


 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

هـذا  إتمـامأولا وقبل كل شيء نحمد االله على منـه وتوفیقـه فـي     

  العمل وانجازه

لمیــاء "أســتاذتنا الفاضــلة الــدكتورة  إلــىثــم أتوجــه بالشــكر الجزیــل 

المشـرفة والموجهـة بنصـائحها  الأسـتاذةالتـي كانـت نعـم " نفوسي 

القیمة في إنجاز هذا العمل والتي تحملت كل أعبـائي  وجزاهـا االله 

كـــل خیـــر فشـــكرا لـــك أســـتاذتي الكریمـــة علـــى كـــل جهـــدك ووقتـــك 

  . المبذول معي 

كمــا أشــكر كــل مــن ســاعدني فــي إنجــاز هــذا العمــل مــن قریــب او 

  بعید 

  

  

                             

 



   

 

  

وبالوالـدین : وجل بهما وقال  من أوصانا االله عز إلىهذا العمل المتواضع  أهدي 

  .إحسانا 

التـي  إلـىإلى من أعطتني الحب والحنان ، الـى التـي حملتنـي وهنـا علـى وهـن ، 

  علمتني الصبر والتسامح

  أمي الحبیبة حفظها االله وأدامها تاج فوق رؤوسنا إلى   

إلى الذي كان یطمح دائمـا ان أبلـغ العـلا ، إلـى الـذي تعـب مـن أجلـي ، الـى مـن 

  كان ولازال سندا لي في الحیاة الى أبي العزیز أطال االله في عمره

  محمد ، عمر وأسماء    : إلى إخوتي    

  .كل صدیقاتي جمیعا دون تخصیص إلى    

   والأقاربإلى كل الأهل     

  .كل من ساعدتني في إنجاز هذا العمل المتواضع إلى
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  :ملخص الدراسة

ــــى الكشــــف عــــن دور الاتصــــال التنظیمــــي فــــي تســــییر نشــــاطات المؤسســــة          تهــــدف هــــذه الدراســــة ال

  .الخدماتیة، حیث اجریت الدراسة المیدانیة بالمؤسسة العمومیة الاستشفائیة بعشعاشة ولایة مستغانم 

الجانــــب المنهجــــي ، الجانــــب النظــــري، الجانــــب التطبیقــــي او : وقــــد تضــــمنت هــــذه الدراســــة ثلاثــــة جوانــــب 

المیداني ، وذلك إعتمادا علـى المـنهج الكیفـي ، ونظـرا لضـخامة مجتمـع البحـث اعتمـدنا علـى الاخـذ بالعینـة 

، مقســمین الـــى بحـــوث م 20ووقــع اختیارنــا علـــى العینــة العشــوائیة البســـیطة ، حیــث بلــغ عـــدد افــراد العینــة 

الملاحظـة والمقابلـة التـي  بأداتي اأطباء واداریین وممرضین ، ولجمع المعلومات عن موضوع الدراسة استعن

  .قسمناها الى ثلاثة محاور 

وبعـــد قیامنــــا بالدراســـة المیدانیــــة بالمؤسســـة الاستشــــفائیة وجمـــع المعلومــــات اللازمـــة حــــول الدراســـة وتحلیــــل 

  :ا الى النتائج التالیةالبیانات المجمعة  توصلن

وجــود وســائل اتصــال شــفویة ومكتوبــة داخــل المؤسســة تضــمن تــدفق المعلومــات الضــروریة للعمــال  -

 .داخل المؤسسة 

وجـــود اتصـــال رســـمي داخـــل المؤسســـة وذلـــك مـــن اجـــل تحقیـــق التـــوازن والاســـتقرار الـــوظیفي داخـــل  -

لـــى وجـــود اتصـــالات غیـــر المؤسســـة ، كمـــا توصـــلت الدراســـة ومـــن خـــلال المقابلـــة مـــع المـــوظفین ا

رســمیة بــین العمــال فــي المؤسســة حیــث یعمــل هــذا الاخیــر علــى تعزیــز العلاقــات الاجتماعیــة بــین 

 .العاملین وخلق روح التعاون بینهم 

 .كما توصلت الدراسة الى ان للاتصال التنظیمي دور فعال في تسییر ونجاح العملیات الاداریة  -

  :الكلمات المفتاحیة 

 .، التسییر ، المؤسسة الخدماتیةمي الاتصال التنظی
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Summary : 

This study aims at the role of organizational communicational running the activities of the 
service institution 

Where the field study was conducted at the public hospital in Achaacha 

This study included three aspects: the methodological side ; the theoretical side and the 
practical side ;depending on the qualitative approach and due to the enormity of the research 
community ;we relied on taking the sample and our selection was based on a simple random 
sample; where the number of sample individuals reached 20 respondents with the tools of 
observation and interview we divided into three axes  

After we conducted the field study in the hospital and collected the necessary information 
about the study and analyzed the collected data ;we came to the following results? 

 The presence of oral and written means of communication with in the institution that 
ensures the flow of necessary information to workers within the institution  

 The existence of an official communication with in the institution in order to achieve 
balance and job stability within the organization The study also found , through the 
interview with the employees the existence of informal contacts between workers in 
the institution where the latter works to strengthen social relations between workers 
and create a spirit of cooperation among them  
Key words 
Organizational communicational ,management ,service organization  
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  :مقدمة

 . جمیــع المیــادین العلمیــةالمواضــیع التــي تناولهــا البــاحثین بالدراســة وهــذا فــي  الاتصــال مــنیعتبــر موضــوع 
فهــو عمــاد ها هــذا الموضــوع وذلــك لأنــه یعتبــر اســاس الــنظم الاجتماعیــة كبیــرة التــي یكتســینظــرا للأهمیــة ال

فــي اي مكــان ســواء داخــل الاســرة او فــي المجتمــع او  والعلاقــات التــي تنشــا بــین الافــراد مهمــا كــان غرضــها
  .همفلا بد ان یكون هناك اتصال بین في اي مكان یوجد فیه افراد

 ،ومع ازدیاد موجات التطور والتقدم الانساني والتكنولـوجي وتطـور وسـائل وسـبل الاتصـال الانسـاني
وتطـورت تبعـا  .ارجـاء المعمـورةملحة لازدیـاد عملیـة الاتصـال بـین بنـي البشـر فـي مختلـف اصبحت الحاجة 

مــــن وراء زیــــادة موجـــــة  ،تصــــادیةلتلــــك الاهــــداف الاجتماعیــــة والثقافیــــة والــــدوافع النفســـــیة والحضــــاریة والاق
ى اطــر وعملیــات الاتصــال الاتصــال الانســاني وتبــادل ونقــل الافكــار والبیانــات والفهــم الكامــل والملــم لمحتــو 

  .الانساني

الحـــالي الـــذي یعتبـــر عصـــر التنظیمـــات فقـــد زاد الاهتمـــام بموضـــوع الاتصـــال ونظـــرا لطبیعـــة العصـــر       
حیــث یعتبــر هـــذا الاخیــر العصـــب النــابض والعمـــود .داخــل المنظمــات وهـــو مــا یعـــرف بالاتصــال التنظیمـــي

فالاتصال التنظیمي یعمل علـى تسـییر وتنظـیم العملیـات الاداریـة ،الفقري للمنظمات الیوم وهو مفتاح نجاحها
وكـــذلك الاتصـــال بـــین العمال، فـــيالمشـــرفین وكیفیـــة تـــأثیر  الهرمـــيفـــي المؤسســـة حســـب الترتیـــب الموجـــودة 

كما یعمـل علـى تحسـین صـورتها وجلـب العمـلاء والعمـل  .ح والوحدات الموجودةفي المؤسسةمختلف المصال
  .على بقائها في السوق

ومهمــا كانــت المــداخل المســتعملة  ،حجامهــاأهــدافها و أشــكالها و أتعتبــر المؤسســة بمختلــف و  
وضــمن شــروط معینــة بغــرض القیــام بمهــام  ،فــراد منظمــین فــي شــكل قــانونيفــي دراســتها كمجموعــة مــن الأ

  .تهدف الى تحقیق غایات واهدافمحددة 

ن الاتصــــال الجیــــد یســــاعد علــــى اداء الاعمــــال بطریقــــة إیمكــــن القــــول  ذلــــك،وبنــــاءا علــــى  
وتظهـــر اهمیـــة  .الانســـان بنـــاء انظمـــة اقتصـــادیة واجتماعیـــة وغیرهـــا فلـــولا الاتصـــال لمـــا اســـتطاع .ضـــلاف

الاتصــال بشــكل حیــوي فــي المجــال الاداري وبالخصــوص فــي المؤسســات الخدماتیــة بحكــم طبیعتهــا ودورهــا 
  .في المجتمع 



 ج 
 

ن الاتصـال هــو الوسـیلة او احــد الركـائز الرئیســیة او الضـروریة التــي إولـیس مــن المبالغـة فــي شـيء اذا قلنــا 
یـادة الحاجـة ونظـرا لتعـاظم دور الاتصـال التنظیمـي وز  .یرتكز علیها البناء التنظیمي في المؤسسة الخدماتیـة

دور :"الیــه فــي المؤسســات وذلــك تبعــا لفعالیتــه فــي نجــاح المؤسســة ســوف نتطــرق فــي هــذه الدراســة لموضــوع
نا دراســتنا الــى ثلاثــة قســم.وذلــك وفــق الخطــة الاتیــة"الاتصــال التنظیمــي فــي تســییر المؤسســة الخدماتیــة

                                    .يمیدانر طاوإ  طار نظريوإ طار منهجي إ:طرأ

اســـباب اختیـــار  ،ومـــن ثـــم الدراســـات الســـابقةللموضـــوع، قمنـــا بالدراســـة الاســـتطلاعیة :طـــار المنهجـــيالإ    
ثــم تطرقنــا الــى اشــكالیة الدراســة التــي تــم مــن  ،تهــاهمیأو المتوخــاة مــن الدراســة الاهــداف وحــددنا  ،الموضــوع 

عـام حـول  إلـى أن توصـلنا إلـى تحدیـد سـؤالخلالها التعریف بموضوع الدراسة انتقالا من العام الـى الخـاص 
مــــــــا هـــــــو دور الاتصــــــــال التنظیمـــــــي فــــــــي تســـــــییر نشــــــــاطات المؤسســـــــة الاستشــــــــفائیة  :لا وهـــــــوأراســـــــة الد

 مفـــــاهیمالبتحدیـــــد  نـــــام،ثـــــم قفرضـــــیات للموضـــــوع  صـــــیاغةب نـــــاقم ،هـــــذا التســـــاؤل نعـــــ وللإجابة؟بعشعاشـــــة
 .أن دراسـتنا دراسـة كیفیـة ، ثـم طبیعـة الدراسـة، حیـثةجرائیوالإ ةم النسقییهاالمف عبر تحدیدلدراسة ساسیةلالأ

الملاحظــــة  :داتــــيأداة المناســــبة لجمــــع البیانــــات حــــول الموضــــوع ووقــــع اختیارنــــا علــــى بتحدیــــد الأ نــــاثــــم قم
مجتمــع البحــث والمعاینــة والعینــة، ثــم حــدود الدراســة وصــولا الــى النظریــة المتبنــاة فــي  توالمقابلــة، ثــم حــدد

  .وهي البنائیة الوظیفیة أالدراسة

  :قسمناه الى ثلاثة فصول على النحو التالي، فقدطار النظريالإأما 

 همیــــة الاتصــــالأهــــداف و أ: رمحــــاو لــــى إالمعنــــون بالاتصــــال التنظیمــــي وهــــو بــــدوره قســــم : ولالفصــــل الأ 
مهـــارات :محـــاوریضـــا الىأقســـم والمعنـــون بالتســـییر و : الفصـــل الثـــانيمـــا أ.نواعـــهأصائصـــه، و التنظیمـــي، خ

فتنـدرج تحتـه  ،بالمؤسسـة الخدماتیـة:والمعنـون :خیـرالفصل الأأما.التسییر، مبادئه، خصائصه واهدافه
الهیاكــل التنظیمیــة فــي نــواع أ، وظائفهــا، خصائصــها، المؤسســة الخدماتیــةمراحــل تطور  :العنــاوین التالیــة

  .المؤسسة الخدماتیة

ثــم، تــم . وهیكلهــا التنظیمــي، ومهامهــا، یــه التعریــف بالمؤسســة الاستشــفائیةف ، فقــد تــميمیــدانطــار الالإأمــا 
المتبنـــاة بعـــد فـــي ضـــوء الخلفیـــة النظریـــة  عـــرض نتـــائج الدراســـة المیدانیـــةت و مقـــابلاتحلیـــل ال الانتقـــال إلـــى 

التـي تمـت نتـائج بالفرضـیات هـذه الومقابلـة  فیما بعد، تم عرض نتائج الدراسة .عرض السمات العامة للعینة
التوصــیات وأخیــرا خاتمــة تحدیــد بعــض  بالإضــافة إلــى.صــیاغتها فــي بدایــة الدراســة، للنظــر إن تحققــت أم لا

  .، فالملاحقوقائمة المراجع

  .وبادئ ذي بدء، سأقوم بعرض الإطار المنهجي للدراسة



 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  الجانب المنهجي للدراسة
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  :تمهید 
یعــد الإطــار المنهجــي للدراســة إطــار مهــم حیــث یعــرض الباحــث فیــه أهــم الإجــراءات المنهجیــة 
للدراســة و علیــه و فیمـــا یلــي ســـوف اعــرض اهــم الخطـــوات المنهجیــة لدراســـتي و التــي جـــاءت 

  :كالأتي 
الدراســــات الســــابقة ثــــم أســــباب اختیــــار الموضــــوع أهــــداف الموضــــوع و  الدراســــة الاســــتطلاعیة

أهمیته الإشكالیة الفرضیات تحدید المفاهیم طبیعة الدراسة أدوات جمـع البیانـات مجتمـع البحـث 
  .المعاینة و العینة و أخیرا الخلفیة النظریة للدراسة 

  :الدراسة الاستطلاعیة_ 1

والاســـتغناء  التــي لا یمكــن اغفالهــا ،خطــوة هامــة مــن خطـــوات البحــث العلمــي تعتبــر الدراســة الاســتطلاعیة
مكن ویـت. ، حیـث تهـدف هـذه الاخیـرة الـى اسـتطلاع الظـروف المحیطـة بالظـاهرة المدروسـةعنها في البحث 

لتقنیـات الملائمـة دوات واعلـى ضـبط وبنـاء الأ أیضـاالباحث من خلالهـا مـن معرفـة مجـال الدراسـة وتسـاعده 
 ،هــاواختبار  خضــاعها للبحــث العلمــي وإ هــم الفــروض التــي یمكــن وضــعها و أ، والتعــرف علــى الدراســةلإجــراء 

  .بعد الكشف عن خصائص المجتمع وضبط نوع العینة وطریقة اختیارها

  :والتي تمثلت أهمیتها فيجراء الدراسة الاستطلاعیة إمن  يلا بد ل ، كانجل اجراء الدراسة المیدانیةأمن و 

  ومختلف الصعوبات المحتملة مواجهتها يما یمكنه عرقلة عملالتعرف على كل. 
  فراد العینة أكثر من أالتقرب. 
  لموضوع البحثالعینة ومدى مطابقتها  لأفرادتقییم المستوى المعرفي. 

هـذه الدراسـة  تجریـأ، وقـد سـة العمومیـة الاستشـفائیة بعشعاشـةبالمؤسسـتطلاعیة قد قمنـا بـإجراء دراسـة ا
للمجتمـع الاصــلي للبحــث والمتمثــل فــي جمیــع المـوظفین فــي المؤسســة دون تمییــز ، والــذین بلــغ عــددهم 

  .موظف 150

  :ولقد ساعدتني الدراسة الاستطلاعیة اساسا في

 معرفة مدى قابلیة الموضوع للدراسة.  
  التقرب اكثر من میدان الدراسة للتعرف على مجتمع البحث. 
  تجمیع الدراسات السابقة حول الموضوع 
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  وكشف العلاقة الموجودة بـین المتغیـرات التـي تـتحكم فـي الظـاهرة  ،للدراسة الأساسیةتحدید المفاهیم
 .المدروسة 

 ضبط طبیعة الدراسة. 
 صیاغة الفرضیات. 
  لا بمن سأطبق معهم دلیل المقابلةتحدید عینة الدراسة المتعلقة او. 
 ضبط نوعیة الاسئلة.  

  : الدراسات السابقة/2

 تسـلیط الضـوء علـىتعتبر الدراسات السابقة بمثابة إطار نظري أو مرجع نظري یعـود إلیـه الباحـث لیسـتطیع 
والاســتفادة ممـــا وصـــلت إلیـــه البحــوث العلمیـــة ســـواء علــى المســـتوى النظـــري أو علـــى  ،موضـــوعه زوایـــاكــل 

وض بشـــكل صـــیاغة الفـــر و ، دیـــد المفـــاهیمتحث تســـاعده علـــى طـــرح المشـــكلة بدقـــة و حیـــ ،المســـتوى المیـــداني
  .واضح

حصـلت علـى  ،في إطار موضوع دراستي المعنون بدور الاتصال التنظیمي في تسـییر المؤسسـة الخدماتیـةو 
  :المتمثلة فیما یليو مجموعة من الدراسات السابقة أو المشابهة لدراستي 

  :الدراسة الأولى

ــة الاتصــال التنظیمــي فــي ا"العربــي بــن داود،  ــةفعالی ــة الجزائری ،دراســة میدانیــة بمركــب "لمؤسســة العمومی
  .قسنطینة -عین السمارة C .P.Gالرافعات و المجارف 

، تحـت إشـراف تمـاع تخصـص تنمیـة المـوارد البشـریةوهي رسالة مقدمة لنیل شهادة الماجسـتیر فـي علـم الاج
  .قسنطینة  –،بجامعة منتور2008، قدمها سنة "صالح بن نوار"الأستاذ 

إشكالیة هذه الدراسة حول أهمیة و فعالیة الاتصال التنظیمي فـي تسـییر المـوارد البشـریة فـي المؤسسـة تدور 
  .الصناعیة ، وكیفیة تحقیق فعالیة اتصالیة بین الادارة العمال

  :وعلى ضوء ما ذكر صاغ الباحث التساؤل الرئیسي الآتي 

  ال التنظیمي ؟مامدى اهتمام المؤسسة الصناعیة محل الدراسة بمسألة الاتص
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  ما مدى فعالیة في إنمائها و تطویرها ؟و 

  :توصل الباحث في هذه الدراسة إلى النتائج التالیة 

 .إن الإدارة لا تقوم بإعلام كافة العمال في مختلف المستویات التنظیمیة -1
 .ضعف قنوات الاتصال النازل -2
 .عدم سرعة وصول المعلومات و القرارات للعمال -3
 .ن العمال غیر راضین عن أسالیب الاتصال السائدة في المؤسسةكشفت الدراسة على أ -4

  :الدراسة الثانیة
 ،"الفعالیــة التنظیمیــة داخــل المؤسســة الصــناعیة مــن جهــة نظــر المــدیرین و المشــرفین"صـالح بــن نــوار، 

 دراســـة میدانیــــة بالمؤسســـة الوطنیــــة لإنتـــاج العتــــاد الفلاحـــي مركــــب المحركـــات و الجــــرارات بقســـنطینة 
CMTC. وهـــي رســـالة مقدمـــة لنیـــل شـــهادة دكتـــوراه الدولـــة فـــي علـــم اجتمـــاع التنمیـــة ،تحـــت إشـــراف الأســـتاذ
  .بجامعة منتوري قسنطینة  2005، قدمها سنة " الهاشمي لوكیا"الدكتور 

  :توصل الباحث في هذه الدراسة إلى النتائج التالیة 

المحفــزات الهامــة التــي تــؤدي بالعامــل إلــى العلاقــات الإنســانیة الجیــدة داخــل التنظــیم الصــناعي هــي بمثابــة  - 1
 .بذل مجهود أكبر في عمله لإنجاح المؤسسة

یعتبــر الاتصــال المفتـــوح عــاملا رئیســـا لإشــاعة روح الجماعـــة ،فهــو یســاعد العمـــال علــى إبـــداء آراءهــم فـــي  - 2
لعوامـل ثـم توصـلت الدراسـة إلـى جملـة مـن ا.المسائل التنظیمیة الخاصة بهـم ،ممـا یزیـد مـن دافعیـتهم للعمـل 

 وضع الرجل المناسب.التي تساعد المؤسسة على تحقیق جمیع أهدافها بفعالیة من بینها 
 .في المكان المناسب ،القدرة على اتخاذ القرارات الهامة ،الاستماع إلى انشغالات العمال 

  :الدراسة الثالثة
لال مرحلـة الاصـلاحات الجزائریة خالاتصال التنظیمي و سیرورة التغییر داخل المنشأة "، بن زروق جمـال

، مـذكرة مكملـة لنیـل شـهادة  ALFASIDدراسة میدانیـة بالجزائریـة لصـناعة الحدیـد و الصـلب  ،"الاقتصادیة
الماجیســـتیر فـــي علـــوم الاتصـــال تخصـــص الاتصـــال و تســـییر التنظیمـــات، تحـــت إشـــراف الأســـتاذ الـــدكتور 

  .عنابة-بجامعة باجي مختار -2000، قدمها سنة "جمال الدین لعویسات"
  :توصلت الدراسة الى النتائج التالیة
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 .معارضة جل الباحثین لتطبیق الإصلاحات - 1
 .ة بین الفاعلین والادارة سوء العلاق - 2
 .غیاب النقاش والحوار بین الفاعلین  - 3

  :الدراسة الرابعة
، دراسـة میدانیـة بالشـركة الوطنیـة "ي المؤسسات الاقتصادیة الجزائریةالفعالیة التنظیمیة ف"صابرینة رماش،
قــدمتها  علــم الاجتمــاع ، مقدمــة لنیــل درجــة الــدكتوراه فــي، وهــي اطروحــة SONALGAZللكهربــاء والغــاز 

  . بجامعة منتوري قسنطینة  2009سنة 
  :توصلت الباحثة الى النتائج التالیة 

المعطیات الكمیة او اغلبیة المبحوثین یرون ان البنـاء التقنـي للرسـالة الاتصـالیة الموجهـة للجمهـور الـداخلي  - 1
 .والخارجي على السواء من اهم محدد لتحقیق الفعالیة الاتصالیة في المؤسسة 

المبحــوثین انـه مــن اجـل تحسـین العملیــة الاتصـالیة فــي المؤسسـة الاقتصـادیة یجــب اعطـاء اهمیــة  قـد اجمـع - 2
اسـتراتیجیة لمنصـب المكلــف بالاتصـال فـي اطــار التسـییر، عـن طریــق اللجـوء الـى التكــوین التخصصـي فــي 

المعرفیـــة مجــال الاعـــلام والاتصـــال حســب المعـــاییر الدولیـــة المعروفــة لیتســـنى لهـــم كســب المهـــارات التقنیـــة 
 .اللازمة لاداء الرسالة الاعلامیة في المؤسسة على اكمل وجه 

اكــدت الدراســة ان متغیــر الخبــرة هــو المصــدر الاساســي لثقــة المكلــف بالاتصــال فــي التعامــل مــع الاخــرین،  - 3
 .وادراك المشكلات الانسانیة في اطار الدبلوماسیة في تصرف

 لتنظیمي فـي تسـییر المؤسسـة الخدماتیـة ، دراسـة میدانیـة ا بدور الاتصال"مایخص دراستنا المعنونةما فیأ
ة الخدماتیــة الاستشـــفائیة نهـــا تنكــب علـــى دراســة المؤسســـإ، فبالمؤسســة العمومیـــة الاستشـــفائیة بعشعاشــة

علــــى غــــرار  ،موضــــوع الاتصــــال التنظیمــــي مــــن طــــرف العدیــــد مــــن البــــاحثینعــــولج ن وحتــــى وإ .بعشعاشــــة
إلا ، التنظیمـيل لا وهـو الاتصـاأسـتنا التـي درسـت نفـس المتغیـر المسـتقل الدراسات السـابقة التـي تناولتهـا درا

بـه فـي ت لال البحث المیـداني الـذي قمـخ، ومن دتني في ضبط الموضوع محل الدراسةهذه الاخیرة ساع أن
طات المؤسسـة الاتصـال التنظیمـي فـي تسـییر نشـا أن أتعرف علـى كیفیةإسـهامارتأینا  ،المؤسسة الاستشفائیة
 .الاستشفائیة بعشعاشة

  :أسباب اختیار الموضوع/ 3
أختــــار هــــذا ومـــن الأســــباب التــــي جعلتنـــي . ة تقــــف وراء اختیارهــــالكـــل دراســــة فـــي أي میــــدان أســــباب معینـــ

  :البحث فیه هيالموضوع بهدف دراسته و 
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 ).اتصال تنظیمي(ارتباط الموضوع بمیدان تخصصنا  -
 .المؤسسات ألا وهو الاتصال التنظیميى أهم موضوع داخل الرغبة في تسلیط الضوء عل -

  
  :أهمیة الموضوع والاهداف/ 4

مـن طـرف تكمن أهمیة الموضوع المعالج في أن الاتصال التنظیمي یعد مسألة مهمة لما یشهده من اهتمـام 
فالاتصــال التنظیمــي یمثــل أحــد الأســس الهامــة  .التنظــیمو المفكــرین فــي مجــال الإدارة مــن البــاحثین و العدیــد 

فبــدون . یــة المختلفــةتعاملاتــه مــع المســتویات التنظیملهیكــل التنظیمــي لتحقیــق نشــاطاته و التــي یركــز علیهــا ا
ویعتبــر أیضــا الأداة الأساســیة  .الفعــال لا یمكــن أن تكــون فعالیــة ونجــاح فــي المؤسســةالاتصــال التنظیمــي 

، حیـث یعمـل الاتصـال التنظیمـي علـى تیة لتحقیـق الأهـداف المرجـوة منهـالخدماالتي تعتمد علیها المؤسسة ا
  .لسیر المهام والفعالیة في الأداء، وذلك من خلال تسهیله ق الجید بین مختلف أقسام المؤسسةالتنسی

والنتـائج التـي یسـعى للوصـول ها الباحـث سطر الأهداف التي ی بتحدیدلا یمكن أن ینجح أي بحث علمي إلا و 
  :وتتمثل أهداف هذه الدراسة فیما یلي. هاإلی

 .الكشف عن نمط الاتصال التنظیمي السائد داخل المؤسسة الخدماتیة -
 .بین المستویات الإداریة المختلفةفعال ام المسؤولین بتحقیق اتصال جید و معرفة مدى اهتم -
 .الاستشفائیةسییر نشاطات المؤسسة معرفة مدى وعي المسؤولین بأهمیة الاتصال التنظیمي في ت -
 عشعاشة –التعرف على مكانة الاتصال التنظیمي داخل المؤسسة العمومیة للصحة الجواریة -
 .انیة جدیدة في تخصص اتصال تنظیميتزوید المكتبة بدراسة مید -

  :الاشكالیة/ 5
. مع زیـــادة التقـــدم التكنولـــوجيفـــاعلیتهبـــرزت أهمیتـــه و  ، حیـــثمـــازال عنصـــرا هامـــا فیالحیـــاةكـــان الاتصـــال و 

  ،الانطباعات بین طرفین أو أكثرن خلالها نقل وتبادل المعلومات والافكار والآراء و الاتصال عملیة یتم مف
الأفكــار  فــيالإقنــاع والتــأثیر بهــدف الإعــلام و  ،باســتخدام عــدة وســائلو  سـواء بطریقــة مباشــرة أو غیــر مباشــرة

  مما یجعل  ،تبادل المعلوماتو  یخلق التواصل بین الأفراد والمجتمعاتفهو الذي ؛ اتجاهات المتلقینو 
هو عملیــة أساســیة لضــمان فبــذلكو . ارســة الأفــراد لمختلــف نشــاطاتهموجــوده واســتخدامه أمــرا ضــروریا فــي مم

  .التفاعل والتبادل المشترك بین الأفراد
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عتبـر ، حیـث یمام البـاحثین فـي فـروع معرفیـة شـتىوموضوع الاتصال من أكثر الموضوعات التي شغلت اهت
اهتمامـا خاصـا مـن طـرف المختصـین  ،وهو مـن بـین المواضـیع التـي لقیـترضروریة في طبیعـة البشـعملیة 

  .مجال السلوك الإنساني عموما والسلوك التنظیمي خصوصا، لیرتبط كلاهما بالآخر الباحثین فيو 
الضـروریة ریـة، لأنـه یـوفر لهـا المعلومـات والبیانـات یعتبر الاتصال التنظیمي العصـب الرئیسـي للعملیـة الإدا

مـن باعتبـاره العملیـة التـي یـتم  ،من ثم التحكم في تسـییر هـذه المعلومـات داخـل بنائهـا التنظیمـيو ،لاستمرارها
بط مختلــف التــي تــر  تبادلهــا عبــر قنــوات اتصــالیة تفرضــها طبیعــة العلاقــات الوظیفیــةخلالهــا نقــل الرســائل و 

تطــویر أســالیب  العمــل  أیضــا، و جماعــاتالتــأثیر فــي ســلوكیات الأفــراد والذلــك بغــرض ، و أعضــاء المؤسســة
  . لعلاقات الاجتماعیة داخل المؤسسةتقویة او 

حســـن للمؤسســـة فـــي إطارهـــا تشـــكل قنـــوات اتصـــالیة عدیـــدة تعمـــل علـــى ضـــمان الســـیر ال ،وبنـــاء علـــى ذلـــك
  .بنشاط المؤسسة في إطارها الخارجيدعم الروابط بالمؤسسات ذات الصلة الداخلي وكسب و 

نما یتوقف على كفاءة أفرادها فحسب، و فنجاح المؤسسة لا  تحقیـق العمـل علـى التعـاون القـائم بیـنهم و أیضـا إ
رة لنقـل المعلومـات بـین ففي كل المسـتویات الإداریـة التنظیمیـة، تـتم عملیـة الاتصـال بصـفة مسـتم. الجماعي

البشــري  ، یمكــن القــول إن الاتصــال التنظیمــي یــؤثر فــي العنصــرو مــن خــلال كــل هــذا. الأفــراد والجماعــات
ـــه أو إغفالـــه فـــي العملیـــة التنظیمیـــة ، و .المحـــرك الأساســـي لعمـــل المنظمـــات باعتبـــاره جـــزءا لا یمكـــن تجاهل

كــوین القــدرة ، فـالمورد البشــري یمثـل المصــدر الحقیقـي لتمــة مهمـا كانــت وظیفتهـا أو أهــدافهاوالإنتاجیـة للمنظ
  .التنافسیة لكل منظمة

التخطـیط : فالعملیـات الإداریـة؛ ئم الرئیسـیة فـي العملیـة الإداریـةعادوبهذا، فالاتصال التنظیمـي یعتبـر أحـد الـ
رســالها إلــى الأشــخاص المناســبین فــي الأوقــات المناســبة إلا م والتنســیق والرقابــة، لا یمكــن إنجازهــا و التنظــیو  إ

مبنیـا علـى و  ،لمیـة سـلیمة علـى أعلـى المسـتویاتفق أسـالیب عمخطط له، و و اتصال تنظیمي ناجح  في ظل
التعلیمــــات و الأخبــــار لتغییــــر فــــي الاتجاهــــات والســــلوك، ولــــیس مجــــرد إعطــــاء المعلومــــات و إحــــداث اأســــاس 

  .والأوامر داخل المؤسسة
 فالمؤسسة هي نسق اجتماعي أسس بشكل منظم تسود فیه علاقات متبادلة بین مختلـف مكوناتـه مـن أجهـزة

  .ي المحیط الخارجي للمؤسسةكذلك تبادل هذه المكونات للتأثیر فو  ،وأفراد في هیكل تنظیمي معین
سســـة خـــص بالـــذكر المؤسســـات العمومیـــة الخدماتیـــة،إذ تعتبـــر هـــذه الأخیـــرة مؤ أالمؤسســـة أنـــواع عدیـــدة، و و 

توزیعهــا قصــد خلــق المنــافع والخــدمات و  ،المادیــة الموضــوعة تحــت تصــرفهاتســتعمل كــل الوســائل البشــریة و 
ا الاتصـــالیة الداخلیـــة والخارجیـــة فـــي تنظـــیم تراتیجیتهنجاحهـــا متوقـــف علـــى مـــدى فعالیـــة اســـو . النـــاسبـــین 



13 
 

عیــل العلاقــات الداخلیــة تعتمــد معظــم المؤسســات الخدماتیــة فــي الجزائــر علــى تفو . شــؤونها والتعریــف بنفســها
حقق لهــــا جملــــة مــــن ات، كونهــــفــــة مهمــــة داخــــل المؤسســــات الخدماتیــــةؤدي أكثــــر مــــن وظیات،لأنهوالخارجیــــة
  .ساعد على اتخاذ القرارات المناسبةتوحداتها، و  ومختلفكالتنسیق بین أعضائها  ،الأهداف

لمعرفـــة دور  ،المؤسســـة العمومیـــة الاستشـــفائیة بعشعاشـــةوبغیـــة الوقـــوف علـــى ذلـــك، وقـــف اختیـــاري علـــى 
  :الاتصال التنظیمي في تسییر نشاطاتها،وهذا ما دفعني إلى طرح التساؤل الرئیسي التالي

  ؟المؤسسة  الاستشفائیة  بعشعاشة تما هو دور الاتصال التنظیمي في تسییر نشاطا
  :ویتمخض عن التساؤل الرئیسي للدراسة أسئلة فرعیة وهي كالتالي

 هم الاتصال التنظیمي في تسییر نشاطات المؤسسة الاستشفائیةبعشعاشة؟كیف یس - 1
ستشـــــفائیة مـــــاهي الوســـــائل الاتصـــــال التنظیمـــــي المســـــتخدمة فـــــي تســـــییر نشـــــاطات المؤسســـــة العمومیـــــة الا - 2

 ؟بعشعاشة
 كمن تأثیر الاتصال التنظیمي في العلاقات الاجتماعیة بین العاملین في المؤسسة الخدماتیة؟           یفیم  - 3

  :الفرضیات/6  
  .الفرضیة هي إجابة مؤقتة عن التساؤلات الدراسة، حیث تحتمل إجاباتها الصواب أو الخطأ

  الأساسیة بین  بالتوقع المسبق لبعض العلاقات لیون مستجر و دانیال  كاترعرفها 

  بالإنجاز التطبیقي  اعلى أن یبقى مدى مطابقة هذا التوقع المسبق للواقع مرتبط ،متغیرات الظاهرة

حــل  ،فــي شــكل فكــرة توقــع ،هــي مــا یتوقعــه الباحــث مــن نتــائج علــى مســتوى بحثــه والفرضــیة بــذلك. للبحــث
  .التأثر بین متغیرات الدراسةصور علاقات التأثیر و ،ترأي ،إجابة
  :بتحدید الفرضیات التالیة تقم تيدراسفي 

 .للاتصال التنظیمي دور هام في تحسین نشاطات المؤسسة الخدماتیة  - 1
إن اســتعمال تقنیــات الاتصــال فــي المؤسســة و خاصــة منهــا المتطــورة مــن تكنولوجیــا المعلومــات و الاتصــال  - 2

 .لها تأثیر كبیر على تسییر نشاط المؤسسة
 .تقویة العلاقات الاجتماعیة بین العاملین في المؤسسة الاستشفائیةیعمل الاتصال التنظیمي على  - 3

  :تحدید المفاهیم/7

  :، وهي كالتاليالنسقي والإجرائي: د شقیهادحأهذه على جملة من المفاهیم، حیث سي في دراست تاعتم
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 .الدور ،الاتصال ، الاتصال التنظیمي ،التسییر ، المؤسسة ، المؤسسة الخدماتیة

  :الدور -

  1.هو السلوك المتوقع الذي یرتبط بوضع اجتماعي معین:اصطلاحا

والطبیـب و القائـد و الداعیـة    على أنه وظیفة أو مكانة الفرد في موقف كـدور الأب"خضیر شعبان "یعرفه 
هـــو الجانـــب الحركـــي للمركـــز أو هـــو كیفیـــة التمتـــع بـــالحقوق و تحمـــل الواجبـــات التـــي یمنحهـــا و یفرضـــها و 

  2.  المركز

  :ئیااجرا

هــو مجموعــة المهــام  والواجبــات التــي یقــوم بهــا الاتصــال التنظیمــي فــي تســییر نشــطات المؤسســة الخدماتیــة 
  . الجزائریة

  :الاتصال -

الاتصــال بأنــه أحــد ركــائز التوجیــه ،حیــث ینطــوي علــى تــدفق المعلومــات " بشــیر العــلاق"عــرف :اصــطلاحا
أو مجموعــة إلــى أفــراد أو مجــامیع، بغــرض الابــلاغ، والتعلیمــات و التوجیهــات و الاوامــر والقــرارات مــن فــرد 

  3.أو التأثیر، أو إحداث التغییر باتجاه بلوغ أهداف محددة مسبقا

بـــأن الاتصـــال هـــو العملیـــة التـــي یقـــدم خلالهـــا القـــائم بالاتصـــال ):1948(كـــارل هـــو فلانـــد ویعرفـــه أیضـــا 
  ).لة مستقبلي الرسا(لكي یعدل سلوك الاخرین )عادة رموز لغویة (منبهات 

بأنه العملیـة التـي یتفاعـل بمقتضـاها متلقـي ومرسـل الرسـالة كائنـات حیـة أو ):1975(جیهان رشتي "عرفته 
وفـــي هـــذا التفاعـــل یـــتم نقـــل أفكـــار ومعلومـــات، منبهـــات بـــین . بشـــر أوالات فـــي مضـــامین اجتماعیـــة معینـــة

  4.الأفراد عن قضیة معینة أو معنى مجرد أو واقع معین

  :اجرائیا

                                                             
  .15، ص2011، دار المعرفة الاجتماعیة، الإسكندریة، علم الاجتماع الأصليعصمت عدلي،  -1
 .93ص ،ه1422 ،الجزائر ،ر اللسان العربيدا ،مصطلحات في الإعلام، خضیر شعبان -2
  .17ص 2009دار الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع، عمان، الأردن،  العامة بین النظریة و الممارسة الاتصال في المنظمات ،بشیر العلاق -3
  .21، ص2007، دار الفجر للنشر و التوزیع، القاهرة، الاتصال الفعال للعلاقات العامةمحمـد منیر حجاب،  -4
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تعـــاریف الســـابقة نســـتنتج أن الاتصـــال هـــو عملیـــة نقـــل المعلومـــات بـــین طـــرفین الأول مرســـل مـــن خـــلال ال
والثاني مسـتقبل عـن طریـق قنـاة معینـة أو وسـیلة، مـع وجـود التغذیـة الرجعیـة مـن أجـل الوصـول إلـى التفـاهم 

  .بین طرفي العملیة الاتصالیة

  :الاتصال التنظیمي -

هــــو الاتصـــال الـــذي یـــتم فــــي    organization Communicationالاتصـــال التنظیمـــي:اصـــطلاحا
و هـــذا الاتصـــال یكتســـب خصـــائص المؤسســـات التــــي یـــتم فیهـــا أو بینهـــا، وهـــو معنـــي بنشــــر . المؤسســـات

  1.المعلومات بین جماعة في إطار حدود معینة في المنطقة من أجل تحقیق أهدافها

مكتــوب الــذي یــتم داخــل المؤسســة علــى المســتوى ویعــرف أیضــا علــى أنــه الاتصــال الانســاني المنطــوق و ال
  2. الفردي والجماعي ویسهم في تطویر أسالیب العمل وتقویة العلاقات الاجتماعیة بین الموظفین

بأنـــه  تلــك العملیـــة التـــي تهـــدف إلـــى تــدفق المعلومـــات والبیانـــات اللازمـــة لاســـتمرار "ناصـــر قاســـیمي"یعرفــه 
داخـل الهیكـل ) هابطـة، صـاعدة، أفقیـة (لهـا فـي مختلـف الاتجاهـات العملیة الاداریة عن طریق تجمیعها ونق

  3.التنظیمي وخارجه بحیث تثیر عملیة التواصل المطلوب بین مختلف المتعاملین

  4.كما یعرف بأنه الاتصال الذي یتم في المؤسسات فیما بینها وبین جماهیرها الداخلیة والخارجیة

الاعلامـي بانـه هـو اتصـال داخـل المنظمـات وهـو معنـى ایضـا في المعجم " محمد منیر حجاب"یعرفه ایضا 
 5.بنشر المعلومات بین الافراد الجماعة في اطار حدود معینة في المنظمة من اجل تحقیق أهدافها

  :إجرائیا

مــــن خــــلال التعــــاریف الســــابقة اســــتنتجنا ان الاتصــــال التنظیمــــي هــــو عملیــــة یــــتم مــــن خلالهــــا نقــــل وتبــــادل 
عــن طریــق التفاعــل بــین أعضــاء المؤسســة علــى اخــتلاف المســتویات الإداریــة بطریقــة المعلومــات والافكــار 

رسمیة وغیر رسمیة مـن اجـل خلـق التماسـك وتكـوین علاقـات اجتماعیـة بـین الأفـراد مـن اجـل تسـییر المهـام 
  .والوظائف بطریقة ناجحة وفعالة بغیة نجاح المؤسسة 

  

                                                             
  .81-77ص .، مرجع سبق ذكره، صفن التعامل مع الآخرینمهارات الاتصال و أحمد العبد أبو السعید و زهیر عب اللطیف عابد، -1
  .17-16ص .، ص2003، دار الفجر للنشر و التوزیع، القاهرة، وسائله -نظریاته -الاتصال مفاهیمهفضیل دلیو،  -2
  .10ص ،2011 ،1ط ،الجزائر ،دیوان المطبوعات الجامعیة ،الاتصال في المؤسسة دراسة نظریة و تطبیقیةناصر قاسیمي،  -3
  .103، ص2001دار أسامة للنشر و التوزیع، عمان،  نظریات الاتصال،بسام عبد الرحمان المشاقبة،  -4
  .13، ص2004، دار الفجر للنشر و التوزیع، القاهرة، المعجم الإعلامي ،محمـد منیر حجاب -5
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  :التسییر -

المنسقة والمتكاملـة التـي تشـمل علـى التخطـیط والتنظـیم والتوجیـه  هو تلك المجموعة من العملیات:اصطلاحا
  1.والرقابة 

ــایلور وعرفــه  بانــه علــم مبنــي علــى قــوانین وقواعــد وأصــول علمیــة قابلــة لتطبیــق علــى مختلــف النشــاطات ت
  2.الإنسانیة 

  :إجرائیا

ختلــف المــوارد المادیــة مــن خــلال التعــاریف الســابقة نســتنتج ان التســییر هــو عملیــة عقلانیــة للتنســیق بــین م
والبشــــریة قصـــــد تحقیـــــق الاهـــــداف المرجـــــوة ویـــــتم ذلـــــك مـــــن خـــــلال التخطـــــیط والتنظـــــیم والتنســـــیق والرقابـــــة 

  .الإداریةللعملیات

  :المؤسسة -

هــــي مجموعــــة مــــن الوســــائل المادیــــة والبشــــریة والمالیــــة هــــدفها هوالإنتــــاج فــــي أحســــن الظــــروف :اصــــطلاحا
كمــا تعــرف بأنهاالإطــار الــذي یجمــع بــین العــاملین 3.المادیــة للإنســانالاقتصــادیة تتجــه نحــو تلبیــة الحاجــات 

  .ططهوالوسائل والامكانات التي بواسطتها یستطیع الاداري القیام بتنفیذ خ

  :إجرائیا 

المؤسســة هـــي كـــل بنــاء لـــه اهـــداف معینــة تشـــمل مجموعـــة مــن الوســـائل المادیـــة والبشــریة التـــي مـــن شـــانها 
  .اهدافها  تسهیل العمل لها من اجل تحقیق

  :المؤسسة الخدماتیة -
تعرف على انها تلك المؤسسة التي تناط بها مهمة تقدیم الخدمات ، بغیة تلبیة حاجات :اصطلاحا

وغیرها ، فهي تضطلع هي الاخرى بهذه المهمة عبر التجاریة ومؤسسات التامین  المستهلكین كالمؤسسات
4.وتنفیذ القوى العامة  وبإشرافاو بواسطة وسائل تشغیل مختلفة 

                                                             
  .13، ص2011، 1ج ،3،  دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، طلتسییرمدخل  لمحمـد رفیق الطیب،  -1
  .107، ص2013، 5، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، طاقتصاد و تسییر المؤسسةعبد الرزاق بن حبیب، -2

.7، ص2003، 2، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، طالمحاسبة العامةكتوش عاشور،  - 3 
الخدمة المقدمة، رسالة ماجستیر في علوم الاقتصاد، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، قداش سمیة، أثر التسییر التوقعي للوظائف و الكفاءات على  -4

  .47، ص2011
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ـــــى انهـــــا  ـــــد : كمـــــا تعـــــرف عل ـــــي تقـــــدم خـــــدمات معینـــــة كمؤسســـــات النقـــــل ، مؤسســـــات البری المؤسســـــات الت
الابحــــاث العلمیـــة الــــخ اي هـــي مؤسســــة یتحـــدد عرضــــها والمواصـــلات ، المؤسســـات الجامعیــــة ومؤسســـات 

  1.الاساسي في تقدیم الخدمات للعملاء 

  :إجرائیا

هـــي نظـــام یتكـــون مـــن مجموعـــة مـــن الافـــراد والمـــوارد المادیـــة والمالیـــة ، تهـــدف الـــى انتـــاج وتقـــدیم خـــدمات 
  .للمستهلكین من اجل ارضائهم وتلبیة حاجاتهم ورغباتهم 

 : نوعیة الدراسة -8

دور علـى الـنظرا لطبیعة الموضوع، كانت نوعیة الدراسة كیفیة، بحیث الغرض من هذه الدراسة هـو التعـرف 
حصــــول علــــى ردود أفعــــال بالتــــالي، یتعــــین الو . الاتصــــال التنظیمــــي فــــي المؤسســــة الخدماتیــــةالــــذي یؤدیــــه 
  .اتجاهاتهم اتجاه هذه المسألةالمبحوثین و 

یتطلـب  العناصـر كمـا هـو الأمـر بالنسـبة للمنـاهج الكمیـة، لأن الأمـرلا یتطلب الأمر عـددا كبیـرا مـن "لذلك،
ذلـك سـیتطلب وقتـا وجهـدا  إذ إنالمواقف، ولا یمكن القیام بذلك على نطاق واسـع، فهم المعاني والسلوكات و 

  2."فهم الظاهرة موضوع الدراسة  إلىبل معطیات كیفیة تهدف أساسا . طویلا

  :أدوات جمع البیانات-9

جمــع البیانـات الركیــزة الأساسـیةلأي بحــث علمـي ، بحیـث ان النتــائج التـي یتوصــل الیهـا الباحــث  تعـد عملیـة
التـي تعـرف بانهـا مجموعـة مـن  ،ومدى صدقها وصحتها تتوقف على الاختیار السلیم لأدوات جمع البیانـات

ات اللازمـــة ســـالیب التـــي یعتمـــد علیهـــا الباحـــث فـــي الحصـــول علـــى البیانـــات والمعلومـــالوســـائل والطـــرق والأ
  3.لانجاز بحث حول موضوع معین 

                                                             
  107ص ،2013 ،5ط ،الجزائر ،دیوان المطبوعات الجامعیة ،تقنیات المحاسبة العامة في المؤسسة ،طرطارأحمد  -1
  43 .، ص2015هومة، ، الجزائر، دار دینامیكیة البحث في العلوم الإنسانیةنفوسي، - میاء مرتاضل -2
  .48-47، ص ص1999، عمان ،دار وائل للنشر و التوزیع ،2ط ،منهجیة البحث العلمي،محمـد عبیدات وآخرون -3
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فطبیعة الدراسة هي التي تفرض علـى الباحـث نوعیـة وطبیعـة ادوات جمـع البیانـات التـي یـتم اسـتخدامها فـي 
  :فقد تم الاعتماد على ادوات جمع البیانات الاتیة  ،وعلیه .البحث

  :الملاحظة-9-1

ـــــه تعـــــد الملاحظـــــة واحـــــدة مـــــن اقـــــدم وســـــائل جمـــــع المعلومـــــات  ـــــة ومواقف ـــــة بســـــلوكیات الفـــــرد الفعلی المتعلق
وتعطــي الملاحظــة معلومــات لایمكــن الحصــول علیهــا أحیانــا باســتخدام الطــرق الاخــرى  .واتجاهاتهومشــاعره
احـدهما الباحـث  ،والملاحظة عبـارة عـن تفاعـل وتبـادل المعلومـات بـین شخصـین او اكثـر. لجمع المعلومات

ویلاحـــــظ الباحـــــث أثناءهـــــاردود فعـــــل  .ول موضـــــوع معـــــینوالاخـــــر المبحـــــوث لجمـــــع معلومـــــات محـــــددة حـــــ
  1.المبحوث

  :المقابلة -9-2

هي عبارة عن محادثة موجهة بین الباحث وشخص او اشخاص اخـرین وتـدخل المقابلـة ضـمن ادوات جمـع 
البیانات في الدراسات الكیفیة ، من اجل تحقیق اهداف الدراسة بهـدف الوصـول الـى حقیقـة او موقـف معـین 

  2.حث المعمق لمعرفة اكثر بغیة الوصول الى معلومات اكثر دقة بصفة مباشرة بغیة الب

 .وهــذا مــن اســالیب جمــع البیانــات ،وتتمیــز المقابلــة انهــا تجمــع بــین الباحــث والمبحــوث فــي موقــف مواجهــة
تتعـرض مـن خلالهـا سـؤال فـرد عـن  ،وتعرف علـى انهـا وسـیلة شـفویة عادیـة مباشـرة أوهاتفیـة لجمـع البیانـات

  3.معلومات لاتتوفر عادة في الكتب أو المصادر الأخرى

ســـیرورة للبحـــث العلمـــي تســـتعمل فیهـــا ســـیرورة اتصـــال "علـــى أنهـــا  Madeleine Grawitzوتعرفهـــا 
  4."شفوي، لجمع معلومات لها علاقة بالهدف من البحث

المقابلـــــة نصـــــف الموجهـــــة أو غیـــــر عتمد فـــــي هـــــذه الدراســـــة ســـــتف ،نـــــوع المقـــــابلات المتبنـــــىأمـــــا عـــــن 
  (Unstructured interview)المقننة

، كمـا سُـمیت كـذلك لأنهـا لیسـت مفتوحـة بشـكل كلـي. هي نوع المقابلة الأكثر اسـتخداما فـي العلـوم الإنسـانیة
الحالــة، تُطــرح فــي هــذه . لا تحتــوي علــى عــدد كبیـر مــن الأســئلة التــي سـتوجه مســار المقابلــة بشــكل تـامأنهـا 

                                                             
  .210، ص2013، دار صفاء للنشر و التوزیع، 5، طأسالیب البحث العلمي النظریة و التطبیقربحي مصطفى العلیان، عثمان محمـد،  -1
2- Madeleine Grawitz, Méthode des sciences sociales. France, Dalloz, 11ème édition, 205, p644. 
 .201، ص2008الأردن،  -، دار صفاء للنشر و التوزیع، عمان2، طأسالیب البحث العلميربحي مصطفى العلیان، عثمان محمـد عنیم،  -3

4 Madeleine Grawitz, Méthodes des sciences  sociales, France, Dalloz, 11ème édition, 2005, p.644  
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ـع  تبَ ُ على المبحوث مجموعـة مـن الأسـئلة اسـتنادا إلـى دلیـل المقابلـة المحضـر مسـبقا ولكـن، لـیس شـرطا أن ی
 .*تسلسل الأسئلة كما جاءت فیه

  1."المقابلة دینامیكیتها الخاصة"وفي هذا النموذج من المقابلة تتبع 

فــي  التحلیــل الموضــوعاتيتــم توظیــف ، فقــد وى المقــابلات المعتمــد فــي الدراســةنــوع تحلیــل محتــوأمــا عــن 
  . یتم من خلال هذا التحلیل تقلیص المعطیات المجمعة في المقابلات التي تم إجراؤها. دراستنا هذه

  .فیتم تحدید المواضیع والمواضیع الفرعیة التي تُستخرج من كل موضوع
فالمواضـیع لا تظهـر دائمـا مـن الوهلـة .مقابلـةیقوم الباحث بهـذا النـوع مـن التحلیـل عنـد القـراءة المتعـددة لكـل 

  2.فهي تتحدد تدریجیا عند كل قراءة، خصوصا المواضیع الفرعیة. الأولى
ــوأمــا عــن  فــي  التحلیــل الموضــوعاتيتم توظیــف ، فقــدوى المقــابلات المعتمــد فــي الدراســةنــوع تحلیــل محت

  . یتم من خلال هذا التحلیل تقلیص المعطیات المجمعة في المقابلات التي تم إجراؤها. دراستي هذه

یقوم الباحث بهـذا النـوع مـن التحلیـل .فیتم تحدید المواضیع والمواضیع الفرعیة التي تُستخرج من كل موضوع
دد تـدریجیا عنـد كـل فهـي تتحـ. فالمواضیع لا تظهر دائمـا مـن الوهلـة الأولـى.عند القراءة المتعددة لكل مقابلة

  3.قراءة، خصوصا المواضیع الفرعیة
  :مجتمع البحث والمعاینة والعینة  10-

یعرف مجتمع البحث على انـه كـل العناصـر المـراد دراسـتها، ویعـرف ایضـا بانـه المجتمـع الاكبـر او مجمـوع 
  4.المفردات التي یستهدف الباحث دراستها لتحقیق نتائج الدراسة

ومما لا شك فیه ان لكل بحث علمي مجتمع تدور حولـه الدراسـة، فمجتمـع البحـث فـي لغـة العلـوم الانسـانیة 
والاجتماعیة هو مجموعة عناصر لهـا خاصـیة او عـدة خصـائص مشـتركة تمیزهـا عـن غیرهـا مـن العناصـر 

يى والتــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــي یجـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــري علیهــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــا البحـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــث والتقصــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالاخـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــر 

                                                             
1 Jean- Claude Combessie, La méthode en sociologie, Alger, Editions Casbah, 1998,p.25 

  194.، ص2017، دار هومة، الجزائر،المقابلة: تقنیات البحث الكیفينفوسي، - میاء مرتاضل -2
  194.، صالمرجع نفسه- 3
  . 286ص, 2005, 2ط, الجزائر, دیوان المطبوعات الجامعیة, الاتصالعلوم الإعلام و  مناهج البحث فيأحمد مرسلي،  -4

  01انظر الملحق رقم * 
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لعناصر التي یسعى الباحث الـى ان یعمـم النتـائج ذات العلاقـة ،كما یعرف أیضابأنه المجموعة الكلیة من ا1
  2.بالمشكلة 

  .في المؤسسة الاستشفائیة بعشعاشة مجموع الموظفین يیشمل مجتمع البحث في دراست ،وعلیه

ــــة عرضــــیة فــــي هــــذه الدراســــة، قمــــت ــــر احتمالی ــــة غی ، حیــــث )NonprobabilitychunkSampling( بمعاین
. وجودهم في مكـان مـا وفـي وقـت مـا، بشـكل عـابر: مرهون على توفر عاملین اثنیناختیار عناصر العینة "

بنــى علــى الصــدفة بشــكل عرضــي، لا یرتكــز علــى شــروط ممیــزة، إلا بكــون ذلــك  ُ بمعنــى، أن هــذا الاختیــار ی
 .الاختیار یتم ضمن مجتمع البحث المستهدَف

وینتهــي مـــن . تهمــه العناصـــر الأخــرىفیقــوم الباحــث ببحثــه مـــع العناصــر التــي یجـــدها بشــكل عرضــي، ولا 
 3."عمله بعدما یحصل على عناصر العینة التي هو بحاجة إلیها

فقمت بمقابلات مع من اعترضتهم بدون أن أهـتم بـالموظفین المتبقـین، إلـى أن وصـلت إلـى مرحلـة الاقتنـاع 
  .بأن عدد المقابلات كان كافیا للدراسة المیدانیة

صعب على الباحث اجراء دراسة مسحیة لجمیع مفـردات البحـث حیـث ان وكما هو معروف علمیا انه من ال
دراسة مجتمع البحث ككل یتطلب وقتا طـویلا وتكـالیف مادیـة مرتفعـة وجهـدا كبیـرا، لهـذا یلجـأ البـاحثون الـى 

  .عینات التي تمثل المجتمع الاصليأسلوب الاخذ بال

  4".مجموعة من الحالات أو العناصر المختارة من خلال مجموعة أكبر" العینة

لمنهجیــة، علــى الباحــث اســتخراج عینــة مــن مجتمــع البحــث، أي جــزء ستنصــب علیــه الدراســة امــن الناحیــة 
فتحدید عینة یمكن الباحث مـن تسـلیط الضـوء علـى عناصـر مـن مجتمـع البحـث، ولكـن علـى جـزء . مباشرة 

  5. ال طائلة و تضییع للوقت والجهدمنه، بتفادي صرف أمو 

وحــین ســیتبین للباحــث أنــه جمــع معطیـــات كیفیــة كافیــة عــن الموضــوع الـــذي هــو بصــدد البحــث فیــه، فانـــه 
  .تجواب عناصر أخرى من مجتمع البحثسیكف عن اس

                                                             
، دار القصبة للنشر و التوزیع ، 2ترجمة بوزید صحراوي و آخرون، ط لبحث العلمي في العلوم الإنسانیة،منهجیة اموریس أنجرس،  -11

 .467، ص 2006الجزائر،
  .194، ص2017الجزائر، دار هومة،  تقنیات البحث الكیفي، المقابلة،لمیاء مرتاض نفوسي، -2
  207.، ص2015، الجزائر، دار هومة، دینامیكیة البحث في العلوم الإنسانیة نفوسي،- لمیاء مرتاض -3

4 Luc Bonneville, Sylvie Grosjean, Martine Lagacé, Introduction aux méthodes de recherche en 
communication, Canada, Gaёtan Morin, 2007, p.p 89-90 

  211. ، مرجع سبق ذكره،ص،دینامیكیة البحث في العلوم الإنسانیةلمیاء مرتاض نفوسي5
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یعتبــر كــل مــن ).  saturation of the data(بمصــادر المعلومــات هــذا مــا یســمى فــي المنهجیــة بالتشــبع 
Strauss وGlaser 1.هما اللذان قاما بتطویر مفهوم التشبع بالمصادر  

لــم یــتم عثــور عــالم والاجتمــاع علــى أي معطیــات "التشــبع بالمصــادر یعنــي أنــه  إلىــإنفــي كتابهمــا، یشــیران 
  2". إضافیة تمكن من تطویر خصائص الفئة، فیربطان هذا المفهوم ببناء الفئات 

كبـاقي بلـدان -علـى هـذا العـدد فحسـب نظـرا لمـرور الجزائـر اعتمـدتوقـد .مبحوث 20في  يتمثلت عینت وقد
الــذي كــان معــرقلا أمــام القیــام  ،بمرحلــة عصــیبة متمثلــة فــي تبعــات تفشــي فیــروس كورونــا المســتجد -العــالم

لا. بمقــابلات أخــرى وجهــا لوجــه مقابلــة مــن خــلال مبــدأ التشــبع بالمصــادر،أي  30إلــى لكنــت قــد وصــلت وإ
  .قابلات أخرى عندما تبدأ نفس المعلومات تتكررالتوقف عن القیام بم

  :المعاینة والعینة

حیــث قمــت بمقـابلات مــع مــن اعتــرض طریقــي   العرضــیة الاحتمالیــة  غیـر  قـد وقــع اختیارنــا علــى المعاینــة
  من الموظفین إلى ان وصلت إلى العدد الذي كنت بحاجة الیه

  :العینة

  3.المختارة من خلال مجموعة اكبرالعینة هي مجموعة من الحالات والعناصر 

وبناءا على كبر حجم مجتمع البحث الاصـلي فـي المؤسسـة الاستشـفائیة اعتمـدنا علـى اسـلوب العینـة ، وقـد  
وقع اختیارنا على العینة العشوائیة البسیطة مـن اجـل دراسـة مجتمـع البحـث ،حیـث تعـرف هـذه الاخیـرة علـى 

  .انها ابسط انواع العینات

وهو احذ عینة بواسطة السحب بالصـدفة مـن بـین "نف في كل اصناف المعاینة الاحتمالیة یستخدم هذا الص
  4.مجموع عناصر مجتمع البحث 

                                                             
  2020،دار أسامة، الأردن،،انتثروبولوجیا الاتصال الرقميلمیاء مرتاض نفوسي1

2BarneyGlacer, Anselm L. Strauss,The Discovery of Grounded They , Strategies for Qualitative Research, 
new Brunswick (U.S.A) and London (U.K), Aldine transaction, 2006,. P.61 

3- LUC Bonneville, Sylvie Grosjean, Martine Lagacé,op.cit,p.89-p90. 
    .304موریس أنجرس، مرجع سبق ذكره، ص -4
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وتعرفأیضـابأنها العینــة التـي یكــون فیهـا لكــل عنصـر فــي المجتمـع فرصــة فـي اختیــار المعلومـة متســاویة لان 
  1.یكون في العینة دون تحیز من الباحث

  :حدود الدراسة-11

حیــث تعـد هــذه الاخیــرة مــن الخطــوات المنهجیـة التــي لا یمكــن اغفالهــا فــي اي . بهــا مجــالات الدراســةیقصـد 
: دراسة فمن خلالها یتم التعرف على المكان الـذي اجریـت فیـه الدراسـة، وقـد تـم تحدیـد مجـالات الدراسـة فـي

  .المجال المكاني، و الزماني، والبشري 

مكان او البیئة التي اجریت فیها الدراسـة ، ونحـن قـد اجرینـا دراسـتنا یشیر هذا الاخیر الى ال:المجال المكاني
  .في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة بعشعاشة 

فــان دراســتنا كانــت ، 19كوفیــد نظــرا للظــروف التــي مررنــا بهــا فــي هــذا العــام بســبب وبــاء : المجــال الزمــاني
ایــة بالدراســة الاســتطلاعیة التــي قمنــا اشــهر بد 8مــدتها اطــول مــن الدراســات  الســابقة، حیــث دامــت حــوالي 

فیهــا باختیــار موضــوع الدراســة ، ثــم اخترنــا مكــان اجــراء الدراســة المیدانیــة ، ثــم بــدانا بجمــع المــادة النظریــة 
وهذا بعد الموافقة علـى الموضـوع مـن طـرف الاسـتاذة المشـرفة والادارة ، فأنجزنـا الجانـب المنهجـي والجانـب 

انة بالكتـب والمـذكرات والمجـلات العلمیـة ، وبعـد انتهائنـا مـن الجـانبین ، قمنـا النظري وهذا من خلال الاستع
بتصــمیم دلیــل المقابلــة للنــزول الــى المیــدان واجــراء الدراســة لاختبــار صــحة الفرضــیات وهــو بــدوره ایضــا تــم 

یرة الاطــلاع والمصــادقة علیــه مــن طــرف اســتاذتنا الفاضــلة ، لكــن  الدراســة المیدانیــة اجریــت  فــي فتــرة قصــ
نظــرا للظـــروف الاســـتثنائیة التـــي ذكرناهـــا ســـابقا، حیـــث دامــت مـــدة اجـــراء المقـــابلات مـــع مـــوظفي المؤسســـة 

قمنـا فـي هـذه الایـام بـإجراء مقـابلات مـع  2020سبتمبر  05اوت الى  25من )العینة المختارة (الاستشفائیة
  .موظفي المؤسسة مرفقین بدلیل المقابلة المنجز مسبقا 

ثـل المجتمـع البشـري للدراسـة المجتمـع الاصـلي الـذي تطبـق علـى افـراده مختلـف الوســائل یم:المجـال البشـري
لجمــع البیانــات مــنهم، وقــد اقتصــر مجالنــا البشــري علــى مــوظفي المؤسســة الاستشــفائیة مــن اطبــاء واداریــین 

  .مفردة 20وممرضین والذین بلغ عددهم 

  

                                                             
  .296ص ،2006 ،القاهرة ،نشر و توزیع و طباعةللعالم الكتب ، بحوث الإعلام،محمـد حسینسمیر  -1
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  :النظریة المتبناة-12

  :البنائیة الوظیفیة

  :ةتعریف النظری

تقــوم هــذه النظریــة مــن منطلــق انــه فــي اي مجتمــع هنــاك عوامــل او قــوى اجتماعیــة تتفاعــل بطــرق محــددة 
ومتمیــزة لخلـــق نظــام اعلامـــي قــوي یســـتخدم لا داء وظــائف متعـــددة ومتنوعــة تســـهم فــي اعـــادة تشــكیل هـــذا 

التحلیـل والتفسـیر الاعـلام و : أن الـنظم الإعلامیـة تقـدم وظـائف هـي:"هربرتالمجتمع، وفي هذا الصدد یقول 
والتنظـــیم والتنشـــئة الاجتماعیـــة والسیاســـیة والاقنـــاع والعلاقـــات العامـــة والتـــرویج والاعـــلان والترفیـــه والفنـــون، 
وهــذه الوظــائف التــي تقــوم بهــا الــنظم الاعلامیــة تقــوم بــدورها فــي تغییــر المجتمــع الــذي قــام بوضــعها وتــأثیر 

ن المتفــق علیــه ان وســائل الاعــلام تســهم بــدورها فــي تغییــر وســائل الإعــلام أن كــان قــابلا لنقــاش، الا انــه مــ
  1".المجتمع، واي مجتمع صناعي اخر في العالم

كمـــا تقـــوم هـــذه النظریـــة علـــى تنظـــیم المجتمـــع وبنائـــه وضـــمان اســـتمراره وذلـــك نظـــرا لتوزیـــع الوظـــائف بـــین 
  .عناصر هذا التنظیم بشكل متوازن یحقق الاعتماد المتبادل بین هذه العناصر

فالبنائیةتشــیر إلــى تحدیــد عناصــر التنظــیم والعلاقــات التـــي تقــوم بــین هــذه العناصــر، والوظیفیــة تحـــدد      
  .الادوار التي یقوم بها كل عنصر في غلاقته بالتنظیم ككل

والتنظیم في رأي هذه النظریة هو غایة كل بناء في المجتمع، حتـى یحـافظ هـذا البنـاء علـى اسـتقراره وتوازنـه 
  2.تنظیم بوجود اي خلل في هذا البناء سواء من حیث العلاقات أو الوظائفولا یسمح ال

  :مسلمات البنائیة الوظیفیة

ــى المجتمـــع هـــي اعتبـــاره نظامـــا لأجـــزاء مترابطـــة، وانـــه تنظـــیم الانشـــطة المرتبطـــة  افضـــل طریقـــة للنظـــر الـ
  3.والمتكررة والتي یكمل كل منها الآخر

                                                             
  .99ص, 2011, الأردن, دار أسامة للنشر و التوزیع, نظریات الإعلام, بسام عبد الرحمان المشاقة -1
  .175ص -174ص, 2006, لبنان, دار النهضة العربیة, نظریات الاتصال, مي العبد اللـه -2
  
  .58، ص1998الدار المصریة اللبنانیة، القاهرة،  الاتصال و نظریاته المعاصرة،لیلى حسن السید،  ،حسن عماد مكاوي -3
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ام المتبــادل بــین الاجــزاء، وان اي تغییــر یحــدث فــي اي جــزء مــن النظــام الاجتمــاعي یقــوم علــى مبــدا النظــ-
  .اجزاء المجتمع یصاحبه بالضرورة تغییر مماثل في الاجزاء، وفي النظم الاخرى

وحــدة التحلیــل بالنســبة للوظیفیــة هــي الانشــطة، او النمــاذج المتكــررة التــي لاغنــى عنهــا فــي اســتمرار وجــود -
ة، ووظیفیــة تلبــي الحاجــات الملحــة للنظــام، وبــدونها لا یمكــن لهــذا المجتمــع، اي ان هنــاك متطلبــات اساســی

  .النظام ان یعیش 

ان بعــض العملیـــات المتكـــررة، والنمطیــة تتســـم بالحتمیـــة وهــي مســـتمرة فـــي وجودهــا، اي ان هنـــاك شـــروط -
  .اولیة وظیفیة تلبي الحاجات الاساسیة للنظام ولا تستطیع الاستمرار دونها

النسق یكون نافعا وظیفیا، وقد یكـون ضـارا وظیفیـا كمـا یكـون غیـر وظیفـي ولكـل نسـق كل جزء من اجزاء -
احتیاجــات لا بــد مــن الوفــاء بهــا، والا فــان النســق ســوف یفنــي او یتغیــر تغییــرا جوهریــا، فكــل مجتمــع یحتــاج 

  1.الى اسالیب لتنظیم السلوك 

یمــارس وظیفتــه یــؤدي الــى اســتقرار تســاهم جمیــع الانشــطة المتكــررة فــي المجتمــع فــي اســتقراره وكــل جــزء -
 .المجتمع

  :كیفیة اسقاط النظریة على موضوع الدراسة 

وذلك باعتبار ان المؤسسة الاستشفائیة نسق اجتماعي تم اسقاط وتطبیق هذه النظریة على دراستي، 
یتكون من مجموعة من الانساق الفرعیة، لكل نسق فیها ادوار ووظائف داخل المؤسسة، تضمن تكامل 

وترابط انشطتها، والاتصال التنظیمي احد هذه الانساق الفرعیة، الذي یقوم بانشطة متكررة تضمن تفاعل 
وترابط العناصر حیث تسمح شبكات الاتصال لافراد العمل بانسجام، وتتفاعل المؤسسة كنسق مفتوح مع 

  .محیطها بغیة توقع التغیرات والتكیف معها لكي تحافظ على توازنها 

نائیة الوظیفیة منطلق العدید من الدراسات كما هو الحال في دراستي ، اذ في ضوء هذه النظریة تعتبر الب
یمكنني تحلیل مختلف وظائف الاتصال التنظیمي لا سیما وظیفة التسییر في المؤسسة ، كما ستكون هذه 

  .النظریة مهمة لدراستي سواء في شقها النظري او المیداني

  .التوثیقي-طار المنهجي للدراسة، سأعرج غلى الإطار النظريوبعدما انتهیت من عرض الإ

  
                                                             

  15، ص2004، عالم الكتب للنشر و التوزیع و الطباعة، القاهرة، البحث العلمي في الدراسات الإعلامیةمحمـد عبد الحمید، -1
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  : تمهید عام

  .و هذا في جمیع المیادین العلمیة ،التي تناولها الباحثین بالدراسة یعتبر الاتصال من المواضیع
ها هذا الموضوع و ذلك لأنه یعتبر أساس النظم الاجتماعیة فهو عماد ینظرا للأهمیة التي یكتس
وما یهمنا هو الاتصال التنظیمي داخل المنظمات أو . هما كان هدفهامالأفراد العلاقات التي تنشأ بین 

من خلال أنه  ا،أساسیو  اضروری افهو یعتبر العصب النابض لها وهو یعتبر أمر  .المؤسسات الخدماتیة
ویعمل  ،على نشأة التعاون في العمل بینهمكما یساعد ، تأدیة أعمالهم بالكفاءة اللازمةیمكن الأفراد من 

 . ن السیر الحسن لنشاطات المؤسسة الخدماتیةعلى ضما

، عبر الاتصال التنظیميیعالج الفصل الأول مسألة . ثلاثة فصولتطرق إلى أوفي هذا الإطار س
 ،مبادئه ،مهاراته:  التسییر في الفصل الثانيو . أنواعهو  خصائصهو أهمیته و  أهدافه التعرض إلى 

 ،مراحل تطورها : المؤسسة الخدماتیة الثالث إلى أتطرق في الفصلو في الأخیر . خصائصه و أهدافه
  .أنواع الهیاكل التنظیمیة للمؤسسات الخدماتیةو  ،خصائصها، وظائفها
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  .أنواعه، خصائصه، أهدافه و أهمیته : الاتصال التنظیمي
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  .أنواعه ،خصائصه، أهدافه و أهمیته : الاتصال التنظیمي          :   الفصل الأول

  
  : تمهید

یعد من  لك،لذ.الخارجیةوجماهیرها الداخلیة و یعتبر الاتصال التنظیمي همزة وصل بین المؤسسة 
افها دون وجود الأنساق الفرعیة المهمة داخل المؤسسة حیث لا یمكن لأي مؤسسة أن تحقق أهد

فأي قصور في نظام  ،المؤسسة وفشللتنظیمي أهمیة بالغة في نجاح لاتصال الو .اتصال جید و فعال
نها تقوم بنقل وتبادل المعلومات إحیث ،بالاتصالات من شأنه أن یعطل أو یؤخر سیر عمل المؤسسة

  .البیانات التي تعد جوهر أي تنظیمو 
أهدافه : ذلك من خلال العناصر التالیةو  ،إلى الاتصال التنظیمي ،سأتطرقفي هذا الفصلو 

  .ظیميأنواع الاتصال التن و، خصائصه ،أهمیتهو 
 : أهداف و أهمیة الاتصال التنظیمي .1.1

إن نجاح أي منظمة في تحقیق أهدافها یقف على نظام الاتصالات بها و هذا یعني أن الاتصالات 
فة العملیات و إنما هي عملیة تعتمد علیها كا ،ر إلیها عملیة مستقلة بذاتهاالتنظیمیة لا ینبغي النظ

و في إدارة  ،دیرین في إدارة أنشطتهم الإداریةوسیلة الم و تعتبر الاتصالات ،الإداریة في المنظمة
اجب تنفیذها تحقیق أهداف المنظمة و ذلك على أن الاتصالات تساعد على تحدید الأهداف الو و 
  .علاجها و تقییم الأداء و إنتاجیة العامل بلتعریف المشاكل وسو 

البیانات مات و مختلف المعلو  وبفضل الاتصالات التنظیمیة یتمكن كل أفراد المنظمة الحصول على
فكار كما یساعد على توضیح التغیرات و التجدیدات و الانجازات و تطویر الأ ،الخاصة بالمنظمة 
  1.و استفضاء ردود الأفعال ،و تعدیل الاتجاهات
  2:ف التي یسعى الاتصال إلى تحقیقهاجملة من الأهدا" صالح بن نوار" و في هذا الصدد یورد

یتم الاتصال بین تصرفات و أفعال  :  ین الأفعال و التصرفاتتحقیق التنسیق ب -1-1-1
فبدون الاتصال تصبح المؤسسة عبارة عن مجموعة من , أقسام المؤسسة المختلفة

                                                             
مل و تنظیم ماجستیر في علم النفس ع. شهادةمذكرة تخرج لنیل ي، لتنظیمي و علاقته بالأداء الوظیفالاتصال ا،بوعطیط جلال الدین -1

  .56ص  ،2009ة، قسنطین منتوريجامعة ،تخصص السلوك التنظیمي
  .120ص، 2004 ،)22(العدد الثاني و العشرون  ،مجلة دراسات العلوم الانسانیة، صال الفعال و العلاقات الانسانیةالات،صالح بن نوار -2
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الموظفین یعملون منفصلین بعضهم عن بعض لأداء مهام مستقلة عن بعضها 
 .البعض

امة لتحقیق یساعد الاتصال على تبادل المعلومات اله: المشاركة في المعلومات -1-1-2
 .أهداف التنظیم

یساعد الاتصال الفاعلین أو العاملین على  : التعبیر عن المشاعر الوجدانیة -1-1-3
حیث یستطیع العامل إبداء رأیه في , التعبیر عن سعادتهم و أحزانهم و مخاوفهم

 .موقف دون حرج
تماسك أفراد التنظیم و حل النزاعات بین الأفراد و إعطائهم قیمة و العمل على  -1-1-4

 .ناء روح الجماعةب
لمعلومات یخلف الدافعیة فالحصول على ا: تحسین إنتاجیة و فعالیة العمل -1-1-5

الرضا عند العاملین الشيء الذي یدفعهم إلى تقدیم مردودیة جیدة تساعد على و 
 .1فعالیة المنظمة

  :2  و یمكن أن نضیف بعض أهداف الاتصال التنظیمي فیما یلي

  .اب اتجاهات جدیدة أو تعدیل اتجاهات قدیمة مرغوب فیهاوتقوم على اكتس : أهداف توجیهیة-

و تقوم أساسا على توصیل المعلومات والبیانات و الأخبار یقصد جعل أطراف  : أهداف معرفیة-
جري وما هو المتوقع من كل منهم على علم بما یجري أو یجب أن ی) رؤساء ومرؤوسین( التنظیم 

فیجب الانتباه نحو الأهداف , ودة بما هو مطلوب و منشبالتالي یصبح أعضاء المنظمة على معرفو 
و إیصال التعلیمات و التوجیهات التعرف على مضامین البیئة الداخلیة و الخارجیة وتسییر العوامل و 
  .أمور أخرى تساعد على تحقیق المعرفة بما یدور في المنظمة و بیئتهاو 

تقلین بأمور نحو تبصیر و توعیة المس ،حینما یتجه الاتصال ،هذا الهدفیتحقق  :  هدف تثقیفي -
  .لما یدور حولهم من أحداث ،و اتساع آفاقهم ،وزیادة معارفهم ،تهمهم بقصد مساعدتهم

  .راته و مهاراته أو مفاهیم جدیدةبه الاتصال نحو اكتساب المستقبل خو فیه یتج : هدف تعلیمي-

                                                             
  .120ص, المرجع نفسھ, صالح بن نوار-1
، 2014بن مھیدي، أم البواقي،  العدد الثاني دیسمبر،  مجلة العلوم الإنسانیة لجامعة العربي الاتصال داخل المؤسسة،الأمین بلقاضي،  -2

  68- 67ص ص
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 ال إلى إدخال البهجة و السرورتصعندما ینصب الا ،یتحقق هذا الهدف: هدف ترفیهي و ترویجي-
  .و الاستماع في نفس المستقبل

في هذه الحالة یتیح الاتصال الفرصة لزیادة احتكاك الأفراد بعضهم بالبعض  : هدف اجتماعي-
  .و بذلك تقوى الصلات الاجتماعیة بین الأفراد, الآخر

ولیات ودعم التفاهم بین وتوزیع المسؤ , إلى تحسین سیر العمل, و یهدف فیه الاتصال: هدف إداري-
  1.العاملین في المؤسسة

و للاتصال التنظیمي أهمیة كبیرة و دور بارز داخل المنظمة فهي على درجة عالیة من الأهمیة  
و قد أثبتت الدراسات و الأبحاث بأن الاتصالات , سواء كانت هذه الاتصالات رسمیة أو غیر رسمیة

تعتبر الاتصالات وسیلة المدیرین في إدارة أنشطتهم و , من نشاط المنظمة 75%تمثل ما یقارب 
وتكمن أهمیة الاتصال التنظیمي في كونه یمثل الضوء , الإداریة و في إدارة و تحقیق أهداف المنظمة

وهو , الذي من خلاله تتمك الإدارة من معرفة مشاكل العمال و ردود أفعالهم اتجاه سیاسات الإدارة
 2.و التزامهم نحو العمل, و یمكنهم من تحدید مواقفهم و اتجاهاتهم, أیضا ینیر الطریق للعاملین

  : ویمكن إیجاز الأهمیة التي ینطوي علیها الاتصال التنظیمي كالتالي

  .الاتصال التنظیمي وسیلة هادفة في ضمان التفاعل و التبادل المشترك للأنظمة المختلفة للمنظمة - 1
إذ أنها تساهم في , اجتماعیة ونفسیة داخل المنظمة عبارة عن نشاطات إداریة و يالاتصال التنظیم - 2

مكونات مستهدفة خلف التماسك بین وحدات و نقل و تحویل المفاهیم و الآراء عبر القنوات الرسمیة 
 .البناء التنظیمي للمنظمة و تحقیق أهدافها

  .المنظمةتعتبر الاتصالات وسیلة أساسیة لانجاز الأعمال و المهام و الفعالیات المختلفة داخل  - 3
بین الأفراد و العاملین وسیلة ضروریة في توجیه و تغییر السلوك على الصعیدین  تعتبر الاتصالات - 4

 .الفردي و الجماعي للمنظمة

                                                             
  .68ص,مرجع سبق ذكره, الأمین بلقاضي -1
،  2013،  4دار الحامد للنشر و التوزیع، عمان الأردن، طالجماعات في منظمات الأعمال، السلوكالتنظیمي سلوك الأفراد و حسن حریم،  -2

  .249ص
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كما یستطیع التعرف على مدى , یتم من خلال الاتصال إطلاع الرئیس على أنشطة مرؤوسیه - 5
ال هنا یمثل وسیلة رقابیة و إرشادیة  فالاتص, وصیغ عمله داخل المنظمة, تقبلهم لآرائه و أفكاره

 1.لنشاطات الرئیس في مجال توجیه فعالیات المرؤوسین
 :  خصائص الاتصال التنظیمي -1-2

ة، في بلوغ أهدافه المنشود فشل الاتصالللاتصال التنظیمي خصائص أساسیة ینبغي توافرها و إلا
  : وتتمثل خصائص الاتصال التنظیمي في

 تصال التنظیمي یبدأ فلا : ات و البیانات والتوجیهات المراد إیصالها للغیرالمعرفة التامة بالمعلوم
قین بما هو مطلوب تحقیقه عن طریق الاتصال و على ضوء ذلك یمكن بالفهم و الأدراك المعم

 .تحدید ما هو مطلوب إیصاله
 حیث ان بدون هذه الثقة فإن الرسالة لن تحقق أهدافها : الثقة في مصدر الرسالة. 
  وضوح الرسالة المراد نقلها و ذلك باستخدام الكلمات و الرموز و المصطلحات  : ضوعالمو

و هنا تلعب المهارات الاتصالیة دورها في  أكثر من معنى، الواضحة لدى المستقبل والتي لا تحمل
 .سل من أفكارى التعبیر عما یجول في خاطر المر القدرة عل

 من التعقید لیتسنى للرسالة أو الموضوع الوصول  أن یتم الاتصال بشكل مبسط خال  : البساطة
 .مستقبله في أقصر وقت ممكن إلى

 أن تكون وسیلة الاتصال خالیة من العیوب یمكن لها أن توصل مضمون  : سلامة الوسیلة
 .الرسالة بدقة في مستوى إدراك المستقبل

 اك سرعة فلا بد من و تعني نقل المعلومات و البیانات كاملة دون تشویه فإن كان هن : الدقة
 .وجود الدقة في نقل المعلومات و البیانات اللازمة

 فعال و له رد ایجابي فانه یقوم بلا شك  إذا كان هناك اتصال تنظیمي ذو طابع: أثیرالإقناع و الت
 .على إقناع المرسل إلیه و التأثیر فیه حتى یتأقلم و یكون فكرة عامة عن الموضوع

 التنظیمي على تغطیة إدارات و أقسام المنظمة العاملین فیها  لتصاقدرة نظام الا : الشمولیة
بشبكة منظمة الاتصالات الجیدة فنظام الاتصالات الفعال یستطیع أن یلم كافة المعلومات في 

 1.المنظمة و یعطي كافة تخصصاتها و الأقسام المختلفة
                                                             

مذكرة مكملة لنیل شهادة الماجستیر في علم الاجتماع  المؤسسة العمومیة الجزائریة، تصال التنظیمي فیفعالیة الا العربي بن داوود،  -1
  .141، ص2008-2007تخصص تنمیة الموارد البشریة، جامعة منتوري قسنطینة، 
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 : أنواع الاتصال التنظیمي -1-3
  :  ین رئیسیین همایمكن تقسیم الاتصال التنظیمي إلى نوع

سواء و  عاملین في المنشأة و داخل نطاقها،هي التي تتم بین الو : الاتصالات الداخلیة -1-3-1
أي تتم داخل المنظمة . كان ذلك بین أقسامها أو فروعها المختلفة أو العاملین في جمیع مستویاتهم

لى إلى أسفل سواء على شكل اتصال هابط على شكل أوامر وتوجیهات و قرارات و تعلیمات من أع
اقتراحات و تنظیم إلى أعلاه على شكل شكاوي و التنظیم أو على شكل اتصال صاعد من أسفل ال

 2.طلب إجازات أو ترقیات أو طلب معلومات أو قد تكون على الاتصال الأفقي
و تبادل المعلومات و الاتجاهات ویعرفه ناصر قاسیمي على أنه تلك العملیة التي تتضمن نقل 

لتي تهدف إلى استمرار العملیة الإداریة عن طریق تجمیعها و نقلها في مختلف المستویات الأفكار او 

  3.داخل الهیكل التنظیمي بحیث تتسیر عملیة التواصل المطلوب بین مختلف العاملین
تي تتضمن نقل وتبادل المعلومات العملیة ال مما سبق یمكن القول أن الاتصال الداخلي هو تلك

  .فكار بین أفراد العاملین داخل المؤسسة لتحقیق أهدافها بفاعلیةالاتجاهات و الأو 
وتتمثل الأبعاد الرئیسیة للاتصال الداخلي في اتصالات رسمیة و أخرى غیر رسمیة و هذین النوعین 

  .ینقسمان بدورهما إلى أنواع جزئیة أخرى
 : الاتصالات الرسمیة  -  أ

ت الحكومیة و غیر الحكومیة بین المستویات یقصد به كافة صور الاتصال التي تجري داخل المنظما
قنوات وتتم هذه الاتصالات عبر شبكات و  نة في الخریطة التنظیمیة للمنظمة،الإداریة المختلفة المتضم

و تتمیز الاتصالات الرسمیة  ا،اتصال محددة سلفا و موضحة في لوائح و أنظمة معمول بها رسمی
بالتالي ا و كما تتمیز بوضوح المسالك التي یمر بهریقها، المعلومات التي تنقل عن ط بالدقة و بصحة

  4.تتبعه و معرفة أثره و نتائجه

                                                                                                                                                                                         
- 310ص ص، 2005 ،الأردن ،لعربیةالطبعة ا، ,توزیعدار الیازوري العلمیة للنشر و ال، الإدارة الحدیثة نظریات و مفاهیم،بشیر العلاق -1

311.  
  .59-58، ص ص2011، 1دار أسامة للنشر و التوزیع، الأردن عمان، ط، الاتصال الإداري و الإعلاميمـحمد أبو سمرة ،  -2

.10ص,، 2011، ,1، دیوان المطبوعات الجامعیة الجزائر، طالاتصال في المؤسسة دراسة نظریة و تطبیقیةناصر قاسیمي،  - 3 
  .47، ص2010دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر،  الإداریة داخل المنظمات المعاصرة،الاتصالاتحنیة قوي، بو  -4
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مثل إصدار التعلیمات و الأوامر والقرارات فالاتصال الرسمي یتم عبر قنوات الاتصال الرسمي للمنشأة 

  1.التوجیهات من الإدارة العلیا إلى المستویات الإدارة الوسطى و الدنیاو 
عریفین السابقین تبین لنا أن الاتصال الرسمي هو ذلك الاتصال الذي یتم في إطار من خلال الت

و هذا النوع من , القواعد التي تحكم المؤسسة و تتبع القنوات والمسارات التي یحددها الهیكل التنظیمي
  : یأخذ ثلاث اتجاهات تتمثل في تالاتصالا

 : Down Ward comm)من الأعلى إلى الأسفل(الاتصال النازل  -1
و هو یشیر إلى التوجیهات والتعلیمات التي تصدر عن  وهو من أكثر أنواع الاتصال شیوعا،

و تمر هذه التوجیهات والتعلیمات أو الأوامر من خلال  تویات العلیا في الهیكل التنظیمي،المس
  2.المتسلسلة إلى أدنى المستویات الإداریة أو التنفیذیة ةالمستویات التنظیمی

قول بأن هناك خمسة أنواع من الاتصال النازل تحدث بین المشرفین و المرؤوسین في أي ال ویمكن
  : تنظیم و هي

 .إعطاء توجیهات معینة بشأن تعلیمات العمل - 1
 .إعطاء معلومات بشأن أسالیب ممارسات المنظمة - 2
 ).علاقة عمل الموظف بالمنظمة( أهداف العمل أو الوظیفة / إعطاء معلومات حول مبررات - 3
 .ومات ترجع للمرؤوس فیما یتعلق بمستوى الأداء المتحققمعل - 4
 3.معلومات ذات طبیعة إیدیولوجیة غایتها إحداث تماثل بین العاملین و أهداف التنظیم - 5
 أغراض الاتصال النازل  : 

  الخ..رسالة المنظمة و أهدافها و سیاسته توضیح_ 

  .مستقبلها ع المرؤوسین على المنظمة تاریخها، تطورها،إطلا -

  .توصیل معلومات عن العملیات الیومیة -

  .تفسیر الأسباب التي تدعو الإدارة لاتخاذ قراراتها المختلفة -

                                                             
  .54مـحمد أبو سمرة، مرجع سبق ذكره، ص -1
  .45المرجع نفسه، ص -2
  .255مرجع سبق ذكره، ص مال،السلوك التنظیمي سلوك الأفراد و الجماعات في منظمات الأعحسن حریم،  -3
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إعطاء الإرشادات و التوجیهات والتدریب و التحفیز و التقییم و الثناء للمرؤوسین و حل مشاكلهم  -

  1.المتعلقة بالعمل

 : Up wardCommunication) من الأسفل إلى الأعلى( : الصاعد لالاتصا -2
 مستویات الإداریة العلیا،فالاتصال الهابط یأتي من ال ال الذي یتم بعكس الاتصال الهابط،وهو الاتص

ینما ب. و یمر عبر المستویات الإداریة المختلفة في صورة توجیهات و تعلیمات و أوامر و قرارات
یة لیصل إلى أعلاها عبر حیث یبدأ من أدنى المستویات الإدار  الاتصال الصاعد یكون بالعكس،

  2.المستویات الإداریة المختلفة من أسفل الهرم في الهیكل التنظیمي إلى أعلاه
  : أغراض الاتصال الصاعد

 .التعبیر عن أراء المرؤوسین و شكواهم ومشكلاتهم -
 .تقدیم الاقتراحات لتحسین العمل -
 .تأكید قبول أهداف المنظمة و سیاستها و خططها -
 .ى حاجات المرؤوسین و تطلعاتهم ورغباتهماطلاع الإدارة عل -
 .المشاركة في صنع القرار -
 .طلب التوجیه و النصح و الإرشاد -

 3.توجیه الأسئلة و الاستفسار حول العمل -
 

 : Latéral communicationالاتصال الأفقي -3
في ) الهرمي( وهو ذلك النوع من الاتصال الذي یحدث بین العاملین على نفس المستوى الإداري

المهام و هناك الكثیر من الأعمال و . ظمةوهذه الاتصالات هامة و حیویة لتحقیق فاعلیة المن. لمنظمةا
و تتضح أهمیة الاتصالات  ون التنسیق بین الزملاء في العمل،التي لایمكن إنجازها في المنظمة بد

  4.و المعقدة و التي تشهد تغیرات بیئیة كبیرة الأفقیة في المنظمات كبیرة الحجم،

                                                             
، 2009، 2دار حامد للنشر و التوزیع، الأردن، ط ،)المنظمة فوظائ, العملیات الإداریة, النظریات( مبادئ الإدارة الحدیثة ،ن حریمحس -1

  .274ص
  .247، ص2002دار وائل للنشر و التوزیع، عمان،   السلوك التنظیمي في منظمات الأعمال،محمود سلمان العمیان،   -2
  .32، ص2010دار حامد للنشر و التوزیع، الأردن،  ال في علم الاقتصاد في إدارة الأعمال،مهارات الاتصحسن حریم،  -3
  .50، مرجع سبق ذكره، صالاتصال الإداري و الإعلاميمحمد أبو سمرة،  -4
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الدعم العاطفي و إنما یمكن أن توفر  ت الأفقیة في تسهیل إنجاز العمل،لا تنحصر فائدة الاتصالا

  1.و الفهم المتبادل بین الزملاء هو أحد أسباب قوة جماعة الزملاء الاجتماعي للفرد،و 
  :  أغراض الاتصال الأفقي

 .توثیق التعاون بین الوحدات التنظیمیة -
 .راتتحسین نوعیة و فاعلیة القرا -
 .تنسیق الأعمال و الأنشطة المختلفة -

 2.حل المشكلات التي تهم الوحدات المختلفة -
  :  المعوقات التي تواجه الاتصال الأفقي

المستوى داخل المنشأة خصوصا التنافس بین الوحدات التنظیمیة أو الأقسام الإداریة من نفس  - 1
 .ما یتعلق بالحصول على المزایا والمخصصات المالیة

وبات أمام الاتصال الأفقي تتمثل في تحدید الأعضاء و زیادة عدد الذین یجب ر صعظهو   - 2
 .الاتصال بهم داخل التنظیم و خارجه

, الآخرین أو إصدار الأوامر لهمعجز المتصل في الاتصال الأفقي عن فرض نفسه على  - 3
ي إلى هكذا یجد المتصل نفسه مضطرا للاعتماد على الإقناع و لیس الإجبار الأمر الذي یؤدو 

 .تأخیر التنسیق و التعاون
إن تقسیم التنظیم الواحد إلى وحدات متخصصة یخلف معوقات و حواجز أمام الاتصال  - 4

یمیل المتخصصون و المهنیون إلى تطویر ولاءات لتخصصاتهم و مهنهم أكثر منها , الأفقي
 .للتنظیم الكل

 ون في الاتجاهات و الآراءیتعامل الأفراد في الاتصال الأفقي مع مجموعات أو أفراد یختلف - 5
 3.بحیث یؤدي التعدد في هذه المجموعات إلى خلق صعوبة أمام التعاون, القیم أنماط السلوكو 

 : الاتصالات غیر الرسمیة  - ب
كون لأحد من تتمثل في العملیة النهائیة التي تحدث بین العاملین داخل المنظمة وخارجها دون أن ی

وتنبع الاتصالات غیر الرسمیة من طبیعة الإنسان , إدارة المنظمة دخل في تخطیطها و توجیهها
                                                             

  .261ص,مرجع سبق ذكره ,السلوك التنظیميحسن حریم،  -1
  .278مرجع سبق ذكره، ص ،)وظائف المنظمة, داریةعملیات الإال, النظریات( مبادئ الإدارة الحدیثةحسن حریم،  -2
  .52، مرجع مسبق ذكره، صالاتصال الإداري و الإعلاميمـحمد أبو سمرة،  -3
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باعتباره اجتماعي بطبیعته إذ تتمیز أغلب تصرفاته بعلاقاته بالجماعة بحیث تدفعه للانتماء إلى 
أرخص الوسائل ت غیر الرسمیة من كما تعد الاتصالا. البحث عن جماعة تشیع فیه هذه الرغبات

  1.أقلها كلفة لإیصال المعلومات باعتبارها عملیة طوعیة تتم بدرجة كبیرة من السرعةو 
و یمكن اعتباره مساعدا للاتصال  خارج إطار قنوات الاتصال الرسمي، الاتصال غیر الرسمي یحدثو 

  2.الرسمي
ت ا ولم تحددها السیاسامسارات الاتصال التي لم یقره/ وتشیر الاتصالات غیر الرسمیة إلى القنوات

  3.التعلیمات و الهیكل التنظیمي في المنظمةو 
  : أهمیة الاتصالات غیر الرسمیة

غیر الرسمیة عبر تإن الاتصالات غیر الرسمیة یمكن أن تكون لها نتائج إیجابیة و تكمل الاتصالا
ومن  تضر المنظمة، لهدامة المغرضة التيكما یمكن أن تنقل الأقاویل و الإشاعات ا القنوات الرسمیة،

وسائل وسیل تقلیل مثل هذه الأقاویل و الإشاعات الكاذبة أن تقوم الإدارة جادة بتزوید العاملین 
فالعامل یجب أن یعرف  بالمواضیع و القضایا التي تهمهم، بمعلومات فوریة و صحیحة فیما یتعلق

یمیة آمنة مستقرة حیث یشعر وضعه الحالي وفي أي اتجاه هو سائر كما أن إنشاء و إیجاد بیئة تنظ
إن ما یؤكد علیه جمیع الكتاب . العاملون بأنهم مقبلون و آمنون یعمل على تقلیل الإشاعات الكاذبة

والباحثون هو أن التنظیمات غیر الرسمیة جزء من واقع الحیاة العملیة في المنظمات و أن الاتصال 
  4.ة و الأفرادغیر الرسمي یمكن أن یحقق فوائد هامة و عدیدة للمنظم

  : ممیزات الاتصال غیر الرسمي*
یمتاز الاتصال غیر الرسمي بسرعة و سهولة انتشار الخبر قبل بثه في قنوات الاتصال الرسمي  - 1

  .حیث تنتقل المعلومات عبر مستویات التنظیم الرسمي دون قیود أو حواجز و رقابة
لى إشباع نفسي داخلي أحسن من هو تعبیر تلقائي و عفوي و هذا النوع من التعبیر یؤدي إ -2

  .الاتصال الرسمي
یساعد على خلق اتجاهات جدیدة و مفاهیم وعادات و تقالید و أنماط سلوكیة تعمل على خلق بیئة  -3

 .عمل جیدة تساعد المؤسسة على تحقیق أهدافها و أهداف أعضائها
                                                             

  .48سبق ذكره، ص ع، مرج، الاتصالات الإداریة داخل المنظمات المعاصرةبوحنیة قوي -1
  .54محمـد أبو سمرة، مرجع سبق ذكره، ص -2
  .274ي سلوك الأفراد و الجماعات في منظمات الأعمال، مرجع سبق ذكره، صحسن حریم، السلوك التنظیم -3
  .274مرجع نفسه، ص -4
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أو حینما , ریعتمد الأفراد على الاتصال غیر الرسمي عندما یشعرون بعدم الأمان و الخط -4
یواجهون تغیرات المؤسسة ذلك إذ ما تفهمت الإدارة معدة الجماعات و عملت على مراقبة 
المعلومات و تصنیفها من خلال الإعلان المسبق من التغیرات التنظیمیة و الإصغاء بانتباه 

 1.للعاملین بإرسال المعلومات بشكل انتقائي عبر التنظیم الرسمي و مشاطرتها مع المرؤوسین
 

  : سلبیات الاتصال غیر الرسمي*
انتشار الشائعات و المعلومات المشبوهة مما یترك أثرا سلبیا على أداء و على العلاقات الإنسانیة -

  .داخل التنظیم
یؤدي أحیانا إلى انخفاض الروح المعنویة و اضطراب العلاقات الإنسانیة الناجمة عن ردود الأفعال -

  .لك بسبب الإشاعات مثلاالانتقامیة بالدرجة الأولى ذ
ومن خلال هذا ینبغي على المؤسسة أو مدیرها الاستعانة للمختصین السیكولوجیین لدراسة قنوات -

الاتصال غیر الرسمي المرتبط بالتنظیم اللارسمي الموازي لتنظیم الرسمي من أجل الاستفادة من 
التنظیم و بالتالي الوصول إلى  الاتصال غیر الرسمي و تفادي الصراعات و النزاعات القائمة داخل
  2.استعمال الاتصال التنظیمي للمساهمة في بلوغ إنجاز أهداف التنظیم

  
 :  الاتصالات الخارجیة

و بین غیرها من المنظمات الإداریة الأخرى في  تم بین المنظمة الإداریة الواحدة،هي التي ت
و  نظمات إداریة بحتة أو غیر إداریة،المالمجتمع أو الدولة أو على مستوى عالمي سواء كانت هذه 

و كذلك الاتصالات التي تتم بین المنظمة الإداریة و الجمهور بشكل عام أو . مهما كان هدفها
  .جمهورها الخاص

ومن الجدیر بالذكر أنه یجب الاعتناء بالاتصالات الخارجیة التي تتم بین المنظمات من ناحیة و 
من الأهمیة بالغة إذ تستطیع المنظمات الإداریة عن طریق هذا النوع الجمهور من ناحیة أخرى لما لها 

                                                             
  .36ص, 2013، 2دار وائل للنشر و التوزیع، عمان، ط التطویر التنظیمي أساسیات و مفاهیم حدیثة،موسى اللوزي،  -1
  .252-251ق ذكره، ص ص، مرجع سبالسلوك التنظیمي في منظمات الأعمالمحمود سلمان العمیان،  -2
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و قراراتها و الإعلان عن نفسها من الاتصالات أن تعلن الجمهور عن مبادئها و توجیهاتها 
  1.خدماتهاو 

  
  : خلاصة الفصل الأول

مؤسسات من خلال كل ما قدم و كل ما أحیط بالدراسة العلمیة لعملیة الاتصال التنظیمي داخل ال
 فقري لأي تنظیم مهما كانت أهدافه،التي تعتبر العمود ال هذه العملیة قیمة، تبرز أهمیته و الخدماتیة

بالتالي یجب على القائمین على تسییر المؤسسات من أجل الرقي بها في عالم المؤسسات الناجحة و 
ان السیر الحسن لكل من خلال ضم ،أن یعطوا الاتصال التنظیمي أهمیة كبیرة ضمن أسالیب تسییرهم

المنظمة بما یساعد على النشاط والحركیة الجیدة لأعمال المنظمة،  عملیات التفاعل بین الفاعلین في
  .أهداف الأفراد ككلویحقق أهدافها و 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
  

                                                             
  .59مرجع سبق ذكره، صالإداري و الإعلامي، محمـد أبو سمرة، الاتصال  -1



 
 

  

  

  

  

 

  : الفصل الثاني
  .أهدافهخصائصه و  مهاراته، مبادئه،: التسییر  
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  .أهدافهخصائصه و  ته، مبادئه،مهارا : التسییر  الفصل الثاني
   : تمهید

بین الموارد المادیة و البشریة عقلانیة للتنسیق ة الخدماتیة طریقة سلیمة و یعتبر التسییر في المؤسس
كبیرة على لغة الأهمیة و لتسییر تأثیرات بالف .صد تحقیق الأهداف المراد تحقیقهاق ،المالیةو 

نو .المؤسسة ا معالجتهو  الملائمة لتحلیلهامد على المعلومات السریعة و ة یعتالجید في المؤسس رالتسییإ
من ثم ي قد تحدث خلال دورة الاستغلال، و من خلال تصحیح الانحرافات الت ،استغلالهاوصیاغتها و 

ن التغیرات التي عرفتها عناصر محیط و .بة التي تتماشى مع الشكل المطروحاختیار الحلول المناس إ
تقسیمات لتسهل مهمة سیر الوظائف من المسیرین وضع آلیات و فیها واستلزمت المؤسسة أثرت 

  .لإداریةا

خصائصه  مهاراته، مبادئه، :  إلى التسییر من خلال العناصر التالیة ،سأتطرقفي هذا الفصلو 
  .أهدافهو 

 : مهارات التسییر-2-1

  : تتمثل مهارات التسییر فیما یلي
  : المهارات الفنیة*

و الكفاءة في استخدامها في الأداء و العمل فهي  الفروع العلمیة، المتخصصة في أحد هي المعرفة
و التقنیات في حقل متخصص و غالبا ما  تلك القبلیات و القدرات لتعامل مع الطرف و الأسالیب

یكون مصدرها الدرایة و الخبرة إضافة إلى ما یعززها من التدریب في حسن استخدام الطرق العلمیة 
  1.ضروریة لانجاز العملالمتاحة و الوسائل ال

                                                             
  .30، ص2009الأردن، , دار زوري للنشر و التوزیع وظائف الإدارة،فرید فهمي زیاد،  -1
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الیب و بمعنى آخر یقصد بالمهارات الفنیة القدرة على استعمال التقنیات و الإجراءات و الأس
و هذه المهارات هي الأكثر أهمیة بالنسبة للمسیر الذي یشترط فیه أن  المتخصصة في مجال معین،

  1.یكون قادرا على أداء العمل بكفاءة عالیة
  
  

   :  المهارات الإنسانیة*
الفنیة ترتبط بقدرة المدیر في التعامل مع الموارد و المعدات و الطرق التي تدخل  إذا كانت المهارات

فإن المهارات الإنسانیة ترتبط بقدرته على التعامل مع الأفراد من  ملیات ووظائف المؤسسة،في ع
  .عاملین و غیرهم

القدرات و  رات التفاعلیة تنصرف إلى تلكإن حقیقة المهارات الإنسانیة و التي یعرفها البعض بالمها
فهي تعبر عن قدرة المدیر في العمل  ،القیادیة و التحفیزیة عند المدیر في الآخرین القابیلیات التأثیریة،

  2.الفاعلیة مع مرؤوسیه و الآخرین عموما بروح العمل الجماعي المنظم
  : المهارات الإدراكیة*

نسیق و تحقیق التكامل بین مختلف المصالح و الأنشطة داخل تتمثل في القدرة على التخطیط و الت
وبین هذه  لفة الأقسام و الدوائر و الوحدات،التنظیم و كذا القدرة على الموازنة بین متطلبات مخت

  .المتطلبات والمتطلبات الخارجیة
میة البلدان النا المحیط و خصوصیات البیئة المحلیة أمر ضروري جدا للمسیر في إن فهم ظروف

حیث یتطلب الأمر تسجیل تقنیات و نظریات و مفاهیم غریبة عن البیئة وعن  على وجه الخصوص،
  3. المجتمع المحلي من أجل خدمتها

  : المهارات التنظیمیة*
الاستعانة بهذه المفاهیم و  ات التنظیمیة و التطویر التنظیمي،النظری تتضمن ضرورة معرفة

و التنبؤ باحتیاجات التنظیم المستقبلي و تظهر أهمیة توافر هذه  النظریات لتفسیر الظواهر الإداریة
شباع حاجات  بلوغ الأهداف و زیادة الإنتاجیة، المهارات لدى القائد الإداري من خلال القدرة على وإ

                                                             
  .25، مرجع سبق ذكره، صمدخل للتسییرمحمـد رفیق الطیب،  -1
  .12، ص2008مكتبة المجتمع العربي للنشر و التوزیع، عمان،  اكیة،القیادة الإدر محمـد عبد المقصود،  -2
  .13المرجع نفسه، ص -3
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مما یؤدي إلى الاستمراریة في العمل و تحقیق الفعالیة  العاملین و زیادة الرضا الوظیفي، الأفراد
  .1لتنظیمیةالإداریة و ا

 : مبادئ التسییر-2-2

  : تتمثل مبادئ التسییر فیما یلي
 : التخطیط .1

و القیادة و  التوجیهیعتبر التخطیط من أكثر الوظائف الإداریة أهمیة لأنه لایمكن أن یتم التنظیم و 
ویمكن وصف التخطیط بأنه تلك العملیة الخاصة بتعریف و تحدید أهداف  الرقابة دون تخطیط،

في المستقبل و كذلك تحدید الاستراتیجیات و السیاسات و الخطط و البرامج اللازمة لتحقیق المنظمة 
  .فالتخطیط هو عملیة التنبؤ مما یكون في المستقبل مع الاستعداد له. هذه الأهداف

كما یعرف التخطیط بأنه هو تحدید ما سیتم عمله خلال مدة في المستقبل و یتطلب تنفیذ مجموعة 
  2.أ بوضع الأهداف في ضوء التنبؤ عن المستقبلفعالیات تبد

 : أهمیة التخطیط*
  :  فوائد عدیدة نذكر منها ما یلي للتخطیط

 .المساعدة في الحكم على مدى كفاءة التنفیذ - 1
المساعدة على مواجهة المنافسة في السوق لكون التخطیط من شأنه أن یضمن تقدیم أجود السلع  - 2

 .و الخدمات بأقل التكالیف الممكنة
المساعدة على التنسیق ومنع الازدواجیة و التكرار في العمل بین الأنشطة و العملیات المختلفة و  - 3

 .بالتالي ضمان الجودة و تخفیض التكالیف لمختلف السلع و الخدمات المنتجة
و البعید  واجه التنفیذ في المستقبل القریب، المتوسط،المساعدة على التصدي للمفاجآت التي قد ت - 4

 .ةخلال التنبؤ بما سوف یترتب على المتغیرات البیئیة من نتائج سلبیة أو ایجابی وذلك من
و بالتالي تجنب أو التخفیف من وقوع النتائج السلبیة و الاستفادة منها أو تعظیم المكاسب من النتائج 

  3.الایجابیة
  : خطوات التخطیط*

                                                             
  .122-121، ص ص2002، 2الأردن، ط, دار وائل للنشر و التوزیعالتنمیة الإداریة، موسى اللوزي،  -1
  .162، ص2006، 1ان ،الأردن، طدار المناهج للنشر و التوزیع، عم رة،مبادئ التنظیم و الإدامحمـد عبد الفتاح الصیرفي، -2
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  : يفتشمل عملیة التخطیط على العدید من الخطوات المنطقیة تتمثل
 .التحدید المسبق للأهداف المراد الوصول إلیها -
 .وضع السیاسات و القواعد التي تسترشد بها في اختیارنا لأسلوب تحقیق الأهداف -
وضع واختیار بدیل من عدة بدائل متاحة لتنفیذ الهدف المطلوب و تحدید الإمكانیات اللازمة  -

 .فلتنفیذ هذا الهد
 .تحدید الإمكانیات المتاحة -
 .یفیة توفیر الإمكانیة غیر المتاحةتحدید ك -
تیب الزمني وضع البرامج الزمنیة اللازمة لتحقیق لتنفیذ الهدف وكیفیة القیام بهذه النشاطات و التر  -

  .1ثم تحدید المسؤولیة عن تنفیذ هذه النشاطات للقیام بهذه النشاطات،
 : التنظیم .2

الموارد عدها على تأدیة و ظیفتها منحسب هنري فایول فإن التنظیم هو إمداد المنشأة بكل ما یسا
راد بعضهم فالأفراد و تستلزم وظیفیة التنظیم من المدیر إقامة العلاقات بین الأ الأولیة، رأس المال،

  2.ببعض و بین الأشیاء بعضها ببعض

  : عناصر التنظیم*

  : تتمثل عناصر التنظیم فیما یلي

 .ا التنظیم لتحقیق أهدافهو یشمل الواجبات و الأنشطة التي یمارسه : الأعمال -
و هي الموارد و الطاقات المتاحة و كذلك المعلومات التي یستند إلیها العمل : الإمكانیات -

 .التنظیمي
 .وهي القواعد و التعلیمات المتعارف علیها و التي یسترشد بها العاملون: السیاسات -
عمال من البدایات حتى و هي الطرق و الخطوات المخططة لانجاز الأ : التنظیم و الإجراءات -

 .الانجازات التي تحققها تلك الإدارة
أو هو أسلوب توزیع الأفراد بین الأعمال و تحدید علاقاتهم الوظیفیة و كذلك أسلوب  : الهیكل -

 1.انساب السلطة و المسؤولیة

                                                             
  . 16-15، ص ص  2011، دار الرایة للنشر و التوزیع، عمان، التخطیط الإداريعلاء فرج الطاهر،  -1
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  : مبادئ التنظیم*
  .مبدأ ضرورة التنظیم و أهمیته -
  .دف و عدم تعارض الأهدافووحدة الهمبدأ تحدید الهدف من التنظیم  -
  .تحدید الوظیفي لكل قسم أو دائرة و لكل فرد في التنظیمالمبدأ  -
  .مبدأ تفویض السلطة في التنظیم -
  .و عدم جموده) مرونة(مبدأ دینامیكیة التنظیم  -
  .و لیس حول الأشخاص الوظائفمبدأ التنظیم حول  -
  2.منهم ایجابیاته و سلبیاتهمبدأ المركزیة و اللامركزیة في التنظیم و لكل  -
  : فوائد التنظیم*
  .وذلك بإسناد عمل معین لكل فرد حتى یركز اهتمامه في أدائه دون غیره :  قسیم العمل -1
كما أنه یساعد على تنسیق , تحقیق التوافق و تكامل الجهود الإنسانیة : التنسیق و التعاون .2

 .الخبرات المتوافرة و المحافظة علیها
إن التنظیم الجید هو الذي یحتاج إلى أقل قدرة من التدخل لإحداث تفاعل في  : لقائيالتسییر الت .3

 .العلاقات القائمة
أعظم أهداف التنظیم هو توفر الظروف الملائمة لكل  KOOKEیقول : التنمیة الفاعلیة الفردیة .4

 .فرد في التنظیم لكي یبذل في العمل أقصى ما یستطیع
مل التنظیم على تحقیق الاستقرار لأنشطة المنظمة فتخطیط الهیاكل لابد أن یع: تحقیق الاستقرار .5

و رغم  لابد أن تعمل على تقلیل المخاطر، التنظیمیة و تحدید العلاقات و كذلك وسائل اتخاذ القرار
  3.ذلك فقد من المناسب توفیر بعض المسموحات لمواجهة التغییر السریع و كذلك المخطر المحسوبة

 : التنسیق .3
  .4هو تضافر الجهود المشتركة للموظفین كل فیها موحد من أجل الوصول إلى هدف محدد التنسیق

                                                                                                                                                                                         

  .51-50، ص ص 2012دایة ناشرون و موزعون، عمان، دار الب الإدارة العامة،محمـد محمود مصطفى،  -1

  . 97-96، ص ص2007دار صفاء للنشر و التوزیع، عمان،  أسس الإدارة المعاصرة،ربحي مصطفى علیان،  2 -
مان، دار مناهج للنشر و التوزیع، ع ،)الأصول و الأسالیب العلمیة( مبادئ إدارة الأعمالعلي فلاح الزغبي، عبد الوهاب بن بریكة،  -3
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  : أسس التنسیق*

  : إن مهمة التنسیق دقیقة لذا لابد من إتباع عدة خطوات نذكر منها مایلي

 .توضیح الأهداف من العمل الذي یقوم به كل موظف -
 .تحدید نوع العمل لكل موظف -
 .دتوضیح الصلاحیات لدى كل فر  -
 .المتقاربة تسهیل الاتصالات بین العناصرذات المهام -
 .إیجاد جو عام من التعاون و الاحترام -
 .نوعیة الموظفین بدور كل واحد منهم و مسؤولیاتهم و العمل المنوط به -
 .التغلب على التناقضات و الآراء الفردیة و تحویلها من عناصر تكمیلیة إلى عناصر تكامل -
 1.إلى حین مراجعة التنظیم من حین -
  : فوائد التنسیق*
  .ضمان ولاء الأفراد للتنظیم و لأهداف المنظمة -
  .القضاء على العزلة و الانفصال بین الأقسام المخصصة و ضمان تعاونها -
  .التنسیق یؤدي إلى الكفاءة الإداریة في أداء المهام و تحقیق الأهداف -
  .التنسیق عمل متصل ومستمر -
  .ا بین الأفراد المتصلین ببعضهمیكون التنسیق مباشر  -
  2.یكون التنسیق إلى انجاز الأعمال بسرعة و بأرباحیة و مصداقیة -
 : الرقابة .4

لمقارنة الانجاز  هي عبارة عن جهد منظم لوضع معاییر الأداء مع أهداف التخطیط لتصمیم معلومات
 3.تحدید أهمیتهاالفعلي بالمعاییر المحددة مسبقا لتقدیر ما إذا كان هناك انحرافات و 

  : آلیات الرقابة*
  .وضع الأهداف و النتائج المتوخاة و المرسومة سابقا بشكل یمكن احتسابه وتقدیره و قیاسه -

                                                             
1- http://étudiants/17292/Vb/html,20/06/202O,16:45  
  .230علي فلاح الزغبي، المرجع السابق، ص -2
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إخضاع مصادر الإنتاج و الخدمات و الأعمال إلى مدخلات و مخرجات كمیة ورقمیة خدمة  -
  .لغرض العد و قیاس

  .سومة بتلك التي تم التوصیل إلیها و تحقیقهامقارنة الأرقام و الأهداف و النتائج المر  -
  .تفریغ نتائج المقارنة على شكل جداول و حصر الانحرافات و تحدید الایجابي و السلبي منها-
توضیح الأسباب للنتائج المحققة و التوصیة بمعالجة السالب منها و التركیز على تدعیم و ضمان  -

  .الاستمرار وتقدیم الإیجابي منها
كتابة التقاریر و التعالیم و المذكرات و المراسلات و الاجتماعات و غیرها من الوسائل لتمریر  -

  .المعلومات و كذلك الاتصالات الضروریة في هذا المجال
ضمان العلاج و التصحیح و التطویر السلیم و المطلوب و بالتعاون مع كافة الأطراف و الجهات  -

  1. ذات العلاقة
  : بةمجالات الرقا*
  : للرقابة مجالات عدیدة نذكر منها مایلي 
من النشاطات القائمة في , و ذلك لضمان تحقیق الأهداف المرجوة :  الرقابة على الأهداف -

 .المشروع و التأكد أیضا بأن أهداف المشروع واضحة لجمیع العاملین
( للسیاسات المقررة و هذه تهدف إلى التأكد من أن الأعمال تسیر وفقا  : الرقابة على السیاسات -

و دراسة ) أي وفقا لمجموعة القواعد التي تحكم التفكیر في الظروف المشابهة المستقبلیة
 .الانحرافات إن وجدت وتصحیح الأخطاء بسرعة أ وتعدیل السیاسات ذاتها إذ اقتضى الأمر ذلك

ول عن الأداء إن الإجراءات تحدد متى و كیف یتم الأداء؟ ومن المسؤ : الرقابة على الإجراءات -
و دراسة مدى  الالتزام بإجراءات العمل المقررة،وتهدف الرقابة على الإجراءات إلى التأكد من 

 .الحاجة إلى تعدیل هذه الإجراءات بما یكفل توفیر الأسالیب الممكنة لتنفیذ الأعمال
تي تمثل قیمة و ذلك في ضوء میزانیة المصروفات الرأسمالیة ال: الرقابة على المصروفاتالرأسمالیة -

و  لرأسمالیة المختلفة عن سنة قادمة،من المصروفات ا ،احتیاجات المشروع و أقسامه التنظیمیة
 .و أیضا في ضوء سیاسة الاستثمار وف الاقتصادیة و المالیة للمشروع،هي توضع وفقا لظر 
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شبع رغباتهم و وذلك للتأكید من أن السلع تطابق أذواق المستهلكین و ت : الإنتاجالرقابة على خط  -
  1.إنها تدعم المركز التنافسي للمشروع بالنسبة للنوع و الجودة و السعر و الخدمة و غیرها

 : خصائص و أهداف التسییر-2-3

 : خصائص التسییر -1
فالتسییر  كل مع بعضها البعض عملیة التسییر،إن التسییر نشاط إنساني یتكون من وظائف تش -

 .قي الأنشطة الإنسانیة بالشمول و الترابطنشاط فرید نوعه و یختلف عن با
وز أن تعتبرها فلا یج داف أي التخطیط و تنتهي بالرقابة،یشكل التسییر حلقة تبدأ بتحدید الأه -

فالرقابة لابد أن نكتشف عن وجود انحرافات وتصحیح هذه الانحرافات لابد أن  تنتهي عند الرقابة،
بمعنى  ات و الإجراءات و غیرها من الخطط،سیاسیطلب أجراء تعدیلات جذریة أو طفیفة على ال

 .أن الرقابة تعود من جدید لتخطیط
تخصص الإدارة بتحقیق أهداف معینة تتفق علیها جماعة من الناس حیث أن العمل الأساسي  -

 .لتسییر أو الإدارة هو توجیه جهود جماعة من الناس
ا الحصول على السلع و طتهیعتبر التسییر جهاز المؤسسة فهو عملیة منتجة یتم بواس -

ابتداء من الموارد البشریة و المالیة  قتصادیة و الاجتماعیة،المنافع و الفوائض الاالخدمات،
 2.للمؤسسة

یعتبر التسییر علما أنه یقوم على استخدام الأسلوب العلمي في معالجة المسائل معتمدا على  -
سواء تعلق الأمر  ثف للحاسوبتقنیات و الطرق الكمیة و ما یتطلب تطبیقها من استعمال مك

 .الخ..دراسة السوق لاستثمار،تخطیط ا بتخطیط الإنتاج،
یعتبر التسییر فنا لأنه یتطلب اللجوء إلى التقدیر و المحاكمة الشخصیة قصد معالجة الجوانب  -

 .ر و على رأسها الجوانب الإنسانیةغیر الكمیة لعملیة التسیی
یر المتعارف علیها و الخبرات عبر الزمان و تحمل المسیر یعتبر التسییر مهنة لأنه یحقق المعای -

  3.الممتهن للمسؤولیات الاجتماعیة و تحلیله بأخلاقیاته مهنیة
  :أهداف التسییر- 2
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ان التسییر إذا كان جیدا سرعان ما یقتنع العاملون بصلاحیاته ویتكیفون لاوضاعه، اما اذا كان 
فاءة العاملین فیه وفي كل الحالات یجب ان یكون غیر جید فیجب تعدیله حتى یتكیف مع قدرة وك

غییر یطرأ في الظروف التي تعمل فیها، المؤسسة سواء كانت التسییر مرنا بحیث یتكیف مع اي ت
ظروف داخلیة فیها او خارجیة متعلقة بالمؤسسات الاخرى المنافسة ومن اهداف التسییر نذكر ما 

 :یلي
 .تقبال القرارات من قمة الهرم إلى قاعدتهیهیئ الأسلوب الذي یتم به إرسال و اس -
مما یسهل عملیة تبادل المعلومات , المؤسسة إجراءاتیوضح نوع الاتصالات الرسمیة بین مختلف  -

 .لاتخاذ القرار
یهیئ أسلوب من أسالیب التدریب المناسبة حیث یعمل على إظهار مواهب الأفراد و كمیة  -

 .وظائف في المستویات الأعلى بالهیكل التنظیميمعلوماتهم و قدراتهم مما یؤهلهم لعمل ال
و هذان العنصران لا یأتیان إلا بالتسییر , یعتبر الهدف الرئیسي لأي مؤسسة هو البقاء و النمو -

هذا التسییر یشرف علیه مجموعة من الأفراد موزعین في شكل هیاكل مختلفة , الجید للمؤسسة
ها بما یتلاءم و ظروفها و احتیاجاتها بالإضافة على تنظیم عملیة تسییر المؤسسة و توجیه تعمل

  1.إلى حجمها

 : الثانيخلاصة الفصل 

ت قیمته تبین ،أحیط بالدراسة حول عملیة التسییر في المؤسسة الخدماتیةمن خلال كل ما قدم و 
تعرفنا في هذا الفصل على أهم مهارات التسییر التي یجب  كما.أهمیته في تحسین نشاطات المؤسسةو 

التسییر أیضا تطرقنا إلى مبادئ و را على أداء العمل بكفاءة عالیة، وفر في المسیر لكي یكون قادأن تت
. أهداف التسییروتعرفنا أیضا على خصائص و  الرقابة،والتنسیق و التنظیم و التي تمثلت في التخطیط و 
  .التسییر عملیة عقلانیة یتم من خلاله إنجاز العملیات الإداریة بدقة و بسرعةف

  

                                                             
  .44دار النهضة العربیة، بیروت، ص ،)التغییر الاجتماعي و الإدارة المتكیفة(الإدارة العامة عادل حسین مصطفى زهیر،  -1



 
 

  

  

  

  : الفصل الثالث
أنواع الهیاكل و ، خصائصهااوظائفهمراحل تطورها، : المؤسسة الخدماتیة

  .التنظیمیة للمؤسسة الخدماتیة
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  .، خصائصها وأنواع الهیاكل التنظیمیة للمؤسسة الخدماتیةامراحل تطورها، وظائفه: الفصل الثالث 

  : تمهید

سسة الخدماتیة في احتلال مكانة هامة في حیاة أخذت المؤ , مع التطور الذي عرفه قطاع الخدمات
زاد الاهتمام بالخدمات في العصر الحدیث بعد أن كان  ،ومن هنا.هم في استقرارهامعات التي تسالمجت

 خاصة مع وجود مؤسسات كبرى متخصصة في مجال ،الاهتمام في القدیم منصبا على السلع المادیة
قسمت الخدمات بالشكل الذي یساعد و . راف والرقابة علیهاحیث اهتمت الحكومات بالإش تقدیم الخدمة،

هذا ما جعل المؤسسات الخدماتیة ضرورة ، و من إرضاء الزبائن ،مقدم الخدمة على الوصول لهدفه
  .ملحة لتسییر مختلف الخدمات المقدمة

 المؤسسة الخدماتیة، وظائفها، خصائصها، حاول التطرق إلى مراحل تطورأسوف  ،في هذا الفصل
  .أنواع الهیاكل التنظیمیة للمؤسسات الخدماتیةو 

 : مراحل تطور المؤسسة الخدماتیة .3.1
بدءا بمرحلة التأسیس و التطور  دورة حیاتها بمجموعة من المراحل، تمر المؤسسة الخدماتیة خلال

. الجغرافي مرورا بمرحلة النمو و مرحلة النضج و تنتهي عند مرحلة الانحدار و محاولة تجدید النشاط
  .و في هذا المطلب سوف تتطرق بالتفصیل إلى هذه العناصر

  : المؤسسة الأصل : المرحلة الأولى*
كما تعرف هذه المرحلة أیضا بمرحلة البناء أو التأسیس و تقوم هذه المرحلة بإیجاد و تحدید حاجات و 

معنویة لتقدیم  دیة أورغبات جدیدة لتلبیتها من خلال التنسیق بین مجموعة من الوسائل سواء كانت ما
  1.أو خدمة موجودة مسبقا و لكن بتركیبه و خصائص مختلفة خدمة جدیدة،

  : و في هذه المرحلة یجب على المؤسسة الخدماتیة الالتزام بالخطوات التالیة
 .إقامة و توطید مفهوم الخدمة -
 .تحدید مستوى عرض الخدمة المطلوب أو اللازم -
 .تحدید الفئات المستهدفة -
 .لإنتاج ووضعه قید التطبیق داخل المؤسسةتحدید نظام ا -

                                                             
  .36، ص2002الدار الجامعیة الإسكندریة،  إدارة و تسویقالأنشطة الخدمیة المفاهیم و الاستراتیجیات، سعید محمـد المصري، -1



51 
 

ومن خلال هذا الطرح یتضح لنا أن نجاح هذه المرحلة یتوقف على قدرة المؤسسة الخدماتیة على 
  .تحدید و تطویر الأفكار الإنتاجیة في صناعة الخدمات

  : مرحلة التطور الجغرافي و التنظیم العقلاني :  المرحلة الثانیة*

ة في هذه المرحلة اختیار التشكیلة أو الصناعة التنظیمیة التي تسمح لها هدف المؤسسة الخدماتی
و المردودیة  ،)زیادة إنتاج الخدمة(تضمن النمو إنتاج الخدمة الأصلیة في المؤسسة بطریقة  بإعادة

  : التالیة و یجب على المؤسسة الخدماتیة في هذه المرحلة الإلتزام بالنقاط) كسب عملاء جدد(

 .النشاطات الإنتاجیة لتسهیل عملیة إعادة إنتاج الخدمة تنمیط مختلف -
 .تحدید معاییر الخیارات الإنتاجیة المتاحة -
 .تحدید الاحتیاجات المالیة للمؤسسة و اختیار مصادر التمویل -
 .تحدید نوع الموارد البشریة المطلوبة في كل وحدة من وحدات المؤسسة -

  1.نظباطالتحلیل و الا التسییر، : وتتمثل الخصائص الأساسیة لهذه المرحلة في

  :  مرحلة النمو : المرحلة الثالثة*

مما یساعد المؤسسة الخدماتیة على توسیع حجم نشاطها  قد یكون النمو سریعا جدا، في هذه المرحلة
مع إمكانیة استعمال وسائل إعلام  صغیر إلى تغطیة كل التراب الوطني،والانتقال من سوق محلي 

اطها و انتشارها یسمح لها بتوزیع نش اكم لها باستثمار صورتها بشكل أفضل، حواتصال أخرى تسم
و الاستفادة من اقتصادیات السلم و لاستراتیجیات السرعة میزة حمایة لبعض  الجغرافي السریع،

  .المؤسسات الخدماتیة من تقلید منتجاتها من طرف المؤسسات المنافسة لها

  : حلة فيوتتمثل العناصر الأساسیة لهذه المر 

مع الدعم  رؤوس أموال المؤسسة،(وسع و النمو اختیار شكل التمویل لتغطیة نفقات و تكالیف الت -
 ).الضروري غالبا لهذه المرحلة أو دون ذلك

 .)بقاأو شراء مؤسسات موجودة سا إنشاء وحدات جدیدة،(وسع المناسبة اختیار طریقة النمو و الت -
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ناسبة تحدید طرق الإدارة و التسییر الم الوحدات الجدیدة، من خلال تأطیر( بناء شبكة عمل فعالة -
 ).تكوین العاملین الجدد ووضع نظام رقابة و أدوار العاملین بالمؤسسة،

إلى  اعد التسویقیة بالمؤسسة كالاتصال،ومن أهمها إرسال القو (إنشاء الوظائف الأساسیة للمؤسسة  -
التي تسمح بتطبیق  ...)موارد البشریة و غیرهاجانب الوظائف الأخرى كمراقبة التسییر و نوعیة ال

و تزوید وحداتها المختلفة بأنجح الوسائل اللازمة لتقدیم خدمات بمستوى عالي  سیاسة المؤسسة،
 1.من الجودة و الإبداع

من خلال هذا یتبن لنا أن الخصائص الأساسیة لهذه المرحلة فهي تتعلق بالإدارة و التسییر و تتمثل 
  .دیر الأخطاء الممكنة أو اختیار الكفاءات المناسبة و التأكید على نمط القیادةفي تحدید و تق

و تحمیسیة لعمالها لأنهم سیستفیدون من  نامیكیة و عملیة بالنسبة للمؤسسة،و تعد هذه المرحلة جد دی
  .فرص و امتیازات إضافیة من نمو مؤسستهم و توسعها

  : مرحلة النضج : المرحلة الرابعة*
بسبب ( مالها لمرحلة یتسع نشاط المؤسسة الخدماتیة بالاستقرار حیث یتوقف نمو رقم أعفي هذه ا

 و یصعب على المؤسسة الحصول على عملاء جدد و) و اشتداد المنافسة تشبع السوق المحلیة،
و یصبح من الصعب إنشاء أي مؤسسات جدیدة ذات مردودیة في  بالتالي توسیع حصتها في السوقیة،

  : أو صغیرة جدا و في هذه المرحلة تظهر مجموعة من المخاطر نذكر منهاأسواق ضیقة 
 .الفتور و إهمال مراقبة التكالیف بدقة -
 .تكالیف إضافیة ناتجة عن غزو أسواق فرعیة -
إمكانیة ارتفاع معدل تاركي العمل الأكثر فعالیة نتیجة تخوفهم من توقف نمو المؤسسة و تطویرها  -

 2.المؤسسة أن تحتفظ دائما بقدرتها على توسیع نشاطها وتنوعه في المستقبل و بالتالي على
  : أما الشروط الأساسیة لنمو المؤسسة بنجاح في هذه المرحلة فهي

 .تطویر سیاسة التسویقیة و الاتصالیة للمحافظة على عملائها -
 .القدرة على التجدید و تطویر خدماتها و تنویعها -
 .ل أموال المؤسسة بأفضل طریقة ممكنة في هذه المرحلةلاستغلا, الاختیار الأمثل للاستثمارات -
 .الاهتمام بإدارة و تسییر الإطارات الدائمة للمؤسسة -
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  .38سعید محمـد المصري، مرجع سبق ذكره، ص -2



53 
 

نستنتج من خلال هذا الطرح أن مرحلة النضج على مسیر المؤسسة الاهتمام أكثر بالمعاییر 
لقدرة على جذب و ا ویر نظرة مستقبلیة واسعة و واضحة،الإستراتیجیة من انفتاح على الأسواق و تط

  .الكفاءات المتمیزة
  : مرحلة الانحدار أو الرجوع : المرحلة الخامسة*

بعد مرور المؤسسة الخدماتیة بالمراحل الأربعة السابقة هناك احتمال دخولها في مرحلة الانحدار و 
  التي یمكن ن نتفاداها إدا التزمت المؤسسة بالتعلیمات الواردة في المرتحل السابقة

  : عادة تجدید نشاط المؤسسة الخدماتیة و مساعدتها على الاستمرار من خلال شكلین هماو یمكن إ
 .إعادة إدخال تعدیلات جدد على الخدمة  -  أ

 : تطویر خدمات جدیدة من خلال  - ب
 .إنشاء سلسلة خدمات متكاملة موجهة لنفس العملاء -
 .محاولة تكییف الخدمات الأساسیة للمؤسسة مع أسواق جدیدة -
  1.جدیدة لفئات معینة من العملاءاقتراح خدمات  -

 :سسة الخدماتیةوظائف المؤ  3-2
 :  الإنتاجوظیفة العملیات و  -1

فعندما یقیم مجموعة من الأفراد شركة , تشمل ما نقوم به المنظمة لإنتاجه لأغراض بیعة وتحقیق الربح
متعلقة بتضییع ال لصناعة الهواتف مثلا حتى تبقى هذه الشركة لابد من أن تقوم بمجموعة من الأنشطة

  .الهواتف إذا لم تفعل ذلك لن تبقى
و عندما یقیمون شركة النقل الجوي لابد من أن تمارس هذه الشركة فعالیات توفیر خدمات النقل 

  .الجوي و إلا لن تبقى حیة
 : وظیفة التوظیف -2

ؤهلاتهم و و هذه تشمل كل ما له علاقة بتمدید العاملین الذین تحتاجهم المؤسسة لتنفیذ الأنشطة و م
محافظة علیهم وتدریبهم و كذلك كیفیة استخدامهم و منحهم الأجور و المكافئات المناسبة و ال

  .تطویرهم
 : وظیفة التمویل -3
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بما في ذلك الاهتمام , و تشمل كل ماله علاقة بالحصول على الموال الضروریة لعمل المؤسسة
ام بعدد كبیر من القضایا التي تتعلق بحساباتها فلا یمكن لأي منظمة أن تنجح وتبقى دون الاهتم

 1.بتحدید الأموال الضروریة للعمل
 : وظیفة إدارة المعارف و المعلومات -4

حتى تبقى المنظمة ناجحة لابد من أن تتوفر لها كمیة كبیرة من المعارف لتنفیذ الوظائف في العمل و 
لمنظمة  إلى أن تحصل على تحتاج ا, بالإضافة إلى هذه المعرف اتعتمد علیهم في تنفیذ و وظائفه

 .المعلومات بشكل منظم و أن توفرها لكل من یتخذ القرارات حتى یستخدمها
 : و ظیفة الإدارة -5

عة كبیرة من الوظائف و وهي الوظیفة الأخرى المهمة لبقاء المؤسسة و یتطلب تنفیذها مجمو 
 : و هذه الوظائف تصنف إلى الفعالیات،

  : الإدارة الإستراتیجیة  -  أ
بتحدید و تحقیق ما نسمیه بإستراتیجیة المؤسسة أي بعض خصائصها و توجهها مثلا یجب  و تتعلق

أن تحدد كل منظمة نوع نشاطها و اتجاه و حجم نموها و علاقتها بالمنافسین و موقعها في السوق 
 .الذي تعمل فیه إلى غیر ذلك من قضایا مهمة

 :  الإدارة العملیاتیة  - ب
  : و هذه تقتضي و تتعلق بالعمل الیومي للمؤسسة

أي تقوم المؤسسة بتحدید الأهداف التي تسعى المؤسسة لتحقیقها و كل الإجراءات  : التخطیط -
 .اللازمة لتحقیق هذه الأهداف

 2.أي إقامة الدوائر و تحدید المسؤولین عنها وسلطاتهم و إجراءات العمل و غیرها : التنظیم -
بحاجاتهم و غیرها من نشاطات تتعلق بربط أي حث العاملین وتحفیزهم و الاهتمام  : التوجیه -

 .العاملین بالعمل و كل ما یتعلق بالاهتمام بعلاقات العاملین و الاتصالات و غیرها
 .أي الرقابة المنتظمة لكل ما تقرر و تأكد من تنفیذها : الرقابة -
 : وظیفة التسویق -6

                                                             
  .50، ص2004، 3، دار وائل للنشر و التوزیع، عمان، طالأعمال و الخصائص و الوظائف الإداریةسعاد نایف البرنوطي،  -1
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ة النقل الجوي خدمات النقل وهذه تشمل كل ما یتعلق ببیع و تسویق ما ینتج فلا یكفي أن توفر شرك
 1.دون القیام بمجموعة فعالیات تضمن البیع الفعلي لهذه الخدمات

 :  خصائص المؤسسة الخدماتیة 3-3
  : للمؤسسة الخدماتیة عدة خصائص نذكر منها

تقوم المؤسسة الخدماتیة بتحویل تشكیلة من المدخلات المادیة و غیر المادیة إلى مخرجات غیر  -
ا محسوسة في صور خبارات أو تجارب یمر بهت عملاء المؤسسة هذه ملموسة مادیا ولكنه

المخرجات قد ترتبط بها كیانات مادیة تتبلور من خلالها خدمة المقدمة إلا أن هذا لا یعني 
 .مخرجات مادیة

كما تتمیز المؤسسة الخدماتیة بأن عملائها یحصلون على ما یطلبونه من خدمات في أماكن  -
 2.إنتاجها

أي أنهم یشاركون في إنتاج الخدمات بالإضافة , ل أو الزبون جزء من نظام التشغیلو أن العمی
فهي دائما متغیرة و متنوعة لارتباطها , إلى أن المخرجات الخدمیة لتلك المؤسسات یتعذر تنمیطها

  3.بما یطلبه كل عمیل أو كل مجموعة من العملاء
ومعدل التقلید , كونها منافسة شدیدة و حادةتتمیز المنافسة التي تواجهها المؤسسات الخدماتیة ب -

 : فیها مرتفع كما أن المیزة التنافسیة النسبیة في تلك المؤسسات تعتمد على ثلاث عوامل رئیسیة
  .درجة التمیز الكوادر المتاحة من القادة و العاملین الذین یعتمد علیهم*
  .مستوى الجودة الشاملة للخدمات كما یقدرها العملاء*
  4.لوجیا المعلوماتیة المرتبطة بإنتاج و تقدیم الخدمة للعملاء واستخدامهم لهاالتكنو *
و تتمیز المؤسسات الخدماتیة بحاجاتها الدائمة و المستمرة إلى المعلومات الصحیحة و المراقبة  -

  طبیعة لطبیعة غیر الملموسة لمنتجاتها و بسبب ا, الدقیقة لبیئتها حتى تستطیع التخطیط لأنشطتها
و بسبب ما , مل الذي تمارس هذه المؤسسات و التي تحتاج إلى عملیات الإقناع أكثر من غیرهاالع

 5.تتمیز به من انتفاع في وقت واحد و شكل متتابع

                                                             
  .52مرجع نفسه، ص -1
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  : أنواع الهیاكل التنظیمیة للمؤسسة الخدماتیة 3-4

یة رغم أن المؤسسات الخدمات كغیرها من المؤسسات التي تحتاج إدارتها إلى وجود هیاكل تنظیم
بالمعنى العلمي التقلیدي إلا أن لها أنماط أكثر شیوعا تتمیز بها ومن أكثر تلك الأنماط انتشار نمطان 

  : أساسیان هما

 : الهیكل التنظیمي المفلطح -1
إلا أنه یتمیز بأن عدد مستویاته التنظیمیة محدودة للغایة , یعتبر هذا النمط أحد أنماط الهیكل الهرمي

سع یناسب هذا الهیكل مجالات النشاط التي تكون فیها الكوادر المتخصصة ویكون نطاق الإدارة وا
متجانسة من حیث التأهیل و الخبرة و تكون الأهمیة النسبة لتخصصات على ذات المستوى و تتوقف 

  .فعالیة أداء المؤسسة التي تنتمي إلى تلك الفئة على مدى قوة روح العمل الجماعي السائد فیها
و سهولة الاتصالات الأفقیة , ط الهیكلي بقصر خطوط السلطة و الاتصالات الرئیسیةو یتمیز هذا النم

ومن ثم التدفق السریع للبیانات و المعلومات بین أجزاء الهیكل التنظیمي بما یحقق السرعة في عملیة 
لتقلیدیة اتخاذ القرارات و لاشك أن هذا النمط المناسب للأنشطة الخدماتیة یكون أقل تكلفة من الأنماط ا

  1.الأخرى
  

  : و یوضح الشكل التالي النمط المفلطح للهیكل التنظیمي للمؤسسة الخدماتیة
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  .النمط التنظیمي المفلطح للمؤسسة الخدماتیة : 01الشكل 
  .70ص, المرجع السابق, سعید محمـد المصري: المصدر

 : نمط هیكل المصفوفة -2
بل یعتمد على هیكل , على أساس واحد ماء بالتنظیالتنظیمیة بعدم الاكتف یتمیز النوع من الهیاكل

 مو هو انتهاك لأحد المبادئ الأساسیة في التنظی, و هو ما یعني ازدواجیة في السلطة, تنظیمي إضافي
  1.و الخاص بالوحدة الأمر

و یقوم هذا الهیكل على فكرة مجموعات المشروعات المؤقتة محددة الهدف الزمني و على ذلك یكون 
  : في التنظیم دورین رئیسیین همالكل فرد 

 .دور دائم كأحد المتخصصین في مجال معین -1
من  الانتهاءدور مؤقت كأحد أفراد فریق عمل المشروع الذي یكلف بالانضمام إلیه لحین  -2

  .إنجازه

و یناسب هذا الهیكل مجالات النشاط التي تقوم بصفة رئیسیة على نظام المشروعات التي تخطط 
ومن ثم یكون دد له بدایة و نهایة متفق علیها، العملاء و خلال برنامج زمني محوتنفذ حسب طلبات 

                                                             
  .69، ص2008، دار الحلزونیة، الجزائر، الوجیز في اقتصاد المؤسسةغول فرحات،  -1

العام المدیر

المدیر المالي و 
الإداري

كوادر المجال 
المالي و الإداري

التسویق مدیر

كوادر مجال 
التسویق

مدیر التخطیط و 
العملیات

كوادر مجال 
التخطیط و 

العملیات
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على و تتوقف فعالیة أداء المنشآت التي تنتمي إلى تلك الفئة . ضروریا تكوین فرق عمل للمشروعات
  .و على قدرتها في إتمام المشروعات طبقا للبرامج الزمنیة مدى توافر روح العمل الجماعي،

خدام هذا النمط في العدید من المؤسسات الخدماتیة و بصفة خاصة شركات الخدمات و ینتشر است
  1.الاستثماریة و غیرها من المنظمات التي تقدم ناتجا مادیا ملموسا لعملائها

  

  

  یوضح الهیكل التنظیمي المصفوف : 02الشكل

  72ض, المرجع السابق, محمـد سعید المصري: المصدر

  

  : و من الشكل یتضح أن

, )من إدارة التسویق( 1صو  ,)من إدارة التخطیط و العملیات(  1سیتكون من  )أ(ریق المشروعف -
قت ضمن فریق و الآخر مؤ , دوران أحدهما دائم في الإدارة التي ینتمي إلیها )1س(و یكون ل 

 .لحین إنجازه )أ(المشروع
                                                             

  .71المصري، مرجع سبق ذكره، صسعید محمـد  -1

العام المدیر

المدیر المالي و الإداري التسویق مدیر مدیر التخطیط و العملیات
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 1ع, 2ص, 2سیتكون من )ب(فریق المشروع  -
 2ع, 2صیتكون من )ج(فریق المشروع  -

بصفة عامة یمكن القول للمؤسسة الخدماتیة أن تستخدم أكثر من نمط واحد في تصمیم هیكلها 
ثم تنظم أحد المجالات النشاط , فتأخذ أولا بالنموذج المفلطح على أساس التخصص, التنظیمي

و من أمثلة ذلك ما تأخذ به العدید من الشركات الاستثماریة و . المتخصص على أساس المصفوف
وكالات السیاحة و , وبصفة خاصة ما تتبعه شركات التوكیلات البحریة, كیلات بأنواعها المختلفةالتو 

ثم ینظم أحد , و منظموا الرحلات فتنقسم مجالات النشاط الرئیسیة طبقا لنمط الوظیفي المفلطح, السفر
  1.المجالات طبقا للمصفوف

  
  : 03خلاصة الفصل 
قوانین الأفراد تحكمهم نظم و سة عبارة عن مجموعة من أن المؤسبستنتج ،نهذا الفصلمن خلال 

تحتوي على وبما أن المؤسسة .أهداف المؤسسة، تهدف إلى تحقیق الغایات و بغرض القیام بمهام محددة
من أجل المحافظة على مكانتها في  رفهي بحاجة إلى فعالیة التسیی ،مالیةموارد مادیة و بشریة و 

  .سرعةاز العملیات الإداریة بدقة و حیث من خلاله یتم إنجب،فالتسییر عملیة عقلانیة ؛السوق
لمؤسسة تقوم على تقسیم الأدوار والمسؤولیات والتنسیق بین مختلف أجزاء فالوظیفة الإداریة ل

 .القنوات التنظیمیة المختلفة من أجل بلوغ الأهداف المسطرةوكذلك تجدید العلاقات و , المؤسسةأقسام و 
  .رقابة، من تخطیط وتنظیم وتنسیق و ن خلال التسییر الجید لكافة العملیاتلا یتحقق إلا مذلك و كل

  
  
  
  
  
  
  
  

                                                             
  .73سعید محمـد المصري، الرجع السابق، ص -1
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  : خلاصة الإطار النظري
الفصل الأول , م إلى ثلاثة فصولالذي قس، و للدراسة التوثیقي- تطرقنا للجانب النظريالبعد 

, و خصائصه, ف الاتصال التنظیميالذي تناولنا فیه أهمیة و أهداوالمعنون بالاتصال التنظیمي و 
بالغة داخل المؤسسات الخدماتیة أهمیة أنه للاتصال التنظیمي دور و خلاصة توصلت إلى , أنواعهو 
 اعنصر استخلصتو  .فهو یمثل العمود الفقري لأي تنظیم مهما كانت أهدافه .ه في نجاحهاإسهاممدى و 

ل الرقي بها في عالم یجب على القائمین على عملیة التسییر في المؤسسات من أجأنه هو األا و مهم
لضمان السیر الحسن لكل عملیات  ،لاتصال التنظیمي أهمیة كبیرةلوا منحالمؤسسات الناجحة أن ی

  .التفاعل بین الفاعلین في المنظمة
سییر و مبادئه وخصائصه فیه إلى مهاراتالت تأما الفصل الثاني فكان البحث حول التسییر وتطرق

عملیة التسییر في المؤسسة عملیة عقلانیة یتم من خلالها  أنهي ألا و  بخلاصة تو خرج أهدافه،و 
على و  ة بالغة في تحسین نشاطات المؤسسة،و أن له أهمی سرعة،ز العملیات الإداریة بدقة و إنجا

  .بمهارات التسییر لكي یكون قادرا على أداء عمله بكفاءة عالیة یتحلى أنالمسیر 
 مراحل تطورها:  اتیة من خلال النقاط التالیةعن المؤسسة الخدم تفي الفصل الأخیر تحدثو 

  .كل التنظیمیة للمؤسسة الخدماتیةأنواع الهیاو  خصائصهاو وظائفها و 
أو مجموعة من   أن المؤسسة عبارة عن نسق: باستنتاج ألا وهو تخرج ،ومن هذا المنطلق

  .لمؤسسةأهداف اقوانین بغرض القیام بمهام محددة تهدف إلى تحقیق ، تحكمهم نظم و الأفراد
فهي بحاجة إلى فعالیة التسییر من أجل  ،مالیةالمؤسسة تحتوي على موارد مادیة وبشریة و بما أن و 

  .المحافظة على مكانتها في السوق
 ؛أن للاتصال التنظیمي دور كبیر في تسییر نشاطات المؤسسة الخدماتیة : النتیجة النهائیة هيو 

  .إما النجاح أو الفشل  فالاتصال التنظیمي هو من یقرر مصیر المؤسسة

  .التوثیقیة، سأعرج الآن إلى الإطار المیداني للدراسة-وبعد هذه الدراسة النظریة

  
  
  

 



 
 

 

 

 

  

 

  :للدراسة الميداني الجانب
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  :المیداني الإطار

  :تمهید
تدعیما لما تم عرضه في السابق في الاطار المنهجي والاطار النظري ، یأتي هذا الاطار 

النظریة على المیدان بغیة تقییم دور الاتصال التنظیمي في تسییر كمحاولة اسقاط الدراسة 
  .نشاطات المؤسسة الخدماتیة وهي المؤسسة العمومیة الاستشفائیة بعشعاشة ولایة مستغانم 

من حیث النشأة والمهام والهیكل وعلیه سنحاول من خلال هذا الفصل تقدیم عام للمؤسسة 
على ضوء تحلیل البیانات التنظیمي لها وكذلك عرض وتحلیل دلیل المقابلة المنجز ومحاولة 

 وتوصیات عامة للدراسة في الاخیر، الخروج بنتائجالفرضیات والتأكد من صحتها، ومحاولة 
  .و قسم هذا الاطار إلى قسمین  خاصة بالمؤسسة الاستشفائیة 

  
  .البطاقة التقنیة للمؤسسة/  1
  .تحلیل المقابلات/ 2
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  :البطاقة التقنیة للمؤسسة/ 01

  :التعریف بالمؤسسة العمومیة الاستشفائیة بعشعاشة 

 02المؤرخ في  140-07مؤسسة العمومیة الاستشفائیة بعشعاشة طبقا للمرسوم التنفیذي رقم أنشات ال
یتضمن إنشاء المؤسسات العمومیة الاستشفائیة  2007ماي  19له الموافق 1428جمادى الاولى عام 

والمؤسسات العمومیة للصحة الجواریة ، وهي مؤسسة عمومیة ذات طابع إداري تتمتع بالشخصیة 
  .المعنویة والاستقلال المالي ، وتوضع تحت وصایة الوالي 

م حیث تفضل 2016ان جو  02ه الموافق ل1437شعبان  26دخلت هذه المؤسسة حیز الخدمة في یوم 
صلاح المستشفیات بتدشین المؤسسة العمومیة عبد المالك بوضیاف السید  معالي وزیر الصحة والسكان وإ

 ان دائرة عشعاشة المقسمة الى أربعة سریر بعشعاشة ، حیث تغطي هذه المؤسسة سك 60الاستشفائیة 
ة أولاد بوغالم ، وهذه المؤسسة تقدم یة نكماریة وبلدیبلدیات ، سكان بلدیة عشعاشة، بلدیة خضرة، بلد

طوابق بالاضافة الى طابق تحت ارضي  3مختلف الخدمات الصحیة للسكان ، وهذه المؤسسة مكونة من 
وهذا الاخیر یوجد به المدیریة الفرعیة لصیانة التجهیزات الطبیة والتجهیزات المرافقة ، صیدلیة، حفظ 

النساء والتولید ، فحص أمراض  لأمراضول فهو مخصص أما في الطابق الا. الجثث، مطبخ ، ومغسلة 
وفي الطابق الثالث مخصص للطب  العامة،وفي الطابق الثاني مخصص للجراحة . النساء والتولید 

  .الداخلي بما فیه قسم الاستعجالاتالطبیة

  عامل 150: عدد عمال المؤسسة 

  045450101:رقم الهاتف 
 045450138:الفاكس

  :العمومیة الاستشفائیةمهام المؤسسة 

  :تتمثل مهام المؤسسة العمومیة الاستشفائیة في التكفل بصفة متكاملة ومتسلسلة فیما یلي

 الوقایة والعلاج القاعدي. 
 الجراحة العامة. 
 طب الاطفال. 
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 الرادیو الاشاعي. 
 أمراض النساء والتولید. 
 تشخیص المرض . 
 العلاج الجواري. 
  السكان تنفیذ البرامج الوطنیة للصحة و. 
 في المجالات المرتبطة بحفظ الصحة والنقاوة ومكافحة الاضرار  المساهمة في ترقیة وحمایة البیئة

 .والافات الاجتماعیة
  المساهمة في تحسین مستوى مستخدمي مصالح الصحة وتجدید معارفهم. 

         :الھیكل التنظیمي للمؤسسة الاستشفائیة 
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  :*شرح الهیكل التنظیمي للمؤسسة العمومیة الاستشفائیة

  :یتكون الهیكل التنظیمي للمؤسسة الاستشفائیة بالترتیب من اعلى الهرم الى اسفله من

الضروریة لضمان السیر  یسهر المدیر على اتخاذ جمیع الاجراءات: مدیر المؤسسة الاستشفائیة -1
الحسن للمؤسسة العمومیة الاستشفائیة وهو المسؤول الاول عن الانضباط في جمیع الوحدات كما 
یمارس السلطة السلیمة على جمیع مستخدمي المؤسسة تحت سلطته ، كما یسهر على مداولات 

 .مجلس الادارة وتطبیق القوانین 
لعام بترتیب وتنظیم الملفات والوثائق ،البرید الصادر یقوم مكتب التنظیم ا :مكتب التنظیم العام -2

 .والوارد ، الرد على المكالمات الهاتفیة وتنظیم وبرمجة الاجتماعات 
یعتبر المسؤول قانونیا ، وأخلاقیا عن سلوك الاطباء، وعن العمل الطبي في  :مجلس الادارة  -3

لى القوانین الداخلیة والتعلیمات وللوفاء بهذه المسؤولیة لا بد للمجلس المصادقة ع. المؤسسة 
  .المنظمة للهیئة الطبیة 

  :وتتكون المؤسسة العمومیة الاستشفائیة من اربع مدیریات فرعیة

 .المدیریة الفرعیة للمالیة والوسائل  -
 .المدیریة الفرعیة للموارد البشریة -
 .المدیریة الفرعیة للمصالح الصحیة -
 .یة والتجهیزات المرافقةالمدیریة الفرعیة لصیانة التجهیزات الطب -

 :تضم هذه المدیریة ثلاث مكاتب :المدیریة الفرعیة للمالیة والوسائل - 1
 من نشاطات هذا المكتب إعداد  وتنفیذ المیزانیة ، : مكتب المیزانیة والمحاسبة

عداد حوالات الدفع ، التسجیل في سجل النفقات   .استلام الفواتیر وإ
 یتم فیه إبرام الصفقات من خلال الاشهار على المناقصة  :مكتب الصفقات العمومیة

عداد دفتر الشروط  .وإ
  یتم فیه الاشراف على مخزون المؤسسة من خلال  :مكتب الوسائل العامة والهیاكل

عداد بطاقات الجرد  . بطاقة المخزون وإ



66 
 

  02أنظر الملحق  
تسییر الموارد البشریة، حیث تقوم هذه المدیریة بنشاطات :المدیریة الفرعیة للموارد البشریة  -2

 :تضم المكاتب التالیة 
 یتكفل هذا المكتب بنشاطات تسییر الحیاة : مكتب تسییر الموارد البشریة والمنازعات

، ومتابعة ....)الاجور، الترقیة، العزل، الاحالة على التقاعد (المهنیة للموظفین 
طات الهامة مثل تخطیط القضایا التي تكون المؤسسة طرفا فیها ، یقوم ببعض النشا

 .الموارد البشریة ، اجتماع اللجنة متساویة الاعضاء 
 یتكفل هذا المكتب بتسییر وتنظیم كافة الدورات التكوینیة المبرمجة  :مكتب التكوین

 .من طرف المؤسسة سواء داخل او خارج الوطن ، والسهر على السیر الحسن لها
المدیریة بكل ما یتعلق بالنشاطات والاعمال تهتم  :المدیریة الفرعیة للمصالح الصحیة  -3

 :الصحیة ، وتتكون المدیریة من المكاتب التالیة 
 یتم من خلال هذا المكتب تسجیل حركة المرضى من دخول وخروج ، : مكتب القبول

كذلك القیام باستقبال وتوجیه المرضى ، كما یقوم بكافة التسجیلات سواء تلك 
تسجیل الموالید والتنسیق مع مصالح (الحالة المدنیة المتعلقة بالمرضى او الخاصة ب

 ).الحالة المدنیة بالبلدیة 
  من مهام هذا المكتب القیام بحساب التكلفة الفصلیة  :مكتب التعاقد وحساب التكلفة

لكل مصلحة على حدى وذلك اعتمادا على تجمیع البیانات المتعلقة بالمصاریف 
بة الى حجم النشاط المعبر عنه بوحدات القیاس   التي یتم توزیعها على المصالح بالنس

 .لكل مصلحة 
 یتكفل هذا المكتب بمتابعة  :مكتب تنظیم ومتابعة النشاطات الصحیة وتقییمها

رسال التقاریر  النشاطات الصحیة ، جمع الاحصائیات والتأكد من صحتها وإ
یسهر على  والمعلومات الى مدیریة الصحة والسهر على تطبیق كافة التعلیمات كما

 .التنسیق بین كافة المصالح الصحیة وتنظیم طریقة العمل
تتولى هذه المدیریة  :المدیریة الفرعیة لصیانة التجهیزات الطبیة والتجهیزات الصحیة -4

الاشراف على استلام التجهیزات المرافقة والامضاء على محاضر الاستلام والاشراف على 
التشغیل الاولي لها، إبرام إتفاقیات الصیانة وتدوین التدخلات التي تنفذها المصلحة على 
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شغیل ، بطاقة الجرد ، محضر الت(التجهیزات الطبیة والمرافقة وتكوین ملف لكل جهاز طبي 
، متابعة كل العملیات المتعلقة بالغاء ....)تقاریر الصیانة ، الفواتیر ومتابعة اعمال الصیانة 

 :استعمال العتاد والتجهیزات بالتنسیق مع مفتشیة املاك الدولة، تضم هذه المدیریة مكتبین 
  من بین مهامه صیانة الاجهزة وصیانة مبنى : مكتب صیانة التجهیزات الطبیة

 .سة العمومیة الاستشفائیةالمؤس
 من مهامه ضمان تمویل المؤسسة بمختلف اللوازم  :مكتب التجهیزات المرافقة

المكتبیة والاجهزة الطبیة والادویة وكل المستلزمات الضروریة المتعلقة بكافة الانشطة 
  .الخ...النظافة، الاطعام، الاثاث: المختلفة 
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  :المقابلاتتحلیل  -2

قبل الشروع في تحلیل المقابلات وعرض نتائجها، سأقوم بعرض السمات العامة لعینة الدراسة والتي 
  :جاءت كالتالي

  السمات العامة للعینة: 1جدول 

الاقدمیة في   المستوى  السن  الجنس  البیانات الشخصیة
  المؤسسة

  المهنة

خریج المعهد العالي   27  انثى  01المبحوث 
الشبه للتكوین 

  الطبي

  ممرضة  سنوات 4

خریج المعهد العالي   28  ذكر  02المبحوث 
للتكوین الشبه 

  الطبي

  ممرض  سنوات 4

مسیر الموارد   سنوات 3  ماستر  34  ذكر  03المبحوث 
  البشریة

خریج المعهد العالي   22  انثى   04المبحوث 
  للشبه الطبي

  مساعدة طبیة  عامین

  أخصائیة نفسانیة  عامین  ماستر  29  أنثى  05المبحوث 
  صیدلیة  سنوات 4  جامعي  30  انثى   06المبحوث 
  طبیبة  عامین  جامعي  30  انثى   07المبحوث 
خریج المعهد العالي   32  انثى   08المبحوث 

  للشبه الطبي
  قابلة  سنوات 4

خریج المعهد العالي   35  انثى  09المبحوث 
  للشبه الطبي

  قابلة  سنوات 4

  مساعد تمریض  سنوات 3  ثانوي  25  ذكر   10المبحوث 
  مساعدة تمریض  سنوات 3  ثانوي  24  انثى   11المبحوث 
  لیسانس  27  انثى  12المبحوث 

  
  اداریة  عامین
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  طبیب  سنوات 3  جامعي  34  ذكر   13المبحوث 
  عون ادارة  عامین  ثانوي  29  انثى  14المبحوث 
خریج المعهد العالي   28  ذكر  15المبحوث 

  للشبه الطبي
  ممرض  سنوات 4

خریج المعهد العالي   26  انثى  16المبحوث 
  للشبه الطبي

  ممرضة  سنوات 3

خریج المعهد العالي   27  انثى  17المبحوث 
  للشبه الطبي

  ممرضة  سنوات 4

خریج المعهد العالي   25  انثى  18المبحوث 
  للشبه الطبي

  ممرضة  سنوات 3

  مقتصد  عامین  لیسانس  36  ذكر  19المبحوث 
  اداري  عامین  جامعي  32  ذكر  20المبحوث 

  

الجنس والسن والمستوى التعلیمي : یبین الجدول اعلاه البیانات الشخصیة للمبحوثین، من خلال متغیرات
  .والاقدمیة في المؤسسة  والمنصب الخاص بكل مبحوث في المؤسسة المعنیة

عمار اما فیما یخص ا. فردا، وكانت نسبة الاناث تفوق نسبة الذكور 20یقدر عدد افراد العینة ب
اما فیما یخص المستوى التعلیمي، فكان اغلب المبحوثین . سنة 36سنة و 22المبحوثین فتراوحت ما بین 

متخرجي المعهد العالي للشبه الطبي بمستغانم، وهذا ما یدل على ان لدیهم مستوى وخبرة ومكونین في 
داریون وصیدلیة: ویشغلون المناصب الموالیة.مجال عملهم وفیما یخص الاقدمیة في  .أطباء وممرضون وإ

ولكن هذا راجع الى ان المؤسسة حدیثة النشأة، وهذا . سنوات 4المؤسسة فكانت تتراوح ما بین عامین الى 
  .لایدل على ان المبحوثین جدد في العمل؛ فمنهم من كان یعمل في مؤسسات استشفائیة اخرى

تمخضة عن القیام بتحلیل محتوى وبعد عرض موجز لخصائص العینة، سأقوم بعرض نتائج الدراسة الم
  :المقابلات التي أجریت مع موظفي المؤسسة الاستشفائیة بعشعاشة، من خلال ثلاثة محاور

  الوسائل والتقنیات المستخدمة لتنظیم الاتصال في المؤسسة : المحور الاول
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لتنظیمي الأهداف التي تسعى المؤسسة الاستشفائیة تحقیقها من خلال الاتصال ا: المحور الثاني
  المتبع من طرفها

تأثیر الاتصال التنظیمي في العلاقات الاجتماعیة بین العاملین في المؤسسة : المحور الثالث
  .الاستشفائیة

  

  الوسائل والتقنیات المستخدمة لتنظیم الاتصال في المؤسسة : المحور الاول

  :تمهید

الخدمات الصحیة للأفراد، قمنا بإجراء مقابلات نظرا للدور الكبیر والفعال للمؤسسة الاستشفائیة في تقدیم 

مع عینة من موظفي المؤسسة الاستشفائیة بعشعاشة، حیث كانت هذه المقابلات تستند الى مجموعة من 

  .الأسئلة نظمت على شكل محاور

لوسائل والتقنیات المستخدمة لتنظیم الاتصال في وفیما یلي سوف نتطرق الى  المحور الاول المعنون با

  :ومن خلال هذا المحور سوف أتطرق الى النقاط التالیة مؤسسة ،ال

 .اسالیب الاتصال المعتمدة من طرف المؤسسة في إطار تسییر نشاطاتها - 1

 .الاتصال الاكثر استخداما في المؤسسة  - 2

 .هل هذا الاتصال هو الاكثر فعالیة في المؤسسة ولماذا - 3

 .بایصال المعلومات والقرارات الى كل مستویاتهااستجابة المبحوثین اذا كانت إدارة المؤسسة تهتم  - 4

  .دور وأهمیة الاتصال التنظیمي في التسییر الجید للمؤسسة، وفیما تتمثل هذه الاهمیة - 5

  :اسالیب الاتصال المعتمدة من طرف المؤسسة في إطار تسییر نشاطاتها -1
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لمعتمدة من طرف المؤسسة سجلت في هذه المسألة ان معظم المبحوثین اجابوا بان اسالیب الاتصال ا 
الاتصال الكتابي والاتصال الشفوي، ونستشهد في هذا السیاق : في إطار تسییر نشاطاتها هما اسلوبا

  : قائلة) سنة، مساعدة طبیة  22( 04بالمبحوثة رقم 

إن مؤسستنا تعتمد في التبلیغ عن التعلیمات والاوامر على الاتصال الكتابي المتمثل في تعلیق "
  ."ات، وتعتمد ایضا على الاتصال الشفوي وذلك من خلال المكالمات الهاتفیة ، والاجتماعات الاعلان

أما البقیة فأجابوا بأن اسلوب الاتصال المعتمد من طرف المؤسسة هو الاتصال الكتابي والمتمثل في 
  :قائلة) سنة، ممرضة 27(  01ونستدل في هذا السیاق بالمبحوثةرقم. اللوحات الاعلانیة

ي مؤسستنا یتم الاعتماد على الاتصال الكتابي في تبلیغ الرسائل والتعلیمات التي تاتي من عند المدیر، ف"
وهذا من خلال الاعلان الذي یتم تعلیقه في لوحة الاعلانات الخاصة بالمؤسسة لیراها ویقراه كل من یعنیه 

  ."الامر

  :التعلیق

ه بالرغم من التطور الحاصل في مجال تكنولوجیا من خلال ما تم التصریح به من طرف المبحوثین، فإن
الاتصال الكتابي والشفوي یبقیان اسلوبین متمیزین في الاتصال والتبلیغ : الاعلام والاتصال إلا ان اسلوبي

  .والتشاور في المؤسسات الخدماتیة لا استغناء عنهما

  :الاتصال الاكثر استخداما في المؤسسة -2

قة بنوع الاتصال الاكثر استخداما في المؤسسة  أن كل المبحوثین أجمعوا سجلت في هذه النقطة المتعل
بأن مؤسستهم تعمل وفق نظام الاتصال النازل، اي أن المدیر هو المسؤول الوحید عن إصدار الاوامر 

سنة ،  36( 19والقرارات والمرؤوسین مكلفین بتنفیذ هذه الاوامر، ونستدل في هذا الاساس بالمبحوث رقم 
  :قائلا) دمقتص

إن الاتصال الاكثر استخداما في مؤسستنا هو الاتصال الهابط، بمعنى ان المدیر هو المكلف بإصدار "
التعلیمات والاوامر بخصوص المستشفى  ونحن ما علینا الا تطبیق هذه التعلیمات وتنفیذها دون اي 

  ."تماطل او تقصیر ومن یخطأ یتحمل غلطه
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  :التعلیق

مبحوثین حول النقطة المطروحة المتعلقة بنوع الاتصال الاكثر استخداما في من خلال اجابات ال   
ومن خلال طرحي للسؤال على . مؤسستهم ، فانهم اجمعوا على هیمنة نموذج الاتصال النازل

المستجوبین، لاحظت بان المرؤوسین غیر راضین بهذا الامر ، وحسب رأیي على مدیر المؤسسة ان 
یحسهم بمكانتهم وقیمتهم في المؤسسة، وتضحیاتهم المقدمة في سبیل خدمة یضع اعتبارا للموظفین و 

فعلى المؤسسة تشجیع العمل وفق الاتصال الصاعد، فالعامل كلما أحس بقیمته في المؤسسة، . الساكنة
  .زادت مردودیته في العمل وارتفع اداءه

  :فعالیة هذا النوع من الاتصال في المؤسسة -3

لمتعلقة بنوع الاتصال السائد في المؤسسة والمتمثل في الاتصال النازل كما بینا رصدت في هذه النقطة ا
فالفعالیة . ذلك أعلاه، إذا كان هو الاكثر فعالیة، فإن المبحوثین اجمعوا على انه لیس هو الاكثر فعالیة

عمل في المؤسسة تنتج من خلال المزج بین مختلف المستویات والانواع الاتصالیة، اي من خلال ال
الاتصال : بالاتصال النازل الذي یعد هو الاساسي في كل تنظیم،ولكن دون إهمال النوعین الآخرین

الصاعد والافقي؛ فالمرؤوسون یحتاجون الى الاتصال الصاعد للتبلیغ عن حاجاتهم ورغباتهم،  وعندما 
رقم "بقول المبحوثة تكون هناك مشكلة یحتاجون الى التحدث مباشرة مع المدیر ، وفي هذا الصدد نستدل

  :قائلة)" سنة، طبیبة 30( 07

في مؤسستنا یتم العمل بالاتصال النازل وهذا أمر ضروري وواجب ككل المؤسسات الوطنیة ، لكن هناك "
به مؤسساتنا  استعانتإهمال للنوع الثاني من الاتصال الا وهو الاتصال الصاعد ، فهذا الاخیر لو 

لحققت نجاحات كبیرة ، فحسب الدراسات العلمیة التي اجریت من طرف العلماء فان العامل كلما احس 
بقیمته عند المرؤوس كلما زاد انتاجه ، وبهذا نحن نتمنى ان تشجع مؤسستنا هذا النوع من الاتصال 

  ."لیشعر الموظف بقیمته في المؤسسة 

  :التعلیق

ینة حول الموضوع المطروح، فإنهم یأملون تبني مؤسستهم لنظام الاتصال حسب ما أجاب افراد الع
ولهذا، وجب .الصاعد الذي یعكس صورة ونفسیة المرؤوس، مما یشعر الموظف بقیمته ودوره في المؤسسة

  .على المسؤولین في المؤسسة تشجیع العمل بالاتصال الصاعد
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  :ات الى كافة مستویاتهااهتمام ادارة المؤسسة بتوصیل المعلومات والقرار  -4

رصدت في هذه النقطة المتمثلة في اهتمام الادارة بتوصیل المعلومات الى كافة مستویاتها اتجاهین اثنین 
من خلال اجابات المبحوثین، فمنهم من یرى بأن إدارة مؤسستهم مهتمة بتبلیغ وتوصیل المعلومات الى 

  .كافة مستویاتها ، ومنهم من یقول عكس ذلك 

  : اه الاول الاتج

فعندما . یرى معظم المبحوثینبأن ادارة المؤسسة مهتمة بتوصیل المعلومات و القرارات الى كافة مستویاتها
یصدر المدیر اي قرار او یرسل اي معلومة ویأمر بتوصیلها الى كافة عمال المؤسسة، تقوم الادارة بدورها 

سنة، إداریة  27(12لصدد بتصریحالمبحوثة رقم بتوصیل الرسالة الى المعنیین بالأمر، ونستشهدفي هذا ا
  :قائلة)  

لما یرسل المدیر اي قرار او تعلیمة خاصة بالمؤسسة ویأمرنا بتوصیل الرسالة نقوم نحن بدورنا بتبلیغ "
الرسالة الى الموظفین وهذا من خلال تعلیق الاعلان على لوحة الاعلانات ، وهكذا تصل المعلومة الى 

  ."كل من یهمهم الامر

  :قائلا) سنة، إداري 32(  20كما نستشهد أیضا بتصریح المبحوث رقم 

عندما یرسل لنا المدیر اي قرار او تعلیمة نحن نقوم بمهمتنا ونوصل التعلیمة الى العمال المعنیین بالامر "
  ."في الوقت المناسب 

لام؛  فبعض لكن لاحظت بأن هناك تناقض في الك. هذا ما یدل على اهتمام الاداریین بعملهم
  :قائلة) سنة، ممرضة  27( 01المبحوثینأبدوا تضمرهم من الادارة، ونستدل في الخصوص بالمبحوثة رقم 

صحیح أن الادارة تهتم بتوصیل المعلومات والقرارات الى كافة المستویات بالمؤسسة لكن في خارج "
ستشفیات اخرى كمستشفى المؤسسة نجد العكس ، ففي الكثیر من الاحیان نضطر لنقل المرضى الى م

سیدي علي او مستغانم وقبل إخراج المریض نعلن إدارة المؤسسة للاتصال بادارة المستشفى المتجهین له، 
فیخبرونك بانه تم الاتصال بهم لكن لما تصل ترى الامر عكس ذلك فاننا في الكثیر من الاحیان نتلقى 

المدیر النظر في الامر ووضع حل للمشكل  صعوبات ومعانات كبیرة في الامر ، ونحن بهذا نأمل من
  ".المطروح 
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  :التعلیق

اتجاه مؤید : حسب ما تم التصریح به من طرف المبحوثین والتي انقسمت إجاباتهم الى اتجاهین اثنین
والاخر معارض، فان إدارة المؤسسة تهتم بإیصال المعلومات الى كل مستویاتها،وكان هذا باعترافمعظم 

ا الاتجاه الثاني فأجاب ممثلوه بالعكس، إذاعترفوا بدور الادارة في توصیل المعلومات أم. أفراد العینة
وهذه الفئة تمثلت في الممرضین . داخلیا فقط، وابدوا استیاءهم من المعاناة التي یتلقونها خارج المؤسسة

واستنادا إلى .والقابلات أیضا، هي الفئة المكلفة بنقل المرضى إلى مستشفیات أخرى عند اضطرار الامر
  .ذلك، یمكن القول إنه یجب الالتفات الى هذا الامر ومحاولة تصلیحه من طرف الهیئة العلیا للمؤسسة 

  :دور وأهمیة الاتصال التنظیمي في التسییر الجید للمؤسسة ، وفیما تتمثل هذه الاهمیة-5
ییر الجید للمؤسسة أن قد سجلت في هذه النقطة المتعلقة بدور وأهمیة الاتصال التنظیمي في التس

كل المبحوثین أجمعوا  على أن للاتصال التنظیمي أهمیة بالغة في التسییر الجید للمؤسسة ، 
حیث تمثلت هذه الاهمیة في أنه یساعد على نقل المعلومات وسیرورتها في الاتجاه الصحیح 

دل بتصریح وفي هذا الصدد، نست. وانتقالها في ظرف وجیز بین مختلف المستویات الاداریة
  :قائلا) سنة، مسیر الموارد البشریة 34( 03المبحوث رقم 

ان الاتصال التنظیمي یلعب دور هام في تسییر النشاطات بالمؤسسة ، وهو یساعدنا في العمل "
وذلك من خلال انه یسهل علینا التواصل وارسال واستقبال المعلومات داخل محیط العمل وهو 

  ."ةیتمیز بالدقة والضمان والسرع
  :التعلیق

استنادا إلى ما تم الاجابة علیه من طرف المبحوثین حول اهمیة الاتصال التنظیمي في التسییر 
الجید للمعلومة ، فان أهمیة هذا الاخیر تبرز في أنه یساعد كثیرا في نقل وتوصیل المعلومات 

ر الجید للمؤسسة الى كافة المستویات الاداریة بالمؤسسة الاستشفائیة ، ویسهم أیضا في التسیی
  .ولنشاطاتها 

  :استنتاج للمحور الاول

من خلال النقاط التي تم التطرق إلیها في هذا المحور والمتمثلة في نوع اسالیب الاتصال المعتمدة من 
الاتصال : طرف المؤسسة في إطار تسییر نشاطاتها، أجمع المبحوثینفیها على ان المؤسسة تنتهج اسلوبي
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فبالرغم من التطور الحاصل في مجال تكنولوجیا الاعلام والاتصال،الا أن . شفويالكتابي والاتصال ال
اما فیما . هذین الاسلوبین یبقیان الاكثر استخداما في المؤسسة واسلوبان للاتصال لا استغناء عنهما

یخص الاتصال الاكثر استخداما في المؤسسة، فكانت الاجابات كلها تصب في وعاء واحد وهو الاتصال 
وعند . لنازل، اي ان المدیر هو المسؤول الوحید في إصدار الاوامر والتعلیمات بالمؤسسةا

مساءلتناالمبحوثین إذا كان هذا النوع من الاتصال هو الاكثر فعالیة، فكانت إجابات المبحوثین كلها 
نظرا للدور  بالنفي، وكانوا یأملون الى ان تعمل مؤسستهم بالاتصال الصاعد الى جانب الاتصال النازل،

ومن جهة أخرى،ومن خلال . هذا من جهة. الذي یؤدیه في الزیادة في الاداء والفعالیة في المؤسسة
استجواب المبحوثین حول الدور الذي یلعبه الاتصال التنظیمي في التسییر الجید لمؤسستهم، فإنهم أجمعوا 

ساعدهم في نقل وتبادل المعلومات بین على الدور الفعال للاتصال التنظیمي في تسییر نشاطاتهم ، وأنه ی
وحسب رأیي، یجب على المؤسسة الاستشفائیة بعشعاشة مواكبة . مختلف المستویات الاداریة في المؤسسة

التطور التكنولوجي في الإعلام والاتصال، وهذا یساعدها ویضمن لها السیر الحسن للمعلومات والقرارات 
  .وانتقالها في ظرف وجیز

الأهداف التي تسعى المؤسسة الاستشفائیة تحقیقها من خلال الاتصال التنظیمي :  المحور الثاني
  المتبع من طرفها

  :تمهید

إن اي مؤسسة بغض النظر عن طبیعة نشاطها تسعى الى تحقیق أهداف معینة ، محاولة بذلك     
راتیجیة اتصالیة تتبعها ولتحقیق أهدافها، لابد لها من تحدید است. الحفاظ على مكانتها وضمان استمراریتها

  .لتحقیق تلك المخططات

هل هناك استراتیجیة اتصالیة في : ومن خلال هذا المحور، سوف أحاول الإجابة عن التساؤلات التالیة
المؤسسة؟ هل هذه الاستراتیجیة تبنى من طرف فریق عمل خاص؟ هل تخضع هذه الاخیرة الى تقییم عام 

  ضمان السیر الحسن لنشاط المؤسسة ؟ومتابعة؟ هل محیط العمل یساعد في 

  وأخیرا، كیف تقیم هذه الاستراتیجیة التي تتبناها المؤسسة؟

  :الاستراتیجیة الاتصالیة في المؤسسة  -1
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الاستراتیجیة الاتصالیة هي مجموعة من القرارات الهامة حول الاهداف الاتصالیة التي یجب الوصول 
  .الزمنیة المحددة لهاوهذه الاستراتیجیة تجدد حسب المدة . إلیها

وفي هذا الصدد، قمنا باستجواب المبحوثین حول الاستراتیجیة الاتصالیة اذا كانت موجودة في مؤسستهم 
وفي هذه .أم لا، فكانت إجابة كل المبحوثین بالإیجاب، مؤكدین وجود إستراتیجیة اتصالیة في مؤسستهم

  :قائلا) سنة، طبیب 34( 13المسألة، نستدل بتصریح المبحوث رقم 

بالطبع توجد استراتیجیة اتصالیة في مؤسستنا ككل المؤسسات الوطنیة الاخرى، فهي امر ضروري في "
  ."تحقیق الاهداف المسطرة من طرف المؤسسة وهي عبارة عن مخطط عام یرسمه مكلفون بهذه المهمة 

  :التعلیق

لأخرى بغض النظر عن نوع حسب إجابات المبحوثین، فإن مؤسستهم كغیرها من المؤسسات الوطنیة ا
نشاطها، تتبنى استراتیجیة اتصالیة خاصة تعمل وفقها المؤسسة وتهدف من خلالها الى تحقیق اهدافها، 

  .وضمان استمراریتها وصورتها الداخلیة والخارجیة

 :وجود استراتیجیة متبناة من طرف فریق عمل خاص -2

تیجیة صحیح تبنى من طرف فریق عمل لقد أجمع المبحوثون في هذه النقطة على ان هذه الاسترا
فمن المفترض وضع أخصائیین في . لكن هذا الفریق لیس في میدان تخصصه. خاص بهذه المهمة

وفي هذا السیاق، نستشهد . مجال الاعلام والاتصال لمثل هذه المكاتب الحساسة والبالغة الاهمیة
  :ئلاقا)سنة ، مسیر الموارد البشریة  34( 03بتصریح المبحوث رقم 

مؤسستنا الاستشفائیة كغیرها من المستشفیات الاخرى تنتهج استراتیجیة اتصالیة خاصة في عملها ، "
وهذه الاخیرة تحدد من طرف فریق عمل خاص لكن هؤلاء المكلفین بهذه الخدمة لیسوا بأخصائیین في 

یبقى هناك نقص ،  مجال الاعلام والاتصال ، فمهما كان تخطیطهم ورسمهم جید للاستراتیجیة إلا أنه
لان المؤسسة لو توظف كل متخصص في مجال تخصصه لكانت ربما تحقق نجاحات كبیرة فنحن 

  ."هنا لا نشك بقدرات زملائنا لكن نأمل ان نكون الاحسن 

  :التعلیق
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بالاستناد الى إجابات المبحوثین، یمكن القول في هذه النقطة ان تصریحاتهم كانت صائبة،تبعا إلى 
حوث سابقا أنه لو وظف الشخص المناسب في المكان المناسب لكان أحسن ، لأن هناك إقرار المب

العدید من المتخصصین في مجال الاعلام والاتصال یعملون في أماكن لیست في مجال 
فلو أن المؤسسات . وهناك الكثیر من أصحاب الشهادات في المجال لم یوظفوا أصلا.تخصصهم

نجاحها وبقاءها، وخاصة في مجال حساس ومهم كالتخطیط  توظف كل واحد في تخصصه، لضمنت
  .للاستراتیجیة الاتصالیة

  :الاستراتیجیة الاتصالیة للمؤسسة تخضع لتقییم عام ومتابعة  -3
فمعظم المبحوثینیرون ان الاستراتیجیة الاتصالیة للمؤسسة .رصدت في هذا الصدد اتجاهین اثنین

  .العكس تخضع لتقییم عام ومتابعة، وقلة منهم ترى 
  : الاتجاه الاول

یرى معظم المبحوثین  أن الاستراتیجیة الاتصالیة لمؤسستهم تخضع لتقییم ومتابعة من طرف 
) سنة، ممرض  28( 15المكلفین بهذا المجال في المؤسسة، تبعا إلى تصریح المبحوث رقم 

  :قائلا
هذا أمر ضروري لمعالجة بالطبع الاستراتیجیة الاتصالیة للمؤسسة تخضع لتقییم عام ومتابعة و "

النقائص وتصلیح الخلل الذي من شأنه أن یخل بالتوازن الطبیعي للمؤسسة، وهذا نظرا لحساسیة 
  ."الامر وضرورته في نجاح المؤسسة

  :الاتجاه الثاني
  .استراتیجیة الاتصال في مؤسستهم لا تخضع الى تقییم ومتابعة ترى قلة من المبحوثین أن 

  :التعلیق
اتجاه یرى أن استراتیجیة الاتصال في المؤسسة : هذه النقطة سجلت اتجاهین مختلفینمن خلال 

تخضع الى تقییم ومتابعة من طرف المكلفین بهذه المهمة، واتجاه ثاني یقول العكس، معتبرا أن 
  .المؤسسة لا تهتم بهذا الامر ولا تقوم بالتقییم والمتابعة للاستراتیجیة الاتصالیة

 :لمحیط العمل اذا كان یساعد في ضمان السیر الحسن لنشاط المؤسسة  تقییم المبحوثین - 4
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فهناك بعض المبحوثینالذین یؤكدون بأن محیط العمل .رصدت في هذه النقطة أیضا اتجاهین مختلفین
یضمن السیر الحسن لنشاط المؤسسة ، والبعض الاخر یقر بأن محیط العمل لا یساعد في السیر 

  .الحسن للمعلومة 

  :ه الاولالاتجا

یرىمعظم المستجوبین في النقطة المطروحة أن محیط العمل یساعد على السیر الحسن لنشاط 
  : قائلا) سنة، مساعد طبي 23(  05المؤسسة، ونستدل في هذا بالمبحوث رقم 

إننا لا نتلقى صعوبات في العمل بل بالعكس محیط العمل یساعدنا كثیرا في العمل ویوفر لنا الجو "
  ."لذلك وهو یساعد في السیر الحسن للمعلومات والنشاطات المتعلقة بالمؤسسةالملائم 

  :الاتجاه الثاني

ویتصور البعض الاخر أن محیط عملهم لا یضمن السیر الحسن للنشاط داخل المؤسسة ، وأنهم في 
سسة الكثیر من الاحیان یتلقون مشاكل وصعوبات في العمل، هذا ما یعیق العملیة الاتصالیة في المؤ 

  .وعملیة تسییر النشاطات داخلها 

  :التعلیق

الاول یرى أن . النقطة المطروحة،فقد رصدت اتجاهین مختلفینمن خلال اجابة المبحوثین حول 
أما الاتجاه الآخر فیرى عكس ذلك، إذ محیط . محیط العمل یضمن السیر الحسن لنشاط المؤسسة
  .العمل یعرقل سیر النشاط في المؤسسة الاستشفائیة

 :تقییم الاستراتیجیة الاتصالیة التي تتبناها المؤسسة  -5
سجلت في هذه النقطة المتعلقة بتقییم الاستراتیجیة الاتصالیة التي تتبناها المؤسسة اتجاهین 

  .مختلفین ، اتجاه یقیمها بالایجاب واتجاه یقیمها بالسلب ویأمل في تحسینها 
  :الاتجاه الاول

د في وتساع ،الاستراتیجیة الاتصالیة لمؤسستهم باستراتیجیة جیدة ومحكمةیقیم بعضالمستجوبین 
  :قائلة) سنة، قابلة  32( 08رقم   ونستدل في هذا الشأن بالمبحوثة.السیر الحسن للمعلومات
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إن الاستراتیجیة الاتصالیة التي تتبناها مؤسستنا استراتیجیة جیدة ومحكمة ، وتسعى لتحقیق "
  ."أهداف المؤسسة

  :تجاه الثانيالا 
الاستراتیجیة الاتصالیة لمؤسستهم بالفاشلة ولا تهتم بكل الجوانب یقیم البعض الاخر من المبحوثین

.  
  :التعلیق

من خلال استجابة المبحوثین حول تقییمهم للاستراتیجیة الاتصالیة لمؤسستهم فقد سجلت في هذه 
  .نها جیدة والثاني یقیمها بالفاشلةالاول یقیمها با. اتجاه مؤیدوالاخر معارض: النقطة اتجاهین

  .وبهذا، لا بد على المؤسسة النظر في الامر ومحاولة تحقیق التوازن وتصلیح الثغرات
  :استنتاج المحور الثاني

من خلال النقاط التي تم التطرق إلیها في هذا المحور والتي كانت تدور حول الاستراتیجیة    
شفائیة، وبهذا استنتجنا أن المؤسسة الاستشفائیة تتبع الاتصالیة التي تتبعها المؤسسة الاست

استراتیجیة اتصالیة كغیرها من المؤسسات، وان هذه الاخیرة تبنى من طرف فریقعمل خاص، 
لكن، هذا الفریق متخصص في مجال . وتخضع لتقییم عام ومتابعة من طرف الفریق المتخصص

اتجاه یقر بأن .نا رصدنا اتجاهین اثنینوأما فیما  یخص محیط العمل فإن. الاعلام والاتصال
محیط العمل جید ویساعد في ضمان السیر الحسن لنشاط المؤسسة، واتجاه یرى عكس ذلك 

وفیما یخص تقییم الاستراتیجیة الاتصالیة للمؤسسة، فهي بدورها أیضا سجلت فیها . تماما
  .اتجاهین الاول قیمها بالایجاب والثاني یقیمها بالسلب

  
تأثیر الاتصال التنظیمي في العلاقات الاجتماعیة بین العاملین في المؤسسة : ثالثالمحور ال

  .الاستشفائیة
  :تمهید

فبعیدا عن . إن الاتصال التنظیمي یلعب دورا هاما في تكوین العلاقات الاجتماعیة بین العمال
یرة تكون الرسمیات وعن الاتصال الرسمي، تنشأ علاقات اجتماعیة بین الموظفین ، وهذه الاخ

فتنشأ بینهم علاقات التعاون والصداقة، وهذا ما سأتطرق الیه في هذا . بعیدة عن میدان العمل
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الاتصال التنظیمي في العلاقات الاجتماعیة بین العاملین في المؤسسة  ثیرأبت المحور المعنون
  :من خلال التعرض إلى النقاط التالیة الاستشفائیة ،

، شكل الاتصال بمستویات الاتصال بالمستویات أوقات العملالاتصال بزملاء العمل خارج 
الاداریة الاخرى، طبیعة العلاقات الموجودة بین الموظفین، تصور المبحوثین حول دور الاتصال 
التنظیمي في تقویة العلاقات الاجتماعیة بین العاملین ، تصور الموظفین في الاتصال المعتمد 

  .من طرف مؤسستهم لإنجاز مهامها
 :الاتصال بزملاء العمل خارج أوقات العمل - 1

سجلت في هذه النقطة المتعلقة بالاتصال بالزملاء خارج أوقات العمل ان كل المبحوثین 
اجمعوا على اجابة واحدة وهي بالإیجاب، ونستشهد في هذا الصدد بتصریح المبحوث رقم 

  :قائلا) سنة، طبیب  34( 13
عمل ، ونلتقي خارجا ایضا ، ونتبادل اطراف الحدیث نعم انا اتصل بزملائي خارج اوقات ال"

  ."فنحن زملاء في العمل و في خارج العمل 
  :التعلیق

بعد استجابة المبحوثین في هذه النقطة كانت اجابتهم متساویة فكلهم أجمعوا علىأنهم 
واستنادا إلى ذلك، ما یسعني ان اقول إن . یتواصلون مع زملائهم خارج فضاء العمل

  .الموجودة بین الموظفین هي لیست علاقات عمل، فقط بل تتجاوز الرسمیات العلاقات
بین الاداریین والممرضین ، بین الممرضین ( شكل الاتصال بالمستویات الاداریة الاخرى  - 2

 ):والاطباء، بین الاداریین والاطباء 
كل  رصدت في هذه النقطة المتعلقة بشكل الاتصال في المستویات الاداریة الاخرى أن 

المبحوثینأجابوا على أنه الاتصال غیر الرسمي ، حیث هذا الاخیر یساعد في إنجاز العمل 
على أكمل وجه ، ویوفر الدعم العاطفي والاجتماعي للفرد والفهم المتبادل بین الزملاء ، وله 

وهو یخلق روح التعاون بین . دور كبیر في تحقیق الفعالیة والاداء المرتفع في المؤسسة
وفي هذا السیاق،  نستشهد بتصریح المبحوث . ء،والعمل به یجعل العامل یشعر بالحریةالزملا
  :قائلا) سنة، مسیر الموارد البشریة  34(03رقم 

جید وله أهمیة بالغة في خلق التعاون ) الاتصال غیر الرسمي ( إن هذا النوع من الاتصال "
ظهار الجانب العاطفي والانساني بین الزملاء في الع مل ، فهو یجعلنا نعمل بعیدا عن وإ
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الرسمیات وعن الاتصال الرسمي فهناك الكثیر من الاعمال لا یمكن إنجازها الا بالتنسیق بین 
الزملاء في العمل ، وهو عكس الاتصال الرسمي الذي یستبعد الجانب الانساني والعاطفي 

  ."ال في العمل  ، والاتصال غیر الرسمي  یؤدي الى خلق التوازن بین العم
  :التعلیق

من خلال إجابات المبحوثین حول النقطة المطروحة حول شكل الاتصال بین المستویات 
الاداریة الاخرى كانت إجاباتهم كلها تصب في قالب واحد الا وهو الاتصال غیر الرسمي ، 

حیث أن هذا الاخیر یخلق جو من التعاون بین الزملاء وتنسیق الاعمال والانشطة المختلفة، 
سهم في حل المشكلات فیما بینهم ، ویسهم في الانسیاب الجید للمعلومات والقرارات في وی

فضلا عن ذلك، لا یهمل الجانب العاطفي في العمل وهذا ما یسهم في تكوین .المؤسسة
العلاقات الاجتماعیة بین الزملاء، وهذا النوع من الاتصال لا تتدخل إدارة المؤسسة في 

  .تخطیطه وتوجیهه
 :العلاقات الموجودة بین العمال في المؤسسة الاستشفائیة طبیعة -3

في هذه المسألة المهمة المتعلقة بطبیعة العلاقات الموجودة بین العمال في المؤسسة،فقد 
اجمع المبحوثون على أن علاقاتهم ببعضهم البعض لا تقتصر على علاقات عمل فحسب، 

ففي . ات عمل وصداقة في ذات الوقتفحسبتصورهم لهذه المسألة، هي علاق.بل تتجاوز ذلك
العمل هم یتعاونون مع بعضهم، كما أنهم یتعاونون فیما بینهم في مسائل لا تخص العمل، 

وفي هذا السیاق، نستدل بتصریح المبحوث . وكل طرف یساعد الاخر في وقت الحاجة
  :قائلا) سنة، ممرض 28( 02رقم
تصر على علاقة عمل فقط  بل تتجاوز ذلك إن العلاقة الموجودة بیني وبین زملائي لا تق" 

فنحن زملاء في العمل واصدقاء في الخارج  وهذه الصداقة لا نستبعدها في العمل ففي الكثیر 
من الاحیان عند اضطرار الامر یطلب منك زمیلك أن تعمل في مكانه في یوم عمله إذا 

  ."ل علاقاتنا تتطوركانت لدیه انشغالات وهو یعمل مكانك في یوم قادم ، وهذا ما یجع
  :التعلیق

رصدي لاجاباتالمبحوثین حول العلاقات الموجودة بین العمال في المؤسسة من خلال 
الاستشفائیة، استنتجت أن هذه العلاقات لا تقتصر على علاقات عمل فحسب، بل علاقات 
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ما وكلالمبحوثین أجمعوا على ذلك، وهذا ما یدل على أن علاقاتهم فی.صداقة وتعاون أیضا
  .بینهم جیدة، وهذا ما یوفر الجو الملائم لأداء العمل على أكمل وجه

دور الاتصال التنظیمي في تقویة العلاقات الاجتماعیة بین العاملین في المؤسسة  -4
 :الاستشفائیة

في هذه النقطة أن كل المبحوثین أجمعوا على أن للاتصال التنظیمي دور هام في سجلت 
للعاملین في المؤسسة الاستشفائیة، وهو بدوره یسهل التفاعل  تقویة العلاقات الاجتماعیة

) سنة، مسیر الموارد البشریة34(  03الاجتماعي بینهم ، حیث نستشهد بقول المبحوث رقم 
  :قائلا

یلعب الاتصال التنظیمي دور هام وحساس في تقویة العلاقات الاجتماعیة بین العاملین في "
العمل بین الاتصال الرسمي والاتصال غیر الرسمي المؤسسة وذلك من خلال المزج في 

فكلاهما یكمل الاخر ، فیبقى الدور البارز والفعال للاتصال التنظیمي في المؤسسة واضح 
  ."المعالم والاهداف

  :التعلیق
من خلال إجابات المبحوثین في النقطة المطروحة استخلصت أن للاتصال التنظیمي دور 

جتماعیة بین العاملین في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة محل فعال في تقویة العلاقات الا
  .الدراسة، وذلك من خلال العمل عن طریق الاتصال الرسمي وغیر الرسمي 

 :تصورالمبحوثین حول الاتصال المعتمد من طرف مؤسستهم لانجاز مهامها  -5
تمد من طرف سجلت في هذه النقطة المطروحة والمتعلقة بتصورالمبحوثین حول الاتصال المع

مؤسستهم لانجاز مهامها، أن كل المبحوثین أجمعوا على أنه اتصال جید، لكنه یحتاج نوعا 
فالمؤسسة الاستشفائیة تعمل عن طریق الاتصال الرسمي، وهذا أمر مفروغ . ما الى معالجة

لكن هذا الاتصال یطغى علیه العمل وفق . منه، فهي تعمل كغیرها من المؤسسات الاخرى
النازل الذي یسیر منظومة من الأوامر والتعلیمات من الرئیس الى المرؤوسین، مما  الاتصال

یجعل المؤسسة المعنیة تهمل الاتصال الصاعد الذي یسمح للمرؤوسین بالتعبیر عن مشاكلهم 
ونستدل في هذا الموقف . وحاجاتهم،  ویجعلهم یحسون بقیمتهم عند المدیر

  :قائلة) بلة سنة، قا 35(  09بتصریحالمبحوثةرقم 
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إن الاتصال المعتمد في مؤسستنا اتصال جید ولا یمكننا ان ننكر ذلك لكنه یحتاج إلى "
ادخال الاتصال الصاعد في العمل ، فهذا الاخیر یسمح للعمال بالتعبیر عن مشاكلهم ، 
ویساعد الادارة في الاطلاع على حاجات المرؤوسین وتطلعاتهم ورغباتهم ، لهذا نأمل ان 

ؤسستنا العمل وفق الاتصال الصاعد الى جانب الاتصال النازل وذلك من أجل تشجع م
  ."تحقیق التوازن في العمل

  :التعلیق
من خلال إجابات المبحوثین حول الاتصال المعتمد من طرف مؤسستهم، كانت اجاباتهم 

م كلها في صمیم واحد؛ فكل المبحوثین اعترفوا بدور الاتصال في مؤسستهم لكن كانت آماله
ان تشجع ادارة المؤسسة العمل وفق الاتصال الصاعد الى جانب النازل، وذلك من أجل 

  .تحقیق التناسق بین الرئیس والمرؤوسین، وخلق الانسجام داخل المؤسسة 
  :استنتاج المحور الثالث

من خلال النقاط المطروحة والتي عرضناها سابقا والتي كانت تدور حول تأثیر الاتصال 
العلاقات الاجتماعیة بین العاملین في المؤسسة الاستشفائیة، كانت اجابات  التنظیمي في

المبحوثین كلها تصب في قالب واحد، إذ اجمعوا على ان للاتصال التنظیمي دور هام في 
تقویة العلاقات الاجتماعیة للموظفین، وان كل المستجوبین أقروا بانهم یتصلون بزملائهم 

تهم ببعضهم البعض لا تقتصر على علاقة عمل فحسب، بل خارج أوقات العمل، وان علاق
كما اتفقوا على ان شكل الاتصال بالمستویات الاداریة الاخرى تمثل في . علاقة صداقة أیضا

الاتصال غیر الرسمي، حیث هذا الاخیر یبعدهم عن كل ما هو رسمي وغیر إنساني، 
. قات الاجتماعیة بین الموظفینویسمح لهم بالعمل في ظروف ملائمة، معززا  ومقویا العلا

وأما فیما یخص نوع الاتصال المعتمد من طرف مؤسستهم  فكانت إجابتهم بانه اتصال جید، 
لكن یحتاج الى دمج الاتصال الصاعد وذلك للسماح للمرؤوس بالتعبیر عن مشاكله وما 

  .یجول بخاطره بأریحیة، ومن أجل خلق التناسق والانسجام داخل المؤسسة
  

  :اج عاماستنت
المؤسسة العمومیة ( بعد الدراسة المیدانیة التي أجریت على مستوى المؤسسة الخدماتیة

واستنادا الى المعطیات السابقة ونتائج المقابلة تمكنت من معرفة الدور ) الاستشفائیة بعشعاشة
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الذي یلعبه الاتصال التنظیمي في تسییر نشاطات المؤسسة الخدماتیة وكذا معرفة الطبیعة 
التي تجرى بها العملیة الاتصالیة بین مختلف المصالح والموظفین،بالإضافة الى اسالیب 
الاتصال المستخدمة  في المؤسسة للتبلیغ بمختلف نشاطاتها ، وتمثلت هذه الاسالیب في 

فبالرغم من التطور الحاصل في مجال تكنولوجیا .  أسلوبي الاتصال الكتابي والشفوي
وتعتمد المؤسسة في نقل .الاسلوبین  الاثنین لا استغناء عنهما المعلومات الا ان هذین

نشاطاتها بین مختلف المستویات الاداریة على الاتصال النازل، حیث إن مدیر المؤسسة هو 
المسؤول عن إصدار الاوامر والتعلیمات في المؤسسة الاستشفائیة، إذ یعتبر هذا النوع من 

  .سةالاتصال هو الاكثر فعالیة في المؤسس
و للاتصال التنظیمي دور هام في وظیفة التسییر داخل المؤسسة الاستشفائیة، حیث إن هذا 
الاخیر یساعدهم في نقل وتبادل المعلومات بین مختلف المستویات ، وله أیضا  تاثیر كبیر 

  .في العلاقات الاجتماعیة بین العاملین في المؤسسة الاستشفائیة وله دور في تقویتها
ات المبحوثین،  فإن علاقتهم ببعضهم البعض لاتقتصر على علاقة عمل فحسب، فتبعالإجاب

وقد تبین أن الاتصال التنظیمي یؤدي وظیفة هامة في التسییر الجید .بل علاقة صداقة أیضا
ومن خلال المقابلات . للمؤسسة الاستشفائیة بعشعاشة، إذ دوره لا استغناء عنه في التسییر

ن بالمؤسسة توصلت الى مجموعة من النتائج التي ساعرضها في التي أجریتها مع الموظفی
العنصر الموالي وأیضا قمت بوضع مجموعة من الاقتراحات والتوصیات للنقائص التي 

  .لاحظتها في المؤسسة الاستشفائیة
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  عرض النتائج العامة
  :نتائج الدراسة

مجموعة من النتائج مبنیة على حقائق بعد تحلیل البیانات الخاصة بعینة الدراسة تم التوصل الى 
  .علمیة من معطیات الواقع المیداني

  توصلت الدراسة الى أن أغلبیة أفراد العینة أجمعوا على أن المؤسسة العمومیة
الاستشفائیة بعشعاشة  تعتمد على أسلوبي الاتصال الكتابي والشفوي في تسییر 

 .نشاطاتها، والمتمثلة في الاعلان والاجتماعات 
 شیر نتائج الدراسة أن المؤسسة الاستشفائیة تعمل وفق نظام الاتصال النازلت. 
 كشفت الدراسة أن معظم أفراد العینة یتواصلون بشكل رسمي مع رؤسائهم. 
  توصلت نتائج الدراسة أن معظم أفراد العینة یقرونبأن هناك اتصالات غیر رسمیة تجمع

مثل وظیفتها في خلق روح التعاون بین العمال في المؤسسة الاستشفائیة، التي تت
 .والانسجام بین العمال ، وتسهم في تسهیل المهام وكسر الروتین

  كما بینت الدراسة أن كل أفراد العینة أجمعوا على أن الاتصال التنظیمي یسهم في تقویة
 .العلاقات الاجتماعیة بین العاملین ، حیث یعمل على خلق روح التعاون بینهم 

  إجابات المبحوثین أن للاتصال التنظیمي دور هام في تسییر نشاطات لقد تبین من
 .المؤسسة الاستشفائیة

  توصلت الدراسة أیضا إلى أنه بالرغم من التطور الحاصل في مجال تكنولوجیا الاعلام
والاتصال، بید ان المؤسسة الاستشفائیة ما زالت تستعمل الوسائل التقلیدیة في تسییر 

 .نشاطاتها
  :ائج في ضوء الخلفیة النظریة للدراسةعرض النت
  تعتبر المؤسسة العمومیة الاستشفائیة بعشعاشة نسقا عاما یحتوي على أنساق

فرعیة ، والاتصال التنظیمي واحد من هذه الانساق یحتوي على أنشطة متكررة 
تتمثل في الاتصال الرسمي وغیر الرسمي ویتم الاعتماد علیهما لتحقیق التوازن 

 .سة داخل المؤس
  من خلال التحلیل الكیفي للبیانات، تبین لنا أن المؤسسة الاستشفائیة كنسق عام

 .یقوم الاتصال التنظیمي داخلها بضمان تفاعل وترابط العناصر
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  الاتصال الرسمي وغیر الرسمي ( تسهم الانشطة المتكررة للاتصال التنظیمي (
حقیق التوازن على الإسهام في تسییر نشاطات المؤسسة، وذلك من أجل ت

 .  والاستقرار داخلها
  یعد التسییر وظیفة من أهم الوظائف في المؤسسة الخدماتیة. 

  :مقابلة نتائج الدراسة بالفرضیات  

  .للاتصال التنظیمي دور هام في تحسین نشاطات المؤسسة الخدماتیة: الفرضیة الاولى

مفادها أن للاتصال التنظیمي دور في من خلال تحلیل البیانات الكیفیة للدراسة توصلت الى نتیجة 
تحسین نشاطات المؤسسة الخدماتیة وهذا من خلال الاجابات التي قدمها أفراد العینة، وبالتالي تم إثبات 

  .صحة الفرضیة الاولى

إن استعمال تقنیات الاتصال وخاصة منها المتطورة من تكنولوجیا الاعلام والاتصال : الفرضیة الثانیة
  .ر على تسییر نشاط المؤسسة لها تأثیر كبی

من خلال الدراسة المیدانیة التي قمت بها على مستوى المؤسسة العمومیة الاستشفائیة بعشعاشة،  تبینبأن 
المؤسسة رغم حداثة نشأتها إلا أنها لا تستخدم تكنولوجیا الاعلام والاتصال في عملها؛ فهي لما زالت 

  .وبهذا تم نفي الفرضیة الثانیة.اطاتهاتعتمد على الوسائل التقلیدیة في تسییر نش

یعمل الاتصال لتنظیمي على تقویة العلاقات الاجتماعیة بین العاملین في المؤسسة : الفرضیة الثالثة
  .الاستشفائیة

من خلال تحلیل بیانات الدراسة توصلت الى أن الاتصال التنظیمي یلعب دورا هاما في تقویة العلاقات 
ن وهذا من خلال اعترافات المبحوثین، ویتم ذلك من خلال الاتصال غیر الرسمي الاجتماعیة بین العاملی

  .وبالتالي،فقد تم إثبات صحة الفرضیة المصاغة . الذي یسهم في تقویة العلاقات بین العمال

  

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

  خاتمة
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  :خاتمة 

والذي انطلقت " دور الاتصال التنظیمي في تسییر المؤسسة الخدماتیة "من خلال دراستنا لموضوع       
من هدف یتمحور حول التعرف على وظیفة الاتصال التنظیمي في تسییر العملیات الإداریة داخل 

ح التسییر داخل المؤسسة الخدماتیة،  حیث حاولنا إظهار دور وأهمیة الاتصال التنظیمي في نجا
فالاتصال التنظیمي یلعب دورا هاما وحاسما بغیة الوصول الى انسجام داخل المؤسسة، لتحقیق . المؤسسة

  .كفاءة وفعالیة قسوىتضمن استمراریة المؤسسة

فالاتصال التنظیمي یعد المحرك الأساسي للعملیة الاداریة، والمؤسسة بحاجة الى تخطیط وتنظیم وتنسیق 
ففي كل المستویات الإداریة یتم الاتصال . ذه الوظائف لاتتم الا من خلال عملیة الاتصالورقابة وكل ه

  .بصفة مستمرة، لنقل المعلومات والأفكار بین الافراد

وبناء على ذلك، یمكن القول إن الاتصال التنظیمي هو إحدى الدعائم الرئیسیة للعملیة الإداریة؛ فهو الذي 
  .أفقیةأو صاعدةأو ةفكار على اختلاف الاتجاهات، سواء أكانت نازلیعمل على نقل المعلومات والأ

بطریقــة رســمیة  ،التفاعــل بــین أعضــاء المؤسســة علــى اخــتلاف المســتویات الإداریــة وهــو بــذلك یــؤدي وظیفــة
جـل تسـییر المهـام والوظـائف أمـن  ،خلق التماسك وتكوین علاقات اجتماعیة بـین الأفـراد، بغیة وغیر رسمیة

  .ة وفعالة بغیة نجاح المؤسسةناجح بطریقة

دور الاتصـال التنظیمـي فـي تسـییر مؤسسـات أخـرى، أخـرى تصـب حولـ اتتفتح الآفاق لدراسوهذه الدراسة س
والتقصــي عــن الــدور الــذي یؤدیــه الاتصــال غیــر الرســمي فــي تقویــة العلاقــات الاجتماعیــة بــین المــوظفین، 

  . للحد من التوترات والاضطرابات التي تشهدها المؤسسات
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  :النصائح والتوصیات 

في مجال تكنولوجیا الاعلام والاتصال جعل المؤسسات الیوم مجبرة على مواكبة  إن التطورات الحاصلة
التطورات الحاصلة عن طریق إدخال وسائل تكنولوجیة جدیدة تزید من فعالیة الاتصالات الاداریة ، وهذا 

بغیة الحفاظ على استمراریتها ، وعلى ضوء الاستنتاجات السابقة التي توصلت الیها من خلال تحلیل 
  :البیانات حاولت تقدیم مجموعة من النصائح والتوصیات

  العمل على تشجیع الاتصالات من الاسفل الى الاعلى. 
 \محاولة الاستماع والاصغاء لمشاكل المرؤوسین. 
 تدعیم وتطویر العمل عن طریق استخدام تكنولوجیا الاعلام والاتصال لزیادة الاداء والفعالیة. 
  المؤسسة وتوظیف اخصائیین في مجال الاتصال نظرا لأهمیة هذا الامر انشاء خلیة اتصال في

 .في المساهمة في التسییر الجید للمؤسسة ، بمعنى وضع الشخص المناسب في المكان المناسب
  تدعیم ثقافة الاتصال لدى الموظفین وتطویر مهاراتهم من خلال اقامة دورات تكوینیة في مجال

  .الاتصال 
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