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 مقدمة:    
يعتبر الاتصال محور الخبرة الإنسانية وركيزة العملية الاجتماعية ، ويعني تبادل الأفكار والمعلومات         

 والرسوم والرموز المختلفة ويحدث الاتصال لجميع الأفراد في كل الأوقات .  التي تتضمن الكلمات والصور
وقـد أصبح الاتصال اليوم أكثر تعقـيدا عن ذي قبل وهو الوسيلة التي يستخدمها الإنسان لتنظيم        

جيل واستقرار وتغييـر حياته الاجتماعية ، وتقل أشكالها ومعناها من جيل إلى آخر عن طريق التعبير وتس
المعلومات  من  الاقتراب  إلى  تكون في حاجة  بشكل شخصي  الاتصال  نمارس  فحين  لذلك   ، والتعليم 

 ها. ئ،لأنه لا يمكن لأية جماعة أو منظمة أن تنشأ أو تستمر دون اتصال يجري بيـن أعضا
حياة كل ويعد الاتصال من أقدم أوجه النشاط الإنساني و لأنواع الاتصال المختلفـة دورا كبير في        

 شخص مهما كانت الوظيفة التي يشغلها ووقت الفراغ المتاح أمامه . 
نظام من   مستواه ودرجة رقيهفالاتصال يؤثر على كل فرد بشكل أو بآخر لذا فلكل مجتمع مهما كان    

ومنظماته  هيئاته  و  بمؤسساته  الجديد  المجتمع  إلى  ننظر  أن  فيكفي  أموره  تسيير  على  يساعد  الاتصال 
 لكي ندرك أن الاتصال هو الجهاز العصبي الذي يعمل على تماسك الأجهزة وتكاملها .  وحكوماته

ولا يمكن أن تتصور أنك كشخص تستطيع أن تحقق أي هدف بدون  اتصال فالحديث والخطابة       
من  والمعلومات  الأفكار  ولنقل  للاتصال  وسائل  هي  والتقارير  والقراءة  المناقشات  و  التعليمات  وإلقاء 

لآخر كما أنه أحد مظاهر السلوك الجماعي حيث يتطلب وجود أكثر من شخص دون أن يكون   طرف
دائرة   البشرية  الحياة  دخلت  وبهذا  السليم  بالشكل  المعلومات  تصل  أن  دون  يحول  تشويـش  أي  هناك 
البشر  حياة  تسهيل  فـي   أهمية  من  اكتسبته  لما  وتكنولوجياتها  الاتصال  بوسائل  فأكثر  أكثر  ية  الارتباط 

الأفكار و  وتغيير  المعلومات وتسهيل سريانها  وتبـادل  نقل  له من قدرة على  والتنظيمات لما  والمنظمات 
المشاريـع  لتخطيـط  عنها  غنى  لا  ضرورية  وسيلة  الاتصال  أعتبر  التطوري  المنظـور  هذا  زمن  الاتجاهات 

الصدارة في دائرة الاهتمام الكثيـر   وتنظيم الأنشطـة فكان الاتصال المؤسساتي أحد أهـم المجالات التي تحتـل 
العلاقات  وبناء  التفاعل  عمليات  في  والإنتاجية  الاستهلاكية  اختلاف تخصصاتها  على  المؤسسات  من 

 داخل المؤسسة  وتشكيل الروابط بين المؤسسة ومحيطها الخارجي .        
دراسة في هذا المجال أمرا محفزا من واعتبارا لأهمية الاتصال التنظيمي أو اتصال المؤسسة غد البحث وال     

أجل فهم آليات العملية الاتصالية معقدة من جهة ومحاولة الوصول بالمؤسسة إلى مستوى تنظيمي فعال 
 من جهة أخرى . 

وسنتطرق في هذه الدراسة إلى واقع الاتصال داخل المؤسسة أين تناولنا في الإطار المنهجي إشكالية       
لدراسة والدراسات السابقة لننتقل إلى الإطار النظري الذي يشمل الفصل الأول الدراسة وضبط مفاهيم ا

المخصص للأطر والمفاهيم النظرية للاتصال المؤسساتي ، أما الفصل فقد تطرقنا فيه للاتصال المؤسساتي 



 

  ت

 

الاتص  ومعوقات  المؤسسة  داخل  الاتصال  فعالية  عوامل  فيه  تناولنـا  حيث  والمعوقات  الفعالية  ال عوامـل 
التي  الميدانية  للدراسة  الذي خصص  الثالث  الفصل  التطبيقي فقد تضمن  الإطار  أما  المؤسسة ،  داخل 
تهدف إلى الحصول على بيانات من الميدان وفق إجراءات منهجية محددة بالإجابة على الأسئلة المطروحة  

 في هذا البحث لنخلص إلى نتائج الدراسة ونختمها بالخاتمة . 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 
 

الإطار المنهجي
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  إشكالية الدراسة:  -1

بعد أن اكتسب الاتصال أهمية كبيرة في تسهيل حياة الأفراد والجماعات والتنظيمات والمنظمات بفعل ما اكتسبه 
الاتجاهات،   تغيير  المعلومات وكذا  وتبادل  الرسائل  نقل  فائقة على  قدرة  الاتصال وسيلة ضرورية   فقد من  أصبح 

لت  لاغني بها عنها  تعنى  التي  المجالات  أهم  المؤسساتي  الاتصال  فكان  الأنشطة،  مختلف  وتنظيم  المشاريع  خطيط 
المؤسسات العصرية على اختلاف تخصصاتها الإنتاجية والاستهلاكية فـي عمليات التفاعل وبناء العلاقات داخل 

 ي. في تشكيل الروابط ومد الجسور بين المؤسسة ومحيطها الخارج  والمؤسسة ذاتها أ

الذي      الشيء  لنجاحها وهو  أساسي  تتبناه كمبـدأ  المنظمة جعلها  الاتصال في حياة  يلعبه  الذي  للدور  ونظرا 
هـذه الأخيرة التي تسعى جاهدة لمحاولة تطبيق آليات الاتصال لتحقيق أهدافها   ,عملت به مؤسسة ملبنة الحضنة

 ومحاولة التكيف مع محيطها الخارجي  بناء على قدراتها . 

 مما سبق جاءت إشكالية هذا البحث على النحو التالي:  و    

 ما هو واقع الاتصال داخل مؤسسة ملبنة الحضنة؟   

 ومن هذه الإشكالية تمت صياغة التساؤلات التالية؟  

 ما نوع الاتصال السائد داخل مؤسسة ملبنة الحضنة ؟  -1  

 لحضنة؟ما هي الوسائل المستعملة في الاتصال داخل مؤسسة ملبنة ا -2  

 هل توفر المعلومات وحسن تقديمها ساهم في تنظيم الاتصال داخل مؤسسة ملبنة الحضنة ؟   -3  

  الموضوع : أسباب اختيار   -1
 :   أسباب موضوعية 2-1

جدية الموضوع وحداثته ،بالإضافة إلى اعتباره موضوع حيوي صالح للدراسة،وهذا راجع إلى أن الاتصال     
ند ربطه بالتطورات الحاصلة في ميدان الاتصال، إضافة إلى حاجة داخل المؤسسة ميدان خصب خاصة ع

المكتبات  إغناء  محاولة  ينصب في  وكله  التغيرات  لمختلف  مسايرتها  ومدى  الدراسات  هذه  لمثل  المؤسسات 
 الجامعية بمثل هذه البحوث. . 
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 :  أسباب ذاتية 2-2

ل والأهمية القصوى للاتصال داخل المؤسسات الدور الفعا   الميل والرغبة في الإطلاع على هذا الموضوع لمعرفة 
والتعرف على أهـم آليات الاتصال في المؤسسة المراد دراستها، ومدى تطبيقها لأساليب الاتصال إضافة إلى 

 السعي لمعرفة فعالية الاتصال داخل مؤسسة ملبنة الحضنة

 أهداف الدراسة:   -3

 المسيلة ـ-ة الحضنة*محاولة معرفة كيف يحدث الاتصال داخل مؤسسة ملبن    

 -المسيلة-*التعرف على تقنيات ووسائل الاتصال داخل مؤسسة ملبنة الحضنة    

 ومدى مساهمتها في تحقيق أهدافها على المدى البعيد. 

الذي يلعب دورا في نجاحها من خلال   -المسيلة-* إلقاء الضوء على الجانب الخفي في مؤسسة ملبنة الحضنة   
 باحها. الزيادة في توزيعها وأر 

الحضنة      ملبنة  مؤسسة  في  الإدارية  المستويات  بين  الربط  نتائج  معرفة  تفعيل   -المسيلة–*محاولة  في  والعاملين 
 الاتصال بداخلها. 

 : نوع الدراسة ومنهجها   -4
في دراستنا على منهج دراسة الحالة الذي يتمثل   وقد اعتمدنا,  تندرج هذه الدراسة ضمن الدراسات الوصفية     

فـي الدراسة المتعمقة والمركزة والشاملة للحالات الفردية في إطار المحيط الـذي تتفاعل فيه ، أو الوحدات التي  جوهره 
تمكن التعامل مع عناصرها وخصائصها بهـذا المنهج، بحيث تعتبر المفردة الواحدة أو العدد المحدود من المفردات هو 

 ( 168،ص  2004,  محمد عبد الحميد  (  للمجتمع مجتمع الدراسة ، لذا وجب أن تكون العينة ممثلة
بالإضافة إلى أن منهج دراسة الحالة هو منهج قائم بذاته يتضمـن خطـوات بحثية محددة ترسم بدقة الطريق الموصل 
الملاحظة،الاستبيان،المقابلـة ،تحليل   ( البحثية  الأدوات  العديد من  توظيف  إطار  المطلوب في  العلمي  الغرض  إلى 

أحمد بن   ) إلخ( في جمع المعلومات وهو يستخدم منفردا في دراسة معينة أو إلى جانب مناهج أخرى   المضمون ..
 (.  305ص    ,2005مرسلي ،   

 ومن أسباب اختيارنا لهذا المنهج :     

أن منهج دراسة الحالة يتيح لنا إمكانية دراسة المؤسسة من خلال وصف سياساتها و اتجاهاتها ونظمها   -1    
 وعلاقاتها الخارجية ،ومصادر تمويلها ....إلخ .   الداخلية
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انطلاقا من أن منهج دراسة الحالة صالحا لدراسة المفردة الواحدة،أو العدد المحدود لذلك تم اختيارنا لهذا -2    
 المنهج لأنه الأنسب للدراسة التي قوم علــى دراسة المؤسسة . 

والمركزة لكل الجوانب للخروج بوصف كامل ، باستخدام أدوات يتسم منهج دراسة الحالة بالدراسة المعمقة  -3    
الإطار  داخل  والأفكار.والاتصال  بالنظم  الخاصة  الوثائق  دراسة  خلال  من  والموضوعية  بالصدق  تتسم  منهجية 
في  المختلفة  والمهارات   ، المهنية  الممارسة  أساليب  عن  الكشف  خلال  من  الأفراد  ودراسة  للمؤسسة  التنظيمي 

 لعمل وعلاقاتها. مجالات ا

يتسم بالذاتية بقدر كبير في إجراءاته وبناء تفسيراته إلا أنه يقوم على -4 الرغم من أن منهج دراسة الحالة  على 
الباحث بالروح  نتائج يتجلى فيها  الوصول إلى  تأكيد الصدق المنهجي للإجراءات والأدوات الضرورية من أجل 

 تحت تأثير كل ما هو ذاتي باستخدام القياسات العلمية المختلفة .  العلميــة واليقظة الدائمة لتفادي الوقوع

 أدوات جمع البيانات :  -5
الظاهرة      لتوضيح  الاستبيان كأداة  الدراسة من أجل الحصول على معلومات دقيقة على  الاعتماد في هذه  تم 

على مجموعة من الأسئلة موجهة "شكل مطبوع يحتوي    :المدروسة وتعريفها من جوانبها المختلفـة فهو عبارة عن  
التالية  )محمد :    إلى عينة من الأفراد ، حول موضوع أو موضوعات ترتبط بأهداف الدراسة"بناءا على الأسباب 

  (353،ص  2004,  عبد الحميد  
 

على 1 الحصول  يستخدم في  الاتصال حيث  و  الإعلام  علوم  الشائعة في  الأساسية  البحث  أدوات  من  يعتبر   /
 . ة لا يستطيع الباحث ملاحظتها بنفسه في المجال المبحوثمعلومات دقيق

/ إمكانية صياغة المعلومات الكيفية المتحصل عليها من خلال الاستبيان في صورة بيانات كمية تفيدنا في إجراء 2  
 مقارنات رقمية . 

المعلومات المتحصل   /يتيح لنا الاستبيان فرصة الالتقاء بالمبحوثين من خلال الاتصال المباشر بهم لضمان صدق3
 عليها . 

 / يتيح لنا أيضا إمكانية التعامل مع جميع مفردات البحث .4
لقد اعتمدنا على الاستبيان كأداة للدراسة، وحصرنا أسئلتها في الموضوعات التي نتوقع من العمال الإجابة         

 احات ، وقد أعددنا الأسئلة من الواقع المعاش عنها وذكر البيانات والمعلومات الواقعية، و إبداء الرأي وتقديم الاقتر 
وبعد إعدادنا للاستمارة في شكلها النهائي ضمناها رسالة موجهة للمستجوبين بينما فيها الهدف من إجراء         

 الدراسة . 
ة وعن تساؤلات الاستبيان، فقد تضمنت عدة محاور وعناصر تتعلق بواقـع الاتصال داخل المؤسسة والمتمثل        

 الحضنةملبنة  في طبيعة الاتصالات الإدارية السائدة و الوسائل المستعملة وطبيعة المعلومات المتبادلة داخل مؤسسة  
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التساؤلات   بلغ عدد  البيانات ، ومعالجتها في   17بالمسيلة ، وقد  تفريغ  سؤالا ، سوف نذكرها بالتفصيل عـند 
 العنصر المتعلق بالتحليل الوصفي للبيانات . 

: " يقصد به مصطلح علمي منهجي يراد به كم من يمكن أن تعمم عليه نتائج الدراسة  وعينة  معمجت -6
 .              (188,  187ص  ,  د تعبيدات و آخرون ،  )البحث سواء كان مجموعة أفـراد أو كتـب أو مباني مدرسة…الخ "  

مؤسسة      الدراسة جميع عمال  الحضنةويشتمل مجتمع  بلغ مجموعهم  ملبنة  ،  وكان عدد عمال   200  وقد  فرد 
 فرد .   35فرد بينما كان عدد إداريي المؤسسة   165الإنتاج بالمؤسسة  

 مفردة   50كان عددها    المجتمـع الأصليمن  %    20تم اختيار عينة عشوائية طبقية بواقع    : الدراسةعينة  وبخصوص  
 فرد.   18فـرد أما إداريو المؤسسة فكان عددهم   32تمثيل عمال الإنتاج بـ   وكان

البالغ عددهم %    19.39فرد نسبتهم    32وكانت عينة فئة عمال الإنتاج عددها       من مجموع أفراد هذه الفئة 
من مجموع أفراد هذه الفئة،البالغ %    51.42فرد ونسبتهم    18فرد ، في حين كانت عينة الإداريين  عددها    165

 وتم استرجاعها جميعها ومعالجتها كلها    50ة كانت  فرد وتجدر الإشارة إلى أن عدد الاستمارات الموزع  35عددهم 

 المفاهيم: تحديد  -7

 الاتصال: -1    

*الاتصال هو "عملية تبادل وتفاعل للأفكار والمعلومات والآراء داخل نسق معين، بهدف تحقيق التفاعل والتفاهم 
 عنى محدد". المتبادل لضمان استمرار العملية الاتصالية باستخدام الرموز والإشارات ذات م

*أوهو"كل تفاعل يتم بين اثنين أو أكثر من خلال تبادل المعلومات والأفكار باستعمال وسائط متعددة تعتمد 
 على الأفراد أو الوسائل التقنية من أجل تكوين علاقة بين المتصل والطرف الآخر " . 

 المؤسسة:  –2     

أو منشأة تجمع بين مختلف عوامل المال،  مواد أولية، بالطريقة   المؤسسة عبارة عن منظمة  الإنتاج ،العمل ،رأس 
 المثلى من أجل الوصول إلى فعالية في جميع الميادين من أجل إنتاج سلعة أو تقديم  خدمة . 

 : الاتصال المؤسساتي
أكثر وذلك            أو  التنظيم حيث يكون بين شخصين  الأفكار والمعلومات والمعاني داخل  تبادل  هو عملية 

تعديل وتوجيه سلوك الأفراد والجماعات، وكذا الحفاظ على العلاقات الاجتماعية في التنظيم ،وكل هذا من بغرض  
 أجل تسهيل عمـل المديرين والعاملين وكذا تحقيق أهدافهما.المطلوب بين العاملين. 
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 الدراسات السابقة: -8   

لعلمية ، وهذا ما دفع بنا إلى الاعتماد على بما أن الدراسات السابقة تشكل لبنة أساسية للقيام بالبحوث ا     
جملة من الدراسات السابقة مثلت الإرهاصات الأولى لموضوعنا، أو يمكن اعتبار هذا الأخير مكملا لها ومن بينها 

 مايلي: 

التسويقية دراسة حالة    الدراسة الأولى:      تفعيل الإستراتيجية  الاتصال في  هذه .  مؤسسة موبيليسبعنوان دور 
راسة التي تتمحور إشكاليتها حول، كيف يؤثر الاتصال على الإستراتيجية التسويقية للمؤسسة ؟ لمحاولة التعرف الد 

على مدى فاعلية الاتصال وأهميته في المؤسسة العينة والعلاقة التي تجمعه بالإستراتيجية التسويقيـة وكذا التعرف على 
 لعينة،والوقوف علـى أهم الأساليب المتبعة في الاتصال. مدى تقدم الإستراتيجيات التسويقية في المؤسسة ا

 وقد تمحورت إشكالية الدراسة على جملة من التساؤلات أبرزها : 

ما هو نوع الاتصال المستعمل بكثرة في المؤسسة الاقتصادية ؟ هل يؤثر نظام الاتصال على فعالية الأداء في       
التسويقية باختلاف الأهداف المسطرة للمؤسسة الاقتصادية ؟ ما المؤسسة الاقتصادية ؟هل تختلف الإستراتيجية  

تسيير  في  التقنيات  هذه  تساهم  الاقتصادية؟.كيف  المؤسسة  في  استعمالا  التسويقي  الاتصال  أكثرتقنيات  هي 
 الإستراتيجية التسويقية وتوصيلها إلى تحقيق أهدافها ؟. 

 لى عينة مقصودة واعتمدت الدراسة هذه على منهج المسح الوصفي بناءا ع  

وخلصت الدراسة إلى كون أن المؤسسة تقوم بصياغة إستراتيجيتها بناءا على جملة من الأهداف المطلوبة في     
إطار اتصال فعال ، واعتبار الاتصال التسويقي نتيجة لتفاعل الاتصال مع الإستراتيجية التسويقية ، أي كيفية تأثير 

للمؤسسة وكيف ينظمها ويجعلها ذات كفاءة عالية وبالتالي تحقق أكبر عدد الاتصـال في عملية التسويق بالنسبة  
الإستراتيجية  تفعيل  في  وهاما  دورا كبيرا  التسويقي  الاتصال  تقنيات  تلعب  . كما  قصير  وقت  في  الأهداف  من 

البيع الشخصي التسويقية حيث يعتمد الإعلان بالدرجة الأولى، ثم يليه تنشيط المبيعات فالعلاقات العامة و أخيرا  
وتعمل على تحقيقها ،وهذا يحقق الفرضية الرابعة التي نرى فيها أن تقنيات   وكل تقنية لها أهداف ومهام تقـوم  بها 

 الاتصال التسويقي تساهم بشكل كبير في دفع الإستراتيجية التسويقية.
 

 ونلغاز، بعنوان الاتصال داخل المؤسسة ، دراسة حالة مؤسسة س   الدراسة الثانية:         

ما حقيقة الاتصال داخل المؤسسة؟ ما هي الأساليب   هذه الدراسة تمحورت على جملة من التساؤلات:       
داخل  الاتصال  عملية  على  الحديثة  الاقتصادية  التوجهات  أثرت  المؤسسة؟.هل  داخل  الاتصال  لعملية  الحديثة 
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ى مستوى الفرد بصفة خاصة وعلى المؤسسة بصفة المؤسسة؟.ما هي النتائج المترتبة عن الاتصال داخل المؤسسة عل
 عامة ؟ . 

 بناءا على عينة مقصودة .   والتحليليواعتمدت الدراسة هذه على المنهج الوصفي الاستقصائي      

وخلصت الدراسة إلى الدور الكبير الذي يكتسبه موضوع الاتصال ومختلف تداعياته على مختلف المؤسسات       
مع   الجزائرية  اتصال الوطنية  لتحقيق  إطار مساعيـها  المؤسسات في  معظم  والوسائل في  الطرق  بمختلف  استعماله 

 ناجح داخل مؤسساتها. 

 بعنوان ترشيد تكاليف الإنتاج وعلاقاتها بالحجـم والربح ، دراسة حالة ملبنة الحضنة.   الدراسة الثالثة:       

وهي         إشكاليــة جوهرية  حول  الدراسة  هذه  ه  تمحورت  ما  إذا كانت :  المؤسسة  تكتسبه  الذي  الوجه  و 
 متحكمة أكثـر فأكثر في التكاليف بيد قوية ؟ 

: هل يعتبر النجاح ترشيد التكاليف في المؤسسة معيارا لقوتها؟ ، وهل وانطوت على جملة من التساؤلات        
ا بعاملي  التكاليف  ارتباط  المؤسسة ؟ ما مدى  للتكاليف في  ميكانيزم محلل ومقدر  لحجم والربح؟هل تجنى يوجد 

 المؤسسة فائدة من دراسة متغير التكاليف ومتغيري الحجم والربح؟

الحالة        دراسة  منهج  اعتماد  تم  بينما  المطروحة  الإشكالية  على  للإجابة  التحليلي  الوصفي  المنهج  اعتماد  تم 
اختي تم  وقد  الجزائرية  والمتوسطة  الصغيـرة  المؤسسة  واقع  على  الدراسة  للدراسة لإسقاط  الحضنة كنموذج  ملبنة  ار 

نشاطها  خلال  من  الوطني  الاقتصاد  مستوى  رفع  في  فعالية  المؤسسات  لهذه  أن  إلى  الدراسة  هذه  وخلصت 
 واستثماراتها المحققة ، وكذلك مدى أهمية الاستثمــارات الخاصة وتطويرها من أجل النهوض بالاقتصاد الوطني . 

 لجودة الشاملة على إدارة الموارد البشرية ، دراسة حالة ملبنة الحضنة. : بعنوان أثر االدراسة الرابعة     

 تضمنت هذه الدراسة إشكالية يمكن طرحها في التساؤلات التالية:      

 ما مدى تأثير الجودة الشاملة على إدارة الموارد البشرية؟

 ما مدى تحقيق الجودة الشاملة في المؤسسات الاقتصادية ؟ 

 نهج الوصفي التحليلي ومنهج دراسة الحالة من خلال دراسة ميدانية بملبنة الحضنة بالمسيلة . وقد تم إتباع الم   

 خلصت الدراسة إلى جملة من النتائج :     

 اعتماد المؤسسة في مستوياتها العليا على الطبقة المتعلمة . -      
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التي  -       المشاكل  يقلل  مما  فريق  العمل  في  نظام  المؤسسة على  تتسبب في اعتماد  والتي  العاملين  بين  تكون 
 نقص إنتاجية الفرد. 

 الاهتمام الكبير من المؤسسة بعملائها الخارجين وتقديم كل التسهيلات لهم -      

 زيادة المبيعات المؤسسة واستقرار إنتاجها ومحافظتها على عملائها . -      



 

 

 
 
 
 
 
 

   الأول الفصل  
الاطر والمفاهيم النظرية    

 ؤسساتيللاتصال الم
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دراسة من        منه محل  والمنظمات جعل  الأشخاص  بين  اجتماعية تحدث  الاتصال ظاهرة  باعتبار 

 أجل الوقوف على أهم المبادئ والأسس التي يعتمدها من أجل استمرارية العملية الاتصالية . 
الاتص       جوانب  من  جانب  على  الضوء  تسليط  نحاول  الاتصال  وأشكال  طرق  لتعدد  ال ونظرا 

المتمثل ف اتصال المؤسسة من خلال التطرق في الفصل الأول إلى الأطر والمفاهيم النظرية للاتصال  
الذي   المؤسسة  داخل  وأهدافه  الاتصال  ماهية  المبحث  يتناول  مبحثين  إلى  قسمناه  وقد  المؤسساتي 

المب في  الاستعراض  ويتم  المؤسساتي  الاتصال  وأنواع  المؤسساتي  الاتصال  تعريف  الثاني  يشتمل  حث 
 أهداف الاتصال المؤسساتي بعرض دور الاتصال داخل المؤسسة وهدف الاتصال داخل المؤسسة .   

 :المبحث الأول: ماهية الاتصال وأهدافه داخل المؤسسة     
 : المطلب الأول :تعريف الاتصال المؤسساتي    
ا وحسـب الهـدف : يتضـمن عـدة تعـاريف تختلـف حسـب نـوع وتخصـص مواضـيعهتعريف الاتصال    

مـا قدمـه الاجتمـاعيين  :الإستعمالي ، وكذا تاريخ وفترة وجود صاحبها لذلك نحـاول التطـرق إلى نـوعين
وما قدمه علماء السلوك وهما الاتجاهان اللـذان يفيـدان في دراسـة الاتصـال في المؤسسـة مـن منطلـق أنهـا 

 مكان لممارسة أنشطة تظهر فيها السلوك في جو اجتماعي.
ألــــبرت هنــــري :"الاتصــــال بأنــــه نقــــل المعــــنى مــــن شــــخص لآخــــر مــــن خــــلال العلامــــات أو  يعــــرف    

 الإشارات أو الرموز من نظام لغوي مفهوم ضمنيا للطرفين ".
ويعــرف شــيري :"الاتصــال بأنــه اســتعمال الكلمــات أو الرســائل أو أي وســيلة مشــابهة للمشــاركة في    

 معلومات أو حدث ".
 تضح الاتجاه الواضح نحو الدور الذي يلعبه الاتصال فـيومن خلال هذه التعاريف ي   
تحريــك وتوجيــه المعلومــات مــن جهــة لأخــرى ، أو مــن شــخص إلى آخــر مـــن خــلال عوامــل محــددة في  

الكــلام أو في الكتابــة أو مــا يشــابهها وضــرورة تــوفير مفهــوم لغــوي مشــترك للغــة المســتعملة الــتي يتوقــف 
 تصالية وهو ما نجده لدي السلوكيين :المهمة الا عليها الاتصال في أداء

بقصـــــد التـــــأثر علـــــى      B.F.SKimmer"الاتصـــــال هـــــو الســـــلوك الشـــــفهي أو الرمـــــزي للرســـــائل    
 المستقبل".
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وتعــرف الجمعيــة القوميــة لدراســة الاتصــال بأنــه :" تبــادل مشــترك للحقــائق أو الأفكــار أو الآراء أو      
إلى التفاهم المشترك بين كافة الأطراف بصرف النظر عن الأحاسيس مما يتطلب عرضا واستقبالا يؤدي 

 (  14,  13)ناصر دادي عدون ، ب س ن ، ص   وجود انسجام ضمني ".
 ن فهو العملية التي بها يتفاعل الناس من أجل التكامل الذاتي والاجتماعي.يولدى آخر     

بــه العمليــة الرئيســية  بأن الاتصــال " كمصــطلح أساســي يقصــد امــا الــدكتور محمــد منــير حجــاب        
الــتي يمكــن أن تنطــوي فيهــا كافــة أوجــه النشــاط الإعلامــي والــدعائي والإعلامــي التوعــوي بالإضــافة إلى 
أنشـــطة العلاقـــات العامــــة والمعلومـــات بهـــدف تبـــادل المعلومـــات والأفكـــار والآراء والمعتقـــدات والمشاعــــر 

ـــة وباســتخدام رمــوز ذات والاتجاهــات بــين طــرفي عمليــة الاتصــال مــن خــلال عمليــة دينا ميكيــة متواصلـ
معنى محدد وأساليب محـددة للتـأثير ووسـائل إعلاميـــة معينـة عـبر نسـق اجتمـاعي معـين ووسـائل لتحقيـق 

 )22)محمد منير حجاب،  الأهداف الأساسية المقصودة من عملية الاتصال
العموميـة أو الـذيوع إلى أن الاتصـال :" هـو النشـاط الـذي يسـتهدف تحقيــق   ويذهب سمير حسين     

أو الانتشــار أو الشــيوع لفكــرة أو موضــوع أو منشــأة أو قضــية وذلــك عــن طريــق انتقــال المعلومــات أو 
الأفكــار أو الآراء آو الاتجاهــات مــن شــخص إلى جماعــة و إلى أشــخاص أو جماعــات باســتخدام رمــوز 

لــى حســس الســيد ،  )حســن عمــاد مكــاوي وليذات معــنى واحــد ومفهــوم بــنفس الدرجــة لــدى الطــرفين". 
 .(24، ص   2006
أمــا كــارل هوفلنــد  فيعرفــه بأنــه: " العمليــة الــتي ينقــل عمــدا بمقتضــاها المرســل منبهــات لكــي يعــدل      

 (  16، ص   2000)فضيل دليو ، سلوك المستقبلين ".
: " عملية يقصد مصدر نوعي بواسطتها إثارة اسـتجابة )ويعني الاتصال فنيا حسب ريكارد آندي     

 (.  22ص    ,2003)فضيل دليو ، وعية لدى مستقبل نوعي ".ن
في حين يرى حسين الطوبجي  :"الاتصال هو العملية أوالطريقة التي يتم عن طريقها انتقـال المعرفـة      

  مــن شــخص لآخــر حــش تصــبح مشــاع بينهمــا وتــؤدي إلى التفــاهم بــين هــاذين الشخصــين أو أكثــر ".
 (24ص,  2005)محمد سيد فهمي،  

ويعرفه الدكتور غريب عبد السميع غريب:"أنه عملية اجتماعية تـتم بـين طـرفين أو أكثـر باسـتخدام     
)غريب عبــد  أداة أو أكثر من أدوات الاتصال بغرض أن تصير الخبرة مشتركة بين أطراف هذه العملية".

 (  14ص    ,2003السميع غريب، 
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ــام        ــراهيم إمـ ــدكتور إبـ ــا الـ ــل ال :"أمـ ــه حاصـ ــه بأنـ ــتخدمها فيعرفـ ـــة الـــتي يسـ ــة والوسيلـ ــة الاجتماعيـ عمليـ
الإنسان لتنظيم واستقرار وتغيير حياته الاجتماعية ونقل أشكالها ومعنـاها مـن جيل إلى جيل عن طريق 

 (.22،21)محمد منير حجاب،مرجع سبق ذكره،صالتعبير والتسجيل و التعليم ".
ار والاتجاهـات مـن طـرف كـعلومـات والأفويرى الـدكتور عـاطف العبـد  "بــأن الاتصـال هـو نقـل الم     

)مصــطفى محمــود أبــو بكــر و عبــد  إلى آخر من خلال عملية ديناميكيـة مستمرة وليس لها بداية أو نهاية "
 (.43ص ,   2003الله بن عبد الرحمن البريدي، 

ر ومن خلال التعاريف السابقة الـذكر وجـدنا  بأن الاتصـال عمليـة تتكـون مـن جملـة مـن العناصـ       
 أهمها:
المرســل :هــو الشــخص الــذي لديــه إدراك معــين وخــبرة مكتســبة ورصــيد معــرفي معــين وأهــداف  –1    

يكون لها تأثيـرا واضحا على مـا لديـه مـن معلومـات وأفكـار يرغـب في نقلهـا إلى الطـرف الآخـر، حيـث 
رسـل ،كمـا يمكـن يقوم بمعالجتها وإعادة صياغتــها لتخـرج الرسالــة بالصـورة التــي يسـتهدفها الشـخص الم

 تعريفه بأنه الشخص الذي لديه الرغبة  في مشاركة الآخرين لأفكاره .
الرسالة: هي الصورة النهائيـة التي تأخـذها مجموعة من الصـياغات لتحويـل المعـاني والأفكـار   –2      

 إلى رموز في شكل كلمات وحروف وأرقام وتعبيرات وجه وحركة جسم وغيرها. 
مون الــذي يصــب فيــه المرســل أفكــاره ومشــاعره ورغباتــه واتجاهاتــه بقصــد تقــديمها إلى أوهــي المضــ      

 (.   51 -  49)حسن عماد مكاوي وليلى حسس السيد ، مرجع سبق ذكره ، ص المستقبل 
)مصطفى محمود أبو بكر، عبد الله بــن عبــد الــرحمن البريــدي، مرجــع ســبق    الوسيلة)قناة الاتصـال(  -3      

:هــو الوســيط لنقــل الرســالة وقــد تكــون شــفهية مثــل الحــديث والاجتمــاع والمقابلــة أو   .(  43ذكــره، ص  
كتابيــة مثــل المراســلة والخطــاب والمــذكرة والتقريــر، يمكــن أن تصــل الرســائل للتلقــين عــبر قنــوات متعـــددة 
ــال  ــائل الاتصــ ــا عــــبر وســ ــة نتلقاهــ ــائل العامــ ــواس والرســ ـــق الحــ ـــلها عــــن طريــ ــية نستقبــ ــائل الشخصــ فالرســ

هيرية وتتسم بعض الوسائل بكونها أكثر فعاليـة من الوسـائل الأخـرى وتـؤثر طبيعـة اختيـار الوسـيلة الجما
 الموصلة  في الرسائل المنقولة بحيث تزيد أو تقلل من فاعليتها. 

المســتقبل:هو أهــم حلقــة في عمليــة الاتصــال فالقــارئ هــو الشــخص المهـــم عندمـــا تكتــب ، -4       
هــــم عنــــدما نتحــــدث ، يجــــب أن يضــــع المصــــدر في اعتبـــــاره طبيعــــة المتلقــــي والمســــتمع هــــو الشــــخص الم

وبتفهمهــا حــش يضــمن تحقـــيق الهــدف مــن الرســالة والمتلـــقي هــو الشــخص أو المجموعــة المســتهدفة مــن 
 عملية الاتصال ،الذي يريد المرسل أن يشاركه في أفكاره أو  مشاعره 
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المعلومات للمرسل حش يسـتطيع أن يقـرر مـا إذا   _رد الفعل) رجع الصدى( : يقصد بـه إعادة  5      
كانت الرسالة حققت أهدافها من عدمه ،و إحسـاس المرسـل أو المصـدر برسـالة يطلقهـا المسـتقبل كـرد 

 .(  184)محمد جمال الفار ، مرجع سبق ذكره ، ص   فعل لحظـي أو فوري على رسالة المرسل.
 ل.(:يوضح عناصر المفهوم الشائع للاتصا1الشكل رقم)

 
 

 مستقبل             وسيلة                        الرسالة                مرسل                    
  
  

       
 رد الفعل

   
       

   
 
 42المصدر : مصطفى محمود أبو بكر عبد الله بن عبد الرحمن البريدي ، الاتصال الفعال ص  
 

 تعريف الاتصال المؤسساتي:
الاتصــال كعمليــة أساســية مهــم في مختلــف المنظمــات لــذلك خظــي باهتمـــام الكثــير مــن البــاحثين         

 لمحاولة معرفة الدور الذي يلعبه في مختلف العمليات الإدارية والتنظيمية لذلـك تعددت تعاريفه .
العملية   الاتصال المؤسساتي:" (.  28،    27)محمد منير حجاب ،  ، ص    يعرف علماء الإدارة -   

تدفـق المعلومات والبيانات في صورة حقائـق بيـن وحدات المشروع المختلفـة في مختلف  التي تهدف إلى
الاتجاهات ) الهابطة ، الصاعدة ، الأفقية ( ، عبر مراكز العمل المتعـددة داخل الهيـكل  التنظيمي  

تنسيـق الجهود وتحقيق التراكم   للمشروع وكذا بينـه وبين الجمهور الخارجي والداخلي، وذلك من أجل
والتعاون والتبادل الآراء وجهات النظر الخاصة بالعمل ومشاكله بما يحققه الفهم والتجاوب المطلوب  

 بين العاملين" .
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ويرى محمد منير حجاب الاتصال الإداري :" بأنه تلك العملية الهادفة والمستمرة لنقل وتبادل  -   
لإدارية بين طرفي عملية الاتصال داخل الجماعة أو التنظيم أو المجتمع  المعلومات والأفكار والحقائق ا

بل باستخدام وسيلة أو وسائل معنيـة أو رموز شفهيـة أو مكتوبة أو مسموعة خلال إطار موقفي 
محدد بغرض تحقيـق التفاعل والتفـاهم المتبـادل، لضمان استمرارية العملية الإدارية وتطويرها للأفضل مما 

على تحقيق التواصل المطلوب بين الأفراد  المختلفة للاتصال لتحقيق أهداف محددة أما مفهوم يساعد 
:" هو   (  84ص    2003)فضيل دليو وآخرون،   رأي منال طلعت محمودالاتصال في الإدارة حسب 

اهات  عملية نقل وتبادل المعلومات الخاصة بالمنظمة داخلها وخارجها وهو وسيـلة تبادل الأفكار والاتج
والرغبات بين أعضاء التنظيـم وذلـك يساعد علـى الارتباط والتماسك ومن خلاله تحقيق الرئيس 
الأعلى ومعاونوه التأثيـــر المطلوب في تحريك الجماعة نحو هدف ، وكما أن الاتصال أداة هامة 

 لإحداث التغيير في السلوك البشري". 
تعريفا مفصلا للاتصال المؤسساتي    .(29، ص)فضيل دليو لوصادا فاسكسومن جهته يقترح      

انطلاقا من المفهوم الشامل للاتصال مشخصا اتصال المؤسسة في:" مجموع العلاقـات الشاملة لكل  
بصفتها القائمة   –مجالات التفاعل التنظيمي والتي تتم في شكل تعبير رسمي ومقصود للمؤسسة 

بحوزتها بغية تسهيل عملها الداخلي وتسيير تكوين  بعمليات الاتصال وذلك بإدماج كل الوسائل التي 
صورة عمومية معنية تنتج عن نشر شخصية محددة تنسجم مع واقعها و انتصاراتها وأهدافها 

  وأحاسيس أعضاءها وطلبات محيطها وهذا ما يوضحه الشكل الآتي:
 يوضح الاتصال كعلاقة مؤسساتية (  2)الشكل رقم 

 
                            

 
 
 
 
 
 
 

 الاتصال كعلاقة مؤسساتية 

 المؤسسة هي  
 الهيئة الشخصية لعلاقة تعتمد على :  

 التعبير  

 المقصود الرسمي  

 عن 

 الشخصية المؤسساتية 

 الواقع الحالي 
 الانتطارات والأهداف  

 أحاسيس الأعضاء 
 طلبات المحيط   
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مــــن خــــلال هــــذا الشــــكل يتضــــح أن هــــدف اتصــــال المؤسســــة ينطبــــق أكثــــر مــــع تعريــــف كوســــتا       
للشــــركات الــــتي تركــــز علــــى بيــــع وتســــويق صــــور ومبــــادئ شخصــــية المؤسســــة التجاريــــة و غــــير التجاريــــة 
،متجـــاوزا بـــذلك المفهــــوم التقليـــدي  لاتصــــال المؤسســـة .ليركـــز علــــى مـــدى تأثيرهــــا و تأثرهـــا بوســــطها 

اخلي و الخارجي ، و من خلال ما سبق فإن وظيفة اتصال المؤسسـة لا تقتصـر علـى ربـط المؤسسـة الد
)كنسق فرعي (،بالمجتمع )كنسق كلي (بل تتعداها إلى جعل المؤسسـة مصـدر لقـيم جديـدة تقـودنا إلى 

افها محاولة إعطاء المؤسسة معنى خاص من خلال رمزيتها التي عادة ما تكون معبرة عن طبيعتهـا .وأهـد
متماشــية مــع القــيم المجتمعيــة و يتضــح هــذا جليــا في مفهــوم الاتصــال الشــامل الــذي يؤكــد علــى ضــرورة 

 الاعتماد على برنامج اتصالي يشمل كل عناصر المؤسسة و تفاعلاتها الداخلية و الخارجية. 
ها المتميـزة و يعتبر حاليا هذا المجال من أهم مجـالات اتصـال المؤسسـة المعـبر عـن مجمـوع خصائصـ       

وصــورتها العموميــة، الــتي تــبرز عنــد التعبــير عنهــا بالنتيجــة الخالصــة للانعكــاس الخــارجي والــداخلي لهــذه 
وينطلــق مــن قاعــدة نظريــة    Regouby chالهويــة وبــه يــتلخص مفهــوم الاتصــال الشــامل حســب 

يـوي بالنسـبة واضحة في الشركة أو المؤسسة، الكل يتصل فكـل تعبـير اتصـالي يجـب أن يعتـبر كعنصـر ح
 لهوية وشخصية المؤسسة ويمكن استنتاج جدول مفهوم الاتصال الشامل من الإمكانيات التالية :

ــة تحقيـــق ذاتيتهـــا بشـــكل متـــوازي مـــع تحقيـــق  -  ــاركة في القـــرارات يمكـــن لأطـــراف المؤسسـ بواســـطة المشـ
 أهداف المؤسسة.

 لمكان المناسب فتحقق أهدافها .الاتصال بالمحيط الاجتماعي الأوسع يجعل المؤسسة تتموقع في ا-
تجاوز الإعلام المفرط ومقاومة الرأي العام له عندما يؤدي تكاثر العملية الاتصـالية إلى بلـوغ مسـتوى   -

 قريب من التشبع .
وكل هذا يحيلـنا إلى أن الاتصال المؤسساتي هو تلك العملية التي تهدف إلى تدفق البيانات       

رار العملية الإدارية عن طريق تجميعها ونقلها و نقلها في مختلف الاتجاهات والمعلومات اللازمة لاستم
)هابطة ، صاعدة ، أفقية( داخل  الهيكل التنظيمي وخارجه بحيث تتيسر عملية التواصل المطلوب بين 

مختلف المتعاملين وامتداد للاتصال الإداري والتنظيمي يعتبر اتصال للمؤسسة جزء من الاتصال 
 ( . 17،    16)فضيل  دليو ، ص    التنظيمي.

 المطلب الثاني: أنواع الاتصال المؤسساتي:
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تتعدد شبكات الاتصال الإداري وفقا لأنواع وأنماط الاتصال القائمة فـي المؤسسة وتختلف هـذه         
     (.    42    -34)محمد منير حجاب ، ص)  بينها:الأنواع وفقا للمعايير المحددة للتصنيف ومن 

 يشمل الاتصال ما يلي: اللغة المستخدمة  ر *معيا  
_اتصال لفظي:  هو الذي يستخدم فيه اللفـظ أو الكلمة كوسيـلة لنقل الرسالة من المصدر إلى 1     

 المستقبل وينقسم إلى نوعين:
اتصال شفهي: يصل فيـه اللفـظ المنطـوق إلى المسـتقبل ويدركـه بحاسـة السـمع ويتميـز بقدرتـه علـى  1/1

 ت وإمكانية المواجهة .توفير الوق
ــر أو   1/2 ــواء كانـــت  تعليمـــات أو أوامـ ــراد إيصـــالها سـ الاتصـــال الكتاس:يســـمح بتوصـــيل المعلومـــات المـ

 إحصاء وتقديمها بصورة تفصيلية واضحة وتوصيلها بفعالية إلى أفراد الجمهور المقصود. 
 لغة._ اتصال غير لفظي: و يتضمن كـل أنواع الاتصال التي تعتمد على ال2    

 : يصنف خبراء الاتصال وفق الاتجاه إلى:الاتجاه*معيار 
 _اتصال في اتجاه واحد: يعني هذا أن المسؤول لا يتلـقى ردود أفعال المستـقبل         1    
_ الاتصــال في اتجاهين:فعمليــة الاتصــال تكتمــل فالمستقـــبل يستـــقبل الرســالة ويفهمهــا ويفســرها  2    

 رسل من إدراك المستقبل لمحتوى الرسالة .ويستجيب لها ويتأكد الم
 : يشمل ما يلي:درجة التأثير *معيار 

_ الاتصال الشخصي:يقصد به العملية التي يتم بمقتضـاها تبـادل المعلومـات والأفكـار و الاتجاهـات   1
 بين الأفراد بالطريقة المباشرة وجها لوجه وفي اتجاهين

المؤسســات ويســاعد المؤسســـة علــى تحقيــق وظائفهــا  _ الاتصــال الجمعي:هــو عنصــر أساســي في إدارة2
 ويأخذ أشكالا عديدة كالاجتماعات واتخاذ القرارات...الخ

_الاتصـال الجمــاهيري : يقصــد بــه العمليــة الــتي يــتم بمقتضــاها نقــل الأفكــار والمعلومــات والاتجاهــات  3
 اهيري. إلى عدد كبير من الأفراد باستخدام وسيلة أو أكثر من وسائل الاتصال الجم

_الاتصـــال التفـــاعلي:في ظــــل التطـــورات الحاصـــلة في تكنولوجيــــا المعلومـــات أصـــبحت المنشـــأة تعتمـــد 4
ــورات  ــن التطـ ــتفيد مـ ــال وتسـ ــائل الاتصـ ـــو وسـ ــا نحـ ــية لعملهـ ــيلة أساسـ ــة كوسـ ــبات الإلكترونيـ ــى الحاسـ علـ

ــال يمكننـــا أن نشـــير إلى وســـائل عديـــدة في مجـــ ال الاتصــــال الأخـــرى في الأقمـــار الصـــناعة وفي هـــذا المجـ
 التفاعلي الإداري مثل البريد الالكتروني.

         (.44)محمد منير حجاب ، ص : ينقسم إلى:مصدر الاتصال*معيار 



 

19 

 

 ــ الفصل الاول : الاطر والمفاهيم النظرية للاتصال المؤسساتي  ـــــــــــــــــ

:وهو الاتصال الذي يرتبط بالبناء التنظيمي الرسمي للمنشأة ويعـتر أهـم عمليـات   اتصال رسمي_ 1     
عبر شبكات هذا الوع من الاتصـال ويشـمل ثـلاث الإدارة بصورة عامة ويلاحظ تنوع المادة التي تنتقل 

 أنواع :
 : يتدفق من قمة التنظيم إلى أدنى المستويات الإدارية وتتوقف عليه حياة المنشأة الاتصال الهابط 1/1
ــاعد 1/2 : ويشـــمل الرســـائل الـــتي يقـــدمها المرؤوســـين إلى رؤســـائهم وتتضـــمن معلومـــات الاتصـــال الصـ

 مختلفة .
ــال الأفقــــي  1/3 تعــــني الاتصــــال الــــذي يــــتم بــــين اثنــــين مــــن أعضــــاء المؤسســــة علــــى مســــتوى :و الاتصــ

 التسلسلي التنظيمي .         
:يشـمل هـذا الاتصـال جـزءا مـن حيـاة المنظمـات ولا يمكـن إغفـال وجـوده   اتصال غير رسمــي_  2     

لات في المنظمات ويحدث خارج المسارات الرسمية المحددة للاتصال ويعمل على تعطيـل أهـداف الاتصـا
 الرسمية .

تقـوم المؤسسـة بالاتصــال مـع الجمهـور الــذي تهـتم بـه في إطــار أهـدافها الـتي تريــد تحقيقهـا والاتصــال     
 ,jacques lendrevie et Denis London ) :يكــون علــى عــدة أشــكال منهــا

2000,p413)   
ــداخلي-أ  ــال الـ ــن أجـــل التالاتصـ ــا مـ ــة وهـــو عمومـ ــو مـــوظفي المؤسسـ ــه نحـ ــال موجـ ــذا الاتصـ عريـــف :هـ

 بأهداف المؤسسة أي الإعلام والتحفيز والمحافظة على المؤسسة ضمن مناخ اجتماعي جيد.
:موجهــة إلى الجمهــور الــذي تريــد المؤسســة أن تختــار منــه مــوظفين لــديها وهــذا اتصــال التوظيــف-ب  

هـا النوع نجده بالخصوص موجه نحو المدارس العليـا والجامعـات وذلـك لتـوفره علـى الكفـاءات الـتي تحتاج
 المؤسسة .

:تســتعمل المؤسســة هــذا الاتصــال في مجــال الجماعــات المحليــة والإدارات العموميــة  اتصــال سياســي-ج 
 التي تريد من خلاله المحافظة على علاقتها الجيدة معها .

:وهــذا الاتصــال يكــون مــع الســـكان الــذين يقطنـــون بجــوار المصــنع أو مقـــر المؤسســـة اتصـــال محلـــي-د 
ئــه علاقــات ةيميــة مــع هــؤلاء الأشــخاص وإمكانيــة تحويـــلهم إلى زبائــن أوفيــاء في والــذي ينجــز مــن ورا

 المستقبل.
ــاي-ه  ــال المـ ــة، أصـــحاب رؤوس الاتصـ ــو البنـــوك ،المؤسســـات الماليـ ــة ، نحـ ــال المؤسسـ ــه نحـــو عمـ :موجـ

 الأموال وذلك لتسهيل الحصول على الموارد المالية التي هي بحاجة إليها .
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ــويقي-و    ــالاتصـــال التسـ و الإعـــلام وإقنـــاع المســـتهلك بالســـلعة الـــتي تنتجهـــا المؤسســـة والتـــأثير فيـــه :هـ
   (jacques lendrevie et Denis London, 2000,p413 ) واستخدامها.لقبولها 

 (.  35،   34)ناصر دادي عدون، ص وهناك تقسيم آخر لأشكال الاتصال داخل المؤسسة
لأفـراد في المؤسســة لأهـداف متعــددة سـواء مرتــبطة  الاتصال فيما بين الأفراد:هو الذي يحـدث بـين ا/ 1

 بالنشـاط العادي للمؤسسة أو لإقامة علاقات خارج الوظائـف المحددة للأشخاص .
الاتصــالات الوظيفيــة:هي عمليــة نقــل الرســائل في إطــار عمـــل المصــالح أو الوحــدات أو المؤسســة أو /2

 قبلا وحيدا وتتميز بوجود التغذية المرتدة .وحيداومستالمؤسسة ككل وهي تفترض على الأقل مرسلا 
 الاتصال الجماعي :يكون في حالة تعدد المستقبلين للرسائل كالاجتماعات والمناقشات المفتوحة . /3

 (  462ص  1994)ناصر العديلي ،    بإيجاز:وهناك تقسيم آخر لأشكال الاتصال نذكرها 

 لامة .اتصال تجاري :ويتمثل في اتصال المنتج واتصال الع-أ 
 اتصال مؤسسة : ويهدف إلى إبراز الخصائص المادية بطريقة موضوعيـة وكذا أساسيتها .-ب 

)ناصر العديلي ،   أنماط الاتصالات التنظيمية: كما حددها العديلي هي:المطلب الثالث : 
 ( 462ص  1994
 وهذا النمط   النمط الأول:)شكل العجلة(   

 س  يتيح لعضو واحـد في المحور) أو الرئـي
 أو المشرف( ،أن يتصل أعضاء المجمـوعة  
 الآخرين، ولا يستطيـع أعضاء المجموعـة 

 في هذا النمط الاتصال المباشر، إلا بالرئيس 
 لاتصال يتم فيها بينهم عن طريقـةأي أن ا

 فقط، واستخدام هذا الأسلوب يجعل سلطـة
 اتخاذ القرار تتركز على يد الرئيس أو المدير 

 يكون فيـه  : )شكل الدائرة( النمط الثاني     
 كل عضو مرتبط بعضوين أي أن كل فـرد
 يستطيع أن يتصل اتصالا مباشرا بشخصين 

 آخرين ويمكن الاتصال ببقية أعضـــاء 
  المجموعة بواسطة أحد الأفراد الذي يتصل

 :   03الشكل رقم  

 :   04الشكل رقم  
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 بهم اتصالا مباشرا.  
 وفي هذا النمط الثالث: )شكل سلسلة(     

 في خط واحـد النمط يكون جميع الأعضاء 
 حيث لا يستطيع أي منهم الاتصال المباشـر 
 بفرد آخر أو بفردين إلا إذا كان أحد الأفراد
 الذين يمثلون مراكز مهمة ويلاحظ أن الفرد  
 الذي يقع في وسط السلسلة يملك النفــوذ 

 والتأثير الأكبر في منصبه الوسطي .
 

 النمط الرابع )الشكل الكامل المتكامل(
 نط يتاح لكل أفراد التنظيــم أووفي هذا الم

 المنظمة الاتصال المباشر بأي فـرد فــيها 
 بمعنى آخر أن الاتصال هنا يتـجه إلى كـل

 الاتجاهات ،غير أن استخدامات النمط يؤدي
 إلى البطء في عملية توصيل المعلومات إلى

 إمكانية زيادة التحريف فيها وبالتالي يقلل من 
 مة وفعالة.الوصول إلى قرارات سلي

قصد تسهيل عملية التواصل بين العمال والمرؤوسين تستخدم المؤسسات الاتصال وذلـك لضـمان و     
ــال الإداري  ــواع للاتصـ ــة تعتمـــد علـــى عـــدة أنـ ــا وفي هـــذا الإطـــار نجـــد أن المؤسسـ الســـير الحســـن لأعمالهـ

 المؤسساتي.
يــة المختلفــة الــتي تحكــم المنظمــة :هــي الاتصــال الــذي يــتم بــين المســتويات الإدار  الاتصــالات الرسميــة/1

وتتبـــع القنـــوات والمســـارات الـــتي يحـــددها البنـــاء التنظيمـــي الرسمـــي وتقـــوم أساســـا علـــى الهيكـــل التنظيمـــي 
للهيئــة أو المنشــأة فالأفكــار والآراء والتعليمــات والقــرارات تنتقــل مــن أعلــى إلى أســفل أو مــن أســفل إلى 

 أعلى . 
 
 تصالات الرأسية إلى نوعين::وتنقسم الاالاتصالات الرأسية  1/1

 :   06الشكل رقم  
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الاتصــال الهــابط )النازل(:عــادة مــا يعكــس صــورة الاتصــال بــين الرؤســـاء والمرؤوســين ومــن ثم يأخــذ -أ  
صورة القرارات ، أوامر والتعليمات ، اللوائــح والتشريعات والتوجيهات وكذا الاستفسارات ويتدفق هـذا 

)سلوى عثمان الصــديقي وهنــاء حــاف     ارية في المنظمة.الاتـصال من قمة التنظيم من أدنى المستويات الإد
 ( .  134ص    ,1999بدوي، 

الاتصــال الصـــاعد) الأســـفل إلى الأعلــى(: ويتضـــمن المعلومـــات والبيــانات والمقترحـــات والشـــكاوي -ب 
وردود الأفعــال الحاصــلة بالعــاملين اتجــاه تلــك الأوامـــر أو التعليمــات الــتي يــتم اســتقبالها بمعــرفتهم ولهـــذه 

دود أهميــة كــبرى حيــث يمكــن مــن خلالهــا الحصــول علــى البيــانات والمعلومــات الــتي تعــد المــادة الخــام الــر 
الأساسـية لاتخــاذ القــرارات الصــائبة ، بالإضــافة إلى أنهــا تمثـل أيضــا عصــب متابعــة ســير العمــل و يالتــالي 

 .  (34ص  2008ل ،)رمزي جاب الله إسماعي  فهى تستخدم بكفاءة وفعالية في عملية التقييم والمتابعة.

       منها :عناصر لضمان كفاءته  ولكي يتم النوع من الاتصالات )الاتصالات الرأسية( لابد من توفر 
 النقل المباشر للرسالة بين المستويات الإدارية . -  1
 توفر نفس الدوافع بين كل من المرسل والمستقبل  - 2
ـــال والشــكاويتكــوين جماعــات عماليــة داخــل المؤسســة تضــمن إيصــال  -3 إلى المرؤوســين  ردود الأفعـــ

 بدون تحريف .  
 ( .139ص  2005فؤادة عبد المنعم البكري، ): الاتصالات الأفقية أو المستعرضة  1/2     

ويقصد به إرسـال المعلومـات بـين مختلـف الإدارات والأقسـام والأفـراد الـذين يقعـون في المسـتوى الإداري 
بـــادل المعلومـــات والآراء بـــين الأفـــراد، ويـــتم هـــذا النـــوع مـــن الاتصـــالات الواحـــد نفســـه بالمنظمـــة بمعـــنى ت

لاعتبارات التنسيـق بين العاملين في المستوى الإداري الواحـد ذاتـه دون ممارسـة السـلطة لأي مـنهم علـى 
 الآخر.

ل المتسـاوية بهـدف تنسيــق الجهـود وحـل المشـاكل داخـ يتـم بيـن الهياكل التنظيميةوهو ذلك النوع الذي 
 التنظيم ويكون الاتصال الأفقي شفويا بطريقة مباشرة دون تعقيدات إدارية .

هــو الــذي يمثــل الوجــه الآخــر للاتصــال الرسمــي ويــنعكس هـــذا مــن خــلال / الاتصــالات غــير الرسميــة:2
مســاهمته في إنمــاء علاقـــات الصــداقة بــين المـــوظفن وعامــل الــولاء المهـــني ،لإضــافة إلى التقــارب الفكـــري 

ــق وســـائل غــــير رسميـــة لاتخضـــع لقيــــود بيـــنهم، و  هـــي الــــتي تنشـــأ خـــارج نطــــاق الســـلطة الرسميـــة عــــن طريـ
وإجــراءات كمــا هــو الحــال في نظــام الاتصــالات الرسميــة وعنــدما يحــدث الاتصــال غــير رسمــي قــد يأخــذ 
طابعـــا رسميـــا عنـــد استفســـار أحـــد المـــوظفين مـــن زميــــل يـــراه متمرســـا أو خبـــيرا في الموضـــوع الـــذي يحتـــاج 
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فيــه وقــد يكــون غــير رسمــي عنــد التقــاء زمــلاء العمــل في المصــعد أو الكــافيتريا ممــثلا ، وبهــذا يــتم  لمشــورته 
الاتصال خـارج قنـاة أو قنوات الاتصال الرسمية وممـا لا شـك فيـه أن كـلا نـوعين مكملـين بعضـهما هـذا 

 ما دعى إليه الكثير من الدارسين : 
ــا      ــا تحـــدث خـ ــرا لأنهـ ــم نظـ ــذا الاسـ ــتم حيـــث تعـــرف بهـ ــال إذ تـ ــدودة للاتصـ ــة المحـ ــارات الرسميـ رج المسـ

 . (128)محمد سيد فهمي،ص  بأسلوب غير رسمي والاتصالات غير الرسمية نوعان
يتفق في أهداف ليست هي أهـداف الاتصـالات الرسميـة والنـوع الثـاني مـن الاتصـالات غـير   الأول     

 . الرسمية ينبـغي على المديرين وتشجيعه وتيسير السبل أمامه
:هذا ما لايؤيده المديرون في العادة ويحاول الـبعض محاربتـه ظنــا مـنهم أن مثـل هـذه النوع الثانيأما       

الاتصـالات تعطـل انســياب الاتصـالات الرسميــة أو تعرقـل بلوغهــا وإن كـان هــذا لـيس بالضــرورة مـع كــل 
  الاتصالات غير رسمية .

ــي بـــــين  ــر أو الشخصـــ ــال المباشـــ ــة الاتصـــ ــا لعلاقـــ ــد بأن  وتأسيســـ ــالية نجـــ ــة الاتصـــ طـــــرفي العمليـــ
الاتصــالات التنظيميــة ) المؤسســاتية ( تؤكــد علــى هــذا المبــدأ مــن خــلال الســعي إلى تكــوين  علاقــات 
تشرح فيها سياسة المنشأة من خلال تقريب وجهات النظر مع جمهورها الداخلي والخارجي لذلك نجـد 

 :تقسيم أخر لأنواع الاتصال
 اتصال المنتج واتصال العلامة:ويتمثل في /اتصال تجاري1
 اتصال المنتج :  يعتمـد أساسا على إبراز خصائص المنتج للمستهلكيـن بذكر المزايا والفوائد .-أ 
اتصـال العلامـة : يراعـى هـذا النـوع صـورة العلامـة والرمـوز المتعلقــة ،بهـا ويقـوم بتوجيـه المســتهلكين -ب  

 وجلب اهتمامهم
 راز الخصائص المادية بطريقة موضوعية وكذا سياستها وينقسم إلى يهدف إلى إب/اتصال المؤسسة: 2

اتصال داخلي:تتكفل به مديرية الاتصال أو الموارد البشـرية بإقامـة شـبكات الاتصـال الـتي تـؤدي -أ    
إلى تسويق داخلي ناجح بالاعتماد على التعريف بنفسـها للـزبائن المـاليين أو المسـتقبلين، هـذا نـن جهـة 

عميلهــا في العمــق )مشاكله،سياســته،طموحاته،الخدمة الــتي يرغــب في تحقيقهــا مــن جهــة  والتعــرف علــى
 أخرى( .

 
ــويقي يحــــدث -ب       ــال تســ ــو اتصــ ــة وهــ ــال في المؤسســ ــة الاتصــ ــه مديريــ ــل بــ ــارجي: تتكفــ ــال خــ اتصــ

 بطريقتين هما:
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اتصــال شخصــي: وهـــذا الاتصــال يحــدث بــين شخصــين أو أكثــر وينقســم إلى اتصــال شخصــي  1ب/ 
هـو اتصــال لفظـي أو غـير لفظــي ،يحـدث مـن خــلال الإعـلانات التلفزيونيـة بــين البـائع والمشــتري رمـزي و 

وإلى اتصــــال شخصــــي غــــير رسمــــي وهــــو يســــتعمل المحادثــــة المباشــــرة بــــين البــــائع والمشــــتري وإلى اتصــــال 
 شخصي غير رسمي وهو يستعمل المحادثة المباشرة بين البائع والمشتري دون وسيط .

ــائع والمشـــتري اتصـــال غـــير ش 2ب/ ــر بـــين البـ ــال مباشـ خصـــي:وهذا النـــوع مـــن الاتصـــال لا يوجـــد اتصـ
يســـتخدم مـــن أجـــل إثارة انتبـــاه المســـتهلكين واهتمامـــاتهم بالســـلع والخـــدمات والـــذي يمكـــن مـــن خلالـــه 
استخدام وسائل الإعلام بما أن الاتصال الخارجي ينطوي ضمنيا على اتصال شخصـي وغـير شخصـي 

قاتهــا تؤســس لمبــدأ الاتصــال الشخصــي علــى اعتبــار أنهـــا الطــرف الأول فيــه يظهــر بأن المؤسســة في علا
 (.10,9، ص    2005)علي كساب ،    والجمهور الداخلي الخارجي الطـرف الثاني

: يعـــد العـــاملون في المنشـــةت المختلفـــة هـــم العمـــود أولا:الاتصـــال الشخصـــي بالعـــاملين والمســـتخدمين   
ــا أو فشـــلها ويحقـــق الفقـــري للجمهـــور الـــداخلي للمنشـــأة ف هـــم قلـــب المؤسســـة و علـــيهم يتوقـــف نجاحهـ

 الاتصال الشخصي بالعاملين والمستهدفين أهمها:
زيادة الـوعي لــدى العــاملين وتعــريفهم بالـدور الــذي يقومــون بــه في المنظمـة يســاهم في تحقيــق الرضــا  -1

 الوظيفي لهم .
 أرباح المؤسسة.رفع الكفاية الإنتاجية للعاملين يتناسب طرديا مع زيادة  -2
اهتمـــــام الإدارة بالعـــــاملين يـــــؤدي إلى رفـــــع الـــــروح المعنويـــــة لهـــــم وكســـــب ثقـــــتهم وتأييـــــدهم لـــــلإدارة  -3

 والسياسات الإدارية المنشأة .
تعمـــل الإدارة علـــى خلـــق منـــاخ جيـــد للعمـــل وذلـــك مـــن خـــلال التعـــرف علـــى اتجاهـــات العـــاملين      

 قيقه بواسطة:وآرائهم عن طريق الاتصال الشخصي الذي يمكن تح
*المشــرفين : هــم حلقــة الوصــل بــين المســتويات العليــا في الإدارة والمســتويات الــدنيا ويــق علــى عــاتقهم   

ــات  ــد المعلومـ ـــم وذلـــك بمـ ــا قراراتهـ ــتند عليهـ ــباب الـــتي تسـ ــان الأسـ ــا وبيـ ــة الإدارة العليـ ــرح سياسـ عـــبء شـ
 الكافية للمرؤوسين .

يئة الراحة النفسية والذهنية للفرد ليتمكن من التخلص مـن *المستشارين:هم الهيئة التي تشرف على ته  
 مخاوفهم وما يعتريه من أزمات نفسية وهو من الأنظمة الحديثة في المنظمة.
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* اللجــان المشــتركة : يســميها بعــض الباحثيـــن نظــام إشــراك العــاملين في إدارة الأعمــال يهــدف هــذا    
صــال وتــبادل وجهـات نظـر الطـرفين وإتاحـة الفرصــة النظـام إلى إقامـة خـط اتصـال ذو اتجـاهين يكفـل إي

 للأفراد لتقديم اقتراحاتهم وتنمية التعاون بين الإدارة والفرد . 
* المــؤتمرات الداخليــة:تعتبر المــؤتمرات الدوريــة الــتي تعقــد بــين الإدارة العليــا والأفــراد أو مــن يمثلــونهم مــن   

 فين وآرائهم .التعرف على أنجع الوسائل للتعرف على رغبات الموظ
* الاتصال الشخصي:يتم الاتصال بين الإدارة والأفراد مباشرة بغية معرفة وجهة نظر العمال والمـوظفين 

 مما يساعد على سهولة الاتصال .
* الاستقصـــاء: يكـــون في صـــورة ســـبر الآراء للتعـــرف علـــى آراء المســـتخدمين ورغبـــاتهم ليسترشـــد بـــه في 

لسياســات الحاليــة  وهنـاك جملــة مــن الرسـائل للاتصــال بالمســتخدمين وضـع السياســات المقبلــة أو تغيـير ا
 والعمال تستخدمها المؤسسة أبرزها:

 اللوحة الخشبية . -
 التقارير الدورية . -
 مجلة المؤسسة . -

ثانيا: العلاقات مع المساهمين:هم الذين يملكون أسهم من رأس مال الشركة ولتكوين علاقة طبيعيـة مـع 
 :ء المؤسسة يتم التواصل معهم من خلال المساهمين ورؤسا

 :/ طرق الاتصال الشخصية والمباشرة1
الجمعيـة العموميـة: ويـتم فيـه اجتمــاع المسـاهمين مـع رئـيس مجلــس الإدارة وتقـديم تقريـر عـن أعمــال  1/1

الشركة وعرض سياستها المختلفة وذلك بإقامة معارض ولوحات بيانية لمنتجات المؤسسـة ، وقـد يكـون 
 لة المؤسسة الوحيدة للاتصال بالمساهمين .هو وسي

الزيارات:عبارة عن عملية معاينة مباشرة من طرف المساهمين للاطمئنان على مدى السير الحسن   1/2
 للعملية الإنتاجية . 

المقابلات الشخصية:ترسل المنشأة مندوبيها ووكلاءها المساهمين للتفـاهم معهـم وشـرح مـا يريـدون   1/3
قـــابلات عـــن إرســـال التقـــارير والمطبوعـــات وفي حالـــة  زيــــادة عـــدد المســـاهمين قـــد يـــتم معرفتـــه وتفضـــل الم

 اختيار عينة إحصائية تمثلهم ويتم توجيه عدد من الأسئلة للإجابة عنها .
ثالثا:العلاقات مع المستهلكين : تعد العلاقات مع المستهلكين مهمة مما فرض علينـا وضـع السياسـات 

ــتم بتح ــويقية الـــتي تهـ ــى التسـ ــات علـ ــذه العلاقـ ــبحت هـ ــد أن أصـ ــائهم بعـ ــتهلكين وإرضـ ــات المسـ قيـــق رغبـ
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جانـــب كبـــير مـــن الأهميـــة للمنتجـــين لـــدلك كـــان مـــن الضـــروري الاتصـــال المباشـــر بالمســـتهلكين ومعرفـــة  
 رغباتهم بشكل دائم ويتم ذلك عن طريق : 

المقابلــــة / الاتصــــال الشخصــــي:يمكن مــــن التعــــرف علــــى رغبــــات المســــتهلكين واتجاهــــاتهم عــــن طـــــرق 1
الشخصية بخصوص التحسينات التي يراد إدخالها على السلعة أو الخدمة أو العبـوة أو العلامـة التجاريـة 

 وغيرها من المسائل الأخرى.
/تحليل الرسائل والشكاوي: يمكن من خلالهـا إصـلاح العيـوب الـتي يشـكو مــنها العمــلاء والاسـتفادة 2

ــين جــــودة المنتــــوج ولتكـــ ــين المنشــــأة والمســــتهلكين يـــتم عــــرض أهــــم مـــن اقتراحــــاتهم لتحسـ ريس العلاقــــة بـ
 الوسائل المستعملة للاتصال :

ــة -1 ـــح سياسـ ــم  وتوضيـ ــوء الفهـ ــحيح سـ ــر وتصـ ــات النظـ ــادل وجهـ ــرق لتبـ ــل الطـ ــن أفضـ ــابلات : مـ المقـ
 المؤسـسة .

الـــزيارات: تحقـــق الـــزيارات إشـــباعا لحـــب الاســـتطلاع لـــدى الكثـــير مـــن المســـتهلكين وتحقـــق الفائـــدة -2
 ة كبيرة للمؤسسة بصور 
المعــارض تكــون فرصــة لتــدريب العــاملين علــى حســن التعامــل مــع المستهلكـــين والتفــاهم معهــم زمــن  -3

طـرق الاتصـال بالمسـتهلكين الطـرق غـير الشخصـية وتسـتخدم جنبـا إلى جنـب مـع الطـرق الشخصــية و 
 أهمها :

 / النشر بالصحافة .1
 /الإعلان.2
 / إصدار الكتيبات .3
 لدورية والمكاتبات ./النشريات ا4
 / المناسبات الخاصة .5
 / وسائل النشر العامة 6

رابعا:الاتصــال الشخصــي مــع المــوزعين:هم حلقــة الاتصــال بــين المنشــأة والمســتهلك ويتوقــف نجــاح       
السياسـة التســويقية للمنشــأة علــى العلاقـة القائمــة بينهمــا وبــين المــوزعين وهـم فئــة خاصــة مــن العمــلاء ، 

 بالاعتماد على عدة وسائل للاتصال بالموزعـين. ويكون هذا
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ــوزعين 1  ــال بالمـ ــية للاتصـ ــة الرئيسـ ــو الدعامـ ــال وهـ ــرق الاتصـ ــن أفضـــل طـ ــي:يعتبر مـ ــال الشخصـ / الاتصـ
حيــث يمكــن مــن طريقــه تعــرف رغبــات المــوزعين ويــتم الاتصــال الشخصــي بــين منــدوس البيــع والمــوزعين 

 وموظفيهم .
ــون عـــن طر 2 ــال بالموزعين:يكـ ــد ودوام / الاتصـ ــابات والأفـــلام لتأكيـ ــات ، النشـــريات، الخطـ ــق المطبوعـ يـ

 علاقة الود والتعاون بين المنشأة والموزعين . 
بالإضافة إلى اعتماد المؤسسة على البريد المباشر ،الصحف و المجلات المهنيـة، مجلـة المـوزعين ،السـينما  

 ،المعارض، المؤتمرات للموزعين .
ــي        ــال الشخصــ ــة  خامسا:الاتصــ ــم سياســ ــة إلى رســ ــعي المؤسســ ــا في ســ ــل أساســ ــوزعين: وتتمثــ بالمــ

واضــحة تراعـــى فيهـــا المصـــالح المشــتركة بينهـــا وبـــين مورديهـــا علـــى أســاس التفـــاهم والتعـــاون المتبـــادل مـــن 
خلال الاعتماد على سياسة العلاقات مع الموردين كأسـلوب مباشـر ،أمـا غـير المباشـر فيـبرز مـن خـلال 

 شرح سياسة المؤسسة والبريد المباشر وتقديم بعض الخدمات الأخرى الصحافة المهنية التي ت
سادسا :الاتصال بالصحافة:تعد الصحافة من أهم طرق الاتصال وتعمل العلاقات العامة علـى         

كسـب ثقــة رجـال الصــحافة وتأييــدهم وخلـق الــود والتفــاهم بيـنهم وهــذا الأخيـــر يكـون أولا مــن جانــب 
 محاولة:الصحافة وهذا من خلال 

 محاولة المشتغلين بالعلاقات العامة تسهيل تدفق الأخبار للصحافة بحرية.-1
 خلق التفاهم بين الصحافة والقائمين على العلاقات العامة من خلال تخصيص الإعلانات .-2
ضـــرورة تحلـــي القـــائمين علـــى العلاقـــات العامـــة بدرجـــة عاليـــة مـــن المهـــارات المتعلقـــة بعـــرض الأخبـــار -3

 ثانيا من جانب المشتغلين بالعلاقات العامة: وتقديمها
 العمل على تخصيص مراسلين لنشر أخبار الصناعة والتجارة ./ 1
 تشجيع الصحافة على الاهتمام بأخبار المجتمع المحلى . /2
 سعي الصحافة إلى عدم تشكيك في مصادر الأخبار خاصة إذا كانـت من رجال العلاقات العامة  /3
 رورة الاستعانة بمتخصصين في العلاقات العامة .التأكيد على ض/ 4

ولكــي يتحقــق كــل هــذا لابــد مــن قيــام المؤسســة بعقــد مــؤتمرات ، إصــدار نشــرات أخبــار، خلــق        
 الزيارات الشخصية وإقامة حفلات استقبال 
 (169_   160)فؤاده عبد المنعم ، ص   
 المبحث الثاني:أهداف الاتصال المؤسساتي:

 ر الاتصال داخل المؤسسة:المطلب الأول:دو 
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تقوم المؤسسة بالعديد من العمليات الإدارية بغرض جملة من الأهـداف تتحقـق هـذه الأخـيرة عنـد       
قيام المؤسسة بأدوارها سواء على مستوى النشاط الإداري الداخلي )الاتصال المؤسساتي ( ، وإما على 

ية أو المتعلقة بالعلاقـات العامـة للتأكيـد علـى الأنشطة الخارجية خصوصا التسويقية والصحافية الإشهار 
ضــــرورة تفعيــــل أداء وظائفهــــا والمحافظــــة علــــى وجودهــــا وبــــذلك يمكــــن أن نميــــز أهــــم أدوار الاتصــــال في 

 .  (33)فضيل دليو ، ص    ة :المؤسس 
)محمــد    / يتجسد دوره من خلال توزيع المسؤوليات ودعم التـفاهم بين العـاملين في المؤسسـة أو الهيئـة.1
 (34يد فهمي ، ص س
/ تســعى المؤسســة إلى التفاعــل مــع مــا يجــري في البيئــة الخارجيــة لكــي تضــمن استمراريـــة وعــدم الخــروج 2

 من دائرة المنافسة من خلال تكريس آليات الاتصال.
/ يلعـــب الاتصـــال دورا بارزا في المؤسســـة بحيـــث يمكنهـــا مـــن اتخـــاذ القـــرارات ســـواء كانـــت المعلومـــات 3

 نوعية لأنها مرتبطة بشكل مباشر بشبكة الاتصال وقنواته .  المقدمة كمية أو
/ تتوقــف العديــد مــن العمليــات الإداريــة كــالتخطيط والتنظــيم والتنســيق والقيــادة علــى الاتصــال الــذي 4

 يرتبط بشكل أساسي بهيكل التنظيمي للمؤسسة من خلال تحديد المهام ومواقع المسؤولية وغيرها .
تصــال في الهيكــل التنظيمــي للمؤسســة مــن إيصــال المعلومــات للمســتويات / تمكــن مختلــف قنــوات الا5

الأخــرى كمــا أن الاتصــال يمكــن مــن حــل النزاعــات عــن طريــق إيصــال مختلــف المشــاكل الــتي قــد تنشــ  
 نزاعات اجتماعية بين أفراد المنشاة داخل المؤسسة .

بالمحــيط الخــارجي كنظــام اكــبر / وبالتأكيــد علــة خاصــية النظــام المفتــوح للمؤسســة يتــيح لهــا الاتصــال 6
ودلك من خلال الربط بينهما وضـرورة تـوفير شـبكة اتصـال تسـتقطب كـم كبـير مـن المعلومـات تفيـد في 

 ( .33,  32)ناصر دادي عدون ، ص   التخطيط الاستراتيجي وفي أداء مختلف الأنشطة في المؤسسة.
 
 المطلب الثاني : أهداف الاتصال داخل المؤسسة:   

ؤسساتي هـو عمليـة عقلانيـة يحـدث تبـادل للمعلومـات ونقـل المعـنى بـين الفـاعلين في التنظـيم الاتصال الم
 وهذه العملية هادفة بحيث تسعى إلى تحقيق مايلي:

ويمكــن أن يحقــق ذلــك حينمــا يتجــه الاتصــال إلى اكتســاب المســتقبل اتجاهــات  :تــوجيهيهــدف  /1   
 قديمة مرغوب فيها . جديدة أو تعديل اتجاهات قديمة أو تثبيت اتجاهات 
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هدف تثقيفي: ويتحقق هـذا الهـدف حينمـا يتجـه الاتصـال نحـو تبصـير وتوعيـة المسـتقبلين بأمـور / 2    
 تهمهم بقصد مساعدتهم وزيادة معارفهم واتساع أفقهم لما يدور حولهم من أمور . 

ات أو هـــدف تعليمـــي :حينمـــا يتجـــه الاتصـــال نحـــو إكســـاب المســـتقبل خـــبرات جديـــدة أو مهـــار /  3  
 مفاهيم جديدة .

هدف ترفيهي ترويجي: ويتحقق هذا الهـدف حينمـا يتجـه الاتصـال نحـو إدخـال البهجـة والسـرور   /4   
 والاستمتاع إلى نفس المستقبل .

هــــدف إداري: ويتحقــــق هــــذا الهــــدف حينمــــا يتجــــه الاتصــــال نحــــو تحســــين ســــير العمــــل وتوزيــــع /  5   
 المؤسسة أو الهيئة .المستويات ودعم التفاهم بين العاملين في 

هدف اجتماعي: حيث يتيح الاتصال الفرصة لزيادة احتكاك الجمـاهير بعضـهم بالـبعض الآخـر / 6   
 (.  34،    33)محمد سيد فهمي ، ص   وبذلك تقوى الصلات الاجتماعية بين الأفراد.

  يلي:وبناء على هذه الأهداف العامة للاتصال تتجسد أهداف الاتصال داخل المؤسسة فيما 
ــا  الهيكـــل التنظيمـــي  /1 ــذا العنصـــر علـــى رســـم معـ ــيق بـــين الأفعـــال والتصرفات:يســـاعد هـ تحقيـــق التنسـ

 للمؤسسة .
 المشاركة في المعلومات : تحقق أهداف المنظمة من خلال :/ 2
 توجيه سلوك الأفراد من ناحية تحقيق الأهداف 2/1
 طلوبة منهم .توجيه الأفراد في أداء مهامهم وتعريفهم في الواجبات الم 2/2
 ( .89،   87)فضيل دليو و آخرون ، ص م تعريف الأفراد بنتائج أدائه 2/3
اتخــاذ القــرارات : ليــتم تحقيــق هــذا الهــدف لابــد مــن تــوفر المعلومــات الكافيــة لــدى المــوظفين لتحديــد /  3

 المشاكل وتقييم البدائل وتنفيذ القرارات وتقييم نتائجها .
نية: تساعد الموظف علـى إبـداء رأيـه دون حـرج أو خـوف ،كمـا يسـاعد / التعبير عن المشاعر الوجدا4

ــة .  ــتويات الإداريـ ــوظفين في مختلـــف المسـ ــع المـ ــال بجميـ ــى الاتصـ ــدير علـ ص    ,2006)لوكيــــا الهــــا ي ،  المـ
213.) 

ــايلي: /5  ــاد مـ ــالي باعتمـ ــط العمـ ــاعة في الوسـ ــه الإشـ ــلبي الـــذي تلعبـ ــدور السـ ــل الـ )لوكيـــا الهــــا ي ،    تقليـ
 (.213ص    ,2006

 توخي الصدق والإخلاص عند مزاولة عملية الاتصال  5/1
 مراعاة الأمانة في استلام وتسليم ونقل المعلومات دون زيادة أو نقصان .  5/2
 تشجيع الآراء البناءة . 5/3



 

30 

 

 ــ الفصل الاول : الاطر والمفاهيم النظرية للاتصال المؤسساتي  ـــــــــــــــــ

 تنمية مهارات الإصغاء ومهارات الحديث .  5/4 
 إتقان العمل بإخلاص من خلال الاعتماد على بيانات صحيحة . 5/5
 ديمقراطية الاتصال من حيث إعطاء الآخرين حق النقد البناء .  5/6
 عدالة توزيع المعلومات بين الأفراد دون محاباة . 5/7
 معقولية التصرف دون اصراف أو تقصير سواء في القول أو العمل . 5/8

 كما تهدف عملية الاتصالات في المنظمة الإدارية إلى مايلي :        
اذ القـــرارات علــى المســـتويين التخطيطـــي والتنفيـــذي مــن خـــلال تـــوفير المعلومـــات تســهيل عمليـــة اتخـــ  -1

 للأفراد والجماعات .
يمكــن المرؤوســـين مــن التعـــرف علـــى الأهــداف والغـــايات المطلــوب مـــن التنظـــيم تحقيقهــا مـــن خـــلال   -2

يات الــبرامج والسياســات الــتي تم وضــعها مــن أجــل ذلــك علــى المســؤوليات الموكلــة للمــوظفين والصــلاح
 الممنوحة لهم في سبيل تحقيقها .

تعريــف المرؤوســين بالتعليمــات المتعلقــة بأصــول تنفيــذ الأعمــال ودواعــي تأجيلهــا أو تعــديل خطــط   -3
 تنفيذها . 

التعـــرف علـــى مـــدى تنفيـــذ الأعمـــال والمعوقـــات الـــتي تواجههـــا ومواقـــف المرؤوســـين مـــن المشـــكلات   -4
 (.309ص,  1989)محمد قاسم القريوتي ،   ا وسبل علاجه

تشـــجيع المرؤوســـين علـــى تقـــديم أفكـــارهم واقتراحـــاتهم لتحســـين الاتنـــاج أو بيئـــة العمـــل واخـــذ هـــذه  -5
 (.  169، ص   2003)منال طلعت محمود ،    ا الاقتراحات بجدية من قبل الإدارة العلي

 
 خلاصة الفصل :  

ا علـــى تبـــادل المعلومـــات يعتـــبر الاتصـــال المؤسســـاتي عصـــب التنظـــيم وفاعليتـــه لأنـــه يقـــوم أساســــ        
وإرســاء المعــاني بــين شخصــين أو أكثــر بهــدف التــأثير علــى ســلوك الأفــراد داخــل نطــاق معــين، لتحقيــق 
أهداف تبعا لطبيعة المنظمة ويتمثل الاتصـال المؤسسـاتي في جملـة الاتصـالات الـتي تـتم في إطـار المبـادئ 

ال التنظيمـي وتشـمل اتصـالات هابطــة مـن الإدارية والمؤسساتية عن طريق تتبـع مسارات محـددة بالاتصـ
خلال إصـدار التعليمـات والأوامـر و صـاعدة تعكسـها الشـكاوي وردود الأفعـال أمـا الأفقيـة فتتمثـل في 

 الاتصال بين المستويات الإدارية .



 

31 

 

 ــ الفصل الاول : الاطر والمفاهيم النظرية للاتصال المؤسساتي  ـــــــــــــــــ

وكل هذا ينصب حول رغبة المؤسسة في تحقيق أهدافها مما يضمن نجاحها وبلوغها على مصـاف        
المؤسسات المثالية التي تفرض وجـود معلومـات وتـدفقها بشـكل يضـمن معرفـة ردود أفعـال العـاملين مـن 

فــض اجــل تجــاوز معوقــات الاتصــال التنظيمــي وهــذا يعكــس رغبــة المؤسســة إضــافة إلى انجــاز أعمالهــا و 
ــام  ــا الخـــارجي والعمـــل علـــى إظهـــار صـــورتها المشـــرقة أمـ ــة بمحيطهـ النزاعـــات بـــين العـــاملين وربـــط المؤسسـ

  الجمهور.
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ا المؤسســة في خضــم تعــدد المنــاهج الحديثــة في سبيـــل تحقيــق الإدارة الناجحــة للمؤسســات بمــا فيهــ     
الاقتصــادية اتخــذت هــذه الأخــيرة لنفســها الأســلوب المناســب الــذي تــراه وتســتطيع مــن خلالــه أن تحقــق 
أهـــدافها المنشـــودة ، وقـــد اتخـــذ الاتصـــال الفعـــال الـــنهج الأبـــرز لتحقيـــق نجـــاح المؤســــسات للوصـــول إلى 

الإداريــة وعلــى رأســهم أهــدافها بأعلــى مســتويات جــودة المنــتج لــذا كــان إتقــان الاتصــال الفعــال للهيئــة 
مدير المؤسسة يشكل حجر الزاوية لتحقيق أجــود النتـائج وكـذا التعامـل مـع  الأطـراف , الأخـرى ذات 
العلاقة المباشرة وغير المباشرة والتي تؤثر في نجاح وصول المؤسسة لتحقيق أهدافها وعليه كان لزاما علـى 

الأطــراف المــؤثرة والمتــأثرة بخــدمات المؤسســة ومــن ثم الهـــيئة الإداريــة أن تعــي أهميــة الاتصــال الفعــال بكــل 
ضرورة الإلمام  بأنواع الاتصال الناجح لاستخدامه حسب متطلبات الموقف والجهة المتعامـل معهـا حـش 

 تلمس المعوقات في سبيل التغلب عليها وإيجاد بيئة ناجحة لاتصالها مع الطرف الآخر . 
ــال         ــال فعـ ــود اتصـ ــة و جـ ــرا لأهميـ ــال  ونظـ ــاني إلى الاتصـ ــل الثـ ــنتطرق في الفصـ ــة سـ ــل المؤسسـ داخـ

ــة  ــل فعاليـ ــاول الأول عوامـ ــيمه إلى مبحثـــين يتنـ ــد تم تقسـ ــات ،وقـ ــة  و المعوقـ ــل الفعاليـ ــاتي ، عوامـ المؤسسـ
ــرض في  ــتم التعـ ــه.و يـ ــؤثرة فيـ ــل المـ ــال و العوامـ ــال الفعـ ــمل الاتصـ ــذي يشـ ــة و الـ ــل المؤسسـ ــال داخـ الاتصـ

 داخل المؤسسة من خلال عرض المعوقات الداخلية و الخارجية.المبحث الثاني لمعوقات الاتصال 
 المبحث الأول: عوامل فعالية الاتصال داخل المؤسسة:

 المطلب الأول: الاتصال الفعال 
يقصــد بفعاليــة الاتصــالات قــدرتها علــى تحقيــق أهــدافها بمعــنى تأثــير الأداء المطلــوب والهــدف مــن        

 يتحقق هذا بتوفر ستة شروط أساسية:الاتصال في إطار أهداف المنظمة و 
/ يستدعي وجود طرفي الاتصال مرسل ، مستقبل ، فالأول هـو الـذي يرسـل المعلومـات، ويحـاول 1    

التــأثير علـــى الآخـــر. والمســـتقبل هــو الـــذي يتلقـــى هـــذه المعلومــات ثم يبـــدي رد فعلـــه بقبـــول المعلومـــة أو 
 رفضها أو الوقوف محايدا اتجاهها.

لرســالة يتطلــب وجــوده موضــوع ينشــىء العلاقــة بــين الطــرفين والمقصــود هنــا الفكــرة الــتي / محتــوى ا2    
 يريد المرسل نقلها إلى الطرف الأخر .

/ الوســيلة ضــرورة وجــود قنــاة اتصــال وهــذه الأخــيرة متعــددة الأشــكال والأنـــــواع فمنهــا الشخصــية 3    
 سائل الاتصال الأخرى .التي تعتمد على الأفراد ومنها التقنية التي تعتمد على و 

/ بيئة الاتصال  تشمل العناصر المحيطة بالعملية مثـل العوامـل الخاصـة بتصميـــم الرسـالة ، ظـروف 4    
 العمل ..... .
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ــة مـــن التشـــويش الـــذي يحـــول دون حـــدوث عمليـــة 5      / التشـــويش يجـــب أن تكـــون هـــذه البيئـــة خليـ

علومــات وكـــذلك يجــب أن تكـــون بيئــة الاتصـــال الاتصــال أو التشــويش علـــى المعــاني والأفكـــار ونقــل الم
 (40ص,  2000احمد ماهر ،  ))خالية من التشويش والمعوقات التي تعيق عملية الاتصال

 وتتحقق فعالية الاتصال إذا أحدثت النتائج التالية :     
 أن يستقبل المرسل إليه الرسالة ، وأن يفهمها ، وأن يدرك المعنى الذي يقصـده المرسل . -1
 أن تحرك الرسالة المرسل إليه للعمل وفقا لما جاء بمقتضاها . -2
 (  38ص    .2001 ,النمر سعود بن أحمد   ) أن يأتي التحرك بالنتيجة التي رآها مصدر الرسالة -3

 إلى ذلك أن هناك عوامل ومقومات يلزم مراعاتها للحصول على  اتصالات فعالة وناجحة هي :
علان فهـــد أحمـــد،  ش ـــ)القبلين مـــن الجوانـــب الفنيـــة والعمليـــة والسلوكيـــــة  دراســـة قـــدرات الأفـــراد المســـت -1
 (  .143ص    2002،
الإصغاء ) الإنصات ( يقصد بـه  الاسـتماع إلى الآخـرين بفهـم وأدب واحـترام وعـدم مقـاطعتهم ،   -2

% مــن العلاقـــات الإنســانية يمكــن بناءهــا عــن طريــق مهــارة  75ويشــير القعيــد إلى الدراســات تقــول أن 
% مــن قــدرتنا في الإنصــات ويعتــبر إصــغاء المــدير  25الجيــد كمــا تقــول أننــا نســتعمل فقــط الإنصــات 

     لموظفيه من أهم مقومات الاتصال الفعال.
 ضف إلى ذلك أن هناك عوامل ومقومات يلزم مراعاتها للحصول على  اتصالات فعالة وناجحة هي 

علان فهـــد أحمـــد،  ش ـــ)ال  )لفنيـــة والعمليـــة والســـلوكية دراســـة قـــدرات الأفـــراد المســـتقبلين مـــن الجوانـــب ا -1
 (  .143ص    2002،
الإصغاء ) الإنصات ( يقصد به  الاسـتماع إلى الآخـرين بفهـم وأدب واحتــرام وعـدم مقـاطعتهم ،   -2

% مــن العلاقــات الإنســانية يمكــن بناءهــا عــن طريــق مهــارة  75ويشــير القعيــد إلى الدراســات تقــول أن 
% مــن قــدرتنا في الإنصــات ويعتــبر إصــغاء المــدير  25قــول أننــا نســتعمل فقــط الجيــد كمــا تالإنصــات 

   (http : // aataych @ scs –met .org)  لموظفيه من أهم مقومات الاتصال الفعال
الحديث المؤثر ) الشرح (: وهو يعتبر أهم واسطة للاتصال بالآخرين والتأثير عـيهم وقـد يكـون هـو   -3

 في أغلب الأحوال . الواسطة الوحيدة لفعل ذلك 
استعمال لغة الإشارة: ويقصد بهـا الوسـائل غـير اللفظيـة مثـل حركـات الجسـم والإيمـاءات وحركـات   -4

العينين واليدين وطريقة الجلوس والمشي وطريقة اللبس والابتسامة وغيرها لـذا فـإن التعيـد ينصـح بمـا يلـي 
 لكي يزيد من فعاليته في استخدام الإشارة: 
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 في استماعه إلى عيني المتحدث باهتمام واحترام . أن ينظر 4/1 
 أن يقف ويجلس بطريقة جيدة وطبيعية غير مفتعلة أو مرتبكة أو غريبة . 4/2
 (  413  ص  1994حمد,  القعيد إبراهيم  )أن يحافظ دائما على إشراك المستمع معه في الحديث  4/3

أ بعمليــة الاتصــال يجــب أن يســأل نفســه الســؤال والمناقشــة يشــير كنعــان إلى أن المتصــل قبــل أن يبــد -5
عــن الهــدف الــذي يريــد  تحقيقــه مــن خــلال الاتصــال وعلــى ضــوء هــذا الهــدف يمكــن أن  تــار كلماتــه 
ولهجته في مخاطبته للموظف ولكي يضمن المدير فعالية الاتصال لابد أن يعطي موظفيـه الفرصـة في أن 

)كنعــان   ن ينزع من نفوسـهم الخـوف مـن النقـد.يسألوا و يستفسروا وأن يشجعهم على المبادأة وذلك بأ
 ( .399  -  397ص    1980نواف ، 

 التقويم فالمدير الفعال كما يشير كنعان هو الذي يقف على رد فعل رسالته مـن جانب مستقبليه  -6
ــائله  -7 ـــه و رســ ــه وقراراتــ ــات الموقــــف في كلماتــ ــدير لمتطلبــ ــة المــ ــره ملاحظــ ــة نظــ ــتجابة ومــــن وجهــ الاســ

 .(  23ص    2006محمد بن علي المانع ،  ) سمية وغير الرسمية.وتصرفاته الر 
ويلخص درويش وتكلا مقومات الاتصال الفعال التي يتفق عليها كثير من علماء الإدارة في خمسة     

 مقومات هي : 
 فكرة واضحة ومحددة تماما في ذهن صاحب الرسالة . 7/1
 نها .قدرة المرسل على نقل الفكرة بأسلوب واضح معبر ع 7/2
 استعداد الشخص الآخر لاستقبال الفكرة المرسلة له .   7/3
 قدرة هذا الشخص على استيعاب المقصود من الرسالة المرسلة . 7/4
 .(  23ص    2006محمد بن علي المانع ،  )قدرته على تنفيذ ما جاء بالرسالة المرسلة  7/5
مـن تـوفر مجموعـة مـن المبـادئ العمليـة : لتحقيق اتصال ناجح لابـد مبادئ الاتصال الفعال    اولا/    

 , Emmanuel) والخيــارات الإســتراتيجية لبلــوغ أهــداف الاتصــال والــتي نوضــحها فيمــا يلــي :
1999 , p 32 48,50,51)  

  منلخص كل  أ/ المبادئ العملية :(
Thomas devers   وThomas duppuy    وكـذا Isabelle Roymond  اثـني عشـر مبـدأ
 تصال الداخلي نوضحها فيما يلـي :ضمن قواعد لعبة الا

إذ يتوجب على المؤسسـة أن تعـرف نفسـها قبـل أن تعمـل علـى التعريـف  بنفسـها وذلـك   الوضوح  -1
 من خلال الإجابة على الأسئلة التالية :
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  Qui suis – je -  من أنا ؟ 

Qu suis – je -أين أنا ؟   
Qu vais – je-  إلى أين أذهب ؟  

تكز الاتصال الفعال خلاف الاتصال الوهمي على فهم احتماليـة حـودث الاتصـال وبناءا على هذا ير   
 داخل المؤسسة  والتي يراعى من خلالها المكانة الجوهرية لثقافة العمال .

تترجم الرغبة في إقامة اتصال جاد داخل المؤسسة بتشكيل مصـلحة للاتصـال  صـص لهـا   الإدارة  -2
 ا معيارا للتوظيف .غلاف مالي ، ويصبح الاتصال وفقا له

تمثـل أحـد أهـم عوامـل نجـاح الاتصــال داخـل المؤسسـة وتتعـارض بشـكل تام مـع معالجــة  الشــفافية -3 
الأسرار لأنه لا توجد معلومات يجب بثها وأخرى من المستحسن حجزها ذلك أن " المعلومات السيئة 

 تستهوي العاملين بنفس القدر الذي تهمه بها المعلومات الجيدة .
وتتمثــل في بســاطة التحريــر ،  الوســائل .....إلخ ذلــك أن هــدف الاتصــال في المؤسســة البســاطة  -4

 ليس إظهار القدرات المعرفية وإنما السماح لكل فرد من المؤسسة بالتواجد داخل المؤسسة .
:  يحصــــل هــــذا المبــــدأ مــــن خــــلال خلــــق التــــوازن بــــين توقيــــت بــــث المعلومــــات مــــن جهــــة الســــرعة -5

ــات الم ــة واهتمامـ ــهر علـــى أن تكـــون المؤسسـ ــة أي مـــن خـــلال السـ ــة ثانيـ ــال ( مـــن جهـ ــتقبليين ) العمـ سـ
الأسبق دوما في بث المعلومات الساخنة بكيفية تشكل من المعلومة مـن خلالهـا جـزءا هامـا مـن اهتمـام 

 المستقبل ) العامل ( لتضمن بذلك عدم انتشار المعلومات .
ـــة ينصـــح باجتنـــاب كـــل  يمثـــل الاتصـــال داخـــل المؤسســـة التزامـــا المـــدة -6 صـــارما بســـيرورة زمنيـــة تطوريـ

 مسببات اختلالها لكي تتمكن المؤسسة من الفوز بثقة عمالها .
: لكــي تحقــق الرســالة فعاليتهــا وتضــمن مســارا لاســتقبالها يجــب أن تظهــر في كــل الوســائل الثبــات -7

 المتاحة.
الاتصال لا يصنع "  Alain Groychmo :: تظهر أهمية هذا المبدأ من خلال كلمات الواقعية -8 

ــدها علـــى  ــة جيدا.....وبعـ ــم المؤسسـ ــمح بفهـ ــعيات والمواقـــف ويسـ ــبطء الوضـ ــور بـ ــه يطـ ــزات ولكنـ المعجـ
العمــال فقــط وحــدهم أن يغــيرو أنمــاط علاقــاتهم ،وعليــه فــإن الاتصــال داخــل المؤسســة إنمــا هــو اســتثمار 

 لأجل بعيد . 
قــائلا بكــل دعابــة " يكفــي مــن الطرقـــات  صــرح مــدير الاتصــال مجمــع  اقتصــادي عــالمي التوافـــق -9

الأمريكيـة واليبانيــة " فـلا بأس في أن مخــذ مــن المنـاذج الاتصــالية الـتي تطبقهــا أمريكــا واليـابان بمــا أنهمــا 
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زعيمتي الاقتصاد العـالمي ، وهـو بالتـالي يوافقــــها ولا يعارضـها إذ لا يمكـن للاتصـال الـداخلي للمؤسسـة  

 و أمريكي" .أن  تزل في نموذج يباني أ
لا يترجم فقط في كلية الوجود ، كأن تسخر كل وسائــل الاتصـال لنقـل خطـاب   الاتصال الداخلي  -

المــدير العــام ، بــل يظهــر مــن خــلال الالتــزام بتــوفير محيــــط اتصــالي يتســم بقــدر عــالي مــن الشــفافية ويــوفر  
  كل عمال المؤسسة الحق والحريـة الكاملة في بث واستقبال المعلومات .

أي العمل على شد انتبـاه وإشـباع اهتماماتـه  ومـن تحقيـق هـذا المبـدأ لا يتطلـب نفقـات   الإغراء  -11
طائلــة بقــدر مــا يســتوجب قــدر كبــير مــن الــذكاء والعنايــة في التعامــل مــع الوســائل الاتصــالية ، فإعــداد 

 جريدة داخلية مثلا سيكون كافيا بتحضير ورقتين بالأبيض والأسود
وى غني يجذب انتباه العمال ويستدعـي  اهتمامهم ، في حـين لا تحقـق هـذه صـحيفة بتركيب جيد ومحت

 ورقة ملونة غير مرتبــة ولا تحمل ما يهم العمال . 16مكونة من 
نعني بهذا المبدأ الاستعداد اتصاليا لمواجهة الأحداث الممكنة  والمحتملة إذ يجب مثلا توقع   التوقع-12

جريدة المؤسسـة وذلـك بالتحضـير المسـبق للمواضـيع الممكـن معالجتهـا   عدم توفر أحداث لتغطيتها على
 nuel , 1999 , p 32 48,50,51) aEmm احتراما لانتظام دوريــة الصدور

يقصـــــــد بالخيـــــــارات الإســـــــتراتيجية تلــــــك المبـــــــادئ المعتمـــــــدة لبنـــــــاء  ب/ الخيـــــــارات الإســـــــتراتيجية    
 الإستراتيجية الممكنة لبلوغ أهداف معينة .

إذ يجـــب أن يحـــدد بوضـــوح أهـــداف الاتصـــال داخـــل المؤسســـة ذلـــك أننــــا لا نتصـــل لأجـــل  دف/ اله ـــ1
ــة  ــال والإســــتراتيجية العامــ ــى أهــــداف الاتصــ ــا تتماشــ ــا مــ ــداف محــــددة "وغالبــ ــا لبلــــوغ أهــ ــال وإنمــ الاتصــ

حيـث يسـاهم الاتصـال الـداخلي في  (Jeanclaud Courbons , 1993 p 94)للمؤسسـة " 
 أهدافها أيا كان نوع المؤسسة اقتصادية ، سياسية اجتماعية .مساعدة المؤسسة على بلوغ 

ــتهدف /2 ــور المسـ ــدقيق  الجمهـ ــد الـ ــة التحديـ ــر بمرحلـ ــهار يجـــب أن يمـ ــثلا الإشـ ــداخلي مـ ــال الـ " الاتصـ
  )p 99)   Nicole D’halmeida et libeart thiry, 1998للجمهور المستهدف 

شـــابهة فـــإن الاتصـــال داخـــل المؤسســـة يـــتم ولأن الجمهـــور داخـــل المؤسســـة يتكـــون مـــن وحـــدات غـــير مت
وبتغـير   بأساليب وطرق متساويـة وإنما مكيفة وفقا لخصائص ونشاطات كل شريحة عمالية علـى حـدى

 آخـر ولكي يؤدي الاتصال في المؤسسة دوره يجب أن يعمل على تحقيق المعادلة الهدف 
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نمـــا عمليـــة تقســـيم للمعلومـــات الجمهـــور المســـتهدف ذلـــك أن الاتصـــال الـــداخلي لـــيس عمليـــة تعمـــيم وإ 

يتوقف كل قسم منها على الجمهور المستهدف مـن خـلال العمليـة الاتصـالية مـن جهـة والهـدف المرجـو 
 بلوغه من جهة ثانية .

) Nicoleويمثــــــل "الاتصــــــال حــــــق بــــــث المعلومــــــة وحــــــق انتقالهــــــا واختيارهــــــا أيضــــــا / الرســــــالة 3
1998 ,p 99)   D’halmeida et libeart thiry  

يــه فــإن المعلومــة الموجهــة إلى جمهــور معــين بغــرض تحقيــق هــدف محــدد يجــب أن تكــون انتقائيــة أي وعل 
مكيفـــة وخصــــائص الجمهــــور المســــتهدف و ــــص الحــــديث هـــــنا تحقيــــق معادلــــة ثلاثيــــة هــــدف، جمهــــور 
مســتهدف ، رســالة ، أساســها  " تحديــد جيــد للموضــوع ، هــدف مــا غــير مفيــد ، اســتعمال لغــة تلائــم 

 p 18 lénterprise  (soplie peters VANDENI , 1992 ,(تهدف الجمهور المس 

لا يمكـن تصــنيف وسـائل الاتصـال إلى وســائل جيـدة وأخـرى ســيئة غـير أن اختيـار الوســيلة /الوســيلة 4
المناســـبة أمـــر لابـــد منـــه ليحقـــق الاتصـــال أهدافـــه ، ويـــتم قيـــاس ملائمـــة الوســـيلة مـــن خـــلال ثابتـــين همـــا 

  Libart ,thirry)    .(p 199 2000,)لجمهور المستهـدف أهداف الاتصال ووسائله ، ا
كما أن تحقيق أهداف الاتصال داخـل المؤسسـة يسـتوجب اسـتعمال وسـيلة اتصاليــة دون أخـرى ذلـك 
أن لكل وسيلة خصوصـيات تميزهـا وتجعلهـا قـادرة علـى تحقيـــق أهـداف دون أخـرى ، فجريـدة المؤسسـة 

 التفاعل مع تنوع الجماهير المستهدفة .  مثلا تتمتع بالتعدد هذا ما يمكنها من
وتلخيصا لما سبق يمكننا تعريف الاتصال الفعال بأنـه " دائمـا مـا يحقـق المصـالح االمشـتركة لأطـراف      

  )مصــطفى محمــود أبــو الاتصال ويساهم في توسيع نطاق المكاسب ويزيـد مـن فـرص تحقيقهـا وتنميتهـا ".
 (.70،ص    2007بكر وآخرون ،  

ريف مفصل للاتصال الفعال  بأنه " نقل المعلومات أو إرسالها بين شخصين أو أكثر "   ونرصد تع
(http ;www. wikipedia .com)  

كما يتضمن الاتصال تبادل المعلومات بين الناس والآلات ، ويعد حيوة للمنظمات الحديثـة لأنـه مهـم 
صــــراع واتخــــاذ القــــرارات والعمليــــات للقيــــادة الفعالــــة وعمليــــات التخطــــيط والتنســــيق والتــــدريب وإدارة ال

 التخطيطية الأخرى .
أما هالة منصـور فتعـرف الاتصـال الفعـال " هـو الاتصـال الـذي يسـتطيع أن يجعـل المثـيرات قـادرة علـى  

 إحــداث الاســتجابات المرغــوب فيهــا حيــث يتضــمن كــل عمليــة اتصــالية مثــير تنــتج عنــه اســتجابة " .
 (.15ص    .2000)هالة منصور ، 
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 : أنماط الاتصال الفعال ثانيا/  
  www. wikipedia .com) (http;يمكن تلخيصها كالتالي: 
(:هـــو الـــذي يـــتم بـــين شخصـــين أو أكثـــر وهـــو أكثـــر الأنـــواع شـــيوعا الاتصـــال الشخصـــي )الفـــردي-

 وينقسم إلى :
 : ويتم مواجها حيث أن المرسل والمستقبل يكونان في نفس المكان والاتصال يتم وجها لوجهأ/ مباشر 

حيـــث يحصـــل المرســـل علـــى رد فعـــل مباشـــر مـــن  المســـتقبل ويمكـــن أن يصـــبح مســـتقبلا ويعـــود ويصـــبح 
 مرسلا .

: ويتم عن طريق الهاتف أو المراسلة أو التخاطب بالحاسوب وفيه تكون التغذية الراجعة ب/غير مباشر
 متأخرة أو تكاد تنعدم . 

لأشخاص متواجدين في نفس المكان : هو اتصال يم ما بين شخص وعدد من االاتصال الجماعي  -
 ومتعارفون فيما بينهم .

: يـتم مـابين شـخص وأعـداد كبـيرة قـد تصـل إلى مئـات أو ألـوف ويكـون المرسـل الاتصال الجمــاهيري-
معــروف بالنســبة للمســتقبلين ولكــن المرســل لايعـــرف المستقبلـــين ولا يكونــون في نفــس المكــان مثــل مـــا 

  أو المذياع أو الصحافة .يحدث في وسائل الإعلام كالتلفاز 
   :  الثاني : العوامل المؤثرة في الاتصال الفعال المطلب
هناك جملة من العوامل المؤثرة في الاتصال الفعال أو المعوقات التي نعني بها المشاكل الـتي تصـادف      

المنوطـة ويـؤثر علـى تأديتهـا للـدور  .(265ص    .2000)هالــة منصــور ،  أحد عناصـر العمليـة الاتصـالية ،
بـــه الأمـــر الـــذي يـــنعكس علـــى إتمـــام عمليـــة الاتصـــال علـــى الصـــورة المطلوبــــة أو المرغـــوب فيهـــا والمحققـــة 
للهـدف المرجـو منهـا وهنـاك نمطـين مـن الخلـل الـذي قـد يطـرأ علـى العمليـة الاتصـالية ويشـكل معوقــا في 

 سبيل تحقيقها للهدف .
  رحلتها من المرسل إلى المستقبل الأول :خلل فني وهو الذي قد يعوق الرسالة في النمط-
:خلـل دلالي ويحـدث داخـل الفـرد حينمـا يسـيء صـياغة الرسـالة أو فهـم مضـمونها لأي   النمط الثاني-

سبب مـن الأسـباب الأمـر الـذي يـؤدي إلى حـدوث اخـتلاف في المعـنى بـين الرسـالة كمـا أرادهـا المرسـل 
 وكما تلقاها المستقبل لها .

 عنــدما يقــوم المســتقبل بتفســير الرســالة الــتي أرادهــا المرســل في  إطــار الخــبرة ويكــون الاتصــال فعــالا     
 المشتركة بينهما .
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 : مشاكل متعلقة بالمرسل منها أ/  
 / سوء اختيار الرموز والكلمات المعبرة عن مضمون الرسالة أو الهدف .1
خـتلاف الخـبرة والإدراك / عدم التطابق في تفسير مضـمون الرسـالة عنـد كـل مـن المرسـل والمسـتقبل الا2

 عند كليهما .
/ سوء العلاقة بين المرسل والمستقبل أو أن الفروق الشخصية بينهما كبيرة أو أن الثقة بينهما مفقودة 3

 ومن ثم الإختلاف في تفسير مضمون الرسالة .
 / عدم اختيار الوقت المناسب لإرسال الرسالة .4
 علومات بنفس الشكل الذي ينظر هو إليها / الاعتقاد بأن المرسل إليه ينظر إلى الم5
 (  3, ص2002)جبريل على الحازمي ،    / التحيز لطبيعة الأمور والأحداث.6

 (.266ص    .2000)هالة منصور ،   :)(  ب/ مشاكل متعلقة بالمستقبل
 / تعامله مع كم من الرسائل مما يؤدي إلى تعامله مع البعض منها وإهمال البعض الآخر. 1
الخــاط  للرســالة نتيجــة لقــراءة مــا بــين الســطور أو لــرفض مضمونـــها أو لموقــف عــدائي مــع  / التفســير 2

 المرسل أو التفسير على ضوء ما ينتظر المستقبل وليس ما تعنيه المعلومة بالفعل .
 ج/ مشاكل متعلقة بقناة الاتصال: 

الرسالة أو الهـدف منهـا أو / اضطرار المرسل إلى استخدام قناة بعينها دون ما ملاء منها لطبيعة 1     
 لطبيعة المستقبل ذاته وبالتالي قناة غير مناسبة أو غير متوقعة مع  الرسالة

 / الافتقار إلى وسائل اتصال المناسبة والمتعددة .2     
 .  (  4)جبريل علي الحازمي ، ص  .عدم إتباع الراسل للإجراءات الرسمية في استخدام وسيلة الاتصال/ 3    
 ل متعلقة بالرسالة :مشاك /د

 / التشويش .1    
 / وجود آراء وفرضيات غير واضحة .2    
 / الرقابة على الاتصال وحدف بعض أجزاء الرسالة .3    
 / عدم القدرة على فهم ظرف الطرف الآخر خلال عملية الاتصال .4    
 ر ./ تحريف المعلومات بالإضافة والحذف وذلك للتأثير على متخذي القرا5    
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 : معوقات الاتصال داخل المؤسسة :الثانيالمبحث  

بمــا أن المؤسســة نظــام مفتــوح تأثــر وتتــأثر فقــد تعــترض المؤسســة مجموعــة مــن المعوقــات تحــول دون       
 وصولها إلى تحقيق أهدافها ويمكن تصنيف هذه المعوقات إلى الداخلية و الخارجية.

  :  المطلب الثاني: المعوقات الداخلية 
 لى فيما يلي :وتتج
 المعوقات النفسية والذهنية :  -1

ذات أثر كبير في تحديد مستوى كفاءة وفعالية الاتصال إذ غالبا ما يقوم المعوقات النفسية    1/1     
الاتصال على افتراض أن مستقبل الرسـالة يملـك مـن الاسـتعداد الفكـري والـذهني والقابليـة الإدراكيـة مـا 

بها وإدراك مــا ينطوي عليه من مدلولات معينة غير أن مثل هذه الافتراضـات يجعله ذا قدرة على استيعا
ــة   ــالة والقابليـ ــار الوقـــت الملائـــم لنقـــل الرسـ ــد ضـــرورة اختيـ ــا يؤكـ ـــل الجـــاني النفســـي للفـــرد ممـ ــا تغفــ ــا مـ غالبـ

 (.214، ص  2007)خليل محمد حسن، الشماع وخضر كاظم حمود ،الشخصية لمستقبلها. 
في الميــولات والرغبــات والاتجاهــات والقــدرات بــين العمــال يجعــل وجــود تبــاين في الاخــتلاف  1/2    

إدراك الرســالة وفهمهــا ، فكمــا زادت القـــدرة علــى إدراك وفهــم الرســالة كلمـــا نجحــت عمليــة الاتصـــال 
   .(  72،  ص  2003)جمال الدين العويسات ،    والعكس صحيح .

ــية المرت 1/3     ــل النفسـ ــديرين للعوامـ ــال المـ ــة أو إهمـ ــل الفنيـ ــاب العوامـ ــى حسـ ــة علـ ــحة العقليـ ــة بالصـ بطـ
 التنظيمية .

ــراد مـــن خـــوف وتعصـــب  1/4     ــية المتعلقـــة بأحاســـيس الأفـ عـــدم إدراك الكثـــير مـــن المؤشـــرات النفسـ
  (28)محمــد بــن علــي المــانع ،، ص    . وإحساس بالظلم وانعدام العدالة مما قد يؤدي إلى تشويه المعلومـات 

. 
 نقصد بها مختلف ما يتعلق بعادات الاتصال في مجتمع ما .ية والثقافية : المعوقات الاجتماع -2
 ( .101، ص   2007)آمال سعد متوي ،معوقات اجتماعية:  1/2
 سيادة العلاقات القبلية والعصبية بين العمال داخل المؤسسة . -أ 
 التباين بين الفئات العمالية والتفاوت في درجة التخصص والكفاءة . -ب 
 ة علاقات القرابة بصورة تفوق علاقات المصلحة .سياد-ج
 ( .168-166، ص1990)مصطفى حجازي ،    الجماعات:حواجز اتصال ثقافة بين  2/2
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يشكل حـاجز دون أن تـتم عمليـة الاتصـال بنجـاح ممـا يجعــل العمليـة الاتصـالية التباعد الإجماعي    -أ  

 حتياطات من أجل عرقلتها .تتم بقدر محدود فيكون هذا عاملا لتهيئة المزيد من الا
إن الجماعــات المشــكلة للمؤسســة تنطــوي علــى جملــة ن التناقضــات الــتي التحيــزات الاجتماعيــة  -ب

 تؤدي إلى إسقاط العيوب الذاتية على الجماعات مما يؤدي إلـى تعذر الاتصالات الايجابية الفعالة .
ددة لضبــط عمليـات التفاعـل فهنـاك لكـل جماعـة إنسـانية طقـوس وأسـاليب محـطقوس الاتصــال     -ج

 والتواصل )الزواج ، الميلاد، الوفاة ، الولائم( ،ولكل هذه الطقوس 
معـايير تضــبط النشـاطات ابتــدءا بنشـاطات الجســد ووظائفـه ، ولابــد مـن الإلمــام بهــذه الطقــوس وكــذلك 

 لابد من معرفة المحرمات والممنوعات الاجتماعية إذا أردنا تجنب مةزق الاتصال .
ــبرر عنــــد كتابــــة موضــــوع الاتصــــال أو التعبــــير عنــــه بصــــورة ســــفهية وتظهــــر يماء الاتصـــــال سـ ــــ -د وتــ

ــيرات غــــير واضـــحة ويرجــــع  ــل والمســـتقبل كلـــــمات وتعبـ الصـــعوبات في هـــذا إذا اســــتخدم كـــل مــــن المرسـ
)عبــد الحميــد عبــد    الاخـتلاف اللغـوي إلى وجـود فـوارق واختلافـات في المسـتويات الدراسـات والثقافـة  .

 ( .175، ص    2007المغربي ،  الفتاح  
 (.  14،   13)جمال سالمي ، ص    :تتمثل في ما يلي/ المعوقات التقنية 3
 تفضيل اغلب العمال للاتصال الشفهي المباشر أو التقليدي ونفورهم من التقيد بالكتابة والتوثيق  -1
ل وهذا مـا انعكـس عدم الاهتمام بالملصقات واكتفاءها بالإعلان عن الاجتماعات ومواقيت العم  -2

 سلبا عن الاتصال التنظيمي للمؤسسة وحرمانها من إرساء تقاليد اتصال أكثر تطور و جاذبية .
إن الخلـــل التقـــني في وســـائل الاتصـــال المؤسســـاتي الموجـــودة قيـــد الاســـتعمال فــــي  يـــؤدي إلى إعاقـــة  -3

 :السير العادي لمختلف  عمليات الاتصال التنظيمي داخل المؤسسة عن طريق 
 صعوبة الحصول على التيلكس أو الفاكس . -1
 معاناة الشبكات التلفزيونية من أعطال وتقادم و انعدام للخطوط. -2
 بطء البريد أو صياغه . -3
 سوء الصيانة. -4
 المواصلات والانتقال المكاني. -5
 أدوات غــير كافيــة مثــل عــدم تــوفر قــدر كــافي مــن خطــوط الهــاتف لتغطيــة حجــم الاتصــال -6

ال  )جم ـــ
 (.  14،   13سالمي ، ص 

 :(http ;www. wikipedia .com)وتأخذ عدة أشكال :  / المعوقات التنظيمية4
 / عدم تحديد الأدوار والصلاحيات والاختصاصات.1
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/ عــدم وجــود اســتقرار إداري نتيجــة التغــيرات المتتاليــة في فــترات متقاربــة ممــا يــؤدي إلى تــوتر العلاقــات 2 

 ة .بين الأفراد داخل المؤسس 
/ مــرور المعلومــات سلســلة مــن المســتويات الإداريــة بمعــنى أنهــا تمــر علــى أكثــر مــن شــخص ممــا يجعلهــا 3

 أكثر عرضة للتحريف و الحذف .
 / سوء إدارة المعلومات داخل المؤسسة .  4

 المطلب الثاني  المعوقات الخارجية :
ويمك   بعيد  أو  قريب  من  بالمؤسسة  يحيط  ما  في كل  أساسي  بشكل  المعوقات  وتتجلي  أهم  إبـراز  ن 

الخارجية للاتصال التنظيمي في عدم فعالية الاتصال الخارجي خاصة وانه مجموعة الخطوات التواصلية 
 التي تقوم بها المؤسسة بهدف التواصل مع محيطها الخارجي من خلال : 

 تعريف العموم بوجود المؤسسة وما تقوم به من أنشطة . -1
 ؤسسة لدى محيطها الخارجي . تكوين صورة ايجابية عن الم -2
 السعي إلى تحسين صورة المؤسسة بصفة دائمة وفي مختلف المناسبات .  -3
 كسب ثقة مختلف الشركاء الخارجيين مع المؤسسة .   -4
 الإعلان عن صدور منتجات أو خدمات جديدة للمؤسسة .  -5
 توضيح الحقائق عقب الأزمات التي يمكن أن تتعرض لها المؤسسة .  -6
 جعل المؤسسة أكثر جاذبية من باقي المؤسسات. -7
 ولعل من أهم المعوقات الخارجية ما يلي:  

وذلك من حيث مدى استقرار البيئة وديناميكيتها فالمنظمة التــي تعمل في بيئة متغيرة  معوقات بيئية 
   2006 ،  )عبد الحميد عبد الفتاح المغربي   وشديدة التغلب تتطلب اتصال متجدد يوكب هذا التغـــير .

 ( .439، ص  
التباعد الجغرافي بين الوحدات والفروع التابعة للمؤسسة وتعدد مواقع العمــل يؤدي إلى    -     

، ص    2006)عبد الحميد عبد الفتاح المغربي ،    مشاكل في اتصال تنظيمي مشكلا معيقا بيئيا له. .
439. ) 
المنظمة على عملية الاتصال لان كبر حجم حجم المنظمة وموقعها الجغرافي حيث يؤثر حجم  -     

المنظمة يرتبط بالانتشار الجغرافي للمنظمة مما قد  لق مشكلة في سبيل الاتصال الجيد والفعال وتبدو  
)عبد الحميد عبد الفتاح   هذه الظاهرة في المنظمات التي لها مركـــز رئيسي وفروع في مناطق أخرى. .

 ( .175، ص     2006المغربي ،  
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 دم ملائمة مكان العمل من حيث الحجم أو طريقة التنظيم . ع - 
 تتأثر اتصالات الأفراد بما يجري حاليا في البلاد .  -
 خلاصة الفصل : 

الاتصال هو شبكة العمل التي تمكن من خلالها جمع المعلومات وهي عمليـــة ضرورية لصنع        
لومات المتعلقة بالقرارات فهو أساسي  لتنفيذ  القرار الفعال ، فهو الوسيلة  التي تنتقل عبرها المع

القرارات والاتصال في المنظمات الإدارية ســـواء كانت مكتوبة أو شفوية ، رسميا أو غير رسميا يكون  
ومتوجها نحو هدف مــن الأهداف الرئيسية التي تدخل ضمن أولويات عمل المؤسسة أو ضمان  

ل في المنظمة واضحة ومعلومة لدى الجميـع وعلى مدى نجاحــها  وهكذا يجب أن تكون علية الاتصا
مناسب من الوعي الثقافي و المعلوماتي بالأساليب والوعي بالمعوقات المختلفة التي تحول دون تحقيق 
الاتصال الفعال وبالتالي يقف هذا العنصر كحجر عثر في سبيل تحقيق المؤسسة لأهدافها وذلك 

ى تحقيق أهدافها و إشباع الحاجات البشرية لدى العاملين بوضع سياسة واضحة للاتصال تعمل عل 
فيها وان يكــون العاملين على علم تام بنشاط المؤسسة وأهدافها وخططها المستقبليـة وان يعـوا العوامل 
الداخلية والخارجية المؤثرة في طبيعة عملهم الذي يدخل ضمن صميم بناء الإنسان المنتج الفاعل في 

 لأداء في المؤسسة تؤدي بالضـرورة  إلى جودة المنتج . المجتمع فجودة ا
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 

 الاطار التطبيقي
الاتصال داخل مؤسسة 

 ملبنة الحضنة
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الفصل  لدراسة واقع الاتصال داخل مؤسسة ملبنة الحضنة بالمسيلة ، وسيكون تركيزنا           نسعى في هذا 
الإداري الاتصالات  طبيعـة  على  من منصبا  المتبادلة  المعلومات  وطبيعة  الاتصال  في  المستعملة  والوسائل  السائدة  ة 

لأداة  استخدامنا  من خلال  إليها  المشار  العناصر  اتجاه  الدراسة  المؤسسة محل  أفراد  واتجاهات  آراء  معرفة  خلال 
 ؤسسة. الاستبيان ، وبذلك نستطيع اقتــراح الحلول الملائمة لتحقيق الاتصال الفعال  داخل ذات الم 

بميدان          التعريف  يتضمن  الذي  الأول  المبحث  ملبنة الحضنة في  البداية بالتعريف بمؤسسة  نقوم في  وسوف 
الذي  الثاني  المبحث  أما   ، الحضنة  ملبنة  نشأة مؤسسة  إلى  فيه  تطرقنا  فقد  الثاني  أما  الأول  المطلب  الدراسة في 

نهجيـة للدراسة الميدانية في المطلب الأول وفي الثاني يكون يشمل تحليـل المعطيات من خلال عرض الإجراءات الم
      التحليل الكمي والكيفي للبيانات الميدانية .

 –المسيلة   –المبحث الأول : تشخيص مؤسسة ملبنة الحضنة 
 ميدان الدراسة: لمؤسسة  المطلب الأول :التعريف با  

المتوسطة ، والتي تساهم في تحسين الوضع الاقتصادي   تعتبر مؤسسة ملبنة الحضنة من المؤسسات الاقتصادية       
المحلي بولاية المسيلة ، وذلك بإنتاجها لمنتوج له قيمة غذائية في حياة الإنسان  ويعود اختيارنا لمؤسسة ملبنة الحضنة  

 كميدان للدراسة للمبررات التاليـة:
 .از بالجودة العالية  والسعـر التنافسيمنتجات الحليب ومشتقاته المقدمة من طرف مؤسسة ملبنة الحضنة تمت-
 لكون المؤسسة توفـر المنتجات وفق متطلبات الزبون .   -
بالتشغيل                                      - يتعلق  فيما  خاصة  المحلية  للتنمية  المؤسسة  تقدمه  الذي  الكبير  الإسهام 
 . التغير المستمر داخل الهيكل التنظيمي للمؤسسة  -
المبررات  كل هذ    الوقوف على قويا  دافعـا    ت كانه  أجـل  من  للدراسة  الحضنة كميدان  ملبنة  لنا لاختيار مؤسسة 

داخل المؤسسة ، وبما أن الدراسة تهدف إلى معرفة واقع الاتصال داخل المؤسسة فإن   السائدة   طبيعة الاتصالات
 تلاءم مع الموضوع . المرحلة الآنية إعادة التأهيل التي تمر بها المؤسسة محل الدراسة ت

 المطلب الثاني: نشأة مؤسسة حليب الحضنة:. 
وهي مؤسسة   15/12/1998  ، فيHodna Laitتأسست ملبنة الحضنة بالمسيلة وسميت بهذه التسمية        

مليون دينار   90تعود ملكيتها لأربع مساهمين خواص برأس مال اجتماعي يقدر بـ      Sarlذات مسؤولية محدودة
 ثل نشاطها في اتناج الحليب بمختلف مشتقاته . جزائري، ويتم

تقع ملبنة الحضنة في الجهة الجنوبية الشرقية من المنطقة الصناعية ، ويعد موقعها استراتيجيا هاما ، نظرا لبعده      
ولية عن التجمعات السكانية وحركة الطرقـات وكذا قربه من مصدر تمويلها بالمياه ، والذي يعتبر المادة الرئيسية الأ 

 فـي العملية الإنتاجية . 
هكتار ،    2.8كما أنها سهلة الدخول من الأبواب الثلاث للمنطقة الصناعية وهي تتربع على مساحة قدرها       

 وتتكون هذه المؤسسة من مباني ووحدتين كبيرتين لإنتاج الحليب ومشتقاته . 
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ليب المبستـر اللبن الرائب ،بطاقة إنتاجية تقدر ويتمثل إنتاجها في الح  1999:الأم تأسست سنة  الوحدة الأولى    
إلى    40ب   بـ    60ألف  يقدر  عمل  وبفريق  يوميا  لتر  بجودة 45ألف  الوطنية  السوق  اقتحمت  عامل 

 متوجاتها،المتميزة وبذلك صارت المؤسسة الوحيدة بولاية المسيلة والمناطق المجاورة لها . 
الثانية الجديدة     التفكير في إنشاء مشروع ثا  : بعد نجاح المشروع  الوحدة  يتمثل في إنشاء   نالأول بدأ  والذي 

  27/09/2004، أما عملية الإنتاج الفعلية فكانت يوم    2001الوحدة الثانوية ، وقد تم الإعداد لهذا المشروع سنة
ينقسمون عبر ثلاث فرق وتسعـى المؤسسة لفتح وحدة جديدة لإنتاج   عاملا   66يقدر عدد العمال بالوحدة    .

 الجبن . 
/  12/ 31أما عملية الإنتاج الفعلية فكانت في   ،01/01/2005: وقد تم الإعداد لهذا المشروع في الوحدة الثالثة  

 ل وحدتين. وتشم 2008
التأهيل        عملية  في  الشروع  ويعد  المختلفة  المديريات  صلاحيات  يحدد  تنظيمي  هيكل  على  المؤسسة  تقوم 

 تتطلب هيكلا تنظيميا متماسكا ومرنا ، اضطر مسؤولو المؤسسة إلى إدخال للحصول على شهادة المطابقة التي 
 تعديلات جوهرية عليه رغم أن معا  هذا الهيكل التنظيمي الجديد   يكتمل إلا أنه يشمل المديريات التالية : 

 : ب: وتقوم مديرية العلاقات العامة والشؤون القانونية*      
 افظة على مواردها البشرية والمالية . السهر على مصلحة المؤسسة والمح  -
 الدفاع عن المؤسسة . -
 السهر على تطبيق القانون الداخلي . -
 التنسيق بين مختلف المصالح . -
 العمل على تطوير المؤسسة وتحسين نتائجها . -
 وتهتم بما يلي:  مديرية التسيير والرقابة:*    
 ضمان الاستخدام الأمثل للموارد البشرية .-
 سياسة المتعلقة بالتوظيف والتكوين . رسم ال-
 تحديد القواعد وإجراءات تسيير الموارد البشرية . -
 رسم سياسة فعالة للأجور . -
 الحفاظ على المناخ الاجتماعي الجديد داخل المنظمة . -
 وتشمل مهامه :   * مديرية المالية: يترأسها المكلف بالمالية    
 ها في خدمة المؤسسة .البحث عن مصادر التمويل الضرورية ووضع-
 التسيير والمتابعة والرقابة على الخزينة. -
 إعداد الميزانيات السنوية وضمان متابعتها. -
 الإشراف على المحاسبة التحليلية . -
 التسيير والمتابعة والرقابة على الخزينة  -
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 إعداد الميزانيات السنوية وضمان متابعتها. -
 .الإشراف على المحاسبة التحليلية  -
 المشاركة في تحديد سياسة السعر . -

: تشكل حلقة الوصل بين المدير العام وباقي المديريات وتهتم برعاية جميع المسائل والأمور التي تخص الأمانة*     
المدير   إلى  وتقديمها  والعاملين  وعقد   م عاالالمديريات  القرارات  العام كاتخاذ  المدير  سلطات  بعض  تأخذ  وقد   ،

 . الصفقات  
لقد اجتمعت جملة من العوامل في نجاح العمليـة الإنتاجية على مستوى المؤسسة محل الدراسة والتي تتمثل فيما      
 يلي :
 دراسة من حيث اتجاهات الزبون ، و أذواقه اتجاه مختلف المنتجات . -
 اعتماد المؤسسة على تقنية عالية والمسايرة للتطور التكنولوجي . -
داخل الوحدات الإنتاجية بشكل يساعد على تسهيـل عملية الإنتاج في مراحلها المختلفة التوزيع المنتظم للآلات  -
 التعامل والتحكم الجيد للعمال مع مختلف الآلات . -
 توفر المؤسسة على كفاءات متميزة في التسيير . -
 ملائمة المناخ لطبيعة نشاط المؤسسة . -

 اصة بالإضافة إلى التصدير إلى الخارج الخات المحلية العامة و الحضنة إلى المؤسس   ملبنةوتوجه منتجات مؤسسة        
 وتسعى المؤسسة مستقبلا إلى تحقيق جملة من الأهداف :     
 % من سوق الحليب ، ومشتقاته في الجزائر .  30تغطية  -
 إنشاء مراكز توزيع جهوية . فتح وحدة خاصة بإنتاج الجبن والعصير . -
 ملية تطوير المؤسسة . توظيف كفاءات متميزة تتماشى وع-
 توفير الإمكانيات المادية والبشرية لتأهيل المؤسسة . -
 تحقيق مزايا تنافسية تمكنها من السيطرة على السوق -
 

 :   التحليل الكمي والكيفي لنتائج الدراسةالمبحث الثاني : 
 أدناه : كما هو موضح في الجدول قمنا بتكوين فئات عمرية لعينة الدراسة في أربع فئات       

 السن القيمة المطلقة  النسبة المئوية
      30   - 20من   18 %   36
      40   - 31من   16 %   32
       50  –  41من   04 %   08
         50أكثر من  03 %   06
 المجموع        41 %   82
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 رقم الشكل)1( :  حسب العينة مفردات توزيع يوضح
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 ( يوضح توزيع مفردات العينة حسب متغير السن: 1الجدول رقم )     
الجدول غلبة الطاقة الشابة، فيما يتعلق بالعاملين حيث تشكل  مجموع التكرارات للفئتين يتضح من خلال           

%   68(، أي ما يعادل نسبة إجمالية تقدر بـ    34وثلاثين عاملا )   أربعة سنة   40إلى   31ومن   30إلى    20من 
 50إلى    41أعمارهم بين    وحش النسبة المتبقية ليست متقدمة في السن ، حيث يبلغ عدد العاملين الذين تتراوح 

% من إجمالي العاملين ، ولعل هذا يرجع إلى كون   14عمال أي ما يعادل نسبة    07سنة    50سنة وأكثر من  
المؤسسة بحاجة إلى العطاء أكثر ، ضف إلى ذلك افتتاح المؤسسة في عهد قريب وتوظيفها للشباب جعلـها تتميز 

 بطابع الشباب . 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
  تحليلنا لخصائص أفراد العينة حسب متغير الخبرة بتجزئتهم إلى فئتين كما هو موضح في الجدول المرافق قمنا في     
  
 

 الخبرة التكرار  النسبة المئوية  
 سنوات  05أقل من   34 %   82.92
 سنوات   05أكثر من  07 %   17.08
 المجموع  41 %   100

  الخبرة : ( يوضح خصائص أفراد العينة حسب متغير2الجدول رقم )
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سنوات    05تقل عن  لعمل  محل الدراسة لهم أقدمية في االمؤسسة   عمال   أغلبمن خلال الجدول نلاحظ أن       
. 

 ما يلي : ة  ورغم أن مستوى هذه الخبرة متوسط إلا أننا لاحظنا من خـلال زيارتنا الميدانـي      
 استقرار وثبات في حركة العمل .   -
  بالنسبة لأساليب الإنتاج والتعامل الجيد مع الآلات . المعرفة الجيدة للعاملين  -
 الجو العائلي المتماسك بين العمال .   -
 سهولة التعامل بين العاملين والمستويات الإدارية   -
 

 رقم الشكل)2( :  حسب العينة أفراد خصائص يوضح

الخبرة متغير
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 الفئة المهنية التكرار  النسبة المئوية
 إطار  05 %   10
 عون تحكم  08 %   16
 عون تنفيذ 37 %   74

 المجموع 50 %   100
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 (: يوضح أفراد العينة من حيث الوظيفة ) الفئة المهنية ( :   03دول رقم )ج
إلى          الدراسة  محل  العينة  في  العمال  بتصنيف  قمنا  الدراسة  محل  للمؤسسة  التنظيمي  الهيكل  على  بناءا 

بـ   يتمثل المستوى الأول في الإطارات، والمقدر عددهم  بـ كوادر أي ما يعادل نسبة إجمالي  05مستويات  ة تقدر 
10   . % 

 % .   16بنسبة إجمالية تقدر بـ    08أما المستوى الثاني فيشمل أعوان التحكم والبالغ عددهم        
 % .   74عامل يمثلون أكبر نسبة والتي تقدر بـ    37أما المستوى الثالث فشمل عمال التنـفيذ البالغ عددهم        
   

 رقم الشكل)"( :  الوظيفة حيث من العينة أفراد يوضح
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 صال ديمومة الات  التكرار   النسبة المئوية  
 نعم 35 %   70
 لا  15 %   28
 المجموع 50 %   98

 (: يوضح طبيعة الاتصالات الإدارية من حيث ديمومة الاتصال: 04جدول رقم )
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أن         الإدارية،نجد  الاتصالات  طبيعة  يوضح  والذي  أعلاه  الممثل  الجدول  مجموع   35من خلال  من  عامل 
%في حين كان  70ت الادراية تتم بشكل دائم بنسبة تقدر بـ عمال العينة محل الدراسة حددوا أن طبيعة الاتصالا

 28عامل  من مجموع العاملين في العينة محل الدراسة حددوا أن اتصالاتهم الإداريـة لا تتم بشكل دائم بنسبة    15
 % لضمان السير الحسن للأعمال وتحسين مستوى الاتصال داخل المؤسسة العينة . 

 رقم الشكل)4( :  من الادارية الاتصالات طبيعة يوضح
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 المبادرة بالاتصال  التكرار  النسبة المؤوية
 نعم 30 %   60
 لا  20 %   40

 المجموع 50 %   100
 (: يوضح طبيعة الاتصالات الإدارية من حيث المبادرة الاتصال   05الجدول رقم )

من خلال الجدول الموضح أعلاه نلاحظ بأن طبيعة الاتصالات الإدارية من حيث المبادرة في الاتصال عالية إذ     
% ، في حين قدر عدد   60فرد من العينة المدروسة وهو ما يقدر بنسبة    30ذين أكدوا هذا  بلغ عدد العمال ال 

بـ   المبادرة بالاتصال  توجد إمكانية  يرون بأن لا  الذين  يعادل    20العمال  ما  النسبة   40% عامل أي  % من 
و  التواصل  على  يشجع  اتصالي  مناخ  وجود  إلى  راجع  هذا  ولعـل  المدروسة  للعينة  المستويات الإجمالية  بين  مرونة 

 الإدارية في الاتصال . 
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 رقم الجدول)5( : حيث ن الاتصال طبيعة يوضح
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 حجم المعلومات  التكرار   النسبة المئوية  
 نعم 26 %   52
 لا  22 %   44
 المجموع 48 %   96

 ( :يوضح طبيعة الاتصالات الادراية من حيث حجم المعلومات   06الجدول رقم )
ـة من حيث حجـم المعلومات وتدفقها من الرئيس  من خلال الجدول يتضح أن طبيعة الاتصالات الادراي           

%  بينما   52عامل من عينة الدراسة أي بنسبة    26إلى المرؤوسين يتميز بأنها ذات حجم كبير ، هذا ما يؤكده  
% من النسبة الإجمالية للعينة   44ممثلين بنسبة    22الذين يرون بأن حجم المعلومات المتدفقة قليل كان عددهم  

عل هدا راجع إلى كون المؤسسة تسعى دائما إلى إحاطة العاملين بكل ما يحدث في العمل والمؤسسة المدروسة ، ول
 من خلال حجم المعلومات المتدفقة . 
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 رقم الشكل)6(  من الادارية الاتصالات طبيعة يوضح

المعلومات حجم حيث
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 طبيعة العملية الاتصالية  التكرار  النسبة المئوية
 سهلة 30 %   60
 صعبة 20 %   40

 المجموع 50 %   100
 ية الاتصالية ( يوضح طبيعة العمل  07الجدول رقم )

عامل من   30من خلال الجدول نلاحظ أن العملية الاتصالية تتميز بالسهولة والبساطة وهذا ما أكد عليه          
يعادل   ما  أي  المدروسة  العينة  تتميز   60أفراد  الاتصالية  العملية  بأن  يرون  الذين  العمال  عدد  قدر  بينما   ،  %

يبرز من خلال مساعي المؤسسة إلى تحقيق جو عائلي متماسك   % وكله   40عامل أي ما يعادل   20بالصعوبة بـ  
 تعكسه سهولة العملية الاتصالية . 
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 رقم الشكل)7( : الاتصالية العملية طبيعة يوضح
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 إفشاء المعلومات  التكرار  النسبة المئوية  
 نعم 27 %   54
 لا  23 %   46

 المجموع 50 %   100
 ( يوضح طبيعة الاتصالات الإدارية من حيث إفشاء المعلومات 08الجدول رقم )

عامل من أفراد العينة محـل   27من خلال الجدول المحدد لطبيعة الاتصالات الإدارية الموضح أعلاه بأن  يتضح       
عاملا بأنه لابد   23% ، فيما يـرى    54الدراسة يرون بأنه ينبغي عليهم حجب المعلومات عن مسؤوليهم بنسبة  

جمالية لأفراد العينة محل الدراسة ويعود % من النسبـة الإ  46من التصريح بالمعلومات للمسؤولين وكانت نسبتهم  
السبب إلى وجود الحـس بالمسؤولية لدى العاملين ، وكذا المسؤولين ورغبتهم في التغلب على  المشاكل دون إيصالها 

 إلى مستويات أعلى إذا كان في إمكانهم .  
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 رقم الشكل)8(  من الادارية الاتصالات طبيعة يوضح

المعلومات افشاء حيث
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 توضيح الاستفسارات  التكرار   النسبة المئوية
 نعم 36 %   72
 لا  14 %   28

 المجموع 50 %   100
 ( :يوضح طبيعة الاتصالات الإدارية من حيث توضيح الاستفسارات 09الجدول رقم )

عامل من العينة   36يتضح من خلال الجدول المحدد لمدى تقديم الإجابات علـى الاستفسـارات المطروحة أن       
% من النسبة الإجمالية ، أما 72نسبة  محل الدراسة ،  أكدوا على إمكانية الحصول إجابات لجميع استفساراتهم ب

% من النسبة الإجمالية للعينة   28عامل فقد أكدوا أنهم لا يتلقون الإجابات على جميع استفساراتهم بنسبة    14
 محل الدراسة من أجـل تحسيس العاملين باهتمام المؤسسة بانشغالاتهم  . 
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 رقم الشكل)9( :  من الادارية الاتصالات طبيعة يوضح
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 جدية التعامل مع الملومات  التكرار  النسبة المئوية
 نعم 35 %   70
 لا  15 %   30

 المجموع 50 %   100
 (: يوضح طبيعة الاتصالات الإدارية من حيث جدية التعامل مع المعلومات 10الجدول رقم )

أن           يتضح  المعلومات  التعامل مع  الإدارية ، وجدية  طبيعة الاتصالات  يبين  الذي   35من خلال الجدول 
% في  70وا على أن هناك جدية في التعامل مع المعلومات بنسبة بلغت  عامل من مجموع العينة محل الدراسة أكد 

أن   يظهر  بـ    14حين  نسبتهم  وتقدر  المعلومات  مع  التعامل  في  جدية  عدم  يرون  النسبة    28عامل  من   %
 الإجمالية  للعينة ، وكله يعكس السعي لضمان السير الحسن للأعمال وتحسين الاتصال وتحقيق أهداف المنشأة . 

 



 

58 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 اقتراح الحلول التكرار  النسبة المئوية

 نعم 30 %   60
 لا  20 %   40

 المجموع 49 %   100
 ( : يوضح طبيعة الاتصالات الإدارية من حيث المبادرة في اقتراح حلول للمشاكل المهنية 11الجدول رقم )    
لدراسة ترى بأنه توجد إمكانية المبادرة عامل من العينة محل ا  29يضح من خلال الجدول الموضح أعلاه أن        

عامل من العينة   20% من النسبة الإجمالية ، بينما يرى    58في اقتراح حلول للمشاكل المهنية بنسبة تقدر بـ  
% أن لا توجد فرص لاقتراح الحلول ، ولعل هذا ما يعكس إتاحـة المؤسسة فرص للاتصال   40المدروسة وبنسبة  
لحلول وكذا تكييف المؤسسة مع الأوضاع الراهنة وتهيئتها لمواجهة المشاكل سواء المهنية أو غيرها والمبادرة في اقتراح ا

. 

 رقم الشكل)10( :  من الادارية الاتصالات طبيعة يوضح
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 رقم الشكل)11( :  الادارية الاتصالات طبيعة يوضح

المهنية للمشاكل حلول اقتراح في المبادرة حيث من
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 قبول الاقتراح التكرار  النسبة المئوية
 الرفض 19 %   38
 الموافقة 21 %   42
 المجموع 40 %   80

 ( : يوضح طبيعة الاتصالات الإدارية من حيث قبول الاقتراح   12الجدول رقم )
تلقى   21نلاحظ من خلال الجدول بأن         المشاكل  اقتراحاتهم لحل  يرون بأن  الدراسة  العينة محل  عامل من 

بـ   تقـدر  بنسبة  يرى    42الموافقة  المدروسة في حين  العينة  في  العاملين  إجمالي  مـن  العينة بأن   %19  من  عامل 
، هذا كله يعكس طبيعة الاتصالات الإدارية % من النسبة الإجمالية    38اقتراحاتهم تقابل بالرفض بنسبة بلغت  

 السائدة ودرجة المرونة . 
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 رقم الشكل)12( :  الادارية الاتصالات طبيعة يوضح

الاقتراح قبول  حيث من
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 كثرة الاستخدام  التكرار  النسبة المئوية
 الإعلانات  31 %   27.4

 الاجتماعات  21 %   18.58
 الاتصال المواجهي  23 %   20.35
 المذكرات الداخلية  20 %   17.69
 رسائل الإدارة  18 %   15.92
 المجموع 113 %   100

 ( :يوضح طبيعة الوسائل المستعملة من حيث كثرة الاستخدام13لجدول رقم )ا
جل        أن  يتضـح  الإدارية  الاتصالات  في  بكثـرة  المستعملة  الوسائل  طبيعة  يوضح  الذي  الجدول  خلال  من 

ة  % من النسب  27.4العاملين بالمؤسسة يستعملوا الإعلانات للاطلاع على المعلومات حيث قدرت نسبتهم بـ  
بـ   ممثلين  الذين   31الإجمالية  العمال  عدد  فبلـغ  الأخرى  الوسائل  على  موزعين  الأفراد  باقي  بينما   ، عامل 

المواجهي   الاتصال  نسبـة    23يستخدمون  المدروسة أي  العينة  استخدام   20.35عامل من  % ،في حين كـان 
% كما   17.69المدروسة أي ما يعادل    فرد من أفراد العينة  20المذكرات الداخلية من طرف العاملين محددة بـ  
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%  من النسبة الإجمالية للعينة محل الدراسة ، أما   15.92عامل يستخدمون رسائل الإدارة بنسبـة    18نجد أن  
بـ   عليها  يعتمدون  الذـن  العمال  قدر عدد  فقد  يعادل    21الاجتماعات  ما  أي  النسبة   18.58عامل  من   %

 الإجمالية . 
تعكس أن الإعلانات تسهل إمكانية الاطلاع على الإخبـار والمعلومات وتختصر الوقت ولعل هذه النسب        

وجود  حالة  في  تكون  لأنها  الاتصال  رسمية  فيعكس  المواجهي  الاتصال  أما   ، العمـل  ورشات  إذا كانت  خاصة 
، وفيما يتعلق   مشاكل مهنية،أما الاجتماعات فغالبا ما تكون موسمية من أجـل رسم السياسات واتخـاذ القرارات

 برسائل الإدارة فتعبر على تبادل المعلومات سواء داخل المؤسسة أو خارجها . 
 
 

 رقم الشكل)13(  المستعملة الوسائل طبيعة  يوضح
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  طبيعة المعلومات التحفيزية
 رقم الأعمال  وضعية المؤسسة  مستقبل المؤسسة  الصفقات المهمة 
  ك ن ك ن ك ن ك ن

 نعم 7 %   14 15 %   30 9 %   18 10 %   20
 لا  38 %   70 34 %   68 38 %   70 33 %   66
 المجموع 42 %   84 49 %   98 44 %   88 43 %   86

 ( : يوضح طبيعة المعلومات التحفيزية المتبادلة14الجدول رقم )
أن         الموضح أعلاه نلاحظ  يتـم   38من خلال الجدول  يرون بأنه لا  المدروسة  العينة  أفراد  عامـل من مجموع 

% من النسبة الإجمالية ، في حين   70الخاص بالمؤسسة وكان هذا بنسبة   تقديم أي معلومات تحفيزية لرقم الأعمال
% أن لا تصلهم أي معلومات خاصة بوضعية المؤسسة ، كما   68عامل من نفس العينة يؤكدون وبنسبة    34
يعادل   38نجد   ما  أي  المؤسسة  بمستقبل  خاصة  معلومات  أي  عرض  يتم  لا  أن  يرون  العينة  نفس  من  عامل 
عامل من العينة المدروسة يؤكدون عدم تبـادل أي معلومات حول   33الإجمالية ، في حين نجد    %من النسبة70

عمال من العينة المدروسة يؤكدون على وجود   07%، بينما في المقابل نجـد    66الصفقات المهمة وهذا بنسبة  
ة أن هناك  معلومات عامل من نفس العين  15% في حين يرى    14معلومات متبادلة حول رقم  الأعمال بنسبة  

عمال من أفراد   09%أما عن مستقبل المؤسسة فنجد    30متبادلة تقدم لهم حول وضعية المؤسسة المتمثلة بنسبة  
% أما فيما  ص الصفقات المهمة فيظهر أن   16العينة المدروسة يرون بأنه يتم تقديم معلومات أي ما يعادل  

 %  . 20ول ما تعقده المؤسسة من صفقات مهمة بنسبة  عمال من أفراد العينـة يتلقون معلومات ح 10
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 رقم الشكل)14( :  التحفيزية  المعلومات  يوضح
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  طبيعة المعلومات العملية 
 كيفية انجاز 

 المهام 
 البرنامج اليومي للعمل  الأجل الزمني لانجاز المهام 

 ك ن ك ن ك ن
 نعم 31 %   62 16 %   32 15 %   30
 لا  16 %   32 23 %   46 27 %   54
 المجموع 47 %   94 39 %   78 43 %   84

 ( : يوضح طبيعة المعلومات العملية المتبادلة15الجدول رقم )
فرد من عينة الدراسة يتلقون معلومات عملية فيما  ص البرنامج اليومي للعمل   31من خلال الجدول نلاحظ     

بنسبة   أكد    62وهـذا  فقد  المهام  لانجاز  الزمني  الأجل  بينما   ، تلقو   %23  لا  بأنهم  العينة  أفراد  من  ن عامل 
% ، أما فيما  ص كيفية انجاز المهام   46معلومات عملية مرتبطة بالأجل الزمني لانجاز المهام وهذا ما يعادل  

% ، في حين   54عامل من العينة محل الدراسة يؤكدون على عدم وجود معلومات متبادلة وهذا بنسبة  27فكان 
عامل من   15ادلة حول كيفية انجـاز المهام هم  كان عدد العاملين الذين يؤكدون على وجود معلومات عملية متب

بنسبة   ممثلين  الوظيفي   30العينة  الرضا  تحقيق  إلى  تسعى  الدراسة  المؤسسة محل  إلى كون  السبب  ويرجع   ،  %
فـي  وانجازها  العمل  ببرنامج  الخارجي بالالتزام  الداخلي وكـذا  الحسنة لدى جمهورها  الصورة  الحفاظ على  وكذلك 

 .  الآجال المحددة  
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 رقم الشكل)15( :  للعملية المعلومات طبيعة يوضح
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  طبيعة المعلومات الترقوية 
 سلم الترقية  مقياس 

 ك ن ك ن
 نعم 09 %   18 15 %   30
 لا  37 %   54 28 %   56
 المجموع 46 %   72 43 %   86

 ( :يوضح طبيعة المعلومات الترقوية المتبادلة16الجدول رقم )
مل يرون بأنه ، لا تقدم معلومات حول سلم عا 50عامل من أصل  37من خلال الجدول نلاحظ أن             

عامل من العينة المدروسة يؤكدون عدم وجود معلومات متبادلة   28%، في حين نجد    54الترقية ، وهذا بنسبة  
 % من النسبة الإجمالية .   56حول مقياس الترقية بنسبة  

ترقوية متبادلة حول سلم  الترقية بنسبة  أفراد من لعينة المدروسة يقرون بوجود معلومات    09بالمقابل نجد أن         
 عامل من عيـنة الدراسة يؤكدون على وجود معلومات نحفيزية حـول مقياس الترقية ، بنسبة  15% ، كما نجد   18
%، وقد يرجع السبب في هذا إلى الحداثة في تأسيس المؤسسة ، وعدم اعتمادها على سلم الترقية هذا الأخير  30

 والقدرة على انجاز العمل في آجال محدودة . الذي يرتبط بالخبرة  
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رقم الشكل)16( :  الترقوية المعلومات طبيعة يوضح
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 درجة الفهم  التكرار  النسبة المئوية
 نعم 26 %   52
 لا  18 %   36
 المجموع 44 %   88

 ( : يوضح طبيعة المعلومات المتبادلة من حيث درجة الفهم 17الجدول رقم )
همون ويدركون المعلومات التي تقدم عامل من العينة المدروسة يف  26من خلال الجدول نلاحظ أن نسبة          

عامل يرو عكس ذلك أي أن المعلومات غير مفهومة والمعبر عنه   18% ، في حين أن    52لهم وهذا ما نسبته  
 % وكله يبرز من خلال البساطة في عرض المعلومات وتسهيل سريانها وسهولة الاتصال .   36بنسبة  
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 رقم الجدول)15( :  المتبادلة المعلومات طبيعة يوضح
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 ة:المبحث الثالث : النتائج العامة للدراس
 نتائج الدراسة النظرية :     

لهذه         المقرة  الخطط  ووضع  المنظمة  أهداف  لتحقيق  اللازمة  السياسات  رسم  الاتصال في  يساهم  ـ 
السياسات على مستوى المنظمة ، والتي تكون دائما بحاجة إلى المعلومات والحقائق المستمدة من مواقع 

الأ والحقائق  المعلومات  هذه  فتكـون   ، بالسياسات التنفيذ  والخاصة  المنظمة  تقديرات  لبناء  الصلبة  رضية 
والخطط وكذلك تكون الأساس لإصدار القرارات من جهـة ومن جهـة أخرى لإعلام المرؤوسين بالأهداف 

 المطلوبة والمحددة. 
تظهر ـ يوفر الاتصال الفرصة لإعلام الرؤساء بما تم انجازه ، أو بما   يتم انجازه و بالمشكلات التي        

أثناء التنفيذ ، وكذلك إعلام الرؤساء بالانحرافات التي   تكن محسوبة وكذلك تقديم الاقتراحات للتغلب 
 على المشاكل المطروحة . 

 يعد الاتصال مهما وضروريا لأحكام الرقابة على سير الأعمال في برنامج المؤسسة. 
يؤ        للرؤساء كما  الأداء  مستوى  رفع  على  الاتصال  يساعد  لدى ـ  والسلوكات  الاتجاهات  على  ثر 

 العاملين ودوافعهم للعمل من خلال توفير المعلومات الكافية لهم.  
نحو               بالانتماء  الشعور  لديهم  وينمي   ، إخلاص  و  العمل بجد  على  العاملين  يحفز  الفعال  الاتصال  ـ 

 ت وفي مراقبة نتائج العمل . المنظمة ويحفزهم على تحمل المسؤوليات والمشاركة في اتخاذ القرارا
 ـ الاتصال هو الذي يدفع إلى الحياة الجماعية المنظمة بطريقة رسمية وغيـر رسمية في كل المنظمات .      
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 نتائج الدراسة الميدانية :     
ـ يعد الاتصال بأنواعه وأشكاله ووسائله المحـرك لأي مؤسسة أو منظمة أو منشأة كانت، فلا توجد أي         

 سسة لا تعتمد في توجيه عملها ونشاطها . مؤ 
فيما  ص          أو خطا  المؤسسة في حال وجود خلط  مسار  تعديل  الاتصال بشكل كبير في  يساهم  ـ 

الوظائف أو النتائج من خلال المعالجة عن طريق رجع الصدى في جميع أنواعه وهذا ما يضمن السير الحسن 
 للمؤسسة . 

الاتصال في مؤسسة     العمل داخل   –المسيلة    –حليب الحضنة    ـ يهدف  العمال وتنظيم  إلى توجيه 
 المؤسسة ، كما أن الاتصال الداخلي يساهم بشكل كبير فـي رسم سياسة المؤسسة . 

ـ يؤثر نقص المعلومات على السياسة الاتصالية بشكل عام لذلك قد تكون حائل أمام تحقيق اتصال         
 فعال . 
الاتصال         مرونة  الحضنة    ـ  حليب  مؤسسة  داخل  الاتصالات    -المسيلة    –وسهولته  طبيعة  يعكس 

 الإدارية السائدة ودرجة رسميتها والتي تكون غالبا في شكـل أوامر وتوجيهات لتطبيق العمل . 
الحضنة           حليب  مؤسسة  تعتمد  في   –المسيلة    –ـ  بارزا  يكون  الرسمي  وغيـر  الرسمي  الاتصال  على 

 والاتصال المواجهي حيث يحقق أهداف كثيرة للمؤسسة ويساعد على اتخاذ القرارات . الاجتماعات ،  
تعتمد مؤسسة حليب الحضنة   فالاتصال   –المسيلة    –كما  الاتجاه ،  الاتصال من حيث  أنواع  على جميع 

 ت الداخلية ذكراالسائد هو الاتصال الأفقي المتمثل في تبادل المعلومات والآراء والاعتماد على الإعلانات والم
الاتصال فيها على انه كافي ويستعمل فيه المدير عدة وسائل -المسيلة   –ـ تقيم مؤسسة حليب الحضنة         

  الزمني المحدد   للاتصال وهذا ما ينعكس من خلال درجة فهم المعلومات لدى العمال وانجاز المهام في الأجل
بالمرونة في نفس المستوى التنظيمي أي مـا   -المسيلة–ـ لقد تميز الاتصال داخل مؤسسة حليب الحضنة         

 يصطلح عليـه بالاتصال الأفقي، مـع غزارة فـي الاتصال وغياب شبه كلي للاتصال الفعال .
استطعنا      خلالهما  من  أساسيتين  فرضيتين  تحقيق  من  تمكنا  أننا  إلا  بحثنا  في  واجهتنا  التي  العراقيل  ورغم كل 

 ل داخل المؤسسة .                                           الوقوف على واقع الاتصا
 

 الخاتمة 
الذي        الاقتصادي والاجتماعي  الواقع  الآن ندرك أن  القدم إلى غايـة  منـذ  الاتصال  تتبعنا لمسار  من خلال 

ا حيث أحدثت هـذه تعيشه المؤسسات حاليا يرجع أساسا إلى أخطاء التسيير المتكررة في الماضي والمتراكمة حاليـ
 الأخيرة تأثيرات سلبية على مسار التنمية والتقدم للمؤسسات الاقتصادية . 

فـي المؤسسات والتعرف على التأثيرات الايجابية   يا من الضروري معالجة موضوع الاتصال الداخلنلذا كان علي     
 الاتصال ومختلف تداعياته .   ا موضوعمتوصلنا إلى الأهمية والدور الكبير الذي يكتسبهوقد  والسلبية ،  
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وعموما يمكننا أن نقول انه لا يمكن لأي نـوع من المؤسسات الاقتصادية و الاجتماعية النجاح إلا إذا كانت       
والسياسية للبلاد وكذلك اختيار انجح الطرق داخل المؤسسة ولابد   ةمتماشية مع الظروف الاقتصادية و الاجتماعيـ

 وبأحسن طريقة ممكنة محاولة التغلب على المشاكل الراهنة .   أن تتبع عملية الاتصال  
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 جامعة المسيلة  
 كلية العلوم الانسانية والاجتماعية

 تصال قسم علوم الإعلام والا
 
 
 
 

 استمارة استبيان خاصة بالعاملس داخل مؤسسة ملبنة الحضنة
   -المسيلة  -

الاتصال  : واقع  في إطار إعداد مذكرة لنيل شهادة ماستر في علوم الإعلام والاتصال تحت عنوان 
 داخل المؤسسة دراسة حالة مؤسسة ملبنة الحضنة 

 -المسيلة  -
ة والموضوعية عن الأسئلة التي تتضمنها الاستمارة  نرجو منكم المساعدة بإجابتكم الدقيق

 ونحيطكم علما أن المعلومات التي تدلون بها لن تستعمل إلا لغرض علمي بحت .  
 

                                                                                              
 إعداد الطالب :                                           إشراف الأستاذ: 

 ربعي عصام                                                      بيبي فيصل      
       
       
 
 
  

 2020-2019السنة الجامعية 
 
 



 

 

 

 معلومات شخصية:  
  السن  : ………………………………
 الخبرة: ………………………………

 إطـــار  الفئة المهنية:                                   
 عون تحكم                                                    
 عامل تنفيذ                                                   

 طبيعة الاتصالات الإدارية السائدة   المحور الأول:  
 نعم                    .هل يقوم مسؤولك المباشر بالاتصال بك بشكل دائم         1  

 لا                                                                                           
 نعم                        .هل عملية الاتصال تتم بمبادرة منه                         2  

 لا                                                                                            
نعم                                                                                                  .هل يزودك  مسؤولك بكل المعلومات التي تحتاجها       3  

  لا                                                                                           
         .هل عملية الاتصال بينك وبس مسؤولك المباشر تتميز بأنها  سهلة                                                                 4  

 صعبة 
 نعم                .هل تحجب بعض المعلومات عن  مسؤولك خوفا من العواقب  5  

 لا                                                                                             
 نعم                .هل تتلقى الأجوبة عن جميع الاستفسارات التي تنقلها لمسؤولك 6  

 لا                                                                                             
 نعم                .هل المعلومات التي تنقلها إلى مسؤولك يتم التعامل معها بدية   7  

 لا                                                                                                
 نعم                   .هل سبق وان افترضت حلولا لمشاكل مهنية :                8  

 لا                                                                               
 
 . هل قوبل اقتراحك بـ :                              الرفـض   9  

 الموافقة                                                            



 

 

 

 ستعملة المحور الثاني: طبيعة الوسائل الم  
 .رتب حسب كثرة الاستخدام الوسائل التي يتم بها الاتصال من قبل الإدارة :    10   

 الإعلانــــات                                                  
 الاجتماعـــات                                                 

 الاتصال المواجهي                                                 
 المذكرات الداخلية                                                 

 رسائل الإدارة ) المنشورات والمجلات                             
 المحور الثالث: طبيعة المعلومات المتبادلة   
 . هل تتلقون معلومات تحفيزية حول:  11  

 لا   نعم                                رقم الأعمال                                         
 لا  نعم                                   وضعية المؤسسة                                   

 لا   نعم                                 مستقبل المؤسسة                                   
 لا  نعم                                 الصفقات المهمة                                    
 . هل تتلقون معلومات عملية حول :  12  

 لا  نعم                           البرنامج اليومي للعمل                                       
 نعم       لا                  جل الزمني لانجاز العمل   الأ                                
 نعم      لا                       كيفية انجاز المهام الخاصة                                   

 . هل تتلقون معلومات ترقوية :  13  
 نعم       لا                        سلم الترقية                                              
 نعم       لا                       مقياس الترقية                                              

 
 نعم                   لا                         . هل تفهمون هذه المعلومات :             14  
 
 

 
 


