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ه الذي أنار درب
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العلم والمعرفة وأعاننا على أداء هذا    االحمد لل

 الواجب ووفقنا إلى إنجاز هذا العمل.

نتوجه بأخلص العبارات الشكر والامتنان والعرفان لكل من قدم لنا 

الموضوع وما واجهناه  اختيار يد المساعدة لإنجاز هاته المذكرة منذ 

 من صعوبات إلى غاية إتمامه .

لاي الحاج المراد" و وبهذه المناسبة نخص بالذكر الأستاذ المشرف" م

طوال المدة البحث. وتوجيهاتهالقيمة،  مجهداتهعلى   

تاجا على رؤوس الطلبة.ونورا يض يء  وأدامهأطال الله في عمره 

 دربهم.

الاجتماعبصفة عامة وطلبة علم  الاجتماععلم  أساتذةإلى كل   

 العمل والتنظيم بصف خاصة.

 

 

 



هـــــــــــــداءإ  

وقال :وبالولدين إحسانا.بهماا للهمن أوصانإلى   

 إلى من أعطتني الحب والحنان، وعلمتني العطاء والتسامح، إلى التي حملتني

 وهنا على وهن،ورأتني أخطوا الخطوات الأولى في حياتي ورأتني أكبر أمام أعينها،

ه في عمرها.
ّ

 إلى أمي الحبيبة ........ أطال الل

إلى الذي تعلمت منه كيف تكون الحياة، وتعب من أجلي،إلى من كان ولا زال 

ه في عمره ومنحه الصحة والعافية.
ّ

 سندا لي في الحياة، إلى أبي العزيز أطال الل

بجانبي فكان بمثابة سندلي، فدعوا الله أن يوفقني في هذا العمل. وقف إلى الذين   

فضل لأصحابه،فأخص بالذكر أستاذي لا يسعني في هذا المقام إلا أن انسب ال

لاي الحاج مراد الذي لم يبخل على بتوجيهاته ونصائحه القيمة فله و الدكتور :م

 جزيل الشكر العرفان بالجميل.

المناقشة لكل شخص منهم ةلأعضاء اللجنوأتقدم بالشكر والعرفان   

 .........من ساعدني ولو بالكلام الطيبوشكرا لكلي 
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 إهـــــــداء

 أهدي هذا العمل إلى أغلى وأعز الناس

 أمي التي غمرتني بحبها وعطفها بدون كلل وملل

 وإلى أبي العزيز الذي خلق في حب العلم والدراسة

 من أجل مستقبل زاهر

ه أن 
ّ
 ويطيل في عمرهما يحفظهماأدعو الل

 المدللة ملاكوكذا أهديه إلى إخوتي وخاصة أختي الصغيرة 

 بجانبي سواء في الفرح قفوإلى صديقاتي الذين و 

 أو حزن 

 وإلى كل من علمنا وكل من له مكانة خاصة في قلبي

ه أن يوافقنا في حياتنا العملية.
ّ
 ونسأل الل
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: ـةعامــدمة ــقم  

 بلإختلافاجتماع وبتنوع تخصصاته العلم الذي يدرس مختلف مكونات المجتمعات  يعد علم

ثقافاتها وعاداتها وقيمها المجسدة في مؤسسات أفراد المجتمع الواحد والتفاعل بين مختلف 

أشكال أنشطة ومكونات هذا المجتمع.سواء كانت ظواهر أو أفراد أو مؤسسات إنتاجية 

أوخدماتية . والتي تعد على أنها تجمع لمجموعة من الناس تربطهم علاقات عملية ويسعون إلى 

سة التي تتولى مهمة هم بحاجة إلي إدارة وتنظيم لتسيك هته المؤسلكنشركةة.تحقيق أهداف الم

العامة التي تحدد فيها طريقة العمل ووسائل وأهداف المراد  والإسركاتجياتوضع الخطط 

الوصول إليها.شريطة تفيد كل أعضاء المؤسسة بخطواتها والتعليمات التي تم وضعها لتسيك 

 .ةدينامكية المؤسس

والمؤسسة باعتبارها مصدر لمجتمع أةبك فهي تقوم على جماعات بشرية تربطهم علاقات 

منظم وقوانين مشركةة أيضا.فالأفراد  .وتحكمه إنسانية وتجمعهم أهداف وأغراض مشركةة

والجماعات يتحركون داخل المؤسسات بغية تحقيق الأهداف والغايات وإنشاء حاجتهم وهم 

ات والمشاعر والأحاسيس ،ولايمكن تصور أي مؤسسة دون توفر تلك على ذلك يتبادلون المعلوم

العملية التي يتفاعل من داخلها الأفراد .وبناء على هذا يمكن القول أن الاتصال الجيد يساعد 

 على أداء الأعمال بطريقة أفضل وبناء أنظمة اقتصادية و اجتماعية .

 خدماتيالخصوص في المؤسسات وتظهر أهمية الاتصال بشكل حيوي في مجال الإداري وب

وصناعية بحكم طبيعتها ودورها في المجتمع ولولا أهميته لما تطورت شبكات الاتصال في 
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مختلف المؤسسات واتسعت واستناد إلى هذا فإن المؤسسة بناء صوري ورسمي ،وتنظيم هو 

ر ومساعديه العنصر الديناميكي والحي فيها يتوقف نجاح التنظيم إلى حد ةبيك على قدرة المدي

 على تفهم الأشخاص الآخرين وعلى مقدرة العمال على فهم السياسة التنظيم.

وليس من المبالغة في ش يء إذا قلنا أن الاتصال هو وسيلة أو أحد ركائز الرئيسية والضرورية 

تتم بواسطته توحيد  لمؤسسة . ةما أنه يشكل أرضية هامةالتي يرتكز عليها التنظيمي في ا

اوني بين جميع الوحدات داخل المؤسسة،حيث يتحقق من خلاله التكامل النشاط التع

والانسجام القائم على العلاقات اجتماعية وإنسانية إيجابية بين الوحدات من جهة وبين 

الإدارة من جهة أخرى فتنقل المعلومات من الضروريات الجوهرية التي بواسطتها يمكن تعديل 

الأهداف ،ومن هنا ينبغي على العامل أن ينظر للاتصال  السلوكات وإحداث التغيكات وتحقيق

على أنه حق أساس ي يمكنه من طرح مشاكله على مسؤليه وتقديم المطالبة المشروعة سواء 

 بطريقة مباشرة أو غيك مباشرة .

ةما أن الاتصال في المؤسسة يجنب الكثيك من المشاكل التي تكون نتيجة سوء الفهم والنقص 

وافع والاهتمامات الآخرين .فالدور التي تقوم به أو تلعبه الاتصالات لا يقتصر وعدم الإدراك بد

فقط على إيصال المعلومات والبيانات إلى الأفراد بحيث يتفهمها ويعملون بطريقة صحيحة 

على ضوئها ، بل يمتد أيضا إلي إتاحة الفرصة للأفراد للتعبيك عن كل مايجول في فكرهم حتى 

 لم بالآراء والاتجاهات وردود الأفعال.تكون الإدارة على ع
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يعتبك الاتصال عملية ضرورية في طبيعة البشر وفي التنظيمات على اختلاف أنواعها فالطبيعة 

 نوعها .وتشكل البشرية تسعي إلى التواصل والاندماج والانضمام إلى الجماعات مهما إختلف

فعملية الاتصال تحدد  ،عملية أحد الدعائم الأساسية التي يتم من خلالها التفاعل الإنساني

 مدى تقدم المجتمعات الذي يتوقف على مدى فعالية الاتصال داخل التنظيم.

إذا كان الاتصال بالغ الأهمية مند الزمن القديم ، فما بالك اليوم؟ حيث تطور السريع الذي 

الأولى بسيطة في إدارتها ،وفي  االأطوار ه،فلما كانت المؤسسات في يشمل جميع الميادين 

نظم تصال سهلة ومستمرة ويومية بين الالوسائل المادية والبشرية المستعملة . كانت عملية الا

والأفراد العاملين معه . وفق الطرق ووسائل شفوية عامة ومباشرة فهذه الطرق البسيطة 

ؤسسة الحديثة مع تعقد هذه الأخيكة في تنظيمها ومستوياتها مافتئت وما تطورت تعقدت في الم

الإدارية، وزيادة عدد الأفراد المشتغلين بها وضخامة الموارد المستعملة ،مما يستدعي تقسم 

 المسؤوليات والمهام على عدة مناصب يشركك في مجموعها الأداء ماتم لتخطيط له.

عب دوره على الصعيد التنظيم ماهو إلا فجماعات الصغيكة توسعت ، وانتقل الاتصال ليل

جماعة من البشر تجمعهم تنظيمات ومصالح وأهداف وتحكم قواعد وقوانين ضمن شروط 

فمجموعها إلي تحقيق قواعد وقوانين  واقعية معينة بغرض القيام بمهام محددة تهدف في

من أداء ضمن أهداف والغايات يسهر على تطبيقها إداري  >مسئول < وحتى يتمكن هؤلاء 

دورهم فمن الضروري وجود اتصالات فيما بينهم ،فهم يتخاطبون ويتبادلون المعلومات 

والبيانات . فلا يمكن تصور أي تنظيم  دون الاتصالات  ومن هنا أدرةت المؤسسات أهمية 

 في تحقيق أهداف . الاتصالوفعالية 
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على انسياب المعلومات وبقدري سلامة الاتصالات ووضوح قنواته داخل التنظيم ، وقدرتها 

داخلها،فإن هذا التنظيم يصبح ذافاعلية فلا يمكن لأيّ المؤسسة أن تمنع عن بناء إسركاتجية 

 اتصال بين جميع مستويات التنظيم قصد تسهيل الأفراد لأدوارهم ووظائفهم.

قرارات والملاحظة أنا الاتصال في التنظيم أصبح يثيك اهتمام العمال فيما يتعلق بمدى تقبلهم لل

والتعليمات، إضافة مدى تقبل المؤسسة الإدارة لشكاويهم ومشاكلهم داخل المؤسسة وهذه 

 العملية تساهم في إيجاد نوع من العلاقة بين العمال والإدارة.

وبالتالي فالاتصال يعمل على خلق جو تعاوني مما يؤدي تسهيل عملية تبادل معلومات ، ةما 

القرارات   اتخاذالمشركك والثقة المتبادلة. مما يؤدي إلى يساعد على إيجاد نوع من الفهم 

 المشركةة ومن ثم تحقيق الأهداف .

لتنظيمات سواء وإذا كان الاتصال ذا أهمية في مجتمعات الكبيكة فإنه بالغ في المؤسسات أو ا

فة ترتبط بين كا التيهي الأداة الاتصالخدماتية كانت أو صناعية . فعملية  خاصة أو العمومية،

أجزاء التنظيم. سواء من خلال علاقاته الداخلية التي تتم بين العملين أو العلاقات الخارجية 

لا تنحصر في الاتصال الصاعد والنازل فقط.وإنما تغطي جميع  الاتصال،وبالتالي ففعالية 

الاتجاهات وجميع المستويات. ففعالية المؤسسة أو التنظيم تعكس مدى إحساس العاملين 

للمؤسسة . وتكوين انتماءهملإدارة على تحقيق الرضا عن الوظيفة العاملين وزيادة بقدرة ا

ففاعلية يمكن الحكم عليها ،في المدير  الثقةالاتجاهات  إيجابية نحوى الأداء الوظيفي .وزيادة 

من خلال قدرته على إدارة الصراع،ومن خلال إشاعة مناخ العمل الذي يساعد العاملين على 
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المتبادل فيما بينهم وتقوية الرغبة في العمل الجماعي وتحسين الأداء ولضمان  الاحركامتحقيق 

تحقيق درجة عالية من فعالية التنظيم . فمن الضروري أن يعمل المدير علي تدعيم نظم 

 الاتصالات بين الأفراد داخل المؤسسة .

ة التي يمكن من تحقيق ففعالية التنظيم تتوقف على أنواع الاتصالات الإدارية والتنظيمي

أهدافها ،ذالك أن الأساليب تساعد على توفيك تدفق وفعالية أةبك للمعلومات، ومما لا شك 

 فيه أن وجود نظام إتصال فعّال بين الإدارة والعمال الذي يسهل عملية تبادل المعلومات.

تعد من أةثك الوسائل في تحقيق الأهداف  – الاتصالفعالية  –الفعال  الاتصالولا شك في أن 

الحديثة ضمانا  الاتصالوسائل  الاستخدامالقدرة على  المؤسسةالتنظيمية إذ يجب أن تتوفر 

لوصول البيانات والمعلومات والتوجيهات في سهولة ووضوح وبالسرعة المناسبة.
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تعد عصب الرئيس ي للعملية الإدارية فالمؤسسة  اتصالإن عملية للدراسة يالإطار المنهج

بحاجة إلى تخطيط وتنظيم وتوجيه وتنسيق ورقابة. وكل هذه الوظائف لا تتم إلا من خلال 

،ويبدوا أن العديد من المشاكل التي تظهر في المؤسسات هي نتيجة لفشل الاتصالعملية 

ؤدي إلي فشل الخطط الجيدة،وما ،فهو يقود إلى تعارض ويوالاتصالالإدارة في عملية التنظيم 

 الاتصالالإدارة لمهارات  امتلاكعمال المتوقعة منهم وعدم يجعل العاملين لا يقومون بالأ 

الفعال الذي يمثل حياة المؤسسة  بدونه يشعر الناس بأنهم وحيدون ومنعزلون. فالحالة 

على فعالية  ماجا تهإنتالمعنوية للعاملين تتوقف في مختلف المستويات الإدارية وةذالك في 

ما على تعاون  لا يتوقف على ةفاءة الأفراد فحسبوةفاءته في نجاح المنظمة  الاتصال
ّ
وإن

في بناء  الاتصالالذي يقوم به  القائم بينهم وتحقيق العمل الجماعي  حيث يتمثل هذا الدور 

 الهيكل وتشغيله لجماعة العمل من خلال الإدارة .

بصفة مستمرة لنقل المعلومات والأفكار  الاتصالففي كل مستويات التنظيمية تتم عملية 

على أنه شبكة تربط كل أعضاء المنظمة بعضهم  الاتصالبين الجماعات لذالك يشار إلى 

 بعض .

الرئيسية في العملية إدارية في  التنظيمي هو إحدى الدعائم الاتصالوهنا يمكن القول أن 

فهو الذي يعمل على نقل المعلومات بين الإدارات في المؤسسة الواحدة ، وبين أية منظمة ، 

المؤسسات بعضها البعض ،فالعمليات الإدارية السلمية لا يمكن إنجازها وإرسالها إلى 

 التنظيمي ناجح. الاتصالالأشخاص المناسبين في الأوقات المناسبة إلا في ظل فعالية 
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التنظيمي من إحدى  الاتصالومخطط له وفق أساليب عملية سليمة وبذلك أصبح 

القضايا الإدارية والتنظيمية التي تكثر فيها المشكلات في المنظمات مهما كان نوعها ونشاطها 

مخطط له على أعلى المستويات ، ومبنيا على أساس إحداث  الاتصالفلا بد أن يكون 

 .ات مجرد إعطاء المعلومات والأخبار والتعليمات والأوامر فقطوالسلوك الاتجاهاتالتغير في 

فالمؤسسة العمومية ليست معزولة عن المجتمع الكل بل هي جزء منه لذالك كانت 

 خارجية. اتصالاتفيها ليست داخلية فقط ، وإنما تضم أيضا  الاتصالات

وفي هذا الصدد نجدان هناك العديد من النظريات والمدارس التي تناولت هذا الموضوع 

داخل المؤسسة< كالنظريات الكلاسيكية والنظرية التقسيم  الاتصالالإتصال> فعالية 

الإداري والنظرية البيروقراطية هذه النظرات اهتمت وارتكزت أساسا على الشكل الرسمي 

أما نظريات  المنظمة وازدهارهاالوظيفي في بناء على التسلسل  اعتمادا،للاتصال

 الكلاسيكية في التنظيم والنظريات الحديثة في التنظيم.باعتبارها معدلة .

التنظيمية في تسير وتنمية الموارد البشرية في المؤسسة  الاتصالومن هنا تتضح أهمية 

الفعال كل من  الاتصالعلى واقع العمومية .فما يهمنا من خلال هذه الدراسة هو الوقوف 

الصاعد المعلومات  الاتصالالأفقي والنازل ، حيث يتضمن  والاتصالالصاعد  الاتصال

بالعاملين تجاه تلك الأوامر أو  قتراحات والشكاوي وردود الأفعال الخاصةوالبيانات والا

النازل فيأخذ غالبا  الاتصالالتعليمات والتوجيهات التي يتم استقبالها من الإدارة ،أما 

 . صورة قرارات وتعليمات والأوامر أو الإرشادات التي تقدمها الإدارة للعمال
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أما الاتصال الأفقي فهو يقوم على الأساس العلاقات القائمة بين العمال في نفس 

المستويات الإدارية والتنظيمية والذي من شأنه من تنمية العلاقات ويساعد على إشاعة 

 . روح التعاون 

بعمل التي مست العالم الكل و نظرا لصعوبة قيام   COVID19)كرونا (بسبب جائحة  

بها الجزائر،ولتصدي هذا الفيروس ارتقينا قيام بالدراسة  ميداني لظروف صحية التي تمر 

 .التنظيمي في المؤسسة( الاتصاللية فعا )نظرية لموضوع 

 تدور حول تساؤل رئيس ي هو:وعليه فقط جاءت هذه الدراسة لتثير إشكالية محددة 

 التنظيمي في تحقيقي أهداف وخطط المؤسسة؟ الاتصالمــــــــــا مدى فعالية ــــــــ 

 ومن هذه الإشكالية تنبثق جملة من التساؤلات.

 وأهميته في تحقيق التطور والتنمية داخل المؤسسة؟ الاتصالما واقع   ـــــــــــ

 والتنظيم ثنائية ضرورية لتسير المنظمة ؟ الاتصالهل يعتبر   ـــــــــــــ

 هي مراحله؟ ؟وما لإستراتجية الاتصاهي  ما  ــــــــــــ  

وسعيا لتحليل الموضوع وتحديد الإطار الأساس ي لهذا العمل ستكون دراستنا مبنية على 

 الفرضيات التالية:
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 الفعال يساعد المؤسسة على تحقيق أهدافها . الاتصالــــــــــ 1

م داخل التنظين هناك الفعال بين الجميع أطراف بناء المؤسساتي لن يكو  الاتصالـــــــــ  بدون2

 .المؤسسة

بين إدارة الموارد البشرية والعمال بتجاوز المعوقات  اتصاليةــــــــــ يمكن تحقيق فعالية  3

 الإنسانية والتنظيمية والفيزيقية.

 الداخلي وخارج المؤسسة. الاتصالفي تحسين يساهم  الاتصالـــــــــ تطور وسائل  4

لهذا الموضوع: اختيار أسباب  

 الاتصالمما لاشك فيه أن هناك أسباب كثيرة ومتعددة دفعتنا لاختيار موضوع ـــ فعالية 

 التنظيمي في المؤسسة ـــ )مياه الجزائرية( سيور. لأسباب ذاتية والموضوعية.

 المبررات الذاتية:-1

ميولنا إلى هذا النمط من الدراسات المتعلقة بالاتصالات والرغبة في إجراء  يتمثلــــ 

السائد في  الاتصالدراسة ميدانية تتناول العلاقة بين الإدارة والعمال من خلال نوعية 

 ذالك.

وتخصص علم  –التنظيم والعمل  اجتماععلم -الرغبة في المزج بين تخصصـــــ 

 .اجتماعالاتصال
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 تخصص"علم الاجتماع عمل الاجتماعلهذا الموضوع كوننا طالبات في علم  اختيارناكانــــــــ 

 "لتنظيموا

كذلك ملاحظاتي الأوضاع السائدة في بعض المؤسسات العمومية باختلاف ــــــــــ 

نشاطاتها،وأثار فضولنا لمحاولة معرفة لأسباب التي تؤدي إلى سوء الفهم بين عمالها 

 .الاتصالوالذي يرى بأن من بين هؤلاء الأسباب هو سوء 

أهمية في مجتمعنا رأينا فيه موضوعا يجب التعمق فيه أكثر خاصة لعدم إعطائه  ـــــــــ

 وأيضا لأهمية القصوى وكبيرة في مختلف مؤسسات المجتمع .

كذلك القرب المكاني ووجود مساعدة داخل الميدان للحصول على معلومات اللازمة،  ـــــــــــ

 وأيضا قلة الدراسات الميدانية في هذا الموضوع.

العملي من أجل تكوين نظرة  ولو بسيطة  بلاحتكاكبالجانأردنا إجراء بحث ميداني  ـــــــــ

حول الجو العام داخل المؤسسات الجزائرية وأردنا أيضا معرفة حالة العمال 

 والموظفين داخل المؤسسة.

في عملية التنظيم ومدى أهميتهم في شتى المجالات التي تخص  اشتراكهمومدى ـــــــــ 

 المؤسسة.

وكيفية  الاتصالداخل المؤسسة وأيضا لتقيم عملية  الاتصالمعرفة مامدى فعالة ــــــ 

 .الاتصالى مراعاة التنظيم لعملية التعامل مع العمال داخل المؤسسة ومد
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 :المبررات الموضوعية -

من الأسباب العلمية التي دفعتنا لهذه الدراسة .أو اختيار لهذا الموضوع هي اعتبارها من  ـــــــــ 

 البحوث الاجتماعية ،

ـــــــ وذلك لإمكانية النزول إلى الميدان لتحقيق أهدافه وتأكد من صحة فرضياتها كما أن 

 داخل المؤسسة . الاتصالهناك العديد من النظريات التي تناولت 

والوقوف على بعض المعوقات ومشاكل التي تواجه  الاتصال التعرف على ميكانيزمات   ـــــــــ

 )مؤسسة المحلية الجزائرية (الاتصال التنظيمي في الإدارة 

 أهميــــــة الموضوع:

يعتبر هذا الموضوع من أهمية المواضيع التي تتقاطع فيه العديد من الدراسات المتخصصة 

 الاجتماع،أو في علم والاتصاللام سواء في المجال العمل والتنظيم ،أو في مجال علوم الإع

تعد  يبشكلها العام والت الاتصاليةلأنه يدور حول العملية وما إلى ذلك ....<< والاتصال

عصب العملية الإدارية والتنظيمية بأبعادها المختلفة من تنظيم ،تخطيط ،رقابة ،توجيه 

تمثل بؤرة هذه الأبعاد المختلفة فسنحاول أبراز  الاتصالأن ظاهرة ا القرارات وبم اتخاذ

 سة ) الجزائرية للمياه( سيور.أهميته وفعاليته من خلال  الدراسة  المؤس
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 أهداف الدراسة :

في المؤسسة العمومية مسألة ذات أهمية بالغة . حيث  الاتصاليعتبر موضوع فعالية 

الإدارة فما يتعلق بقراراتها وتعليماتها  اهتمامفي المؤسسة أصبح يثير  الاتصالنلاحظ أن 

للعاملين ،كما أنه يثير اهتمام العاملين في رفع شكاويهم وتقبلهم لأوامر الإداريين ،وهذه 

 العملية تساهم في إيجاد أو خلق نوع من صلة بين العمال ولإدارة .

داخل المؤسسة  الاتصالوالغرض من الدراسة هو التحقيق بعض أهداف كالتعرف على نظام 

( وةذلك واقع الاتصال الداخلي والخارجي ومعرفة قنوات الموجودة بها وأيضا  للمياه)الجزائرية

 في التسييك والتنظيم ونقل المعلومات الصحيحة . الاتصالمعرفة مامدى فعالية وأهمية 

خاصة في  الاتصالالسائدة في المؤسسة وتوضيح أساليب  الاتصالالتعرف على أنماط 

في التسيير الموارد البشرية ،التعرف على الوسائل  الاتصالؤسسات،ومدى تأثير الم

الاتصالية المتاحة داخل المؤسسة الذي يكون بين الرؤساء والمرؤوسين ومدى تحسين هذه 

الوسائل ولأدائها لوظائفهم ومهامهم داخل المؤسسة ، وإبراز المشاكل التي تحول دون 

 .التحقيق فعالية اتصالية

 "لالاتصاالفعالية د احتوت هذه الفرضيات على بعض المتغيرات والمفاهيم منها:" فق

الذي يعرفه الكتاب بأنه عملية إدارية تعني إنتاج أو توفير أو تجميع البيانات والمعلومات 

الضرورية لاستمرار العملية الإدارية ونقلها أو تبادلها أو إذاعتها بحيث يمكن للفرد أو 
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إحاطة الغير بأمور نقل معلومات جديدة ،وهذه العملية تتم عادة في صورة الجماعة من 

 متبادلة من جانبين لا من جانب واحد.

الذي يعرفه "ريتشارد هال " هو تجمع له حدود واضحة نسبيا . التنظيم وهناك أيضا 

أنظمة لتنسيق العضوية ،يوجد هذا  اتصالاتونظام قيم .ومستويات من سلطة وأنظمة 

 في نشاطات ذات علاقة بمجموعة من على أساس مستمر نسبيا في البنية ويشتركتجمع 

الأهداف هذه النشاطات لها ثأتيرات على مستوى التنظيم،وعلى التنظيم نفسه وعلى 

 المجتمع .

الجهود البشرية في أي منظمة حتى تتمكن من تحقيق  بأنه عملية  تنسيق التنظيمويعرف 

أهدافها بأقل تكاليف ومجهود ووقت وبهذا المعني لا يعتبك التنظيم هدف بل وسيلة لتحقيق 

 هدف معين.

حجر الصحيمشروع ميدان قبل   

والتي تمكننا من تواصل المباشر مع عينتنا ،إذ  الملاحظةونعتمد في هذه الدراسة على تقنية 

أداة من أدوات البحث تجمع بواسطتها المعلومات التي تمكن الباحث من  الملاحظة تعتبك 

الإجابة على أسئلة البحث اختيار فروضه،فهي تعني الانتباه إلى المقصود والموجه نحوى سلوك 

الفرد والجماعة بقصد المتابعة ورصد التغيكات ليتمكن الباحث بذلك  من الوصف السلوك 

 .وصفه وتقييمهأو وصف وتحليله أو 
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والتي تحتوي على أسئلة مغلقة و أخرى مفتوحة ويتم استخدام  الاستمارةنستعن بتقنية وقد

كوسيلة من وسائل جمع البيانات من خلال قيام الباحث بتوجيه  لاستبيانا والاستمارة 

أسئلة معينة للمستجوبين تتعلق بموضوع البحث لمراد الحصول من خلال ذلك على البيانات 

 يستخدمها الباحث في إنجاز مهمة البحث.

الذي يسهل عملية جمع وتحليل المعطيات  المنهج الكميهو فالمنهج المتبع في هذه الدراسة 

 بها. والذي يمكننا من تقديم أرقام يمكن الاستعانة

أما عينة البحث التي تمثل أسلوبا مهما في عملية البحث الميداني ، وتعني طريقة جمع 

المعلومات والبيانات من عناصر حالات محددة يتم اختيارها  بأسلوب معين من جمع عناصر 

 تحقيق هدف الدراسة . ومفردات مجتمع الدراسة وبما يخدم ويتناسب ويعمل على

 سيور "نموذج)العينة ؟ (ADE فعينة دراستنا الميدانية من مؤسسة الجزائرية للمياه "

 شهرين.ميدانية مدة الدراسة 
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 تــــــمــــــــــــهـــــــيـــــــــد

تسعى الدول لتحقيق التنمية ومواةبة التطوّر واةتساب مكانة في العالم الاقتصادي 

والخدماتي، ويكون ذلك من خلال المؤسسة باعتبارها وحدة أساسية لممارسة الأنشطة، فهي 

لمؤسسة بحاجة إلى تنظيم. كالمجتمع لها بيئة خاصة بها لأنها تحتوي على عنصر بشري، وهذه ا

ه يساعد في ممارسة 
ّ
ولا ننس ى أيضا الدور الكبيك الذي يلعبه الاتصال داخل المؤسسة، إذ أن

مختلف العمليات الإدارية، ومساهمة في حلّ المشاكل والنزاعات، التي يمكن حدوثها ،ومن 

وةذا إلى مفهوم خلال هذا الفصل سوف نتطرّق إلى مفهوم التنظيم، ومبادئه، وأهم نظرياته 

 الاتصال، ودوره، ووظائفه، وأهمّ معوّقات عملية الاتصال داخل المؤسسة...الخ.
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 أولا

 التنظيم :

 مفهوم التنظيم :

م، فتنظيم العمل يعني ترتيبه وتدبيكه بطريقة  :لغة  التنظيمتؤخذ كلمة 
َ
ظ

َ
من المصدر ن

 .1معينة

. حيث من الممكن أن تكون المنظمة لمنظمةبمعنى ا : التنظيموةما من الممكن تعريف 

صناعية، أو تعليمية، أو تجارية، أو رياضية أو سياسية، وبالتالي كان تعريف التنظيم           

هو جماعة تربطهم في بعضهم البعض علاقة رسمية من أجل تحقيق الأهداف التي نشأت من 

 أجلها تلك المنظمة.

ه العمل على تجديد وجوه النشاط من أجل  التنظيمـــــ ـــــــ لينال أبرويك ـــــــ عرف 
ّ
بأن

 تحقيق الأهداف وترتيبها على شكل مجموعات من أجل إسنادها إلى عدّة أشخاص.

وضع كلّ ش يء أو كلّ شخص في مكانه، وربط               يعني بصفة عامّة" تنظيم"ومصطلح

ها.
ّ
 كلّ شخص من أجل وحدة كاملة في النهاية للمنظمة كل

ن من تحقيق 
ّ
ه عملية تنسيق جهود البشرية في أي منظمة حتى تتمك

ّ
ويعرف أيضا بأن

أهدافها بأقل تكاليف ومجهود ووقت وبأقص ى ةفاية إنتاجية ممكنة وهو وسيلة لتحقيق 

 ف معيّن.هد

                                                           

 www.almaany.comتعريف ومعنى التنظيم الوظيفي في معجم المعاني، الجامع معجم عربي ـــ1
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ــ "ألن"لويس ــــــــــ ويحدّد  ه عملية تحديد وتجميع العمل الذي ينبغي  ــــــ
ّ
التنظيم الإداري بأن

أدائه مع تحديد وتفويض المسؤولية والسلطة وإقامة العلاقات بغرض تمكين الأشخاص                      

 .1من العمل بأةثك فاعلية لتحقيق الأهداف

ه "التجميع المنطقي لإجراءات المركابطة التكوين كلّ موحّد، ــــــ مارشال ديوك ـــــــ ويعرفه 
ّ
بأن

 تمارس من خلالها السلطة والتنسيق والرقابة لتحقيق غاية محددة.

 خطوات التنظيم :

بعد ذةرنا لمفهوم التنظيم لابدّ من الإشارة إلى الخطوات التي تتضمّنها عملية التنظيم 

ة العمل اف المنظمالأهدمن أجل تحقيق 
ّ
ة، وعادة يتمّ وضع هذه الخطوات لتكون بمثابة خط

 الإدارية في المنظمات وفيما يأتي خطوات للتنظيم :

 احترام الخطط والأهداف : -1

الخطط تملي على المنظمة الغاية والأنشطة التي يجب أن تسعى لإنجازها. من الممكن 

ة لبعض الإدارات القديمة، ةما من الممكن إنشاء إدارات جديدة، أو إعطاء مسؤوليات جديد

إلغاء بعض الإدارات، أيضا قد تنشأ علاقات جديدة بين مستويات اتخاذ قرارات. فالتنظيم 

 سينش ئ الهيكل الجديد للعلاقات ويقيّد العلاقات المعمول بها.

تحديد الأنشطة والأعمال والتي سيتم في ضوءها تقسيم تحديد الأنشطة : -2

، ويشمل هذا قيام "تقسيم أوجه النشاط"اجب القيام بها وهذه العملية تسمى الأعمال الو 

 الإدارة العليا بتقسيم أنشطة المنظمة إلى أقسام.

                                                           

الشاملة‌بمنظمة‌الرعاية‌الاجتماعية،‌المكتب‌الجامعي‌الحديث،‌‌ةالجورــمحمد‌عبد‌الفتاح‌:‌إدارة‌‌1
 .209-208،‌ص‌2008الإسكندرية‌
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 تقسيم العمل : -3

على أن توضع إلى أجزاء حسب أهميتها وتتابعها حديبحيث يتمّ تقسيم النشاطات كلّ على 

ون قائمة تفصيلية حتى تسهل فيما بعد إسنادها إلى 
ّ
 الأفراد الذين سيتول

 . 1تنفيذها، ممّا يساعد على سرعة الأداء وزيادة التخصّص

 تفويض العمل والسلطات : -4

إنّ مفهوم الحصص ةقاعدة لهذه الخطوة هو أصل العمل التنظيمي، في بدء الإدارات، 

مهمّة في  الطبيعة، الغاية، المهام وأداء الإدارة يجب أن يحدّد أوّلا ةأساس للسلطة.هذه خطوة

 بداية وأثناء العملية التنظيمية.

 تصميم مستويات العلاقات : -5

هذه الخطوة تحدّد العلاقات الرئيسية والعرضية )الأفقية( في منظمة ةكلّ. الهيكل 

 .الأفقي يبيّن من هو المسؤول عن كلّ مهمّة

 أهمية التنظيم :

إلى أهداف مرسومة  التنظيم هو عملية توجيه مستمرة للعناصر البشرية، للوصول 

بأقلّ وقت وجهد وتكلفة ممكنة وغالبا يتّخذ شكلا هرميا ويستخدم التنظيم لأغراض ةثيكة في 

 المؤسسات ليعلم العاملون مهامهم وإلا أصبح فوض ى في المؤسسة.

الذي  تي تحدث في حيطة الوظيفة، والفردالتنظيم له دور في أحداث الاستجابة للمتغيكات الــــــــ 

 يعمل بها.

                                                           

ـــضرار‌العتيبي،‌العملية‌الإدارية‌)المبادئ‌والأصول‌والعلم‌والفن(،‌دار‌النشر‌اليازوري،‌الطبيعة‌1
 .123-125،‌ص‌2007العربية،‌
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ف، دون أن يكون هناك تأثيك شخص ي ــــــــــ 
ّ
التوزيع العلمي الصحيح للوظائف المتاحة لكلّ موظ

 على أحدهم.

 إلى الموظفين.ة، والتكرار في الأعمال الموكولةةما أنّ التنظيم الإداري الصحيح يمنع الازدواجيــــــــ 

حسب خبكته، واختصاص دراسته، والمؤهّل العلمي  يعطي الأعمال الوظيفية لكلّ شخصــــــ 

 الذي حصل عليه.

 يقوم بتحديد العلاقة بين الموظفين، حيث أنّ كلّ موظف يعرف واجباته، وصلاحياته.ــــــــ 

يتيح لجميع الموظفين فرصة اةتساب الخبكة، وتبادل المعرفة والمعلومات بين الموظفين ـــــــــــــ 

 تعددة.أصحاب الاختصاصات الم

 1القاعدةيم مجرى ومنافذ الاتصال من القمة  إلىتسهيل عملية الاتصال بحيث يبيّن التنظــــــــ 

يهيئ التنظيم الجد الملائم لتدريب أعضائه وتنمية مواهبهم وتزويدهم بما هم بحاجة إليه ــــــــــــ 

ل تصرّفاتهم  من أسباب بما يحفزهم ويضاعف إ
ّ
ما يتخذونه من و  خلاصهم وولائهم ويشك

 .2قرارات وفقا للإطار الذي يرسمه لذلك غرض

تحسين ورفع نوعية وجودة العمل المنظم لأنّ التنظيم يجعل جماعات الأفراد تعمل معا ـــــــــــ    

بشكل منسّق ومتكامل وبالتالي تحقيق أفضل الأداءات من خلال تضافر الجهود والتعاون بين 

 الجماعات والأفراد.
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 : المبادئ العامّة في التنظيم 

ة العملية التنظيمية يمكننا أن نخرج المبادئ في التنظيم الإداري، 
ّ
من دراستنا السابقة لكاف

 في التطبيق الإداري راجع  وقولنا أنّها مبادئ عامّة أي لها طابع العموم
ّ

إلى أنّ التنظيم ليس إلا

بذاته. وعلى ذلك فالإرشادات الأساسية في نتيجة محاولات التوفيق المتصلة بموقف معيّن 

التنظيم أو ما يطلق عليه المبادئ العامّة ليست لها صفة القوانين الطبيعية الثابتة أو 

ما يمكن توقيفها بما يتلاءم مع الظروف المتغيكة.
ّ
 المعادلات الرياضية وإن

ضرورة هي نفس وبمعنى آخر فإنّ الظروف والعوامل المحيطة بموقف إداري معيّن ليس بال

ل التنظيم الإداري بحيث 
ّ
الظروف والعوامل المحيطة بموقف آخر وعلى ذلك فلابد أن يشك

ه لا يوجد ما يسمى بالتنظيم الأمثل 
ّ
بات الموقف الراهن، وهنا يدعونا إلى القول بأن

ّ
يواجه متطل

ة الظروف والمواقف الإدارية. ونستعرض فيما يل
ّ
ي أهمّ الذي يجب أن يسود تطبيقه في كاف

 مبادئ التنظيم الإداري :

 : مبدأ وحدة الهدفUnity of objective 

ة التقسيمات التنظيمية الأساسية والفرعية نحو تحقيق 
ّ
في هذا المبدأ توجيه جهود كاف

ة الأهداف 
ّ
هدف مشركك مع توافر عامل التنسيق بين هذه الجهود. ويجب أن تشتق كاف

 .1ف العام المشروعالفرعية للتقسيمات التنظيمية من الهد
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 : مبدأ الكفاءة أو الفاعلية 

 Efficience ويعني ضرورة تحقيق التنظيم لأهدافه بأقلّ قدر ممكن من

ف ةفاءة وفاعلية التنظيم على مدى إمداده أفراد 
ّ
التكاليف أو المخاطر، وهنا تتوق

المشروع بالوسائل التنظيمية لتحقيق أهداف  –ةمجموعة  –القوى العاملة بالمشروع 

 بكفاءة وسرعة واقتصاد.

 : مبدأ نطاق الإشرافSpan of control 

ويعني أن يكون عدد الأفراد الذين يعملون تحت إشراف رئيس مباشر في حدود القدر الذي 

 يمكن للرئيس قيادته والإشراف عليه وتوجيهه بكفاءة وفاعلية.

المركتبة على الإشراف       وبديهي أنّ نطاق الإشراف يختلف باختلاف مدى تعقد العلاقات

 وعلى قدرة المديرين والمرؤوسين وعلى مدى ما يتاح لهم من تدريب وتنمية لمهاراتهم.

 : مبدأ تدرّج السلطةScalar principale 

ويعني ضرورة مراعاة التسلسل والتدرّج الوظيفي ةما يوضّحه خط السلطة وذلك عند 

تخطي الرئيس الأعلى للرؤساء المباشرين عند إصرار التعليمات والأوامر. ومؤدى ذلك عدم 

إصرار تعليماته وقراراته إلى المنفذين. فعلى سبيل المثال يجب أن يصدر المدير العام للمشروع 

تعليماته وتوجيهاته بشأن العملية الإنتاجية إلى مدير الإنتاج الذي يبلغها إلى رئيس المصنع 

 بلغها بدوره إلى العمّال.الذي يبلغها بدوره إلى ملاحظ العمل الذي ي

وهكذا يكون خط سيك الأوامر والتعليمات والأوامر الصادرة إلى المنفذين. ةذلك يسهل 

تنفيذ القرارات والتعليمات نظرا لوضوحها وعدم شيوع أو تميع المسؤولية. فضلا عن ذلك 
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بين أفراد القوى  فإنّ احركام مبدأ تدرّج السلطة يؤدّي إلى رفع الروح المعنوية وبث روح الفريق

 العاملة بالمشروع.

 : مبدأ تفويض السلطةDélégation principale 

ويعني ضرورة تفويض السلطة بقدر الإمكان إلى الرؤساء المباشرين المشرفين على الأداء 

لاته وأقدر على تكييف 
ّ
الفعلي للعمل حيث هم أدرى بظروف وبإمكانيات التنفيذ ومشك

 س المرةزي البعيد عن مقر التنفيذ.الظروف والمواقف من الرئي

ونعني بها  Directionعلى أنّ لامرةزية التنفيذ يجب أيضا أن يصاحبها مرةزية في التوجيه 

ى 
ّ
ر. وتتول

ّ
مرةزية سلطة القيادة والتوجيه في هيئة الإدارة العليا التي هي بمثابة الرأس المفك

ة أعمال المشروع عن طريق و 
ّ
ضع الخطط العامّة ورسم السياسات الإدارة العليا توجيه كاف

 العامّة.

 : مبدأ المسؤوليةResponsabilité 

مسؤولا أمام  للسلطةويعني هذا المبدأ أنّ المسؤولية لا تفوّض، ويظل الرئيس المفوّض 

 . 1رؤسائه عن سلامة وصحة أعمال مرؤوسه الذين فوّضتهم السلطة لإنجاز مهام معيّنة

 مبدأ تعادل السلطة والمسؤولية :Party of autorithy and responsabilité 

ويعني أنّ هناك تعادلا وتوازنا بين السلطات والمسؤوليات الوظيفية، وبمعنى آخر يجب 

 إدراك كلّ من حدود السلطة والمسؤولية وما قد يكون هناك من فقدان للتوازن بينهما، فحيث 
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قة بواجبات وظيفية، أنّ السلطة المخوّلة للمدير تعطيه حق إصدار القرارات 
ّ
المتعل

ب على 
ّ
ه يركت

ّ
ومسؤولية عن طريق الالرزام هي أن يؤدّي هذه الواجبات باستعمال السلطة، فإن

 ذلك ضرورة تعادل السلطة والمسؤولية.

 : مبدأ وحدة القيادةUnity of command 

دارية بمعنى أن يكون للمرؤوسين رئيس واحد يرجع إليه وهذا اعتبار خاص بالمسؤولية الإ 

إلى أةثك من ا ما قرّر التنظيم الإداري رجوعه المباشرة، فالكفاءة الإنتاجية للموظف تهبط إذ

رئيس يوجهوهم في أداء عمله ويصدرون إليه الأوامر والتعليمات، إنّ النتيجة الحتمية هي 

 تضارب هذه الأوامر والتعليمات وارتكاب العمل.

ة وضوحا تامّا حتى يعرف كلّ فرد                     ويرتبط هذا المبدأ ضرورة وضوح خط السلط

في المشروع من هو رئيسه ومن هو مرؤوسه وبذلك نتفادى حدوث تقارب في التعليمات                

أو خلط في توزيع المسؤوليات أو في تفويض السلطات وغيكها من المشكلات التي تعوّق تحقيق 

 الأهداف بكفاءة وفاعلية.

 م العمل :مبدأ تقسيDivision of work 

ويعني ضرورة الاستفادة من مزايا التخصّص وتقسيم العمل عند تحديد الإطار التنظيمي، 

 –إنّ تقسيم العمل يساهم في أداء العمل بكفاءة وسرعة واقتصاد. وفي هذا الصدد يجب 

ثك من ألا يعهد بمهام مماثلة لأة –عند تجميع أوجه النشاط في وحدات تنظيمية مناسبة 

وحدة تنظيمية، فتكرار أداء عمل واحد في أةثك من جهة يؤدّي إلى ارتباك العمل وتعطيل 

 انجازه.
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ويرتبط بهذا المبدأ ضرورة مراعاة عدم المغالاة في تقسيم أوجه النشاط وتوزيعها                

هذه  على وحدات تنظيمية متعدّدة بهدف زيادة عدد المستويات الوظيفية الإشرافية إن

الوحدات التنظيمية المتعدّدة ستصب وحدات صغيكة الحجم، العمل بها الغيك المناسب                 

لا يسمح بانجاز اقتصادي، ولهذا يجب اخرزال ما قد يكون هناك من تعدّد زائد                             

 بة والإشراف.في مستويات الإشراف التي لا تبكّرها حاجة العمل أو طبيعة الرقا

 : مبدأ تحديد الاختصاصاتFunctionsdefinition 

يجب تحديد اختصاصات الوظائف تحديدا واضحا يمنع أي لبس أو تداخل أو ازدواج في 

الأعمال وةذلك يمنع تشتيت المسؤولية وتميعها، ويتمّ تحديد هذه الاختصاصات                         

وّضة وعلاقات السلطة بين الوظيفة وغيكها                          في ضوء أوجه النشاط والسلطة المف

 .1من الوظائف

 أ المرونة في التنظيم :مبدFlexibilité 

 يكون التنظيم جامدا بل مرنا بحيث يمكن تعديله بسهولة في ضوء 
ّ

ويعني ذلك ضرورة ألا

الهيكل التنظيمي، واجب الظروف المتغيّكة ومقتضيات العمل دون إحداث هزات ةثيكة في 

المديرين إذن هو تهيئة التنظيم بحيث يحقّق الأهداف في مواجهة الظروف والبيئات المتغيكة 

ب مرونة التنظيم.
ّ
 سواء الداخلية منها أو الخارجية وهذا يتطل

 : مبدأ البساطةSimplicity 

 ليةعوّق انجاز العمل بكفاءة وفاعويعني بساطة التنظيم، فالتنظيم المعقّد ي
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 : مبدأ التسهيلات القياديةLeadership facilitation 

ر الهيكل التنظيمي الوضع الذي يستطيع فيه المدير أن يقود بكفاءة وفاعلية 
ّ
ويعني أن يوف

لتحقيق الهدف، وبمعنى آخر فإنّ الهيكل التنظيمي ومراةز وعلاقات السلطة وإجراءات العمل 

إذا كان المدير غارقا في  ـــــــدية للمدير، مثال ذلكيجب أن تصمّم بحيث تسهّل الوظيفة القيا

أو أنّ السلطة الحقيقة للتخطيط والتوجيه والرقابة داخل القسم الذي  détailsالتفاصيل 

يشرف عليه غيك مخوّلة له أي ليست في متناول يده، أو كانت هناك نماذج معقدة من علاقات 

السلطة بين الوحدات التنظيمية فإنّ التنظيم الإداري يتسبب في تعطيل القدرات الإدارية 

 .1نحو تحقيق الأهدافوحجمها ويعوّق انطلاق العمل 

 : مبدأ الدورية في مراجعة التنظيمPeriodical check of organisations 

د                   periodicallyويعني ضرورة مراجعة الهيكل التنظيمي للمشروع بصفة دورية
ّ
للتأة

 من صلاحيته الدائمة لتحقيق الهدف المنشود

التنظيم ةتوجيه الهدف وتحديده، ومبدأ  فالمبادئ هي كلّ ما يراعي تحقيقه عن طريق

تدرّج السلطة وتفويضها وتعيين المسؤولين لخدمة المؤسسة وجعلها تلبّي حاجياتها وحاجيات 

 أعضائها.

 : أهداف التنظيمLes objectifs de l’organisation 

للتنظيم الإداري أهدافه المنبثقة من كلّ من أهداف العملية الإدارية عامّة والركجمة 

ة الجهود في المؤسسة 
ّ
الواقعية لها خاصّة، إذا هناك هدف عام للتنظيم تتوحّد وتنسّق كاف
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لتحقيقه، ويتفرّع عن ذلك الهدف العديد من الأهداف الجزئية )الفرعية( تتوزّع مسؤولية 

ة الوظائف والوحدات التي يتكوّن منها التنظيم بشكل يتناسب والسلطاتانجازها على 
ّ
 كاف

 .1كلّ منها وما تستلزمه من إمكانات المادية والبشرية

 Les Caractères Générauxالمواصفات العامّة لأهداف التنظيم :  -1

 : المبالاةالواقعية وعدم  –أ 

طبيعتها ومناهجها، حدود الطاقات بمعنى أن لا تتجاوز الأهداف التنظيمية، في 

 والإمكانات المتاحة للمنظمة لتحقيق تلك الأهداف.

 الوضوح والدقة : -ب

أي تحديد هذه الأهداف جملة وتفضيلا بصورة تمكن كافة الوحدات والأقسام 

التنظيمية من أداء دورها الموزع عليها بشكل صحيح ومنضبط بعيدا عن التضارب والتعارض 

 سعيها إلى  تنفيذ الجزء الخاص بكلّ منها لتحقيق الأهداف. في ما بين في

 المصداقية : -ت

يجب أن تكون أهداف التنظيم تعبيكا صادقا عن فكرة المصلحة العامّة التي لا يمنع 

 وأعضائه، بل تشملها وتتداخل معهاتحقيقها أيّة مصالح ذاتية أو شخصية لمسؤولي التنظيم 

 

 

                                                           

1‌ ‌)المبادئـــ ‌المعاصرة ‌الإدارة ‌خليل، ‌للنشر‌‌–الوظائف‌‌–موسى ‌الجامعية ‌المؤسسة ‌مجد الممارسة(،

 .93-92،‌ص‌1‌،2007والتوزيع،‌لبنان،‌ط‌
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 نظريات التنظيم :

 : النظريات الكلاسيكية 

تعتبك هذه المرحلة وليدة الفركة التي ظهرت فيها )الثورة الصناعية الكبكى / المذهب 

الاقتصادي الرأسمالي( وبدأ اهتمام بالإدارة ةعلم وتضم هذه المدرسة العديد من النظريات 

التحليل،         التي تشركك في الافركاضات الأساسية مع اختلافها في المنهجية المتبعة ومستوى 

 وفي خلفية الباحثين الذين اتفقوا على مبادئ إدارية متماثلة يجب مراعاتها في المنظمات.

 أولا :

  لفريدرك تايلور نظرية الإدارة العلمية : 

ف ةتاب مبادئ الإدارة
ّ
تميزت هذه الفركة التي بعد تقاعده،  1911العلمية في عام  أل

بالفساد السياس ي والإداري وعدم الكفاية والفعالية. لذا جاءت أفكاره  ـــــتايلور ـــــــ عاصرها 

ز على الحصول على أقص ى حد من الإنتاج، يعتقد 
ّ
أنّ  ـــــــتايلور ـــــمناسبة لتلك الفركة حيث رة

العمل الصناعي في التنظيمات المعقّدة يعني الانشغال الدائم في إنتاج السلع والخدمات من 

 . 1المكافأة أجل الحصول على

 

 

 

 

                                                           

-81،‌ص‌2014ــ‌خنيفر‌وفاء‌دور‌الاتصال‌الداخلي‌في‌تسيير‌المؤسسة‌الخدمية،‌مذكرة‌تخرج‌ماستر،‌‌1

83. 
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 في العمل:ةتاب مبادئ الإدارة العلمية ووضع فيه مبادئ أساسية للمديرين  ـــــتايلور  ـــــــنشر

 أولا:

الطرق التقليدية في العمل والقائمة على التخمين والحدس لتحديد معدّل  استبدالـــــــــ  1

 الإنتاجية بطرق تعتمد على الدراسة العلمية لكلّ خطوات العمل.

 تتحمّل الإدارة مسؤولية اختيار العاملين وتدريبهم على الطرق المناسبة للعمل.ـــــــــ   2

 لتحقيق الأهداف التنظيمية.ضرورة تعاون الإدارة والعاملين  ـــــــــ 3

 توزّع المسؤولية عن العمل بين الإدارة والتي تقوم بالتخطيط والإشراف والعاملينــــــــــ  4

 .التنفيذالذين يقتصر دورهم على 

 ثانيا :

 والمبادئ التنظيمية : يول افهنري 

ه قد ح ــــتايلور ــــــ ن ع ــ فايول  ــــ قد تميّز 
ّ
هنكي ــــــــ لقد قدّم النظرية عامّة للإدارة،اول تطوير بأن

تفسيكا جيدا لظاهرة التنظيم، يعتمد على مبادئ تفرض الرشد والعقلانية في  ـــــــ فايول 

العلاقات التنظيمية، وذلك من خلال مبادئ العلمية الإدارية وةما يرى  أنّ هذه المبادئ التي 

مرّ عليها قرن من الزمان ما زالت باقية ومستخدمة في المنظمات المختلفة ولقد استطاع أن 

  14يضع 
ّ
 1ن للمنظمة أن تدير عملياتها الإدارية والتنظيمية بكفاءة، وهذه المبادئ هيمبدأ يمك

 تقييم العمل والتخصّص؛ -أ

 السلطة والمسؤولية؛ -ب

                                                           

 .84خنيفر‌وفاء،‌مرجع‌سابق،‌ص‌ــ‌1
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 الضبط والربط. -ج

 : النظريات الحديثة في دراسة التنظيم 

 مدرسة العلاقات الإنسانية : -أ

 النظرة للمنظمات من كونها ةيانا ميكانيكيا )آلات جامدة والبشر، قطع الغيار( تغيّكت

 ن في شركة وسترن إلكتريك في مرحلتين :تو تجارب ها

 أولا :

 : 1927-1924التجارب في المرحلة الأولى 

زت على العوامل المادية والطبيعية )الإجهاد، الظروف المحيطة بمكان العمل، 
ّ
رة

 على الإنتاج.الأجور( وأثرها 

 تجربة الإضاءة :

جماعات العمل قسّمت إلى جماعات ضبط وجماعات تجريبية. جرّبت عدّة مستويات 

 من الإضاءة )غيك جيدة / عادية / جيدة(.

 النتيجة :

 لم تكن الفروق ذات معنى في مستوى الإنتاجية، وةذا تجربة الأجور.

 ثانيا :

 : 1932-1927التجارب في مرحلة 

 تجربة المقابلات أي أنّهم قاموا بإجراء مقابلات مع العمال.
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صوا لنتائج عديدة أهمها :
ّ
 وقد خل

 أهمية الحوافز المعنوية بشكل يوازي الحوافز المادية. (1

ر سلبا أو إيجابيا                              (2
ّ
أثر الجماعات الغيك الرسمية على الإنتاجية، حيث تؤث

 على الإنتاجية.

 الأمر؛ وحدة‌. أ

 وحدة الهدف؛‌. ب

 أولوية مصلحة المنظمة عل مصلحة الأفراد؛‌. ت

 عوائد العاملين؛‌. ث

 المرةزية؛‌. ج

 التسلل الرئاس ي؛‌. ح

 النظام؛‌. خ

 العدالة؛‌. د

 استقرار العمالة؛‌. ذ

 المبادأة؛‌. ر

 أنّها لم تكن شاملة لكلّ أجزاء الرشيد ةإهمال 
ّ

وبالرغم من تعدد المبادئ التي جاء بها إلا

للجوانب الإنسانية ودوافع العاملين، النفسية والاقتصادية والاجتماعية وةذا تأثيك جماعات 
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العمل على اتجاهاتهم بالإضافة إلى الصراعات القائمة داخل التنظيمات، حيث أنّ هذه 

 .1أيضا اهتمّت بجانب تنظيمي معيّن، وأغلقت جوانب أخرى  النظرية

 : "الاتجاه البنائي الوظيفي في دراسة التنظيم "بارسونز 

قة التون مايو وهو تصوّر لظاهرة التنظيم على أنّها لاتجاه مكمّل لنظرية سابيعتبك هذا ا

نسقا اجتماعيا يضمّ مجموعة من الأنساق الفرعية المختلفة كالجماعات والأقسام....(، وإنّ 

التنظيم في حدّ ذاته ما هو إلا نسقا فرعيا لنسق أةبك وأشمل منه وهو المجتمع، إضافة إلى هذا 

ل بارسونز التنظيم من وجهة نظ
ّ
دا على التوجهات فقد حل

ّ
 القيمةر ثقافية نظامية مؤة

ه وحسب رأيه فالقيم السائدة هذه هي التي تمنح أهداف 
ّ
السائدة للتنظيمات المختلفة لأن

 منفذا للمتطلبات الوظيفية التي يسعى النسق الأةبك 
ّ

التنظيمات طابعا شرعيا وما التنظيم إلا

سائدة في التنظيمات وتلك سائدة داخل إلى تحقيقها وبذلك فلا تعارض عنده بين القيم ال

ي.
ّ
 المجتمع الكل

لعلاقة بين النسق الاجتماعي والشخصية والأنساق الثقافية ويؤةد بأنّ ـاـــــــ بارسونزــــ ويفسّر

 وذلك راجع إلى النسق القيمي العام. التنظيم موصل بالمجتمع،

 

 

 

 

                                                           

 .85خنيفر‌وفاء،‌مرجع‌سابق،‌ص‌ـــ‌1
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 :ثانيا 

 ماهية الاتصال :

الذي يهتم بعملية تبادل المعاني بين الأشخاص أو الأفراد عن إنّ الاتصال يعتبك العلم 

د على 
ّ
طريق نظام معيّن مشركك من الرموز، كان هذا بمثابة تعريف أولي له وهذا التعريف يؤة

 وجود جانبين أساسيين في الاتصال :

               يتعلق في نظام الرموز المشركك ويقصد بها أنّ الرموز التي تستعمل            الأوّل :

 في الاتصال، يتفق الأفراد على المعاني التي تحملها لكي تصبح ذات معنى.

ق في تبادل المعاني أي أنّ عملية تبادل الأفكار والمعلومات بين أفراد الثاني 
ّ
: يتعل

المجتمع، هي في حقيقة الأمر عملية تبادل للمعاني المتعارف عليها اجتماعي، وذلك بهدف 

هم بينهم.ومن هنا نقول أنّ الرموز هي عبارة عن الذرات مكوّنة للاتصال، وهذه تحقيق التفا

الممكن جمعها وترتيبها بطريقة قابلة للتفسيك وتؤدي إلى اتصال المرسل من  الذرات

بالمستقبل.والاتصال ينمو مع نمو الإنسان ومع زيادة الخبكات لديه مع بقاء جذورها عميقة في 

 . 1النفس والمجتمع

 : مفهوم الاتصال

ه " هو نقل المعاني وتبادلها بأي  ــــ M. Westroun مايكل ويسركون ــــ عرف
ّ
الاتصال بأن

بارةن أنجل ـــــــ أسلوب يفهمه أطراف الاتصال ويتصرّفون وفقه بشكل سليم وأيضا عرف 

ل هو عملية منظمة ونمطية وعفوية أيضا تنطوي  على إرسال وتِؤي « A. Parkinson »ن سو 

                                                           

 .28إلى‌ص‌‌27عمر‌عبد‌الرحيم‌نصر‌الله،‌مبادئ‌الاتصال‌التربوي‌والإنساني،‌ص‌‌ـــ1
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معلومات وبيانات من جهة أخرى، شريطة أن تكون البيانات والمعلومات والتعليمات 

والتوجيهات والأوامر والقرارات من فرد أو مجموعة إلى أفراد أو مجاميع بغرض الإبلاغ أو التأثيك 

والاتصال أيضا هو "عملية نقل معلومات من التغييك باتجاه بلوغ أهداف مسبق أو إحداث

 . 1أو آخرون شخص إلى آخر 

"عبارة عن تبادل الأفكار والآراء والمعلومات بين الأفراد بواسطة الوسائل الشفهية والغيك هو

 .2الشفهية وذلك للتأثيك على السلوك وتحقيق النتائج المطلوبة

                : "بأنه العملية التي شأنها التأثيك في الغيك حتى يفسر فكرة بالطريقة ـــــــ فيبلواـــــــــ ويعرفه 

م أو الكاتب.
ّ
 التي يعنيها المتكل

الاتصال هو سلوك شفهي أو الرمزي للرسائل بقصد التأثيك على B. F. Skimerويعرفه 

 المستقبل.

الاتصال هو تلك العملية التي تتمّ بمقتضاها تكوين العلاقات ــــــــــ أحمد أبو زيدـــــــــ ةما يعرفه 

النظر عن حجم المجتمع طبيعته وتكوينية، وتبادل المعلومات، بين أعضاء المجتمع بصرف 

 الآراء، الأفكار والتجارب فيما بينهم.

ويعدّ الاتصال المؤسساتي موضوع من مواضيع علم الاجتماع عمل والتنظيم الذي يهتم 

بطبيعة تبادل المعلومات بين الموظفين داخل المؤسسة، فيقصد الاتصال في العمل بنقل 

 .3التعليمات والمعلومات من الإدارة إلى العمال أو العكسالأوامر و 

                                                           

 .3،‌ص‌2009،‌الأردن،‌عمان،‌11الاتصال‌في‌المنظمات‌العامّةـ‌دار‌اليازوري،‌ط‌بشير‌العلاق‌ــ‌1

 .5،‌ص‌2009،‌عمان،‌1شعبان‌فرج،‌الاتصالات‌الإدارية،‌دار‌أسامة،‌ط‌ــ‌‌2
 .159-‌158ص‌،‌1984،‌محمود‌عبد‌المولى،‌علم‌الاجتماع‌في‌الميدان‌الصناعي،‌دار‌العربية‌للكتبــ‌3
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ه عبارة عن )الاتصال الإنساني المنطوق والمكتوب                ــــــــ إبراهيم أبو عرقوب ــــ  ويعرفه 
ّ
بأن

الذي يتم داخل المؤسسة على المستوى الفردي والجماعي ويساهم في تطوير أساليب العمل 

 جتماعية بين الموظفين.وتقوية العلاقات الا 

 : شروط الاتصال 

يعتبك الاتصال عملية تفاعلية يتم فيها نقل الأفكار والمعلومات، وحتى تعتبك هذه العملية 

 .1كالآتي :وهىناجحة يجب توافر شروط معنية في الاتصال 

 أي أن يكون محتوى الاتصال واضحا. الوضوح : -

وذلك بأن يتم الاتصال بشكل بسيط يخلو من التعقيد، حيث تصل  البساطة : -

 المعلومات المراد توضيحها بشكل ميسّر.

أي أن تكون الوسيلة المستخدمة في الاتصال سليمة تحقق الهدف  سلامة الوسيلة : -

المطلوب، وتكون موافقة لمستوى المستقبل، كي لا تفسّر تفسيكا خاطئا، أو خلافا ما هو 

 مقصود.

وذلك عند تعدّد وسائل الاتصال، حيث يجب أن يكون هناك توافق  عدم التعارض : -

 بين الوسائل المختلفة ليؤدّي الاتصال الغرض المطلوب.

لأنّ التطويل والإسهاب قد يعمل على الإخلال بالمعنى، وقد يصيب المستقبل  الإيجار : -

 بالفتور والملل.

دف من هذه العملية، وملائما للوقت وعملية بحيث يكون الاتصال ملائما لله الملائمة : -

 التنفيذ، وةذلك ملائما للمستقبل ليتم استقبال المعلومات.
                                                           

 .55،‌ص‌2009فن‌مهارات‌الاتصال‌الفعّال،‌طبعة‌أولى،‌‌محمد‌مصطفى‌محمود،ــ‌1
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بلا  ين عليك أن تكون واقعي وحديث ليسعند التحدث التواصل بين شخص البرهان : -

وعي أو دليل، فإن بدأت بالحديث لابد من الاستخدام الأدلة والبكاهين لإثبات وذلك 

 .عن وجهة نظره معبكةلكي يقنع الطرف الآخر بوجهة نظره، ةما عليه اختيار كلمات 

 دور الاتصال :

يعتبك الاتصال أداة للتنبؤ وتزويد القائمين على المؤسسة بالمعلومات باستمرار لتقييم  -

 الأداء ولذا فمن خلال هذا سوف نركّق إلى دوره :

 التخطي والتوجيه : -1

تظهر أهمية الاتصال قبل وأثناء تنفيذ الخطة لجمع المعلومات، والانطباعات فلا بد أن 

عليا إلى التنفيذية لتشجيع عملية التخطيط، ةذلك توجيه يكون الاتصال من المستويات ال

الأوامر والتعليمات يحتاج إلى اتصال بكلّ وسائله وغالبا ما يكون المرسل هو المدير فعليه أن 

 . 1يكون متصلا جيدا

 التنظيم والرقابة : -2

المؤسسة إنّ مهام التنظيم تؤدي بتوفيك اتصال جيد، فمعرفة الأهداف وتحديد لأفراد 

يمنحهم الأمان ويرفع لروحهم المعنوية وهذا لا يكون إلا بالاتصال سواء الرسمي، أو الغيك 

محيط وفي إطار  قوم بنشاطات من أجل تحقيق أهداف،الرسمي، فالمؤسسة كائن حي متحرّك ي

                                                           

 .63،‌ص‌2002دكتور‌جميل‌أحمد‌توفيق‌:‌إدارة‌أعمال‌،‌مدخل‌وظيفي،‌دار‌الجامعية،‌الإسكندرية،‌ـ‌‌1
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 معيّن يتميّز بالحرةة، والتغييك، ويفرض عليها متابعته والتكيف معه وهي نظام مفتوح على هذا

 1المحيط

 اتخاذ القرارات : -3

إنّ القرار عمل بشري وللمعلومات دور في اتخاذه من حيث تدفقها في الوقت المناسب، 

 والصورة الصحيحة، وهذا يعكس دور الاتصال.

 تنمية الموارد البشرية : -4

يتم تدريب الفرد ما عن طريق الاتصال فذلك يعود بفائدة على الفرد والمنظمة  عندما

 في آن واحد.

 أهداف الاتصال :

 يعتبر الاتصال عملية اجتماعية التي تلعب دورا هاما وفعالا في الحياة الإنسانية. 

 عملية الاتصال بشكل عام تسعى إلى تحقيق الهدف العام، وهو التأثير           -
ّ
                إن

 في المستقبل حتى يحقق المشاركة في الخبرة مع المرسل.

والاتصال في معظم الحالات يستهدف أكثر من غرض مثلا من الممكن أن يسعى               -

 إلى توصيل معلومات أو خبرات من شخص لآخر.

وتغيير السلوك الفردي والجماعي للعاملين في المؤسسة وتغيير اتجاهاتهم  توجيه -

 وآرائه نحو العمل.

 ل المشركك للأنشطة المختلفة للمؤسسة وانجاز الأعمال والمهام.تحقيق التفاعل والتباد -

                                                           

،‌ص‌2004ناصر‌دادي‌الاتصال‌ودوره‌في‌كفاءة‌المؤسسة‌الاقتصادية،‌دار‌المحمدية‌العامّة،‌الجزائر،‌ــ‌1

31-32. 
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ه يسعى إلى تهيئة المناخ المناسب من أجل تحقيق بما يسمى بالرضا الوظيفي في  -
ّ
ةما أن

 .1العمل ويرفع روح المعنوية للفاعلين داخل المؤسسة

ه يهدف إلى تعريف المشكلات التي يواجهها الفاعلين ومحاولة إيجاد الحلول لها. -
ّ
 وةما أن

 لاتصالات بينهم.تحسين العلاقات الاجتماعية بين العمّال بتعزيز ا -

 تحسين العلاقات بين عمال الإدارة بالمحافظة على قنوات الاتصال المفتوحة. -

محاولة تغييك الاتجاهات التي تتعارض ولا تتفق مع أغراضه وأهدافه وميوله،                   -

ه 
ّ
وهي موجودة لديه وتكون عائق في بعض الأحيان وتحقيق بعض الرغبات التي تشعر أن

 .2ليهابحاجة إ

 تدعيم الاتجاهات الموجودة عند المستقبل، والتي لم يكن متأةد من صحتها وأهميتها. -

معرفة المعلومات الجديدة والحصول عليها نتيجة لعملية الاتصال التي قام                       -

 بها المرسل وتساعد الفرد في عملية اتخاذ القرارات اليومية.

 : وظائف الاتصال 

ؤسسة على الاتصال ةدعامة رئيسية في الإدارة من منطلق المهام                اعتمدت الم

التي تؤدّي من خلال مزاولة عملية الاتصال، فاللإتصال أربع وظائف رئيسية، إعلامية، 

 انضباط، اقناعية وتكاملية.

 

 

                                                           

1‌‌ ‌فريد ‌ــ ‌القرارات ‌واتخاذ ‌الاتصال :‌ ‌الطبعة‌‌–كورتل ‌الأردن، ‌والتوزيع، ‌للنشر ‌للمعرفة ‌الكنوز دار

 .57،‌ص‌2011الأولى،‌
 .124-121عبد‌الرحيم‌نصر‌الله،‌مبادئ‌الاتصال‌التربوي‌والإنساني،‌ص‌ــ‌‌2
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 : الوظيفية الإعلامية للاتصال 

وتظهر من خلال تدفق المعلومات على كافة المستويات الإدارية والتنفيذية فالمدير 

الناجح هو الذي يتخذ قرارات ناجحة والتي تعتمد على ةمية هائلة من المعلومات السلمية في 

الوقت المناسب، ويعتمد تدفق المعلومات على مدى فعالية الإيصال وعلى المستوى التنفيذي 

ين بحاجة إلى الكثيك من المعلومات المرتبطة بالأداء الوظيفي داخل المؤسسة، نجد أنّ العامل

الوظيفي إلا  الآراءوبالتغييكات المشهرة وقد توجد معلومات أخرى ليس لها علاقة بالمؤسسة أو  

 أنّ العاملين يحرصون على استخبار والعلم بما يجري حولهم.

 : الوظيفة الانضباطية للاتصالات 

العمل بالمؤسسة على مزاولة الكثيك من العمليات الإدارية من ضبط ورقابة يعتمد سيك 

وتنسيق بين أنشطة المختلفة، وبالتالي يستلزم وجود سياسات وإسركاتيجية ومجموعة من 

وما يجب لدورية التي توضح لأعضاء المؤسسة التعليمات والقرارات والإرشادات والمذةرات ا

ة الانضباطية للاتصال أبعادها من منطلقين، فأوّل يرتب بتحكم إتباعه أو تجنبه وتستمد المهم

الإدارة في نقل المعلومات بحكم كونها مرةز السلطة يأتي المنطلق الثاني من كون اقتصار 

 .1المعلومات والرسائل من الإدارة على ما يتعلق بالعمل وظروفه

 للاتصالات : الوظيفة الإقناعية 

لا يكتفي الإدارة بقوة السلطة لضمان سيك العمل، بل يجب أن تكفل الإدارة للعاملين 

بالمؤسسة حرية التعبيك عن وجهة النظر، وحرية الموافقة أو عدم الموافقة مع الرؤساء وتظهر 

                                                           
‌

 .14ـــ‌عمر‌عبد‌الرحيم‌نصر‌الله‌،‌مرجع‌سابق،ص‌1
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بقصد  الاستفساراتأبعاد المهام الإقناعية في إعطاء الفرصة للمستقبل لإجراء المزيد من 

ء معيّن وممّا لا شك فيه أنّ العمل القائم على تنفيذ الأوامر يصرف النظر عمّا الإقناع بش ي

د تطوّر الفكر الإداري على أهمية الإقناع في الأداء الوظيفي.
ّ
 يجول بخاطر العامل، وقد أة

 : الوظيفة التكميلية للاتصالات 

توفيك وسيلة تساعد المهمة التكاملية في سيادة الوحدة بالنسبة للمؤسسة، ممّا يمكن 

يستطيع العامل بها بتعرف على نفسه من خلال الانتماء إلى مجموعة ما بالمؤسسة ومن 

ه لا يمكن تحقيق الوظائف التكاملية بالمؤسسة دون مزاولة لعملية الاتصال حيث 
ّ
الطبيعي أن

تعتمد الإدارة على الاتصال في صورة مختلفة لمحاولة الربط بين أهداف المؤسسة وأهداف 

وإضافة إلى الوظائف قليل احتمالات النزاعات المختلفة،فراد وخلق جو من التكامل البنّاء لتالأ 

السابقة للاتصال نجد وظائف أخرى كالتخطيط، التنظيم، التوجيه والرقابة ويشركك في إنجاز 

 .1هذه الوظائفعناصر متعددة تسيّك وتعمل وفق نماذج معيّنة

 : معوّقات العملية الاتصالية 

تأثيكات التي تقوم بالتأثيك والتشويش على عناصر الاتصال، من أجل عدم قيامها هي ال

بدورها في توصيل الرسالة أو نقلها بصورة مشوشة، أو تتسبّب في تأخيك وصولها  ممّا يمنعها 

 من تحقيق الهدف الذي وجدت من أجله ومن معيقات الاتصال ما يلي :
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 المعوّقات النفسية والاجتماعية : -1

ر على طريقة فهم المرسل 
ّ
ه، فهي تؤث

ّ
ق بأفكار وتقاليد الفرد ومعتقد أن

ّ
وهي معوّقات تتعل

والمستقبل للرسالة، فقد يفهم المستقبل رسالة من المرسل بشكل خاطئ لاعتقاده                             

د تنتج عنه ردة أنّ ما قام بفهمه هو ما يعنيه المرسل، ممّا يؤدي إلى سوء فهم بين الطرفين ق

عة.
ّ
 فعل غيك متوق

 معوّقات البيئة : -2

يتعلق هذا النوع من معيقات بيئة الاتصال وتؤدي إلى خلل في عملية الاتصال فعّال، 

وتؤدي إلى عدم تحقيق الغاية المرجوة منه، مثل نقص العناصر التكنولوجية في المؤسسة، 

ر عملية الاتصال، ةذلك ةذلك حجم المؤسسة الكبيك أو وجود تفرّعات لها، فه
ّ
ذا أيضا يؤخ

التغيكات الإدارية المستمرّة التي تحدث للنظام الإداري في المؤسسة وعدم التجانس والانسجام 

بين أفرادها وتميّز بعض القادة بصفات شخصية غيك ملائمة لأداء أدوارهم الاتصالية على 

م وضعف رغبتهم في الوجه المطلوب وهذا في مختلف المستويات مثل : عدم تعاونه

 .1الخالاتصال....

 معوّقات التنظيمية : -3

ر الاتصال الإداري ةثيكا بالبيئة التنظيمية السائدة ةغموض الأدوار، وعدم تحديد 
ّ
يتأث

الصلاحيات او لتباين المستويات والاختصاصات أو لبعد مراةز التنفيذ فهذا يؤدّي إلى ضياع 

 المعلومات.
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ر تعدّد المستويات 
ّ
الإدارية واتساع نطاقها في وصول المعلومات بطريقة صحيحة ويؤث

شرةة من فقدان المعلومات في عملية الاتصال، وقد  100حيث أثبتت دراسة أجريت حول 

عند انتقالها من مكتب الرئيس العمل إلى العاملين وتزداد المشكلة  30وجد أنها اخرزلت بنسبة 

 .1مةأةثك بزيادة التشتت الجغرافي لفروع المنظ

 معوّقات شخصية : -4

وهي المعوقات التي ترجع إلى المرسل والمستقبل في عملية الاتصالات، وتحدث                  

فيها أثرا عكسيا وذلك نظرا للفروق الفردية التي تجعل الأفراد يختلفون في حكمهم، 

 يلي :وعواطفهم وفي مدى فهمهم للاتصال والاستجابة له ومن، معوقات الشخصية ما 

 :صعوبة اللغة  -1

قد تصبح اللغة عندما تكون مفهومة، لدى المستقبل عائقا للاتصال أو عند استخدام 

المرسل لأساليب إنشائية مطاطة أو معقّدة أو غامضة، كلّ ذلك يعيق الاتصال عن تحقيقه 

 للعرض منه.
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 بعد المكاني بين المرسل والمستقبلال -2

 بين العاملين في المنشآت الكبيكة، وذات فروع والأقاليم. يؤثر بعد المسافةـــــــ 

مبالغة في عملية الاتصال أو تقليل منها : تعد ةثكة الاتصالات في المنظمة من الاجتماعات ــــــ 

ة ا
ّ
 للضرورة القصوى، مواللقاءات وفي مقابل تعد قل

ّ
سباب مؤدية إلى ن الأ لاتصالات إلا

 .1إلى عدم فعالية الاتصال وإلى فشلهالغموض وعدم الوضوح ممّا يؤدي 
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 الـــــخـــــــلاصـــــة

فهما يرتبطان  والاتصالوثيق بين التنظيم  ارتباطومن خلال الفصل الأول يتبين لنا أنّ هناك 

 على أي واحد منهما. الاستغناءبعدّة جوانب في الإدارة المؤسسة وتسييكها ،ولا يمكن 

ولقد تم التنويه في السطور السابقة أنّ عملية الاتصال أصبحت غاية الأهمية بالنسبة 

ل الأساس الذي 
ّ
للمنظمات ،بمعنى  لا يمكن لأي منظمة تتجاهل عملية الاتصال. الذي يمث

والعمال  الأفرادأصبح وسيلة التي من خلالها يعبك  فالاتصاليحكم نجاح المنظمة وازدهارها 

كارهم ومشاعرهم والهدف من ذلك إيجاد فهم مشرك في التفكيك بين الأفراد عن أرائهم وأف

بهدف تحقيق  الاتجاهاتجميع وتحقيق التعاون من خلال تبادل المعلومات والبيانات في 

 سيولة معلوماتية أسرع.



 

 
 

الثاني الفصل  
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 هيدــــــــــــــــــتم

تعتبر عملية الاتصال ركنا رئيسيا في مساهمة بقسط كبير في نجاح المؤسسة، وبلوغ 

 أهدافها،كما يتوقف نجاح الإدارة إلى حد كبير على مقدار تفهم الاتصال فعملية  الاتصال

وسيلة وليست هدفا في حد ذاته، فهي عملية ضرورية، وهامة في تنسيق بالرغم من كونها

وأنشطة التقسيماتالمختلفة للمؤسسة والعاملين بها، فالاتصال الجيد يميل إلى جهود 

تشجيع وتحفيز الأفراد لتحسين  أدائهم وزيادة إنتاجيتهم، وهذا ما يضمن تنفيذ الخطط 

 والبرامج.

فبدون اتصال يحدث هناك خلل التعامل بين المشرف أو المسؤول مع مرؤوسيه، 

وهذا بدوره يؤدي إلى نقص في الكفاية الإنتاجية، ونظرا للدور والمرؤوسين مع رؤسائهم ، 

الذي يلعبه  الاتصال في الِمؤسسة فإننا سوف نستعرض في هذا الفصل إلى أسس 

داخل المؤسسة  الاتصال السيكولوجية ومضمون الاجتماعي للإيصال،  استراتجيه

صر العملية الاتصالية وزيادة فعاليته، عنا الاتصال،خصائص وفعالية الاتصالية،شبكات 

 و شبكات الاتصال، و معوقات و مشاكل الاتصال.

و فعالية الاتصال في الِمؤسسة لها أهمية كبيرة في توجيه نشاطهم و ذلك من خلال أهميته 

 في العمليات الإدارية من تخطيط، و توجيه، و اتخاذ القرارات و غيرها من العمليات و 

الاتصالية في الِمؤسسة، و التي تتضمن  المشاركة في سأستعرض هذا من خلال الفعالية 

اتخاذ القرار، الاتصال و مميزاته في الِمؤسسة الجزائرية، خصائص و فعالية الاتصال 

 الجيد......الخ.
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 الاتصال الأسس السيكولوجية والمضمون 

د من يتعرض الاتصال مع الآخرين لمؤثرات سلوةية عديدة وهي تشيك إلى تأثر الاتصال بالعدي

العناصر النفسية  والاجتماعية. فطريقة فهم وتفسيك وتصور وحكم  أطراف الاتصال على 

الأشياء والناس) أي إدركاتهم( تحكم ةفاءة الاتصال. ةما أن دوافعهم،ونزعاتهم وأهدافهم 

أو  ذلك الاتصال بالسرعة أو الهدوءتتدخل أيضا. ةما أن حالتهم المزاجية والانفعالية تصبغ 

أو الاسركخاء ةما أن المناورات وحيل التي يستخدمها الناس في اتصالهم بالآخرين تعكس  التوتر 

أسلوبا فريدا لتحليل العلاقات بين ـــ ـEric Bermeأريك بيكن  ـــــــ .ويقدممؤشر هاما على الاتصال. 

على طرفي عملية الاتصال،وهذا الأسلوب يعتبك من أساليب التحليل النفس ي الخاص بالتعرف 

 1الاتصال اتالجوانب السلوةية الموجودة في عملي

والغرض من التحليل هو أن يتبصر القائم به بتلك العلاقات والتفاعلات الموجودة في عملية 

وقت  الاتصالالاتصال، وتعتمد تحليل علاقات الاتصال على الدور أو الحالة الذاتية الأطراف 

 الاتصالالقيام بهذا الاتصال ،ةما يعتمد أيضا على نوع التفاعل أو العلاقة التي تصف 

عندما يقوم  تفاعلات مكملة أو معاةسة أو خفية،،وهناك ثلاثة أنواع من التفاعلات وهي 

شخص معين بإرسال المعلومات  فهو إنما يفعل  ذلك لكي يجعل لأفكاره صدى لدى هؤلاء 

الفرد هذه المعلومات،وهو يتوقع هم في حاجة إلى مثل هذه المعلومات، ويتقبل الذين يفركض أن

 أنها تشبع رغباته أو الحاجة المطلوبة في الوقت المعين.

                                                           

‌8ـــ‌أحمد‌ماهر،السلوك‌التنظيمي،‌مدخل‌بناء‌المهارات،الدار‌الجامعية‌الإسكندرية،القاهرة‌،‌ط1
‌.375،ص374،ص2002،
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أو قاعدة محددة برموز تصميم بغرض  ،الاتصالمن الهيكل لتلقي  الاتصالويتكون مضمون 

ون أيضا في هيكل الاتصال استمالة الحواس العضوية لتلقي الاتصال ،ويتوفر هذا المضم

الذي يتصف بخصائص مادية واجتماعية وسيكولوجية وهذه الخصائص توجه وتحدد سلوك 

 مصدر المعلومات ومتلقي هذه المعلومات، والمشكلة الأساسية التي تواجهنا هو أن تصميم

ويسبب  هذا الغموض حالات التوتر بين مصدر  الاتصال غالبا ما يتصف بالغموض،

 1:،ويمكن تتبع هذه العملية كالأتي ةاتصالي حاجةت ومتلقيها وهذا التوتر يخلق المعلوما

النقص في الوضوح والغموض فيه والإحساس بهذا  بإظهار الاتصالتقوم الجماعة في الموقف ــــ  1

التفاوت بسبب حالات التوتر التي يمكن أن تستبعد فقط خلال الاتصال توضيح وتعريف 

 الموقف .

يقوم المرسل بالعمل لتخفيف حالة التوتر بخلق مضمون الإتصال،ويعتبك المضمون مجال ـــــــ 2

 مكون من رموز يفركض أن يكون لها معنى للمرسل إليه.

ويحول المضمون إلى المرسل إليه خلال بعض المسالك المناسبة،ومن ناحية الإدارية تكون  -3

لغة  ةتابية أو شفاهة.المسالك المختارة من تلك التي تتيح تطبيق رموز ال  

إن التصرف الفعال يتوقع أن يكون قرب المنال . -4  

وإذا تحقق هذا التصرف الفعال،فإن التوتر يكون قد أستبعد،وبهذا تقام قاعدة للاتصال -5

 واضحة لوجود وظيفة تحقق التعادل للتنظيم
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: الاجتماعيالمضمون -1-2  

،فهو يشكل اجتماعيةمن خلال الأسس السيكولوجية بأنه أيضا ظاهرة  الاتصاليتبين 

،فالعلاقة بين المرسل والمرسل إليه معقدة يتأثر كل واحد الاجتماعيدخل القواعد الأساسية للت

 بالآخر ويؤثر فيه،

لبعض أبعاد  " Ruesch " "ورويش Batesonالذي قام به كل من "بستون  نشيك إلى الوصف ف

،حيث تعتبك مستويات ملائمة إلى حد ةبيك للمدخل الإداري في الاجتماعيفي المجال  الاتصال

الإداري من  للاتصال، وهناك أربعة مستويات تعتبك مناسبة  للاتصال المدرسة الإجتماعية

 الناحية الإجتماعية .

الذي يجريه الفرد مع  الاتصالالذاتي: وتشيك هذه العملية إلى  الاتصال: لمستوى الأول ا

الإداري،إلا أنه يمثل البداية  الاتصالنفسه،وبالرغم من أن هذا المستوى لا يتناسب مع 

 .الاتصاللعرض مستويات 

ذيوعا، ويمثل أو  الاتصالبين الأشخاص : ويعتبك من أةثك أنواع  الاتصالالمستوى الثاني: 

 مرؤوسيه. يشيك إلى الواجبات والمناقشة التي يجريها المدير مع

 بين الشخص والجماعة . الاتصال :المستوى الثالث

بين مجموعة ومجموعة. ويتحدد الشكل الأول بين المجموعة  الاتصالالرابع: المستوى 

والمجموعة بالرسائل المقيدة بالمكان، وهذا النوع من الإتصال يتصف بتدفق الرسائل بين 
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في  هقيتنسالقطاعات التنظيمية ،وتتناول المعلومات عادة الظروف الجارية وغالبا ما تكون 

ينشأ في جميع المستويات  الاجتماعيطبيعتها من خلال المستويات المذكورة يلاحظ أن التداخل 

 1.بين شخصين الاتصالاتما عدا الأول أما المستوى الثاني يتناول توثيق 

 الاتصال أهمية -3

إن أي منظمة عن عبارة عن نسق اجتماعي مفتوح يضم أفراد وجماعات تعمل معا لتحقيق 

أمال ورغبات وأهداف مشركةة، وتبادل المعلومات والآراء والمشاعر والمقركحات والخطط 

والسياسات ......وغيكها  بين أجزاء المنظمة والعنصر الحيوي في ديناميكية التجمع البشر 

يؤثر  الاتصالو مفتاح المؤسسة، وعليه يتوقف بقاؤها إلى أن أي عمل في الفعال ه فالاتصال،

على المنظمة بطريقة ما،فهو يعمل على الربط بين أهداف الفرد والجماعات وأهداف المنظمة. 

 والالرزاممن ناحية وبين الرضا الوظيفي والأداء والإبداع  الاتصالفهناك علاقة طردية بين 

 الوظيفي.

أهمية ةبيكة بالنسبة لإدارة خاصة بعد ظهور المنظمات الكبيكة الحجم،وبعد  وللاتصال

المسافة بين الإدارة والعمال من خلال تعدد المستويات الإدارية والتنظيمية،وتكمن أهمية 

الاتصال في كونه يمثل الضوء الذي من خلاله تتمكن الإدارة من معرفة مشاكل العمال وردود 

الإدارة ،وهو أيضا ينيك الطريق للعاملين،ويمكنهم من تحديد مواقفهم  أفعالهم اتجاه سياسات

 مستوى أرائهم الوظيفيواتجاهاتهم،والرزاماتهم نحو العمل،ومعرفتهم برأي الإدارة على 

                                                           

 .205ــ‌عبد‌الغفور‌يونس،‌المرجع‌السابق،ص1
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حيث  –ـــــــ إلتون مايومدرسة العلاقات الإنسانية  -وما يؤةد أهمية الاتصال في المنظمة مؤسس

يجب أن تبدأ بملاحظة دقيقة لما يسمى الاتصال ، فهذه المشكلة بدون أن الدراسة الإجتماعية 

 1شك هي نقطة الضعف التي تواجه الحضارة اليوم 

أحد العوامل الرئيسة لقيام العلاقات  الاتصالباعتبارهإلى أهمية ـــــــ إلتون مايو  ــــــــيشيك

واقعة حاصلة شائعة فإذا بهؤلاء الإنسانية داخل المنظمة فسوء التفاهم بين الإدارة والعمال 

يتخذون من الإدارة موقفا عدائيا دون أن تفطن إلى هذا العداء أو إلى أسبابه،ولكن تكون 

العلاقات الإنسانية في الصناعة مثلا علاقات منسجمة يجب أن تعمل الإدارة والعمال على أن 

ن تعمل الإدارة والعمال يفهم كل فريق وجهة نظر الفريق الأخر ولتحقيق هذا التفاهم يجب أ

أن يفهم كل فريق وجهة نظر الفريق الأخر ولتحقيق هذا التفاهم يجب أن تعمل الإدارة  على

أن يقوم والعمال على أن يفهم كل فريق وجهة نظر الفريق الآخر ولتحقيق هذا التفاهم يجب 

موضوعا ذا أهمية  الاتصالوبهذا يصبح -الإدارة والعمال–بين أولئك وهؤلاء  الاتصالنظام 

 2تهتم به الإدارات سواء في المؤسسة الصناعية أو خدماتية أو في مؤسسات أخرى 

بين الإدارة وبين الموظفين وبين  للاتصالفإذا ةنا بصدد تنظيم صناعي مثلا يجب وجود نظام 

الثلاثة كانت في صور  الاتصالفرق العمال،وتدور سلسلة بين ال كل فرق منها ،وبين

                                                           

 25،26،ص1،1982السعودية ، طالصناعي،دار عكاظ للطباعة والنشر، الاجتماع طفي،علمل إبراهيم طلعت  ـــــــ 2 

 .24،ص1996،،دار المعرفة الجامعية ،الإسكندريةوالإعلام  الاجتماعالاتصالمحمد سيد أحمد ،علم غريب  ـــــــــ 1
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أو معلومات تنزل من الإدارة إلى العمال مارة بموظفيها ،أو كانت في صورة نظام أو منشورات،

 1شكاوي تصعد من العمال إلى الإدارة.

من ساعات %  90- %5يستغرق مابين  الاتصالوأشارت العديد من البحوث والدراسات بأن 

لا  الاتصالالعمل اليومية،لذلك يعتبك الدم المتدفق عبك الشرايين الحياتية للمؤسسة إذا لولا 

تستطيع المنظمة )المؤسسة (أن تحقق سبل الاستمرار  والبقاء في أسواق العمل العمل،بل 

 تتعرض للمضمار أو الاضمحلال وتموت الحرةة الدائبة للمؤسسة

في المؤسسة في قيام  – الاتصالفعالية – الاتصاللى أهمية ودور فالدراسة الراهنة تشيك إ

 وسلبية بين العمال والإدارة ،خاصة إذا وجدت الإدارة طريقة مثلى أهدافها ةإيجابيالعلاقة 

الصاعدة ،وهذا التحقيق والتعاون والتبادل والمركابط بينهما  الاتصالات،والمتمثلة في تدعيم 

 الثقة المتبادلة بينهما. وبين العمال مبني على أساس

 وتتمثل بالآتي: الاتصالمن خلال الوظائف الأساسية التي يحققها الاتصالوتظهر أهمية 

ـــــــــ توفيك المعلومات لإدارة بين مختلف المستويات الإدارية والضرورية لتقسيم النتائج في 1

 الوقت المناسب.

 في التخطيط المستقبلي بما ذلك المؤثرات الخارجية. ــــــــــ تزويد الإدارة بالمعاييك التي تساعد2

 ــــــــــ إنها أداة مهمة لربط المكونات الداخلية للمؤسسة مع بعضها البعض. 3

                                                           

 .24ص،غريب محمد سيد أحمد ،المرجع السابق ــــــــــ 2
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كانت  و أفرادها أــــــــــــ أداة فعالة لمواجهة أية شائعة أو معوقات تواجه المؤسسة سواء بين  4

 شائعات أو تتصل بالمجتمع المحلي المحيط بها.

احد الوظائف والعمليات الأساسية في المنظمة إذ هو من الخدمات التي بدونها لا  الاتصالــــــــــ 5

 1يتهيأجو العمل المناسب.

 الاتصالالعناصر الرئيسية لعملية   -4

الفهم المتبادل والعلاقات الطبيعية وحسن النوايا بين المنظمة وأعظائها لا بد من  لتحقيق

 والتي تتكون من عدة عناصر وهي : الاتصالعملية 

 المرسل :-1- 4

ويعد العنصر الأول والأساس ي في عملية الإتصال، ويسمى احيانا أو مصدر المعلومات وهو 

 مل أو رغبة ما .الشخص الذي يقوم بعملية الإتصال من أجل ع

وليس من الضروري أن يكون المرسل هو المدير ،بل قد يكون أحد المرؤوسين الذي يتولى 

عملية بث لهذه المعلومات،ولاشك في أن أفكار ومعلومات المرسل تتأثر بالمكونات وخصائص 

الشخصية له،من حيث ميوله واهتماماته وقيمه وانفعالاته وحاجاته الشخصية،كما أنها 

تتأثر بتوقعاته وطموحاته وأهدافه،وهذا ينعكس بدوره على كيفية معالجته للأفكار  أيضا

 التي تحملها وعملية التي تفسيره لها ،

 

                                                           

دور الإتصال في تسيير الموارد البشرية شهادة ماستر علم  الإجتماع  عمل والتنظيم    يحي لحسن سعدية  .     ــــــــــــــــــ 1

.2017،2018. 
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 : ويعد المرسل المسؤول عن القيام بالوظيفتين الأساسيتين التاليتين

 ،فإذا لم تكن الرسالة واضحة في  ذهنهإيصالهــــــ  ويجب أن يعرف المرسل ما يريد 1

 لأي شخص. إيصالهافي الغالبعاجزا عن شرحها أو  فسيكون 

للمعنى الذي يريد للشخص الآخر يحصلـــــــــ يجب أن يتأكد المرسل من معرفته  2  

من الرسالة، فالمعنى الذي سيحصل عليه المستقبل يحدد في الغالب شكل السلوك  عليه 

 الذي سيسلكه أو تحدد طبيعة الاستجابة لهذه الرسالة.

فالمعنى الذي سيحصل عليه المستقبل يحدد في الغالب شكل السلوك الذي سيسلكه أو 

 تحدد طبيعة الاستجابة لهذه الرسالة.

 أن يختار الوقت المناسب لتوجيه الرسالة. - 1

 ـــــ أن يختار وسيلة التعبير المناسبة بحيث يستطيع المستقبل فهمها, 2

 ـــــــ أن يتمتع بثقة المستقبل. 3

ــــ أن يتمتع المرسل بمهارات لغوية تمكنه من صياغة مضمون الرسالة بصورة يسهل  4

 فهمها.

 ــ لمعرفة أثره ومدى فعاليته ـــــــــ أن يهتم بالمعلومات المرتدة وتقوم نتائج الاتصال 5

 .مضمون الرسالة بصورة يسهل فهمها أن يتمتع المرسل بمهارة لغوية تمكنه من صياغةـــــ 6

 ــــ أن يهتم بالمعلومات المرتدة وتقويم نتائج الاتصال لمعرفة أثره ومدى فعاليته.ـــ7

 ـــــــ أن يراعي نوعيته وثقافة ميول واتجاه المستقبل.8
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 الرسالة:-4-2

ــ أو المعاني المراد  وهي الموضوع الأساس ي لعملية الاتصال ولتي تحمل المضمون والمعنى ــــــ

إلى المرسل إليه ) المستقبل(ذلك من خلال كلمات المكتوبة أو نقلها من جانب المرسل 

شكال أو صور وتتوقف مساهمة الرسالة ومحتواها في إنجاح أ مسموعة أو إشارات أو 

على الدقة في تحديد المعنى/المعاني التي تنطوي عليها الرسالة وكذلك  الاتصالعملية 

ن انتقاء الكلمات والإشارات والرموز الدقة في التعبير عن المعنى المقصودة. من خلال حس

 والصور والأشكال المناسبة للرسالة من ناحية وللمرسل إليه من ناحية أخرى.

 ولكي تحقق الرسالة غايتها وهدفها كان لا بد أن تتوفر فيها الخصائص  التالية:

 ــــــــــــ دقة بناء وإخراج الرسالة, 1

للرسالة ،ففي حالة وجود بديل أو أكثر للفكرة أو عدم وجود بدائل متوفرة وجاهزة  -2

ةد من لجوء المستقبل إلى الفكرة أو المضمون الذي المضمون فإنه يتوجب على المرسل التأ

 تحمله الرسالة الأخرى خاصة إذا ما تميزه عليها ببعض الجوانب المؤثرة.

ـــــــــ خلو الرسائل من الأخطاء المطبعية في حالة الاتصال المكتوب أو المطبوع أو النحوية  3

 التعبيكية في الاتصال الشفوي والمسموع ،وحتى المكتوب.

 ــــــــــــ دقة بناء وإخراج الرسالة 3

 ـــــــــ الابتعاد عن التكرار غيك المبكر في المعلومات .4
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 تكون الرسالة طويلة ومملة. ـــــــــ يجب ألا 5

 ــــــــــ توفيك وسيلة المناسبة لنقل الرسالة.6

 ــــــــــ اختيار الوقت المناسب لتقديم الرسالة.7

 القناة:-4

تستخدم في نقل المعلومات في نقل الرسالة أو  التيوتسمى أيضا الوسيلة ،وهي القناة أو الإدارة 

لفظية مثل : "الخطابات ،وإما ةتابية "كالكتب  المعلومة ،وقد تكون هذه الوسيلة إما

والمذةرات" والتقارير"وحتى تصويرية كالصور أو الرسوم التوضيحية جمل من الرسائل 

 كالتلفون ،الفاةس ،المقابلات الشخصية.ةما يمكن أن تكون الوسيلة رسمية أو غيك رسمية.

 المستقبل- 4 - 4

أو الإعلامية,وهو الهدف المقصود  الاتصاليةالمستقبل هو عبارة عن الجهة التي تتلقى الرسالة 

 .الاتصالحتى يتم إنجاح عملية  الاتصالفي عملية 

 التغذية الراجعة: -5- 4

تشكل التغذية الراجعة الأداة الأهم التي يتم من خلالها عن فهم المستقبل لرسالة المرسل 

،أي تغذية الراجعة تجسد التفاعل والتجاوب بين المرسل والمستقبل وقبولها أو رفضها 

،ويقصد بها التغذية الراجعة أنها جميع أنواع ردود الأفعال والاستجابات التي يقوم بها 

 .الاتصالالمستقبل ، والتي تمكن المرسل من التعرف على درجة فعاليته في عملية 
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الأحكام على قدرته في عملية الاتصال ،ومن خلال وبعبارة أخرى أنها تمكن المرسل من إصدار 

التغذية الراجعة يتبادل المرسل والمستقبل للأدوار ،بحيث يصبح المرسل مستقبلا مرة أخرى 

 1ويصبح المستقبل مرسلا تارة أخرى ،ومن خلالها تتم أيضا دورة عملية الاتصال.

 التشويش 6 ـــــــــ4

وهو كل ما من أن يعيق ويقلل من دقة وفعالية عملية الاتصال وقد يتواجد في أي مرحلة من 

مراحل الاتصال أو من من خلال أي عنصر من مكونات عملية الاتصال وعلى هذا الأساس 

فإن التشويش عادة ما يكون معنويا إذا ارتبط بالجوانب الإدراةية والاجتماعية للمستقبل ةما 

 ا إذا ارتبط بوسائل الاتصال المادية والتقنية.قد يكون مادي

والتشويش مفهوم يشمل كل ما يؤثر في ةفاءة وفعالية وصول الرسالة بشكل جيد إلى 

المستقبل وإدراةها،وهذه المؤثرات أو العوامل منفردة أو مجتمعه تلعب دورا"حاسما ومهما في 

استيعاب وإدراك أسبابها وأثرها  التأثيك سلبا على عملية الاتصال ولذلك فإنه من الضروري 

 2ومحاولة التغلب عليها .

 

 

 

                                                           

 الاجتماعماجيسير في علم لمؤسسة العمومية الجزائرية،شهادة ــــــــــ العربي بن داود، فعالية الإتصال التنظيمي في اـ 1

 ،2007،2008تنمية الموارد البشرية.

له كشك،المنظمات وأسس إدارتها،المكتب الجامعي الحديث،القاهرة،محمد ــــــــــ 2
ّ
 .268،ص1999بهجت،جاء ال
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 أهداف الاتصال -5

هو تبادل المعلومات بين الأفراد والعمل على تعديل سلوةهم أي  للاتصالإن الهدف الرئيس ي 

 والتييمكن تحقيق الأهداف المختلفة للمؤسسة  الاتصالالأداء الجيد، ومهما يكن فبواسطة 

 تتلخص فيمايلى:

 تحقيق التنسيق بين الأفعال والتصرفات: -أ

 .ح الأهداف وخطط المؤسسة للعاملينب ـــــــــ شر 

 نقل المعلومات والمعارف من فرد إلى آخر من أجل تحقيق التعاون.ج ــــــــ 

د ــــــــ توجيه سلوك الأفراد من أجل تحقيق الأهداف في أداء مهامهم،وتعرفيهم بالوجبات 

 المطلوبة منهم.

والاحركام  ةالثقه  ــــــــــــــ تحقيق التفاهم بين الإدارة والعاملين وبين الأعضاء الإدارة العليا وخلق 

 بينهم.

يساعد الاتصال الموظفين أو العاملين في التعبيك عن سعادتهم وأحزانهم و مخاوفهم وثقتهم  ــــــــــــو  

 بالآخرين.

 عند مزاولة عملية الاتصالتشجيع الآراء البناءة.ز ـــــــــــ   توخي الصدق والإخلاص 

ي ـــــــــ يساعد الاتصال الموظفين أو العاملين في التعبيك عن سعادتهم وأحزانهم و مخاوفهم وثقتهم 

 بالآخرين،

 مراعاة الأمانة في استلام وتسليم ونقل المعلومات دون زيادة أو نقصان .س ــــــــــ 
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ع ـــــــــ   ةذلك إيصال مختلف المشاكل التي قد تنش ئ نزعات اجتماعية بين الأفراد والجماعات 

 النزعات.في المؤسسة وةذا عملية الحل لهذه 

ط ــــــــ بإضافة إلى ربط المؤسسة ةنظام مفتوح بالمحيط الخارجي ةنظام أةبك،وضرورة توفيك 

في التخطيط تعتبك متغيكة ومستمرة،والتيتفيدي شبكة الاتصال تقوم باستقطاب المعلومات الت

 1الاسركاتجي وفي أداء مختلف الأنشطة في المؤسسة...... 

 أنواع الاتصال المؤسساتي )الإداري(وخصائصه

في هذا جانب أنواع الاتصال المؤسساتي وخصائصه وذلك من خلال نوعين وقسمين سنتناول 

 تصال خارجي.رئيسين،وكل قسم يتضمن أنواع اتصال داخلي وا

 الاتصال الداخلي : -1

وهو الاتصال الذي يتم داخل نطاق التنظيم سواء كان ذلك بين أقسامه وفروعه المختلفة،أو 

 بين العاملين به، وفي جميع المستويات.

 

 

 

 

                                                           

 2017،2018بن يدي غالم ،الإتصال الداخلي في المؤسسة العمومية ،شهادة ماستر في علم الإجتماع ، ـــــــــــــــ 1
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 ويمكن تقسيمه إلى نوعين   :   الاتصال الرسمي و الاتصال غيك الرسمي .

 الاتصال الرسمي: -1

الذي يتم بين الأفراد داخل التنظيم )المؤسسة (،والذي يتم في إطار الأسس وهو الاتصال 

عتبك الاتصال والقوانين، وحسب ما تقرره اللوائح التنظيمية داخل الهيكل التنظيمي الرسمي،وي

 المختلفة في المنظمة )المؤسسة(. يتم في جميع المستويات الإداريةاتصالا رسميا لأنه 

وانسياب المعلومات والبيانات من خلال القنوات الرسمية للاتصال يتم من خلالها انتقال 

 1والتي تحددها خطوط السلطة داخل المؤسسة.

هذا نوع من الاتصال اهتمت به المدرسة التقليدية واعركف به،حيث اعتبك صحاب هذا الاتجاه 

والاتصال   أن تحقق أهدافها  ،الاتصال الرسمي بأنه الوحيد الذي يمكن من خلاله المنظمة 

الرسمي يحدث عن طريق المواثيق والمنشورات والقرارات والأوامر الكتابية،فهو يتخذ نمط 

منظما تسيك وتتوزع عليه حرةة المعلومات واللوائح التي تتدفق وفقها المعلومات،فهي تتخذ 

 2خطوطا مسطرة حسب الرئاس ي والتوزيع الرسمي للوظائف والأدوار داخل المؤسسة 

تصالات الرسمية إلى المتطلبات العملية والوظيفية للمؤسسة ،أي أن وجود هيكل وتستند الا

للاتصال الرسمي باختلاف أنواعه يصبح أمر ضروري لتنفيذ الخطط وتجسيد الأهداف 

الاتصال في الحالة نفسها أنواع وأنماط رسمية،بحيث يتم راسيا أفقيا  ويأخذالمؤسساتية،

                                                           

 .  105،ص2003إداري،دار التوزيع والنشر الإسلامية،مصر محمد فتحي،،مصطلح  ـــــــــ1

غايات بوفلجة ،مقدمة في علم النفس،ديوان المطبوعات الجامعية ،الجزائر ـــــــــــ   2

 .39،ص1992،
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ا فهم هذا الهيكل من خلال أبعاده المختلفة كالمرةزية أنه يمكن هذ -روجرز -عكسيا ويرى 

 والسلطة وطريقة اتخاذ القرارات .

 يلي: تستند فعالية الاتصال الرسمي إلى عدة  العوامل أهمها ما

 ـــــــ  أن تكون قنوات الاتصال واضحة ومنظمة عند جميع العاملين.1

 التطبيقات المشبوهة.ــــــــ  دقة المعلومات وصحتها والعمل على تلافي  2

 ــــــــــ وجوب التقيد سلم الهرم الإداري أو السلطوي باستثناء الحالات غيك العادية. 3

 ــــــ وجوب استمرارية تدفق المعلومات. 4

 أما تأثيكه على العمال فيتجلى عندما تتحكم المستويات العليا في العملية الاتصالية.

 One-Wayالاتصال ذي الاتجاه الواحد  -أ

المدير عند إعطاء أوامره،وتعليماته دون أن  بهويتشابه هذا الاتصال  في المؤسسة مع ما يقوم 

مما يؤثر سلبا على هؤلاء المرؤوسين.  وهذا النوع  والاستفسار يكون للمرؤوسين فرصة المناقشة 

له من الاتصال يؤثر على العمال ،حيث يشعرهم بالإحباط وعدم الثقة في قدراتهم ،وهذا ك

 ينعكس على انجاز وأداء أعمالهم.

 Twoــــــ Waysفي اتجاهين: الاتصالب ــــــــ 

ويتمثل في إعطاء الفرصة للمرؤوسين في الرد على الرئيس بالاستفسار والإيضاح ،أو الرفض أو 

الاعتذار ويتميز بدقة المعلومات المتبادلة لإتاحة الفرصة للعامل ليناقش ويفهم ويستوضح 

 أحكام صحيحة على الرسالة وبذلك ترتفع ثقته بنفسه.وإصدار 
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 الاتصال الهابط:-أ

 وهو اتصال داخلي رسمي.

ويعد هذا نوع الاتصالي من ابرز أنواع الاتصال،وأةثكها انتشارا في المؤسسات ،حيث بواسطته 

وضيح تنساب المعلومات والبيانات. وتنتقل من المستويات الإدارية الأعلى إلى المستويات بغية ت

 أهداف المؤسسة

 يلي: ما الاتصالوسياستها ويتضمن هذا 

 ــــــــــ إصدار الأوامر والتعليقات بشان الوظيفة التي يؤديها المرؤوسين.1

 ـــــــــــ  توجيهات وشرح جزئيات العمل، والعمل على التنسيق بين الأعمال المختلفة.2

 ـــــــــــ الأهداف والقرارات والسياسات المطلوبة تنفيذها .3

 ـــــــــــ  إبلاغ لمرؤوس ي بمستوى أدائهم، ومدى تقدمهم ونقاط الضعف في الأداء.4

بمعنى أن أهميته تكمن في إصدار التوجيهات والتعليمات،أي أن مرةز اتخاذ القرار هو الذي 

 بد أن تعطي له الأهمية، لان القيادة هي التي تطلع يحسم السلطة القانونية أو الرسمية،ولا 

 العاملين على نوعية المهام التي يقومون بها، وتغيكات التي يمكن إدخالها على برامج العمل.

ومن خلال هذا نوع من الاتصال نستطيع تحديد نوع من الإدارة السائدة إن كانت إدارة 

ؤول الأول إلي باقي وحدات التنظيم،فان كان ديمقراطية أو تعسفية،وهو ينقل لنا صورة المس

يتصف بالعنف  أو التعسف فان هدا يولد شعورا لدى العاملين أو محاولة عدم الاحتكاك به 

لقاعدة ويركتب عن هذا وهذا ما يؤثر على الاتصال الصاعد ،الأمر الذي يؤدي إلي القمة عن ا
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الجيد والسليم للمعلومات من أعلى  الدور الذي يلعبه الاتصال الهابط هو نقلنتائج سيئة ،

 المستويات الإدارية إلى أدناها التي يمثلها الموظفون.

فيها إلى  إلا في ةثيك من المؤسسات والمنظمات على اختلافه أعمالها،غالبا ما يكون الاتصال

 الأسفل قليلا وغيك كاف ودقيق الأمر الذي يؤدي إلى غياب وفقدان إلي البيانات والمعلومات عن

 أعمالها، وفي النهاية يؤدي إلى فشل الاتصال وفي بعض الأحيان فشل العمل كله...الخ

 ب  ـــــــــ الاتصال الصاعد :

 يلي: ويتضمن الاتصال الصاعد ما

 ــــــــــ تقديم تقارير عن الأداء وظروف العمل.

الحاجات الاجتماعية ـــــــــــ يمكن العاملين من التعبيك عن مشاعرهم مما يحقق لهم إشباع 

 لهم.

 ــــــــــ تقديم تقارير إيجابية أو سلبية عن الآخرين.

ــــــــــ يمكن الإدارة من التعرف على مدى تقبل العاملين لأهداف المنظمة ودرجة الرضا 

 عنها.

 .1ـــــــــ طلب توضيحات واستفسارات في سياسة المنظمة أو في أداء عمل ما

 

 

                                                           

 . 547،ص1990حنفي،السلوك التنظيمي وإدارة الفاعلين،الدار الجامعية، الإسكندرية،  عبد  الغفارـــــــــ 1
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 الاتصال الأفقي: -ج

هو ذلك الاتصال  الذي يتم بين نفس الأفراد على نفس المستوى،وهو أمر ضروري لتحقيق 

التنسيق الجيد بين الوحدات الإدارية بين المنظمة،يتم تبادل المعلومات. والبيانات والآراء 

ووجهات النظر حول المسائل والموضوعات المشركةة بينهما،وتنسيق ما يجب اتخاذه من 

 وتدبيك لحل المشكلات التي تهم بين الأطراف المعنية.إجراءات ،وتسيك 

وةما يري" هنكي فايول" أنه من أجل تحقيق سرعة نقل المعلومات،ضرورة تشجيع الاتصال 

 الأفقي المباشر كوسيلة لتحقيق فعالية الإدارة والعلاقات )الاتصالات( الإنسانية السلمية،مع

دد الأنماط الاتصالات التي تسمح بتبادلها هذه العملية يمكن وضع سياسة تحب شرط اةمراع

 على هذا المستوي.

1ب ـــــــــ  وجوب إعلام المسؤول بنتائج الاتصالات الأفقية.
 

 الاتصال غير الرسمي:

إن عملية الاتصالات داخل المؤسسة لا تقتض ي فقط على الاتصالات الرسمية،بل تتعداها إلى 

اتصالات غيك الرسمية،والتي غالبا ما تكون لها أهمية الخاصة في التنظيم،وعملية الاتصال غبك 

الرسمي تميلها مجموعة من العوامل منها الاجتماعية والنفسية التي ترتب أنماط معينة من 

عل والتعامل والاتصال،بالإضافة إلى الوجود الطبيعي للصدقات والعلاقات الشخصية التفا

                                                           

 .2004،11محمد منير حجاب،المعجم الإعلامي، دار الفجر للنشر والتوزيع، القاهرة،ط ــــــــــ    ـ1 
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والثقة المتبادلة بين بعض العملين ،وهو الأمر الذي يستحيل التخلص منه،ولذلك ينمو إلي 

 غيك الرسمية. بالاتصالاتجانب الاتصالات الرسمية نوع آخر من الاتصالات يسمى  

فتكون اتصالات داخلية،وقد تتم خارج  تتم داخل التنظيم، والاتصالات غيك الرسمية قد

 التنظيم فتسمى اتصالات خارجية.

وتأخذ هده الاتصالات عادة أحد الاتجاهات التي تقرها الاتصالات الرسمية،فقد تأخذ شكل 

الاتصالات النازلة،والاتصال غيك الرسمي يعمل على تعزيز العلاقات بين العمال،ةما يخلق روح 

ن والتماسك يبنهم، مما يجعل العمل يتم بثمرة أيسر أةثك فعالية ،وقد تأخذ شكل التعاو 

 الاتصالات الصاعدة،ةأن يريد مهندس فني تقديم اقركاح إلي رئيسه بصفة غيك رسمية .....الخ.

 :فوائد الاتصال غير الرسمي

 رعة .ـــــــــــ أن الاتصالات غيك الرسمية تسهل عملية الحصول على المعلومات بس

 ك هذا التعبيـــــــــــ ةما يعتبك الاتصال غيك الرسمي تعبيك تلقائي عفوي عن عدة مشاكل وقضايا،

 يؤدي إلى إشباع  حاجات نفسية أحسن من الاتصال الرسمي.

 توفيك معلومات الكافية والمشبعة لحاجة العملين. ــــــــــــ

 .1ــــــــــ أن الاتصالات غيك الرسمية تسهل عملية الحصول على المعلومات بسرعة

 

                                                           

،ص 1996، 1الكتب،القاهرة ،ط العطروز،العلاقات الإدارة في المؤسسات العامة والشركات،عالم محمود  فهميــــــ  1

122. 
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 الاتصال الهابط: -أ

 وهو اتصال داخلي رسمي

المؤسسات،حيث بواسطته ،وأةثكها انتشارا في الاتصالاترز ويعد هذا نوع الاتصالي من أب

الأعلى إلى المستويات الدنيا بغية تنساب المعلومات والبيانات وتنتقل من المستويات الإدارية 

 1توضيح أهداف المؤسسة وسياستها ويتضمن هذا الاتصال  ما يلي:

 إصدار لأوامر والتعليمات بشأن الوظيفة التي يؤديها المرؤوسين. -1

 توجيهات وشرح جزيئات العمل، والعمل على التنسيق بين الأعمال المختلفة. -2

 المطلوبة تنفيذها.الأهداف والقرارات والسياسات  -3

 إبلاغ المرؤوسين بمستوى أدائهم،ومدى تقدمهم ونقاط الضعف في الأداء. -4

ويتمثل في كافة الاتصالات التي تقوم بها المؤسسة أو العاملين فيها مع الاتصال الخارجي:

المنظمات الأخرى أو مع زبائنها أو المتعاملين معها أو من العامة من الناس وخارج 

المنظمة)المؤسسة(،ويمكن أن تأخذ هذه الاتصالات صيغ وأشكال مختلفة نظرا لتعود الأطراف 

من المستهلكين إلى الوسطاء  الاتصال،حيث تمتد عمليات الخارجية التي تتصل بها المؤسسة

 2الحكومة والنقابات المهنية ذات العلاقة بطبيعة عمل المنظمة

 

                                                           

 .110،111سابق،ص  ــــــــــ محمد فتحي،مرجع2

 .48،ص47،ص1،2006لبكري،الاتصالات التسويقية والترويج،دار حامد للنشر والتوزيع،الأردن،عمان،ط ثامراــــــــــ 3
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 شبكات الاتصال

تأخذ الاتصالات الإدارية في المؤسسة بأنماطها المتعددة أشكال مختلفة،يعرفها الكثيك من 

الاتصال،والتي ظهرت بعد أن أصبح  الباحثين المختصين في مجال الإدارة والتنظيم بشبكات

الاتصال نظاما اجتماعيا معقدا.وتمثل شبكة الاتصال مجموعة من الأفراد تتولى كل ما يتعلق 

 بجمع وتنسيق وتوزيع المعلومات بهدف المساعدة في حل المشاكل القائمة والطارئة.

ويتكون هذا النظام من شبكات الاتصال على مستوى الجماعات صغيكة الحجم، وشبكة 

اتصال أةبك على مستوى المنظمة،وتخدم شبكات الاتصال هذه في تدفق المعلومات وأيضا 

تخدم الهيكل التنظيمي،ةما تخدم أيضا نماذج الاتصال على مستوي التقريب بين المعتقدات 

يساعد المنظمة على العمل بفعالية خاصة في المنظمات المتعددة الثقافية،ونظام القيم مما 

 فعال فيما بينهما. الاتصالالجنسيات،حيث يشمل العديد من الثقافات المختلفة التي يقرب 

تتمحور الاتصالات وتتدفق المعلومات في هذه الشبكة حول شخص واحد، القائد أو  -أ

المدير،يصل من قمة الهرم التنظيمي مباشرة بالمرؤوسين دون وساء، يتمثل هذا النوع من 

الاتصال في إصدار الأوامر والتوجيهات، ويكون الاتصال في ممر واحد،والأفراد في نهاية كل 

 البعض اتصالا مباشرا، ولكن اتصالهم يكون من خلال بعضهمبتصلوا حديث لا يمكنهم أن ي

  الفرد الموجود
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 شبكة اتصال العجلة:(1شكل رقم) 

 

 128المصدر :خضير كاظم حمودة،مرجع سابق،ص

 اتصال السلسلة: -ب

حيث أن كل  -مساعديه -بالمرؤوسينويمثل هذا النمط من الاتصال،إمكانية الرئيس بالاتصال 

مساعد يستطيع أن يتصل بشخص واحد، ويصلح هذا النوع من الاتصال في المنظمات 

أو مرؤوسيه بصورة  بالاتصال بمساعديه -المدير-لرئيسالصغيكة الحجم،يستطيع ا

 .عادةمباشرة،وسريعة حينما يكون عددهم محددا 

 (12الشكل رقم)

 

 

 128لتنظيمي،مرجع سابق ص السلوكحمودة، كاضم المصدر،خضير
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 شبكة الاتصال الدائري : -ج

إذا يستطيع الرئيس  -الكامل–ويطلق عادة على هذا النوع من الاتصال،بالاتصال شبه التام 

 أن يتصل بمساعدين اثنين، وكل مساعد يستطيع الاتصال بشخص واحد،وهؤلاء  (المدير)

 على الاتصال مع بعضهم البعض وهكذا وشكل التالي يوضح ذلك: قادرون

 

 ( :13شكل رقم )

 شبكة الاتصال الدائري.

 

 

 

 

العلاقات العامة والاتصال الإنساني،دار الشروق للنشر والتوزيع،عمان المصدر: صالح خليل أبو أصبع، 

 .59،ص2،2004الأردن،ط
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 شبكة الاتصال العنقودي: -د

ويمثل هذا النمط من الاتصال إمكانية الرئيس ـــــــ المديرــــــ الاتصال بأربعة أشخاص آخرين ،إلا 

-البعض بصورة مباشرة،إذا أن المدير بعضهمبأن هؤلاء الأشخاص لا يستطيعون الاتصال 

يتصل بمساعده،والمدير نفسه لا يستطيع بأي من المرؤوسين إلا من خلال مساعديه  -الرئيس

 الذي يشكل بالنسبة للمدير عنق الزجاجة في فعالية الاتصال،وشكل يوضح ذلك:

 (:4شكل رقم )

 شبكة الاتصال العنقودي.

 129رجع سابق،صير كاضم حمودة: المالمصدر: خض

 )على شكل نجمة(ألنجميشبكة الاتصال  -هــــــــ  

يمثل هذا نوع من الاتصال أةثك لأنواع السائدة مثالية في تحقيق سبل الاتصال بين الأفراد 

يفركض أن العاملين في تحقيق سبل بين متساوية في  الاتصالوالجماعات إذ أن النمط من 

الاتصال مع الباقي الأعضاء، وأن المعلومات المتوفرة،لأي منهم تتوفر عادة لجميع الأعضاء 

يتسم بالديمقراطية المطلقة في  الاتصالالآخرين في التنظيم، ولذلك فإن هذا النمط من 

وأةثك فعالية في تحقيق الأهداف قياسا الاتصال بين مختلف الأفراد العملين في المنظمة 

 .لأخرى ا  الاتصالاتبالأنماط 

 أ

 ب

 د
 هـ ج
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قيود،بحيث تحدث ةما ذةرنا ففي هذه الشبكة يتصل أعضاء المجموعة مع بعضهم دون 

 -أ -دة بشكل مباشر بين المرؤوسين ب،ج،د،ه، والرئيس الأعلى المباشردخطوط اتصالات متع

أو بشكل غيك مباشر، عن طريق الرؤساء المباشرين)ب( )ج( للمرؤوسين )د(،)هــــــ ( ،أو فيما بين 

الجماعة،بصرف النظر عن مراةزهم،فتكون بذلك شبكة الاتصال تربط بين جميع أفراد 

 المجموعة ةما يوضحه الشكل :

 (:15شكل رقم )

 .شبكة الاتصال النجمي

 59المصدر،صالح خليل أبو أصبع،مرجع سابق،ص
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‌خلاصة

هو شبكة العمل التي يمكن من خلالها جمع المعلومات، وهي عملية ضرورية لصنع  الاتصال

القرار الفعال، فهو الوسيلة التي تنقل عبكها المعلومات المتعلقة بالقرارات،وهو أساس ي لتنفيذ، 

القرارات ،والاتصال في المنظمات) المؤسسات( سواء كان مكتوبا أو شفويا رسميا أو غيك رسمي، 

جها نحو تحقيق هدف من الأهداف الرئيسية التي تدخل ضمن أوليات عمل يكون متو 

 المؤسسة وضمان نجاحها .

ولا يحدث الاتصال  ـــــــــ عادة ــــــــــ من خلال قنوات الاتصال في المنظمة لمجرد نقل المعلومات 

تغيكات مادية أو والمعنى تفهمها،وإنما يحدث في عملية اتخاذ القرارات التي  تعمل على إحداث 

غيك مادية بالمنظمة، فعملية الاتصال ليست لها قيمة إذا لم يتم تحقيق أي ش يء من 

ورائها،وأن ن نظام الفعال هو ذلك النظام الذي يساعد على تغيكات إيجابية،ويساهم في عمل 

لين الأشياء, وفي تحقيق الأهداف على  الوجه المرغوب،وخلق شعور بزيادة الإنتاج  لدى العام

لأن هذا النظام يجعل العاملين يشعرون أنهم جزء متكامل  من النظام الاتصالي الكلي 

 بالمنظمة،

 



 

 

 

 الفصل الثالث
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 في المجالات والعمليات الإدارية الاتصالأهمية. 1
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 وزيادة فعاليته الاتصالفعالية عملية . 4

 )سيور(ADEلمحة عن مؤسسة . 5  
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 تحليل دراسات سابقةسيور،، ADEلمحة عن تاريخ مؤسسة 

 

81 

 مهيدـــــــــت

أهمية وغيرها ،سنتناول في الفصل الثالث الاتصالبعد تطرقنا إلى الفصل الثاني لأهمية 

في المؤسسة الجزائري  والاتصالات نظام المعلوم،في المجالات والعمليات الإدارية الاتصال

نظام ،وزيادة فعاليته الاتصالفعالية عملية ، في إرساء العلاقات الإنسانية الاتصالدور ،

وعليه  ،في إرساء العلاقات الإنسانية الاتصالدور ، في المؤسسة الجزائرية والاتصال المعلومات

هذا عن دراسات سابقة  (سيور ADE،لمحة عن مؤسسة ) اول في هذا الفصلنسنت

 الموضوع.
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 أهمية الاتصال في المجالات والعمليات الإدارية 

القرارات التي من شأنها توجيه القوي البشرية والمادية المتاحة  اتخاذتعرف الإدارة بأنها عملية 

لجماعة منظمة من الناس لتحقيق أهداف مرغوبة على أحسن وجه ممكن،وبأقل تكلفة في 

تطبق أو تدير بأةثك  –البشرية والمادية  -إطار الظروف البيئية   المحيطة،ةما أن هذه الموارد 

تفضل أحسن السبل فلإدارة تنطوي على عملية الاتصال من أسلوب ،ولهذا نجدها تختار أو 

وباستمرار وفعالية لتحقيق الأهداف المرغوبة ويمكن أن نوضح أهمية الاتصالات في المجالات 

 من خلال العمليات والوظائف.

فالتنسيق الجيد إلى حد ةبيك على سهولة الاتصال وفعاليته،ذلك أن عملية الاتصال تمثل 

جمع بين كافة المستويات التنظيمية،وتعتبك عملية الاتصال من الأمور التي مسار الربط الذي ي

تعني بها الإدارة،فضلا عن كونها تمثل إحدى الوظائف الأساسية التي تقع على عاتق القائد 

الإداري،فإنها تمثل الجهاز العصبي للمنظمة،والتي تعبث فيها الحياة وتدفعها اقركابا نحو 

 الهدف.

في علاقته الوثيقة والواضحة بالتخطيط من ناحية وبعملية إصدار القرارات وتبدى أهميته 

من ناحية ثانية،وبعملية الرقابة من ناحية أخرى،فمن الناحية الأولى نجد أن الاتصال الجيد 

يساعد القائمين على وضع وإعداد الخطة،ومعرفة المؤشرات الإحصائية الدقيقة التي تتوقف 

الي صحة التخطيط،فضلا عن أن وجود الاتصال الجيد والفعال عليها صحة التنبؤ،وبالت

 يساعد القائمين على تنفيذ الخطة من أهدافها بشكل واضح لا لبس فيه.
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ومن ناحية ثانية ،فإن فعالية الرقابة تتوقف إلى حد ةبيك على سهولة الاتصال ووضوح 

ومثمرة وجادة ما لم  قنواته،فالإداري يستطيع أن يؤدي وظيفة في الرقابة بطريقة صحيحة

تكن لديه شبكة جيدة وفعالة للاتصال يجمع عن طريقها أو من خلالها بين أرجاء التنظيم, ولا 

 شك أن الاتصال تزداد أهميته باتساع و ةبك حجم التنظيم و تعدد فروعه.

، و و في الأخيك نقول بان للاتصال دور هام في التخطيط و التنظيم و التنسيق و الرقابة و غيكها

 يمكن أن نوضع أهميته في المجالات الإدارية من خلال العمليات و الوظائف التالية :

 الاتصال يعمل على رفع الكفاية الإنتاجية و دعم العلاقات الإنسانية. -أ

أداة مهمة لربط كافة المكونات الداخلية للمؤسسة مع بعضها وفي تدعيم  الاتصالب ــــــــ 

 المحيطة بها.علاقة المؤسسة بالبيئة 

ج ــــــــ إنها أداة فعالة لمواجهة أية شائعات أو معوقات تواجه المؤسسة سواء بين أفرادها أو 

 كانت معوقات تتصل بالمجتمع المحلي المحيط بها.

د ــــــــــ تنمية المعلومات والفهم الضروري للجهود الجماعي بإزالة العوائق التي تعترض العملية 

 الاتصال.

 ح ـــــــــــ إصدار الأوامر والتعليمات وتحديد الأهداف الواجب تنفيذها.
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 :نظام المعلومات والاتصال في المؤسسة الجزائرية 

هذه الوضعية بكل ثقلها يمكن أن يتصورها الشخص في المؤسسات الصناعية الجزائرية لكل 

الجماعات،نظرا لغياب الاتصال الحقيقي  ما يمكن أن تتولد عنها من صراعات وإختلالات  بين

الموجه إلى التنسيق بين القوي وجمعها في سبيل تحقيق أهداف المؤسسة،أو من أجل توفيك 

معلومات تعتبك ةمداخلات أساسية في إعداد مختلف القرارات والخطط الإسركاتجية و غيك 

 الإسركاتجية في المؤسسة .

ات المؤسسات الوطنية يمكن أن نلاحظ الاتفاق ومن مختلف الدراسات التي تمت على وضعي

شبه التام حول هذا المشكل فيما يتعلق بالمعلومات والاتصال، وهو ناتج عن البيكوقراطية 

وضعف الهياكل الإطارات التي تكونها، فنظام المعلومات الحالي في المؤسسة يتميز بالعديد من 

 النقائص

 ـــــــــــ   عدم وجود المعلومات.

ــ عدم ةفاءة أو نقص مهام مراجعة ومراقبة المعلومات.ــــ  ــــ

الاتجاه نحو الاحتفاظ بالمعلومات من طرف بعض الهياكل التي لا تقيل إيصالها إلا إذا  ـــــــــ

 فرضت عليها إجبارية ذلك من السلطات الأعلى منها.

 ـــــــــ سوء حرةة المعلومات سواء عموديا أو أفقيا.

همية مجال ( يؤدي بالهيئات التي تصدرها إلى عدم اعتبارها أfeedbackالمعلومات)عدم عودة 

إلا أن هذا النظام في أغلب المؤسسات الاقتصادية الوطنية، الذي يتميز المعلومات......الخ.
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بالثقل والطول ونقص الفعالية، أصبحت المعلومات في ةثيك من الأحيان مصدرا للسلطة، 

لتي يوصلها إلى غيكه، حتى ولو كان ذلك في صالح المؤسسة وصالحه وممتلكة المعلومات ا

 1الخاص والمجتمع. 

 دور الاتصال في إرساء العلاقات الإنسانية:

إن  العلاقات الإنسانية توجد حيثما يوجد الأفراد يتعاونون في العمل سعيا وراء أهداف 

د كانت نتائج الأبحاث والتي مشركةة،ةما تعتبك العلاقات أهم مشكلات الإدارية الحديثة،فق

نقطة تحول ةبيكة ورئيسية في فتح الطريق العلاقات الإنسانية  –قام بها _إلتون مايو وزملائه 

التي تعتبك الهدف الأساس ي لمعاملات الناس أثناء العمل لا بوصفهم أفراد، بل بوصفهم أعضاء 

توافر لأعضاء الجماعة جو ولن يتحقق الأداء الفعال إذا ت تؤدي وظائف محددة،في جماعا

 إنساني يسمح لهم بالتعاون الحيوي.

ى العمل، وبذل أقص ى ما ةذلك لبد على الإدارة أن تهت بالوقوف على ما يدفع الأفراد إل

الرض ي،وفي ظل من التعاون والتوافق،واعركاف  نعالية ميمكنهم منالجهود التلقائية فيه بروح 

ن طيات نفسه تاريخا ونوا عاملين. فالفرد يأتي حاملا بيالإدارة بمشاعرهم ةآدميين قبل أن يك

العادات والتقاليد والأماني والمشكلات،والمتاعب والتجارب والخبكات وغيك  افةالثقطويلا من 

ذلك من أمور الحياة،فهو ليس مجرد الهيكل الآلي الذي أتى إلى عمله ليؤدي مسؤولياته 

لا يمكن فصها  والتيلمرةبة من هذه  العناصر كلها المكلف بأدائها،بل هو الوحدة الإنسانية ا

 عن الجو العمل.

                                                           

 .155،156دادي عدون، المرجع السابق، ص ناصر  ــــــــــ 1



 تحليل دراسات سابقةسيور،، ADEلمحة عن تاريخ مؤسسة 

 

86 

 أن العلاقات الإنسانية تؤدي إلى ارتفاع الإنتاجية،وزيادة الفعاليةــــــــWilliam Scottـــ ويرى 

 .يشعرون بالرضا في أعمالهم  ءالتنظيمية،وإلى وجود أفراد سعدا

فإذا أرادت الإدارة ممارسة العلاقات الإنسانية بنجاح فإنها تحتاج إلى برنامج لكيفية  وعليه

أداء الوظيفة لتنمية وتثبيت واستخدام القوى العاملة بغرض المساهمة في إيجاد علاقات 

 إنسانية أفضل تساعده في بناء قوة عاملة راضية ومنتجة.

على استخدام مدخل العلاقات الإنسانية في إشراف ــــــــ ،Parkerو  Kle maiـــــــ  منويؤةد كل 

والإدارة، وعلى أن وسيلة الإدارة لتحقيق مرتفعة وربح أعلى يتحقق من خلال تحسينها،ورفعها 

لمعنوية العاملين.ةذلك فإن ارتفاع الروح المعنوية تعود إلى شعورهم بانتمائهم إلى جماعة من 

لون فيه نشاطاتهم ،ةما يشعرون بالنجاح في تكوين علاقات الأفراد يجمعهم مكان واحد يزاو 

 إيجابية وصدقات ودية بينهم.

بوبا ومقبولا، حيث تدخل أمامهم مح –جو العمل  -هذه العلاقات التي تجعل الجو التنظيمي

والرضا في نفوسهم فيقبلون على العمل بروح عالية وبحيوية ةبيكة،ةما تلعب الإدارة  السرور 

خلق هذا الجو عن الطريق حل الخلافات والنزاعات وتصفيتها بين العمال،وتعمل  دور ةبيك في

على نشر الروح الاجتماعية بينهم بواسطة الاجتماعات والحفلات،والرحلات وكل ما يوطد 

العلاقات بين أفرادها، ويزيد من التآلف فيما بينهم، وهكذا تكون الإدارة قد أدت دورها 

مقراطية. وةذلك على المديرين عدم إهمال الوظيفة الإنسانية وأعطت لنفسها الصفة الدي

وانتشارها بين الأفراد وةذلك على المديرين عدم إهمال الوظيفة الإنسانية وانتشارها بين 

 الأفراد .
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وتحاول العلاقات الإنسانية من خلال عملية الاتصالات التي تتم بين العمال والإدارة أو بين 

س دينامكية الجماعة أي أن تجعل ميول واتجاهات المجموعة موجهة العمال أنفسهم،وهي تدر 

نحو تحقيق الأهداف فالاتصال الفعال هو أساس النظم الاجتماعية، وعماد العلاقات التي 

تنشأ بين الناس لشتى الأغراض،بحيث يكون الهدف من تلك العلاقات هو العمل على تنمية  

 1روح التعاون بين الأفراد والجماعات،

 عالية عملية الاتصال وزيادة فعاليته.ف 

إن أي نشاط داخل المنظمة يقوم أساسا على مدى توفيك المعلومات، ، بدرجة ةبيكة على ةفاءة 

وفعالية الاتصال،وبالإضافة إلى ذلك فإن لعملية الاتصال دور هام في التأثيك على بيئة العمل 

،ةذلك فالاتصال إلى موسلوكا تهاتهم من خلال تزويدهم بالمعلومات الكفيلة بتعريفهم بواجب

جانب ضرورته في عملية اتخاذ القرار فانه ضروري أيضا لتحسين العلاقات الإنسانية،وجو 

العمل داخل المنظمة، ةذلك ضرورة لتحقيق التنسيق بين مختلف الأقسام 

هدف والإدارات،وتحقيق التكامل والانسجام بين جهود عدد ةبيك من الأفراد يعملون لتحقيق 

مشركك،يتطلب تبادل مستمر للمعلومات فيما بينهم،ةذلك يسمح الاتصال في إحكام الرقابة 

حول سيك العمل داخل المنظمة،فالمعلومات والتقارير تصل تبعا إلى الإدارة العامة حول سيك 

العمل،ومستويات الأداء المحققة،تسمح بالوقوف على مواطن الداء والضعف داخل المنظمة، 

 انية علاجها وتقويمها.ومنه إمك

 

                                                           

 .217،ص،1976الإسكندرية،معات المصرية،افي إدارة القوى العاملة، دار الجية أساسمفاهيم الشناوي ،صلاح ــــــــــ  1
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 :1وتعتمد فعالية الاتصالات على العوامل التالية

 تكييف المعلومات وفقا لمستقبلها وليس ةما يراها المرسل• 

 إرسال المعلومات بكميات تسمح للمرسل إليه من فهمها واستيعابها.• 

تجاهات يصعب بهدف تغييك اتجاهات المتصل به، فيجب أن متذةر أن الا الاتصالإذا كان •  

 تغييكها وتغييكها واعتماد الطرق غيك المباشرة.

يجب أن يكون محتوي الرسالة ثري من حيث المعلومات الجديدة بالنسبة للمرسل إليه، والإ • 

 كانت مجرد ضوضاء لا فائدة منها.

 مع التسلسل الرئاس ي. الاتصاليجب ألا يتعارض • 

تفسيك  احتمالاتحة لا تقبل تأويلات أو يجب أن تكون الرسالة من حيث المحتوى واض• 

 خاطئة

الجيد،و التي وضعتها جمعية  للاتصالويطلق عليه أيضا في أدبيات الإدارة بالوصايا العشر • 

،وزميله موريس ولف Adner Robertإدارة الأعمال الأمريكية،والتي ذةرها كل من روبرت أدنر

Morris Wolfقبل إتصالك ةخطط جيد يف ــــــ ـ. 

 

 

 

                                                           

 ، 46،1985،140في المنظمات،مجلة الإدارة العامة ،الرياض، العدد، الاتصالات سهيل فهد السلامة،نظمـــــ 1
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 من سيتأثرون في الإتصال. واتجاهاتحلل الفكرة التي تنوي نقلها،وأعرف أهدافها 

 نفسك ما لذي تريد تحقيقه من وراء ذلك الإتصال. لأسإــــــــــ  

 ــــــــــــ  تأةد دائما من ظروف الجماعات المستهدفة في الإتصال،ومدى سرية الإتصال أو علانيته.

في عملية الإتصال، استشر المعنيين في الأمر لكي تلزمهم أدبيا في تحقيق  ــــــــــ  استشيك الآخرين

 أهداف الإتصال.

ــ حافظ على لهجتك متجنبا الصوت المرتفع أو الضعيف.  ــــــــ

ــ خاطب الأفراد بحاجتهم.  ــــــــــــ

 قوله.ـــــــــــ قارن أقوالك بأفعالك،إذ ما يقنع العاملين هو ما يفعله الرئيس لا ماي

 1ـــــــــــــ ةن مستمعا جيدا.
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 :لمحة تاريخية عن المؤسسة وتنظيمها الحالي

إن الحديث عن الجزائر للمياه يؤدي بنا لمراعاة عدة نقاط أساسية نذةر منها لمحة تاريخية عن 

المؤسسة ةيفية تشكيلها ، تطورها مهامها، تنظيمها الداخلي وةيفية هيكلتها وتقسيماتها 

 الداخلية ، وهذا بإتباع التقسيم التالي:

 EPEOR: اللمحة التاريخية :لقد تم إنشاء الشرةة العمومية الاقتصادية لوهرانالفرع الأول 

والمتعلق بإعادة هيكلة الشركات  1980-10-14المؤرخ في  240-80في إطار المرسوم الرئاس ي رقم 

( الذي هدف لإعادة هيكلة الشركات العمومية 1984-1980الوطنية بالمخطط الخماس ي الأول )

الاقتصادية، أي جعلها أةثك تخصصا لمواجهة الصعوبات التي كانت تواجهها كالمديونية الكبيكة 

لدولة تعزيزا للاشركاةية،فارتبط التي كانت تعاني منها نتيجة التحديد المسبق للأسعار من قبل ا

اسمها بكل ما هو ضروري لإيصال مياه الشرب للمواطنين هدفها في ذلك تحقيق المصلحة 

تم إنشاء المؤسسة  1983-05-14المؤرخ في  340 -83العامة. وبصدور المرسوم الرئاس ي رقم 

في   EPEORت ودخل SO.NA.DEةإعادة هيكلة لشرةة    EPEORالعمومية الاقتصادية لوهران 

فجمع نشاط الشرةة الوطنية لتوزيع المياه الصالحة للشرب  1981-01-01حيز العمل في 

 الذاتي لمواردها  المائية  . ك والبلديات التي كانت تتميز بالتسيي SO.NA.DEوالصناعة 

 1422محرم  27المؤرخ في -101-01قام المشروع الجزائري بإصدار المرسوم التنفيذ رقم  

أنش ئ بموجب مؤسسة  2001لسنة  23الجريدة الرسمية رقم  2001-04 – 21ل  الموافق

عمومية وطنية ذات طابع صناعي وتجاري تتمتع ذات استقلال المالي تدعي الجزائرية للمياه 

A.D.E  ةإعادة هيكلة للشرةة العمومية الاقتصادية لوهران .EPEOR   وتوضع هذه المؤسسة.

 وارد المائية.تحت وصاية الوزير المكلف بالم
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تم حل المؤسسات  2001 أما عن مهام الرئيسية للمياه فبموجب قرار حكومي مؤرخ في نوفمبك 

  935مؤسسة للمياه الموجهة للبيوت والصناعة ،  21الوطنية للمياه وإنشاء الجزائرية للمياه ، 

 وكالة بلدية إلى جانب وكالة المياه صالحة للشرب،

 كلة المؤسسة الفرع الثاني: تنظيم وهي

أما عن التنظيم والهيكلة ،فتعتبك المؤسسة العمومية ذات  طابع تجاري وصناعي الجزائرية 

 التالي: ملوزارة الموارد المائية وفق التقسي ةللمياه إحدى الوكالات الجهوي

 

 وزارة المــــــــــــــوارد المــــــــائيـــــــــة

 الوكالات الجهوية              الوكالات الوطنية 

ANRHالوكالة الوطنية للموارد المائية: DHW المديريات الولائية للري : 

ATNB الوكالة الوطنية للسدود والتحويلات : ABHة: وكالة الأحواض الهيدرو جغرافي 

ADE الجزائرية للمياه :  

ONA الديوان الوطني للتطهيك : 

ONID للسقي وصرف : الديوان الوطني

 المياه

OPI دواوين مساحات الري : 
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بعا ة وهران فلها تقسيم خاص بها تأما عن تنظيم الداخلي للمديرية الجهوية لمنطق

لخصوصية الدور مخصص لها ،وهو المتابعة والإشراف والمراقبة على كل منطقة وهران ، 

 (4)ي ذلك لمنطقة وهران يساعده فدوائر يشرف عليها المدير العام  06فقسمت المديرية ل 

المالية الذي يتابع الأموال تدخل في ذمة المؤسسة وما تم  دمةأشخاص وهم مساعد أمن 

 صرفه منها.

قوم ىبها المؤسسة ،المراقبة التسييك المرةزي ي تخلية مراقبة الجهوية لمختلف الحسابات الت

 ( . Communication)ومندوب المديرية الجهوية لمنطقة وهران المكلف بالاتصال 

 .فهو كالتالي:((Départementsأما عن  تقسيم الداخلي للدوائر 

وهي مكلفة  Départements Administration et Moyens( دائرة الإدارة والوسائل 1

 بأربعة مهام:

 : القانون والمنازعات والتي يشرف علها إطار مختص مع مساعدين.أولا

مندوب الإدارة الجهوية مكلف بالوسائل العامة التي يحتاجها العمال لأداء العمل  ثانيا:

 من حيث الدراسة والتخطيط.

 : مندوب الإدارة الجهوية مكلف بتسيير الذمة المالية.ثالثا

 مندوب الإدارة الجهوية مكلف بالمشتريات. :رابعا

تضم  Départements  Finances  et  Comptabilités(  دائرة المالية والمحاسبة 2

، ومساعد المديرية مكلف  ةهذه الدائرة كل من مساعد المديرية مكلف بالمالية والميزاني

 بالمحاسبة العامة ومساعد المديرية المكلف بالمالية.
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 Départements  Ressources Humainesدائرة الموارد البشرية والتكوين (3

etFormation تظم هذه الدائرة كل من مساعد المديرية للموارد  البشرية والتكوين،مندوب

 المديرية مكلف بالتكوين ومندوب المديرية مكلف بتسييك المستخدمين والأجر.

 Département Exploitation et Maintenance( دائرة الاستغلال والصيانة4

هذه الدائرة إطار وهو مكلف بمتابعة جميع عمليات المراقبة الدورية لمختلف المعدات يسيك 

 الخاصة بالمؤسسة ....

   Département  Commerciale et informatique: ( دائرة التجارة والإعلام الآلي 5

الدائرة مساعد المديرية مكلف بالإعلام الآلي تقوم بدفع الفواتيك من  جهة أخري تجمع هذه 

.ومساعد المديرية مكلف بالتجارة  

   Département d’études et réalisation( مديرية الدراسات والتنفيذ 6

 ف المشاريع الخاصة بالمؤسسة والتي تكون طرف فيهالمخت وتنفيذة والتي تتابع إعاد
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 :(  لمؤسسة الجزائرية للمياه(l’organigrammeالهيكل التنظيمي 
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مكلف بالإعلام  المراجع والمراقب
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المحاسبة  مدير مكلف بالأمن 

 والمالية
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  نموذجاتحليل دراسة ميدانية في المؤسسة الإستشفائية " مجبر تامي: 

من الفرضيات وبعد توزيع  انطلاقابعين الركك، الإستشفائيةدراسة الميدانية بالمؤسسة 

ومن خلال النتائج المتحصل عليها يمكن  الاستبيانفي المستشفي وبعد تحليل  الاستمارة

الاتصال الداخلي في المؤسسة الإستشفائية "مجبك تامي"في تحسن وتطور  أنالقول 

الذي يلعب دور حاسما في التأثيك على وفر على نظام اتصالي فعال .فالمؤسسة تت مستمر

 الانسجامعلى   ساعد ما هذاوالأفكار. لآراءاوتبادل  الاتصالاتفعالية  كفاءة وال

والثقة والتعاون  وتشكيل علاقة ودية بينها  الاحركاموالتجانس بين العمال وخلق نوع من 

 وجعل سبل استقبال الرسالة واستيعاب معانييها بدقة ووضوح.

هذه المؤسسة وجود بعض المعوقات التي تعيق السيك  وتم الملاحظة أن داخل

تتمثل في فارق الرتبة في المهنة ونقص الإمكانيات الحديثة وعوائق إدارية،إذ  للاتصالالحسن

أراء  الاعتبار بعين  خذلأ وهذا  الصاعد الاتجاهأن الإتصال الموجود فيها قائم على اتجاهين 

تجاه النازل )لتلقي التعليمات والأوامر( وهذا ما يدل أن هناك علاقة امواقركاحاتهالعمال 

الرسمي فقط بل يوجد  الاتصالقوية مابين المدير والعمال . ولا تعتمد هذه المؤسسة على 

غيك الرسمية فقط .وهذ راجع  والاتصالاتالرسمية  الاتصالات:الاتصالاتنوعين من 

 .لطبيعة المكان الخاص بالعمل 

 يعتبك احد الدعائم الرئيسية التي تعتمد عليها المنظمة في تحقيق أهدفها . فالاتصال   
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 الأفكار لمعلومات وتوصيل لانتقالابشكل عام تعتبك الوسيلة أو السبل  الاتصالاتففعلية

بأسلوب محددة وبوسائل مختلفة والغرض منها تعزيز العلاقات والمنفعة المادية وغيك المادية 

الفعال يساعد المؤسسة  الاتصال" ىالأولالمؤسسة وهذا كاستنتاج للفرضية  لتحقيق أهداف

 على تحقيق أهدافها".

 الاتصاليساهم في تحسن  الاتصالوةنتيجة للفرضية الثانية القائلة أن "تطور وسائل 

الداخلي للمؤسسة "يمكن القول أن هذه المؤسسة الإستشفائية تعتمد على الوسائل البسيطة 

المعتادة عليها لا تعتمد على الوسائل التقنية الحديثة،فلهذا يجب على المؤسسة أن تسعى 

.لمساعدة العمال على للاتصالجاهدة لتوفيك جميع الوسائل والتقنيات الحديثة والمتطورة 

 المستشفي. وتطوير مهاراتهم وربح الوقت اللازم لإنجاز الأعمال الموجهة داخل مأدائهتحسين 

المعلومات ونشرها وتدفقها في المنظمة  إرسالالحديثة التي يتم بواسطتها  لاتصالفوسائلا

 1تلعب دورا هاما وحيويا في نجاح المؤسسة.

 

 

 

 

                                                           

دراسة‌ميدانية‌في‌عمل‌وتنظيم،الإتصال‌الداخلي‌‌‌مذكرة‌لنيل‌شهادة‌ماستر‌تخصص‌علم‌الاجتماعـــ‌‌1

 .2018.2017المؤسسة‌العمومية‌،دراسة‌الميدانية‌"مجبر‌تامي‌نموذجا"،
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 ـــــــــــــــــتحليل دراسة ميدانية بمؤسسة سونلغازــــــــ غليزان 

من إشكالية البحث وفرضياته فقد كانت النتائج  وانطلاقامن خلال تحليل المقابلات

" تعدد أنواع الإتصال يساهم بشكل ةبيك في تنظيم العمل بين   المتعلقة بالفرضية الأولى:

 موظفين المؤسسة".

خل المؤسسة وذاك من والمرؤوسين دا الرؤساءأن أنواع الإتصال يؤدي إلى تنظيم العمل بين 

وتقديم اللإقركاحات حول التنظيم العمل وعقد الإجتمعات  تبالقراراخلال إبلاغ العملين 

المباشر من  الاتصالوهو الرؤساءمع  الاتصالبعض المبحوثين أن أساليب  اأةدو الرسمية وقد 

ردة فعل الرؤساء حول  لىمعهم وهذا لسرعتها على الحصول عالوسائل الهامة لتواصل 

وهي وسيلة إلكركونية لتسيك تبادل  LOTOS NOTالمواضيع المقركحة إضافة إلى وسيلة 

أن الفرضية الأولى تحققت وهذا نتيجة لتنظيم العمل المعلومات وتسهيل العمل الجماعي.

 والاجتماعاتعلى التقارير والحوارات المباشرة  الاعتمادإضافة إلى  الاعتبار بعين  وأحدها

 ةأفضل وسائل الإتصال بين العاملين والرؤساء داخل المؤسسة.

 

الجيدة  للاستفادة"ضرورة تدريب العاملين : بالفرضية الثانيةأما نتيجة الدراسة المتعلقة 

أن الإتصال له الدور في التسييك الموارد والتي مفادها .من الإتصال لتحقيق أهداف المؤسسة"

المؤسسة من خلال تدريب العاملين وهذا يساعد على تنمية خبكات مختلفة البشرية داخل 

،ويتمثل دور الإتصال في تحسين لدى العملين وزيادة تحسين الأداء مما يزيد من ولاء المؤسسة

أداء العاملين من خلال معرفة رغباتهم وحاجياتهم ومعرفة الأسباب ضعف الأداء وأن العامل 

من خلال الحوارات المنتظمة والدورات التكوينية في الإتصال  تالاتصالا له دور أساس ي في 
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المؤسسة بتدريب عامليها ودوره في زيادة  مامالاهتومما سبق فإن فرضية الثانية تحققت وهذا 

 1أدائهم من خلال التحفيزات المقدمة له.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

يحي‌لحسن‌سعدية،‌دور‌الإتصال‌في‌تسير‌الموارد‌البشرية‌،شهادة‌ماستر،علم‌الإجتماع‌عمل‌‌ـــ1

 .‌2018-2017وتنظيم،
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  تحليل دراسة ميدانية بالمؤسسةTrafilorFiliale De TPL بولاية

 .وهران

 Trafilor Filiale De TPLالتي أجريت في مؤسسة الحديد والصلب  من خلال الدراسة الميدانية

بولاية وهران وانطلاقا من الفرضيات أن كلما كان هناك تنظيم ناجح داخل المؤسسة، كان 

هناك اعتماد على الاتصال. وعليه كانت نتائج دراسته وبالاعتماد على تقنية الملاحظة 

نوعا ما  كالاهتمام في المؤسسة ــــــــ تروفيلورــــــــ هنا مارة وتحليلها وعليه يمكن القول أنوالاست

الإتصال داخل المؤسسة لأنه يساعد في الأداء العمل بطريقة منظمة وحسب ما  بالعملية

لرسمي أما الإتصال الرسمي فهي لوحظا  أن الإتصال داخل هذه المنظمة هو الإتصال الغيك ا

 مد عليه فقط عند الحاجة.تتع

وأن داخل هذه المؤسسة هناك الإتصال صاعد ـــــــ لجوء العمال إلي الرؤساء هم ـــــــــــ أما فيما 

 يخص الإتصال النازل فهو تعتمد عليه الإدارة لإعطاء الأوامر والتعليمات.حيث يرى العمال

الين داخل المؤسسة وأن ويجعل منهم أعضاء فع ، همالاتصال عامل لرفع مستوى وقدرات

الإتصال مكمل لعملية التنظيم وذلك من خلال متابعة مختلف المهام الموكلة لكل الفرد أو 

هو ضامن لسيك العمل بطرقة محددة وفي وقت  الاتصالالعمل داخل هذه المؤسسةوةما يعتبك 

 مخصص له.

هو عامل لرفع مستوى العمال ويجعل هناك تبادل أفكار والأراء بين  الاتصالوأن 

عليه من أجل خلق جو من العمل وةذا  الاعتمادالعمال،فلهذا من ضروري على المؤسسة 
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داخل المؤسسة ويكون هناك نوع من التكامل  بالانتماءبين العمال وشعورهم  الانسجام

 قيقها .حول الأهداف المسطرة لتح اقوالإنفوالتناسق 

وأنه لا يمكن في تجسيد أهداف التنظيم إلا وبرجوع إلى أو حامل لهذا التنظيم ألا وهو 

وحسب أراء العمال أن هذه المؤسسة تفتقد  ــــــ تروفيلور الإتصال. إلا أن داخل المؤسسة ـــــ 

1الحديثة وهذا ناتج لبنية تحتية القديمة. الاتصاللوسائل 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 TRAFILORلمؤسسة حديد وصلب ا ماسترشهادة داخل المؤسسة ،الإتصال  لتنظيم وعمليةحمزة محمد الأمين ا ـــ1

FILIALE  DE  TLP  2017.2016 . 
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  ـــــــ ولاية الواديونسة هببلدية أمي ميدانية ومناقشة دراسةتحليل 

 .ـــــــــــــــ ولاية الوادي  ونسة هأمي  ـــــــيةبلدبــــــ أنماط الإتصال التنظيمي في الإدارة المحلية  1

ويظهر ذلك من  والموظفةفمن خلاله تحاول  هذه الدراسة تشخيص الإتصال بين الإدارة 

الإدارة  اهتماموهذه المؤشرات وهي  الاستمارةت التي  مثلثها أسئلة اخلال جملة من المؤشر 

وكيفية نقل  والقرارات وفعالية الإتصال بين  الرئيس والمرؤوس بوصول المعلومات

عبرة عنها في الأسئلة من رقم مالقرارات الصادرة عن الإدارة المركزية وهذه المؤشرات 

( وأساليب الإتصال بالمسؤول، وكيفية الإتصال بين الموظفين ووصف العلاقة بين 7.6.5)

في توطيد العلاقة بين الرئيس والمرؤوسين  الرسميالموظفين،ومدى مساهمة الإتصال غير 

 (.11.10.9.8معبرة عنها في الأسئلة من رقم)

 أقروا(5حسب الجدول رقم ) (%75غلبية المبحوثين بنسبة )أبعد تفريغ البيانات اتضح أن 

.فهي تهتم ات والقرارات إلى كافة المستويات المعلوم بإيصالبأن غالبا الإدارة تهتم 

 بالإطارات والإداريين وغيرها فهي تعطي أهمية المستويات الدنيا أيضا .
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 الوادي ــالتنظيمي في الإدارة المحلية لبلدية أمية ونسه ــــــــ  الاتصالأنماط 

 . ( يبين اهتمام الإدارة يايصال المعلومات والقرارات إلى كل المستويات5جدول رقم :)

 

 

 

 

 

 

 جيدة.في العمل وأداء عملهم بطريقة  الإستقرار إلىوهذا من عوامل التي تؤدي الموظفين 

 .مناقشة فرضية الثانية

ــ الصعوبات والمعوقات التي تواجه  2 بلدية أمية ــــــــ التنظيمي في الإدارة المحلية  الاتصالــــــــ

ــــــــ الوادي  ـــــ ونسه ـ

(أجاب 12ومن خلال الجدول رقم ) :يلى  كشفت نتائج تساؤلات الفرضية الثانية على ما

 أفراد العينة.

وهذا راجع إلى  28.5%بين الأفراد والإدارة وقد قدرت بنسبة  الاتصالوجود صعوبات تعيق 

 ( .13ويوضح الجدول رقم ) 57.5%صعوبات تمثلت في الصعوبات التنظيميةبنسبة 

 %النسبة التكرار البيان

 %15 6 دائما

 %75 30 غالبا

 %7 3 أحيانا

 2.5 1 أبدا

 %100 40 المجموع
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 يوضح التعدد في المستويات الإدارية يؤثر على مصداقية الرسالة.

 %النسبة التكرار البيـــــــــان

 

 

 نعم

طباعة  سوء

 الرسالة

 

 

33 

1 % 82.5 % 2/5 

طول مدة وصول 

 الرسالة

31 %77.5 

% 2.5 

الرسالة مضمون 

 غموض

1 

 17.5 %  7 لا

 100% 40 المجموع

 

 

 82.5%   على مصداقية الرسالة بنسبة شيك تعدد المستويات الإدارية ي أن

وهذا راجع إلى سبب في ذلك إلى طول مدة وصول الرسالة وأن هناك معوقات تعيق اتصال  

وقد 72.5%بنعم تقدر نسبتهم  اأجابو الموظفين داخل البلدية وتبين أن أفراد العينة الذين 

 . 37.5%داخل البلدية بنسبة  تكتلاتتمثلت المعوقات في خلق 
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 ول واقع الإتصال الداخلي في تحليل نتائج دراسة الميدانية التي تدور ح

الجزئية التي  النتائجالمؤسسة ـــــــــ الإستشفائية ـــــــــ محمد بوضياف البويرة 

 .أجيبت عن تساؤلات الدراسة

من خلال نتائج التي أجريت على أفراد العينة تبين أن الإتصال الداخلي ضروري وهام ـــــ 

حيث يعمل على زيادة التنسيق 50%في العمل في المؤسسة وذلك حسب متغيك الأقدية

 بين الأفراد العاملين داخل المؤسسة الإستشفائية.

أن المؤسسة لا تقوم بعملية المراجعة حول فكرة تعميم أهمية الإتصال الداخلي وهذا ـــــــ 

 ما بين لنا حسب متغيك الأقدمية.

سيلة الأةثك انتشارا في المؤسسة ن العمال في المؤسسة يستعملون الهاتف, ولأنها الو أـــــ 

 . 50%استعمالا وذلك حسب متغيك المستوى الوظيفي بنسبة

الرئيس والمرؤوسين ن تتواجد في المؤسسة خلية الإتصال تقوم بتنظيم الإتصال بيـــــ 

1..........70%الوظيفي بنسبة  حسب متغيك المستوى  والعكس وذلك

                                                           

الإتصال‌الداخلي‌في‌المؤسسات‌‌ماستر‌في‌الإعلام‌والاتصال‌.واقعـــ‌صونيه‌بانوح،‌لطيفة‌بومكاز‌شهادة‌1

‌.2017 ،2018الإستشفائية‌الجزائرية،
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ةــــــــاتمـــــــــــخ  

 الاختصاصاتوالباحثين في  العلماءتدور الدراسة الراهنة حول موضوع تناوله الكثيك من 

يعتبك عصب العملية  فالاتصالعمل وتنظيم ،الإتصال ،إدارة...  الاجتماعمختلفة من علم 

المنظمات مهما إختلف نوعها ونشاطها،هذه الإدارية بأبعادها المختلفة ،فهو ضروري في جميع 

 التنظيمات ليست منعزلة عن المجتمع الكل بل هي جزء منه.

 لتنظيمية،إذ يجب أن تتوافر للمؤسسةسائل في تحقيق الأهداف اففعاليته تعد من أةثك الو 

وسائل الإتصال الحديثة ضمانا لوصول البيانات والمعلومات بوضوح  استخدامالقدرة على 

والتعليمات  تللقرارابمدي تقبلهم العمال فيما يتعلق  اهتماموبالسرعة المناسبة.ةما أنه يثيك 

ن الإدارة لمشاكلهم وشكاويهم .وهذه عملية تساهم في ايجاد نوع م،إضافة إلي مدى تقبل 

رات المشركةة ومن اقر   اتخاذ إلىالعمال والإدارة وبالتالي إشاعة جو تعاوني الذي العلاقة بين 

 ثم تحقيق الأهداف.

البشرية في المؤسسة في تسييك و تنمية الموارد التنظيمي ومن هنا تتضح أهمية وفعالية الإتصال

ة ،ونقصد هنا فعالية اتصالية بين العمال والإدار  ،فما يهمنا هنا هو إمكانية تحقيقبأنواعها 

العلاقة بينهم،.ومن  الاستمراريةويحقق  الاتجاهاتبفاعلية الإتصال أن يكون فعال في جميع 

 هنا تتضح أهمية وفعالية الإتصال التنظيمي في تسييك المؤسسة .
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ومن خلال هذه الدراسة نستخلص ن المؤسسة مهما كانت طبيعتها تحتاج وبقوة إلى وجود 

بين القائمين على  استجابةبهدف تسجيل  ذةالمتخالإتصال والذي هو جملة من الإجراءات 

 العمل في المؤسسة )المنظمة( .

داخل والتوازن بين مختلف الأطراف  التكاملإن الإتصال يؤدي مهمة حيوية في تحقيق 

 قمة السلم المهني وصولا لقاعدته. ، ونقل المعلومات بين جميع المستويات منةالمؤسس

للعنصر البشري في المؤسسة كونه يلعب دورا فعالا في الرفع من  الاعتبار يعيد  والاتصال

إن بقاء المؤسسة مرهون بفاعلية ،العمال ومنه تحقيق أهداف المؤسسةمستوى الأداء لدى 

في منصب عمله  الانصهار الإتصال ، هذه الفعالية التي تمكن كل عامل داخل المؤسسة من 

المستمرة بباقي العمال،  اتصالاتهوتدعيم المخولة إليه محتوي المهام  واستيعابوسط العمل 

بينهم على هذا النحو  المشركك،والهدف اهالأفرادحيث الكل بأسرة تجمعها الثقة المتبادلة بين 

يطور الإتصال والمهارات يقوي معنويات، وأداء العمال، ويحفزهم على العمل ويبعث فيهم 

 .والانسجامالوحدة 

وتعد فعالية الإتصال التنظيمي شريان ،حيث لا يمكن لأي منظمة أن تحقق أهدافها دون 

ن يتصور الإنسان وجود أي وجود شبكة اتصالات إدارية خاصة بها .بل إنه من الصعب أ

تنقل معلومات بين الموظفين سواء كانوا رؤساء  الاتصالاتتنظيم دون وجود أشكال من 

للمنظمة مثل دم للإنسان، وهو  فالاتصالخل المنظمة أو خارجها ،اأو عملاء د ومرؤوسين

تهدف الى تقوية العلاقات الإنسانية في المجتمع مما يؤدي إلى  جتماعيعبارة عن عمليةتفاعلا 

 لإتصالاوالمؤسسات الإجتماعية،ولا شك  تماسك و ترابط والتواصل بين الأفراد والجماعات
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واحد من الموضوعات المهمة التي نالت اهتمام ةبيك من المبحث والدراسة حيث لا يكاد أي ال

 والاتصالمجال الإدارة والتنظيم،أو مجال العلوم الإعلام  يو ف الإتصال ةتاب في علم إلإجتماع

 وما إلى ذلك...

تعتبك فعالية الإتصال ميزة من مميزات المجتمعات الحديثة، ورمز من الرموز التطور والتقدم 

 ماالحضاري، ومعيار مهما لقياس تحضر الشعوب أو تخلفها ،ووسيلة للتعرف على آخر 

 عرفة العلمية .إليه التكنولوجيا والم توصلت
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 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جامعة وهران

2احمد بن احمد  

 

 

 

 

 

 " . "سيور"ADEالجزائرية للمياه"دراسة ميدانية للمؤسسة 

 

المؤسسة  تهدف هذه الاستمارة إلى دراسة ميدانية لمعرفة فعالية الاتصال الداخلي في

"ADEسيور"  " " 

ن هذه المعلومات سرية لا تستخدم أولذا نرجو منكم التعاون معانا وبكل موضوعية،مع العلم 

ونكون جد شاكرين إذا البحث العلمي لذا نرجو منكم الإجابة على كل الأسئلة .  ضاغرإلى لأ

 وافقتم على ملئ هذه الاستمارة.

 

 

من إعداد طالبتين:                                                      تحت إشراف :     

أ.مولاي الحاج مراد                                           بن ودان فاطمة الزهراء     

  رمول نسرين

 

 

 السنة الدراسية :

2019/2020  

 استمارة بحث

 فعالية الاتصال التنظيمي في المؤسسة 
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‌  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

عـــــــــادر والمراجــــــــــــمة المصـــــــــــــقائ  



 

 

 قائمة المصادر والمراجع:

 :المراجع بالعربية

،الجامع معجم عربي تنظيم الوظيفي في المعجم المعانيـــــــ تعريف ومعني ال1

 www .almaany.comالعربي،

،المكتب الاجتماعيةالرعاية ة عبد الفتاح إدارة الجورة الشاملة بمنظمــــــــ محمد  2

 .209ص208،صجامعي  الحديث الإسكندريةال

والفن ،دار النشر  ي،العملية الإدارية ،المبادئ والأصول والعلمبضرار العتـــــــــ  3

 .312ص125،ص2007اليازوري،الطبعة العربية 

والإدارة الحديثة ،دار النهضة العربية ،بيكوت ـــــــ حمدي فؤاد علي ،التنظيم 4

 .50،ص1981

م وإدارة الأعمال،الدار الجامعية ـــــــ عبد الغفار حنفي عبد السلام أبو قحف،تنظي 5

 .1996،الإسكندرية ،

 .3،198،1981ط،الكويتــــــــــ زكي محمد هاشم ،الإدارة العلمية ،وكالة المطبوعات، 6

 .205ص



 

 

مجد المؤسسة لوظائف الممارسة، ا ــــــــ موس ى خليل،الإدارة المعاصرة ،المبادئ 7

 .92،93،ص1،2007والتوزيع،لبنان،طالجامعية للنشر 

تية،مذةرة تخرج االداخلي في تسيك المؤسسة الخدم الاتصال وفاء،دور  خنفيكــــــــ  8

 .83،ص81،ص2014ماسرك ،

 .27،28الركبوي والإنساني،ص الاتصال نصر الله،مبادئ ـــــــــ عمر عبد الرحيم 9

اليازوري ، الأردن  عمان  في المنظمات العامة،دار الاتصالعلاق ،ـــــــــ بشيك ال 10

 3ص.11،2009،ط

 .5ص.2006، 1الإدارة، دار أسامة،عمان ،ط الاتصالاتـــــــــ شعبان فرج،  11

، في الميدان الصناعي ،دار العربية للكتب الاجتماعـــــــــــ محمود عبد المولى ،علم 12

 .58،59، ص1984ص

 .55.ص1،2009الفعال،ط الاتصالود، فن المهارات مــ محمد مصطفي مح 13

 ةدار الجامعيــ دةتور جميل أحمد توفيق،إدارة أعمال ،مدخل وظيفي  14

 .63،ص2008الإسكندرية،

،دار المحمدية العامة الاقتصاديةودوره في ةفاءة المؤسسة  الاتصالــ ناصر دادي،  15

 .32ص31،ص 2004الجزائر،



 

 

والتوزيع، الأردن  ر للمعرفة للنشالقرارات ،دار الكنوز  الاتصال،كورتل ــ  فريد16

 .57،ص1،2011،ط

 .121،124الركبوي الإنساني،ص الاتصال ،مبادئاللهالرحيم نصر  دعمر عبــ  17

الإسكندرية، ،ةالجامعي الدارل بناء المهارات،التنظيمي،مدخ ،السلوكــ أحمد ماهر 18

 2002،،8القاهرة، ط

 ،1997الإسكندرية،الحدي،التنظيم والإدارة،المكتبنظريات  ،الغفور يونســ عبد  19
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