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 مقدمة



 مقدمة

 أ

هع ازدياد هوجات التطور والتقدـ الإىساىي والتكىولوجي وتطور وسائؿ وسبؿ الإتصاؿ 
الإىساىي أصبحت الحاجة همحة لإزدياد عهمية الاتصاؿ الذي يعتبر عهمية ديىاهيكية تهس 
كؿ قطاعات الهجتهع تتهىثؿ في ىقؿ واستقباؿ الهعموهات وقد هس ٌذا الأخير الهؤسسة 

ـ تأسيسٍا ترادلأفىاعةهوهجهفعرةعبابصفة خاصة حيث أىٍا 
لتكىوالعمهيطورالترةاعمىهسايؿتعهثهاتيةحيدخويةدقتصادافاٌلأخاصةهثداؼٌقأتحقيؿجىأه
، عضائٍاىأبيتلعلاقاهايظتىدوارولأهاتقسيوجيولو
 (سسةؤلها)ـ لعاقابالىسدةجوالهتاعيةرلفقالأىساداحلأخلافلاهذاإٌـلايتو
 الذي ٌو عبارة عف عهمية يتـ هف خلالٍا ىقؿ وتبادؿ الأفكار ،يهيظلتىلالاتصاواٌولاأ

والهعموهات عف طريؽ التفاعؿ بيف أعضاء الهؤسسة هف هستوى إلى هستوى آخر بطريقة 
رسهية وغير رسهية، هف اجؿ تكويف علاقات اجتهاعية هف أجؿ التسيير الذي ٌو عبارة 

التي تشهؿ عمى تخطيط وتىظيـ وتوجيً عف هجهوع هف العهميات الهىسقة والهتكاهمة 
الهٍاـ والوظائؼ بطريقة ىاجحة بغاية ىجاح الرقابة و
الهؤسسة في ودةجولهايةدارلإتالعهمياهايظتىروعمىتسييؿيعهثحيالهؤسسة

 الذي ٌو عبارة عف ؿلاتصاكالذكؿ، ولعهااعمىففيرلهشراكيفيةتأثيوهيرلٍباتيرلتباحس
عهمية تتـ بٍا ىقؿ الهعموهات والهعاىي والأفكار هف شخص إلى آخر بصورة تحقؽ 
الأٌداؼ الهىشورة في الىشأة أو في أي جهاعة هف الىاس ذات ىشاط إجتهاعي حيث 

، سسةؤبالهودةجولهداتاحولؼ الهصالح واهختمفبييعتبر ٌهزة وصؿ
السوؽ، عمىبقائٍافي ؿلعهء، والعهلاباجموتٍاورصفعمىتحسيؿكهايعه

ت الهجتهع حتياجارافيوتوفاٌيةرلقاسسةفيتحقيؤلهايهيةفيظلتىتالاتصالااٌهيةزدادأتو
دلجيطايطلتخواقةدلواعةرلسبامطيتذيلدوايدلجرالعصتايادتحؿجٍةكواهالهدةدويازلهتطورةوالهتا

، سسةؤلههاهٍارلتسييفلعاهميالىإلعميادارةالإىاهتلتعميهارواهوالألافيىق
، علاجٍاوهىٍادلمحفلعاهمياجًوالتيتتابالهشكلادارةلإاةطحاإفيؿلفعادوالجيلالاتصاداكهايساع
. ظرلىاجًأوفيؼلاختلاهوالتفاٌوءاسفهؿيقمىويةلمعاهميولهعىالجهاعةروح افع رعمىؿكهايعه



 مقدمة

 ب

في تبعالفعاليتً ؾلتوذسساؤلهاليٍافيإلحاجةاوزيادةيهيةظلتىتالاتصالاظـ دور التعاظراىو
ر يهيفيتسييظلتىلالاتصادور ا" وع ضوسةهدارلايذفيٌوؿىتىاوؼس،سسةؤلهاحىجا

 :لتاليةاةطلخقافوؾلوذ" ية رئزالجاهاتيةدلخالهؤسسات ا

وع، ضولهراختياباسبا، ألإشكاليةدايدتحثحيفسةهدارلوعاضوبهؼيرقهىابالتع:الفصل الأول
عرض الفرضيات ، هىٍادةلاستفاوجواىب السابقة تاسادرالرضاع،سةدارلاداؼٌوأأٌهية 

، يفيةوظلالبىائيةايةظرلىالهتهثمةفيوالهىاسبةايةظرلىاديدتحالهقترحة، 
، سةدارلتاهجالاديدتحثحيفهالدراسة ي ذلهتبعةفيٌالهىٍجيةرضابعؿلفصذااكهاقهىافيٌ

 .البياىاترة وصولا إلى أدوات جهع لهختااعيىتًثولبحالهجتهعـ تعرضىا ثب، لهىاسالهىٍجوا

ث لهبحا: و التاليلىحايعمىرعىاصءتجاؿ التىظيهي وتصالإباوفلهعىوا:لثانيلالفصا
 هطالب جاءت بالترتيب عمى الىحو 03لىإقسهىايدقالاتصاؿ التىظيهي، وهاٌية : الأوؿ
 وأٌهية  أٌداؼ، الاتصاؿ التىظيهي وخصائص أىواع،هفٍوـ الإتصاؿ التىظيهي: التالي

. الاتصاؿ التىظيهي
وكالىحءتجابالطه03لىهىاٌإقسدقويهيظلتىلالاتصالاشكافوأائوظوافبعىءجا:لثاىيثالهبحاهاأ
 .يهيظلتىلالاتصااتقاوهعو، يهيظلتىلالاتصاباسالي، أيهيظلتىلالاتصافاائوظ: لتاليا

: التاليولىحايعمىرعىاصءتجاوهاتيةدلخاسسةؤلهرابتسييوفلهعىوا:ثلثاللالفصا
هفٍوـ : و التاليلىحاعمىبتيربالتءتجابالطه03لىإقسهىايدقرلتسيياهاٌية: وؿلأاثلهبحا

وف بالهؤسسة هعىءجا:لثاىيثالهبحاهاأ. ، خصائص وأٌداؼ التسييررلتسيياهبادئ، التسيير
 هحددات ،هفٍوـ الهؤسسة: ب التاليتيربالتءتجا هطالب 03ـ إلى قسدقالخدهاتية و

 .هاتيةدلخا الهؤسسة ؼائ، خصائصووظالٍيكؿ التىظيهي في الهؤسسات الخدهاتية

، لعاهةالىتائجرضاع، لىتائجراتفسيلوتحميت، ولبياىارضاعفتضهدقو:بعراللالفصا
 .الفرضيات،وأخيرا هىاقشةالفرضياتوءسةفيضدارلاىتائجرضع
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 :الدراسةإشكالية -1
دؿ الهعموهات تبالوخلالٍاىقفهـعهميةيتوفٍة، لحياتافيجهيعهجالااٌاهؿ دورا تصالإبايمع
داـ باستخرة، وهباشرغيرةأو يقةهباشطربواءسركثف أو أفيىطربيتباعاطلاىارءوالآروالأفكاوا

تجاٌاتالتأثيعوالإقىاـ، الإعلادفابٍؿسائعدة و . فلهتمقير عمى أفكار وا 
ف الأفراد بيؿصوالتقايخمذيلوافٍ
لهخرادلأفاسةرفيههااحتهيويارورضراهأهًداستخوايودجلوههايجعتهاولهعمدلاتباتولهجتهعاوا
. ء الأفرادلاؤٌفبيرؾلهشتدلالتباواؿلتفاعىاساسيةلضهاأعهميةوٌؾلذبوـ، اتٍطىشاؼتم
لتىفاهةلهختمتالعاتيجيارالاستذاتىفيلىعؿصبحيعهثأحيتلهجالافافيهختمؿلاتصااٌهيةدتأيزاتو
وبٍذا  (تكارش، ة، إقتصاديهاتيةدخهؤسسات)تيهاظ
 .هييظتىؿتصاشكؿ افي ـيظلتىوهابهفٍؿلاتصاوهاهفٍطتبار

الإدارية، ئيسيلمعهمية رلبالعصرايهييعتبظلتىلافالاتصا
بىؿختداهاولهعمايذٌيرفيتسيـلتحكهاثفهوٌاارريةلاستهرورلضاتلبياىاواتهاولهعمالٍارفولأىًي
التي لعهمية ايرباعتباالتىظيهي، ائٍا 
تربط لتي ايفيةوظلتالعلاقاابيعةطضٍارتصاليةتفواتاقىرلٍاعبدتباوؿسائرللاخلالٍاىقفهـيت

 أو رلتغييواتلجهاعارادوالأفتاكياوعميسمرلتأثيرضابغؾل، وذسسةؤلهءاعضافأهختم
 .سسةؤلهلاخدالاجتهاعيةتالعلاقاايةوتقلولعهباساليرأيطوتؾلذكلويدلتعا
ا سسةفي ؤلمهفلحسرالسيىاضهالىعؿتعهدةيدتصاليةعواتاقىؿتتشكؾللىذعءابىاو إطارٌ
الخارجي، ٌا راإطسسةفيؤلهطالصمةبىشات ذات اسساؤبالهطبروالهاعبودكس، وخميدالا

ءة أفرادٌا فحسب كفالىعؼقوسسةلايتؤلهفىجاح ا
ىهاعمىا ففي لجهاعي لالعهقاتحقيهوبيىٍـلقائوىالتعاوا 

لرادوالأفىابيتلبياىاتواهاولهعملالىقرةبصفةهستهؿلاتصااعهميةـيهيةتتظلتىايةدارلإتاياولهستلاك
 .تجهاعا
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الإدارية، لعهمية ائيسيةفيرلهاعائدلدىاحوايهيٌظلتىلالاتصاوؿ أف القىاٌىايهكفهو
 إلا في ظؿ الاتصاؿ والرقابة والتىسيؽ والتىظيـلايهكف فيٍا التخطيط يةدارلإتافالعهميا

.  تىظيهي إداري ىاجح وفؽ أساليب عمهية سميهة عمى أعمى الهستويات
هف ىاتً وهكؼهختمفلةبيدهتباتفيًعلاقاودتسظـهىؿبشكسسأجتهاعيقاسسةٌيىسؤفاله
الهحيط الخارجي في رلتأثيتىاولهكايذٌدؿتباؾلذكف، ويهيهعيظتىؿفيٌيكرادفوأزةجٍأ

فعالية دىهؼ عمى قوىجاحٍاهتو.أٌدافٍاؽبٍاتحقوهةدخأو سمعة جىتالإجىأهؾلوذسسةؤلمه
ؽ يولتسوابىفسٍاؼيرلتع، واىٍاؤوشـيظجيةفيتىرلخاواخميةدالالاتصاليةإستراتيجيتٍا ا

لخدهاتٍا 
ؤدجيةلأىًيرلخاواخميةدالتالعلاقالالتفعيؿلاتصالىاعرئزالجاهاتيةفيدلختاسساؤلهظهاهعدتعتهو
أفبيؽكالتىسيداؼلأٌىالٍاجهمةهٍهةهؽيحقدىًقوهاتيةكدلختاسساؤلهلاخدايفةهٍهةىوظهركثيأ

البشرية ٌا واردلهالفرصة ي طيعولهىاسبةراراتالقذاتخالىاعديساع، وتٍاداحفوهختموعضائٍا
 .التىظيـٌـ في إزالة التوتر والغهوض داخؿ يسادىًقأكهاـتجاٌاتٍهواٌرفكاهوأئٍىآراعرلمتعبي

ولٍذا إرتأيىا إلى دراسة هيداىية ببمدية بلاد الطواٌرية لهعرفة دور الاتصاؿ التىظيهي في 
ذا ها دفعف  :التالي لطرح التساؤؿ الرئيسي اتسيير ىشاطاتٍا وٌ

ماهو دور الاتصال التنظيمي في تسيير نشاطات بمدية بلاد الطواهرية؟  

 :وهىً يهكىىا طرح التساؤلات الفرعية التالية

      ماهي وسائل الاتصال التنظيمي المستخدمة في تسيير نشاطات المؤسسة محل 
الدراسة؟ 

 تقوية العلاقات الاجتماعية بين العاممين في عمى     هل يعمل الاتصال التنظيمي 
بمدية بلاد الطواهرية؟ 

    هل يساهم الاتصال التنظيمي في تسيير نشاطات بمدية بلاد الطواهرية؟ 
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 :الفرضيات-2
عبارة عف "يهكف تحديد فرضيات الدراسة في ضؿ الإشكالية الهطروحة والفرضية ٌي 

 1"فكرة هبدئيةتربط بيف الظاٌرة هوضوع الدراسة والعواهؿ الهرتبطة أو الهسببة لٍا

ي بهثابة العقد الذي كاذبة،والفرض لا يزيد عمى كوىً جهمة لا ٌي صادقة ولا ٌي    "  وٌ
 ولا بد لمفرض رفضً،يعقدي الباحث هع ىفسً لموصوؿ إلى ىتيجة هؤكدة لقبوؿ الفرض أو 

 ."2هتغيريف أو أكثربيف أف يحتوي عمى علاقة 

ىطلاقا هف ٌذا التصور فقد جاءت فرضية بحثىا الرئيسية كها   :يميوا 

للإتصاؿ التىظيهي دور كبير في تسيير الهؤسسة الخدهاتية حيث أىً يساعد عمى  -
رفع هستوى أداء العالهميف هها يساٌـ في تطوير الهؤسسة وكذا تىظيـ العهميات 

ذا كمً هف أجؿ  ىتاجية العهؿ وٌ والأىشطة الإدارية وهعالجة الهشاكؿ وتقييـ أداء وا 
 .تحقيؽ أٌداؼ الهىظهة

 .  هستخدهة في تسيير ىشاطات الهؤسسة وسائؿلإتصالالتىظيهيؿ -
 .الهؤسسةتقوية العلاقات الاجتهاعيةبيىالعاهميف فيعمىيعهلالإتصالالتىظيهي -
 .الهؤسسةيساٌهالإتصالالتىظيهي في تسيير ىشاطات  -
 :الدراسةهميةأ-3

 والهفكريفر هف الباحثيف لكثيهاٌتهاىايهدلهايشٍرةٌهيةكبيذات أيهيهسألة ظلتىلاتصالإدايع
 ؿلاتصاواـلإعلاوهاعمعولاجتهاهاعمفيالإدارة وفي هجاؿ 

لتىظيهي لاتصالإفات، لتخصصاىاٌاهرغيو
وتعاهلاتً هع الهستويات اتً طىشاؽيهيلتحقيلالتىظلٍيكاعميٍازكرلتييالٍاهةسالأسداحلأيهث
هاتية دلخاسسةؤلهاعميٍادلتيتعتهالأساسيةالبىيةداةوالأايضارأيعتب، ولهختمفةايهيةظلتىا

                                                             
 145،ص2008تدريبات عمى هىٍجية البحث العمهي في العموـ الاجتهاعية،ديواف الهطبوعات الجزائرية،الجزائر،:رشيد زرواي-1
 45،ص2001هىاٌج البحث العمهي و طرؽ إعداد البحوث،ديواف الهطبوعات الجاهعية،الجزائر،:عهر بوحوش- 2
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، هىٍاوةجرلهدافالأٌلتحقيؽ ا
لهٍراتسٍيمًلسيؿخلافهؾلوذسسةؤلههاقسافأهختمفبيدلجيقالتىسياعميؿيعهؿلاتصالايعهثحي
. داءلأالفعاليةفيهواا

ث أف حيرارات، لقذاتخاوا  قابةرلطوايطلتخلاخلافيضاهأيهيظلتىلالاتصااٌهيةرأٍظكهات
إلى ضافة إقعواللى أرض اعؽبيطقابمةلتوعيةوضوهططضعخلىوعديساعدلجيلالاتصاا

 إلى صيمٍاوتوراراتلقلافيىقهساٌهتً 
. ـيظلتىهاقسافأتصاليةفعالةتجهعهختماشبكةؽفوقابةرلابعهميةـلقياهوايظلتىداتاحفوهختم

 :الدراسةأهداف -4
أي يىجح ف أف لا يهك

دارلايذٌداؼٌلأتتهثوليٍاولإصولالتييسعيالىتائجثوالباحالتييضعٍادافالأٌوةالابقإعمهيثبح
: سةفيهايمي

.  ف ىهط الاتصاؿ التىظيهي السائد في الهؤسسةعؼلكشا*

.  سسةؤلههاهٍارهةفيتسييدلهستخلالاتصالاسائوعمىؼلكشا*

ؤوليف بأٌهية الاتصاؿ التىظيهي في تسيير ىشاطات الهؤسسة لهساعيدىوفةهرهع*
. الخدهاتية

. بلاد الطواٌريةية دبمؿخدايهيظلتىلالاتصااعميهكاىةرؼلتعا*

. والعهاؿهدى إٌتهاـ الهؤسسة بتحقيؽ اتصاؿ فعاؿ بيف الإدارة *

 

 

 :الدراسةسباب إختيار موضوع أ-5
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أي سةفي أو دارعمهي ثبحؿلك
ىي أختار ٌذا الهوضوع لتيجعمتبالأسباىاهوٌارختيافوارءاهعيىةتقبسباألٍافكادافهي
:  فيً ٌيوالبحثستًدفداربٍ

 "الإتصاؿ التىظيهي"إرتباط الهوضوع بهيداف التخصص - 

. يهيظلتىلالاتصاواٌولاأهةظلهىلاخوعداضوهـٌأعمىء الضوء لقاإغبةفيرلا- 

. سسةؤلهالأساسيةفيواردالهىاهؿلاتصاالأىًأٌهية الهوضوع -  

.  الهؤسسةوىجاحفعاليةؾٌىاوفيكف أف لا يهكؿ تصادوف الأىً وعضولهايةدج- 

. بيقيةطلتأو اية ظرلىالىاحيةىاهواءسسةدارلواوع للإىجاز ضولهاقابمية- 

 :منهجالدراسة-6
لايخموأيبحثعمهيأودراسةعمهيةهىهىٍجيةهعيىة،تعطيممهوضوعصبغتٍالعمهية،وتساعدالباحثعمياؿ

. عهموتدقيقالىتائجوتحميمٍابهوضوعية
والطريقالهؤديإلىالؾ ،أوٌ وبذلكيعرفالهىٍجعمىأىٍٍوطائفةهىالقواعدالعاهةلموصولإلىالحقيقةفيالعموـ

شفعىالحقيقةفيالعموهبواسطةطائفةهىالقواعدالعاهةتٍيهىعمىسيرالعقؿ 
،كهايعرفبأىٍأسموبمتقصيالحقائقالهرتبطةبظاٌرةهعيىةوهحاولةإ1وتحديدعهمياتٍمموصولإلىىتيجة
. 2عطاءتفسيراتمهثمٍذٌالظواٌر

وبهاأىدراستىاتتهحورحولدورالاتصالالتىظيهيفيتسييرالهؤسساتالخدهاتيةالجزائريةفإىالهىٍجالهىاس
بمٍذٌالدراسةٌوالهىٍجالوصفي،وسبباختيارىالٍٍوأىٍمديىافكرةعىالهوضوعالذيىحىبصدددراستٍـ
ىخلالالدراساتالسابقة،والقراءاتالاستطلاعية،ويعرفالهىٍجالوصفيعمىأىٍدراسةوتحميموتفسيرالظاي

                                                             
 15،ص2005البحث العمهي في تكىولوجيا التعميـ، عالـ الكتب، ىشر وتوزيع و طباعة، القاٌرة، : هحهد عبد الحهيد-1
  06، ص2013هىٍج البحث الهقارف بحوث و درسات، دار الوفاء، طباعة و ىشر، الإسكىدرية، :عبد الجواد بكر-2
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رةهىخلالتحديدخصائصٍاوأبعادٌاوتوصيفالعلاقاتالقائهةبيىٍابٍدفالوصولإلىوصفعمهيهتكاهممٍا
1  .

:  هىٍىاىستىتجأىالهىٍجالوصفيههيزاتعديدةىذكرهىٍا

اوعلاقتٍابالوضعالراٌف- .  الاعتهادعمىوصفالظاٌرةوعىاصرٌ

-
لاتقتصرعمىالوصفالهجردفحسببمتىتقلإلىوصفالعلاقاتوالتأثيراتالهتبادلةبيىعىاصرالظاٌرة،والوصو

. لإلىىتائجتفسرالعلاقةالىسبيةوتأثيراتٍالموقوفعمىالأسبابوالهقدهاتفيعلاقتٍابالىتائج

اوتحميمٍاواستخلاصىتائجٍاالقابمةلمتعهيهعمىاؿ لاتقتصرعمىجهعالبياىاتوتسجيمٍابلالعهمعمىتفسيرٌ
.  ظاٌرةالهدروسة

 :أدوات جمع البيانات-7
يركز الباحث عمى تقىيات لجهع الهعطيات والبياىات بالظاٌرة الهراد دراستٍا ، واختيار 

التقىية أوالوسيمة الهعتهد عميٍا يتوقؼ أساسا عمى طبيعة هوضوع الدراسة والٍدؼ 
وعميً فقد اعتهدىا عمى الاستهارة إذ تعتبر هف أىسب الوسائؿ .الهراد الوصوؿ إليً

ا شيوعا في الحصولعمى البياىات وتعرؼ الاستهارة عمى أىٍا  ىهوذج "الهستعهمة وأكثرٌ
يحتوي عمى هجهوعة أسئمة توجً إلى الأفراد هىأجؿ الحصوؿ عمى هعموهات حوؿ 

 2"هوضوع أو هشكمة أو هوقؼ أو اتجاي
أداة هف أدوات البحث العمهي لمحصوؿ عمى الحقائؽ والتوصؿ إلى "كها تعرؼ بأىٍا 

الوقائع والتعرفعمى الظروؼ والأحواؿ ودراسة الهواقؼ والاتجاٌات والآراء، وأحياىا تكوف 
 . 3يةالاستهارة الأداة العمهيةالوحيدة لمقياـ بالدراسة الهيداف

                                                             
 44، ص2008هىٍجية البحث في العموـ الإجتهاعية و الإىساىية، جسور لىشر و التوزيع،الجزائر، :خالد حاهد-1
 220، ص2007هىاٌج و أدوات البحث العمهي في العموـ الإجتهاعية، دار الٍدى لمطباعة و الىشر و التوزيع، الجزائر، : رشيد زرواطي-2
 .220، ص2007هىاٌج و أدوات البحث العمهي في العموـ الإجتهاعية، دار الٍدى لمطباعة و الىشر و التوزيع، الجزائر، : شيد زرواطي- 3
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 هحاور بىاء عمى 04وقد اعتهدىا عمى الأداة لأىٍا الأىسب لهوضوعىا، قسهت إلى 
، بيىها الهحور الثاىي رض الهعموهات العاهةفرضياتالدراسة خصص الهحور الأوؿ لع

إحتوى عمى دور الاتصاؿ التىظيهي في  وفيالهحور الثالث وسائؿ الاتصاؿ،حتوى عمىإ
العلاقات الاجتهاعية بيىها الهحور الاخير إحتوى عمى دور الاتصاؿ في تسيير 

 .الهؤسسة

 :مجتمعالبحثوعينته-8
   ههالا 

فيٍأىمكمبحثعمهيهجتهعتدورحولٍالدراسة،فهجتهعالبحثفيمغةالعموهالإىساىيةوالاجتهاعيةٌوهجؾش
هوعةهىتٍيةأوغيرهىتٍيةهىالعىاصرالهحددةهسبقاوالتيترتكزعمى 

اهىالعىاصرالأ اعىغيرٌ هلاحظاتوكذلكٍوهجهوعةعىاصرلٍاخاصيةأوعدةخصائصهشتركةتهيزٌ
 1خرىوالتييجرىعميٍاالبحثوالتقصي

،كهايعرفأيضاهجتهعالبحثبأىٍالهجهوعةالكميةهىالعىاصرالتييسعىالباحثإليأىيعههالىتائجذاتالعلاؽ
.  2ةبالهشكمة

وعميً يشتهؿ هجتهع البحث في دراستىا هجهوع الهؤسسات الخدهاتية وقد اخترىا بمدية 
الطواٌرية كعيىة والتي ٌي عبارة عف طريقة لجهع البياىات والهعموهات هف وعف عىاصر 
ا بأسموب هعيف هف جهيع عىاصر الهفردات وهجتهع الدراسة  وحالات هحددة يتـ إختيارٌ
بأساليب هختمفة، فإختيار العيىة بىاء عمى ىوع الدراسة وأٌدافٍا فقد إعتهدىا ىحف عمى 

العيىة القصدية حيث يعتهد فيٍا الباحث عمى حالة هعيىة لأىٍا تهثؿ الهجتهع الأصمي، 
وتعرؼ أيضا بالعهدية أو الىهطية، يقوـ فيٍا الباحث باختيار الهفردات بطريقة تحكهية لا 

هجاؿ لمصدفة فيٍا، وفؽ ادراؾ هسبؽ وهعرفة جيدة لهجتهع البحث وعىاصري وبالتالي 
                                                             

هىٍجية البحث العمهي في العموـ الإىساىية، ترجهة بوزيد صحراوي و أخروف،دار القصبة لمىشر و التوزيع، الجزائر، : هوريس أىجرس-1
 . 45، ص2006

. الهرجع ىفسً : هوريس أىجرس-2
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توجد صعوبة في سحب هفرداتٍا بطريقة هباشرة، وتهحورت دراستىا حوؿ عهاؿ بمدية 
 .طواٌرية

 :مجالات الدراسة-9
يعدتحديدهجالاتالدراسةهىالخطواتالهىٍجيةالتيلايهكىإغفالٍافيأيدراسة،فهىخلالٍايتهالتعرفعمىالـ
ىطقةالتيأجريتبٍاالدراسة،حيثيريالعديدهىالباحثيىفيهجالالبحثالعمهيأىتحديدهجالاتالدراسةهىأٌهاؿ

: خطواتالتييتوقفعميٍاىجاحأوفشلالدراسة،وقدتهتحديدهجالاتالدراسةفي
 . الهجالالهكاىي؛الهجالالبشري؛الهجالالزهاىي

ذاالهجتهعقديكوىهجتـ:المجالالمكاني* يشيرالهجالالهكاىيالهكاىأوالبيئةالتييقوهالباحثبتحديٍا،وٌ
 .عجغرافيأوهىطقةجغرافيةهىهىاطقٍذاالهجتهع،وقدتهإجراءدراستىاالهيداىيةببمديةبلاد الطواٌرية

 *
البمديةٌيهجهوعةإقميهيةإداريةلاهركزيةهحميةفيالىظاهالإداريالجزائريتتهتعبشخ:التعريفبالبمدية

صيةهعىويةواستقلالهاليوتحدثبهوجبقاىوىيشكمهجمسٍاالشعبيالبمديفيإطارالتعبيرعىالديهقراطيةهحؿ
. ياويهثمقاعدةلاهركزيةوهكاىهشاركةالهواطىيىفيتسييرالشؤوىالعهوهية

. ىشأتالبمديةبهوجبقاىوىيعيىحدودٌاالإداريةهىطرفالجهٍوريةوذلكبىاءعمىتقريرهىوزارةالداخمية

االبريدي:الموقعالجغرافي*  ،رقهالفاكس 2731تقعبمديةبلاد الطواٌرية بحيطواٌرية،رهزٌ
ٌذٌالهؤسسةيحدٌاهىالىاحيةالشهالية ارض . 045.48.74.78الخاص بٍا

فلاحية،وهىالجٍةالجىوبيةهركز البمدية وهىالجٍةالغربيةاحياء سكىية 
 .وهىالجٍةالشرقيةالسكاىاتالاجتهاعية

 *
الحفاظعمىالحقوقوالحرياتالعاهة؛الحفاظعمىالىظافةوالصحة؛تتكفمبهجالتحسيىالإطار:مهامالبمدية
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الهعيشيممهواطف،فيحدودإهكاىياتٍاوطبقالمتشريعوالتىظيهالهعهولبٍها،بتٍيئةالهساحاتالخضراءو
 . وضعالعتادالحضريوتساٌهفيصياىةفضاءاتالترقية

: يشهلالٍيكلالتىظيهيلإدارةالبمديةعمي:الهيكلالتنظيميلإدارةالبمدية* 

 .الهجمسالشعبيالبمدي-

. رئيسالهجمسالشعبيالبمدي-

 .13عددأعضاءالهجمسالشعبيالبمدي-

 .75:عضوعددالعهاؿ-

 .01: عددالحضائر-

 .01:هخزىهركزي-

:  كهاتتضهىٍيكػلاتىظػيػهػيػايتكوىهف-

 .الأهاىةالعاهة-

 .05:عددالهصالح-

 .11:عدد الهكاتب-

 .07:عدد الفروع -

يهثلالهجتهعالبشريممدراسةالهجتهعالأصميالذيتطبقعمىأفرادٌهختمفالوسائممجهعا:المجالالبشري*
لبياىاتالهوضوعيةوالواقعيةهىٍـ،حيثأىهجتهعالدراسةٌوهجهوعةهىتٍيةولاهىتٍيةهىالعىاصرالهحد
دةهىقبموالتيتكوىهجالالمهلاحظة،ولكيتكوىالدراسةعمهيةوعهمية،ولكييصلالباحثإلىىتائجواقعيةوـ

وضوعيةلابدهىتحديدالهجتهعالأصميممدراسةتحديدادقيقاوواضحا،حيثأىٍيسهح 
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بتحديدىوعالعيىةالهطموبةللاختبار،ولجهعالهعطياتهىأفرادٌاعىطريقاستخداهالأدواتالبحثيةالهىا
.  وقداقتصرهجالىاالبشريعميعهالبمديةبلاد الطواٌرية1.سبة

ٌيتمكالفترةالتياستغرقٍاالباحثفيدراستٍهىبدايةجهعالهعموهاتوالبياىاتالأساسيةحوؿ:المجالالزمني*
افيشكمٍاالىٍائي . هوضوعالدراسةهىذأىكاىفكرةهجردةإلىىٍايةاىجازٌ

وقدبدأالتفكيرفيهوضوعدورالاتصالالتىظيهيفيتسييرالهؤسساتالخدهاتيةالجزائريةهىذشٍرجاىفي 
:  وبدأتالعهمفيٍبعدهوافقةالإدارةعميٍحيثاستوفىالشروطالهىٍجيةوالهتهثمةفي2022

 .قابميةالهوضوعملاىجاز- 

 .وفرةالهراجعوالهصادر- 

فيالوقتالهىاسب- (.  هراعاةالفترةالزهىيةالهطموبة )إهكاىيةاىجازٌ

:  وقداىقسهتٍذٌالفترةالزهىيةإلىقسهيف

الى شٍر 2022استغرقالبحثعىالهادةالىظريةحوالي شٍريف هف شٍر جاىفي :الجانبالنظري
 .2022هارس 

. استغرقالجاىبالتطبيقيحواليشٍرأفريمكاهلا:الجانبالتطبيقي
حيثقهىابزيارةاستطلاعيةببمديةالطواٌريةبٍدفالتعرفوالكشفعىالواقع 

اعمىهجهوعةهىالهبحوثي الهيداىي،كهاتهتصهيهاستهارةاستبياىوعرضٍاعمىمجىةالتحكيهواختبارٌ
 افريؿ 17افريؿ إلى15ف،وقداستغرقتوزيعٍاعمىالهبحوثيىيوهيف هف

اوالتعميقعميٍاوالوصولإلىىتائجىٍائيةفي أ27لتأتيبعدٌاهرحمةتفريغالبياىاتفيجداولثهتحميمٍاوتفسيرٌ
 .فريؿ

 :مفاهيم الدراسة -10

                                                             
 .112، ص1998، ةالحديث، الإسكىدريالخطوات الهىٍجية لإعداد البحوث الإجتهاعية، الهكتب الجاهعي : هحهد شفيؽ- 1
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 :مفهوم الإتصالالتنظيمي

 :لغة_1

يقاؿ كاف عمى إتصاؿ بً أي عمى علاقة إرتباط وصمة، كها يرد بهعىى إلتصاؽ وتقارب *
شتراؾ  1.وا 

 2.الهعىى أي سموؾ يؤدي إلى تبادؿ :بأىًوتعرؼ جهعية الإدراة الأهريكية الإتصاؿ*

 ىقؿ :هعىى وصؿ الشيء بالشيء وصلا :بأىٍافي حيف عرفٍا هختار القاهوس *
والأفكار والهشاعر بيف شخص وآخر وبيف هجهوعة أشخاص لتحقيؽ ٌدؼ أو الهعموهات 
 3.غرض هعيف

 :إصطلاحا_ 2

 تبادؿ الهعموهات هف شخص أو أكثر وذلؾ عف طريؽ :بأىًيعرفً ىاصر هحهد العديؿ *
 4.التفاٌـ بيف الهرسؿ والهرسؿ إليًخمؽ 

وهف خلاؿ ٌذي التعاريؼ يتبيف أف الإتصاؿ ٌو عهمية سموكية بيف إىساف وأخر أو بيف 
هجهوعة هف الأفراد وآخريف تتضهف هعموهات وأفكار، وتستخدـ عدة أساليب هف أجؿ 

 .هرغوبةتحقيؽ أٌداؼ 

يعد الاتصاؿ التىظيهي شرياف الهىظهة الىابض، حيث لا يهكف لأي هىظهة أف تحقؽ 
أٌدافٍا دوف وجود شبكة إتصالات إدارية خاصة بٍا بؿ إىً هف الصعب جدا أف يتصور 
الإىساف وجود أي تىظيـ دوف وجود أشكاؿ هف الإتصالات تىتقؿ هف خلالٍا الهعموهات 

 .بيف الهوظفيف سواء كاىوا رؤساء أو هرؤوسيف أو عهلاء داخؿ الهىظهة أو خارجٍا
                                                             

 201،ص2001دار الهشرؽ،بيروت،:الهىجد في المغة العربية الهعاصرة_1
2
306الهرجع ىفسً،ص:صلاح الديف هحهد عبد الباقي-

 10،ص1999أبعاد العهمية الإتصالية،الهكتب الجاهعي الحديث،هصر،:سموى عثهاف الصديقي_3
 164،ص1995السموؾ الاداري و التىظيـ في الادارة ،هعٍدالادارة العاهة ،السعودية،:ىاصر هحهد العديمي_4
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 : إجرائا- 3

يتجاوز الإتصاؿ التىظيهي فكرة استخداـ الإتصالوالإىشطة والفعاليات التي تقوـ بٍا 
الهىظهة الى عهمية التسيير والإدارة والتىظيـ وتقديـ أحسف السبؿ الإتصالية لفاعمية أداء 

 .الهؤسسة إداريا وتىظيهيا

ستراتيجيات لتسٍيؿ توظيؼ البياىات    كها يتضهف الإتصاؿ التىظيهي خطط وبراهج وا 
 .والهعموهات داخميا وخارجيا

 :  مفهوم التسيير

 : لغة-1
.   هسيروالهفعوؿ هسير والهفعوؿهصدري سير يسير تسييرا فٍو هسير 

 يسير؛أساري حركً جعمً : سير الشيء

ا : أعهاؿ فلاف سير .  أشرؼ عميٍاووجٍٍاأدارٌ

 :اصطلاحا-2
 التخطيط، التىظيـ، عمى التي تشهؿ والهتكاهمةٌو تمؾ الهجهوعة هف العهميات الهىسقة 

 1. التوجيً، الرقابة

 أىً هجهوعة هف الأىشطة الإدارية التي ىهف خلاؿ ٌذا التعريؼ أىً عرؼ التسيير عؿ
ييقوـ عميٍا أي تىظيـ  .  والتوجيٍوالرقابة التخطيط، التىظيـ وٌ

أصوؿ عمهية قابمة لتطبيؽ وقواعدووعرفً الكلاسيكي تايمور بأىً عمـ هبىي عمى قواىيف 
 2.عمى هختمؼ الىشاطات الإىساىية

                                                             
1
13،ص2011مدخلإلىالتسٌٌر،دٌوانالمطبوعاتالجامعٌة،الجزائر،:محمدرفٌقالطٌب-

2
107،ص2013اقتصادوتسٌٌرالمؤسسة،دٌواالمطبوعاتالجامعٌة،الجزائر:عبدالرزاقبنحبٌب-
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 خلاؿ ٌذا التعريؼ أف التسيير يقوـ باستخداـ الأسموب العمهي في هعالجة الهسائؿ  هف
.   الكهيةوالطرؽهعتهدا في ذلؾ عمى التقىيات 

 :إجرائيا-3
هف خلاؿ التعاريؼ السابقة ىستىتج أف التسيير ٌو عهمية عقلاىية لمتىسيؽ بيف هختمؼ 

قصد تحقيؽ الأٌداؼ الهرجوة ويتـ ذلؾ هف خلاؿ  (الهادية والبشرية والهالية)الهوارد 
. التخطيط والتىظيـ والتىسيؽ والرقابة لمعهميات الإدارية

اختمؼ الاقتصاديوف في تحديد هفٍوـ التسيير، ههّا أدى إلى صعوبة الوصوؿ لتعريؼ 
شاهؿ يحتوي عمى جهيع الهعاىي الهختمفة، فٍىاؾ هف عرّفً عمى أىً هجهوعة هف 

الهيكاىيزهات أو الآليات التي يتّـ إىتاجٍا لتحديد هسار هىظهة ها بها يخدـ أٌدافٍا، كها 
عُرّؼ بأىًّ عبارة عف طريقة عقلاىية هف أجؿ التىسيؽ ها بيف الهوارد البشرية والهالية 

والهادية، بغرض تحقيؽ الأٌداؼ الهرسوهة، وتتّـ ٌذي الطريقة حسب التخطيط، والتىظيـ، 
أها الهوسوعة الاجتهاعية فكاف تعريفٍا لعمـ التسيير بأىً . والإدارة، والرقابة لمعهميات

العهمية التي هف خلالٍا يتـ تىفيذ غرض هعيف والإشراؼ عميً، كها يُعرّؼ بأىً عهمية 
التخطيط، والتىظيـ، واتخاذ القرار، والتحفيز، والقيادة، والرقابة التي تهارس بٍدؼ حصوؿ 

، ثـ تحويٍا وتوحيدٌاالهىظهة عمى الهوارد البشرية والهعموهاتية والهالية، ثـ هزجٍا 
لهخرجات بكفاءة، وفعالية لتحقيؽ الأٌداؼ والتكيّؼ هع البيئة وعرّفً العالـ تايمور بأىً 
العمـ الهبىي عمى القواعد، والقواىيف، والأصوؿ العمهيّة والتي تكوف قابمة لمتطبيؽ عمى 

. هختمؼ الىشاطات الإىساىيّة

 مفهوم المؤسسة 

كها يهكف Enterprise كمهة هؤسسة ٌي في الواقع ترجهة لمكمهة ف إ:لغة-1
 Undertaking1وFirmeإستعهالٍا ترجهة لمكمهتيف 

                                                             
1
24،ص2007اقتصادالمؤسسة،دٌوانالمطبوعاتالجامعٌة،الجزائر،:عمرالصخري-
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ورد في هعجـ لساف العرب لإبف هىظور أف هفٍوـ الهؤسسة لغة هف الفعؿ أسس، الأس 
كؿ شيء هبتدأ والأسسوالأساس، أصؿ البىاء والأسس أصؿ كؿ شيء : والأسس والأساس

وقد أسس البىاء . وأس الإىساف قمبً لأىً أوؿ هتكوف في الرحـ، وأس الإىساف هبتدؤي
سىادا إلى . 1يؤسسً أسا وأسسً تأسيسا، وأسست دار إذا ثبتت حدودٌا ورفعت قواهٍا وا 

القاهوس العربي الهورد فكمهة هؤسسة هشتقة هف الفعؿ أسس يؤسس هؤسسة جهعٍا 
 2. هؤسسات وتعىي جهعية أو شركة أو هعٍد

 :اصطلاحا-2
الهؤسسة ٌي هجهوعة هف الوسائؿ الهادية والبشرية والهالية ٌدفٍا الوحيد ٌو الإىتاج في 

 أىٍا ى عؿتعرؼو، أحسف الظروؼ الإقتصادية تتجً إلى تمبية الحاجات الهادية للإىساف
 3.وكيؿ اقتصادي ٌدفً الرئيسيأووظيفتً الرئيسية ٌي إىتاج السمع والخدهات هف أجؿ البيع

 الطابع الاقتصادي الإىتاجي وأٌهمبذلؾ عمىىستىتج هف خلاؿ التعريؼ السابؽ أىً ركز 
الطابع الخدهاتي، كها أٌهؿ توضيح طبيعة أو ىوع الهؤسسة حيث أىٍا عرفت عمى أىٍا 

. قوالب تتضهف هجهوعة هف الأفراد يقوهوف بهجهوعة هف الهٍاـ

 تعتبر ىظاـ أو ٌيكؿ تجتهع فيً الهوارد يهكف القوؿ إف الهؤسسةهف خلاؿ ٌذا    وهف 
.  التي هف خلالٍا يستطيع الإداري تىفيذ ها تـ التخطيط لً هسبقاوالهاليةالبشرية، الهادية 

 :إجرائيا- 3

الهؤسسة ٌي كؿ بىاء لً أٌداؼ هعيىة، تشهؿ هجهوعة هف الوسائؿ الهادية 
. تسٍيؿ العهؿ بٍا هف أجؿ تحقيؽ أٌدافٍايتـ ، التي هف شأىٍا والبشريةوالهالية

                                                             
1
5،ص2010مؤسساتالإعلاموالإتصال،دٌوانالمطبوعاتالجامعٌة،الجزائر،:جمالالعٌفة-

2
15،ص2002تقنٌاتالمؤسسةالعامةفًالمؤسسات،دٌوانالمطبوعاتالجامعٌة،الجزائر،:احمدطرطار-

3
7،ص2003المحاسبةالعامة،دٌوانالمطبوعاتالجامعٌة،الجزائر،:كتوشعاشور-
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 يؤدي عاهًا، سواء كاف خاصًا أو الاجتهاعي،الهؤسسة ٌي شكؿ هف أشكاؿ التىظيـ 
يكؿ الأدوار التي يجب عمى أعضائٍا الهجتهع،وظيفة هحددة في   ويخضع لمقواعد وٌ

 .احتراهٍا هف أجؿ تحقيؽ رسالتٍـ

و ها يعىي  كمهة هؤسسة تأتي هف اللاتيىية هعٍد، هصطمح يتكوف بدوري هف البادئة في، وٌ
و ها يعىي ؛"اختراؽ" و ها يعىي " الهكاف" الكمهة تهثاؿ، وٌ العهؿ "واللاحقة أيوف، وٌ

 ."والتأثير

في . إحداٌا هف خلاؿ الوثائؽ أو القواىيف أو الهراسيـ. يتـ إىشاء الهؤسسات بطرؽ هختمفة
 . عمى سبيؿ الهثاؿالجاهعة،ٌذي الحالة ىتحدث عف الهؤسسات الرسهية، هثؿ الحكوهة أو 

 وفي ٌذي الحالة يتـ الحديث عىٍا الهؤسسات رسهية،ٌىاؾ أيضًا هؤسسات غير 
 حيث يمعب كؿ عضو دورًا الخاصة،تتشكؿ هف ديىاهيكياتٍا" جهعيات"إىٍا . الطبيعية

. هختمفًا وكمٍا هحكوهة بقواعد هستهدة هف التقاليد وهف طبيعة العلاقات الإىساىية ذاتٍا
 تعهؿ القواعد الرسهية، كها في الهؤسسات ذلؾ،في .  الأسرةالهثاؿ،عمى سبيؿ 
 . أي أىظهة الأدوار التي تىظـ العلاقات بيف الأفرادالٍرهية،والتسمسلات 

 

 

 :النظرية المفسرة -11
 :الوظيفيةالنظرية البنائية 

 :نشأتها*

، ودس يزيركلافهؿكدييلىألاجتهاعيةعالبىائيةوراٍبظعقاأيفيةفيوظلالبىائيةايةظرلىرتاٍظ
رت، برهرسبنساىيطيرلبهالعالدايلىيفيةعوظلوا
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الإيةدحاأهىٍاؿكوفلكفيةيوظلوايةولبىيىاهؿبًكتهىيذيلقالإخفاواؼلضعواجعرالمتؿفعردكءتجا
ؾ أف لتجاي، وذ

ولتييتكردةالهىفلاهوالعتواىاولهكوالىتائجراءاتوافقاللإجولاجتهاعيةارةاٌظلوالهجتهعاريةتفسولبىيا
. ف وجودٌالهتهحضةعالىتائجزءوالأجايذٌؼائىوظعدالاجتهاعيبعيءالبىااهىٍاف

تفسر يفية وظلىافيحي
لتييتكازءالأجوابىائٍافعدافعاليتٍابعيوٌاودجوىتائجرلاعتباىابعيذيأخرالاجتهاعيةتفسيرةااٌظلا

 .هىٍاوف

رة أو اٌظلظر إلى ايفيةلتىوظلالبىائيةايةظرلىرتاٍذاظلٍ
وأف ٍا طسوفيرٍظلتيتايةولبىيتالكياىازاءوالأجدةاليوىٍالىألاجتهاعيةعاثةدلحاا
رة بوظائؼ الظواٌر الأخرى لمبىاء هباشرغيرة أو جتهاعيةلٍاصمةهباشايفةوظٌاورٍظل

 1.الإجتهاعي

 ها تعريف*

ددة و هحطرؽبؿجتهاعيةتتفاعوىاقؿ أو هواعؾهجتهعٌىاأي ىًفي قأمطهىفيةهظرلىايذٌوـتق
ددة و هتعؼائداءوظلأدـيستخويعلاهيقهإاظىؽلخمزةهتهي
إف : "رت برٌوؿيقددلصذاافيٌ، ولهجتهعذااٌؿتشكيدةعاإفيـعةتسٍوهتى
و لاجتهاعية التىشئةهوايظلتىروالتفسيلوالتحميهوالإعلاا: ؼ ٌيائدهوظلإعلاهيةتقظهالىا
والفىوف، فيً رلتوالإعلاف وايج رولتو اهة تالعالعلاقاعوالإقىاوالسياسيةا
ذي قاـ لالهجتهعراٌافيتغييدوربوـلإعلاهيةتقظهالىابٍاوـلتيتقفاائوظلايذٌو
ـ تسٍـ لإعلالاسائأف وعميً ؽلهتفىاىًهألاش، إقابلالىقافكاـ إف لإعلاراتأثيوضعٍاوب

ا في تغيير الهجتهع، وأي هجتهع صىاعي أخر في العالـ  . بدورٌ

                                                             

. 160، ص2011 دار صفاء لىشر و التوزيع، عهاف، ،الهداخؿ الىظرية لعمـ الإجتهاع: غىي ىاصر حسيف القريشي-1
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الوظائؼ يع وزلتظراىؾلوذيرارستهىاضهاوبىائًٌولهجتهعهايظتىلىيةعظرلىايذٌوـكهاتق
 .رلعىاصايذٌفبيدؿلهتبادالاعتهاقايحقوازفهتؿبشكـيظلتىذااٌرعىاصفبي

العىاصر، يذٌفبيوـلتيتقتالعلاقاهوايظلتىراعىاصديدتحر إلى فالبىائيةتشي
 .ؿككـيظفيعلاقتًبالتىرعىصؿبٍاكوـلتييقدوارالأدداتحيفيةوظلوا

، لهجتهعافيءبىاؿغايةكويةٌظرلىايذٌأري في ـيظلتىوا
يسهح التىظيـ بوجود أي لا وىًوازتويرارستقلىاعءلبىاذااٌظحتىيحاف

 1.ؼائوظلات أو لعلاقاثاحيفهواءسءلبىاذاافيٌؿخم

 :مسمماتها*

، ةطبراهتزاءاهالأجظيىرعتباالهجتهعٌيظر إلى ايقةلمىلطرفضأ- 
.خرلآاهىٍاؿكؿلتييكهواررةلهتكواةطتبرلهاةطلأىشهايظىًتىوأ

2 

أي في دثيحرتغييازء، وأف أي لأجىابيدؿلهتباهااظلىدأاهبوـ عمى لاجتهاعييقهااظلىا- 
. رلأخظهالىافيزاء، ولأجافيؿههاثرتغييرورةلهجتهعيصاحبًبالضزاءاجىأهزءج

، أو ةطلأىشايفيةٌيوظبالىسبةلمؿلتحميدةاحو-   
، ساسيةتأمباطهتؾٌىا، أي أف لهجتهعوداجراروستهاعىٍافيىىلتيلاغررةالهتكذجالىهاا

 .شيعيـ أف اظلىذاالٍفىٍا لا يهكدوبـ، واظلهمحةلمىتالحاجااتمبييفيةووظ

ي هستهرة في وجودٌا، أي اف لهتكتالعهمياضابعإف -   ررة، والىهطية تتسـ بالحتهية، وٌ
 .ىٍاراردولاستهايعطلاتستوـاظلأساسيةلمىتالحاجاايفيةتمبيوظليةٌىاؾ شروطا أو

                                                             

 175-174، ص2006ىظريات الإتصاؿ، دار الىٍضة العربية، لبىاف، : هي عبد الله-1
 58الإتصاؿ و ىظرياتً الهعاصرة، دار الهصرية المبىاىية ، ص: حسف عهاد هكاوي،ليمي حسف السيد-2
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لىسؽ لكويفيروظغيوفيفياكهايكراوظضاوفيكدق،ويفياوظىافعاوفيكؽلىسزاءاجىأهزءجؿك- 
، فكؿ هجتهع يحتاج يارٌوجراتغييريتغيأويفىيوؼسؽلىسىالافإ،وا  بٍاءفاولىاهدلابتحتياجاا

  .(...الأسرة، و ٌكذا)ؿفاطلأ، وهجهوعة لرعاية ا(وفلقاىا)وؾلسمهايظلتىبساليهثلا إلىأ

 :الدرسات السابقة-12

كفقياـ لذلددة،ياهتعىزواضيعهختمفةهوايهطتغ،كهيةرافةترلعمهيةٌيهعالإىساىيةافةرلهعإىا
وـيقذيلوعاضولهولاحتساوثوداربحفهدـهاقلىععلاطلإاعيهىًديستثبحأوسةداربثباحأي
ؿ فضلأستًبشكالدارهجوعوضوهطيضبأفيعطيستراغولفىاهؽمطلكيلاتىؾل،وذستًدارب

 .لعمهيةافةرلهعافيديدلجاخلالًفهيعطي

ت سساؤلهرايهيفيتسييظلتىلالاتصادورابوفلهعىذاواٌىاعوضوهراإطفيو
 .سةدارلوعاضوبهؿتتصدهولتيتختاسادارلىاعةهوهجهرضسأعالخدهاتية

 

 : الدراسة الأولى

 جاهعة قسىطيىة 2005 -2004  1"وار صالحىفب"سةدارٌيو
رجأىيةداسةهيىدارفيرلهشىوايريدلهظراجٍةىىولصىاعيةهاسسةؤلهلاخدايهيةظلتىالفعاليةواىابعى
 .راراتلجتواكارلهحباكرلفلاحيهدالعتاجاىيةلإىتاوطلاسسةؤبالهتي

للاقبفجٍاهويهودجوفيرستهواىشأدىيقوطلدالاقتصاأىافيصشكاليةتتمخإسةدارلايذٌتحطر
وطفلايٍاولتييحتءاتالفضالاكؿستغلاابإهكاىٍافلتيكاءات،الكفاروزابلىعطواغفيذلىاسياسيي

إلا فعالةوفتكفلإىساىيةلراخاصةغيرةفتالهتولإهكاىياأىاكيكهارالاشت،واتيذالرالتسييافيواءس

                                                             
 . 2005-2004بف ىوار صالح، الفاعمية التىظيهية داخؿ الهؤسسة الصىاعية،دراسة هيداىية لمهؤسسة الصىاعية، قسىطيىة، -1
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وبعهمًؿلعاهتاعلاقافتحسيؿخلافلصىاعيةهاسسةؤلهلاخدالهٍىيقافوالتىاتحسيلىعتعهمإذا
فلقائهيدىإٌتهاهاهوؿحورهشكمتًتتهحثإلىأفلباحصاخمدق،ويةدلهالالعهطرقابءوسارؤعلاقاتًبال

باىواةبالجطتبرلهكاخاصةتمؿلعهاأداءافعاليةديزلتيتلاهوايةبالعرئزالجالصىاعيةتاسساؤلهلىاع
 . لإىساىية 

: لتاليوالىحاصياغتٍاعميءتضيةعاهةجارفلىسةعدارلايذفيٌثلباحداعتهوا
فيتـلأٌركالهحاىٍارأعتبالىايةعرلبشواردابالهديزالهتهالاٌتهاىاهؽمطيىؿلفعااسسيؤلههايظلتىإىا
 .سسةؤلهدافاٌقأحقي

 :لتاليلالشكلىاعءتعيةجارفتضيارلعاهةفاضيةرلفايذٌفضهدرجىداقو

 :الفرضية الفرعية الأولى

 .فعالاـلعاداءالأىاكمهاكادةسسةجيؤلهءاعضاأجهيعفلإىساىيةبيتالعلاقاتاكمهاكاى

 :الفرضية الفرعية الثانية

بأفسيرؤولهساحساإفيـهىًيساٌزؿلىااصاوخصؿلاتصاواتافتحقىؽيىطرعرلآخلىاعحلاىفتاإىا
 .سسةؤلهلاخهداٌهيتٍ

 :الفرضية الفرعية الثالثة

أها .لعاليةايبالفعاليةفأداؤتصاسسةكمهاؤلهلاخداضعيتًلىوضياعلرالعاهىاكمهاكا
قسثئيةحيوالعشابقيةطلالعيىةابحثًعميدعتهاصفيكهاولالهىٍجواٌثلباحابًفستعاذيالالهىٍجا
ـ ٌددعوىويدارلإاهتهثمةفيولىلأا: ففئتيإلىسةدارلاهجتهعثلباحها

إؿقسهٍادلثاىيةفقالفئةأهاا.دوفهتعاقروفهسيوىوئهروىداهسيفليقسهيوىإيىقسهـٌدوربـٌو175
الفئات ٌي العهاؿ البسطاء، الهشرفوف ي ذهتجاىسةٌتفئاثثلاى
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وعتهد الباحث عمى أسموب الهسح . عاهلا1299لفئةايذٌددبمغعهولأقساءاساوالهباشروىورؤ
 .12%بالعيىة بىسبة 

 :لتاليةتالبياىااجهعلىأدواتعثلباحداعتهاصحتٍافهؽلتحقواسةدارلتاضيارفلىللإجابةعو

 .سسةؤلهافيدثحذيلرالتغيياةظهلاحؿخلافهؾلوذ:ةظلملاحا

. سةدارلوعاضوهوؿحفييدارلإفليؤولهسورةافيهحاثلباحاهٍادستخا:لمقابمةا
تضهىت هقابمة رةستهاتاكاىىوليؤولهسوايةدارلإارتااطخاصةبالإرةستهاثالباحدهاستخا:رةلاستماا

.  ىوالعهاؿلتقىييإلىاجٍاوهفكارةلاستهاىالثاىيهوعالىىافيحيوح،هفتؤاؿس 12

. ؽثائولتوالسجلاىاهثلباحداستفالواستعهذااٌإلىضافةإ
 :لآتيةالىتائجاليإسةدارلايذٌتصموتدقو

ؿ بالعاهؤديلتيتالٍاهةزاتالهحفالصىاعيٌيبهثابةهايظلتىلاخدةدالجيالإىساىيةتالعلاقاا- 
 .سسةؤلهحافيعهمًلإىجاركبودأهجٍذؿبإلى

 -
لهسائهفيائٍداءآرابلىإعؿلعهادايساعوفٍ،لجهاعةروحائيسالإشاعةرعاهلاوحلهفتلالاتصارايعتب
 .ؿلمعهـفعيتٍىداهديزههايـ،لخاصةبٍايهيةظلتىلا

ف فٍابفعاليةهداٌأجهيعؽتحقيلىسسةعؤلهدالتيتساعلاهوالعىاجهمةهإلىسةدرالتاصموتـث* 
 .لٍاهةراارتالقذاتخااعميدرةلقب،الهىاسىالهكاافيبلهىاسلاجرلاضعبيىٍاو

 .ؿلعهاتاىشغالاعإلىالاستهاا-  

 .دؼلٍالالاتصاا-  
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 ...دجيفيوتكز،جوالحتوفيا- 

 :الدراسة الثانية

ي د   بهوضوع الإتصالبإعتباري جاىب هف جواىب 1978  1"هحهد عمي هحهد"راسةوٌ
شركة الىصرللأصواؼ والهىسوجات الههتازة لمىساء بهديىة أجريتفيالعهمياتالتىظيهيةولقد

الإسكىدرية،وكاف هحور ٌذي الدراسة هحاولة كشؼ 
التىظيـ الصىاعي،ولقدإعتهد فيؿََصفَتشخيصطبيعةىظانالإتصا

 :ٌَيلجهيع البياىاتعمىثلاثأدَاتَعىاصرالباحث

الهصىع فيالعلاقات السائدةعو لكمكشؼَذ: الملاحظة المباشرة- أ
 .قياهٍنبعهمٍنالعهؿ أثىاءَدراسةسمَكجهاعات

ـوذلك: المقابمة الحرة- ب  . لإفلاح أعضاء التىظيـ عف ارائٍهووجٍاتىظرٌ

إستخدـ عيىة هشكمة هف عهاؿ خهسة اقساـ إىتاجية وذلؾ لمكشؼ عف :الإستمارة- ج
 .طبيعة ىظاـ الاتصاؿ

ي  :ولقد شهمت دراستً خهسة جواىب للإتصالوٌ

 .بياىات عف اىهاط التفاعؿ الإجتهاعيوالتشاور .1
 .بياىات تتعمؽ بتفٍـ وتقويـ العهاؿ لهضهوف الرسائؿ الرسهية .2
 .هقياس يكشؼ تقويـ العهاؿ للإتصاؿ .3
 .بياىات حوؿ إهكاىية الإتصالالصاعد .4
 .بياىات تتعمؽ بهعرفة هصادر الرسائؿ التي تجهعٍا قىوات الإتصالالىازؿ .5

                                                             
.1978هحهد عمي هحهد، الإتصاؿ، الدراسة وصفية لطبيعة ىظاـ الإتصاؿ في التىظيـ الصىاعي، الإسكىدرية هصر ، -1
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ولقدإستخمص هحهد عمي هحهد في دراستً الى إف الإتصاؿ يحقؽ وظيفة التكاهؿ والتوازف 
 التظيهي بيف الوحدات الهختمفة كذلؾ لاحظ تبايف أساليب الإتصاؿ وهضهوف الإتصاؿ

يختمؼ بإختلاؼ الجهاعة الداخمية في عهمية الإتصاؿ وكذلؾ عاهؿ الاهية يمعب دورا 
 .كبيرا في إىخفاض درجة الدراية بالقرارات الإدارية

 :الدراسةالثالثة

ي دراسة  11927"الٍاوثورف"وٌ
بحيثبدأتسمسمةهىالدراساتوالتجاربفيهصىعٍاوثورىبولايةشيكاغوالتابعةلشركةويسترىإليكتريؾ،أضا
عتهدتٍذٌالدراساتعمىإفتراضالإدارةالتقميديةالذييىصعمىأىالظروفالهح فتأبعاداجديدةلعهميةالإدارةوا 
يطةبالعهمتؤثرعمىأداءالعهالالذييتحسىبزيادةهستوىالإضاءةفيهكاىالعهؿ،وقاهفريقهىالباحثيىيقودي

 ـ
وهاس" إلتوىهايوهىجاهعةٌارفاردباختيارذلكالإفتراضعىطريقعزلعددهىالعاهميىفيإحدىغرفالهصىعوٌ

. هحبهلاحظةردودأفعالٍؤلاءالعهالإزاءالتغيراتفيهستوىالإضاءة
وهاسـ وقدفوجىءالباحثوىبأىأداءالعهالمهيىخفضهعتخفيضهستوىالإضاءةبمزادبىسبةهىخفضةوٌ

 :حباستخلاصالعديدهىالىتائجالٍاهةىذكرهىٍاهايأتي

 بروزأٌهيةروحالجهاعةوهايترتبعميٍاهىرفعأداءالعاهميىكبديمممفردية- 

 -
لقدأتضحممباحثيىأىأداءالعاهميىلايتوقفعمىالحافزالهاليوالظروفالهحيطةبالعهمفقط،بميتوقفأيضاعمىف
هأشخاصمٍهقيهةوتهيزوأٌهية،وهىً هطالإشراؼ،وكذاقىاعةالعهالبأىالهىشأةتتعاهمهعٍهباعتبارٌ
وسيمةتسهحبرصدهختمفتطمعاتوحاجاتالعاهميىغيرالاقتصاديةهىتقدي ىاتظٍرأٌهيةالإتصالباعتبارٌ

وهايسهحبرفعالأداءإلىهستوياتأعمى  .رواعترافوتشجيعوهحاولةالاستجابةلٍا،وٌ

                                                             
 . 1927الٍاوثورف، دراسات و تجارب هصىع ٌاوثورف لشركة ويسترف إلكتريؾ، دراسة تحميمية لشركة ويسترف إلكتريؾ، شيكاغو أهريكا، -1
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 -
يغالباهاتىشأدوىإعترا كهاتوصمتالأبحاثإلىأىالعاهمفيالهىشأةيعهمداخمجهاعةلٍاعاداتٍاوتقاليدٌاوٌ

وهايعىيضهىياوجودإتص:فأوتقديرهىالإدارةويطمقعمىٍذاالىوعهىالجهاعات الجهاعاتغيرالرسهية،وٌ
 الغيررسهيهحبذوهرغوبفيٍبيىالأفرادالهىضهيىمٍا

 -
وتختمفٍذٌالدراسةعىالدراسةالحاليةلأىٍاكشفتعىتأثيرالظروفالهحيطةبالعهمعمىأداءالعاهميف،ولقاءا
لشبٍبيىٍهاٌوأىكلاالدراستيىتىاولاالأداء،كهاأوضحتٍذٌالدراسةأىأداءالعاهميىلايتوقفعمىالحاضرالـ

 .اليوالظروفالهحيطةبالعهمبميتوقفأيضاعمىىهطالإشرافوقيهةالعهاؿ
 

 :حوصمةعامة
ىظرالأٌهيةالدراساتوالأبحاثالسابقةالتيتوفرلمباحثالخمفيةالعمهيةوالهصادراللازهةلإجراءالبحثكهات
ساعدٌأيضاعمىإجراءهقارىاتبيىىتائجٍوىتائجالدراساتالسابقة،فهىخلالإطلاعىاعمىالدراساتالسابقة
التيمٍاعلاقةبهوضوعبحثىافقدأبرزتمىابعضالأفكاروالهفاٌيهالأساسيةالهتعمقةبالهوضوعالهراددرا

 :ستً،كهاأفادتىاأيضابػ
 .إستكهالالجواىبالتيوقفتعىدٌاالدراساتالسابقة -
 .تزويدىابالكثيرهىالهراجعوالهصادرالٍاهة-
 .التعريفبالصعوباتالتيواجٍٍاالباحثوف-
 تزويدىابالكثيرهىالأفكاروالأدواتوالاجراءاتالتييهكىٍأىتفيدىافيهوضوعىا-

ذاهايؤديإلىبحوثجديدة  .بالإضافةإلىأىٍاأبرزتمىاالجواىبالتيتهدراستٍاهىقبموٌ
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 :تمهيد

بيف الىاس  الهعموهات واستقباؿ إرساؿ بأىًيعرؼ الاتصاؿ 
عهمية إدارية :  الادارية بأىً الاتصالات إدارة عمهاء وعرفً

تٍتـ بتوفير كافة الهعموهات اللازهة لاستهرار العهمية  والسموكية الاجتهاعية لٍاجواىبٍا
الإدارية عف طريؽ تجهيع الهعموهات وىقمٍا أو تبادلٍا أو إذاعتٍا، بحيث يتيسر لفرد 

هعرفة أهور وهسائؿ يجٍموىٍا، هع التأثير في سموكٍـ وتوجٍٍـ لموجٍة التي  جهاعة أو
يريدٌا الهرسؿ، ولا تتـ عهمية الاتصاؿ إلا في صورة هتبادلة هف طرفيف وليس هف طرؼ 

 .واحد

 :مفهوم الاتصال التنظيمي: المطمب الأول

رية لسائر  تصاؿ يعيش الإىساف هىعزلا عف الهخموقات، وبدوىايعتبر الاتصاؿ عهمية جوٌ
 لأٌهية اجتهاعي، وىظراىعزاؿ اىعزاؿ حضاري أو اأخيً الإىساف في بقية الهجتهع سواء 

 ويهكف هتعددة،الاتصاؿ فقد حظي باٌتهاـ العديد هف الباحثيف والهفكريف في هجالات 
 :خلاؿالوقوؼ عمى هفٍوـ الاتصاؿ هف 

 :المعنى المغوي_1

لتصاؽ وتقارب ا كها يرد بهعىى وصمة،رتباط اتصاؿ بً أي عمى علاقة ايقاؿ كاف عمى *
 1.شتراؾاو

 2.الهعىى أي سموؾ يؤدي إلى تبادؿ :بأىًرة الأهريكية الاتصاؿ اوتعرؼ جهعية الإد*

                                                             
1

201،ص2001دارالمشرق،بٌروت،:المنجدفًاللغةالعربٌةالمعاصرة_
2

306المرجعنفسه،ص:صلاحالدٌنمحمدعبدالباقً_

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%B1%D8%B3%D8%A7%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%B1%D8%B3%D8%A7%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%B1%D8%B3%D8%A7%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D9%84%D9%85%D8%A7%D8%A1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D9%84%D9%85%D8%A7%D8%A1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D9%84%D9%85%D8%A7%D8%A1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%D9%8A%D8%A9
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https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B3%D9%84%D9%88%D9%83%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%85%D8%A7%D8%B9%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%85%D8%A7%D8%B9%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%85%D8%A7%D8%B9%D8%A9
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 ىقؿ :هعىى وصؿ الشيء بالشيء وصلا :بأىٍافي حيف عرفٍا هختار القاهوس *
والأفكار والهشاعر بيف شخص وآخر وبيف هجهوعة أشخاص لتحقيؽ ٌدؼ أو الهعموهات 
 1.غرض هعيف

 :المعنى الاصطلاحي_2

 الهعموهات هف شخص أو أكثر وذلؾ عف طريؽ  الاتصاؿ التىظيهي بأىً تبادؿيعرؼ*
 2.التفاٌـ بيف الهرسؿ والهرسؿ إليًخمؽ 

أو  ىقؿ الأفكار وتوصيمٍا أو تبادلٍا بالكلاـ أو بالكتابة :بأىًكها عرفً قاهوس سفورد*
3.بالإشارة

 وهف خلاؿ ٌذي التعاريؼ يتبيف أف الاتصاؿ ٌو عهمية سموكية بيف إىساف وأخر أو بيف 
 وتستخدـ عدة أساليب هف أجؿ وأفكار،هجهوعة هف الأفراد وآخريف تتضهف هعموهات 

 .هرغوبةتحقيؽ أٌداؼ 

 حيث لا يهكف لأي هىظهة أف تحقؽ الىابض،يعد الاتصاؿ التىظيهي شرياف الهىظهة 
تصالات إدارية خاصة بٍا بؿ إىً هف الصعب جدا أف يتصور اأٌدافٍا دوف وجود شبكة 

الإىساف وجود أي تىظيـ دوف وجود أشكاؿ هف الاتصالات تىتقؿ هف خلالٍا الهعموهات 
 .بيف الهوظفيف سواء كاىوا رؤساء أو هرؤوسيف أو عهلاء داخؿ الهىظهة أو خارجٍا

ة التي تستخدهٍا الهىظهة في تحقيؽ يويعد الاتصاؿ وسيمة ٌادفة هف الوسائؿ الرئيس
 إذ أف كافة الأفراد العاهميف في الهىظهة يتعاهموف هع بعضٍـ هف خلاؿ وسائؿ أٌدافٍا،

ف الاتصاؿ بهثابة إالاتصاؿ الهختمفة هف أجؿ تسيير كافة الأىشطة الهراد تحقيقٍا إذا 

                                                             
1

10،ص1999أبعادالعملٌةالاتصالٌة،المكتبالجامعًالحدٌث،مصر،:سلوىعثمانالصدٌقً_
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 البىاء في إطار والتفاعؿالأفراد سبؿ التفاٌـ خلالٍا الوسيؿ الاجتهاعية التي يحقؽ هف 
ا  1.تحقيؽ الأٌداؼ الهبتغى إىجازٌ

 إذ تساٌـ في ىقؿ وتحويؿ الهىظهة،كها يعتبر عهمية إدارية واجتهاعية وىفسية داخؿ 
الآراء والأفكار عبر القىوات الرسهية هستٍدفة خمؽ التهاسؾ بيف وحدات وهكوىات البىاء 

 .أٌدافٍاالتىظيهي لمهىظهة وتحقيؽ 

  فالاتصاؿ إذف يعتبر هف العواهؿ التوجيٍية الٍاهة لأىً يشكؿ الجٍاز العصبي لكؿ 
 فهف خلالً تىقؿ جهيع الهعموهات هف هختمؼ ىقاط جٍاز التىظيـ أو إدارة،تىظيـ أو 

 التىفيذ،تخاذ القرار وبواسطة أيضا تىقؿ جهيع الهعموهات إلى هراكز االإدارة إلى هركز 
 2.عمى سلاهة ىظاـ الاتصالات الهوجودة بٍاكبيرة ففعالية التىظيـ والإدارة تتوقؼ بدرجة 

 : الاتصال التنظيمي وخصائصأنواع: المطمب الثاني

 : التنظيمي أنواع الاتصال*

تصالات اٌىاؾ تقسيهات عديدة لأىواع الاتصالات التىظيهية بحيث يهكف الىظر إليٍا ؾ
 :تصالات غير رسهية وسوؼ ىمقي الضوء عمى كؿ ىوع هىٍاارسهيةو

الإتصال الرسمي -1

 ذلؾ الاتصاؿ الذي يتـ في الهىظهات الإدارية بأىًعرفً عبد الهعطي هحهد عساؼ
 ويكوف خاضعا في هساراتً وقىواتٍملاعتبارات التي تحددٌا القواىيف والأىظهة الهختمفة،

 3.والموائح والقواعد العاهة الهتبعة في ٌذي الهىظهة
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تهاعات الرسهية جكها يعتهد ٌذا الىوع هف الاتصالات عمى الهذكرات أو التقارير والا
يتجاٌات أو أشكاؿ اويتخذ ٌذا الىوعهف الاتصاؿ أربع   :وٌ

الإتصال النازل أو الهابط 1-1

و الاتصاؿ الذي يٍدؼ إلى ىقؿ الهعموهات بخصوص العهؿ هف الهىظهة والهديريف  وٌ
إلى العاهميف، ويكوف هف أعمى إلى أسفؿ ويستخدـ بكثرة هف جاىب الإدارة العميا ويتهثؿ 

 1في الهعموهاتكالقرارات الإدارية والتعميهات التي تىقؿ هف الإدارة العميا إلى الهرؤوسيف
 :ٌهاوللاتصاؿ الٍابطٍدفاف 

توصيؿ الهعموهات إلى الهرؤوسيف بطريقة صحيحة وواضحة حتى يهكف إدراكٍا - أ
 وفٍهٍا 

 .قبوؿ الهتمقيف الهعموهات عف طريؽ الإقىاع الشخصي هف الرئيس إلى الهرؤوس-ب
 الاتصال الصاعد1-2

 للاتصاؿ الٍابط حيث لا تتوافر هكهؿويٍدؼ إلى تصعيد الهعموهات إلى أعمى ويأتي 
ىها تتوافر لٍـ القدرة عمى المعاهميىجهيع الهستويات القدرة عمى  ستقباؿ الهعموهات فقط وا 

تصعيدٌا إلىالأعمى، وتتضهف الاتصالات الصاعدة عهمية إرساؿ كافة الهعموهات 
الهتعمقة بطريقة تىفيذ العهموالآراء والاتجاٌات الهختمفة عف كؿ ها يتصؿ بالأداء الجيد 
لً إلى أعمى، فٍي تساعد الإدارة عمىالتأكد هف أف الهعموهات قد تـ إيصالٍا لمعاهميف 

ستطاعتتحريؾ سموكٍـ في الاتجاي الهرغوب فيً كها استيعابٍا وأىٍا قد اوأىً، تـ فٍهٍا و
أىٍا تعطي الإدارة صورة واضحة عف درجة شعورالعاهميف بالرضا أو عدـ الرضا  

                                                             
1
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ويهكف تمخيص هحتوى ٌذا الىوع هف الاتصاؿ حسب ها جاء بً كؿ هف ليسمي وليود 
 1:في أربع ىقاطوالهتهثمة في

 هعموهات حوؿ أداء الهرؤوس وهدى تقدهً وخططً الهستقبمية- أ
هشكلات العهؿ التي تحتاج وقفة هع الهدير والتي تتضهف جهمة الشكاوى والهشاكؿ -ب

التي يعاىي هىٍا الفاعؿ  

 عف بعض الىقاط واستفساراتأفكار حوؿ تحسيف سبؿ العهؿ لطمب توضيحات - ج
.  الغاهضة في سياسة التىظيـ أو في أداء عهمٍا

هعموهات حوؿ هشاعر العاهميف ىحو جواىب العهؿ الهختمفة - د 

الإتصال الأفقي أو الجانبي 1-3

الإدارات : هثؿ الهختمفة،ستيعابٍا بيف الهستويات الإدارية اويعىي إرساؿ الهعموهات و
والأقساهوالأفراد ذات الهستويات الهتشابٍة ، وتعتبر الاتصالات الأفقية ضرورية 

 2." لإحداث التىسيؽ الهطموبوالتىاغـ و الاىسجاـ بيف الإدارات والأقساـ
كها أف ٌذا الىوع هف الاتصاؿ يسهح بوصوؿ الهعموهات والآراء والهقترحات هف كؿ 

جاىب ،الأهر الذي يسهح ويعطي لمهديريف فرصة لمحصوؿ عمى ها يمزـ لاتخاذ قراراتٍـ 
 3بالاستىاد إلىهعموهات كافية 

ويطمؽ عميً تسهية الاتصاؿ القطري أو الهائؿ وكمٍا تصب في الإتصال المحوري1-4
أىٍيىساب بيف الأفراد في هستويات إدارية هختمفة ليس " :في والذي يتهثؿ واحد،هعي 

 4تصاؿ هديرالإىتاج بأحد أقساـ إدارة التسويؽابيىٍـ علاقات رسهية في الهىظهة ؾ
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289علمالنفسوالمشكلاتالصناعٌة،القاهرة،ص:طرٌقشوقًفرجوأخرون

317مرجعسابق،ص:صلاحالدٌنمحمدعبدالباقً-2
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4
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وهف خلاؿ عرض أىواع الاتصاؿ التىظيهي الرسهي فإىً يهكف أف تتبيف لىا أٌهية كؿ 
شكؿ وحدودي هىالتأثير في الجو التىظيهي لمهىظهة ، وعميً فإف إعطاء الاٌتهاـ لكؿ 

ىطباع جيد عىد الهرؤوسيف اأىواع الاتصاؿ الرسهي الهذكورةسابقا يؤدي إلى تكويف 
رورة الهعموهات داخؿ الأطر التىظيهية بشكؿ كافي وبصورة واضح سيويساعد عمى 

ذا ها يساعد عمى تىهية وزيادة الدوافع الداخميةلمفاعميف والتي تعهؿ عمى  وهىتظهة وٌ
 . زيادة تهاسكٍـ وتعاوىٍـ وبالتالي تحقؽ الرضا في العهؿ

 : الاتصال غير الرسمي-2
تصالات الرسهية فقط ، فٍىاؾ لاإف الاتصالات في هىظهات العهؿ لا تقتصر عمى ا

الاتصالات غيرالرسهية ، وتعىي ذلؾ الىوع هف الاتصاؿ الذي لا يخضع لقواعد 
جراءات هثبتة هكتوبة ورسهية كهاٌو الحاؿ في الاتصالات الرسهية ، والاتصالات  وا 

غير الرسهية تتـ بيف هستويات هختمفة داخؿ الهىظهة هتخطية خطوط السمطة الرسهية، 
ذي الاتصالات سواء كاىت داخؿ الهىظهة أو خارجٍا تعبر عف رغبة الأفراد في عدـ  وٌ

 1.الاىعزاؿ بعضٍـ في بعض، وذلؾ بٍدؼ إشباع حاجاتٍـ الاجتهاعية والىفسية

 هقىىة،إذف فالاتصالات التىظيهية غير الرسهية تحدث بطرؽ غير هضبوطة وغير 
ويظٍر لىا جميا أف الاتصالات غير الرسهية قد برزت أٌهيتٍا عمى أثر تجارب 

 إذا يؤكدوف عمى الإىساىية،الٍاوثورف والأفكار التي قدهٍا أىصار هدرسة العلاقات 
الدور الٍاـ الذي تمعبً الاتصالات التىظيهية غير الرسهية في إىجاز أٌداؼ الهىظهة 

 .الهىظهةويظٍر ٌذا الىوع هف الاتصالات ىتيجة عدـ توفر هبدأ العدالة في 
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تجاٌات ا وكذلؾ وجود حاجات ورغبات ووالهقربيف،وظٍور ها يسهى بالأفراد الهواليف 
 بالإضافة إلى رغبة الأفراد القيادييف في الهىظهة أو إشباعٍا،للأفراد يرغبوف في 

 1.الهىظهة جهيع الأهور في .عمىبعضٍـ في السيطرة 

فالاتصاؿ غير الرسهي أصبح هلازها للاتصاؿ الرسهي داخؿ التىظيهات في وقتىا 
 حيث ىجد أف تواجد الاتصاؿ الغير رسهي لوحدة يشكؿ ىوع هف الفوضى الحالي،

 وهف أجؿ الاستفادة هف الاتصاؿ الغير رسهي والتسيير،والعشوائية وعدـ التىظيـ 
ا  وتفادي الصراعات والىزاعات القائهة داخؿ التىظيـ يىبغي عمى الهىظهة أو هديرٌ

الاستعاىة بالهختصيف لدراسة قىوات الاتصاؿ الغير رسهي وب وبالتالي الوصوؿ إلى 
ىجاز أٌداؼ التىظيـ  الهساٌهة في بموغ وا 

 :خصائص الاتصال التنظيمي*

لاساالتىظيهي خصائصأللاتصاؿ  اوا   فشؿ الاتصاؿ في بموغ أٌدافً سية يىبغي توافرٌ
 :ظيهيفيوتتهثؿ خصائص الاتصاؿ التف .الهىشودة

فالاتصاؿ :لمغيرإيصالها المراد والبيناتوالتوجيهاتالمعرفة التامة بالمعمومات *
 وعمى الاتصاؿ طريؽ عف تحقيقً بها ٌو هطموب والإدراكالعهيقيف بالفٍـ أيبدالتىظيهي

 .إيصالًضوء ذلؾ يهكىتحديد ها ٌو هطموب 

2.أٌدافٍاحيث اىً بدوف ٌذي الثقة فاف الرسالة لىا تحقؽ :الثقة في مصدر الرسالة*

 والرهوزوالهصطمحات ىقمٍا وذلؾ باستخداـ الكمهات الرسالة الهراد وضوح :الموضوع*
ىاتمعب الهٍارت لا تحهؿ أكثر هف والتيؿ بالواضحة لدى الهستؽ ا هعىى،وٌ الإتصالية دورٌ

 .في القدرة عمى التعبير عها يجوؿ في خاطر الهرسؿ هف أفكار
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250مرجعسابق،ص:سلمانمحمودالعمٌان-
2

48ص2020،الأردن،دارالٌازوريالعلمٌةللنشراللإتصالفًالمنظمات،:بشٌرالعلاق



 الفصل الأول                                                                    الإتصال التنظيمي

33 

 أف يتـ الاتصاؿ بشكؿ هبسط خاؿ هف التعقيدليتسىى لمرسالة او الهوضوع :البساطة*
 . وقت ههكفأقصرالوصوؿ إلى هستقبمً في 

أف تكوف وسيمة الاتصاؿ خالية هف العيوبيهكف لٍا اف توصؿ هضهوف :سلامة الوسيمة*
 . هستوى إدراؾ الهستقبؿوفيالرسالة بدقة 

 كاهمة دوف تشويً فاف كاف ٌىاؾ سرعة فلا بد هف والبياىات ىقؿ الهعموهات وتعىي:الدقة*
 .1 اللازهةوالبياىاتوجود الدقة في ىقؿ الهعموهات 

 بلا يقوـ فإىً ولً ردإجابيتصاؿ تىظيهي ذاطابع فعاؿ اإذا كاف ٌىاؾ :الإقناع والتأثير*
 .الهوضوع فكرة عاهة عف ويكوففيً حتى يتأقمـوالتأثيرشؾ عمى إقىاع الهرسؿ إليً

فيٍا والعاهميف الهىظهة وأقساـت اقدرة ىظاـ الإتصالالتىظيهي عمى تغطية إدار:الشمولية*
 فىظاـ الإتصالات الفعاؿ يستطيع أف يمـ كافة الجيدة،بشبكة هىظهة هف الاتصالات 

 2.والأقساهالهختمفة كافة تخصصاتٍا ويعطيالهعموهات فيالهىظهة 

  التنظيميوأهمية الاتصالأهداف: المطمب الثالث

 :أهداف الاتصالالتنظيمي*

ذاإف ىجاح أي هىظهة في تحقيؽ أٌدافٍا يتوقؼ عمى ىظاـ الاتصالات   يعىي أف بٍا، وٌ
ىها بذاتٍا،الاتصالات التىظيهية لا يىبغي الىظر إليٍا عمى أىٍا عهمية هستقمة قائهة   وا 

 .عهمية تعتهد عميٍا كافة العهميات الإدارية في الهىظهة

 وفي إدارة وتحقيؽ أٌداؼ الإدارية،وتعتبر الاتصالات وسيمة الهديريف في إدارة أىشطتٍـ 
الهىظهة وذلؾ أف الاتصالات تساعد عمى تحديد الأٌداؼ الواجب تىفيذٌا وتعريؼ 

ىتاجية العاهؿعلاجٍا،الهشاكؿ وسبؿ   . وتقييـ الأداء وا 
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جهمة هف الأٌداؼ التي يسعى الاتصاؿ إلى " صالح بف ىوار " وفي ٌذا الصدد يورد 
 :تحقيقٍا

 يتـ الاتصاؿ بيف تصرفات وأفعاؿ أقساـ :والتصرفاتتحقيق التنسيق بين الأفعال _1
 فبدوف الاتصاؿ تصبح الهؤسسة عبارة عف هجهوعة هف الهواضفيف الهختمفة،الهؤسسة 

 .يعهموف هىفصميف بعضٍـ عف بعض لأداء هٍاـ هستقمة عف بعضٍا البعض

يساعد الاتصاؿ عمى تبادؿ الهعموهات الٍاهة لتحقيؽ أٌداؼ :المعموماتالمشاركة في _2
 .التىظيـ

تساعد الاتصاؿ الفاعميف أو العاهميف عمى التعبير :الوجدانيةالتعبير عن المشاعر _3
 . حيث يستطيع العاهؿ إبداء رأيً في هوقؼ دوف حرجوهخاوفٍـ،عف سعادتٍـ وأحزاىٍـ 

عطائٍـ قيهة والعهؿ عمى بىاء روح _4 تهاسؾ أفراد التىظيـ وحؿ الىزاعات بيف الأفراد وا 
. الجهاعة

عىد  فالحصوؿ عمى الهعموهات يخمؽ الدافعية والرضا :تحسين إنتاجية وفعالية العمل_5
 . 1العاهميف الشيء الذي يدفعٍـ إلى تقديـ هردودية جيدة تساعد عمى فعالية الهىظهة

 :أهمية الاتصال التنظيمي*

داخؿ الهىظهة فٍي عمى درجة عالية هف الأٌهية ودوربارز للاتصاؿ التىظيهيأٌهيةكبيرة
 بأف والأبحاثتالدارسا أثبتت ا وقد. سواء كاىت ٌذي الاتصالات رسهية أو غيررسهية

 .هف ىشاط الهىظهة% 75الاتصالات تهثؿ ها يقارب

 خلاؿ ٌذا القوؿ، يتضح لىا أف للاتصاؿ التىظيهيأٌهيةكبيرة جدا داخؿ الهؤسسة وهف
ا فيهايمي  :يهكف أف ىبرزٌ

                                                             
1
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ذا ارجع العهاؿ، لدى والابتكارالاتصاؿ التىظيهي داخؿ الهؤسسة يوفر فرص الإبداع -  وٌ
 . التي تساٌـ في تطوير الهؤسسةوأرئٍـلفتح الهجاؿ أهاهٍـ هف خلاؿ طرح أفكاري ا ـ 

 عمى رفع هستوى الأداء، كها يؤثر والهتابعةيساعد الاتصاؿ التىظيهي هف خلاؿ الوقاية-
 1ودوافعٍهممعهؿ؛العاهميفوسموؾعمى اتجاٌات 

 داخؿ البيئةالتىظيهية الواحدة؛ وهوافؽالهساٌهة في خمؽ وعي جهاعي هتهاسؾ -

 تهس الهىظهة وتجديداتت رايساعدالعاهميف في الهىظهة عمى هواكبة ها يستجد هف تطو-
 عمى بيئتٍهالعهمية؛ وتىعكس

 في هىظهة الأعهاؿ عمى اطلاع هستهر عمى الىشاطات صاىعي القرارإبقاء -
. ت الهستهراررا الهعموهات التي تهكىٍـ ـ ف اتخاذ الؽوتوفيرالتفصيميةالدقيقة

تصالالتىظيهي بأشكالً الهختمفة لإالهساٌهة في اهتصاص حالات عدـ الرضا حيثيعهلا-
كصهاـ أهاف يهكف هف خلالً أف يعبر العاهموف عمى اتجاٌاتٍـ حوؿ القضايا الهختمفة 

 صاىعي القرر؛ إلى أصواتٍـ وتوصؿ

 2.لمهؤسسةالهساٌهة في تعزيز حالة الولاء الهتواصؿ -
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 الاتصال التنظيمي وأشكالوظائف : المبحث الثاني

 : وظائف الإتصال التنظيمي: المطمب الأول

، حيثيساٌـ في حؿ الهشاكؿ وأساسيايمعب الاتصاؿ التىظيهي داخؿ الهىشأة دورا ٌاها 
 بعض الباحثيىبوظيفة الاتصاؿ هدى استعهاؿ ٌذا الإداريةويقصدالخاصة بالوظائؼ 

 بأف للاتصاؿ يهكف القوؿ هها هعاىة،الأخير في هختمؼ الظروؼ لتحقيؽ عدة أٌداؼ 
 :يميعدة وظائؼ يهكف أف ىمخصٍا فيها

 :وظيفة الإنتاج_1

يساٌـ الاتصاؿ التىظيهي هساٌهة فعالة في رفع الإىتاج داخؿ الهىظهات 
وبالأخصالاقتصادية، فٍو عهؿ عمى الإهداد بالهعموهات الضروريةلاىجاز العهؿ والتعاوف 

وهف ٌىا تتضح أٌهيتً في الهؤسسة فٍو يحددسير . الفعاؿ والهٍارةوالرغبة في العهؿ
الإىتاج هف خلاؿ كهيتٍوىوعيتً، كها يحدد التوجيٍات الهرتبطة بالأداء والتىفيذ 

كتوجيٍالاىذارت، إبداء الرأي والإعلاف عف هكافآت الأداء الجيد أو عقد الاجتهاعات 
 1لهىاقشة الهشاكؿ ورفع الإىتاج واتخاذ القرارتوتحسيف ظروؼ العهؿ

 :وظيفة الإبداع_2

يقصد بالإبداع إىشاء ووضع أفكار وأىهاط سموكيةجديدةلتحسيف السموؾ التىظيهيوتطوير 
الهؤسسة، وتعتبر وظيفة الإبداع أقؿ وظائؼ الاتصاؿ ههارسة وذلؾ ىاتج عىالهقاوهة 

ها  الشديدة التي يبديٍا  هختمؼ الأطراؼ لتغيير السموؾ  التىظيهي، فالروتيىوالتقىيف باعتبارٌ
تقىياتتىظيهية تشهؿ أداء العهؿ تعتبر هف أٌـ العقبات التي تقؼ في وجً الإبداع علاوة عمى 
تصمب الهواقؼ والاتجاٌات وخاصة عىدها يتطمب الإبداع بذؿ هجٍود كبير لتبىي الأفكار و 

الأىهاط السموكيةالجديدةبحيثيهكىالافترض بأىً كمها كاف الهجٍود الهطموب بذلً أكثر كمها 

                                                             
1
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كاىت الهقاوهة التغير أكبر وأقوى و ذلؾ لشعور الفرد أو الجهاعة بصعوبة التكيؼ هع 
 :الوضع الجديد، وللإبداع بعداف يجسداىوظيفتٍالإىساىية

 .الجديدةوالهقترحاتوالهشاريعوالهخططاتيتهثؿ الأوؿ في عهميةتقديـ الأفكار * 

 .1يتهثؿ البعد الثاىي في عهميةتطبيؽ البعد الأوؿ *

 :وظيفة الإقناع_3

العاهميف في الهىظهة، إضافة إلى تبميغ الحقائؽ والهعموهات فهسؤولية وتصرفاتتعىي سموكيات
 ثـ تىفيذ ها جاء فيٍا هف وهف بٍا والإقىاعالهرسؿ تهتد إلى قياـ الهستقبؿ باستلاـ الرسالة 

 لتكوف لديً القدرة عمى الإقىاع الاتصاليفكؿ طرؼ ىاجح يحتاج إلى تىهية سموكً .تعميهات
يحتاج إلى أف يقىعرئيسً والهوظؼفالهديريحتاج إلى إقىاع هوظفيٍبأٌهية الإىتاج الجيد، 

 . أفضؿوهرتبةبإعطائً هسؤولية أكبر 

ىاؾ هراحؿ لتخطيطعهمية الاتصالات لضهاف الحصوؿ عمى وظيفة الإقىاع الهطموبة يوٌ  :وٌ

 .(الرسالة)هعرفة الهىتج * 

 (.الهستقبؿ)هعرفة العهيؿ * 

. (قىاة الاتصاؿ)هعرفة البائع ىفسً * 

 .(قىاة الاتصاؿ)تخطيط الأسموب التسويقي *

 2.(رد الفعؿ)ترؾ اىطباع حسف *

 

 :وظيفةالتبميغ_4

                                                             
1

144هدخؿ إلى عمـ الىفس، ديواف الهطبوعات الجاهعية،الجزائر،ص:مصطفًعشوي_
2
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يهكف إعطاء أي فرصة ولاتعىي ٌذي الوظيفةتبميغ الحقائؽ كها ٌي دوف تدخؿ إىساىي، 
 :تبميغويهكف عمى هحتويات الهعموهات المحكـ الشخصي أو العاطفة في أف يمعب دور

 التقارير*

 تىفيذ الواجبات *

 شرح خطوات العهؿ في فترة هعيىة *

 تبميغ سياسات وقرارات الإدارة *

 :وظيفة التفهيم والتعميم_5

تٍتـ وظيفة التفٍيـ بالقدرة عمى ىقؿ الهعموهات أو الخبرات الهكتسبة هف شخص إلى أخر، 
ضافية إلى دقة إ هستوى فٍـ الهستقبؿ عمى التفاعؿ الذي يتـ هف خلاؿ الاتصالات ويتوقؼ

 توجد صعوبة في تحقيؽ ٌذي الوظيفة، الأهر الذي يتطمب ولكف .الىقؿ في عهمية الإرساؿ
وأف يبذؿ الهرسؿ جٍدا في تحقيؽ ٌذا ا الاقتراض   أف الهستقبؿ سيفٍـ هوضوع الاتصاؿ وٌ

 الهرسؿ هف هحتويات الرسالة، كها يتطمب أف يضع ويدركٍابىفس الطريقة التي يراٌا
 .الهستقبؿ ىفسً هكاف الهرسؿ حتى يستطيع فٍـ الرسالة كها يريد ىقمٍا إليً

ت ا القراروتدريبً فياها وظيفة التعميـ تظٍر في الهجاؿ الإداري عىد توجيً الهرؤوس 
 1.الهىظهة الخاصة بالتعميهاتالسموكية الخاصة بجهيع الهواقؼ داخؿ الإدارية

 :وظيفة الصيانة_6

ييتهثؿ دور الاتصاؿ الهتعمؽ بالصياىة في أداء ثلاث هٍاـ رئيسية  :وٌ

 .والهشاعريرتبط بٍا هف العواطؼ وهاحفظ الذات * 

                                                             
1
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تغيير هوقؼ الأفراد هف القيهة التي يولوىٍا لمتفاعؿ الذي يحدثفيهابيىٍـ عمى هستوى أفقي * 
 .وعهودي

 1ضهاف استهراريةالعهميةالإىتاجيةوالإبداعية لمهىظهة * 

 :طرق وأساليب الاتصال التنظيمي: المطمب الثاني

 :الشفٍية وهىٍا الطرؽ الهكتوبة،للاتصاؿ عدة طرؽ هىٍا الطرؽ 

 :تتهثؿ ٌذي الطرؽ في:الهكتوبةطرؽ الاتصاؿ _1

.  كالخطابات الداخمية والخارجية والهذكرات والىشرات:والتعميهاتالأواهر _1-1

.  هثؿ الخطابات والرسائؿ الخاصة بالعاهميف:الخاصةالرسائؿ _ 2-1

 وفيً توضيح لأٌهية العهؿ ودور الفرد في الهىظهة :العاهميفهرجع أو دليؿ _ 3-1
. وهعموهات عف الهىظهة وأٌدافٍا وأىظهتٍا وسياستٍا وىحو ذلؾ

ي ىظاـ هتكاهؿ لتعميهات هكتوبة طويمة :الأدلة_ 4-1  ثابت، وقد يكوف شكمٍا الأجؿ، وٌ
ي تشبً والتطوير،أو قد يكوف قابلا لمتعديؿ   .الموائح وٌ

 .والأخبار هثؿ تقارير التخطيط والرقابة :التقارير_ 5-1

 2.لمعاهميف وتستخدـ لىقؿ الهعموهات والتعميهات :الإعلاىاتلوحة _ 6-1

 :الشفهيةطرق الاتصال _2

 :يمي وتتهثؿ فيهاالإدارية،تهثؿ ٌذي الطرؽ الجزء الأكبر في عهمية الاتصالات 

 .والتعميهاتإصدار الأواهر  -2_1
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 هقابمة الترقية هقابمة الىظر في التدريب، هقابمة التوظيؼ، هثؿ هقابمة :الهقابلات- 2_2
 .الشكاوى

ا  - 2_3 ىظاـ الاستشارات لمعاهميف كحؿ الهشكلات وىحوٌ

 .السىويةالاجتهاعات اليوهية أو الأسبوعية أو الشٍرية أو  – 2_4

ي زيادة هعموهات وهٍارات العاهميف وتطوير هستوياتٍـ :التدريبيةالبراهج - 2_5  وٌ
الهختمفة 

 .الهؤتهرات -2_6

 .الىدوات-2_7

 هثؿ لقاءات الرئيس بالهرؤوسيف لحؿ الهشكلات أو هراجعة :والزياراتالحمقات -2_8
 1.الأداء أوالتعريؼ عمى الهعموهات الهرتدة

 معوقات الاتصال التنظيمي : المطمب الثالث

إف العهمية الاتصالية داخؿ الهىظهات تواجً العديد هف العوائؽ والتي تحد هف فعاليتٍا 
 لذا لا بد هف التعرؼ أو الهسطرة،وتؤدي بٍا في غالب الأحياف إلى عدـ تحقيؽ أٌدافٍا 

الوقوؼ عمى ٌذي الهعوقات حتى يتـ تجىبٍا أو التقميؿ هىٍا وهعالجتٍا بشكؿ يؤدي إلى 
ىاؾ ثلاثة أىواع هف الهعوقات  زيادة فعالية الاتصاؿ والوصوؿ إلى الأٌداؼ الهطموبة، وٌ

 :ٌي

 

 :المعوقات النفسية_1
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وتتعمؽ ٌذي الهعوقات بالعىاصر الإىساىية في عهمية الاتصاؿ الهتهثمة بالهرسؿ والهستقبؿ 
 يجعؿ الأفراد يختمفوف في أحكاهٍـ عمى هاوتحدث أثرا عكسيا بسبب الفروؽ الفردية ـ

 :ٌي وأٌـ ٌذي العوائؽ الأشياء،

 :تباين الإدراك*

 لٍا،ختلاؼ إدراؾ وفٍـ الآخريف اإدراؾ الهرسؿ الخاطئ لمهعموهات التي يرسمٍا وبالتالي 
 يؤثر وبالتاليوعدـ إىتباي هستقبؿ الرسالة إلى هحتوياتٍا أو إدراكً الصحيح لهحتوياتٍا 

 للأشياء،ختلاؼ الهعاىي التي يعطوىٍا اختلاؼ الفروؽ الفردية عمى اتبايف الإدراؾ ىتيجة 
كها أف الكمهات الهتضهىة في الرسالة قد تكوف لٍا دلالات وهعاىي هختمفة لكؿ شخص 

 .عف آخر

 :الإدراك الانتقائي*

يهيؿ الفرد للاستهاع إلى ها يتىاسب هع هعتقداتً وأفكاري وآرائً والعهؿ عمى إعاقة 
 .وأفكار وآراء واتجاٌاتالهعموهات التي تتعارض هع ها يؤهف بً هف قيـ 

 :الانطواء*

. عدـ هخالطة الآخريف أو تبادؿ الهعموهات هعٍـ-

1ىحراؼ العهؿ عف تحقيؽ أٌدافً ا يؤدي إلى هاتشويً الهعموهات ـ-
 .







: الثقة*
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 ٌي وسيمة إتصاؿ يتـ ىقؿ الهعموهات أو الفكرة هف خلاؿ إها شفاٌة أو كتابة إلا أف 
ختلاؼ هستوى التعميـ والثقافة هها االمغة قد تتحوؿ إلى عقبة أهاـ الاتصاؿ في حالة 

ا كؿ طرؼ حسب فٍهً الكمهات يؤدي إلى عدـ فٍـ  والألفاظ الهتبادلة بيف الطرفيف فيفسرٌ
 1.الخاص

 :المعوقات الاجتماعية الثقافية_2

ويرجع ٌذا الىوع هف الهعوقات إلى التىشئة الاجتهاعية للأفراد والبيئة التي يعيش فيٍا 
 ويتضهف القيـ والهعايير والهعتقدات التي خارجً،الشخص سواء كاىت داخؿ التىظيـ أو 

 .التىظيـتشكؿ حاجزا أهاـ تحقيؽ الأٌداؼ الهرجوة والهىتظرة هف طرؼ 

ختلاؼ في المغة الهستعهمة اكها أف التهايز والتبايف بيف الثقافات بيف الفاعميف يىتج عىً 
ذا ها يجعؿ العهمية ا  بالصعوبة،تصالية تتسـ لاوهىً يكوف الترهيز فيها بيىٍـ هختمؼ وٌ

ىها هدلولات تمؾ الكمهات فالهعاىي ٌي هف الههتمكات  فالمغة ليست الكمهات ىفسٍا وا 
ضوء خبراتً وعاداتً وتقاليدي الهتواجدة في الهجتهع في الخاصة بالفاعؿ فٍو يستخرجٍا 

 2.فيٍاوالبيئة الثقافية التي يعيش 

 :المعوقات التنظيمية_3

يوضح الٍيكؿ التىظيهي لمتىظيـ العلاقات القائهة بيف الوظائؼ الهختمفة والسمطة 
والهسؤولية ، وخطوط الاتصاؿ بيف العاهميف فيٍا وطبيعة العهؿ وطرؽ تقسيهً، لذا فوجود 

أف الفاعميف في " راد"ٌيكؿ ضعيؼ يسبب عائقا كبيرا في عهمية الاتصاؿ الفعاؿ وقد وجد 
الهستويات الدىيا لمتىظيـ وخاصة أولئؾ الذيف لديٍـ طهوح لمترقية والصعود يهيموف إلى 
تشويً الهعموهات التي يرفعوىٍا إلى الهستويات العميا، بحيث لا تتضهف هشكلات أو 
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قصور في التىفيذ ويزداد الهيؿ إلى تشويً الهعموهات عىدها تكوف ثقة ٌؤلاء الفاعميف في 
 1.الهستويات العميا ضعيفة

واىطلاقا هها تـ عرضً يتبيف لىا أف هعوقات العهمية الاتصالية كثيرة وهتعددة ويصعب 
 .التىظيـالتحكـ في كؿ العواهؿ هف أجؿ تحقيؽ فعالية 

: خلاصة الفصل

هف خلاؿ كؿ ها قدـ وكؿ ها أحيط بالدراسة لعهمية الاتصاؿ التىظيهي داخؿ الهىظهات 
 أٌدافً،تبرز أٌهية وقيهة ٌذي العهمية التي تعتبر العهود الفقري لأي تىظيـ هٍها كاىت 

 كها تهثؿ أيضا أحد هفاتيح ببعض،كها تعد الوسيمة التي يرتبط بواسطتٍا الأفراد بعضٍـ 
ختلاؼ أٌدافٍا االىجاح بالىسبة لمهىظهات عمى 

وبالتالي يجب عمى القائهيف عمى تسيير الهؤسسات أو الهىظهات هف أجؿ الرقي 
بٍا في عالـ الهؤسسات الىاجحة أف يعطوا للاتصاؿ التىظيهي أٌهية كبيرة هف خلاؿ 
السير الحسف لكؿ عهميات التفاعؿ بيف الفاعميف في الهىظهة هها يساعد عمى الىشاط 
 .والحركية الجيدة لأعهاؿ الهىظهة وبالتالي يحقؽ الأفراد أٌدافٍـ وأٌداؼ الهىظهة ككؿ

                                                             
1
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 ماهية التسيير :  المبحث الأول
 :مفهومالتسيير: المطمب الأول

.   هسيروالهفعوؿ هسير والهفعوؿهصدري سير يسير تسييرا فٍو هسير : لغة
 يسير؛أساري حركً جعمً : سير الشيء

ا : أعهاؿ فلاف سير .  أشرؼ عميٍاووجٍٍاأدارٌ

 :اصطلاحا

 التخطيط، التىظيـ، عمى التي تشهؿ والهتكاهمةٌو تمؾ الهجهوعة هف العهميات الهىسقة 
 1. التوجيً، الرقابة

 أىً هجهوعة هف الأىشطة الإدارية التي ىهف خلاؿ ٌذا التعريؼ أىً عرؼ التسيير عؿ
ييقوـ عميٍا أي تىظيـ  .  والتوجيٍوالرقابة التخطيط، التىظيـ وٌ

 عمهية قابمة لتطبيؽ وقواعدوأصوؿوعرفً الكلاسيكي تايمور بأىً عمـ هبىي عمى قواىيف 
 2.عمى هختمؼ الىشاطات الإىساىية

 خلاؿ ٌذا التعريؼ أف التسيير يقوـ باستخداـ الأسموب العمهي في هعالجة الهسائؿ 
.   الكهيةوالطرؽهعتهدا في ذلؾ عمى التقىيات 

هف خلاؿ التعاريؼ السابقة ىستىتج أف التسيير ٌو عهمية عقلاىية لمتىسيؽ بيف هختمؼ 
 ذلؾ هف خلاؿ ويتـقصد تحقيؽ الأٌداؼ الهرجوة  (والبشريةوالهاليةالهادية )الهوارد 

 . لمعهميات الإداريةوالتىظيهوالتىسيقوالرقابةالتخطيط 
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 :مبادئ التسيير: المطمب الثاني
 :تتهثؿ هبادئ التسييرفيهايمي

 :  التخطيط-1
يعتبرالتخطيط هف أكثر الوظائؼ الإداريةأٌهية لأىً لا يهكف أف 

التخطيط بأىً تمؾ العهمية ويهكىوصؼ بدوف تخطيط، والتوجيٍوالقيادةوالرقابةيتهالتىظيـ
 أٌداؼ الهىظهة في الهستقبؿ وتحديدالخاصة بتعريؼ

فالتخطيط . اللازهة لتحقيؽ ٌذي الأٌداؼوالسياساتوالخططوالبرهجتيجياتاتحديدالاستروكذلؾ
ٌو "كها يعرفالتخطيط بأىً  .ٌو عهمية التىبؤ بها يكوف في الهستقبؿ هع الاستعداد لً

 بوضع فعاليات تبدأتىفيذي هجهوعة ويتطمبتحديد ها سيتـ عهمً خلاؿ هدة في الهستقبؿ؛ 
العديد هف عمىتشهؿ عهميةالتخطيطكها . 1الأٌداؼ في ضوء التىبؤ عف الهستقبؿ

 :فيالخطوات الهىطقية تتهثؿ 

التحديد الهسبؽ للأٌداؼ الهراد الوصوؿ إليٍا؛   -

 التي ىسترشد بٍا في اختيارىا لأسموب تحقيؽ الأٌداؼ؛ والقواعدوضع السياسات-

وضع و اختياربديؿ هف عدة بدائؿ هتاحة لتىفيذ الٍدؼ الهطموب وتحديدالإهكاىيات  -
اللازهة لتىفيذ ٌذا الٍدؼ؛ 

تحديدالإهكاىيات الهتاحة؛  -

تحديدكيفيةتوفيرالإهكاىياتغير الهتاحة؛  -

الزهىية اللازهة لتحقيقوتىفيذ الٍدؼ و كيفيةالقياـ بٍذي الىشاطات، وضع البراهج -
 2.الىشاطات بٍذي الىشاطات، ثـ تحديدالهسؤولية عف تىفيذ ٌذي الزهىي لمقياـوالترتيب
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 :التنظيم-   2

تأديةوظيفتٍا هف الهوارد عمىة بكؿ ها يساعدٌاأف التىظيـ ٌو إهداد الهىشإحسب ٌىري فايوؿ ؼ
د ا وتستمزـ وظيفةالتىظيـ هف الهدير إقاهة العلاقات بيف الأفردالهاؿ، الأفراسالأولية، رأ

 1.عضٍا ببعضبالأشياءوبيفبعضٍـ ببعض 

ي  :   كها أف لمتىظيـ هبادئ لابد اف تحدث كي يتهاشى بصفة هبدأية وٌ

 وأٌهيتً؛هبدأ ضرورة التىظيـ-

هبدأ تحديد الٍدؼ هف التىظيـ و وحدة الٍدؼ وعدـ تعارض الأٌداؼ ؛   -

هبدأ التحديدالوظيفي لكؿ قسـ أو دائرة و لكؿ فرد في التىظيـ ؛  -

هبدأ تفويض السمطة في التىظيـ ؛   -

و عدـ جهودي ؛  (هروىة)هبدأ ديىاهيكيةالتىظيـ -

؛هبدأ التىظيـ حوؿ الوظائؼ و ليس حوؿ الأشخاص -

 2.وسمبياتً هىٍـ ايجابياتًولكؿ في التىظيـواللاهركزيةهبدأ الهركزية -

 :التنسيق-3

التىسيؽ ٌو تضافر الجٍود الهشتركة لمهوظفيف كؿ فيهايخصً بشكؿ يكهؿ بعضً بعضا في 
 3.هحدد ٌدؼ إلىأداء إداري هوحد هف أجؿ الوصوؿ 

 : لابد هف إتباع عدة أسس ىذكر هىٍا ها يميهٍهة دقيقة لذا ٌو والتىسيؽ
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 هوظؼ؛توضيح الأٌداؼ هف العهؿ الذي يقوـ بً كؿ -

تحديد ىوع العهؿ لكؿ هوظؼ ؛  -

توضيحالصلاحيات لدي كؿ فرد ؛  -

تسٍيؿ الاتصالات بيف العىاصر ذات الهٍاـ الهتقاربة ؛  -

ـ ؛ اإيجاد جو عاـ هف التعاوف و الاحتر -

توعيةالهوظفيف بدور كؿ واحد هىٍـ و هسؤولياتٍـ و العهؿ الهىوط بً ؛  -

 ، هف عىاصر تكهيمية الي عىاصر تكاهؿوتحويمٍاالفرديةوالآرء التىاقضات ىالتغمب عؿ -

 . 1جعة التىظيـ هف حيف إلي حيفاهر -

 :الرقابة- 4

ٌي عبارة عف جٍد هىظـ لوضع هعايير الأداء هع أٌداؼ التخطيطمتصهيـ ىظـ هعموهات 
فات ا الفعمي بالهعايير الهحددة هسبقا لتقدير ها إذا كاف ٌىاؾ اىحرلهقارىة الاىجاز

 2.أٌهيتٍاوتحديد

 :وتتهثؿ آلياتٍا فيها يمي

وقياسً؛ سابقا بشكؿ يهكف احتسابً والهرسوهةالهتوخاءوالىتائجوضع الأٌداؼ -  وتقديرٌ

 خدهة لغرض ورقهيةكهيةوهخرجات هدخلات والخدهاتوالأعهالإلىإخضاع هصادر الإىتاج  -
 والقياس؛العد 

 وتحقيقٍا؛ الهرسوهة بتمؾ التي تـ التوصؿ إليٍاوالأٌدافوالىتائجهقارىة الأرقاـ -
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 شكؿ جداوؿ وحصر الاىحرافات وتحديدالايجابي والسمبي هىٍا؛  عمىتفريغ ىتائج الهقارىة -

وضهاف تدعيـعمىتوضيح الأسباب لمىتائج الهحققة والتوصية بهعالجة السالب هىٍا والتركيز-
 هىٍا؛وتقديهالايجابيالاستهرر

ا هف الوسائؿ لتهرير - كتابة التقاريروالتعاليـ والهذكرات والهراسلات والاجتهاعات وغيرٌ
 الهجاؿ؛الهعموهات وكذلؾ الاتصالات الضرورية في ٌذا 

 والجٍات ذات طراؼ هع كافة الأوالهطموبوبالتعاوفالسميـوالتصحيحوالتطويرضهاف العلاج -
1.العلاقة

 خصائص وأهداف التسيير : المطمب الثالث

 : خصائص التسيير-1

إف التسيير ىشاط إىساىي يتكوف هف وظائؼ تشكؿ هع بعضٍا البعض عهميةالتسيير، -
؛  والترابط عف باقي الأىشطة الإىساىية بالشهوؿ ويختمؼفالتسيير ىشاط فريد ىوعً 

يشكلالتسيير حمقة تبدأ بتحديد الأٌداؼ أي التخطيط و تىتٍي بالرقابة، فلا يجوز أف  -
ا تىتٍي عىد الرقابة، فالرقابة لا بد أف تكشؼ عف وجود ا فات و تصحيح ٌذي اىحرلإىعتبرٌ

ا هف إجراء تعديلاتلابد أف يطمبالأخيرة  جذرية أو طفيفة عمي السياساتوالإجرءاتوغيرٌ
لتخطيط؛  ؿالخطط،بهعىي أف الرقابة تعود هف جديد

تختص الإدارة بتحقيؽ أٌداؼ هعيىة تتفؽ عميٍا جهاعة هف الىاس حيث أف العهؿ -
الأساسي لتسيير أو الإدارة ٌو توجيً جٍود جهاعة هف الىاس؛ 
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يعتبرالتسيير جٍاز الهؤسسة فٍو عهمية هىتجة يتـ بواسطتٍا الحصوؿ عمي السمع  -
والخدهات؛ الهىافع و الفوائض الاقتصاديةوالاجتهاعية، ابتدءا هف الهوارد البشريةوالهالية 

 1لمهؤسسة ؛

يعتبرالتسيير عمها لأىً يقوـ عمي استخداـ الأسموب العمهي في هعالجة الهسائؿ هعتهدا  -
في ذلؾ عمي تقىيات و الطرؽ الكهية وها يتطمبتطبيقٍا هف استعهاؿ هكثؼ لمحاسوب 

الخ؛ ...سة السوؽاسواء تعمؽ الأهر بتخطيطالإىتاج، تخطيط الاستثهار، در

يعتبرالتسيير فىا لأىً يتطمب المجوء الي التقدير و الهحاكهة الشخصية قصد هعالجة  -
؛سٍا الجواىب الإىساىيةأ رىالجواىب غيرالكهيةلعهميةالتسيير و عؿ

 عبر الزهاف والخبراتيعتبرالتسيير هٍىة لأىً يحققالهعايير الهتعارؼ عميٍا --
 2.بأخلاقياتٍهٍىيةوتحميمًلهسير الههتٍىممهسؤولياتالاجتهاعيةوتحهلا

 :أهداف التسيير-2

 إذا اويتكيفوىلأوضاعً، أـإف التسيير إذا كاف جيدا سرعاف ها يقتىع العاهموف بصلاحياتً
 كؿ الحالات يجب أف وفيالعاهميىفيً، وكفاءةكاف غيرجيدفيجبتعديمً حتى يتكيؼ هع قدرة 
 في الظروؼ التي تعهؿ فيٍا الهؤسسة أيكوىالتسيير هرىا بحيثيتكيؼ هع أي تغييريطر

 وهفسواء كاىت ظروؼ داخميةفيٍا أو خارجية هتعمقة بالهؤسسات الأخرى الهىافسة 
 :أٌداؼ التسيير ىذكر ها يمي

 بإسىاد عهؿ هعيف لكؿ فرد حتى يركز اٌتهاهً في أدائً لعهمً؛ وذلؾتقسيـ العهؿ --

ءات في اوضع أسس ىهطية لأداء كؿ عاهؿ، وذلؾ يعفيالعاهميف أعباء تحديد ٌذي الإجر-
فيٍا الىشاط؛ هرة يزاولوفكؿ 
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ت هف قهة الٍرـ إلي قاعدتً؛ ايٍيئ الأسموب الذي يتـ بً إرساؿ واستقباؿ القرار -

ءات الهؤسسة، هها يسٍمعهمية تبادؿ ايوضح ىوع الاتصالات الرسهيةبيف هختمؼ إجر -
الهعموهات لاتخاذ القرر؛ 

د وكهية ا إظٍار هواٌب الأفرىيٍيئ أسموب هف أساليبالتدريب الهىاسبة حيثيعهؿ عؿ -
مٍـ لعهؿ الوظائؼ في الهستويات الأعمى بالٍيكلالتىظيهي؛ اهعموهاتٍـ وقدر تٍـ هها يؤٌ

ف لا يأتياف إلا يٌذاف العىصرويعتبر الٍدؼ الرئيسيلأي هؤسسة ٌو البقاء والىهو،  -
بالتسييرالجيد لمهؤسسة، ٌذا التسييريشرفعميً هجهوعة هف الأفردهوزعيف في شكؿ ٌياكؿ 

هختمفة تعهؿ عمي تىظيهعهميةتسيير الهؤسسة وتوجيٍٍا بها يتلاءـ وظروفٍا واحتياجاتٍا، 
1.حجهٍابالإضافة إلي 

 المؤسسة الخدماتية : المبحث الثاني

 مفهوم المؤسسة : المطمب الثاني

كها يهكف إستعهالٍا Enterprise كمهة هؤسسة ٌي في الواقع ترجهة لمكمهة  إف:لغة
 Undertaking2وFirmeترجهة لمكمهتيف 

ورد في هعجـ لساف العرب لإبف هىظور أف هفٍوـ الهؤسسة لغة هف الفعؿ أسس، الأس 
كؿ شيء هبتدأ والأسسوالأساس، أصؿ البىاء والأسس أصؿ كؿ شيء : والأسس والأساس

وقد أسس البىاء . وأس الإىساف قمبً لأىً أوؿ هتكوف في الرحـ، وأس الإىساف هبتدؤي
سىاداإلى . 3يؤسسً أسا وأسسً تأسيسا، وأسست دار إذا ثبتت حدودٌا ورفعت قواهٍا وا 
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44الإدارةالعامة،دارالنهظةالعربٌة،بٌروت،ص:عادلحسٌنمصطفىزوهٌر-

2
24،ص2007اقتصادالمؤسسة،دٌوانالمطبوعاتالجامعٌة،الجزائر،:عمرالصخري-

3
5،ص2010مؤسساتالإعلاموالإتصال،دٌوانالمطبوعاتالجامعٌة،الجزائر،:جمالالعٌفة-
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القاهوس العربي الهورد فكمهة هؤسسة هشتقة هف الفعؿ أسس يؤسس هؤسسة جهعٍا 
 1. هؤسسات وتعىي جهعية أو شركة أو هعٍد

 

 

 :اصطلاحا

 ٌدفٍا الوحيد ٌو الإىتاج في والبشريةوالهاليةالهؤسسة ٌي هجهوعة هف الوسائؿ الهادية 
 أىٍا ى عؿوتعرؼ2.أحسف الظروؼ الإقتصادية تتجً إلى تمبية الحاجات الهادية للإىساف

.  هف أجؿ البيعوالخدهاتوكيؿ اقتصادي ٌدفً الرئيسيأووظيفتً الرئيسية ٌي إىتاج السمع 

بذلؾ وأٌهؿ الطابع الاقتصادي الإىتاجي عمىىستىتج هف خلاؿ التعريؼ السابؽ أىً ركز 
الطابع الخدهاتي، كها أٌهؿ توضيح طبيعة أو ىوع الهؤسسة حيث أىٍا عرفت عمى أىٍا 

. قوالب تتضهف هجهوعة هف الأفراد يقوهوف بهجهوعة هف الهٍاـ

 تعتبر ىظاـ أو ٌيكؿ تجتهع فيً الهوارد يهكف القوؿ إف الهؤسسةهف خلاؿ ٌذا    وهف 
.  التي هف خلالٍا يستطيع الإداري تىفيذ ها تـ التخطيط لً هسبقاوالهاليةالبشرية، الهادية 

 ٌي كؿ بىاء لً أٌداؼ هعيىة، تشهؿ هجهوعة هف الوسائؿ الهادية والهؤسسة.إجرائيا
 .، التي هف شأىٍا تسٍيؿ العهؿ بٍا هف أجؿ تحقيؽ أٌدافٍاوالبشريةوالهالية

 محددات الهيكل التنظيمي في المؤسسات الخدماتية : المطمب الثاني

خرعىالٍيكلالتىظيهي في آٌياكمتىظيهية تختمؼ بشكؿ أو بإلىتحتاج الهؤسسات الخدهاتية
لطبيعة الخدهة ىفسٍا وأيضاطبيعة الهىتج أواحتياجات السوؽ االهؤسسات الصىاعية ىظر

ختلاؼ  الجاىب وعمى، والخدهة الواضحة ها بيف السمعة والفروؽ هتطمبات العهلاء وا 
                                                             

1
15،ص2002تقنٌاتالمؤسسةالعامةفًالمؤسسات،دٌوانالمطبوعاتالجامعٌة،الجزائر،:احمدطرطار-

2
7،ص2003المحاسبةالعامة،دٌوانالمطبوعاتالجامعٌة،الجزائر،:كتوشعاشور-
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ت الهطموبة ا الهٍارتهاها عفالاخرالهٍارت الهطموبة لتقديـ الخدهات تختمؼ 
 1.لإىتاجالخدهات

 

 :والشكؿ التالي يوضح العواهؿ الهؤثرة في الٍيكلالتىظيهي لمهؤسسة الخدهاتية

 . العوامل المؤثرة في الهيكلالتنظيمي لممؤسسة الخدماتيةيوضح: 1الشكل رقم 

 
 الهرجع سبؽ ذكري :  عبد الهطمب عاهرحساـ: الهصدر

 خصائص ووظائف المؤسسة الخدماتية : المطمب الثالث

 :خصائص المؤسسة الخدماتية-1

 :لمهؤسسة الخدهاتية عدة خصائص ىذكر هىٍا

 هخرجات غير إلىالهاديةوغيرتقوـ الهؤسسة الخدهاتيةبتحويمتشكيمة هف الهدخلات الهادية-
ٌذي . ت أو تجارب يهر بٍا عهلاء الهؤسسةا هحسوسة في صورة خبرولكىٍاهمهوسة هاديا

                                                             
1
1،للنشروالتوزٌعتخطٌطومراقبةالإنتاجفًالمؤسساتالصناعٌةوالخدمٌة،دارالفكر:سامحعبدالمطلبعامر،علاءمحمدسٌد-

22،ص2011عمان،
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الهخرجات قد ترتبط بٍا كياىاتهادية تتبمور هف خلالٍا الخدهة الهقدهة، إلا أف ٌذا لا 
 هخرجات هادية؛  ىيعىي إؿ

 ها يطمبوىً هف خدهات في عمىف عهلائٍا يحصموفأكها تتهيز الهؤسسة الخدهاتية ب-
 أي أىٍـ يشاركوف في 2،"وأف العهيؿ أو الزبوف جزء هف ىظاـ التشغيؿ"1أهاكف إىتاجٍا،

 أف الهخرجات الخدهية لتمؾ الهؤسسات يتعذرتىهيطٍا، فٍي إلىإىتاج الخدهاتبالإضافة 
تتهيز  . لارتباطٍا بها يطمبً كؿ عهيؿ أو كؿ هجهوعة هف العهلاءوهتىوعةدائها هتغيرة

لتقميدفيٍا وهعدلا، وحادةالهىافسة التي تواجٍٍا الهؤسسات الخدهاتية بكوىٍا هىافسة شديدة
.  هرتفع

المعلوماتالصحٌحةوالمستمرةإلىالمؤسساتالخدماتٌةبحاجتهاالدائمةوتتمٌز-

قبةالدقٌقةلبٌئتهاحتىتستطٌعالتخطٌطلأنشطتها،بسببالطبٌعةغٌرالملموسةاوالمر

عهميات الإقىاع أكثر إلى تحتاج والتيالعهلالذي تهارسً ٌذي الهؤسسات وطبٌعةلمنتجاتها
ا،  3.وبشكمهتتابع ها تتهيز بً هف اىتفاع في وقت واحد وبسببهف غيرٌ

:وظائف المؤسسة الخدماتية-2

  :الوظيفة الإدارية1-2

هختمؼ بيفوالهسؤولياتوالتىسيؽ الأدوار وتقسيـيقصدبالوظيفةالإداريةٌيكمة الهؤسسة 
التىظيهية الهختمفة هف أجؿ بموغ والقىواتتحديد العلاقات أجزاءوأقساهالهؤسسة، وكذلؾ

 : حصر وظائؼ الإدارة في الهؤسسة الخدهاتيةفيهايميويهكف .الأٌداؼ الهسطرة
السياسات العاهة التي ووضع بً والتىبؤ الهستقبؿ، عهمية استشراؼيقصد بً :التخطيط

يهكف لمهؤسسة السيرعميٍا في الهستقبؿ؛ 

                                                             
1
28المرجعالسابق،ص:سعٌدمحمدالمصري-

2
100،ص2010إدارةالعملٌات،،دارالثقافةللنشروالتوزٌع،عمان،:علًهاديجبرٌن-

3
. 285،ص2010‘تسوٌقالخدماتوتطبٌقاتها،دارمناهجللنشروالتوزٌع،عمان:زكًخلٌلالمساعد-
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يعىيالتىظيـ في الهؤسسة الخدهاتيةتحديد السمطات : التنظيم
أجزء وهصالح الهؤسسة الهختمفة هختمؼبيفوالتىسيؽالٍيكلالتىظيهيوتصهيـالعاهميفوهسؤوليات

هف أجؿ تحقيؽ أٌداؼ الهؤسسة؛  

 1.عمىتقييهٍا ٌي عهمية هتابعة تىفيذالسياسات الهوضوعة والعهؿ :الرقابة

ىٍاءـ اٌي الوظيفة التي تتعٍد بإبر :وظيفة التوظيف_2-2  عقود التشغيؿ في وهتابعةوا 
تطبيققواىيف الشغؿ هف أجور عمىفٍي تسٍر . الهؤسسة

.  ذلؾ اىشغالات تدبير الهوارد البشريةإلى وها وعطموترقياتوهكافآتوعقوباتوخصوهات
 ضهف ٌذي الوظيفةالأساسية عدة وظائؼ تكهيمية هثؿ الخدهات وتىدرج

 2الخ...الىقابيةوالعلاقات الهٍىي والتكويفالاجتهاعية

  :وظيفة الإدارة المالية_3-2

تعتبر إدارة الهوارد الهالية إحدى الوظائؼ الأساسية التي تقوـ بٍا الهىظهة، فوظيفة إدارة 
الهوارد الهاليةوظيفةضرورية لكؿ هىظهة، هٍها كاىت أٌدافٍا أو طبيعة عهمٍا أو حجـ 

فالوظيفةالهالية في تعريفٍاالبسيط ٌي هجهوعة هٍاـ  . شكمٍا القاىوىيوىشاطٍا، أ
ا الههكىة بالىسبة عف  البحث إلى، تسعي في هجهوعٍا وعهميات الأهواؿ في هصادرٌ

لىفىجاح الهىظهة في تحقيقأٌدافٍا يتوقؼ .لمهؤسسة في إطار هحيطٍا الهالي  حد وا 
 الأىشطة عمى هدى فٍـ القائهيفوعمى كفاءة الإدارة الهالية في القياـ بوظائفٍا، عمىكبير

 3.الهؤسسةالأخرى في 

 

 
                                                             

1
. 112،ص2013نظرٌةالمنظمةوالمؤسسات،الجنادرٌةللنشروالتوزٌع،عمان،:رائدمحمدعبدرٌة-

2
. 25،ص2001التدبٌرالاقتصاديللمؤسساتتقنٌاتواستراتٌجٌات،عٌنالبنٌان،الجزائر،:محمدمسن-

3
182،ص2008وظائفالمنظمات،الأهلٌةللنشروالتوزٌع،عمان،:هٌثمعلًحجازي،شوقًناجًجواد-
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 :خــــــلاصــــــــــــة الفصل

 تحكهٍـ هف الأفرادهف خلاؿ تطرقىا لٍذا الفصؿ ىستىتج أف الهؤسسة عبارة عف هجهوعة 
 أف وبها.  الهؤسسةوأٌداؼبغرصالقياـ بهٍاـ هحددة تٍدؼ إلى تحقيقالغاياتوقواىيفىظـ 

 فٍي بحاجة إلى فعاليةالتسيير هف أجؿ وبشريةوهاليةالهؤسسة تحتوي عمى هوارد هادية
الهحافظة عمى هكاىتٍا في السوؽ، فالتسييرعهميةعقلاىيةحيث هف خلالً يتـ اىجاز 

فالوظيفةالإدارية لمهؤسسة تقوـ عمى تقسيـ الأدوار  .وبسرعةالعهمياتالإدارية بدقة 
التىظيهية والقىواتتحديد العلاقات هختمؼ أجزاءوأقساهالهؤسسة، وكذلؾبيفوالهسؤولياتوالتىسيؽ

 ٌذا لا يتحقؽ إلا هف خلاؿ التسييرالجيد وكؿالهختمفة هف أجؿ بموغ الأٌداؼ الهسطرة، 
 .وتىظيهوتىسيقورقابةلكافة العهمياتالإدارية هف تخطيط



 

 

 الجانب التطبيقي
 
 
 
 
 
 
 
 

: البياناتوتحميمهاعرض 

 :وتحميمٍاعرض الىتائج 

  : الدراسةىتائج  -

 :العاهةالىتائج : أولا

 .الفرضية الأولىىتائج في ظؿ : ثاىيا

 . الفرضية الثاىيةىتائج في ظؿ: ثالثا

. الفرضية الثالثةىتائج في ظؿ: رابعا
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 :تمهيد

 عمى حد سواء الإىساىيةوالطبيعيةيعتبر الجاىب الهيداىي هف أٌـ جواىب البحث في العموـ 
  .سةالأىً يقوـ بربط الجاىب الىظري هع الواقع الفعمي لمدر

سة الهيداىية الهتحصؿ عميٍا هف افهف خلاؿ ٌذا الفصؿ سوؼ ىتىاوؿ تحميمبياىات الدر
 بلاد الطواٌريةوتبويب التي تـ توزيعٍا عمى الهبحوثيف في بمديةالاستبيافت ااستهار

الهئوية، ثـ التعميقعميٍا كها والىسبت االإجابات في شكؿ جداوؿ بسيطة تحهؿ التكرار
 .فرضياتاؿ الىتائج في ضوء وهىاقشة عرض وأخيرا، وكيفا
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 :يوضحتوزيعالمبحوثين حسب متغير الجنس: 01الجدول رقم
 النسبة المئوية التكرار الجنس

 %37.5 17 ذكر
 %62.5 58 أنثى

 %100 75 المجموع
يتضح هف خلاؿ الجدوؿ أعلاي أف أكبر ىسبة كاىت هف ىصيب الإىاث حيث قدرت 

ا أي ـ%37.5 أُىثى، فيها بمغت ىسبة الذكور58أي ها يعادؿ%62.5ىسبتٍـ ب 
يعتبرهتغير الجىس هف الهتغيرتالأساسية التي تؤثر عمى  . ذكر في الهؤسسة17يعادؿ

إبراز صورة الهؤسسة وكسب ثقة الزبائف ولٍذا ىجد أف ىسبة الإىاث أكبر ىسبة هف الذكور 
ذا راجع إلى الطابع الإداري الهعتهد بالبمدية، وكذلكطبيعةعهميةالتوظيؼ التي تتبعٍا  وٌ
البمدية، كها يعود السبب إلى أف الهتخرجيف هف الجاهعات في الجزئر ىجد ىسبة الإىاث 
أكبر هف الذكور، كذلؾ أصبحىا ىجد في الهؤسسات الخدهاتية الىساء أكبر هف الرجاؿ 
ويعود السبب إلى كوف الهرأة في الجزائر اكتسحت هيداف الشغؿ وفرضت ىفسٍا في 

 .الكثير هف الهجالات

 
 

 

71%

29%

النسبة

الهاتف إعلانات



 الجانب التطبيقي

60 

 :توزيعالمبحوثين حسب متغير السنحيوض: 02الجدول رقم

 النسبةالمئوية التكرار السن
 %17.5 13 29 الى 20من 
 %45 34 39 الى 30من 
 %30 22 49 الى 40من 

 %7.5 6 50أكثر من 
 %100 75 المجموع 

 تتراوح الطواٌريةيتضح لىا أف أغمبية العهاؿ داخؿ بمدية 02 هف خلاؿ الجدوؿ رقـ
ـ ها بيف   عاهؿ في حيف 34أي ها يعادؿ %45 حيث قدرت ىسبتٍـ 39 إلى 30أعهارٌ

 22أي ها يعادؿ %30 بىسبة 49إلى  40قدر عدد الهىتهيف إلى الفئة العهرية هف 
 عاهؿ، 13أي ها يعادؿ%17.5 تهثمٍا ىسبة 29 إلى20عاهؿ، وىجد الفئة العهرية هف 
هف خلاؿ .  عهاؿ06أي ها يعادؿ  %7.5 بىسبة 50وفيالأخير تأتي فئة أكثر هف 

يغمبعميٍـ الطابع  (بمديةالطواٌرية)القرءةالكهية لمجدوؿ أعلاي ىستىتج أف عهاؿ الهؤسسة 
ذايدؿ عمى الىشاط والحيوية في الهؤسسة، كها يعودأيضا ذلؾ إلى الشروط  الشبابي وٌ

 .الهوجودة في همؼ التوظيؼ الخاص بالهؤسسة

 

47%

20%

33%

0%

النسبة

الهاتف

إعلانات

استدعاءات
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 :(سنوات الخبرة)يوضحتوزيعالمبحوثين حسب الأقدميةالمهنية :03الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار مدة الأقدمية 
 %42.5 32  سنوات05أقل من 

 22.5% 16  سنوات 10الى 05من 
 10% 8  سنة 16 سنة الى 11من 

 %25 19  سنة 16أكثر من 
 %100 75 المجموع 

د هجتهع البحث تفوؽ خبرتٍـ الهٍىية السىة اتوضح هعطيات الجدوؿ أعلاي أف أغمبية أفر
ها  %25 عاهؿ، تميٍا ىسبة 32أي ها يعادؿ  %42.52 سىوات بىسبة 05ولا تتجاوز 

 سىة، في حيف قدرت ىسبة 16 عاهؿ تجاوزت هدة عهمٍـ أكثر هف 19يعادؿ
ها  % 22.5 سىوات 10 سىوات إلى 05الأقدهيةالهٍىيةلمعاهميف في فئة هف 

أي ها  %10 سىة 16 إلى 11عاهؿ، وأخيرابمغت ىسبة الفئة الهتبقيةهف 16يعادؿ
 . عهاؿ08يعادؿ

 5هف خلاؿ الىسب السابقة يتبيف لىا أف أغمبية عهاؿ بمديةالطواٌريةلا تتجاوز خبرتٍـ 
ذا راجع إلى أف الهؤسسة تهيؿ إلى التجديد في هواردٌا البشرية لكي تستفيد هف  سىوات وٌ
الطاقات الفكرية التي لديٍاهٍارت والتي تكوف أكثر قابمية لمعهؿ وأكثر هسايرةلمتطوارات 

 10 و05الحاصمة داخؿ أو خارج الهؤسسة، كها أىً يوجد عهاؿ تتجاوز خبرتٍـ الهٍىية 
ذا لأىٍـ يشغموف هىاصب ٌاهة وحساسة في الهؤسسة 16سىوات وكذلؾ أكثر هف   سىة وٌ

كها تجدر الإشارة إلى أف الخبرة الطويمةتتيح لمعهاؿ القدرة . ىظرا لهعرفتٍـ لطبيعة العهؿ
 .عمى هعرفة شؤوف الهؤسسة الهتعمقة بالعهؿ
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 :يوضح وسائل الاتصال المستعممة للاتصال بالرؤساء: 04الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار الإقتراحات
 %47.55 36 الاتصال الشخصي 

 39.80% 30 الاتصال الكتابي
 12.59% 9 الاتصال عن طريق وسيط

 100% 75 المجموع 
 % 55,47 أف أغمبيةالهبحوثيف و الهقدرة ىسبتٍـ ب 04تشيرالهعطياتالكهية لمجدوؿ رقـ 

تصالٍـ برؤسائٍـ إ عاهؿ يروف أف وسيمة الاتصاؿ الأكثر استخداها في  36أي ها يعادؿ
بدرجة عالية كوىً وسيمة سٍمة وسريعة، كها يعتبر  (الهواجٍي)ٌو الاتصاؿ الشخصي 

الاتصاؿ الشخصي ٌو أكثر وسيمة فعالة لتحقيؽ الأٌداؼ الهرجوة وذلؾ لسٍولتٍا و عدـ 
ا لموقت والجٍد، كها يهكف هف خلالٍا هعرفة ردة فعؿ الهتمقي هف خلاؿ الكشؼ  إٌدارٌ

عف إيهاءاتً وتصرفاتً، ويعتبر الاتصاؿ الشخصي هف أقرب الوسائؿ إلى التفاٌـ 
ىتشاريوهيا في الهقابلات والمّقاءات  والوصوؿ إلى ىتائج حيثيعتبر الشكؿ الأكثرا 

 .الشخصيةويتهبطريقة هباشرة دوف المجوء إلى وسيمة أخرى

ي  ىسبة الأفاردالذيف أجابوا بأف أفضؿ وسيمة للاتصاؿ بالرؤساء ٌي طمب كتابي وٌ
 عاهؿ وذلؾ كوف أف الاتصالات الكتابية تتسـ بالدواـ 30أي ها يعادؿ 39.88%
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والإثباتوسٍولة الرجوع إليٍا، كها أىً بإهكاف الهرسؿ صياغة الرسالة 
أولياوهراجعتٍاوتصحيحٍا، في حيف بمغت ىسبة الأفراد الذيف أجابوا أف اتصالاتٍـ 

ذا راجع إلىبيروقراطية 8ها يعادؿ  %12.59برؤسائٍـ يكوف عف طريقوسيط  عهاؿ، وٌ
 .التعاهؿ في الهؤسسة

 

 :الجنس و علاقته ب وسائل الاتصال المستخدمة في نقل الشكاوي : 05جدول رقم 

  هف خلاؿ الجدوؿ ىلاحظ اف الوسيمة الاكثر استخداها في ىقؿ الشكاوىوبىسبةأكبر عىد 
عىد %52الإىاث ىظرا لتفوؽ عدد الاىاث عمى الذكور في الهؤسسة حيث قدرت بي 

 أي الاتصاؿ الكتابي حيثيعتبر أىً ٌي الرسالة الخطية%14.66الإىاث وعىد الذكور 
ذا يعكس طابع الرسهية  الأكثر استعهالا لىقؿ هشاكؿ وشكاوى العهاؿ إلى الإدارة العميا وٌ

وكذلؾ لكوىٍا وثيقةرسهية وذات الطواٌريةفي الاتصاؿ داخؿ بمدية
هكاىيةحهايتٍا ثباتوا  عىد  (الاتصالالهواجٍي)في حيف بمغت ىسبة الاقتراح الثاىي .هصداقيةوا 

ذا راجع إلى سرعتٍا في ىقؿ الهعموهات %6.66وعىد الذكور %24الإىاث  وٌ
وعدهتحريؼ هحتواٌا والتأكد هف وصوؿ اىشغالاتٍـ إلى رؤسائٍـ والعهؿ عمى إيجاد 
حموؿ لٍا، وأخيرا كاىت ىسبة العهاؿ الذيىيعتهدوف عمى صىدوؽ الشكاوى في ىقؿ 

            الجنس 
 

 وسائل الاتصال 
 المستخدمة في نقل الشكاوى

 المجموع إناث ذكور

 % ت % ت % ت

 30.66 23 %24 18 %6.66 5 إتصال مواجهي
 66.66 50 %52 38 %14.66 12 رسالة خطية 

 2.66 2 %2.66 2 %0 0 صندوق الشكاوى 
 %100 75 %78.66 58 %21.32 17 المجموع 
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ذا راجع إلى عدـ اٌتهاـ الهؤسسة %0عىد الإىاث و% 2.66شكواٌـ  عىد الذكور وٌ
وهوظفيٍا بٍذي الوسيمة أو كذا لعدـ ثقتٍـ في إهكاىية وصوؿ اىشغالاتٍـ هف خلاؿ 

 .صىدوؽ الشكاوى

 

 

 :يوضح الوسائل المستعممة في إعلام العمال بنشاطات المؤسسة: 06الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار الاقتراحات 
 %13.87 10 المحاضرات 

 5.20% 05 الندوات
 24.29% 18 الاجتماعات 

 28.32% 21 الاتصال الشخصي
 28.32% 21 الإعلانات 

 100% 75 المجموع
هف خلاؿ الجدوؿ أعلاي ىلاحظ أف أغمبيةالهبحوثيف أجابوا بأف أفضؿ وسيمة هىاسبة 

لكؿ %28.32لإعلاهٍـ بىشاطات الهؤسسة ٌي الاتصاؿ الشخصي والإعلاىات بىسبة 
 عاهؿ 18أي ها يعادؿ%24.29 عاهؿ، تميٍا ىسبة الاجتهاعات بىسبة 21هىٍها ها يعدؿ

عهاؿ وأخيرا ىجد وسيمة الىدوات 10هايعادؿ %13.87ت بىسبة اوبعدٌا ىجد الهحاضر
هف خلاؿ القراءة الإحصائية لمجدوؿ أعلاي ىستىتج .عهاؿ05أي ها يعادؿ%5.20بىسبة 

ايتوقؼ عمى ىوع الرسالة ودرجة سرعتٍا  أف كؿ وسيمة لٍا استخداهاتٍا الخاصة واختيارٌ
وهف الواضح أف لكؿ وسيمة دور وتأثيروالدليؿ عمى ذلؾ عدـ وجود أي ىسبة  .وفعاليتٍا

هعدوهة بهعىي أف كؿ الوسائؿ الهستخدهة في بمديةالطواٌريةتستخدـ حسب الهوقؼ 
 .الاتصالي وحسبتفضيؿ العهاؿ لىوع الوسيمة
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 :يوضحكيفيةإيصال المعمومات لمعمال: 07الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الاقتراحات 
 62.5% 47 في الوقت المناسب

 35% 26 متأخرة
 %2.5 02 لا تصل 
 100% 75 المجموع

 ىستىتج أف أعمى ىسبة هف الهبحوثيف كاىت 07ءةالكهية لمجدوؿ رقـ اهف خلاؿ القر
إجابتٍـ بأف الوسائؿ التي تستخدهٍا الإدارة في ىقؿ الهعموهات لٍـ كاىت هىاسبة حيث 

ذا طبعا راجع إلى حسف اختيارالوسيمة 47أي ها يعادؿ %62.5قدرت ىسبتٍـ بػػػ   عاهؿ وٌ
دراكٍـ لهدى فعاليتٍا وسرعتٍا قي توصيؿ الهعموهات، إضافة إلى  هف قبؿ الهسؤوليف وا 

تسعى جاٌدة إلي إعطاء الهعموهات في وقتٍا الطواخريةذلؾ يتبيف لىا أف إدارة بمدية
الهىاسب وذلؾ هف أجؿ تىظيـ العهؿ وتسييري بسٍولة، أو إىجاز الأعهاؿ في الوقت 

الهىاسب، كها أف وصوؿ الهعموهات في وقتٍا الهىاسب يساٌـ في بىاء الصورة الحسىة 
 .لمهؤسسة و عف هدى التزاهٍا بأعهالٍا
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 35   في حيف قدرت ىسبة الهبحوثيىالذيف أجابوا بأف الهعموهات تصؿ في وقت هتأخر 
 هبحوث، وفي الأخير بمغت ىسبة الهبحوثيىالذيف أجابوا بأف 26أي ها يعادؿ %

أي ها يعادلعاهميف، ويرجع تأخر وعدـ وصوؿ  %2.5الهعموهات لا تصؿ إليٍـ 
الهعموهات إلى ٌذا الجزء هف العيىة إلى وجود عوائؽ إتصالية تهىع الهعموهات هف 

ذا  الوصوؿ إليٍـ، ويهكف أف يكوف العائؽ هتعمؽ في اختيار ىوع الوسيمة في حد ذاتٍا وٌ
ها يجعؿ الهعموهات بطيئة في الوصوؿ وعدـ وصولٍا، ولٍذا يجب عمى 

الهسؤوليىاختيارالوسيمة الهىاسبة التي تتهاشى هع هختمؼ العهاؿ بحيث تكوف هتوفرة و 
 .سٍمة وواضحة

 :يوضح الوسائل المستخدمة من قبل الرؤساء في الاتصال بالعمال: 08الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الاقتراحات 
 %47.06 35 الهاتف

 19.61% 15 إعلانات
 33.33% 25 إستدعاءات

 100% 75 المجموع 
ءةالإحصائية لمجدوؿ أعلاي أف أغمبيةالهبحوثيىيروف أف الوسيمة الأكثر استخداها اتبيف القر

 35أي ها يعادؿ  %47.06في اتصاؿ رؤسائٍـ بٍـ ٌي الٍاتؼ حيث بمغت ىسبتٍـ 
ذا راجع إلى سٍولتٍا وسرعتٍا في ىقؿ الهعموهات بأقؿ جٍد وأقصر وقت،  عاهؿ، وٌ
وكذلؾ إتاحة الفرصة لتبادؿ الحوار بيىالرئيسوالهرؤوسيف خلاؿ عهمية الاتصاؿ الأهر 

الذي يسهح لمعاهؿ بأف يوضح ها يريد قولً، كها يضهف الٍاتؼ قدر همهوس هف السرية 
 خاصة بالىسبة لمهوضوعات الحساسة الخاصة بالهؤسسة،

  في حيف بمغت ىسبة الهبحوثيىالذيف كاىت إجابتٍـ بأف الاستدعاءات ٌي أفضؿ وسيمة 
ذا راجع 25أي ها يعادؿ  %33,33التي يستخدهٍا رؤسائٍـ في الاتصاؿ بٍـ   عاهؿ وٌ
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أي  %19,61إلى رسهية ٌذي الوسيمة في ىقؿ الهعموهات في حيف بمغت ىسبة الإعلاىات 
ذا15ها يعادؿ جع لتواجدٌا في الأهاكف التي تكثر فيٍا حركة العاهميف را عاهؿ وٌ
 .بالهؤسسة

 
 السن وعلاقته بتواصل العمال اثناء العمل : 09الجدول رقم 

   السن
 تواصل

  العمال 
 اثناء العمل 

  سنة49-40  سنة39-30  سنة20-29
أكثر من 

  سنة50
 المجموع

 % ت  % ت % ت % ت % ت 

 %92 69 %8 6 %26.66 20 %41.33 31 %16 12 نعم 
 %8 6 %0 0 %2.66 2 %4 3 %1.33 1 لا 

 %100 75 %8 6 %29.33 22 %45.33 34 %17.33 13 المجموع 

 %92   ىلاحظ هف خلاؿ الجدوؿ أف اغمبية العهاؿ أجابوا بىعـ حيث قدرت ىسبتٍـ ب 
 سىة 49-40 ثـ تميٍا فئة %41.33 سىة حيث قدرت ب 39-30تصدرت فيٍا فئة 

 سىة 50، وفي الاخير فئة أكثر هف %16 سىة بىسبة 29-20، ثـ فئة %26.66بىسبة 
 .%8بىسبة 

 تصدرت فيٍا فئة    %8  وىلاحظ كذلؾ العهاؿ الذيف أجابو ب لا قدرت ىسبتٍـ ب 
 . سىة50 سىة ثـ أكثر هف 29-20 سىة ثـ فئة 49-40 سىة ثـ فئة 30-39
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ءتىاالكهية لمجدوؿ أعلاي ىستىتج بأف أغمبيةالهبحوثيىيتواصموا هع بعضٍـ اهف خلاؿ قر
البعض وذلؾ هف أجؿ تسريع إىجاز الأعهاؿ وضهاىاستهرارية الهؤسسة كها أف التواصؿ 

بيف العهاؿ يحقؽ التعاوف والتكاهمبيف الأىشطة، ويساعد التواصؿ بيف العهاؿ في 
إىخراطٍـ في الهؤسسة وأيضا فٍـ الدور الذي يساٌهوف هف خلالً في ىجاح الهؤسسة 

ـ عمى الىحو الإيجابي  .ويساعدٌـ ٌذا في رفع هعىوياتٍهوتحفيزٌ

 

 

 :يوضح تواصل العمال خارج أوقات العمل: 10الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الاقتراحات 
 %12.5 09 دائما 
 37.5% 28 احيانا
 50% 38 نادرا

 100% 75 المجموع 
 عاهؿ 38أي ها عادؿ  %50قدرت بػػػ ىسبة  أف أعمى10ىلاحظ هف خلاؿ الجدوؿ رقـ

عادت للاقتراح الأخير أي أف أغمب الهبحوثيف لا يتواصموا هع زهلائٍـ خارج أوقات 
ذا راجع إلى طبيعة الفرد في حد ذاتً حيث أىٍـ لا تربطٍـ علاقات شخصيةو  العهؿ وٌ
إىها علاقات هتعمقة بالعهؿ تىتٍي عىد إىتٍائً، أي أف الفرد تعود عمى احتراـ التسمسؿ 

 .الٍرهي والرسهية في الاتصاؿ وكذلؾ ارتباطٍـ واىشغالٍـ بأهور أخرى خارج العهؿ

 عاهؿ كاىت إجابتٍـ 28أي ها يعادؿ % 37.5في حيف قدرت ىسبة الخيار الثاىي 
ذا راجع لتواصمٍـ خارج أوقات عهمٍـ لمضرورة وفقط وأخيرا بمغت ىسبة الخيار . بأحياىاوٌ
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 عهاؿ كاىت إجابتٍـ بأىٍـ دائهو الاتصاؿ ببعضٍـ 09أي ها يعادؿ % 12.5الأوؿ 
ذا راجع إلى وجود علاقات شخصيةبيىٍـ  البعض وٌ

 

 

 

 

سنوات الخبرة وعلاقته بمساهمة الاتصال التنظيمي في تقوية العلاقات : 11جدول رقم 
 : الاجتماعية

 سنوات 
             الخبرة

 مساهمة إ ت
  في تقوية

  العلاقات الاجتماعية 

 المجموع  سنة16أكثر من  16الى 11من  10 الى 5من  05أقل من 

 ت
 

 % ت % ت % ت % ت %

 %80 60 %20 15 %8 6 %17.33 13 %34.66 26 نعم 
 %20 15 %5.33 4 %2.66 2 %4 3 %8 6 لا

 %100 75 %25.33 19 %10.66 8 %21.33 16 %42.66 32 المجموع
 

 ىلاحظ هف خلاؿ الجدوؿ أف ىسبة الذيف اجابوا اف الاتصاؿ التىظيهي يساٌـ في تقوية 
 سىوات بىسبة 5 حيث تصدرت فيٍا فئة أقؿ هف% 80العلاقات الاجتهاعية ٌي 

 سىوات 10 الى 5، ثـ فئة هف%20 سىة بىسبة 16، ثـ تميٍا فئة أكثر هف 34.66%
 .%8 بىسبة 16 الى 11، وفي الاخير فئة هف%17.33بىسبة 
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ي كالاتي%20  بيىها الذيف اجابوا ب لا قدرت ىسبتٍـ ب   5 لفئة اقؿ هف %8:  وٌ
 لفئة %2.66 واخيرا 10 الى 5 لفئة هف %4 سىة، 16 لفئة أكثر هف %5.33سىوات، 

 .سىة16 الى 11هف 

هف خلاؿ قراءتىا الكهية لمجدوؿ أعلاي ىستىتج أف أغمبيةالهبحوثيىيروف أف للاتصاؿ 
التىظيهيفعالية في تقوية العلاقات الاجتهاعية داخؿ الهؤسسة، ويكوف ذلؾ هف خلاؿ 

لغاء الفروقات الشخصيةبيف العهاؿ، والشعوربالإىتهاءإلى الهؤسسة  .التعاوف وا 

 

 

 :يوضح مدى اتصال العمال بالمستوياتالإدارية العميا بطريقةرسمية: 12الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار الاقتراحات 
 %45 34 دائما 
 %30 22 احيانا 
 %25 19 نادرا 

 100% 75 المجموع 
عاهؿ يؤكدوف أف 34أي ها يعادؿ %45يتضح هف خلاؿ الجدوؿ أعلاي أف ىسبة 

تصالاتٍهبالهستوياتالإدارية العميا يكوىبطريقةرسهية، في حيف كاىت ىسبة الخيار الثاىي إ
 عاهؿ أجابوا بأحياىا يكوف إتصالٍـ بالإدارة العميا رسهيا، وأخيرا 22أي ها يعادؿ  % 30

تصالٍهبالهستوياتالإدارية العميا لا إبمغت ىسبة الهبحوثيىالذيف أجابوا بالىفي أي أف 
 . عاهؿ19أي ها يعادؿ  %25يكوىبطريقةرسهية 
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   هف خلاؿ الىسب التي يوضحٍا الجدوؿ أعلاي يتبيف لىا بأف الاتصالات الرسهية ٌي 
ذا راجع إلى كوف الهؤسسة  أكثر استخداـ في التواصؿ هع الإدارة العميا ببمديةالطواٌريةوٌ
ذا ها يجعمٍا تعطي  بهجهوع ٌياكمٍا تعتهد عمى الاتصالات التي تعبر قىواتٍا الرسهيةوٌ

وهف . أٌهيةكبيرة للاتصاؿ الرسهي والذييتهحور في عهوهً حوؿ إىجاز الوظائؼ والهٍاـ
 ٌىا ىستىتج أف الاتصاؿ الرسهي ببمديةالطواٌريةيمعب دور كبيرا

 في ىقؿ التعميهاتوالأواهر التي تشكؿ تدفقا هٍها ها يجعؿ الهؤسسة تعتهد عميً هف أجؿ 
ضهاف السير الحسف لوظائفٍا، بالإضافة إلى ذلؾ فإف بمديةالطواٌرية تعتهد أيضا عمى 

ذا ها أكدي باقي الهبحوثيف  .الاتصالات غيرالرسهيةوٌ

 

 

يوضح مدى إعتماد العمال عمى الاتصال المواجهي في : 13الجدول رقم
 :تبميغانشغالاتهم

 النسبة المئوية التكرار الاقتراحات 
 %45.5 34 دائما 
 37.5% 29 احيانا 

 15% 12 نادرا
 100% 75 المجموع 

 عاهؿ 34ها يعادؿ%45.5يتضح لىا هف خلاؿ الجدوؿ أعلاي أف أعمى ىسبة قدرت بػػ 
 عاهؿ وأخيرا 29ها يعادؿ %37.5لمخيار الأوؿ دائها في حيف بمغت ىسبة الخيار الثاىي 

 . عاهؿ12ها يعادؿ  %15بمغت ىسبة الخيار الثالث ىادرا 
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هف خلاؿ قراءتىا الكهية لمجدوؿ أعلاي ىستىتج أف أغمبية العهاؿ يفضموف الاتصاؿ 
ذا راجع إلى أف الاتصاؿ الهواجٍييسهح  الهواجٍي في ىقؿ اىشغالاتٍـ إلى رؤسائٍـ وٌ
لمعاهؿ هف التعبير عف اىشغالاتٍـ بوضوح تاـ دوف تحريؼ، كها يضهف لمعاهؿ أف 

ذا الىوع هف  رسالتً قد فٍهت بشكؿ جيد هف خلاؿ الإجابة عمى استفسارات الرؤساء، وٌ
الاتصاؿ يضهىسريةعهمية الاتصاؿ دوف تسرب الهعموهات ويحقؽ ىوع هف التأثيرو 

 .الإقىاع هف خلاؿ تبادؿ الهعموهات

 

 

 

 

 :يوضح دور الاتصال التنظيمي في تنظيم العلاقات بينالرئيسوالمرؤوس: 14الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار الاقتراحات 
 %85 64 نعم 
 15% 11 لا 

 100% 75 المجموع 
أي ها  %85يتضح لىا هف خلاؿ الجدوؿ أعلاي أف أعمى ىسبة قدرت بػػػ 

ح الأوؿ أي أف للاتصاؿ التىظيهي دور في تىظيـ اعادت للإقتر)  عاهؿ(هبحوث64يعادؿ
ذا راجع إلى إحتراـ كؿ هىٍها الآخر وذلؾ هف أجؿ العهؿ  العلاقات بيىالرئيسوالهرؤوسيىوٌ

عطاء صورة إيجابية عف الهسؤوليف،  عمى تحقيؽ الأٌداؼ الهشتركة بيىٍهوا 
حيثيقوهالرئيس بالاستهاع إلى هرؤوسيٍوهساعدتً في التفاىي في العهؿ والعهؿ بإتقاف 
وبإخلاص وهف جاىب آخر عمى الهرؤوسيف احتراـ رئيسٍوذلؾ هف خلاؿ تىفيذ أواهري 
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فالعلاقة بيىالرئيسوالهرؤوسيف ٌي الحجر . وتعميهاتٍوالعهؿ عمى تحسيف العلاقة هعً
الأساس لىجاح العهؿ، فبصفة عاهة يجب أف يكوىالرئيس قدوي لهوظفيً في أسموب 

تقاىً لتخصصً، وعميً الهحافظة  خلاصً في العهؿ واحتراهٍمهواعيدي، وا  ٌتهاهٍوا  تعاهمً وا 
عمى التوازف في العلاقة بيىٍوبيىهرؤوسيً فٍو بلا شؾ صاحب القرار الىٍائي 

 .ولايهكىتخطيً لأي سبب

    في حيف بمغت ىسبة العهاؿ الذيف بأف الاتصاؿ ليس لً دور في تىظيـ العلاقة 
ذا ر11 ها يعادؿ% 15بيىالرئيسوالهرؤوسيف  جع إلى غياب التفاعلات اعاهؿ وٌ

والعلاقاتالاجتهاعيةبيف أفراد ٌذي الفئة، كها يهكف إرجاع ذلؾ إلى خصوصية كؿ فرد في 
 .التعاهؿ هع الآخريف

 

 الجنس وعلاقته بدور الاتصال التنظيمي في عممية التنظيم  : 15الجدول رقم 

            الجنس 
 ت.دور إ

 في عممية التظيم

 المجموع إناث ذكور

 % ت % ت % ت

 %52 39 %40 30 %12 9 دائما 
 %45.33 34 %34.66 26 %10.66 8 احيانا 
 %2.66 2 %2.66 2 %0 0 نادرا 

 %100 75 %77.33 58 %22.66 17 المجموع 
  ىلاحظ هف خلاؿ الجدوؿ أف أكبر ىسبة في الجدوؿ ٌي التي أجابت بدائها أف الاتصاؿ 

 عىد % ،52التظيهي لً دور في عهمية التىظيـ في الهؤسسة حيث قدرت ىسبتٍا ب 
، ىظرا لىسبة الإىاث أكبر هف الذكور، وفي %12، وعىد الذكور ب %40الإىاث ب 
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الهرتبة الثاىية جاءت ىسبة الذيف أجابوا بىادرا أف للاتصاؿ التىظيهي دور في عهمية 
 %34.66 عىد الإىاث ب % ،45.33التىظيـ داخؿ الهؤسسة حيث قدرت ىسبتٍا ب 

 .%2.66، واخيرا ىسبة الذيف أجابوا ب ىادرا %10.66وعىد الذكور ب 

هف خلاؿ قراءة لغة الأرقاـ ىستىتج أف أغمبيةالهبحوثيىيروف أف للاتصاؿ التىظيهي دور 
في عهميةتىظيـ العهؿ داخؿ الهؤسسة حيث أف التىظيهيقوـ عمى أساس تقسيـ العهؿ في 

الهىظهة، وتوزيعً عمى الوحدات الهختمفة التي تتكوف هىٍا الهىظهة، بحيثيراعي عىد 
كها يقوـ . توزيع ٌذي الهسؤوليات أف تكوف واضحة وهحددة، حتى لا يحدث هف التداخؿ

الاتصاؿ في التكفؿ بالتعاوف بيف وحدات التىظيـ هف أجؿ تحقيؽ الأٌداؼ الهرجوة 
 .بحيثيجب أف يكوف التعاوف هىسؽ لهىع حدوث إضطرابات

 

 :يوضح دور الاتصال التنظيمي في نجاح الرقابة داخل المؤسسة: 16الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الاقتراحات 
 47.5% 36 دائما 
 32.5% 24 احيانا 
 20% 15 نادرا 

 100% 75 المجموع 
 عاهؿ 36ها يعادؿ %47.5يتضح لىا هف خلاؿ الجدوؿ أعلاي أف أعمى ىسبة قدرت بػػ 

ها %32.5أجابوا بأف للاتصاؿ دور في ىجاح عهمية الرقابة في حيف كاىت ثاىي ىسبة 
 عاهؿ للاختيار الثاىي وأخيرا بمغت ىسبة الذيىيروف أف الاتصاؿ التىظيهي لا 24يعادؿ

 . عاهؿ15أي ها يعادؿ  %20يحقؽ رقابة جيدة بػػ 
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هف خلاؿ هلاحظتىا لمجدوؿ أعلاي ىرى أف أغمبيةالهبحوثيىيروف أف للإتصالالتىظيهي دور 
في ىجاح الرقابة وذلؾ باعتبار أف الإتصاؿ ضروري لإحكاـ الرقابة عمى سير العهؿ فهف 

خلاؿ التقاريروهاتحوتيً هف هعموهات وبياىاتيتسىى للإدارة تقييـ الىتائج في ضوء 
هعاييروهستويات الأداء الهحددة وذلؾ هف خلاؿ هقارىة الىتائج الهتوقعة، هها 
وهف ٌىا . يوضحالإىحرافات في الأداء تهٍيدالتصحيحٍاوعلاجٍا وفقا لهعايير هخططة

ىستىتج أف ٌىاؾ ارتباط وثيقبيىالإتصالوالٍيكلالتىظيهي داخؿ بمديةالطواٌرية، كها أف 
ا  .الإتصالالتىظيهييعطيفعالية لمرقابة هف أجؿ تفادي السمبياتالإدارية هثؿ البيروقراطيةوغيرٌ

 

 

 

 :يوضح مدى مساهمة الاتصال التنظيمي في اتخاذ القرارات السميمة: 17الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الاقتراحات 
 85% 64 نعم 
 15% 11 لا 

 100% 75 المجموع 
أي ها  %85ة الكهية لمجدوؿ أعلاي ىلاحظ أف أعمى ىسبة قدرت بػػػ اهف خلاؿ القرء

 هبحوث أجابوا بأف الاتصاؿ التىظيهييساعد في اتخاذ القرارات السميهة في 64يعادؿ 
الهؤسسة باعتبار أف اتخاذ القرار ٌو عصب العهميةالإدارية فٍو يتوقؼ عمى كهية 

وسلاهة الهعموهات التي تتيح لصاىعي القرارات في أي هستوى هف الهستوياتالإدارية، 
فالقرار ٌو اختياربديؿ هف بيف هجهوعة هف البدائؿ الهتاحة لهواجٍة هوقؼ أو هشكمة 

هعيىة، ويعتهداختيار ٌذا البديؿ عمى قدر هف الهعموهات والبياىاتالدقيقة عمى الهوقؼ أو 



 الجانب التطبيقي

76 

ريا في عهمية  الهشكمة الهراد اتخاذ القرار بشأىٍا، ولذلؾ يمعب الاتصاؿ التىظيهي دورا جوٌ
اتخاذ القرار وهف خلاؿ ٌذا ىستىتج أف عهمية اتخاذ القرار تبىى أساسا عمى هعطيات هف 

 .أٌهٍا الهعموهات الصحيحة ذات الصمة بالهوضوع الهطموب اتخاذ القرار بشأىً

    في حيف بمغت ىسبة الذيف أجابوا بػػػػػػػػػػػ لا أي أف الاتصاؿ التىظيهي لا يساعد في 
ي ىسبة 11يعادؿ%ها15اتخاذ ا القرارات السميهة هقارىة بالذيف أجابوا بأف قميمة  عاهؿ وٌ

 .الاتصاؿ التىظيهييساعد في اتخاذ القرارات السميهة

 

 

 

 :يوضح مدى مساهمة الاتصال التنظيمي في حل مشاكل المؤسسة: 18الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار الاقتراحات 
 27.5% 21 دائما 
 65% 48 احيانا 

 7.5% 6 نادرا
 100% 75 المجموع

 أف أغمبيةالهبحوثيىيروف بأف الاتصاؿ التىظيهييساعد 18يتضح لىا هف خلاؿ الجدوؿ رقـ 
أي ها يعادؿ  % 65حيث بمغت ىسبتٍـ   الطواٌريةفي حؿ الهشاكؿ التي تواجٍٍا بمدية

 عاهؿ، في حيف بمغت ىسبة الذيف أجابوا بأىً ليس دائها يعهؿ الاتصاؿ التىظيهي 48
 عاهؿ، وأخيرا قدرت ىسبة الذيف أجابوا 21أي ها يعادؿ  % 27.5عمى حؿ الهشاكؿ 
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 7.5بالىفي أي أف الاتصاؿ التىظيهي لا يساعد في حؿ الهشاكؿ التي تواجٍٍا الهؤسسة 
 . عهاؿ06ها يعادؿ % 

    هف خلاؿ قراءتىا الإحصائية لمجدوؿ أعلاي ىستىتج أف الاتصاؿ التىظيهييعهؿ عمى 
قراءة، كتابة، )حؿ الهشاكؿ التي تواجٍٍا الهؤسسة وذلؾ لأىً يتهيز بهٍارات اتصالية 

وتعتبر ٌذي الهٍارات أداة هٍهة وفعالة في حؿ الهشكمة، فتحديد الهشكمة وتجهيع  (هحادثة
الهعموهات يتطمب هجهوعة هف الأسئمة، أها التحميمفيتطمب التشاور هع الأفراد 
الآخريىوالذييىتج عىً الحصوؿ عمى الهعموهات اللّازهة هف أجؿ حؿ الهشكمة 

 .والقضاءعميٍاىٍائيا

 

 

 

 الجنس وعلاقته بمساهمة الاتصال التنظيمي في تسيير نشاطات المؤسسة : 19الجدول

             الجنس 
 

 تفي تسيير.مساهمة إ
  نشاطات المؤسسة

 المجموع إناث ذكور

 
 ت

 
% 

 
 ت

 
% 

 
 ت

 
% 

 %82.66 62 %64 48 %18.66 14                نعم
 %17.33 13 %13.33 10 %4 3                لا 

 %100 75 %77.33 58 %22.66 17             المجموع 

   ىلاحظ هف خلاؿ الجدوؿ أف أكبر ىسبة ٌي التي اجابت ب ىعـ الاتصاؿ التىظيهي 
وىظرا لعدد فئات الإىاث %82.66يساٌـ في تسيير ىشاطات الهؤسسة حيث قدرت ب 

، ثـ ىسبة %18.66 والذكور بىسبة %64أكبر هف الذكور تأتي فئة الإىاث أولا بىسبة 
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التي اجابت ب لا يساٌـ الاتصاؿ التىظيهي في تسيير ىشاطات الهؤسسة قدرت ب 
 .%4والذكورب %13.33 هىٍـ الإىاث ب 17.33%

هف خلاؿ لغة الأرقاـ يتضح لىا أف أغمبيةالهبحوثيىيروف أف الاعتهاد عمى    فهف 
الاتصاؿ التىظيهييساعد في السيرالجيد لمهؤسسة حيث أف الإدارة تىطوي عمى عهمية 

ر وبفاعميةلتحقيؽ الأٌداؼ الهرغوبة وتظٍر أٌهية الاتصالات في االاتصاؿ باستهر
 . الهجالات الإدارية هف خلاؿ العهميات والوظائؼ

 

 

 

 

 :نتائج الدراسة

 :النتائج العامة-1

بعد تحميلالبياىات الخاصة بعيىة الدراسة في ضوء الإطار الىظري الذي اىطمقت هىً 
الدراسة تـ التوصؿ إلى هجهوعة هف الىتائج هبىية عمى حقائؽ عمهية هف هعطيات الواقع 

 :الهيداىي

توصمت الدراسة إلى أف أغمبية أفراد العيىةيعتهدوف عمى الإتصالاتالشفوية في  -
في حيف بمغت ىسبة الذيىيستعهموف الاتصاؿ 47.55%الاتصاؿ برؤسائٍـ بىسبة 

ذا ها يوضحأٌهيةالوسيمتيف في الهؤسسة39.86%الكتابي   .وٌ
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تشير الىتائج أف أغمب الهبحوثيىيروف الوسائؿ التي تستخدهٍا الإدارة في ىقؿ  -
جع إلى حسف اختيارالوسيمة هف قبؿ او ٌذا ر62.5%الهعموهات هىاسبة بىسبة 

دراكٍـ لهدى فعاليتٍاوسرعتٍا في توصيؿ الهعموهات  .الهسؤوليىوا 
هف أفراد العيىةيتواصموف بشكؿ رسهي هع  % 45كشفت الدرسة أف ىسبة  -

 .رؤسائٍـ وذلكمتحقيؽ التوازف الهعموهاتي والإستقرارالوظيفي داخؿ الهؤسسة
هف أفراد العيىةيروف أف ٌىاؾ إتصالاتغيررسهية  % 50توصمت ىتائج الدراسة أف  -

تجهع بيف عهاؿ بمديةالطواٌرية، حيثيعهؿ ٌذا الأخير عمى خمؽ التعاوف 
 .والتهاسكبيف العهاؿ ويساٌـ في تسٍيؿ الهٍاـ وكسرالروتيف

هف أفراد العيىةيؤكدوف أف الاتصاؿ التىظيهييساٌـ  % 80كها بيىت الدراسة أف  -
في تقوية العلاقات الاجتهاعيةبيف العهاؿ، حيثيعهؿ عمى تىهية روح التعاوف 

 .والهشاركةبيىٍـ
لقد تبيف هف إجابات الهبحوثيف أف أف الاتصاؿ التىظيهييساعد في السيرالجيد  -

حيث تظٍر أٌهية الاتصالات في كافة  % 82.5لمهؤسسة بىسبة 
 .العهمياتوالوظائفالإدارية

 :نتائج الفرضية الأولى-2

 :هف خلاؿ تحميؿ جداوؿ الفرضية الأولى تـ التوصؿ إلى جهمة هف الىتائج أٌهٍا

وسائؿ الاتصاؿ الأكثر استخداها في بمديةالطواٌرية ٌي الوسائؿ  -
الشفاٌيةوالكتابيةحيث لكؿ وسيمة استعهالاتٍا الخاصة، فالعهاؿ يعتهدوف عمى 

الإتصالاتالشخصية في الاتصاؿ برؤسائٍـ وتداوؿ الهعموهات الخاصة بىشاطات 
ذا ها أكدتً ىتائج الجدوؿ رقـ  حيثيتهيز ٌذا الاتصاؿ  (6)و  (4)الهؤسسة وٌ

عطاء شرح لٍا والتأكد هف أف الرسالة قد فٍهت  بالسرعة في ىقؿ الهعموهات وا 
 .بشكؿ جيد لدى الهستقبؿ
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ذا ها أكدتً  -  أها الوسائؿ الكتابيةيتهالإعتهادعميٍا في اتصاؿ العهاؿ برؤسائٍـ وٌ

حيث أف الوسائؿ الكتابية  % 67,66حيث بمغت ىسبتٍـ  (4)ىتائج الجدوؿ رقـ 
 .تكوف أكثر رسهيةودقة في التعبيروالحهاية هف التحريفوالضياع

 
 

يتضح لىا أىالإتصاؿ في هؤسسة  بمديةالطواٌرية لً وسائؿ هستخدهة لىجاح  -
ذا ها يوضح أف  العهمية الإتصالية، حيث لكؿ وسيمة استعهالاتٍا الخاصة، وٌ

الفرضية تحققت بىسبة كبيرة فالعهاؿ يعتهدوف عمى وسائؿ إتصاؿ في الإتصاؿ 
برؤسائٍـ وتداوؿ الهعموهات الخاصة بىشاطات الهؤسسة وذلؾ هف أجؿ زيادة 

حركة الاتصاؿ وضهاف السير الحسف لىشاطات الهؤسسة في هختمؼ 
 .الهستوياتالإدارية

 

 :نتائج الفرضية الثانية- 3

 :هف خلاؿ تحميؿ جداوؿ الفرضية الثالثة توصمىا إلى الىتائج التالية

يساعد الاتصاؿ التىظيهي عمى تقوية العلاقات الاجتهاعيةبيف العهاؿ ٌذا ها أكدتً  -
يعهؿ الاتصاؿ التىظيهيعمىتفعيؿ العلاقات حيث)11)ىتائج الجدوؿ رقـ 

 .الاجتهاعيةبيف العهاؿ داخؿ الهؤسسة وذلكبتسٍيؿ التفاعؿ الاجتهاعي بيىٍـ
 

أف الاتصاؿ الغالب في  (10)و (09)كها يتبيف لىا هف خلاؿ الجدوؿ رقـ  -
الهؤسسة ٌو الاتصاؿ الرسهي حيثيعهؿ ٌذا الأخير عمى ضبط العهمياتالإدارية 
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داخؿ الهؤسسة وذلؾ لضهاف التوازف والاستقرار بٍا، كها يعهؿ عمى ضبط 
 .سموكات الأفراد وتىظيهٍاواحتراـ التسمسؿ الٍرهي الإداري

 
قد أظٍرت الىتائج أف الاتصاؿ التىظيهييعهؿ عمىتقوية العلاقات  -

الاجتهاعيةبيىالعهاؿ، ٌذا ها يوضح تحقؽ الفرضية بىسبة كبيرة 
حيثيعهلالإتصالالتىظيهي عمىتفعيؿ العلاقات الاجتهاعيةبيف العهاؿ داخؿ الهؤسسة 

 .وذلكبتسٍيؿ التفاعؿ الاجتهاعي بيىٍـ

 

 

 

 

 

 :نتائج الفرضية الثالثة- 4

 :هف خلاؿ تحميؿ جداوؿ الفرضية الثاىية توصمىا إلى الىتيجة التالية

ذا ها أكدتً  يمعبالإتصالالتىظيهي دورا أساسيا في تسييرالعهمياتالإدارية في الهؤسسة، وٌ
حيث أف كافة  (19)و  (18)و  (17)و  (16)و  (15)ىتائج الجداوؿ رقـ 

العهمياتالإدارية تحتاج إلى هعموهات، فالتخطيطيقوـ عمى بياىاتوهعموهاتيتـ الاستفادة هىٍا 
، فقد إتضح لىا بأف (قصيرة، هتوسطة، طويمة)في وضع خطط ذات إطار زهىي هعيف 

 كها يرتبط ىجاح التىظيـ في الهىظهة بالإتصالحيث أف .الفرضية تحققت كميا
وظيفةالتىظيـ تقوـ عمى أساس تقسيـ العهؿ وتوزيعً عمى الوحدات الهختمفة حتى تسٍؿ 
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تبادؿ الهعموهات وتحقيؽ التعاوف بيف تمؾ الوحدات، كها أف ىجاح عهمية الرقابة والهتابعة 
تعتهد عمى وجود إتصاؿ فعاؿ يضهىعهمية وصوؿ الهعموهات والبياىات بدقة هف الأسفؿ 

 .إلى الأعمى

 

 

 

 

 

 



 

 

 خاتمة
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هف خلاؿ دراستىا لهوضوع دور الإتصالالتىظيهي في تسيير الهؤسسات 
الخدهاتيةالجزائريةوالذيإىطمقت هف ٌدؼ يتهحور حوؿ فعاليةالإتصاؿ في 

تسييرالعهمياتالإدارية داخؿ الهؤسسات الخدهاتية، حاولىا إبراز دور وأٌهية الاتصاؿ 
التىظيهي في ىجاح التسيير داخؿ الهؤسسة، فالإتصاليمعب دورا ٌاها وحاسها هف أجؿ 

الوصوؿ إلى اىسجاـ داخؿ الهؤسسة لتحقيؽ كفاءة وفعالية قسوة تضهف البقاء 
فالإتصاؿ يعد العصب الرئيسيممعهميةالإدارية، فالهؤسسة بحاجة إلى . والاستهرارية

تخطيطوتىظيهوتىسيقورقابةوكؿ ٌذا لا يتـ إلا هف خلاؿ عهمية الاتصاؿ، ففي كؿ 
. الهستوياتالإداريةيتـ الاتصاؿ بصفة هستهرة لىقؿ الهعموهات والأفكاروالاتجاٌاتبيف الأفراد

وهف ٌىا يهكف القوؿ إف الاتصاؿ التىظيهي ٌو إحدى الدعائـ الرئيسية في العهميةالإدارية 
فٍو الذي يعهمعمى ىقؿ الهعموهات بيف الإدارات في الهؤسسة الواحدة وبيف الهؤسسات 

 .ذات الصمة بىشاطٍا

وباختصار فقد حققت ٌذي الدراسة كشفا أوليا لدور الإتصالوعلاقتٍبتسيير ىشاطات 
الهؤسسة الخدهاتية، وذلؾ هف خلاؿ الىتائج الهتوصؿ إليٍا في اعتهاد ىظاـ الإتصاؿ 
الهتواجد بالهؤسسة هحؿ الدراسة عمى وسائؿ وقىواتإتصالية هكتوبة وشفوية في ىقؿ 

الهعموهات والبياىات الهختمفة بيف أفراد الهؤسسة، إضافة إلى وجود 
ولٍذايهكف اعتبار ىتائج ٌذي الدراسة . إتصالاترسهيةوغيررسهية هع كافة الهستوياتالإدارية

قد أضافت إلى ىتائج الدراسات السابقة قيهةعمهيةوعهمية، وها ٌذي الدراسة إلآ جزءا هف 
البحث العمهي الذي يبقى بحاجة هاسة لدراسة هثؿ ٌذي الهشكلات، كها تبقى ىتائج ٌذي 

 .الدراسة ذات قيهةعمهية رغـ ىسبيتٍا
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