم  كتوزيعإعداد  -

 التعديلبت اللبزمة. كاقتًاحإعداد الدراسات تٓصوص الأسعار  -

 يلي:ىذه ات١ديرية تٔا  كتتكفل الآلي:مديرية الإ لام -ج

 البرامج التجهيز النظاـ الإعلبمي؛  إعداد -

 حيز التطبيق أنظمة الإعلبـ الآلر الضركرية لتستَ ات١صالح؛ ككضعإت٧از  -

 ؛كتٛايتهاعلى تٗزينها  كالعملالأنظمة ات١علوماتية  كصيانةإت٧از برامج الإستغلبؿ  -

 على تطوير البرامج؛  كالعملمراكز الإعلبـ  كمراقبةالإشراؼ على تسيتَ  -

 .1ات١ستعملة تصاؿكالاراقبة التطور التكنولوجي كترقية تكنولوجي الإعلبـ م -
  

                                           
104.1-103بق، ص ص اسالرجع ات١ 
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 الدستوى الدركزية  لى الجزائر بريد لدؤسسة التنظيمي الذيكل (:2الشكل رقم )
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 .104كىاب محمد، مرجع سبق ذكره، ص  :الدصدر

 الذياكل الإقليمية  -2

 كىذامديريات إقليمية تقوـ بالإشراؼ على الوحدات الولائية التابعة للئقليم  08يتكوف ات٢يكل التنظيمي من     
  يلي:ىذه ات١ديريات تٔا  كتتكفلما يوضحو الشكل ات١والر. 

 لرلس الإدارة

الأمانة العامة 
 ومكتب التنظيم

 الددرسة العامة

الجزائر –بريد   

 مديريات الدراسات

الجودة  وبرسين  

الإستًابذية، التخطيط 
 والتنظيم 

 مراقبة التيسر

الشؤون الخاريجية، التعاون 

مديرية 
الوسائل 
 العامة

مديرية 
الدالية 

 والمحاسبة 

مديرية 
الدصالح 
الدالية 

 البريدية 

الدديرية 
 التجارية

مديرية 
الدوارد 
 البشرية 

1الدديرية الإقليمية للبريد رقم  2الدديرية الإقليمية للبريد رقم    

 

مديرية 
الإ لام 
 الآلي



 .دراسة فعالية الاتصال الداخلي لدؤسسة بريد غرداية             :الجانب التطبيقي للدراسة

99 

 إستغلبؿ البريد على مستول الإقليم؛ كمراقبةتنظيم  -

 تنفيذ البرامج ات١عدة من طرؼ ات١ديرية العامة؛ -

 التقارير الدكرية ات٠اصة بنشاطاتها؛ كإعدادداد ات١يزانيات إع -

 ات١يزانيات التقديرية؛ كإعدادتوحيد  -

 .1تنفيذىا كمراقبةإعداد برامج التفتيش  -

 الولائية والوحداتمخطط التنظيم الإقليمي  (:3الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                           
 بريد لدؤسسة تقييميو التسويقي )دراسة الدزيج خلال من نحو الزبون التوجو وتفعيل الالكتًوني التسويقسعادم،  ات٠نساء  1

، خدة بن يوسف بن جامعةمذكرة ماجستتَ، )غتَ منشورة(، كلية العلوـ الإقتصادية كالعلوـ التسيتَ، تٗصص تسويق،  ،الجزائر(
 .116، ص 2006/ 2005اتٞزائر، 

 

 

 الدديريات الإقليمية

 سطيف ورقلة وىران قسنطينة الشلف بشار الجزائر  نابة

  نابة
 قالدة
سوق 
 أىراس
 تبسة
 الطارف
 سكيكدة
 

 بشار
 أدرار
 تنذوف
 نعامة
 البيض
 

 شلف
مدية جلفة 
  ين الدفلى

 غيلزان
تليتسمس  

 تيارت
 

 قسنطينة
 باتنة
 ميلة
أم 

 البواقي
 خنشلة

 وىران
 تلمسان
 سعيدة
سيدي 
 بلعباس
 مستغالً
 ين 
 بسوشنت
 معسكر 

 ورقلة
 الأغواط
 بسكرة
 بسراست
 إيليزي
 غرداية
 الوادي

 سطيف
 جيجل
برج 
 بو رريج
 مسيلة
 بجاية

 الجزائر
 بومراس
 البليدة
 تيبازة
تيزي 
 وزو
 بويرة
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 .برليل الدعطيات الدراسة الديدانيةالدبحث الثاني: 
 .تصميم و تنفيذ الدراسةالدطلب الأول: 

حسب الجنس : يوضح توزيع الدبحوثين01جدول رقم  . 
 النسبة التكرار الجنس

 57.5% 23 ذكر
 42.5% 17 انثى

 100% 40 المجموع
ات١بتُ لتوزيع افراد العينة حسب متغتَ اتٞنس اف النسبة  2نلبحظ من خلبؿ اتٞدكؿ رقم 

تليها نسبة الاناث بنسبة تليها نسبة الاناث بنسبة  57.5بنسبة %الاكبر كانت للذكور 
 العينة ات١دركسة.من ت٣مل %42.5

يبتُ لنا أف طبيعة  كىذا الإناث،سبق نستنتج أف نسبة الذكور أعلى من نسبة  من خلبؿ ما
إضافة إلذ ذلك ميل فئة الذكور للعمل في ات١ؤسسات  الإناث،النشاط يتطلب فئة الذكور أكثر من 

من منطلق أنهم مطالبوف أكثر في اتٞانب  ات١رتفعة،التي تتميز بالأجور  م،قتصادالاذات الطابع 
ات١الية العائلية كىذا كدكف اغفاؿ التحاؽ العنصر النسوم  كالتكاليفمن أجل تٖمل الأعباء  ات١ادم،

 بالعمل في الادارات مؤخرا.

 
 : يوضح توزيع الدبحوثين حسب الدستوى التعليمي02جدول رقم 
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 النسبة  التكرار الدستوى التعليمي 
 45% 18 ليسانس

 42.5% 17 ماستً
 12.5% 5 ت٣يستار
 100% 40 المجموع

 45%ت٘ثل نسبة  ليسانسيتضح من خلبؿ ىذا اتٞدكؿ اف نسبة ات١بحوثتُ ذكك ات١ستول اتٞامعي 
بنسبة  ت٣يستارمن ت٣مل العينة ات١دركسة كأختَا ات١ستول  42.5%ت٘ثل  ماستً ات١ستولك نسبة  اعلىك 

تتطلب تأىيل علمي عالر نوعا ما لتسيتَ ات١هاـ الادارية  خصوصية مؤسسة بريد اتٞزائر . إف%12.5
تٖتاج مهندستُ كتقنيتُ تكونوا في اتٞامعات كات١عاىد ات٠اصة ىذا ما يفسر ارتفاع  ات٠اصة كالتي

 نسبهم مقارنة بباقي ات١ستويات. 
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 .حسب الوظيفة : يوضح توزيع الدبحوثين03جدول رقم
 النسبة التكرار الوظيفة

 17.5% 7 رئيس مكتب
 7.5% 3 مدير فرع

 12.5% 5 تصاؿمكلف بالا
 62.5% 25 موظف عادم

 100% 40 المجموع
يلبحظ من خلبؿ بيانات اتٞدكؿ أف غالب عماؿ ىذه ات١ؤسسة ىم موظفوف أم بنسبة 

للمكلفتُ  12.5%ت٘ثل نسبة رؤساء ات١كاتب ، كبنسبة  17.5%منهم، تليها نسبة  %62.5
 .ت١دراء الفركع 7.5%كنسبة  تصاؿبالا

الفئة الغالبة ىي ات١وظفوف كىذا راجع لطبيعة ات١ؤسسة كطبيعة مهامها،تٔا اف ات١ؤسسة مهامها 
ت تقدنً خدمات بريدية  عبر التعامل مع بيانات مستخدمتُ كتٖويل الامواؿ كارساؿ الطركد كحوالا

البريد كالتعامل الدائم مع الارقاـ كاتٟسابات لذلك تٖتاج الذ اطارات تكونوا في الغالب داخل 
 ات١ؤسسة تْكم سنوات ات٠برة من العمل.

 



 .دراسة فعالية الاتصال الداخلي لدؤسسة بريد غرداية             :الجانب التطبيقي للدراسة

103 

 .: يوضح سنوات الخبرة04جدول رقم 
 النسبة التكرار الخبرة

 32.5% 13 سنوات 5-1من 
 42.5% 17 10-6من 
 25% 10 سنوات 10من  أكثر

 100% 40 المجموع
تليها  10-6ات١بحوثتُ ت٢م أقدمية من  من 42.5%يتضح من خلبؿ اتٞدكؿ أف النسبة الأكبر ىي 

 .سنوات 10من  أكثرللفئة 25%ك  سنوات 5-1من للفئة  32.5%نسبة 

 الأكبر،ت٘ثل فيو نسبة الشباب النسبة  كالذملقراءة ات١عطيات لابد من الرجوع إلذ الفئات العمرية  
تعمل من أجل دمج الشباب في اتٟياة  كالتيفهنا تظهر سياسة الدكلة اتٞزائرية في ت٣اؿ التوظيف 

في ات١ؤسسة اتٞزائرية مقابل فتح  كالشيوخحيث كاف لو الأثر البالغ في تقليص عدد الكهوؿ  ات١هنية،
 المجاؿ للشباب الذم سيستفيد من ات٠برة ات١هنية للفئات العمرية ات١تقدمة.
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 .يةجتما : يوضح الحالة الا05جدول رقم
 النسبة التكرار يةجتماعاتٟالة الا

 47.5% 19 أعزب
 45% 18 متزكج
 7.5% 3 مطلق

 100% 40 المجموع
ثم تليها  61.7%نلبحظ من  خلبؿ اتٞدكؿ أف الغالب على أفراد العينة ىي فئة العزاب بنسبة 

 .7.5%مطلق بنسبة  . كفئة45%نسبة ات١تزكجوف بنسبة قدرت بػػ
كىذه النسب تعكس ت١ا للعمل من اثر على حياة العماؿ،فأكبر نسبة ىي فئة  العزاب كمن ثم 
ات١تزكجتُ ىذا مايعكس إستقرار العماؿ ماديا كقدرتهم على الزكاج خاصة كأف أكبر فئة ىي فئة 

تقرار ببناء أسر الشباب في ىذه ات١ؤسسة،فالعمل يتيح للشباب فرصة لبناء حياتهم كتٖقيق الإس
 .لتحقيق التوازف في حياتهم الشخصية،كىذا ما ينعكس على عملهم بصورة إت٬ابية

 
  رض وبرليل معطيات الفرضيات:

داخلي كخارجي ات٬ابي كفعاؿ في خدمة  اتصاؿللمؤسسة عرض كتٖليل معطيات الفرضية الاكلذ: 
 الزبوف.

 



 .دراسة فعالية الاتصال الداخلي لدؤسسة بريد غرداية             :الجانب التطبيقي للدراسة

105 

 الدؤسسةية في تصال: يوضح طبيعة العملية الا06جدول رقم

 النسبة التكرار تصاؿعملية الا

 37.5% 15 عفوية

 20% 8 الصداقة

 42.5% 17 الإدارماتباع السلم 

 100% 40 المجموع

ية في ات١ؤسسة ت٧د اف الغالب على تصالمن خلبؿ معطيات اتٞدكؿ الذم يوضح طبيعة العملية الا
عبر طريقة عفوية بنسبة  تصاؿتليها الا 42.5%ية ىو اتباع السلم الادارم بنسبة تصالالعملية الا
 .20%كعبر الصداقة بنسبة  %37.5

ت أت٫ية كاضحة كضركرة ملحة في إدارة تصالااف للبمن خلبؿ ات١عطيات سابقة الذكر يتضح 
الفعاؿ بصورة عامة بتُ الأفراد داخل المجموعة الواحدة أك بتُ المجموعات  تصاؿالأعماؿ، فإف الا

كت٪وا كاضحا للؤفراد كالمجموعات، فهو تٯكن ات١دير من تٖليل الأمور كات١عضلبت  ات١ختلفة ت٭قق تقدما
أخطاء التواصل قد  إفبطريقة سلمية كالتوصل للنتائج اتٟلوؿ الصحيحة كات١ناسبة، كت٦ا ت٬در قولو 

 .تؤدم إلذ نتائج مكلفة قد تذىب تٔؤسسة العمل إلذ مذاىب سيئة
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 الدستعمل تصالالاكثر استعمالا  لى نمط الا تصالالا إثر: يوضح 07جدول رقم

 تصاؿالاكثر استعمالا على ت٪ط الا تصاؿالا إثرنلبحظ من خلبؿ معطيات اتٞدكؿ الذم يوضح 
موجهي  تصاؿالنازؿ على جعل الا تصاؿالا إثرات١ستعمل حيث كاف الاتٕاه الغالب على اتٞدكؿ مع 

 .12.5%تٚاىتَم بنسبة  اتصاؿك  15%ذاتي بنسبة  اتصاؿك  72.5%في الادارة بنسبة 

 تصاؿات سابقة الذكر يتضح اف الاسلوب الغالب في ادارة بريد اتٞزائر غرداية ىة الامن خلبؿ ات١عطي
ت ىي عملية تبادؿ ات١علومات كالبيانات تصالاالايكوف موجو ف تصاؿالنازؿ كىو ماجعل ت٪ط الا

ات١ختلفة بهدؼ التواصل بتُ أفراد المجتمعات ات١ختلفة، كذلك عن طريق الكلبـ أك الكتابة أك أم 

 ت٪ط أم        
 تتخذه اتصالر
 اتٞزائر بريد مؤسسة

 نقل في غرداية بولاية
 تصاؿالا عملية

 الداخلي

 الأكثر ات١سار
  استعمالا

 يةتصالالا للعملية 
 بريد مؤسسة داخل

 ةبولاية غرداي

 المجموع تٚاىتَم اتصاؿ موجهي اتصاؿ ذاتي اتصاؿ

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 100% 8 12.5% 1 62.5% 5 25% 2 الصاعد تصاؿالا

 100% 21 9.5% 2 76.2% 16 14.5% 3 النازؿ تصاؿالا

 100% 11 18.2% 2 72.7% 8 9.1% 1 الافقي تصاؿالا

 100% 40 12.5% 5 72.5% 29 15% 6 المجموع
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ت بسبب تعبتَ تصالاالشخصي من أفضل كأىم أنواع الا تصاؿكسيلة أخرل، كبشكل عاـ يعتبر الا
 كأنواعالأفراد عن أفكارىم كرغباتهم بطرؽ ت٥تلفة مثل الكلبـ، كتعابتَ الوجو، كتٖريك اليدين. 

قاييس ت إلذ أنواع ت٥تلفة تعتمد بشكلو أساسي على ات١عايتَ كات١تصالات عملية تقسيم الاتصالاالا
ت التي تصالات كطبيعتها، إلا أنىو تٯيكن القوؿ إتٚالان أف الاتصالاالتي نستخدمها للنظر في الا

ت التي تتم كفق خطوط تصالاالا كىيت الرتٝية تصالانستخدمها في ت٤يط العمل تكوف اما الا
ت الرتٝية تكوف صالاتالسلطة الرتٝية، كتيطبق بناءن على قواعد كإجراءات ت٤ددة رتٝيان، مع العلم أف الا

ىابطة من الرئيس إلذ ات١رؤكستُ، كتأخذ أسلوب التوجيهات أك التعليمات أك القرارات أك الأكامر. اك 
تكوف من ات١رؤكستُ إلذ الرئيس، كتأخذ شكل الآراء أك التقارير أك  كالتيت الصاعدة تصالاالا

م بتُ الإدارات ات١ختلفة في ات١ؤسسة تت كالتيالأفقية  تتصالاكالاقتًاحات. كالاالبحوث أك الشكاكل 
الإدارية الواحدة، كتأخذ شكل ات١شورة، كاتٟوار، كتبادؿ الآراء، كالاستماع إلذ كحهات النظر ات١ختلفة 

 .لتنسيق العمل

الاكثر  تصاؿالا إثر اعلبه لتوضحجاءت كفقو نتائج القراءة الاحصائية للجدكؿ  ىذا ما
 ات١ستعمل. تصاؿاستعمالا على ت٪ط الا

 الدؤسسة وافراد الدوظف بين يةتصالالا العلاقة : يوضح طبيعة08جدول رقم
 بتُ يةتصالالا العلبقة طبيعة

 ات١ؤسسة كافراد ات١وظف
 النسبة التكرار

 7.5% 3 رديئة

 67.5% 27 تعاكف

 25% 10 تنافس

 100% 40 المجموع

 كافراد ات١وظف بتُ يةتصالالا العلبقة نلبحظ من خلبؿ معطيات اتٞدكؿ الذم يوضح طبيعة
كاف  25%كالتنافس بنسبة  67.5%ية ىو التعاكف بنسبة تصالات١ؤسسة اف الغالب على العملية الا

 .7.5%ية رديئة بنسبة تصالالعملية الا
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الاتفاؽ كالتعاكف، كىو ضد الانقطاع، ية تعبر عن تصالمن خلبؿ ما سبق يتضح اف العملية الا
كقد يأتي تٔعتٌ التتابع كىو عملية إرساؿ ات١علومات، كاستقبات٢ا، كىو يعبر عن عملية تبادؿ الآراء، 
كالأفكار، كات١شاعر، كات١علومات عبر الوسائط ات١تعددة، سواءن كاف ذلك التبادؿ بتُ اتٞماعات، أك 

لرسائل من شخص إلذ آخر، بهدؼ التأثتَ في سلوكو، كيتم ذلك بتُ الأفراد. كىو نقل ات١علومات أك ا
كالتواصل مرادفاف  تصاؿالا كمفهوميعن طريق استخداـ اللغة، أك ات١عاني، أك الإشارات، أك ات١فاىيم. 

متبادلةه بتُ أطراؼ العملية التفاعلية،  يةاجتماعكالتواصل بأنها عملية  تصاؿلبعضهما، فعرفوا عملية الا
سل، كات١ستقبل، كيتم من خلبؿ ىذه العملية التعبتَ عن الذات، كات١شاعر، كالأفكار، كنقل كت٫ا ات١ر 

الانطباعات، كات١علومات، كات٠برات، كالتي تؤدم إلذ إشاعة الفهم كالتعاطف بتُ الأفراد، كتساعد 
 .على تٖقيق الأىداؼ، كتطوير العلبقات

ذلك  لى الدسار الاكثر  وأثرمع الادارة  تصال: يوضح تأثير وجود صعوبة في الا09جدول رقم 
 ية في الدؤسسةتصالاستعمالا في العملية الا

مع الادارة  تصاؿنلبحظ من خلبؿ معطيات اتٞدكؿ الذم يوضح تأثتَ كجود صعوبة في الا
ية في ات١ؤسسة حيث كاف الاتٕاه العاـ تصالذلك على ات١سار الاكثر استعمالا في العملية الا كأثر

نازؿ بتُ الادارة  اتصاؿبالادارة كىو ما ساىم في كجود  تصاؿللجدكؿ مع عدـ كجود صعوبة في الا
 .20%صاعد بنسبة  اتصاؿك  27.5%بنسبة  كافقي 52.5%كالعماؿ بنسبة 

 استعمالا الأكثر ات١سار
  يةتصالالا للعملية

 تصاؿالا في صعوبة تٕد
 الإدارة كبتُ بينك

 المجموع الافقي تصاؿالا النازؿ تصاؿالا الصاعد تصاؿالا
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 100% 4 50% 2 50% 2 0% 0 نعم

 100% 23 26.1% 6 43.5% 10 30.4% 7 لا

 100% 13 23.1% 3 69.2% 9 7.7% 1 أحيانا

.27% 11 52.5% 21 20% 8 المجموع
5 

40 %100 
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مع الادارة كاثر  تصاؿة الذكر يتضح اف ىنالك عدـ صعوبة في الامن خلبؿ ات١عطيات سابق
النازؿ ك  تصاؿية في ات١ؤسسة ك ىو مسار الاتصالذلك على ات١سار الاكثر استعمالا في العملية الا

ت تعريف العاملتُ تصالات بتُ الرئيس كمرؤكسيو حيث ت٭قق ىذا النوع من الاتصالاتتضمن الا
مثل ات١ذكرات  تصاؿه كىي تتم عادة بالعديد من الصبغ ات١ألوفة في الابطبيعة العمل ككيفية أداء

كاللقاءات اتٞماعية كمناقشة  ات١وازنات كمنشورات ات١نظمة كغالبا ما تكوف فاعلية التغذية العكسية 
 تصاؿفيها منخفضة إد أنها تتكوف أساسا من تسلم الأكامر كتنفيذىا من قبل ات١رؤكستُ عمليا ،اما الا

ت الصادرة من العاملتُ  إلذ  ات١دير كتضم نتائج تنفيذ ات٠طط كشرح ات١عوقات اتصالاد كىي الصاع
ت الأىداؼ ات١طلوبة إلا إذا تصالاكالصعوبات  في التنفيذ كات١لبحظات ك الآراء كلا تٖقق ىذه الا

عاد ات١قتًحات شعر العاملوف بوجود درجة معينيو من الثقة بينهم كبتُ ات١دير كاستعداده الدائم  الاستب
ت عن طريق سياسية الباب ات١فتوح من قبل ات١دير كعن تصالاكالآراء ات٢ادفة إلذ تطوير كتعزز ىذه الا

ت بتُ العاملتُ الذين تصالات الافقية ك يتم ىذا النوع من الاتصالاطريق ات١قتًحات كغتَىا كايضا الا
كسيلة ىامة لتحقيق التنسيق بتُ ت٥تلف  تصاؿينتموف إلذ نفس ات١ستول الرئاسي حيث ىذا الا

الأقساـ الإدارية كغتَىا التي تكوف في مستول التنظيمي حيث دعا ىنرم فايوؿ إلذ ضركرة تشجيع 
ت الإنسانية السليمة مع مراعاة تصالاالأفقي ات١باشر كوسيلة لتحقيق الإدارة الفعالة ك الا تصاؿالا

بل إعطاء أم معلومات تٞهة أخرل ضركرة إعلبـ شرطتُ كجوب حصوؿ ات١وظف على إذف رئيسية ق
ت الأفقية. ىذا ما جاءت كفقو نتائج القراءة الاحصائية تصالاات١وظف لرئيسية بأنهم نتائج الا

ذلك على ات١سار الاكثر  كأثرمع الادارة  تصاؿكجود صعوبة في الاعدـ  إثرللجدكؿ اعلبه لتوضح 
 النازؿ. تصاؿكىو الا ية في ات١ؤسسةتصالاستعمالا في العملية الا
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  رض جداول الفرضية الثانية

 لى الوسائل الدفضلة لدى الدوظفين  تصال:  لاقة الوسائل الدستخدمة للا 10جدول رقم
 تصالللا

على  تصاؿنلبحظ من خلبؿ معطيات اتٞدكؿ الذم يوضح علبقة الوسائل ات١ستخدمة للب
اىم الوسائل  إثرحيث كاف الاتٕاه العاـ للجدكؿ مع  تصاؿالوسائل ات١فضلة لدل ات١وظفتُ للب

كالرسائل  47.5%ات على ات١فضلة للعامل كىي الرسائل الكتابية بنسبة جتماعات١ستخدمة كىي الا
 .10%الرسائل الشفوية بنسبة  اختَاك  42.5%الالكتًكنية بنسبة 

من قبل ات١وظفتُ ىي  تصاؿمن خلبؿ ات١عطيات سابقة الذكر يتضح اف الوسيلة ات١فضلة في الا 
اتٞهاز الإدارم سواء في علبقاتو الداخلية أك ات٠ارجية ىو الأداة التي تربط بتُ  كافة ك  الرسائل الكتابية

ت الإدارية تلك الوسائل التي تستخدمها ات١نظمة أك ات١ديركف أك الأفراد تصالاحيث  يقصد بالا
العملتُ بات١نظمة لتوفتَ معلومات لباقي الأطراؼ الآخرين ،كىي كسائل تٗدـ أغراض كأىداؼ ات١نظمة 

الإدارم بأنو عملية  تصاؿعمل ات١ديرين كالعاملتُ بات١نظمة كيعرؼ الا بصفة أساسية كما  أنها تسهل

الوسائل      
 ات١فضلة

 الوسائل اىم  
 ات١ستخدمة

  تصاؿللب

 المجموع الرسائل الالكتًكنية الرسائل الشفوية الرسائل الكتابية

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 100% 8 75% 6 12.5% 1 12.5% 1 ات٢اتف

 100% 11 36.4% 4 18.2% 2 45.5% 5 اتجتماعالا

 100% 4 50% 2 0% 0 50% 2 ات١قابلبت
 100% 9 % 0 0% 0 100% 9 الإعلبنات

 100% 8 62.5% 5 12.5% 1 25% 2 الرسائل
 100% 40 42.5% 17 10% 4 47.5% 19 المجموع
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تبادؿ الآراء كات١علومات بتُ الأطراؼ ات١ختلفة داخل الإدارة بغرض تٖقيق ىدؼ معتُ كمنهم من 
يشخصو في ت٣اؿ الإدارم كفي ات١ؤسسات ليقصد بو تلك العملية التي تهدؼ إلذ  تدفق ات١علومات 

العملية الإدارية عن طريق تٕميعها كنقلها في ت٥تلف الاتٕاىات ) ىابطة، صاعدة ، اللبزمة لاستمرار 
في المجاؿ الإدارم يعتٍ العملية التي ت٘كن القائد الإدارم من  تصاؿأفقية (داخل ات٢يكل التنظيمي ،فالا

 أف ت٭يطو ات١رؤكستُ بالإخبار كات١علومات  كالأفكار بغرض أحداث تفاعل كالتأثتَ فيهم.

الإدارم تْيث ىو أحداث التفاعل بتُ  تصاؿيتضح لنا من خلبؿ ىذه ات١فاىيم ات٠اصة بالا
أجراء ات١نظمة كأعضائها كىذا التفاعل يكوف عبر إنتاج كفتَ من ات١علومات كالأفكار تصل الرؤساء إلذ 
مرؤكسهم كذلك تٟل مشاكلهم كتواصلها حيث يكوف ىذا التوصل عبر تلقي إشارات تستَ من 

لى إلذ أسفل البناء التنظيمي كمن ات٠لف إلذ الأماـ كما أنو عملية نقل ات١علومات كاستقبلها الأع
 كالأخر.كفهمها بتُ فرد 

الوسائل ات١ستخدمة ىذا ما جاءت كفقو نتائج القراءة الاحصائية للجدكؿ اعلبه لتوضح 
ات١كتوبة في ات١قاـ الاكؿ كالتي كانت الرسائل  تصاؿعلى الوسائل ات١فضلة لدل ات١وظفتُ للب تصاؿللب

 كمن ثم الالكتًكنية كالشفوية.

 الدعلومات ايصال في رأيك حسب فا لية أكثر الوسائل: يوضح 11جدول رقم 

 حسب فاعلية أكثر الوسائل
 ات١علومات ايصاؿ في رأيك

 النسبة التكرار

 65% 26 الإعلبنات

 30% 12 ات٢اتف

 5% 2 البريد الالكتًكني

 100% 40 المجموع

 ايصاؿ في رأيك حسب فاعلية أكثر نلبحظ من خلبؿ معطيات اتٞدكؿ الذم يوضح الوسائل
 30%يليها ات٢اتف بنسبة  65%ات١علومات حيث كانت الاعلبنات الوسيلة الاكثر فعالية بنسبة 

 .5%كاختَا البريد الالكتًكني بنسبة 
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ية ات١ختلفة، فهو تصالالا اف الإعلبف أداة مهمة كمؤثرة في العملياتمن خلبؿ ما سبق يتضح 
تعتمد على التأثتَ في فرد أك أكثر عن طريق استخداـ إحدل كسائل التًكيج  اتصاؿييشكل كسيلة 
تاحة لبناء 

ي
ستخدىـ من ات١رسل  اتصاؿات١

ي
ثل الإعلبف الأسلوب ات١ نتجات، كما تٯي

ي
ستهلكتُ كات١

ي
بتُ ات١

ت غتَ الشخصية تصالاعة من كسائل كطيرؽ الاللتأثتَ في ات١تلقي؛ كذلك بالاعتماد على تطبيق ت٣مو 
 من أجل نقل الأفكار كالتًكيج للمينتجات كات٠دمات.

  رض جداول الفرضية الثالثة:

 تكوين إلى بحاجة غرداية بولاية الجزائر بريد مؤسسة و مال موظفي: يوضح ان 12جدول رقم 
 يةتصالالا بالعملية خاص

 بريد مؤسسة كعماؿ موظفي
 إلذ تْاجة غرداية بولاية اتٞزائر
 يةتصالالا بالعملية خاص تكوين

 النسبة التكرار

 84.5% 35 نعم

 12.5% 5 لا

 100% 40 المجموع

 إلذ تْاجة غرداية بولاية اتٞزائر بريد مؤسسة كعماؿ موظفينلبحظ من خلبؿ يوضح اف 
 .12.5%كعدـ حاجتهم للتكوين بنسبة  84.5%ية بنسبة تصالالا بالعملية خاص تكوين

من أىم الأمور التي تٯكن  لأنومن خلبؿ ات١عطيات السابقة تتضح ات٫ية التدريب للموظفتُ 
للمؤسسة اتٟصوؿ عليها عند تدريب العاملتُ فيها ىو اتٟصوؿ على أخطاء أقل؛ فالأخطاء تٖدث 

إليو، أما إذا   بشكل كبتَ إذا كاف ات١وظف يفتقر إلذ ات١هارات كالقدرات ات١طلوبة للقياـ بالعمل ات١وكىل
كاف ات١وظف حاصلبن على التدريب الكافي كات١طلوب فستكوف نسبة اقتًافو للؤخطاء أقل، كما تٯكن 

 .لو أف ييصبح أكثر مهارة ككفاءه في عملو، كما يصبح مؤىلبن أكثر من غتَه للحصوؿ على ترقيو
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 تصالالا  ملية بتسهيل يتعلق فيما العمال نحو بواجبها الادارة تقوم ان: يوضح 13جدول رقم 
 فيما العماؿ ت٨و بواجبها الادارة تقوـ

   تصاؿالا عملية بتسهيل يتعلق
 النسبة التكرار

 90% 36 نعم
 10% 4 لا

 100% 40 المجموع
 بتسهيل يتعلق فيما العماؿ ت٨و بواجبها الادارة تقوـ افنلبحظ من خلبؿ اتٞدكؿ الذم يوضح 

 .10%كلا تقوـ بواجبها بنسبة  90بنسبة %انها تقوـ بواجبها  تْيث تصاؿالا عملية

 تصاؿيعد الات١وظفيها اذ  تصاؿلبؿ ات١عطيات السابقة يتضح اف الادارة تسهل عملية الاخمن 
احدل الدعائم الرئيسة في العملية الإدارية في أية منظمة فهو الذم يعمل على نقل ات١علومات بتُ 
الادارات في ات١ؤسسة الواحدة، كبتُ ات١ؤسسات بعضها ببعض إذ لا تٯكن لأم عمل إدارم، أف ينجز 

الشخص ك  الوقت ات١ناسبإت٧از سليما دكف الاعتماد على ات١علومات التي لا تٯكن أف تصل في 
 صحيحة.لو كفق أسالر ب علمية  العملية كت٥ططإدارم ناجح يسهل  اتصاؿات١ناسب إلا في ظل 

أىم الوسائل التنظيمية الضركرية في ات٢يكل التنظيمي للمؤسسة تْيث ىو مفتاح  تصاؿكما يعتبر الا
 مهارات منالوظائف الادارية في التفاعل بتُ أعضاء ات١نظمة كالاسهاـ في العمل اتٞماعي كاكتساب 

خلبؿ تبادؿ ات١علومات كالأفكار كالتعبتَ عن الآراء التي تساعد على تكوين علبقات بتُ الأفراد 
 ات١ؤسسة. داخل
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 تصالذلك  لى تقييمك للا وأثربالدير  تصال: يوضح وجود صعوبة في الا14جدول رقم 
 الداخلي

ذلك  كأثربالدير  تصاؿنلبحظ من خلبؿ معطيات اتٞدكؿ الذم يوضح كجود صعوبة في الا
الداخلي حيث اف الاتٕاه العاـ للجدكؿ كاف مع عدـ كجود صعوبة في  تصاؿعلى تقييمك للب

 25%كجيد بنسبة  65%متوسط بنسبة  تصاؿعلى جعل الا إثرمع ات١دير كىو ما  تصاؿالا
 .10%كضعيف بنسبة 

دائم مع  اتصاؿمن خلبؿ ات١عطيات السابقة يتضح اف على ات١دير الناجح اف يكوف على 
موظفيو من اجل الاستماع للبنشغالات كالعمل على حلها عبر استشارة ات١سؤكؿ لطاقم عملو تعد من 

اف كسيلة الشورل التي تتم من خلبؿ اتٞماعات فإف صفاتها الفعاؿ فبرغم من  تصاؿاىم ت٦يزات الا
كالرئيس  العمل،اثناء  اذ اف الرئيس الذم يطلب ات١شورة الفرد،ات١ميزة الأساسية قد تكمن في توجيو 

يعتبر  ات١رؤكس،كالرئيس الذم يرحب بالإقتًاحات التي تأتي من جانب  الآخرين،الذم يقوـ بإقناع 
 .مستخدمان لوسيلة الشورل

كاف لرئيسهم   إذاكرغم اف كسيلتو قد تستخدـ بكثرة حتى اف ات١رؤكستُ قد يتساءلوف عما 
اف معظم الأفراد يكرىوف اف يؤمركا   كىيفإف تٙة حقيقة ت٘ثل  عملو،خطة أك رأم أك فكرة ذكية عن 

بتُ  تصاؿأف الااذ  ،كالإستقصاءكما انهم يشعركف بعلو مكانتهم حتُ تعرض آراؤىم للبحث 

 تصاؿللب تقييمك
    الداخلي

 تصاؿالا في صعوبة
  تٔدير

 المجموع ضعيف متوسط جيد

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 100% 10 40% 4 60% 6 0% 0 نعم

 100% 16 0% 0 56.3% 9 43.8% 7 لا

 100% 14 0% 0 78.6% 11 21.4% 3 أحيانا

 100% 40 10% 4 65% 26 25% 10 المجموع
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شخص كأخر أك رئيس كمرؤكسو أك قائد كأتباعو عملية ضركرية لكل نشاط إنساني لأنها تنحصر في 
كثتَان ما ت٭رؼ كيؤكؿ   تصاؿالعلبقة بتُ الفرد كنفسو كمع أف الاالعلبقة بتُ شخص كأخر تتعداىا الذ 

 في الأعماؿ الإدارية إلا أنو مهم جدان لوظيفة القائد 

اذ انها تعتبر عملية تبادؿ للآراء كات١علومات من أجل احداث تفاىم كثقة متبادلة أك أحداث 
كت٭قق العمل بأت٫يتو في التنظيم علبقات إنسانية طيبة، ىذا ما من شأنو اف ت٭سس كل فرد في طاقم 

 حالة من الرضا عن الدكر الذم ينجزه داخل التنظيم. لو

 لى تقييم العمال  وأثرىا: يوضح تأثير طبيعة القرارات الصادرة من الادارة  15جدول رقم
 في الادارة تصالللا

نلبحظ من خلبؿ معطيات اتٞدكؿ الذم يوضح تأثتَ طبيعة القرارات الصادرة من الادارة 
اف القرارات  إثرفي الادارة حيث كاف الاتٕاه العاـ للجدكؿ مع  تصاؿعلى تقييم العماؿ للب كأثرىا

كضعيف  25%بنسبة  كجيد% 65متوسط بنسبة  تصاؿفي اف الا ما ساىمتٗدـ اتٞميع كىو 
 .10%بنسبة 

من خلبؿ ات١عطيات السابقة تظهر ات٫ية خدمة القرارات من خلبؿ البيانات السابقة يتضح 
 فهم إلذ الوصوؿ من اجلالتي تصدر من الادارة للعماؿ عبر نقل ات١علومات كتوضيح الامور للمشرؼ 

 للمشكلة السليم التشخيص أف يقاؿ ككما ات١شكلة مع سائر ات١عنيتُ قبل اتٗاذ القرار ، كتشخيص

  تصاؿللب تقييمك

 التي القرارات
  الادارة تصدرىا

 المجموع ضعيف متوسط جيد

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 100% 6 16.7% 1 33.3% 2 50% 3 العماؿ تٗدـ

 100% 15 6.7% 1 80% 12 13.3% 2 الإدارة تٗدـ

 100% 19 10.5% 2 63.2% 12 26.3% 5 اتٞميع تٗدـ

 100% 40 10% 4 65% 26 25% 10 المجموع
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 ملبحظة ات١عايتَ، من خلبؿ تٖديد ات١شكلة، تٖديد في كبتَا كقتا تٗصيص أم اتٟل، نصف يعتبر
 علبمات عن عبارة الات٨راؼ فات١عايتَ أسباب كتٖديد بدقة، الات٨رافات كصف ات١عايتَ، عن الات٨رافات
 مسؤكلية ات١عايتَ كتٖديد ات١وجودة، ات١شكلة تعرؼ فلن ات١عايتَ توجد لد كإذا ما، مشكلة ت١عرفة تستخدـ

 الإدارة قبل من المجالات بعض في تٖدد أف تٯكن أنها من الرغم على عادة ات١شرؼ عاتق على تقع
 بطريقة القرارات اتٗاذ على القائد أك ات١دير العليا بعد التواصل كاشراؾ العماؿ  في ذلك طبعا ،فيعمل

 اتٟالات بعض لكن كملموسة إت٬ابية نتائج على اتٟصوؿ أجل من كىذا علمية أسس كعلى موضوعية
 ىذا كيرجع ات١يداف، في تٖقيقها ات١طلوب الأىداؼ عن كبعيدة ت٘اما متوقعة غتَ الأختَة النتيجة تكوف
 فيها التحكم يصعب ت٦ا باستمرار، ات١تغتَة العوامل من للعديد تٗضع القرارات اتٗاذ عملية أف إلا كلو
ات١علومات التي  كدقة صحة من ات٫ها مدل كعقبات عدة حواجز يشهد القرار فمتخذ بها، التنبؤ أك

تأتي من ميداف ات١شكل لذلك لابد للمشرؼ اف يبتٍ علبقات جيدة مع عمالو كت٭رص على 
 كت٭تاطوف يتخوفوف حيث كعقبات، صعوبات عدة كات١شرفوف القادة يواجو استمرارىا  من اجل اف لا

 القرارات على سلبيا تؤثر صحتها كعدـ ات١علومات في الواضح النقص لأف معهم، يعملوف الذين من
 .ات١تخذة

 طبيعة القرارات تأثتَلتبتُ ىذا ما جاءت كفقو نتائج القراءة الاحصائية للجدكؿ اعلبه 
 في الادارة. تصاؿعلى تقييم العماؿ للب كأثرىاالصادرة من الادارة 

 لرتمع و ينة الدراسة : -1

 مكاتب بريد اتٞزائر في غرداية.عينة الدراسة ىم زبائن 

 أسلوب جمع البيانات : -2
قمنا في ىذه الدراسة بالاعتماد على ثلبث أدكات تٞمع البيانات حيث تم الاعتماد على 
ات١لبحظة كأداة مكملة تٞمع البيانات كتدعيمو بأداة ات١قابلة كما تم الاعتماد على الاستبياف بشكل 

 أساسي.

 سيمو إلذ :كقد تم تٕميع الاستبياف كتق
 البيانات الشخصية اتٞنس كات١ستول التعليمي، الوظيفة، اتٟالة الاجتماعية.القسم الأول :  -
 ت٭توم على ت٤ورين :القسم الثاني :  -
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  : كاقع الاتصاؿ الداخلي في ات١ؤسسة.المحور الأول 
  : فعالية الاتصاؿ كتٖقيق ىدؼ إرضاء الزبوف.المحور الثاني 

تم كضع استبياف أكلر كعرضو على عدد من الأساتذة ات١علمتُ كتصحيح بعض الأخطاء  كقد
 للحصوؿ على الشكل النهائي.

 استبياف. 40استبياف، كتم استًجاع  10كلقد تم توزيع 

 الدطلب الثاني : اختيار ثبات أداة الدراسة
 الصدق الظاىري : -1

تتكوف من أساتذة قسم الإعلبـ  تطلب التحقق عرض الاستبياف على ت٣موعة من ات١علمتُ
كالاتصاؿ تّامعة غرداية، تْيث كضعت ت٣موعة من ات١لبحظات من طرفهم من أجل تصحيح بعض 

 الأخطاء.

 قياس ثبات أداة الدراسة : -2
قمنا بالتأكد من ثبات أداة الدراسة نقيس استقرار ىذه الأداة كعدـ تناقضها مع نفسها 

 تٖت نفس الظركؼ. كقدرتها في اتٟصوؿ على نفس النتائج

كقبل التطرؽ إلذ تٖليل الاستبياف ت٬ب التطرؽ إلذ جدكؿ تٖديد درجة أت٫ية ات١توسط اتٟسابي 
 .1-3/5كفق مقياس ليكوف ات٠ماسي 

 درجة الأهمية الدتوسط الحسابي

 ات١ستول منخفض 233إلذ  01من 

 ات١ستول متوسط 3.67إلذ   2.34من 

 ات١ستول مرتفع 05إلذ  3.67من 

 الدطلب الثالث :  رض وبرليل نتائج الاستبيان
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 الدبحث الثالث : التحقق من الفرضيات و رض نتائج الدراسة
 الدطلب الأول : إثبات أو نفي الفرضيات

 .Studentاختبار الفرضيات باستخداـ اختبار  -
 صياغة الفرضيات إحصائيا. -
 : الفرضية الأولى 

داخلي كخارجي إت٬ابي كفعاؿ في خدمة الزبوف. كنعبر ت١ؤسسة بريد اتٞزائر بولاية غرداية اتصاؿ 
 عن ىذه الفرضية إحصائيا بصياغة الفرضيتتُ التاليتتُ :

-  H0=P>O  أم ليس ىناؾ اتصاؿ داخلي كخارجي فعاؿ في خدمة الزبوف لبريد اتٞزائر لولاية
 غرداية.

-  H1=P>O لولاية غرداية. أم يوجد اتصاؿ داخلي كخارجي فعاؿ في خدمة الزبوف لبريد اتٞزائر 
 : الفرضية الثانية 

للمؤسسة بريد اتٞزائر بولاية غرداية عدة كسائل اتصالية سات٫ت في تٖقيق أىدافها كضماف 
 استمراريتها، كنعبر عن ىذه الفرضية إحصائيا بصياغة الفرضتتُ :

-  H0=P=O أم ليس للمؤسسة بريد اتٞزائر بولاية غرداية عدة كسائل اتصالية كلد تساىم في 
 حقيق أىدافها كضماف استمراريتها.

-  H2=P>O  أم للمؤسسة بريد اتٞزائر بولاية غرداية عدة كسائل اتصالية سات٫ت في تٖقيق
 أىدافها كضماف استمراريتها.

 : الفرضية الثالثة 
بدف تكوني كفء للعماؿ داخل ات١ؤسسة بريد اتٞزائر بولاية غرداية لا تٯكن تٖقيق التنسيق 

 عملية الاتصاؿ الداخلي في تبادؿ العلبقات بينها كبتُ الزبوف.كالتوجيو في 

 كنعتبر عن ىذه الفرضية إحصائيا بصياغة الفرضيتتُ التاليتتُ :
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-  H0P=O  أم لا يوجد ىناؾ علبقة بتُ تكوين العماؿ كالزبائن في تبادؿ العلبقات بينهم من
 حيث عملية الاتصاؿ الداخلي.

مؤسسة بريد اتٞزائر بولاية غرداية لا تٯكن تٖقيق التنسيق  أم بدكف تكوين كفئ للعماؿ داخل -
 كالتوجيو في عملية الاتصاؿ الداخلي في تبادؿ العلبقات بينها كبتُ الزبوف.

 (.H0( في حالة رفض فرضية لعدـ )H1كعليو نقبل الفرضية البديلة )

 من خلبؿ النتائج ات١وضحة في اتٞدكؿ أعلبه يتعتُ قبوؿ مايلي :
 (.H1ضية البديلة )قبوؿ الفر  -
 (.H2قبوؿ الفرضية البديلة ) -
 (.H3قبوؿ الفرضية البديلة ) -

 ة الفرضيات  لى ضوء النتائج :شمناق
 : الفرضية الأولى 
 ت١ؤسسة بريد اتٞزائر بولاية غرداية اتصاؿ داخلي كخارجي إت٬ابي كفعاؿ في خدمة الزبوف. -

داخلي كخارجي إت٬ابي كفعاؿ في  بينت نتائج الدراسة أف مؤسسة بريد اتٞزائر تٖقق اتصاؿ
 خدمة الزبوف.

 : الفرضية الثانية 
ت١ؤسسة بريد اتٞزائر بولاية غرداية عدة كسائل اتصالية سات٫ت في تٖقيق أىدافها كضماف  -

 استمراريتها.

من خلبؿ نتائج الاستبياف كات١قابلة كات١لبحظة أظهرت النتائج أف الوسائل الاتصالية لبريد اتٞزائر 
 غرداية سات٫ت في تٖقيق أىدافها كضماف استمراريتها.بولاية 

 : الفرضية الثالثة 
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بدكف تكوني كفء للعماؿ داخل مؤسسة بريد اتٞزائر بولاية غرداية لا تٯكن تٖقيق تنسيق 
 كالتوجيو في عملية الاتصاؿ الداخلي في تبادؿ العلبقات بينها كبتُ الزبوف.

ىناؾ نقص في تكوين العماؿ داخل ات١ؤسسة كلكن من خلبؿ نتائج الاستبياف كات١قابلبت 
 يوجد علبقة جيدة بتُ العامل كالزبوف كتٖقيق تنسيق كتوجيو في عملية الاتصاؿ.

 الدطلب الثاني :  رض نتائج الدراسة
من خلبؿ موضوع دراستنا الذم ت٘حور حوؿ فعالية الاتصاؿ الداخلي للمؤسسة كانعكاساتو 

 اتٞزائر لولاية غرداية توصلنا إلذ ت٣موعة من النتائج : على خدمة الزبوف تٔؤسسة بريد
يوجد اتصاؿ فعاؿ بتُ العاملتُ بريد اتٞزائر لولاية غرداية كالزبوف ت٦ا ت٭سن العلبقة كتٮلق الولاء من  -

 طرؼ الزبوف للمؤسسة.
لدل مؤسسة بريد اتٞزائر لولاية غرداية عدة كسائل اتصالية حديثة تسهل من عملها كتسهل  -

 لها مع الزبوف.تواص
نقص الثقافة لدل العامل كنقص التكوين أدل ت٠لق بعض ات١شاكل بتُ العامل كالزبوف التي تٯكن  -

 حلها في بعض الأحياف بات١قابلة مع ات١سؤكؿ.
 عدـ تفهم من طرؼ الزبوف أحيانا للجانب القانوني للمؤسسة بسبب خلق مشاكل لدل العامل. -
رداية ت٨و التقدـ كالتطور من ناحية تقدنً ات٠دمات كالتي من تسعى مؤسسة بريد اتٞزائر لولاية غ -

 شأنها تٖسن صورة ات١ؤسسة لكي تٗلق زبائن دائمتُ.
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 خلاصة الفصل :
بعد عرض كتٖليل البيانات توصلت الدراسة في ىذا الفصل إلذ أف مؤسسة بريد اتٞزائر لولاية  -

العلبقة بينهم من خلبؿ تٖديث كسائلها  غرداية تسعى ت٠لق اتصاؿ فعاؿ بتُ العامل كالزبوف لتحستُ
 ت٠دمة زبائنها.
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 خابسة:
نقاط القوة التي يعتبر ت٧اح الاتصاؿ الداخلي الفعاؿ في ات١ؤسسات بتُ العماؿ كالزبائن من أحد 

تفعل العمل ؼ ات١ؤسسات من ناحية تقدنً ات٠دمات، ككذلك توظيف الوسائل الاتصالية اتٟديثة 
 تؤدم إلذ تطوير أداء العماؿ كبالتالر تقربهم من الزبائن كمعرفة احتياجاتهم ككسب كلائهم.

نعكاساتو على لقد حاكلنا في دراستنا التي تتمحور حوؿ فعالية الاتصاؿ الداخلي للمؤسسة كا
خدمة الزبوف ببريد اتٞزائر لولاية غرداية، حاكلنا التعرؼ على أىم الوسائل الاتصالية اتٟديثة التي 
تعتمدىا ات١ؤسسة مع الزبائن كالدكر الكبتَ كات٢اـ الذم يلعبو الاتصاؿ الداخلي في ات١ؤسسة مع الزبائن 

لدل ات١ؤسسة من خلبؿ التقرب تٯنهم  حتى تٖقق ات٢دؼ ات١رجو منها، ككذلك معرفة أت٫ية الزبوف
كتسهيل عملياتهم كتقدنً حلوؿ ت١شاكلهم كتسهيل عملية التواصل بينهم لكسب ثقتهم ككلائهم كتلبية 

 رغبة الزبائن.

كشفت الدراسة أف مؤسسة بريد اتٞزائر لولاية غرداية ت٧حت تٟد ما من خلق تواصل فعاؿ 
الاتصاؿ اتٟديثة كاتٞديدة. فلب تٯكن القياـ بالاتصاؿ  بتُ العماؿ كالزبائن من خلبؿ تٖستُ كسائل

ات٠ارجي، كالعلبقات العامة دكف كجود اتصاؿ داخلي، فات١ؤسسة تعمل على تٖستُ عملية الاتصاؿ 
 بتُ الإدارة كالعماؿ كبتُ ات١ؤسسة كالزبائن لتحقيق اتصاؿ داخلي فعاؿ كناجح.
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