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  لاتصال التنظيمي�طار المفا�يمي ل

The conceptual framework of organizational communication 

 �طار المفا�يمي للاتصال :المحور 

  2نقبيل بوجمعة .د        1حيوا�ي كر�مة. د

  :الم��ص

وظائف، لذا �عد  �عت�� �تصال �� أي منظمة من المنظمات �مزة الوصل الرابطة ل�ذه المنظمات لما تقوم بھ من م�ام و         

 �تصال التنظي�� شر�ان المنظمة النابض، حيث لا يمكن لأي منظمة أن تحقق  أ�داف�ا، دون وجود شبكة اتصالات إدار�ة

خاصة، بل إنھ من الصعب جدا أن يتصور ��سان وجود أي تنظيم دون وجود أش�ال من �تصالات ت�تقل من خلال�ا 

المرؤوس�ن، و أي قصور �� نظام �تصال من شأنھ أن �عطل أو يؤخر س�� �دارات، حيث تقوم  المعلومات ب�ن الموظف�ن و

البيانات، ال�� �عد جو�ر عمل القائد �داري �� المنظمة، و يتوقف نجاح أي  و العمليات �دار�ة ع�� نقل و تبادل المعلومات

منظمة �� تحقيق أ�داف�ا ع�� مدى نجاح�ا �� عملية �تصال، لذا سنحاول  التعرف  ع�� مف�وم للاتصال التنظي��، أ�داف و 

  .أ�ميتھ، أش�الھ ووسائلھ

 .�ال �تصال التنظي��، وسائل �تصال التنظي��تصال التنظي��، أش��تصال، : ال�لمات المفتاحية

Abstract : 

     La communication dans toute organisation est le lien entre ces organisations en raison des tâches et des 

fonctions qu'elles remplissent, donc la communication organisationnelle est l'artère de l'organisation, car aucune 

organisation ne peut atteindre ses objectifs, sans un réseau de communication administratif spécial, mais c'est 

très difficile à imaginer L'existence humaine de toute organisation sans l'existence de formes de communication 

par lesquelles des informations sont transmises entre les employés et leurs subordonnés, et toute carence dans le 

système de communication perturberait ou retarderait le fonctionnement des départements, car les processus 

administratifs sont basés sur le transfert et l'échange d'informations et de données, qui est l'essence du travail du 

responsable administratif en L'organisation et le succès de toute organisation dans la réalisation de ses objectifs 

dépendent de l'étendue de son succès dans le processus de communication, nous essaierons donc d'identifier le 

concept de communication organisationnelle, ses objectifs et son importance, ses formes et méthodes. 

Keywords : Communication, Organizational Communication, Types of Organizational Communication, 

Methods of Organizational Communication. 
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  :مقدمة

 امف�وم ل�س �تصال مف�ومشغل موضوع �تصال ا�تمام الباحث�ن المتخصص�ن �� الدراسات �جتماعية، و      

 لالخ من وذلك ،آخر إ�� فرد من أو أخرى  إ�� منطقة من التأث�� أو �نطباع نقل يتم ��ا عملية بأنھ يھإل ينظربل  ثا،حدي

  .بالا�تمام �خر�ن �شعر ال�� ا��واس واستخدام الكلام أساليب جو�ر�ا عدة

 وغ�� والتفك�� والتحليل والو�� �� الشعور  و�تمثل ،وذاتھ الفرد ب�ن الذا�ي التأث�� �شمل النفس علم إطار �� �تصالو 

 �لھ ذلك و�نعكس والتفاعل ا��ديث خلال من فرد وآخر ب�ن �تصال شمل كما الداخلية، النفسية العمليات من ذلك

 ،2006 الله، عبد مي( .الناس ب�ن التفا�م وإشاعة وخلق الذات التعب�� عن و�� المجتمع مع والتوافق التوازن  تحقيق ��

و�عقد�ا وتطور �نظمة �جتماعية وظ�ور المنظمات، أف��� ذلك إ�� حتمية ،  ومع ظ�ور ا��ياة �جتماعية )2 ص

نمط للاتصال يتما��� مع التنظيم والتطور ا��اصل �� ا��ياة �جتماعية، و�ذا النمط تمثل �� �تصال وضرورة إيجاد 

  .  التنظي��

�عد �تصال التنظي�� شر�ان المنظمة النابض، حيث لا يمكن لأي منظمة أن تحقق أ�داف�ا دون وجود شبكة و    

ور ��سان وجود أي تنظيم دون وجود أش�ال من نھ من الصعب جدا أن يتصأاتصالات إدار�ة خاصة ��ا، بل 

  .�تصالات ت�تقل من خلال�ا المعلومات ب�ن الموظف�ن سواء �انوا رؤساء أو مرؤوس�ن أو عملاء داخل المنظمة أو خارج�ا

�� و�تصال التنظي�� �و ذلك �تصال المتواجد بالمنظمة م�ما �ان �شاط�ا، و��بع من رؤساء العمل و�شارك �� �سي

�فراد وتوج���م وتزو�د�م بالأوامر واللوائح والمعلومات �� مختلف الظروف، بقصد إحداث التغي�� وتحقيق و�لوغ 

  .أ�داف المنظمة

 ،قسام المختلفة� نظمات ع�� تبادل المعلومات والبيانات ب�ن �دارات والمترتكز العمليات �دار�ة ��   :ة البحثيلاش�إ

 فإ��ا تحتاج إ�� ف�م العامل�ن للتعليمات و ،��داف ال�� �س�� ا�� تحقيق�ا بالطر�قة المطلو�ةول�ي تحقق أي منظمة 

و�ل �ذا يحتاج  ،لا يتعارض فيھ السلوك مع ��داف التنظيمية وأيضا تحتاج إ�� توجيھ سلوك العامل�ن �ش�ل ،�وامر

منظمات ح�� تحقق لل اتصال التنظي�� أصبح واقعا م��و��ب�� �شارة ا�� أن � ،إ�� إدارة فاعلة للاتصال التنظي��

فمن خلالھ يتم �تصال بالعامل�ن بصورة مستمرة لتوجيھ سلوك�م وتنظيم شؤون أعمال�م  ،الفاعلية للعمل �داري 

�� بالمعلومات والبيانات ال�� �ساعد  شرف�نوكذلك من خلالھ يتم تزو�د الم ،والت�سيق بي��م ومتا�عة أداء�م الوظيفي

 ،و�مكننا القول أن �تصال التنظي�� ا��يد يقود ا�� العمل �داري ا��يد ،تحقيق الكفاءة والكفاية �� العمل

���اص المناسب�ن �� �وقات المناسبة إلا �� ظل اتصال تنظي��  �فالعمليات �دار�ة لا يمكن انجاز�ا وإرسال�ا إ�

أساس إحداث التغي�� ��  �مة ع�� أع�� المستو�ات، و مب�يا ع�إداري نا�� و مخطط لھ وفق أساليب علمية سلي

وان أي خلل ��  .�تجا�ات و السلوك و ل�س مجرد إعطاء المعلومات و �خبار و التعليمات و �وامر داخل المؤسسة

بالتا�� ظ�ور مشا�ل س��ورة العملية �تصالية قد يؤدي إ�� خلل �� العملية �دار�ة و توتر �� العلاقات التنظيمية، و 

م�ما توفرت لد��ا  طرةالمس �اع�� تحقيق أ�داف ة المنظمةتحد من قدر تنظيمية،  �ذه �خ��ة  ال�� من المكن أن 
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و�� الطر�قة  ،عبارة عن �لمات ذات مضمون يتم تناول�ا ب�ن �ل من المرسل والمستقبل ع�� وسائط��   :الرسالة .3

ال�� تنقل ��ا الرسالة بما تتضمنھ من معلومات أو بيانات أو خطة العمل فإما أن ت�ون شفا�ية عن طر�ق التوجيھ 

ا��؛ وإما أن ت�ون كتابية عن طر�ق إصدار ... المباشرة ب�ن الرئ�س والمرؤوس�ن  ال��صية أو المواج�ة �� المقابلة 

ا��؛ وإما أن ت�ون مسموعة عن طر�ق �نتظام �� اجتماع أو لقاء أو ندوة أو  ... أو كتابة التقار�ر قرار أو إعداد �شرة 

  )267 268ص ص  ،2007،إسماعيل الفقي ،محمد شمس الدين( "مؤتمر

وسيلة �تصال �� الطر�قة ال�� ت�تقل ��ا الرسالة ب�ن المرسل والمستقبل أو المستقبل�ن وترتبط   :الوسيلة 4 .

ولذلك فإن القرار ا��اص بتحديد محتو�ات الرسالة  ،قل�انمع الوسيلة المستخدمة ��  الرسالة موضوع �تصال 

ذ الذي سيحمل �ذه الرسالة من المرسل إ�� �تصالية لا يمكن فصلھ عن القرار ا��اص باختيار الوسيلة أو المنف

 ،ا��طابات ،و�مكن أن ت�ون الرسالة الرسمية ال�� تمر ع�� القنوات التنظيمية الرسمية �التقار�ر ،المستقبل

 ،قنوات لا يتعرف ��ا �ي�ل التنظيم �الأحاديث الودية ع�� و�ناك اتصالات غ�� رسمية ف�� تمر ،الم�شورات

سواء م��ا الرسمية أو غ�� الرسمية �� ذات أ�مية  �� ف��ات الراحة وجميع �ذه الوسائل  المناقشات ،�الإشاعات

  .بالغة وضرور�ة �� عمليات �تصال ��سا�ي داخل المؤسسة

ومدى نجاح�ا �� تحقيق ما �دفت إليھ  ،عملية تب�ن جدوى التعليمات"التغذية الرجعية ��   :التغذية الرجعية. 5

ولا يقتصر قياس أثر  .)204ص  ،2000 ، محمد القر�و�ي(لاف القنوات المستخدمة �� �تصالوتختلف طرق�ا باخت

�تصالات ع�� الب�ئة الداخلية للمنظمة بل يمتد للب�ئة ا��ارجية ب�افة مؤثرا��ا وال�� يف��ض أن يتم رصد�ا لمعرفة 

و�تم البحث عن  ،ب السلبيةنتقو�م ل��وابحيث يتم ال ،ردود فعل�ا اتجاه ما يجري داخل المنظمة سلبا أو إيجابا

و�ذه العملية تب�ن مدى فعالية التعليمات ومدى نجاح�ا  ، طر�ق تصو���ا والتعرف ع�� ا��وانب �يجابية و�عز�ز�ا

  .�� تحقيق ��داف المرجوة من �تصال داخل التنظيم

وقد تتعلق �ذه . قصود أو المدلول �� الرسالة و�� العمليات ال�� تؤثر �� كفاءة إدراك الم   :ال�شو�ش/ الضوضاء. 6 

أو بالمرسل إليھ وإدراكھ و��ص�تھ أثناء �سليم  ،وأثر�ا أثناء الصياغة. و��ص�تھ ،واتجا�اتھ ،وإدراكھ ،بالمرسل

ض�� خ( أو المؤثرات البي�ية ومتغ��ا��ا �خرى والمتمثلة بأنظمة الرقابة أو أنظمة �تصال ،الرسالة أو بقناة �تصال

 )359ص ، 2008 ،مو��� اللوزي ،محمود

 ،أي أن ب�ئة �تصال �� المناخ المادي والمعنوي والنف��� و�جتما�� الذي يتم فيھ عملية �تصال داخل التنظيم   

 قد  ،م ومناسب ع�� نحو �ساعد ع�� العمل وع�� إتمام عملية �تصال و�لوغ ال�دفئاخ ملا نفقد ي�ون �ذا الم
ً
وأيضا

  .�شو�ش ومش�تات �عيق وتؤثر سلبا ع�� فعالية �تصال التنظي��يتضمن 

ا لأ�م عناصر �تصال التنظي�� نلاحظ أنھ إذا غابت �عض العناصر أو لم �عمل �ش�ل جيد فإن نو�عد عرض      

ملية باعتبار �ل عنصر م��ا يؤثر �� �خر و�تأثر بھ فعملية �تصال ع ،�تصال يتعطل يفقد التأث�� المطلوب

  .ديناميكية مستمرة
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 و التليفز�ون  ع�� شاشة تظ�ر أن يمكن ال�� و معا الصوت و الصورة وجود �� يتمثل: البصري  السم�� �تصال  4.2.

 تحقيق �� الوسائل مدى مسا�مة معرفة يمكن �تصال الم�ارة �� خلال ومن الفيديو أج�زة بواسطة أو ماالس�ن

 �ذا تفوق  لقد و الراديو الس�نما و و كم��ا و الضو�ي للتصو�ر تقنية وابت�ارات التلفز�ون  ��ا، و�شمل ا��اصة ��داف

�شمل  كذلك و تأث�� قوة و المشا�دين من أك�� عدد يوم �عد يوما ان�شاره ونجاحھ سرعة حيث من ذلك �ل ع�� �بت�ار

 حيث ال��ف��ية أو التعليمية �فلام أو �فلام ال���يلية أو �علا�ي فالإعلام الت�اليف، با�ظة وسيلة �عد و الس�نما

 ع�� التقاط صور  ةآل أو ج�از �� العلمية الناحية من والس�نما جدا، با�ظة مبالغ �ذه �فلام تصو�ر و إعداد ي�لف

  . الفيلم

 و المعلومات تفجر �� إ�� أدى قد ��ا المرتبطة التكنولوجيا و المعلومات نظم �� التصور  إن :�لك��و�ي �تصال .5.2

 من إليھ يأ�ي ما يدير أن مدير و موظف �ل من ذلك مصادر�ا، و�حتاج �عدد و المعلومات ��م ك�� إ�� �ش�� الذي

 �� يفحص�ا أو �ستقبل�ا لمن أيضا �عطيك مرونة �لك��و�ي ال��يد و �لك��ونية الرسالة لأن رسلھي أو اتصال الك��و�ي

 أمثلة �تصال من و المستقبل و المرسل من �ل و��ن للدول، الزمنية المناطق ولو اختلفت ح�� فيھ، يرغب الذي الوقت

  .)�كس��انت لك��و�ي،يد �ال��  �عد، عن �جتماعات �ن��انت، �ن��نت،: (لك��و�ي�

  :�عد عن �جتماعات  .6.2

 .ال�اتفية أج�ز��م طر�ق عن �جتماع من المتباعدين جغرافيا ���اص ا��دمة �ذه تمكن :بال�اتف �جتماعات-أ

 من لفوج�ن المحاضرة �ذه �سمح:  (Vision Conférence) المرئية المحاضرة أو الفيديو خلال من �جتماعات-ب

 أجل من خصيصا مج�زة أستوديو�ات��  بالتحاور  مختلفة مناطق �� متواجدون  �ك�� ع�� أ��اص )06(تة س

 عن مباشر �ش�ل بتحاور  مرئية محاضرة �� المشارك �سمح .المخططات و الوثائق يمك��م إظ�ار كما �عض�م مشا�دة

  .والصورة طر�ق الصوت

 أفواج لعدة السمعية المحاضرة �سمح :(Conférence L’audio)السمعية  المحاضرات خلال من �جتماعات- ج

 بإقامة مج�زة ستوديو�اتأ��  مختلفة مواقع �� متواجدون ) أفواج 4 إ�� (2 �ك�� أ��اص ع�� ستة 06 من مت�ونة

 .) والمخططات الكلام تبادل ا��الة �و �ذه �� ا��وار (�عد عن اجتماع

 �ن��انت شبكة خلال من آخر�ن مشارك�ن بالاتصال مع �سمح:  (Meeting Net) �ن��انت شبكة خلال من التجمع- د

 : يمكن حيث المحلية،

 .�خر�ن المشارك�ن مع الكلام  -

 .الفيديو استعمال  -

  .الوثائق و ال��امج تبادل  -

 .الملفات إرسال المشارك�ن ب�ن وتبادل ال��امج بمراقبة �سمح -

 .باستعمال�ا ال��نامج وميق أن من ��صية المعلومات إدخال -
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  دراسة نظر�ة: �� المؤسسة الداخ��تصال �                                                                 

Internal communication in the organization: a theoretical study  

 طار النظري للاتصال الداخ��  � : المحور 

     1حنان منصور  .د

  :الم��ص

و�التا��  واصل التلاحم ب�ن العمال من أجل تحقيق أ�داف المؤسسة،أيلعب �تصال الداخ�� دورا رائدا �� تنمية و�عز�ز 

ائل �تصالية الملائمة و��ون ذلك من خلال استخدام الوس أصبح أحد الدعائم �ساسية للعلاقات ال�� تر�ط معظم الموظف�ن،

مع توف�� المعلومات ال�افية ما يؤدي إ�� إنقاص الشعور �عدم الرضا الذي يتولد �س�ب نقص  ل�ل موقف من المواقف �تصالية

  .�تصال

وأ�دافھ، ووظائفھ، من أجل  ووسائلھ ،وشب�اتھ أش�الھأ�م  ف�وم �تصال الداخ��،لعرض موعليھ خصص �ذا المقال 

  .ه الفعّال �� تنظيم أي مؤسسةإبراز دور 

�تصال الداخ��، أش�ال �تصال الداخ��، شب�ات �تصال، وسائل �تصال الداخ��، وظائف  :ال�لمات المفتاحية

  .�تصال الداخ��، أ�داف �تصال الداخ��

Abstract : 

Internal communication plays a pioneering role in developing and strengthening the continuity of 

cohesion among workers in order to achieve the goals of the organization, and thus it has become one of the 

mainstays of the relationships that bind most of the employees, and this is through the use of appropriate 

communication means for each of the communication situations with the provision of sufficient information, 

which leads to a decrease Feeling of dissatisfaction that is generated by a lack of communication. 

Therefore, this article was devoted to presenting the concept of internal communication, its most important 

forms, networks, means, objectives, and functions, in order to highlight its effective role in organizing any 

institution. 

Key words: Internal Communication, Forms of Internal Communication, Communication Networks, Means of 

Internal Communication, Functions of Internal Communication, Objectives of Internal Communication. 

 

المدرسة الوطنية  ل منتصاوسائل �علام والمجتمع و� حنان منصور حاصلة ع�� دكتوراه ��: نبذة مختصرة عن المشارك

، تم مناقشة بحث الدكتوراه حول موضوع �تصال المؤسسا�ي �� قطاع با��زائر العاصمة) ENSJSI( �علاملل��افة وعلوم 

  .م مسؤولة �تصال �� مركز البحث �� �قتصاد المطبق من أجل التنميةإ�� غاية اليو  2013البحث العل��، منذ سنة 
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مع توف�� أفضل �دوات ومراحل �تصال ، و�صغاءأ��م جم�ور �امل يتمتع بنفس المستوى من ��تمام، 

و�نعكس �ذا ��تمام �� �شكيل فرق م�نية تضمن، �� جميع أنحاء العالم، ". المتخصصة، لأ��م أول سفراء لنا

 Valérie PERRUCHOT) .مشاركة اس��اتيجية المجموعة وف�م�ا واعتماد�ا، مع اح��ام ا��صائص المحلية

GARCIA, 2016, p 2)� تصال الداخ�� رافعة وأداة �دارة ا��ديثة للمسا�مة �� �س��اتيجية ، ما يجعل

  .الشاملة للمؤسسة

ما الدور الذي يلعبھ �تصال الداخ�� �� �سي�� : و�حيلنا �ذا الطرح الموجز، ا�� طرح سؤال جو�ري مفاده

  المؤسسة؟  

  : �الا�ي فرعية وللإجابة ع�� السؤال ا��و�ري، قمنا بطرح عدة أسئلة

 ؟  مف�وم �تصال الداخ�� �� المؤسسةما  .1

 ما أ�م أش�ال �تصال الداخ�� وأنواع شب�اتھ �تصالية المعتمدة؟ .2

 ما الوسائل المعتمدة �� �تصال الداخ�� وال�� ي�ب�� استعمال�ا؟ .3

 ما أ�م وظائف �تصال الداخ�� وأ�ميتھ من أجل اتصال فعال؟ .4

المقال الطلبة المتخصصون �� علوم �علام و�تصال والعلوم  يمكن أن �ستفيد من �ذا :��داف. 2.1

السياسية و�دار�ة وعلم �جتماع التنظي�� وطلبة علوم ال�سي�� و�قتصاد وغ���ا من التخصصات ال�� 

  :تدرس �تصال وذلك من خلال

  .داخل المؤسسة التعرف ع�� ما�ية �تصال الداخ�� وطبيعتھ حيث �سا�م �تصال �� عدة مجالات  .1

التعرف ع�� أش�ال �تصال الداخ�� والوسائل ال�� �ساعد عملية �تصال وتزو�د الموظف�ن بالمعلومات  .2

  .اللازمة ��سن س�� العمل

 .تحديد وظائف �تصال الداخ�� وأ�دافھ من أجل تحديد المشا�ل وتقييم البدائل وتنفيذ القرارات الصائبة .3

  :اخ��مف�وم �تصال الد. 2

تصال الداخ�� �� المؤسسة أ�مية بالغة، حيث �سا�م �� تحديد نجاح أو فشل �س��اتيجية 
ّ
يك���� �

�عد �تصال الداخ�� وظيفة �Lépineتصالية للمؤسسة وكذا ��داف ال�� تصبو إ�� تحقيق�ا، فوفقًا لـلب�ن 

 الباحثغ�� أن ، )Lepine, 2015, p53-61. (�جتما�� �اناخماس��اتيجية للمؤسسة ��دف من خلالھ تحس�ن 

تصال �� المؤسسات (Lehnisch, 2003, pp. 8-9) جون بي�� لين�ش
ّ
 Communication dans �� كتابھ المعنون �

les entreprises  تصال الداخ�� �� المؤسسة، أ�و موضة بال�سبة للمؤسسات
ّ
�ساءل عن تناقض استخدام �

  الصغ��ة؟ للمؤسسة الكب��ة أم وجد أأم ضرورة لتطو�ر�ا؟ و�ل 
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ترى أن نجاح المؤسسة (Westphalen, Le communicator, 1994, p. 128)أما الباحثة ماري إيلان وستفالن 

تطور لا يتم إلا إذا ا�تمت المؤسسة بأفراد�ا ع�� �قل من 
ّ
مرتبط بمدى تطور �فراد العامل�ن ف��ا، �ذا ال

�ع�� مصط�� �تصال الداخ�� �ش�ل دقيق عن العمليات �تصالية ال�� و  ناحية إعلام�م عما يجري داخل�ا

تقوم ��ا منظمات �عمال وال�� يصعب بدو��ا إم�انية تنفيذ أي �شاط م�ما �ان ش�لھ، وال�� من بي��ا عمليات 

، ؤسسةلم�تصال الداخلية و�شمل �ل العمليات اللفظية وغ�� اللفظية ال�� تمر ��ا العمليات المختلفة �� ا

يمكن �عر�ف  ومنھ. )04، ص 2000ا��و�ر، ( و��ون �تصال ب�ن �فراد وا��ماعات �ش�ل رس�� وغ�� رس��

و�و ما أكده ناصر . �تصال الداخ�� مبدئيًا ع�� أنھ جميع إجراءات �تصال المخصصة لموظفي المؤسسة

 )10، ص 2016دراسة نظر�ة وتطبيقية، : سةقاسي��، �تصال �� المؤس( قاسي�� �� كتابھ �تصال �� المؤسسة

حيث اعت�� أن �تصال داخل المؤسسة �و �داة �ساسية ل�ل عمليات التفاعل ال�� تتم داخلھ ومن خلالھ يتم 

  . نقل وتبادل �ل الرموز الثقافية وتلك المتعلقة بال�سي�� إ�� �طراف المعنية داخل المؤسسة وفيما ب�ن أقسام�ا

ال الوظيفة �دار�ة الرئ�سية ال�� تر�ط وتؤثر ع�� الوظائف �دار�ة �خرى ومن ثم فعمليات و�ش�ل �تص

�تصال داخل المنظمة �� بمثابة الشراي�ن ال�� تر�ط ب�ن �عضاء المنظمة ووحدا��ا وأ�شط��ا المختلفة لتحقيق 

 ليكرت و�و��. )83، ص 1979ال و�فراد، �ز�ري، العلاقات ��سانية وإدارة �عم( التلاحم والت�امل بي��م

Likert  أ�مية �تصالات �� نظر�تھ للتنظيم وال�� جاء ف��ا بأن التنظيم يجب أن يقوم ع�� أساس سليم

يمكن الر�ط والت�سيق بي��ا،  للاتصالات و�عمل �� إطار�ا نوع من المشاركة ا��ماعية ب�ن �افة المستو�ات ال��

ي�ون رئ�سا للمجموعة ال�� �شرف عل��ا  رئ�س من المجموعة لدور مزدوج يتمثل �� أنو�ذا من خلال تأدية �ل 

�عتمد �تصال لذلك . )283سليمان، بدون سنة، ص ( وعضوا �� المجموعة ال�� تل��ا �� المستوى �داري 

�� الرسمية و�تم تبادل�ا من خلال ال�يا�ل الرسمية وغؤسسة، إدارة تدفق المعلومات داخل الم الداخ�� ع��

تحقيق بما يتما��� و توج���ا و عا����ا، ، ومالمعلومات توجيھ �ذه ��م للمؤسسةالتحدي  ما يجعل للمؤسسة

�عز�ز روح �نتماء لدى العامل�ن ف��ا، ودمج�م �� العمل من خلال اشراك�م �� اتخاذ  بفضلأ�داف المؤسسة، 

دمج ما �س�ل  جيد،و�التا�� �عز�ز مناخ اجتما�� ، يوميةفيما يخص مشا�ل�م ال إل��مالقرار من ج�ة، و�ستماع 

   .داخل المؤسسة الموظف�ن

  :الداخ��أش�ال �تصال . 3

�ستخدم القائمون ع�� �تصال �� اتصالا��م قنوات تنظيمية يتوقف طول�ا ع�� النموذج �تصا�� المستخدم 

�� المؤسسات الكب��ة ا���م والممتدة جغرافيا فنظام �تصال . وع�� ��م المؤسسة، وع�� نمط القيادة المطبق

وتوجد . يختلف عن نظام �تصال �� المؤسسة الصغ��ة حيث ت�ون العلاقة ب�ن �دارة والعامل�ن مباشرة
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تقسيمات عديدة لأش�ال �تصال الداخ�� حسب الوسائل المستخدمة، وحسب �تجاه والتقسيم، وحسب 

 :درجة التأث�� نورد �عض�ا كما ي��

  :�تصالات الرسمية و�تصالات غ�� الرسمية. 1.3

�عرف م��م مصط��ات �علام، �تصال الرس�� بأنھ �تصال الذي يتم ب�ن المستو�ات �دار�ة المختلفة �� 

و�عتمد ع�� ا��طابات أو المذكرات أو  وتقاليد�ا،�يئة أو مؤسسة بالطرق الرسمية المتفق عل��ا �� نظم�ا 

يث يوجد �� �ل منظمة ما �عرف �شبكة �تصالات الرسمية بأنواع�ا المختلفة وال�� يتم تحديد�ا ح التقار�ر،

بدوي، ( .�دار�ة المختلفة ال�� يتضم��ا ال�ي�ل عند وضع ال�ي�ل التنظي�� لتوضيح كيفية الر�ط ب�ن الوحدات

  )44، ص 1985م��م المصط��ات �علامية، 

 :اقسام �� و�قسم �تصال الرس�� ا�� ثلاث

  :�و الش�ل الغالب �� المؤسسات و�تضمنcommunication descendanteالنازل �تصال . 1.1.3

توج��ات ال�� تقدم�ا المدير�ة إ�� الفئات �قل �سلسلا م��ا، أ�م وسائلھ �� جر�دة
ّ
المؤسسة،  مجموعة من ال

ف�و وسيلة كلاسيكية  علام وتوجيھ العامل�نالملصقات و�جتماعات، ��دف �ذا النوع من �تصال إ�� ت�و�ن، وإ

   .للإدارة

ردود أفعال العامل�ن حول قرارات القيادات  �شمل �Communication ascendanteتصال الصاعد . 2.1.3

  .�دار�ة للمؤسسة

ة الرسمي أما عن الوسائل غ��. من ب�ن الوسائل نجد الرسمية م��ا ال�� �ستخدم�ا كعلبة �ف�ار والملصقات

و�سمح �ذا �تصال  .فتتمّثل �� التبادل اللفظي كطر�قة مباشرة أو �شاعة كطر�قة غ�� مباشرة للاتصال

لعات العامل�ن، ومن ثم توّقع ردود أفعال�م و�ك�شاف المسبق للأزمات ال�� يمكن أن تحدث، كما 
ّ
بالكشف تط

 ,Westphalen, Le communicator) ؤسسة�عد أيضا عاملا لتحقيق ا��و �جتما�� الملائم وتحس�ن صورة الم

1994, p. 59) ولم يحظى �ذا النوع من �تصالات با�تمامات والعناية ال�افية من طرف القائم�ن ع�� �دارة 

يجري �� خط  التنظيمات و�ذا راجع لسيادة المناخ الب��وقراطي الم�يمن، واعتقاد المدير�ن والرؤساء أن �تصال

 �تصالات الصاعدة ن أع�� إ�� أد�ى، إضافة إ�� خلق عقبات وحواجز تؤدي إ�� كبتواتجاه واحد فقط م

  . )101/102، ص�1979ز�ري، العلاقات ��سانية وادارة �عمال و�فراد، (

المرؤوس�ن والرئ�س  إن نجاح مثل �ذه �تصالات و�عزز�ا �ش�ل رئ���� ي�ون �� حالة ما إذا �انت العلاقة ب�ن

و�ف�ار القائمة ع�� سبل  قة والمودة و�ستعداد الدائم لدى الرئ�س بالاستجابة للآراء والمق��حاتت�سم بالث

  : )122/123، ص 2002محمود، السلوك التنظي��، ( تطو�ر �داء وتحقيق نجاحھ ومن �ذه السبل

  .سياسة الباب المفتوح -
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  .���يع خطابات ورسائل العامل�ن -

  .إجراءات الش�اوي - 

   .اسة المشاركة �� ال�شاطات �جتماعيةسي -

  .ا��لسات واستقصاء �تجا�ات واللقاءات ا��ارجية -

  .أساليب المشاركة -

  .ال��ان المش��كة وصناديق �ق��احات-

  .مكتب التظلمات-

ة لدى الروح المعنو� تباع �ذه �ساليب �سا�م �� تفعيل ونجاح �تصال الصاعد الذي لھ تأث�� قوي ع�� رفعإإن 

يحقق فوائد كث��ة علمية إذا  وف� .ورؤسا��م�فراد وع�� دفع�م للعمل وتقديم ردود الفعل لد��م تجاه منظم��م 

، �1979ز�ري، العلاقات ��سانية وإدارة �عمال و�فراد، ( ما وعتھ �دارة ونظمتھ و��عت عليھ

  . )104/105ص

لقد عرف أحمد ز�ي بدوي �تصالات �فقية �� horizontale Communicationا��طي �تصال . 3.1.3

م��م مصط��ات �علام بأ��ا تلك �تصالات التنظيمية المت�افئة �� التدرج ال�رمي بالمنظمة، و�عت�� �ذا 

 لتحقيق الت�سيق ا��يد ب�ن الوحدات التنظيمية
ً
 ضرور�ا

ً
 حيث يتم تبادل المعلومات. الش�ل من �تصال أمرا

و�راء ووج�ات النظر حول المسائل والموضوعات بي��ا وت�سيق ما يجب اتخاذه من إجراءات وخطوات والبيانات 

   )43، ص 1985بدوي، م��م المصط��ات �علامية، ( وتداب�� ��ل المشكلات القائمة ال�� ��م �طراف المعنية

  تصال غ�� الرسمي�. 2.3

ن العامل�ن ي�بادل المعلومات و�ف�ار أو وج�ات النظر �� �و الذي يتم التفاعل فيھ بطر�قة غ�� رسمية ب�

  .الموضوعات ال�� ��م�م وتتصل �عمل�م، أو تبادل المعلومات من خارج نافذة �تصال الرسمية

ولا تخضع �تصالات غ�� رسمية لقواعد وإجراءات مكتو�ة ورسمية كما �و ا��ال �� �تصالات الرسمية بل 

ختلفة داخل المنظمة أو خارج�ا، و�ع�� عن رغبة �فراد �� عدم ��عزال عن �عض�م يتم ب�ن المستو�ات الم

  . )242، ص 2000البا��، ( البعض ��دف إشباع حاجا��م النفسية و�جتماعية

تصالات غ�� اللفظية
ّ
تصالات اللفظية و�

ّ
  :كما قسم الباحثون �تصال الداخ�� حسب اللغة ا�� �

�� ) الكلام(و�و �تصال الذي يتم من خلال استخدام اللغة المنطوقة أو الشفو�ة : للفظية�تصالات ا. 1.2.3

توصيل الرسالة أو المعلومات إ�� المستقبل ف�و الذي �ستخدم فيھ اللفظ �وسيلة تمكن المرسل من نقل رسالتھ 

و�تم�� �تصال . �� أيضاإ�� المستقبل سواء �انت مكتو�ة أم غ�� مكتو�ة ، و�س�� �تصال الشفوي أو الشف

اللفظي بالاقتصاد �� الوقت والسرعة �� �داء، أفضلية مواج�ة المواقف وج�ا لوجھ و�التا�� �سي�� عملية 
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و��يئة فرصة المشورة المش��كة �� العمل . المشاركة �� الف�م والمشاعر ، ���يع توجيھ �سئلة و�جابة عل��ا

  . )18، ص 1971م، إما( وخاصة �� القضايا المستعصية

�و �تصال الذي �ستخدم فيھ بدائل أخرى للفظ المكتوب والمنطوق، و�عتمد : �تصال غ�� اللفظي. 2.2.3

اللفظية ال�� تؤدي دورا متم��ا �� �تصالات والعلاقات �جتماعية، فع�� الرغم من إننا لا  لغتھ ع�� �شارة غ��

المظ�ر  :أن أشياء كث��ة �عطي عنا معلومات للآخر�ن من تلك �شياء ب�لمة واحدة �� �عض المواقف إلا نتفوه

تأث���ا ع�� سلوك �خر�ن  و�� ح�ن تفعل ذلك ي�ون ل�ا. ، وا��ر�ات وأوضاع ا��سم ا���فعال، اللباسالعام، 

مع  و�ذا �سلوب لا يمكن تجا�ل أ�ميتھ خلال عملية التفاعل �� علاقات العامل�ن بالمؤسسة .ومواقف�م

�خر ��  البعض و�� علاقا��م واتصالا��م بمحيط المؤسسة ا��ار�� ل�ونھ مفيدا �� ف�م سلوك الطرف �عض�م

  .)2002خر�ف، ( ا�� مختلف المواقف �الرضا والغضب والمواقف والرفض

تصال ا��ما���ي، و�قصد 
ّ
و�ناك من يقسم أنواع �تصال من حيث درجة تأث��ه ا�� �تصال ال����� و�

بالاتصال ال����� عملية تبادل المعلومات و�ف�ار و�تجا�ات ب�ن ���اص بالطر�قة المباشرة دون عوامل 

  .أو قنوات وسطية أو وسائل نقل صناعية ح�� يصبح المرسل والمستقبل ع�� اتصال ببعض�ما البعض

علومات و�ف�ار و�تجا�ات أما فيما يخص �تصال ا��ما���ي و�قصد بھ العملية ال�� يتم بمقتضا�ا نقل الم

إ�� عدد كب�� �س�يا من �فراد باستخدام وسيلة أو أك�� من وسائل �تصال ا��ما���ي و�ذا النوع من �تصال 

  . )109ف���، دون سنة، ص( يتم بطر�قة غ�� مباشرة وغالبا ي�ون �� اتجاه واحد

صصات الباحث�ن وانتماءا��م، إلا أنھ لا يمكن الملاحظ �نا أن اختلاف التقسيمات و�عدد�ا مرده اختلاف تخ

للعملية �تصالية أن تن�� إلا إذ �انت العلاقة ب�ن المرؤوس�ن ورئ�س�م �� العمل ت�سم بالتفا�م والثقة 

 .المتبادلة ال�� �سمح ل�م بالأخذ والعطاء، و�دل �ل ا���ود من أجل تحقيق ��داف المسطرة

 :شب�ات �تصال. 4

مؤسسة أو تنظيم أن �ستغ�� عن شبكة �تصال سواء �� مرحلة إ�شاء المؤسسة أو مرحلة أدائھ لا يمكن لأي 

لم�امھ، وحسب ناصر قاسي�� يصعب تحديد عدد شب�ات �تصال داخل المؤسسة ف�� متعددة ومتنوعة، غ�� 

�لما ك�� ��م  أنھ �لما ك�� ��م جماعة العمل الرسمية والم�ام المعقدة و�عددت الفئات السوسيو م�نية،

شب�ات �تصال، فشب�ات �تصال يصعب حصر�ا سواء �انت رسمية أو غ�� رسمية إذ يمكن للفرد الواحد 

  .وا��ماعة الواحدة أن ي�تميا إ�� شب�ات اتصال متعددة �� نفس الوقت

دراسة : ؤسسةقاسي��، �تصال �� الم( فيما يأ�يع�� س�يل الذكر لا ا��صر و�مكن سرد أنواع شب�ات �تصال 

  :)28/29، ص 2016نظر�ة وتطبيقية، 
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�ذا �تصال ي�ون بطر�قة ألية بحيث أن أي ��ص �� أي مركز لا يتصل إلا : الشبكة ال�سلسلية. 1.4

بال��ص الموا�� لھ بصفة مباشرة وعادة ما ي�ون ذلك حسب الم�انة المحددة �� ال�ي�ل التنظي��، و�لما �انت 

انت السلسلة طو�لة وأصبحت العملية �تصالية طو�لة، ما يؤدي إ�� صعو�ة �� الدرجات السلمية كث��ة �

التحكم �� المعلومات وتض�يع الوقت وا���د �� أثناء العملية �تصالية، ومن ج�ة أخرى �عت�� �ذه الشبكة 

 فعالة من حيث تحديد المسؤوليات ا��اصة ب�ل عضو مادام المتصل بالمرؤوس �و ��ص واحد فقط وأنھ

 . يتعرف ع�� ما يفعلھ بالضبط

 �تصال السلسلة :)01(الش�ل رقم 

 

 

  

�� اتصال �� ش�ل دائري و�� ا��الة ال�� يتم ف��ا أداء م�ام معينة فتمر ع�� مجموعة : الشبكة الدائر�ة. 2.4

 .شبكةمن الموظف�ن �� ش�ل دائري بحيث يرتبط �ل عضو �عضو�ن أخر�ن و��ون القائد أيضا ضمن �ذه ال

 

  شبكة �تصال الدائري : )02(الش�ل رقم 

  

  

  

  

  

  

و�� اتصالات معقدة ر�ما لا ينص عل��ا ال�ي�ل التنظي�� للمؤسسة، وت�ون : شبكة �تصالات المحور�ة. 3.4

مستمرا ب�ن مختلف الدرجات السلمية و�� إدارات غ�� تا�عة ل�م تنظيميا، و�حقق �ذا النوع من �تصال تفاعلا 

وحركية عالية لا توفر�ا أنواع �تصال �خرى نظرا لتحرره من القيود التنظيمية وعدم خضوعھ ل�ا، ولا يظ�ر 

�ذا النوع من �تصالات عادة ع�� ا��رائط التنظيمية وانما يظ�ر من خلال الصيغ المتعارف عل��ا والمألوفة �� 

  )16، ص 2002السلوك التنظي��، محمود، ( �تصالات وخصوصا �� المنظمات الكب��ة

  

  

 د ج ب أ

 أ

ھــ ب
 ـ

 ج د
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  شبكة �تصال المحور�ة: )03(الش�ل رقم 

  أفقي

  

  صاعد        نازل     
  محوري

  

  

تتم�� بوجود ��ص �� مركز عملية �تصال عادة ما ي�ون القائد أو : شبكة ال��لة أو �تصال المركزي . 4.4

�ن أو الرؤساء، بحيث لا يمك��م �تصال فيما بي��م إلا رئ�س المص��ة مثلا ي�بعھ مجموعة محدودة من العامل

عن طر�قھ أي عن طر�ق قناتھ، و�عت�� موقعھ �� المركز مناسبا جدا لتحر�ك وت�شيط العملية �تصالية و�التا�� 

 .ت�سيق ومتا�عة �ل العمليات ا��اصة بال�سي�� �� المؤسسة أو �� القسم الذي �شرف عليھ

 

  ة ال��لةشبك ):04(الش�ل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

ول�ا عدة أش�ال م��ا الش�ل النج�� والش�ل ا��ر، بحيث يتصل ): الشمو��(شبكة �تصال الك�� . 5.4

العاملون جميع�م بطر�قة حرة و�� �ل �تجا�ات، وعادة ما تن�شر �ذه الشبكة �� التنظيمات غ�� الرسمية و�� 

�� لا تضم عددا كب��ا من العامل�ن، وكذا ا��ماعات ال�� ت�ون ف��ا التنظيمات الرسمية ال�� أ�شأت حديثا أو ال

و�بدو �ذا من خلال ب�ية العملية . القيادة جماعية أو لا ي��ز ف��ا دور القائد أو �� حالة القيادة الديموقراطية

ما �سمح �تصالية ل�ذا النوع من �تصال بحيث ي�ون �تصال م�شاب�ا و�� �ل �تجا�ات مثل النجمة م

�سر�ان المعلومات بصفة مرنة تتجاوز التعقيدات المختلفة ال�� تحد��ا أنماط ال�سي�� ومعيقات �تصال ال�� 

  .تظ�ر ب�ن ا���ن و�خر

  

 مدیر وحدة أ مدیر وحدة ب

 مدیر فرع عمال منفذین

 ب

 ه

 أ ج د
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  أو القنوات المتعددة) النجمة(شبكة �تصال الشمو�� : )05(الش�ل رقم 

  

  

  

  

  

 

  

جود الرئ�س �� أع�� الشبكة الذي يتصل و��سق مع النائب تتجسد من خلال و ): Y(الشبكة ع�� ش�ل . 6.4

  ".ه"و " د"الذين يتصلون بدور�م مع المرؤوس�ن " ج "ثم النائب " ب"

  )Y(شبكة �تصال ع�� ش�ل ): 06( الش�ل رقم

  

  

  

  

 :وسائل �تصال المرتبطة بالاتصال الداخ��. 5

�ل وسيلة اتصال ل�ا تقنيا��ا ا��اصة لمساعدة جم�ور�ا فلمتلقي، وسائل �تصال �� انتقال الرسائل إ�� ا �ساعد

تطورت �ذه �دوات ف�انت و ).  Weissman Jerry , 2003, p P157(لتدفق �حداث،  اع�� البقاء موجً�ا ومتا�ع

دة �� السنوات �و�� تقليدية ومع التطور التكنولو�� الذي �ع�شھ اليوم أصبحت الوسائل أك�� فاعلية ومتعد

موظف أينما �ان وكذلك  أيع�� التواصل �� الوقت الفع�� مع  بفضل ما وفرتھ �ن��نت من القدرة الوسائط

 .ا��صول ع�� ردود أفعال�م دون تأخ��

اختيار الوسائل �عتمد ع�� طبيعة الرسائل الموج�ة للمستقبل�ن و��داف المرجوة م��ا، إذ لا يقتصر ل�ذا فإن و 

يجب أن ت�ون م���مة  وال��ا ي�ون المستقبل فس الوسائل �تصالية لنفس الرسائل أيً �مر ع�� استعمال ن

تقسم إ�� الوسائل الشفو�ة والكتابية والسمعية البصر�ة حيث  .بتوظيف شروط الفعالية ومختارةمعھ 

  :)18/19، ص2016دراسة نظر�ة وتطبيقية، : قاسي��، �تصال �� المؤسسة( و�شارات المختلفة

و�� حالة �تصال المباشر وج�ا لوجھ، مثل �جتماعات و�ستقبال �� المكتب والز�ارات : سيلة اللفظيةالو  -

 .الميدانية

 أ

 ب

 ج

 ه

 د

 ج ب

 د

 ه

 أ
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قاسي��، �تصال �� ( ي�ون من خلال تحقيق جملة من ��داف الفرعية المتناسقة والمت�املة فيما بي��ا

  . )16/17ص ، 2016دراسة نظ��ة وتطبيقية، : المؤسسة

و�ناك أ�داف أخرى كتحقيق �ل��ام بأ�داف المؤسسة، وتخفيف التوتر وتوجيھ وتقو�م أداء العامل�ن، 

  .وتوضيح الواجبات والمسؤوليات وتوف�� البيانات اللازمة لاتخاذ القرارات وما إ�� ذلك من ��داف

 :وظائف �تصال الداخ��. 7

خل المؤسسة، يمكن تحديد عدة وظائف لھ من أجل تحقيق ��داف انطلاقا من أ�مية �تصال الداخ�� دا

وظائف  )466، ص 1975الو�اب، ادارة �فرادن م�� تحلي��، ( الباحث ب�ش حدد حيث ال�� �س�� إ�� تحقيق�ا

 :المؤسسة �� �� �تصال

 .العمل �� التعاون  إ�� و�ؤدي يخلق و�ذا لأخر ��ص من والمعلومات البيانات نقل .1

 .وارتياح عن رضا عمل�م أداء ع�� يقبلون  مرؤوسيھ المشرف يجعل كأن والتحض��، التوجيھ طر�قھ عن يتم .2

 .العمل خلال وتصرفا��م سلوك�م �� والتأث�� وإقناع�م العمال توعية بقصد النظر وج�ات تجميع .3

 .��ا �عملون  ال�� للمؤسسة و�جتماعية المادية الب�ئة ع�� التعرف ع�� العامل�ن �ساعد .4

  .واستمرار�ا المؤسسة داخل �جتماعية والعلاقات الروابط وتوثيق وحفظ وال��فيھ لل�سلية سيلةو  .5

، 1998الو�اب، الفكر �داري المعاصر �� التنظيم و�دارة، ( غ�� أن �ناك من حدد وظائف �تصال الداخ�� ��

  :)365ص

 :خلال من وتحف���م امل�نالع حث ع�� الداخ�� �تصال �عمل حيث :التحف��ية الوظيفة. 1.7

 .المؤسسة ت�ت���ا ال�� �قتصادية السياسة شرح - 

�بع�ا ال�� �جتماعية القرارات ت��ير - 
ّ
 .المؤسسة ت

نتائج العامل�ن إعلام - 
ّ
 .ف��ا مستقبل�م �شأن وطمأن��م المؤسسة حّقق��ا ال�� بال

فق المعلومات ع�� �افة المستو�ات �دار�ة تظ�ر الم�ام �علامية للاتصال من خلال تد :الوظيفة �علامية. 2.7

والقرار النا�� �عتمد ع�� كمية �ائلة من  النا��ة،والتنفيذية، فالمدير النا�� �و الذي يتخذ القرارات 

  �� الوقت المناسب؛  السليمة،المعلومات 

المجتمع صا��ة  يقصد بالتوجيھ عملية ت�و�ن اتجا�ات فكر�ة �� �فراد يرا�ا :الوظيفة التوج��ية. 3.7

ومحققة لأ�دافھ و��ذا ت�و�ن اتجا�ات فكر�ة مرغو�ة و�عديل اتجا�ات فكر�ة قديمة غ�� مرغو�ة، ع�� س�يل 

 .المثال �عديل �تجاه الذي يخفض م�انة العامل إ�� اتجاه يخدم الفرد م�ما �انت الوظيفة أو العمل الذي يؤديھ

 و�تم ،جديدة معرفية �عناصر ا��ماعاتو  �فراد تزو�د أو المعرفة ز�ادة �و التثقيف :التثقيفية الوظيفة. 4.7

 نفسھ من ليجعل والتثقيف المعرفة ��ب شغوف بطبعھ فالإ�سان الرغبة طر�ق عن أو بالت�و�ن إما ذلك
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 ع�� أو ا��وادث ع�� يقف يجعلھ ما �ل يتعلم نجده جا�لا �خر�ن أمام يبدو لا ح�� محبو�او  لبقا متحدثا

 ؛�خر�ن رنظ وج�ات

 بل الوظيفية، ا��ياة �� العمل س�� لضمان السلطة بقوة �دارة تمتع يكفي لا أحيانا :�قناعية الوظيفة. 5.7

 بالم�مة ذلك �رتبطو  الرؤساء، ع�� الموافقة وحر�ة نظر�م وج�ة عن التعب�� حر�ة بالمنظمة للعامل�ن ت��ك أن

 �قتناع ع�� القائم العمل أن فيھ كلا ش ومما ؛�تصال عملية مزاولة خلال من إنجاز�ا يمكن ال�� �قناعية

الو�اب، الفكر �داري المعاصر �� ( �وامر تنفيذ القائم ع�� الروتي�� العمل عن النوعيةو  ا��ودة �� يختلف

 ؛ )366، ص 1998التنظيم و�دارة، 

 ضبط من �دار�ة العمليات من الكث�� لةمزاو  ع�� المنظمة �� العمل س�� �عتمد : �نضباطية الوظيفة. 6.7

 التعليمات من ومجموعة واس��اتيجيات سياسات وجود �ستلزم و�التا��  المختلفة، ��شطة ب�ن وت�سيق ورقابة

  ؛ تجنبھ يجب وما اتباعھ يجب ما المنظمة لأعضاء تو�� ال�� الدور�ة المذكرات و و�رشادات القرارات، و

 بحكم المعلومات نقل �� �دارة بتحكم يرتبط منطلق�ن لأول  من أ�عاد�ا للاتصال طية�نضبا الم�مة و�ستمد

 يتعلق ما ع�� تقتصر �دارة من الصادرة والرسائل المعلومات �ون  من فيأ�ي الثا�ي أما ، السلطة مركز �و��ا

 ظروفھ؛ و بالعمل

 عن �عب�� �ونھ من ت�بع الوظيفة �ذه أ�عاد فإن تفاعل عملية �تصال باعتبار :الت�املية الوظيفة. 7.7

 تحقق يمكن لا أنھ الطبي�� ومن ،وا��ما�� الذا�ي الت�امل أجل من الناس يتفاعل حيث المختلفة الممارسات

�دارة ع�� �تصال �� صوره  �عتمد حيث �تصالية، العملية ممارسة دون  من المنظمة �� الت�املية الوظيفة

الو�اب، الفكر ( �ن أ�داف المنظمة وأ�داف �فراد و�ذا ما سيحد من شدة ال��اعاتالمختلفة لمحاولة الر�ط ب

 .)366، ص �1998داري المعاصر �� التنظيم و�دارة، 

حيث �عتمد �دارة ع�� الوظائف ال�� تجلب ل�ا ، أ�داف المنظمة تختلف وظائف �تصال الداخ�� ع�� حسب

  .ال وتوج�ا��مالمنفعة وال�� تتما��� مع مصا�� العم

  :�اتمةا�. 8

فالاتصال �و �داة ال�� تب�� عليھ مص��ة  ،م�ما �ان ��م�ا مؤسسة الفقري لأيالعمود الداخ�� �تصال  �عد

المؤسسة بفضل نقل المعلومات وتوضيح�ا وإعطاء �وامر وتنفيذ�ا ب�ن مختلف أعضاء المؤسسة، ف�و بذلك 

موظفي المؤسسة بفضل تلاحم�م وفتح المجال للتعب�� عن وج�ة أرا��م  �سا�م �ش�ل رئ�س �� توطيد العلاقة ب�ن

وا�شغالا��م ما يجعل تنفيذ أ�داف المؤسسة من ب�ن أولو�ا��م، وعليھ حاولنا من خلال �ذا المقال وضع إطار 

نظري للاتصال الداخ��، بفضل رصد �عض المفا�يم ال�� قدم�ا �عض الباحث�ن �� مجالات مختلفة، مع بيان 

أ�م أش�الھ ووسائلھ ال�� �سا�م �� نقل الرسائل �تصالية و�س�ل العمليات �دار�ة بما يتما��� وطبيعة 

 . المؤسسة، و�� �خ�� عددنا أ�م الوظائف ال�� �ع�� بالاتصال الداخ��
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  �تصال الداخ�� كدعامة أساسية �� المنظمات ا��ديثة                                            

Internal communication as a fundamental pillar of modern organizations  

  �طار النظري للاتصال الداخ��  : المحور 

 1محمد �م�ن مشرور. د

  :الم��ص

�ا باعتباره حقلا معرفيا متم�ّ �لفية الثالثة الداخ�� �� منظمات �ذه الورقة البحثية إ�� بيان أ�مية �تصال  ��دف

المنظمات �� أداء م�ا�ا ووظائف�ا و�التا�� تحقيق أ�داف�ا، حيث تم البحث �� أ�م نظر�ات �تصال  �ذه وعاملا أساسيا لنجاح

ال�� ي�ب�� تجاوز�ا  التحدياتمرورا بأساليبھ التقليدية وا��ديثة وصولا إلى ا��ديثة وكذا التعرف ع�� أش�الھ داخل المنظمات

  .للوصول إ�� اتصال داخ�� فعال �� المنظمة

متطلبا��ا من ب�ن توصلت الدراسة إ�� أن �تصال الداخ�� �و دعامة حقيقية لمنظمات القرن ا��ادي والعشرون بل 

عل �جتما�� داخل تحس�ن التفا إذا ما أرادت ا �ولو�ة القصوى �ساسية ال�� وجب ع�� إدارات موارد�ا ال�شر�ة إعطاء�

  .وتحقيق أ�داف�ا التنظيمية ضمان نجاح�االمنظمة ل

  .التفاعل �جتما��، المنظمة ا��ديثة، تحديات �تصال الداخ�� �تصال الداخ��، �ساليب ا��ديثة، :ال�لمات المفتاحية       

Abstract : 

The present study sheds light on the importance of internal communication within organizations of the 

third millennium as a distinct cognitive field and avital factor in fulfilling the success of these organizations in the 

process of accomplishing their tasks and functions. Hence, achieving their goals. Research was conducted on the 

most important theories of communication as well as the identification of its forms within modern organizations 

through its traditional and modern methods, but also the challenges that must be managed to achieve effective 

internal communication.   

The study found that internal communication is a fundamental component of 21st century organizations, 

but rather among its basic requirements that should be highlighted by human resources departments to give 

them the high exteriority if they want to improve interaction social within the organization to ensure its success 

and achieve its organizational goals. 

Keywords : Internal Communication, New Methods, Social Interaction, Modern Organization, Internal 

Communication Challenges. 
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الداخ�� اليوم ع�� أنھ أداة داخلية منضمة لقيم المؤسسة وفلسف��ا، وكأداة لبناء التعاون و إشراك  �تصال

 (Décaudin et Igalens , 2009,  p2)".ل أو المستخدمالموظف�ن مع صاحب العم

 رّ عَ كما �ُ 
ُ
العملية ال�� بموج��ا نقل أو تحو�ل معلومات وآراء أو �عليمات وأوامر من ج�ة : "ھ العقي�� بأنھ ف

 ،2008وداد، ("���ة أخرى ال�� قد ت�ون فردا أو جماعة، وذلك من أجل ضمان استمرار�ة العمل �� المؤسسة

  .  )183ص 

ال�� تحدث داخل  �تصاليةالداخ�� �شمل �ل �فعال  �تصال:  " أنّ  "وستفالن"كما ترى الباحثة 

، عادا��ا وا��و العام السائد ف��ا، المنظمةالداخ�� يرتبط بتار�خ  فالاتصال، "وال�� تختلف باختلاف�ا المنظمة

ِ ف��ا، ف�و يُ وح�� طر�قة اللباس ال�� تدل ع�� طبيعة ال�سلسل ال�رمي الموجود 
ّ

ز ع�� التبادل المستمر ب�ن رك

  ( Westphalen, 1994, p128).المرسل و المستقبل 

وذلك  المنظمةالداخ�� يمكن اعتباره بمثابة خطاب موجھ إ�� عمال  �تصالإن :الداخ�� �تصال أنواع . 2.5

  :�� �الآ�ي  بدوره إ�� عدة أش�ال �تصاللإنجاز �عمال المخطط ل�ا، و�مكن تقسيم �ذا 

ال�� تحدث بطر�قة رسمية متفق  �تصالاتو�قصد ��ا :   Formalcommunicationالرسمي �تصال . 1.2.5

 �تصالف م��م مصط��ات �علام رِّ عَ و�ُ ،)24ص  ،1997ا��مي��، (المنظماتعل��ا �� محيط العمل بمختلف 

المختلفة �� �يئة أو مؤسسة بالطرق الرسمية المتفق  الذي يتم ب�ن المستو�ات �دار�ة �تصال: "الرس�� بأنھ 

و�نقسم �ذا ، )194ص  ،2008وداد، (عل��ا �� نظام�ا وتقاليد�ا، و�عتمد ع�� ا��طابات أو المذكرات أو التقار�ر

 :بدوره إ�� عدة أش�ال  �تصالالش�ل من 

لذي �ستعملھ ا��ماعة �� إنجاز ا �تصالإن نمط : الرسمي داخل جماعات العمل الصغ��ة  �تصال: أولا 

م�ما��ا وحل مشا�ل�ا يؤثر ع�� رضا أعضا��ا وع�� أدا��ا، ولھ تأث�� ع�� سلوك أعضاء ا��ماعة من خلال موقع 

 .�ل عضو �� �ذا النمط الذي يو�� التفاعلات التبادلية ب�ن �فراد داخل جماعات العمل الصغ��ة 

 ا�تمام�� أر�عة أنماط ��ماعة عمل صغ��ة وال�� �انت محل  المتمثلة �تصاليمكن إيجاز �عض أنماط 

  :معظم الباحث�ن �� �ذا المجال 
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�� �ذه الشبكة �سمح للفرد بأن يتصل بالأ��اص المجاور�ن لھ فقط والمتواجدين ع�� :  نمط الدائرة -

، و��ساوى أفراد الشبكة من حيث موقع�م، نظرا لعدم �تصال باثن�نيمينھ و �ساره، أي أن �ل ��ص يمكنھ 

ادة بالتناوب لمواج�ة المشكلات المختلفة حسب تنوع�ا و وجود قيادة منفردة، و�مكن للأعضاء ممارسة القي

ل المسؤولية مما يؤدي ا�� �عدد�ا، حيث �عكس �ذه الشبكة معا�ي مزايا �دارة بالمشاركة والمسا�مة �� تحمّ 

  )86ص  ،�2011ورتلو�وغليطة، (.ارتفاع الروح المعنو�ة وسيادة جو من الرضا ب�ن �فراد

غ�� الرسمية حيث يتم نقل  �تصالات�عد من أك�� �نماط الشا�عة ��  : نمط السلسلة العنقودية -

بأر�عة  �تصال، حيث يمكن ل��ص واحد كمساعد المدير مثلا انتقا�يالمعلومات من ��ص إ�� آخر �ش�ل 

ببعض�م البعض بصورة مباشرة، فالمدير نفسھ  �تصالأ��اص آخر�ن، إلا أنھ لا يمكن لأي من �ؤلاء �ر�عة 

ص  ،2009العلاق، (.بأي من المرؤوس�ن إلا من خلال مساعده الذي �عت�� عنق الزجاجة �تصاللا �ستطيع 

106( 

ا��ميع في �ذا النمط ، فبنمط النجمةو�ناك ش�ل آخر لا يقل أ�مية عن �ذه �ش�ال، ما �عرف 

ومات المتوفرة لأي م��م تتوفر عادة مع با�� �عضاء �� �ذه الشبكة، وأن المعل �تصاليتمتعون بقوة م�ساو�ة �� 

 �تصال��ميع �عضاء �خر�ن �� التنظيم، لذا يمكننا القول أن �ذه الشبكة ت�سم بالديمقراطية المطلقة �� 

ب�ن مختلف �فراد العامل�ن �� المؤسسة، كما أ��ا جد فعالة لكن عمليا لا يمكن أن نرغم �ل فرد ب�ناء علاقات 

 )89ص  ،2011ورتلو�وغليطة، �(. مع �ل �فراد

 نمط النجمة  : )04(  رقم الش�ل

 
 )89، ص 2011و�وغليطة،  �ورتل(:  المصدر

 :الرسمي داخل جماعات العمل الكب��ة  �تصال: ثانيا 

إذ �ان �ناك جماعات عمل صغ��ة فلا بد من وجود جماعات عمل كب��ة أيضا �شمل �و�� و�شمل 

ك انتقال المعلومات ع�� �ل المستو�ات العليا والدنيا، وعليھ يمكن إيجاز أنواع المنظمة ك�ل، كما تو�� كذل

  : الرس�� داخل جماعات العمل الكب��ة �التا��  �تصال
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 :  Dowmard communicationالنازل �تصال  -
ُ
 نَّ صَ ت

ْ
 �تصالاتضمن إطار  �تصالات�ذه  ف

اب المعا�ي والرسائل متمثلة �� �وامر والتعليمات العمودية، و�� �ك�� شيوعا �� المؤسسات حيث ت�س

والتوج��ات والملاحظات، وتبدأ من المستو�ات �دار�ة العليا وصولا إ�� المستو�ات �دار�ة الدنيا، وقد ت�ون  �ذه 

تنفيذ ��داف و�س��اتيجيات، �عليمات العمل، �جراءات : الرسائل النازلة �� صور عديدة أ�م�ا  

 )103 ص ،2009العلاق، (.ارسات، التغذية العكسية للأداء، تلق�ن العامل�ن و�عليم�م وتحف���موالمم

  النازلة �� المنظمات �تصالات: )05(  رقم الش�ل

  

  

  

  

  .من إعداد الباحث:  المصدر

العمودية، حيث يتم من  �تصالاتو�و نوع آخر من :   Upward communicationالصاعد�تصال  -

نقل المعلومات عن مستوى �نجاز المحقق من المستو�ات الدنيا �� المؤسسة إ�� �دارة العليا و�مكن أن  خلالھ

الدور�ة،  �جتماعات: الصاعدة عدة سبل مثل  �تصالاتشف�يا �� ش�ل تقار�ر، كما �سلك  �تصالي�ون �ذا 

�داء، الش�اوى والمنازعات إضافة إ�� المعلومات  ، المشا�ل، �ست�ناءات، تقار�ر�ق��احاتالتقار�ر المكتو�ة، 

 )29ص  ،2006بر�ان، (.المالية والمحاس�ية

  الصاعدة �� المنظمات �تصالات: )06( رقم الش�ل

  

  

  

 

 

 

  

  

  (Mahboub, 2014, p 73) :المصدر

  

 �دارة 

 مجموعة العامل�ن

 رسائل            نازلة

 �دارة 

 الـعــــمـــال

 مسؤو�� النقابات
  التغذية 

 العكسية

  التغذية

 العكسية

 صاعدة            اتصالات

 صاعدة            اتصالات
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 .طباعة وال�شر، ا��زائر، دار الكتب العلمية لل�تصالات �دارة والمراسلات الفعالة). 2009.(محموش فضیلة -

مجلة مجاميع دور �تصال الداخ�� �� إنجاح التغي�� التنظي��، ). 2019.(مشرور محمد �م�ن، حسي�� إ��اق  -

 .90- 71، ص ص 01، العدد 05، المجلد المعرفة

 نماذج �تصال الداخ�� من منظور علم نفس العمل والتنظيم). 2021.(مشرور محمد �م�ن، حسي�� إ��اق  -

تطبيقات إدارة المخاطر �جتماعية : ، الملتقى الدو�� �ف��ا��� �ول حول كمقار�ات حديثة لإدارة الموارد ال�شر�ة
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 بالمؤسسة الموجودة والشب�ات �نواع �مأ: تحس�نھ وطرق  بالمؤسسة �تصال                              

Communication in enterprise and ways to improve it: the most important types and 

networks in the enterprise. 

  �طار النظري للاتصال الداخ�� : المحور 

 2وسيلة ��ال .د            1حنان مز�ا�ي .د

  :الم��ص

 ال�شاور  فعدم ال�سي��، �� للمتخصص�ن القصور  أوجھ ع�� يتغلب ف�و �حيان من كث�� �� ال��ر�ة �العصا �تصال �عت��

 يجب لذا.  موظف�نلل النطاق واسع رفض و صعو�ات حتما يخلق المؤسسة اس��اتيجية �� كب��ة �غي��ات �� الموظف�ن مع المسبق

).  خار�� ،اتصال داخ�� اتصال ، سمعة ، صورة( �تصال عناصر القرار اتخاذ حالة �� يدمجوا أن المدير�ن و المس��ين ع��

 �و �تصال أن إ�� الدراسة توصلت. إل��ا بال�سبة نوع �ل وأ�مية بالمؤسسة، �تصال أنواع لمعرفة الدراسة �ذه ��دف وعليھ

 نجاح و �س��اتيجية ��داف لتحقيق ضروري  و تنافسية م��ة لبناء  �ام مورد و �س��اتي�� العمل و ��التفك من جزء

 ال�رمي ال�سلسل ضمن ي�ون  أن يمكن لا حيث �تصال مدير�ة بم�ان ��تمام بضرورة الدراسة أوصت �خ��  و��. المؤسسة

 �دار�ة المستو�ات أع�� بجوار ت�ون  أن من لابد بل ،Nature transversale استعرا��� طا�ع ذا �و �خ��ة �ذه عمل نلأ 

  .اس��اتي�� طا�ع ت ذا عملھ طبيعة لان العام المدير مسؤولية تحت أو المؤسسة رئ�س عاتق ع�� تقع للمؤسسة

   .  �تصال �تصال،وسائل ،شب�ات �تصال ا��ار��،قنوات �تصال الداخ��، �تصال :ال�لمات المفتاحية

Abstract:  

Communication is often seen as a magical stick, overcoming the shortcomings of management specialists. 

The lack of prior consultation with the staff in major changes in corporate strategy inevitably creates difficulties 

and widespread rejection of staff. Therefore, in the case of decision-making, managers must integrate elements 

of communication (image, reputation, internal communication, external communication).  This study is therefore 

aimed at identifying the types of contact with the institution and the importance of each type to it. The study 

found that communication is a part of thinking and a strategic action and an important resource for building a 

competitive advantage that is necessary to achieve strategic objectives and the success of the organization. 

Finally, the study recommended that attention should be paid to the location of the directorate of Communication, 

where it could not be within the hierarchy, because the latter's work was of a retrospective nature. 

Keywords: Internal Communication, External Communication, Communication Channels, Communication 

Networks, Oeans of Communication. 
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  النموذج �تصا�� كدعامة من دعائم �تصال داخل المؤسسة                                                             

The communication model as a pillar of communication within the entreprise  

 نماذج �تصال واس�يعاب المؤسسة ا��زائر�ة ��و�ر�ا: المحور 

 2دايرة عايدة. د.ط      1بلم�� سارة. د.ط

  :الم��ص

و دوره �� تفعيل الس��ورة �تصالية داخل المؤسسة، من خلال �سليط  إبراز أ�مية النموذج �تصا����دف �ذه المداخلة إ�� 

الضوء ع�� أ�م النماذج �تصالية ال�ي�لية، الدينامكية، الوظيفية و التفاعلية و الوقوف ع�� إم�انية تطبيقا��ا �� مؤسسات 

ائل �تصالية ا��ديثة، مع محاولة الكشف عن حدود استخدام النموذج اليوم ال�� عرفت طفرة اتصالية كب��ة �� مختلف الوس

  .�� ت�سيط و ف�م عملية �تصال داخل المؤسسة

  .النموذج، النموذج �تصا��، �تصال الداخ�� :ال�لمات المفتاحية

Abstract :  

This intervention aims to highlight the importance of the communicative model and its role in activating the 

communicative process within the Enterprise, by shedding light on the most important structural, dynamic, 

functional and interactive communicative models and to identify the possibility of their applications in today’s 

Enterprise that have known a great communicative boom in various modern communication means. With an 

attempt to reveal the limitations of using the model in simplifying and understanding the communication 

process within the Enterprise. 

Keywords : Model, Communication Model, Internal Communication. 

 :          نبذة مختصرة عن المشارك �ول 

 .إتصال تنظي��: سنة ثانية تخصصطالبة دكتوراه : بلم�� سارة  الرتبة العلمية : سم الباحثة إ

  إتصال تنظي��: إتصال تنظي��، ماس��: ل�سا�س كلاسيك

 .2014ستاذة بمركز الت�و�ن الم�� و التم��ن ع���� بوكرمة سكيكدة منذ أستاذة مؤقتة بجامعة با�� مختار عنابة و أ

  :      نبذة مختصرة عن المشارك الثا�ي

  .إتصال تنظي��: سنة ثانية تخصصطالبة دكتوراه : دايرة عايدة الرتبة العلمية : سم الباحثة إ

  .ل�شر�ةإتصال و إدارة الموارد ا: إتصال التنظيمات، ماس��: ل�سا�س نظام ل م د
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1

  sara.belmir@univ-annaba.orgدراسات و أبحاث �� �تصال، ، جامعة با�� مختار عنابة، طالبة دكتوراه 
2

 aida.daira@univ-annaba.orgجامعة با�� مختار عنابةدراسات و أبحاث �� �تصال، ، طالبة دكتوراه 











 2021                                                �تصال الداخ�� �� المؤسسة ا��زائر�ة ب�ن الواقع  والمأمول                                                                    

 

 

 

103 

�شارات، ومفسر الشفرة أو المتلقي الذي يقوم بإعادة بناء الرسالة بالاعتماد ع�� �شارات، وأخ��ا الوج�ة و�� 

  .ال��ص أو ال���ء الذي تنقل إليھ الرسالة

 

  

  

أ�مية باعتباره أساسا لعدد من نماذج و و الممثل �� الش�ل أعلاه   فرشانونو و� يك�سب النموذج الذي قدمھ

نظر�ات �تصال ال�� ظ�رت فيما �عد، و كذلك �� تقديمھ لعدد من المفا�يم الر�اضية ال�� تم استعار��ا و 

 و نموذج شانون و و�فر من�� ما �عرف بالنظر�ة الر�اضية للاتصال، تطبيق�ا �� نماذج �تصال ��سا�ي

  .النماذج ا��طية ال�� �س�� �� اتجاه واحد من مصدر المعرفة أو المعلومات إ�� ال�دف �� الموقف �تصا�� 

مف�وم الفقد و �ع�� عدم اليق�ن أو الغموض الذي �شعر : �ذا و قد قدم �ذا النموذج مف�وم�ن آخر�ن و �ما    

مات ترتبط بكفاءة الوسيلة �� �رسال أو نقل كمية بھ ال�دف ن�يجة عدم وفرة المعلومات المطلو�ة، فوفرة المعلو 

من المعلومات دون فقد ف��ا، و مف�وم �طالة أو �س�اب �عت�� ضرورة لتحقيق التوازن مع الفقد الذي يؤدي إ�� 

�� التقليل من �سبة إدم كفاءة �لة �� نقل المعلومات، ذلك أن �س�اب أو �طالة سيؤدي عالغموض ن�يجة 

  . )67، صفحة 2004عبد ا��ميد، (�� �شارات الفقد

�ذان المف�ومان �ع��ان ع�� ضعف النظام المعلوما�ي داخل المؤسسة، �ذه �ش�الية و ال�� �عا�ي م��ا أغلب 

��ائي�ن، حيث تز�د أو مؤسسات اليوم �س�ب �شوه المعلومة أثناء انتقال�ا من مصدر�ا الرئ���� إ�� المستقبل�ن ال

تقل درجة �ذا ال�شوه حسب الوسيلة �تصالية المعتمدة من طرف�ا،حيث يركز �ذا النموذج ع�� القناة ال�� 

�ستخدم�ا المؤسسة لنقل المعلومات ب�ن أفراد�ا بداخل�ا،وذلك يرجع إ�� ا��قبة التار�خية ال�� تظ�ر ف��ا 

ر اللاسل�ي و الشيفرات ع�� غرار ما�عرف حاليا �شيفرة مورس النموذج �عد ا��رب العالمية الثانية و ظ�و 

)Morse( لذلك ركز �� دراستھ ع�� القناة الناقلة للمعلومة، فانتقال المعلومة كتابيا قد �شو�ھ العديد من ،

ال�شو�شات ع�� غرار استخدام �لمات غامضة أو قابلة للتأو�ل �مر الذي يخلق مش�لة خاصة لدى العمال 

 )2020العامري، (محمد العامري، نموذج  بث �شارات لشانون وو�فر :المصدر
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وجود أيدي مدر�ة ع�� �ذه التكنولوجيات أو �عرض برامج المؤسسات للقرصنة أو التجسس أو حدوث عطب 

  .صلاح ذلك العطبلإ  ص�نومخت �اءلإحدى �ج�زة ال�� تحتاج إ�� خ�

  :)David Berlo(فيد برلو انموذج د 2.4

ع�� اف��اض أن الفرد يجب أن يف�م السلوك ال�شري 1960عام   (Berlo)قوم �ذا النموذج الذي قدمھ  برلو ي

للعملية �تصالية وقام �شرح  العناصر الرئ�سيةقد ا�تم النموذج بح�� �ستطيع أن يحلل عملية �تصال، و 

  :ل أسفلھكما يو��ھ الش��SMCRل عنصر من عناصر�ا و ال�� أصبحت �عرف باختصار 

  

  
  

  

ع�� �عظيم دور �ل من المرسل والمستقبل من خلال ال��ك�� ع�� �طر المرجعية ،) Berlo(برلو يركز نموذج 

 توجد خمس م�ارات أساسية يجب أن تتوافر اث�تانالثقافية و �جتماعية و كذا م�ارات �تصال ل�ل��ما، حيث 

م�ارة الكتابة و م�ارة التحدث، و اث�تان : �� رموز �مامعينة ة فكر  تتمثل �� القدرة ع�� وضع متعلقتان بالمصدر

م�ارة القراءة و م�ارة �ستماع، أما الم�ارة ا��امسة ف�� القدرة : �ما  خاصة بالمستقبل متعلقتان بفك الرموز 

نحو نفسھ، اتجا�ات المصدر ، كما أن ع�� التفك�� ووزن �مور، لأن القدرة ع�� التفك�� �ساعد �� تحديد ال�دف

أو  نحو ذاتھ سلبيا ديرع�� عملية �تصال �ش�ل مباشر، فإذا �ان اتجاه المتؤثر و نحو الموضوع، و نحو المتلقي 

،و �ذا ما نجده عند القادة يحتمل أن يؤثر ع�� الرسالة ال�� يصنع�ا و ع�� الطر�قة ال�� يتصل ��ا إيجابيا 

ة داخل موظف��م  و القدرة ع�� إقناع�م  بتأدية م�ام معين�كفاء حيث يتمكنون من إك�ساب ثقة و تأييد 

أقل انتقادا لرسائلھ، و�زداد  حون ، يصب�مو يتعاطف مع ميح��م�فيھ أن القائد المؤسسة،من خلال إدراك موظ

إم�انيات القائد و مدى  من طرف �ذا �خ��،دون أن ن���� أ�ميةللأف�ار المقدمة �م و اس�يعا� ف�م�ماحتمال 

ة دقيقة و �سيطة دون �عقيد مراعاة منھ سالر �� تخصصھ و درايتھ بالعمل و قدرتھ ع�� صياغة تحكمھ 

 )2020العامري، (محمد العامري، نموذج  دايفيد ب��لو للاتصال :المصدر
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لا تقنية معقدة، أو إستخدام لغة أجن�ية  مصط��اتللمستوى المعر�� لموظفيھ حيث يتجنب استخدام 

�� ظل إزدواجية �عانيھ المؤسسات ا��زائر�ة اليوم  العامل ال�سيط ف�م�ا و التعامل مع�ا، و �ذا ما�ستطيع 

  .اللغة

�ذا النموذج ركز كذلك ع�� ا��وانب العاطفية للرسالة، وال�� �عت�� بمثابة ال��جمة ا��قيقة لأف�ار وأراء و 

القناة ال�� للعملية �تصاليةمن خلال النتاج المادي و الفع��  أغراض المسؤول�ن داخل المؤسسة، ف�� تمثل

قدرة �ل منالمدير و موظفيھ ع�� إستخدام�ا،ف�� تؤثر ��  ع�� �اوقف اختيار يت ال��تحمل الرسالة إ�� المتلقي، و 

كما ركز ع�� أ�داف وأغراض العملية �تصالية متأثرا بأرسطو . جودة إرسال و تلقي محتوى الرسالة و ف�م�ا

ركز ع�� �تصل الذي يرى أن ال�دف الرئ���� من �تصال �و �قناع ومحاولة التأث�� ع�� �فراد �خر�ن، كما 

اللفظي و غ�� اللفظي، حيث �عت�� �ذا النموذج من أ�م النماذج ا��طية التقليدية الذي مازالت �عتمد عليھ 

المؤسسات اليوم ع�� �عض خصائص�ا خاصة �� بناء ثقاف��ا التنظيمية و �تصالية باعتباره يركز ع�� 

الرسالة �ش�ل رئ���� �عتمد ع�� المصدر والمتلقي من  الفردكمفتاح لنجاح العملية �تصالية داخل�ا،أي تفس��

خلال محاولة ف�م نقاط المش��كة بي��م من خلال ف�م مجموع السياقات �جتماعية والثقافية للمورد 

ال�شري،وكذا مستواه التعلي�� و المعر�� و الذي من شأنھ �س�يل عملية �تصال والمساعدة �� بناء رسائل 

  . ة ت�ناسب و مستوى �فراد داخل المؤسسةاتصالية �سيطة ووا��

،حيث يرى برلو و يلاحظ أن نموذج لا يتضمن رجع الصدى، و �ذا مصدر ضعف كب�� �� �ذا النموذج 

)Berlo( لأننا مضطرون للتحدث عن المصادر و الرسالة والوسائل و  سر�اتحليل عملية �تصال نحن نفأن

، فنحن نجمد العملية مضطر�ن، و لكننا لا يجب أن نخدع أنفسنا و نؤمن المتلق�ن، و لكن علينا أن ��� ما نفعلھ

  .)215-212، الصفحات 2003إسماعيل، (بأن �تصال يحدث بالإعداد

  :)Wilbur Schramm ( ول�� شراما����ة المش��كة ل نموذج  3.4

إ�� �تصال ع�� أنھ عملية دائر�ة ف�ل  )Schramm(شرام  ينظرحيث �عت�� �ذا النموذج من النماذج ا��لقية 

وقبل أن يصلشرام إ�� الصورة ال��ائية لنموذجھ �� سنة ،فرد يضع أف�اره �� �ود و يفسر ما يتلقاه و �ستجيب

  : أدناهيو��ھ الش�ل  ، كماقدم العديد من النماذج ال�� م�دت لنموذجھ ال��ا�ي 1971
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  :)Watzlawick and Beavin and Jackson(نموذج وتزلاو�ك و بيفن و جاكسون للاتصال 4.4

أبحاث  بمساعدة فر�ق عمل بدراسة التواصل ال�شري بالاعتماد ع�� ��1967 عام  )Watzlawick( وتزلاو�ك قام

BatesonGrégory  الر�ط المزدوج، وشمل الفر�ق كلا من ��Janet Beavin et Don Jackson وأنتج الفر�ق ،

و العلاج السر�ع  نموذج�م و كت��م ال�� �عد اليوم من النماذج و النظر�ات و الكتب الرئ�سية �� علم �تصال

 .الموجز، حيث فسر عملية �تصال من زاو�ة الطب النف��� و العلا�� فيما �عرف بنظر�ة ��ساق

 

 
  )2020العامري، ( و�سلافيك وجاكسون و بيفنمحمد العامري، نموذج   :: المصدر

 )Watzlawick( �ذا النموذج من خلال بد��يات وتزلاو�ك )2020عامري، ال(و قد فسر  محمد العامري 

ا��مسة ع�� فيديو ع�� قناتھ باليوتيوب، حيث قام بإسقاط �ذه البد��يات ع�� العلاقة ب�ن المدير ومرؤوسيھ 

لمتغ��ات �� العمل باعتبار أن المؤسسة عبارة عن �سق مفتوح تؤثر و تتأثر بمختلف السياقات ال�� �عت�� نتاج 

  :داخلية وخارجية و تتمثل �ذه البد��يات �� 

  :إستحالة عدم التواصل 1.4.4

، لذلك لا يمكننا أن نقرر عدم التواصل �ل ما نقولھ أو ما لا نقولھ، ما نفعلھ و ما لا نفعلھ �و رسالة للآخرف 

سواء ف�� �عت��  الصمت حيث تركز �ذه البد��ية ع�� أ�مية �ل من التواصل اللفظي و غ�� اللفظي  ع�� حد 

  .المطلق �عب�� قوي عن موقف مع�ن و يبعث رسالة متعددة التفس��ات

  .  حيث قد تفسر العديد من تصرفات الموظف�ن �� �تجاه السل�� إذا لم ي�ونوا ع�� و�� بتصرفا��م

  :العلاقة أ�م و أقوى من المحتوى 2.4.4

تمثل �� الرسالة و العلاقة ال�� تجمع ب�ن �فراد حيث تحتوي عملية التواصل ع�� مف�وم�ن �ما المحتوى الم

�عت�� و�سلافيك العلاقة أقوى من المحتوى بكث��،فع�� س�يل المثال إذا �انت العلاقة ب�ن الرئ�س والمرؤوس 

س�ئة فإن �ذا �خ�� لن يتقبل �وامر و الملاحظات الموج�ة إليھ �مر الذي يضعف عملية �تصال، �� ح�ن إن 
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انت تر�ط�ما علاقة جيدة فإن �ل ما يقولھ الرئ�س سُ�تقبل بصدر رحب من طرف المرؤوسن و يتم إنجاز �

  .العمل

  :طبيعة العلاقة ب�ن المدير و الموظف قد تف�م ح�� من سياق الكلام فمثلا يقول المدير

  )طلب.( من فضلك �ل بإم�انك إرسال �يميل ا�� الشركة الفولانية: ا��الة �و��  . أ

  )أمر. (أرسل �يميل إ�� الشركة الفولانية: �الة الثانيةا�  . ب

نلاحظ أن �� �لتا ا��الت�ن المحتوى نفسھ لكن طبيعة العلاقة �� ال�� فرضت صياغة معينة، ففي ا��الة �و�� 

�مر  تف�م ع�� أن العلاقة ب�ن المدير و الموظف �� علاقة إح��ام، أما �� ا��الة الثانية فالعلاقة سلطو�ة، و �و

  . الذي يؤثر ع�� أنماط التواصل �� جميع أنحاء النظام

  :و يمكن تفس�� طبيعة العلاقة ب�ن أطراف �تصال حسب �ذا النموذج من خلال المصفوفة التالية

  
  :�سلسل �حداث أو ال��قيــــــم 3.4.4

ا النموذج ف�ل موقف إن طبيعة العلاقة ب�ن  ��ص�ن تتوقف ع�� �سلسل عملية التواصل بي��ما حسب �ذ

إتصا�� يؤسس للموقف الذي �عده، فعملية �سلسل �حداث ما �� إلا عملية ضبط لإيقاع الرسائل و تنظيم�ا 

و تحو�ل�ا إ�� معان  أي أنھ غالبا مايفسر سلوك الفرد كرد فعل ع�� سلوك �خر �� موقف مع�ن، فالعقل يب�� 

فإذا �ان آخر موقف إيجا�ي سنعكس ع�� عملية �تصال  دائما ع�� آخر تجر�ة تم خوض�ا مع �ذا الفرد

ا��الية أما إذا حدث العكس و �ان آخر موقف عبارة عن ��ار مثلا فس�نعكس �و �خر ع�� الموقف �تصا�� 

  .�ذا �ع�� التأكد من أن التواصل يتوافق مع الموقف. الصورة الكب��ة تؤخذ �� �عتباراللاحق، 

بالضرورة محدثك، فإذا أردت أن تحل أي إش�ال مع �خر�ن، يجب التخ�� عن اللوم و �غي��  فما تراه أنت لا يراه

الزاو�ة ال�� تنظر م��ا،مع وضع النفس م�ان �خر  مع إظ�ار النوايا �يجابية ل���يع الفرد �خر ع�� المعاملة 

  .نجاعة العملية �تصالية داخل�ابالمثل، و �و مايجدر برؤساء المؤسسات اليوم تطبيقھ مع موظف��م لضمان 
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  :التواصل رقـمـــــــــــي و مــــناظــــر 4.4.4

يقصد برق�� �و أنھ �و �تصال الذي يتم من خلال عناصر محددة و منفصلة أي استخدامل�لمات وإيماءات 

شارة تتوافق مع المع�� إشاراتمف�ومة و متفق عل��ا و ال�� ت�ون وا��ة و غ�� قابلة للتأو�ل، أي أن ال�لمة و � 

. �ذا �ع�� أن �تصال يحدث بوت��ة مناسبةالمقصودو لا يمكن تفس���ا �ش�ل خاطئ ب�ل حال من �حوال، 

  .ةت�ناوب ف��ات التوقف مع المظا�ر التعب��ية للأطراف المعنية و�الل��ة ال��يح

�يماءات فل�س �ل مايقال فقط لديھ وزن أما �تصال المناظر  فان عناصره �� �غلب غ�� لفظية �الإشارات و 

إعطاء ، أي تجنب �ذا �ع�� أن اللغة اللفظية تتوافق مع اللغة غ�� اللفظيفكيفية قولھ ل�ا وزن موازي كذلك، 

  .مساحة للتعب��ات أو ال�لمات أو �يماءات غ�� الدقيقة 

  :التــــواصـــل متماثـــل أو مكــــمل 5.4.4

ب�ن رؤساء المصا�� أو ب�ن الرؤوس�ن ( ب�ن ��ص�ن من نفس المستوى أو المرتبة أو السلطة التواصل المتماثل يتم

قد ي�ون التواصل �� اتجاه واحد أو اتجا��ن و توازي القوى ما �س�� بأو  ،)ذوي نفس التص�يف الوظيفي

 .متعاكس�ن

و  لاقة ب�ن الرؤساء والمرؤوس�ن،�الع التواصل المت�امل يتم بتفاوت �� المستوى أو المركز الوظيفي أو السلطة

 .�خري�ون التواصل �� نفس  �تجاه و يكمل 

يركز �ذا النموذج ع�� محاولة ف�م طبيعة السياقات و ��ساق ال�� تحدث ف��ا عمليات �تصال من خلال 

��  التواصل عن طر�ق نقاط متواصلة من خلال �حداث ال�� تحدث �ش�ل متكرر يوميا و ما �و ما يحدث

  .مؤسسات اليوم من خلال ��شطة المتكررة الممنوحة للمستخدَم�ن 

  :)Alex Mucchielli(نموذج ا��وق . 5.4

�� مقولتھ  )Bateson Grégory(غر�غوري با�سون  وركس��ا ا�� �ن��بولو��� ا��وق أو �عود فكرة نموذج 

أن إتصالك  يمثل دخولك للأوركس��ا بحيث ، بمع��   Communiquer c’est entrer dans l’orchestre: الش���ة

تصبح جزء من مجموعة منظمة و متناغمة �ل فرد ف��ا يدعم الطرف �خر ك�ل متناغم و متناسق و بالتا�� 

مثل نجاعة العملية �تصالية �� �ذه ا��الة،
ُ
ل�� صاغ ع�� أساس�ا او  نجاح المعزوفة الموسيقية، و ال�� ت

�� ما �عد،  إضافة إ�� مجموعة من  Mucchielli Alexوركس��ا  ال�� اعتمد عل��ا أ�عاد إتصال � )Winkin(و�نكن

وصف العملية �تصالية للتنظيم ك�ل بمبادئ النظر�ة ال�سقية لتصميم نموذج ا��وق �� صورتھ ال��ائية 

�ية الزمانية يؤثر و يتأثر بمجموعة من السياقات �جتماعية،الثقافية، السياسية، القانونية، الدي متناغم

 ):Alex Mucchielli(و الش�ل أدناه تمثل نموذج ا��وق حسب ألكس مي�و��  والم�انية،



 2021                                                �تصال الداخ�� �� المؤسسة ا��زائر�ة ب�ن الواقع  والمأمول                                                                    

 

 

 

111 

  
  

باعتبار أن المؤسسة �سق مفتوح ف�� تؤثر و تتأثر بالعديد من السياقات و قـد قامـت الباحثتـان بمحاولـة إسـقاط 

  :ت و المو��ة من خلال الش�ل التا��نموذج ا��وق ع�� المؤسسة �قتصادية مع مراعاة مختلف �ذه السياقا

  
 

  

كما قامت الباحثتان بمحاولة ضبط عناصر و أ�عاد �تصال الداخ�� بالاعتماد ع�� نموذج ا��وق حسب 

  :المخطط التا��

 

  

  

 

 

 ن بالاعتماد ع�� نموذج ا��وق �من إعداد الباحثت: المصدر

 Alex Mucchiellie((Taron, 2010)(ألكس مي�و�� حسب نموذج ا��وق 
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  :مقارنة ب�ن نماذج �تصال. 5

عرضـــتا ل�ـــا أعـــلاه بالاعتمـــاد ع�ـــ� لف�ـــم أعمـــق للنمـــاذج قامـــت الباحثتـــان بـــإجراء مقارنـــة بـــ�ن نمـــاذج �تصـــال ال�ـــ� �

  :ل التا�� اجاء �� �ذه الورقة البحثية با��دو �دبيات النظر�ة و م

إسم 

  النموذج

صاحب 

  النموذج

إتجاه 

  النموذج
  �ضافة ا��ديدة  اف��اضات النموذج

�نتقادات الموج�ة 

  للنموذج

نموذج بث 

  �شارات

شانون و و�فر 

)

Shannon§We

aver(  

اتجاه واحد 

  )يخط(

ال��ك�� ع�� القناة المسؤولة ع�� ارسال و 

  .استقبال الرموز 

يؤكد ع�� وجود ثلاث مستو�ات 

  :لمشكلات �تصال

  ).خاصة بالوسيلة( مش�لة تقنية 

  ).مستوى دقة الرموز ( مش�لة دلالية 

  ).مستوى ف�م الرسالة( مش�لة النجاعة 

مف�و م ال�شو�ش 

  ).الضوضاء( 

  .مف�وم الفقد

مف�وم عدم 

  .ق�نالي

  غياب رجع الصدى

�عتماد ع�� 

الر�اضيات لدراسة  

وتفس�� الظا�رة 

  �تصالية

نموذج

SMCR  
  )Berlo(ب��لو 

اتجاه واحد 

  )خطي(

��تمام بجميع العناصر �تصالية 

لضمان نجاعة �تصال مع ال��ك�� ع�� 

م�ارات �تصال لدى �ل من المرسل 

  .والمستقبل

قام �ذا النموذج 

ل �شرح ووصف �

عنصر من عناصر 

العملية �تصالية 

مع إ�مال رجع 

  .الصدى

غياب التغذية 

  .الراجعة

حصر نجاح العملية 

�تصالية �� إختيار 

الرموز التقنية 

المناسبة لف�م عملية 

  .�تصال

  بيات النظر�ةن بالاعتماد ع�� نموذج ا��وق و�د�من إعداد الباحثت :المصدر



 2021                                                �تصال الداخ�� �� المؤسسة ا��زائر�ة ب�ن الواقع  والمأمول                                                                    

 

 

 

113 

نوذج 

ا����ة 

  المش��كة

ولب�� شرام 

)Shramm(  

إتجا�ان 

  )دائري (

ال��ك�� ع�� ا����ة المش��كة �� تفس�� 

ائل ب�ن المرسل و المستقبل مع الرس

  .ال��ك�� ع�� عملية الصدى

مف�وم ا����ة 

المش��كة و �طار 

  .الدلا��

أطلق ع�� �ل من 

المرسل و 

المستقبل �سمية 

  .المفسر

مف�وم التغذية 

  .الراجعة

ال��ك�� ع�� البعد 

التق�� للاتصال 

وا�مال ا��وانب 

��سانية �جتماعية 

  و النفسية

النموذج 

  سلسلالم�

وتزلاو�ك و 

بيفن 

وجاكسون 

)

Watzlawick§

Beavin 

§Jackson(  

إتجا�ان 

  )تفاع��(

  .ال��ك��  ع�� العملية التفاعلية للاتصال

ال��ك�� ع�� �تصال غ�� اللفظي �� 

  .تفس�� العملية �تصالية

ال��ك�� ع�� التناقض و التماثل ب�ن �ل 

  .من �تصال اللفظي و غ�� اللفظي

ن العلاقة أ�م م

  .المحتوى 

�سلسل �رقام 

  .و�حداث

�تصال رق�� 

  .ومناظر

�تصال متماثل 

  .ومكمل

اف��اض ردود الفعل 

للعملية �تصالية 

بناءا ع�� الموقف 

  السابق

نموذج 

  ا��وق 

ألكس 

 Alex(ميكو��

Mucchiellie(  

إتجا�ان 

  )تفاع��(

ال��ك�� ع�� أ�مية ����ام و التناغم 

  .�� العملية �تصالية

إعتماد أطراف العملية �تصالية ع�� 

  .�عض�م البعض

أ�مية الساقات و �طر المرجعية �� 

  .التأث�� ع�� نجاعة �تصال

  

لٌ 
ُ
�تصال �

متناغم و �ش�يھ 

العملية �تصالية 

  .بالأوركس��ا

استحالة دراسة جميع 

السياقات ال�� تؤثر 

ع�� الظا�رة 

�تصالية لف�م �ذه 

  �خ��ة

  

  :مةا��ات.6

�عت�� النماذج وسيلة �ساعد ع�� ف�م �حداث و العلاقات  �تصالية ب�ن �فراد داخل المؤسسة، و �� 

وسيلة �عب��ية لت�سيط �عقد العملية �تصالية، حيث ش�د النموذج �تصا�� العديد من التطورات بداية من 

ية �تصالية كنموذج شانون وو�فر  مرورا النماذج ال�ي�لية ا��طية، وال�� اقتصرت ع�� ت�يان عناصر العمل

بالنماذج الديناميكية و ال�� أظ�رت س�� العملية �تصالية كنموذج ب��لو من خلال ��تمام بمختلف 

عناصر�ا، وصولا للنماذج الوظيفية ا��لقية ع�� غرار نموذج شرام،  و الذي قام �شرح و توضيح العلاقات ب�ن 

ر المرجعية الثقافية و �جتماعية  لتظ�ر ا��اجة إ�� النماذج الميدانية التفاعلية، عناصر �تصال وأ�مية �ط

وال�� سمحت بقدر ما من الت�بؤ وساعدت ع�� التخطيط لس�� العملية �تصالية بال��ك�� ع�� ا��وانب 

سات اليوم تأخد�ا �جتماعية و الثقافية و�يديولوجية و علاق��ا بالمجتمع، �ذه ا��وانب و ال�� أصبحت مؤس

�ع�ن �عتبار عند تصميم إس��اتيجي��ا �تصالية، �ذه النماذج التفاعلية  يمكن تطبيق�ا بفعالية و درجة كب��ة 
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  الداخ�� �تصال س��اتيجية ا                                                                                                                       

  -عالمية تجاربو  تحالا -

Internal communication strategy 

-International cases and experiences- 

  تصالية داخل المؤسسة التخطيط للعملية �: المحور 

 2ساكت فاطمة الز�راء . د           1 عبد القادر مغراوي م�� الدين. د.أ

  :الم��ص

ع�� عاتق إدارة �تصال و �دارة العليا ��  عط �س��اتي�� للعملية �تصالية من الم�ام ا��سيمة ال�� تق�عت�� التخطي

بالاضافة  .ة �تصالية �� الزمان و الم�ان كما �عت�� اس��اتيجية �تصال الداخ�� أداة جو�ر�ة تضمن استمرار العملي. المؤسسة 

مختلف م�ونات و أطراف العملية �تصالية و �ذا ما دفعنا إ�� �سليط الضوء من خلال  إ�� ذلك ف�� �عمل ع�� دراسة و تحليل

 عدم ترك�ا عرضةطبيق اس��اتيجية �تصال الداخ�� �غية التحكم فيھ وضبط تلك العناصر و دراس�نا ع�� أ�م مراحل ت

لة ا��يّة عن �تصال الداخ�� ال�� تب�ن ، وسنقف �� ختام الورقة البحثية عند �عض �مثللاحتمالات و أخطار عدم التأكد

  .حرص المؤسسات العالمية ع�� تجسيد اس��اتيجية اتصال داخ�� نا��ة وفعالة

  .�تصال، �تصال الداخ��، اس��اتيجة �تصال الداخ�� ، أمثلة عالمية  :ال�لمات المفتاحية

Abstract : 

Strategic planning for the communication process is considered as a main task in the communication man

agement and higher management in the institution. Internal communication strategy is an essential tool that gua

rantees the continuity of communication processes in terms of time and place. In addition, it works on studying a

nd analysing the different components, and parties of the process. It led us to highlight the most important steps 

to apply the internal communication strategy through our study, to control these elements and to protect it 

against the probability and the uncertain risks.  

In conclusion of this study, we will quote some examples of internal communication that show the desire 

of global institutions to apply an effective internal communication. 

Keywords: Communication, Internal Communication, Internal Communication Strategy, Global Examples. 
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2

 )(lapdec  - fatima.saket@univ-mascara.dz-�لية العلوم �قتصادية وال�سي�� والعلوم التجار�ة، جامعة  مصطفى اسطمبو�� معسكر   



 2021                                                �تصال الداخ�� �� المؤسسة ا��زائر�ة ب�ن الواقع  والمأمول                                                                    

 

 

 

117 

قسم العلوم التجار�ة  ،تاذ التعليم العا�� بجامعة معسكرأس عبد القادر مغراوي م�� الدين: نبذة مختصرة عن المشارك �ول 

 الكفاءاتمسؤول تخصص ماس�� �سو�ق ا��دمات، رئ�س فرقة بحث بمخ�� تحليل واس�شراف الوظائف و  ،تخصص �سو�ق

، شارك �� العديد من الملتقيات داخل وخارج الوطن، و�و عضو ��نة وليةجلات وطنية ودالعديد من البحوث الم�شورة �� ملھ 

 .القراءة والتحكيم وال��نة العلمية لدى �عض المجلات العالمية والوطنية

ــــــرأستاذة م ساكت فاطمة الز�راء: نبذة مختصرة عن المشارك الثا�ي ، قسم العلوم التجار�ة، حاضرة أ  بجامعة معسكــ

، جامعة معسكر، التأ�يل ا��ام�� علوم �قتصادية جامعة ا��يلا�� ليا�س سيدي بلعباسكتوراه �� ال، دتخصص �سو�ق

  .، بالاضافة إ�� م�شورات �� التخصص و مجالات أخرى قيات الدولية و الوطنية�� العديد من الملت شاركت

  :مقدمة

عمليـة اتصـال ��  1600ى أو يجــري مــا يقــارب �ش�� مجمــوعــة من الدراسـات إ�� أن ��ســان �عتيــادي يتـلق

سـاعـات، ف�ـذا �ـع�� بأنــھ يجري �� السـاعة الــواحدة  8اليــوم، وع�� اف��اض أنـھ يق��� �� النـوم بالغـالب ما يقارب 

ـات تث�ت ما إن �ــذه الدراس.   )35، ص2009البكري، ( عملية اتصـال مع عنـاصر الب�ئـة المحيطـة 100مــا يقـارب 

  . للاتصـال من دور جـو�ري �� تحقيق احتياجـات ورغبـات الفـرد   �� حيـاتھ اليـوميـة

و�عد �تصال متعدد �ستخدامات، حيث �ستعملھ الفرد العادي، المؤسسات التجار�ة، المؤسسات 

ت فنجده حاضرا �� ا���ومية، �حزاب السياسية وغ���ا من المؤسسات، كما �عت�� �تصال م�شعب المجالا 

المجال ال�سو�قي، المجال الما��، المجال السيا���، المجال التوظيفي، المجال العل��، المجال الثقا�� و�ل مجالات 

  .ا��ياة، �ل �ذا يؤكد الضرورة الم��ة والقيمة ا��يو�ة للاتصال

، كما الداخ�� للمؤسسة �تج ع�� المستوى العلاقات ال�� تالداخ�� فيع�� ب�افة التصرفات و  أما �تصال

، المعلومات( التقاسم ض�ا من أجل ال�شارك و �شمل �تصال الداخ�� العديد من الوظائف ال�� تتصل ببع

بحيث  ااجتماعيمن ج�ة أخرى يأخذ طا�عا  أ�داف المؤسسة وغايا��ا من ج�ة، �غية تحقيق ) المعرفة و الم�ام 

� يحتاج�ا العامل داخل المؤسسة وكذا الكفاءات لمعلومات ال��ستجيب للدوافع ��سانية المتعلقة أساسا با

ن �تصال الداخ�� �عمل ع�� خلق صورة ذ�نية للمؤسسة منھ فإو  .�عرف من خلال�ا المؤ�لات ال�� يطرح�ا و و 

الذي ) �تصال ا��ار�� ( بداية من تحف�� ا��م�ور الداخ�� لكسب ثقتھ وولاءه وصولا إ�� ا��م�ور ا��ار�� 

  .ھ العلاقات ا��ما�ر�ة �� ا��ارج تصنع

  : ال�� مفاد�ا ورقة البحثية ع�� �ذا �ساس و من �ذا المنطلق ارتأينا تحديد �ش�الية الرئ�سية ل�تھ ال

  للاتصال الداخ�� تحقق من خلال�ا المؤسسة مختلف أ�داف�ا ؟فعالة كيف يتم إعداد اس��اتيجية 

  :�داف البيداغوجية �تيةتحقيق � �م �ذه الورقة البحثية �� سوس�
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  تنظيم �تصال داخل المؤسسة :)03(رقم  الش�ل

    

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

Source : Bouhafs, A. (2014). la communication dans l'entrprise .Office des publications 

Universitaires,  Alger, P 154. 

  :�تصال الداخ�� للمؤسسة  اس��اتيجية7.

�ار�� الناتج ن �تصال الداخ�� جزء من ديناميكية خلق صورة للمؤسسة مثلھ �� ذلك مثل �تصال ا�إ

يخلق جو داخ�� مفعم بالايجابية ن أفضل اتصال داخ�� �و ما إمنھ فو  .ا��ارجي�نعن صورة العملاء والشر�اء 

يركز �تصال الداخ�� تدر�جيا ع�� مبادئ  .للمؤسسة وصور��ا العامةوال�� تظ�ر من خلال آراء العمال ونظر��م 

الموارد ال�شر�ة ال�� تل�� �دارة الم�سلطة و���ع النموذج ال�شار�ي  إدارة �عمال مثلھ �� ذلك مثل إدارة

راض كيفية تنظيمھ لتحقيق أغتفك�� �� كيفية �تصال داخليا و �ذا ما استد�� منا الوالتفك�� ا��ما��، 

لا ت�ون �افية لايصال المعلومة  ؤسسىة خاصة لدى المؤسسات الك��ى، لأن �صوات الطبيعية أحياناالم

 المدیریة العامة 

 جمعیة العلامة   

السیاسة الاجتماعیة  مدیریة    الموارد   البشریة  مدیریة الاتصال     
 لمدیریة 

 الموارد البشریة 
 وكالة المعلومات  الداخلیة 

 صورة  العلامة 

 إطارات

 عمال

 العلامة

 الاعلان 

 الدعایة ما قبل المبیعات 

 الصورة المرئیة 

 معلومات سریعة 

 و میدیا بشكل جماعي 

 تنشیط تسلسلي 

 استقبال 

 قیاس 

 تعاقد

 تكوین

 ترقیة  

 الاتصال الداخلي
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ة توجيھ محتوى �تصال الداخ�� م�ان المؤسسإمن خلال نتائج التدقيق الداخ�� ب، و ا��و العام للمؤسسة

  .ق��اح التعديلات العميقة اللازمةاو 

 :داخ��التصال �عن  تحالا .8

س�تم �� �ذا العنصر عرض �عض ا��الات عن مؤسسات عالمية حول كيفية �تصال مع ب�ئ��ا الداخلية، 

  )Westphalen, 2004, P82,101,127(:  وال�� �عرض�ا ع�� النحو التا��

  

  

  

  

 

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  ونظام س�� �راء  IBMشركة  :ا��الة �و��

IBM قات وخدمات �علام ���، شركة أمر�كية متعددة ا���سيات، تتخصص �� صناعة أج�زة، تطبي

�� إطار تقر��ا من الموظف�ن ومحاولة ف�م�م و�خذ باق��احا��م، تقوم �ذه . �1911عود �شأ��ا إ�� عام 

الشركة �� �ل س�ت�ن �س�� آرا��م ع�� مستوى جميع فروع�ا ومجمعا��ا، يتمحور �ذا �ستقصاء حول عدة 

تماعية، شروط العمل، الراحة و�مان بالعمل، دوران مواضيع بما ف��ا جودة العمل، العلاقات �ج

و�التا�� �عت�� �ذا �ج��اد نوعا من التواصل ب�ن ... المعلومات، ا����ات ا��ديدة، التغ��ات الداخلية

الشركة وموظف��ا محوره الس�� ��لق ظروف جيدة للعمل، وإرضاء الموظف، وتحس�ن أداء الشركة 

  .وصور��ا الداخلية وا��ارجية

  

  وصندوق �ف�ار BNPشركة  :الثانيةا��الة 

BNP  بلد، و�� من أ�م المسا�م�ن �� صناعة ا��دمات  70مؤسسة مصرفية فر�سية تحضر �� أك�� من

 Boite à(ار ــقام �ذا البنك باستحداث ما �عرف بصندوق �فك ��1997 عام . المصرفية محليا وعالميا

idées(ستقبل اق��احات الموظف�ن كتابيا دون اش��اط �و���م أو ذكر  ، و�و عبارة عن نظام داخ���

حاول البنك من خلال �ذا النظام تحس�ن ظروف العمل �دار�ة، الوظيفية، والتقنية، فضلا .  أسما��م

صندوق �ف�ار �عت�� وسيلة لقياس مستوى الب��وقراطية داخل (عن محاولة القضاء ع�� الب��وقراطية 

تماع للموظف�ن سعيا للابت�ار وإشراك�م �� اتخاذ القرار، وتحف���م بما يدفع�م لتحس�ن ، و�س)المؤسسة

 .�داء وتطو�ر خدمات البنك
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ـــــةا�.  9   :�اتمـــــ

، و يتطلب لذلك �لمام بثلاثة �عود بالنفع ع�� المؤسسة مستقبلا، �� اس�ثمارا ��ماد �تصال الداخ�ع

  .،  الكفاءات والوسائل اللازمة والملائمةعوامل أساسية تتمثل �� الوقت

ل المراكز �و�� من مؤ�لات �سمح لھ باحتلاخ�� جم�ورا معينا يتم�� بخصائص و �س��دف �تصال الدا

الية إ�� اس�شعار حاجة التخطيط و�عداد ، و�ذا ما دفع المؤسسة ا��لمؤسسةإ�تمامات وأولو�ات ا

  .��اتيجية مناسبة للاتصال الداخ��، و عدم ترك�ا عرضة للصدفلاس

ء �س��اتيجية �تصالية داخليا، ف�و يمنح �ساسية �� بنالداخ�� ا��طوة �و�� و�عد التدقيق او 

لداخ�� ب���يص الب�ئة ا م�� و�جتما�� لموظف��ا، كما �سمح التدقيقة إم�انية تقييم المناخ العلمؤسسا

  .الداخلية ومراجعة أنظم��ا وأ�شط��ا �ش�ل مستمر

لذلك يتوجب ع�� المؤسسات عامة والوطنية م��ا ا��رص ع�� التواصل الفعال مع موظف��ا من خلال 

� �ساعد�ا ع�� تفعيل شبكة اتصال داخ�� التخطيط ا��يد للاتصال الداخ��، واستغلال الوسائل ا��ديثة ال�

علاقات قو�ة وسط ب�ئ��ا الداخلية، وتحقق ع���ا التظافر التام ب�ن مصا���ا والتبادل  �اتب�� عن طر�قنا�� 

الداخ��  المستو��نالسر�ع للمعلومات بما يمك��ا من اتخاذ قرارت سليمة ومناسبة، و�لوغ أ�داف�ا ع�� 

 .�ة يمثل�ا موظف سعيد ومس��لك راضة جو�ر ، وا��صول ع�� ثمر وا��ار��

  وشبكة �تصال الداخ��CNPشركة : ا��الة الثالثة

CNP  قامت �ذه الشركة بمراجعة نظام 1959فر�سية أ�شأت عام ) تأم�ن ���اص(شركة تأم�ن ،

، و�� عبارة عن شبكة اتصال خاصة )Intranet(وتجديده �ليا �عد ظ�ور �ن��انت  اتصال�ا الداخ��

�ستعمل من ...) الرسائل �لك��ونية، محر�ات البحث الداخلية(بالمنظمة �عتمد ع�� التكنولوجيا ا��ديثة 

الموظف�ن  ما ب�ن... طرف موظفي المنظمة الواحدة، تضمن سر�ة تداول الرسائل الكتابية، الصور، �صوات

بالاعتماد ع�� �ن��انت ��لق نوع من  CNPقامت . م�ما �انت وظيف��م وم�ما تباعد م�ا��م و�أقل الت�اليف

التناسق ب�ن الوسائط المطبوعة و�لك��ونية، وليكمل �ل م��ا �خر، و�التا�� ضمان تداول المعلومات 

 .بأر�حية بما ينظم العمل و�حسن أداء الشركة
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دراسة حالة المؤسسات �س�شفائية : ال�سو�ق الداخلـــــي ع�� أ�شطة�تصالات الداخلية  تأث��                     

  )العيادة الك��ى مزداوت والوداد( ا��اصة لولاية خ�شلة 

The impact of internal communications on internal marketing activities: A case study of 

private hospital institutions in the wilaya of Khenchela (the major clinic Mazdout and EL- 

Wedad(  

  تقييم فعالية �تصال �� المؤسسة : المحور 

            �1باز نا�د. د

  :الم��ص

ال�سو�ق الداخلـي �� المؤسسات �س�شفائية ا��زائر�ة  ع�� أ�شطة�تصالات الداخلية  تأث����دف الدراسة إ�� تحديد 

  .ر فرضية الدراسةاتم �عتماد ع�� المن�� الوصفي التحلي�� لاختب. ��اصةا

��  ولأ�شطة ال�سو�ق الداخ�� للاتصالات الداخلية يةعال �اتمستو توجد ) أ: (من أ�م النتائج ال�� توصلت إل��ا الدراسة

 وأ�شطةلة إحصائية ب�ن �تصال الداخ�� وجود علاقة ذات دلا) ب( .المؤسست�ن �س�شفائ�ت�ن العيادة الك��ى مزداوت والوداد

  المؤسست�ن ال�سو�ق الداخ�� �� 

  .خاصة اتصال الداخ��، �سو�ق الداخ��، مؤسسات اس�شفائية :ال�لمات المفتاحية

Abstract : 

The study aims to determine the impact of internal communications on internal marketing activities in 

private Algerian hospital institutions. The descriptive analytical method was used to test the hypothesis of the 

study. Among the most important findings of the study: (a) There are high levels of internal communication and 

internal marketing activities in the two hospitals, Mazdaut and Al-Widad (B) There is a statistically significant 

relationship between internal communication and internal marketing activities in the two institutions 

Keywords : Internal Communication, Internal Marketing, Private Hospital Institutions. 

ب�لية العلوم  2009الدكتورة �باز نا�د، أستاذة محاضرة قسم أ، أستاذة دائمة منذ د�سم��  :نبذة مختصرة عن المشارك

�قتصادية والتجار�ة وعلوم ال�سي�� بجامعة عباس لغرور خ�شلة، تحصلت ع�� ش�ادة الماجست�� تخصص �سي�� المؤسسات 

أم  - لت ش�ادة دكتوراه علوم تخصص علوم اقتصادية من جامعة العر�ي بن م�يدي، نا2009من جامعة عباس لغرور سنة 

ل�ا العديد من المقالات الدولية . من جامعة عباس لغرور خ�شلة 2021تحصلت ع�� التأ�يل ا��ام�� سنة . 2019البوا�� سنة 

المطبوعات البيداغوجية، وتأط�� ما لا يقل  كما أنجزت العديد من. والوطنية وكذلك المداخلات �� الملتقيات الدولية والوطنية

 .مقياس �� �طوار الثلاثة ل�سا�س، ماس�� ودكتوراه 14كما قامت بتدر�س أك�� من . مذكرة تخرج ب�ن ل�سا�س وماس�� 50عن 

                                                           
1

  hebbaz.nahed@univ-khenchela.dzمخ�� حاضنات �عمال والتنمية المستدامة، ، جامعة خ�شلةاز نا�د، �ب 
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ا إس��اتيجية  إدارة المخاطر أن تدير علاقات نا��ة مع الموظف�ن، وخاصة مع موظف��ا الرئ�سي�ن، كم

يجب ع�� مديري إدارة العمليات تقديم النصائح للإدارة العليا لتب�� اتصالات إيجابية حول ال�شاط 

وإدارة التغي�� وكذلك فتح قنوات �تصالات وج�ا لوجھ وجلسات �جابة ع�� �ن��ن�ت ومقاطع الفيديو 

اه، مما يدعم �بت�ارات ���يع �تصالات ثنائية �تجو لشرح �ساس المنطقي للتغي��ات للموظف�ن 

  (Sanchez-Hernandez & Grayson, 2012, p. 290) والمبادرة والبناء ع�� أف�ار �خر�ن

 & Kotler) :�الداخ�� ع�� النحو التا� بالإعلانيمكن تص�يف ��داف المتعلقة : �علانات الداخلية  - ب

Keller, 2012, p. 200)  

��دف إ�� خلق الو�� لدى الموظف�ن والمعرفة بالإجراءات أو ال��وتو�ولات ا��ديدة : �علان �علامي الداخ�� -

  .المتعلقة بطرق العمل

فيذ ��دف إ�� �عز�ز �حساس بالانتماء، �ل��ام ودعوة الموظف�ن للمشاركة �� تن: �علان الداخ�� المقنع -

  .إس��اتيجية المؤسسة

  .�عمل ع�� تحف�� تكرار السلوكيات �يجابية، وتجنب المخاطر: إعلانات التذك�� الداخلية -

��دف إ�� إقناع الموظف�ن العامل�ن �� المؤسسة بأ��م اختاروا ا��يار ال��يح، و�م : إعلانات التعز�ز الداخ�� -

  .�عملون لصا�� المؤسسة المناسبة

القاعدة الفلسفية  �و التوجھ بالسوق الداخ�� أن Gounarisاعت�� : فة ال�سو�قية ب�ن الموظف�نشر المعر � -ج

و�و �ش�� إ�� توجھ المؤسسة فيما يتعلق بموظف��ا و�عت�� دليل ع�� ال��ام �دارة  ،لنظام إدارة المعلومات

ؤسسة، يتم من خلال تحس�ن توجھ كما أن  السيطرة وتقليل الت�اليف ال�� يتحمل�ا الموظف للعمل بالم ،تجا��م

التوجھ السو�� ع�� أنھ  Kohli& Javorski, Narver& Slater)(من  �ل وقد عرف .السوق الداخلية للمؤسسة

، أو معلومات عن احتياجات العملاء ا��الية والمستقبلية، و�شر تلك الداخ��توليد معلومات عن السوق "

  . .(Sanchez-Hernandez & Grayson, 2012, p. 289) "ع�� نطاق المؤسسةالمعلومات ع�� �دارات و�ستجابة ل�ا 

يقوم الموظف�ن �� الصفوف �مامية بتقديم ا��دمات مباشرة إ�� العملاء من خلال �تصال  كما

عن ا��دمات ال�� ترغب ��  المباشر مع�م، �ذا يتطلب من إدارة المؤسسة أن توفر معلومات �افية ودقيقة

ال��و�ج ل�ا، ح�� يتمكن الموظفون من إيصال المعلومات الضرور�ة للعملاء، و��ذه الطر�قة تصبح عملية 

  )378، صفحة 1999العلاق و الطا�ي، ( إقناع�م س�لة من طرف مزود ا��دمة

�و أحد أ�عاد ال�سو�ق ا��دمي الذي يركز ع�� التوجـھ بالعميل  ال�سو�ق الداخ��: ال�سو�ق الداخ��. 2.2

 .و��تم بالقيمة ال�� تخلق�ا الموارد ال�شر�ة ال�� أصبحت �عد أ�م مــــــــورد لتحقيق المزايـا التنافسيـة
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ن أعطي لل�سو�ق الداخ�� �عار�ف كث��ة تتفق �� أنھ �سلوب الذي يمكن م: �عر�ف ال�سو�ق الداخ��. 1.2.2

خلق شروط السوق داخل المؤسسة وذلك لضمان تلبية حاجات ورغبات �فراد العامل�ن �� المؤسسة، و�ذا من 

شـأنھ أن ي�ون أفضل قاعدة ��لق علاقات مع المتعامل�ن ا��ارجي�ن، والتأكد من أن �ل فرد �عمل مع بقية 

  .�عضاء بطر�قة تخـدم رسالة المؤسسة وإس��اتيجيا��ـا و أ�داف�ا

استخدام المنظور ال�سو�قي لإدارة �فراد �� المؤسسة وتنمية م�ارا��م، :" رف ال�سو�ق الداخ�� بأنھع

ل�ي ي�ونوا قادر�ن ع�� تقديم أفضل ا��دمات وخلق علاقات طيبة مع العملاء، و�التا�� تحقيق �دف المؤسسة، 

  )246، صفحة 1999العلاق و الطا�ي، ( ."ألا و�و رضا العملاء الذي بدوره يحقق الر�حية

 ,Tidd, 2006) :�� �دبيات ا��اصة بھ، و�� داخ��يجدر بالذكر أنھ يوجد ما لا يقل عن أر�ع مقار�ات لل�سو�ق ال

p. 380)  

الت�ام�� لل�سو�ق الداخ�� وإدراك جودة ا��دمة، تدور حول المف�وم ، Gronroosـ  مرتبطة بــ: المقار�ة �و�� -

  .حيث �س�ل ال�سو�ق الداخ�� من التحس�نات �� جودة ا��دمة

تتعلق بمف�وم العميل الداخ�� والذي يرتبط ارتباطا وثيقا  Berry& Gummesson �� لـــ: المقار�ة الثانية -

 .بمسألة إدارة ا��ودة

واءمة �س��اتيجيات ال�سو�قية ا��ارجية والداخلية وحل الصراعات و�� م��Flipo لـــ: المقار�ة الثالثة -

 .أن ال�سو�ق الداخ�� يجب أن يتما��� مع ج�ود ال�سو�ق ا��ار�� لضمان نجاح �ذا �خ�� كما .الوظيفية

  .تنظر لل�سو�ق الداخ�� �وسيلة لإحداث التغي�� التنظي�� وتنفيذ اس��اتيجيات ال�سو�ق: المقار�ة الرا�عة- 

  :أ�شطة ال�سو�ق الداخ�� للمؤسسة. 2.2.2

تجزئة السوق، وتحديد و  نموذج ر�ط ب�ن العملية �س��اتيجية لتقديم ا��دمة، بحوث )1(يمثل الش�ل

الم�ام، و�و�� كيفية استخدام أدوات وتقنيات ال�سو�ق التقليدية داخليا لتوليد مشاركة الموظف�ن وخلق روح 

  .بفعالية �غض النظر عن المستوى التنظي�� اتس��اتيجي� يذ المسؤولية المش��كة لد��م لتنف
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  نموذج متعدد المستو�ات لأ�شطة لل�سو�ق الداخ��): 1( رقم الش�ل

  

  -1-المستوى 

برنامجالمسؤولية 

 المش��كة

 

 

  -2-المستوى 

 خطـــــــة العمـــــــــــل

 

 بحوث ال�سو�ق الداخل

   -3-المستوى 

 ــــــــاتالعمليـــــــــ

  

   -4-المستوى 

 التغذية العكسية

  

Source :Isabel. Sanchez-Hernandez, David Grayson, Internal Marketing for Engaging Employees 

on the Corporate Responsibility Journey, IC, vol.8, No.2, 2012, 283. 

ب دورا م�ما �� التعرف ع�� الفرص ا��ارجية وتحديد يت�� من النموذج بأن ال�سو�ق الداخ�� يلع

وإدارة التغي��ات اللازمة للاستفادة من تلك الفرص كما �سا�م بحوث ال�سو�ق الداخ�� �� التعرف ع�� 

-Sanchez): مستو�ات إس��اتيجية تتمثل فيما ي�� أر�ع كما أن النموذج مب�� ع�� .القدرات والكفاءات الداخلية

Hernandez & Grayson, 2012, pp. 283-285) 

فتنفيذ ال�سو�ق الداخ�� يتطلب وضع جدول ). من أع�� إ�� أسفل ال�رم التنظي��(�و �تجاه : المستوى �ول  -أ

تلزم تحديد فمف�وم المنتج �س.  �عمال العام ا��اص بمشاركة الموظف�ن أو أي �غي�� �� مواقف�م وسلوكيا��م

و�تطلب ذلك  ،��داف و�تجاه الذي ي�ب�� أن توجھ إليھ ا���ود التنظيمية الرامية إ�� أن تصبح مسئولة

�ذا الن�� ضروري لرفع الو�� لدى الموظف�ن وتحقيق . تقييم الفرص ا��ارجية وتحليل القدرات التنظيمية

 . التقدم

ثل تحديد إس��اتيجية المؤسسة و تنفيذ�ا، وكشف ا��واجز �و مستوى التنفيذ، والذي يم: المستوى الثا�ي -ب

�� �ذا المستوى، يجب كمرحلة أو�� إ�شاء برامج محددة لفئات معينة من الموظف�ن من . وآليات التغلب عل��ا

أبحاث السوق الداخلية وتنظيم الموظف�ن الذين لد��م احتياجات خاصة تجاه ��شطة التنظيمية من أجل 

أما المرحلة الثانية فتتمثل ��  .لتطبيق وتوجيھ �ن�باه المباشر إ�� المشارك�ن �� عملية التغي���س�يل عملية ا

 

القيمة - الت�اليف  الب�ئة الداخلية الم�ارات/المعرفة  المي�ان��مات 

  جالمنت

  المشار�ون 

  ��دمةاتقديم  السعر  ال��و�ج  الم�ان

Mehieddine
Pencil

Mehieddine
Pencil
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وتتم من  ،راءالمؤسسة ومشاركة المعلومات وتبادل � �� ال��و�ج الداخ�� �تصالات الداخلية ب تعلقكما ت

  . خلالھ تصميم أنظمة �تصال للر�ط ب�ن �دارة والموظف�ن من ج�ة و��ن الموظف�ن والعملاء من ج�ة أخرى 

 "وظيفة لتوليد الم�ارات والمعرفة والو�� بقضايا التغي�� �س��اتي��"�عرف ال��و�ج الداخ�� بأنھ 

(Pervais & Mohammed, 2002, p. 42)  

، وجعل�م يف�مون كيف كما �ش�� ال��و�ج الداخ�� إ�� كيفية إيصال إس��اتيجية المؤسسة إ�� الموظف�ن

و�تخذ ال��و�ج الداخ�� ش�ل ا��طب والعروض  .ت�ناسب وظائف�م مع عملية تنفيذ برامج ال�سو�ق �ش�ل عام

�ذا �ع�� أن الموظف�ن �م جم�ور لإعلانات المؤسسة، . (Hollensen, 2010, p. 547)المصورة وال�شرات �خبار�ة 

فالإعلان �عد وسيلة م�مة لرفع معنو�ة الموظف�ن والتأث�� عل��م بكيفية تقديم ا��دمة، فعندما ي�ون أداء 

 رد ���يع العملاء ع�� الشراءالموظف �و ما �ش��يھ و��تم بھ العملاء، فإن ع�� المعلن ال��ك�� عليھ أك�� من مج

  .)289، صفحة 2005الضمور، (

س��اتيجية إدارة علاقات الموظف�ن، و�ساعد ع�� توضيح إكما �عد ال��و�ج الداخ�� من وسائل توضيح 

�تصال الداخ��،  و�مثل). بيع المؤسسة لموظف��ا( دور الموظف�ن �� تطو�ر إس��اتيجية المؤسسة ونجاح�ا

 Kotler) التحف��، التمك�ن عناصر ال��و�ج الداخ�� ال�� �عت�� من �دوات الرئ�سية المتاحة لبيع المؤسسة داخليا

& Keller, 2012, p. 110) 

  :�� خلق و�شر المعرفة ال�سو�قية ب�ن الموظف�ندور �تصالات الداخلية . 2.3

رفة ال�سو�قية إ�� تزو�د الموظف�ن بالمعلومات والعمليات المطلو�ة لمعرفة العملاء وف�م المعؤدي خلق ي

فالإدارة الفعالة لمعرفة العميل �� جو�ر  ��ا،احتياجا��م و�ناء العلاقات ال�سو�قية بفعالية ب�ن المؤسسة عملا

ومبادئ المعرفة ال�سو�قية لضمان وجود الب�ية التنفيذ النا�� لل�سو�ق الداخ��، إذ ي�ب�� استخدام ممارسات 

، 2012الز�ادات و العوامرة، (جمع المعرفة ال�سو�قية و�ش��اك ��ا وتوثيق�ا واس��جاع�ا  ،المناسبة للأداء

  .)302صفحة 

المصممة لتجميع وتحليل إن نظام المعلومات ال�سو�قية عبارة عن مجموعة من �جراءات و�ساليب 

و�شر المعلومات �ش�ل منتظم، و�عد المعلومات ال�سو�قية عنصرا أساسيا �� اتخاذ القرارات ال�سو�قية الفعالة 

�� المؤسسة، و��ب�� أن يتوفر نظام فعال للمعلومات ال�سو�قية ير�ط ب�ن الب�ئة ا��ارجية والب�ئة الداخلية  

  )42، صفحة 1999ا��داد، ( المؤسسة

 الداخلية و�تصالات الداخلية، السوق  أبحاث من تت�ون  المعلومات إدارة أ�شطة نفإ Lings حسب

 الداخلية بالعوامل صلة ذات معلومات الداخلية السوق  أبحاث مرحلة تتضمن. الداخلية �ستجابة وعمليات

 مثل الموظف�ن رضا ع�� تؤثر ال�� ا��ارجية والعوامل الموظف�ن ورضا العمل وظروف للعمل الم�مة السمات مثل
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تقود �ذه العمليات إ�� المعرفة ا��يدة  .القانونية وال��ت�بات وتطبيقا��م الموظف نفس ع�� المتنافسة �عمال

�تصال وسائل  كما أن. للموظف�ن بالعملاء، و�التا�� ز�ادة المبيعات وولاء العميل و�عز�ز المزايا التنافسية

بالموظف�ن �� ا��انب المحسوس و�ك�� أ�مية �� ال�سو�ق الداخ��، إذ نلاحظ ا�تمام أغلب المؤسسات 

و�ناء ع�� ذلك، . بالاس�ثمار �� برامج �تصال الداخ�� من أجل تزو�د الموظف�ن بالمعلومات الضرور�ة عن العمل

ارة المعلومات و�و �ش�� إ�� توجھ المؤسسة فيما القاعدة الفلسفية لنظام إدالتوجھ بالسوق الداخ��  اعت��

  (çoban, 2011, p. 205)  .يتعلق بموظف��ا و�عت�� دليل ع�� ال��ام �دارة تجا��م

لقد تطورت أنظمة تكنولوجيا المعلومات وس�لت من عمليات نقل المعلومات ومن التعاملات �ش�ل 

  .يا المعلومات ل�ا أدوار �امة �� إيصال المعلومات للوظائف ال�� �ش�ل الم��ة التنافسية للمؤسسةفتكنولوج ،كب��

وتت�ون من  ،�شمل أنظمة تكنولوجيا المعلومات بمعنا�ا الواسع تكنولوجيات المعلومات و�تصال

�� ح�ن تت�ون . ات�ج�زة المكت�ية، معدات تج��� البيانات، معدات اتصال البيانات، ال��مجيات وا��دم

تكنولوجيات �تصال من تج���ات �تصال السلكية واللاسلكية وخدمات �تصالات، �ال��يد �لك��و�ي، نقل 

�عت�� �ذه التكنولوجيات الب�ية . الصوت ع�� �ن��ن�ت، الرسائل الفور�ة، م�المات الفيديو والرسائل الموحدة

  .وتز�د من فعالي��ا وقدر��ا �بت�ار�ة التحتية �ساسية لممارسة وظائف المؤسسة

إن التقديم الفعال ل��دمات يتطلب التوف�� الفوري للمعلومات ثم �عميم�ا ع�� �ل ا���ات الفاعلة 

�شمل �ذا النوع من المعلومات أوامر تقديم ا��دمة، رسومات خاصة با��دمة ومعلومات حول . وذات الصلة ��ا

نظمة ال��مجيات ضمن ثلاثة وظائف عملية �� �شر، امتلاك وحفظ �ستخدم أ. مستو�ات توفر ا��دمات

حيث �ش�� �شر المعلومات إ�� ت�شيط عملية نقل المعلومة إ�� الفئات المس��دفة باستخدام تقنيات  ،المعلومات

��ا ال�شر المختارة، وامتلاك المعرفة  من خلال الوصول للمعلومة يضم تحديد م�ان المعلومة اللازمة والوصول إل

�� الوقت المناسب، إضافة إ�� معا��ة المعلومات المك�سبة، أما تخز�ن المعلومات ف�و عملية تنظيم المعلومات 

ومن أمثلة أنظمة ال��مجيات والوسائل التكنولوجية المستخدمة ��  .الموجودة �� قواعد البيانات �لك��ونية

  :ا��صول ع�� المعلومات و�شر�ا للموظف�ن داخل المؤسسة

�� مجموعة من �نظمة �عمل سو�ة لأتمتة العمليات ا��اصة بالمؤسسة ور�ط�ا  :برامج �عمال المت�املة -أ

�ش�ل�ا الموسع، الذي �سمح  (ERP)) خاصة المؤسسات الكب��ة(�ش�ل موحد ومت�امل لتخطيط موارد المؤسسة 

، �سي�� سلسلة التور�د )CRM(عميل باستخدام الموارد بفعالية، إدارة ا��سابات المالية، �سي�� علاقة ال

)SCM(سي�� الموارد ال�شر�ة� ،)HRM(. 

 :�� وسائل للتخطيط �س��اتي�� والتقييم، من أمثل��ا: أنظمة ووسائل تكنولوجية لوظائف خاصة -ب
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يمثل حساب ) 1ا��دول رقم ( : (Alpha de Cronbach)اختبار ثبات أداة الدراسة بطر�قة ألفا كرونباخ. 1.5

�عت�� . 0.890إ��  0.650معامل ألفا كرونباخ ل�ل مجال من �ست�يان، والقيم المحصل عل��ا �� �� مجموعة من  

للاست�يان  %89ية �ل مجال من �ست�يان، وقد بلغ معاملھ العام للدراسة �ذه الن�يجة عالية وتضمن موثوق

 .�املا

  Alpha de Cronbachمعامل) : 1(ا��دول رقم 

ــــــال  الرقم   Alpha de Cronbach  المجـ

  0.864  �تصال الداخ��  1

  0.650  ال�سو�ق الداخ��أ�شطة   2

ـــــان ــ ــ   0,890  كــــل فقرات �ست�يـ

 SPSS v20من إعداد الباحثة اعتمادا ع�� مخرجات  : المصدر

معامل �رتباط ب�ن �ل محور  للتأكد من صدق أداة الدراسة يتم قياس: قياس صدق أداة الدراسة. 2.5

 .و�ست�يان ك�ل والذي ي�ون ع�� نفس المستوى من مقياس ليكرت

مع  �ست�يانب�ن �ل فقرة من فقرات لمعياري ، المتوسط ا��سا�ي و�نحراف امعامل �رتباط ):2( رقما��دول 

  .الدرجة ال�لية للبعد الذي ت�ت�� إليھ

معامل   

  �رتباط

مستوى 

  الدلالة

المتوسط 

  ا��سا�ي

�نحراف 

  المعياري 

ال�سبة 

  المئو�ة

  74,35  89562,  3,7175  //  1  �ست�يان ك�ل

  73,67  98567,  3,6835 000,  **992,  أ�عاد �تصال الداخ��

 75,474  85423,  3,7737  000, **939,  لعوامل ال�� تخلق عملية �تصال الداخ��ا

  74,17  92489,  3,7085  000,  **800,  فاعلية أدوات �تصال

  74,562  86983,  3,7281  000,  **820,  العوامل ال�� تحدد فعالية �تصال الداخ��

  74,634  88965,  3,7317  // **933,  ال�سو�ق الداخ�� أ�شطة أ�عاد

  73,944  77865,  3,6972  000, **766,  الرضا الوظيفي

  74,634  88965,  3,7317  000,  **844,  ونظم لمعلومات�تصالات 

  73,762  92616,  3,6881  000,  **723,  الم�افآت

  73,578  88299,  3,6789  000,  **898,  التعاون 

  75,49  79385,  3,7745  000,  **802,  ظروف العمل

  75,78  69136,  3,7890  000,  **954,  التمك�ن

  75,78  69136, ,  3,7890  000,  **755,  التحف��

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 SPSS v20من إعداد الباحثة اعتمادا ع�� مخرجات  :المصدر 

الدلالة �حصائية  أن مستوى  يو�� قيمة معامل �رتباط ب�ن �ل محور و�ست�يان ك�ل،) 2(ا��دول 

، و�التا�� فإن محاور الدراسة متناسقة وصادقة للقيام بالغرض من %99لمعامل �رتباط عند مستوى الثقة

  .الدراسة
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  :ومناقشة النتائج اتفرضيالاختبار . 3.5

جيب�ن لاختبار الفرضية ا��زئية �و�� نقوم بتحديد درجة موافقة الم: اختبار الفرضية الفرعية �و��. 1.3.5

عن �سئلة ا��اصة بمدى استخدام المؤسسات محل الدراسة �تصالات الداخلية ومدى فعالي��ا �� تحقيق 

  .��داف المرجوة م��ا

و�و ، �3,6835و  �تصال الداخ�� أن قيمة المتوسط ا��سا�ي ل�ل فقرات محور ) 2رقم ا��دول (يو�� 

. تدعم ��ة الفرضية و�� �سبة عالية، )73,67%(ف�� ت�ن المؤسسمتوسط حسا�ي عا��، أما �سبة التطبيق �� 

محل  المؤسسات �س�شفائية ا��اصة توجد مستو�ات عالية وفعالة من �تصال الداخ�� ��و�التا�� 

  .الدراسة

 العوامل ال�� تخلق عملية �تصال الداخ��أما من حيث مستو�ات تطبيق أ�عاد �تصال الداخ�� نجد 

 و�و أع�� من المتوسط النظري ودال إحصائيا، و�لغ) 3,7737(وى و�وسط حسا�ي يقدر بـ مست جاءت �� أع��

العوامل ال��  �عدثم يليھ  المؤسست�ن،��  ��عادو�ذلك �و �ك�� تطبيقا من بقية ، (75,474%) مستوى تطبيقھ

ل إحصائيا، كما بلغ ودا عا��و�و مستوى )  3,7281(ـ و�وسط حسا�ي يقدر ب تحدد فعالية �تصال الداخ��

 و�و3,7085) ـ( بمتوسط حسا�ي يقدر ب فاعلية أدوات �تصال �عد يليھ ثم  (74,562% ) مستوى تطبيقھ

  .74,17%) ( حيث بلغ مستوى تطبيقھ ودال إحصائيا عا��مستوى  أيضا

رجة موافقة المجيب�ن نقوم بتحديد د الثانيةلاختبار الفرضية ا��زئية : اختبار الفرضية الفرعية الثانية. 2.3.5

  .ال�سو�ق الداخ��أ�شطة ع�� المؤسسات محل الدراسة  اعتمادعن �سئلة ا��اصة بمدى 

و�و )  3,7317(�و  ال�سو�ق الداخ��أ�شطة  يو�� ا��دول أن قيمة المتوسط ا��سا�ي ل�ل فقرات محور 

 تدعم ��ة الفرضية بة عاليةو�� �س، )74,634%(ف��  المؤسساتمتوسط حسا�ي عا��، أما �سبة التطبيق �� 

محل  المؤسسات �س�شفائية ا��اصة �� أ�شطة ال�سو�ق الداخ��توجد مستو�ات عالية من و�التا�� 

  .الدراسة

 �� أع�� اجاءالتمك�ن والتحف�� نجد  أ�شطة ال�سو�ق الداخ��أما من حيث مستو�ات تطبيق أ�عاد 

، (75,78%) مستوى تطبيقھ ودال إحصائيا، و�لغ المستوى عو�و ) 3,7890( مستوى و�وسط حسا�ي يقدر بـ

ـ و�وسط حسا�ي يقدر ب ظروف العمل �عد ماثم يل�� المؤسست�ن،��  ��عاد�ك�� تطبيقا من بقية  مو�ذلك �

ت ونظم �تصالا  �عد يليھ ثم (75,49 %). ودال إحصائيا، كما بلغ مستوى تطبيقھ عا��و�و مستوى )  3,7745(

 حيث بلغ مستوى تطبيقھ ودال إحصائيا عا��مستوى  أيضا و�و3,7317) ـ( ط حسا�ي يقدر ببمتوس المعلومات
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ن خلالھ المؤسسة �تصال الداخ�� �ع�� عن مجموعة ممارسات يومية وسلو�ات ومبادئ علمية ��دف م أنأي 

إ�� كسب رضا جم�ور�ا الداخ�� وا��ار��، و�ذا عن طر�ق ضمان ثقة الموظف�ن ف��ا، فرضا�م وثق��م �� 

مؤسس��م ينعكس ع�� �عاملا��م مع غ���م م�نيا، ف�ل فرد �� المؤسسة حامل لرسالة اتصالية ع��ا و�نقل �ذه 

 . الصورة و�ذا �حساس إ�� غ��ه داخل وخارج المؤسسة

تتعدد أنواع �تصال الداخ�� وفقا لمعاي�� مختلفة م��ا درجة الرسمية، أسلوب  :أنواع �تصال الداخ�� .2.2

  .التأث��، �تجاه، طبيعة �تصال إلا أننا نرى أ��ا �ل�ا �ش��ك فيما سوف ن�ناولھ �� �ذه الدراسة

أي ب�ن مختلف المستو�ات �دار�ة ب�ن �فراد داخل المؤسسة �ذا �تصال  يتم  :�تصال الرسمي . 1.2.2

النوع من �تصال يتعلق بالبناء التنظي�� أو ال�ي�ل التنظي�� للمؤسسة، و�الطرق الرسمية المتفق عل��ا، ف�ذا 

و�سا�م . للمنظمة،   �س�ند ا�� قواعد تضبطھ ومعاي�� تحكمھ بناءا ع�� ما تنص عليھ  القوان�ن الرسميةكما انھ 

تدفق المعلومات والتعليمات للمرؤوس�ن مع التعرف ع�� وج�ات نظر�م من خلال إرجاع �تصال الرس�� �� 

�تصال الصاعد و �تصال النازل،  :و�تضمن �تصال الرس�� )31-30، الصفحات 2009ابو النصر، (�ثر 

ھ نجد ا��طابات أو المراسلات ب�ن �قسام ، التعليمات و �تصال �فقي و�تصال المحوري و من ب�ن وسائل

  .�وامر ، لوحة �علانات، التقار�ر، �حتماعات، حلقات ا��ودة و غ���ا من الوسائل

رأينا أن �تصال الرس�� داخل المؤسسة ي�ون بناءا ع�� قوان�ن ولوائح رسمية    :�تصال غ�� الرسمي. 2.2.2

م ا��روج ع��ا، �الانضباط وا��دية والرقابة �ذه �مور �ش�ل أحيانا عامل ضغط ع�� يجب �ل��ام ��ا وعد

العمال وتج���م للبحث عن متنفس آخر لتحقيق رغبا��م  وحاجا��م والتحرر من الضغوط الرسمية، فيتم 

لتنظيم غ�� ال��وء إ�� طرق وأساليب غ�� رسمية،  حيث يظ�ر �تصال غ�� الرس�� �� المؤسسة ن�يجة لوجود ا

الرس�� الذي �و احد أ�م أدوات التنظيم الرس�� و��شا �تصال غ�� الرس�� �س�ب تكرار و�عدد العلاقات ب�ن 

العامل�ن و�نتماء لنفس الفئة الم�نية، كذلك ن�يجة الميل الطبي�� للأفراد نحو �تصال رغبة �� التنفس من 

 الضغوطات ال�� �عان��ا العامل،

 ك��أ، و  المدراء ج�ود حولھ تنصب الذي الرئ���� المحور  �داء �عت�� : �مية �داء ال�شري مف�وم و أ .3.2

 منظمة أي أداء كفاءة حيث تتوقف المنظمة أ�داف أ�م �ش�ل �ونھ المفا�يم ال�� اول��ا المنظمات ا�مية كب��ة،

  . ال�شر�ة موارد�ا أداء كفاءة ع�� �انت قطاع أي و��

و  �نتاجية العمليات أثناء العاملون م�ام�م ��ا يؤدي ال��   الكيفية :"نھأال�شري ب ء المورد و �عرف أدا        

الكمية  التحو�لات ولإجراء �نتاج المتاحة لتوف�� مستلزمات �نتاج  وسائل باستخدام ل�ا المرافقة العمليات

مز�ودة، ( ".�سو�ق�ا طبقا للأ�داف المسطرة  والكيفية المناسبة لطبيعة العملية �نتاجية عل��ا و لتخز���ا  و

2001(. 
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  �و�� المجموعة تضم مجموعت�ن السيا�� إ�� �داء الدراسات
ً
 أداء �عز�ز وتكر�س شأ��ا من ��عاد من عددا

 المجموعة تضم ،ب�نما ) التنظيمية ��داف تأييد ، للمنظمة �نتماء - التطوع الشاق العمل ( المحددة الم�ام

 
ً
 ..)�خر�ن مساعدة التعاون  و ( �فراد ب�ن التفاعل ت�سر ال�� ��عاد من الثانية عددا

 ،و�عد الوظيفية لم�امھ الفرد أداء �� وظيفي اختلال ع��ا ي�تج ال�� سلوكياتال تلك إ�� �ش��  : السل�� �داء  . ت

  السلوكيات أك�� العمل �� ����اب وترك الرغبة سلوك
ً
 �ذا مع الفرد يبدأ حيث ، السل�� بالأداء ت�بؤا

 �� الفرد يبدأ عند�ا وظيفتھ، عن بنفسھ والنأي إليھ المو�لة الوظيفية الم�ام عن ان�با�ھ صرف السلوك ��

  . إنتاجيتھ وانخفاض أدائھ �� �تقان عذر، وغياب بدون  العمل عن التغيب

  أك�� المتكيف �داء أصبح  : المتكيف �داء  . ث
ً
 عن الناجم العمل متطلبات �� السر�ع التغ�� ظل �� حضورا

 ع�� الفرد رةقد �ستلزم الذي المنظمة، ��م ال�ي�لة، تقليص التكنولوجية �ندماج، إعادة �بت�ارات

  لي�ون  ا��ديد الوضع مع والتكيف السر�ع التعلم
ً
 ،ةالمستحدث والم�ام الوظائف ع�� المنافسة ع�� قادرا

 وذلك سلوكھ �غي�� ع�� وقدرتھ الفرد كفاءة مدى عن �ع�� الذي السلوك ذلك" إ�� المتكيف �داء و�ش��

 أ�عاد أ�م أن الدراسات ذكرت وقد ، " آخر إ�� حال من المستمر و�نتقال الب�ئة �� التغ�� متطلبات لمقابلة

 العمل، �� �ج�اد ع�� التغلب �ست�نائية، الظروف مع التعامل ع�� القدرة �� تتمثل التكيف ع�� القدرة

 . خلاق �ش�ل المشا�ل مع التعامل الثقا��، التكيف

�ن �تصال الداخ�� و أداء المورد يمكن ان تظ�ر العلاقة ب: ال�شري  و�داء علاقة �تصال الداخ��.4.2

  )388، صفحة 2010ابوشيخا، ( : ال�شري �� العناصر التالية و المتعلقة خاصة بالعنصر ال�شري 

بالانتماء  شعور�م المؤسسة �� العامل�ن أداء ع�� الداخ�� �تصال تأث�� عن ي��تب :�نتماء تحقيق. 1.4.2

 للعامل�ن وتقبل�م رغبة وجود ع�� يدل و�ذا ، ك�ل للمؤسسة و العمل لفر�ق وانتما��م للم�ام انتما��م لداخ��،ا

 نقص �� وكذلك التغيب �سب تد�ي عنھ ي�تج للعامل�ن �يجا�ي السلوك �ذا المؤسسة، داخل الموجود للمناخ

 .العمل دوران معدل

المؤسسة،  أعمال �� المشاركة �� الرغبة العامل�ن نفوس �� يخلق �الداخ� �تصال :الفعالة المشاركة.  2.4.2

 تحس�ن تجاه موضوعھ �س�� والذي والنقاش ل��وار المجال وفتح المؤسسة، أ�داف تجاه بالمسؤولية وشعور�م

 التوافق لتحقيق موج�ة و�يا�ل�ا المؤسسة أنظمھ ت�ون  كما �نجاز، وحب المسؤولية تحديد بواسطة �داء،

 .ج�ة أخرى  من العامل�ن وأ�داف ج�ة من المؤسسة أ�داف ب�ن

من  عامل��ا داءأ مستوى  بتطو�ر المؤسسة تقوم :والم�ارة المعرفة اك�ساب؛ العامل�ن أداء مستوى  تطو�ر. 3.4.2

 �� الداخ�� �عديل إيجا�ي للاتصال �نا و��ون  المؤسسة، أ�داف لبلوغ بفعالية وظائف�م لأداء لازمة وقدرة م�ارة
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سنوات و�ذا يدل ع�� توظيف عدد كب�� من  5تل��ا خ��ة اقل من   )%38.7(سنوات ب�سبة )  10_6(خ����م ب�ن

  .  الشباب �� السنوات �خ��ة

��  spssتمت �ستعانة ب��نامج  لتوضيح ثبات وصدق أداة الدراسة: إختبار ثبات وصدق أداة الدراسة  .2.3

  :أدناه� ا��دول حساب الثبات بطر�قة ألفا كرونباخ، و كذا معامل الصدق،  وتظ�ر النتائج  �

  و معامل الصدق  لأداة الدراسة)Cronbach's Alpha(قيم): 02(جدول رقم 

   المحور 

 عدد العبارات    معامل الصدق معامل ألفا كرونباخ 

  21  0,926  0.858  �تصال الداخ�� 

 10  0,933 0.872 المورد ال�شري  أداء

  31  0,944  0.892  �ست�يان ك�ل 

  SPSS .V 25الباحثت�ن  بالاعتماد ع�� مخرجات برنامجمن إعداد  :المصدر

" ألفا كرونباخ"��ميع عبارات �ست�يان معامل الثبات   ي�ب�ن من ا��دول السابق  أن القيمة �جمالية          

) 0.858(لبعد �تصال الداخ��  " الفا كرونباخ"، وكذلك بلغت قيمة معامل و و �� قيمة جيدة ) 0.892(بلغت 

بال�سبة لعبارات محور أداء المورد ال�شري، و�و ما يدل ع�� ثبات �ستمارة، ) 0.872(لك �� المقابل ما قيمتھ كذ

معامل صدق المحك اما . أي أ��ا �عطي نفس النتائج إذا تم استخدام�ا أو اعاد��ا مرة أخرى و �� ظروف مماثلة

،و�ذا يؤكد  درجات مرتفعةمتغ��ات الدراسة لد��ا و�و مرتفع، كما أن جميع معاملات  )%94.4(العام فقد بلغ 

  .لما وضعت لقياسھ أن �داة المستخدمة ق�ست 

  :تحليل محاور �ست�يان و�جابة ع�� أسئلة الدراسة. 3.3

، �تصال الداخ�� أ�عادحول راء واتجا�ات المبحوث�ن آمن أجل معرفة    :تحليل محور �تصال الداخ��. 1.3.3

ما مستوى : ع�� السؤال التا���جابة العبارات ال�� تق�س �ل �عد من أ�عاد �ذا المحور ومن ثم س�تم تحليل 

راء المبحوث�ن �� ا��دول و سنعرض ا �تصال الداخ��  السائد �� بنك الفلاحة و التنمية الر�فية ب�سكرة؟

  :التا��
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   تصال الداخ��نتائج تحليل اتجا�ات المبحوث�ن حول ا�عاد � ):03(جدول رقم 

  درجة التطبيق  ال��ت�ب  �نحراف المعياري   المتوسط ا��سا�ي  أ�عاد �تصال الداخ��

  مرتفعة 1 0.469 3.849 �تصال الرسمي

 متوسطة 2 0.728 3.154 �تصال غ�� الرسمي

 مرتفعة  0.522 3.769 �تصال الداخ��

 SPSS   ت برنامج من إعداد الباحثت�ن بالاعتماد ع�� مخرجا: المصدر

من خلال النتائج المب�نة �� ا��دول أعلاه يت�� ان المتوسط ا��سا�ي �جما�� لإجابات أفراد العينة ع��             

 �تصال الداخ�� بمختلف أ�عاده ب�نك الفلاحة و التنمية الر�فية �سكرةعبارات المحور �ول والمتعلق بقياس 

و�و اقل من الواحد مما �ش�� إ�� تقارب أراء �فراد وتمركز�ا حول  0.522ياري و�الانحراف مع )3.769( :بلغ

أي أن أفراد ) درجة 4.20ا��  3.41من (الموافقة قيمة المتوسط ا��سا�ي العام للمحور الذي يقع ضمن مجال 

�� موافق��م و�ظ�ر ذلك . مرتفعة�و بدرجة   بالبنك �تصال الداخ��العينة موافقون ع�� أن مستوى تطبيق 

  :ع�� معظم عبارات المحور وفيما ي�� شرح ��عاد حسب ترت�ب ��مية بالبنك

بالمتوسط �و��  المرتبة حسب وج�ة نظر افراد العينة المستجو��ن نجد أنھ أحتل: �تصال الرسمي   -    

ن إجابة المستجو��ن حيث تب�ن لنا امرتفعة  و بدرجة تطبيق) 0,469(و بانحراف معياري  )3.849(ا��سا�ي 

  .)مرتفعة(بدرجة ع�� عبارات البعد موافقون عل��ا 

الثانية و وحسب وج�ة نظر افراد العينة المستجو��ن نجد أنھ أحتل المرتبة : �تصال غ�� الرسمي   -  

حيث تب�ن ان إجابة المستجو��ن ع�� عبارات البعد  ،)0,728(و بانحراف معياري    )3.154(حسا�ي بمتوسط 

   متوسطة،موافقون عل��ا بدرجة 

 ما مستوى أداء المورد:"   للإجابة ع�� السؤال المطروح المتمثل �� :أداء المورد ال�شري تحليل محور . 2.3.3

ا��دول التا�� م��ص اتجا�ات و آراء  �� سنعرض؟ ".�سكرةال�شري �� بنك الفلاحة والتنمية الر�فية ب

  .المحور  المبحوث�ن حول  �ذا

  نتائج تحليل اتجا�ات آراء المبحوث�ن حول أداء المورد ال�شري  ):04(م جدول رق

  الدرجة   �نحراف المعياري   المتوسط ا��سا�ي  

  مرتفع 0.359  4.253  أداء المورد ال�شري 

 SPSS ن بالاعتماد ع�� مخرجات برنامجت�من إعداد الباحث :المصدر
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  ثر �تصال  غ�� الرس�� �� أداء المورد ال�شري أتبار اخ): 09(جدول رقم 

  مستوى الدلالة  معامل �رتباط  المتغ�� المستقل

) sig(  

معامل التفس�� 

R² 

 F قيمة

  3,962  1240,  0.066  0,131 �تصال غ�� الرسمي

  SPSS .V 25 من إعداد  الباحثت�ن  بالاعتماد مخرجات برنامج: المصدر

�دول أعلاه  أنھ لا يوجد  تأث�� او علاقة ب�ن  �تصال غ�� الرس�� وأداء المورد ال�شري وذلك يت�� من ا�          

و مستوى دلالة غ�� دال احصائيا قدر بـ  ; )(Beta=0.352اس�نادا إ�� قيمة معامل �نحدار الموجبة ال�� بلغت 

تصال غ��  الرس�� بالبنك  ل�س لھ أثر أي   �R²=0,124،كما بلغ معامل التفس��  )0.05(و �و اك�� من ) 0,066(

  .  �� أداء المورد ال�شري  

للاتصال غ�� رسمي ��  ل�س �ناك اثر ذو دلالة إحصائية:" وعليھ ترفض الفرضية الفرعية الثانية و نقول 

  " .أداء المورد ال�شري  �� المؤسسة محل الدراسة

لتطبيقية �� بنك الفلاحة والتنمية الر�فية ، و بناء ع�� ما من خلال نتائج الدراسة ا : تفس�� نتائج الدراسة.  5.3

ونفصل اثر للاتصال الداخ�� ببعده �تصال الرس�� �� أداء المورد ال�شري بالبنك ، سبق يمكن القول أن �ناك

 : �� ذلك كما ي��

تنمية الر�فية اثر للاتصال الرسمي �� أداء المورد ال�شري ب�نك الفلاحة و ال"بي�ت النتائج أن �ناك  -

المؤسسة �عتمد ع�� اللوائح القانونية الواجب تطبيق�ا و تلزم الموظف�ن باتباع�ا، ، وتفس�� ذلك �و أن "ب�سكرة

�ذا النوع من �تصال داخل المنظمة لھ تأث�� مباشر ع�� دافعية العمال ورضا�م اتجا��ا و بالتا�� ف�و كما ان 

تحديد س�� العمل و تحديد التوج��ات المرتبطة  ال�شري فضلا عن ان ينعكس ا�ع�اسا مباشرا ع�� أداء المورد

  .د��اأب�نفيذ الم�ام يرفع من �سبة الوضوح ف��ا ، و�التا�� الوضوح �� 

ثر للاتصال غ�� الرسمي �� أداء المورد ل�شري ب�نك أل�س �ناك  :"كما بي�ت النتائج المتحصل عل��ا أنھ -    

ضعف الوسائل غ�� رسمية �� خلق محيط تواصل ب�ن و �ذا راجع إ�� . "ب�سكرةالفلاحة و التنمية الر�فية 

 .العامل�ن ورفع كفاءة موارد�ا ال�شر�ة �قتصادية وأدا��ا الم�� 

فنجد أن �تصال غ�� الرس�� �� بنك الفلاحة و التنمية الر�فية لا يؤثر �� أداء العامل�ن حيث ان البنك 

ية �� طرق ال�سي��، اما ما �و غ�� رس�� �الأحاديث ا��ان�ية و �شاعات و ك�� ع�� الطرق الرسمأ�عتمد 

ر�ما �س�ب طبيعة . العلاقات ال��صية ،و غ���ا من الطرق غ�� الرسمية ف�� لا تؤثر ع�� أداء �فراد بالبنك 

من رضا الز�ون العمل و �و التعامل المباشر مع الز�ون �مر الذي يجب ان يظ�ر البنك �� احسن صورة ح�� يض

 .و ولاءه الدائم�ن





 2021                                                �تصال الداخ�� �� المؤسسة ا��زائر�ة ب�ن الواقع  والمأمول                                                                    

 

 

 

165 
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: �قتصادية بالمؤسسة الداخ�� �تصال قنوات تفعيل �� �لك��ونية �دار�ة المعلومات أنظمة أ�مية

 -ت�سة– الفوسفات مناجم مؤسسة حالة دراسة

The importance of electronic management information systems in activating the internal 

communication channels in the economic institution - a case study of the Phosphate Mines 

Corporation - Tebessa – 

 تقييم فعالية �تصال �� المؤسسة :المحور 

 2علاء الدين الوا��. د.ط           1فضيلة بوطورة. د

  :الم��ص

 بمؤسسة الداخ�� �تصال قنوات تفعيل �� �لك��ونية �دار�ة المعلومات أنظمة أ�مية إبراز إ�� الدراسة �ذه �دفت

 المنظمات لمختلف يمكن و�تصال المعلومات تكنولوجيا خلال من أنھ إلا الدراسة توصلت حيث  -ت�سة– الفوسفات مناجم

 بالأ��اص المتعلقة المشا�ل من العديد بحل ا��اصة الرسائل �شر أيضا و�مك��ا المتاحة والمعارف المعلومات بأفضل �تصال

 نجاح�ا مقومات من أساسيا جزءا تمثل - ت�سة– الفوسفات مناجم مؤسسة �� المعلومات نظم أن إ�� وأيضا وغ���ا، اتوالمنظم

 المطلو�ة، والدقة بالسرعة والم�ام �عمال أداء وتحس�ن القرارات، لإتخاذ الضرور�ة بالمعلومات تزو�د�ا خلال من وذلك

 الداخ�� �تصال قنوات تفعيل �� بارز  دور  من لما وكذلك قص��ة، زمنية ف��ة �� سبالمنا البديل وإختيار المشكلات، ع�� والتعرف

 ��اجات -ت�سة– الفوسفات مناجم بمؤسسة المعلومات نظم �ستجيب أن بضرورة الدراسة أوصت �خ�� و�� بالمؤسسة،

 ع�� وكذلك التغ��، الم�سارعة ظروفال ظل �� إستمرار���ا لضمان ودوري مستمر �ش�ل المؤسسة تنظيم مع وتتطور  المستعمل�ن

 مواكبة أجل من ال��امج بإ�شاء المتخصصة العالمية الشر�ات مع -ت�سة– الفوسفات مناجم مؤسسة �عاقد ضرورة

  .مستقبلا أنظم��ا �� تظ�ر قد ال�� الفجوة تقليص أجل من وذلك قص��، وقت �� ا��ديثة التكنولوجيات

  .- ت�سة– الفوسفات مناجم مؤسسة الداخ��، �تصال �لك��ونية، المعلومات نظم :ال�لمات المفتاحية

Abstract : 

This study aimed to highlight the importance of electronic management information systems in activating 

internal communication channels of the Phosphate Mines Foundation ( Tebessa), where the study found that 

through information technology and communication, different organizations can communicate with the best 

information and knowledge available and can also publish messages about solving many problems related to 

people, organizations and others, as well as that information systems at the Phosphate Mines Foundation - 

Tebessa - are an essential part of their success by providing them with the necessary information for decision-

making, improving business performance and tasks with speed and accuracy. required, identifying problems, 

choosing the right alternative in a short period of time, as well as for the prominent role in activating the 

organization's internal communication channels, Finally, the study recommended that the information systems 

of the Phosphate Mines Corporation (Tebessa) respond to the needs of users and develop with the organization 

of the institution continuously and periodically to ensure its continuity under rapidly changing conditions, as 

well as the need for the Phosphate Mines Corporation (Tebessa) to contract with international companies 

                                                           
1
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2

  alouafi@univ-tebessa.dzالمقاولاتية وإدارة المنظمات   مخ�� ،-ت�سة– ���الت� العر�ي جامعةمعلومات المشارك،  
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specialized in establishing programs in order to keep up with modern technologies in a short time, in order to 

reduce the gap that may appear in their systems in the future. 

Keywords : Electronic Information Systems, Internal Communication, Phosphate Mines Corporation-Tebessa  -.  

الدكتورة فضيلة بوطورة، أستاذ محاضر أ، �لية العلوم �قتصادية والعلوم التجار�ة وعلوم : نبذة مختصرة عن المشارك �ول 

الدراسات البي�ية  خ��منتمية لمال�سي��، قسم علوم ال�سي��، م�تمة بالبحوث �� مجال �دارة والتنمية المستدامة والمالية، 

  .العر�ي الت���� ت�سة، لد��ا العديد من الم�شورات �� المجلات المحكمة والملتقيات الوطنية والدوليةوالتنمية المستدامة، جامعة 
 .عضو �يئة تحر�ر �� العديد من المجلات العلمية ا��امعية المحكمة

قسم علوم طالب دكتوراه ب�لية العلوم �قتصادية والعلوم التجار�ة وعلوم ال�سي��، : نبذة مختصرة عن المشارك الثا�ي

م�تم بالبحث �� مجال �نتاج �نظف وأداء المؤسسات، لديھ العديد من الم�شورات �� المجلات المحكمة والملتقيات  ال�سي��،

    .الوطنية والدولية

 :مقدمة. 1

 ف��ا تتلا��� الك��ونية، قر�ة إ�� اليوم عالم و�تصالات المعلومات تكنولوجيا �� الثورة حولت لقد

 التطور  من للاستفادة حلولا تقدم أن المؤسسات ع�� فرض التغ�� �ذا أن شك ولا والم�انية، زمنيةال ا��واجز

 فرض كما أ�داف�ا، مع يتما��� بما المؤسسات �� وتوظيف�ا و�تصال المعلومات تكنولوجيا مجال �� ا��ادث

 المؤسسات �� التكنولوجيا فدمج المؤسسة، مخرجات رفع �� التكنولوجيا من للاستفادة المبادرة تقدم أن عل��ا

 إعادة �� نوعية نقلة من التكنولوجيا تقدمھ ل�ا وال�يا�ل الب�� لتطو�ر حيو�ا مطلبا أصبح أنواع�ا بمختلف

 و�تصال، المعلومات بتكنولوجيا ظ�ور�ا ارتبط وال�� بالمؤسسة متعلقة عديدة ومصط��ات مفا�يم صياغة

 السر�عة للتغ��ات نظرا وذلك البي�ية، وال��ديدات للفرص السر�عة �ستجابة إ�� تحتاج اليوم فمؤسسات

 النجاح تحقيق من المؤسسة تتمكن أن أجل ومن والتكنولوجية، و�جتماعية م��ا �قتصادية متوقعة والغ��

 اتبأدو  و�ستعانة التقليدية إجراءا��ا إ�� إضافة مبتكرة خطوات إتخاذ عل��ا يتوجب الب�ئة �ذه �� والبقاء

حيث أصبح �عتماد ع�� نظم المعلومات  .وعمليا��ا �شاطا��ا ل�س�يل و�تصال المعلومات تكنولوجيا

�لك��ونية ضرورة حتمية �� ظل الثورة التكنولوجية ذات الوت��ة الم�سارعة ال�� �ش�د�ا العالم اليوم، نظرا لما 

  .سات، مما ينعكس ع�� أدا��ا بالإيجابل�ا من دور �عز�ز �تصال وال�سيق ب�ن مختلف إدارات المؤس

أنظمة المعلومات �دار�ة �� أ�مية  ما: كما ي��مما سبق يمكن صياغة إش�الية البحث  :�ش�الية. 1.1

  ؟ -ت�سة– الفوسفات مناجم وما واقع ذلك مؤسسة؟  �لك��ونية �� تفعيل قنوات �تصال الداخ�� 

  :ي�� فيما نذكر�ا فرعية �ساؤلات عدة طرح يمكن لسابقةا �ش�الية من: �سئلة الفرعية. 2.1

 ما �و �ساس النظري لنظم المعلومات �لك��ونية؟ وما المقصود بالاتصال الداخ��؟ وفيا تتمثل أ�ميتھ؟ -

 فيما تكمن أ�مية أنظمة المعلومات بال�سبة للمؤسسات �قتصادية ودور�ا �� تفعيل �تصال الداخ��؟ -

  ؟- ت�سة– الفوسفات مناجم بمؤسسة الداخ�� �تصال قنوات تفعيل �� �لك��ونية اتالمعلوم نظم دور  -
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�ذا الموضوع جدير بالا�تمام إنطلاقا من أ�ميتھ ال�� ت�بع من أ�مية الموضوع الذي : أ�مية الدراسة. 3.1

الذي تفرضھ  �عا��ھ ف�� �سلط الضوء ع�� مفا�يم ي�ب�� ع�� المؤسسة أن تدرك أ�مي��ا، فالاتجاه ا��ا��

التحولات التكنولوجية الم�سارعة دفع بالمؤسسات إ�� تب�� نظم المعلومات �لك��ونية نظرا لما من دور �� تفعيل 

قنوات �تصال الداخ��، حيث تحتل عملية �تصال أ�مية بالغة داخل المؤسسات حيث �عد أداة للتفاعل 

�ذا بدوره �ساعد المؤسسات ع�� إحداث التأث�� �� سلوكيات والمشاركة وتبادل �راء و�ف�ار مع �خر�ن، و 

  .�فراد �� المنظمات، وذلك بإثارة دوافع�م لتقديم أفضل ما عند�م وتحس�ن أدا��م

  :تتمثل ��داف الرئ�سية للدراسة �� ��ي: أ�داف الدراسة. 4.1

  �تصال الداخ��؛ نظم المعلومات �لك��ونية،: �سليط الضوء ع�� المصط��ات الرئ�سية -

  محاولة إبراز العلاقة ب�ن نظم المعلومات و�تصال الداخ��؛ -

 .- ت�سة– الفوسفات مناجم بمؤسسة الداخ�� �تصال قنوات تفعيل �� �لك��ونية المعلومات نظم إبراز دور  -

مختلف المفا�يم النظر�ة تم �عتماد �� �ذه الدراسة ع�� المن�� الوصفي التحلي�� لتوضيح  :الدراسة من��. 5.1

 المعلومات نظما��اصة بمتغ��ي الدراسة، وكما تم �عتماد ع�� من�� دراسة حالة عند التعرض إ�� واقع 

 .-ت�سة– الفوسفات مناجم بمؤسسة الداخ�� �تصال قنوات تفعيل �� �لك��ونية ودور�ا

 المعلومات نظم دور و  �طار النظري للدراسة؛ :للإلمام بموضوع البحث تم تقسيمھ لمحور�ن :تقسيم البحث. 6.1

  .- ت�سة– الفوسفات مناجم بمؤسسة الداخ�� �تصال قنوات تفعيل �� �لك��ونية

 :يمكن تناولھ من خلال ما ي��: نظم المعلومات �لك��ونية. 2

ة كمبيوتر منظومات ذات ب�ية شبكية من أج�ز "�عرف ع�� أ��ا : مف�وم نظم المعلومات �لك��ونية. 1.2

��صية ترتبط أو تلتقي مع أج�زة كمبيوتر خادمة ومضيفة تب�� ع�� أساس نظم المعا��ة الموزعة وقواعد 

ذلك النظام الذي �عتماد فيھ ع�� "�عرف أ��ا و ، )412، صفحة 2009محمد ، ( "البيانات الموزعة �� معظم �حيان

�� طر�قة ال�شغيل �ذه �� حالة الوحدات �قتصادية ا��اسبات �� �شغيل النظام، وعادة ما يتم �عتماد ع

  .)174، صفحة 2011سيد صابر، ( "كب��ة ا���م �س�ب ك�� ��م البيانات ال�� يمكن �شغيل�ا

  )161- 160، الصفحات 2008مز�ر شعبان و شو�� نا��، ( :��: أ�مية نظم المعلومات �لك��ونية. 2 .2

ة، و�عو�ض�ا بالأعمال �لك��ونية وال�� تمتاز �س�ولة التعامل مع�ا دور�ا �� �ستغناء عن �عمال الورقي -

 وسرعة إس��جاع�ا ومعا����ا؛

تقليل �خطاء ال�� �انت تحصل �� �عمال التقليدية وخصوصا عندما تتعامل المؤسسة مع كم كب�� من  -

ومعا����ا وكذلك �� إس��جاع�ا،  البيانات؛ تمتاز �نظمة �لك��ونية بالسرعة �� إدخال البيانات والمعلومات
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إضافة إ�� أن دخول عصر الشبكة العالمية قد أضافت وسيلة أخرى لنقل وتبادل المعلومات �سرعة �س�ية 

 عالية؛ قللت �نظمة �لك��ونية من ا���ود المبذولة �� إدخال البيانات والمعلومات؛

تطور سوق العمل والذي يؤدي بدوره �� توليد �سا�م إستخدام �نظمة �لك��ونية �� مواكبة ومتا�عة  -

 أسواق جديدة وكسب ز�ائن جدد؛

 يؤدي إستخدام �نظمة �لك��ونية �ش�ل إجما�� إ�� رفع كفاءة المؤسسة وتحس�ن أدا��ا العام؛ -

�ساعد إستخدام أنظمة المعلومات �لك��ونية �� ف�م متطلبات المؤسسة و�دارة، و�ساعد �� متا�عة  -

 .ت التكنولوجية لتقدير ا��لول و�فاق المستقبليةالتطورا

  )17، صفحة 2008حسام عبد الله و سم�� ، ( :تتمثل فيما ي��: وظائف نظم المعلومات �لك��ونية. 3.2

تت�ون �ذه الم�مة من مجموعة من ا��طوات مثل التعرف ع�� �حداث �قتصادية والمالية، : جمع البيانات. أ

�ذه �حداث ع�� المس�ندات ا��اصة ��ا تبعا لطبيع��ا، و�� �ذه المرحلة قد يلزم نقل  ومن ثم يتم ���يل

  .المعلومات من م�ان لآخر أي من مصدر البيانات إ�� مصدر المعا��ة

تتمثل �ذه المرحلة بمجموعة �جراءات ال�� يجب تنفيذ�ا لتحو�ل المدخلات إ�� منتج : معا��ة البيانات. ب

ذه المرحلة بمجموعة من ا��طوات مثل تبو�ب البيانات طبقا لمعاي�� معينة ومن ثم تنفيذ ��ا�ي، وتتمثل �

العليات ا��سابية المختلفة أو القيام ببعض العمليات المنطقية لتحو�ل البيانات إ�� معلومات، و��� ذلك 

  .ت��يص تلك النتائج �� صورة عرض ��ائية

دار المعلومات ال�� تم التوصل إل��ا �عد القيام بالمعا��ة ال��ائية تتضمن �ذه المرحلة إص: إنتاج المعلومات. ت

  .ع�� صورة تقار�ر ومعلومات تقدم لمستخدم �ذه المعلومات

تتضمن جزئ�ن �ول يتمثل �� حراسة البيانات وحماي��ا بوصف�ا أحد : مراقبة البيانات وإنتاج المعلومات. ج

��يحة و�املة، وأما ا��زء الثا�ي فيتضمن مراقبة عملية معا��ة  أصول المؤسسة والتأكد من أن �ذه البيانات

  . �ذه البيانات حيث يتم �غذية راجعة للتعرف ع�� نقاط الضعف �� �ذه العملية وكيفية معا����ا

  : يمكن تناولھ من خلال ما ي�� :�تصال الداخ��. 3

ملية تبادل المعلومات داخل المنظمة و�ل ما ع"�عرف �تصال الداخ�� ع�� أنھ : مف�وم �تصال الداخ��. 1.3

ينظمھ من أوامر و�عليمات وكذا عملية نقل النتائج والمعطيات إ�� مختلف المصا�� مع مراعاة �سلسل 

، صفحة 2016مز�ا�ي ، ( المسؤوليات �� ال�رم التنظي��، و�تم ذلك بطر�قة رسمية وغ�� رسمية و�استعمال أداة

مجموعة المبادئ والتطبيقات ال�� ��دف إ�� ���يع سلوك �ستماع، �س�يل وتمر�ر "، وكما �عرف ع�� أنھ ")87

و�شر المعلومات، �س�يل العمل ا��ما�� المش��ك وترقية قيم المؤسسة من أجل تحس�ن الفعالية الفردية 

�� الوسائل ال"وعليھ فإن �تصال الداخ�� �ع�� عن تلك . )23، صفحة 2021روشام، ( "وا��ماعية ف��ا
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�ستخدم�ا المنظمة أو المدير�ن أو �فراد العاملون بالمنظمة بتوف�� المعلومات لبا�� �طراف �خرى و�� وسائل 

  ". تخدم أغراض وأ�داف المنظمة بصفة أساسية و�س�ل عمل المدير�ن والعامل�ن بالمنظمة

حت�اك ال�شري و��يح الفرصة للاتصال أ�مية بالغة ل�ونھ يفتح المجال للا : أ�مية �تصال الداخ��. 2.3

و�تصال ي�يح الفرصة للتعر�ف بأداء �خر�ن وأف�ار�م عن طر�ق ا��ركة . للتفك�� �� ش�� المجالات والميادين

  .ال�� يحد��ا ع�� ش�ل جدال وحوار ب�ن طرف�ن من الناس، أو مع مجموعة أخرى و��ن فرد وفرد آخر

يحثھ ع�� المشاركة �� الندوات وا��وار والمناقشة،  فالاتصال لا يجعل ��سان مستمعا فقط ببل

و�خلق منھ إ�سانا فعال لھ رك��تھ وكيانھ الذا�ي، و�تصال يوفر روحا معنو�ة عالية �� المؤسسة من خلال 

كما أن �تصال �ساعد �فراد ع�� نقل التقاليد، . إس�بعاد مظا�ر ال��اع ال�� قد تقع ب�ن �دارة والعامل�ن

  .)47، صفحة 2017العقاب و سامر، ( ، العادات، و�ذا من خلال تبليغ ثقافة المؤسسة و�شر�االلغات

�تصال الداخ�� يركز ع�� تبادل المعلومات و�شارات ب�ن أعضاء المؤسسة و�ال�سبة للبعض ومن ثم فإن       

  .( M Meziane, 2001,p115) �تصال �و التفاعل 

  :��دف �تصال الداخ�� إ�� ما ي�� :أ�داف �تصال الداخ��. 3.3

�ساعد �تصال ع�� توجيھ و�غي�� السلوك لدى �فراد و�و وسيلة فعالة للتعلم والتطو�ر والتدر�ب للأفراد  -

والمجموعات �� المنظمة؛ و��دف إ�� إعادة �شاط المؤسسة وتنميتھ وتحس�ن المدة الزمنية ا��اصة بالإبداع 

نتاج؛ كما �عت�� �تصال الداخ�� سند قوي لسياسات الموارد ال�شر�ة وممارسا��ا والتطو�ر، تحس�ن نوعية � 

      )500، صفحة 2019أم ا���� و نرجس، ( .و�التا�� عليھ أن ي�ون مرتبط بتطو�ر وظيفة الموارد ال�شر�ة

قائما �� و�� العامل  فالاتصالات الرسمية �� مجموع التبادلات اللغو�ة الرسمية واالزامية ل�ش�ل �� ذلك واجبا

)Jean Pierr, Lehnish,1999, p105( ف�و سلوك مقصود من جانب المرسل لنقل المع�� المطلوب إ�� المستقبل ،

 ).Estivals, Robert, 1996,p33(ع�� قنوات رسمية ��رت قصدا لتحقيق السلوك المطلوب

  )48-47، الصفحات 2017ب و سامر، العقا( :يظ�ر من خلال عدة جوانب م��ا: دور �تصال الداخ��. 4.3

حيث تلعب المعلومات دورا رئ�سيا �� إتخاذ القرارات من حيث التدفق �� كمية : إتخاذ القرارات. 1.4.3

 .المعلومات �� مختلف ج�ات المؤسسة وع�� قنوات �رسال الموجودة ��ا

ال سيعود ذلك بالفائدة ع�� �ل من عندما يتم تدر�ب فرد ما عن طر�ق �تص :تنمية الموارد ال�شر�ة. 2.4.3

 .الفرد والمؤسسة �� نفس الوقت

وذلك من خلال عملية التخطيط، التنظيم، الت�سيق،  :ممارسة مختلف العمليات �دار�ة للمؤسسة. 3.4.3

 .الرقابة والقيادة وغ�� ذلك من ��شطة �دار�ة
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ع�� تحقيق الت�سيق �� العلاقات ب�ن أفراد�ا  يقوم �تصال الداخ�� �� المؤسسة :البناء التنظيمي. 4.4.3

لتحقيق أ�داف�ا وكذلك ر�ط المؤسسة بمحيط�ا ا��ار�� وجعل�ا بمثابة نظام مفتوح، وتذليل الصعو�ات ال�� 

�ع��ض س�� العمل، و�قوم كذلك بحل مشا�ل ال��اع ب�ن جماعات العمل من خلال توضيح م�ام �ل فرد، 

 .ير بالذكر أن جميع وظائف �دارة تتم من خلال عملية �تصالوتحديد مواقع مسؤوليتھ، وا��د

  )103، صفحة �2015ش�� و رفاع ، ( :يمكن جمع�ا �� محاور عديدة و�� �الآ�ي :م�ام �تصال الداخ��. 5.3

 إعلام ا��م�ور الداخ�� حول الرؤى والر�انات �س��اتيجية للمؤسسة، وأوامر العمل: �علام والتفس��. 1.5.3

  .ونظم الم�افآت وطرق التقييم

�عز�ز ا��وار بالسماح ل��ميع بالتعب�� عن أنفس�م والتخيل و�بت�ار والتواصل،  :التوحيد والتحف��. 2.5.3

  .وتوحيد �ل العمال

خلق وتوليد تدفقات للمعلومات وتوسيع التبادل �� �ل يوم ب�ن مختلف  :ت�شيط ا��ياة التنظيمية. 3.5.3

�� المنظمات مما ي�يح تفادي ظا�رة الروت�ن والر�ود ال�� ل�ا تأث�� سل�� ع�� �نتاجية  العناصر الفاعلة

  .ال��صية وا��ماعية

  أ�مية أنظمة المعلومات بال�سبة للمؤسسات �قتصادية ودور�ا �� تفعيل �تصال الداخ��. 6.3

 باستمرار تحدث ال�� التطورات ب�ن منو  �فراد، رفا�ية تحقيق �� والتكنولو�� العل�� التطور  سا�م لقد     

 بمختلف �تصال خدمات توف�� ناحية من أ�مية من تبلغھ وما و�تصال، المعلومات بتكنولوجيا المتعلقة تلك

 �س�ولة بي��م فيما �تصال �فراد �ستطيع حيث والمنظمات، للأ��اص اللازمة المعلومات وتوف�� أنواع�ا

 ا��صائص ا�� و�تصال المعلومات التكنولوجيا ��مية �ذه و�عود ، م�ان أي و�� توق أي �� المعلومات وتبادل

 بأفضل �تصال المنظمات لمختلف يمكن و�تصال المعلومات تكنولوجيا خلال فمن �خ��ة، �ذه ��ا تمتاز ال��

 بالأ��اص المتعلقة �لالمشا من العديد بحل ا��اصة الرسائل �شر أيضا و�مك��ا المتاحة والمعارف المعلومات

 الداخلية الشب�ات ا��صوص وجھ وع�� و�تصال المعلومات تكنولوجيا فان الواقع و�� وغ���ا، والمنظمات

 ا��دود بإلغاء وقامت ���اص ب�ن اف��اضية مسافات وإ�شاء المادية المسافات إلغاء ع�� عملت و�ن��ن�ت

 تكنولوجيا وتؤدي و�سر، �س�ولة أعمال�م انجاز ع�� نظمةالم داخل العامل�ن �ساعد مما �دارات، داخل

 ومجالات الوظائف من جديدة أنواع خلق ع�� �عمل كما �عمال إدارة وتطو�ر تحديث �� كب�� دور  المعلومات

 �� فعالة رقابة تحقيق ع�� �ساعد: أ��ا خلال من �ذا ملاحظة و�مكن العمل، ب�ئات �� متنوعة و�شاطات عمل

 �تصال قنوات ز�ادة ع�� التنظيم، �ساعد داخل فعلية عمل قوة توف�� ع�� �ساعد ل�شغيلية، ا العمليات

  .�دار�ة التنظيمات ��م تقليص ع�� �دارات، �ساعد مختلف ب�ن �داري 
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 �نظمة �� والفعالية الكفاءة لز�ادة و�تصال المعلومات تكنولوجيا �� �س�ثمار ز�ادة إ�� �ذا أدى وقد

 المعلومات تكنولوجيا استخدام اتجاه �� المنظمات تدفع ال�� �سباب ومن وا��ارجية، الداخلية عملياتوال

 فعالية وز�ادة المشكلات، حل م�ارات وتحس�ن العملاء، طلبات مقابلة معدل ز�ادة �� �ساعد أ��ا و�تصال،

 باستخدام �عمال منظمات ��تم كما. زمةاللا  بالمعلومات الوظائف مختلف وإمداد القادة، دور  وتحس�ن الموارد،

 ي�ون  ل�ذا .�لك��ونية �دارة لتب�� والتوجھ أعمال�ا أداء �� لتطبيق�ا �س�� لذا و�تصال، المعلومات تكنولوجيا

 �� العامل�ن قبل من فعال �ش�ل واستخدام�ا وتطو�ر�ا و�تصال المعلومات بتكنولوجيا ��تمام الضروري  من

 خلال من والتطور، التنمية �� بأ�مي��ا وتوعي��م توظيف�ا، وكيفية استعمال�ا ع�� و�عليم�م تدر���م عم المؤسسة

  .وا��ار�� الداخ�� الصعيد ع�� أ�مي��ا إبراز

 جديدة أسواق �� التواجد حيث من جدا �امة نتائج إ�� الوصول  إم�انية للمؤسسات ي�يح ما و�ذا

 و�عز�ز الت�اليف �� والتحكم �نتاج وتحس�ن والز�ائن ال�شر�ة للموارد فعالية أك�� وإدارة خدما��ا جودة و�عز�ز

 و�تصال المعلومات تكنولوجيا استخدام نحو المؤسسات توجھ أن يت�� سبق لما واس�نادا. التنافسية المزايا

 �ذه ع�� نفس�ا فرضت وأسباب عوامل عدة ن�يجة ذلك �ان و�تصالية �دار�ة عمليا��ا مختلف �� وتوظيف�ا

 المؤسسات وتطو�ر تنمية �� ومسا�م��ا التكنولوجية الوسائل لمختلف السر�ع التطور  أبرز�ا �ان المؤسسات

 رقمية حديثة مؤسسات إ�� أعمال�ا انجاز �� التقليدية �ساليب ع�� �عتمد تقليدية مؤسسات من وانتقال�ا

 ورفع المقدمة ا��دمات جودة تحس�ن إ�� بالضرورة تؤدي وال�� ا��ديثة التكنولوجية الوسائل مختلف ع�� تركز

 مادية موارد من و�تصال المعلومات لتكنولوجيا التحتية الب�ية توفر يتطلب و�ذا المؤسسات، �� �داء مستوى 

 ع�� والقدرة الكفاءة من درجة ع�� ي�ون  �شري  مورد توفر من بد لا �ذا إ�� بالإضافة �تصال ووسائل و�رمجية

 مختلف بانجاز لھ �سمح تكنولوجية وثقافة معلوما�ي بو�� وتمتعھ استخدام أحسن التكنولوجيا �ذه خداماست

 .)2019عبد ا��كيم و رشيدة ، ( �دار�ة م�امھ

  -ت�سة–دور نظم المعلومات �لك��ونية �� تفعيل قنوات �تصال الداخ��  بمؤسسة مناجم الفوسفات . 4

ال��وات الطبيعية المتعلقة بالمعادن ال�� تمتلك�ا، وذلك للدور الكب��  باستغلالكب��ا  ماا�تماأولت ا��زائر        

الذي تلعبھ �� تنمية وإضفاء القيمة ع�� �قتصاد الوط�� وتحقيق التنمية الم�شودة، لذلك قامت الدولة �عد 

ال�� سرعان ما تحولت �عد   SONAREMالمنج�� �ستغلالتأميم المناجم بإ�شاء المؤسسة الوطنية للأبحاث و 

، وال�� أصبحت FERPHOSإعادة ال�ي�لة إ�� ستة مؤسسات من أ�م�ا المؤسسة الوطنية ل��ديد والفوسفات 

إ�� عدة  2005مع مرور الزمن تتم�� بم�انة �امة ع�� المستو��ن الدو�� والمح��، �ذه �خ��ة بدور�ا تفرعت سنة 

 باستقلالية، تتمتع )المؤسسة محل الدراسة( SOMIPHOSات مؤسسات من أ�م�ا مؤسسة مناجم الفوسف
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ومعا��ة  واستخراج�عمل ع�� البحث والتطو�ر  اس��اتيجيةمالية وقانونية، و�ي�ل تنظي�� خاص ووحدات 

 .وتحو�ل ونقل وتخز�ن مادة الفوسفات، من أجل �سو�ق�ا �� السوق الداخ�� وا��ار��

  -�سةت–التعر�ف بمؤسسة مناجم الفوسفات .1.4

وليدة تقسيم المؤسسة الوطنية ل��ديد و الفوسفات  « SOMIPHOS »�� مؤسسة مناجم الفوسفات 

FERPHOS إ�� عدة فروع، بدأت تمارس �شاط�ا �ش�ل مستقل عن المؤسسة �م   2004سنة FERPHOS 

سفات ، معا��ة، و �سو�ق الفو استخراج، متخصصة �� عمليات 2005جانفي 01بموجب المرسوم المؤرخ ��

معلومات مقدمة من مكتب دائرة الموارد ال�شر�ة بمؤسسة مناجم ( لمختلف �سواق داخليا و خارجيا

مؤسسة مسا�مة برأسمال اجتما�� يقدر بـ  �SOMIPHOSعت�� و  .)2021، .- ت�سة-الفوسفات

��معية ، �شرف عل��ا سلطة وطنية عليا تتمثل �� مجلس �دارة وا2010دج ح�� سنة  1.600.000.000.00

 العامة المسا�مة، 

�عد -ت�سة–أصبحت مؤسسة مناجم الفوسفات-ت�سة–ال�ي�ل التنظيمي لمؤسسة مناجم الفوسفات .2.4

تتمتع ��ي�ل تنظي�� خاص مستقل تماما،  2005الما�� والقانو�ي الناتج عن إعادة ال�ي�لة �خ��ة سنة  استقلال�ا

 .أيضا مع�ا وكأ��ا متعامل خار�� استقلتع با�� الفروع ال�� وسلطة �املة �� إتخاذ القرارات، كما تتعامل م

والمسؤوليات الموزعة ع�� مختلف المس��ين،  �س��اتيجيةو�مثل ال�ي�ل التنظي�� للمؤسسة مختلف الوحدات 

فالمؤسسة �عتمد �� �سي�� أ�شط��ا ع�� �ساس الوظيفي، حيث أخذت ع�� عاتق�ا ال�ي�لة والتنظيم من خلال 

  .عملية ميدانية من ناحية، و�يا�ل م�نية أخرى م�م��ا المتا�عة وال�سي�� أقسام

  -ت�سة-ال�ي�ل التنظي�� لمؤسسة مناجم الفوسفات): 01(الش�ل رقم 

  
  )2021، .-ت�سة-معلومات مقدمة من مكتب دائرة الموارد ال�شر�ة بمؤسسة مناجم الفوسفات(: المصدر

  "100SAGE"- ت�سة–ول بھ �� شركة مناجم الفوسفاتالتعر�ف بنظام المعلومات  المعم  3.4  

المعلومات  اس��جاعو�و برنامج حاسو�ي �عمل بھ المؤسسة �غطي �افة الوظائف يقوم �عملية تخز�ن،    

من مؤسسة فر�سية رائدة �� �ذا المجال،و�قى  اش��تھا��اصة بالمؤسسة ومورد�ا ال�شري ع�� وجھ ا��صوص، 
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سنة الماضية وذلك بحسب  25طيلة " SAGE"بة المؤسسة �م للنظام و�� مؤسسة �ذا النظام تحت وصاية ورقا

شركة ليصبح مل�ا ل�ا، وتدفع العليھ من طرف  �ستحواذتم  2015العقد الم��م ب�ن المؤسست�ن، و�� سنة 

 :، و�ت�ون مندج 700.000الضمان يقدر ب  باقتطاع�م سنو�ا مبلغ ما�� �س�� " SAGE"المؤسسة لمؤسسة 

  )2021، .-ت�سة-معلومات مقدمة من مكتب دائرة الموارد ال�شر�ة بمؤسسة مناجم الفوسفات(

�عت�� وظيفة �نتاج من : )Système d'information de production(نظام المعلومات �نتا�� . 1.3.4

نتاج من أجل البيع لتلبية الوظائف الم�مة بالمؤسسة، ع�� إعتبار أن ال�دف �سا��� ل�ذه �خ��ة �و القيام بالإ 

  .إحتياجات ز�ائ��ا وتحقيق �ر�اح المرغو�ة

كما أشرنا سابقا �� إستخراج الفوسفات وتصدير�ا إ�� -ت�سة–يتمحور �شاط مؤسسة مناجم الفوسفات

يتم �نتاج حسب الطلبيات المقدمة من  .ا��ارج، حيث تمتلك المؤسسة آلات إنتاج حديثة ضمن خطوط �نتاج

لز�ائن ع�� مستوى دائرة العلاقات مع الز�ائن، حيث تبدأ العملية بالتحض�� للإنتاج، ثم يتم تقديم أمر طرف ا

البدء بالإنتاج، كما أن عملية �نتاج تتم حسب نوع مادة الفوسفات ال�� يطل��ا الز�ائن من ب�ن �نواع �ر�عة 

لية للمؤسسة مع �افة المصا�� �خرى لغرض تبادل ترتبط مص��ة �نتاج بالشبكة المحو  .ال�� ت�تج�ا المؤسسة

ت�اليف (لمعا��ة مختلف العمليات المرتبطة بالإنتاج " 100SAGE"المعلومات اللازمة، كما يتم إستخدام برنامج 

، �ذه البيانات يتم إرسال�ا بطر�قة آلية �� إطار الشبكة المحلية )إ��...�نتاج، الكمية المنتجة، ت�اليف الصيانة

  .�� ا���ات ال�� تطل��ا والمتمثلة أساسا �� مص��ة المحاسبة ومص��ة ال�سو�قإ

تتو�� دائرة التصدير عملية بيع : )Système d'information marketing(نظام المعلومات ال�سو�قي . 2.3.4

ا��ة و�سو�ق منتجات المؤسسة من مادة الفوسفات، حيث يقوم المسؤولون ع�� مستوى المص��ة بمتا�عة ومع

، وتبدأ العملية ب�سي�� الطلبات المقدمة من "100SAGE"جميع العمليات المرتبطة بالمبيعات بإستخدام برنامج 

طرف الز�ائن، حيث يتم إعداد الفاتورة الش�لية و�ذا فقط بال�سبة للز�ون ا��ديد ح�� ي�س�� لھ معرفة �افة 

، و�عد�ا )إ��...ج، الكمية، السعر، طر�قة الدفع والنقلنوع المنتو (الشروط المتعلقة بالمنتوج الذي ير�د شراءه 

يتم ���يل �ل طلبات الز�ائن ال�� تم تقديم�ا، ثم يتم التأكد من وجود الكميات المطلو�ة من عدم�ا من خلال 

تفحص قاعدة بيانات المنتجات ال�� تزود المستخدم ب�افة المعلومات حول �ل نوع من �نواع �ر�عة من مادة 

سفات فيما يتعلق بالكميات المتوفرة �� المخازن، �سعار وغ���ا، ففي حالة عدم توفر الكمية اللازمة أو الفو 

  .عدم كفاي��ا تبدأ عملية التحض�� لإنتاج الكمية المطلو�ة

للمستخدم ب�سي�� المستحقات غ�� المدفوعة من خلال إ�شاء س�نار�و�ات " 100SAGE"�سمح برنامج 

لقيام بتذك�� الز�ائن بمواعيد الدفع، و�ذا من شأنھ أن يخفض من آجال الدفع ومن أخطار للتحصيل، ومن ثم ا

  .عدم التحصيل و�التا�� العمل ع�� تأم�ن خز�نة المؤسسة
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إن جميع المعاملات مع الز�ائن يتم تنظيم�ا �� ش�ل ملفات ضمن قاعدة بيانات الز�ائن، و�ذا ما�سمح 

بطر�قة منظمة وس�لة، كما أن �ذه القاعدة �عد مصدرا داخليا للمؤسسة  للمستخدم بمعرفة ومتا�عة �ل ز�ون 

تزود�ا ب�ل المعلومات الضرور�ة عن ز�ائ��ا ا��الي�ن، حيث يمكن للمسؤول التجاري ��ب تقار�ر دور�ة لتحليل 

رات، بالإضافة ، وال�� �ساعد ع�� الرقابة وإتخاذ القرا)إ��...حسب المنتوج، مجموعة الز�ائن، المناطق(المبيعات 

  .إ�� المعلومات ا��ارجية حول المنافس�ن، �سواق والز�ائن المحتمل�ن

يتم : )Système d'information comptable et financier(نظام المعلومات الما�� والمحاس�� . 3.3.4

ج من خلال إستخدام برنام -ت�سة-ممارسة الوظيفة المالية والمحاس�ية �� مؤسسة مناجم الفوسفات

"100SAGE" ف�ذا ال��نامج مكن إ�� حد ما من أتمتة نظام المعلومات الما�� والمحاس�� للمؤسسة، حيث يمكن ،

  .المدخلات، المعا��ة، المخرجات: توضيح آلية عمل �ذا النظام من خلال التطرق إ�� أ�م م�وناتھ، والمتمثلة ��

لمالية ال�� تقوم ��ا المؤسسة سواء بي��ا و��ن �طراف تتمثل �� البيانات ال�� تتولد عن �حداث ا: المدخلات. أ

  :أ�م�ا ما ي��و ا��ارجية، أو من خلال العمليات الداخلية ال�� ت�شأ ب�ن مختلف الدوائر والمصا�� المش�لة ل�ا 

ئن بيانات تتجمع بصورة روتي�ية من العمليات ا��ارجية، والمتعلقة �عمليات البيع والشراء والعلاقات مع الز�ا-

والموردين، وال�� تتم�� بأ��ا أك�� تكرار�ة، حيث تتمثل عمليات الشراء أساسا �� إست��اد الوسائل والتج���ات 

، أما عمليات البيع فتنحصر �� بيع وتصدير مادة الفوسفات )آلات �نتاج، قطع الغيار، تج���ات المكتب وغ���ا(

  من �نواع �ر�عة المنتجة؛

المؤسسة مع البنوك وذلك فيما يتعلق بالقروض وفوائد�ا، ال�سو�ات ا��اصة بالإعتماد بيانات عن علاقات  -

  المس�ندي وغ���ا، وكذلك العلاقة مع إدارة الضرائب فيما يتعلق بالتصر�حات و�سديد المستحقات الضر��ية؛

ائر والمصا�� بيانات تتجمع بصورة روتي�ية من العمليات الداخلية، ن�يجة للمعاملات ب�ن مختلف الدو  -

الداخلية، كبيانات حركة المخزون، بيانات عن الت�اليف الصناعية �� المراحل �نتاجية المختلفة، إ�تلاك آلات 

�نتاج، ت�اليف الصيانة وغ���ا، بيانات تخص مصار�ف المستخدم�ن �الأجور والمرتبات، العلاوات، 

  .ا مص��ة الموارد ال�شر�ةالتعو�ضات، مصار�ف الت�و�ن وغ���ا، وال�� ي�ون مصدر�

ما يمكن ملاحظتھ �نا �و أن النظام المحاس�� �ستخدم جميع البيانات والمعلومات ال�� ت�شأ داخل مختلف 

مصا�� ودوائر المؤسسة، كما �ستقطب كذلك جميع المعلومات ا��ارجية ال�� ت�شأ ن�يجة �عاملات المؤسسة مع 

بالز�ائن، الموردين، البنوك وإدارة الضرائب، لذلك ف�و �عت�� بمثابة �طراف ا��ارجية ذات العلاقة والمتعلقة 

  .المركز العص�� الذي يتوسط �نظمة الفرعية �خرى داخل الشركة



 2021                                                �تصال الداخ�� �� المؤسسة ا��زائر�ة ب�ن الواقع  والمأمول                                                                    

 

 

 

176 

تحصل دائرة المحاسبة ع�� مختلف �ذه البيانات بطر�قة آلية �� إطار إستخدام الشبكة الداخلية، حيث يقوم 

بإرسال البيانات الضرور�ة لقسم المحاسبة أو أي ) محطة العمل(� �ل مستخدم إنطلاقا من حاسو�ھ ال����

  .المعلومات ب�ن مختلف أجزاء المؤسسة انتقالقسم آخر يطل��ا، و�ذا يضمن السرعة والدقة والموثوقية �� 

" 100SAGE"�عد تجميع وحصر �ل البيانات المطلو�ة يتم معا����ا، عن طر�ق إستخدام برنامج : المعا��ة. ب

القانونية، ف�ذا ال��نامج بإم�انھ أن �ستجيب ل�ل  للال��اماتي �سمح بمسك العمليات المحاس�ية وفقا والذ

إحتياجات المؤسسة فيما يتعلق بالمحاسبة العامة ، المحاسبة التحليلية والمحاسبة الموازنية، كما أنھ �سمح 

� المحاسبة العامة فقط �� مسك حسابا��ا، بالمعا��ة وفق مبادئ المحاسبة الدولية، و�ما أن المؤسسة �عتمد ع�

فإن المعا��ة وفق �ذا ال��نامج وال�� تتم �ش�ل آ��، تبدأ ب���يل البيانات �� اليومية، ثم ترحل المبالغ الم��لة 

إ�� ا��سابات أو ما �س�� بدف�� �ستاذ، تل��ا عملية إعداد م��ان المراجعة والذي من خلالھ يمكن إعداد القوائم 

  .لية المنصوص عل��ا قانونا وال�� من أ�م�ا الم��انية ا��تامية وجدول حسابات النتائجالما

مزودة بالمعلومات ) المحاسب(�عد عملية المعا��ة تصبح محطة العمل ا��اصة بالمستخدم  :المخرجات. ت

ومات، إعادة المطلو�ة، وال�� �ع�� عن مخرجات النظام، حيث بإم�ان المستخدم أن يقوم بتخز�ن �ذه المعل

إس��جاع�ا، تحدي��ا أو إرسال�ا، بطر�قة آلية و�� الوقت المناسب إ�� ا���ات ال�� تطل��ا داخل المؤسسة كما 

��ا أمام ا���ات ال�� تطل��ا، والمتمثلة �� البنوك ومصا��  للاس�ش�اديمكن لھ أن يقوم بطبع�ا ع�� �وراق 

  .الضرائب

لما�� والمحاس�� يضم جميع البيانات والمعلومات ال�� �سري داخل وخارج ونظرا ل�ون نظام المعلومات ا      

للمسؤول�ن داخل المؤسسة، �ذه �خ��ة �شتمل ع��  المؤسسة، فإن مخرجات �ذا النظام �ش�ل لوحات القيادة

بيانات �سب التطور �� رقم �عمال، �وامش �ر�اح، بيانات عن العملاء والموردين، : المؤشرات �ساسية مثل

عن �فراد، �نتاج وغ���ا، وال�� تمكن من التعرف ع�� �ل نقاط القوة والضعف الموجودة داخل المؤسسة، 

  .و�ذلك ي�س�� للمسؤول�ن ت��يح ومعا��ة نقاط الضعف و�عز�ز نقاط القوة

   -سةت�–لمؤسسة مناجم الفوسفات �� تفعيل عملية �تصال الداخ�� المعلومات الفرعية دور نظم. 4.4

، حيث أ��ا تمثل -ت�سة–أصبحت إدارة نظام المعلومات كغ���ا من الوظائف �� مؤسسة مناجم الفوسفات   

القرارات، وتحس�ن أداء  جزءا أساسيا من مقومات نجاح�ا وذلك من خلال تزو�د�ا بالمعلومات الضرور�ة لإتخاذ

البديل المناسب �� ف��ة زمنية  واختيارت، �عمال والم�ام بالسرعة والدقة المطلو�ة، والتعرف ع�� المشكلا 

، وكذلك لما من دور بارز �� تفعيل قنوات �تصال الداخ�� بالمؤسسة، حيث يمكن إبراز دور �ل نظام قص��ة

، .- ت�سة-معلومات مقدمة من مكتب دائرة الموارد ال�شر�ة بمؤسسة مناجم الفوسفات( :فر�� للمؤسسة كما ي��

2021(  
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من نظم -ت�سة–يت�ون نظام معلومات �نتاج �� مؤسسة مناجم الفوسفات: ومات �نتاجنظام معل. 1.4.4

عند ا��اجة إ�� �شغيل  استخدام�افرعية للمدخلات، وأخرى للمخرجات، بالإضافة إ�� قاعدة بيانات يتم 

 بالاعتمادة بيانات التص�يع حيث يتم تجميع البيانات ونقل�ا إ�� قاعد .بيانات تتعلق بأحد مجالات وظيفة �نتاج

النظام الفر�� لمعا��ة البيانات، النظام الفر�� لل�ندسة الصناعية : ع�� ثلاث نظم فرعية للمدخلات ��

�نتاجية، حيث يتو�� النظام الفر�� لمعا��ة البيانات تجميع �افة البيانات ال��  للاستخباراتوالنظام الفر�� 

ؤسسة محل الدراسة، و�يانات بي�ية تصف عمليات المؤسسة مع مورد��ا، تصف العمليات التص�يعية داخل الم

- ت�سة–و�قوم النظام الفر�� لل�ندسة الصناعية بدراسة عمليات �نتاج ا��اصة بمؤسسة مناجم الفوسفات 

�نتاج فيقوم  لاستخباراتوتقديم التوصيات ا��اصة بتحس�ن وتطو�ر تلك العمليات، أما النظام الفر�� 

يع بيانات محدثة تصف عناصر الب�ئة ا��ارجية المرتبطة بآداء وظيفة التص�يع والمتمثلة أساسا �� اليد بتجم

العاملة الصناعية والموردون، ورغم أن المعلومات المتعلقة بالعامل�ن �� من إختصاص إدارة الموارد ال�شر�ة، كما 

�يات داخل المؤسسة، إلا أن إدارة �نتاج كذلك أن المعلومات ا��اصة بالموردين ت�ون من إختصاص إدارة المش�

ل�ا علاقة ��ذين العنصر�ن، نظرا ل�ون المورد ال�شري �و محور العملية �نتاجية �� مؤسسة مناجم 

، وأن الموردين �م مصدر إحتياجات المؤسسة من المواد والتج���ات المختلفة للمؤسسة -ت�سة–الفوسفات

  .إ��...كتج���ات المكتب، قطع الغيار

و�عد تجميع مختلف تلك البيانات، فإن النظام يقدم مخرجات �� ش�ل معلومات تدعم إدارة �نتاج �� إتخاذ 

عمليات �نتاج، الرقابة ع�� : مثل -ت�سة–قرارا��ا حول مجالات التص�يع الرئ�سية لمؤسسة مناجم الفوسفات

ل إستخدام أر�عة نظم فرعية للمخرجات تتمثل �� ا��ودة، المخزون، الت�اليف وغ���ا، و�تم تأم�ن ذلك من خلا

النظام الفر�� للإنتاج، النظام الفر�� للمخزون، النظام الفر�� ل��ودة والنظام الفر�� للت�اليف، فالنظام 

الفر�� للإنتاج يزود إدارة المؤسسة بتصور �امل عن خطط �نتاج، كما �عمل ع�� تنفيذ التصميم وتحديد 

نتاج، فضلا عن توف�� ال�س�يلات �نتاجية وتطو�ر �داء، و�قوم النظام الفر�� للمخزون خطوات ومراحل � 

بتوف�� معلومات عن حركة المخزون وت�اليفھ مما �ساعد �دارة ع�� إتخاذ قرارات تحديد ا���م �مثل 

جودة منتجات  للطلبيات، أما النظام الفر�� ل��ودة فيتم من خلالھ ا��صول ع�� معلومات تخص مستو�ات

المؤسسة من مادة الفوسفات، وذلك �� أي مرحلة من مراحل العملية �نتاجية مما يمكن مؤسسة مناجم 

الفوسفات من إح�ام رقاب��ا ع�� مواصفات مادة الفوسفات المنتجة ال�� تصدر�ا إ�� عملا��ا، وأخ��ا النظام 

المؤسسة، وال�� تتضمن ت�اليف المواد والطاقة،  الفر�� للت�اليف الذي يقدم تقار�ر دور�ة عن الت�اليف ��

  .ت�اليف �نتاج، ت�اليف العمالة،  ت�اليف الصيانة وغ���ا
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يمكن القول أن نظام معلومات �نتاج لھ دور كب�� �� توف�� المعلومات ال�� تمكن القائم�ن ع�� إدارة �نتاج 

تاجية، والتعرف ع�� جوانب القوة وجوانب من التخطيط للعمليات �ن - ت�سة–بمؤسسة مناجم الفوسفات

  . الضعف �� ج�از �نتاج، وذلك من أجل محاولة دعم وإستغلال جوانب القوة وإزالة أومعا��ة جوانب الضعف

 - ت�سة–يتم جمع مختلف البيانات ال�سو�قية �� مؤسسة مناجم الفوسفات: نظام معلومات ال�سو�ق. 2.4.4

نظام المحاسبة الداخلية، : لال إعتماد أنظمة إدخال فرعية والمتمثلة ��من مصادر داخلية وخارجية، من خ

ال�سو�قية، نظام بحوث ال�سو�ق ونظام ال�سو�ق التحلي��، ثم يتم معا��ة �ذه البيانات  �ستخباراتنظام 

ل��صول ع�� معلومات تفيد مدير ال�سو�ق �� دعم وإتخاذ القرارات ال�سو�قية ا��اصة بالمؤسسة محل 

  .دراسة، سواء �انت متعلقة بالتخطيط أو التنفيذ أو الرقابةال

إن جميع القرارات ال�� يتخذ�ا مدير ال�سو�ق، �� �� ا��قيقة مرتبطة بتلك ��شطة ال�� يقوم ��ا �غرض 

�سو�ق ما ت�تجھ مؤسسة مناجم الفوسفات والمتمثل أساسا �� مادة الفوسفات، �ذه ��شطة ترتكز حول 

المنتج، الم�ان أو التوز�ع، ال��و�ج وال�سع��، حيث : وتتمثل ��" المز�ج ال�سو�قي: "ساسية �عرف بأر�عة عناصر أ

منتج�ا  -ت�سة–المنتج �و مادة الفوسفات المنتجة، الم�ان و�و الدول ال�� تصدر ل�ا مؤسسة مناجم الفوسفات

 �20و�ج لمنتجا��ا ت��اوح ما ب�ن من مادة الفوسفات، ال��و�ج حيث تقوم المؤسسة بتخصيص م��انية خاصة لل�

مليون دج للسنة من خلال وسائل �علام والممثليات والقنصليات با��ارج، أما ال�سع�� فقد تم التطرق  30إ�� 

سابق إ�� كيفية �سع�� مادة الفوسفات، و��ون من الم�م تص�يف معلومات النظام بحيث تخدم مدير ال�سو�ق 

ناصر، ولغرض تحقيق ذلك لابد أن ت�ون �ناك توليفة من النظم الفرعية �ش�ل ��يح ودقيق ووفق تلك الع

  .للمدخلات وكذا نظم فرعية للمخرجات تتصل معا من خلال قاعدة بيانات واحدة داخل النظام

إن النظم الفرعية للمخرجات �� ال�� تقدم المعلومات عن �ل عنصر من عناصر المز�ج ال�سو�قي، بحيث 

فر�� خاص بھ، فالنظام الفر�� للمنتوج يزود المدراء بالمعلومات عن منتجات المؤسسة ي�ون ل�ل عنصر نظام 

ال�سو�قية ا��اصة بمنتج  �س��اتيجياتمحل الدراسة والمتمثلة �� مادة الفوسفات، وال�� تمك��م من وضع 

م�ا المؤسسة �� إيصال يوفر معلومات عن قنوات التوز�ع ال�� �ستخد) الم�ان(المؤسسة، والنظام الفر�� للتوز�ع 

منتجا��ا إ�� عملا��ا ع�� مختلف مناطق العالم، والمتمثلة أساسا �� السفن وم�ا��ا ميناء عنابة، والنظام الفر�� 

لل��و�ج يقدم معلومات تتعلق بأ�شطة �علان ع�� وسائل �علام، القنصليات والممثليات با��ارج، وأخ��ا 

معلومات عن أسعار وت�اليف منتجات مؤسسة مناجم الفوسفات، أو  النظام الفر�� لل�سع�� الذي يوفر

  .إ��...ا��صومات ال�� قد تمنح�ا للموزع�ن والعملاء

�ش�ل المحاسبة، وخاصة المحاسبة العامة نظاما �اما للمعلومات �� : نظام المعلومات الما�� والمحاس��. 3.4.4

عا��ة �حداث والمعاملات المالية ال�� تقوم ��ا وذلك من خلال ���يل وم -ت�سة–مؤسسة مناجم الفوسفات
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��دف ) حسابات، م��انيات وحسابات النتائج(وإظ�ار�ا �� ش�ل وثائق ) مقيمة �� ش�ل نقدي(المؤسسة 

لمؤسسة مناجم والمحاس�� و�ت�ون نظام المعلومات الما��  .من قبل أطراف داخل وخارج المؤسسة استخدام�ا

  :و�� كما ي�� ، والمخرجات، )العمليات(المدخلات، ال�شغيل : ر �ساسية التاليةمن العناص -ت�سة–الفوسفات

تتمثل مدخلات نظام المعلومات الما�� والمحاس�� للمؤسسة محل الدراسة �� البيانات ال�� تتولد عن  :المدخلات. أ

خلال العمليات الداخلية ال��  �حداث المالية ال�� تقوم ��ا المؤسسة، سواء بي��ا و��ن �طراف ا��ارجية أو من

ت�شأ ب�ن مختلف �قسام المش�لة ل�ا، و�مكن تمي�� المدخلات �ساسية للنظام بحسب تكرار���ا ومصادر�ا إ�� 

  :أر�عة مصادر من داخل وخارج المؤسسة و��

يئات والوحدات البيانات ال�� تتجمع بصورة روتي�ية من العمليات ا��ارجية اليومية العادية مع �فراد وال�-

�خرى خارج المؤسسة، و�� غالبا ما تتعلق �عملية البيع والشراء والمدفوعات والتحصيلات النقدية ا��اصة 

  ؛-ت�سة–بمؤسسة مناجم الفوسفات

البيانات ا��اصة ال�� تتجمع بصورة غ�� روتي�ية من مصادر خارجية �ال�يئات التجار�ة وا���ات الرسمية  -

  إ��؛...ت جديدة من مص��ة الضرائب وا���ومية، كتعليما

البيانات العادية ال�� تتجمع بصورة روتي�ية من العمليات الداخلية، ن�يجة للمعاملات ب�ن �قسام الداخلية  -

ومراكز المسؤولية �� المؤسسة، كبيانات الت�اليف الصناعية �� المراحل �نتاجية المختلفة لمادة الفوسفات، 

البيانات ا��اصة ال�� تتجمع بصورة غ�� روتي�ية من القرارات �دار�ة  إ��؛...ر والرواتب حركة المخزون، �جو 

  . الداخلية، �وضع سياسات جديدة، أو �غي�� المعاي�� المستخدمة �� �داء، أو أ�داف جديدة مطلوب تحقيق�ا

لقانونية �الفاتورة لإثبات يتم إدخال �ذه البيانات إ�� النظام عن طر�ق مجموعة من الوثائق والمس�ندات ا

إ��، ف�ذه الوثائق والمس�ندات �عد ... -ت�سة–عمليات البيع والشراء ال�� تقوم ��ا مؤسسة مناجم الفوسفات

  .بمثابة الدليل الموضو�� ع�� صدق وقوع تلك �حداث �� المؤسسة

ت الداخلية وا��ارجية ال�� تقوم �عدما يتم جمع البيانات المالية والمحاس�ية الناتجة عن العمليا :ال�شغيل. ب

��ا المؤسسة محل الدراسة، يتم إدخال�ا إ�� النظام عن طر�ق توثيق�ا �� الوثائق والمس�ندات، و�تم معا����ا ع�� 

  .سلسلة من ا��طوات المتتا�عة من أجل تحو�ل�ا إ�� معلومات مفيدة �ساعد �� إتخاذ القرارات

المعلومات الما�� والمحاس�� ���يل العمليات من واقع المس�ندات ��  حيث تتضمن إجراءات المعا��ة ضمن نظام

دف�� اليومية، ثم تتم عملية ترحيل المبالغ الم��لة �� دف�� اليومية إ�� دف�� �ستاذ وأخ��ا تجمع المبالغ �� 

  .- ت�سة–ا��سابات وترصد تم�يدا لإعداد القوائم المالية ا��اصة بمؤسسة مناجم الفوسفات

 - ت�سة–إن ال�دف �سا��� لنظام المعلومات الما�� والمحاس�� داخل مؤسسة مناجم الفوسفات: خرجاتالم. ت

، أو من خارج�ا )�دارة والعامل�ن(�و إنتاج المعلومات وتقديم�ا للمستخدم�ن سواء من داخل المؤسسة 
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و�مكن أن  .�ام�م وإتخاذ قرارا��مإ��، وذلك لمساعد��م ع�� أداء م...�المس�ثمر�ن، الموردين، العملاء، ا���ومة 

إ��، أو ...تأخذ المعلومات الناتجة عن النظام ش�ل وثائق �الفوات��، الشي�ات، الكمبيالات، سندات الدفع 

إ��، والتقار�ر �دار�ة ...تقار�ر وم��ا التقار�ر المالية �الم��انية، جدول حسابات النتائج، القوائم المالية ا��تامية

طيطية، رقابية أو مالية، وح�� تحقق �ذه الوثائق والتقار�ر الغاية المطلو�ة م��ا ��دمة أ��اب سواء �انت تخ

القرار �� المؤسسة محل الدراسة، فإ��ا يجب أن �شتمل ع�� مواصفات �الدقة والملائمة والموثوقية، ال�� تجعل 

�ساعد مخرجات نظام المعلومات ، و -ت�سة–م��ا أداة �امة وفعالة �� عملية �سي�� مؤسسة مناجم الفوسفات

  :الما�� والمحاس�� المؤسسة ع�� ما ي��

خلال ف��ة مالية معينة، و�حمل �ذه ) ر�ح أو خسارة( -ت�سة–معرفة ن�يجة �شاط مؤسسة مناجم الفوسفات -

مل �ذه معرفة المركز الما�� للمؤسسة �� ��اية تلك الف��ة، و�حو المعلومات تقر�ر يتمثل �� جدول حساب النتائج؛ 

  .المعلومات تقر�ر �س�� قائمة المركز الما��

يمكن إبراز �ذه : -ت�سة–العلاقة ب�ن نظم المعلومات الوظيفية داخل مؤسسة مناجم الفوسفات . 5.4

 :الموا��) 02(العلاقة من خلال الش�ل رقم 

  - �سةت–العلاقة ب�ن نظم المعلومات الوظيفية داخل مؤسسة مناجم الفوسفات): 02(الش�ل رقم 

  
  .ن�من إعداد الباحث :المصدر

يمكن القول بأن نظم المعلومات الوظيفية السالفة الذكر تمثل ب�ية تنظيمية ) 07(من خلال الش�ل رقم 

، حيث أن م�ونات �ذه - ت�سة–وظيفية وتقنية مت�املة لنظام المعلومات ا��اص بمؤسسة مناجم الفوسفات

م المعلومات ترتبط بأ�داف ومعاي�� وت�سيق دقيق، �� الوقت الذي الب�ية المت�املة من النظم الفرعية لنظا

يتوفر لدى �ل نظام فر�� للمعلومات القدرة ع�� إنجاز عمليات المعا��ة المعلوماتية للوظيفة أو لمجال �عمال 
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وكذلك  المحدد لھ من أجل دعم �دارات المعنية بالمعلومات ال��يحة ال�� تمكن من إتخاذ القرارات الفعالة،

تلبية حاجات �دارات �خرى من المعلومات ذات ا��ودة والقيمة المضافة ال�� �ستخدم �� إتخاذ القرارات 

   .وتقدم للمستفيدين م��ا �� الوقت المناسب

  :النتائج والتوصيات. 5

  :تيةالنقاط � نوجز�ا ��نتائج اليمكن إدراج �عض الدراسة الميدانية  من خلال :نتائج الدراسة. 1.5

تكمن أ�مية نظم المعلومات �لك��ونية �� دور�ا بالاستغناء عن �عمال الورقية، و�عو�ض�ا بالأعمال  -

  �لك��ونية كما �ساعد �ذه �نظمة ع�� متا�عة التطورات التكنولوجية لتقدير ا��لول و�فاق المستقبلية؛

ا المنظمة أو المدير�ن أو �فراد العاملون بالمنظمة �ع�� �تصال الداخ�� ع�� مجموعة الوسائل ال�� �ستخدم� -

  بتوف�� المعلومات لبا�� �طراف �خرى، و�س�ل عمل المدير�ن والعامل�ن بالمنظمة؛

��دف �تصال الداخ�� إ�� إعادة �شاط المؤسسة وتنميتھ وتحس�ن المدة الزمنية ا��اصة بالإبداع والتطو�ر،  -

  تا�� عليھ أن ي�ون مرتبط بتطو�ر وظيفة الموارد ال�شر�ة؛وتحس�ن نوعية �نتاج، و�ال

 والمعارف المعلومات بأفضل �تصال المنظمات لمختلف يمكن و�تصال المعلومات تكنولوجيا خلال من - 

  وغ���ا؛ والمنظمات بالأ��اص المتعلقة المشا�ل من العديد بحل ا��اصة الرسائل �شر أيضا و�مك��ا المتاحة

جزءا أساسيا من مقومات نجاح�ا وذلك من خلال  - ت�سة–المعلومات �� مؤسسة مناجم الفوسفات  نظم تمثل -

القرارات، وتحس�ن أداء �عمال والم�ام بالسرعة والدقة المطلو�ة،  تزو�د�ا بالمعلومات الضرور�ة لإتخاذ

ا ل�ا من دور بارز �� تفعيل ، وكذلك لمالبديل المناسب �� ف��ة زمنية قص��ة واختياروالتعرف ع�� المشكلات، 

  .قنوات �تصال الداخ�� بالمؤسسة

  :من خلال ما سبق يمكن طرح �عض التوصيات من بي��ا ما ي�� :توصيات الدراسة. 2.5

 ل�ي و�دارات الوظائف جميع �� المعلومات نظم إستخدام -ت�سة–الفوسفات مناجم مؤسسة ع�� يجب -

  المرجوة؛ ��داف تحقق

��اجات المستعمل�ن وتتطور مع تنظيم  -ت�سة–تجيب نظم المعلومات بمؤسسة مناجم الفوسفات يجب أن �س -

  المؤسسة �ش�ل مستمر ودوري لضمان استمرار���ا �� ظل الظروف الم�سارعة التغ��؛

مع الشر�ات العالمية المتخصصة بإ�شاء ال��امج من أجل  -ت�سة–ضرورة �عاقد مؤسسة مناجم الفوسفات  -

  .التكنولوجيات ا��ديثة �� وقت قص��، وذلك من أجل تقليص الفجوة ال�� قد تظ�ر �� أنظم��ا مستقبلامواكبة 
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 الداخ�� �تصال لعملية كمؤسسة ا��امعة                                                                                      

 The University as an Institution of the Internal Communication Process 

 واقع �تصال الداخ�� �� ظل التطورات الرا�نة:المحور 

 1ب�اري مختار .د

 :الم��ص

�تصال أداة لتنمية ��سان و تطور باعتبار ، الداخ�� لعملية �تصال��دف �ذه الورقة إ�� إبراز دور ا��امعة كمؤسسة 

من خلال ، وتوسيع آفاقھ المعرفية و الثقافية .حيث تلعب وسائل �تصال دورا �اما �� تحقيق �ذا ال�دف ،معارفھ و م��اتھ

المجالات و التخصصات  �شر�ة تمتلك المعرفة والعلم و التدر�ب، قادرة ع�� العمل �� مختلف إس�ام مؤسساتھ �� تخر�ج �وادر

   .خدمة المجتمع   حيث توظف طاقا��ا و إم�انا��ا لتحقيق أ�داف�ا المتعلقة بالتعليم، وإعداد القوى ال�شر�ة، إضافة إ��، العلمية

خاصة مع ما �ش�ده من بروز  ،فل�ل جامعة رسال��ا ال�� �� من صنع المجتمع، وأداة لصنع قياداتھ الفنية و الم�نية و الفكر�ة

و�ذا ما يؤكد الدور الم�م ل��امعة �� تحديد    المستمرة �جتماعيةالمعلومات و مجتمع المعرفة ال�� تؤثر ع�� التغ��ات  مجتمع

�ون �عداد ا��يد للأجيال �سا�م �� نقل الثقافة والعمل ع�� خدمة المجتمع وتنميتھ ، مخرجات تتلاءم مع طبيعة العصر

وسيلة ضرور�ة لا غ�� الداخ�� من �ذا المنظور أصبح �تصال  .قتصادية والمعرفية و السياسيةو � �جتماعيةبجميع جوانبھ 

   .الداخ�� للعملية �تصاع��ا �� التعامل ال�شري و �� �شكيل الروابط و مد ا��سور ب�ن ا��امعة كمؤسسة 

 .بحث العل���تصال، �تصال الداخ��، �تصال الرس��، ا��امعة، ال :ال�لمات المفتاحية

Abstract: 

This paper aims to highlight the role of the university as an institution for the internal communication 

process, as communication is a tool for human development and the development of his knowledge and 

features, where the means of communication play an important role in achieving this goal. Expanding its 

knowledge and cultural horizons, through the contribution of its institutions in graduating human cadres 

possessing knowledge, science and training, capable of working in various fields and scientific disciplines, where 

it employs its energies and capabilities to achieve its goals related to education, preparing manpower, in addition 

to serving the community. 

Each university has its mission, which is made by society, and a tool for making its technical, professional and 

intellectual leaders, especially with what we are witnessing of the emergence of the information society and the 

knowledge society that affects the ongoing social changes, and this confirms the important role of the university 

in determining outputs that are compatible with the nature of the age, since Good preparation for generations 

contributes to the transfer of culture and work to serve and develop society in all its social, economic, knowledge 

and political aspects. From this perspective, internal communication has become a necessary and indispensable 

means in human interaction and in forming links and building bridges between the university as an institution 

for the internal communication process. 
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تحديد موضوع الرسائل العلمية و�طروحات ا��اصة بالدراسات العليا، بما يضمن تنمية البحث المرتبط  - 

  ؛بمتطلبات خطط التنمية القومية

الطلبة طرق التفك�� العل��، من خلال ت�و�ن الطالب ت�و�نا عقليا سليما يكسبھ مرونة فكر�ة ونظرة  إكساب  - 

  ؛موضوعية للأشياء وحبا حقيقيا يجعلھ يقبل التطور والتجديد و�شارك �� إحداث التقدم للمجتمع

عة أوجھ النقص لد��ا �عز�ز العلاقات ب�ن ا��امعات والعمل ع�� خلق نوع من �تصال، تكمل بھ �ل جام  - 

   ؛فتت�امل ا����ات و ت��ى التجارب بالش�ل الذي يخدم �ل من ا��امعة والمجتمع

، فإن ل��امعة دورا فعالا �� إعداد �داف� فم�ما اختلفت  ،يؤكد ��امة الدور الذي تلعبھ ا��امعة -

  ؛القيادات الضرور�ة لل��وض ��ا

لوظيفة ا��امعة �� المجتمع، يرى بأن �ذه الوظيفة �غ��ت بتطور إن الت�بع تار�خيا  :وظائف ا��امعة  3.1.3

المجتمع، إذ �انت م�م��ا ولقرون عديدة تتمثل �� المحافظة ع�� المعرفة القائمة ونقل�ا من جيل لآخر، ولم يكن 

اعية من م�ام�ا البحث العل�� بمف�ومھ ا��ديث الذي �س��دف نمو المعرفة وتطو�ر�ا إلا أن ظ�ور الثورة الصن

�ية، أدى إ�� ظ�ور حاجات جديدة ل�ذه �خ��ة جعلت وظائف ا��امعة و وتأث��ا��ا المختلفة ع�� المجتمعات �ور 

وقد استقرت ا��امعة خلال  ،لا تقتصر ع�� التعليم فقط بل امتدت ل�شمل البحث العل�� وخدمة المجتمع

  )50-47، الصفحات 2013-2012عم��ة، (: مس��ة تطور�ا ع�� أداء ثلاث وظائف أساسية تمثلت فيما ي��

�عد التعليم أول ا�تمام ل��امعة حيث �ان دور�ا يقتصر ع�� سيطرة التعليم الدي�� و�بتعاد عن  :التعليم -أ

ع التخصصات المجتمع، ومع مرور الوقت تطورت �ذه الوظيفة وأصبحت ا��امعة تقدم برامج �عليمية �� أنوا

المشاركة �� التنمية الشاملة �عد اك�ساب الم�ارات وا����ات �� و المختلفة قصد إعداد �جيال وتأ�يل�م للعمل 

  .مختلف التخصصات ومواقع العمل

�عت�� ا��امعة مركزا علميا ومؤسسة لإنتاج المعرفة وتوظيف�ا �� تنمية المجتمع و�عت��  :البحث العلمي -ب

�ا �ساسية لما لھ من دور �� إنتاج المعرفة وتحديد�ا وتطو�ر�ا ف�و أ�م ر�ائز فد أ�م وظائالبحث العل�� أح

��ضة المجتمعات وتقدم�ا، من خلال توظيف نتائج البحوث والدراسات العلمية �� معا��ة قضايا ومشا�ل 

نحو ��تمام بإجراء  وقد عملت العديد من المجتمعات ع�� تنمية �تجا�ات السلبية لدى أساتذ��م ،المجتمع

ذا ��ة �ش�ل كب�� م�ذه البحوث وتوف�� المناخ العل�� المناسب وا��رص ع�� تمو�لھ، كما ا�تمت الدول المتقد

القطاع وعملت ع�� تمو�لھ وز�ادة �نفاق عليھ، بالإضافة إ�� ا��رص ع�� تحقيق الت�سيق ب�ن البحوث ووضع 

لقطاع �ش�ل الدعامة الك��ى ال�� تحدد م�انة الدولة فإن �ذه الدول برامج أساسية لإعداد الباحث�ن وأن �ذا ا

�س�� دائما لتنمية أك�� قدر ممكن من المؤسسات البحثية وتخصيص أك�� م��انية للإنفاق ع�� البحوث، حيث 

ل ع�� التوا�� من إجما�� م��اني��ا، ب�نما لا يز�د ما تنفقھ الدو % 3.0و% 3,1تخصص �ل من �ور�ا واليابان 
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و �جتماعية ب�ن أفراد وجماعات العمل المختلفة، و عادة ما يظ�ر ن�يجة طول خطوط  ال��صية

لنمو العلاقات �جتماعية �� التنظيم، حيث ت�ساب المعلومات  �تصال أو قصور �� النظام الرس�� أو

و  داخل و خارج نطاق التنظيم الرس�� ما ينجم عن ذلك سرعة والمعا�ي �� �تصالات غ�� الرسمية

ك�� عدد من �فراد، و �عد قنوات �تصال غ�� أمرونة عاليت�ن �� نقل البيانات والمعلومات و تبادل�ا ب�ن 

�تصالية ما ي�يح قدرا عاليا من التغذية العكسية ال�� ت�ون أشبھ بالفور�ة،  قصر ا��طوطأالرس�� 

يطلق�ا أفراد عن قصد أو غ��  الرس�� إ�� نقل معلومات ��يحة أو مفتعلة إذ قد �عمد �تصال غ��

التنظيم مثل �شاعات واختلاق �خبار حول قضايا حساسة أو سطحية ��م من  قصد داخل أو خارج

  )47، صفحة 2006سامية، (    .�عمل بالمؤسسة

  :نصائح �تيةولتفادي �ثار السلبية للاتصال غ�� الرس�� يمكن إتباع المبادئ أو ال

النوع من  ل�ن بأ�مية الدور الذي يلعبھ �ذاالنظرة الموضوعية لأ�مية �تصالات غ�� الرسمية وإشعار العام   -

  .�تصالات

تحفظ أو  ؤوس�ن ع�� �قدام بمشكلا��م دون توف�� الثقة ب�ن �دارة والعامل�ن من خلال ���يع �دارة للمر    -

  .خوف

��تمام  �ل اتجاه بما يحقق الفعالية، مع لاتصالات يضمن ا�سياب وتدفق المعلومات ��تب�� نظام جيد ل   -

  .باس��جاع المعلومات ودراسة �ستفسارات المثارة

غ�� الرسمية  ل�ا التعرف ع�� أ�عاد �تصالات��تمام بإ�شاء إدارة للاتصالات داخل المؤسسة، يمكن من خلا   -

  )44، صفحة 2008بولعو�دات، (  .مة أ�داف المؤسسةوالتحكم ف��ا وجعل�ا �� خد

   :ات�تصال الداخ�� با��امع. 4

 العل�� بالتطور  تتم�� ال�� المتقدمة الدول  �� لاسیما اوم��ايد م�ما دورا تؤدي الیوم ا��امعة أصبحت

 ل�ل م�مة مؤسسة ف�� ��ا و�تأثر علیھ تؤثر حیث منھ، ءجز و�� المجتمع وسط ا��امعة تقع كما والتكنولوجیا،

 بالأيدي المجتمع تزو�د بواسطة �قتصادي بالمحیط علاق��ا �� أساسیا دورا ا��امعة وتؤدي. حديث مجتمع

 القیام وكذلك واجتماعیة، اقتصادية تنمیة لقیام والضرور�ة و�دار�ة الم�نیة الفنیة والم�ارات وا����ات العاملة

 المجتمع م��ا �عا�ي ال�� والمشكلات الظوا�ر لمختلف المناسبة ا��لول  إيجاد إ�� ال�ادفة والدراسات لبحوثبا

  .اللازم والتغی�� التقدم ل���یع الملائمة وا��وافز والنظم القیم دراسات وضع ع�� والعمل

 المجالات �� ا��امعية سسةلمؤ لدى ا الداخ�� �تصال أ�مية ت��ز :ا��امعاتب الداخ�� �تصال أ�مية  1.4

 :التالية
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 إيصال عملیة �س�یل يمكن طر�قھ عن إذ القرارات، اتخاذ �� �اما دورا �تصال يلعب حیث  :القرارات اتخاذ -

 لأرشد للوصول  البدائل أفضل اختیار ع�� �ساعد وال�� ا��ارج، من تأ�ي ال�� ال��یحة والبیانات المعلومات

 .القرارات

 المؤسسة أ�داف للعامل�ن يحدد أن لھ المتاحة الوسائل باستخدام ول ئالمس أو للمدير يمكن ثحی : التوجيھ -

 . ��داف �ذه تحقیق ع�� لمساعد��م تصرف�م تحت تضع�ا ال�� و�م�انات

 قنوات بوجود يتم و�ذا ا��امعیة، المؤسسة �� المختلفة ��شطة ب�ن التوفیق بھ يقصد حیث  :الت�سيق -

  )محمد، صفحة بدون سنة( .المؤسسة �� جیدة اتصال

 ما ي��في ا��امعیة المؤسسة �� الداخ�� �تصال أ�داف وتتمثل :با��امعات الداخ�� �تصال أ�داف   2.4

 و�رتقاء والثقة، التفا�م وز�ادة العامل�ن، ب�ن و�رتیاح ضاالر  كخلق با��امعة، بالعامل�ن خاصة أ�داف -

 . المطروحة المواضیع �� آرا��م بإبداء �دارة �سی�� عملیة �� إشراك�م خلال من العامل�ن بمعنو�ات

 داخل يحدث ما ع�� التعرف من القائد تمك�ن حول  مجمل�ا �� وتدور  ا��امعیة، بالقیادات خاصة أ�داف -

 و�شراف التوجیھ عملیة �س�ل مما سلیمة، قرارات اتخاذ ع�� لمساعدتھ صادقة بصورة ��امعیة،ا المؤسسة

 . ا��امعیة المؤسسة داخل المختلفة �دارة أ�شطة ب�ن ال�امل الت�سیق تحقیق و�التا�� العامل�ن، ع�� والتأث��

 وكذلك تبذل�ا، ال�� ا���ود قیقةح توصیل �� وتتمثل ):�ول  المقام �� الطالب (با��م�ور  خاصة  أ�داف -

 ج�ة، من وخدما��ا إنتاج�ا طبیعة وكذا ��ا، تقوم ال�� وال�شاطات ذ�نھ �� ا��امعیة المؤسسة صورة ترسیخ

 .أخرى  ج�ة من خدما��ا لتحس�ن مق��حاتھ وكذلك ف��ا، ا��م�ور  رأي ع�� والتعرف

 أ�داف لتحقیق �س�� ھأن ذلك ا��امعیة، المؤسسة �� قصوى  أ�میة الداخ�� للاتصال أن نلاحظ سبق امم

 المؤسسة ع�� لذلك �طراف، جمیع ب�ن الرضا خلق وكذا المؤسسة أداء تحس�ن �� مجمل�ا �� تنصب كب��ة

 وقنواتھ �تصال تحس�ن �عتبار �ع�ن �خذ مع �تصالیة برامج�ا تصمیم أثناء ا��ذر تتو�� أن ا��امعیة

 .المؤسسة داخل

 ز�ادة شأنھ من مما المؤسسة �� دوره بأ�میة و�حسسھ العامل، معنو�ات من الرفع �� �سا�م ��الداخ و�تصال

 محیط إ�� انتما��م ز�ادة كذلك ��ا، تقوم ال�� المشروعات �� إس�ام�م طر�ق عن المؤسسات �� المشاركة معدلات

 )2004صا��، ( .أدا��م وتحس�ن عمل�م

 التنظیمیة ��میة �عكس وظائف عدة �ناك أن البعض و�رى  :با��امعات الداخ�� �تصال فوظائ 3.4

 : وم��ا ا��امعیة، المؤسسات داخل التنظی�� للاتصال و�قتصادية والثقافیة و��سانیة

 المؤسسات �� الرس�� غ�� أو منھ الرس�� المؤس��� أو التنظی�� �تصال فصل يمكن لا :اجو�نت العمل  -

 حیث من �نتاجیة العملیة س�� تحدد ال�� �� �تصال عملیة لأن ذلك و�نتاج، العمل عملیة عن ا��امعیة
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 وح�� والت�ب��ات الملاحظات كتوجیھ و�داء بالتنفیذ المرتبطة التوج��ات تحدد كما والنوعیة، والكم �نتاج،

  ا��ید �داء م�افئة عن �علان أو ���اب اءوإبد العمل، عن وال��اون  و��مال التغیب �س�ب �نذارات

  وتحس�ن و�نتاج �داء مستوى  ورفع المشا�ل، لمناقشة والندوات �جتماعات عقد أو المذكرات وإرسال للعمل

 عن ي�تج الذي الرس�� غ�� �تصال تأث�� مدى " �اوثون بحوث  " مثل كث��ة بحوث أو��ت وقد . النوعیة

 بأقوال �عض�ا �عزز  سلوكیة معاي�� وضع و�� وتنفیذه العمل تقن�ن �� العمل ��ماعات ��الرس غ�� التنظیم

 �شارات باستعمال اللالفظي بالاتصال �س�� بما �عزز  و�عض�ا و�شاعة، الدعاية ش�ل تأخذ وأخبار

 م��ازو�ش �الرضا مع�ن اجتما�� سلو�ي مع�� ع�� تدل ال�� ا��ر�ات ومختلف لنظرات،وا و�يماءات

 . والرفض والقبول  و�حتقار و���اب

 ا��امعة، �� و�داري  التنظی�� السلوك لتحس�ن جديدة سلوكیة وأنماط أف�ار ووضع إ�شاء و�و :�بداع  -

.  موتقو� ومراقبة وت�سیق وتخطیط تنفیذ من الك��ى  �دار�ة العملیات وترقیة ا��امعیة المؤسسة وتطو�ر

 تبد��ا ال�� الشديدة المقاومة عن ناجم وذلك ممارسة، المؤسسة �� �تصال وظائف لأق �بداع وظیفة و�عت��

 تقنیات باعتبار�ا والتقن�ن والنمطیة والروت�ن فالتعود والتنظی��، �داري  والتغ�� للتغی�� �طراف مختلف عادة

 و�تجا�ات، المواقف لبتص ع�� علاوة �بداع، وجھ �� تقف ال�� العقبات أ�م �عت�� العمل أداء ل�س�یل

 القول  يمكن بحیث ا��ديدة، السلوكیة و�نماط �ف�ار لتب�� كب�� مج�ود بذل �بداع يتطلب عندما وخاصة

 أو الفرد شعور  المقاومة �ذه أسباب ومن. وى قأ للتغی�� المقاومة �انت أك�� بذلھ المطلوب المج�ود �ان �لما أنھ

 ي�ون  قد الذي و�جتما�� الفردي و����ام التوازن  ��دد الذي ا��ديد الوضع مع التكیف بصعو�ة ا��ماعة

 �ول  البعد يتمثل �ساسیة، وظیفتھ يجسدان �عدين، وللإبداع سابقة وتفاعلات ج�ود ن�یجة العمل مجال ��

 �� الثا�ي البعد و�تمثل ا��ديدة، وا��طط وا��لول  والموضوعات والمشار�ع والمق��حات �ف�ار تقديم عملیة ��

 سبق مما. البعدين من �ل تحقیق �� را م�مادو  يلعب �تصال فإن ا��ال و�طبیعة �ول  البعد تطبیق عملیة

 وتدعم ت�شط مستمرة عملیة �ونھ جانب إ�� وحیو�ة أساسیة كعملیة ا��امعیة المؤسسة �� �تصال أ�میة ت��ز

 والمتا�عة و�شراف والت�سیق القرارات اتخاذ طر�ق عن �ستمرار �� قو�ة دفعة و�عط��ا والتنظیم التخطیط

       )1992، .مصطفى ع( .والتقو�م والرقابة

 ا��اتمة.  5

 و�داة ع�� مستوى �فراد أو ا��ماعات، �تصال جو�ر العلاقات ��سانية وأساس تواجد�ا سواء �عت��

 لتحقیق ا��امعیة المؤسسة �س�� ما قدر ع�� .��ا �� ضمان وس��ورة المؤسسةالم�مة والضرور�ة ال�� لا غ�� ع

 القرارات إصدار �� المتمثل النازل  �تصال �ع� المؤسسات غالب �� ذلك ارت�از حظنلا  أننا إلا العامل�ن، تمك�ن

 أ�داف يحقق �و�التا� وجھ، أحسن ع�� عمل�م إتمام من و�مك��م العامل�ن ف�م يضمن بما المعلومات وتوف��
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 �� والمشاركة والمق��حات �ف�ار نقل �� المتمثل الصاعد بالاتصال ��تمام معدلات تقل ح�ن �� المؤسسة،

 ترتكز إذ للزملاء، الرسمیة غ�� العلاقات �� نقصا �فقي �تصال �ش�د كما .الرئ�س إ�� المرؤس�ن من القرارات

  .الرسمیة العلاقات ع�� بالأساس

خلق  ن قبل الموظفون والعاملون معا ��ل �داري داخل المؤسسات مرتبط بمدى وجود إرادة مإذن، فالعم

 والمشاركة �� �سي�� م��اق��احامناخ اتصا�� قائم ع�� ا��وار والتعاون من ج�ة، وفتح المجال أمام�م لتقديم 

 .المؤسسة مع ��تمام بمشا�ل�م من ج�ة أخرى 

إ��  توصلنا ،لعملية �تصال الداخ��الدور الذي تلعبھ ا��امعة كمؤسسة ��  �� محاولتنا للبحث :النتائج 1.5

  :عدة نتائج، نذكر م��ا ما ي��

 امعة وذلك من خلال اعتباره كعاملبال�سبة لأ�مية �تصال فقد تب�ن أن لھ أ�مية وم�انة بالغة �� ج -

 ؛ام والوظائف، وخدمة المجتمعأسا��� وتأث��ه ع�� ز�ادة المردودية �� العمل، و�دفھ �� �س�يل الم�

إخبار  ��الداخ�� فم�مة �تصال  ،بمختلف المعلومات �امعةا�عنصر فعال ل��و�د  الداخ�� �عت�� �تصال -

 ؛و إقناع و تذك�� و �عر�ف بخدمات المؤسسة

 ؛الطلبة�ناك نقص �� توظيف وسائل �تصال العصر�ة ب�ن ا��امعة و  -

داخل �امة ال�� يرتكز عل��ا البناء التنظي��، و�حدد ال�شاط التعاو�ي إحدى الدعائم ال الداخ�� �تصال -

 .ا��امعية المؤسسات

وا���ومة  ا��ديثة ال�� �عتمد ع�� الرقمنة تحتاج ا��امعة اليوم أك�� من أي وقت م��� إ�� وسائل �تصال -

 .الذكية

�ق��احات ، خرجنا ببعض الداخ��لعملية �تصال نظرا للأ�مية البالغة ل��امعة كمؤسسة : حاتالمق��  2.5

 :ن��ص�ا فيما ي��

 ؛ا��امعة ��والتقارب  الداخ�� وضع سياسة اتصالية وإعلامية ضمن التواصل -

 .كلذل �تصال قنوات وتفعیل العامة، السیاسة قرارات بوضع المشاركة �� أك�� فرصة العامل�ن منح -

 العامل�ن؛ ومق��حات بأف�ار أك�� ��تمام ضرورة  -

 القرارات اتخاذ لمسؤولیة وتحمل�م العمل، �� مواقع�م خلال من القیادية �دوار تب�� ع�� العامل�ن یع��� -

 ؛الروت�ن عن �عیدا �سرعة العمل لانجاز تؤدي ال��

 ل�افة المشاركة لتعمیم وذلك السلطة، يملك المعلومة يملك من فكرة عن الرؤساء �عض تخ�� ضرورة -

 .نیاالد المستو�ات �� العامل�ن
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                   �تصال الداخ�� �� ظل التطورات التكنولوجية الرا�نة و مدى تأث��ه ع�� صورة  واقع                                

  العمومية ا��زائر�ة المؤسسة �س�شفائية                                                  

The reality of internal communication in light of the current technological developments 

and the extent of its impact on the image of the Algerian public hospital institution 

 واقع �تصال الداخ�� �� ظل التطورات الرا�نة: المحور 

 2مراد ميلود. د           1حمزة طل��. د                                                             

  :الم��ص

تصالية الداخلية للمؤسسة مختلف القنوات �تحي�ن   ا��ديثة و خدام وسائل و تكنولوجيات �تصالاست�عت�� 

 �س�شفائية العمومية ذو أ�مية بالغة و الذي من شأنھ أن ينعكس بالتأكيد ع�� إثراء المنظومة ال��ية بمختلف البيانات

 ا���د من الكث�� كسب إ�� حتما يؤدي اقتناؤ�ا و�التا�� بالمؤسسة، والقرارات الم�ام من الكث�� �� عل��ا ال�� �س�ند والمعلومات

ألا و ال�� تتجسّد بالأساس ��   وإتقان دقة ب�ل للمؤسسة س��اتيجية�  ��داف تحقيق إ�� والوصول  ج�ة، من والوقت المالو 

  .تحس�ن نوعية ا��دمة ال��يّة المقدّمة للمر��� و تحس�ن صور��ا وسط ا��ارطة المجتمعية ال�� توجد ��ا

تصال ا��ديثة، اتصال داخ��، منظومة اتصال داخ��، ا��دمات �و  �علام تحي�ن، تكنولوجيات: ال�لمات المفتاحية

  ال��ية المقدّمة ،صورة المؤسسة �س�شفائية العمومية

Abstract : 

The use of modern means and technologies of communication and the updating of the various internal 

communication channels of the public hospital institution is of great importance, which would certainly be 

reflected in the enrichment of the health system with various data and information on which it is based in many 

of the tasks and decisions of the institution, and therefore its acquisition inevitably leads to a lot of gain. From the 

effort, money and time on the one hand, and to achieve the strategic goals of the institution with precision and 

perfection, which is mainly embodied in improving the quality of the health service provided to patients and 

improving its image among the community map in which it is located. 

Keywords: Modernization, Modern Information and Communication Technologies, Internal Communication, 

Internal Communication System, Health Services Provided, Public Hospital Institution Image.  

دكتوراه �� علوم �علام و �تصال ، و مساعد ط�� لل��ة العمومية بالمركز �س�شفا�ي : نبذة مختصرة عن المشارك �ول 

  .ا��ام�� ابن باد�س قسنطينة ، ��في سابق �� العديد من ا��رائد المحلية و الوطنية

و  01حاضر صنف أ �� علوم �علام و �تصال �� جامعة ا��اج ��ضر باتنة أستاذ م: نبذة مختصرة عن المشارك الثا�ي

  .، ��في سابق، عضو محكم �� مجلات علمية وطنية و دولية03بجامعة صا�� بو��يدر قسنطينة 
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 mouradmiloud981@yahoo.comاجتماع �علام و �تصال و ال��جمة،  ، مخ�� علم01، جامعة ا��اج ��ضر باتنة "أ " أستاذ محاضر صنف  
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 �دارةأو  و�دارةت المس�شفى سواء �ان ذلك ب�ن المر�ض والطب�ب أو ب�ن المر�ض ب�ن مختلف فئا

والطب�ب  أو ح�� ب�ن مختلف المصا�� �دار�ة، و�ذا لما لھ من ايجابية بالموازاة مع خصوصيات المس�شفى 

ل ا��ا�� ولا �غ�� من ر�ح الوقت و اختصار ا���د وس�ولة نقل وتبادل المعلومات � أن �ذا لا يل��  �تصا

 المس�شفى فمدير ترت�ب م�امھ  و تبادل المعلومات  فيھ خاصة ع�� مستوى �تصال الداخ�� ف�و يكملھ ،

 �� العامل�ن من غ���م أو أطباء أو إدار��ن �انوا سواء الموظف�ن �ؤلاء و الموظف�ن إ�� أوامره �عطي

 من العديد �تصال من النوع �ذا �� المدير تعمل�س و ، تناز�� إتصال �تصال �ذا �عت�� و ، المس�شفى

 بإعطاء المباشر الشفوي  �تصال و ، �ن��نت ، الفاكس ، المراسلات ، �التليفون  �تصال وسائل

 �تصال وسائل من ذلك غ�� إ�� ، الملصقات و �علانات و اللوائح وكذا ، الشفو�ة �وامر و التوج��ات

 الموظف�ن ت�بع المعنية ا���ات و للمدير يمكن �تصال خلال فمن ، �ةشفو  أو مكتو�ة �انت سواء

 ش�او��م أو آراء�م إبداء يمك��م ال�سطاء �دار��ن أو العادي�ن الموظف�ن أن كما ، العمل لس�� بالتوج��ات

 قطر� عن ذلك ،و ي��أسھ المسؤول المباشر أو الغ�� مباشر الذي مع ذلك �ان سواء �ع�� ا���ات إ��

 عليھ يطلق �ذا ما مقابلة أو صندوق المق��حات أو التقار�ر والمراسلات و طلب أو الش�اوي  ��ل

 كأي المس�شفى و ب�ن الفئات الم�ساو�ة �� ال�ي�ل التنظي��، و �فقي �تصال يأ�ي و الصاعد، بالإتصال

 رس�� ع�� غ�� الإتص أيضا �ناك يوجد كب��ة �شر�ة فئات ��ا إجتماعية أو إ�سانية أخرى  مؤسسة

 كإستلام رسمية بطر�قة المعروفة �تصالية الوسائل من خلال رسمية بصفة يتم الذي الرس�� �تصال

 اللقاءات �� الموظف�ن ب�ن الرس�� غ�� �تصال ومنھ التوج��ات، و �وامر أو التقار�ر أو الوثائق

 ب�ن مثلا العمل نفس �� أ��اص ب�ن أيضا ،العمل أثناء و ، الراحة ساعات ،و المناسبات ،أو �جتماعية

 الرسائل �ذه ف�ل ، الفئات من غ���م أو الموظف�ن �دار��ن و المر��� أو الممرض�ن ب�ن أو �طباء

و�تطور الوسائل التكنولوجيا  ، لآخر مستوى  من تختلف وقوتھ وجوده أن � المس�شفى �� تدور  �تصالية

وا��زائر ل�ست  ، المس�شفيات �� المجال ��ذا ��تمام أولت قد لمتقدمةا الدول  أن ا��ديثة وتنوع�ا نجد

ك��ة الطاقات  بمنأ عن �ذا التطور ا��اصل من ج�ة ومن ج�ة أخرى نظرا لثقل م�ام المس�شفى و

 �تصالية العلاقة تطور  �تصال ومن تطو�ر تا�م �ذه التكنولوجيا ا�� درجة ما ��  فقد ، ال�شر�ة فيھ

 . ع��ا المسؤولة با���ات وكذلك ، المواطن�ن و المر��� و ارة�د ب�ن

  :التكنولوجيا ا��ديثة للإعلام و �تصال و�تصال الداخ�� بالمس�شفى 2.5

إن إدخال تقنية تكنولوجيا �تصال ا��ديثة ع�� نطاق واسع �� المجال الص�� جزء لا يتجزأ من إدارة      

لم�سارع �� استعمال تكنولوجيا ا��ديثة للاعلام و�تصال �� مختلف المعلومات ال��ية، ومع ال��ايد ا

القطاعات �قتصادية و�جتماعية و��اديمية، لم �عد المسألة مسألة خيار فحسب بال�سبة للبلدان 

 والبلدان العر�ية خاصةالنام
ً
ي الرئ���� �� �ذا المجال �و التأكد من أن خيارات فالتحد. ية عموما
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لكتـرونية �ستعمل ع�� الوجھ �كمل و�طر�قة م�سقة ، �غية التحقق من ا��صول ع�� �ثار ال��ة �

 عن �حتياجات �ساسية
ً
ھ �عيدا   .المرجوة، ومن أن الموارد لا توجَّ

إن �شر الو�� بأ�مية تقنية المعلومات ال��ية تلعب دور فعال �� رفع كفاءة �داء وتحس�ن جودة    

ال��ية و�ستخدام �مثل للموارد �� القطاعات ال��ية، وذلك ��دف تمك�ن وتقو�ة  ونوعية ا��دمات

تقديم خدمات الرعاية ال��ية وجود��ا واستمرار���ا، كما �عمل ع�� تقو�ة الروابط مع ا��معيات 

  .العالمية المتخصصة �� مجال تقنية المعلومات ال��ية ومراكز الرعاية ال��ية

ولوجيا ا��ديثة للإعلام و�تصال من أجل ال��ة ي�يح فرصة فر�دة لتطو�ر و�عز�ز إن استخدام تكن     

النظم ال��ية من خلال ز�ادة كفاءة ا��دمات ال��ية وتحسن إم�انيات ا��صول ع�� خدمات الرعاية 

ات وسي�ون ل�ا �ثر الكب�� ع�� ت�اليف الرعاية ن�يجة ل��د من تكرار الفحوص وازدواجي��ا  فتوف�� خدم

��ية ذات جودة عالية ونوعية متم��ة يرفع كفاءة ومستوى أداء ا���ات المقدمة ل��دمات ال��ية، 

وكذلك ز�ادة إنتاجي��ا من خلال ت�س�� و�س�يل الوصول لل��لات الطبية وت�س�� إم�انية ا��صول ع�� 

   .ا��دمات ال��ية من مختلف مقدمي ا��دمات

نولوجيا �تصال ا��ديثة �� المؤسسات ال��ية من النظر �� ولابد عند ا��ديث عن استخدام تك    

 لانتقال المعلومات ع�� ا��دود و�و ما , ا��قوق و�خلاقيات ال�� تحمل مع�ا تحديات جديدة
ً
وذلك نظرا

 مع 
ً
يزعم مشروع القانون ا��ديد تكر�سھ خاصة من جانب تطبيقات العمل �داري الص��  خصوصا

خدمات الرعاية الطبية للمواطن�ن، واعتماد منظومة ا���ومة �لك��ونية �� ا��رص ع�� توف�� أفضل 

  .توف�� جميع ا��دمات �جتماعية والطبية

  :تكنولوجيا �تصال ا��ديثة وال��لات �لك��ونية  1.2.5

تحمل أنظمة ال��ة �لك��ونية الكث�� من �مل لتحس�ن خدمات الرعاية ال��ية والمعلومات      

غ�� أن استخدام تكنولوجيا �تصال ا��ديثة �� جمع المعلومات الطبية وتخز���ا وتقاسم�ا يث�� . �يةال�

كذلك فثمة . ا�تمامات ومخاوف مشروعة فيما يتصل �سر�ة المعلومات ا��اصة بالمر��� وأمن المعلومات

 التمتع بالمزايا ال�� يوفر�ا استخدام التكنولوج
ً
  . يا ا��ديثةمعوقات تكنولوجية �عوق أيضا

  :الموحدة �لك��ونية ال��ة ��لات  2.2.5

جرت العادة ع�� أن تقوم أنظمة المعلومات الطبية ب���يل وتخز�ن بيانات المر��� �� �سق خاص ب�ل 

وترمي المعاي�� المستجدة ل��لات ال��ة �لك��ونية . نظام غ�� قابل لل�شغيل البي�� مع �نظمة �خرى 

�يا�ل رقمية موحدة للر�ط ب�ن مجموعة المعلومات ا��اصة بالمر��� وتبادل �ذه إ�� إيجاد أ�ساق و 

المعلومات ب�ن أنظمة المعلومات الطبية ال�� ت�تج�ا �يئات مختلف و�مكن أن تتضمن المعلومات الم��لة 

ط��ا، الملاحظات ��لي�يكية، والتار�خ الط��، والعلاجات السابقة، والتحص�نات، و�دو�ة ال�� سبق �عا
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فقد اخ��نا كفر�ق بحث العمل بالعينة العشوائية المتناسبة للمحافظة ع�� التناسب الموجود ب�ن الفئات 

لة للمجتمع البحث الك�� حيث قمنا بتوز�ع 
ّ
استمارة تمثيلية لمجتمع البحث تمّ  �100ر�ع �ساسية المش�

أفراد لقياس مدى قابلية �ستمارة  �7عدما قمنا بتجر���ا ع�� عينة أوّلية شملت تأكيد �ذه �ستمارة 

لة 
ّ
للبحث ع�� الميدان المختار للدراسة و �ان توز�ع�ا �ش�ل عشوا�ي و ال�� مسّت الفئات الرئ�سية المش�

  :لموزّعة ع�� ماي��للمص��ة محل الدراسة و �� فئة �طباء، الشبھ طبي�ن و �دار��ن و العمال الم�ني�ن و ا

  .التوز�ع ال�س�� للعينة محل البحث من المجتمع الك�� للدراسة :)01(جدول رقم  

  التكرار              

 الطبقة

  عينة المبحوث�ن العدد الك�� 

 100عينة من (

 )مفردة

 ال�سبة التمثيلية

 53.47 53 77 أطباء

 23.61 24 34 شبھ طبي�ن

 7.63 08 11 إدار��ن

 15.27 15 22 م�ني�نعمّال 

�
ّ

 %100 %100 144 المجموع الك�

قة 
ّ
و قد حاولنا كفر�ق بحث الكشف ع�� البيانات ال��صية �ولية عن أ�م المعلومات �ساسية المتعل

بالمبحوث�ن من ج�س ، سن ، و سنوات العمل ، المستوى التعلي�� ، و �ذا قبل الشروع �� عملية جمع 

قة بالم
ّ
رة مجال البحث و �حاطة أك�� با��صائص المم��ة لمجتمع البحثالمعلومات المتعل

ّ
 .ذك

  .التوز�ع ال�س�� للمجتمع الك�� للدراسة حسب ا���س: )02(جدول رقم 

  التكرار      

 ا���س

� عمّال م�ني�ن إدار��ن الشبھ طبي�ن �طباء
ّ

 المجموع الك�

 % ك % ك % ك % ك % ك

 40.27 58 59.09 13 27.27 3 32.35 11 49.25 31 ذكر 

 59.41 86 40.90 9 72.72 8 67.64 23 59.74 46 أن��

  المجموع 

�
ّ

 الك�

77 100% 34 100% 11 100% 22 100% 144 100% 

و الممثل ل�سبة توز�ع أفراد المجتمع الك�� حسب ا���س ، بأنھ و من خلال  السابقيب�ن من خلال ا��دول 

���س حيث �غلب ا���س �نثوي ع�� الذ�وري بالمص��ة محل �ل الطبقات الممثلة �ناك تباين �� ا
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مقارنة با���س الذ�وري   % 59.41البحث و ع�� �ل الطبقات �ر�ع  دون است�ناء و �ذا ب�سبة تفوق ال 

  .من العدد الك�� لأفراد المص��ة % 40.27و الذي يتضمن سوى �سبة 

  .ة حسب ا���سالتوز�ع ال�س�� لأفراد عينة الدراس :)03(جدول رقم 

  التكرار      

 ا���س

� عمّال م�ني�ن إدار��ن الشبھ طبي�ن �طباء
ّ

 المجموع الك�

 % ك % ك % ك % ك % ك

 40 40 60 13 25 2 33.33 08 39.62 21 ذكر 

 60 60 40 9 75 6 66.66 16 60.37 32 أن��

  المجموع 

�
ّ

 الك�

23 100% 24 100% 8 100% 15 100% 100 100% 

� و �ذا مع مراعاة يب�ن ا
ّ

��دول أعلاه مختلف توز�ع مختلف أفراد العيّنة الممثلة لمجتمع الدراسة الك�

التناسب الموجود ب�ن الطبقات من ج�ة و ب�ن الفئات �� حدّ ذا��ا من ج�ة أخرى و نفس ال���ء كذلك 

وري ع�� �ل فئات لل�سبة ال�لية و ال�� تبّ�ن تباين �� �سبة العنصر ال�سوي الغالب عن العنصر الذ�

المص��ة محل الدّراسة باست�ناء العمال الم�ني�ن نظرا لطبيعة الم�ام المسندة إل��م و ال�� تتطلب مج�ودا 

عضليا مضاعفا مقارنة �غ���ا من الفئات �خرى و ال�� تتطلب بذلك تضمن ا���س الذ�وري أك�� من 

 .ال�سوي 

  .الداخ�� بالمص��ة الوسائل المستخدمة ع�� �تصال :)04(جدول رقم 

  التكرار              

 الوسائل

� عمّال م�ني�ن إدار��ن الشبھ طب�ن أطباء
ّ

 المجموع الك�

 % ك % ك % ك % ك % ك

 81.30 100 100 15 50 8 100 24 77.94 53 وسائل تقليدية

وسائل و تكنولوجيات 

 �تصال ا��ديثة 

15 22.05 / / 8 50 / / 23 18.69 

  المجموع 

�ا
ّ

 لك�

68 100% 24 100% 16 100% 15 100% 123 100% 

من خلال إجابات المبحوث�ن و المب�نة �� ا��دول أعلاه فان الوسائل المتوفرة و �ك�� استخداما بالمص��ة 

و �ذا من خلال إجابات المبحوث�ن ) �اتف، فاكس، وثائق مكتو�ة (تتجسد بالأساس �� الوسائل التقليدية 

من إجما�� إجابات المبحوث�ن المحصّل عل��ا و �� ما �عكس بذلك واقع �ستخدام  % 81.30ب�سبة    

المرتبط أساسا بالكلاسيكية و أك�� فئة �ستخدم �ذه الوسائل �� فئ�� الشبھ طبي�ن و العمّال الم�ني�ن و 
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��ديثة �� بدرجة أقل �طباء و ح�� �دار��ن ، �� ح�ن جاء توفر و استخدام الوسائل التكنولوجية ا

من �راء المعّ�� عل��ا و الذي نجده منحصرا فقط �� فئ�� �طباء و  % �18.69تصال إلا ع�� �سبة 

�دار��ن ، و منھ فان الوسائل �ك�� توفرا و استخداما بالمص��ة محل الدراسة حسب إجابات المبحوث�ن 

  .تكنولوجيات �تصال ا��ديثة �� وسائل كلاسيكية و تقليدية �� مقابل تواجد ض�يل لوسائل و

  .وجود شبكة إن��نت بالمص��ة :)05(جدول رقم 

  التكرار              

 �ن��نت

� عمّال م�ني�ن إدار��ن الشبھ طبي�ن �طباء
ّ

 المجموع الك�

 % ك % ك % ك % ك % ك

 83 83 26.66 4 100 8 75 18 100 53 �عم

 17 17 73.33 11 / / 25 6 / / لا

�المجم
ّ

 %100 100 %100 15 %100 08 %100 24 %100 53 وع الك�

 ث�ن جاءت بنعم ع�� تضمّن المص��ةمن خلال البيانات المستقاة من ا��دول أعلاه فان جلّ إجابات المبحو 

 لية لفئ�� �دار��ن و �طباء ومن �راء المعّ�� عل��ا حيث جاءت � % 83بالفعل ع�� شبكة إن��نت ب�سبة 

من المبحوث�ن عن عدم تضمّن مص����م  % 17للشبھ طبي�ن ، �� ح�ن و من ج�ة مواز�ة عّ��  بدرجة أقل

  .ع�� شبكة ان��نت بالمص��ة و �و ما ير�� إم�انية عدم علم�م بوجود�ا فعلا داخل المص��ة

مستخدمة ع�� " ان��انت " إجابات أفراد العيّنة حول وجود شبكة داخلية موحّدة  :)06(رقم جدول 

 .بالمص��ة و بالمؤسسة �س�شفائية ك�ل ومة �تصال الداخ��منظ

  التكرار                

  استخدام �ن��انت

�  عمّال م�ني�ن  إدار��ن  الشبھ طبي�ن  �طباء
ّ

  المجموع الك�

  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك

  4  4  /  /  /  /  8.33  2  3.77  2 �عم 

  96  96  100  15  100  8  91.66  22  96.22  51  لا

�المجم
ّ

  %100  100  %100  15  %100  8  %100  24  %100  53  وع الك�

ق بوجود شبكة داخلية موحّدة 
ّ
ل ا��دول البّ�ن أعلاه إجابات المبحوث�ن فيما يتعل

ّ
" ان��انت " يمث

بالمص��ة و بالمؤسسة �س�شفائية ك�ل، حيث أجابت �ل  مستخدمة ع�� منظومة �تصال الداخ��

ع�� عدم احتواء المص��ة و المس�شفى ك�ل شبكة  % 96ة و ب�سبة تقدّر بالفئات �ر�ع الممثلة للمص��

فقط ع�� وجود ان��انت ، و من خلال ما سبق و تناغما مع إجابات   % 4ان��انت ، �� مقابل ذلك أجاب 

المبحوث�ن فالمص��ة لا �ستخدم شبكة ان��انت داخلية ��ائيا بالرغم من أّ��ا أثب�ت نجاع��ا �� �س�يل 

ط الداخ�� و �نتقال ا��يّد للمعلومات ع�� استخدام�ا اليومي ، و �� حالة وجود�ا الفع�� ع�� الر�
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المس�شفى ا��ام�� فحّ�� استخدام�ا صغ�� و  ل�ست مستغلة كما يجب أن ت�ون عليھ �� ر�ط�ا الك�� 

  .ل�افة مصا�� المؤسسة

المستخدم ع�� �تصال الداخ��  إجابات أفراد العيّنة و تقييم�م لواقع العرض :)07( رقمجدول 

  .بالمص��ة محل الدراسة

  التكرار                 

  واقع العرض

�  عمّال م�ني�ن  إدار��ن  الشبھ طبي�ن  �طباء
ّ

  المجموع الك�

  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك

  1.96  2  /  /  12.5  1  /  /  1.85  1 الك��و�ي

  98.03  100  100  15  87.5  8  100  24  98.14  53  ور��

�المج
ّ

  %100  102  %100  15  %100  9  %100  24  %100  54  موع الك�

ل ا��دول البّ�ن أعلاه إجابات المبحوث�ن و تقييم�م لواقع العرض المستخدم ع�� �تصال الداخ�� 
ّ
يمث

من المبحوث�ن ع�� أن الطا�ع  % 98.03بالمص��ة محل الدراسة حيث أجمعت �لّ الفئات �ر�ع و ب�سبة 

ھ  % 1.96، �� مقابل إجابة �سبة طا�ع ور�� محضالمستخدم للعرض �و 
ّ
من المبحوث�ن فقط ع�� أن

ال�� تطبع عرض " الكلاسيكية " الك��و�ي كذلك و من خلال واقع �جابات المحصّل عل��ا نلتمس بذلك 

الوثائق و البيانات و ال�� تك���� الصبغة الورقية �� العرض مبعدة بذلك �ل البعد عن آخر �بت�ارات 

ل�
ّ
  .لك��ونية و الرقمية �� العرض ال�سيط و الفعا

ع��  إجابات أفراد العيّنة فيما يخص استخدام وسائل للإعلام و �تصال المتوفرة حاليا :)08( رقم جدول 

ب�ن ) الرسمية و غ�� الرسمية (، و ا�ع�اسھ ع�� تنمية العلاقات ��سانية منظومة �تصال الداخ��

  .لمص��ة و ع�� مختلف المصا�� داخل المؤسسة �س�شفائية محل الدراسةمختلف العامل�ن داخل ا

  التكرار                     

  وسائل �تصال ا��الية

  و تنمية العلاقات 

�  عمّال م�ني�ن  إدار��ن  الشبھ طبي�ن  �طباء
ّ

  المجموع الك�

  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك

  27  27  40  6  37.5  3  25  6  22.64  12 �عم 

  73  73  60  9  62.5  5  75  18  77.35  41  لا

�
ّ

  %100  100  %100  15  %100  8  %100  24  %100  53  المجموع الك�

إجابات المبحوث�ن فيما يخص استخدام وسائل للإعلام و �تصال المتوفرة حاليا  سابقيوّ�� ا��دول ال

ب�ن ) ة و غ�� الرسمية الرسمي(ع�� منظومة �تصال الداخ�� ، و ا�ع�اسھ ع�� تنمية العلاقات ��سانية 

مختلف العامل�ن داخل المص��ة و ع�� مختلف المصا�� داخل المؤسسة �س�شفائية محل الدراسة حيث 
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بأ��ا لا توسّع من دائرة �تصال ��سا�ي �ش�ليھ الرس�� و غ�� الرس�� ) لا(من المبحوث�ن ب  % 73أجاب 

العلاقات الروتي�ية اليومية لا تتجاوز ��ا حدود محدود و مر�ون ب" زم�ا�ي " باعتبار�ا ذات امتداد 

المص��ة الواحدة حّ�� و �ذا من خلال إجماع �ل فئات مجتمع الدراسة �ر�عة ، �� مقابل ذلك أجاب ما 

حيث يرون الوسائل ا��الية مناسبة لعلاقا��م اليومية و ال�� �ان ) بنعم(من المبحوث�ن  % 27يقارب ال

�سد ع�� الرغم من أّ��م كث��ي التنقل ب�ن مختلف المصا�� ، و من خلال ما ف��ا لفئة العمال نص�ب 

سبق و ك��جمة لمختلف البيانات المحصّل عل��ا با��دول فانّ تنمية العلاقات ��سانية �شق��ا الرس�� و 

دامھ غ�� الرس�� جزء لا يتجزأ من مسار أي عامل و يبقى ر��ن ا���� الم�ا�ي و الزما�ي �� حالة استخ

لوسائل �سيطة و لا يمكن �عز�ز دائرة العلاقات ��سانية �� وقتنا ا��ا�� إلا من خلال اخ��ال المسافات و 

ة 
ّ
��ا ف�� تبقى ر�ينة بيد ثل

ّ
الوقت الذي يمنحھ استخدام وسائل متطوّرة و عصر�ة جديدة وان وجدت بقل

  .من الفئات و حكرا عل��م

ق ا�ع�اس وجود و استخدام إجابات أفراد العيّ  : )09( رقم جدول 
ّ
نة �� ضوء ما سبق رأ��م فيما يتعل

سسة ، داخل المص��ة و المؤ ديثة ع�� منظومة �تصال الداخ��وسائل و تكنولوجيات �تصال ا��

  .ت ال��يّة المقدّمةو تأث��ه �� �غي�� وجھ و نوعية ا��دما ،�س�شفائية محل الدراسة ك�ل

  التكرار                    

  

وجود وسائل و تكنولوجيات 

  المؤسسةب�تصال ا��ديثة 

�  عمّال م�ني�ن  إدار��ن  الشبھ طبي�ن  �طباء
ّ

  المجموع الك�

  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك

  5  5  13.33  2  /  /  4.16  1  3.77  2 اختياري 

  95  95  86.66  13  100  8  95.83  23  96.22  51  إجباري 

�
ّ

  %100  100  %100  15  %100  8  %100  24  %100  53  المجموع الك�

ق ا�ع�اس وجود و استخدام يوّ�� ا��دول المبّ�ن أعلاه إجابات المبحوث�ن 
ّ
�� ضوء ما سبق رأ��م فيما يتعل

وسائل و تكنولوجيات �تصال ا��ديثة ع�� منظومة �تصال الداخ�� ،و تأث��ه �� �غي�� وجھ و نوعية 

ة العامة داخل المص��ة و المؤسسة ا��دمات ال��يّة المقدّمة بما ينعكس ع�� تحس�ن الصور 

�س�شفائية محل الدراسة ك�ل ،حيث �ستلزم بذلك أن ي�ون إجباري من خلال �سبة إجابات محصّل 

�ان ف��ا ل�لّ الفئات الممثلة �سب قار�ت ال�ليّة و تتقدّ م�ا فئة �دار��ن ، �� مقابل  % 95عل��ا تقدّر ب 

وسائل و تكنولوجيات �تصال زو�د المؤسسة �س�شفائية  بفقط من المبحوث�ن ع�� أنّ ت % 5أجاب 

ا��ديثة �و اختياري ، و منھ و ك��جمة للبيانات المحصّل عل��ا من الميدان فانّ إدراج وسائل و 
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  المؤسسة ب�ن �س�بدال و الت�امل داخل ال��يد �لك��و�يع�� واقع �تصال 

The reality of communicating through   email in companies: substitution or 

complementarily  
 واقع �تصال الداخ�� �� ظل التطورات الرا�نة: المحور 

ز�يوة كر�مة . د
1  

  :الم��ص

عرفت السنوات �خ��ة تطورا كب��ا لتكنولوجيا المعلومات و �تصال أدى إ�� إحداث �غي�� ملموس �� مختلف وسائل 

. جديدة للتواصل تضاف إ�� تلك ا��الية إم�اناتلمؤسسة فاتحا أمام�ا برز ال��يد �لك��و�ي �وسيلة اتصال داخلية با . �تصال

لن�ون أمام . غ�� أن تنوع و �عدد وسائل �تصال، تقليدية �انت أو الك��ونية، �انت مصدر التغي�� �� سلوك �تصال للموظف�ن

جيا المعلومات و �تصال و موظف موظف يفضل التواصل بالوسائل التقليدية و آخر يواكب التطورات ال�� تفرض�ا تكنولو 

  .آخر يجمع بي��ما

أكد ذلك واقع استخدامھ و دعمتھ . ��دف �ذه الورقة  إ�� ابراز دور ال��يد �لك��و�ي �وسيلة فرضت نفس�ا �� المؤسسة

 .ة �عو�ض�افجاء بذلك مكملا لوسائل �تصال التقليدية لاغيا فكر . نتائج العديد من �بحاث و الدراسات ال�� تناولتھ

نظر�ة ثراء وسيلة تكنولوجيا المعلومات و �تصال، �تصال �لك��و�ي، ال��يد �لك��و�ي،  :ال�لمات المفتاحية

  .مبد�ي �س�بدال و الت�امل �تصال،

Abstract: 

We have witnessed in the recent years a great development in information and communication technology, 

which has led to a concrete change in various means of communication.  E-mail has emerged as an internal means 

of communication in companies, opening new possibilities to communicate.  However, the diversity and the 

multiplicity of these means, traditional or electronic, were the source of change in the employees’ communication 

behavior.  Standing before employees who prefer communicating using traditional means and those coping with the 

developments imposed by information and communication technology, and others combining between the two 

means. 
This paper aims at highlighting the role of email as a means that has imposed itself in the companies’ 

communication. This has been confirmed by the reality of its use, and has been supported by the results of several 

researches and studies.  Thus, it complements the traditional means of communication, nullifying the idea of 

substituting them. 
Keywords : Information and Communication Technology, Electronic communication, E-mail,  Media 

Richness Theory, Substitution and Complementarily Principles. 

  : نبذة مختصرة عن المشارك
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     �دارة ب�ن �تصال التقليدي و �تصال الرقمي

Administration between Traditional connection And digital communication 

 تحديات �تصال �� المحيط الداخ�� للمؤسسة ا��زائر�ة :المحور 

 1أحمد بنابل   د.ط

  :الم��ص

�، �دارة علم وفن، ف�� س�يلنا ��ل مشكلات العمل ودراسة المواقف داخل أي تنظيم سواء �ان �ذا التنظيم اجتما�

سيا��� أو اقتصادي، ولا ��ب أن تصبح �دارة علما وفنا معا، �عد أن استطاعت أن تقتحم مختلف ميادين ا��ياة، نظرا 

لإعتماد�ا حديثا ع�� التقنية المتطورة ال�� �ساعد�ا ع�� إنجاز أعمال�ا وتحقيق أ�داف�ا �ش�ل سر�ع ودقيق و�أقل ت�لفة، 

بالموجة الثالثة، ال�� أعقبت  ألف�ن توفلرالتقنية، ال�� سما�ا السوسيولو�� �مر��ي فنحن �ع�ش اليوم �� عصر المعلومة و 

عصري الزراعة و الصناعة، فعصرنا اليوم �و عصر التقنية و�علام ا��ديث، و�� �ذه الدراسة يتم ا��ديث عن �تصال 

تصال التقليدي ا�� �تصال الرق�� داخل التنظيم داخل �دارة بنوعيھ التقليدي والرق��، وكيف تتم عملية �نتقال من �

�داري �� ظل التقنيات ا��ديثة المتجددة �ل يوم، ومنھ ثم التطرق لنقاط م�مة بالتحليل قصد ف�م �ذه الظا�رة، ومن ذلك 

صال الرق��،و�� ا��ديث عن �دارة و مف�وم�ا، �تصال التقليدي والرق��، عملية �نتقال من �تصال التقليدي ا�� �ت

 .�خ�� نخلص ا�� ضرورة الت�امل ب�ن �تصال التقليدي والرق�� داخل التنظيم �داري 

  .�دارة، �تصال التقليدي، �تصال الرق�� :ال�لمات المفتاحية

Abstract : 

Management  is  a science and art, it is our way to solve work problems and study the situations within any 

organization, whether  this organization is social, political or economic, and it is not surprising that management 

becomes science and art together, after it was able to penetrate the various fields of life, due to its recent reliance 

on the advanced technology that helps it To accomplish its work and achieve its goals quickly, accurately and at 

the lowest cost, we live today in the age of information and technology, which the American sociologist Alvin 

Toffler called the third wave, which followed the ages of agriculture and industry. Communication within the 

administration, in its two types, traditional and digital, and how the process of transition from traditional 

communication to digital communication takes place within the administrative organization in light of modern 

renewable technologies every day, and from it important points were addressed in the analysis in order to 

understand this phenomenon, including talking about management and its concept, traditional and digital 

communication The process of transition from traditional communication to digital communication, integration 

between traditional and digital  . communication 

Keywords :  Administration, Traditional Communication, Digital Communication. 
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  :مقدمة. 1

  : �ش�الية 1.1

نا، ولا يمكن لأي مؤسسة �ستغناء ع��ا وإ�مال�ا، لا��ا المسؤول  �ول عن الس�� للإدارة أ�مية كب��ة �� حيات     

ا��سن و تطور وازد�ار أي مؤسسة أو تنظيم، وقد مرت �دارة �عدة مراحل مختلفة ومتعددة من اجل الوصول 

يثة، و�و تحول حت�� إ�� �ذه ��داف، حيث تحولت من إدارة تقليدية، إ�� إدارة بمع�� أخر  و�� �دارة ا��د

  .فرضھ التغ�� �جتما�� خاصة �� مجال �تصال

�تصال الذي ا�تدى إليھ ��سان بفطرتھ و��يتھ منذ القدم، من اجل التفا�م والتعاون والتعارف و       

 كذلك لنقل المعلومات وا����ات والتجارب وتلبية حاجياتھ ال�شر�ة، ومنھ فالاتصال ضرورة فرض��ا ا��ياة

و�طبيعة ا��ال فالاتصال �� �دارة �� بدايتھ �ان تقليدي، و�ذا راجع �جتماعية ال�� تم�� ��سان عن غ��ه، 

إ�� طبيعة ونوع الوسائل �تصالية المستعملة، ولكن مع تطور العلم والتكنولوجيا، أثر حتميا ع�� طبيعة ونوع 

ال الرق�� ا��ديث الذي تم�� بجملة من ا��صائص الوسائل �تصالية المستعملة ما أدى ا�� ظ�ور �تص

�القضاء ع�� الب��وقراطية، المرونة و س�ولة انتقال المعلومة، التقليل من �وراق، و غ���ا من ا��صائص 

�يجابية، عكس �تصال التقليدي الذي تم�� بالب��وقراطية و صعو�ة وصول المعلومات، إضافة ا�� ك��ة 

ومنھ فقد أدى ظ�ور �ذا النوع ا��ديث �� �تصال إ�� س�� التنظيمات . ضياع�ا أو تزو�ر�ا �وراق ما يؤدي إ��

ما جعلنا نبحث  سواء �� جانبھ الداخ�� أو ا��ار��، و�و �دار�ة ا�� �نتقال اليھ  واستعمالھ لما يوفره من مزايا 

الرق�� لإرساء مشروع �دارة ا��ديثة ، عن آليات �ذا التحول و�نتقال من �تصال التقليدي إ�� �تصال 

كيف تتم عملية �نتقال من �تصال التقليدي إ�� �تصال الرق��، لإرساء : ومنھ طرحت سؤال �ش�الية التا�� 

  مشروع �دارة ا��ديثة ؟

  :�داف� .  2.1

عامة من ال �داري تصما ��دف إليھ من خلال دراس�نا �ذه، �و �شر الفائدة ع�� من ��م�م موضوع �    

  :طلبة، باحث�ن وم�تم�ن، ومن أجل المسا�مة �� إثراء المعرفة العلمية �� �ذا الموضوع ومن أ�داف الدراسة أيضا

  . محاولة معرفة اثر التغ��ات التكنولوجية �� مجال �تصال ع�� التغ�� ا��اصل داخل �دارة -

لتقليدي إ�� �تصال الرق�� داخل �دارة من أجل إرساء معرفة كيف تتم عملية �نتقال من �تصال ا_ 

  .مشروع �دارة ا��ديثة

  .التعرف ع�� الفروق الموجودة ب�ن �تصال التقليدي و �تصال الرق�� داخل �دارة_ 

  : ��مية.   3.1

ال �داري بصفة تتمثل أ�مية الموضوع المدروس �� أ�مية �تصال و �دارة بصفة عامة وأ�مية �تص     

فرض��ا ا��ياة �جتماعية ال�� تم�� ��سان عن كما ذكرنا سابقا حاجة اجتماعية ضرور�ة  خاصة، فالاتصال 
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 �� حياة �فراد فإنھ لا يقل أ�مية عنھ �� حياة المنظمات، فنجاح أي تنظيم  �� غ��ه
ً
، فإذا �ان �تصال م�ما

  .  لية �تصال داخلھ وخارجھ وتفعيل�ا والعكس ��يحتحقيق أ�دافھ يرتبط �ش�ل كب�� بنجاح عم

ومنھ �عت�� �تصال �داري الفعال أمر ضروري لأي تنظيم ف�و  وسيلة فعّالة �سا�م �� تحقيق ��داف      

وا��طط، كما أن �تصال �داري ا��يد �سا�م �� أداء �عمال بأسلوب أفضل كما �و مخطط ل�ا، كما 

ثقة ب�ن �فراد وا��ماعات داخل المنظمة من خلال تأث��ه ع�� اتجا�ات وسلوك العامل�ن �سا�م �� كسب ال

ة، �ون أثره يمتد إ�� أ�عد من تبادل �ف�ار و المعلومات و البيانات، ف�و  وسيلة  فيدفع�م للعمل ب�شاط وفاعليَّ

قات ��سانية �يجابية ع�� �افة لتعز�ز العلاقات ب�ن �فراد وإيجاد جو من �لفة والتعاون �� إطار العلا

ة �� العمل   .المستو�ات لضمان تحقيق الفاعليَّ

�عت�� �تصال �داري الفعّال إحدى الوسائل المحفزة �� العمل، حيث أن نجاح المنظمة معتمد �ش�ل  ومنھ      

 .كب�� ع�� فعالية �تصال ف��ا

  :�عر�ف �دارة. 2

 فإنھ لا يوجد إتفاق صر�ح وأكيد ب�ن رغم ��مية الكب��ة والم     
ً
عروفة لدور �دارة �� �شاط �عمال خصوصا

الباحث�ن وا����اء  �دار��ن ع�� �عر�ف موحد أو شامل للإدارة وقد �عود س�ب ذلك إ�� �عدد الدراسات ال�� 

  :إس��دفت �ذا المع��، ومنھ  �عر�فات �دارة عديدة ومختلفة نذكر م��ا 

نية وسلوكية �س�� إ�� �ستخدام �مثل للموارد ال�شر�ة والمالية والمادية لبلوغ أ�داف المنظمة عملية ذ� _"

  .والعامل�ن ��ا بأقل ت�لفة و أع�� جودة

  .عملية مستمرة لتحقيق أ�داف محددة بإستخدام ا���د ال�شري و�ستعانة بالموارد المادية المتاحة _

  ).17.، ص2014عباس، ( "يع ا���ود الفردية وا��ماعية �� مؤسسة ما النظام أو العملية ال�� ��تم بجم _

، و�نا )أن مع�� أن تدير �و أن تت�بأ وتخطط وتنظم، وتصدر �وامر، وت�سق وتراقب ( يقول ���ي فايول  "     

ا�يم أو �سرد فايول وظائف �دارة الت�بؤ والتخطيط والتنظيم والقيادة والت�سيق والرقابة و�� عبارة عن مف

 ).17.، ص2008العلاق، (  "مصط��ات �ع�� �دارة 

عرف موسوعة العلوم �جتماعية "      
ُ
�encylopreotion of the social sciences دارة بأ��ا العملية ال��� ،

يمكن بواسط��ا تنفيذ غرض مع�ن و�شراف عليھ، كذلك �� الناتج المش��ك لأنواع ودرجات مختلفة من ا���د 

�سا�ي الذي يُبذل �� �ذه العملية، ومرة أخرى فإن تجمع �ولاء ���اص الذين يبذلون معا �ذا ا���د �� أي �

  ).18.، ص2008العلاق، (  "م�شأة �عرف بإدارة الم�شأة 

  :�تصال التقليدي داخل �دارة. 3

وسيولوجيا �تصال و�علام تطرق عبد الله محمد عبد الرحمان �� كتابھ س: �عر�ف �تصال التقليدي. 1.3

  : ال�شأة التطور�ة و�تجا�ات ا��ديثة والدراسات الميدانية لعدة �عر�فات للاتصال التقليدي نذكر م��ا
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و�� �عد المنبھ ومحتوى الموضوعات والمعلومات والمفا�يم والم�ارات و القيم المراد إرسال�ا من طرف : الرسالة_ 

المتلقي بلغة لفظية أو غ�� لفظية أو بمز�ج بي��ما كقرارات و مراسيم جديدة تخدم التنظيم �داري المصدر إ�� 

  .وأ�دافھ

و�� �داة ال�� تضمن بلوغ الرسالة المرسلة من طرف المرسل ا�� المتلقي ع�� عدة وسائل وفق : لقناة �تصا_ 

اشر �الإعلان ا��ائطي، الملصقات �دار�ة، ا��طاب ال�دف المطلوب تحقيقھ من إرسال الرسالة وفق ا��وار المب

  .المباشر

ل �� ال��ص أو المجموعة المس��دفة من الرسالة حيث ي�ون محتوى الرسالة : )المتلقي(المستقبل _ 
َ
مث

ُ
و�و الم

 وفق صياغة السياسات و �تجا�ات ال�� �ستقبل�ا المتلقي كأوامر و�نود يجب �متثال ل�ا وقرارات وإجراءات

  .)16. ،ص 2014با����، و جابري، .(عمل 

رد فعل المستقبل بمع�� �ثر الذي يخلفھ مضمون الرسالة إ�� المتلقي ليع�� عليھ وفق : التغذية الراجعة_ 

ماتمليھ آراؤه وأ�دافھ، وفق �ذا الرد يصبح �� مرتبة المرسل للرسالة، لتكتمل دائرة �تصال، والتغذية الراجعة 

إيجابية أو سلبية و�� �عد بمثابة �ستمرار�ة أو التفاعل ب�ن عناصر �تصال وذلك ماتلمسھ �� وال�� قد ت�ون 

عوض عبد ا��ميد م��وك، . (النتائج ضمن العملية التنظيمية ومحصلة �تصال ف��ا ي�ون إيجابيا أو سلبيا 

 .)73. ، ص2015

 :أش�ال �تصال التقليدي �� �دارة. 3.3

تنظيم �داري ير�سم لدى المخططي�ن وال��مجي�ن محاولة إدراك �افة ا��دود والمتغ��ات ال�� ففي مجال ال     

َ�سِرُ العملية �تصالية وتحتكم إل��ا �� ش�ل�ا الرس�� وذلك وفق ثلاثة أش�ال �عت�� ا��طوط الرئ�سة �� 
ُ
ت

   .)3. ، ص2009أبو سمرة،   (توج��ھ ضمن �طار العام للتنظيم 

  : تصال النازل �.  1.3.3 

�و س�� وتنقل �تصال �� الم�شأة �دار�ة من أع�� ال�رم التنظي�� �داري إ�� أسفلھ وصدوره من رؤساء ��      

أع�� ال�رم التنظي�� إ�� مستو�ات �دارة المختلفة وفق تدرج ح�� تصل ا�� أسفل ال�رم وقاعدتھ بحيث ت�ون 

ت و�وامر و�نباء �دار�ة للضرورة وال�� ت�ون �� أغل��ا لشرح ��داف �ذه العملية عبارة عن مجموع التعليما

   .أو السياسات أو تنفيذ ل��طط وال��امج وتحديد �ختصاصات والعلاوات وال��قيات والعقو�ات

  :تيةحيث يتضمن �ذا �تصال الموضوعات �

  . توج��ات محددة حول �عليمات أو م�مات حول أداء العمل_ 

  .ومات دقيقة مركزة ووا��ة لتحقيق الف�م للم�مة وعلاقا��ا بم�ام المؤسسات �خرى معل_ 

  .معلومات حول إجراءات المؤسسة وممارسا��ا وتتضمن سياسات وقواني�ن ولوائح خاصة بالمؤسسة_ 

  .رجع الصدى إ�� المرؤوس�ن فيما يتعلق بأداء عمل�م إيجابا أو سلبا، تقييم العملية �نتاجية_ 
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  .رسائل دعاية مصممة ��دف تحف�� المستخدمي�ن وجعل�م �شعرون بالإل��ام نحو أ�داف وعمل المؤسسة_ 

حيث يتج�� دور الرئ�س �� بث روح ا��ماس ومحاولة تحقيق ��داف وال��امج �� الم�شأة او المنظمة �دار�ة      

  .وذلك بمحاولة التقرب والتواصل مع المرؤوس�ن لتحقيق ذلك

أن للمرؤوس�ن دور فعال �� عملية تحقيق أ�داف �تصال وذلك بالعمل فيما بي��م كفر�ق و�عز�ز  كما     

  .النقاشات �يجابية �� �جتماعات الرسمية

  : �تصال الصاعد.  2.3.3

و�و ذلك الش�ل الذي يتج�� فيھ خط س�� �تصال من أسفل ال�رم التنظي�� للم�شأة �دار�ة ا�� أعلاه والذي 

دور أغلبھ �� إبلاغ الرؤساء �دار��ن وتزو�د�م بالمعلومات أو البيانات اللازمة عن مجر�ات العمل كما يصرحون ي

ل�م بالمشا�ل والعقبات ال�� �سلك خط عمل�م ومجمل العراقيل ال�� �عيق تنفيذ ال��امج وا��طط �دار�ة، 

  .تنظيمكذلك يتمثل �� التقار�ر والش�اوي والتوضيحات ال�� تخدم ال

  :حيث يتج�� �تصال من �سفل إ�� �ع�� فيما ي��

  .ما ير�د ال��ص قولھ عن نفسھ وأدائھ ومشا�لھ -

  .ما ير�د ال��ص قولھ حول ممارسات المؤسسة وسياس��ا -

ما ير�د ال��ص قولھ حول ما يجب عملھ وكيف يجب أن �عمل وما �� الوسائل المستعملة والمق��حات  -

 .ال�ادفة

رجع الصدى وا����ة المش��كة لدى �فراد المرؤوس�ن الذين يأخذون صفة ومركز صاحب _ حيث يتج�� دور       

ليصبح الرؤساء متلق�ن للرسائل بمحاول��م العمل ��ا، فالرئ�س �� �ذا الوضع يجب أن يؤ�� ) المصدر(�تصال 

ن ل�م القدرة �� �غ�� ال��امج وا��طط وح�� إ�تماما بالغا وكب�� ل����ة المش��كة لدى المرؤوس�ن الذين قد ت�و 

  .القوان�ن ولكن بطرق إقناعية 

  :�تصال �فقي .  3.3.3

حيث يتم �تصال �فقي ب�ن العامل�ن �� مستوى إداري واحد، أو �� مستو�ات إدار�ة مختلفة، و�زداد دور      

رئ�س ( �� مستوى واحد كمجموعة رؤساء �ذا �تصال ب�ن �فراد العامل�ن الذين �شغلون مراكز وظيفية 

  ).الم�لف بالمالية، رئ�س م�لف بالتخطيط، ورئ�س الم�لف بالعملية �نتاجية

وكذلك بال�سبة للعامل�ن �� �دارة كمرؤس�ن �� مستوى واحد و�� ش�ل وخط أفقي، حيث ي��ز دور �ذا       

  :الش�ل من �تصال �� التنظيم �داري كما ي��

  .مركز العمل، رئ�س، مرؤوس، من خلال إن�شار المعلومات و�ش��اك ف��ا: فعاليات المستو�ات المختلفةت�سيق _ 

  .معا��ة المشكلات والصراعات ب�ن �ذه المستو�ات من خلال إن�شار وسائل �تصال وملكي��ا -
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ية والتقار�ر إ�� الرؤساء تفادي �تصال العمودي ومعوقاتھ �� أغلب ا��الات ، عدم وصول المعلومات �تصال_ 

  . حيث أن �تصال �� �ذا الش�ل يكسر �افة ا��واجز ب�ن العامل�ن 

حيث ي�ب�ن لنا �� �ذا الش�ل تموقع �ل أفراد العملية �تصالية �� نفس المستوى �فقي، حيث لا يبلغ أع��        

ئ�س ورئ�س مص��ة و��ن رئ�س مص��ة ال�رم والرئ�س العام، المدير، فالإتصال قد يحدث �نا مباشرة ب�ن ر 

ومرؤوسيھ و��ن المرؤوس�ن ورئ�س�م و��ن المرؤوس�ن ومرؤوس�ن أخر�ن، �� عملية تفاعلية م�ونة بذلك ��مة 

  .وفر�ق عمل وفق آليات �تصال وأدواتھ

  : عقبات �تصال التقليدي �� �دارة. 4.3  

  :عقبات �تصال الصاعد والنازل . 1.4.3

فة ب�ن �دارة والمستو�ات الدنيا �� التنظيم، وذلك من خلال البعد الم�ا�ي، �الفروع المن�شرة ُ�عد المسا_ 

  .والمتعددة أو �عدد المستو�ات �دار�ة �� ال�ي�ل التنظي�� وأتباع النظام الب��وقراطي �� العملية �تصالية

ل المعلومات أو الش�اوي أو التقار�ر �عد �عديل�ا فقد يتم نق: تحر�ف المعلومات أو �شو��ا أثناء نقل�ا إ�� �ع��_ 

  .وتحر�ف�ا با��ذف و �ضافة والتنميق و�شو�ھ المعلومات 

إتجا�ات وقيم الرئ�س أو المدير فإن �انت إتجا�ات المرسل وقيمھ إيجابية مع المخطط وال��امج ف�ذا ���ع _ 

ة والز�ادة �� الدورة الوظيفية، والعكس يصبح المرؤوس�ن ع�� التواصل والز�ادة �� نبضات العملية �تصالي

  .إعاقة وعقبة للإتصال

المركز المتد�ي للمرؤوس�ن ففي �تصال الصاعد يجعل تد�ي المراكز و�دوار الوظيفية �دار�ة من استحالة _ 

  .)45- 41 .ص ،ص 2014با����، و جابري، .( .بلوغ الرسالة إ�� الرؤساء والمدير بحكم �شعب ال�ي�ل التنظي��

  :عقبات �تصال �فقي. 2.4.3

ظ�ور صعو�ات أمام �ذا النوع تتمثل �� تحديد أعضائھ وز�ادة عدد الذين يجب �تصال ��م وذلك �س�ب _ 

  .ال�شعب والتوسع �� مستو�ات �تصال �فقي

حيث  –السلطة  فقدان –��ز المتصل �� �تصال �فقي عن فرض نفسھ ع�� �خر�ن أو إصدار �وامر ل�م _ 

يجد المتصل نفسھ مضطرا للإعتماد ع�� �جتماع ول�س فرض �وامر مما يؤدي إ�� التأخ�� �� الت�سيق 

  .والتعاون 

عامل التخصص وتقسيم �دوار و�روز الب��وقراطية يخلق حواجز أمام �تصال �فقي حيث يصبح �تصال _ 

  .الك�� الذي ��دف إليھ المنظمة، و�ذا ما ��دد مصا���ا�� �ذه ا��الة مخصصا ومقسما لايخدم �تصال 

�تصال �� �ذا الش�ل يتم ب�ن مجموعات متخصصة ومختلفة �راء و �تجا�ات والقيم والذي قد يخلق _ 

  ).52- 48. أبو سمرة، ،ص ص .(لدينا صعو�ة التعاون والعمل كفر�ق واحد، �� غياب القيادة �� �تصال
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  :ل �دارةداخ �تصال الرقمي. 4

�� النقل المادي للبيانات ع�� ): Digital Communication(�تصالات الرقمية  :�عر�ف �تصال الرقمي. 1.4

ھ نقل رسائل منفصل، و�� �تصال الذي 
ّ
قناة �تصال من نقطة إ�� نقطة أو من نقطة إ�� نقاط متعددة أي إن

 لل
ً
عد �� يتم باستخدام تقنية الكمبيوتر و�حدث وفقا

ُ
محتو�ات ال�� تم إ�شاؤ�ا باستخدام الرموز الرقمية، و�

عملية مشاركة �ف�ار والمعلومات والرسائل مع �خر�ن �� وقت وم�ان معين�ن بمساعدة �ج�زة الرقمية مثل 

 حيو�. ال�واتف المحمولة وأج�زة الكمبيوتر و�ج�زة �لك��ونية المماثلة
ً
 �� عالم تلعب �تصالات الرقمية دورا

ً
ا

اليوم �لك��و�ي و�عتمد معدل نقل البيانات �� �تصالات الرقمية ع�� خصائص�ا بحيث يُمكن إجراء 

�تصالات الرقمية ع�� مسافات كب��ة ع�� �ن��نت وأشياء أخرى و�وفر �س�يلات مثل مؤتمرات الفيديو ال�� 

ت ال�� أخافت الكث��ين منّا قبل بضع سنوات فقط توفر الكث�� من الوقت والمال وا���د، تكنولوجيا �تصالا 

 م�مة اقتصادية وسياسة 
ً
 من حياتنا الروتي�ية، فإنّ التحول �� �تصالات الرقمية يث�� أيضا

ً
أصبحت �ن جزءا

  Digital Communication( ،https://e3arabi.com–، �تصالات الرقمية 2020 .(عامة ومجتمعية م�مة

يمكن تص�يف نوع �تصال الرق�� داخل �دارة أو الم�شأة  :الرقمي �� �دارة ا��ديثة أنواع �تصال. 2.4

  :والذي ُ�ع�� عن المحادثة أو ا��وار الفردي أو ب�ن أك�� من ��ص ع�� نوع�ن

  : �تصال الرقمي الم��امن. 1.2.4

��ا فرد أو ��ص مرسل إ�� ش�لھ كحوار أو محادثة أو مخاطبة أو دردشة يقوم  و�و حدوث �تصال ��     

مجموعة ���اص المستقبل�ن �� �دارة للقرارات أو �علانات أو المناش��، ال�� ت�ون �� أغل��ا تنظيمية وتخدم 

  �طار العام لل�سي�� �� الم�شأة �دار�ة �لك��ونية 

  : �تصال الرقمي غ�� الم��امن. 2.2.4

ع من �تصال الرق�� �� أي وقت يجده �فراد مناسبا، حيث �ستعملھ حيث يتم الدخول �� مثل �ذا النو      

المرسل لإرسال ا��طاب أو المحادثة الرقمية إ�� المتلقي�ن و�فراد العامل�ن �� بالم�شأة �دار�ة، حيث ت�ون 

 الرسالة �� وضع إنتظار، حيث تتوفر إم�انية الرد أو ا���ب من طرف المتلقي �� الوقت الذي يراه 
ً
عوض (مناسبا

  ). 134. ، ص2015عبد ا��ميد م��وك،

  :صال التقليدي ا�� �تصال الرقمي�نتقال من �ت. 5

�ناك العديد من �سباب ال�� تطلبت عملية  :أسباب التغ�� والتحول من �تصال التقليدي إ�� الرقمي. 1.5

  :�االتغ�� والتحول من �تصال التقليدي إ�� �تصال الرق�� نذكر م�

  .التوسع المذ�ل لشب�ات �تصال وال�اتف_ 

  .التحول النظري والتطور الفكري �� مجال �تصال _ 
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  .تب�� �دارة المقار�ات النظر�ة ال�� �عكس التكنولوجيا وا��داثة_ 

  .طبيعة ��سان وحاجتھ للتغي�� بإعتبار�ا غر�زة فطر�ة_ 

  ._تقسيم العمل _ لوظيفة �دار�ة�غ�� المفا�يم و�تجا�ات �� مجال العمل وا_ 

  .التحسن المستمر �� أليات ووسائل �تصال وتطور�ا_ 

  .ومع ظ�ور التكنولوجيا ا��ديدة برزت دوافع ذاتية لدى �فراد لاستخدام الشب�ات �تصالية الرقمية _ 

والرؤى و�تجا�ات  محاولة إشباع الميول ال��صية �� العملية �تصالية من خلال تجسيد وعرض �ف�ار_ 

  .المختلفة 

  .محاولة إشراك مجموعة كب��ة وواسعة من المجتمع �تصا�� وفتح مجال التفاعل �� الفضاء �تصا�� _ 

  محاولة عرض و�غي�� الب�ئة �تصالية من مجال الب�ئة المكت�ية ا�� مجال الب�ئة �ف��اضية،_ 

مثل إس��لاك  -يدي مما يخلف عبئا ثقيلا ع�� المؤسسات و�دارة�رتفاع المستمر �� ت�اليف �تصال التقل_  

  .الورق، وتبعات التحض�� للإجتماعات والندوات والملتقيات 

  .تلبية حاجيات ا��طط وال��امج �دار�ة و�س�يل العمليات �دار�ة و�نتاجية_ 

  .ل��ا ا��اجة إ�� سرعة �تصال وتخز�ن المعلومات وإس��جاع�ا ح�ن ا��اجة إ_ 

  .السرعة �� جمع البيانات وا��قائق ومحاولة معا����ا �� أوا��ا_

  .محاولة القضاء ع�� المسافة والزمن �� العملية �تصالية_ 

إستغلال الموارد الفكر�ة والمعلومات الرقمية بإعتبار�ا أرصدة �ائلة �� مجال الشبكة �تصالية ومحاولة _ 

  .اري تنظيم�ا وتوظيف�ا �� المجال �د

 .(�س�ل للقائم�ن بال��مجة ووضع ا��طط �� العمليات �س�شرافية المستقبلية للمنظمة والم�شأة �دار�ة_ 

  ).94.، ص2015عوض عبد ا��ميد م��وك، 

للإبت�ارات والتجديدات وإعتبار�ا العملية " التب�� " بتحليل عملية " روجرز " إ�تم  :مراحل عملية �نتقال. 2.5

� من خلال�ا يمر الفرد من الف��ات �و�� منذ سماعھ عن �خ��اع و التجديد إ�� المرحلة او الف��ات العقلية ال�

ال��ائية وال�� �ستخدم ف��ا �ذه �بت�ارات او المعلومات من المصدر إ�� المستفيد والمستقبل ل�ا، ومنھ فان ماب�ن 

ليات متعدة فعند �نتقال من �تصال التقليدي إ�� عملية ظ�ور �بت�ارات وت�ن��ا او إن�شار�ا ، مراحل وعم

�تصال الرق�� يتطلب من �فراد القائم�ن ع�� العملية �تصالية من إدار�ن ومشرف�ن ورؤساء أن ينطلقوا من 

أي تب�� �تصال ضمن عالم العالم �ف��ا��� �عيدا عن ا��واجز والعقابات ال�� أصبحت " التب��" عملية

  :�� خمس مراحلإعملية �نتقال �ذه " روجرز " عقدة �� �تصال التقليدي حيث حددرواسب جد م
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  :مرحلة �دراك والمعرفة. 1.2.5

لقى ��ا الرسالة �ا��اسوب والمعدات      
َ
و�ع�� سماع المستقبل والمتلقي و�لوغھ خ�� و�روز وظ�ور الوسيلة ال�� ت

الرق�� ا��ديث �� �دارة حيث �علم الفرد عن ال��� المبتكر  �لك��ونية ا��ديثة ال�� �ستعمل �� �تصال

  .وا��ديد وكيفية إستعمالھ وأستغلالھ

  :مرحلة ��تمام.  2.2.5

ونقصد ��ا إ�تمام الفرد وترك��ه أك�� لمستقبل المعلومات حول الوسيلة ال�� يتلقى ��ا المادة �تصالية وإفادتھ      

ف و�غراض المختلفة ال�� �ستعمل من أجل�ا وخاصة �� المجال �تصال بخصائص�ا ومدى ماتحققھ من أ�دا

الرق�� و�� بي�تھ �ف��اضية، ففي �ذه المرحلة يجب ال��ك�� ع�� ��تمام المشرفي�ن و�دار��ن والرؤساء ع�� 

 .تصا�� وإ�ساقھأ�مية دخول وسائل تكنولوجية جديدة �� الب�ئة الوظيفية، فالتحول والتغ�� حاصل �� البناء �

  :مرحلة التقييم. 3.2.5

فبعد تخطي مرحلة �دراك والمعرفة بالإتصال ا��ديد المتب�� من طرف المنظمة والم�شأة، إ�� مرحلة ��تمام      

وشد ترك�� �فراد القائم�ن ع�� العملية �تصالية ل�ذه النقلة ال�لية والتحول الك�� �� البناءات و��ساق 

يم ليقيم عن طر�ق�ا �فراد بحتمية تب�� �ذا النوع من �تصال لما فيھ من مزايا وخصائص ونقائص داخل التنظ

  .وعيوب أو برفضھ �لية و�ش�ل قط�� لأسباب دون أخرى 

فالأفراد يقومون بتقييم المعلومات التفصيلية ال�� يحصلون عل��ا عن الوسيلة، وغالبا مايناقش ال��ص      

خر�ن و�عد �قتناع فإنھ يتقبل الوسيلة و�بدأ ���اص �� إتخاذ القرار �شأ��ا و��تجر���ا، �ذه المعلومات مع � 

  .مع ���يع المستقبل�ن ع�� إقتنا��ا، وتزو��م بايضاحات من خلال �تصال التقليدي

  :مرحلة المحاولة والتجر�ة.  4.2.5

� طبيعة �بت�ار أو �ف�ار ا��ديدة ليُحدد مدى فالفرد �س�� دوما إ�� إجراء �عض المحاولات الفردية ع�      

فاعلي��ا وجدوا�ا �� حياتھ الم�نية والوظيفية من عدم فعالي��ا وعدم جدوا�ا حيث ي�ون المصدر أو المرسل 

ضم��ا يلعب دور الم��ع للمستقبل وطمأنتھ ع�� جدوى الوسيلة ا��ديثة ودور�ا فالتجر�ب �نا ي�ون تلك 

�ا �فراد �� العملية �تصالية بتجر���م للإتصال الرق�� وألياتھ وقنواتھ وفعاليتھ �� المحصلة ال�� يتلقا

  .التنظيم

  : مرحلة التب�� وممارستھ. 5.2.5

و�� �ذا المرحلة ي�ون �ستعمال الفع�� للوسيلة �تصالية ا��ديثة ال�� تم إختيار�ا وممارس��ا ع�� أن يتم      

صالية ح�� التأكد من إقناع المستقبل بالفكرة وممارس��ا من أجل أن تبقى �� الواقع �ستمرار �� العملية �ت

  )134 -133، ص ص  2006عبد الله محمد ، .(وسار�ة المفعول �� التنظيم وخدمتھ
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  :ا��اتمة. 6

  :النتائج. 1.6

رق�� من أجل  ضمان أساس �تصال ا��يد والفعال داخل �دارة �و الت�امل ب�ن �تصال التقليدي وال     

الس�� المنتظم وا��سن لتطبيق ال��امج وا��طط المسطرة �� التنظيم �داري و تجسيد مشروع �دارة ا��ديثة، 

ولمعرفة كيفية الت�امل ب�ن �تصال التقليدي والرق�� �� عمل �دارة ا��ديثة يتَطلب منا إبراز أوجھ التقارب 

عوض عبد ا��ميد  . (تصال الرق�� و�� ما ي�� جدول يو�� �ذه �وجھو�ختلاف ب�ن �تصال التقليدي و�

  )148. ، ص 2015م��وك،

 ي��ز أ�م أوجھ التقارب و�ختلاف ب�ن �تصال الرق�� والتقليديجدول 

أوجھ 

  المقارنة

  �تصال الرقمي  �تصال التقليدي

مجتمع واق�� و�و ما يطلق عليھ _   نوع المجتمع

  .المجتمع المادي

مجتمع إف��ا��� و�و ما يطلق عليھ  _

  .مجتمع الظل

أماكن 

ممارسة 

  ال�شاط

الم�ان التا�ع للمؤسسة ال�� ي�ت�� إل��ا _ 

�فراد ضمن ال�ي�ل والبناء ال�سقي 

  للتنطيم

م�ان يلتقى فيھ �فراد دون ا��اجة إ�� _ 

ا��ركة، و�و شبكة �ن��ن�ت ومختلف 

  .وسائل �تصال

مواعيد 

  اللقاء

�� المواعيد ال�� ت�ناسب ومواعيد _ 

عمل الم�شأة ال�� ي�ت�� إل��ا �فراد 

  .المستخدم�ن

�� مواعيد مفتوحة طول اليوم وال�� _

تحدد حسب ما يحدده أعضاء �تصال 

  .دون تقيد

 _   نوع ا��ضور 
ً
  .حضور عق�� فقط_   .حضور جسدي وعق�� معا

التفاعل 

  �جتما��

لدفء �� التفاعل �جتما�� ي�سم با_ 

العلاقات ب�ن �فراد المستخدم�ن و 

أستخدام �يماءات المختلفة، كما 

يرتبط التفاعل �جتما�� �نا بطبيعة 

ال��صيات حيث �ل ��صية تميل 

  .إ�� نيل إستحسان �خر�ن

يفتقد لدفء العلاقات ولكنھ ���ع _ 

�عضاء ع�� التحدث مع �خر�ن دون 

للتخلص أقنعة كما �ساعد �عض �عضاء 

  .ا��...من ا���ل و �نطواء

التغذية 

  العكسية

يتم�� بالتغذية العكسية الفور�ة أي _ 

  .الفعل ورد الفعل

تنوع التغذية العكسية حسب نوعية _ 

�تصال الرق��، فأحيانا ت�ون فور�ة �� 

  الم��امن وأحيانا ت�ون مؤجلة �� غ�� الم��امن
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إم�انية 

تطبيق 

مبادئ 

  ا��وار

  .غاء للغ��فن �ص_ 

�عز�ز الثقة المتبادلة ب�ن �طراف _ 

  .المشاركة �� �تصال

  .��تمام بالمواضيع دون ���اص_ 

خلق أجواء �ادئة للتفك�� ا��ر _ 

  .والمستقب��

وسائل 

  التعب��

يمكن من خلال إستخدام جميع _ 

  وسائل التعب�� �� خدمة المستخدم�ن 

يمكن ضرورة إنتقاء وسائل التعب�� ال�� _ 

إستخدام�ا حيث يصعب إستخدام �عض�ا 

مثل الرحالات إ�� أماكن محددة واقعية إلا 

أنھ قد ُ�ستعمل بنجاح �� المناقشات 

  ا��ماعية، والمناظرات و�جتماعات 
        

لاحظ     
ُ
�و أن مم��ات �ل نوع تق��� ع�� عيوب �خر فح�ن �ستخدم �دارة نو�� �تصال التقليدي  فالم

  إ�� �خر فتوفر والرق
ً
 من �حيان و�� مراحل تواجد عقبات �� نوع من �تصال فإ��ا ت�تقل حتما

ً
�� فإ��ا �� كث��ا

 من الوقت وا���د والت�اليف المطلو�ة للإجتماعات، مثلا إذا عقدت إجتماعات أو ���يلات أو 
ً
بذلك كث��ا

ارسة �عض ��شطة من خلال �تصال ، كذلك يمكن مم"الن�ت " ندوات  أو محاضرات من خلال تقنية 

   .التقليدي كتبادل الز�ارات الميدانية وتنظيم الرحلات، وال�� يمكن وتقيم�ا من خلال �تصال الرق��

  :المق��حات. 2.6 

 للأ�مية الكب��ة ال�� تلع��ا عملية �تصال داخل التنظيم �داري، لابد أن تواكب �ذه العملية       
ً
نظرا

وف�م�ا وإدراك�ا ��قيق��ا وأ�مي��ا �� الوقت المناسب فنحن �� عصر السرعة،  ا��اصلة �� المجتمعالتطورات 

�عرف بأ��ا فن ا��صول ع�� أق��� النتائج بأقل  من أجل الوصول ا�� تجسيد ادارة حديثة قو�ة ومنتجة، و�ذا

أفضل خدمة ممكنة ج�د، ح�� نحقيق أق��� رواج وسعادة ل�ل من صاحب العمل والعامل�ن مع تقديم 

  .   للمجتمع

عندما نتذكر تار�خ �تصال ��سا�ي وكيف �ان، من رسالة ورقية مكتو�ة قد تصل من ي�تظر�ا �عد أش�ر ف     

إ�� رسالة إلك��ونية �ستقبل�ا الفرد أين ما �ان �� ثوان معدودة، ندرك بأننا س�ش�د �غ��ا وتطورا مستمرا تلعب 

لذا من الضروري مواكبة �ذه التطورات و�إستمرار ، فأي مشروع حديث لابد أن  فيھ التقنية دورا أساسيا،

�ستع�ن �عامل التكنولوجيا، وكذا مشروع �دارة ا��ديثة الذي �س�� لتقر�ب المسافات والتقليل من الت�اليف 

التكنولوجية والس�� وراء تحقيق ��داف ضمن خطط و إس��اتجية حديثة، لا بد لھ من �ستعانة بالتطورات 

  .دون أن �غفل طبعا المك�سبات التقليدية وعدم التفر�ط ف��ا 
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 لوطنية للسيارات الصناعية برو�بةدراسة ميدانية بالمؤسسة ا: معوقات �تصال �� المؤسسة الصناعية ا��زائر�ة

The communication obstacles in the Algerian industrial corporation: A field study at the 

National Corporation for Industrial Vehicles in Rouiba 

 تحديات �تصال �� المحيط الداخ�� للمؤسسة ا��زائر�ة :المحور 

حا�� سيف الدينر د.ط        1لةرحا�� ��ي د.أ
 2 

  :الم��ص

وانطلاقــا لقـد حظـي موضـوع معوقـات �تصـال با�تمـام زائـد مـن قبــل البـاحث�ن والكتـاب، الـذين تختلـف وت�بـاين وج�ـات نظـر�م ، 

ــ�   ــلة للعمـــال المنفــــذين مـــن طــــرف المشــــرف مـــن دراســــ�نا توصـــلت إ�ــــ� أن معيقـــات �تصــــال النـــا�� تتمثــــل �ـ كميــــة المعلومـــات المرســ

طبيعة العلاقة ب�ن العمال المنفذين ، وان  %78.33غ�� دقيقة، وذلك ب�سبة  ، و%60بة المباشر �� م�ان العمل قليلة، وذلك ب�س

لتأث�� السل�� لمحـيط العمـل ع�ـ� عمليـة �تصـال ال�ـ� تـتم بـ�ن العمـال ، وا%58.33ومشرف�م المباشر تتم�� بالس�ئة، وذلك ب�سبة 

� لمنصــب المشــرف المباشــر ع�ــ� عمليــة �تصــال ال�ــ� تــتم ب�نــھ �التــأث�� الســل�، و %65المنفــذين والمشــرف�ن المباشــر�ن، وذلــك ب�ســبة 

  %74.66و��ن مرؤوسيھ وذلك ب�سبة 

  .�تصال، المؤسسة، معوقات، �تصال التنظي�� :ال�لمات المفتاحية

Abstract :  

The issue of communication obstacles has received increased attention from researchers and writes who 

have different point of views. Accordingto our study, it was concluded that the obstacles to successful 

communication are represented in:  the little amount of information sent to the executing workers by the direct 

supervisor in the workplaceby 60% and inaccurate by 78.33%, the bad relationship between the executing 

workers and the direct supervisor that came with a ratio of 58.33%, the negative impact of the work environment 

on the communication process between executing workers and the direct supervisors by 65% and the negative 

impact of the position of the direct supervisor on the communication process that takes place between him and 

his subordinates with a percentage of 74.66%. 

Keywords : Communication, Corporation, Obstacles, Organizational Communication.  
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  :مقدمة-1

لقد ا�تم المختصون �� �دارة والتنظيم منذ زمن �عيد بالاتصال، فمع ظ�ور النظر�ات المتعلقة بالمدرسة 

إ�� وتطورت النظرة ، التقليدية أصبح ينظر إ�� عملية �تصال �� المنظمة كعنصر م�م وفعال �� أداء �شاط�ا

�تصال �� المنظمة مع المدارس �دار�ة والتنظيمية �خرى، حيث أعطيت ل�ذه العملية أك�� أ�مية خاصة مع 

دخول ا��وانب �جتماعية والنفسية ل��ماعات الرسمية وغ�� الرسمية �� المنظمة، والدور الذي تلعبھ �� 

  .�� التنفيذ والمراقبة ال��ائيةمختلف أوجھ ال�شاطات للمنظمة من �عداد ل��طط وال��امج، إ

وأصبحت العملية �تصالية �� المنظمة حديثا من ب�ن م��ا��ا وم�ونا��ا، و�� وسيلة فعالة �� خلق 

����ام والت�سيق الداخ�� ف��ا كنظام �شري من ج�ة، والتكيف مع محيط�ا ا��ار�� بمختلف جوانبھ 

كما أصبحت �تصالات تلعب دورا محددا للطرق . �ة أخرى �جتماعية، الثقافية و�قتصادية وغ���ا من ج

، 1997عبد الله الطو�ر��، ( �دار�ة والتنظيمية و�شراف، وغ���ا من المسائل المتعلقة بالتنظيم والمنظمة

  و�نطلق المقال من �ش�الية التالية،. )83-33، ص2000محمد نا�� ا��و�ري، (،)224ص

ما �� أ�م  ال�ساؤل التا�� نطرح �تصالية عدة معوقات، و من �ذا المنطلق يةو�ع��ض العمل: لإش�اليةا،1-1

�ع��ض عملية �تصال ب�ن مسؤو�� والعمال المنفذين �� المؤسسة الوطنية للسيارات الصناعية المعوقات ال�� 

  برو�بة؟

العملية �تصالية ب�ن  نحاول أولا وقبل �ل ال���ء البحث عن أ�م المعوقات ال�� �ع��ض، أ�داف الموضوع، 1-2

العمال والمسؤو�� �� ميدان بحثنا ، ألا و�و مؤسسة صناعية برو�بة، وثانيا ، نحاول إبراز �رث النظري ع�� أ�م 

المعوقات للعملية �تصالية �� مجال العمل، وثالثا، للوصول إ�� �دفنا �سا��� سنجري دراسة ميدانية 

  استطلاعية لأننا لم ننطلق بفرضيات 

لأن أسلوب وكفاءة عملية �تصال السائد �� محيط العمل، �و نقل معلومات ��يحة : أ�مية الموضوع ،1-3

�املة عن أ�داف المؤسسة وسياس��ا و�رامج�ا، وذلك بدرجة �افية من �ستمرار والوضوح، إضافة إ�� �ذا، 

لعلاقات والتفاعلات بما يحقق فالاتصالات �� حقيقة �مر �� وصول منظم ومستمر للمعلومات، وتوجيھ ل

درجة عالية من التماسك ب�ن الرئ�س والمرؤوس�ن، و�خلق تف�ما واقتناعا ذاتيا بالأ�داف المش��كة، و�ز�ل 

عن �عض المعرفة أو �شو�ھ المعلومات، فبكمية المعلومات المتدفقة  التناقضات وأش�ال المقاومة والصادرة

�فراد المعني�ن �� الوقت الملائم، و�استخدام وسيلة نا��ة للاتصال، داخل العمل ومدى جود��ا ووصول�ا إ�� 

�و جو�ر فعالية العملية �تصالية �� المؤسسة، وإذا �ان العكس فإنھ حتما سوف يؤدي إ�� بروز صراع ب�ن 

و��ذا ، ةالمشرف والعمال المنفذين والذي يقود إ�� اختلالات واضطرابات �� المؤسسة �� ش�� الميادين التنظيمي

تكمن أ�مية البحث �� النتائج المتوصل إل��ا، وال�� ت�ون بمثابة النور الذي ي���ء طر�ق المسؤول�ن، ح�� �عا��وا 
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مختلف مشكلات العملية �تصالية، وتكمن أيضا أ�مية البحث فيما يطرحھ من �ساؤلات واستفسارات 

  .للدارس�ن خاصة علم �جتماع تنظيم وعمل

و�عود س�ب اختيارنا لموضوع الدراسة، �استجابة لظروف موضوعية وواقعية، وتتمثل : اسةأسباب الدر  ،1-4

  .أساسا �� أ�مية العملية �تصالية �� ميدان بحثنا لما لديھ من فوائد ع�� الموارد ال�شر�ة وع�� المؤسسة ك�ل

  :ل ��ولي�ون البحث علميا فقد قمنا بتقسيمھ إ�� ثلاث جوانب تتمث،تصميم الموضوع،1-5

  .ا��انب الم���� لدراسة: ا��انب �ول - ا

  .ا��انب النظري لدراسة: ا��انب الثا�ي-ب

  .ا��انب الميدا�ي لدراسة: ا��انب الثالث-ج

  و�تمثل �� النقاط التالية: دراسةلا��انب الم���� ل-2

ن�� الوصفي ومن خلال طبيعة موضوعنا ووفق ما تقتضيھ دراس�نا، اعتمدنا ع�� الم: من�� الدراسة ،2-1

نوع من منا�� البحث، يدرس الظا�رة �جتماعية الرا�نة، دراسة كيفية تو�� خصائص "�رتباطي و�و 

جودت عزت عطوي، "(الظا�رة ودراسة كمية تو�� ��م�ا و�غ��ا��ا ودرجات ارتباط�ا مع الظوا�ر �خرى 

  .و�و أك�� طرق البحث استعمالا �� علم �جتماع). 174، ص 2000

وترتبط أدوات وتقنيات البحث بطبيعة وخصوصية الموضوع المختار للدراسة، ومجتمع : أدوات الدراسة ،2-2

الدراسة ونوع البيانات المراد جمع�ا، والمن�� المستخدم �� الدراسة، أي أ��ا جميع�ا تفرض انتقاء تقنية معينة أو 

  .عدة تقنيات

ال�� تحتل مركزا  �ستمارة بالمقابلةساسية ورئ�سية �� ومن �ذا المنطلق اعتمدنا �� دراس�نا ع�� تقنية أ

�اما �� الدراسة السوسيولوجية و�عت�� من �دوات �ك�� استعمالا وشيوعا وان�شارا �� الدراسات �جتماعية 

ف�� ترمي إ�� جمع البيانات �صلية عن وحدات مجتمع البحث، �ذه البيانات ال�� لا يمكن ا��صول "الميدانية 

أي أ��ا تمثل ��ر الزاو�ة �� . )93، ص 1994إحسان محمد حسن، "(ل��ا بواسطة الدراسة النظر�ة أو المكت�يةع

المقابلة كأداة �ستمارة بو. الوصول إ�� ا��قائق ال�� لا يمكن للباحث معرف��ا دون ال��ول إ�� واقع المبحوث

مباشر ب�ن الباحث والمبحوث ) فوي ش(وسيلة تقوم ع�� حوار أو حديث لفظي بأ��ا "للدراسة �عرف 

�شمل ع�� قائمة أو مجموعة "بحيث ي�ون منظما بواسطة دليل . )191، ص 1999دليو فضيل، )"(المستجيب(

، واستخدمنا �ذه �داة إ�� أن )192نفس المرجع السابق، ص "(من �سئلة المحددة والمرتبة ترت�با من��يا معينا

الضعيف . راجع إ�� مستوا�م الدرا��� �ستمارة،لمنفذين لا يمك��م ملا فئة العمال ا المبحوث�ن مناغلب 

  .والمتوسط، أما فئة المشرف�ن فقد قاموا بملأ �ستمارة بمفرد�م

استعنا �� دراس�نا بالعينة كإجراء م���� �عمل ع�� توف�� عدد من الوحدات بكيفية معينة : عينة الدراسة،2-3

�ذا نكتفي بدراس��ا والتعامل مع�ا، و�� لم تتم بطر�قة فوضو�ة، وإنما حكم��ا ت�ون ممثلة للمجتمع �ص��، و�
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الشفوي، أو أية وسائل أخرى للتأث�� ع�� �خر�ن مع ا��فاظ ع�� العلاقات ال��صية من أجل ت�سيق ا���ود 

  ).15، ص200، ع�� عياصرة"(وتحقيق ال��ابط والتعاون وتبادل �راء و�ف�ار وسلامة التجارب المطلو�ة

يت�� مما سبق أن السمة �و�� ال�� تناول�ا �ذان التعر�فان �� أن �تصال إنتاج أو توف�� للبيانات 

الذي �ش�ل أحد أطراف عملھ، ) المرسل(والمعلومات، و�ذا يدل ع�� أن �ناك مصدرا للمعلومات والبيانات و�و 

لومات والبيانات و�خبار ا��ديدة، و�ذا لا يتم إلا عن وأما السمة الثانية ف�� إحاطة الطرف �خر ��ذه المع

طر�ق استخدام وسائل اتصال مختلفة لنقل �ذه المعلومات والبيانات، وأما السمة الثالثة ف�� التأث�� �� سلوك 

�فراد، و�ذا ما �ش�� إ�� أن �دف المرسل الذي يرسل البيانات و�خ�� بوسائل �تصال، �غي�� و�عديل سلوك 

  .رف �خرالط

التنظي�� يمكن استخلاص �عر�فا إجرائيا لھ، ب�ونھ عملية نقل  و�ناءا ع�� �ذا التحديد لمف�وم �تصال

وتبادل المعلومات والبيانات وا��قائق �� المنظمة، والضرور�ة لأداء العمل وعملية �نتاج، ب�ن العامل والمسؤول 

، لأجل ت�سيق ا���ود والتأث�� �� سلوك المرؤوس�ن وتوج��ھ �� مختلف �تجا�ات، سواء �انت شفو�ة أو مكتو�ة

  .وج�ة معينة، �� س�يل تحقيق أ�داف المنظمة �ش�ل �عاو�ي فيما بي��م

  : معوقات �تصال ،3-2

لقد حظي �ذا ا��انب �� �تصالات التنظيمية با�تمام زائد من قبل الباحث�ن والكتاب، الذين تختلف وت�باين 

ل أ�م المشكلات والمعوقات ال�� �عيق �تصال النا��، وس�تطرق لأ�م المشكلات ال�� أشار وج�ات نظر�م حو 

فيما يخص �تصال ) 88، ص 1993مصطفى نجيب شاو�ش، (، )1983لطفي راشد محمد، (إل��ا كث�� من الكتاب

  :ب�ن المسؤول والعمال المنفذين نجد

  :قات ال��صية للاتصالات التنظيمية ��من أ�م المشكلات والمعو  :المعوقات ال��صية -3-2-1

ل�ل من المرسل والمستقبل قيمھ واتجا�اتھ وخ��اتھ و��ص�تھ  :تضارب �طار المرج�� ب�ن المرسل والمستقبل  - أ

و�التا�� قد ي�ون �نالك تفاوت ب�ن صياغة الرسالة من جانب المرسل، وتحليل�ا وتفس���ا من ... وخلفيتھ العلمية

مات تحمل معا�ي مختلفة ل�ل م��ما، و�لما �ان �طار المرج�� ل�ل م��ما متم��ا عن �خر قبل المستقبل، فال�ل

 .�ان من الصعب تحقيق اتصال فعال بي��ما

يميل الفرد غالبا إ�� سماع ما يتوافق مع قيمھ واعتقاداتھ ولغتھ واتجا�اتھ، وإعاقة أي  :�دراك �نتقا�ي   - ب

 .معلومات تتضارب مع�ا

فالاختلاف ب�ن المرسل والمستقبل من حيث المركز والوظيفة �عيق  :� المركز ب�ن المرسل والمستقبل�ختلاف �   - ت

عملية �تصال، فالمرؤوس يميل غالبا إ�� �شو�ھ ا��قائق وعدم الصراحة والم�اشفة مع رئ�سھ ذي الم��لة 

ذية رجعية صر�حة و��يحة والنفوذ الكب��، وقليل من المرؤوس�ن من �م ع�� استعداد ل��و�د رئ�س�م بتغ

 .تتعلق بقرارات الرئ�س وإجراءاتھ لأ��م قلقون مما سي�ون عليھ رد فعل الرئ�س
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ة �تصال، فلا بد من و�مكن �� �خ�� القول أنھ مازالت �ناك مشكلات ومعوقات أخرى �عيق عملي

  .التعرف عل��ا، ح�� يتم تجن��ا ومعا����ا �ش�ل يؤدي إ�� ز�ادة فعالية �تصال والوصول إ�� ��داف المطلوب

  وتحليل بيانات الدراسة الميدانيةتفر�غ  :ا��انب الميدا�ي للدراسة-4

المبحوث�ن بواسطة أداة انطلاقا من جمع المعلومات من طرف بدون أن ن���� أ��ا بحث استطلا��، و     

   :، وتفر�غ�ا �� ا��داول التالية وال�� تضمنت سبع جداول و�� �التا��واستمارة بالمقابلة المقابلة

   إجابة المبحوث�ن حول كمية المعلومات المرسلة للعمال المنفذين من طرف المشرف المباشر): 02(جدول رقم 

  �� م�ان العمل

المبحوثون   

  �جابة

  المجموع  المشرفون المباشرون  نفذون العمال الم

  150  قليلة

%58.82 

30  

%66.66 

180  

%60 

  65  متوسطة

%24.49 

10  

%22.22 

75  

%25 

  40 كث��ة

15.68%  

      ـ5

                       11.11% 

45  

15% 

  255  المجموع

%100 

45  

%100 

300  

%100 

صرحوا بأن كمية بحوث�ن الذين وتمثل الم، %60أع�� �سبة تمثل نلاحظ من ا��دول أعلاه، أن 

  ..المعلومات المرسلة للعمال المنفذين من طرف المشرف المباشر �� م�ان العمل قليلة

�ناك حقيقة أساسية عن عملية �تصال، و�� أن كمية المعلومات المرسلة من المستو�ات العليا �� 

�ل مستوى ب��ب جانب من تلك المعلومات،  التنظيم تتضاءل �لما انتقلنا إ�� المستو�ات الدنيا، ن�يجة قيام

ال�� تتعارض ومصا��ھ، وكذلك ا��ال بال�سبة لما يصدر من معلومات من مستو�ات أخرى، و�ذا ما يقودنا إ�� 

افتقار �دارة �شرافية الدنيا إ�� المعلومات ال��يحة وال�املة عن أ�داف�ا، وسياسات ونوايا �دارة العليا مما 

ة ج�ود�ا، و�المقابل افتقار �دارة العليا إ�� المعلومات ال�افية والسليمة عن اتجا�ات العامل�ن يقل من فعالي

أن "و�ذا ما صرح بھ أحد العمال بقولھ . ومشا�ل العمل مما يُفقد�ا القدرة ال�افية عن التخطيط والرقابة

  .عض الرؤساء المباشر�نونفس ال���ء ما صرح بھ �". الرؤساء يحتكرون المعلومات ومعرفة القوان�ن

و�كذا يت�� مما سبق أن لقلة �تصالات وندر��ا من خطورة ع�� س�� المؤسسة وع�� المورد ال�شري، 

و�ذا ما �عت�� عائقا من العوائق ال�� تحول دون تحقيق �تصال الفعال، ومنھ �عتدال �و خ�� وسيلة للتغلب 
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من �تصالات، فتنظيم خطوط �تصال وكمي��ا تؤدي إ�� الصعو�ات الناشئة من �قلال أو �كثار  ع��

  .�تصال الفعال ��  المنظمة

  إجابة المبحوث�ن حول نوعية �تصالات المرسلة للعمال المنفذين من طرف المشرف المباشر): 03(جدول رقم 

  المبحوثون 

  �جابة

  المجموع  المشرفون المباشرون  العمال المنفذون 

  55  دقيقة

%21.56 

10  

%22.22 

65  

%21.66 

  200  غ�� دقيقة

%78.43 

35  

%77.77 

235  

%78.33 

  255  المجموع

%100 

45  

%100 

300  

%100 

يت�� من ا��دول أعلاه، أن أغلبية المبحوث�ن صرحوا بأن نوعية �تصالات المرسلة للعمال المنفذين من 

د الكيفية عن طر�ق تصر�حات وتدعم�ا الشوا� % .78.33طرف المشرف المباشر غ�� دقيقة، وذلك ب�سبة 

  ".المعلومات قليلة وغ�� دقيقة ومشوشة لا �عرف ����ا من عدم ����ا"المبحوث�ن بقول�م 

إن توفر المعلومات الدقيقة وال�افية للفرد ضروري و�ام، فالفرد يجب أن ي�ون ع�� علم وإطلاع تام بما 

نقصا �� إشباع حاجاتھ، و�ذه المعلومات تنطلق ي�تظر منھ من عمل، وإلا سيواجھ من خلال أخطائھ �� العمل 

من عدة اتجا�ات �� معرفة الفرد للسياسة العامة للتنظيم الذي �عمل فيھ، والفلسفة العامة ال�� يت�نا�ا 

الرئ�س المباشر، ومعرفة �نظمة السائدة �� التنظيم، معرفتھ لمتطلبات عملھ وواجباتھ ومسؤولياتھ وم�انتھ �� 

  ...تھ ل��صائص المم��ة ل��صية رئ�سھ ومعرفتھ لرأي رئ�سھ �� أدائھالتنظيم ومعرف

فمعرفة الفرد ب�ل �ذه �مور تجعلھ أك�� آمانا واطمئنانا �� عملھ، وذا علاقة جيدة مع رئ�سھ و�بتعاد 

الات تؤدي عن صراع  والمشا�ل وال��اعات فيما بي��ما، وإن عدم توف�� المناخ وا��و والوسائل ال�افية ل�ذه �تص

إ�� القيام �عملية البحث والتفت�ش عن وسائل أخرى أو إضافية من جانب  العامل�ن، للقيام بالتعب�� عن 

موقف�م، و�ذا من الممكن أن يأخذ جوانب وأش�ال وصور سلبية غ�� مقبولة عن الرؤساء مثل �شاعات ال�� 

�� أخبار مش�وك �� ����ا يتعذر التحقق من وال�� �عت"تخدم مصا�� أفراد معين�ن، وتضر بمص��ة المؤسسة، 

ل�ا أ�مية، لدى الموج�ة إل��م و�ؤدي تصديق�ا أو �شر�ا إ�� إضعاف روح�م  أصل�ا وتتعلق بموضوعات

، أو أنھ س�تم ا��صول ع�� )2007محمد من�� ��اب، (، )16، ص 2004جمال الدين محفوظ، "(المعنو�ة

ما بصورة رسمية وإما بصورة غ�� رسمية، و��ون ب�ن الزملاء �� المعلومات بواسطة �تصال �فقي عادة إ

التنظيم، أو ب�ن ���اص الذين تج���م ظروف التقسيم الوظيفي للعمال ع�� �تصال مع �عض�م وتبادل 

  .المعلومات
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  إجابة المبحوث�ن حول طبيعة العلاقة ب�ن الفئت�ن): 04(جدول رقم 

  المبحوثون 

  �جابة

  المجموع  المشرفون المباشرون  العمال المنفذون 

 30  جيدة

11.76% 

  ــ5

11.11% 

  ــ35

11.66% 

  77  متوسط

%30.19 

13  

%28.88 

90  

%30 

  148  س�ئة

%58.03 

27  

%60 

175  

%58.33 

  255  المجموع

%100 

45  

%100 

300  

%100 

ن طبيعة العلاقة بأ وتمثل المبحوث�ن الذين صرحوا %58.33أع�� �سبة تمثل ، أن السابق ي�ب�ن لنا من ا��دول 

  .ب�ن العمال المنفذين ومشرف�م المباشر تتم�� بالس�ئة

إن المؤسسة الصناعية ا��زائر�ة �عا�ي من ضعف وسوء العلاقات �� �ذه ا��وانب، أي ب�ن المشرف 

المباشر ومرؤوسيھ، حيث يرى العمال مثلا �� العديد م��ا أن رؤسا��م لا يقومون بم�ام�م، ول�س ل�م من م�ام 

� الضغط و�مر دون  ف�م ��قيقة ما يفعلون، مما �و موجود �� وضعية العمال المنفذين، أو أن �ؤلاء لا غ�

�ستفيدون من عمل�م بقدر ما �ستفيد منھ رؤسا��م �� مجال الم�افآت، وإذا �ان المشرف يتصف بال��عة 

ء �خر�ن، مما ينقص من عز�مة المرؤوس�ن ال�سلطية، فإنھ لا يقبل المشاركة �� الرأي، ولا يقبل  �ستماع إ�� أرا

�� أداء أعمال�م، فيصبحون أدوات �دم بدلا من وسائل بناء المنظمة، وع�� العكس، و�ون الرئ�س لا يخطو 

  .خطوة ما ولا يتخذ قرارا مص��يا معينا إلا �عد اس�شارات مرؤوسيھ و�خذ برأ��م الصائبة

ة �� ال�شأة، �لما أثر ذلك ع�� عملية �تصالات وش�ل�ا، لأن  ومن المعروف أنھ �لما �انت المنظمة حديث

المطلوب الم�� �� بداية إ�شاء�ا �و جعل عملية �تصالات ضيقة ما أمكن، ح�� يتم تحديد دور �ل فرد ف��ا 

 �ش�ل دقيق وا��، أما إذا �ان عمر المنظمة قد مر عليھ وقت طو�ل فإن �تصالات ب�ن أفراد ما ت�شابك وت�سع

و�ز�د معدل الرسمية ف��ا، ونفس ال���ء بال�سبة للأفراد العامل�ن �� المنظمة لكلا الفئت�ن، زد ع�� �ذا، أن 

ير�دون القيام بالسيطرة الفعلية ع�� ما يدور �� المؤسسة، وذلك �س�� ا��ميع إ�� مراقبة  أغلب المشرف�ن

موضوع ما �ستطيع اتخاذ قرارات تؤ�لھ  المعلومات المتداولة داخل ا����، فمن يملك معلومات أك�� حول 

للتكيف �ش�ل أفضل مع �ش�اليات ال�� يمكن أن تحيط بذلك الموضوع، ع�� عكس ال��ص الذي لا �سيطر 

إلا ع�� معلومات أقل، حيث ي�ون أك�� عرضة لاتخاذ قرارات غ�� مناسبة أو غ�� رشيدة، وتؤ�ل القرارات 

والتموقع، ع�� نحو أفضل من أولئك الذين �م مسؤولون عن اتخاذ قرارات المناسبة ال�� يتخذو��ا إ�� التحص�ن 
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قد تز�د �� تفاقم المش�ل، بدل الت��يم أو السيطرة عليھ، مما قد يضاعف �� �عباء والت�اليف و��دد 

المؤسسة بالابتعاد عن ��داف �ذا من ج�ة، ومن ج�ة أخرى يز�د من حدة الصراعات الموجودة ب�ن المشرف 

  .لمرؤوس�نوا

و�مكن القول كذلك أن ن�يجة �ختلافات المفا�يمية واختلاف �نطباعات والتصورات ب�ن المشرف 

المباشر والعمال المنفذين، فإ��م يف�مون الرسائل ال�� يتلقو��ا بأش�ال مختلفة، بحيث يب�� الف�م ع�� مواقف 

و��بع ذلك أفعال وردود فعل غ�� مناسبة أو غ�� وأح�ام مسبقة، فتقل فرص التأث�� �� السلوك لكلا ا��انب�ن، 

محمد عبد القادر (ملاءمة، ال�� تؤدي إ�� سوء العلاقة بي��ما، و�ذا ما و��ھ كذلك محمد بن عبد القادر عابدين

  ).185، ص 2001عابدين، 

  ا للعمال المنفذينإجابة المبحوث�ن حول مدى اعتبار اللغة المستعملة من طرف المشرف المباشر عائق): 05(جدول رقم 

  المبحوثون 

  �جابة

  المجموع  المشرفون المباشرون  العمال المنفذون 

  65  �عم

%25.49 

  ــ11

24.44%  

76  

%25.33 

  190  لا

%74.50 

34  

%75.55 

224  

%74.66 

  255  المجموع

%100 

45  

%100 

300  

%100 

  

ستعملة من طرف المشرف ي�ب�ن لنا من ا��دول أعلاه، أن أغلبية المبحوث�ن، صرحوا بأن اللغة الم

  %74.66المباشر، لا �عت�� عائقا للعمال المنفذين، وذلك ب�سبة 

�� معظم �حيان ي�ون �عقيد اللغة المستعملة ا��اجز أسا��� الذي يقف أمام حدوث اتصالات فعالة، 

المرسلة إ�� وذلك لأن التعقيد من الممكن أن يؤدي إ�� عدم الف�م ال��يح للمقصود أو المطلوب من الرسالة 

�فراد المختلف�ن، أو أنھ يؤدي إ�� ف�م أشياء لم تكن مقصودة أو إ�� عدم الف�م التام، لذلك ومن منطلق الرغبة 

�� أن تف�م الرسالة أو المقصود م��ا، ول�ي ي�ون �تصال فعال ومجدي، م�م جدا أن يدرك و�عرف الرؤساء �� 

ملية نقل الف�م إ�� جانب المعلومات، فإذا لم يتم الف�م من جانب المنظمة أن �تصالات الفعالة تنطوي ع�� ع

المستقبل ع�� عملية نقل الف�م إ�� جانب المعلومات، فإذا لم يتم الف�م من جانب المستقبل لا ت�ون ولا تحدث 

 اتصالات، مع�� ذلك أن الرؤساء يجب أن يقوموا بصياغة رسائل�م بطر�قة مف�ومة للمستقبل، وذاك عن طر�ق

استعمال اللغة الس�لة والبعيدة عن التعقيدات اللغو�ة، و�ذا ما وجدناه �� ميدان بحثنا، وتجسد �� عملية 

  .�تصال ع�� الواقع العم�� ب�ن المشرف ومرؤوسيھ
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  إجابة المبحوث�ن حول احتمال التأث�� السل�� لمحيط العمل ع�� عملية �تصال ال�� تتم ب�ن الفئت�ن): 06(جدول رقم 

  بحوثون الم

  �جابة

  المجموع  المشرفون المباشرون  العمال المنفذون 

  160  �عم

%62.74 

35  

%77.77 

195  

%65 

  95  لا

%37.25 

  ـــ10

22.22%  

105  

%35 

  255  المجموع

%100 

45  

%100 

300  

%100 

  

نلاحظ من ا��دول أعلاه، أن غالبية المبحوث�ن صرحوا بالتأث�� السل�� لمحيط العمل ع�� عملية 

  %65صال ال�� تتم ب�ن العمال المنفذين والمشرف�ن المباشر�ن، وذلك ب�سبة �ت

لقد أصبح ��تمام بمحيط العمل و�توف�� ظروف العمل الف��يقية ا��يدة والمر�حة خاصة �� القطاع 

ليف، الصنا�� من �مور المسلم ��ا، ذلك لأ��ا �ساعد ع�� دقة �نتاج وز�ادتھ، وتحس�ن ا��ودة وتخفيض الت�ا

، إضافة إ�� �ذا، فإ��ا �عمل ع�� رفع الروح المعنو�ة للعمال، و�ساعد�م ع�� العمل، وت�سره ل�م، وتجذ��م إليھ

و�شمل ظروف العمل الف��يقية نوا�� . وترغ��م وترض��م عنھ، وتقلل من أخطا��م، وتق��م من حوادث العمل

بة الرطو�ة، الضوضاء، ف�� تمثل العوامل ال�� تتعلق �ضاءة، ال��و�ة، درجة ا��رارة، �س: متعددة نذكر أ�م�ا

لكن �عت�� الضوضاء عامل . بأجواء العمل و�نتاج المحيطة بالعمال و�ذا �� م�ان العمل �المصنع والورشات

إزعاج �س�ب ضيق واس�ياء العمال، و�عت�� كذلك عامل مش�ت للإن�باه وال��ك��، و�ذا ما يؤدي إ�� التقليل من 

� العمل، و�عيق�م و�عطل�م عنھ، إضافة إ�� �ذا فإنھ ي��تب ع��ا آثار ضارة عل��م �الإج�اد العص�� كفاء��م �

وسرعة التعب، وضعف حاسة السمع، وأحيانا إ�� فقدا��ا بالتدر�ج ثم إصاب��م بالصمم، ومنھ يمكن القول أن 

اره الضارة خاصة �� القطاع الضوضاء �� مصدر اضطراب العمل وإزعاج للعمال، وخطر يجب �ح��اس من آث

الصنا��، بمع�� أدق �� المصنع والورشات ال�� �ستخدم ف��ا �لات والمحر�ات والضاغطات �� �عمال المعدنية، 

  .وغ���ا... كعملية الطرق وا��دادة و��ب المعادن

ع إ�� و�� نفس الوقت �عت�� عامل مؤثر ع�� عملية �تصال ال�� تحدث ب�ن المشرف ومرؤوسيھ راج

الضوضاء المز��ة والمرتفعة المنبعثة من �لات والمحر�ات و�فران �س�ب قدم�ا، وللتقليل من �ذا يميل �عض 

والذي ي�ون فيھ ا��ديث " �المكتب مثلا"الرؤساء التحدث مع مرؤوس��م �� م�ان يتصف بالضوضاء قليلة 

بوحفص مبار�ي، (نفس الن�يجة المتوصل إل��ا و��. مسموع نوعا ما، و�ذا ما ات�� من خلال إجابات المبحوث�ن

  . من طرف الباحث بوحفص مبار�ي �� دراستھ) 54، ص 2004
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  إجابة المبحوث�ن حول احتمال التأث�� السل�� لمنصب المشرف المباشر ع�� عملية �تصال ال�� تتم ب�ن الفئت�ن): 07(جدول رقم 

  المبحوثون 

  �جابة

  المجموع  باشرونالمشرفون الم  العمال المنفذون 

  199  �عم

%78.03 

25  

%55.55 

224  

%74.66 

  56  لا

%21.96 

20  

44.44%  

76  

%25.33 

  255  المجموع

%100 

45  

%100 

300  

%100 

نلاحظ من ا��دول أعلاه، أن أغلب المبحوث�ن صرحوا بالتأث�� السل�� لمنصب المشرف المباشر ع�� عملية 

  .%74.66ب�سبة  �تصال ال�� تتم ب�نھ و��ن مرؤوسيھ وذلك

ف��ذا فالعامل لا يزال �شعر بنوع من الق�ر وال�سلط، و�ذا ما يؤدي بھ إ�� محاولة مقاومتھ بأي ش�ل 

من �ش�ال الظا�رة أو ا��فية، وأن �ذه الن�يجة �� نفس�ا ال�� توصل إل��ا محمد ع�� محمد من خلال دراستھ، 

وََ��ا عمال المصنع عن المشرف�ن، بوصف�م واست�تاجھ العام بأنھ يلفت النظر أيضا إ�� تلك ال
َ
صورة ال�� �

�ش�لون طبقة اجتماعية أخرى �� التنظيم، و�� طبقة صاحبة �متياز والنفوذ، و�ذا التصور لا يمكن إزالتھ إلا 

�عد أن �سود روح الثقة ب�ن القائد والمرؤوس�ن، و�ستخدم المنظمات عادة العديد من الرموز أو �لقاب أو 

رد للتعب�� عن الم�انة أو الم��لة الوظيفية، مثل �ذا التفاوت الوظيفي قد يمثل ��ديدا من وج�ة نظر �فراد الموا

�� المراكز الوظيفية الدنيا، ومن ثم قد يحول دون قيام �تصال أساسا أو �عمل ع�� تحر�فھ، و�المقابل فعدم 

طلق أ��ا مصدر قوة �ستطيع من خلال�ا توقيع تمسك المشرف المباشر بالمع�� الرس�� ا��اف للسلطة من من

ا��زاءات وإنزال العقو�ات المختلفة، بل يتع�ن ع�� المشرف أن يتمسك بالنظرة �عمق للسلطة من حيث القدرة 

ع�� التأث�� و�قناع �� المرؤوس�ن، وتمسكھ أيضا بالمع�� �فضل لمف�وم �تصالات، مع عدم اقتصار النظرة 

لي�ون  قل وتبادل �ف�ار والمعلومات بصورة جافة، حيث يمتد المع�� و�ثر إ�� أ�عد من ذلكع�� أنھ مجرد ن

ع�� إحداث التوافق وال��ابط �� علاقات العمل، من خلال �حت�اك والتفاعل  المشرف مصدر إشعاع  وقادر

ل �س�ب �ذه ا��واجز لأن عملية �تصا"اليومي مع مرؤوسيھ، و�ذا ما يجب أن ي�ون �� مؤسساتنا اليوم، 

ت�ون غ�� فعالة، بالإضافة إ�� أ��ا تؤدي للف�م الناقص، وال���ء الذي يفتقر إ�� �من، يؤدي إ�� وجود 

عبد الرحيم نصر "(وفقط عند إزالة �ذه ا��واجز يمكن القيام بالاتصال ا��يد والعمل المش��ك......... الصراع

  ).171، ص 2001الله، 
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  ة المبحوث�ن حول وصف العملية �تصالية داخل المؤسسةإجاب): 08(جدول رقم 

  المبحوثون 

  �جابة

  المجموع  المشرفون المباشرون  العمال المنفذون 

  175  ضعيف

%68.62 

20  

%44.44 

195  

%65 

  50  عادي

%19.60 

15  

%33.33 

65  

%21.66 

  ــ30  ممتاز

11.76% 

  ـ10

22.22%  

  ـ40

13.33% 

  255  المجموع

%100 

45  

%100 

300  

%100 

صرحوا بضعف العملية �تصالية الذين المبحوث�ن  و�م %65السابق أن أع�� تمثل نلاحظ من ا��دول 

  .داخل المؤسسة، وذلك ب�سبة 

من خلال القراءات �حصائية ل��دول، ومن خلال ما سبق قولھ نلاحظ أن �تصال السائد �و 

ر من المصدر الذي يقوم بإعداد الرسالة وإرسال�ا إ�� �تصال �� اتجاه واحد، حيث تنقل فيھ المعلومات و�ف�ا

المستقبل أو مركز �رسال، بحيث ي�ون �رسال �و البعد �يجا�ي، ب�نما ي�ون موقف مركز �ستقبال سليما 

تماما، بمع�� آخر أن عملية التفاعل والتبادل ت�اد تنعدم �� مثل �ذا النمط، دون إعطاء فرصة للإشراك �� 

أو المناقشة وعدم ��تمام بالطرف �خر والمتصل بھ، ف�و يقوم ع�� مخاطبة ��ص لغ��ه، والغ��  المحادثة

ينصت فقط، ولا �ستطيع التعليق و�جابة لما يصل إليھ من معلومات من قبل المرسل عكس �تصال المزدوج أو 

رف الثا�ي إ�� �ول مرة أخرى، حيث �� �تجا��ن، حيث يبدأ من طرف و�تجھ إ�� الطرف �خر، ثم يرجع من الط

�عطي الطرف �ول �مر أو المعلومات والتعليمات ال�� ير�د�ا، والثا�ي الذي يتلقى �ذه التعليمات والمعلومات، 

�ستجيب أو يقوم بالاستفسار عن �ذه المعلومات، و�كذا يدور ا��وار والمناقشة ب�ن الطرف�ن، و�ذا النوع من 

فات وخصائص �شراف ال�� تقوم ع�� المشاورة وإعطاء ا��ق �� ا��ديث والمشاركة، أي �تصال �عت�� من ص

��م�ا عملية تبادل المعلومات، و��ذا �عطي الفرصة ال�افية للمرسل والمستقبل للمحادثة والمناقشة  والتعب�� عن 

جد عملية تبادل �� �ف�ار أك�� أرا��م ع�� ضوء المعلومات ال�� أرسل�ا المرسل واستقبل�ا المستقبل، أي أ��ا تو 

  .م��ا انتقالا، وعملية تبادل �� المعلومات

وز�ادة ع�� �ذا، �ل عامل بحاجة إ�� �عليمات موضوعية وا��ة ودقيقة فيما يتعلق بمتطلبات عملھ، 

وما يتوقع من العامل القيام بھ من م�ام وواجبات، كما يرغب تزو�ده بصورة وا��ة عن عملھ ومزاياه، 

جابياتھ وسلبياتھ وظروفھ وغ���ا، وأيضا يرغب �حاطة علما أولا بأول بما يجري �� منظم��م، و�خاصة وإي
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  نموذجا -�Nestléعز�ز �تصال الداخ�� �� المؤسسات متعددة الثقافات بالاعتماد ع�� ا��لول �لك��ونية

Enhancing internal communication in multicultural organizations based on electronic 
solutions - Nestlé as a model 

 . حالات عن �تصال الداخ�� : المحور                                                       

 2فايزة عيادي . د.ط        1عقيلة صدوقـــــــي .د

  :الم��ص

أساليبھ المختلفة �� �شر ثقافة ��دف �ذه الدراسة الوصفية إ�� إبراز الدور المحوري الذي يلعبھ �تصال الداخ�� ب

، كنموذج "Nestlé"المؤسسة �� سياق متعدد الثقافات، ولتحقيق �ذا ال�دف وقع اختيارنا ع�� المؤسسة متعددة ا���سيات 

 .نا�� �� إدارة التنوع الثقا��، وذلك بالاس�ناد ع�� مرونة �تصال الداخ��

  :وقد تب�نت من �ذه الدراسة النتائج التالية

  صال الداخ�� الفعال مر�ون بمراعاة التنوع الثقا�� ب�ن المؤسسة متعددة ا���سيات وفروع�ا؛�ت -

  تن�شر مبادئ المؤسسة وتتطور ثقاف��ا من خلال �تصال الداخ��؛ -

  .وسيط مرن لتبادل �ف�ار والتعلم التنظي�� ب�ن الثقافات المتنوعة بما �سا�م �� تقار��ا: تكنولوجيا �تصال ا��ديثة -

  ".ن�س��"�تصال الداخ��؛الثقافةالتنظيمية؛ سياق التعدد الثقا��؛ مؤسسة  :ال�لمات المفتاحية

Abstract : 

This descriptive study aims to display the pivotal role of internal communication with its different ways to 

spread the organizational culture in the multicultural context. 

          To achieve this goal we selected the multinational enterprise "Nestlé" as a successful model in diversity 

cultural management, based at flexible internal communication. 

The results of study showed that: 

- The effective internal communication is related to give consideration to cultural diversity between 

multinational enterprise and its affiliate;  

- Organizational  principles and organizational culture are spreading and developing by internal 

communication; 

- The New communication technology is a flexible mediator to ideas exchange and organizational 

learning; it is an adequate place to cultural rapprochement. 

Keywords: Internal Communication, Organizational Culture, Intercultural Context, Multicultural Context, Nestlé. 
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   ب�ن الثقافات المتعددة"Nestlé«لـ  �ساليب �تصالية): 01(جدول 

  ):سو�سرا(المؤسسة �م 

  أساليب �تصال
  از�لال��   نيج��يا  ال�ند  كور�ا  ايإيطال  الفلب�ن  نيوز�لندا

  :�دارة ا��ماعية

  فر�ق إدارة متعدد الثقافات
+  +  +  +  +  +  +  

  +  +  +  +  +  +  +  )�نجل��ية(لغة موحدة 

  +  +  +  +  +  +  +  المبادئإرسال وثيقة 

�عرض (والمؤتمرات مركز دو�� للتدر�ب 

  )�ساليب ولا يج�� الفروع ع�� تطبيق�ا
+  +  +  +  +  +  +  

ل �سلوب القص��� والمناقشة لتباد

  التجارب وا����ات
+  +  +  +  +  +  +  

  +  +  +  +  +  +  +  تفو�ض لإدارة الموارد ال�شر�ة

          +      فيديو جذاب للتوعية بالمبادئ

        +      +  حلقات دراسية للموظف�ن/ورش عمل

اتصال رس�� (أسفل �تصال من أع�� إ�� 

  )و�رمي
  +            

            +  +  استقصاء التقييم الذا�ي للقادة

              +  ��ابط الشب�ي و�تصال �فقي���يع ال

شرح (البلد برامج تدر��ية مكيفة مع ثقافة 

  )أمثلة من الواقع المح��
        +      

    +            نقابية/اجتماعات إدار�ة

  ورشات عمل منفصلة

أعضاء �دارة /أعضاء �دارة العليا (

  )الوسطى

            +  

  )132-85، الصفحات 2008جا�وب، (من إعداد الباحثت�ن بالاعتماد ع��  :المصدر

أو �� ش�ل أوامر، /أو قص��� و/أو كتا�ي و/ت�نوع أساليب �تصال �� المؤسسة ما ب�ن اتصال مباشر و

اعتبار ،لذلك يمكن اختلفت باختلاف ثقافة �ل فرعوتنفيذه �ان المضمون واحدا لكن طر�قة إيصالھ حيث 

ل�ل فرع قطري أسلو�ھ �� �تصال الداخ�� �عتمد ف". Nestlé"�� س��اتيجية �تصالات امحددمن  الثقافة

  .ثقافتھبصفة أساسية ع�� 

أساليب اتصال �ش��ك ف��ا �ل الفروع م�ما اختلفت ثقافا��م، مثل المركز الدو�� للتدر�ب نجد أيضا 

وج�ا��ا ال�� �س�� إ�� �شر�ا ع�� �افة وحدا��ا، كما والمؤتمرات، �عرض من خلالھ المؤسسة رسال��ا، مباد��ا وت

��ك مسؤولية اختيار �سلوب ��سب 
ُ
�عرض طرقا ل�شر المبادئ �� �ل فرع �اق��اح ول�س كأمر إجباري، ثم ت
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ع�� عاتق إدارة الموارد ال�شر�ة ا��اصة ب�ل فرع لي�شر �اتھ المبادئ وفقا لما ي�ناسب مع ثقافة الموظف�ن المنتم�ن 

و�نا نجد تنوعا واختلافا �� أسلوب �تصال من دولة لأخرى كما �� ا��دول المو�� أعلاه، فع�� س�يل . إليھ

المثال ثقافة الموظف�ن �� الفلب�ن تفضل �وامر المباشرة من أع�� إ�� أسفل لأن ل�م ثقافة اح��ام وتقبّل أوامر 

المبادئ أك�� من خلال ر�ط�ا بأمثلة من السياق ال�ندي قاد��م �� العمل؛ أما �� ال�ند ف�م يفضلون توضيح �ذه 

  .ح�� يتمكنوا من تقبل�ا وتنفيذ�ا

روح�ا ع�� ا��فاظ ع�� ثقافة المؤسسة و  إ�� من خلال اس��اتيجية �تصال الداخ�� "Nestlé"سعت 

بما ) لمختلفةفروع�ا وموظف��ا من ا���سيات ا(المرونة �� أسلوب إيصال الرسالة للأطراف المعنية ضمان مع 

ومن خلال �تصال الداخ�� . أي بمراعاة الثقافات المحلية ،يتما��� مع معتقدات وعقائد وقيم ولغة �ل فرع

فالتأث�� والتأثر �� �تجا��ن لكن مع �غليب  ،ثقافة المؤسسة ��م بدور�ا و�فراد وتتأثرتتأثر ثقافة الفروع 

ال�شر�ة و�ذا لن يتم دون �عبئة الموارد  ظف�ن وتوحيد ج�ود�م،المو لثقافة المؤسسة �م من أجل توحيد سلوك 

دور م�م �� بناء علاقات التفاعل ب�ن  "Nestlé"خ�� �� اوللاتصال الد؛ ع�� �شارك �ذه الثقافة و�شر�ا للعمل

 و�علم تنظي��؛من خلال ما ي�يحھ من تبادل ل����ات والتجارب  ،جميع أطراف المؤسسةمن موظف�ن وفروع

وتضمن تنفيذ�ا �� �ل المؤسسات الفرعية التا�عة ل�ا ع��  ومباد��ا وروح�اع�� ثقاف��ا "Nestlé"حافظ فح�� ت

دون المساس بثقافة  و�شر ثقاف��ا�ان لابد ل�ا من تحقيق اتصال داخ�� فعال يضمن ل�ا إيصال رسال��ا  ،العالم

�ا �ستمرار كأك�� مؤسسة متعددة و�ذا ما ضمن ل ،الموظف�ن المحلية ودون خلق صراع ثقا�� �� فروع�ا

  .ا���سيات

مع ان�شار العولمة أصبح موضوع الثقافة يصطبغ ": Nestlé"�تصال الداخ�� وا��لول �لك��ونية ��. 2.6

للاتصالوتبادل متطورة بما توفره من وسائل ، بصبغة العالمية،وسا�مت تكنولوجيا المعلومات و�تصال

للعمل التعاو�ي  ،ومن تطبيقات)نت، �ن��انت، �كس��انت، الشب�ات �جتماعية�ن�� (�الشب�ات  المعلومات

عملية �شر ثقافة المؤسسة ومس�لةل تمازج �ف�ار،�� إ�شاء ب�ئة عمل مناسبةل)Groupeware(وال�شار�ي 

 ع�� العالم، و�و ما يظ�ر من خلال ا��لول  متعددة ا���سيات م�ما اختلفت ثقافات فروع�ا وأعضا��ا

�ذا ما تؤكده �سبة انفاق�ا ع�� المجال الرق�� ) . 1أنظر الش�ل رقم(�� ذلك "Nestlé"�لك��ونية ال�� ت�ن��ا 

�ذا .  (Annual Review 2020 - English, p. 17)من نفقا��ا �جمالية ع�� وسائل �علام  % 47رت بـ وال�� قدّ 

نحو تب�� واستغلال �ذه �دوات �� مختلف �شاطا��ا ومن بي��ا �تصال الداخ�� و�شر  توجھ المؤسسة�عكس 

  .ثقافة المؤسسة
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  Nestléا��لول �لك��ونية �� ): 01( رقم ش�ل

  

  من إعداد الباحثت�ن :المصدر

م المؤسسة ،فإننا سنلاحظ ا�تما1موقع المؤسسة �لك��و�ي إذا ما قمنا بز�ارة: الموقع �لك��و�ي. 1.2.6

أ��ا تضع قائمة بطاقم إدار��ا وأبرز باستغلال �ذه الوسيلة �� �شر �ل تفاصيل�ا و من ب�ن ما لاحظناه مثلا 

ور�ما �عود ذلك لمحاولة م��ا للتأكيد باستمرار بأ��ا وعاء ،(Sites, 2021)موظف��ا مع ذكر ج�سية �ل واحد م��م 

. وأ��ا تحمل مز�جا ثقافيا متنوعا ومع ذلك ف�� تحقق التعاون و�داء المطلو��ن ،متعددةوج�سيات لثقافات 

دور �� ا��فاظ ع�� علاقا��ا مع مختلف موظف��ا من �ل أقطار العالم "Nestlé"فكيف �ان للاتصال الداخ�� �� 

  وكيف استطاعت �عبئ��م لتحقيق أ�داف�ا مع اختلاف ثقافا��م؟

تغلال الموقع �� �شر تار�خ المؤسسة بأسلوب جذاب ومبتكر، حيث �عرض كما لاحظنا أيضا اس

"Nestlé"  تار�خ �شأ��ا وتطور�ا وتطور منتجا��ا من خلال ما تطلق عليھ"le nest 360◦ Tour"(aboutus, 

تتخلل�ا  (aboutus, 2021)ي�عرض�ا من خلال موقع�ا �لك��و� "Nestlé"، و�� جولة اف��اضية �� متحف(2021

صورا وفيديو�ات �عر�فية بالمؤسسة وتطور مصا�ع�ا ومنتجا��ا، يكفي أن تضغط �� جولتك �ذه ع�� أي صورة 

لمنتج أو مصنع ما أو ع�� تار�خ مع�ن ح�� �عرض عليك تفاصيلھ، كما توج�ك أس�م مختلفة لتتجول ع�� 

نلاحظ من . ليعرفك ع�� �ل حدث و�ل منتج و�ل تطور �ان لھ علاقة بتار�خ �ذه المؤسسةمختلف غرف المتحف 

خلال فكرة �ذه ا��ولة ا�تمام المؤسسةب�شر تار�خ�ا و�ل حدث فيھ م�ما يبدو �سيطا أو عابرا �ذا من ج�ة، 

ا و�شر ثقاف��ا، فمع �� ايصال تار�خ�" الموقع �لك��و�ي"ومن ج�ة أخرى نلاحظ اختيار�ا للوسيلة �تصالية 

                                                           
ر فيھ �ل سياسا��ا واس��اتيجيا��ا، وتار�خ�ا، و�ذا لأن للمؤسسة موقعا تفاعليا ومتطورا ت�ش" ع�� الموقع �لك��و�ي للمؤسسة"نلاحظ �� �ل مرة تكرار جملة  1

  .و�ذا إن دل ع�� ���ء فإنھ يدل ع�� أن المؤسسة تؤمن بفعالية �ذه الوسيلة �تصالية �� تحقيق �شارك الرؤ�ة وتوحيد ��داف

من حلول إلك��ونية  �ل

للتواصل ب�ن المؤسسة �م 
ومختلف فروع�ا من القافات 

�خرى 

�ست�� شركة متعددة ا���سيات•

ج�سية 177•

موظف 291000•

الموقع �لك��و�ي
�شر التفاصيل عن المؤسسة•

�شر تار�خ المؤسسة وتطور منتجا��ا عن •
طر�ق متحف �ست��

Workplace by 

Fcebook 

قناة للاتصال الداخ��•

العمل �� فرق •

فضاء للعصف الذ��� و�شارك �ف�ار•



 2021                                                                                                               �تصال الداخ�� �� المؤسسة ا��زائر�ة ب�ن الواقع  والمأمول                 

 285 

وتار�خ �ذه . تطور تكنولوجيا المعلومات و�تصال أصبحت �ناك وسائل أك�� فعالية ل�شر ثقافة المؤسسة

و�كذا �عت�� الموقع �لك��و�ي . �خ��ة ما �و إلا صورة عاكسة ��زء من ثقاف��ا وتطور �ذه الثقافة ع�� الزمن

ة وثقافة المؤسسة ب�ن موظف��ا من ج�ة وإيصال�ا لز�ائ��ا و�ا�� للمؤسسة وسيلة اتصالية فعالة �� �شر صور 

  .�طراف الم�تمة من ج�ة أخرى 

 
  

2.2.6 .Workplace by Facebook:أصبحت منصةWORKPLACE لمصممة من طرف شركةا "Facebook "

حيث أصبح ، 2019منذ سنة "Nestlé"معتمدة �ش�ل رس�� كقناة للاتصال الداخ�� ��، )1أنظر الم��ق رقم (

 blog)يتواصلون و�تعاونون ع�� العالم من خلال �ذه المنصة �لك��ونيةامن موظف��ا موظف 210.000أك�� من 

Nestlé, 2021) . مليون محادثة تمت ع��  11.9أن �ناك  �2020ش�� التقر�ر السنوي للمؤسسة لسنة

 .Nestlé Rapport annuel, 2020, p)اخلية للعامل�ن بالمؤسسة�ذ�الشبكة �جتماعية ال�� �عد منصة د

�� ش�ر أكتو�ر " Facebook"، أطلق��ا شركة فضاء للعصف الذ��� ول�شارك �ف�ار ب�ن ا��ميع،و�� ت�يح (17

د نجاح �ذه المنصة �� و�عو  2019مؤسسة سنة  30000و�لغ عدد المؤسسات المنضمة إل��ا  2016من سنة 

استقطاب المؤسسات إ�� س�ولة استعمال�ا ف�� تطبق نفس م��ات الفا�سبوك العادي كخدمة �خبار، البث 

المباشر، الدردشة و المجموعات، تبادل المقاطع الصوتية والفيديو�ات والوثائق بمختلف أنواع�ا، التعب�� 

الموظف�ن لن ي�ونوا بحاجة إ�� تدر�ب ع�� استعمال�ا أو أن  إ�� و�ذا �ع�� أن...باستعمال الرموز و�يحاءات

أن موظف��ا �Nestléسبة قليلة جدا م��م يمكن أن تحتاج للتدر�ب �ذا من ج�ة، ومن ج�ة أخرى لاحظت  

 ,theonlinecitizen)�شط�ن ع�� المنصة وأن �سبة ال�شارك بي��م �� تزايد كما أن استجاب��م أصبحت أسرع

2019).  

بالاستمرار كأك�� شركة للصناعات الغذائية رغم تحديات �عقيد�ا و��امة عدد  Nestléاستطاعت 

موظف��ا، بفضل �تصال الداخ�� حيث أ��ا وجدت ا��ل �� ر�ط أفراد�ا �شبكة اتصالية رقمية فعالة، ت�يح 

حرص�ا ع�� تقديم م�ان عمل "س التنفيذي للمؤسسة ل�م �تصال والتفاعل ��ي عن �عد، وقد ب�ن نائب الرئ�
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  ز المشاركة والتعاون ب�ن الموظف�ن نظام �تصال الداخ�� ودوره �� �عز�                                       

  Lenovoدراسة حالة شركة 

The internal communication system and its role in consolidating participation and 

cooperation among  employees. 

Case Study  : Lenovo 

  .حالات عن �تصال الداخ�� :    المحور                                                              

  2حس�ن بوث��ة. د     1نوال لزرق . د                                                                          

  :الم��ص 

ومات ال�� يحتاج�ا ا��ميع ، �غض النظر �تصال الداخ�� �و الشر�ان الرئ���� الذي يزود جميع أجزاء المنظمة بالمعل

لذلك ، يجب أن ت�ون المنظمات ا��ديثة ال�� لد��ا نظام متماسك لاتصالا��ا الداخلية قادرة ع�� . عن دور�م �� اتخاذ القرارات

 .ب�ئة غ�� مستقرة ��  ،تحقيق أق��� قدر من التعاون ب�ن أعضا��ا و�التا�� تحقيق �دف�ا الرئ���� المتمثل �� البقاء و�ستمرار�ة

كشركة رائدة �� مجال �تصال الداخ�� ، حيث تمكنت �ذه الشركة من  Lenovoلذلك ، حاولنا �� �ذه الدراسة تقديم تجر�ة 

  .تحس�ن التعاون ومشاركة الموظف�ن من خلال نظام �تصال الداخ�� المبتكر ا��اص ��ا

  Lenovo،شركة  الموظف�ن التعاون ب�ن �تصال الداخ�� ،: ال�لمات المفتاحية 

Abstract:  

Infernal communication is the main artery that supplies all parts of the organization with the information 

everyone needs, regardless of their role in making decisions. Therefore, modern organizations having a coherent 

system of their internal communications must be able to maximize cooperation among their members and thus 

achieve their main objective of survival and continuity, in an unstable environment.So in this study we 

attempted to present Lenovo's experience as a leading company in the field of internal communication, this 

company was able to improve collaboration and employee engagement through its innovative internal 

communication system. 

Keywords: Internal Communication, Employees Collaboration, Lenovo. 

نوال لزرق متحصلة ع�� ش�ادة الدكتوراه تخصص إدارة �فراد والمنظمات ،و�احثة لدى  : ة مختصرة عن المشارك �ول نبذ

  .مخ�� تحليل وإس�شراف وتطو�ر الوظائف والكفاءات 

حث حس�ن بوث��ة متحصل ع�� ش�ادة الدكتوراه تخصص إدارة �فراد والمنظمات ،و�ا : نبذة مختصرة عن المشارك الثا�ي

  .لدى مخ�� تحليل وإس�شراف وتطو�ر الوظائف والكفاءات 

  

  

                                                           
1

  newel.lazreg@univ-mascara.dzوتطو�ر الوظائف والكفاءات، جامعة معسكر ، ا��زائر ،  واس�شراف،مخ�� تحليل ه دكتور  
2

   mascara.dz-h.bouteldja@univوتطو�ر الوظائف والكفاءات، جامعة معسكر ، ا��زائر واس�شرافتحليل  �مخ� دكتور، 
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  �عز�ز  المشاركة والتعاون  LENOVOكيف استطاع نظام �تصال الداخ��  �� شركة 

  ب�ن الموظف�ن ؟

ا��انب النظري الذي يرتكز ع�� �دبيات النظر�ة ال�� تؤكد ع�� : لعلاج �ذه �ش�الية تم التطرق إ�� جانب�ن 

وأ�ميتھ �� التأث�� ع�� كفاءة الموظف�ن وإل��ام�م بالمنظمة، أما ا��انب التطبيقي تطرقنا دور �تصال الداخ�� 

شركة لينوفو كتجر�ة  تتمثل �� �� مجال إستخدام �تصالات الداخلية نموذج لشركة رائدة فيھ إ�� تقديم 

  .المبتكر �تصال الداخ�� نظام  كفاءة العامل�ن من خلال ممارسة  إس�ثماردولية نا��ة �� 

  : �س�� من خلا ل �ذه الدراسة التوصل إ�� جملة من ��داف  البيداغوجية أ�م�ا  :��داف   2.1

  ؛التعرف ع�� نظام �تصال الداخ�� �شركة لينوفو -

  ؛�تصال الداخ�� �� شركة لينوفو التعرف ع�� �تجا�ات المعاصرة �� مجال ممارسة   -

 ؛�� ب�ئة تمتاز بالتنوع والتعقيد سة �تصالات الداخلية �شركة لينوفوتحديد  المبادئ التوج��ية  لممار  -

فية ممارسة نظام �تصال ت�سيط موضوع �تصال الداخ�� من خلال تقديم تجر�ة عملية تو�� كي -

  الداخ��؛

التعلم من تجارب البلدان �خرى من أجل تحقيق أك�� �ساليب العملية للإتصال الداخ��  وفقًا   -

 ؛مع ب�ئة تمتاز بالتنوع والتعقيد ����ام تحقيق � الفرد والمنظمة معا ، ولا سيما �� لمصا�

شاملة لممارسة �تصال الداخ�� �� المنظمة وإدراك الموظف�ن لمبادئ نظام  إس��اتيجيةإجراء  كيفية  -

 .جميع الموظف�ن ع�� إختلاف مستو�ا��م ومشاركةاتصالا��م الداخلية ، حيث �س�ل التعاون 

�ون عملية  �تصال الداخ�� بمثابة  المحور المركزي الذي ترتكز حولھ با�� وظائف  :أ�مية الدراسة    3.1  

منظمة سواء �انت عمومية أو خاصة ،تجار�ة أو صناعية ،�سا�م �ذه الدراسة  و�و مفتاح نجاح أي المؤسسة

لينوفو من خلال س�� العمل بكفاءة أك�� �� �� تقديم تجارب عملية  نا��ة �� توظيف �تصال الداخ�� �شركة 

 نظام تبحث �ذه الدراسة �� ف�م كيفية استخدام شركة لينوفو حيث،ب�ئة مضطر�ة وتنافسية وتمتاز بالتنوع 

أو (، حيث عادة ما يقود �تصالات الداخلية التعاون والمشاركة ضمن فرق العمل�تصال الداخ�� لتعز�ز 

�� ال�سو�ق أو العلاقات العامة من ذوي ا����ة �� الموارد ال�شر�ة ووسائل  متخصص�ن) ال�سو�ق الداخ��

  .التواصل �جتما��

  :النظري  �طار  2.

ق��ح ا حيث�تصال الداخ��  �� المنظمة  يصعب تحديد مف�وم : ما�ية �تصال الداخ�� �� المنظمة 1.2.

)1994(Pace and Faules  وحدات �تصال ال�� �ش�ل جزءًا من منظمة  عرض وتفس�� الرسائل ب�ن" أنھ ب

"  معينة �ون المنظمة تت�ون من وحدات اتصال �� علاقات �رمية مع �عض�ا البعض و�عمل �� ب�ئة" معينة

)p20،1994 , Pace and Faules ( يتفق معظم العلماء ع�� أن المنظمة تتضمن مجموعة أنھ : وصف ميلر �� ح�ن
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تأ�ي ��داف من الوصف العام للمؤسسة ، حيث يتم ): ما يحاول القائمون تحقيقھ بالاتصال(��داف  -

 .�شكيل سلوك �فراد وتوج��ھ لتحقيق أ�داف مش��كة

يتم إرسال الرسائل داخل المؤسسة واستلام�ا �� خمسة ): غ�� اللفظيالتصال اللفظي و �(الرسائل  -

نتواصل مع أنفسنا من خلال ا��ديث الذا�ي والتقييم ، ونتواصل صعودًا مع من �م فوقنا �� ( اتجا�ات

 مع أولئك الذين لدينا مسؤوليات إدار�ة خطية اتجا��م ، ومن ا��ا
ً
رج إ�� ال�سلسل ال�رمي ، ونزولا

كما �و مو�� �� مصفوفة  )الموردين والعملاء ، وما إ�� ذلك ، وع�� الزملاء �� �دارات �خرى 

المحددات الرئ�سية للرسائل الفعالة يجب أن ت�ون ��  حيث)01: ا��دول  (�تصالات الداخلية ��

ت صلة بالمتلقي ، الوقت المناسب ، ووا��ة ، ومف�ومة ، ودقيقة ، وم�سقة ، ول�ا عبء مناسب ، وذا

 .)Zaremba, 2010(وذات مصداقية 

 لوجھ ، بوساطة(القناة  -
ً
" الوساطة"و " قناة"غالبًا ما يتم استخدام المصط���ن  :)مكتو�ة ، وج�ا

ا ما يقال عن التواصل أن الوسيلة �� الرسالة ، لأن القناة ال�� نتواصل من خلال�ا تنقل غالب إذ بالتبادل

 لوجھ ، ومؤتمرات الفيديو (من المحاور أما الوسيلة �ك�� شيوعًا �� علومات حول موقفناالم
ً
وج�ا

 .)ال�اتف ، الرسائل الفور�ة ، ال��يد �لك��و�ي ، النصوص ، التغر�دات ، المذكرات المكتو�ة،

التعليقات �� الوسيلة ال�� �ستطيع المرسل من ): كيف يتم التعامل مع �تصالات(التغذية الراجعة  -

يرتبط التقارب نحو التفا�م  ،ا التأكد من مدى تلقي الرسائل بنجاح وتأث���ا ع�� المستلم�نخلال�

ا مباشرًا بدرجة استخدام الملاحظات �ش�ل فعال
ً
 .المتبادل والمع�� المش��ك �� المنظمات ارتباط

 يمكن ف�م يتم تضم�ن جميع �تصالات �� سياق مع�ن و�التا�� لا): الب�ئة المادية والثقافة(السياق  -

ف�ناك مجموعة من العوامل السياقية ،الرسائل بال�امل إلا من خلال إدراك الموقف الذي تحدث فيھ

العوامل �و تأث�� العولمة ، حيث تنظر الشر�ات �ن إ�� ما �و أ�عد �ذه ال�� تمس المنظمات ومن  أحد 

 .من أسواق�ا المحلية

  .نتائج �تصالتتمثل ��   �ثار  -
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  مصفوفة �تصالات الداخلية:  )01(��دول رقم ا

  مصفوفة  �تصالات الداخلية

  المحتوى   المشاركون   �تجاه  المستوى   البعد

 إدارة اتصالات. 1

  الداخ�� ا��ط

/  المباشرون المدراء

  ، المشرفون 

 ذو الغالب ��

  اتجا��ن

 مديري  خط

  الموظف�ن

 الموظف�ن أدوار

 ال����� التأث��

 ، لالمثا س�يل ع��

 ، التقييم مناقشات

  الفر�ق وإجازات

التواصل . 2

  الداخ�� ب�ن الفرق 

 الفر�ق معلومات  موظف -موظف  ذو إتجا��ن   زملاء الفر�ق 

 م�ام مناقشات مثل

  الفر�ق

 التواصل. 3

 الزملاء ب�ن الداخ��

  المشروع ��

 المشروع معلومات  موظف -موظف  ثنا�ي �تجاه   المشروع فر�ق زملاء

المثال  س�يل ع��

  المشروع قضايا

 �تصال. 4

  الداخ�� المؤس���

 المدير�ن

/  �س��اتيجي�ن

  العليا �دارة

 اتجاه �� الغالب ��

  واحد

 المديرون

 - �س��اتيجيون 

  الموظف�ن جميع

 التنظيمية القضايا

 المؤسسية مثل/ 

 والغايات ، ��داف

 التطورات ،

��شطة  ، ا��ديدة

  .و�نجازات

Source : Welch and Jackson (2007), Internal Communication Matrix, Rethinking Internal 

Communication, Corporate Communications: An International Journal Vol. 12 No. 2, pp. 177-198 

) 2007(ون من خلال نظر�ة التم�� �� العلاقات العامة وتحديد أ��اب المص��ة الداخلي�ن حدد و�لش وجاكس 

و�ق��ح أن علاقات الفر�ق والنظراء والمدير المباشر �� فئات  ن�ً�ا جديدًا لأ��اب المص��ة للتواصل الداخ��

كما �عد �ذا تطورًا مفيدًا للاتصال ) 01:ا��دول (أ��اب المص��ة القياسية كما  �و مو�� �� ا��دول أعلاه 

اب المص��ة �ك�� ثباتًا وال�� يتم تحديد�ا من خلال الداخ�� ،حيث  �ش�� ��عاد إ�� عضو�ة مجموعة أ��

 من القضية أو المص��ة
ً
�سلط الضوء ع�� أ�مية التفك�� �� �تصال الداخ�� من وج�ة  ، �نا الدور والعمل بدلا
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أيضًا مف�ومًا آخر  و�و مف�وم �تصالات المؤسسية ) 186، ص  2007(و  يضيف و�لش وجاكسون  نظر المتلقي

  : يتم �عر�فھ ع�� أنھ ُ�عدًا �ستحق مز�دًا من التطو�ر اة باعتبار�الداخلي

�� �عز�ز �ل��ام اتجاه التواصل ب�ن المدير�ن �س��اتيجي�ن للمؤسسة وأ��اب المص��ة الداخلي�ن ، ��دف إ" 

 .)Kevin Ruck ,2011" (، والشعور بالانتماء إل��ا ، والو�� بب�ئ��ا المتغ��ة وف�م أ�داف�ا المتطورة المنظمة

�سا�م عملية �تصال الداخ�� الفعال �� حسن س��  :تأث�� �تصال الداخ�� ع�� تحف�� وولاء الموظف�ن  2.2.

م �دارة ن�يجة و من ناحية أخرى قد تحدث العديد من المشكلات �� نظا نظام �دارة �� أي منظمة من ج�ة

لضعف �تصال و التدفق الفعال للمعلومات داخل ال�ي�ل التنظي�� ، وثقافة العمل التنظي�� وإدارة الوثائق 

المتعلقة بالعمل،  لذلك من الضروري إجراء مجموعة فعالة  من قنوات �تصال المناسبة وتطو�ر تدفق محدد 

نظمة المعلومات الفعالة ع�� تطو�ر المناطق ال�� �عمل ��ا يجب أن تحفز أ،حيث  للمعلومات �� نظام �دارة

يجب أن ت�ون �تصالات الداخلية فعالة ب�ن الموظف�ن المشارك�ن �� عملية ف�م وتحقيق كما  وحدات المنظمة

يجب معاملة الموظف�ن ع�� قدم المساواة مع العملاء ا��ارجي�ن من حيث ،��داف و�س��اتيجيات التنظيمية

غالبا لا �عرّف  ؛ �ونھ يؤدي إ�� ترسيخ ولاء العملاء ، مما يؤدي إ�� تحقيق أقوى ارتباط مع المنظمة، �مأ�مي�

العديد من الموظف�ن المعلومات ال�افية عن المنظمة مما �ع�� عمليًا أ��م غ�� مشارك�ن �� تحقيق ��داف 

رسائل المتعلقة بالعمل، مما يؤدي إ�� جودة �س�ب  قلة المعلومات أو تأخر وصول ال و�س��اتيجيات التنظيمية

أسوأ للعمل و�داء و��تج عن نقص المعلومات حول �حداث الم�مة  للمنظمة تث�يط عز�مة الموظف�ن ، لأ��م 

و�التا�� فإن دور �تصال الداخ�� لا يقتصر فقط ع�� تمر�ر ،يحبون أن ي�ونوا جزءًا من حياة المؤسسة

و�نا   � بناء نظام من القيم ، وخلق أيديولوجية للتغي��ات ال�� تحفز الموظف�ن وتثقف�مالمعلومات ولكن أيضًا �

يصبح �تصال الداخ�� الفعال �و المفتاح لز�ادة تحف�� الموظف�ن ومشارك��م ، وز�ادة كفاءة العمل ، و�ناء 

  .(Purol and  Wosik, 2007; Armstrong, 2003)  صورة داخلية وخارجية إيجابية للمؤسسة 

يتم �شكيل أساس �تصال الداخ�� النا�� من خلال : تأث�� �تصال الداخ�� النا�� ع�� كفاءة المنظمة 3.2.

وسائل نقل المعلومات  واللغة المستخدمة حيث يجب استخدام قنوات �تصال ال�� يثق ��ا الموظفون و�جب أن 

ال�� يتم �تصال من خلال�ا م�مة جدًا، و�عت�� التواصل �ون القناة  ت�ون المعلومات المنقولة بلغة �� متناول�م

وج�ا لوجھ �و أك�� قنوات �تصال فعالية �� �تصال الداخ�� و�عت�� الطر�قة �ك�� فعالية لنقل المعلومات 

 
ً
وأيضًا ��ل ال��اعات إذا �ان �مر يتطلب ذلك خصوصا الشر�ات الك��ى ، من �فضل عقد التواصل وج�ا

 � �جتماعات ال�� �شارك ف��ا �فراد من مختلف �دارات و�ذلك يمكن اتخاذ القرارات و�سو�ة ال��اعاتلوجھ �
 م�مًا للغاية و �ساعد �� توضيح سوء  ؛

ً
علاوة ع�� ذلك ، يمكن أن ي�ون تطو�ر م�ارات �ستماع أيضًا عاملا

  .(Pîrjol F and Radomir L.L,2017 ) الف�م واك�شاف المشا�ل المحتملة و�عاون أفضل ب�ن الموظف�ن
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مع ا��ميع �ع�� فقط �ندماج مع شب�ات �تصال �� " رفقاء"ع�� أن ن�ون ��جتما��  لا  حيث التواصل

  .) (Richmond et al., 2005; Clampitt, 2013المنظمة 

لذا تحتاج �ل منظمة إ�� إيلاء ا�تمام خاص ل�ذا النوع من �تصالات نظرًا ��قيقة أ��ا تمثل  ثل�� إجما�� 

كما يمكن �ست�تاج أن إحدى م�ام المنظمة �� إ�شاء اتصال ثنا�ي �تجاه ب�ن الموظف�ن و ،تدفقات �تصالات

�دارات المختلفة وكذلك ب�ن الموظف�ن و�دارة ، لأنھ يحقق العمل ا��ما�� و�التا�� يضمن ب�ن الموظف�ن من 

جودة وكفاءة �تصال ب�ن الموظف�ن و��ن مستخدمي المنظمة ، ثقة ( كما �عد ، جودة ا��دمات المقدمة

من ) م��ة تنافسية المستخدم�ن ورضا�م ،خدمة المبيعات ، ا��صة السوقية للمؤسسة ، ز�ادة �ر�اح ،خلق 

 .(Mirjanal et  al ,2016)أ�م العوامل لاستمرار نمو المنظمة والذي بدوره ينعكس ع�� كفاءة أدا��ا 

  Lenovoشركة �تحليل واقع نظام �تصال الداخ��  :ا��انب التطبيقي .    3

ز�ز المشاركة والتعاون ب�ن شركة لينوفو �عنظام �تصال الداخ�� � كيف إستطاع" للإجابة ع�� إش�الية الدراسة

نتطرق �� �ذا ا��انب للتعرف ع�� شركة لينوفو ، و نظام �تصالات الداخلية ف��ا و المبادئ " الموظف�ن ؟

التوج��ية �� مجال ممارسة �تصال الداخ�� بالشركة ، و�� �خ�� النتائج ال�� توصلت إل��ا شركة لينوفو �� 

  .مجال �تصال الداخ�� 

 : Lenovoديم  شركة تق 1.3.

استخدام مجال شركة رائدة ��  و�عت�� مليار دولار أمر��ي،  45شركة تقنية متعددة ا���سيات تبلغ قيم��ا �� 

تطبيقًا لل�اتف المحمول لتعز�ز المشاركة والتعاون ب�ن  إبتكرت كما ،وسائل التواصل �جتما�� �� العمل

   .موظف��ا

 :Lenovoمارسة �تصال الداخ�� �� شركة الطرق والمبادئ التوج��ية لم2.3.

تتمثل إحدى الطرق ا��ديدة ال�� تقوم ��ا شركة لينوفو �� توسيع نطاق �تصال : تقنية كرة الث�� طر�قة   . أ

" تقنية كرة الث��  "  الداخ�� معتمدة ع�� توسيع استخدام موظف��ا للاتصالات الرقمية وذلك باستخدام 

لتأث��  ع�� مشاركة الموظف�ن وثق��م لكيفية ممارسة �تصالات الداخلية ��  ة   البحث�ذه الطر�قمن  وال�دف

ع�د الباحث�ن إ�� استخدام المقابلة �ستكشافية شبھ م�ي�لة مع المدير�ن المسؤول�ن لتحقيق ذلك و و�عاو��م 

مون الشبكة الداخلية عن العلاقات العامة و �تصال الداخ�� �� الشركة، وكذلك الموظف�ن الذين �ستخد

و �و ما �سمح  Aneil K. Mishra بالإضافة إ�� مشاركة  طلبة جامعي�ن لدى ال��وف�سور  ،للشركة بصفة يومية

حيث تم ���يل �ل محادثة وتحليل�ا لف�م كيف . بوجود جسور الثقة و التفا�م المتبادل�ن حول ال�دف المش��ك

  الداخلية �� شركةيفكر المسؤولون التنفيذيون �شأن �تصالات 

 Lenovo (Mishra, Aneil K., Khaner Walker,2019). 
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 شملت المقابلة مجموعة من  المسؤول�ن والمدراء  التنفيذين كما �و مو�� ��: أعضاء المقابلة �ستكشافية

 :02ل ا��دو 

  أعضاء المقابلة �ستكشافية:  )20( رقم ا��دول 

  ن التنفيذيو  المدراء  المسؤول�ن التنفيذي�ن

للتخطيط  -نا���� ليانج ، المدير التنفيذي  -

خانر والكر  و�س��اتيجية العالمية للشركة

، مدير �تصالات الداخلية وا��ارجية 

  .العالمية

كي�� ر�د ، كب�� محل�� �تصالات العالمية  -

  .والمحتوى 

  .�يذر لوي ، المدير الرئ���� للاتصالات -
  
  

 كيم ماروت ، محاسب رئ���� �� الم��انية -

  .العمومية بأمر��ا الشمالية

  .مار�ان لاك�ن ، مراقب المالية -

  .جوانا س�يل ، مندوب المبيعات الداخ�� -

  .س�يفا�ي ماك ، مديرة حسابات داخلية -

عمليات الو�ب  مديرسوزان مور ، -

  .�س�شرافو
  

  الباحث�ن بالاعتماد ع�� بيانات المؤسسة إعدادمن :   المصدر

لمعرفة نظام �تصال الداخ�� �شركة لينوفو يجب معرفة دور  :�Lenovoشركة  �تصال الداخ��نظام  3.3 .

  :بالشركة �ل عضو �� إ�شاء إس��اتيجية �تصالات الداخلية 

  Lenovoمدير �تصالات الداخلية وا��ارجية العالمية �� دور .  أ 

دعم العديد من �دارات  �� "ةمدير �تصالات الداخلية وا��ارجية العالمي" Khaner Walkerيتمثل دور   

خانر والكر برؤ�ة   المديركما يتمتع ، المختلفة ع�� وظيفة �تصالات الداخلية من خلال مك�سباتھ المعرفية

�تصالات الداخلية �خرى لممارسة ��ود تكثيف ا�بالإضافة إ��  ،المركز�ة لينوفو فر�دة من نوع�ا لكيفية قيام 

خانر المدير يكمن �دف حيث . سب ودقيق وحاسم للموظف�ن ع�� جميع أنحاء العالمتوف�� محتوى منامن أجل 

المركز�ة، إ�� جانب تمك�ن الموظف�ن من التفاعل ع��  للينوفو ز�ادة ا�ساع وعاء المعلومات ا��اص "والكر �� 

�لما  بما أنو  ذلكالم�شورات �جتماعية ع�� الموقع ا��اص ��م، وإ�شاء معارض الصور ا��اصة ��م ، وما إ�� 

المركز�ة �لما أصبح �ل رئ�س قسم أك�� تنافسية وإبداعًا �� إخراج المحتوى �ك�� إثارة للا�تمام  لينوفو زاد نمو 

�ل المعلومات الم�مة و ال�� يجب أن �عرف�ا الموظفون ثم ترجمة  بمشاركةسمح �ع�� موقعھ ا��اص داخل�ا،مما 

مارس  30؛  2018يناير  18، اتصال ����� ،  K.Walker(يقة ومقنعة �ذه المعلومات بطر�قة مناسبة ودق

2018 (.  
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 بقيادة،  نا���� ليانجالمدير التنفيذي يتمثل دور  : ةعالميللتخطيط و�س��اتيجية ال -المدير التنفيذي دور . ب 

 لينوفو �� ذلك حول العالم، بما  لينوفو من ستة موظف�ن م�م��م توصيل �خبار إ�� جميع موظفي  الفر�ق 

فلسف��ا ال��صية للاتصالات الداخلية  أ�شأت إ�� فر�ق �س��اتيجية والتخطيط، ليانج ترقية و�عدالمركز�ة، 

وقد   Channel، والقناة  Process، والعملية  Content، والمحتوى  ,���Peopleاص :  PCPCمن خلال طر�قة 

إرسال )People �� : 1حيث يتمثل الدور الرئ���� للأ��اص ،��حددت المسار الذي لا يزال ي�بعھ �تصال الداخ

عندما يتقرر المسؤول يتم إرسال الرسائل من المدير ) 2الرسائل من أ��اب المص��ة إ�� الموظف�ن المعني�ن؛ وأن 

 رسائل من ال��يد �لك��و�ي ال�����الع�� إرسال  ليانج كما أصرت رسالة سوف تأ�ي مباشرة من القمة، الأن 

 ،و ذلك عن قناع��ا بأن ذلك لھ تأث�� غ�� مباشر ع�� استقبال الرسالة" يا�غ يوانكينغ"للرئ�س التنفيذي للشركة 

حيث وجدت �بحاث أن الرؤساء التنفيذي�ن �عتقدون أن التواصل الذي يأ�ي مباشرة من القمة يؤثر �ش�ل 

تؤكد  كما )et al, 1991, p27  Rayfield(سة مشاعر الموظف�ن تجاه العمل وا��ط �سا��� للمؤس"إيجا�ي ع�� 

الثقة �� ال��ص الذي يقود "أن  : عن الثقة )(�EdelmanBarometer, 2014بحاث ا��ديثة ال�� أجرا�ا 

ا وثيقًا بالثقة �� الشركة نفس�ا
ً
وع��  لينوفو شركة  أن �ذا ينطبق ع�� ليانجوأكدت ". الشركة مرتبطة ارتباط

  ،) 2018أكتو�ر  28ليانج ، اتصال ����� ،  نا����(  أيضًا" �غ يوانكينغيا"رئ�س مجلس �دارة

حيث تتمثل ، كب�� محل�� �تصالات العالمية والمحتوى، كي�� ر�د�عد   : محل�� �تصالات العالميةدور . ت 

و�� أمثلة ي  01والش�ل ) 2018مايو  �5تصالات ال��صية ، (المركز�ة  لينوفو إدارة المحتوى �� وظيفتھ �� 

  "المدير التنفيذي " مع" محل�� �تصالات العالمية والمحتوى كب�� " عن �تصالات الداخلية �� شركة لينوفو ب�ن 

  Lenovoأمثلة عن �تصالات الداخلية �� شركة : )01( رقم الش�ل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

Source : (Mishra et al, 2019, p452)                                

 لينوفو موظف لشركة  �30.000عرف من �و جم�ورنا �� الغالب إ��م  نحن"كي��، 

أنھ من الم�م صياغة الرسالة بالطر�قة  ليانج �عت��ومع ذلك، ". حول العالم 

جم�ورك وما إذا  من الم�م معرفة ع�� س�يل المثال،. ال��يحة ل��م�ور المقصود ��ا

وافق كي��، . لماندر��ية أو �ل��ما�انت الرسالة يجب أن ت�ون باللغة �نجل��ية أو با

 إن 
ً
الطر�قة �ك�� فاعلية لإيصال رسالة إ�� أ��اص من عدة لغات �� "قائلا

أعتقد أن : "وأضاف كي��" �� ش�ل ملصق أي ت�ون ا��مع ب�ن الفن وال���، 

لماذا نرسل �ذا؟ لماذا نتواصل مع " التحدي �ك��  و �ك�� أ�مية �و طرح السؤال

  "ا��م�ور؟ 

 



                                                                                                              2021 

بجمع المعلومات ال�� يتم �شر�ا ع��  

المركز�ة وتنظيم�ا وكتاب��ا وإنتاج�ا ومراقب��ا، يتضمن ذلك المعلومات المالية والمقابلات والصور من 

يع الموظف�ن أيضًا ع�� المشاركة �� إ�شاء 

ذكر �� ح�ن  ،مع �ل قسم للتأكد من أن بوابا��م محدثة ومفيدة لفرق�م ا��اصة

أن رؤساء �قسام أصبحوا أك�� قدرة ع�� المنافسة مع �عض�م البعض �� المحتوى الذي ي�شرونھ، 

 لينوفوكما أن أ�م قناة يتواصل الفر�ق من خلال�ا �� 

حيث توفر المعلومات ع�� مدار الساعة طوال أيام �سبوع و تأ�ي �ذه القناة 

 خلية �ناك إذ لعالم، �املة مع لافتة إخبار�ة جديدة تتغ�� �ل يوم، ومعرض للصور، و الفيديو من جميع أنحاء ا

حتوى عن طر�ق تحديث �خبار بأنفس�م 

 . و�نا��ا لينوفو بأ��م جزء م�م من إ�شاء ثقافة 

  .Lenovo Central 2018المركز�ة 

  

Source : (Mishra et al, 2019, p454)           

وظف�ن �سا�مون �ش�ل المأن ) المدير الرئ���� للاتصالات

م قائم ع�� وسائل التواصل �جتما��، 

، مما �ع�� أن ا��ميع �غذي وج�ة نظره أو رؤ�تھ 

                                                                            �تصال الداخ�� �� المؤسسة ا��زائر�ة ب�ن الواقع  والمأمول                 

 302 

 الفر�ق يقوم ما إس��اتيجية حول عملية  يضع المدير التنفيذي

المركز�ة وتنظيم�ا وكتاب��ا وإنتاج�ا ومراقب��ا، يتضمن ذلك المعلومات المالية والمقابلات والصور من 

يع الموظف�ن أيضًا ع�� المشاركة �� إ�شاء ومراقبة آلية ل��� لينوفو�حداث وروابط لمقالات مكتو�ة عن 

مع �ل قسم للتأكد من أن بوابا��م محدثة ومفيدة لفرق�م ا��اصة الفر�ق 

أن رؤساء �قسام أصبحوا أك�� قدرة ع�� المنافسة مع �عض�م البعض �� المحتوى الذي ي�شرونھ، 

كما أن أ�م قناة يتواصل الفر�ق من خلال�ا ��  ،أ��م يبذلون قصارى ج�د�م

حيث توفر المعلومات ع�� مدار الساعة طوال أيام �سبوع و تأ�ي �ذه القناة  )02أنظر الش�ل رقم 

�املة مع لافتة إخبار�ة جديدة تتغ�� �ل يوم، ومعرض للصور، و الفيديو من جميع أنحاء ا

حتوى عن طر�ق تحديث �خبار بأنفس�م الم�� إ�شاء  من خلال�ا مشاركة الموظف�ن �� الصفحة �و�� يمكن 

بأ��م جزء م�م من إ�شاء ثقافة  شعور�م  لز�ادة ومشارك��ا مع زملا��م الموظف�ن و �ذا 

المركز�ة  لينوفو �سية لـشاشة للصفحة الرئاللقطة : )

          

المدير الرئ���� للاتصالات(  �يذر لوي ذكر  : المدير الرئ���� للاتصالات

م قائم ع�� وسائل التواصل �جتما��، نحن نتجھ نحو نظا: "أك�� �� التواجد ع�� وسائل التواصل �جتما��

، مما �ع�� أن ا��ميع �غذي وج�ة نظره أو رؤ�تھ بمفردهحيث لا يتحمل أي ��ص عبء إ�شاء المحتوى 

�تصال الداخ�� �� المؤسسة ا��زائر�ة ب�ن الواقع  والمأمول                 

يضع المدير التنفيذيندما عحيث 

المركز�ة وتنظيم�ا وكتاب��ا وإنتاج�ا ومراقب��ا، يتضمن ذلك المعلومات المالية والمقابلات والصور من  لينوفو

�حداث وروابط لمقالات مكتو�ة عن 

الفر�ق كما �عمل ،المحتوى 

أن رؤساء �قسام أصبحوا أك�� قدرة ع�� المنافسة مع �عض�م البعض �� المحتوى الذي ي�شرونھ،  والكرالمدير 

أ��م يبذلون قصارى ج�د�مراغب�ن �� التأكد من 

أنظر الش�ل رقم ( المركز�ة

�املة مع لافتة إخبار�ة جديدة تتغ�� �ل يوم، ومعرض للصور، و الفيديو من جميع أنحاء ا

�� الصفحة �و�� يمكن 

ومشارك��ا مع زملا��م الموظف�ن و �ذا 

 

)02( رقم الش�ل

المدير الرئ���� للاتصالاتدور . ث 

أك�� �� التواجد ع�� وسائل التواصل �جتما��

حيث لا يتحمل أي ��ص عبء إ�شاء المحتوى 
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 من فر�ق م�ون من خمسة أو سبعة  سلسلةللمؤسسة �� محور مركزي واحد إ��ا 
ً
مب�ية ع�� مراحل بدلا

 ". أ��اص ي�تجون كميات كب��ة من المحتوى للبقية

إحدى القنوات الم�مة  Kick-offقناة �عت��  :Lenovoشركة �س��اتيجة العامة  للإتصالات الداخلية �.  4.3

رئ�س من قبل ا��طة �س��اتيجية للسنة من خلالھ يتم وضع �� حدث سنوي  و�خرى ال�� �ستخدم�ا الشركة 

يلتقي رئ�س مجلس �دارة و مة الشركة ورؤ���ا مجلس �دارة والمدير التنفيذي و يتم إطلاع الموظف�ن ع�� م�

وظف�ن �� ثلاثة أماكن حول العالم للتأكد من أن �ل ��ص لديھ الممع  مسؤوليھوالرئ�س التنفيذي يا�غ وكبار 

رسائل حول ا��طة �س��اتيجية، والعلامة التجار�ة ، والمنتجات بال�شارك كبار المدير�ن حيث فرصة للمشاركة، 

 LC (بالإضافة إ�� استحداث قناة قدم��ا فرق �تصالات الداخلية  و �� تطبيق جوال جديد نوفوللي ا��ديدة

Lite(  تحتاج الشر�ات إ�� مواكبة ذلك من خلال تقديم �تصالات لذلك نظرًا لأن الموظف�ن أك�� �ش�تًا �� عمل�م

   (Mishra et al, 2019,p453) ا�� الوقت المناسب أينما �انو 

  :Lenovo (Mishra et al, 2019,p456-459)شركة �يص واقع نظام  �تصال الداخ�� ���  .5.3

ع�� الرغم من أن كبار المدير�ن التنفيذي�ن مشغولون، فإن  :اليومي للاتصال إعطاء �ولو�ة القصوى  -

�ذه  فإتاحة ،علومات حول الشركة و�س��اتيجية الم��صول ع�� ل يتوقون الموظف�ن ذوي المستوى �د�ى 

ح��  ،يمنع الشا�عات والمعلومات ال�اذبة) ع�� شبكة �ن��انت ا��اصة بالشركة(المعلومات ع�� س�يل المثال 

، يمكن أن �ساعد الشبكة الداخلية �� سد موظفيھلمحادثات اليومية مع ل وقت  المدير  لدى عندما لا ي�ون 

   .أفضل سفراء للعلامة التجار�ة  �و��مجابية المعلومات �ك�� إي توف��المعلومات، بالإضافة إ��  فجوة

ح�� �عرف ا��ميع ما يمكن توقعھ وكيفية تلقي رسائل �تصال الداخ��  إ�شاء لغة عالمية واحدة للشركة -

وأن  يجب أن ت�ون المنظمات مرنة �� استخدام�ا للغة حيث�ساعد ع�� خلق رسالة دقيقة و وا��ة، مما 

ية ثانية، ل��فاظ ع�� مشاركة جميع الموظف�ن �� مناطق متفرقة من العالم تضع �� �عتبار دمج لغة رئ�س

  . لتجنب أي سوء ف�م

نظرًا لأن المنظمات أصبحت عالمية ��  :مشاركة المعلومات الثقافية بالإضافة إ�� معلومات الشركة -

ا لمساعدة الموظف�ن ع�� التعرف ع�� ما �و ت�ون �ناكموظف��ا وعمليا��ا، يجب أن 
ً
م�م ثقافيًا وملائمًا  طرق

��ميع الموظف�ن من أجل ز�ادة ف�م�م ال����� لبعض�م البعض، و �ذا س�ساعد الموظف�ن ع�� �علم 

  .زملا��م الذين �عملون �� مواقع أخرى  وتجارب اتتقدير خلفي

مثل شبكة �ن��انت ا��اصة بالشركة أو م��ص ال��يد �لك��و�ي (: إ�شاء وسيلة اتصالات ديناميكية -

و جعل�ا تفاعلية ول�ست مجرد  نل�شر الرسائل �� الوقت المناسب و�طر�قة س�لة ��ميع الموظف�) اليومي

أداة أحادية �تجاه �مر الذي يجعل الموظفون يرغبون بمز�د من المشاركة إذا أتيحت ل�م الفرصة أنظر 

  .03الش�ل رقم 
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  Lenovo Mobileلتطبيق التفاع�� 

  

              Source : (Mishra et al, 2019, p45

يمكن أن �ساعد ذلك �� �س�يل تبادل المعلومات 

 عن المساعدة �� بناء علاقات م�مة ع�� 
ً
الدقيقة �� الوقت المناسب ب�ن دليل الموظف�ن العالمي�ن، فضلا

يجب أن ي�ون الفر�ق متاحًا ��ميع الموظف�ن 

ح�� �عرفوا من يمك��م �تصال بھ ل��صول ع�� معلومات محدثة وكذلك من يمكنھ مساعد��م ع�� 

من خلال مشاركة المعلومات �س��اتيجية مع الموظف�ن، حيث يمكن 

  . إشراك�م �� رؤ�ة الشركة ومنتجا��ا والتوجھ المستقب�� للشركة إذ يصبحون سفراء للعلامة التجار�ة
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لتطبيق التفاع�� أثناء اشاشة اللقطة  :)03( رقم الش�ل

Mishra et al, 2019, p457) 

يمكن أن �ساعد ذلك �� �س�يل تبادل المعلومات . تحديث دليل الموارد ال�شر�ة و ر�طھ بنظام �تصالات

 عن المساعدة �� بناء علاقات م�مة ع�� 
ً
الدقيقة �� الوقت المناسب ب�ن دليل الموظف�ن العالمي�ن، فضلا

 .��دود الثقافية والقطر�ة

يجب أن ي�ون الفر�ق متاحًا ��ميع الموظف�ن . جعل الموظف�ن �عرفون ما �و فر�ق �تصالات الداخلية

ح�� �عرفوا من يمك��م �تصال بھ ل��صول ع�� معلومات محدثة وكذلك من يمكنھ مساعد��م ع�� 

  . مشاركة المعلومات ا��ديدة مع زملا��م

من خلال مشاركة المعلومات �س��اتيجية مع الموظف�ن، حيث يمكن  :ة العلامة التجار�ة

إشراك�م �� رؤ�ة الشركة ومنتجا��ا والتوجھ المستقب�� للشركة إذ يصبحون سفراء للعلامة التجار�ة
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تحديث دليل الموارد ال�شر�ة و ر�طھ بنظام �تصالات -

 عن المساعدة �� بناء علاقات م�مة ع�� 
ً
الدقيقة �� الوقت المناسب ب�ن دليل الموظف�ن العالمي�ن، فضلا

��دود الثقافية والقطر�ةا

جعل الموظف�ن �عرفون ما �و فر�ق �تصالات الداخلية -

ح�� �عرفوا من يمك��م �تصال بھ ل��صول ع�� معلومات محدثة وكذلك من يمكنھ مساعد��م ع�� 

مشاركة المعلومات ا��ديدة مع زملا��م

ة العلامة التجار�ةمشاركة إس��اتيجي -

إشراك�م �� رؤ�ة الشركة ومنتجا��ا والتوجھ المستقب�� للشركة إذ يصبحون سفراء للعلامة التجار�ة
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ت ا��اجة إ�� �ن �عد أن أصبح الموظفون �عملون عن �عد و�سافرون بنفس القدر، أوجد :�بت�ار المستمر -

ا��ديد لل�اتف المحمول إحدى  Lenovoُ�عد تطبيق إذ  الموظف�ن من خلال�ا تا�ع يتصال � إس��اتيجية

  .أينما �انوا Lenovoأخبار وتحديثات  لمعرفةالطرق ال�� �ستخدم�ا الموظفون 

  :ا��اتمة.4

بتكر �شركة لينوفو �� من خلال �ذه الدراسة قمنا بتوضيح كيف استطاع نظام �تصال الداخ�� الم

�عز�ز المشاركة والتعاون ب�ن الموظف�ن ، وذلك من خلال إ�شاء ب�ئة ���ع روح المبادرة و�بداع ، ولا شك أن �ل 

منظمة �دف�ا ���يع روح المبادرة و�بداع، لكن شركة لينوفو ن��ت �� �دف�ا من خلال إعتبار المورد ال�شري 

مباد��ا وضع الموظف�ن �� المقام �ول وتحقيق التواصل والتفاعل ب�ن موظف��ا  ومن أ�م�و المورد �س��اتي��، 

  .من خلال ن��ا شاملا ومت�املا للإتصالات  الداخلية �ش�ل متكرر ع�� مدار اليوم 

  : النتائج المستخلصة من الدراسة. 1.4

�س�ل التواصل الموظف�ن مع �عض�م ر�ط نظام المراسلة الداخلية بنظام الموارد ال�شر�ة �� �ي�ل الشركة مما  -

  .البعض وت�بع م�ان وجود�م 

  .سد فجوة المعلومات ب�ن الموظف�ن وتجنب �شاعات من خلال الشبكة الداخلية  -

إستحداث قناة جديدة قدم��ا فرق �تصال الداخ�� تتمثل �� تطبيق جوال جديد من أجل تقديم �تصالات  -

  .�� الوقت المناسب 

باعتبار الشركة متعددة ا���سيات ف�انت قو��ا تكمن �� إدارة �ذا التنوع من خلال إ�شاء لغة :تنوع  إدارة ال -

عالمية واحدة للشركة ��دف إدماج �خر�ن  والتعرف ع�� ثقافا��م وخلفيا��م وإح��ام�ا حيث �ان شعار�ا دوما  

  "المختلف أفضل "

ع�� الموظف بأكملھ من خلال �خذ �ع�ن �عتبار حيا��م  حيث ركزت �ش�ل كب��: تحقيق الرفا�ية للموظف�ن -

ال��ية وإحتياجا��م المالية ،لذا �انت تفكر دوما �� ما إذا �ان الموظف يواجھ مش�لة أو تحد �� حياتھ وكيف 

 ل�ذه المش�لة أن ت�ون ل�ا أثار ��ية ومالية ،حيث �دف�ا أن ي�ون  موظف��ا �� أفضل حالا��م عندما ي�ونون ��

  .العمل 

و�� �خ��  ع�� ضوء ما سبق �عت��  شركة لينوفو نموذجا نا��ا �� مجال �تصالات الداخلية من خلال 

الدور القيادي الفعال الذي سا�م �� ممارسة نظام �تصالات الداخلية بفعالية  و  ل�س فقط لتمر�ر المعلومات 

ع�� )ال�سو�ق الداخ�� (ة ومعاملة العملاء الداخلي�ن  وإنما إشراك جميع موظف��ا �� ف�م ��داف �س��اتيجي

قدم المساواة مع العملاء ا��ارج�ن مما مك��ا  لإ�شاء نظام إتصال داخ��  مب��  ع�� المشاركة  والتعاون  والثقافة 

  . المش��كة ب�ن موظف��ا والذي بدوره ينعكس ع�� ولاء الموظف�ن للمنظمة
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  الموظف السف�� كثقافة اتصالية جديدة �� المؤسسات اس��اتيجية                                                                 

 "أسس نظر�ة وتجارب عالمية" 

 .حالات عن �تصال الداخ��: المحور 

The employee advocacy strategy as a new culture of corporate communication” Theoretical 

Foundations and international experiences”                                            

 1بن لعر�ي يح��. د

  :الم��ص

��دف الدراسة إ�� بحث التغ��ات ال�� أدخل��ا وسائل و�رامج �تصال الرق�� ع�� الثقافة �تصالية للمؤسسات من ناحية       

 "�� أقسام �تصالات المؤسسية �عرف اليوم باسم  اتجاه جديدستحداث تقاسم المعلومات والرموز و�ناء العلاقات، من خلال ا

Employee Advocacy " للتواصل مع  �جتماعية ووسيلةوظيفتھ تحو�ل الموظف�ن إ�� سفراء لسمعة المؤسسة �� الشب�ات

  .و ا��دمات ال�� تقدم�ا مؤسسا��متم�� المنتجات ا��ديدة أ والمزايا ال��العالم حول فوائد ثقافة المؤسسات ال�� ي�تمون إل��ا 

تب�� ثقافة الموظف السف��، �سا�م �� تطو�ر مستو�ات مشاركة الموظف�ن و�ل�م التعاون بي��م أظ�رت نتائج الدراسة أن     

رؤ�ة  و�حسن تجر�ة العملاء و�كرس ثقافة �تصال المؤس��� ال�� تقوم ع�� �بداع والذ�اء �جتما�� وانخراط القوى العاملة ��

 .ومشروع المؤسسة

  .�تصال الرق��، ثقافة المؤسسة، الموظف السف��، اس��اتيجية، السمعة :ال�لمات المفتاحية

Abstract: 

      The study aims to examine the changes that digital communication means and programs have introduced to the 

corporate communication culture in terms of sharing information and codes and building relationships, through 

the introduction of a new trend in corporate communications departments known today as "Employee 

Advocacy" whose function is to transform employees into ambassadors for the institution's reputation. In social 

networks and a means of communicating with the world about the benefits of the culture of the institutions to 

which they belong and the advantages that distinguish new products or services provided by their institutions. 

    The results of the study showed that adopting the culture of the employee advocacy contributes to 

developing levels of employee participation, inspires cooperation between them, improves customer experience, 

and establishes a culture of institutional communication that is based on creativity, social intelligence, and the 

involvement of the workforce in the vision and project of the institution. 

Keywords: Digital Communication, Corporate Culture, Employee Advocacy, Strategy, Reputation. 

سنة خ��ة �� التدر�س، متحصل 14ا��زائر،  1يح�� بن لعر�ي أستاذ محاضر قسم أ جامعة و�ران :لمشاركنبذة مختصرة عن ا

، عضو المجلس العل�� ل�لية العلوم ��سانية 2017التأ�يل ا��ام�� سنة و  �2015علام و�تصال سنة ع�� دكتوراه �� علوم

�� تحليل، تنميط وتصميم المنتجات �علامية، مختص �� العلاقات والعلوم �سلامية، رئ�س وحدة �تصال المؤس��� �� مخت

، مشرف ومناقش لعدة مذكرات الماس�� وأطروحات العامة واتصال �زمات والمخاطرات، ��في سابق �� �ذاعة الوطنية

 .طن وخارجھعدة م�شورات ومداخلات داخل الو  ھلدي الدكتوراه، عضو تقييم �� ��ان الدكتوراه والتأ�يل ا��ام��،

                                                           
1

   �benlarbi.yahia@univ-oran1.dzعلامية،مخت�� تحليل، تنميط وتصميم المنتجات ، 1جامعة و�ران، بن لعر�ي يح��
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  :قافة الموظف السف�� داخل المؤسسةتطور ث.    2

  ةالموظفون �غلبية الصامت:  2000سنة  

 la( رؤ�ة الموظف�نع�� الرغم من تفوق�م العددي �� المؤسسات والشر�ات ال�� يزاولون عمل�م ف��ا، ظلت 

visibilité d’employés)  المتحدثون (ال�رم محدودة للغاية �� عملية التواصل، نظرًا لأن ا��زء العلوي من

�تصال ال�� ��  ا�تمام قنوات�و الذي يمكن أن �ستفيد بال�امل من ) Cوالمستو�ات �دارة العليا  الرسميون،

 .).إ�� ال��ف،التلفز�ون،�ن��نت،(�ش�ل أسا��� 

 :نصوت م�م و�ؤخذ �� ا��سبا الموظف ،  2010سنة 

الموظف  المتحدةيد��تطور اتجاه �� الولايات  �جتماعية،منذ بضع سنوات وح�� ظ�ور الشب�ات   

ست�ون  -عندما تن�� �س��اتيجية �� التنفيذ  -السف��، حيث تك�سب الظا�رة زخما باستمرار بما أن الفوائد 

  .مرتفعة كما س��ى �� مزايا ال��نامج

�جتماعية إ�� تحول كب�� �� المش�د �علامي للمؤسسات، حيث صار الموظف نفسھ  �ور الشب�اتظأدى  

إ��ا العلامة التجار�ة  ا��اصة،علامتھ التجار�ة  الرقمية،ب�شكيل �و�تھ  قو�ة،�سمح لھيملك وسائل اتصال 

للمطالبة  التحدث، ومن ثم �غ�� نموذج �تصال حيث أمكن للموظف �ن Personal Brandingال��صية 

  . �شركتھ) أو لا(بتعلقھ 

، و�� عبارة عن تنازل  للأفراد والعلامات " Tweets are my Own"يؤدي �ذا إ�� �غي�� داخ�� كب�� ، مثل 

  .التجار�ة

  : أصبح الموظف أك�� قنوات �تصال كفاءة �� الشركة 2019 سنة

 7ل ال�سو�ق �جتما�� للموظف يتم تحو�ل�م الذين تم تطو�ر�م من خلا Les leadsالعملاء المحتملون 

  .مرات أك�� من العملاء المتوقع�ن �خر�ن

مرات أك�� من المحتوى الذي �شاركھ العلامة التجار�ة ، والرسائل  8يولد المحتوى الذي �شاركھ الموظفون  

مشارك��ا ع�� قناة تا�عة  ٪ عن نفس الرسالة ال�� تمت561تز�د ب�سبة  reach ال�� �شارك�ا و�وصل�ا الموظفون 

 .(Dollé & Rerolle, 2019, pp. 6-9)للعلامة التجار�ة

، �عد الوظائف التنفيذية أقل �صوات مصداقية �� الشركة، ع�� 2019ووفقًا لمقياس إيدلمان عام 

نة بالثقة ال�� يث���ا المصدر، و�التا��  لم العكس من ذلك ، �ستفيد الموظفون من مصداقية أفضل بكث�� مقار 

�عد أ�مية مشاركة الصوت قائمة ع�� المرئية ال�� توفر�ا الوظيفة، ولكن مرتبطة أك�� بمعدل الثقة 

 .(Edelman, 2020)فيھ

خ��ت�ن من و�ست�تج مما سبق الطفرة ال�� ش�د�ا تطور صوت الموظف �� مؤسستھ �� العشرت�ن � 

  .�غلبية الصامتة مرورا بالموظف كصوت م�م وصولا إ�� الموظف بصوت قوي ومؤثر
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ي�يح  برنامج الموظف السف�� الفعال إ�شاء عملاء محتمل�ن  أك�� كفاءة و�التا�� القيام بالأعمال التجار�ة ع�� 

  .(Chatelain, 2019, p. 19)و�ذا ما �س�� البيع �جتما��. الشب�ات �جتماعية

 :نماذج لتطبيق نموذج الموظف السف��.  5

  :رواد برنامج الموظف السف�� من"Dell"شركة .1.5

، أ�شأت الشركة �مر�كية  ��2010 عام " الموظف السف��"من ب�ن الرواد الذين ت�نوا مف�وم  �Dellعد 

من ب�ن �ولو�ات  social Media & Communities Universityللكمبيوتر ب�ية داخلية �س�� جامعة المجتمعات 

بحيث يمثلو��ا ع�� الشب�ات �جتماعية من خلال إتقان اس��اتيجي��ا ووضع  Dellاعتماد موظفي : �س��اتيجية

كتابة المدونات، والعلاقات ع�� �ن��نت مع (ارسات �� الشب�ات �جتماعية العلامات التجار�ة وأفضل المم

، يتم تدر���م أيضًا ع�� استخدام وسائل التواصل �جتما�� يوميًا �� عمل�م، ع�� س�يل المثال ...)المؤثر�ن

  .�ستماع إ�� العملاء من أجل جمع التعليقات ع�� منتجات المجموعة

م��م  16000موظفًا �عملون بالفعل ولم تضعف الديناميكية، يوجد �ن  �8800ان  سنوات،و�عد ثلاث 

ومنتجا��ا وكذلك فرص�ا الوظيفية،  �Dellشار�ون �� محادثات حول مختلف الموضوعات المتعلقة �شركة 

 المجموع،٪ �� التعليقات السلبية ع��ا ع�� �ن��نت �� ثلاث سنوات، و �� 30انخفاضًا ب�سبة  ��Dellلت 

�ن معلومات أك�� �ست مرات عن المجموعة ع�� وسائل التواصل �جتما�� من حسابات  �Dellشارك موظفو 

  .الشر�ات ا��اصة ��ا

الرسمية، مما يجعل�ا ثالث أك�� شركة لتص�يع أج�زة  Dellلقد م��� عشر سنوات منذ بدء �شغيل مدونة 

 .فراءالكمبيوتر وواحدة من أقدم شر�ات استخدام الموظف�ن كس

تجمع فرق�ا أك�� قدر ممكن من المعلومات حول صناعة التكنولوجيا ثم �شارك�ا مع ا��م�ور العام، من أجل 

توليد محادثات أك�� تأث�ً�ا ، والوصول إ�� جم�ور أوسع ، واك�ساب النفوذ ، قررت الشركة �ي�لة �ذه 

وظفون الم�تمون قادر�ن ع�� المشاركة �عد �س��اتيجية وترك���ا من خلال تب�� �ذا ال��نامج بحيث ي�ون الم

 .ساعات من التدر�ب 4حضور 

أحد المبادئ الرئ�سية لتدر��نا �و : "Dell، مديرة ال�سو�ق لوسائل التواصل �جتما�� �� "إي�� �ا�س"�شرح 

وظفينا ، ٪ ، مواضيع مفيدة وذات صلة للعملاء أو مث��ة للا�تمام ��صيا لم 80إدارة العرض  بالمعلومات ب�سبة 

 . "٪ فقط ع�� �عمال التجار�ة 20و 

دد�م حوا�� مائة، ، جاء الطلب ع�� التدر�ب لاستخدام ال��نامج مباشرة من الموظف�ن الذين بلغ ع ��2015 عام 

مليون  1.2مشاركة مقالة وجم�ور يصل إ��  150000نقرة و  45000ا ، �انت ���ل بالفعل ش�ر  ��12 غضون 

  .(Petrone, 2015)��ص
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الكتاب اختتامية  

 

الذي �غذي  و�مثل الشر�ان ،و�فراد�� ديناميكية وحركية ا��ماعة مود الفقري �تصال �و الع

 مقدمة �� ا�اب�ن ال�� ور احالم من مجموعة ع�� اعتمادا دراستھ ا��امع  المرجع �ذا خلال من  حاولنا ،المؤسسة

  :ن��ص �� ا��تام مختلف ما عا��تھ المشار�ات الواردة �� �ذا الكتاب ع�� النحو التا��. العمل �ذا

 لمف�وم وافيا عرضا الإطار المفا�ي�� للاتصالب  المتعلق و �ول  المحور  ضمن المشاركة البحثية وراق�  قدمت -

��ص  و�ف�ار منيتم ف��ا نقل المعلومات  اسقةنعملية مت �� عملية �تصال أن إ�� خلصت و ،�تصال

�تصال  الناس،وأن عمليةإ�� آخر أو آخر�ن من أجل تحقيق ��داف المرجوة لدى أي جماعة م�شودة من 

ن��ا إدار�ا  ، قبل أن ي�ت�� ظ�ر مع بداية ظ�ور ��سان وتطور مع تطور حياتھ �ذه بمثابة �شاط اجتما��

لما لھ مبادئھ �التا�� أصبح عو  .ت�سيق الم�ام ة العلاقات و ترت�ب المسؤوليات و دار ��ون بذلك مسؤولا عن إو 

 و قواعده الداخلية؛

المرسل، الرسالة، القناة، المتلقي، التغذية الراجعة، : عملية �تصال تت�ون من العناصر �ساسية التالية -

  .الـتأث��

 :ي�� ما إ�� وتوصلت �طار النظري للاتصال الداخ�� ��ع فيھ المشار�ات مواضيع ركزت فقد الثا�ي المحور  أما

مع بروز تيار العلاقات ��سانية، الذي طور فكرة أن المؤسسة  بدألتنظي�� �� المؤسسة ا��تمام بالاتصال  -

 ؛تنظيم إجتما��

سسة المؤ  خر ��آمن مركز إ��  أخرى،نقطة و  المعلومات ب�نعملية إرسال و تبادل  �و�تصال الداخ��  -

غ�� مباشرة،�شمل لك بطر�قة مباشرة أو ذسواء �ان  معين�ن،�غرض التعديل أو التغي�� �� سلوك أو اتجاه 

 ة؛تنفيذ �ف�ار و�راء والتعديلات بطر�قة عقلانية و رشيد

يك���� �تصال الداخ�� أ�مية بالغة داخل المؤسسة، حيث �عتمد �افة العمليات �دار�ة ع�� نظامھ الذي  -

 .�افة البدائل المتاحة، مما �سمح باتخاذ القرار، التوجيھ والت�سيق �ش�ل أك�� عقلانية يوفر

شر�ة ال�� تتوفر عل��ا المؤسسة �سا�م �تصال الداخ�� بأ�ميتھ �� تحقيق ال��شيد العقلا�ي للطاقات ال� -

كما أنھ �عتمد عليھ  لعامة لوجود المؤسسة �� محيط�ا و�ال�سبة لمجتمع�ا أيضا،من ثمة تحقيق ��داف او 

 ؛�� توجيھ العامل�ن نحو تحقيق أ�داف المؤسسة من خلال مشارك��م وإرضا��م

  :�ش�ل عام عدة أنواع الداخ�� يأخذ �تصال -
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من خلال أدوات وخطوط السلطة الرسمية داخل ال�ي�ل و�و �تصال الذي يمر : ل الرس���تصا  - أ

 .ات والعامل�ن ف��ا بي��م، و��ون إما �� اتجاه واحد أو اتجا��نالتنظي�� للمنظمة، و�التا�� ف�و ير�ط �دار 

 .و�و �تصال الذي لا يتقيد بقنوات أو خطوط �تصال الرس��: �تصال غ�� الرس��  - ب

�م �دف أيتم تقييم فعالية �تصال الداخ�� من خلال العديد من الطرق م��ا الطرق الكمية والنوعية، إلا أن 

ة م�ما �انت طر�قة التقييم �و إبراز دور �تصال الداخ�� �� س��ورة وا�سيابية المعلومة من خلال �ذه العملي

 البحثية وراق�  ت�يانھ ماحاولت �ذا .سيما فيما يخص تحس�ن أدا��ملا   داخل المؤسسة ومدى تفاعل العامل�ن

�تصالات  تأث�� تحديد �� كميةال الطر�قة تب�ت ال�� �و�� البحثية  الورقة وخاصة  المحور  �ذا �� المشاركة

  و��ت الورقة ب�نما ،تفاعلھو  العامل�ن رضا مدى قياس  خلال من ال�سو�ق الداخلـــــي ع�� أ�شطةالداخلية 

  .�تصال الداخ�� وأثره �� أداء المورد ال�شري  ب�ن العلاقة المحور  �ذا �� الثانية البحثية

تحديات تحول دون تحقيق المؤسسة لأ�داف�ا، و�شمل �ذه تواجھ عملية �تصال الداخ�� عدة معوقات و 

  :العوائق

 ع�� محتوى وطر�قة عرض المعلومات؛ حيث يتوقف تأث�� عملية �تصال: معوقات ذات طا�ع دلا�� -

 تتعلق ب��م�ا، و�عدد مستو�ا��ا ال�رمية الذي يحول أحيانا دون ضمان دوران: معوقات ذات طا�ع تنظي�� -

 داخل المؤسسة؛سلس ومرن للمعلومة 

قد �ش�ل �ختلافات العمر�ة، الثقافية التعليمية وتفاوت مستو�ات ا����ة : معوقات متعلقة بجماعة العمل -

 ة تمس أساسا �تصال داخل لمؤسسة؛إ�� حدوث إختلالات �ام

يا معوقات متعلقة بخصائص وسائل �تصال محددا رئ�سيا لفعالي��ا، النامية و�عد التحكم �� التكنولوج -

 .ا��ديثة أحد أ�م التحديات ال�� تواجھ �� �قتصاديات

 إبراز خلال من والعراقيل التحديات  �ذه �مأ ومعا��ة تحليل �� المحور  �ذا �� الباحث�ن مشار�ات سا�مت

الصناعية  معوقات �تصال �� المؤسسة ،�تصال الرق���دارة ب�ن �تصال التقليدي و تكييف أنماط

 .ا��زائر�ة

 نماذج ع�� ركز الذي �خ�� المحور  لاسيما ا��الات دراسة ع�� ف��ا اعتمد تطبيقية مقار�ة الكتاب تضمن ماك

 .رائدة عالمية مؤسسات

لتعرف مبدئيا ا ع�� القارئ  �ساعدمرجعا أساسيا يمثل �ذا ا��زء من الكتاب �� �خ�� يمكن القول بأن 

ما �عت��ه تم�يدا ��زءه الثا�ي الذي سي�ناول بحول الله ، كصو�تصال الداخ�� بوجھ خا ع�� �تصال عموما

� علاقة المؤسسة بمحيط�ا ع� أين س�تم ال��ك��الاتصال ا��ار�� ب�عا�� ا��انب �خر للاتصال الممثل 

ة مع تطور ،خاصلمبتكرة �� مجال �تصال ا��ار���ليات اا��ار��، أش�ال ووسائل ذلك وأ�م الطرق و

  .التجاري  تحس�ن س��ورة  �تصال��ديثة ومسا�م��ا �ش�ل فعّال �� �سر�ع  و التكنولوجيا ا
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