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 مجال ا مختلفة، فقد تستخدم ليقصد بهانيا تحمل معانه،إلا " الاتصال" رغم التداول الواسع لكلمة 
ية أو وسائل انسانالدراسة الأكاديمي أو النشاط التطبيقي الملازم، بوصفها علما أو فنا أو علاقات 

  الخ....اتصال جماهيرية
علم النفس، علم الاجتماع، ( دراسية مختلفة    وقد ساهم اهتمام المختصين من مجالات

  .الاتصال المختلفة لكلمة انيفي زيادة المع...) ثروبولوجيا،نوالا
 لغة واصطلاحا ثم نعرض بعض تعاريف المهتمين الاتصاللكن لابد من تقديم تعريف لكلمة       * 

  . كعملية اجتماعيةالاتصالب
 (Commuins)   ةة أصلا من الكلمة اللاتينيليزية مشتقنج الا )Communication( كلمة ان-

  )1 (.الشيء المشتركالتي تعني 

  .)2(الصلة وبلوغ الغايةالذي يعني أساسا " وصل"  كلمة مشتقة من مصدر الاتصال انأما لغويا ف-
  :هانب الاتصال" أوكسفورد" كما يعرف قاموس -
  .)3 ()"بة أو الإشاراتبالكلام أو الكتا( نقل وتوصيل أو تبادل الأفكار والمعلومات"
  :هو" ديفيد برلو"  حسب الاتصالأما اصطلاحا ف-
 فضلا انك والمانتشار في الزمنعملية اشتراك ومشاركة في المعنى خلال التفاعل الرمزي تتميز بالا" 

  .)4("عن استمراريتها وقابليتها للتنبؤ
دث نوعا من التفاعل  عملية ديناميكية تحالاتصال انفمن خلال هذا التعريف نخلص إلى   *

تشارية ان، كذلك يتضمن هذا التعريف انيالقائم على المشاركة ،حيث تسمح هذه العملية بتوصيل المع
  .  معين، بالإضافة إلى قابلية هذه العملية للتنبؤانكه غير محدد بفترة معينة أو مان بمعنى الاتصال
  :هان بالاتصاليعرف "محمود عودة" ب هذا نجد انإلى ج -
 .)5(" والأفكار التي تنتقل بواسطته مؤثرةانيت المعانكالعملية الاجتماعية الأساسية لما  "
ا يكون في المجال الاجتماعي انم وذاته، وانسن لا يكون بين الاالاتصال انيشير هذا التعريف إلى *

  .الاتصالالمحيط بأطراف 

                                                 
، دار الفجر للنشر والتوزيع، علاقات مع الصحافة-علاقات عامة-إشهار: اتصال المؤسسة فضيل دليو، )1(

  .22،ص2003القاهرة،
  .17، ص1993 ، دار مجدلاوي، عمان ،الاتصال الانساني ودوره في التفاعل الاجتماعي إبراهيم أبو عرقوب، )2(
  . نفس المرجع، نفس الصفحة)3(
  .18،ص1986، دار المعرفة الجامعية، القاهرة، الاتصال في الخدمة الاجتماعية،  أبو النجا لعمري)4(
  .9، ص1997، المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية، الاتصال ووسائله في المجتمع الحديث خيري خليل الجميأتي، )5(
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  .تقبل لمضمون الرسالة مرتبط بمدى تقبل المسالاتصال انكما أشار هذا التعريف إلى 
ات التي تسهل انتدفق البي"هو ) Theyer" (تاير"  التنظيمي بالنسبة للباحث الاتصالو-

  .)1(" الداخلي لمنظمة الأعمال بطريقة أو أخرىالاتصال والاتصالعمليات 
  :  وهيمظمة إتصالية في التنظيان) 3(ويشير الباحث هنا إلى وجود ثلاثة  *
  ).ات ذات العلاقة بالمهام التي يقوم بها التنظيمانويشمل البي (يأتي التشغالاتصالنظام -1
  ).ويشمل الأوامر والتعليمات والقواعد(نظام إيصال الأوامر -2
  ). والتدريبنويشمل العلاقات العامة والعلاقات بالعاملين والإعلا(نظام الإدامة والتطوير -3
 مرجعية الباحث المعرفية بالدرجة الأولى،  هذه الرؤى السابقة تعتمد علىانفي الأخير نقول *

  . التنظيميالاتصالتباه إلى المتغيرات العديدة في مجال نوتظل محاولات لجذب الا
  :ومن خلال هذه التعاريف التي تم تناولها نخلص إلى التعريف التالي-

مستوى ن  ومفرد إلى آخر،ات والأفكار والمشاعر من ان المعلومات والبينقل هو عملية الاتصال
 آراء الطرف الآخرا تتضمن أيضا انه، كما الأوامر والتعليماتات ان، حيث تشمل هذه البيإلى آخر

  . في معرفة مدى تقبل تلك الأوامر والقواعد العكسيةةالتغذيوهنا يظهر دور ) المستقبل(
لتغييرات  والجماعات، من خلال إحداث اد بمثابة أداة تسمح بالتأثير في سلوكات الأفراالاتصالف

  .ا تحقيق الأهداف التنظيمية للمؤسسة انهالتي من ش
 ان وعليه ف. يسمح بإعطاء الأفراد والمصالح المعلومات التي يحتاجونها لتأدية مهامهمالاتصال ان

  .هذه المعلومات تعتبر الوسيلة الأكثر فاعلية لتنمية قدرات الأفراد وتعديل سلوكهم وتحسين أدائهم

                                                 
  .19-18 محمد ناجي الجوهر، مرجع سابق، ص ص)1(
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  :الاتصال نماذج -2
لقد قدم بعض المختصين نماذج للاتصال ، باعتباره ظاهرة ديناميكية تتكون من عدة عناصر 

 الاتصالية ، حيث تسعى هذه النماذج إلى تقديم أفكار عن عملية الاتصالمشتركة في أداء العملية 
  .ومحاولة توضيحها

  .لذلك سنعرض أهم هذه النماذج
   .(Shanon and Weaver)"ون وويفرانش"نموذج -2-1

، نجد النموذج الذي قدمه فردين بين الاتصالت توضح عملية انكمن النماذج الأولى التي 
  .حيث بنى نظرية حول المعلومات) 1948"(ونانكلودش" الباحث 

  :الأتية) العناصر(من المكونات " ون وويفرانش" يتكون نموذج 
  .مرسل، رموز، رسالة، قناة، مستقبل

  . الذي يطرأ على الرسالةالتشويشث ية حدوانك كما أشار إلى إم
  :ويمكن توضيح هذا النموذج وهو خطي بسيط كما في الشكل التالي*

  للاتصال" ون وويفرانش"نموذج ) : 1(شكل 
  
  
  
  

  
  
  

 
 ودوره في كفاءة المؤسسة الاتصالناصر دادي عدون، : بالاعتماد على (الشكل من إعداد الطالبة : المصدر

 .17،ص2004 وتطبيقية ، دار المحمدية العامة، الجزائر،دراسة نظرية:الاقتصادية
  

  .(Wiener)"وينر" نموذج -2-2
التغذية " ، من خلال إضافة عنصر "ونانش"ويعتبر هذا النموذج بمثابة تعديل وتطوير لنموذج 

، وهي ارتداد المعلومات عن الرسالة، وتعتبر هذه المعلومات رسالة جديدة (feed Back)" العكسية
  .ة للرسالة الأولىمعاكس

 مستقبل حل الرموزقــــــناةتـــرميز مــــــرسل

 مصدر التشویش

مستقبلية إشارة رسالة إشارة
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،لابد من وجود وسيلة تربط بين د للهدف المقصوا فحتى يتم معرفة مدى تأثير الرسالة وتحقيقه   
  .المعلومات الخارجة والداخلة
   )1(.علم المراقبة بواسطة آلات إعلاميةوالذي يعني " السبرناطيقا"     ومن هنا جاء مصطلح 

  :يمكن توضيح ذلك في الشكل الأتي*
  للاتصال" وينر"نموذج): 2(شكل

  
  
  
  
  
  

، رسالة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في علم واقع الاتصال المؤسستي في الجامعة الجزائريةبن عامر زوليخة ، :المصدر

  .19،ص )2002-2001(، جامعة باتنة، الجزائر،-تنظيم وعمل–الاجتماع 
  .(Wilber Schramm)"ويلبر شرام" نموذج-2-3

في نموذجه أهمية كل من الخبرة والقدرات الفكرية المشتركة بين المرسل والمستقبل " شرام"أوضح 
  .اني وتوصيل المعالاتصالفي تفعيل عملية 

 بسهولة في المنطقة الاتصال أي شخصين يمكنهما القيام بعملية انوحسب هذا النموذج ف
  .لفكرية لكل منهما، والشكل التالي يوضح ذلكاالمتداخلة الإطارات 

  .للاتصال" شرام"نموذج ): 3(شكل
  
  
  

 
 .41،ص1986، دار المريخ، الرياض،الاتصالات الإدارية والمدخل السلوكي لها، يس عامر :المصدر

  

                                                 
، رسالة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في علم ؤسستي في الجامعة الجزائريةواقع الاتصال الم  بن عامر زوليخة،)1(

  .19،ص )2002-2001(، جامعة باتنة، الجزائر،-تنظيم وعمل–الاجتماع 

مستقبلةإشارةرسالة إشارة

وزحل الرمقناة ترميز مرسل مستقبل 

مصدر 
 التشویش

التغذیة العكسية
)رجع الصدى(

  
 المصـــدر

 
 الغایـــة

 الرمز
 
   مفسر الرمزإشـــارة

 المصـــدر
 

 الغایـــة
 الرمز

 
 مفسر الرمزإشـــارة
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  :تقييم ونقد *
من خلال بعض النماذج التي حاولنا عرضها ، يمكن استخلاص بعض النقاط حيث سنتناول فيها 

  .تقادات الموجهة لهانلهذه النماذج قبل التطرق لبعض الاب الإيجابي انالج
حيث " تقديم نظرية حول المعلومات بلورها في نموذج هندسي بسيط " ونانش"فقد حاول *

يتسم هذا النموذج بالليونة الكافية التي تجعلنا قادرين إلى حد ما على استخدامها لشرح مجالات 
  .)1("يلات الطفيفة على المصطلحات المستخدمة البشري لكن مع إدخال بعض التعدالاتصال

الذي قد يتداخل مع إرسال الإشارة من " شالضوضاء أو التشوي" بالإضافة إلى إدخال مصطلح
  )2 (.مصدرها إلى هدفها 

تقادات الموجهة لهذا النموذج هو عدم احتوائه على عنصر التغذية العكسية، نأما من أهم الا-
) 3 ().مصدر وهدف( لها بداية ونهاية الاتصال عملية انادي الاتجاه أي بالإضافة إلى كون مساره أح

  ".وينر"التعديلات على هذا النموذج وهذا ما جاء به نموذج   لا بد من إدخال بعضانكلذلك 
ية الدائرية ، حيث يوضح أهمية التغذية العكسية في نجاح الاتصالالعملية " وينر"يوضح نموذج*
  .أهدافها وتحقيق الاتصالعملية 

  تعرف بعد ذلكيةالاتصالالعملية جعل ، الاتصالحيث أعطى هذا النموذج دفعا قويا لمفهوم 
  .)4(استعمالا قويا في جميع المجالات الاجتماعية والاقتصادية وذلك بفضل التعديل الذي أضافه

 المشترك مجال الخبرة" فقد أشار فيه إلى مفهوم مهم وهو " شرام" بالنسبة للنموذج الذي قدمه*
، حيث وضح هذا النموذج دور العوامل الثقافية والنفسية والفيزيولوجية )5("بين المرسل والمستقبل

، وهو ما أصبح يؤخذ بعين الاعتبار في مختلف مجالات الاتصاللكل من طرفي التفاعل في تفعيل عملية 
ة والثقافية لكل من المرسل ت سواء الداخلية في المؤسسة أو الخارجية،فأخذ الخلفية الفكريالاتصالا

  .)6( ككلالاتصالوالمستقبل بعين الاعتبار بعد من أهم عوامل نجاح عملية 
 التي ذكرها فهي غير كافية الاتصاللكن ما يعاب على هذا النموذج هو محدودية عناصر عملية 

  .للتوضيح الكامل لهذه العملية أو لتوضيح مراحلها المختلفة

                                                 
  .19 بن عمار زليخة،مرجع سابق،ص)1(
  .26 فضيل دليو،مرجع سابق،ص)2(
   نفس المرجع، )3(
  .18 ناصر دادي عدون،مرجع سابق،ص)4(
  .26،مرجع سابق،ص فضيل دليو)5(
  .19 ناصر دادي عدون،مرجع سابق،ص)6(
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وسنحاول . ب معينان من جالاتصالذج يعتبر بمثابة تصور لعملية  كل نموانخلاصة القول *
  : وهيالاتصال نقدم العناصر المكونة لعملية ان يأتيفيما 

والتغذية ) مصادر التشويش(، المستقبل ، الرسالة ، القناة ، الرمز، الضجيج)المصدر(المرسل
 ويمكن توضيح الاتصال ةعلى فعاليالعكسية، مع الإشارة إلى تأثير مرجعية كل من المرسل والمستقبل 

  )1 (:أتيذلك فيما ي
 وهو الطرف الذي يحاول إرسال معلومات أو أفكار معينة إلى الطرف  :)المصدر(المرسل / أ

  .الأخر بغرض تحقيق هدف معين
ية إلى الاتصال ويعني المرسل إليه الذي يستقبل الرسالة، حيث يتعلق نجاح العملية :المستقبل/ ب

  .دى فهم المستقبل لمضمون الرسالة وتأثره بهاحد كبير بم
والتي سوف  ي تتعلق بمجموعة الرموز القابلة للفهمهية، فالاتصال هي محتوى العملية :الرسالة/ج

  .تنبه المستقبل وتقدم له المعلومات
 وهي الأداة أو الوسيلة التي يتم من خلالها توصيل المعلومة من المرسل إلى المستقبل، :القناة/د

  .ية متعلق بمحتويات الرسالةالاتصالواختيار القناة 
ترتبط عملية الترميز بتحويل المعلومات إلى رموز محددة ، حيث تتعلق هذه الرموز : الرمز/هـ

، وقواعد حل الرموز الاتصالت محددات الرموز متشابهة لدى طرفي انك وإذا .بنوع القناة المختارة 
  .بال المعلومةية استقانكه ستزيد إمانمتشابهة، ف

ية فهمها انك ويشمل مختلف العناصر التي تعمل على تحريف الرسالة وجعل إم:الضجيج/و
 القناة        في هاصعبة، هذا الضجيج يكون من الاختلاط بين عدة رسائل ،أو نتيجة استعمال نفس

  ...مواقف مختلفة
   في ان حد كبير وقد يتباعد إلىانوقد يتشابه.  من المرسل والمستقبل  ونعني به كلا:المرجع/ي

  .المحتوى والمكونات ، بتأثير عدة عوامل ثقافية نفسية وفيزيولوجية وغيرها
 اتباع أسلوب منظم في انية وجدت منذ القديم إلا انسن الروابط الاانرغم  :الاتصالنظريات  -3

لعمل في الماضي هو العزلة  يميز اانكالتعامل بين الأفراد في محيط العمل يعتبر حديث العهد، فأهم ما 
  .ية انسانت هذه الظروف لا تسمح بإقامة علاقات انكية لعمل الأفراد في التنظيم، فانكالم

                                                 
  (1)Gilles Amado, André guittet, la dynamique des communications dans les groupes, Paris,1975,p5.  
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 في المؤسسة مع محاولة تقديم الاتصال التي تناولت عملية ى نعرض أهم الرؤانلذلك سنحاول 
  .رؤية نقدية في الأخير

  : نظرية الإدارة العلمية – 3-1
 إلا كونه الاتصاللم تتحدث عن ) F.Taylor" (فريديريك تايلور"علمية بقيادة  المدرسة الان
 للاتصال في اتجاه محدد وواضح يحدث من أعلى إلى أسفل في شكل تعليمات وأوامر  تصدر من اأسلوب

   )1(. يكون للفئات الدنيا حق المناقشة أو إبداء الرأيان، دون ) النازلالاتصالأي (الإدارة إلى العمال 
ية وفق النظرية العلمية تقوم على مبدأ أساسي وهو نقل رسالة محددة وواضحة لا الاتصالفالعملية 

تحمل إلا الأوامر الرسمية والتعليمات من طرف مرسل المعلومات والمتمثل في الإدارة العليا إلى مستقبلها 
 وجود للمشاعر ه لاانوهم العمال مباشرة، حيث يُفترض المنطق الرشيد في تصرفات الرئيس و

، وهذا من أجل تحقيق هدف معين هو توجيه المرؤوسين الاتصالوالعواطف ضمن هذا النوع من 
وتحديد أفضل طريقة للأداء، كما يُفترض أيضا خضوع العامل لرئيسه بناء على سلطة ونفوذ هذا 

  .لرئيسا
  : نظرية الإدارة العملية  -3-2

بية الذي اقترحه انت الجالاتصالاهتمام، تتمثل في نظام أضافت المدرسة العملية مساهمة جديرة بالا
، وهذا نتيجة للصعوبات الناتجة عن اتباع - رائد هذه المدرسة–) H.Fayol" (هنري فايول"

  .ذاكانت الرأسية الاتصالا
 تمر في مسالك اتصالية طويلة ان التعليمات التي تتم بطريقة مركزية لابد ان" فايول" حيث وضح 

، بالإضافة إلى عدم وجود اتصالات بين المستويات الإدارية )العمال(لى المستويات التنفيذية حتى تصل إ
  الواحدة، وهذا ما يتطلب وقتا أطول وإجراءات مكتبية طويلة ومعقدة مما لا 

 التي يتضمنها انيية تشويه المعانكيسمح بوصول المعلومات في الوقت المناسب، بالإضافة إلى إم
 ويتزايد الأمر غموضا عندما يتم تبليغ الرسالة بوسائل شفوية، إذ .يهانلي غموض بعض معالقرار وبالتا

  . وعدم فعاليتهاالاتصال مما يؤدي إلى تعقد عملية اني تحرف المعانتضاف أبعاد شخصية يمكن 

                                                 
، 2000ر، ، الدار الجامعية للطبع والنشر والتوزيع، الإسكندرية، مصكيف ترفع مهاراتك الإدارية في الاتصالأحمد ماهر، )  1(

  .31ص
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تقال المعلومات بين الإدارة والعمال ان الأفقي في تسهيل عملية الاتصالدور " فايول"وعليه أبرز 
 وصول تلك المعلومات في الوقت انالمتواجدين على مستويات واحدة في المؤسسة، ودوره أيضا في ضم

   )1 (.المناسب
كما أشارت النظرية العملية إلى دور وظيفة التنسيق باعتبارها تمثل إحدى أهم وظائف الإدارة، 

ق الرأسي بين الإدارة العليا  حيث يتم التنسي،)الرأسي والأفقي(به المتعددة انويظهر هنا التنسيق بجو
 الأفقي بين  التنسيق والإدارات التنفيذية التابعة لها بما في ذلك مستويات العمال بمختلف الوحدات، أما

  )2 (.الأفراد والوحدات في مستوى تنظيمي واحد، مما يسمح بتبادل المعلومات وتجنب التكرار في العمل
  :يةانسننظرية العلاقات الا  -3-3

" ية من أهم النظريات الحديثة في التنظيم، والتي ظهرت مع دراسات انسنظرية العلاقات الاتعد ن
  ".وسترن الكتريك"ت بمثابة تقارير لبحوث شركة انكوزملائه، ف) E.MAYO" (إلتون مايو

 كما .ة العنصر البشري، باعتباره الركيزة الأساسية لأي تنظيمانكحيث أبرزت هذه الدراسات م
 المشاركة  ولعوامل الاجتماعية التي تؤثر في السلوك التنظيمي والمتمثلة في القيادةحددت أهم ا

  )3 (.تالاتصالاو

وبذلك . العلاقات ورضا الأفراد في عملهمفي  دورا قويا بؤدي باعتباره الاتصالفوضحت دور 
سفل وبهدف ية من كونه وسيلة اتصال من أعلى لأانسن في مدرسة العلاقات الاالاتصالقلب مفهوم ان

إعطاء تعليمات العمل إلى كونه وسيلة لنقل استفسارات العمال واقتراحاتهم حول مشاكل العمل 
 .للمستويات العليا، وكذلك وسيلة للتعرف على المحيط الداخلي للعمل وللأفراد ولرفع كفاءة العمل 

)4(   
ية الذي لم تهتم به صالالاتية ركزت على أهم عناصر العملية انسن نظرية العلاقات الاان فمنهو

 والمقصود هنا هو عنصر التغذية العكسية للمعلومات، والتي تساعد .النظريات الكلاسيكية السابقة
از وعن نجالاستفهام عن طريقة العمل، رفع معلومات عن مستوى الا:  داء وظائف هامة منهاأعلى

  .مشاكل العمل وكذلك الشكوى وطلب النصيحة 

                                                 
  . .نفس المرجع)  1(

  (2 ) Omar Benbekhti, Etudes méthodologiques sur l'organisation et l'analyse du travail en système 
industriel ,office des      Publications universitaires, Alger, 1986,p4.        

  . 11،ص1995، دار الفكر العربي، القاهرة، في الدول الناميةنظم الاتصال والإعلام جيهان أحمد رشتى،  ) 3(
   .32أحمد ماهر، مرجع سابق، ص ) 4(
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 الاتصالوسائل إحدى  باعتبارها –رية الأثر الواضح للمقابلات الشخصية كما أ ثبتت هذه النظ
تماء للجماعة ن على إشباع الحاجات الاجتماعية للعمال، من خلال خلق نوع من الا–الشفوية 

 .والعمل، وظهور التنظيمات غير الرسمية وتوطيد العلاقات الاجتماعية بين العمال والإدارة
  : لوظيفية النظرية البنائية ا-3-4

دة ان يتكون من وحدات مترابطة ومتسيهتم الاتجاه البنائي الوظيفي بدراسة التنظيم باعتباره كلا
 بقائه انوظيفيا، حيث تكمل كل وحدة الأخرى من أجل خدمة البناء الكلي وهو التنظيم وضم

  .واستمراريته
ا حاجات  الاستمرار في مثل الكائنات الحية له:  الكائنات الاجتماعيةان"فيرى هذا الاتجاه 

ساق انك المتبادل والمنظمات الاتصالالوجود والتكيف مع البيئة وبيت أجزائها من خلال نمط من 
    )1(".طبيعية تتكون من سلسة مترابطة من العمليات

داخل ) صعودا ونزولا( مادة ملموسة تنتقل أفقيا وعموديا الاتصال" وعليه اعتبر الوظيفيون
   )2(".هيكل المؤسسة

وهي ( البناءات الفرعية المكونة للتنظيم، الذي يسمح بتحقيق وظيفة ظاهرة أحد يمثل الاتصالف
  ). بقاء التنظيمانتحقيق التوازن الاجتماعي وضم(وأخرى كامنة ) إيصال المعلومات

إذن اهتم الوظيفيون بعلاقة الأجزاء بالكل، من خلال الاعتماد على مجموعة من التصورات * 
  )3(: أتيما ينوجزها في

  .  لكل فرد مركز معين ودور معين في الحياة الاجتماعية وذلك بهدف تكوين ما يسمى البناء-1
  . العلاقات الرابطة بين الأفراد تسهم في البناء الوظيفي داخل أي مجتمع ثابت نسبيا-2
  . للنظام عن قاعدةعبرتكلما تكررت التي  والوظيفة هي أفعالهم ص البناء هو مجموعة الأشخا-3
  . المجتمع يعد نسقا مترابطا داخليا بحيث كل جزء ينجز وظيفة معينة-4
  . يتطلب النشاط الذي يؤديه الفرد داخل أي نسق عوامل نمطية متصلة بالثقافة الاجتماعية-5

 
 
 

                                                 
  .32،   ص2001 ، الدار المصریة اللبنانية، مصر، 2، طالاتصال ونظریاته المعاصرةحسن عماد مكاوي، ليلى حسين السيد،  ) 1(
  .15 فضيل دليو، مرجع سابق، ص) 2(
الحدیث،الإسكندریة،مصر،بدون سنة  ،المكتب الجامعي1،طفي النظریات الاجتماعية المعاصرةن،  طاحوو عدلي علي أب) 3(

 ).بتصرف(156-150نشر،ص ص
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  :نظرية منطقة القبول /5 – 3
ة بين  المنظمة هي عبارة عن نشاطات متسقان (Chester Barnard)"شستر برنارد"يرى

  .شخصين أو أكثر،فأول وظيفة للمدير تتمثل في توفير نظام سليم للاتصالات
 جليا  ذلك ويبدوالاتصالارتباطا وثيقا بين التنظيم الهيكلي للمؤسسة وشبكة " برنارد"حيث وضع 

  . في المؤسسةالاتصالفي المبادئ التي وضعها والمتعلقة ب
  )1( :الأتيةوسنعرض أهم هذه المبادئ في النقاط 

  .جميع أفراد المنظمةلدى  معروفة الاتصال تكون قنوات ان -1
  . تكون هناك خطوط للسلطة الرسمية واضحة ومعروفةان -2
  . أقصر ما يمكن ، حتى يمكن تحقيق السرعة وعدم الوقوع في الأخطاءالاتصال يكون خط ان -3
 واحتكاك وازدواج في ،وإلا حدث سوء فهمالاتصال تمر المعلومات على جميع مراكز خط ان -4

  المعلومات
  . لهذا العملين ملائمالاتصال يكون الأشخاص في مراكز ان  -5
  .الاتصال وذلك بالعمل على إيجاد أشخاص باستمرار في خط الاتصال عدم مقاطعة خط -6
  . توضح التعليمات سلطة الشخص الذي قررها ويكون ذلك معروفاان-7

  :تعليق حول هذه المبادئ* 
للاتصال في المؤسسة، ويمكن اعتبارها " برنارد" خلال هذه المبادئ الأهمية التي أعطاها تتضح من

 الفعال بين أعضاء المؤسسة، حيث مست هذه المبادئ مختلف مكونات الاتصال أساسية لتحقيق اشروط
صادر ، المستقبل، التغذية العكسية،التحكم في مالاتصالالمرسل، الرسالة، قناة (ية الاتصالالعملية 

  ). وصول المعلومة في وقتها المناسب انالتشويش لضم
 نجاح أي مؤسسة يتحقق عندما يكون تطابق بين الآراء الموجودة في انف وحسب هذه النظرية -

  " .العمال" والآراء الموجودة في المنطقة " القادة" المنطقة 
ال، بل تتعداها إلى محاولة الإقناع  مهمة القادة لا تقتصر فقط على توجيه التعليمات إلى العمانبمعنى 

 القرارات المتخذة هي في صالح الجميع ولتحقيق الأهداف المرجوة، وكلما زاد قبول المرؤوسين انب
 .للأفكار الواردة من الرؤساء تقل حدة الصراعات ويزيد توطد علاقات العمل

  
                                                 

  .25-24مرجع سابق،ص ص  ناصر دادي عدون، ) 1(
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   :نقد وتقييم* 
 من الاتصال كل نظرية درست انن القول من خلال التطرق لبعض النظريات المفسرة للإتصال يمك

 لمؤسسة في أي مؤسسة، فوجود هذه االاتصالب معين، ولكنها تؤكد جميعها على ضرورة ودور انج
 ليس غاية في الاتصال انائها، كما تؤكد على انحيقتضي وجود شبكة اتصالية دائمة تربط بين سائر 

  .حد ذاته بل وسيلة لتحقيق غاية معينة
 باعتباره أحد مبادئ التنظيم الرسمي، حيث ركزت على الاتصالة العلمية تناولت  النظريان -

وبذلك تكون قد أغفلت عنصر التغذية العكسية .  النازل الذي يتضمن الأوامر والتوجيهاتالاتصال
  .ودورها في التعرف على آراء المرؤوسين  والمشاركة في القرارات

ية بين العاملين وفي التأثير انسنسمية في تعزيز العلاقات الات غير الرالاتصالاكما أهملت أيضا دور 
  .على سلوكهم

، بغرض ترشيد )قمة التنظيم(فقد ركزت اهتمامها على فئة الإداريين ) الإدارية( أما النظرية العملية -
 الأفقي في توطيد علاقات العمل بين الاتصال داخل التنظيم،حيث أشارت إلى دور انيسنالسلوك الا

  .ستويات الإدارية الواحدة ، ودوره أيضا في إيصال المعلومات في الوقت المناسبالم
 بشكل متواضع، حيث تناولت التنظيم انك تناول النظريات الكلاسيكية للاتصال ان وعليه نقول -

ساق الأخرى بما في ذلك نسق العلاقات نكنسق مغلق يمكن من خلال دراسته تفسير عمل مختلف الا
  .لرسمية ية االاتصال

 عن توصيل المعلومات، مما يولد نوعا آخر انت يعجز في بعض الأحيالاتصالاولكن هذا النوع من 
  . في الإشاعات وما لها من دور سلبي على العمال وعلى أهداف المؤسسة ككلت متمثلاالاتصالامن 
ه أكثر فعالية في  غير الرسمي باعتبارالاتصالية على انسنصب اهتمام نظرية العلاقات الاان لذلك -

  .تعزيز العلاقات بين العمال فيما بينهم وبين العمال والمشرفين
 ترجع الفرد العامل إلى محيطه الاجتماعي في العمل بواسطة رد انحيث أرادت تلك الدراسات 

  .الاعتبار إلى عملية الاحتكاك والتفاعلات التي تربطه بزملاء العمل
ظيفي للاتصال على العلاقات داخل النظم من خلال تدفق  في حين ركزت نظريات التحليل الو-

وضبط المعلومات التي تنتقل في حلقات اتصالية، حيث تضمنت هذه النظريات عدة محاولات من 
  :ؤلاء العلماءه ، وأهمالاتصالطرف العلماء لدراسة 
  ...، برنارد بيرلسون، شارلز رايت، يأتي ميرتون، مالكوم و
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  .الاتصالوظيفي ملمة ولو جزئيا بعملية وتعد نظرية التحليل ال
 بين الأفراد داخل المنظمة بغرض الاتصالفي نظريته على أهمية وضرورة " برنارد" كما أكد -

 الفعال في الاتصالالتنسيق بين جهودهم لتحقيق غرض مشترك، وذلك من خلال مبادئ معينة تحقق 
  .المؤسسة

 يقوم على تحقيق التوازن ا تعاونيا، معتبرا التنظيم نسقب غير الرسميةانعلى الجو" برنارد" إذن ركز 
ت بمثابة عملية بالغة الأهمية تضمن استمرار التنظيم وتحقق الفعالية الاتصالابين جهود الأعضاء، و

  .التنظيمية
 التنظيم كل دينامي تتحقق استمراريته من انكحوصلة لما تم عرضه في هذا العنصر نخلص إلى *

تقال المعلومات إلى كل أعضاء التنظيم، كما تضمن انركزية للاتصال تضمن خلال وجود شبكة م
  .الأخذ بالآراء التي يدلون بها

 غير الاتصالا من خلال التكامل مع انم الرسمي فقط والاتصال تقتصر النظرة على انفلا ينبغي 
الأفراد، وتسهيل عملية من دور في زيادة التماسك الاجتماعي بين لاتصال غير الرسمي الرسمي لما لهذا ا

  .تبليغ الأوامر والمعلومات بصورة سريعة وواضحة
  : ووسائلهالاتصالواع ان/4
  :الاتصالواع ان/4-1

 حسب الاتصاليختلف العلماء في تصنيفهم للاتصال كل حسب اعتبارات معينة، حيث يصنف 
هابط، (إلى تجاه حسب الاو) رسمي وغير رسمي( إلى حسب المصدرو، )لفظي وغير لفظي(اللغة إلى 

  ) .شخصي، جمعي، جماهيري ( إلى حسب درجة التأثيرو، )صاعد، أفقي
 الاتصال الداخلي بنوعيه الرسمي وغير الرسمي، حيث يصنف الاتصالوسنركز في دراستنا على 

مع التركيز على الوسائل الخاصة لكل )  صاعدة وأفقية واتصالات هابطة(الرسمي حسب الاتجاه إلى 
  .نوع
  :ت الرسميةالاتصالا/4-1-1  

ت التي تتم في إطار القواعد التي تحكم المؤسسة وتتبع القنوات والمسارات التي الاتصالاويقصد بها 
 تسير في أحد الاتجاهات انت الرسمية بهذا المعنى يمكن الاتصالا و.يحددها البناء التنظيمي الرسمي

  )1 (:الأساسية الآتية
                                                 

 Constantin lougovoy ,l’information et la communication de l’entreprise,PUF,p64.)1 (  
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  .قي النازل، الصاعد، الأفالاتصال
  : النازلالاتصال/4-1-1-1 

وهو يشير إلى عملية نقل المعلومات والتوجيهات من الإدارة العليا إلى الإدارة الوسطى، أو من 
  .الإدارة الوسطى إلى العمال، أو من الإدارة العليا إلى العمال مباشرة

  )1 (. إلى تفسير الأهداف والسياسات وتوضيح الخطط والبرامجالاتصالويهدف هذا 
 أيضا امتناع هذا  وت  التفسير الخاطئ للأوامر الصادرة عن الرئيسالاتصالامن عوائق هذا النوع من -

  .عدم توافر عنصر الثقة بين الرئيس والمرؤوسينوعن تبليغ المعلومات أو محاولة تضخيمها، الرئيس 
  : الصاعدالاتصال/ 4-1-1-2

شاكلهم إلى الإدارة العليا، حيث يتيح الفرصة يسمح هذا النوع بنقل آراء العمال واقتراحاتهم وم
 .)2(للمرؤوسين للمشاركة في اتخاذ القرارات الخاصة بالعمل

  : الصاعدالاتصالمن معوقات 
 الصاعد لفترة زمنية طويلة مقارنة الاتصالاستغراق وإحساس المرؤوس بالحرج أمام رئيسه، 

  . النازلالاتصالب
  :)الأفقي(بي ان الجالاتصال/ 4-1-1-3

 التنظيمي وبين لويشير إلى علية إرسال واستقبال المعلومات بين وحدات متوازية في التسلس
  .)3(أشخاص يشغلون مراكز رئاسية متماثلة

  . مكمل للنوعين السابقينالاتصالفهذا النوع من 
 نتيجة الاتصالمن أهم معوقات هذا النوع اختلاف لغة التعامل وأسلوب التفكير بين أطراف و-
  .لاف الوحدات الإدارية والنشاط الذي تؤديه كل وحدةلاخت

  :ت غير الرسميةالاتصالا/4-1-2
ت التي تقوم على أساس العلاقات الاجتماعية والشخصية للأفراد دون تدخل أي الاتصالاوهي 
  .ونية أو لوائح داخل المؤسسةاناعتبارات ق

 .)4(ية بين الأعضاءانسنلا على تنمية الروابط والعلاقات االاتصاليساعد هذا النوع من 

                                                 
  .190-189،ص ص1972،دار النهضة العربية،القاهرة،مبادئ الإدارة العامة، عبد الفتاح حسين ) 1(
  .445،ص1989 دار المعرفة الجامعية، الإسكندریة، مصر،3، طالتنظيم ، علم اجتماعمحمد علي محمد ) 2(
لقاهرة،  ،دار الفجر للنشر والتوزیع، االمداخل الأساسية للعلاقات العامةمحمد منير مرسي، سحر محمد وهبي،  ) 3(

  .193،ص1992مصر،
  .194نفس المرجع،ص ) 4(
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  :الاتصالوسائل /4-2
  )1 (:ية الخاصةالاتصال وسائله الاتصال لكل نوع من انكما ذكرنا سابقا ف

  : النازلالاتصالوسائل /4-2-1
طب، وزيارات المسؤولين، دفتر الاستقبال، الخات، نالمذكرات، القرارات، المراسيم، لوحة الإعلا

  .، الداخلية للمؤسسة، التقاريرالاجتماعات الرسمية، الجريدة
  : الصاعدالاتصالوسائل /4-2-2

بر سالمذكرات، التقارير ، صناديق الأفكار والاقتراحات والشكاوي، المقابلات، الندوات، 
  الخ...الآراء، حلقات الجودة،

  : الأفقيالاتصالوسائل -4-2-3
  ).Internet(ت ترننالاالجريدة الرسمية، اللقاءات العفوية وغير الرسمية، شبكة 

 الكتابي استخداما في المؤسسة، وبالتحديد      الاتصال باعتبارها تمثل أكثر وسائل      التقاريرو سنركز على    *
  .تقارير تقييم الأداء

  :مفهوم التقرير -أ
 ـعرض للحقائق الخاصة بنوع معين أو مشكلة عرضا تحل        : "هانيمكن تعريف التقرير على     -   ا يأتي

ذكر الاقتراحات التي تتماشى مع النتائج التي تم التوصل إليها و البحث و             بطريقة متسلسلة مبسطة، مع     
  .)2("التحليل
وصف دقيق لنظام المعلومات و الوسائل المتبعة من أجل         "ا عبارة عن    انهكما تعرف التقارير ب   -  

  .)3("معرفة سير العمل و استنتاج الأداء الفعلي له، فهي نوع من المراسلات الرسمية
ات و الحقائق المتعلقة بموضوع معين أو مشكلة محددة و          ان التقارير هي عرض للبي    انفو عليه   -  

ذلك بشكل متسلسل و بسيط، بحيث يتعدى هذا العرض إلى التحليل قصد استخلاص النتائج وتقديم               
 .الاقتراحات

 
 
  

                                                 
  .118-117فضيل دليو،مرجع سابق،ص ص ) 1(
  .143، ص1998، دار المسيرة، عمان، ، العلاقات العامةجميل أحمد خضر)   2(
في تصال الملتقى الوطني الثاني حول، الا. ، ورقة بحثية مقدمة فيإعداد التقاریر في المؤسسة الجزائریةأحمد زردومي، )  3(

  . 144 - 129، ص ص2003فضيل دليو، مخبر علم اجتماع الاتصال، جامعة متنوري، قسنطينة، الجزائر، : المؤسسة، تحریر
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  :واع التقاريران -ب 
  )1( :واع من التقارير تختلف حسب الهدف و الوظيفة أهمهاانتوجد عدة   
  الخ...ة، روتينية، دورية، إشرافية، إحصائية، شخصية، نهائية، استثنائيةيأتيتقارير إخبارية، تحل  

وسنركز على التقارير الإخبارية التي يقدمها رؤساء المصالح و رؤسـاء الأقسـام إلى رؤسـائهم                
العليا على حقائق   لإعطائهم صورة عن سير العمل أثناء فترة معينة، حتى يقف المسؤولون في المستويات              

 .الأداء
  : أهداف التقارير -جـ 

  )2 (: للتقارير أهدافا متعددة أهمهاان  

  .ب القوةان الوقوف على النشاطات الإدارية قصد الكشف عن النقائص و الأخطاء و جو-أ
  .ات التقرير عند إعداد البرامج الجديدةانمحاولة الاستفادة من بي -ب

  .لأداء البشري و أداء الإدارة تعتبر مقياسا لكفاءة ا -جـ
   :قواعد إعداد التقارير -د

  :لا بد من مراعاة مجموعة من القواعد أثناء إعداد هذه التقارير وأهم هذه القواعد
  . الجدية و الدقة في جمع المعلومات و في عرضها-  أ
 . التحكم في اللغة المستخدمة في كتابة التقارير-ب

  .لى عناصر رئيسية واضحة منطقيا تكون التقارير مقسمة إان-جـ
  . تكون المعلومات الواردة واقعية و مقنعة من خلال استخدام البراهينان –د 

 المعلومات القديمة   انالمراجعة المستمرة لمحتويات التقارير تفاديا لأي غموض، بالإضافة إلى          -هـ
  .تفقد قيمتها في بعض الإدارات

 واحد، فهي تقوم    ان وسيلة للإتصال النازل و الصاعد في         التقارير تمثل  اننشير في الأخير إلى     *
 و من جهة أخرى تسمح بنقل معلومات و         .)من أعلى إلى أسفل   (على ملاحظة المشرف لأداء العمال      
  ).من مستوى إداري أدنى إلى مستوى أعلى(حقائق من المشرف إلى الإدارة العليا 

لى نتائج تقييمهم، و مدى مساهمة ذلك في و ما يهمنا في دراستنا هو مدى إطلاع المرؤوسين ع
  .   تحسين أدائهم

  

                                                 
  .136 - 134 نفس المرجع، ص ص) 1(
  .134 أحمد زردومي، مرجع سابق،  ص  2)(
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  : الاتصالمعوقات  .5
  

ا معرضة لأخطار وقيود تهدد فعاليتها، وذلك انه كما تبدو عادية وسهلة، إلا الاتصال عملية ان
ا يكون عند وصول الرسالة  إلى المستقبل انم لا يتم بمجرد خروج الرسالة، والاتصال نجاح عملية نلا

، ومن ثم توجيه المستقبل إلى العمل وفقا لما جاء في مضمون الرسالة ليأتي هذا المرسلوفهمها من طرف 
  .العمل بالنتيجة التي ارتآها مصدر الرسالة

 وتؤثر على فعاليته، ومن أبرز هذه الاتصاله توجد عدة عوائق تقف أمام نجاح عملية ان فلذلك
)1 (:يأتيالمعوقات ما 

  

  :  ومن أهمها:  الشخصية المعوقات-أولا
  

  :  صعوبات التكيف-أ
  

 إلى إعادة تكييف العاملين مع سياسات وخطط المؤسسة، فمثلا عندما تعمد الاتصاليهدف 
تاج، فقد يلجأ العاملون إلى تخفيض معدلات نالإدارة إلى الأخذ بنظام جديد للأجور بقصد زيادة الا

ام الجديد، وبالتالي يكون هنا عدم تكيف الأفراد   مع   راجع لعدم فهمهم لأهداف النظ،تاج وذلكنالا
  .تالاتصالاالنظام الجديد عائقا في تحقيق كفاءة وفاعلية 

  

  : المعوقات النفسية-ب
  

 ما يراه ان، فان عمله بقدر معين من القلق أو الخوف أو عدم الأمانحينما يشعر الفرد في ميد  
 على درجة عالية من الاستقرار والتوازن الذهني  بينما حينما يكون.أو يسمعه يشكل تهديدا له

 تتأكد الإدارة  من انذلك يؤدي إلى استقبال المعلومات بصورة سليمة لذلك يستحسن ووالفكري 
ات وما تنطوي عليه من معلومات انقدرة المرؤوسين من حيث الذكاء والثقافة والخبرة على تفهم البي

  .انعوم
  

  : اللغة-ج
  

 فهي مادة التعبير عن موضوع .الاتصالائق الهامة التي تؤثر في نجاح عملية تعد اللغة من العو
 المستقبل لا يفهم ما يعنيه ان مختلفة أو الصياغة معقدة، فان، فعندما تكون الكلمات ذات معالاتصال

                                                 
  .251، ص2002نشر، عمان،، دار وائل لل1، طالسلوك التنظيمي في منظمات الأعمال محمود سلمان العميان، )1(
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 غير واضحة بسبب التفاوت في التعليم والثقافة أو بسبب نوع من اني وقد تكون المع.المرسل
لك طريقة النطق قد توحي بمعنى يخالف مفهومها العادي، فقد تحمل هذه الطريقة معنى كذ. التخصص

  .التقدير أو التهكم

 :  المعوقات التنظيمية-ياانث
  :المعوقات التنظيمية فيمايليأهم تمثل ت

  : معوقات ناتجة عن التنظيم الرسمي-أ
  

  : ت غير فعال نجدالاتصالاسياب انمن الإشكالات التي تجعل 
 أي عدد الأفراد الذين يتم الإشراف عليهم حيث كلما زاد عدد ،ق الإشرافنطا 

 مما يؤدي إلى عدم فهم ، واختصاره إلى أدنى حد ممكنالاتصالالأفراد كلما قل وقت 
  .ازنج ومن ثم سوء الاالاتصال

 .غموض وعدم تحديد وحدة السلطة الآمرة 
 

  : معوقات ناشئة عن التنظيم غير الرسمي-ب
  

، فهو الاتصال من بين العوائق التي تعيق عملية ان غير الرسمي في بعض الأحيتصالالايعتبر 
 حيث يسفر ،الأهداف الوظيفية والرسمية للمؤسسةببطبيعته الخفية وفي أهدافه التي تخدم المصالح يضر 

  فعندما لا. ويتم ذلك على نحو سريع غالبا.ات خاطئةان غير الرسمي عن توليد إشاعات وبيالاتصال
م يحاولون استكمال تلك المعلومات انهيزود الأفراد بالمعلومات الكافية عن خطط المؤسسة وبرامجها، ف

  .بمعلومات خاطئة من تصوراتهم
  

  : تعدد المستويات الإدارية-ج
  

كلما تعددت المستويات الإدارية التي تمر بها الرسالة وخصوصا منها الصاعدة من الأدنى إلى   
لحلقات الإدارية الوسيطة في الهيكل التنظيمي الدور المعرقل في إيصالها للإدارة  لانكالأعلى كلما 

 وهذا ما سيفقد المعلومات الكثير .العليا، وذلك باعتبارات غير موضوعية تحتمها الظروف الشخصية
 .من صحتها أثناء الترول أو الصعود
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  :الاتصال معوقات ناشئة عن سوء استعمال وسائل -د
 

 فمنهم الأميون ومنهم المتعلمون، ومنهم .لمستقبلون للرسالة من حيث خصائصهميتفاوت ا 
ية استخدام انك وهذا التفاوت يجعل إم.منهم الريفيون والحضريون والشباب ومنهم الكبار

  .وسيلة واحدة تناسبهم جميعا أمرا صعبا
وجية الحديثة إضافة إلى جهل المستقبل في بعض الحالات بطريقة استعمال الوسائل التكنول 

 ترنيتن الا والتلكس: والمستعملة بكثرة في وقتنا الحالي من طرف المؤسسات مثل
 المتوفرة في المؤسسة مثل احتكار الخط الهاتف من قبل البعض الاتصالسوء استعمال أدوات  

 .معظم الوقت
 .عدم اختيار الوقت المناسب لإرسال المعلومات 

 

كل ما يدخل على عملية فة وعدم وضوح الصوت أو الكتابة،  مثل الأصوات المختلف: الضوضاء-هـ
  . ولم يكن له حاجة فهو عائقالاتصال

  : الفعالالاتصالشروط /6
ية لأهدافها مرتبط بمدى توافق المعنى الضمني للرسالة عن المرسل مع معناها الاتصال تحقيق العملية ان

  .رسل من فهم ما يقصده المالمستقبلعند المستقبل، بحيث يتمكن 
  )1 (:الأتية الفعال يتطلب تطبيق المبادئ الاتصال تحقيق انوعليه ف

  .جل تحديد أفضل لمضمون الرسالةأ ومعرفة الغاية منه من الاتصالتحديد الهدف من -1
  .فر الثقة بين الإدارة والعمالاضرورة تو-2
 انيرجة فهمهم للمعود) المرسل إليه( تكون الرسالة موجزة بحيث تتناسب مع إدراك الأفراد ان-3

  .مناسبة لخبراتهم ومعتقداتهمتكون و
 المناسبة للوصول إلى الهدف ويختلف ذلك حسب طبيعة الموضوع الذي الاتصالاختيار قنوات -4

قد يتطلب استخدام مذكرة مكتوبة أو مكالمة هاتفية أو اجتماع عام أو مقابلة وجها لوجه، أو 
  . واحداناستخدام عدة قنوات في 

  . في ضوء احتياجات المؤسسة، مع تحديد الوقت المناسبالاتصالكون  يان-5
  .تجنب إطلاق الأحكام القطعيةوفهم المحتوى الضمني للرسالة، و الإصغاء الجيد -6

                                                 
   .55، ص 1982، دار الطبع، بيروت، الاتصال الفعال في العلاقات الانسانية والإدارة مصطفى حجازي، )1(
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  .المتابعة من قبل المرسل للتأكد من مدى فهم وقبول المستقبل لمضمون الرسالة-7
 الناجح هو الذي الاتصال ف.الة التي وصلتهوتتضمن رد المستقبل على الرس: التغذية العكسية-8

  ). الهابط والصاعد(يسمح بنقل المعلومات في الاتجاهين 
  : في المؤسسة الجزائريةالاتصالوضعية / 7

 الداخلي في المؤسسة عموما له دور مهم في توجيه نشاطها و استمرار حياتها، من               الاتصال ان
، وتوجيه الموارد البشرية التي تعتـبر المحـرك الأساسـي و            خلال المشاركة الفعالة في العملية الإدارية     

  .الضروري لحركتها وبقائها
تحديد أهداف المؤسسة   ( يتدخل في جميع العمليات الإدارية بالمؤسسة بدءا بالتخطيط          الاتصالف

فلا يمكن تحقيق كـل     . مرورا بالتنفيذ، و أخيرا التوجيه والمراقبة     ) و سياساتها ووضع خطة استراتيجية    
  . الدور الموجه فيهاالاتصال بؤدي انهذه العمليات بدون 

ب تؤثر فيه و تتأثر به منها الظروف المادية         ان في المؤسسة ترتبط بعدة جو     الاتصال فعالية   انإلا  
للمؤسسة، طاقاتها البشرية في مختلف المستويات، كفاءتهـا الإداريـة، علاقتـها بمحيطهـا الثقـافي                

  الخ...والاجتماعي
لمؤسسة الاقتصادية الجزائرية بظروف، و مميزات و خصائص معينة سواء التنظيمية منها            و تتميز ا  

   في هذه المؤسسة؟الاتصالفما هي مميزات وخصائص أو على مستوى الموارد البشرية، 
 في المؤسسة الجزائرية عبر مختلف المراحل التنظيمية التي مـرت  الاتصالمميزات و خصائص   / 7-1
  :بها

، حيث عرفت عدة    نسسة الجزائرية بعدة مراحل تنظيمية منذ الاستقلال حتى الا        لقد مرت المؤ  
تجارب و إصلاحات ساقها المنهج التنموي الذي سلكته البلاد بعد الاستقلال، و هذا بـدءا بتنظـيم                 

  .التسيير الذاتي ثم الاشتراكي، إعادة الهيكلة و استقلالية المؤسسات، والخوصصة
تباع البيروقراطية كنموذج للتنظيم، وهـذا      احل التنظيمية المختلفة هو     و ما ميز أبرز هذه المرا     

ين ان يحققها هذا النوع من التنظـيم في المؤسسـة مثـل وضـوح القـو                انراجع للمزايا التي يمكن     
رسمية في  الوالإجراءات، وحدة التوجيه و القرار، وجود خطوط واضحة للسلطة، تفادي العلاقات غير             

  .العمل
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يعتبر أحسن نموذج، نظرا لما يـوفره مـن         " ماكس فيبر "لبيروقراطي كما قدمه    فالنموذج ا "
ضباط و غيره من المزايا المذكورة سابقا، حيث دعا هذا العالم إلى تطبيق مبادئ هذا النمـوذج في                  ان

  )1(".ذين يتميز بهمالية و الترشيد النمختلف المؤسسات المختلفة، نظرا للعقلا
 ففي المؤسسات التي    . في المؤسسة  الاتصالها مساوئ و أبرزها محدودية       هذه المزايا تقابل   انإلا  

 يتم بين العمـال، أو بـين        الاتصال انكية أهمية كبيرة، ف   الاتصالت مسيرة ذاتيا، لم تعط للعملية       انك
 في هذه المرحلة هو الضعف و ذلك لقلة عدد العمال والمكلفين            الاتصالالعمال و النقابة، فأهم ما ميز       

 ـسـواء الإعلا  ) غير المباشرة (و أيضا الكتابية    ) المباشرة(ت الشفهية   الاتصالاير، فغلبت   بالتسي ات أو  ن
  . مهمة النقابة تقريباالاتصال انكو بذلك . المنشورات
 و في الحقيقة جاء يحمل عدة       . التسيير الذاتي جاء نتيجة لظروف اجتماعية و اقتصادية طارئة         ان

 لكـن   .في ممارسة كافة مظاهر السلطة في المؤسسات و الوحـدات         مبادئ تعطي الحق الكامل للعامل      
تناقض هذه المبادئ مع واقع تطبيقها جعل العامل يتنقل من ديكتاتوريـة المسـتعمر إلى مركزيـة و                  

 و هذا راجع إلى الأميـة المنتشـرة بـين فئـة             . المؤسسات يرياحتكار المعلومات من طرف مد    "
  . التنظيمي بين الإدارة والعمالالاتصالار في المعلومات إلى سوء ، فقد أدى هذا الاحتك)2 (."..العمال

 و بحجم السلطة التي اكتسبها بعض المسـيرين         الاتصالونتيجة للمشاكل المرتبطة بسوء     "-
 ـك لزاما على الدولة التفكير في أسلوب تنظيمي جديد بإم         انك،  )3("الإداريين  يحـل المشـاكل     انه  ان

 يهدف إلى محو    انك بذلك اللجوء إلى تنظيم التسيير الاشتراكي الذي         الموجودة داخل المؤسسات، فتم   
الفوارق الاجتماعية بين العمال و الإدارة، لذلك لم يظهر دور المشرف كمهمة أو عمل معترف بـه،                 

ية بين العمـال و     الاتصالهذا الوضع أدى إلى ظهور مشكلات داخل المؤسسة و أبرزها صعوبة العملية             
ت تتم بين مجلس العمال ومجلس الإدارة، و قـد أدى           انكت التي   الاتصالال بعض   المشرف إلا من خلا   

 كثيرة و هذا ما أضعف التفاعل و التعاون بين          انت هذا إلى احتكار المعلومات في أحي      الاتصالاضعف  
  .الإدارة والعمال

 أدت سلبيات تطبيق هذا النظام السابق إلى تبني الدولة لسياسة إصلاحية لسـد الفجـوات              -
إعـادة هيكلـة المؤسسـات        و أهم هذه السياسات نجد     .والعراقيل التي اعترضت تطور القطاع العام     

                                                 
    .135 ناصر دادي عدون، مرجع سابق، ص) 1(
  .230مصطفى عشوي، مرجع سابق، ص)   2(
  .233نفس المرجع، ص)   3(
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 الهدف منها هو تحسين مردودية المؤسسات، الاهتمام أكثـر بـالموارد            انكالتي  )  العضوية ثم المالية  (
 . البشرية من خلال تشجيع المبادرة الفردية وتنمية روح الإبداع

عرضت لها الشركات الكبرى و تحولها إلى عدة مؤسسات صغيرة، لم يحسن            لكن التجزئة التي ت   
 داخل المؤسسات، حيث أدى هذا التفكيك إلى عدم وجود تنسيق بين المؤسسات             الاتصالمن وضعية   

 سواء مـع بعضـهم      الاتصالالصغيرة، بالإضافة إلى ظهور نوع من الغموض لدى العمال في طريقة            
 و هـو   الاتصـال  و هـو     الاتصالالتجزئة أدت إلى فرض نوع معين من        البعض أو مع الإدارة، فهذه      

 الأوامر والتعليمات تصدر فقط من الإدارة و على العمال تنفيذها فقط، أما             ان الهابط باعتبار    الاتصال
  . فقطان الصاعد فهو موجود في بعض الأحيالاتصال

، ظهر تنظيم جديد هو استقلالية بعد فشل مرحلة إعادة الهيكلة في تحقيق الأهداف المنوطة بها    -
المؤسسات، كعملية إصلاحية أخيرة وكاستجابة للواقع الجديد الذي عرفته المؤسسات الجزائرية و الذي             

  . يميزه اختلال التوازنانك
فالهدف الأول للمؤسسة المستقلة هو تحقيق الربح و زيادة المردودية للتمكن من الاستمرارية و              

  .  تحقيق مبدأ المشاركة العمالية في الإدارة والتسيير وصنع القرارتحقيق الفعالية و أيضا
ت بارزة في المراحل السابقة قـد       انك التي   الاتصال عوائق   انو الملاحظ في هذا التنظيم الجديد       

 موجودا بين العامل و الإطارات على مستوى رأسي، و علـى المسـتوى              الاتصالقلت، حيث أصبح    
 شفهيا أو كتابيا على شكل منشورات أو        الاتصال انكفسهم، ف انين العمال   الأفقي بين الإطارات، و ب    

 أساسا لأسلوب التسيير اللامركزي، مما يعطي فرصة أكبر         ا و قد يكون هذا راجع     .ات أو تقارير  نإعلا
  . قناة وسيطة بين العمال و الإدارةلمشرفين هؤلاء ارللعمال لمناقشة ظروف العمل مع المشرفين، باعتبا

 ـكالمشاكل التي ظهرت فيما بعد مثل رفع الدولة للدعم المـالي الـذي              لكن  - ت تقدمـه   ان
للمؤسسات العمومية أدى إلى إفلاس العديد من المؤسسات، كل هذه المعطيات جعلت لجوء الدولة إلى               

  .سياسة الخوصصة ضرورة لا بد منها، خصوصا في ظل متطلبات العولمة
 في المؤسسة الجزائرية عـبر مختلـف        الاتصالضعية   نوضح بعض ملامح و    انحاولنا بإيجاز   و*

تاجيـة منـها أو     نواعها سـواء الا   ان وهذا باختلاف    .المراحل التنظيمية التي مرت بها منذ الاستقلال      
 فالمؤسسات في الجزائر عموما متماثلة من حيث سعيها إلى تحقيق حد معين من الأهداف بناء                .الخدماتية

و بناء على مستوى الأداء و على المخاطرة فقد تكون هذه الأهـداف             على طبيعة الإدارة و المشرفين      
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تاجية أو خدماتية، لهـا أهـداف       انمباشرة أو غير مباشرة، تقليدية أو جديدة، اقتصادية أو اجتماعية،           
  الخ....علمية أو تكوينية،

 الجزائريـة   و رغم مزايا نموذج البيروقراطية  الذي اتبعته مختلف التنظيمات التي عرفتها المؤسسة            
البيروقراطية هي  " "ماركس" هناك نظرة معاكسة لدى العديد من علماء الاجتماع، حيث يقول            انإلا  

اته المتعددة، يخنقـه بواسـطة      ف، يلف الجسد الاجتماعي بل    )قويا(ا  ان حكومي يشبه ثعب   لييأكبر طف 
 ـ. )1("ونيةانبيروقراطيته، بشرطته و بجذره و بقوته الق -  "M. Crozier"اع كما قدم عالم الاجتم

  :تقادات حول البيروقراطية و في هذا الصدد يقولن بعض الا-نتيجة دراساته الجماعية على المؤسسات
 ـن الصرامة القاسية التي يحدد بها محتوى المهام، العلاقات بين المهام و شبكة العلاقات الا              ان" ية انس

  .)2 (..."ما بينها و مع المحيطت صعبة بين الجماعات فيالاتصالاازها، تجعل نجالضرورية لا
إذن فمع تطور الفكر الإداري و التطور البشري تم الكشف عن النقائص المختلفة التي نتجـت                

بتكارية حيث يتحول   عن تطبيق هذا النوع من التنظيم، مثل تقييد حرية الأفراد و الحد من قدراتهم الا              
  .  قط، وهذا ما يحد حركة ونشاط المؤسسةين فانظمة و القونالفرد إلى مجرد رجل كسول يتقيد بالا

 انطلاقا من مختلف الدراسات التي تمت حول وضعيات المؤسسة الجزائريـة يمكـن              انو عليه   *
  :الأتيةية في هذه المؤسسات من خلال النقاط الاتصالنصل إلى أهم مميزات العملية 

  . عدم وجود المعلومات-1
  . نقص مهام مراجعة ومراقبة المعلومات-2
 الصاعد يحظى باهتمام كبير رغم ماله من الاتصالتقال المعلومات عموديا أو أفقيا، فلم يعد       ان سوء   -3

  .دور وظيفي
  ).Feed back( عدم وجود تغذية عكسية لمعلومات -4
ية إلى تحريـف و     الاتصالحيث تتعرض الرسالة    " احتكار المعلومات لدى بعض الفئات القيادية،        -5

الذي تمتلكه الطبقة   )  Filtration" (الغربلة" مستقبلها أو ما يعرف بسلاح        تصل إلى  انتغيير قبل   
 والهدف الحقيقي من هذا هو إخفاء بعض الحقائق أو تغطية ... البيروقراطية داخل التنظيم

  )3("بعض الأخطاء أو عزل أحد الرؤساء
                                                 

  .135ناصر دادي عدون، ص)   1(
  .136مرجع، صنفس ال)   2(
الملتقى الوطني حول : ، ورقة بحثية مقدمة فيجوانب من إشكالية الاتصال الصاعد في المؤسسة الجزائریةبوبكر جيملي، )   3(

، ص 2003فضيل دليو مخبر علم اجتماع الاتصال،جامعة منتوري، قسنطينة، الجزائر، : الاتصال في المؤسسة، تحریر
  .152-145ص
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ات من قاعدة التنظيم     لجوء قيادات المؤسسة إلى استخدام أساليب غير سوية للحصول على المعلوم           -6
  .)1 ()الوشاية(استخدام العيون : و من بين هذه الأساليب

  : في المؤسسة الجزائريةالاتصالأهم معوقات / 7-2
ا تجمع ضمنها   نهية تتميز بكثير من التعقيدات، لا     انسانية تعتبر ظاهرة    الاتصال العملية   انالمعروف  

  .ولوجية و غيرهاالعديد من العوامل النفسية، الاجتماعية و التكن
  : في المؤسسة الجزائريةالاتصال نوضح أهم المعوقات التي تؤثر على فعالية انو سنحاول 

  :ازدواجية اللغة) أ
في العديد من المؤسسات الجزائرية نجد الأفراد موزعين إلى مجموعتين، مجموعة تلقت تكوينـا              

ى شهادة البكالوريا، أو استمرار تكوينهم      مراحل تعليمهم إلى غاية حصولهم عل     من بداية   غة العربية   لبال
 و تتلقى هذه الفئة نوعا      . مهندسون أو تقنيون سامون    حتى أصبحوا   ما بعد البكالوريا في دول عربية،       

 ضمن المستويات العليا، أما العمال على المستوى الأدنى والمتكونين باللغة           انك انمن التهميش حتى و     
  .العربية فهم أكثر تهميشا

غة الفرنسية و هي لغة الإدارة المستخدمة بكثرة        لموعة الأخرى فهي الإطارات المتكونة بال     أما المج 
  .)2( داخل المؤسسةالاتصالفي مؤسساتنا الجزائرية، فهم الأكثر امتيازا و لا يجدون صعوبة في عملية 

  :المستوى التعليمي) ب
يؤدي حتما إلى عـدم فعاليـة        المستوى التعليمي البسيط لدى معظم الأفراد في المؤسسات          ان  
  .)3( و إيجاد نوع من القطيعة بين العمال و الإدارةالاتصال

  :ازدواجية الثقافة و القيم داخل المؤسسة) جـ
عادة ما يصاحب لغة التكوين قيم معينة، حيث نجد أغلبية العمال و الذين تلقوا تكوينا باللغة 

الأجنبية قد استطاعوا باللغة ة القليلة التي لديها تكوين العربية لديهم قيم خاصة، و في المقابل تجد الفئ
  . و هذا نتيجة تكوينهم في الخارج أو المصاهرة.اكتساب قيم أجنبية عن المجتمع الجزائري

و نتيجة لهذه الاختلافات في الثقافة و القيم بالإضافة إلى الاختلاف الموجود في الموطن الأصلي 
 إلى صعوبة التكيف للعناصر المهمشة التي يقل لديها معدل الرضا، و  فكل هذا يؤدي.للعامل الجزائري

  .)4(عكاسات السلبية على المؤسسة ككلنالأهم من ذلك هو امتداد تلك الا

                                                 
  ..150نفس المرجع، ص)   1(
  .148ناصر دادي عدون،مرجع سابق، ص)   2(
  .43، دیوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، صمقدمة في علم النفس التنظيميبوفلجة غياث، )   3(
  .149-148ناصر دادي عدون، مرجع سابق، ص ص)   4(
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 صعوبة التكيف بين القيم داخل المؤسسة نتيجة لاختلاف الثقافات و مستويات التكوين و ان
ية و قلة الدافع نحو انسنيؤدي إلى سوء العلاقات الافسهم أو بين المشرف، انغيرها، سواء بين العمال 

تنمية المهارات و تحسين الأداء، مما ينتج عن ذلك قلة الرضا عن العمل و الإهمال و عدم الاستقرار في 
  .العمل

  : في المؤسسة الجزائريةالاتصالالتوجه نحو تحسين / 7-3
ية على  الاتصالتمكنها من القيام بواجباتها     ية في المؤسسة الجزائرية لم      الاتصال معوقات العملية    ان  

أكمل وجه، و ذلك لعدة عوامل ذكرناها سالفا بالإضافة إلى عوامل أخرى مثـل الحجـم المفـرط                  
، سوء استخدام السلطة، قلة الإطارات المؤهلة في        الاتصالللمؤسسات الجزائرية، سوء استعمال وسائل      

  .الاتصالمجال 
خيرة وجود بعض التحسن في عدد من المؤسسات الجزائريـة في           لكن الملاحظ في السنوات الأ    "  

، نتيجة لتغيير بعض المسؤولين والنظرة الإيجابية للمسؤولين الجـدد نحـو العمليـة              الاتصالموضوع  
بالإضافة إلى صغر حجم المؤسسات الجزائرية و قلـة عـدد           . )1("ية و الوسائل المستعملة فيها    الاتصال

  .تقال المعلومات سهلة بين مختلف المستويات التنظيميةانية العمال فيها، مما يجعل عمل
  :خلاصة

تقـال المعلومـات والآراء     ان في التنظيم الجزائري يبقى يعبر عن كونـه عمليـة            الاتصال ان
  .والاتجاهات، كما يعبر عن عملية ديناميكية تحدث نوعا من التفاعل القائم على المشاركة الفعالة

ية يبقى مقترنا بكيفية توصيل هذه المعلومات والأوامر وتبادلها،         لاتصالاولكن الهدف من العملية     
 لن يتحقق بمجرد إعادة هيكلة المؤسسات أو استقلاليتها أو دخولها اقتصاد السوق،             الاتصالو تحسين   

 ـن بتوفير شروط موضوعية تقوم أساسا على نوعية العلاقـات الا          ابل يبقى مرتبط   ية في المؤسسـة    انس
 .الجزائرية

  

                                                 
  ).بتصرف (145-144نفس المرجع، ص ص)   1(


