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 نعمة والنافعة الطٌبة النعمة هذه على مباركا كثٌرا حمدا وأحمده الله أشكر
 .والبصٌرة العلم

 
 العون، نبع إلى والتمدٌر الخالص والثناء الجزٌل بالشكر أتمدم أن ٌشرفنً

 الفاضل أستاذي شحن،إلى بكل زودنً من إلى وهن، دون وجهنً من إلى
 الجزٌل الشكر منً لن المذكرة، هذه على المشرؾ العلاوي الدكتور
 .خٌر كل عنا الله جزان المنٌر الشعاع ودمت والتمدٌر الإحترام وخالص

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الإهداء

 

 . بالعافٌة وأجملنا بالتموى وأكرمنا بالحلم وزٌننا بالعلم أعاننا الذي لله الحمد
 : إلى المتواضع عملً بإهداء أتمدم

 
 وسام ألدم اشتٌالً،لن منبع العلم جعل من إلى البالً، والكنز الوالً الذرع

 .عمرن الله أطال العزٌز أبً أنت الإستحماق،
 

 حواء، أجمل لن والوفاء، العطؾ ذروة إلى الإٌباء، وصدق العطاء رمز
 .عمرن الله أطال الؽالٌة أمً أنت
 وأخواتً لأخوتً المادر من التوفٌك أرجو العامر والذخر الناذر الذر

 .الأعزاء
 

 علم الاجتماع الاتصال دفعة الدراسة زملاء العلالة وحسن الصدالة رمز
 .صدٌماتً المستمبل وسند الحاضر وعون الماضً إنطلالة هم من إلى
 
 من نًواجه ما تذلٌل فً ًمع وساهم المساعدة ٌد مد   من كل إلى

 .صعوبات
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ممدمة
ٌعتبر الاتصال من أكثر الموضوعات أهمٌة على مستوى  أٌة مؤسسة مهما كانت طبٌعة 

وظٌفتها و مهما كان حجمها و ذلن على اعتبار انه لا ٌمكن أن توجد هذه المؤسسة فً صورة 

الحالً احد كما ٌعتبر الاتصال فً عصرنا  , ظام اتصالًموحدة دون أن تكون محكومة بن

أي نشاط المؤسسة و هو مجموعة النشاطات و الوسابل التً تسٌر  رسٌلالعناصر التنظٌمٌة 

 .وذلن من اجل تحمٌك أهدافها   العلالات الداخلٌة و الخارجٌة للمؤسسة

الأطراؾ داخل المؤسسة أي ٌتم فالاتصال الداخلً فً المؤسسة ٌركز على تدفك المعلومات بٌن 

داخل حدودها و ٌستخدم لنواتها التنظٌمٌة بأبعادها الثلاثة فً إتمام الاتصال و هً الاتصالات 

الاتصالات الأفمٌة إلا أن زٌادة حجم المنظمات و الضؽوط  ,و الاتصالات الصاعدة  , النازلة

افت بعدا جدٌدا للاتصال هو البعد العمالٌة و ارتفاع المستوى التعلٌمً و الثمافً للأفراد أض

         .الشخصً و الذي ٌتخذ فً الوالع الطابع ؼٌر الرسمً 

أما الاتصال الخارجً للمؤسسة ٌعتبر أداة أساسٌة  لتحدٌد الصورة العمومٌة للمؤسسة لدي 

الرأي العام من خلال نشر و إذاعة رسابلها الإعلانٌة عن طرٌك تخصصات الاتصال الخارجً 

الأساسٌة و ذلن من اجل اكتساب عدد كبٌر من الزبابن و هذا ما ٌمكن المؤسسة من محافظتها 

    .و استمرارها فً السوق  على بمابها

01 



 : ( دوافع اختٌار الموضوع

سبب اختٌاري هذا الموضوع لان الاتصال أصبح عنصر أساسً فً حٌاتنا الٌومٌة  و هو من ٌوصل 

  . المعلومة إلى المجتمع فٌتأثر بها و لهذا أردت أن اطلع على الموضوع أكثر

 : ( أهداف الدراسة4

ٌهدؾ البحث إلى تعرٌؾ بالاتصال الداخلً و الخارجً و  من تعتمد المؤسسة الالتصادٌة فً تحمٌك أهدافها 

   . الاتصال الداخلً أم الخارجً

 : ( أدوات البحث5

بالنسبة للنظري جمعت معظم المعلومات للبحث عن طرٌك المراجع المتمثلة فً الكتب العربٌة و الفرنسٌة و 

 نٌة أما الجانب التطبٌمً جمعت المعلومات عن طرٌك الملاحظة و الممابلة  الموالع الالكترو

تستخدمه العلوم الطبٌعٌة و الاجتماعٌة و ٌعتمد على الملاحظة بأنواعها   »كما استعملت المنهج الوصفً  

بحث بالإضافة إلى عملٌات التصنٌؾ و الإحصاء مع بٌان  و تفسٌر تلن العملٌات و ٌعد أكثر المناهج  ال

ملابمة للوالع الاجتماعً لفهم ظواهره و استخلاص سماته و ٌأتً على مرحلتٌن الأولى مرحلة الاستكشاؾ و 

الصٌاؼة و فٌها ٌتم الاستناد إلى ذوي الخبرة العلمٌة ثم تحلٌل بعض الحالات أما المرحلة الثانٌة فهً مرحلة 

تم جمعها تحلٌلا ٌؤذي إلى اكتشاؾ العلالة بٌن  التشخٌص و الوصؾ و ذلن بتحلٌل البٌانات و المعلومات التً

    (1)  »المتؽٌرات و تمدٌم تفسٌر ملابم  

 : حدود البحث

و  saaالإطار الجؽرافً تمركز بحث فً مدٌنة وهران فً الممر الإدارة العامة للشركة الوطنٌة للتامٌن  

فً وكالة  أٌام 5و  saaفً المؤسسة شركة التامٌن  ٌوم 15وكالة ألٌانس  أما الإطار الزمانً دامت الدراسة 

 ألٌانس 

 

 

 

 

 . 60ص  , 1999 ,بٌروت  , 1ط , دار النهضة العربٌة ,المدخل الى مناهج البحث العلمً  : ( الدكتور محمد لاسم1)

 



 :الأساسٌة  تحدٌد المفاهٌم 

 

 : تعرٌؾ الاتصال

هو عملٌة تتم بٌن فردٌن أو أكثر باستعمال رموز على شكل حركة أو كلمة أو تعبٌر بهدؾ فهم المعلومة و »

     .( 1) »المحولة من المرسل إلً المستمبل 

 : تعرٌؾ الاتصال الداخلً

ة أو هو الذي ٌتم بٌن العاملٌن فً المنشاة و داخل نطالها وسواء كان ذلن بٌن ألسامها أو فروعها المختلف  »

 (2)  »العاملٌن فً جمٌع مستوٌاتها أي تتم داخل المنظمة 

 : تعرٌؾ الاتصال الخارجً

 (2) »هو حلمة وصل بٌن المؤسسة و المجتمع المحٌط بها  »

 . المنشأة الحدود خارج الإدارة جهود هً الخارجٌة الا تصالات »

 والمتمٌزة المختلفة جماهٌرها  لها  ,جدٌدة أسواق ؼزو محاولة هو الخارجٌة للا تصالات الحدٌث والمفهوم 

   (3) » الخاصة ومعتمداتها وعاداتها تمالٌدها ولها الصفات، ببعض

 : تعرٌؾ التأمٌن 

عمد ٌتم بٌن شركة التأمٌن ومستأمن معٌن تتعهد هذه الشركة بممتضاه بدفع مبلػ من المال،عند حدوث خطر  »

 (4) » مالً محددمعٌن، ممابل التزام المستأمن بدفع مبلػ 

 

 

 

 . 36ص  , 2010 ,عمان الأردن  ,دار الكنوز  , الاتصال و اتخاذ المرارات : الدكتور فرٌد كوتل و الأستاذة الهام بوؼلٌطة  (1)

   http://www.ta3lime.com/showthread.php?t=13019(2) 

 140  -139 ص   يت ،دالإسكندر الجامعت، شباب  ؤسستم الحديثت، الإدارة : المصري محمد أحمد  (3)

http://www.jameataleman.org/main/articles.aspx?article_no=13(4) 

 

 



 

 

 

 

الاتصال الداخلً و   : الفصل الأول

 الخارجً للمؤسسة
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 تصال الداخلً فً المؤسسة الا : مبحثالأولال

 : تعرٌف المؤسسة الالتصادٌة و أهدافها : المطلب الأول

 : ( تعرٌف المؤسسة الالتصادٌة1

وردت عدة تعرٌفات للمؤسسة الالتصادٌة من طرؾ العدٌد من الكتاب و الباحثٌن و تناولت جوانب مختلفة 

 : نذكر أهمها  فٌما ٌلً

و المادٌة  البشرٌةالمؤسسة الالتصادٌة بأنها الوحدة الالتصادٌة التً تتجمع فٌها الموارد  عرف عمر صخري

رٌة و مادٌة و شحسب هذا التعرٌؾ المؤسسة الالتصادٌة هً وحدة تستعمل مواد ب.اللازمة للإنتاجالالتصادي 

 . ( 1)مالٌة من اجل إنتاج سلع وخدمات

المؤسسة بأنها وحدة التصادٌة تضم أكثر من شخص محفوظ جودة و حسن الزعً و ٌاسر المنصور وعرؾ 

و تستخدم موارد و عناصر الإنتاج لتحوٌلها إلى مخرجات عن طرٌك لٌامها بأنشطة و تفاعلات بهدؾ  ,

المتمعن فً هذا التعرٌؾ ٌجد أن إشباع و حاجات و رؼبات المجتمع ٌتم  .إشباع حاجات و رؼبات المجتمع 

بل هذا تحصل المؤسسة من خلال عملٌة إنتاج و توزٌع المخرجات التً تكون على هٌبة سلع و خدمات و مما

 .( 2)علً أرباح تضمن بماؤها و نموها و ازدهارها 

شخصٌة المؤسسة بأنها وحدة اتخاذ المرارات ذات  عبد الغفار حنفً و عبد السلام أبو لحفو عرؾ  »

 . معنوٌة تسعى لتحمٌك هدؾ أو مجموعة من الأهداؾ الالتصادٌة

وتعرٌؾ شامل للمؤسسة هً كل تنظٌم مستمل مالٌا فً إطار لانونً و اجتماعً ٌمارس نشاطات صناعٌة أو 

 .( 3) »تجارٌة خدماتٌة من خلال التنسٌك بٌن عوامل الإنتاج بهدؾ تحمٌك أهداؾ المؤسسة 

 

 

 

 

 24ص  , 2000,الجزابر  بن عكنون ,الطبعة الثالثة  , دٌوان المطبوعات الجامعٌة ,التصاد المؤسسة  : عمر الصخري (1)

 17ص    . 2004, 1طبعة  , دار وابل للنسر,منظمات الأعمال المفاهٌم و المفاهٌم  : ٌاسر المنصور ,حسن الزعً , محفوظ جودة(2)

 .17 ص , 2010,عمان الأردن  ,دار الكنوز  , الاتصال و اتخاذ المرارات: الدكتور فرٌد كوتل و الأستاذة الهام بوؼلٌطة(3)

. 



 أنواعالمؤسسات الالتصادٌة : 

 : ا( أنواع المؤسسات الالتصادٌة تبعا للشكل المانونً

 : مؤسسات التصادٌة فردٌة و شركات أشخاص,وتنمسم إلى لسمٌن »

 وهً المؤسسات التً ٌمتلكها شخص أو عابلته  : فردٌة مؤسسات التصادٌة 

 وتعرؾ الشركة بأنها عبارة عن المؤسسة التً تعود ملكٌتها إلى شخصٌن أو أكثر ٌلتزم كل : شركات

و  ,منهم بتمدٌم حصة من المال أو عمل لالتسام ما لد ٌنشا عن هذه المؤسسة من الأرباح أو الخسارة 

 : تنمسم الشركات بشكل عام إلى لسمٌن ربٌسٌن هما

  شركات التضامن و شركات التوصٌة البسٌطة و شركات ذات المسؤولٌة : شركات الأشخاص

 المحدودة    

 (1) »كشركات التوصٌة بالأسهم و الشركات المساهمة  : شركات الأموال 

 : و تنمسم إلى ما ٌلً »: ب( أشكال المؤسسات الالتصادٌة تبعا لطبٌعة الملكٌة

 خاص شملكٌتها لفرد أو المجموعة كشركات الأوهً المؤسسات التً تعود : المؤسسات الخاصة 

 و هً المؤسسات التً تعود ملكٌتها بصورة مشتركة للمطاع العام و الخاص  : المؤسسات المختلطة 

 وهً المؤسسات التً تعود ملكٌتها للدولة : )العمومٌة( المؤسساتالعامة 

الالتصادي الذي تمارسه ٌمكن تصنٌؾ المؤسسات تبعا للنشاط : ج( أنواع المؤسسات الالتصادٌة

 وهً :

 وتنمسم هذه المؤسسات بدورها تبعا للتمسٌم السابد فً المطاع الصناعً إلى : المؤسسات الصناعٌة

كمؤسسات الحدٌد و الصلب و المؤسسات الصناعٌة  ,أو الاستخراجٌة  مؤسسات الصناعٌة الثمٌلة

 التحوٌلٌة أو الخفٌفة كمؤسسات النسٌج 

 وهً التً تهتم بزٌادة إنتاجٌة الأرض و استصلاحها ولها ثلاثة أنواع من : المؤسسات الفلاحٌة

 الإنتاج وهً نباتً و الحٌوانً و السمكً  

 وهً التً تهتم بالنشاط التجاري كمؤسسات الجملة  : المؤسسات التجارٌة 

 و مؤسسات التامٌن  ,وهً التً تموم بالنشاطات المالٌة كالبنون : المؤسسات المالٌة 

 (2)»وهً التً تمدم خدمات كمؤسسات النمل  : المؤسسات الخدمات 

 

 .22ص  ,مرجع سبك ذكره  : الدكتور فرٌد كورتل و الأستاذة الهام بوؼلٌطة(1)

 .31ص  ,مرجع سبك ذكره  : عمر الصخري (2)



 

   « : أهداف المؤسسة : (2

الهداؾ تختلؾ وتتعدد حسب  تسعى المؤسسة مهما عان نوعها )عامة، خاصة( إلى تحمٌك مجموعة من

 :اختلاؾ المؤسسات وأصحابها وطبٌعة ومٌدان نشاطها، وٌمكن تلخٌص الهداؾ الأنواع التالٌة

: ًوالتً تضم ماٌل  

 الاهداف الالتصادٌة

تحمٌك الربح: فاستمرار المؤسسة لا ٌمكن أن ٌتم ما لم تحمك مستوى أدنى من الربح ٌضمن لها إمكانٌة رفع 

وبالتالً توسٌع نشاطها للصمود أمام المنافسة الشرسة، أو الحفاظ على مستوى معٌن من نشاطها، رأسمالها، 

 .وبالتالً لا بد من تحمٌك هذا الهدؾ للاستعانة به فً تنفٌذ الإستراتٌجٌة المتبعة من طرفها

دي أو المعنوي تحمٌك متطلبات المجتمع: إن تحمٌك المؤسسة لنتابجها، ٌمر عبر عملٌة تصرٌؾ إنتاجها الما

حٌث ٌستفٌد منه المجتمع الموجهة إلٌه، فً الممابل تحمك عوابد عن ذلن هذه الأخٌرة التً تختلؾ من 

المؤسسة العامة إلى الخاصة، حٌث أن الأولى تعتبره كوسٌلة لاستمرار نشاطها وتوسعته من اجل تلبٌة 

ا الربٌسحاجٌات المجتمع المتجددة والمتطورة، أما الثانٌة فٌعتبر هدفه . 

عملنة الإنتاج: ٌتم بالاستعمال الرشٌد لعناصر الإنتاج، ورفع إنتاجٌتها بواسطة تطبٌك وظابؾ الإدارة 

 التخطٌط, التنظٌم، التوجٌه, الرلابة

 :تتمثل فٌماٌلً:الأهداف الاجتماعٌة

، حٌث ضمان مستوى ممبول من الأجور: ٌعتبر عمال المؤسسة من بٌن المستفٌدٌن الأوابل من نشاطها

ٌتماضون أجور ممابل عملهم بها، حٌث أن هذه الأجور تتراوح بٌن الانخفاض والارتفاع حسب طبعة 

المؤسسات، وطبٌعة النظام الالتصادي، ومستوى المعٌشة فً المجتمع، وحركة سوق العمل وؼٌرها من 

ٌحافظ على بمابه العوامل المعمدة، وؼالبا ما تتدخل الدولة لتحدد مستوى من الأجر حاجات الأجٌر و

 .بالمؤسسة، وهذا ما ٌسمى بالأجر الأدنى المضمون

تحسٌن مستوى معٌشة للعمال: نظرا للتطورات السرٌعة التً تشهدها المجتمعات وخاصة فً المجال 

التكنولوجً، وللرؼبات والطلبات المتزاٌدة للعمال والناجمة عن ذلن، ٌفرض على المؤسسات بمواكبة هذه 

ة هذه الرؼبات المتزاٌدة والمستمرة. بالإضافة إلى توفٌر إمكانٌات مادٌة ومالٌة أكثر فأكثر التؽٌرات وتلبٌ

 (1) » للعامل من جهة، وللمؤسسة من جهة أخرى
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 : تعرٌف الاتصال الداخلٌوعناصره : نًالمطلب الثا

 : ( تعرٌف الاتصال1

 : ومن التعارٌؾ ما ٌلً

 . تك من مصدر وصل الذي ٌعنً أساسا الصلة و بلوغ الؽاٌةشهو م : من الناحٌة اللغوٌة  »

 .( 1) »كإبلاغ الخبر  , شًء و إبلاؼهأو هو إٌصال ال

و الوصل ضد الهجران ووصل  , ولال ابن منظور فً لسان العرب وصل وصلت الشًء وصلا وصله »

 .الشًء إلً الشًء وصولا و توصل إلٌه و بلؽه 

هو المعلومة الرسالة و شبكة الطرق و تبادل الأفكار و المعلومات وهً تأسٌس : من الناحٌة الاصطلاحٌة

 .عام  كلشبفالاتصال ٌعنً التفاعل ,لاشتران فردٌن أو أكثر فً مجال واحد 

هو عملٌة تتم بٌن فردٌن أوأكثر باستعمال رموز على شكل حركة أو كلمة أو تعبٌر بهدؾ فهم المعلومة و

 .( 2) »المحولة من المرسل إلً المستمبل 

الاتصال هو الوسٌلة الوحٌدة التً ٌمكن لشخص معٌن التأثٌر على سلون شخص أخر : لوتنزعرفه و »

 .أٌأنالاتصالات التبادلٌة بٌن الأفراد توفر الوسٌلة الوحٌدة التً ٌمكن من خلالها تحمٌك التأثٌر ,

وعرض  ,هو استمبال و ترمٌز و تخزٌن و تحلٌل و استرجاع : الإعلام ٌعرفه علماء المعلوماتو فً مجال 

ثم كٌفٌة  , علماء الإعلام ٌركزون على المعلومات و ٌعتبرونها موضوع للاتصال . واسترجاع المعلومات,

 .نملها و إرسالها 

 فتعرؾ الاتصال بأنه أي سلون ٌؤدي إلى تبادل المعنى : الإدارة الأمرٌكٌةإما 

و هو عملٌة هادفة بٌن طرفٌن أو  , بأنه الاتصال الذي ٌحدث فً إطار المنظمة ما1976روجرز و عرفه 

نلاحظ هذا التعرٌؾ ركز على  . كثر و ذلن لتبادل المعلومات و الآراء و التأثٌر فً الموالؾ و الاتجاهاتأ

 (3) »الاتصال الداخلً و أهمل أهداؾ الاتصال الخارجً 
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 .251ص  , 2010, عمان الأردن ,2الطبعة  ,دار حامد  ,ادارة المنظمات : حرٌم حسن محمود (3)

 

 ًالاتصال فً الفكر الإداري و التنظٌم : 

ولد  ,لمد استخدم كتاب و مفكرو التنظٌم أكثر من أساس واحد لتصنٌؾ مدارس و نظرٌات المؤسسات  »

اختلفت هذه المدارس و النظرٌات فً نظرتها للاتصال و اتخاذ المرار بشكل مباشر أو ؼٌر مباشر واهم هذه 

 ( 1). »مدرسة النظم  ,مدرسة العلالات الإنسانٌة  ,المدرسة الكلاسٌكٌة  : المدارس

 : ( المدرسة الكلاسٌكٌة1

ظهرت فً أوابل المرن العشرٌن وكان محور تفكٌر روادها ٌدور حول تمسٌم العمل للتحمٌك من الكفاٌة 

 « : الإنتاجٌة و ٌنطبك تعبٌر النظرٌات الكلاسٌكٌة على ثلاث نماذج و نظرٌات أساسٌة هً

 كان : نظرٌة الإدارة العلمٌةTaylor و نتٌجة لملاحظة  , مهندسا فً إحدى الشركات الأمرٌكٌة

 المباشرة 

المكثفة لأسالٌب العمل استنتج بان الإنتاجٌة الفعلٌة للعامل متدنٌة جدا بالممارنة مع ما ٌمكن إنتاجه و هنا باشر 

و بالرؼم من أن تاٌلور لد ركز على , بتصوٌب الوضع من خلال تطبٌك الأسلوب العلمً فً ورشة العمل

حٌث كان مهتما بتنظٌم العمل عند أدنى مستوى فً المؤسسة فمد مثلت الإدارة ,جانب محدد فً المؤسسة 

حٌث ٌتوجب علٌه أن ٌستخدم الأسلوب العلمً للوصول إلى الحل أو ,العلمٌة فلسفة فً عمل و تفكٌر المدٌر 

الطرٌمة المثلى لأداء كل عمل من اجل تحمٌك أعلىإنتاجٌة و كفاءة مما  و علٌه أن ٌمٌم بعناٌة,المرار الأمثل

سبك فالاتصال ٌمثل أساسا طرٌما ذا اتجاه واحد من الربٌس إلى المرؤوس فً ظل مبادئ مدرسة العلمٌة و 

حدد تاٌلور أن التعاون المطلوب من جانب العامل سوؾ ٌتحمك عندما تحدد له أفضل الطرق لأداء عمله و أن 

و المرار حسب النظرٌة ,العامل سوؾ ٌستجوب و ٌطٌع الأوامر و التعلٌمات المحددة له مادام تحدٌدها ممكنا 

 .( 2) »ٌتخذ فً الأعلى 
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 ٌعتبر فاٌول  احد مؤسسً الفكر الإداري الحدٌث و خاصة و أن أفكاره  »: نظرٌة التمسٌم الإداري

 : والمبادئ التً الترحها ,ممتزجة بخبرته كمدٌر لأحد المؤسسات الصناعٌة الكبرى جاءت 

 على الإداري أن ٌمسم العمل بٌن العاملٌن بحٌث ٌتخصص كل عامل فً عمل واحد  : مبدأ تمسٌم العمل

  على الإداري أن ٌمسم الأعمال بحٌث ٌكون للعامل ربٌس واحد ٌتلمى الأمر منه : مبدأ وحدة المٌادة و الأمر

 تدرج منتظم و ٌمتضً أن تموم الإدارة بضمان تسلسل السلطة من الأعلىإلىالأسفلب : مبدأ التدرج الهرمً 

ٌجب على  ,ٌؤكد هذا المبدأ على انه عندما ٌتم تحمٌل فرد مسؤولٌة ما  : مبدأ توازن السلطة مع المسؤولٌة

 الإدارة أن تمنحه السلطة الضرورٌة لذلن كاتخاذ المرارات الضرورٌة لانجاز العمل 

ٌن الأفراد و العمل بروح ٌؤكد هذا المبدأ على أهمٌة وجود عنصر التعاون و التنسٌك ب : روح التعاون

 الجماعة و فرٌك العمل و زٌادة عنصر الاتصال بٌنهم 

و الذي ٌنصح فاٌول المدٌرٌن باللجوء إلٌه فً اتخاذ لراراتهم بدلا من الصعود إلى  : مبدأ الاتصال الأفمً

وفر الولت كما انه ولد بٌن فاٌول أن الاتصال الأفمً المباشر ٌ ,الربٌس الأعلى المشترن مع إخطاره بنتٌجتها 

ٌضمن الوصول إلى المرارات الوالعٌة المناسبة لان الربٌس لد ٌكون بعٌدا عن مولع العمل و هذا ٌعنً أن 

 المؤسسة تعتبر 

 .( 1) »كهرم و سلسلة من علالات ربٌس مرؤوس انطلالا من لمة الهرم إلى لاعدته 

 رابدها هو الألمانً  »: نظرٌة البٌرولراطٌةmax weber ٌث انصب اهتمامه على كٌفٌة تصمٌم ح

كموة و افترض بان ذلن ؼٌر ممكن إذا كانت علالة الأمر فٌها تخضع لاجتهادات و عوامل مؤسسة 

 شخصٌة و ٌمكن جعل المؤسسة كموة إذا لام المختصون بتحدٌد علالة أمر ممكنة و حددوا كٌؾ ٌجب 
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أن تكون ثم أصدروا ممترحاتهم على شكل أنظمة و تعلٌمات رسمٌة فً هذه الحالة ٌصبح دور الجمٌع تنفٌذ 

هذه التعلٌمات و الأنظمة كما تعمل المؤسسة بطرٌمة ثابتة عندما ٌتؽٌر الأفراد كما الترح نموذج مثالً للتنظٌم 

لكونه ٌعتمد على  ,اعتبره الأكثر كفاءة و دلة فً تحمٌك أهداؾ المؤسسة أطلك علٌه النموذج البٌرولراطً و 

الرشد فً اتخاذ المرارات لكن النموذج ٌصعب تطبٌمه فً الحٌاة العملٌة لان الصرامة التً ٌفرضها تجعل من 

الصعب الاتصال بٌن جماعات العمل إضافة إلى انعدام لنوات الاتصال التً تسمح للمنفذٌن بإرسال 

علومات التً تتجمع لدٌهم لان المسؤولٌات و السلطة تتجمع كلها فً الممة التً تتولً عملٌة اتخاذ المرارات الم

فالاتصال حسب هذه النظرٌة ٌعمل على ضمان إرسال المعلومات  ,دون أن تتوفر المعلومات اللازمة لذلن 

فالمهام محددة و ما على العاملٌن إلا  ,على شكل أوامر و تعلٌمات و اتجاه الاتصال من الأعلى إلى الأسفل 

 .( 1) »تنفٌذها 

 

 ٌعود الاهتمام بالعلالات الإنسانٌة إلى تجارب  »: مدرسة العلالات الإنسانٌةhawtyorne حٌث لام

elton mayo وزملابه بتجارب ودراسات مكثفة فً مصانع شركة  وسترن إلكترونٌن لمحاولة

ٌد المثلى للاستراحة ولكنهم وجدوا أن إنتاجٌة العمال تحدٌد مستوى الإضاءة الأمثل و المواع

المشاركٌن فً التجارب كانت ترتفع بؽض النظر عن التؽٌرات التً كانوا ٌحدثونها و بعد ستة 

سنوات استنتجوا من المحاولات المختلفة التً أشرن فٌها أكثر من ثلاثٌن ألؾ عامل أن الإنتاجٌة 

لرضا لسببٌن أولهما أن المشرؾ بدا ٌهتم بهم كأفراد و حاجاتهم ترتفع لان العمال اخذوا ٌشعرون با

الشخصٌة و ثانٌا انه تكونت بٌنهم علالات اجتماعٌة متماسكة و ذلن من خلال ظروؾ العمل و هنا 

تظهر أهمٌة الاتصال باعتباره وسٌلة تسمح بنمل مختلؾ تطلعات و حاجات العاملٌن ؼٌر المادٌة من 

و ٌمكن استنتاج من تجارب هاوتورن ٌجب تطوٌر اتصال الفعال بٌن  (2)»التمدٌر و اعتراؾ 

و مشاركة العاملٌن فً اتخاذ المرارات عامل مهم فً حركة , المعلومات مستوٌات المؤسسة لتبادل

العلالات الإنسانٌة  كما اهتمت المدرسة بعملٌة الاتصال أن له اتجاهٌن لان الربٌس ٌأخذ فً اعتباره 

الاستجابة لاحتٌاجاتهم ولكن الربٌس فً الوالع مازال ٌرالب و ٌتحكم فً عملٌة  مولؾ العاملٌن و

 الاتصال أي هو من ٌحدد درجة سماح للعامل بالاشتران فً المرارات المرتبطة بأعمالهم
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 واهم إتباع المدرسة  »: مدرسة النظمStafford beer , Jay forrester  وؼٌرهم لمد اعتبرت هذه

المدرسة المؤسسة نظاما اجتماعٌا مفتوحا و تشمل النظم المفتوحة و المؽلمة عامة على مدخلات و 

مخرجات عملٌات التحوٌل و ٌمثلمنظور النظم إطارا فكرٌا ٌفٌدا للباحثٌن و الدارسٌن ٌفٌد المدٌرٌن 

عد على النظر إلى المؤسسة على أنها وؼٌرهم من الإدارٌٌن بإدارة المؤسسات بشكل أفضل حٌث ٌسا

كٌان اجتماعً وعملٌات تحوٌلٌة لتحمٌك أهدافهم و أهداؾ المؤسسة  نستنتج أن المدرسة فتحت 

المجال أمام ظهور الاتصال الخارجً كضرورة للمؤسسات باعتبارها أنظمة مفتوحة تعتبر فٌها 

 المعلومات

ٌها من خلال مخرجاتها وهذا من اجل الحفاظ على بماء مورد طالة أساسٌة تكنها من التأللم مع بٌبتها ف

 (1) »المؤسسات و استمرارها

 ًتعرٌف الاتصال الداخل : 

 

 (1) »هو عملٌة تبادل الآراء و المعلومات بٌن الأطراؾ المختلفة داخل تنظٌم بؽرض تحمٌك هدؾ معٌن »

هو الذي ٌتم بٌن العاملٌن فً المنشاة و داخل نطالها وسواء كان ذلن بٌن ألسامها أو فروعها المختلفة أو  »

 (2) »العاملٌن فً جمٌع مستوٌاتها أي تتم داخل المنظمة 

و ٌعرؾ على انه تلن العملٌة الهادفة إلى نمل و تبادل المعلومات التً على أساسها ٌتوحد الفكر و تتفك  »

 (3) »م و تتخذ المرارات المفاهٌ
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 :( عناصر الاتصال 2

لكً تتم عملٌة الاتصال تتطلب عدد من العناصر و التً بدورها لا ٌمكن أن تتم بشكل فعال و مؤثر ومن هذه 

 : العناصر

هو الذي ٌصدر عنه الاتصال فمد ٌكون فردا أو مجموعة أفراد و ٌعتبر المرسل هو المسؤول : المرسلا( »

 . وتوجٌه المعلومات والمفاهٌم والأفكار و المهارات و المبادئعن إعداد 

 و هً تحوٌل الأفكار أو المعلومات إلى رموز من خلالها ٌتم الاتصال بٌن المرسل و المستمبل : ب( الرسالة

ارات كاختٌار الكلمات و اللؽة و إن شٌسمح بتحوٌل المعلومات عن طرٌك أنواع مختلفة من الإ: ج( الترمٌز

 فة الترمٌز تمكن فً توفٌر شكل أو إطار ٌمكن من خلاله التعبٌر عن أفكار الرسالة      وظٌ

هً الأداة التً ٌتم من خلالها نمل الرسالة من المرسل إلى المستمبل وهنان العدٌد من : د( الوسٌلة ) المناة (

 الوسابل الخاصة بالاتصال كالوسابل الشفوٌة  والكتابٌة

سالة ٌجب ترجمتها أو فن رموزها من طرؾ المستمبل وفن الرمز ٌنطوي على التفسٌر إن الر: ح( فن الرمز

 أو الفهم 

 . هو الفرد أو مجموعة أفراد الذٌن ٌستمبلون الرسالة من المرسل: ي( المستمبل

جهود الاتصال وٌمكن من خلاله التحمٌك من نجاح الاتصال  وهً الأثر المستهدؾ  من: و( التغذٌة العكسٌة 

 (1)»له فً هدفه شله عن طرٌك المعلومات التً تصل المرسل من المستمبل حول نجاحه أو فشأو ف
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 : المؤسسة باستخدام الطرٌمتٌن التالٌتٌنوتتم عملٌة استرجاع المعلومات فً 

 «  الاسترجاع المباشر للمعلومات من خلال الاتصال المباشر و الذي ٌتم عادة عن طرٌك التبادل

 الشفوي 

للمعلومات بٌن مرسل الرسالة و مستمبلها ولد ٌتمكن المرسل من استرجاع المعلومات من خلال مظاهر معٌنة 

 عن عدم الرضا من محتوٌات الرسالة أو ٌلمس سوء فهم الرسالة من المرؤوس  لمستمبل الرسالة مثل التعبٌر

  استرجاع ؼٌر مباشر للمعلومات كان ٌلاحظ المدٌر الظواهر التً توضح له عدم فعالٌة عملٌة

 الاتصال 

مثل الانخفاض الملحوظ فً الكفاٌة الإنتاجٌة و الزٌادة الملحوظة فً معدلات ؼٌاب العاملٌن و التنسٌك 

 ( 1) »رؾ علٌها المدٌر شالضعٌؾ بٌن الوحدات التنظٌمٌة التً ٌ

وهً العوامل التً تؤثر على جودة تلمً الرسالة و ٌنشا التشوٌش من عدم وضوح الرسالة  : لتشوٌشه( ا »

 (2) »بسبب الحٌز المكانً أو عدم كفاءة وسٌلة الاتصال او وجود مؤثرات خارجٌة 

 (3)ٌوضح عناصر عملٌة الاتصالٌة  1شكل 

 فن الترمٌز               لناة الاتصال             الترمٌز               المرسل المستمبل            

 

 

 مصدر التشوٌش                                                                
 

 

 التؽدٌة العكسٌة                                                 
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(3) source : Jean Luc charron ,SabineSéparin :organisation et gestion de l’entreprise ;manuel et 

application,2
eme

edition , édition dunod ,Paris ,2001,p314. 

 



 :و شبكاته  أنواع الاتصال الداخلً:المطلب الثالث 

 : ( أنواع الاتصال الداخل1ً

بها الاتصالات التً تتم فً إطار المواعد التً تحكم المؤسسة وٌمصد : ا( الاتصالات الرسمٌة وهو نوعان »

وتتبع المنوات و المسارات التً ٌحددها البناء التنظٌمً الرسمً و لكً تكون هذه الاتصالات سارٌة و فعالٌة 

لابد من أن تكون جمٌع لنواتها ووسابلها وواضحة و معروفة لجمٌع الأعضاء الموجودٌن فً إطار المؤسسة 

 : اهات وهًو لها فعالٌة فً نمل المعلومات والاتصالات الرسمٌة لها ثلاثة اتج

وهً الاتصالات من أعلى لأسفل أي من الإدارة العلٌا للدنٌا حٌث انتمال التوجٌهات و : الاتصالات الهابطة

السٌاسات و المرارات و المعلومات كافة من الرؤساء إلى المرؤوسٌن وهذا النوع من الاتصالات الإدارٌة 

 أساسً فً أي تنظٌم 

إن هذا الاتصال من الأسفل إلى الأعلى أي المرؤوس من : لى (الاتصال الصاعد ) من الأسفل إلى أع

المرؤوسٌن إلى الرؤساء أو من مستوى إداري ادنً إلى مستوى أعلى و ٌتضمن إرسال كافة المعلومات 

المتعلمة بطرٌمة تنفٌذ العمل و الآراء و الاتجاهات المختلفة عن كل ما ٌتصل بالأداء الجٌد إضافة إلى 

واجهها المرؤوسٌن و شكاوٌهم و متطلباتهم و التماساتهم و التمارٌر التً ٌرفعها العاملٌن المشكلات التً ٌ

للإدارة و كذلن الاجتماعات المشتركة كما تعتبر الاتصالات المتجهة إلى الأعلى بمثابة السبٌل الوحٌد الذي 

 ملٌن و لد ثم فهمها و استٌعابها ٌمكن للإدارة استخدامه للتأكٌد من أن المعلومة المطلوبة لد تم إٌصالها للعا

ٌتم هذا النوع بٌن العاملٌن فً الإدارات و الألسام داخل المنظمة التً لها نفس المستوى : الاتصال الأفمً

بهدؾ توفٌر عملٌات التنسٌك الضرورٌة للمنظمة إن شٌوع هذا النوع من الاتصال بٌن العاملٌن و مدٌري 

 بالتالً التلاحم الذي ٌساعد على تحمٌك أهداؾ المنظمة  الالتسام ٌساهم فً خلك التعاون و 

 ولاٌتطلبها العاملٌن بٌن التنظٌم ولاٌمرها ؼٌررسمٌة بوسابط تتم التً  وهً: ( الاتصالات غٌر الرسمٌةب

 .التنظٌم فً العاملٌن بٌن اجتماعٌة وعلالات تشخصٌة صلا نوجود ع ناتجة ،وإنماهً

بالمابة من المعلومات المتعلمة 75ارت الدراسات أن شالاتصال الرسمً و اكما ٌحدث خارج إطار لنوات 

بالمؤسسة التً تمر عبر الاتصالات ؼٌر الرسمٌة صحٌحة كما أن الاتصالات ؼٌر الرسمٌة أسرع من 

 (1) »المنوات الرسمٌة 

 

 .161ص, , 2009 عمان الأردن, طبعت الأولى ,دار أسامت للنسر و التىزيع  ,الاتصالاث الإداريت  : دكتىر شعبان فرح (1)

 



 سوؾ نعرض خمسة نماذج لشبكات الاتصال : ( شبكات الاتصال2

فً هذه الشبكة هنان شخص محوري المابد أو الربٌس تتم اتصالات الافراد من خلاله و : شبكة العجلة »

بوسعه الاتصال بأي منهم و إن هذه الشبكة ٌمكن أن تسبب الإربان و عدم الرضا للأفراد المعزولٌن و 

 الوالعٌٌن على محٌط النشاط وان هذا النوع من الاتصال ٌتصؾ بالسرعة و الدلة و الوضوح و سرعة

 الاستجابة و إمكانٌة تحمٌك  فاعلٌة الاتصال 

 

 د              ب                                                                   

 

 أ                                                    

 

 ه                                               ج                                

 

 العجلة شبكةٌوضح  :2شكل 

 

فً هذا النوع من الشبكات تنتمل الرسالة من حلمة إلى أخرى تلبٌها حتى تصل إلى الشخص : شبكة السلسلة

 ٌوضح ذلن  3و شكل (1) »الذي ٌتخذ الإجراء المناسب و هذا النوع ؼٌر شابع و بطًء
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شبكة السلسلة ٌوضح:  3شكل   
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فً هذه الشبكة ٌسمح للفرد بان ٌتصل بالأشخاص المجاورٌن له فمط و المتواجدٌن على : الدائرة شبكة »

نظرا لعدم وجود لٌادة منفردة و ٌمكن للأعضاء ٌمٌنه و ٌساره و ٌتساوى أفراد الشبكة من حٌث مولعهم 

ممارسة المٌادة بالتناوب لمواجهة المشكلات المختلفة حسب نوعها و تعددها و تعكس هذه الشبكة معانً و 

مزاٌا الإدارة بالمشاركة و المساهمة فً تحمل المسؤولٌة مما ٌؤدي إلى ارتفاع الروح المعنوٌة و سٌادة جو 

 دمن الرضا بٌن الأفرا

 ٌمثل شبكة الدابرة 4 شكل

 

 أ                                                               

 ه            ب                    

 

 ج                  د                                                    

 

 

فً هذه الشبكة ٌمكن للربٌس الاتصال ببالً الأفراد إلا أن هؤلاء لا ٌستطعون الاتصال : شبكة العنمود

ببعضهم البعض بصورة مباشرة إذ أن الربٌس ٌتصل بمساعده و الربٌس نفسه لا ٌستطٌع الاتصال بأي من 

 المرؤوسٌن إلا من خلال مساعده الذي ٌشكل بالنسبة للربٌس عنك الزجاجة فً فاعلٌة الاتصال 

 ٌوضح شبكة العنمود5 شكل 

 أ                                                         

 

 ب                                                                 

 

 

 ه           ج                د                                                       

 

 



فً هذه الشبكة جمٌع الأفراد ٌتمتعون بموة متساوٌة فً الاتصال مع بالً الأعضاء وان : ألنجمةشبكة 

المعلومة المتوفرة لأي منهم تتوفر عادة لجمٌع الأعضاء الآخرٌن فً التنظٌم و لذا فان هذه الشبكة تتسم 

 (1) »بالدٌممراطٌة المطلمة فً الاتصال بٌن مختلؾ الأفراد العاملٌن فً المؤسسة  

 ٌوضح شبكة النجمة 6شكل

 أ                                                                   

 

 ب                              ه                                                  

 

 

 ج                     د                                                     
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 وسائل الاتصال الداخلً للمؤسسة  : المطلب الرابع

 ٌوجد عدة وسابل تتبعها المؤسسة من بٌنها 

الاتصال مكتوبا إذا كانت الرسالة لد تم تدوٌنها بالرموز الكتابٌة ومن أهم  ٌعتبر: الاتصال الكتابً »( 1

 صور الاتصال المكتوب ماٌلً

تفٌد لوحة فً بث و نشر معلومات حول حموق العاملٌن تعلٌمات نمابة  : رٌاتشا( لوحة الإعلانات و الن

شر المعلومات الممترحة للعاملٌن و العمال أنظمة العمل الداخلٌة المانون الداخلً للمؤسسة كما تفٌد فً ن

 معلومات مختلفة حول المؤسسة 

 تركز على أخبار المؤسسة و نشاطاتها من خلال الممالات : المؤسسة ب( مجلة

تلجا معظم المؤسسات إلى إصدار دلٌل للعاملٌن ٌحتوي على كل ماٌهم العاملٌن من  : ج( الأدلة و الكتابات

حموق العامل وواجباته و كل ما ٌرتبط بالسلون الوظٌفً و إن استخدام هذا حٌث السٌاسة العامة للمؤسسة و 

 الدلٌل ٌعتبر بمثابة وسٌلة فعالة لإحدى صور الاتصال المكتوب 

تنتهز المؤسسات فرصة دفع الأجور و المرتبات الدورٌة لتنمل إلى العاملٌن  :د( بٌان الأجور و المرتبات

ٌان مكتوب على لطعة صؽٌرة من الورق و ترفعه بشٌن المرتبات و بعض الرسابل و المعلومات فً صورة ب

 الأجور أو تضعه فً ظرؾ النمدٌة لو كان الدفع نمدي 

تتضمن تمارٌر المعلومات التً ترسل من الأسفل إلً الأعلى لتسهٌل مهمة الإدارة فً متابعة و : و( التمارٌر

مرالبة أعمال العاملٌن ومن الممكن أن ترسل هذه التمارٌر فً أولات محددة و معٌنة من لبل أو ترسل حسب 

نوعة حسب الأؼراض و المهام الوضع المابم و الحاجة إلٌها  و ٌمسم الكتاب التمارٌر المكتوبة إلى مجموعة مت

التً ٌخدمها التمرٌر فبٌنما ٌمٌل البعض إلى تمسٌمها من حٌث الؽرض إلى تمارٌر تحلٌلٌة و تمارٌر إعلامٌة و 

نجد أن البعض الآخر ٌمٌل تمسٌمها إلى تمارٌر دورٌة و أخرى اختٌارٌة و تمارٌر تذكٌرٌة  ةٌالناعأخرى 

ر حسب المجال مثل تمارٌر البحوث و التمارٌر العامة و التمارٌر وهنان فرٌك ثالث بفضل تصنٌؾ التمارٌ

السنوٌة تصدر مرة واحدة فً السنة حٌث ٌتم من خلالها التعرؾ بإٌجاز و تركٌز على انجازات الفعلٌة على 

مدار السنة بالمٌاس إلى الخطط الموضوعٌة مسبما و عادة ما تستخدم الرسوم البٌانٌة و الرموز التصوٌرٌة 

 (1) »عبٌر عن المصد بسهولة للت

 

 .95ص  , 2000,الماهرة مصر  ,طبعة الثانٌة  ,الاتصالات الإدارٌة و المدخل السلوكً لها  : سعٌد ٌس عامر  (1) 

 

 

 



 

تتم الاتصالات الشفوٌة عن طرٌك المحادثات الشفوٌة و تمتاز بأنها أكثر إثارة : الاتصال الشفهً »( 2

 لاهتمام المرسل إلٌه كما أنها أكثر إلناعا و تأثٌرا فٌه و من صور الاتصال الشفوي ما ٌلً 

تعد الممابلة محادثة جدٌة بٌن الطرفٌن تتجه إلى تحمٌك هدؾ واضح و محدد و تعتمد الإدارة : ا( الممابلة

العلٌا على الرؤساء المباشرٌن فً نمل المعلومات من ة إلى المرؤوسٌن فً شكل ممابلات و تعتبر هذه 

ً الممدرة على المٌام الأخٌرة وسٌلة ناجحة و مدعمة لمن ٌموم بها و ٌتمن استعمالها لان من مهارة الإدارة ه

بعمل ممابلات مجدٌة مع الأفراد و من ممٌزاتها أنها تجمع بٌن المرسل و المستمبل فً مكان واحد مما ٌعطً 

الفرصة المناسبة للمنالشة و المحادثة و الاستفسار عن جمٌع الأمور المراد التحدث عنها و هذا ٌؤدي إلى 

لى التؽذٌة العكسٌة بصورة مباشرة و سرٌعة مما ٌعطً تحمٌك عملٌة الاتجاهٌن التً تعنً الحصول ع

 ,الفرصة لمعرفة مدى نجاح العملٌة الاتصالٌة و تأثٌرها على الطرفٌن و من أهم الممابلات ممابلة التوظٌؾ 

 الاجتماعات  ,ممابلة الإجراءات التأدٌبٌة,ممابلة التدرٌب 

الداخلٌة و لا ٌمكن لأي مؤسسة أن تمارس  أصبح الهاتؾ ضرورة هامة فً إتمام الاتصالات: ب( الهاتف

عملها دون استخدامه و لمد ظهرت فً السنوات الأخٌرة أنواع كثٌرة من الهواتؾ التً تستخدم فً المكاتب 

مثل تلن التً تحتفظ بالرسالة فً ذاكرة معٌنة أو تلن التً تطلب الرلم تلمابٌا مع التكرار عدة مرات و إذا 

جد أن الاتصالات الهاتفٌة تمثل أهمٌة عند عمد الاجتماعات و تحدٌد المواعٌد و إبلاغ نظرنا إلى عمل المدٌر ن

 (1) »الرسابل و الأخبار و البٌانات اللازمة لأداء عمله و إبلاغ تعلٌماته إلى مرؤوسٌه أو المتعاملٌن معه 

 : ومن أهمها ما ٌلً: نظم الاتصالات الالكترونٌة  »( 3

و ٌمصد به  تبادل الرسابل عن طرٌك الحسابات الآلٌة و ذلن من خلال كتابته اسم : ا( البرٌد الالكترونً

مستخدم الرسالة و رؼم المزاٌا التً ٌحممها كتوفٌر الولت من خلال الانجاز السرٌع لعملٌات الاتصالات إلا 

 لحماٌة أن هنان مشكلة أساسٌة تتمثل فً عدم سرٌة المكاتبات عبر شبكة الاتصال إن لم ٌوجد نظام ا

هً وسٌلة اتصال جماعٌة و تسمح باختصار تكالٌؾ تحوٌلات الرسابل بٌن الأفراد و من  : ب( الانترنت

خلال الانترنت تتمكن من الحصول على المعلومات مهما كان نوعها فً الل ولت ممكن و هذا ما ٌفتح 

 (2) »المجال واسعا أمام المعرفة بدون حدود أو حاجز  
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 : وظٌفة وأهداف الاتصال داخل المؤسسة : المطلب الخامس

 : وظٌفة الاتصال داخل المؤسسة »( 1

و تعتمد المؤسسة على الاتصال كدعامة فً الإدارة من منطلك المهام التً تؤدي من خلال مزاولة عملٌة 

 الاتصال فالاتصال أربع وظابؾ ربٌسٌة إعلامٌة و انضباطٌة و الناعٌة و تكاملٌة  

و تظهر من خلال تدفك المعلومات على كافة المستوٌات الإدارٌة و التنفٌذٌة : ا( الوظٌفة الإعلامٌة للاتصال

فالمدٌر الناجح هو الذي ٌتخذ المرارات ناجحة و التً تعتمد على كٌفٌة هابلة من المعلومات السلٌمة فً الولت 

العاملٌن بحاجة المناسب و ٌعتمد تدفك المعلومات على مدى فاعلٌة الاتصال و على المستوى التنفٌذي نجد أن 

إلى الكثٌر من المعلومات المرتبطة بالأداء الوظٌفً أو بسٌاسات المؤسسة و بالتؽٌرات المستمرة و لد توجد 

 معلومات أخرى لٌس لها علالة بالمؤسسة إلا أن العاملٌن ٌحرصون على الاستخبار و العلم بها 

لمؤسسة مما ٌستلزم توفٌر وسٌلة ٌستطٌع العامل تساعد فً سٌادة الوحدة بالنسبة ل: ب( الوظٌفة التكاملٌة  »

بها التعرؾ على نفسه من خلال الانتماء إلى مجموعة ما بالمؤسسة و من الطبٌعً انه لا ٌمكن تحمٌك 

الوظابؾ التكاملٌة بالمؤسسة دون مزاولة دون مزاولة لعملٌة الاتصال حٌث تعتمد الإدارة على الاتصال فً 

ربط بٌن أهداؾ المؤسسة و أهداؾ الأفراد و خلك جو من التكامل البناء لتملٌل صوره المختلفة لمحاولة ال

 احتمالات النزاعات المختلفة  

ٌعتمد سٌر العمل بالمؤسسة على مزاولة الكثٌر من المعلومات الإدارٌة من : ج( الوظٌفة الانضباطٌة للاتصال

م وجود سٌاسات و استراتٌجٌات و مجموعة من ضبط و رلابة و تنسٌك بٌن الأنشطة المختلفة و بالتالً ٌستلز

التعلٌمات و المرارات و الإرشادات و المذكرات الدورٌة التً توضح لأعضاء المؤسسة و ما ٌجب إتباعه أو 

تجنبه و تستمد المهمة الانضباطٌة للاتصال أبعادها من منطلمٌن فالأول ٌرتبط بتحكم الإدارة فً المعلومات 

ة ٌأتً المنطك الثانً من كون التصار المعلومات و الرسابل من الإدارة على ما بحكم كونها مركز السلط

 (1) »ٌتعلك بالعمل و ظروفه 
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ٌعتمد سٌر العمل بالمؤسسة على مزاولة الكثٌر من المعلومات الإدارٌة : الوظٌفة الانضباطٌة للاتصال « ج(

من ضبط و رلابة و تنسٌك بٌن الأنشطة المختلفة و بالتالً ٌستلزم وجود سٌاسات و استراتٌجٌات و مجموعة 

 من التعلٌمات و المرارات و الإرشادات و المذكرات الدورٌة التً توضح لأعضاء المؤسسة و ما ٌجب إتباعه

أو تجنبه و تستمد المهمة الانضباطٌة للاتصال أبعادها من منطلمٌن فالأول ٌرتبط بتحكم الإدارة فً المعلومات 

بحكم كونها مركز السلطة ٌأتً المنطك الثانً من كون التصار المعلومات و الرسابل من الإدارة على ما 

 ٌتعلك بالعمل و ظروفه 

كفً تمتع الإدارة بموة السلطة لضمان سٌر العمل بل ٌجب أن تكفل لا ٌ : د( الوظٌفة الالناعٌة للاتصالات

الإدارة للعاملٌن بالمؤسسة حرٌة التعبٌر عن وجهة النظر و حرٌة الموافمة أو عدم الموافمة مع الرؤساء و 

ء تظهر أبعاد المهام الالناعٌة فً إعطاء الفرصة للمستمبل لإجراء المزٌد من الاستفسارات بمصد الإلناع بشً

معٌن و مما لاشن فٌه أن العمل المابم على الإلناع ٌختلؾ فً الجودة و النوعٌة عن العمل المابم على تنفٌذ 

الأوامر بصرؾ النظر عما ٌجول بخاطر العامل و لد أكد تطور الفكر الإداري على أهمٌة الإلناع فً الأداء 

 (1) »الوظٌفً 

 تصال ٌمكن تحمٌك الأهداؾ المختلفة و من بٌنها فبواسطة الا: أهداف الاتصال داخل المؤسسة »( 2

نمل المعلومات و البٌانات و المفاهٌم عبر المنوات المختلفة مما ٌساهم بشكل أو بأخر فً اتخاذ المرارات  

وتمٌٌم الآراء و الإنتاجٌة العمل و تحدٌد معاٌٌر و  , الإدارٌة و تحمٌك نجاح المؤسسة و نموها و تطورها

توجٌه و تؽٌٌر السلون الفردي و الجماعً للعاملٌن فً المؤسسة و تؽٌٌر اتجاهاتهم و   مؤشرات الأداء

الارابهم نحو العمل و اطلاع الربٌس على مدى تمبل مرؤوسٌه لأدابه و أفكاره و أعماله إي أن الاتصال ٌمثل 

التفاعل و التبادل  وسٌلة رلابٌة و إرشادٌة لنشاطات الربٌس فً مجال توجٌه فعالٌات المرؤوسٌن و تحمٌك

المشترن للأنشطة المختلفة للمؤسسة و انجاز الأعمال و المهام و تحمٌك التفاهم بٌن الإدارة و العاملٌن و بٌن 

أعضاء الإدارة العلٌا و خلك الثمة و الاحترام بٌنهم و الاستشارة و منالشة المشاكل أي تعرٌؾ المشكلات و 

ؾ من فرد لآخر من اجل تحمٌك التعاون و شرح أهداؾ و خطط سبل علاجها و نمل المعلومات و المعار

 (2) »المؤسسة للعاملٌن   
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 الاتصال الخارجً للمؤسسة : المبحث الثانً          

 أنواعه وتعرٌف الاتصال الخارجً  : الأول المطلب

 ( تعرٌف الاتصال الخارج1ً

 .الا تصالاتالخارجٌةهٌجهودالإدارةخارجالحدودالمنشأة»

لها ,والمفهومالحدٌثللا تصالاتالخارجٌةهومحاولةؼزوأسوالجدٌدة 

 (1) » جماهٌرهاالمختلفةوالمتمٌزةببعضالصفات،ولهاتمالٌدهاوعاداتهاومعتمداتهاالخاصة

فإلىتحمٌمالتفاهمبٌنالمنظمةوجماهٌرهاالخارجٌةخاتهدهٌالاتصالاتالتٌٌتمتبادلهابٌنالمنظمةوالبٌبةالتٌتعملفٌها،و« و

تمعالمحلً،وجمعالمعلوماتعنالظروفالتٌتعملفٌهاوالتٌلهاأهمٌتهاعنداتخاذالمرارالمجصةالموردٌن،العملاء،الإداراتو

  . اتأووضعالاستراتٌجٌاتالشاملةلها

 وٌنمسم إلى

 وهوٌشٌرإلىالعملٌاتالتٌتستهدفمباشرةالمستهلكٌنمنأجلترلٌةالمنتوج،وتتحدد: ا( الاتصال التجاري

أهدافالاتصالالتجارٌانطلالامنأهدافالتسوٌك،والذٌٌشملبشكلعامالوظابفالمختلفةالخاصةبالمبٌعات،التوزٌع،الإعلان،

 تمومفهذاالنوعمنالاتصالالخارجٌهومجموعالتعاملاتالتٌالإنتاجوأبحاثالسول

امنخلالالإشهاروالترتهاالمؤسسةمعمحٌطهاالخارجٌالمرتبطةبتسوٌمالسلعوالخدماتوحثمختلفالزبابنإلىالتناءمنتجابه

ٌهدفالاتصالالتجارٌإلىتروٌج.وٌج،ولابدأنٌكونهذاالنوعمنالاتصالعلىمستوىرالتعكسهجودةمنتجاتالمؤسسةونوعٌتها

 (2) » فسةمنتجاتالمؤسسة،جلبالزبابنإلٌها،فتحأسوالجدٌدة،المنا

 

 

 

 

 140  -139 ص يت ،دشبابالجامعت،الإسكندرؤسستالإدارةالحديثت،م : أحمدمحمدالمصري (1)
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ة لعملٌات كلا ٌٌشٌرإلى المؤسسات الاتصالJean Michel Utradٌعرفه : الاتصال المؤسساتً « ب(

  كمنشأة اتهصو وتحسٌن المؤسسة تطوٌرشهرة دؾته التً الاتصالٌة

 وكذلن الحفلات ااتصالٌهتمكثٌرابالتظاهراتنهخرجتمنالعلالاتالعامةوتعرفعلىأ: الاتصال بالأحداث ج(

 الأعمال أبواب مفتوحة،ونجدهذه وتنظٌم جدٌد منتوج بازدٌاد الاحتفال فً الاتصال هذا الخارجٌة،وٌعرؾ

 (1) »انًلمجبالإشهار ا بالأحداث الاتصال العملٌاتً،وٌسمى فٌالجانب بكثرة

هارٌةو الإعلامٌة الموضوعة تحث تصرؾ المؤسسة لتحسٌن شٌتكون من تمنٌات الا: د( الاتصال المالً

 صورتها 
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 خصائص الاتصال الخارجً للمؤسسة  : المطلب الثانً

 : ( العلالات العامة1

احد رواد العلالات العامة والذي تولى مسؤولٌتها فً شركة جنرال  Paul Garrettبول جارٌت   »ٌرى 

أن العلالات العامة لٌست وسٌلة دفاعٌة لجعل المؤسسة تبدو  فً صورة مخالفة  1931موترز الأمرٌكٌة عام 

لصورتها الحمٌمٌة و إنما هً الجهود المستمرة من جانب الإدارة لكسب ثمة الجمهور من خلال الأعمال التً 

 تحظى باحترامه 

شر أو ؼٌر مباشر عن طرٌك وكذلن عرفت بأنها الوظٌفة الإدارٌة التً تتولى زٌادة الأرباح سواء بشكل مبا

 تحسٌن المشاعر العامة تجاه المنظمة و ذلن من خلال وسابل اتصالات مستمرة و سٌاسات تحمك المبول العام

وعرفت بأنها نشاط اتصالً مؤسستً ٌهدؾ إلى كسب ثمة الجمهور الداخلً و الخارجً للمؤسسة و ذلن 

 (1) »لتحسٌن صورتها و صورة متوجاتها أو خدماتها 

 ً للعلالات العامةخارجالجمهور ال »( ا

ٌشمل الجمهور الخارجً للمؤسسة كل من سٌتلمى الرسابل التً توجهها المؤسسة خارج إطارها التنظٌمً 

 وهذا ٌعنً أننا سنجد أن هنالن نوعٌن من الجمهور الخارجً .

  الجمهور المباشر : وهو المستهدؾ من الخارجً الرسالة التً ٌموم بها أخصابً العلالات العامة

الخدمة ,أو بتوجٌهها إلٌه , وهذا النوع من الجمهور معنً مباشرة بالرسالة فهو الزبون الذي سٌلمى 

 الذي سٌستهلن المنتج

  ٌؤثر فً الجمهور الخارجً المباشر الجمهور الخارجً ؼٌر المباشر : وهو الجمهور الذي نتولع أن

 للمنظمة أو ٌمكن أن ٌصبح من الجمهور المباشر الذي تتعامل معه المنظمة .

و الجمهور الخارجً بنوعٌه ,ٌشمل الزبابن والزبابن المتولعٌن مستمبلاً و الحكومة و المؤسسات المنافسة  و 

 و الحكومٌة والمجتمع بشكل عامالإلتصادٌة المستثمرٌن و المجتمع الذي تتواجد فٌه المؤسسة و المؤسسات

 

 

 

 17 -16ص،دارالنهضةالعربٌة،مصر،لالات العامةنوعلمالعلالاتالعف: طاهر مرسً عطٌة(1)

 



ٌشمل الزبابن والزبابن المتولعٌن مستمبلاً و الحكومة و المؤسسات المنافسة  و و الجمهور الخارجً بنوعٌه ,

و الحكومٌة والمجتمع بشكل عام . الالتصادٌةالمستثمرٌن و المجتمع الذي تتواجد فٌه المؤسسة و المؤسسات   

الإشهار و وللوصول إلى الجمهور الخارجً تموم العلالات العامة بذلن من خلال مجموعة من الأنشطة مثل 

حملات التروٌج لخدماتها أو سلعها ,و النشر سواء أكان ذلن كتباً أو ملصمات أو كتٌبات أو مجلات ,وكذلن 

,و المشاركة فً الندوات و الخطابات  الاجتماعٌةعن طرٌك الأبحاث ,و التموٌل للمشارٌع والخدمات 

ل توزٌع الأخبار و الصور و الزٌارات و وتستخدم أدوات ووسابل متعددة للمٌام بأنشطتها تلن ,وذلن من خلا

 (1). »المعارض و إعداد التمارٌر السنوٌة و الخطب والمؤتمرات الصحفٌة و البرامج التلفزٌونٌة و الإذاعٌة 

 ب( وسائل العلالات العامة

تصنٌؾ لنشر الحمابك و الأفكار و الآراء و المعلومات ٌستخدم رجل العلالات العامة عدة وسابل واختلفت  

 : هذه الوسابل و ٌمكن تلخٌصها فً ماٌلً

 : ( الدعائم1 »

 نشرٌة  دورٌة المؤسسة ذات طابع اتصالً و لٌس ,تمرٌر النشاطات العامة  : المكتوبة المنتظمة

 تجاري 

 النشرٌات التجارٌة و التمنٌة و المناشٌر و الكراسات الدعابٌة و الملصمات و : المكتوبة المؤلتة

 اللافتات 

 : لممابلات( ا2

 مكاتب الاستمبال و مراكز الإعلام : الممابلات الدابمة 

 الملتمٌات و الأٌام الدراسٌة و المؤتمرات و الأٌام الأبواب المفتوحة  و التدشٌن   : الممابلات المؤلتة« 

 : ( الأعمال الخٌرٌة3

هً إحدى الوسابل التمنٌة للعلالات العامة و تعنً تجنٌد مختلفة إمكانٌة المؤسسة لخدمة لضاٌا ذات منفعة أو 

مصلحة عامة كدعم حر و مجانً ممدم للمؤسسات الدٌنٌة و الثمافٌة و الرٌاضٌة و ذلن لتكمٌن المؤسسة من 

السٌاسً الاٌجابً على صورة المؤسسة  التؽلؽل فً النسٌج الاجتماعً و الاستفادة من الأثر الاجتماعً و

« (2) 

 

www.tahasoft.com/books/197.docx(1) 

 ص ,2003 ,دار الفجر للنشر و التوزٌع الماهرة  , اتصال المؤسسة:د فٌضل دلٌو(2)

 



 

 

 

 وأهمها : ( وسائل العلالات مع الصحافة4

 «  تكون بطلب من مسؤول المؤسسة أو بطلب من الصحفً كما ٌمكن أن تتم مع  وهً: الممابلة

 الإذاعة  أو مع التلفزة  أو مع الصحافة المكتوبة 

 ًعندما تتجمع لدى المؤسسة أخبار هامة ٌرى ضرورة عرضها على الرأي العام فً : المؤتمر صحف

 (1) »رٌع هً مؤتمر الصحفً أسرع ولت ممكن فان خٌر وسٌلة لهذا النوع من الإعلام العام الس

 

 : ( أهداف العلالات العامةج

 أهمها 

معرفة اتجاهات الرأي العام الحمٌمٌة تجاه نشاط المؤسسة و عرضها على لٌادة المؤسسة لكً تبثها و « (1

 تبحث مدى أهمٌتها و فابدتها بالنسبة لأهداؾ المؤسسة و أسلوب تحمٌك هذه الأهداؾ 

الرأي العامبنشاط و برامج المؤسسة و أهدافها و صولا إلى إلناع الرأي العام بذلن كسبا لثمته و  إعلام(2

 (2) »تعاونه 
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 : ( الاتصال الاشهاري2

 هار  شا( تعرٌف الإ

فمال انه مختلؾ نواحً النشاط التً تؤدي إلى نشر أو إذاعة الرسابل الإعلامٌة  »عرفه الدكتور محمد عساؾ 

المربٌة و المسموعة على الجمهور بؽرض حثه على التعامل مع المنشاة أو من اجل سٌاله للتمبل الطٌب 

 (1) »لأفكار أو الأشخاص أو المنشات معلن عنها 

هو عملٌة اتصالٌة مدفوع الثمنتتبعهامنشات الأعمال و المؤسسات التً  »: الأمرٌكٌةعرفته جمعٌة التسوٌك و

تهدؾ إلى الربح بمصد تمدٌم السلع والخدمات و الأفكار لمجموعة من المستهلكٌن أو المستثمرٌن الصناعٌٌن 

 (2) »لإلناعهم بها  

 وأهمها: هارشب( وسائل الإ

 : ( الإذاعة« 1

وذلن بإنتاج تسجٌلات اشهارٌة  ممٌزة لأنه ٌستهدؾ حاسة السمع و كما أن المحطات الإذاعٌة تتوجه 

ببرامجها المختلفة إلى جماهٌر عرٌضة  فً المجتمع وبهذا تعد وسٌلة جٌدة لتوصٌل كل المعلومات التً 

 ٌحتاجها الفرد فً حٌاته الٌومٌة 

 : ( التلفزٌون 2

لأكثر انتشارا و اتصالا بالجمهور المشاهد من مختلؾ الأعمار و الطبمات فله إمكانٌة ٌعتبر التلفزٌون الوسٌلة ا

جذب اهتمام  المستهلن بسهولة لاستخدام الصوت و الصورة و الحركة التً تسمح بها هذه الوسٌلة  كما ٌتمٌز 

 الاستفادة من خدمة  بالتكرار مما ٌزٌد نسبة استٌعاب المشاهد للإشهار و هو الرب الوالع استخدام سلعة أو
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 : ( الجرابد3

ٌمكن المول أن الصحؾ تعتبر من أهم الوسابل الاشهارٌة فً العصر الحدٌث فهً دابمة الاستخدام و شدٌدة 

التأثٌر و لها توزٌعا شاسعا بٌن أفراد كل المهن و الأجناس و العمابد و المراكز الاجتماعٌة فان الإشهار فً 

 الصحؾ ٌكون فعالا بدرجة كبٌرة 

 : ( الانترنت4

ٌمكن استخدامها للإشهار للمؤسسة و منتجاتها عبر شبكة الانترنت و هذه الخدمات هً هنان عدة خدمات 

 البرٌد الالكترونً و لوابم البرٌد وواجهة العرض الالكترونً 

 : ( الإعلانات الطرق5

تكون على شكل صورة كبٌرة معلمة فً البناٌات العالٌة  وتكونكذالن فً الأماكن الخاصة بالإشهار على 

 (1) »لطرلات مستوى ا

 : ( الرعاٌة6

حٌث تعمل المؤسسة على تمدٌم دعمها المالً لشخص لد ٌكون مبدع أو مؤسسة  تتكفل بالمٌام ببعض  »

 الأنشطة ممابل أن ٌموم هذا الأخٌر بضمان بعض الإشهار عنها و عن منتجوها أو خدمتها 

 : ( المطبوعات الاشهارٌة7

وجات و تعتبر من أهم أسالٌب الإشهار المتاحة للمؤسسة التً لا و هنان من ٌسمٌها مطبوعات تروٌج المنت

تسمح مٌزانٌتها بإنفاق الأموال الكافٌة لتروٌج و الإشهار عن طرٌك الوسابل الأخرى كالإذاعة و التلفزٌون و 

 (1) »هنان انواع للمطبوعات الاشهارٌة  أهمها مطوٌة تعرؾ بالمؤسسة و مطوٌة خاصة بالمنتوج  

 

 

 

 

 , 2009-2008سنة  ,الفعالٌة الالتصادٌة فً المؤسسة الالتصادٌة  : ة تخرج لنٌل درجة الدكتوراه لطالبة صبرسنة رماشمذكر (1)

 182 -179ص 



 

 

 : هارشج( أهداف الإ

  .علامة تجارٌة أو حتى مؤسسة معٌنةأو خدمة أو التعرٌف بمنتوج معٌن  »

 

 .للعرضإرسال المعلومات الكافٌة حول المزاٌا الخاصة  -

 

 .الخاصة بالعرض أو الخاصة بالمنافسٌن الترلٌاتتعدٌل  -

 

  .تدعٌم الموالف الخلفٌة للمستهلكٌن بالشراء -

 

  .التذكٌر بوجود منتوج معٌن أو علامة معٌنة-

 

 . التذكٌر بطرق استعمال جدٌدة للمنتوج -

 

 حث المستهلن على الانتمال إلى نماط البٌع الخاصة بالمنتوج  -

 

 مٌك الزٌادة المستمرة فً المبٌعات تح -

 

 خلك صورة ذهنٌة مستحبة لسمعة الشركة  -

 

 تشجٌع الموزعٌن على دعم منتجات الشركة بنشاطهم الاشهاري والبٌعً -

 

 المساعدة على تمدٌم الموزعٌن الجدد للسوق  -

 

 (1) »تخفٌض الولت اللازم لتحمٌك صفمات البٌع -

 

www.mu.edu.sa%2Fsites%2Fdefault%2Ffiles%2Fcontentfil.124088155,d.d241)http 



 

 

 

 نظرٌة النظم  :ثالثالمطلب ال

مع النمو الهابل فً الصناعة و التكنولوجٌا؛ و انعكاسه على الأنساق الاجتماعٌة، و الالتصادٌة، و السٌاسٌة ؛ 

 1960ظهرت فً أواخر الستٌنات موجه من الحركات الطلابٌة كرد فعل اتجاه النظام الرأسمالً  فمبل سنة 

المؽلك، وبموجبها ٌحدث تطوٌر المنظمة  كانت الفلسفة المسٌطرة فً مجال نظرٌة المنظمة هً فلسفة النظام

  .و هندسة بنابها بمعزل عن بٌبتها الخارجٌة 

و لكن بعد هذا التأرٌخ تؽٌرت هذه الفلسفة إلى فلسفة النظام المفتوح ، و أصبحت هً السابدة فً رسم الملامح 

  .» .الأساسٌة ، و تحدٌد المتؽٌرات البنابٌة، و السلوكٌة، فً نظرٌة المنظمة

ٌنظر للتنظٌم باعتبار علالاته البٌنٌة و المتداخلة التً تحكم أجزاءه المختلفة « التوجه النظري لهذه المدرسة و 

، أي أن التنظٌم هو نظام موجه نحو تحمٌك أهداؾ مشتركة معٌنة، و من ثم ٌجب أن »فً كل المستوٌات 

  .مشكلات المختلفة كأجزاء منفصلةتتفاعل أجزاءه بطرٌمة تحمك هذه الأهداؾ، بدلاً من التعامل مع ال

و من أهم المداخل فً هذا الاتجاه ؛ نجد المدخل الظرفً، الذي ٌفترض عدم وجود لانون ثابت ٌحكم كل 

حٌث أن الفرصة الأساسٌة لهذا »فلا توجد طرٌمة واحدة فً التنظٌم المنظمة أو فً إدارتها. « المنظمات 

بٌن المنظمة و بٌباتها، من أجل تحمٌك النجاح  (congruence)الانسجامهً وجوب وجود حالة « المدخل

إذا » أهمٌة اختلاؾ الظروؾ و البٌبة المحٌطٌة على عملٌة الإتصال. « و هً بذلن تؤكد »الجٌد للمنظمة. 

العامل الأساسً لإنجاح أي منظمة هو مدى استطاعة المنظمة على التكٌؾ مع بٌبتها، و مدى مرونة التصمٌم 

لابد لإدراة المنظمة من أن تفكر بمدى إمكانٌة تطوٌر أسالٌبها « المستوى الهٌكلً لها. و إزاء ذلن الداخلً، و 

الرلابٌة و الإشراطٌة و التؽذٌة العكسٌة، لتحدٌد متطلبات البٌبة و الإحساس بتؽٌراتها من أجل التكٌؾ معها 

  . عند الضرورة 

النمط الهٌكلً للمنظمة، حٌث وجدت " برتر و ستولكر " أن فمد لوحظ أن للبٌبة الخارجٌة تأثٌراً على تؽٌٌر 

 :هنان نمطٌن من الهٌاكل التنظٌمٌة هما

 .الهٌكل المٌكانٌكً ، أو الآلً؛ و الهٌكل العضوي

فحسب نوع البٌبة ٌكون إختٌار الهٌكل التنظٌمً، و التنظٌم الآلً للمنظمة ٌكون فً البٌبة المستمرة، و التنظٌم 

 »(1)  .البٌبة الدٌنامكٌةالعضوي ٌكون فً 

 

 

(1) http://chouabi-zakaria.blogspot.com/2013/04/normal-0-21-false-false-false-fr-x-none.html 

http://chouabi-zakaria.blogspot.com/2013/04/normal-0-21-false-false-false-fr-x-none.html


 

 

 

 معولات الاتصال : المطلب الرابع

تتعد معولات الاتصال التً تؤثر على عملٌة التواصل مع الآخرٌن و بالتالً لا ٌتم تحمٌك الأهداؾ  »

المنشودة مما ٌؤدي إلى نتابج سلبٌة على الأفراد و المنظمات معا ، و تتصل هذه المعولات بالعناصر 

 استعراض عناصر الاتصالالأساسٌة لعملٌة الاتصال و على هذا الأساس سٌتم دراسة هذه العمبات من خلال

 المعوقات المرتبطة بالمرسل  -1

فٌلد  أن الاتصال الفعال ٌتطلب لدرا كبٌرا من التركٌز و الحكمة و المنطك و الدراٌة من لبل ٌرى روز

المرسل  لأن من مصلحة المرسل أن ٌكون كذلن إذا ما أراد فعلا إٌصال معلومات أو بٌانات معٌنة تحمك له 

 و للمستلم أهداؾ معٌنة 

ل الآتً و من أبرز المشاكل و المعولات التً ٌكون مردها المرس  

  الحالة النفسٌة للمرسل. 

  الافتراضات و الأحكام الخاطبة أو المظللة لدى المرسل. 

  الاستخدام الخاطا لتولٌت إرسال الرسالة. 

  عدم كفاءة المرسل أو افتماده لمهارات الاتصال. 

  التفاوت فً السلطة الوظٌفٌة. 
 

 المعولات المرتبطة بوسٌلة الاتصال -2

ة للؽاٌة فً عملٌة الاتصال ، لأنها تساعد المرسل فً عملٌة الاتصال ، لذلن ٌتطلب تعد وسٌلة الاتصال مهم

 .من هذا الجانب أن تمتاز بفاعلٌة ممٌزة حتى ٌستطٌع المرسل إرسال الرسالة 

  »و ٌمكن إٌجاز المعولات التً تتعلك بوسٌلة الاتصال بالآتً 

 

 

1)httpwww.mu.edu.sa%2Fsites%2Fdefault%2Ffiles%2Fcontentfil.124088155,d.d24 

 



 

 «  الاختٌار الخاطا للوسٌلة. 

  الاستخدام الخاطا للوسٌلة. 

  تعدد المستوٌات الإدارٌة. 

  سوء و ضعؾ وسٌلة الاتصال. 

  ازدحام و اختناق لنوات الاتصال.  

 
 المعولات المرتبطة بمضمون الرسالة  -« 3

كثٌرة هً المعولات و المشاكل التً تتعلك بمضمون الرسالة ، حٌث ٌكون لسم منها متعمد و الآخر ؼٌر 

 متعمد ، و ٌمكن إٌجاز هذه المعولات بما ٌلً 

  لغة الرسالة. 

  أهداف الرسالة 

  أسلوب كتابة الرسالة 

  أسلوب نطق الرسالة 

. 

 المعولات المرتبطة بالتؽذٌة العكسٌة  - 4

تعد التؽذٌة العكسٌة من أهم عناصر الاتصال ، لأنها تعد بمثابة الخلاصة العامة لعملٌة الاتصال ، و ٌمكن 

 :إٌجاز هذه المعولات بما ٌلً 

  تركٌز المرسل على الأهداؾ دون الاهتمام بدوافع و رؼبات المستمبل. 

 دمها عطً مؤشرات عن وصول الرسالة من ععدم الاهتمام بالرسابل ؼٌر اللفظٌة أو التلمٌحات التً ت

. 

  النظرة الفولٌة لدى المرسل و عدم استعداده بأخذ آراء الآخرٌن. 

 (1) »عدم الاكتراث بأهمٌة التؽذٌة العكسٌة 
 

 

)1)httpwww.mu.edu.sa%2Fsites%2Fdefault%2Ffiles%2Fcontentfil.124088155,d.d24 

 

 

 



 

 

 أهداف الاتصال الخارجً  : خامسالمطلب ال

 

 .كسب ثمة العملاء »

 .كسب تأٌٌد المجتمع، و جذب أكبر عدد من الزبابن الجدد

 .تنمٌة العلالة مع رجال الإعلام

 .نشر الوعً الصحً و الصناعً و الأمنً

 .تحمٌك السمعة الطٌبة للشركة

 .توطٌد الصلات و العلالات بالجهات الداعمة

 .ممكنة من السوقالحصول على أكبر حصة 

 (1) »إعادة صٌاؼة سٌاسة المؤسسة بناءا على المعلومات التً تتحصل علٌها

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

.mu.edu.sa%2Fsites%2Fdefault%2Ffiles%2Fcontentfil.124088155,d.d241)http 

 

 

 

 

 



 

 

 تمهٌد 

سوؾ أتطرق فً هذا الفصل الثانً عن الجانب المٌدانً و ٌحتوي على مبحثٌن المبحث الأول ٌتناول دراسة 

من وكلاتها  و مبحث الثانً ٌتناول  2لولاٌة وهران و  saaعن مدٌرٌة مؤسسة شركة الوطنٌة للتامٌن  

 . دراسة عن وكالة الٌانس للتامٌن

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 saaدراسة مٌدانٌة لشركة الوطنٌة للتامٌن  : المبحث الأول

 SAAنشأةوتطورالشركةالوطنٌةللتأمٌن : :المطلبالأول

 61 بنسبةة مصرٌة جزابرٌةمشتركة  كمؤسسة 1963 دٌسمبر21فً saaللتأمٌن  الوطنٌة الشركة أنشبت

 مباشرة استملال العمب إلى الجزابر افتمار إلى الأولى بالدرجة ،وٌعود رأسالمال من التوالً على 39%و  %

 .التأمٌن مجال فً كفاءة ذات للإطارات

مما أدى إلى  جزابرٌٌن وعمالن مصرٌٌ نٌٌمؤطر بواسطة 1964 سنة من ابتداء نشاطها المؤسسة بدأت

 لنشاط الدولةر احتكا تم وبذلن 27/05/1966فً سوء تسٌٌرها و هو ما دفع السلطات الجزابرٌة بتأمٌمها 

 لطاع 

 saaللتأمٌن  الوطنٌة الشركة أجبرت التأمٌن أنشطة تخصص سٌاسة نطاق فًت  تحصل 1976 سنة فً

 على التأمٌن الحٌاة، على السٌارات،التأمٌن كتأمٌن للأخطارالبسٌطة المحلٌة السوق تحول إلى على

 .الأخطارالبسٌطة

 إل عمومٌة مؤسسة من وتحولت المالٌة استملالٌتها على للتأمٌن الشركةالوطنٌة تحصلت 1989 سنة وفً

 ملٌون 800 إلى 1992 سنة فً لٌرتفع دٌنارجزابري ملٌون 500 لدره برأسمال أسهم ىشركة ذات

ملٌار دٌنار  3.8  2005 سنة ملٌار دٌنار جزابري لٌبلػ 2.5 إلى19 88سنة دٌنارجزابري، لٌصل فً

 2015ملٌار دٌنار سنة  27و  2008ملٌاردٌنار سنة  16 جزابري ثم

 منحت التً التأمٌن صناعة نشاط حول 07/95التعلٌمة  خلال من وزاري لرار وإثر  2005سنة  فً

و بهذا سبب أصبحت الشركة تمارس مختلؾ انواع التامٌن  , لتأمٌن انشاط لمزاولة الحرٌة الوسطاء الخواص

على تامٌن اطها التأمٌنً و لم ٌمتصر فمط شهدت توسٌع كبٌر فً نشالموجودة فً السوق الجزابرٌة حٌث 

 . على السٌارات ة السكن

 14 فً تتحكم لوطنًا المستوي على تتوسع بالجزابرالعاصمة العامة المدٌرٌة فً المتمثلة ٌتواجدممرالشركة

 من تموم ثلاثة مراكزللتكوٌن إلًبالإضافة على عدد معٌن من الوكالات  مسؤولة ،كلمدٌرٌةإللٌمٌة مدٌرٌة 

 بالحوادث التمارٌر الخاصة بإعداد مومٌ  مركزخبرة 35 وحوالً عمالها سملةر وإعادة بتكوٌن الشركة خلالها

 . ؼٌر مباشرة 17وكالة مباشرة و  21و بما ٌخص مدٌرٌة إللٌمٌة العامة لولاٌة  وهران تحتوي على 

 



 

 

  

 ."وزارةالمالٌة" الدولة :شركةإلتصادٌةعمومٌةذاتمساهموحٌدهو

 lasaa votre meilleure assurance.مؤمنكملأحسن  saaشعارها 

 

 أهدافها

 تحسٌن المستوى الوظٌفً للعمال 

 المحافظة على مكانتها فً السوق

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 : وكالات لشركة الوطنٌة للتامٌن  ألسام

 : ( ربٌس الوكالة1

ٌتولى إدارة الشركة بالإشراؾ على المصالح الموجودة فٌها و إلٌه تمدم كل الأعمال المنجزة من لبل المصالح 

و هو الهٌبة الاستشارٌة فً الشركة و المسرؾ العلالات بٌن الوكالة  و المدٌرٌة العامة و العلالة  بٌن 

 الوكالات و الشركات الأخرى  

 : ( مصلحة الإنتاج2

ظابؾ التً تموم بها الشركة بحٌث تموم بعرض المنتجات التأمٌنٌة على الزبابن و إبرام العمود و هً أهم الو

 ,التامٌن على السلع  , التامٌن على الأشخاص , التامٌن على السٌارات : معهم و تموم بعرض المنتجات التالٌة

 التامٌن على الممتلكات 

 و تنمسم إلى لسمٌن  : ( مصلحة الحوادث3

و تموم ب استمبال المؤمن له و استمبال التصرٌح بالحادث و فتح الملؾ و  : ة الحوادث المادٌةا( مصلح

دراسة الملفات بتصفٌة الملفات مع الوكالات الأخرى و تسوٌة كشؾ أتعاب الخاص بمركز الخبرة و إحصاء 

 كل الحوادث  شهرٌا و سنوٌا 

ؤمن له و استمبال تصرٌح بالحادث الجسمانً و فتح و تموم ب استمبال الم : ب( مصلحة الحوادث الجسمانٌة

 الملؾ و التعامل مع المحامٌن و تنصٌبهم لمتابعة المضاٌا 

 و تنمسم إلى : ( مصلحة المحاسبة4

ٌموم بإعداد الٌومٌة المحاسبة العامة للشركة ٌسجل كل المدخلات و مخرجات الوكالة  : ا( لسم المحاسبة 

بة و التحولات ما بٌن الشركات و المخرجات التعوٌضات المدفوعة للزبابن و بتمٌٌد مداخٌل العمود المكتت

مصارٌؾ الشركة كالمصارٌؾ المستخدمٌن و التجهٌزات كما لهذا المسم علالة بكل المصالح فً الشركة و 

 ٌموم كل العملٌات المالٌة و المحاسبة التً ٌمومون بها 

اء الشركة بتحلٌل الوضعٌة المالٌة للشركة و اكتشاؾ مواطن ٌموم هذا المسم بتمٌٌم أد : ب( لسم المالٌة 

 الضعؾ و الموة للشركة و كٌفٌة تسٌٌر مواردها المالٌة للوفاء بالالتزاماتها اتجاه الزبابن و المدٌرٌة العامة      

 



 

 

 تحلٌل الممابلات  : المطلب الثالث

تمحورت أسبلة المابلة إلى ثلاثة محاور الحور الأول على الاتصال الداخلً فً المؤسسة و المحور الثانً 

 13على الاتصال الخارجً للمؤسسة و المحور الثالث على من له أهمٌة فً المؤسسة  وكما تمت الممابلة مع 

 شخص  و هذا تحلٌلها 

 ة الاتصال الداخلً فً المؤسس  : ( المحور الأول1

على عملٌات الاتصال بٌن أفراد المؤسسة و ذلن لتبادل و  saaتعتمد مؤسسة شركة الوطنٌة الجزابرٌة 

توصٌل المعلومات و لتسهٌل العمل على العامل و انجازه فً الأولات المحددة وٌكون الاتصال فً مؤسسة 

 : على الشكل التالً

 فبالنسبة للاتصالات الرسمٌة التً تمر عبر لنوات الرسمٌة للإدارة و هً  

  : ا( الاتصال الهابط

ٌجتمع المدٌر العام للمؤسسة بكل رؤساء الوكالات التابعة للمؤسسة و ٌزودهم وٌشرح لهم كل المعلومات و 

الجزابر العاصمة و ٌأمر عماله سٌاسات و المرارات الجدٌدة وٌعطً اوامر التً ترسلها له المدٌرٌة العامة ب

أمٌنة  : 1ممابلة ) بتنفٌذها و كما ٌعطٌهم توجٌهات لرؤساء الوكالة حول العمل إذا كان هنان خطا فً العمل 

والعة بشارع الأمٌر عبد المادر من تكون خطا  فً خدمة ٌمولً ماشً هكذا   01ربٌسة وكالة   45أنثى سن 

 (  ٌوجهنًٌمولً دري هدي و هدي و مدٌرش هدي 

أما بالنسبة للسٌاسات الجدٌدة كاستخدام منهج جدٌد فً العمل فٌأمر رؤساء بتوصٌلها إلى عمال وكلاتهم و 

ربٌس وكالة عٌن الترن كنا بكري نمدم  47العلامً ذكر سن  :  6ممابلة  (العمل بها وترن المنهج المدٌم 

كنا نتأخر بزاؾ فً توصٌلها إلى المدٌرٌة أشهر لكن  3واش دخلنا واش خرجنا كل  حصٌلة نتاع الوكالة

أشهر دون تأخٌر و هذا باش متراكمش  3العامة  و درون و لٌنا نمدمها للمدٌرٌة العامة إجبارٌا كل نهاٌة 

أشهر بدون تأخر عكس ما كانت تمدم الحصٌلة إلى  3أي أصبح العامل ٌمدم حصٌلة كل  (علٌنا الخدمة

 المدٌرٌة بتأخرها على موعدها المحدد فأصبح عامل ٌعمل جاهدا من اجل توصٌلها فً الولت المحدد 

أما بالنسبة إلى المرارات جدٌدة فعندما ٌكون هنان منتوج تامٌن جدٌد أو تعدٌلات علٌه أو معلومة جدٌدة 

ل تفاصٌله و ٌوصل المعلومة لرؤسابه و ٌصبٌهم بنملها إلى العمال لتوصٌلها إلى ٌتحدث علٌه المدٌر العام بك

الزبون    فمثلا عندما كان هنان منتوج الخاص بنمل جثمان المؤمن له  أي الجارٌة الممٌمة بالخارج لنمل 

 جثمانها إلى 



الخارج و ذلن حساب بنكً خاص فً  saaارض الوطن لدفنها و بهذا الصدد فتحت الشركة الوطنٌة  

 بالتنسٌك 

فعلى المواطن ملًء استمارة الخاصة بالمنتوج عبر مولع المؤسسة عبرالانترنت  و هذا  مع وزارة المالٌة 

العلامً ذكر  : 6  ممابلة )بتسهٌل المهمة للمواطن و له الاختٌار بالدفع بالعملة الصعبة أو بالدٌنار الجزابري

فً الخارج باش   compte bancaireعلومة جدٌدة حول فتح ربٌس وكالة عٌن الترن كانت م 47سن 

  (نسهل المهمة و ٌمدر المواطن دفع فً الحساب بلى ما ٌجً حتى لعدنا فً الوكالة و ٌدفع 

أما بالنسبة للمرار التً أمر به  المدٌر العام مرؤوسٌه حول تمدٌم تمارٌر حول حصٌلة كل وكالات على 

شهر وهذا من اجل تمٌٌم المؤسسة هل هً فً تطور و بهذا تمٌم هل العامل مستوى ولاٌة وهران كل ثلاثة أ

ربٌس وكالة عٌن  47العلامً ذكر سن  :  6ممابلة)ٌوصل المعلومة إلى الزبون حٌن ٌمصد مؤسسة التامٌن 

 ( الترن نمدم هد الحصٌلة نتاع الوكالة باش تمٌم المدٌرٌة العامة إذا رانا فً استمرار فً تطور و فً ربح 

وعندما ٌكون هنان إضافة على منتوج التامٌن ٌمدم المدٌر العام كل تفاصٌل علٌه لمرؤوسٌه أي فً أٌة حالة 

ٌستعمل و كم ثمنه  فمثلا عندما كان المواطن ٌؤمن سٌارته كان ٌؤمن سٌارته و فمط فأضٌؾ مادة أخرى على 

كالة هً من تتكفل بثمن نمل سٌارة وهً عند ولوع الحادث أو إصابة سٌارة عطب مٌكانٌكً الو المنتوج

ربٌسة   45أمٌنة أنثى سن  : 1ممابلة )المؤمن له إلى المكان الذي ٌرٌده و ذلن إذا اشتري المؤمن له المنتوج 

لالهلنا المدٌر العام و  dépannageوالعة بشارع الأمٌر عبد المادر من جات هذ المعلومة نتاع  01وكالة 

 (فهمنا على هذ منتوج  تأمٌنً و أمرنا بتوصٌله إلى العمال باش نوصلوها للزبون 

أما بالنسبة إلى الأوامر ٌأمر المدٌر رؤساء الوكالات تابعة لمدٌرٌته تسوٌة ملفات المواطنٌن بعد تعرض 

به بنملها إلى العمال المكلفٌن بهذا المؤمن له للحادث بان تكون تسوٌة ملؾ لا تتعدى شهر و أوصى رؤسا

ربٌس وكالة عٌن الترن أمرنا  47العلامً ذكر سن  :  6ممابلة)العمل و ذلن كله من اجل إرضاء الزبون 

 )نتاع المواطن بعد الحادث ماتفوتش شهر  dossierبتسوٌة 

ر العام إلى مرؤوسٌه دابما و بعد تمدٌم  كل توجٌهات و السٌاسات و المرارات و المعلومات التً ٌمدمها المدٌ

ربٌسة وكالة   45أمٌنة أنثى سن  : 1ممابلة )ٌلح أن توصل المعلومة  إلى المواطن و أن ٌعتبرونه هو الملن  

والعة بشارع الأمٌر عبد المادر داٌما من ٌفهمنا المدٌر العام و ٌعطٌنا الأوامر و المرارات على الخدمة  01

 (  le client est un roiلخاطرش ٌمولنا وصلو المعلومة للمواطن 

  

 

 



 : ب( الاتصالات الصاعدة

و بدورهم المرؤوسٌن ٌنملونها إلى العمال أي ربٌس الوكالة  بعد توجٌه الأوامر من المدٌر العام إلى مرؤوسٌه

ٌجتمع بعماله و ٌشرح لهم كل التعلٌمات التً أمر بها من طرؾ المدٌر العام للمؤسسة و ٌصر على عماله 

بتنفٌذها فمثلا عمال مصلحة الإنتاج عندما تلموا معلومات عن بعض المنتوجات التأمٌنٌة  بدا العمال الذٌن 

ً هذه المصلحة ٌمومون بعملهم و ذلن بتوصٌل المعلومة إلى الزبون فمثلا عندما كانت هنالن ٌنشطون ف

 معلومة بخصوص مساعدة فً نمل السٌارة فً حال ولوع حادث او حدوث عطب مٌكانٌكً للسٌارة 

أمٌن ذكر  :  2ممابلة) بدا العامل بتوصٌل المعلومة للزبابن كلما لصدوا الوكالة عند تامٌن سٌارة أو الحافلة  

والعة بشارع الأمٌر عبد المادر من تلمٌت معلومة  01عامل بمصلحة الإنتاج للوكالة  28سن 

dépannage  من ٌجً عندي زبون ٌسوري لوطوته  نموله على معلومةdépannage  و نحاول نمنعه

 (بها 

ى إلى ارض الوطن أما بخصوص معلومة فتح حساب بنكً فً الخارج بخصوص منتوج نمل الجثمان المتوف

الأم بالنسبة للمواطنٌن الممٌمٌن فً الخارج تموم العاملة  بتنفٌذ عملها و ذلن بتوصٌل المعلومة التً  أمرت 

عاملة فً مصلحة الإنتاج بوكالة عٌن الترن لشركة الوطنٌة  32كرٌمة أنثى سن  :  7ممابلة) بتوصٌلها 

فً الخارج و   compte bancaireها بلً حلٌنا  للتامٌن  من جات عندي وحدة تسكن فً الخارج للتل

تمدري تعمري الاستمارة فً الانترنت و تخلسً فً بونن و بالعملة لً تبؽً  بالاورو  و لا الدٌنار باش 

 (متشمٌش حتى لعدنا 

أما بنسبة إلى منهج العمل الذي اتخذ فً موضوع تمدٌم حصٌلة إحصابٌات مدخلات و مخرجات الوكالة كل 

ثلاثة أشهر بدون تأخر لرفع الحصٌلة إلى المدٌرٌة العامة لولاٌة وهران وذلن من اجل معرفة إذا كان العامل 

ملون فً مصلحة المحاسبة بمباشرة فً ٌنفذ العمل كما طلب منه و هذا ما ٌموم به العمال المختصون الذٌن ٌع

 )عملهم وذلن بإحصاء مدخلات و مخرجات الوكالة كل ٌوم و ذلن من اجل إتمام المهمة فً أجالها المحددة 

لازم   ,والعة بشارع الأمٌر عبد المادر saa 1عامل بمصلحة المحاسبة بوكالة  31مخطار سن  : 4ممابلة 

و هذا باش نكمل فً ولت نٌشان لوكان نخلً الخدمة و نحصٌش كل علٌا نحصً كل ٌوم شا دخل و شا خرج 

 (ٌوم تتراكم الخدمة و منكملش فً الولت 

أما بالنسبة بالنسبة للأمر الذي ٌتعلك بتسوٌة ملفات المواطنٌن بعد ولوع الحادث ٌنفذ عمال مصلحة الحوادث 

ن ولوع الحادث للمواطن لان فً عملهم و ذلن بتسوٌة عدد كبٌر من الملفات دون أن ٌتعدى ذلن شهر م

 الإحصابٌات التً ترسل للمدٌرٌة  فٌها عدد الملفات التً تم تسوٌتها من طرؾ العامل و بهذا المدٌرٌة تلاحظ 

 



عاملة فً  29سهام مولاي سن  8ممابلة  )إذا كان أوامرها تنفذ فً أمر الوالع من طرؾ عمالها أم لا 

ٌر مجهودي باش نلٌكٌدي بزاؾ دوسٌات نتاع  مواطن بعد اكسٌدو و مصلحة الحوادث لوكالة عٌن الترن ند

 (هدٌن مدة متتعداش شهر 

و فً نفس السٌاق بخصوص تسوٌة ملؾ مواطن أي ٌكون هنالن تعوٌض مالً للمؤمن له من طرؾ الوكالة 

سعٌد رجوح  : 10ممابلة ) هنا ٌؤتً دور العامل الذي ٌعمل بمسم المالٌة و ذلن بانجازه لصن مالً للمواطن 

عامل بوكالة عٌن الترن بمسم المالٌة من ٌوجد دوسً لً مسوري عدنا لازم نوجدله  شان نتاعه   33سن 

 (باش ٌخلص دراهمه 

أما بالنسبة للشكاوي ٌكتب صاحب الشكوى رسالته  فترسل شكاوي العمال إلى مدٌر المصلحة و إن لم تحل 

فٌها و أما  إذا صادفت مشكلة لربٌس وكالة ٌتمدم بشكوى إلى المشكلة ترسل إلى   المدٌرٌة العامة لٌفصل 

بمصلحة لسم المالٌة والعة بشارع الأمٌر عبد المادر 1عاملة فً وكالة 33مرٌم سن  : 5ممابلة ) المدٌر العام  

راهً عندي مشكلة نتاع البعد بٌن الخدمة و الدار درت شكوى و رسلتها للمدٌر و رانً نمارع  واش ٌردو 

 (علٌا

عامل بوكالة عٌن الترن بمصلحة  لسم محاسبة كانت عندي مشكلة نتاع مدٌدتش  30الٌاس سن  : 9ممابلة ) 

 (كونجً هذ العام رسلت شكوة للمدٌرٌة العامة و حلولً المشكلة و راح ندٌه هذ الشهر 

  : ج( الاتصالات الأفمٌة

ن من نفس مصلحة لتبادل و إٌصال المعلومات تتم الاتصالات الأفمٌة بوكالة خصوصا بٌن العمال الذٌن ٌنتمو

 28فريال  : 3ممابلة  )أو المساعدة بٌنهم  و ذلن من اجل تسهٌل فً مهمة العمل و انجازه فً الولت المحدد 

 dossierمن نحوس على  ,والعة بشارع الأمٌر عبد المادر saa 1سنة عاملة  فً مصلحة الحوادث بوكالة 

ة على كاش حاجة نسحمها نسمسً علٌها صحبتً لً تخدم معاٌا فً نفس ومنلماهش و لا تخسنً معلوم

 (مصلحة الحوادث نتعاونوا 

عاملة فً مصلحة الإنتاج بوكالة عٌن الترن لشركة الوطنٌة للتامٌن من  32كرٌمة أنثى سن  :  7ممابلة) 

مسً صحبتً لً ٌجٌنً كاش واحد ٌبؽً ٌسوري و انا ننسى كاش معلومة على إنتاج و لا سعر نتاعه نس

 (تخدم معاٌا فً الإنتاج و هً تانً إذا نسات تسمسٌنً نتعاونو مع بعضانا 

 بٌن العامل و ربٌس مصلحته  لٌنمل إلٌه كل ما  saaكما تتم الاتصالات الأفمٌة فً الشركة الوطنٌة للتامٌن  

 



عامل  31مخطار سن  : 4ممابلة  )أنجز من أعمال لتولٌعها و مراجعتها و استشارته فً أمور العمل 

نتاع الخدمة نمد  من نكمل لحسبات , والعة بشارع الأمٌر عبد المادر   saa 1بمصلحة المحاسبة بوكالة 

 (ربٌس مصلحة ٌسنٌٌهم 

أما بالنسبة للاتصالات الؽٌر الرسمٌة فهنان معلومات تدور حول العمال دون أن تمر عبر لنوات الرسمٌة 

هرم الإداري للشركة الوطنٌة للتامٌن فتنتشر المعلومة فً أوساط المؤسسة و  للمؤسسة أي دون المرور عبر ال

ٌتداولها العمال و بعد ذلن تصبح معلومة صحٌحة و لٌست مجرد إشاعة بعد الإعلان عنها من طرؾ المدٌرٌة 

 , لمادروالعة بشارع الأمٌر عبد ا  1عامل بمصلحة الإنتاج للوكالة  28أمٌن ذكر سن  :  2ممابلة) العامة 

كانت كاٌن معلومة بٌن عمال المؤسسة بلً ؼادي المواطن ٌولً ٌدفع دراهم لسٌرونس نتاعه عن طرٌك الدفع 

الالكترونً و تنشرت المعلومة لبل متنشرها المدٌرٌة و بعد أٌام للها المدٌر العام نتاع العاصمة فً الإذاعة 

 (الوطنٌة 

 saaفً مؤسسة شركة الوطنٌة للتامٌن أما فً ما ٌخص الوسائل الاتصال المستعملة  

ٌستعمل أفراد مؤسسة الاتصالات المكتوبة و الشفوٌة و الاتصالات نظم الالكترونٌة و هذا من اجل تسهٌل 

مهمة العامل  و لتوصٌل له المعلومة بسرعة لتنفٌذ عمل بكل ارتٌاح و فً و ولته  المحدد و هذه الوسابل 

 : هً

تعمل العمال التمارٌر لتوصٌل تنفٌذ عملهم إلى المدٌرٌة العامة وكما تستعمل ٌس : ( الاتصالات المكتوبة1

 الإدارة لوحة الإعلانات و النشرٌات لتوصٌل معلومات تخص العامل 

  : ا( التمارٌر

ٌستعمل عمال المؤسسة تمارٌر و هذه التمارٌر متعلمة بالحصٌلة السنوٌة لكل ما ٌخص ما أنجز فً المؤسسة  

أي تمارٌر عبارة عن إحصابٌات على كل المدخلات والمخرجات الوكالات تم إرسالها إلى المدٌرٌة العامة 

العام ثم رسل نسخة منها إلى  لإحصابها كلها و مراجعتها من طرؾ المختصٌن ثم إمضابها من طرؾ المدٌر

 المدٌرٌة العامة بالجزابر العاصمة 

  : ب( لوحة الإعلانات و النشرٌات

على لوحة الإعلانات تعلك إعلانات كل ما ٌتعلك حول النظام الداخلً للمؤسسة كموالٌت العمل أو إعلانات 

والعة بشارع , saa 1بوكالة  سنة عاملة  فً مصلحة الحوادث 28فريال  : 3ممابلة )عن توظٌؾ بالمؤسسة 

 (من تكون حاجة جدٌدة ٌعلموها كما تولٌت الخدمة فً رمضان , الأمٌر عبد المادر 



ٌعتبر عن دلٌل فٌه  كل ما المعلومات عن المؤسسة و ما هً حموق و واجبات العامل  : ج( الأدلة و الكتٌبات

ٌعطى له هذا الكتاب من اجل الاطلاع  saaبالمؤسسة و عند ترسٌم عامل جدٌد فً مؤسسة  شركة  التامٌن 

من دخلت جدٌدة فً  ,عاملة فً مصلحة الحوادث لوكالة عٌن الترن  29سهام مولاي سن  8ممابلة  )علٌه 

 (هذ الخدمة عطاونً كتاب فٌه كلش على لانون شركة  و فٌه حك و واجب الخدام 

وسٌلة الهاتؾ و الممابلات من اجل  saa  ٌستعمل عمال شركة الوطنٌة للتامٌن : ( الاتصالات الشفوٌة 2

 توصٌل كل المعلومات إلى العمال 

  : ا( الهاتؾ

ٌعد الهاتؾ وسٌلة ضرورٌة فً أي مؤسسة لنمل المعلومات بٌن العمال و بٌن المدٌر العام إلى مرؤوسٌه 

) مع المدٌر العام  كإعلامهم باجتماع عمل فتموم سكرتٌرة  بمهاتفة  رؤساء الوكالات و إخبارهم بعمد اجتماع

من ٌكون اجتماع نعٌط بالتلفون لرؤساء الوكالات  , سكرتٌرة المدٌر العام لشركة 34حنان سن  : 13ممابلة 

 (و نمللهم كان اجتماع 

 : ب( الممابلات

وتكون وجه لوجه كممابلات الاجتماعات بٌن المدٌر العام و رؤسابه أو رؤساء الوكلات و عمال وذلن من 

اجل إعطابهم أوامر عمل أو إعطابهم توجٌهات كما توجد فً المؤسسة ممابلات تدرٌبٌة للعمال من اجل 

تكون كل  ,عبد المادر والعة بشارع الأمٌر  01ربٌسة وكالة   45أمٌنة أنثى سن  : 1ممابلة )تكوٌنهم 

 (اجتماعات خدمة مع المدٌر العام  شخصٌا  

كل  ,عاملة فً مصلحة الإنتاج بوكالة عٌن الترن لشركة الوطنٌة للتامٌن   32كرٌمة أنثى سن  :  7ممابلة) 

  (عام ندٌرو اٌام تدرٌبٌة ٌعطونا فٌها المدربٌن مختصٌن معلومات على منتوجات نتاع شركة 

 : النظم الالكترونٌة( الاتصالات 3

 فٌوجد فً المؤسسة تمنٌة الفاكس و الإعلام الآلً   

 : ا( الفاكس

لابحة العمل من المدٌرٌة العامة بالجزابر العاصمة إلى المدٌرٌات الإللٌمٌة و من بٌنها مدٌرٌة وهران  ترسل

 عن طرٌك الفاكس لإعلامهم عن انعماد اجتماعات على مستوى المدٌرٌة العامة ومن هم العمال المعنٌون بهذا 

 

 



ٌجٌنا فاكس من العاصمة على كاش  , ةسكرتٌرة المدٌر العام لشرك 34حنان سن  : 13ممابلة )الاجتماع  

 (اجتماع ٌخص خدامة  

  : الإعلام الآلً

هذا الجهاز ٌسهٌل مهمة العامل و فً  ولت وجٌز ففً المؤسسة متوفر هذا الجهاز إلى كل عامل  اي كل 

حة  عامل بوكالة عٌن الترن بمصل 30الٌاس سن  : 9ممابلة ) عامل له جهاز فً مكتبه مما ٌسهل علٌه العمل 

 (ٌعونً  بزاؾ فً خدمتً  micro ,لسم محاسبة 

كل هذه الأوامر التً تأتً من أعلى هرم فً الإدارة ثم تنفٌذها من لبل العمال و نملها إلى المواطن و توفر 

المؤسسة على وسابل اتصالات حدٌثة تواكب العصر التكنولوجً فٌسهل العمل على العامل مما ٌؤذي ذلن 

لشركات فً السوق و استمطابها لعدد إلى حفاظ المؤسسة على بمابها و كٌانها فً ظل المنافسة الشدٌدة بٌن ا

 اكبر من الزبابن 

   : الاتصال الخارجً للمؤسسة : المحور الثانً

 saaوسابل الاتصال الخارجً  المستعملة  من طرؾ شركة  الوطنٌة للتامٌن  

 : ( العلالات العامة1

لامٌة   :   11الممابلة)  العاصمةالعلالات العامة موجودة علً مستوى المدٌرٌة العامة للمؤسسة بالجزابر 

العلالات  العامة   , عاملة بمصلحة التسوٌك فً المدٌرٌة العامة لشركة التامٌن لولاٌة وهران 29أنثى سن 

 ( كاٌن فً العاصمة 

 لكن حسب ملاحظاتً الشخصٌة الوسابل المعتمدة من طرؾ المختصون فً مجال العلالات العامة  

 : الممابلات مع الصحافة

 : ا( ممابلات مع الصحافة المكتوبة ) الجرابد (

فً بعض الأحٌان ٌموم المدٌر العام للشركة ممابلات مع الصحافة المكتوبة سواء كانت الخاصة أو العمومٌة  

 ذلن بإعلام الرأي العام عن انجازات المؤسسة أو التكلم عن منتوج جدٌد 

 

 

 



 : ب( ممابلات مع الإذاعة

من طرؾ المدٌر العام لشركة بالجزابر العاصمة و اعطى  ً الإذاعة الوطنٌة الجزابرٌةكان هنالن ممابلات ف

 معلومات بخصوص الدفع الالكترونً و الذي لال بان المواطن بداٌة السنة الممبلة سوؾ ٌدفع مبلػ التامٌن عن 

 طرٌك الدفع الالكترونً 

  : ( الإشهار2

حدٌث باعتباره ألوى  الوسابل التً تلجا إلٌها الشركات لتروٌج ٌعد الإشهار احد أركان البرامج التسوٌمً ال

 مبٌعاتها و زٌادتها و هذه الوسابل هً كالتالً 

   : ا( التلفزٌون

أصبحت التلفزة  الٌوم الجهاز المحبوب و المفضل عند عامة الناس الأمر الذي جعل معظم المعلنٌن إلى 

و لد سبك لشركة الوطنٌة للتامٌن   , رة المنتوج إلى المستهلناستؽلال التلفزٌون كوسٌلة للإشهار لتوصٌل فك

saa   أن خاضت التجربة فً تسعٌنات وكان مشهر لمنتوج تامٌن أندان الوجه الرٌاضً اللاعب لخضر

 بلومً 

و فً المرن العشرٌن أصبح الإشهار منعدم بالنسبة للمؤسسة سواء فً  , إلا أنها كانت تجربة فرٌدة و محتشمة

معدناش إشهار  ,ربٌس وكالة عٌن الترن  47العلامً ذكر سن  :  6ممابلة)زٌون العمومً أو الخاصة  التلف

 ( mbcعلى تلفزة لؽطرش شعب ٌتفرج 

 : ب( الإذاعة

هً الوسٌلة الاشهارٌة التً تدخل البٌوت كلها و تسمع فً جمٌع الأماكن بدون استثناء و من جمٌع فبات 

وسٌلة ٌمكن أن ٌوصل المعلومة إلى المستمع فً أي مكان خصوصا ان الجزابر الأعمار و الإشهار فً هذه ال

لٌس لها أي  saaالٌوم تتمتع بإذاعات محلٌة على كامل ولاٌات الوطن رؼم ذلن الشركة الوطنٌة للتامٌن 

  (معدناش إشهار فً الإذاعة  , ربٌس وكالة عٌن الترن 47العلامً ذكر سن  :  6ممابلة)إشهار إذاعً 

    : الصحؾ ) الجرابد ( ج(

إذ تلجا إلٌها  , تعتبر الصحٌفة احد مصادر المعلومات الخاصة بالأحداث المحلٌة الوطنٌة و أخبار الخارجٌة

معظم المؤسسات باعتبارها أداة لوٌة للمٌام بالإشهار لان الصحؾ تصل إلى مختلؾ طبمات و فبات المجتمع 

و باعتبارها وسٌلة تظهر ٌومٌا فبمجرد شراء المساحة فً الصحٌفة التً ترؼب فٌها حتى لو كانت صؽٌرة 

 لصد 



 

و فً ٌومنا هذا تتوفر الجزابر على عدد كبٌر من  عرض منتوجات المؤسسة لتوصٌل الفكرة إلى المستهلن

الصحؾ سواء كانت العمومٌة أو الخاصة إلا أن الإشهار الشركة الوطنٌة للتامٌن على الصحؾ منعدم تماما 

 (معدناش الإشهار فً جرنال  , ربٌس وكالة عٌن الترن 47العلامً ذكر سن  :  6ممابلة)

 : د( الملصمات ) إعلانات الطرق (

هذه الوسٌلة الاشهارٌة  من الوسابل المحلٌة الفعالة فً الإشهار كونها ذات تكلفة منخفضة و تدوم حسب  تعتبر

الاتفاق و الحاجة و بواسطة هذه الوسٌلة ٌتم إلصاق صور اشهارٌة  مطبوعة و بأحجام كبٌرة فً وسابل النمل 

دن أو على طرق السفر الكبرى لكن و على لوحات خشبٌة أو معدنٌة و اللافتات المضٌبة و تكون داخل الم

للتوٌج  منتجاتها لكن الملصمات تستعملها داخل    saaهذه التمنٌة لم تستعملها شركة الوطنٌة للتامٌن  

معناش هذ الملصمات  , ربٌس وكالة عٌن الترن 47العلامً ذكر سن  :  6ممابلة)الوكلاتها التأمٌنٌة و فمط 

 (فً برا ندٌرهم فً داخل وكالة 

 : ه( الانترنت

الانترنت هً أوسع شبكة إعلامٌة و اؼلب مستعملٌه ٌشكلون مجتمع عالمً من الشباب و أصحاب مؤسسات 

و الإدارات كما تعتبر  وسٌلة  اتصال فٌمكن التعرٌؾ بمؤسسة و منتوحاتها بكل أنواعها و بممر وكالاتها و 

ص بالموالع الاجتماعٌة كالفاٌس بون و ذلن عن طرٌك المولع الخاص بالمؤسسة أو عن طرٌك حساب الخا

 توٌتر 

 لها مولع الكترونً خاص بها فٌها كل المعلومات عن الشركة   saaولكن شركة الجزابرٌة الوطنٌة للتامٌن  

ربٌس وكالة عٌن  47العلامً ذكر سن  :  6ممابلة)و لا تملن أي حساب خاص على الموالع الاجتماعٌة 

 (نتاع شركة  internetعدنا مولع فً  , الترن

 : و( المطبوعات الاشهارٌة

هً مطبوعات تروج منتوجات الشركة التً تموم بها و فً المطبوعة بها صورة المنتوج و معلومات عنه 

عاملة بمصلحة التسوٌك فً المدٌرٌة العامة  29لامٌة أنثى سن   : 11الممابلة)توزع للمواطن فً المعارض 

 (نعطوها للناس من تكون لافوار, لشركة التامٌن لولاٌة وهران

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 : ي( المعارض

وهً المعارض الفلاحٌة و الالتصادٌة و ؼٌرها  التً تمام فً أٌام محدودة فتموم المؤسسة بعرض منتوحاتها  

إلى المواطن و إلى المؤسسات الأخرى التً معها فً العرض من اجل توصٌل منتوجها التأمٌنً إلى كل 

رض التصادي من اجل  زوار المعرض الذي ٌمصد جناح المؤسسة  فمثلا شاركت الشركة الوطنٌة فً مع

عاملة بمصلحة  29لامٌة أنثى سن   : 11الممابلة)تعرٌؾ المؤسسات الالتصادٌة على منتوجاتها التأمٌنٌة 

ش نعرضوا منتوجات التامٌن ركو فً لافوار باشن, التسوٌك فً المدٌرٌة العامة لشركة التامٌن لولاٌة وهران

 (سات الالتصادٌة و فهمناهم على تأمٌنات لً ٌمدرو ٌدٌروها ناتعناكما هذ الخطرا شركنا فً لافوار نتاع مؤس

 شهار المجانً أما بخصوص بدٌل الإشهار التً تعتمد علٌه الشركة و هو الإ

و ٌتمثل دور العنصر البشري و المتمثل فً  العمال و ذلن باستمبال الجٌد للزبون و إلناعه بمنتوجات 

 المؤسسة 

الزبون بعد الحادث من اجل تعوٌضه و كسب ثمته و بذلن تكسب  و كذالن الإسراع فً تصفٌة ملفات

شهارٌة مجانٌة تلمابٌة كل هذه المزاٌا تجل المؤمن له ٌموم بعملٌة ا ,المؤسسة عدد كبٌر من المؤمنٌن لهم 



للمؤسسة سواء على المحافل العامة كالمساٌرة فً المماهً باعتباره مكان عام او فً المجالسات التً تعمد فً 

والعة بشارع الأمٌر عبد  01ربٌسة وكالة   45أمٌنة أنثى سن  : 1ممابلة ) لحً أو على مستوى العابلة ا

ش نكسبو الزبون خدامة هما لً لازم علٌهم ٌستمبل الزبون ملٌح و ٌخفو فً تعوٌضه من ٌدٌر حادث با ,المادر

) 

 لٌس لدٌه ثمافة تأمٌنٌة مما ٌصعب ذلن فً إلناعه  أما بالنسبة للعوابك تتمثل فً  المواطن

كما أن المؤسسة  ممصرة فً توصٌل المعلومات الكافٌة للمواطن كالمٌام بحملات تحسٌسٌة عن التامٌن فً كل 

عاملة بمصلحة التسوٌك فً  29لامٌة أنثى سن   : 11الممابلة)المجالات الالتصادٌة و الحٌاة الاجتماعٌة 

أحنا ممصرٌن فً توصٌل معلومة و المواطن معندهش ثمافة  , لشركة التامٌن لولاٌة وهران المدٌرٌة العامة

 (تامٌن 

 شهار المجانً أما بخصوص بدٌل الإشهار التً تعتمد علٌه الشركة و هو الإ

و ٌتمثل دور العنصر البشري و المتمثل فً  العمال و ذلن باستمبال الجٌد للزبون و إلناعه بمنتوجات 

 ة المؤسس

و كذالن الإسراع فً تصفٌة ملفات الزبون بعد الحادث من اجل تعوٌضه و كسب ثمته و بذلن تكسب 

شهارٌة مجانٌة تلمابٌة كل هذه المزاٌا تجل المؤمن له ٌموم بعملٌة ا ,المؤسسة عدد كبٌر من المؤمنٌن لهم 

ام او فً المجالسات التً تعمد فً للمؤسسة سواء على المحافل العامة كالمساٌرة فً المماهً باعتباره مكان ع

والعة بشارع الأمٌر عبد  01ربٌسة وكالة   45أمٌنة أنثى سن  : 1ممابلة ) الحً أو على مستوى العابلة 

ش نكسبو الزبون خدامة هما لً لازم علٌهم ٌستمبل الزبون ملٌح و ٌخفو فً تعوٌضه من ٌدٌر حادث با ,المادر

) 

 المواطن لٌس لدٌه ثمافة تأمٌنٌة مما ٌصعب ذلن فً إلناعه  أما بالنسبة للعوابك تتمثل فً 

كما أن المؤسسة  ممصرة فً توصٌل المعلومات الكافٌة للمواطن كالمٌام بحملات تحسٌسٌة عن التامٌن فً كل 

عاملة بمصلحة التسوٌك فً  29لامٌة أنثى سن   : 11الممابلة)المجالات الالتصادٌة و الحٌاة الاجتماعٌة 

أحنا ممصرٌن فً توصٌل معلومة و المواطن معندهش ثمافة  , المدٌرٌة العامة لشركة التامٌن لولاٌة وهران

 (تامٌن 

 

 

 



 العلالة بٌن الاتصال الداخلً و الخارجً للمؤسسة  : المحور الثالث

منتوجاتها إلى المواطنٌن وذلن عبر تعطً المؤسسة أهمٌة للاتصال الداخلً لدى المؤسسة فً توصٌل فكرة 

عمالها داخل المؤسسة  أي عبر عمال مصلحة الإنتاج و الحوادث و ٌكمل دور مصلحة الإنتاج  فً استمبال 

عملٌة التامٌن للزبون و ذلن عن المسط الذي ٌدفعه و ضمان شروحات التفصٌلٌة عن رح له كل شالزبون ثم

دة لصٌرة مما ٌؤدي ذلن فً إٌصال الفكرة للزبون و هذا ما ٌجعل التعوٌض فً حالة ولع له خطر معٌن فً م

الزبون ٌخرج راضٌا عن الوكالة و مطمبنا عن المسط الذي دفعه ثم ٌأتً دور عمال مصلحة الحوادث فً 

إٌصال صورة اٌجابٌة لما لامت به مصلحة الإنتاج لذا ٌموم عمال المصلحة الحوادث التركٌز و الإسراع فً 

كما تسعى ,ت الزبون عند ولوع حوادث فً فترة لصٌرة لصد كسب عدد ممكن من الزبابن تصفٌة ملفا

  45أمٌنة أنثى سن  : 1ممابلة ) شتى الطرق المؤسسة فً تكوٌن عمالها من اجل إلناع و تأثٌر فً الزبون ب

خدامة ندٌرولهم تكوٌن لخدرشهما لً لازم علٌهم ٌستمبل  ,والعة بشارع الأمٌر عبد المادر 01ربٌسة وكالة 

كما تموم المؤسسة (ش نكسبو الزبابنبزاؾ للمؤسسة نتاعناالزبون ملٌح و ٌخفو فً تعوٌضه من ٌدٌر حادث با

بتحفٌزات لعمال وكلاتها و متمثلة فً منحة خاصة حسب مدخلات كل وكالة و حسب عمل كل عامل  ذلن 

 ,ربٌس مصلحة المستخدمٌن 59لرٌن ذكر سن )بالعمل أكثر و رفع مدخلات المؤسسة من اجل تحفٌز العمال 

 (على حساب واش دخلت وكالة لً ٌنتمً لٌها العامل  primeباش نحفزوا الخدامة على الخدمة نعطولهم

أما بالنسبة إلى الخارجً للمؤسسة فتعتمد المؤسسة فً توصٌلمعلومات عن المنتوجات التأمٌنٌة فً 

رضكلما كان هنان معرض ٌساعد المؤسسة فً نمل معلومات عن منتوجاتها إلى المواطن أو حتى إلى المعا

المؤسسات التً تشارن فٌه فتسعى جاهدة فً المشاركة فٌه من اجل إٌصال فكرة التامٌن إلى المواطن و 

 كسب عدد اكبر ممكن من المؤمنٌن لدى المؤسسة

ات التً تعلن علٌها المؤسسات الالتصادٌة و الاجتماعٌةو الخدماتٌة كما أن المؤسسة تشارن فً جمٌع المنالص

عاملة  29لامٌة أنثى سن   : 11الممابلة)و الشركة الوطنٌة للتامٌن هً من تفوز دابما بهذه الصفمات 

 (داٌما نفوزو بالمنمصات لً نتمدم لٌها لخدرش منتوج نتعنا ٌعجبهم  ,بمصلحة التسوٌك

شركة الوطنٌة للتامٌن معظمها من مجهودات التً ٌموم بها عمال الوكالاتداخل مؤسسة كما أن معظم عابدات ال

 و كذلن المواطن الجزابري ٌتك فً المؤسسات العمومٌة مما ٌؤدي ذلن إلى ارتفاع  عابدات المؤسسة 

ً سموق و تحتل الرٌادة فً السوق الوطنً للتامٌن خصوصا فً مجال تأمٌن السٌارات تحتل المرتبة الأولى ف

 لامٌة أنثى   : 11الممابلة)بالمبة من مدخلات سوق الوطنً للتامٌنات على السٌارات  22التأمٌن أي بنسبة 

 



عابدات نتاعنا راجعة للمجهودات نتاع الخدامة و ثمة الزبون فً شركات ,عاملة بمصلحة التسوٌك  29سن 

 (نتاع الدولة 

أما العابدات التً تتم عن طرٌك خصابص الاتصال الخارجً هً للٌلة تكمل فمط عند لٌام المؤسسة بمشاركة 

 فً معارض و ذلن بإلناع زبابن بمنتوجات التأمٌنٌة للمؤسسة و كذا عند كسب المنالصة التً تتنافس علٌها  

 (ن ندٌرولافوار و لا منمصات ندخلوها م,عاملة بمصلحة التسوٌك  29لامٌة أنثى سن   : 11الممابلة)

بالمبة من مخلات   23كما أن المؤسسة تحتل المرتبة الأولى عبر مستوى الوطنً فً مجال التأمٌنات ب 

 السوق الوطنً للتأمٌنات

 ملاحظاتً 

 الوحدة بالملٌار دٌنار جزائري             

  

2014 

 

2015 

 

 تامٌن على السٌارات 

 

20 ,5 

 

20,7 

 

على الحوادث و    تامٌن

 الأخطار المتعددة

 

4,0 

 

5,0 

 

 تامٌن النمل

 

 

0,3 

 

0,3 

 

 تامٌن المخاطر الفلاحٌة

 

0,4 

 

0,4 

 

 2015و  2014ٌمثل مدخلات الشركة الوطنٌة للتامٌن لسنة  : 01جدول 

 



بان رلم مدخلاتها على تأمٌن السٌارات مرتفع و هذا راجع  : 01الجدول رلممداخٌل المؤسسة كما ملاحظ فً 

إلى أن هذا التامٌن إلزامً على كل مالكً سٌارات و كذلن ارتفاع عدد السٌارات فً الجزابر و كذلن 

 . المواطن ٌضع ثمته فً المؤسسة باعتبارها مؤسسة عمومٌة

لٌس مرتفعة  لان فً هذا التامٌن به تأمٌنات  أما بالنسبة لتامٌن على الحوادث و الأخطار المتعددة المداخٌل

و لٌس من المعمول أن عمر هذا المنتوج  , على السكن و هذا الرلم صؽٌر جدا بالنسبة لعدد سكن فً الجزابر

أكثر من خمسٌن عام إلا أن المواطن مازال عازفا على هذا التامٌن وهذا دلٌل على أن المؤسسة لاتموم 

 .للمواطن الجزابري  ة خارج مؤسساتهابتوصٌل المعلومات الكافٌ

 و أما بالنسبة إلى تامٌن المخاطر الفلاحٌة كذلن هو رلم صؽٌر جدا بالنسبة إلى عدد الفلاحٌن فً الجزابر 

و هذا دلٌل على أن المؤسسة  توصل المعلومات عن منتوجاتها تأمٌنٌة ممتصرة فمط على الزبابن الذٌن 

ما ٌدل على أن المؤسسة ممصرة فً توصٌل معلومات إلى  المواطنٌن  ٌمصدون الوكالة و المعارض و هذا

الآخرٌن كالمعلومات عن منتوجاتها الفلاحٌة و تأمٌنات السكنٌة و تعتمد فمط على منتوج التامٌن على 

مما أدى ذلن إلى فتح مراكز تكوٌن عبر  , السٌارات و تعمل جاهدة فً الحفاظ على زبابنها فً هذا المجال

الوطن لتكوٌن العامل فً كل منتجات التأمٌنٌة للمتوفرة للمؤسسة  كما أمر العمال بتناسً منتج تامٌن  ولاٌات

 للسٌارات و تركٌز و تروٌج للمنتجات الأخرى التً تتوفر علٌها المؤسسة 

صال بالإضافة إلى انعدام مكاتب الات , كما أن المؤسسة ممصرة فً حملاتها التحسٌسٌة على منتوجات التامٌن

 الخاصة بالمعلومات التً ٌتساؤل علٌها الزبون فً الوكالات 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 نتائج الدراسة  : المطلب الرابع

ٌعتبر الاتصال الخارجً مكمل للاتصال من نتابج تحلٌل الممابلات السابمة تحممت الفرضٌة الثانٌة وهً 

 .من أجل تحمٌك أهداؾ المؤسسة الداخلً لأن المؤسسة فً حاجة الى التعامل و التواصل مع الزبابن

ٌعتبر اتصلها الخارجً مكمل بنسبة للٌلة لاتصلها الداخلً  saaو لكن مؤسسة الشركة الوطنٌة للتأمٌن 

للمؤسسة لان المؤسسة لاتعتمد فً توصٌل منتجاتها التأمٌنٌة  عن طرٌك وسابل الاشهار كالتلفزٌون و 

مط عن طرٌك المعارض التً تشارن فٌها و منالصات التً الاداعة و الجرابد و ملصمات طرلات و تمتصر ف

تتنافس علٌها و تمتصر اٌضا فً توصٌل منتوجاتها التأمٌنٌة عن طرٌك عمالها عند استمبال زبابن فً 

 المؤسسة 

كما أن معظم  مدخلاتها ٌمتصر فمط على منتوجات التأمٌنٌة التً تفرضها الدولة على المواطن و ثمة زبون 

عمومٌة و هدا مما أدى لمسؤولً المؤسسة فً مراجعة حسباتهم و دلن بفتح مراكز تكوٌن عبر بمؤسسات ال

ولاٌات الوطن لعمال المؤسسة من أجل تكوٌن العامل فً معرفة كل منتجات التً تتوفر علٌها المؤسسة وأن 

ع مدخلات منتوجات ٌتمن كل صؽٌرة وكبٌرة عن النتوج التأمٌنً من أجل الناع به الزبابن و دلن من أجل رف

 المتوفرة عند المؤسسة كتأمٌن على مخاطر الفلاحة و السكن و النمل 

بالمبة من مخلات  23و رؼم المؤسسة تحتل المركز الاول عبر مستوى الوطنً فً مجال التأمٌنات ب 

ن تهمل السوق الوطنً للتأمٌنات و كدلن  وضع زبابن الثمة فً مؤسسات الدولة الا أن هدا لاٌشفع لها بأ

وسابل الاتصال الخارجً فً توصٌل معلومات الى المواطن مما ٌؤدي دلن الى عدم وجود ثمافة التامٌن عند 

 المواطن الجزابري 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 ألٌانسدراسة مٌدانٌة لشركة : المبحث الثانً

 ألٌانسنشاة و تطور شركة : المطلب الأول

 

ألٌانس للتأمٌنات هً شركة تختص فً تأمٌن جمٌع الفروع، وهً مملوكة للمطاع الخاص. تحظى الشركة بثمة 

ن. حممت فً نهاٌة سنة 39أكثر من  ملٌار دٌنار ونتٌجة صافٌة  2.8عابدا إجمالٌا ولدره بـ 2015 ألؾ مؤَمَّ

 ة.فً الماب 39ملٌون دٌنار، أي عابد حموق المساهمٌن نسبته  312ولدرها 

ملٌون دٌنار. افتتحت الشركة رأسمالها  800، كان رأس المال الاجتماعً للشركة ٌبلػ 2009فً أواخر عام 

وصل رأس المال الى  2015و فً سنة  2010ملٌار دٌنار فً نوفمبر  2,2للجمهور من أجل رفعه إلى 

 .ملٌار دٌنار  4.4

 200ٌكلة تحت مظلة ثمانٌة وكالات ربٌسٌة، والجزابر. مهولاٌة عبر  43 ألٌانس للتأمٌنات متواجدة فً 

 عبر المطر الوطنً وكالة 

المؤرخة فً  07-95بموجب الأمرٌة رلم  2005ألٌانس للتأمٌنات، شركة ذات أسهم، تأسست فً جوٌلٌة 

 ، والصادرة عن وزارة المالٌة، والمتعلمة بفتح سوق التأمٌنات.1995جانفً  25

،  بواسطة 200(، انطلك نشاط الشركة سنة 05/122لمختصة )رلم بعد الحصول على موافمة الجهات ا

 المٌام بجمٌع عملٌات التأمٌن وإعادة التأمٌن. 

 ألٌانس للتأمٌنات تضم مساهمٌن جزابرٌٌن معروفٌن فً الساحة الالتصادٌة الوطنٌة.

مل،...( وكذلن تستهدؾ الشركة المطاعات التملٌدٌة للتأمٌن )مثل المخاطر الصناعٌة، والسٌارات، والن

 المطاعات ؼٌر المستؽلة أو الألل تطورا فً السوق مثل:

 . التأمٌن على الأفراد والأسر

 . التأمٌن على الأشخاص )احتٌاط، ادخار، المساعدة والصحة(

 . التأمٌن على المؤسسات الصؽٌرة والمتوسطة، أصحاب المهن الحرة، والتجار، والهٌبات.

 وصا التأمٌن على الحٌاة والصحة. منتجات تأمٌنٌة جدٌدة، وخص

 . مجموعة من المنتجات فً مجال ورشات البناء الكبٌرة، والسكن والصناعة.

 . مخاطر السكن ومخاطر متنوعة.

 

 

http://www.allianceassurances.com.dz/index.php?page=accueil


 الهٌكل التنظٌمٌللشركة  للوكالة  : المطلب الثانً

 : يىضخ الهيكل التنظيمي للىكالت أليانس  9الشكل 

 

 رئيس الوكالة

 

 

 

 رئيس المحاسبة                                                                         الحوادثرئيس مصلحة     

 فرع المحاسبةوالانتاج

 تأمٌن على الحوادث المالٌة والجسمانٌة           فرع المالٌة       

 تأمٌن على السٌارات والأشخاص       

 

 : وكالة ألٌانس  ألسام

   : ( ربٌس الوكالة1

ٌتولى إدارة الشركة بالإشراؾ على المصالح الموجودة فٌها و إلٌه تمدم كل الأعمال المنجزة من لبل المصالح 

و هو الهٌبة الاستشارٌة فً الشركة و المسرؾ العلالات بٌن الوكالة  و المدٌرٌة العامة و العلالة  بٌن 

 الوكالات و الشركات الأخرى  

 :و الحوادث  ( مصلحة الإنتاج2

و هً أهم الوظابؾ التً تموم بها الشركة بحٌث تموم بعرض المنتجات التأمٌنٌة على الزبابن و إبرام العمود 

 ,التامٌن على السلع  , التامٌن على الأشخاص , التامٌن على السٌارات : معهم و تموم بعرض المنتجات التالٌة

 التامٌن على الممتلكات 

 و تنمسم إلى لسمٌن  : صلحة الحوادثأما م

و تموم ب استمبال المؤمن له و استمبال التصرٌح بالحادث و فتح الملؾ و  : ا( مصلحة الحوادث المادٌة

دراسة الملفات بتصفٌة الملفات مع الوكالات الأخرى و تسوٌة كشؾ أتعاب الخاص بمركز الخبرة و إحصاء 

 كل الحوادث  شهرٌا و سنوٌا 



و تموم ب استمبال المؤمن له و استمبال تصرٌح بالحادث الجسمانً و فتح  : الحوادث الجسمانٌة ب( مصلحة

 الملؾ و التعامل مع المحامٌن و تنصٌبهم لمتابعة المضاٌا 

 و تنمسم إلى : ( مصلحة المحاسبة2

ٌموم بإعداد الٌومٌة المحاسبة العامة للشركة ٌسجل كل المدخلات و مخرجات الوكالة  : ا( لسم المحاسبة 

بتمٌٌد مداخٌل العمود المكتتبة و التحولات ما بٌن الشركات و المخرجات التعوٌضات المدفوعة للزبابن و 

الشركة و  مصارٌؾ الشركة كالمصارٌؾ المستخدمٌن و التجهٌزات كما لهذا المسم علالة بكل المصالح فً

 ٌموم كل العملٌات المالٌة و المحاسبة التً ٌمومون بها 

ٌموم هذا المسم بتمٌٌم أداء الشركة بتحلٌل الوضعٌة المالٌة للشركة و اكتشاؾ مواطن  : ب( لسم المالٌة 

 العامة       الضعؾ و الموة للشركة و كٌفٌة تسٌٌر مواردها المالٌة للوفاء بالالتزاماتها اتجاه الزبابن و المدٌرٌة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 تحلٌل الممابلات : المطلب الثالث

تمحورت أسبلة المابلة إلى ثلاثة محاور الحور الأول على الاتصال الداخلً فً المؤسسة و المحور الثانً 

على الاتصال الخارجً للمؤسسة و المحور الثالث عن العلالة بٌن الاتصال الداخلً و الخارجً للمؤسسة  

لاتان وكانت الممابلة ما بٌن الساعة من عاملات وكالة ألٌانس  لأن الوكالة بها عام 2وكما تمت الممابلة مع 

 و هذا تحلٌلها  30: 15الى  30: 14

 الاتصال الداخلً فً المؤسسة: ( المحور الأول1

عملٌات الاتصال بٌن أفراد المؤسسة و ذلن لتبادل و توصٌل المعلومات و ألٌانس تعتمد مؤسسة شركة 

 : كون الاتصال فً مؤسسة على الشكل التالًلتسهٌل العمل على العامل و انجازه فً الأولات المحددة وٌ

 فبالنسبة للاتصالات الرسمٌة التً تمر عبر لنوات الرسمٌة للإدارة و هً  

 : ا( الاتصال الهابط

ٌجتمع المدٌر العام للمؤسسة بكل رؤساء الوكالات التابعة للمؤسسة و ٌزودهم وٌشرح لهم كل المعلومات و 

سٌاسات و المرارات الجدٌدة وٌعطً أوامر التً ترسلها له المدٌرٌة العامة بالجزابر العاصمة و ٌأمر عماله 

  : 1ممابلة ) ن هنان خطا فً العمل بتنفٌذها و كما ٌعطٌهم توجٌهات لرؤساء الوكالة حول العمل إذا كا

 ( عاملة بوكالة ألٌانس بمرافالمن تكون خطا  فً خدمة ٌمولً عودي الخدمة 30ٌسمٌنة أنثى سن 

أما بالنسبة إلى المرارات جدٌدة فعندما ٌكون هنان منتوج تامٌن جدٌد أو تعدٌلات علٌه أو معلومة جدٌدة 

وصل المعلومة لرؤسابه و ٌصبٌهم بنملها إلى العمال لتوصٌلها إلى ٌتحدث علٌه المدٌر العام بكل تفاصٌله و ٌ

الزبون    فمثلا عندما كان هنان منتوج الخاص تامٌن السٌارات على الكٌلومترات أو اوتو بلوس كٌلومتر 

ٌخص التامٌنات على السٌارات ٌرتكز على الدفع المناسب الذي ٌتوافك و مسافة الكٌلومترات الممطوعة سنوٌا 

عاملة بوكالة  30ٌسمٌنة أنثى سن   : 1ممابلة ) سٌارة ٌركز المدٌر العام إلى توصٌلها المواطن لل

 ( بمرافالمن ٌكون منتوج جدٌد ندٌرو اجتماع مع المدٌر و ٌهدرلنا علٌه ألٌانس

بالمبة على منتوجات التامٌن  60وكذلن عندما اطلمت مؤسسة منتوج جدٌد عن بطالة تخفٌضات بحدود 

عاملة   30ٌسمٌنة أنثى سن   : 1ممابلة ) ة  فاجتمع المدٌر برؤساء الوكالة و سرح لهم المنتوج للمؤسس

أما بالنسبة للمرار التً (بوكالة ألٌانس بمرافالمن ٌكون منتوج جدٌد ندٌرو اجتماع مع المدٌر و ٌهدرلنا علٌه 

 أمر به



على مستوى ولاٌة وهران كل شهر وهذا  المدٌر العام مرؤوسٌه حول تمدٌم تمارٌر حول حصٌلة كل وكالات

 من اجل تمٌٌم المؤسسة هل هً فً تطور و بهذا تمٌم هل العامل ٌوصل المعلومة 

 

عاملة بوكالة ألٌانس بمرافالكل  30ٌسمٌنة أنثى سن   : 1ممابلة ) إلى الزبون حٌن ٌمصد مؤسسة التامٌن 

 ( حصٌلة نمدموها كل شهر

المدٌر رؤساء الوكالات تابعة لمدٌرٌته تسوٌة ملفات المواطنٌن بعد تعرض أما بالنسبة إلى الأوامر ٌأمر 

المؤمن له للحادث بان تكون تسوٌة ملؾ لا تتعدى شهرٌن و أوصى رؤسابه بنملها إلى العمال المكلفٌن بهذا 

لة عام 30ٌسمٌنة أنثى سن   : 1ممابلة ) العمل و ذلن كله من اجل إرضاء الزبون و ٌضع ثمة فً المؤسسة

نتاع المواطن بعد الحادث ماتفوتش شهرٌن باش الزبون ٌدٌر  dossierبوكالة ألٌانس بمرافالأمرنا بتسوٌة 

 )فٌنا تٌمة

و بعد تمدٌم  كل توجٌهات و السٌاسات و المرارات و المعلومات التً ٌمدمها المدٌر العام إلى مرؤوسٌه دابما 

عاملة بوكالة   30ٌسمٌنة أنثى سن  : 1ممابلة )ٌلح أن توصل المعلومة  إلى الزبونلان بسبه تتطور مؤسستنا 

ٌنا الأوامر و المرارات على الخدمة ٌمولنا وصلوا ألٌانس بمرافالداٌما توصلنا معلومات عن المدٌر العام و ٌعط

 (المعلومة للمواطن لخاطرش الزبون هو لً ٌربح المؤسسة 

 : ب( الاتصالات الصاعدة

بعد توجٌه الأوامر من المدٌر العام إلى مرؤوسٌهو بدورهم المرؤوسٌن ٌنملونها إلى العمال أي ربٌس الوكالة 

ات التً أمر بها من طرؾ المدٌر العام للمؤسسة و ٌصر على عماله ٌجتمع بعماله و ٌشرح لهم كل التعلٌم

بتنفٌذها فمثلا عمال مصلحة الإنتاج عندما تلموا معلومات عن بعض المنتوجات التأمٌنٌة  تبدأ العمالةالتً 

تنشط فً هذه المصلحة تموم بعملها و ذلن بتوصٌل المعلومة إلى الزبون فمثلا عندما كانت هنالن معلومة 

 صوص بخ

منتوج التامٌن سٌارات على الكٌلومترات بدا العاملة تنمل المعلومة إلى الزبابن عند لصد المؤسسة و تشرح له 

عاملة بوكالة ألٌانس بمرافالمن تلمٌت معلومة نوصلها للزبون   30ٌسمٌنة أنثى سن   : 1ممابلة )كل تفاصٌل 

 (باش ٌكون عنده علم

حصٌلة إحصابٌات مدخلات و مخرجات الوكالة كل شهر لرفع الحصٌلة أما بنسبة إلى الأمر بخصوص تمدٌم 

إلى المدٌرٌة العامة لولاٌة وهران وذلن من اجل معرفة إذا كان العامل ٌنفذ العمل كما طلب منه و هذا ما 

ٌموم به العمالة المختصة التً تعمل فً مصلحة المحاسبة بمباشرة فً عملهاوذلن بإحصاء مدخلات و 



  30ٌسمٌنة أنثى سن   : 1ممابلة )كالة كل ٌوم و ذلن من اجل إتمام المهمة فً أجالها المحددة مخرجات الو

 عاملة بوكالة 

 ( ألٌانس بمرافال ,العاملة بمصلحة المحاسبة تمدم خدمتها كل شهر 

 

أما بالنسبة بالنسبة للأمر الذي ٌتعلك بتسوٌة ملفات المواطنٌن بعد ولوع الحادث تنفذ العاملةفً مصلحة 

الحوادث عملهما و ذلن بتسوٌة عدد كبٌر من الملفات دون أن ٌتعدى ذلن شهرٌن من ولوع الحادث للمواطن 

وٌتها من طرؾ العامل و بهذا المدٌرٌة لان فً الإحصابٌات التً ترسل للمدٌرٌة  فٌها عدد الملفات التً تم تس

عاملة   30ٌسمٌنة أنثى سن   : 1ممابلة )تلاحظ إذا كان أوامرها تنفذ فً أمر الوالع من طرؾ عمالها أم لا 

 (لازم علٌا منطولش فً تصفٌة نتاع  دواسة  ,بوكالة ألٌانس بمرافال

مالً للمؤمن له من طرؾ الوكالة و فً نفس السٌاق بخصوص تسوٌة ملؾ مواطن أي ٌكون هنالن تعوٌض 

عاملة بوكالة   30ٌسمٌنة أنثى سن   : 1ممابلة )هنا ٌؤتً دور العاملة و ذلن بانجازه لصن مالً للمواطن 

 كما لتلن من ٌوجد دوسً لً مسوري عدنا لازم نوجدله  شان نتاعه باش ٌخلص  ,ألٌانس بمرافال

 (دراهمه 

ى رسالته  فترسل شكاوى  العمال إلى مدٌر المصلحة و إن لم تحل أما بالنسبة للشكاوي ٌكتب صاحب الشكو

المشكلة ترسل إلى   المدٌرٌة العامة لٌفصل فٌها و أما  إذا صادفت مشكلة لربٌس وكالة ٌتمدم بشكوى إلى 

 عندي مشكلة نتاع مراهمش ,عاملة بوكالة ألٌانس بمرافال  30ٌسمٌنة أنثى سن   : 1ممابلة )المدٌر العام 

 (رٌنً فً ضمان الاجتماعً لدمت شكوى و رانً نمرع مسو

 : ج( الاتصالات الأفمٌة

تتم الاتصالات الأفمٌة بوكالة خصوصا بٌن العمال الذٌن ٌنتمون من نفس مصلحة لتبادل و إٌصال المعلومات 

ٌسمٌنة   : 1ممابلة )أو المساعدة بٌنهم  و ذلن من اجل تسهٌل فً مهمة العمل و انجازه فً الولت المحدد 

 (من نكمل خدمتً نعطٌها الصحبتً باش هً تحسب واش دخلنا ,عاملة بوكالة ألٌانس بمرافال  30أنثى سن 

ومنلماهش و لا dossierسنة عاملة  فً مصلحة المحاسبة بوكالةمن نحوس على 29صارة  :  2ممابلة )

 (اونواتخسنً معلومة على كاش حاجة نسحمها نسمسً علٌها صحبتً لً تخدم معاٌانتع



كما تتم الاتصالات الأفمٌة فً شركة ألٌانس بٌن العامل و ربٌس مصلحته  لٌنمل إلٌه كل ما أنجز من أعمال  

سنة عاملة  فً مصلحة   29صارة   :  2ممابلة ) لتولٌعها و مراجعتها و استشارته فً أمور العمل 

 (نٌٌهممن نكمل لحسباتنتاع الخدمة نمد ربٌس مصلحة ٌس, المحاسبة بوكالة 

 

 

أما بالنسبة للاتصالات الؽٌر الرسمٌة فهنان معلومات تدور حول العمال دون أن تمر عبر لنوات الرسمٌة 

للمؤسسة أي دون المرور عبر الهرم الإداري للشركة الوطنٌة للتامٌن فتنتشر المعلومة فً أوساط المؤسسة و  

بعد الإعلان عنها من طرؾ المدٌرٌة ٌتداولها العمال و بعد ذلن تصبح معلومة صحٌحة و لٌست مجرد إشاعة 

كانت كاٌن معلومة ,بمرافال ألٌانس سنة عاملة  فً مصلحة المحاسبة بوكالة  29صارة   :  2ممابلة ) العامة 

 (بٌن عمال المؤسسة بلً راح تكون بطالة نتاع تخفٌظات على منتوجات بعد مدة خرجت المعلومة بلً صح 

 

 أما فً ما ٌخص الوسائل الاتصال المستعملة فً مؤسسة ألٌانس للتامٌن 

ٌستعمل أفراد مؤسسة الاتصالات المكتوبة و الشفوٌة و الاتصالات نظم الالكترونٌة و هذا من اجل تسهٌل 

مهمة العامل  و لتوصٌل له المعلومة بسرعة لتنفٌذ عمل بكل ارتٌاح و فً و ولته  المحدد و هذه الوسابل 

 : هً

ٌستعمل العمال التمارٌر لتوصٌل تنفٌذ عملهم إلى المدٌرٌة العامة وكما تستعمل  : ( الاتصالات المكتوبة1

 الإدارة لوحة الإعلانات و النشرٌات لتوصٌل معلومات تخص العامل 

 : ا( التمارٌر

ا أنجز فً المؤسسة  ٌستعمل عمال المؤسسة تمارٌر و هذه التمارٌر متعلمة بالحصٌلة السنوٌة لكل ما ٌخص م

أي تمارٌر عبارة عن إحصابٌات على كل المدخلات والمخرجات الوكالات تم إرسالها إلى المدٌرٌة العامة 

لإحصابها كلها و مراجعتها من طرؾ المختصٌن ثم إمضابها من طرؾ المدٌر العام ثم رسل نسخة منها إلى 

سنة عاملة  فً مصلحة المحاسبة   29ة صار  :  2ممابلة )المدٌرٌة العامة بالجزابر العاصمة 

 (كل واش أحصٌنا على وكالة نرسلوها للإدارة العامة  و بعد هما ٌرسلوها للعاصمة  ,بمرافالألٌانس بوكالة

 : ب( لوحة الإعلانات و النشرٌات



لوحة الإعلانات تعلك إعلانات كل ما ٌتعلك حول النظام الداخلً للمؤسسة كموالٌت العمل أو إعلانات  على

 عن 

من تكون حاجة جدٌدة ,عاملة بوكالة ألٌانس بعٌن الترن   30ٌسمٌنة أنثى سن   : 1ممابلة )توظٌؾ بالمؤسسة 

 (ٌعلموها

لومات عن المؤسسة و ما هً حموق و واجبات العامل ٌعتبر عن دلٌل فٌه  كل ما المع : ج( الأدلة و الكتٌبات

 ٌعطى له هذا الكتاب من أجل الاطلاع  saaبالمؤسسة و عند ترسٌم عامل جدٌد فً مؤسسة  شركة  التامٌن 

 

من دخلت جدٌدة فً هذ الخدمة عطاونً ,عاملة بوكالة ألٌانس بمرافال  30ٌسمٌنة أنثى سن   : 1ممابلة )علٌه 

 (لانون شركة  و فٌه حك و واجب الخدام  كتاب فٌه كلش على

وسٌلة الهاتؾ و الممابلات من اجل  saaٌستعمل عمال شركة الوطنٌة للتامٌن   : ( الاتصالات الشفوٌة 2

 توصٌل كل المعلومات إلى العمال و ٌستعمل الهاتؾ و الممابلات فً ذلن 

 : ا( الهاتؾ

ومات بٌن العمال و بٌن المدٌر العام إلى مرؤوسٌه ٌعد الهاتؾ وسٌلة ضرورٌة فً أي مؤسسة لنمل المعل

 )كإعلامهم باجتماع عمل فتموم سكرتٌرة  بمهاتفة  رؤساء الوكالات و إخبارهم بعمد اجتماع مع المدٌر العام 

من ٌكون اجتماع تعٌط ,ألٌانس بمرافال سنة عاملة  فً مصلحة المحاسبة بوكالة  29صارة   :  2ممابلة

 (سكرٌتار نتاع المدٌر بالتلفون لرٌسةنتاعنا و نملله كان اجتماع 

 : ب( الممابلات

وتكون وجه لوجه كممابلات الاجتماعات بٌن المدٌر العام و رؤسابه أو رؤساء الوكلات و عمال وذلن من 

عاملة بوكالة ألٌانس   30سن ٌسمٌنة أنثى   : 1ممابلة ),اجل إعطابهم أوامر عمل أو إعطابهم توجٌهات

 (تكون كامل اجتماعات خدمة مع المدٌر العام  شخصٌا   ,بمرافال

 : ( الاتصالات النظم الالكترونٌة3

 فٌوجد فً المؤسسة تمنٌة الفاكس و الإعلام الآلً   

 : ا( الفاكس



و من بٌنها مدٌرٌة وهران  ترسل لابحة العمل من المدٌرٌة العامة بالجزابر العاصمة إلى المدٌرٌات الإللٌمٌة

عاملة بوكالة   30ٌسمٌنة أنثى سن   : 1ممابلة )عن طرٌك الفاكس لإعلامهم عن معلومات ٌخص العمل 

 (تجٌنا المعلومات على خدمة من العاصمة عن طرٌك تمنٌة الفاكس ,ألٌانس بمرافال

 : الإعلام الآلً

هذا الجهاز ٌسهٌل مهمة العامل و فً  ولت وجٌز ففً المؤسسة متوفر هذا الجهاز إلى كل عامل  أي كل 

سنة عاملة  فً مصلحة المحاسبة   29صارة   :  2ممابلة )عامل له جهاز فً مكتبه مما ٌسهل علٌه العمل 

 (ٌعونٌبزاؾ فً خدمتً micro,ألٌانس بمرافالبمصلحة  لسم محاسبة  بوكالة

 

هذه الأوامر التً تأتً من أعلى هرم فً الإدارة ثم تنفٌذها من لبل العمال و نملها إلى المواطن و توفر  كل

المؤسسة على وسابل اتصالات حدٌثة تواكب العصر التكنولوجً فٌسهل العمل على العامل مما ٌؤذي ذلن 

ركات فً السوق و استمطابها لعدد إلى حفاظ المؤسسة على بمابها و كٌانها فً ظل المنافسة الشدٌدة بٌن الش

 اكبر من الزبابن 

 

 : الاتصال الخارجً للمؤسسة : المحور الثانً

 وسابل الاتصال الخارجً  المستعملة  من طرؾ شركة  ألٌانس 

 : ( العلالات العامة1

ٌسمٌنة أنثى   : 1ممابلة ),  العلالات العامة موجودة علً مستوى المدٌرٌة العامة للمؤسسة بالجزابر العاصمة

 ( العلالات  العامة كاٌن فً العاصمة ,عاملة بوكالة ألٌانس بمرافال  30سن 

 لكن حسب ملاحظاتً الشخصٌة الوسابل المعتمدة من طرؾ المختصون فً مجال العلالات العامة 

 : الممابلات مع الصحافة

 : ا( ممابلات مع الصحافة المكتوبة ) الجرابد (

ركة ممابلات مع الصحافة المكتوبة سواء كانت الخاصة أو العمومٌة  ذلن بإعلام الرأي ٌموم المدٌر العام للش

 العام عن انجازات المؤسسة أو التكلم عن منتوج جدٌد أو عن الحصٌلة السنوٌة للمؤسسة 

 : ب( ممابلات مع الإذاعة



بالجزابر العاصمة و أعطى من طرؾ المدٌر العام لشركة  كان هنالن ممابلات فً الإذاعة الوطنٌة الجزابرٌة

 معلومات عن شركة و ماهً  المشاكل التً ٌعرفها المطاع التأمٌن فً الجزابر 

 : ( الإشهار2

ٌعد الإشهار احد أركان البرامج التسوٌمً الحدٌث باعتباره ألوى  الوسابل التً تلجا إلٌها الشركات لتروٌج 

 مبٌعاتها و زٌادتها و هذه الوسابل هً كالتالً 

 

 

 

 

 

 

 

 : ا( التلفزٌون

أصبحت التلفزة  الٌوم الجهاز المحبوب و المفضل عند عامة الناس الأمر الذي جعل معظم المعلنٌن إلى 

و هدا ما تموم به مؤسسة ألٌانس فً , استؽلال التلفزٌون كوسٌلة للإشهار لتوصٌل فكرة المنتوج إلى المستهلن

ٌسمٌنة أنثى سن   : 1ممابلة )و لناة الخبر  tvلخاصة كدزاٌرتشهٌر منتوجاتها و دلن عبر تلفزٌون الجزابري ا

 (tvو خبر  tvعدنا إشهار ٌفوت فً دزاٌر ,عاملة بوكالة ألٌانس بمرافال  30

 : ب( الصحؾ ) الجرابد (

إذ تلجا إلٌها  , تعتبر الصحٌفة احد مصادر المعلومات الخاصة بالأحداث المحلٌة الوطنٌة و أخبار الخارجٌة

ؤسسات باعتبارها أداة لوٌة للمٌام بالإشهار لان الصحؾ تصل إلى مختلؾ طبمات و فبات المجتمع معظم الم

و باعتبارها وسٌلة تظهر ٌومٌا فبمجرد شراء المساحة فً الصحٌفة التً ترؼب فٌها حتى لو كانت صؽٌرة 

ابر على عدد كبٌر و فً ٌومنا هذا تتوفر الجز لصد عرض منتوجات المؤسسة لتوصٌل الفكرة إلى المستهلن

من الصحؾ سواء كانت العمومٌة أو الخاصة  وهدا ما تموم به شركة ألٌانس بشراء مساحات اشهارٌة على 

ٌسمٌنة أنثى سن   : 1ممابلة )الصحؾ خصوصا جرٌدة الشروق و الخبر من اجل تعرٌؾ بمنتجاتها للمواطن 

 (لى شروق و الخبر داٌرٌن إشهار فً جرنال ع,عاملة بوكالة ألٌانس بمرافال  30



 : ج( الانترنت

الانترنت هً أوسع شبكة إعلامٌة و اؼلب مستعملٌه ٌشكلون مجتمع عالمً من الشباب و أصحاب مؤسسات 

و الإدارات كما تعتبر  وسٌلة  اتصال فٌمكن التعرٌؾ بمؤسسة و منتوحاتها بكل أنواعها و بممر وكالاتها و 

عن طرٌك حساب الخاص بالموالع الاجتماعٌة كالفاٌس بون و  ذلن عن طرٌك المولع الخاص بالمؤسسة أو

 توٌتر

و شركة ألٌانس لها مولع خاص فً الانترنت فٌه كل المعلومات عن المؤسسة و عن منتوجاتها كما لها 

 صفحة فسبوكٌة من أجل التواصل مع زبابنها  كما تموم باشهاراتها  على صفات مشهورة كواد كنٌس  

 : د( المعارض

 وهً المعارض الفلاحٌة و الالتصادٌة و ؼٌرها  التً تمام فً أٌام محدودة فتموم المؤسسة بعرض منتوحاتها 

إلى المواطن و إلى المؤسسات الأخرى التً معها فً العرض من اجل توصٌل منتوجها التأمٌنً إلى كل 

 زوار 

 

 

المعرض الذي ٌمصد جناح المؤسسة  فمثلا شاركت الشركة الوطنٌة فً معرض التصادي من اجل  تعرٌؾ 

المؤسسات الالتصادٌة على منتوجاتها التأمٌنٌة فتشارن مؤسسة ألٌانس فً المعارض و كان اخر معرض 

  30نثى سن ٌسمٌنة أ  : 1ممابلة )شاركت فٌه  معرض صالون للسٌارات من اجل التعرٌؾ بمنتوجاتها 

 (كً ٌكون لافوارنشاركو فٌه باش نعرضو منتوجاتنا  ,عاملة بوكالة ألٌانس بمرافال

كما تموم المؤسسة بتموٌل الحصص التلفزٌونٌة كحصة الٌد فً الٌد على لناة الخبر تموٌلها للرٌاضة مع اللجنة 

 ة مستؽانٌمالأولمبٌة الجزابرٌة و المٌام بأعمال خٌرٌة كبناء روضة للأطفال فً مدٌن

أما بالنسبة للعوابك تتمثل فً  المواطن لٌس لدٌه ثمافة تأمٌنٌة مما ٌصعب ذلن فً إلناعه و كما أن المواطن 

مواطن  ,عاملة بوكالة ألٌانس بمرافال  30ٌسمٌنة أنثى سن  : 1ممابلة )لاٌثك فً المؤسسات الخاصة 

 (privéeفً مٌدٌرش ثمة 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 العلالة بٌن الاتصال الداخلً و الخارجً للمؤسسة  : المحور الثالث

تعطً المؤسسة أهمٌة للاتصال الداخلً لدى المؤسسة فً توصٌل فكرة منتوجاتها إلى المواطنٌن وذلن عبر 

عمالها داخل المؤسسة  أي عبر عمال مصلحة الإنتاج و الحوادث و ٌكمل دور مصلحة الإنتاج  فً استمبال 

عملٌة التامٌن للزبون و ذلن عن المسط الذي ٌدفعه و ضمان شروحات التفصٌلٌة عن  رح له كلشالزبون ثم 

التعوٌض فً حالة ولع له خطر معٌن فً مدة لصٌرة مما ٌؤدي ذلن فً إٌصال الفكرة للزبون و هذا ما ٌجعل 

ث فً الزبون ٌخرج راضٌا عن الوكالة و مطمبنا عن المسط الذي دفعه ثم ٌأتً دور عمال مصلحة الحواد

إٌصال صورة اٌجابٌة لما لامت به مصلحة الإنتاج لذا ٌموم عمال المصلحة الحوادث التركٌز و الإسراع فً 

كما تسعى   ,تصفٌة ملفات الزبون عند ولوع حوادث فً فترة لصٌرة لصد كسب عدد ممكن من الزبابن 

  30ٌسمٌنة أنثى سن  : 1مابلة م)شتى الطرقالمؤسسة فً تكوٌن عمالها من اجل إلناع و تأثٌر فً الزبون ب

لازم علٌا نستمبل زبابن أحسن استمبال و من ٌولع حادث لً سورٌتله ٌلٌك  ,عاملة بوكالة ألٌانس بمرافال

 (نعوضه فً ولت لصٌر باش نكسبه كزبون دابم 



أما بالنسبة إلى خصابص الاتصال الخارجً للمؤسسة فتعتمد المؤسسة أكثر فً توصٌل معلومات عن 

المنتوجات التأمٌنٌة عبر التلفزٌون سواء كانت عبر الإشهار بمنتوجاتها أو عبر الممابلات الخاصة التً ٌموم 

ل تعرٌؾ بالمنتوجات الجدٌدة بها مدٌر العام للمؤسسة عبر تلفزٌون أو الاداعة أو الصحافة مكتوبة من أج

للمؤسسة  وإٌصال الفكرة للمواطن و كذلن عبر  المعارض التً تشارن فٌها المؤسسة من اجل تعرٌؾ 

مواطنٌن أكثر على منتوجاتها كما تعتمد على تموٌل الحصص و الرٌاضة و هدا من اجل توؼل فً أوساط 

موالع الاجتماعٌة فً توصٌل المعلومات عن المجتمع و إعطاء صورة حسنة للمؤسسة و كذلن استعمال ال

لازم نهتم باشهار باش ناس  ,بوكالة ألٌانس بمرافال  30ٌسمٌنة أنثى سن  : 1ممابلة )منتوجاتها التأمٌنٌة 

 (تعرؾ مؤسسة نتاعنا و منتجاتنا 

 ومن ملاحظاتً 

 36لدر ب  2015ة ملٌون دٌنار و فً سن 20لدر ب  2014كما أن عابدات أرباح الصافٌة للمؤسسة سنة 

 ملٌون دٌنار جزابري 

و هدا دلٌل على أن المؤسسة فً تطور مستمر رؼم حداثة نشأتها إلا أن تعمل جاهدا  فً توصٌل المعلومات 

على منتجاتها عبر عمالها فً المؤسسة و استعمال وسابل الاتصال الخارجً بكثرة كإشهار على التلفاز و لٌام 

 كل ما هو جدٌد على منتوجاتها  مسؤولها بالممابلات مع الصحافة من اجل إٌصال المعلومات للمواطنٌن

 

 

 نتائج الدراسة  : المطلب الرابع

ٌعتبر الاتصال الخارجً مكمل للاتصال من نتابج تحلٌل الممابلات السابمة تحممت الفرضٌة الثانٌة وهً 

 .الداخلً لأن المؤسسة فً حاجة الى التعامل و التواصل مع الزبابن من أجل تحمٌك أهداؾ المؤسسة

استطاعت مؤسسة ألٌانس بفرض نفسها فً ساحة سوق التأمٌن الجزابري و دلن باحتلالها المرتبة الثانٌة 

كمؤسسة خاصة فً سوق الوطنً للتأمٌن و هدا بمجهودات عمالها داخل المؤسسة و عطاء دور الكبٌر الى 

ر كالتلفاز و الجرابد و التصال الخارجً للمؤسسة فً توصٌل منتوجاتها التأمٌنٌة عن طرٌك وسابل الاشها

مشاركتها فً جمٌع المعارض التً تنظم فً ولاٌات الوطن من أجل التعرٌؾ بالمؤسسة و تعرٌؾ بمنتجاتها 

وحرص مسؤولٌها بممابلات مع الصحافة سواء التلفزٌونٌة أو الجرابد من أجل توصٌل المعلومات الى 

صص كل سنة مبلػ مالً من أجل المٌامة بأعمال المواطن و الناعه بمنتوجات المؤسسة كما أن المؤسسة تخ

 خٌرٌة و  تموٌل فرق رٌاضة من اجل رسم صورة حسنة عند المواطن 



فهدا كله ٌدل على أن المؤسسة  تهتم باتصالاتها الخارجٌة من أجل كسب وثمة  زبون وتعبر اتصالها 

ٌر نفسها و كسب عدد كبٌر من الخارجً مكمل بنسبة كبٌرة للاتصال الداخلً للمؤسسة  ودلن من اجل تطو

 زبابن مما ٌسمح لها فً بماء كٌانها على مستوى السوق الجزابري   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خاتمة

 

حٌث لا ٌمكن لأي  ,ٌعتبر الاتصال ضرورة من ضرورٌات البنٌة الأساسٌة  لأي مؤسسة 

 . مؤسسة أن تحمك أهدافها دون وجود شبكة اتصالٌة

فالاتصال الداخلً للمؤسسة ٌسهل تبادل عملٌة المعلومات بٌن الرؤساء و الموظفٌن أي من 

أعلى الهرم الإدارٌإلى أسفل الهرم و العكس و كما تعتبر وسابل الاتصال الداخلً للمؤسسة 



بشتى أنواعها وسٌلة فً مساعدة العامل فً عمله مما ٌؤثر ذلن إٌجابا على الأهداؾ المرجوة 

 .من طرؾ المؤسسة تحمٌمها 

و أما الاتصال الخارجً للمؤسسة ٌساعد المؤسسة فً تزوٌد المحٌط الخارجً عن الصورة 

العمومٌة للمؤسسة للرأي العام  من خلال نشر و إذاعة رسابلها الإعلامٌة عن طرٌك العلالات 

صورة العامة مع الصحافة فتلجا المؤسسة استخدام علالاتها مع الصحافة لتحسٌن صورتها و 

منتوجاتها أو خدماتها خاصة و أن الصحافة لها تأثٌر على الرأي العام  و أما الإشهار تستعمله 

المؤسسة لتحمك التأثٌر التسوٌمً على الجمهور المستهلن لتحمك عدد اكبر من الزبابن لمؤسستها 

بعضهما و لهذا ٌجب على المؤسسة أن تعتمد على الاتصال الداخلً و الخارجً لأنهما ٌكملان 

 .و ٌساعدان المؤسسة فً الحفاظ على بماء كٌانها فً ظل المنافسة بٌن الشركات 
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