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✧༺   ﷽ ༻✧ 

 الإىداء 
انذًذ لله انزي تُعًرّ ذرىّ انصانذاخ، ٔانزي ٔـمًُ ٔأعاًَُ عهى ئذًاو ْزا انعًم، ٔجعم نً ـً طشٌك 

 .انعهى َٕسًا ْٔذاٌح

أْذي ثًشج جٓذي ٔذعثـً ئنى أؼهى ئَغاَح ـً دٍاذً، ئنى يٍ كاٌ دعاؤْا عشّ َجادً، َٕٔس دستً، 

أيً انذثٍثح تٕدادب ـًٍٓح، انرً عهًرًُ أٌ انصثش يفراح انفشج، ٔأٌ الأيم لا ٌخٍة يع انرٕكم عهى 

 .الله

ًّ ٌٕيً  ا تانذعى ٔانًغاَذج، ـكاٌ ٔئنى أتً انعضٌض نكشٌذ عًٍش، عُذي ٔـخشي ٔلذٔذً، انزي نى ٌثخم عه

 .نً انمٕج تعذ الله، أطال الله ـً عًشِ ٔدفظّ نً

ٔئنى أخً انٕدٍذ انجًٍم يٓذي، سـٍك انشٔح ٔطًأٍَُح انمهة، انزي كاٌ أخًا ٔصذٌماً ٔعُذًا، ـهّ يًُ 

 .كم انذة ٔالايرُاٌ

ا انًثاسكح ذثعث ـً َفغً ٔئنى جذذً انذَُٕح، َثع انذؾء ٔانذُاٌ، انرً كاَد كهًاذٓا انطٍثح ٔدعٕاذٓ

 .انمٕج ٔانعضًٌح، أطال الله ـً عًشْا ٔأدايٓا ذاجًا ـٕق سأعً

كًا أْذي ْزا انعًم ئنى كم يٍ ٔلؿ تجاَثً، ٔنٕ تكهًح طٍثح أٔ دعٕج صادلح، ٔكاٌ نّ أثش جًٍم ـً 

 .يغٍشذً ٔئَجاص ْزِ انًزكشج

ًششؾ ٌَٕظ، عهى ذٕجٍٓاذّ انمًٍّح ٔلا ٌفٕذًُ أٌ أذمذو تخانص انشكش ٔانرمذٌش ئنى الأعرار ان

 .َٔصائذّ انغذٌذج طٍهح ـرشج ئَجاص ْزا انعًم

 .أْذي ْزا الإَجاص تكم ـخش ٔيذثح… ٔئنى كم لهة أدثًُ تصذق، ٔذًُى نً انخٍش ٔانُجاح

 

✧༺ــــــــــــــــــــ༻✧                                           

– نكشٌذ ـشٌال –                                                                                        

✧༺ــــــــــــــــــــ༻✧                                          

 

 

 



 

 

 
 

 ✿❀ الإْذاء ❀✿

لإذًاو ْزا انعًم، ٔأعاًَُ عهى تهٕغ ْزِ انهذظح انرً ألطؿ ـٍٓا  انذًذ لله انزي ٔـمًُ

 .ثًشج جٓذي ٔذعثً

 :ٔايرُاٌتفخش ٔاعرضاص أْذي ْزا الإَجاص 

ئنى يٍ عٓشخ ٔذعثد يٍ أجهً، ٔكاَد يصذس انذُاٌ ٔانمٕج ـً دٍاذً، أيً انؽانٍح 

 ."تهعاتذ يٍُشج"، أطال الله ـً عًشْا ٔأدايٓا َٕسًا ٌضًء دٍاذً

أتً انعضٌض "طاسق"، انزي ذعة ٔكاـخ يٍ أجهُا، ٔذذًم انكثٍش نرٕـٍش كم يا َذراجّ،  ئنى

 .دفظّ الله ٔأدايّ عُذًا ٔـخشًا ـٕق سؤٔعُا

ئنى صٔجً انؽانً "شعثاٌ"، انزي كاٌ ئنى جاَثً تكم صثش ٔاْرًاو، ٔعاَذًَ ـً كم 

 .خطٕاذً، ـهّ يًُ أصذق يشاعش الايرُاٌ ٔانرمذٌش

ا يصذس دعى ٔيذثح ٔذشجٍع، ـٕجٕدْى كاٌ عُذًا ٔئنى ئخٕذً الأ ًً عضاء، انزٌٍ كإَا دائ

 .نً ـً كم الأٔلاخ

كًا أْذي ْزا انعًم ئنى يششـُا الأعرار "ٌَٕظ عًٍش"، عشـاَاً تجٕٓدِ ٔذٕجٍٓاذّ 

 .انمًٍّح انرً عاًْد ـً ئَجاص ْزا انعًم

ثًشج جٓذي تكم دة ٔئنى كم يٍ عاْى يٍ لشٌة أٔ تعٍذ ـً ئَجاص ْزا انعًم، أْذي 

 .ٔذمذٌش

 ✿❀ــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ❀✿

 تشاتخ عهغثٍم                                                              
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 ✿❀ انشكش ٔانرمذٌش ❀✿

 تغى الله انشدًٍ انشدٍى

انذًذ لله دًذًا كثٍشًا طٍثاً يثاسكًا ـٍّ، دًذًا ٌهٍك تجلال ٔجّٓ ٔعظٍى عهطاَّ، ٔانصلاج 

ٔانغلاو عهى أششؾ انخهك ٔانًشعهٍٍ عٍذَا يذًذ صهى الله عهٍّ ٔعهى، انزي أسعهّ الله 

 .َٕسًا ْٔذاٌح نهعانًٍٍ

 عهٍّ ٔعهىم "يٍ لا ٌشكش انُاط لا ٌشكش الله"، َرمذو تخانص ٔاَطلالاً يٍ لٕنّ صهى الله

عثاساخ انشكش ٔانرمذٌش ٔالايرُاٌ ئنى الأعرار انًششؾ "ٌَٕظ عًٍش"، عهى ئششاـّ 

 .انمٍىّ، ٔذٕجٍٓاذّ انغذٌذج، ٔصثشِ انكثٍش طٕال ـرشج ئَجاص ْزِ انًزكشج

لأثش انكثٍش ـً ئذًاو ْزا انعًم ـمذ كاٌ نذعًّ انًرٕاصم، َٔصائذّ انعهًٍح ٔانًُٓجٍح، ا

 .عهى أدغٍ ٔجّ، ـجضاِ الله عُا خٍش انجضاء

كًا َعثش نّ عٍ تانػ ادرشايُا ٔعظٍى ايرُاَُا نًا تزنّ يٍ جٓذ ٔٔلد، عائهٍٍ الله ذعانى أٌ 

 .ٌٕـمّ ٌٔثاسن ـً يغٍشذّ انعهًٍح ٔانًٍُٓح

 .ـهّ يُا كم انشكش ٔانرمذٌش ٔالادرشاو

 ✿❀ــــــــــــــــــــــــــــــــــــ❀✿
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 (:بالمغة العربية والفرنسية)ممخص الدراسة 
إف الدكر الذم يمعبو الإتصاؿ الداخمي داخؿ أم مؤسسة يعد مف أىـ العكامؿ التي تساىـ في 

كينعكس حسف التكاصؿ بيف الإدارة . كتعزيز العلاقة بينيما ،مؤسسة لدل الزبائفلمالذىنية  تحسيف الصكرة
 .تجاه المؤسسةىا ك التي يككن كالمكظفيف عمى جكدة الخدمات المقدمة لمزبائف كعمى الصكرة الذىنية

الصكرة الذىبية لممؤسسة لدل في تحسيف  لذلؾ اىتمت ىذه الدراسة بمعرفة دكر الإتصاؿ الداخمي
 . ؼالطار  -الجزائر  لاتصالاتزبائف الككالة التجارية ال

رؼ عمى مساىمة الإتصاؿ الداخمي في تحسيف الصكرة الذىنية عتيدؼ ىذه الدراسة إلى الت
ىمية الاتصاؿ بيف الإدارة كالمكظفيف في تحقيؽ رضى الزبائف أكالكشؼ عف  ،لممؤسسة لدل الزبائف
 .كتعزيز ثقتيـ بالمؤسسة

جمع لبإعتباره الأنسب لدراسة الظاىرة  تـ الاعتماد في ىذه الدراسة عمى منيج المسح الاجتماعي
ستمارة  فاستبيا :دكات الدراسة كالمتمثمة فيأما تـ استخداـ مجمكعة مف ك .بيا المعمكمات المتعمقة كا 

 .مف المبحكثيف المقابمة كالملاحظة لجمع البياناتب
تصالات الجزائر الطارؼ كشممت لإالتجارية  قد تمثؿ مجتمع الدراسة في مكظفي كزبائف الككالةل

زبكنا تـ إختيارىـ  20ك افأداة إستبي عمييـ يف الككالة حيث كزعتمكظفا كىـ كؿ مكظف 30 عينة الدراسة
طريقة غير عشكائية بالتحديد عينة عرضية بالصدفة، قصد التعرؼ عمى آرائيـ حكؿ كاقع الإتصاؿ ب

 .ية لممؤسسةناخمي كدكره في تحسيف الصكرة الذىالد
 :يرئيسال تساؤؿالدراسة تقدـ عمى طرح ال

في تحسيف  -الطارؼ -ىؿ ساىـ الاتصاؿ الداخمي عمى مستكل الككالة التجارية لاتصالات الجزائر 
 لدل الزبائف؟ لممؤسسةالصكرة الذىنية 

 :الفرعييفكالتساؤليف 
 ما ىك كاقع الاتصاؿ الداخمي المكجو الى تحسيف الصكرة الذىنية لممؤسسة لدل الزبائف ؟ -1
 الذىنية لدل زبائف المؤسسة؟ما ىي طبيعة الصكرة  -2

تـ الاجابة عف التساؤؿ الرئيسي كالتساؤلييف الفرعييف كالكصكؿ الى نتائج الدراسة التي فسرت 
 :مكضكع البحث كتتمثؿ في

 النتيجة الفرعية الأكلى: 
 .الداخمي المكجو إلى تحسيف الصكرة الذىنية لممؤسسة لدل الزبائف يعتبر فعاؿ نسبيا الاتصاؿ -



 

 

 الفرعية الثانية النتيجة:  
 .الصكرة الذىبية لممؤسسة لدل الزبائف ىي إيجابية نسبيا -
  العامةالنتيجة: 

في تحسيف  -الطارؼ -لاتصالات الجزائر ساىـ الإتصاؿ الداخمي عمى مستكل الككالة التجارية
 . الصكرة الذىنية لممؤسسة لدل الزبائف

  :الكممات المفتاحية
 .الزبائف -المكظفيف-المؤسسة -الصكرة الذىنية -تحسيف الصكرة -الداخمي الإتصاؿ -اؿالإتص -الدكر

Résumé: 

Le rôle joué par la communication interne au sein de toute institution 

constitue l’un des facteurs les plus importants contribuant à l’amélioration de 

l’image mentale de l’entreprise auprès des clients et au renforcement de la 

relation entre les deux parties. Une bonne communication entre l’administration 

et les employés se reflète directement sur la qualité des services fournis aux 

clients ainsi que sur l’image qu’ils se construisent de l’institution. 

C’est dans cette perspective que cette étude s’est intéressée à la 

connaissance du rôle de la communication interne dans l’amélioration de 

l’image mentale de l’institution auprès des clients de l’agence commerciale 

d’Algérie Télécom à El Tarf. 

Cette étude vise à identifier la contribution de la communication interne 

dans l’amélioration de l’image mentale de l’entreprise auprès des clients, ainsi 

qu’à mettre en évidence l’importance de la communication entre 

l’administration et les employés dans la réalisation de la satisfaction des clients 

et le renforcement de leur confiance envers l’institution. 

Pour mener cette recherche, la méthode de l’enquête sociale a été adoptée, 

étant considérée comme la plus appropriée pour étudier ce phénomène et 

collecter les informations nécessaires. Plusieurs outils de recherche ont été 

utilisés, notamment le questionnaire, l’entretien et l’observation, afin de 

recueillir les données auprès des personnes interrogées. 

La population de l’étude était constituée des employés et des clients de 

l’agence commerciale d’Algérie Télécom à El Tarf. L’échantillon comprenait 30 

employés représentant l’ensemble du personnel de l’agence, auxquels un 

questionnaire a été distribué. Il comprenait également 20 clients choisis selon 

une méthode non aléatoire, plus précisément un échantillon occasionnel, dans le 



 

 

but de connaître leurs opinions sur la réalité de la communication interne et son 

rôle dans l’amélioration de l’image mentale de l’institution. 

L’étude s’est appuyée sur la problématique principale suivante : 

La communication interne au niveau de l’agence commerciale d’Algérie 

Télécom – El Tarf a-t-elle contribué à améliorer l’image mentale de l’entreprise 

auprès des clients ? 

Deux questions secondaires ont également été posées : 

1. Quelle est la réalité de la communication interne orientée vers 

l’amélioration de l’image mentale de l’entreprise auprès des clients ?  

2. Quelle est la nature de l’image mentale des clients concernant entreprise?  

Les réponses apportées à la problématique principale et aux questions 

secondaires ont permis d’aboutir aux résultats suivants : 

 Premier résultat secondaire : 

- La communication interne orientée vers l’amélioration de l’image mentale 

de l’entreprise auprès des clients est relativement efficace.  

 Deuxième résultat secondaire : 

- L’image mentale de l’entreprise auprès des clients est relativement 

positive.  

 Résultat général : 

La communication interne au sein de l’agence commerciale d’Algérie 

Télécom – El Tarf – a contribué à améliorer l’image mentale d’entreprise 

auprès des clients.  

Mots-clés: 

Rôle – Communication – Communication interne – Amélioration de l’image – 

Image mentale – entreprise – Employés – Clients. 
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 :مقدمة

الارتباط الكثيؽ بيف الإنساف كالإعلاـ بمختمؼ مف السمات البارزة التي تميز مجتمعاتنا المعاصرة 
أبعاده ككسائمو خاصة في ظؿ التطكرات التكنكلكجية التي يشيدىا العالـ اليكـ في مجاؿ المعمكمات 
كالاتصالات فقد ساىـ التطكر العممي في تعزيز دكر الإعلاـ داخؿ المؤسسات بمختمؼ أنكاعيا حيث 

 .كـ عمييا عمميات الأىداؼأصبح يشكؿ الركيزة الأساسية التي تق

يعد الإعلاـ الداخمي أحد أىـ العناصر التي تعتمد عمييا المؤسسة في تسيير شؤكنيا باعتباره 
العممية التي يتـ مف خلاليا تبادؿ المعمكمات كالأفكار كالتعميمات بيف مختمؼ المستكيات الإدارية 

الداخمي لا تصاؿ التنظيمي، كما أف فعالية الإـ كالمكظفيف، بما يضمف كضكح الرؤية كتحقيؽ الانسجا
تنعكس فقط عمى الأداء الداخمي لممؤسسة بؿ تمتد آثارىا إلى الخارج، خاصة فيما يتعمؽ بالصكرة الذىنية 

 .التي تتشكؿ لدل الزبائف حكؿ المؤسسة

عكس فالصكرة الذىنية لممؤسسة ليست كليدة الصدفة، بؿ ىي نتيجة تراكمات إعلامية كسمككية، ت
الداخمي فعالا كمنظما انعكس ذلؾ إيجابا عمى جكدة  تصاؿلتنسيؽ داخميا، فكمما كاف الإمستكل التنظيـ كا

الخدمات المقدمة، كعمى طريقة تعامؿ المكظفيف مع الزبائف، مما يسيـ في بناء صكرة إيجابية تعزز 
 .مكانة المؤسسة في محيطيا التنافسي

لتسمط الضكء عمى دكر الاتصاؿ الداخمي في تحسيف الصكرة مف ىذا المنطمؽ جاءت ىذه الدراسة 
 .الذىنية لممؤسسة لدل الزبائف مف خلاؿ دراسة ميدانية بالككالة التجارية لػ "اتصالات الجزائر" بالطارؼ

جاء اختيار ىذا المكضكع انطلاقا مف الاىتماـ المتزايد بالاتصاؿ الداخمي داخؿ المؤسسات، 
لداخمي في تحسيف صكرة المؤسسة، كالرغبة في استكشاؼ أثر الاتصاؿ الداخمي كمعرفة تأثير الاتصاؿ ا

داخؿ المؤسسة كمدل انعكاسو عمى نظرة الزبائف ليا، كتيدؼ ىذه الدراسة إلى إبراز الأىمية النظرية 
 .كالعممية لمكضكع الاتصاؿ الداخمي كعلاقتو بالصكرة الذىنية لممؤسسة مف خلاؿ انطباعات الزبائف
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لة الكصكؿ إلى نتائج تساعد المؤسسة في تطكير اتصاليا الداخمي، كما تكمف أىمية ىذه محاك ك 
الدراسة في المساىمة في تغيير نظرة الزبائف كتحسيف صكرة المؤسسة، إضافة إلى المساىمة في إثراء 

عرؼ عمى مساعدة المؤسسات عمى التك  الدراسات الأكاديمية المتعمقة بالاتصاؿ كالصكرة الذىنية لممؤسسة
قد إشتمؿ مكضكع بحثنا عمى أربعة فصكؿ كفؽ ، لفي نظاـ الاتصاؿ الداخمي لدييا نقاط القكة كالضعؼ

 :الخطة المعتمدة كما يمي

كأىـ كمفاىيـ الدراسة، ، النظريةالفصؿ الأكؿ: مدخؿ عاـ لمدراسة يتضمف طرح الإشكالية كالمقاربة 
 الدراسات السابقة، كاختتـ بخلاصة

ي: بعنكاف ماىية الاتصاؿ الداخمي، اشتمؿ تمييد ثـ مبادئ الاتصاؿ الداخمي، كأنكاعو الفصؿ الثان
كخصائصو كشبكاتو كأىدافو ككظائفو كأساليبو ككسائمو كمعكقاتو كطرؽ تحسينو، إضافة إلى دكر الاتصاؿ 

 .في تحسيف الصكرة الذىنية لممؤسسة، ثـ خلاصة الفصؿ الثاني

الذىنية لممؤسسة، تناكؿ نشأة كتطكر الصكرة الذىنية كأنكاعيا الفصؿ الثالث: بعنكاف الصكرة 
 .كمككناتيا كخصائصيا كأىدافيا كأىميتيا، كمتطمبات بنائيا، شركط إدارتيا ثـ ختـ بخلاصة الفصؿ

افتتح بتمييد، ثـ طبيعة الدراسة لمدارسة،  الميدانيالمنيجي ك ؿ الرابع: يتضمف الجانب الفص
ثـ التفسير في ضك مقاربة كالدراسات  ،يميو عرض كتحميؿ البيانات ،كعينتيا كمنيجيا كأدكاتيا كمجاليا

 .كصكلا إلى الخلاصة السابقة

قد كاجيتنا صعكبات عند التنقؿ إلى الميداف، حيث أف مؤسسة سكنمغاز . لالنتائج العامة كالخاتمة
كبعدىا لجأنا إلى مؤسسة  رفضت لنا في البداية السماح بإجراء الدراسة الميدانية عمى مستكل مؤسستيا،

  اتصالات الجزائر كقبمكا طمبنا.



 

 

   

 مدخل عام لمدارسة.: ولالفصل ال 

 تمييد

 أولا: الإشكالية.

 ثانيا: مفاىيم الدراسة.

 النظرية. ثالثا: المقاربة

 . والمشابية رابعا: الدراسات السابقة

 خلاصة.
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 تمييد:

دكر في تعزيز مف يعتبر الاتصاؿ الداخمي احد المككنات الاساسية في التنظيميات الحديثة لما لو 
تنعكس  باعتبارىاالتنسيؽ بيف المكظفيف كتحسيف الاداء داخؿ المؤسسة. كتكتسي فعاليتو أىمية خاصة 

 . عمى جكدة الخدمات المقدمة مما يؤثر في الصكرة الذىنية التي تتشكؿ لدل الزبائف تجاه المؤسسة
يخصص ىذا الفصؿ لمعالجة الاشكالية العامة لمدراسة، ككذلؾ ضبط المفاىيـ الاساسية المرتبطة 

قاربة النظرية لتفسير مع الإعتماد عمى الم ،بالاتصاؿ الداخمي كالصكرة الذىبية لممؤسسة لدل الزبائف
نعكاساتو عمى إدراؾ الزبائف ليا الفصؿ   كما يتضمف ،طبيعة العلاقة بيف الاتصاؿ داخؿ المؤسسة كا 

 .إستعراضا لأىـ الدراسات السابقة كالمشابية قصد تدعيـ الإطار النظرم لمدارسة كالإستفادة مف نتائجيا
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 أولا : الاشكالية:
الراىف تحكلات متسارعة فرضتيا التطكرات الاقتصادية يشيد عالـ المؤسسات في العصر 

مف الصكرة الذىنية عاملا أساسيا في  كالتكنكلكجية كالمنافسة الشديدة بيف المؤسسات، الأمر الذم جعؿ
ضماف الاستمرارية كبناء الثقة مع الزبائف. كلـ تعد ىذه الصكرة تبنى فقط عبر الاتصاؿ الخارجي بؿ 

لأكلى عف فعالية الاتصاؿ الداخمي داخؿ المؤسسة باعتباره الاداة التي تنظـ أصبحت ناتجة بالدرجة ا
 .الجيكد كتكحد الرؤية كالقيـ المؤسسية العلاقات بيف الإدارة كالمكظفيف كتنسؽ

 

يعد الاتصاؿ الداخمي أحد الركائز الأساسية التي تساىـ في تحسيف أداء المكارد البشرية كرفع 
لكظيفي مما قد ينعكس ايجابا عمى سمكؾ المكظفيف كطريقة تعامميـ مع الزبائف مستكل الانتماء كالرضا ا

ي قد كبالتالي عمى الصكرة التي تتشكؿ لدل ىؤلاء الزبائف عف المؤسسة. فكؿ خمؿ في الاتصاؿ الداخم
يساىـ في تقديـ صكرة ايجابية  ية في حيف أف الاتصاؿ الداخمي الفعاؿنيؤدم الى تشكيو الصكرة الذى
 . متماسكة كمكثكقة عف المؤسسة

 

يراد بالاتصاؿ الداخمي في ىذه المذكرة ىك جميع الأنشطة كالعمميات التكاصمية المنظمة داخؿ 
كالتي تيدؼ الى تبادؿ المعمكمات  ،الككالة التجارية لاتصالات الجزائر الطارؼ بيف المكظفيف كالادارة

صؿ عمى سمكؾ المكظفيف كطريقة تعامميـ مع الجميكر كالتكجيو كبناء فيـ مشترؾ بحيث ينعكس ىذا التكا
 . كالجميكر العاـ بصفة عامة الخارجي كبالتالي قد يساىـ في تحسيف صكرة المؤسسة لدييـ

 

كفي ىذا الصدد ىناؾ العديد مف الدراسات السابقة التي اثبتت دكر الاتصاؿ الداخمى في تحسيف 
الاتصاؿ   دكر تحت عنكاف: " 2019راسة حميدة بمقمي صكرة الذىنية لدل الزبائف كالتي مف أىميا د

 :1 نتائج مف أبرزىا  الداخمي كتحسيف صكرة المؤسسة كالتي كقفت عمى
 .كجكد علاقة تشاركية بيف الإدارة كالمكظفيف كطرح انشغالاتيـ كحؿ مشاكميـ 
 .مساىمة كسائؿ الاتصاؿ الداخمي في تحسيف صكرة المؤسسة لدل المكظفيف 
  الاذاعة المحمية لترسيخ صكرة إيجابية لدل جميكرىا ك أصحاب القرارسعي. 

                                                           
الطارؼ، مذكرة  –، دكر الاتصاؿ الداخمي في تحسيف الصكرة الذىنية لممؤسسة، دراسة ميدانية مؤسسة الإذاعة المحمية حميدة بمقمي  1

مكممة لنيؿ شيادة الماستر تخصص عمـ اجتماع الاتصاؿ، قسـ عمـ الإجتماع، كمية العمكـ الاجتماعية كالإنسانية، جامعة الشاذلي بف 
 .99-15ص ص  ،2018/2019زة، الجزائر، جديد الطارؼ، إشراؼ حرية بف حم
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كدكرىا في صناعة   ( تحت عنكاف: " العلاقات العامة2015ىناؾ دراسة أخرل لمانع فاطمة )
 :1الصكرة الذىنية لممؤسسة كالتي ك كقفت عمى نتائج مف أبرزىا

 علاقة ارتباط مكجبة بيف مبادئ العلاقات العامة كالصكرة الذىنية لممكظفيف. كجكد 
  تعد الصكرة الذىنية الانطباع العاـ الذم يتككف في ذىف الفرد اتجاه مؤسسة أك منتج نتيجة تراكـ

كىي لا تعكس الكاقع  ،المعمكمات كالتجارب كالرسائؿ الاتصالية المباشرة كالغير مباشرة
أيضا كفؽ إدراؾ الفرد كمشاعره كخبراتو السابقة مما يجعميا عامؿ  بؿ تتشكؿالمكضكعي فقط 

 . مؤثرا في تكجيو سمككياتو كقراراتو
 

الانطباعات كالتصكرات التي يحممكنيا زبائف الككالة  يقصد بالصكرة الذىنية في ىذه الدراسة مجمكع
عمييا مف خلاؿ مؤشرات مثمؾ الرضا عف التجارية لاتصالات الجزائر بكلاية الطارؼ كالتي يمكف الكقكؼ 

 الخدمات كتقييميـ الجكدة الاستقباؿ كسرعة الاستجابة كمدل ثقتيـ في المؤسسة.
 

  مف أجؿ المعالجة النظرية لمكضكع دراستنا تـ اختيار نظرية التأثير كالتأثر ك أبرز القضايا التي
 :ىيركزنا عمييا مف خلاؿ مكضكعنا 

  عمى الصكرة الذىنية لممؤسسة كجكدة الرسائؿ تنعكس مباشرة عمى إدراكيـ تأثير الاتصاؿ الداخمي
 لممؤسسة.

  مدخؿ الفركؽ الفردية: حيث تختمؼ استجابات العامميف ك ادراكاتيـ لمرسائؿ حسب خصائصيـ مما
 .يؤدم لتبايف في تككيف الصكرة الذىنية

 داخؿ المؤسسة عف طريؽ تفاعميـ إلى جماعات  مدخؿ الفئات الاجتماعية: اذ يؤثر انتماء العامميف
 .مع الرسائؿ كالأداء كالخدمة

 داخؿ المؤسسة تساىـ في تشكيؿ سمكؾ  مدخؿ العلاقات الاجتماعية حيث يؤكد أف التفاعلات
 .العامميف كانعكاسو عمى الصكرة الذىنية لدل الزبائف

 

                                                           
مانع فاطمة، العلاقات العامة كدكرىا في صناعة الصكرة الذىنية لممؤسسة، )دراسة حالة، قطاع تأميف المركبات(، مقدمة لنيؿ   1

، 03ير، جامعة الجزائرشيادة الدكتكراه، تخصص إدارة اعماؿ، قسـ عمكـ التسيير، كمية العمكـ الإقتصادية كالعمكـ التجارية كعمكـ التسي
 .174-9ص ص ، 2014/2015إشراؼ نكرم منير، الجزائر، 
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الاتصاؿ الداخمي بؿ ممخص النظرية يؤكد عمى أف تحسيف الصكرة الذىنية لا يرتبط فقط بفعالية 
كذلؾ بتفاعؿ المكظفيف كالعكامؿ التنظيمية كالشخصية التي تتحكـ في استجابتيـ لمرسائؿ الداخمية نتاج 

 .ىذا الاتصاؿ الداخمي
 

 : مما سبؽ ذكره يظير التساؤؿ الرئيسي الذم يشمؿ الدراسة في جانبيا النظرم كالعممي كالاتي
  في  -الطارؼ  -الككالة التجارية لاتصالات الجزائرىؿ ساىـ الاتصاؿ الداخمي عمى مستكل

 الزبائف؟ تحسيف الصكرة الذىنية لممؤسسة لدل
 :افالفرعي لافندرج تحت ىذا التساؤؿ التساؤ يك 
 ما ىك كاقع الاتصاؿ الداخمي المكجو نحك تحسيف الصكرة الذىنية لممؤسسة لدل الزبائف؟ -1
 المؤسسة؟ما ىي طبيعة الصكرة الذىنية لدل زبائف  -2
 : مفاىيم الدراسة: ثانيا
 :مفيوم الاتصال الداخمي -1
 اصطلاحا:  -أ
 " بأنو عممية تتـ عف طريؽ ايصاؿ المعمكمات مف أم عضك في محمد فيمي العطروزييعرفو":"

 1.الييكؿ التنظيمي في المؤسسة الى أم عضك آخر بقصد أحداث تغيير"

باعتباره عممية رسمية لنقؿ المعمكمات داخؿ المؤسسة يركز ىذا التعريؼ عمى الاتصاؿ الداخمي 
كىك ما  ،نو يظؿ محدكد لأنو لا يتطرؽ إلى البعد الانساني كالاجتماعيأغير  ،كدكره في احداث تغيير

 . سيتضح أكثر في التعريؼ المكالي
 

 " :المؤسسة " بأنو:" عبارة عف الاتصاؿ الانساني المنطكؽ كالمكتكب كالذم يتـ داخؿ بوعرقوبيعرفو
يـ في تطكير أساليب العمؿ كتقكية العلاقات الاجتماعية بيف سيعمى المستكل الفردم كالجماعي ك 

 2.المكظفيف"

البعد الإنساني كالاجتماعي للاتصاؿ   يكمؿ ىذا التعريؼ ما جاء بو التعريؼ السابؽ اذ يضيؼ
لكنو لا يركز كثيرا عمى الجانب الإدارم  ،الداخمي مبرزا دكره في تحسيف العلاقات كالسمكؾ داخؿ المؤسسة

  كىك ما سيتناكلو التعريؼ التالي: ،كاتخاذ القرار

                                                           
 .163،ص 1969، عالـ الكتب القاىرة 1ط ،العلاقات الإدارية في المؤسسات العامة والشركاتمحمد فيمي العطركزم،   1
 .28، ص  2003، دار الفجر لمنشر كالتكزيع ، القاىرة، 1، طاتصال المؤسسةفضيؿ دليك،   2



 انفصم الأٔل                                                                          يذخم عاو نهذاسعح 
 

 
23 

 " عمى أنو:" مجمكعة مف الاجراءات كالطرؽ كالكسائؿ كالترتيبات التي تكفؿ عبد الباقي زيدانيعرفو "
 1.قرارات سميمة الاتجاه صحيحة التكقيت"كصيؿ كاستخداـ البيانات لاتخاذ انتاج كت

كيركز عمى  ،يعد ىذا التعريؼ أكثر شمكلية لأنو يجمع بيف الجانب التنظيمي كالانساني كالكظيفي
كبذلؾ يككف قد كحد مختمؼ الابعاد التي تناكلتيا التعاريؼ  .دكر الاتصاؿ الداخمي في دعـ اتخاذ القرار

 .السابقة
ؿ في المؤسسة عف طريؽ جممة الإجراءات المتخذة بيدؼ تسجيؿ استجابة بيف القائميف عمى العم

الانتقاؿ البسيط "  التكاصؿ كما أنو لو عدة جكانب تعرض عمى المحتكل الذم مف أجمو تبرز غايتيف ىما:
 2ك الكامؿ لممعمكمة مف جية كخمؽ الاحساس كالتحفيز كالانتماء مف جية اخرل".

 

لتسييؿ تبادؿ معمكمات يعرؼ الاتصاؿ الداخمي انو العمميات كالأدكات التي تستخدميا المنظمة   "
ىذا المفيكـ يتجاكز مجرد نقؿ البيانات يتعمؽ بالتأكد مف أف كؿ رسالة سكاء  .كاضحة كفعالة بيف مكظفييا

كانت استراتيجية أك تشغيمية اك اجتماعية تصؿ إلى الاشخاص المناسبيف بالشكؿ المناسب في الكقت 
أفقيا بيف الأقراف عبر ك أكالعكدة  ادة الى المكظفيفيككف ىذا الاتصاؿ عمكديا مف القي  يمكف اف .المناسب

الاقساـ المختمفة مما يعزز بيئة تعاكنية كمطمقة مف خلاؿ الاستفادة مف قنكات الاتصاؿ المنظمة 
الجماعي كتبسيط اتخاذ القرارات كالحفاظ عمى ثقافة مؤسسة  كالتقنيات، يمكف لممنظمات تعزيز العمؿ

 3متماسكة".

أف الاتصاؿ الداخمي ىك عممية منظمة كلو أدكات تستعمؿ لتسييؿ تبادؿ  يرل ىذا التعريؼ
كيكضح اف الاتصاؿ الداخمي لا يقتصر عمى إرساؿ  .المعمكمات بكضكح كفعالية بيف مكظفي المؤسسة

بالتعريؼ المكالي  ما يرتبط ذاكى .الرسائؿ فقط بؿ يضمف كصكليا في الكقت المناسب كبالشكؿ المناسب
 . الذم يكسع نطاقو ليشمؿ ربط الإدارة بالمكظفيف كضماف تنسيؽ الاقساـ المختمفة داخؿ المؤسسة

 تعريؼAlvin dod " الاتصاؿ الداخمي ىك نقؿ البيانات كالمعمكمات اللازمة مف كالى الادارة "
 4 .كالمؤسسات كالميتميف اجمالا"

 
                                                           

، د.ط، مكتبة انجمكا المصرم، القاىرة، وسائل وأساليب البحث الاجتماعي في الحالات الإجتماعية والاداريةعبد الباقي زيداف،   1
 .163، ص1974

2
 .150  ص ،1998، د.ط، دار الطمبة، بيركت، الاتصال والعلاقات الإنسانية والاداريةمصطفى حجازم،   

3
 .19.30عمى الساعة: 01/2025/ 24، يكـ  https :// www.getquru.com المكقع الإلكتركني ما ىك الاتصاؿ الداخمي، مف  

 .121مصطفی حجازم، مرجع سبؽ ذكره، ص   4

http://www.getquru.com/
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الداخمي يركز عمى كظيفتو الأساسية كنقؿ المعمكمات لضماف  يكضح ىذا التعريؼ أف الإتصاؿ
كىذا ما يرتبط بالتعريؼ المكالي الذم يكسع الفكرة لتشمؿ دراسة  .كضكح الرسائؿ داخؿ المؤسسة كخارجيا

 كتطبيؽ كسائؿ كمؤشرات تساعد المؤسسة عمى تنظيـ اتصاليا مع محيطيا بطريقة منيجية.
 

  الداخمي ىك دراسة كتطبيؽ مجمكعة مف المؤشرات كالكسائؿ  الاتصاؿ"": طمعت لمنا"تعرفو: حيث
 1التي بكاسطتيا تنظـ المؤسسة اتصاليا مع محيطيا".

 

لا يقتصر عمى نقؿ المعمكمات   ىذا التعريؼ يضيؼ بعدا تطبيقيا كتحميميا للاتصاؿ الداخمي حيث
بتعريؼ أحمد البدكم الذم يكسع المفيكـ  كىك ما يربطو .بؿ يشمؿ تخطيط كتنظيـ كتقييـ الاتصاؿ ،فقط

أكثر ليشمؿ جميع النشاطات كالأعماؿ التي تيدؼ إلى اقامة علاقة فعالة مع الفاعميف كتحقيؽ أىداؼ 
 المؤسسة.

 

 " علاقة مع الفاعميف  لإقامةعمى:" أنو مجمؿ النشاطات كالأعماؿ المتخذة  أحمد البدوي"كقد حصره
 2.بمكغ أىداؼ"كييدؼ الى انجاز مشركع مكحد ك 

 

يس مجرد ىذا التعريؼ يكمؿ الصكرة بتكضيح البعد الاستراتيجي لاتصاؿ الداخمي اذ يبيف انو ل
كتحقيؽ الأىداؼ المشتركة  بؿ ىك إطار شامؿ ييدؼ لتكحيد الجيكد ،دكاتأتبادؿ معمكمات أك تطبيؽ 

 .داخؿ المؤسسة
 

 : التعريف الاجرائي للاتصال الداخمي -ب
 الطارؼ بيف -ككالة التجارية لاتصالات الجزائرداخؿ اللأنشطة كالعمميات التكاصمية ىك جميع ا
بحيث ينعكس ىذا  ،كالتي تيدؼ إلى تبادؿ المعمكمات كالتكجيو كبناء فيـ مشتركة ،المكظفيف كالإدارة

ف كبالتالي قد يساىـ في تحسي ،التكاصؿ عمى سمكؾ المكظفيف كطريقة تعامميـ مع الجميكر الخارجي
 .صكرة المؤسسة لدييـ كالجميكر العاـ بصفة عامة

  

                                                           
 . 89محمد فيمي العطركزم، مرجع سبؽ ذكره، ص   1
 .89صمحمد فيمي العطركزم، مرجع سبؽ ذكره،   2
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 : ىنيةذالة مفيوم الصور  2-
 :اصطلاحا -أ
 التي يككنيا مجمكعة مف  تعريؼ الصكرة الذىنية في عمـ الاجتماع ىي مناقشة الصكرة الجماعية

 .لات الجمعية( بالتمثإيميل دوركايميعرؼ ) ام الأفراد حكؿ مكقؼ ما ك يشترككف فييا كىك
 

 ( بأنيا منظكمة مف جان ميولعرفيا )لا يتمثالآراء كالاتجاىات التي تككف ك  كالافكار الانطباعات
 1عف كصؼ أك تصكر مكحد لمجمكعة مف الافراد. عاما أك سائدا فيي عبارة

 
 

الافراد حكؿ مكضكع معيف نتاج  ىذا التعريؼ بأف الصكرة الذىنية تمثؿ ادراؾ مشترؾ بيف ييعن
 يبقى نسبي لأنيا تختمؼ مف شخص لآخر. لكف كصفيا كتصكر مكحد ،الانطباعات

 

 ( أف الصكرة الذىنية تبنى عمى خبرات الانساف السابقة منذ لحظة الميلادكينث بولدنجعرفيا " :)  كما
الأحاسيس مستمرة عف طريؽ  يتمقى الكائف الحي رسائؿمو أذلؾ كالانساف جنيف في بطف قبؿ 

  2.البداية التصكر الذم يمكف كصفو بالإدراؾ" كالصكر تككف غير كاضحة في
 

بمعنى الصكرة الذىنية ىي نتيجة تراكـ الخبرات كالادراؾ عبر الزمف كليست فكرة جاىزة منذ 
 البداية.
 

 ( ىي إجمالي الإنطباعات الذاتية لمجماىير عف المنظمةىارولد ماركسعرفيا " )  كىي انطباعات
ما مكىي مشاعر تخمقيا المنظمة لدل الجماىير بتأثير  ،لأخرختمؼ مف فرد تعقميو غير مممكسة 

 3تقدمو مف منتكجات ك تعاملات مع الجماىير".

                                                           
دراسة حالة مؤسسة إتصالات ، دور العلاقات العامة في تحسين الصورة الذىنية لمؤسسة الاقتصادية الخدميةميسكف بمخير،   1

في عمكـ التسيير، قسـ عمكـ التسيير، كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية  الجزائر الياتؼ النقاؿ، أطركحة مقدمة لنيؿ شيادة الدكتكراه
 .46، ص2019 2018جامعة قاصدم مرباح، إشراؼ الداكم الشيخ، كرقمة لسنة ،رالتسييكعمكـ 

نمكذجا،  1945مام  08جامعة ، 1946ماي  08واقع الصورة الذىنية لدى أساتذة جامعة خديجة قزكؼ، اشرؼ خاؼ ربي،   2
، المكتبات، كمية العمكـ الإنسانية كالاجتماعيةقسـ عمكـ الاعلاـ كالاتصاؿ كعمـ ، مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماستر في العلاقات العامة

 .27، ص2020 2019أحسف حنشة، قالمة، سنة  ؼ، إشرا1945مام  08جامعة 
، دراسة ميدانية لدى الجميور الخارجي صال المؤسساتي في تعزيز صورة المؤسسةتدور الا داكم ايماف، سردكؾ سعاد، مي  3

الاجتماعية: كمية  مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماستر في عمـ اجتماع الاتصاؿ، قسـ العمكـ، -فرع قالمة-بمؤسسة إيصالات الجزائر 
 .65، ص2022/2023كصنبكرة عبد الله ، قالمة ، سنة ب، إشراؼ  1945مام  08العمكـ الإنسانية ك الاجتماعية، جامعة 
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يكر نتيجة تجربتيـ مع خدمات مفكرة يحمميا الج ىيف الصكرة الذىنية أيعني ىذا التعريؼ 
 .المؤسسة )المنظمة( كأساليب التعامؿ كتختمؼ النظرة مف شخص إلى أخر

  المنشئات أك المؤسسات  ذىاف الناس عفأ" الصكرة الفعمية التي تتككف في ( روبتسونبارلو يا )فعر
ة أك غير كقد تككف عقلاني ،أك غير المباشرة  المختمفة كقد تتككف ىذه الصكرة مف التجربة المباشرة

 1بالنسبة لمف يجممكنيا في رؤكسيـ". دلة كالكثائؽرشيدة كقد تعتمد عمى الأ

أذىانيـ في ف الصكرة الذىنية ىي الفكرة التي يككنيا الناس عف المؤسسة أيعني ىذا التعريؼ 
لكنيا تعبر  ،كقد تككف صحيحة أك مبنية عمى اشاعات ،كتشكؿ مف تجاربيـ معيا أك مما يسمعكنو عنيا

 عف نظرتيـ ليا.

  أك عف ككنو صحيحا  بغض النظر ،نيا الانطباع الذم يتككف عند الافرادأ(: " عمى جيفكترفيا )عر
ككنتو معمكمات دقيقة، ك يمكف أف يككف غير صحيح  غير صحيح لأنو كاف الانطباع صحيحا كمما

 2معمكمات مضممة". كبالتالي ككنتو

المعمكمات صحيحة  كيعني ىذا التعريؼ الجميكر يحكـ حسب المعمكمات التي تصميـ فإذا كانت
 . ع سمبيكاف الانطبا كاف الانطباع إيجابي كاف كانت المعمكمات خاطئة

 ( الصكرة الذىنية ىي مفيكـ قمبي شاسع بيف أفرادعمي عجوةعرفيا " :)  جماعة معنية يشير إلى اتجاه
أك طبقة بعينيا أك جنس بعينو أك سمطة سياسية أك قكمية  ىذه الجماعة نحك شخص معيف أك نظاـ

 3.آخر" معينة أك أم شيء

                                                           
دراسة حالة مؤسسة استغلاؿ الترامكام، سيتراـ كرقمة،  ،دور جودة الخدمات في تحسين الصورة الذىنية لممؤسسةأحمد بف قسيمة،   1

الاقتصادية كالعمكـ التجارية كعمكـ التسير،  العمكـ ؿ شيادة الماستر في تسكيؽ الخدمات، قسـ العمكـ التجارية، كميولني مذكرة مكممة
 .22،ص2020/2021إشراؼ سعيدم السعدية، كرقمة سنة ، جامعة قاصدم مرباح

 ، دراسة كصفية تحميمية لعينة مف مضاميفالمؤسسة الخدماتية لعلاقات العامة الرقمية وبناء الصورة الذىنية منانسريف زيادة،   2
الدكتكراه الطكر الثالث في الاعلاـ كالاتصاؿ، تخصص  عبر مكقع الفايسبكؾ، اطركحة لنيؿ شيادة  Algerie ooredoo  صفحة

اشراؼ د/ دليمة فرتقاف، الجزائر،سنة  ،03الإعلاـ كالاتصاؿ، جامعة الجزائرعامة، قسـ الاتصاؿ، كمية عمكـ  إتصاؿ كعلاقات
 .17ص  ،2022/2023

 .15نسريف زيادة، نفس المرجع، ص   3
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مف شخص أك  ك يعني ىذا التعريؼ بأف الصكرة الذىنية ىي فكرة اك إنطباع في ذىف الناس
 أك سمبية. مؤسسة كتتككف مف خلاؿ ما يعرفكنو كقد تككف ايجابية

الذىبية ىي ادراؾ الإنطباع حكؿ  إنطلاقا مما تقدـ مف تعاريؼ يمكف الاشارة إلى أف الصكرة 
آخركف أنيا مجمكعة مف  مجرد تصكر عاـ مشترؾ بينما يرل مكضكع معيف، حيث ىناؾ مف يراىا

السابقة كالتجارب، في حيف تراىا  كالمشاعر .كما تؤكد بعض التعاريؼ انيا تتشكؿ مف الخبرات  الافكار
يجابية  تعاريؼ اخرل أنيا تعبير عف ادراؾ يختمؼ مف شخص لأخر كىي قد تككف صحيحة أك خاطئة كا 

 في أحكاـ الافراد كمكاقفيـ.أك سمبية مما يجعميا تؤثر 

 : الاجرائي لمصورة الذىنية فريتعال -ب 

مؤسسة الزبائف تجاه  كنيامحمي مجمكع التصكرات كالانطباعات كالأفكار ك المشاعر التي ىي
صكرة كتنعكس ىذه ال .الاتصاؿ الداخمي التي تتشكؿ كتتأثر بفعاليةك  ،الطارؼ-الككالة الاتصالات الجزائر

بما قد يسيـ في تحسيف صكرتيا في محيطيا  ،نحك المؤسسة كمستكل رضاىـ كثقتيـ الزبائف عمى إتجاه
 الخارجي.

 مفيوم المؤسسة: 3-

 إصطلاحا: -أ

 ( ناصر داديعرفيا) : "ىدفو  معيف ىيكؿ تنظيمي اقتصادم مستقؿ ماليا في اطار قانكني كاجتماعي
اقتصادييف آخريف أك القياـ  دمج عكامؿ الانتاج مف أجؿ الانتاج أك تبادؿ السمع كالخدمات مع أعكاف

شركط اقتصادية تختمؼ كىذا ضمف بكمييما معا )انتاج + تبادؿ( بغرض تحقيؽ نتيجة ملائمة 
 .1باختلاؼ الحيز المكاني كالزماني الذم يكجد فيو كتبعا لحجـ كنكع نشاطو"

المالي كتأثرىا  ا التعريؼ عمى الطابع الاقتصادم كالتنظيمي لممؤسسة مع ابراز استقلاليايركز ىذ
 ككياف ديناميكي كمتغير كليس كييكؿ جامد. كىك ما يميد لفيـ المؤسسة ،بالمحيط القانكني كالاجتماعي

                                                           
 .65فضيؿ دليك، مرجع سبؽ ذكره ، ص   1
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  حكؿ تركيب كتعرؼ كذلؾ عمى انيا " منظمة اقتصادية كاجتماعية مستقمة نكعاما تؤخذ فييا القرارات
الكسائؿ البشرية، المالية، المادية الاعلامية بغية خمؽ قيمة مضافة حسب الأىداؼ في نطاؽ زماني 

 1.كمكاني"

يتكامؿ ىذا التعريؼ مع تعريؼ ناصر دادم بإضافة البعد الاجتماعي لممؤسسة، حيث لـ تعد 
 . المختمفة لتحقيؽ قيمة مضافة مجرد كحدة انتاج بؿ أصبحت فضاء لاتخاذ القرارات كتنسيؽ المكارد

 كيعرفيا معيد INSEE  أنيا أصغر تكليفة مف الكحدات القانكنية التي تشكؿ كيانا تنظيميا لإنتاج "
السمع كالخدمات متمتع بنكع مف الاستقلالية مف حيث اتخاذ القرار لاسيما فيما يخص تخصيص 

  2.المكارد الجارية"

خلاؿ التركيز عمى الجانب القانكني لممؤسسة مبرزا أف  يعمؽ ىذا التعريؼ المفيكـ السابؽ مف
 .استقلالية القرار تستند الى أساس قانكني كتنظيمي كاضح

 كتعرؼ المؤسسة عمى أنيا عبارة عف: " تجمع انساني متدرج تستعمؿ كسائؿ فكرية ، مادية كمالية 
بالاعتماد  مف طرؼ المديريةلإستخراجو، تحكيؿ، نقؿ كتكزيع السمع أك الخدمات طبقا لأىداؼ محددة 

 3.عمى حكافز الربح كالمنفعة الاجتماعية بدرجات مختمفة"

يضيؼ ىذا التعريؼ بعدا إنسانيا ككظيفيا مكملا لمتعريفات السابقة حيث يبرز دكر الادارة كالعنصر 
 البشرم في تكجيو نشاط المؤسسة كتحقيؽ أىدافيا الاقتصادية كالاجتماعية.

  تجمع بيف اشخاص  ككفاءات متنكعة تستعمؿ رؤكس الأمكاؿ كقدرات مف أجؿ "المؤسسة ىي منظمة
 4.انتاج سمعة ما كالتي يمكف اف تباع بسعر أعمى مما تكمفتو"

                                                           
 .65، ص2006جزائر ال ، د.ط، دار الخمدكنية لمنشر كالتكزيع،الوجيز في اقتصاد المؤسسةغكؿ فرحات،   1
كالعمكـ  التسييرمحاسبة، عمكـ ك  ، السنة الثانية تخصص عمكـ ماليةمحاضرات في مقايس تيسير المؤسساتزرفة رؤكؼ،  2

،قالمة ، الجزائر،  1945مام  8الاقتصادية كالتجارية، قسـ عمكـ التسيير، كمية العمكـ الإقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير، جامعة 
 .27، ص2018/2019

، اسة مقارنةدر  المحاسبة التحميمية نظام معمومات لتسيير ومساعد عمى اتخاذ القرار في المؤسسة الاقتصاديةىلاؿ،  د.رحمكف 3
الاقتصادية، كمية العمكـ الاقتصادية كعمكـ  العمكـ أطركحة لنيؿ شيادة دكتكراه في العمكـ الاقتصادية تخصص نقكد كمالية، قسـ

 .11، ص  2005-2004ميمكدم بكبكر، الجزائر،  اؼشر إ ،التسير، جامعة يكسؼ بف خدة الجزائر
، لبناف، 1، طالعمل المؤسسيمحمد أكرـ العدلكني،  4  .14، ص 2002، دار بف حزـ
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يركز ىذا التعريؼ عمى اليدؼ الربحي لممؤسسة كيعزز ما سبؽ مف تعاريؼ مف خلاؿ إبراز 
 العلاقة بيف الكفاءة رأس الماؿ كتحقيؽ الفائض الإقتصادم.

 : التعريف الإجرائي لممؤسسة -ب 

  الخدمي المتمثؿ في الككالة التجارية التابعة  -يقصد بالمؤسسة في ىذه الدراسة: الكياف التنظيمي
كلاية الطارؼ، كالذم يضـ مجمكعة مف المكظفيف كالمكارد التنظيمية التي  -لاتصالات الجزائر 

خلاؿ آليات الاتصاؿ الداخمي المعتمدة  تعمؿ عمى تقديـ خدمات الاتصالات لمزبائف، كتعرؼ مف
 لدل الزبائف. الذىنيةبيف المكظفيف كالإدارة كمدل إنعكاسيا عمى تحسيف الصكرة 

 :لممؤسسةمفيوم الصورة الذىنية  -4

 :اصطلاحا -أ

 ( ىارولد ماركستعريؼ:)  "الصكرة الذىنية لممؤسسة إجمالي الانطباعات الذاتية لمجماىير عف 
تخمقيا  غير مممكسة تختمؼ مف فرد الى آخر كىي المشاعر التي العقميةالمؤسسة كىي انطباعات 

كعلاقاتيا مع المجتمع  مع الجماىير كتعاملاتياالمؤسسة لدل الجماىير بتأثير ما تقدمو مف منتجات 
الفردية كتتكحد لتككيف الصكرة  الانطباعات كتندمج تمؾ .كاستثماراتيا الاجتماعية كمظيرىا الإدارم

 1.الذىنية الكمية لممؤسسة"

تتطكر لتصبح  الصكرة الذىنية ىي انطباعات كمشاعر الجماىير اتجاه المؤسسة كىذه الانطباعات
 الداخمية كالخارجية. مكاقؼ كما يكضح ذلؾ لاحقا )جايميس غرام( الذم يربط الصكرة بمكاقؼ الجماىير

 الصكرة الذىنية لممؤسسة بأنيا الانطباعات كالمدركات الكمية لمجماىير غراي( جايمس) تعريؼ " :
المتعددة لممنظمة إتجاه أعماليا كتشكؿ ىذه الإنطباعات مكاقؼ جماىير المنظمة الداخمية كالخارجية 

 2.اتجاىيا"

                                                           
، دار النشر ك التكزيع، القاىرة، 1، طالزمات إدارة العلاقات العامة بين الادارة الاستراتيجية وادارةعجكة،  يفريد، عم افکريم  1

 128، ص  2005
 .129فريد، نفس المرجع، ص  افکريم  2
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 -تشكؿ الصكرة الذىنية نتيجة تفاعؿ مستمر مع المؤسسة كتتراكـ ببطء عبر الزمف كما يرل 
 ك ليس فقط مف أقكاؿ المؤسسة أك سمككيا الفردم. -حسين محمد عمي

 " ىي صكرة رمزية تتجمع فييا احتياجات  " عمى أف الصكرة الذىنية لممؤسسة:حسين محمد عميفيرل"
 ،الجماىير ك مطالبيا كاىتماماتيا كتطمعاتيا، كالرغبة القادرة عمى الكفاء لمجماىير بكؿ ىذا كأكثر منو

لا يمكف أف تشكؿ بيف يكـ كليمة إذ أف مادتيا تترسب في العقكؿ قطرة قطرة، كما أنيا كىذه الصكرة 
المسؤكليف عنيا بقدر ما ىي ترجمة لردكد الفعؿ التي كسمكؾ أم مؤسسة كأقكاؿ  ليست ترجمة لأفعاؿ

 1تحدثيا الأفعاؿ كالأقكاؿ".
 

 في ذىف الفرد بشكؿ انتقائي متأثرة بالعكامؿ النفسية كالإجتماعية كىذا يكضحو  تتراكـ ىذه الإنطباعات
التعريؼ النفسي الثقافي التالي: " أنيا معرفة نفسيو نسبية ذات أصكؿ ثقافية تقكـ عمى ادراؾ الأفراد 
الانتقائي المباشر كغير المباشر لخصائص كسمات مكضكع ما )شركة، مؤسسة( كما ينتج عمى ذلؾ 

باطنية في اطار مجتمع معيف كقد تأخذه ىذه المدركات كالاتجاىات ك تكجيات سمككية ظاىرة مف 
 2.شكؿ ثابتا دقيقا أك غير دقيؽ"

 

  مع المؤسسة، كىذا  تتحكؿ إلى اتجاىات كسمككيات تؤثر عمى تعامؿ الزبكف الفرديةإف الانطباعات
الزبكف: " بأنيا تتمحكر حكؿ الصكرة التي ما يؤكده كذلؾ التعريؼ التالي لصكرة الذىنية مف منظكر 

يتعامؿ عمى أساسيا معيا كبعد راسـ الصكرة لأم مؤسسة مف أىـ  يحمميا المستيمؾ لممؤسسة كالتي
سنكات طكيمة مف  السياسية التي تضعيا المؤسسة لنفسيا، كما أنيا غالبا ما تككف حصيمة الركائز

أم تدىكر فييا يؤثر تأثيرا سمبيا عمى  لأفالتخطيط، لذا تحرص المؤسسات عمى ىذه الصكرة 
 3.نشاطات"

المؤسسة كتحكؿ  الصكرة الذىنية مف منظكر المستيمؾ تحدد سمكؾ كثقة المستيمؾ اتجاه
 .الانطباعات لأداة استراتيجية تكثر مباشرة عمى نجاح المؤسسة كاستمراريتيا

                                                           
 . 169، 166الجزائر، ص.ص  الخمدكنية لمنشر كالتكزيع، ، دار1، طمدخل الى العلاقات العامةعبيدة صبطي كآخركف،  1

، مذكرة مكممة لنيؿ لدى الجميور الداخمي دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة العموميةكرسكحي فيصؿ كآخركف،  2
جامعة صالح  قسـ الاتصاؿ كالعلاقات العامة ، كمية العمكـ كالاتصاؿ كالسمعي كالبصيرم، شيادة الماستر، تخصص علاقات عامة،

 .23، ص 2022- 2021، اشراؼ: بكلحية سميـ الجزائر، 03بكبندير قسنطينة

 .29، ص  2003القاىرة ،  كالتكزيع،، د،ط، المدنية لمطباعة كالنشر الصورة الذىنية الإعلاميةأيمف منصكر نداء،  3
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  ( أف الصكرة الذىنية تعني الإطار الذم يحمؿ مجمكع الانطباعات کوتمر و بريشعرفيا " :)
كالمكاقؼ التي يكنيا الجماىير لممؤسسة كليذا تتركب الصكرة مف عنصريف أساسييف عنصر نفسي 

يمثؿ مجمكعة مف الخصائص المممكسة  تجريبي. كأما العنصر التجريب فيك كظيفيعاطفي كعنصر 
أما العنصر العاطفي فيستند  .مع المؤسسات المنافسة ارنتيا بسيكلةكالقابمة لمقياس بحيث يمكف مق

كؿ فرد تعامؿ مع المؤسسة كعادة ما يككف العنصر العاطفي ىك ل الى مجمكعة مف التجارب الذاتية
 كاذا كاف أساس التصكر الذىني المعمكمات المخزنة .سمكؾ الفرد إزاء المؤسسة المييمف عمى تحديد

 : تركيب الصكرة الذىنية تمر بمرحمتيف أساسيتيفممية فإف ع في ذىف الفرد
 . انتاج الصكرة لحظة تخزيف المعمكمات -1
 1.الصكرة عند عممية الاسترجاع" اعادة نسخ ىذه -2

فقط بؿ ىي  ( يكضح أف الذاكرة ليست مجرد تخزيف معمكماتكوتمر وبريشانطلاقا مف تعريؼ )
أف الانساف لا يكتفي بحفظ المعمكمات بؿ يتفاعؿ  بمعنى نظاـ معقد يجمع بيف الانتباه كالتفكير كالإدراؾ

دكر ميـ لأف مشاعر  كيعطييا معنى كما يؤكد ىذا التصكر عمى أف الجانب العاطفي لو معيا كيفيميا
 .أيضا بالحالة النفسية الإنساف يمكف أف تؤثر عمى طريقة تذكره

 

 : جرائي لمصورة الذىنية لممؤسسةالإتعريف ال -ب

الككالة التجارية لاتصالات الجزائر بكلاية  الانطباعات كالتصكرات التي يحممكنيا زبائفىي مجمكع 
الخدمات كتقييميـ لجكدة  مكف الكقكؼ عمييا مف خلاؿ مؤشرات مثؿ: الرضا عفي الطارؼ، كالتي

 . كمدل ثقتيـ في المؤسسة الاستقباؿ، كسرعة الاستجابة،

 :الدور مفيوم -5

 2.ىك سمكؾ متكقع يرتبط بكضع اجتماعي معيف" الدكر"  :اصطلاحا -أ

                                                           
 .57مانع فاطمة، مرجع سبؽ ذكره ، ص   1
 .14، ص2001، دار المعرفة الجامعية الاسكندرية، 1عدلي صدمت، عمـ الإجتماع الأمني، الأمف كالمجتمع، ط  2
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التعريؼ المكالي يشمؿ الدكر سمكؾ مرتبط بكضع إجتماعي، بينما  يركز التعريؼ الأكؿ عمى أف
دراكو لدكره كالمتمثؿ في كعرؼ الدكر عمى انو طريقة كأسمكب تفكير الشخص في " : طريقة التفكير لمفرد كا 

 1.يفعمو" كما ينبغي أف كفكرتوالإجتماعي  دكره

المفيكـ ليشمؿ الأفعاؿ  كضح التعريؼ الثاني الجانب الفكرم لمدكر في حيف يكسع التعريؼ الثالث
" نمط كمجمكعة مف الأفعاؿ المكتسبة التي يؤدييا الشخص في مكقؼ : كالسمككيات المكتسبة كتعريفو ىك

الجماعة كمجمكعة مف كمنيـ مف صرح بأنو مجمكعة مف الخدمات إذ تعمؽ الأمر ب .إجتماعي تفاعؿ
 2.الدكافع إذا تعمؽ الأمر بالقدر"

نو كظيفة أبينما يؤكد التعريؼ الرابع  .التعريؼ الثالث اف الدكر مجمكعة أفعاؿ كسمككيات بيفي
  اجتماعية يحددىا المجتمع كىك كالاتي:

 كظيفة أك نشاط غير عفكم ثبت مسبقا بكاسطة تعييف اجتماعي ضمف مجمكعة مف النشاطات  ىك
 3.الاجتماعية الأخرل"

 كىك كالآتي: كمف خلاؿ التعاريؼ السابقة يمكف تقديـ تعريؼ اجرائي لمفيكـ الدكر

 التعريف الاجرائي لمفيوم الدور:  -ب

داخؿ  كفكالتي يقكـ بيا المكظف ،كالمياـ كالممارساتيقصد بالدكر في ىذه الدراسة مجمكعة السمككيات 
كالتي تيدؼ إلى  ،في اطار عممية الاتصاؿ الداخمي ،بكلاية الطارؼ -الككالة التجارية لاتصالات الجزائر

 الزبائف. بما قد ينعكس عمى تحسيف الصكرة الذىنية لممؤسسة لدل ،كالتفاعؿ بيف الأطراؼ نقؿ المعمكمات

  

                                                           
 .30،ص2015زائر،الج المسيرة لمنشر كالتكزيع كالطباعة، ، الإدارإدارة العلاقات العامة وتنظيمياىلاؿ المزاىرة ، مناؿ ،   1

الجميور الخارجي )دراسة ميدانية لدى  دور الاتصال المؤسساتي في تعزيز صورة المؤسسةميداكم إيماف، سردكؾ سعاد،   2
دمة لاستكماؿ متطمبات لنيؿ شيادة الماستر تخصيص عمـ اجتماع الاتصاؿ، قسـ مق ، مذكرةفرع قالمة( -بمؤسسة اتصالات الجزائر 

، 2023 2022الجزائر،  راؼ: بكصنبكرة عبد الله،شإ ،1945مام  8كمية العمكـ الانسانية كالاجتماعية لجامعة  العمكـ الإجتماعية،
 .9ص 

 .120، ص1990السياسية، بغداد،  العمكـ ، د.ط، كميةمعجم الإجتماع السياسي أسسو وأبعادهصادؽ الأسكد،   3
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 :التحسينمفيوم  -6

 :اصطلاحا -أ

  المراجعة كالتخطيط كطمب التغييرات مف أجؿ الحصكؿ عمى أعمى كفاءة كفعالية مف العممية أك "
 1.عنصر التييئة"

 كمف خلاؿ ىذا التعريؼ يمكف الانتقاؿ لتعريؼ آخر يكضح مفيكـ التحسيف بشكؿ أكسع كالمتمثؿ في: 

 ىك عممية إدخاؿ تعديلات أك تطكيرات عمى شيء ما ييدؼ جعمو أفضؿ مف حالتو  " التحسيف
 2.السابقة مف حيث الجكدة أك الأداء أك الشكؿ"

ىذا التعريؼ ىك يكضح مفيكـ التحسيف بشكؿ عاـ، كالتعريؼ المكالي الذم سنؤخذه كىك لا يختمؼ 
 عمى المفيكـ الثاني بؿ يدعمو كيؤكده كالمتمثؿ في:

  عممية انتقاؿ شيء مف حالة إلى حالة تعتبر أفضؿ كعادة ما يتـ ذلؾ مف خلاؿ تغيير أك " ىك
 .3كيعد ميما بالنسبة لمحككمات كالشركات ككذلؾ الأفراد" ،إضافة تؤدم إلى جعمو أفضؿ

 : كبناء عمى ما سبؽ يمكف تقديـ تعريؼ اجرائي لمفيكـ التحسيف كىك كما يمي 

 التحسين:التعريف الاجرائي لمفيوم  -ب

يقصد بتحسيف )الصكرة الذىنية لممؤسسة في ىذه الدراسة( مجمكعة الجيكد كالممارسات الاتصالية 
الداخمية التي تعتمدىا مؤسسة اتصالات الجزائر داخؿ الككالة التجارية بكلاية الطارؼ ، مف خلاؿ تبادؿ 

الانطباعات الإيجابية لدل المكظفيف في تعزيز  الإدارة كالمكظفيف بما سياىـ كالتكاصؿ بيف المعمكمات
 لجكدة خدماتيا كأدائيا. كالزبائف حكؿ المؤسسة كتحسيف إدراكيـ

  

                                                           

 .22:16، عمى الساعة 2026/03/10يكـ  https://www.almaany.com المعاني ، أخذ مف المكقع الالكتركني: 1 
 .118، ص2003، بيركت، 13، د.ط، دار صادر، ج لسان العرب مادة "حسن"ابف منظكر،   2

 .22:50ػ، عمى الساعة:10/03/2026يكـ Rttps://en.wikipedia.ong تحسيف ، أخذ ىذ المكقع الالكتركني:   3

https://www.almaany.com/
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 :ثالثا: المقاربة النظرية

ىناؾ الكثير مف الإسيامات النظرية في ميداف الاتصاؿ كالتي يمكف أف نستفيد منيا في عممية 
مف أجؿ  ،إلى جممة مف نظريات التأثير كالتأثرالإشارة فقط إلا أنو سيتـ  ،محاكلة فيـ مكضكع الدراسة

 .ملامسة الظاىرة معرفيا

 تحت الجمد(: الحقنةنظرية الرصاصة ) -1

في أربعينيات القرف الماضي تأثرت بالنظرية النفسية السائدة المقامة بالمنبو كالاستجابة التي  " ظيرت
تفترض أف لكؿ فعؿ رد فعؿ. كاعتبرت ىذه النظرية كسائؿ الإعلاـ منبيا تتعرض لو الجماىير كتستجيب 

 لو بشكؿ أك بآخر.

عة مف الناس يتأثركف عمى جميكر الإتصاؿ عبارة عف مجمك قكـ ىذه النظرية عمى اعتقاد أف ت
 ربةجتؿ الإعلاـ تجربة فردية أكثر منو بكسائؿ الإعلاـ التي يتعرضكف ليا كأف رد الفعؿ إزاء كسائ انفراد

 :جماعية كتقكـ النظرية عمى افتراضيف

الأفراد المعمكمات مف كسائؿ الإعلاـ مباشرة دكف كجكد كسطاء كرد فعؿ الفرد فردم لا يعتمد عمى  يتمقى
  .تأثره بالآخريف

كبعد دراسات ميدانية كثيرة أعيد النظر في ىذه النظرية كأعيد تقييميا كتقدميا كظيرت اتجاىات جديدة 
 1.لاـ عمى الجميكر"تتحدث عف التأثير المحدكد كالتأثير الانتقائي لكسائؿ الإع

 :نظريات التأثير الانتقائي -2

" شيدت أدبيات الإعلاـ كنظرياتو تحكلا جكىريا مف نظرية الرصاصة التي تقكؿ بتأثير رسائؿ الإتصاؿ 
فانتقمت إلى تبني مفيكـ الأثر غير المباشر لكسائؿ الإعلاـ كأعيد النظر في  ،بطريقة مكحدة عمى الأفراد

كالأفراد كتـ رفض فكرة أف الناس يكاجيكف كسائؿ الإعلاـ كالأفراد كتـ  ،طبيعة العلاقة بيف كسائؿ الإعلاـ
 .رفض فكرة أف الناس يكاجيكف كسائؿ الإعلاـ باعتبارىـ جميكرا لو ركابط بيف أفراده

                                                           
كجد في المكقع  85، ص 2020، مف منشكرات الجامعة الافتراضية السكرية، دمشؽ، سنة نظريات الإعلام والاتصالكماؿ الحاج،   1

 .16:34عمى الساعة  26/02/2026يكـ  https://pedia.svuonline.org :الإلكتركني

 

https://pedia.svuonline.org/
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كر جديد بأف جميكر كسائؿ الإعلاـ عبارة عف كائنات اجتماعية مرتبطة ببيئتيا كظير تص
 1.اجتماعية"

 :تتككف مف ثلاث إتجاىات ىي نظريات التأثير الانتقائي:

 2:مدخؿ الفركؽ الفردية، مدخؿ الفئات الاجتماعية، مدخؿ العلاقات الاجتماعية كىي عمى النحك التالي
 

ينطمؽ ىذا المدخؿ مف أف كؿ فرد في المجتمع لو بنية إدراكية مختمفة مف  مدخل الفروق الفردية: -أ
 .حيث الاحتياجات كالعادات الإدراكية كالمعتقدات كالقيـ كالميارات

 : الانتقائية في ضوء الفروق الفردية

 3:( أف سمكؾ الأفراد تجاه كسائؿ الإعلاـ تتحكـ بو أربعة قكاعد أساسية ىي"شوكتير ( ك)ديمفر" يرل )

"تقكـ ىذه القاعدة عمى أف الأفراد ييتمكف لممضاميف الإعلامية  :قاعدة الانتباه والاىتمام الانتقائي -
 كييممكف مضاميف أخرل بتأثير بيئتيـ المعرفية كانتماءاتيـ كمصالحيـ كحاجاتيـ كمتغيرات أخرل...".

 

صفات نفسية متميزة كتكجيات تقكـ ىذه القاعدة عمى فكرة أف مف لدييـ  :قاعدة الإدراك الانتقائي -
سركف المضمكف الإعلامي نفسو بأساليب تبعا لفركقيـ فتبعا لإنتمائاتيـ الإجتماعية سي سمككية خاصة

 الفردية".
 

ستمر فترات تتقكـ ىذه القاعدة عمى مبدأ أف الأفراد لدييـ ذاكرة حية ككاضحة : قاعدة التذكر الانتقائي -
بعض المضاميف الإعلامية كىناؾ بعض آخركف يؤدم إختلاؼ بيئتيـ  طكيمة مف الزمف إتجاه

المعرفية كعلاقتيـ الاجتماعية إلى نسياف مضاميف إعلامية بسرعة، إذ يتضافر مبدأ التخزيف الانتقائي 
في الذاكرة مع الاىتماـ كالانتباه الانتقائي مع الإدراؾ الانتقائي لتحديد طبيعة كسدة كعمؽ استمرارية 

 ".ة الإعلامية عمى المتمقيفالرسال
 
 

                                                           
 .90الدكتكر كماؿ الحاج، مرجع سبؽ ذكره، ص   1
 .91الدكتكر كماؿ الحاج، مرجع سبؽ ذكره، ص   2
 .91الدكتكر كماؿ الحاج، مرجع سبؽ ذكره، ص   3
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 :قاعدة السموك الانتقائي -

" يعد السمكؾ الحمقة الأخيرة في سمسمة الانتقائية فكؿ فرد لف يتصرؼ بالأسمكب نفسو نتيجة التعرض 
 .لرسالة إعلامية معينة فكؿ ىذه الاستجابات ستككف معتمدة عمى التأثيرات المتداخمة لتأثيرات المكجكدة"

فمعرفة متغيرات العمر  ،تجاه الفركؽ الفرديةإيتداخؿ ىذا المدخؿ مع  :الفئات الاجتماعيةمدخل  -ب
الذم يتعرض لو فرد معيف، إلا  كالتعميـ كالدخؿ يمكف أف يعطي مؤشرا لتحديد نكعية المضمكف الاتصالي

أف مدخؿ الفئات الاجتماعية يركز عمى أف انطكاء الفرد ضمف فئات كمجمكعات اجتماعية معينة يجعمو 
 .1يستجيب بطريقة مختمفة تماما عما لك كاف ينتمي إلى فئة إجتماعية أخرل"

 

يؤكد ىذا المدخؿ أف الأفراد في المجتمعات لا يعيشكف حالة عزلة كلا " :مدخل العلاقات الاجتماعية  -ج
يخضعكف لتأثير الرسائؿ الإعلامية كليسكا مجرديف مف أم ركابط إجتماعية بؿ عمى العكس تسكد علاقة 

 2شخصية كاجتماعية بيف الأفراد، مما يؤثر في تشكيؿ آرائيـ كتحديد طبيعة سمككيـ الاتصالي".
 

 :ية عمى موضوع الدراسةإسقاط النظر  -3
كفقا لمنظرية الرصاصة السحرية ينظر إلى الإتصاؿ الداخمي كأداة ليا تأثير مباشر كقكم، حيث تفترض 
النظرية أف الرسائؿ الإتصالية تصؿ إلى العامميف بشكؿ مباشر مف أجؿ تحسيف صكرة المؤسسة دكف 

الطارؼ، مما قد  -لككالة التجارية إتصالات الجزائركسطاء فتؤثر في سمككيـ كاتجاىاتيـ بشكؿ مكحد با
 .تنعكس تمقائيا عمى جكدة تعامميـ مع الزبائف كبالتالي تحسيف الصكرة الذىنية لممؤسسة لدييـ

 

 :تبرز الإنتقائية مف خلاؿ ثلاثة مداخؿ رئيسية
لإحتياجاتيـ كفيميـ حيث تختمؼ إستجابة المكظفيف لمرسائؿ الداخمية تبعا  :مدخل الفروق الفردية -

دراكيـ مما يجعؿ تأثير الإتصاؿ الداخمي متفاكتا بيف المكظفيف كبالتالي قد يختمؼ إنعكاسو عمى  كا 
 .الصكرة الذىنية لدل الزبائف

إذ أف إنتماء العامميف إلى فئات مينية أك إجتماعية مختمفة داخؿ المؤسسة  :مدخل الفئات الإجتماعية -
كىك ما قد يؤثر عمى مستكل الأداء ك الخدمة  ،ؿ الداخمي بطرؽ متباينةيجعميـ يتفاعمكف مع الإتصا

 .المقدمة لمزبائف
                                                           

 .92الدكتكر كماؿ الحاج، مرجع سبؽ ذكره، ص   1
 .92الدكتكر كماؿ الحاج، مرجع سبؽ ذكره، ص   2
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كأف  ،الذم يؤكد أف العامميف يتأثركف بشبكة علاقاتيـ داخؿ المؤسسة :دور العلاقات الإجتماعية -
مما قد يساىـ  ،الرسائؿ الداخمية لا تنتقؿ فقط عبر القنكات الرسمية بؿ أيضا عبر التفاعؿ الإجتماعي

نعكاسو عمى الصكرة الذىنية لممؤسسة لدل الزبائف لذلؾ فإف تحسيف . في تشكيؿ سمكؾ المكظفيف كا 
الصكرة الذىنية لممؤسسة لدل الزبائف لا يتحقؽ تمقائيا بؿ يرتبط بفعالية الإتصاؿ الداخمي بمدل تفاعؿ 

ة التي تتحكـ في إستجابتيـ لمرسائؿ المكظفيف معو إضافة إلى العكامؿ النفسية كالإجتماعي كالتنظيمي
 .الداخمية

 :يمكن التساؤل ووعمي
ىؿ الإتصاؿ الداخمي أخذ بعيف الإعتبار ىذه الأبعاد )الفركؽ الفردية، الإنتماء إلى جماعات إجتماعية، 

 العلاقات الإجتماعية( في عممية تكجيو المكظفيف نحك تحسيف الصكرة الذىنية لممؤسسة لدل الزبائف؟
 

 رابعا: الدراسات السابقة والمشابية: 
 الدارسات السابقة:  -1

إف دكر الإتصاؿ الداخمي كتحسيف صكرة المؤسسة مكضكع ليس جديد في المكاضيع العممية 
 المدركسة لكنو عمميا غير معمكؿ بو في الكثير مف المؤسسات.

  :1الدراسة الولى
 (:2019-2018حميدة بمقمي )

دكر الاتصاؿ الداخمي في تحسيف الصكرة الذىنية لممؤسسة، دراسة ميدانية بمؤسسة الإذاعة  العنوان:
 .الطارؼ –المحمية 

 تساؤلات الإشكالية: 
 ما مدل إسياـ الاتصاؿ الداخمي في تحسيف الصكرة الذىنية لدل الإذاعة المحمية؟ :التساؤل الرئيسي
 :التساؤلات الفرعية

 المؤسسة كالاتصاؿ الداخمي؟ما كجو العلاقة بيف  -1
 ىؿ يكجد اتصاؿ بيف مختمؼ ىياكؿ الإذاعة؟ -2
 ما ىي أشكاؿ ككسائؿ الاتصاؿ الداخمي في مؤسسة الإذاعة المحمية؟ -3

                                                           
الطارؼ،  –، دراسة ميدانية مؤسسة الإذاعة المحمية دور الاتصال الداخمي في تحسين الصورة الذىنية لممؤسسةحميدة بمقمي،   1

مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماستر تخصص عمـ اجتماع الاتصاؿ، قسـ عمـ الإجتماع، كمية العمكـ الاجتماعية كالإنسانية، جامعة 
 .16.15صص.،2018/2019زة، الجزائر، الشاذلي بف جديد الطارؼ، إشراؼ حرية بف حم
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 ما ىك مكقع الاتصاؿ الداخمي في الإذاعة، ككيؼ يمكف أف يساىـ في تحسيف الصكرة الذىنية ليا؟ -4
 .مفردة مف العدد الكمي 30الإذاعة، كالمتككف مف الصحفيكف كمكظفك  :مجتمع الدراسة
 .مفردة 30مفردة مف  24اختيار العينة العمدية حيث أخذت  :عينة الدراسة

 1:منيج وأدوات الدراسة
استخداـ المنيج الكصفي لدراسة المكضكع كلـ يكتؼ الباحث باستخداـ ىذا المنيج فقط بؿ اعتمد 

 .الكمي كالأسمكب الكيفي كاستخداـ الاستبيافعمى أسمكبيف لمتحميؿ ىما : الأسمكب 
 2 :مجالات الدراسة

 .المجاؿ المكاني: مؤسسة الإذاعة المحمية بالطارؼ -
 .2019المجاؿ الزمني: مف شير أفريؿ إلى مام  -
 .مفردة كىـ المعينكف كمكظفك الإذاعة 24المجاؿ البشرم:  -

 3:نتائج الدراسة
  يمكف القكؿ أنو أبرزت إجابات العينة المستجكبة إضافة إلى نتائج الدراسة المسحية أف: مؤسسة

الإذاعة المحمية تمتمؾ كسائؿ إتصاؿ تمكنيا مف تحسيف الصكرة الذىنية لممؤسسة مف خلاؿ 
الاتصاؿ الداخمي، حيث عممت عمى تكطيد العلاقة بيف المكظفيف كي تفي بالغرض الاتصالي كفي 

رضاء كضعي ة الكلاية إذا ما قكرنت بجرانيا مف الكلايات كجميع الكطف كىي تسعى إلى تحسيف كا 
 مكظفييا كىناؾ علاقة تشاركية إيجابية بيف الإدارة كالمكظفيف.

يجاد حمكؿ ليا، ىناؾ اتصاؿ  تسعى الإدارة إلى طرح انشغالات المكظفيف كطرح مشاكميـ كا 
 بيف الإدارة كالمكظفيف بقدر كافي.

  الإذاعة المحمية تمتمؾ الكسائؿ اللازمة التي يتطمبيا العمؿ الإعلامي داخؿ المؤسسة كىذا ساعد
عمى تحسيف صكرة المؤسسة مستخدمة الرضا الكظيفي لدل العامميف كالقدرة عمى استخداميا يجعؿ 

تتيحيا  الصحافييف أكثر نشاطا كمشاركة في العممية الاتصالية بفضؿ التفاعمية كسيكلة العمؿ التي
 .ىذه الكسائؿ

                                                           
1
 .83،ص.سبؽ ذكره مرجع ،بمقمي حميدة  

2
 .84مرجع سبؽ ذكره،ص ،بمقمي حميدة  

3
 .99.98.ص،صمرجع سبؽ ذكره ،بمقمي حميدة  
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  ،يفضؿ المكظفيف التفاعؿ بالاتصاؿ الياتفي كمكاقع التكاصؿ الاجتماعي مع أصحاب القرار
 .كالإذاعة المحمية تسعى دائما إلى بث صكرة إيجابية ليا

 

سعاد، دكر الاتصاؿ المؤسساتي في تعزيز صكرة المؤسسة لدل  ميدكم إيماف، سردكؾ 1:الدراسة الثانية
 (.2022/2023الجميكر الخارجي، دراسة ميدانية بمؤسسة اتصالات الجزائر، فرع قالمة )

  : تساؤلات الإشكالية
 ما ىك دكر الاتصاؿ المؤسساتي في تعزيز صكرة المؤسسة لدل الجميكر الخارجي؟ : السؤال الرئيسي

 : الفرعية السئمة
 ىؿ يدرؾ المسؤكلكف أىمية الاتصاؿ المؤسساتي؟  -1
 ىؿ يقبؿ الجميكر الخارجي عمى خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر؟ -2
 ما ىي انشغالات الجميكر الخارجي في علاقتو مع المؤسسة؟ -3

في مؤسسة تـ إجراء ىذه الدراسة عمى المكظفيف كالمسؤكليف الذيف يزاكلكف عمميـ  2:مجتمع الدراسة
مكظفيف مقسميف إلى مدير الككالة، رئيس المصمحة، قابض  7اتصالات الجزائر الذم يبمغ عددىـ 

 .رئيسي، مكمؼ بالمحاسبة
تـ إختيار أسمكب المسح الشامؿ لممكظفيف، نظرا لأف مؤسسة اتصالات الجزائر تضع  :عينة الدراسة

 .عددا قميلا مف المكظفيف
 :منيج وأدوات الدراسة

 .اعتمدكا عمى منيجيف: المسح الشامؿ كالمنيج الكصفي
 أما أدكات الدراسة فاعتمدكا عمى الملاحظة كالاستمارة )الاستبياف( كالمعاينة العرضية )الصدفة( لمزبائف.

 :مجالات الدراسة
 .المجاؿ المكاني: ككالة اتصالات الجزائر بكلاية قالمة حي عقابي أحمد

، كتـ 2023مارس  7المجاؿ الزماني: النزكؿ إلى الميداف كأخذ المعمكمات مف رئيس المصمحة بتاريخ 
 .2023أفريؿ  20أفريؿ إلى غاية  12تطبيؽ الاستمارة عمى المكظفيف مف يكـ 

                                                           
، دراسة ميدانية دور الاتصال المؤسساتي في تعزيز صورة المؤسسة لدى الجميور الخارجيميدكم إيماف، سردكؾ سعاد،   1

بمؤسسة اتصالات الجزائر، مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماستر في عمـ إجتماع الإتصاؿ، قسـ العمكـ الإجتماعية، كمية العمكـ الإنسانية 
 .7(، ص2022/2023،إشراؼ بكصنبكرة، قالمة، سنة )1945مام 08كالإجتماعية، جامعة 

2
 .83، صنفس المرجعميدكم إيماف، سردكؾ سعاد،   
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 .المجاؿ البشرم: مكظفك المؤسسة كالجميكر الخارجي الزبائف
 1:النتائج العامة لمدراسة

إف مؤسسة اتصالات الجزائر تعمؿ عمى التنظيـ الإدارم عف طريؽ الاتصاؿ المؤسساتي، مف خلاؿ  -
استراتيجية اتصالية داخمية كخارجية. كما أظيرت الدراسة الميدانية بأف المؤسسة تحظى بمكانة 
كأىمية تتمثؿ في ضماف سير العمؿ ككذلؾ تحقيؽ العمؿ الجماعي، عف طريؽ التنسيؽ في المياـ 

 الاستخداماتلإبراز دكرىا كالمكانة الجيدة التي تسعى لتحقيقيا ، في ظؿ المنافسة عف طريؽ 
 كالإشباعات لإشباع حاجاتيـ مف خلاؿ ما تقدمو المؤسسة مف خدمات. 

الجزائر ىـ فئة الشباب، باعتبارىـ  لاتصالاتيضا أف الفئات الأكثر استقطابا كبينت نتائج الدراسة أ
 .الأكثر ارتباطا بخدمات الإنترنت

في مؤسسة اتصالات الجزائر يقبمكف عمى إستيلاؾ  الزبائف :كما أظيرت النتائج في مجاؿ الدراسة أف -
خدماتيا. كىذا ما يعكد إلى أف المؤسسة تعتمد عمى أساليب التخطيط كعمميات التنفيذ لرفع مستكل 

 .جارية كسير العمميات لتعزيز صكرتيا لدل الجميكرالمؤسسة الت
كأثبتت الدراسة أف ىذه المؤسسة تصغي لزبائنيا حيث تضعو في المرتبة الأكلى، مف خلاؿ تكفير  -

أرقاـ كتسييلات خاصة لتحقيؽ أىدافيا كتككيف الانطباعات الإيجابية في أذىاف الجماىير الخارجية 
ا. غير أف مؤسسة اتصالات الجزائر لازالت تعتمد عمى الكسائؿ لمحفاظ عمى زبائنيا كاستمرار بقائي

التقميدية في التركيج كالإشيار. كليذا عمى المؤسسة أف تعيد النظر في التخطيط الاستراتيجي لمتركيج 
سياستيا بكسائؿ جديدة تكاكب بيا التطكرات الحاصمة. في الأخير نحكـ عمى الإتصاؿ المؤسساتي 

 .في تعزيز صكرة المؤسسة الخدماتيةبأنو يمعب دكر نسبي 
 :أوجو التشابو والاختلاف بين الدراستين السابقتين ودراستنا -2
 :أوجو التشابو -أ

 .تتشابو دراستنا مع الدراستيف السابقتيف في انتمائيما إلى عمـ اجتماع الاتصاؿ -
 .الدراسات الثلاثة تيتـ بدراسة الاتصاؿ داخؿ المؤسسة كدكره في تحسيف صكرتيا -
 .كميا تيدؼ إلى إبراز أىمية الاتصاؿ الداخمي بصفة عامة في بناء صكرة إيجابية لممؤسسة -
 .اعتماد الدراسات عمى أخذ المناىج الكصفية -
 .استعماؿ الاستبياف في جمع البيانات -

                                                           
 .114.113ميدكم إيماف، سردكؾ سعاد، مرجع سبؽ ذكره، ص.ص   1
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 .كميا عبارة عف دراسة ميدانية في مؤسسات جزائرية -
 .أف الاتصاؿ الداخمي عنصر أساسي في تحسيف الصكرة الذىنية لممؤسسة أكدت عمى -
أف ىناؾ علاقة إيجابية بيف جكدة الاتصاؿ كالصكرة الذىنية، كىذا ما سيتـ  تكصمت الدراستاف إلى -

 .التأكد منو عمى مستكل ىذه الدراسة الحالية
البحثية )عينة المكظفيف كعينة  ىناؾ تشابو بيف الدراسة الحالية كالدراسة الثانية مف حيث العينة -

 جميكر الزبائف(
 .الدراسة الحالية كالدراسة الأكلى ركزتا عمى الاتصاؿ الداخمي -
 .ىناؾ تشابو بيف الدراسة الحالية كالدراسة الثانية مف حيث المنيج المستخدـ كىك المسح الاجتماعي -
 .كذلؾ ىناؾ تشابو في تكظيؼ أداة الاستمارة في جميع الدراسات -
 :أوجو الاختلاف بين الدراسات السابقة ودراستنا -ب
ىناؾ اختلاؼ بيف الدراسة الحالية كالدراسة الأكلى، حيث جاءت الأخيرة لتركز فقط عمى عينة  -

 .المكظفيف فقط، في حيف جاءت الدراسة الحالية لتضيؼ ليـ عينة جميكر الزبائف
الدراسة الأكلى )إذاعة الطارؼ(، كالدراسة ىناؾ اختلاؼ في المجاؿ المكاني لمدراسة، كخاصة مف  -

قالمة(، في حيف  -الطارؼ(، كالدراسة الثانية بػ)اتصالات الجزائر  -الحالية )اتصالات الجزائر 
 .الدراسة الحالية تـ اختيار اتصالات الجزائر الطارؼ

  :الدراسات المشابية -3
 1:الدراسة الولى -أ
 (2015-2014لمانع فاطمة ) 

دراسة حالة لقطاع تأميف  -العلاقات العامة كدكرىا في صناعة الصكرة الذىنية لممؤسسة  العنوان:
 .المركبات

 تساؤلات الإشكالية:
  ما مدل تأثير مبادئ العلاقة العامة عمى تشكيؿ الصكرة الذىنية لممؤسسات؟ :التساؤل الرئيسي
 :التساؤلات الفرعية

                                                           
، )دراسة حالة، قطاع تأميف المركبات(، مقدمة لنيؿ العلاقات العامة ودورىا في صناعة الصورة الذىنية لممؤسسةمانع فاطمة،   1

، 03عمكـ التجارية كعمكـ التسيير، جامعة الجزائرشيادة الدكتكراه، تخصص إدارة اعماؿ، قسـ عمكـ التسيير، كمية العمكـ الإقتصادية كال
 .102-9ص ص، 2014/2015إشراؼ نكرم منير، الجزائر، 
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 بتطبيؽ مبادئ العلاقات العامة؟ما مدل اىتماـ مؤسسات تأميف المركبات  -1
 ىؿ تكجد فركؽ لمدل إدراؾ مبادئ العلاقات العامة كالصكرة الذىنية المتعمقة بالمتغيرات الشخصية؟ -2
ىؿ تكجد علاقة ارتباط بيف مبادئ العلاقات العامة كالصكرة الذىنية في مؤسسات تأميف المركبات  -3

 لمعينة المدركسة؟ 
 يكجد أثر لمبادئ العلاقات العامة عمى تشكيؿ الصكرة الذىنية لممؤسسة لدل أفراد عينة الدراسة؟ ىؿ -4

 1:مجتمع الدراسة
 -المستيمكيف -المكرديف -الزبائف -الخارجي لممؤسسة: أصحاب المصالح: الجميكر خارجيةدراسة 
 .النقابات

 .المسيركف -ظفكفالمك  -دراسة داخمية: الجميكر الداخمي لممؤسسة: العماؿ
 .المكظفيف -الزبائف -العينة التابعة -العينة المستقمة :عينة الدراسة

 -الإحصاء الكصفي -الأسمكب الكمي كالكيفي -استخدـ المنيج الكصفي :منيج وأدوات الدراسة
 .الاستبياف -الإختبار اللامعممي -الإستدلالي

 

 :ج الدراسةنتائ

تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في تبني متغيرات الدراسة تعزل لممتغيرات الشخصية مف كجية نظر  -
المبحكثيف، الباب الأكؿ الخاص بالمسؤكليف فيـ يعممكف عمى تحقيؽ أىداؼ المؤسسة كالباب الثاني 

السلامة البدنية الخاص بحقكؽ العماؿ ككاجباتيـ المتمثمة في الكقاية كالصحة كالأمف كالراحة، كاحتراـ 
 .كالمعنكية

لممؤىؿ العممي عمى إدراؾ المكظفيف لممسؤكلية الاجتماعية كجكد تأثير بالنسبة لممستكل التعميمي  -
لممؤسسة كلو أثر عمى إىتماـ المكظفيف بالعلاقات الإجتماعية لمؤسساتيـ، أما بالنسبة لمزبائف أسارت 

كىذه النتائج تفرض عمى المؤسسات . مى إجابتيـع يميالتعمالنتائج عمى عدـ كجكد تأثير لممستكل 
العمكمية كالخاصة في مجاؿ تأميف المركبات عدـ إىماؿ عامؿ المؤىؿ العممي في تطبيؽ مبادئ 

  .العلاقات العامة إتجاه أفرادىا الداخمييف

                                                           
1
 .174-9ص ص  مانع فاطمة نفس المرجع،  
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عمى  كجكد علاقة ارتباط بيف مبادئ العلاقات العامة كالصكرة الذىنية بالنسبة لمزبائف دلت النتائج -
كجكد إرتباط ذك دلالة إحصائية معنكية مكجبة بيف كؿ متغير مف متغيرات العلاقات العامة كصكرة 

 الذىنية.
قياس الأثر لمبادئ العلاقة العامة عمى تشكيؿ الصكرة الذىنية عمى النحك التالي: بالنسبة لمزبائف:  -

، التحفيز % 18، المسؤكلية الإجتماعية % 22.5، المسؤكلية الأخلاقية % 30العلاقات الإنسانية 
، فالإختبار كسؼ أف العلاقة الإنسانية أكبر نسبة مساىمة في تشكيؿ الصكرة الذىنية عند % 25

 الزبائف.
، المسؤكلية الإجتماعية % 20، المسؤكلية الأخلاقية % 09بالنسبة لممكظفيف: العلاقات الإنسانية  -

ف المسؤكلية الأخلاقية أكبر نسبة في تشكيؿ الصكرة فالإختبار كشؼ أ % 16، التحفيز % 08
 الذىنية لدل المكظفيف.

إف ضعؼ الإىتماـ بالمسؤكلية الإجتماعية مقارنة مع باقي المتغيرات قد يرجع في نظرنا إلى عدـ  -
كجكد ميثاؽ أك قانكف خاص بيا يفرض عمى المؤسسات تبيينيا كما ىك الحاؿ بالنسبة لميثاؽ 

 1.الأخلاؽ"
 

  2:الدراسة الثانية -ب
 (. 2017.  2016ساكر سمية ) 

دراسة ميدانية في المؤسسة  دكر الإتصاؿ الخارجي في تحسيف صكرة المؤسسة الخدماتية العنوان:
 . المينائية مدينة سكيكدة

 :تساؤلات الإشكالية
 الاتصاؿ الخارجي في تحسيف صكرة المؤسسة الخدمية؟ ما ىك دكر : السؤال الرئيسي
 : الاسئمة الفرعية

 ما ىك دكر الاشيار الخارجي في تحسيف الصكرة الخدمية ؟. -
 ما ىك دكر العلاقات العامة في تحسيف صكرة المؤسسة الخدمية؟. -

                                                           
 .203،202مانع فاطمة، مرجع سبؽ ذكره، ص.ص   1
، المؤسسة المائية مدينة سكيكدة ، دراسة ميدانية فيلخدماتيةا دور الاتصال الخارجي في تحسين صورة المؤسسةساكر سمية،   2

قسـ عمـ اجتماع، كمية العمكـ الاجتماعية كالانسانية جامعة  مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماستر في عمـ اجتماع الإعلاـ كالاتصاؿ ،
 .3، ص2017/2018م سامية، الطارؼ، سنة ك ، اشراؼ معابف جديد الشاذلي



 انفصم الأٔل                                                                          يذخم عاو نهذاسعح 
 

 
44 

 ما ىي الاستراتيجيات الممنيجة مف طرؼ المؤسسة المينائية بمدينة سكيكدة لتحسيف صكرتيا ؟ -
ئية سكيكدة، حيث عدد كالتسكيؽ بالمؤسسة الما يتمثؿ في عماؿ مصمحة الاتصاؿ 1:مجتمع الدراسة
ما بالنسبة لمصمحة الاتصاؿ كالتسكيؽ فيي تحتكم حكالي أعامؿ  1706تككف مف يالمستخدميف 

 في أعكاف التنفيذ. عكف تحكـ 2عماؿ إطار في مصمحة التسكيؽ ك  5عامؿ منيـ 30
 فرد. 60عامؿ  1706العينة القصدية حيث اخذت مف  إختارت :عينة الدراسة

 . المنيج المستخدـ ىك منيج دراسة حالة: منيج وادوات الدراسة
 اما الادكات المستخدمة ىي : الملاحظة ، المقابمة. 

 2مجالات الدراسة:
 . المؤسسة المينائية لمدينة سكيكدة: المجاؿ المكاني
 .الميدانية مف بداية شير مارس إلى غاية شير مامككانت الدراسة : المجاؿ الزماني
 عماؿ مصمحة الاتصاؿ كالتسكيؽ بالمؤسسة المينائية سكيكدة. : المجاؿ البشرم
  3:النتائج العامة

 المؤسسات الصحية في التأثير عمى  يكمف الدكر الذم تمعبو الإتصالات الخارجية في تحسيف صكر
 الخارجية عف المؤسسة. الجماىير تغيير الانطباعات التي عمميا

   تعتبر الاتصالات الخارجية مف الانشطة الاتصالية التي تستخدميا المؤسسة في مختمؼ المكاقع التي
 . تكاجييا مع بيئتيا الخارجية

 خدمية دليؿ كافي عمى تكجو  أصبح كجكد مصمحة بالإتصاؿ الداخمي أك الخارجي بأم مؤسسة
 أم العاـ.الر  المؤسسة نحك الاىتماـ بالجميكر ك

 بالنسبة لممؤسسات الخدمية ة في ميداف التركيجثيالصكرة الذىنية مف بيف أىـ التكجيات الحد . 
 تفاعؿ جممة مف الصكر الذىبية  تعتبر الصكرة الذىنية الكمية المككنة عف المؤسسة لدل جماىيرىا

 بالبيئة الداخمية كالخارجية لمؤسسة. الجزئية كالمتعمقة بعدة جكانب متكاجدة
  سسات عممية تككيف كتحسيف الصكرة الذىنية لممؤسسة أىـ المحاكر التي أصبحت تركز عمييا المؤ

 . الخارجية شاط الاتصالاتبنالخدمية مف خلاؿ إىتماميا 

                                                           
 .108،106ساكر سمية، مرجع سبؽ ذكره، ص.ص   1
2
 .105.100ساكر سمية، مرجع سبؽ ذكره، ص.ص   

 .129ساكر سمية، مرجع سبؽ ذكره، ص  3
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 لممؤسسة عمى التخطيط ك  حسيف الصكرة الذىنيةتابقة الاتصاؿ الخارجي في تككيف ك يتكقؼ نجاح مس
 .التقكيـ المستثمريف

 

  1الثالثة: الدراسة
 (.2021/2022كرسكجي فيصؿ كآخركف )

لدل الجميكر الداخمي دراسة حالة في  دكر العلاقات العامة في تحسيف صكرة المؤسسة العمكمية: العنوان
 قسنطينة.-بعيف السمارة.ENMTP الاشغاؿ العمكمية المؤسسة الكطنية لعتاد

 

 : تساؤلات الإشكالية
 لدل الجميكر ؟ العلاقات العامة في تحسيف صكرة المؤسسة العمكميةكيؼ تساىـ  :الرئيسيالسؤال 

 : الاسئمة الفرعية
 ما ىي المكانة التي تحتميا العلاقات العامة داخؿ المؤسسة العمكمية ؟ -
 ماىي أىـ الكسائؿ التي تعتمدىا العلاقات العامة في تحسيف صكرة المؤسسة ؟ -
 العلاقات العامة في تحسيف صكرة المؤسسة ؟ ما ىي العكائؽ التي تكاجو -
 كيؼ تككف فعالية العلاقات العامة في تحسيف صكرة المؤسسة لدل الجميكر الداخمي؟ -

 

بعيف السمارة  ENMTP تمثؿ مجتمع البحث عمى العامميف داخؿ المؤسسة الكطنية 2:مجتمع الدراسة
 .عامؿ 1750البالغ عددىـ 

 
 

العمكمية كأخذ نسبة مف  مكظؼ بمؤسسة العتاد كالاشغاؿ 90عينة متمثمة في  إختيار: عينة الدراسة
 . استخدمكا العينة العشكائية البسيطة عامؿ 102متجمع البحث قدر عدد مفرداتو ب 

 

 .المنيج الكصفي، كىك منيج المعتمد في الدراسة استخدمكا: المنيج و أدوات الدراسة
 . كالملاحظة رةكالاستما: المقابمة ىيعتمدة ما الادكات المأ
 

                                                           
دراسة  -دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة العمومية لدى الجميور الداخميكرسكجي فيصؿ كأخركف،   1

في  لنيؿ شيادة الماستر ، مذكرة مكممةبعين السمارةENMTP  حالة في المؤسسة الوطنية لعتاد الاشغال العمومية
، 3العلاقات العامة قسـ الاتصاؿ كالعلاقات العامة، كمية الإعلاـ كالإتصاؿ كالسمعي البصرم، جامعة صالح بكبندير 

 .33،11، ص.ص2021/2022إشراؼ بكلحية سميـ، قسنطينة، سنة 
 .35-28ص ص  ،نفس المرجعكرسكجي فيصؿ كأخركف،   2
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 : مجالات الدراسة
 . قسنطينةبعيف السمارة  ENMTP المجاؿ المكاني: المؤسسة العمكمية الكطنية لمعتاد كالاشغاؿ العمكمية

 زكالا. 12 صباحا إلى 09:00إلى مام مف نفس السنة، مف الساعة  2026مف مارس  المجاؿ الزماني:
 .1750البالغ عددىـ  ENMTP المؤسسة الكطنيةالعامميف داخؿ :البشرمالمجاؿ 

 1:نتائج الدراسة
  العمكمية تؤدم نشاطات كمياـ العلاقات العامة مف مختمؼ اقساـ  كالأشغاؿإف مؤسسة العتاد

عمى أف المصمحة المسؤكلة عف  %56.66المؤسسة، كما ترل اف اجابات المكظفيف كانت بنسبة 
 تأدية المياـ العامة ىي قسـ المكارد البشرية.

 .تقكـ مؤسسة العتاد الاشغاؿ العمكمية عمى تكظيؼ مختصيف في الاتصاؿ كالعلاقات العامة 
 أما  ،تعتمد مؤسسة العتاد عمى الكسائؿ الاتصاؿ المكتكبة داخؿ المؤسسة منيا: المراسلات الادارية

كالبريد الالكتركني بشكؿ كبير لمحفاظ  الأنترنتبالنسبة لكسائؿ الاتصاؿ الالكتركنية فيي تستعمؿ 
 . رسمية لتعامؿ إداريا عمى البيانات

 لمعتاد فإف القائـ بالعلاقات العامة  ةسيف صكرة المؤسسة العمكمية داخميفعالية العلاقات العامة في تح
داخؿ المؤسسة يساعده بدكره في تحسيف صكرة المؤسسة لمجميكر الداخمي بالإضافة الى التقنيات 

 المسخرة مف طرؼ المكمؼ بالعلاقات العامة يساىـ في تحسيف الصكرة الداخمية لممؤسسة.
 نية كتكريمات في المناسبات لممكظفيف مف تقكـ مؤسسة العتاد بالاىتماـ بمكظفييا ك تقديـ دكرات تككي

أجؿ تحسيف الصكرة الذىنية لممؤسسة، بالاضافة الى خمؽ ركح العمؿ كتحسيف الأداء الكظيفي داخؿ 
 المؤسسة.

  يحمؿ مكظفي مؤسسة العتاد إنطباع ايجابي حيث انيا تيتـ بيـ كتكفر ليـ الأريحية في العمؿ
ؾ باستخداـ مختمؼ كسائؿ الاتصاؿ الداخمي كممارسة الأنشطة كتحاكؿ دائما فيـ رغباتيـ لتمبيتيا كذل

 الاتصالية مما يساىـ في بناء صكرة ايجابية لدل مكظفييا.
  

                                                           
 .148،  147فيصؿ كأخركف، مرجع سبؽ ذكره ،ص.ص  كرسكجي  1
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  1:الدراسة الرابعة

 .(2022/2023بف تكمي محمد اسلاـ ك آخركف)

الكطني بالصندكؽ  دكر العلاقات العامة في تحسيف الصكرة الذىبية لممؤسسة ، دراسة ميدانية العنوان:
 .قالمة - CNR لمتقاعد

 ساؤلات الاشكالية:ت

 لممؤسسة ؟ : كيؼ تساىـ العلاقات العامة في تحسيف الصكرة الذىنيةالتساؤل الرئيسي

 السئمة الفرعية:

 ما ىي مكانة العلاقات العامة في مؤسسة الصندكؽ الكطني لمتقاعد قالمة ؟ -1

 العامة في اتصاليا بجميكرىا الخارجي ؟ما ىي الكسائؿ التي تستخدميا العلاقات  -2

 لمتقاعد "قالمة" ؟ ما ىي الأساليب المعتمدة في بناء الصكرة الذىنية لمؤسسة الصندكؽ الكطني -3

الصندكؽ الكطني لمتقاعد  فيما تتمثؿ فعالية العلاقات العامة في تحسيف الصكرة الذىنية لمؤسسة -4
 "قالمة " ؟

 .قالمة –كؿ مكظفي مؤسسة الصندكؽ الكطني لمتقاعد  مجتمع الدراسة:

 مفردة. 76مجمكعة جزئية مف المجتمع كيبمغ إجمالي عينة الدراسة  عينة الدراسة:

 المقابمة، الاستبياف استخداـ المنيج الكصفي، أسمكب المسح الشامؿ، منيج وأدوات الدراسة:

 مجالات الدراسة: 

 . قالمة الكطني لمتقاعد:  مؤسسة الصندكؽ المجال المكاني

 .: منذ بداية فيفرم إلى نياية أفريؿالمجال الزمني
  

                                                           

دراسة ميدانية بالصندوق الوطني  -الذىنية لممؤسسة دور العلاقات العامة في تحسين الصورةبف تكمي محمد إسلاـ ك آخركف،   1
كالاتصاؿ كعمـ الاعلاـ  ، مذكرة تخرح لنيؿ شيادة الماستر تخصص اتصاؿ كعلاقات عامة، قسـ عمكـقالمة - CNR لمتقاعد

 .3.2ص.، ص2022/2023، اشراؼ بكقرعة نكاؿ، قالمة، 1945مام  08جامعة  المكتبات، كمية العمكـ الانسانية كالاجتماعية
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 1.-مةقال -سة الصندكؽ الكطني لمتقاعد: كؿ مكظفي مؤسالمجال البشري

  النتائج العامة لمدراسة:

في مجاؿ تحسيف الصكرة الذىنية لمؤسسة الصندكؽ  يتضح مما كرد مسبقا اف دكر العلاقات العامة
اتجاىات  يتجمى مف خلاؿ أراء جميكر المتعامميف، كيبرز الأىمية لمكشؼ عف - قالمة -لمتقاعد الكطني 

كالعمؿ عمى جعؿ ىذه  ،مع المتعامميف كالبيئة الخارجية المحيطة بالمؤسسة ،كاحتياجات الجماىير
كمف ثـ السعي لدارسة  ،بالشكؿ الذم يتكافؽ مع ميكلاتيـ ،لسياستيا العامةقادرة عمى التخطيط  المؤسسة

كيتـ ذلؾ عف طريؽ استخداـ مكظفيف ذك  .المؤسسة في تحقيؽ أىداؼ جماىير المتعامميف كالمساىمة 
 العامة، يعممكف عمى تحقيؽ التكامؿ اثناء التعامؿ مع الجميكر كسائر الفئات كفاءة في تنشيط العلاقات

ك مف أجؿ  ،الفيـ إف كجد ؿ تصحيح سكءجأمف  ،ذات العلاقات المرتبطة بشكؿ اك بآخر مع المؤسسة
بإعطائو صكرة حسنة لممؤسسة كالحفاظ عمى ىذا النسؽ، عمما أف  ،الحصكؿ عمى ثقة الجميكر كارضائو

الأنشطة يتطمب كجكد مف  لا يحقؽ الغرض المطمكب مف العلاقات العامة نظرا الى أف العديد أحيانا قد
لأف قياـ المؤسسة بتحسيف صكرتيا بطريقة  ،المؤسسة أخصائييف لمعلاقات العامة بصكرة مستمرة في

 2.تصؼ بالعدؿ كالامانة لا يمكف تحقيقيا، إلا عف طريؽ استخداـ فنكف العلاقات العامة بشكؿ دائـ

 أوجو التشابو والإختلاف: -4

 : أوجو التشابو بين الدراسات المتشابية والدراسة الحاليةأ. 

كؿ الدراسات المتشابية مع الدراسة الحالية في اختيار نفس المتغير التابع: تحسيف صكرة فؽ تت -
 المؤسسة.

 . ىناؾ تكجو عاـ نحك تكظيؼ المناىج الكصفية مف قبؿ الدراسات المشابية أك الدراسة الحالية -
يار دليؿ كالدراسة الحالية سيتـ اخت .اعتماد بعض الدراسات عمى الكثير مف أدكات جمع البيانات -

 المقابمة كالاستمارة.
ىناؾ اىتماـ مشترؾ بيف كؿ الدراسات بجميكر المتعامميف مع المؤسسة كخاصة منيـ: الخارجيكف  -

 )الزبائف(.

                                                           
1
 .48.47.صبف تكمي محمد إسلاـ ك آخركف، مرجع سبؽ ذكره، ص  

 .71بف تكمي محمد إسلاـ ك آخركف، مرجع سبؽ ذكره، ص  2
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 :ودراستناأوجو الاختلاف بين الدراسات المتشابية ب. 

في مجاؿ الدراسة ىناؾ دراسات ركزت عمى المؤسسة الاقتصادية كأخرل ركزت عمى المؤسسات  -
عمكمية إجتماعية  كأخرل ركزت عمى مؤسسة ،ركزت عمى المؤسسة الإعلامية خدمية كأخرلال

التجارية لاتصالات الجزائر الككالة  أما الدراسة الحالية ركزت عمى .)صندكؽ الكطني لمتقاعد(
 مؤسسة اقتصادية خدماتية.

دراسات تناكلت الجميكر الداخمي)المكظفيف كالعماؿ( ك  :نكع الجميكر المدركس ىناؾيخص  ما في -
كبعض الدراسات جمعت بيف الإثنيف.  ،دراسات تناكلت الجميكر الخارجي )الزبائف ك المكظفيف(
 . كركزت دراستنا عمی الجميكر الخارجي كالجميكر الداخمي

كىناؾ مف  ،ات صغيرةفيناؾ مف اختار عين ،في حجـ العينة: ىناؾ اختلافات في عدد أفراد العينة -
 اختار عينات كبيرة حسب حجـ المؤسسة المدركسة.

كأخرل جمعت بيف  ،مف حيث الأدكات المستخدمة: ىناؾ دراسات إعتمدت فقط عمى الاستبياف -
الاستبياف كالمقابمة مع كجكد إختلاؼ في عدد الاسئمة كمحاكرىا، كىناؾ مف جمعت بيف الكثير مف 

 .عمى الاستمارة كالمقابمة معا في حيف أف الدراسة الحالية تركز ملاحظة(.الأدكات ) إستبياف، مقابمة 
ختلاؼ المؤسسات  - مف حيث الإطار الزماني كالمكاني: اختلاؼ السنكات التي اجريت فييا الدراسات كا 

 كالمناطؽ الجغرافية. 



 انفصم الأٔل                                                                          يذخم عاو نهذاسعح 
 

 
50 

 خلاصة:

تحسيف الصكرة الداخمي ك الاتصاؿ : )يبرز ىذا الفصؿ الأىمية المحكرية لمكضكع الدراسة الحالية
، كما تـ التطرؽ الى ياب الأساسية المرتبطة المفاىيـ كتحديد تـ عرض الإشكالية حيث الذىنية لممؤسسة(:

 .سمكؾ المكظفيف مع الزبائف كانعكاس ذلؾ عمى صكرة المؤسسةل المفسرة نظرية التأثير كالتأثر

كالمشابية التي أكدت كجكد علاقة ايجابية اضافة الى ذلؾ ، تناكؿ الفصؿ أبرز الدراسات السابقة 
 . كتحسيف الصكرة الذىنية لممؤسسة بيف فعالية الاتصاؿ الداخمي

أكثر تعمقا حكؿ متغيرم الدراسة:  ميد للانتقاؿ الى دراسةذلؾ شكؿ ىذا الفصؿ قاعدة نظرية تكب
كالفصؿ  02الفصؿ  الي خلاؿالذىنية لممؤسسة. كىذا ما سيتـ التطرؽ اليو بالتك  الاتصاؿ الداخمي كالصكرة

 . مف الدراسة 03
 

 



 

 

 

 . الفصل الثاني: ماىية الاتصال الداخمي
 تمييد

 .أولا: مبادئ الاتصال الداخمي
 . ثانيا: أنواع الاتصال الداخمي

 .تصال الداخميثالثا: خصائص الا 
 رابعا: شبكات الاتصال الداخمي.

 خامسا: أىداف الاتصال الداخمي.
 سادسا: وظائف الاتصال الداخمي.
 سابعا: أساليب الاتصال الداخمي.
 ثامنا: وسائل الاتصال الداخمي.
 . تاسعا: أىمية الاتصال الداخمي

 .: معوقات الاتصال الداخمي وطرق تحسينياعاشرا
 الصورة الذىنية لممؤسسة.تحسين الحادي عشر: دور الاتصال في 

 خلاصة
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 :تمييد

المعمكمات  إذ يضمف تدفؽ يعتبر الاتصاؿ الداخمي مف العناصر الأساسية في نجاح المؤسسات،
عمى التنسيؽ بيف العامميف كتحقيؽ الأىداؼ المشتركة، كما  بيف مختمؼ المستكيات التنظيمية، كيساعد

ية دكرا محكريا في بناء صكرة ذىن ايجابية، كما يمعب ةعلاقات مينييساىـ في تعزيز ركح الانتماء، كبناء 
الفصؿ إلى تكضيح ماىية الاتصاؿ  المنطمؽ ييدؼ ىذا . كمف ىذائفايجابية عف المؤسسة لدل الزبا

، مع وإلى أىدافو ككسائمو كأىميت صو، إضافةتعرؼ عمى مبادئو كأنكاعو كخصائخلاؿ ال الداخمي مف
 . كسبؿ تحسينو كدكره في تشكيؿ الصكرة الذىنية لممؤسسة لدل الزبائف معكقاتوالتطرؽ لأبرز 
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 : : مبادئ الإتصال الداخميأولا
 دلذلؾ فق ،كؿ باحث الداخمي مبادئ كثيرة تساىـ في بناء أنظمة جيدة للاتصالات حسب للاتصاؿ

 يمي: ة نكجزىا فيمانيعظـ ىؤلاء الباحثيف عمى مبادئ معأجمع م
صميـ بت ، حيث يقكـداـ المغة كىي مف مسؤكلية المرسؿبد مف استخليتـ الاتصاؿ لا " :الوضوح -1

عمى كتابة أك الكلاـ كالتخاطب، كيقكـ بال بطريقة مفيكمة سكاء كانتلؾ ذ كصياغة الاتصاؿ كالتعبير عف
ى تجاكز الكثير لإا المبدأ ، ، كيؤدم تطبيؽ ىذالمرؤكسيف، كالرؤساء كالزملاء استخداـ الألفاظ بمغة يفيميا

 1.الرسالة" لتعبير السيئ عفالعقبات كالحكاجز كا مف
 مساندة الأىداؼ التنظيمية، حيث يتصؿ بأىداؼ كأغراضيساعد ىذا المبدأ عمى : " التكامل والوحدة -2

لضماف الحفاظ عمى التعاكف  يستعمميا المرؤكسيف ةالإتصاؿ عبارة عف كسيمة كليس غايالاتصاؿ، ف
 2.كتحقيقو كمدخؿ لتحقيؽ أىداؼ المنظمة"

 3."أك تناقص مكضنشر المعمكمات كاممة بدكف غ يقصد بيا ضركرة :افيةالشف -3
كانتشارىا  شاعات، كما أنيا تؤدم الى تفادم الإسةثقة في المؤسملتشكؿ السرعة عامؿ  : "السرعة -4

 .4"كتفادم اثارة البمبمة في الكسط العممي
 5."معرفة رد فعؿ كؿ كاحد منيـعمى اعلاـ المكظفيف كالاستعداد لتظير قكة الرئيس في قدرتو  ":القوة -5
نجاح العممية الاتصالية  العكامؿ التي قد تؤثر عمىبعض ىناؾ  :توقيت العممية الاتصالية بةمناس -6

ستقبؿ لذلؾ لابد مف إختيار الكقت المناسب لمقياـ حالة النفسية لكؿ مف المرسؿ كالممنيا ضغط العمؿ كال
 6.بيا"

                                                           
ص  2017دكف بمد، جكاف  ،01، العددمجمة ركافد، الاتصال التنظيمي ودوره في تحسين الداء الوظيفيفاضؿ فايزة كآخركف،   1

 .19:55عمى الساعة: 12/2025/ 19يكـ  ،- Cerist.dz https://www.asjpمف المكقع الالكتركني   221
 .221فاضؿ فايزة كآخركف، نفس المرجع،ص   2
مجمة ، دور الإتصال الداخمي في تطور الآداء الوظيفي في مؤسسة اتصالات الجزائر بالمسيمةاحمد ميمي،سمية كأخركف،   3

  Cerist.dz https://www.asjp، مف المكقع الإلكتركني:292،ص2018، الجزائر 03، العددآفاؽ)عمكـ الإدارة كالإقتصاد(
:  . 15:20عمى الساعة: 30/12/2025يكـ

 .292احمد ميمي،سمية كأخركف، نفس المرجع، ص  4
 .292، ص ہاحمد ميمي سمية، مرجع سبؽ ذکر  5
بالمحافظة العقارية  دور الاتصال الداخمي في تحسين الداء الوظيفي لمعمال )دراسة ميدانية، اكمدكر مفيدة محي الديف نكرة،   6

الاجتماع كمية العمكـ الإنسانية كالاجتماعية، جامعة  مذكرة مقدمو لنيؿ شيادة الماستر عمـ الاجتماع الاتصاؿ، قسـ عمـ، (بولاية قالمة
 .63،ص2021/2022قالمة، اشراؼ: ديبش فاتح، الجزائر،  - 1945مام 08

https://www.asjp/
https://www.asjp/
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تصاؿ كيجب أف تككف الاحتراـ المتبادؿ بيف أطراؼ الإأم تكريس المباقة ك الدبموماسية في الاتصال:  -7
 1.كخاتمتو تقديرا أيضا"  الاتصاؿ تقديرا بداية
كالاستفسارات اتجاه  بمعنى ضركرة تشجيع الأسئمة:الاتصال في اتجاىين وليس في اتجاه واحد -8

 2.بكضكح" عمييا كالإجابةالاتصاؿ 
 يا أثناء عممية الاتصاؿ قد تشعر الفردكثرة المعمكمات المتناقمة كتزاحم: ة المعموماتتجزئ -9

 3."كبالتالي يفقد السيطرة عمييابالاضطراب 
 مبادئ الاتصال الداخمي (:01) الشكل رقم

 
 

داخؿ المؤسسة،  اف كضكح الرسائؿ، كتعزيز الثقة كالتعاكفتساىـ مبادئ الإتصاؿ الداخمي في ضم
أساسية  اؿ الداخمي أداةعات، مما يساعد عمى تحقيؽ الأىداؼ كيصبح الإتصكتفادم سكء الفيـ كالاشا

 في تحسيف الأداء المؤسسي. 
  

                                                           
 .63محي الديف نكرة، اكمدكر مفيدة، نفس المرجع، ص  1
 .63مرجع سبؽ ذكره ، صمحي الديف نكرة، اكمدكر مفيدة،   2
 .63محي الديف نكرة، اكمدكر مفيدة، مرجع سبؽ ذكره ، ص  3

ال الداخليصتالإمبادئ   

 الوضوح

تكامل و الوحدةال  

  قوةال الشفافية 

مناسبة توقيت   سرعةال
 العملية الإتصالية

لديبلوماسية في ا
 الإتصال

لإتصال في إتجاىين ا
 وليس في إتجاه واحد 

تجزئة 
 المعلومات 

 : من انجاز المجموعةالمصدر
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 الاتصال الداخمي:نواع : أثانيا
تصنؼ إلى  إف نجاح المؤسسة في أداء نشاطيا يتطمب كجكد شبكات اتصالية داخمية متنكعة،

مؤسسة إلى رسمي كغير رسمي أك ال اؿ داخؿة كغالبا ما تنقسـ اشكاؿ الاتصك غير رسمي قنكات رسمية
 : ة يمكف حصرىا في ما يميالمؤسس لمكجكدة فيكىذه الأنكاع ا، اتصالات صاعدة كنازلة كأفقيةإلى 
مف شخص إلى آخر كىك ما يحدث  يعتبر ىذا النكع مف الاتصالات ": الاتصال فيما بين الاشخاص -1

قامة علاقات خارج لإ ترتبط بالنشاط العادم لممؤسسة أكىداؼ متعددة، سكاء لا بيف الأفراد في المؤسسة
أيف  غير الكاعية،ذا النكع مف الإتصاؿ تدخؿ فيو الإتصالات كما أف ىللأشخاص، المحددة  الكظائؼ

كتابية أك غيرىا، كقد لا  يتمكف الاشخاص مف استقباؿ أك إصدار معمكمات بطرؽ مختمفة شفييو أك
ميا أك غير رسمي كلو ىذا النكع قد يككف رس اف حقيقة إلى تمرير يمـ الرسائؿ كما فييدفك  فنك يكك 

 1.اتجاىات مختمفة"
ىك عبارة عف تعبير عمى عممية نقؿ الرسائؿ في اطار عمؿ المصالح كالكحدات ": تصال الوظيفيالإ  -2

بكجكد  سؿ كاحد كمستقبؿ كاحد، كتتميز عف المعمكمةككؿ، كىي تفترض عمى الأقؿ مر  أك المؤسسة
 2."الرسائؿ المقبمة مف المستقبؿ كالتي تؤثر عمى المرسؿ في اعادة النظر كتكييؼ التغذية المرتدة

 قؿ الرسائؿ إلى عدد كبير مف الاشخاص ك المرسميفكيككف في حالة ن": الاتصال الجماعي -3
المناقشات ك  كف تحديدىـ أحيانا كىذا النكع يككف في الاجتماعاتمييككنكف بأعداد كبيرة لا  كالمستقبميف

طمؽ لسبب في نالتي قد ت تبالإشاعاأك حتى فيما يرتبط  .غير رسمية أك حتى المفتكحة سكاء الرسمية
 3.المؤسسة"

الية العممية الاتص ير رسمي فيما يشكلافثمة في الاتصاؿ الرسمي كالغكما تكجد تقسيمات أخرل المتم
 : ، فسنتطرؽ الييما في ما يميالتي تتـ بيف أعضاء المؤسسة

السمطة الرسمية ت التي تتـ مف خلاؿ خطكط الاتصالات الرسمية ىي الاتصالا" :الرسميالاتصال  -0
الات الرسمية الاتص كتتكقؼ فاعميةكات الاتصاؿ تحدد فيو اتجاىات كقن الييكؿ التنظيمي التي في إطار

التي تنقميا مف كالى العامميف في المنظمة كبيف  عمى اعتراؼ الإدارة بفاعميتيا كفائدتيا كعمى تكفر الكسائؿ

                                                           
 . 17فضيؿ دليك، مرجع سبؽ ذكره، ص   1
 .17فضيؿ دليك، مرجع سبؽ ذكره ، ص   2
 .31، ص  1998، د.ط، الدار المصرية المبنانية، القاىرة، الاتصال ونظرياتو المعاصرةحسيف عماد مكاكم كآخركف،   3
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ؿ الرسمي في تدفؽ المعمكمات ساىـ الاتصايك  ،مف خارج المنظمة المنظمة كجميكر المتعامميف معيا
 .1"ارجاع الاثر المرؤكسيف مع التعرؼ عمى كجيات نظرىـ مف خلاؿكالأكامر إلى كالتكجييات  ميماتكالتع

 : صاؿ الرسمي أشكاؿ كالآتيكيتخذ الإت
المرؤكسيف الى الرئيس، كتضـ نتائج نشاطات الاتصالات الصاعدة مف تتضمف : "الاتصال الصاعد -أ

كالآراء الصاعدة الى الرئيس كلا تحقؽ  قات كالصعكبات في التنفيذ كالملاحظاتالمعك تنفيذ الخطط كشرح 
ة مف الثقة بيف الرئيس نياذا شعر العاممكف بكجكد درجة مع إلا ىذه الاتصالات الاىداؼ المطمكبة

 2."اليادفة إلى التطكر المقترحات كالآراءدائـ لاستيعاب ك استعداده ال كمرؤكسيو
 .: الاتصال الصاعد(2الشكل رقم )

                             
 .51، ص : محي الدين نورة، أومدور مفيدة، مرجع سبق ذكرهالمصدر

 

عمى أ مف مستكل إدارم التنظيـ إلى أسفمو أمدأ مف أعمى كىي الاتصالات التي تب :النازل الاتصال -ب
كيتـ الاتصاؿ بيف الرئيس  ، كىي غالبا ما تستخدـ في الأمر كالتكجيو كالتعميـإلى مستكل إدارم أدنى

، المرؤكس)في حيف يككف المستقبؿ ىك (. مدير تنفيذ، مدير عاـ)الرئيس، كسيف فيككف المرسؿ ىككالمرؤ 
 .ؿ رئيس قسـ كالمستقبؿ أفراد العامميفالمرسأك يككف .الخ(...رئيس القسـ

سياقات عمؿ  تعميمات، مؤشرات، تكجيياتتضمف الرسالة في ىذا النكع أكامر، كيمكف أف ت
مبدأ التدرج اليرمي، كما أنيا تعبر عف  . كىي تعكس أحد مبادئ التنظيـ الأساسية كىككأساليب تنظيـ

التي يكاجييا ىذا النكع مف الاتصاؿ، فكمما تعددت المستكيات  الصعكبة كىنا تبرزالسمطة الرسمية الآمرة 
ددة حكاجز متع تخترؽ كامر كالتعميماتعممية الاتصاؿ لاف الأت تعثر قدت التنظيمات كمما الإدارية كمما تع

                                                           
،  2015الدكلية لمتدريب كالنشر، القاىرة،  ، المجمكعة3، طميارات الاتصال الفعال مع الآخرينمدحت محمد ابك النصر،   1

 .31،30ص.ص 
، دار اليازكرم العممية لمنشر 1، طالنظرية والتطبيق( أسس العلاقات العامة )بينعبد الناصر جردات، لبناف ىاتؼ الشامي،   2

 .116ص ،2009كالتكزيع، عماف، 

 

 الرؤساء )الإدارة العليا(

 المرؤسين
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دم إلى تحقيؽ الاستجابة المقصكد مف شأنيا الا يؤ  ، فإساءة فيـ المعنىقبؿ اف تصؿ إلى نقطة التنفيذ
 1."المرغكبة

 : الاتصال النازل(3شكل رقم )ال

                              
 .52، أو مدور مفيدة، مرجع سبق ذكره، ص ورةمحي الدين ن: المصدر

 

في  يتـ بيف الادارات كالمسؤكليف مف مستكيات متشابية أك متقاربةىك إتصاؿ ":الفقيال الاتص -ج
بيف الإدارات، تبادؿ المعمكمات  الى التنسيؽ مختمفة كتيدؼ ىذه الإتصالات إشرافيةكظائؼ ادارية أك 

 2."تحكؿ دكف تحقيؽ أىداؼ المؤسسة كالنزاعات التيـ كحؿ المشاكؿ بيني
كيعزز ىذا النكع مف  فراد كالجماعات في المستكيات المتقابمةك يمثؿ الاتصالات القائمة بسب الأىك " 

المتبادلة بنجاح المنظمة في  كتؤدم الثقة الاتصالات العلاقات الضركرية بيف المستكيات الإدارية المختمفة
  3.الاتصالات" تحقيؽ الاىداؼ المطمكبة إلى تعزيز ىذه

 .الفقي: الاتصال (4قم )ر الشكل 

 
 .53مدور مفيدة، مرجع سبق ذكره ، ص محي الدين نورة أو : المصدر

 

                                                           
 .52محي الديف نكرة اكمدكر مفيدة، مرجع سبؽ ذكره، ص   1
، 7، مجمدمجمة الابداع، جزائريةال الاتصال الداخمي ودوره في تحقيق الرضا الوظيفي في المؤسسة الاقتصاديةكرامك ليمة،   2

 .169،168ص.صالجزائر، ،8العدد
 .79، ص  2002، دار اليازكرم العممية، عماف، 1، طالعمميةالعلاقات العامة المبادئ والسس لبناف ىاتؼ الشامي،   3

 الرؤساء )الإدارة العليا(

 المرؤسين

 إطارات  إطارات 

  رفون شم  رفونشم

  عمال منفذون  عمال منفذون
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راد فكىي الاتصالات التي تحدث خارج خطكط السمطة كتحدث طبقا لرغبة الأ": ير رسميالاتصال الغ -1
 عتبر الاتصاؿعى إلى تحقيؽ الأىداؼ الشخصية، كيكالاتجاىات كالمشاعر كتسكالآراء  ارفي تبادؿ الأفك

مكملا للاتصاؿ الرسمي إذا أحسف استخدامو، اتصالات غير رسمية لا علاقة ليا  بالإدارة رسمي غير 
بيف الأفراد العامميف مف  مال ، نتيجةتمقائيةدارم بطريقة كتنشأ الإتصالات الغير رسمية في أم جياز إ

ي الشخصبعضيـ ببعض عمى ىذا الأساس  الأفراد ءفيتصؿ ىؤلاعلاقات إجتماعية كصدقات شخصية 
  1."سمكب رسميالمحددة، كما قد يككف الحاؿ عند اتباع أم أ التمقائي كلا يخضعكف في تمؾ الاتجاىات

 

  : أنواع الاتصال الداخمي:(5الشكل رقم )

 
 

فيما بيف خمي أنكاع عديدة كالمتمثمة في: الإتصاؿ انطلاقا مما تقدـ يتضح أف للاتصاؿ الدا
مف الاتصاؿ رسمي، بما فيو ال ، الاتصاؿ الجماعي ككذلؾ الاتصاؿشخاص، الاتصاؿ الكظيفيالا

، لمعمكمات بيف المستكيات الإداريةتنظيـ العلاقات كتبادؿ ا لىؼ إ، فيك ييدالصاعد، النازؿ ك الأفقي
المؤسسة بفعالية.  أىداؼ تكجيو العمؿ، كتحقيؽ  أك أفقيا، بما يساىـ في التنسيؽ،صعكدا أك نزكلا سكاء

كتيدؼ كؿ . سف استخدامورسمي إذا أحلاتصاؿ المكمؿ ل تصاؿ الغير رسمي الذم يعتبرككذلؾ ىناؾ الإ
 .ت، كتحقيؽ أىداؼ المؤسسة بفعالية، تبادؿ المعمكماإلى تنظيـ العمؿ ىذه الأنكاع

                                                           
 145، ص  2015الجامعية ، الجزائر،  ، ديكاف المطبكعات1نكرم منير، التسيير العممي كالاتصالات الإدارية، ط   1
 

ال الداخليصتالإأنواع   

 الإتصال الوظيفي 

تصال الصاعد الإ  

 الإتصال فيما
خاص شبين الأ   

  الجماعي تصالالإ  تصال الرسميالإ

 الإتصال النازل 

 الإتصال غير رسمي  

  فقيالإتصال الأ

 المصدر: من إعداد المجموعة 
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 : الداخمي : خصائص الإتصالثالثا 
 :مف أىميا يحمؿ العديد مف الخصائص المتنكعة، كالتياؿ الداخمي الاتص

يتـ فيو تبادؿ المعمكمات كالأفكار بيف عممية تفاعؿ اجتماعي  الإتصاؿ": الاتصال عممية ديناميكية -1
، اكسمككياتن اتنامف الناس فتغير معمكماتنا كاتجاى تاثر بالرسائؿ الاتصالية الكاصمة الينان الناس فنحف

الاتصالية معيـ بيدؼ التأثير في  نؤثر في الناس بالاستجابة ليـ كتبادؿ الرسائؿا ننككذلؾ في المقابؿ فإ
اني كالأفكار عـ مف خلاليا ترجمة المىك عممية ديناميكية يت اؿ، فالاتصماتيـ كأفكارىـ كسمككاتيـمعمك 

تتبع منو إلى الجية التي  ادة مف المصدر الذمع أرمكز تتخذ في الغالب مسارا يبد كالاتجاىات في شكؿ
 1.تستقبميا"

المستمرة إلى الأبد فميس ليا بداية أك لاتصاؿ حقيقة مف حقائؽ الككف ا: ال عممية مستمرةالإتص -2
ستمرت ما إ اؿ مستمرالمحيط بنا، فالاتصفنحف في اتصاؿ دائـ مع أنفسنا كمجتمعنا ك الككف  نياية

 2.الحياة الدنيا كالحياة الآخرة "
 كالاكقات كالجميكر كالمستقبؿ كذلؾ ر الرسالة الإتصالية بتغير الزمافتتغي": تعادالاتصال عممية لا  -3

المحتمؿ أف تنتج رسائؿ  غيرفمف الغد، أك  سائؿ اليكـفرسائؿ الأمس الاتصالية ليست كر  ،معناىا
شابية كفي الشكؿ كالمعنى عبد الآزماف المختمفة لأف الكممات في تغيير ككذلؾ المعاني لا بؿ الحياة مت

  3.كميا"
فقط بؿ تسير في  لأخرتسير عممية الاتصالية في خط كاحد مف شخص لا " :الاتصال عممية دائرية -4

كتأثير  حيث يشترؾ جميع الناس في عممية الاتصاؿ في نسؽ دائرم فيو ارساؿ كأخذ كعطاء شكؿ دائرم
  4."المرسؿ كالمستقبؿ كتأثر يعتمد عمى استجابات

 عمميو تفاعؿ اجتماعي تحدث في أكقات كأماكف كمستكيات مختمفة الإتصاؿ":معقدة الاتصال عممية -5
 عند الاتصاؿبدقة  كاع ك شركط ك يجب اختيارىافيي عممية معقدة لما تحكيو مف أشكاؿ ك عناصر ك ان

لا يفشؿ الاتصاؿ    .5"قبؿ القياـ بالاتصاؿ فيناؾ العشرات مف الأمكر يجب أخذىا بالحسبافكا 

                                                           
 .61محي الديف نكرة أكمدكر مفيدة، مرجع سبؽ ذكره، ص   1
 . 54دار اليازكرم العممية، عماف، ص  ،1، طالاتصال وقت التعامل مع الآخرينميارات أحمد العبد أبك السعيد، زىير عابد،   2
 .54أحمد العبد أبك السعيد، زىير عابد، نفس المرجع، ص   3
 .54أحمد العبد أبك السعيد، زىير عابد، مرجع سبؽ ذكره ، ص   4
 . 55أحمد العبد أبك السعيد، زىير عابد، مرجع سبؽ ذكره ، ص   5



 ياٍْح الاذصال انذاخهً           انفصم انثاًَ                                                         
 

 
60 

ؿ مف الرسالة كنقصد ىنا أنو ىذا الصعب الغاء التأثير الذم حص" :اللا يمكن الغاء الاتص  -6
ف أك لممستقبؿ كلكف مف الصعب أف تسحب كلامؾ کاف غير مقصكد، فقد تتأسؼ  الاتصالية حتى كا 

 1.الاتصالية اذا ما تـ تكزيعيا" الرسالة
 : خصائص الاتصال الداخمي(6الشكل رقم )

إذ تؤثر  ،كلا يمكف الغاؤىا لا تعاد ، دائرية ، معقدة الداخمي عممية ديناميكية كمستمرة الإتصاؿ
 كالجميكر الخارجي كتخمؽ تفاعؿ مستمراالمكظفيف كالإدارة  بيفت الرسائؿ عمى المعمكمات كالسمككيا

ات الاتصاؿ الداخمي كأداة أساسية شبك نتقؿ إلىكبناء عمى ذلؾ ن. تكيؼ مع الزمف كالمكقؼ كالجميكري
 . كالفعاؿ لممعمكمات داخؿ المؤسسة لتنظيـ التدفؽ المستمر

 : كات الاتصال الداخمي: شبرابعا
كالأخبار بيف  اؿ يتـ مف خلاؿ تدفؽ البيانات كالمعمكماتشبكات الاتصاؿ ما ىي إلا انماط للاتص

 عمى اثنيف مف الخصائص أعضاء الفريؽ أك مجمكعة الاتصاؿ كفي إطار ىذه الانماط يتـ التركيز
 .الفريؽ المياـ التي يؤدييا ىذاريؽ كطبيعة الف المدل الذم تتركز فيو الاتصالات داخؿ الميمة ىما

مركزية كىي لا  إلى شبكات اتصالية مركزية كشبكات اتصاليةتقسـ ىذه الأنماط مف الشبكات 
 : كالتالي

اتصاؿ أعضاء الفريؽ مع شخص كاحد عادة ما يككف قائد  حيف يككف" : كات الاتصال المركزيةبش -0
الفريؽ  بقائد يقكـ أعضاء الفريؽ بالاتصاؿ ،الاتصاؿيتـ اختياره ليككف بمثابة مركز خص ش الفريؽ، أك

                                                           
 . 62فايزة كآخركف ، مرجع سبؽ ذكره ، ص فاضؿ   1
 

ال الداخليصتالإخصائص   

 الإتصال عملية مستمرة 

الإتصال عملية 
 دينامكية 

  تصال عملية دائرية الإ

  تصال عملية ا  تعادالإ

 ا يمكن إلغاء الإتصال

  عملية معقدةالإتصال 

 المصدر: من إعداد المجموعة 
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بمعالجة ىذه القضايا بشكؿ  قائد الفريؽ الأمكر أك حؿ المشاكؿ كيقكـطمبا لمتكجييات أك تكضيح 
 1.مركزم"

 : تكجد ثلاثة أنكاع مف شبكات الاتصاؿ المركزية كىي
المعمكمات في ىذه الشبكة فيي ؿ ينظاـ كاحد كمحدد للاتصالات كسؾ ليس ىنا": كة السمسمةشب -أ

تتكتؿ فييا  العناصر تـ تبعا لأىكاء مختمؼ الأطراؼ، بعضتصالات تحالات الفكضكية التامة، الإ تميز
بينما تظؿ بعض مف تكتؿ  كثرأك تعاكف بيف أالخارج كقد تقكـ علاقة صراع في كحدات مغمقة عمى 

درجة عالية مف التفكؾ كتنيار الإنتاجية، أما في ىذه الحالة يصيب الجماعة معزكلة.  العناصر ىامشية
 ف الاتصالاتالمرؤكسيف كحيث أتماما كبقية فيجد نفسو في حالة ضياع  يةالمدير في ىذه الكضع

ف أكثر مكضكع محدد قد تصدر م كالتضارب ينشأ عنيا القرارات فياعتباطية فإف قدرا كبيرا مف الغمكض 
 2.مف مركز ك المعمكمات كذلؾ"

( يمثل شبكة السمسمة07رقم )الشكل   

 
 .118، ص بشير علاق، العلاقات العامة الدولية: المصدر

 
 

 ؿشكمجمكعة عمى  كسيطشائع لنشر كنقؿ الكلاـ، حيث يجمس شخص  كىك نمط": مةب: شبكة العج
يتمثؿ ىذا النكع  ،كسيط أفراد المجمكعة دكف عجمة كيعتبر القائد، حيث يككف قادر عمى الاتصاؿ ببقية

، فلا يستطيعكف الإتصاؿ فيما بينيـ مباشرة فرادالأكامر كالتكجييات ، أما مف الاتصاؿ في اصدار الػأ
 .3المدير أك القائد في نفس المحكر" ىذا يككف اتصاليـ عبركاحد ك  حيث يككف الاتصاؿ في ممر

  

                                                           
 .118، ص2010، دار اليازكرم العممية، عماف، 1، طالعلاقات العامة الدوليةبشير علاؽ،   1
، المؤسسة الجامعية لمدراسات كالنشر كالتكزيع، بيركت، 1ط ،الاتصال الفعال في العلاقات الإنسانية والإدارةمصطفى حجازم،    2

 .136، ص1998
مذكرة  واقع الاتصال التنظيمي في الإدارة المحمية )دراسة ميدانية لبمدية مستغانم وممحقاتيا(،بكمديف سيد أحمد، شاكم كماؿ ،   3

، لنيؿ شيادة الماستر في عمكـ الإعلاـ كالإتصاؿ تخصص اتصاؿ تنظيمي، قسـ العمكـ الإنسانية، كمية العمكـ الإنسانية كالإجتماعية
 .35،ص2020/2021رقاد حميمة ، الجزائر، راؼ: شإجامعة عبد الحميد ابف باديس مستغانـ ، 
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 (: شبكة العجمة8الشكل رقم )
 

 .                                                                                                      
، عمان، 3نظرية المنظمة، دار المسيرة ، طير كاظم حمود، ضخخميل محمد ، حسن الشماع،  :المصدر

 .210، ص2007
 

 : y: الشبكة ج
كاحد منيـ علاقتو بالرئيس غير  بو مباشرة عدا الاتصاليةثـ فعلاقاتيـ  مفالافراد حكؿ رئيسيـ ك بتنظيـ " 

جمة كيفرض ذاتو عندما تككف ظركؼ الأداء مستقرة الع و بنمكذجي، يككف ىذا النمكذج ىك شبمباشرة
 1.نسبيا"

 y  كةب: ش(09الشكل رقم )

                  
 

 52 ص، الاتصال الفعال لمعلاقات العامة ،محمد منير حجاب :المصدر
 

                                                           
 .52، ص2007،  ، دار الفجر، القاىرة1محمد منير حجاب، الاتصاؿ الفعاؿ لمعلاقات العامة، ط  1
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المتمثمة   اللامركزيةتقؿ إلى دراسة شبكات الاتصاؿ ننكبعد التطرؽ إلى شبكات الإتصاؿ المركزية 
 في مايمي:

عضاء الفريؽ كامؿ الحرية للاتصاؿ كالتكاصؿ " في ىذا النمط يككف لأ: الاتصال اللامركزية شبكات -2
الذم تتطمب مياـ  عادة بيف العمماء كالمفكريف كالمينييفىذا الإتصاؿ  صمحالبعض، كيمع بعضيـ 
 النكع مف الاتصاؿ في دكف أم قيكد أك معكقات كما سيستخدـ ىذا ك الأفكار مفالآراء  أعماليـ تبادؿ

يشعر الجميع  كالكفاءة حيثارات تتسـ بالسرعة كالمركنة الطارئة التي تستدعي اتخاذ قر  الحالات
 . 1الأخلاقية ك الإجتماعية..إلخ" بالمسؤكلية

 : كات الاتصاؿ اللامركزية كىمابف شم فيكجد نكعا
 رئيسيـمع الكحدة ينتظمكف  لأف أفراد المجمكعة/ ار ؼ ىذا النمكذج بالدائرة نظر يع": شبكة الدائرة -أ

يفرض ىذا ك  ،مركزية الاتصاليةعمى كؿ كاحد منيـ كىك يمثؿ اللا حيث تمرب كتدكر بينيـ المعمكمات
مر التفاىـ كالتفاعؿ كيتطمب الأ العمؿ كيصعب برمجة كافة ميامو النمكذج نفسو عندما تقؿ ركتينية

 2.المشترؾ"
 : شبكة الدائرة(10الشكل رقم )

                   
 110صمرجع سبق ذكره،  علاق، بشير المصدر:

  

                                                           
 .60محي الديف نكرة، أكمدكر مفيدة، مرجع سبؽ ذكره، ص   1
 .60مفيدة، مرجع سبؽ ذكره، ص  محي الديف نكرة، أكمدكر  2
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 (:الشكل المتكامل المتشابك )الدائري المتداخل -ب
بمعنى آخر اف  ؿ المباشر بأم فرد فيياىذه المنظمة الإتصا في ىذا النمط يحتاج كؿ فرد مف أفراد

ى التأخر في تكصيؿ النكع يؤدم إل اؿ ىذا يتجو الى كؿ الاتجاىات، غير أف استخداـ ىذاالاتص
 .1الكصكؿ إلى قرارات سميمة كفعالة" كبالتالي يقمؿ مف ريؼ فيياحامكانية زيادة التالمعمكمات إلى 

 ( : الشكل المتكامل المتشابك ) الدائري المتداخل(11رقم )شكل ال

 
، عمان، 1أسامة، عمان، ط: محمد ابو سمرة، الاتصال الإداري والاعلامي، دار المصدر
 43،ص2009

  

                                                           
 .61محي الديف نكرة، أكمدكر مفيدة، مرجع سبؽ ذكره، ص   1
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 .كات الاتصال الداخميب: ش(12) الشكل رقم

 
 .: من إعداد المجموعةالمصدر

 
يعبر كؿ  تدفؽ المعمكمات داخؿ المنظمة، حيث لاتصاؿ الداخمي اختلاؼ طرؽتبرز شبكات ا

بكات المركزية مثؿ: السمسمة، فالش ،مركزية في تبادؿ الرسائؿف درجة معينة مف المركزية أك اللانمكذج ع
، بينما تساىـ لكنيا قد تقمؿ مف مشاركة الأفراد ،العمؿزز سرعة اتخاذ القرار كضبط تع y، كالعجمة

  .المعنكية في تكسيع نطاؽ التفاعؿ كالمشاركة كرفع الركح الدائرة كالمتشابؾ :مثؿ الشبكات اللامركزية
 خامسا: أىداف الاتصال الداخمي

داخؿ  الاتصاؿ الداخمي إلى تحقيؽ حممة مف الغايات التي تضمف حسف سير العمؿييدؼ 
 : كالتالي ىداؼ كبرل عامة ك أىداؼ جزئية كىيلألكتنقسـ ىذه الأىداؼ المؤسسة، 

 1:الىداف الكبرى )العامة( -1
ديدة أك تصاؿ إلى إكتساب المستقبؿ إتجاىات جيمكف أف يحقؽ ذلؾ حينما يتجو الإ" :ىدف توجييي -أ1

 اتجاىات قديمة أك تثبيت اتجاىات قديمة مرغكب فييا". تعديؿ

                                                           
، مذكرة اطارات بمدية يسيقوس(ميدانية عمى  )دراسة المحميةدور الاتصال الداخمي في عممية اتخاد القرار بالإدارة رياف كحشي،   1

مكممة لنيؿ شيادة الماستر تخصص عمكـ الاعلاـ كالاتصاؿ، قسـ العمكـ الإنسانية، كمية العمكـ الاجتماعية كالإنسانية، جامعة العربي 
 .43، ص2016/2017بف مييدم أـ البكاقي، إشراؼ: زىير بكعزيز، الجزائر، 

 

ال الداخليصتالإ كاتبش  

 شبكات الإتصال المركزية 

 شبكة العجلة

 yشبكة  شبكة السلسة 

 الدائرةشبكة 

شكل المتكامل المتشابك 
)الدائري المتداخل (  

 المتداخل ( 

المركزية  شبكات الإتصال  
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 عية المستقبميف بأمكر تيميـ بقصدكتك  بسيطىذا حينما يتجو الإتصاؿ نحك تيتحقؽ  :يىدف تثقيف -ب
 ".المؤسسة يـ مف أحداث داخؿما يدكر مف حكلبيـ قفساعدتيـ كزيادة معارفيـ كاتساع أم
ك مفاىيـ أالمستقبؿ خبرات جديدة أك ميارات  "حينما يتجو الإتصاؿ نحك اكتساب :ىدف تعميمي-ج

 "جديدة
السركر كالاقناع في نفس خاؿ البيجة ك إد تجو الإتصاؿ نحكي"يتحقؽ ىذا اليدؼ حينما  :يىدف ترفيي -د

 المستقبؿ"
 حقؽ ىذا اليدؼ حينما يتجو الاتصاؿ نحك تحسيف سير العمؿ كتكزيع المسؤكلياتيت": ىدف اداري -ه

 يف العامميف في المؤسسة أك الييئة".كعدـ التفاعؿ ب
قكل تماىير ببعضيـ البعض الآخر كبذلؾ جحيث يتيح الفرصة لزيادة احتكاكا الإجتماعي: ىدف  -و

 دؼ في كقت كاحد".الاتصاؿ قد يجمع بيف أكثر مف ىالصلات الإجتماعية بيف الأفراد كفي الكاقع أف 
 التغيراتحقيؽ التغيير في المجتمع بمكاكبة عى الاتصاؿ إلى تيسحقؽ حينما يتىدف تكنولوجي:  -ز

كالياتؼ  مة الثقافية مثؿ استخداـ كسائؿ الانترنيت كالككمبيكتر ك الفاكسعف التكنك لكجيا كالعكل الناتجة
 ."الكسائؿ التي ساىمت في التكاصؿ مع المجتمعاتالمحمكؿ كغيرىا مف 

 
 الىداف الكبرى للاتصال الداخمي :(13لشكل رقم )ا

 

 
 من اعداد المجموعة :المصدر

 الأىداف الكبرى

 ىدف تثقيفي 

ىدف تعليمي  ىدف توجيهي  ىدف ترفيهي 
تعليني

 ىدف إداري 

 ىدف تكنولوجي 

 

 ىدف اجتماعي 
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بعد عرض الأىداؼ الكبرل للاتصاؿ الداخمي التي تعكس الإطار العاـ لتكجيات المؤسسة يمكف  
 : لو كىي كالآتي جزئيةتقاؿ الى تناكؿ الأىداؼ الالان
 :الىداف الجزئية -2
 أكد مف تحقيؽ التعاكف بيف الأفراد.نقؿ المعمكمات كالت -أ

 . جيكدىـ كتحفيزىـ عمى العمؿكتكجيو الأفراد كالتنسيؽ بيف  قيادة -ب
 تحقيؽ التفاىـ بيف الإدارة كالعامميف كبيف أعضاء الإدارة العميا. -ج
 .في العمؿ كرفع الركح المعنكية اخ التنظيمي الجديد لتحقيؽ الرضىتييئة المن -د
 .نقؿ اقتراحات كشكاكل العامميف إلى الإدارة العميا -ق
 .1رح سياسة كاستراتيجية كأىداؼ كخطط المنظمة لمعامميف"ش -ك
 .اتخاذ القرارات عممية يستعينكا بيا يباختلاؼ أنكاعيا إلى الرؤساء لك تكصيؿ المعمكمات"  -ز
الصادرة إلييـ  الجماعة أك فريؽ العمؿ كردكد أفعاليـ اتجاه الأكامر نقؿ آراء ككجيات نظر أعضاء -ح

 مف القيادات المعنية بأمرىـ.
الداخمية مراعاة الظركؼ مف يا بشكؿ يمكنيـ داخميدكر مف أحداث  تعريؼ العامميف في الادارة بما -ؾ

 كقياميـ بعمميـ.
 .2إلى تحقيقيا" التي تسعى الإدارة العامميف نتيجة لتكضيح الأىداؼرفع الركح المعنكية بيف  -ؿ
 .كييف التخطيطي كالتنفيذمتؿ عمميات اتخاذ القرار عمى المس"تسيي -ـ
 .3بيف الرؤساء ك المرؤكسيف"دارة كالأفراد ك تكطيد الثقة بيف المكظفيف كبيف الإ -ف

 

المكظفيف، كتحفيز  ماف تكصيؿ المعمكمات بدقةؼ الجزئية للاتصاؿ الداخمي إلى ضتيدؼ الأىدا
 البيئة المناسبة لتحقيؽ كظائؼ الاتصاؿ الداخمي بدكره يييئ ، كىذاتعزيز ركح الانتماء داخؿ المؤسسةك 

 . الذم سنتطرؽ الييا في العنصر المكالي
  

                                                           
 .42رياف كحشي، مرجع سبؽ ذكره ، ص  1
 .42ذكره ، صرياف كحشي، مرجع سبؽ   2
، 2019مؤسسة شباب الجامعة، القاىرة، ، 1ط زياد ابراىيـ يكنس، الاتصاؿ الإدارم كادارة المعرفة بالمكتبات كمرافؽ المعمكمات،  3

 .99 - 98ص.ص 
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 :: وظائف الاتصال الداخميسادسا
العمؿ كتحقيؽ الأىداؼ،  سير ضمافئؼ عديدة يقكـ بيا داخؿ المؤسسة لللاتصاؿ الداخمي كظا

 : ه الكظائؼ في ما يميكتتمثؿ ىذ
عمؿ معيف كفي آجاؿ محددة تتمثؿ في كؿ المعمكمات الضركرية تحسبا لتنفيذ  " الوظيفة العممية: -1

كليذه المعمكمات أىمية  ،جؿ تحديد كؿ منصب في التحديد العاـمعيف ككيفية مضبكطة لأ كمكاف
المؤسسة كىك منصبيـ في  لفترة زمنية طكيمة لتكضيح بعض الأمكر لأنو ىناؾ مستخدميف يتماثمكف

 1ىـ تحديد مسككلياتيـ" ككسائؿ ذلؾ المنصب ك دكر 
 تشمؿ كؿ المعمكمات التي تحفز العماؿ عمى العمؿ كىي متعمقة بمكقع كؿ فرد": الوظيفة التحفيزية -2

  .2"بالمؤسسة المجمكعة حتى يككف عمى معرفة بالأىداؼ كالكسائؿ كالصعكبات المتعمقةفي 
امؿ لمع كانات المستقبميةأم الإم الداخميةالخاصة بالترقية تشمؿ كؿ المعمكمات ": ة الترقيةوظيف -3
  3.مؤسسة كالمعمكمات الخاصة بالتككيف كالاتقاف الميني"بال
العامؿ  معمكمات حكؿ التنظيمات العامة الداخمية كالخارجية التي قد تيـعمى تشمؿ  ":وظيفة الاعلام -4

ر يمكف لمعماؿ الرجكع كىي أم خدمات الاجتماعيةال بحقكؽ كدكر مختمؼ المصالح ككذا دكر مقةالمتع
 .4الييا ككذا المعمكمات المتعمقة بالمؤسسة"

 فراد المجتمع داخؿكالاجماع بيف أعمى تحقيؽ الاتفاؽ تساعد المؤسسة  ": الوظيفة الاقناعية -5
أما المقصكد مف كظيفة  ،كضماف قياـ كؿ فرد بالدكر المطمكب اتجاه مؤسسةالمؤسسة عف طريؽ الاقناع 

كجيات نظر الافراد داخؿ كالتغيرات المطمكبة مف  المؤسسة فيي احداث التحكلاتالاقناع للإتصاؿ داخؿ 
 5."المؤسسات المختمفة

  

                                                           
لمزجاج خبخ، كساـ بمعياط، كاقع الاتصاؿ الداخمي في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية )دراسة حالة المؤسسة الافريقية بمناؿ   1

كمية العمكـ الانسانية ،  قسـ عمكـ الإعلاـ كالإتصاؿ، إتصاؿ كعلاقات عامةة مكممة لنيؿ شيادة الماستر تخصص بالطاىير(، مذكر 
 .35، ص 2017/2018كالاجتماعية، جامعة محمد الصديؽ بف يحيى جيجؿ إشراؼ: الحامدم عبد الحكيـ، الجزائر، 

 .35جع، ص مناؿ بخبخ، كساـ بمعياط، نفس المر   2
 .35مناؿ بخبخ، كساـ بمعياط، مرجع سبؽ ذكره، ص    3
 . 35مناؿ بخيخ، كساـ بمعياط، مرجع سبؽ ذكره ، ص   4
 .36.35مناؿ بخبخ، كساـ بمعياط، مرجع سبؽ ذكره، ص.ص   5
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 .الداخميوظائف الاتصال  (:14الشكل رقم )

 
 من اعداد المجموعة :المصدر

 

كس دكره ، ما يعكالاقناعيةكالإعلاـ كظائؼ الاتصاؿ الداخمي تتنكع بيف العممية كالتحفيزية كالترقية 
، حيث تكفر الحيكم في تكجيو سمكؾ الأفراد كضماف فعالية المؤسسة، فكؿ كظيفة تكمؿ الأخرل

كتبقي الجميع عمى  ،عمى الأداء ، كتكضح فرص الترقية اللازمة لتنفيذ الأعماؿ، كتحفز الأفراد المعمكمات
  .ف المكظفيفبي اطلاع بالحقكؽ كالتنظيمات، كتحقؽ التكافؽ كالاجماع

 

 :الداخميأساليب الاتصال  سابعا:

 : اؿ الداخمي ثلاث أساليب تتمثؿ فيما يميتصللإ

الذم يتـ بيف المرسؿ كالمرسؿ اليو بكاسطة الكلاـ المكتكب  "ىذا الاسمكب: الاتصال الكتابي أسموب -1
 -العالمية الشبكات المعمكماتالبرقيات أك عبر  كأ  الرسائؿ ك التقارير كالمذكرات أك عبر الفاكس: مثؿ

يجب أف يتصؼ الكلاـ المكتكب  ، كلذلؾ مف الشركط نجاح الاتصاؿ الكتابي كيحقؽ أىدافوالانترنت
خلاؿ القدرة عمى صياغة الرسالة المكتكبة بطريقة مبسطة كسيمة مف  ساطة كالكضكح كالدقة كيتـ ذلؾبالب

 1."ككاضحة

                                                           
مركب تمييع الغاز  مؤسسة سونطراك الإتصال الداخمي وعلاقتو بتحسين الداء الوظيفي )دراسة حالةمحبكبي منصكرية،   1

 تخصص تسيير إستراتيجي دكلي ، قسـ عمكـ التسيير ، كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية ، مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماسترالطبيعي(
 .15، ص2017/2016كعمكـ التسيير، جامعة عبد الحميد بف باديس مستغانـ اشراؼ: مقدـ كىيبة، الجزائر،

 وظائف الإتصال الداخلي 

 الوظيفية التحفيزية

 الوظيفة الإقناعية   الوظيفية العملية   وظيفة الترقية 
 

 وظيفية الإعلام  
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 طريؽ نقؿ كتبادؿ المعمكمات بيف المتصؿ كالمستقبؿ شفكيا أمكيتـ عف ": أسموب الاتصال الشفوي -2
الأسمكب في المكضكعات التي  ، ك يستخدـ ىذاطكؽ المسمكع كليس الكلاـ المكتكبعف طريؽ الكلاـ المن

 1المطركحة بكضكح كبطريقة فكرية". تحتاج إلى شرح ك تفسير ك الاجابة عمى التساؤلات
ساليب الاتصاؿ عف طريؽ استخداـ الصكر كيجرم ىذا الأسمكب أ": أسموب الاتصال التصويري -3

التمفزيكف  :أىميا ضمكف الرسالة المراد تكصيميا كيتحقؽ بعدة كسائؿ مختمفةمأجؿ نقؿ  كالرسكـ مف
كالمجلات كالاعلانات كالممصقات كيشمؿ ىذا  ؼرنت كالصكر التي تنشر في الصحكالفضائيات كالانت
 2."الالكتركنيةالأسمكب الكسائؿ 

 أساليب الاتصال الداخمي (:15الشكل رقم ) 

 
 عداد المجموعة: من إالمصدر

 

، كتصكيريةأ ، سكاء كانت كتابية أك شفييةأساليب الاتصاؿ الداخمي ا سبؽ أفيتضح مف خلاؿ م
ر كؿ أسمكب بحسب طبيعة الرسالة يختا ، حيثمدة لنقؿ المعمكمات داخؿ المؤسسةتمثؿ الطرؽ المعت

ذاك   كانت ىذه الأساليب تعبر عف الكيفية الذم يتـ بيا الاتصاؿ، فإف تجسيدىا الجميكر المستيدؼ. كا 
 . ر الثامفالعنص تطرؽ الييا فيني ستقؽ عبر كسائؿ الاتصاؿ الداخمي الالعممي يتح

 : : وسائل الاتصال الداخميثامنا
لنقؿ المعمكمات داخؿ  تتمثؿ كسائؿ الاتصاؿ الداخمي في مجمكعة الادكات كالقنكات التي تستعمؿ

 :المؤسسة كمف أىميا

                                                           
1
  .15سبؽ ذكره ، ص محبكبي منصكرية، مرجع   

 .15محبكبي منصكرية، مرجع سبؽ ذكره ، ص   2

 أساليب الإتصال الداخلي 

 أسلوب الإتصال التصويري أسلوب الإتصال الكتابي أسلوب الإتصال الشفوي
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 ـ ىذا الاتصاؿ بطريقة مباشرة أك غير مباشرة أم عف طريؽ الكممة المنطكقة" يت :الشفويةالوسائل  -1
حيانا إلى التحريؼ أك ض أعر تي أنو ر اقناعا مقارنة بالكتابي إلاسمكب سيؿ كأكثكيعتبر ىذ الأالمكتكبة لا 

 1:ف الاتصاؿ مف خلاؿ الصكر التالية"كيتحقؽ ىذا النكع م سكء الفيـ أك عدـ التعبير الجيد عف الحالة
 

 لتأديةتصدر مف الرئيس الى مرؤكسيو في شكؿ أكامر في مختمؼ المؤسسات : "وامرالتعميمات وال  -أ
 2." نكع التنظيـ المتبعبفيك يتأثر عمؿ ما، 

 

كربما تككف ىذه المشاكؿ  لمشاكؿ تحكؿ دكف تأديتو في المؤسسة" قد يتعرض العمؿ :الاستشارة -ب
طريؽ بعض الأخصائييف كمف  ، كيجب عمى المؤسسة حؿ ىذه المشاكؿ عفةمادية أك اجتماعية أك فني

يو كجتثـ  المشاكؿ كجميع المعمكمات حكلو قكـ بمعرفةثـ كجب عمى المسؤكليف احضار استشارم حيث ي
كيجب أف تقابؿ ىذه الأخيرة كذلؾ بإصدار تكصيات الذم حدث لو المشكؿ" ( العامؿ أك المسؤكؿ
 3.بالاصغاء الفعاؿ"

 

لعمؿ ا ي يتـ مف خلاليا تخفيض الضغكط النفسية فيالرسمية الت" كنقصد بيا المقابمة :المقابلات -ج
 4.كتبادؿ المعمكمات كجيا لكجو"

 

يمتقي  الاتصاؿ الشفكم كىي عبارة عف مكاعيد دكريةكسائؿ " كىي إحدل  :والمؤتمراتالاجتماعات  -د
صكر الاتصاؿ  الاجتماعات إحدل كتعتبر كالمعمكمات.فييا أفراد المنظمة يتبادلكف الأفكار كالآراء 

  5."المشاركة كالتعبير عما يجكؿ بداخميـ ع فرصةيح لمجماالديمقراطية حيث يت
 

ك يفتقر  ؿاصكالمستقبؿ عند مزاكلة عممية الإت عتبر قناة اتصاؿ غير مباشرة بيف المرسؿي: الياتف -ه
الياتفية حيث تساعد إجراء المكالمة  الى عدـ مشاىدة طرفي الاتصاؿ عندالفعالية  الياتؼ مف حيث

 6.الكجو عمى تفيـ أكثر لمرسالة" تعابير
  

                                                           
 .49، ص2007، دار النيضة العربية لمطباعة كالنشر كالتكزيع، القاىرة، 1، طنشأة وسائل الاتصال وتطورىامحمد عمي القكزم،   1
 .49محمد عمى القكزم، نفس المرجع، ص   2
 .49محمد عمي القكزم، مرجع سبؽ ذكره، ص  3
 .49محمد عمي القكزم، مرجع سبؽ ذكره، ص   4
 .49محمد عمي القكزم، مرجع سبؽ ذكره، ص   5
 .50محمد عمي القكزم، مرجع سبؽ ذكره، ص   6
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 :الوسائل المكتوبة -2
  1:كتتمثؿ في مايمي 
 مكضكعات طيغمؤسسة نجد المجمة اليكمية التي تىـ المجلات المكجكدة في المف بيف أ":المجلات -أ

 ". تصؿ إلى العماؿ أف امة التي يجبعامة عف مجمس إدارة المؤسسة كالأخبار الي
المذكرات الداخمية كالنشرات التي  :مف صكرة مثؿأكثر " كقد تأخذ  :التعميمات والوامر المكتوبة -ب 

 ". قرارات إداريةشكؿ  تأتي عمى
التقرير  ر كالآراء حكؿ المكضكع الذم يتضمنوحيث يتـ مف خلاليا تبادؿ المعاني كالافكا" :التقارير -ج

  ب.المكتك 
فكار مف القاعدة الى القمة ىذه الكسيمة عمى تدفؽ الآراء كالأتقكـ " : الاقتراحات و الشكاوى المكتوبة -د

 الإدارة العميا، فكار كالاقتراحات لمرؤساء المباشريف الذيف يكصمكنيا إلىالادارة العميا للأ كيتـ استلاـ
العامميف بالمشاركة في تحقيؽ أىداؼ  المؤسسة مف خلاؿ إحساسكتمعب ىذه الكسيمة دكرا ميما في 

 2.يا"فيسسة كالشعكر بأىمية دكرىـ كأفكارىـ المؤ 
  :رية السمعيةوسائل الاتصال البص -3

 3:كتتمثؿ فيما يمي
افكار معينة أك  تكجد بمعظـ المؤسسات لكحات تمصؽ عمييا الصكر كالرسكمات لنقؿ: الممصقات -أ

كسيمة قيمة لاتصاؿ العامميف خاصة اذا  كتعتبر الممصقاتمات خاصة بالمؤسسة الى العامميف معمك 
 ات العامميف مع الإدارة في اعدادىا".فعاليتيا عند مشاركة مجمكع كتزدادكضعت في المكاف الملائـ 

 ساىـ الخرائط البيانية في تكضيح العديد مف العلاقات المعقدة المرتبطةت "الرسوم البيانية والخرائط:-ب
 ، كعادة مااستيعابو كفيمو كذلؾ مف خلاؿ صكرة أك رسـ بياني كاحد مبسط يسيؿبمكضكع معيف، 

 ".التقرير السنكم اعدادتستخدـ ىذه الرسكـ البيانية عند 
ة تستعمميا خاص كشبكة معمكماتية نيتاالأنتر " أدل التطكر التكنكلكجي للأنترنت إلى ظيكر :الانترنت-ج

 ".سرعالداخمي بصكرة أسيؿ كأ باتصاليامعالجة معمكمات متعمقة بعض المؤسسات ل
  

                                                           
 .50محمد عمي القكزم، مرجع سبؽ ذكره، ص   1
 .50محمد عمي القكزم، مرجع سبؽ ذكره، ص  2
 .51محمد عمي القكزم، مرجع سبؽ ذكره، ص  3
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 : : وسائل الاتصال الداخمي16الشكل رقم 

 عداد المجموعة: من إالمصدر
إذ تسيـ في نقؿ ، المؤسسة تعد كسائؿ الاتصاؿ الداخمي ركيزة أساسية في تنظيـ العمؿ داخؿ

ىذه  فتنكع ؼ المستكيات الإدارية كالمكظفيف،التنسيؽ بيف مختم تعزيرك  المعمكمات كتكضيح التعميمات
اضافة كبة كالرسائؿ كالمجلات كالتقارير المكتك ، الشفكية كالتعميمات كالاجتماعات كالمقابلاتالكسائؿ بيف 

اختيار الكسيمة كحسف ،  كالرسكمات كالانترانت الممصقاتالبصرية السمعية ك الى كسائؿ الاتصاؿ
 .كرفع فعالية المؤسسة في تحقيؽ أىدافياركح التعاكف،  كتقكيةالفيـ سكء  ي تقميؿالمناسبة يساىـ ف

 :الداخميتاسعا: أىمية الاتصال 
  1:يميمايكمف أىمية الاتصاؿ داخؿ المؤسسات فت

 .خاصة بيابكضع خطط  أىدافيالمؤسسات مف تحقيؽ يمكف الاتصاؿ الداخمي  -1"
، مما كبيانات مف معمكمات و، بكاسطة التقارير كما تحتكيف أحكاـ الرقابة عمى سير العمؿيمكف م -2

 .مطات في الأداءيكشؼ الأخطاء كالغ
 . التغمب عمييا يعطي الفرصة إعلاـ المسؤكليف بما يتـ انجازه كبالمشكلات ككيفية -3

                                                           
، مذكرة لنيؿ شيادة الماستر الإتصال الداخمي في مؤسسات الإعلامية نموذج لجريدة المساءمكي دكاجي سامية، سنكسي فاطمة،   1

تصاؿ، قسـ عمكـ الإعلاـ كالإتصاؿ، كمية العمكـ الإجتماعية، جامعة عبد الحميد بف باديس مستغانـ،  تخصص صحافة مكتكبة كا 
 .35، ص2015/2016راؼ العمارم ، الجزائر، شإ

 وسائل الإتصال الداخلي 

 وسائل الإتصال البصرية السمعية  الوسائل الشفوية  الوسائل المكتوبة 

 .التعليمات والأوامر -

 .اا ستشارة -

 .المقابلات -

 .والمؤتمرات اا جتماعات-
 .الهاتف -

 

 .مجلاتال -

 .لتعليمات والأوامر المكتوبةا -

 .تقاريرال -

 الإقتراحات والشكاوى المكتوبة -

الهاتف

 .ملصقاتال -

 لرسوم البيانية والخرائط.ا -

 نترانت.الإ-
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ز عمى العمؿ كيزيد مف الرفع التحفي اتجاىات كسمككيات العماؿ، فيك يحقؽيساعد عمى التأثير في  -4
 .داء كالشعكر بالانتماء نحك المؤسسةمف قكة الانجاز الأ

بدعكة مف مديرم الإدارات  ، فالاجتماعات كالمقاءاتيؽ في مجاؿ الاتصالات الجانبيةسيحقؽ التن -5
 الجيد بيف الإدارات.التنسيؽ  كرؤساء الاقساـ لمبحث عف كيفيو تحقيؽ

 تفة مياميا كمباشرتيا لكؿ سمطاتيا مما تجعؿ مف الاتصالالإدارة بمعر ليسمح الاتصاؿ الداخمي  -6
لممسؤكؿ قياـ بعممو بنظاـ كبكصكؿ المعمكمات بسرعة كمدل  داة فعالة لمباشرة مياـ القيادة فيي تضمفأ

 . المتخذةتنفيذ القرارات  سير عممية
اـ قسإدارات كأعمى جميع  الداخمي الأداة الأساسية لقياـ المسؤكليف بالرقابة كالاشراؼ اؿيعتبر الإتص -7

 مف ناحية أخرل. المنظمة كقراراتيالتنفيذ خطط  المنظمة مف ناحية كمتابعتو
يقكـ الإتصاؿ الداخمي بكشؼ نقاط الضعؼ في تنفيذ الخطط أك تطبيؽ القرارات كالكشؼ عف  -8

 1.طرؼ المسؤكؿ"الصعكبات كالعقبات مف 
، إذ لا يقتصر المؤسسة كاستمرارىا لنجاحأف أىمية الاتصاؿ الداخمي تعتبر العمكد الفقرم  يمكف القكؿ

، كالرقابة المستمرة، إلى ككنيا كسيمة لمتخطيط الفعاؿ بؿ يتعداىامات فحسب دكرىا عمى نقؿ المعمك 
كشؼ الأخطاء  تحسيف الأداء مف خلاؿتساىـ في . كما بيف مختمؼ المستكيات الإدارية كالتنسيؽ

بالانتماء كالمسؤكلية  كتعزيز شعكرىـتحفيز العامميف  كمعالجة الصعكبات في الكقت المناسب، إضافة إلى
 .ةساتجاه المؤس

يكاجو جممة مف المعكقات التي تحد مف  أنو قدتي يحظى بيا الاتصاؿ الداخمي إلا لأىمية البالغة الكرغـ ا
 .المكالي نصرطرؽ تحسينيا كسنتطرؽ الييا في الععمى ىذه المعكقات ك  يستدعي البحث، مما توفعالي

 :تحسينيا: معوقات الاتصال الداخمي وطرق عاشرا
 : المعوقات -1

العممية الاتصالية محدد  مف المؤسسات مف عدة معكقات تجعؿ مف المستحيؿ أف تنجح ديدتشكك الع
 :عقبات كتصنؼ كالتالي بعض العمماء معكقات الاتصاؿ في ثلاثة

القياـ  دخكؿ أك تداخؿ متحدث آخر أثناءلافراط فييا كذلؾ ا درة الاتصالية أكن" ال: العقبات المادية -أ
ككذلؾ تعتبر كثرة  ،راضولأغ تحقيؽ الاتصاؿ عدـ بمكالمة ىاتفية عمى الخطكط كبالتالي يؤدم الى

                                                           
1
 .33مكي دواجي سامية، سنوسي فاطمة، مرجع سبق ذكره، ص  
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العامميف في المؤسسة كتعتبر كذلؾ ضياع الكقت ثقيلا عمى  اصالات كالاجتماعات في المؤسسة عبئالات
 1."حقؽ الأىداؼ المسيطرةي ما يجعؿ الاتصاؿ غير فعاؿ كلا كالضجر ىذا كبسبب الممؿ

حكمو  كىي تتصؿ بالنكاحي النفسية كالاجتماعية لمفرد كالقائمة عمى مدل" :الشخصيةالعقبات  -ب
كما شابو ذلؾ مف نكاحي خاصة تقييـ  كنزعتو كطباعوالصائب عمى الأشياء، كحالتو النفسية كالعاطفية 

ما ينجـ  كىذا يعتيـ التفاعميةالأصناؼ البشرية في المؤسسة كاختلاؼ طب الفرد. كذلؾ نظرا لتجمع مختمؼ
كما أف اختلاؼ  .لعممية الاتصاؿ كىذا الكضع يعتبر معرقلا ،عنو صراعات أك جك يسكده التكتر

 ثيا كىك ما يزيد الفجكة بيف مختمؼ المستكياتكانعزاؿ الطبقة. عند حدك  كالإشرافيةالمستكيات التنفيذية 
 2.كيعرقؿ العممية الاتصالية"

 تعتبر المغة أداة ىامة مف أدكات الاتصاؿ، فكما تساىـ في عممية الاتصاؿ"  :العقبات المفظية -ج
عنى كفقا لممكقؼ الذم يستخدـ م مف جد الكثير مف الكممات تحمؿ أكثرفن ،كسيرىا، كما يمكف أف تعرقميا

صاؿ كىدفو كىك نقؿ يصؿ عمى المستقبؿ كلا يتحقؽ الإت ، كمنو لاغير مفيكـ ، فتجعؿ المعنى غامضافيو
 3." المعمكمات كرفض الغمكض

 معوقات الاتصال الداخمي :(17الشكل رقم )

 
 : من اعداد المجموعةالمصدر

 

                                                           
 .46، ص 2003الاسكندرية،  ، المكتب الجامعي الحديث،1، طأساسيات في عمم الادارةمناؿ محمكد،   1
 .46مناؿ محمكد، نفس المرجع، ص   2
 .46، ص سبؽ ذكره مرجعمناؿ محمكد،   3
 

 معوقات الإتصال الداخلي 

خصية شالعقبات ال  العقبات اللفظية  العقبات المادية  
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و حسينت ي يصبح مف الضركرم البحث عمى طرؽىـ المعكقات للاتصاؿ الداخمبعد إستعراض أ
 الأتية ذكرىا.كىي 

  :الداخميتحسين الاتصال طرق  -2
 : يمكف تحسيف الاتصاؿ بعدة طرؽ منيا

رغبات العامميف في مختمؼ  في الاتصاؿ كالمقصكد بيذا تمبية احتياجات كرغبات الأطراؼ" تمبية  -أ
 . ةالمناصب التي يعمنكنيا في المؤسسالمستكيات ك 

 كالحداثة. أف يككف المضمكف مثير للاىتماـ كمعمكماتؾ تمتاز بالجدية -ب
 .أف تتكافؽ الكسيمة مع المضمكف كالأىداؼ -ج
 .استخداـ لغة مناسبة زمانا كمكانا -د
 الداخمي. تشترؾ مختمؼ ىياكؿ المؤسسة في عممية الاتصاؿ يجب أف -ق
 .جيدةيجب أف تككف الأىداؼ محددة بطريقة  -ك
معمكمات المتعمقة بأطراؼ المشكمة ال لماـ بجميعكالإ كما يجب تكظيؼ تقنية الاستماع كالملاحظة -ز

 1."لممؤسسة
كانت عمكمية أك سكاء  اتالمؤسسبرز التحديات التي تكاجو أ تعد معكقات الإتصاؿ الداخمي مف

الأداء التنظيمي كصكرة المؤسسة لدل الزبائف، كتكمف في  مف تأثير مباشر عمى فعاليةخاصة، لما ليا 
، بؿ يمكف تجاكزىا مف عائقا دائما الشخصية كالمفظية. غير أف ىذه المعكقات ليستالمادية،  العقبات

كاستخداـ  ،ياجات كرغبات الأطراؼ في الاتصاؿاحت الاتصاؿ الداخمي كتمبية خلاؿ تبني طرؽ لتحسيف
 .زمانا كمكانا كغيرىا ةمناسبلغة 

 :لممؤسسةالحادي عشر: دور الاتصال في تشكيل الصورة الذىنية 
جماىير المؤسسة،  تستخدـ العلاقات العامة مزيجا مف الأساليب الاتصالية لمتأثير في مختمؼ

كبصرية عمى أذىاف الجماىير ليذه  رمكز سمعية كتؤثر اتصالات المؤسسة بكؿ ما تشممو مف

                                                           
رى بالقالة ولاية شسة ميدانية بفندق بادر  -الوظيفي المؤسسة الفندقية ودوره في تحسين الداءالاتصال داخل منذر زينب،   1

الانسانية كالاجتماعية، قسـ عمـ  ص في عمـ اجتماع الاتصاؿ، كمية العمكـصلنيؿ شيادة الماستر تخ، مذكرة مكممة الطارف(
 .72،ص2018/2019 ، الجزائر،مراد سبرطعي :الاجتماع، جامعة الشاذلي بف جديد الطارؼ، اشراؼ
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المدركات العقمية إلى صكرة ذىنية عف المؤسسة ناتجة عف تفاعؿ  إلى تحكؿ ميؤد، مما الاتصالات
 :إتصالية عمى النحك التالي مصادر

الشخصية اليكمية بيف العامميف في المؤسسة  تساىـ الإتصالات" : الاتصالات الشخصية المباشرة -1
داخؿ  في تككيف انطباعات لدل ىذا الأخير، حيث يعكس المكظفكف أثناء تعاملاتيـ كالجميكر الخارجي

يـ ينقمكف رسالة المنظمة ليما، ف كخارج المؤسسة صكرة ذىنية عنيا كيؤثركف عمى كيفية إدراؾ الجميكر
الشخصية دكر كبير في عممية اقناع  لاتصالاتفمير الرسمية، كغ الرسمية اتصالاتيـكسياستيا في 

 1.كبة لممؤسسة"تأثير قكم عمى نقؿ الصكرة المرغالخارجية كبالتالي ليا  المجمكعات
 يضا تشكؿ الصكرة الذىنية لممؤسسة لمجماىير خصكصا الخارجية منياأ" :الاتصالات الجماىيرية -2

شكؿ حملات إعلامية  في التي تستخدميا العلاقات العامة سكاء مف خلاؿ الكسائؿ الاتصالية الجماىيرية
بيانات صحفية كرسائؿ لصحؼ ك الإذاعة كالتمفزيكف بما تنقمو مف ابر كسائؿ الإعلاـ الجماىيرية كأك ع

علانات  2.عف المؤسسة" إخبارية كا 
 أخرل تحاكؿ مفالعلاقات العامة عدة أشكاؿ اتصالية  تستخدـ " :الاتصالات التنظيمية الخرى 3-
كيؿ الصكرة في تحسيف أك تش كتؤثر ىذه الاتصالات المتنكعةا إعطاء صكرة جيدة ليا لجماىيرىا خلالي

الميرجانات الثقافية،  ،المؤسسة المؤتمرات، مجمة، الندكات، المعارض ، الزياراتالذىنية لممؤسسة مثؿ: 
معالـ الصكرة الذىنية  مختمفة عمى تحديدالرحلات كغيرىا. كتعمؿ ىذه المصادر الاتصالية ال الحفلات،

 لآخر حسب القدرة العقمية لمفرد عمى تككيف ملامح الصكرةفرد  لدل الأفراد، حيث تختمؼ ىذه المعالـ مف
عادة تركيبيا. عف المؤسسة مف خلاؿ الأفراد الذيف مف حكلو  أيضا قد يككف الفرد الخارجي صكرة ذىنية كا 
الأحاسيس تتأثر صكرة  ، كبحسب سمبية أك إيجابيةاعاتيـ عف المؤسسةأحاسيسيـ كانطب فيـ ينقمكف لو

 3."المؤسسة في ذىف الفرد
  

                                                           
دور الإتصال الداخمي في تحسين الصورة الذىنية لممؤسسة الاقتصادية )دراسة ميدانية بف سالـ نكرىاف، بف حمادم اية لميس،   1

 كمية عمكـ الاعلاـ كالاتصاؿ مذكرة ماستر تخصص اتصاؿ كعلاقات عامة، قسـ عمكـ الاعلاـ كالاتصاؿ، ،مؤسسة سيترام قسنطينة(
 .79، ص 2023/2022زىير کدكر، الجزائر،  :، إشراؼ3كالسمعي البصرم، جامعة صالح بكبنيدر قسنطينية 

 .79بف سالـ نكرىاف، بف حمادم اية لميس، نفس المرجع، ص   2
 .79بف سالـ نكرىاف، بف حمادم اية لميس، مرجع سبؽ ذكره، ص   3
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 ( : دور الاتصال في تشكيل الصورة الذىنية لممؤسسة18الشكل رقم )

 
 عة.: من إعداد المجمو المصدر

 
الذىنية لممؤسسة لدل زبائنيا.  عد عاملا أساسيا في تشكيؿ الصكرةإف الاتصاؿ بمختمؼ أشكالو، ي

طباعات قد بناء ان ، ك الأنشطة التنظيمية كميا تسيـ فيكالرسائؿ الاعلامية تكاصؿ العامميف،فطريقة 
مع  كتكاممو بدأ مف فعالية الاتصاؿ الداخمييتحسيف الصكرة الذىنية  ، مما يؤكد أفسمبيةتككف ايجابية أك 
 .الاتصاؿ الخارجي

 
  

 دور الإتصال في تشكيل الصورة الذىنية للمؤسسة 

اا تصاا ت التنظيمية الأخرى  اا تصاا ت الشخصية المباشرة  اا تصاا ت الجماىيرية  
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 : خلاصة
ىك مفتاح نجاح كتقدـ  جد أف الاتصاؿ الداخميؿ ما تطرقنا اليو في ىذا الفصؿ نخلا مف
أك غير  بنكعيو سكاء الرسميم مؤسسة أم نشاط داخؿ أ لتسيير ، كمف أىـ العناصر الأساسيةالمؤسسة

أف تبادؿ المعمكمات كالافكار بيف مكظفييا، حيث  الرسمي ، فلا يمكف تحقيؽ أىداؼ مؤسسة دكف كجكد
، فيك يعتبر المؤسسة بمختمؼ أساليبو الرئيسي للاتصالات الداخمية ىك تسييؿ التكاصؿ بداخؿ اليدؼ

 .لأم تنظيـ ميما كاف حجمو العمكد الفقرم
آثار ك نتائج سمبية عمى نكعية الرسالة  و فأم خمؿ يحصؿ في عممية الاتصاؿ يترؾمما لاشؾ في

الأنشطة الإدارية داخؿ المؤسسة  أك تضعؼ جميعنعدـ نعدامو أك ضعفو تبإنتائج الأداء، ف المنقكلة عمى
 .كلا تتحقؽ أىدافيا



 

 

 
 
 الفصل الثالث: الصورة الذىنية لممؤسسة 

 :تمييد
 .الصورة الذىنيةمصطمح أولا: نشأة وتطور 

 . ثانيا : أنواع الصورة الذىنية لممؤسسة
 .الصورة الذىنية لممؤسسة ثالثا: مكونات

  .رابعا: خصائص الصورة الذىنية لممؤسسة
 .خامسا: وظائف الصورة الذىنية لممؤسسة
 .سادسا : أىمية الصورة الذىنية لممؤسسة

 .سابعا: متطمبات بناء الصورة الذىنية لممؤسسة
 .ثامنا: شروط إدارة الصورة الذىنية لممؤسسة

 . خلاصة
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 : تمييد

سيـ في تحديد مكانتيا ك تعزيز فعاليتيا ت تعد الصكرة الذىنية لممؤسسة مف الركائز الأساسية التي
 . تطكر أساليب الاتصاؿ المؤسسيك  التنظيمي كالإجتماعي لاسيما في ظؿ تزايد المنافسة داخؿ محيطيا

مما يجعميا بناء ديناميكي يتأثر بسمكؾ  تفاعؿ الممارسات التنظيميةكتتشكؿ الصكرة الذىنية نتيجة 
 .كالخارجيةالداخمية  المؤسسة كعلاقتيا

لدل  كانطباعاتالصكرة الذىنية كتككيف  ىذا المفصؿ دكر الاتصاؿ الداخمي في تحسيف يبرز كعميو
 )الزبائف(. جماىيرىا
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 :الذىنيةالصورة  مصطمح أولا: نشأة وتطور
كالذم اشار  ىاـ دلاس(اعمى يد العالـ )جر  1908ظير مصطمح الصكرة الذىبية إلى الكجكد سنة  " لقد

شيء مبسط ك دائـ كمنظـ عند  ف الناخبيف في حاجة إلى تككيفالبشرية كالسياسية إلى أ في كتابو الطبيعة
ية النصؼ الثاني مع إلا مع بدا تصاديةالاق في المنظمات يستخدـ ىذا المصطمح ، كلـرشح ماالثقة في م  

  1.القرف العشريف"
، ثـ ما شريفالنصؼ الثاني مف القرف الع مح لو علاقة بالمنشآت التجارية لـ يستخدـ إلا مع بدايةطمص" ك

 . علامية كمينية مختمفةمجالات سياسية كا  في  ـلبث أف إستخد
في  طرؽ ىذا البابأكؿ مف  (رمافالترليبفي حيف يعبر البعض أف الصحفي الأمريكي الشيير)ك 

  2."1922 م العاـ( الصادر عاـأكتابو )الر 
مصطمح  الذىنية( فقد بدأ إستخداـ " حسب الدكتكر عمي عجكة في كتابو )العلاقات العامة كالصكرة

 كقد كاف لظيكر ميني العلاقات العامة تأثير كبير عمى الحياة الأمريكيةأصبح ل الصكرة الذىنية عندما
 صكرة أثر كبير في نشر مفيكـ 1960( عاـ لي بريستكؿ) مريكيالمنشأة لمكتاب الأصكرة  كتاب تطكير

استخدامو في المجالات التجارية كالسياسية  المنشأة بيف رجاؿ الأعماؿ، كما لبث ىذا المصطمح أف تزايد
  3."المينيةك  كالاعلامية

تأثير كبير عمى الحياة  العامةالعلاقات  لمينةندما أصبح بدان إستخداـ مصطمح الصكرة الذىنية ع" 
المنشأة بيف رجاؿ الأعماؿ  كقد كاف لظيكر كتاب تطكير صكرة ،نصؼ القرف الثاني مع بداية يفالامريكي

كقد تبمكر ىذا  ت التجارية كالسياسية كالاعلاميةاستخدامو في المجالا ىذا المصطمح اف تزايدما لبث  ك
 4."1965المصطمح في مجاؿ العلاقات العامة 

ـ الصكرة الذىنية لو مغزل خدامجالات إست نكع فيتف ىذا ال( أحد الباحثيف الأمريكييف أليككريسي) لير " 
 .5الشؤكف الإنسانية" بعد النفسي فيمى النمك المتزايد لأىمية الدليؿ عىاـ فيك 

                                                           
 .294، ص 2011لمنشر كالتكزيع، عماف،  ، دار أسامة1ط، الاتصال والإعلام التسويقيفاطمة حسيف عكاد،   1
تخصص  ، مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماستر فينموذجا 1945ماي  08واقع الصورة الذىبية لدى أساتذة جامعة خديجة قركؼ،   2

 .24،23 ، ص.ص2019/2020ؼ أحسف خشة، سنة اشر إقالمة،  العلاقات العامة، كمية العمكـ الانسانية كالاجتماعية
 .خديجة قركؼ، نفس المرجع  3
دارة الزمات العلاقات العامة الداخمية الصورة ةديناميكينفيف أحمد غباشي،   4 ، دار النيضة العربية ، القاىرة، 1، طالمنشأة وا 

 .204، ص2008
 .نفيف أحمد غباشي، نفس المرجع  5
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 : ممؤسسةنواع الصورة الذىنية لأ :ثانيا
ميو فقد صنفت الصكرة الذىنية إلى عدة كع سات الى بناء صكرة ذىنيةتسعى العديد مف المؤس

 .تصنيفات
 1:ولالتصنيف ال  -1
كغالبا ما  ىي ما ترغب المؤسسة في تكصيمو عف نفسيا إلى الجميكر" :الصورة الذىنية المرغوبة -أ

 يا"لتككينلدل الجميكر، كتسعى المنظمة  تككف إنطباعات جديدة غير معركفة
ف بناء صكرة ذىنية ناجحةىي إحساس " :الذاتيةالصورة  -ب يتطمب مف المؤسسة  المؤسسة بنفسيا، كا 

 العامميف في أف التغير في الصكرة المدركة يقع عمى الأفراد تغيير صكرتيا الذاتية, حيثبكلا أف تبدأ أ
 ".المنظمة

 أف تككف مبنية الجميكر تجاه المؤسسة كالتي يمكف نطباعات التي يحممياالاىي ": الصورة المدركة -ج
 عمى معمكمات مشكىة كغير صحيحة".مبنية  تككف ك أفممؤسسة أعمى الخبرة ك المعرفة الجيدة ل

يتشكؿ مف خلاؿ الانطباعات  إنطلاقا ما سبؽ يتضح أف الصكرة الذىنية لممؤسسة بناء متغير
 المؤسسة لإيصاليا، تتكزع بيف الصكرة المرغكبة التي تسعى، ك عنيا تصكرات التي يحمميا الجميكركال

الفعمي لذلؾ. فإف  ـ الجميكرمثميا تقييي التي كالصكرة الذاتية التي تعكس إدراكيا لنفسيا، كالصكرة المدركة
المؤسسة كما يدركو  تريدهما  الذىنية لدل الزبائف يتطمب تقميص الفجكة بيف تحسيف الصكرة

 الجميكر)الزبائف(.
 : التصنيف الثاني -2

  2:إلى نزكلقد صنفيا جيفك
تجاىيا كيمكف اف  المنشأة نفسيا مف خلاليا كتعتقد أف الجميكر يحممياىي التي ترل : الصورة المرآة -أ

 سة".سالمؤ ما تراه  تككف مخالفة تماما
 ".ةالتي يرل بيا الجميكر المؤسسىي ":الحاليةالصورة  -ب

                                                           
 ، دراسة حالة بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية، أطركحةبالعلاقات الصورة الذىنية المؤسسات وفق مدخل التسويق إدراةصادؽ زىراء،   1

 .77، ص2016ابي بكر بمقايد تممساف، اشراؼ أ.د بف نافمة قدكر،  دكتكراه، كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسير، جامعة
دراسة حالة مؤسسة أشعاؿ الترمكام ستيراـ، مذكرة  في تحسيف الصكرة الذىنية لممؤسسة، أحمد بف قسيمة، دكر جكدة الخدمات  2

كالعمكـ التجارية كعمكـ التسيير،  الماستر، تخصص تسكيؽ الخدمات، قسـ عمكـ تجارية، كمية العمكـ الاقتصادية مكممة لنيؿ شيادة
 .26، ص2020/2021سعيدم السعدية، سنة  جامعة قاصدم مرباح كرقمة، إشراؼ
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 ".اذىاف الجميكرف تككنيا لنفسيا في ىي التي ترغب المؤسسة أ" :ةمرغوبالصورة ال -ج
خرل المنشآت الأ عتبار منافسةتتحقؽ اذا اخذنا في الإأف مكف مثؿ صكرة يفيي ": الصورة المثمى -د

 ".جيكدىا في التأثير عمى الجماىير
إنطباعا  يعطي كؿ منيـ ممنشأة،لممثميف مختمفيف لفراد يتعرض الأحدث عندما تك " :دةالصورة المتعد -ىـ 

 . "يامختمفا عن
ايجابية أك السمبية، كأف تجمع بيف  إلى صكرة تعدد طكيلا، فإما يتحكؿالطبيعي ألا يستمر ىذا المف 

 ". رادعمى ىؤلاء الاف يار الايجابية كالسمبية تبعا لمشدة تأثير كؿ منتظميا العناص الجانبيف صكرة مكحدة
 (كنز: أنواع الصورة الذىنية لممؤسسة )تصنيف جيف(19الشكل رقم )

 
 اعداد المجموعة :المصدر

متعددة مف بينيا: الصكرة  ما سبؽ يتضح أف لصكرة الذىنية لممؤسسة عددة تصنيفاتانطلاقا م
المرغكبة التي تسعى المؤسسة إلى ترسيخيا، ك ، كالصكرة  ياالتي تعكس تصكر المؤسسة عف نفس ةالمرآ
جا طمكحا قد نمكذ بإعتبارىا كما يشير إلى الصكرة المثمى الحالية كما يدركيا الجميكر فعميا. صكرةال

الصكرة المتعددة التي تنتج عف إختلاؼ إدراكات الأفراد  إضافة إلىجيكد الاتصاؿ كالتأثير.  يتحقؽ كفؽ
حسب تفاعؿ الجميكر مع مرار ثابتو بؿ تتشكؿ بإست تالصكرة الذىنية ليسكتجاربيـ، كىك ما يؤكد أف 

  .المؤسسة
  

 الأنواع

الحاليةالصورة  الصورة المرآة غوبةالصورة المر   مثلىالصورة ال  تعددةالصورة الم   
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 : مكونات الصورة الذىنية المؤسسة :ثالثا
ادية كمعنكية تمتحـ في م خؿ عدة عناصراممؤسسة نتيجة لمتدتعتبر مككنات الصكرة الذىنية ل

  :مة فيبعضيا متمث
  1:مف خلاؿ ىي كؿ ما ىك كاقعي كمممكس ككاضح كيككف إلتماسو: العناصر المادية -1
الفيـ كالنطؽ كيمكف  ف يككف الاسـ سيؿمككف ميـ لصكرة المؤسسة لذا يجب أعد ي": اسم المؤسسة -أ

 ترؾ إنطباعا معينا لدلالمؤسسة يسـ شخصيتيا ك منتجاتيا، فإ سـ المؤسسة يعكسبسيكلة، فإتذكره 
ذلؾ فيك يحمميا الفرد عف المؤسسة كب التي إيجابيا أك سمبيا كىذا حسب طبيعة الصكرةالأفراد سكاء كاف 

 الذم تعمؿ فيو المؤسسة". يقدـ مكانة معنية في القطاع
زة رئيسية ذلؾ ميب ربتتقدمة إعلاما خاصا بالمؤسسة فيي تعالمؤسسات في الدكؿ الم عتض "العمم: -ب

  ".المؤسسات عف بعضيا البعضتفرؽ ك 
جية ك  كبيدؼ أ " الشعار عبارة مختصرة سيمة التذكر تعبر عف فكرة سائدة أك الشعار و الرمز:  -ج

تؤثر عمى الرأم العاـ بدكف منافسة كيستخدـ في رمز معيف  حيثب ، كتيدؼ عادة إلى الإقناعنظر معينة
 ".ةيكذلؾ نتيجة لمتغيرات الاجتماعية كالاقتصادية كالسياسغيره،  دكف
ثارةتبرز مقاكمة الشعار الناجح في جذب الانتعنو ك  تعبر... "  مة كسمعة معينة الاىتماـ بابتسا باه كا 

 ك ملاحظتو بنجاح الشعار مرتبطبمجرد سماع الشعار أإنطباعي ممكف  كثر تأثيربارزة يرل بأنيا أ
 2.الجميكر" المستقمة لدل افرادـ كبعض القي كالآماؿساسية الأ اتبتجسيد الإتجاى

  3:العناصر المعنوية -2
كصكرة المسؤكليف  (ؾمثؿ )البكرصة، البن خرل كالصكرة الاجتماعية كالصكرة الماديةكتتجسد عدة صكر أ"

مف طرؼ مككنة ال شخصية المؤسسية ىي يابأنالقكؿ  كمكانة المؤسسة، كيمكف سمعةككذلؾ بالنسبة لم
  ".الجماىير

  

                                                           
، 1945ماي  8دراسة ميدانية بجامعة  -وقع واليويةتمال الصورة الذىبية لممؤسسة: إدارة الصورة،نجلاء خكالدية كأخركف،   1

كعمـ المكتبات، كمية العمكـ الإنسانية  تخصص إتصاؿ كعلاقات عامة، قسـ عمكـ الإعلاـ كالاتصاؿ لنيؿ شيادة ماستر مذكرة مكممة
 .20، ص2021/2022قالمة، إشراؼ مكي اـ السعد سنة  1945مام 8جامعة كالاجتماعية، 

 نفس المرجع.خكالدية كآخركف،  ءنجلا  2
 .21خكالدية كآخركف، مرجع سبؽ ذكره، ص  ءنجلا  3
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 الصورة الذىنية المؤسسة : مكونات( 20الشكل رقم ) 

 
 من إعداد المجموعة :المصدر

 
حصيمة ي بؿ ىتتشكؿ بصفة عفكية  ممؤسسة لايتضح مف خلاؿ ما سبؽ أف المصكرة الذىنية ل

 .)الزبائف( كية التي تؤثر في ادراؾ الجميكر لياالعناصر المادية كالمعن عؿ مجمكعة مفتفا
سيكلة التعرؼ في تعزيز التميز ك  يـسىا تعارىا كرمز شمادية كإسـ المؤسسة ك لعناصر المادية فا

 .كالقيـ المرتبطة بيا ا في بناء الإنطباعاتالمعنكية دكرا اساسي العناصر عمييا، في حيف تمعب
تكمميا بما ىذه المككنات ك انسجاـ  تطمبسة في تككيف صكرة ذىنية إيجابية يكليذا نجاح المؤس

 الجميكر المستيدؼ )الزبائف(.لدل  يحقؽ الثقة كالقبكؿ
 :المؤسسةخصائص الصورة الذىنية  :رابعا

 :1 يامن ذكرية لممؤسسة ننعديد مف الخصائص لمصكرة الذىىناؾ ال
كلعؿ السبب في ذلؾ  الكثير مف الباحثيف إلى أف الصكرة الذىنية لا تتسـ بدقة" يشير  :عدم الدقة -1
 تصاغ بالضركرة عمى أساس عممي مكضكعي، بؿ تعد تبسيطا لا صكرة الذىنية مجرد إنطباعاتأف ال ىك

في معظـ الأحياف عف  الكمي، كلكنيا تعبر كاقعلمكاقع، كما اف الصكرة الذىنية لا تعبر بالضركرة عف ال
ؿ ف الآخريف مف خلاع فراد عادة يمجؤكف إلى تككيف فكرة شاممةالكمي لا سيما كأف الأ قعجزئية مف الكا

 لكاممة".القدرة عمى جمع المعمكمات ا ـعدمعمكمات قميمة يحصمكف عمييا ل

                                                           
1
 .25.24.ص احمد بف قسيمة، مرجع سبؽ ذكره، ص  

 المكونات

المكونات المادية 
المادية 

عار و الرمز شال العلم إسم المؤسسة سمعةال   

 معنويةالمكونات ال
المادية 

لمكانةا  
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العكامؿ التي تحدد كتؤثر  ات كمقاكمة التغيير كتتعددتميؿ إلى الثب الصكرة الذىنية" :رالمقاومة لتغيي -2
بعضيا الآخر ك  يا،عض ىذه المتغيرات تتعمؽ بالصكرة ذاتبالصكرة، ك  مؿ فيتحمير الفي كـ ككيفية التغي

 يتعمؽ بالرسائؿ الكاردة مف خلاليا".
فالأفراد  ، كنظرا لذلؾالذىنية عمى التعميـ المبالغ فيوتقكـ الصكرة  :يم وتجاىل الفروق الفرديةالتعم -3

مكضكع الصكرة تنطبؽ عميو صكرة الجماعة ككؿ،  راد الجماعةيفترضكف بطريقة آلية أف كؿ فرد مف أف
أف الفئات كالجماعات كالميف المختمفة يككف يترتب ذلؾ كجكد اختلافات كفركؽ فردية  عمى الرغـ مف

في بعض الأحياف  تعميـ كتتجاىؿ الفركؽ كالإختلافات التي قد تككفتتسـ بال ىنيةعنيا الجميكر صكرا ذ
 ".ساسيةجكىرية كأ

صكر الذىنية إلى تككيف إدراكات متحيزة لدل الأفراد فالصكر م التؤد": تؤدي للإدراك المتحيز  -4
كمتحيزة  فإنيا تؤدم إلى إصدار أحكاـ متعصبة لذاأساسا عمى درجة مف درجات التعصب،  الذىنية تبنى
جكانب أخرل لأنيا لا تتماشى مع  مكفم، كييمف الحقيقةية يرل الافراد جكانب الذىن ةصكر ال فمف خلاؿ

 ". اىاتيـجات سؽ معمعتقداتيـ، كلا تت
تجاه لمجميكر  ، ك التصرفات المستقبميةكؾالسمبالصكر الذىنية في التنبؤ تسيـ ": بالمستقبل التنبؤ -5

تجاىات لدل الأالذىنية باعتبارىا إنطباعات  ، فالصكرةالمكاقؼ كالقضايا كالأزمات المختمفة فراد حكؿ كا 
 مستقبؿ". ريىماجعف ال صدرتبالسمككيات التي قد  كالقضايا كالأشخاص يمكف اف تتنبأ المكضكعات

لا يقؼ في  تخطييا لحدكد الزماف كالمكاف فالفردتتسـ الصكرة الذىنية ب": ود الزمان والمكانتخطي حد -6
ليككف صكرا عف بمده ثـ العالـ الذم يعيش فيو، بؿ  بؿ يتخطاىاالذىنية عند حدكد معينة  ةلصكر اتككينو 

 .التي يسكنيا كتمتد الصكر التي يككنيا إلى ما كراء المجرة 
كيككف صكر ذىنية عف عف الماضي  ك يككف صكر ذىنيةكعمى مستكل الزماف، فالإنساف يصكر أ

ك الأمكاف منة عف الأز  ذىنية ستقبؿ، كبذلؾ يتضح أف الانساف يككف صكراالم الحاضر إضافة إلى
 ".الاستنتاجك  كمدركاتو كمشاىداتو إضافة إلى قدرتو عمى التخيؿ المختمفة كفؽ لمعارؼ
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 .( خصائص الصورة الذىبية المؤسسة21)رقم الشكل 
 

 
 من إعداد المجموعة: المصدر

 

رات عبر الخبشكؿ تي يا مركباتمثؿ نتاجا إدراكف الصكرة الذىنية خلاؿ ما تـ عرضو يتبيف أ مف
بالمستقبؿ برزىا التنبؤ ـ ببعض الخصائص الأساسية أستت ف الصكرةكما أ .اتية كالانطباعات المتراكمةالذ

متمثمة حديات أماـ المؤسسة الت ، كقد تككف بعض ىذه الخصائص بمثابةالزماف كالمكافحدكد  كتخطي
بيا في  خذ يستكجب الأجاىؿ الفركؽ الفردية كالادراؾ المتحيز، لذا ت ك رييفي: عدـ الدقة  كالمقاكمة لمتغ

دراة الصكرة الذىنية لمؤسسة لدل جميكرىا عمميتي بناء  .....كا 
 :وظائف الصورة الذىنية لممؤسسة خامسا:
  1:متمثمة فيمصكرة الذىبية لمؤسسة عدة كظائؼ ل

لمساعدة  تتمثؿ في الاقتصاد في المجيكد بمعنى تكفير الكقت كالجيد" :وظيفة فردية اجتماعية -1
 الجماعات عمى تفسير الأحداث الجديدة."

ىذه  فراديات المحيطية إلى تسييؿ إدراؾ الأب" يؤدم لمتقميؿ عدد المن:تسييل عممية الادراك -2 
 ".ياتالمنب
ع ضجماعات عمى ك لمساعدة لمتعد إحدل الكظائؼ الميمة لمصكرة " :وضع نظام لمبيئة الاجتماعية -3

 معلاقات البيئية."ل نظـ
                                                           

، دراسة ميدانية المؤسسة لدى الجميور الخارجي دور الاتصال المؤسساتي في تعزيز صورةميداكم إيماف، سردكؾ سعاد،   1
الاجتماعية، كمية العمكـ  جزائر، مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماستر، تخصص عمـ إجتماع الإتصاؿ، قسـ العمكـال بمؤسسة أتصالات

 .68،ص2022/2023قالمة، إشراؼ بكصنبكرة عبد الله،  1945مام  08الانسانية كالإجتماعية، جامعة 
 

 خصائص الصورة الذىنية للمؤسسة 

 عدم الدقة 

 المقاومة للتغيير 

 التعميم وتجاىل الفروق الفردية 

المتحيز تؤدي للإدارك  

 التنبؤ بالمستقبل

 تخطي حدود الزمان والمكان
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 كبالاستقرار في مكاجية بالأماف إزاء الاخطار المحتممةرد شعكر الف:" والاستقرار بالمنالشعور  -4
 ."تقمبات الحياة

 ."الاطمئناف" الشعكر بالرضا ك :رجع صدى ايجابيتوفر  -5
 ."ك المعرفة الإنسانية" لمعمـ أ:  ىداف التوافقيةتحقيق ىدف من ال -6
 ليا". تصنيفوكتساعده عمى ادراكو لذاتو ك " :تحديد اليوية الاجتماعية لمفرد"  -7
و الدكر الذم يقكمكف ب تحدد فرادفالصكرة الذىنية المككنة لدل الأ :رد" تحديد الدور الاجتماعي لمف -8

 ". في العلاقات الاجتماعية
 وظائف الصورة الذىنية(: 22رقم ) الشكل

 
 من إعداد المجموعة: المصدر

 

ساعد ، فيي تفي حياة الفرد كالمجتمع مؤسسة ليا دكر ميـيتضح مما سبؽ أف الصكرة الذىنية لم
ما م معتكدكره داخؿ المج الأماف كالاستقرار كتساعده عمى تحديد ىكيتو كتمنح الفردعمى تسييؿ الادراؾ 

 .يخمؽ تكازف في العلاقات الإجتماعية كالفردية
  

 وظائف الصورة الذىنية للمؤسسة 

 ماعيةإجت وظيفة فردية

 

 تسهيل عملية الإدراك  

 نظام البيئة الإجتماعية 

 توفر الروح الإيجابية 

تحقيق  أحد الأىداف التوافقية 
الوقائية 

 تحديد الهوية الإجتماعية 

  الشعور بالأمن والإستقرار   تحديد الدور اا جتماعي 
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  1:ممؤسسة متمثمة فيل صكرة الذىنيةبالإضافة ىناؾ كظائؼ أخرل ل
اك شيء  ،كتفسير حدث ماكيعني ذلؾ تكفير الكقت كالجيد اللازميف لفيـ ": الاقتصاد في المجيود -1 

الأحداث الجديدة في ضكء خبراتيـ كصكرىـ  تساعد الأفراد عمى تفسير يعتبره الانساف جديدا، فالصكرة
 المعيكدة." 

كىذه الكظيفة مترتبة عمى الكظيفة السابقة، إذ أف الفرد عادة ": ردتقميل عدد المنبيات المحيطة بالف -2
عطاء المعنى  أخذه ىذه الفئات كتقميؿ عدد تالذم  لذاتوما يقكـ بدمج الأشياء الجديدة في الفئات القديمة كا 

 ". يابعاتاس يا كمإلى سيكلة إدراكو لمصكرة الذىنية كزيادة قدرتو عمى في المنبيات المحيطة بالفرد يؤدم
نتيجة  شياءأشخاصا كأ بالآخريفني يضيؽ مف نطاؽ الجيؿ ف التصكر الذىإ" :وليجنطاق الم تقميل -3

، كمف صكر الأخرييف خلاؿ التعامؿ معيـ ف تككف عمييالما يقدمو التصكر الذىني مف معرفة يمكف ا
 حكاسو". بعادا لـ يكف بكسعو بمكغيا مف خلاؿالجيؿ يستطيع الفرد اف يبمغ أ نطاؽ خلاؿ تضييؽ

مف ثـ لا  المعقدة، ك العقؿ البشرم لا يمكنو الاحتفاظ بكؿ التفاصيؿ المتشابكة كف": واقعيط السبت -4
 ىذا يمكفء معيف، كعمى شيالايجاز، حتى يمكنو تككيف صكرة ل يجد بديلا إلا القياـ بعممية التبسيط ك

الحقيقية كذلؾ مف  الاحتفاظ بالنسب كعدـ قكـ عمى التضحية بالتفاصيؿالقكؿ بأف عممية تككيف الصكرة ت
 ذىنية بسيطة التي يسيؿ تذكرىا بانطباع ايجابي اك سمبي". جؿ خمؽ صكرةأ
يعيش  كافؽ بينو كبيف البيئة التييستخدـ الفرد الصكرة ككسيمة لمتحقيؽ الت" :التكيف/افقالتو  تحقيق -5

كرة الايجابية ، فالصتعقيدا مف ذم قبؿ ربحت بالفعؿ أكثصأ بيا مع ظركؼ الحياة التي تكيؼفييا، كي
بؿ اف ، الفرد بالأمف كالاستقرار إلى تبسيط الأحداث تزيد مف شعكرتميؿ  كالتي ذات الطابع الثابت،

  لمفرد أف يبرر أفعالو كاتجاىاتو". الصكرة قد تستخدـ كآلية لمدفاع عف الذات حيث تتيح
تكجيو  كتشكيؿ الاتجاىات كميـ في تككيف الآراء  تقكـ الصكرة الذىنية بدكر" :وجيو سموك الفردت -6

، كأف أم تغيير يصيبيا مد عمى الصكرةتالإنساف تع صرؼ بياأف الكيفية التي يت "كلدنجب"السمكؾ ، كيؤكد 
كالتغير الذم يطرأ  ميايلذلؾ يرل أف طبيعية ىذه الصكرة ككيفية تشكتغيرا في السمكؾ ك  ع بالضركرةيستتب

 كأييتـ بيا ىؤلاء الذيف ميمتيـ التأثير في الرأم العاـ الأمكر الميمة التي يجب أف  عمييا يعتبر مف

                                                           
دراسة ميدانية بالصندوق الوطني  -الصورة الذىنية لممؤسسة دور العلاقات العامة في تحسينمي محمد إسلاـ كأخركف، بف تك   1

 08عامة، كمية العمكـ الانسانية كالإجتماعية، جامعة  مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماستر تخصص إتصاؿ كعلاقات، CNRلمتقاعد 
 . 44.43، ص.ص 2022/2023نكاؿ، سنة  إشراؼ بكقرعة قالمة، 1945مام 
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حداث يتخذىا الناس تجاه الأالتي  إعجابات الجماىير، فالصكرة تسيـ بشكؿ مباشر في القراراتقياس 
 .1"بعضبالناس كعلاقات بعضيـ  اتكالأشياء، کما تؤثر في اتجاى

 .ممؤسسةلمصورة الذىنية أخرى لوظائف  (:23الشكل )

 
 .ن إعداد المجموعةم :المصدر

 
د داخؿ في فيـ سمكؾ الفر  ياممؤسسة تعد مفيكما مركز الصكرة الذىنية لف ما سبؽ أيتضح م

عممية  نفسية كسمككية، كىي تساىـ في تبسيط الكاقع كتسييؿك  تؤديو مف كظائؼ معرفيةلما  ،المجتمع
رد الف شعكر الادراكي كالغمكض، مما يعزز  حداث كتقميؿ الجيدتفسير الأعمى  ساعدتما الإدراؾ، ك

 .تقراربالأماف كالاس
 سادسا: أىمية المصورة الذىنية المؤسسة:

 2:تمثمث أىمية الصكرة الذىنية فيما يمي
 .ثقة الجماىير المختمفة بالمؤسسة " زيادة -1
 جذب مصادر التمكيؿ لدعـ المؤسسات ك زيادة تمكيؿ انشطتيا. -2
 .إستقطاب الميارات البشرية لمتطكع في الانشطة -3
 الرأم العاـ ك كسائؿ الاعلاـ بالمؤسسة.زيادة اىتماـ قادة  -4
 كالعامميف". ييفسالمؤس نفكس اعضاءفي تكليد الشعكر بالثقة كالإنتماء لممؤسسة،  -5

                                                           
 .44بف تكمي محمد إسلاـ كأخركف، مرجع سبؽ ذكره، ص   1
 .22نجلاء خكالدية، مرجع سبؽ ذكره، ص   2

 وظائف الصورة الذىنية للمؤسسة 

الإقتصاد في المجهود 
 

تقليل عدد المنبهات المحيطة بالفرد 
بالفرد 

 تبسيط الواقع

 تحقيق التوافق والتكيف  

 تقليل نطاق المجهول   توجيو سلوك الفرد
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 : بالاضافة إلى ذلؾ فيي
 تحدد الخارطة المعرفية لمفرد كتنظـ مدركاتو. -6
 اكتساب المعرفة تساعد الفرد عمى تقديـ معمكمات مبسطة. -7
 أك الرسائؿ الكاردة إستراتجيات معرفية لتحميؿ المعمكمات عندما تككف المدخلاتتكفر   -8
  1تعمؿ عمى الاستقباؿ الانتقائي لمرسائؿ الجديدة. -9

 

لدل الزبائف لا تقتصر عمى ككنيا  أف أىمية الصكرة الذىنية لممؤسسة ،يتبيف مف خلاؿ ماسبؽ
تجاىاتيـ نحك المؤسسة، سمككاستراتيجي يؤثر في  بؿ تمثؿ عنصر ،إنطباعا عابرا فالصكرة  يـ كا 

 .الإستقرار التنافسي لممؤسسة الايجابية تسيـ في تعزيز الثقة كترسيخ الكلاء كدعـ

 : ممؤسسة: متطمبات بناء الصورة الذىبية لسابعا
  2:ممؤسسة في بعض النقاط المتمثمة فييتمثؿ بناء الصكرة الذىنية ل

 س بمصداقية المؤسسة بأف تعرؼ نفسيا عمىسرعاف ما يمحؽ المسا" :ن تكون الصورة حقيقيةأ -1
 يقتيا كأف تككف صادقة في الداخؿ كالخارج".حق
تباه الان تمؤىلاتيا مع عدـ المبالغة لتجنب لفحاسف المؤسسة ك تتعمؽ بم"ك : ان تكون الصورة إيجابية -2

  ".ياالى مساكئ
ف أمكف كلما لا أتمثؿ صكرة ف " أم أ:رةأن تكون الصورة مستم -3 مدة  طكؿالمؤسسة لعدة سنكات كا 
 ديمكمة الصكرة تدؿ عمى فعاليتيا".ف
 كف مؤسسة تعمؿ عمى تطكير شخصية خاصة بيا".تك ف" أ ةن تكون مميز أ -4
التميز التي  عنصر" يجب أف تككف الصكرة جذابة لاستقطاب الجماىير كتكفير :ن تكون جذابةأ -5

 الجماىير".يمكف مف خلاليا كسب ثقة 
 تجانس الصكرة مع قيـ كمعتقدات الجماىير المستيدفة"." : الاستيداف من خلال الصورة -6

                                                           
 إتصالات الذىنية لممؤسسة الاقتصادية الخدمية دراسة حالة مؤسسة دور العلاقات العامة في تحسين الصورةميسكف بمخير،   1

كعمكـ التسيير،  ، كمية العمكـ الإقتصادية كالتجاريةرالتسييالدكتكراه، قسـ عمكـ  ، أطركحة مكممة لمنيؿ شيادةالجزائر لمياتف النقال
 . 49، ص2018/2019سنة  جامعة قاصدم مرباح كرقمة، إشراؼ الداكم الشيخ، 

، فرع سكر الحديثة دراسة حالة )مؤسسة إتصالات الجزائر( العلاقات العامة كمدخل لبناء صورة المؤسسةرحماني صبرينة،   2
كعمكـ التسيير،  الغزلاف، مذكرة لنيؿ شيادة الماستر في العمكـ التجارية، تخصص تسكيؽ الخدمات، كمية العمكـ الإقتصادية كالتجارية

 .38،37، إشراؼ بالميدم نبمية،ص.صجامعة أكمي محند أكلحاج، البكيرة، 
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 ( متطمبات بناء الصورة الذىنية المؤسسة24الشكل رقم )

 
 .المجموعةمن إعداد  :المصدر

 
نما يخضع لممؤسسة لا يتـ الصكرة الذىنية  يتضح مما سبؽ أف بناء لجممة مف بطريقة عشكائية كا 

ىي تمؾ التي تقكـ عمى المصداقية  ةالاستمرارية، فالصكرة الناجحك التي تضمف ليا الفاعمية  المتطمبات
، ما يسمح كالتميز ستمراريةكالا بالإيجابية، كما تتسـ حقيقة المؤسسة داخميا كخارجيا تعكس، ك كاقعيةكال
الصكرة ككضكحيا يسيماف  إضافة إلى ذلؾ فإف جاذبيةالجميكر عمى المدل الطكيؿ،  سيخيا في أذىافبتر 

عؿ تحسيف الصكرة الذىنية لممؤسسة ، الأمر الذم يجكتقكية علاقتو بيا في تعزيز ثقة الجميكر بالمؤسسة
 . أدائيا الإتصاليمحفز استراتيجي في تحسيف 

 : ط إدارة الصورة الذىنية لممؤسسةثامنا: شرو 
  1:متمثمة فيصكرة المؤسسة الذىنية  ىناؾ مجمكعة مف الشركط التي يجب تكفرىا في إدارة

صكرة المؤسسة في البيئة الخارجية،  دراسة الكاقع بيدؼ معرفة التحديات التي تكاجو عممية تشكيؿ" 
كالتعرؼ عمى القضايا  ذكاؽ الجميكر، كفيـ آليات السكؽأرات في الجميكر كالتغي كالتعرؼ عمى إتجاىات

، بيدؼ التعرؼ عمى المناخ الذم تـ فيو تشكيؿ الصكرة، الاجتماعية كالسياسية كالثقافية كالاقتصادية
 يكفر ليا إمكانية اكبر لمنجاح". لصكرة الذىنية عمى قراءة صحيحة لمكاقع فإنوتقكـ إدارة ا فعندما

                                                           
صورتو الذىنية، دراسة ميدانية مقارنة بين الصورة المرغوبة  دور العلاقات العامة لمجمس المة في إدارةبنت طاعة الله،   1

الماستر في عمكـ الاعلاـ كالايصاؿ، كمية عمكـ الاعلاـ  ، مذكرة مكممة لنيؿ شيادةوالصورة المدركة والصورة المنقولة إعلاميا
 .172،171.ص  ، ص2015/2016كخبزة نبيمة، سنةب، إشراؼ 03الجزائر كالاتصاؿ، جامعة

 

 المتطلبات

 صورة حقيقية

إيجابية صورة التميز  الإستهداف الجذب  

 الإستمرارية
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ميكر عمى رسائميا، جفعاؿ الأردكد  عمى الحصكؿ عمى المعمكمات الكافية عفقدرة المؤسسة "  -2
 ".ياك تطكير رسائم التغذية المرتدةكتحميؿ 

كمات كاستخداـ الرمكز التي ىذه المعم صالية كتحديد أىداؼة المؤسسة في إدارة عممياتيا الإتكفاء"  -3
 اىتمامو".الحقائؽ التي يمكف اف تجذب كالاعتماد عمى  ف يفيميا الجميكرأيمكف 

فالتزييؼ كالخداع قد يؤدم إلى الاتصالية،  مصداقية المعمكمات كالحقائؽ التي تقكـ عمييا الرسائؿ"  -4
 رتيا عمى إدارةم إلى تناقض قدك يؤد دمر مصداقية المؤسسة كيشكه صكرتيايمكف اف يو نلك نتائج سريعة

 الصكرة".
ف الإدارة الإنسانية لممؤسسة تساىـ في أ مع الجميكر الداخمي لممؤسسة حيث التفاعؿ بشكؿ إنساني -5

 ".مؤسسة داخميا كخارجيا عف طريؽ الاتصاؿ الجمعي كالشخصيةلم بناء صكرة إيجابية
عمى أساسيا، كتعتبر  ى صكرىاتبنف أتريد  جيد لمسمات التي" قدرة المؤسسة عمى التكصؿ إلى جديد  -6

ف كجكدىا يدعـ المصمحة العامة  دمة عامةة المؤسسة بالمجتمع مثؿ قياميا بخقتشكؿ علا السمات التي كا 
 ."بناء صكرة إيجابية لمؤسسة ساىـ فيالتي يمكف أف ت

مر مستشكؿ بناء الصكرة الذىنية ب يدؼمناسبة لمدراسة تأثير الرسائؿ التي تستتكفير كسائؿ "  -7
  .1"المدل ىداؼ بعيدةألمتحقيؽ 

                                                           
 .171،172مرجع سبؽ ذكره، ص.ص   بنت طاعة الله،  1
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 :خلاصة
كمككناتيا كخصائصيا كأىميتيا،  نكاعياأك ، الصكرة الذىنيةر مصطمح ىذا الفصؿ نشأة كتطك تناكؿ 

أحد المرتكزات الأساسية  باعتبارىا .كشركط إدارتيا، بالإضافة إلى كظائفيا كمزاياىا ائياكأيضا متطمبات بن
 سسة كتعزيز مكانتيا لدل جماىيرىا )الزبائف(.المؤ  في بناء سمعة

 



 

 

 
 الفصل الرابع: التناول المنيجي والميداني لمدراسة        

 

 تمييد
 :المنيجي لمدراسةأولا: التناول 

 . طبيعة الدراسة -1
 منيج الدراسة -2
 .أدوات الدراسة -3
 . مجالات الدراسة -4
 عينة الدراسة. -5

 :ثانيا: عرض وتحميل البيانات
 التساؤل الول. بياناتعرض وتحميل  -1
  التساؤل الثاني بياناتعرض وتحميل  -2

 السابقة  ثالثا: التفسير في ضوء المقاربة والدراسات
 التفسير في ضوء المقاربة النظرية. -1
 التفسير في ضوء الدراسات السابقة  -2

 .خلاصة
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 تمييد:

تحسيف صكرة المؤسسة لدل  في إطار دراستنا المتمثمة في إبراز دكر الاتصاؿ الداخمي في
مؤسسة إتصالات ب أف يككف الجزء الميداني ليذه الدراسةالميداني اخترنا  جميكرىا الخارجي, كبالأخص

 .الرائدة في مجاؿ خدمات الاتصالات باعتبارىا –الجزائر الطارؼ 
مؤسسة إتصالات الجزائر  كعميو ييدؼ ىذا الفصؿ إلى دراسة كتحميؿ كاقع الاتصاؿ الداخمي

 كذلؾ الخارجي )الزبائف(في تحسيف صكرة المؤسسة لدل جميكرىا  كالكشؼ عف مدل إسيامو -الطارؼ 
 .مف خلاؿ الاعتماد عمى منيجية كادكات بحث مناسبة

 :يةرئيس اصرقد تـ تقسيـ ىذا الفصؿ إلى عنك 
 . أكلا : التناكؿ المنيجي لمدراسة

 عرض كتحميؿ البيانات. ثانيا:
  .ةالسابق تكالدراسا ةثالثا: التفسير في ضكء المقاربة النظري
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 لمدراسة:أولا : التناول المنيجي 
 : طبيعة الدراسة -1

معالجة مكضكع البحث،  تعد طبيعة الدراسة مف العناصر الأساسية التي تبرز المنيج المعتمد في
النظرم كالبحث الميداني. فقد مكف البحث النظرم  حيث تـ الاعتماد في ىذه الدراسة عمى كؿ مف البحث

حيف أف  لممكضكع مف خلاؿ الرجكع لممراجع العممية، فيالأساسية كالإطار العاـ  مف الإحاطة بالمفاىيـ
كاقعية تـ جمعيا مف الميداف، مما أتاح فيما  البحث الميداني قد ساىـ في تدعيـ الجانب النظرم ببيانات

 . معمقا كأكثر دقة لمكضكع دراستنا كربط الجانب النظرم بالتطبيقي
العممية الجديدة  الحقائؽ كالمبادئ كالنظريات كالقكانيفىي البحكث التي تكشؼ عف " :النظريةالبحوث  -أ

 1.التي يمكف أف تساىـ في نمك المعرفة البشرية في مجاؿ معيف"
سبب حدكث الظاىرة كمحاكلة ايجاد  " البحث النظرم ىك البحث القائـ عمى النظريات كسيستخدـ لمعرفة

لذلؾ   مكؿ لممشاكؿ بشكؿ مباشر، نتيجةعمى النتائج يتـ تطبيقيا كح حمكؿ ليا، كمف ثـ يتـ الحصكؿ
الحصكؿ عمى معمكمات حاسمة كنتائج  حصمت البحكث النظرية لقب البحكث الحاسمة لأف مف خلاليا

 2.بشكؿ مباشر" يمكننا مف خلا ليا حؿ المشكمة
 ىي البحكث التي تنفذ عف طريؽ جميع المعمكمات مف مكاقع المؤسسات" :البحوث الميدانية -ب 

المعمكمات بشكؿ مباشر مف ىذه  الإدارية كالتجمعات البشرية المعنية بالدراسة كيككف جمع كالكحدات
 3.الجيات كعف طريؽ الاستبياف أك المقابمة"

كالإقتصادية بعد تحديد المشكلات  " ىي البحكث التي تعالج مشكلات قائمة لدل المؤسسات الاجتماعية
مف  يا كصكلا الى نتائج كتكصيات تساىـ في التخفيؼكمحاكلة علاج كالتأكد مف صحة كدقة مسبباتيا

 4.كأبحاث منظمة الصحة العالمية .. الخ" حدة ىذه المشكلات مثؿ أبحاث التسكيؽ التي تجرييا الشركات،
عينة عرضية )عينة غير عشكائية  كذلؾ ىذه الدراسة في دراسة بالعينة كحصر شامؿ حيث تـ اختيار -ج

 .لإجراء الدراسة الميدانية عمييما الشامؿ، كاخترنا الحصر (بالصدفة
                                                           

قسـ القانكف الخاص، كمية الحقكؽ كالعمكـ السياسية،  ، السنة أكلى ماستر،محاضرات في منيجية البحث العمميحكاسي يامنة،   1
، يكـ https://publications.univ-blida 2.dz ، مف المكقع الكتركني17، ص2022/2023، الجزائر، 02جامعة البميدة 

 .01:03، عمى الساعة:17/03/2026
 17/03/2026يكـ  ،https://www.sanadkk.com :، مف المكقع الالكتركنيالبحث النظري في البحث العمميبسنت محمد،   2

 . 01:15الساعة:  عمى 
 .26ص ،2020، ط، مكتبة نكر.، دةيمناىج البحث في العموم الاجتماعية والإنسان ،محمد عبد السلاـ   3
 .17حكاسي يا منة، مرجع سبؽ ذكره، ص   4
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 منيج الدراسة: -2
اذ أف المنيج ىك " الطريقة التي  في الدراسة، اف طبيعة المكضكع تحدد نكعية المنيج المستخدـ

 1.مف أجؿ اكتشاؼ الحقيقة" تبعيا الباحث في دراستو
الحقيقة في العمكـ  )الدكتكر عبد الرحمف بدكم( بأنو:" الطريؽ المؤدم إلى الكشؼ عف كعرفو

 2.حدد عممياتو حتى يصؿ إلى نتيجة معمكمة"العقؿ كت بكاسطة طائفة مف القكاعد التي تييمف في سير
 تعريفو:  -أ

عرفو )ىكينتي(:" نظرا لمطبيعة مكضكعنا فإف المنيج الانسب لدراستنا ىك منيج المسح الاجتماعي 
جماعة أك بيئة معنية كىك  منظمة لتقرير كتحميؿ كتفسير الكضع الراىف لنظاـ اجتماعية اك محاكلة

المحظة الحاضرة ،كما انو ييدؼ إلى الكصكؿ إلى بيانات يمكف  ينصب عمى الكقت الحاضر كليس عمى
الاغراض العممية. فالمسح  فيكتصميميا كذلؾ للاستفادة منيا في المستقبؿ كخاصة  تفسيرىاك  تصنيفيا

ف كانت تغمب عميو الصفة صب عمى الجانب النظرم تنالعممية إلا أف بعض المسكح  الاجتماعي كا 
 3.عمى ذلؾ كثيرة كمتعددة" كالأمثمة

جميكر معيف اك عينة منو  محاكلة لجمع البيانات بطريقة منظمة سكاء مف (:"كاميل)كعرفو 
 4.مف أدكات البحث" المقابلات أك أم أداة أخرل بإستخداـ

ظاىرة أك  بمعنى أف المسح الاجتماعي يعد أسمكب عممي منظـ ييدؼ إلى جمع البيانات حكؿ
 النتائج مستقلا. مجتمع معيف مف أجؿ فيـ الكاقع الاجتماعي كتحميمو كالاستفادة مف

الاجتماعي لملائمتو لطبيعة مكضكع  المسح انطلاقا مف مكضكع دراستنا اعتمدنا عمى ىذا المنيج 
داخؿ المؤسسة كذلؾ  ةنيعمكمات بطريقة منظمة مف أفراد العمف جمع البيانات كالم البحث، حيث مكننا

 كساعدنا في تحميؿ أراء المبحكثيف كفيـ الدكر .في المؤسسة بيدؼ التعرؼ عمى كاقع الاتصاؿ الداخمي

                                                           
، تخصص دكلة كمؤسسات، قسـ دروس عبر الخط مقدمة لطمبة السنة الاولى ماستربف ناصر فايزة، منيجية البحث العممي،   1

 ، عمى المكقع الإلكتركني:11، ص2022/2023لكنيسي عمي، سنة  2السياسية، جامعة البميدة  القانكف العاـ/كمية الحقكؽ كالعمكـ
https://eleavning .univ-blidae2 :  .17:35، عمى الساعة:17/03/2026، يكـ

 .17حكاسي يا منة، مرجع سبؽ ذكره، ص   2
، تخصص محاضرات في مقياس المقاربات الكمية والكيفية نجرس كمحمد عبد الحميد،أغادة، المنيج المسحي عند مكريس  شالة   3

، 2020/2021سنة  – بسكرة-)جامعة محمد خيضر عامة، قسـ العمكـ الإنسانية، كمية العمكـ الإنسانية كالاجتماعية إتصاؿ كعلاقات
 .18:32، عمى الساعة:   https://www.Scribd.com ، عمى المكقع الإلكتركني:5ص
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الزبائف، مما اتاح لنا الكصكؿ إلى نتائج لدل  المؤسسة الذم يمعبو الاتصاؿ الداخمي في تحسيف صكرة
 . الدراسة عممية تخدـ مكضكع

ة، نيختيار منيج المسح الاجتماعي بالعنحك إ كبالنظر لظركؼ إجراء الدراسة الميدانية تـ التكجو
 إجراء يتـكما ة عرضية بالصدفة خاصة بالزبائف ة غير عشكائية بالتحديد عينالعينسيتـ إختيار  لأنو كذلؾ
 .ا(مكظف 30)نظرا لصغر حجـ المجتمع المبحكث المكظفيف شامؿ لممبحكثيف  حصر

 : خطوات منيج المسح الاجتماعي -ب
 . " تحديد مشكمة البحث -1
 . تحديد الأىداؼ لمشكمة البحث -2
 .الاداة البحثية الملائمة لجمع ىذه البيانات -3
 جمع كتحديد البيانات التي يطمبيا مكضكع. -4
 . الإستفادة مف الإحصاءات كالسجلات الرسمية -5
 تصنيؼ البيانات كتفريغيا كتحميميا. -6
 1.إستخلاص النتائج" -7
 : إسقاط الخطوات عمى موضوع الدراسة -ج
 مشكمة الدراسة في التساؤؿ الرئيسي التالي: تتتمثم -1
في تحسيف  -الطارؼ -الجزائر صلاتلإت الككالة التجارية -ىؿ يساىـ الاتصاؿ الداخمي عمى مستكل - 

 ؟.لدل الزبائف الصكرة الذىنية لمؤسسة
 : تمثمت اىداؼ الدراسة كالتالي -2

مف  ،ية لممؤسسةنبالصكرة الذى إبراز القيمة العممية كالعممية لمكضكع الإيصاؿ الداخمي كعلاقتو
 إتصاليا الداخمي.الكصكؿ إلى نتائج تساعد المؤسسة في تطكير  خلاؿ إنطباعات الزبائف كمحاكلة

 : الأدكات التالية ىتـ الاعتماد عم -3
  المكجو نحك تحسيف صكرة المؤسسة.الاستبياف: مكجو لممكظفيف لمعرفة كاقع الاتصاؿ الداخمي 
 كرة المؤسسةص الاستمارة بالمقابمة: مكجية لمزبائف لمعرفة آرائيـ حكؿ. 
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 ائفالزبيـ الخدمة ككيفية تعامميـ مع الملاحظة: متابعة سمكؾ المكظفيف أثناء تقد. 
 تـ جمع كتحديد البيانات تتعمؽ بػ: -4
 نماط الإتصاؿ الداخمي بيف المكظفيف رسمي كغير رسمي.أ -
 . مستكل التعاكف كالتنسيؽ داخؿ المؤسسة -
 . طريقة تعامؿ المكظفيف مع الزبائف -
نطباعات الزبائف حكؿ صكرة لمؤسسة -  . كا 
تحميؿ إجابات المكظفيف لاستخراج ك  .إحصائية بيانات الاستبياف كالاستمارة بالمقابمة في جداكؿ تفريغ -5

نطباعات الزبائف آرائيـ كالربط  . بيف نتائج المكظفيف كا 
 كما تكصمت الدراسة إلى جممة مف النتائج التي سيتـ التركيز عمييا لاحقا في نياية البحث. -6
 : أدوات الدراسة -3

لعقد ىذه الدراسة، تـ الإعتماد عمى مجمكعة مف الأدكات البحثية التي ساعدت في جمع المعمكمات 
 .الاستمارة بالمقابمة، الملاحظةالأدكات  كتحميميا بدقة تضمنت ىذه

 الاستبيان: )مع تدخل الباحث بالشرح لمموظفين(:-أ
معيف، يتـ كضع استمارة  كع" يعرؼ الاستبياف عمى أنو مجمكعة مف الأسئمة المرتبة حكؿ مكض

بيدؼ الحصكؿ عمى معمكمات خاصة بظاىرة أك مجتمع البحث كيتطمب الاستبياف تحديد مشكمة البحث 
 1.حتى يتـ عرضيا عمى شكؿ أسئمة" بشكؿ كاضح

العممية أفراد ميدانيا، أك  نمكذج يتضمف مجمكعة مف الأسئمة تتعمؽ بمكضكع معيف، يقكـ بيذهىك " 
الاستمارات عف طريؽ البريد أك تنشر الأسئمة في الجرائد كالمجلات أك عبر الإذاعة كالتمفزيكف، ترسؿ 

 2.المبحكثيف أنفسيـ تعاد الاستمارة إلى المشرؼ عمى البحث" كبعد الاجابة التي يدكنيا
 :كقد كانت الاستمارة المكجية لممكظفيف مككنة مف محكريف أساسييف

مكجو لتحسيف الصكرة الذىنية ال كلية ك المحكر الثاني: كاقع الاتصاؿ الداخميالمحكر الأكؿ: البيانات الأ
 .لممؤسسة لدل الزبائف

                                                           
 .119، ص1989لمجامعات، طرابمس،  ، منشكرات مجتمع فاتح3، طمناىج البحث العمميعمر التكمي الشيباني،   1
 106.105، ص،ص  2002الجزائر  ، دار ىكمة لمنشر،4، طالمنيجية فني التحميل السياسيمحمد شمبي،   2
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كقبؿ  .سؤاؿ 22أسئمة مغمقة كأخرل مفتكحة كأخرل نصؼ مغمقة عددىا الإستمارة كقد تضمنت 
أخذ  الملاحظات كالتي، د.لكنيسي حيث قدما بعض أ.د.ىامؿ : تنفيذىا ميدانيا تـ تحكيميا لدل الأستاذيف

 عمى النحك التالي: بيا
مف الأفضؿ اضافة سؤاؿ فرعي آخر : بالنسبة لمدكتكر لكنيسي قد تـ ادراج ملاحظة كالمتمثمة في

  لو لماذا ؟ أك عمؿ اجابتؾ؟
 : كبالنسبة للأستاذة ىامؿ قد تـ إدراج ملاحظات ك المتمثمة في

 مكاف كممة أساسي في المستكل التعميمي. كضع كممة متكسط -
 ىؿ بالمؤسسة مصمحة تيتـ بالاتصاؿ الداخمي المكجو لتحسيف صكرتيا؟اضافة سؤاؿ )  -

 الجية المسؤكلة الميتمة بذلؾ؟(. كأيضا سؤاؿ في حالة لا ما ىي
 استمارة المقابمة: -ب

خلاؿ مقابمة تتـ بينو ك بيف  بيا قائمة الاسئمة التي يقكـ الباحث باستيفاء بياناتيا مف يقصد
جمع المعمكمات شيكعا  حيث تعد أكثر كسائؿ، المباشرة المبحكث، أم أنيا تتضمف مكقؼ المكاجية

ىي مسألة فنية، فيي  الحصكؿ عمى البيانات الضركرية لأم بحث، كالمقابمة ليست بسيطة بؿ فيكفاعمية 
أك المقابؿ الذم يستمـ المعمكمات  الباحث كالمبحكث، عممية اجتماعية صرفو تحدث بيف شخصيف

المكجية إليو  كالمبحكث الذم يعطي المعمكمات إلى الباحث بعد إجابتو عف الاسئمة كيجمعيا كيصنفيا،
  1.مف قبؿ المقابؿ"

 أما الاستمارة المكجية الى الزبائف قد تضمنت محكريف؟
 لدل زبائف المؤسسة. الأكؿ: البيانات الأكلية كالمحكر الثاني: طبيعة الصكرة الذىنية المحكر

العمكـ كانت عدد الأسئمة فييا  كقد تضمنت أسئمة مغمقة كأخرل مفتكحة كأخرل نصؼ مغمقة كعمى
ة يفية، حيث إقترح تعديلات مختصر د. عمار خلا :ك قبؿ تنفيذىا ميدانيا تـ تحكيميا مف طرؼ .سؤاؿ 21

 : منيا ما يميبيا الأخذ  كالتي تـ
 اعتماد ترتيب منطقي مكحد في الخيارات. -
 .ترؾ مساحة أكبر للإجابة عف الأسئمة المفتكحة -
 .تبني في الكثير مف الأسئمة مقياس مكحد -

  
                                                           

 .47محمد عبد السلاـ، مرجع سبؽ ذکره، ص  1
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 الملاحظة: -ج
كالبيئية، المادية  ىي عممية مراقبة أك مشاىدة لسمكؾ الظكاىر كالمشكلات كالاحداث كمككناتيا" 

منظـ كمخطط كىادؼ، بقصد التفسير كتحديد العلاقات  كمتابعة سيرىا كاتجاىاتيا كعلاقتيا بأسمكب عممي
 1.سمكؾ الظاىرة كتكجيييا لخدمة أغراض الانساف كتمبية احتياجاتو" بيف المتغيرات كالتنبؤ

كؿ عمى الكثير بالحص " كتعد الملاحظة أداة مف أدكات جمع المعطيات كالمعمكمات، حيث تسمح
سمكؾ معيف أك ظاىرة معينة كتسجيؿ ذلؾ السمكؾ  مف البيانات كىي تكجيو الحكاس لممشاىدة كمراقبة

 2.كخصائصو"
 :الملاحظات كالمتمثمة في مف خلاؿ نزكلنا لمميداف كزيارتنا لمؤسسة اتصالات الجزائر دكنا بعض 

 الككالة حتى يقكمكف بمعالجة انشغالاتيـ. حسف تكجيو الزبائف داخؿ -
 تعامؿ المكظفيف مع الزبائف باحتراـ كالاستماع ليـ، إلا في بعض الأحياف ىناؾ قمؽ. -
 التعاكف بيف المكظفيف فيما بينيـ عندما تككف ىناؾ مشكمة في إطار العمؿ. -
 ."نية، مثلا : التيرب مف المسؤكليةيكجكد بعض السمككات غير م -
شبكة الاتصاؿ أدل إلى ضعؼ أك انقطاع الخدمة، مما سبب صعكبة لمزبائف في  كجكد خمؿ في -

 .استعماؿ الياتؼ كالإنترنت
 مجالات الدراسة: -4

المختمفة مف مجاؿ مكاني  تنص الدراسة الميدانية عمى تحميؿ كاقع الميداف كتتطمب تحديد مجالاتيا
 :كزماني كبشرم كىي كالآتي

 المجال المكاني: -أ
 -الطارؼ -الجزائر ىذه الدراسة في المؤسسة المتمثمة في الككالة التجارية الاتصالاتلقد تمت 

كمف  ،الطارؼ، حيث يحدىا مف الشرؽ بمدية الطارؼ يكمف مقر كجكدىا في نيج الشييد تيف خميس
الطريؽ الكلائي، كىي فرع مف  كمف الجنكب ،كمف الشماؿ بريد اتصالات الجزائر ،مؤسسة مكبيميس الغرب

طابع  كما أنيا مؤسسة اقتصادية كخدماتية ذات .عامؿ 30تتككف مف  .فركع شركة اتصالات الجزائر
الأىداؼ  كنكعية الخدمات، كقد سمحت ىذه تجارم تعتمد عمى ثلاثة أىداؼ رئيسية: الجكدة كالفعالية

                                                           
جراءاتوالبحث ربحي مصطفى عمياف،   1  .115، ص  2001الأفكار الدكلية، عماف ت بي ،1، طالعممي أسسو ومناىجو وا 
 .33محمد عبد السلاـ، مرجع سبؽ ذکره، ص  2
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مدينة الجزائر مديرية عامة في  لدييا .في السكؽ رائدة رقـ كاحد في سكؽ الاتصالات الثلاثة ببقائيا
 1."2026مام  29حؿ الدراسة الميدانية يكـ م التجارية لاتصالات الجزائر العاصمة، كدشنت الككالة

 :الزمانيالمجال  -ب 
اتجيت المجمكعة نحك اجراء قراءات  حيث ،2025لقد تـ الاىتماـ بيذا المكضكع منذ أكتكبر 

كخطكة مكالية تـ النزكؿ ك  .الذىنية لمؤسسة( الدراسة )الاتصاؿ الداخمي كالصكرة استطلاعية لمتغيرم
تربص الميداني ثـ تـ الانطلاؽ الفعمي في إجراء ال ،08/02/2026المبدئي لمميداف بتاريخ 

 متتالية. حيث تـ التعامؿ مع كؿ المكظفيف كالزبائف عبر فترات، 05/04/2026بتاريخ:
 مجال البشري:ال -ج

 : إلىينقسـ المجاؿ البشرم في ىذه الدراسة 
 . مكظؼ 30 المكظفيف بككالة إتصالات الجزائر بكلاية الطارؼ كعددىـ -
 .ككذلؾ الزبائف -
 عينو الدراسة: -5

لصعكبة الكصكؿ الى كؿ  يعتبر اختيار العينة جزءا أساسيا كميما جدا في البحث العممي، نظرا
 : كيمكف تعريؼ العينة أفراد المجتمع بسبب الكقت كالجيد كالتكمفة

ىذا المجتمع كتمثمو فيما يخص  بأنيا شريحة أك جزء مف مجتمع الدراسة تحمؿ خصائص كصفات" 
 2.مكضكع البحث"

مع  ،عرضية بالصدفة لمزبائف غير عشكائية بالتحديد عينة العينةكنحف في دراستنا قمنا باختيار 
 (.ؿشام المجتمع البحثي )حصركؿ العمـ تـ التعامؿ في حالة المكظفيف مع 

 عشوائية:الالعينة غير  -أ
 لا يعتمد ىذا النكع مف العينات عمى مبدأ العشكائية، بؿ يتـ اختيار كتعرؼ العينة غير عشكائية:"

 يمجأ الباحث إلى أسمكب العينة غير عشكائية عندما يككف أفراد .ةنيكفؽ صفات مع فيياالمفرادات 
 3.محددة لدل الباحث" المجتمع الأصمي غير معركفيف، أم لا يمكف حصرىـ في قائمة

                                                           
يكـ  - الطارؼ -بالاتصاؿ بالككالة التجارية لاتصالات الجزائر  المكمفة ط .س :معمكمات رسمية قدمت لممجمكعة مف طرؼ السيدة  1
 .11:20عمى الساعة  28/04/2026

 .29، ص 2016بيركت،  رت،بش إيي، مؤسسة فريدير 1، طمنيجية البحث العمميربما ماجد،  2
، 3، السنة أكلى ماستر تدريب، معيد التربية البدنية كالرياضية، جامعة الجزائرمحاضرات في مقياس منيجية البحث العمميعكيسي ايماف،   3

 .02:02: عةعمى السا 17/03/2026، تاريخ التصفح: https://dspace.uri - ga3d، مف المكقع الالكتركني: 106، ص 2021الجزائر، 
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عينة غير عشكائية مف بينيا العينة العرضية بالصدفة كالتي تتطابؽ مع بحثنا لمأنكاع  كىناؾ عدة -
 :كىي

 العينة العرضية بالصدفة:  -1-أ
كدكف تكجيو ليذه الطريقة  " قد تتكافر أماـ الباحث عينة ملائمة كمناسبة بالصدفة أك تعترضو فكرة

مع صحي مثلا ككاف يسعى إلى حث يقيـ قرب مجفإذا كاف البا كتنظيميا، إعدادىاأف يككف لو دخؿ في 
التي سنحت لو عرض  عينة مف العامميف في المراكز الصحية فيمكنو أف يستفيد مف ىذه الفرصة اختيار

العينة" العرضية أنيا تمكنو مف تككيف فكرة أكلية عف " اك بالصدفة كيجرم بحثو عمييا، كمف فكائد
مف متابعة البحث  حصكلو عمى البيانات مما سيؿ عميو صياغة فرضيات لاحقة كتمكنو و ككيفيةمكضكع

علاقات اجتماعية تسيؿ لو الحصكؿ عمى معمكمات تقدـ  بتعمؽ كدقة، مف خلاؿ تعايشو أك إندماجو في
غير  لأف العرضية ىي عينة كاسع، كغير أف الباحث لا يمكنو استنباط الأحكاـ أك تعميميا لو بشكؿ

 1.احتمالية لا تتعدل إطارىا الضيؽ"
تـ اختيار مفردات ىذه العينة مف الزبائف الذيف تكافدكا عمى مقر الككالة خلاؿ مرحمة التربص مع  -

ة نيجنس، كغيرىا كقد قدر حجـ ىذه الع)التنكع في السف، ال ضمنو ، مفتكفر فييـ جممة مف  الشركط
 .(زبكنا 20بػ 

 توزيع الزبائن حسب متغير الجنس: :(01رقم ) جدول
 % التكرار الجنس
 % 50 10 ذكر
 % 50 10 أنثى

 % 100 20 المجمكع
 زبائن.ال( من الاستمارة بالمقابمة الخاصة ب01: السؤال رقم ) المصدر
كثيف حسب متغير الجنس كاف متساكيا حيث بمغت ح( نلاحظ أف تكزيع المب01مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )

 . مفردة 20افراد لكؿ مف الجنسيف مف أصؿ  10بكاقع أم  ،%50% كنسبة الاناث  50 نسبة الذككر
شاممة مف ادراؾ الزبائف لمصكرة  كمف ىنا يمكننا القكؿ أف تساكم نسبة الجنسيف يساىـ في اعطاء صكرة

 النتائج دكف تحيز. المؤسسة كىذا يجكز منو مصداقية
  

                                                           
عمـ النفس، قسـ عمـ النفس كمية العمكـ الانسانية  ، السنة الثانيةمحاضرات في مقياس منيجية وتقنيات البحثبف صغير كريمة،   1

 .52-51، ص،ص 2018/ 2017، الجزائر،  1945مام  08كالاجتماعية، جامعة 
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 (: توزيع الزبائن حسب متغير العمر:2) رقم جدول
 % التكرار العمر

 % 5 1 21أقؿ مف 
 % 40 8 سنة 30إلى  21مف 
 % 25 5 سنة 40إلى  31مف 
 % 20 4 سنة 50إلى  41مف 
 % 5 1 سنة 60إلى  51مف 

 % 5 1 سنة 60أكثر مف 
 % 100 20 المجمكع

 زبائنالالخاصة ب( من الاستمارة بالمقابمة 2السؤال رقم ): المصدر
 

الفئة العمرية مف  أف :( نلاحظ اف تكزيع المبحكثيف حسب متغير العمر2مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
 % 25سنة بنسبة  40إلى  31تمييا الفئة مف  أفراد( 08) %40سنة تمثؿ النسبة الأكبر بػ  30إلى  21
سجمت الفئات أقؿ تمثيلا كؿ  في حيف (أفراد 04) %20سنة بنسبة  50إلى  41أفراد(، ثـ الفئة مف 05)

  .لكؿ فئة)فرد كاحد لكؿ منيا( % 5سنة بنسبة  60سنة كأكثر مف  60سنة إلى  51مف أقؿ مف 
 

عمى خدمات  سنة( ىي قد تككف الاكثر إقبالا 30 -21كمنيا يمكف القكـ أف الفئة الشابة مف )
 سائؿ الاتصاؿ ك التكنكلكجيا في حياتيـ اليكمية. ك  بحكـ إعتمادىا الكبير عمى ،مؤسسة اتصالات الجزائر

بحكـ إرتباطيـ  ،شريحة ميمة مف الزبائف تمثؿسنة(  50 – 31متكسط العمر مف )  كما أف الفئات
كىك ما قد يرجع الى  ،الاكبر سنا في المقابؿ يقؿ تمثيؿ الفئات .بالحياة المينية كمتطمبات الإتصاؿ
الاتصاؿ الحديثة مقارنة بالفئات الاصغر سناػ كما يمكف  خدمات ضعؼ الإقباؿ أك محدكدية إستخداـ

 إلى تكفؿ الأبناء بذلؾ. إرجاعو
  



 انفصم انشاتع                                                   انرُأل انًُٓجً ٔانًٍذاًَ نهذاسعح 
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 :يعممتوزيع الزبائن حسب المستوى الت :(03جدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار المستوى التعميمي

 % 15 3 متكسط
 % 20 4 ثانكم

 % 65 13 جامعي
 % 100 20 المجمكع

 زبائنال( من الاستمارة بالمقابمة الخاصة ب03السؤال رقم ): المصدر
 

إف فئة ذكم المستكل  ( نلاحظ تكزيع المبحكثيف حسب المستكل التعميمي03مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
أف أغمب زبائف المؤسسة يتمتعكف  كىذا قد يدؿ .% كىي اكثر نسبة مف بينيـ65بنسبة ىي الجامعي 

 .% 15المتكسط بنسبة  ثـ فئة المستكل، %20فئة المستكل الثانكم بنسبة تمييا  .مرتفع بمستكل تعميمي
 (: توزيع الزبائن حسب متغير المينة:04جدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار المينة
 % 10 2 طالب
 % 45 9 مكظؼ
 % 5 1 تاجر
 % 25 5 بطاؿ
 % 15 3 متقاعد

 % 100 20 المجمكع
 زبائن.الالاستمارة بالمقابمة الخاصة ب( من 04السؤال رقم ): المصدر

 

( 20بمغ العدد الاجمالي ) ( نلاحظ تكزيع المبحكثيف حسب المينة حيث04مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
 تمييا فئة (،أفراد 09ما يعادؿ ) %45حتؿ المرتبة الأكلى بنسبة ت مبحكث كما لاحظنا اف فئة المكظفيف

كاخيرا  %10مثؿ فئة الطمبة نسبة ت (، في حيف%15ثـ فئة المتقاعديف بنسبة ) ،(%25البطاليف بنسبة )
 .%5جدا قدرت بػ  فئة تاجر بنسبة منخفضة
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 .الوكالة(: توزيع المبحوثين حسب مدة التعامل مع 05) جدول رقم
 النسبة المئوية التكرار مدة التعامل مع الوكالة

 % 20 4 أقؿ مف سنة
 % 15 3 سنكات 3أقؿ مف  مف سنة إلى

 % 20 4 سنكات 5سنكات إلى أقؿ مف  3مف 
 % 45 9 سنكات 5أكثر مف 
 % 100 20 المجمكع
 ( من الاستمارة بالمقابمة الخاصة بالزبائن05السؤال رقم ): المصدر

 

التعامؿ مع الككالة حيث مدة  نلاحظ تكزيع المبحكثيف حسب (05يتضح مف خلاؿ الجدكؿ رقـ)
فئتا اقؿ مف  تمييا .(%45تزيد مدة تعامميـ عف خمس سنكات النسبة الأكبر ب) فئة الزبائف الذيفتمثؿ 

في حيف تسجؿ فئة مف  .لكؿ منيما % 20بنسبة متساكية قدرىا  ،سنكات 5إلى أقؿ مف  03سنة كمف 
 الككالة  يفكؽالقكؿ أكثر نسبة مدة تعامؿ الزبائف مع  كمنو يمكننا .% 15سنكات أدنى نسبة  3سنة إلى 

الأكفياء، كىك ما قد يدؿ أيضا عمى قدرة المؤسسة  كىذا قد يدؿ كجكد قاعدة مف الزبائف ،الخمس سنكات
يد دالأخرل المسجمة إلى كجكد تج كفي المقابؿ تشير النسب ،الحفاظ عمى علاقات طكيمة الأمد عمى

 نسبي في قاعدة الزبائف.
 الخدمة المستفاد منيا:(: توزيع الزبائن حب نوع 06جدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار نوع الخدمة المستفاد منيا
 % 50 20 الياتؼ الثابت )فيكس(

 % 20 50 (ADSL/FIBIREالانترنيت)
 % 100 40 المجمكع

 زبائن.ال( من الاستمارة بالمقابمة الخاصة ب06السؤال رقم ): المصدر
 

الخدمة المستفاد منيا حيث تتساكل  ( نلاحظ تكزيع الزبائف حسب نكع06خلاؿ الجدكؿ رقـ ) مف
% مف مجمكع  50منيما  بمغت كؿ ( كالياتؼ الثابت إذADSL/FIBIREخدمة ) نسبتي الاستفادة مف

ىمية أعمى إستمرار  ما يدؿ ،التساكم تكازف في تكجيات الزبائف نحك الخدميتيف ك يعكس ىذا .فراد العينةأ
ستخداـ خدمات   .ببعضيما البعض افتبطتمر نيما خدمتيف لأ ،لانترنتا الياتؼ الثابت كا 
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 مع الوكالة: (: توزيع الزيائن حسب عدد التعاملات07جدول رقم )
 النسبة المئوية  التكرار  عدد التعاملات مع الوكالة خلال سنة

1- 3 5 25 % 
4- 6 2 10 % 
7- 9 1 5 % 

10- 12 5 25 % 
 % 35 7 أكثر

 % 100 20 المجمكع
 زبائن.ال( من الاستمارة بالمقابمة الخاصة ب7السؤال رقم ): المصدر

 

 ،مع الككالة خلاؿ السنة ( نلاحظ تكزيع الزبائف حسب عدد التعاملات07مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
بنسبة  12 -10ك مف  3-1ثـ تمييا الفئة مف  .الأكبر مرة النسبة 12حيث تمثؿ الفئة الأكثر مف 

، كمنو يمكف القكؿ  %5بنسبة  9-7خيرا فئة أ( ، ك %10تقدر ب ) 6-4ثـ فئة  ،(%25قدرىا ) متساكية
نسبة التعاملات  بكثافة مع الككالة، كما يمكف تفسير إرتفاع ف ىناؾ نسبة معتبرة مف الزبائف تتعامؿأ

يأتكا لعدة مرات لتقديـ شكاكل عند حدكث  المتكررة، فمنيـ مف يعكس جكدة الخدمة ككفاءتيا كمنيـ مف
 الياتؼ الثابت. الاتصاؿ اك تدفؽ الانترنت أك حتى عطؿ في خدمة مشاكؿ في
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 ر الشامل:طريقة الحص -ب 
كالدراسة حيث يتـ جمع البيانات مف "كىي دراسة شاممة لجميع مفردات البحث التي تشكؿ المشكمة 

 1.جميع افراد المجتمع"
ـ التعامؿ مع كؿ الحالات تمكظفا،  30الة محؿ الدراسة، كىك نظرا لقمة حالات المكظفيف في الكك

 : كالتي تتميز ب
 (: توزيع الموظفين حسب متغير الجنس:08جدول رقم )

 % التكرار الجنس
 % 13.33 10 ذكر
 % 66.66 20 أنثى

 % 100 30 المجمكع
 ( من الاستبيان الخاص بالموظفين.01السؤال رقم ): المصدر

 

في  ، 66,66%( أف أكثر مف نصؼ المبحكثيف إناث بنسبة08نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
ىنا يمكننا القكؿ أف مكاف الدراسة يتكاجد فيو  ، كمف % 33,33مقابؿ نسبة ضئيمة مف الذككر قدرت بػ 

 الاناث.عدد أكبر مف 
 (: يوضح توزيع الموظفين حسب متغير العمر.09جدول رقم )
 % التكرار العمر

 % 10 03 سنة 25أقؿ مف 
 % 30 09 سنة 35إلى  25مف 
 % 30 09 سنة 45إلى  36مف 
 % 26.66 08 سنة 56إلى  46مف 

 % 3.33 01 سنة 56أكثر مف 
 % 100 30 المجمكع

 ( من الاستبيان الخاص بالموظفين.2السؤال رقم ): المصدر
 

سنة كمف  35إلى  25( أف أغمب المبحكثيف تتراكح أعمارىـ مف 09نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
 في حيف نجد .ةسن 56الى  46لمفئة التي مف  % 26.66كتمييـ نسبة  ،%30سنة كبنسبة  45الى  36

                                                           
 .47، ص ذكره ؽببف صغير كريمة، مرجع س  1
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سنة فييا شخص كاحد بنسبة  56الفئة العمرية الأكثر مف سنة، بينما  25أعمارىـ أقؿ مف  % 10نسبة 
 .فئة الشباببيا الاحصائية لمجدكؿ أف ىذه المؤسسة  مف خلاؿ القراءة %، مما يؤكد 3,33

 (: توزيع الموظفين حسن المستوى التعميمي:10جدول رقم )
 % التكرار المستوى التعميمي

 % 3.33 01 متكسط
 % 3.33 01 ثانكم

 % 93.33 28 جامعي
 % 100 30 المجمكع

 ( من الاستيان الخاص بالموظفين3السؤال رقم ) :المصدر
 

( أف أعمى نسبة مف المبحكثيف متحصميف عمى مستكل جامعي 10تشير معطيات الجدكؿ رقـ )
ة كتقدر %، في حيف نجد أف مف لدييما مستكل ثانكم ك مستكل متكسط لدييما نفس النسب 93,33بنسبة 

جدا، مما يؤكد أف المؤسسة تعتمد عمى خريجي الجامعات بالدرجة الأكلى  ضئيمة% كىي نسبة  3,33بػ 
 مما يممككنو مف كفاءة كمعرفة ككعي كقدرة عمى التحكـ في مختمؼ الأمكر.

 

 توضح توزيع الموظفين حسن المنصب:(: 11جدول رقم )
 % التكرار المنصب

 % 3.33 01 عكف
 % 30 09 تقني

 % 46.66 14 إدارم متصرؼ
 % 3.33 01 مفتش

 % 16.66 05 حالات أخرل
 % 100 30 المجمكع

 ( من الاستبيان الخاص بالموظفين.04السؤال رقم ): المصدر
 

متصرؼ إدارم  ة% تمثؿ رتب 46,66( أف نسبة 11ـ )نلاحظ مف خلاؿ معطيات الجدكؿ رق
% مف المبحكثيف يشغمكف  16,66ثـ تمييا نسبة  ،يمثمكف رتبة تقني % مف المبحكثيف 30تمييا نسبة 

طار ساميرئيسة دائرة الدعـ ال :حالات أخرل مثؿ  3.33ثـ تمييا نسبة  .تجارم، مستشارة عملاء كا 



 انفصم انشاتع                                                   انرُأل انًُٓجً ٔانًٍذاًَ نهذاسعح 
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 ـكؿ بأف المؤسسة تعتمد عمى تنظيميلكؿ مف رتبة مفتش كرتبة عكف، كمف خلاؿ الجدكؿ يمكننا الق
 .في تقسيـ الكظائؼ
 (: توزيع الموظفين حسب الاقدمية في المؤسسة:12ول رقم )جد

 % التكرار القدمية في المؤسسة
 % 3.33 01 أقؿ مف سنة

 % 16.66 05 سنكات 5إلى  1مف 
 % 16.66 05 سنكات 10الى  6مف 
 % 16.66 05 سنة 15إلى   11مف 
 % 10 03 سنة 20الى  16مف 
 % 33.33 10 سنة 25الى  21مف 
 % 3.33 01 سنة 35الى  31مف 

 % 100 30 المجمكع
 ( من الاستبيان الخاص بالموظفين.5السؤال رقم ): المصدر

 

الذيف يمتمككف خبرة  %  تمثؿ فئة المبحكثيف 33.33( أف نسبة 12يتضح مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
 10الى  6سنكات، ك مف  5الى  1٪ لكؿ الفئات المتمثمة مف 16,66سنة، تمييا نسبة  25الى  12مف 

سنة تمييا  20إلى  16٪ تمثؿ الذيف يمتمككف خبرة مف 10سنة، في حيف نسبة 15الى  11سنكات، كمف 
 . سنة 35الى  31ة، كمف سن25الى  21لكؿ الفئات المتمثمة في أقؿ مف سنة، كمف  3,33نسبة 

 توزيع الموظفين حسب نوع التوظيف: (:13جدول رقم )
 % التكرار نوع التوظيف

 % 80 24 دائـ
 % 3.33 01 مؤقت
 % 16.66 05 تعاقدم
 % 100 30 المجمكع

 ( من الاستبيان الخاص بالموظفين.06السؤال رقم ): المصدر
 

حيث بمغت  ،( تكزيع المبحكثيف حسب نكع التكظيؼ13نلاحظ مف خلاؿ معطيات الجدكؿ رقـ )
دائـ، كذلؾ لضماف الاستقرار داخؿ المؤسسة، كضماف  تكظيفيـ% لممبحكثيف الذيف نكع 80أعمى نسبة 

%، كذلؾ قد يككف لمحاجة الى خبرة محددة 16,66الكفاءة كالخبرة، في حيف التكظيؼ بالتعاقد يمثؿ نسبة 



 انفصم انشاتع                                                   انرُأل انًُٓجً ٔانًٍذاًَ نهذاسعح 
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قمة إلى  % لمتكظيؼ المؤقت كىي نسبة ضئيمة جدا كىذا قد يعكد 3,33نسبة  أك مدكنة في التسيير، تمييا
 .استقرار عدد المكظفيف المناصب المفتكحة بسبب

 :ثانيا: عرض وتحميل البيانات
 : عرض وتحميل بيانات التساؤل الول -1

 ما ىو واقع الإتصال الداخمي الموجو لتحسين الصورة الذىنية لممؤسسة لدى الزبائن؟
تحسين الصورة الذىنية  (: المبادئ التي يقوم عمييا الاتصال الداخمي الموجو نحو14جدول رقم )

 لممؤسسة لدى الزبائن:
 النسبة المئوية التكرار المبادئ

 % 19.64 11 كفزباحتراـ كخدمة ال
 % 30.35 17 الشفافية
 % 10.71 06 التكاصؿ

 % 3.57 02 الالتزامات المينية
 % 8.92 05 التنسيؽ
 % 3.57 02 المساكاة

 % 10.71 06 .السرعة كالدقة
 % 8.92 05 المصداقية
 % 3.57 02 الإستمرارية
 % 100 *56 المجمكع

 من الإستبيان الخاص بالموظفين 07السؤال رقم : المصدر
 

( أف أغمب المبحكثيف يركف أف مبدأ الشفافية ىك المبدأ الأكؿ 14نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
أفراد العينة يركف أف كضكح المعمكمات كتبادليا بصدؽ داخؿ  ة، ما يدؿ عمى أف أغمبي% 30,35بنسبة 

المؤسسة ىك العامؿ الأىـ في تحسيف الاتصاؿ الداخمي كتعزيز الثقة كتقميؿ سكء الفيـ، تميو المبادئ 
، ك التكاصؿ كالسرعة كالدقة %19,64احتراـ كخدمة الزبكف بنسبة  :المتمثمة فيك الأخرل بنسب متكسطة 

، كىك ما يعكس أىميتيا في تسييؿ التكاصؿ، لكنيا أقؿ تأثير مف الشفافية. ؿ منيمالك %10,71بنسبة 
، ثـ تمييا أدنى نسبة لكؿ مف الالتزامات المينية % 8.92في المقابؿ مبدأ التنسيؽ كالمصداقية بنسبة 

بباقي  لاحظ بشكؿ مباشر مقارنةتا مكجكدة مسبقا أكلا كذلؾ ربم %3,57كالمساكاة كالاستمرارية بنسبة 
 المبادئ.

  
                                                           

 المبحكثيف. عدد الاجابات يفكؽ عددكاف المبحكث قدـ أكثر مف اجابة، ليذا   *
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 وضوح المبادئ بالنسبة لمموظفين:: (15جدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار وضوحال

 % 66.66 20 جدا
 % 33.33 10 نكعا ما
 % 100 30 المجمكع

 من الاستبيان الخاص بالموظفين. 08: السؤال رقم المصدر
 

كىذا يدؿ  ،% 66,66أجابكا بجدا  بنسبة  ( أف أغمبية المبحكثيف15نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
كىذا  .مؤسسة كاضحة كمفيكمة بالنسبة ليـعمى أف معظـ المكظفيف يركف أف المبادئ المطبقة داخؿ ال

في حيف  .التكاصؿ الداخمي راجع ربما إلى أف المؤسسة تعتمد عمى تكضيح مبادئيا بشكؿ جيد مف خلاؿ
 ت كاضحة بشكؿ عاـ.سيل المبادئما يعكس كجكد فئة ترل أف  % 33.33جاءت اجابة نكعا ما بنسبة 

 

 لممؤسسة لدى الزبائن: أىداف الاتصال الداخمي الخاص لتحسين الصورة الذىنية (:16جدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار الىداف

 % 19.56 18 تحسيف أداء المكظفيف
 % 8.69 08 تكحيد الرسائؿ داخؿ المؤسسة

 % 7.60 07 ركح الانتماء تعزيز
 % 22.82 21 تحسيف جكدة الخدمات

 % 22.82 21 ضماف التعامؿ الجيد مع الزبائف
 % 18.47 17 دعـ الصكرة الإيجابية لممؤسسة

 % 100 *92 المجمكع
 من الاستبيان الخاص بالموظفين. 09السؤال رقم : المصدر

 

لتحسيف الصكرة الذىبية لممؤسسة لدل الزبائف، ( أىداؼ الاتصاؿ الداخمي 16يبيف الجدكؿ رقـ )
كنلاحظ أف أعمى نسبة سجمت في ىدؼ تحسيف جكدة الخدمات كخدمات التعامؿ الجيد مع الزبائف بنسبة 

لكؿ منيما، ك ىذا ممكف يدؿ عمى أف المؤسسة ترل رضا الزبكف يعتمد أساسا عمى جكدة  22,82%
انطباعا ايجابيا مباشرا لدل الزبائف، كما نجد نسب متكسطة تمثمت الخدمة كحسف المعاممة، لانيما يتركاف 

، بينما % 18.47، كدعـ الصكرة الايجابية لممؤسسة بنسبة %19,56في تحسيف أداء المكظفيف بنسبة 

                                                           
 المبحكثيف. عدد الإجابات يفكؽ عددكاف المبحكث قدـ أكثر مف اجابة، ليذا   *
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115 

كىي نسب تعكس أىمية المكارد البشرية كسمعة  ،%8,69جاء نسبة تكحيد الرسائؿ داخؿ المؤسسة بػ
يا الذىنية لدل الزبائف. أما أدنى نسبة فسجمت في ىدؼ تعزيز ركح الانتماء المؤسسة في تحسيف صكرت

. كيعكد ذلؾ إلى أف ىذا اليدؼ قد يعتبر غير مباشر التأثير مقارنة بالأىداؼ المرتبطة % 7,60بنسبة 
 داخميا بالخدمة كالزبكف.

 تحسين صورتيا:(: تتوفر المؤسسة عمى مصمحة تيتم بالاتصال الداخمي الموجو ل17جدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار ىناك مصمحة

 % 100 30 نعـ
 % 100 30 المجمكع

 من الإستبيان الخاص بالموظفين. 10السؤال رقم : المصدر
 

ما يدؿ عمى أف  ،%100 كانتنعـ بجابة الإ نسبة( أف 17مف خلاؿ الجدكؿ رقـ ) نلاحظ
كسيمة  اعتبارىلإكىذا  ،جميع أفراد العينة يؤكدكف كجكد مصمحة بالمؤسسة تيتـ بالاتصاؿ الداخمي

 .ميمة لتحسيف صكرتيا كتعزيز مكانتيا
 

 .(: اليدف الرئيسي الذي تسعى اليو المؤسسة في ميدان الاتصال الداخمي18جدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار اليدف الرئيسي
 % 63.33 19 ارضاء الزبائف

 % 23.33 07 تحسيف جكدة الخدمات
 % 13.33 04 مشاركة المعمكمات

 % 100 30 المجمكع
 من الإستبيان الخاص بالموظفين. 11: السؤال رقم المصدر

 

ىك في ميداف الاتصاؿ الداخمي،  ( اليدؼ الرئيسي الذم تسعى إليو المؤسسة18الجدكؿ رقـ ) يبيف
تعتبر رضا الزبكف أكلكية أساسية، لأنو قد  ، ما يدؿ عمى أف المؤسسة% 63.33ارضاء الزبائف بنسبة 

 متكسطة ىدؼ تحسيف جكدة الخدمات بنسبة نسبةبتمييا  .عتيا كزيادة ثقة الزبائفسم يساىـ في تحسيف
رضا الزبائف  تحقيؽالمؤسسة بتطكير خدماتيا باعتبارىا عنصرا ميما في  ىتماـإمما يبرز ، % 23.33

 .%13,33فقد سجمت في ىدؼ مشاركة المعمكمات بنسبة  كتعزيز صكرتيا لدل الجميكر. أما أدنى نسبة
 .أكثر مف ككنو ىدفا رئيسيا إلى أف ىذا اليدؼ داخمي كينظر اليو ككسيمة مساعدة -ممكف -كيعكد ذلؾ 
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 تحسين صورة المؤسسة لدى الزبائن:الاكثر تأثيرا في  (: أنواع الاتصال الداخمي19جدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار أنواع الإتصال الداخمي

 % 37.25 19 الاتصاؿ الرسمي
 % 17.64 09 الاتصاؿ الكظيفي

 % 15.68 08 الاتصاؿ الغير رسمي
 % 29.41 15 الاتصاؿ الجماعي

 % 100  *51 المجمكع
 بالموظفين. من الاستبيان الخاص 12السؤال رقم : المصدر

بما فيو  ،الرسمي ( أف أعمى نسبة كانت لصالح الاتصاؿ19نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
راجع لأنو يعمؿ عمى تسييؿ التكاصؿ كايصاؿ كىذا  % 37.25الاتصاؿ الصاعد، النازؿ، كالأفقي بنسبة 

 . شككل كحؿ المشاكؿ، المصداقية كالاحساس بالراحةكتقديـ  المعمكمة كالتنسيؽ
ك الاتصاؿ الكظيفي  ،% 29.41الجماعي بػ  النسب التي تميو فتمثمت في كؿ مف الاتصاؿ أما
 اذ تستخدـ حسب الحاجة في نقؿ ،ليا دكرا ميما لكف أقؿ مف الاتصاؿ الرسمي كىي .% 17.64بػنسبة 

الاتصاؿ الغير رسمي بحكالي  أدنى نسبو عند في المقابؿ سجمت .الآراء كالمقترحات داخؿ المؤسسة
أقؿ اعتمادا في نقؿ المعمكمات  يعكد السبب الى طابعو العفكم كقمة تنظيمو، مما يجعمو ، كقد% 15.68
 .الرسمية

 فعالية تجاه الزبائن خصائص الاتصال الداخمي الكثرأىم (: 20جدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار الخصائص

 % 27.08 13 عممية ديناميكية
 % 47.91 23 عممية مستمرة
 % 6.25 03 عممية لا تعاد
 % 18.75 09 عممية دائرية

 % 100 * 48 المجمكع
 من الاستبيان الخاص بالموظفين 13: السؤال رقم المصدر

                                                           
*
 عدد الإجابات يفكؽ عدد المبحكثيف.كاف المبحكث قدـ أكثر مف اجابة ، ليذا   

*
 المبحكثيف. الاجابات يفكؽ عدد عددكاف المبحكث قدـ أكثر مف إجابة، ليذا   
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أف الاتصاؿ الداخمي عممية  ( أف أعمى نسبة كانت لخاصية20نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
ذلؾ بككنو يتـ بشكؿ دائـ كمتكاصؿ لضماف سير العمؿ كعدـ  كتفسير، % 47.91مستمرة حيث بمغت 

 (التفاعمية)الديناميكية العممية تبادؿ المعمكمات، تمييا النسب المتكسطة التي تمثمت في خاصية انقطاع
الداخمي يتـ أيضا بطرؽ متنكعة  ، حيث تعكس ىذه الخصائص أف الاتصاؿ%18,75الدائرية بػ كالعممية 

 .العينةحسب ىذه الفئة مف  -كسجمت أدنى نسبة عند خاصية أنو لا تعاد . التفاعؿ كالتبادؿتعتمد عمى 
 :الصورة الذىنية لممؤسسةبكة الإتصال الداخمي فيما يخص تحسين شطبيعة  (:21جدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار الشبكات
 % 14.08 10 بكة الإتصاؿ المركزيةش
 % 5.63 04 بكة العجمةش
 % 14.08 10 بكة الإتصاؿ اللامركزيةش
 % 28.16 20 بكة المتكاممةالش
 % 12.67 09 بكة السمسمةش
 % y 03 4.22بكة ش
 % 21.12 15 الدائرةبكة ش

 % 100 * 71 المجمكع
 من الاستبيان الخاص بالموظفين. 14السؤال رقم : المصدر

 

متكاممة حيث بمغت نسبتيا ( نلاحظ أف أعمى نسبة كانت لشبكة ال21خلاؿ قراءة الجدكؿ رقـ ) مف
كيفسر ذلؾ بككنيا تتيح تكاصلا شاملا بيف جميع الأفراد داخؿ المؤسسة ما قد يعزز تبادؿ ، % 28.16

شبكة الاتصاؿ ك  %،21,12 شبكة الدائرة بػ :التي تمييا فتمثمت في ةكالنسب .المعمكمات بسرعة كفعالية
 حيث قد .% 5.63% كشبكة العجمة بػ 12.67كشبكة السمسمة ب  % 14,08كاللامركزية بػ  المركزية

حسب طبيعة العمؿ كمستكل المسؤكلية. في  تعكس ىذه النتائج تنكع استخداـ شبكات الاتصاؿ الداخمي
 ات الاتصاؿ فيياكقد يرجع ذلؾ إلى محدكدية مسار  ،% 4.22ب y المقابؿ سجمت أدنى نسبة شبكة

 كاعتمادىا عمى نقاط محددة.
  

                                                           
 عدد المبحكثيف. عدد الإجابات يفكؽكاف المبحكث قدـ أكثر مف إجابة، كليذا   *
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 . المؤسسة لدى الزبائن (: مساىمة وظائف الاتصال الداخمي في تعزيز صورة22جدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار الوظائف

 % 17.97 16 تحسيف سرعة اتخاذ القرارات
 % 7.86 07 ـ الرسائؿجاسنا

 % 15.73 14 تقميؿ الأخطاء
 % 13.48 12 الانتماء تعزيز

 % 17.97 16 التنسيؽ
 % 17.97 16 رفع كفاءة الأداء

 % 8.98 08 الابتكار
 % 100 * 89 المجمكع
 من الاستبيان الخاص بالموظفين. 15السؤال رقم : المصدر

 

( مساىمة كظائؼ الاتصاؿ في تحسيف صكرة المؤسسة، حيث 22مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )نلاحظ 
في كؿ مف تحسيف اتخاذ القرارات، كالتنسيؽ، كرفع كفاءة الأداء كىك ما  % 17,97 سجمت أعمى نسبة

يدؿ عمى أف ىذه الجكانب تعتبر الأكثر تأثيرا لأنيا ترتبط مباشرة بفعالية العمؿ كتحسيف النتائج داخؿ 
% 13.48ك تعزيز الانتماء ب %15,73أما النسب المتكسطة فقد تمثمت في تقميؿ الأخطاء بػ  المؤسسة.

كقد يشير إلى أف المكظفيف  ،% لكظيفة انسجاـ الرسائؿ7,86ييـ أدنى نسبة ، تم% 8.98كالابتكار ب
 .ىناؾ ضعؼ في كضكح الرسائؿ المتداكلة يعتبركنيا أمرا بديييا أك أف

 

 

 تحسين صورة المؤسسة أساليب الاتصال الداخمي المتبعة من أجل (:23جدول رقم )
 المئويةالنسبة  التكرار الساليب

 % 22.47 20 أسمكب الاتصاؿ الكتابي
 % 33.70 30 .أسمكب الاتصاؿ الشفكم

 % 33.70 30 أسمكب الاتصاؿ الإلكتركني
 % 10.11 09 أسمكب الى الإتصاؿ التصكيرم

 % 100 * 89 المجمكع
 من الإستبيان الخاص بالموظفين . 16السؤال رقم  :المصدر

 

                                                           
*
 عدد المبحكثيف. عدد الاجابات يفكؽكاف المبحكث قدـ أكثر مف إجابة، كليذا   

*
 يفكؽ عدد المبحكثيف. عدد الإجابات كاف المبحكث قدـ أكثر مف اجابة، ليذا   
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( أساليب الاتصاؿ الداخمي مف أجؿ تحسيف صكرة المؤسسة 23نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
الالكتركني، ما يدؿ عمى  % لكؿ مف أسمكب الاتصاؿ الشفكم كالإتصاؿ33,70حيث سجمت أعمى نسبة 

ؿ داخؿ المؤسسة، نظرا لسرعتيما كفعاليتيما في نق أف ىذيف الاسمكبيف ىما الأكثر استخداما كانتشارا
تمثمت في أسمكب الاتصاؿ  تمييا النسب المتكسطة التي .كتسييؿ التفاعؿ بيف المكظفيف المعمكمات
 %. 10.11الاتصاؿ التصكيرم ب %، كأسمكب 22.47الكتابي بػ 

 

صورة المؤسسة لدى  (: مدى فعالية أساليب الاتصال الداخمي المتبعة في تحسين24جدول رقم )
 الزبائن

 النسبة المئوية التكرار فعالية الساليب
 % 66.66 20 نعـ، فعالة جدا

 % 33.33 10 نكعا ما
 % 100 30 المجمكع

 استبيان الخاص بالموظفين.( من 17السؤال رقم ): المصدر
 

( مدل فعالية أساليب الاتصاؿ الداخمي في تحسيف صكرة المؤسسة لدل 24يف الجدكؿ رقـ )بي
المبحكثيف  ةفعالة جدا، ما يدؿ عمى أف أغمبي % لفئة "نعـ"66.66حيث سجمت أعمى نسبة ب ،الزبائف

يركف أف أساليب الاتصاؿ المعتمدة تساىـ بشكؿ كبير في تحسيف صكرة المؤسسة كتعزيز أدائيا كسيكلة 
ء مف نكعا ما"، حيث يرل جز  " ة% في فئ33,33تمييا نسبة  .نقؿ المعمكمات كالتفاعؿ بيف المكظفيف

المبحكثيف أف فعالية أساليب الاتصاؿ مكجكدة لكنيا ليست كاممة، كقد تحتاج الى بعض التحسينات لزيادة 
 .كفاءتيا
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 وسائل الاتصال الداخمي الكثر فعالية في تحسين صورة المؤسسة (:25جدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار الوسائل

 % 8.27 11 التعميمات كالأكامر
 % 8.27 11 الاستشارة
 % 9.77 13 المقابلات

 % 13.53 18 الإجتماعات كالمؤتمرات
 % 7.51 10 الياتؼ

 % 1.50 02 المجلات
 % 7.51 10 التعميمات كالأكامر المكتكبة

 % 7.51 10 التقارير
 % 9.77 13 المكتكبة كالشكاكلالاقتراحات 
 % 6.76 09 الممصقات

 % 2.25 03 الرسكـ البيانية كالخرائط
 % 17.29 23 تالانترن

 % 100 * 133 المجمكع
 من الاستبيان الخاص بالموظفين. 18السؤال رقم : المصدر

الأكثر فعالية في تحسيف  ( الذم يكضح كسائؿ الاتصاؿ الداخمي25مف خلاؿ قراءة الجدكؿ رقـ )
أنو الكسيمة %، مما يدؿ عمى  17.29كانت الانترنت بنسبة  صكرة المؤسسة، نلاحظ أف أعمى نسبة

الكصكؿ اليو قدرتو عمى نقؿ المعمكمات  استخداما داخؿ المؤسسة، كيرجع ذلؾ إلى سرعتو كسيكلة الأكثر
 .27لا بشكؿ فكرم بيف المكظفيف كىذا ما يؤكده أكثر بيانات الجدكؿ 
 % 13.53الاجتماعات كالمؤتمرات ب  :تمييا النسب الأخرل التي تكزعت بيف عدة كسائؿ مثؿ

% لكؿ 8.27ر كالاستشارة بػ%، ك التعميمات كالأكام9.77ت كالاقتراحات كالشكاكم المكتكبة بالمقابلا
%،  6,76كالممصقات بػ . % لكؿ منيـ 7,51كامر المكتكبة كالتقارير بػ التعميمات كالأالياتؼ ك . ك منيما

 %، كىك ما يعكس محدكدية استخداميا 1.50ب  كالمجلات %،2.25الخرائط ب كالرسكـ البيانية ك 
 . باعتبارىا كسائؿ تكضيحية أكثر مف تكاصمية يكمية

                                                           
 المبحكثيف. عدد الاجابات يفكؽ عددكاف المبحكث قدـ أكثر مف اجابة ليذا   *
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 الصورة الذىنية لدى الزبائن (: الإتصال الداخمي ومظاىر تأثيره الإيجابي في تحسين26جدول رقم )
 النسبة التكرار ثير الايجابيأالتمظاىر 

 % 3.44 01 المصالح بيف العماؿ. عدـ كجكد تضارب في
 % 82.75 24 كسب ثقة الزبكف كالتكاصؿ

 % 3.44 01 يعكس صكرة المؤسسة
 % 3.44 01 كضكح المعمكمات
 % 3.44 01 تعزيز ركح العمؿ

 % 3.44 01 التنسيؽ حسف
 % 100 * 29 المجمكع

 من الإستبيان الخاص بالموظفين 19السؤال رقم : المصدر
الداخمي في تحسيف الصكرة  مظاىر التأثير الإيجابي للاتصاؿ( 26نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )

عدـ كجكد  % ، تمييا 82,75كسب ثقة الزبكف كالتكاصؿ بأعمى نسبة  الذىنية لدل الزبائف كالمتمثمة فى
كضكح المعمكمات، تعزيز ركح العمؿ كحسف  تضارب في المصالح بيف العماؿ، يعكس صكرة المؤسسة،

 .منيـلكؿ  %3.44 .التنسيؽ بنسبة
 .صورة المؤسسة : دور الاتصال الداخمي في تحسين(27)جدول رقم
 النسبة المئوية التكرار المؤشرات مستوى الدور

 
 

 نعـ، ميـ جدا 

 % 3.33 01 تحقيؽ أىداؼ المؤسسة
 % 53.33 16 كسب ثقو الزبكف

 % 3.33 01 رفع فعالية المؤسسة
 % 16.66 05 نقؿ المعمكمات بسرعة

 % 10 03 تحسيف الأداء
 % 3.33 01 نشر ثقافة المؤسسة

 % 90 27 المجمكع 
 % 10 03 الى حد ما ميـ 

 % 100 30 المجمكع 
 من الإستبيان الخاص بالموظفين. 20السؤال رقم : المصدر

                                                           
 لدل الزبائف. لو تأثير ايجابي في تحسيف الصكرة الذىنيةليس  ىنالؾ مكظؼ كاحد يرل أف الاتصاؿ الداخمي  *
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 ةأف لو دكرا كبيرا، حيث جاءت نسب ( أف أغمبية المبحكثيف يركف27نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
كسب ثقة الزبكف، رفع  %، كىذا راجع الى تحقيؽ أىداؼ المؤسسة،90نعـ، ميـ جدا في المرتبة الأكلى بػ 

ينعكس ايجابيا عمى  فعالية المؤسسة، نقؿ المعمكمات بسرعة، تحسيف الأداء كنشر ثقافة المؤسسة مما
% كىي تعكس كجكد فئة ترل أىميتو لكف بدرجة  10نسبة "إلى حد ما ميـ" بػ  تمييا .صكرة المؤسسة

 .أقؿ
 

 أىم العقبات التي تواجو الاتصال الداخمي من أجل تحسين صورتيا لدى الزبائن. (:28جدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار العقبات

 % 33.33 11 العقبات المادية
 % 51.51 17 العقبات الشخصية
 % 15.15 5 العقبات المفظية

 % 100   *33 المجمكع
 الخاص بالموظفين.ن من الاستبيا 21السؤال رقم : المصدر

 

( أف العقبات الشخصية جاءت في المرتبة الاكلى 28نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
المكظؼ غياب الثقة بيف ك راجع لضعؼ ميارات التكاصؿ بيف المكظفيف،  مكفكىذا ي ،%51,51بنسبة

% كقد يككف 33,33تمييا العقبات المادية بنسبة  .يـ أك الخكؼ مف التعبير عف الرأمكالإدارة، سكء الف
عقبات المفظية ب الالتحتية، في المقابؿ أدنى نسبة بسبب نقص الكسائؿ كالتجييزات اك ضعؼ البنية 

استعماؿ مصطمحات مينية % كقد يرجع ىذا الانخفاض الى كضكح المغة داخؿ المؤسسة أك 15,15
 مستكل تعميمي جيد سيساعد عمى الفيـ بيئة العمؿ. ككجكد مفيكمة،

  

                                                           
 .يفكؽ عدد المبحكثيف الاجاباتعدد كاف المبحكث قدـ أكثر مف اجابة، ليذا   *
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 المبحوثين لتحسين صورة المؤسسة (: إقتراحات29جدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار الإقتراحات

 % 5.26 02 كتحسيف ذىنية الأشخاصالسيئة الابتعاد عف الافكار 
 % 18.42 07 التككيف المستمر

 % 47.36 18 تطكير استخداـ التكنكلكجيا الحديثة داخؿ المؤسسة
 % 15.78 06 تقميؿ الضغط عمى المكظفيف كتحفيزىـ

 % 2.63 01 استقباؿ شكاكم
 % 2.63 01 التعامؿ مع الزبائف بكؿ شفافية

 % 2.63 01 تشجيع العمؿ الجماعي
 % 5.26 02 اعطاء نماذج لمرد عمى الزبائف

 %100  *38 المجمكع
 .من الاستبيان الخاص بالموظفين 22السؤال رقم  :المصدر                      

 

( أف أعمى نسبة تككف لإقتراح تطكير استخداـ التكنكلكجيا 29نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
بأف العصر الحالي يعتمد  يشير الى ادراؾ المبحكثيفقد كىذا  ،%47.36الحديثة داخؿ المؤسسة بنسبة 

في تسريع الإجراءات  ةك رغبكميا عمى الرقمنة، كقد يعكس ممكف كجكد فجكة تقنية داخؿ المؤسسة، أ
كىذا يحسف مف  % 18.42التككيف المستمر ب :تمييا النسب المتكسطة المتمثمة في .كتقميؿ الأخطاء

التكنكلكجيا كحده لا يكفي بؿ يجب أف يرافقو تطكير  المبحكثيف أفل حيث ير  ،جكدة الخدمة المقدمة
ثـ نسبة  ،المكظفيف كتحفيزىـ % لاقتراح تقميؿ الضغط عمي15,78كتمييا نسبة  .لميارات المكظؼ تطكير
اعطاء نماذج لمرد عمى  % لكؿ مف اقتراح الابتعاد عف الأفكار السيئة كتحسيف ذىنية الأفراد ك5.26
استقباؿ شكاكل، التعامؿ مع الزبائف  :في الاقتراحات المتمثمة في مثمتت ةفي المقابؿ أدنى نسب .الزبائف
قد تككف مفعمة جزئيا بالفعؿ كلا  كىذا قد يدؿ عمى أف ىذه الجكانب ،شفافية كتشجيع العمؿ الجماعي بكؿ

 .تمثؿ أزمة كبرل حاليا
  

                                                           
*
 .عدد الإجابات يفكؽ عدد المبحكثيفكاف المبحكث قدـ أكثر مف اجابة، ليذا   
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 التساؤل الثاني:  بياناتتحميل و عرض  -2
 لممؤسسة لدى زبانيا؟ما ىي طبيعة الصورة الذىبية 
 يم طبيعة تعاملات الوكالة مع الزبائن:ي(: تق30قم )ر الجدول 

 المئوية النسب التكرار طبيعة التعاملات
 % 40 % 10 2 ةمحايد
 % 30 6 سمبية

 % 60 % 50 12 10 حسف التعامؿ إيجابية
 % 10 2 تمبية خدمات الزبائف 

 % 100 20 المجمكع 
 .من الاستمارة بالمقابمة الخاصة بالزبائن (8رقم ) : سؤالالمصدر

 

فراد العينة لدييـ أف غالبية ايبيف  عاملات مع الككالةتف خلاؿ الجدكؿ المتعمؽ بطبيعة اليتضح م
مقابؿ  .خدمات الزبائف عامؿ كتمبيةتجع إلى حسف القد ير % كىذا  60بمغت نسبتيـ  إتجاه إيجابي، حيث

 .% 10في حيف سجمت الفئة المحايدة نسبة  سمبي،إتجاه  % عبركا عف30
ما قد يدؿ عمى اف المؤسسة نجحت  تعكس ىذه النتائج ىيمنة الإنطباع الإيجابي لدل الزبائف كىك

 حسنة لدل جميكرىا الخارجي.صكرة  في بناء
 (: الانطباع الاول عن إتصالات الجزائر:31جدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار الإنطباع الاول
 % 20 4 إنطباع  سمبي

 % 25 5 إنطباع مقبكؿ نكعا ما
 % 55 11 إنطباع إيجابي

 % 100 20 المجمكع
 .زبائنالمن الاستمارة بالمقابمة الخاصة ب 09السؤال رقم : المصدر

 

% 25مقابؿ  % 55سبة بن ة الزبائف ككنكا إنطباعا إيجابيابييتضح مف خلاؿ الجدكؿ اف أغم
نسبي لممؤسسة في ترؾ صكرة أكلية جيدة، أك يظير ذلؾ  يدؿ عمى نجاح قد ما% سمبي،  20متكسط، ك 
 في المقابؿ تشير النسب المتكسطة كالسمبية الى كجكد بعض النقائص. ،الاستقباؿ كتنظيـ العمؿ في حسف
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 الوقت: (: تحسين الصورة الذىبية عن المؤسسة مع مرور32جدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار التحسن مع مرور الوقت

 % 45 9 نعـ
 
 لا

  5 نقص تدفؽ الإنترنيت
11 

25 %  
 % 15 3 المعاممة السيئة % 55

تأخر في حؿ المشاكؿ كتكفير 
 الخدمات

3 15 % 

 % 100 20 المجمكع 
 . زبائنالالاستمارة المقابمة الخاصة ب ( من10السؤال رقم ): المصدر

 

 % 55مركر الكقت أف الجزائر مع  يتضح مف خلاؿ الجدكؿ المتعمؽ بتغير الصكرة عف إتصالات
السيئة مع الزبائف  قص تدفؽ الإنترنت كالمعاملاتنكىذا راجع إلى  ،المؤسسة لـ تتحسفأف صكرة  يركف

 % أنيا 45في حيف يرل  .الاستجابة في تكفير الخدمات بالإضافة إلى كجكد تأخر في حؿ المشاكؿ
 . مع مركر الكقت حسنتت

 (: مستوى سمعة إتصالات الجزائر بين الزبائن:33جدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار مستوى السمعة

 % 20 4 ضعيؼ
 % 35 7 متكسط

 % 30 6 جيد
 % 15 3 ممتاز

 % 100 20 المجمكع
 .زبائنالالخاصة ب( من الاستمارة بالمقابمة 11السؤال رقم ): المصدر

 

أف سمعة اتصالات الجزائر بيف  % يركف  35يتضح مف خلاؿ الجدكؿ اف أغمبية المبحكثيف 
% فقط ممتازة 15ك ،% ضعيفة 20في حيف إعتبرىا  .ىا بالجيدةك % قيم30نسبة  تمييا ،الزبائف متكسطة

 الجزائر متكسطة. سمعة إتصالاتمستكل ف يدؿ عمى أكىذا 
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 مدى تميز إتصالات الجزائر بالجودة والكفاءة: (:34جدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار التميز بالجودة والكفاءة ىمد

 % 20 4 ضعيفة
 % 45 9 متكسطة

 % 35 7 جيدة
 % 100 20 المجمكع

 .زبائنال( من الاستمارة بالمقابمة الخاصة ب12السؤال رقم ): المصدر
 

إتصالات الجزائر  مستكل الجكدة ك الكفاءة لدل مؤسسة( اف 34يتضح مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
ة، تمييا بالغدة كالكفاءة متكسطة كىي الفئة المدل الجك  % مف الزبائف يركف اف 45اعمى نسبة قدرت ب

كىذا قد يدؿ عمى  .ف مستكل الجكدة ضعيؼأ% فقط 20عتبر أ% قيمكىا بالجيدة،  في حيف  35 نسبة
 .النقائصف المؤسسة تقدـ خدمات مقبكلة مف حيث الكفاءة كالجكدة لكنيا لا تزاؿ تعاني مف بعض أ

 

 والشفافية إتصالات الجزائر مع زبائنيا: ةمصداقي(: 35جدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار المصداقية والشفافية 

 % 70 14 نعـ
 % 30 6 لا

 % 100 20 المجمكع
 زبائن.ال( من الاستمارة بالمقابمة ب13): السؤال رقم المصدر

 

حيث صرح  ،الجزائر مع الزبائف مصداقية كشفافية إتصالات حيتضح مف خلاؿ الجدكؿ الذم يكض
، %30زبائف بنسبة  06في حيف رأل  .الشفافية كالمصداقيةتتميز ب % بأف المؤسسة 70زبكف بنسبة  14

جع إلى التعامؿ ر قد يكىذا  ،المؤسسة كىذا يدؿ عمى أف أغمبية الزبائف لدييـ نظرة جيدة اتجاه .عكس ذلؾ
 . كالتعامؿ بالكضكح ك الشفافية العادم بيف الزبائف دكف إنحياز
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 و إتصالات الجزائرح: تقييم نظرة الزبائن ن(36جدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار نظرة الزبائن

 % 30 6 سمبية
 % 70 14 إيجابية
 % 100 20 المجمكع

 .زبائنال( من الإستمارة بالمقابمة الخاصة ب14: السؤال رقم )المصدر
 % 70زبكنا بنسبة  14حيث صرح نحك إتصالات الجزائر  يتضح مف خلاؿ الجدكؿ نظرة الزبائف

 جائنتال كتكضح ىذه .% كانت نظرتيـ سمبية30زبائف بنسبة  6مقابؿ ، في الإيجابية بأف نظرتيـ لممؤسسة
 . نظرة حسنة عف المؤسسة غمبية الزبائف يحممكفأف أ

 الجزائر إتصالات (: عوامل تغير صورة الزبون عن37جدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار تغيير صورة إتصالات الجزائرعوامل 

 % 31.81 7 أراء الزبائف
 % 31.81 7 كسائؿ الإعلاـ
 % 36.36 8 الرأم الشخصي

 % 100 * *22 المجمكع
 .زبائنال( من الاستمارة المقابمة الخاصة ب15: السؤال رقم )المصدر

 

نسبة تساكييا بمف  بينما ىناؾ ،يتأثركف بآراء الزبائف % 31.81مف المبحكثيف بنسبة  7صرح 
بأنيـ لا يتأثركف كلا تتغير صكرتيـ عف  % 36,36بنسبة  غمبية صرحكاالإعلاـ. لكف الأيتأثركف بكسائؿ 

 إلا بالاعتماد عمى رأييـ الشخصي. ،الجزائر إتصالات
  

                                                           
 المبحكثيف. عدد الإجابات يفكؽ عددكاف المبحكث قدـ اكثر مف إجابة، ليذا   *
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 .ميةعلاالإ(: واقع خدمات إتصالات الجزائر والإشيارات 38الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار الواقع يعكس

 % 45 9 نعـ
 % 20 4 أحيانا

 % 35 7 لا
 % 100 20 المجمكع 

 .زبائنالمن الاستمارة بالمقابمة الخاصة ب (16السؤال رقم ): المصدر
إتصالات الجزائر كىذا بنسبة  يتضح مف الجدكؿ أف الإشيارات الإعلامية تعكس كاقع خدمات

الخدمات  صرحكا بأنيا لا تتماشى مع كاقع % 35في حيف اف نسبة  .الدراسة مف الزبائف محؿ 45%
فقط ىناؾ تطابؽ مع  نو احياناأمف الزبائف يركف  %20لكف ىناؾ نسبة  .المقدمة مف طرؼ المؤسسة

 الإشيارات الإعلامية.ك  كاقع الخدمات المقدمة
 

 (: تأثير صورة إتصالات الجزائر عمى رغبة الزبون في استخدام خدماتيا39جدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار وجود تأثير

 % 47.61 10 نعـ
 % 52.38 11 لا

 % 100  *21 المجمكع
 .( من الاستمارة بمقابمة الخاصة بالزبائن17السؤال رقم ): المصدر

 

عمى رغبة الزبكف في استخداـ  يتضح مف خلاؿ الجدكؿ الذم يكضح تأثير صكرة إتصالات الجزائر
صكرة إتصالات الجزائر لا تؤثر عمى استخدماىـ أف يركف  % 52.38ىناؾ  :حيث أف ،خدماتيا
يدؿ عمى أف الاغمبية  ىذا قد. تؤثر عمييـ في إستخداـ خدماتيـ % 47.61في حيف اف ىناؾ  .لخدماتيا
 يا فقط لعكامؿ لازمة كمكضكعية لعدـ كجكد حؿ آخر اكثر فعالية.ميستخد

  

                                                           
 يفكؽ عدد المبحكثيف. كثر مف إجابة ليذا عدد الإجاباتأمبحكث قدـ ىناؾ   *
 



 انفصم انشاتع                                                   انرُأل انًُٓجً ٔانًٍذاًَ نهذاسعح 
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 خدمات إتصالات الجزائر في توصية الزبون بالإشتراكو (: تشجيع 40الجدول رقم )
 المئوية النسبة التكرار التوصية بيا للأخرين

 % 15 3 لا
 

 نعـ
  1 تقديـ مصمحة للاخريف

17 
5 %  

 % 55 11 عدـ كجكد بديؿ أخر 85%
 % 25 5 الجكدة كالمصداقية

 % 100 20 المجمكع
 زبائنال( من الاستمارة بالمقابمة الخاصة ب18: السؤال )المصدر

 

إتصالات الجزائر لدل بخدمات  الزبكف صيةؿ الجدكؿ الذم يكضح تشجيع كتك يتضح مف خلا
 03بينما ىناؾ  .، يكصكف بمؤسسة إتصالات الجزائر% 85بالنسبة زبكنا  17 الآخرييف، حيث اف ىناؾ

 منيـ %55نو بنسبة أأف تحميؿ مبررات التكصية تظير غير  .لا يكصكف بالمؤسسة % 15زبائف بنسبة 
كىك ما يدؿ عمى اف  .كالمصداقيةالجكدة  بسبب %25مقابؿ  ،يرجعكف ذلؾ إلى غياب بدائؿ افضؿ

 . محدكدية الخيارات انعكاسا لرضا الحقيقي بؿ تعكس جزء كبير منيابضركرة  التكصية ليست
 (: وتيرة الخدمة لدى إتصالات الجزائر41الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار وتيرة الخدمة

 % 55 11 سريعة
 % 10 2 متكسطة
 % 35 7 بطيئة

 % 100 20 المجمكع
 .زبائنال( من الاستمارة بالمقابمة الخاصة ب19السؤال ): المصدر

 

 خدمة إتصالات الجزائر بالنسبة لمزبائف كتيرةيتضح مف خلاؿ الجدكؿ الذم يكضح مدل سرعة 
كىذا  ،صرحكا بأف خدمة إتصالات الجزائر سريعة % 55نسبة زبكف ب 11ف أغمبية الزبائف أم أحيث 

 10ك  % 35أما بالنسبة لممبحكثيف الذم كانت نسبتيـ تقدر ب  .يعكس رضى مقبكؿ لدل أغمبية الزبائف
ؿ عمى كجكد إختلالات في جكدة الخدمة ممكف يدكىذا  .صرحكا بأف الخدمة مف متكسطة إلى بطيئة %

 بيف مختمؼ المناطؽ.
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 لجزائر(: أبرز انشغالات الزبائن مع إتصالات ا42الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار أبرز انشغالات الزبائن

 % 80 16 تيالأنترن
 % 10 2 معدـ الاستجابة لمشكاك 

 % 10 2 الياتؼ
 % 100 20 المجمكع

 .زبائنال( من الاستمارة بالمقابمة الخاصة ب20السؤال ): المصدر
 

 :يف أفتبالزبائف مع اتصالات الجزائر مما يتضح مف خلاؿ الجدكؿ الذم يكضح إبراز انشغالات 
كىذا راجع لأف الأنترنيت الخدمة  .تيأبرز إنشغالتيـ كانت حكؿ الأنترن % 80زبكف بنسبة  16ىناؾ 

 الأكثر استعمالا في الحياة اليكمية.
 

 (: إقترحات الزبائن لتحسين صورة إتصالات الجزائر43الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار الزبائن لتحسين صورة اتصالات الجزائر إقتراحات

 % 62.38 11 الرفع مف سرعة تدفؽ الانترنيت
 % 19.04 4 تحسيف المعاممة مع الزبائف

 % 14.28 3 تحسيف جكدة الخدمات
 %14.28 3 خفض السعر

 % 100 *21 المجمكع
 .زبائنالالخاصة ب ( من الاستمارة بالمقابمة21: السؤال )المصدر

 

تبيف أف  ،يتضح مف خلاؿ الجدكؿ الذم يكضح إقترحات الزبائف لتحسيف صكرة إتصالات الجزائر
خمؿ يدؿ عمى كىذا  ،الأنترنيت تدفؽ سرعةبتعد أكبر نسبة إقترحت  % 62.38زبكف بنسبة  11ىناؾ 

كىذا قد يدؿ  .% 19.04يكجد تحسيف المعاممة مع الزبائف جاءت نسبتيا ب  كمافي سرعة الأنترنيت، 
كأخيرا جاءت كؿ مف تحسيف جكدة الخدمات كخفض  .عمى أف كجكد تعامؿ سمبي لدل بعض الزبائف

 تدؿ عمى تحسيف الآداء العاـ كتحقيؽ التكازف بيف السعر كجكدة الخدمة.( % 14.28)السعر 
 
 

                                                           
 عدد الإجابات يفكؽ عدد المبحكثيف. كاف قدـ أكثر مف إجابة كليذا المبحكث  *
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 : السابقة ضوء المقاربة النظرية والدراسات ثالثا: التفسير فى

 : التفسير في ضوء المقاربة النظرية -1

 بالنسبة لمموظفين:  -أ

 :مدخؿ الفركؽ الفردية 
القيـ كالمبادئ كالحاجات كالادراؾ  يفترض أف استجابة المكظفيف لمرسائؿ الاتصالية تختمؼ حسب -

 .فرادالأ مكحد عمى جميع الشخصي كبالتالي لا يككف تأثير
المكظفيف رغـ تعرضيـ لنفس الرسائؿ  مف العقبات الشخصية يدؿ عمى أف %51.51تسجيؿ نسبة  -

مما انعكس  كتفاعميـ بنفس الطريقة، حيث أثرت خصائصيـ الفردية عمى فيميـ الاتصالية، لـ يستجيبكا
 .سمبا عمى تكحيد صكرة المؤسسة لدييـ عمى جكدة الخدمة المقدمة لمزبائف كيؤثر

 الفئات الاجتماعية دخؿم: 
يؤثر عمى كيفية استقباليـ كتفسيرىـ لمرسائؿ  كد أف انتماء المكظفيف لفئات مينية أك اجتماعية مختمفةؤ ي -

 .الاتصالية
يعكس اختلاؼ  (الأفقية، الالكتركنية الرسمية، الصاعدة، النازلة،)تبايف تفضيؿ أساليب الاتصاؿ  -

يؤدم قد حيث أف كؿ فئة مينية تتعامؿ مع الاتصاؿ الداخمي بطريقة مختمفة، مما  ،الفئات داخؿ المؤسسة
 الى عدـ تجانس في نقؿ صكرة المؤسسة لمزبائف.

 مدخؿ العلاقات الاجتماعية : 
بالعلاقات الغير رسمية بيف  يرل أف الاتصاؿ لا يقتصر عمى القنكات الرسمية، بؿ يتأثر أيضا -

 المكظفيف.
كالتأكيد  ،المتكاممة لشبكة الاتصاؿمكظفا(  20) %28.16في اطار كاقع الاتصاؿ الداخمي تـ اختيار  -

 كاقع الاتصاؿ الداخمي يعتمد بشكؿ كبير عمى العلاقات يبيف أف ،عمى أىمية التفاعؿ بيف المكظفيف
 دل الزبائف.تحسيف الصكرة الذىنية ل الاجتماعية داخؿ المؤسسة، كالتي تمعب دكرا أساسيا في

 :بالنسبة لمزبائن -ب
 : نظرية الرصاصة السحرية

 .التأثير الاتصالي يككف مباشر كسريع عمى الجميكر -
 . الجميكر يستقبؿ الرسالة بشكؿ مكحد دكف اختلاؼ كبير -
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 الاتصاؿ الداخمي الفعاؿ ينعكس مباشرة عمى أداء المكظفيف. -
 لدل الزبائف. ذىنية ايجابيةالاداء الايجابي لممكظفيف يؤدم إلى تككيف صكرة  -
 بدعـ ىذا الطرح. (صكرة إيجابية %75مصداقية ك %70)ي تارتفاع نسب -
 مدخل الفروق الفردية : 

 .الأفراد يختمفكف في تفسير الرسائؿ الاتصالية -
 الإستجابة تتأثر بالتجارب الشخصية كالقيـ. -
 .كجكد حياتنا في تقييـ جكدة الخدمات كالكفاءة -
 . بعض الزبائف يعتمدكف عمى أراءىـ الشخصية في الحكـ -
 يؤكد عدـ تجانس الإستجابات إختلاؼ النتائج )إيحابي/ متكسط( -
 مدخل العلاقات الاجتماعية والفئات الاجتماعية : 

 .رد يتأثر بالجماعة المحيطة بوفسمكؾ ال -
 .الآراءنقؿ  فيالاتصاؿ غير الرسمي يمعب دكرا ميما  -
 . التكصيات بيف الزبائف تعزز إنتشار الصكرة الذىنية -
 . عكس قكة التأثير الاجتماعيت% مف التكصية 82نسبة  -
 .الصكرة الذىنية تبنى جماعيا كليس فرديا فقط -

 

 الدراسات السابقة: ضوءالتفسير في  -2
 :بالنسبة لمموظفين -أ
لدراسة الثانية ىك كسب رضا اىك تحسيف الصكرة الذىنية، ك  مقميلدراسة الأكلى لبا :اليدؼ الرئيسي -

حالية ارضاء الزبائف كتحسيف الصكرة، اذف ىناؾ تطابؽ نسبي في الالزبائف كالكلاء، ك الدراسة 
 .الاىداؼ

لدراسة الثانية الكسائؿ التقميدية اككسائؿ الاتصاؿ، ك  لدراسة الأكلى الياتؼا :الكسيمة المفضمة -
 .كالدراسة الحالية الانترنت كالاجتماعات كالمؤتمراتكالاشيار، 

لدراسة الثانية تحقيؽ الانطباعات ايكمف في تحقيؽ الرضا الكظيفي، ك  لدراسة الأكلىا :التأثير الإيجابي -
 .%82.75الايجابية، كالدراسة الحالية كسب ثقة الزبائف بنسبة 
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 :لمزبائنبالنسبة  -ب 
لممؤسسة ككذلؾ الدراسات السابقة ترل ذلؾ  الزبائف ليـ نظرة إيجابية% مف 70الدراسة الحالية ترل  -

 . مف المؤسسة لتعزيز ىذا الانطباعدائـ مع ضركرة سعي 
جكدة الخدمة في الدراسة الحالية تكمف في سرعة الانترنت كالتعامؿ المباشر بينما الدراسات السابقة  -

 الاتصاؿ التركيجي.الأكلى تكمف في الاتصاؿ الداخمي كالثانية في 
في الدراسة الحالية كالدراسات السابقة ضركرة الرفع مف سرعة التدفؽ لتحسيف الصكرة كضركة تبني  -

 كسائؿ تكنكلكجية حديثة.
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 : خلاصة
تناكؿ الفصؿ الرابع الجانب المنيجي كالميداني لمدراسة الخاصة بمكضكع " دكر الاتصاؿ الداخمي 

 لدل الزبائف"، حيث تـ الاعتماد عمى منيج المسح الاجتماعي لممؤسسةفي تحسيف الصكرة الذىنية 
المبحكثيف المتعمقة بالاتصاؿ الداخمي كالصكرة  باعتباره الأنسب لدراسة الظكاىر الاجتماعية ك تحميؿ آراء

الدراسة  اتصالات الجزائر. كما تـ الاعتماد عمى مجمكعة مف أدكاتالككالة التجارية  الذىنية لمؤسسة
استمارة بالمقابمة المكجية لمزبائف ، ك لممكظفيف جمع البيانات كالمعمكمات، تمثمت في الاستبياف المكجول

الدراسة الزماني،  مجالات تكذلؾ مف أجؿ الحصكؿ عمى نتائج مكضكعية، كشمم .ككذلؾ الملاحظة
ائية كبالتحديد العينة فقد تـ الاعتماد عمى العينة غير عشك  المكاني كالبشرم. أما فيـ يخص عينة الدراسة

عرض كتحميلا لمبيانات  ح الشامؿ لممكظفيف. كما تضمف الفصؿلمزبائف، كأسمكب المس العرضية بالصدفة
 المقاربة النظرية كالدراساتبكربطيا  البياناتمف خلاؿ تفسير  الخاصة بالتساؤليف المطركحيف في الدراسة،
لممؤسسة لدل  الداخمي في تحسيف الصكرة الذىنية الإتصاؿ السابقة لمكصكؿ إلى استنتاجات تكضح دكر

 كالتي سيتـ التطرؽ إلييا لاحقا. الزبائف
 



 

 

 

 النتائج العامة لمدراسة   
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 :النتائج العامة لمدراسة 
 :نتائج التساؤل الول  

 ماىك كاقع الاتصاؿ الداخمي المكجو لتحسيف الصكرة الذىنية لممؤسسة لدل الزبائف؟ -
 .المؤسسة تتكاجد بيا مصمحة تيتـ بالاتصاؿ الداخمي المكجو لتحسيف صكرتيا .1
أف أكثر المبادئ التي يقكـ عمييا الاتصاؿ الداخمي المكجو نحك تحسيف الصكرة الذىنية لممؤسسة  .2

 %.30.35لدل الزبائف ىك مبدأ الشفافية كذلؾ بنسبة 
 : مكزاة لمبادئ أخرل مف أىميا

 1%.19.64احتراـ كخدمة الزبكف  -
  2%.10.71التكاصؿ  -
  3%.10.71السرعة كالدقة  -
 %. 66.66المبادئ  كضكح -

كقد بينت العينة أف للاتصاؿ الداخمي أىداؼ في ىذا المجاؿ المكجو لتحسيف الصكرة الذىنية  .3
 : لممؤسسة لدل الزبائف كالتي مف أىميا

 %.63.33ارضاء الزبائف بػ  -
 4%.22.82تحسيف جكدة الخدمات  -
 5%.22.82ضماف التعامؿ الجيد مع الزبائف  -
 6%.19.56تحسيف أداء المكظفيف  -
  7%.18.47دعـ الصكرة الإيجابية لممؤسسة  -

اكثر نكع مف أنكاع الاتصاؿ المكظفيف أف الإتصاؿ الرسمي ىك % مف اختيارات 37.25بينت .4
بما فيو الاتصاؿ الصاعد، النازؿ، الأفقي  ،الداخمي في تحسيف صكرة المؤسسة لدل الزبائف

 .كالجماعي
                                                           

 %.36.66مكظؼ مف العينة أم بػ 11 ما يقابؿ  1
    %.20مكظفيف مف العينة أم بػ 06ما يقابؿ   2
    %.20مكظفيف مف العينة أم بػ 06ما يقابؿ   3
  %.70مكظؼ مف العينة أم  21ما يقابؿ    4
    %.70مكظؼ مف العينة أم  21يقابؿ  ما  5
 .%60مكظؼ مف العينة أم  18ما يقابؿ   6
   %.56,66مكظؼ مف العينة أم  17ما يقابؿ   7
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% 47.91ىك عبارة عمى عممية مستمرة بػ ك  ،فعالية تجاه الزبائف الأكثرىك الاتصاؿ الداخمي  .5
 1%.27.08ب (تفاعمية)الى انو عبارة عف عممية ديناميكية  بالإضافة

بػ    شبكة الدائرة ىي  الداخمي % مف اختيارات المكظفيف أف طبيعة شبكة الاتصاؿ28.16بينت  .6
21.12.%2  

المتبعة مف أجؿ الاتصاؿ الداخمي أساليب ف % مف اختيارات المكظفيف صرحكا أ33.70بينت  .7
الإتصاؿ الشفكم، كأسمكب الاتصاؿ الالكتركني، بالإضافة الى  مكبأستحسيف صكرة المؤسسة ىك 
 3%.22.47أسمكب الاتصاؿ الكتابي بػ

أكثر مف نصؼ المكظفيف يؤكدكف عمى فعالية اساليب الاتصاؿ الداخمي المتبعة في تحسيف صكرة   .8
 %.66.66المؤسسة لدل الزبائف كذلؾ بنسبة 

اخمي الأكثر فعالية في تحسيف مف اختيارات المكظفيف أف كسائؿ الاتصاؿ الد 4% 17.29كضحت  .9
  5%.13.53كالمؤتمرات بنسبة  إلى الاجتماعات بالإضافةالمؤسسة ىي الانترنت،  ةصكر 

ف مظاىر التأثير الايجابي للاتصاؿ الداخمي في تحسيف الصكرة الذىنية أأغمبية المكظفيف يركف  .10
 %.82.75لدل الزبائف ىك كسب ثقة الزبكف كالتكاصؿ كذلؾ بنسبة 

أقرت أغمبية المكظفيف أف ذلؾ دكر الاتصاؿ الداخمي ميـ جدا في تحسيف صكرة المؤسسة بنسبة  .11
%، حيث صرح أكثر مف نصؼ المكظفيف أف ذلؾ ميـ مف أجؿ كسب ثقة الزبكف بنسة 90

53,33.% 
أكثر مف نصؼ المكظفيف صرحكا أف أىـ العقبات التي تكاجو الاتصاؿ الداخمي مف أجؿ تحسيف  .12

 %. 51.51سة لدل الزبائف ىي العقبات الشخصية بنسبة صكرة المؤس
مف اختيارات المكظفيف يقترحكف تطكير استخداـ التكنكلكجيا الحديثة داخؿ  %47.36كما أف نسبة  .13

 .المؤسسة لتحسيف صكرتيا
الى تحسين الصورة الذىنية  الاتصال الداخمي الموجوكعمى ضكء ما تقدـ يمكف القكؿ أف: 

 .فعال نسبيا الزبائن يعتبرلممؤسسة لدى 
                                                           

 %. 43.33مكظؼ مف العينة أم بػ 13ما يقابؿ   1
 %.50مكظؼ مف العينة أم ب 15ما يقابؿ   2
 %.66.66مكظؼ مف العينة أم ب 20ما يقابؿ   3
 %.76.66مكظؼ مف العينة أم ب 23يقابؿ  ما  4
 %.60مكظؼ مف العينة أم ب 18ما يقابؿ   5
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 نتائج التساؤل الثاني: 
 ما ىي طبيعة الصكرة الذىنية لدل زبائف المؤسسة؟ 

 : تبيف في ضكء تحميؿ المعطيات في جداكليا ما يمي كقد
حيث صرح  ،%60أكثر مف نصؼ الزبائف يركف أف طبيعة التعاملات مع الككالة إيجابية بنسبة  .1

 .% 54.16أكثر مف نصؼ الزبائف أف ذلؾ إيجابي لأنو راجع لحسف التعامؿ بنسبة 
الإنطباع الأكؿ الذم ككنكه عف إتصالات الجزائر ىك إنطباع يركف أف أكثر مف نصؼ الزبائف  .2

 .%55إيجابي كذلؾ بنسبة 
الجزائر قد تغيرت إيجابيا مع مركر  ف صكرتيـ عف إتصالاتأأكثر مف نصؼ الزبائف لا يعتقدكف  .3

 .سكء المعاممة %15ك %25نقص تدفؽ الانترنت بنسبةإلى كىذا راجع .%55الكقت بنسبة
 مف الزبائف أف سمعة إتصالات الجزائر متكسطة. %35قرأ .4
 .مف الزبائف أف إتصالات الجزائر تتميز بمستكل متكسط مف حيث الجكدة كالكفاءة %45قرأكما  .5
مع  اتعاملاتيفظ عمى مصداقيتيا ك شفافيتيا في أغمب الزبائف صرحكا أف إتصالات الجزائر تحا .6

 .%70الجميكر كذلؾ بنسبة 
 .%70معظـ الزبائف قيمكا نظرتيـ نحك إتصالات الجزائر انيا نظرة إيجابية كذلؾ بنسبة  .7
الجزائر تؤثر عمى رغبتيـ في إستخداـ خدماتيا  اكثر مف نصؼ الزبائف يركف أف صكرة إتصالات .8

 . %52.38بنسبة 
 .% 85ف بالاشتراؾ في خدمات إتصالات الجزائر بنسبة مب الزبائف يشجعكف كيكصكف الأخريأغ .9

 . %55حيث صرحكا أكثر مف نصؼ الزبائف أف ىذا راجع إلى عدـ كجكد بديؿ آخر بنسبة 
  . %55مة لدل اتصالات الجزائر سريعة بنسبة أكثر مف نصؼ الزبائف يركف أف كتيرة الخد  .10
 . %80ف أبرز إشغالاتيـ مع إتصالات الجزائر ىي الإنترنت كذلؾ بنسبةأمعظـ الزبائف يصرحكف  .11
أكثر مف نصؼ الزبائف يقترحكف الرفع مف سرعة تدفؽ الإنترنت لمتحسيف مف صكرة إتصالات  .12

 . %62.38الجزائر بنسبة 
 . ممؤسسة لدى الزبائن ىي ايجابية نسبيال الصورة الذىنية :القكؿ افكعمى ضكء ما يقدـ يمكف 

 :كعميو فالنتيجة العامة ىي
 في تحسين الصورة -لاتصالات الجزائر الطارف ساىم الاتصال الداخمي عمى مستوى الوكالة التجارية

 الذىنية لممؤسسة لدى الزبائن.



 

 

 

 الخاتمـــــــــــــــة       
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 الخاتمة:
في تحسيف الصكرة الذىنية  الدراسة التي تناكلت مكضكع دكر الاتصاؿ الداخميفي ختاـ ىذه 

تبيف أف  ،الطارؼ–الميدانية بالككالة التجارية لاتصالات الجزائر  لممؤسسة لدل الزبائف مف خلاؿ الدراسة
زبائنيا. علاقتيا مع  يعد مف العكامؿ التي تساىـ في تعزيز فعالية المؤسسة كتحسيف الاتصاؿ الداخمي

فالاىتماـ بالتكاصؿ بيف المكظفيف كالادارة كتكفير بيئة عمؿ يسكدىا التفاىـ كالتعاكف، ينعكس بشكؿ 
تجاه المؤسسة. كما أظيرت  عمى جكدة الخدمات المقدمة كعمى الصكرة الذىنية التي يككنيا الزبكف مباشر

 كنكف أكثر قدرة عمى التعامؿ الإيجابييتمتعكف باتصاؿ داخمي فعاؿ يك نتائج الدراسة أف المكظفيف الذيف
 .مع الزبائف، مما ساىـ في رفع مستكل رضاىـ كتعزيز ثقتيـ بالمؤسسة

 

ستمارة  :كقد ساعدت أدكات الدراسة المعتمدة، كالمتمثمة في حظة عمى المقابمة كالملاالإستبياف كا 
 .ذىنية ايجابية نسبيا لدل الزبائفالاتصاؿ الداخمي في بناء صكرة  الكصكؿ الى نتائج كاقعية تعكس أىمية

 

الخدمات التي تقدميا، بؿ كذلؾ  في الأخير، يمكف القكؿ إف نجاح أم مؤسسة لا يعتمد فقط عمى
كتحسيف  باعتباره كسيمة أساسية لتحقيؽ الانسجاـ داخؿ المؤسسة عمى مدل اىتماميا بالاتصاؿ الداخمي

مف المؤسسات العمؿ عمى تطكير أساليب  صكرتيا لدل جميكرىا الخارجي، الأمر الذم يستدعي
 . مستمر لتحقيؽ أىدافيا كالمحافظة عمى مكانتيا كتعزيزىا بشكؿ الاتصاؿ الداخمي

 

الصعكبات كضيؽ الكقت الذم منح لممجمكعة  رغـ النتائج المتكصؿ الييا، كاجيت الدراسة بعض
في ظؿ عدـ  ،بالزبائف كمحدكدية العينة الخاصة ،الطارؼ -تجارية لاتصالات الجزائرال مف طرؼ الككالة

 .النتائج مستكلمما قد يؤثر عمى  التجاكب الكبير مف طرؼ الجية المعنية
 

الاتصاؿ  :زكايا أخرل كربطو بمتغيرات مختمفة مدراسة مفليبقى المكضكع مفتكحا أماـ الباحثيف 
كالمقارنة بيف الصكرة الذىنية لممؤسسة ككاقع  كجكدة الخدمة كرضا الزبائف كالرضا الكظيفي الخارجي

 ... الخ.الصكرة الخاصة بالمؤسسة
 



 

 

 

 المصادر و المراجع  قائمة  
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2015/2016. 

 .2003الاسكندرية،  ، المكتب الجامعي الحديث،1، طأساسيات في عمم الادارةمناؿ محمكد،   -55
دراسة ميدانية  -الوظيفي الاتصال داخل المؤسسة الفندقية ودوره في تحسين الداءمنذر زينب،  -56

لنيؿ شيادة الماستر تخصص في عمـ اجتماع ، مذكرة مكممة رى بالقالة ولاية الطارف(شبفندق ب
الانسانية كالاجتماعية، قسـ عمـ الاجتماع، جامعة الشاذلي بف جديد الطارؼ،  الاتصاؿ، كمية العمكـ

 .2018/2019اشراؼ: مراد سبرطعي، الجزائر، 
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مذكرة ماستر تخصص اتصاؿ  ،لممؤسسة الاقتصادية )دراسة ميدانية مؤسسة سيترام قسنطينة(

كمية عمكـ الاعلاـ كالاتصاؿ كالسمعي البصرم،  كعلاقات عامة، قسـ عمكـ الاعلاـ كالاتصاؿ،
 .2023/2022، إشراؼ: زىير کدكر، الجزائر، 3جامعة صالح بكبنيدر قسنطينية 

 .2011لمنشر كالتكزيع، عماف،  ، دار أسامة1، طالاتصال والإعلام التسويقي، فاطمة حسيف عكاد  -58
، مذكرة مكممة نموذجا 1945ماي  08واقع الصورة الذىبية لدى أساتذة جامعة خديجة قركؼ،   -59

قالمة، إشراؼ  تخصص العلاقات العامة، كمية العمكـ الانسانية كالاجتماعية لنيؿ شيادة الماستر في
 .2019/2020سنة أحسف خشة، 

دارة الزمات ديناميكية العلاقات العامة الداخمية الصورةنفيف أحمد غباشي،   -60 ، دار 1، طالمنشأة وا 
  .2008النيضة العربية ، القاىرة، 

، دراسة حالة بنؾ بالعلاقات إدراة الصورة الذىنية المؤسسات وفق مدخل التسويقصادؽ زىراء،   -61
 ، جامعةرالتسييدكتكراه، كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ  حةالفلاحة كالتنمية الريفية، أطرك 

 .2016د بف نافمة قدكر،  ابي بكر بمقايد تممساف، اشراؼ أ.
دراسة حالة مؤسسة  أحمد بف قسيمة، دكر جكدة الخدمات في تحسيف الصكرة الذىنية لممؤسسة،  -62

الماستر، تخصص تسكيؽ الخدمات، قسـ عمكـ  اؿ الترمكام ستيراـ، مذكرة مكممة لنيؿ شيادةغأش
 كالعمكـ التجارية كعمكـ التسيير، جامعة قاصدم مرباح كرقمة، إشراؼ تجارية، كمية العمكـ الاقتصادية

 .2020/2021سعيدم السعدية، سنة 
دراسة  -التموقع واليوية الصورة الذىبية لممؤسسة: إدارة الصورة،نجلاء خكالدية كأخركف،   -63

لنيؿ شيادة ماستر تخصص إتصاؿ كعلاقات عامة،  ، مذكرة مكممة1945ماي  8بجامعة ميدانية 
 1945مام 8كعمـ المكتبات، كمية العمكـ الإنسانية كالاجتماعية، جامعة  قسـ عمكـ الإعلاـ كالاتصاؿ

 .2021/2022قالمة، إشراؼ مكي اـ السعد سنة 
المؤسسة لدى  ي تعزيز صورةدور الاتصال المؤسساتي فميداكم إيماف، سردكؾ سعاد،   -64

جزائر، مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماستر، ال ، دراسة ميدانية بمؤسسة أتصالاتالجميور الخارجي
الاجتماعية، كمية العمكـ الانسانية كالإجتماعية، جامعة  تخصص عمـ إجتماع الإتصاؿ، قسـ العمكـ

 .2022/2023قالمة، إشراؼ بكصنبكرة عبد الله،  1945مام  08
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 -الصورة الذىنية لممؤسسة دور العلاقات العامة في تحسينبف تكمي محمد إسلاـ كأخركف،   -65
مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماستر تخصص إتصاؿ ، CNRدراسة ميدانية بالصندوق الوطني لمتقاعد 

 إشراؼ بكقرعة قالمة، 1945مام  08عامة، كمية العمكـ الانسانية كالإجتماعية، جامعة  كعلاقات
 .2022/2023نكاؿ، سنة 

الذىنية لممؤسسة الاقتصادية الخدمية  دور العلاقات العامة في تحسين الصورةميسكف بمخير،   -66
الدكتكراه، قسـ  ، أطركحة مكممة لمنيؿ شيادةإتصالات الجزائر لمياتف النقال دراسة حالة مؤسسة

كعمكـ التسيير، جامعة قاصدم مرباح كرقمة، إشراؼ  عمكـ التسيير، كمية العمكـ الإقتصادية كالتجارية
 .2018/2019سنة  الداكم الشيخ، 

الحديثة دراسة حالة )مؤسسة  العلاقات العامة كمدخل لبناء صورة المؤسسةرحماني صبرينة،   -67
، فرع سكر الغزلاف، مذكرة لنيؿ شيادة الماستر في العمكـ التجارية، تخصص تسكيؽ إتصالات الجزائر(

، كعمكـ التسيير، جامعة أكمي محند أكلحاج، البكيرة،  ت، كمية العمكـ الإقتصادية كالتجاريةالخدما
 .نبيمةإشراؼ بالميدم 

صورتو الذىنية، دراسة ميدانية  دور العلاقات العامة لمجمس المة في إدارةبنت طاعة الله،   -68
 ، مذكرة مكممة لنيؿ شيادةإعلاميامقارنة بين الصورة المرغوبة والصورة المدركة والصورة المنقولة 
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 .2015/2016 نبيمة، سنة

قسـ القانكف الخاص،  ، السنة أكلى ماستر،محاضرات في منيجية البحث العمميحكاسي يامنة،   -69
، مف المكقع 17، ص2022/2023، الجزائر، 02السياسية، جامعة البميدة كمية الحقكؽ كالعمكـ 

 .https://publications.univ-blida 2.dz :الكتركني
 https://www.sanadkk.com: بسنت محمد، البحث النظرم في البحث العممي، مف المكقع الإلكتركني -70
 .2020، د.ط، مكتبة نكر، والإنسانية، مناىج البحث في العموم الاجتماعية محمد عبد السلاـ -71

، تخصص دروس عبر الخط مقدمة لطمبة السنة الاولى ماستربف ناصر فايزة، منيجية البحث العممي، 
لكنيسي عمي، سنة  2السياسية، جامعة البميدة  كمية الحقكؽ كالعمكـ دكلة كمؤسسات، قسـ القانكف العاـ/

 .https://eleavning .univ-blidae2 ،عمى المكقع الإلكتركني:2022/2023
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عامة، قسـ العمكـ الإنسانية، كمية العمكـ  ، تخصص إتصاؿ كعلاقاتالمقاربات الكمية والكيفية
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لمجامعات، طرابمس،  ، منشكرات مجتمع فاتح3، طمناىج البحث العمميعمر التكمي الشيباني،  -74

1989. 
 .2002الجزائر  ، دار ىكمة لمنشر،4، طالمنيجية فني التحميل السياسيمحمد شمبي،  -75
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http://www.scribd.com/
http://drasah.com/


 

 

 

 

 الملاحق

  



oÀ pt).§>À,

i+:4 a]+ È.1éLI1) à-i--r-+
UI.ll1IER§-r,E ÇHAflLl EiE!.lD-rEUitr'

:"rS tfuül

1t--*Yt J" ,."* ,,r,{t I (.)r*,!1

&rââ,{ 4,4[rdÿ ilt Uü br"Jl â]B,4r{..lt

Répablique Alg$ienne Détncaraticp,rc el Pt>pataÈe

qaJ/l4-*Jit qJAt aL*rtt ÿSt
.tÏ,finisdêrs de /'§nse4çtemenl §urtriew et cle la Reclmche Scientiliqus

*i7lÂl1' "q 4 * dr'ÀÀ'I1 d'd4:.

üdversité Ckaclli Ûen{iedid- Ël Tarf

&f" J{,r ry1arr ÿl êrld t $fe
Faeulté des sciences sæiales et hamaùrcs

(h*J'; il, t-+

{}éStafient en t i{e Soci olagic

§..-.
!§ r llLLir lgs
ul.ll\..ÊRslTE cHèrjLl EËr I ü_tÉ;ii !

:S; g+!l

i9 llj ! ÿ \3t *,4,,1-,jl ;.*jrr r-r^ /+rlü

#i**, .*l* *"*r ji;*ly Â**,jJ1 J::.+ d)J ç*J-b : fu*cjJl

;*rjlri ai1,,l ;*th.U rL*J1 f-(t. *ià *J'JrJt Â^*L* rt**y1 rL' f* çri; ÇÉ-

d\#dq{jS}
.}l\*EiJ/"

.-{ii ç1"ç e-â, *\rz-! r-s, a;}Lill J \"ïià"dl ts\)r*L J #,1*1Jl \-g*Lià, fFYl f &:"y J:-+. []rer-{/ §l f^tjL-,,}\-,( $a,#A)6;.rr
. qr-$tÀ,bÂl

, a.JL" **,§l; .5î ;.t^;r;t t*3lr J*,"Ë ! üi *#dÇ.

,,-i;rl çrtG 1ü" çl+Ë . q§^iJt d-Jt a.l*il .::1i f-g.,kll

tÿa .6,-Jr79. ,,-8 6pJè
r;t Jbq$/

J'h;r {;dL* L § t;*, a-!-:
ùü

Èb

;;J *x. 
-r

) -l'I .:
Lr.s;J 'j?.t J

t- \t{
elj,.> )l q

: al-;:Jt u*j.t ei : çit
't 5 ril':l

i.it

:1t";".!1 ,*Lr **,
ürllll - 1.-1;,

,'Lrl
#

r1

T1:
tâ

Abd
§

d.L--ô .1ld-f l tv.

,T. j

;ii,,



 20رقم  ملحق
  وميلاد اتصالات الجزائر 20/0222قانون 

المواصلات حيث تم  عن استقلالية قطاع البريد و 0000أوت  00المؤرخ في  00/0000نص قرار 
بتسيير قطاع البريد، وكذلك مؤسسة اتصالات  تكمفت بموجب ىذا القرار إنشاء مؤسسة بريد الجزائر والتي

البريد ىذه الأخيرة أوكمت ليا ميمة المراقبة وبعد أزيد من عامين  الجزائر مستقمة في تسييرىا عن وزارة
اتصالات  ، أضحت00/0000بيا وزارة البريد وتكنولوجيا الإعلام الاتصال تبعا لقرار وبعد دراسات قامت

 .0000سنة الجزائر حقيقة جسدت 
 1  الانطلاقة الرسمية لمجمع اتصالات الجزائر 0220جانفي 

طاراتيا الانتظار حتى الفاتح من جانفي  تبدأ الشركة في إتمام  لكي 0000كان عمى اتصالات الجزائر وا 
كانت عميو قبل ىذا التاريخ، حيث  مشوارىا الذي بدأتو منذ الاستقلال. لكن برؤى مغايرة تماما لما

البريد، ومجبرة عمى إثبات وجودىا في عالم لا يرحم فيو  ركة مستقمة في تسييرىا عمى وزارةأصبحت الش
 . للأقوى والأجدر خاصة مع فتح سوق الاتصالات عمى المنافسة المنافسة شرسة البقاء فييا

 أهدافها 
 ت(الخدما )الجودة، الفعالية، ونوعية يعتمد مجتمع اتصالات الجزائر عمى ثلاث أىداف رئيسية

 سوق الاتصالات. وقد سمحت ىذه الأىداف الثلاثة ببقائيا في السوق رائدة رقم واحد في
 نشاطاتها 
 حول

 المكتوبة والمعطيات الرقمية مويل مصالح الاتصالات بما يسمح بنقل الصورة و الصوت والرسائل
 تطوير واستمرار وتسيير شبكات الاتصالات العامة والخاصة.

 لشبكة الاتصالات. ير شبكات الاتصالات الداخمية مع كل متعاممينإنشاء و استمرار و تسي
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مصلحة الأمن  خلية الاتصال   المديرية العملية الطارف
 

  رعية التجارية الفالمديرية 

  رية شالموارد البدائرة  دائرة المحاسبة 

لتقنية المديرية الفرعية ا المديرية الفرعية الدعم  

ترياتشدائرة الم  

 الوسائل الممتلكات دائرة 

تريات الكبرىشدائرة الم  

دعمدائرة ال  

لمبيعات دائرة ا  

 دائرة التخطيط

النقل بكات ش دائرة  

  فاذدائرة شبكات الن

 الهيكل التنظيمي العام لوكالة اتصالات الجزائر 
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المسؤول عن 
مراقبة الحساب 

 والتسوية
 

(الطارف)لوكالة اتصالات الجزائر  الهيكل التنظيمي  

المسؤول عن 
مراقبة 
  الإيصالات

الطارفالعملية 

ة العملي مدير 
 التجارية

  

رف على شالم
الواجهة 
 الأمامية 

مدير نقطة 
 الاتصال 

  

إدارة المخزون 
 التجاري 

  

الزبائن  مرشد  

  

 مرشد الزبائن 

  

 التقنية التجارية 
  

 الدفع
  













 

 

 

 

 

 اسخبيان خاص بالموظفيه

 

 دور الاحصال الداخلي في ححسيه الصورة الذهىيت للمؤسســـت 

 دراست ميداويت بالوكالت الخجاريت لاحصالاث الجزائز بولايــــــــت الطارف

 

 

 فٜ إطبس اّجبص ٍزمشح ىْٞو شٖبدح ٍبسزش رخظض ػيٌ اجزَبع الارظبه ٍِ جبٍؼخ اىشبرىٜ ثِ :ملاحظت

جذٝذ ثبىطبسف ّطيت ٍْنٌ اىزؼبُٗ ٍؼْب فٜ اّجبص ٕزٓ اىَزمشح ٗرىل ثبلإجبثخ ػيٚ أسئيخ الاسزَبسح ث٘ضغ 

 .فٜ اىخبّخ اىَْبسجخ (X)ػلاٍخ 

 .ثٞبّبد ٕزٓ الاسزَبسح سشٝخ لا رسزخذً إلا لأغشاع اىجذث اىؼيَــــٜ

 

 

 

 : ححج إشزاف:                                                          مه إعداد الطالبخيه

 ّٝ٘س سَٞش/ثشاثخ سيسجٞو                                                        د -

 ىنشٝذ فشٝبه  -

 

 

 

 

 

 2025/2026: الجامعيت السىت

 

 

 اىطبسف جذٝــــذ ثِ اىشبرىٜ جبٍؼــــــخ

 ٗالإّسبّٞـــخ الاجزَبػٞــــخ اىؼيً٘ ميٞخ

 الاجزَــــبع ػيٌ قسٌ
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 : البياواث الأوليت: أولا

 

 رمش                       أّثٚ: اىجْس -1

 

  سْخ45 إىٚ 36 سْخ              ٍِ 35 إىٚ 25 سْخ           ٍِ 25أقو ٍِ : اىؼَش -2

  سْخ56 سْخ           أمثش ٍِ 56 إىٚ 46             ٍِ 

 ٍز٘سظ            ثبّ٘ٛ           جبٍؼٜ : اىَسز٘ٙ اىزؼيَٜٞ -3

 

 ػُ٘          رقْٜ            ٍزظشف إداسٛ              ٍفزش           : اىَْظت -4

 :      دبلاد أخشٙ رزمش

...........................................................................................................................       

  سْ٘اد10 إىٚ 6 سْ٘اد              ٍِ 5ىـ 1أقو ٍِ سْخ         ٍِ : الأقذٍٞخ فٜ اىَؤسسخ -5

  سْخ25 اىٚ 21 سْخ         ٍِ 20 إىٚ 16 سْخ                           ٍِ 15 إىٚ 11ٍِ 

  سْخ35 اىٚ 31 سْخ                           ٍِ 30 إىٚ 26ٍِ 

 دائٌ           ٍؤقذ               رؼبقذٛ: ّ٘ع اىز٘ظٞف -6

 : واقع الاحصال الداخلي الموجه لخحسيه الصورة الذهىيت للمؤسست لدى الزبائه: ثاويا

ٕٜ اىَجبدئ اىزٜ ٝقً٘ ػيٖٞب الارظبه اىذاخيٜ اىَ٘جٔ ّذ٘ رذسِٞ اىظ٘سح اىْٖٞخ  دست سأٝل ٍب -7

 ؟ىيَؤسسخ ىذٙ اىضثبئِ

.......................................................................................................................... 

 ٕو رؼزقذ أُ ٕزٓ اىَجبدئ ٗاضذخ ثبىْسجخ ىيَ٘ظفِٞ؟ -8

 جذا                 ّ٘ػب ٍب           غبٍضخ    

دست اػزقبدك ٍب ٕٜ إٔذاف الارظبه اىذاخيٜ اىخبص ىزذسِٞ اىظ٘سح اىزْٕٞخ ىيَؤسسخ ىذٙ  -9

 اىضثبئِ؟ 

 رذسِٞ أداء اىَ٘ظفِٞ           ر٘دٞذ اىشسبئو داخو اىَؤسسخ  

 رؼضٝض سٗح الاّزَبء             رذسِٞ ج٘دح اىخذٍبد

 ضَبُ اىزؼبٍو اىجٞذ ٍغ اىضثبئِ          دػٌ اىظ٘سح الاٝجبثٞخ ىيَؤسسخ 

 ٕو ثبىَؤسسخ ٍظيذخ رٖزٌ ثبلارظبه اىذاخيٜ اىَ٘جٔ ىزذسِٞ ط٘سرٖب؟ -10

 ّؼٌ لا 

دست خجشرل اىَْٖٞخ ٍب ٕ٘ اىٖذف اىشئٞسٜ اىزٛ رسؼٚ إىٞٔ اىَؤسسخ فٜ ٍٞذاُ الارظبه  -11

اىذاخيٜ؟ 

....................................................................................................................... 
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أٛ ّ٘ع ٍِ أّ٘اع الارظبه اىذاخيٜ فٜ ارظبلاد اىجضائش رؼزقذ أّٔ الأمثش رأثٞشا فٜ  -12

 رذسِٞ ط٘سرٖب ىذٙ اىضثبئِ؟ 

 الارظبه فٜ ٍب ثِٞ الأشخبص           الارظبه اى٘ظٞفٜ              الارظبه اىجَبػٜ

 الارظبه اىشسَٜ                          الارظبه اىظبػذ                الارظبه اىْبصه

 الارظبه الأفقٜ                            الارظبه اىغٞش سسَٜ

ٍِ ٗجٖخ ّظشك، ٍب ٕٜ إٌٔ اىخظبئض اىزٜ ٝجت أُ رز٘افش فٜ الارظبه اىذاخيٜ  -13

 لارظبلاد اىجضائش ىجؼو اىَؤسسخ أمثش فؼبىٞخ أٍبً اىضثبئِ؟ 

 ػَيٞخ دْٝبٍٞنٞخ             ػَيٞخ ٍسزَشح              ػَيٞخ لا رؼبد             ػَيٞخ دائشٝخ

 ػَيٞخ رفبػيٞخ                

 ٍب طجٞؼخ شجنخ الارظبه اىذاخيٜ فَٞب ٝخض رذسِٞ اىظ٘سح اىزْٕٞخ ىيَؤسسخ؟ -14

 (رسيسو إداسٛ)شجنخ اىسيسيخ                  (قٞبدح ٗادذح)شجنخ الارظبه اىَشمضٝخ 

 (ٍذذٗد) رفشع  Yشجنخ                                (ٍشمض ٗادذ)شجنخ اىؼجيخ 

 (ر٘اطو جَبػٜ-رؼبُٗ-ٍشبسمخ)شجنخ اىذائشح            (ر٘صٝغ اىسيطخ)شجنخ الارظبه اىلاٍشمضٝخ 

 (شفبفٞخ- ر٘اطو-دشٝخ)اىشجنخ اىَزنبٍيخ 

مٞف رسبٌٕ ٗظبئف الارظبه اىذاخيٜ اىذبىٞخ فٜ رؼضٝض ط٘سح ارظبلاد اىجضائش ىذٙ  -15

 اىضثبئِ؟

    سفغ مفبءح الأداء             رذسِٞ سشػخ ارخبر اىقشاساد                 

 اّسجبً اىشسبئو                 رؼضٝض الاّزَبء                الاثزنبس

 رقيٞو الأخطبء                   اىزْسٞق                     

 ٍب ٕٜ أسبىٞت الارظبه اىذاخيٜ اىَزجؼخ ٍِ أجو رذسِٞ ط٘سرٖب؟  -16

 أسي٘ة الارظبه اىنزبثٜ              أسي٘ة الارظبه اىشف٘ٛ               أسي٘ة الارظبه اىزظ٘ٝشٛ

 أسي٘ة الارظبه اىزقيٞذٛ              أسي٘ة الارظبه الاىنزشّٜٗ          

 

ٕو رشٙ أُ أسبىٞت الارظبه اىذاخيٜ اىَزجؼخ فٜ ارظبلاد اىجضائش فؼبىخ فٜ رذسِٞ  -17

 ط٘سرٖب ىذٙ اىضثبئِ؟

ّؼٌ،فؼبىخ جذا                               ّ٘ػب ٍب                              لا،غٞش فؼبىخ 
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 ٍبٕٜ ٗسبئو الارظبه اىذاخيٜ اىزٜ رشإب الأمثش فؼبىٞخ فٜ رذسِٞ ط٘سح اىَؤسسخ؟  -18

 :اى٘سبئو اىجظشٝخ اىسَؼٞخ:                          اى٘سبئو اىَنز٘ثخ:                             اى٘سبئو اىشف٘ٝخ

 اىزؼيَٞبد ٗالأٗاٍش                           اىَذلاد                                    اىَيظقبد

 الاسزشبسح                                      اىزؼيَٞبد ٗالأٗاٍش اىَنز٘ثخ            اىشسً٘ اىجٞبّٞخ ٗاىخشائظ

 اىَقبثلاد                                        اىزقبسٝش                                    الإّزشّذ

 الاجزَبػبد ٗاىَؤرَشاد                     الاقزشادبد ٗاىشنبٗٛ اىَنز٘ثخ

اىٖبرف 

ٍب ٕٜ ٍظبٕش اىزأثٞش الاٝجبثٜ ىلارظبه اىذاخيٜ ػيٚ ٍسز٘ٙ رذسِٞ اىظ٘سح اىزْٕٞخ  -19

 ىذٙ اىضثبئِ؟

........................................................................................................................... 

 ٕو  رشٙ أُ الارظبه اىذاخيٜ ٝيؼت دٗسا ٍَٖب فٜ رذسِٞ ط٘سح اىَؤسسخ؟  -20

  لا، غٞش ٌٍٖ                         إىٚ دذ ٍب ٌٍٖ                                      ّؼٌ، ٌٍٖ جذا

 ىَبرا؟

........................................................................................................................... 

 ٍب إٌٔ اىؼقجبد اىزٜ ر٘اجٔ الارظبه اىذاخيٜ ٍِ أجو رذسِٞ ط٘سرٖب ىذٙ اىضثبئِ؟ -21

 اىؼقجبد اىَبدٝخ                             اىؼقجبد اىشخظٞخ                             اىؼقجبد اىيفظٞخ

 ٍب ٕٜ اقزشادبرل ىزذسْٖٞب؟  -22

............................................................................................................................ 

 

 

 شنشا


