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 عرفـان و شكر

 الرحیم الرحمن للہ بسم
 رَبِّ  وَقالََ  اقوَلھِ  مِنْ  ضَاحِكًا مَ فتبَسََّ  "

 عَمْتَ أنَ  التَّيِ  نعِمَتكَ  كُرَ أشَ  أنَ  نيِ عأوَزْ 
 اصَالحِ  مَلَ وَ أنَ أعَ  وَالدَِيَّ  وَعَلىَ  عَليَّ 
 عِبادَِكَ  فيِ  برحْمَتكِ  خِلْنيِ وَأدَ  ضَاهترَ 

الحِِینَ   19 :الآیة – النمل سورة " الصَّ
 ،كلھ الثناء علیك أثني و ربي أحمدك
 كما أنت علیك الثناء أحصي لا سبحانك

 على ربي أشكرك و نفسك، على أثنیت
 لا التي نعمك على و امتنانك و توفیقك

 .إحسانك و تحصى
 إلى التقدیر و الشكر بخالص أتقدم

 "موساوي فروجة" الفاضلة الأستاذة
 القیمة بتوجھاتھا علینا تبخل لم التي

 الكثیر لنا منحت كما السدیدة ملاحظاتھاو



 

 إھداء
   بعد بسم الله الرحمن الرحیم

 إلھي لا یطیب اللیل إلا بشكرك، و لا یطیب النھار إلا بطاعتك، و لا تطیب اللحظات -
 إلا بذكرك لا تطیب الآخرة إلا بعفوك، و لا تطیب الجنة إلا برؤیة وجھك الكریم 

 الله جل جلالھ. 
 نبي الرحمة و نور العالمین إلى من بلغ الرسالة و أدى الأمانة و نصح الأمة إلى -

 حمد صلى الله علیھ و سلم.م إلى خیر خلق الله سیدنا 
 أھدي ثمرة جھدي ھذا:

في حیاتي التي أنارت دربي بنصائحھا و كانت بحرا صافیا یجري بفیض  ةإلى أعز و أغلى إنسان -
القوة و العزیمة الحب و البسمة، إلى من زینت حیاتي بضیاء البدر و شموع الفرح، إلى من منحتني 

لمواصلة الدرب و كانت سبب في مواصلة دراستي. إلى من علمتني الصبر و الاجتھاد، إلى الغالیة 
" أمي أمي أمي"على قلبي  ،. 

إلى من أحمل إسمھ بكل إفتخار علمني العطاء بدون إنتظار، إلى النور الذي ینیر لي درب النجاح و  -
 ". " أبي العزیز ھو سبب وجودي في الحیاة

أخي             إلى من بھم أكبر و علیھم أعتمد، إلى من بوجودھم أكتسب قوة و محبة لا حدود لھا -
" العزیز   "منال" و أختي الغالیة"سعید

" "أعمامي و عماتي الحاجة، سندي في الحیاة ،" _ إلى من أجدھم عند تي"           و خالا إخوالي، 
 ل.حفظھم الله عز وجأولادھم الصغار و 

 تذتي و كل من علمني حرفا ذات یوم إلى كل أسا -
إلى من كانوا ملاذي و ملجئي إلى كل من تذوقت معھم أجمل اللحظات صدیقات و رفیقات دربي  -   

 ". " سماعیل تیزیري  و خاصة
 . إلى كل من یحس بوجودي و أھداني كلمة طیبة و ابتسامة صادقة -

 . بو حفظھ القل إلى كل من نسیھ القلم -
 إلى كل طالب علم. -

 " أمال "
 

       



 

 إھداء
 أھدي ھذا العمل المتواضع :

 الى الوالدین العزیزین أبي و أمي اللذان سھر على تربیتي و تعلیمي ونجاحي.

 و أھدھما الله الصحة و العافیة .

 "ثیللي"و أختي الغالیة "عیسى "الى أخي العزیز 

 . "جمیلة "و أخص بذكر خالتي "أخوالي وخالاتي"، الى "أعمامي و عماتي"الى 

 كل من ساعدني من قریب أو بعید في انجاز ھذا العملالى 

الى كل الطلبة اللذین رافقوني خلال حیاتي الدراسیة و كل الأصدقاء و أخص بالذكر 

 طاقین یمینة"و صدیقتي " "تقرشة أمال "زمیلتي في العمل 

 سیةالى أساتذتي الكرام اللذین لم یبخلوا بعلمھم و جھدھم و توجیھاتھم عبر مسیرتي الدرا

 التي لم تبخل علینا بنصائحھا و ارشادتھا  "فروجة موساوي "الى الأستاذة المشرفة 

 القیمة و المفیدة .

 الى كل من تعذر علي ذكره سواء من قریب أو من بعید.

 " ثیزیري"
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 ملخص الدراسة:

تهدف هذه الدراسة الى التعرف على دور الإتصال الداخلي في تفعیل علاقة        

اتصالات الجزائر بولایة الجزائر العاصمة  المؤسسة بالجمهور الخارجي بالمؤسسة الخدماتیة

من أجل تكوین صورة و سمعة جیدة عن خدمات المؤسسة ، باعتبار أن هذا المؤسسة عبارة 

عن تنظیم تقوم على أساس القوانین و الإجراءات ، حیث تقوم هذه المؤسسة بتشجیع 

التي قد تحدث داخل الإتصال الداخلي بین العمال و الإدارة وذلك من أجل ادارة الصراعات 

المؤسسة أو سوء التفاهم بین الإدارة و العمال و الجمهور الخارجي ، العمل على تسهیل 

عملیة التواصل بین المؤسسة و الجمهور ،كما تهدف هذه الدراسة الى التعرف على واقع 

الإتصال الداخلي  على مستوى مؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة و مدى مساهمته  قي 

ن أداء العمال، و في تسهیل عملیة التواصل بین المؤسسة و الجمهور الخارجي ومدى تحسی

  نجاعة التخطیط الإستراتیجي و الأسالیب الإتصالیة من أجل تفعیل علاقتها مع الجمهور 

 و نیل قبولهم واستحسانهم ، و من أهم تساؤلات هذه الدراسة هي:

ت الجزائر بالعاصمة في تحسین صورتها كیف یساهم الإتصال الداخلي بمؤسسة اتصالا-1

 لدى زبائنها ؟ 

كیف تساهم اللغة المستخدمة في تسهیل عملیة التواصل بین مؤسسة اتصالات الجزائر  -2

 بالعاصمة وجمهورها ؟

 العاصمةة إتصالات الجزائر بكیف تساهم المهارات الإتصالیة للقائم بالإتصال بمؤسس- 3

 تحسین أداء العمال و زیادة السرعة في العمل و بالتالي توفیر خدمات الزبائن؟               في

 ماهي المعوقات الإتصالیة التي تعرقیل العمال عند التواصل مع الجمهور الخارجي ؟-4



أما المنهج المتبع في هذه الدراسة فیتمثل في المنهج المسحي كونه المنهج الأنسب          

ثل لجمع المعلومات حول دراستنا الحالیة و الإعتماد على المقاربات الكمیة و النوعیة و الأم

 في دراستنا من أجل الوصول الى نتائج ذات مصداقیة كبیرة .

أما أدوات الدراسة المستخدمة فتتمثل في استمارة استبیان وهي أداة أساسیة و رئیسیة         

 اعدة و مدعمة ومكملة لدراستنا الحالیة .بالإضافة الى المقابلة و هي أداة مس

 لقد توصلنا من خلال دراستنا الى أهم النتائج وهي: 

یساهم الإتصال الداخلي بمؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة في تحسین صورتها لدى  -1

زبائنها ، من خلال  تحسین أداء العمال حیث أن كفاءات القائم بالإتصال تعكس صورة 

ؤسسة ، المساعدة في نقل لمعلومات للجمهور الخارجي  و سهولة الحصول ایجابیة عن الم

علیها  ، تسهیل عملیة التواصل بین المؤسسة و جمهورها  ودراسة احتیاجاته و العمل على 

 تلبیة رغباته .

تستخدم المؤسسة الخدماتیة اتصالات الجزائر بالعاصمة لغات متعدددة و متنوعة  من -3

لي و التفاعل بین عمال المؤسسة و جمهورها الخارجي و هذة اللغات خلال الإتصال الداخ

 متمثلة في اللغة العربیة ، اللغة الفرنسیة ، اللغة العامیة .

المعوقات الإتصالیة التي تعرقیل العمال عند التواصل مع الجمهور الخارجي تتمثل في  -4

ع الزبائن و انفعالتهم والسب الضغوطات التي یتعرض لها العمال بالإضافة صعوبة التفاهم م

 والشتم من طرف الزبون وهذا  ما یؤثر سالبا على عملیة التواصل .

 الكلمات المفتاحیة:

 الإتصال الداخلي ،المؤسسة الخدماتیة ، الجمهور الخارجي
 



Résumé de l'étude :  

 

     Cette étude vise à identifier le rôle de la communication interne dans 

l'activation de la relation de l'institution avec le public externe dans l'institution 

de service Alger Telecom dans l'état d'Alger  , afin de former une bonne image 

et notoriété des services de l'institution, étant donné que cette institution est 

une organisation basée sur des lois et des procédures, où celles-ci  

encourage la communication interne entre les travailleurs et la direction afin de 

gérer les conflits qui peuvent survenir au sein de l'institution ou les 

malentendus entre la direction, les travailleurs et le public externe, en 

s'efforçant de faciliter le processus de communication entre l'institution et le 

public, et cette étude vise également à identifier la réalité de la communication 

interne au niveau d'Algérie Télécom dans la capitale et l'étendue de sa 

contribution à l'amélioration de la performance des travailleurs, facilitant le 

processus de communication entre l'institution et le public externe, et l'efficacité 

des méthodes de planification stratégique et de communication pour activer sa 

relation avec le public et obtenir son acceptation et son approbation. 

         Cette étude suscite plusieurs questions, les plus importante sont : 

1- Comment la communication interne d'Alger Telecom contribue-t-elle à 

améliorer son image auprès de ses clients ? 

   2 - Comment la langue utilisée contribue-t-elle à faciliter le processus de 

communication entre Alger Telecom dans la capitale et son publique 

3- Comment la personne en contact avec Algérie Télécom à la Wilayat d'Alger 

a-t-elle partagé les compétences de communication afin d’améliorer la 



performance des travailleurs et augmenter la vitesse de travail et ainsi fournir 

des services à la clientèle ? 

4- Quels sont les obstacles lié à la communication qui empêchent les travailleurs 

de communiquer avec le public externe ? 

     la méthode utilisée dans cette étude, elle est représentée dans la méthode 

d'enquête, étant la méthode la plus appropriée et optimale pour collecter des 

informations sur notre étude en cours et s'appuyant sur des approches 

quantitatives et qualitatives dans notre étude afin d’atteindre des résultats 

hautement crédibles ,Quant aux outils d'étude utilisés, ils sont représentés 

dans un questionnaire, qui est un outil de base et principal, en plus de celui à 

venir, et c'est un outil d'aide, d'accompagnement et de complément à notre 

étude en cours.   

     Grâce à notre étude, nous avons atteint les résultats les plus 

importants, qui sont : 

1 - La communication interne d'Alger Telecom dans la capitale contribue à 

améliorer son image auprès de ses clients, en améliorant la performance des 

travailleurs, car les compétences de la personne de contact reflètent une 

image positive de l'institution, aidant à transférer l'information vers le public 

externe et en le rendant facile à obtenir, en facilitant le processus de 

communication entre l'institution et son public et en étudiant ses besoins       

Et travailler pour satisfaire ses désirs 

2- L'institution de service d'Alger Communications dans la capitale utilise des 

langues multiples et diverses à travers la communication interne et l'interaction 

entre les travailleurs de l'institution et son public externe, et ces langues sont 



représentées dans la langue arabe, la langue française et la langue familière 

Langue. 

3- Les obstacles à la communication qui gênent les travailleurs lorsqu'ils 

communiquent avec le public externe sont représentés par les pressions 

auxquelles les travailleurs sont exposés, en plus de la difficulté de 

compréhension avec les clients, de leur efficacité, et des insultes et jurons de 

la part du client, et ce affecte négativement le processus de communication. 

 

 les mots clés: Communication interne ,et temps de service, publique externe 

 



  مقدمة

 

  -أ-
 

 مقدمة:

   اعیة سیة و الاجتمیافي جمیع المیادین الس یعد الاتصال عنصر ضروریا و حیویا

نسان كائن اجتماعي یتفاعل مع بیئته الاجتماعیة و لا یمكن أن و الاقتصادیة باعتبار أن الإ

جب علیه التفاعل و التواصل مع غیره خرین ومن أجل استمرار بقائه و یعیش بمعزل عن الآ

اشباع رغباته النفسیة و الاجتماعیة. و كون الاتصال له ة احتیاجاته الخاصة و من أجل تلبی

   أهمیة كبیرة من خلال توطید العلاقات و الروابط و تنمیتها بالاضافة إلى تحقیق التعاون 

 .عةو التضامن بین أفراد الجما

أو  و خدماتیةمن المنظمات سواء كانت اقتصادیة ألذا في وقتنا الحالي نجد العدید 

ائفها و مهامها و أدوارها على ظو سیاسیة تعتمد على الاتصال من أجل القیام بو اجتماعیة أ

المتمثل في الاتصال لال الأمثل لعنصر أساسي و ضروري أكمل وجه،من خلال الاستغ

الذي یعمل على نقل المعلومات و البیانات إلى الإدارة بغرض القیام بمختلف  الداخلي

الوظائف و تجسید الأهداف و الغایات سواء كانت قصیرة المدى أو طویلة المدى أو 

 متوسطة المدى.

تعمل على تقدیم مجموعة من  اتیةالعدید من المؤسسات خصوصا المؤسسات الخدمف

ول و استحسان أفراد المجتمع و من بین هذه المؤسسات الخدمات من أجل نیل رضا و قب

تي هي عبارة عن نسق ال رعمل على تقدیم خدمة عمومیة نجد مؤسسة إتصالات الجزائالتي ت

       خلال الاهتمام مؤثرات و التغیرات السیاسیة، الاجتماعیة و الاقتصادیة یتفاعل مع ال

ونقطة ربط بین  یعد همزة وصللي الذي صر ضروري ألا وهو الاتصال الداخو العنایة بعن

سواء بین المسؤولین أو  إتصالات الجزائر لمؤسسةالاداریة العلیا و الدنیا جمیع المستویات 

    على توطید العلاقات الانسانیة و البیئیة  یعمل راء أو العمال كون الاتصال الداخليالمد

    عملائهم أو زبائنهم و ر الجزائو الاجتماعیة بین العاملین على مستوى مؤسسة إتصالات 



  مقدمة

 

  -ب-
 

       و الجمهور الخارجي تكمن أهمیته أیضا في إدارة الصراعات التي تنشأ بین العمال و

أو على الأقل توجیههم للوجهة الصحیحة و السلیمة  و العمل على حلها بطرق سلمیة و ودیة

 رغباتهم و تلبیة حاجاتهم .و المناسبة و الملائمة من أجل تحقیق 

الجمهور الخارجي له أهمیة كبیرة بالنسبة لحیاة المؤسسة الخدماتیة حیث أنه أن خاصة و 

للمنتج أو الأول  المستهلككما أنه لمؤسسة و حیویتها و بقائها یمثل أساسا في فعالیة ا

 جابیةیالإجیدة و الذهنیة م المؤسسة بالصورة الهتلذلك تو الخدمة أو جمیع شركاء المؤسسة 

بمثابة جواز سفر لإقبال الجمهور على هذه المؤسسة  عن خدماتها باعتبار أن سمعتها

 للاستفادة من خدماتها العدیدة و المتشعبة و المتنوعة.

  جر الزاویة لتحسین علاقة المؤسسة بجمهورها الخارجيحإذ یشكل الاتصال الداخلي 

   ؤسسة و منتجاتها و خدماتهال تبادل الأفكار و الآراء حول مختلف نشاطات الممن خلا 

       الایجابي على مردودیة الزبائن التأثرو كذا التفاعل في اطار الجماعة الذي یكون له 

إلى  و مناسب بالاضافة حماسهم و دافعیتهم نحو الخدمات بشكل تلقائيو زیادة إقبالهم و 

مختلف المزایا التي تتمیز بها و من ناحیة أخرى یساعد العمال على حل مختلف معرفة 

 یواجهونها أثناء التواصل مع الجمهور الخارجيكذا المعوقات التي و المشاكل و الصراعات 

كما أن اهتمام إدارة المؤسسة بمشاكل العاملین و اقتراحاتهم یعزز من ولاء و ارتباط العمال 

         ن التزامهم بمؤسستهم و هذا یتم وفق دوافع نفسیة و أخلاقیة بالمؤسسة و منه ضما

 و اجتماعیة.

تفعیل علاقة  من أجلهذه المؤسسات الإتصالیة التي تهتم بالاتصال الداخلى  من بین

تقوم ببذل  مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة التي إخترنا المؤسسة بجمهورها الخارجي

     الجماهیر المتوافدة إلى المؤسسة كافة أجل نیل استحسان و قبول  مجهودات جبارة من

و ذلك من خلال  بهدف زیادة الفعالیة الاستغلال الأمثل للاتصال الداخلي و ذلك من خلال
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و كذا العمل على  المعلومات المتعلقة بمختلف الخدمات و المنتوجاتبكافة  تزوید الجمهور

من خلال الاستخدام ة الأنشطة و المهام و الوظائف التخطیط الأنسب و الأمثل لكاف

تفعیل علاقة  و الدنیا، و العمل على بین جمیع المستویات الاداریة الأعلى الاتصال الداخلي

مؤشرات یمكن قیاسها أو تحدیدها بناء على من خلال  المؤسسة بجمهورها الخارجي 

      دة تعود بالنفع على الأفراد مقاربات رقمیة أو نوعیة بهدف تقدیم خدمة نوعیة ذات جو 

 و الجماعات.

تفعیل في  دور الاتصال الداخلي ةلقد جاءت هذه الدراسة الوصفیة المسحیة، لدراس

 وب العنایة بموضوع الاتصال الداخليوذلك ایمانا بوج علاقة المؤسسة بجمهورها الخارجي

  جمهورها الخارجي إتصالات الجزائر بالعاصمة و قة مؤسسة لایة في تفعیل علما له أهم

عینة من العمال بمؤسسة إتصالات  استخدمنا فیهاهذه الدراسة الوصفیة المسحیة 

 هي محاولة بسیطة منا لتقدیم هذا الموضوع بطریقة مبسطة ومناسبةو ، الجزائر بالعاصمة 

إلى  اسة و المقدمة العامةد ملخص الدر م هذا الموضوع بعو لقد استدعت طبیعة الدراسة تقسی

 ما یلي:  

الاطار المنهجي إشكالیة الدراسة و تساؤلاتها ثم وضحنا أسباب إختیار تناولنا في 

لهذا الموضوع، أهمیة الدراسة، أهداف الدراسة، نوع الدراسة و بعدها قمنا بتحدید منهج 

الدراسة و أدواته كما اخترنا مجتمع البحث الذي انتقینا منه العینة الممثلة له ثم قمنا بتحدید 

واردة في المذكرة و في الأخیر عرضنا الدراسات السابقة حول موضوع ساسیة الالأالمفاهیم 

 الدراسة.
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 لدیه مباحث. ثلاثة فصول و كل فصلالاطار النظري قسمناه إلى أما في 

 : تطرقنا من خلالهالاتصال الداخلي : تحت عنوان مدخل مفاهیمى إلىالفصل الأول      

أهمیة الاتصال ي، ، أنواع الاتصال الداخلمفهوم الاتصال الداخلي  مهید له إلىبعد الت

ائف الاتصال الداخلي، و أخیرا معوقات ظائل و تقنیات الاتصال الداخلي، و الداخلي، وس

 الاتصال الداخلي .

لاله ، تطرقنا من خالمؤسسة الخدماتیة  خلفیة نظریة حولتحت عنوان : الفصل الثاني      

الهیكل التنظیمي للمؤسسة الخدماتیة وظائف ، وم المؤسسة الخدماتیةمفهبعد التمهید له إلى 

    المؤسسة الخدماتیة ، خصائص المؤسسة الخدماتیة ، مراحل تطور المؤسسة الخدماتیة 

 و أخیرا عوائق المؤسسة الخدماتیة .

مباحثه ، بعد  نا من خلال، تطرقالخدماتیةجمهور المؤسسة  : تحت عنوان الفصل الثالث

خصائص جمهور ، الخدماتیةالجمهور ، سمات جمهور المؤسسة  التمهید إلى مفهوم

 .الخدماتیةالخارجي للمؤسسة و  الجمهور الداخلي المؤسسة و أخیرا

عرض و تحلیل البیانات و المعلومات المتعلقة خصصناه ل الاطار التطبیقيو          

حیث تطرقنا فیه إلى:  بعد التمهید له بتقسیمه إلى ثمانیة عناصربالدراسة، حیث قمنا 

التعریف بمؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة ، الهیكل التنظیمي لمؤسسة إتصالات الجزائر 

تقدیم منتجات مؤسسة وأخیرا  ،ت الجزائر بالعاصمةبالعاصمة ، مبادئ مؤسسة إتصالا

ل او وعینته، التحلیل الكمي والكیفي للجد مجتمع الدراسة،  إتصالات الجزائر بالعاصمة

، عرض المقابلات و التعلیق علیها، عرض نتائج الدراسة الجزئیة و العامة البسیطة والمركبة

 . سة، التوصیات والاقتراحات المتعلقة بالدراسةرابالاضافة إلى خلاصة الد
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 إشكالیة الدراسة : )1

نقل فوسیلة یمكن بواسطتها توحید الجهود الجماعیة لأي مؤسسة،  تصالالإیعد         

المعلومات من شخص لآخر أمر ضروري جدا من أجل تحقیق الأهداف المطلوبة منها 

والاتصال یعتبر من أهم وأبرز النشاطات التي تتحكم في تسییر المؤسسات بمختلف أنواعها 

وأشكالها، ویتم هذا عن طریق تبادل الرسائل في شكل معلومات وآراء و أفكار ومشاعر عبر 

 الیة سواء كانت لفظیة أو كتابیة أو في شكل إشارات.                                        مختلف الوسائل الاتص

و من خلال هذه العملیة یتم تبادل الآراء والإتجاهات قصد تحقیق أهداف معینة        

و التنسیق المناسب  بحیث یساهم الإتصال في عملیة التنظیم من خلال إیجاد الإنسجام

بهدف تحسین علاقة المؤسسة بجمهورها الخارجي، حیث تعتمد جمیع المؤسسات على 

      الإتصال الداخلي من أجل فهم رغبات و متطلبات جمهورها و بالتالي توفیر حاجاتهم 

 ت أو الإعلانات .ذلك بالإعتماد على وسائل الأنترنو 

ستغلال الأمثل للطاقات و قدرات الموارد البشریة فالإتصال الداخلي یساهم في تحقیق الإ

   للمؤسسة و ذلك من خلال توفیر البیئة الملائمة للعمل، فهو یسعى للتنسیق بین الوظائف 

توفیر المعلومات وانتقالها  إذ یعتبر عملیة ضروریة لإتخاذ القرارات الفعالة عن طریق و 

 لعلیا و العاملین تسودها الثقة. المشاركة ، وكذا تفعیل العلاقة بین  الإدارة ا

حیث أصبح الإتصال الداخلي في عصرنا الحالي أحد العناصر التنظیمیة لسیر أي         

یعمل على تسییر و تنظیم  حیثنشاط داخل المؤسسة فلا یمكن تحقیق أهدافها دون وجوده، 

ة بصفة إیجابیة في العلاقات داخلها، إذ على قدر ما یكون الإتصال فعال تكون النتائج مبنی

 حسن سیرورة وانسیاب المعلومات بین عمال تلك المؤسسة و جمهورها الخارجي. 

  فالإتصال الداخلي الفعال یعمل على تسییر و تنظیم العلاقات داخل المؤسسات و خارجها 

یساهم في حسن سیرورة العمل وخلق التفاهم والإنسجام بین أطراف العملیة الإتصالیة  كما و 

م بتحفیز العاملین على خلق صورة ذهنیة جیدة للمؤسسة وهذا من أجل إقبال جمهورها یقو 
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الخارجي على إقتناء منتجاتها إضافة إلى أنه یسعى إلى تفعیل روح المشاركة لدیهم عن 

طریق منحهم فرص إتخاذالقرارات و الرقابة على نتائج الأعمال المنوطة إلیهم ، و كل هذا 

سؤولیات و حب النظام  في العمل و ینمي شعورهم بالإنتماءللمؤسسة یعودهم على تحمل الم

 ما یؤدي إلى تحقیق الاستقرار و الأمن في العمل، و یوفر للعاملین حق التعاون والتآخي  

زیادة إنتاجها ما و  ما یؤدي بالمؤسسة لتحسین خدماتهاو یقیم بینهم العلاقات الطیبة ، م

و یساعدها على كسب  كانة ضمن النسیج المؤسساتيینعكس على صورتها و یخلق لها م

 ثقة مختلف المتعاملین الخارجیین.                                                                               

لذا لا بد للمؤسسة من القیام بإعلام المحیط الخارجي بما یجري داخلها و طبیعة         

، فتبادل المعلومات بینها و بین المحیط الخارجي و الإتصال المستمر منتجاتها و خدماتها 

بینهم یصل بالضرورة إلى إنشاء صورة وشعار خاص بالمؤسسة یجعلها معروفة ومطلعا 

 علیها لدى أغلب أو كل المتعاملین معها ومختلف زبائنها. 

   ت الإتصال كالأنترناستخدام وسائل  الخدماتیة إلى ضرورة اتالمؤسس ىسعت حیث        

     و مختلف الوسائط الجدیدة من فیسبوك، تویتر ...إلخ،  وذلك لإیصال نظرة المؤسسة 

و عرض خدماتها بشكل لائق و سلیم لإرضاء الجماهیر و السعي لتقدیم الأفضل دائما حیث 

قتني یجب على القائم بالإتصال أن تتوفر لدیه مهارات اللغة لجلب إهتمام الزبون كونه ی

  منتجات و خدمات المؤسسة في جو تسوده علاقات إنسانیة واجتماعیة مبنیة على التفاهم 

و حسن المعاملة من خلال سعي المؤسسة الخدماتیة للإستماع لآراء زبائنها وتقبل انتقاداتهم 

حیث نجدها تهتم بالإتصال الداخلي و علاقتها بجمهورها الخارجي كونها ذات طابع 

دد خدماتها و وسائلها في ظل الحاجة إلیه ، فالإتصال الداخلي لهذه اجتماعي و تع

المؤسسات الخدماتیة یعتبر العامل الحیوي و الرئیسي ، إذ هو من عناصر إستراتیجیة 

     التسییر الجید لهاو كونه یعتمد على الإتصال الثنائي المتبادل من خلال علاقة التأثیر 

 ورها الخارجي.                                  و التأثر أي تأثیر المؤسسة بجمه
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هي جزء من المؤسسات الخدماتیة التي تقدم بالعاصمة مؤسسة إتصالات الجزائر         

خدمة للمجتمع فهي بذلك تشجع الإتصال الداخلي مع الجمهور الخارجي من أجل تفعیل 

لإمداد و التجهیز بوسائل علاقتها و تحقیق مصالحها و أهدافها ، و من أهم خدماتها ا

ت أي الوسائل التكنولوجیة الحدیثة للمعلومات ، كما یتمحور الاتصالات كالهاتف و الأنترن

، دورها في تسهیل الاتصالات و تبادل المعلومات بین الأشخاص أو المؤسسات الاقتصادیة

لإتصالیة في و منه سنحاول من خلال هذه الدراسة البحث في الدور الذي تقوم به العملیة ا

                                                                            المؤسسات الخدماتیة التي إخترنا منها مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة .

 التساؤل الجوهري التالي. ناطرحو علیه        

 

الجزائر  قة مؤسسة إتصالاتكیف یساهم الإتصال الداخلي في تفعیل علا

 بجمهورها الخارجي؟ بالعاصمة

 

 :التساؤلات الفرعیة

 ؟                  بالعاصمةما واقع الإتصال الداخلي في المؤسسة الخدماتیة إتصالات الجزائر  -)1

كیف تساهم اللغة المستخدمة أثناء الإتصال الداخلي في تفعیل عملیة التواصل مع  -)2

 ؟                                                                بالعاصمةإتصالات الجزائر الجمهور الخارجي بمؤسسة 

في بالعاصمة كیف تساهم الأسالیب الإتصالیة المعتمدة لدى مؤسسة إتصالات الجزائر  -)3

                                     تفعیل علاقتها مع زبائنها؟                                                             

بالتخطیط الإستراتیجي الفعال لتحسین بالعاصمة كیف تقوم مؤسسة إتصالات الجزائر  -)4

 علاقتها بجمهورها الخارجي؟                                                                                    

بالعاصمة بربط العلاقة بین مؤسسة إتصالات الجزائر كیف یساهم الإتصال الداخلي  -)5

 زبائنها لأبعد حد ممكن؟                                                                                                     
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               كیف تساهم الوسائل الإتصالیة المعتمدة بمؤسسة موبلیس بالتأثیر الفعال على زبائنها؟  -)6

 بالعاصمة الجزائر الاتكیف تساهم المهارات الإتصالیة للقائم بالإتصال بمؤسسة إتص -)7

 تحسین أداء العمال و زیادة السرعة في العمل و بالتالي توفیر خدمات الزبائن؟                في

الداخلي أن یساهم في حل المشاكل التي تواجه الجمهور الخارجي  كیف یمكن للإتصال -)8

 ؟                                                                 بالعاصمةلمؤسسة إتصالات الجزائر 

    بالعاصمةما هي معوقات الإتصال الداخلي التي تواجهها مؤسسة إتصالات الجزائر  -)9

 مع زبائنها؟    و التي تعیق علاقتها 

 أهداف الدراسة :) 2 

إن الأهداف بالنسبة للدراسة ، كالأركان بالنسبة للبناء لذلك فإن لكل دراسة أو بحث         

علمي أهداف یسعى للوصول إلیها و تحقیقها و منه وجب على كل باحث في أي مجال 

كان أن یسطر الخطوط العریضة لبحثه طمعا في تحقیقها ، و من هذا المنطلق حصرنا 

 التالیة :                     أهداف الدراسة في النقاط

 .بالعاصمة الجزائر معرفة واقع الإتصال الداخلي في المؤسسة الخدماتیة  إتصالات .1

التعرف على مدى مساهمة اللغة المستخدمة أثناء الإتصال الداخلي في تفعیل عملیة  .2

 .  بالعاصمة الجزائر التواصل مع الجمهور الخارجي بمؤسسة إتصالات

من أجل  بالعاصمة الجزائر سالیب الإتصالیة المعتمدة لدى مؤسسة إتصالاتمعرفة أهم الأ .3

 تفعیل علاقتها مع زبائنها.

 بالعاصمة الكشف عن التخطیط الإستراتیجي الفعال الذي تقوم به مؤسسة إتصالات الجزائر .4

 حول كیفیة تحسین علاقتها بجمهورها الخارجي.

من طرف بالعاصمة الجزائر  مؤسسة إتصالات معرفة نسبة التأیید و القبول الذي تحظى به .5

 زبائنها.                                                                                                                  
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على بالعاصمة الجزائر  التعرف على تأثیر وسائل الإتصالیة المعتمدة بمؤسسة إتصالات .6

               الجمهور الخارجي.

على بالعاصمة الإتصال الداخلي بمؤسسة إتصالات الجزائر  محاولة الكشف عن إنعكاس .7

  خدماتها مع الجمهور.                                                                                                          

في بالعاصمة  بالإتصال بمؤسسة إتصالات الجزائرالتطلع على المهارات الإتصالیة للقائم  .8

 تحسین أداء العمال و زیادة السرعة في العمل و بالتالي توفیر خدمات الزبائن.                                      

محاولة معرفة المساهمة التي یقدمها الإتصال الداخلي في حل المشاكل التي تواجه الجمهور  .9

 .بالعاصمة الات الجزائرالخارجي لمؤسسة إتص

 لكشف عن معوقات الإتصال الداخلي التي تواجهها مؤسسة إتصالات الجزائرا. 10

                                                                             من أجل تفعیل علاقتها مع زبائنها . بالعاصمة

 أهمیة الدراسة: ) 3

"دور الإتصال الداخلي في تفعیل علاقة مؤسسة تتمثل أهمیة دراسة موضوع         

في الموضوع في حد ذاته و أهمیة جمهورها الخارجي" بالعاصمة و إتصالات الجزائر 

المتغیرات المرتبطة به حیث تستفید من معلومات حول الإتصال الداخلي و السعي لإبراز 

 ل علاقته مع الجمهور الخارجي.                                                                                         فائدة و جودة إستخدامه في تفعی

حیث أن الإتصال الداخلي یمكن من تسییر المؤسسة و یعمل على نجاح و تحقیق         

  ور الخارجي أي الزبائنأهدافها ، فهو یعمل على نقل المعلومات و البیانات اللازمة للجمه

                  و بذلك تدعیم مشاریع المؤسسة و رفع مستوى العمل و تنظیمه.                                                                      

كما تكمن أهمیة الدراسة في الكشف عن مفهوم الإتصال الداخلي باعتباره عنصرا         

له المؤسسة لتحقیق أهدافها لصالح جمهورها الخارجي، حیث یعتبر الزبون تسعى من خلا

المستفید الأول لخدمات هذه المؤسسة كونها تقوم بإشباع رغباته و متطلباته ، كون الإنسان 

                                          ت......إلخ.                                    نواصل الاجتماعي كالهاتف والأنتر لا یعیش بمنعزل عن وسائل الت
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       فعلى المؤسسة التحكم الجید في استخدام هذه الوسائل لإبراز مكانتها الهامة         

 و تحسین صورتها و سمعتها في ذهن زبائنها.  

 : إختیار الموضوعأسباب ) 4

 الأسباب الذاتیة :أ) 

      بالإتصال الداخلي كوننا طلبة علوم الإعلام المیل الشخصي للمواضیع المتعلقة  -)1

    و الإتصال تخصص إتصال تنظیمي.                                                                                                 

التجربة  و الإستفادة منه بإكتساب التطرق إلى الجانب الإتصالي في المؤسسات میدانیا -)2

 .                                                               و الخبرة في میدان الإتصال الأمر الذي ساعدنا في الحیاة العملیة 

ر هذا الجانب من الرغبة الشخصیة في الإسهام بدراسة متخصصة تساعد على تطوی -)3

    عرفة العلاقة بین الإتصال الداخلي مجال علوم الإعلام و الإتصال منها م الدراسات في

 . بالعاصمة الجزائر بالجمهور الخارجي بمؤسسة إتصالات و تفعیل علاقتها

دافع الفضول لإستكشاف مثل هذه المواضیع المیدانیة الخاصة بالمؤسسات الخدماتیة  -)4

 خصوصا ما تعلق منها بالإتصال.                     

 الأسباب الموضوعیة: ب) 

نقص البحوث والدراسات المرتبطة بهذا الموضوع خاصة فیما یخص علاقة الإتصال  -)1

 الداخلي بالجمهور الخارجي.                                                                                     

فعیل سیر إهمال بعض المؤسسات الاهتمام بالإتصال الداخلي بالرغم من أهمیته في ت -)2

 المؤسسات.

تزاید الاهتمام بالإتصال الداخلي من طرف الباحثین و في المؤسسات خاصة الخدماتیة  -)3

 منها.
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و علاقته بالجمهور  الداخلي إثراء البحث العلمي بدراسة أكادیمیة حول الإتصال -)4

الخارجي كون هذا الأخیر هو الحلقة الأهم و المعادلة الأكثر أهمیة خلال العملیة الإتصالیة 

 . التي تحدث بینهما

 نوع الدراسة :) 5

تعرف على أنها :"الطرق التي  التيو ، البحوث الوصفیةتندرج هذه الدراسة ضمن          

      یتمكن الباحث من خلالها وصف الظواهر العلمیة و الظروف المحیطة بها في بیئتها 

 و المجال العلمي الذي تنتمي إلیه، و تصور العلاقة بینهما و بین الظواهر الأخرى المؤثرة 

و أدوات البحث العلمي  و المتأثرة فیها، كما تصور العلاقة بین متغیراتها باستخدام أسالیب

 التي تتلائم مع الأهداف التي یسعى الباحثون إلى تحقیقها من وراء استخدام هذه البحوث."  

وتعرف أیضا : " أنها تقوم على وصف الظاهرة وصفا دقیقا لذا فإن تصمیمها الفني       

ب التعبیر عن یحتاج إلى عنایة كبیرة من حیث البناء الهیكلي ، إلى جانب الاهتمام بجوان

 1البیانات حتى تكون ملائمة و غیر منقوصة"

كما تعرف أیضا " تقوم بدراسة الظواهر و الأحداث كما هي من حیث خصائصها        

وأشكالها و العوامل المؤثرة في ذلك ، فهي تدرس حاضر الظواهر و الأحداث عن طریق 

       لول و تحدید الأسباب توصیفها من جمیع الجوانب و الأبعاد ، بهدف استخلاص الح

و العلاقات التي أدت إلى هذه الظواهر و الأحداث ، و كذلك تحدید العلاقات مع بعضها  

 2إذ یقوم على جمع البیانات و المعلومات من المصادر المختلفة بهدف استخلاص النتائج. 

لذا بعد تحدید الباحث للهدف الذي یسعى من أجل تحقیقه في دراسته فإنه یحتاج أن         

یسیر على مجموعة من القواعد والمبادئ وذلك من أجل الوصول إلى نتائج صحیحة ودقیقة.  

                                                           
 ،  2010، دار الكنوز و المعرفة العلمیة للنشر ، الأردن ، عمان،  1" ، ط الإعلام و أسس و مبادئمنال مزاهرة :" -1

 105ص 
 66، ص  1982، سلسلة التربیة الحدیثة ، عمان ،  28"، ط البحث العلمي كنظام :"  محمد زیاد حمدان - 2
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لإتصال الداخلي في تفعیل علاقة ظاهرة و دراسة دور اال حیث قمنا بوصف خصائص

 جمهورها الخارجي.و إتصالات الجزائر مؤسسة 

مؤسسة  مع مختلف التفاعلات والسلوكیات الموجودة لدى الزبائن و المتعاملین سنادر لذا 

بهدف تفسیرها و تحلیلها و شرحهامن خلال ربط العلاقات بالعاصمة إتصالات الجزائر 

 الموجودة بینها ، و هذا بهدف الوصول لنتائج أكثر دقة و أمانةو مصداقیة

 الدراسة وأدواته :منهج ) 6

 منهج الدراسة:  -أ)

إن طبیعة الموضوع والأهداف المحددة من خلاله هي التي تفرض على الباحث أن         

یتبع منهج دون آخر باعتبار أن المنهج هو الطریق الذي یسلكه الباحث و یتبعه في دراسته 

البحثیة واختیار  لحل أي مشكلة حیث یتضمن عدة قواعد و خطوات للإجابة عن الأسئلة

 فرضیاتها من أجل الوصول إلى إكتشاف الحقیقة و الوقوف على النتائج الدقیقة. 

و في تعریف آخر للمنهج :" هو عبارة عن من الخطوات التي یجب على الباحث اتباعها  

بتطبیق قواعد معینة تمكنه من الوصول الى النتیجة المسطرة ، أي أن  في إطار الإلتزام

المنهج عبارة عن إخضاع الباحث لنشاطه البحثي ، أي تنظیم دقیق في شكل خطوات 

نقطة الوصول "، و  ن حیث نقطة الإنطلاق وخط السیرمعلومة یحددها في مساره البحثي م

 1بالطریق الواضح المحدد المراحل.مما جعل العدید من الباحثین یشبهون المنهج 

فالمنهج هو مجموعة من الإجراءات و الخطوات الدقیقة المتبناة من أجل الوصول إلى  

 2هادفة إلى بلوغ نتیجة معینة.الخطوات الفكریة و العقلانیة ال

 

                                                           
 .78،ص1994، جامعة القدس المفتوحة ، فلسطین، 1،ط  مناهج البحث العلميعوض عدنان:  -1

2-MaurisAngers :initiation pratique à la méthodologie des sciences humaine, red, 
casbah edition,Alger,1997,P9. 
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الذي یعتبر من أبرز المنهج المسحي لتحقیق هذا الغرض فقد إستخدمنا في دراستنا       

 المستخدمة في البحوث الإعلامیة حیث یعتبر الأنسب و الأمثل لهذه الدراسة. المناهج

علیه الباحثون  منهج یعتمد یعتمدعن و یعرف المنهج المسحي على أنه : "عبارة         

في الحصول على البیانات و المعلومات الدقیقة، وتصور الموقع الاجتماعي الذي یؤثر في 

ك كافة الأنشطة الإداریة و الاقتصادیة و التربویة و الثقافیة و السیاسیة و العلمیة و تساهم تل

 1البیانات في تحلیل الظواهر.

یهدف إلى وصف الظاهرة المدروسة أو من جانب یعرف أیضا على أنه " البحث الذي     

تحدید المشكلة أو تبریر الظروف و الممارسات أو التقییم و المقارنة ، أو التعرف على ما 

 یعمله الآخرون في التعامل مع الحالات المماثلة لوضع الخطط المستقبلیة."

ب جمیع و من جانب آخر یعرف على أنه ذلك النوع من البحوث التي یتم بواسطتها إستجوا

أفراد مجتمع البحث أو عینة كبیرة منه و ذلك بهدف وصف الظاهرة المدروسة من حیث 

 2لعلاقة أو استنتاج الأسباب."طبیعتها و درجة وجودها دون أن یتجاوز ذلك دراسة ا

إتصالات الجزائر بالعاصمة مؤسسةلإتصال الداخلي في تفعیل علاقة لدور افي دراستنا  أما

، اعتمدنا على المنهج المسحي كون مجتمع البحث لا یمكن لنا دراسة  جمهورها الخارجيو 

لذا قمنا بمسح عینة من مجتمع البحث لذلك هو یعتبر المنهج الأنسبو الأمثل  مفرداتهكل 

لمعرفة  بالعاصمة إتصالات الجزائر لمسح آرآء مجموعة من الزبائن الوافدین إلى مؤسسة

 ه المؤسسة .آرائهم حول الخدمات التي تقدمها هذ

 

 

                                                           
،  ،دار الدیوان للطباعة و النشر4ط ، "مناهج البحث العلمي في علوم الإعلام و الإتصال": أحمد بن مرسلي  -1

 51-53صص  ، 2015، الإسكندریة
   ، عمان الأردن، التوزیع،  ،دار الشروقللنشرو1ط ،"المنهج العلمي و تطبیقاته في العلوم الاجتماعیة": إبراهیم إبراش -2

 .27ص 2008
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 أدوات الدراسة : -ب)

 تتمثل الأدوات المستخدمة في دراستنا الحالیة في : 

 :إستبیان إستمارة.1

من أهم أدوات المنهج المسحي ، وهي الأداة الأساسیة المعتمدة في  تعتبر الإستمارة        

دراستنا ، حیث تعرف من أكثر الأدوات لجمع البیانات استخداما و شیوعا في البحوث 

الاجتماعیة وهي وسیلة أساسیة تستخدم لجمع البیانات المتعلقة بموضوع الدراسة و هذا عن 

 1جهد إضافة إلى سهولة المعالجةتكلفة و طریق مجموعة من الأسئلة حیث أنها أقل 

وتوزع الأسئلة في شكل استمارة على المبحوثین و تستخدم في العلوم الإنسانیة استخداما    

 وآرآء لا تثبت فرض من الفروض  كبیرا للحصول على بیانات و معلومات تتعلق بإتجاهات

و المبحوث بعد أن یرسم و تعتبر دلیلا أو مرشدا یوجه للمقابلة التي تقع بین الباحث 

 2ي یطلبها الباحث من المبحوثمساراتها ویحدد موضوعاتها و یشخص طبیعة المعلومات الت

و هي أیضا مجموعة من الأسئلة المرتبة حول موضوع معین یتم وضعها في استمارة یجري 

ول إلى تسلیمها بالید تمهیدا للحصول على أجوبة للأسئلة الوارد فیها، و بواسطته یمكن الوص

حقائق جدیدة عن الموضوع أو التأكد من معلومات تم التعرف علیها، لكنها غیر مدعمة 

بحقائق ، و هي أیضا أسلوب لجمع البیانات التي تستهدف استشارة أفراد المبحوثین بطریقة 

      بطة بموضوع الدراسة منهجیة مقننة لتقدیم آرآء و أفكار معینة في إطار البیانات المرت

 .3دافهاو أه

                                                           
 .180،ص 1979دار النشر الكویت، ،1ط :" مقدمة في طرق البحوث الاجتماعیة"توفیق سالم : -1
 . 292ص ،1983دار الشروق بیروت  ،1ط ،"البحث العلمي،مناهجه و تقنیاته"محمد زیان:  -2

 65ص ،1885 بیروت، دار الطلیعة،، 1ط ،"الأسس لمنهج البحث الاجتماعي"محمد حسن إحسان: -3
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الأداة التي یمكن أن " francis balle تعرف الإستمارة حسب الكاتب "فرانس بال         

و هذا نظرا لكون الإستمارة  توفر ،  بمعلومات غنیة و دقیقة أكثر من المقابلة تمدنا

 .1للمبحوث الحریة في الإجابة دون إحراج

مباشرة واحدة وزعت على كافة مفردات  و قد اعتمدنا في دراستنا على استمارة استبیانیة     

 . العاصمة بمفردة) من عمال مؤسسة إتصالات الجزائر  30العینة(

" هو الذي یوزع بالید مباشرة من الباحث یتم تعدیله من قبل  فالاستبیان المباشر      

 .2و یتم توضیح أي تفسیر یطرح من طرف المبحوثین" المبحوثین 

أي إعطاء نسخة لكل مبحوث یقوم هو  الذاتي " " الملئو اعتمدنا من ذلك على استمارة 

 .البروفسور شفیق إكوفان" و "الأستاذة بلحاجي"، و قد قمنا بتحكیمها عند "نفسه بملئها

 وتم تصمیم الاستمارة الاستبیانیة وفقا للخطوات التالیة :  -

* التفكیر في أسئلة الاستمارة و تكییفها حسب محاور البحث ، انطلاق من إشكالیة 

 سؤالا . 39الدراسة و تساؤلاتها و تضمنت أسئلة مغلقة و أخرى مفتوحة و عدد الأسئلة هو

حیث یطلب للمبحوث الإجابة عن السؤال "نعم" او "لا" و تتمیز  الأسئلة المغلقة : -1

 لومات و بیانات أكثر و سرعة الإجابة عنها .بسهولة الحصول على المع

الأسئلة التي تترك فیها للمبحوث حریة التعبیر عن آرائه بالتفصیل  الأسئلة المفتوحة : -2

    الآراء مما یساعد الباحث على التعرف على الأسالیب و العوامل و الدوافع التي تؤثر على

                                                           
1-Francis Balle, Médias et societé,9em Edition Montchrestien, Paris1999,p5 

تدریبات علمیة ، ترجمة بوزید صحراوي ،  (د.ط)،، : منهجیة البحث العلمي في العلوم الإنسانیةموریس أنجرس  - 2

 .47، ص 2014دار القصبة ، الجزائر ،  كمال بوشرف ، سعید سعیون
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ن رأیه حول موضوع بحثناو شعوره و تتمیز بسهولة على المجیب التعبیر عالحقائق  و

 .1بأهمیته 

* صیاغة أسئلة الاستمارة و إعدادها في صورتها المبدئیة و تكون الأسئلة متسلسلة 

 حسب أهمیتها.

* صیاغة الاستمارة في شكلها النهائي ، ثم طبعها ثم توزیعها على المبحوثین عینة 

 ).30الدراسة وهم (

الصورة النهائیة للاستمارة الاستبیانیة في أربعة بناء على الخطوات السابقة، تكون  

 ) محاور وهي كالتالي: 04(

 البیانات الشخصیة . المحور الأول: -

 واقع الإتصال الداخلي في مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة .المحور الثاني : -

دور الإتصال الداخلي في تفعیل علاقة مؤسسة إتصالات الجزائر  المحور الثالث: -

 بالعاصة .

تصالیة في مؤسسة معوقات الإتصال الداخلي وعلاقته بالعملیة الإ المحور الرابع : -

 إتصالات الجزائر بالعاصمة.

 المقابلة:.  2

تعتبر المقابلة من الأدوات المساعدة و المهمة لجمع المعلومات و البیانات         

الضروریة لأي بحث و دراسة الأفراد و الجماعات ، و تعتبر من أفضل وسائل لإختبار 

                                                وتقویم الصفات الشخصیة و تتبع فهم جید و التشخیص للمنشأة الإنسانیة.                                     
                                                           

، دار الثقافة للنشر و التوزیع  1، ط "أسالیب البحث العلمي لمفاهیمه ، أدواته، طرق إحصائیة"جودیت عزت عطوي : - 1
 99، ص 2007
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والمقابلة هي استبیان منطوق أي حوار لفظي وجها لوجه بین الباحث و بین شخص         

من أجل تحقیق أهداف أو مجموعة من الأشخاص بهدف الوصول إلى حقیقة ما، أي 

 1.الدراسة

التي تعرف على أنها عبارة لة المقننة المقابو المقابلات أنواع، و قد اعتمدنا على         

     عن أسئلة مفتوحة و تكون محددة و دقیقة حیث یحدد المبحوث  منها ما یتفق مع رأیه 

و عادة ما یتقید الباحث بالأسئلة نفسها مع جمیع المبحوثین ، أي إذا قام بثلاث مقابلات مع 

 2لأجوبة المتحصل علیهاارنة االمدیر و السكرتیر و موظف آخر،وهذا لكي یستطیع مق

تكون أسئلتها محددة و متسلسلة یطرحها الباحث مسبقا، أي تكون المقابلة المقننة:        

ذات متغیرات أو إجابات محددة، حیث یعطي الباحث المبحوث الخیارات التي یود اختیار 

 أحدها للإجابة أو قد تصاغ بشكل مفتوح بمعنى أن یترك للمبحوث حریة استخدام العبارات 

ابة،و یمتاز هذا النوع من المقابلات بسرعة اجرائها و الألفاظ و الطریقة التي یریدها في الإج

ا  و لا یمنع الباحث أن یطرح أسئلة أخرى غیر مخطط له ، و سهولة إجابتها لغایات التحلیل

 3.إذا رأى الباحث ضرورة لذلك

ت المهمة حول دور الاتصال اذ حاولنا من خلال هذه الأداة البحثیة انتقاء بعض المعلوما  

، بحیث  ؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة و جمهورها الخارجيمعیل علاقة الداخلي في تف

مسبقا بطریقة منظمة و مفصلة وهي عبارة عن أسئلة ) مقابلت تم إعدادها03ثلاث (أجرینا 

: 

                                                           
 .08،ص2015،المكتبة الأكادیمیة،القاهرة،1،ط"أسالیب إعداد و توثیق البحوث العلمیة"الهادي: محمدمحمد  - 1
 .35،ص2003دار العلوم للنشر و التوزیع،عنابة، ،2ط ،"منهجیة البحث العلمي للجامعیین"صلاح الدین شیوخ : -2

كلیة الاقتصاد و العلوم  ، ط)-(د "منهجیة البحث العلمي:القواعد و المراحل و التطبیقات"حمد عبیدات و آخرون:  -3
 57ص1999الإداریة الجامعة الأردنیة،
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 على مستوىمسؤولة تسویق و إشهار  ""بومغار نبیلة سیدةاجریناها مع ال _المقابلة الاولى:

 .الجزائر بالعاصمة  مؤسسة إتصالات

مستوى مؤسسة مستشارة زبائن على"حدیوش نبیلة " اجریناها مع الآنسة _المقابلة الثانیة:

 إتصالات الجزائر بالعاصمة .

المصلحة على مستوى مؤسسة إتصالات رئیس "ع.ع "أجریناها مع السید _المقابلة الثالثة: 

 . الجزائر بالعاصمة

 الملاحظة:   3

      وهي أداة مساعدة ومكملة ومدعمة لدراستنا الحالیة.                                                                              

تعد الملاحظة من بین أبرز الوسائل المنهجیة التي یعتمد علیها في جمع البیانات والمادة 

ك بمشاهدة الظاهرة محل الدراسة عن كثب                                       العلمیة والحقائق من مكان إجراء الدراسة وذل

شائع"أن العلم یبدأ من لالملاحظة هي إحدى الوسائل المهمة في جمع البیانات وهناك  قو  -

الملاحظة"، و تبرز أهمیة هذه الوسیلة في الدراسات المیدانیة حیث تجعل الباحث أكثر 

                                                                                                              .    1إتصالا بالبحوث

الملاحظة العلمیة تمثل طریقة منهجیة یقوم بها الباحث بدقة تامة وفق قواعد محددة  -

 تأخذ الملاحظةللكشف عن تفاصیل الظاهرة ،و معرفة العلاقة التي تربط بین عناصرها ، و 

عدة أشكال بدءا بالملاحظة البسیطة إلى أدق الملاحظات العلمیة التي تستخدم فیها الأدوات 

 2زة ووسائل التسجیل المضبوطة و الأجه

                                                           
، الحزائر ، دارحسور للنشر و التوزیع،1منهجیة البحث العلمي في العلوم الإنسانیة و الإجتماعیة،طخالد حامد:  -1 

  .126،ص 2007
 .126صمرجع سبق ذكره  ،1منهجیة البحث العلمي في العلوم الإنسانیة و الإجتماعیة،طخالد حامد:  - 2
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حیث تقوم هذه الملاحظة على دراسة الظاهرة  الملاحظة البسیطةو في دراستنا اعتمدنا على 

شاط تقوم بها الظاهرة ، و هنا یأخذ موضوع عن كثب دون أن یشترك الباحث في أي ن

الباحث مكان معین یراقب الظاهرة و لا تتضمن هذه الملاحظة أكثر من النظر و الإستماع 

 1.ضوع البحث دون مشاركة فعلیةو متابعة الظاهرة مو 

و سمحت لنا  العاصمةسة إتصالات الجزائر بحیث قمنا في دراستنا باختیار مؤس    

و مدى وجود تفاعل  بالعاصمة الداخلي بمؤسسة إتصالات الجزائر  بملاحظة واقع الإتصال

   وشبكة من الاتصالات التي تسمح لهذه المؤسسة بتوطید علاقاتها مع الجمهور الخارجي 

رص على نیل و تكون في المستوى المطلوب من خلال تلبیة حاجیاتهم و رغباتهم و الح

أیناه و سمعناه دون علمهم حول طریقة ثم قمنا بتسجیل كل ما ر  ،رضا و تأیید زبائنها

 إتصالهم بجمهورهم الخارجي.

 مجتمع البحث وعینة الدراسة:) 7

 مجتمع البحث: -أ)

یعرف مجتمع البحث على أنه جمیع العناصر و المفردات المشكلة أو الظاهرة قید         

 الدراسة ،كما یقصد به أیضا "كل العناصر المراد دراستها."     

ذین یشكلون موضوع أیضا على أنه جمیع الأفراد و الأشخاص أو الأشیاء ال كما یعرف

 2.مشكلةالبحث

                                                           
دارصفاء للنشر و ،1النظریة و التطبیق،طأسالیب البحث العلمي ربحي مصطفى علیان، عثمان محمد غنیم: -1

 .189،ص2012التوزیع،عمان،
، عمان والتوزیع، ،دار صفاء للنشر1،ط أسالیب البحث العلمي النظریة والتطبیقربحي مصطفى علیان محمد غنیم:  - 2

 .189،ص 2012
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: هو ذلك المجتمع الذي یسعى الباحث إلى إجراء الدراسة علیه، و یعرفه  مجتمع الدراسة   

بأنه مكون من مجموعة من العناصر التي تعرف على أنها  : Rosse  " 1983روسي "

تشكل مجتمع الدراسة، و یقصد بها المجموعة الكاملة أو المشاهدات الوحداتالأساسیة التي 

 .1دات محل الاهتمام في الدراسة الخاصة بظاهرة ما و التي تتعلق بجمیع المفر 

إتصالات الجزائر  أما مجتمع البحث في دراستنا: یتمثل في مجموع عمال مؤسسة        

افة لمستشاري الزبائن و الإشهار بالإضء الأقسام ومسؤولین التسویق ، من رؤساالعاصمة ب

 ......إلخ .

 عینة الدراسة:  -ب)

في أغلب الدراسات لا نستطیع دراسة أو حصر كل مفردات لما تطلبه هذه العملیات من 

 ت في فرد فقط من مفردات المجتمع وقت و جهد ، لذا في مثل هذه الدراسات یتم جمع البیانا

و هذا ما نسمیه بالعینة التي هي عبارة عن مجموعة جزئیة لمجتمع البحث یتم إختیارها 

میمها على كامل بطریقة معینة و إجراء الدراسة علیها و من ثم استخدام تلك النتائج و تع

 2مجتمع الدراسة

فالعینة یجب أن تكون  جزء من المجتمع الكلي المراد تحدید سیماته ممثلة بنسبة مئویة    

یتم حسابها طبقا للمعاییر الإحصائیة و طبیعة البحث و مصادر بیاناته ،و نظرا لطبیعة 

 3اسة وجب علینا استخدام العینةالموضوع و حجم الدر 

                                                           
، الدار الدولیة للإستثمارات SPSSمبادئ الإحصاء النفسي،تطبیقات و تدریبات عملیة على برامج جلال أحمد : -1

 .37،ص2008الثقافیة ،القاهرة،
 .96ه،ص1406،العبیكان للنشرو الطباعة، ریاض،1ط ،" دلیل الباحث في العلوم السلوكیة"صالح العساف : -2
المركزیة،  ، دیوان المطبوعات الجامعیةالساحة1،ط : مناهج البحث العلمي و طرق إعداد البحوثعمار بخوش   - 3

 .56،ص2007الجزائر،
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الدراسة أصدق وأفضل، و هذا بحد ذاته  و كلما كبر حجم العینة كلما كان تمثیلها لمجتمع

یساعد الباحث على إمكانیة تصمیم النتائج بشكل كبیر أین یكون التجدید طبقا لمواصفات 

لدراسة مجتمع الدراسة حیث یشترط في ذلك تجانس الصفات و الخصائص بین أفراد عینة ا

 .1و مجتمعها المختارة منه

ینة العشوائیة البسیطة ، و هذه العینة تنتمي إلى إنطلاقا من هذا فإن عینة دراستنا هي الع

مفردة، و تشیر العینة العشوائیة البسیطة إلى  30العینات الإحتمالیة ، و حجم العینة یقدر ب

مجموعة محدودة یتم إختیارها من المجتمع الإحصائي ، حیث یكون لها نفس فرصة 

د المجتمع لهم فرصة في أن یتم الإختیار كعینة من ذلك المجتمع ، بمعنى أن جمیع   أفرا

اختیارهم ضمن العینة ، و یرجع سبب ذلك إلى أن المجتمع متجانس إذا إخترت منه عینة 

 . 2هر فیها جمیع خصائصه وممیزاتهبأي طریقة ، فإنها تستطیع أن تمثله و أن تظ

راسة و في هذا النوع من العینة جمیع أفراد مجتمع الدراسة معروفین و استخدامها في الد

تجعل الباحث یتحصل على عینة ممثلة غیر متحیزة یمكن تعمیم مفرداتها على جمیع 

 .3مفردات مجتمع الدراسة الأصلي

 اخترنا في دراستنا العینة العشوائیة البسیطة وهذا راجع لعدة مبررات منها :  

 سهولة الالتقاء بالأفراد هذه العینة نظرا لقرب مكان إجراء الدراسة . -

اعتمادنا على متغیرات الدراسة المتمثلة في السن ، الجنس ، المستوى التعلیمي ، الأقدمیة  -

 في العمل .

                                                           
 .97،مرجع سبق ذكره،ص دلیل الباحث في العلوم السلوكیةصالح العساف : -1
 ، مصر ،المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة ،2،طمناهج و إجراءات البحث الاجتماعيبو طاحون عدلي علي: أ- 2

 .   71،ص1998
، دار الفكر للطباعة و النشر )د.ط" ، (( مفهومه أدواته و أسالیبه ) البحث العلمي"عبیدات،  عدس و عبد الحق :  - 3

 .212، ص 1998و التوزیع ، عمان ، 
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كون مجتمع الدراسة كبیر یصعب علینا دراسته بشكل مناسب مما استدعى دراسة عینة  -

 محدودة منه .

 تحدید مفاهیم الدراسة :) 8

مة التي یحتاجها الباحث في دراسته ، حیث یعتبر تحدید المفاهیم إحدى الخطوات المه      

تساعده في وضع إطار مرجعي یستخدمه في التعامل مع مشكلة بحثه، و حتى لا تفهم 

بدلالات غیر دلالتها المقصودة فیها بالبحث، حیث تم تحدید في هذه الدراسة كل من 

الخدماتیة الإتصال ، الإتصال الداخلي ، المؤسسة ، المؤسسة ،دورالمصطلحات التالیة:

 الجمهور.

 

  « Role » : مفهوم الدور-1

 .1جاء من اللفظ دور ، و مصدره دار، و جمعه أدوار بمعنى قام لغة: 

دار الشيء ، یدور یفتح و سكون یقال دار ویدور واستدار ، ویستدیر إذا طاف حول  -

 .2الشيء إذا عاد إلى الموضوع الذي ابتدأ

التفاعل الاجتماعي و هو یشیر إلى نمط الأفعال المكتسبة  هو عنصرفي الدور إصطلاحا:

 . 3في موقف التفاعل الاجتماعي التي یؤدیها شخص معین 

                                                           
 .362، ص 2016، دار الشروق للنشر و التوزیع ، عراق ، 5، ط "علم اجتماع الأسرة"معن خلیل عمر : - 1
    ، 1982، ورات مكتبة الحیاة ، بیروت منش(دط ) ، ، "تاج العروس من جواهر القاموس"محمد مرتضي الزبیدي : - 2

 .315ص 
    ،الهیئة القومیة لدار الكتب 1ط ،" موسوعة البحث العلمي وإعداد الرسائل و الأبحاث  و المؤلفات"عبد الفتاح مراد:  - 3

 .245،ص1998و الوثائق ، الإسكندریة 
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الدور هو مجموعة من الأنشطة المرتبطة بالمعاییر السلوكیة التي تحقق ما هو         

لتي یمكن متوقع من مواقف معینة، كما أن الدور هو مجموعة الوظائف و المهام الأساسیة ا

 .أن تحدد أقوال الفرد

 كما یعرف الدور أنه السلوك أو القواعد التي تحكم وضعا معینا في البناء        

و الأداء الذي یقوم به الإعلام بالنسبة للجمهور في مجالات مختلفة أ الاجتماعي و الوظیفي

 منها التعلیم و أخبار التنمیة.

بأنه إطار معیاري للسلوك یطالب به الفرد نتیجة إشراكه في  " كاتر " و "كاهن"یعرفه  -

علاقة وظیفیة بصرف النظر عن رغباته الخاصة و الالتزامات الداخلیة الخاصة البعیدة عن 

 .1هذه العلاقة الوظیفیة 

 المقصود بالدور في دراستنا الحالیة هو وظائف ومهام الإتصال التعریف الإجرائي للدور:

 العاصمة بجمهورها الخارجي.ر بخدماتیة إتصالاتالجزائالداخلي في تفعیل علاقة المؤسسة ال

 : : communicationمفهوم اتصال  - 2

وتعني مشترك و في الأصل  Communication: كلمة مشتقة من أصل لاتیني  لغة

 . 2أي شائعا أو مألوفا Commonالانجلیزي تعني كلمة 

    تبادل المعلومات و إرسال المعاني و الأفكار بین شخصین أو أكثر: هو عملیة اصطلاحا

و ذلك بهدف إیصال المعلومات الجدیدة للآخرین أو التأثیر في سلوكهم سواء كانوا فراد أو 

جمعات أو تغییر هذا السلوك و توجیهه وجهة معینة من اجل تماسك العلاقات الاجتماعیة 

 ها لتحقیق أهداف اجتماعیة و إنسانیة .و الإنسانیة بین الأفراد و تعزیز 

                                                           
 .504، ص 2012، دار وفاء للنشر ، مصر ، 1، ط "علم النفس الاجتماعي"ي و آخرون :تیش التكرییودیع  - 1
 .09، ص 2011، دار الفجر للنشر و التوزیع ، القاهرة ، 1، ط المعجم الإعلاميمحمد منیر حجاب : - 2
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الاتصال عملیة یتم بمقتضاها تفاعل بین المرسل و المستقبل و الرسالة في مضامین  -

اجتماعیة معینة و في هذا التفاعل یتم نقل أفكار و معلومات و منبهات بین الأفراد عن 

 قضیة أو معنى مجرد أو واقع معین .

    انه عملیة اشتراك في المعنى من خلال التفاعل الرمزي : " على " سامیة محمد"_ تعرفه 

 طار بیئة اجتماعیة علیة بین المرسل و المستقبل في إو یرى آخرون انه تلك العملیة التفا

 .1معینة "

: الاتصال بأنه احد ركائز التوجیه حیث ینطوي على تدفق  " بشیر العلاف"_ كما عرفه 

ات و الأوامر و القرارات على فرد أو مجموعة بغرض المعلومات و التعلیمات و التوجیه

 .2الإبلاغ و التأثیر أو إحداث التغییر باتجاه بلوغ أهداف محددة"

هو تفاعل بین طرفین أو أكثر معا في حدث أو  الإتصالالتعریف الإجرائي للإتصال:  -

موضوع معین داخل المؤسسة بهدف تبادل المعلومات و الأفكار و رسائل معینة أو نقل 

مهارات من فرد لآخر ، فهو إذا عملیة مشتركة تهدف أساسا للوصول إلى أحداث الفهم 

 المرسل (الموظفین )المشترك والإنسجام المتبادل  بین الموظفین ، أي هو كل اتصال بین 

دماتیة إتصالات الجزائر و المستقبل (زبائن مؤسسة إتصالات الجزائر )داخل المؤسسة الخ

 العاصمة بغرض توصیل المعلومات و التفاهم فیما بینهم.ب

 " communication interneمفهوم الإتصال الداخلي: "-3

                                                           
، دیوان المطبوعات الجزائر ، بن عكنون ، 1، ط الاتصال في المؤسسة ، دراسة نظریة و تطبیقنصر قاسیمي:  - 1

 .07، ص 2011
، دار الیازوري للنشر و التوزیع ، 1، ط الاتصال في المنظمات العامة وبین النظریة و الممارسةالعلاف :بشیر  - 2

 .17، ص 2009عمان ، 



 الإطار المنھجي 
 

- 27 - 
 

مات الخاصة بالمؤسسة یقصد بالإتصال الداخلي عملیة نقل و تبادل المعلو إصطلاحا: 

داخلها و خارجها ، و هو وسیلة لتبادل الأفكار و الإتجاهات و الرغبات و الآراء بین 

  أعضائها، وذلك یساعد على الإرتباط و التماسك ، و من خلاله یحقق المسؤول أو معاونوه

 

امة التأثیر المطلوب في تحریك الجماعة نحو الهدف ، و یعتبر الإتصال أیضا أداة هأو 

 .1حداث التغییر في السلوك البشريلإ

و یعرفه إبراهیم أبو عرقوب بأنه:"عبارة عن إتصال المنطوق أو المكتوب یتم داخل المؤسسة 

لاقات على المستوى الفردي و الجماعي، و یساهم في تطویر أسالیب العمل و تقویة الع

 .2الإجتماعیة بین الموظفین

           "مجموعة من الإجراءات و الطرق و الوسائلفي حین یعرفه فؤاد شریف على أنه 

لیمة و الترتیبات التي تكفل إنتاج و توصیل واستخدام البیانات اللازم توفیرها لإتخاذ قرارات س

 3الإتجاه و صحیحة التوقیت

فالإتصال الداخلي هو عملیة نقل المعلومات و المهاراتوالإقتراحات من طرف لأخر  منه 

واء كان ذلك الطرف شخص أو جماعة من أجل تحقیق الهدف الذي داخل المؤسسة س

 وجدت من أجله.

 التعریف الإجرائي للإتصال الداخلي: 

                                                           
 .22،ص2001،المكتب الجامعي الحدیث، مصر " مدخل إلى علم الإتصال": منال طلعت محمود - 1
 1993دار محمد لاوي ، الأردن ،(دط ) ، ، " الإجتماعيالإتصال الإنساني و دوره في التفاعل ": إبراهیم أبو عرقوب -2
 .  163ص   ،
 .07ص ،1967المعهد القومي للإدارة العلیا، القاهرة، ، 2ط "الإتصال و عملیة الإدارة نظام" : فؤاد شریف - 3
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العاصمة، دماتیة إتصالات الجزائر بهو الإتصال الذي یحدث بین الموظفین في المؤسسة الخ

و یقصد به نقل و تبادل المعلومات الخاصة بالمؤسسة داخلها و خارجها، و هو وسیلة 

لتبادل الأفكار و الإتجاهات و الرغبات و الآراءبینأعضائها ، و هذا من أجل تحقیق التفاهم 

 خدماتیة إتصالات الجزائرفیما بینهم و تبادل الآراء و مناقشة الأعمال المتعلقة بالمؤسسة ال

 العاصمة.ب

 

 L’entrepriseمفهوم المؤسسة:  -4

 ورد لسان العرب لإبن منظور في فعل أسس ، الأسس و الأساس: كل مبتدأ الشيء.لغة:

المؤسسة بصورة عامة هي تركیبة یبتدعها الإنسان بالتعاون مع الأفراد الآخرین إصطلاحا: 

 في المجتمع.

الملكیةو المشروع الاقتصادي و الهیئات  فالمؤسسة تشمل التنظیمات القائمة في المجتمع و

 الدینیة و السیاسیة و القانونیة.

كما تعرف بكونها صورة عقلانیة للنشاط یقوم به مجموعة من الأشخاص من اجل 

 .1تحقیق أهداف مشتركة و محددة الاعتماد على نظام تقسیم العمل تحت قیادة سلطة

  : المؤسسة هي الوحدة التي تجمع فیها و تنسق العناصر البشریة " لتروشي"كما یعرفها _

 .2و المادیة للنشاط

                                                           
، دیوان المطبوعات الجامعیة ، بن 1، ط مؤسسة الإعلام و الاتصال الوظائفي ، الهیكل ، الأدوارجمال العیفة : - 1

 .6-5ص ص ،2010عكنون، الجزائر ، 
 .9، ص 1998، المحمدیة العامة ، الجزائر، 1،ط "المؤسسة الاقتصادیة"ناصر دادیعدوان : - 2
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كما تعرف بأنها : الإطار الذي یجمع بین العاملین و الوسائل و الإمكانیات التي  -

 .1بواسطتها یستطیع الإداري القیام بتنفیذ خططه

 التعریف الإجرائي للمؤسسة: 

المؤسسة هي الهیكل التنظیمي و الحیز الذي یظم كل من الإمكانیات المادیة و البشریة     

لتنفیذ الخطط الإداریة من أجل تحقیق أهداف مشتركة محددة وتعتمد على التقسیمات التي 

العاصمة"، حیث تقوم بتقدیم خدمة ماتیة "إتصالات الجزائر بتجرى داخل المؤسسة الخد

لجمهورها الخارجي ، أي تساهم في تحسین الخدمة من أجل تحقیق  إتصالیة أو إستفساریة

 .رفاهیة زبائنها

 Institution de serviceمفهوم المؤسسة الخدماتیة:  -5

منظمة تقوم على أساس أشخاص قادرین و ممتمكنین من تعد المؤسسة الخدماتیة إصطلاحا: 

تهدف الى تحقیق أرباح و ذلك ن طریق اتباع حاجیات  وسائل خاصة العملیة الإقتصادیة ب

حیث یستفید من خدماتها من مختلف الأشكال و الأنواع ، فهي تبیع له و رغبات الزبون 

الخدمة مباشرة ، مما یجعلها تضطر لتوسیع مجال علاقاتها مع الزبائن لتضم أكبر عدد 

لاع السریع والمباشر على رغبات ممكن منهم، إن هذا التوسیع یسمح للمؤسسة الخدمیة بالاط

 2الزبائن وأذواقهم وهذا من أجل تحسین نوعیة الخدمة المقدمة.

خدمات الإتصالیة یقصد بها مزیج متنوع من ال التعریف الإجرائي للمؤسسة الخدماتیة:

مؤسسة إتصالات  ت ، خدمات للأفراد و خدمات للشركات ، و نجد مثلاخدمات الأنترن

     ت ثابت و الهاتف المحمول و الأنترنالتي تشمل أنشطتها الهاتف ال العاصمةوالجزائر ب

                                                           
، ص 2011، دار المسیرة للطباعة و النشر ، عمان ، 7، ط" أصول التنظیم و الأسالیب"محمد شاكر عصفور : - 1

124. 
 تخصص مذكرة ماستر في علوم التسیر ،"،  أثر تكنولوجیا المعلومات على أداء المؤسسات الخدماتیة":یمان یحیاوي إ -2

 .34،ص2018ادارة أعمال ، جامعة العربي بن مھدي أم البواقي ،
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و الاتصالات عبر الأقمار الصناعیة ، حیث أنها تسعى إلى تحقیق أفضل و أحسن 

 الخدمات لزبائنها.

 "le publicمفهوم الجمهور: "-6

جماعة القوم ، أو معظم القوم و هو من الفعل جمهر: یعني  جمعه جماهیر معناه :لغة: 

 1ع الناس حول ظاهرة واقعة حدثتتجم

الجمهور في استخدام علماء الاجتماع یشیر إلى تكوین اجتماعي غیر محدد  إصطلاحا:

أن مفهوم  lundborgالشخصي ، فیقول  یشترك أعضاءه في مصالح نتجت بغیر الإتصال

نطبق على أي وحدة طبیعیة أو جغرافیة أو سیاسیة ، و بهذا المعنى لا یتحتم أن ی الجمهور

 .2للأدب و جمهورا للریاضة یقال أن هناك جمهورا للموسیقى و جمهورا

عرفه" محمد عبد الحمید"على أنه حشد أو عدد كبیر من الناس ، لا تجمعهم خصائص أو 

منعزلین عن بعضهم ،  سیمات واحدة ، غیر متجانسة ، غیر معروفین للقائم بالإتصال

 .3البعض إجتماعیا

هو مجموع الزبائن و العملاء الذین یقصدون مؤسسة إتصالات  التعریف الإجرائي للجمهور:

الجزائر بالعاصمة ، و الذین یستفیدون من منتجات و خدمات هذه المؤسسة ، و حرص هذه 

 الأخیرة على تلبیة طلباتهم و كسب رضاهم و تأییدهم .

 السابقة : ) الدراسات9

مهما لا بد من الإطلاع علیه قبل إجراء البحث العلمي،لأن  تعتبر الدراسات السابقة عنصرا

هذا الأخیر یساعدنا في صیاغة تساؤلات و أهداف الدراسة ، فمن الضروري المراجعة      

                                                           
 .336،ص1986، دار الشرق،3،ط "قاموس عربي "المنجد الأبجدي: -1

 21،ص2009المكتبة العصریة،مصر،(دط) ،، "الإتصال الجماهیريالمدخل إلى "حمد محمد موسى:  - 2

 89،ص2000، مكتبة الإعلام،سوریة،1، ترجمة: أدیب خضر،ط"نظریة التلفزیون"جون كوهر:  -3
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و الإطلاع على الدراسات السابقة المشابهة و المطابقة لدراستنا و محاولة تحلیلها و تفسیرها 

 .و مقارنة النتائج التي تتوصل إلیها 

 _ الدراسة الأولى :

" دور العلاقات العامة في تفعیل علاقة المنظمة  تحت عنوانمحمد مصلح ضاوي العتیبي ،

دراسة میدانیة مقارنة على جمهور المستفیدین من خدمات جوازات بجمهور المستفیدین " 

قسم    الخروج و المزاحمیة ، جامعة نایف العربیة للعلوم الأمنیة ، كلیة الدراسات العلیا

    .2003العلوم الإدایة 

إنطلقت الباحثة في إشكالیتها من موضوع العلاقات العامة بصفة عامة ، مبرة دورها في     

تكوین السمعة الطیبة و صورة ذهنیة ممتازة عن المؤسسة لدى مختلف فآت المتعاملین معها 

 الجوازات في الخرج  بالإظافة لمحاولة الباحثة الكشف عن إتجاهات جمهور المستفیدین من

 و المزاحمیة نحو دور العلاقات العامة في تفعیل علاقة الجوازات و جمهور المستفیدین .

ماهو دور العلاقات العامة في تفعیل علاقة إدارة كانت صیاغة التسائل الرئیسي كالآتي :

 1*   الجوازات في كل من الخرج و المزاحمیة ؟ 

 فرعیة تمثلت في : تنبثق عنه تسائلات

مامدى حرص إدارة العلاقات العامة على معرفة آراء و شكاوي جمهور المستفیدین  -

 إتجاه إدارة الجوازات و الإجابة عن إستفساراتهم .

الیب العمل إهتمام إدارة العلاقات العامة بكسب رضا الجمهور لسیاسة و أس مامدى -

 المتبعة  . اتفي الجوازات و الإجراء

                                                           
الة ، رس: " دور العلاقات العامة في تفعیل علاقة المنظمة بجمھور المستفیدین "ضاوى العتیبي  محمد مصلح*    

  1ماجستیر    في العلوم الإداریة ، كلیة الدراسات العلیا ، جامعة نایف العربیة للعلوم الأمنیة ، الریاض ، 2003 . 
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أهمیة الدراسة في الكشف عن مفهوم العلاقات العامة كونه عنصر تسعى من  تلخصت

 خلالها المؤسسة للتواصل مع جمهورها و تحقیق أهدافها.

و قد هدفت هذه الدراسة إلى معرفة مدى كفاءت المواد الإعلامیة التي تخص إدارة الجوازات   

زات ، ومدى حرصها على و التي تزود جمهور المستفیدین بمعلومات مستمرة عن الجوا

معرفة آراء و شكاوى جمهور المستفیدین إتجاه إدارة الجوازات و الإجابة عن إستفساراتها 

 لكسب رضا الجمهور لسیاسة و أسالیب العمل في الجوازات و الإجراءات التبعة .

 لجمع أكبر قدر ممكن من البیانات العلمیة المتعلقة المنهج الوصفيإعتمدت الباحثة على 

 مراجع من المزاحمیة.100مراجع من الخرج ، و 150بدراستها ، و إختارت عینة مكونة من 

  1:*   توصلت هذه الدراسة إلى النتائج التالیة 

أن إدارة العلاقات العامة في كل من الخرج و المزاحمیة حریصة بدرجة عالیة على  -

ت و الإجابة عن معرفة آراء و شكاوي جمهور المستفیدین إتجاه إدارة الجوازا

 إستفساراتهم

هناك إهتمام كبیر من قبل إدارة العلاقات العامة في كل من الخرج و المزاحمیة  -

بكسب رضا الجمهور لسیاسة و أسالیب العمل في الجوازات و الإجراءات المتبعة ، 

 و عدم وجود سلبیات تؤثر في طبیعة أداء العلاقات العامة .

 أوجه التشابه و الإختلاف : -

تتشابه هذه الدراسة مع دراستنا هن حیث مضمون الدراسة حول جمهور المستفیدین أو 

 الزبائن أو الخرج ، حیث یمكن تعمیم نتائجها على دراستنا .

                                                           
نفس المرجع  " ،" دور العلاقات العامة في تفعیل علاقة المنظمة بجمهور المستفیدین:محمد مصلح ضاوي العتیبي-*   1

 السابق
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تختلف عن دراستنا في نوع المنهج المعتمد في هذه الدراسة ، حیث إعتمدت على المنهج 

 حي .الوصفي ، أما في دراستنا إعتمدنا على المنهج المس

_ إستفدنا من هذه الدراسة : في بناء إطار نظري مناسب لدراستنا فیما یتعلق بالمتغیر الثاني 

كما سمحت لنا الإطلاع على الطریقة المنهجیة التي إعتمدت علیها لمعرفة كیفیة إنشاء 

 خطة البحث .

 

 

 

 _ الدراسة الثانیة :

" دور العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة  ، تحت عنوانرزیقة لقصیردراسة 

   دراسة میدانیة بمؤسسة الأملاح بقسنطینة ،مذكرة ماجستیر في علوم الإعلامالإقتصادیة "

و الإتصال ، تخصص وسائل الإعلام و المجتمع ،قسم علوم الإعلام و الإتصال ، كلیة 

 1*   م 2008_ 2006، قسنطینة العلوم الإنسانیة و العلوم الإجتماعیة ، جامعة منتوري 

  تنحصر إشكالیة الدراسة في دور العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة الإقتصادیة 

و منتجاتها ، و دراسة كیف تحاول المؤسسة التعریف بنفسها ، و محاولة كسب ثقة و تقدیر 

 جمهورها الخارجي .

 التالیة :وقامت بمعالجة هذه الإشكالیة من خلال التساؤلات 

                                                           
 ماجستیر في علوم الإعلام  رسالة، العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة الإقتصادیة "" دوررزیقة لقصر: *     -1

و الإتصال ، تخصص وسائل الإعلام و المجتمع ،قسم علوم الإعلام و الإتصال ، كلیة العلوم الإنسانیة و العلوم 
 9-7، ص ص  2008_ 2006الإجتماعیة ، جامعة منتوري ، قسنطینة 
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كیف تساهم مصلحة العلاقات العامة في تشكیل صورة حسنة عن المؤسسة الإقتصادیة  -1
 للأملاح لدى جمهورها الخارجي ؟

 هل تحظى مؤسسة الأملاح بمعرفة واسعة في أوساط أغلب جماهیرها ؟ -2

 أما بالنسبة للفرضیات كانت :

عن مؤسسة الأملاح بقسنطینة یساهم نشاط العلاقات العامة في تشكیل صورة حسنة  -1
 لدى جمهورها الخارجي .

 تحظى مؤسسة الأملاح بقسنطینة بمعرفة واسعة في أوساط جمهورها الخارجي . -2

 و تتمثل الأهداف الأساسیة التي تسعى إلى تحقیقها في :

الكشف عن مدى وعي السؤولین بدور العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة  -
 الإقتصادیة .

 ظهار مدى مساهمة العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة الإقتصادیة .إ -

 :*1في حین تلخصت أهمیة الدراسة في 

أهمیة صورة المؤسسة و تزاید الإهتمام بهذا الموضوع یجعل من الأهمیة بمكان أن تولى  -
 هذه الموضوعات ذات الصلة بالصورة أهمیة بالغة في البحث و الدراسة .

و ضمان سیر العمل و بالإتصال  بالإتصال الداخلي لتحقیق الإستقرار الإهتمامتزاید  -
 الخارجي لضمان إستمراریة المؤسسة الإقتصادیة في ظل المنافسة 

و لتحقیق منهجیة هذه الدراسة إعتمدت على  المنهج الوصفي التحلیليإستخدمت الباحثة 
 ةالأدوات التالیة : الملاحظة ، المقابلة ، الإستمار 

 أوجه التشابه و الإختلاف  -

                                                           
                نفس المرجع السابق، العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة الإقتصادیة "" دوررزیقة لقصر: -*

 31- 11-9ص  صص 
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تتشابه هذه الدراسة مع دراستنا من حیث الأهتمام بالإتصال الداخلي لتحقیق الإستقرار      

 و إستمراریة المؤسسة في ظل المنافسة .

على المنهج  تتختلف عن دراستنا  في نوع المنهج المعتمد في هذه الدراسة ،حیث إعتمدت

 الوصفي التحلیلي ،أما في دراستنا إعتمدنا على المنهج المسحي .

إستفدنا من هذه الدراسة فیما یخص الجانب المنهجي و الجانب النظري و تحدید _ 

   المصطلحات الخاصة بجمهور المؤسسة كما ساعدتنا في الحصول على المراجع .



 

الدراسة خلاصة   



 

 

 داخلي الاتصال ال مدخل مفاهیمي حوللفصل الأول: ا 

 الفصل تمهید

 داخلي المبحث الأول: مفهوم الاتصال ال

 داخليالاتصال ال ني : أنواعالمبحث الثا

 يداخل: أهمیة الاتصال الثالثالمبحث ال

 يداخلالاتصال الو تقنیات : وسائل رابعالمبحث ال

 المبحث الخامس : وظائف الإتصال الداخلي 

 داخلي :  معوقات الاتصال السادسالمبحث ال

 خلاصة الفصل
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 :تمهید  

من أقدم الظواهر الإنسانیة ، وتتركز أهمیتها من خلال  تعتبر عملیة الإتصال       

الدور الذي تلعبه هذه الأخیرة في نقل أفكار الإنسان ، نوایاه، رغباته، و معلوماته إلى 

الآخرین، كما أنها ظاهرة هامة و أساسیة في الحیاة ، وأداة ضروریة لتنظیم واستقرار 

 حیاة الإنسان الاجتماعیة.

یزال عاملا مهما في التطور و التغیر الاجتماعي ، الثقافي كان الإتصال و ما 

والإقتصادي، ویعتبر الإتصال الداخلي عبارة عن عملیة متداخلة بهیكل التنظیم والرقابة 

والقیادة، و عملیة صناعة القرار ، كما أن فهمها یساعد على التعرف على حقیقة الظاهرة 

  اتخاذ القرارات على درجة عالیة من الأهمیة التنظیمیة ،ویعتقد الباحثین أن الإتصال و 

 و إذا لم یكونا متطابقین فمن الصعب فصلهما و التمییز بینهما.

 و نحاول من خلال هذا الفصل التطرق في المبحث الأول إلى مفهوم الإتصال        

الداخلي ، و في المبحث الثاني نتطرق إلى أنواع الإتصال الداخلي و ذلك من خلال 

وف بشيء من الشرح على أشكاله الرسمیةو غیر الرسمیة، وفي المبحث الثالث الوق

 نتطرق إلى أهمیة الإتصالالداخلي،و في المبحث الرابع و الخامس سنتطرق إلى وسائل 

و تقنیات الإتصال الداخلي و وظائفه، و في الأخیر سنتطرق إلى معوقات الإتصال 

 الداخلي.
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 الإتصال الداخليالمبحث الأول: مفهوم 

یقصد بالإتصال الداخلي عملیة نقل و تبادل المعلومات الخاصة بالمؤسسة         

داخلها و خارجها، و هو وسیلة لتبادل الأفكار و الإتجاهات و الرغبات و الآراء بین 

أعضائها ، و ذلك یساعد على الإرتباط و التماسك ، ومن خلاله یحقق المسؤول أو 

المطلوب في تحریك الجماعة نحو الهدف ، و یعتبر الإتصال أیضا أداة  معاونوه التأثیر

 .1حداث التغییر في السلوك البشريهامة لإ

عملیة الاتصالات بأنها "العملیة "Prestonبرستون"و" Moukinsموكنز"یعرف         

التي یتم من خلالها تعدیل السلوك الذي تقوم به الجماعات داخل التنظیمات و بواسطة 

 .2ائل لتحقیق الأهداف التنظیمیة"تبادل الرس

و في تعریف آخر: هو الأداة الأساسیة لتحقیق الكثیر من الأهداف داخل التنظیم         

كالمصلحة و التحضیر و تكوین الدافعیة لدى العاملین ، و مختلف عملیات الإقناع ، و كل 

عملیات التفاعل التي تتم من داخل المؤسسة من خلاله یتم نقل و تبادل كل الرموز الثقافیة 

 3اف المعنیة و فیما بین أقسامهلقة بالتسییر إلى الأطر وتلك المتع

اما محمد فهمي العطروزي " فیعرف الإتصال الداخلي داخل المؤسسة بأنه عملیة تتم عن 

طریقها إیصال المعلومات سواء كانت معلومات علمیة أو تعبیریة و من أي عضو في 

تصال من مستوى أقل  الهیكل التنظیمي في المؤسسة إلى عضو آخر ، و قد یكون الإ

والعكس، أو في مستوى أفقي ، یهدف إلى إحداث تغییر من أي نوعو یكون الإتصال إما 

                                                           
 .22،ص2001، (د،ط)، المكتب الجامعي الحدیث، مصر،مدخل إلى علم الإتصالمنال طلعت محمود،   -1
دار  5طالسلوك التنظیمي ، دراسة السلوك الإنساني الفردي و الجماعي في منظمات الأعمال، محمد قاسم القریوتي،-2

 .218،ص2009النشر، عمان، الأردن،
،  2011الجامعیة ، الجزائر، ، دیوان المطبوعات1،ط الإتصال في المؤسسة،دراسة نظریة و تطبیقیةناصر قاسمي ، -3

 . 10ص 
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 الھدف                    قناة الإتصالإستجایة
 

 

 

 

 تغذیة راجعة 

 

 

 

 

للحصول على معلومات و بیانات أو لإعطاء تعلیمات و توجیهات بقصد أداء و تسییر 

لة العمل و على ذلك یصبح الإتصال أداة من أدوات التأثیر على الأفراد و وسیلة فعا

 . 1غییرفي سلوكهم"التلإحداث

و منه فإن الإتصال الداخلي هو الذي یتم داخل المؤسسة بین مختلف مستویاتها ، ویهتم 

 هدافبسیر المعلومات و الحقائق بین العمال لتحقیق الأ

 : الإتصال الداخلي)1(الشكل 

 

 الإتصالبنیة  

                    

 

 

  

 

 

  http :llwww.fao.orglwairdocslaf196alaf196a02.htmلمصدر:ا

                                                           
 .341،ص1960،عالمالكتب،القاهرة،1،طالإداریة في المؤسسة و الشركاتالعلاقات محمد فهمي العطروزي، -1

 

بلالمستق  المرسل 
 الرسالة

 الإستجابة قناة الإتصال
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 المبحث الثاني: أنواع الإتصال الداخلي

 الداخلي هما:  هناك نوعین من الإتصال

الذي یتم في إطار التنظیم ، أي له إجراءات وقواعد  الإتصال هوالاتصالات الرسمیة :-1

رسمیة یسیر وفقها و تكون واضحة لجمیع أفراد المؤسسة ، وهذا النوع من الإتصال یتم عبر 

        التسلسل التنظیمي للمؤسسة وهذا التنظیم هو الذي یحدد المسؤولیات وتقسیم العمل 

 و العلاقات الوظیفیة داخل المؤسسة.

و هي التي تتعلق بالعمل داخل المنظمة و تتم بوسائل تعتمدها المنظمة، و تكون ضمن 

إطار رسمي و الهیكل التنظیمي للمنشأة و من خلال العلاقات التي تحكمها اللوائح والقوانین 

تصال الرأسي الصاعد أو أي البیروقراطیة ، و یتم ذلك بصورة الإتصال الرأسي سواء الإ

 .1رأسي النازل أو الإتصال الأفقيالإتصال ال

و یطلق علیه الإتصال من الأعلى إلى الأسفل، و هو ذلك الإتصال  الاتصالات النازلة : -أ

الذي یتجهمن قمة الهرم الإداري إلى القاعدةو یسمى بالإتصال النازل، و عادة ما یحتوي 

مات و السیاسات و تكون طبیعة هذه الاتصالات توجیهیة على الأوامر و القرارات و التعلی

 .2ن و توجیههم في الإتجاه الصحیححیث تهدف إلى رقابة العاملی

و یعد هذا النوع من الإتصال الأكثر شیوعا یتم من خلاله نقل ، إعادة المرسلة من أوامر 

 تعلیمات و بلاغات عبر تسلسل هرمي من القیادة إلى القاعدة.

و یجب على المسؤول أو المدیر أن یمد للعاملین في المؤسسة المعلومات اللازمة و یتم 

 وضع خطة للإتصال حتى تكون هناك إتصالات فعالة.

خلق جو من الثقة بین المرسل و المستقبل هذا یسهل التوافق و الاتفاق بین الرئیس  -
 والمرؤوس.

                                                           
 .54،ص2009أسامة للنشر و التوزیع، الأردن،عمان، 1طالإتصال الإداري و الإعلامي ،حمد عبد أبو سمرة ، -1
 .156،ص2004الأردن،، دار المسیرة للنشر و التوزیع و الطباعة ، عمان،  1طأساسیات علم الإدارة ،معلي عباس : -2
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 ل من الإدارة والعاملین على حدك یجب معرفة قنوات الإتصال وأنواع المعلومات لدى -
 سواء.

 یجب الاهتمام بعامل التوقیت السلیم في نقل المعلومات . -

من الأسفل إلى الأعلى ، و هي على العكس تماما  یكون إتجاههالاتصالات الصاعدة: -ب

من الاتصالات النازلة ، فهي تبدأ من المستویات الإداریة الدنیا و تنتهي بالمستویات العلیا 

وهي تخدم أهداف مثل: رفع التقاریر و المعلومات العكسیة عن المنجزات المحققة من 

   و المعلومات القادمة من الرؤساء المرؤوسین، شكاوىو هي وسیلة لتأكید فهم الاتصالات 

        لرفع آراء و أیضا وسیلة لإدارة التنسیق و النشاطات في المستویات الدنیا، و وسیلة 

 .1و مقترحات المرؤوسین

 2و في هذا النمط :

مع الإمداد  یجب على الإدارة معرفة أنواع المعلومات المناسبة لهذا النوع من الإتصال

 بالقنوات الملائمة.

یجب أیضا أن لا یكون الإتصال الصاعد إجباریا و غیر مرغوب فیه مع وجود إرتباط بین 

 الإتصال الصاعد و الهابط.

یتناول هذا البعد الإتصالي إرسال واستقبال المعلومات بین الإدارات  الاتصالات الأفقیة:-ج

احد،و هذا البعد یعتبر أمرا حیویا لنجاح الأداء في و الأفراد الذین هم على مستوى تنظیمي و 

المنظمة إذ عن طریقه یتم التنسیقبین وظائفها المختلفة، حیث یتمیز هذا الإتصال بحریة 

 تبادل المعلومات بین العاملین من مختلف المستویات و حسب الضرورة.  

                                                           
 2007،الأردن ي للنشر و التوزیع، عمان،، دار الیازور 1طالعملیات الإداریة مبادئ و أصول وعلم وفن،ضرار العتیني: -1

 .207 ص
 .471مرجع سبق ذكره،ص مقارن، ىالأسلوب الإنساني و التنظیمي من منظور كلحمد ناصر العدیلي :م-2

 



 الفصل الأول                                                مدخل مفاھیمي حول الإتصال الداخلي 
 

- 42 - 
 

مفتوحة بین عینة و تتمیز هذه الاتصالات بالدیمقراطیة التي تقوم على وجود قنوات م

 .1المستویات المختلفة

 و في هذا النمط : 

یجب إنشاء دور جدید تكاملي بالمنطقة لتسهیل عملیة الإتصال ، هذا عندما تصبح قیادة  -

 العملیات الجانبیة بمثابة مشكل.

و الإتصال الأفقي یسمح عادة بالحصول على معلومات لا یمكن الحصول علیها عن  -

 العمودي. طریق الإتصال

 یجب تشكیل فریق عمل بصیغة دائمة لتعرف المشاكل الداخلیة . -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
  238قاسم القریوتي ، السلوك التنظیمي ، مرجع سبق ذكره ، ص مد مح -1
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 ): الإتصالات الإداریة النازلة والصاعدة و الأفقیة.2الشكل (

 

 

 

 

 الإتصالات الأفقیة                        

 الإتصالات

 النازلة 

 

 

الإدارة ، معهد "السلوك الإنساني و التنظیمي من منضور كلى مقارن  محمد ناصر ، العدیلى :": المصدر

 .470ص  1995العامة ، الریاض ، 

 هي عبارة عن الإتصالات التي تتم بین الأفراد والجماعات  :الإتصالات غیر الرسمیة -2

، و یتم غالبا خارج عن 1د محددة وواضحة و تمتاز بسرعتها و تكون عادة بدون قواع

القنوات الرسمیة داخل المؤسسة، كما یتم بین مستویات إداریة مختلفة متخطیا خطوط 

اه إلى السلطة الرسمیة ، و لا یتم الإتصال غیر الرسمي داخل المؤسسة فقط، بل قد یتعد

 اللقاءات و الرحلات والإجتماعات غیر،سسة من خلال الإتصالات الشخصیةالمؤ  خارج

 .میةالرس

                                                           
 54محمد عبد أبو سمرة ،الإتصال الإداري و الإعلامي ، مرجع سبق ذكره ص-1

 مدیر إدارة( أ )

 المدیر العام

 رئیس قسم (ه) رئیس قسم (و)

 مدیر إدارة (د)

 

 مدیر إدارة (ج)

 

 مدیر إدارة (ب)

 

)2رئیس وحدة ( ) 1رئیس وحدة( 
 

)4رئیس وحدة (  

 

)3رئیس وحدة(  
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 ) أنواع الإتصال الداخلي في المؤسسة3شكل رقم (

 

 

 

 

 

الداخلي في تحسین المهام الإداریة داخل  : "فعالیة الإتصالة كنزة بلقاسم ، صبرینة بوقلود المصدر :

  ، مذكرة ماستر في علوم الإعلام و الإتصال تخصص إتصال و علاقات عامة المؤسسة الخدماتیة"

، كلیة العلوم الإنسانیة و الإجتماعیة ، جامعة العربي بن مهیدي ، أم البواقي   العلوم الإنسایة  قسم

  30، ص 2016 - 2015

 تصال: و من فوائد هذا الإ

 توطید العلاقة بین الموظفین و ذلك یخلق جو مریح للعمل .

 تطویر مهارات و قدرات الموظفین و تبادل الخبرات و التجارب.

 المبحث الثالث: أهمیة الإتصال الداخلي

یساهم الإتصال الداخلي في تحقیق الإستغلال الأمثل لطاقات و قدرات المورد البشري 

توفیر البیئة الملائمة للعمل، فالإتصال الداخلي یسعى للتنسیق  للمؤسسة ، و ذلك من خلال

بین الوظائف و توفیر المعلومات وانتقالها ، و هو عملیة ضروریة لإتخاذ القرارات الفعالة 

 عن طریق المشاركة ، و كذا تفعیل العلاقة بین الإدارة و العاملین تسودها الثقة.                         

 ة الإتصال الداخلي في المؤسسة في المجالات التالیة:                                 و تبرز أهمی

 الإتصال الداخلي في المؤسسة

 إتصال غیر رسمي

 

 إتصال رسمي

 

 صاعد أفقي نازل 
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اتخاذ القرارات : حیث یلعب الإتصال دورا هاما في اتخاذ القرار، إذ عن طریقه یمكن  -

التي تأتي من الخارج و التي تساعد  تسهیل عملیة إیصال المعلومات و البیانات الصحیحة

 أفضل البدائل للوصول لأرشد القرارات.                                                   على اختیار

التوجیه: حیث یستطیع المدیر وباستخدام الوسائل المتاحة له أن یوجه و یحدد للعاملین  -

أهداف المؤسسة و الإمكانات التي تضعها تحت تصرفهم لمساعدتهم على تحقیق هذه 

                                                                                              الأهداف.        

التنسیق: حیث یقصد به التوفیق بین الأنشطة المختلفة في المؤسسة وهذا یتم بوجود  -

 : 1سسة.و تكمن الأهمیة أیضا فيقنوات إتصال جیدة في المؤ 

 إن قدرة العاملین على تحقیق الأهداف تعتمد على فاعلیة الإتصال في المنظمة.                 -

     إن الإتصال هو الوسیلة الأساسیة التي تؤدي إلى توحید الجهود المختلفة في التنظیم  -

             و هي وسیلة لإحداث التغییر في السلوك و التغییر في فلسفة المنظمة و سیاستها.          

     تعتبر الإتصالات بالنسبة للموارد البشریة الطریقة الفعالة في تكلیف الأفراد  بالواجبات -

 ج.مول التعلیمات و السیاسات و البراالمهام و اقناعهم بقبو 

 تعتبر الإتصالات الداخلیة أداة فعالة لمواجهة أي شائعات أو معوقات تواجه المؤسسة.    -

         الإتصال وسیلة أساسیة في تحسین الأداء و التبادل الفكري بین الرؤساء  یعتبر -

 و المرؤوسین وبین الإدارات المختلفة بالمؤسسة.   

و یتطلب تحقیق الأهداف كفاءة وفاعلیة عالیة في المنظمة ووجود نظام إتصال فعال بین  -

 العاملین من خلال العمل الجماعي.

                                                           
،(د،ط)، دار خوارزم العلمیة للنشر و التوزیع، جدة المملكة العربیة  أساسیات الإدارة الحدیثةأحمد عبد االله الحباب ، -1

 .180،ص2010السعودیة ،
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تخطیط، تنظیم،تنسیق، توجیه،رقابة ، اتخاذ القرار تتم من خلال  فالعملیة الإداریة من

 .1صالالإتصال  فهي تمثل ما یعرف بعنق زجاجة الإت

 

 ) أهمیة الإتصال الداخلي4الشكل(

 

 تخطیط 

 تنظیم 

 تنسیق 

 تتوجیه           إتصالا 

 تحقیق الأهداف                                                رقابة 

 القراراتخاذ
 

 

 مریم كسیرة، نبیلة قرواز، الإتصال الداخلي و أثره في تحسین أداء العاملین في المؤسسةالمصدر :

البویرة حاج ، كلیة العلوم الإقتصادیة و التجاریة وعلوم التسیر،جامعة أكلي محند أول

 17،ص2018/2019

 

 

 

 

                                                           
 .24،ص2008،مصر،الإسكندریةضات الفعالة ،(د،ط)،المفاو  ت والنجار ، تكنولوجیا الإتصالات والعلاقا فرید راغب -1

 

 مجموعة 

 العمل
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 الإتصال الداخلي المبحث الرابع: وسائل و تقنیات

عرفنا أن عملیة الإتصال بأنها عملیة تبادل المعلومات و الأراء و الأفكار بین شخصین 

    و على هذا الأساس تستعمل المؤسسة في اتصالها الداخلي وسائل متعددة  أو أكثر ،

  و متنوعة لضمان السیر الحسن للعمل ، فمنها المكتوبة و الشفویة والسمعیة البصریة 

 و ذلك حسب الأهداف التي توجه إلیهم المعلومات. 

I.  :یتم الإتصال الكتابي عن طریق الكلمة المكتوبة التي یصدرها المرسل الوسائل المكتوبة    

           إلى المستقبل ، و یمكن القول عنها بأنها القنوات الأكثر دقة في نقل المعلومات 

و الأسلوب الأكثر استخداما في المنظمات الكبرى و علیه لا بد أن یتم الإتصال الكتابي 

                                                                                             بالبساطة والوضوح ،و الدقة و یتم ذلك بوسائل أهمها :                                       

 ماع عملیحرر من طرف مسؤول یعمل داخل المؤسسة ، یكون مكتوبا بعد اجتالتقریر: .1

إلى  أو إجتماع إعلامي ، یعمل على توصیل المعلومات من المشاركین في الإجتماع

 .                     1ت للمشاكل المطروحة في المؤسسةبقیة المستخدمین و بهذا یتم بمقترحا

من الوثائق الداخلیة التي تستعملها المؤسسة في تعلیماتها الضروریة للسیر :ناتالإعلا  .2

 .                       2ثیقة رسمیة تحمل إمضاء و تاریخالحسن لمصالحها،و الإعلان هو و 

هي المعلومات أو التعلیمات الإداریة الموزعة على عدد    المذكرة(المدونة الإعلامیة): .3

    كبیرو محدد من المسؤولین ، و تتعلق بتنظیم العمل ، الأجور ، الحوافز الإجتماعیة

 و عامة المدونة الإعلامیة هي كل ما یتعلق بتغیر جدید في المؤسسة.                                 

تعتبر من وسائل الإتصال الخاصة التي تكتسب أهمیة بالغة في نقل جریدة المؤسسة: .4

الأخبار و المعلومات عن الأحداث المختلفة التي تتعلق بطبیعة العمل و مشكلاته 

بالعاملین وإسهاماتهم في تقدم العمل ، و ما یمیز هذه الوسیلة هو عملیة إشراك العاملین 

                                                           
 .160،ص1998الطلبة، بیروت، ،دارالإتصال و العلاقات الإنسانیة و الإداریة،(د،ط)مصطفى حجازي ، -1
 .161نفس المرجع السابق،ص -2
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یساعد على الإطلاع على أراء و أفكار العاملین واقتراحاتهم في إصدارها ، الأمر الذي 

 من خلالها یساهمون فیه من كتابات و تعلیقات.                                                                     

یشتمل على نبذة عن المنظمة و تطورها و نشاطاتها و إداراتها دلیل المنظمة:  .5

، وكل ما  الإنجازاتیة البارزة التي تعد منبع فخرها و مواعید العمل و والممارسات الإدار 

 یهم العاملین في المنظمة و سیاساتها .                                                                   

وسیلة سهلة التنفیذ و التسییر ، توضع عادة داخل المؤسسة أو في  لوحة الإعلانات: .6

 الراحة، و تسمح بنشر المعلومات المختلفة مثل معلومات متعلقة بالصحة الأمنأماكن 

 حقوق و واجبات العمال ، المعلومات الإقتصادیة و الإجتماعیة لظروف العمل.         

II. :یتم الإتصال الشفهي عن طریق نقل و تبادل المعلومات بین المرسل  الوسائل الشفویة 

ریق الكلمة المنطوقة ، و یتمیز هذا الأسلوب عن و المرسل إلیه شفهیا، أي عن ط

الكتابي لكونه أكثر سهولة و إقناعا للمرسل إلیه و ما یعاب علیه انه قد یعرض 

 :                                           1المعلومات المراد نقلها لسوء الفهم إذا لم تستخدم بشكل مناسب و نذكر من بینها

 و المستقبل  لمعلومات بین المرسلتشجع الحوار المباشر و تبادل اوسیلة الإجتماعات:  .1

 الإجتماعات: و نمیز بین نوعین من

هو اجتماع مباشر لعدد من المستخدمین مع المسؤول في اجتماع تبادل الخبرات:  -أ

بین الأفكار  و یتم تبادل الخبراتالمؤسسة سواء مدیر أو رئیس فرع، و من خلالها 

 .المشاركین

الإجتماع لعدد من الأعضاء أو الممثلین عن إدارة المؤسسة   هوالإعلامي: الإجتماع-ب

  ، كما یسمح بطرح الأسئلةتخدمین ویعمل هذا النوع عن نقل المعلومات إلى باقي المس

 الإقتراحات . و تقدیم

                                                           
المكتب العلمي ،(د،ط)،العامة في المؤسسات الإجتماعیة ،الأسس و المبادئ العلاقاتحمد عبد الفتاح محمد، ا -1

 .176للكمبیوتر و النشر و التوزیع،الإسكندریة،(د،س)،ص
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: لقاء تنظمه الإدارة بمشاركة إطارات من المؤسسة أو شخصیات من خارجها المحاضرات. 2

و من إیجابیاتها  تتعلق بالحیاة المهنیة أو غیرها تدور المحاضرة حول مسائل و مواضیعو 

 .اء المؤسسة و تساهم في تكوینهمأنها تساعد على الثقافة العامة لأعض

الإتصال الهاتفي من الوسائل الهامة في الوقت الحاضر و یتمیز هذا  یعتبر الهاتف:. 3

 .   1الإتصالات الشفویة بلا منازع  الاسلوب بإنخفاض تكلفته، فهو سید

 بالإتصال المباشر بین الأشخاص و هي مبنیة على الحوار.                       تكون المقابلة:. 4

III.  :هي التي تجمع بین الصورة والصوت بفضل التقدم التكنولوجي الوسائل التكنولوجیة 

الأنظار واستفادت  إلیها و ظهور تقنیات متطورة في مجال الإعلام و الإتصال، فتوجهت

 الداخلیة ومن یةو إدماجها ضمن الوسائل التي تعتمدها في عملیاتها الإتصالمنها المؤسسات

 :2هذه الوسائل

و التنسیق بین مختلف  هي شبكة الحواسیب الداخلیة ، تمكن من الإتصالالأنترنت: -1

 الأطراف المكونة للمؤسسة، و بالتالي تزید في فاعلیة التسییر و ربح الوقت والجهد.          

إذ ، ، و هو یحل محل الإتصال الشخصيیتم عن طریق الكمبیوتر البرید الإلكتروني: -2

       تیمكن لمسؤول المؤسسة أن یخاطب جمیع الأطراف و بالتالي التعرف على التساؤلا

 لها في الوقت المناسب.                                                                    و إیجاد الأجوبة

یمكن استغلال الإمكانیات التي یوفرها الكمبیوتر و تقنیة الشبكات الصحیفة الإلكترونیة: -3

لإصدار صحیفة إلكترونیة داخلیة، تكون عبارة عن فضاء إلكتروني یلتقي فیه كل عنصر 

 من عناصر العملیة الإتصالیة.                                                                           
                                                           

 .175بغداد،(د،س)،ص،1ط،مبادئ العلاقات العامة في الدول النامیة مختار تهامي، إبراهیم الدقدوقي،-1
مذكرة مقدمة لإستكمال متطلبات شهادة ماستر دور الإتصال الداخلي في تسییر المؤسسة الخدمیة ،وفاء خنیفر ،-2

و التجاریة و علوم التسییر ، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، الجزائر  أكادیمي ، تسویق خدمات ، كلیة العلوم الإقتصادیة
 .19،20ص 2013/2014
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 الإتصال الداخلي وسائل و تقنیات : )5(رقمكلالش           

 

 الإتصال الداخلي وسائل و تقنیات                    

 

 الوسائل التكنولوجیة                             ئل الشفویة              الوسا ة              الوسائل المكتوب

 الإجتماعات                          الأنترنت التقاریر                              

 الإعلانات                         الإجتماع الإعلامي                 البرید الإلكتروني

 الصفحة الإلكترونیة                    ونة الإعلامیة             إجتماع تبادل الخبرات المد

 المحاضرات                    جریدة المؤسسة  

 الهاتف                  دلیل المنظمة     

 المقابلة                    لوحة الإعلانات 

 

 من إعداد الطالبتین المصدر :
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 المبحث الخامس: وظائف الإتصال الداخلي

 یمكن ذكر وظائف الإتصال الداخلي في النقاط التالیة:

من مهامها توصیل أو الحصول على معلومات ، و هذه الوظیفة تقوم وظیفة التبلیغ: -1

بتبلیغ الحقائق كما هي دون تدخل إنساني و لا یمكن إعطاء أي فرصة للحكم الشخصي أو 

 العاطفة في أن یلعب دورا على محتویات المعلومات و یمكن تبلیغ:                               

 تقاریرال  

 تنفیذ واجبات   

 شرح خطوات العمل في فترة معینة 

 .1تبلیغ سیاسات و قرارات الإدارة

  تعني سلوكیات و تصرفات العاملین في المؤسسة عند تبلیغ الحقائق  : وظیفة الإقناع-2

و المعلومات ، فهي تساعد على تحقیق الإتفاق أو الإجماع بین الأفراد العاملین، كما أنها 

غیرات المطلوبة في وجهات نظر العاملین حول حدث معین تساعد في إحداث التحولات و الت

أو فكرة معینة، حیث مسؤولیة المرسل تمتد إلى قیام المستقبل باستلام الرسالة و الإقتناع بها 

 .  2لإقناع و الإقتناع أفضل و أحسنو بعدها نتقید بما جاء بها من تعلیمات ، و یحتاج ا

 

 

 

                                                           
 .144،ص2009دار أسامة للنشر و التوزیع ، الأردن،1طالإتصالات الإداریة ،فرج شعبان ، -1
راء للنشر ، دار إث1الإتصال و العلاقات العامة في إدارة المكتبات و مراكز المعلومات،طمحمد الدبس السردي، -2

 .33،ص2011الأردن،
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 وظیفة التفهیم ( التعلم):-3

*وظیفة التفهیم: تهتم بالقدرة على نقل المعلومات و الخبرات المكتسبة من شخص إلى آخر 

و یتوقف مستوى فهم المستقبل على التفاعل الذي یتم من خلال اتصالات ، إضافة إلى دقة 

           النقل في عملیة الإرسال .                                                                       

*وظیفة التعلیم: تظهر عند توجیه المرؤوسین و تدریبهم بالتعلیمات السلوكیة الخاصة بجمیع 

                       .                                                                            1المعرفیة والفكریة العلمیة المواقف داخل المؤسسة ، كما تهدف هذه الوظیفة إلى مستویاتهم

 وظیفة المساعدة على اتخاذ القرار (وظیفة الحوار و النقاش):-4

 عملیة اتخاذ القرار تعتمد على توفر عدة بدائل على أن یتم اختیار أحدهم بناءا على

 الإتصال و بیانات متوفرة و ممكن الحصول علیها،و هذا یعتمد على عملیة معلومات

الإتصالات التفاعلیة الجیدة یتم تبادل الآراء و الأفكار بین متخذي فعن طریق  ، المتبادلة

و لتوضیح مختلف وجهات النظر حول القضایا العامة و توفیر الأدلة لدعم الإهتمام  القرار،

 .     2شاركة على نحو أفضل في المؤسسةو الم

 

 المبحث السادس: معوقات الإتصال الداخلي

دورا هاما في كل مؤسسة ، إذ یساعد على فهم المعلومات والرسائل  یلعب الإتصال        

        التي التي تنقل داخل الهیكل التنظیمي، كما أن عملیة الإتصال تقوم على التماسك 

و الإنسجام و تبادل الخبرات بین العاملین، إلا أن هناك قیود تأثر سلبا على نشاطات 

لي یؤدي ذلك إلى عدم النجاح في وضع إستراتیجیة المؤسسة و نظامها الإتصالي و بالتا

 إتصالیة فعالة ، و یمكن حصر عوائق الإتصال الداخلي فیما یلي:                                                               

                                                           
 .146مرجع سبق ذكره،ص ،الإتصالات الإداریة :فرج شعبان  -1
 .19،ص2010دار أسامة للنشر ،الأردن،،1ط ،"الإتصال و التسویق بین النظریة و التطبیق: " أحمد النواعرة -2
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یعتبر حجم المؤسسة و تعدد مستویاتها العمومیة عائق أمام دوران أو العوائق التنظیمیة: ) أ

سیر المعلومات ، فالرسالة تمر بعدة مستویات قبل أن تصل إلى المستقبل الأخیر وفي كل 

مستوى تمر به الرسالة یتم التغییر في جوهرها و لا تحمل بتلك الدقة و الأهمیة ، وتعتب 

ل التي تعیق عملیة الإتصال في المؤسسة،إضافة إلى وجود العوائق التنظیمیة من أهم العوام

الأخطاء التنظیمیة التي تعیق الإتصال السلیم بین الرؤساء و العمال و التي تتمثل في:          

 عدم مطابقة التنظیم المخطط مع التنظیم المطبق.-

 عدم اعتراف العاملین بالخرائط التنظیمیة.-

 .1هاتحة تسیر فیها المعلومات في جمیع الإتجاعدم وجود قنوات للإتصال واض-

 عدم وضوح برامج المؤسسة أو المنظمة مما یؤدي إلى عدم تحدیث المؤسسة.-

 عدم معرفة غالبیة العاملین حقیقة عملهم مما یؤدي إلى عرقلة تحقیق الأهداف المرجوة.-

التي تحول دون إنجاح  من العوائق النفسیة و الإجتماعیةالعوائق النفسیة و الإجتماعیة:) ب

 عملیة الإتصال و بالتالي فشل في وضع إستراتیجیة محكمة داخل المؤسسة أو المنظمة.

 .ا یؤدي إلى انعدام روح المبادرةغیاب حریة العمال في إیداء الرأي حول مسائل العمل مم- 

إتصاف بعض القادة بصفات شخصیة مما یؤثر في عملیة الإتصال على جمیع  - 

ات مثل إتجاهاتهم للتعالي على الغیر أو عدم الرغبة في الإتصالو الجمود وعدم المستوی

 .التعاون مع الآخرین

قد تكون الوسیلة المستخدمة في عملیة الإتصال معوقات متعلقة بالوسیلة المستخدمة: ) ج

من الرسائل التي لا یمكن نقلها كتابیا أو  غیر مناسبة لطبیعة الرسالة، فهناك الكثیر
                                                           

 251.ذكره،ص، مرجع سبق دورالإتصال الداخلي في تسییر المؤسسة الخدماتیةوفاء خنیفر ، -1
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باستخدام الهاتف لنوع معین من السریة و بذلك تكون الوسیلة المستخدمة لیست ذات 

مصداقیة كافیة، وعلیه یجب على المرسل أن یختار وسیلة الإتصال المناسبة سواء كانت 

     .                                           1لك حتى یزید من فعالیة الإتصالشفویة أو كتابیة حسب الحاجة لذ

و هي من المشاكل الواسعة الإنتشار والتي أغلبنا یدركها ، حیث أن *حجم المعلومات: 

 متابعتهاو ثیرة مما یصعب فهمها المدراء و المشرفون على العمل غالبا تصلهم معلومات ك

حیث یعانون من نقص الوقت المطلوب لمتابعة هذه المعلومات،و علیه لا تكون إجابتهم 

                                                                                            صحیحة.          

تعتبر اللغة مادة التعبیر عن موضوع الإتصال ، فالكلمات التي تصاغ بها الرسالة *اللغة: 

غة سواء كانت شفویة أو كتابیة ، هي التي ترسم صورة أغراض الرسالة المراد تبلیغها ، فالل

شائعة و الكلمات لها معاني مختلفة ربما لسوء تفسیرها أو فهمها، إما تكون المعاني غیر 

واضحة ، أو بسبب التفاوت في التعلیم و الثقافة و البیئة وغیرها،أوبسبب اختلاف الأفراد 

المتصلین ببعضهم في المهنة ، المستوى التعلیمي ، لهذا فإن لكل مجموعات المختلفة في 

 .                                                            2لغة و مصطلحات خاصة بهالمؤسسة ا

 و للإتصال الداخلي وظائف أخرى منها: 

المساهمة في خلق وعي جماعي متماسك و متوافق داخل البیئة التنظیمیة الواحدةفیما  -

  ها بالمؤسسات الأخرى.         یتعلق بأهداف المنظمة و معاییرها واتجاهاتها و علاقات

توفیر فرصة للإبداع والإبتكار لدى العاملین في المؤسسة من خلال إتاحة المجال أمامهم   -

 لطرح الأفكار و المفاهیم التي تسهم في تطویر المؤسسة و الرقي بها.               

                                                           
ماستر، إدارة الأعمال مذكرةدورالإتصال الداخلي في تحسین اداء العنصر البشري في المؤسسة،حیاة بلحجار ، -1

الإستراتیجیة "كلیة العلوم الإقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر ، جامعة أعلي محند أولحاج البویرة، 
 .42ص 2013/2014الجزائر،

 .04ص رجع سبق ذكره،مدورالإتصال الداخلي في تحسین اداء العنصر البشري في المؤسسة،حیاة بلحجار ، -2
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ؤسسة كصمام المساهمة في امتصاص حالات عدم الرضى حیث یعمل الإتصال داخل الم -

أمان یمكن من خلاله أن یعبر العاملون عن اتجاهاتهم حول القضایا المختلفة و توصیل 

 أصواتهم للرؤساء.                                                                           

وفیر بقاء الرؤساء في المؤسسة على اطلاع مستمر على النشاطات التفصیلیة الدقیقة وت -

 المعلومات التي تمكنهم من اتخاذ القرارات.

 أهم وظائف الإتصال فیما یلي:  " BERNERT  ROBEN "و لقد لخص برنرتروبن -

 *التنسیق بین الأنشطة المتباینة للأفراد و الوحدات الفرعیة.

 *الحفاظ على خطوط السلطة و المهام.

 *تسهیل عملیات تبادل المعلومات داخل المؤسسة.

 *تسهیل عملیة تدفق المعلومات بین المؤسسة و الجمهور.

یمكن كذلك أن تشكل جماعة العمل عائقا أمام نجاح عملیة معوقات متعلقة بجماعة العمل: 

الإتصال الداخلي و هذا من خلال الإختلافات و الفوارق في السن ،الدخل،الثقافة، تباین 

الإختلاف الذي یولد التصادم وقد یصل  الرتب في الوظیفة ، و هذا ما یمكن أن یؤدي إلى

    إلى حد الصراع، كما قد یتصرف المشرف بطریقة متسلطة  و متعالیة و یرفض الحوار 

و التبادل مع من هو أدنى منه مرتبة ، و هذا قد یؤدي إلى تهمیش العامل و یقلل من 

 سة .إندماجه في المؤسسة و هذا ینعكس و یؤثر سلبا على المؤس
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 الفصل: خلاصة

مما سبق ذكره نتوصل إلى أن عملیة الإتصال الداخلي هي عملیة أساسیة و حیویة إلى    

جانب كونها عملیة مستمرة لا تقف عند وقت أو مرحلة معینة، و یتوقف نجاح أو فشل 

عملیة الإتصال لیس فقط على علم الفرد القائم بموضوع الإتصال ،بل على اعتبارات عدیدة 

ي صیاغة الأفكار واستخدام وسیلة الإتصال المناسبة ، وكفاءة استقبال و فهم منها: خبرته ف

تصرف الفرد الآخرالمستقبل لهذه  الأفكار، و حتى تبرز عملیة الإتصال بشكل صحیح لا بد 

 من العنایة بكافة عناصر العملیة الإتصالیة.

مكن للمدرین أن و أیضا أن الإتصال الداخلي عنصر ضروري لا بد منه ، فلا ی        

یؤدوا أعمالهم  ما لم تكن هناك أنظمة اتصالات جیدة داخل المؤسسة الخدماتیة ، فالمؤسسة 

  التي تطمح للرقي و الإزدهار هي التي تهتم بالإتصال و تحاول تطبیقه على أحسن وجه 

بالإتصال  و بالتالي تكون على علاقة مباشرة مع جمهورها الداخلي، لذا فإن الإهتمام

 لداخلي في المؤسسة حتما سیؤدي إلى نجاحها و تطورها.                                                     ا

 



 

 

 الثاني : خلفیة نظریة حول المؤسسة الخدماتیة  الفصل

 تمهید الفصل

 المؤسسة الخدماتیة المبحث الأول: مفهوم 

 الهیكل التنظیمي للمؤسسة الخدماتیة المبحث الثاني: 

 وظائف المؤسسة الخدماتیة المبحث الثالث: 

 خصائص المؤسسة الخدماتیة المبحث الرابع: 

 مراحل تطور المؤسسة الخدماتیة المبحث الخامس: 

 عوائق المؤسسة الخدماتیة المبحث السادس: 

 إجراءات تحسین الأداء المهنيالمبحث التاسع: 

 خلاصة الفصل
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 تمهید :

المهمة في عصرنا الحالي و التي  الاقتصادیةیعتبر قطاع الخدمات من الأنشطة         

، ذلك مع التطور الذي عرفه قطاع الخدمات حیث  20باتت تشهد نمو سریع خلال القرن

في احتلال مكانة هامة في حیاة المجتمعات التي تساهم في  أخذت المؤسسات الخدماتیة

رفاهیتهم واستقرارهم،ما جعلها تسعى إلى تطویر هذه الخدمات لتحقیق أهداف المؤسسة 

بكفاءة أكبر و تقسیم الخدمات بالشكل الذي یساعد مقدم الخدمة على الوصول لهدفه من 

 إرضاء الزبائن.    

الأخیرة إحساس متنامي من طرف المؤسسات الخدماتیة  فلقد بدأت في السنوات        

بأهمیة الخدمات كافة المداخلات الأساسیة في عملیة تسویق ما تنتجه من خدمات وقد زاد 

هذا الإحساس الطبیعة التنافسیة التي آلت إلیها السوق الخدماتیة ، حیث أدركت المؤسسة 

ضاعها في السوق یكمنان فیما تقدمه من الخدماتیة أن زیادة قدراتها التنافسیة و تعزیز أو 

خدمات متنوعة ، بل في تحقیق مستویات جودة عالیة من هذه الخدمات ، یهدف الحصول 

 على رضا العملاء و كسب إتجاهاتهم.

و من خلال هذا الفصل سوف نتطرق إلى مفهوم المؤسسة الخدماتیة و الهیكل         

ائفها ، إنتقالا إلى مراحل تطور المؤسسة التنظیمي لها، و تبیان أهم خصائصها ووظ

 الخدماتیة وأخیرا أهم المعوقات التي تعیقها.
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 المبحث الأول: مفهوم المؤسسة الخدماتیة

ات تعرف المؤسسة الخدماتیة على أنها : هیكل منظم لقدرات خاصة لتقدیم خدم        

مجال الخدمات تقدم فعلیا فالشركات و المؤسسات العاملة في ، 1مختلفة الأشكال و الأنواع

هیئات الأنواع المختلفة من الخدمات إلى المستهلكین سواء كانوا أفراد أو مؤسسات ، فهي 

تستخدم أشخاص محترفین ، و تقوم بتأخیر مهاراتهم لإیصال الخدمة إلى الزبون، فهناك 

ینات  مؤسسات تؤدي خدماتها على سلع یملكها الزبون و أخرى تؤدیها مباشرة مثل التأم

 المستشفیات.....إلخ.

كما تعرف المؤسسة الخدماتیة على أنها منظمة تقوم على أساس أشخاص قادرین          

و متمكنین من العملیة الإقتصادیة بوسائل خاصة تهدف إلى تحقیق أرباح وذلك عن طریق 

ى مات ذات مستو اتساع حاجیات و رغبات الزبون، كما تسهر هذه المؤسسة على تقدیم خد

، تختلف طبیعة الخدمة عن طبیعة السلعة و بالتالي فإن المؤسسة التي 2مرغوب من الجودة

       تنتج سلعا مادیة ، هذا ما جعل المؤسسة الخدماتیة تتمیز بمجموعة من الخصائص 

 و الهیاكل التنظیمیة.

     ن كما تعتبر المؤسسة الخدماتیة بمثابة منظمة تقوم على أساس أشخاص قادری        

 .3ائل خاصة تهدف إلى تحقیق الأرباحو متمكنین من العملیة الإتصادیة بوس

و یمكن تعریف المؤسسة الخدماتیة على أنها عبارة عن مجموعة من الأفراد ذوي         

خبرات مع توفر الوسائل المادیة ، التقنیة المالیة و البشریة مجسدة في شكل نظام تتفاعل 
                                                           

ماستر، تخصص   ع دراسة حالة فندق المرسى، مذكرةم،"أسالیب قیاس رضا الزبائن عن جودةالخدمة":ریوقي سلیمة -1 
 .07ص 2011/2012الجزائر ،  03تسویق، قسم العلوم التجاریة، جامعة الجزائر

 .77،ص2001،مكتبة الإشعاع، الإسكندریة ،1ط ،"التسویق وجهة نظر معاصرة":أبوقحف عبد السلام -2 
 ماستر في علوم الإعلام و الإتصال مذكرة ،"واقع العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة الجزائریة":سحنون ریحانة -3

أم -و علاقات عامة،قسم العلوم الإنسانیة ، كلیة العلوم الإجتاعیة و الإنسانیة ، جامعة العربي بن مهبدي تخصص إتصال
 .29ص2014/2015-البواقي 
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مل الداخلیة و الخارجیة بهدف إنتاج خدمات موجهة إلى إرضاء فیه العدید من العوا

  المستهلك.

مع كما تكمن في المؤسسات التي ینحصر نشاطها في تقدیم الخدمات التي یحتاجها المجت

 . 1لتلبیة رغبات المستهلكین فیه

  المبحث الثاني: الهیكل التنظیمي للمؤسسة الخدماتیة

الخدماتیة كغیرها من المؤسسات التي تحتاج إدارتها إلى وجود رغم أن المؤسسات         

هیاكل تنظیمیة بالمعنى العلمي التقلیدي ، إلا أن لها أنماط أكثر شیوعا تتمیز بها، و من 

 :2ماط إنتشارا نمطان أساسیان هماأكثر تلك الأن

 أولا:الهیكل التمظیمي المفلطح:

هیكل الهرمي ، إلا أنه یتمیز بأن عدد مستویات یعتبر هذا النمط الهیكلي أحد أنماط ال    

التنظیمیة محدودة للغایة و یكون فیه نطاق الإدارة واسعا و یناسب هذا الهیكل مجالات 

، و  3النشاط التي تكون فیها الكوادر المتخصصة متجانسة من حیث التأهیل و الخبرة

 لجماعي السائد فیه).تتوقف فعالیة أداء المؤسسة على مدى قوة روح العمل( العمل ا

و یتمیز هذا النمط الهیكلي بقصر خطوط السلطة و الإتصالات الرئیسیة و سهولة اٌتصالات 

الأفقیة ومن ثم التدفق السریع للبیانات و المعلومات بین أجزاء الهیكل التنظیمي بما یحقق 

خدمیة یكون السرعة في عملیة إتخاذ القرارات و لا شك أن هذا النمط المناسب للأنشطة ال

                                                           
 .29نفس المرجع السابق، ص ،"واقع العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة الجزائریة" :سحنون ریحانة -1
مذكرة ماستر في علوم  ،"الإتصال الداخلي في المؤسسة الخدماتیة الجزائریةواقع "شهیرة كواشي ، أسمهان یاحي:  -2

و الإنسانیة   الإعلام و الإتصال ، تخصص إتصال و علاقات عامة، قسم العلوم الإنسانیة ، كلیة العلوم الإجتماعیة
 .63،ص2014/2015جامعة العربي بن مهیدي ، أم البواقي،

 دار المسیرة للطباعة و النشر و التوزیع، الأردن ،4ط ،"الجودة الشاملة و خدمة العلماءإدارة ":خظیر حمود كاظم  -3 
 .215،ص2015



تیة خلفیة نظریة حول المؤسسة الخدما                              الفصل الثاني                      
 

- 61 - 
 

و یوضح الشكل التالي النمط المفلطح للهیكل  1ة من الأنماط التقلیدیة الأخرىأقل تكلف

 التنظیمي للمؤسسة الخدماتیة:

 ): النمط التنظیمي المفلطح للمؤسسة الخدمیة6الشكل رقم(

 

 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                 

 

 

 ) دط  (" المفاهیم والإستراتیجیات، یة إدارة و تسؤیق الأنشطة الخدمسعید محمد المصري،"المصدر : 

    69، ص  2002الدار الجامعیة الإسكندریة ، 

 ثانیا: نمط هیكل المصفوفة:

یتناسب هذا الهیكل مجالات النشاط التي تقوم بصفة رئیسیة على نظام المشروعات         

التي تخطط و تنفذ حسب طلبات العملاء ، و خلال برنامج زمني محدد، له بدایة و نهایة 

وریا تكوین فریق عمل للمشروعات ، لكل مشروع على حدى متفق علیها و من ثم یكون ضر 

تجمع التخصصات المختلفة و تتوقف فعالیة أداء المؤسسات التي تنتمي إلى تلك الفئة على 

                                                           
 2002 الإسكندریة، الدار الجامعیة، ،) دط( ،"إدارة وتسویق الأنشطة الخدمیة المفاهیم و الإستراتیجیات "سعد محمد المصري:-1 

 .69ص

 

 المدیر العام

 المدیر المالي 

 و الإداري

 مدیر التخطیط مدیر التسویق

العملیاتو   

 كوادر المجال  

 المالي والإداري

 كوادر مجال 

 التسویق

 كوادر مجال التخطیط

 و التنظیم و العملیات
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  تمام المشروبات طبق للبرامج الزمنیة‘مدى توفر روح العمل الجماعي و على قدرتها على 

 .1في إطار التكالیف المقدرة لها و

استخدام هذا النمط في العدید من المؤسسات الخدمیة و بصفة خاصة مؤسسات  و ینتشر

      الإتصالیة، والتوكیلات التجاریة الخدمات الإستشاریة، و الخدمات البحریة و الخدمات

م ناتجا مادیا و شركات السیاحة، ومنظمو الرحلات و غیرها من المؤسسات التي لا تقد

 كل التالي تصورا لهذا  النمط التنظیمي:، و یوضح الش2ملموسا لزبائنها

 ): هیكل المصفوفة للمؤسسة الخدماتیة7الشكل رقم (

 

 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                 

 

 

 

 

الجامعیة دط ،الدار ،"الإستراتیجیاتو  الخدمیة المفاهیم إدارة وتسویق الأنشطة"سعد محمد المصري:المصدر : 

 74ص ، 2002 ،الإسكندریة

 

 
                                                           

 .64مرجع سبق ذكره،ص، "الإتصال الداخلي في المؤسسة الخدماتیة الجزائریةاقع و ":شهیرة كواشي،أسمهان یاحي -1 
 .73،ص72مرجع سبق ذكره ص ،"إدارة وتسویق الأنشطة الخدمیة المفاهیم و الإستراتیجیات" سعد محمد المصري: -2 

 إدارة الشؤون المالیة 

 و الإداریة 

التسویق إدارة  إدارة التخطیط 

 و العملیات

 
 مشروع

 ج

 مشروع

 ب

 مشروع

 أ

 المدیر العام



تیة خلفیة نظریة حول المؤسسة الخدما                              الفصل الثاني                      
 

- 63 - 
 

 المبحث الثالث: وظائف المؤسسة الخدماتیة

التي  تعتبر وظیفة الإنتاج من الوظائف الأساسیة للمؤسسة الخدماتیةوظیفة الإنتاج:-)1

تسعى إلى زیادة الإنتاج و تحسین نوعیته وتطویر طرق صنعه ، و تخفیض تكالیفه و تحدید 

مواصفاته ، حیث تتكفل بتلك الأنشطة التي تسمح بتحویل المدخلات إلى مخرجات  بمعنى 

 .1النهائي خلق خدمات من خلال الموارد الأولیة ذات فائدة للمستهلك

یفة من خلال القدرة على صیاغة الآلات و ضمان تقدیم و یتحدد نجاح هذه الوظ        

 خدمات في الوقت المناسب مع الإعتماد على مستوى التكنولوجیا .

القیام بأنشطة المشروع التي تحقق تدفق السلع و الخدمات من المنتج وظیفة التسویق:-)2

 ا ینتج.حیث تشمل كل ما یتعلق ببیع و تسویق م 2مشتريإلى المستهلك النهائي أو ال

ان : حیث یتم تعیین مسؤولین لضمبالوظیفة التجاریة للمؤسسةو تسمى أیضا         

و السلع أو مختلف إحتیاجاتها  كمدخلاتها و مخرجاتها من السلع و الخدمات  حركة الموارد

 المقدمة إلى السوق.

 تشمل هذه الوظیفة نشاطین أساسیین هما:        

ع السلع التي أنتجتها المؤسسة، ویشمل هذا النشاط خدمة ما ببیع و توزی یتعلقالتسویق:-أ

 بعد البیع.

                                                           
المكتب ،1ط،"، الأسس النظریة و المجالات التطبیقیة العلاقات العامة و الخدمة الإحتماعیة"هناء حافظ البدوي:- 1 

 .26،ص2001الجامعي الحدیث، الإسكندریة،
للنشر و التوزیع ،  دار مجدلاوي ،1طإدارة المنظمة ، نظریات وسلوك،مهدي حسن العضایلة زویلف:-2 

 .13،ص1996عمان،
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توفیر مختلف عناصر المخزون المحصل علیه من خارج المؤسسة أساسا التمویل:-ب

بكمیات و تكالیف مناسبة طبقا لبرامج و خطط المؤسسة ، حیث یندرج وفق هذا النشاط 

 عملیتین أساسیتین تخضع لها المؤسسة.

و یقصد به تأمین وحصول المؤسسة الخدماتیة على ما تحتاج إلیه من الموارد الشراء: -ج

 والألات اللازمة لعملیاتها.

یقصد به دخول المواد إلى المخزن للتأكد من مرافقة الدخل المادي مع ما هو التخزین:-د

مع كل من  مسجل في الفواتیر ثم یحفظ في المخزون، و ترتب و تتابع بانتظام و بالتنسیق

، فلا یمكن للمنظمة النجاح دون الإهتمام  1ء والإنتاج و حتى قسم المبیعاتقسمي الشرا

 بعدد كبیر من القضایا التي تتعلق بتحدید الأموال الضروریة للعمل.

         تضمن كل الأنشطة التي تساعد المؤسسة على البحثوظیفة البحث و التطویر:-3

بحوث في الإرتقاء بجودة ما تقدمه المؤسسة من خدمات و یتحدد و الإستعانة بالدراسات و ال

 نجاحها كالأتي:

 وجود وحدة تنظیمیة قادرة على إجراء البحوث الخاصة بالخدمات وتطویرها. -

 توفیر القدرة المالیة لإجراء البحث و التطویر. -

 القدرة على إستیعاب نتائج البحوث والإستفادة منها. -

 والإجراءات والهیكل التنظیمي بما یسمح بالإستفادة من البحوث .مرونة العملیات  -

                                                           
 بیروتو النشر و التوزیع ، الجامعیة للطباعةالدار ،1ط،"العلاقات العامة، المبادئ و التطبیق"محمد فرید الصحن: -1

 .22ص،  1998
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 .1ارة راغبة في تغییرها وتطویرهاوجود إد -

 وظیفة الإدارة: -)4

و هي الوظیفة الأخرى المهمة لبقاء  المؤسسة و یتطلب تنفیذها مجموعة كبیرة من         

 :2ظائف الفرعیة نصنفها حالیا إلىمن الفعالیات و الو 

       یجب أن تحدد كل منظمة نوع نشاطها واتجاه و حجم نموها  الإدارة الإستراتیجیة: -أ

 و علاقتها بالنافسین و موقعها في السوق الذي تعمل فیه....إلخ.

 و تتعلق بالعمل الیومي للمنظمة و هذه تقتضي:الإدارة العملاتیة: -ب

تحقیقها بالتالي الإعتماد على *التخطیط: أي تقوم المؤسسة بتحدید الأهداف التي تسعى ل

 كل الإجراءات اللازمة لذلك.

        أي إقامة الدوائر و تحدید المسؤولین عنها،وسلوكاتهم و إجراءات العملالتنظیم: -ج

 و غیرها.

 أي الرقابة المنتظمة لكل ما تقرر و التأكد من تنفیذه.الرقابة: -د

مام بحاجاتهم و غیرها من نشاطات أي حث العاملین و تحفیزهم و الإهتالتوجیه:  -ه

تتعلق بربط العاملین بالعمل و كل ما یتعلق بالإهتمام بعلاقات العاملین و الإتصالات 

 وغیرها.

یتجسد دورها في إیجاد السبل و الآلیات و الطرق المساعدة وظیفة العلاقات العامة: -)5

على تسویق المؤسسة بصورتها الشاملة لتصبح مقبولة أكثر في بیئتها الخارجیة وتأمین 

                                                           
 .95ص  ق ذكره،بمرجع س "،واقع العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة الجزائریة" :سحنون ریحانة -1 
 62مرجع سبق ذكره،ص ،"واقع الإتصال الداخلي في المؤسسة الخدماتیة الجزائریة"شهیرة كواشي، أسمهان یاحي:-2 
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فلبقاء المنظمة ناجحة لا بد من 1 ین الفئات المختلفة في المجتمعالتفاعل الإیجابي بینها و ب

 نفیذ الوظائف الكبیرة في العمل.أن تتوفر لها كمیة كبیرة من المعارف لت

تشمل كل ما له علاقة بالحصول على الأموال الضروریة لعمل المنظمة وظیفة المالیة: -)6

بتحدید الأموال ، فلا یمكن لها النجاح دون الإهتمام بعدد كبیر من القضایا التي تتعلق 

من هذا التسییر الحكیم ، بالإضافة إلى تمویل الإدارات التشغیلیة و الهدف 2الضروریة للعمل

 و العقلاني للأموال.

 المبحث الرابع: خصائص المؤسسة الخدماتیة

  :تتوقف المؤسسة الخدماتیة في جملة من الخصائص مع باقي المؤسسات        

 كونها تقدم خدمات مقابل صورتها للجماهیر المتعاملین معها: -1

 *تقدم خدمات للجماهیر المتعاملة معها.

 ضاء المتعاملین معها بتقدیم خدمات آنیة لهم.*هدفها إر 

 *تركز على إبراز الصورة الإیجابیة للمنشأة لتحقیق الإستمراریة في الأداء.

 *تنتمي في أغلبها على القطاعات العامة التابعة للدولة.

 .3للعلاقات مع الجماهیر النوعیة *تستخدم الوسائل الإتصالیة لتسهیل خدماتها و مراعاتها

                                                           
   ماسترفي علوم الإعلام  مذكرة،"دور الإتصال التنظیمي في تسییر المؤسسة الخدماتیة"فنوح فرید، فنیزة عبد الفاتح: -1 

جامعة محمد  و الإتصال ، تخصص إتصال و تسویق، قسم علوم الإعلام واتصال، كلیة العلوم الإنسانیةو الإجتماعیة

 .71ص 2017/2018الصدیق بن یحي، جیجل،

 .50،ص2004،دار وائل للنشر ، عمان،3ط،"الأعمال و الخصائص و الوظائف الإداریة"نایف البرنوطي:سعاد  -2 

 .53،ص2005،دارعریدیة للطباعة و النشر و التوزیع ، القاهرة،1ط،" العلاقات العامة رؤیة ونظریة"جمال مجاهد: -3 
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تقوم المؤسسات الخدماتیة بتحویل المداخلات المادیة إلى مخرجات غیر ملموسة مادیا  -2

ولكنها محسوسة في صورة خبرات أو تجارب یمر بها عملاء المنظمة،حیث نجد مثلا 

الخدمات الإتصالیة و البنكیة و البریدیة تتطلب وجود كیانات مادیة حیث تتبلور من خلال 

و خبرات  ن خلالها نشاطاتها ، إلا أنها في حد ذاتها نتائج لتجاربالخدمة المقدمة تمارس م

 .1غیر ملموسة

الإعتماد على التكنولوجیة المعلوماتیة المرتبطة بإنتاج و تقدیم الخدمة للعلماء فهي -3

  المصدر الرئیسي للقوة التنافسیة لها،كما تحسن من السیر و الأداء في المؤسسة الخدماتیة

 المالیة لكي تستمر عملیاتها .و ضمان الموارد 

خاصیة اللاملموسیة : تمثل هذه الخاصیة حقیقة الخدمة ،بكونها لا ترى و لا یمكن  -4

لمسها قبل الإقدام على شرائها و هذه الصفة تجعل عامل المخاطرة ملازمة للمنتجات 

حسب الخدماتیة ، فقد لا یحصل المستفید على الخدمة المطلوبة وفقا للوعد بتوفیرها 

خصائص معینة، و لتجاوز هذه المشكلة، على المستهلك التوجه  إلى البحث عن العلاقة 

الممیزة للخدمة و التي تعكس طبیعة وخصائص الخدمات ، حیث تهتم المؤسسات بتقدیم 

خدمات للمستفیدین و مدى مصادقتها وأخذها بعین الإعتبار لتوصیات المستفیدین السابقین 

 .2لمستوى مهارات تقدیم الخدمةهم اللذین أبدوا رضا

 .3ن أشیاء بل هي سیرورات وعملیاتفالخدمات لیست عبارة ع

طبیعة هلامیة غیر قابلة للتخزین عدم قابلیة الخدمة للتخزین: فالعدید من الخدمات ذات  -5

فكلما زادت درجة اللاملموسیة للخدمة إنخفظت فرصة تخزینها ن فما ینجز منها سوف 

                                                           
 .223،ص2002الثقافة للنشر و التوزیع،عمان،الأردن، دار،1ط ،"مبادئ التسویق"محمد صالح المؤذن: -1 
 .41،ص2005دار المناهج للنشر و التوزیع ،عمان، الأردن، ،1ط ،"تسویق الخدمات و تطبیقاته"زعي خلیل المساعد:-2 

3 -Beatrice Bréchigignac-Rouband,marketing des services,du projet au plan marketing,et 
d’organisation, Paris,France,2001,P71. 
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إستخدامه ،فمثلا المقاعد الشاغرة في الطائرة على رحلة معینة لا یمكن  یضیع إذا لم یتم

تخزینها لرحلة قادمة، ووقت الطبیب المفقود أو المستهلك عند عدم وجود مرضى لا یمكن 

فیما بعد، فالخدمات تستمد قیمتها من الوقت  الذي تؤدي 1 فیره أو تخزینه للإستفادة منهتو 

 لإستخدامها في وقت لاحق.فیه فقط فلا یمكن تخزینها 

فالخدمات ذات الطبیعة الغنائیة لا یمكن حفظها على شكل مخزون وهذا ما یجعل تكلفة 

 التخزین و الإبداع منخفظة نسبیا و خاصة في المنظمات الخدماتیة.

 الملكیة:إن عدم إنتقال الملكیة تمثل صفة واضحة تمیز بین الإنتاج السلعي و الخدمي  -6

 ستهلك له فقط الحق باستعمال الخدمة لفترة معینة دون أن یمتلكها.ذلك أن المو 

مثال: غرفة فندق أو مقعد في الطائرة،فالدفع یكون بهدف الإستعمال أو الإستئجار للشيء 

 بینما في حالة شراء سلعة فالمستهلك له الحق في التصرف بها.

الخاصیة إلى التلازم بین  التلازمیة: عدم إنفصال الخدمة عن مقدمها ، حیث تشیر هذه -7

عملیة إنتاج و الإستفادة من الخدمة ، حیث تؤدي بصفة عامة إلى مشاركة الزبون في 

، فغالبیة 2ن آخرین عملیة إنتاج الخدمة ضمن علاقة تفاعلیة مع مقدم الخدمة و مع زبائ

 الخدمات یتم إنتاجها واستهلاكها في نفس الوقت .

أكبر الإستراتیجیات التنافسیة التي تقوم علیها المؤسسة  الجودة الشاملة:حیث تعتبرمن -8

من أجل ضمان مستوى عالي من الجودة في میدان الخدمات فإذا كانت المؤسسة تصنع 

سرعة خدمة عملائها في المكان الأول و ضمان مستوى علي من الجودة في تلك الخدمة 

عندما تقوم الإدارة العلیا فإن ذلك یجعلها تسیطر على ملكیة التوزیع بشكل كبیر خاصة 

 بالبحث عن كیفیة أداء الخدمة بشكل أفضل في الحاضر و المستقبل.

                                                           
 .271،ص2002دار العلم للثقافة و النشر و التوزیع، عمان ، الأردن،،1،طأسس التسویق الحدیثعبد الجبار مندیل: -1 

2 -FredricBielener,christophe semples,les fondementsdu marketingdes 
services :examencritiqueet evolution,remefrancaise du marketing,Avril2007,n212P56 
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الخدمات غیر متجانسة و متنوعة: فكلما كانت الخدمة ترتبط إرتباطا وثیقا بشخص مقدم -9

الخدمة فإنها تتنوع تنوعا كبیرا إعتمادا على من یقدم الخدمة ، و على حالة مقدم الخدمة 

حالته الجسمانیة و النفسیة وقت تقدیم الخدمة و مما یزید من درجة التعقد و التنوع  تاخاصو 

في الخدمات ، إضطرارا مقدم الخدمة باستمرار لتغییر شكل الخدمة كلما حصل على بیانات 

جدیدة من الزبون ، حیث یقوم بترجیح مجموعة من الإحتمالات یصل منها إلى عدة 

ا باتخاذ القرار بالإضافة إلى ذلك فإن كل حالة تتطلب معالجة إستنتاجات یقوم بناءا  علیه

 .   1حتى تحظى كل خدمة برضا الزبون مختلفة 

 و من هنا فإن على مؤسسات اخدمات أن تعمل على:

 *بذل مجهود كبیر لتقدیم خدمات تتسم بالثبات الكبیر في الجودة قدر الإمكان.

 و رفع كفاءة مقدمي الخدمة. * وضع برنامج دقیق لإختیار

 * زیادة درجة الآلیة في أداء الخدمة قدر الإمكان.

*وضع نظام لرصد وقیاس درجة رضا الزبون عن الخدمة المقدمة إله ، ولعل أهم الوسائل 

 هنا نظام الشكاوى و المقترحات.

 المبحث الخامس: مراحل تطور المؤسسة الخدماتیة

العدید من الأسواق و أصبح لزما علیها أن تحافظ على  إقتحمت المؤسسات الخدماتیة

استمراریتها من خلال الإتصال مع زبائنها و معرفة  رغباتهم المنتظرة و توقعاتهم تجاه 

الخدمات المقدمة حتى تتوصل المؤسسة الخدمیة إلى ذلك فهي تمر بمجموعة من المراحل 

 وهي :
                                                           

، للنشر و التوزیع، عمان،الأردندار المناهج ،1ط ،"التسویق الإستراتیجي للخدمات "محمد محمود مصطفى:-1 

 55،ص2016
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رحلة تنتج المؤسسة نوعا محددا من في هذه الم*المرحلة الأولى: المؤسسة الأصل: 

المنتجات ، و تظهر لدیها الحاجة لتقدیم عرض جدید للخدمات من خلال التنسیق بین 

مجموعة من الوسائل سواء كانت مادیة أو معنویة ، و في هذه المرحلة یجب على المؤسسة 

 الخدمیة الإلتزام بالخطوات التالیة.

ة بالإضافة إلى تحدید مستوى العرض نشر معنى المفهوم الخدمي داخل المؤسس -

 المرغوب من الخدمات ، أي تحدید مستویات عرض الخدمة المطلوب أو اللازم.

تحدید الشرائح المستهدفة و نظام الإنتاج و وضعه قید الإنتاج داخل المؤسسة ، و یتوقف 

 فكار إنتاجیة في صناعةنجاح هذه المرحلة على قدرة المؤسسة إلى تحدید و تطویر أ

 .1الخدمات

كما تعرف هذه المرحلة بمرحلة البناء أو التأسیس و تتعلق بإیجاد و تحدید حاجات و رغبات 

جدیدة لتلبیتها من خلال التنسیق بین مجموعة من الوسائل المادیة أو معنویة لتقدیم خدمة 

 جیدة أو موجودة مسبقا، و لكن بتركیبة أو خصائص مختلفة.

 جغرافي و التنظیم العقلاني للعملیات.*المرحلة الثانیة:التطور ال

في هذه المرحلة یتم اختیار التشكیلة أو الصیاغة التنظیمیة التي تسمح لها بإعادة إنتاج 

الخدمة الأصلیة في المؤسسة بطریقة تضمن النمو(زیادة إنتاج الخدمة)و المردودیة (كسب 

 .2ذام بالخطوات التالیةحلة الإلتعمال جدد)و یجب على المؤسسة الخدماتیة في هذه المر 

 اقامة وتوطید مفهوم الخدمة .-

 تحدید مستویات عرض الخدمة المطلوب أو اللازم. -
                                                           

 .37مرجع سبق  ذكره،ص ،"إدارة وتسویق الأنشطة الخدمیة ، المفاهیم و الإستراتیجیات"سعید محمد المصري:  - 1 
 .  106مرجع سبق ذكره،ص "،واقع العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة الجزائریة"سحنون: ریحانة  -2 
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    تحدید الفئات المستهدفة. -

 تحدید نظام الإنتاج ووضعه قید التطبیق داخل المؤسسة . -

و یتوقف نجاح هذه المرحلة على قید المؤسسة الخدمیة على تحدید و تطویر الأفكار  -

الإنتاجیة في صناعة الخدمات ،و تنمیط مختلف النشاطات الإنتاجیة لتسهیل عملیة إعادة 

 إنتاج الخدمة.

 تحدید الحاجة المالیة للمؤسسة واختیار مختلف مصادر التمویل. -

 المرحلة الثالثة: النمو

م حج في هذه المرحلة قد یكون النمو سریعا جدا مما یساعد المؤسسة الخدماتیة على توسیع

نشاطها و الإنتقال من سوق محلي صغیر إلى تغطیة كل التراب الوطني مع إمكانیة 

إستعمال وسائل إعلام واتصال أخرى ، تسمح لها باستمرار صورتها بشكل أفضل ، كما 

تسمح نشاطاتها واستثماراتها الجغرافي السریع و الإستفادة من إقتصادیات السلم،هذا 

ایة لبعض المؤسسات الخدماتیة من تقلید منتجاتها من طرف لإستراتیجیات السرعة میزة حمو 

 المؤسسات المنافسة لها.

 و تتمثل العناصر الأساسیة لهذه المرحلة في:

إختیار شكل التمویل لتغطیة نفقات تكالیف التوسیع و النمو(رؤوس أموال المؤسسة مع  -

 الدعم الضروري غالبا لهذه المرحلة أو دون ذلك).

 ة النمو أو التوسیع المناسبة.إختیار طریق -

 بناء شبكة عمل فعالة. -
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 إنشاء الوظائف الأساسیة للمؤسسة التي أهمها إرساء القواعد التسویقیة بالمؤسسة -

كالإتصال إلى جانب الوظائف الأخرى كمراقبة التسییر و النوعیة......إلخ التي تسمح 

لتقدیم خدمات  بأنجح الوسائل اللازمةبتطبیق سیاسة المؤسسة و تزوید وحداتها المختلفة 

 .1المستوى ،الجودة

 المرحلة الرابعة: النضج

في هذه المرحلة یتسم نشاط  المؤسسة الخدماتیة بالإستقرار حیث یتوقف نمو رقم أعمالها 

المنافسات و یصعب على المؤسسة الحصول على  بسبب تشبع السوق المحلیة واستداد

عملاء جدد و بالتالي توسیع حصتها السوقیة و یصبح من الصعب إنشاء مؤسسات جدیدة 

ذات مردودیة  في أسواق ضیقة أو صغیرة جدا في هذه المرحلة تظهر مجموعات من 

 المخاطر.

 الفتور وإهمال مراقبة التكالیف بدقة. -

 غزو اسواق فرعیة.تكالیف إضافیة ناتجة  -

إمكانیة إرتفاع معدل تاركي العمل الأكثر فعالیة نتیجة تخوفهم من توقف نمو المؤسسة  -

تطورها في المستقبل و بالتالي على المؤسسة أن تحتفظ دائما بقدرتها على توسیع نشاطها  و 

 و تنوعه.

حلة و التي * لذلك على المؤسسة توفیر مجموعة من الشروط لنموها بنجاح في هذه المر 

 تتمثل في:

                                                           
ماستر في علوم الإعلام ،"دور الإشهار في الترویج للخدمات في المؤسسات الخدماتیة"سمیرة حسیب ، سهام لشهب: -1 

    الإتصال ، كلیة العلوم الإنسانیة و الإعلام و الإتصال ، تخصص الإتصال و العلاقات العامة، قسم علوم الإعلام و 

 .53،ص2016/2017و الإجتماعیة ، جامعة محمد الصدیق بن یحي ، جیجل،
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تطویر سیاستها التسویقیة والإتصالیة لتحافظ على عملائها و التمیز في عرض خدمتها  -

 .1تصدي للمنافسةمن أجل ال

 القدرة على التجدید و تطویر خدماتها و تنوعها. -

الإختبار الأمثل للإستثمارات لإستعمال أموال المؤسسة بأفضل طریقة ممكنة في هذه -

 . المرحلة

 الإهتمام بالإدارة وتسییر الإطارات الدائمة للمؤسسة. -

في هذه المرحلة ینبغي لمسیري المؤسسة الإهتمام أكثر بالمعاییر الإستراتیجیة من إنفتاح  -

 على الأسواق و تطویر نظرة مستقبلیة واسعة و واضحة.

 المرحلة الخامسة: الإنحدار و الرجوع

ة بالمراحل الأربعة السابقة، هناك إحتمال دخولها في بعد مرور المؤسسة الخدمی        

مرحلة الإنحدار و التي یمكن أن تتفاداها إذا ما إلتزمت المؤسسة بالتعلیمات الواردة في 

المراحل الأربعة السابقة،ویمكن إعادة تحدید نشاط المؤسسة الخدمیة و مساعدتها على 

 الإستمرار من خلال شكلین هما:

 عدیلات جدیدة على الخدمة.إعادة إدخال ت -أ

 تطویر خدمات جدیدة من خلال : -ب

 إنشاء سلسلة خدمات متكاملة موجهة لنفس العملاء(فندق،مطعم، قاعة محاظرات). -   

 محاولة تكییف الخدمات الأساسیة للمؤسسة مع أسواق جدیدة. -   
                                                           

          مرجع سبق ذكره،"،  دور الإشهار في الترویج للخدمات في المؤسسات الخدماتیة":سمیرة حسیب، سهام لشهب-1 

 .54 53،ص ص

 



تیة خلفیة نظریة حول المؤسسة الخدما                              الفصل الثاني                      
 

- 74 - 
 

 .1من العملاء إقتراح خدمات جدیة لفئات معینة -   

 المبحث السادس: عوائق المؤسسة الخدماتیة

 توجد عدة معوقات تعیق المؤسسة الخدماتیة ، نذكر منها ما یلي:        

 كما،ر الجید واختبار الألفاظ الواضحةتتمثل في عدم القدرة على التعبیمعوقات شخصیة: -1

أورد الباحثون أن أغلبیة الغموض یكون نتیجة عدم الإصغاء بالنسبة للعاملین داخل 

 المؤسسة.

تكمن في كبر حجم نطاق الإشراف و كثرة المستویات الإداریة وهذا معوقات تنظیمیة: -2

 راجع إلى عدم وجود هیكل تنظیمي جید یسیر المؤسسة .

الصلاحیات و لى عدم وضوح الإختصاصات و یشیر الباحثون إلى أن هذه المعوقات راجعة إ

و غیاب السیاسة الواضحة لنظام الإتصالات في المنظمة و التي تساعد في تحدید السلطة 

 و الصلاحیات و المسؤولیات و تضع التداخل بین الوحدات التنظیمیة.

في المحیط الذي نعیش فیه نؤثر ونتأثر بدرجة الحرارة و الإضاءة و سوء معوقات بیئیة : -3

 التهویة ووجود الضوضاء و هذا ما یؤدي إلى إعاقة المؤسسة الخدماتیة و یخلق التوتر له.

إن العوائق النفسیة والإجتماعیة حتما ستؤدي إلى خلق جو سيء بین معوقات إجتماعیة: -4

إلغاء هذه المعوقات من أجل تعزیز العلاقات الإجتماعیة بین  العاملین و المدراء ولهذا یجب

                                                           
 .54مرجع سبق ذكره،ص" دور الإشهار في الترویج للخدمات في المؤسسات " : سمیرة حسیب، سهام لشهب -1 
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العاملین على اختلاف مستویاتهم التنظیمیة و ذلك لرفع الحواجز النفسیة والإجتماعیة بین 

 .1دراء لتحقیق النجاح في المؤسسةالعاملین و الم

 .2وجهان مؤسسة الخدماتیةو ذلك منكما یوجد أیضا نوعین من المشاكل تعرقل ال        

 من جهة نظر المؤسسة الخدماتیة : تتمثل هذه المشاكل في: .1

، نظرا لدوره في  *المخزون: یعتبر من أصعب المشاكل التي تواجهها المؤسسات الخدماتیة

تحقیق التوازن بین الإنتاج بشكل عام من جهة و تقلبات الطلب من جهة أخرى، حیث تكون 

هناك مشكلة التوفیق في هذین العنصرین، حیث تسعى المؤسسات الخدماتیة للإحتفاظ بطاقة 

ى إنتاجیة و لیس إنتاجا فعلیا ، إذ قامت المؤسسات بتحدید حجم طاقاتها وفقا لأعلى مستو 

للطلب ، و لكن هذا أیضا یخلق مشكلا آخر هو أن الطاقة المحتفظ بها تكلف المؤسسة 

أعباء إضافیة و مثال أن الغرف الشاغرة في الفنادق السیاحیة خارج الموسم السیاحي تكلف 

 صاحب الفندق بأعباء التنظیف ، التهویة ، الإنارة ، الحراسة و كلها مصاریف إضافیة .

هذه الأخیرة في صعوبة تقدیم صورة جیدة عن الخدمة سواء هذا موجها  *الإتصالات: تكمن

لعامة العملاء و المحتملین منهم، فعند الإعلان عن الخدمة ، كیف یمكن خلق صورة لشيء 

لیس له مظهر مادي بطبیعته على إظهار الفوائد المحتملة و التي یمكن الحصول علیها من 

عة ،الأمان وخدمة الطیران ، كذلك بالنسبة لمؤسسة الخدمة المقدمة نذكر الراحة ، السر 

 الإتصالات في خدمة الزبائن بتوفیر الأنترنیت لهم.

                                                           
 مذكرة "فعالیة الإتصال الداخلي في تحسین المهام الإداریة داخل المؤسسة الخدماتیة" كنزة بلقاسم ، صبرینة بوقلودة: - 1 

   و علاقات عامة ، قسم العلوم الإنسانیة ، كلیة العلوم الإنسانیة  ماستر في علوم الإعلام و الإتصال ، تخصص إتصال

 .38ص2014/2015و الإجتماعیة ، جامعة العربي بن مهیدي، أم البواقي 

 .112-111صص  مرجع سبق ذكره، ،"العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة الجزائریة":نو سحنریحانة  -2 
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*الأسعار: إن حساب تكلفة السلع الملموسة لیست صعبة على الأقل بالنسبة للتكالیف 

المباشرة و عادة یضاف إلى التكلفة هامش الربح المناسب الذي یمكن من تحدید سعر البیع 

غم من أن هذه الطریقة تستند أساسا إلى النظریة الإقتصادیة في تحدید السعر،فإن بالر 

المنظمات الیوم تلجأ إلى طرق أخرى من التسعیر ، و لكن مشكلة التسعیرفي قطاع إنتاج 

الخدمات أعقد وأصعب ، حساب التكالیف المباشرة هي الجزء الذي یفترض سهولة حسابه  

التعامل مع خامات أو مواد أولیة إضافة إلى صعوبة القیاس لكنها لیست كذلك بسبب عدم 

 الدقیق للوقت الذي تستتغرقه لإنتاج الخدمة.

إن إتسام الخدمات بأنها ملموسة یجعل من عملیة حمایة الخدمات الجدیدة  : *براءة الإختراع

وحیدة أمرا في غایة الصعوبة إن لم یكن مستحیلا فلیس هناك براءات إختراع، و الطریقة ال

 .1ي حمایة الإسم التجاري للمؤسسةلمنع التقلید ه

 من وجهة نظر المستهلك:  .2

*الثقة: تعتبر الثقة أحد المتطلبات الأساسیة بقطاع الخدمات كما هي علیه في بقیة 

القطاعات الإقتصادیة ، فمن الضروري توفر ثقة المستهلك في الجهة أو الشخص أو 

 المؤسسة التي تقدم الخدمة.

 ة البحث: إن مشكلة البحث تمثل قیدا كبیرا من ناحیتین :*عملی

 صعوبة خلق الثقة. -

 فترة عملیة الشراء و نتیجة لذلك نجد أن خلق عملاء جدد یصبح أمرا صعبا. -

                                                           
   .154،ص1983دار عویدات للنشر ، بیروت، ،)دط( ،" الإدارة العامةأسس  " میخائیل جمیعان: -1 
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* شراء الخدمة: إن العملاء المحتملون یبحثون عن أكبر قدر ممكن من البیانات عن 

الأخرین ممن خبرو الخدمة جیدا ، و لهذا فإن  الخدمة و جودتها ، و یلجؤون إلى أخذ أراء

 ما یطلق علیه هو الشراء الفوري و یعتبر أمرا نادر الحدوث في حالة الخدمات.

صعوبة التوافق بین الإبتكار و سلوك العمیل: نظرا للتفاعل القائم بین المؤسسة الخدماتیة  *

 بشكل حساس بسلوك هذا الأخیربط و و العمیل ، فإن الإبتكار و التطویر في الخدمة مرت

من هنا نستخلص أن معدل الإبتكار في مجال الخدمات یعتبر الأبطأ مما هو علیه في 

 مجال السلع.

تفاوت درجة تعاون المستهلك مع نظام الإنتاج: إن نقطة البدء في السیاسة التسویقیة عند  *

 التخطیط هو دراسة السلوك الشرائي للعمیل .

إلى ذلك دراسة مشكلة المساهمة في مجال الخدمات و تحدید میله إلى التعاون  و یضاف

 بشكل مجدد ما عدا الخدمة.

صورة الخدمة في ذهن العمیل : نتیجة لعدم ملموسیة الخدمة فإن صورتها عبارة عن فكرة  *

و یختلف غیر محدودة ، فكل من لدیه تصور معین عن العلامات المختلفة للسلع المادیة 

 .1لأمر بالنسبة للخدماتا

  

                                                           
 .155نفس المرجع السابق، ص"  أسس الإدارة العامة " میخائیل جمیعان: -1 
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 خلاصة الفصل:

استعرضنا في هذا الفصل بالدراسة كل من مفهوم المؤسسة الخدماتیة و ما یتعلق            

بها ، كما تتمیز بطبیعة منتجاتها باعتبار أن الخدمات ذات طبیعة غیر ملموسة و هي غیر 

ذا یؤدي إلى بعض الصعوبات قابلة للتخزین و ترتبط بشخصیة مقدمها و هي غیر متغیرة وه

و التعقیدات في العملیة الإتصالیة و لمواجهتها لا بد من التركیز على درجة تجسید الخدمة 

المقدمة و التركیز على مزایاها و منافع استعمالها ، بالإضافة إلى اختیارعلامات ممیزة  

 یة.للخدمة مع عدم نسیان التركیز على بناء  صورة جیدة و واضحة وأیضا قو 

هیكلا منظما للقرارات و وسائل خاصة حیث  و أخیرا تعتبر المؤسسة الخدماتیة        

یستفید العمیل من خدمتها بمختلف الأشكال و الأنواع فهي تقوم ببیع الخدمات مباشرة و هذا 

ما یجعلها تضطر إلى توسیع علاقاتها مع العملاء لتضم أكبر عدد ممكن منهم،فهو یسمح 

ذواقهم ، و كل هذا من أجل للمؤسسة بالإطلاع السریع و المباشر على رغبات الزبائن و أ

    تحسین نوعیة الخدمة المقدمة و إشباع حاجاتهم من الخدمات.   

و مما سبق و كقاعدة عامة بالنسبة لكل المؤسسات الخدماتیة فإن فاعلیتها تتوقف على  

 أربعة عوامل رئیسیة:

 ممیزة. أن یكون رضى العمیل من خلال تقدیم الخدمة من الخدمات المتكاملة ذات جودة -

 أن یكون العمیل هو المحور الرئیسي لحركتها. -

أن تكون إستراتیجیة التمایز في إطار المنافسة العالمیة هي المسار الذي یجب أن تلتزم  -

 به تلك المؤسسات. 
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 : لللفص تمهید       

 قدموتلم یعد خفیا أننا نعیش عصر الإتصال الجماهیري و المعلوماتي                 

بشكل رهیب و تعددت وسائله و تطبیقاته لتتجاوز مجلات الحیاة الشخصیة تقنیات الإتصال 

وسائل والعملیة لتشمل المؤسسات و الإدارات ، كما توسعت مع هذا التعدد و التقدم 

 الإعلامي المختلفة معتمدة على أحدث ما إبتكره العلم .

یكتسي جمهور المؤسسة أهم متغیر في عملیة الإتصال داخل المؤسسة فإذا لم              

جدیدة عن طبیعة جمهور المؤسسة الفعلیة وخصائصه الأولیة  یكن لدى القائم بالإتصال فكرة 

جیدا فیه ، و إقناعه مهما كانت الرسالة معدة إعدادا فسوف یجد ذلك من قدرته على التأثیر 

و الوسیلة ، إذ أصبح المجتمع یؤمن بأهمیة جمهور  ومهما أحسن إختیار القائم بالإتصال

              الإقتصادیة و الإجتماعیة والمؤسسة فهو الحكم النهائي في الشؤون السیاسیة 

 و الخدماتیة .

   المؤسسةسنتطرق من خلال مباحثه إلى مفهوم جمهور الفصل الثالث  فيو           

الجمهور  أخیراو  المؤسسة  جمهورخصائص مختلف افة لالمؤسسة بالإض جمهورسمات 

 . الداخلي و الخارجي للمؤسسة الخدماتیة

  



جمھور المؤسسة الخدماتیة                                                  الفصل الثالث                
 

- 81 - 
 

 المبحث الأول : مفهوم الجمهور   

السیاق الذي نشأ فیه   مفهوم الجمهور بإختلافتنوعت التعاریف التي تناولت            

   أعضائه و تنوعه و إنتشاره نجد الجمهور بمفهوم العامة ، انه یركزعلى كبر الحجم حیث 

و إفتقاره لتنضیم إجتماعي و یتمیز تكوینه بالعفویة و عدم الإنتظار و التغییر السریع ، فهو 

في عیار یستخدم بذلك عامة الناس التي تصلهم وسائل الإعلام ، حیث أصبح هذا المفهوم م

 الحكم على طبیعة الجمهور ، فكلما قارب الجمهور حالة العامة تدنت ثقافته و أذواقه  . 

جمعة جماهیر معناه : جماعة القوم القوم ، أو معضم القوم أو أشرفهم من الفعل لغویا : 

 1تجمع الناس حول ظاهرة أو واقعة حدثت جمهور : یعني 

علماء الإجتماع یشیر إلى تكوین إجتماعي غیر محدد یشترك  الجمهور في إستخدام        

" أن  Lundborg  لیندبرج "نتجت بغیر الإتصال الشخصي فیقول أعضاءه في مصالح 

مفهوم الجمهور لا یتحتم أن ینطبق على أي وحدة طبیعیة أو جغرافیة أو سیاسیة و بهذا 

2.  "و جمهورا للریاضة  جمهورا للمسیقيالمعنى یقال أن هناك 
 

: " هو حشد أو عدد كبیر من الناس ، لا تجمعهم  محمد عبد الحمیدعرفه          

خصائص أو سمات واحدة ، غیر متجانسة ، غیر معروفین للقائم بالإتصال منعزلین عن 

 3. " بعضهم البعض إجتماعیا  

 Sandarplleساندبول رمكتي" و  "Mali dilve  مالى دیلفي"یعرفه كل من         

Roctch   " العنصر الأساسي للنظام الإجتماعي  الخاص بالإتصال الجماهیري نه : "  أ

ینقسم إلى طبقات إجتماعیة متمایزة  بینها علاقات متشابهة في مجالات عدیدة ، و من بین 

                                                
  336، ص  1986،  3شرق ، طم، دار ال" قاموس عربي ":المنجد الأبجدي  -1 
 . 21، ص  2009، مصر  ،العصریة، المكتبة  )دط (المدخل إلى الإتصال الجماهیري" ،أحمد محمد موسي : "  -2
 89، ص  2000، ضر ، مكتبة الإعلام ، سوریة ترجمة أدیب خ،  1ط، نظریة التلفزیون " جون كوهر ،" -3
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ظام التغییرات الكبرى التي تلعب دورا في تحدید طریقة عمل عنصر الجمهور داخل الن

 1. "طبیعة العلاقات بینهمإهتمامات أفراد الجمهور و تماعي ، نجد الإحتیاجات الكبرى و الإج

" أنه مجموعة كبیرة من الناس تأتي من جمیع مجالات  جهان أحمد رشتيیعرفه        

    تلفون في مراكزهم الحیاة و من مختلف الطبقات الإجتماعیة ، تتضمن مجموعة أفراد یخ

 2تهم ثقافو مهنهم و 

و قد جاء تعریف الجمهور في " شوماك " أن الجمهور أكثر من مجرد مجموع أو عدد من 

الأفراد و أنه یعني جماعة ما تدین بوجودها لتقاسم أفرادها  تجارب معینة و ذكریات و تقالید 

 .  3محدد و ظروف حیاة

إنطلاقا من التعریف بالإضافة لذلك نجد الباحثة " سعاد جبر سعید " عرفت الجمهور 

" التي یقابلها في العربیة كلمة " جمرة " أو " حشد " و هي  MASSالإصطلاحي لمفردة "

" و تعني وجبة الشعیر ، و قد إستخدمت للتعبیر عن  MAZAمستمدة من الكلمة الإغریقیة "

 مهرة .الكمیة الكبیرة الغیر قابلة للعد ، و كذلك العدد الكبیر من الأفراد حشدا كان أو ج

نجد نفس الباحثة عرفته لما ورد في القاموس الإعلامي : " الجمهور هو المجموعة  كما

الكبیرة من الناس في كافة مجالات الحیاة و مختلف الطبقات الإجتماعیة ، حیث تتضمن 

أفرادا یختلفون في مراكزهم و مهنهم ، و ثقافتهم و ثروتهم ، و الحشد لیس له تنظیم 

                                                
       دار الدولة للنشر، )د ط (، ترجمة عبد الرؤوف كمال ، نظریات وسائل الإعلام " میلفین دیفلر بول ، روكتش : "  -1

 .  157ـ  156ص ص ، 2002مصر(القاهرة)،و التوزیع ،
، دار الفكر العربي للطباعة و النشر، مصر ، )دط ( ،الأسس العلمیة لنظریات الإعلام "جیهان أحمد رشتي ،"  -2 

 36ص   1978
  ، 9200،  الأردن،  و التوزیع  دار سامة للنشر،  1ط، " الفضائیلت العربیة و دورها الإعلامي " فارس عطوان ،   -3

 .  202ص 
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ت و تقالید و طقوس فهو تجمع لأفراد منفصلین و متباعدین و مجهولي إجتماعي أو عادا

 1الهویة ، لكنهم متألفین من ناحیة سلوكهم الجماهیري " 

الجمهور على أنه " جماعة لا توجد   "Pierre sortin"هذا و قد عرف الباحث          

 2عنها معطیات من قبل وغیر معروفة على حسب الموضوع الذي نشأت لأجله " . 

و من هذه التعاریفات نستنتج أن كلمة الجمهور تتضمن معاني عدیدة یرتبط كل منها 

بالموضوع الذي یتم دراسته فإذا كانت هناك قضیة قومیة تتطلب الدراسة من أجل وضع 

ول مثل الدعم الإقتصادي للسلع و الخدمات ، یكون الجمهور المتأثر بها من عامة الحل

المواطنین أو كلهم ، لذلك نجد أن بالنسبة لجمهور المؤسسة فهو تلك المجموعات من الناس 

التي تقوم المؤسسة بالإتصال بهم داخلیا و خارجیا و یختلف جمهور كل مؤسسة عن أخرى 

 3قوم به هذه المؤسسة  .تبعا لنوع العمل الذي ت

 المبحث الثاني : سمات الجمهور : 

 هناك نمطین رئیسیین لتصنیف هذه السمات و هي : 

و هي التي لا دخل للفرد في إكتسابها بل تنتسب إلیه و هي غیر أ ) ـ السمات الأولیة : 

 قابلة للتغییر و هي :

و یقسم فیها الجمهور إلى ذكور و إناث ، رجال و نساء ، دون نوع الجنس :  •

إستخدام فئات فرعیة أو فئات وصفیة ، إعتمادا على عوامل فزیولوجیة نظرا لثبوت 
                                                

 11، ص ،  2008الم الكتب الحدیث ، عمان ، ع، 1ط"،سكولوجیة الإتصال الجماهیري سعاد جبر سعید : "  -1
2-  Jean-Pierre  Esquenza . Sociologie des publics . paris : edition la Découverte . 2003     
    p:4   .   

في الإتصال و العلاقات العامة   ماجستیررسالة ،  العامة في المؤسسة الصحیة الجزائریة " " العلاقت :یاسین مسیلي -3
 2008،2009جتماعیة و الإنسانیة ،جامعة منتوري ، قسنطینة، تخصص إتصال و علاقات عامة ، كلیة العلوم الإ

 . 66ص
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تباین إستجابة كل نوع للوسائل الإعلامیة إزاء الرسائل الإقناعیة و التعرف على 

 صالح. طبیعة العادات الإتصالیة و الإختلاف في الحاجات و الم

یتجه خبراء العلوم الإنسانیة  إلى دراسة السلوك الإنساني في إطار العمر أو السن :  •

تقسیمات أو فئات عمریة توضح العلاقة بین السلوك و هذه الفئات تعكس مستوى 

معین من الخبرات و المهارات المتراكمة و المعلومات التي یضیفها الفرد في إطار 

 .  1المرجعي بتطور سنوات عمره 

 39ثم  30ثم  29ثم  21و قد إستخدم " ولبر شرام " ، و " لازار سفیلد " في دراسة السن 

فأعلى ، و قد تأثرت العدید من البحوث الغربیة بهذا التقسیم بعد ذلك كما  60........

إستخدمت في عالم السكان الفئات الخمسیة لبیان الهرم السكاني في درایة التركیب العمري 

و على الرغم مما یساهم به التقسیم إلى فئات عشریة أو خمسیة في سهولة  للسكان ،

التصنیف و التبویب ، إلى أنها لا تقدم دلالات عملیة في التفسیر یقوم على أساس العلاقة 

    بین هذه الفئات ، و تطور المراحل العمریة التي تنتقل بالفرد من الطفولة إلى الشیخوخة 

 وك ترتبط بهذه المراحل  .و تعكس أنماط من السل

هناك تقسیم آخر للمراحل العمریة في فئات السن المختلفة یمكن أن یتخذ كمعیار موحد 

الإستخدام في دراسة السن ، التركیب العمري یراعي الفروق في النضج و تأثیرات الحبرات 

 المتراكمة إلى حد بعید منها یكتسبه بفعل المراحل التعلیمیة . 

التي یتلقاها الفرد أثناء التنشئة الإجتماعیة  هي كل السمات :ات المكتسبة ب ) ـ السم  

كعنصر ینتمي إلى جماعة ، و هذه السمات تكون قابلة للتغییر  مثلا : الدین ، اللغة  

  2و تكون على مستویین :  إلخ،قامة ، الدخل  ..... الإ

                                                
 47 ،44 ص ص، 1993، القاھرة الكتب ، عالم 1، ط " دراسة الجمھور في بحوث الإعلام " محمد عبد الحمید ،  - 1 
         2003، الجزائر ، 2لجامعیة ، طدوان المطبوعات ا،  2ط " دراسة جمهور وسائل و مجلة الوسیط "علي قسایسة :  -2

   53ص 
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تهتم هذه السمة بتحدید مستوى المعارف و المهارات لیحدد كل المستوى التعلیمي :  •

مستوي فیها مرحلة معینة من مراحل التعلیم التي ترتبط بمراحل عمریة معینة یعكس 

قدرا من النمو و النضج الذي یسمح بإستیعاب قدر المعرفة المنظمة في كل مرحلة 

الإتجاه في دراسات من المراحل التي تعكس النیات في السلوكیات و لهذا كان 

الجمهور یتخذ المستوي التعلیمي لتقسیم فئات تتفق مع المراحل التي یحددها النظام 

التعلیمي في الدولة مثل : التعلیم الإبتدائي أو الأولى ، التعلیم المتوسط ، التعلیم 

 . 1الجامعي 

لة الإعلامیة تعبر هذه السمة على قدرة الأفراد على إقتناء الوسی الحالة الإقتصادیة : •

أو الإتصالیة ، و إستهلاك السلع و الخدمات ، أن هناك باحثون قامو بالتفرقة بین 

 : 2مستویات الدخل حیث أعطوا نوعین 

عالیة ، متوسطة ، منخفصة ، فوق المتوسط ،  وضع مستویات ثلاثیة أو خماسیة مثل : * 

 متوسط  ، تحت المتوسط  . 

ألف دج أكثر  30وصف المؤشرات الدالة على الحالة الإقتصادیة ، كمعدل الدخل مثل (  *

 )كان الإقامة (حي راقي ، حي شعبيألف دج ) أو كنوع السكن ( فیلا ، شقة ) أو م 40من 

    أو ملكیة الوسائل التكنولوجیة الحدیثة ..............

 

 

 

 

                                                
، رسالة ماجستیر ، تخصص " دور العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة الإقتصادیة " رزیقة لقصیر :  -1 

 ص  2007، 2006وسائل الإعلام و المجتمع ،كلیة العلوم الإنسانیة ، جامعة منتوري قسنطینة ،

                     2003المجلد الثاني ، دار الفجر للنشر و التوزیع ، "الموسوعة الإعلامیة " محمد منیر حجاب ،  - 2 

  52،  50ص ،  ص
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 الخدماتیة  المؤسسةر  جمهوالمبحث الثالث : خصائص      

 : 1لقد تم تحدید أربع خصائص رئیسیة للجمهور و هي    

 فالضخامة تتعدد بالكم الذي یحول دون الإتصال ضخامة الحجم أو كثرة العدد : .1

المباشر بین المؤسسة و أعضاء هذا الجمهور أو التعامل معهم وجها لوجه عند 

قصدهم تلك المؤسسة ، و قد أصبحت التطورات التقنیة و التي تستهدف جمهورها 

نشورة و تتخطى الحواجز ذلك لیصلهم كل في المناطق و الأقالیم المتباعدة و الم

لفتح عدة فروع منها في لأم لك سعي المؤسسة اكذجدید حول أحدث المنتجات و 

 ،ما ساعد على إكتساب عدد كبیر من الجماهیر .مختلف التراب الوطني 

على هذا الأساس یتم تصنیف أعضاء الجمهور إلى فئات  التباین في سمات الأفراد: .2

یجتمع فیها قدر من التشابه یرتبط بسمات أو حدود الفئة ( السن ، المستوى ، الحالة 

..) حیث یتم دراسة كل فرد من خلال إنتمائه إلى فئة من هذه الإجتماعیة .....

و ذلك لمعرفة مختلف تطلعاته و إحتیاجاته من أجل توفیرها لكسبه ، كما أن الفئات 

نحو الخدمات و إن السمات العامة لم تعد كافیة لتقییم سلوك الجمهور و إتجاهاتهم 

لتفسیر هذه السلوك  صبحت مدخلا یتباین فیها الأفراد أیضا أالسمات الفردیة و التى 

 و هذه الإتجاهات 

      الفرد عضو في شبكة من الجماعات الأولیة  الإنتماء و التفاعل الإجتماعي : .3

 و الثانویة ، و التى تلعب دورا في تشكیل إتجاه العلاقة بین الفرد و المؤسسة 

فالجمهور یختار الخدمات و المنتجات بتأثیر خبراته كعضو في الجماعات 

الإجتماعیة ، و یفسر إختیاراته  في إطار السلوك الإجتماعي الذي یظهر موحدا في 

نظام الجماعات المحلیة ، و هذا ما یفسر تركیز المؤسسات على مختلف الإشهارات 

 و تحسینها للصورة الذهنیة .

                                                
 199صمرجع سبق ذكره ،  "" دراسة الجمھور في بحوث الإعلام محمد عبد الحمید  -1 
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بصفتهم عنصرا في إن جمهور المستخدمین  النشیط للجمهور :الدور الإیجابى  .4

العملیة الإعلامیة لیس جمهور سلبیا فنجده یقبل أو یرفض و یهتم بمستویات معینة 

 أو لا یهتم كما تتعدد إستخداماته و عاداته في الإستفادة بخدمات المؤسسة .

 :الجمهور الداخلي للمؤسسة الخدماتیة  رابعالمبحث ال

 أما جمهور المؤسسة فهو : 

لعمل لمؤسسة محددة بمقاییس اص یتموقعون داخل منطقة امجموعة من الأشخ        

و المقصود به هو كافة العاملین الذین تضمهم في أقسامها و مستویاتها  1یة اعلالف تأثیر

 إستقرارهم  المختلفة ، وتهدف المؤسسة عند التعامل مع جماهیرها الداخلیة من أجل تحقیق 

و أیضا تحقیق إستقرارها و تنمیة الإحساس بالولاء و الإنتماء لدیهم ، الأمرالذي یترتب علیه 

  تبني هذه الجماهیر لسیاسات المؤسسة الخدماتیة و أهدافها و الدفاع عنها و التحسس لها 

ة و تتكون هذه المشاعر و الأحاسیس لدى الجماهیر الداخلیة للمؤسسة نتیجة المعامل

الإنسانیة و إتباع الحاجات النفسیة و الإجتماعیة و المادیة لتلك الجماهیر و العمل على رفع 

و ینقسم جمهور المؤسسة إلى معنویاتها و تحقیق تماسكها و كسب تأییدها و رضاها ،  

 عدة أصناف منها : 

 مؤسسون ال •

 مساهمونال •

  عاملون ال •

 الممولون  •

 الموظفین في المؤسسة الملاك أو مجموعة المستخدمین أو  •

                                                
1 -Gaston Berger :"l’opinion publique . phénoméne humain".centre des sciences 
politiques de l’institul d’études juridiques de nice . P.U.F . 1957 .P :32   
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 صناع القرار  •

و لا بد من الإدراك تماما بأن محتوى المعلومة و الحوار و بنفس طریقة الإتصال فإنهم 

  . 1یختلفون من صنف إلى آخر

 و لمعرفة أصناف الجمهور نتطرق إلیهم كالآتي : 

و هم أصحاب فكرة إنشاء المؤسسة و هم الذین یتحملون المخاطر المؤسسون :  )1

التي قد تواجه عملیة التأسیس ، و تقع علیهم المسؤولیة الأولى و الأساسیة في بناء 

عملیة المؤسسة الخدماتیة    و یقومون بوضع السیاسات و الخطط الأولیة لضمان 

نهم یبذلون جهود كبیرة لتعریف توفیر كافة المستلزمات لتشغیلها و ممارستها ، كما أ

 الجمهور الخارجي بالمؤسسة و الأهداف التي أنشأت من أجلها . 

في ظل تطور الثورة الصناعیة و التكنولوجیا الحدیثة شهد القرن  المساهمون : )2

الحالى ولادة مؤسسات ضخمة یملكها عدد كبیر من المساهمین فیها و خاصتا 

    ، حیث أن المساهمین هم أصحاب المؤسسة  بالنسبة للشركات متعددة الجنسیات

و المالكون لها ، وهم الذین یقومون بانتخاب أعضاء مجلس الإدارة الذي یتولى إدارة 

المؤسسة و متابعة أعمالها ، كما یجب على المؤسسة أن تزود حق المساهم بكل ما 

     خدماتیة یتعلق بأنشطتها و بشتى الوسائل الإعلامیة التي تستخدمها المؤسسة ال

و یتم ذلك بصفة دوریة أو إستثنائیة ، كما یقوم المساهمون بتدعیم إدارة المؤسسة مما 

 . 2یساعد على إستقرارها 

بعد الثورة الصناعیة بدأت المؤسسات تزدهر و تتحدد بشكل سریع مما العاملون :  )3

مع تطور النظرة الإنسانیة للعاملین  تطلب توظیف أعداد كبیرة من العمال ، و خاصتا

                                                
1  Robert leduc . la publicité une force au service de l’entreprise .paris.1988. P :127 .   

 
 107ص  1970، دار المعارف ، القاھرة ،  4ط" العلاقات العامة كأدات للتنمیة " محمد طلعت عیسى  -2 
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  و بروز الإنتاج ، و یعتبر العاملون خیر من یمثل المؤسسة في المجتمع الخارجي 

و یعملون من أجل التعریف بأهداف المؤسسة و سیاساتهت و أنشطتها ، و تضمن 

المؤسسة الخدماتیة تعزیز إنتمائهم لها و الدفاع عنها و الدعایة لها ، لأن وجود 

لاقات جیدة بین الإدارة و العاملین یعتبر أفضل وسیلة لاستمراریة و تطویر ع

 .1المؤسسة و إرتقائها 

هو شخص أو شركة أو حكومة تقوم بتوفیر المال للإستثمار في الممولون :  )4

المؤسسات القائمة أو الناشئة بالإضافة إلى المشاریع العامة و الخاصة ، بحیث یقوم 

 مشاریع و یسترد أمواله و أرباحه من أرباح ذلك المشروع .الممول بتمویل تلك ال

یعدون العمود الفقري الملاك أو مجموعة المستخدمین أو الموظفین في المؤسسة :  )5

للجمهور الداخلي للمؤسسة ، وعلیهم یتوقف نجاحها أو فشلها ، و علیه أصبحت 

  ین الجمهور الخارجي إیجاد العلاقة القویة بوظبفة العلاقات العامة أكثر فاعلیة في 

و الداخلي للمؤسسة و الإدارة العلیا لها و التعرف على رغبات العاملین و إتجاهاتهم 

 .و توصیلها و تقریب وجهات النظر بینهما

یعتبرون عمال المؤسسة اللذین یحضون بالمهارات الإداریة و الفنیة صناع القرار :  )6

بالإختیارات السلیمة و البدیلة من الأساسیة في العمل في المؤسسات، حیث یقومون 

  أجل حل المشكلة التي تواجه المؤسسة بما یتناسب مع طبیعة المشكلة و المنظمة 

و البیئة المحیطة ، و یمثل هذا الجانب أحد أهم العوامل التي تحدد نجاح و فشل 

العملیات المختلفة خاصتا في ظل صنع القرارات المصیریة التي قد یكون إتخاذها 

 با في نهوض العمل في المؤسسات ، و قد یكون سببا في دمارها .سب

                                                
 النشر و التوزیع ، القاهرةلشرق للطبع و دار نهضة ا،  1ط"العلاقات العامة بین التخطیط و الإتصال " فؤادة البكري :  -1 

 233، ص ،  2001
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  : الجمهور الخارجي للمؤسسة الخدماتیة خامسالمبحث ال

   یمثل الجمهور الخارجي : ( الحكومة ، العملاء ، الموردون ، المجتمع العام أو المحلیین 

 1، مواطنون مختلف المؤسسات ، بنوك .........إلخ ) . 

إن تأسیس أي مؤسسة لا یتم إلا بناءا على تصریح خاص یصدر عن الحكومة : ) 1

الحكومة في الدولة المعنیة التي سیتم التأسیس فیها ، و یسمى ذلك بالوثیقة القانونیة لإنشاء 

المؤسسة الخدماتیة لأن هذه السیاسات هي العامل المنظم الرئیسي للحیاة الاقتصادیة و 

لذلك ینبغي على إدارة المؤسسة  2لذي تعمل فیه المؤسسة الخدماتیة ،الاداریة في المجتمع ا

مراعات السیاسة الحكومیة عند وضع السیاسة الخاصة بها ، و خاصة فیما یتعلق بسیاسة 

 الأفراد . 

و ینقسمون بدورهم إلى ثلاث أقسام : تجار العملة ، تجار التجزئة الزبائن أو العملاء : ) 2

وحیاة أیة مؤسسة و إزدهارها یرتبط إلى حدّ بعید بمدي إرتباط عملاء المؤسسة   لمستهلكینا

بها سواء كانت خدماتیة أو سلعیة ، لذلك فإنه من المهم أن تحرص إدارات المؤسسات 

أو الرسوم المختلفة على تقدیم أفضل خدمة إلى عملائها سواء من حیث الجودة أو التكلفة 

التي تتحقق من خلالها إرضاء الزبون أو جمهور  ،ء جمهورها المدفوعة عنها و ذلك لإرضا

بإستمرار علیها أن تتابع میولاتهم ، تهم هذه المؤسسات من نیل ثقالعملاء ، و حتى تتمكن 

رغباتهم و أذواقهم، ونفس الشيء بالنسبة لمؤسسات الإنتاج التي تحرص هي الأخرى على 

لون أو الحجم أو الجودة و السعر أیضا و تقدیم أفضل منتوج سواء من حیث الشكل أو ال

 . 3واسع و كلما كان المنتوج جیدا كلما كان الإقبال علیه بشكل كبیر
                                                

 95، مرجع سبق ذكره ، ص " واقع العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة الجزائریة " سحنون ریحانة ، 1 
2 -yevs chiroze " le marketing le chois des moyennes de l’action commercial ",Alger .tome(01) 
2eme édition  . 1990 p 156  

، الأردن ، دار الحامد للنشر و التوزیع ،  )ط(د، " أسس العلاقات العامة " :  و آخرون عبد المعطي محمد عساف -3 

  119،126ص ص    2004
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بكل ما تحتاجه  یقصد بهم تلك الفئة التي تقوم بتزوید المؤسسة الخدماتیة الموردون :) 3

من مواد أولیة و آلات و معدات و تجهیزات ، و یتناسب حجم هذا الجمهور إلى حد كبیر 

  .1مع حجم المؤسسة و طبیعة نشاطاتها و مركزها المالي 

          هم المشترون الأوائل الذین یتبنون المنتجات و الخدمات مستخدمو المنتوج :) 4

  هو مستهلك من السلع أو الخدمات  العمیل الحقیقي لماو التكنولوجیا الجدیدة ، و هو 

بحیث یقومون بإختیار الحاجات التي تلبیها تلك المنتوجات أو الخدمات و التي قد لا تكون 

 مطلوبة من قبل الجمهور الآخر . 

 و یقصد به عامة الناس داخل الدولة التي توجد بها المؤسسة الخدماتیةالمجتمع العام : ) 5

، و یتكون هذا المجتمع من كافة الفئات التي أشرنا إلیها سابقا مع بقیة الفئات الأخرى التى 

تدخل ضمن المجتمع العام ، و یتشكل هذا المجتمع نتیجة تفاعل هؤلاء على قاعدة المواطنة 

      و الدین و اللذین ینتظمون في إطارهم ، على أساس وحدة الإقلیم و القانونالواحدة و 

للمجتمع العام أهمیة كبیرة بالنسبة لحیاة المؤسسة الخدماتیة حیث أنه یمثل أساسا في و 

 . 2فعالیة المؤسسة و حیویتها و بقائها 

 .فالجمهور الخارجي یتمثل في المستهلكین للمنتج أو الخدمة أو جمیع شركاء المؤسسة

 

 

 

 
                                                

 120،مرجع سبق ذكره ،ص" العلاقات العامة كأدات للتنمیة " : طلعت عیسى محمد  -1 
2 -pierre berangeret autres :vestion les fonction de l’entreprise ,2edition ,vuibert   , 
paris,1998,p5  
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 خلاصة الفصل :          

إن لكل مؤسسة جمهورها الخاص الذي یقل أو یكثر حسب طبیعة عملها و حجم         

معاملاتها و تنوع هذه المعاملات ، و نستخلص من هذا الفصل أن المؤسسة الخدماتیة 

كغیرها من المؤسسات الأخرى ، لها جمهور خاص بها تسعى لإشباع رغباتة من خلال 

 ه و إدراك تطلعاته ، و بالتالي المحافظة على مكانتها ذلك لمعرفتدراسته من كافة الجوانب 

،ما یؤدي لإستمراریتها و المحافظة على مكانتها في و صورتها الذهنیة لدى المتعاملین معها

  . السوق في ظل المنافسة



 

يالإطار التطبیق  
 



 

 الإطار التطبیقي للدراسة

 و المعلومات المتعلقة بالدراسة) عرض و تحلیل البیانات(

 دور الإتصال الداخلي في تفعیل علاقة المؤسسة بجمهورها الخارجي 

 تمهید

 التعریف بمؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة . –1

 إتصالات الجزائر بالعاصمة ..لمؤسسة الهیكل التنظیمي  -2

 مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة .أهداف  – 3

 تقدیم منتجات مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة .  – 4

 .مجتمع الدراسة و عینته  -5

 التحلیل الكمي و الكیفي للجداول: -6

 التحلیل الكمي و الكیفي للجداول البسیطة . -أ

 التحلیل الكمي و النوعي للجداول المركبة . -ب

 و التعلیق علیها . عرض المقابلات -7

 عرض نتائج الدراسة . -8

 النتائج الجزئیة . -أ

 النتائج العامة . -ب

    

       

 



الدراسةالإطار التطبیقي                                         عرض و تحلیل البیانات المتعلقة ب  
 

- 95 - 
 

 تمهید 

نتطرق في هذا الإطار التطبیقي و الأخیر في الدراسة إلى عرض و تحلیل البیانات 

و المعلومات المتحصل علیها من المیدان ، وتعد هذه الخطوة من ابرز الخطوات البحث 

      العلمي و مقتضیاته نظرا لأهمیة البیانات المتحصل علیها و علاقتها بإشكالیة البحث 

 و أهدافه .

حیث قمنا بالحصول على بیانات كمیة و معلومات نوعیة (كیفیة) أما النوعیة تمثلت 

في الحصول على معلومات حول مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة و هیكلها التنظیمي 

بالإضافة لتنظیمات المؤسسة و مختلف أهدافها و إستراتیجیاتها و مبادئها و أخیرا تقدیم 

سة إتصالات الجزائر بالعاصمة، بالإضافة إلى إجراء ثلاث مختلف منتجات و خدمات مؤس

مقابلات مع مختلف الفاعلین مع هذه المؤسسة و التعلیق علیها ، أما البیانات الكمیة تمثلت 

في عرض البیانات و تفریغها و تصنیفها في شكل جداول تضمنت أرقام و نسب مئویة من 

غیرات الدراسة المتمثلة في الجنس ، السن خلال الجداول البسیطة و المركبة مع توظیف مت

المستوى التعلیمي ، الأقدمیة في العمل ، مع القیام بقراءة و تحلیل البیانات و تفسیرها وفق 

 المقاربة النوعیة بهدف استخلاص النتائج العامة التي تكون أكثر دقة و مصداقیة و أمانة.
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 تعریف مؤسسة إتصالات الجزائر : )1
الهاتف).     و الأول كانت عبارة عن وزارة البرید و المواصلات (دوائر البرید،في            

 .1975دیسمبر  30الصادر بتاریخ  75-89تأسست بالمرسوم الرئاسي رقم 

و على إثر إعادة تنضیمها فصل نشاطاتها ما نجم عنه مؤسستان : برید الجزائر           

 الجزائر (شركة مساهمة). (مؤسسة عامة) و إتصالات

، إذ 2000أوت  5الصادر بتاریخ  2000-03هذه الاخیرة تنضم بموجب قانون           

دج و سجل تجاري ،مقرها 100000تعد شركة ذات طابع صناعي و تجاري برأسمالي 

الدیار الخمیس ، المحمدیة تحت رقم  5المركزي یقع على الصریق الوطني رقم 

)02B18083( ،الجزائر. الحراش 

وقد تم إكمال إنجازمختلف تنظیماتها الإداریة ، التسییریة منها و الرقابیة ، في أفریل        

 مندوبي الحسابات . المدیر العام و مع التهیئة التامة للشركة و تعیین كل من الرئیس ، 2002

و دخلت في عالم  2003جانفي  1و بدأت إتصالات الجزائر نشاطها في          

نولوجیا الإعلام و الإتصال ، و أصبحت بذلك إتصالات الجزائر الممثل الرئیسي لتطبیق تك

إدخال التكنولوجیة الجدیدة للإعلام و الإتصال في الجزائر مؤكدة بذلك مساهمتها التامة في 

بناء مجتمع المعلومات الجزائري و هذا من خلال توفیر شبكة للإتصالات ، و بذلك دخلت 

جیة المعلوماتیة و الإتصالاتیة بثلاث أهداف و هي : الفعالیة ، المردودیة . عالم التكنوكو 

وجودة الخدمات ، و هذا ما جعلها تتمتع بكونها مؤسسة إقتصادیة عامة نظرا للدور الذي 

 1تلعبه الإتصالات في التطور الإقتصادي ، الإجتماعي و الثقافي

 

                                                           
1  -  Source Exploitation des donnés du Algérie Télécom de Alger 
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 إتصالات الجزائر بالعاصمةالهیكل التنظیمي لمؤسسة  )2

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source Exploitation des donnés du Algérie Télécom de Alge                        
 

 مصلحة الوقایة و الأمن

ییرمصلحة الدراسة و مراقبة التس القانونیةمصلحة دیوان الشؤون    مصلحة نظام المعلومات  

یةقسم الموارد البشر   قسم المالیة القسم التقني قسم الممتلكات و الوسائل 

فرع تسییر 
 المھارات المھنیة

ن فرع التكوی

 و التدریب

فرع العلاقات 
الإجتماعیة 

 المهنیة

ةفرع الخزین  
فرع 

 المحاسبة
فرع 
 الشراء

فرع 
    الوسائل

 و الإمدادات 

مصلحة 
شبكة 

 المؤسسة

مصلحة 
العلاقات مع 

 الزبائن

مصلحة 
 الفواتیر

مصلحة 
 المبیعات

 الرئیس(المدیر العام)

 خلیة الإتصال 

 القسم التجاري

مصلحة 
 التوزیع

مصلحة 
     الھندسة

و التخطیط   

مصلحة 
     الصیانة
ل و إستغلا

 التجھیزات

مصلحة 
     الصیانة
ل و إستغلا
 الشبكات
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 مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة :أهداف  ) 3
 1باالأهداف التالیة:اتصالات الجزائر دخلت عالم تكنولوجیا الإعلام و الإتصال    

 ید التقني (الفني):صععلى ال /أولا

)  P/MPLS DWDMشبكة عصریة و متقدمة ، مبنیة على تكنلوجیا جدیدة ( -
 محمیة جدا، لها نتائج على أعلى مستوى من قابلیة التواصل و الضمان.

و كفاءة  إنتقال الشبكات الموجودة نحو نماذج جدیدة (معاییر، مقاییس) الإتصالات -
 الخدمات المضمونة 

 على الصعید التجاري :  /ثانیا 

 إصدار و ترویج مواد جدیدة و خدمات بأسعار إضافیة  -
وضع شراكة الإستراتیجیة ( وطنیة و دولیة ) في بعض أقسام السوق بغرض تطبیق  -

 سیاسة إعادة التوازن التعریفیة 
 على الصعید التنظیمي :  /ثالثا 

عملاء بتركیز الإستثمار في العنصر البشري عن طریق تحسین ظروف خدمة ال -
 سیاسة الإعلام و الإتصال الداخلي و الخارجي عبر هذه القنوات . 

 وضع وسائل التجاریة و التقنیة الناجحة .  -
من مستوى عال  على و بهاذا یكون طموح مؤسسة إتصالات الجزائر الحصول -

هذا م و بصلابة في محیط كله منافسة و للتحك الإجتماعیةالمهارة الإقتصادیة المالیة و 
 : بإرادة تتمثل في

  تفاءل بالإستغلال الكامل لمنشأتها و شبكاتها و كذلك تطویر طرقها في التسییر.  -  -
 عقد علاقات أعمال مع العملاء الإقتصادیین . -
ف البحث عن شركاء خارجیین لإغتنام الفرص المناسبة المقدمة أو المعروضة من طر  -   

 . التطورات التكنولوجیة للمعلوماتیة و الإتصالات الهاتفیة

                                                           
 www.algerietelecom.dzموقع المؤسسة على شبكة الإنترنت :-1 
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 تقدیم منتجات مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة :) 4
تعد أقدم خدمة للمؤسسة ، و تعد الوكالات التجاریة أولا / الإشتراك في الهاتف الثابت :  

یة الحصول علیه التقدم إلى أقرب وكالة تجار  فيبیع الوحیدة لذا على الراغبین مراكز ال

 1 :التالي فلمصحوبا بالم لإتصالات الجزائر

 بطاقة شخصیة أو نسخة طبق الأصل مصادق عنها ، أو رخصة السیاقة .  -
 طلب خطي .  -
 أن لا یكون للمشترك خط خاضع لتصرفه .  -

یسجل طلب الزبون لیحول مباشرة إلى المصلحة التقنیة للدراسة ، و عند إستفاء جمیع 

الشروط ، یتوجب على الزبون دفع حقوق التركیب و الإشتراك ، لیتم إیصال الخط صالح 

 للإستعمال الشخصي . 

 ثانیا / خدمة الحساب الكبیر : 

           الكبرى مثل الوزارات  و هذا یخص فئة المستهلكین ذوي الإحتیاجات            

عملها إلى شبكة إتصالات  الهیئات الضخمة التي تحتاج في من و المؤسسات وغیرها

و كذا الأكشاك متعددة الخدمات التي توفر شریحة أكبر من المستهلكین دون ،  متعددة

وط اللجوء إلى الإشتراك أو الإلتزام بخط هاتفي شحصي ، و لكن للحصول علیها هناك شر 

 لتوفیر أكبر قدر من جودة الخدمة للمستهلكین العموم منها: 

 خط على الأكثر ) .  20(  2م 12واجهة تزید عن  -
 محل على الطریق .  -

و هذا الطلب أیضا یتضمن ملف یجب إستضهاره عند التقدم للوكالة لتخصیص هذه الفئة 
 بتحصیل خاص و الملف مكون من : 

                                                           
  1http.//www.algerietelecom.dz-1ص  2021/ 09/ 2الموقع الإلكتروني تاریخ الإطلاع  1 
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 طلب تصریح مصادق علیه و مطبوع .  -
 طلب خطي .  -
 نسخة طبق الأصل عن البطاقة الشخصیة .  -
 نسخة عن عقد الملكیة أو عقد الإیجار .  -
 شیك مشطوب .  -

 ثالثا / الممیزات الإضافیة : 

 دج للفصل )  100إضهار المكالمات في الإنتضار ( -
 دج للفصل )  100الترقیم المختصر للمكالمات ( -
 دج للفصل )  50مكالمات المؤقتة (تحویل ال -
 دج للفصل)  100المكالمة المتعددة الأطراف إلى ( -
 دج للفصل )  100إضهار رقم الطالب ( -
 دج للفصل )  100إغلاق الدخول إلى المكالمات الدولیة ( -
 دج للفصل )  100الفاتورة التفصیلیة (  -
 دج  للمكالمة )  14خدمة إستعمال المنبه ( -
 مجانیة )  البرید الصوتي ( -
 تحویل الخط ( تغییر الإسم أو التنازل عنه )  -
 نقل الخط  -
 دج للفصل )  300تعدیل الخدمات أو الإختیارات ( -

 رابعا / بطاقات الدفع المسبق : 
     بهدف توفیر أكبر قدر من رضا الزبائن ، خصصت المؤسسة نظام الدفع المسبق      

و المتمثل في بطاقات تستخدم في الخط الثابت أو الهواتف العمومیة ، و ذلك بإدخال الرمز 

المسجل على البطاقة و إجراء مكالمات لا تحسب على الهاتف المستغل ، بل تستنفذ رصید 
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البطاقة ، و مدة صلاحیاتها متفاوتة حسب نوع البطاقة و بهذا تمكن الزبائن من التحكم في 

 المات ، و الإقتصاد في المیزانیة الهاتفیة ، و من هذه البطاقات نذكر : مصاریف المك

 دج صالحة لمدة شهر.   50دج و  250البطاقة الأم بثمن  -
 أشهر . 3دج صالحة لمدة  500دج و  250بطاقة التعبئة بثمن  -
 الموجهتین للمكالمات الدولیة .  ALAMIAو   AHLAبطاقتي  -
لإعطاء أكبر قدر ممكن  24سا /  24و  7أیام /  7 و التیتعمل  HORIAبطاقة  -

 من الحریة للإستعمال في أي وقت . 
 

عند المتطلبات التكنولوجیة و التقنیة الحدیثة لهذه الخدمة للوقوف  خامسا / خدمة الأنترنت :

 1قامت إتصالات الجزائر بعقد شراكة متنوعة بهدف توفیر هذه الخدمة . 

 .   ASILAجل میلاد منتج لأ  EPADمع شركة  الأولى :

، و هي   ADSL FAWRIلتقدیم منتج  HUAWEIمع الشركة الصینیة  الثاني :

تكنولوجیة تستعمل أعلى مقاییس التواتر للخط الهاتفي العادي ، و تقوم على تمریر معلومات 

الشبكة العنكبوتیة ( فیدیو ، موسیقى  صور ، ....إلخ ) ، و الإتصالات الصوتیة في نفس 

 لوقت عن طریق الأسلاك الهاتفیة و مختلف الترددات . ا

و زیادة على ذلك فسرعة الخدمة لیست متماثلة تبطأ عند الإرسال بالنظر إلى سرعتها عند 

 الإستقبال ، و قد خصت هذه الخدمة بمیزات تمنح للمشتركین لتحفیزهم نذكر منها : 

مة جیدة للإشتراك أیام مع ضمان خد 7/7ساعة و  24/24الإیجار دون حدود  -
 بالهاتف الثابت . 

 عند الإیجار الخط الهاتفي یبقى مهیئا و صالحا للإستعمال . -

                                                           
،مذكرة ماستر في " بالمسیلة فعالیة الإتصال الخارجي في مؤسسة اتصالات الجزائر"الخنساء شریف ،الزھرة نویوة :-1

 26،ص2016/2017مد بوضیاف ، المسیلة ،علوم الإعلام و الإتصال ،اتصال وعلاقات عامة ،جامعة مح
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 الإستفادة من المداخیل الموجهة للمعلوماتیة و الإتصالات .  -
الإتصالات تكون خاصة ، غیر مزدحمة مع أخرى . تنقل المعلومات یكون في  -

 ظروف جیدة . 
الخط یكون من طرف مستعمل واحد ، مع الإحتفاظ بالسریة التامة عند  إستغلال -

 الإتصال 
 MODEMفي المتوسط هم عشر مرات أكثر من   ADSL (MODEMإستیعاب ( -

 الكلاسیكي. 
 یتم الإیجار بسرعة  -

 یجب أن یكون هناك :   ADSLو لإدخال 

 إشتراك هاتفي  -
 .  MODEM ADSLعلبة للإتصال و الكمبیوتر  -
-  )MODEM موضوع من طرف إتصالت الجزائر ( 
 جهاز الكمبیوتر  -

و عند الإشتراك یكون التركیب مجاني و مصاریف الإشتراك صفر دینار جزائري و هذا 
مجاني ، أما عند الإشتراك لمدة سنة یضاف   MODEMالإشتراك ستة أشهر إضافة إلى 

 إلیها شهرین من الخدمات المجانیة غیر محددة . 

 :   ADSLز خدمة _ ملف تجهی

 خط هاتفي  -
 آخر فاتورة هاتف مدفوعة  -
 دج للشهر .  1900عقد إشتراك لمدة ستة أشهر ب  -
 نسخة من بطاقة التعریف للمعني .   -

( التطور طویل الأمد ) لإتصالات الجزائر  G Lte4   :LTE G4خدمة الجیل الرابع _ 

  میغا بایت في الثانیة 150ذات النطاق العریض تصل إلى  تمكن من الإیجار في الأنترنت
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ي وقت واحد على ینقسم التدفق بین العملاء على إتصال فلا سلكیة ( موجات الرادیو ) ،

 eNodeB (1نفس محطة الرادیو(

 ) ، یجب على العمیل أن یكون : G LTE4 )4G_ للإستفادة من خدمة 

 ) G LTE4(مودم  CPEلدیه  -
  G LTE4 SIMلدیه بطاقة  -
  G4تغطیة شبكة  -

  G Lte4_ العروض الموجودة حالیا لأنترنت الجیل الرابع 

 دج شهریا . 1000جیجا ب  1عرض الخواص : 

 دج شهریا . 2500جیجا ب  2عرض الخواص : 

 دج شهریا . 3500جیجا ب  5عرض الخواص : 

 دج شهریا . 6500جیجا ب  10عرض الشركات : 

 دج شهییا 500جیجا ب  دج 512عرض الخواص : 

                                                           
 مرجع سبق،الخارجي في مؤسسة اتصالات الجزائربالمسیلة فعالیة الإتصالالخنساء شریف ،الزھرة نویوة : -1

 29ذكره،ص
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 مجتمع الدراسة و عینته :  )5
إعتمدنا في هذه الدراسة على العینة العشوائیة البسیطة و التي تندرج ضمن العینات 

مؤسسة إتصالات الجزائر  عمال) مفردة من 30ثلاثون ( الإحتمالیة و هذه العینة تتمثل في

ذلك نظرا للظروف  الإستبیان لقد واجهتنا صعوبات في توزیع إستمارات و  بالعاصمة ،

تطبیق   ومع، ) 19مع موجات الفیروس المستبد (كوفید الحساسة و الحرجة التي نعیشها 

حجر الصحي و كذلك الإنقاص في عدد العمال بالإضافة لإحترام التدابیر إجراءات ال

 للأمان .ة التباعد رتداء الكمامة ، احترام مسافكإجباریة الإ

اعتمدنا في تحلیل البیانات الخاصة بدراستنا ، على أربعة متغیرات  لقیاس مختلف الفروق 

فیما یتعلق  بمدى مساهمة الإتصال الداخلي في تفعیل علاقة المؤسسة بجمهورها الخارجي  

 على مستوى مؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة .

 . ، السن ، المستوى التعلیمي ، الأقدمیة في العملو تتمثل هذه المتغیرات في الجنس 
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 التحلیل الكمي والكیفي للجداول:                                                                             )6

 التحلیل الكمي والكیفي للجداول البسیطة:                                                                   -1

      توزیع المبحوثین حسب متغیر الجنس .: 1الجدول رقم 

 الإجابة          التكرار النسبة المئویة     
  المتغیر             

 ذكر                    16 % 53.33
 أنثى              14 %  46.66

  المجموع             30 %  100
 

وفیما یخص الجنس داخل المؤسسة  الخدماتیة  ) :  1الجدول رقم (من خلال         
إتصالات  الجزائر بالعاصمة نلاحظ أن عدد الذكور أكثر من عدد الإناث حیث یقدر عدد 

مفردة  14عدد الإناث تقدر ب:  أما % 53.33فرد أي بنسبة تقدر ب :  16:  الذكور ب
                                                                     . % 46.66أي بنسبة 

م تراعي ل كوننانلاحظ من خلال هذا الجدول أن نسبة الذكور و الإناث متقاربة              
الإناث عند إختیارنا لمتغیر الجنس و ما یهمنا هو البحث في دور التوازن بین الذكور و 

جمع المعلومات بل ما یهمها أكثر هو الإتصال الداخلي،بغض النظر عن إختلاف الجنس ،
حول كیفیة مساهمة الإتصال بمؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة في تحسین علاقتها 

 بالجمهور 
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                                                المبحوثین حسب متغیر السن  .توزیع ) : 2الجدول رقم ( 

 الإجابة             التكرار     النسبة المئویة     
 السن                          

 سنة          29سنة الى  20من  11 % 36.66

 سنة        39سنة الى  30من    9 % 30

 سنة          49سنة الى  40من  7 % 23.33

 سنة فما فوق                   50 3 % 100

 المجموع                           30 % 100

والتي   %36.66بأنه قدرت أعلى نسبة ب  ) :2الجدول رقم (یتضح من خلال          
 39سنة الى  30التي تمثل فئة من   %30ثم نسبة  سنة  29سنة الى  20تمثل فئة من 

سنة ، وفي الأخیر  49سنة الى  40التي تمثل فئة من  % 23.33سنة ، ثم تلیها نسبة 
 .  %10سنة فما فوق التي تمثل نسبة  50نجد فئة من 

ومن هنا یتضح لنا أن الفئة الغالبة في المؤسسة الخدماتیة اتصالات الجزائر         
سنة وهذا راجع الى أن  29سنة الى  20لذین تتراوح أعمارهم من بالعاصمة هم الأفراد ا

الشباب أكثر تحكما بتكنولوجیات الجدیدة  وا هذا ما یسهل عملیة الإتصال داخل المؤسسة 
                                   .                                    لومات بین الموظفین داخل المؤسسةوخلق جو الفعالیة ووجود علاقات وتفاهم وسیرورة المع

                                            : توزیع المبحوثین حسب متغیر المستوى التعلیمي .3الجدول رقم 

 

 

 الإجابة التكرار النسبة المئویة
 تغیرالم

 متوسط               2 % 6.66

 ثانوي                5 % 16.66

 جامعي               16 %  53.33

 تكوین مهني         7 % 23.33

 المجموع             30 %  100
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المستوى  ىمن العمال هم ذو   %53.33أن  ) :3الجدولرقم (یتضح من خلال             

فتعبر  % 16.66، اما نسبة مستوى التكوین المهني بنسبة ىو ذمن % 23.33و الجامعي ،

المستوى المتوسط  ىلافراد ذو لاخیر نجد افي االمستوى الثانوي ، ىعن الأفراد ذو 

   %6.66بنسبة

منه نستنتج ان اغلبیة العمال لدیهم مؤهلات علمیة مرتفعة ،ویرجع هذا الى             

طبیعة العمل داخل المؤسسة ، اذ یتطلب تأهیلا علمیا اكثر من جسدیا ، لأن العمل في 

      و معرفة علمیة اكثر من القوة الجسدیة .                                                                    المؤسسة یتطلب قوة ذهنیة 

 : توزیع المبحوثین حسب متغیر الأقدمیة في العمل .  4الجدول رقم 

 التكرار النسبة المئویة
 

 الإجابة                 
                            الأقدمیة

 سنوات             5من سنة الى  13 %  43.33

 سنوات    10سنوات الى  6من  8 %  26.66

 سنة          20سنة الى  11من  2 %  6.66

 سنة                  20أكثر من  7 %  23.33

 المجموع                           30 %  100

 

سنوات  5نلاحظ ان اغلبیة المبحوثین لهم اقدمیة من سنة الى) :  4الجدول رقم (من خلال 

،و في المرتبة الثانیة نجد الافراد المبحوثین الذین لهم اقدمیة  % 43.33ب:  بنسبة تقدر

، وتلیها في المرتبة الثالثة الافراد   %26.66سنوات  بنسبة تقدر ب 10سنوات الى  6من 

، وتنخفض النسبة %23.33سنة بنسبة تقدر ب  20اقدمیة اكثر من  المبحوثین الذین لهم

 .                                                                                                  % 6.66تقدر ب  سنة بنسبة20سنة الى  11یة من لدى الافراد الذین لهم اقدم
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یتضح من خلال هذه الاحصائیات ان معظم المبحوثین لهم مستوى متوسط من الاقدمیة من 

خلال التحاقهم المبكر للعمل على مستوى مؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة . ونلاحظ أن 

            .                    حب وشغفا لتكنولوجیات الحدیثةالمؤسسة تعتمد على الفئة الشبابیة أكثر  كونهم أكثر 

) :الجهة المكلفة بالإتصال الداخلي على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر 5الجدول رقم (

  بالعاصمة .

 الإجابة                    التكرار النسبة المئویة
 المتغیر 

 خلیة الإتصال 19 % 61.29

 مكتب العلاقات العامة 9 % 29.03

 السكرتاریة 3 % 9.67

 المجموع 31 %  100

 

نلاحظ أن أغلبیة المبحوثین یؤكدون أن الجهة المكلفة ) : 5الجدول رقم (من خلال 

بالإتصال الداخلي على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة هي خلیة الإتصال 

و في  %29.03نجد مكتب العلاقات العامة بنسبة تقدرب ثم %61.29بنسبة تقدر ب: 

   % 9.67الاخیر نجد السكرتاریة بنسبة تقدر ب : 

من خلال البیانات الرقمیة نلاحظ أن الجهة الكلفة بالإتصال بمؤسسة               

 61.29اتصالات الجزائر بالعاصمة  حسب اجابات المبحوثین فهي خلیة الإتصال بنسبة 

ة و شرح سیاسة المؤسسة ، وهي ، حیث أن هذه الأخیرة تقوم باعداد برامج وخطط اعلامی%

التي تتلقى كافة الشكاوى التي ترد الى المؤسسة ودراستها و توجیهها الى المسؤولین  بصفة 

رسمیة  ، وهي من تقوم بإصدار و توزیع المطویات و رفع التقاریر...الخ ، ثم یلیها مكتب 

المدیر والجمهور الخارجي   العلاقات العامة الذي یقوم بدوره بتنظیم العلاقات بین الموظفین و
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ثم السكریتاریا بدورها فهي من یقوم بإستقبال الزبائن و تحویلهم إل مصالح أخرى كل حسب 

 حاجته .                                                                                            

                    بمؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة .):طبیعة الإتصال الداخلي السائد 6الجدول رقم (

 الإجابة                              التكرار النسبة المئویة
 المتغیر 

 اتصال نازل                        8 % 22.22

 اتصال صاعد                      7 %  19.44

                             جمیعها 21 %  58.33

 المجموع                           36 % 100

 

ان اغلبیة المبحوثین یؤكدون بأن مؤسسة اتصالات  خلال هذا الجدولنلاحظ من             

من % 58.33الجزائر بالعاصمة تعتمد على جمیع الاتصالات الرسمیة بنسبة تقدر ب

   %22.22الاتصال النازل في المرتبة الثانیة بنسبة تقدر ب اجمالي المبحوثین ، ثم نجد 

 .  %19.44و في الاخیر نجد الاتصال الصاعد بنسبة تقدر ب 

من خلال البیانات الرقمیة ، یؤكد اغلبیة المبحوثین ان مؤسسة اتصالات             

احسن الجزائر بالعاصمة تستخدم جمیع الاتصالات الرسمیة ، و هذا من اجل تسییر 

للمؤسسة و حسن سیر المعلومات و القرارات داخل المؤسسة ، و یعتبر الاتصال الرسمي 

مهم لحسن سیر أي مؤسسة ، حیث أن بالاتصال النازل یقوم الرئیس بإبلاغ  الموظفین 

بالأوامر ،التوجیهات ،التعلیمات وقرارات المؤسسة و یتواصل الموظفون مع المدیر بالاتصال 

 خذ شكل الآراء ، التقاریر ، البحوث ، الشكاوى ، الاقتراحات و غیرها. الصاعد الذي یأ
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                                     . ):كیف تتم عملیة الإتصال الداخلي عادة داخل مؤسستكم7الجدول رقم (

 الإجابة                            التكرار النسبة المئویة
 المتغیر 

 وجها لوجه                         14 % 30.43

 عن طریق المقابلة                 8 %  17.39

 عن طریق الهاتف                 16 %  34.78

 عن طریق الإجتماعات            8 %   17.39

 المجموع                           46 %   100

 

، و فیما یخص كیف تتم عملیة الاتصال الداخلي  ) :7الجدول رقم (من خلال             

  % 37.78داخل مؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة نلاحظ بأنه قدرت أعلى نسبة ب : 

التي تمثل الاتصال   %30.43و التي تمثل الاتصال عن طریق الهاتف ، ثم تلیها نسبة 

یق الاجتماعات بنفس وجها لوجه ، و في الاخیر نجد الاتصال عن طریق المقابلة و عن طر 

 .                                                         %17.39النسبة التي تقدر ب 

منه یتضح أن تدفق الاتصال الداخلي داخل مؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة            

التي تسمح  یتم عن طریق الهاتف الذي یعد وسیلة فعالة لتقدیم مختلف البیانات و المعلومات

بأداء افضل للمهام و الأدوار داخل المؤسسة الخدماتیة ، و كذلك عن طریق الاتصال 

   المواجهي و الذي یعد من بین أكثر أشكال الاتصال فاعلیة كونه یعمل على فك الشفرات 

 و الرموز من خلال تعابیر الوجه و حركات الجسد                  

الإجتماعات التي تسمح بتقدیم مجموعة من الآراء و الأفكار  و في الأخیر نجد           

من طرف العمال بهدف تطویر الأداء و أیضا المقابلة و هي وسیلة فعالة تسمح بمعرفة 

                          اتجاهات العامل و میولاته و سلوكیاته في العمل و اهم نقاط قوته و ضعفه .                                                      
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                          الوسائل الأكثر استخداما في مؤسسة اتصالات الجزائربالعاصمة .):8الجدول رقم(

 الإجابة                         التكرار النسبة المئویة
 المتغیر 

               وسائل حدیثة 24 %  63.15
 قدیمة                       وسائل 14 % 36.84

 المجموع                           38 %  100
  

نلاحظ أن أغلبیة المبحوثین یؤكدون أن الوسائل الحدیثة  : ) 8الجدول رقم (من خلال      

   هي الأكثر استخداما داخل المؤسسة الخدماتیة اتصالات الجزائر بالعاصمة بنسبة تقدر 

 .                                                                   % 36.84،ثم تلیها الوسائل القدیمة في المرتبة الثانیة و الأخیرة بنسبة % 63.15ب 

یتبین لنا من خلال المعطیات أن أكثر الوسائل استخداما في مؤسسة اتصالات             

كثیرة ، فهي سریعة و غیر و ذلك نظرا لممیزاتها الالجزائر بالعاصمة هي الوسائل الحدیثة ، 

، مثلا اذ یمكن للمدیر كن استخدامها في أي مكان و زمانكما أن هذه الوسائل یممكلفة 

أعطاء تعلیمات أو أوامر أو تغیرات في رزنامة العطل و ذلك عن طریق البرید الإلكتروني 

              أو موقع المؤسسة .                                
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              ):الوسائل الحدیثة الأكثر استخداما في مؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة9الجدول رقم (

 الإجابة                              التكرار النسبة المئویة
 المتغیر

 مواقع التواصل الإجتماعي        8 %  22.22

 فیدیو                  محاضرات 4 %  11.11

 البرید الإلكتروني                  17 %   47.22

 الموقع الإلكتروني للمؤسسة      7 %   19.44

 المجموع                           36 %     100

        

من خلال الجدول نلاحظ أن البرید الإلكتروني هو أكثر الوسائل الحدیثة استخداما في       

، ثم تلیها في المرتبة % 47.22مؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة وذلك بنسبة تقدر ب : 

،ثم یأتي الموقع الإلكتروني % 22.22الثانیة مواقع التواصل الإجتماعي بنسبة تقدرب : 

تقدر     وفي الأخیر نجد محاضرات الفیدیو بنسبة  %  19.44للمؤسسة بنسبة تقدرب : 

                                                                                %11.11ب : 

كثر استخداما في مؤسسة من خلال البیانات یتبین لنا أن الوسیلة الحدیثة الأ              

اتصالات الجزائر بالعاصمة بین الموظفین هو البرید الإلكتروني نظرا للإمكانیة ارسال 

الرسالة الى عدة متلقین  و في نفس الوقت ، كما یمكن لرسالة أن تكون نص صوتیا أو 

 فیدیو مصور أو خرائط ، كما تتمیز بالسرعة في الإرسال ، أما الوسائل الأخرى كانت

نسبتها متقاربة . و الموظفین لا یستخدمون وسیلة واحدة فقط الإتصال و التواصل فیما بینهم 

 و هذه الوسائل تساهم في نشر المعلومات بطریقة عملیة   بل هناك مزیج من عدة وسائل 

              و مضمونة .                                                                                 
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):الوسائل القدیمة الأكثر استخداما في مؤسسة اتصالات الجزائر 10الجدول رقم (

 بالعاصمة  .              

 الإجابة                                             التكرار النسبة المئویة
 المتغیر 

 الإجتماعات                       16 %   50

 المطویات                         5 %  15.62

 مجلة المؤسسة                   8 %     25

 النشریات و البرقیات              3 %   9.37

 المجموع                           32 %  100

 

أن الوسائل القدیمة الأكثر استخداما في في مؤسسة  نلاحظ من خلال الجدول:           

،ثم تلیها مجلة  %50اتصالات الجزائر بالعاصمة  هي الإجتماعات بنسبة تقدرب : 

 15.62، وفي المرتبة الثالثة  نجد المطویات بنسبة تقدر تقدر ب :  % 25المؤسسة بنسبة 

 .     % 9.37و في أخیر الترتیب تأتي النشریات و البرقیات بنسبة  %

یتبین لنا من خلال الجدول أن الإجتماعات هي الأكثر الوسائل استخداما في في          

مؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة   و ذلك لكون الإجتماعات أكثر وسیلة یمكن المشاركة 

فیها و تبادل الأفكار و المعلومات بین الموظفین والمدیر كما أنها تخلق جوا من تفاعل 

 .                                    1ونوتعا

 

 

                                                           
، مسؤولة تسویق و إشهار على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة . یوم بومغار نبیلة مقابلة مع السیدة :  -1 

 .13:30الساعة:  2021جون  27
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                         ): اللغة الأكثر استخداما بمؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة .11الجدول رقم (

                  الإجابة                التكرار النسبة المئویة
 المتغیر 

 العربیة                       اللغة 15 %  34.09

 اللغة الفرنسیة                      15 % 34.09

 العامیة                             6 %  13.63

 جمیعها                             8 %   18.18

 المجموع                           44 %   100

 

أن أغلبیة المبحوثین یؤكدون أن مؤسسة اتصالات هذا الجدول :   خلال نلاحظ من    

الجزائر بالعاصمة تعتمد بدرجة الأولى على اللغتین العربیة والفرنسیة ،بنسبة تقدر ب  

من المبحوثین یستخدمونها جمیعها  %18.18من اجمالي المبحوثین ، ثم نجد % 34.09

 جابات المبحوثین .                                                                                                       من ا  %13.63  : وفي الأخیر نجد اللغة العامة بنسبة تقدر ب 

من خلال هذه البیانات نلاحظ أن مؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة               

رائح المجتمع أنها تستخدم جمیع اللغات بنسب متفاوت و ذ لك من أجل الوصول الى كل ش

تستخدم بدرجة الأولى اللغة العربیة و الفرنسیة كون أغلب سكانها ناطقین بها ،و بدرجة 

الثانیة نجد أنها تستخدم كل اللغات و ذلك لاستقبلها أفراد من مختلف المناطق في البلاد 

رات وتسعى مؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة بابلاغ زبائنها بكافة المعلومات والقرا

 .                                  التوسع والإنتشارالمتعلقة بالمؤسسة  من أجل تحقیق 
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                    ):أهمیة الإتصال الداخلي داخل مؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة  .12الجدول رقم (

 الإجابة                         التكرار      النسبة المئویة        
 المتغیر     

 سهولة الحصول على المعلومات 12 % 18.18

 تسهیل عملیة التواصل بین المؤسسة و الجمهور الخارجي   19 %  28.78

 تحسین أداء العمال                18 % 27.27

 المساعدة في نقل المعلومات للجمهور الخارجي                 17 %  25.75

                           المجموع 66 %  100

 

نلاحظ أن معظم المبحوثین یؤكدون أن أهمیة   ) :12الجدول رقم (من خلال              

الإتصال الداخلي في مؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة تتمثل في تسهیل عملیة التواصل 

نجد تحسین ، وفي المرتبة الثانیة  % 28.78بین المؤسسة و الجمهور ، بنسبة تقدر ب: 

، و في المرتبة الثالثة نجد المساعدة في نقل  % 27.27أداء العمال بنسبة تقدر ب : 

، و في الأخیر نجد سهولة   %25.75المعلومات للجمهور الخارجي بنسبة تقدر ب 

        .                                                       %18.18الحصول على المعلومات  بنسبة تقدر ب 

بناءا على هذه البیانات الرقمیة یبرز لنا دور الإتصال الداخلي في تسهیل عملیة           

التواصل بین المؤسسة  و جمهورها الخارجي و دوره في تحسین وتطویر أداء العمال من 

خلال العمل على عدم وقوع وحدوث صراعات تنظیمیة بین العمال ،ومنه نستنتج أیضا أن 

صول على المعلومات من أبرز أدوار الإتصال الداخلي على مستوى مؤسسة سهولة الح

 اتصالات الجزائر بالعاصمة .
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الهدف الذي تسعى لتحقیقه مؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة من ):13الجدول رقم (

 .                                                                                    خلال اتصالها بجمهورها

 الإجابة                                                 التكرار      النسبة المئویة           
 المتغیر

 دراسة احتیاجات الجمهور                17             %  27.41

 العمل على تلبیة رغباته                  22              %  35.48

 العمل على الإستمراریة في السوق         16           %  25.86
 بناء صورة ذهنیة ایجابیة عن نفسها                                     7            % 11.29

                           المجموع         62 100%

 

من اجابات المبحوثین   %35.48نلاحظ أن  ) :13الجدول  رقم (من خلال             

یروون أن الهدف الذي تسعى مؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة لتحقیقه من خلال 

اتصالها بجمهورها هو العمل على تلبیة رغباته ، ثم تلیها دراسة احتیاجات الجمهور بنسبة 

 ثم تأتي في المرتبة الثالثة العمل على الاستمراریة في السوق بنسبة % 27.41تقدر ب : 

، و في الأخیر نجد بناء صورة ذهنیة ایجابیة عن نفسها بنسبة تقدر  % 25.86تقدر ب : 

 .                                                                                                          % 11.29ب : 

بالعاصمة أن الهدف الذي  من خلال البیانات نلاحظ أن مؤسسة اتصالات الجزائر          

الذي تسعى لتحقیقه من خلال اتصالها بجمهورها ، أولا العمل على تلبیة رغباته و تحقیق 

رضه ، كما أنها تسعى لدراسة مایحتاجه الجمهور و ما یریده و ما الخدمات التي یبحث 

ثر عنها كما تحرص التقرب من جمهورهاعن طریق التواصل معه  و ذلك لفهم جمهورها أك

و العمل على تحسین خدماتها وفقا لما یریده  و من أجل استمراریتها في السوق و بناء 

 .صورة ایجابیة عن نفسها و الحفاظ على مكانتها لدى جمهورها 
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):الصفات الواجب توفرها لدى المكلف بالإتصال على مستوى مؤسسة 14الجدول رقم ( 

                                                         الجزائر بالعاصمة .                  اتصالات

 الإجابة                                         التكرار النسبة المئویة
 المتغیر 

 مهارات الإتصال                  18 %   27.69

 المصداقیة                          16 %  24.61

 الإقناع                        قدرة 13 %  20

 التحكم في اللغة                    9 %   13.84

 التحكم في التكنولوجیا             9 %  13.84

 المجموع                           65 100%

 

تأتي في المقام الأول أن مهارة الإتصال   ) : 14الجدول (نلاحظ من خلال هذا         

من اجابات المبحوثین، ثم تلیها مهارة المصداقیة بنسبة تقدر ب  %27.69ب : تقدر  بنسبة

في أخیر الترتیب تأتي مهارتي  % 20ثم مهارة قدرة الإقناع بنسبة تقدر ب  % 24.61

 .                     %13.84التحكم في اللغة و التكنولوجیا بنسبة تقدر ب :   

جابات المبحوثین ،أن مهارة الإتصال تأتي في المرتبة نستنتج من خلال ا             

الأولى لأن القائم بالإتصال كلما كان نجاح في مهارة الإتصال كلما وفر الوقت والجهد على 

نفسه و الزبون ،ثم تلیها مهارة المصداقیة أي على القائم بالإتصال أن یكون أمینا و صادقا 

ا مهارة القدرة على الإقناع فكلما كان القائم ، ذلك من أجل كسب ثقة الزبون ، ثم تلیه

بالإتصال مقنع في حدیثه ، كلما كسب زبائن أكثر للمؤسسة ،ثم تأتي في المرتبة الأخیرة 

 مهارة التحكم في اللغة و التكنولوجیا .                                                        
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مؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة لشكاوى المسؤولین بمدى انصات ):15الجدول رقم(

 .وانتقادات الجمهور

 الإجابة                                      التكرار النسبة المئویة
 المتغیر 

 نعم                                  25 %   83.33

 لا                                   5 %   16.66

                           المجموع 30 % 100

      

أن أغلبیة المبحوثین ، یروون بأن مؤسسة  ) :15الجدول رقم (نلاحظ من خلال         

اتصالات الجزائر بالعاصمة تعمل على الإنصات لشكاوى الجمهور ، وتقبل كل الإنتقادات 

من اجمالي المبحوثین ،ینفون  %16.66، في حین أن نسبة  % 83.33بنسبة تقدر ب :  

                .الإنصات لشكاوى الجمهور وتقبل كامل الإنتقادات 

یتضح من خلال الجدول أن مؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة ، تعمل بجد           

على تحقیق رغبات الجمهور وتعمل على حل مشاكله ، من أجل كسب ثقة الزبون أكثر 

 الجمهور الخارجي  ، وتحرص دائما على العمل باقتراحاتهم .                                                          وتحسین علاقتها مع 

مدى قیام مؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة بتخطیط استراتیجي حول ):16الجدول رقم(

                       .                                  كیفیة التعامل مع الجمهور الخارجي

 الإجابة                      التكرار النسبة المئویة
 المتغیر 

 نعم                     27 %  90

 لا                      3 % 10

 المجموع              30 % 100
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المبحوثین یؤكدون أن مؤسسة  % 90بأن  ) :16الجدول رقم (نلاحظ من خلال     

اتصالات الجزائر بالعاصمة تقوم بتخطیط استراتیجي حول كیفیة التعامل مع الجمهور 

           من اجمالي المبحوثین یروون عكس ذلك .                                                                                           %10الخارجي ،في حین نسبة  

من خلال هذه البیانات نلاحظ أن مؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة تحرص على         

اتباع استراتیجیة لتعامل مع الجمهور الخارجي و ذلك من أجل تسهیل عملیة التواصل مع 

جمهورها ومن خلال اتباعها استراتیجیة معینة تسهل عملیة ایصال المعلومات الى الجمهور 

مما یزد و الحرص على أخذها بعین الإعتبار  معهم و تلقي شكاویهم و اقتراحاتهم، و التواصل

                        .بالمؤسسة الجمهور ثقة

):طبیعة الإستراتیجیة الإتصالیة المستخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر 17الجدول رقم (
 بالعاصمة  لتعامل مع الجمهور الخارجي  .                                                            

 الإجابة                                          التكرار النسبة المئویة
 یر المتغ

 استراتیجیة الإعلام                11 %  31.42

 استراتیجیة الإقناع                 11 %  31.42

 استراتیجیة بناء الإجماع          2 %   5.71

 استراتیجیة الحوار                 11 %  31.42

 المجموع                           35 %  100

 

أن أغلبیة المبحوثین یروون ،أن طبیعة  ) :17الجدول رقم (نلاحظ من خلال           

عامل مع الجمهور الخارجي هي كل من استراتیجیة تلتالإتصالیة المستخدمة  الإستراتیجیة

ثم    %31.42الإعلام ،استراتیجیة الإقناع ،استراتیجیة الحوار بنسب متساویة تقدر ب : 

 .                                                                                   %5.71تأتي في الرتبة الثانیة و الأخیرة استراتجیة بناء الإجماع بنسبة تقدر ب : 
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وعلیه یتضح أن مؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة تعتمد على جمیع           

لها مع جمهورها ، حیث أنها تعتمد على الإستراتیجیة الإعلامیة الإستراتیجیات في تعام

للإعلام زبائنها بكافة المعلومات والقرارات وسیاسات المؤسسة ، وخصائص خدماتها 

والعروض التي تقدمها لزبائنها ،كما أنها تعتمد أیضا على استراتجیة قدرة الإقناع حیث یكمن 

إقناعه بالخدمات الإتصالیة التي تقدمها المؤسسة دور هذه الإستراتیجیة في جلب الزبون و 

،كما انها تعتمد أیضا على استراتیجیة الحوار في طریقة التعامل مع جمهورها ،وتعتمد بنسبة 

 أقل على استراتیجیة بناء الإجماع .                                                          

ل الداخلي في معالجة مشاكلكم مع الحمهور ):مدى مساهمة الإتصا18الجدول رقم (

 .            الخارجي

 الإجابة                            التكرار     النسبة المئویة  
 المتغیر 

 نعم                   26 %     86.66

 لا                  4 %     13.33

 المجموع               30 %       100

 

أن أغلبیة المبحوثین یرون أن الإتصال الداخلي الجدول أعلاه : نلاحظ من خلال       

، في  % 86.66المؤسسة مع الجمهور الخارجي بنسبة تقدر ب  یساهم في حل مشاكل

    من اجابات المبحوثین یرون عكس ذلك .                                                                                            % 13.33حین نجد 

من خلال معطیات الجدول نلاحظ أن الإتصال الداخلي یساهم بشكل كبیر في حل          

یساعد الموظف على تحسین من  مشاكل المؤسسة مع الجمهور ،حیث أن الإتصال الداخلي

أداءه و كذلك یجعله یحس بالإنتماء لمؤسسته ، ومنه یتبین أن للإتصال الداخلي دور هام 

 .    في نجاح المؤسسة وحل مشاكلها مع الجمهور
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مع الجمهور  شاكلالم الإتصال الداخلي في معالجة ةساهمم یة):كیف19الجدول رقم (

              .الخارجي

 الإجابة                                                      التكرار المئویةالنسبة 
 المتغیر 

 شرح أهداف المؤسسة             6 %  17.64

 شرح سیاسة واستراتیجیات المؤسسة 10 % 29.41

 تحسین الصورة الذهنیة عن المؤسسة لدى الجمهور      18 %  52.94

                           المجموع 34 % 100

 

أن الإتصال الداخلي یساهم في معالجة  ) : 19خلال الجدول  رقم ( نلاحظ من            

مشاكل المؤسسة مع الجمهور الجارجي و ذلك عن طریق ، تحسین الصورة الذهنیة عن 

    ، و كذا عن طریق شرح سیاسة   % 52.94المؤسسة لدى الجمهور بنسبة تقدر ب : 

رح أهداف المؤسسة ش نجد را، أخی% 29.41و استراتیجیات المؤسسة بنسبة تقدر ب :  

                                  . % 17.64بنسبة

نلاحظ من خلال هذه البیانات أن الإتصال الداخلي في مؤسسة اتصالات الجزائر          

ن صورة المؤسسة من خلال الثقة بالعاصمة یسعى لتحقیق العدید من الأهداف أهمها تحسی

التي تتكون في ذهن الجمهور وكذا خلق انطباع جید نحو المؤسسة كما أنها تسعى لشرح 

           و استراتجیاتها للجمهور حتى لا یكون هناك غموض و التباس لدیه .                                                                    سیاساتها 
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وفهم متطلبات  قتراحاتالإ):مدى مساهمة الإتصال الداخلي في ایصال 20الجدول رقم ( 

 الجمهور .      

 الإجابة                         التكرار        النسبة المئویة           
 المتغیر 

 نعم                         25 %   83.33

 لا                             5 %    16.66

 المجموع                    30 %   100

   

أن أغلبیة المبحوثین یؤكدون أن الإتصال  ) :20الجدول لرقم (نلاحظ من خلال      

  83.33الداخلي یمنح فرصة لفهم متطلبات الجمهور و ایصال اقتراحاتهم بنسبة تقدر ب 

یرون أن الإتصال الداخلي لا یمنحهم فرصة لفهم متطلبات  %  16.66، في حین  %

 الجمهور .                                     

یتضح من خلال البیانات  الرقمیة أن الإتصال الداخلي مهم جدا و ضروري             

لفهم متطلبات الجمهور  و ایصال اقتراحات المؤسسة لهم ، و ذلك نظرا لأهمیة الإتصال 

في تسهیل عمل الموظفین و اتصالهم مع بعضهم البعض  أو مع الرؤساء ،كما أنه یعمل 

لأفراد العاملین داخل المؤسسة و هذا ما یزید فرص فهم متطلبات على زیادة التنسیق بین ا

 الجمهور و ایصال اقتراحات المؤسسة لهم .                            
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تصال بمؤسسة اتصالات ب توفرها لدى القائم بالإ اجالمهارات الإتصالیة الو ):21الجدول رقم(

                                                     العاصمة لتأثیر على الجمهور الخارجي .ب

 الإجابة                           التكرار النسبة المئویة
 المتغیر 

 حسن الحدیث            19 %  34.54

 التحكم في اللغة           7 %  12.72

 مهارات الإتصال        8 %  14.54

 الإقناع           مهارات 21 %   38.18

 المجموع                 55 %     100
 

نلاحظ أن أغلبیة المبحوثین یؤكدون ،أن مهارة   ) :21الجدول رقم (من خلال            

الإقناع من أبرز المهارات الإتصالیة التي یجب على القائم بالإتصال أن یتحكم فیها لتأثیر 

،  و في المرتبة الثانیة نجد مهارة  %  38.18على الجمهور الخارجي بنسبة تقدر ب : 

ارة الإنصات بنسبة تقدر ب  ثم تلیها مه    % 34.54حسن الحدیث بنسبة تقدر ب : 

 .                             % 12.72وفي الأخیر نجد مهرة التحكم في اللغة بنسبة   %  14.54

منه نستنتج أن مهارة الإقناع من أبرز المهارات الإتصالیة المستخدمة لدى القائم             

المهارة یمكن للقائم بالإتصال باتصال في مؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة  ، كون هذه 

من خلالها تغیر سلوكیات و قناعات الزبون ، و غالبا ما تتم عملیة الإقناع من خلال 

ایصال رسالة أو معلومات عن الخدمات التي تقدمها المؤسسة . ثم تأتي بعدها مهارة حسن 

جج و البراهین الحدیث و التي تعتمد على اثارة العواطف ، و استمالة الزبائن من خلال الح

ثمة نجد مهارة  الإنصات ىو التي یعمل فیها القائم بالإتصال  على الإستماع بتركیز و تأمل 

 و تنمعن و دون وجود مؤثرات خارجیة تؤثر فیه .                                
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یف المستهلكین بخصائص ):مدى قیام مؤسسة اتصالات الجزائر بتعر 22(رقم الجدول

        منتوجاتهم

 الإجابة                       التكرار         النسبة المئویة    
 المتغیر 

 نعم                        28 %   93.33

 لا                          2 %    6.66

 المجموع                     30 %      100

 

أن أغلبیة المبحوثین یؤكدون أن مؤسسة  ) :22الجدول رقم (نلاحظ من خلال         

بخصائص المنتوجات بنسبة تقدر ب   العاصمة تقوم بتعریف المستهلیكناتصالات الجزائر ب

من اجابات المبحوثین یروون  % 6.66من اجابات المبحوثین ، في حین نجد % 93.33

   عكس ذلك .                                                          

نستنتج من خلال البیانات الرقمیة أن مؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة  تحرص          

الزبون بالمعلومات إمداد على تعریف مستهلكیها بخصائص منتوجاتها  و ذلك من أجل 

و تعریفه بممیزات خدماتها ، و هذا ما یساهم في اقناع الزبون أكثر لتعامل مع  الكافیة

 المؤسسة . 
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الإعلان ،لتسعیرا،لتوزیع،) :مساهمة الأشطة الإتصالیة كالإشهار23الجدول رقم ( 

 بالعاصمة في تكوین صورة ذهنیة عند الجمهور. رالجزائ تبمؤسسة إتصالا

 

 

 

 

 

نلاحظ أن أغلبیة المبحوثین یؤكدون مساهمة ) 23الجدول رقم (من خلال             

الأنشطة الإتصالیة كا الإشهار, التوزیع , التسعیر, الإعلان بمؤسسة إتصالات الجزائر 

بقیة  أما %96.66بالعاصمة في تكوین صورة ذهنیة عند الجمهور بنسبة تقدر ب 

 .%3.33المبحوثین ینفون ذالك بنسبة تقدر ب 

من خلال هذه البیانات یتضح ان اغلبیة المبحوثون یعتمدون على الانشطة           

التصالیة المتمثلة في الإشهار و التوزیع سواء للمنتجات التي تقدمها المؤسسة بإضافة الى 

ة لمؤسسة إتصالات الجزائر و الإعلان ذلك لتكون صورة ذهنیة حسنة و جید التسعیر

بالعاصمة وتحسین صورتها لدى جمهورها الخارجي أما بقیة المبحوثون الذین ینفونا ذلك 

فیعود ذلك إلى كون منصب عملهم خارج عن مجال الإشهار و التوزیع والإعلان , ومنه 

ن لها دور نستنتج ان الأنشطة الإتصالیة المتمثلة في الإشهار و التوزیع و التسعیر و الإعلا

 .2كبیر وفعال في تكوین الصورة الذهنیة لمؤسسة إتصالات الجزائر عند جمهورها الخارجي

 

                                                           
، نفس ، مسؤولة تسویق و إشهار على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة بومغار نبیلة مقابلة مع السیدة :  2 

 المصدر

 المؤؤیة النسبة
  

 التكرار
  
 

 الإجابة
       

 المتغیر
 نعم 29 96.66%

  لا 1 3.33%

  المجموع 30 100%
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 ) : المهام الموكلة لخلیة الاتصال 24الجدول رقم (

 الاجابة         

   المتغیر   

  المؤویة النسبة التكرار

 %22.72 10 إعلامیة

 %11.36 5 ترویجیة

 %31.81 14 تسویقیة 

 %34.09 15 خدماتیة

 %100 44 المجموع

 

نلاحظ ان المهام الموكلة لخلیة الإتصال في : ) 24( رقم الجدولو من خلال            

تلیها  %34.09مؤسسة إتصالات الجزائربالعاصمة خدماتیة بالدرجة الأولة بنسبة تقدر ب 

ثم المهام الإعلامیة بالمركز  %31.81في المركز الثاني المهام التسویقیة بنسبة تقدر ب : 

و في المركز الأخیر نجد المهام الترویجیة بنسبة تقدر  %22.72الثالث بنسبة 

 . %11.36ب:

وعلیه تبرز لنا ان المهام الخدماتیة من اهم المهام الموكلة لخلیة الأتصال بهدف           

تسعى مؤسسة إتصالات  تلبیة رغبات الجمهور الخارجي إضافة إلى المهام التسویقیة التي

الجزائر بالعاصمة لتحقیقها بجودة عالیة وهاذا بحسب آراء معظم المبحوثین الذین أكدو أن 

المهام الموكلة لخلیة الإتصال بادرجة الأولى و الثانیة مهام خدماتیة و تسویقبة حیث نجد أن 

یق مختلف المؤسسة تسعى لتلبیة رغبات و طلبات الزبائن و خدمتهم باإظافة إلى تسو 

بممیزات   منتجاتهم و كما تقوم ایضا بامهام الإعلامیة عن طریق إعلام الجمهور الخارجي
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منتجاتها و كیفیة استخدامها و مختلف المزایا التي تحتوي علیها ذلك بالترویج لها في 

مختلف الوسائل الإعلامیة و الإتصالیة التي یتعرض لها جمهورها الخارجي، سواء أن انت 

إشهاریة عن منتجاتها أو عربات إعلامیة تدور في شوارع المدن الكبرى بالإضافة  لافتات

 إلى الإعلانات التي تقوم بها عن طریق الإذاعة التلفزیون و الصحف 

مساهمة المهارات الإتصالیة للقائم بالإتصال بمؤسسة إتصالات  ) :25الجدول رقم (

 .الخارجي  سین العلاقة مع الجمهورالجزائر بالعاصمة في تح

 الإجابة  
 المتغیر

 المؤویة النسبة التكرار

 %50 21 تقنعه

 %26.19 11 فیه تؤثر

 %9.52 4 تثیره

 %14.28 6 تحفزه

 %100 42 المجموع

  

نلاحظ أن أغلبیة المبحوثین یؤكدون أن المهارات ) : 25الجدول رقم (من خلال         

الجزائر بالعاصمة تعمل على إقناع الجمهور  الأتصالیة للقائم بالإتصال بمؤسسة إتصالات

ذلك لتحسین وتوطید العلاقات بینهما و في المرتبة الثانیة  %50الخارجي بنسبة تقدر ب 

أما في المرتبة الثالثة نجد انها تحفزه بنسبة %26.19نجد أنها تحفزه فیه بنسبة تقدر ب 

 .%9.52ا تثیره بنسبة تقدر ب ثم في المرتبة الرابعة و الأخیرة نجد انه %14.28تقدر ب 

من خلال هذه الاحصائیات تبرز مساهمة المهارات الإتصالیة للقائم بالإتصال           

بمؤسسة إتصالات الجزائر ب العاصمة في تحسین العلاقات مع الجمهور الخارجي ,حیث 



لدراسةالإطار التطبیقي                                        عرض و تحلیل البیانات المتعلقة با  
 

- 128 - 
 

المعلومات  تعمل على إقناعه بأهمیة منتجاتها وضرورة شرائها ذلك بتقدیم مختلف البیانات و

حول منتوجات هذه الشركة , و كما یسعاى القائم بالإتصال من خلال إستعمال مهراته إلى 

التأثیر في الجمهور الخارجي ذلك بالإجتماع بهم لتقدیم مجموعة من الأراء و الأفكار حول 

ي الخدمات المتعددة التي تقدمها ذلك حسب القدرة الشرائیة للزبون ما یعمل على تحفیزه و ف

 الاخیر تثیر فیه رغبة الشراء .

و منه نستنتج أن المهارات الإتصالیة للقائم بالإتصال بمؤسسة إتصالات الجزائر          

بالعاصمة تساهم في تحسین و توطید العلاقات بینهما و بین جمهورها الخارجي ذلك بإقناعه 

 من الزبائن و العملاء . و السعي على التأثیر فیه و تحفیزه ذلك لإستقطاب أكبر عدد ممكن

) : مدى قیام مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة بمراجعة لشكاوي 26جدول رقم (

 الجمهور من أجل تحسین علاقاتها بهم :

 الإجابة     
 المتغیر

 النسبة المؤویة التكرار

 %86.66 26 نعم

 %13.33 4 لا

 %100 30 المجموع

   

نلاحظ أن اغلبیة المبحوثین یأكدون قیام مؤسسة ) : 26الجدول رقم (من خلال    

اتها بهم بنسبة بالعاصمة لمراجعة لشكاوي الجمهور من أجل تحسین علاق إتصالات الجزائر

 . %13.33في حین نجد بقیة المبحوثین ینفون ذلك بنسبة تقدر ب  %86.66ب  تقدر

یؤكدون أن مؤسسة و من خلال هذه الاحصائیات یتظح أن أغلبیة المبحوثین           

إتصالات الجزائر بالعاصمة ، تقوم بعملیة مراجعة لشكاوي الجمهور ذلك من اجل تحسین 
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علاقاتها بهم كذلك التعرف على مختلف إنتقاداتهم و النقائص الموجودة في منتجاتهم حسب 

رأي الجمهور الخارجي من أجل العمل على تطویر منتجاتهم ، أما بقیة المبحوثین الذین 

فون قیام المؤسسة بمراجعة لشكاوي الجمهور ذلك راجع إلى أن عملهم خارج عن قسم هذه ین

 المهام .

شكاوي الجمهور من مؤسسة إتصالات الجزائر بمراجعة  قیامأشكال ) :27الجدول رقم (

 .علاقتها بهم أجل تحسین

 الإجابة 
 المتغیر

 النسبة المؤویة التكرار

 %11.76 4 الرد بسرعة على شكاوي الجمهور

 %55.88 19 حل المشكلة في فترة زمنیة قصیرة

 %32.35 11 العمل على تلبیة رغبات الجمهور

 %100 34 المجموع

 

یبین لنا الجدول أعلاه دور عملیة مراجعة شكاوي  : )27الجدول رقم (من خلال     

نلاحظ أن أغلبیة المبحوثین أكدو أن مؤسسة  الجمهور في تحسین علاقة المؤسسة بهم حیث

إتصالات الجزائر بالعاصمة تعمل على حل المشاكل التي تواجه زبائنها و عملائها في فترة 

، یلیها في المركز الثاني عمل المؤسسة على تلبیة  % 55.88زمنیة قصیرة بنسبة تقدر ب 

الرد بسرعة على شكاوي ثم في المركز الثالث  %32.35رغبات الجمهور بنسبة تقدر ب 

 .  %11.76الجمهور بنسبة تقدر ب 

بناء على ذلك یتضح مساهمة الإتصال الداخلي بمؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة     

على حل المشاكل التي تعرقل زبائنها في فترة زمنیة قصیرة  من خلال الإصغاء لمختلف 
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التبادل المشترك للأفكار و الآراء و وجهات النظر المختلفة حول مشاكلهم بالإضافة إلى 

تقبل للإنتقادات البناءة بصدر رحب وواسع  لضمان ربح جمهورها وعدم خسارتهم  ، كذا 

و علاقاتها ، كما نجدها تعمل على تلبیة رغبات الجمهور و ذلك  المحافضة على صورتها

 بالرد السریع على شكاویهم .

 الیة بین الإدارة و الجمهور .ممیزات العملیة الإتص) : 28الجدول رقم (

 الإجابة          
 المتغیر

 النسبة المؤویة التكرار

 %52.63 20 الثقة

 %23.68 9 التبادل

 % 23.68 9 التفاعل

 %100 38 المجموع

 

نلاحظ أن أغلبیة المبحوثین یؤكدون أن العملیة الإتصالیة  ) :28الجدول رقم ( من خلال   

   مة  تتمیز بالثقة بنسبة تقدر بین الإدارة و الجمهور في مؤسسة إتصالات الجزائربالعاص

        لتبادل و التفاعل بنسبة تقدرأما بقیة المبحوثین یقرون أنها تتمیز با % 52.63ب 

 . % 23.68ب 

ه البیانات الرقمیة یتضح أن أن أهم ما یمیز العملیة الإتصالیة من خلال هذ             
بین الإدارة والجمهور هي الثقة وذلك لضمان التقدم و الرقي المتبادل ، حیث نجد مؤسسة 
إتصالات الجزائر تسعى للفوز بثقة مستخدمیها و مستهلكي منتجاتها لضمان إستمراریتها في 

اعل و التبادل بینها و بین جمهورها الخارجي ذلك من السوق بالإضافة إلى أنها تسعى للتف
 ناحیة الأفكار و الإقتراحات الإجابیة بخصوص المنتوجات و كیفیة تطویرها ...إلخ 
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) : مساعدة الإتصال الداخلي في تقدیم معلومات عن مؤسسة إتصالات 29الجدول رقم (

 الجزائر بالعاصمة للجمهور الخارجي  

  الإجابة        
      المتغیر

 النسبة المؤویة التكرار

 %73.33 22 نعم

 %26.66 8 لا

 %100 30 المجموع

  

نلاحظ أن معضم المبحوثین في مؤسسة إتصالات ) : 29الجدول رقم (من خلال      

 الجزائر بالعاصمة یأكدون أن الإتصال الداخلي في المؤسسة یساعد على تقدیم المعلومات

بحوثین ینفون ذلك بنسبة ،في حین نجد بقیة الم% 37.33نسبةلجمهورها الخارجي ذلك ب

26.66 % . 

یتضح من خلال هذه الأرقام أن الإتصال الداخلي له دور كبیر في مساعدة              

عمال موسسة إتصالات الجزائر في تقدیم معلومات حول مختلف منتوجات و الخدمات التي 

ة للجمهور الخارجي خاصتا ، كما یوفر سهولة الحصول عل المعلومات التي توفرها المؤسس

تساعد زبائن المؤسسة في إتخاذ القرارات ما یضمن عدم وقوع وحدوث أخطاء وصراعات 

 تنضیمیة ما یؤثر سلبا على صورة المؤسسة.

 

 

 



لدراسةالإطار التطبیقي                                        عرض و تحلیل البیانات المتعلقة با  
 

- 132 - 
 

  عاصمةمدى فعالیة الإتصال الداخلي في مؤسسة إتصالات الجزائر بال) : 30الجدول رقم (

 الإجابة
 المتغیر

 النسبة المؤویة التكرار

 %86.66 26 نعم

 %13.33 4 لا

 %100 30 المجموع

           

نلاحظ أن أغلبیة المبحوثین یؤكدون أن الإتصال ) : 30الجدول رقم ( من خلال       

في   %86.66الداخلي فعال في مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة بنسبة تقدر ب : 

 . %  13.33حین نجد بقیة المبحوثین ینفون ذلك بنسبة تقدر ب : 

من خلال هذه الحصیلة الرقمیة یتضح لنا أن الإتصال الداخلي فعال بنسبة كبیرة            

في مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة فهو یحقق الفعالیة التنضیمیة المناسبة للمؤسسة كما 

املهم مع المتعاملین الخارجیین ، فهو فعال في تحقیق التنسیق یحسن من أداء العمال عند تع

و التعاون بین مختلف المستویات الإداریة في المؤسسة ، بالإضافة إلى فعالیته في تنمیة 

العلاقات البینیة بین عمال الموسسة و الجمهور الخارجي ،ما یؤدي  لإشاعة التفاعل 

 لموسسة و صورتها لدي المتعتملین معها .الإجتماعي الفعال بشكل یؤثر إیجابا على ا

 منه نستنتج أن الإتصال الداخلي فعال في مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة .         
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) : أهم البرامج التي تتأثر بها سیاسة الإتصال الداخلي في مؤسسة 31الجدول رقم (

 إتصالات الجزائر بالعاصمة .

 الإجابة
 المتغیر

 المؤویة النسبة التكرار

 %48.57 17 العلاقات العامة 

 %40 14 الإشهار 

 %11.42 4 الصحافة 

 %100 35 المجموع

 

نلاحظ أن سیاسة الإتصال الداخلي في مؤسسة ) : 31الجدول رقم (من خلال      

إتصالات الجزائر بالعاصمة تتأثر ببرامج العلاقات العامة بالدرجة الأولى بنسبة تقدر ب : 

و أخیرا تأثرها  % 40یلیها الإشهار في الدرجه الثانیة بنسبة تقدر ب :  % 48.57

 . % 11.42بالصحافة بنسبة تقدر ب : 

منه نستنتج أن العلاقات العامة من أهم البرامج التي تتأثر بها سیاسة الإتصال         

كونها الداخلي في مؤسسة إتصالات الجزائر خاصتا عند تعاملها مع الجمهور الخارجي ، 

تعمل على وضع برامج منهجیة مدروسة لإعلام كافة طوائف الجمهور بنشاط و سیاسة 

 المؤسسة و منتجاتها و الخدمات التي تؤدیها ، لإستقطاب جماهیر المستهلكین الخارجیین .

سمعة ، والسة و جمهورهادل بین المؤسافهدف العلاقات العامة إیجاد و خلق التفاهم المتب

أوساط العمل و المحافظة على إستمرار الإتصال فیما بینهم ما یحقق عملیات طیبة لها في ال

الإتصال المزدوج ، ثم نجد الإشهار  حیث تستعین به المؤسسة في الترویج و الإعلان 

للسلع و الخدمات و العمل على تهیئة المستهلكین لقبول السلع أو الخدمات التى تتعامل بها 
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فهي أیضا من الوسائل التي تلجا لها المؤسسة عند الإعلان  أخیرا نجد الصحافة ،المؤسسة

و الترویج لمنتجاتها و خدماتها  أو مزایا عروضها الجدیدة أو التخفیضات التي تقوم بها 

 خاصتا عند تعبأة الرصید . 

) : دور الإتصال الداخلي في مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة في 32الجدول رقم (

 لدى زبائنها المؤسسة تحسین صورة

 الإجابة 
 المتغیر 

 النسبة المؤویة التكرار

 % 31.48 17 القیام بحملات تسویقیة 

 %7.40 4 بناء و تنمیة علاقة جیدة مع الزبون 

 %31.48 17 تحسین جودة الخدمة

 %29.62 16 الإهتمام برغبات الزبون و إحتیاجاته

 %100 54 المجموع

نلاحظ دور الإتصال الداخلي في مؤسسة إتصالات ) : 32الجدول رقم (من خلال          

الجزائر بالعاصمة في تحسین صورتها لدا زبائنها ، حیث نلاحظ أن أهم دور تقوم به حسب 

  %31.48المبحوثین هو القیام بحملات تسویقیة و تحسین جودة الخدمة بنسبة تقدر ب : 

بعدها   % 29.62ئن و إحتیاجاتهم بنسبة تقدر ب : لكلا منهما ، ثم الإهتمام برغبات الزبا

 . % 7.40و تنمیة علاقات جیدة  الزبون بنسبة تقدر ب :  بناء

فحسب الأرقام المشار إلیها أعلاه فإن الإتصال الداخلي لمؤسسة إتصالات             

الجزائر بالعاصمة یكون بین العاملین في قسم الخدمات و الإستعلامات و قسم التسویق و 

عرض الخدمات و هذا یدل على أن مؤسسة  إتصالات الجزائر مؤسسة تجاریة بالدرجة 

جذب الزبائن و إقناعهم حیث نلاحظ أنها تسعى للقیام  الأولى فهي تبحث عن طریقة
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بحملات تسویقیة بالإضافة لتحسین جودة الخدمة  ما یضمن إرتفاع المبییعات و إستمراریتها 

 و تنمیة علاقات جیدة مع الزبائن في السوق ، و في نفس الوقت لا تولي إهتمام كافیا ببناء 

ل الداخلي في مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة منه نستنتج أن أهم دوریؤدیه  الإتصا    

هو تلمیع صورة منتجات المؤسسة و خدماتها لدي جمهورها الخارجي أكثر مما تلمع 

 صورتها كمؤسسة . 

) : أهم عملیات التحفیز و الإغراء التي تقوم بها  مؤسسة إتصالات 33الجدول رقم (

 الجزائر بالعاصمة لزبائنها

 الإجابة 
 المتغیر 

 النسبة المؤویة التكرار

 %14.28 6 تقدیم هدایا 

 %47.61 20 تقدیم تخفیضات 

 %38.09 16 ضمان عروض موسعة 

 %100 42 المجموع 

    

نلاحظ أن أهم عملیات التحفیز و الإغراء التي تقوم بها ) : 33رقم ( الجدول من خلال    

 %47.61تخفیضات بنسبة تقدر ب مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة لزبائنها هي تقدیم 

         حسب تصریحات أغلبیة المبحوثین ، ثم نجد ضمان عروض موسعة بنسبة تقدر 

 .   %14.28، أخیرا تقدیم هدایا بنسبة تقدر ب :   %38.09ب 

    بناء على هذه الأرقام المشار إلیها أعلاه فإن تقدیم تخفیضات للعروض الموسعة       

مة من طرف المؤسسة من أهم عملیات التحفیز و الإغراء التي تقوم بها و الخدمات المقد

مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة لجمهورها الخارجي و هذا حسب آراء معضم المبحوثین  



لدراسةالإطار التطبیقي                                        عرض و تحلیل البیانات المتعلقة با  
 

- 136 - 
 

هذا لضمان الحفاض على زبائنها بالإضافة لتسوق أكبر للمنتوجات تحت شعار التخفیض 

ن الزبائن ، ثم نجد ضمان عوض موسعة خاصتا لرفع المردودیة ، كذالك جذب أكبر عدد م

فیما یخص تعبأة الرصید ، فالزبائن یمكنهم الإستفادة من هذه العروض في أي وقت و 

 .ضرف ، و على حسب میزانیتهم أو قدرتهم الشرائیة و ضروفهم المادیة 

النوع  أخیرا نجد تقدیم الهدایا حیث تعتمد مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة على هذا    

 من التحفیز عند رجوع تارخ فتح تلك الشركة حیث تقدم هدایا لعملائها الدائمین و الوفیین . 

) : إعتماد إستراتیجیة إتصالیة بمؤسسة إتصالات الجزائر في دراسة 34الجدول رقم (

 البیئة الثقافیة و الإجتماعیة للجمهور الخارجي  .

 الإجابة
 المتغیر  

 المؤویة النسبة التكرار

 % 66.66 20 نعم 

 %33.33 10 لا 

 %100 30 المجموع 

 

نلاحظ أن أغلبیة المبحوثین یؤكدون إعتماد مؤسسة  )34الجدول رقم ( من خلال     

إتصالات الجزائر بالعاصمة إستراتیجیة إتصالیة في دراسة البیئة الثقافیة و الإجتماعیة 

بقیة المبحوثین ذلك ، في حین ینفي  % 66.66ب :  بنسبة تقدرللجمهور الخارجي ، 

 .  %33.33: بنسبة تقدر ب

یتضح من خلال هذه الأرقام أن أغلبیة المبحوثین یأكدون إعتماد إستراتیجیة            

إتصالیة  بمؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة في دراسة البیئة الثقافیة و الإجتماعیة 

ین علاقتها بهم ، كونهم عنصر أساسي للإستمراریة في للجمهور الخارجي من أجل تحس
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    السوق ، لذا على المؤسسة السعي لفهم ثقافتهم و محیطهم الإجتماعي و تقدیم الخدمات

و العروض الإتصالیة على حسب إحتیاجاتهم ، أما الأفراد الذین ینفون ذلك فیعود إلى أن 

 من أجل تجسیده . هذا التخطیط یتطلب موارد بشریة و مالیة و مادیة

منه نستنتج أن مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة تعتمد على إستراتیجیة إتصالیة في 

دراسة البیئة الثقافیة و الإجتماعیة للجمهور الخارجي ، كونه لبنة أساسیة تقوم على أساس 

ائف نظرة إستشرافیة نحو المستقبل و تطبیق أسلوب المرونة و التغییر في الأسالیب و الوظ

 و الخدمات مواكبة لتطورات العصر و المجتمع . 

) : الوظائف الإتصالیة التي تقام على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر 35الجدول رقم (

 بالعاصمة التي تدعم الوصول لتحقیق أهدافها و رضى الجمهور . 

 الإجابة                       
 المتغیر                       

 النسبة المؤویة التكرار

 %34.09 15 البحث في طرق تزوید الجمهور بالمعلومات

 %25 11 الإهتمام بعملیات الإعلان ، الإشهار و الترویج 

 %40.90 18 تحدید الأسعار المناسبة للجمهور 

 %100 44 المجموع 

        

یؤكدون أن تحدید نلاحظ أن أغلبیة المبحوثین ) : 35الجدول رقم ( من خلال            

الأسعار المناسبة للجمهور من أهم الوظائف الإتصالیة التي تقام على مستوى مؤسسة 

ها و رضى الجمهور بنسبة إتصالات الجزائر بالعاصمة التي تدعم الوصول لتحقیق أهداف

تلیها البحث في طرق تزوید الجمهور بالمعلومات بنسبة تقدر ب :    %40.90 تقدر ب
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          خیرا الإهتمام بعملیات الإعلان ، الإشهار و الترویج بنسبة تقدر، وأ  34.09%

 .   % 25ب : 

من أبرز الوظائف التي  رة للجمهو ببرز لنا أن تحدید الأسعار المناسو علیه ی           

مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة لتدعیم الوصول لتحقیق أهدافها و رضى في  تقام

بتحدید أسعار معقولة للمنتوجات على حسب القدرات الشرائیة للجمهور كذلك الجمهور ذلك 

تحدید أسعار تعبئة الرصید بعروض موسعة للإتصالات كل على حسب میزانیته و قدراته ، 

ثم نجد البحث في طرق تزوید الجمهور بالمعلومات ، حیث تسعى المؤسسة لتعریف زبائنها 

 تلف خدماتها سواء بإستقبال الزبائن في المؤسسة فيو مخ  بالمعلومات ، حول منتجاتها

، شعارات أو إشهارات لمختلف عروضها سواء في قسم المبیعات أو عن طریق لافتات

 التلفاز أو الصحف أو الرادیو .... إلخ                                

یث تعد من أهم وفي الأخیر نجد الإهتمام بعملیات الإعلان ، الإشهار و الترویج ح      

العملیات التي تقدم المعلومات للجمهور الخارجي بالإضافة لمختلف التطورات و التجدیدات 

 المستجدة لمختلف الخدمات . 

) : مدى سماح مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة للجمهور بالتعبیر 36الجدول رقم (

 بكل حریة عن إقتراحاتهم 

 الإجابة 
 المتغیر       

 النسبة المؤویة التكرار

 %26.66 8 غالبا 

 %53.33 16 أحیانا 

 %20 6 نادرا 

 %100 30 المجموع 
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 نلاحظ أن مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة تسمح ) :36الجدول رقم (من خلال        

، و في المرتبة   %53.33للجمهور بالتعبیر بحریة عن إقتراحاتهم بنسبة تقدر ب : أحیانا 

بنسبة تقدر ب  نادرة، و في المركز الأخیر بصفة  % 26.66بنسبة تقدر ب :  غالبا الثانیة

20%   . 

بناءا على هذه الحصیلة الرقمیة یتضح أن مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة تسمح       

أحیانا للجمهور بالتعبیر بكل حریة عن إقتراحاتهم ذلك لفهم متطلباتهم أكثر كذلك لتطویر 

  نتاجیة على حسب جمهورهم و إحتیاجاتهم بهدف تحسین أدائهم داخل المؤسسة خبراتهم الإ

و علاقتهم بزبائنهم و تبادل الخبرات و التجارب من أجل تطویر المهارات التي تنعكس 

  بشكل إیجابي على تحسین المنتجات و تقدیم خدمة أفضل تكون قیمة مضافة للمجتمع

حقیق ما یسمى بالدمقراطیة التشاركیة في طرح و غالبا لت حسب آراء معضم المبحوثین 

الأفكار و الآراء ، و في الأخیر نجد نادرا من أجل توفیر الوقت و الجهد و الإبقاء على 

 حالة المنتجات و الخدمات دون تغییر . 

 .مواجهة عراقیل إتصالیة عند التواصل مع الجمهور الخارجي مدى ) : 37الجدول رقم (

 الإجابة       

 لمتغیر   

 النسبة المؤویة التكرار

 %56.67 17 نعم

 %43.33 13 لا

 %100 30 المجموع 
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نلاحظ أن أغلبیة المبحوثین یؤكدون مواجهة عراقیل إتصالیة ) : 37الجدول رقم (من خلال 

، في حین ینفي بقیة  % 56.67عند التواصل مع الجمهور الخارجي ، بنسبة تقدر ب : 

  % 43.33بنسبة تقدر ب : المبحوثین ذلك 

من خلال هذه الإحصائیات یتضح أن أغلبیة المبحوثین یؤكدون مواجهة عراقیل إتصالیة 

عند التواصل مع الجمهور الخارجي كون هذا الأخیر صعب التعامل معه فكل حسب مزاجه 

ثین وثقافته و إرادته لذا نجد في بعض الأحیان صعوبة في التفاهم معهم ، أما بقیة المبحو 

تعامل مع الذین ینفون ذلك فیعود إلى تمكنهم الهائل في المهارات الإتصالیة و معرفتهم ال

 الجمهور كل حسب مزاجه

طبیعة العراقیل الإتصالیة المصادفة للأفراد العاملین بمؤسسة ) : 38الجدول رقم (

 .اتصالات الجزائر بالعاصمة عند التواصل مع الجمهور الخارجي

 جابة الإ            
 المتغیر                      

 النسبة المؤویة التكرار

 %37.5 9 عراقیل تنظیمیة 

 %16.66 4 عراقیل إداریة 

 %12.5 3 عراقیل تقنیة 

 %33.33 8 عراقیل لغویة 

 %100 24 المجموع 

     

نلاحظ أن أغلبیة المبحوثین یؤكدون أن العراقیل ) : 38الجدول رقم ( من خلال    

التنظیمیة من أبرز العراقیل الإتصالیة  التي تواجه عمال مؤسسة إتصالات الجزائر عند 

، تلیها العراقیل الغویة بنسبة تقدر  % 37.5تعاملهم مع الجمهور الخارجي بنسبة تقدر ب : 
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    ،% 16.66اریة بنسبة تقدر ب ك ، و في المرتبة الثالثة نجد عراقیل إد  %33.33ب: 

 . % 12.5و في الأخیر نجد عراقیل تقنیة بنسبة تقدر ب :

و علیه یتضح أن العراقیل التنظیمیة من أهم العراقیل الإتصالیة التي تواجه عمال مؤسسة 

إتصالات الجزائر أو المؤسسة ككل فهي تتعلق بالهیكل التنظیمي للمؤسسة ، أیضا تعدد 

داریة داخل المؤسسة ما یؤدي إلى صعوبة تحدید الصلاحیات مما یؤدي إلى المستویات الإ

     صعوبة الإتصال ، تلیها العراقیل اللغویة تتعلق باللغة المستخدمة و كذلك المصطلحات 

و طریقة ترتیب كل منها عند الإتصال بالجمهور الخارجي حیث یجب مخاطبة الكل بالغة 

ئق بالنسبة للعمال الذین یتحدثون لغة واحدة  و في المركز التي یفهمها و هذا ما یمثل عا

 الثالث نجد العراقیل الإداریة الموجودة في مختلف المعاملات الإداریة خاصتا الرسمیة منها 

 و أخیرا العراقیل التقنیة الموجودة في الأجهزة الحدیثة  .

 بسبب سوء الإتصال بینك و بین الإدارة مدى التعرض للمشاكل ) : 39الجدول رقم (

 

 

 

 

 

نلاحظ أن أغلبیة المبحوثین یؤكدون مواجهة مشاكل بسبب ) : 39الجدول رقم (من خلال 

بحوثین في حین ینفي بقیة الم  % 53.33تقدر ب سوء الإتصال بینهم و بین الإدارة بنسبة 

 .    % 46.66  ذلك بنسبة تقدر ب :

 الإجابة         
 المتغیر 

 النسبة المؤویة  التكرار

 %53.33 16 نعم 

 %46.66 14 لا

 %100 30 المجموع 



لدراسةالإطار التطبیقي                                        عرض و تحلیل البیانات المتعلقة با  
 

- 142 - 
 

     منه نستنتج أن أغلبیة المبحوثین یواجهون مشاكل و عراقیل بسبب سوء الإتصال بینهم 

و بین الإدارة حث نجدا غالبا ما تتغاضى عن الشكاوي التي یقدما العامل أو التغییرات التي 

یشارك في إحداثها سواء تعلق الأمر بخدمات المؤسسة أو ما یزعجه عن العمل . ، أم بقیة 

المبحوثین الذین ینفون ذلك فهذا راجع لإشغالهم مناصب في الإدارة نفسها أو كون علاقتهم 

 الإدارة بحیث لا یواجهون مشاكل عند الإتصال بها . جیة مع 

  : مواجهة صعوبات عند تقدیم شكاوى الجمهور للإدارة .) 40الجدول رقم (

 الإجابة          
 المتغیر

 النسبة المؤویة التكرار

 %40 12 نعم 

 %60 18 لا

 % 100 30 المجموع

 

نلاحظ أن أغلبیة المبحوثین ینفون مواجهة صعوبات عند ) : 40الجدول رقم (من خلال 

، في حین یؤكد بقیة المبحوثین ذلك   % 60تقدیم شكاوي الجمهور للإدارة بنسبة تقدر ب :

   % 40بنسبة تقدر ب : 

منه نستنتج أن أغلبیة المبحوثین ینفون مواجهة صعوبات عند تقدیم شكاوي الجمهور للإدارة 

دارة بتلك الشكاوي و تتقبلها و تحاول حلها بأحسن الطرق و في حیث عادتا ما ترحب الإ

وقت قصیر مع تلبیة حاجات و رغبات الزبائن ، أما بقیة النبحوثین المؤیدین لمواجهة 

ن بسبب عدم فهم صعوبات عند تقدیم شكاوي الجمهور للإدارة فهذا یكون في غالب الأحیا

 الشكوى من الأساس

 



لدراسةالإطار التطبیقي                                        عرض و تحلیل البیانات المتعلقة با  
 

- 143 - 
 

عند تقدیم شكاوي الجمهور  ها المؤسسةواجهالتي تالصعوبات  طبیعة) : 41الجدول رقم (

 للإدارة

 

  

 

 

 

 

نلاحظ المبحوثین الذین أكدو مواجهة صعوبات عند ) : 41الجدول رقم (من خلال         

تقدیم شكاوي الجمهور للإدارة حیث أكدو أن من أهم الصعوبات التي تواجههم ، عدم فهم 

، كذلك   %38.46الشكوى جیدا و تأخر في الرد عن شكاوي الجمهور بنسبة تقدر ب : 

 .  % 23.07نجد عدم فهم إحتیاجات الجمهور بنسبة تقدر ب 

بناءا على هذه الحصیلة الرقمیة یتضح لنا أن عدم فهم شكوى الزبون و فهم الرسالة المتلقاة 

من أهم الصعوبات التي تواجه القائمین بالإتصال في مؤسسة إتصالات الجزائر عند تقدیم 

التي في الرد عن شكاوي الجمهور فهي من أهم المعوقات  الشكوى للإدارة   إضافتا للتأخر

  .في الأخیر نجد عدم فهم إحتیاجات الجمهور تأثر سلبا على ثقة الجمهور

 

 

 

 الإجابة                 
 المتغیر

 النسبة المؤویة التكرار

 %38.46 5 تأخر في الرد عن شكاوي الجمهور 

 %38.46 5 عدم فهم الشكوي جیدا 

 %23.07 3 عدم فهم إحتیاجات الجمهور 

 %100 13 المجموع 
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) : تأثیر الإضطرابات الداخلیة الحاصلة في مؤسسة إتصالات الجزائر 42الجدول رقم (

 بالعاصمة على صورة المؤسسة الخارجیة . 

 الإجابة               
 المتغیر 

 النسبة المؤویة  التكرار

  %70 21 نعم 

  %30 9 لا

  %100 30 المجموع

      

نلاحظ أن أغلبیة المبحوثین یؤكدون أن الإضطرابات ) :42الجدول رقم (من خلال      

الداخلیة الحاصلة في مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة تأثر على صورة المؤسسة 

    المبحوثین ذلك بنسبة تقدر ب  في حین ینفي بقیة  % 70الخارجیة  بنسبة تقدر ب : 

30 % 

إتصالات الجزائر بالعاصمة منه نستنتج أن عند حدوث إضطرابات داخل مؤسسة          

فذلك یؤثر سلبا على صورتها الخارجیة عند المتعاملین معها من زبائن و جمهور خارجي 

حیث یزعزع ثقتهم بالمؤسسة ما یجعلهم غیر مرتاحین بالتعامل معها و بالتالي إنسحابهم ، 

خل المؤسسة أما الأفراد الذین ینفون ذلك فیعود إلى إعتقادهم أن الإضطرابات الحاصلة دا

تكون معزولة عن العالم الخارجي أي یجب أن تحافظة عن سریتها كي لا تأثر على صورة 

 المؤسسة الخارجیة . 
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 ) :أهم العوائق الموجودة بین الجمهور و المؤسسة 43الجدول رقم (

 النسبة المؤویة  التكرار الإجابة                         المتغیر 

  %30.30 10 عدم وجود قنوات للإتصال واضحة لتبادل المعلومات 

  %18.18 6 ضعف المهارات الإتصالیة للقائم بالإتصال 

  %51.51 17 عدم وجود التفاعل بین الجمهور الداخلي و الخارجي للمؤسسة 

  %100 33 المجموع 

 

بین الجمهور الداخلي  نلاحظ أن عدم وجود التفاعل) : 43الجدول رقم (من خلال        

و الخارجي للمؤسسة  من أهم العوائق الموجودة بین الجمهور و مؤسسة إتصالات الجزائر 

، ثم ف المركز الثاني نجدعدم وجود قنوات للإتصال واضحة   %51.51بنسبة تقدر ب : 

ل  و أخیرا ضعف المهارات الإتصالیة للقائم بالإتصا% 30.30بادل المعلومات بنسبة تقدر لت

 % 18.18بنسبة تقدر ب 

منه نستنتج أن عدم وجود التفاعل بین الجمهور الخارجي و الداخلى للمؤسسة یخلف عوائق 

على المؤسسة منها عدم التفاهم بینهم و عدم فهم فعالیة الخدمات و بالتالي تراجع المبیعات 

خدمات و بالتالي ، ثم نجد عدم وجد قنوات للمنها عدم التفاهم بینهم و عدم فهم فعالیة ال

 تراجع المبیعات ، ثم نجد عدم وجد قنوات للإواضحة لتبادل المعومات 
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  التحلیل الكمي والكیفي للجدوالالمركبة -2
التعامل مع  متغیرات الدراسة بمدى قیام مؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة بتخطیط استراتیجي حول كیفیة ةعلاق ):44الجدول رقم (

                                                                                                                  .الجمھور الخارجي 
 

 الإجابة نعم             لا            المجموع
اتالمتغیر التكرار النسبة    التكرار النسبة    التكرار   النسبة     

 ذكر                             15 %93.75 1 %  6.25 16 %100

س
جن

 أنثى                            12 85.71% 2 % 14.28 14 100%  ال
                       المجموع 27 % 90 3 % 10 30 %100
سنة     29سنة إلى  20من  10 90.90% 1 %  9.09 11 %100  

سن
  ال

سنة    39سنة إلى  30من  8 %  88.88 1 % 11.11 9 100%  
سنة     49سنة إلى  40من  7 100% 0 %  0 7 %100  
 سنة فما فوق              50 2 % 66.66 1 % 33.33 3 %100
 المجموع                       27 % 90 3 % 10 30 %100
 متوسط                         1 % 50 1 % 50 2 %100

ى 
تو

مس
 ثانوي                          4 %80 1 %20 5 100% ال

 جامعي                         15 %  93.75 1 %  6.25 16 %100
 تكوین مھني                    7 100% 0 % 0 7 %100
 المجموع                       27 %  90 3 10% 30 %100
 سنوات 5من سنة إلى  12 %  92.30 1 % 7.69 13 %100

میة
لأقد

 ا
 

 واتسن 10سنوات إلى  6من  7 %  87.5 1 % 12.5 8 %100
 سنة 20سنة إلى  11من  2 % 100 0 0% 2 %100
 سنة 20أكثر من  6 %  85.71 1 % 14.28 7 %100
 المجموع 27 % 90 3 % 10 30 %100
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من خلال الجدول، المتعلق بمتغیر الجنس نلاحظ أن أغلبیة الأفراد المبحوثین من الذكور 

مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة بتخطیط إستراتیجي حول كیفیة  على قیامیجمعون 

، مقارنة بنسبة الإناث المنخفضة 93.75%بنسبة تقدر بـ التعامل مع الجمهور الخارجي،

 .85.71%التي تمثل 

مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة بتخطیط  قیاممن خلال هذه النسب المئویة، یتضح لنا

عامل مع الجمهور الخارجي، وهذه النسبة العالیة لدى الذكور تعود إستراتیجي حول كیفیة الت

إلى كونهم یتسمون بالقدرة والإلتزام والإقدام للتعامل مع الجمهور من خلال التخطیط 

 الإستراتیجي الذي یقع على عاتقهم. 

مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة بتخطیط إستراتیجي حول كیفیة  قیام منه نخلص بأن

 ل مع الجمهور الخارجي مقوم أساسي لتسویق مختلف منتجاتها وخدماتها المتنوعة.التعام

أما الجدول المتعلق بمتغیر السن فنلاحظ بأن أغلبیة المبحوثین، من الفئة العمریة الثالثة 

مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة بتخطیط  قیام) یؤكدون سنة 49سنة إلى  40من (

ثم تلیه الفئة ، 100%بنسبة تقدر بـ مل مع الجمهور الخارجي،إستراتیجي حول كیفیة التعا

، وفي المرتبة الثالثة نجد 90.90%سنة) بنسبة تقدربـ 29سنة إلى 20العمریة الأولى (من 

وفي الأخیر نجد  88.88%بنسبة تقدر بـ  سنة)39سنة إلى 30(منالفئة العمریة الثانیة،

 .66.66%بنسبة تقدر بـ سنة فما فوق) 50الفئة العمریة الرابعة (من 

یتضح لنا ارتفاع النسبة لدى الفئة العمریة الثالثة، كونها ذات حیویة ونشاط وقدرة وذات  همن

               إستیعاب جید للقیام بالتخطیط الإستراتیجیحول كیفیة التعامل مع الجمهور الخارجي. 

حول كیفیة التعامل مع منه نخلص بأن التخطیط الإستراتیجي بمؤسسة إتصالات الجزائر 

الجمهور الخارجي، مؤشر إیجابي على التنظیم المحكم والدقیق لمختلف النشاطات والوظائف 

 التي تؤدي إلى تحقیق نتائج فعلیة على أرضیة الواقع. 
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مستوى  ظ أن أغلبیة المبحوثین منفنلاحأما الجدول المتعلق بمتغیر المستوى التعلیمي، 

مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة بتخطیط إستراتیجي حول  قیامالتكوین المهني، یؤكدون 

بنسبة تقدر بـ  ون، ثم یلیه الجامعی100%بنسبة تقدر بـ ،كیفیة التعامل مع الجمهور الخارجي

، وفي 80%، وفي المرتبة الثالثة نجد الأفراد ذوي المستوى الثانوي، بنسبة تقدربـ %93.75

 .50%المرتبة الأخیرة، نجد الأفراد من ذوي المستوى المتوسط، بنسبة تقدر بـ 

أغلبیة المبحوثین من ذوي المستوى التكوین  من خلال هذه المقاربات الرقمیة، یتضح لنا بأن

ة كونهم تلقوا تكوینا نظریا ومیدانیا، یسمح لهم بالمشاركة في المهني یمثلون نسبة كبیر 

 التخطیط الإستراتیجي حول كیفیة التعامل مع الجمهور. 

منه نستنتج بأن التخطیط الإستراتیجي عنصر مهم بمؤسسة إتصالات الجزائر، كونه یسمح 

وإلى بقاء مؤسسة لمؤسسة بمواكبة مختلف التغیرات والتطورات الحاصلة في البیئة الخارجیة ل

  .إتصالات الجزائر في السوق لأطول فترة ممكنة من خلال الإتصال الداخلي

بأن أغلبیة المبحوثین، الذین لهم أقدمیة  أما الجدول المتعلق بمتغیر الأقدمیة، فیتضح لنا

مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة بتخطیط  قیامیؤكدون  سنة)20سنة إلى 11(من 

، ثم یلیه في 100%فیة التعامل مع الجمهور الخارجي، بنسبة كاملة تقدرإستراتیجي حول كی

سنوات) بنسبة تقدر بـ 5المرتبة الثانیة الأفراد المبحوثین الذین لهم أقدمیة (من سنة إلى 

سنوات)، بنسبة تقدر بـ 10سنوات إلى 6وفي المرتبة الثالثة، نجد الأفراد (من  %92.30

سنة) بنسبة تقدر 20الأفراد الذین لهم أقدمیة (أكثر من  ، وفي أخیر الترتیب نجد%87.5

 85.71%بـ

سنة إلى 11حیث نلاحظ إرتفاع النسبة، لدى الأفراد المبحوثین الذین لهم أقدمیة (من 

سنة)، وهذا یعود إلتحاقهم المبكر بهذه المؤسسة ومعرفتهم بمختلف 20سنة (أكثر من 20

رة معتبرة، ثم نجد النسب تتناقص لدى الأفراد مهامها وأدوارها مما سمح لهم بإكتساب خب
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سنوات) نتیجة إلتحاقهم 6سنوات) و (من سنة إلى 10سنوات إلى 6الذین لهم أقدمیة(من 

الحدیث بهذه المؤسسة، وعدم تأقلمهم بشكل كبیر مع سیاسیات وخطط ومهام مؤسسة 

 إتصالات الجزائر.

نلاحظ أن بقیة أغلبیة الأفراد مقابل ذلك من خلال الجدول، المتعلق بمتغیر الجنس 

مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة بتخطیط إستراتیجي  قیامالمبحوثین من الإناث ینفین 

، مقارنة بنسبة الإناث 14.28%بنسبة تقدر بـ حول كیفیة التعامل مع الجمهور الخارجي،

 .6.25%المنخفضة التي تمثل 

آراء أغلبیة الإناث لا یحظ التخطیط  من خلال هذه المقاربات الرقمیة، یتضح لنا حسب

الإستراتیجي بأهمیة كبیرة لدى مؤسسة إتصالات الجزائر، كون أن التخطیط الإستراتیجي 

 یتطلب إمكانیات مادیة ومالیة كبیرة.

إتصالات الجزائر بالعاصمة بضرورة القیام  مؤسسةمنه نخلص بأنه یتوجب على 

مع الجمهور الخارجي، كونه یضمن النمو والتطور بالتخطیطالإستراتیجي حول كیفیة التعامل 

 السریع لهذه المؤسسة.

أما الجدول المتعلق بمتغیر السن فنلاحظ بأن أغلبیة المبحوثین، من الفئة العمریة 

مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة بتخطیط  قیام) ینفونسنة 29سنة إلى  20منالأولى(

ثم تلیه ، 90.09% بنسبة تقدر بـ الخارجي، إستراتیجي حول كیفیة التعامل مع الجمهور

، وفي المرتبة الثالثة نجد 33.33%سنة فما فوق) بنسبة تقدربـ 50الفئة العمریة الرابعة (من 

، وفي الأخیر نجد 11.11%بنسبة تقدر بـ  سنة)39سنة إلى 30(منالفئة العمریة الثانیة، 

 .0%معدومة تقدر بـ سنة) بنسبة  49سنة إلى 40الفئة العمریة الثالثة (من 

من خلال هذه الإحصائیات، یتضح لنا ارتفاع النسبة لدى الفئة العمریة الأولى، كونها فئة 

 فتیة لا تستوعب مهام ووظائف ونشاطات مؤسسة إتصالات الجزائر العاصمة.
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غائب وغیر موجود حسب منه نخلص بأن التخطیط الإستراتیجي بمؤسسة إتصالات الجزائر 

 أراء أغلبیة المبحوثین، ویستحسن أن یكون حاضرا من أجل التعامل مع الجمهور الخارجي 

أما الجدول المتعلق بمتغیر المستوى التعلیمي، فنلاحظ أن أغلبیة المبحوثین من ذوي 

 مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة بتخطیط إستراتیجي حولقیامالمستوى المتوسط، ینفون 

، ثم یلیه الأفراد ذوي المستوى 50%بنسبة تقدر بـ ،كیفیة التعامل مع الجمهور الخارجي

، وفي المرتبة الثالثة نجد الأفراد ذوي المستوى الجامعي، بنسبة 20%الثانوي بنسبة تقدر بـ 

، وفي المرتبة الأخیرة، نجد الأفراد من ذوي التكوین المهني بنسبة معدومة 6.25%تقدربـ 

 .0% تقدر بـ

من خلال هذه المقاربات الرقمیة، یتضح لنا بأنأغلبیة المبحوثین من ذوي المستوى المتوسط 

یمثلون نسبة كبیرة كونهم، یروون بأن التخطیط الإستراتیجي غیر مهم، إذ أن المهم هو 

 تحقیق الأرباح وجذب أكبر قدر ممكن من العملاء.

لإستمراریة نشاطات مؤسسة إتصالات منه نستنتج بأن التخطیط الإستراتیجي عامل مهم 

 الجزائر من أجل التموقع في السوق والتعرف على حاجیات الجمهور المختلفة. 

أما الجدول المتعلق بمتغیر الأقدمیة، فیتضح لنا، بأن أغلبیة المبحوثین، الذین لهم أقدمیة 

إستراتیجي حول مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة بتخطیط  قیام سنة)ینفون20(أكثر من 

، ثم یلیه في المرتبة 14.28%كیفیة التعامل مع الجمهور الخارجي، بنسبة كاملة، تقدر

سنوات)، بنسبة تقدر بـ 10سنوات إلى 6الثانیة الأفراد المبحوثین الذین لهم أقدمیة، (من 

ة سنوات)، بنسب5وفي المرتبة الثالثة، نجد الأفراد الذین لهم أقدمیة (من سنة إلى  %12.5

سنة 20سنة إلى 11، وفي أخیر الترتیب نجد الأفراد الذین لهم أقدمیة (من 7.69%تقدر بـ 

 0%) بنسبة معدومة تقدر بـ
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سنة)، 20حیث نلاحظ إرتفاع النسبة، لدى الأفراد المبحوثین الذین لهم أقدمیة (أكثر من 

الجزائر وهذا یعود إلى كونهم لم یلحظوا أي تخطیط إستراتیجي لدى مؤسسة إتصالات 

 العاصمة في كیفیة التعامل مع الجمهور الخارجي.

منه نخلص في الأخیر، بأن عنصر التخطیط الإستراتیجي هام جدا من أجل ضمان السیر 

  الحسن لنشاطات مؤسسة إتصالات الجزائر العاصمة.
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   جیة الإتصالیة المستخدمة في التعامل مع الجمھور الخارجي      رات الدراسة بطبیعة الإستراتیی):علاقة متغ45الجدول رقم (

ستراتیجیة الإجماعإ  ستراتیجیة الحوارإ المجموع          ع  ستراتیجیة الإقناإ    الإجابة   ستراتیجیة الإعلامإ 
 التكرار النسبة    التكرار النسبة    التكرار النسبة    التكرار النسبة    التكرار النسبة    المتغیرات

 ذكر 5 %23.80 10 %47.61 1 % 4.76 5 23.80% 21 100%

س
جن

 أنثى 7 %41.17 3 %17.64 1 %5.88 6 %35.29 17 %100  ال
 المجموع 12 31.57% 13 34.21% 2 5.26% 11 28.94% 38 100%
 سنة     29 إلىسنة  20من  4 36.36% 3 27.27% 1 9.09% 3 27.27% 11 100%

سن
  ال

 سنة 39إلىسنة  30من  3 27.27% 5 45.45% 0 0% 3 27.27% 11 100%
 سنة     49 إلىسنة  40من  4 44.44% 2 22.22% 0 0% 3 %33.33 9 100%
 سنة فما فوق              50 0 0% 1 50% 0 0% 1 50% 2 100%
                      المجموع 11 33.33% 11 33.33% 1 3.03% 10 30.30% 33 100%
 متوسط                         0 0% 1 50% 0 0% 1 50% 2 100%

وى
ست

الم
 

 

 ثانوي                          1 16.66% 2 33.33% 1 16.66% 2 33.33% 6 100%
 جامعي                         6 35.29% 5 29.41% 0 0% 6 35.29% 17 100%
 تكوین مھني                    3 42.85% 3 % 42.8 0 0% 1 14.28% 7 100%
 المجموع                      10 31.25% 11 34.37% 1 3.12% 10 31.25% 32 100%
 سنوات        5 إلىمن سنة  4 30.76% 6 46.15% 1 7.69% 2 15.38% 13 100%

میة
لأقد

 واتسن 10 إلىسنوات  6من  4 %    40 2 %    20 0 %0 4 %40 10 %100 ا
 سنة     20 إلىسنة  11من  2 66.66% 1 33.33% 0 0% 0 % 0 3 100%
 سنة             20أكثر من  1 14.28% 2 28.57% 0 % 0 4 57.14% 7 100%
 المجموع                      11 33.33% 11 33.33% 1 3.03% 10 30.30% 33 100%
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من خلال الجدول، المتعلق بمتغیر الجنس نلاحظ أن أغلبیة الأفراد المبحوثین من الذكور 

أن طبیعة الإستراتیجیة الإتصالیة المستخدمة في التعامل مع الجمهور على یجمعون 

سبة تقدر بـ ،بنالخارجیعلى مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر تتمثل في إستراتیجیة الإقناع

 .17.64%، مقارنة بنسبة الإناث المنخفضة، التي تمثل %47.61

من خلال هذه النسب المئویة، یتضح لنا أن نسبة الذكور عالیة كونهم یتمتعون بمهارات 

الإتصال وقادرین على التفاعل والتواصل مع الجمهور من أجل تقدیم مختلف الحجج 

إتصالات الجزائر منتجات وخدمات مؤسسةوالبراهین بهدف إستقطاب الجمهور نحو 

 العاصمة، مقارنة بالإناث الأقل تفاعلاب

إستراتیجیة الإقناع من أهم الإستراتیجیات الإتصالیة المستخدمة على مستوى  منه نخلص بأن

مؤسسة إتصالات الجزائر، كونها تقوم على تقدیم مختلف المعلومات وهذا عن طریق التأثیر 

 الخارجي وإستمالته لإقتناء منتجات هذه المؤسسة وخدماتها. على سلوكیات الجمهور

أما الجدول المتعلق بمتغیر السن فنلاحظ بأن أغلبیة المبحوثین، من الفئة العمریة الرابعة 

بأن إستراتیجیة الإقناع من أهم الإستراتیجیاتالإتصالیة ) یؤكدون سنة فما فوق  50من(

لجزائر في التعامل مع الجمهور الخارجي،بنسبة المستخدمة على مستوى مؤسسة إتصالات ا

، وفي المرتبة 45.45%سنة) بنسبة تقدربـ 39سنة إلى 30(من نجد ثم ، 50% تقدر بـ

سنة إلى 40(من  الأخیر ، وفي 27.27%بنسبة تقدر بـ  سنة)29سنة إلى 20(منثالثة ال

 .22.22%سنة) بنسبة تقدر بـ 49

كونهم ذو مستوى عقلي ناضج  سنة فما فوق) 50من( لعالیة لدى الفئة وترجع تلك النسبة ا

یسمح لهم بتطبیق مهارات الإقناع والتواصل مع الجمهور الخارجي لمؤسسة إتصالات 

 الجزائر، ویتسمون بالهدوء والرزانة عند الإتصال والتفاعل. 
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منه نخلص في الأخیر إلى أن إستراتیجیة الإقناع من أهم الإستراتیجیات المتبعة على 

مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر في التعامل مع الجمهور الخارجي، كونها تعمل على 

 تحقیق الإتصال الجید والفعال بین الجمهور الداخلي للمؤسسة والجمهور الخارجي لها.  

ر المستوى التعلیمي، فنلاحظ أن أغلبیة المبحوثین من ذوي أما الجدول المتعلق بمتغی

بأن إستراتیجیة الإقناع من أهم الإستراتیجیات المتبعة على المستوى المتوسط، یؤكدون 

بنسبة تقدر بـ مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة في التعامل مع جمهورها الخارجي،مستوى 

، وفي المرتبة الثالثة نجد 42.8%بنسبة تقدر بـ ، ثم یلیه الأفراد ذوي التكوین المهني، %50

، وفي المرتبة الأخیرة، نجد الأفراد من 33.33%الأفراد ذوي المستوى الثانوي، بنسبة تقدر بـ

 .29.41%ذوي المستوى الجامعي، بنسبة تقدر بـ 

 من خلال هذه المقاربات الرقمیة، یتضح لنا بأنأغلبیة المبحوثین من ذوي المستوى المتوسط

یمثلون نسبة كبیرة كونهم یتمتعون بمهارة الإقناع في التعامل مع الجمهور الخارجي من 

خلال الحجج والبراهین رغم مستواهم الدراسي المتواضع، أو نتیجة الخبرة التي إكتسبوها أو 

 قیامهم بدورات تدریبیة.

یة، كونها تسمح منه نستنتج بأن إستراتیجیة الإقناع بمؤسسة إتصالات الجزائر، ركیزة أساس

لمؤسسة إتصالات الجزائر العاصمة بمواكبة مختلف التغیرات والتطورات الحاصلة في البیئة 

 الخارجیة وتلبیة مختلف حاجات ومتطلبات الجمهور الخارجي.

أما الجدول المتعلق بمتغیر الأقدمیة، فیتضح لنا، بأن أغلبیة المبحوثین، الذین لهم أقدمیة 

مؤسسة بأن إستراتیجیة الإقناع من أهم الإستراتیجیات بیؤكدون سنوات)5(من سنة إلى 

، ثم یلیه 46.15%إتصالات الجزائر بالعاصمة للتعامل مع الجمهور الخارجي ، بنسبة تقدربـ

المرتبة  وفي 33.33%سنة)، بنسبة تقدر بـ 20سنة إلى 11، (من في المرتبة الثانیة 
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، وفي أخیر الترتیب نجد الأفراد الذین 28.57%سنة )، بنسبة تقدر بـ 20(أكثر من الثالثة،

 20%سنوات ) بنسبة تقدر بـ10سنوات إلى 6لهم أقدمیة (من 

یعود إلى  سنوات) 5أقدمیة (من سنة إلى  إرتفاع النسبة، لدى الأفراد المبحوثین الذین لهم أما

كونهم یعملون على إثبات قدراتهم ومهاراتهم في التفاعل والإتصال مع الجمهور الخارجي 

 بالرغم من حداثة إلتحاقهم الحدیث بمؤسسة إتصالات الجزائر.

منه نخلص بأن إستراتیجیة الإعلام ذات أهمیة كبیرة على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر 

التفاعل وبیناء علاقات جیدة مع الجمهور الخارجي من كونها تعمل على تحقیق التواصل و 

 خلال إستراتیجیة الإقناع ومحاولة جذبه نحو منتجات وخدمات مؤسسة إتصالات الجزائر.

یلیه في المرتبة الثانیة إستراتیجیة الإعلام، فمن خلال الجدول المتعلق بمتغیر          

أن طبیعة الإستراتیجیة على ؤكدن أن الجنس، نلاحظ أن أغلبیة المبحوثین من الإناث، ی

على مستوى مؤسسة إتصالات  الإتصالیة المستخدمة في التعامل مع الجمهور الخارجي

مقارنة بنسبة الذكور  ،41.17%بنسبة تقدر بـ الجزائر تتمثل في إستراتیجیة الإعلام،

 .23.80%المنخفضة، التي تمثل 

ة الإناث عالیة كونهن یقمن بإستخدام من خلال هذه النسب المئویة، یتضح لنا أن نسب

وسائل الإعلام الشفویة والكتابیة للتعامل والتواصل مع الجمهور الخارجي، حول آخر 

 المستجدات والتطورات الحاصلة على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر.

إستراتیجیة الإعلام من أهم الإستراتیجیات الإتصالیة المستخدمة على  منه نخلص بأن

مؤسسة إتصالات الجزائر، كونها تقوم على تقدیم مختلف المعلومات والبیانات مستوى 

 للجمهور الخارجي وتكون هناك صلة متینة وعلاقة متواصلة بشكل دائم.

سنة إلى  40من( بحوثین، منأما الجدول المتعلق بمتغیر السن ، فنلاحظ بأن أغلبیة الم

الإتصالیة المستخدمة على  الإستراتیجیاتبأن إستراتیجیة الإعلام من أهم ) یؤكدون سنة49
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 مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر في التعامل مع الجمهور الخارجي،بنسبة تقدر بـ 

، ثالثة، وفي المرتبة ال36.36%سنة) بنسبة تقدربـ 29سنة إلى 20(من  ثم، %44.44

وق) سنة فما ف50(من لأخیر نجد، وفي ا27.27%بنسبة تقدر بـ  سنة)39سنة إلى 30(من

 .0%بنسبة معدومة تقدر بـ 

كونهم ذو مستوى  سنة) 49سنة إلى  40من( لعالیة لدى الفئة العمریةوترجع تلك النسبة ا

إستراتیجیة الإعلام والتواصل مع  من النضج والحیویة التي تسمح لهم بتطبیق بتطبیق

 .الخارجي لمؤسسة إتصالات الجزائرالجمهور 

منه نخلص في الأخیر إلى أن إستراتیجیة الإعلام من أهم الإستراتیجیات المتبعة على 

مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر في التعامل مع الجمهور الخارجي،وهذه الإستراتیجیة تقوم 

على تقدیم المعلومات المكثفة للجمهور الخارجي، حول منتجات وخدمات مؤسسة إتصالات 

 الجزائر العاصمة. 

ا الجدول المتعلق بمتغیر المستوى التعلیمي، فنلاحظ أن أغلبیة المبحوثین من ذوي أم

بأن إستراتیجیة الإعلام من أهم الإستراتیجیات المتبعة المستوى التكوین المهني، یؤكدون 

بنسبة مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة في التعامل مع جمهورها الخارجي،على مستوى 

وفي ، 35.29%لیه الأفراد ذوي المستوى الجامعي، بنسبة تقدر بـ ، ثم ی42.85%تقدر بـ 

، وفي المرتبة الأخیرة، نجد 16.66%ذوي المستوى الثانوي، بنسبة تقدر بـالمرتبة الثالثة نجد 

 .0%الأفراد من ذوي المستوى المتوسط، بنسبة معدومة، تقدر بـ 

لمبحوثین من ذوي مستوى التكوین أغلبیة ا من خلال هذه المقاربات الرقمیة، یتضح لنا بأن

المهني یمثلون نسبة كبیرة، كونهم یقومون بتقدیم المعلومات للجمهور الخارجي من خلال 

 إكتسابهم لمهارات على مستوى معاهد التكوین المهني.
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منه نستنتج بأن إستراتیجیة الإعلام بمؤسسة إتصالات الجزائر، ركیزة أساسیة، كونها تكون 

 ال دائم ومستمر مع الجمهور الخارجي.على تفاعل وإتص

أما الجدول المتعلق بمتغیر الأقدمیة ، فیتضح لنا، بأن أغلبیة الأفراد المبحوثین، الذین لهم 

بأن إستراتیجیة الإعلام من أهم الإستراتیجیات سنة)یؤكدون 20سنة إلى 11أقدمیة (من 

رجي ، بنسبة تقدربـ مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة للتعامل مع الجمهور الخاب

سنوات) ، بنسبة تقدر بـ  10سنوات إلى 6الذین لهم أقدمیة ، (من  الأفراد ، ثم %66.66

سنوات)، بنسبة تقدر بـ 5لهم أقدمیة (من سنة إلى  من مرتبة الثالثة، نجد، وفي ال %40

تقدر سنة) بنسبة 20، وفي أخیر الترتیب نجد الأفراد الذین لهم أقدمیة (أكثر من %30.76

 14.28%.بـ

سنة)تعود 20سنة إلى 11وتلك النسبة العالیة، لدى الأفراد المبحوثین، الذین لهم أقدمیة (من 

إلى كونهم ذوي خبرة كبیرة وتجربة طویلة من خلال عملهم على مستوى مؤسسة إتصالات 

 الجزائر العاصمة، أین لاحظوا أن هناك إستراتیجیة لإعلام الجمهور الخارجي على مستوى

 هذه المؤسسة من أجل تحقیق التواصل والتنسیق بین الجمهور الداخلي والخارجي.

منه نخلص في الأخیر بأن إستراتیجیة الإعلام تكتسي أهمیة كبیرة على مستوى مؤسسة 

طلبات إتصالات الجزائر، كونها تساهم في تحقیق التفاعل مع البیئة الخارجیة والتعامل مع مت

 .الجمهور الخارجي 

المرتبة الثالثة نجد إستراتیجیة الحوار، ففي الجدول المتعلق بمتغیر الجنس، یتضح لنا وفي 

أن طبیعة الإستراتیجیة الإتصالیة المستخدمة على من الإناث، یؤكدن أن بأن بقیة المبحوثین 

في التعامل مع الجمهور الخارجیعلى مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر تتمثل في إستراتیجیة 

 .23.80%مقارنة بنسبة الذكور المنخفضة، التي تمثل  ،35.29%سبة تقدر بـ بنالحوار،
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من خلال هذه النسب المئویة، یتضح لنا أن نسبة الإناث كبیرة، وهذا یدل على أن مؤسسة 

إتصالات الجزائر، تعتمد على طابع الحوار والتفاعل وتبادل الآراء بین مؤسسة إتصالات 

 الجزائر والجمهور الخارجي حول سیاسات وأهداف هذه المؤسسة. 

لإستراتیجیات الإتصالیة المستخدمة على مستوى إستراتیجیة الحوار من أهم ا منه نخلص بأن

مؤسسة إتصالات الجزائر، كونها تقوم على وجود حوار وتبادل للنقاش بین مؤسسة إتصالات 

 الجزائر والجمهور الخارجي، من أجل السیر الحسن لنشاطات هذه المؤسسة.

ئة العمریة الرابعة أما الجدول المتعلق بمتغیر السن، فنلاحظ بأن أغلبیة المبحوثین، من الف

الإتصالیة  الحوار من أهم الإستراتیجیات بأن إستراتیجیة) یؤكدون سنة فما فوق 50من(

المستخدمة على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر في التعامل مع الجمهور الخارجي،بنسبة 

سنة) بنسبة تقدربـ 49سنة إلى  40ثم تلیه الفئة العمریة الثالثة (من  ،50%تقدر بـ 

سنة إلى 30(من،النسب لدى الفئة  وفي المرتبة الثالثة نجد تساوي في %33.33

 .%27.27سنة) اللتان تمثلان 29سنة إلى 20(من وسنة)39

كونهم ذو مستوى  سنة فما فوق) 50منوترجع تلك النسبة العالیة لدى الفئة العمریة الثالثة (

كبیر من الرازانة والحكمة لتطبیق إستراتیجیة الحوار مع الجمهور الخارجي لمؤسسة 

 إتصالات الجزائر العاصمة. 

منه نخلص في الأخیر إلى أن إستراتیجیة الحوار من أهم الإستراتیجیات المتبعة على 

ذه الإستراتیجیة تقوم مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر في التعامل مع الجمهور الخارجي، وه

على تبادل النقاش والآراء بین الجمهور الداخلي لمؤسسة إتصالات الجزائر والجمهور 

 الخارجي.

أما الجدول المتعلق بمتغیر المستوى التعلیمي، فنلاحظ أن أغلبیة المبحوثین من ذوي 

بعة على من أهم الإستراتیجیات المت الحواربأن إستراتیجیة یؤكدون  المتوسط،المستوى 
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بنسبة تقدر بـ مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة في التعامل مع جمهورها الخارجي،مستوى 

ذوي المستوى الثانوي،  ثم ،35.29%ذوي المستوى الجامعي، بنسبة تقدر بـ  ، ثم یلیه0%5

، بنسبة تقدر بـ التكوین المهنيذوي المستوى المرتبة الأخیرة، ، وفي %33.33بنسبة تقدر بـ

14.28%. 

 المتوسطأغلبیة المبحوثین من ذوي مستوى  من خلال هذه المقاربات الرقمیة، یتضح لنا بأن

یمثلون نسبة كبیرة، كونهم یقومون بتقدیم المعلومات للجمهور الخارجي من خلال إكتسابهم 

 لمهارات.

ا تكون بمؤسسة إتصالات الجزائر، ركیزة أساسیة، كونه الحوارمنه نستنتج بأن إستراتیجیة 

 على تفاعل وإتصال دائم ومستمر مع الجمهور الخارجي.

أما الجدول المتعلق بمتغیر الأقدمیة ، فیتضح لنا، بأن أغلبیة الأفراد المبحوثین، الذین لهم 

مؤسسة من أهم الإستراتیجیات بالحوار بأن إستراتیجیة سنة)یؤكدون 20أكثر من أقدمیة (

، ثم %57.14إتصالات الجزائر بالعاصمة للتعامل مع الجمهور الخارجي ، بنسبة تقدربـ 

، وفي المرتبة  40%سنوات) ، بنسبة تقدر بـ  10سنوات إلى 6، (من یلیه في المرتبة الثانیة

لهم  منوفي أخیر الترتیب ، %15.38سنوات) ، بنسبة تقدر بـ 5(من سنة إلى ،  الثالثة

 .%0 تقدر بـ معدومة سنة) بنسبة20 سنة الى 11 منأقدمیة (

سنة)تعود إلى 20 أكثر منوتلك النسبة العالیة، لدى الأفراد المبحوثین، الذین لهم أقدمیة (

كونهم ذوي خبرة كبیرة وتجربة طویلة من خلال عملهم على مستوى مؤسسة إتصالات 

الجمهور الخارجي على مستوى الحوار الجزائر العاصمة، أین لاحظوا أن هناك إستراتیجیة 

 هذه المؤسسة من أجل تحقیق التواصل والتنسیق بین الجمهور الداخلي والخارجي.
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تكتسي أهمیة كبیرة على مستوى مؤسسة  الحوارمنه نخلص في الأخیر بأن إستراتیجیة 

ت إتصالات الجزائر، كونها تساهم في تحقیق التفاعل مع البیئة الخارجیة والتعامل مع متطلبا

 الجمهور الخارجي المختلفة. 

وفي المرتبة الرابعة نجد إستراتیجیة الإجماع، ففي الجدول المتعلق بمتغیر الجنس، یتضح لنا 

أن طبیعة الإستراتیجیة الإتصالیة المستخدمة على من الإناث، یؤكدن أن بأن بقیة المبحوثین 

زائر تتمثل في إستراتیجیة في التعامل مع الجمهور الخارجیعلى مستوى مؤسسة إتصالات الج

 .4.76%مقارنة بنسبة الذكور المنخفضة، التي تمثل  ،5.88%بنسبة تقدر بـ الإجماع،

من خلال هذه النسب المئویة، یتضح لنا أن نسبة الإناث كبیرة، وهذا یدل على أن مؤسسة 

ة إتصالات الجزائر، تعمل على بناء رأي وإجماع توافقي بین الجمهور الداخلي للمؤسس

 والجمهور الخارجي حول مختلف سیاسات وأهداف مؤسسة إتصالات الجزائر.   

إستراتیجیة الإجماع من أهم الإستراتیجیات الإتصالیة المستخدمة على  منه نخلص بأن

مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر، كونها تقوم على الإتصال في إطار دیمقراطي مع 

 الجمهور الخارجي بكل شفافیة ووضوح.

الجدول المتعلق بمتغیر السن، فنلاحظ بأن أغلبیة المبحوثین، من الفئة العمریة الأولى أما 

الإتصالیة  بأن إستراتیجیةالإجماع من أهم الإستراتیجیات) یؤكدون سنة29سنة إلى 20من(

المستخدمة على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر في التعامل مع الجمهور الخارجي،بنسبة 

سنة  40(من  لدى الفئات الفئة العمریةفي حین نلاحظ أن النسب معدومة ،9.09%تقدر بـ 

 .0سنة فما فوق) بنسبة %50(من و   سنة)39سنة إلى 30(من وسنة) 49إلى 

كونهم ذو مستوى كبیر من النشاط عالیة لدى الفئة العمریة الأولى وترجع تلك النسبة ال

من أجل ضمان  والخارجیة لمؤسسة خلیة والحیویة لبناء رأي جامع بین مختلف الأطراف الدا

 سیر نشاطاتها بكل فعالیة.
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منه نخلص في الأخیر إلى أن إستراتیجیة الإجماع من أهم الإستراتیجیات المتبعة على 

مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر في التعامل مع الجمهور الخارجي، وهذه الإستراتیجیة تقوم 

یجابیة بین الجمهور الداخلي والخارجي حول على تبادل مختلف الآراء والإتجاهات الإ

 سیاسات وأهداف مؤسسة إتصالات الجزائر.

أما الجدول المتعلق بمتغیر المستوى التعلیمي، فنلاحظ أن أغلبیة المبحوثین من ذوي 

بأن إستراتیجیة الإجماع من أهم الإستراتیجیات المتبعة على المستوى الثانوي، یؤكدون 

بنسبة تقدر بـ الجزائر بالعاصمة في التعامل مع جمهورها الخارجي،مؤسسة إتصالات مستوى 

الأفراد ذوي المستوى ، ثم نجد النسب معدومة لدى الأفراد ذوي المستوى الجامعي،%16.66

 .0%التكوین المهني، نجد الأفراد من ذوي المستوى المتوسط، بنسبة معدومة، تقدر بـ 

أغلبیة المبحوثین من ذوي المستوى الثانوي  بأنمن خلال هذه النسب المئویة، یتضح لنا 

یمثلون نسبة كبیرة، كونهم یقومون بتحقیق وبناء إجماع توافقي ورأي مشترك في إطار 

  التفاعل الحر والهادف بین الجمهور الداخلي والخارجي لمؤسسة إتصالات الجزائر.

یزة أساسیة، كونها تقوم منه نستنتج بأن إستراتیجیة الإجماع بمؤسسة إتصالات الجزائر، رك

على تحقیق الربط والتنسیق بین الجمهور الداخلي لمؤسسة إتصالات الجزائر والجمهور 

 الخارجي حول مختلف السیاسات والأهداف الخاصة بهذه المؤسسة. 

أما الجدول المتعلق بمتغیر الأقدمیة، فیتضح لنا، بأن أغلبیة الأفراد المبحوثین، الذین لهم 

بأن إستراتیجیة الإجماع من أهم الإستراتیجیات سنوات)یؤكدون 5سنة إلى أقدمیة (من 

 7.69%مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة للتعامل مع الجمهور الخارجي، بنسبة تقدربـ ب

سنوات) والأفراد الذین لهم أقدمیة  10سنوات إلى 6(من  فراد ثم نجد النسب معدومة لدى الأ

 .سنة) بنسبة تقدر بـ20اد الذین لهم أقدمیة (أكثر من سنة) والأفر 20سنة إلى 11(من 

%14.28 
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سنوات)تعود 5وتلك النسبة العالیة، لدى الأفراد المبحوثین، الذین لهم أقدمیة (من سنة إلى 

إلى كونهم ذوي خبرة قلیلة وغیر كبیرة كونهم حدیثي الإلتحاق بمؤسسة إتصالات الجزائر، 

 مختلف الأطراف بكل وضوح وشفافیة. مما یؤدي إلى بناء رأي توافقي بین

منه نخلص في الأخیر بأن إستراتیجیة الإجماع تكتسي أهمیة كبیرة على مستوى مؤسسة 

إتصالات الجزائر، كونها ذات أهمیة كبیرة في رسم صورة حسنة عن مؤسسة إتصالات 

 الجزائر العاصمة، لدى جمهورها الخارجي.
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علاقة متغیرات الدراسة بمدى مساھمة الإتصال الداخلي في معالجة مشاكل مؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة مع جمھورھا الخارجي):46الجدول رقم (  

لمجموعا  الإجابة    نعم لا 
 المتغیر التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة
 ذكر                             14 87.5% 2 12.5% 16 %100

س
جن

 ال

نثى                           أ 12 %85.71 2 14.28% 14 %100  
 المجموع                       26 86.66% 4 13.33% 30 %100
سنة     29لى سنة إ 20من  8 72.72% 3 27.27% 11 %100  

ا
سن

سنة    39لى سنة إ 30من  9 %100 0 % 0 9 100% ال  
سنة     49لى سنة إ 40من  6 85.71% 1 14.28% 7 %100  
 سنة فما فوق 50من 3 100% 0 % 0 3 %100
 المجموع                       26 %  86.66 4 13.33% 30 %100
 متوسط                         2 % 100 0 0% 2 %100

وى
ست

الم
 

                          ثانوي 5 100% 0 0% 5 %100
 جامعي                         12 % 75 4 25% 16 %100
 تكوین مھني                    7 100% 0 0% 7 %100
 المجموع                       26 %  86.66 4 13.33% 30 %100
 سنوات        5لى من سنة إ 11 %  84.61 2 15.38% 13 %100

میة
لأقد

ا
 

 

 سنوات 10سنوات إلى  6من  7 % 87.5 1 % 12.5 8 %100
 سنة     20لى سنة إ 11من  2 100% 0 0% 2 %100
 سنة             20أكثر من  6 85.71% 1 % 14.28 7 %100
 المجموع                       26 86.66% 4 13.33% 30 %100
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، المتعلق بمتغیر الجنس نلاحظ أن أغلبیة الأفراد المبحوثین من الذكور من خلال الجدول

على مساهمة الإتصال الداخلي في معالجة مشاكل مؤسسة إتصالات الجزائر یؤكدون 

، مقارنة بنسبة الإناث المنخفضة 87.5%بنسبة تقدر بـ ،بالعاصمة مع جمهورها الخارجي

 ، لكن رغم لك هناك تقارب في النسب.85.71%التي تمثل 

من خلال هذه المقاربات الرقمیة،یتضح لنا بأن إرتفاع النسبة لدى الذكور إلى كون الإتصال 

الداخلي یساهم مساهمة كبیرة في حل مختلف مشاكل مؤسسة إتصالات الجزائر العاصمة 

جي من خلال تمتع الذكور بالشجاعة والجرأة في التواصل مع الجمهور مع الجمهور الخار 

 الخارجي.

مساهمة الإتصال نلاحظ أن بقیة أغلبیة الأفراد المبحوثین من الإناث ینفون مقابل ذلك 

الداخلي في معالجة مشاكل مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة مع جمهورها 

 .12.5%، مقارنة بنسبة الذكور المنخفضة التي تمثل 14.28%بنسبة تقدر بـ ،الخارجي

وتلك النسبة العالیة لدى الإناث تعود إلى وجود طرق أخرى وأسالیب بدیلة في معالجة 

مشاكل مؤسسة إتصالات الجزائر، من خلال تجدید النشاطات والأسالیب والمهام التي تواكب 

 مختلف التطورات الحاصلة.

لإتصال الداخلي عنصر مهم في مؤسسة إتصالات الجزائر منه نخلص في الأخیر، بأن ا

من أجل حل مختلف الصعوبات والمشاكل، التي تواجهها من خلال الإتصال بالجمهور 

 الخارجي   

أما الجدول المتعلق بمتغیر السن، فنلاحظ بأن أغلبیة المبحوثین، من الفئة العمریة الرابعة 

سنة) 39سنة إلى 30ة العمریة الثانیة (من والمبحوثین من الفئ سنة فما فوق) 50من(

یؤكدونمساهمة الإتصال الداخلي في معالجة مشاكل مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة مع 

تلیه الفئة العمریة الثانیة (من  ، لكل منهما، ثم100%بنسبة تقدر بـجمهورها الخارجي،
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د الفئة العمریة الأولى وفي المرتبة الثالثة نج .85%71سنة) بنسبة تقدربـ49سنة إلى 40

 .72.72%بنسبة تقدربـ  سنة)29سنة إلى 20(من

 سنة فما فوق) 50منالفئة العمریة الرابعة (وترجع تلك النسبة المرتفعة لدى المبحوثین من

سنة) إلى كون الفئة الرابعة ذات 39سنة إلى 30والمبحوثین من الفئة العمریة الثانیة (من 

نضج رزانة وحكمة من أجل الإتصال الداخلي في معالجة مشاكل مؤسسة إتصالات الجزائر 

بالعاصمة مع جمهورها الخارجي، أما الفئة العمریة الثانیة، فهي ذات نشاط وحیویة كبیرة من 

ل والتواصل مع الجمهور الخارجي بهدف حل مشاكل مؤسسة إتصالات الجزائر أجل الإتصا

 العاصمة.

سنة) 29سنة إلى 20مقابل ذلك نجد أن بقیة المبحوثین من الفئة العمریة الأولى (من 

ینفونمساهمة الإتصال الداخلي في معالجة مشاكل مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة مع 

، ثم یلیه في المرتبة الثانیة الفئة العمریة %27.27ر بـ جمهورها الخارجي، بنسبة تقد

، ثم نجد النسب معدومة لدىالفئة 14.28%سنة) بنسبة تقدر بـ  49سنة إلى  40الثالثة(من 

اللتان  سنة فما فوق) 50منسنة) والفئة العمریة الرابعة (39سنة إلى 30العمریة الثانیة (من 

 . %0تمثلان 

سنة)كونهم یروون 29سنة إلى 20ة لدى الفئة العمریةالأولى (من وترجع تلك النسبة العالی

بأنه هناك تنسیق وتنظیم بین مختلف العاملین من أجل معالجة مختلف المشاكل التي 

 تواجهها مؤسسة إتصالات الجزائر دون الإتصال بجمهورها الخارجي.

مؤسسة إتصالات  منه نخلص في الأخیر إلى أن الإتصال الداخلي یكتسي أهمیة كبیرة لدى

الجزائر في حل مختلف مشاكلها والعوائق التي تواجهها من خلال الإتصال بالجمهور 

 الخارجي.   
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أما الجدول المتعلق بمتغیر المستوى التعلیمي، فنلاحظ أن أغلبیة المبحوثین من ذوي 

ي مساهمة الإتصال الداخلي فبأنالمستوى المتوسط والثانوي والتكوین المهني، یؤكدون 

بنسب متساویة ،معالجة مشاكل مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة مع جمهورها الخارجي

الأفراد من ذوي المستوى الجامعي، بنسبة لكل من المستویات الثلاث،ثم یلیه  100%تقدر بـ 

 .75%تقدر بـ 

 من خلال هذه المقاربات الرقمیة، یتضح لنا بأنأغلبیة المبحوثین من ذوي المستوى المتوسط

والثانوي والتكوین المهني، یمثلون نسبة كبیرة كونهم یتمتعون بمهارات الإتصال الداخلي في 

حل المشاكل والصعوبات التي تعاني منها مؤسسة إتصالات الجزائر، وهذا من خلال 

 التعامل مع الجمهور الخارجي.

الإتصال  مقابل ذلك نلاحظ بأن أغلبیة المبحوثین من المستوى الجامعي، ینفون مساهمة

الداخلي في معالجة مشاكل مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة مع جمهورها الخارجي 

، في حین نجد النسب معدومة لدى ذوي المستویات المتوسطة والثانویة %25بنسبة تقدر بـ 

 ، 0%والتكوین المهني، التي تمثل 

لداخلي لا یعد السبیل الوحید وتلك النسبة العالیة لدى الفئة الجامعیة، تعود إلى أن الإتصال ا

لحل مشاكل مؤسسة إتصالات الجزائر، للتعامل مع الجمهور، وإنما هناك ألیات أخرى تسمح 

 بضمان السیر الحسن لمؤسسة إتصالات الجزائر. 

منه نخلص في الأخیر، إلى أن الإتصال الداخلي على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر 

ل والصراعات التنظیمیة داخل مؤسسة إتصالات عنصر أساسي لإدارة مختلف المشاك

 الجزائر، بشكل یسمح بتسییر مختلف نشاطاتها بالشكل اللازم. 

أما الجدول المتعلق بمتغیر الأقدمیة، فیتضح لنا، بأن أغلبیة المبحوثین، الذین لهم أقدمیة 

سنة)یؤكدونمساهمة الإتصال الداخلي في معالجة مشاكل مؤسسة 20سنة إلى11(من 
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، ثم یلیه في  100%إتصالات الجزائر بالعاصمة مع جمهورها الخارجي ، بنسبة تقدربـ 

سنوات) ، بنسبة 10سنوات إلى 6المرتبة الثانیة الأفراد المبحوثین الذین لهم أقدمیة ، (من 

سنة )، 20وفي المرتبة الثالثة، نجد الأفراد الذین لهم أقدمیة (أكثر من  87.5%تقدر بـ 

، وفي أخیر الترتیب نجد الأفراد الذین لهم أقدمیة (من سنة إلى 85.71% بنسبة تقدربـ

 84.61%سنوات) بنسبة تقدر بـ5

سنة) تعود 20سنة إلى11وتلك النسبة العالیة لدى الأفرادالمبحوثین، الذین لهم أقدمیة (من 

ائر إلى الخبرة الكبیرة المكتسبة من خلال عملهم الطویل على مستوى مؤسسة إتصالات الجز 

وملاحظتهم لمساهمة الإتصال الداخلي، في حل المشاكل ومختلف الصعوبات من خلال 

 التعامل مع الجمهور.

سنوات)ینفون 5مقابل ذلك نلاحظ، أن أغلبیة المبحوثینالذین لهم أقدمیة (من سنة إلى 

مساهمة الإتصال الداخلي في معالجة مشاكل مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة مع 

، ثم یلیه في المرتبة الثانیة الأفراد المبحوثین 15.28%الخارجي، بنسبة تقدربـ جمهورها 

وفي المرتبة الثالثة، نجد  14.28%سنة)، بنسبة تقدر بـ 20الذین لهم أقدمیة، (أكثر من 

، وفي أخیر 12.5%سنوات)، بنسبة تقدر بـ 10سنوات إلى 6الأفراد الذین لهم أقدمیة (من 

 0%سنة) بنسبة معدومة، تقدر بـ20سنة إلى 11الذین لهم أقدمیة (من الترتیب نجد الأفراد 

سنوات)، تعود إلى كونهم 5وتلك النسبة العالیة لدى المبحوثینالذین لهم أقدمیة (من سنة إلى 

لم یتعودوا على أجواء العمل، نتیجة إلتحاقهم الحدیث للعمل على مستوى مؤسسة إتصالات 

 الجزائر العاصمة.

بأن الإتصال الداخلي عامل مهم في تسییر وإدارة مشاكل مؤسسة إتصالات  منه نستنتج،

 .الجزائر، بطریقة منظمة ودیمقراطیة، وهذا من خلال التعامل مع الجمهور الخارجي
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يمتغیرات الدراسة بكیفیة مساھمة الإتصال الداخلي في معالجة مشاكل مؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة مع جمھورھا الخارج ةعلاق ):47الجدول رقم (  

ة تحسین الصورة الذھنی المجموع     المؤسسة سیاسة واستراتیجیاتشرح    الإجابة  شرحأھداف المؤسسة    

 التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة
 

ر   المتغی  

 ذكر                               3 16.66% 5 27.77% 10 55.55% 18 %100

س
جن

 انثى                               3 %21.42 5 %35.71 6 %42.85 14 100%  ال
 المجموع                          6 18.75% 10 31.25% 16 % 50 32 %100
 سنة         29سنة الى  20من  2 22.22% 4 44.44% 3 33.33% 9 %100

سن
  ال
 سنة 39سنة الى 30من  2 14.28% 4 28.57% 8 57.14% 14 %100 

 سنة         49سنة الى  40من  2 25% 2 % 25 4 % 50 8 %100
 سنة فما فوق                 50 0 % 0 1 %  25 3 % 75 4 %100
 المجموع                          6 17.14% 11 31.42% 18 51.42% 35 %100
 متوسط                            0 %  0 0 %  0 2 % 100 2 %100

وى
ست

الم
 

 

 ثانوي                             2 % 25 2 % 25 4 %   50 8 %100
 جامعي                            3 % 20 7 46.66% 5 33.33% 15 %100
 تكوین مھني                       2 22.22% 2 22.22% 5 55.55% 9 %100
 المجموع                          7 20.58% 11 32.35% 16 47.05% 34 %100
 سنوات           5من سنة الى  3 20% 5 33.33% 7 46.66% 15 %100

میة
لأقد

ا
 

 

 سنة       10سنوات الى  6من  2 18.18% 4 36.36% 5 45.45% 11 %100
 سنة         20سنة الى  11من  0 % 0 0 % 0 1 %   100 1 %100
 سنة                 20أكثر من  1 14.28% 1 14.28% 5 71.42% 7 %100
 المجموع                          6 17.64% 10 29.41% 18 52.94% 34 %100
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، المتعلق بمتغیر الجنس نلاحظ أن أغلبیة الأفراد المبحوثین من الذكور من خلال الجدول

على أن تحسین صورة المؤسسة من أهم كیفیات مساهمة الإتصال الداخلي في یؤكدون 

تقدر بـ بنسبة ،معالجة مشاكل مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة مع جمهورها الخارجي

 ، 42.85%، مقارنة بنسبة الإناث التي تمثل %55.55

من خلال هذه المقاربات الرقمیة، یتضح لنا بأن إرتفاع النسبة لدى الذكور إلى كون 

الإتصال الداخلي یساهم مساهمة كبیرة في حل مختلف مشاكل مؤسسة إتصالات الجزائر 

العاصمة مع الجمهور الخارجي من خلال تحسین صورة المؤسسة، التي یعمل الذكور على 

انیها هذه المؤسسة مع جمهورها الخارجي وكذا من خلال مواجهة مختلف المشاكل التي تع

 الحوار وتبادل النقاش في جو من الشفافیة والوضوح. 

منه نخلص في الأخیر، بأن الإتصال الداخلي یكتسي أهمیة كبیرة لدى مؤسسة إتصالات 

الجزائر من أجل حل مشاكلها مع الجمهور الخارجي، وذلك من خلال تحسین صورتها 

 بهدف جذب وإستمالة الزبائن نحو منتجاتها وخدماتها المتعددة.الذهنیة، 

أما الجدول المتعلق بمتغیر السن، فنلاحظ بأن أغلبیة المبحوثین، من الفئة العمریة الرابعة  

یؤكدون على أن تحسین صورة المؤسسة من أهم كیفیات مساهمة  سنة فما فوق) 50من(

إتصالات الجزائر بالعاصمة مع جمهورها الإتصال الداخلي في معالجة مشاكل مؤسسة 

، یلیه في المرتبة الثانیة الأفراد المبحوثین من الفئة العمریة 75%بنسبة تقدر بـ ،الخارجي

تلیه الفئة العمریة الثالثة  ، ثم%57.14سنة) ، بنسبة تقدر بـ 39سنة إلى 30الثانیة (من 

لرابعة،  نجد الفئة العمریة الأولى ، وفي المرتبة ا50%سنة) بنسبة تقدربـ49سنة إلى 40(من 

 .33.33%بنسبة تقدربـ  سنة)29سنة إلى 20(من

إلى سنة فما فوق) 50منالفئة العمریة الرابعة (وترجع تلك النسبة المرتفعة لدى المبحوثین من

كونهم یهتمون بسمعة المؤسسة والعمل على تحسینها، من خلال میلهم إلى مواجهة المشاكل 
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رجي وذلك بالإتصال الداخلي،والذي یقوم على عدم إحداث شرخ وقطیعة مع الجمهور الخا

 مع الجمهور الخارجي.

منه نخلص في الأخیر إلى أن الإتصال الداخلي یعد ركیزة هامة لدى مؤسسة إتصالات 

الجزائر في حل مختلف مشاكلها والعوائق التي تواجهها مع الجمهور الخارجي من خلال 

الذهنیة، وذلك بالحوار البناء والنقاش الإیجابي بین العمال  العمل على تحسین صورتها

 والجمهور الخارجي حول سیاسات وأهداف مؤسسة إتصالات الجزائر العاصمة.

أما الجدول المتعلق بمتغیر المستوى التعلیمي، فنلاحظ أن أغلبیة المبحوثین من ذوي 

م كیفیات مساهمة المستوى المتوسط،یؤكدون على أن تحسین صورة المؤسسة من أه

الإتصال الداخلي في معالجة مشاكل مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة مع جمهورها 

، 55.55%، ثم یلیه ذوي التكوین المهني، بنسبة تقدر بـ 100%بنسبة تقدر بـ ،الخارجي

یلیه ، وفي المرتبة الرابعة %50وفي المرتبة الثالثة ذوي المستوى الثانوي، بنسبة تقدر بـ 

 .33.33%الأفراد من ذوي المستوى الجامعي، بنسبة تقدر بـ 

من خلال هذه المقاربات الرقمیة، یتضح لنا بأنأغلبیة المبحوثین من ذوي المستوى المتوسط 

بالرغم من مستواهم المتوسط، إلا أنهم یعملون على تحسین صورة المؤسسة من خلال 

كبیرة كونهم یتمتعون بمهارات الإتصال  الإتصال والثانوي والتكوین المهني، یمثلون نسبة

الداخلي في حل المشاكل والصعوبات التي تعاني منها مؤسسة إتصالات الجزائر، وهذا من 

 خلال التعامل مع الجمهور الخارجي.

منه نخلص في الأخیر، إلى أن الإتصال الداخلي على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر 

لإدارة مختلف مشاكل مؤسسة إتصالات الجزائر عنصر أساسي لتحسین صورة المؤسسة، 

 مع جمهورها الخارجي.
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أما الجدول المتعلق بمتغیر الأقدمیة، فیتضح لنا، بأن أغلبیة المبحوثین، الذین لهم أقدمیة 

سنة)یؤكدون على أن تحسین صورة المؤسسة من أهم كیفیات مساهمة 20سنة إلى11(من 

ة إتصالات الجزائر بالعاصمة مع جمهورها الإتصال الداخلي في معالجة مشاكل مؤسس

، ثم یلیه في المرتبة الثانیة الأفراد المبحوثین الذین لهم  100%الخارجي، بنسبة تقدربـ 

وفي المرتبة الثالثة ، نجد الأفراد  71.42%سنة) ، بنسبة تقدر بـ 20أقدمیة ، (أكثر من 

، وفي أخیر الترتیب  46.66% سنوات) ، بنسبة تقدربـ 5الذین لهم أقدمیة (من سنة إلى 

 45.45%.سنوات) بنسبة تقدر بـ10سنوات إلى 6نجد الأفراد الذین لهم أقدمیة (من 

سنة) إلى 20وتعود تلك النسبة العالیة لدىالأفراد المبحوثین الذین لهم أقدمیة، (أكثر من 

ن مساهمة كونهم إلتحقوا مبكرا للعمل على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر، ولاحظوا أن م

الإتصال الداخلي في حل مشاكل مؤسسة إتصالات الجزائر من خلال تحسین صورتها 

الذهنیة لدى الجمهور الخارجي، من أجل ضمان إستمرار هذه المؤسسة في السوق الذي 

 تنشط فیه.

منه یتضح، بأن الإتصال الداخلي یساهم مساهمة فعالة في تحسین صورة المؤسسة، 

مالها، من خلال العمل على حل مختلف مشاكلها مع جمهورها بإعتبارها تمثل راس 

 الخارجي والعمل على تلبیة مختلف رغباته ومطالبه.

، المتعلق خلال الجدول وفي المرتبة الثانیة، نجدشرح سیاسة واستراتیجیات المؤسسة، من

سیاسة على أن شرح بمتغیر الجنس نلاحظ أن أغلبیة الأفراد المبحوثین من الإناث، یؤكدون 

وإستراتیجیات المؤسسة، من أهم كیفیات مساهمة الإتصال الداخلي في معالجة مشاكل 

، مقارنة 35.71%بنسبة تقدر بـ ،مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة مع جمهورها الخارجي

 ، 27.77%بنسبة الذكور التي تمثل 
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اث إلى كون الإتصال من خلال هذه الحصیلة الرقمیة،یتبین لنا بأن إرتفاع النسبة لدى الإن

الداخلي یساهم مساهمة كبیرة في حل مختلف مشاكل مؤسسة إتصالات الجزائر العاصمة 

مع الجمهور الخارجي من خلال العمل على توضیح الخطط الإستراتیجیة المتعلقة بمؤسسة 

إتصالات الجزائر أمام جمهورها الخارجي بهدف مجابهة مختلف المشاكل مع جمهورها 

 الخارجي.

نه نخلص في الأخیر، بأن الإتصال الداخلي یكتسي أهمیة كبیرة لدى مؤسسة إتصالات م

الجزائر من أجل شرح مختلف سیاساتها وإستراتیجیتها، في إطار مبدأ الشفافیة في نشر 

المعلومات. أما الجدول المتعلق بمتغیر السن، فنلاحظ بأن أغلبیة المبحوثین، من الفئة 

یؤكدون على أن شرح سیاسة وإستراتیجیات   سنة )29سنة إلى  20منالعمریة الرابعة (

المؤسسة من أهم كیفیات مساهمة الإتصال الداخلي في معالجة مشاكل مؤسسة إتصالات 

، یلیه في المرتبة الثانیة 44.44%بنسبة تقدر بـ ،الجزائر بالعاصمة مع جمهورها الخارجي

سنة) ، والأفراد المبحوثین من 39سنة إلى 30ن الأفراد المبحوثین من الفئة العمریة الثالثة (م

، لكل من 25%، سنة فما فوق) بنسب متساویة  تقدران بـ50الفئة العمریة الرابعة (من 

بنسبة تقدربـ  سنة)39سنة إلى 30(منالفئتین ، وفي المرتبة الثالثة،  نجد الفئة العمریة الثانیة 

%28.57. 

 سنة)29سنة إلى  20منالفئة العمریة الرابعة (المبحوثین منوترجع تلك النسبة المرتفعة لدى 

إلى كونهم یعملون على إثباث أنفسهم ومكانتهم، من خلال العمل على شرح سیاسة 

وإستراتیجیات مؤسسة إتصالات الجزائر، التي تهدف إلى مواجهة المشاكل مع الجمهور 

 الخارجیوذلك بالإتصال الداخلي.

أن الإتصال الداخلي یعد همزة وصل، لدى مؤسسة إتصالات منه نخلص في الأخیر إلى 

الجزائر في حل مختلف مشاكلها والعوائق التي تواجهها مع الجمهور الخارجي من خلال 
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العمل على شرح سیاسة وإستراتیجیات المؤسسة وإعلام الجمهور الخارجي بها، حتى یكون 

 على إطلاع كبیر علیها.

مستوى التعلیمي، فنلاحظ أن أغلبیة المبحوثین من ذوي أما الجدول المتعلق بمتغیر ال

المستوى الجامعي، یؤكدون على شرح سیاسة وإستراتیجیات المؤسسة من أهم كیفیات 

مساهمة الإتصال الداخلي في معالجة مشاكل مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة مع 

انوي، بنسبة تقدر بـ ، ثم یلیه ذوي المستوى الث46.66%تقدر بـ  جمهورها الخارجیبنسبة

، وفي المرتبة 22.22%، وفي المرتبة الثالثة نجد ذوي التكوین المهني، بنسبة تقدر بـ %25

 .0%الأفراد من ذوي المستوى المتوسط، بنسبة معدومة تمثل یلیه الرابعة 

من خلال هذه المقاربات الرقمیة، یتضح لنا بأنأغلبیة المبحوثین من ذوي المستوى الجامعي 

لون على شرح سیاسة وإستراتیجیات مؤسسة إتصالات الجزائر العاصمة، كونهم یتمتعون یعم

بمهارات معتبرة بهدف الإتصال الداخلي الذي یساهم في حل المشاكل والصعوبات التي 

 تعاني منها مؤسسة إتصالات الجزائر، مع جمهورها الخارجي.

وى مؤسسة إتصالات الجزائر منه نخلص في الأخیر، إلى أن الإتصال الداخلي على مست

مقومهام، لتقدیم مختلف المعلومات للجمهور الخارجي، من خلال شرح سیاسة وإستراتیجیات 

المؤسسة، وبذلك تعمل على مجابهة مختلف المشاكل التي تعاني منها مؤسسة إتصالات 

 الجزائر العاصمة.

لمبحوثین، الذین لهم أقدمیة أما الجدول المتعلق بمتغیر الأقدمیة، فیتضح لنا، بأن أغلبیة ا

سنوات)یؤكدون على أن شرح سیاسة وإستراتیجیات المؤسسة ، من أهم 10سنوات إلى 6(من 

كیفیات مساهمة الإتصال الداخلي في معالجة مشاكل مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة 

د المبحوثین ، ثم یلیه في المرتبة الثانیة الأفرا 36.33%مع جمهورها الخارجي، بنسبة تقدربـ 

وفي المرتبة الثالثة ،  33.33%سنوات) ، بنسبة تقدر بـ 5الذین لهم أقدمیة ، (من سنة إلى 
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، وفي أخیر 14.28% سنة) ، بنسبة تقدربـ 20نجد الأفراد الذین لهم أقدمیة (أكثر من 

  0%.سنة) بنسبة معدومةتمثل20سنة إلى 11الترتیب نجد الأفراد الذین لهم أقدمیة (من 

سنوات إلى 6ود تلك النسبة العالیة لدىالأفراد المبحوثین الذین لهم أقدمیة، (من وتع

سنوات) كونهم في مستوى متوسط من الخبرة والتجربة، التي تسمح لهم بشرح مختلف 10

سیاسات وإستراتیجیات مؤسسة إتصالات الجزائر العاصمة بكل شفافیة ووضوح أمام 

 لجة كافة مشاكلها مع جمهورها الخارجي.الجمهور الخارجي، مما یؤدي إلى معا

منه یتضح، بأن الإتصال الداخلي یساهم مساهمة فعالة في شرح سیاسة وإستراتیجیات 

مؤسسة إتصالات الجزائر، من خلال العمل على حل مختلف مشاكلها مع جمهورها 

 الخارجي والتفاعل معه في إطار متفتح ودیمقراطي من أجل كسب وده وتأییده.

، المتعلق بمتغیر الجنس خلال الجدول المرتبة الثالثة، نجدشرح أهداف المؤسسة، منوفي 

على أن شرح أهداف المؤسسة، من نلاحظ أن أغلبیة الأفراد المبحوثین من الإناث، یؤكدون 

أهم كیفیات مساهمة الإتصال الداخلي في معالجة مشاكل مؤسسة إتصالات الجزائر 

، مقارنة بنسبة الذكور التي تمثل 21.42%بنسبة تقدر بـ،بالعاصمة مع جمهورها الخارجي

%16.66 ، 

من خلال هذه الحصیلة الرقمیة، یتبین لنا بأن إرتفاع النسبة لدى الإناث إلى كون الإتصال 

الداخلي یساهم مساهمة كبیرة في شرح الأهداف والغایات المتعددة لمؤسسة إتصالات الجزائر 

ضیح مختلف أهدافها للجمهور الخارجي وبذلك تساهم في العاصمة من خلال العمل على تو 

 حل جمیع المشاكل، وتجنب مختلف الإشاعات والتأویلات.

الإتصال الداخلي یكتسي أهمیة كبیرة لدى مؤسسة إتصالات الجزائر من أجل  نستنتج بأن

لف وبذلك تتجنب مخت شرح مختلف أهدافها وغایاتها سواء كانت قریبة المدى أو بعیدة المدى

                                                                    الأخبار المغرضة التي تهدف إلى النیل من سمعة مؤسسة إتصالات الجزائر.                                                           
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من الفئة العمریة الثالثة  أما الجدول المتعلق بمتغیر السن، فنلاحظ بأن أغلبیة المبحوثین،

یؤكدون على شرح أهداف المؤسسة من أهم كیفیات مساهمة   سنة )49سنة إلى  40من(

الإتصال الداخلي في معالجة مشاكل مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة مع جمهورها 

یة ، یلیه في المرتبة الثانیة الأفراد المبحوثین من الفئة العمر 25%بنسبة تقدر بـ ،الخارجي

، وفي المرتبة الثالثة نجد الأفراد  22.22%سنة) ، بنسبة تقدر بـ 29سنة إلى 20الأولى(من 

، وفي 14.28%سنة) بنسبة تقدر بـ39سنة إلى 30الفئة العمریة الثانیة (من المبحوثین من 

 .0%بنسبة معدومة تمثل  سنة فما فوق )50(منالمرتبة الرابعة ،  نجد الفئة العمریة الرابعة 

 سنة)49سنة إلى  40منالفئة العمریة الثالثة (رجع تلك النسبة المرتفعة لدى المبحوثین منوت

إلى كونهم یتمتعون بحس المسؤولیة والحرص على رقي وتطور المؤسسة من خلال شرح 

أهدافها وغایاتها للجمهور الخارجي، وبذلك تتمكن مؤسسة إتصالات الجزائر من مجابهة 

 المعوقات مع الجمهور الخارجي.ومواجهة جمیع المشاكل و 

منه نخلص في الأخیر إلى أن الإتصال الداخلي یعد عنصرا أساسیا في شرح أهداف 

المؤسسة مما یساهم في تقدیم المعلومات للجمهور حول رسالة مؤسسة إتصالات الجزائر في 

 إطار المسؤولیة الإجتماعیة، مما یسمح لها بمواجهة مختلف العوائق والمشاكل.   

أما الجدول المتعلق بمتغیر المستوى التعلیمي، فنلاحظ أن أغلبیة المبحوثین من ذوي 

المستوى الثانوي، یؤكدون على شرح أهداف المؤسسة من أهم كیفیات مساهمة الإتصال 

 الداخلي في معالجة مشاكل مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة مع جمهورها الخارجیبنسبة

، وفي المرتبة 22.22%فراد ذویالتكوین المهني، بنسبة تقدر بـ ، ثم یلیه الأ25%تقدر بـ 

، وفي المرتبة 20%الثالثة نجد الأفراد المبحوثین ذوي المستوى الجامعي، بنسبة تقدر بـ 

 .0%الأفراد من ذوي المستوى المتوسط، بنسبة معدومة تمثل یلیه الرابعة 
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ذوي المستوى الثانوي  أغلبیة المبحوثین من خلال هذه المقاربات الرقمیة، یتضح لنا بأن

یعملون على شرح أهداف مؤسسة إتصالات الجزائر العاصمة، بالرغم من مستواهم المتوسط 

إلا أنهم تلقوا دورات تكوینیة حول توضیح وشرح أهداف المؤسسة من خلال الإتصال 

 .الداخلي الذي یساهم في حل مختلف المشاكل والصعوبات

تزوید الجمهور الخارجي، بساهم یر، إلى أن الإتصال الداخلي عامل منه نخلص في الأخی

بمختلف المعلومات الخاصة بأهداف مؤسسة إتصالات الجزائر، وبذلك تتفادى مختلف 

 المشاكل والمعوقات، التي تواجهها مع جمهورها الخارجي.

 الذین لهم أقدمیةبحوثین، أما الجدول المتعلق بمتغیر الأقدمیة ، فیتضح لنا، بأن أغلبیة الم

سنوات)یؤكدون على أن شرح أهداف المؤسسة ، من أهم كیفیات 6(من سنة إلى في العمل

مساهمة الإتصال الداخلي في معالجة مشاكل مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة مع 

سنوات) ، بنسبة تقدر 10سنوات إلى 5، ثم یلیه (من  20%بنسبة تقدربـ  جمهورها الخارجي

 14.28% سنة) ، بنسبة تقدربـ 20سنة إلى 11(من في المرتبة الثالثة ، نجدو  18.18%بـ 

  0%.سنة) بنسبة معدومة تمثل20سنة إلى 11وفي أخیر الترتیب نجد (من 

سنوات) 6وتعود تلك النسبة العالیة لدىالأفراد المبحوثین الذین لهم أقدمیة، (من سنة إلى

لإنتقالبالعمل،حیث یعملون على شرح مختلف كونهم في بدایة مشوارهم في العمل، وحدیثي ا

أهداف مؤسسة إتصالات الجزائر العاصمة بكل شفافیة ووضوح أمام الجمهور الخارجي، مما 

 یؤدي إلى معالجة كافة مشاكلها مع جمهورها الخارجي.

منه نخلص، بأن الإتصال الداخلي ذو أهمیة كبیرة في شرح سیاسة وإستراتیجیات مؤسسة 

ائر، من خلال العمل على تقدیم الحقائق والمعلومات الصحیحة للجمهور إتصالات الجز 

 الخارجي ومنه حل مختلف مشاكلها.
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ي علاقة متغیرات الدراسة بمدى مساعدة الإتصال الداخلي في تقدیم معلومات عن مؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة للجمھور الخارج):48الجدول رقم (  

 الإجابة                                     نعم لا لمجموعا
 المتغیر التكرار النسبة    التكرار  النسبة    التكرار   النسبة
 ذكر                             10 % 62.5 6 %  37.5 16 %100

س
جن

 انثى                            11 % 78.57 3 % 21.42 14 100%  ال
 المجموع                       21 % 70 9 30% 30 %100
 سنة     29سنة إلى  20من  9 %  81.81 2 % 18.18 11 %100

سن
  ال

 سنة    39سنة إلى  30من  7 % 77.77 2 % 22.22 9 %100
 سنة     49سنة إلى  40من  3 % 42.85 4 % 57.24 7 %100
 سنة فما فوق              50 2 % 66.66 1 % 33.33 3 %100
 المجموع                       21 % 70 9 % 30 30 %100
 متوسط                         1 % 50 1 % 50 2 %100

ى 
تو

مس
 ثانوي                          3 %  60 2 % 40 5 100% ال

 جامعي                         11 %  68.75 5 % 31.25 16 %100
 تكوین مھني                    6 %  85.71 1 % 14.28 7 %100
 المجموع                       21 %  70 9 % 30 30 %100
 سنوات        5من سنة إلى  11 %  84.61 2 % 15.38 13 %100

میة
لأقد

 ا
 

 سنة    10سنوات إلى  6من  6 75% 2 % 25 8 %100
 سنة     20سنة إلى  11من  1 % 50 1 % 50 2 %100
 سنة             20أكثر من  3 42.85% 4 % 57.14 7 %100
 المجموع                       21 % 70 9 % 30 30 %100
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، المتعلق بمتغیر الجنس نلاحظ أن أغلبیة الأفراد المبحوثین من من خلال الجدول       

على مساعدة الإتصال الداخلي في تقدیم معلومات عن مؤسسة اتصالات الإناث یؤكدن 

، مقارنة بنسبة الذكور 78.57%بنسبة تقدر بـ ،الجزائر بالعاصمة للجمهور الخارجي

 62.50%المنخفضة التي تمثل 

یتضح لنا بأن إرتفاع النسبة لدى الإناث إلى كونهن ذات مستوى یؤهلهن لتقدیم مختلف  منه

 المعلومات المتعلقة بمؤسسة إتصالات الجزائر للجمهور الخارجي الإتصال.

مساعدة الإتصال ینفون نلاحظ أن بقیة أغلبیة الأفراد المبحوثین من الذكور مقابل ذلك 

الداخلي في تقدیم معلومات عن مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة مع جمهورها 

، في حین تتدنى النسبة لدى الإناث التي 37.5%تقدر بـ بنسبةالخارجي،

وتلك النسبة العالیة لدى الذكور، تعود إلى كونهم، یعملون على تقدیم 21.42%تمثل

 تصال الخارجي، وعند المواجهات المباشرة للجماهیر.معلومات للجمهور من خلال الإ

منه نخلص في الأخیر، بأن الإتصال الداخلي عنصر مهم بمؤسسة إتصالات الجزائر 

وعامل مساهم في إمداد الجمهور بمختلف المعلومات، التي تفیده، سواء حول مختلف 

 منتجاتها وخدماتها، وسیاساتها وأهدافها المختلفة.

لمتعلق بمتغیر السن، فنلاحظ بأن أغلبیة المبحوثین، من الفئة العمریة أما الجدول ا 

یؤكدون على مساعدة الإتصال الداخلي على تقدیم  سنة)29سنة إلى  20منالأولى(

بنسبة تقدر  معلومات عن مؤسسة إتصالات الجزائر العاصمة جمهورها الخارجي،

وفي 77.77%سنة) بنسبة تقدر بـ 39سنة إلى 30(من الفئة العمریة  ، ثم تلیه81.81%بـ

وفي المرتبة الرابعة نجد 66.66%سنة فما فوق) بنسبة بـ تقدربـ50(من  لثالثة نجد المرتبة ا

 .42.85%بنسبة تقدربـ  سنة )49سنة إلى 40منالفئة العمریة الثالثة (
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إلى كونهم یتسمون  سنة)29سنةإلى  20من(الأفراد  النسبة المرتفعة لدىوترجع تلك 

بالحیویة والنشاط في القیام بتقدیم مختلف المعلومات للجماهیر، كما أنهم في مرحلة لإثبات 

 قدراتهم ومهاراتهم الفردیة. 

سنة) ینفون مساعدة الإتصال 49سنة إلى 40(من  مبحوثین منمقابل ذلك نجد أن بقیة ال

ر بالعاصمة لجمهورها الخارجي، الداخلي في تقدیم معلومات عن مؤسسة إتصالات الجزائ

، ثم نجد 33.33%سنة فما فوق) بنسبة تقدر بـ  50(من، ثم یلیه %57.24بنسبة تقدر بـ 

الأخیر ، وفي 22.22%سنة) بنسبة تقدر بـ 39سنة إلى 30(من  بة الثالثة الفئةفي المرت

 .   18.18%سنة) بنسبة تقدربـ29سنة إلى20من (نجد الفئة

 سنة)كونهم یروون بأن49سنة إلى 40لعالیة لدى الفئة العمریةالثالثة (من وترجع تلك النسبة ا

هناك قنوات وأسالیب أخرى لتقدیم معلومات عن مؤسسة إتصالات الجزائر العاصمة 

 للجمهور الخارجي، بكل موضوعیة وشفافیة.

منه نخلص في الأخیر إلى أن الإتصال الداخلي یكتسي أهمیة كبیرة لتزوید الجمهور 

تلف المعلومات المتعلقة بمؤسسة إتصالات الجزائر حتى یكون الجمهور على إطلاع بمخ

 شامل وكبیر بمختلف سیاسات وأهداف مؤسسة إتصالات الجزائر العاصمة.

أما الجدول المتعلق بمتغیر المستوى التعلیمي، فنلاحظ أن أغلبیة المبحوثین من ذوي 

الداخلي على تقدیم معلومات عن مؤسسة المستوى المهني، یؤكدون على مساعدة الإتصال 

،ثم یلیه الأفراد ذوي 85.71%بنسبة تقدربـبـ إتصالات الجزائر بالعاصمة لجمهورها الخارجي،

الأفراد من ذوي ، ثم یلیه في المرتبة الثالثة،68.75%المستوى الجامعي بنسبة تقدر بـ 

الأفراد ذوي المستوى  ، وفي أخیر الترتیب، نجد60%المستوى الثانوي، بنسبة تقدر بـ 

 50%المتوسط، بنسبة تقدر بـ
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من خلال هذه المقاربات الرقمیة، یتضح لنا بأنأغلبیة المبحوثین من ذوي مستوى التكوین 

المهني، یمثلون نسبة كبیرة كونهم یوظفون مختلف مهاراتهم التي إكتسبوها من خلال مراكز 

 عن طریق الإتصال الداخلي.التكوین المهني من أجل تقدیم المعلومات للجمهور 

مقابل ذلك نلاحظ بأن أغلبیة المبحوثین من المستوى المتوسط، ینفون مساعدة الإتصال 

الداخلي على تقدیم المعلومات عن مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة مع جمهورها 

، 40%ثم یلیه الأفراد ذوي المستوى الثانوي بنسبة تقدر بـ  ،50%الخارجي، بنسبة تقدر بـ 

، وفي 31.25%الأفراد من ذوي المستوى الجامعي، بنسبة تقدر بـ ثم یلیه في المرتبة الثالثة، 

 14.28%أخیر الترتیب، نجد الأفراد ذوي التكوین المهني، بنسبة تقدر بـ

وتلك النسبة العالیة لدى الأفراد ذوي المستوى المتوسط، تعود إلى أن الإتصال الداخلي لا  

سي لتقدیم مختلف المعلومات عن مؤسسة إتصالات الجزائر، للجمهور یعد العنصر الأسا

الخارجي، وإنما یكون من خلال وسائل أخرى ذات فعالیة، تعمل على تقریب الجمهور من 

 مؤسسة إتصالات الجزائر. 

منه نخلص في الأخیر، إلى أن الإتصال الداخلي على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر 

تلف المشاكل والصراعات التنظیمیة داخل مؤسسة إتصالات عنصر أساسي لإدارة مخ

 الجزائر، بشكل یسمح بتسییر مختلف نشاطاتها بالشكل اللازم.   

أما الجدول المتعلق بمتغیر الأقدمیة، فیتضح لنا، بأن أغلبیة المبحوثین، الذین لهم أقدمیة 

المعلومات عن مؤسسة سنوات)، یؤكدونمساعدة الإتصال الداخلي على تقدیم 5(من سنة إلى 

، ثم یلیه في  84.61%إتصالات الجزائر بالعاصمة لجمهورها الخارجي، بنسبة تقدربـ 

سنوات) ، بنسبة 10سنوات إلى 6المرتبة الثانیة الأفراد المبحوثین الذین لهم أقدمیة ، (من 

سنة) 20 سنة إلى11وفي المرتبة الثالثة ، نجد الأفراد الذین لهم أقدمیة (من  75%تقدر بـ 
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سنة) 20، وفي أخیر الترتیب نجد الأفراد الذین لهم أقدمیة (أكثر من 50% بنسبة تقدربـ 

 42.85%بنسبة تقدر بـ

سنوات) تعود إلى 5وتلك النسبة العالیة لدى الأفرادالمبحوثین، الذین لهم أقدمیة (من سنة إلى

أنهم یحتاجون إلى كونهم حدیثي العمل على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر العاصمة، و 

تطبیق الإتصال الداخلي من أجل تقدیم المعلومات عن مؤسسة إتصالات الجزائر العاصمة 

(أكثر الفئة ل ذلك نلاحظ،لجمهورها الخارجي، حتى یتمتعوا بالخبرة اللازمة والمطلوبة .مقاب

على تقدیم المعلومات عن مؤسسة إتصالات  الداخلي سنة)ینفون مساعدة الإتصال20من 

الثانیة  ، ثم یلیه في المرتبة57.14%الجزائر بالعاصمة لجمهورها الخارجي، بنسبة تقدربـ 

سنوات إلى 6(من نجد ثم ،50%سنة)، بنسبة تقدر بـ 20سنة إلى 11لهم أقدمیة، (من  لذینا

سنوات) بنسبة تقدر 6ى (من سنة إل یب، وفي أخیر الترت25%سنوات)، بنسبة تقدر بـ 10

 15.38%بـ

سنة)، تعود إلى كون 20وتلك النسبة العالیة لدى المبحوثینالذین لهم أقدمیة (أكثر من      

مؤسسة إتصالات الجزائر، لا توظف الإتصال الداخلي من أجل تقدیم المعلومات المتعلقة 

أن یحظى بتأیید بمؤسسة إتصالات الجزائر للجمهور الخارجي،بإعتبار أن المؤسسة یجب 

 ودعم جمهورها الخارجي.

منه نستنتج، بأن الإتصال الداخلي عامل مهم في لتزوید الجمهور بمختلف المعلومات 

 المتعلقة بمؤسسة إتصالات الجزائر، وفق أسس دیمقراطیة وموضوعیة وشفافة .
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  مساھمة الإتصال الداخلي بمؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة بتحسین صورة المؤسسة لدى زبائنھاحول أھمیة علاقة متغیرات الدراسة ):49جدول رقم(

الإھتمام برغبات  المجموع
 الجمھور وإحتیاجاتھ

بناء وتنمیة علاقات  تحسین جودة الخدمة
 مع الزبائن

 الإجابة                       القیام بحملات تسویقیة
  المتغیر

 التكرار النسبة تكرارال نسبةال التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة
 ذكر 9 % 27.27 3 % 9.09 9 % 27.27 12 % 36.36 33 %100

س
جن

 ال

 أنثى 8 38.09% 1 4.76% 8 38.09% 4 17.04% 21 %100
 المجموع 17 31.48% 4 7.40% 17 31.48% 16 29.62% 54 %100

 سنة 29إلى  20من 6 33.33% 2 11.11% 6 33.33% 4 22.22% 18 % 100

سن
 سنة 39سنة إلى  30من 2 %13.33 2 %13.33 6 %40 5 %33.33 15 %100 ال

 سنة  49سنة إلى  40من  7 50% 0 0% 3 21.42% 4 28.57% 14 100%
 سنة فما فوق50 2 28.57% 0 0% 2 28.57% 3 42.85% 7 100%
 المجموع 17 31.48% 4 7.40% 17 31.48% 16 29.62% 54 100%
 متوسط 2 66.66% 0 0% 0 0% 1 33.33% 3 100%

وى
ست

الم
 ثانوي 3 % 27.27 1 9.09% 4 36.36% 3 27.27% 11 100% 

 جامعي 8 33.33% 2 8.33% 7 29.16% 7 29.16% 24 100%
 تكوین مھنيال 4 25% 1 6.25% 6 37.5% 5 31.25% 16 100%
 المجموع 17 31.48% 4 7.40% 17 31.48% 16 29.62% 54 100%
 سنوات 5من سنة إلى  5 20.83% 2 8.33% 10 41.66% 7 29.16% 24 100%

میة
لأقد

 سنوات10سنوات إلى 6من 4 %33.33 2 %16.66 3 %25 3 %25 12 %100 ا
 سنة  20سنة إلى  11من  2 100% 0 0% 0 0% 0 0% 2 100%
 سنة 20أكثر من  6 37.5% 0 0% 4 25% 6 % 37.5 16 100%
 المجموع 17 31.48% 4 7.40% 17 31.48% 16 % 29.62 54 100%
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الإناث یجمعن على أن  المبحوثین مننلاحظ أن أغلبیة الأفراد ل الجدول، من خلا     

بمؤسسة إتصالات الجزائر  القیام بحملات التسویقیة من أبرز إیجابیات الإتصال الداخلي

، مقارنة بنسبة الذكور %38.09بنسبة تقدر بـ  بالعاصمة لتحسین صورتها لدى زبائنها،

          % 27.27المنخفضة، التي تمثل 

القیام بالحملات من أهم إیجابیات الإتصال الداخلي بمؤسسة یتضح لنا أن لذا          

إتصالات الجزائر من أجل تحسین صورتها لدى الجمهور الخارجي، وهذه النسبة العالیة لدى 

الإناث تعكس حرصهن على بناء ثقافة إستهلاكیة لدى الزبون، من خلال تقدیم معلومات 

عبء في القیام بالحملات التسویقیة من أجل وبیانات حول المنتج أو الخدمة، ویقع علیهم ال

التأثیر على الزبائن والعملاء، مقارنة بالذكور،وبناء صورة إیجابیة لدیهم عن مؤسسة 

 .إتصالات الجزائر

منه نخلص بأن القیام بالحملات التسویقیة لمختلف منتجات وخدمات مؤسسة إتصالات     

والزبائن ،وإستقطابهم لإقتناء  مع العملاء الجزائر یساهم في بناء علاقات إیجابیة وطیبة

 منتجات وخدمات مؤسسة إتصالات الجزائر، نتیجة لصورتها الذهنیة الإیجابیة.

) سنة 49سنة إلى  40من ( بحوثین،السن فنلاحظ بأن أغلبیة المفیما یخص متغیر         

بمؤسسة إتصالات  ليالقیام بحملات التسویقیة من أبرز إیجابیات الإتصال الداخیؤكدون بأن 

ثم تلیه الفئة العمریة 50%بنسبة تقدر بـ الجزائر بالعاصمة لتحسین صورتها لدى زبائنها،

سنة 50(من ، الثة، وفي المرتبة الث33.33%سنة) بنسبة تقدربـ 29سنة إلى 20الأولى (من 

سنة إلى 30وفي الأخیر نجد الفئة العمریة الثانیة (من  28.57%بنسبة تقدر بـ  فما فوق)

 .13.33%سنة) بنسبة تقدر بـ 39

من خلال هذه الإحصائیات، یتضح لنا ارتفاع النسبة لدى الفئة العمریة الثالثة، كونها ذات   

حیویة ونشاط وقدرة للقیام بحملات تسویقیة لمنتجاتها وخدماتها، من أجل تشكیل صورة 
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لدى زبائنها حول منتجاتها وخدماتها، أما الفئة العمریة الثانیة، فهي تمتاز ذهنیة جیدة 

 بالدافعیة والحماس من أجل وضع سمعة المؤسسة في القمة لدى جماهیرها، في حین نجد

 وظائف تناسب سنهم. نجزون وعا ما، ویمتوسط ننشاط  لعمریة الرابعة ذاتالفئة ا

منه یتضح بأن القیام بحملات التسویقیة لمختلف منتجات وخدمات مؤسسة         

إتصالات الجزائر من بین مزایا الإتصال الداخلي كونه یعمل على تحقیق تعمیق العلاقات 

والصلات وبناء الفهم المشترك، وهذا دلیل على الإحترام والتقدیر الذي یلقاه الزبون، كونه 

 یمثل الملك. 

تعلق بمتغیر المستوى التعلیمي، فنلاحظ أن بقیة المبحوثین من ذوي المستوى أما الجدول الم

 القیام بحملات التسویقیة من أبرز إیجابیات مساهمة الإتصال الداخليالمتوسط، یؤكدون بأن

 66.66بنسبة تقدر بـ بمؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة لتحسین صورتها لدى زبائنها،

، وفي المرتبة الثالثة نجد 33.33%مستوى الجامعي بنسبة تقدر بـ ، ثم یلیه الأفراد ذوي ال%

، وفي المرتبة الأخیرة الأفراد ذوي 27.27%الأفراد ذوي المستوى الثانوي، بنسبة تقدر بـ 

 .25%التكوین المهني، بنسبة تقدر بـ 

ذوي  من خلال هذه المقاربات الرقمیة، یمكن أن نرجع إرتفاع النسبة لدى الأفراد         

المستوى المتوسط، إلى كونهم یعملون على إبراز قدراتهم ومهارتهم ومكانتهم من خلال القیام 

بحملات التسویقیة، من خلال الإتصال الداخلي، نظرا للمهارات والقدرات التي إكتسبوها من 

، فیتمتعون بمؤهلات علمیة تسمح لهم بالقیام بحملات تسویقیة  ونالجامعی ل عملهم، أماخلا

المستوى الثانوي والتكوین المهني ، ذوي ائر ، أمالمنتجات وخدمات مؤسسة إتصالات الجز 

نسب منخفضة ، نتیجة لوجود مؤهلات علمیة قلیلة ولكنها تحتاج إلى تحسین وتنمیة من 

جي ، من خلال منتجاتها ها الخار أجل توظیفها لتسویق صورة المؤسسة لدى جمهور 

   .وخدماتها
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منه نستنتج بأن تحسین صورة مؤسسة إتصالات الجزائر لدى زبائنها من خلال         

الزبائن، كون القیام  القیام بحملات التسویق للمنتجات والخدمات، یؤدي إلى إستقطاب وجذب

طول فترة ممكنة من خلال بالتسویق یؤدي إلى بقاء مؤسسة إتصالات الجزائر في السوق لأ

 .الإتصال الداخلي 

أما الجدول المتعلق بمتغیر الأقدمیة، فیتضح لنا، بأن بقیة المبحوثین، الذین لهم أقدمیة (من 

سنة)، بنسبة تقدر بـ 20(أكثر من  ، ثم100%سنة)، بنسبة كاملة، تقدر20سنة إلى 11

 یب، نجدوفي أخیر الترت% 33.33سنة)، بنسبة تقدر بـ 10سنوات إلى 6(من  ثم، %37.5

 .20.83%سنوات) بنسبة تقدر بـ6(من سنة إلى 

سنة إلى 11حیث نلاحظ إرتفاع النسب ، لدى الأفراد المبحوثین الذین لهم أقدمیة (من 

سنة) ، للقیام بحملات تسویقیة لمختلف المنتجات والخدمات من أجل 20سنة (أكثر من 20

دى زبائنها ، وهذا یعود إلتحاقهم المبكر بهذه تحسین صورة مؤسسة إتصالات الجزائر ل

المؤسسة ومعرفتهم بمختلف مهامها وأدوارها ، مما سمح لهم بإكتساب خبرة معتبرة ، ثم نجد 

سنوات)  نتیجة 6سنة (من سنة إلى 10سنوات إلى 6(من اقص لدى الأفرادالنسب تتن

 .بهذه المؤسسة ، وعدم تأقلمهم  إلتحاقهم الحدیث

منه نستنتج، بأن صورة المؤسسة، تعد رأس مالها وجوار عبور من أجل تسویق          

منتجاتها وخدماتها،وهذا لا یتم إلا من خلال، الإستغلال الأمثل لمواردها البشریة والمادیة 

 والمالیة للقیام بالخطط التسویقیة من خلال الإتصال الداخلي.

یؤكد بقیة المبحوثین من الإناث، بأن  یلیه في نفس المرتبة تحسین جودة الخدمة، إذ   

بمؤسسة إتصالات الجزائر مساهمة الإتصال الداخلی تحسین جودة الخدمة، من أهم مزایا

  ، مقارنة بنسبة الذكور%38.09بنسبة تقدر بـ  بالعاصمة لتحسین صورتها لدى زبائنها،

 .% 27.22التي تقدر بـ 
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بها إلى كونهن، یعملن على نیل رضا الزبائن وتلك النسبة العالیة لدى الإناث یمكن أن ننس

مستوى  وتكون ذاتمن خلال التجدید والتنویع في الخدمات وفق أسس علمیة ومنطقیة، 

تطلعات وآمال العملاء والعمل على إحترامهم، وهذا ما یؤدي إلى تشكیل صورة ذهنیة جیدة 

 وطیبة لدیهم عن مؤسسة إتصالات الجزائر.

منه نستنتج بأن تحسین جودة الخدمات والمنتجات، وإتسامها بالمرونة والتغیر         

ومسایرة لمختلف تطورات العصر من أهم مزایا الإتصال الداخلي لتحسین صورة مؤسسة 

 إتصالات الجزائر لدى جمهورها الخارجي  

العمریة  حوثین من الفئةوفي الجدول المتعلق بمتغیر السن، نلاحظ أن أغلبیة المب      

 مساهمة الإتصال الداخلي القیام بتحسین جودة الخدمة من أبرز إیجابیاتیؤكدون بأن  الثانیة

، ثم 40%بنسبة تقدربـ  بمؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة لتحسین صورتها لدى زبائنها،

نجد الفئة العمریة الرابعة، بنسبة تقدر بـ  ثم 33.33%بنسبة تقدر بـ  عمریة الأولىتلیه الفئة ال

 .21.42%بنسبة تقدر بـ  لعمریة الثالثة وفي الأخیر نجد الفئة ا %28.57

 30منویمكن إرجاع تلك النسبة العالیة لدى الأفراد المبحوثین في الفئة العمریة الثانیة (   

إلى كونهم في أوج  سنة) ،29سنة إلى 20(من ) والفئة العمریة الأولى سنة 39سنة إلى 

وقیمة العطاء والنشاط والحیویة، ولإثبات كفاءتهم وأهمیتهم لتقدیم مختلف المبادرات والآراء 

لتحسین جودة الخدمة من خلال ملاحظتهم لتغیر أذواق وحاجیات زبائن مؤسسة إتصالات 

سنة 50(من ، الجزائر ، أما النسب المنخفضة لدى الأفراد المبحوثین من الفئة العمریة الرابعة

سنة) ، نظرا لنقص الحیویة والنشاط نتیجة 49إلى  40والفئة العمریة الثالثة (من  فما فوق)

لقیام خبرات من أجل ابادرات ، لكن تتوفر فیهم التقدم في السن ونقص الرغبة في تقدیم الم

 أخرى . بمهام
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في الأخیر یتضح لنا، بضرورة تطبیق الإتصال الداخلي لمؤسسة إتصالات الجزائر      

الذي یؤدي إلى تحسین صورتها لدى الجمهور الخارجي، من خلال إستحداث معاییر وأسس 

علمیة مدروسة ومنطقیة، لجعل الخدمات والمنتجات ذات نوعیة عالیة، تساهم في نیل قبول 

 معها. وإستحسان الزبائن المتعاملین 

ذوي التكوین المهني یقرون أن أهمیة ف أما فیما یتعلق بمتغیر المستوى التعلیمي،       

الذهنیة مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة لتحسین صورتها ب الإتصال الداخليمساهمة 

بنسبة  ونالثانوی ، ثم نجد37.5%بنسبة تقدربـ لدى زبائنها، من خلال تحسین جودة الخدمة،

، وفي الأخیر نجد النسبة 29.16%بـ  بنسبة تقدر ونالجامعی، ثم  36.36%تقدر بـ 

 0%معدومة لدى الأفراد ذوي المستوى المتوسط، التي تمثل 

من خلال هذه البیانات الرقمیة، یمكن أن نرجع النسبة العالیة لدىالمبحوثین ذوي التكوین     

على مستوى مراكز التكوین المهني  المهني، نتیجة إكتسابهم لمهارات وتقنیات وتكوین معمق

، تتمتع ونوالجامعی ونالنسب لدى الثانوی بهدف تحسین جودة الخدمة، ثم نجد تدني

بمستویات علمیة مقبولة ولكن تحتاج إلى توجیه وتأطیر من أجل تحسین جودة الخدمات 

الأفراد ذوي المستوى المتوسط، نتیجة قیامهم أخیر الترتیب نجدولنیل رضا الزبون، وفي 

 بأدوار ومهام أخرى لتحسین صورة مؤسسة إتصالات الجزائر، لدى جمهورها الخارجي . 

منه یتضح لنا بأن الإتصال الداخلي بمؤسسة إتصالات الجزائر، یشكل دعامة         

دماتها، التي تؤثر أساسیة لتقریب الزبائن من هذه المؤسسة من خلال تحسین منتجاتها وخ

 بشكل إیجابي على سمعة المؤسسة، لتحقیق الشهرة والتوسع والربح.

المبحوثین، الذین لهم أقدمیة (من سنة إلى  یوضح أنیر الأقدمیة،أما الجدول المتعلق بمتغ

بمؤسسة إتصالات الجزائر  الإتصال الداخليسنوات )،یجمعون بأن أهمیة مساهمة 5

بنسبة   لدى زبائنها، من خلال تحسین جودة الخدمة،الذهنیة بالعاصمة لتحسین صورتها 
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  سنوات)10سنوات إلى 6(من  فراد، ثم نجد تساوي في النسب لدى الأ41.66%تقدر

،وفي أخیر الترتیب، نجد  25%سنة )، بنسبة تقدر بـ20والأفراد الذین لهم أقدمیة (أكثر من 

 0%سنوات) بنسبة معدومة ، تقدر بـ20سنة إلى11الأفراد الذین لهم أقدمیة (من

بناء على هذه الإحصائیات، یتبین لنا ارتفاع النسبة لدى المبحوثین، الذین لهم أقدمیة     

نهم سنوات)، بالرغم من إلتحاقهم الحدیث بمؤسسة إتصالات الجزائر، ألا أ5(من سنة إلى 

 ین صورته لدى الزبائنسالمنتجات والخدمات، من أجل تحیعملون على تحسین نوعیة 

وعملهم على إثبات كفاءتهم وأهلیتهم بین الأفراد العاملین، أما تساوي بالنسبة للأفراد 

سنوات)، والأفراد الذین لهم أقدمیة (أكثر 10سنوات إلى 6المبحوثین الذین لهم أقدمیة (من 

را للخبرة والتجربة التي إكتسبوها من خلال إلتحاقهم المبكر بالعمل ، وفي سنة)، نظ20من 

سنوات) إلى 20سنة إلى11(منالأفراد  ومة لدىأخیر الترتیب یمكن إرجاع  النسبة المعد

 تكلیفهم بمهام ووظائف أخرى تناسب مؤهلاتهم العلمیة والجسدیة .

 الفعال بمؤسسة إتصالات الجزائري منه نخلص في الأخیر، بأن الإتصال الداخل        

یؤدي إلى بناء صور إیجابیة حسنة لدى جمهورها الخارجي، من خلال العمل على تطویر 

وتحسین جودة منتجاتها وخدماتها، لتنال رضا وقبول العملاء المتعاملین مع مؤسسة 

 إتصالات الجزائر.

تیاجاته، حیث یتبین لنا من وفي المرتبة الثانیة نجد الإهتمام برغبات الجمهور وإح       

خلال متغیر الجنس، أن أغلبیة المبحوثین من الذكور، یجمعون بأن أهمیة مساهمة الإتصال 

الداخلي في تحسین صورة مؤسسة إتصالات الجزائر لدى جمهورها الخارجي من خلال 

ث ، وتنخفض النسبة لدى الإنا36%.36بنسبة تقدر بـ  الاهتمام برغبات وحاجات الجمهور،

 .%17.04التي تقدربـ 
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ویمكن تبریر تلك النسبة المرتفعة لدى الذكور، إلى كونهم یتمتعون برحابة الصدر وسعة 

الصبر في الإستماع والإصغاء الجید للزبائن، وتحمل مختلف المواقف والضغوطات والتعامل 

 مع مختلف الذهنیات والعقلیات، أما الإناث فلا یستطیعن تحمل تلك الضغوطات والمواقف 

الحرص على نیل رضا الزبائن وتلبیة مختلف إحتیاجاتهم ومطالبهم في كل  منه نستنتج، بأن

وقت، من أبرز مزایا مساهمة الإتصالفي تحسین صورة مؤسسة إتصالات الجزائر لدى 

 جمهورها الخارجي، والذي من خلاله تتحدد مكانة هذه المؤسسة لدى العملاء.  

غلبیة المبحوثین من الفئة العمریة الرابعة وفي الجدول المتعلق بمتغیر السن، یتبین لنا أن أ

بمؤسسة إتصالات الجزائر  مساهمة الإتصال الداخلي) یؤكدون بأن سنة فما فوق50من (

 بالعاصمة لتحسین صورتها لدى زبائنها، من خلال الإهتمام برغبات الجمهور وإحتیاجاته

وفي المرتبة  33.33%سنة) بنسبة تقدر بـ39سنة إلى 30(من ، ثم 42.85%بنسبة تقدر بـ

وفي  28.57%بنسبة تقدر بـ ) 49سنة إلى 40(من الثالثة نجد الفئة العمریة الثالثة ، 

 .21.42%سنة ) بنسبة تقدربـ 29سنة إلى20الأخیر نجد الفئة العمریة الأولى (من

من خلال هذه النسب، یتضح لنا ارتفاع النسبة لدى الأفراد المبحوثین من الفئة العمریة 

)، كونهم یتمتعون بالهدوء والرزانة ورجاحة العقل في سنة فما فوق50من ة (الرابع

الإستماعوالإهتمام برغبات الجمهور وإحتیاجاته، أما الفئتین العمریتین الثانیة والثالثة، فهي 

ذات حیویة ونشاط وإندفاع نحو خدمة العملاء من خلال العمل على نیل رضاهم لتلبیة 

تجات وخدمات، وفي الأخیر نجد الفئة العمریة الأولى، نتیجة حاجیتهم ورغباتهم من من

 تكلیفها بمهام بمهام وأدوار أخرى نظرا لعدم تمتعهم بالخبرة اللازمة.

منه نخلص في الأخیر إلى أهمیة الإتصال الداخلي بمؤسسة إتصالات الجزائر في تحسین 

صورتها لدى الجمهور الخارجي، من خلال الحرص بالإصغاء الجید لرغبات وطلبات 
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الجمهور، والعمل على تلبیتها وإشباعها من خلال توفیر المنتجات والخدمات التي تكون ذات 

 بة.نوعیة جید وبالكمیة المطلو 

أما فیما یتعلق بمتغیر المستوى التعلیمي، فیتضح لنا أن بقیة المبحوثین من ذوي المستویات 

بمؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة الإتصال الداخلیالمتوسطة یقرون أن أهمیة مساهمة 

بنسبة لدى زبائنها، من خلال الإهتمام برغبات وإحتیاجات الجمهور،الذهنیة لتحسین صورتها 

، ثم نجد في المركز الثاني الأفراد المبحوثین ذوي التكوین المهني، بنسبة 33.33% تقدربـ

 29.16%وفي المرتبة الثالثة نجد ذوي المستوى الجامعي بنسبة تقدر بـ  31.25%تقدر بـ 

 .27.27%وفي الأخیر نجد الأفراد من ذوي المستوى الثانوي، التي تقدر بـ 

بة لدى الأفراد ذوي المستویات المتوسطة، والأفراد ویمكن أن نرجع تلك النسب المتقار 

الحاملین لشهادات التكوین المهني، إلى كونهم لدیهم یتوفرون على معاییر وأسس علمیة من 

خلال المكتسبات والخبرات التي إستفدوا منها خلال فترة عملهم بمؤسسة إتصالات الجزائر 

خلال إحتكاكهم وتفاعلهم بالزبائن یسمح لهم  أما الأفراد ذوي المستوى الجامعي والثانوي، فمن

بتحدید إحتیاجاتهم من منتجات وخدمات والعمل على تلبیتها، وتكون ذات نوعیة وبالكمیة 

 اللازمة.

منه نخلص في الأخیر أن الإهتمام بدراسات الجمهور من قبل مؤسسة إتصالات الجزائر 

حتیاجاتهورغباته الضروریة من وذلك من خلال العمل على الإصغاء الجید له، ومعرفة إ

 منتجات وخدمات، مما یسمح بتحسین صورة هذه المؤسسة لدى زبائنها.

أما من خلال متغیر الأقدمیة ، فنلاحظ أن بقیة المبحوثین منالذین لهم أقدمیة (أكثر من 

بمؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة الإتصال الداخلیسنة ) ،یجمعون بأن أهمیة مساهمة 20

 لإهتمام برغبات الجمهور وإحتیاجاته ، من خلاللدى زبائنها ، الذهنیة ن صورتها لتحسی

، نظرا لإلتحاقهم المبكر بالعمل على مستوى هذه المؤسسة ، سمح لهم 37.5%بنسبة  تقدر
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 فراد المبحوثین الذین لهم أقدمیةبالإهتمام برغبات الجمهور ، ثم نجد في المرتبة الثانیة الأ

، وهذا یعود إلى أنهم حدیثي العهد عند  29.16%سنوات)،بنسبة تقدر بـ 5(من سنة إلى 

بهذه المؤسسة وعدم تمتعهم بالخبرة اللازمة ، لكن توجد هناك إرادة لتنمیة مهاراتهم  إلتحاقهم

سنوات) 10سنوات إلى 6وخبراتهم  یلیه في المرتبة الثالثة ، الأفراد الذین لهم أقدمیة (من 

، حیث یتوفرون على خبرة متوسطة ولابأس بها ، وفي أخیر الترتیب نجد 25%ة تقدربـ بنسب

، كونهم  0%سنوات) بنسبة معدومة ، تقدر بـ20سنة إلى11الأفراد الذین لهم أقدمیة (من

ملزمین بالقیام بوظائف أخرى أو مهام تناسب تجربتهم الطویلة في العمل على مستوى 

 یة تیزي وزو .مؤسسة إتصالات الجزائر بولا

منه نستنتج، بأن مؤسسة إتصالات الجزائر، تهتم بتحسین صورتها لدى زبائنها من     

خلال التفاعل والإحتكاك مع الزبائن، من أجل التعرف على إحتیاجاتهم والعمل على تلبیتها 

 بأسرع وقت ممكن  وفي المرتبة الثالثة، نجد بناء وتنمیة العلاقات مع الزبائن، من خلال

متغیر الجنس ،نلاحظ أن أغلبیة المبحوثین من الذكور، یجمعون بأن أهمیة مساهمة 

الإتصال الداخلي في تحسین صورة مؤسسة إتصالات الجزائر لدى جمهورها الخارجي من 

، وتنخفض النسبة لدى الإناث 9%.09 بنسبة تقدربـ خلال بناء وتنمیة علاقات مع الزبائن،

 .4.76%التي تقدر بـ 

تبریر تلك النسبة المرتفعة لدى الذكور، إلى تمیزهم بالجرأة والشجاعة وبالدافعیة  ویمكن

الكبیرة بالتفاعلوالإتصال ومواجهة الزبائن لتوضیح سیاسات وأهداف مؤسسة إتصالات 

 الجزائر، على عكس النساء، كونهن أقل تفاعلا وإحتكاكا مع الزبائن 

ت الجزائر، یقوم أساسا على توضیح رسالة منه نستنتج، بأن تحسین صورة مؤسسة إتصالا

هذه المؤسسة وأهدافها وبناء علاقات قویة ومتینة مع زبائنها، من أجل تحقیق الأرباح 
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والإستمراریة في السوق لأطول فترة ممكنة في ظل المنافسة الشرسة والكبیرة بین المؤسسات 

 الأخرى.

أغلبیة المبحوثین من الفئة العمریة وفي الجدول المتعلق بمتغیر السن، حیث یتضح لنا أن 

بمؤسسة إتصالات مساهمة الإتصال الداخلی) یؤكدون بأن سنة39سنة إلى 30من الثانیة (

الجزائر بالعاصمة لتحسین صورتها لدى زبائنها، من خلال بناء وتنمیة علاقات مع الزبائن 

سنة) بنسبة 29سنة إلى 20(من      ، ثم تلیه الفئة العمریة الأولى13.33%بنسبة تقدر بـ

(من ،وفي أخیر الترتیب نجد النسب معدومة لدى  الفئة العمریة الثالثة ،  11.11%بـ تقدر

، لكل فئة   0%سنة فما فوق) اللتان تمثلان50والفئة العمریة الرابعة (من ) 49سنة إلى 40

 من هاتین الفئتین .

ین الأولى والثانیة، یكن أن نرجعها إلى تمتعها وتلك النسب المرتفعة لدى الفئتین العمریت     

بالحیویة والقدرة على العمل والحركة والإستعداد الذهني، وتوفرهم على مهارات الإتصال 

ومواكبة مختلف الضغوطات والتغیرات في مهام والوظائف العمل، من أجل بناء علاقات مع 

لثالثة والرابعة، فتعود إلى قلة حیویتها الزبائن، أما النسب المعدومة لدى الفئتین العمریتین ا

وإتصافها بالقلق والغضب نوعا ما، ونقص دافعیتها نحو العمل نتیجة التقدم في السن نوعا 

 ما، وتكلیفهما بمهام ووظائف أخرى تناسب أعمارهم.

منه نخلص أن توفر مهارات الإتصال الفعال لدى العمال عنصر أساسي من أجل        

ع زبائن مؤسسة إتصالات الجزائر، والذي یسمح بتحسین صورة المؤسسة لدى بناء علاقات م

 الزبائن الحالیین أو المستقبلیین.

أما فیما یتعلق بمتغیر المستوى التعلیمي، فیتضح لنا وجود تقارب في النسب لدى الأفراد 

على 8.33%و9.09%المبحوثین من ذوي المستویات الثانویة والجامعیة، التي تقدر بـ 

بمؤسسة إتصالات الجزائر الإتصال الداخلیالتوالي من خلال تأكیدهم على أهمیة مساهمة 
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، ثم نجد لدى زبائنها، من بناء وتنمیة علاقات مع الزبائنالذهنیة بالعاصمة لتحسین صورتها 

وفي  6.25%في المركز الثاني الأفراد المبحوثین من ذوي التكوین المهني، بنسبة تقدر بـ 

 .0%أخیر الترتیب نجد النسبة معدومة لدى ذوي المستویات المتوسطة التي تمثل 

الأفراد المبحوثین من ذوي المستویات الثانویة والجامعیة،  وتلك النسب المتقاربة لدى      

یمكن أن ننسبها إلى أن إقامة وتنمیة علاقات مع الزبائن تتطلب توفر مهارات الإتصال 

سبة، كون مهارات الإتصال فن وعلم، فن كونه یستند على أساس قدرة التأثیر الفطریة والمكت

على سلوك الزبائن من خلال شخصیة الموظف وقوتها، وعلم كون مهارت الإتصال تستدعي 

الإستعانة بالنظریات والمقاربات والأسس العلمیة للتأثیر على سلوك الزبون من خلال تحسین 

لإقتناء منتجات وخدمات هذه المؤسسة ، أما النسبة  صورة مؤسسة إتصالات الجزائر،

المتدنیة لدى الأفراد من ذوي المستویات المتوسطة ، فتعود بالأساس إلى عدم توفرهم على 

أسس الإتصال  الإقناع والإستمالة لبناء علاقات مع الزبائن أو تكلیفهم بمهام وأدوار أخرى 

 على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر .

خلص في الأخیر، إلى أهمیة بناء وتنمیة العلاقات والروابط بین مؤسسة إتصالات ون     

الجزائر وبین زبائنها، معیار هام لتحسین صورة المؤسسة،وهذا لتحقیق الفهم المشترك، حیث 

تبین من خلال هذه العلاقات المرتبطة رسالة مؤسسة إتصالات الجزائر، ومدى إلتزامها بمبدأ 

 اعیة، لتلبیة حاجیات ورغبات الزبائن.المسؤولیة الاجتم

أما الجدول المتعلق بمتغیر الأقدمیة، فنلاحظ أن بقیة المبحوثین منالذین لهم أقدمیة (من 

بمؤسسة إتصالات الإتصال الداخلیسنوات)،یجمعون بأن أهمیة مساهمة 10سنوات إلى 6

اء وتنمیة علاقات مع لدى زبائنها، من خلال بنالذهنیة الجزائر بالعاصمة لتحسین صورتها 

، كونهم یتمتعون بخبرة وتجربة معتبرة ولابأس بها ، من أجل 16.66%بنسبة تقدر الزبائن،

تطویر قدراتهم ومهاراتهم في كیفیة التفاعل مع الزبائن من خلال بناء علاقات طیبة ، تساهم 
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ن لهم أقدمیة في تحسین صورة المؤسسة ، وفي المرتبة الثانیة نجد الأفراد المبحوثین الذی

، من اجل التأقلم والتعود على أجواء  8.33%سنوات) ، بنسبة تقدر بـ 5(من سنة إلى 

العمل والتعرف على ظروفه ، بشكل یسمح بإقامة علاقات وتنمیتها مع الزبائن ، مما یساهم 

تحسین صورة المؤسسة ،  یلیها النسب المئویةالمعدومة لدى الأفراد الذین لهم أقدمیة (من 

سنوات) اللتان 20سنة) والأفراد المبحوثین الذین لهم أقدمیة (أكثر من 20سنة إلى 11

لكل منهما ، نظرا لتوفر لإلتحاقهم المبكر بالعمل على مستوى مؤسسة   0%تمثلان 

إتصالات الجزائر  وتكلیفهم بمهام ووظائف  أخرى ، نتیجة لضغوطات العمل في بناء 

تین والملل ، حتى یكون الأداء أحسن من خلال تكلیفهم الرو  العلاقات مع الزبائن ولكسر

بأدوار تناسب خبرتهم المكتسبة.منه نخلص في الأخیر، بأن التفاعل والإتصال الفعال بین 

مؤسسة إتصالات الجزائر وزبائنها من خلال بناء وتنمیة العلاقات، یؤدي إلى تحسین صورة 

 1.ة والهامة في السوق الذي تنشط في فیهمؤسسة إتصالات الجزائر، وتحقیق المكانة الرائد

 

  

                                                           
            2021جون  27رئیس المصلحة على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر یوم  ،ع -ع السید :مقابلة مع  -1 

 14:30الساعة: على 
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: علاقة متغیرات الدراسة بمدى إعتماد إستراتجیة إتصالیة لدراسة البیئة الإجتماعیة   ) 50جدول رقم (
 و الثقافیة للجمھور بمئسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة

 

 

 

 المجموع
 

 الإجابة نعم لا
 

 المتغیر
 التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة

 ذكر  11  68.75% 5 31.25% 16 100%

س
جن

ال
 أنثى 9 64.28% 5 35.71% 14 100% 

 المجموع 20 66.66% 10 33.33% 30 100%
 سنة 29سنة إلى  20من  9 81.81% 2 18.18% 11 100%

   
   

 
سن

ال
  

 سنة 39سنة إلى  30من  4 44.44% 5 55.55% 9 100%
 سنة 49سنة إلى  40من  5 71.42% 2 28.57% 7 100%
 سنة فما فوق 50من  2 66.66% 1 33.33% 3 100%
 المجموع 20 66.66% 10 33.33% 30 100%
 نتوسط 0 0% 2 100% 2 100%

وى
ست

الم
   

  
 ثانوي 4 80% 1 20% 5 100% 

 جامعي 10 62.5% 6 37.5% 16 100%
 تكوین مھني 6 85.71% 1 14.28% 7 100%
 المجموع 20 66.66% 10 33.33% 30 100%
 سنوات 5من سنة إلى  10 76.92% 3 23.07% 13 100%

میة
لأقد

ا
   

   
 سنوات 10سنوات إلى  6من 4 50% 4 50% 8 100% 

 سنة  20سنة إلى  11من  2 100% 0 0% 2 100%
 سنة 20أكثر من  4 57.14% 3 42.85% 7 100%
 المجموع 20 66.66% 10 33.33% 30 100%
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من خلال الجدول، المتعلق بمتغیر الجنس، نلاحظ أن أغلبیة المبحوثین من الذكور، یؤكدون 

إعتماد مؤسسة إتصالات الجزائرعلى إستراتیجیة إتصالیة لدراسة البیئة الإجتماعیة والثقافیة ب

 .64.28%ث التي تقدر بـ،في حین تنخفض النسبة لدى الإنا68%.75بنسبة تقدربـللجمهور،

حیث نبرر إرتفاع النسبة لدى الذكور، إلى كونهم یقع علیهم عبء التخطیط والصیاغة وتنفیذ 

الإستراتیجیةالإتصالیة من أجل دراسة المحیط الاجتماعي والثقافي، وجمع مختلف المعلومات 

 ثقافة ونمطوالبیانات حول نسق القیم والعادات والتقالید السائدة لدى الجمهور، مثل 

 الإستهلاك، مستوى التعلیم، والتعرف على أذواق وتفضیلات الزبائن، نحو منتج على آخر

إقتنائه لمختلف المنتجات  هو التي یعمل على تحقیقها من خلال إستهلاك والإشباعات

 والخدمات  

منه نستنتج، أن مؤسسة إتصالات الجزائر تستند على إستراتیجیة إتصالیة دقیقة وواضحة 

لدراسة المحیط الإجتماعي والثقافي للزبائن، من اجل تحسین صورتها لدیهم، وضمان 

 التسویق الأمثل لمنتجاتها وخدماتها.  

وفي الجدول المتعلق بمتغیر السن، حیث یتضح لنا أن أغلبیة المبحوثین من الفئة العمریة 

ؤسسةإتصالات إعتمادمیؤكدون ،81.81%بنسبة تقدر بـ، )سنة29سنة إلى 20من الأولى(

الجزائرعلى إستراتیجیة إتصالیة لدراسة البیئة الإجتماعیة والثقافیة للجمهور  كونهم یملكون 

القدرة اللازمة والنشاط البدني اللازم الذي یسمح لهم بتطبیق الإستراتیجیةالإتصالیة ، لدراسة 

سنة) بنسبة 49إلى سنة 40ثم تلیه الفئة العمریة الثالثة (من  ، إحتیاجات ومتطلبات الزبائن

، بنسبة سنة فما فوق)50(من ،وفي المرتبة الثالثة نجد الفئة العمریة الرابعة،71.72%تقدر بـ

،نتیجة لإكتسابهم لبعض المهارات وأسالیب العمل ، من أجل الإرتكاز 66.66%تقدر بـ 

إلى  سنة30على الإستراتیجیةالإتصالیةوفي أخیر الترتیب نجد الفئة العمریة الثانیة (من
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، وهذه النسبة المنخفضة تعود إلى تكلیفهم بمهام أخرى  .44.44%سنة) بنسبة تقدر بـ39

 مثل : التسویق ، الإنتاج 

والمؤاثرات التي تكون  منه نخلص بأن المحیط الثقافي والإجتماعي، من أصعب المتغیرات

محل التحلیل والدراسة من طرف مؤسسة إتصالات الجزائر، كونها تتمیز بسرعة التغیر وعدم 

التجانس، وهي تؤثر بشكل كبیر على مختلف القرارات والأسالیب التسویقیة،مما یتطلب 

 إعداد إستراتیجیة إتصالیة مناسبة، من أجل ضمان التسویق الأمثل والأحسن لمنتجاتها

 وخدماتها، ویؤدي إلى بناء صورة إیجابیة حسنة عن هذه المؤسسة لدى زبائنها 

أما فیما یتعلق بمتغیر المستوى التعلیمي، فیضح أن أغلبیة الأفرادالمبحوثین من حاملي 

إعتمادمؤسسةإتصالات الجزائرعلى إستراتیجیة إتصالیة شهادات التكوین المهني،یؤكدون 

، كون الإعتماد على 85.71%بنسبة تقدر بـوالثقافیة للجمهور،لدراسة البیئة الإجتماعیة 

الإستراتیجیةالإتصالیة یتطلب توفر مهارات مؤهلات ومعاییر من أجل دراسة المحیط 

الإجتماعي والثقافي للزبائن الذي یتمیز بالتغیر وصعوبة التحكم فیه ،  یلیه في المرتبة 

، وفي المرتبة 80%بنسبة تقدر بـ الثانویة،  الثانیة الأفراد المبحوثین من ذوي المستویات

، نظرا لتوفرهم على 62.5%الثالثة نجد الأفراد ذوي المستویات الجامعیة، بنسبة تقدر بـ 

مؤهلات علمیة وخبرات میدانیة ، مما یسهل علیهم تطبیق الإستراتیجیةالإتصالیة لدارسة 

نجد النسبة معدومة لدى ذوي المحیط الاجتماعي والثقافي للجمهور المستهدف ، في حین 

، وتعود إلى عدم وجود فهم وإستیعاب لهذه المتغیرات 0%المستویات المتوسطة التي تمثل 

 الثقافیة والإجتماعیة ، مما یصعب الإعتماد على الإستراتیجیةالإتصالیة  .

منه نستنتج بأن أساس نجاح الإستراتیجیةالإتصالیة، تقوم على أساس الإستغلال الأمثل 

لموارد البشریة والمادیة، لدراسة المحیط الاجتماعي والثقافي لجمهور مؤسسة إتصالات ل

الجزائر، علاوة على توفرها على معاییر المرونة والوضوح والدقة والفهم، من اجل تلبیة 
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إحتیاجات ورغبات الزبائن بمختلف المنتجات والخدمات، خاصة في ظل المنافسة الشرسة 

 .بین المؤسسات الأخرى

أما الجدول المتعلق بمتغیر الأقدمیة، فنلاحظ أن بقیة المبحوثین منالذین لهم أقدمیة (من 

على إعتمادمؤسسةإتصالات الجزائرعلى إستراتیجیة إتصالیة سنة)،یجمعون20سنة إلى 11

، نظرا للمدة الكبیرة التي 100%بنسبة تقدربـ لدراسة البیئة الإجتماعیة والثقافیة للجمهور

هذه المؤسسة، وملاحظتهم إعتماد مؤسسة إتصالات الجزائر على إستراتیجیة قضوها في 

إتصالیة من أجل دراسة البیئة الاجتماعیة والثقافیة للجمهور ، وفي المرتبة الثانیة نجد الأفراد 

، رغم خبرتهم 76.92%سنوات)، بنسبة تقدر بـ 5المبحوثین الذین لهم أقدمیة (من سنة إلى 

یعتمدون على الإستراتیجیةالإتصالیة من أجل دراسة المحیط الثقافي القصیرة إلا أنهم 

والإجتماعي للجمهور من أجل تحقیق الأداء الوظیفي الأحسن والفعالیة الإداریة لمؤسسة 

إتصالات الجزائر لتسویق مختلف منتجاتها وخدماتها ،یلیها في المرتبة الثالثة ،الأفراد 

، وهذا من خلال 57.14%سنة) بنسبة تقدر بـ20من  المبحوثین الذین لهم أقدمیة (أكثر

إلمامهم وإستیعابهم  بأسالیب وتقنیات التسییر على مستوى إتصالات الجزائر  ، وفي الأخیر 

 .50%سنوات) بنسبة تقدر بـ10سنوات إلى  6نجد الأفراد المبحوثین الذین لهم أقدمیة (من 

الات الجزائر مع محیطها الثقافي منه نخلص في الأخیر، إلى ضرورة تفاعل مؤسسة إتص

والإجتماعي من خلال إتباع إستراتیجیة إتصالیة تقوم على جمع مختلف البیانات والمعلومات 

من اجل العمل على إعداد مختلف الإستراتیجیات التسویقیة، التي تهدف إلى تسویق 

 دى زبائنها  منتجاتها وخدماتها، ومنه تكوین صورة إیجابیة عن مؤسسة إتصالات الجزار ل

إعتماد مقابل ذلك نلاحظ من خلال متغیر الجنس أن بقیة المبحوثین من الإناث،ینفین 

مؤسسة إتصالات الجزائرعلى إستراتیجیة إتصالیة لدراسة البیئة الإجتماعیة والثقافیة 
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، في حین تنخفض النسبة لدى الذكور، التي تقدر بـ 35%.71بنسبة تقدربـللجمهور،

%31.25. 

وتلك النسبة العالیة لدى الإناث، تعود إلى كون مؤسسة إتصالات الجزائر مشهورة وذات 

 سمعة طیبة ولا تحتاج إلى دراسة المحیط الثقافي والإجتماعي للجمهور. 

منه نخلص في الأخیر إلى أن مؤسسة إتصالات الجزائر، لا تعتمد على إستراتیجیة إتصالیة 

عیللجمهور، كون ذلك یضیع علیها الكثیر من الفرص لدراسة المحیط الثقافي والإجتما

 والحظوظ في تسویق مختلف منتجاتها وخدماتها للجمهور. 

وفي الجدول المتعلق بمتغیر السن، حیث یتضح لنا أن أغلبیة المبحوثین من الفئة العمریة 

إعتمادمؤسسةإتصالات الجزائرعلى إستراتیجیة )، ینفون سنة39سنة إلى 30من الثانیة(

، ثم تلیه الفئة 55.55%بنسبة تقدر بـتصالیة لدراسة البیئة الإجتماعیة والثقافیة للجمهور إ

، وفي المرتبة الثالثة نجد الفئة 33.33%سنة فما فوق) بنسبة تقدر بـ50العمریة الرابعة (من 

وفي أخیر الترتیب نجد  28.57%، بنسبة تقدر بـ سنة)49سنة إلى 40(من العمریة الثالثة، 

 18.18%سنة) بنسبة تقدر بـ29سنة إلى 20ة العمریة الأولى (منالفئ

سنة إلى 30من ویمكن إرجاع تلك النسبة المرتفعة لدى المبحوثین من الفئة العمریة الثانیة(

)، إلى كون الإعتماد على الإستراتیجیةالإتصالیة لدراسة الجمهور تتطلب إمكانیات سنة39

لب التسییر العقلاني لتلك الإمكانیات للقیام بمهام مادیة ومالیة وبشریة كبیرة، مما یتط

 ووظائف أخرى.

أما لدى الفئات العمریة الأخرى، فتعود إلى عدم صعوبة التحكم في هذه المتغیرات الثقافیة 

والإجتماعیة، القابلة للتغییر بسرعة كبیرة، مما یؤثر بشكل سلبي على تطبیق 

 الثقافي والإجتماعي للجمهور.الإستراتیجیةالإتصالیة لدراسة المحیط 
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ومنه یتضح بأن إعداد الإستراتیجیةالإتصالیة لدراسة المحیط الثقافي والإجتماعیللجمهور یقوم 

أساسا على التحلیل الداخلي لإمكانیات مؤسسة إتصالات الجزائر، من حیث إمكانیاها المالیة 

 والمادیة.  

أن أغلبیة الأفراد المبحوثین من ذوي  أما فیما یتعلق بمتغیر المستوى التعلیمي، نلاحظ

مؤسسةإتصالات الجزائرعلى إستراتیجیة إتصالیة لدراسة  إعتمادالمستویات المتوسطة،ینفون 

، یلیه في المرتبة الثانیة الأفراد 100%بنسبة تقدر بـالبیئة الإجتماعیة والثقافیة للجمهور،

، وفي المرتبة الثالثة نجد 37.5%بنسبة تقدر بـ المبحوثین من ذوي المستویات الجامعیة،

، وفي الأخیر نجد المبحوثین من 20%الأفراد ذوي المستویات الثانویة، بنسبة تقدر بـ 

 .14.28%حاملي شهادات التكوین المهني بنسبة تقدربـ

وتعود تلك النسبة العالیة لدى الفئة الأفراد المبحوثین من ذوي المستویات المتوسطة، إلى 

الجید والفهم الجید لتلك المتغیرات، لأطول فترة ممكنة، من أجل الإعتماد ضرورة التفاعل 

على الإستراتیجیةالإتصالیة الملائمة، أما لدى الأفراد الجامعیین الجامعیین، فإن التشخیص 

والتحلیل الخاطيء لتلك المتغیرات الاجتماعیة والثقافیة، من خلال الإعتماد على 

إلى عدم تحقیق مؤسسة إتصالات الجزائر لأهدافها وغایاتها  الإستراتیجیةالإتصالیة، یؤدي

 سواء تحقیق الأرباح أو تحسین صورتها لدى الجمهور الخارجي.  

منه نخلص بأن مؤسسة إتصالات الجزائر، لا تعتمد على إستراتیجیة إتصالیة لدراسة المحیط 

دراسة المحیط  الثقافي والإجتماعي للجمهور، حیث قد تعتمد على معاییر أخرى مثل:

 الاقتصادي أو القانوني،من أجل تلبیة حاجات ورغبات الجمهور والعمل على إشباعها .

أما الجدول المتعلق بمتغیر الأقدمیة، فنلاحظ أن بقیة المبحوثین منالذین لهم أقدمیة (من 

إعتمادمؤسسةإتصالات الجزائرعلى إستراتیجیة إتصالیة لدراسة سنوات)،ینفون10سنوات إلى 6

، وفي المرتبة الثانیة نجد الأفراد 50%بنسبة تقدربـ البیئة الإجتماعیة والثقافیة للجمهور
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، یلیها في المرتبة 42.85%سنة)، بنسبة تقدر بـ 20المبحوثین الذین لهم أقدمیة (أكثر من 

، 23.07%سنوات) بنسبة تقدر بـ5الثالثة، الأفراد المبحوثین الذین لهم أقدمیة (من سنة إلى

سنة) بنسبة 20سنة إلى  11الأخیر نجد الأفراد المبحوثین الذین لهم أقدمیة (من وفي 

 .0%معدومة تقدر بـ

سنوات)، كونهم 10سنوات إلى 6وتلك النسبة العالیة لدى المبحوثین منالذین لهم أقدمیة (من 

عیة مؤسسةإتصالات الجزائرعلى إستراتیجیة إتصالیة لدراسة البیئة الإجتمالم یلحظوا إعتماد

الأفراد والثقافیة للجمهور نتیجة خبرتهم المتوسطة، ونظرا لقیامهم بمهام أخرى، في حین 

سنة)، وهم أكثر خبرة من باقي المبحوثینإذ أن 20المبحوثین الذین لهم أقدمیة (أكثر من 

تقدیم الخدمات والمنتجات للزبائن، یقوم على أساس التحاور وفتح باب النقاش للزبائن للتعبیر 

مختلف إنشغالاتهم وشكاویهم ، أما النسبة المعدومة  الأفراد المبحوثین الذین لهم أقدمیة  عم

سنة) ، بالرغم من خبرتهم المعتبرة ، إلا أنهم یبدو أنهم بعیدین عن 20سنة إلى  11(من 

سیاسیات وخطط أصحاب القرار بمؤسسة إتصالات الجزائر ، لتنفیذ إستراتیجیة إتصالیة التي 

 دراسة البیئة الإجتماعیة والثقافیة للجمهور تهدف إلى

منه نخلص في الأخیر، غیاب الإستراتیجیة الاتصالیة لدى مؤسسة إتصالات الجزائر لدراسة 

المحیط الثقافي والإجتماعي للجمهور، مما یؤثر سلبا على صورة هذه المؤسسة وفي تسویق 

تعد العمود الفقري لتنفیذ مختلف وترویج منتجاتها وخدماتها، كون الإستراتیجیةالإتصالیة 

   نشاطات ومهام وأدوار مؤسسة إتصالات الجزائر.
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لتعبیر عن إقتراحاتھم بكل حریة ت الجزائر المجال للجمھورلصالامتغیرات الدراسة بمدى فتح مؤسسة إت ): علاقة51جدول رقم (

  الإجابة غالبا  أحیانا نادرا المجموع
 التكرار النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار   النسبة  المتغیر

 ذكر 5 31.25% 8 50% 3 % 18.75 16 %100

س
جن

ال
 

ىأنث 3 21.42% 8 57.14% 3 % 21.42 14 %100  
 المجموع 8 26.66% 16 53.33% 6 % 20 30 %100
 سنة 29سنة إلى  20من  2 18.18% 7 63.63% 2 % 18.18 11 %100

سن
 سنة 39سنة إلى  30من  3 %33.33 4 %44.44 2 % 22.22 9 100% ال

 سنة 49سنة الى  40من  2 28.57% 3 42.85% 2 % 28.57 7 %100
 سنة فما فوق 50من  1 33.33% 2 66.66% 0 % 0 3 %100
 المجموع 8 26.66% 16 53.33% 6 % 20 30 %100
 متوسط 0 0% 1 50% 1 % 50 2 %100

وى
ست

الم
 ثانوي 3 60% 1 20% 1 % 20 5 %100 

 جامعي 3 18.75% 9 56.25% 4 % 25 16 %100
 تكوین مھني 2 28.57% 5 71.42% 0 % 0 7 %100
 المجموع 8 26.66% 16 53.33% 6 % 20 30 %100
 سنوات 5من سنة إلى  2 15.38% 8 61.53% 3 % 23.07 13 %100

میة
لأقد

 سنوات 10سنوات إلى  6من  4 %50 3 % 37.5 1 % 12.5 8 100% ا
 سنة 20سنة إلى  11من  1 50% 0 % 0 1 % 50 2 %100
 سنة 20أكثر من  1 14.28% 5 % 71.42 1 % 14.28 7 %100
 المجموع 8 26.66% 16 %  53.33 6 % 20 30 %100
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من خلال الجدول، المتعلق بمتغیر الجنس، نلاحظ أن أغلبیة المبحوثین من الإناث، یؤكدن 

ل للجمهور بهدف التعبیر عن إقتراحاتهمبكل قیام مؤسسة إتصالات الجزائر بفتح المجا

 .50%، في حین تنخفض النسبة لدى الذكور التي تقدربـ %57.14بنسبة تقدربـحریةأحیانا، 

وتلك النسبة العالیة لدى الإناث، یمكن أن نرجعها إلى عدم وجود حیز كبیر من الوقت 

الجزائر، إضافة إلى صعوبة الإصغاء نتیجة للمهام والأدوار المسندة إلیهم بمؤسسة إتصالات 

 والإستماع لطلبات ورغبات الجمهور الجمهور نظرا لعددهم الكبیر.

منه نستنتج بأن مؤسسة إتصالات الجزائر، تقوم بفتح المجال للجمهور في بعض الأحیان 

ومتى سنحت الظروف والأحوال، مما یستوجب صیاغة إستراتیجیة إتصالیة واضحة تعمل 

 جال للجمهور للتعبیر عن آرائهم وإقتراحاتهم بدون تهمیش أو إقصاء لأي أحد على فتج الم

وفي الجدول المتعلق بمتغیر السن، نلاحظ أن أغلبیة المبحوثین من الفئة العمریة الرابعة 

قیام مؤسسة إتصالات الجزائر بفتح المجال للجمهور بهدف )یؤكدونسنة فما فوق50من (

، ثم تلیه الفئة العمریة الأولى 66.66%بنسبة تقدر بـ،حریةأحیاناالتعبیر عن إقتراحاتهم بكل 

، وفي المرتبة الثالثة نجد الفئة العمریة 63.63%سنة) بنسبة تقدر بـ29سنة إلى 20(من 

وفي أخیر الترتیب نجد الفئة  44.44%، بنسبة تقدر بـ سنة)39سنة إلى 30(من الثانیة، 

 .42.85%بنسبة تقدر بـسنة) 49سنة إلى 40العمریة الثالثة (من

) إلى كونها سنة فما فوق50من ویمكن نسب تلك النسبة العالیة لدى الفئة العمریة الرابعة (

یصعب علیها التفاعل والإتصال وفتح المجال لتعبیر الجمهور عن آرائه بكل حریة، كونهم 

العمریة  یجدون صعوبة في التعامل مع مختلف الذهنیات والإصغاء لكل آرائهم، أما الفئة

، نظرا لعدم تعودها على أجواء العمل من خلال التعامل  سنة)29سنة إلى 20(من الثالثة،

مع الجمهوروفتح المجال للتعبیر عن مختلف آرائهم، حیث یتطلب التفاعل مع الجمهور الذي 

سنة) ، لكونها 49سنة إلى 40یكون بشكل تدریجي  ، في حین أن الفئة العمریة الثالثة (من

 إلى التفاعل السطحي ، وقیامها بمهام أخرى على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر. تمیل 
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وعلیه نخلص في الأخیر بوجوب إتباع مؤسسة إتصالات الجزائر سیاسة الباب المفتوح مع 

جمهورها، والإجابة عن كامل إستفساراته، وتلبیة رغباته من أجل تكوین صورة ذهنیة جیدة 

 عنها لدى زبائنها.    

ما فیما یتعلق بمتغیر المستوى التعلیمي، فیتضح أن أغلبیة الأفراد المبحوثین من حاملي أ

قیام مؤسسة إتصالات الجزائر بفتح المجال للجمهور بهدف شهادات التكوین المهني،یؤكدون

، حیث یتطلب ضرورة توافر 71.42%بنسبة تقدر بـالتعبیر عن اقتراحاتهم بكل حریةأحیانا،

مهارات إتصالیة لدیهم، بالإضافة إلى عدم وجود متسع من الوقت لدیهم، نتیجة إلتزامهم 

بسیاسات وخطط مؤسسة إتصالات الجزائر، بعدم التواصل والتفاعل مع الجمهور كثیرا  یلیه 

 56.25%قدر بـ بنسبة تفي المرتبة الثانیة الأفراد المبحوثین من ذوي المستویات الجامعیة، 

حیث یتطلب لدیهم إستخدام أسالیب ومهارت فائقة  للتأثیر على سلوكات الزبائن  مما یؤدي 

إلى عدم التركیز على تلبیة متطلبات وحاجات الجمهور، وفي المرتبة الثالثة نجد الأفراد ذوي 

، في حین نجد في الأخیر الأفراد منذوي 50%المستویات المتوسطة، بنسبة تقدر بـ 

، نتیجة وجود صعوبات في التعامل والتفاعل طلبات  20%المستویات الثانویة التي تمثل 

 الجمهور، وعدم فهمها وإستیعابها بشكل جید  .

وعلیه یتوجب على مؤسسة إتصالات الجزائر فتج المجال لجمهورها من أجل تحقیق الفهم 

ف هذه المؤسسة، مما المشترك، من خلال تحدید مواطن الضعف والقوة في سیاسات وأهدا

 یساهم في تحسین صورة المؤسسة، وترویج منتجات وخدماتها بشكل أحسن.

أما الجدول المتعلق بمتغیر الأقدمیة، فنلاحظ أن أغلبیة المبحوثین منالذین لهم أقدمیة (أكثر 

قیام مؤسسة إتصالات الجزائر بفتح المجال للجمهور بهدف التعبیر عن سنة)،یجمعون20من

، وفي المرتبة الثانیة نجد الأفراد 71.42%بنسبة تقدربـهم بكل حریةأحیانا ، اقتراحات

، یلیها في 61.53%سنوات) ، بنسبة تقدر بـ 5المبحوثین الذین لهم أقدمیة (من سنة إلى 

سنوات) بنسبة تقدر 10سنوات إلى 6المرتبة الثالثة الأفراد المبحوثین الذین لهم أقدمیة (من 
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ر نجد النسبة معدومة لدى الأفراد المبحوثین الذین لهم أقدمیة (من ، وفي الأخی37.5%بـ

 .0%سنة) بنسبة تقدر بـ20سنة إلى  11

من خلال تلك المقاربات الرقمیة، یتضح إرتفاع النسبة لدى المبحوثین منالذین لهم أقدمیة 

ا بأن سنة)، فمن خلال خبرتهم الكبیرة وتواجدهم الطویل بهذه المؤسسة، لاحظو 20(أكثر من

التواصل والتفاعل بشكل مفرط مع الزبائن للتعبیر عن آرائه ، یؤدي إلى التأثیر على السیر 

الحسن لمختلف وظائف ومهام  المؤسسة من أجل ، ثم نجد إنخفاض في النسب لدىالأفراد 

سنوات) ، نتیجة 10سنوات إلى 6سنوات) و(من 5المبحوثین الذین لهم أقدمیة (من سنة إلى 

ى خبرة وتجربة متوسطة ، مما لا یسمح لهم بملاحظة كل ما یجري في مؤسسة توفرهم عل

سنة إلى  11إتصالات الجزائر ، وفي الأخیر نجد الأفراد المبحوثین الذین لهم أقدمیة (من 

سنة) ، بنسبة صفریة ، كونهم لدیهم أدوار مهام ووظائف منوطة بهم ، ویكونون بعیدین 20

 یؤدي إلى عدم ملاحظة ظروف التفاعل مع الجمهور   . عن الموظفین الآخرین ، مما 

وعلیه نخلص بأن فتح المجال والباب للجمهور بهدف التعبیر عن مختلف آرائه وأفكاره       

یؤدي إلى تقریب مؤسسة إتصالات الجزائر، من الجمهور، وتبادل وجهات النظر والأفكار 

 دیم منتجات وخدمات ذات جودة عالیة  بشكل یؤدي إلى تحسین صورتها لدى الزبائن، وفي تق

ثم یلیه في المرتبة الثانیة غالبا، ومن خلال الجدول، المتعلق بمتغیر الجنس، نلاحظ أن 

قیام مؤسسة إتصالات الجزائر بفتح المجال للجمهور أغلبیة المبحوثین من الذكور،یؤكدون

، في حین تنخفض النسبة 31%.25بنسبة تقدربـبهدف التعبیر عن اقتراحاتهم بكل حریةغالبا،

 .21.42%لدى الإناث التي تقدربـ 

وتعكس هذه النسبة العالیة لدى الذكور، كونهم ذوي جرأة وشجاعة للتفاعل والإحتكاك 

بالجمهور، كما یعكس أیضا الطابع الدیمقراطي الذي تتسم به مؤسسة إتصالات الجزائر، من 

 قاداته بكل حریة.خلال فتح المجال للجمهور للتعبیر عن آرائه وإنت
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منه نستنتج، أن مؤسسة إتصالات الجزائر تستند على إستراتیجیة إتصالیة دقیقة وواضحة 

من خلال تفاعلها مع جمهورها للتعرف على إنشغالاتهوإهتمامه وطلباته، بشكل یساهم في 

تدفق وسریان المعلومات وفق أسس سلیمة، من أجل تقدیم المنتجات والخدمات للزبائن 

 ص على الحصول على رضاهم وتأییدهم.والحر 

وفي الجدول المتعلق بمتغیر السن، حیث یتضح لنا أن أغلبیة المبحوثین من الفئة العمریة 

قیام )،یؤكدونسنة39سنة إلى 30من ) والفئة العمریة الثانیة (سنة فما فوق50من الرابعة (

اقتراحاتهم بكل مؤسسة إتصالات الجزائر بفتح المجال للجمهور بهدف التعبیر عن 

ثم تلیه الفئة العمریة الثالثة  ،33.33%متساویة لكل منهما التي تقدران بـ حریةغالبا، بنسب

، وفي المرتبة الأخیرة،نجد الفئة العمریة 28.57%سنة) بنسبة تقدر بـ49سنة إلى 40(من 

 18.18%بنسبة تقدر بـ، سنة)29سنة إلى 20(من الأولى،

) كونهم یتسمون سنة فما فوق50من لدى الفئة العمریة الرابعة (ویمكن تفسیر النسب العالیة 

بالحكمة ورجاحة العقل وببرودة الأعصاب، في التعامل مع الجمهور والإستماع له بصدر 

)، فهي ذات نضج عقلي وذات رشد سنة39سنة إلى 30من رحب، أماوالفئة العمریة الثانیة (

صغاء للجمهور لآراء الجمهور بكل شفافیة وتركیز كبیر، یسمح لها بسهولة التفاعل والإ

سنة) فهي ذات تفتقر للخبرة اللازمة 29سنة إلى 20(من وهدوء، أما الفئة العمریة الأولى، 

 في كیفیة تبادل الحوار والإتصال مع الجمهور كونها فئة فتیة وفي أول الطریق.

الإستماع لطلباته منه یتضح بأن مؤسسة إتصالات الجزائر، متفتحة مع جمهورها، من أجل 

ورغباته، تطبیقا لحق الزبائن في المعلومة السلیمة والصحیحة، وتقدیم الخدمة أو المنتج الذي 

 یكون ذات جودة ونوعیة جیدة.   

أما فیما یتعلق بمتغیر المستوى التعلیمي، فیتضح أن أغلبیة الأفراد المبحوثین من ذوي 

قیام مؤسسة إتصالات الجزائر بفتح المجال للجمهور بهدف التعبیر المستویات الثانویة،یؤكدون
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، یلیه في المرتبة الثانیة الأفراد المبحوثین 60%بنسبة تقدر بـعن اقتراحاتهم بكل حریة غالبا،

، وفي المرتبة الثالثة نجد الأفراد ذوي 28.57%بنسبة تقدر بـ من ذوي التكوین المهني،

، في حین نجد النسبة معدومة لدى ذوي 18.75%قدر بـ المستویات الجامعیة، بنسبة ت

 .0%المستویات المتوسطة، التي تمثل 

ویرجع إرتفاع النسبة لدى الأفراد المبحوثین من ذوي المستویات الثانویة، كون مؤسسة 

إتصالات الجزائر، تعمل على فتح المجال أیضا للعمال ذوي المستویات التعلیمیة المتدنیة أو 

من مراكز التكوین المهني، على إبراز وإظهار مهاراتهم وقدراتهم الإتصالیة من المتخرجین 

خلال التفاعل مع الجمهور للتعبیر عن آرائهم بكل حریة وفي إطار دیمقراطي، في حین 

تعود النسبة المعدومة لدى الأفرادذوي المستویات المتوسطة، إلى كونهم یفتقدون إلى مهارات 

 لجمهور، وقد یعود إلى الخجل أو التحفظ.                                                  التواصل والتفاعل مع ا

أما الجدول المتعلق بمتغیر الأقدمیة، فنلاحظ أن بقیة الأفراد المبحوثین منالذین لهم أقدمیة 

سنوات إلى 6سنة)،والأفراد المبحوثین منالذین لهم أقدمیة (من 20سنة إلى 11(من 

قیام مؤسسة إتصالات الجزائر بفتح المجال للجمهور بهدف التعبیر عن ت) یؤكدونسنوا10

، لكل منهما ، وفي المرتبة الثانیة 50%، بنفس النسبة التي تمثل اقتراحاتهم بكل حریة غالبا

 15.38%سنوات)، بنسبة تقدر بـ 5نجد الأفراد المبحوثین الذین لهم أقدمیة (من سنة إلى 

سنة) بنسبة تقدر 20الثالثة ،الأفراد المبحوثین الذین لهم أقدمیة (أكثر من یلیها في المرتبة 

 ، 14.28%بـ

سنة إلى 11ویمكن أن نرجع النسب المرتفعة لدىالأفراد المبحوثین منالذین لهم أقدمیة (من 

سنة)، إلى إتباع مؤسسة إتصالات الجزائر إلى مبدأ الشفافیة والكشف عن مختلف 20

ات للجمهور من خلال التفاعل، وهذا نتیجة تجربتهم وعملهم الطویل على المعلومات والبیان

سنوات إلى 6مستوى هذه المؤسسة، أما الأفراد المبحوثین منالذین لهم أقدمیة (من 
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سنوات) ، وبالرغم من خبرتهم المتوسطة، إلا أنهم یتفاعلون مع الجمهور، سواء من 10

ن خلال المواجهات المباشرة ، بهدف تلبیة مختلف خلال الرد على المكالمات الهاتفیة ، أو م

 رغباتهم وحاجاتهم من أجل كسبب التأیید والرضا من طرفهم .

ومنه نستنتج، بأن تفاعل وتواصل مؤسسة إتصالات الجزائر مع جمهورها، یؤدي إلى بناء 

علاقات جیدة وطیبة، مما ینعكس إیجابا في تحسین صورتها لدى الجمهور، ومنه الترویج 

 الأمثل لمنتجاتها وخدماتها، وزیادة مبیعاتها، وتحقیق الأرباح.  

قیام یلیه ثالثا نادرا،نلاحظ من خلال متغیر الجنس أن بقیة المبحوثین من الإناث،یؤكدون

مؤسسة إتصالات الجزائر بفتح المجال للجمهور بهدف التعبیر عن اقتراحاتهم بكل حریة 

 .18.75%، في حین تنخفض النسبة لدى الذكور، التي تقدر بـ 21%.42بنسبة تقدربـنادرا،

وهذه النسبة العالیة لدى الإناث، یمكن إرجاعها إلى كون الجمهور الذي یعبر عن إقتراحاته 

قد یتجاوز حدود التعبیر والتفاعل، مما یؤثر على أداء العمال لمختلف وظائفهم وأدوارهم 

 ة والمرهفة.خصوصا لدى الإناث ذات الطبیعة الرقیق

منه نخلص في الأخیر إلى أن مؤسسة إتصالات الجزائر، لا تتواصل مع جمهورها بشكل 

دائم ومستمر، نتیجة أسالیبها ونظمها الإداریة، التي تمیل إلى إتباع أسلوب النسق المغلق 

 وعدم التفاعل مع الجمهور لمعرفة میولاته ورغباته.   

ضح لنا أن أغلبیة المبحوثین من الفئة العمریة وفي الجدول المتعلق بمتغیر السن، یت

قیام مؤسسة إتصالات الجزائر بفتح المجال للجمهور )،یؤكدونسنة49سنة إلى 40من الثالثة(

، ثم تلیه الفئة العمریة 28.57%بنسبة تقدر بـ، بهدف التعبیر عن اقتراحاتهم بكل حریة نادرا

، وفي المرتبة الثالثة نجد الفئة 22.22%سنة) بنسبة تقدر بـ39سنة على 30الثانیة (من 

، وفي أخیر الترتیب نجد 18.18%، بنسبة تقدر بـ سنة)29سنة إلى 20(من العمریة الأولى،

 .0%سنة فما فوق) التي تمثل بـ50النسبة معدومة لدى الفئة العمریة الرابعة (من
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)، إلى كونهم سنة49سنة إلى 40من ویمكن أن نبرر إرتفاع النسبة لدى الفئة العمریة الثالثة(

یعملون على تطبیق تعلیمات وتوجیهات إدارة مؤسسة إتصالات الجزائر، وعدم التفاعل مع 

الجمهور، من أجل عدم التأثیر والتشویش على أداء أدوارهم ووظائفهم المنوطة بهم، وبالنسبة 

تلبیة سنة) ، فهي ذات إستعداد ذهني وقابلیة ل39سنة على 30الثانیة (من للفئة العمریة

الفئة حاجات ومتطلبات الجمهور ، ولكن من دون التفاعل مع الجمهور، وفي الأخیر نجد 

، التي تمیل إلى الهدوء وعدم التعرض لضغوطات سنة فما فوق) 50العمریة الرابعة (من

 الجماهیر والتفاعل معها،  نتیجة تقدمها في السن . 

بین مؤسسة إتصالات الجزائر وزبائنها منه یتضح، بأن عدم وجود سیاسة للإتصال والتفاعل 

یؤدي إلى إنقطاع تلك الثقة والرابطة المعنویة، مما یؤثر سلبا على الصورة الذهنیة لمؤسسة 

 إتصالات الجزائر وعلى موقعها في السوق.    

أما فیما یتعلق بمتغیر المستوى التعلیمي، فیتضح أن أغلبیة الأفراد المبحوثین من ذوي 

قیام مؤسسة إتصالات الجزائر بفتح المجال للجمهور بهدف توسطة،یؤكدونالمستویات الم

، یلیه في المرتبة الثانیة الأفراد 50%بنسبة تقدر بـ،التعبیر عن اقتراحاتهم بكل حریة نادرا

، وفي المرتبة الثالثة نجد 25%بنسبة تقدر بـ المبحوثین من ذوي المستویات الجامعیة، 

، وفي الأخیر نجد المبحوثین من 20%انویة، بنسبة تقدر بـ الأفراد ذوي المستویات الث

 .0%حاملي شهادات التكوین المهني بنسبة معدومة، تقدربـ 

ویمكن إرجاع تلك النسبة العالیة الأفراد المبحوثین من ذوي المستویات المتوسطة، كونهم 

یب في التأثیر یفتقدون إلى مهارات الإتصال والتفاعل مع الجمهور، ویتطلب إستخدام أسال

على إتجاهاتهم العقلیة، كون جمهور مؤسسة إتصالات الجزائر صعب التعامل ولا یمكن 

إقناعه بسهولة، أما المبحوثین من حاملي شهادات التكوین المهني، كونهم ملزمین بتأدیة 

 مهام تناسب تكوینهم المهني، ولا علاقة لهم التفاعل والإحتكاك مع الجمهور. 
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المجال للجمهور بهدف الأخیر إلى أن عدم فتح مؤسسة إتصالات الجزائر  وعلیه نخلص في

، یؤثر سلبا على عدم تدفق المعلومات والبیانات إلیها، مما التعبیر عن اقتراحاتهم بكل حریة

 یؤثر على صورتها الذهني بین زبائنها.  

لهم أقدمیة (من  أما الجدول المتعلق بمتغیر الأقدمیة، فنلاحظ أن بقیة المبحوثین منالذین

قیام مؤسسة إتصالات الجزائر بفتح المجال للجمهور بهدف سنة)،یؤكدون20سنة إلى 11

، كونهم لاحظوا من خلال إلتحاقهم 50%، بنسبة تقدربـالتعبیر عن اقتراحاتهم بكل حریة نادرا

ین المبكر لهذه المؤسسة، وعملهم فیها لفترة طویلة ، عدم وجود أبواب للنقاش والتفاعل  ب

هذه المؤسسة وزبائنها،  وفي المرتبة الثانیة نجد الأفراد المبحوثین الذین لهم أقدمیة (من سنة 

، كونهم ذوي خبرة قصیرة نتیجة إلتحاقهم حدیثا 23.07%سنوات)، بنسبة تقدر بـ 5إلى 

للعمل على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر،  یلیها في المرتبة الثالثة، الأفراد المبحوثین 

وفي أخیر الترتیب، نجد  14.28%سنة ) بنسبة تقدر بـ20ذین لهم أقدمیة (أكثر من ال

، 12.5%سنوات) بنسبة تقدر بـ10سنوات إلى 6الأفراد المبحوثین الذین لهم أقدمیة (من 

وبالرغم من خبرتهم المتوسطة إلا أن الإتصال بین الجمهور ومؤسسة إتصالات الجزائر 

إلى عدم التشویش على أداء الموظفین عند القیام بمهامهم  غائب ، ویمكن أن نرجع ذلك ،

    .ووظائفهم

منه یتضح، بأن عدم فتح مؤسسة إتصالات الجزائر المجال للجمهور من أجل التعبیر عن 

اقتراحاتهم، یجعلها في عزلة ووحیدة، لا تعمل على تقدیم المنتجات والخدمات لزبائنها في 

إطار مبدأ المسؤولیة الاجتماعیة، إذا أنه من أن المؤسسة هي نسق، تتفاعل في البیئة التي 

. والمخرجات تنشط فیها من خلال فتحتي المدخلات
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) : علاقة متغیرات الدراسة بمدى مواجھة الأفراد العاملین بمؤسسة إتصالات الجزائر العاصمة لعراقیل إتصالیة عند 52جدول رقم (
التواصل مع الجمھور الخارجي.

 الإجابة نعم لا المجموع
 التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة المتغیر

 ذكر 9 56.25% 7 43.75% 16 100%

س
جن

 ال

 أنثى 8 57.14% 6 42.85% 14 100%
 المجموع 17 56.66% 13 43.33% 30 100%
 سنة  29إلى  20من  7 63.63% 4 36.36% 11 100%

سن
 سنة 39إلى  30من 2 %22.22 7 %77.77 9 %100 ال

 سنة  49إلى  40من  5 71.42% 2 28.75% 7 100%
 سنة فما فوق  50 3 100% 0 0% 3 100%
 المجموع 17 56.66% 13 43.33% 30 100%
 متوسط  1 50% 1 50% 2 100%

ى 
تو

مس
ال  ثانوي 4 80% 1 20% 5 100% 

 جامعي 9 56.25% 7 43.75% 16 100%
 تكوین مھني 3 42.85% 4 57.14% 7 100%
 المجموع 17 56.66% 13 43.33% 30 100%
 سنوات  5من سنة إلى  6 46.15% 7 53.84% 13 100%

میة
لأقد

 سنوات 10سنوات إلى  6من  4 %50 4 %50 8 %100 ا
 سنة  20سنة إلى  11من  2 100% 0 0% 2 100%
 سنة 20أكثر من  5 71.42% 2 28.57% 7 100%
  المجموع 17 56.66% 13 43.33% 30 100%
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المبحوثین من الإناث، من خلال الجدول، المتعلق بمتغیر الجنس، نلاحظ أن أغلبیة 

 معبأنهن یواجهن بمؤسسة إتصالات الجزائر العاصمة لعراقیل إتصالیة عند التواصل یؤكدن

، في حین تنخفض النسبة لدى الذكور التي تقدربـ %57.14بنسبة تقدربـالجمهور الخارجي، 

 ، حیث یتضح أن هناك تقارب بین نسبة الذكور والإناث.%56.25

ورغم تقارب النسب لدى كل من الذكور والإناث، إلا أن الإناث یواجهن عراقیل إداریة من 

خلال تطبیق التعلیمات والأوامر المسؤولین، وضرورة الوقوف على السیر الحسن لظروف 

لمختلف وظائف المؤسسة، وتلك العراقیل تؤثر عند تواصلهم مع الجمهور الخارجي لتلبیة 

 باته.   مختلف إحتیاجاته ورغ

 مععند التواصل مقابل نجد أن بقیة المبحوثین من الذكور،ینفون مواجهتهم لعراقیل إتصالیة 

، 43.75%بنسبة تقدربـإتصالات الجزائر العاصمة،مؤسسة الجمهور الخارجي على مستوى

 ،42.85 %في حین تنخفض النسبة لدى الإناث التي تقدربـ 

كور والإناث، تعبر على أن هناك تنسیق وتفاهم بین وتلك النسب المئویة المتقاربة لدى الذ

الأفراد العاملین على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر، حیث أن كل فرد، یقوم بدوره وظیفته 

المنوط به عند وفي حدود صلاحیاته المتاحة له، مما یؤدي إلى عدم وجود عراقیل إتصالیة 

 إحتیاجاتهورغباته.الجمهور الخارجي، لتلبیة مختلف  مععند التواصل 

منه نستنتج، بأن العراقیل الإتصالیة، تؤثر على السیر الحسن ظروف العمل على      

مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر عامة، وعلى التواصل مع الجمهور الخارجي، كون هذه 

العراقیل الإتصالیة، تعطي للجمهور صورة غیر جیدة عن هذه المؤسسة، مما یؤدي بهم إلى 

 لتعامل معها في المستقبل.تجنب ا

منه نستنتج بأن مؤسسة إتصالات الجزائر، تقوم بفتح المجال للجمهور في بعض الأحیان 

ومتى سنحت الظروف والأحوال، مما یستوجب صیاغة إستراتیجیة إتصالیة واضحة تعمل 

 د    على فتج المجال للجمهور للتعبیر عن آرائهم وإقتراحاتهم بدون تهمیش أو إقصاء لأي أح
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وفي الجدول المتعلق بمتغیر السن، نلاحظ أن أغلبیة المبحوثین من الفئة العمریة الرابعة 

الجمهور  مععند التواصل )یؤكدونعلى مواجهتهم لعراقیل إتصالیة سنة فما فوق50من (

، ثم تلیه الفئة 100%بنسبة تقدر بـإتصالات الجزائر العاصمة،مؤسسة الخارجي على مستوى

، كون هاتین الفئتین تتحمل 71.42%سنة) بنسبة تقدر بـ49سنة إلى 40الثة(من العمریة الث

الكثیر من الضغوط المهنیة، من خلال وجود عراقیل إداریة وتنظیمیة ، ویقع علیها عبء 

التواصل والتفاعل مع الجمهور الخارجي، نتیجة وجود مستوى من النضج العقلي والذهني ، 

(من وجیة الجیدة ،  وفي المرتبة الثالثة نجد الفئة العمریة الأولىبالإضافة إلى القوة الفیزیول

، بنسبة منخفضة ولكنها تعاني من وجود 63.63%، بنسبة تقدر بـ سنة)29سنة إلى 20

عراقیل إتصالیة متمثلة في اللغویة و تنظیمیة ، وهي فترة هامة من مرحلة  الشباب التي 

الإتصالیة  مع الجمهور الخارجي ،  وفي أخیر الترتیب نجد تسمح لها بمواجهة هذه العراقیل 

 .22.22%سنة) بنسبة تقدر بـ39سنة إلى 30الفئة العمریة الثانیة (من

) سنة39سنة إلى 30من مقابل ذلك، نلاحظ أن بقیة المبحوثین من الفئة العمریة الثانیة (

 رجي على مستوىالجمهور الخا مععند التواصل ینفون مواجهتهم لعراقیل إتصالیة 

، كون هذه الفئة ذات  ثم تلیه 77.77%بنسبة تقدر بـإتصالات الجزائر العاصمة،مؤسسة

، كون هاتین الفئتین 36.36%سنة) بنسبة تقدر بـ29سنة إلى 20الفئة العمریة الأولى (من 

ذات حیوبة ونشاط وقوة  ، تقوم بأداء أدوارها من خلال تواصلها مع الجمهور ، نتیجة توفر 

لظروف المناسبة من قبل مسؤولي مؤسسة إتصالات الجزائر لتقدیم منتجات وخدمات تكون ا

سنة 40(من في مستوى  آمال وتطلعات الزبائن وفي المرتبة الثالثة نجد الفئة العمریة الثالثة 

، وفي أخیر الترتیب نجد الفئة العمریة الرابعة 28.75%، بنسبة تقدر بـ سنة)49إلى 

. وهذه النسبة المعدومة، تعود إلى العدد  0%ق) بنسبة معدومة،تمثل سنة فما فو 50(من

 .  3المحدود للأفراد المبحوثین من هذه الفئة العمریة المقدر بـ 
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منه یتضح بأن هذه العراقیل الإتصالیة الموجودة على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر 

ل معها من خلال تحسین یتوجب على مسؤولي مؤسسة إتصالات الجزائر العاصمة، التعام

الأسالیب الإداریة والتنظیمیة، من أجل ضمان التواصل والتفاعل الأمثل والأحسن مع 

 الجمهور الخارجي وتلبیة متطلباته، ومنه تحسین صورتها الذهنیة لدى جمهورها الخارجي. 

ذوي أما فیما یتعلق بمتغیر المستوى التعلیمي، فیتضح أن أغلبیة الأفراد المبحوثین من 

الجمهور  مععند التواصل المستویات الثانویة،یؤكدون على مواجهتهم لعراقیل إتصالیة 

، وهذه نتیجة 80%بنسبة تقدر بـإتصالات الجزائر العاصمة،مؤسسة الخارجي على مستوى

ضعف وجود عراقیل كبیرة التي تتطلب الإستیعاب والفهم الجید لها بهدف مواجهتها ،  یلیه 

 56.25%بنسبة تقدربـ یة الأفراد المبحوثین من ذوي المستویات الجامعیة، في المرتبة الثان

وهم یقع علیهم ضغط العمل للقیام بمختلف المهام والوظائف ، نتیجة مستواهم التعلیمي 

المعتبر  وعلى الأرجح تكون المعوقات اللغویة من أهم العراقیل ، وفي المرتبة الثالثة نجد 

، في حین نجد في الأخیر الأفراد من 50%متوسطة، بنسبة تقدر بـ الأفراد ذوي المستویات ال

. وهؤلاء المبحوثین من 42.85%ذوي الحاصلین على شهادات التكوین المهني، التي تمثل 

ذوي المستویات المتوسطة والخرجین من معاهد التكوین المهني، یواجهون معوقات تقنیة 

 رجي. وتنظیمیة تؤثر على إتصالهم مع الجمهور الخا

مقابل ذلك، یتبین لنا أن أغلبیة الأفراد المبحوثین من حاملي شهادات التكوین المهني،ینفون 

إتصالات مؤسسة الجمهور الخارجي على مستوى مععند التواصل مواجهتهم لعراقیل إتصالیة 

، نتیجة تمتعهم بخبرات ومهارت على مستوى 57.14%بنسبة تقدر بـالجزائر العاصمة،

مراكز التكوین المهني والتمهین یلیه في المرتبة الثانیة الأفراد المبحوثین من ذوي المستویات 

، وفي المرتبة الثالثة نجد الأفراد ذوي المستویات الجامعیة، 50%بنسبة تقدربـ المتوسطة، 

وتفاهم وتنسیق في المهام ووالوظائف  ، وذلك من خلال وجود تنظیم43.75%بنسبة تقدر بـ

، كل في مستواه الإداري ووظیفته المحددة في الهیكل التنظیمي ، في حین نجد في الأخیر 
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، نتیجة توافرهم على خبرات 20%الأفراد من ذوي من ذوي المستویات الثانویة، التي تمثل 

ت ومهارات نتیجة الدورات ومهارات بالرغم من مستواهم المتواضع ، إلا أنهم یتمتعون بخبرا

 التكوینیة المنظمة على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر  .

وعلیه یتبن لنا، بأن الإستغلال الأمثل للموارد البشریة والمالیة والمادیة، وحسن الإعداد 

والتخطیط وتنظیم مختلف الخطط والسیاسات وعدم تداخل المهام والصلاحیات، على مستوى 

جزائر، یؤدي إلى عدم وجود عراقیل إتصالیة التي تؤثر سلبا على مؤسسة إتصالات ال

 التواصل الفعال والجید بین العاملین وزبائن مؤسسة إتصالات الجزائر العاصمة. 

أما الجدول المتعلق بمتغیر الأقدمیة، فنلاحظ أن أغلبیة المبحوثین منالذین لهم أقدمیة 

الجمهور  مععند التواصل راقیل إتصالیة مواجهتهم لععلى سنة)،یجمعون20سنة إلى 11(من

وفي المرتبة  100%بنسبة تقدربـإتصالات الجزائر العاصمة، مؤسسة الخارجي على مستوى

، 71.42%سنة)، بنسبة تقدر بـ 20الثانیة نجد الأفراد المبحوثین الذین لهم أقدمیة (أكثر من 

نتیجة إلتحاقهم لها منذ وقت  وهذا یعود إلى الفترة الكبیرة التي قضوها في هذه المؤسسة ،

طویل ، وملاحظتهم لهذه العراقیل عن كثب من خلال معایشتهم لها ، یلیها في المرتبة 

، 50%سنوات) بنسبة تقدر بـ10سنوات إلى 6الثالثة الأفراد المبحوثین الذین لهم أقدمیة (من 

سنوات) 5ن سنة إلى وهي  وفي أخیر الترتیب ، نجد الأفراد المبحوثین الذین لهم أقدمیة (م

، نتیجة لخبرتهم المتوسطة والمتواضعة ، وعدم إلمامهم وملاحظتهم  46.15%بنسبة تقدر بـ

جیدا لظروف العمل والعراقیل والمعوقات الموجودة على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر 

 العاصمة .

)،ینفون  سنوات5مقابل ذلك، نلاحظ أن بقیة المبحوثین الذین لهم أقدمیة (منسنة إلى 

إتصالات مؤسسة الجمهور الخارجي على مستوى مععند التواصل مواجهتهم لعراقیل إتصالیة 

، وفي المرتبة الثانیة نجد الأفراد المبحوثین الذین 53.84%بنسبة تقدربـالجزائر العاصمة، 
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نتیجة توفر ظروف ملائمة  50%سنوات )، بنسبة تقدر بـ10سنوات إلى 6لهم أقدمیة (من 

ة في العمل تشجع على الإبداع والأداء الجید ومنه الاستقرار ، یلیها في المرتبة ومناسب

وفي  28.57%سنة) بنسبة تقدر بـ20الثالثة الأفراد المبحوثین الذین لهم أقدمیة (أكثر من 

سنة) بنسبة 20سنة إلى 11أخیر الترتیب ، نجد الأفراد المبحوثین الذین لهم أقدمیة (من 

. وهذه النسبة المعدومة الأخیرة، تعود إلى وجود عدد محدود من الأفراد، 0%معدومة تقدر بـ

 .2والذي یقدر بـ 

منه نخلص في الأخیر، بأن المؤسسة الناجحة هي التي تعمل على التحلیل الأمثل لبیئتها 

الداخلیة، من خلال تحسین أسالیبها ووظائفها ومهامها، وتكوین موظفیها وعمالها تكوینا 

جل التفاعل والإحتكاك مع الجماهیر الخارجیة، التي تقبل على منتجات وخدمات عالیا من أ

 .1هذه المؤسسة، ومنه زیادة مبیعاتها، وتحقیق الأرباح

 

                                                           
جون  27یوم ، ، مستشارة زبائن على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة  حدیوش نبیلةمقابلة مع الآنسة :  -1 

 .14:00الساعة: 2021
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التواصل مع الجمھور  عند بالعاصمةبمؤسسة إتصالات الجزائر  لأفراد العاملینالمصادفة ل): علاقة متغیرات الدراسة حول طبیعة العراقیل الإتصالیة 53جدول رقم(

 الخارجي.

 الإجابة عراقیل تنظیمیة عراقیل إداریة  عراقیل تقنیة عراقیل لغویة المجموع
 التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة المتغیر

 ذكر 3 23.07% 1 7.69% 3 % 23.07 6 % 46.15 13 100%

س
جن

 ىأنث 5 %55.55 2 %22.22 1 % 11.11 1 %11.11 9 %100 ال
 المجموع 8 36.36% 3 13.63% 4 % 18.18 7 31.81% 22 100%
 سنة  29إلى  20من  3  33.33% 2 22.22% 1 % 11.11 3 33.33% 9 100%

سن
 سنة  39إلى  30من  2 %66.66 0 %0 0 % 0 1 % 33.33 3 %100 ال

 سنة  49إلى  40من  3 50% 1 % 16.66 0 % 0 2 % 33.33 6 100%
 سنة فما فوق  50 0 0% 0 % 0 3 % 75 1 % 25 4 100%
 المجموع 8 36.36% 3 13.63% 4 % 18.18 7 % 31.81 22 100%
 متوسط  0 0% 0 % 0 0 % 0 1 % 100 1 100%

ي 
تو

مس
ال

 

 ثانوي  2 28.57% 1 % 14.28 1 14.28% 3 42.85% 7 100%
 جامعي 6 54.54% 2 % 18.18 1 % 9.09 2 % 18.18 11 100%
 تكوین مھني  0 0% 0 % 0 2 % 66.66 1 % 33.33 3 100%
 المجموع 8 36.36% 3 % 13.63 4 % 18.18 7 % 31.81 22 100%
 سنوات  5من سنة إلى  2 28.57% 1 % 14.28 1 % 14.28 3 % 42.85 7 100%

میة
لأقد

 ا

 سنوات 10سنوات إلى  6من  3 60% 1 % 20 0 % 0 1 % 20 5 100%
 سنة  20سنة إلى  11من  2 50% 1 % 25 0 % 0 1 % 25 4 100%
 سنة  20أكثر من  1 16.66% 0 % 0 3 % 50 2 % 33.33 6 100%
 المجموع  8 36.36% 3 % 13.63 4 % 18.18 7 % 31.81 22 100%
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نلاحظ أن أغلبیة المبحوثین من الإناث،یؤكدن من خلال الجدول، المتعلق بمتغیر الجنس، 

بمؤسسة إتصالات الجزائر العراقیل الإتصالیة المصادفة لهم بأن العراقیل التنظیمیة من أهم

، في حین تنخفض %55.55بنسبة تقدربـالجمهور الخارجي،  التواصل مع عند بالعاصمة

قارب بین نسبة الذكور ، حیث یتضح أن هناك ت23.07%النسبة لدى الذكور التي تقدربـ 

 والإناث.

ویمكن إرجاع النسبة العالیة لدى الإناث، كونهن یواجهن أعباء للقیام بمختلف الوظائف 

النمطیة ولا یوجد تغییر أو إستحداث لمهام أخرى مما یؤدي إلى وجود ملل وروتین بالإضافة 

التواصل مع  إلى عدم التعود على أجواء العمل في ظل الجماعات الوظیفیة، یؤثرعلى

 الجمهور الخارجي من أجل الإصغاء له وتبادل وجهات النظر والأفكار.

منه نستنتج، بأن العراقیل التنظیمیة على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر، تؤثر تأثیرا كبیرا 

على سیر نشاطات ووظائف مؤسسة إتصالات الجزائر، مما یؤثر على صورتها لدى 

 التعامل معها في المستقبل. الجمهور الخارجي، ویتجنبوا 

من وفي الجدول المتعلق بمتغیر السن، یتضح أن أغلبیة المبحوثین من الفئة العمریة الثانیة (

العراقیل الإتصالیة المصادفة لهم )یؤكدونبأن العراقیل التنظیمیة من أهمسنة39سنة إلى 30

بنسبة تقدر ،يالتواصل معالجمهور الخارج عند بمؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة

سنة) بنسبة 49سنة إلى 40، ثم یلیه في المرتبة الثانیة، الفئة العمریة الثالثة (من 66.66%بـ

، كون هاتین الفئتین تواجهان مختلف الصعوبات والعراقیل ، نظرا لإمتلاكها 50%تقدر بـ

في المرتبة الحیویة والنشاط والقوة اللازمة وتتمثل في الصراعات التنظیمیة بین الموظفین ، و 

، وهذه 33.33%، بنسبة تقدر بـ سنة)29سنة إلى 20(من الثالثة نجد الفئة العمریة الأولى 

النسبة المنخفضة تعود إلى كونها لا تعاني من عراقیل كبیرة وصعوبات ، كونها فئة فتیة 

سنة فما فوق) 50وفي أولى مراحل الشباب ،وفي أخیر الترتیب نجد الفئة العمریة الرابعة (من

 ، نظرا للعدد المحدود من مبحوثي هذه الفئة  . 0%بنسبة معدومة تمثل 
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ى مؤسسة إتصالاتإتصالات الجزائر، معالجة هذه العراقیل التنظیمیة منه یتضح لنا، أن عل

التي تؤثر بشكل كبیر على سمعة المؤسسة، من خلال عدم وجود تواصل وإحتكاك فعال بین 

 هذه المؤسسة والجمهور الخارجي.

أما الجدول المتعلق بمتغیر المستوى التعلیمي، فیتضح أن أغلبیة الأفراد المبحوثین من ذوي 

العراقیل الإتصالیة المصادفة لهم لمستویات الجامعیة،یؤكدون بأن العراقیل التنظیمیة من أهما

بنسبة تقدر ،التواصل معالجمهور الخارجي عند بمؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة

، نظرا لعدم وجود الاستقرار الوظیفي لدیهم ووجود تدخل للصلاحیات بین 54.54%بـ

ق وتفاهم في كیفیة تأدیة الأدوار یلیه في المرتبة الثانیة الأفراد العاملین وعدم وجود تنسی

، نظرا لتكلیفهم بمهام 28.57%بنسبة تقدربـ المبحوثین من ذوي المستویات الثانویة، 

ووظائف لا یتعرضون فیها بشكل كبیر للعراقیل التنظیمیة ، في حین نجد في الأخیر الأفراد 

 المهني وذوي المستویات المتوسطة هادات التكوینالمبحوثین من ذوي الحاصلین على ش

 مهام تناسب مستویاتهم التعلیمیة ، حیث یقع على عاتقهم  %0بنسب معدومة، تمثل 

 بالإضافة إلى كونهم یمتلكون مهارات لمواجهة هذه العراقیل في حال وقوعها   .

الات الجزائر منه نخلص، بأن التنظیم الجید للوظائف والأنشطة على مستوى مؤسسة إتص

یؤدي إلى تقسیم العمل وتحدید المسؤولیات ونطاق السلطة، مما یؤدي إلى التواصل الجید 

 الجمهور الخارجي، والتدفق السلیم للمعلومة ذات النوعیة والكمیة المطلوبة. 

أما الجدول المتعلق بمتغیر الأقدمیة، فنلاحظ أن أغلبیة المبحوثین منالذین لهم أقدمیة 

العراقیل الإتصالیة بأن العراقیل التنظیمیة من أهم سنوات)،یؤكدون10إلى  سنوات6(من

 التواصل معالجمهور الخارجي عند بمؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمةالمصادفة لهم 

سنة 11، وفي المرتبة الثانیة نجد الأفراد المبحوثین الذین لهم أقدمیة (من 60%بـ بنسبة تقدر

نتیجة  لى كونهم قد لاحظوا تلك الأجواء،وهذا یعود إ 50%سنة)، بنسبة تقدربـ 20إلى 



لدراسةت المتعلقة باالإطار التطبیقي                                        عرض و تحلیل البیانا  
 

- 222 - 
 

خبرتهم المتوسطة ، وهذ المعوقات تتمثل في عدم وجود الاستقرار ، ونقص الثقافة التنظیمیة 

لدیهم في كیفیة أداء مختلف الأوار والمهام ، یلیها في المرتبة الثالثة الأفراد المبحوثین الذین 

، كونهم إلتحقوا حدیثا  إلى هذه 28.57%ات) بنسبة تقدر بـسنو 5لهم أقدمیة (من سنة إلى 

المؤسسة ، ومن خلال خبرتهم البسیطة ، لاحظوا وجود هذه العراقیل ،مثل عدم فهمهم 

لإجراءات العمل وقوانینها ، بالإضافة إلى صعوبة التكیف مع أجواء العمل ، وفي أخیر 

سنة) بنسبة تقدر 20(أكثر من  الترتیب، نجد الأفراد المبحوثین الذین لهم أقدمیة

، كونهم ذوي خبرة وسبق لهم مواجهة هذه العراقیل ، مثل : ضعف العلاقات 16.66%بـ

الاجتماعیة بین العاملین ن ومركزیة التنظیم ، الذي یؤدي إلى تأخر تدفق المعلومات من 

 المستویات الإداریة العلیا إلى المستویات الإداریة الدنیا 

خیر، بأن التنظیم الفعال لمختلف الهیاكل الإداریة والعمل على توصیف منه نخلص في الأ

مختلف المهام والوظائف على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر العاصمة، یؤدي إلى تحقیق 

التنسیق والفهم الجید بین العمال والإدارة، ویعمل على تحقیق الإتصال الفعال والجید مع 

تحقیق السمعة الجیدة والصورة الذهنیة لدى جماهیرها الجمهور الخارجي، مما یؤدي إلى 

 الخارجیة.  

یلیها ثانیا العراقیل اللغویة،من خلال الجدول المتعلق بمتغیر الجنس، نلاحظ أن أغلبیة 

العراقیل الإتصالیة المصادفة لهم المبحوثین من الذكور،یؤكدون بأن العراقیل اللغویة من أهم

بنسبة التواصل معالجمهور الخارجي،  عند اصمةبمؤسسة إتصالات الجزائر بالع

 11.11%، في حین تنخفض النسبة لدى الإناث،التي تقدربـ 46.15%تقدربـ

وتلك النسبة العالیة لدى الذكور،یمكن أن نرجعهاإلىنقص المعلومات والبیانات التي ینبغي 

یعطي لها إیصالها إلى الجمهور الخارجي حول سیاسات وأهداف المؤسسة، والتي قد 

 الجمهور تأویلات وتفسیرات أخرى.
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منه نخلص بأن اللغة عنصر مهم على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر، لإیصال مختلف 

المضامین الإتصالیة للجمهور الخارجي، والتي تعمل على تحقیق الإستمراریة والبقاء في 

 السوق. 

سب لدى أغلبیة المبحوثین وفي الجدول المتعلق بمتغیر السن، یتضح وجود تساوي في الن

سنة إلى 30الفئة العمریة الثانیة (من )و سنة29سنة إلى 20من من الفئة العمریة الأولى(

بأن العراقیل  سنة) من خلال تأكیدهم49سنة إلى 40سنة) والفئة العمریة الثالثة (من 39

 عند عاصمةبمؤسسة إتصالات الجزائر بالالعراقیل الإتصالیة المصادفة لهم اللغویة من أهم

، نتیجة وجود عوائق في فهم 33.33%بنسب متساویة تقدر بـ،التواصل معالجمهور الخارجي

الجمهور لبعض المصطلحات والكلمات المعقدة ، والواجب على الموظفین العمل على 

سنة فما 50وفي أخیر الترتیب نجد الفئة العمریة الرابعة (منتوضیحها وتبسیطها للجمهور،

 . نتیجة عددها المحدود.0%ومة تقدر بـفوق) بنسبة معد

منه نستنتج، بان الثقافة التنظیمیة والإتصالیة على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر، التي 

تعمل على تحقیق التفاعل والتواصل الفعال مع الجمهور الخارجي ن وتلبیة مختلف مطالبه 

 ورغباته.  

تضح أن أغلبیة الأفراد المبحوثین من ذوي أما الجدول المتعلق بمتغیر المستوى التعلیمي، فی

العراقیل الإتصالیة المصادفة لهم المستویات المتوسطة،یؤكدون بأن العراقیل اللغویة، من أهم

بنسبة تقدر ،التواصل معالجمهور الخارجي عند بمؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة

بنسبة تقدربـ لمستویات الثانویة، ، یلیه في المرتبة الثانیة الأفراد المبحوثین من ذوي ا100%بـ

، وفي المرتبة الثالثة، الأفراد ذویشهادات التكوین المهني، بنسبة تقدر بـ %42.85

 .%18.18، وفي أخیر الترتیب الأفراد ذوي المستویات الجامعیة، بنسبة تقدربـ33.33%

المستویات وهذه النسب المختلفة بین هؤلاء المبحوثین العمال، یمكن نسبها إلى إختلاف 

التعلیمیة والثقافیة بین المبحوثین، حیث یؤثر هذا العامل على فهم وإستیعابهم للرسائل 
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الإتصالیة المنبثقة من مؤسسة إتصالات الجزائر، وكیفیة إیصالها إلى الجماهیر بكل سهولة 

 وضوح. و

م أقدمیة أما الجدول المتعلق بمتغیر الأقدمیة، فنلاحظ أن أغلبیة المبحوثین منالذین له

العراقیل الإتصالیة المصادفة لهم سنوات)،یؤكدونبأن العراقیل اللغویة من أهم5(منسنة إلى 

التواصل معالجمهور الخارجیبنسبة  عند بمؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة

، كونهم في بدایة مشوار عملهم على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر 42.85%تقدربـ

سنة) 20العاصمة  وفي المرتبة الثانیة نجد الأفراد المبحوثین الذین لهم أقدمیة (أكثر من 

، یلیها في المرتبة الثالثة الأفراد المبحوثین الذین لهم أقدمیة (من 33.33%بنسبة تقدربـ 

، كونهم لهم خبرة معتبرة وتجربة كبیرة ، من خلال 25%ر بـسنة) بنسبة تقد20سنة إلى 11

تواصلهم مع الجماهیر، والضغوطات الكبیرة التي تعرضوا لها ، وفي أخیر الترتیب، نجد 

، 20%سنوات ) بنسبة تقدر بـ10سنوات إلى 6الأفراد المبحوثین الذین لهم أقدمیة (من 

 مشاكل لغویة عند إتصالهم بالجماهیر. كونهم ذو خبرة متوسطة نوعا ، وعلیهم لا یصادفون

منه نخلص في الأخیر، بأن الرسائل الإتصالیة، تؤثر على الفعالیة الإداریة للمؤسسة من 

خلال ضرورة توفرها على عنصر اللغة، الذي یقوم على أساس وجود معاییر الفهم والوضوح 

 قویة ومتینة. بین موظفي المؤسسة والجمهور الخارجي ن في إطار علاقات إجتماعیة

یلیها ثالثا العراقیل الإداریة، من خلال الجدول المتعلق بمتغیر الجنس، نلاحظ أن أغلبیة 

العراقیل الإتصالیة المصادفة لهم المبحوثین من الإناث،یؤكدن بأن العراقیل الإداریة من أهم

بنسبة التواصل معالجمهور الخارجي،  عند بمؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة

 7.69%، في حین تنخفض النسبة لدى الذكور، التي تقدربـ 22.22%ربـتقد
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حیث یمكن أن ننسب إرتفاع النسبة لدى الإناث، إلى كونهن یتعرضن لضغوط إداریة من 

قبل المسؤولین، نتیجة طبیعتهن النفسیة الرقیقة والمرهفة، مقارنة بالذكور الذین یتسمون 

 اریة.بالقدرة على مواجهة هذه المعوقات الإد

منه یتضح، بأن المعوقات الإداریة، من عدم وضوح الأهداف والسیاسات، وعدم وجود تفاعل 

وتنسیق بین المستویات الإداریة، إلى عدم التواصل والتفاعل لدى الجمهور الخارجي لمؤسسة 

 إتصالات الجزائر.

العمریة الأولى وفي الجدول المتعلق بمتغیر السن، یتضح أن أغلبیة المبحوثین من الفئة 

العراقیل الإتصالیة أهمیؤكدون بأن العراقیل الإداریة من )، سنة29سنة إلى 20من (

التواصل معالجمهور  عند بمؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمةالمصادفة لهم 

، وفي المرتبة الثانیة،نجد الفئة العمریة الثالثة، (من 22.22%بنسبة تقدر بـ تقدر بـ،الخارجي

، كون هاتین الفئتین تتمتعان بالحیویة والنشاط 16.66%سنة) بنسبة تقدر بـ 49سنة إلى 40

وفي أخیر الترتیب، نجد النسب معدومة لدى الفئة العمریة وتكلفان بمهام وأدوار عدیدة ،

سنة فما فوق) التي تمثل 50سنة) والفئة العمریة الرابعة (من39سنة إلى 30الثانیة (من 

د تواجه عراقیل ومعوقات أخرى مثل المعوقات التقنیة أو ، كون هاتین الفئتین ق%0

 المعوقات اللغویة أو النفسیة .

منه یتضح، بأن العراقیل الإداریة من عدم وجود هوة شاسعة بین مسؤولي الإدارة والموظفین 

 العاملین على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر ن یؤثر سلبا على الصورة الذهنیة للمؤسسة   

الجدول المتعلق بمتغیر المستوى التعلیمي، فیتضح أن أغلبیة الأفراد المبحوثین من ذوي أما 

العراقیل الإتصالیة المصادفة لهم المستویات الجامعیة،یؤكدون بأن العراقیل الإداریة، من أهم

بنسبة تقدر ،التواصل معالجمهور الخارجي عند بمؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة

بنسبة في المرتبة الثانیة الأفراد المبحوثین من ذوي المستویات الثانویة، ، یلیه 18.18%بـ

، نتیجة عدم وضوح التعلیمات والتوجیهات الإداریة، وكذا عدم وجود 14.28%تقدر بـ 
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الإنسیاب السهل والمرن للمعلومات بین كافة المستویات الإداریة، وفي الأخیر نجد النسب 

دات التكوین المهني،والأفراد من ذوي المستویات المتوسطة، معدومة لدى الأفراد من ذویشها

 ، نتیجة تكلیفهم بمهام أخرى، أین لا یصادفون فیها العراقیل الإداریة.%0بنسبة 

منه نخلص في الأخیر التنظیم الإداري الجید، الذي یستند على أساس تقسیم المهام والأدوار 

المؤاشرات الإیجابیة على فعالیة مؤسسة وتحدید المهام وفق الهیكل التنظیمي، من أهم 

 إتصالات الجزائر من خلال تواصلها وتفاعلها الجید مع الجمهور الخارجي. 

أما الجدول المتعلق بمتغیر الأقدمیة، فنلاحظ أن أغلبیة المبحوثین منالذین لهم أقدمیة (من 

الیة المصادفة لهم العراقیل الإتصسنة)،یؤكدونبأن العراقیل الإداریة من أهم20سنة إلى 11

، 25%التواصل معالجمهور الخارجیبنسبة تقدر بـ عند بمؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة

وهذا یعود إلى مواجهتهم لعراقیل إداریة، نتیجة الخبرة والتجربة التي إكتسبوها في عملهم 

نجد الأفراد بمؤسسة إتصالات الجزائر، وقد إستفادوا ربما من ترقیات ،  وفي المرتبة الثانیة 

، وهم ذوي 20%سنوات ) بنسبة تقدربـ 10سنوات إلى 6المبحوثین الذین لهم أقدمیة (من 

خبرة متوسطة ،  وهي  یلیها في المرتبة الثالثة الأفراد المبحوثین الذین لهم أقدمیة (من سنة 

 ، وهم حدیثي الإلتحاق بمؤسسة إتصالات الجزائر مما14.28%سنوات) بنسبة تقدر بـ5إلى 

جعلهم یصادفون معوقات أقل ،  وفي أخیر الترتیب، نجد الأفراد المبحوثین الذین لهم أقدمیة 

، نتیجة عدم تعرضهم لأیة عوائق نتیجة قدرتهم 0%سنة) بنسبة معدومة تمثل 20(أكثر من 

 على تجنبها وتفادیها .

والأمثل  منه نخلص في الأخیر، بأن أسس الإدارة الحدیثة ن تقوم على التنظیم الأنسب

للموارد البشریة والمادیة والمالیة، والتخطیط لمختلف الأهداف والسیاسیات الرامیة إلى زیادة 

 الفعالیة الإداریة للمؤسسة، حتى تحقق الشهرة والإستمراریة في السوق الذي تنشط فیه 
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 ، فمن خلال الجدول المتعلق بمتغیر الجنس، نلاحظ أنوفي الأخیر نجد العراقیل التقنیة

العراقیل الإتصالیة أغلبیة المبحوثین من الذكور،یؤكدون بأن العراقیل التقنیة من أهم

التواصل معالجمهور الخارجي،  عند بمؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمةالمصادفة لهم 

 .11.11%، في حین تنخفض النسبة لدى الذكور التي تقدربـ 23.07%بنسبة تقدربـ

الذكور، تدل على أن الذكور یقع علیهم عبء الإتصال مع وهذه النسبة العالیة لدى 

وقد یصادفون عراقیل تقنیة مثل: وجود تشویش على نوعیة الوسائل  الجماهیر الخارجیة

 الإتصالیة المستخدمة نتیجة وجود خلل أو عطب 

وعلیه ینبغي على مؤسسة إتصالات الجزائر إستخدام الوسائل الإتصالیة المناسبة والملائمة 

تیتعمل على إحداث والفعالیة والتأثیرعلى الجمهور، وقد مفهومة ومستعابة لدیه، من أجل ال

 تحقیق التفاهم المشترك بینمها.

وفي الجدول المتعلق بمتغیر السن، یتضح أن أغلبیة المبحوثین من الفئة العمریة الرابعة 

تصالیة المصادفة لهم العراقیل الإیؤكدون بأن العراقیل التقنیة من أهمسنة فما فوق)50من (

بنسبة تقدر ،التواصل معالجمهور الخارجي عند بمؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة

، وهذا نتیجة عدم إلمامهم الكبیر بالجانب التقني لإستخدام الوسائل الإتصالیة بهدف 75%بـ

إلى  سنة20التفاعل مع الجمهور، ثم یلیه في المرتبة الثانیة، الفئة العمریة الأولى (من 

، من خلال عدم تعودهم على أجواء العمل ، وخصوصا 11.11%سنة) بنسبة تقدر بـ29

فیما یتعلق بإستخدام الوسائل الإتصالیة أین یصادفون عوائق فنیة نتیجة  عدم إلمامهم بها   

سنة) والفئة 39سنة إلى 30وفي الأخیر نجد النسب معدومة لدى الفئة العمریة الثانیة (من 

، وهاتین الفئتین لا تجد عراقیل فنیة 0%سنة) التي تمثل49سنة إلى 40الثة (من العمریة الث

 نتیجة توفرها على مكتسبات ومهارات تسمح لها تجاور هذه العوائق الفنیة . 
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منه یتضح بأن ضرورة إستخدام الوسائل الإتصالیة یتطلب الرجوع أساسا إلى إجراءات 

الات الجزائر من اجل تحقیق التفاعل الجید وتعلیمات الإدارة العلیا على مستوى إتص

 والإتصال الفعال مع الجمهور الخارجي.

أما الجدول المتعلق بمتغیر المستوى التعلیمي، فیتضح أن أغلبیة الأفراد المبحوثین من 

العراقیل الإتصالیة خریجي مراكز التكوین المهني،یؤكدون بأن العراقیل التقنیة من أهم

التواصل معالجمهور  عند إتصالات الجزائر بالعاصمة بمؤسسةالمصادفة لهم 

، كونهم موجودون في المیدان ویكون على عاتقهم نقل 66.66%بنسبة تقدر بـ،الخارجي

مختلف الرسائل والمضامین الإتصالیة للجمهور ، التي قد تتعرض لتشویه وتحریف ، 

ویصعب فهمها لدى الجمهور كون تلك المعلومات غیر واضحة ، أو یوجد خلل تقني ،  

بنسبة تقدربـ لثانویة، یلیه في المرتبة الثانیة الأفراد المبحوثین من ذوي المستویات ا

، في حین نجد في الأخیر الأفراد المبحوثین من ذوي وذوي المستویات الجامعیة، %14.28

، كون هاتین الفئتین ذات قدرة عالیة على  مواجهة هذه العوائق التقنیة %9.09بنسبة تقدر بـ

. %0ثل ، وفي أخیر الترتیب، نجد الأفراد ذوي المستویات المتوسطة بنسبةمعدومة، تم

 كونها تواجه عوائق أخرى قد تكون لغویة أو تنظیمیة.

إن أساس تحسین صورة مؤسسة إتصالات الجزائر، یقوم على عدم وجود عراقیل ومعوقات 

فنیة في إستخدام الوسائل الإتصالیة ن بمختلف أنواعها سوء كانت مكتوبة أو شفویة أو 

 تكنولوجیة أو سمعیة بصریة.

سنة 20میة، فنلاحظ أن أغلبیة المبحوثین منالذین لهم أقدمیة (أكثر من الأقد بالنسبة لمتغیر

بمؤسسة إتصالات العراقیل الإتصالیة المصادفة لهم )،یؤكدونبأن العراقیل التقنیة من أهم

، من خلال ملاحظتهم 50%التواصل معالجمهور الخارجیبنسبة تقدربـ عند الجزائر بالعاصمة

ربتهم الكبیرة في عملهم على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر لها نتیجة خبرتهم الطویلة وتج
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سنوات)، بنسبة 5، وفي المرتبة الثانیة نجد الأفراد المبحوثین الذین لهم أقدمیة (سنة إلى 

، وفي الأخیر نجد النسب معدومة ، لدى الأفراد المبحوثین الذین لهم أقدمیة 14.28%تقدربـ 

عود إلى أنهم یستخدمون مختلف الوسائل الإتصالیة ، سنوات) ، وهذا ی10سنوات إلى 6(من 

والأفراد المبحوثین الذین لهم أقدمیة (من  ل وسیلة إتصالیة خاصیة تمتاز بها،إذ أن لك

، نتیجة حسن تحكمهم ومواجهتهم لهذه العراقیل بسرعة 0%سنة) التي تمثل 20سنة إلى 11

 وفعالیة كبیرة .

وعلیه ینبغي على مؤسسة إتصالات الجزائر، ضرورة إتباع إستراتیجیة إتصالیة واضحة 

ومناسبة عند تفاعلها مع الجمهور الخارجي، وذلك بإستخدام تقنیات إتصالیة تعمل على نقل 

 مختلف البیانات والمعلومات بكل وضوح، وعدم وجود أي تحریف أو تشویه فیها.  
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 _ عرض المقابلات و التعلیق علیها : 7

 _ المقابلة الأولى : أ

" مسؤولة تسویق و إشهار على مستوى مؤسسة إتصالات بومغار نبیلة مقابلة مع السیدة " 

 1بالعاصمة الجزائر

 ما هو واقع الإتصال بمؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة ؟ :  1س

كونه یساعد على القیام بالكثیر من المهام  یحتل مكانة كبیرة في مؤسستنا إن الإتصال:  1ج

 و الوظائف و یحقق الفعالیة الإداریة و اللقاءات التنظیمیة  . 

 كیف تساهم وسائل الإتصال المستخدمة بمؤسسة إتصالات الجزائر ؟ :  2س

الموضفین و بین تساهم وسائل الإتصال المستخدمة في تحقیق الفهم المشترك بین :  2ج

الجمهور الداخلي و الخارجي للمؤسسة من خلال تبادا الآراء و الأفكار بهدف إنجاز الكثیر 

  من المهام و الوظائف على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر . 

ما هي أهم الأسالیب الإتصالیة التي تعتمدون علیها بمؤسستكم لجذب إهتمام :  3س

 الجمهور ؟ 

سالیب في مختلف الإعلانات و الإشهارات بمختلف أنواعها التي تعرف تتمثل هذه الأ:  3ج

البیع من خلال ترقیة المبیعات سواء من خلال  ،المنتوجات ، العلاقات العامة ، الترویج

 .التخفیضات أو الحسم في الأسعار

 هل تقومون بدراسة المحیط الثقافي و الإجتماعي للزبون ؟ :  4س

                                                           
یوم ،بالعاصمة  ،، مسؤولة تسویق و إشهار على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائربومغار نبیلة مقابلة مع السیدة :  -1 

 .13:30الساعة:  2021جون  27
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المحیط الثقافي و الإجتماعي للزبون من خلال التعرف على عاداته نعم  نقوم بدراسة :  4ج

 و تقالیده و أنماطه الإستهلاكیة و كذا معرفة میولاته و رغباته بهدف ترویج السلع . 

ما هي وسائل الإتصال التي تعتمدون علیها في مؤسستكم إتصالات الجزائر للترویج :  5س

 ؟          لسلعكم

توبة مثل  الصحف كذا النشریات و الإعلانات و اللافتات و الوسائل الوسائل المك:  5ج  

 سة بالإضافة إلى موقع الفایسبوك التكنولوجیة مثل موقع المؤسسة ، و صفحة المؤس

  مثل الإذاعة و التلفزیون ....إلخوالوسائل السمعیة البصریة 

الجمهور الخارجي و تحسین  ما هي العوائق الإتصالیة التي تحول دون كسب إهتمام:  6س

 علاقة مؤسسة إتصالات الجزائر بهم ؟ 

تتمثل في الظروف الصحیة السیئة جراء فیروس كورونا حیث یصعب الإتصال :  6ج

 . 1بالزبائن نتیجة التباعد الإجتماعي ، و تطبیق الإجراءات الصارمة 

 التعلیق على المقابلة الأولى : 

لسیدة بومغار نبیلة ، یتضح لنا أن الإتصال یحتل مكانة من خلال مقابلتنا مع ا         

هامة و رئیسیة من خلال دوره الكبیر في تعمیق العلاقات الإنسانیة ، و تحقیق الفعالیة 

في تحقیق  الإداریة ، كما تساهم الوسائل الإتصالیة المستخدمة في مؤسسة إتصالات الجزائر

اخلي و الخارجي ، و ذلك بالإعتماد على الفهم المشترك بین الموظفین و الجمهور الد

الأسالیب الإتصالیة  لجذب إهتمام جمهورها كالعلاقالت العامة و الترویج لخدماتها و غیرها 

        من الإشهارات لمنتجاتها و التي تصنع وفق ما یأثر على الزبون بعد دراسة محیطة 

 و للترویج لهذه السلع یعتمدون علىو التعرف على میولاته و رغباته و أنماطه الإستهلاكیة  

                                                           
،       ، مسؤولة تسویق و إشهار على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمةنبیلة  بومغارمقابلة مع السیدة :  -1 

  نفس المصدر 
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عدة وسائل منها المكتوبة كالصحف و النشریات و الإعلانات و الافتات ، و منها السمعیة 

و البصریة الرادیو و التلفزیون ، بالإضافة للوسائل التكنولوجیة مثل موقع المؤسسة و صفحة 

المؤسسة للإتصالات تواجه  المؤسسة ، لكن رغم هذه الجهود الجبارة المبذولة إلا أن هذه

    عوائق إتصالیة تحول دون كسب إهتمام الجمهور  خصوصا مع إنتشار فیروس كورونا 

 و وجود التباعد الإجتماعي . 

 المقابلة الثانیة : _ ب

 مقابلة مع الآنسة : " حدیوش نبیلة" مستشارة زبائن على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر

 . 1بالعاصمة

اللغات المستخدمة على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة بهدف  ماهي:  1س

 الإتصال و التفاهم مع الجمهور الخارجي ؟ 

    تتمثل اللغات المستخدمة على مستوى مؤسسة إتصالت الجزائر في اللغة العامیة :  1ج

 و اللغة العربیة واللغة الفرنسیة ، و بدرجة أقل نجد اللغة الأمازغیة . 

   كیف تساهم عملیة الإتصال في التنسیق بین مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة : 2س

 و جمهورها ؟ 

من خلال  یتم ذلك من خلال التعریف بمنتجات و خدمات مؤسسة إتصالات الجزائر:   2ج

  ممثلین لهذه المؤسسة و ذلك من خلال المواجهات المباشرة أو من خلال إستقبال الجمهور

 ختلف المعلومات . و تزویدهم بم

 هل تستمعون لمشاكل الزبائن و إقتراحاتهم و تأخذونها بعین الإعتبار ؟ :   3س
                                                           

جون  27یوم ، ، مستشارة زبائن على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة  حدیوش نبیلةمقابلة مع الآنسة :  - 1 
 .14:00الساعة: 2021



 الإطار التطبیقي                          عرض و تحلیل البیانات المتعلقة بالدراسة
 

- 233 - 
 

: نعم نستمع لمشاكل الزبائن و إقتراحاتهم و كلنا آذان صاغیة لمختلف إنتقاداتهم سواء   3ج

المباشر بنا عن طریق الحضور للمؤسسة ، أو عن بعد من خلال وجود  من خلال إتصاله

  صفحة خاصة بالمؤسسة عبر موقع الفایسبوك أو الموقع الإلكتروني  و البرید الإلكتروني 

 و نتكفل بالرد على كامل الإنتقادات بكل رحابة صدر .

 كیف تستخدون تكنولوجیا الإتصال لتواصل بزبائنكم و التأثیر علیهم ؟ :   4س

ترویج السلع و الخدمات على مستوى صفحة المؤسسة عبر موقع  یتم ذلك من خلال:   4ج

 الفایسبوك و موقع الأنترنت الخاص بالمؤسسة بهدف الترویج للسلع . 

هل تعمل مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة على تقدیم صورة ذهنیة إیجابیة جیدة :  5س

 ؟من الزبائن  في المجتمع لإستقطاب أكبر عدد

تعمل مؤسسة اتصالات الجزائر على تحسین صورتها الذهنیة و تقدیم خدمات تكون :  5ج

الجزائر على فرض الرقابة  ذات نوعیة جیدة تلقى قبول الجمهور كما تعمل إدارة إتصالات

     الصارمة على العمال اللذین یقومون بمختلف الوظائف و المهام حتى تكون هناك تأیید

 و مساندة من طرف الجماهیر العریضة.

تصالیة عند التواصل مع الجمهورالخارجي ما یؤدي لسوء تفاهم إ هل تواجه عوائق:  6س

 بینكم وبینهم؟ 

عوائق عند التواصل مع الزبائن ففي بعض الأحیان لا تصلنا  نعم أحیانا ما نواجه:  6ج

جیدا الفكرة التي یرودونها و في أحیان أخرى لا نستطیع إیصال الرسالة بشكل مفهوم جدا 

 1إستیعابه للمصطلحات المستعملة . للزبون بسبب تعصبه أو عدم

                                                           
 ، نفس المصدر مة ، مستشارة زبائن على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاص حدیوش نبیلةمقابلة مع الآنسة :  1
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 _ التعلیق على المقابلة الثانیة : 

حدیوش نبیلة" مستشارة زبائن على مستوى مؤسسة إتصالات من خلال مقابلتنا مع الآنسة "

 ددة على مستوى المؤسسة تمثلت في بالعاصمة ، نلاحظ أنهم یستخدمون لغات متع الجزائر

 مع الجمهور الخارجي  ذلك للتولصلاللغة العامیة ، و اللغة العربیة و الغة الفرنسیة 

بالإظافة لذلك نجدهم یقومون بالتعریف لمنتجاتهم و خدماتهم من خلال ممثلین للمؤسسة 

فذلك یساعد في التنسیق بینها و بین عملائها ، و لتحقیق التفاهم أكثر نجدهم یستمعون 

م صورة لمشاكل الزبائن و كامل إنتقاداتهم وإقتراحاتهم و بالتالى العمل على حلها و تقدی

 إیجابیة عن منتجاتها تلقى قبول و إستحسان الجمهور .

 _ المقابلة الثالثة : ج

 1 رعلى مستوى مؤسسة إتصالات الجزائ رئیس المصلحةع" -" ع مقابلة مع السید :

 هل توجد خلیة إتصال عل مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر العاصمة ؟:  1س

توجد خلیة اتصال على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة تعمل على نعم :  1ج

 تحقیق التنسیق و الترابط بین مختلف المستویات الإداریة المختلفة .

ما هي طبیعة الإستراتیجیة الإتصالیة التي تعتمدون علیها بمؤسسة إتصالات الجزائر :  2س

 بالعاصمة ؟ 

على أساس التخطیط من خلال صیاغتها و ذلك بتوفیر  إعتماد إستراتیجیة إتصالیة :  2ج

نعتمد  على ، و  الموارد البشریة و المالیة اللازمة و كذلك إختیار الوقت الملائم لتطبیقها

أكثر من إستراتجیة منها إستراتیجیة الإقناع التي نعتمدها عند التواصل مع الزبائن كونها 

                                                           
            2021جون  27رئیس المصلحة على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر یوم  ،ع -ع مقابلة مع السید : -1 

 14:30الساعة: على 
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لتي نقدمها ، و نعتمد على إستراتیجیة الحوار تعمل على جلب الزبون و إقناعه بالخدمات ا

 للتواصل فیما بیننا و مع الجمهور الخارجي . 

هل یقوم الإتصال الداخلي على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة بتوطید :  3س

 العلاقات و الروابط مع الجمهور الخارجي مما ینعكس إیجابیا على صورة المؤسسة ؟ 

تصال الداخلي على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة بتوطید نعم یقوم الإ:  3ج

العلاقات من خلال التفاعل مع الجمهور الخارجي بالإضافة إلى مبدأ الإحترام و التفاهم 

 بینهم . 

 كیف یساهم الإتصال الداخلي في معالجة مشاكلكم مع الجمهور ؟:  4س

    و سیاساتها و إستراتجیاتها للجمهور یسهل الإتصال الداخلي شرح أهداف المؤسسة:  4ج

 و هذا مع جعل الزبون مرتاح أكثر للمؤسسة و نكسب ثقة أكبر بالإستماع لمشاكل الزبون 

 و محاولت حلها بما یرضیه . 

و تحسین  ما هي العوائق الإتصالیة التي تحول دون كسب إهتمام الجمهور الخارجي:  5س

  علاقة مؤسسة إتصالات الجزائر بهم ؟

عدم وصول الرسالة في وقتها ما یسبب تأخر في الرد على طلبات الزبائن و العملاء  :  5ج

 1بالإظافة للعوائق التقنیة أحیانا .

 

 

 

                                                           
 ، نفس المصدر .الجزائر  مستوى مؤسسة إتصالات رئیس المصلحة على ،ع -ع مقابلة مع السید : -  1 
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 :1التعلیق على المقابلة الثالثة 

رئیس المصلحة على مستوى مؤسسة إتصالات ع" -" ع السید : من خلال مقابلتنا مع

تعمل على  خلیة اتصال تبنىتإتصالات الجزائر بالعاصمة مؤسسة  یتضح لنا أن الجزائر

إستراتیجیة كما تعتمدون ستویات الإداریة المختلفة تحقیق التنسیق و الترابط بین مختلف الم

إتصالیة على أساس التخطیط من خلال صیاغتها و ذلك بتوفیر الموارد البشریة و المالیة 

نعتمد  على أكثر من إستراتجیة منها ، و  یقهااللازمة و كذلك إختیار الوقت الملائم لتطب

   إستراتیجیة الإقناع التي نعتمدها عند التواصل مع الزبائن كونها تعمل على جلب الزبون 

و إقناعه بالخدمات التي نقدمها ، و نعتمد على إستراتیجیة الحوار للتواصل فیما بیننا و مع 

ى مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر الجمهور الخارجي نعم یقوم الإتصال الداخلي عل

بالعاصمة بتوطید العلاقات من خلال التفاعل مع الجمهور الخارجي بالإضافة إلى مبدأ 

        یسهل الإتصال الداخلي شرح أهداف المؤسسة و سیاساتها  الإحترام و التفاهم بینهم

كسب ثقة أكبر و إستراتجیاتها للجمهور و هذا مع جعل الزبون مرتاح أكثر للمؤسسة و ن

عدم وصول الرسالة في وقتها ما  بالإستماع لمشاكل الزبون و محاولت حلها بما یرضیه

 . یسبب تأخر في الرد على طلبات الزبائن و العملاء ، بالإظافة للعوائق التقنیة أحیانا

                                                           
 ، نفس المصدر .مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر  رئیس المصلحة على ،ع -ع مقابلة مع السید : -1 
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 عرض نتائج الدراسة:-8

 تتمثل نتائج هذه الدراسة ، في النتائج الجزئیة و النتائج العامة 

 عرض النتائج الجزئیة للدراسة:-أ

أغلبیة المبحوثین یؤكدون أن الجهة المكلفة بالإتصال الداخلي على مستوى مؤسسة -1

،و هذا یعود  بالمئة 61.29اتصالات الجزائر بالعاصمة هي خلیة الإتصال بنسبة تقدر ب 

  لكون خلیة الإتصال هي من تقوم بإعداد برامج و خطط اعلامیة و شرح سیاسة المؤسسة 

 و هي التي تتعامل مع الجمهور وتتلقى شكاوى .

أغلبیة المبحوثین یؤكدون أن طبیعة الإتصال الداخلي السائد بمؤسسة اتصالات الجزائر  -2

 بالمئة . 58.33 بالعاصمة هي جمیع الإتصالات الرسمیة بنسبة

نستنتج أن أغلبیة المبحوثین یؤكدون أن الوسائل الإتصال الداخلي الأكثر استخداما في -3

بالمئة  ، و ذلك  63.15مؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة  هي الوسائل الحدیثة بنسبة 

 نظرا لمیزاتها الكثیر فهي سریعة و غیرمكلفة في نفس الوقت .

نستنتج أن أغلبیة المبحوثین یؤكدون أن عملیة سیران الإتصال الداخلي في مؤسسة -4

بالمئة كون  34.78اتصالات الجزائر بالعاصمة عادة تتم عن طریق الهاتف بنسبة تقدر ب 

 هذه الوسیلة  فعالة لتقدیم المعلومات و البیانات.

تواصل بین المؤسسة و الجمهور نستنتج أن أغلبیة المبحوثین یؤكدون أن تسهیل عملیة ال-5

من أهم أدوار الإتصال الداخلي على مستوى مؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة  بنسبة 

بالمئة  ، و یكمن هذا الدور في تحسین و تطویر أداء العمال في التعامل  28.78تقدر ب 

 .في ما بینهم و مع الجمهور الخارجي 
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أن مهارة الإقناع من أهم المهارات الإتصالیة  التي نستنتج أن أغلبیة المبحوثین یؤكدون -6

 38.18یتحكم فیها القائم بالإتصال بمؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة بنسبة تقدر ب 

  . بالمئة كون هذه المهارة یمكن من خلالها تغیر سلوكیات و قناعات الزبون

 التسعیر   ، التوزیع لإشهارن أن الأنشطة الإتصالیة كانستنتج أن أغلبیة المبحوثین یؤكدو -7

الإعلان تساهم في تكوین الصورة الذهنیة لمؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة عند 

بالمئة ، كونها من أهم الأنشطة التي یتعرض لها الجمهور  96.66الجمهور بنسبة تقدرب 

 .بسهولة و التي تأثر علیه 

خدماتیة من أبراز المهام الموكلة لخلیة نستنتج أن أغلبیة المبحوثین یؤكدون أن المهام ال -8 

بالمئة كونها  34.09الإتصال في مؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة بنسبة تقدر ب 

 .تسعى لتلبیة احتیاجات و رغبات الجمهور الخارجي و خدمتهم بما یرضیهم 

نستنتج أن أغلبیة المبحوثین یؤكدون أن مؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة تقوم  -9

بعملیات التحفیز و الإغراء لجذب أكبر عدد ممكن من العملاء و ذلك بتقدیم تخفیضات 

 . بالمئة ، كذلك للحفاظ على زبائنها و كسب ثقتهم و تأییدهم 47.61بنسبة تقدر ب 

ثین یؤكدون أن أن العلاقات العامة من أهم البرامج التي تتأثر نستنتج أن أغلبیة المبحو  -10

بها سیاسة الإتصال الداخلي بمؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة عند تعاملها مع الجمهور 

فهي تسعى لإیجاد التفاهم المتبادل  بین الجمهور و  بالمئة 48.75نسبة تقدر ب الخارجي 

 .تصال فیمل بینهم لمؤسسة  والمحافظة على استمراریة الإ

بالمئة أن المهارات  50نستنتج أن أغلبیة المبحوثین یؤكدون بنسبة عالیة تقدر ب  -11

الإتصالیة للقائم بالإتصال بمؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة تساهم في اقناع الجمهور 

 . الخارجي  بقیمة منتجات المؤسسة و جودتها مما یدفعه لشرائها
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       عدم وجود التفاعل بین الجمهور الخارجي المبحوثین یؤكدون  أن أغلبیة نستنتج-12

 و بالتالي تراجع المبیعاتبالمئة  51.51بنسبة عدم التفاهم بینهم ل أديؤسسة یو الداخلى للم

نستنتج أن أغلبیة المبحوثین یؤكدون أن مؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة تقوم   -13

بالمئة  86.66بمراجعة لشكاوى الجمهور من أجل تحسین علاقتها بهم بنسبة تقدر ب 

باعتبار أن هذه المراجعة تساهم في التعرف على نقائص منتجاتها في أعین الزبائن وبالتالي 

 .هم تعدیل هذه النقائص لكسب

     أن أغلبیة المبحوثین یؤكدون مواجهة مشاكل بسبب سوء الإتصال بینهم نستنتج   -14

 .% 53.33و بین الإدارة بنسبة تقدر ب 

ان أغلبیة المبحوثین یؤكدون أن مؤسسة اتصالات الجزائر تتعتمد بدرجة الأولى عل -15

 كون أغلب سكانها ناطقین بها . %34.09اللغتین العربیة و الفرنسیة بنسبة تقدر ب

نستنتج أن أغلبیة المبحوثین یؤكدون أن الهدف الذي تسعى مؤسسة اتصالات الجزائر -16

 . %35.48بالعاصمة لتحقیقه هو العمل على تلبیة رغبات جمهورها بنسبة تقدر ب

ان أغلبیة المبحوثین یؤكدون أن مؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة تقوم بتخطیط -17

و ذللك من أجل  %90ستراتیجي حول كیفیة التعامل مع الجمهور الخارجي بنسبة تقدر با

 تسهیل عملیة التواصل مع جمهورها .

عامل مع تلتالإتصالیة المستخدمة  أن طبیعة الإستراتیجیةیؤكدونن أغلبیة المبحوثین ا -18

،استراتیجیة الحوار الجمهور الخارجي هي كل من استراتیجیة الإعلام ،استراتیجیة الإقناع 

 .%31.42بنسب متساویة تقدر ب  

أن أغلبیة المبحوثین یؤكدون أن الإتصال الداخلي یمنح فرصة لفهم متطلبات نستنتج  -19

 . %83.33الجمهور و ایصال اقتراحاتهم بنسبة تقدر ب 
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نستنتج أن أغلبیة المبحوثین من حاملي شهادة التكوین المهني یؤكدون قیام مؤسسة  -20

اتصالات الجزائر بالعاصمة بسماح أحیانا للجمهور بتعبیر بكل حریة عن اقتراحاتهم بنسبة 

 .بالمئة مما یساهم في تطویر منتجات و خدمات المؤسسة بشكل أحسن  71.42تقدر ب 

سنة )  29سنة الى  20مبحوثین اللذین من الفئة العمریة (من نستنتج أن أغلبیة ال -21

یؤكدون أن مؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة تعتمد استراتیجیة اتصالیة لدراسة البیئة 

بالمئة كونها تتمیز بسرعة التغیر و عدم  81.81الإجتماعیة و الثقافیة للجمهور بنسبة 

 .ات لضمان التسویق الأمثل التجانس  تسعى المؤسسة لمواكبة هذه التغیر 

نستخلص أن أغلب الإناث یؤكدن مواجهة عراقیل اتصالیة عند التواصل مع الجمهور -22

بالمئة و هذا راجع الى حرصها على السیر الحسن  57.14الخارجي بنسبة تقدر ب 

لمختلف  وظائف المؤسسة و كذا الضغوطات الكبیرة الممارسة  ضد المرأة و سرعة 

 .یؤثر  على تركیزها  في فهم رغبات الجمهور  عصبیتها مما

 29سنة الى  20من ، ة الأولى نستنتج أن أغلبیة المبحوثین اللذین في الفئة العمری-23

یؤكدون أن مؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة  تقوم بتخطیط استراتیجي حول كیفیة  سنة

 .بالمئة  90.90التعامل مع الجمهور بنسبة تقدر ب 

ج أن أغلبیة المبحوثین من الذكور یؤكدون أن طبیعة الإستراتیجیة المستخدمة في  نستنت-24

بالمئة  47.61مؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة هي استراتیجیة الإقناع  بنسبة تقدر ب 

 .باعتبار أنه كلما كان الأسلوب القائم بالإتصال مقنع أكثر كلما كسب ثقة الزبائن أكثر 

نستنج أن اغلبیة الإناث یؤكدون أن الإتصال الداخلي في مؤسسة اتصالات الجزائر -25

بالعاصمة یساهم في تحسین الصورة الذهنیة عن المؤسسة لدى الجمهور بنسبة تقدر ب 

  بالمئة ، و هذا راجع الى أن أهم أهداف الإتصال الداخلي و هو تحسین صورتها  42.81

 .ن نفسها و بناء صورة ذهنیة ایجابیة ع
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 عرض النتائج العامة لدراسة: -ب

الجهة المكلفة بالإتصال الداخلي في مؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة هي خلیة -1

 .الإتصال 

تستخدم مؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة البرید الإلكتروني  و الإجتماعات لتواصل -2

 .قع التواصل الإجتماعي فیما بینهم اضافة الى الموقع الإلكتروني للمؤسسة ، موا

وسائل الإتصال الداخلي الأكثر أستخداما في مؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة هي -3

 .الوسائل الحدیثة 

اللغة الأكثر أستخداما بمؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة عند تعاملها مع الجمهور  -4

 .هي كل من اللغة العربیة و الفرنسیة 

الداخلي فعال وله أهمیة كبیر في تحسین أداء العمال و تسهیل عملیة  یعد الإتصال-5

 .التواصل بین المؤسسة و الجمهور الخارجي 

یساهم الإتصال الداخلي في معالجة مشاكل المؤسسة مع الجمهور و العمل على ایجاد -6

 .الحلول لها 

اقتراحات المؤسسة  الإتصال الداخلي یمنح فرصة لفهم متطلبات الجمهور وایصال-7

أنها تسعى لدراسة مایحتاجه الجمهور و ما یریده و ما الخدمات التي یبحث كما ،لجمهورها

عن طریق التواصل معه  و ذلك لفهم جمهورها أكثر  عنها كما تحرص التقرب من جمهورها

و العمل على تحسین خدماتها وفقا لما یریده  و من أجل استمراریتها في السوق و بناء 

 . ورة ایجابیة عن نفسها و الحفاظ على مكانتها لدى جمهورهاص

أن الأنشطة الإتصالیة ، كالإشهار ، الإعلان  تساهم في تكوین صورة ذهنیة على -8

 .المؤسسة لدى الجمهور 
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المهارات الإتصالیة للقائم بلإتصال بمؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة تساهم في -9

  لقائم بالإتصال من تغیر سلوكیات امكن ت اتون هذه المهار كتحسین العلاقة مع الجمهور 

و قناعات الزبون ، و غالبا ما تتم عملیة الإقناع من خلال ایصال رسالة أو معلومات عن 

 مهارة حسن الحدیث و التي تعتمد على اثارة ونجد أیضاالخدمات التي تقدمها المؤسسة . 

العواطف ، و استمالة الزبائن من خلال الحجج و البراهین ثمة نجد مهارة  الإنصات التي 

 یعمل فیها القائم بالإتصال  على الإستماع بتركیز و تأمل و تنمعن.

یعد الإتصال الداخلي فعال في مؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة و یساهم في -10

 .تحسین أداء الموظفین 

الخدماتیة اتصالات الجزائر بالعاصمة بالتخطیط الإستراتیجي للإتصال  تقوم المؤسسة -11

    لتعامل  مع جمهورها الخارجي حتى یكون فعالا و ناجعا لتحقیق مجموعة من الأهداف 

 .و الغایات 

ان  صورة الخارجیة  للمؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة تتأثر بالإضطرابات  -12

 الداخلیة الحاصلة فیها 

یساهم الإتصال الداخلي لمؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة بتحسین صورة المؤسسة -13

لدى زبائنها من خلال القیام بحملات تسویقیة التي تساعد على بناء ثقافة استهلاكیة لدى 

الزبون و استقطابهم لإقتناء منتجات و خدمات المؤسسة ، كما یسعى الى تحسین جودة 

 خدمات .الخدمة بتجدید و تنویع ال
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تواجه مؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة عدة عراقیل اتصالیة عند التواصل مع -14

الجمهور الخارجي المتمثلة في العراقیل التنظیمیة التي یتعرض لها العمال في المؤسسة سواء 

الوظیفي لدیهم ، أو عدم وجود التنسیق و التفاهم في كیفیة تأدیة الأدوار  في عدم الإستقرار

، ووجود عراقیل لغویة أي عدم فهم الجمهور لبعض المصطلحات و الكلمات المعقدة و التي 

قد یعطى لها تأویلات وتفسیرات أخرى ، و كذا العراقیل الإداریة كعدم وضوح أهداف و 

وتنسیق بین المستویات الإداریة علاوة على ذلك توجد السیاسات و عدم وجود التفاعل 

العراقیل التقنیة المتمثلة في وجود تشویش على الوسائل الإتصالیة المستخدمة نتیجة وجود 

 . خلل أو عطل فیها ما یؤثر سلبا عند التواصل مع الجمهور الخارجي
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 خلاصة الدراسة : 

في تفعیل علاقة المؤسسة بجمهورها  كبیرة یكتسي أهمیة  دور الإتصال الداخلي إن        

الخارجي في مؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة ،و من خلال هذه الدراسة التي تتضمن 

جانب نظري و أخر تطبیقي حاولنا ابراز أهمیة الإتصال الداخلي  في المؤسسة ،فتطبیق 

                 سواء المؤسسة  الإتصال الداخلي في مؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة یؤثر على أداء

و العمال حیث توصلنا فیها الى أن الإتصال الداخلي یعتبر عامل من عوامل نجاح مؤسسة 

اتصالات الجزائر بالعاصمة ،كما أنها تولي اهتمام كبیر لهذا الإتصال حیث أنه یسهل 

راف العاملة عملیة التواصل مع الجمهور الخارجي .و كلما كان هناك اتصال جید بین الأط

و الجمهور كلما حققت المؤسسة نجاحا أكبر ،فالمؤسسة لاتستطیع تحقیق أهدافها الخارجیة 

أو الداخلیة  اذا كان الإتصال الداخلي غائب ، فلإتصال الداخلي ضروري لتوصیل 

المعلومات و الإتصال داخل المؤسسة یحتاج مجموعة من الوسائل ومن وسائل الإتصال 

سسة اتصالات الجزائر بالعاصمة نجد أنها تستخدم كل من الوسائل المستخدمة في مؤ 

القدیمة و الحدیثة معنا في التواصل فیما بینهم ،اضافة الى أن الموظفین یعتمدون على 

اتصال عن طریق الهاتف و الإتصال المواجهي اضافة الى التقنیات الحدیثة كالبرید 

ل هذا التنوع في وسائل الإتصال المستخدمة الإلكتروني و الوقع الإلكتروني للمؤسسة ،و ك

و هذا ما یخلق  یرفع من فعالیة الإتصال الداخلي و مشاركة الموظفین في اتخاذ القرارات

 و الثقة في العمل . روح الإنتماء و جو من الفعالیة و التناسق مما یؤدي لتحقیق التكامل 

مؤسسة اتصالات الجزائر وفي الأخیر یمكن القول أن الإتصال الداخلي على مستوى 

بالعاصمة حسنة ولكن یجب دائما محاولة تحسینه،لذا یجب مراعاة الإقتراحات التي من 

شأنها أن تزید من فعالیة الإتصال أكثر مما یساعد على تحسین صورتها الذهنیة لدى 

 جماهیرها وذلك من خلال الإستخدام الأمثل للوسائل الإتصالیة و العمل على تطویرها .
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 توصیات واقتراحات الدراسة:) 9

توعیة الإدارة بأهمیة الإتصال الداخلي التي تعمل على تحسین الخدمة ،و كذا تفعیل علاقة - .1

 المؤسسة بجمهورها 

تطویر وسائل الإتصال الداخلي والإعتماد على التكنولوجیات الحدیثة أكثر لترقیة العمل أكثر  .2

 داخل مؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة 

عمل على تطویر المهارات الإتصالیة لدى القائم بالإتصال و ذلك لكسب ثقة الزبائن أكثر ال .3

 و تحسین و تكوین صورة ایجابیة على المؤسسة 

 الحرص على الرد على شكاوى الجمهور في فترة زمنیة قصیرة  .4

ر العمل على حل العراقیل الإتصالیة التي تواجه القائم بالإتصال عند تواصله مع الجمهو  .5

 الخارجي 

 ضرورة تنصیب أفراد أكفاءو مؤهلین ، متحكمین بمهارات الإتصال  .6

   ضرورة  تفعیل استراتیجیة اتصالیة ، مرنة و متغیرة و دائمة ، تعمل على تحقیق التنسیق .7

 و التفاهم المشترك
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 "اتارة وتسویق الأنشطة الخدمیة المفاهیم و الإستراتیجیإد"محمد المصري سعد،-56

.2002الدار الجامعیة ، الإسكندریة ، (د.ط)  

،المكتبة  1، ط "أسالیب اعداد و توثیق البحوث العلمیة "،محمد الهادي محمد -57

.2015الأكادیمیة ،القاهرة ،  

ع ، دار الحامد للنشر و التوزی  "أسس العلاقات العامة "محمد عساف عبد المعطي،-58

.2004(د.ط) الأردن ،   

ر المكتبة العصریة ، مص،  "المدخل إلى الإتصال الجماهیري "محمد موسي أحمد ، -59

.2009،(د.ط)،   

    دار المناهج للنشر،1،ط"التسویق الإستراتیجي للخدمات " محمود مصطفى محمد،-60

.2016عمان،الأردن ،  و التوزیع        

،(دط ) ، منشورات مكتبة " تاج العروس من جواهر القاموس"مرتضي الزبیدي محمد، -61

 .1982الحیاة ، بیروت ، 

،دار  4، ط "مناهج البحث العلمي في علوم الإعلام و الإتصال"مرسلي بن أحمد ، -62

.2015للطباعة و النشر،الإسكندریة ،  الدیوان  



 ،الأردن دار الكنوزالمعرفة العلمیة  للنشر، 1ط ، الإعلام وأسس و مبادئمزهرة منال-63

.2010عمان،  

دار المناهج للنشر و التوزیع ،1،ط"تسویق الخدمات و تطبیقاته"،المساعد زعي خلیل-64

.2005،عمان، الأردن،  

و أسالیب البحث العلمي النظریة "،مصطفى علیان ربحي ، محمد غنیم عثمان-65

  .2012للنشر و التوزیع،عمان، دارصفاء ،1ط،  "التطبیق

 

، دار الشروق للنشر و التوزیع ، عراق ، 5، ط "علم اجتماع الأسرة"معن خلیل عمر : -66

2016.  

 دار العلم للثقافة و النشر و التوزیع،1،ط"أسس التسویق الحدیث"مندیل عبد الجبار، -67

2002عمان ، الأردن،  
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مسؤولة تسویق و إشهار على مستوى مؤسسة ،  مقابلة مع السیدة : بومغار نبیلة -1

 .13:30الساعة:  2021جون  27. یوم  إتصالات الجزائر بالعاصمة

حدیوش نبیلة ، مستشارة زبائن على مستوى مؤسسة إتصالات مقابلة مع الآنسة :  -2

 . 14:00الساعة: 2021جون  27یوم  الجزائر بالعاصمة

یوم  رئیس المصلحة على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر ، ع-ع مقابلة مع السید :-3

 .14:30الساعة:  2021جون  27
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01ملحق رقم   

 الجمھوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة

 وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي 

-تیزي وزو –جامعة مولود معمري   

 كلیة العلوم الإنسانیة و الإجتماعیة

 

 قسم :العلوم الإنسانیة.

 فرع :علوم الإعلام والإتصال.

 تخصص:اتصال تنظیمي.

 

 

 

 

 

ي في الداخل تھدف ھذه الإستمارة الى جمع كافة البیانات والمعلومات لدراسة دور الإتصال
ائر تفعیل علاقة المؤسسة مع جمھورھا الخارجي ،وقد تم اختیار مؤسسة اتصالات الجز

 یة و جدیةلإجابة عنھا بكل موضعبالعاصمة للدراسة المیدانیة وعلیھ یرجى منكم التكرم با
بسریة  كما نعلمكم أن ھذه المعلومات سوف تستخدم لأغراض البحث العلمي فقط و ستعامل

 تامة.

الخانة التي تراھا مناسبة في  (x) ضع علامة     

من اعداد الطالبتین:                                                                تحت اشراف الأستاذة:-  

 تقرشة أمال                                                                            فروجة موساوي 

ري سماعیل ثیزی  

 2021-2020السنة الجامعیة 

 استمارة استبیان حول:

جي .الداخلي في تفعیل علاقة المؤسسة بجمھورھا الخار دور الإتصال  

 ئردراسة وصفیة مسحیة لعینة من العمال بمؤسسة اتصالات الجزا
 بالعاصمة.



2ملحق رقم  

لجزائر مسؤولة التسویق و الإشهار على مستوى مؤسسة إتصالات ا دلیل المقابلة مع-2

 بالعاصمة، السیدة :" بومغار نبیلة "

ما هو واقع الإتصال بمؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة ؟:  1س  

إتصالات الجزائر ؟كیف تساهم وسائل الإتصال المستخدمة بمؤسسة :  2س  

ما هي أهم الأسالیب الإتصالیة التي تعتمدون علیها بمؤسستكم لجذب إهتمام :  3س

 الجمهور ؟ 

هل تقومون بدراسة المحیط الثقافي و الإجتماعي للزبون ؟:  4س  

زائر للترویج ما هي وسائل الإتصال التي تعتمدون علیها في مؤسستكم إتصالات الج:  5س

؟   لسلعكم  

تحسین  ما هي العوائق الإتصالیة التي تحول دون كسب إهتمام الجمهور الخارجي و:  6س

 علاقة مؤسسة إتصالات الجزائر بهم ؟

 

 

 



3ملحق رقم  

عاصمة ، دلیل المقابلة مع مستشارة زبائن على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر بال -3

 الآنسة : " حدیوش نبیلة "

وى مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة بهدف ماهي اللغات المستخدمة على مست:  1س

 الإتصال و التفاهم مع الجمهور الخارجي ؟ 

ر بالعاصمة و كیف تساهم عملیة الإتصال في التنسیق بین مؤسسة إتصالات الجزائ : 2س

 جمهورها ؟

؟ هل تستمعون لمشاكل الزبائن و إقتراحاتهم و تأخذونها بعین الإعتبار:   3س  

یهم ؟تكنولوجیا الإتصال لتواصل بزبائنكم و التأثیر علكیف تستخدون :   4س  

هل تعمل مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة على تقدیم صورة ذهنیة إیجابیة جیدة :  5س

 في المجتمع لإستقطاب أكبر عدد من الزبائن ؟ 

تفاهم  تصالیة عند التواصل مع الجمهورالخارجي ما یؤدي لسوءإ هل تواجه عوائق:  6س

وبینهم؟بینكم   

 

 



4ملحق رقم  

ید : " دلیل المقابلة مع رئیس المصلحة على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر، الس-4

ع"-ع  

هل توجد خلیة إتصال عل مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر العاصمة ؟:  1س  

الجزائر  صالاتما هي طبیعة الإستراتیجیة الإتصالیة التي تعتمدون علیها بمؤسسة إت:  2س

 بالعاصمة ؟

هل یقوم الإتصال الداخلي على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة بتوطید :  3س

 العلاقات و الروابط مع الجمهور الخارجي مما ینعكس إیجابیا على صورة المؤسسة ؟ 

كیف یساهم الإتصال الداخلي في معالجة مشاكلكم مع الجمهور ؟:  4س  

تحسین  و تصالیة التي تحول دون كسب إهتمام الجمهور الخارجيما هي العوائق الإ:  5س

                                 علاقة مؤسسة إتصالات الجزائر بهم ؟



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 الملاحق



:فھرس المحتویات  

لصفحةا  الموضوع  

 كلمة شكر 

 إھداء 

 ملخص الدراسة 

 مقدمة عامة أ

 وتساؤلات الدراسة إشكالیة-1 10-7ص 

 أھداف الدراسة -2  11-10ص

 أھمیة الدراسة-3 12-11ص 

 إختیار الموضوع أسباب -4 13-12ص 

 الدراسة نوع-5 14- 13ص

 ھوأدوات الدراسة منھج-6 21-14ص 

 الدراسة  البحث و عینة  مجتمع-7 23-21ص 

 مفاھیم الدراسة-8 30-24ص
 الدراسات السابقة-9 34-30ص

 الإطار النظري

 الفصل الأول : مدخل مفاهیمي للإتصال الداخلي

 للفصل تمھید  37ص

 الداخلي  :مفھوم الإتصالالمبحث الأول 39-38ص 

 داخلي الإتصال ال أنواع :  المبحث الثاني 44-40ص

 الداخليالإتصال  أھمیة:  المبحث الثالث 46-44ص 

 الداخلي الإتصال وسائل و تقنیات :  المبحث الرابع 50- 47ص

 وضائف الإتصال الداخلي :  الخامس المبحث 52-51ص



 معوقات الإتصال الداخلي :السادس المبحث 55-52ص

  خلاصة الفصل  56ص 

 الفصل الثاني :خلفیة نظریة حول المؤسسة الخدماتیة
 تمھید للفصل  58ص

 مفھوم المؤسسة الخدماتیة   :الأول  المبحث 60-59ص

  الھیكل التنظیمي للمؤسسة الخدماتیةالمبحث الثاني: 62-60ص

 ائف المؤسسة الخدماتیة ظ و: المبحث الثالث 66-63ص

  خصائص المؤسسة الخدماتیة المبحث الرابع: 69-66ص

 مراحل تطور المؤسسة الخدماتیة  المبحث الخامس: 73-69ص

 عوائق المؤسسة الخدماتیة  :المبحث السادس 77-74ص

 خلاصة الفصل  78ص

 دماتیة الخة الفصل الثالث : جمهور المؤسس                

 تمھید للفصل   80ص

 مفھوم جمھور المؤسسة المبحث الأول :  83- 81ص

 سمات جمھور المؤسسة المبحث الثاني :  85-83ص

 خصائص جمھور المؤسسةالمبحث الثالث :  87-86ص

 الخدماتیة لمؤسسة الجمھورالداخلي لالمبحث الرابع :  90-87ص

 الجمھورالخارجي لللمؤسسة الخدماتیة  المبحث الخامس : 91-90ص

 خلاصة الفصل   92ص

 التطبیقي  الإطار

 عرض و تحلیل المعلومات و البیانات المتعلقة بالدراسة

 تمھید  95ص

 التعریف بمؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة  -1 96ص

 لمؤسسة اتصالات الجزائر بالعاصمة  التنظیمي الھیكل-2  97ص



 مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة  اھداف -3  98ص

 تقدیم منتجات مؤسسة إتصالات الجزائر بالعاصمة  -4 103-99ص

 عینتھمجتمع الدراسة و- -5  104ص

 للجداول الكیفيمي والتحلیل الك -6 219-105ص

 للجداول البسیطة الكیفيمي والتحلیل الك-1 145-105ص

 للجداول المركبة الكیفيمي والتحلیل الك-2 219-146ص

 عرض المقابلات و التعلیق علیھا -7 236-230ص

 عرض نتائج الدراسة -8 244-237ص

 عرض النتائج الجزئیة -1 240-237ص

 عرض النتائج العامة -2 243-241ص

 خلاصة الدراسة   244ص

 والاقتراحات المتعلقة بالدراسة التوصیات 245ص

 قائمة المصادر والمراجع  

 الدراسة ملاحق 

 فھرس الأشكال 

 البسیطة والمركبة فھرس الجداول 

 فھرس المحتویات 
 

 

 

 

 



 : فهرس الجداول البسیطة والمركبة

 رقم الجدول عنوان الجداول  الصفحة
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