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 اهداء
 بسم الله الرحمن الرحيم

والرلاة عمى السرظفى ـ صمى الله عميو وسمم ـ الحسد لله 

: أما بعد 

أود أن اىدي ىذا العسل الستهاضع إلى من قال فييسا السهلى 

: جل  و عز

وبالهالدين إحدانا إما يبمغن عشدك الكبر احدىسا أو كلاىسا فلا تقل ليسا أف ولا "
تشيرىسا وقل ليسا قهلا كريسا، واخفض ليسا جشاح الذل من الرحسة وقل ربي ارحسيسا كسا 

" ربياني صغيرا 

إلى أمي التي حسمتشي وىشا عمى وىن وغسرتشي بجشاحيا ولم تشداني بدعائيا إلى أمي 
. الحشهن الغالية

إلى أبي الذي ساندني طيمة حياتي الدراسية والذي كان دعسا لي ماديا ومعشهيا ، فإلى 
. كلاىسا اىدي عسمي ىذا وشكرا لكسا ألف شكر 

. إلى كل أفراد العائمة بدون استثشاء 

وزملائي في الدراسة 



 

 شكر وعرفان

الحسدلله الذي ىدانا وما كشا لشيتدي لهلا أن ىدانا الله بعهنو تعالى يدر لشا بفزمو أجدني بعد 
اشكر زميمتي وأختي ورفيقة دربي طيمة الخسس سشهات شريكتي         :ذلك مديشة بالذكر 

 "خزراوي جييان " 

أقدم شكري وامتشاني لسن كانها سبب في استسرار واستكسال ىذه السذكرة ومن وقفها معي 
وحفزوني عمى السثابرة وعدم اليـأس والاستسرار وأعظهني كل الدعم والشرائح ، كسا اخص 

التي لم تبخل عميشا بإرشاداتيا "  شرفة أسساء"بالذكر والذكر والعرفان والامتشان للأستاذة 
وتهجيياتيا الدديدة التي كان ليا بميغ الأثر في  انجاز ىذا العسل ، كسا احي روح التهاضع 

 ...................والسعاممة الحدشة ، ونعم الأستاذة 

خالص شكراني إلى كل من ساعدني من قريب أو بعيد ، اخص بالذكر ملاكي الظاىر ونبع 
الحشان غاليتي أمي الحبيبة ، أبي الغالي تاج رأسي إلى نهر عيهني وسشدي في الحياة 

 أختاي وأخي ، خالاتي وعساتي وكل العائمة الكريسة

وفي ىذا السقام اشكر من تقاسست معيم أجسل المحظات في الجامعة صديقاتي كل 
....... زبيدة مهسي ، سمسى ، يدرى ، ليشة ، ريان ، مشية ، شييشاز " واحدة باسسيا 

 .والقائسة لا تشتيي فذكراىم في القمب لا تشتيي 

 جنيحي كهثر/                        الطالبة 

 

 

 

 



 

 شكر وعرفان                                      

             جل عمى عظيم نعستو الذي وىبشا العقل وحدن التدبير والتهكل والرلاة  و الحسد لله عز
. الدلام عمى سيدنا محمد وعمى الو وصحبو وسمم  و

بداية احسد الله تعالى الذي أمدني ويدر لي بعهنو وتهفيقو إتسام ىذه الدراسة وعمى 
تفزمو عمي بان أكرمشي بهالدين حبيبين أطال الله بعسرىسا وأعانشي عمى برىسا وإخهة حفظيم 

. الله ورعاىم

 عمى جيهدىا السدتسرة في "شرفة أسماء " كسا أتقدم بالثشاء عمى مذرفتي الأستاذة 
متابعة سير الدراسة وبسا قدمت لمباحثة كل أشكال الدعم والسداندة وما أسدتو لي من نرح 
وتهجيو فكانت وبحق نعم السرشد والسهجو فجزاىا الله عشي خير جزاء كسا أتقدم بجزيل الذكر 

 . ميسل  الذي لم يبخل عمي بأي معمهمة الدينوالتقدير إلى زوج أختي طالب الدكتهراه عساد

كسا أتهجو بالذكر إلى زميمتي و أختي وحبيبتي التي تقاسست معي ىذا السذهار 
 "كهثر جشيحي"

وفي ىذا السقام اشكر زملائي في الدراسة واخص بالذكر أميشة التي دعستشي نفديا  
وصديقاتي  أو بالأحرى أخهاتي المهاتي جسعشي بين القدر وما أجسل ىذا القدر لأنين  

أحدن شيء امتمكتو في ىذا السذهار الظهيل  طيار سارة ، ريان بهلقرون ، مهسي زبيدة  
قبقهب خهخة ، فرحي شييشاز ، رزيقة حميست ، لهيزة حميست  يدرى كبابي ، دندوقة نجاح  

. والقائسة طهيمة لا تشتيي أداميم الله سشدا لي 

وأخيرا اسأل الله تعالى العمي العظيم أن أكهن قد وفقت في ىذه الدراسة فسا كان من 
.                                     تهفيق فسن الله وما كان من خظأ فسن نفدي  ومن الذيظان 

 خضراوي جيهان/ الطالبة 

 



 ملخص الدراسة باللغة العربية
 

 أ
 

لمكذف عن تيجف ىحه الجراسة المعنهنة ب دور الاترال الجاخمي في تدييخ الأزمة المالية  

دور الاترال الجاخمي في تدييخ أزمة نقص الديهلة ، وقجمنا ذلك من خلال عخض 

أساسية  أداة  إلى الاعتماد عمى منيج دراسة الحالة و الإشكالية وطخح تداؤل رئيدي إضافة

حيث كان ىجف ىحه الجراسة ىه . ىي أداة المقابمة في مكتب بخيج سيجي عقبة ولاية بدكخة 

 التعخف عمى نهع الاترال الجاخمي الدائج في البخيج المخكدي في ظل أزمة الديهلة إضافة

إلى الكذف عن صعهبات والمعيقات التي تهاجو تطبيق الاترال الجاخمي بالبخيج لجائخة 

سيجي عقبة ، واىم النتائج التي تهصمنا إلييا من خلال داستنا تمثمت في أولا الاترال 

الجاخمي المعتمج في تدييخ أزمة نقص الديهلة ىه الاترال الخسمي في كهنو لو مرجاقية 

أن عناصخ الاترال المخسل والمدتقبل ليم دور كبيخ في تدييخ أزمة  إلى كبيخة إضافة

الديهلة لان ىحه العناصخ لا تتم العممية الاترالية إلا بيا ووسائل الاترال الجاخمي 

المدتخجمة داخل البخيج لتدييخ أزمة الديهلة ىي الهسائل المكتهبة والذفهية أما الرعهبات 

والمعيقات التي تهاجو تطبيق الاترال الجاخمي بالبخيج المخكدي بخيج دائخة سيجي عقبة تمثمت 

 .في عناصخ أىميا عجم فيم الخسالة المهجية أثناء عممية الاترال 
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Study Summary 

This study entitled   The role of internal communication in 
managing the liquidity crisis and we presented this by presentig the 
problem and we presented this by presenting the problem and posing 
a main question in addition to reling on the case study approach and 
an assential tool which is the interview tool in the post offic of Sidi 
Oqpa Biskra province wher the studys obgective was identifying the 
type of internal communication prevalent in the Central Post in light 
of the liquidity crisis in addition to reveling the difficulties and 
abstacles facing the application of the internal communication at the 
Centrel Post for the Sidi Okba deperatment . The most importent 
results that we reachad through our study were represented in the 
internal communication adopted in the management of the liqudity 
crisis is the officiale communication in that it has great credibility in 
addition to that the elements of the sender and future 
communication hafe a magor role in managing the liquidity crisis 
because these elements do not complet the communication process 
except with them . The most importent means of iinternal 
communication used within the mail to manage the liquidity crisis 
are the witten and oral means .As for the diffuclties and obstacls 
facing the a appiolication of internal communication at the Central 
Post Sidi Oqpa these factor were reperesented in elements the most 
importent of which was the lack of understending of the massage 
addressed during the communication process. 
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     يعج مؽضؽع الديؽلة مؼ السؽاضيع السيسة في البشؽك ومخاكد البخيج والسرارف 

وشغميا الذاغل في عسميا اليؽمي واحتكاكيا بالدبائؼ ، فقج يخدخ مخكد البخيج أو البشغ عجدا 

مؼ زبائشو نتيجة عجم تؽفخ الديؽلة الكافية أو عجم إمكانية تمبية طمباتيػ في الؽقت السشاسب 

فالديؽلة  احج محاور الاىتسام الخئيدية لمبشؽك ومخاكد البخيج ، فديادة الديؽلة التي يحتفظ بيا 

البشغ تعشي التزحية بالأرباح التي كان مؼ السسكؼ تحقيقيا ، ومؼ جية أخخى فان نقز 

الديؽلة لو أثار سمبية خطيخة ليذ عمى البشغ فقط بل عمى الجياز السرخفي والاقتراد 

 .القؽمي ككل ولحا تتطمب القؽانيؼ والتذخيعات السرخفية حج أدنى مؼ الديؽلة 

     وفي الآونة الأخيخة تعير البشؽك الجدائخية وعمى غخار البشؽك في الجول أزمة 

سيؽلة خانقة، حيث كانت أزمة الديؽلة جج متؽقعة في ظل وقؽع الاقتراد الجدائخي بيؼ فكي 

كؽرونا والدقؽط الحخ لأسعار الشفط ، ولسؽاجية مخاطخ ىحه الأزمة وتدييخىا بطخق فعالة 

وخرؽصا ما تعمق بخطخ عجم الديؽلة  أصبحت مخاكد البخيج تؽلي أىسية للاترال الجاخمي 

باعتباره  أداة فعالة في تجاوز الأزمات فالاترال أصبح ضخورة حتسية لسختمف التفاعلات 

التي تخبط الإندان بغيخه فسؼ خلالو تدعة السؤسدة لتحقيق أىجافيا والؽصؽل إلى مختمف 

السذاكل التي تؽاجييا ، فيؽ يعسل عمى تدييخ وتشعيػ العلاقات داخميا ، إذ عمى قجر ما 

لمجراسة والحي قدػ إلى  يكؽن الاترال فعال تكؽن الشتائج مبشية برفة ايجابية في حدؼ 

إشكالية الجراسة ، التداؤلات وتحجيج مفاهيػ الجراسة ثػ سيخورة واندياب السعمؽمات  بيؼ 

أطخاف العسمية الاترالية وبقجر ما كان الاترال في السؤسدة غيخ فعال فانو يربح وسيمة 
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عخقمة مؼ خلال عجم دوران السعمؽمات بيؼ أطخاف العسمية الاترالية ، حيث يسثل الاترال 

عسمية انتقال وتبادل السعمؽمات والأفكار و الآراء لمسداعجة عمى أداء الأعسال بطخيقة أفزل 

وجعل الأفكار تفيػ بؽضؽح وفي الؽقت السشاسب ، لحلغ يعتبخ العرب الحيؽي والسحخك 

 . الخئيدي لأي مؤسدة خاصة في مؤسدات البخيج 

  فالاترال الجاخمي يجعل السعمؽمات والأفكار تفيػ بؽضؽح وفي الؽقت السشاسب 

لحلغ كان دور الاترال الجاخمي في تدييخ أزمة نقز الديؽلة محل دراستشا مؼ خلال إجخاء 

دراسة ميجانية بسخكد البخيج بجائخة سيجي عقبة ، حيث تػ تقديػ ىحه الجراسة إلى ثلاثة فرؽل  

الفرل الأول تشاولشا فيو الجانب السشيجي أىسية الجراسة ثػ تطخقشا إلى أسباب اختيار 

السؽضؽع ثػ أىجاف الجراسة ، إضافة إلى الجراسات الدابقة ، ثػ مجتسع البحث والعيشة وأخيخا 

 . أدوات جسع البيانات 

ثػ تطخقشا في الفرل الثاني إلى الإطار الشعخي لمجراسة والحي قدػ إلى محؽريؼ 

السحؽر الأول الاترال الجاخمي تشؽلشا فيو مفيؽم الاترال الجاخمي  أىسية الاترال الجاخمي،  

أىجاف الاترال الجاخمي ثػ أنؽاع الاترال الجاخمي  ثػ تطخقشا إلى شبكات الاترال الجاخمي 

بعج ذلغ تطخقشا في السحؽر الثاني إلى مفيؽم . وأخيخا وسائل ومعؽقات الاترال الجاخمي 

الديؽلة ، أىسية الديؽلة ثػ إلى العؽامل السؤثخة في الديؽلة السرخفية ، ثػ تطخقشا إلى الآثار 

الستختبة عمى نقز الديؽلة في الاقتراد الؽطشي ، وبعجىا تشاولشا معاىخ وأسباب أزمة 

الديؽلة الشقجية في البشؽك وبخيج الجدائخ وأخيخا الحمؽل السعتسجة لمحج مؼ أزمة الديؽلة في 
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والفرل الثالث تطخقشا فيو للإطار التطبيقي لمجراسة حيث قدػ إلى . البشؽك وبخيج الجدائخ

محؽريؼ السحؽر الأول تشاولشا فيو مفيؽم بخيج الجدائخ ، مفيؽم البخيج السخكدي ثػ لأىػ 

نذاطات البخيج السخكدي لجائخة سيجي عقبة ، والسحؽر الثاني تشاولشا فيو مجالات الجراسة 

ووصف العيشة وأدوات جسع البيانات وأخيخا تفخيغ البيانات لتؽضيح أكثخ قسشا بعخض أىػ 

 . نتائج العامة التي تؽصمشا ليا وفي الأخيخ قسشا برياغة خاتسة لسؽضؽعشا 
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 الفصل الأول                          الإطـــــار المنهجـــي للدراسة
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  :الإشكالية

في مختمف  يعتبخ الاتراؿ مغ أكثخ السػاضيع التي شغمت اىتساـ السفكخيغ والباحثيغ
الانثخبػلػجيا والتاريخ ، كسا  الفخوع السعخفية والسجالات العمسية كعمع الشفذ والاجتساع و

يعتبخ مغ أىع الشذاشات الإندانية السبشية عمى التفاعل بيغ الأفخاد والسجتسعات قرج تشسية 
وتقػية علاقاتيع ، سػاء كاف ذلظ خارج الإشار الخئيدي أو داخمو ، فانو لا يسكغ ترػر 
وجػد تشطيع مشدق دوف وجػد اترالات داخمية تزسغ ىحا التشطيع والسحافطة عميو ومشو 

الاتراؿ عشرخ أساسيا في تشذيط وقيادة السؤسدة نحػ تحقيق  أىجافيا في أكسل وجو  ىحا 
ما أدى بالكثيخ مغ الباحثيغ إلى دراسة مػضػع الاتراؿ خاصة مشيا ما يتعمق بالاتراؿ 

الجاخمي ، حيث لا يسكغ لأي مشطسة تحقيق أىجافيا دوف وجػد شبكة اترالات إدارية 
خاصة بيا ،إذ يعتبخ الاتراؿ الجاخمي  ىسدة وصل بيغ ىيئات السؤسدة السختمفة وبيغ 

. الدمصات السخكدية

البخيج "ومغ بيغ السؤسدات التي تدتخجـ ىحا الشػع مغ الاتراؿ السؤسدة العسػمية 
والتي تعير في الآونة الأخيخة عمى وقع نجرة كبيخة لمديػلة الشقجية ، وىػ ما " والسػاصلات 

جعل السػاششيغ يعيذػف واقعا مخيخا كل يػـ لعجة ساعات في الصػابيخ الصػيمة تحت التيجيج 
تقػـ السؤسدة بسجسػعة مغ  (أزمة الديػلة  )الكػروني أماـ البشػؾ ، وفي ضل ىحه الأزمة 

التجابيخ مغ اجل التخفيف مغ حجة ىحه الأزمة والحفاظ عمى صػرتيا ىحا مغ ناحية ، ومغ 
ناحية أخخى الحفاظ عمى الاتراؿ داخل السؤسدة ، فكل مؤسدة تتبع نػعا معيغ مغ 

الاتراؿ لتحقيق فعالية الأداء ولا يتع ىحا إلا مغ خلاؿ التدييخ ، وللاتراؿ الجاخمي دور 
كبيخ في تدييخ الأزمات الستػقعة والغيخ متػقعة داخل السؤسدة ومغ بيشيا نقز الديػلة 

, خاصة في مؤسدة البخيج والسػاصلات 

: ومغ خلاؿ ما تصخقشا إليو نصخح الإشكاؿ الآتي 
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 بخيج دائخة سيجي عكبة ؟  الأزمة السالية بسخكدما دور الاتراؿ الجاخمي في تدييخ 

: التساؤلات 

ػ ما ىػ نػع الاتراؿ الجاخمي السعتسج في تدييخ أزمة نقز الديػلة ؟  1

في تدييخ أزمة  (السخسل والسدتقبل )ػػ فيسا يتسثل دور عشاصخ الاتراؿ الجاخمي 2
نقز الديػلة ؟  

ػ ما ىي وسائل الاتراؿ الجاخمي السدتخجمة داخل مخكد البخيج لتدييخ أزمة نقز 3
 ة؟الديػؿ

ػ ما ىي الرعػبات والسعيقات التي تػاجو تصبيق الاتراؿ الجاخمي بالبخيج السخكدي 4
 لجائخة سيجي عكبة ؟
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 :مفاهيم الدراسة 

 :ـ الاتصال لغة 1

  communis  مذتقة مغ أصميا اللاتيشي communicationالاتراؿ
      ومعشاىا مذتخؾ ، فعشجما تقػـ بعسمية الاتراؿ فشحغ نحاوؿ  أف نكيع   commonأي
نذتخؾ معا  في معمػمات  )مع شخز أو جساعة ، أي أنشا نحاوؿ أف  (رسالة مذتخكة  )

 (223، صفحة 2018بػزادية، )أو أفكار أو مػاقف محجدة 

: اصطلاحا 

عخفو بذيخ العلاؽ بأنو احج ركائد التػجيو حيث يشصػي عمى تجفق السعمػمات 
والتعميسات والتػجييات والأوامخ والقخارات عمى فخد أو مجسػعة إلى أفخاد ا والى مجسػعات 

، 2009العلاؽ، )بغخض الإبلاغ والتأثيخ أو  إحجاث التغييخ باتجاه بمػغ أىجاؼ محجدة 
 (17صفحة 

: الاتصال الداخمي 

:  التعريفات الاصطلاحية

ػػ ىػ جسيع الاترالات التي تتع داخل نصاؽ السشطسة الإدارية سػاء كانت بيغ 
حدغ و محمد، )أقداميا أو فخوعيا السختمفة أو بيغ العامميغ بالسشطسة في جسيع مدتػياتيا 

 (27، صفحة 2007

ػػ ىػ عسمية تتع عغ شخيقيا إيراؿ السعمػمات سػاء كانت معمػمات عمسية أو تعبيخية 
مغ أي عزػا في الييكل التشطيسي في السؤسدة إلى أي عزػا آخخ بقرج إحجاث تغييخ 

 (341، صفحة 1960محمد، )
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س، صفحة .محمد و جسيمة، د)ػػ يعخؼ عمى انو أي سمػؾ يؤدي إلى تبادؿ السعمػمات 
161) 

:  التعريف الإجرائي 

مع . عسمية تبادؿ السعمػمات داخل السشطسة ، مغ اجل تدييخ شؤوف العسل وتدييميا 
. مخاعاة تدمدل السدؤوليات في اليخـ التشطيسي ويتع ذلظ بصخيقة رسسية وغيخ رسسية 

:  السيهلة لغة / 2

 (267س، صفحة .احسج، د)وىػ الساء الكثيخ الدائل (سيل )جسع  (الديػؿ  )مغ

: ــ التعاريف الاصطلاحية 

ػ ىػ ما تحتفع بو السؤسدات السالية مغ الأمػاؿ الشقجية أو ما يتػافخ بيا مغ 1
 (93، صفحة 2004فلاح، ). مػجػدات سخيعة التحػيل الى نقجية وبجوف خدائخ في قيستيا 

ػػ تعخؼ أيزا عمى أنيا الساؿ الشقجي الجاىد لجى البشػؾ لسػاجية شمبات الدحب 2
 (29، صفحة 2000القدويشي، ).الآنية مغ قبل الدبائغ السػدعيغ 

ػػ ىي مجسػعة التجفقات أو الأرصجة الشقجية الستاحة لمبشظ التي تحجد قجرتو عمى مع 3
 (250، صفحة 2000فخيج، )الطخوؼ الصارئة والتي تتصمب أمػاؿ إضافية فػرية 

 :التعريف الإجرائي 

ػػ ىي القجرة عمى مػاجية الالتدامات قريخة الأجل في مػاعيج استحقاقيا ، وعمى 
 .الاستجابة لصمبات الائتساف،  أي تػفيخ الشقػد الكافية

 



 الفصل الأول                          الإطـــــار المنهجـــي للدراسة
 

5 
 

:  أىمية الدراسة 

ػػ تتسثل أىسية الجراسة في الكذف عغ مفيػـ الاتراؿ الجاخمي ، باعتباره عشرخا 
. تدعى مغ خلالو السؤسدة لتحقيق أىجافيا 

ػػ  تتسثل أيزا أىسية الجراسة في معخفة دور الاتراؿ الجاخمي في ضل الأزمات التي 
. تػاجو البخيج  السخكدي لجائخة سيجي عكبة 

ػػ يدتسج السػضػع أىسيتو مغ قيسة السػضػع الحي يعج مغ السػضػعات الحجيثة في 
. مجاؿ الاتراؿ في السؤسدة 

 أىسية الجراسة في أىسية السػضػع في حج ذاتو ، إذ أصبح الاتراؿ  كحلظ تتجمىػ
. الجاخمي يذكل احج أىع الػضائف التي تدعى السؤسدة العسػمية إلى تحكيقيا

: أسباب اختيار المهضهع 

: ــ الأسباب الذاتية 

. ػػ الخغبة في دراسة ىحا السػضػع وذلظ لارتباشو بسجاؿ تخررشا 

ػػ نقز الأبحاث والجراسات السختبصة بيحا السػضػع لاسيسا الجراسات التي تختبط 
. بالديػلة الشقجية 

ػػ الخغبة في تػسيع معارفشا العمسية حػؿ الاتراؿ الجاخمي ومجى أىسيتو في السؤسدة 
 .العسػمية 
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:  ــ الأسباب المهضهعية 

ػػ أىسية السػضػع خاصة مشيا واف الاتراؿ الجاخمي يمعب دور فعاؿ في السؤسدات 
. ميسا تشػع نذاشيا

. ػػ إبخاز أىسية ودور الاتراؿ في بشاء علاقات إندانية فعالة وجيجة داخل السؤسدة 

ػػ اىتساـ الإدارة الحجيثة بسػضػع الاتراؿ الجاخمي ودوره في تدييخ الأزمات بسختمف  
. أنػاعيا 

: أىداف الدراسة 

. ػػ معخفة نػع الاتراؿ الجاخمي الدائج في البخيج السخكدي في ضل أزمة الديػلة 

في تديخ أزمة  (السدتقبل , السخسل  )ػػ التعخؼ عمى دور عشاصخ الاتراؿ الجاخمي 
. نقز الديػلة 

نقز  ػػ تبياف وسائل الاتراؿ الجاخمي السدتخجمة في مخكد البخيج السخكدي لتدييخ أزمة 
 .الديػلة 

ػ الكذف عغ الرعػبات والسعيقات  التي تػاجو تصبيق الاتراؿ الجاخمي بالبخيج 
. السخكدي لجائخة سيجي عكبة 

:  الدراسات السابقة 

:  الدراسة الأولى 

دراسة الاتصال الداخمي ودوره في  تحسين إنتاجية المهارد البشرية  ػ الجراسة بعشػاف 
، لمصالبة بػوزة باية ،  كمية (ENIEM) وصفية بالسؤسدة الػششية لمرشاعات الكيخومشدلية 
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عمػـ الإعلاـ والاتراؿ قدع الاتراؿ ، أشخوحة لشيل شيادة الجكتػراه في عمػـ الإعلاـ 
.  2013 /2012، سشة  (03)والاتراؿ  جامعة الجدائخ 

: ـ الإشكالية المطروحة 

ىل للاتصال الداخمي الذي   (ENEIM ) حاليا دور في تحسين إنتاجية الأفراد ؟
 تمارسو 

: وتشجرج تحتو تداؤلات فخعية الآتية 

ػػ ىل للاتراؿ الجاخمي دور في زيادة الجافعية لمعسل؟  

ػػ ىل للاتراؿ الجاخمي دور في تحقيق الخضا الػضيفي ؟ ورفع الخوح السعشػية لمسػارد 
البذخية ؟  

: المنيج 

ػػ أما بخرػص السشيج السعتسج مغ قبل الباحثة فيي اعتسجت عمى السشيج الػصفي 
الحي يدتخجـ في دراسة الأوضاع الخاىشة وحدب رأي الباحثة فيػ الأكثخ تساشيا مع شبيعة 

.  مػضػعيا حيث سيسكشيا مغ تػصيف ضاىخة الاتراؿ الجاخمي 

كسا استخجمت الباحثة السشيج التاريخي ، بيجؼ إعادة مخاحل التدييخ الساضية التي 
. انتيجت في إدارة السؤسدات العسػمية وذلظ  باعتسادىا عمى الػثائق والأرشيف 

: ــ مجتمع البحث والعينة 

السؤسدة الػششية لمرشاعات  ((ENIEMمجتسع البحث ىشا اختارت الباحثة مؤسدة  
. الكيخومشدلية بتيدي وزو ػ الجدائخ ، كسجاؿ لإجخاء البحث السيجاني 
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: عينة البحث 

وحدب شبيعة السػضػع السجروس أدت بالباحثة الى اختيار عيشة قرجية شبكية وىي 
. قرجية لأنيا قامت بتقجيع الاستسارة لأفخاد العيشة بصخيقة قرجية 

وشبكية لاف السػارد البذخية مكػنة مغ عجة شبقات حيث قدست الإشار الكمي 
لمسجتسع إلى إشارات فخعية فالعيشة الصبكية تداعج عمى تقميل التبايغ الكمي بتقديع وحجات 

العيشة بصخيقة تجعل التبايغ داخل الصبقة اقل ما يسكغ وعميو يتع الحرػؿ عمى درجة عالية 
 .مغ الجقة في الشتائج 

:  أدوات جمع البيانات 

 :  عمى بياناتيااعتسجت الباحثة في جسع 

لأنيا تعج أداة أساسية لجسع السعمػمات اللازمة الستػاججة مغ حػلشا : الملاحظة /1
: حيث شخعت الباحثة في تجويغ ملاحطاتيا معتسجة عمى خصػات 

. ػػ تدجيل ملاحطات حػؿ ضخوؼ العسل بالػحجات الإنتاجية 

. ػ تدجيل ملاحطات حػؿ الييكل التشطيسي مغ حيث تػزيع السرالح 

. ػػ تدجيل ملاحطات حػؿ مجى التداـ السػضفيغ بأداء السياـ 

وتدجيل ىحه السلاحطات ساىع في تفديخ السعصيات السيجانية والإجابة عمى 
 .التداؤلات السصخوحة في الإشكالية 
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: المقابمة / 2

وتزسشت عجة لقاءات مفتػحة مع بعس الإشارات السديخة لمتعخؼ عمى دور 
الاتراؿ الجاخمي في تدييخ الأفخاد وتست صياغة الأسئمة بالتجرج مغ العاـ إلى الخاص 

. لتكػف ندبة الإجابات أعمى 

وكحلظ اعتسجت عمى مقابلات مفتػحة متخررة مع بعس السدؤوليغ لمحرػؿ عمى 
. معمػمات أكثخ دقة 

:  الهثائق والسجلات / 3

ومغ خلاليا تسكشت الباحثة مغ الحرػؿ عمى بيانات تخجـ مػضػعيا مشيا نذخات 
دورية ،كتيبات ، تقاريخ يػمية خاصة بسدتػى الإنتاج ، وثائق خاصة بالييكل التشطيسي 

. ووثائق تحتػي عمى  ممخز لبعس الشجوات التي نطستيا السؤسدة دوريا 

وبعجما انتيت الباحثة مغ دراستيا الاستصلاعية ختستيا  بإعجاد مجسػعة مغ الأسئمة 
. لتقػـ بتػزيعيا عمى عيشتيا 

:  ـ الاستمارة 4

 6اعتسجت الباحثة عمى أربع محاور فجاء في السحػر الأوؿ بيانات أولية تزسغ 
. أسئمة 

ركدت فيو عمى تحجيج مفيػـ الاتراؿ الجاخمي ومرادره ووسائمو : المحهر الثاني 
.  أسئمة 5وتحتػي عمى 

خررتو لجسع بيانات ومعصيات حػؿ دور الاتراؿ الجاخمي في :المحهر الثالث 
.  أسئمة 7انجاز الػضائف واعتسجت عمى 
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ركدت عمى دور الاتراؿ الجاخمي في تحديغ إنتاجية السػارد : المحهر الرابع 
. البذخية مقدسة إلى محاور فخعية 

. اسئمة 10دور الاتراؿ الجاخمي في زيادة الجافعية لمعسل تحتػي عمى / أ

.  أسئمة 7دور الاتراؿ الجاخمي في تحقيق الخضا الػضيفي تحتػي عمى / ب

.  أسئمة 9دور الاتراؿ الجاخمي في رفع الخوح السعشػية تزسغ/ ج

: النتائج المتهصل إلييا 

ػ الاىتساـ بالجور الخئيدي الحي يمعبو الاتراؿ الجاخمي في تحديغ إنتاجية السػارد 
.  البذخية ، وتجارؾ مختمف الشقائز التي تحػؿ دوف تأديتو ليحا الجور 

 الاستخاتيجيات  ػػ وضع خمية اتراؿ ، تتكفل بشاء السخصصات الاترالية الجاخمية 
الاترالية سػاء عمى السجى القخيب أو البعيج حدب ما تقتزيو سياسة السؤسدة وأىجافيا ، 

. وإخزاع العسمية الاترالية لمتشطيع لزساف فعاليتيا 

ػػ تحديغ القجرة الكيادية لمسذخفيغ وكحا شخؽ الإشخاؼ ووضع كل شخز في السشطسة 
بسكاف العسل الحي يشاسب مؤىلاتو ، مع إحلاؿ المسدة الإندانية محل الأوامخ والشػاىي 

والتػجيو ،  والاىتساـ بخجع الرجى مغ خلاؿ تذجيع الاترالات الراعجة لإيجاد نػع مغ 
. التػازف بيشيا وبيغ الاترالات الشازلة 

ػػ احتػاء العساؿ والتكفل بيع مغ الشاحية السعخفية بتسشية معمػماتيع ومياراتيع 
وكفاءاتيع السيشية ، ومغ الشاحية  الشفدية بحدغ معاممتيع ،واخح أرائيع بعيغ الاعتبار 

.  وإشخاكيع في التدييخ بػضع آليات  فعالة تزسغ تحقيق ذلظ مغ الشاحية العمسية 



 الفصل الأول                          الإطـــــار المنهجـــي للدراسة
 

11 
 

ػػ ومغ الشاحية  الإبجاعية بفتح أفاؽ التشافذ بيشيع لتقجيع الأفزل  والأحدغ لمسؤسدة 
ووضع آليات عسمية مداعجة عمى ذلظ ، كالتحفيد السادي والسعشػي ،ورفع الحػاجد بيغ 

أجداء السشطسة والعسل بخوح الفخيق الػاحج لانجاز الجػدة السلائسة والإنتاجية الجيجة 
. خرػصا أف السشافدة اليػـ تختكد عمى تقجيع الجيج والسفيج 

: الدراسة الثانية 

ػػ عشػاف الجراسة السػازنة بيغ الديػلة الخبحية في البشػؾ التجارية ػ دراسة حالة البشظ    
  الػششي الجدائخي   BNA. لمصالبة شابي إيساف .

محكخة مكسمة لشيل شيادة ماستخ أكاديسي في العمػـ التجارية ػ جامعة محمد بػضياؼ 
 . 2017/ 2016بالسديمة ػ قدع العمػـ التجارية ، تخرز بشػؾ ، الدشة الجامعية  

: الإشكالية المطروحة 

كيف تقهم البنهك التجارية بالمهازنة بين السيهلة والربحية في البنهك التجارية ؟  

: وتشجرج تحت ىحا الإشكاؿ الأسئمة الفخعية التالية 

ػػ لساذا تمجأ البشػؾ إلى السػازنة بيغ الديػلة والخبحية ؟  

ػ ػسا ىي الخصػات الستبعة لمسػازنة بيغ الديػلة والخبحية ؟  

ػػ كيف تتع عسمية السػازنة بيشيسا ؟ 

ػػ ما مجى تصبيق السؤسدة محل الجراسة بيغ الديػلة والخبحية ؟ 

: فرضيات الدراسة 

. ػػ تػفيخ الديػلة مغ أىع وضائف البشػؾ التجارية 
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. ػػ تعج الخبحية ىجؼ أساسي لمسرارؼ التجارية 

: نتائج الدراسة 

ػ بعج الجراسة الشطخية والتصبيكية التي تست مغ خلاؿ ىحه الجراسة نمخز أف السػازنة 
بيغ الديػلة والخبحية استخجاـ ندب الديػلة والخبحية مغ الأدوات السيسة التي يسكغ مغ 

. خلاليا السػازنة بيغ الديػلة والخبحية إلى أفزل شخؽ مسكشة للأداء 

ػ نطخا لصبيعة الشذاط التي تداولو البشػؾ واختلافو عغ باقي الػحجات التجارية 
والرشاعية لا ترمح الشدب السالية السدتخجمة في السػازنة بيغ الديػلة والخبحية في البشػؾ 
التجارية بل ىشاؾ ندب خاصة تدتخجـ لتقييع أداء ىحه البشػؾ تتشاسب مع نذاط الحي تداولو 

ىحه البشػؾ 

ػ أضيخت نتائج تحميل السؤشخات الديػلة والخبحية وذلظ عمى الخغع مغ أنو في عاـ 
 كاف ىشاؾ إعفاء ضخيبي فزلا عغ إعفاء السرخؼ مغ حرة دائخة العسل والزساف 2015

. الاجتساعي 

: ــ منيج الدراسة 

يعج السشيج خصػة رئيدية في تشطيع أفكار الباحث لمػصػؿ إلى نتائج مشصكية ولجيو 
: عجة تعخيفات نحكخ مشيا 

ػػ السشيج ىػ إتباع خصػات محجدة بذكل مشصقي متتابع لجراسة السذكمة وجسع 1
السعمػمات حػليا باستخجاـ أدوات معيشة ، ومغ ثع الكياـ بعخض السعمػمات وتحميميا 

 (17، صفحة 1998مشرػر و غداف، )وتفديخىا واستشتاج الحقائق مشيا 
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ػ كسا يعشي السشيج بأنو مجسػعة مغ القػاعج التي يتع وضعيا بقرج الػصػؿ 2
 (19، صفحة 1985بػحػش، )لمحكيقة في العمع

دور الاتراؿ الجاخمي في تدييخ أزمة نقز " ػػ وانصلاقا مغ أنشا نحاوؿ التعخؼ عمى 
 .  مشيج دراسة الحالةفقج استخجمشا" الديػلة 

إذ يعج نػعا مغ مشاىج البحث السدتخجمة في الجراسات وقج اختخنا مشيج دراسة الحالة
. الػصفية ، والحي ييجؼ إلى التحميل وفيع مذكمة أو ضاىخة محجودة ودقيقة 

فسشيج دراسة الحالة ىػ إذف ذلظ السشيج الحي ييجؼ لجراسة الطػاىخ الاجتساعية مغ 
خلاؿ التحميل السعسق لحالة فخدية قج تكػف شخرا  أو جساعة أو مجتسعا محميا أو السجتسع 
بأكسمو ، يقػـ بحلظ عمى افتخاض أف الػحجة السجروسة يسكغ أف تتخح لحالات أخخى مذابية 

فيػ ييجؼ إلى التعخؼ عمى وضعية واحجة معيشة وبصخيقة تفريمية .أو مغ الشسط نفدو 
 (136، صفحة 1985بػحػش، ).دقيقة 

: أدوات جمع البيانات 

لا تخمػا أي دراسة مغ استخجاـ عجد مغ الأدوات السشيجية في جسع البيانات في 
. مجتسع البحث 

حيث تعخؼ عمى أنيا مجسػعة مغ الػسائل والصخؽ والأساليب التي يعتسج عمييا 
. الباحث في الحرػؿ عمى البيانات والسعمػمات اللازمة لانجاز بحث حػؿ مػضػع معيغ 

:  وقج اعتسجنا في دراستشا عمى الأدوات التالية 

 :ـ المقابمة 1
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تعخؼ بأنيا محادثة بيغ شخريغ يبجؤىا الذخز الحي يجخي السقابمة لأىجاؼ معيشة 
يقرج بيا الحرػؿ عمى معمػمات وثيقة الرمة بالبحث ، ويذجد فييا عمى محتػى معيغ 

 (221، صفحة 2009محدغ، ).بأىجاؼ بحثية لتػصيف مشطع أو تشبؤ أو شخح 

: مجتمع البحث والعينة 

: وقبل أف نتصخؽ لسجتسع بحثشا وعيشتشا نعخؼ مجتسع البحث والعيشة أولا 

: مفيهم مجتمع البحث ػػ 

محجدة تحجيجا واضحا وييتع الباحث بجراستيا  (أو الػثائق )ػ ىػ مجسػعة مغ الشاس 
وتعسيع نتائج البحث عمييا ، وفي ضػء ذلظ فاف السجتسع الأصمي يتحجد بصبيعة البحث 

 (309، صفحة 2013البديػني، ). وأغخاضو

ػػ ويقرج بو أيزا جسيع مفخدات أو وحجاتالطاىخة تحت الباحث فقج يكػف السجتسع 
مكػنا مغ مكاف مجيشة أو مجسػعة مغ الأفخاد في مشصقة ما ، أو مجسػع العساؿ الحيغ 

 (77، صفحة 2015الشعيسي و اخخوف، ).يعسمػف في شخكة معيشة 

ػػ مجتسع الجراسة ىػ جسيع الأفخاد أو الأشخاص أو الأشياء الحيغ يكػنػف مػضػع 
 (109، صفحة 1992عجس و أخخوف، )مذكمة البحث 

.  ػػ يسثل مجتسع دراستشا في ىحه الجراسة في البخيج السخكدي لجائخة سيجي عكبة 

: ــ العينة 

ػػ العيشة ىي أعجاد ندبية مغ مجتسع البحث الأصمي، يختارىع الباحث بصخيقة معيشة 
 (111، صفحة 2009سيف الاسلاـ، ).
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ػػ تعخؼ العيشة بأنيا جدء مغ مجتسع يختار بصخيقة عمسية لتػفيخ بيانات عغ السجتسع 
 (90، صفحة 2010محمد و أخخوف، ).السختار مشو

ػػ ىي جدء مغ مجتسع البحث أو الجراسة الحي تجسع مشو البيانات السيجانية وىي 
 (334، صفحة 2007رشيج، )تعتبخ جدء مغ الكل 

ػػ وتتسثل عيشتشا في ىحه الجراسة في الأفخاد العامميغ في البخيج السخكدي بجائخة سيجي 
. (قرجية العيشة ىشا تكػف )عكبة و 
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: تمهيد

يحغى مؾضؾع الاترال الجاخمي بأىسية قرؾى في السؤسدات الحجيثة ، ميسا كان 
حجسيا أو طبيعة نذاطيا حيث يعتبخ وعيفة رئيدية في تدييخ حياة وعسل السشغسات نغخا 
لمتفاعلات التي يحجثيا مؽ تبادل لمسعمؾمات والأفكار ويعسل عمى تذجيع وتحفيد الأفخاد  
عمى تحديؽ أدائيؼ ،  أيزا يعسل عمى تجاوز الأزمات بسختمف أنؾاعيا وبجونو  يحجث  

. خمل في التعامل بيؽ العسال داخل السؤسدة وبيؽ السجراء وبيؽ العسال فيسا بيشيؼ 

 لحا أصبح مؽ الزخوري الاىتسام بالاترال والعسل عمى تحديشو وتظؾيخه في 
. السؤسدة وتبشيو كشغام في تحقيق الشجاح وتجاوز الأزمات

، أىسيتو   وعميو سشتشاول في ىحا الفرل متغيخ الاترال الجاخمي مفيؾمو
.  الاترال الجاخمي،  وأخيخا وسائمو ومعؾقاتوشبكاتوأىجافو، أنؾاعو، 
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  :مــــاهية الاترال الداخلي: المبحث الأول

  :مفهــوم الاترال الداخلي: المطلب الأول 

: الاترال الجاخمي مؽ باحث لآخخ وىشا نحكخ بعض التعاريف  تتعجد تعاريف

إطلاق السعمؾمات وإصابة اليجف بيا :   ـــ يعخفو مرظفى محسؾد أبؾا بكخ عمى انو
، وذلػ بالتـأكج مؽ أن تمػ السعمؾمات تؼ فيسيا متخظية العؾائق التي تقابميا لكي تحقق 

الخسالة ىجفيا ، ويتؼ ذلػ مؽ خلال خظؾات ثلاث ىي عسمية الإرسال مؽ السخسل ووسيمة 
 (40، صفحة 2007ابؾ بكخ، )وعسمية استكبال الخسالة مؽ السدتقبل

بأنو مجسؾعة مؽ الإجخاءات والظخق والؾسائل " فؤاد شخيف "   ــــ في حيؽ يعخفو 
والتختيبات التي تكفل إنتاج وتؾصيل واستخجام البيانات اللازم تؾفيخىا لاتخاذ قخارات سميسة 

. (07، صفحة 1997شخيف، ).الاتجاه صحيحة التؾقيت 

الاترال الجاخمي ىؾ الحي يتؼ داخل حجود السؤسدة ، ويدتخجم : ــــ تعخيف أخخ 
، صفحة 2010قادري،محمد، ).قشؾاتيا التشغيسية لتبادل السعمؾمات بيؽ الأجداء السكؾنة ليا

57) 

ــــ يعخف كحلػ عمى انو الاترال الحي يتؼ داخل السشغسات والحي ييجف إلى ضسان 
اندياب السعمؾمات والأفكار بأقرى درجة مؽ السدتؾيات الإدارية السختمفة إلى السخؤوسيؽ ، 

، 2020سامية، )وانتقال رجع الرجى مؽ ىؤلاء السخؤوسيؽ إلى السدتؾيات الإدارية السختمفة 
 (161صفحة 

ومشو فان الاترال الجاخمي ىؾ الحي يتؼ داخل السؤسدة بيؽ مختمف مدتؾياتيا، 
. وييتؼ بديخ السعمؾمات والحقائق بيؽ العسال لتحقيق الأىجاف
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أهمية الاترال الداخلي  : المطلب الثاني

: تتسثل أىسية الاترال الجاخمي في السؤسدة في 

. ـ إعلام وإرشاد العسال والسؾعفيؽ بالأىجاف الججيجة التي تعسل مؽ اجميا السؤسدة 1

ــ الارتباط الؾثيق بيؽ كسية السعمؾمات التي يستمكيا الفخد عؽ السؤسدة ودرجة 2
. اىتسامو بيا وشعؾره بالفخخ للانتساء ليا 

ــ وجؾد علاقة تخابط قؾية بيؽ شعؾر العامل نحؾ السؤسدة التي يعسل بيا وبيؽ 3
.  روحو السعشؾية وبالتالي التأثيخ عمى إنتاجو في السؤسدة 

ــ إن السؾعف أو العامل الحي يكؾن عمى دراية بالحقائق الستعمقة بسؤسدتو تكؾن 4
، 2015كشدة و سايب، ). ترخفاتو معقؾلة واقخب إلى الؾاقع في مشاقذتو لذخوط العسل مثلا 

 (84صفحة 

ــ كسا تبخز أىسية الاترال داخل السؤسدة في كؾنو يداىؼ في تشسية العلاقات 5
الاجتساعية وروح الجساعة ، كسا يحدذ العامميؽ بأىسيتيؼ ودورىؼ في إنجاح كافة السذاريع 

. التي قامت بيا السؤسدة 

ــ يعتبخ الاترال الجاخمي عسمية رئيدية وضخورية حيؾية في بشاء علاقات إندانية 6
طيبة داخل السؤسدة ، حيث أثبتت التجارب أن عجالة الإدارة في معاممة مؾعفييا وعساليا 

،إضافة لتقجيسيا الذخح الكامل والتفديخ لسختمف تؾجياتيا وقخاراتيا يزسؽ عجم تعكيخ سيخ 
.  علاقات العسل داخل السؤسدة وبالتالي فيؾ يقظع الظخيق أمام مخوجي الذائعات 
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ــ يزسؽ الاترال السؤسداتي ويقؾم بتؾصيل السعمؾمات والبيانات  بيؽ وحجات 7
، صفحة 2015كشدة و سايب، )السؤسدة مع تحقيق الفيؼ الستبادل ليحه السعمؾمات والبيانات 

84) 

     إن أىسية الاترال لا تقترخ فقط عمى إعجاد الخظة والأىجاف ورسؼ الدياسات 
وتؾزيع الؾعائف واتخاذ القخارات ، بل تستج لتذسل مخحمة ما بعج عسمية اتخاذ القخارات ، فان 
مجخد اتخاذ قخارىا فيحا لا يعشي شيئا لمسشذاة أو السؤسدة ، ما لؼ تظبيق ىحه القخارات عمى 

. ارض الؾاقع 

 أهداف الاترال الداخلي : المطلب الثالث 

: تتعجد أىجاف الاترال الجاخمي يسكؽ حرخىا فيسا يمي 

 يعتبخ تؾضيح أىجاف السؤسدة وخمق التعاون والاندجام بيؽ السدئؾليؽ :ـــــ الإعلام
. في مختمف السدتؾيات ىؾ الأسمؾب الانجح لزسان الديخ الأمثل لمسعمؾمة داخل التشغيؼ 

لا  يسكؽ أن يحقق الإعلام الجاخمي نجاعة ما لؼ يعدز بالتكؾيؽ ليجعل  : ـــ التكوين
. الستمقي مشجمج في تخررو ومحيط بكل ميارات وتقشيات عسمو والذاممة بشذاط السؤسدة 

 استعجاد مدبق لمكيام بعسميا بظخيقة مؾجية لتحقيق ىجف معيؽ ، والذخط :التحفيز
. الؾحيج لتحفيد الجسيؾر الجاخمي  ىؾ السعخفة الجقيقة والذاممة بشذاط السؤسدة 

. سمؾك ييجف لمعؾدة لكيسة أو حالة معيشة : الاستقرار ــ 

ييجف الاترال الجاخمي في السؤسدة إلى تعخيف :أىجاف الاترال بالشدبة لمعسال / أ
العامميؽ بسا يجخي بجاخميا ، الأمخ الحي يؤدي إلى زيادة الفيؼ والجقة ، وىحا ما يعكذ 

ايجابيا عمى سيخ العسل ، ولا شػ أن تدويج العسال بقجر كاف مؽ السعمؾمات يدسح ليؼ 
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بتبادل الخبخات ومعخفة الحقائق لتحقيق السرالح  السختمفة ويسكؽ تسييد السعمؾمات السقجمة 
:  لمعسال في أربع مجالات 

. ــ معمؾمات عؽ السؤسدة وما يتعمق بؾعائف العسال 

. ــ معمؾمات خاصة بقخارات السؤسدة ومدتقبميا 

. ــ معمؾمات خاصة بالسذاكل التي تعاني مشيا السؤسدة

 (39، صفحة 2013باية، )ــ معمؾمات تترل بالشذاط الؾعيفي لمعسال

يسكؽ السديخيؽ الإدارييؽ مؽ الانجماج مع : أىجاف الاترال لمكيادات الإدارية / ب
العسال والأثيخ فييؼ ، كسا يسكؽ القادة مؽ تؾجيو الدمؾك الفخدي والجساعي لتحقيق اليجف 
السذتخك ، والاترال الجيج طخيق القائج لاتخاذ  القخارات الدميسة ، والقائسة عمى قجر كاف 

مؽ الحقائق والسعمؾمات والبيانات الرحيحة ، ويتعحر تحقيق ىحه الأىجاف دون تجفق 
السعمؾمات والبيانات والأوامخ والقخارات مؽ جية الإدارة إلى السخؤوسيؽ أو تمقي السعمؾمات 

، 2013باية، ). والبيانات الزخورية مشيؼ في شكل تقاريخ الأداء والسقتخحات والذكاوي 
 (39صفحة 

 يمعب الاترال الجاخمي دورا ميسا في السؤسدة فيؾ يخمق جؾا يدؾده اليجوء ولا 
يتحقق ىحا إلا مؽ خلال التشغيؼ والخقابة والتخظيط وغيخىا مؽ السيام  التي تكؾن داخل 

 السؤسدة والاترال الجاخمي ىؾ الحي يدسح ليحه السيام بأن تتجدج عمى ارض الؾاقع 
فالاترال الجاخمي ىشاك أىجاف يدعى لتحكيقيا داخل السؤسدة فيشاك أىجاف الاترال 

وىشاك أىجاف  بالشدبة لمعسال داخل السؤسدة والتي تتسثل بتعخيف العسال بالسيام الإدارية
الاترال لمكيادات الإدارية  والتي تتسثل في وصؾل أىؼ السدتججات لمكيادة العميا في 

السؤسدة وأيزا معمؾمات حؾل مجى  تظبيق القخارات الستخحة في تمػ الفتخة أيزا تؾصيل 
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تحقيق التشديق  مذاكل العسال ، وأيزا ىشاك أىجاف الاترال بالشدبة لمسؤسدة يتجدج في
 .بيؽ الأفعال والقخارات  أيزا اتخاذ القخارات

 

 أنواع الاترال الداخلي : المطلب الرابع 

 تأخح العسمية الاترالية داخل السؤسدة عجة أشكال ، يسكؽ تقديسيا مؽ حيث درجة 
: الخسسية إلى اترال رسسي واترال  غيخ رسسي 

 ىؾ الحي يتؼ في  إطار التشغيؼ أي لو إجخاءات وقؾاعج :ــ الاترال الرسمي 1ــ1
رسسية يديخ وفقيا ، تكؾن واضحة لجسيع أفخاد السؤسدة ، وىحا الشؾع مؽ الاترال يتؼ عبخ 

التدمدل التشغيسي لمسؤسدة ، وىحا التشغيؼ ىؾ الحي يحجد السدؤوليات  وتقديؼ العسل 
. والعلاقات الؾعيفية داخل السؤسدة ، يحسل كل ما يخد جية معيشة لجية أخخى 

وىؾ كل الاترالات سؾاء كانت نازلة أو صاعجة أو أفكية يسكؽ أن تكؾن بذكل 
رسسي ويعخف كحلػ بأنو تمػ الاترالات التي تتؼ مؽ خلاليا خظؾات ومشافح اترال يقخرىا 

. التشغيؼ ومتظمباتو فتتدؼ القؾاعج التي تحكؼ ىحا الشؾع مؽ الاترال بالثبات والاستقخار 

 يظمق عميو الاترال مؽ أعمى إلى أسفل ، ويتسثل في : النازل أوالاترال الهابط *
الأوامخ والقخارات التؾجييات وطمب الاستفدارات والبيانات مؽ السخؤوسيؽ ، أو مؽ مدتؾى 
إداري أعمى إلى مدتؾى إداري أسفل ، ويعج ىحا الشؾع مؽ الاترال الأكثخ شيؾعا يتؼ مؽ 

خلالو نقل السادة السخسمة مؽ أوامخ وتعميسات وبلاغات عبخ تدمدل ىخمي مؽ الكيادة إلى 
، 2014بمقاضي، ).القاعجة ومؽ معؾقاتو كثخة عجد السدتؾيات الإدارية التي تسخ بيا الخسالة 

 (71صفحة 



 الفرل الثــــاني                         الإطـــــــــار النظـــــــري للـــدراسة
 

23 

 

يكؾن اتجاىو مؽ الأسفل إلى الأعمى أي مؽ السخؤوسيؽ إلى :الاترال الراعد *
الخؤساء أو مؽ مدتؾى إداري أدنى إلى مدتؾى إداري أعمى في التقاريخ، شكاوي ، اقتخاحات 
وملاحغات وتغحية راجعة إلى الكيادة أو الإدارة العميا ،  ومؽ بيؽ الأساليب التي تديؼ في 

تحديؽ الاترال الراعج سياسة الباب السفتؾح ، وإشخاك الإدارة العميا في الأنجية والجسعيات 
السيشية التي تديؼ في كدخ الحؾاجد بيشيؼ، وكحلػ صشجوق الاقتخاحات وإتاحة الفخص 

لمسخؤوسيؽ لمتعبيخ عؽ مؾاقفيؼ وأرائيؼ وإشعارىؼ بأىسيتيؼ في السؤسدة وإعيار الاىتسام 
والاستعجاد لتدميؼ السقتخحات والتعامل مؽ السذكلات القادمة مؽ السخؤوسيؽ ، يسكؽ لمسجراء 
زيادة فعالية الاترالات الراعجة وتذجيعيا مؽ خلال تقميل العكبات والحؾاجد السؾجؾدة في 
طخيقيا وإعيار السديج مؽ الاىتسام والاستعجاد  لتقبل ىحه الاترالات ووجؾد الخغبة الأكيجة 
الؾاضحة لمتعامل مع السخؤوسيؽ والاستساع ليؼ وتفيؼ مذكلاتيؼ واقتخاحاتيؼ وتؾخي العشاية 

، صفحة 2014بمقاضي، )في اختيار الأفخاد الحيؽ يشقمؾن الؾسائل مؽ الأسفل إلى الأعمى 
72) 

كسا أن الاترال يذيخ إلى صعؾد البيانات والسعمؾمات مؽ أسفل إلى أعمى في شكل 
تغحية عكدية وىحا البعج العكدي ضخوري لأي مشغسة عامة تخيج تخشيج قخاراتيا وأوامخىا 

. حيث يعسل بسثابة التغحية العكدية بالسعمؾمات لمسدتؾيات الأعمى 

 يتشاول ىحا البعج الاترالي إرسال واستكبال السعمؾمات بيؽ :الاترال الأفقي *
 والأفخاد الحيؽ ىؼ عمى مدتؾى تشغيسي واحج وىحا البعج يعتبخ أمخا حيؾيا لإنجاح الإدارات

. الأداء في السشغسة إذ عؽ طخيقو يتؼ التشديق بيؽ وعائفيا السختمفة 

الأفقي يدسح عادة بالحرؾل عمى معمؾمات لا يسكؽ الحرؾل عمييا عؽ ل والاترا
طخيق الاترال العسؾدي كسا يدسح بالتشديق بيؽ مختمف السرالح والفخوع مؽ اجل فعالية 

 (73، صفحة 2014بمقاضي، ).اكبخ
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 بالسؾازاة مع الاترال الخسسي ، يشذأ الاترال غيخ :ــ الاترال الغير رسمي 2ــ 1
رسسي في السؤسدة وىحا غالبا ما يكؾن راجع إلى خمل في الاترال الخسسي كجسؾد 

  الاترال الراعج مسا يخمق فخاغا يدتغمو الفاعمؾن الاجتساعيؾن الحيؽ يتسيدون بظسؾحيؼ 
. كسا يشذأ نتيجة لؾجؾد صلات شخرية ، وعلاقات اجتساعية بيؽ العامميؽ في السؤسدة 

مؽ السلاحع أن الاترال غيخ رسسي يسكؽ أن يكؾن في صالح السؤسدة ، كسا أن 
يكؾن ضج أىجافيا والفرل في الأمخ يعؾد إلى الإدارة الحكيسة ، والإدارة الحكيسة ىي التي 

تدعى الى التعخف عمى مرادر الاترالات غيخ الخسسية ، مداراتيا وتحميل محتؾاىا 
 (74، صفحة 2014بمقاضي، ).والتعخف عمى أىجافيا 

:   وليحا الشؾع مؽ الاترال عجة فؾائج نحكخ مشيا 

 .تؾطيج العلاقة بيؽ السؾعفيؽ وذلػ يخمق جؾ مخيح لمعسل 

 .تدييل التعامل بيؽ الخؤساء والسخؤوسيؽ داخل التشغيؼ 

، صفحة 2014بمقاضي، )تظؾيخ ميارات وقجرات السؾعفيؽ وتبادل الخبخات والتجارب
74) 

شبكات الاترال الداخلي : المطلب الرابع

نقرج بذبكة الاترال مجسؾع قشؾات الاترال السؾجؾدة في الييكل تشغيسي معيؽ 
. ويسكؽ أن تؤثخ ىحه الذبكات عمى العسمية الاترالية سؾاء بظخيقة ايجابية أو سمبية 

  كسا تسثل شبكات الاترال الانتقال الستتابعة لمخسائل داخل السؤسدة ، وىحا انتقال 
يؤثخ في الظخق التي يسكؽ أن تؤثخ في فعالية الخسالة في السؤسدة مؽ " جؾن بيخد " يخاه 

: خلال أوجو ثلاثة 
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 ــ عجد الشاس الحي يخريؼ انتقال الخسالة، وكل ما كان محجود كان ذلػ أفزل 
. وخاصة إذا كانت الخسالة شفؾية

.   ــ اتجاه الخسائل عبخ التدمدل التشغيسي، يجب أن يكؾن مباشخ

مؽ يتحجث لسؽ ؟ :   ــ بشية شبكات الاترال التي تحسل الخسالة، وبسعشى أخخ

  ودون الغؾص في كثخ مؽ التفاصيل الظؾيمة، نقدؼ شبكات الاترال إلى فئتيؽ 
كسال، دور الاترال الجاخمي في )كبيختيؽ التاليتيؽ، وتحت كل فئة تشجرج أنؾاع مؽ الذبكات 

 (35، صفحة 2015عسمية التغييخ التشغيسي، 

ـ الذبكات العسؾدية  1

: تأخح الذكميؽ التالييؽ 

وىي شبكة تقميجية تشغيسية ، وىشا تدخي السعمؾمات تبعا  :  شبـــــكة الهـــرم1ــ1
. عمى الأقل رسسيا  (وججة الدمظة الآمخة ، ونظاق الإشخاف  )لخظؾط الدمظة 

:  تتسيد ىحه الذبكة بالسغاىخ الدمبية التالية 

. أــ البطء في سخيان سيخ الاترالات بيؽ مخاكد السعمؾمات والقخار والتشفيح 

ب ــ قج تتحؾل الاترالات إلى عسمية شكمية يتخح فييا التقيج بالتدمدل الإداري 
. الأولؾية السظمقة عمى حداب الفعالية الؾعيفية 

. ج ــ حيؽ يتقادم التشغيؼ تشذأ شبكة اترالات سخية تتجاوز ىحه الذبكة اليخمية 

      ولكؽ مؽ مسيدات ىحه الذبكة في حالات فعاليتيا ، احتخام السدتؾيات الؾعيفية  
ومشع التزارب والفؾضى في الاترال ، وضسان الخقابة ، فكل طخف يعخف بجقة  
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اتجاىات الاترال الراعج واليابط السسكشة بالشدبة لسؾقعو ، ويعخف إلى أيؽ يتؾجو  

تسيد ىحه الذبكة نسط الإدارة الأوتؾقخاطية حيث تكاد السخكدية :الدولاب   شبكـــــة2ــ1
تكؾن كاممة ، فالخئيذ ىؾ السرجر الؾحيج لمقخار ، بالتالي فان جسيع مخاكد السعمؾمات 
تختبط بيا مباشخة ، وكل الاترالات تسخ عبخه ، وترجر عشو إلى مخاكد التشفيح ، وليذ 

. ىشاك صلات أو تبادل لمسعمؾمات بيؽ ىحه السخاكد مباشخة 

تؤدي ىحه الذبكة إلى بخوز نؾع مؽ العدلة بيؽ العامميؽ ،وليحا الدبب تبخز إحجى 
كسال، دور الاترال الجاخمي في عسمية التغييخ ): الغاىختيؽ التاليتيؽ أو كلاىسا معا 

 (36، صفحة 2015التشغيسي، 

ــ تشذأ عاىخيا علاقات عجاء وصخاع ، شػ وححر واتيام متبادل بيؽ العامميؽ مع 
محاولة لمتقخب بذكل فخدي مع الخئيذ والتدارع عمى الحغؾة لجيو ، مع يؾلجه الفذل في ذلػ 
مؽ مذاعخ إحباط وحقج وميؾل انتقامية ، في ىحه الحالة تكؾن العلاقة السفزمة مع الخئيذ 

. مباشخة وكل طخف يدعى إلى حسل وضعو لجى الخئيذ عمى حداب الأطخاف الأخخى 

ـــ وقج يراحب ذلػ نذأة شبكة علاقات سخية تكدخ الحؾاجد الخسسية التي  وضعيا 
الخئيذ بيؽ العامميؽ مؽ خلال ربظيؼ بو مباشخة ، ىحه الاترالات الخسسية تـخح شكل أفكيا 

. ، أو شكل تحالفات في معدكخات مترارعة 

:         مؽ مدايا ىحه الذبكة 

.       ــــ إنتاجية العالية في حالة السخكدية السفخطة 

:            أما عيؾب ىحه الذبكة فأبدىا 
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     ـــ الافتقار إلى ضسان الاستسخارية في غياب الخئيذ ، لأنو ىؾ السخجع الؾحيج 
كسال، دور الاترال الجاخمي في عسمية )لكل الأطخاف التي تفتقخ إلى القجرة عمى القخار

 (37، صفحة 2015التغييخ التشغيسي، 

   ــ انخفاض الخوح السعشؾية، ووىؽ التساسػ بيؽ العامميؽ سيؤدي إلى انييار 
. الإنتاجية عشج فقجان الخقابة والإشخاف  مؽ قبل الخئيذ 

. ـــ وقؾع الخئيذ ضحية لسخكديتو السفخطة 

ـــ ىحه الذبكة يسكؽ أن تكؾن فعالة أو حتى مسكشة إلا في مؤسدات ذات وعائف 
كسال، دور الاترال الجاخمي في )محجودة العجد ، يسكؽ أن يحتؾي ىحا الشظاق إشخاف واحج 

 (37، صفحة 2015عسمية التغييخ التشغيسي، 

      في ىحه الذبكة ، تكؾن الرمة مباشخة وقظعية مع السجيخ مع وجؾد حؾاجد بيؽ 
.   السخؤوسيؽ تؤدي إلى الذػ والرخاع مع تكؾيؽ أحلاف تقؾم بيشيا اترالات خفية 

: ــ الذبكــــــات الأفقيـــــــــة 2

:    أشيخىا وأكثخىا شيؾعا ، شبكتان ىسا 

 ليذ ىشاك نغام واحج ومحجد للاترالات وسيخ السعمؾمات :ـ شبكــــة الدلدلة  1
تتؼ الاترالات تبعا لأىؾاء مختمف الأطخاف وتتكتل . في ىحه الذبكة تتسيد بالفؾضى التامة 

بعض الأطخاف فيسا بيشيا في وحجات مغمقة عمى الخارج وقج تقؾم علاقة صخاع أو تعاون 
بيؽ أكثخ مؽ تكتل ، بيشسا تغل بعض العشاصخ اليامذية معدولة ، في ىحه الحالة يريب 

أما السجيخ في ىحه الؾضعية فيجج نفدو . الجساعة درجة عالية مؽ التفكػ وتشيار الإنتاجية 
في حالة ضياع ، تساما كبكية السخؤوسيؽ ،وحيث أن الاترالات اعتباطية ، فان قجرا كبيخا 
مؽ الغسؾض والتزارب يشذأ عشيا ، وقج ترجر القخارات في مؾضؾع محجد مؽ أكثخ مؽ 
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، 2015كسال، دور الاترال الجاخمي في عسمية التغييخ التشغيسي، )مخكد والسعمؾمات كحلػ 
 (38صفحة 

فقشؾات .  ىي الذبكة التي تسيد العلاقات الجيسقخاطية :  الذبكة النجمية2ـــ2
كل السخاكد عشجىا إمكانية . الاترال ىشا مفتؾحة بيؽ مختمف السدتؾيات الخأسية والأفكية

الاطلاع عمى البياناتاللازمة لعسميا وكحلػ فيي تخسل ما عشجىا مؽ بيانات إلى السخاكد 
في ىحه الحالة يذعخ الإندان بالانتساء إلى السؤسدة ، وتقؾم علاقات وثيقة بيؽ . الأخخى 

وقج . مختمف الأطخاف ، كسا أن الخوح السعشؾية تختفع بالزخورة وكحلػ تساسػ الجساعة 
يشتج عؽ ىحه الؾضعية بعض اليجر في الؾقت نتيجة لحخية سخيان السعمؾمات ، كسا قج تشتج 

أو . ولكؽ الشتيجة تكؾن دوما عمى شكل طبيعي إذا غاب الخئيذ . عشيا بعض الزؾضاء 
يكؾن السجيخ في ىحه الحالة ديسقخاطيا بالزخورة ، وىؾ تسثيل صؾرة . شغخت بعض السؾاقع 

. السجيخ السشتسي الحي يتيح الفخصة أمام مخؤوسيو  لمتقجم الؾعيفي 

    يرعب تظبيق ىحه الذبكة إلا في حالات الأعجاد السحجودة ، أما إذا كبخت 
الأعجاد حج معيؽ فيربح مؽ العديخ ،ان لؼ يكؽ مدتحيل التسدػ بيا ، إذا أردنا الحفاظ 

عمى الإنتاجية      

كسال، دور ). الاترال مفتؾح بيؽ جسيع الأطخاف =           شبكة الشجسة 
 (38، صفحة 2015الاترال الجاخمي في عسمية التغييخ التشغيسي، 

وسائل ومعوقات الاترال الداخلي  : المطلب الخامس

 .وسائل الاترال الداخلي: ــ أولا

إن عسمية إيرال السعمؾمات والتؾجييات في السؤسدة تعتسج عمى أساليب ووسائل 
اترالية تكؾن واسظة بيؽ السخسل والسدتقبل ، ويكؾن الاترال إما بالحرؾل عمى بيانات 
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ومعمؾمات ، أو إعظاء تعميسات أو تؾجييات بقرج تدييل العسل ، فيربح الاترال أداة 
أولية مؽ أدوات التأثيخ عمى الأفخاد ووسيمة فعالة لإحجاث التغييخ في سمؾكيؼ ، ويتؾقف 

. اختيار وسيمة الاترال السلائسة لمعسل عمى 

 .الدخعة السظمؾبة في الاترال 

 .نؾع الخسالة السظمؾب تؾصيميا 

 .الدخية الؾاجب تؾفخىا 

 .العجد السظمؾب الاترال بيؼ 

 .اعتجال التكمفة 

 .الغخوف الستاحة لمسؤسدة 

 (395س، صفحة .العظخوزي، د)مقجار حاجة الخسالة إلى الذخح والإيزاح 

ومؽ ىشا يسكؽ أن نقدؼ الؾسائل السدتعسمة في العسمية الاترالية إلى ثلاث أنؾاع 
:  وىي  

 الؾسائل الذفيية 

 الؾسائل السكتؾبة 

 الؾسائل الدسعية البرخية 

يتؼ الاترال بالؾسائل الذفيية عؽ طخيق تبادل الحجيث بيؽ :الوسائل الذفهية / 1
إلى الشفذ  السخسل والسدتقبل مباشخة ، ويعتبخ الاترال الذفيي احج أنؾاع الاترال وأقخبيا
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وأكثخىا فائجة لرالح العسل ، وىحا تؾفيخا لمؾقت والجيج عكذ ما تتظمبو الاترالات الأخخى 
:  سؾاء كانت مكتؾبة أو مرؾرة ، وطخق الاترال الذفيي متعجدة أىسيا 

 .السؤتسخات والاجتساعات 

 .التغاىخات والسعارض الثقافية 

 .الاترال عؽ طخيق الياتف 

 .السمتكيات والأيام الجراسية والسحاضخات 

 .(360س، صفحة .العظخوزي، د)الاترال الذخري

:  تشحرخ الؾسائل السكتؾبة فيسا يمي:الوسائل المكتوبة/ 2

تدسح بإعلام العسال بالشتائج الججيجة أو شخح وضع معيؽ لحالة صعبة أو : البخقيات 
رفض بعض الإشاعات ، وتعتبخ البخقيات مؽ الؾسائل الأساسية في العسل الإداري ومؽ 

 : مسيداتيا 

ـــ أنيا مكتؾبة ومدجمة في شكل وثيقة قابمة لمحفع  

. ــ تؾفخ وقتا لمسخسل أثشاء إرسال الخسالة وضسان وصؾليا 

ويكؾن محزخ مكتؾب عشج اجتساع عسل، ييجف إلى تؾصيل السعمؾمات : رالتقاري 
عؽ طخيق السذاركيؽ في الاجتساع إلى بكية السدتخجميؽ بغخض الإعلام والخخوج بحمؾل 

 .واقتخاحات لمسذاكل السظخوحة في السؤسدة

: ويسكؽ أن نجعل السيام التي تؤدييا التقاريخ كؾسيمة اترال مكتؾبة إلى أربعة ميام 
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ي طـــ يقؾم بتؾفيخ مختمف البيانات والسعمؾمات التي تفيج الإدارة في إعظاء نغام تخظي
. كامل 

ــ يديل عسمية التشديق بيؽ الإدارات التي تتخابط  وعائفيا  

ـــ انو أداة لمخقابة وبالتالي يشبغي إعجاده وتؾصيمو في الؾقت السشاسب، وانو يتزسؽ 
. حقائق عؽ تظؾر التشفيح بشفذ معجل سيخ سخعة التشفيح

البيانات التي ليا صفة التشؾع، وان تكؾن عارضة والتي  ـــ يقؾم أيزا بشقل بعض
. يتزح نفعيا مع الدمؽ

ىي مجسؾعة القراصات التي تجسعيا السؤسدة مؽ الجخائج : السجلات والجخائج
أو نرف شيخيا أو  أسبؾعيا إما السختمفة، والتي تتحجث عؽ نذاطيا ومحيظيا ويتؼ أصجراىا

 ....شيخيا

:  تتزسؽ السجلات ثلاثة أجداء 

 ممخص تخكيبي 

 جدء يؤخح لمسقالات الخاصة لمسشافديؽ الخسسييؽ مؽ الرحف 

 .جدء خاص بالسقالات الغاىخة حؾول  السؤسدة 

إطارات  )أما عؽ جخيجة السؤسدة فيي نذخية مؾجية إلى فئة محجدة مؽ السدتخجميؽ 
س، صفحة .العظخوزي، د).تكسل السعمؾمات مؽ جخيجة السؤسدة  (، ميشجسيؽ وتقشييؽ 

161) 
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تدسح ىحه السمرقات بتقجيؼ بلاغات عاجمة في الحالات : السمرقات الإدارية والشقابية
 .العادية مؽ السؾاضيع التي تخص السؤسدة أو مؾاضيع استثشائية 

أما السمرقات الشقابية فسؽ خلاليا تدعى الشقابة أو مسثمؾ العسال إلى نذخ أفكار 
. معيشة بيؽ العسال 

السحكخة ىي وسيمة اترال مشتغسة تقجم معمؾمات عؽ القخارات :السحكخات والاقتخاحات 
 :والأوامخ الجارية والإجخاءات الستخحة في اجتساع معيؽ وتكؾن عمى شكل 

. ـــ محكخة عخض السؾضؾع لمخئيذ السباشخ 

. ـــ محكخة تحؾيل السؾضؾع لمجية السخترة 

. ـــ محكخة بحث 

ىي رسائل مؾجية لمسدتخجميؽ في السؤسدة حيث ترل مجيخ السؤسدة :السخاسلات 
 رئيذ القدؼ بعسالو عؽ طخيق الخسائل ويتبع مزسؾن الخسائل مؽ السعمؾمات الخاصة أو

لكيفية تدييخ العسل في السؤسدة وتبعث ىحه الخسائل بانتغام بسشاسبة حجث ىام في 
 . السؤسدة 

ىؾ عبارة عؽ وثيقة يسكؽ أن يرل عجد صفحاتيا إلى مئة صفحة يؾجو : الكتاب 
 (162س، صفحة .العظخوزي، د).إلى العسال داخل السؤسدة أو جسيؾر عمى حج سؾاء 

: الوسائل الدمعية البررية / 3

: يسكؽ إيجازىا فيسا يمي 
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يدتعسل في التعخيف بالسؤسدة ونذاطاتيا ، أو دراسة شكل خاص : الفمؼ الإعلامي 
ييسيا ، ومؽ ايجابياتو انو  يعظي صؾرة أو رؤية ممسؾسة وشاممة عؽ السؤسدة ويدسح لكل 

 .عزؾا فييا بخؤية نذاطو ضسؽ العسل الكمي لمسؤسدة 

ىي وسيمة سسعية تبث عؽ طخيقيا رسالة صؾتية وأخبار لمعسال : مكبخات الرؾت 
تغييخ أو  بإعلان عؽ الاجتساعات أو عؽ في أماكؽ عسميؼ يسكؽ أن تتعمق ىحه الأخبار

  .تعجيل ساعات العسل

ىي تداوج بيؽ التقشيات الحجيثة لشقل السعمؾمات : السحاضخات عؽ طخيق الذاشة 
اجتساعات )بالتقشيات الدسعية البرخية حيث تدسح السحاضخات عؽ طخيق الذاشة بإقامة 

مع مذاركيؽ متؾاججيؽ عمى مدافات بعيجة مؽ مكان العخض وتدتعسميا السؤسدة في عخض 
 .مؾاضيع تقشية ومذاريع مدتقبمية 

ىي وسائل اترال تدسح ببث الخسائل عؽ طخيق جياز : الخسائل الالكتخونية 
الإعلام باستعسال الخظؾط الياتفية تدتعسل أيزا في نقل التقاريخ بيؽ مختمف اليياكل 

 .وتداعج عمى بث الخسالة إلى عجة مدؤوليؽ في السؤسدة في حالة غيابيؼ 

وتبقى مختمف وسائل الاترال الجاخمي سؾاء شفيية أو مكتؾبة أو سسعية برخية 
كانت مكسمة لبعزيا البعض، ليكؾن اترال يداىؼ في الديخ الحدؽ لديخ عسل السؤسدة 

 (163س، صفحة .العظخوزي، د)

 معوقات الاترال الداخلي  : ثانيا 

تتعمق  ىحه السعؾقات بالعشاصخ الإندانية في عسمية الاترال : معوقات شخرية 
الستسثمة بالسخسل والسدتقبل ، وذلػ نتيجة تبايؽ السجركات الستعمقة بالأفخاد نتيجة ، 

 :اختلافاتيؼ الفخدية والبيئية والتي تجعل إمكانية إدراك السفاليؼ والسعاني ومؽ أىسيا ما يمي 
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 .وىي تبايؽ في إدراكيؼ لمسؾاقف السختمفة : تبايؽ الإدراك 

وىي عادة ما يسيل الفخد إلى استساع بسا يتشاسب مع قيسو : الإدراك الانتقالي 
واتجاىاتيا ، وأرائو فيعسل عمى انتقائيا ، بيشسا يعسل عمى إعاقة السعمؾمات التي تتعارض 

 .مع ما يؤمؽ بو مؽ قيؼ اتجاىات وأفكار 

 .تتسثل بعجم الاحتكاك بالآخخيؽ ، وتبادل السعمؾمات  بيشيؼ : الانظؾاء 

 .إخفاء السعمؾمات وعجم الإدلاء بيا : حبذ السعمؾمات 

عكذ حبذ السعمؾمات حيث يتؼ في ذلػ الإفخاط في : السبالغة في الاترال 
 .الاترال مؽ خلال كتابة التقاريخ والإدلاء بالسعمؾمات 

ويكؾن ذلػ مؽ حيث السخكد والؾعيفة : الاختلاف في السخكد بيؽ السخسل والسدتقبل 
والخاتب والسدايا بسا يعيق عسمية الاترال فقج يسيل إلى تذؾيو الحقائق وعجم الرخاحة مع 

 .رئيدو 

تعكذ مجى ثقة السدتقبل بالسخسل وأعسالو وأقؾالو  يؤثخ ذلػ  : مرجاقية السخسل 
 (239، صفحة 2007ربحي، ).عمى نغخة السدتقبل وردة فعمو لأقؾال السخسل وأفكاره 

 : معوقات نفدية 

 .مؽ أشكاليا الخؾف عشج احج الأطخاف مؽ الظخف الآخخ 

 .عجم الخغبة في الاترال وغياب الجافعية عشج احج الأطخاف 

 .التعرب والأنانية والخغبة في الاحتفاظ بالسعمؾمات 

 .مذكمة الذػ عؽ احج الأطخاف في ما يقؾلو الظخف الآخخ 
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:  معوقات بيئية . ج

 .السؾقع الجغخافي مؽ حيث القخب والبعج مخكد اتخاذ القخار  

 .القرؾر التكشؾلؾجي وعجم تؾافخ أدوات الاترال الستظؾرة 

 العؾائق الدياسية والاقترادية 

 .العؾائق الثقافية وتتسثل في اختلاف الثقافة بيؽ السجتسعات 

. مجى تقبل الآخخيؽ وتفذي روح العشرخية 

 

: معوقات تنظيمية . د

 .عجم وجؾد ليكل تشغيسي يحجد بؾضؾح الاختراصات ومخاكد الاترال 

قج يكؾن التخرص مؽ معؾقات الاترال الجاخمي وذلػ في الحالات التي يذكل فييا 
الفشيؾن والاختراصيؾن جساعات متبايشة لكل مشيا لغتيا الخاصة وأىجافيا الخاصة فيرعب 

 (210، صفحة 2011عبج و محفؾظ، ).عمييا الاترال بغيخ الاختراصييؽ 

عجم وجؾد الدياسة لجى العامميؽ بشغام الاترال التي تداعج عمى تحجيج الدمظة 
والرلاحيات والسدؤوليات ، وتسشع التجخل  بيؽ الؾحجات التشغيسية وتعبخ عؽ نؾايا الإدارة 

 .(210، صفحة 2011عبج و محفؾظ، ).العميا اتجاه الاترال ىحه الأخيخة 
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 :خــــاتمــــــة

إن ما يسكؽ استخلاصو مؽ ىحا الفرل إن الاترال الجاخمي عشرخ ضخوري لابج 
مشو فلا يسكؽ لمسجيخيؽ أن يؤدوا أعساليؼ ما لؼ تكؽ أنغسة اترالات جيجة داخل السؤسدة   

فالسؤسدة التي تظسح  لمخقي والازدىار ىي التي تيتؼ  بالاترال وتحاول تظبيقو عمى 
أحدؽ وجو وبالتالي تكؾن عمى علاقة مباشخة مع جسيؾرىا الجاخمي وىحه العلاقة مبشية عمى 

الثقة والإحداس بالسدؤولية ، لحا فان الاىتسام بالاترال الجاخمي في  السؤسدة حتسا 
 .  سيجعل مؽ ىحه السؤسدة مثالا ناجحا في تجاوز الأزمات وفي الخقي 
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 :مقــدمــة

  يعج مؾضؾع الديؾلة مؽ السؾاضيع السيسة في السرارف والبشؾك ومخاكد البخيج   
وشغميا الذاغل في عسميا اليؾمي واحتكاكيا مع الدبائؽ ، فقج يخدخ السرخف أو مخكد 
البخيج عجدا مؽ زبائشو نتيجة عجم تؾفخ الديؾلة الكافية أو عجم إمكانية تمبية طمباتيؼ في 

 . (السرخف  )الؾقت السشاسب إذ أن ذلػ سيؤدي إلى زعدعة الثقة بيؽ الدبؾن ومخاكد البخيج
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 .مدخل إلى الديولة المصرفية: المبحث الثاني

 .مفهوم الديولة: المطلب الأول

: عخف الباحثؾن الديؾلة بعجه التعخيفات نحكخ مشيا

 نقرج مشيا الشقؾد نفديا وما في معشاىا او تؾفيخ الشقؾد الكافية، وما في :الديولة
حكسيا لسؾاجيو التدامات السؤسدة الستظمبات وتظؾيخىا،وبحلػ يذسل التعخيف الشقؾد الحكيكية 

 (16س، صفحة .إسساعيل، د) بأنؾاعيا والؾدائع السرخفية

 مجى قجرة البشػ عمى مؾاجيو التداماتو الظارئة التعخض أنياتعخف عمى : الديؾلة
 اكبخ بشج في مؾارده الأجللخدائخ جديسة حيث تسثل ودائع تحت الظمب قريخة 

 (255، صفحة 2018عبج الكخيؼ، ).السالية

 ىي ما تحتفع بيو السؤسدات السالية ومشيا السرارف مؽ أنياوكحلػ تعخف عمى 
 نقجية و بجون خدائخ في إلى ما يتؾفخ ليا مؽ مؾجؾدات سخيعة التحؾل أو الشقجية الأمؾال
 (366س، صفحة .راشج، د)قيستيا

 نقجية بدخعة إلى البشػ ن أصؾل تحؾيل جدء مإمكانية ىي بأنيا عخفت وأيزا
 السالية الأوراق يتعخض البشػ لخدائخ رأسسالية مؽ جخاء ذلػ،وبالظبع تأتي أن،وبجون 
محمد عبج الفتاح، ) تفي ىحه الستظمبات أن التي يسكؽ الأصؾل عمى قيسة الأجلقريخة 
 (261، صفحة 2014
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  أهمية الديولة المصرفية :المطلب الثاني

 :أهمية الديولة النقدية بالندبة للمصارف/أولا

 الخارجية مثل الأطخاف الجاخمية وكحلػ الإدارة خاصة لكل مؽ ةتعج ذات أىسي
 .الأسيؼالسقخضيؽ وحسمة 

 . الساليةالأسؾاق الظؾيل خرؾصا في الأجلتحافع عمى بقاء واستسخار الذخكات في 
 (64، صفحة 2010محمد محسؾد، )

 . قرؾى عمى جسيع السدتؾيات فييا تتحقق معغؼ متظمبات الحياةأىسيولجييا 

 . التحتية والسذخوعات وغيخ ذلػةالديؾلة تتؼ بيا التشسية والتظؾيخ في البشي

  السذخوعات الرغيخةوإقامةكحلػ الجولة تحتاج لمديؾلة لتحقيق التشسية الذاممة 
 .والستؾسظة والكبيخة

 تشفيح التداماتيا الجاخمية والخارجية إضافة إلىتحقق التكافل الاجتساعي والتظؾيخ 
 ة إلىالسرارف تحتاج لمديؾلة نغخا لجورىا،وحفاعا عمى سسعتيا فيي بحاجأما والجولية 

 (275خالج احسج، د،س، صفحة ).الديؾلة لسؾاجية احتياجات عسلائيا

: أهمية الديولة بالندبة للبريد والبنوك التجارية/ثانيا

  قج يخدخ مخكد البخيج أو البشػ عجداً مؽ زبائشو نتيجة عجم تؾفخ الديؾلة الكافية
وبالعكذ مؽ ذلػ فقج يحتفع البشػ أو السخكد البخيجي بديؾلة تفؾق حاجتو، مسا يشتج عؽ 

ذلػ حالة الاستخجام غـيخ الرحيح لمسؾارد الستاحة، وفقجان الإدارة الجيجة لمديؾلة تداىؼ في 
والسـؾدعيؽ، ولا تسكؽ البشػ مؽ استغلال  (البشػ السخكدي )انعجام ثقة الدمظات الخقابية 

: وليحا فإن الديؾلة برفة عامة . الفخص السشاسبة لتحقيق أقرى الأرباح
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بالشدبة .تسثل عشرخ الأمان والحساية، وتبعج عؽ خظخ عجم الجفع، ومؽ ثؼ الإفلاس
لمبشؾك والسؤسدات السالية  

 السخونة في الخيار، حيث تؾفخ الديؾلة إمكانية البحث عؽ الاستثسارات الأفزل

 .الخ.. مؤشخ إيجابي لجى البشؾك السخاسمة وجيات الترشيف، 

  قجرة البشػ عمى الؾفاء بالتداماتو تجاه السؾدعيؽ وغيخىؼ مؽ أصحاا الحقؾق 
 .وبالتالي تعديد الثقة في البشػ

  .تجشب البشػ والسؤسدة السالية البحث عؽ مرادر تسؾيل عالية الكمفة

ؽ البشػ والسؤسدة السالية مؽ مؾاجية الأزمات عشج وقؾعيا ومؾاجية متظمبات  تسك ِّ
 (212، صفحة 2017الذايب، ).الشسؾ والتذغيل

  :العوامل المؤثرة في الديولة المصرفية:المطلب الثالث.

: مؽ أىؼ العؾامل السؤثخة في الديؾلة السرخفية نجج

تؤدي عسميات الدحب عمى الؾدائع نقجا ،أي : والدحب عمى الؾدائعالإيجاععسميات 
  قمب الؾدائع إلى نقؾد قانؾنية إلى تخفيض نقجية الرشجوق واحتياطات البشػ التجاري 

فإنيا تعسل  (تحؾيل الشقؾد القانؾنية إلى ودائع ) الإيجاعوبالتالي تقميص سيؾلتو،أما عسميات 
 .عمى زيادة الديؾلة

سيؾلة البشػ التجاري يسكؽ أن تتأثخ مؽ : الدبائؽ مع الخديشة العسؾمية معاملات
خلال علاقة الجسيؾر بالخديشة العامة، وعسؾما تتحدؽ الديؾلة السرخفية في حالة كؾن 

 .عسلاء البشػ التجاري دائشيؽ لمخديشة
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تدداد سيؾلة البشػ التجاري إذا عيخ رصيج :  البشؾك رصيج عسميات السقاصة بيؽ
الأخخ حدابو الجاري دائؽ لجى البشػ السخكدي ، نتيجة تدؾية حداباتو مع البشؾك التجارية 

 في البمج ، ففي ىحه الحالة تزاف مؾارد نقجية ججيجة إلى احتياطاتو الشقجية التي العاممة
 .يحتفع بيا لجى البشػ السخكدي مسا يديج مؽ أرصجتو الشقجية

يستمػ البشػ السخكدي كسسثل لمدمظة الشقجية :  التجارية لسخكدي بالبشؾك االبشػ علاقة
قجرة التأثيخ في الديؾلة السرخفية مؽ خال تدويجه البشؾك التجارية بالشقج السظمؾا مؽ الشقؾد 

الؾرقية و السعجنية، ومؽ خلال التحكؼ في ندبة الاحتياطي الشقجي القانؾني وسعخ إعادة 
 (60، صفحة 2020زلية، ) .الخرؼ ، وبيع الدشجات الحكؾمية في الدؾق السفتؾحة

:  الآثار المترتبة على نقص الديولة في الاقتصاد الوطني : المطلب الرابع

 :ىشاك عجيج مؽ الآثار تحجث نتيجة الانخفاض في الديؾلة مشيا

انخفاض في الحؾالات والأنذظة التجارية والاقترادية، وعجم قجرة الدمظة عمى 
 تحؾيل رواتب السؾعفيؽ

 وقف أنذظة الاستيخاد والترجيخ في معاملات التجارة الخارجية

قيام السؾدعيؽ بدحب أرصجتيؼ الجارية كمية، وإجبار بعض البشؾك ومؤسدات البخيج 
 عمى إغلاق أبؾابيا

معاناة وكالات البشؾك والبخيج مؽ نقص الديؾلة لجييا مع العمؼ أن غالبية نذاطاتيا 
  .تتؼ بالديؾلة

عجم تؾفخ الديؾلة في الشغام السالي والسرخفي سيؤدي إلى زيادة الظمب 
 (212الذايب، صفحة ).عمييا
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 :مظاهر وأسباب أزمة الديولة النقدية في البنوك وبريد الجزائر :المطلب الخامس

عمى خلاف الدشؾات الساضية عخف الشغام السالي والسرخفي أزمة خانقة بدبب نجرة 
الديؾلة السالية عمى مدتؾى مخاكد البخيج والبشؾك التي شيجت ضغظا كبيخا، تدامشا مثلا مع 
الجخؾل الاجتساعي وخاصة خلال شيخ رمزان وعيجي الفظخ والأضحى وعظمة الريف 

  . مؽ كل شيخ22 و18وأيام دفع الخواتب والسعاشات في 

  :بعض مغاىخ أزمة الديؾلة في البخيج والبشؾك التجارية الجدائخية/أولا

تدجيل اكتغاعا كبيخا  - :مؽ مغاىخ أزمة الديؾلة في الاقتراد الجدائخي ما يمي
وطؾابيخ أمام الذبابيػ في عجد مؽ الؾلايات في الؾطؽ مشيا، ووقؾع في كثيخ مؽ الأحيان 

  .مذـادات وفؾضى عمى مدتؾى ىحه السكاتب البخيجية والبشكية

التحمخ الكبيخ في أوساط زبائؽ البشؾك والسؤسدات السالية، مسا تدبب في شل عجيج 
مؽ السخاكد البخيجية الفخعيـة، خاصـة في الؾلايات الحجودية أو الؾلايات التي تحؾي مشاطق 

 .عدكخية

اضظخار الدبائؽ إلى الاصظفاف مشح الداعة الدادسة والشرف صباحا أمام ىحه 
الرحة، : السكاتب حتى يتسكشؾا مؽ استخخاج بعـض أمؾاليؼ مؽ في مختمف القظاعات

التخبية، البخيج والسؾاصلات، الستقاعجيؽ، الجساعات السحمية، التكؾيؽ السيـشي، التعمـيؼ 
أزمة حادة في الديؾلة الشقجية لجرجة أن أجؾر العسال والسؾعفيؽ لا يدتظيعؾن  _ ..العالي

 سحبيا، وفي أحدؽ الأحؾال يدـسح ليـؼ بدحب مبالغ بديظة

في كثيخ مؽ الأحيان السؾزعات الآلية لمشقؾد معظمة، وفي أحدؽ الغخوف فارغة مؽ 
الذايب، صفحة )  دج فقط5000الأمؾال، وتؼ تقشيؽ سحب الأمؾال مـؽ بعض السؾزعات بــ 

213) 
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: أسباب أزمة الديولة في النظام المالي والمصرفي/ثانيا

بعج اشتجاد الأزمة وزيادة شكاوى العسلاء، وانعجام حتى الحمؾل السؤقتة الأمخ الحي 
أدى إلى تبادل التيؼ بـيؽ وزارة البخيج وتكشؾلؾجيات الإعلام والاترال مؽ جية، وبشػ الجدائخ 

ومقابمة أىل الاختراص  4أردنا التحخي في الأمخ والـبتخول إلى السيـجان . مؽ جية أخخى 
ىحا وجعمشا الأسباا العجيجة التي أقخىا عجيج . لسعخفة آرائيؼ في الأزمة وإعظائشا حمؾلا لحلػ

  .مـؽ الاختراصييؽ عمى أنيا فخوض لمتأكج مؽ صحتيا أو خظئيا

 :الفخض الأول

بعض الإطارات أقخوا عمى أن بخيج الجدائخ ليذ مدؤول عؽ الشقص السدجل في 
الديؾلة الشقجية، لأنيا تعتبخ قشاة لتؾزيع الديؾلة الشقجية الستؾفخة، وأن بخيج الجدائخ لا يسكشو 

إصجار الأوراق الشقجية، وبالتالي فإنو يؾفخ ما ىؾ متاح، وقـج تؼ تدجيل جدء كبيخ مؽ الكتمة 
بعج سحبيا، وبالتالي فإن السدؤولية لا  (البخيج والبشؾك)الشقجية لا يعؾد إلى الجائخة الخسسية

فسدؤولية نقص الديؾلة السالية بسخاكد البخيج عبخ مختمف ولايات . يسكؽ أن تقع عمى عاتقيا
ومؽ . الؾطشي يتحسميا لمبشػ السخكـدي الجدائـخ الحي عجد عؽ تؾفيخ الديؾلة السالية السظمؾبة

 ،والتي 2010بيؽ الأسباا كحلػ التجابيخ القانؾنية السعتسجة في قانؾن الساليـة التكسيمـي 
 كآخخ أجل قبل فخض الرػ في كل التعاملات التي تداوي 2011 مارس 31حجدت تاريخ 

 ألف ديشار، ىي التي دفعت عجيجا مؽ الفئات إلى الاكتشاز والحفاظ عمى 500وتفؾق 
  .الديؾلة السالية، خاصة في مجال الدؾق السؾازية التي تدتخجم الشقج في تعاملاتيا

 :الفخض الثاني

بشػ الجدائخ ىؾ الآخخ أوضح أن نقص الديؾلة يؤدي إلى ارتفاع الظمب عمى 
وعدا وزيخ  .الأوراق السالية، وىؾ ما يحجث في بعض الأحيان مباشخة قبل الأعياد الجيشية
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السالية آنحاك كخيؼ جؾدي نقص الديؾلة الشقجية عمى مدتؾى البشؾك ومخاكد البخيج إلى كثخة 
وأن نقص الأوراق السالية راجع إلى الفخق . الظمب عمى الأمؾال نتيجة زيادات الأجؾر 

الكامؽ بيؽ تسؾيشات بشػ الجدائخ، والسؤسدة الـتي ترـجر الشقؾد والظمب الكبيخ عمى مدتؾى 
مخاكد البخيج التي تدايجت خلال الأشيخ الدتة الأخيخة نتيجة لمديـادة في أجـؾر عسـال الؾعيف 

واستفاد كل السؾعفيؽ مؽ زيادات متفاوتة في الأجؾر وصمت في . العسؾمي أي القظاع العام
 2008وبأثخ رجعي مشح سشة %،50بعض الأحيان إلى 

 :الفخض الثالث

مؽ بيؽ أسباا ىحه الغاىخة إقجام الأفخاد عمى سحب مجسؾع الأمؾال مؽ أرصجتيؼ 
بسجخد دخؾليا دفعـة واحجة، وىؾ ما لا يؾفخ لمسخاكد البخيجية والؾكالات البشكية إمكانات كبيخة 

والسذـكمة أساسـا تخجع إلى مختمف الإدارات التي ترب أجؾر . لتذكيل مخدون مؽ الأمؾال
ولا تدتظيع الإدارات تغييخ تاريخ دفع الأجؾر ولؾ بزعة أيام، لأن . مؾعفييا في وقت واحج

.  ذلػ سيثيخ غزب السؾعفيؽ

كؾن نغام العسل في البخيج يتظمب جخدا مفرلا لمسجاخيل اليؾمية التي يجب دفعيـا 
، وتسشع الترخف إلا الأمؾال السؾجية لمجفع أو التحؾيل، وىحا  اليؾم لمخديشةالأمؾال في 

ييجف التحكؼ في الحدابات بعـج انتذـار عؾاىخ الدخقة والتحؾيل في السخاكد 
 (214الذايب، صفحة ).البخيجية

: الحلول المعتمدة للحد من أزمة الديولة في البنوك وبريد الجزائر: المطلب الدادس

بجل تكخيذ وتعسيؼ الجفع الإلكتخوني وآلية السقاصة اعتسجت الدمظات الشقجية والسالية 
  .في الاقتراد الجدائخي عجيـجا مؽ الحمؾل مؽ أجل تجاوز ىحه الأزمة
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إن لجؾء البشػ السخكدي إلى إصجار ورقة مالية ججيجة قيستيا : زيادة الإصجار الشقجي
 ديشار جاء للاستجابة لدخعة لمظمب عمى الأوراق الشقجية والخغبة في رفع عخض الشقج 2000

 الائتساني

 تحجيث الؾرق الشقجي كؾن الأوراق الستجاولة حاليا تعؾد إلى سشؾات التدعيشات

دعؼ مكافحة تدويخ الأمؾال، وكحا عخض فئة تتساشى مع التقجم التكشؾلؾجي في ىحا 
 بعخض الؾرقة الشقجية الججيجة مؽ 2011_04_25: قام بشػ الجدائخ يؾم الاثشيؽ .السيجان

 لإنذاء 47وأن إصجار ىحه الؾرقة السالية الججيجة يتدامؽ مع الحكخى ال.  دج2000فئة 
وأصجر البشػ السخكدي القانؾن الستزسؽ . العسمة الؾطشية، حيث تؼ الذخوع في تجاوليا

لإصجار وتجاول ىحه الؾرقة الشقجية الججيجة التي تخمي بذكل أساس إلى إثخاء مجسؾعة 
 200 دج و100: الأوراق الشقجية في الاقتراد التي تشتقل بحلػ إلى خسذ فئات مؽ الأوراق

  دج2000 دج و1000 دج و500دج و

عكفت : الإجخاءات العجيجة لحل أزمة الديؾلة في وكالات البشؾك ومخاكد البخيج
 :الدمظات الشقجية عمى إيجاد حمؾل ليحه الإشكالية مؽ خلال

فيي : قيام عجيج مؽ السخاكد بتدويج مخاكد أخخى بالديؾلة، فبالشدبة لمعاصسة مثلا
مجيشة ميمة  تدود تيبازة وبؾمخداس، كسا تدود البميجة، عيؽ الجفمى والسجية وتدود قدشظيشة

. وغيخىا أيزا

اتخاذ قخار بتحجيج وتدكيف قيسة الأمؾال السسكؽ سحبيا مؽ بعض السؾزعات 
تغييخ تاريخ سحب أجؾر السؾعفيؽ ومشح الستقاعجيؽ التي  . دج فقط كسا ذكخنا سابقا5000بــ

عادة ما تتؼ في الفتخة ذاتيا مؽ الذيخ، وىؾ ما يخبػ مرالح مؤسدة البخيج ومؽ ثؼ إمكانية 
 .فتح مخاكد البخيج يؾم الجسعة
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إلغاء الخسؾم عمى كافة عسميات التحؾيلات التي تقؾم بيا البشؾك والييئات والسؤسدات 
 العسؾمية لمحج مؽ الأزمة

عقج لقاءات تجسع السجيخية العامة لبخيج الجدائخ مع مدؤوليؽ مخكدييؽ يسثمؾن كل 
الؾلايات، وتيجف المقاءات إلى تحجيج مجسل الآليات والذخوط السؾضؾعية الكفيمة بتؾفيخ 

مؽ أجل تحجيؼ الظؾابيخ لمسدشيؽ الستقاعجيؽ تؼ إقخار  الديؾلة الشقجية في السشاسبات اليامة
 200صب أمؾال السعاشات عمى فتخات متقظعة، وفي تؾاريخ مختمفة بجل مؽ صب مميؾن و

واعتساد تجابيخ خاصة عمى مدتؾى كافة الؾلايات لتفادي أي نقص . ألف متقاعج دفعة واحجة
في الديؾلة، حيث تؼ اقتخاح حمؾل عسمية مؤقتة تخص كل مشظقة أو ولاية أو إجخاءات 

 (216، صفحة 2017الذايب، ) .تزسؽ التشديق بيؽ العجيج مؽ السخاكد
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 :خــاتمـــة 

مؽ خلال ما جاء في ىحا الفرل فقج حاولشا التظخق إلى السفاليؼ الأساسية حؾل 
 .الديؾلة الشقجية حيث تؼ عخض عجة مفاليؼ مؾضحة لسرظمح الديؾلة

    وعميو نجج أن أزمة نقص الديؾلة لجييا العجيج مؽ الأسباا والآثار الستختبة عشيا 
 .وان عجم تؾفخ الديؾلة مؽ نذأتيا إلى مذاكل وزعدعة ثقة الدبؾن 



 

 

 

 

  

 الإطار التطبيقي للدراسة: الفصل الثالث 

دور الاتصال الداخلي في تسيير الأزمة المالية 
 .بمركز دائرة سيدي عقبة 

 

تمهيد  - 

 .ــ التعريف ببريد  مؤسسة الجزائر 

 .ــ تعريف مؤسسة بريد سيدي عقبة 

ــ أهم أنشطة بريد المواصلات سيدي 
 .عقبة 

 .ــ مجالات الدراسة 

 .ــ وصف العينة وأدوات جمع البيانات

 .ــ تحليل المقابلة

 .ـ عرض نتائج المقابلة 

. ــ عرض نتائج الدراسة 

 خاتمة -
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 :تمييج 

بعج ما تصخقشا في الجدء الشطخي إلى السفاـيع الستعمقة بالستغيخيغ والى أىع الشقاط التي  
تػضح لشا الاتراؿ الجاخمي والديػلة السرخؼية  ، سشحاوؿ في ىحا الجدء إسقاط ىحيغ  

 .الستغيخيغ عمى مؤسدة البخيج السخكدي لجائخة سيجي عؿبة 

 :وسشتصخؽ في ىحا الجدء إلى

 .ػػ التعخيف بسؤسدة بخيج الجدائخ 

 .ػػ التعخيف بسؤسدة بخيج دائخة سيجي عؿبة 

 .ػػ أىع نذاشات مؤسدة  بخيج دائخة سيجي عؿبة 

 .ػػ مجالات الجراسة 

 .ػػ وصف العيشة وأدوات جسع البيانات 

 .ػػ تحميل السقابمة

 .ػػ عخض نتائج السقابمة 

 .ػػ عخض نتائج الجراسة  
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 :ػ تعخيف مؤسدة بخيج الجدائخ 1

مؤسدة بخيج الجدائخ ىي احج أىع مقجمي الخجمة العسػمية في البلاد حػالي مميػف زبػف 
يدور يػميا مكاتب البخيج ، ونرف الدكاف تقخيبا ليع حداب بخيجي ، بخيج الجدائخ ىي أيزا 

 مميػف حداب 15 مميار ديشار ، وتدييخ 49اكبخ مؤسدة مالية في البلاد ،حيث تجيخ مبمغ 
 . ملاييغ حداب تػفيخ واحتياط 4بخيجي جاري ، و

 : مؤسدة  بخيج سيجي عقبة ػػ تعخيف 2

مكتب بخيج سيجي عؿبة ىػ احج فخوع بخيج ولاية بدكخة تست إعادة تييئتو في أواخخ ماي 
 يقجـ العجيج مغ الأنذصة السالية والبخيجية ويقجـ خجمات متعجدة لمدبائغ ييجؼ مكتب 2019

البخيج إلى تحديغ نػعية الخجمات البخيجية وتخؽيف الزغط عمى السكاتب الأخخى يزع 
 .مػضف إضافة إلى الؿباضة الخئيدية 15مجسػعة مغ السػضفيغ حػالي 

  .07005الخمد البخيجي لسكتب البخيج سيجي عؿبة 

 :ػػ نذاطات مؤسدة بخيج سيجي عقبة 3

ونقرج بيحه الأنذصة الخسالة ، البصاقة البخيجية ، الخزمة البخيجية ، السصبػعات والعيشات 
 .والخزـ الرغيخة ، البعائث البخيجية 

 :  الأنذطة الإضافية 

ونقرج بيا تمظ الأنذصة التي قج يصمبيا السخسل عمى السبعػثات الدابقة الحكخ ويسكغ اف 
 :نحكخ مشيا 
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أنذصة التدجيل ، أنذصة التأميغ ، أنذصة الإشعار باستلاـ ، أنذصة الإرساؿ عغ شخيق 
الجػ أنذصة التػزيع الدخيع ، التدميع في البخيج الساكث ، التدميع عغ شخيق الرشاديق 

 ....التجارية 

 : الأنذطة المالية 

رغع تسثل الأنذصة السالية البخيجية أىع مرجر لإيخادات مؤسدة بخيج الجدائخ السشافدة 
الذجيجة التي تعخفيا مغ قبل السؤسدات البشكية في بعس الأنذصة التي تقجميا حيث يذيج 
ىحا الجانب مغ الأنذصة اىتساما كبيخا وتصػرا ممحػضا عمى مدتػى التشطيع أو عمى مدتػى 

 .التجييد لػ حتى عمى مدتػى تػفيخ خجمات مالية ججيجة 

 خجمات الركػؾ البخيجية ، خجمات صشجوؽ التػفيخ والاحتياط :وتذمل ىحه الأنذطة 
 .خجمات الحػالات ، خجمات مالية أخخى لسرمحة الخديشة 

 :الأنذطة التجارية الأخخى 

 : الطخود البخيجية / 1

وىي أنذصة شبيية بسرمحة بخيج الخسائل لكشيا لا تخزع لشطاـ تخريز ، فالصخد البخيجي 
 كمغ داخل الجدائخ وقج يرل 30ىػ عبارة عغ بعيثة أعجت لإرساؿ البزائع في حجود 

 . كمغ في الاتجاىات الأخخى مع ضخورة احتخاـ الأبعاد القانػنية 20الػزف إلى 

تخزع ىحه السبعػثات لعسمية التدجيل أثشاء  الإيجاع وفي مكتب التػزيع وتقبل أنذصة 
الإشعار باستلاـ وأنذصة الشقل الجػي وأنذصة التػزيع الدخيع كسا تخزع لأنذصة التاميغ إذا 
احتػت عمى ؾيع ، وتقبل ىحه الأنذصة في كل السكاتب البخيجية إيجاعا وتػزيعا ويذخؼ عمى 

 .مخاكد جيػية ´معالجة ىحه الصخود 
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 : EMSأنذطة البخيج الدخيع  / 

وتدسى أيزا ببصل البخيج وىي أنذصة تزصمع بيا حاليا مرمحة البخيجية في انتطار إنذاء 
فخع مدتقل يذخؼ عمى ىحه السرمحة ، تيجؼ أنذصة البخيج الدخيع إلى  الشقل الفػري 

والدخيع مع التكفل أيزا بالتػزيع الدخيع ليا ، أنذئت ىحه الأنذصة أساسا لشقل بخيج الأعساؿ 
EMS  لبعائث الإدارات ، الذخكات  البشػؾ ومؤسدات التاميغ ، ويدتفيج مشيا أيزا البخيج 

 . الخاص ، تقبل ىحه الأنذصة داخل الجدائخ وفي اتجاه الخارج عمى مدتػى القارات الخسذ 

وتتكفل أربعة مخاكد جيػية لتدييخ ىحه السرمحة وتبادؿ السبعػثات مع الخارج وىي مخكد 
الجدائخ ، قدشصيشة ، عشابة ووىخاف وتذارؾ في أدائيا كل السكاتب البخيجية التي تحسل لػح 

 .الإشارة بخيج سخيع 

 :WESTERN UNIONأنذطة الاستقبال الدخيع للأمهال  / 3

ىحه الأنذصة متػفخة عمى مدتػى السؤسدات البشكية وأصبحت متػفخة أيزا عمى مدتػى 
  وتدسح ىحه الأنذصة بتحػيل 2001 / 05/ 19السكاتب البخيجية بجاية مغ تاريخ  

 دولة عبخ العالع و استحراليا نقجا 19الأمػاؿ عغ شخيق شبكة الإعلاـ الآلي أكثخ مغ 
بالعسمة الػششية عمى مدتػى السكاتب البخيجية أو بتحػيميا إلى حدابات بشكية بالعسمة 

 .الرعبة 

 DISTRIUTEURأنذطة المهزع الاتهماتيكي  للأوراق النقجية / 4
AUTOMATIQUE: 

 في السكاتب البخيجية السيسة بالسكاتب الخئيدية وبعس 1997بجأت ىحه الأنذصة مشح سشة 
تيجؼ ىحه الأنذصة تاميغ . السكاتب في السجف الكبخى ليذسل السكاتب مغ الجرجة الثانية 
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عسميات الدحب الاتػماتيكي بػاسصة بصاقات مغشاشيدية عمى مجار أياـ الأسبػع بسا فييا 
 . سا 24/ سا 24أياـ العصل الأسبػعية والأعياد أي 

 :PUbLpOSTAGE Mالإشيار البخيجي  / 5

وترشف ىحه الصخيقة للإشيار ضسغ أسمػب التدػيق السباشخ التي تشتيجو السؤسدات في 
سياساتيا التدػيؿية ، حيث تزصمع مؤسدة بخيج الجدائخ مغ خلاؿ مكاتبيا بتػزيع البصاقات 

والخسائل الاشيارية لرالح ىحه السؤسدات في محل إقامة السدتيمكيغ أصحاب الحدابات 
البخيجية الجارية بإدراجيا داخل أضخؼ الركػؾ البخيجية أو بصبعيا عمى ىحه الأضخؼ ، 

لتدتفيج بالتعخيف بسشتجاتيا عبخ كامل التخاب الػششي ولذخائح مختمفة مغ السػاششيغ 
وبالإضافة إلى الأنذصة السختمفة الدابقة فاف مؤسدة بخيج الجدائخ عسمت عمى التعاقج مع 

شخكات الاتراؿ لمياتف الشقاؿ لبيع بصاقات الذحغ وبصاقات التعبئة وعقػد أخخى لتشريب 
أجيدة الإرساؿ والاستؿباؿ عمى مدتػى السكاتب البخيجية بالإضافة إلى خجمات تجارية 

 :أخخى 

ىي أنذصة إرساؿ بخؾيات الكتخونية عغ شخيق مؤسدات بخيجية إلى : أنذصة بخقيتظ/ أ
 . السخسل إليو عغ شخيق نطاـ إعلاـ إلي وفق بخنامج خاص

 : تشطيع الحداب البخيجي الجاري وتخز العسميات التالية / ب

 ػػػ الاشلاع عغ الخصيج 

 .ػػ تعبئة البصاقات الياتؽية مغ خلاؿ الحداب الجاري 

 : تغييخ الخقم الدخي / 6

 .ػػ شمب كدف الحداب 
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خاصة بالشدبة لأصحاب الحدابات الجارية ومذتخكي اترالات : ػػ أنذصة دفع الفػاتيخ 
 .الجدائخ وفػاتيخ الكيخباء 

 .ػػ أنذصة رصيجي زائج الاشلاع عغ الخصيج عغ شخيق الياتف 

 .تعبئة البصاقة الياتؽية عغ شخيق الحداب الجاري : ػػػ أنذصة رسيسػ

 :  ػػ مجالات الجراسة 4

 .مػضفي بخيج سيجي عؿبة بػلاية بدكخة : المجال البذخي 

 .  أجخيت الجراسة عمى مدتػى مكتب البخيج لجائخة سيجي عؿبة ولاية بدكخة :المجال المكاني

 .  2021 جػاف 10 ماي إلى غاية 29  أجخيت الجراسة ما بيغ :المجال الدماني 

 :ػػ وصف العينة وأدوات جمع البيانات 5  

لتحجيج دقة أي بحث عمسي لا بج مغ اختيار العيشة والأداة السشاسبة لجسع البيانات والتي 
 .تتساشى وشبيعة السػضػع السجروس

فقج اختخنا مؤسدة " دور الاتراؿ الجاخمي في تديخ الأزمة السالية " وحدب مػضػع دراستشا 
 . البخيج لجائخة سيجي عؿبة كعيشة

مجػعة جدئية مغ مجتسع الجراسة يتع اختيارىا بصخيقة مشاسبة وإجخاء " وتعخؼ العيشة بأنيا 
 .الجراسة عمييا ومغ ثع استخجاـ تمظ الشتائج وتعسيسيا عمى كامل السجتسع الأصمي 

حيث قسشا بديارة ليحه السؤسدة وقسشا بسقابمة مع السػضفيغ بيحه السؤسدة والحيغ يبمغ عجدىع 
أيزا ىشاؾ مدئػليغ لع ندتصع إجخاء السقابمة . خسدة مػضفيغ، كل مدئػؿ عغ وضيفة معيشة
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مع ذلظ فقج حاولشا بمػغ أىجاؼ ىحه الجراسة وأساسيا .معيع وذلظ لارتباشات لجييع للأسف
 .معخفة دور الاتراؿ الجاخمي بيحه السؤسدة

    أيزا مػضػع الجراسة يتصمب مشا الاستعانة بأدوات مشيجية ولحلظ قج اختخنا واعتسجنا 
عمى السقابمة كأداة لجسع البيانات والتي تعتبخ مغ الأدوات الأكثخ شيػعا في بحػث العمػـ 

 .الإندانية خاصة في عمػـ الإعلاـ والاتراؿ

بأنيا محادثة أو حػار مػجو بيغ الباحث مغ جية وشخز أو أشخاص " وتعخؼ السقابمة 
آخخيغ مغ جية أخخى بغخض جسع السعمػمات اللازمة لمبحث والحػار يتع عبخ شخح 
مجسػعة مغ الأسئمة مغ الباحث التي يتصمب الإجابة عمييا مغ الأشخاص السعشييغ 

 .بالبحث

ونطخا لصبيعة مػضػعشا وارتباشو بالسؤسدة فقط قسشا بسقابمة مع مػضفي البخيج  لجائخة سيجي 
حيث قدسشا الأسئمة إلى محاور تزسغ السحػر الأوؿ الستغيخ الأوؿ وىػ الاتراؿ .عؿبة 

الجاخمي حيث تصخقشا ؼيو إلى الجػانب الستعمقة بالاتراؿ داخل البخيج وكانت عبارة عغ 
 .ثسانية أسئمة

والسحػر الثاني كاف عغ الديػلة السرخؼية والحي تشاولشا ؼيو الأزمة السالية وكانت عبارة عغ 
 .ستة أسئمة

 .والسحػر الثالث ربصشا بيغ الستغيخيغ حيث اجبشا ؼيو عمى تداؤلات الجراسة

 :تحميل المقابمةػػ 6

 :تحميل إجابة المهظفة الأولى 

:  الجاخميالاتراؿ:الأولالمحهر 
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: تعخيف المؤسدة للاترال -1

السػضفة باف  السؤسدة تعخؼ الاتراؿ عمى انو الشقل الفعاؿ لمسعمػمة وكحلظ  ذكخت
 تتع بكل سيػلة وكحلظ لو دور في تشديق السياـ لتحقيق إداريةتحفيد لمعساؿ ولكػنو عسمية 

 . السؤسدة أىجاؼ

كيف يتم الاترال في المؤسدة؟وىل تعتمجون عمى مخططات اترالية؟ -2

 تتع ا باف الاتراؿ في السؤسدة يتع مغ خلاؿ أساليب ووسائل و كعأيزاوذكخت 
 اعتساد مخصصات إضافة إلىوفق للاتراؿ الخسسي والحي يتع وفق خصػط رسسية لمسؤسدة 

اترالية حجيثة  

 : مجى استخجام العاممين لميارات الاترال-3

ؼيسا يخز ىحا التالي ذكخت نفذ السػضفة باف استخجاـ العامميغ لمسيارات الاترالية 
 حج ما لأف ميارات الاتراؿ شيء ضخوري وميسة في مكاف العسل ولأنيا  تعتبخ إلىجيج 

 فيي تعج عامل ميع لمعلاقات مع العسلاء والسذاركة الأعساؿالسكسل الزخوري لشجاح 
 .والتعاوف مع السػضفيغ

 أىمية الاترال في أداء العمل بالندبة لممؤسدة ؟-4

 لكػنو يجعل السػضف يحدغ مغ الأىسية في غاية أمخذكخت السػضفة بأف الاتراؿ 
 ويزسغ تػصيل البيانات و السعمػمات إضافة إلى الإبجاع وكحلظ يتعمع ميارات ججيجة أدائو
 . مختمف السدتػيات بصخيقة واضحةإلى
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 نهع الاترال الجاخمي المعتمج في المؤسدة ؟-5

ذكخت السػضفة بأف نػع الاتراؿ السعتسج ىػ الاتراؿ الخسسي كسا ذكخنا سابقا 
نطخا لصػيانو عمى السعاملات اليػمية بيغ السػضفيغ  (أفقيصاعج ،نازؿ ،)باتجاىاتو الثلاث 

 ميسيغ في تبادؿ السعمػمات والأفقي الػاحجة نطخا لاف الاتراؿ الشازؿ الإدارةعمى مدتػى 
 الاتراؿ أماالخ ... مختمف القخارات سػاء كاف عغ شخيق تقاريخ ومقابلات وإبلاغالسختمفة 

 .الراعج يتسثل في تقجيع تقاريخ حػؿ وضعية العسل وكيؽية سيخه

 :وسائل الاترال الجاخمي الدائجة في المؤسدة - 6

 الػسائل الدائجة متسثمة في وسيمتيغ ىسا الػسائل السكتػبة أف نفذ السػضفة أضافت
 والػسائل الذفػية بالجرجة الثانية إلييالكػنيا تتسيد بالخسسية وكحلظ سيػلة حفطيا والخجػع 

نطخا لدخعتيا مغ حيث التصبيق  

  : أخخى ىل ىناك حالات تعتمجون فييا عمى وسائل -7

 مغ  بيشيا الػسائل أخخى ذكخت السػضفة بأنو تػجج حالات تدتخجـ فييا وسائل 
 لا يتع العسل بيا نطخا لعجـ الأخخى  في الحالات  السدتعجمة لكغ ىحه إلاالالكتخونية تدتخجـ 

 .تجاوليا بيغ السػضفيغ

؟   التي تميد الاترال الجاخمي بالندبة لكالأساسيةالميدة - 8

بخرػص ىحا الذأف قالت السػضفة بأف تمظ السيدة تتسثل في تػفيخ البيئة السلائسة 
 القخارات الفعالة عغ شخيق لاتخاذلمعسل والتشديق بيغ الػضائف ويعج عسمية ضخورية 

 .السذاركة
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 : نقص الديهلةأزمة: المحهر الثاني

: (تاريخيا) المالية ومتى ظيخت الأزمة-1

 نقػد في مخاكد البخيج أو السالية ىي عجـ تػفخ سيػلة الأزمةذكخت السػضفة باف 
 2020 مغ عاـ الأشيخ الأخيخةوالبشػؾ واف أزمة نقز الديػلة في الجدائخ ضيخت في 

:  المالية ذروتياالأزمةوقت بمهغ -2

أقخت السػضفة بأف أزمة نقز الديػلة بمغت ذروتيا في البشػؾ و مخاكد البخيج في 
 خاصة في ضل انتذار وباء كػرونا  2020 لدشة الأخيخةالأشيخ 

: أسباب الأزمة المالية في ظل فتخة جائحة كهرونا -3

: كسا أقخت بأف أسباب نقز الديػلة تسثمت في

 الأمػاؿ عمى الحخكة التجارية وبالتالي حخكة رؤوس أثخت كػرونا ػػ إف أزمة

 خمل في خديشة البشػؾ و مخاكد البخيج  إلىعجـ ثقة الدبائغ في البشػؾ ىحا ما أدى -

 .الإيجاع مغ أكثخعسميات الدحب -

 : الأزمةتعامل العمال آنحاك مع -4

عغ شخيق    الساليةالأزمة بأف العساؿ تفاعمػا مع أقخت أيزا

 الدبائغ باستعساؿ وسائل الجفع مثل الذيظ ، والبصاقة الحىبية ، إقشاعمحاولة ػػ 
 .الأمػاؿ سحب إلىوالتحػيلات البشكية دوف المجػء 
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 : الأزمةردود فعل الدبائن حيال تمك -5

 باف الدبائغ كاف رد فعميع جج غاضب وعبخوا عغ استيائيع وتحمخىع أيزاذكخت 
 حل نيائي ليا إيجادالذجيج مغ عجـ تػفخ الديػلة في مكاتب البخيج دوف 

 الأزمة لإرضاءلمتعامل مع  (مخكد البخيج)الحمهل المعتمجة من قبل المؤسدة - 6
: الدبهن 

:  حل مؤقت مثلإيجاد بأنيع حاولػا أيزاذكخت 

 السالية الستػقفة  للأوراؽتذغيل جسيع السػزعات الآلية ػػ 

تعسيع السػزعات الآلية في مكاتب البخيج  ػػ 

:  المالية الأزمةدور الاترال الجاخمي في تدييخ :المحهر الثالث 

:  نقص الديهلة  أزمةنهع الاترال المعتمج في تدييخ - 1

 حيث يداىع في الأفقيذكخت في ىحا الرجد بأف السؤسدة اعتسجت عمى الاتراؿ 
 مغ اجل الخخوج بقخارات الأزمةالسذاركة في اتخاذ القخارات السشاسبة خاصة في ضل ىحه 

 .واحجة وواضحة

:  فعالية أكثخومن ىه  (المخسل،المدتقبل)دور عناصخ الاترال -2

 أف لجييا دور كبيخ باعتبار ػغذكخت السػضفة بأف دور عشاصخ الاتراؿ يتسثل في 
وصػؿ الخسالة بذكل جيج لمسدتقبل يداىع في مذاركة في اتخاذ القخار و بالتالي وصػؿ 

 .الأزمةلحل واضح ليحه 
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 عغ العسمية السدئػؿ ىػ الأخيخ فعالية ىػ السخسل لكػنو ىحا الأكثخوالعشرخ 
 . الخسالة السػجيةأيالاترالية 

-3
: الديهلة 

 كحلظ بأف السؤسدة قامت باستخجاـ وسائل الاتراؿ السكتػبة و الذفػية كسا أضافت
 .(الانتخنت ،الياتف السحسػؿ) وسائل اتراؿ حجيثة مثل إضافة إلىذكخنا سابقا 

 عخقمة الاترال الجاخمي في مخاكد البخيج في فتخةإلىالرعهبات التي تؤدي -4
:  الماليةالأزمة

 باف ىشاؾ صعػبات تسثمت في زيادة الزغط عمى العساؿ  عجـ فيع أيزاذكخت 
 إلى وانو يجب تفيع الػضع ، نقز الديػلة وعجـ تػفخىا و ىحا يؤدي أزمةالدبػف باف ىحه 

 .الأزمة حمػؿ جحرية ليحه إيجاداشتباكات بيغ السػضفيغ و الدبائغ ،عجـ 

:  تحميل إجابة المهظف الثاني

 الاترال الجاخمي :المحهر الأول

 ػػ ما ىه تعخيف مؤسدتكم للاترال ؟ 1

 .ىػ عسمية التػاصل بيغ السجيخ والعامميغ وبيئتيع وبيغ الستعامميغ

ػػ كيف يتم الاترال في مؤسدتكم ؟ وىل تعتمجون عمى مخططات اترالية ؟ 2

 .يتع الاتراؿ بصخيقة مباشخة ، وليذ دائسا نعتسج عمى مخصصات اترالية 

وسائل الاتصال الداخلي المستخدمة في مراكز البر�د لتسییر ازمة نقص
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ػػ ما مجى استخجامكع لسيارات الاتراؿ ؟                                            3
 .حيث أجاب بأف شبيعة الػضيفة ىي مغ تحجد السيارات

 ػػ ما أىمية الاترال في أداء العمل بالندبة لمؤسدتكم ؟4

 .وضيفة ميسة ججا لاف كل مؤسدة جيازىا الاترالي ىػ مغ يشذط عسميا 

 ػػ ما نهع الاترال الجاخمي المعتمج في مؤسدتكم ؟ وما ىي مميداتو ؟5

 : حيث أشار إلى أف الاتراؿ الغالب ىػ الاتراؿ السباشخ، ومغ مسيداتو

 .ػػػ سخعة تبادؿ السعمػمات 

 .ػػ أيزا سخعة فيع السعمػمة أو الأمخ

ػػ إحداس السػضف بسكانة داخل السؤسدة أو التشطيع ذلظ لاف الاتراؿ السباشخ يتيح 
 .لمسػضف إبجاء رأيو 

 ػػ ما ىي وسائل الاترال الجاخمي الدائجة في مؤسدتكم ؟  6

 .ندتخجـ الاتراؿ الذفػي 

 ػػ ىل ىناك حالات تعتمجون فييا عمى وسائل أخخى ؟7

نعع ىشاؾ حالات نعتسج فييا عمى وسائل مغ ىحه الحالات حجوث أمخ شارئ الذيء الحي  
  (الياتف )يزصخ ؼيو السجيخ إلى إصجار أوامخ سخيعة وىشا تعتسج عمى الػسائل الذفػية  

 ػػ ما ىي الميدة الأساسية التي تميد الاترال الجاخمي بالندبة لك ؟8

 .تحقيق تخابط ونػع مغ الاستقخار داخل السؤسدة
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 :أزمة الديهلة : المحهر الثاني

 حدب رأيك ما ىي الأزمة المالية ومتى ظيخت وما ىه تاريخ بجايتيا ؟/ 1

عخؼ السػضف الأزمة بأنيا نقز في تجفق الأمػاؿ أو عجد مخكد البخيج عغ دفع 
استحقاقات الدبائغ وضيخت الأزمة السالية في ضل جائحة كػرونا حيث وصمت الأزمة 

 .2020لأوجيا في شيخ سبتسبخ 

ػػ حدب رأيك ما ىه الهقت الحي بمغت فيو الأزمة المالية ذروتيا في البنهك ومخاكد 2
 البخيج؟ 

 .مغ شيخ سبتسبخ إلى ؼيفخي 

 ػػ فيما يتمثل أسباب ىحه الأزمة المالية وتطهراتيا في فتخة ظل تمك الجائحة ؟3

ىشاؾ سبب واحج خمق عجة أسباب أو أزمات ، الدبب الخئيدي للازمة السالية ىػ جائحة 
كػرونا والتي خمقت أزمات كثيخة مشيا عجد في الاقتراد ، والحي بجوره اثخ عمى مجالات 

 .عجة 

 ػػ في ظل تمك الجائحة كيف كان تفاعل العمال معيا وكيف تعاممها مع الأزمة آنحاك ؟4

 .خمقت ىحه الأزمة تػتخ داخل السؤسدة ، وخمل بيششا 

 ػػ بالمقابل كيف كانت ردود فعل الدبائن حيال تمك الأزمة ؟5

ىشاؾ بعس الدبائغ تفيسػا الػضع وىشاؾ مغ يخجع الدبب وراء ذلظ انو تقريخ مغ 
 .مؤسدتشا ، وأيزا سػء تدييخ والتشطيع 



 الفصل الثالث                                      الإطـــار التطبيقــــي للـــــدراسة
 

64 

 

ػػ حدب رأيك ما ىي الحمهل المعتمجة من قبل المخكد لمتعامل مع الأزمة لإرضاء 6
 .سحب كل زبػف جدء مغ راتبو لدج حاجات أساسيةالدبهن؟

 .دور الاترال الجاخمي في تدييخ أزمة نقص الديهلة: المحهر الثالث

 ػػ ما ىه نهع الاترال الجاخمي المعتمج في تدييخ أزمة نقص الديهلة ؟1

 .اتراؿ الخسسي والغيخ رسسي 

 في تدييخ أزمة نقص الديهلة ؟  (المخسل والمدتقبل )ػػ فيما يتمثل دور عناصخ الاترال2

 وما ىه العنرخ الأكثخ فعالية في مثل ىحه الأزمة ؟

يمعب كل مغ السخسل والسدتقبل دور ميع في تدييخ أزمة نقز الديػلة وغياب أي شخؼ 
 .مشيسا يؤثخ أكثخ في ضل ىحه الجائحة 

ػػ ما ىي وسائل الاترال الجاخمي المدتخجمة داخل مخكد البخيج لتدييخ أزمة نقص 3
 الديهلة ؟

 . ندتخجـ الػسائل الذفػية والدسعية البرخية 

ػػ حدب اعتقادك ما ىي الرعهبات التي تؤدي إلى عخقمة الاترال الجاخمي في مخكد 4
 البخيج خاصة في فتخة الأزمة المالية ؟

 .ػػ استعساؿ الػسيمة الخصأ في الػقت الأزمة 

 .ػػ عجـ تػضيح السدؤوؿ لمسػضفيغ ما ىي الخصػات الػاجب الؿياـ بيا أثشاء الأزمة 

 الأزمة في حج ذاتيا تػتخ داخل السؤسدة وبالتالي تؤثخ عمى الاتراؿ الجاخمي بيغ السػضفيغ 
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 :تحميل إجابة المهظف الثالث

 الاترال الجاخمي :المحهر الأول

 ػػ ما ىه تعخيف مؤسدتكم للاترال ؟ 1

ىػ عسمية تػاصل تتع بيغ مػضفيغ وعامميغ في السؤسدة مغ اجل تبادؿ السعمػمات 
 .والخبخات بيشيع مغ اجل تدييخ نطاـ السؤسدة

 ػػ كيف يتم الاترال في مؤسدتكم ؟ وىل تعتمجون عمى مخططات اترالية ؟ 2

  .(تبادؿ الأفكار و الآراء  )يتع الاتراؿ بصخيقة مباشخة ، وذلظ عغ شخيق اجتساعات  

 .نعع نعتسج عمى مخصصات اترالية 

 ػػ ما مجى استخجامكم لميارات الاترال ؟3

 .    حيث أجاب بأنو نػعا ما جيج ويتجدج في بعس العسميات لإدارية 

 ػػ ما أىمية الاترال في أداء العمل بالندبة لمؤسدتكم ؟4

للاتراؿ أىسية في أداء العسل بالشدبة لمسؤسدة فيػ يديل عسمية العسل ، أيزا تذكيل 
 .صػرة جيجة عمى مؤسدتشا

 ػػ ما نهع الاترال الجاخمي المعتمج في مؤسدتكم ؟ وما ىي مميداتو ؟5

 : حيث أشار إلى أف الاتراؿ الغالب ىػ الاتراؿ الراعج والشازؿ، ومغ مسيداتو

. تجفق السعمػمات بديػلة 
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 ػػ ما ىي وسائل الاترال الجاخمي الدائجة في مؤسدتكم ؟  6

 .ندتخجـ إعلانات 

 .اجتساعات

 .بخيج الكتخوني

 ػػ ىل ىناك حالات تعتمجون فييا عمى وسائل أخخى ؟7

 .نعع ىشاؾ حالات نعتسج فييا عمى وسائل مغ ىحه الحالات حجوث أمخ عاجل 

 ػػ ما ىي الميدة الأساسية التي تميد الاترال الجاخمي بالندبة لك ؟8

 .وصػؿ السعمػمة ووضػحيا

 أزمة الديهلة : المحهر الثاني

ىي أزمة  في حدب رأيك ما ىي الأزمة المالية ومتى ظيخت وما ىه تاريخ بجايتيا / 1
 .2020تجفق الأمػاؿ حيث ضيخت  في شيخ ماي 

ػػ حدب رأيك ما ىه الهقت الحي بمغت فيو الأزمة المالية ذروتيا في البنهك ومخاكد 2
 البخيج؟

 .2020بمغت ذروتيا في الأشيخ الأخيخة مغ سشة 

 ػػ فيما يتمثل أسباب ىحه الأزمة المالية وتطهراتيا في فتخة ظل تمك الجائحة ؟3

أسباب ىحه الأزمة وتصػراتيا في فتخة الحجخ الرحي التي أرفقت بتفذي وباء كػرونا حيث 
تع غمق السحلات ، الفشادؽ ، الستاجخ ، وقف حخكة التشقل الجػي والبحخي وىػ ما أدى إلى 
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نقز التعاملات السالية عمى مدتػى مكاتب البخيج بدبب الػضعية الرحية التي تعيذيا 
 .البلاد في ضل أزمة  كػرونا 

 ػػ في ظل تمك الجائحة كيف كان تفاعل العمال معيا وكيف تعاممها مع الأزمة آنحاك ؟4

 .   تع التعامل مع الأزمة مغ خلاؿ تحجيج ؾيسة مالية السدسػح بيا باستخخاجيا مغ مخاكد البخيج

 ػػ بالمقابل كيف كانت ردود فعل الدبائن حيال تمك الأزمة ؟5

كانت ردود فعل الدبائغ حياؿ أزمة الديػلة تتػاصل وتدداد يػـ بعج يػـ بسكتب البخيج مسا 
 .أدى إلى خمق تػتخ وقمق الدبائغ أثشاء الانتطار لفتخات شػيمة 

 ػػ حدب رأيك ما ىي الحمهل المعتمجة من قبل المخكد لمتعامل مع الأزمة لإرضاء الدبهن؟6

الحمػؿ  السعتسجة مع الأزمة لإرضاء الدبائغ ىػ تغصية نقز الحاد في الديػلة مغ خلاؿ 
 .شبع كسيات ىائمة مغ الشقػد القانػنية 

 .دور الاترال الجاخمي في تدييخ أزمة نقص الديهلة: المحهر الثالث

 ػػ ما ىه نهع الاترال الجاخمي المعتمج في تدييخ أزمة نقص الديهلة ؟1

 .ىػ الاتراؿ الشازؿ 

 في تدييخ أزمة نقص الديهلة ؟  (المخسل والمدتقبل )ػػ فيما يتمثل دور عناصخ الاترال2

 وما ىه العنرخ الأكثخ فعالية في مثل ىحه الأزمة ؟

يقػـ السخسل بتقجيع حمػؿ تخضي الصخفيغ الدبػف والسػضف ،  العشرخ الأكثخ فعالية في 
 .مثل ىحه الأزمة ىػ السخسل 
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ػػ ما ىي وسائل الاترال الجاخمي المدتخجمة داخل مخكد البخيج لتدييخ أزمة نقص 3
 الديهلة ؟

 . نقػـ ىشا بعقج اجتساعات واستخجاـ إعلانات 

ػػ حدب اعتقادك ما ىي الرعهبات التي تؤدي إلى عخقمة الاترال الجاخمي في مخكد 4
 البخيج خاصة في فتخة الأزمة المالية ؟

 . ػػ كثخة الدبائغ وعجـ تػصل إلى حل يخضي كل الأشخاؼ

 :تحميل إجابة المهظف الخابع

:  الجاخميالاترال:الأولالمحهر 

: تعخيف المؤسدة للاترال -1

 بأف السؤسدة تعخؼ الاتراؿ عمى انو إنتاج ونقل لمسعمػمات الأوؿذكخ السػضف 
.  تتع بكل سيػلةإدارية و مذاركة الخبخات لكػنو يعج عسمية الأفكاروتبادؿ 

كيف يتم الاترال في المؤسدة؟وىل تعتمجون عمى مخططات اترالية؟ -2

 باف الاتراؿ في السؤسدة يتع مغ خلاؿ أساليب ووسائل اترالية تدسح أيزاوذكخ 
 مخصصات اترالية  الأفكار إضافة إلىليع بتبادؿ 

 : مجى استخجام العاممين لميارات الاترال-3

ؼيسا يخز ىحا التالي ذكخ نفذ السػضف بأف استخجاـ العامميغ لسيارات الاتراؿ 
  .فيػ جيج نػعا ما يكفي لخمق جػ عسل مشاسب ومخيح بيغ العامميغ
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 أىمية الاترال في أداء العمل بالندبة لممؤسدة ؟-4

 مجاؿ أو مؤسدة ميسا كاف نػعيا أي داخل أمخ أساسيذكخ السػضف بأف الاتراؿ 
 في تحديغ أىسية أداء العامميغ بالسؤسدة كحلظ يخقى بيا الأخيخعسميا ،حيث يداىع ىحا 

 . السدتػى السصمػب إلى

 نهع الاترال الجاخمي المعتمج في المؤسدة ؟-5

ذكخ السػضف بأف ىػ الاتراؿ الراعج و الاتراؿ الشازؿ نطخا لأىسيتيع البالغة 
 الإبلاغوالستسثمة في تحديغ وصػؿ السعمػمة لكل مغ السجيخ والعامميغ بالسؤسدة وكحلظ 

الخ ...عغ مختمف القخارات سػاء عغ شخيق تقاريخ،مقابلات

 :وسائل الاترال الجاخمي الدائجة في المؤسدة-6

الخ ...،إعلانات الػسائل الدائجة متسثمة في تقاريخ، أفؼ نفذ السػضف أضا

 إليياوخاصة التقاريخ السكتػبة لكػنيا تتسيد بالخسسية وكحلظ سيػلة حفطيا و الخجػع 

 :أخخى ىل ىناك حالات تعتمجون فييا عمى وسائل -7

 لكغ حدب الحاجة نطخا أخخى ذكخ السػضف بأنو تػجج حالات تدتخجـ فييا وسائل 
 في الحالات السدتعجمة مغ بيشيا البخيج الالكتخوني إلالعجـ تجاوليا بيغ العساؿ والسػضفيغ 

 التي تميد الاترال الجاخمي بالندبة لك؟ الأساسيةالميدة - 8

بخرػص ىحا الذأف قاؿ السػضف بأف تمظ السيدة تتسثل في وصػؿ السعمػمات في 
 الفاعمة في السؤسدة و كحلظ تسيده بالخسسية وبأنو يجعل العامل الأفخادأقخب وقت إلى جسيع 

 .يحذ بالانتساء لمسؤسدة



 الفصل الثالث                                      الإطـــار التطبيقــــي للـــــدراسة
 

70 

 

 : نقص الديهلةأزمة: المحهر الثاني

: (تاريخيا) المالية ومتى ظيخت الأزمة-1

ذكخ السػضف بأف أزمة نقز الديػلة في الجدائخ ضيخت في حجود شيخ ماي و 
 2020جػاف مغ عاـ 

:  المالية ذروتياالأزمةوقت بمهغ -2

أقخ السػضف بأف أزمة نقز الديػلة بمغت ذروتيا في البشػؾ و مخاكد البخيج في 
 خاصة في ضل انتذار وباء كػرونا  2020 لدشة الأخيخةالأشيخ 

: أسباب الأزمة المالية في ظل فتخة جائحة كهرونا-3

إضافة  (الكػروني)كسا أقخ بأف أسباب نقز الديػلة تسثمت في تفاقع الػضع الػبائي 
 .الأمػاؿ ركػد الدػؽ الاقترادي ،وحخكة إلى

 : الأزمةتعامل العمال آنحاك مع -4

 السالية بحخص شجيج مسا جعميع يحجدوف الأزمة بأف العساؿ تفاعمػا مع أيزااقخ 
 الدبائغ كافة  إرضاء مغ البشػؾ ومخاكد البخيج مغ اجل باستخخاجياالؿيسة السالية السدسػح 

 : الأزمةردود فعل الدبائن حيال تمك -5

 باف الدبائغ عبخوا عغ غزبيع الذجيج و استيائيع مغ ىحه الأزمة نطخا أيزاذكخ 
لمػضع الحي يسخوف بو وزيادة السراريف و الغلاء السعيذي الحي تذيجه البلاد في ىحه 

الفتخة  
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الأزمة لإرضاءلمتعامل مع  (مخكد البخيج)الحمهل المعتمجة من قبل المؤسدة - 6
: الدبهن 

 بأنو لع تكغ ىشاؾ حمػؿ مخضية بل ىي فقط حمػؿ مؤقتة لكغ ىشاؾ أيزاذكخ 
 إجبار الشقجية مغ اجل الأوراؽاستبجاؿ   انو غيخ مزسػف و ىػإلااقتخاح رغع صعػبتو 

 لمبشػؾ إدخاليامكتشدي الشقػد في البيػت عمى 

:  المالية الأزمةدور الاترال الجاخمي في تدييخ  :المحهر الثالث

:  نقص الديهلة أزمةنهع الاترال المعتمج في تدييخ -1

ذكخ في ىحا الرجد بأف السؤسدة اعتسجت عمى الاتراؿ الشازؿ وذلظ وفق التعميسات 
 خاصة في فتخة الجائحة فتخاكست التعميسات وما عمى الإدارة السػضػعة مغ شخؼ الأوامخو 

 و الاستعجاؿ في تشفيحىا الأوامخ تشفيح إلاالعساؿ 

:  فعالية أكثخومن ىه  (المخسل،المدتقبل)دور عناصخ الاترال -2

 والتحكيخ الأزمةذكخ السػضف بأف دور عشاصخ الاتراؿ يتسثل في التقميل مغ حجة 
 . فعالية ىػ السخسلالأكثخبحمػؿ تخضي الصخفيغ،والعشرخ 

وسائل الاتصال الداخلي المستخدمة في مراكز البر�د لتسیر ازمة نقص

: الديهلة 

 كحلظ بأف السؤسدة قامت باستخجاـ وسائل الاتراؿ الحجيثة داخل مخاكد أضاؼ
.  نقز الديػلةأزمةالبخيج لتدييخ 

-3
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 عخقمة الاترال الجاخمي في مخاكد البخيج في فتخة إلىالرعهبات التي تؤدي -4
:  الماليةالأزمة

 .ضغط العسل،كثخة الدبائغ ،نقز الديػلة ،عجـ التػصل حمػؿ جحريةأيزا ذكخ 

 :نتائج تحميل المقابمة

  ىشاؾ اتراؿ ما بيغ السػضفيغ. 
  صاعج ػػ  )ا لاتراؿ الغالب ؼبالبخيج السخكدي ىػ الاتراؿ الخسسي سػاء كاف

 .(نازؿ 
  في الغالب لا يعتسج البخيج السخكدي عمى مخصصات اترالية. 
  أوامخ ، قخارات    )الػسائل السدتخجمة في البخيج السخكدي ىي الػسائل السكتػبة

وأثشاء الأزمات تعتسج كحلظ عمى الػسائل الذفػية         (تػجييات ، بيانات 
 .(.....الياتف ، الاجتساعات )
  يمعب الاتراؿ دور ميع داخل البخيج السخكدي. 
  ىشاؾ أسباب كثيخة لازمة الديػلة والدبب الخئيدي ىػ جائحة كػرونا ، حيث

، وىحه الأزمة خمقت تػتخ 2020وصمت الأزمة لأوجيا في شيخ سبتسبخ 
 .كبيخ عمى مدتػى الػشغ ككل ومشو عمى مدتػى البخيج بالخرػص 

  لع تكغ ىشاؾ حمػؿ مخضية بل ىي حمػؿ مؤقتة لتخؽيف مغ حجة ىحه الأزمة
 .مشيا سحب كل زبػف جدء مغ راتبو لدج حاجياتو 
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 :دراسة  النتائج

:  العجيج مغ الشتائج مغ خلاؿ الجراسة التي قسشا بيا تسثمت فيإلىتػصمشا 

 نػع الاتراؿ السعتسج في مخكد البخيج ىػ الاتراؿ الخسسي إفػػػ 1
 والراعج نػعا ما لكػنو لو مرجاؾية كبيخة في التعامل  (الأفقيالشازؿ ،)بسدتػياتو 
 أزمةدور كبيخ في تدييخ  (السخسل،السدتقبل) لعشاصخ الاتراؿ ػػػ أف2

الديػلة ىػ تحقيق ىجؼ واضح ومدصخ ىػ الاستجابة التي يقرجىا مشتج 
الخسالة والثاني الاستجابة التي يقرجىا مدتقبل الخسالة وبالتالي فيع الػضع 

  الدبػف خاصة لإرضاء والخخوج بحمػؿ مخضية الأزمةالخاىغ والتقميل مغ حجة 
اندب وسائل الاتراؿ الجاخمي الدائجة في مخكد البخيج ىي الػسائل ػػ 3

،التقاريخ والػسائل الإداريةالسكتػبة والػسائل الذفػية فالسكتػبة تسثمت في الخسائل 
الذفػية الاتراؿ الياتفي ،المقاءات ومعطع الػسائل الاترالية السدتخجمة في 

 السؤسدة ملائسة لصبيعة عسل السػضف

 ىحا لا إلا أف (مخكد البخيج)رغع السداىسة الكبيخة للاتراؿ الجاخمي في مؤسدة ػػػ 4
يسشع مغ وجػد صعػبات ومعيقات تػاجيو ومغ بيشيا غسػض الخسالة، عجـ الؿياـ 

 مذاكل تشطيسية إضافة إلى الصارئة والأزماتباجتساعات دورية تشاقر السذاكل 
 داخل السؤسدة وىحا ما يحج مغ التػاصل الجيج ؼيسا بيشيع 

 للاتراؿ الجاخمي دور فعاؿ في إلى أفمغ خلاؿ ما سبق تػصمشا ػػ 5
 الستػقعة والغيخ متػقعة في مؤسدة البخيج في دائخة سيجي عؿبة الأزماتتدييخ 

 .ولاية بدكخة
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 :خػػػػػػػػػػػػػاتمػػػػػػػػػػػػة

مغ خلاؿ الجراسة السيجانية والشطخية التي قسشا بيا تسكشا مغ تكػيغ فكخة عغ 
السػضػع والإجابة عغ الإشكالية الخئيدية ، حيث اتزح لشا الجور الحي يمعبو الاتراؿ 

الجاخمي في تدييخ أزمة نقز الديػلة في ضل جائحة كػرونا إذ يمعب الاتراؿ الجاخمي دورا 
ىاما في زيادة تحقيق الكفاءة والفعالية الكبيخة مغ اجل إدراؾ أىجاؼ السؤسدة التي تزسغ 

ليا الاستسخار ومغ ثع تخسيخ دورىا في الاقتراد الػششي وفي الأخيخ كاف استشتجشا أف 
مؤسدة بخيج سيجي عؿبة ببدكخة تجدج الاتراؿ الخسسي في عسميا وذلظ مغ خلاؿ تبميغ 

الأوامخ ونقل القخارات بكل أنػاعيا وىحا ما يخجع أىسية الاتراؿ الجاخمي في السؤسدة بخيج 
سيجي عؿبة بػلاية بدكخة لسداىستو في تدييل العسل ورغع كل ىحا إلا أف ىشاؾ صعػبات 

 .تعيقو داخل مخكد البخيج 
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