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  المقدمة                                               

إختلاف  الدؤسسات وتعددىا وإنتشارىا الذائل في المجتمع الحديث إستدعى  الباحث والإخصائيين في لرال  بعد 
بهذه الظاىرة ،فقاموا بدراستها وتشخيصها وتتبع آثارىا ونتائجها على لستلف الدستويات نظرا  الإتصال الإىتمام

لأن الإنسان لا يستطيع أن يعيش ويعمل منعزلا عن الآخرين ، فهو يتبادل معهم الأفكار والدشاعر حيث يؤثر 
يم النشاط والوظائف والأدوار   فيهم ويتأثر بهم، وىذا يعني تنسيق العمل وضبط الجهود ىذه ببساطة عملية تنظ

كما يجمع التنظيم في الدؤسسة بين بين الإتصال والرقابة وفقا لخطة ىادفة يخطط لذا التنظيم لكي ينفذ ويحقق 
لستلف أدواره ، ومن ىنا نادى الإخصائيون بوجوب الإىتمام بالإتصال في عملية تنمية المجتمع حيث أن الإىتمام 

فريط أو الدبالغة فيو أو إعتبار الإتصال غاية في ذاتو ، وإنما يتوقف ذلك على نوعية بالإتصال ليس من خلال الت
 الإتصال السائد وكيفية المحافظة عليو وتنميتو باستمرار .

 وموضوع الإتصال التنظيمي من الدواضيع الذامة التي أثارت صخبا واسعا في الساحة الدعرفية والدهنية منذ وقت

النوع من الإتصال نظرا لأهميتو  يعد من السهل البتة اليوم القول أن ىناك مؤسسة تفتقد لذذا طويل والواقع أنو لم   

في بناء منظمة عمل متماسكة تستند بالأساس على التواصل كدعامة أولى لتحقيق لستلف الاىداف الإستراتيجية   

لدى الوحدات البشرية من خلال إتاحة الفرص أمامها   وبالأخص تلك الدرتبطة بزيادة فرص الإبداع والإبتكار    

تعصف وتروج موجوداتها الفرية الضمنية والتي من شأنها أن تساىم في خلق أو تعزيز حالة" التميز التنظيمي" كي   
لدنافسة المحمومة .ا في ساحة  

بين أجزاء  لتحقيق التعاضدإن الإتصال كما يذىب الباحثون ىو بمثابة الغراء أو الصمغ الإجتماعي الذي يوظف   

  لأنها في نهاية الأمر  الدؤسسة وتحسين مستواىا ،وليست الدؤسسات الخدماتية الجزائرية بمعزل عن لشارسة الإتصال 

.الإتصالية أبرزىا ماىي إلا منظمة يحركها نظام مستمر من الأنشطة الإنسانية الفريدة والدتناسقة والتي تعد العملية  
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الدناخ  من الإتصال بالتحديد بما يتضمنو من وسائل ولشارسات من شأنو أن يوفر للمؤسسة الخدماتية ىذا النوع    

بتدفقالدناسب والعديد من الإمكانيات التي تسرع وتيسر عمليات تطبيق أىداف الدؤسسة ، خاصة تلك الدتعلقة    

تكون بمثابة  بمثابة ضرورة إنسانية قبل أن الإتصالات الإدارية وكذلك شبكات الإتصالات وغيرىا ،والتي ىي إجمالا  

حتمية تنظيمية لتحقيق التماسك العام بين أفراد الدؤسسة وتعزيز مقدرتهم على مشاركة الآخرين خبراتهم وأفكارىم 
 وإيجاد الفهم الدشترك لطبيعة الأىداف الواجب تأديتها 

راجها ضمن الدؤسسات الخدماتية والأكثرعلى ىذا الاساس ولأن مؤسسة إتصالات الجزائر أكثر ملائمة لإند  

إدراكا أن الإتصال لم يعد لررد زخارف إضافية لتحسين الصورة الدؤسساتية  نظرا لدرجة الوعي فيها وطبيعة  
عملها ووظائفها ، كما أن عملية الإتصال في الدؤسسة ليست بالعملية السهلة وذلك لعدة أسباب وعوامل تتدخل 

ائل ،الوقت ، الدكان ، الوضوح ، السهولة ، الأسلوب .....الخ ولا يدكن أن نعرف ىذه فيها مثل الفهم ، الوس
العوامل الا من خلال دراسة ميدانية تهتم بدراسة واقع الإتصال التنظيمي بين الإدارة والعمال في الدؤسسة الخدماتية 

لزل الدراسة تهتم فعلا بتطبيق  حيث تناولت بالدراسة موضوع واقع الإتصال التنظيمي )وما إن كانت الدؤسسة
الإتصال التنظيمي ( والوقوف على شبكات ىذا النوع من الإتصال بالإضافة الى الوقوف على أنواعو وعلى أىم 
الدشاكل والدعوقات التي تحول دون تطبيق الإتصال التنظيمي في مؤسسة إتصالات الجزائر ـــ الدسيلة ـــ وقد قسمت 

ول :ىذه الدراسة الى أربع فص  

الدعنون بالإطار الدنهجي للبحث وتطرقت فيو الى الدباحث التالية على التوالي : الفصل الأول :  

الدوضوع  مشكلة الدراسة ، تساؤلات الدراسة ،فرضيات الدراسة ،تحديد الدفاىيم والدصطلحات ،أسباب إختيار
 ـأىداف الدراسة ،أهمية الدراسة  ، الدراسات السابقة ، صعوبات الدراسة 

تطرقت في الفصل الثاني الى البناء النظري إنطلاقا من التراكم الدعرفي الدنتج حول متغيرات الفصل الثاني : 
التالية : إشكاليتنا وعمدت الى تفصيل ىذا الفصل الدعنون ببنية الإتصال التنظيمي الى الدباحث  

تعريف الإتصال التنظيمي ،قراءة كرونولوجية لتطور الإتصال التنظيمي ،الدداخل النظرية لدراسة الإتصال  
التنظيمي، وضائف الإتصال التنظيمي ، نماذج الإتصال التنظيمي ،خصائص الإتصال التنظيمي ،أىداف الإتصال 

 التنظيمي ،أهمية الإتصال التنظيمي 
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ولت التطرق في ىذا الفصل الى الإتصال التنظيمي في الدؤسسة وجاء ىذا الفصل تحت عنوان حاالفصل الثالث : 
 واقع الإتصال التنظيمي في الدؤسسة الجزائرية  وتندرج ضمن ىذا الفصل سبع مباحث مرتبة كالتالي :

ة ،ىيكل مفهوم الدؤسسة ،أساليب الإتصال التنظيمي في الدؤسسة ، شبكات الإتصال التنظيمي في الدؤسس
الإتصال التنظيمي في الدؤسسة ،عوائق الإتصال التنظيمي في الدؤسسة ،مقومات الإتصال في الدؤسسة الجزائرية  

 تحسين الإتصالات التنظيمية في الدؤسسة 

وىو الفصل الديداني للدراسة وىو الفصل التطبيقي للدراسة حيث إنتقلنا الى تفسير وتحليل لرالات الفصل الرابع :
سة وقسمت ىذا الفصل الى تسعة لزاور أساسية ىي كالتالي :الدرا  

الجزائر ،حدود الدراسة ، منهج الدراسة ،لرتمع وعينة البحث ،أدوات جمع  بطاقة فنية عن مؤسسة إتصالات
البيانات ،أسلوب الدعالجة الإحصائية ،تفريغ النتائج والتعليق عليها ، تحليل النتائج على ضوء فرضيات البحث 

يت بإقتراحات وتوصيات عن الدراسةوإنته



 مقـــــــــدمة
 

4 
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   مشكهة اندراسة ــ  1ــ  1

يعد الاتصاؿ الركيزة الاساسية والعماد القوية في حياتنا بصفة عامة وفي طبيعة تعاملاتنا اليومية بصفة خاصة 
مطلب لابد من توفره حتى نصل إلذ تحقيق اىدافنا، كما اف الاتصاؿ عصب  لأنويمكن الاستغناء عنو  ولذلك لا

ىو الدغذي للروابط  لأنوالحياة داخل الدؤسسات سواء كانت اقتصادية، خدماتية، اجتماعية، ثقافية...... الخ 
، فالدؤسسة بحاجة الذ الإداريةالاتصاؿ تعد العصب الرئيسي للعملية  وبما اف عملية والعلاقات التي تجمعها بغتَىا

تتم الا من خلاؿ عملية الاتصاؿ ففي كل  لا الوظائفتخطيط وتنظيم وتوجيو وتنسيق ورقابة، وكل ىذه 
الدستويات التنظيمية تتم عملية الاتصاؿ بصفة مستمرة لنقل الدعلومات والافكار والاتجاىات والدشاعر والاحاسيس 

 وألك يشار إلذ الاتصاؿ على انو شبكة تربط كل أعضاء الدنظمة عات، لذابعضهم ببعض وبتُ الجم الأفرادبتُ 
 الدؤسسة ببعضهم البعض من ىنا يمكن القوؿ اف الاتصاؿ التنظيمي ىو احد الدعائم الرئيسية في العملية الادارية

ا في اي منظمة، فهو الذي يعمل على نقل الدعلومات بتُ الإدارات في الدؤسسة الواحدة وبتُ الدؤسسات بعضه
يمكن الصازىا وارسالذا الذ الأشخاص الدناسبتُ في الاوقات الدناسبة إلا في  البعض، فالعمليات الادارية السليمة لا

ظل اتصاؿ تنظيمي اداري ناجح ولسطط لو وفق اساليب علمية سليمة، وبذلك يصبح الاتصاؿ التنظيمي من 
ت في الدنظمات مهما كاف نوعها ونشاطها، فلابد اف احدى القضايا الإدارية والتنظيمية التي تكثر فيها الدشكلا

يكوف الاتصاؿ لسطط لو على أعلى الدستويات ومبنيا على أساس احداث التغيتَ في الاتجاىات والسلوؾ وليس 
  لررد اعطاء الدعلومات والاخبار والتعليمات والاوامر فقط

 ىذا امجااؿ امرا رروريا من اجل فهم لليات الأهمية الاتصاؿ التنظيمي فقد أصبح البحت والدراسة في واعتبار
_الدؤسسة_ تسعى  العملية الاتصالية، ويعتبر بمثابة الجهاز العصبي في كل مؤسسة مهما كاف نشاطها لذا فهي

.لتطوير وتحستُ منظومتها الاتصالية قصد مواكبة التطورات التكنو التكنولوجية وانماط التسيتَ الحديثة  

ولاف مؤسسة  سسة مهما كاف نوعها ترتكز على الاتصاؿ التنظيمي بشتى انماطو، وعليو فإف حياة اي مؤ 
اتصالات الجزائر بالدسيلة ىي واحدة من الدؤسسات الذامة في الحياة الاجتماعية تعتمد ىي الاخرى على الاتصاؿ 

تنظيمي لو اثر كبتَ متطلبات الزبائن وخدمة الصالح العاـ فالاتصاؿ ال وتحقيقالتنظيمي، وذلك من أجل تطويرىا 
داخل الدؤسسة، وقد كانت مؤسسة اتصالات الجزائر بالدسيلة المحطة التي وقفنا عليها لزاولتُ معرفة الاتصاؿ 

التنظيمي ومعرفة الاستًاتيجية الاتصالية الدعتمدة من طرؼ ىذه الدؤسسة، وعليو فإف السؤاؿ المحوري الذي تبتٌ 
:عليو اشكالية الدراسة ىو كالتالر   

  واقع الاتصال التنظيمي في المؤسسة الجزائرية؟ ما
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  ـــ  1 2   ــــ    تساؤلات الدراسة :

ػػػػػ فيما تتمثل أساليب الإتصاؿ التنظيمي في مؤسسة اتصالات الجزائر بالدسيلة ؟ 1  

ػػػػ ماىي أىم شبكات الاتصاؿ التنظيمي الدستخدمة في مؤسسة إتصالات الجزائر بالدسيلة ؟ 2  

صالات التنظيمية السائدة في مؤسسة إتصالات الجزائر بالدسيلة  ؟تػػػػ فيما تتجلى أنواع الإ 3  

ػػػ  ماىي العوائق التي تعيق الإتصاؿ التنظيمي في مؤسسة إتصالات الجزائر بالدسيلة ؟ 4  

سيلة ؟ػػػػ فيما تتمثل سبل ولليات تحستُ الإتصالات التنظيمية في مؤسسة إتصالات الجزائر بالد 5  
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فرضيات الدراسة :ـــ  ـــ  1 3  

 الفرضية الأولى :

تستخدـ مؤسسة إتصالات الجزائر بالدسيلة الأساليب الإلكتًونية في طريقة إتصالاتها التنظيمية أكثر من ػػػ  
 الأساليب الشفوية والكتابية

 الفرضية الثانية :

الجزائر بالدسيلة على الدزج بتُ لستلف شبكات الإتصاؿ التنظيمي الدختلفة في عملية  تعتمد مؤسسة إتصالات ػػػ
  إتصالاتها التنظيمية

 الفرضية الثالثة :

الدستخدمة في مؤسسة إتصالات أنواع الإتصاؿ التنظيمي  تعتبر الإتصالات الرسمية بمختلف أنواعها من أىمػػػػػػ 
. الرسمية الصاعدة والنازلة الجزائر خاصة الإتصالات  

 الفرضية الرابعة :

ظيمي في مؤسسة إتصالات الجزائر بالدسيلة لصد الدعوقات التنظيمية والدعوقات النفسية ػػػػ من معوقات الإتصاؿ التن
. تعرقل بشكل كبتَ ستَورة الدعلومات داخل الدؤسسة  

 الفرضية الخامسة :

الجزائر بتحستُ الإتصاؿ التنظيمي وذلك من خلاؿ عدة إجراءات تساىم في الستَ  تهتم مؤسسة إتصالاتػػػػػػ 
 الحسن للإتصاؿ التنظيمي في الدؤسسة إلا أف ىذه التحسينات تعتبر غتَ كافية 
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 تحديد المفاىيم والمصطلحات :ـــ   4 ــــ  1

 واقع :*

 لغة :ــ  

 والواقع ىو الشي في ذاتو ،أي  ىو الدوجود تذة أصلا . 1مشتقة من الفعل الثلاثي وقع ، يقع ،وقوعا. 

 إصطلاحا :ـــ  

 2ىو فهم أحواؿ الناس والأحداث الجارية عامة أو خاصة بمعرفة حقيقتها وأسبابها ولثارىا  

 إجرائيا: ــ  

الواقعي والدلموس بالدواريع  ىو إحالة على التحقيق الدلموس للأشياء والظواىر من خلاؿ عملية الإحتكاؾ
 والظواىر 

 الإتصال *

 لغة : ــ  

في اللغة العربية الإتصاؿ كلمة مشتقة من مصدر وصل ، الذي يحمل معنيتُ ، الصلة والبلوغ ، فالأولذ يعتٍ الربط 
 اء الذ غاية ما هبتُ شخصتُ وإيجاد علاقة معينة تربط بتُ الطرفتُ أما الثاني فهي البلوغ أو الإنت

" بمعتٌ عاـ أو شائع أو يذيع عن طريق الدشاركة communiseوأصل كلمة إتصاؿ : مشتق من الأصل اللاتيتٍ "
 3فعندما نقوـ بعملية الإتصاؿ نعمل على إقامة مشاركة مع طرؼ لخر في الدعلومات والأفكار والإتجاىات 

 

 

                                                           
 913، ص 2000الدنجد في اللغة والإعلاـ : دار الدشرؽ للنشر والتوزيع ، الدكتبة الدشرقية ، بتَوت ، 1
 2016مارس  1، تاريخ الإطلاع :nawah ,php,/net,www,olamaachareahمصطفى كرامة لسدـ : تعريفات الواقع ، 2
 12، ص 2006الإتصاؿ والعلاقات العامة في امجاتمع الدعاصر ، مؤسسة شباب الجامعة ، الإسكندرية ، عريب عبد السميع :  3
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 اصطلاحا :ـــ  
اللذاف   الاتجاىافوعلماء السلوؾ وهما   السيكولوجيوفقدمو العلماء  من التعاريف الدتعددة لضاوؿ التطرؽ الذ ما

مكاف لدمارسة أنشطة تظهر السلوؾ في جو إجتماعي   موروع دراسة الإتصاؿ في الدؤسسة لإعتبارىا يفيداف
 إتصالر .

 : ىو السلوؾ الشفهي او الرمزي للرسائل يقصد التأثتَ على الدستقبل  تعريف سكنير

 الإتصاؿ ىو عبارة عن تبادؿ لرسائل مركبة في نسق مشتًؾ من الدلائل وذلك بتُ الدرسل  تعريق سفاز :

 1والدستقبل .

: نقل الدعلومات والأفكار والإتجاىات من طرؼ لآخر من خلاؿ عملية ديناميكية مستمرة  تعريف عبد الغفور
 2ليست لذا بداية أو نهاية. 

 الإتصال التنظيمي :*

 إططلاحا :

اف التنظيم يشكل حقلا جيدا لدراسة الإتصاؿ فكثتَ من الباحثتُ يروف أنو من غتَ الدمكن فصلهما عن بعضهما  
 بواسطة الرسائل الدكتوبة ، الشفوية وغتَ اللفظية . قوؿ التنظيمات ، فهذه الأختَة تتحقوعند القياـ ببحوث ح

إف أوؿ الددارس التي تعررت للإتصاؿ التنظيمي ىي مدرسة الأنساؽ الدفتوحة فقد حاولت دراسة الإتصاؿ الرسمي 
التنظيم وخاصة في لراؿ تبادؿ  وغتَ الرسمي على تريع الدستويات التنظيمية وأىتمت بتفاعل البيئة الخارجية مع

ىو  الطاقة بأشكالذا الدختلفة ، والحصوؿ على الدعلومات ويرى روجرز أف الإتصاؿ الذي يحدث رمن التنظيم ما
 3سوى عملية ىادفة تتم بتُ طرفتُ أو أكثر لتبادؿ الدعلومات والآراء والتأثتَ في الدواقف والإتجاىات .

التنظيمي يدؿ على لرمل النشاطات والأعماؿ الدختلفة لإقامة علاقة بتُ الفاعلتُ ويهدؼ الذ إلصاز  الإتصاؿ
مشروع موحد وبلوغ أىداؼ مشتًكة كما يسمح لكل فرد داخل الدنشأة أف يكوف معروفا بشخصو ، ومهمتو فيها 

 عاليتو في الدنشأة .،وبالتالر رماف حياتو وفويعمل على إزدىاره 
                                                           

 199،ص 1997عبد الغفور يونس : نظريات التنظيم والإدارة ، الدكتب العربي الحديث ، الإسكندرية ، 1
 200عبد الغفور يونس : الدرجع السابق ،ص  2
 141،ص 1992التنظيمي الصناعي ، الدؤسسة الوطنية للكتاب ،الجزائر ، مصطفى عشوي : أسس علم النفس 3
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النوع من الإتصاؿ وفقا للهيكل التنظيمي الذي يحدد السلطات والدستويات والدسؤوليات وتقسيم العمل ويتم ىذ 
 1والعلاقات الوظيفية داخل الدنشأة .

الإتصاؿ التنظيمي ىو عملية يتم عن طريقها إيصاؿ الدعلومات من أي نوع ومن أي عضو في الذيكل التنظيمي 
تَ فهو أداة أولية من أدوات التأثتَ على الفاعلتُ ووسيلة فعالة لإحداث للمنشأة الذ عضو لخر قصد إحداث تغي

 2التغيتَ في سلوكياتهم 
أما لزمد منتَ حجاب يرى اف الإتصاؿ التنظيمي " ىو العملية التي تهدؼ الذ تدفق الدعلومات والبيانات في صورة 

وصاعدة وأفقية وعبر مراكز العمل الدتعددة  حقائق بتُ وحدات الدشروع الدختلفة ،في لستلف الإتجاىات بتُ ىابطة
 3داخل الذيكل التنظيمي .

 تعريف إجرائي للإتصال التنظيمي *

كار عبر القنوات الرسمية  من أجل ىو عملية إدارية تنظيمية داخل الدنظمة ،تساىم في نقل وتحويل الآراء والأف
وتحقيق أىدافها ،وىو التنظيم  إتصالات الجزائر لدؤسسة  خلق التماسك بتُ وحدات ومكونات البناء التنظيمي
ويورح  ،ـ بتقسيم الأنشطة وتوزيع الأدوار، يقو الدؤسسةلعملية ىيكلة الدوارد البشرية والدادية لتحقيق أىداؼ 

 على العمل بكفاءة لتحقيق أىدافها . مؤسسة إتصالات الجزائر علاقة السلطة والدسئولية ، فهو يساعد 

 المؤسسة :*

 لغة :ــ  

مكاف للفعل ومصدره تأسيس ومعناه جعل الشيء أساسا اي قاعدة معينة ،ويعتٍ عملية ترع عوامل  سمإىو 
معينة أو معطيات معينة وترتيبها من أجل تحقيق ىدؼ معتُ ،أي أف الدؤسسة ىي الدكاف الذي نطبق فيو لستلف 

 من أجل إنتاج خدمة أو سلعة وكل ما ىذه العمليات وتعد الدؤسسة مكاف إجتماع الأشخاص تتكامل قدراتهم
 ينفع امجاتمع من جهة أخرى 

 

                                                           
 44، ص 1985أتزد بدوي :معجم الدصطلحات للإعلاـ ، دار الكتاب الدصري ، القاىرة ، 1
 35،ص1989لزمد فهمي العطراوي : العلاقات الإدارية في الدؤسسات العامة والشركات ،عالد الكتب ،مصر ، 2
 35،ص 2003للنشر والتوزيع ،القاىرة ، الدوسوعة الإعلامية ، امجالد الأوؿ ،دار الفجرلزمد منتَ حجاب : 3
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 إصطلاحا : 
ىي وحدة إقتصادية للإنتاج والتوزيع ،لذا قانوف أساسي ووظيفة وتنظيم وىيكل ونمط من أنماط النشاط الدؤسساتي 

، او تلك الوحدات  وأساليب التسيتَ ، وقد عرفها "سعيد أوكبتَ " على أنها شكل من أشكاؿ النشاط الإقتصادي
دـ خالإقتصادية التي تعمل على اتباع حاجات ورغبات الأفراد أو لرموعة عناصر الإنتاج البشرية أو الدالية التي تست

 1وتهدؼ الذ إنتاج الدواد والسلع والخدمات .
 :التعريف الإجرائي 

لدزودين بالأصوؿ الدادية والدعنوية  ىي وحدة إنتاجية أو خدماتية تقوـ على أساس العمل الجماعي للعاملتُ فيها ا
 من أجل تحقيق أىداؼ معينة 

ويعرفها الدكتور " عمار عوايدي " على أنها وحدة إدارية ،وجهاز إداري من منظمات القطاع العاـ مستقلة بذاتها 
 2من الإستقلاؿ الإداري لتمارس عملا من أعماؿ الدولة .

وكفاءات عالية ، وتأخذ شكل تنظيم مستقل ماليا في إطار وتعرؼ الدؤسسة على أنها منظمة تجمع أشخاص 
 3قانوني وإجتماعي معتُ تهدؼ الذ ترع عوامل الإنتاج وتبادؿ السلع والخدمات بهدؼ تحقيق نتائج مستهدفة .

وقد أعطيت عدة تعاريف للمؤسسة وجاء كل تعريف مركزا على جانب من جوانبها الدختلفة كهيكلها التنظيمي 
الدكونة لذا ،طبيعة نشاطها وأىدافها حيث عرفها "ماكس فيبر" على أنها لرموعة من الأنماط التنظيمية العناصر 

 التي تحدد العلاقات الرسمية داخلها وتحدد ىذه العلاقات في الواجبات ، الحقوؽ ، الدسؤوليات ، الوظائف
 4سسات وبتُ ىذه الأنماط التنظيمية .التسلسل الإداري ، وأشار الذ نقطة ىامة وىي ررورة  التنسيق بتُ الدؤ 

وفي دراستنا الحالية إعتمدت دراسة مؤسسة إتصالات الجزائر بالدسيلة بإعتبارىا مؤسسة كغتَىا لذا ىياكلها 
 التنظيمية ولذا سياسة تسعى الذ تحقيق أىدافها من خلالذا .

 
 
 
 

                                                           
 82،ص 1993سعد أوكبتَ : نشاط الدؤسسة الإقتصادية ، د. ط ، ديواف الدطبوعات الجامعية ، الجزائر ، 1
 60، ص 1996، ديواف الدطبوعات  الجامعية ،الجزائر ،1صموئيل عبود : إقتصاد الدؤسسة، ط 2
 91،ص2006، دار المحمدية ، الجزائر ،1ناصر دادي عدوف : إقتصاديات الدؤسسة الجزائرية ،ط  3
 30،ص 1987عبد الله لزمود عبد الرتزاف :سوسيولوجي التنظيم ،دار الدعرفة الجامعية ،الإسكندرية ، 4
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 المؤسسة الخدماتية :*

 لعة : 
الاشخاص والوسائل الدنظمة والدتفاعلة فيما بينها لإنتاج قيمة غتَ مادية لإشباع ىي نظاـ يتكوف من لرموعة من 

 حاجات ورغبات الجمهور
 إصطلاحا :

، ومن أمثلة مؤسسات تقديم الخدمة لصد : 1ىي كل مؤسسة يتحدد غررها الأساسي في تقديم خدمة للعميل
الفنادؽ ،الدطاعم ،الدستشفيات ،الدؤسسات الدالية والتعليمية ،ومؤسسات الإتصالات بالإرافة الذ مؤسسات 

 أخرى 
 التعريف الإجرائي :

،الدؤسسات مكتب البريد ،لزطات النقل ىي كل مؤسسة تقوـ بتقديم الخدمات الذ الجمهور الخارجي مثل :
،ومؤسسة إتصالات الجزائر بالدسيلة واحدة من بتُ ىذه الدؤسسات بوية ، مؤسسات الإتصالات .....الخ التً 

 الخدماتية . 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 08،ص 2006لرلة الباحث ػجامعة قاصدي مرباح ،ورقلة ،أتزد بن عيشاوي :ادارة الجودة الشاملة في الدؤسسات الخدماتية ،العدد الرابع ، 1
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 ــــ أسباب إختيار الدراسة :   5ــــ  1
 أسباب ذاتية :*

ىذا الدوروع ىو جانب الرغبة والديوؿ الذ ىذا النوع من الدراسات الدتعلقة  ػػػػ إف من بتُ الأسباب التي حفزتتٍ لإختيار
بالإتصالات  ورغبتي الدلحة في إجراء دراسة ميدانية تتناوؿ العلاقة بتُ الإدارة والدوظفتُ من خلاؿ واقع الإتصالات السائدة فيها 

. 
الإدارات وخاصة داخل الدؤسسات الخدماتية ،وذلك من خلاؿ ػػػ  الرغبة في كسب الدعرفة والخبرة حوؿ الإتصاؿ التنظيمي داخل 

 معرفة أنواعو ووسائلو
أف ػػػػ ولشا أثار فضولر ىو لزاولة معرفة الأسباب التي تؤدي الذ سوء الفهم بتُ عماؿ الدؤسسة ،والذي يرى العديد من الدختصتُ 

 من بتُ ىذه الأسباب ىو سوء الإتصاؿ 
 ػػػػ وسبب لخر ىو نوعية الدراسة التي من خلالذا يمكنتٍ أف أتعرؼ على تقنيات الإتصاؿ التنظيمي داخل الدؤسسات الخدماتية 

 أسباب موضوعية :*
ػػػػػ من بتُ الأسباب العلمية التي دفعتتٍ لذذا النوع من الدراسات ىو إعتبارىا من البحوث الإجتماعية ،وذلك لإمكانية النزوؿ بها 

لذ الديداف لتحقيق أىداؼ الدراسة والتأكد من صحة فررياتها كما أف ىناؾ العديد من النظريات التي تناولت وأىتمت ا
 بالإتصاؿ بأبعاده التنظيمية داخل الدؤسسات 

ة ،الا أف ػػػػ  بالرغم من الإىتماـ الكبتَ بمثل ىذه الدواريع ، وخصوصا الدراسات التي تناولت الإتصاؿ في الدؤسسات الجزائري
أغلب ىذه الدؤسسات بقيت تعاني من مشكل الإتصاؿ الأمر الذي جعلتٍ أو قادني لمحاولة معرفة الأسباب التي تعيق الفعالية 

 الإتصالية التنظيمية في ىذه الدؤسسات 
إىتماـ الإدارة بتطبيق  ػػػػ لزاولة إبراز أهمية و الوظيفة التي يلعبها الإتصاؿ التنظيمي في توجيو السلوؾ داخل الدؤسسة، ومدى

 الإتصاؿ التنظيمي بمختلف أشكالو داخل الدؤسسة 
 التعرؼ على ميكانيزمات الإتصاؿ داخل الدؤسسات الخدماتية .ػػػػ 
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 ــــ أىداف الدراسة :  6ــــ  1
التنظيمي داخل  ػػػػ  التعريف بالدؤسسات الخدماتية وذلك نظرا لشح البحوث العلمية الدتعلقة بها في لراؿ الإتصاؿ

 الدؤسسات التنظيمية .
 ػػػػ تكوين تصور عن طبيعة الإتصاؿ التنظيمي في الدؤسسات الخدماتية  

 ػػػػ التعرؼ على أنواع الإتصاؿ التنظيمي داخل الدؤسسات الخدماتية 
ية الإتصالية ػػػ الكشف عن الأنماط الإتصالية التنظيمية وخصائصها ووسائلها ،وكذلك الشبكات الدتبعة في العمل

 وإبراز العوائق التي تحوؿ  دوف تحقيق فعالية إتصالية داخل الدؤسسات الخدماتية 
ػػ وعليو فدراستي الحالية تسعى الذ تحقيق ىدؼ أساسي أو عاـ يتجلى من خلاؿ مدى إىتماـ الدؤسسة بتطبيق 

نظيمي في الدؤسسات الخدماتية ودوره في الإتصاؿ التنظيمي بتُ الإدارة والدوظفتُ ومعرفة وإبراز أهمية الإتصاؿ الت
 تحقيق أىدافها .

 أىمية الدراسة : ـــ   7ــــ  1
في الدؤسسات الخدماتية يعد  التنظيميتستقي دراستي أهميتها من أهمية الدوروع نفسو ،فموروع واقع الإتصاؿ 

الكثتَ من الباحثتُ والدفكرين في لراؿ الإدارة والتنظيم ،في علم  مسألة ذات أهمية كبتَة لدا يشهده من إىتماـ
 الإجتماع ،علوـ الإعلاـ والإتصاؿ  وغتَىا من التخصصات .

اؿ داخل التنظيم مهما كاف نوع ىذا التنظيم ،صناعي ،إداري ،خدماتي ....الخ  يمثل أحد الأسس فالاتص   
قيق نشاطاتو وتعاملاتو في الدستويات التنظيمية الدختلفة ، إذا فأهمية الذامة التي يرتكز عليها الذيكل التنظيمي لتح

 ىذه الدراسة تتجلى من خلاؿ أهمية الإتصاؿ في التنظيم)الدؤسسة(
والطريقة التي يتم بها بتُ لستلف الدستويات التنظيمية والإدارية ،لأنو يعطي الدؤسسة نسقا  منسجما خاصة في نقل 

دى  الذ الدستوى الأعلى ، وكذلك نقل الدعلومات والأوامر والتعليمات من الدستوى الدعلومات من الدستوى الأ
الأعلى الذ الدستوى الأدى ، كما يساعد في تنمية العلاقات الإنسانية والإجتماعية ، وتحسيس العماؿ بأهميتهم 

نظيمي أحد دعائم الدؤسسة ،كما يعد الإتصاؿ التودورىم في إلصاح كافة الدشاريع التي قامت الدؤسسة من أجلها 
في تريع عملياتها الإدارية وخاصة في إتخاذ القرارات ،ومن ىنا تتضح أهمية الدراسة في إعتبار أف الإتصاؿ ىو 
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جوىر العملية الإدارية والتنظيمية ،فكل من التخطيط والتنظيم والتوجيو وغتَىا تحتاج الذ إتصالات مكثفة ومنظمة 
 بتُ الدديرين والدوظفتُ.

ما أف لذذا الدوروع أهمية كبتَة لدا يقدمو من حلوؿ لدشاكل الإتصاؿ بتُ الإدارة والدوظفتُ أو العكس أو بتُ ك
الدوظفتُ في نفس الدستوى داخل الدؤسسة )الإدارة ( وتحستُ الإتصالات التنظيمية بالتغلب على العراقيل التي تعيق 

يمي رروري في مرحلة تنفيذ الخطط ومتابعة البرامج الدوروعة العملية الإتصالية التنظيمية كما أف الإتصاؿ التنظ
ولذلك فمن الضروري العرؼ على مدى إىتماـ الدؤسسات الخدماتية بتطبيق الإتصالات التنظيمية  بتُ الإدارة 

 وموظفيها وأهميتو في تحقيق الأىداؼ الدسطرة .
 ــ الدراسات السابقة : 8ـــ  1
س كل جوانب لذي يعود اليو الباحث ليستطيع تلمبمثابة الإطار النظري أو الدرجعي اتعتبر الدراسات السابقة   ـ  

لشا وصلت إليو البحوث العلمية سواء في امجااؿ النظري ، حيث تساعده في طرح الدشكلة  موروعو ، والإستفادة
بدقة وتحديد الدفاىيم والدصطلحات وصياغة الفروض بشكل وارح ، أو في الجانب الديداني إذ يتعرؼ على الدناىج 

في إنارة طريقو لتفادي الدستخدمة وأدوات البحث وكيفية توظيفها ، وكل ىذا يساعده ويكوف لو عونا مرشدا 
ونظرا لصعوبة الحصوؿ على دراسات أجنبية  تناولت الأخطاء ، ومعرفة الصعوبات التي يضعها في الحسباف 

موروع الإتصاؿ التنظيمي ، فارتأيت الإحاطة بالدراسات التي إىتمت بدراسة الإتصاؿ التنظيمي في الجزائر والتي 
، وذلك  من خلاؿ تناولر أو إطلاعي على دراسة ؿ سليم كفاف الدعنية  لاحظت بأنها الأقرب الذ الدوروع الحالر

بػػػػ دراسة مدى فعالية الإتصاؿ التنظيمي في الدؤسسة  ودوره في إتخاذ القرارات التنظيمية ، وكذلك دراسة بوعطيط 
 جلاؿ الدين الدعنية بالإتصاؿ التنظيمي وعلاقتو بالآداء الوظيفي .

 التنظيمية مدى فعالية الإتصال التنظيمي في المؤسسة ودوره في إتخاذ القرارات  الدراسة الأولى : دراسة
 سليم كفان                                                               

 إشراف د. لوكيا الهاشمي                                                      
 جامعة منتوري ،قسنطينة                                                      

 2004/2005زمن الدراسة : 
 مطاحن الذضاب العليا "سطيف"مؤسسة الدراسة :
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وطرح  لدؤسسة الجزائرية ودور الإتصاؿ  التنظيمي في تحقيق أىداؼ الدؤسسةتدحورت مشكلة ىذه الدراسة حوؿ معاناة ا
الإشكالية العامة التي تمثلت فيما يلي : إلى أي مدى يؤثر الإتصال التنظيمي الفعال داخل المؤسسة على إتخاذ 

 قرارات ناجحة وفعالة ورشيدة ؟
 وجاءت الأسئلة الفرعية كالتالر :

 ؟الدؤسسة ػػػػػػ كيف وماىي السبل والطرؽ التي تستطيع من خلالذا تحستُ فعالية الإتصاؿ التنظيمي داخل 
 داخل الدنظمة ؟ظيمي الاتصاؿ الت طرؼ الدسؤولتُ  بناءا على فعاليةػػػػػ كيف نستطيع أف لضقق الفعالية للقرارات الدتخذة من 

 ػػػػػ  الذ أي مدى تؤثر معوقات الإتصاؿ التنظيمي داخل الدؤسسة على إتخاذ قرارات ناجحة وفعالة ؟
 شكل فررية عامة وفرريات جزئية  وجاءت فرريات البحث  على

 للإتصاؿ التنظيمي الفعاؿ في الدؤسسة دور كبتَ وأساسي في تفعيل وترشيد القرارات التنظيمية   الفرضية العامة :
 الفرضيات الجزئية :

بنجاح القرارات ػػػػػ فعاليية الإتصاؿ التنظيمي داخل الدؤسسة لذا أهمية كبتَة في تحقيق أىداؼ الدؤسسة  وخاصة فيما يتعلق 
 التنظيمية 

 ػػػػ  الدعوقات النفسية والإنفعالية للإتصاؿ لذا تأثتَ سلبي على عملية إتخاذ القرارات التنظيمية داخل الدؤسسة 
 ػػػػػ لصاح القرارت التنظيمية ولصاعتها داخل الدؤسسة كنتيجة لفعالية الإتصاؿ التنظيمي داخل الدؤسسة 

ة بعد دراستو لدمؤسسة مطاحن الذضاب العليا "سطيف " وقد إعتمد على الدنهج الوصفي وقد خلص الذ النتائج التالي
 ستبياف لجمع البيانات بشكل كبتَفردا وأعتمد على إستمارة الإ 80وإختار العينة العشوائية الطبيعية  الدتمثلة من 

 بات التالية :ج الإجاوبذلك استنت
 ري في الدؤسسة خاصة في لراؿ إتخاذ القرارت التنظيمية ػػػػػػ  الإتصاؿ الفعاؿ لو دور كبتَ وررو  

 ػػػػ تؤثر الدعوقات النفسية والإنفعالية على عملية إتخاذ القرارات التنظيمية داخل الدؤسسة 
ػػػػ لصاح القرارات داخل الدؤسسة ليس بالضرورة دليل على أف الإتصاؿ فعاؿ داخل الدؤسسة ، وىذا لأف ىناؾ ظروؼ أخرى     
عد على لصاح القرارات التنظيمية كالخبرة والكفاءة الدهنية والخلاصة العامة من خلاؿ النتائج الذي توصل اليها الباحث في تسا

 دراستو  أف الإتصاؿ التنظيمي الفعاؿ لو دور كبتَ ورروري خاصة في لراؿ ترشيد وتفعيل القرارات التنظيمية 
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 التنظيمي وعلاقتو بالأداء الوظيفي  الدراسة الثانية : الإتصال

 بوعطيط جلال الدين                                                                    
  إشراف .د. رواق حمودي                                                                 

                                                 جامعة منتوري قسنطينة                                                                      
 2008/2009زمن الدراسة :

 مؤسسة الدراسة : سونلغاز "عنابة "
ونلغاز سوىي دراسة عن الإتصاؿ التنظيمي وعلاقتو بالأداء الوظيفي للعاملتُ وىي دراسة تطبيقية ميدانية في مؤسسة 

 ىل ىناؾ علاقة بتُ الإتصاؿ التنظيمي والأداء الوظيفي لدى العماؿ الدنفذين؟ الإشكالية الرئيسية التالية :معتمدا 
 وكذلك إعتمد على التساؤلات الجزئية التالية :

 ػػػػ ماىو نوع الإتصاؿ السائد في مؤسسة البحث ؟
 ئد في مؤسسة البحث والأداء الوظيفي لدى العماؿ الدنفذين ؟ػػػػػ  ىل توجد علاقة بتُ  نمط الإتصاؿ التنظيمي السا

 وحاوؿ الإجابة عن ىذه التساؤلات بالفرريات التالية :
 الفرضية العامة :        

 توجد علاقة بتُ الإتصاؿ التنظيمي والأداء الوظيفي لدى العماؿ الدنفذين 
 الفرضيات الجزئية :

 النازؿ والأداء الوظيفي لدى فئة البحث  ػػػػ توجد علاقة إرتباطية بتُ الإتصاؿ
 توجد علاقة إرتباطية قوية بتُ الإتصاؿ الصاعد والأداء الوظيفي لدى فئة البحث  ػػػػ

الدنتظمة للدراسة وإختار نسبة وقد خلص الذ النتائج التالية بعد دراسة للمؤسسة معتمدا على الدنهج الوصفي وإختار العينة 
من عماؿ الدؤسسة الدعنية معتمدا على إستمارة الإستبياف بشكل كبتَ  49سسة وىو العدد من العاملتُ في الدؤ  25%

 وبذلك إستنتج الإجابات التالية :
توجد علاقة بتُ الإتصاؿ التنظيمي والأداء الوظيفي للعماؿ التنفيذيتُ في الدؤسسة الإقتصادية وىي النتيجة الدرجوة من 

 عملية البحث 
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 الدراسات السابقة :التعقيب عن ــــ  

فدراسة مدى فعالية  "بعد التطرؽ والإطلاع على تفاصيل الدراسات السابقة ، تبتُ بأف موروع الدراسة لو أهمية كبتَة ،
كانت بمثابة الإنطلاقة  الصحيحة ػػػ إف صح التعبتَ ػػػػ بالنسبة للدراسة الحالية باعتبار أف ،"الإتصال التنظيمي في المؤسسة 

سة السابقة أخذت في بعض مؤشراتها عنصر الإتصاؿ التنظيمي ، الذي يعتبر الدتغتَ الرئيسي في دراستي الحالية ،  ىذه الدرا
كذلك العلاقات الإنسانية ودورىا في الإتصاؿ التنظيمي فقد ساعدتتٍ ىذه الدراسة السابقة في عدة جوانب ، الجانب النظري 

ة أفادتتٍ في الجانب الدنهجي وذلك في إعداد خطة الدراسة ،إرافة إلذ سكذلك ىذه الدراوذلك في عرض نماذج الإتصاؿ  
الدنهج الدستخدـ )الإستمارة (  فإلذ جانب ىذا دراستي الحالية طبقت دراستها على مؤسسة كما ىو الأمر بالنسبة لذذه 

 الدراسة السابقة 
التي قاـ  بها جلاؿ الدين بوعطيط ،فنجد في ىذه التنظيمي وعلاقتو بالأداء الوظيفي " "الإتصالأما بالنسبة للدراسة الثانية 

الدراسة عناصر تخدـ موروع دراستي خاصة فيما يتعلق بأنواع الإتصاؿ التنظيمي ،غتَ أنو إعتمد في دراستو على الإتصاؿ 
راسة الدؤسسة وأهمل الجانب الإنساني في دراستو الأفقي بشكل مكثف وأهمل باقي أنواع الإتصاؿ التنظيمي ،كما إعتمد على د

 خاصة في إستخداـ الدنهج وصياغة للإتصاؿ التنظيمي ، على العموـ ىذه الدراسة أفادتتٍ في الجانب الدنهجي بشكل كبتَ
 أسئلة الإستمارة .

 ـــ صعوبات الدراسة : 9ـــ  1
 يمكن حصره تداما  ىو تشعب الدوروع ،حيث لا ػػػػػ من أىم الصعوبات التي واجهتتٍ أثناء إعداد ىذا البحث

 ػػػػػ نقص الدراجع الدتعلقة بالدادة النظرية ،وإف وجدت فهي غالبا تحمل الأفكار والدعلومات نفسها 
ػػػػ نقص الدراسات السابقة حوؿ واقع الإتصاؿ التنظيمي في الدؤسسات الخدماتية ،والتي يمكن أف تشكل مرجعا مهما للتعرؼ 

 وصلت اليو الدراسات والبحوث السابقة ت على ما
ػػػػ التحفظات التامة في منحي للمعلومات التي أحتاجها في دراستي ،إرافة الذ التخوؼ الذي لدستو لدى البعض بعد توزيع 

الذ تقديمات توريحات في كل مرة حوؿ سرية الدعلومات وإستخدامها لغرض البحث العلمي  ارطررتالإستمارات ، حيث 
 فقط 

فنظرا لدرور الوقت بسرعة وتراكم الأعماؿ من جهة أخرى تسبب لر ىذا واجهتٍ في البحث ىو عامل  الوقت  ػػػػ أكبر عائق
 العائق في بطئ ستَ البحث والحصوؿ على الدعلومات 
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 تمهيد:

 للألعيةيعتبر موضوع الاتصاؿ من الدواضيع التي تناولذا الباحثتُ بالدراسة ،وىذا في جميع الديادين العلمية وىذا نظرا 
يعتبر اساس النظم الاجتماعية  فهو عماد العلاقات التي تنشأ بتُ الافراد  لأنوالتي يكتسيها ىذا الدوضوع وذلك 

)الاسرة ( او في الددرسة او الدصنع اوفي اي مكاف يتواجد فيو مهما كاف غرضها او ىدفها سواء داخل نواة المجتمع 
 البشر فلابد اف يكوف ىناؾ اتصاؿ بينهم 

    وملحة الى الاتصاؿ باعتباره ضرورة اجتماعية للتعامل ومع تطور المجتمعات اصبحت ىناؾ حاجة ماسة    
  اف تتطور وتستمر بدونو، وىكذا اصبح الاتصاؿ عنصر حضري  لا لؽكنوالتواصل بتُ الافراد والجماعات التي 

 جوىري دخلت برالرو في سائر مؤسسات المجتمع وتنظيماتو الدختلفة .

سسات او الدنظمات سواء كانت اقتصادية او خدماتية فهو يعتبر وما يهمنا ىو الاتصاؿ التنظيمي داخل الدؤ    
امر ضروري واساسي جدا من خلاؿ انو لؽكن الافراد من تأدية اعمالذم بالكفاءة اللازمة ،كما يساعد على نشأة 

الذي يعملوف التعاوف في العمل ،يوجو ولػفز العاملتُ ويؤثر على سلوكهم ويساعدىم على التعرؼ على لزيطهم 
 يو.ف

خارج  ما يدورالذي يتحسس   والرادارفالاتصاؿ التنظيمي يعد بمثابة قلب الحياة النابض في جسم الدؤسسة ،    
ىذا الجسم التنظيمي  من وقائع ومستجدات بهدؼ تحقيق التكيف السريع والاستجابة الأولية اللازمة لحياة 

التنظيم جماعة وافرادا .فالدعلومة اصبحت تدثل الوقود اللازـ لعملية الصناعة ولحركة السوؽ  ولحياة الدنظمات في 
الدنافسة والاستمرار في ىذا العصر يفتًض عليو اف يستثمر  عالم الدؤسسات اليوـ ،وبطبيعة الحاؿ فإف كل من يود

 في عالم الاتصاؿ والاتصالات .

ؿ التنظيمي  توجيو لستلف سلوكيات الافراد لضو تحقيق اىداؼ الدؤسسة اذ تصاواكيد الذدؼ العاـ من الا    
 بينهم وتحقيق العمل الجماعي  افرادىا والظا ايضا على التعاوف القائميتوقف لصاح الدؤسسة ليس فقط على كفاءة 

 ففي كل الدستويات التنظيمية تتم عملية الاتصاؿ بصفة مستمرة لنقل الدعلومات والافكار والاتجاىات .

 

 



بنية الإتصال التنظيمي      الفصل الثاني                                                       
 

16 
 

 تعريف الاتصال التنظيمي ـــ  1ـــ    2

اف كافة يعد الاتصاؿ وسيلة ىادفة من الوسائل الرئيسية التي تستخدمها الدنظمة في تحقيق اىدافها اذ         
الافراد العاملتُ في الدنظمة يتعاملوف مع بعضهم من خلاؿ وسائل الاتصاؿ الدختلفة من اجل تسيتَ كافة الانشطة 
الدراد تحقيقها اذ اف الاتصاؿ بمثابة  الوسيلة الاجتماعية التي لػقق من خلالذا الافراد سبل التفاىم والتفاعل البناء 

 1ازىا في اطار تحقيق الاىداؼ الدبتغى الص

ىو ذلك الاتصاؿ الدتواجد في الدؤسسة وينحدر من السلطات ويشارؾ في تسيتَ الافراد  التنظيميوالاتصاؿ       
بمعتٌ التأثتَ في دافعية الافراد والتماسك الاجتماعي للمؤسسة ،وتستعمل في ىذه الاتصالات العديد من الوسائل  

 2.كالسجلات الداخلي ولوائح الاعلانات 

فالاتصاؿ يعتبر من العوامل التوجيهية الذامة لأنو يشكل الجهاز العصبي لكل تنظيم او ادارة فمن خلالو تنقل       
جميع الدعلومات من لستلف نقاط جهاز التنظيم او الادارة الى مركز اتخاذ القرار وبواسطتو ايضا تنقل جميع 

ارة تتوقف بدرجة كبتَة على سلامة نظاـ الاتصالات الدوجودة ففعالية التنظيم ولإد الدعلومات الى مراكز التنفيذ ،
 بها .

والدفاىيم بشأف الوصوؿ الى مفهوـ دقيق ،واضح وشامل للاتصاؿ التنظيمي بتُ  الآراءولقد اختلفت وتباينت     
و نقل رسالة لستلف الباحثتُ والدفكرين الا اف ىناؾ اجماع شامل حوؿ الاطار الضمتٍ لدفهوـ الاتصاؿ التنظيمي بأن

من شخص الى آخر في الدنظمة سواء يتم ذلك من خلاؿ استخداـ اللغة او الاشارات او الدعاني بغية التأثتَ على 
 السلوؾ.

وتجدر الاشارة ىنا الى اف الاتصاؿ بتُ الافراد والجماعات داخل الدنظمات على درجة عالية من الالعية ،اذ أف     
من انشطة الدنظمات فهي   %75الى اف نشاط الاتصالات يشكل اكثر من  الدراسات والابحاث العلمية تشتَ

 بمثابة الدـ الدافق بالحياة في شرايتُ الدنظمة  وىاما  يضمن لذا سبل الاستمرار والبقاء ضمن عالم الدؤسسات .

  

                                                           
  116ص،1،2002الصفاء للنشر والتوزيع،عماف،ط ،دار :السلوؾ التنظيمي كاظم لزمود خضت1َ

2 ALEXMUCHIELLI(a):les sciences de l’information et de la communication édition hachette , 
paris ;2001 :p76 . 
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( اف عمل الددير ىو الاتصالات ،فالتفاعل الدباشر 1982( وكلاوس وباس)1977اكدت دراسات كانت ) ولقد
من نسبة الوقت الدخصصة لنشاط  % 80والدختلفة تدثل مع العاملتُ والزملاء والدديرين والاجتماعات الدتعددة 

 1الددير في التنظيم 

لذامة لأي منشأة والذي يتطلب التنسيق بتُ الإطار الرسمي كما يشتَ برنارد اف الاتصاؿ التنظيمي من الوظائف ا
 2وتقبل الجانب الغتَ رسمي مع اختيار الاشخاص .

 من خلاؿ كل ىذا لؽكن اف نقوؿ على الاتصاؿ التنظيمي كعملية :   

لذدؼ خلق  اجتماعي ونفسي داخل الدنظمة يساىم في نقل وتحويل الافكار عبر القنوات الرسميةػػػػػػػػػ نشاط اداري ،
 التماسك في وحدات التنظيم وتحقيق اىداؼ الدنظمة.

 و وتغيتَ السلوؾ على الدستوى الفردي والجماعي في الدؤسسة.يػػػػػػػػ يعتبر وسيلة ضرورية وىامة في توج 

 الدهاـ والوظائف وكل الأنشطة الدختلفة. لصازلإػػػػػػػػػ وسيلة أساسية 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1ALEXMUCHIELLI(a):p226_ 227 
2 Taieb hafsi : ge’rer l’entreprise publique,opu,alger,1990 :p221  
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 ولوجية لتطور الاتصال الإتصال التنظيمينقراءة كرو  ــ 2ـــ  2

الكبتَة في  للألعيةلطالدا كاف الاتصاؿ عملية ضرورية في التنظيمات على اختلاؼ مشاربها واىدافها، ونظرا 
لتطوير  والاكادلؽيتُتصريف شؤوف الادارة والتسيتَ في العمل تصاعدت على مر التاريخ جهود العديد من الدهنيتُ 

تصاؿ التنظيمي فعرؼ ىذا الحقل لرموعة من الاحداث الدفصلية التي حورت الاتصاؿ من  وتنظيم عمليات الا
والدهاـ  الوظائفتحسن فقط من مستوى آداء  كونو لررد نشاط روتيتٍ  عادي في الدنظمة الى وظيفة استًاتيجية لا

مواطن التهديد  والضعف التي الظا تزيد كذلك من حظوظ الدنظمة في اقتناص الفرص  من المحيط وتجنبها الوقوع في 
 قد تحدث جراء التغتَات الدستجدة ومتطلباتها .

                وفي ىذا  العنصر بالتحديد سيعكف الطالب على استعراض اىم الاحداث كما جاء بها الباحث 

   (jason wrench )في لرلده : 

                                                                                                                    
            An lntroduction to communication organizational1 

                                 2004الى سنة   1750من سنة                                  

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1 Jason wrench : an introduction communication organizational, 2012, p35                                  
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ػػػػػػػػ  اشتعاؿ فتيل الثورة الصناعية في الدملكة الدتحدة والتي سرعاف ما القت بانعكاساتها على طبيعة 
 , اؾأنذالاعماؿ 

1750 

 ػػػػػػػػػػػ نشرت A .E.Phllipsػ اوؿ كتابة حوؿ موضوع الخطابة والتحدث ،واستهدؼ 

من معارفهم ومهاراتهم في التحدث الناشروف بهذا الدؤلف رجاؿ الاعماؿ على وجو الخصوص للزيادة 
 والاتصاؿ بالدرؤوستُ .

اوؿ دائرة علمية عالدية تقدـ لطلابها برنالرا دراسيا متخصصا في ادارة  للأعماؿػػػػػػػ اصبحت كلية ىارفرد 
 الاعماؿ 

  

1908 

 اسمها بتغيت1956َانعقاد الاجتماع الاوؿ لدؤتدر جمعية  " الكلاـ الشرقية "،ىذه الاختَة قامت سنة 
 1973الى " جمعية الكلاـ لدوؿ الشرؽ " ومن ثم جمعية الاتصالات الشرقية في سنة 

1910 

 افريل 

 Edwar L.Bernys & Doris fleishmanيفتتحاف اوؿ شركة للعلاقات العامة   

 في العالم 

1919 

 William Phillips Sandford & Willard Hayes Yeager من اوائل  

 بنشر كتاب تحت عنواف "الاعماؿ والتحدث بمهنية " االذين قامو  مدرسي فن الكلاـ

 "Business and Professional Speaking "والذي يستهدؼ رجاؿ الاعماؿ  

 تحديدا 

1929 

 قاـ Charles Redding بمقاؿ علمي تحت عنواف "الكلاـ والعلاقات الانسانية " ،ويعتبر

 Reddingالتنظيمي . على نطاؽ واسع الاب الروحي للإتصاؿ 

1937 

 1938 لػدد Chester Barnardوضائف السلطة التنفيذية ،ويؤكد على اف وظيفتها الاساسية 
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 الاولى تتمحور في تطوير وصيانة نظاـ الاتصاؿ بالدنظمة.

“The first function of the executive is to develop and maintain a 
system of communication”  

 ػػػػػػػػ Paul F. Lazarsfeldدراستو الاولى حوؿ موضوع الاتصاؿ ،واستنادا على بحثو  ينشر 

 وبحث نزر من الباحثتُ الاخرين في مكتب الدراسات الاجتماعية التطبيقية 

 the Bureau of Applied Social Researchتم الاتفاؽ على انو لؽكن  

  تصنيف العملية الاتصالية الى اربع عناصر اساسية  ىي :من ؟،يقوؿ ماذا ؟،لدن؟،وبأي تاثتَ؟

1941 

 تقيم جامعة Denverاوؿ ندوة على مستوى الدراسات العليا حوؿ موضوع "الاتصاؿ   

 الصناعي " 

1945 

 

 laude Shannon &Warren Weaverيؤسساف نظريتهما الرياضية الدتعلقة بالاتصاؿ   

وقدـ الباحثاف في اطارىا لظوذجا يصف عملية الاتصاؿ بأنها خطية اي تستَ في طريق واحدة ويذكر 
ىذا النموذج اف ىناؾ خمسة عناصر اساسية للاتصاؿ ىي )مصدر الدعلوماف ،الرسالة ،القناة 

الرسالة ،علاوة  على عنصر الضوضاء او التشويش الذي يؤدي الى عدـ وجود تطابق بتُ  ،الدستقبل
 الاصلية والرسالة الواصلة الى الدستقبل( 

1949 

 ػالانتهاء من الصاز اوؿ اطروحة في لراؿ الاتصاؿ الصناعيIndustrial communicatioػ 

 للباحث Davisمن قسم ادارة الاعماؿ بجامعة ولاية اوىايو الامريكية ،وجاء عنواف ىذه الدراسة 

 تحت عنواف :

Channels of Personnel Communication within the 
Management Setting” 

1952 
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 قنوات الاتصاؿ الشخصي داخل الدنظمة  

 

   الدكتوراهػػػػ جامعة اوىايو وجامعة نبراسكا الامريكيتتُ يؤسساف لأوؿ مرة لدرجة              

  ph.D degreesبقسم الاتصاؿ الصناعي ,          

1953 

 1961Lee Thayerات واسعة بموضوع الاتصاؿ في ادارة الاعماؿ نشر في سنة لو اىتمام 

كتابو الدوسوـ بػػػػػػػػػ الاتصاؿ الاداري ،والذي يعد الكتاب الصريح الاوؿ في موضوع الاتصاؿ 
 التنظيمي 

1961 

 طبع العدد الاوؿ لمجلة  Business Communicationمن قبل الجمعية الأمريكية  

  الادارية  للاتصالات

1963 

 Charles Redding& George A. Sanbornنشرا كتابهما الدرجعي في موضوع  

 الاعماؿ والاتصالات الصناعية والذي يضم لروعة من الاعماؿ والدراسات والدقالات التي تناولت 

 الدوضوع في وقت سابق 

1964 

اؿ للرحلات الفضائية بولاية الباما  انعقاد الدؤتدر الاوؿ حوؿ الاتصاؿ التنظيمي وذلك بمركز مارش
 وقاـ Philip K. Tompkinsبتقدنً  مراجعة لوضعية الاتصاؿ التنظيمي في تلك الفتًة الراىنة 

 كما اقدـ على تقسيم لرالات البحث في ىذا الحقل الى فئتتُ رئيسيتتُ  لعا :

 رسمية الػػػػػػػػػػػ قنوات الاتصاؿ الرسمية  وغتَ  1

 علاقات اتصاليةػػػػػػػػػػػ  2

 ويعتبر عرضو في ىذا الدؤتدر اوؿ قبوؿ لدصطلح الاتصاؿ التنظيمي  

1967 
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 في ىذه السنة ايضا Charles Redding "الاتصاؿ مع الدنظمة "ينشر كتابو  

مسلمات اساسية للاتصاؿ 10مراجعة تفستَية  للنظرية والبحث ،وفي ىذه الدراسة قدـ الباحث 
 التنظيمي  

1972 

 1973 تجيز قسما جديدا بجمعيتها تحت عنواف الاتصاؿ التنظيمي  بأمريكااكادلؽية الادارة  

 ػػػػػػػ  The Western Journal of Communicationينشر سلسلة من الدقالات 

استنادا على لرموعة من الاوراؽ الدقدمة في الدؤتدر الدنعقد ب التا  تحت عنواف : الدؤتدر الصيفي  
لتفستَ مقاربات الاتصاؿ التنظيمي ،ىذه السلسلة من الدقالات اكدت على متونها على الالعية 

 الكبتَة لإدماج الاساليب التفستَية في دراسة ىذا النوع من الاتصاؿ 

1982 

 Linda Putnam & Michael E. Pacanowskyكتابهما الدوسوـ بػػػػػػػػ :  ينشراف 

على ألعية مناىج  للتأكيد، والذي يعد مواصلة دائمة "مقاربات تفستَية"الاتصاؿ والدنظمات :
  البحث التفستَية في لراؿ الاتصاؿ التنظيمي  

1983 

Fredric M. Jablin, Linda L. Putnam, Karlene H. Roberts, and    
 Lyman W. Porterينشروف كتيبا تحت عنواف :

Organizational Communication 

1987 

     Dennis MumbY 

 وضع  اجندة لإلصاز لرموعة من الابحاث النقدية  في الاتصاؿ التنظيمي ،وذلك في مقالو الدعنوف بػػػػػػػ:

    "السنوات العشر القادمة الدراسات النقدية في الاتصاؿ التنظيمي ،"

1993 

 Fredric M. Jablin and Linda L. Putnamينشراف كتيبا جديدا حوؿ الاتصاؿ  

 "الاتصاؿ التنظيمي :التقدـ في النظرية ،البحث والاساليب "التنظيمي موسوما بػػػػػػ :

" Organizational Communication: Advances in Theory, 

2001 
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Research, and Methods"                                                           

Elizabeth Jones, Bernadette Watson, John Gardner, and Cindy  

 Gallois"تحديات القرف الجديد"ينشروف مقالا علميا تحت عنواف :الاتصاؿ التنظيمي : 

اؿ حدد الباحثوف لرموعة من التحديات الرئيسة وذلك بمجلة الاتصالات الامريكية ،وفي ىذا الدق
 التي يواجهها علماء الاتصاؿ التنظيمي في القرف الواحد والعشرين ، ومنها :

 ػػػػػػ الابتكار في النظرية والدنهجية  1

 ػػػػػػػػ الإنتقاؿ من تناوؿ الدستوى الجزئي الى الدستوى الكلي  2

microlevel to macrolevel issues move from the 

 ػػػػػػػػ  فهم الاتصاؿ بالتوازي مع التغتَات التنظيمية الطارئة  3

understand the communication of organizational change 

 ػػػػػػػػػ اختيار ىياكل تنظيمية جديدة  4

examine new organizational structures 

 ػػػػ الإعتًاؼ بدور العامل الاخلاقي  5

1Acknowledge the role of ethics 

2004 

 

 ( يوضح تطور الاتصال التنظيمي1الجدول رقم )

 

 

                                                           
1Jason wrench: P 37  
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 المداخل النظرية لدراسة الاتصال التنظيمي ـــ  3ــ  2

 ــــــــــــ 1911المدرسة العلمية الكلاسيكية        ــــــــــــــ  ـــ  1ــ  3ـــ  2

ػػػػػػ تعتبر ىذه الددرسة من اولى الددارس التي تعرضت الى دراسة التنظيم ، وترجع اصولذا الى اعماؿ رجل       
( بالولايات الدتحدة الامريكية 1915ػػػػ 1856الإقتصاد آدـ سميث ،ثم ظهرت بعد ذلك اعماؿ فرديريك تايلور )

( حوؿ 1925ػػػػػػ 1841بفرنسا اعماؿ ىنري فايوؿ )  والتي تدحورت حوؿ تقسيم العمل وتنظيمو لتليها بعد ذلك
الادارة وتنظيم الدسؤوليات في الدنشآت وتعتبر ىذه الاعماؿ التي قدمها ىؤلاء العماؿ كنقطة بداية لدراسات 

 واعماؿ كثتَة تعرضت للتنظيم بعد ذلك ،لذذا سنحاوؿ ابراز افكار ىذه الددرسة فيما يلي :

 فرديريــــــــــــــــــــك تايلور ) التايلورية ( اعمال  أ ـــ 

مسالعات كبتَة في دراسة التنظيمات  افردريك تايلور مهندس امريكي )صناعي (من ضمن من قدمو           
عمل بها وضم اراءه في  نساني في شركة الحديد التي كاف يحيث قاـ بدراسة ميدانية لدشاكل الصناعة والجهد الا

الدتبعة في  والإدارةوالذي اوضح فيو اف اسلوب التسيتَ  1941الذي نشر سنة  "ئ الادارة العلمية مباد"كتاب  
الدصانع الامريكية والقائم على مبدا اساسي وىو الدكافأة الدالية تكوف حسب الدبادرة الشخصية لم لػقق الفعالية 

مهامهم عقيمة في معظمها تؤدي الى تبذير الطاقة اف الطرؽ التي يتبعها العماؿ في أداء  رأىفي رفع الانتاج ، كما 
والداؿ ،لذا لغب تدريب العماؿ للقياـ بعملهم بطرؽ علمية ،ويرى تايلور اف الادارة العلمية تختلف ف الادارة 

التقليدية اختلافا اساسيا ،فالتقليدية تعتمد اساسا على الخبرة السابقة حيث يكوف التشجيع اساسيا للحصوؿ 
در من العمل ،بينما العلمية تتحمل مسؤولية جمع الدعلومات التقليدية التي كاف العماؿ  لؽتلكونها ثم على اكبر ق

في شكل قوانتُ ومعدلات وقواعد تساعد العامل بشكل كبتَ ،وقد لخص تايلور الدبادئ  وصياغتهاتبويبها 
 1الاساسية العلمية التي لغب اف تديز الادارة فيما يلي: 

 م العمل على اساس التخصصػػػػػػػ تقسي  

مهامهم في الدصانع على اسس علمية وذلك بدلا من الطريقة السابقة الدتمثلة  لأداءػػػػػػػ إختبار وتدريب العماؿ    
 في ترؾ العامل يدرب نفسو لوحده .

 بحيث يكوف لكل عامل رئيس واحد  ترتيبي وضع تسلسل 
                                                           

137،ص مرجع سابق مصطفى عشوي :   1  
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 ػػػػ الدكافأة اليومية للعماؿ كحافز مادي لتحقيق امتثالذم للأوامر والاتجاىات والاجراءات الدفصلة الدتعلقة بعمل ما.  

 ػػػػػػ وضع نظاـ صارـ للمراقبة واجراءات توزيع الدهاـ .

 أعمال ىنري فابول ) الفايلوبية (  ب ــــ 

والذي   "الإدارة العمومية والصناعية  "كتابو الذي ألفو تحت عنواف ػػػػػ تبرز مسالعة ىنري فابوؿ من خلاؿ            
كتب فيو بشكل متكامل عن النظرية في الإدارة ،بالرغم من أنو كاف يعالج نفس الدوضوع مع فرديريك تايلور حيث 

النسبة الى تايلور يركزاف على الدور الذي تلعبو الإدارة الا اف اختلافهما من زاوية الدراسة كاف وكما عرضنا سابقا ب
،دراسة الزمن والحركة (اـ فايوؿ اولى عناية بالعملية  الوظائففقد ركز على دراسة الدستويات الدنيا للتنظيم ) تحليل 

ع اعضاء م يسمى بالتسيتَ على مستوى الإدارة العليا لأنو اعتبر الوظيفة الإدارية تنشأ التسيتَية في حد ذاتها او ما
 مبادئ 1لإنسانية فيو واف نظاـ العمل السليم يقوـ على بعض الشروط الدميزة التي يطلق عليها التنظيم والجماعات ا

ػػػػػ قاـ فايوؿ بتقسيم الأعماؿ والأنشطة التي تقوـ بها الدنشأة الى ستة وضائف ادارية ) تقنية ، تجارية ،مالية ،امنية 
 ( كنشاط لشيز للمنظمة تحتوي على لرموعة عناصريفة التسيتَ )الإدارة اسبة ،ادارة وتسيتَ (وقد ابرز وظلز

يقوـ بو  ) التخطيط ، التنظيم ،القيادة ، التنسيق والدراقبة ( ونظرا لأنو يعتقد اف النشاطات الإدارية ىي أىم ما 
 التنظيم فقد اسند فايوؿ للإدارة عدة داخل الدنظمة عدة مهاـ 

 ػػػػػ وضع البرنامج العاـ للعمل 

 موعات الإجتماعية  للعمل ػػػػ انشاء المج

 ػػػػػػ انسجاـ الأعماؿ 

 ػػػػػػ التنسيق بتُ المجهودات 

 

 

     
                                                           

.141، ص 1982لزمد علي لزمد :علم اجتماع التنظيم ، دار الدعرفة الجامعية ،الإسكندرية ،  1  



بنية الإتصال التنظيمي      الفصل الثاني                                                       
 

26 
 

 ـــــــ مكانة الإتصال التنظيمي عند ىذه المدرسة :  ج

التنظيمي بتُ الدنفذين والدفكرين لؼتصر في وثائق اعلامية مكتوبة من  ػػػػػػػػػػػػػ حسب النسق التايلوري فإف الإتصاؿ
طرؼ الدفكرين والدستَين ، فالعامل يتلقى بصفة فردية توجيهات كل شيء منظم ومتوقع فيها ، فليس ىناؾ 

 ىامش للحرية يسمح لو بتغيتَ او إضافة شيء ناتج عن معرفة او تجربة شخصية ،والدخطط التالي يظهر ستَورة
 العملية الاتصالية في النسق التايلوري .

 مفكر                                  

 تقرير الدنفذ                       أمر 

 منفذ                                   

 1نسق الاتصال التقليدي عند تايلور ( يوضح 1شكل رقم ) 

            

 

 ؿ التصحيحية                    مفكر  طلب معلومات حوؿ الاعما 

 التي لغب القياـ بها                                                             نقل معلومات وبيانات للمصالح     

 ظهور مشكل                                                                     

 الدعلومات                                                     طلب معلومات حوؿ الدشكل  طلب على اجابة    
                                     

                                                                 

 2الاتصال حسب تايلور( يوضح 2شكل رقم ) 

                                                           
1 E .N.thonh :la communicatio :strategie au service d’ETP.ed ,e’conomica,1991,P :11 
2 E .N.thonh : P12 

 منفذ 
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لذذا  فالدنشآت التي لازالت تعتمد على الثقافة التيلورية تعرؼ مشاكل بتُ الإطارات والدستخدمتُ بسب ــــ 
 الاتصاؿ الضعيف بتُ مستوياتها 

ػػػػػػػػػػػ اما ىنري فايوؿ فهو يرى الاتصاؿ داخل التنظيم )الدنشأة( كمجرد عملية ورسمية ، مهملا بذلك الجانب الغتَ 
 رسمي للاتصاؿ     

 الانتقادات التي وجهت لهذه المدرسة :  ـــ د 

ػػػػ رغم اف مبادئ تايلور وفايوؿ قد تم تطبيقها في لستلف الضاء العالم سواء في المجتمعات الرأسمالية او الإشتًاكية 
كما  ، ذلك في التقنية وكاف لذا التأثتَ الكبتَ على مستوى الادوات الدستعملة في الإنتاج او على مستوى الطرؽ

أف الانتاج بالسلاسل دور في التطورات السريعة في لستلف الاتجاىات الاقتصادية والإجتماعية، فالبحث عن 
التطوير التنظيمي جعل البعض يرفع من درجة تقييم العمل والتخصص بينما البعض الآخر يبحث عن تكستَ 

أىم الإنتقادات التي لؽكن توجيهها لذذه ىذه الدبادئ بواسطة اشكاؿ مرنة العمل داخل الفوج لكن رغم ىذا فإف 
 الددرسة ىي :

 1يلي:  بماكما يرى لوساتو اف ىذه الددرسة تتميز   

 ػػػػػ عدـ دقة ونقائص الفرضيات الدتعلقة بالتفاعلات الإنسانية      

 ػػػػػػ التقليل الى ادنى حد من الصراعات داخل الدنشأة     

  ػػػػػػ جهل ميكانيزمات الإدراؾ     

والتنظيم الغتَ رسمياف بتُ العماؿ انفسهم من جهة ،وبتُ  تصاؿكالا رسمية تهتم ىذه الددرسة بالعلاقات اللاػػػػ لم 
 الادارة والعماؿ من جهة اخرى

ػػػ اىذه الددرسة اعتبرت الإنساف اعتبرت الإنساف كآلة منتجة ،فالتقسيم الدقيق للعمل ادى الى نتائج سلبية على 
 الأفراد سلوكياتمستوى 

 التنظيم  ػػػػػ العلت ىذه الددرسة التفاعل الذي لػدث بتُ التنظيم والبيئة الخارجية وركزت اىتماماتها على داخل

                                                           
1 Lossato  ,bruno : introduction critique aux the’ories d’organisasation,dunod ;paris ,p :68 
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 :1931المدرسة السلوكية) العلاقات الإنسانية(  ـــ  2ـــ  3ـــ  2

ة في الولايات الدتحدة الامريكية ػػػػ  عرفت الدنظمات الصناعية والخدمات الدستَة وفق الدبادئ التايلوري        
وسلوكية كالعجز عن رفع الإنتاج وتحسينو وعدـ ضماف ولاء العمل وغتَ ذلك من  تنظيميةوغتَىا عدة مشاكل 

وقد اىتم رواد ىذه الددرسة بعدة مواضيع ،ومن بتُ اىم الأعماؿ التي لؽكن ادراجها   1 ولاضطراباتالدشاكل 
 ىاوثورف ، دراسة الحاجات ، عوامل الرضى في العمل ،واساليب السلطة تحت ىذه الددرسة  تجارب 

 تجارب ىاورثون :  أ ـــ 

( ،وتشكل حجر الأساس بالنسبة لذذه الددرسة 1932_1927ىي عبارة عن دراسات استغرقت خمس سنوات )
( وسميت بهذا الاسم نسبة الى الورشات 1949_1989مايو ) في دراسة السلوؾ التنظيمي واقتًنت باسم الثوف

 الي اجريت بها في شيكاغو 

  النفسيتُ بتحليل العلاقة الدوجودة بتُ شروط وظروؼ العمل من جهة والانتاجية حيث قاـ لرموعة من الباحثتُ
لإعتبار عند لزاولة عند العامل من جهة اخرى وقد اظهر ىؤلاء العماؿ اف ىناؾ عدة عوامل لغب اخذىا بعتُ ا

 الرفع من فعالية العمل وىي :

 ىتماـ والتقدير الدقدـ للعماؿ ػػػػػ  الإ

 ػػػػػػػػ العية الدشاركة في تحفيز العماؿ 

 ػػػػػػػػػ ضرورة ادخاؿ تغيتَات تحد من الروتتُ 

 ػػػػػػ ظاىرة قادة الرأي داخل افواج العمل 

 ) تحفيز ػػػػ فعالية (ػػػػػػ تواجد عوامل غتَ رسمية في العلاقة 

 

 

 
                                                           

 156،ص  سابق:مرجع  لزمد علي لزمد 1
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 ــــ دراسة الحاجات :  ب

ػػػػػػػ اقتًح ماسلو ىرما تدرلغيا للحاجات الإنسانية انطلاقا من فكرة اف السلوؾ الإنساني يرتكز على حاجات    
 تدرجية كلما تدت تلبية احدالعا ظهرت الحاجات الدوالية ، لذذا فقد ارتكزت نظريتو على :

فكلما اشبعت فئة من الحاجات برزت فئة  5الى 1ػػػػػػ الحاجات الانسانية متدرجة حسب ترتيبها في السلم من 
لؽكن التأثتَ في  الدشبعة تفقد تأثتَىا ومفعولذا كحافز للسلوؾ ،بمعتٌ انو لا الحاجاتاخرى تعلوىا في السلم 

 الانساف الا من خلاؿ حاجاتو الغتَ مشبعة 

سم ىذا العالم خدمة كبتَة خاصة في علم النفس الصناعي وكانت نظريتو ىاتو لزل اىتماـ الكثتَ من ػػػػػػػػ  لقد ق
العلماء في ذلك الوقت رغم انها تبقى نسبية ،فتقسيم الحاجات الى فئات مهم جد لكن التدرج  يبقى لزل 

 تساؤلات طالدا وجدت حالات معاكسة لذلك .

 

 للحاجات الإنسانية  ( يوضح ىرم ماسلو3الشكل رقم )

 وقد اعتمد منتقدو ىذه النظرية على اف ماسلو

 تحقيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػق                        س انساف طبيعي غتَ            صمم ىذا الذرـ على اسا

 الذات                               بلد متقدـ بحيث تكوف لديو  مريض نفسيا ويعيش في

 تقدير     حاجات ال  الفرصة الدعقولة للوصوؿ الى حاجات أعلى                                    

 ولاحتًاـ                                                                                       

 حاجات اجتماعية                                                                                  

 حاجت الامن ) السلامة من التهديد                                                                           

 جز والبطالة( ،الحماية من الع والاعتداء                                                                        

 ،كساء ،سكن(حاجات عفوية اولية ) طعاـ                                                                       
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 ــ اساليب السلطة : ج

الذي وضح العية اسلوب الإدارة بالدشاركة حيث ركز اعمالو   ػػػػػ في ىذا الجانب لؽكن تدييز اعماؿ ليكارت   
حوؿ العلاقة بتُ الرؤساء والدرؤوستُ اما ماري فولي فقد قدـ دراسات حولت القيادة والسلطة وعلاقتها بألظاط 

 التنظيم والتنسيق .

 كما  MC _ gre’gorاعمالا ىامة تركزت حوؿ نظرية الدستَين للعماؿ او تصورىم للطبيعة الإنسانية    
 قدـ

 لذم  وانطلق في دراساتو من التساؤؿ : كيف ينظر الدستَين الى العماؿ ؟

 ـــــ الانتقادات التي وجهت لهذه المدرسة : د

 ىرزبرغ لقد سالعت كثتَا الددرسة السلوكية في ميداف التنظيمات ، وقد سالعت افكارىا خاصة اعماؿ ماسلو و
يعتمده الى اليوـ في بعض الدوؿ    حوؿ الحوافز في رفع انتاجية الدنشآت وتوفتَ دفع جديد للإقتصاد  ومنها ما

كالياباف مثلا في اطار حلقات الجودة والدشاركة في القرارات بأشكاؿ اخرى كصندوؽ القرار أو الدشاركة الدباشرة في 
 التسيتَ 

والبسيكولوجية للأفراد وجماعات  ركيزىا الكبتَ على الخصائص الإجتماعية يعاب على ىذه الددرسة ىو ت ػػػػػ لكن ما
العمل وأوضحت اف الفعالية في التنظيم  مرتبطة بالحاجات  الإجتماعية والفردية للعماؿ بدلا من ارتباطها بمدى 

يتفاعل  سوى  انضمامهم الى الذيكل الرسمي ، فألعلت بذلك التنظيم الرسمي واعتبرت الدنظمة كنسق مغلق لا
 بصورة ضعيفة مع البيئة .

ػػػػ اما عن الإتصاؿ التنظيمي  داخل ىذه الددرسة فالنظرة اليو كانت لستصرة ، فهو التفاعل بتُ الرئيس والدرؤوس  
ويأخذ شكل نصائح حوؿ تقنيات اتصاؿ خاصة لدفع العماؿ للتعاوف والتآلف بهدؼ تحقيق اىداؼ الدنظمة عن 

  1ارتها ،لكن رغم ىذا فهذه الددرسة قدمت الإطار الأولي لدراسة الاتصاؿ التنظيمي طريق مشاركتهم في اد

 

 
                                                           

1 Annic bartoli : communication et organisation ,e’dition organisation ,paris 1991,p 17 
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 وظائف الإتصال التنظيمي : ــ  4ـــ  2

( ولعا من رواد 1987ػػػػػ يلعب الإتصاؿ داخل الدنظمة دورا ىاما وأساسيا ، حيث يرى كاتز و كاىن )       
لغب اعتبار الاتصاؿ لررد عملية تحدث بتُ مرسل ومستقبل بل ينبغي النظر الى  مدرسة الانساؽ الدفتوحة انو لا

علاقتو بالنسق الإجتماعي الذي لػدث فيو ،وبوظيفتو الخاصة التي يؤديها داخلو ،وقد اثبت كل من قولدىيبر 
صة بالتخطيط وبورتر وغتَىم اف البحوث الديدانية أكدت امكانية اسهاـ الإتصاؿ التنظيم في حل الدشاكل الخا

،التنسيق ،العلاقات الإنسانية الى جانب تنمية الدصادر البشرية للتنظيم ، وقد اعتبر كل من فراسي ومونج وراسل 
( الوظيفة على أنها مدى استعماؿ الإتصاؿ التنظيمي في لستلف الظروؼ والوضعيات لتحقيق أىداؼ 1977)

كل والذي لؽكن ملاحظتو في عدة جوانب تنظيمية وسلوكية في معينة ،لدا يلعبو من دور في التأثتَ على التنظيم ك
ولؽكن تقسيم وضائف الإتصاؿ التنظيمي  1لستلف االدستويات التنظيمية ) حسب الذيكل التنظيمي او الإداري (

 في الدنظمة او الدؤسسة الى ثلاث وضائف رئيسية :

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاج :وظيفة الإنتـــــــــــــــــــــــــــــ ــ  1ـــ  4ـــ  2

مفر منها داخل التنظيمات خاصة في الدنشآت  التنظيمي في الإنتاج حقيقة لا  ؿػػػ اف مسالعة الإتصا         
 الإشباعالجيد يؤدي الى الصاز افضل للعمل مع وجود  الإقتصادية ،ويرى كيت ديفر في ىذ ا المجاؿ أف : الإتصاؿ

الدهتٍ اللازـ ،فهو يعمل على الإمداد بالدعلومات الضرورية لإلصاز العمل والتعاوف الفعاؿ  والدهارة ،والرغبة في 
فهو لػدد ستَ الإنتاج من حيث كميتو   ضروريومن ىنا يتضح لنا اف تواجده داخل الدنظمة اكثر من  2العمل 

عيتو ،كما لػح الاتجاىات الدرتبطة بالآداء والتنفيذ  كتوجيو الإنذارات بسبب التقاعس والتغيب عن العمل ونو 
،وابداء الإعجاب  او الإعلاف عن مكافأة مقابل آداء جيد ،اضافة الى ارساؿ مذكرات وعقد الإجتماعات خاصة 

قد بينت بحوث كثتَة ابتداء بدراسات ىاوثورف لدناقشة الدشاكل ورفع الإنتاجية وتحستُ ظروؼ العمل والنوعية ،و 
رسمي لجماعات العمل في تقنتُ الإنتاج وتقييده  عن التنظيم اللا ينتجمدى تأثتَ الإتصاؿ التنظيمي الرسمي الذي 

 كاستعماؿيسمى بالإتصاؿ الغتَ لفظي   ووضع معايتَ سلوكية يعزز بعضها بالشائعات ولأقواؿ ،ويعزز بعضها ما
 لؽاءات والنظرات ،ولستلف الحركات التي تدؿ على معتٌ سلوكي اجتماعي معتُ  كالرضى والإشمئزاز.الإشارات والإ

  

                                                           
 142مصطفى عشوي : مرجع سبق ذكره ،ص  1
 .522،ص 1974النهضة ،مصر ، ر: السلوؾ الإنساني في العمل : ترجمة سيد علي ،الحميد مرسي ،دا كيث ديفر 2
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ػػػػػ فالفاعلتُ داخل التنظيم بحاجة ماسة الى كل الدعلومات التي تخص عملهم كنوعية الإنتاج ،وقواعد وضوابط 
رفة التنظيم قاسما مشتًكا فيما بينهم ،لكن العمل ، الأرباح والدكافآت وغتَ ذلك من الدعلومات التي تجعل من مع

الأىم في كل ىذا اف تكوف تلك الدعلومات في وقتها الدناسب وفي ىذا الصدد يرى بجرديلار اف الدنشآت التي تستَ 
فتلقي الفاعل  لاستعمالذاالضرورية في وقت متأخر  1بصفة سيئة، ىي تلك التي يتلقى فيها الفاعل الدعلومات

 قتها المحدد لؽكنو من توظيفها الجيد .للمعلومات في و 

 وظيفة الإبداع : ــ  2ــ  4ـــ  2  

ػػػػ عرؼ فرانس وآخروف الإبداع على أنو : انشاء ووضع افكار وألظاط سلوكية جديدة لتحستُ السلوؾ        
التنظيمي وتطوير التنظيم ، وتعتبر ىذه الوظيفة اقل لشارسة داخل التنظيمات ،نظرا للمقاومة التي تبديها جميع 

تًة من الزمن )كالروتتُ ،التقنتُ ، والنمطية ،كمميزات الأطراؼ للتغيتَ لأف السلوكيات التنظيمية الدكتسبة طيلة ف
لآداء العمل ( ستقف اماـ الأفكار الجديدة والدبادرات الدبدعة خاصة اذا كانت تتطلب بذؿ لرهود اضافي وكبتَ 

غيتَ لتبتٍ الأفكار والألظاط السلوكية الجديدة بحيث كلما كاف المجهود الدطلوب بذلو اكبر  كلما كانت الدقاومة للت
 اكبر واقوى ،وترتبط وظيفة الإبداع بالإتصاؿ التنظيمي ببعدين رئيسستُ :

 ػػػػػػ تقدنً  الافكار والدقتًحات والدشاريع والدخططات الجديدة    

 ػػػػػ   عملية تطبيق ىذه الأفكار والدشاريع والدخططات والإقتًاحات    

 ومن ىنا يتضح اف الاتصاؿ التنظيمي داخل الدنظمة يسمح باالابداع من خلاؿ توفتَ فضاءات لطرح الأفكار    
 أف الدنشآت   octaveالجديدة والإبداعات التي تتطلب إلطراطا ووفاقا حولذا ، وفي ىذا الصدد يرى    

بادرات المجددة والدبدعة والحرية لؼلق القيمة التي تتواجد في الطليعة تشجع ىذه الحركات ، فهي تعرؼ اف تسهيل الد
 2الدضافة للمنشأة والاشخاص. 

 

 

                                                           
1 Annie Bartoli :P 102. 
2 Octave Gelenier :strategie de l’entreprise et motivation des hommes ,e’d, hommes et 
techniques 1984,P :294 
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 انة : ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوظيفة الصي ـــ  3ــ  4ـــ  2

للعمل الدتقن ،وذلك من خلاؿ  يلعب الاتصاؿ التنظيمي دورا كبتَا داخل الدنظمة في الحفاظ على الجو الدلائم
عندىم ، والتي تأثر كثتَا على ستَ  التنظيمية القيم بعض وتقوية مسالعتو في تدعيم التفاعلات بتُ الفاعلتُ ،

 الدنظمة وتكييفها مع البيئة ،وتبرز دوره في ثلاث مهم :

 يتعلق بها من مشاعر وأحاسيس : حفظ الذات وماـــ  أ 

داخل الدنظمة  يساىم بقدر كبتَ في تزويد الفاعلتُ بالأمن ،وروح الإنتماء ،التقدير   اف تواجد نسق فعاؿ ولزكم
 ات م كرسائل الشكر والددح ، او الزيادوىذا من خلاؿ السلوكيات الإتصالية الدتعددة التي تقوـ بها الإدارة اتجاىه

 من كل اكد وقد ، التقدير لوحات او ، الديدانية T. peters R. watermanعلى العية الإتصاؿ الدباشر

 1من طرؼ الرؤساء داخل الدنشأة مع الفاعلتُ الدتواجدين في القاعدة 

 ب ــــــ تغيير موقف الفاعلين للتفاعل الذي يحدث فيما بينهم : 

يرى كورت لوين اف سلوؾ الفاعل ىو لزصلة لتفاعلو )اي خصائصو ( مع البيئة الدتواجد فيها اما في التنظيمات  
لذذا فإف غياب  2فإف سلوؾ الفاعل ىو لزصلة لتفاعل خصائصو مع خصائص وظروؼ بيئة العمل في التنظيم 

لخاصة بتحستُ العمل ولا لؽكنو  التدقيق مع يستطيع  نقل افكاره ا الإتصاؿ داخل التنظيم يؤدي الى اف الفاعل لا
يستفيد من التفكتَ  مسؤولو الدباشر في اطار مهنتو وأىدافو ، وافاقو في غياب اطار رسمي للإتصاؿ ، كما انو لا

 الجماعي لزملائو ،فالاتصاؿ التنظيمي اذف يساىم في تغيتَ نظرة الفاعل للتفاعلات داخل الدنشأة

 الوظيفة  الانتاجية والإبداعية :ج ـــــ ضمان استمرارية 

مرتبطة كذلك وعلى ىذا  وظائفهاػػػػ باعتبار التنظيم نسق متكوف من أجزاء متفاعلة فيما بينهما ،فإف        
الاساس فمن الدهاـ الرئيسية لوظيفة الصيانة عند الإتصاؿ :ىو المحافظة على استمرارية الوظيفتتُ السابقتتُ 

( والالصاز الجيد للعمل ،وكما لػافظ على مناخ ملائم ومستقر للتجديد والإبداع دخل  )الانتاجية ، الإبداعية
 التنظيم .

                                                           
1 T.peters, R, waterman : le prix de l’exelence : les secrets des meilleurs entreprise,e’d. inter 
edition , paris 1983 P207 

  278،ص 1989أحمد صقر عاشور : السلوؾ الإنساني في الدنظمات ، الدار الجامعية ، القاىرة 2
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للمنظمة تسمح لذا بالستَ الحسن والتكيف مع البيئة  لشيزاتػػػػػ باختصار فإف الاتصاؿ التنظيمي يساىم بإعطاء 
لتطور ) القضاء على الروتتُ والإجراءات الدوجودة فيها ،ىذه الدميزات ىي الانفتاح ) الاتصاؿ بالبيئة ( ، وا

البتَوقراطية (،الدرونة )التكامل بتُ الاتصاؿ الرسمي والاتصاؿ اللارسمي ( ،الغائية )وضوح الذدؼ ودقتو(،ىذه 
تنفصل عن الذيكل التنظيمي ،وذلك اف مفهوـ الوظيفة  الدميزات تتحقق بواسطة الوظائف التي سبق ذكرىا والتي لا

الرسالة ) العملية الإتصالية ( واىدافها، اما ىيكل الإتصاؿ فإنو يعبر عن الدسارات والأشكاؿ متعلق بمضموف 
 والدستويات التي تتحرؾ فيها الدعلومات ، لشا يسمح بتكوين شبكات وقنوات الإتصاؿ .

 نماذج الاتصال التنظيمي : ــ  5ــ  2

 ــ نموذج شولر للإتصال في المنظمات  1ــ  5ــ  2

مازاؿ البحث التجريبي حوؿ الارتباطات بتُ الاتصاؿ ومدركات الدور والاداء والرضا الوظيفي في بدايتو وتدثل       
 على انو لابد من  بإلغازىذه الجهود دراستاف اجرالعا  راندؿ شولر  وتنص الافكار التي يعرضها في الشكل الدوالي 

 والرضا بنفس الصورة  بالأداءتبادلا ، وربط مدركات الدور ربط الاتصاؿ التنظيمي مع مدركات الدور ربطا م

          

        الاتصاؿ في التنظيم                              ادراؾ الدور                    الرضا الوظيفي والأداء    
            

 

 للاتصال في المنظمات  نموذج شولر   يوضح (4)شكل رقم       

الاتصاؿ على الافراد داخل الدنظمة على النحو  بتأثتَبعض الدلالات الذامة  بالأسهمولفكرة التبادؿ الدشار اليها 
 التالي :

 يؤثر دور الشخص على تأويلو  للمعلومات الدرسلة فقط وبل ولؽكن اف يتأثر الدور بالاتصاؿ ايضا  : لا اولا

: يشتَ النموذج الى اف مدركات الدور تقوـ  مقاـ الوسيط لتأثتَ الاتصاؿ على مستوى الرضا الوظيفي لدى ثانيا 
 الدوظفتُ وآدائهم 
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 :  يشتَ النموذج الى اف مدركات الدور تتفاعل مع الرضا والأداء وأخيرا 

  للمديريندلالات بالنسبة ويورد روبارت كيلر ووينفورد ىولاند دراسة حوؿ ادوار الاتصاؿ في الدنظمات ذات 

وقد  توصلا اف القائمتُ بالاتصاؿ وصانعي الافكار الجديدة في  منظمات البحث والتطوير خصائص فردية  
معينة ويلعبوف ادوار خاصة داخل منظماتهم ويتميزوف بالتوجو الابداعي والوضوح واحتًاـ الذات ومستوى عالي 

 1شرافية والدركز في شبكات الاتصاؿ  الطبيعة الإ والواجبات ذات من التعليم ودرجة عالية من الإطلاع

 نموذج  متكامل للاتصال في المنظمات   ـــ  2ـــ  5 ــــ 2

تم تضمتُ الدعلومات التي اجريت حوؿ الاتصاؿ في الدنظمات حتى الاف في لظوذج متكامل من الدنظمات على لضو 
 لواردة في النموذج تتطلب اىتماما خاصا .الشكل الدوالي  وىناؾ العديد من العوامل ا

الاتصاؿ عملية يتم بموجبها نقل الدعلومات ومن الدمكن اف تكوف وسيلة نقل الدعلومات شفهية او مكتوبة        
او مرئية او مسموعة او الكتًونية  او غتَ آلية او تتضمن لرموعة من وسائل الاتصاؿ  ويشتَ النموذج من جهة 

يس ىناؾ تطابق مباشر بتُ نظاـ الاتصاؿ وبعض النتائج مثل السلوؾ والاداء وتأثر مدركات الدور ثانية الى انو ل
 الشخصي في واقع الاتصاؿ على السلوؾ والاداء  والتأويلومعوقات الاتصاؿ 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
لتنظيمية ، رسالة ماجستتَ مناقشة ، جامعة منتوري القرارات ا اتخاذالإتصاؿ التنظيمي في الدؤسسة ودوره في  سلماف كفاف: دراسة مدى فعالية1

  44، ص2004/2005،قسنطينة ،
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   نظمةيتعلق بالد

                                                                                                                

 

                                                                                                                                                                         

 يتعلق بالفرد                                                                               

                                                                                                                                           

 نموذج متكامل للاتصال في المنظمات ( يوضح 5رقم ) شكل   

لؽكن لذا فهم نظاـ الاتصاؿ وأثره   يؤكد ىذا النموذج على ضرورة تكامل الخصائص الفردية والتنظيمية حتى
،فالاتصاؿ عملية فردية وتنظيمية على السواء ، وتتأثر بالخصائص التنظيمية مثل : معوقات الاتصاؿ ،والحوافز 

 والعقوبات التنظيمية والخصائص الفردية مثل الرضى والدوافع الشخصية والتعلم .

 

 

 

 

 

 الدوافع الشخصية ــــ التعلم  الرضا  الوظيفي 

 نظام الاتصال مدركات الدور تفسير وتأويل سلوك وأداء   

 معلومات الاتصال  الوظائف المؤداة للاتصال المكافأة والعقاب 

 فعالية  الاتصال 
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 خصائص الاتصال التنظيمي : ـــ  6ـــ  2 

في التنظيم  فالأفرادالاتصاؿ عملية يتم فيها تبادؿ الدعلومات والافكار بتُ الناس ـــ الاتصال عملية ديناميكية :  أ
يتأثروف بالرسائل الاتصالية الواردة اليهم  فتغتَ معلوماتهم واتجاىاتهم وسلوكياتهم ، فعملية الاتصاؿ التنظيمي 

 في الافراد والتأثر بهم كذلك لشا يساعد على التكيف مع الاوضاع بصفتها عملية تفاعل اجتماعي تدكن من التأثتَ
 الدختلفة فعملية الاتصاؿ التنظيمي تعتٍ التغيتَ والتجديد .

الاتصاؿ عملية مستمرة : الاتصاؿ التنظيمي حقيقة من حقائق الكوف الدستمرة فليس لذا بداية او نهاية   ـــ ب
 في اتصاؿ دائم مع انفسهم ولرتمعهم ومؤسستهم . فالأفراد

فقط ،بل تستَ  لأخرتستَ عملية الاتصاؿ التنظيمي في خط واحد ومن شخص  لا ـــ الاتصال عملية دائرية : ج
 في شكل دائري يتم فيو استقباؿ وارساؿ واخذ وعطاء وتأثتَ وتؤثر يعتمد على استجابات الدرسل والدستقبل .

تتغتَ الرسالة الاتصالية في التنظيم بتغتَ الزمن والدكاف وكذلك معناىا  ـــ الاتصال عملية غير قابلة للتكرار : د
 فرسائل الامس ليست ىي نفسها رسائل اليوـ او الغد .

إف  ليس من السهل الغاء التأثتَ الذي لػصل من الرسالة الاتصالية في التنظيم و  يمكن الغاء الاتصال : ـــ لا ه
 كاف ذلك غتَ مقصودا كزلة لساف او خطأ في تخيتَ الزماف والدكاف او الدوقف الاجتماعي .

الاتصاؿ التنظيمي عملية تفاعل اجتماعي تحدث في اوقات واماكن ومستويات ــ  الاتصال عملية معقدة : و 
بدقة  عند الاتصاؿ  ختيارىاالستلفة فهي عملية معقدة لدا تحتويو من اشكاؿ ووسائل وعناصر وانواع وشروط  لغب 

والا سيفشل الاتصاؿ في التنظيم ، فهناؾ العشرات من الامور التي لغب مراعاتها قبل القياـ بالاتصاؿ في الدنظمة 
 1او الدؤسسة 

 

 

 

                                                           
 49،ص ص ص1993ع ،عماف ػ الاردف ،:الاتصاؿ الانساني ودوره في الفاعل الاجتماعي ، دار المجدلاوي للنشر والتوزي ابراىيم احمد ابو عرقوب 1

      51ػػػػػ ػ50
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 أىداف الاتصال التنظيمي : ـــ  7ــ  2

 التنظيمي لتحقيقهايورد في ىذا الصدد صالح بن نوار جملة من الاىداؼ التي يسعى الاتصاؿ 

يتم الاتصاؿ بتُ وافعاؿ أقساـ الدؤسسة الدختلفة فبدوف الاتصاؿ تحقيق التنسيق بين الافعال والتصرفات : ـــ ـأ 
تصبح عبارة عن لرموعة من الدوظفتُ يعملوف منفصلتُ عن بعضهم البعض ، وبالتالي تفقد التصرفات التنسيق 

 ية على حساب  اىدافها العامة .وتديل الدؤسسة الى تحقيق الأىداؼ الشخص

يساعد الاتصاؿ التنظيمي على تبادؿ الدعلومات الذامة لتحقيق اىداؼ التنظيم  ــــ المشاركة في المعلومات : ب
 وتساعد ىذه الدعلومات بدورىا على :

 ػػػػػػ توجيو سلوؾ الافراد لضو تحقيق الاىداؼ 

 بالواجبات الدطلوبة منهم ػػػػػػ توجيو الافراد في آداء مهامهم وتعريفهم 

  1ػػػ  تعريف الافراد بنتائج أدائهم .

حيث يلعب الاتصاؿ التنظيمي دورا كبتَا في اتخاذ القرارات ، فاتخاذ قرار معتُ  لػتاج  ــــ اتخاذ القرارات : ج
 ت وتقييم نتائجها .االدوظفوف الى معلومات معينة لتحديد الدشاكل وتقيي البدائل وتنفيذ القرار 

يساعد الاتصاؿ الفاعلتُ او العاملتُ على التعبتَ عن سعادتهم وأحزانهم  ـــ التعبير عن المشاعر الوجدانية : د
 ولساوفهم وثقتهم بالآخرين  حيث يستطيع العامل ابداء رأيو في موقف دوف حرج او خوؼ .

 مثل في:يقل اىميتو عن سابقيو والمت ـــ يمكن ادراج ىدف آخر للاتصال  التنظيمي لا ه

التقليل من الدور السلبي الذي تلعبو الاشاعة في الوسط العمالي فعندما تنتشر الاشاعة بشكل كبتَ يصبح مفعولو 
كما يهدؼ الاتصاؿ التنظيمي الى تدا سك افراد التنظيم وحل النزاعات بتُ الافراد   2كارثي بالنسبة للمنظمة ككل

 ة ،وكذا تحستُ انتاجية وفعالية العمل .وإعطاءىم قيمة  والعمل  على بناء روح الجماع

 
                                                           

 121ػػ  120،ص ص 2000والعلاقات الانسانية ، لرلة العلوـ الانسانية ،العدد الثاني والعشرين ،: الاتصاؿ الفعاؿ  صالح بن نوار 1
،ص 1975،دار الفجر للنشر والتوزيع ،مصر،1، سحر لزمد وىبي : الدداخل الأساسية للعلاقات العامة الددخل الاتصالي ،ط لزمد منتَ الحجاب 2

 27ػػ  26ص 
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 أىمية الاتصال التنظيمي :ــ  8ـــ  2

يرى الكثتَ من الكتاب والباحثتُ في مج الادارة والتسيتَ ،اف اكبر الكوارث التي منيت بها الدنظمات ،كاف سببها 
الاخفاؽ في عملية الاتصاؿ ، وفي العصر الحديث يضرب الدثاؿ بحادثتتُ كاف ابرز اسباب الفشل فيها ناتج عن 

" ، اين منيت البحرية الامريكية بهزلؽة ساحقة من طرؼ فشل في عملية الاتصاؿ ، اولذما ىي حادثة " بتَؿ ىاربر 
 بإيصاؿاليابانيتُ في الاربعينات ، وحادثة اغتياؿ الرئيس الامريكي جوف كيندي ، فبعد فشل عملية الاتصاؿ 

ا لفشل الامريكاف في الحادثتتُ ، ىذا من الجانب السياسي والحربي اما ببات الضرورية في الوقت الدناسب سالدعلوم
لى الدستوى الاداري فالاتصاؿ التنظيمي ضروري في كل الدستويات الادارية ، التي تعمل في لراؿ تقدنً الخدمات ع

 1او تنفيذ الدشاريع .

فالاتصاؿ ىو وسيلة الادارة في نقل وتبادؿ الدعلومات والافكار الدتصلة بأىدافها الدنشودة وأدائها في تحقيق الكفاءة 
لعية الاتصاؿ التنظيمي في كونو أداة فاعلة للتأثتَ في السلوؾ الوظيفي للمرؤوستُ ، وينمي والفاعلية ، لذلك تبرز أ

الى التنظيم ، كما انو يعرؼ القائد بحاجات مرؤوسيو وأىدافهم  بالانتماءلديهم روح الفريق ويقوي عندىم الشعور 
 2وردود الفعل اتجاه اىداؼ التنظيم وسياستو .

في اثره الفعاؿ على ستَ العمل في الدنظمات الادارية ،لأف مضموف الرسالة يتوقف على  لذلك تنبثق العية الاتصاؿ
عدة عوامل من بينها ظروؼ الدوقف  والغرض من الاتصاؿ والاتجاه الفكري السائد في الدنظمات والدؤسسات 

السلوكي عند اجراء اي  الإدارية والحالة النفسية لطرفي الاتصاؿ ، ومهارات الاتصاؿ ،لشا يتطلب مراعاة الددخل
 اتصاؿ للإستفادة  من لشيزات الاتصاؿ الفعاؿ في رفع مستوى الاداء .

 وتظهر العية الاتصاؿ التنظيمي كعملية حيوية وأساسية لكل منظمة او مؤسسة في الجوانب التالية :

 ـــ تفهم الافراد لطبيعة عملهم : أ

يساىم الاتصاؿ الفعاؿ في نقل الاوامر والتعليمات التي تصدرىا الادارة  العليا الدتعلقة  بطبيعة الدهاـ التي يقوـ بها 
العاملوف في الدنظمة لذا يتم اخبارىم واحاطتهم علما بموقف وسلوؾ الادارة العليا اتجاىهم ، لشا يساعد العاملتُ 

 داؼ التنظيمية التي يسعوف اليها ومدى مسالعة جهودىم في تحقيقها على تفهم طبيعة اعمالذم الدختلفة والاى

                                                           
 210،ص 1996التنظيمي ، الطبعة الأولى ، الرياض،  ناصر العديلي : ادارة السلوؾ  1

 28،ص2007مصطفى لزمود ابوبكر ،عبد الله عبد الرحماف البربري :الإتصاؿ في الدنظمات الإدارية ،الدار الجامعية ،الاسكندرية ، 2



بنية الإتصال التنظيمي      الفصل الثاني                                                       
 

40 
 

 ــــ التعرف على أىم المشكلات التي تواجو العمل : ب 

لدى العاملتُ من ملاحظات وأراء ومقتًحات  يساعد الاتصاؿ في احاطة الادارة العليا بمجريات الامور بنقل ما
يساعد على تحستُ مستوى أداء  عايشة الظروؼ المحيطة بهم ، لشاوشكاوي وبالتالي لؽكن للإدارة العليا تفهم وم

 1العاملتُ في الدنظمة او الدؤسسة 

  ـ تنمية العلاقات الانسانية : ج

ؤدي الى زيادة التفاعل الاجتماعي الذدؼ ورفع الروح الدعنوية لشا ييساىم الاتصاؿ في خلق وحدة الدفهوـ و 
2الغابية للمنظمة والعاملتُ .والعلاقات الانسانية وتحقيق نتائج   

ـــ تحقيق التنسيق في العمل : د  

لػقق الاتصاؿ الفعاؿ تقاربا في وجهات نظر العاملتُ الدختلفة لشا يساىم في تحديد الرؤية الشاملة لكل جوانب 
3في لزيط العمل . تطرأالعملية الادارية  ويقلل من سوء التفاىم والاختلافات التي   

ــــ توعية الافراد في المجتمع بأىداف المنظمة ونشاطها : ه  

يساعد الاتصاؿ الجيد في توطيد العلاقة بتُ الدنظمة واولئك الافراد المحيطتُ بها او الدنتمتُ اليها وتعريفهم بالظروؼ 
فرة وفرص التدريب الاقتصادية والاجتماعية التي تعمل الدنظمة في اطارىا وتزويدىم بنوعية العناصر البشرية الدتو 

4الدتاحة وكل ذلك يؤدي الى كسب تأييدىم للمنظمة والحد من كل ما من شانو اف يعرقلها او يعرقل تطورىا .  

ــــ توطيد العلاقات مع المجتمع : و    

الدنظمة يعمل الاتصاؿ التنظيمي على دعم العلاقة بتُ الدنظمة والقوى الاجتماعية التي بإمكانها فرض تأثتَىا على 
وعلى تجديد اىدافها وسياستها وقراراتها ، حيث لؽكن عن طريق الاتصاؿ الفعاؿ مع ىذه القوى كسب تأييدىا 

 وتشجيعها .

                                                           
 17،15، ص ص 2004،فهد العثيمتُ: الاتصالات الإدارية ماىيتها وأىيتها وأساليبها ، الدار الجامعية ،الاسكندرية  1
 17فهد العثيمتُ ، الدرجع نفسو ،ص  2
  32، عبد الله عبد الرحماـ البربري :مرجع سابق ،ص مصطفى لزمود ابوبكر 3
 19:مرجع سابق ،ص  فهد العثيمتُ 4
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   مفهوم المؤسسة :ــ  1ــ  3

تعتبر الدؤسسة لرالا خصبا للبحث، استقطب اىتماـ الباحثتُ في ميادين لستلفة ، اقتصادية واجتماعية وثقافية ...الخ  
وبذلك ظهرت لرموعة من الدفاىيم تعكس الواقع الاقتصادي والاجتماعي ،وحتى السياسي للباحثتُ وىذا يعتٍ اف ىناؾ 

العلماء والباحثتُ في تعريفهم للمؤسسة ،فمنهم من عرفها من الناحية الاقتصادية ومنهم من عرفها  اختلبؼ واضح بتُ
من الناحية الاجتماعية ولصد منهم من عرفها من الناحية الاقتصادية القانونية ،لذلك لؽكننا اف لضرص على عرض جملة 

لق عليها اسماء متعددة كالتنظيمات الاجتماعية والدنظمات من التعريفات كأمثلة  ولظاذج قدمها العلماء للمؤسسة ،التي اط
 والدنشآت ،والدرافق ....الخ  وضمن ىذا الدوضوع :

بأنها ذلك النوع من التعاوف بتُ الناس الذي يؤدي الذ تكوين علبقات اجتماعية نوعية:فقد عرفها بريفيس ــــــ  أ   

1متميزة .   

ث  ككلب  من اككاؿ التنظيم او كما يسميو البع  نظاـ تظهر فيو العنارر وبناءا على ىذا التعريف تبقى الدؤسسة بس
لؽكن لأي برلي  موضعي اف يتجاى  ىذه الوحدة  الاقتصادية والاجتماعية والتقنية والقانونية في وحدة واحدة ،لا

 الدتكاملة .

معتُ كي برقق اىداؼ مادية ومعنوية فيعرفها بأنها  وحدات اجتماعية تقاـ وفقا لنموذج بنائي  ــ امل بارسونز : ب 
، وىذا التعريف يبدوا عاما جدا ينطبق على كافة انواع الدؤسسة بغ  النظر على نشاطها؟ وحجمها وتنظيمها 2معينة .  

اف الدؤسسة انساؽ فرعية تدخ  في نطاؽ ،يعرؼ بالنسق التعاوني ،ويتكوف ــ ومن ناحية اخرى يرى شستر بارنارد :  ج 
بتُ اعضائها ووحداتها علبقات منظمة من  وني من عنارر مركبة فيزيقية بيولوجية ،كخصية واجتماعية ،تنشأالنسق التعا

 نوع خاص كنتيجة للتعاوف الحار  بتُ الافراد بغية برقيق ىدؼ واحد على الاق  

عد والاجراءات التي لػتوي على لرموع من القوا وظائفيينظر الذ الدؤسسة كتًكيب بتَوقراطي  ـ بنما ماكس قيبر : د 
 وتدفقات،الذ وجود ىيك  تركيبي  معتُ لػدد العلبقات  بالإضافةبردد كك  الدؤسسة في مكتب ،او في منظمة ،

  الوظائفية،يضم الرقابة بالقواعد  أوتوقراطيالسلطة ، وحدود ك  قسم  حيث يتم تركيب البتَوقراطيتُ في سلم 

                                                           
 15،ص1975،بتَوت ،2للطباعة والنشر ،ط النهضةدار  حسن الحكاؾ :نظرية الدنظمة، 1
 11،ص 1988الدؤسسة ،دار المحمدية العامة،الجزائر، نارر: اقتصادعدوي دادي  2
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  1ة  أنها انساؽ اجتماعية بالغة التعقيد ومعقدة النتائج الذ اعتبار الدؤسســـ ويذىب برستون   ه 

برتوي على انساؽ  فرعية   سسة على انها انساؽ اجتماعيةوبتحلي  ىذه التعريفات ، لصد اف العلماء ينظروف الذ الدؤ 
الذي يشم  مننها نسق السلطة والادارة  والدكانة وىي من جهة اخرى انساؽ جزئية بالنسبة للنسق الاجتماعي العاـ ،

ة تعيش النسق الاقتصادي والثقافي والتنظيمي والسياسي وغتَه ،وبناءا على ذلك فإف الدؤسسة باحتوائها على انساؽ فرعي
نساؽ ، من اج  برقيق اىداؼ لزددة ، وىي في تفاعلها بزضع الذ ميكانيزمات بردد ىذا تفاعلب مستمرا بتُ ىذه الأ

انها وتضمن لظوىا وتطورىا التفاع  وتوجهو ، بحيث برافظ على كي  

من نسق كبتَ ، فهي تتفاع  معو  من حيث ىذه البيئة التي يقضي فيها جمهور كبتَ من كما اف الدؤسسة باعتبارىا جزء 
افراد المجتمع ج  اوقاتهم ، وفيها تنتظم علبقات ىؤلاء  الافراد وانشطتهم وجهودىم لإكباع حاجياتهم وبرقيق اىداؼ 

المجتمعية والدؤسسة تتضمن فيما تتضمنو نسقا للئتصالات ،الذي ينظم ويدعم توازنها  وتكاملها الدؤسسة الخارة  و 
واستقرارىا ، من اج  برقيق اىدافها ، والعية ىذه الاتصالات تبدو اكثر العية عندما ندرؾ اف الدؤسسة  بدا لذا من 

تكوف لسالفة لأىدافها ، والعية ىذه  ا ماأىداؼ تواجو جماعات العاملتُ فيها ، والذين لذم أىداؼ ومصالح كثتَ 
الاتصالات تبدو اكثر ألعية عندما ندرؾ اف الدؤسسة بدا لدبها من الاىداؼ تواجو جماعات العاملتُ فيها ، والذين لذم 
اىداؼ ومصالح كثتَا ما تكوف لسالفة لأىدافها ، كما اف لذذه الجماعات العمالية مكانات مهنية ومستويات ثقافية 

اينة لشا يثتَ الصراع الذي يتطلب وجود كبكة قوية وفعالة للبتصالات توحد وتقرب بتُ العاملتُ وادارة الدؤسسة متب  

واذا اعدنا النظر في مفهوـ الدؤسسة من الناحية التارلؼية لوجدنا اف ىناؾ من عرفها  مث  كارؿ ماركس ) في المجتمع 
اؿ يعملوف في نفس الوقت برت ادارة نفس رأس الداؿ ، وفي نفس الوقت الرأسمالر ( بأنها تتمث  في  عدد كبتَ من العم
2والدكاف ، من اج  نفس النوع من السلع   

والشركات تتوزع في  ناسب واقع الدؤسسة اليوـ ، حيث اربحت الدؤسساتويبدو واضحا اف ىذا التعريف لد يعد ي
لستلفة  مناطق جغرافية  

لؽلكوف رأس الداؿ كما اف ىؤلاء  لا مستَينمباكرة ، والظا بتم توجيههم من قب  لؼضعوف لرأس الداؿ  كما اف العماؿ لا
يقوموف بإنتاج نوع واحد من السلع  والظا ينتجوف انواعا لستلفة  ومتعددة من السلع والخدمات . العماؿ لا  

                                                           
 15دي  عدوي نارر :مرجع سابق ،صدا 1
 145،ص 1976الكويت ، مؤسسة دار الكتب، فريد زاعف ولزمد النجار :السياسات الإدارية واستًاتيجية الأعماؿ، 2



 الفصل الثالث                                       واقع الإتصال التنظيمي في المؤسسة الخدماتية
 

43 
 

جما رغتَا ولزدودا من تأخذ ح كما اف ىذا التعريف يركز على الدؤسسات الضخمة في حتُ اف الدؤسسة اليوـ كثتَا ما
حيث النشاط وعدد العماؿ  والدستَين كما تعرؼ الدؤسسة في الصوص الامريكية  بأنها تعاقد او اتفاؽ كخصتُ او اكثر 

1على برقيق ىدؼ ما مشتًؾ   

ىيك  للسلطة  إطارف مع بع  في من الأفراد  الذين يشتغلو  ويعرؼ من جهة اخرى  روجر الدؤسسة بأنها نسق ثابت
وىي ـ لتقسيم العم  لتحقيق أىداؼ مشتًكة  وىذا التعريف نراه يؤكد على خارية ىامة من خصائص الدؤسسة ونظا

خارية الثبات عبر الزمن ، فالثبات النسبي للمؤسسة يوفر جوا ملبئما لتحقيق الاىداؼ الدرجوة ،لكن النقد الدبدئي 
والإيديولوجي للمؤسسة خارة الدؤسسة الاجتماعية ومنها  الدوجو لذذا النوع من التعريفات ، و إغفاؿ الاطار الثقافي

  2يسعوف من اج  برقيق أىداؼ مشتًكة  الدؤسسةالدؤسسة الجامعية  وىذا الإغفاؿ مقتًف بالإكارة الذ أف الأفراد في 

دائما  والواقع اف اىداؼ الأفراد في الدؤسسة الحكومية ومنها الجامعة ،ليست اىداؼ مشتًكة ،فأىداؼ العماؿ ليست
يعرفها بأنها عبارة عن  "كتُ "اىداؼ اعضاء لرلس الإدارة او أىداؼ الدولة  وكتعريف اشم  نسبيا للمؤسسة فإف العالد  

تنسيق عقلبني لنشاط يقوـ بو عدد من الاكخاص ، لتحقيق أىداؼ مشتًكة لزددة وذلك بواسطة نظاـ لتقسيم العم   
  3وىيكلة السلطة 

ؿ ىذا التعريف أنو رغم احتوائو على لستلف عنارر الدؤسسة من افراد وتنسيق وأىداؼ وما لؽكن اف نلبحظو حو 
،وتقسيم العم  ، وىيك  للسلطة فإف كتُ  نفسو يرى اف تعريف الدؤسسة يتطلب الاخذ بعتُ الاعتبار عنارر 

تلف الأفراد وجماعات العم  ديناميكية جديدة ، تراعي دوافع الافراد ونشاط الجماعات ،وكذا العلبقات الدوجودة بتُ لس
 بالإضافة الذ أف ك  تعريف موضوعي للمؤسسة لابد اف يراعي تأثتَ المحيط الخارجي في نشاط الدؤسسة 

ويبدوا اف الحاح كتُ على مراعاة لستلف العنارر التي تؤثر في عملية التنظيم والتسيتَ ، قد جاء نتيجة لدراسات باحثي 
اجتماعية من خلبؿ بحوث ميدانية ألعية دراسة الدؤسسات كأنساؽ تقنية  اين اكتشفو بلندف ، الذ "نافستوؾ  "معهد 

معقدة  تتفاع  فيها العوام  البيئية والتكنولوجية والإجتماعية ،مع لستلف العوام  الشخصية والقوى الدرتبطة بالعم  
في تعقيد دراسة الدؤسسات كأنساؽ والإدارة داخ  الدؤسسة وقد عدد كتُ في ىذا السياؽ لستلف العوام  التي تسهم 

 مفتوحة في :

                                                           
 143،ص 1974علي عبد الحميد عبده :الاروؿ العلمية للئدارة والتنظيم ،مطبعة سامي أمتُ ،مصر ، 1
 116،ص 2001ة عبد الحكيم احمد الخزامي ،إيتًاؾ للنشر والتوزيع ،القاىرة ،وليم روث :تطور نظرية الادارة ،ترجم 2
 55، ص 2001رلبح الدين لزمد عبد الباقي :الجوانب العلمية والتطبيقية في إدارة الدوارد البشرية بالدنظمات ،الدار الجامعية ، الاسكندرية ، 3
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 ػػػ رعوبة تعريف حدود النسق وضبط لزيطو الخارجي 

 ػػ تعدد أىداؼ ووظائف الدؤسسة 

 ػػ تشك  الدؤسسة من لشثلي المحيط الخارجي بابذاىهم واىدافهم الدتعددة وحتى الدتناقضة أحيانا أخرى 

قتصادية  والإجتماعية والثقافية ...الخ ػ تغيتَ المحيط نفسو وخارة في المجالات الإ  

مفهوما للمؤسسة أكثر شمولية رغم أنو في الواقع يغلب عليو الطابع الإقتصادي ،حيث  "داداي نارر  "ولقد حدد
في ك  تنظيم اقتصادي مستق  ماليا في اطار قانوني وإجتماعي معتُ ، ىدفو دمج عوام  الإنتاج او "لػددىا بقولو  
والدؤسسة من  1وتبعا لحجم ونوع نشاطو خدمات بزتلف بإختلبؼ الحيز الدكاني والزماني الذي يوجد فيو ،تبادؿ سلع او 

وجهة نظر البع  الاخر ماىي الا لرموعة مؤثرات توجو وتشك  وتكيف سلوكهم وىم بذلك يشعروف أنها برد من 
حاؿ تقدمهم للعم  او التًقية والتكوين ، ويرى ، فهي بسارس قدرا من التأثتَ عليهم من خلبؿ عمليات الإنتقاء ،حريتهم 

اليو ىذه الدراسة ، ولا لؼرج عن الدعتٌ الذي اكار اليو العلماء في عصرنا  اتصبو  الباحث انو لؽكن ابزاذ تعريف يلبئم ما
عة ىذا على أساس اف الدؤسسة ىي وحدة اجتماعية واقتصادية وفنية ،تقاـ بطريقة مقصودة في مكاف لزدود يضم لرمو 

ىا بطريقة بتَوقراطية من اج  دد، واسلوب او أكثر من التنظيم لػ من الافراد والدواد والطاقة والآلات وقدر من الداؿ
اما كوف الدؤسسة وحدة اجتماعية  2برقيق اىداؼ معينة مرحلية وعامة وتتخذ طابعا بنائيا يلبئم برقيق تلك الاىداؼ 

من الأفراد تتشابك وتتداخ  علبقاتها وأدوارىا برباط تسلسلي من القيمفيدؿ على انها نظاـ اجتماعي يضم لرموعة   

و الدعايتَ الدوضوعية والذاتية التي تشك  وحداتها الدختلفة .   

وكونها اقتصادية فيدؿ على اف الطابع السائد فيها ىو انتاج الخدمات والخبرات والسلع لإكباع حاجات الافراد والمجتمع 
ط الضرورية لح  مشاك  المجتمع وفي مقدمتها مشك  التنمية وكونها فنية  فلؤنها برتوي على ابنية وبالتالر توفتَ الشرو 

معدات ، وطرائق تكنولوجية تستخدـ في العملية الإنتاجية مها  وآلات و   

 

 

                                                           
 18مرجع سابق ،ص دادي عدوي نارر: 1
 20سابق ص حسن الحكاؾ : مرجع  2
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قدـ لؽكننا اف لضدد خصائص الدؤسسة فيما يلي : وبناءا على ما  

ة اقتصادية كانت اـ ثقافية تعليمية تقاـ بطريقة عمدية مقصودة : حيث أف الدؤسس صديةـــ العمدية او الق 1  

اذ لك  مؤسسة ىدؼ أو أىداؼ اما في كك  توفتَ منتوج مادي ػػػ سلع ػػػ او خدمات ـــــ الأىداف او الهدف :  2
ردودية في ومنها التعليم والبحث العلمي ، ويشتًط اف تكوف ىذه الأىداؼ واضحة ولزددة بطريقة واقعية ، ومنها الد

ومنافع معينة ، حتى ولو كانت الدولة ىي الدالكة لذذه الدؤسسةكك  أرباح   

الذي يفتًضو ويتطلبو  العم  الجماعي في الدؤسسة الحديثة ، حيث توزع الدهاـ  والأدوار على  ـــ تقسيم العمل : 3
ن الدستخدمتُ ،وىذا برقيقا للسرعة ،فأنشطة الدؤسسة  ومهامها تتطلب تعاوف عدد ىائ  م اختصارهمالأفراد ، حسب 

 في الآداء والدقة في التنفيذ.

ذلك اف تقسيم الاعماؿ يتطلب نظاما معيننا للتنسيق بينها بحيث لؽكن برقيق التكام  بتُ لستلف أقساـ ـــ التنسيق :  4
 ووحدات الدؤسسة ، من اج  برقيق الأىداؼ الدسطرة 

لػتلوف مراكز فوضى والإضطراب ، وتكوف ىذه السلطة موزعة على افراد التنظيم والتي بها لؽكن بذنب الـــ السلطة :  5
 معينة ومتفاوتة في الجهاز الإداري بزوؿ لدن يتولونها حق التوجيو والدراقبة والتقييم لدن ىم دونهم في الدستوى الإداري 

تدفعهم حاجاتهم الذ العم  ، لذا كاف لازما  ذلك لأف الأفراد العاملتُ  في الدؤسسة ، الظاــــ المكافأة والجزاءات :  6
اف بردد بطريقة مدروسة الدكافآت والجزاءات التي تعطى لك  فرد سواء كاف مسؤولا او مرؤوسا وسواء كانت ىذه 

 الدكافآت والجزاءات متمثلة في الأجر وملحقاتو او كانت ادبية )معنوية (

اذ اف ك  مؤسسة برتاج من اج  القياـ بدهامها الذ ىياك  ومرافق لفنية :الأبنية او المرافق المادية والأساليب ا ــــ  7
 ومعدات واساليب فنية يتم استخدامها من طرؼ العاملتُ والدستَين 
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لتنظيمي في المؤسسة الاتصال  أساليب   ــ  2ــــ  3  

الظروؼ الدتاحة بالدنظمة ،والذ  ىناؾ وسائ  كثتَة ولستلفة للئتصاؿ في الدؤسسة ،لكن استعماؿ  أي منها يعود الذ
التعام  السائد بها ، بالإضافة الذ نوعية الدادة الدنقولة ،ويتم تصنيف ىذه الأساليب حسب الوسائ  الدستعملة في 

 الإتصاؿ وىي :

 الاتصاؿ الكتابي ، الاتصاؿ الشفوي ، الاتصاؿ الدصور 

ــــ الاتصال الكتابي : 1ـــ   2ــ   3  

التي تتم بخصوص امور دائمة برتاج الذ دقة في التنفيذ اذا تعلقت بدوضوعات معقدة كثتَة التفصيلبت اف الاتصالات    
تلجأ الذ  الإداراتولذذا فإف  ،فإنها تفرغ في رورة كتابية ، والواقع اف الكلمة الدكتوبة ماتزاؿ لذا سحرىا لدى الدوظفتُ ،

الأوامر  ،ة رورا لستلفة  مث : الدذكرات ، الخطابات الدتبادلة ،الدنشوراتالوثائق الدكتوبة بكثرة ، وتأخذ الاتصالات الدكتوب
1الدصلحية ، اللوائح، التعليمات والاوامر الفردية .....الخ .  

 أ ــــ طرق الاتصال الكتابي :

قة متسلسلة لؽكن تعريف التقارير بأنها عرض للحقائق الخارة بنوع معتُ أو مشكلة عرض برليلها بطري ــــــ التقارير :
 مبسطة مع ذكر الإقتًاحات التي تتماكى مع النتائج التي تم التور  اليها بالبحث والتحلي  .

ػػػػ للتقارير العية خارة بالنسبة للئدارة وىذه التقارير قد تكوف موجهة بدعتٌ انها وضعت بناء على توجي او  
معلومات معينة الذ وضع لمجرد الرغبة في توري  طلب معتُ من الرئاسة ،أما التقارير غتَ الدوجهة فهي التي ت

لؽنع اف  لستلف الإدارات والأفراد دوف أف تكوف ىذه التقارير مطلوبة بواسطة جهة معينة بالذات ، وىذا لا
يستفيد عدد كبتَ من الأفراد وكذلك الإدارات بدا تتضمنو ىذه التقارير الغتَ موجهة من الدعلومات 

2والبيانات.   

  3لػدث داخ  الشركة وبذلك تعتبر مرجعا لو قيمتو في الدستقب . ـ كسج  مكتوب لجميع ماتستخد ػػػػ

                                                           
  271،ص7،1987سليماف لزمد الطماوي: مبادئ علم الإدارة العامة ،مطبعة جامعة عتُ الشمس ،الاسكندرية ط 1
 144ػ 143،ص ص 1997:الإتصاؿ ووسائلو في المجتمع الحديث ،الدكتب الجامعي الحديث ،الإسكندرية ، ختَ خلي  الجميلي 2
 143،ص 1971،دار النهضة العربية للطباعة والنشر ،بتَوت ،: تنظيم وإدارة الأعماؿ  عبد الغفور يونس 3
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وتعتبر ىذه الوسيلة ىامة في تنمية العلبقات العامة والإجتماعية للمنشأة وتستخدـ لنق   ــــ النشرات الدورية والخاصة :
، وبزصيص جزء منها للمعلومات الخارة بالعاملتُ  الدعلومات والبيانات عن الدؤسسة ونشاطها وتاريخ الإنشاء وسياستها

 من حيث التعداد والكفآت والتخصصات الدختلفة ......الخ

 وتتقسم النشرات الى :

 ػػػػػػ نشرات داخلية بر  العاملتُ داخ  الدؤسسة من حيث التجهيزات والدعدات الجديدة ....

تعاملتُ معا او الجمهور او المحيط الخارجي .ػػػػػ نشرات خارجية تعبر عن نشاط الدنظمة وأىدافها للم  

تعد الكتيبات احد وسائ  الاتصاؿ الجمعي ،وىي رورة مصغرة للكتاب وتعد بطريقة سهلة ومبسطة الكتيبات والدليل :
 واخراج رائع لغذب الدتلقتُ او الجمهور الدستهدؼ ولابد أف يتناوؿ الكتيب موضوعا واحدا وبكام  تفاريلو 

تبر من بتُ الوسائ  الاتصالية الذامة في الدنظمات ،وتساعد العاملتُ اف يتقدموا بالشكاوي وىذا عن وتعالشكاوي :
1طريق الرسائ  والدنشورات او داخ  الصناديق الدخصصة للشكاوي .  

اب وتعد ىذه الوسيلة ذات ألعية خارة للئدارة حيث أنها بذعلها على علم بظروؼ وبيئة العم  الواقعية ومقتًحات ارح
2الخبرة الديدانية ،لشا لغعلها اف تتبتٌ بع  الإقتًاحات الجادة في برستُ الجودة ورفع الكفاءة الإنتاجية وإلصاز الأعماؿ .  

: تنظم ىذه الدلصقات داخ  الددخ  الرئيسي للمؤسسة او داخ  الوركات وبرتوي على قسمتُ : ملصقات الحائط
اياـ تقريبا  8لبحظات الجديدة او التعليمات الدؤقتة والتي تبقى معلقة مدة القسم الأوؿ للتعليمات الدائمة والآخر للم

3،وىذه التعليمات ىي عبارة عن أخبار وإركادات توضح إجراءات تتعلق بالعم  .  

 

 

 
                                                           

1 Alex  muchielli(b): Rôles et communication dans l'organisation ." connaissance du problème", les 
édition esF entreprise moderne. D' édition et les libraires techniques, paris ,France 1983: p 56 
  

 197،البيطاش للنشر والتوزيع ،الإسكندرية ،ص 18مد يسري ابراىيم دعبس :الاتصاؿ والسلوؾ الإنساني ،سلسلة لز 2
3 Alex muchielli (b): p 9. 
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مزايا الإتصال الكتابي : ب ــ  

ذلك .ػػػػػ إمكانية الإحتفاظ بالكلمات الدكتوبة حتى لؽكن الرجوع إليها كلما إقتضى الامر ل  

1ػػػػ تتصف بدقة أكثر في التعبتَ  مقارنة بالإتصاؿ الشفهي .  

 ػػػػ حماية الدعلومات الدراد نقلها من الإضافة او الحذؼ والتحريف بدرجة أكبر من الإتصاؿ الشفوي .

 ػػػػ يعتبر وسيلة إقتصادية من حيث وقت الإدارة وتوفتَ الأمواؿ والجهد .

تضمنة في التقارير بأكثر من طريقة وتقدنً كافة التفاري  وإستخداـ الإحصاءات ،أي ػػػػ إمكانية كرح الدعلومات الد
 الدعلومة الكمية التي قد بزدـ الكيفية وتعززىا .

2إمكانية الإتصاؿ بعدد كبتَ من الأفراد .ــــ   

توثيق عمليات الإتصاؿ . ــــ  

 ػػػػػػ امكانية متابعة الإتصاؿ 

3اسبات التي تنطوي على تفاري  ىامة مث  التعاقدات .ػػػػ الدلبئمة للؤحداث والدن  

 ج ــــ معوقات الإتصال الكتابي 

يفش  الدرس  في دقة التعبتَ لشا يؤدي الذ عدـ فهم الدستلم  ػػػػ إف عملية إعدادىا ورياغتها تأخذ جهدا كبتَا ،وكثتَا ما
 مغزى الرسالة .

4. ػػػػ برتاج الذ نفقات كبتَة في التخزين والحماية  

 ػػػػ عدـ السرعة في الظروؼ الإستثنائية ، والتي تستقضي سرعة إبلبغ الدعلومات الذ العاملتُ او الرئيس الاداري . 

                                                           
 245،ص2005، 3السلوؾ التنظيمي في منظمات الأعماؿ ،دار وائ  للنشر ،عماف،ط لزمود سلماف العمياف: 1
  197 مرجع سابق ،ص لزمد يسرى إبراىيم دعبس:2
  610،ص 2002جماؿ الدين الدرسي ،ثابت عبد الرحماف ادريس :السلوؾ التنظيمي ،الدار الجامعية ،3

 542مرجع سابق ،ص  محمود سلمان العميان: 4
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ػػػػػ احتمالات التحريف الكبتَة ،فقد يكوف للكلمة الواحدة أكثر من معتٌ ، فلب يدخ  لذىن الدرس  إليو إلا الدعتٌ الذي 
تو في العم  .يتفق وطبيعة ثقافتو ودراساتو وخبر   

ػػػػػ حرماف مصدر الرسالة )الدرس  ( من معرفة تأثتَ كلماتو الدكتوبة على وجو الدتلقي )الدستقب  ( وبالتالر معرفة مدى تقبلو 
1لدهنتها .  

الاتصال الشفوي :ــــ   2ــــ  3  

على الوسائ  الدباكرة للئتصاؿ يتم الاتصاؿ الشفوي عن طريق نق  وتبادؿ الدعلومات بتُ الدرس  والدرس  اليو ويعتمد 
يتيح الفررة لوجود إتصاؿ ذو ابذاىتُ يسمح لدصدر   والدتلقي عن طريق الكلمة الدنطوقة ، بدا وجها لوجو بتُ الدرس 

 الرسالة وموقعو واستجاباتو وإبذاىاتو ، كما يوفر ضماف فهم مضموف الرسالة .

 أ ـ طرق الإتصال الشفوي :

بتُ الإدارة والعاملتُ في الدنظمة ،وتلجأ  الشفهيةلوسيلة من الوسائ  الذامة في الاتصالات وتعد ىذه االإجتماعات : 
اليها الإدارة عند الرغبة في مناقشة أمور ذات ألعية أو تأثتَ مباكر على العاملتُ ،ولصد من الألعية مناقشتها بصورة جماعية 

علبف أو إجراء تعديلبت على العم  في أقسامها الدختلفة .أو إعلبنها على الدلؤ وفي وقت واحد ويتم ذلك في حالة الإ  

2مناقشة الخطة العامة للمنظمة او الرغبة في تقدنً وتعميق العلبقات الإنسانية بتُ الإدارة والعاملتُ في الدنظمة.  

الدستمع  بتُ الدرس  و  وىو الاتصاؿ الشخصي الدباكر وجها لوجو ماالحديث الشفوي أو الإتصال الشخصي المباشر :
الدباكر بتُ الرئيس والدرؤوس او بواسطة الذاتف مثلب ، وىذا يفسح المجاؿ للمناقشة وتفهم الرسالة بصورة اوضح  القاء كا

يبديو ك  منهما من إنفعالات نفسية وحركات جسمية والوقوؼ على ردة فع  الدستقب  ،بالإضافة الذ رفع  بسبب ما
3الدباكر بينهم وبتُ رؤسائهم. الشفهييتم الإتصاؿ الروح الدعنوية لدى الدرؤوستُ عندما   
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 ب ـ مزايا الاتصال الشفوي :

،ويفيد الحصوؿ على الإستجابة الشفوية وملبحظة تعبتَات الوجو وإنفعالات  ػػػػػ يتميز بأنو أكثر سهولة وأكثر يسرا وإقناعا
 الدستمع .

1ة وأمانة.تقوي الروابط وتهيء الدرؤوستُ لتقب  تعليمات رؤسائهم بدق  

ػػػػػ لػافظ على قدر كبتَ من السرية ، ويتم العم  في الحالات التي لؼشى اف تتسرب الدعلومات للؤطراؼ الأخرى لو تم 
 الأخذ بأسلوب الكتابة .

 ج ــــ عيوب الإتصال الشفوي :

للئتصاؿ الشفوي عدة عيوب منها:   

تكف  فهمها موحدا  لشا يهيئ الفررة للخلبؼ ،كما أنها لاتسج  غالبا ،  ػػػػػ يعاب عن الإتصالات الشفهية أنها لا
يؤدي الذ  لجميع الدسائ ، فقد يفهم من أعضاء لجنة الدسائلة على وجو معتُ ،ثم يقوـ بتنفيذىا حسب فهمو لذا ،ما

جوع التضارب في التنفيذ ،ولذذا فإف الكثتَ من اللجاف بررص على اف تسج  إجتماعاتها في لزاضر منتظمة يسه  الر 
  2إليها عند الحاجة ، منعا للخطأ والنسياف واختلبؼ التأوي  .

 ػػػػػػ رعوبة إستخدامو مع الأعداد الكبتَة .

 ػػػػ قد لػرؼ مضموف الرسالة خصورا في الدنظمات الكبرى ذات الأقساـ الدتعددة والدستويات الإدارية الدختلفة .
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ــ الاتصالات الإلكترونية : 3ــ   2ــ  3  

غتَ مسبوؽ نتيجة التطورات الذائلة في تكنولوجيا الاتصاؿ ،  بشك غتَت طبيعة الإتصالات التنظيمية في الآونة الأختَة ت
الحديثة من التطورات الأولية في ىذا المجاؿ والتي مكنت العديد من الدنظمات من توزيع  وتعد آلات الطباعة والتصوير

وقت لزدود للغاية كما أف إستخداـ الكمبيوتر قد زاد من سرعة ىذه العملية  وتقدنً أوامر مطبوعة على سبي  الدثاؿ في
الذ حد كبتَ بالدث  فإف الدديرين أربحت تتوافر لذم القدرة على عقد مؤبسرات تلفزيونية حيث لغلسوف في أماكن عملهم 

 ولكنهم يلتقوف على كاكات عرض تلفزيونية بغ  النظر عن مواقعهم 

الحديثة من استدعاء كميات ىائلة من الدعلومات بسهولة من قواعد الكتًونية ضخمة وتشتَ  تكنلوجياالػػػػػػ لقد مكنت 
مليوف فرد يستخدموف الذاتف او 35التقارير الحديثة انو يوجد في الولايات الدتحدة الأمريكية وحدىا عما يزيد عن 

ثتو ثورة الأنتًنت  من الفرص للئتصاؿ على أحد الحاسب الآلر لدمارسة العم  خارج مكاتبهم ولؽكن أف نتصور ما
1مستوى الدنظمات والأفراد ب  والدوؿ لشا جع  العالد كلو بدثابة قرية رغتَة .  

ػػػػػػ وعلى الرغم من الدزايا الدتولدة عن إستخداـ تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة ،إلا أف علماء النفس وعلماء الإجتماع  
وعلى سبي  الدثاؿ :فإف الأفراد  حوا في ررد بع  الدشكلبت الدصاحبة لذذه الظاىرة،والباحثتُ في ميداف الإتصاؿ ،لص

والدسؤولتُ الذين مارسوا أعمالذم خارج مكاتبهم التقليدية أربح من الصعب عليهم برقيق التدرج الطبيعي في مسارىم 
لدنظمة وحماية مصالحهم الخارة ،لقد يدور داخ  ا ما واستيعابم لد يعودوا قادرين على متابعة والدهتٍ لأنه الوظيفي

بدلا من الإتصاؿ الشخصي في أربحوا ضحية التقدـ في تكنولوجيا الإتصاؿ وكذلك فإف إستخداـ الاتصاؿ الإلكتًوني 
2المحادثات والدقابلبت جع  من الصعب بناء ثقافة تنظيمية وبناء علبقات قوية تستند الذ الثقة الدتبادلة والدعم الإلغابي .  
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شبكات الاتصال التنظيمي في المؤسسة :ــ  3ــ  3  

ػػػػػ ربدا يستعم  العاملوف الاتصاؿ في التنظيمي الدؤسسات انواعا عدة من كبكات الاتصاؿ دوف اف يكونوا على وعي بها 
بزطيط  او يقصدونها ، وقد تعتمد الادارات في موضع الذيك  التنظيمي الذ تبتٍ انواع من كبكات الاتصاؿ تقوـ على

 مسبق ولؽكن حصر انواع كبكات الاتصاؿ فيما يأتي :

وىذا الإتصاؿ يكوف بطريقة آلية بحيث أف أي كخص في وىي التي تنظم على أساس بسيط  ــ الشبكة التسلسلية: أ 
ظيمي أي مركز لا يتص  إلا بالشخص الدوالر لو بصفة مباكرة وعادة ما يكوف ذلك حسب الدكانة المحددة في الذيك  التن

،فكلما كانت الدرجات السليمة كانت السلطة طويلة وأربحت العملية الاتصالية أيضا طويلة من عيوب ىذه الشبكة 
أنها تؤدي الذ رعوبة التحكم في الدعلومات وتضييع الوقت والجهد أثناء العملية الاتصالية ،وقد تؤدي أحيانا إلذ تشويش 

عضو ماداـ الدتص  بالدرؤوس  عالة من حيث برديد الدسؤوليات الخارة بك الرسائ  ،من جهة اخرى تعتبر ىذه الشبكة ف
ص واحد فقط.ىو كخ  

 

ا                                                                              

                       

في الإتصال التنظيمي لسلية الشبكة التس( يوضح 6)الشكل رقم                                     

ىي اتصاؿ في كك  دائري ،وىي الحالة التي يتم فيها أداء معاـ معينة ،فتمر ع  لرموعة من الشبكة الدائرية : ب ـــ 
 الدوظفتُ في كك  دائري ،بحيث يرتبط ك  عضو بعضوين آخرين ويكوف القائد أيضا ضمن ىذه الشبكة .

 أ ب ج د
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الشبكة الدائرية ( يوضح 7)الشكل رقم                                              

يكوف القائد أو رئيس الدصلحة مثلب يتبعو  تتميز بوجود كخص في مركز عملية الإتصاؿ عادة ماكة العجلة :ج ـ شب
ز مناسبا جدا لتحريك وتنشيط العملية في الدرك ريق قناعتو ويعتبر موقعوريقو أي عن طبدجموعة فيما بينهم إلا عن ط

1الإتصالية ،وبالتالر تنسيق ومتابعة ك  العمليات الخارة بالتسيتَ في الدؤسسة او في القسم الذي يشرؼ عليو .  

  

 

 

 

 

( يوضح شبكة العجلة في الإتصال التنظيمي  8الشكل رقم )   
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 د ـــ شبكة النجمة :

ية ،كوف أف الدشاركتُ يتمتعوف بحصص متساوية في الإتصاؿ فيما بينهم ،ولأف الدعلومات متوفرة لأي وتعتبر الشبكة الدثال
منهم بحيث لؽكن القوؿ أنها تلك الشبكة التي تتميز بالعلبقات الدلؽقراطية ،فقنوات الإتصاؿ ىنا مفتوحة بتُ لستلف 

لبع على البيانات اللبزمة لعملها ، في ىذه الحالة يشعر الدستويات  الرئيسية والأفقية ، ك  الدراكز لذا إمكانية الإط
الإنساف بالإنتماء الذ الدؤسسة ، كما أف الروح الدعنوية ترتفع بالضرورة وكذلك بساسك الجماعة وقد ينتج عن ىذه الشبكة 

بتَة فيصبح من ، يصعب تطبيق ىذه الشبكة إلا  في حالات الأعداد المحدودة ، أما إذا كانت الأعداد كبع  الضوضاء 
 العسر إف لد يكن مستحيلب تطبيقها .

 

 

  

 

 

 

 

 

يوضح شبكة النجمة في الإتصال التنظيمي  (9)الشكل رقم                 

 

 

 أ

ـهـ  ب 

 ج د
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وتتجسد من خلبؿ وجود الرئيس في أعلى الشبكة الذي يتص  وينسق مع النائب )ب( ثم الشبكة العنقودية :ه ـــ 
1بدورىم يتصلوف بالدرؤوستُ . النائب )ج( والذين  

 

 

 

 

 

 

 

             ( يوضح الشبكة العنقودية في الإتصال التنظيمي 11رقم ) الشكل
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ـــ ىيكل الإتصال التنظيمي  4ـــ  3  

اـ حدات والدستويات تشك  ىيك  الدنظمة او النظوحدات ومستويات لستلفة وىذه الو يتكوف ك  نسق من عدة        
لؽكن ابدا فص  الذيك  التنظيمي عن ىيك  السلطة  الإداري لذا الذي لػدد بصفة رسمية مكانة ودور ك  فاع  داخلو ولا

 اذ اف ىذا الأختَ ىو الذي لػدد حدود الدهاـ التنظيمية التي ترتبط بدرجة اساسية بدنارب العم  

صاؿ اذ لصد التنظيم الرسمي ىو الذي يعم  على تقسيم حيث وجد رلة عضوية بتُ التنظيم الإداري وعملية الإت       
العم  ولػدد السلطات والدسؤوليات والواجبات وكذلك العلبقات الوظيفية  وبجواره التنظيم الغتَ رسمي والذي يتحدد بتُ 

فنتيجة اؿ العاملتُ والفاعلتُ على اسس كخصية تفاعلية  ولكلب النوعتُ من التنظيم رلة وثيقة ومباكرة بعملية الإتص
للتفاع  الحار  بتُ الفاعلتُ في اطار الذيك  التنظيمي الذي يقتضي تبليغ الدعلومات والاوامر والتعليمات والدطالب الذ 
لستلف الاقساـ والدستويات فقد اربح من الضروري وجود منافذ ومسالك لذذه العملية والتي نعبر عنها بالذيك  الرسمي 

ية لحركة الدعلومات .الذي يتميز بألظاط واككاؿ رسم  

بهذا لؽكن الحديث عن اتصاؿ رسمي مرتبط بالتنظيم الرسمي للنسق كما لؽكن ربط الاتصاؿ التنظيمي اللبرسمي بجماعات 
 معينة داخ  التنظيم الرسمي نفسو .

 وسنتطرؽ في الآتي الذ ك  نوع بشك  مفص  .

ـ   الاتصال التنظيمي  الرسمي : 1 ـــ  4ـــ  3   

يفو :تعر أ ــ   

ػػػػػ ىو الذي يتم من خلبؿ كبكة الاتصالات الرسمية عبر خطوط السلطة التي تربط كافة اجزاء الدنظمة بعضها البع    
من الدستويات الادارية وبالتالر فهو لؽكن اف يتم من الأعلى الذ الأسف  وفي ىذه الحالة ينق  اوامر وتعليمات وتوجيهات 

1الأعلى الذ الدستويات الأدنى   
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ػػػػػػ ىو ذلك الإتصاؿ الذي يتم في الدنظمات الإدارية الدختلفة ، ويكوف خاضعا في مساراتو وقنواتو للبعتبارات التي برددىا 
1القوانتُ والأنظمة واللوائح والقواعد العامة الدتبعة في ىذه الدنظمة .  

الدعلومات وتوجد في  لانسياب برددىا الإدارة ولؽكن اف نعرؼ الاتصاؿ الرسمي على انو ىو تلك القنوات الرسمية التي 
 الذيك  التنظيمي ويتم من خطوط وقنوات خاضعة لقوانتُ وقواعد تفرضها الدنظمة .

ويعتمد ىذا النوع من الإتصالات على الدذكرات او التقارير او الإجتماعات الرسمية ،وقد يكو راعد او ىابط او افقي 
  النوع من الاتصالات عن الطابع الشخصي وتتقيد بلوائح معينة . او لزوري وتبتعد العلبقات في ىذا

مهامو :  ب ــــ      

  2ولؽكن اجماؿ او توضيح بع  مهاـ الاتصاؿ التنظيمي الرسمي في النقاط التالية :  

ػػػػػػ  نشر أىداؼ الدنظمة وقيمها وفلسفتها .    

وتطلعاتها ػػػػػػ إعلبـ اعضاء الدنظمة بخطط الدنظمة وامكانياتها   

 ػػػػػػ ابلبغ التعليمات والتوجيهات والاوامر الذ العاملتُ 

والتوقعات والدقتًحات والدشكلبت والشكاوي  والاستفساراتػػػػ  الحصوؿ على الدعلومات والبيانات   

 ػػػػػ توضيح التغيتَات والتجديدات والإلصازات 

فعاؿ .ػػػ  تطوير الافكار وتعدي  الإبذاىات واستقصاء ردود الأ  

الأمر الذي يصب في النهاية في ابذاه برقيق الأىداؼ وخدمة مصالح العم  من التأثتَات في الأفراد ودفعهم في         
:ابذاه برقيق الذدؼ ، ومن خلبؿ ىذه الدهاـ لؽكن اف نستكشف ألعية الإتصاؿ التنظيمي الرسمي كنشاط اداري في  

ار لخلق التماسك بتُ مكونات الدنظمة وبرقيق اىدافها ػػػػػػ نق  الدفاىيم  والآراء والأفك     

ػػػػػػػػػ ضرورة اساسية في توجيو وتغيتَ السلوؾ الفردي والجماعي للعاملتُ داخ  الدنظمة .    

                                                           
 221،ص1999ي في الدنظمات الدعاررة ،دار زىراف للنشر والتوزيع ،عماف ،عبد الدعطي لزمد عساؼ : السلوؾ الإداري والتنظيم 1
 54،ص2000ىالة منصور: الإتصاؿ الفعاؿ مفاىيمو  واساليبو ومهاراتو ، الدكتبة الجامعية الإزرايطية ،الاسكندرية، 2
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التي بسث  المحور الأساسي التي تقوـ عليو اي منظمة  القراراتػػػػػػ يعتمد عليو في عملية ابزاذ   

لؼدـ الدصالح الدشتًكة ويستَ بالدنظمة الذ برقيق اىدافها . لدنظمة والدوظفتُ ماػػػػػػػ توطيد الثقة بتُ ا  

الرسمي :اشكال الإتصال التنظيمي  ج ــــ   

التالر : و اككاؿ ولؽكن ابراز ذلك في الشك يتخذ ىذا النوع من الإتصاؿ التنظيمي اربع ابذاىات ا  

 

أفقي                                                        

  

لزوري                                                          

                                                 راعد     نازؿ 

 

 

الرسمي واتجاىاتو  التنظيمي  ( يوضح الإتصال11شكل رقم )                    

ـــ الإتصال النازل : 1  

طلق عليو البع  الإتصاؿ الدتجو لضو الأسف  وبناءا عليو تتدفق الرسائ  من قمة التنظيم او اعلى التنظيم الذ وي          
الإدارة الدنيا الذ  سطى او قد تكوف من الإدارة الوسطى ادناه وقد تكوف ىذه الاتصالات من الإدارة العليا الذ الإدارة الو 

ف ىذا النوع من الإتصالات يستخدـ في الأمر والتوجيو والتعليم .او من العليا الذ الدنيا مباكرة ولذلك فإ  

 وللبتصاؿ الذابط ىدفاف لعا :

توري  الدعلومات الذ الدرؤوستُ بطريقة رحيحة وواضحة حتى لؽكن ادراكها وفهما ـــــ   

 

 مدير وحدة    ـــ ب ــــ

 عمال منفذين 

 مدير وحدة   ــ أ ـــ

 مشرفين 
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1قبوؿ الدتلقتُ للمعلومات عن طريق الإقناع الشخصي من الرئيس الذ الدرؤوستُ ــــ   

الطرؽ الدستخدمة في ىذا النوع من الإتصاؿ التنظيمي الإجتماعات الرسمية والنشرات الخارة بالدوظفتُ كتيبات  ومن اكثر
التنظيم ،لرلبت التنظيم ،لرلبت الحائط ،التقارير النمطية ....الخ ،وبذدر الإكارة الذ ضرورة متابعة الدعلومات الدنسابة من 

مها بالطريقة السليمة والصحيحة وىذا يكوف عن طريق التغذية الراجعة .الأعلى الذ الأسف  حتى تضمن ورولذا وفه  

يلي : ولؽكننا التطرؽ الذ مزايا ومعوقات ىذا النوع من الاتصاؿ فيما  

: أ ـــ مزايا الإتصال النازل   

 للئتصالات النازلة مزايا عديدة منها :

يعم  على ازالة لساوفهم وككوكهم وبالتالر يقضي  م ، وىذا ماػػػػػػ تعليم الدوظفتُ وتوجيههم ،وتوضيح الدواقف الدختلفة لذ
على جو عدـ الثقة الذي قد يسود الدنظمة او حالة خيبة الأم  نتيجة الشعور بأف الفرد يعم  دوف اف يدري لداذا ؟ او 

 متى يعم  ؟

لؼلق لدى الأفراد  ت العليا ، وىذا مالؽكن من خلق الشعور لدى الدوظف بأنو موضع اىتماـ وتقدير الإدارة في الدستوياػػػػػػ 
 روحا من الكبرياء والإعتزاز بالنفس والعم  

ىو موقف الإدارة منها لشا يساعد  ػػػػػ بسكتُ العاملتُ من متابعة التغتَات والتجديدات الدختلفة التي بردث في الدنظمة وما
 على المحافظة على التوازف العاـ للمؤسسة .

ال النازل :ب ـــــ معوقات الإتص   

 اف اسباب فش  ىذا النوع من الإتصاؿ ترجع الذ معوقات عدة نذكر منها :

)وجها لوجو(  يتحاكى الرسائ  الشفهية والدواجهةيعتمد على وسائ  اتصاؿ كتابية و  ػػػػػ اف العديد من التنظيمات غالبا ما 
 لشا يفقد للئتصاؿ قيمتو وىدفو .

                                                           
 197: مرجع سابق ،ص  ىالة منصور 1
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تُ  من خلبؿ حجبهم لبع  الدعلومات عن الدستويات الدنيا ومعظم ىذه الدعلومات ػػػػ اسلوب الفلتًة من قب  الدسؤول
1تؤثر حتما وبشك  فعاؿ في احداث الأثر الدرغوب فيو للرسائ  الذابطة من الإدارة للعاملتُ.   

لغب نقلها  ويتمث  في عدـ ادراكهم بأف ىذه الدعلومات قاررة عليهم اـػػػػ نقص الفهم والدعرفة في جانب الدرؤوستُ 
 للآخرين منهم في الدستويات الدختلفة وىذا من كأنو اف لػد من الإتصاؿ الفعاؿ 

ػػػػ مصداقية الدرس  ومدى سلطتو والثقة فيو ،والخبرات السابقة معو  .....ك  ىذا من كأنو اف يؤثر سلبا على الإتصاؿ 
 والعكس .

لقي للرسالة وكذا الدكاف الدناسب والحالة النفسية التي عليها متلقي ػػػػ التوقيت ويقصد بو الوقت الدناسب لإستقباؿ الدت
 الرسالة .

الإطارات                                                                                            

                                                                                       

                           الدشرفوف                           النازل الرسمي لتنظيميالاتصالا يوضح( 12) رقم شكل
                                                                                                                           

                            

العماؿ الدنفذوف                                                                                         
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ـــ الإتصال الصاعد:  2  

ويقصد بو الرسائ  القادمة من مستويات التنظيم الدنيا الذ الدستويات العليا ، ويعد ىذا الإتصاؿ حاسما ومهما       
1و وتطوير التنظيم . لنم  

  2جاء بو ك  من ليسي وليود في اربع نقاط والدتمثلة في: ولؽكن تلخيص لزتوى ىذا النوع من الإتصاؿ حسب ما

 ػػػػ معلومات حوؿ أداء الدرؤوس ومدى تقدمو وخططو الدستقبلية 

اك  التي يعاني منها الفاع  ػػػػ مشكلبت العم  التي برتاج وقفة من الددير والتي تتضمن جملة من الشكاوي والدش  

الغامضة في سياسة التنظيم او في أد اء افكار حوؿ برستُ العم  لطلب توضيحات واستفسارات عن بع  النقاط  ػػػػ 
 عملها .

معلومات حوؿ مشاعر العاملتُ لضو جوانب العم  الدختلفة . ػػ ػػ  

وكذلك للئتصاؿ الصاعد مزايا ومعوقات نذكرىا فيما يلي :   

يلي : : نذكر منها ما ــــ مزايا الإتصال الصاعدأ    

 ػػػػػ بسكتُ الأفراد من التعبتَ عن احساساتهم ومشاعرىم وىذا بالطبع ارضاء للحاجات الاجتماعية والذاتية لذم .

 ػػػػػ لؽكن من اكتشاؼ الأخطاء قب  استفحالذا او ورولذا لدرحلة الخطر ومعالجتها .

لتزاـ من جانب الدرؤوستُ وبرقيق فرص الإتصاؿ الدنتظمة او الدتقاربة مع الرئيس وبناء عليو الدرؤوس ػػػػ الدساعدة في زيادة الإ
بأنو جزء ىاـ في الدنظمة لشا لغعلو يدلر بكافة البيانات والدعلومات التي يلمسها في بيئة العم  وفي ظ  الظروؼ الدافعة 

3فع مستوى الأداء وزيادة الإنتاجية للعم  حتى لؽكن للئدارة تطوير وبرستُ ظروؼ العم  ور   
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 ب ـــــ معوقات الإتصال الصاعد :

 ىناؾ عدة معوقات بروؿ دوف برقيق الاىداؼ الدرجوة من الإتصاؿ الصاعد وىي :

 ػػػػػ لزاولة الدرؤوس الذيمنة على العوام  الدؤثرة في رأي الرئيس بو ولػاوؿ اف يتًؾ كذلك اثرا الغابيا لدى الرئيس ، وقد 
1تزييف بع  الدعلومات .يتطلب ذلك ادخاؿ التعديلبت اللبزمة في لزتوى الرسالة او حتى بع  الحالات الإستثنائية   

 ػػػػ البعد الدكاني والإداري بتُ الرؤساء والدرؤوستُ .

كس ويعتبروف الإتصالات ػػػػػ التقاليد الإدارية في الدنظمة مث  اعتبار انو من الطبيعي اف يبدأ الإتصاؿ بالدرؤوستُ وليس بالع
 الصاعدة استثنائية بينما الاتصالات النازلة ىي الأساسية .

ػػػػػػ حب العزلة لدى الرؤساء واتباع سياسة الباب الدغلق والبعد عن الإتصاؿ الدباكر بالدرؤوستُ ويتًتب عن ذلك وجود 
يدة عن مسمع مرأى الددير .حاجز الرئيس والدرؤوستُ ، لشا لغع  معلومات كثتَة خارة بالعم  تكوف بع  

 والاتصاؿ الصاعد يؤخذ عدة اككاؿ  فقد يكوف عن طريق الإجتماعات وتقارير الأداء ورناديق الاقتًاحات 

  واتباع سياسة الباب الدفتوح من قب  الرؤساء.

 

 الاطارات                     

                                                        الرسمي الصاعد التنظيمي  ( يوضح الإتصال13شكل رقم )  
                  الدشرفوف                                                                                            

                                                                                     

العماؿ الدنفذوف                                                                                             
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ـــ الاتصال الأفقي : 3  

ويتم ىذا النوع من الإتصالات بتُ الأفراد على نفس الدستوى الإداري ،مث  اف يتص  مدير الإنتاج بددير التسويق بغية 
تكام  وىذا النوع من الاتصالات ضروري لزيادة التنسيق بتُ لستلف الوحدات الادارية في الدنظمة    كما اف التنسيق وال

ىذا النوع من الإتصاؿ يسمح بوروؿ الدعلومات ولآراء والدقتًحات في ك  جانب الأمر الذي يسمح ويعطي للمديرين 
1علومات كافية يلزـ لإبزاذ قراراتهم بالاستناد الذ م فررة للحصوؿ على ما  

ولؽكن اجماؿ اىم وضائف الاتصاؿ الأفقي فيما يلي :        

ػػػػػ  التنسيق للقياـ بدهمة   

ػػػػ ح  الدشاك  وذلك في لزاولة الإجتماع لح  مشاك  تعرضت لذا الدنظمة او الدؤسسة     

 ػػػػػػػ تبادؿ الدعلومات ) الدشاركة (

رراعا قد نشب بتُ اعضاء ك  ادارة حيث اف  اع اعضاء ادارة او ادارتتُ ليتناقشو ػػػػػػػػػ ح  الصراع ويتمث  ذلك في اجتما 
لبزمتُ لتبادؿ الاتصاؿ الافقي في مث  ىذه الحالة يسه  عملية التنسيق بتُ الإدارات الدختلفة ويقل  من الجهد والوقت ال

2الدعلومات بينهما   

اتو فيما يلي :ولؽكن الاكارة الذ مزايا الاتصاؿ الأفقي ومعوق         

أ ـــــ مزايا الإتصال الافقي :     

ػػػػػ يسمح بوروؿ الدعلومات والآراء والدقتًحات في ك  جانب وفي ك  وقت تقريبا الامر الذي  يعطي للمديرين فررة    
يلزـ لإبزاذ قراراتهم بالاستناد الذ معلومات كافية . للحصوؿ على ما  

لموظفتُ ويبرزىم كشركاء في الإدارة اكثر منهم مرؤوستُ عليهم السمع والطاعة . ػػػػػػ يساعد على الروح الدعنوية ل  

 

 

                                                           
 225عبد الدعطي لزمد عساؼ ، مرجع سابق ،ص  1
 189ػ 188لزمد يسرى ابراىيم دعبس، مرجع سابق ،رص 2



 الفصل الثالث                                       واقع الإتصال التنظيمي في المؤسسة الخدماتية
 

64 
 

 ب ـــــ معوقات الاتصال الافقي :

من ىذه الدزايا التي تتسم بها الاتصالات الافقية فاف ىناؾ عدة معوقات تعرق  ادائها الفعاؿ وىي : بالرغم  

لدنظمة خلق انواع متعددة من الولاء داخلها الذ الحد الذي لػوؿ دوف ػػػػػ اف تطبيق مبدأ التخصيص وتقسيم العم  داخ  ا
 برقيقها .

لا تتم بالسرعة الدطلوبة ومرد ذلك الذ كدة التمسك بالشكليات والدبالغة في اطالة ػػػػػػ اف ىذه الاتصالات اذا  ما برققت 
1الإجراءات والتعقيدات   

  

 

 

  

 

 

الرسمي الافقي التنظيمي ( يوضح الإتصال 14قم )شكل ر                         
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ـــ الاتصال المحوري : 4  

تنساب بتُ الافراد في ويطلق عليو تسمية الإتصاؿ القطري او الدائ  وكلها تصب في معتٌ واحد والذي يتمث  في اناه  
1لإنتاج  بأحد أقساـ ادارة التسويق .مستويات ادارية لستلفة ليس بينهم علبقات رسمية في الدنظمة ،مث  اف يتص  مدير ا  

عرضناه من انواع الاتصاؿ التنظيمي الرسمي فإنو مكن اف يتبتُ لنا ألعيتو وتأثتَه في الجو التنظيمي للمنظمة  من ك  ما   
 وعليو فإف إعطاء الاىتماـ لك   انواع الاتصاؿ الرسمي الدذكورة  سلفا يؤدي الذ تكوين انطباع جيد عند الدرؤوستُ 

ويساعد على ستَورة الدعلومات داخ  الاطر التنظيمية بشك  كافي وبصورة واضحة ومنتظمة ويفتح المجاؿ لك  الفاعلتُ 
د داخ  التنظيم من خلبؿ الاىتماـ بك  ىذه الاككاؿ من اج  ابداء آرائهم في الأعماؿ التي يقوموف بها وىذا ما يساع
 على تنمية وزيادة الدوافع الداخلية  للفاعلتُ والتي تعم  على زيادة بساسكهم  وتعاونهم وبالتالر برقق الرضا في العم  .

ــــ الاتصال التنظيمي الغير رسمي : 2     

تعريفو : ــــ أ    

تصاؿ بدوف قواعد تنظيمية الاتصاؿ التنظيمي الغتَ رمي ىو الاتصاؿ الذي يتم بتُ الافراد والجماعات ويكوف ىذا الا
لزددة وواضحة  وتتميز ىذه الاتصالات بسرعة الصازىا قياسا بالاتصالات الرسمية التي برددىا ضوابط واجراءات رسمية 

 لزددة .

ػػػػػ ىو اتصاؿ دائم الحركة والتجدد والتغتَ ويتم عبر خطوط تنتشر في ابذاىات متعددة ولستلفة دوف اف بردد الإدارة   
نظرا  آخر مكاف في ظهر مكاف في منعو حاولت فاذا او طريقتو او بسلك القدرة على السيطرة عليو سيطرة تامة ، موضوعو
بالطبيعة البشرية وبالبيئة الإنسانية حيث بتعذر كبتو بساما. لارتباطو  

ملزمة ويظهر لنا  اذف الاتصالات التنظيمية الغتَ رسمية بردث بطرؽ غتَ مضبوطة ومقننة وتكوف كفوية غتَ مؤكدة او
والافكار التي قدمها انصار مدرسة العلبقات الانسانيةجليا اف الاتصالات غتَ رسمية قد برزت من بذارب ىاوثورف   

اذ يؤكدوف على الدور الذاـ الذي تلعبو الاتصالات التنظيمية الغتَ رسمية في الصاز اىداؼ الدنظمة .   
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دوافع في الدنظمة بذع  الافراد يتصلوف مع بعضهم بطريقة غتَ رسمية لشا يؤدي توجد عدة عوام  و ــــــ دوافع وجوده : ب 
يسمى بالتنظيم الغتَ رسمي وىذه الدوافع ىي : الذ ظهور ما  

ػػػػ وجود حاجات ورغبات وابذاىات للؤفراد يرغبوف في اكباعها . 1  

وؼ الدنظمة .يتمتع بالدرونة ولا يتطور بشك  ملبئم لظر  لا الرسميػػػػ اف التنظيم  2  

ػػ رغبة الافراد القياديتُ في الدنظمة او بعضهم في السيطرة على جميع الامور في الدنظمة  3  

الدواليتُ والدقربتُ . بالأفراديسمى  ػػ عدـ توافر مبدأ العدالة في الدنظمة وظهور ما 4  

التعبتَ والدشاركة للؤفراد والعاملتُ . ػػ اتباع الدنظمة لنمط القيادة الديكتاتورية والدركزية الزائدة ومنع حرية 5  

1ػػػ  عدـ التقيد والالتزاـ بقنوات التنظيم الرسمية ويعود السبب في ذلك الذ غموضها وعدـ وضوحها للبفراد والعاملتُ . 6  

ــــ مميزات الاتصال الغير رسمي : ج   

التعطي  عن الرئيس العاـ للمشروع  عبئولؼفف من ػػػػػ يكم  مستَة الاتصاؿ الرسمي ، ويزيد من سرعة انتقاؿ الدعلومات     

 ػػػػ يدعوا الذ استكماؿ كثتَ من الدعلومات والبيانات التي يتعذر احيانا على الاتصاؿ الرسمي 

 ػػػػ لؽهد الطريق الذ تذلي  الصعوبات او العراقي  التي تقف في الأداء والتطوير .

طريق تفهمهم لتنظيم العم    ػػػػػ يزيد الشعور بالانتماء لدى العاملتُ عن  

2ػػػػ يساعد على تسيتَ عملية التفاوض مع التنظيمات الاخرى   
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عوائق الإتصال التنظيمي  ـــ  5ـــ  3  

تتعرض عملية الإتصاؿ لبع  الدعوقات التي تقل  من كفاءتها أو تعط  إستمراريتها  أو برد من التأثتَ الدرغوب فيو  كما  
ذه الدعوقات في تأطتَ وتصنيف ى اكار والإبذاىات بتُ الأفراد  والدنظمات ، إلا أف العلماء إختلفو تؤثر في تبادؿ الأف

ذلك لإرتباطها بعوام  لستلفة بذعلها تتغتَ بتغتَ الأىداؼ والإجراءات والدنظمات وكيفية تنفيذ الدهاـ داخلها .و   

ر الإتصاؿ  نفسها .وتؤدي ىذه الدعوقات الذ التشويش على عملية الإتصاؿ وعلى عنار  

تعريف المعوقات : ــــ  1ــ    5ـــ   3  

ىي لرموعة من العوام  التي تعيق وتؤثر على مضموف الدعلومات الدتبادلة في عملية الا تصاؿ التنظيمي ، ويتضمن ذلك 
1الدعلومات.  بسبب خواص الدستقب  أو الإدراؾ الإنتقائي أو الدشكلبت اللغوية أو الكم الذائ  من الدضموفبرريف   

كما يقصد بها أيضا ، كافة الدتغتَات التي بسنع تباؿ الدعلومات أو تعطيها أو تؤثر في إرسالذا أو إستلبمها ، أو تشوه 
2معانيها أو تؤثر في كميتها .  

ـــ أنواع عوائق الإتصال التنظيمي :  2ـــ   5ـــ   3  

أنها  لك بساكيا مع إختلبؼ أىدافها ونشاطاتها وتنظيمها، كمابزتلف الدعوقات من لراؿ لآخر ومن منظمة لأخرى ، وذ  
بزتلف داخ  التنظيم الواحد بإختلبؼ الوحدات الدكونة لو وباعتبار أف موضوع  دراستي يتعلق بالدؤسسة نتناوؿ ىذه 

 الدعوقات على الشك  التالر :

المعوقات التنظيمية : ــ  1ــ  2ـــ  5ـــ  3  

نتيجة  لطبيعة تنظيم الدؤسسة وسياساتها وأىدافها وأساليب العم  التي تستخدمها لإلصاز الدهاـ  ىي الدعلومات التي تظهر
والواجبات طبقا لطبيعة نشاط الدنظمة ، ولدا كاف الذيك  التنظيمي لأي منظمة أيا كانت طبيعة نشاطها ،لػدد 

التنظيمية ويعتُ مدى مركزية إبزاذ القرارات  والدستوياتوالدسؤوليات أماـ العاملتُ ويوضح خطوط السلطة  الاختصارات
فيما يلي :تتمث   التنظيمية العوائق ومستوى العلبقات الرسمية بتُ أفراد التنظيم وأسلوب تدفق الدعلومات والبيانات فإف    
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إ نخفاض كفاءة الهيكل التنظيمي :  أ ـــ   

ي ، ويرجع الجزء الأكبر من ذلك الذ عدـ وجود ىيك  تتعد أوجو القصور التي تؤدي الذ إلطفاض كفاءة الذيك  التنظيم
يتفق في  لغع  القيادات الإدارية تعتمد على الإتصاؿ غتَ الرسمي  الذي لا تنظيمي لػدد بوضوح مركز الإتصاؿ  ، لشا

1الكثتَ من الأحياف في أىدافو مع الأىداؼ التنظيمية .  

وجموده ، وعدـ مواكبتو للظروؼ والدتغتَات التي بسر بها الدنظمة  كما تتمث  الطفاض كفاءة الذيك  التنظيمي في تقادمو  
وتركيزه على السلطة الدركزية وىذا يعيق تشجيع الاتصالات الأفقية والعمودية ويؤدي الذ حالة من الجمود والعزلة التنظيمية 

من لرموعة من الاجزاء ذات العلبقات كما لػرـ ىذا الجمود القائد من النظرة الشاملة للمنظمة على أنها تركيبة كلية    
 الدتداخلة ، ويؤدي على إغفاؿ ألعية التنظيم غتَ الرسمي وظهور الكثتَ من رور النزاعات .

بسبب تداخ  الإختصارات  والدسؤوليات والصلبحيات   لوظائفوكما يعد قصورا في الذيك  التنظيمي  عدـ برقيقو   
ستَ العم  ، وزيادة البعد  لإنظاـالتنسيق ورعوبة تنفيذ الدراقية  بالدرجة المحققة وتعدد الوحدات الإدارية وإفتقارىا الذ 

2بتُ مستويات الإدارة وتشتت الإتصاؿ بسبب إختلبؿ الذيك  التنظيمي .  

الحجم الكبير للمنظمة :ب ـــ   

لذ التشويو أو الحجب أثناء إف تعدد الدستويات الإدارية يؤدي الذ طوؿ خطوط الإتصاؿ لشا يعرض الدعلومات والبيانات ا
مرورىا  بتُ الدستويات الإدارية الدتعددة بالدنظمة ، حيث يتم في الإتصالات الصاعدة حجب الأخبار الغتَ سارة عن 

الرؤساء الإداريتُ من أج  إخفاء الحقيقة  أو بطئ تدفقها ، كما يتم في الإتصالات الذابطة تشويو التعليمات و 
القيادات الذ الدرؤوستُ بسبب تباين التفستَ لشا يؤدي الذ فهم خاطئ للمعلومات . التوجيهات التي تصدرىا  

علبقات الإجتماعية بتُ العاملتُ ، لشا يؤدي الذ رعوبة كما يؤدي  تعدد الدستويات الإدارية في الدنظمة الذ تباعد ال
3تبادؿ الدعلومات وتدفقها بتُ أجزاء التنظيم الدختلفة  .  
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ص :التخص د ــــ   

يعتبر التخصص أحد اىم الأسس التي يقوـ عليها التنظيم ، وقد يكوف من معوقات الإتصالات وذلك في الحالات التي 
يشك  فيها الفنيوف والدتخصصوف جماعات متباينة لك  منها لغتها الخارة وأىدافها الخارة التي يصعب معها الإتصاؿ 

مي  الفرد الدتخصص الذ التحيز الذ بزصصو يضر بدصالح الدنظمة كلها   بغتَ الفنيتُ الدتخصصتُ ، ىذا بالإضافة الذ أف
1حيث يرتكز الإىتماـ كلو على مصلحة أو قسم أو إدارة واحدة عند معالجة الدشكلبت أو إبزاذ القرارات .  

عدم وضوح سياسة الإتصال  ه ـــ   

ت خاطئة  بذاه عملية الإتصاؿ  ث  سياسة يتًتب على عدـ وضوح سياسة الاتصاؿ تبتٍ بع  القادة الإداريتُ سياسا
 الباب الدغلق وىي تشك  حاجزا بتُ العاملتُ وزملبئهم أو بتُ القادة والدرؤوستُ بدا يعيق تدفق الدعلومات 

كما أف عدـ وجود سياسة واضحة لدى الدنظمة تعبر عن رؤيتها لألعية الإتصالات ودورىا في برقيق الدهاـ التنظيمية 
غوبة ،وكذلك عدـ برديد قنوات الإتصاؿ وأساليبو يشك  رعوبة بروؿ دوف برقيق فعالية الإتصاؿ والأىداؼ الدر 

2التنظيمي ،حيث يساعد ذلك تكوين إبذاىات أكثر سلبية لدى العاملتُ والقيادات بذاه الإتصاؿ   

أحيانا تشويو في الدعلومات  اف عدـ وضوح نظاـ الإتصاؿ يعد من الدعوقات التنظيمية للئتصاؿ التنظيمي  لشا يتًتب عليو
 الدتبادلة ، أو مبالغة في تدفق الدعلومات بصورة تفوؽ قدرة الدستقب  لذا على استيعابها والاستفادة منها 

 وكذلك الإقلبؿ من الإتصالات بصورة تؤثر في حجب الدعلومات وقلة تدفقها .

تعدد المستويات الإداريةو ــــ   

قبة من العقبات الدؤثرة على فعالية الإتصاؿ بتُ الدستويات الإدارية  الدختلفة وتعدد يعد تعدد الدستويات الإدارية ع
الدسؤولتُ بهذه الدستويات ، كما أف كثرة تسلس  الأوامر قد يؤدي الذ عدـ فعالية الإتصاؿ نتيجة مرور موضوع الرسالة 

 ولزتوياتها للتحريف أو التعدي  .
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ــــ الحواجز المصطنعة :ز   

لؽي  الذيك  التنظيمي الذ التعدد في الدستويات الإدارية ، فخصورا مستويات الإدارة الوسطى يبدأ بع  مديري عندما 
ىذا الدستوى في الإعتقاد بأف موظفي الدستويات الدنيا على بعد كبتَ لشا لغري في الإدارة العليا ، وبناء على ىذا يعتقدوف 

في طريق طورات الدنظمة ، وبذلك تعم  الإدارة الوسطى كحاجز أو مانع بعدـ جدوى معرفة ىؤلاء الدوظفتُ بأىداؼ وت
1تدفق الإتصالات بتُ الدستويات العليا والدستويات الدنيا في الدنظمة   

النفسية :المعوقات ــ  2ــ  2ــ  5ـــ  3  

بصفة  سلبا او الغابا وتتًكز ىي لرموعة الدؤثرات التي تعزي الذ كخصية الدرس  والدستقب  في عملية الإتصاؿ ، وتؤثر فيها
عامة في الفروؽ الفردية بتُ العاملتُ التي تؤدي الذ إختلبؼ عواطفهم وميولذم وإبذاىاتهم ، والذ تباين إدراكهم 

وتفستَاتهم للمعاني والرموز الذ ردور إستجابات وردود أفعاؿ لستلفة إزاء رسائ  الإتصاؿ يتًتب عليها إما إستمرار 
2الرغبة في الإتصاؿ ، ولؽكن اف نوجز أىم الدعوقات الذاتية فيما يلي :التوار  أو توقف   

  تباين الإدراك : أ ـــ 

يتعرض العاملتُ في الدنظمات الذ أنواع متعددة من الدثتَات الدادية والدعنوية من أوامر كفهية أو رسائ  مكتوبة أو أحداث 
 جارية ، وتتسلس  عملية الإدراؾ في ثلبث خطوات ىي :

للمنبو  والانتباهلوعي ا  * 

ترجمة الدنبو الذ رسالة   * 

 * برديد الفع  أو السلوؾ الدناسب 

ولا تتفق درجة ردود أفعاؿ العاملتُ في تقديراتهم إزاء الدوقف بسبب إختلبفات  ذاتية العاملتُ التي ىي نتيجة طبيعية 
3ة بهم .لخصائصهم الدوروثة والدكتسبة وتفاعلها مع الدؤثرات البيئية المحيط  
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ويعتبر الادراؾ عملية عقلية إنتقائية معقدة تعطي رورة معينة في ذىن العام  للعالد قد تكوف لستلفة عن الصورة الواقعية  
 لشا يتًتب عليو فهم لستلف للمعلومات وردود فع  لستلفة إزاءىا .

 تتعارض مع أفكارىم ومعتقداتهم ، وىذاويرجع ذلك الذ أف العاملتُ يتجاىلوف في تفستَاتهم وإدراكهم للمعلومات التي 
لإنتقاء الإدراكي ىو ما يسبب الفهم الدختلف للرسائ  ويشك  عائقا مهما من الدعوقات الذاتية للئتصالات الإدارية .ا  

حبس المعلومات :ب ـــ   

افسة الزملبء أو من النقد لؽي  بع  العاملتُ الذ الإحتفاظ بالدعلوـ لأنفسهم إما رغبة في الظهور بالخبرة أو خوفا من من 
أو من برم  الدسؤولية والعقاب ، ويتًتب على حبس الدعلومات عن الزملبء والدرؤوستُ حالة من الفوضى وتشويش 

 الدعلومات  ونقصها لشا لػوؿ دوف فعالية الإتصاؿ ويؤدي الذ إبزاذ قرارات غتَ مناسبة .

المبالغة في السيطرة على المرؤوسين:ج ــــ   

الرؤساء  حث الدرؤوستُ على الصاز الأعماؿ الدنوطة بهم بدقة واتقاف الا أف بع  الرؤساء يبالغوف في  من واجب
استخداـ الشدة والسيطرة مع الدرؤوستُ ، لشا يؤدي الذ نتائج عكسية وسوء العلبقات الدتبادلة بتُ الرئيس والدرؤوستُ وبتُ 

 العاملتُ وزملبئهم ، وىبوط معنويات العاملتُ .

الإنطواء :ــــ د   

يتمث  في البعد عن الآخرين وتفصي   العم  الفردي ، ربدا بسبب الخبرات السابقة الفاكلة في التعام  مع الآخرين، أو 
بسبب إفتقاد مهارات الإتصاؿ أو بسبب التكوين الشخصي وإذا ما اتصف القائد الإداري حيث أنو يتجنب  

ستُ أو الإتصالات  الجماعية بينو وبتُ لرموعة من العاملتُ .الإتصالات الفردية بينو وبتُ أحد الدرؤو   

تخطي القيادات الإدارية :ه ـــ   

يتجو بع  القادة أحيانا الذ بزطي مرؤوسيهم والإتصاؿ مباكرة بالعاملتُ  في الدستويات الدنيا من التنظيم ، وقد يؤدي 
عف ثقة العاملتُ فيهم ، ويسيء الذ العلبقات الانسانية ذلك الذ زعزعة مكانة الرؤساء الدباكرين في نفوس العاملتُ وض

1في الدنظمة .  
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الميل الى العمل الفردي :و ـــ   

وذلك لعدـ الرغبة في الإحتكاؾ ، أو عدـ الرغبة في العم  الجماعي ، ويتًتب على ذلك  عدـ الإتصاؿ الا في الحالات 
وـ على العلبقات الدتبادلة  والدتفاعلة  بتُ أطراؼ الإتصاؿ .الحرجة ، وىذا السلوؾ يتناق  مع عملية الإتصاؿ التي تق  

إنعدام الثقة في الآخرين : ـــ  ز  

يرجع ذلك لأسباب كخصية  أو نتيجة للحذر  والريبة فيما بتُ العاملتُ وقد يعزي ذلك الذ قصور التنظيمي في برقيق 
 تنمية العلبقات بتُ العاملتُ وإكاعة مشاعر التآخي والتآلف 

  سوء العلاقات بين العاملين :  ـــ ح 

يؤثر الدناخ التنظيمي في الدنظمة وما يسوده من فرص ،  لتنمية العلبقات الإنسانية الجيدة ومن إحتًاـ مشاعر الآخرين 
وأفكارىم ، ومن عدالة في الدعاملة بتُ الرؤساء والدرؤوستُ في لشارسة الإتصاؿ التنظيمي بشك  فعاؿ ، أما عدـ التفاىم 
وفقداف الثقة بتُ العاملتُ لغعلهم في منتهى الحرص عند لشارسة الإتصاؿ  وبذلك لن يتم تبادؿ الدعلومات إلا في أضيق 

من العوام  ألعها : الحدود وتنشأ العلبقة السيئة بتُ العاملتُ من خلبؿ تفاع  عدد   

عدم التفاعل بين العاملين : ط ـــ   

وظيفة إدارية لذا فإف التفاع  بتُ أركاف عملية الإتصاؿ  يعد سيمة رئيسية  الإتصاؿ ظاىرة إجتماعية قب  أف تكوف
 لتحقيق الإتصاؿ الفعاؿ ، وإنعداـ التفاع  بتُ العاملتُ والرؤساء والدرؤوستُ يعيق كافة نشاطات الإتصاؿ 

عدم تفهم الإىتمامات الشخصية للعاملين : ي ــ   

ا لش ،استيعابوبدوضوع معتُ أو تقنية معينة الذ زيادة معرفتهم بو وسرعة  تؤدي الإىتمامات الشخصية  لدى العاملتُ    
 يسه  عملية الإتصاؿ ، وعلى العكس فإف إغفاؿ الإىتمامات الشخصية للعاملتُ يعد معيقا للئتصاؿ التنظيمي الفعاؿ 

الصراع بين العاملين : ك ـــ   

يأخذ الصراع  وبتُ ذويو  وبتُ الجماعات التي ينتمي إليها ، لذاالصراع ظاىرة سلوكية تلبزـ الفرد بينو وبتُ نفسو وبينو 
بتُ العاملتُ رورا لستلفة وينشأ من خلبؿ تفاع  عوام  متعددة ويؤثر سلبا على فعالية الإتصاؿ التنظيمي  نظرا لدا يتًتب 

 عنو من سوء  تكوين العلبقات الإجتماعية  داخ  الدنظمة .
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لقضاء  على الصراع أو النزاع داخ  الدنظمة إلا أنها تستطيع أف تراقب السلوؾ التنظيمي وإذا كانت الإدارة لا لؽكنها ا
للعاملتُ وتتدخ  لتشجيع تكوين العلبقات الجيدة بتُ العاملتُ والزملبء والرؤساء  لشا يؤدي الذ التغلب على الدشكلبت 

1التي تعيق ستَ العم  .  

المعوقات البيئية :   4ــ  5  

عة العوام  التي توجد في المجتمع المحيط بالعاملتُ ، سواء داخ  الدنظمة أو خارج الدنظمة ، حيث أف تتمث  في لرمو 
الدنظمة تعد نظاما مفتوحا ، فإنها  تتأثر بكافة الظروؼ البيئية المحيطة بها بدرجات متفاوتة ، حيث بسارس الدنظمة 

الخارجية الذ التأثتَ سلبا أو إلغابا في عملية الإتصاؿ  أنشطتها  برت تأثتَات خارجية ، ويؤدي تفاع  عوام  البيئة
2ؿ الدعوقات البيئية التالية بشيء من الإلغاز : التنظيمي  ولؽكن تناو   

اللغة : أ ــ   

إف اللغة الدستخدمة في الإتصاؿ  بتُ الدرس  والدستقب  قد تكوف مصدر فش  في عملية الإتصاؿ التنظيمي واللغة ىي 
إذا كانت  إلاالرئيسية فعن طريقها يتم التعبتَ  وتنق  الأفكار وتناقش القضايا ويتم تبادؿ الأراء وسيلة الإتصالات 

يعنيو الدرس   وذلك  الكلمات الدستخدمة قد تكوف لذا معاني لستلفة أو قد تكوف الصياغة معقدة فلب يفهم الدرس  اليو ما
يفهمها الدرس  إليو . خصصة التي لاحينما بلجأ الذ إستخداـ بع  الكلمات أو الدصطلحات الدت  

كما تشك  اللهجات في اللغة الواحدة رعوبة أخرى ، بروؿ دوف فعالية الإتصاؿ وتتضاعف تلك الصعوبة اللغوية ، مع 
إستخداـ لغة التخصص في الإتصاؿ ، أو تكوف الصياغة معقدة أو عندما تستخدـ بع  الكلمات والعبارات أو 

جز الدستقب  عن فهمها ولػوؿ ذلك دوف فعالية الإتصاؿ .الدصطلحات الدتخصصة ، يع  

الروابط الإجتماعية : ب ـــ   

لغد العاملوف حرجا في مساندة  ويقصد بها روابط العائلة والقبلية والصداقة وماتزاؿ ىذه الروابط قوية في المجتمع لذا لا
3لغد إستنكارا من الفئات الأخرى . القريب والصديق في أمور كخصية خلبؿ أوقات العم   كما اف ذلك قد لا  

                                                           
 137الشماع ، خلي  لزمد : مرجع سابق ،ص  1
سطيف  ي : معوقات الإتصاؿ التنظيمي في الدؤسسات الإقتصادية بالجزائر ، مذكرة ماجستتَ في تسيتَ الدؤسسات ، جامعة فرحات عباس،جماؿ سالد 2
 125،ص 2001/ 2000،

 150غريب سيد أحمد : الجماعات الإجتماعية ، الإسكندرية ، دار الدعرفة الجامعية ،ص 3
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وتؤثر تلك الروابط في ستَ الرسالة  من خلبؿ سرعة إيصالذا أو بطأىا او منعها ، لشا لغع  الإتصاؿ يتخبط في دوامة غتَ 
 منظمة ، لشا يعيق ىدؼ الإتصاؿ التنظيمي 

العادات والتقاليد : ج ـــ   

في عملية الإتصاؿ وقد برقق لصاحا إلا أنها قد تؤدي الذ فشلها أحيانا   ت والتقاليد في المجتمع دورا حيوياتؤدي العادا 
عندما يكوف مضموف الرسالة مرتبطا بحقائق معينة في ذىن الدستقب  غتَ التي يقصدىا الدرس  ، وىكذا تكوف الإختلبفات 

ؿ دوف فعالية الإتصاؿفي البيئات الإجتماعية ومستويات حضارتها  وثقافتها عائقا من معوقات البيئة التي برو   

1التنظيمي .   

حجم المعلومات : د ـــ   

يتمث  ثاني الدعوقات الرئيسة للئتصاؿ التنظيمي في الإفراط في مقدار الدعلومات ، ومن الشكاوي السائدة في أوساط 
لفعلي للمنظمة ،لن الدديرين في الدنظمات أنهم غارقوف في الدعلومات ، فإذا ما تم الإىتماـ بك  الدعلومات فإف العم  ا

 يودى مطلقا.

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 119،ص 1998،الأردف ، 1والإتصاؿ الإنساني ، دار الشروؽ للنشر والتوزيع ،ط رالح خلي  أبو أربع : العلبقات العامة 1
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  مقومات الإتصال التنظيمي في المؤسسة الجزائرية : ـــ  6ــــ  3

للئتصاؿ التنظيمي في الدؤسسة الجزائرية دور من أكثر الأدوار ألعية في توجيو نشاطها وإستمرار حياتها ، من خلبؿ 
تبر كتيار كهربائي يعطي الحياة للمؤسسة ، كجهاز متكوف من عدة الدشاركة الفعالة في العملية الإدارية ، فالإتصاؿ يع

 أنظمة فرعية تشارؾ في أداء دورىا العاـ .

تستفيد منو  يقدمو للمؤسسة من دعم في لستلف مراح  العملية الإدارية وكذا ما ويأتي دور الإتصاؿ التنظيمي من ما    
عتبر المحرؾ الأساسي والضروري لحركتها وبقائها .في الإكراؼ وتوجيو الدوارد البشرية فيها ، والتي ت  

ـــ مميزات الإتصال في المؤسسة الجزائرية  1ــ  6ـــ  3  

لقد بسيزت الدؤسسة الجزائرية التي تتعقد فيها العملية الإنتاجية والتنظيمية بعدة خصائص منذ وجودىا ، وىي مستمرة الذ 
يرتبط بالعام  لإتصاؿ الذ أكثر من عام  ، عنصر أو عام  التنظيم حد كبتَ حتى اليوـ ، وتعود ىذه الدميزات في ا

البشري ، وينتج عنو مستوى الدشاركة في تسهي  أداء الإتصاؿ ، وسنتطرؽ لذذاف العاملبف في الدؤسسة العمومية وذلك 
1من خلبؿ :  

ــــ بيروقراطية التنظيم في المؤسسة الجزائرية وأثرىا على الإتصال : أ  

البتَوقراطي في التنظيم وتوجيو الجماعات والمجتمعات من سمات المجتمعات الصناعية أو التكنولوجية التي فرضت فالنموذج  
على نفسها ىذا  النوع من التنظيمي ذا الدنبت القدنً ،  حيث وجد في لرتمعات الروماف  في الجيش والكنيسة ، وغتَىا 

على الدزايا التي يقدمها التنظيم البتَوقراطي في الدؤسسة من  "يبر فماكس  "من الذيئات ، وقد أكد العالد الإجتماعي 
خلبؿ مبادئو ، والانضباط وتقسيم العم  ، وغتَىا من العنارر التي تقارب في لرموعها ، وتكاد تطبق على مبادئ 

يك  رسمي ، يعتمد على يؤكد تطابق نظرة ك  من تايلور وفيبر الذ الدؤسسة كجهاز وى الإدارة العلمية لدى تايلور وىذا ما
العلبقات الرسمية ، دوف الإىتماـ  بالجانب الغتَ رسمي ، والجوانب السلوكية الإجتماعية في الدؤسسة وباعتبار لزيطها غتَ 

يؤثر كثتَا فيها . متحرؾ ، ولا  

 

 

                                                           
   132، ص2004نارر دادي عدوف :الإتصاؿ ودوره في كفاءة الدؤسسة الإقتصادية ، الجزائر ،1
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والإتصال في المؤسسة الجزائرية : ــ نظام المعلومات ب  

لؽكن أف تتولد عنها من رراعات  الشخص في الدؤسسات الجزائرية بك  ما ىذه الوضعية بك  ثقلها لؽكن أف يتصورىا
وإختلبلات بتُ الجماعات ، نظرا لغياب الإتصاؿ الحقيقي الدوجو الذ التنسيق بتُ القوى وجمعها في سبي  برقيق أىداؼ 

لخطط الإستًاتيجية في الدؤسسة ، أو من أج  توفتَ معلومات تعتبر كمداخلبت  أساسية في إعداد لستلف القرارات وا
 الدؤسسة .

ولؽكن أف نتخي  الأخطاء والسلبيات التي لؽكن أف بردث في القرارات والخطط ، باستعماؿ معلومات خاطئة ، أو لا   
يوجد داخ  الدؤسسة ، بالإضافة الذ النتائج الخطتَة والسلبية على الدؤسسة ، مث  إختفاء  تعطي الصورة الحقيقية عن ما

لؽثلو ك  ىذا  من خسائر في الطاقات والدوارد  الإنسحاب من الدؤسسة ، أو الدقاومة للخطط والأوامر ، وما الدبادرة ،
 النادرة والدهمة .

ومن لستلف الدراسات التي بست على وضعيات الدؤسسات الوطنية لؽكن أف نلبحظ الإتفاؽ كبو التاـ حوؿ ىذا  
و ناتج عن البتَوقراطية وضعف الذياك  والإطارات التي تكونها، فنظاـ الدشك  فيما يتعلق بالدعلومات والإتصاؿ ، وى

1الدعلومات الحالر في الدؤسسة تتميز بالعديد من النقائص :  

ػػػػػ عدـ جودة الدعلومات .   

، أو نقص مهاـ مراجعة ومراقبة الدعلومات .ػػػػػ عدـ كفاءة   

تقب  إيصالذا إلا إذا فرضت عليها إجبارية ذلك من  ياك  التي لاػػػ الإبذاه لضو الإحتفاظ بالدعلومات من طرؽ بع  الذ
 السلطات الأعلى منها .

 ػػػػػ سوء حركة الدعلومات سواء عموديا أو أفقيا .

 ػػػ عدـ عودة الدعلومات  يؤدي بالذيئات التي تصدرىا الذ عدـ إعتبار ألعية لراؿ الدعلومات ......الخ 

ريادي في التوعية والإتصاؿ داخ  الدؤسسة ، من أج  بناء ىذه الأختَة بواسطة برقيق  وباعتبار أف ىذا النظاـ لو دور
أىافها حسب البرنامج والخطط ، خارة السياسية منها والإجتماعية ، لدا لو من ألعية تقريب الآراء بتُ أعضاء الدؤسسة 

وكذلك في دعمو لطرؽ التسيتَ الدلؽقراطية .   
                                                           

  138مرجع سابق ، ص نارر دادي عدوف : 1 
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  غلب الدؤسسات الإقتصادية الوطنية ، الذي يتميز بالثق  والطوؿ ونقص الفعالية ، أربحت إلا أف ىذا النظاـ في أ    
     ولشتلك الدعلومات التي يورلها الذ غتَه ، حتى ولو كاف ذلك فيالدعلومات في كثتَ من الأحياف مصدرا للسلطة ،    
        الدؤسسة ورالح لخاص والمجتمع .رالح    

ـ النتائج السلبية لوضعية الإتصال في المؤسسة الجزائرية :ـــ 2ـــ   6ـــ  3  

 أ ــــ إىمال المعلومات :

وبفع  سوء ونقص ايصاؿ الدعلومات سواء كانت ذات الدصدر الخارجي أو الداخلي ، يزداد إلعاؿ العماؿ  في الدؤسسة 
، ولكن نتيجة للمعاملبت الدشرفتُ  للمشاركة في التسيتَ ، والتقاعس في أداء دورىم في ذلك ، ليس من ذات أنفسهم

في ظ  نقص الدعلومات ، ورعوبة حركتها ، وقد ظهر أف العماؿ كانوا دائما يعملوف بإخلبص في سبي  على الدؤسسات 
الدصلحة العليا ...... ولكن حرمانهم جع  ردود فعلهم سلبية على الدؤسسة ، وأربحوا لا يؤمنوف بشيء ػػػػ من الدعلومات 

ػػػػػ اذ أف الإتصاؿ يتم من الفم الذ الأذف وضعف الوسائ  الرسمية .الداخلية   

  ب ـــ الغيابات والمواجهات :

تقتصر الغيابات على  وكانت النتائج عن الوضعية السلبية للئتصاؿ : نقص في الإنتاج ، ونسبة عالية من الغيابات ، ولا
أوسع في مؤسسات أخرى ومتعاملتُ مرتبطتُ بها ، وىذا يؤدي التأثتَ على نتائج الدؤسسة ، ب  يص  تأثتَىا الذ مستوى 

 دورا عكسيا للمؤسسة ذات الدور القيادي الإقتصادي ، والتي حاوؿ الدستَوف تنميتها .

ومن ىنا يتضح أف نظاـ الدعلومات بدعناه الحقيقي لد يوجد في الدؤسسة الجزائرية منذ فتًة ، وإف وجد فهو لد يلعب     
الذي وجد من أجلو ، لأنو لد يتكيف مع عملية إكراؾ التسيتَ ودلؽقراطية الدعلومات، ويتميز بصلببة  الدور الحقيقي

 مسالكو .

عدـ الإىتماـ من طرؼ العماؿ والأفراد بالدؤسسة وبوضعية ىذه الأختَة وأىدافها ،بالشيء الكافي مقارنة مع إىتماماتهم 
ويبحثوف عنها ليس في الحقيقة نتيجة لضعف نظاـ الإتصاؿ التنظيمي في بدشاك  الأجور والدزايا التي يتحصلوف عليها ، 

مة بست الدؤسسة الوطنية كحالة خارة ، مع أنها جد مقلقة نظرا للوضعية الحرجة التي بسر بها ، وإلظا ىي حالة عا
قراطية وإتصاؿ ، ولع  ملبحظتها في لستلف المجتمعات ، وىي ترتبط بطريقة التنظيم والإدارة وما توفره الدؤسسة من دلؽ

يطلبو الأفراد والعماؿ في الدؤسسة من كفافية في الدعلومات ، وإىتماـ بهم وإعطائهم نوعا من الطمأنينة  عدـ إحتًاـ ما
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يهتموف بدصتَىم وآمانيهم  النفسية ، وىي من أىم مزايا الإتصاؿ التنظيمي  والدشاركة في إعداد القرارات بقدر ما
 للمستقب  .

ــــ الإتصال والجو العام في المؤسسة الجزائرية :  3ـــ  6ــــ  3  

ولح  ىذا الدشك  كاف يظن عادة أنو إذا كاف من الدطلوب وضع نظاـ إتصاؿ ، لإعلبـ العماؿ وضماف تبادؿ الدعلومات 
نظاـ الإتصاؿ ىو لذدؼ الآثار الدقبولة التي لؽكن أف تقدمها ىذه الإجراءات في علبقات العم  ، في حتُ أف فعالية  

والإجراءات التي بذع  لزموع العماؿ في الدؤسسة مستعدين للمسالعة في تبادؿ حقيقي للمعلومات ولوجهات النظر  
في جزء منها بالجو العاـ لعلبقات العم  التي تسود في الدؤسسة ، وفي الحقيقة فالإتصالات الجيدة تعكس في كثتَ تتعلق 

اىم في برقيقها .منها نوعية علبقات العم  التي تس  

يرتبط فقط  بالأىداؼ والوسائ  التي لؽكن للئدارة أف توفرىا لو ، وإلظا  وىكذا فإف الإتصاؿ التنظيمي في الدؤسسة لا
والطرؽ  ،يرتبط أيضا بالجو الداخلي فيها ، وبعلبقات العم  التي يؤثر فيها بشك  كبتَ ط  من النموذج التنظيمي السائد

الذ جوانب أخرى لذا علبقة بذلك ، مث   لإضافةبا  ، والإىتماـ بالعام  في لستلف مستوياتهم ، الدستعملة في التسيتَ
علبقات العم  بتُ عماؿ التنفيذ ورؤسائهم الدباكرين ..... ولؽكن حصر الجو العاـ للئتصاؿ في الدؤسسة الجزائرية فيما 

1يلي:  

اري :أ ــــ  عدم الرضا بين الأفراد العاملين في الهرم الإد  

يقوموف  الدؤسسة الجزائرية العمومية تعاني من سوء وضعف العلبقات ، حيث يرى العماؿ التنفيذيوف أف رؤسائهم لا
العلبقات بتُ الأفراد في الذرـ الإداري التنظيمي ، من ىذه الحالات التغيتَ  ربدهامهم ، وىناؾ حالات أخرى تؤثر وتدىو 

رب  لغد  مرؤوس سابق نفسو رئيسا لرئيسو السابق ، وتغتَ ىذه الدنا تَا مافي ىيك  الدنارب ، حيث كث من وقت لآخر
تؤدي ىذه الظاىرة الذ ضعف نظاـ الإتصاؿ . والأدوار بزلق جوا رعبا وسيئا في العم  وكثتَا ما  

 ب ــــ تداخل المشاكل الإجتماعية ونقص الكفاءات :

للمجتمع الجزائري ، اين ينتشر جو عدـ الرضا ،ومالو من دور فهذه من الأسباب الخارجية الدتعلقة ب الوضعية العامة 
وأثر نفسي سلبي لدى العماؿ ، ويظهر في نزاعات وأككاؿ غتَ مباكرة مث  السلبية إبذاه العم  وأىداؼ الدؤسسة 
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التي من ، وىذه النتائج تضاؼ الذ الكثتَ من الإطارات في لراؿ الإتصاؿ ، والدسؤوليات (التغيبات ، عدـ الإستعداد )
 الدفروض أف يتحملوىا من أج  إعطائو الدكانة الدناسبة كي يؤدي أىدافو .

تحسين الإتصالات التنظيمية :  ـــ  7ــــ  3  

، أولا لؽكن للمدير أف ينمي مهاراتو  في يرى الباحثوف أف برستُ الإتصالات التنظيمية  يكوف بطريقتتُ كاملتتُ  
اـ بقدر الإمكاف بعملية إختيار الرموز وبرديد القرينة أو المحيط الذي تبث من خلبلو إستخداـ الرموز  ويعتٍ ذلك الإىتم

الرسالة ، ثانيا على الدرس  أف يأخذ مستمعيو في الحسباف عند ترميز الرسالة لذلك لغب أف يضع الددير نفسو في مكاف 
لى تفستَ الرموز أو فك رموز الرسالة .ولػاوؿ أف لػيط مسبقا بالعوام  الشخصية والدوقفية التي ستؤثر ع الدتلقي  

وىناؾ عدد من الوسائ  التي تستخدـ عادة بواسطة الدديرين لتحقيق تلك الغايات:   

تتطلب عملية الدتابعة للتغذية الدرتدة الدلبئمة في إلغاد طريقة رسمية أو غتَ رسمية يتمكن  أ ــــ المتابعة والتغذية المرتددة :
د من الكيفية التي يتم بها تأوي  الرسالة بالفع  ، فيما بذع  التغذية الدرتدة من الإتصاؿ  عملية الدرس  من خلبلذا التأك

 ذات إبذاىتُ ، ففي الدواقف التي تتم فيها الدقابلة الدباكرة بتُ الدرس  والدتلقي يتعتُ على الدرس  أف يلبحظ تعابتَ الوجو
يكوف من الضروري في ىذه الحالة أف يلمس  ت بها الرسالة وغالبا ماوالعلبقات الأخرى التي توضح الطريقة التي استقبل

الدرس  استفسارات من الدتلقي ، أما في حالة الإتصاؿ الرسمي الدكتوب فقد يتطلب من الدرس  ريغة معينة ووقتا لزددا 
 للئجابة ضمانا للتغذية الدرتدة الدلبئمة .

لدبادئ الأساسية لتقنية قنوات الإتصاؿ الدتوازنة التي تدعم بعضها من اــــ  قنوات الاتصال المتوازنة والتكرار : ب
البع  ينبغي إتباع الطلب الشفهي بدذكرة مكتوبة ، بهذه الطريقة بتأكد الدرس  من حصوؿ انتباه على الدتلقي ) عن 

 حالة نسياف طريق معلومات كفوية ومباكرة وجها لوجو ( ومن وجود كيء مكتوب ) الدذكرة ( لؽكن الرجوع اليو في
 التفاري  

بسبب وجود مشكلبت أخرى أكثر إلحاحا في نفس الوقت قد يهم  أحد الدديرين مذكرة او طلبا ما ، ج ـــــ التوقيت :  
 ولؽكن للئدارة اف تتخذ إجراءين لضماف عدـ إضاعة الوقت لسلبمة إستقباؿ الدعلومات الدرسلة 

ط توقيت رسائ  معينة ، بدعتٌ توزيع الدعلومات في يوـ لزدد يكوف متفق عليو قد يكوف للئدارة الرغبة في توحيد لظأولا : 
 من طرؼ الجميع 
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تقوـ كثتَا من الدنظمات بتحديد الفتًات التي بزلو من ضغط العم  لإرساؿ أي معلومات أو أفكار أو تعليمات ثانيا : 
 للموظفتُ لشا لغذب إنتباىهم  لذذه الدعلومات 

على الدرس  أف يأخذ الدتلقي في الحسباف عند إختيار اسلوب الدخاطبة ، فالإستخداـ الأمث  للغة  لغة :د ــــ الإىتمام بال
 يتوقف على مدى تكييف الرسالة لظروؼ ومستوى الدتلقي بحيث يتطابق الدقصود مع ما يتم تلقي من الرسائ  

ي تتزامن مع قنوات الإتصاؿ الرسمية ، تعرؼ ىناؾ كبكات الإتصاؿ الغتَ رسمه ـــ نقل المعلومات ومركز المعلومات :
عموما وسائ  نق  الدعلومات الغتَ رسمية  وىي السيمة الحقيقية الدعروفة في الدنظمات والدؤسسات  ولا تقوـ ىذه الوسائ  

مة .بوظائف إعلبمية فقط ب  تؤدي مهاـ تتعلق بالدافعية أيضا إذ أنها عام  تدعيم فعاؿ للعديد من الحاجات في الدنظ  

نقلها بتُ الإدارة والعاملتُ وذلك غتَ رسمية مصدرا ىاما للمعلومات و ومن الدمكن أف تكوف قنوات الإتصاؿ ال  

1من خلبؿ :  

تتميز ىذه الإتصالات الشخصية بأنها وسيلة سريعة لتبادؿ الدعلومات أكثر من قنوات الإتصاؿ الرسمية  ػػػػ   

نة وبستد لعدد أكبر من الدوظفتُ على أساس اللقاء الدباكر  ، ولذلك فهي توفر ػػػػ تتميز ىذه الاتصالات بأنها أكثر مرو 
لغمع الدتخصصوف في لراؿ الإتصاؿ بتُ  القنوات الرسمية والقنوات الغتَ  مصادر لشتازة للمعلومات الدرتدة ، وعادة ما

عن طريق القنوات الرسمية للتحدث بصورة رسمية للئتصاؿ ، وبناءا على ذلك يستطيع الددير تعزيز الدعلومات التي يتلقاىا 
غتَ رسمية مع مرؤوسيو الكبار  وكما لؽكن للمدير تعزيز واستيضاح بع  الجوانب الدتعلقة بأمر رسمي مكتوب بحدث ودي 

 مع الدرؤوستُ ، بطريقة مغايرة لسابقتها.

ت داخ  الدنظمات والدؤسسات بشك  يتوقف سلوؾ واداء الافراد والجماعاو ــــ العلاقة بين الرئيس والمرؤوسين :  
،) الرئيس ، نائب الرئيس ، مدير الفرع أساسي على مدى لصاح الطريقة التي توجهها الأطراؼ الآنية وعلبقتهم الدتفاعلة 

أف ىناؾ ثلبث عوام  ىامة لذا تأثتَ على ظاىرة  "فردريك جابلن "، رئيس القسم ، العام  ،(  وقد تورلت دراسة  
الرئيس والدرؤوس تساىم في برستُ الإتصالات التنظيمية :تُ الاتصاؿ ب  

القوة ىي تأثتَ على أفعاؿ الآخرين وتتمث  النتيجة الرئيسية لأعماؿ البحث في ىذا المجاؿ في أف ــــ القوة والمركز : 
قة برئيسهم الدرؤوستُ الذين لػسوف أف لرئيسهم تأثتَ على رؤسائو يساىم أكثر في فعالية الاتصاؿ التنظيمي والث  

                                                           
 67سابق ، ص سلماف كفاف: مرجع  1
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يعدوف  بو فالثقة ىي عام  بسيط بتُ  تشم  الثقة الإعتقاد بإمكانية الإعتماد على الرؤساء وأنهم ينفذوف ماـــ الثقة :  
إنفتاح الإتصاؿ التنظيمي وفعاليتو ، ولا يكوف لتحستُ الإتصاؿ التنظيمي أثر على فعالية الإتصاؿ الا حينما يتوافر قدر  

لرئيس والدرؤوستُ .كبتَ من الثقة بتُ ا  

يشتَ التباين اللغوي في الدعلومات الذ التفاوت بتُ الرئيس والدرؤوستُ في الدعلومات والفهم حوؿ التباين اللغوي : ــــ 
مسائ  معينة ويبدو من الدعقوؿ للوىلة الأولذ أف نتوقع أنو كلما قلت درجة التفاوت بتُ الرئيس والدرؤوستُ كلما أربح 

رئيس والدرؤوستُ أكثر فعالية ،الا أف جابلن يشتَ الذ أف يكوف الإختلبؼ اللغوي ميزة الغابية في واقع الإتصاؿ بتُ ال
الأمر فيما يؤدي اتساع الفجوة في اللغة على برريف الدعلومات ولغع  الإتصاؿ أكثر فعالية وأكثر من ذلك تشتَ كواىد 

ية العلمية أف يكوف بينو وبتُ مرؤوسيو مسافة فيما يتعلق البحث حتى الآف أنو من الدفيد بالنسبة للرئيس من الناح
 بالدعلومات وتفستَ الدسائ  التي تتعلق بها جميعا  
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 اتصالات الجزائر ؤسسة بطاقة فنية عن مــــ  1ـــ  4     

 نشأة و تعريف المجمع:  ــ 1ـــ  1ـــ  4    

باشرت الدولة وعيا منها بالتحديات التي يفرضها التطور الدذىل الحاصل في تكنولوجيات الإعلاـ و الاتصاؿ، 
بإصلاحات عميقة في قطاع البريد و الدواصلات وقد بذسدت ىذه الإصلاحات في سن  1999الجزائرية سنة 

، جاء ىذا القانوف لإنهاء احتكار الدولة على نشاطات البريد و 2000قانوف جديد للقطاع في شهر أوت 
 ات.الدواصلات وكرس الفصل بتُ نشاطي التنظيم و استغلاؿ تسيتَ الشبك

وتطبيقا لذذا الدبدأ تم إنشاء سلطة ضبط مستقلة إداريا و ماليا و متعاملتُ، أحدهما يتكفل بالنشاطات البريدية و 
" اتصالات وثانيهما يتكفل بالاتصالات لشثلة في "بريد الجزائر"، الخدمات الدالية البريدية متمثلة في مؤسسة 

  الجزائر".

و   2004و الربط المحلي في الدناطق الحضرية في   2003الدولية في كما تشمل فتح السوؽ كذلك الدارات 
 ، وذلك في ظل احتًاـ دقيق لدبدأ الشفافية وقواعد الدنافسة.2005بالتالر أصبحت سوؽ الاتصالات بساما في 

لى وفي نفس الوقت، تم الشروع في برنامج واسع النطاؽ يرمي إلذ تأىيل مستوى الدنشآت الأساسية و اعتمادا ع
  تدارؾ التأخر الدتًاكم.

  وميلاد اتصالات الجزائر: 2000/03قانون 

 الدتضمن استقلالية البريد و الدواصلات حيث تم بدوجب ىػػػػػػػػػذا القانوف  2000أوت  05الدؤرخ في 

        نص قرار إنشاء مؤسسة بريد الجزائر و التي تكفلت بتسيتَ قطاع البريد، وكذلك مؤسسة اتصالات الجزائر التي
 حملت على عاتقها مسؤولية تطوير شبكة الاتصالات في الجزائر إذ و بعد ىذا القرار

أصبحت اتصالات الجزائر مستقلة في تسيتَىا عن وزارة البريد وتكنولوجيات الإعلاـ و الاتصاؿ، ىذه الأختَة 
 .2003أوكلت لذا مهمة الدراقبة لتصبح اتصالات الجزائر حقيقة جسدت سنة 

كانت الانطلاقة الرسمية لمجمع اتصالات الجزائر لكي تبدأ الشركة في إبساـ مشوارىا   2003الفاتح من جانفي و في 
الذي بدأتو منذ الاستقلاؿ لكن برؤى مغايرة بساما لدا كانت عليو قبل ىذا التاريخ، حيث أصبحت الشركة مستقلة 
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عالد لا يعرؼ إلا الدنافسة الشرسة و البقاء فيها للأقوى في تسيتَىا على وزارة البريد ولربرة على إثبات وجودىا في 
 و الأجدر خاصة مع فتح سوؽ الاتصالات على الدنافسة.

  :الإمكانيات الدادية 

حيث تم بذهيز كل الوكالات التجارية لكي تعطي طابعا عصريا يتماشى مع الوكالات الدوجودة في العالد ) فرنسا ( 
الحواجز بتُ الزبوف و الدوظف حيث أزيلت الشبابيك و استحدث نموذج موحد لكافة و تم التًكيز على إزالة 

 الوكالات التجارية .

 :الإمكانيات البشرية 

الجزائر للتكوين و التحستُ   وىذا منذ عاـ  تم إعداد برامج طويلة الددى يخضع بدوجبو كل عماؿ إتصالات
، و ىو عبارة عن تكوين تأسيسي بذاري و مالر ثم امتد إلذ مواضع أخرى ذات علاقة  2004 إلذ غاية اليوـ

 بالجانب الدهتٍ مثل :

 تكوين في تقنيات الػبػيػع .  تسػويػق الػزبائػن  . -

 الإستػقػبػاؿ .  -فػن التػفػاوض .   -

 أىداف مجمع اتصالات الجزائر ــ 2ـــ  1ــــ  4

 سطرت إدارة لرمع اتصالات الجزائر برنالرها منذ البداية ثلاثة أىداؼ أساسية تقوـ عليها الشركة وىم: 

 .الجودة 

 .الفعالية 

 .نوعية الخدمات 

سمحت ىذه الأىداؼ التي سطرتها اتصالات الجزائر ببقائها في الريادة و جعلها الدتعامل رقم واحد في سوؽ  وقد
 1اتصالات الجزائر.

                                                           
  2016أفريل  18، بتاريخ ب ػ ع   ،مع الدكلف بالإعلاـ بدؤسسة إتصالات الجزائر بالدسيلةقابلة م1
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 فروع مجمع اتصالات الجزائرــ  3ـــ  1ــــ  4

صاؿ في لراؿ الإت  تعتبر اتصالات الجزائر لرمع حقيقي من خلاؿ فروعها التي أنشئت لتساير التطورات الحاصلة
، أىم متعاملي الذاتف النقاؿ  في Mobilisفقد تم إنشاء فرع لستص في الذاتف الخلوي، حيث يعتبر موبيليس  

 وكذا عدد زبائنها.(  % 98ملايتُ مشتًؾ من خلاؿ تغطيتها التي تعدت  10فروع اتصالات الجزائر ) موبيليس 

الجزائر للإنتًنيت " جواب" حيث أوكلت لو كما يضم لرمع اتصالات الجزائر فرع أساسي ىاـ و ىو اتصالات 
 مهمة تطوير و توفتَ الإنتًنت ذو سرعة فائقة. 

وللإشارة فإف كل قطاعات النشاط الكبرى في البلاد ) التعليم بدقرات الربط بالإنتًنت، الصحة، الإدارة، 
 Djaweb  .المحروقات، الدالية...الخ( مربوطة حاليا بشبكات الإنتًنت  عن طريق شبكة جواب 

و تسمى اتصالات الجزائر   الدختصة في تكنولوجيات الساتل و الأقمار الصناعية ATSفرع الاتصالات بالساتل 
 1الفضائية.
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 ( يوضح الهيكل التنظيمي لمؤسسة إتصالات الجزائر ـــ مسيلة ــ15الشكل رقم )       

 

 

 

 مدٌر المؤسسة 

 القطب التجاري  القطب المالً 

 رئٌس الدائرة التجارٌة  رئٌس دائرة الإعلام  رئٌس الدائرة المالٌة 

الأمامٌة الواجهة  

 المتغٌرات التجارٌة إشترك،تحوٌل....الخ

المكالمات،الأنترنٌت،الصندوق،الهاتف 

 ،الحسابات الكبٌرة،الأكشاك اللاسلكً

المتعددة الخدمات                         

                  

 الواجهة الخلفٌة التجارٌة 
 الواجهة الخلفٌة المالٌة 
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 ــ أنواع الاتصال في مؤسسة إتصالات الجزائر  4ــ  1ــ  4  

 الإتصال الداخلي:أ ــ   

 ‹ :breifing›الإجتماع على السريع  .1

بتُ الدوظفتُ ومسؤوليهم الدباشرين و يتضمن توجيهات و تعليمات يتم نقلها من  يتم عن طريق الإتصاؿ         
العلى إلذ أسفل وقد يكوف إجتماع دوري " أسبوعي ، نصف شهري ، شهري " ، أما في الإجتماع الأسبوعي يتم 

اف ، و في فيو تقييم العمل و التوجيهات و التعليمات على مدى الأسبوع ،    و مدى تطبيقها من طرؼ الأعو 
بعض الأحياف تكوف ىناؾ خدمات إضافية جديدة عن طريق الإذاعة أو ومضات إشهارية ومدى الإستجابة 

 للخدمات الدعلنة مثل: 

o . التخفيضات و التسهيلات 

o . تغيتَ مهاـ الدوظفتُ داخل الدؤسسة 

 المذكرات الداخلية . .2

 الإعلانات . .3

 الرسائل الإدارية . .4

 الإتصال الخارجي : ب ػػػ 

 الهاتف : .1

يقوـ مسؤوؿ الإتصاؿ لشثلا في رئيس دائرة الإعلاـ و التوجيو أو احد مساعديو بالإتصاؿ ىاتفيا بعينة من      
 الزبائن و من بتُ ىذه العينة :

 الإتصاؿ بالزبوف في حالة تركيب جديد : -أ

 الزبوف في حالت إستقباؿ فقط ، و عند •  " GAIAفي ىذه العملية يضع نظاـ "     

  إتصاؿ ىذا الأختَ و التأكد من ىويتو ، في ىذه الحالة يتم بررير الخط الذاتفي ليصبح إرساؿ و إستقباؿ.
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 الإتصاؿ لتحستُ الخدمة : -ب

أو  حيث يتم إختيار عينة في الغالب لا تصلهم الفواتر الذاتفية ،أو أسماؤىم أو ىوياتهم برمل أخطاء في الإسم   
العنواف . و ىذا قصد تصحيحها و الإستفادة من دمج أرقاـ ىواتفهم النقالة ليتستٌ إبلاغهم بعملية الفوترة أو 

 قرب قطع الخط الذاتفي ... الخ

2. SMS : 

ىي خدمة جديدة أستحدثة ، حيث تقوـ إتصالات الجزائر حديثا بشحن الدعطيات الخاصة بالذواتف النقالة    
 بوجود عملية مػػػػػػػا )قطع، فوترة، عروض ...( . للزبائن قصد إبلاغهم

 الخادم الصوتي : .3

ىي عملية عكسية أي الزبوف ىو الدتصل، حيث تضع إتصالات الجزائر برت تصرؼ الدواطن أرقاـ ىاتف لرانية 
ة و ، حيث يقدـ ىذا الرقم خدمات للزبائن تتمثل في بسكينو من معرفة مبلغ الفاتور 1544لتسهيل الخدمة ، مثل: 

 مبلغ الدكالدة.

 :100مركز الإتصال  .4

 وىراف ( -العاصمة -قسنطينة –ىو رقم لراني كاف في البداية جهوي ) ورقلة         

لصد جملة من الخيارات توجو الدتحدث و تعلمو مثلا عن  100و سيتم تعميمو ليصبح وطتٍ، عند تشكيل رقم 
ديد، و بستد خدمة ىذا الدركز حتى الساعة الثامنة أو مبلغ الفاتورة أو الإعلاف عن عرض ج ADSLإنقطاع 

 1مساءا كل أياـ الأسبوع ما عدا الجمعة .
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 الإتصال بطرق الباب : .5

 ىي عملية تقوـ بها الدؤسسة قصد القياـ بأحد العمليات السابقة الذكر و ىي إحدى أحدث الطرؽ في عملية 

  Wireless  Localإختصار لكلمات: ، وىي  WLLتسويق الذاتف الريفي، وسميت ىذه العملية بػ : 
Loop  أي الشبكة المحلية لمحمولة ، وقد بست ىذه العملية بشكل خاص في بلديات و قرى مدينة الدسيلة عاـ
2007  /2008 . 

وقد لقيت ىذه العملية  رواجا و إقبالا كبتَا من طرؼ السكاف، حيث تم تسويق مئات الخطوط الذاتفية في ىاتو 
 انع و الدؤسسات .الدناطق و الدص

 المطبوعات : .6

القصد من ىذه الدطبوعات تسهيل الإتصاؿ وتسريعو على الزبوف، بالإضافة إلذ تقديم بعض الخدمات منها   
 :مايلي 

 أصدقاء : 05أقرب و 05 - أ

 لأرقاـ يطلبها الزبوف 50تهدؼ إلذ بزفيض مكالدات ىاتفية بنسبة 

عادة ما تكوف من الأقارب  والأصدقاء لضو جميع الشبكات المحلية الدولية والوطنية ، حيث يقوـ نظاـ الفوترة 
"GAIA من الدباغ بصفة آلية ويبينها على الفاتورة كما يبتُ نوع الخصم والقصد من إحداثها  50" بخصم

  للتشجيع على إستعماؿ الذاتف الثابت ، وىي خدمة لرانية .

 : Décharge - ب

ىناؾ مطبوعات تستحدث للضرورة المحلية، فهي تسلم للزبوف لإثبات أنو قد أرجع جهاز الشبكة المحلية المحمولة 
 إلذ الوكالة .
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 الحملات : .7

،حيث  تقوـ إتصلات الجزائر على غرار شركات الإتصاؿ في الجزائر بدا يدعى بػػػػػالحملات الوطنية للإتصاؿ        
يتم من خلالذا بذنيد لرموعة من الدوظفتُ وتزويدىم بالحافلات والسيارات برمل رموز الدؤسسة تنتقل من الشماؿ 

وذلك قصد التعريف  2006/2008إلذ الجنوب أو من الشرؽ إلذ الغرب ، ىذه الحملات إنتشرت بكثرة بتُ 
 بالدؤسسة وتقديم بعض العروض )سهلي ،بينيفكس ،إحكي ...(

بر ىذه الطريقة فعالة في الإتصاؿ الدباشر والتي يتم من خلالذا ربط الصلة بالدواطن وتوجيهو في الأختَ إلذ وتعت
 الوكالة .

 الملصقات : .8

ىي الوسيلة الأكثر فعالية للتبليغ عن عمليات الدؤسسة  من عروض وخدمات إذ لا تكتفي الدؤسسة بالدلصقات   
 بالأكشاؾ الذاتفية قصد تعليق ملصقاتها وإفهاـ الجمهور حوؿ ىذه الخدمة .الحائطية فقط بل تلجأ إلذ الإستعانة 

 2011عرض   easyحيث صرفت مؤسسة إتصالات الجزائر مبالغ طائلة بستد حسب الحركة التجارية مثل:  
 وعرض بينيفيكس ،وعدة عروض أخرى .

 الإذاعة : .9

ية الدتاحة، حيث تم توقيع إتفاقيات بتُ الوكالة دأبت إتصالات الجزائر على الإستعانة بكل الوسائط الإعلام  
التجارية و الإذاعة المحلية، و التي تهدؼ إلذ إعلاـ الجمهور بالعروض و اللقاءات مع الدسؤولتُ قصد التحسيس 

 إلذ أهمية الخط الثابت نتيجة إنتشار عملية نهب الأسلاؾ قصد الإستفادة من النحاس .

 التلفزيون : .10

كسابقيو يعتبر التلفزيوف أحسن وسيلة إتصاؿ مع الجمهور خاصة في بعض الدناسبات مثلا: رمضاف و الأعياد 
 1الدينية و الوطنيية ...الخ
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  dz  .www.algerietelecomموقع الأنترنت : .11

جات و الإتصاؿ حيث أنشأت موقعا يلبي حا تفطنت إتصالات الجزائر منذ نشأتها إلذ دور الأنتًنت في التواصل
الزبائن و الدواطنتُ و يقدـ الدوقع إنعكاسا حقيقيا لذذه الدؤسسة، حيث يتم عرض الوكالات التجارية على الدستوى 
الوطتٍ، الولائي و الإقليمي، وكيفية الإتصاؿ بها، كما يقدـ عروضا في الغالب توجد على مستوى الوكالات حيث 

 .وجيات الإعلاـ و الإتصاؿو تكنوليقدـ صفحة تتوفر على أخبار وزارة البريد 

 " :GAIAنظام "• 

ىو شبكة الفوترة الدالية والجانب التجاري بالنسبة للهاتف الثابت والوصلات الخاصة و ىو نظاـ دولر من       
للدوؿ المجاورة )تونس ،  " وىو متوفر في شركات الإتصالات Sofrecomإنتاج الشركة الدتعددة الجنسيات "

 الدغرب وبعض دوؿ الساحل الإفريقي ( .

 " مميزات نظامGAIA: " 

الدسؤولية فيها لزددة : فكل موظف مرسم في إتصلات الجزائر يتحصل على كلمة سر يدخل بها إلذ  -
 الشبكة حيث يتحمل مسؤوليتو في كل الإستعمالات التي يقوـ بها ولا يعذر بجهل القانوف .

: كل العمليات التجارية والدالية التي تتم على مستوى الشبكة تؤرخ مباشرة وبصفة تلقائية كما  التأريخ -
تؤرخ للموظف الذي باشر العملية إضافة إلذ ذلك فإف الدكالدات التي يقوـ بها الزبوف تؤرخ أيضا ،وتتًجم 

 ىذه العملية بدا يسمى "فاتورة مفصلة " .

  مثل :ريعة و فعالة تؤدي الوظيفة بصفة آنية . الفعالية و الآنية :ىذه الشبكة س -

"فتح خط ىاتفي في مدينة ويتم دفع الفاتورة في مدينة أخرى مربوطة بنفس الشبكة وىذا الخط موجود في مدينة 
 ثالثة ."

 . 2004ػػػػػ الأثر : برافظ ىذه الشبكة على أثر العمليات التي بست منذ إطلاقها عاـ 
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 حدود الدراسة :ـــ   2ـــ   4

 لقد قمت بالدراسة الديدانية في مؤسسة إتصالات الجزائر بالدسيلة  أ ـــ الحدود المكانية :

مارس الذ 6بست الدراسة بدؤسسة إتصالات الجزائر بالدسيلة في الفتًة الدمتدة من  ب ــــ الحدود الزمانية :
ىذه الدؤسسة كنموذج لإسقاط الدراسة النظرية عليها ،وذلك لدعرفة واقع الإتصاؿ  ، وإختًت2016مارس 27

 التنظيمي في ىذه الدؤسسة .

 ـــ منهج الدراسة :  3ـــ  4

لد يعد الأساس في التقدـ العلمي اليوـ ىو الحصوؿ على كم معرفي أكثر وإنما الأساس ىو الوسيلة التي بسكننا من 
ه في أقصر وقت لشكن وبأسط الجهود، والوسيلة في ذلك ىي الدنهج العلمي بكل تثمار الحصوؿ على ىذا الكم وإس

 1معطياتو ،ولذذا يعتبر الدنهج العلمي الطريق الذي يتبعو الباحث للوصوؿ الذ الحقيقة العلمية .

يأتي من قبيل  فالدنهج ىو الطريقة الدتبعة للإجابة عن الأسئلة التي  تثتَىا إشكالية البحث ، كما أف إختياره لا
الصدفة بل إف موضوع الدراسة وأىدافها هما اللذاف يفرضاف نوع الدنهج الدناسب ، وىذا الإختيار الدقيق ىو الذي 

 يعطي مصداقية وموضوعية أكثر للنتائج الدتوصل إليها 

وبدا أف دراستي تتمحور حوؿ واقع الاتصاؿ التنظيمي في الدؤسسات الخدماتية ، فإنها تنتمي الذ الدراسة الوصفية 
الشائعة في بحوث الإتصاؿ والتي تقوـ على تفستَ الوضع القائم للمشكلة من خلاؿ برديد ظروفها وأبعادىا 

وـ على الحقائق الدرتبطة ،وقد تم إختيار لذذه التي تقلذ وصف علمي دقيق ومتكامل للظاىرة ،بهدؼ الانتهاء ا
تتطلبو دراسة واقع الإتصاؿ التنظيمي بدؤسسة اتصالات الجزائر والقياـ بجمع كل الدعلومات  الدراسة منهج وفق ما

 الدتعلقة بالدوضوع ،وكذا تشخيص مؤشرات الدراسة إستلزـ استخداـ الدنهج الدسحي .

دروسة ،من خلاؿ العناصر ية التي بسكن الباحث من التعرؼ على الظاىرة الدويعتٍ منهج الدسح " الطريقة العلم
لذا والعلاقات السائدة داخلها كما ىي في الحيز الواقعي وضمن طروفها الطبيعية الغتَ مصطنعة ،من خلاؿ الدكونة 

 2جمع الدعلومات والبيانات المحققة لذلك ."

 
                                                           

 96،بدوف تاريخ ،ص1: مراحل الضوابط الدنهجية لإعداد بحث ،الباحث الإجتماعي ،جامعة منتوري ،قسنطينة ،العدد حميدة عمتَاوي 1
 286، ص ، 2005، الجزائر ،ديواف الدطبوعات الجامعية ، 2أحمد بن مرسلي : مناىج البحث في علوـ الإعلاـ والإتصاؿ ،ط 22
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 ـ أدوات جمع البيانات :ـــ 4ـــ 4

اف عملية جع البيانات مهمة جدا في أي بحث كاف وخاصة في البحوث الإنسانية والإجتماعية ، بحيث أف دقة  
مع الإختيار السليم والدناسب لأدوات النتائج التي يتوصل اليها الباحث ومدى صحتها وتطابقها مع الواقع تتوقف 

لطرؽ والأساليب التي يعتمد عليها الباحث في جمع البيانات ،فهذه الأختَة عبارة عن لرموعة من الوسائل وا
 الحصوؿ على الدعلومات والبيانات اللازمة لإلصاز بحث موضوع معتُ 

وإف كانت أدوات جمع البيانات متعددة ولستلفة فإف طبيعة الدراسة ىي التي بردد حجم ونوعية وطبيعة أدوات 
ىذه إعتمدت على أدوات جمع البيانات الضرورية  جمع البيانات التي يجب أف يتخذىا الباحث ،وىنا في دراستي

 وىي :

 أ ــــ الملاحظة :

الدلاحظة او الدشاىدة الحسية ،صالحة لإدراؾ وفهم الظواىر ،وبذلك فهي تعتبر من الوسائل الذامة لجمع البيانات 
فا دقيقا يتًتب عليو والإجتماعية وص الإنسانية والإجتماعية الوصفية لأف الباحث عندما يصف الظاىرة الإتصالية 

الإلداـ بدختلف جوانبها وقد إستعملت الدلاحظة البسيطة الدباشرة ،كملاحظة برركات العماؿ داخل الدؤسسة 
وببعضهم البعض سواء وبرركات الدسؤولتُ الإداريتُ داخل لستلف الأقساـ الإدارية وكيفية إتصاؿ العماؿ بالإدارة ،

،وخلاؿ بذولر بالدؤسسة لاحظت وجود الدلصقات على مستوى كل طابق عن طريق الذاتف أو الإتصاؿ الدباشر 
وفي الددخل الرئيسي للمؤسسة ،وكذلك في قاعة الإنتظار ،ىذه الدلاحظة سمحت بجمع البيانات اللازمة حوؿ 

 العمل وملاحظة العماؿ أثناء آداء مهامهم وملاحظة الجو العاـ السائد في الأقساـ الإدارية في الدؤسسة ظروؼ
بشكل عاـ ،وقد وجهت الدلاحظة أيضا الذ تصرفات الدشرفتُ مع العماؿ ولزاولة الحصوؿ على بيانات حوؿ 

طبيعة العلاقة بتُ الدشرفتُ والعماؿ من خلاؿ ردود الفعل وما يصدر من الجانبتُ من سلوؾ بالإضافة الذ طبيعة 
 العلاقة بتُ العماؿ وكيفية الإتصاؿ بتُ بعضهم البعض 

الإستمارة مع كل سؤاؿ يطرح ،كما لاحظت  ملئمت ىذه الأداة في ملاحظة سلوؾ الباحثتُ ،أثناء كما إستخد
 الإستياء الكبتَ لبعض العماؿ من الإدارة والدسؤولتُ من خلاؿ التصرفات التي قاـ بها العماؿ والتي تؤكد ذلك 
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 ب ـــ المقابلة :

بالدسؤولتُ ،حيث تم اللقاء بالدكلف بالإعلاـ بالدؤسسة ،الذي  لقد خصصت الدرحلة الأولذ من الدقابلة للإلتقاء
قدـ لر التعليمات الخاصة بدجاؿ الدراسة الدكاني والبشري كما طاؼ بي بجميع أقساـ الدؤسسة مع إعطاء 

في الدؤسسة ،حيث يوجد على كل قسم رئيس ،وقد أفادتتٍ الدقابلات والمحادثات التي شروحات عن بعض الأقساـ 
ها  مع بعض العماؿ ورؤساء الأقساـ في الدؤسسة في الكشف عن بعض الجوانب الذامة التي بزدـ دراستي أجريت

،أما الدرحلة الثانية فخصصتها للمقابلة أفراد العينة ككل ،وقد سمحت لر بكسب ثقة الدبحوثتُ وشرح الغرض من 
حيث إتصالذم بالإدارة ،وكيفية إتصاؿ  البحث ،واتسمت بالتحاور معهم في بعض القضايا الدتعلقة بالإتصاؿ من
 الإدارة بالعماؿ ومدى إىتمامها بدشاكلهم خاصة تلك الدتعلقة بالعمل 

 ج ــ الاستمارة :

تعتبر الإستمارة من الأدوات الذامة لجمع البيانات في الدراسات الإنسانية والإجتماعية الديدانية ،وقد وزعت 
وقد إعتمدت على الإستمارة كأداة رئيسية لجمع البيانات بالإضافة الذ  ،إستمارة الإستبياف على عماؿ الدؤسسة 

 وسائل أخرى كالدلاحظة والدقابلة 

فالإستمارة يقوـ من خلالذا الدبحوث بالإجابة على الأسئلة الدوجهة إليو والتي قمت بصياغتها بعد قيامي 
،والتي مكنتتٍ من التعرؼ على لستلف الدصالح والدوائر والأقساـ والفروع الأخرى  بالدراسات الإستطلاعية

 الدوجودة في الدؤسسة .

وقد قمت بصياغة الإستمارة إنطلاقا من مشكلة الدراسة والأسئلة التي أثارتها والأىداؼ التي ترمي الذ برقيقها 
 بالإضافة الذ فرضياتها .

أنو لد يدنع من تبسيط معناىا أكثر وبذلى ذلك من خلاؿ بذريبها وإظهارىا  ورغم بساطة أسئلة الإستمارة ،إلا
على بعض العماؿ بالدؤسسة ،وكاف ذلك أثناء بذريب الإستمارة الدبدئية ،وقد تم إختيار العماؿ بصفة عشوائية 

لإستمارة ،إلا أنو ورغم بساطة أسئلة استمارة ،فاىتموا بهذا الدوضوع واستحسنوه وقدموا ملاحظاتهم على أسئلة الإ
لد يدنع من تبسيط معناىا أكثر وبذلى ذلك من خلاؿ بذريبها وإظهارىا على بعض العماؿ بالدؤسسة ،وكاف ذلك 

أثناء بذريب الإستمارة الدبدئية ،وقد تم إختيار العماؿ بصفة عشوائية ،فاىتموا بهذا الدوضوع واستحسنوه وقدموا 
إقتًاحات ،وذلك بإضافة بعض العبارات  افقدمو  الإستمارة الدبدئية ػػػػ  ملاحظاتهم على أسئلة الإستمارة ػػػػػ
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التوضيحية لبعض الأسئلة ،إضافة الذ تبسيط عدد منها )الأسئلة ( وقبل بذريب الإستمارة ،فقد عرضت على 
 أساتذة للتحكيم من داخل الجامعة وخارجها 

ستاذ الدشرؼ وبذلك أصبحت في شكلها النهائي كما بست مراجعة الإستمارة وإعادة صياغتها من جديد مع الأ
 سؤاؿ ،وبعد بركيمها تقلص العدد 45بعدما كانت مشكلة من سؤالا 39تضم 

ىو السبب  وتتًاوح أسئلة الإستمارة بتُ أسئلة مغلقة لزددة بنعم أو لا مع إحتواء بعضها على سؤاؿ لداذا ، أو ما
 سمت الاستمارة الذ المحاور التالية :في رأيك وأسئلة مفتوحة لزددة باحتمالات ،وقد ق

أسئلة وىي الجنس ، السن ، الدستوى التعليمي 6حوؿ البيانات الشخصية ، ويضم ىذا المحور  المحور الأول:
 ،الحالة الإجتماعية ، الحالة الدهنية ، سنوات العمل 

على الأسئلة التالية : إىتماـ أسئلة ويحتوي 6ي ويضم ىذا المحور حوؿ وسائل الإتصاؿ التنظيم المحور الثاني :
الذ العماؿ ، الوسائل الدستعملة من طرؼ الإدارة في ميداف الإعلاـ ، عقد الإدارة  بإيصاؿ الدعلومات والقرارات 

الإجتماعات الدورية تناقش من خلالذا الدؤسسة مشاكل عمالذا وعدد إنعقادىا في السنة ،قياـ الددير بزيارات 
 خدمة للإتصاؿ بالرؤساء دورية ،والأساليب الدست

أسئلة وىي أسئلة تتعلق بالإتصاؿ الدباشر 4حوؿ شبكات الإتصاؿ التنظيمي ،ويحتوي على  المحور الثالث :
للمدير بالعماؿ والغرض من ىذا الإتصاؿ ،إتصاؿ الددير بالعماؿ عن طريق مساعديو ، إتصاؿ العماؿ برؤساء 

 الدباشر بتُ لستلف الدوظفتُ في الدؤسسة  الدصالح وطبيعة الرد ، إمكانية الإتصاؿ

أسئلة توزعت ىذه الأسئلة حوؿ 7حوؿ أنواع الإتصاؿ التنظيمي في الدؤسسة ويضم ىذا المحور  المحور الرابع :
،الإتصاؿ بالدشرفتُ ، الإتصاؿ الفوري في حالة مواجهة طبيعة الإتصالات التنظيمية الدستخدمة في الدؤسسة 

صالر بتُ الزملاء في العمل ، تبادؿ أطراؼ الحديث حوؿ العمل بتُ رؤساء الأقساـ والعماؿ مشكلة ،التفاعل الإت
 ،الإتصاؿ بزملاء العمل في الأقساـ والفروع الأخرى التابعة للمؤسسة .

أسئلة تتعلق بوجود عوائق تعرقل الستَ 7التنظيمي ،ويضم ىذا المحور  حوؿ عوائق الإتصاؿ المحور الخامس :
الحسن للمعلومات داخل الدؤسسة وطبيعة ىذه العوائق ، صعوبة الإتصاؿ في الدؤسسة ، الإلصذاب الذ فرد من غتَه 

تعاوف بتُ داخل الدؤسسة ، وضوح الدعلومات التي  تنقلها الإدارة ، طبيعة معالجة مشاكل العماؿ ، وجود روح 
 لستلف الدستويات الإدارية ، ملائمة البيئة الدكانية لتأدية العمل داخل الدؤسسة 
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أسئلة ،ويحتوي على 9يتعلق بآليات وسبل برستُ الإتصالات التنظيمية ويضم ىذا المحور  المحور السادس :
 الأسئلة التالية : 

عد بتُ العماؿ والإدارة والدشاركة في عملية إبزاذ بزصيص الدسؤولتُ أوقات للإستماع الذ شكاوي العماؿ ، التبا
التنظيمية ، العلاقات الطيبة بتُ الدشرفتُ والدسؤولتُ والعماؿ ، إستخداـ لغة مفهومة بتُ لستلف أعضاء القرارات 

الإدارة بتحسينات في لراؿ الإتصاؿ التنظيمي ،الطرؽ الواجب استخدامها لتحستُ الإتصالات  ـالدؤسسة ، قيا
ظيمية في الدؤسسة ،أخذ الإدارة لإقتًاحات العماؿ بعتُ الإعتبار ، بزفيف الإدارة من ضغوط العمل على التن

 العاملتُ ، تقديم اقتًاحات لتحستُ الإتصالات التنظيمية في الدؤسسة .

 صدق الإستمارة :

بقسم علوـ الإعلاـ  1اساتذة ( 3) لزكمتُ ثلاث  للتحقق من صدؽ الإستمارة عرضت في صورتها الأولية على
والإتصاؿ بجامعة الدسيلة وذلك من أجل إفادتي حوؿ بعض الدلاحظات حوؿ مدى صدقها وكفاءتها في قياس 
متغتَات الدراسة ، وفي ضوء الدلاحظات الدقدمة ضمن إطار الصدؽ الظاىري تم إدخاؿ التعديلات الضرورية 

والبند  26واعادة صياغة البند  22و 20و 16ؼ البند واللازمة ، حيث بالنسبة للمحور الثاني والثالث تم حذ
 سؤاؿ . 45سؤاؿ بعدما كانت مشكلة من  39، لكي تصبح الإستمارة في شكلها النهائي تضم  35

 ــ  مجتمع وعينة الدراسة : 5ــ  4

 أ ــ مجتمع البحث :

عن غتَىا من العناصر يتمثل لرتمع البحث في " لرموعة عناصر لذا خاصية أو عدة عصائص مشتًكة بسيزىا 
ومن أجل دراسة واقع الإتصاؿ التنظيمي في الدؤسسات الخدماتية 2الأخرى والتي يجرى عليها البحث أو التقصي " 

 ، فقد إختًت مؤسسة إتصالات الجزائر بولاية الدسيلة والدعروفة بامتلاكها الدؤىلات النفسية والفنية الذائلة  وىو ما
، وىذا  العامل يساعدني في دراستي لواقع الإتصاؿ التنظيمي في جميع مصالحها يفرض على الدؤسسة بتطبيق 

الإتصاؿ التنظيمي في الدؤسسة الخدماتية كذلك امتلاؾ الدؤسسة لشبكة معلوماتية واسعة  يسهل علي استكشاؼ 
 واقع الإتصاؿ التنظيمي في الدؤسسة )موضوع الدراسة (  كما يوفر لر الدتابعة الديدانية .

                                                           
 أ .د.أحمد الدهدي الزواوي  سلامي سعيداني ، أ . بوبكر بوعزيز  الأساتذة المحكمتُ : أ.د 1
 62، ص   2006،الجزائر ، دار القصبة ، 2خروف  ،طآموريس ألصرس : منهجية البحث العلمي في العلوـ الإنسانية ، ترجمة بوزيد صراوي و 2
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 ــ عينة الدراسة :ب 

نظرا لطبيعة موضوع الدراسة الدتعلق بدراسة واقع الإتصاؿ التنظيمي ، فإف إختياري لعينة البحث جاء متوافقا مع 
لرتمع البحث من حيث إستخداـ الإتصاؿ التنظيمي من قبل الإدارة والدوظفتُ ، حيث أف ىذا النوع من 

الاساس قمت باختيار عينة قصدية تتمثل في الدوظفتُ في  الإتصاؿ متوفر على  مستوى الدؤسسة ، وعلى ىذا
 فردا  20مؤسسة إتصالات الجزائر  ولاية الدسيلة الذين بلغ عددىم 

 ــ أسلوب المعالجة الإحصائية : 6ــ  4

فيما يخص الدعالجة الإحصائية للبيانات الدتعلقة بدراستي فقد قمت باستخداـ الجداوؿ البسيطة في عملية تفريغ 
إستمارة الإستبياف وحساب التكرارات والنسب الدئوية ، والنسب الدئوية ىي عبارة عن الرتب الدئوية للظواىر والقيم 

 1النسب الدئوية يكوف بالطريقة التالية : استخداـالدختلفة وطريقة 

 ػػػ لصد التكرار  المجتمع الصاعد للجدوؿ التكراري  الدعطى 

 وقسمتها على المجموع الكلي لأفراد العينة  100بضرب قيمتها في   ػػػ لصد الحالات الدناظرة وذلك

فإف  20والعدد الكلي لأفراد العينة ىو  12إذا كاف عدد التكرارات الخاصة بإجابات أفراد العينة ىو : : مثال
 النسبة الدئوية التي بردد طبيعة الإجابة تكوف على النحو التالر 

 

                     100  × 12 

                                                                            % 60  =      

                                                                                                20  

ويقسم المجموع على  100راد العينة في إذا حساب قانوف النسبة الدئوية  ىو عدد التكرارات الخاصة بإجابات أف
 العدد الكلي لأفراد العينة 

 
                                                           

  268ػػ 267، ص 2002للنشر والتوزيع ، عماف ، ىيم وطرقو الإحصائية ، الدار الجامعية اجودة عزة عطوت : البحث العلمي ، مف1
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 ـــ مميزات النسبة المئوية : 

 ػػػػػ تعطي صورة صادقة لتًتيب الفرد بالنسبة للمجموعة 1

 ػػػ سهولة حسابها  2

 ػػ سهولة فهمها من قبل الدختصتُ وغتَ الدختصتُ لشن لا يعرفوف الإحصاء  3

 ػػ يدكن تفستَىا بدقة وىذا من خلاؿ النسب الدئوية المحصل عليها  4

 عيوبها :

 ػػػػػ  لا تعطي فكرة واضحة عن مدى إختلاؼ النسب الدئوية المحصل عليها  

 1ػػػػ الحصوؿ على نسب مئوية متفاوتة لأجوبة أفراد العينة يصعب عملية تفستَ تلك النسب الدئوية المحصل عليها 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
  61ػػ  60جودت عزة عطوت : مرجع سابق ،ص  1
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 ــــ عرض النتائج  والتعليق عليها  7ـــ  4

 البند الأوّل: الخصائص الديمغرافية للعينة

                                                                                 :الجنس.01

النسبة 
 المئوية

 الجنس التكرار

 ذكر 12 %60
 انثى 8 %40

 المجموع 20 %100
 )الجنس(( يوضح الخصائص الديمغرافية للعينة 2الجدول رقم ) 

 

% والذي يساوي أكثر من 60نسبتو  يبتُ لنا الجدوؿ أف عدد الذكور العاملتُ في الدؤسسة يشكل ما التعليق:
% ،فالدلاحظ أف أغلب العماؿ من فئة 40نسبتو  نصف عدد العماؿ في الدؤسسة ،فيما بسثل نسبة الإناث ما

 الذكور 

 

 

 

 

 الخصائص الدٌموغرافٌة للعٌنة
 ــ الجنس 01               

 اناث 

 ذكور
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 .العمر:02

 النسبة المئوية التكرار 
 [20 – 25 [ 03 15% 
 [25 – 30 [ 10 50 % 
فما فوق  – 30] 
[ 

07 35 % 

 % 100 20 المجموع
 ( يوضح الخصائص الديمغرافية للعينة )العمر (3الجدول رقم )

سنة بنسبة 30الذ 25أكبر نسبة من أفراد العينة ىي تتًاوح أعمارىم من التعليق: يتضح من خلاؿ الجدوؿ أف 
سنة فما فوؽ، 30%من أفراد العينة الدتمثلة في الفئة العمرية من 35%من أفراد العينة وتليها نسبة 50تقدر ب 

لجدوؿ أف سنة حيث تشتَ قراءة ا25الذ20الدتمثلة في الفئة العمرية من % من أفراد العينة 15ثم تليها نسبة 
 الدؤسسة تعتمد على فئة الشباب اكثر وليست لزتكرة على كبار السن 

 
 

 

 

 

: الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة
 العمر.02

[20 - 25[

[25 - 30[

 [فما فوق - 30]
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 :التعليميالمستوى  .03

 

 

 

 

 

 

 )المستوى التعليمي (( يوضح الخصائص الديمغرافية للعينة 4الجدول رقم )

. 

% من ذوي الشهادات الجامعية 90يتبتُ لنا من خلاؿ الجدوؿ أف أكبر نسبة أفراد العينة والتي قدرت بالتعليق :
من أفراد العينة الذين لديهم مستوى ثانوي ،في حتُ لصد نسبة منعدمة من أفراد العينة  %10، ثم تليها نسبة 

 عالر ،أي أف الدؤسسة لا تعتمد على الأشخاص الذين يدلكوف مستوى تعليمي  ذوي الدستوى الدتوسط والإبتدائي

 

 

  

: الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة
 المستوى التعميمي.03

 ثانوي

 جامعً

 
 النسبة المئوية

 
 التكرار

 

 
 

 ابتدائي / /
 متوسط / /

 ثانوي 2 %10
 جامعي 18 %90

 المجموع 20 %100
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 الحالة الاجتماعية :ــــ   04

 
 النسبة المئوية     

 
 التكرار      

 العينة            
 الحالة 

 الاجتماعية
 اعزب 11 %55
 متزوج 9 %45

 مطلق 0 /
 ارمل 0 /

 المجموع 20 %100
 ( الحالة الإجتماعية يوضح الخصائص الديمغرافية للعينة )( 5الجدول رقم )

 

% ىي فئة عزباء وذلك 55يتبتُ لنا من خلاؿ الجدوؿ أف أكبر نسبة من أفراد العينة والتي قدرت ب التعليق :
% من أفراد العينة متزوجة 45نسبتو  راجع الذ عامل السن بالنسبة للأفراد الدستجوبتُ فجلهم شباب ،تليها ما

 يوجد من بتُ الافراد العاملتُ الدبحوثتُ في الدؤسسة من ىو مطلق أو أرمل  حتُ لصد أنو لا في

 

 

 

: الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة
 الحالة الإجتماعية04

 أعزب

 متزوج
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 :.الحالة المهنية05

 
 النسبة المئوية  

 
 التكرار     

 العينة           
 الحالة 

 المهنية  
 دائم 14 %70
 متعاقد  6 %30

 متربص 0 /
 المجموع  20 %100

 الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة ) الحالة المهنية (( يوضح 06الجدول رقم )

 

% ىي 70نلاحظ من خلاؿ ىذا الجدوؿ أف أكثر نسبة من أفراد العينة الدبحوثتُ والتي كانت نسبتهم التعليق :
من أفراد العينة والتي تساوي ما نسبتو  الدتبقيةالنسبة التي بسثل الأفراد دائمي العمل في الدؤسسة أما النسبة 

%فهي النسبة التي بسثل العاملتُ الدتعاقدين في الدؤسسة في حتُ لصد أف نسبة العماؿ الدتًبصتُ منعدمة ، ومنو 30
نستنتج أف الدؤسسة تعتمد على الإستقرار في العمل من خلاؿ جعل العماؿ لديها دائمي العمل ،في حتُ نلاحظ 

 فتح لراؿ التًبص في الدؤسسة ت اف الدؤسسة لا

 

 

: الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة
 الحالة المهنية05

 دائم

 متعاقد
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 :الاقدمية.06

 
 النسبة المئوية   

    
 التكرار  

 العينة         
 

 سنوات العمل 
 سنوات 3الى 1من  10 %50
 سنوات 6الى 3من  3 %15
 فوق سنوات فما6من 7 %35
 المجموع 20 %100

 الأقدمية (( يوضح الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة ) 7الجدول رقم )

 
بتُ سنة الذ ثلاث سنوات  % من أفراد العينة ذوي خبرة تتًاوح ما50يتبتُ من خلاؿ الجدوؿ أف نسبة التعليق :

% من 15نسبتو  سنوات فما فوؽ ،في حتُ لصد أف ما6% من أفراد العينة ذات الأقدمية من 35تليها نسبة 
،ومنو نستنتج أف الدؤسسة تعتمد من خلاؿ عمالذا على الدزج سنوات 6الذ 3بتُ  أفراد العينة ذوي خبرة تتًاوح ما

 بتُ العناصر الشابة قليلة الخبرة والعناصر الكبتَة الخبرة في طريقة تسيتَىا 

 

 

 

الخصائص الديمغرافية لعينة 
 الأقدمية05:الدراسة

[01 - 03[

[03 -06[

 [فما فوق - 06]
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 حور الاول : أساليب الإتصال التنظيمي في مؤسسة إتصالات الجزائر مال

 : ىل تهتم الادارة بإيصال المعلومات والقرارات الى كافة المستويات ؟ لسابع االبند 

  التكرار النسبة المئوية 

 دائما 11 55%
 غالبا 5 25%
 احيانا  4 20%

 المجموع 20 100%
 ( يوضح إىتمام الإدارة بإيصال المعلومات والقرارات الى كافة المستويات 8الجدول رقم )

 

نسبتو  الجدوؿ الدتعلق بددى تزويد الإدارة للفاعلتُ بالدعلومات الخاصة بالعمل يتبتُ لنا أف مامن خلاؿ التعليق :
% من العماؿ يروف أف 25نسبتو  % صرحوا أف الإدارة تقدـ لذم الدعلومات بصفة دائمة في حتُ أف ما55

لادارة تقدـ لذم الدعلومات أحيانا % من افراد العينة صرحوا أف ا20نسبتو  الإدارة تقدـ لذم الدعلومات غلبا ، وما
يدكن القوؿ أف الإدارة وحسب آراء عينة الدراسة تهتم بإيصاؿ الدعلومات بدرجة  فقط ومن خلاؿ النسب التالية 

  كبتَة 

 

 

إهتمام الادارة بإيصال المعمومات والقرارات  
 الى كافة المستويات 

 دائما

 غالبا

 أحٌانا
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 ماىي الوسائل المستعملة من طرف الادارة في ميدان الاعلام ؟ :لثامن البند ا

 
 النسبة المئوية    

 
 التكرار   

 العينة 
 تقديرات العينة

 عن طريق رسائل شفوية   5 6884%
 تقارير ومنشورات كتابية  13 17880%
 اعلانات( ملصقات )لوائح ـــــ 12 16873%
 اجتماعات ومؤتمرات           9 12832%
 مسؤول مباشر  11 15806%
 الهاتف   6       8821%

 رسائل الكترونية  17 23828%
 المجموع  37 100%

 ( يوضح الوسائل المستعملة من طرف الإدارة في ميدان الإعلام 9الجدول  رقم )

 

من خلاؿ الجدوؿ الدتعلق بالوسائل الدستعملة من طرؼ الإدارة في ميداف الإعلاـ الدوجو للفاعلتُ يتبتُ التعليق :
الكتابية %عن طريق التقارير والدنشورات 17880%عن طريق رسائل إلكتًونية و23828أف نسبة لنا 
% عن طريق مسؤوؿ مباشر ،وما نسبتو 15866نسبتو  %عن طريق الدلصقات في حتُ لصد ما16873،و

% عن طريق الذاتف وما نسبتو 8نسبتو  % عن طريق الإجتماعات والدؤبسرات ،في حتُ لصد ما12832
لحديثة في إيصاؿ %عن طريق رسائل شفوية ،ومن ىنا يتبتُ لنا أف الإدارة تعتمد على التكنولوجيا ا6889

الدعلومات الذ العماؿ كما تعتمد على الوسائل الكتابية من تقارير ومنشورات كتابية بدرجة أقل تليها الاتصالات 

الوسائل المستعممة من طرف الادارة في 
 ميدان الاعلام 

 رسائل شفهٌة

 رسائل كتابٌة

 ملصقات

 إجتماعات

 مسؤول مباشر

 الهاتف
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تعتمد كثتَا على الذاتف والأساليب الشفوية في ايصاؿ  ما نلاحظ أف الإدارة لافيعن طريق الدسؤوؿ الدباشر 
 الدعلومات الذ العماؿ 

 ؟ش من خلالها مشاكل تسيير المؤسسةىل تعقد الادارة اجتماعات دورية مع العمال لتناق :تاسع البند ال

 التكرار النسبة المئوية   
 

 

 نعم  17 85%
 لا 3 15%
 المجموع 20 100%

 ( يوضح عقد الإدارة لإجتماعات دورية مع العمال 10الجدول رقم )

 
مع أف الإدارة تعقد إجتماعات دورية  اأفراد العينة صرحو  % من85نسبتو  من خلاؿ الجدوؿ لصد أف ماالتعليق :

% من أفراد العينة أنكرو انعقاد 15العماؿ لتناقش من خلالذا مشاكل الدؤسسة في حتُ لصد أف ما نسبتو 
اجتماعات دورية من طرؼ الإدارة ومنو نستنتج أف الإدارة تعتمد على الاجتماعات الدورية التي تعقدىا اكثر من 

على ذلك  ا% من الدبحوثتُ  أكدو 88823نسبتو  في السنة كما يوضحو الجدوؿ الدوالر حيث لصد أف مامرتتُ 
وىذا يدؿ على إىتماـ الإدارة ومنو الإدارة ترى في الاجتماعات الدورية كوسيلة ناجحة للإتصاؿ في الدؤسسة 

 بالإجتماعات للإطلاع على مشاكل الإتصاؿ داخل الدؤسسة 

 

 

الادارة اجتماعات دورية مع العمال عقد 
 لتناقش من خلالها مشاكل تسيير المؤسسة

 نعم

 لا
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 اذا كانت اجابتك بنعم كم تنعقد في السنة ؟ :عاشر البند ال

  التكرار   النسبة المئوية  
 مرة على الاقل  1 5888%
 مرتين  1 5888%

 اكثر  15 88823%
 المجموع  17 100%

 ( يوضح عدد إنعقاد الإجتماعات الدورية في السنة 11الجدول رقم )

 

 العمل؟: ىل يقوم المدير بزيارات دورية أثناء 11 البند

  التكرار  النسبة المئوية   

 نعم 19 95%
 لا 1 5%

 المجموع 20 100%
 (  يوضح قيام المدير بزيارات دورية 12الجدول رقم )

 عدد انعقادها فً السنة

 مرة على الأقل

 مرتٌن

 أكثر



 الفصل الرابع                                                             الجانب الميداني للدراسة
 

108 
 

 

 %95نسبتو  عبر عنو ما نلاحظ أف الددير يقوـ بزيارات دورية أثناء العمل وىذا ما  من خلاؿ الجدوؿالتعليق :
% أي ما يعادؿ فرد واحد من 5من أفراد العينة بينما انكر بعض العماؿ قياـ الددير بزيارات دورية بنسبة تعادؿ 

عينة الدراسة ومنو نستنتج اف الددير يرى في الزيارات الدورية كوسيلة للإتصاؿ بالعماؿ ومنو التسيتَ الحسن 
 للمؤسسة  

 للاتصال بالرؤساء؟:ماىو الاسلوب الذي تستخدمو 12البند 

  التكرار      النسبة المئوية     
27827% 
 

15 
 

 اسلوب
 شفوي

مقابلة 
 شخصية 

 ىاتف  5 9809%
 اسلوب 10 18818%

 كتابي
 مراسلات 

 تقارير   8 14854%
 اسلوب 17 30890%

 الكترونية 
 رسائل 

 الكتروني
 المجموع  55 100%

 ( يوضح اسلوب الإتصال التنظيمي في المؤسسة 13الجدول رقم )

 قيام المدير بزيارات دورية أثناء العمل

 نعم

 لا
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% من أفراد العينة يفضلوف الأسلوب الإلكتًوني في 30نسبتو  يتضح لنا من خلاؿ الجدوؿ أف ماالتعليق :
% من أفراد العينة يستخدموف 27827نسبتو  الإتصاؿ بالرؤساء وذلك عن طريق الرسائل الإلكتًونية تليها ما

الشفوي في الإتصاؿ بالرؤساء وذلك عن طريق الدقابلة الشخصية  وعن طريق الذاتف بنسبة تعادؿ  الأسلوب
وذلك %، في حتُ لصد أف الأسلوب الكتابي يستخدـ بدرجة أقل من طرؼ العماؿ في إتصالذم بالرؤساء 9809

تج أف العماؿ % ومنو نستن14854% وكذلك عن طريق التقارير بنسبة 18818عن طريق الدراسلات بنسبة 
في اتصالذم برؤسائهم وىي الأساليب الإلكتًونية والشفوية على حساب مرونة وسهولة يفضلوف الأساليب الأكثر 

 الأساليب الكتابية 

 المحور الثاني :شبكات الإتصال التنظيمي في مؤسسة إتصالات الجزائر 

 : ىل يتصل بك المدير مباشرة ؟13البند

   التكرار      النسبة المئوية 
 نعم  10 50%
 لا 10 50%

 المجموع  20 100%
 ( يوضح الإتصال المباشر من المدير 14الجدول رقم )

أسموب الاتصال االتنظيمي  في 
 المؤسسة

 الأسلوب الشفهوي

 الأسلوب الكتابً

 الأسلوب الإلكترونً
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 في حالة اجابتك بنعم لماذا يتصل بك ؟ـــــــ 

   التكرار   النسبة الدئوية 
 طلب استفسار  9 45%
 تظلمات وشكاوى 1 5%
 تقارير 10 50%
 اخرى اذكرىا  / /
 المجموع 20 100%

     ( يوضح أسباب الإتصال المباشر للمدير 15الجدول رقم )

                            

 اتصال المدير المباشرة

 نعم

 لا

 أسباب الإتصال المباشر لممدير 

 طلب استفسار

 تظلمات و شكاوى

 تقارٌر
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% من أفراد العينة 10نسبتو  يتضح لنا اف ىناؾ ما( 15( و)14رقم )من خلاؿ الجدولتُ السابقتُ التعليق :
يتصل بهم الددير بصفة مباشرة  ومنو  العماؿ لايتصل بهم الددير بصفة مباشرة في حتُ لصد أف نفس النسبة من 

% وكذلك لطلب 45ذلك من طلب تقارير بنسبة تقر ب ف الإدارة تتصل بعماؿ دوف آخرين و نستنتج أ
% في حتُ نلاحظ اف الددير لا يتصل بصفة مباشرة بالعماؿ من 45استفسارات حوؿ العمل بنسبة تقدر ب 

تقارير ال% ومنو نستنتج أف الددير يولر إىتماما ب5يعادؿ  ما أجل نقل تظلمات وشكاوي بنسبة عالية أي
 والاستفسارات الخاصة بالعمل 

 ىل يتصل بك المدير عن طريق مساعده؟ :14البند 

     التكرار النسبة الدئوية 
 

 نعم 17 85%
 لا 3 15%
 المجموع  20 100%

 ( يوضح إتصال المدير عن طريق مساعده 16الجدول رقم )

 

يعادؿ  من خلاؿ الجدوؿ يتبتُ لنا أف الددير يتصل بالعماؿ عن طريق مساعديو بنسبة كبتَة أي ماالتعليق :
أفراد من لروع العينة وىذا 3يعادؿ  يتصل بهم الددير عن طريق مساعديو أي ما % لا15% تليها نسبة 85

نو نستنتج اف الددير يولر أهمية بالغة يتصل بهم الددير ىم الدساعدين نفسو وم مايدؿ على أف الأفراد الذين لا
 لإتباع التسلسل الإداري في الإتصاؿ 

 اتصال المدير عن طريق مساعده

 نعم

 لا
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 خلال اتصالك بالمدير ىل تتصل برئيس المصلحة من اجل نقل انشغالك؟ :15البند

   التكرار النسبة المئوية 
 نعم  17 85%
 لا  3 15%

 المجموع  20 100%
 ( يوضح اتصالات أفراد العينة برئيس المصلحة 17الجدول رقم )

 

  في حالة اجابتك بنعم ىل يكون الرد عن طريق ؟ـــــــــ  

   التكرار النسبة الدئوية 
 الددير مباشرة  6 31857%
 رئيس الدصلحة  13 42%, 68
 المجموع 19 100%

 برئيس المصلحة  ( يوضح طبيعة الرد خلال الإتصال18الجدول رقم )

 الاتصال برئيس المصمحة

 نعم

 لا
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%من العماؿ يتصلوف برؤسائهم 85أف ما نسبتو  (18(و)17رقم )تُ السابقتُ يتضح لنا من الجدول التعليق:
يتصلوف بدشرفيهم من أجل نقل  % من العماؿ لا15نسبتو  من أجل نقل انشغالاتهم الذ الددير وتليها ما

كما يوضح الجدوؿ الثاني أف طبيعة الرد تكوف من طرؼ رؤساء الدصلحة بشكل كبتَ اي بنسبة تعادؿ    إنشغالاتهم
% من أفراد العينة قالو أنهم يتلقوف الرد من طرؼ الددير مباشرة وعليو نستنتج أف 31857% اما نسبة 68824

اري في رفع الإنشغالات وكذلك طبيعة يتبع التسلسل الذرمي الإدفي الدقاـ الأوؿ الإتصاؿ التنظيمي في الدؤسسة 
 الرد 

: ىل تستطيع ان تتصل بأعضاء المجموعة سواء كانوا مساعدين او مدير بصفة مباشرة بدون 16البند 
 قيود؟

   التكرار     النسبة الدئوية 
 نعم  20 100%

 لا  0 % 0
 المجموع 20 100%

 المباشرة بين المستويات الإدارية  ( يوضح الإتصالات19الجدول رقم )

 طبيعة الرد

 مباشر

 رئٌس المصلحة
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مستوياتهم الإدارية بصفة  باختلاؼمن خلاؿ الجدوؿ يتضح لنا أف العماؿ يتصلوف ببعضهم البعض  التعليق :
 % ومنو نستنتج أف الدؤسسة أف الدؤسسة تعتمد على الدزج بتُ شبكات الإتصاؿ100مباشرة وبدوف قيود بنسبة 

 الدختلفة من أجل اعطاء حيوية أكثر  مع الإلتزاـ  بالقواعد الرسمية للإتصاؿ بالدستويات الإدارية .

 المحور الثالث :أنواع الإتصال التنظيمي في مؤسسة إتصالات الجزائر 

 : ماىي اكثر الاتصالات التنظيمية المستخدمة في ادارتكم ؟17البند

   التكرار النسبة المئوية 
 اتصالات رسمية  19 95%
 اتصالات غير رسمية  1 5%

 المجموع  20 100%
 (يوضح الإتصالات التنظيمية المستخدمة في المؤسسة 20الجدول رقم )

 

الاتصالات المباشرة بٌن المستوٌات 
 الإدارٌة 

 نعم 

 الاتصالات التنظيمية المستخدمة

 رسمٌة

 غٌر رسمٌة
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السائدة في  من خلاؿ الجدوؿ أعلاه يتبن لنا اف الإتصالات التنظيمية الرسمية ىي أكثر الإتصالاتالتعليق :
% من أفراد العينة أف الإتصالات التنظيمية 5% من أفراد العينة ، في حتُ يرى 95الدؤسسة وىو ما عبر عنو 

الغتَ رسمية ىي التي ت طغى على الدؤسسة، ومن خلاؿ النسب الدتفاوتة نلاحظ أف الدؤسسة تعتمد على 
 هامها والإطار العاـ لستَورتها الإتصالات الرسمية بشكل كبتَ وذلك نظرا لطبيعة الدؤسسة وم

 ؟مباشرة من المديرامر والتعليمات ىل تصلك الاو  :18لبند ا

   التكرار  النسبة المئوية 
 نعم  12 60%
 لا  8 40%

 المجموع 20 100%
 ( يوضح وصول المعلومات والقرارات من المدير مباشرة 21الجدول رقم )

 
  ؟لأوامر عن طريق مساعدي المديرا تصلك المعلومات واذا كانت اجابتك ب لا فهل ــــــــ 

    التكرار النسبة المئوية 
 نعم 8 100%
 لا / /
 المجموع  8 100%

 ( يوضح وصول الاوامر من مساعدي المدير 22الجدول رقم )

وصول القرارات والأوامر من 
 المدٌر مباشرة 

 نعم

 لا
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الددير مباشرة تشكل ت النازلة من  االسابقتُ يتضح لنا أف القرار ( 22( و)21رقم )من خلاؿ الجدولتُ التعليق :

% من أفراد العينة اف الدعلومات 40أكده أفراد العينة الدبحوثتُ في حتُ يرى ما نسبتو  % وىذا ما60نسبتو  ما
% وعليو نستنتج أف الإتصالات 100لا تصلو من الددير مباشرة ،بل تصلهم عن طريق مساعدي الددير بنسبة 

ئة معينة من العماؿ ،في حتُ تصل القرارات الأخرى الذ بقية العماؿ النازلة من الددير بصفة مباشرة تقتصر على ف
 عن طريق مساعدي الددير 

 : ىل تتصل بمشرفيك ؟19لبند ا

   التكرار النسبة المئوية 
 نعم 17 85%
 لا 3 15%
 المجموع 20 100%

 ( يوضح الإتصال بالمشرفين 23الجدول رقم )

 وصول الأوامر من مساعدي المدٌر 

 نعم
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 اذا كانت اجابتك بنعم فلماذا؟ـــ 

    التكرار النسبة المئوية
 لطلب استفسار 15 65821%
تظلمات  2 8869%

 وشكاوى
 تقارير 6 26808%

 اخرى اذكرىا / /
 المجموع 23 100%

 ( يوضح طبيعة الإتصال بالمشرفين 24الجدول رقم )

 

 الإتصال بالمشرفٌن 

 نعم

 لا
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بدشرفيهم بنسبة تقدر بػػػػ يتضح لنا أف العماؿ يتصلوف (24( و)23رقم )من خلاؿ الجدولتُ السابقتُ التعليق : 

يتصلوف بالدشرفتُ وىم الإطارات أي الدشرفتُ بالدؤسسة  % من العماؿ لا15نسبتو  % في حتُ لصد أف ما85
والدلاحظ من الجدوؿ السابق أف طبيعة الإتصاؿ بالدشرفتُ تتمثل في طلب إستفسارات بدرجة أولذ بنسبة تقدر ،

% وكذلك أتصاؿ من أجل تقديم 26808ارير بنسبة تقدر ب % تليها طلبات من أجل تقديم تق65821ب 
% ومن خلاؿ عرض النتائج يتضح لنا أف العماؿ على إتصاؿ بالدشرفتُ أي 8869تظلمات وشكاوي تقدر ب 

 أف ىناؾ إتصاؿ صاعد من الإدارة الدنيا الذ الإدارات العليا 

 من تتصل فورا ؟: في حالة مواجهتكم لمشكلة او استشارة في امر معين ب20البند 

    التكرار النسبة المئوية 
 احد الزملاء 8 29862%
 رئيس المصلحة 15 55855%
 المدير  4 14881%
 المجموع 27 100%

 ( يوضح الإتصال الفوري 25الجدول رقم )

 طبٌعة الإتصال بالمشرفٌن 

 طلب إستفسار 

 تظلمات وشكاوي 

 تقارٌر 
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رؤساء الدصالح بنسبة  بدجو اولذ بػػمن خلاؿ الجدوؿ يتبتُ لنا أف إتصالات العماؿ الطارئة الفورية تكوف التعليق :
% تليها وىذا راجع الذ التسلسل الذرمي في الإتصالات التنظيمية ،تليها الإتصاؿ بأحد الزملاء 55855تقدر ب 

% من أفراد 14881ة % وىذا راجع الذ العلاقات الطيبة بتُ زملاء العمل ،وتليها نسب29862بنسبة تقدر بػػػ 
 ك نظرا لطبيعة الدشكلة أو الإستشارة الدراد حلها تصلوف فوريا بالددير وذليالعينة الذين 

 : ىل ىناك تفاعل اتصالي بينك وبين زملائك في العمل ؟21البند

    التكرار النسبة المئوية 
 نعم  19 95%
 لا  1 5%

 المجموع  20 100%
 ( يوضح التفاعل الإتصالي بين زملاء العمل 26الجدول رقم )

 الإتصال الفوري 

 أحد الزملاء 

 رئٌس المصلحة 

 المدٌر 
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% في 95يتضح لنا من خلاؿ الجدوؿ أف ىناؾ تفاعل إتصالر بتُ زملاء العمل بنسبة كبتَة تقدر ب  التعليق : 

يوجد ىناؾ تفاعل إتصالر بتُ الزملاء وعليو  يعادؿ فرد واحد يروف أنو لا % من أفراد العينة أي ما5حتُ لصد أف 
ل والدهاـ والدستويات الدرتبطة ببعضها نستنتج أف  ىناؾ تفاعل إتصالر بتُ الزملاء وىذا راجع الذ طبيعة العم

 البعض 

 : ىل تتبادل أطراف الحديث حول العمل بين رؤساء الاقسام والموظفين ؟22البند 

    التكرار النسبة المئوية 
 نعم 19 95%
 لا  1 5%

 المجموع 20 100%
 ( يوضح المحادثات بين رؤساء الاقسام والموظفين 27الجدول رقم )

 التفاعل الإتصالً بٌن زملاء العمل 

 نعم

 لا
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% من أفراد العينة يتبادلوف أطراؼ الحديث بتُ رؤساء 95من خلاؿ الجدوؿ يتضح لنا أف نسبة التعليق :
الأقساـ والدوظفتُ  وىذا يعتٍ أف ىناؾ جو أتصالر وتفاعل بتُ الدوظفتُ ورؤساء الأقساـ أي اف ستَورة الإتصاؿ 

بة بتُ رؤساء الاقساـ والدوظفتُ من بي رؤساء الاقساـ والدوظفتُ حسنة على العموـ وذلك ناتج من العلاقات الطي
 أجل برقيق اىداؼ ومهاـ الدؤسسة 

 رى في مؤسستكم ؟: ىل تتصل بزملائك في العمل في الاقسام والفروع الاخ23البند 

    التكرار النسبة المئوية 
 نعم  19 95%
 لا 1 5%

 المجموع  20 100%
 بالأقسام والفروع الأخرى  ( يوضح الإتصال28الجدول رقم )

المحادثات بٌن رؤساء الاقسام 
 والموظفٌن 

 نعم

 لا
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 من خلاؿ الجدوؿ أعلاه يتضح لنا أف أفراد العينة على إتصاؿ  ببقية الفروع التابعة للمؤسسة وىذا ما التعليق :
يتصلوف  بالفروع الأخرى وانطلاقا من ىذه  % من أفراد العينة لا5% من أفراد العينة في حتُ لصد 95عبر عنو 

يقتصر فقط على الذيكل الداخلي للمؤسسة بل يتعدى الذ  الإتصاؿ التنظيمي في الدؤسسة لاالنتائج نستنتج أف 
 الفروع التابعة للمؤسسة كذلك من أجل تأدية مهاـ الدؤسسة بشكل جيد 

 المحور الرابع : عوائق الإتصال التنظيمي في مؤسسة إتصالات الجزائر 

 للمعلومات داخل المؤسسة ؟ : ىل ىناك عوائق تعرقل السير الحسن24البند 

    التكرار النسبة المئوية 
 نعم  10 50%
 لا  10 50%

 المجموع  20 100%
 ( يوضح وجود عوائق من عدمها تعرقل السير الحسن للمعلومات داخل المؤسسة 29الجدول رقم )

 الإتصال بالأقسام والفروع الأخرى

 نعم

 لا
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 اذا كانت اجابتك بنعم فا إلى ما ترجع ىذه العوائق؟ ــ

   التكرار النسبة المئوية
البعد المكاني بينك  / /

 وبين رؤساء الاقسام
تعدد المستويات  3 25%

 الادارية 
 طبيعة العمل 7 58833%
 حجم المؤسسة  2 16866%
 المجموع  12 100%

 ( يوضح طبيعة العوائق التنظيمية 30الجدول رقم )

 

عوائق تعرقل سٌر المعلومات داخل 
 المؤسسة

 نعم

 لا
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عوائق تعرقل الستَ الحسن للمعلومات لصد أف ىناؾ ( 30( و )29رقم )من خلاؿ الجدولتُ السابقتُ  التعليق :

يروف اف ىناؾ  % من أفراد العينة ،في حتُ لصد نفس النسبة من أفراد العينة لا50عبر عنو  في الدؤسسة وىذا ما
عوائق تعرقل الستَ الحسن للمؤسسة ،ومن بتُ العوائق التي عبر عنها افراد العينة الذين يروف أف ىناؾ عوائق في 

من أفراد  %58866عبر عنو نسبة  د انهم يروف في طبيعة العمل كعائق بالدرجة الأولذ وىذا ماستَ الدعلومات لص
من أفراد العينة الذين يروف أف ىذه العوائق تتمثل في تعدد  %25بوجود عوائق تليها نسبة  العينة الذين أجابوا

ؤسسة ، ومنو نستنتج أف العوائق % أف ىذه العوائق تتمثل في حجم الد16866الدستويات الإدارية في حتُ يرى 
التنظيمية ترتكز أساسا على تعدد الدستويات الإدارية فالانقاص من الدستويات الإدارية يساىم في الستَ الحسن 

 للمعلومات  

 : ىل تجد صعوبة في الاتصال في المؤسسة ؟25البند

   التكرارات  النسبة المئوية 
 نعم  5 25%
 لا  15 75%

 المجموع  20 100%
 ( يوضح صعوبة الإتصال في المؤسسة 31الجدول رقم )

 طبٌعة العوائق  التنظٌمٌة  

 تعدد المستوٌات الإدارٌة 

 طبٌعة العمل 

 حجم المؤسسة
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 ــــ اذا كانت اجابتك بنعم فهل ىذا راجع الى؟ 

    التكرار النسبة المئوية 
 تعطل وسائل الاتصال  / /
 حدوث نزاعات  5 100%
 اخرى  / /
 المجموع  5 100%

 في المؤسسة  ( يوضح أسباب صعوبة الإتصال32الجدول رقم )

 

 صعوبة الإتصال فً المؤسسة

 نعم

 لا

 أسباب صعوبة الإتصال

 حدوث نزاعات 
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توجد ىناؾ صعوبة في الإتصاؿ  يتضح لنا أنو لا( 32( و)31رقم )من خلاؿ الجدولتُ السابقتُ التعليق :
% من أفراد العينة أف ىناؾ 25نسبتو  % من أفراد العينة في حتُ يرى ما75عبر عنو نسبة  بالدؤسسة وىذا ما

عبر عنو الدبحوثتُ  تتمثل في حدوث نزاعات في الدؤسسة أدت الذ صعوبة الإتصاؿ وىذا ما صعوبة في الإتصاؿ
 بنسبة كاملة 

 ؟من غيره من الافراد داخل المؤسسة: لماذا تنجذب الى فرد  26البند  

   التكرار النسبة المئوية 
يجيد الحديث  لأنو 11 29872%

 وصاحب شخصية جذابة 
 لوجود عادات وقيم مشتركة  4 10881%
 صاحب خبرة طويلة  18 48864%

ينتمي الى الجنس  لأنو / /
 الاخر 

            التحدث بنفس اللغة  4 10881%
 او اللهجة 

 المجموع  37 100%
 ( يوضح أسباب الإنجذاب الى فرد معين داخل المؤسسة 33الجدول رقم )

 

أسباب الانجذاب الى فرد معٌن داخل 
 المؤسسة

ٌجٌد بة الحدٌث وصاحب 
 شخصٌة جذا

 لوجود عادات وقٌم مشتركة

 صاحب خبرة طوٌلة

 التحدث بنفس اللهجة
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الذ أنو لنا من خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف أسباب الصذاب الافراد لدوظف معتُ تعود بالدرجة الأولذ  يتضحالتعليق :  
% من أفراد العينة  يليها الافراد الذين يجيدوف الحديث بنسبة 48864عبر  عنو  صاحب خبرة طويلة وىذا ما

وىذا معبر  الالصذابوامل % كما تعد القيم والعادات الدشتًكة والتحدث بنفس اللهجة من ع29872تقدر ب 
 % 10881عنو أفراد العينة بنفس النسبة ب نسبة 

 : ىل المعلومات التي تنقلها اليكم الادارة واضحة ؟27البند 

   التكرار النسبة المئوية 
 نعم  17 85%
 لا  3 15%
 المجموع  20 100%

 ( يوضح نسبة وضوح المعلومات الواردة من الإدارة 34الجدول رقم )

 

 ــــ اذا كانت اجابتك ب لا :فما السبب؟ػػ

    التكرار النسبة المئوية 
 غموض المضمون  2 66866%
 طبيعة اللغة  1 33833%

 اخرى / /
 المجموع  3 100%

 ( يوضح طبيعة غموض المعلومات 35الجدول رقم )

وضوح المعلومات الواردة من 
 الإدارة 

 نعم 

 لا
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التي تنقلها الإدارة الذ العماؿ نستنتج أف الدعلومات ( 35(و )34رقم )التعليق : من خلاؿ الجدولتُ السابقتُ 
% من أفراد العتُ وىذا راجع الذ الدستوى التعليمي وكفاءة 85عبر عنو  معلومات واضحة بشكل عاـ وىذا ما

بدرجة  الدضموف% من أفراد العينة أف الدعلومات غتَ واضحة ويرجعوف ذلك الذ غموض 15العماؿ في حتُ يرى 
% ويعود سبب ذلك الذ قلة الخبرة وعدـ 33833% وطبيعة اللغة كذلك بدرجة أقل بنسبة 66866اولذ بنسبة 

 بسكن بعض العماؿ من إتقاف اللغات الأجنبية .

 ؟ده: في حالة تقديم طلب لرئيسك المباشر يتعلق بمشكلة عملية كيف كان ر 28البند 

   التكرار النسبة المئوية 
 الاىمال  1 5%
 القبول  6 30%
 الاستجابة بالرد  13 65%

 المجموع  20 100%
 ( يوضح طبيعة الرد من طرف الرئيس المباشر 36الجدول رقم )

 طبٌعة غموض المعلومات 

 غموض المضمون

 طبٌعة اللغة 



 الفصل الرابع                                                             الجانب الميداني للدراسة
 

129 
 

 
نسبتو  عبر عنو ما يتبتُ لنا من الجدوؿ أعلاه أف الددير يهتم بدشاكل العماؿ ويستجيب لذم بالرد وىذا ماالتعليق :

يستجيب  أفراد العينة أف الددير يتقبل شكاويهم لكن لا% من 30% من أفراد العينة في حتُ يرى ما نسبتو 65
% من أفراد  العينة أنهم يتعرضوف للإهماؿ فيما يخص مشكلاتهم الدنقولة الذ الددير وعليو 5لذم بالرد ،بينما يرى 

ومن خلاؿ النتائج نستنتج أف الددير يسعى الذ حل مشاكل العماؿ بدرجات متفاوتة حسب طبيعة الدشاكل من 
 الستَ الحسن للمؤسسة لضو برقيق أىدافها أجل 

 ؟ختلف الفئات والمستويات الإدارية: ىل توجد روح تعاون بين م29البند

    التكرار النسبة المئوية 
 نعم  18 90%
 لا 2 10%

 المجموع  20 100%
 ( يوضح روح التعاون بين المستويات الإدارية 37)الجدول رقم 

 طبٌعة الرد من طرف الرئٌس المباشر 

 الاهمال 

 القبول 

 الإستجابة بالرد 
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عبر عنو ما نسبتو  الجدوؿ يتضح لنا اف روح التعاوف سائدة بتُ العماؿ في الدؤسسة وىذا مامن  خلاؿ التعليق : 

% من الدستجوبتُ انو لا توجد روح تعاوف بتُ العماؿ نظرا لوجود 10% من أفراد العينة فيما يرى ما نسبتو 90
 صراعات داخلية ومصالح شخصية بتُ العماؿ 

 ؟ ــــــ اذا كانت اجابتك بلا فلماذا

 اجاب شخصاف 

 ػ   كل يعمل بدا يدليو عليو عقلو 1

 ػ وجود صراع مع الذات اصبحت القرارات تتخذ حسب مصالح الاشخاص  2

 : ىل البيئة المكانية للعمل تساعدك على تأدية مهامك داخل المؤسسة؟30البند 

   التكرار النسبة المئوية 
 نعم  20 100%
 لا / /
 المجموع  20 100%

 ( يوضح ملائمة البيئة المكانية للعمل 38الجدول رقم )

 روح التعاون بٌن المستوٌات الإدارٌة 

 نعم 

 لا
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من خلاؿ الجدوؿ يتبتُ اف الدؤسسة توفر البيئة الدلائمة للعمل من تدفئة وتهوية ومكيفات ىوائية وىذا  التعليق :

وىذا يدؿ أف الإدارة بررص على راحة العماؿ من أجل تأدية مهامهم على   عبر عنو جميع أفراد العينة الدبحوثتُ ما
 .أكمل وجو 

 المحور الخامس :آليات وسبل تحسين الإتصالات التنظيمية في مؤسسة إتصالات الجزائر 

 : ىل يخصص لكم المسؤولين اوقات للاستماع الى شكاويكم ؟31البند 

       التكرار النسبة المئوية 
 

 نعم  14 70%
 لا  6 30%

 المجموع  20 100%
 ( يوضح تخصيص المسؤولين أوقات للإستماع الى شكاوي العمال 39الجدول رقم )

 ملائمة البٌئة المكانٌة للعمل 

 نعم 
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من خلاؿ الجدوؿ أعلاه يتضح لنا أف الدسؤولتُ يخصصوف أوقاتا للإستماع  الذ شكاوي العماؿ وىذا  التعليق :

% من أفراد العينة أف مسؤوليهم لا 30نسبتو  يرى ما % من أفراد العينة الدستجوبتُ ، في حت70ُعبر عنو  ما
يخصصوف لذم أوقات للإستماع الذ شكاويهم ، وعليو نستنتج أف الدسؤولتُ يخصصوف أوقات للعماؿ من اجل 
الإستماع الذ شكاويهم لكن ىذه الأوقات مقتصرة على أفرد دوف أفراد ولربدا ىذا راجع الذ سوء العلاقات بتُ 

 ؤوليهم بعض العماؿ ومس

: ىل تعتقد ان ىناك تباعد بين العمال والإدارة فيما يخص مشاركتك في اتخاذ القرارات 34البند 
 التنظيمية الخاصة بالمؤسسة ؟

   التكرار النسبة المئوية 
 نعم  12 60%
 لا 8 40%

 المجموع  20 100%
 بين العمال والإدارة في اتخاذ القرارات  ( يوضح التباعد40الجدول رقم )

تخصٌص المسؤولٌن اوقات للإستماع 
 إلى شكاوي العمال 

 نعم 

 لا
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نسبتو  من خلاؿ الجدوؿ الذي يوضح لنا درجة التباعد بتُ العماؿ والإدارة في إبزاذ القرارات لصد أف ماالتعليق : 

يدؿ على أف وىذا  القراراتتباعد بينهم وبتُ الإدارة فيما يخص إبزاذ    يقروف بوجود % من أفراد العينة 60
% من أفراد العينة يروف أف 40نسبتو  ،بينما لصد ما الدؤسسة لا تولر إىتماما بالعماؿ في عملية إبزاذ القرارات 

 الإدارة تشاركهم في عملية إبزاذ القرارات وىذا لربدا راجع الذ خبرتهم وكفاءتهم في العمل .

المؤسسة يأتي نتيجة العلاقات الطيبة بينكم وبين ي اذا قلت أن اي تنظيم في فقني الرأ : ىل توا33البند 
 مسؤوليكم وكذا فيما بينكم وبين مشرفيكم ؟

  التكرار النسبة المئوية 
  

 نعم 20 100%
 لا  / /
 المجموع  20 100%

 ( يوضح مساىمة العلاقات الطيبة بين المستويات الإدارية في التنظيم 41الجدول رقم )

التباعد بٌن العمال والإدارة فً اتخاذ 
 القرارات 

 نعم 

 لا
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من خلاؿ الجدوؿ أعلاه يتضح لنا أف لرمل أفراد العينة يحرصوف على العلاقات الإنسانية الطيبة في  التعليق :

الذيكل التنظيمي وذلك نظرا لدا ينتج عن ىذه العلاقات الطيبة من برستُ للإتصاؿ والستَورة الحسنة للمؤسسة 
 بشكل عاـ 

 المؤسسة يساعد على الانسجام ؟ : ىل ترى ان استخدام لغة مفهومة بين مختلف اعضاء34البند 

  التكرار النسبة المئوية 
 نعم  20 100%
 لا  / /
 المجموع  20 100%

 ( يوضح دور إستخدام لغة مفهومة في الإنسجام بين مختلف المستويات 42الجدول رقم )

 

مساهمة العلاقات الطٌبة بٌن المستوٌات 
 الإدارٌة فً التنظٌم 

 نعم

دور استخدام لغة مفهمومة فً 
الانسجام بٌن مختلف المستوٌات 

 الإدارٌة 

 نعم 
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من خلاؿ الجدوؿ أعلاه الذي يوضح دور استخداـ لغة موحدة في الانسجاـ بتُ الدستويات الادارية  التعليق :
لصد لرمل أفراد العينة الدبحوثتُ يروف في إستخداـ لغة موحدة ضرورة ملحة وذلك نتيجة التفاوت في الدستوى 

 د . التعليمي بتُ العماؿ وعدـ بسكن البعض من إتقاف اللغات الأجنبية بشكل جي

 : ىل تقوم الإدارة بتحسينات في جانب الاتصال التنظيمي ؟35البند 

   التكرار النسبة المئوية 
 نعم  20 100%
 لا  / /
 المجموع  20 100%

 (يوضح قيام الإدارة بتحسينات في مجال الإتصال التنظيمي 43الجدول رقم )

 
 اذا كانت اجابتك بنعم فهل تراىا؟ ــ

   التكرار النسبة المئوية 
 كافية  / /
 ناقصة نوعا ما  6 30%
 غير كافية  14 70%

 المجموع  20 100%
 ( يوضح طبيعة التحسينات الإتصالية التنظيمية 44الجدول رقم )

قٌام الإدارة بتحسٌنات فً جانب 
 الإتصال التنظٌمً 

 نعم 
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 ؟ين الاتصال التنظيمي في مؤسستكم: في رأيك ماىي الطرق التي يجب اتباعها لتحس36البند 

    التكرار النسبة المئوية 
تكوين قصير المدى حول  9 30%

 الاتصال 
تكوين طويل المدى حول  4 13833%

 الاتصال 
مؤتمرات وندوات  13 43833%

 تحسيسية حول الاتصال 
الإنقاص من المستويات  4 13833%

 التنظيمية 
 اخرى  / /
 المجموع 30 100%

 التنظيمية في المؤسسة  (  يوضح الطرق الواجب إستخدامها لتحسين الإتصالات45الجدول رقم) 

 طبٌعة التحسٌنات الإتصالٌة التنظٌمٌة 

 ناقصة نوعا ما 

 غٌر كافٌة 
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من خلاؿ الجداوؿ الثلاث السابقة يتضح لنا اف إدارة الدؤسسة تهتم بتحستُ الإتصاؿ التنظيمي في التعليق :
عبر عنو  عبر عنهم لرمل أفراد العينة إلا أف ىذه التحسينات يراىا أفراد العينة غتَ كافية وىذا ما الدؤسسة وىذا ما

% من أفراد العينة أف ىذه التحسينات ناقصة نوعا 30% من  أفراد العينة ، في حتُ يرى منا نسبتو 70نسبتو  ما
يصغى اليو  ما ، ومنو نستنتج أف إدارة الدؤسسة تهتم بدجاؿ الإتصاؿ التنظيمي لكن ىذا الإىتماـ لا يلبي ما

وؿ الإتصاؿ التنظيمي من شأنها برستُ الإتصاؿ العماؿ ويرى أفراد العينة أف الدؤبسرات والندوات التحسيسية ح
% من أفراد العينة يروف في 30نسبتو  % من أفراد العينة ، تليها ما43833عبر عنو  بشكل جيد وىذا ما

، كما يرى أفراد التكوين القصتَ الددى حوؿ الإتصاؿ شكل من أشكاؿ برستُ الإتصاؿ التنظيمي في الدؤسسة
دى حوؿ الإتصاؿ والإنقاص من الدستويات التنظيمية وجو من أوجو برستُ الإتصاؿ العينة في التكوين طويل الد

التنظيمي في الدؤسسة وعلى ىذا الأساس نلاحظ أف أفراد العينة بشكل عاـ غتَ راضتُ على التحسينات التي تقوـ 
 بها الإدارة في لراؿ الإتصاؿ التنظيمي 

 

 

 

الطرق الواجب استخدامها لتحسٌن الإتصال 
 التنظٌمً 

تكوٌن قصٌر المدى حول 
 الإتصال التنظٌمً

تكوٌن طوٌل المدى حول 
 الإتصال التنظٌمً 

مؤتمرات وندوات تحسٌسٌة 
 حول الإتصال

الإنقاص من المستوٌات 
 التنظٌمٌة



 الفصل الرابع                                                             الجانب الميداني للدراسة
 

138 
 

 

 ؟ن طرف الإدارة والزملاء في العمل: ملاحظاتك واقتراحاتك ىل تأخذ بعين الاعتبار م37البند 

    التكرار النسبة المئوية 
 نعم  7 35%
 أحيانا  13 65%
 لا  / /
 المجموع  20 100%

 ( يوضح إىتمامات الإدارة بملاحظات وإقتراحات العمال 46الجدول رقم )

 
من خلاؿ الجدوؿ أعلاه يتضح لنا إدارة الدؤسسة تأخذ بعتُ الإعتبار ملاحظات وإقتًاحات العماؿ التعليق :

% من أفراد العينة أف إقتًاحاتهم تأخذ 35نسبتو  % من أفراد العينة في حتُ يرى ما65أحيانا وىذا ما عبر عنو 
، وعليو  واقتًاحاتوالإدارة بدلاحظاتو  ولد لصد في أفراد العينة الدستجوبتُ من عبر عن عدـ أخذ الاعتباربعتُ 

التنظيمي في  الاتصاؿالعماؿ وىذا من شأنو برستُ  واقتًاحاتنستنتج أف الإدارة  تهتم بشكل كبتَ بدلاحظات 
 الدؤسسة 

 

 

إهتمامات الإدارة بملاحظات وإقتراحات 
 العمال 

 نعم 

 أحٌانا 
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 ؟دارة من ضغوط العمل على العاملين: ىل تخفف الا38 البند

    التكرار النسبة المئوية 
دورات رياضية بين  13 37814%

 العاملين 
 خرجات سياحية  19 54828%
 مسابقات بين العاملين  3 8857%
  اخرى  / /
 المجموع  35 100%

 ( يوضح تخفيف الإدارة من ضغوط العمل على العاملين 47الجدول رقم )

 

العاملتُ وذلك بعدة من خلاؿ الجدوؿ أعلاه يتضح لنا أف الإدارة بزفف من ضغوط العمل على التعليق : 
% من 54828نسبتو  عبر عنو ما أشكاؿ تأتي في مقدمتها تنظيم رحلات سياحية للتًفيو عن العماؿ وىذا ما

% من أفراد العينة 37814أفراد العينة ، وكذلك تنظيم دورات رياضية بتُ العاملتُ حسب ما صرح بو ما نسبتو 
% من أفراد العينة ، من خلاؿ 8875ىذا ما عبر عنو ما نسبتو ، وكذلك القياـ بدسابقات فكرية بتُ العاملتُ و 

عرض ىذه النتائج نلاحظ اف إدارة الدؤسسة تسعى الذ بزفيف الضغط عن العاملتُ وذلك من أجل خلق روح 
 إنسانية وتدعيم النشاط الفكري من أجل المحافظة على ستَورة الدؤسسة 

 

تخفٌف الإدارة من ضغوط العمل على 
 العاملٌن 

دورات رٌاضٌة بٌن 
 العاملٌن 

 خرجات سٌاحٌة 

 مسابقات بٌن العاملٌن 
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 الاتصال التنظيمي في المؤسسة؟: ىل لديك اقتراحات اخرى لتحسين 39البند 

 اجاب اربع اشخاص من عشرين شخص 

ذكر آنفا في رأي تبقى الطريقة الالصح والفعالة ىي الاحتًاـ الدتبادؿ والتعامل بطيبة بتُ الرئيس  ػػػػػػػػػ على كل ما1
 ومرؤوسو والعكس صحيح 

ىناؾ طرؽ عديدة لتحستُ الاتصاؿ التنظيمي وذلك بوضع الرجل الدناسب في الدكاف الدناسب وبرمل كل ػػػػػػػػػ  2
 شخص لدسؤولياتو في اطار التقدير والاحتًاـ 

 ػػػػػػػػػػػ يجب على الدسؤوؿ الأوؿ التعامل بليونة ابذاه العامل لكسب ثقتو وتسهيل التعامل فيما بينهم  3

العماؿ سيعملوف عملا كاملا وآليا ستتحسن كامل  ،ذي حق حقو ولا تكوف ىناؾ لزسوبيةل ػػػػػػػػ عندما يناؿ ك 4
 مستويات العمل .
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 ــ تحليل النتائج على ضوء فرضيات البحث  8ـــ  4

الجزائر الذ النتائج  لقد توصلت من خلاؿ الدراسة التي تدور حوؿ واقع الإتصاؿ التنظيمي في مؤسسة إتصالات 
 التي أجبت فيها عن فرضيات الدراسة وىي كالتالر :

  :الفرضية الأولى

دـ لستلف الأساليب الإتصالية من ) إتصالات خيتبتُ لنا أف إدارة الدؤسسة تست (9من خلاؿ الجدوؿ رقم )
تتفاوت نسبة إستخدامها حيث شفوية ، كتابية ، الكتًونية ( في عملية إتصالذا بالعماؿ ، غتَ أف ىذه الأساليب 

 عبر عنو ما لصد أف الإدارة تعتمد على إستخداـ الأساليب الإلكتًونية بشكل كبتَ في إتصالذا بالعماؿ وىذا ما
في  %17880من افراد العينة ، تليها الاساليب الكتابية ) تقارير ، منشورات (بنسبة تقدر ب  %23828نسبتو 

عبر عنو أفراد العينة ويتجلى  تمد بشكل كبتَ على الأساليب الشفوية  وىذا ماتع حتُ لصد أف إدارة الدؤسسة لا
  %8821والذاتف بنسبة  %6889ذلك في النسب الضئيلة ، حيث لصد أف الرسائل الشفوية لا تتعدى نسبتها 

تستخدمها كذلك  لصد الدؤبسرات والإجتماعات  و الإتصاؿ عن طريق الدسؤوؿ الدباشر من الأساليب الشفوية التي 
 الإدارة لكن نسبة إستخدامها لا تتعدى  نسب إستخداـ الأساليب  الإلكتًونية والكتابية 

ىذا فيما يخص الأساليب الإتصالية التي تستخدمها الإدارة في إتصالذا بالعماؿ ، أما فيما يخص الأساليب 
بالإدارة فنجد كذلك الأساليب الإلكتًونية تطغى على الأساليب   الإتصالية التي يستخدمها العماؿ في إتصالذم

في حتُ لصد أف الأساليب الشفوية أكثر إستخداما من الأساليب  %30890نسبتو  الشفوية حيث تشكل ما
 ،( اساليب كتابية  %9809، ىاتف   %27827عبر عنو أفراد العينة ) مقابلة شخصية  الكتابية وىذا ما

 (13كما ىو موضح في الجدوؿ رقم) ( %14854، تقارير  %18818) مراسلات   

وعليو نستنتج أف مؤسسة إتصالات الجزائر بالدسيلة بالدسيلة تستخدـ الأساليب الإلكتًونية والأساليب الكتابية  
 والشفوية في عملية إتصالذا سواء تعلق الأمر بإتصاؿ الإدارة بالعماؿ أو إتصاؿ العماؿ بالإدارة  ، غتَ أف
إستخداـ الأساليب الإلكتًونية يطغى على الأساليب الكتابية والشفوية وذلك نظرا لدرونة وسرعة وسهولة 

: تستخدم مؤسسة إتصالات الجزائر بالمسيلة الأسلوب الإلكتًوني  وعليو نستنتج أف الفرضية الأولذ القائلة 
  ساليب الشفوية والكتابية فرضية صحيحةالأساليب الإلكترونية في طريقة إتصالاتها التنظيمية أكثر من الأ
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 الفرضية الثانية : 

من خلاؿ إجابات أفراد العينة حوؿ الأسئلة الدطروحة عليهم في لزور شبكات الإتصاؿ التنظيمي في مؤسسة 
إتصالات الجزائر لصد أف نصف أفراد العينة يقروف بإتصاؿ الددير بهم بصفة مباشرة  وذلك من أجل طلب 

رؼ بشبكة العجلة يع ( ، وىذا ما15( و)14وتقارير خاصة بالعمل كما يوضحو الجدولتُ رقم ) إستفسارات
حيث يتصل الددير بالدرؤوستُ  في حالة العجلة في أمر ما يخص العمل ، عن لصد كذلك أف الددير يتصل 

ؤوستُ يتصلوف برؤساء من أفراد العينة ، كذلك لصد أف الدر  %85عبر عنو  بالدرؤوستُ عن طريق مساعديو وىذا ما
من أفراد العينة كما ىو موضح  %85عبر عنو  مصالحهم ومشرفيهم من أجل نقل إنشغالاتهم الذ الددير  وىذا ما

الشبكة الدائرية في عملية إتصالاتها (ومنو نستنتج أف الدؤسسة تعتمد أيضا على 17( و)16في الجدولتُ )
 .التنظيمية 

عبر عنو  أي بتُ لستلف الدستويات الإدارية وىا ما قيودببعضهم البعض بدوف لصد كذلك أف العماؿ يتصلوف  كما
كذلك تعتمد على شبكة النجمة في إتصالذا التنظيمي  ومنو نستنتج ؤسسة  جميع أفراد العينة وعليو نستنتج أف الد

في عملية إتصالذا شبكات الإتصاؿ التنظيمي لستلف  أف مؤسسة إتصالات الجزائر بالدسيلة تعتمد على الدزج بتُ 
: لإعطاء أكثر حيوية وفعالية للإتصاؿ من أجل برقيق الأىداؼ الدسطرة  وعليو نستنتج أف الفرضية الثانية القائلة 
تعتمد مؤسسة إتصالات الجزائر بالمسيلة على المزج بين مختلف شبكات الإتصال التنظيمي المختلفة 

 صحيحة ، فرضية في عملية إتصالاتها التنظيمية 

 الفرضية الثالثة :

من أفراد العينة يروف أف الإتصالات الرسمية ىي من أكثر  %95نسبتو  ( لصد أف ما20من خلاؿ الجدوؿ رقم )
أنواع الإتصاؿ التنظيمي الدستخدمة في الدؤسسة ، كما لصد أف الإتصالات الرسمية النازلة من الإدارة العليا الذ 

،كذلك لصد الإتصالات النازلة من الإدارة الوسطى ) مساعدي  %60و نسبت الإدارة السفلى )العماؿ( تشكل ما
 (22(و)21الددير ( تشكل نسبة كاملة  من خلاؿ إجابات أفراد العينة كما ىو موضح في الجدولتُ رقم )

و في حتُ لصد أف الإتصالات الصاعدة من الإدارة الدنيا ) العماؿ ( الذ الإدارة الوسطى )الدشرفتُ ( تشكل مانسبت
 (23كما يوضحو الجدوؿ رقم )  85%
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كما لصد أف الإتصالات التنظيمية الأفقية  بتُ الدستويات الإدارية الدختلفة ) رؤساء الدصالح ، العماؿ ، الددير (   
من أفراد العينة يتصلوف برؤساء الدصالح في حالة  %55855نسبتو  تستخدـ بشكل متفاوت حيث لصد ما

تليها الإتصالات بالددير بنسبة  %29862استشارة أو مشكلة معينة  تليها الإتصالات بالزملاء بنسبة تقدر ب 
عبر عنو  وىذا يدؿ على وجود تفاعل إتصالر تنظيمي بتُ أفراد الدؤسسة في لستلف مستوياتها وىذا ما 14881%

ولصد نفس النسبة من أفراد العينة كذلك تتبادؿ  (26من أفراد العينة ، كما يوضحو الجدوؿ رقم ) %95نسبتو  ما
 (27دوؿ )أطراؼ الحديث بتُ لستلف الدستويات حوؿ العمل  كما يوضحو الج

كما لصد أف الإتصالات المحوية ) أي الإتصاؿ بالأقساـ والفروع الأخرى للمؤسسة متوفرة بشكل كبتَ وىا ماعبر 
( ، ومنو نستنتج أف مؤسسة إتصالات 28دوؿ رقم )من أف أفراد العينة كما ىو مبتُ في الج %95نسبتو  عنو ما

الجزائر تعمل على الدزج بتُ لستلف أنواع الإتصالات التنظيمية وذلك حسب طبيعة العمل والدهاـ الدراد تأديتها أي 
د من أجل إعطاء حيوية أكثر تسهل في تدفق الدعلومات أف الدؤسسة تتبع سياسة الإتصاؿ التنظيمي الرسمي الدتعد

: تعتبر الإتصالات الرسمية بمختلف وعليو الفرضية الثالثة القائلة بشكل سلس ، بتُ لستلف الدستويات الإدارية 
أنواعها من أىم أنواع الإتصال التنيمي المستخدمة في مؤسسة إتصالات الجزائر خاصة الإتصالات 

 النازلة صحيحة الرسمية الصاعدة و 

 الفرضية الرابعة :

 يتضح لنا من خلاؿ إجابات أفراد العينة أف ىناؾ عوائق تعرقل الستَ الحسن للمعلومات داخل الدؤسسة وىذا ما
أنها تتمثل في  ( ، وىذه العوائق يرى الدبحوثت29ُكما ىو مبتُ في الجدوؿ رقم )من أفراد العينة   %50عبر عنو 

(  %16866،حجم الدؤسسة  %58833، طبيعة العمل ،  %25عوائق تنظيمية ) تعدد الدستويات الإدارية 
 (30كما يوضحو الجدوؿ رقم )

كما لصد أف الدعوقات النفسية  تساىم في عرقلة الستَ الحسن للمعلومات من خلاؿ عدـ وضوح الدعلومات الواردة 
من أفراد العينة ،بالإضافة الذ وجود عادات وقيم مشتًكة والتحدث  %85نسبتو  ما من الادارة وىذا ما عبر عنو

، ىذه الأختَة تعرقل بشكل   بإختلاؼ اللهجات يعرؼ  بنفس اللهجة كل ىذه الدؤشرات النفسية تؤدي الذ ما
ئية منعدمة حيث كبتَ الستَورة الحسنة للمعلومات في إطار الإتصاؿ التنظيمي  ، في حتُ لصد أف الدعوقات البي

 عبر الدبحوثتُ عن إرتياحهم لبيئة العمل وملائمتها 
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في مؤسسة إتصالات الجزائر  التنظيمي: من معوقات الإتصال ومنو نستنتج أف الفرضية الرابعة القائلة 
بالمسيلة نجد المعوقات التنظيمية والمعوقات النفسية تعرقل بشكل كبير سيرورة المعلومات داخل 

 فرضية صحيحةالمؤسسة .

 الفرضية الخامسة :

تعمل مؤسسة إتصالات الحزائر على برستُ الإتصالات التنظيمية في الدؤسسة وذلك من خلاؿ بزصيص أوقات 
من أفراد العينة كما يرى الدبحوثتُ الذ ضرورة  %70عبر عنو ما نسبتو  للإستماع الذ شكاوي العماؿ وىذا ما

ستويات الإدارية من أجل برستُ الإتصالات التنظيمية ، بالإضافة الذ إرساء العلاقات الطيبة بتُ لستلف الد
بر عنو جميع أفراد العينة كما يوضحو الجدوؿ رقم ع ما إستخداـ  لغة مفهومة بتُ لستلف الدستويات الإدارية وىذا

كل عاـ غتَ أف ( ، على العموـ يرى أفراد العينة أف الإدارة تقوـ بتحسينات في لراؿ الإتصاؿ التنظيمي بش42)
 (44دوؿ رقم )من أفراد العينة  كما يوضحو الج %70نسبتو  عبر عنو ما ىذه التحسينات غتَ كافية وىذا ما

حيث يرى أفراد العينة أف على إدارة الدؤسسة تفعيل الإتصالات التنظيمية في الدؤسسة من خلاؿ تكوين طويل 
نسبتو  عبر عنو ما بالإضافة الذ مؤبسرات وندوات برسيسية حوؿ الإتصاؿ وىذا ما وقصتَ الددى حوؿ الإتصاؿ

(، كما يروف أف الإنقاص من الدستويات 45من أفراد العينة كما ىو موضح في الجدوؿ رقم ) 43833%
أفراد من  %13833نسبتو  عبر عنو ما التنظيمية آلية من آليات برستُ الإتصاؿ التنظيمي في الدؤسسة  وىذا ما

العينة ، كما لصد أف إدارة مؤسسة إتصالات الجزائر بزفف  من ضغوط العمل على العاملتُ  من خلاؿ دورات 
(، ومنو نستنتج أف الفرضية 47يوضحو الجدوؿ رقم ) سياحية ومسابقات بتُ العاملتُ كمارياضية  وخرجات 
التنظيمي وذلك من خلال عدة  تهتم مؤسسة إتصالات الجزائر بتحسين الإتصالالخامسة  القائلة : 

إجراءات تساىم في السير الحسن للإتصال التنظيمي في المؤسسة إلا أن ىذه التحسينات تعتبر غير كافية 
  فرضية صحيحة

 

 

 

 



 الفصل الرابع                                                             الجانب الميداني للدراسة
 

145 
 

 نتائج الدراسة ــ    

 النتائج التالية : استقيتمن خلاؿ دراستي لواقع الإتصاؿ التنظيمي في مؤسسة إتصالات الجزائر بالدسيلة 

مؤسسة إتصالات ػػ يغلب الأسلوب الإلكتًوني في الإتصاؿ التنظيمي على الأساليب الكتابية والشفوية في  1
 الجزائر 

وىو يعبر على الدزج بتُ لستلف شبكات الإتصاؿ التنظيمي داخل الدؤسسة  مؤسسة إتصالات الجزائرػػػػ تعتمد  2
 عن التنوع بدعتٌ الثروة .

 في مؤسسة إتصالات الجزائر على الإتصاؿ الغتَ رسمي  ػػػ يغلب الإتصاؿ الرسمي 3

 مؤسسة إتصالات الجزائر ػػ الإتصالات النازلة ىي أكثر الإتصالات إستخداما في  4

في إتصالذا  إدارة مؤسسة إتصالات الجزائر ػػ تعد الإجتماعات الدورية إحدى أىم الأساليب التي تستعملها  5
 بالدرؤوستُ 

لتنظيمية والنفسية للإتصاؿ التنظيمي أكبر ىاجس يعرقل ستَ الدعلومات في مؤسسة إتصالات ػػ تعد العوائق ا 6
 الجزائر بالدسيلة 

ػػػػ تسعى مؤسسة إتصالات الجزائر لتحستُ الإتصالات التنظيمية إلا أف ىذه التحسينات برتاج الذ تفعيلات  7
 ومبادرات أكثر حيوية 

 

 

 

 

 

 



 الفصل الرابع                                                             الجانب الميداني للدراسة
 

146 
 

 

 

 توصيات الدراسة ــــ إقتراحات و  9ـــ  4

يسعوا أكثر عملية الإتصاؿ التنظيمي وعليهم أف الإىتماـ أكثر بفهم ومزاولة ػػػػػ  على الددراء والدستويات القيادية  
  للطرؼ الآخر الدعانيو من نقل الأفكار الذ التحستُ 

 ػػػػ يجب أف يكوف أسلوب الإتصاؿ الكتابي مفهوما وواضحا ولا يوجد بو غموض وإلتباس .

 ػػػ الدعالجة السريعة والحساسة لأي تشويو أو برريف للمعلومات 

 ػػػ الإعتماد على التقنيات الحديثة للإتصاؿ 

 ػ  ضرورة الإستعانة بدختصتُ في ميداف الإتصاؿ وىذا لأهميتو في الدؤسسة وضرورة تنفيذ سياستو على نطاؽ واسع 

سة واضحة للإتصاؿ تعمل على برقيق الأىداؼ ػػػ  خلق مناخ سليم للإتصاؿ التنظيمي وذلك بوضع سيا
التنظيمية وإشباع الحاجات البشرية ، حتى يكوف للأفراد علم تاـ بنشاط الدؤسسة وأىدافها و خططها ، وحتى 

 على برقيق أىداؼ الإتصاؿ التنظيمي بفعالية ولصاح تكوف لذم القدرة 

 ػػػػ الدتابعة وتقييم النتائج بصفة مستمرة  

على التنسيق بتُ الأقساـ الدختلفة وبرديد وسائل وأساليب وأنواع الإتصاؿ التنظيمي الدناسبة لضماف ػػػػ العمل 
 تدفق الدعلومات 

ػػػػػ الحرص على إمكانيية إيصاؿ الدعلومات من العماؿ الذ الرؤساء أو من الرؤساء الذ العماؿ لتحقيق أىداؼ 
 الدؤسسة الدنشودة .
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للدٍرُأڛًُة ألُمہيّدٍأنُہيّ  ألُجٌأنُہبِ :  ألُرُأبُِعً  لفَصٌلا                  

 

 
ـــ  بطاقة فنية عن مؤسسة إتصالات الجزائر  1ــ  4  

ــ حدود الدراسة  2ـــ  4  

ــ منهج الدراسة  3ــ  4  

ــ أدوات جمع البيانات  4ــ  4  

ـــ مجتمع وعينة البحث  5ــ  4  

ـــ أسلوب المعالجة الإحصائية  6ــ  4  

ــ تفريغ النتائج والتعليق عليها  7ــ  4  

ــ تحليل النتائج على ضوء فرضيات البحث  8ــ  4  

ــ إقتراحاتوتوضيات الدراسة  9ــ  4  

                       

 



 

 

 

 

 

راجــــعــــــــــــــــــالمـ               
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الخــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاتـــــــــــــــــــــــمة                                                  

في ختام دراستنا ىذه يمكن القول بأن نجاح الإدارة في تحقيق أىدافها يتوقف على نظام الإتصالات بها ولهذا نجد 
الإتصالات الإدارية لاينبغي النظر إليها والتعامل معها كعملية مستقلة قائمة على بذاتها ،بل كعملية تعتمد أن 

عليها كافة العمليات الإدارية الأخرى فتبرز أهميتها في دعم العلاقات داخل المؤسسة ، إذ يمكن تشبيهها بالدم 
بأنهم وحيدون وىذا يمكن الشعور يسهم في إنتشار  الذي يجري في عروق الإنسان ،فبدون الإتصال يشعر العمال

 الإشاعات التي قد يستعملها المغرضين 

فإدارة المؤسسات الخدماتية تحرص على الإتصال مع عمالها على كافة المستويات التنظيمية بهدف التخطيط   
 والتنظيم والتوجيو ،وكذا معالجة المعوقات التي تعيق العملية الإتصالية 

راسة ىي بحث عن عامل إتصال الإدارة بالعمال وإتصال العمال بالإدارة وكلما كان الإتصال جيد أدى فهذه الد
الى فعالية تنظيمية ، فلا يمكن جعل العامل يشعر بالملل والإكراه باعتبار ان العامل ىو العمود الفقري داخل 

 المؤسسة التي يعمل فيها 

لعلاقة العامل بالإدارة والعكس ،ونظرة العامل للإدارة التي تسعى  وباختصار ، لقد حقق ىذا البحث كشفا أوليا
دائما لإعطاء الأوامر فقط ،ولذلك فقد إقترب ىذا البحث من البحوث الوصفية التحليلية ،وبذلك يمكن إعتبار 

اجة ىذا البحث إلا جزء من البحث العلمي في مجتمع مازال بح نتائجو على الأقل ذات قيمة علمية وعملية وما
ماسة لدراسة مثل ىذه المواضيع دراسة متقدمة ، كما تبقى نتائج البحث ذات قيمة علمية رغم نسبة ىذا التقدير 

كل مع إنسجام ىذه النتائج مع أىداف البحث ،وتبدو منطقية مع فرضيات البحث ،ومع كل ذلك فإن نتائج  
 بحث علمي لها مجالها وحدودىا .

ىا من دراستنا فيما يتعلق بواقع الإتصال التنظيمي في مؤسسة إتصالات الجزائر ومن أىم النتائج التي إستنتجنا
 مايلي :

 للإتصال التنظيمي أهمية بالغة وفعالة في تحقيق أىداف المؤسسة 
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بشكل مكثف وذلك نظرا  تستخدم مؤسسة إتصالات الجزائر بالمسيلة الأساليب الإلكترونية في طريقة إتصالها
 لطبيعة متغير السن في المؤسسة فمعظم عمالها من فئة الشباب 

ـــ تعمل مؤسسة إتصالات الجزائر على المزج بين شبكات وأنواع الإتصال التنظيمي في المؤسسة من خلال إعطاء 
 حيوية أكبر لنشاطاتها مما يسهل علها تحقيق أىدافها .

ائر الى تحسين الإتصال التنظيمي في المؤسسة غير أن ىذه التحسينات تعتبر غير  ـــ تسعى مؤسسة إتصالات الجز 
 كافية وعليو نوجز بعض الإقتراحات والتوصيات فيمايلي :

ــــ إحترام الأشخاص والكفاءات  داخل المنشأة من خلال إدماج العوامل السيسيو إقتصادية للتحفيز والفعالية  
المهام مثل: تحسين ظروف العمل ،إثراء   

ـــــ التأطير الجيد لعملية الإتصال التنظيمي  من خلال إسناد مهمة التطبيق الى أىل الإختصاص والتخلص من 
ا لمباشرة والغير مباشرة التعيينات التي ترتكز على عوامل ديماغوجية مع إدماج المصالح   

طي العراقيل التي تعيق السير احسسن ىذه الإقتراحات والتوصيات تسمح للمؤسسة بالنجاح في تحقيق أىدافها وتخ
  للمعلومات فيها كما توفر لها الجو الملائم لتطبيق مشروعها .

 

 

 

 

 

 

 

 



 الملخص :

إعتمدنا في دراستنا منهجيا على الدنهج الوصفي  للمؤسسة الدعنية بالدراسة ) مؤسسة إتصالات الجزائر بالدسيلة ( 
معتمدا على العينة القصدية في عملية البحث ،وكانت أداة البحث ىي الدلاحظة والدقابلة والإستبيان ، وقد تم 

عامل . 20ب إستمارة إستبيان  على عدد العاملين الدقدر  20توزيع   

واقع الإتصال التنظيمي في مؤسسة إتصالات  وقد توصلنا الى تحقيق الذدف من التساؤل العام للدراسة وىو : ما
 الجزائر ؟ وذلك من خلال الإجابة عليو بصحة خمس فرضيات وىي كالتالي :

الاتها التنظيمية أكثر من ــــــ  تستخدم مؤسسة إتصالات الجزائر بالدسيلة الأساليب الإلكترونية في طريقة إتص
 الأساليب الشفوية والكتابية 

ــــ  تعتمد مؤسسة إتصالات الجزائر بالدسيلة على الدزج  بين مختلف شبكات الإتصال التنظيمي الدختلفة  في عملية 
 إتصالاتها التنظيمية 

في مؤسسة إتصالات  ةمستخدـــ تعتبر الإتصالات التنظيمية بمختلف أنواعها من أىم أنواع الإتصال التنظيمي الد
 الجزائر  خاصة الإتصالات الصاعدة والنازلة 

ـــــ من معوقات الإتصال التنظيمي في مؤسسة إتصالات الجزائر بالدسيلة نجد العوائق التنظيمية  والدعوقات النفسية 
 تعرقل بشكل كبير سيرورة الدعلومات داخل الدؤسسة 

سين الإتصال التنظيمي وذلك من خلال عدة إجراءات إلا أنها تعتبر غير  ـــ تهتم مؤسسة إتصالات الجزائر بتح
 كافية 

 وقد تم التوصل الى أن الإتصال التنظيمي لو أهمية بالغة في كفاءة وسمعة الدؤسسة الخدماتية في الجزائر من خلال ما
 لدسناه من أفراد العينة من الدبحوثين في الدؤسسة الددروسة .

 

 

 



 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

المسيلة -محمد بوضياف جامعة  

 كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية

 قسم علوم الإعلام والاتصال

 استمارة بحث حول:

                         

 

     

 مذكرة مكمّلة لنيل شهادة  الداستر في علوم الإعلام و الاتصال، تخصص اتصال و علاقات عامة

إشراف:                                                                :إنجاز الطالب   

زواوي ال حمد الدهدي/أ د                     دفداف                                       عادل  

 

يها بان الدعلومات التي نرغب في الحصول عل نحيطكم علماً  كم لنا، كمانشكركم مسبقا على مساعدت تنويو:
 غرضها علمي بحت.

                                                          

 

 

مؤسسات الخدماتية ال التنظيمي في الواقع الاتص  

كنموذج بالمسيمة  دراسة ميدانية عمى مؤسسة اتصالات الجزائر  

 السنة الجامعية:

 2015/2016  



 السمات الديمغرافية للعينة:

ـ الجنس:1  

نثى  أ                      ذكر                                              

ـ السن:2  

سنة إلى ما فوق 30من        سنة       30سنة الى22من        سنة           22سنةالى 20من   

ـ المستوى التعليمي:3  

 ابتدائي                     متوسط                   ثانوي                   جامعي 

........................................آخر أذكره: ..................................................  

ـ الحالة الاجتماعية:4  

رمل أ             مطلق                        متزوج       أعزب                                   

ـ الحالة المهنية:5  

متربص      متعاقد                                 عامل دائم                         

سنوات العمل:ـ 6  

سنوات فمافوق 6من                 سنوات       6سنوات الى3من     سنوات               3الى1من   

 

 

 

 



  :الاتصال التنظيمي في مؤسسة اتصالات الجزائر بالمسيلة أساليب المحور الأول: 

:المعلومات والقرارات الى كل المستويات؟ ـ ىل تهتم الإدارة بايصال7  

أحيانا          غالبا                                           دائما                                 

:ـ ماىي الوسائل المستعملة من طرف الادراة في ميدان الإعلام؟8  

عن طريق رسائل شفوية                                          تقارير ومنشورات كتابية                     

اجتماعات ومؤتدرات                          ملصقات )لوائح ـاعلانات(                  

رسائل الكترونية             مسؤول مباشر                   الذاتف                        

:اجتماعات دورية مع العمال لتناقش من خلالها مشاكل تسيير المؤسسة؟ـ ىل تعقد الادارة 9  

 نعم                                                لا 

:كم تنعقد في السنة؟ـ: بنعم  ـ إذا كانت إجابتك ب11  

 مرة على الأقل                            مرتين                        أكثر 

:المدير يقوم بزيارات دورية أثناء العمل؟ـ ىل 11  

لا                 نعم                                   

 

 

 

 

  



:ـ ماىو الأسلوب الذي تستخدمو للاتصال بالرؤساء؟12  

               عن طريق: الأسلوب الشفوي

الذاتف                     مقابلة شخصية                                            

:عن طريق الأسلوب الكتابي  

تقارير          مراسلات                                                            

رسائل الكترونية               :عن طريق الأسلوب الالكتروني  

  :شبكات الاتصال التنظيمي في مؤسسة اتصالات الجزائر المحور الثاني :

:ىل يتصل بك المدير مباشرة؟. 13  

لا              نعم                                                   

  ؟:يتصل بك لماذافي حالة إجابتك بنعم  

تقارير      لطلب استفسار                        تظلمات وشكاوى               

 أخرى تذكر .................................................................

:ىل يتصل بك المدير عن طريق مساعده؟ .14  

لا       نعم                                                                

:اجل نقل انشغالك؟ خلال اتصالك بالمدير ىل تتصل برئيس المصلحة من. 15  

لا     نعم                                                                 

: ؟في حالة إجابتك بنعم  ىل يكون الرد عن طريق  

رئيس الدصلحة    الددير مباشرة                                           



:كانوا مساعدين أو مدير بصفة مباشرة بدون قيود؟ـ ىل تستطيع أن تتصل بأعضاء المجموعة سواء  16  

نعم                                               لا                        

  :المحور الثالث: أنواع  الاتصال التنظيمي في مؤسسة اتصالات الجزائر

:ـ ماىي أكثر الاتصالات التنظيمية المستخدمة في إدارتكم؟17  

 اتصالات رسمية                            اتصالات غير رسمية 

:ـ ىل تصلك الأوامر والتعليمات مباشرة من المدير؟18  

نعم                                              لا                 

إذا كانت إجابتك ب   : :لا فهل تصلك المعلومات والأوامر عن طريق مساعدي المدير؟  

نعم                                             لا                  

  :ـ ىل تتصل بمشرفيك؟19

نعم                                             لا                  

:إذا كانت إجابتك بنعم فلماذا؟  

تقارير        لطلب الاستفسار                      تظلمات وشكاوى                 

....................................................................................... ىا:ذكر أأخرى   

:ـ في حالة مواجهتكم لمشكلة أو استشارة في أمر معين  بمن تتصل فورا؟21  

الددير            احد الزملاء                       رئيس الدصلحة                         

ـ ىل ىناك تفاعل اتصالي بينك وبين زملائك في العمل؟21  

لا                 نعم                                                



:ـ ىل تتبادل أطراف الحديث حول العمل بين رؤساء الأقسام والموظفين؟22  

لا            نعم                                                     

:ـ ىل تتصل بزملائك في العمل في الأقسام والفروع الأخرى في مؤسستكم؟23  

لا               نعم                                                     

  :الجزائرالمحور الرابع :عوائق الاتصال التنظيمي في مؤسسة اتصالات 

:ـ ىل ىناك عوائق تعرقل السير الحسن للمعلومات داخل المؤسسة؟24  

لا                نعم                                                   

:إذا كانت إجابتك بنعم فإلى ما ترجع ىذه العوائق؟  

تعدد الدستويات الإدارية                  البعد الدكاني بينك وبين رؤساء الأقسام                 

حجم الدؤسسة         طبيعة العمل                                                   

:ـ ىل تحد صعوبة في الاتصال في المؤسسة؟25  

لا              نعم                                                    

كانت إجابتك بنعم فهل ذلك راجع إلى:  إذا  

 تعطل وسائل الاتصال                                     حدوث نزاعات 

........................................................................................ :أخرى تذكر  

 

 

 



  داخل المؤسسة ؟ـ لماذا تنجذب الى فرد من غيره  من الإفراد 26

 لأنو يجيد الحديث وصاحب شخصية جذابة 

 لوجود عادات وقيم مشتركة 

 صاحب خبرة طويلة 

 لأنو ينتمي إلى الجنس الأخر 

 التحدث بنفس اللغة او اللهجة

.27 :ىل المعلومات التي تنقلها إليكم الإدارة واضحة؟  

لا         نعم                                              

:إذا كانت إجابتك ب   فما السبب؟: لا

 غموض الدضمون                                   طبيعة اللغة 

....................................................................................... ىا:ذكر اأخرى   

:لة عملية كيف كان رده؟ـ في حالة تقديم طلب لرئيسك المباشر يتعلق بمشك28  

 الإهمال                         القبول                            الاستجابة بالرد 

:ـ ىل توجد روح تعاون بين مختلف الفئات والمستويات الإدارية؟29  

لا            نعم                                                  

:إذا كانت إجابتك ب  ؟:لا فلماذا
.....................................................................................................  

:ساعدك على تأدية مهامك داخل المؤسسة؟تلعمل البيئة المكانية لـ ىل 31  

لا          نعم                                                    



:لا فهل ذلك راجع إلى؟ـ:إذا كانت إجابتك ب  

انعدام التدفئة        انعدام التهوية                        انعدام الدكيفات الذوائية               

....................................................................................... ىا:ذكر اأخرى   

  :: آليات وسبل تحسين الاتصالات التنظيمية في مؤسسة اتصالات الجزائرالمحور الخامس

:ـ ىل يخصص لكم المسؤولين أوقات للاستماع إلى شكاويكم؟31  

نعم                                                    لا            

تعتقد أن ىناك تباعد بين العمال والإدارة فيما يخص مشاركتك في اتخاذ القرارات التنظيمية  ـ ىل32
:الخاصة بالمؤسسة؟  

نعم                                                     لا            

بينكم وبين اي تنظيم في المؤسسة يأتي نتيجة العلاقات الطيبة  ـ ىل توافقني الرأي إذا قلت ا ن33
:مسؤوليكم وكذا فيما بينكم وبين مشرفيكم؟  

لا                                 نعم                                

:ـ ىل ترى ان استخدام لغة مفهومة بين مختلف أعضاء المؤسسة يساعد على الانسجام؟34  

لا                               نعم                                  

:ىل تقوم الإدارة بتحسينات في جانب الاتصال التنظيمي؟ .35  

لا                                   نعم                                

  ؟:فهل تراىا نعم :ذا كانت إجابتك بإ

كافية  غير  كافية                              ناقصة نوعا ما                     

  



:ـ في رأيك ماىي الطرق التي يجب إتباعها لتحسين الاتصال التنظيمي في مؤسستكم؟36  

 تكوين قصير الددى حول الاتصال          

 تكوين طويل الددى حول الاتصال 

 مؤتدرات وندوات تحسيسية حول الاتصال 

 الإنقاص من الدستويات التنظيمية 

....................................................................................... ىا:ذكر اأخرى   

:ـ ملاحظاتك واقتراحاتك ىل تأخذ بعين الاعتبار من طرف الإدارة والزملاء في العمل؟37  

لا      نعم                     نعم أحيانا                                           

:ملين؟اـ ىل تخفف الإدارة من ضغوط العمل على الع38  

 دورات رياضية بين العاملين 

 خرجات سياحية 

 مسابقات بين العاملين 

................................................................................ :أخرى  اذكرىا أشياء  

 39 :الاتصال التنظيمي في المؤسسة؟ـ ىل لديك اقتراحات أخرى لتحسين   

......................................................................................................

......................................................................................................
...................................................................................................  

 

 


