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الاهداء


شكرا لله أولا و أخيرا على أن وفقنا و ساعدنا على ذلك, و ألف شكر لمعلم البشرية أجمعين الهادي الأمين صلى الله عليه و سلم, إلى من تعجز الكلمات عن إيفائه حقه.
أهدي تخرجي إلى سكبت دموعها أياما و ليالي لترى البسمة مرسومة على وجوهنا, إلى من نذرت حياتها لنا فنسيت بذلك نفسها, إلى التي جاورت قلبها قبل أن تراني عيناها, إلى أعظم هبة وهبها الله لي, إلى أعذب لفظ تلفظت به شفاه البشرية, إلى من ألتمس خطواتي برضاها, إلى نور عيني   و ضياء حياتي أمي حنونة, إلى من أرجو رضائه على الدوام, إلى عزي و فخري أبي, إلى من طال بهم الشوق ليجنوا ثمار صبرهم و يفرح بنتاج محصولهم, إلى من أعطوني بدون مقابل و أحبوني بلا حدود دلوني على الطريق و سلموني مفتاح النجاح, إلى سعادتي من أفتخر بأنهم أخوتي بتول قريبة قلبي وصندوق أسراري, أمال مشاغبة حياتي و سر ضحكتي,  إلى من أسأل الله أن يدمهن و يحفظهن و يرعاهن ليبقين لي السند و الملجأ و شاطئ الأمان الذي نرتاح عند سماع صوته اللتان عندما أسمعه يطمئن قلبي و تسكن جوارحي, إلى من يجري حبهم في عروقي إلى من يقول لي انكي ناجحة 100/100 جدي العزيز ادامك الله,و جدتي التي لطالما لم تبخل علي بشيء
و عامة إلى عائلتي الحبيبة عائلتي التي قضيت معهم أيام جميلة، إلى من تحلو الحياة برفقتهم شلة الصفاء أصدقائي و أحبائي, فإن وفقت فمن الله, وإن أخطأت فمن الشيطان.
أختكم الخريجة بن شاعة عائشة











إهداء:


بدأنا بأكثر من يد و قاسيا أكثر من هم و عانينا العديد من الصعوبات, و ها نحن اليوم و الحمد الله نطوي سهر الليالي و تعب الأيام و خلاصة مشوارنا بين دفتي هذا العمل المتواضع.
إلى من حصد الأشواك عن دربي ليمهد لي طريق العلم من دون أن يبخل عني بشيء فقط لكي أنجح و أرتقي, والدي العزيز أدامه الله لنا تاج.
إلى من لم تمل يوما عن العطاء و الدعم لي بقلب كبير يتحمل كل أخطائي و يصححها, أمي الحبيبة حفظها الله لنا.
إلى القلوب الطاهرة التي عاشت معي كل تفاصيل حياتي لتقف معي سندا, أخواتي.
إلى من سيرنا معا ونحن نشق طريق العلم زملائي, بلكبير نوال, بلغوثي محمد و بن شاعة عائشة.
إلى المنارة التي أنارت طريقي نحو التفوق أساتذتي الكرام.
إلى عائلتي الثانية التي قضيت معها معظم أوقاتي ليشاركوني بحر الحياة بذكريات الحب و الأخوة, صديقاتي بالإقامة الجامعية, بلعربي عبد القادر, زهرة بنور, هدى مير, أمال زبالح.
و إلى كل من ساهم في نصحي و إرشادي في طريقي العلمي و الشخصي لكم جزيل الشكر.














شكر وعرفان


عن أبي هريرة - رضي الله عنه - قال - صلى الله عليه وسلم -:
"مَن لا يَشكُر الناس، لا يَشكُر الله"
أشكر الله العلي القدير الذي أنعم عليَّ بنعمة العقل والدين. القائل في محكم التنزيل "وَفَوْقَ كُلِّ ذِي عِلْمٍ عَلِيمٌ" سورة يوسف آية 76.... صدق الله العظيم .
وقال رسول الله (صلي الله عليه وسلم):"من صنع إليكم معروفاً فكافئوه, فإن لم تجدوا ما تكافئونه به فادعوا له حتى تروا أنكم كافأتموه" ..... (رواه أبو داوود 
وأثني ثناء حسنا 
وفاء ً وتقديرا ً وإعترافا ً مني بالجميل أتقدم بجزيل الشكر لمخلصة التي لم يألوا جهداً في مساعدتنا في مجال البحث العلمي، الأستاذة الفاضلة: حمداد ,على هذه الدراسة وصاحبة الفضل في توجيهي ومساعدتي في تجميع المادة البحثية، فجزاها الله كل خير.

ولا أنسى أن أتقدم بالشكر لأستاذتي الكرام فكل التبجيل والتوقير لكم، يا من صنعتم لي المجد، بفضلكم فهمت معنى الحياة، استقيت منكم العلوم والمعارف والتجارب.
وأخيراً أتقدم بجزيل شكري إلي كل من مدوا لي يد العون والمساعدة في إخراج هذه الدراسة علي أكمل وجه.
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مقدمة 
يعتبر الاتصال من الركائز الأساسية في الحياة الاجتماعية عامة والحياة الإنسانية خاصة, و مقومات الحضارة البشرية التي لم يكن بإمكان تقدمها او النشوء بها لولا قدرة العقل البشري على نقل تجاربه من الأجيال السابقة إلى اللاحقة.
أدى هذا إلى تزايد في المعلومات والخبرات التي جعلت من الانسان محيطا بما يجري حوله.
يعد الاتصال من المفاهيم الاجتماعية و الإنسانية التي دخلت كافة الميادين سواءا عامة أو خاصة , و لا يمكن الاستغناء عنه .
و يعتبر أيضا وسيلة خلق دينامكية للجماعات , و يؤدي دورا فعالا على المستوى الذاتي, وهو الحصول على الاعتراف بالكيان الشخصي من قبل الاخرين و قد تم الاعتراف المتبادل الذي يمكن الاتصال أن يرقى إلى مستوى الفعالية الآنية و المستقبلية.
و في عصرنا الحالي الذي يعتبر الاتصال فيه أحد العناصر التنظيمية , لتسيير أي نشاط يخص المؤسسة سواءا على المستوى الداخلي, أو الخارجي لها , حيث لا يمكن الوصول إلى هدفها و تحقيق استمراريتها دون العملية الاتصالية التي تسمح بمرور المعلومات, و الرسائل و التعليمات و الأفكار عبر أجزائها و دوائرها.
كما يعد الاتصال التنظيمي أحد فروع الاتصال العام, الذي أصبح اليوم يشكل رهانا كبيرا بالنسبة لتطور المنظمات الحديثة ونجاحها , وبقائها في السوق و خدمة المجتمع, حيث أصبح أيضا بمثابة همزة وصل تربط المؤسسة بين عالمها الداخلي, و العالم الخارجي, على إعتبار أن الاتصال التنظيمي من العمليات الأولى التي تقوم بتغيير التنظيم فالتنظيم هو أساس يتكون من مجموعة تفاعلات وعلاقات بين أعضائه حتى يمكن تتبع مسارات الاهتمام الاتصال داخل التنظيم او خارجه .
تعتبر المؤسسة بمختلف أشكالها و أعمالها و أحجامها و هدفها مهما كانت, من المداخل المستعملة في دراستها , وكمجموعة من الافراد منظمين في شكل قانوني و ضمن شروط معينة بغرض القيام بمهام و أهداف محددة, و تحقيق غايات معينة.
فمسؤولو المؤسسات ينظرون على أن الاتصالات الفعالة تعد أكبر من مجرد إيصال أوامر للأفراد و تلقي بيانات خاصة و مراجعة التنفيذ , و إعتبار الاتصال الفعال عملية مخطط لها تستهدف أفراد العمل , خلف دوافع و تحفيزات الجمهور الخارجي من أجل تبني مواقف و القيام بممارسات جديدة, أي أن المديرين  قادرين على التواصل بكفاءة و سهولة مع الآخرين  سواءا في رؤيتهم و رسمهم لإتجاه متوازن و تحليل المعلومات .
من هنا جاءت دراستنا للكشف عن محددات و تجسيد فعالية الاتصال التنظيمي في المؤسسة من خلال تحليل متغيرات القائمين بالاتصال.أ
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وسائل الاتصال و المعوقات التنظيمية التي تمنع من تحقيق اتصال تنظيمي فعال , بالإضافة إلى أهم الجيهات المعنية بالاتصال سواءا داخليا أو خارجيا. 
و بما أن هذا الموضوع يعتبر من أهم المواضيع التي تتقاطع فيه العديد من الدراسات المتخصصة سواء في مجال الإدارة والتنظيم، أو في مجال علوم الإعلام والاتصال أو في مجال الاتصال وما إلى ذلك...، لأنه يدور حول العملية الاتصالية بشكلها العام والتي تعد عصب العملية الإدارية والتنظيمية بأبعادها المختلفة, وبما أن ظاهرة الإتصال تمثل بؤرة هذه الأبعاد المختلفة، سنحاول إبراز أهميته وفعاليته من خلال هذه الدراسة الموسومة بفعالية الاتصال التنظيمي في المؤسسة السياحية-دراسة ميدانية بفندق AZ مونتانا-خروبة-.
   	وقد بدأتها بهذا الفصل الذي احتوى على؛ تحديد الإشكالية, التساؤلات المتفرعة منها، أهمية الدراسة، أسباب التي دفعتنا لإختيار هذه الدراسة، أهداف الدراسة، المنهج و ادواته, إطارها المفاهيمي ، إضافة إلى بعض الدراسات المشابهة الدراسة.
الفصل الأول هو الجانب المنهجي: الذي تناولنا فيه الإشكالية الدراسة, أهمية الدراسة, أسباب اختيار الموضوع, أهداف الدراسة, تحديد المفاهيم, الدراسات السابقة.
ثانيا: تطرقنا للإطار النظري الذي احتوى على بحد ذاته على خمسة عناصر و هي:
أولا: ماهية الإدارة: مفهوم الإدارة وخصائصها، وتطور الفكر التاريخي لها, مستويات الإدارة ووظائفها, عناصر الإدارة الرئيسية.
ثانيا: ماهية التنظيم الذي تناولنا فيه: مفهوم التنظيم وخصائصه، مدارس المساهمة في التنظيم، أنواع التنظيم، أهمية التنظيم.
ثالثا: ماهية الاتصال الذي كان كالآتي: مفهوم الاتصال وتاريخه، عناصر الاتصال 
وخصائصه، أنواع وأهمية الاتصال.
رابعا: ماهية الاتصال التنظيمي تناول: تعريف الاتصال التنظيمي، خصائص الاتصال التنظيمي، وظائف الاتصال التنظيمي وأهدافه، أهمية الاتصال التنظيمي.
خامسا: فعالية الاتصال التنظيمي داخل وخارج المؤسسة الذي احتوى على : أشكال الاتصال التنظيمي الداخلي والخارجي للمؤسسة, وسائل الاتصال التنظيمي الفعال للمؤسسة داخليا وخارجيا, مقومات الاتصال التنظيمي للمؤسسة داخليا وخارجيا,معوقات وصعوبات الاتصال التنظيمي الفعال داخل وخارج المؤسسة.
و أخيرا عرجنا لبطاقة الفنية للمؤسسة التي تبين الاطار المكاني للدراسة الميدانية, بعدها تحليل الإجابات, تاليها نتائج التحليل, وتناولنا في الأخير الخاتمة التي احتوت على أهم الخلاصات التي وجدناها و لاحظنها  في الدراسة. 
ب

تمهيد
يعتبر هذا الموضوع من أهم المواضيع التي تتقاطع فيه العديد من الدراسات المتخصصة سواء في مجال الإدارة والتنظيم، أو في مجال علوم الإعلام والاتصال أو في مجال الاتصال وما إلى ذلك...، لأنه يدور حول العملية الاتصالية بشكلها العام والتي تعد عصب العملية الإدارية والتنظيمية بأبعادها المختلفة, وبما أن ظاهرة الإتصال تمثل بؤرة هذه الأبعاد المختلفة، سنحاول إبراز أهميته وفعاليته من خلال هذه الدراسة الموسومة بفعالية الاتصال التنظيمي في المؤسسة السياحية-دراسة ميدانية بفندق AZ مونتانا-خروبة-.
   وقد بدأتها بهذا الفصل الذي احتوى على؛ تحديد الإشكالية, التساؤلات المتفرعة منها، أهمية الدراسة، أسباب التي دفعتنا لإختيار هذه الدراسة، أهداف الدراسة، المنهج و ادواته, إطارها المفاهيمي ، إضافة إلى بعض الدراسات المشابهة الدراسة.

















الإشكالية:
يعتبر الاتصال أحد أهم ضروريات الطبيعة البشرية، وفي التنظيم على اختلاف أنواعه. فالعملية الاتصالية هي أكبر الدعائم الأساسية التي يتم من خلالها التفاعل الإنساني،فهذه العملية التي تحدد مدى تقدم المجتمعات, تشمل المنظمات بصفة خاصة.
من أهم التخصصات التي انضمت مسبقا للاتصال، الاتصال التنظيمي الذي يعتبر أحد أهم المواضيع التي تلقت أهمية في ترتيب الوظائف وتحديد المسؤوليات والسلطات بحيث يتمكن الفرد من العمل مع غيره من الموظفين عن طريق وضع هيكل تنظيمي الذي يجرى على أساسه النظام الإداري.
من هنا أدركت المؤسسات مدى أهمية العملية الاتصالية التنظيمية باعتبارها نطام يؤثر ويتأثر بالبيئة الداخلية والخارجية مهما كان نشاطها، فهي شخص اعتباري ينشأ لتخصيص مال لمدة معينة لعمل ذي صفة إنسانية وعلمية واقتصادية، وفعالية المؤسسة أو التنظيم التي يمثل مدى صلاحية العناصر المستخدمة للحصول على النتائج المطلوبة
وتحقيق الأهداف في أفضل شكل ممكن.
ولا شك في أن الاتصال الفعال يعد من أكثر الوسائل لتحقيق الأهداف التنظيمية واستخدام وسائل اتصالية ضمانا لوصول المعلومات بسهولة وسرعة جيدة.
وهنا نقول ان الاتصال التنظيمي وفعاليته هو أحد الدعائم الكبرى في العملية الإدارية.
فالمؤسسة السياحية ليست معزولة عن المحيط الخارجي لها، يعتبر "فندق MONTANA AZ  "منظمة سياحية لها واقع اتصال تنظيمي تجسد فعاليته, باعتباره بناية تقدم خدمات الايواء  ووجبات الطعام و الشراب و خدمات أخرى مختلفة كالترفيه مثلا وهذا مقابل مبلغ مالي معين يحدده الفندق.
ويجب عليها اتباع عملية اتصال تنظيمي فعال لتحقيق الفعالية المرجوة.
تنطلق معالجة موضوعنا تنطلق من إشكالية:
ما مدى فعالية الاتصال التنظيمي للفندق AZ؟





التساؤلات:
تتفرع الإشكالية الرئيسية من التساؤلات التالية: 
· ماهي شبكات الاتصال التي يتبعها الفندق؟
· ماهي الوسائل المستعملة للاتصال في الفندق؟
· ماهي معوقات ومشاكل التي تعرقل العملية الاتصالية التنظيمية للفندق؟
أسباب اختيار الموضوع:
يرجع سبب اختيار الموضوع الموسوم "فاعلية الاتصال التنظيمي للفندق AZ مونتانا" إلى مبررات ذاتية وأخرى موضوعية.
الأسباب الذاتية: 
تتجلى رغبتنا في الدارسة المتعلقة بالاتصال التنظيمي, ذلك لأنه الميدان الذي ندرسه ومعرفة العلاقة بين الإدارة والموظفين من خلال نوعية الاتصال.
· التقرب من الميدان العملي والتعرف عليه.
· تحويل المعلومات العلمية إلى تجسيد عملي و ميداني.
الأسباب الموضوعية:
من الأسباب العلمية التي دفعتننا لهذه الدراسة أو اختيارينا لهذا الموضوع هي اعتبارها من بحوث الاتصال التنظيمي، وذلك لامكانية النزول الى الميدان وتحقيق الأهداف التالية:
· الوقوف على دراسة الاتصال التنظيمي وفعالية إدارة الفندق كونه تخصص جديد.
· الوقوف على دراسة اليات الاتصال التنظيمي للفندق.
· الرغبة في التحقق من دور الاتصال التنظيمي للفندق.
· الوقوف على اهم المشكلات والمعيقات التي تعرقل فعالية الاتصال التنظيمي.
أهداف الموضوع:
يسعى موضوعنا لتحقيق الأهداف التي تتجلى من خلال النقاط الآتية:
· الوقوف على معرفة مدرى فعالية الاتصال التنظيمي للمؤسسة.
· سعي لتجسيد الأفكار العلمية للاتصال التنظيمي و ربطها بالأفكار العملية للفندق.
· السعي لمعرفة النماذج و وسائل الاتصال التنظيمي للفندق.
أهمية الموضوع:
تنبثق أهمية الدراسة هذا  الموضوع في النقاط التالية:
· ابراز واقع الاتصال التنظيمي داخل وخارج الفندق.
· ابراز مدى تأثير الاتصال التنظيمي للفندق.
· ابراز فعالية الاتصال التنظيمي للفندق.
· اظهار الوسائل المستعملة في الفندق.
· كشف عن أهم معوقات الاتصال التنظيمي للفندق.
المنهج المستخدم:
المنهج الكيفي الذي يهتم بالبحث في الإجابة عن الأسئلة التي تبدأ بـ: لماذا؟ وكيف؟ وبأي طريقة؟ بينما المنهج الكمي يهتم بصورة أكبر بالأسئلة حول: كم الثمن؟ كم العدد؟ كم في الغالب؟ وإلى أي مدى؟ فهناك فروق جوهرية بين المنهجيين تتلخص في النقاط التالية:
· المنهج النوعي يهتم بالآراء، ووجهات النظر، والتجارب والخبرات الإنسانية، وأحاسيس وشعور الأفراد، فهو يقدم لنا بيانات ذاتية وليست موضوعية.
· المنهج النوعي يصف لنا الظاهرة الاجتماعية كما تحدث طبيعيا: فليس هناك محاولة للتأثير واستغلالا لوضع تحت الدراسة كما هو الحال في المنهج التجريبي الكمي.
في المنهج النوعي يتم استخدام البيانات والمعلومات لبناء وتطوير مفاهيم ونظريات تساعدنا على فهم العالم الاجتماعي، فهوأسلوب استقرائي للبناء وتطوير النظريات، بينما المنهج الكمي يقوم باختيار نظريات موجودة وتم اقتراحها، فهو أسلوب استنباطي.
الأداة المستعلمة:
المقابلة:
 اداة مهمة للحصول على المعلومات من خلال مصادرها البشرية وتستخدم في مجالات متعددة واختيار الموظفين ويشيع استعمالها حين يكون للبيانات صلة وثيقة بآراء الافراد او ميولهم او اتجاهاتهم نحو موضوع معين ، كما تصلح المقابلة لجمع معلومات عن مواقف ماضية او مستقبلية و اجراء مقابلات مع الافراد شاغلي المراد تحليلها.
اخترنا المقابلة غير المقننة التي استعانا بيها في جمع المعلومات التي تتطلبها دراستنا, و اجراء بعض المقابلات غير المقننة مع موظفين إدراة الفندق.
ويقصد بالمقابلة غير المقننة , هي التي تنم دون تفكير عن الأسئلة محددة سابقا, مما تتيح فرصة التعمق في الحصول على المعلومات المتعلقة بالدارسة , و إعطائه جو من المرونة للموظف و سماح له بالتعبير عن شخصيته تعبيرا حرا تلقائيا.


الملاحظة:
الملاحظة البسيطة بدون مشاركة هي الأسلوب يتبع لجمع المعلومات و الحصول عليها و اللازمة للتنظيمات الإدارية لغايات التعرف على واقع التنظيم و تطويره, و اكتشاف  الوسائل و المعوقات و مشكلات و العمل, لذلك القيام باستخدام أسلوب الملاحظة يعتبر من اسهل الطرق و أكثرها عملية, فهي  أسلوب يتطلب الملاحظة الدائمة للواقع الاتصال و تأكد من فعاليته داخل التنظيم , و تسجيل كل المعلومات و المعارف و حفضها لتظهر لنا الإشكالية الدراسة.
وملاحظة النشاطات التي يمارسها الموظفين و الوسائل التي يستخدمونها من الرئيس نزولا الى الموظفين , و معرفة الاتصال التنظيمي بصورته الطبيعية و سيرورته بين الموظفين و كيفية تجسيده.
تحديد المفاهيم:
إن تحدید المفاهیم التي یبنى علیها البحث العلمي من أهم الخطوات العلمیة والمنهجیة التي ینبغي على كل باحث ودارس أن یتبعها، هذا لما فیها من فائدة وهذا في تحدید الإطار سواء النظري أو التطبیقي، وأیضا لحصر وفهم المتغی ا رت التي تتداخل مع الدراسة، وكذلك محاولة لتجنب الاستنتاجات الخاطئة و إزالة الغموض واللبس حول مفاهیم متشابهة.
وقد حددنا أهم المصطلحات والمفاهیم التي بنینا علیها الد ا رسة وهي كمایلي:
الفعالیة ، الاتصال، الاتصال التنظیمي، التنظیم، المؤسسة.
الفعالية:
لغة: 
مصدر صناعي من فعال : نشاط, فعاليات إقتصادية.
فعالية الدواء: تأثيره , و قوة مفعوله.
الفعالية المالية, الاقتصاد, استخدام, إئتمان أو فرص لتحسين قدرة الشخص على زيادة نسبة المردودية.([footnoteRef:1]) [1: 1المعاني لكل رسم معنى, فعالية, Https://WWW.almaamy.com/ar/dictlar-ar/اتصال22:45, 10/12/2018.] 

إصطلاحا: 
القيمة الحقيقية لإدارة المعاصرة تمكن في قدرتها من تحقيق أهداف و إنجازات يصعب الحصول عليها بدون نشاط و جهد المتخصصين, و ليس القصد بمجرد الوصول إلى الأهداف أو إنجازات ما, ولكن الأساس هو تحقيق المستوى من الكفاءة يمثل أفضل استثمار لموارد و الطاقات المتاحة.

إجرائيا:
هو فعالية في تحقيق أهداف و نتائج المنشودة, و استخدام القدرات و الموارد المتاحة لتحسين قدرة الشخص و المردود, بالنسبة لإدارة الفندق.
الاتصال:
لغة:
من مصدر اتصل يتصل
قرر الاتصال به مباشرة: الالتقاء به, الاتصال المباشر.
كان على اتصال دائم: نقطة الملتقى. الوصل.
كان على اتصال رسمي:لقاء غير رسمي.([footnoteRef:2]) [2: 2فاروق عبده, السيد محمد عبد المجيد, السلوك التنظيمي في إدارة المؤسسات التعليمية, دار الميسرة, الطبعة الأولى, عمان, 2005, الصفحة 151.
3محمود فتوح سعدات, مهارات الاتصال الفعال, الألوكة www.alukah.net , الصفحة 7.
4هاني عرب, فن الاتصال في الإدارة, ملتقى البحث العلمي, بدون طبعة, 1427, الصفحة 7.] 

اصطلاحا: 
الاتصال هو انتقال و تبادل البيانات و المعلومات و الآراء و المشاعر و الاتجاهات إلى كافة أجزاء التنظيم و ذلك من الخارج إلى المنظمة أو من المنظمة إلى المجتمع المحيط بيها و كذلك بين مختلف المستويات الإدارية.([footnoteRef:3]) [3: ] 

المرسل لدله مفهوم واضح للمعنى الذي يريد تحويله إلى شخص آخر أو عدة أشخاص آخرين.
لنجاح عملية الاتصال فلابد للمستقبل أن يفسرها بنفس المعنى الذي يقصده المرسل.([footnoteRef:4]) [4: ] 

الإجرائي:
هو العملية الاتصالية في تبادل المعلومات و سيرها إلى كافة أجزاء التنظيم سواءا داخل أو خارج المنظمة, بمختلف أنواعه للوصول المعلومة إلى مختلف مصالح الإدارة باستعمال وسائل مختلفة.

الاتصال التنظيمي:
إصطلاحا: 
تعددت المفاهيم التي طرحت لتحديد معنى الاتصال بتعدد المدراس العلمية و الفكرية للباحثين في هذا المجال, فيما يتعلق بالاتصال التنظيمي هو عملية تكون داخل المنظمات الأعمال و الشركات و المصانع و المؤسسات الصغيرة و المتوسطة بمختلف أنشطتها فإن مصطلح الاتصال التنظيمي حيث بعض الباحثين, مثل كولد هيبر و ويتسن 1978 بأن البحوث الميدانية أثبتت إسهام الاتصال التنظيمي في حل مشاكل التنسيق و التخطيط و العلاقات الإنسانية, إلى جانب الموارد البشرية للمنظمة.([footnoteRef:5]) [5: 5إجلال إسماعيل حلمي, علم اجتماع التنظيم مداخل نذرية و دراسات ميدانية, مكتبة أنجلو, مصر, 2013 , ص ص 94/95.] 

إجرائيا: 
هو عملية اتصالية تكون داخل المنظمة و خارجها حيث يعتبر عصب الأساسي لأي إدارة بمختلف نشاطها خاصة السياحية حسب ميدان تربصنا, وحل مشاكل,و تخطيط و تنظيم العلاقات الإدارة.
فعالية الاتصال التنظيمي:
اصطلاحا:
الدرجة التي يتم فيها تحقيق أهداف متعددة, حالة انسجام بين متغيرات الهيكل التنظيمي و البيئة, و درجة تطابق الأهداف التنظيمية, للوصول للنتائج المحققة بالاستفادة من الموارد المتاحة, و فعالية الإدارية أو التنظيمية هي القدرة على أداء العمل الصحيح, و التوصل إلى تحقيق النتائج المطلوبة, في حدود التكلفة المناسبة, وفعالية الإدارية هي خاصية شاملة تصف وتلخص الأبعاد المميزة للتنظيم الإدارة المستمرة على مدى زمن, و من ثم لها صفة تراكمية و قدرة اشعاعية تؤثر بدورها على تلك الأبعاد المميزة للتنظيم.([footnoteRef:6]) [6: 6المرجع نفسه, فاروق عبده, سلوك التنظيمي في المؤسسات التعليمية, ص ص151/152.] 

إجرائيا:
هي عملية تحقيق الأهداف و الوصول للنتائج المنشودة, بأداء العمل الصحيح, و الاستفادة من الموارد المختلفة منها مادية ومالية و معنوية, لضمان فعالية الإدارة وتنظيمها والحفاظ على استمراريتها لمدى زمني محدد لإدارة الفندق, و استعمال جميع الآليات لتحقيق الفعالية الاتصالية التنظيمية لبلوغ الهدف الرئيسي للفندق.
التنظيم:
لغة:
(نظما نظاما)اللؤلؤ, جمعه في خيط الشعر ألفه, موزونا, الأمر أقامه تنظيم (تنظيما),نظمه, الشعر, ألفه, الامر: رتبه و جعله خاضعا لقانون أو قاعدة.([footnoteRef:7]) [7: 7سلسلة معاجم متقن الطلاب,متقن الطلاب, عربي عربي, دار الراتب الجامعية, لبنان بيروت.
8عبد العزيز النجار, الإدارة الذكية, المكتب العربي الحديث, بدون طبعة, 2008, الصفحة 7.] 

اصطلاحا:
يشمل تصميم هيكل تنظيمي(تحديد المسؤوليات و السلطات)و تنمية الهيئة الإدارية.([footnoteRef:8]) [8: 
9موسى اللوزي, التنظيم و إجراءات العمل, أوائل للنشر, طبعة الثانية, أردن, 2007, الصفحة 21.] 

لقد عرف التنظيم بأنه ترتيب و تنسيق و توحيد الجهود و الأعمال و النشاطات بما في ذلك تحديد السلطة و المسؤولية المعطاة لأفراد لغايات تحقيق الأهداف.([footnoteRef:9]) [9: 10 طلعت إبراهيم لطفي, علم اجتماع التنظيم, دار غريب للطباعة و النشر, بدون طبعة, القاهرة, تاريخ رقم إيداع 7938, الصفحة9.] 

يقول تالكوت بارسونز"أن التنظيم على اعتبار أنه وحدة إجتماعية تقام وفقا لنموذج بنائي معين لكي تحقق أهداف محددة".([footnoteRef:10]) [10: ] 

إجرائيا:
التنظيم هو عملية ترتيب المعلومات حسب الهيكل التنظيمي للإدارة و تنسيق بينهما حسب سلطة و مسؤولية المنظمة لتحقيق أهداف المرجوة و الوصول لها.
المؤسسة:
لقد تباينت وتعددت مفاهیم المؤسسة وهذا نظرا لتعدد المداخل والأطر التي تناولت المصطلح فمنها ما هو اجتماعي والآخر اقتصادي وقانوني أیضا، وسنتطرق في التالي لأهم ما توصلنا إلیه من تعاریف لمصطلح المؤسسة:	
لغة :
كلمة مشتقة من فعل أسس یؤسس مؤسسة، وحسب القاموس العربي فالمؤسسة جمع مؤسسات تعني جمعیة أو معهد أو شركة أسست لغایة اجتماعیة أو خیریة أو اقتصادیة.
اصطلاحا:
شخص اعتباري ینشأ بتخصیص مال مدة غیر معینة لعمل ذي صفة إنسانیة أو
علمیة أو اقتصادیة دون قصد إلى أي ربح مادي.
یعرفها بارسونز: وحدات اجتماعیة تقام وفقا لنموذج بنائي معین كي تحقق أهداف مادیة
ومعنویة معینة.([footnoteRef:11]) [11: 11 عصام حسن السعيدي,إدارة المنظمات الفندقية, دار الراية للنشر, طبعة الأولى, عمان, 2008, الصفحة 17] 


إجرائيا:
المؤسسة عبارة عن هیكل تنظیمي یضم مجموعة من العناصر البشریة والمادیة ذو
كفاءات متعددة تتفاعل مع بعضها تعتمد على رؤوس أموال وقد ا رت من اجل إنتاج سلع
وخدمات، وتحقیق أهداف المؤسسة في نهایة الأمر.
الدراسات السابقة:
الدراسة الأولى:
الاتصال التنظيمي وعلاقته بالأداء الوظيفي) دراسة ميدانية على العمال المنفذين بمؤسسة سونلغاز عنابة ).
رسالة ماجستر.
جامعة منتوري محمود قسنطينة كلية العلوم الإنسانية و العلوم الاجتماعية قسم علم النفس والعلوم التربوية والأرطفونيا 
الشعبة: علم النفس عمل وتنظيم تخصص: السلوك التنظيمي وتسيير الموارد البشرية
 الطالب: بوعطيط جلال الدين المشرف .د: رواق حمودي.
التاريخ: 2008/2009.
فرضيات الدراسة:
توجد علاقة بين الاتصال التنظيمي والأداء الوظيفي لدى العمال المنفذين
توجد علاقة ارتباطيه قوية بين الاتصال النازل والأداء الوظيفي لدى فئة البحث . 
توجد علاقة ارتباطيه قوية بين الاتصال الصاعد و الأداء الوظيفي لدى فئة البحث.
عينة:
يضم مجتمع الدراسة مئتين وعشرة 210 فردا وبعد الاطلاع على الخصائص الأخرى لمجتمع الدراسة حاولنا استغلالها في صياغة الفروض وهذا فيما يخص متغير السن، المستوى التعليمي والاقدمية في العمل وتأثيرها على المتغير التابع في دراستنا .وبعد حذف العمال الذين تم مقابلتهم في ال دراسة الاستطلاعية (03عمال منفذين ) وعينة العمال الذين تم توزيع عليهم استمارة البحث الأولية للتحقق من ثباتها (10 عمال) أصبح لدينا المجتمع الأصلي يتكون من 197عاملا منفذا. وقد ارتأينا من خلال مجتمع الدراسة اخذ نسبة 25 % كعينة من المجتمع الأصلي واعتبرنا ذلك الحجم ممثلا لضمان التمثيلية أكثر، وبالتالي عينة البحث تتكون من تسعة وأربعون 49 عامـل منفذ ، تم اختيارهم بطريقة عشوائية.

أدوات جمع البيانات:
اٍعتمـد علـى الاٍستمارة، التي أنسب الوسـائل المستعملة و أكترهـا شـيوعا فـي الحصول على البيانات التي تكون كمنطلق أساسي للباحث من أجل الإجابـة والتحليـل علـى الأسئلة التي طرحها في بداية البحث.
المنهج المستخدم:
للمنهج الوصفي هو الأكثر كفاءة في الكـشف عـن حقيقة الظاهرة وإبراز خصائصها، فحين يريد ا لباحث أ ن يدرس ظاهرة ما فان أول خطوة يقوم بها هي وصف الظاهرة التي يريد دراستها وجمع معطيات ومعلومات دقيقـة عنهـا فـالمنهج الوصفي يقوم بدراسة الظاهرة كما توجد في الواقع ووصفها وصفا دقيقا، والتعبير عنها تعبيـرا كيفيا أو تعبيرا كميا.
خلاصة:
خـلال دراسة العـلاقة بين الاتصال التنظيمي والأداء الوظيفي لـدى العمال المنفذين بمؤسسة سونلغـاز ( ولاية عنابة) ، ومع العـلم أن موضوع الاتصال التنظيمي موضوع مهم ضمن العملية التنظيمية لأي منظمة إنتاجية أو خدماتية كانت وباعتبار أن للعمال دور كبير من خلال أدائهم الوظيفي في تحقيق أهداف المؤسسة وجد الباحث انه من الضروري الوقـوف على طبيعة هـذه العلاقـة بين الاتصال التنظيمي وأداء العمال الوظيفي، ولتحقيق أهداف الدراسة قـام الباحث بوضع فرضيـات الدراسة واختبارها بتصميم استمارة اعتمدت كأداة بحث.
الدارسة الثانية:
الفعالية الاتصالية في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية دراسة ميدانية في الشركة الوطنية للكهرباء والغاز SONELGAZ.
رسالة مقدمة لنيل درجة الدكتوراه في العلوم في علم الاجتماع فرع: تنمية وتسيير الموارد البشرية
جامعة منتوري- قسنطينة كلية العلوم الإنسانية والعلوم الاجتماعية قسم علم الاجتماع والديمغرافيا.
اعداد الطالبة: إشراف: صبرينة رماش أ.د. فضيل دليو.
التاريخ: 2009 -2008
الفرضيات:
هناك تأثير للفروق الفردية بين القائمين بالاتّصال على الفعالية الاتّصالية داخل المؤسسة 
المنهج:
منهج الكيفي في تحليل الأسئلة المقابلة و الاستمارة لجمع الباينات.
الأداة :هي المقابلة و الاستمارة.
خلاصة:
يعد الاتصال ضرورة حيوية بالنسبة للمؤسسة، نظرا لما يمثله من أهمية بالغـة على مختلف الأصعدة، وباعتبارها نظاما مفتوحا يؤثر ويتأثر بالبيئة التي توجد بها، مما يدفعها لمحاولة التقليل –إلى أقصى حد ممكن- من حالة عدم التأكد التي تتصف بهـا بيئتها، سواء تعلق الأمر بوضعها التنافسي أو بالتطور التكنولوجي أو بميول ورغبـات المستهلكين وحاجاتهم، وبالتالي على المؤسسة أن تتصل باستمرار مع مختلف الفاعلين في بيئتها.
الدراسة الثالثة:
مشروع التغيير و علاقته بتحقيق فعالية التنظيم دراسة ميدانية بشركة الجزائرية للزجاج بوهران.
رسالة لنيل ماجستر في علم النفس في كلية العلوم الاجتماعية .
الطالب:بن علي عبد الوهاب.
التاريخ:2014-2015.
مؤطر :بوحفص مباركي  مناقشين مزيان محمد و تيغرة محمد و اخرون.
تعتبر المنطمات العملية مخططة شاملة تستهدف كل جوانب المنظمة, الغاية منها في نهاية الامر هي رفع فعالية الفرد و المنطمة ,ومن جانب اخر ابراز قيمة و ضرورة على التطوير موارد المؤسسة البشرية ,وتحقيق اهداف المسطرة يتوقف على طبيعة المناخ التنظيمي داخل المؤسسة وحدود العمال في تجارب مع هدا التغيير ومن ناحية أخرى كيف يمكن لمشروع التغيير الفعالية في ظل واقع المؤسسة التنظيمية أم أن الامر يتطلب دعم المشروع من خلال آليات و ميكانيزمات جديدة؟
الفرضية الدراسة:
الفرضية العامة:
توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات افراد المؤسسة نحو مشروع التغيير.
الفرضية الجزئية:
توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات افراد المؤسسة نحو الأهداف مشروع التغيير واتجاهاتهم نحو قدرة المؤسسة على تحقيق فعالية التنظيمية المطلوبة.
نتائج الدراسة:
فالسعي إلى توحيد رؤية المؤسسة وأهدافها
لدى جميع أفرادها ، وكذا تبني سياسات واستراتيجيات مناسبة لطبيعة مشروع التغيير المادية والبشرية لتنفيذ المشروع ، كلها عوامل مرتبطة بشكل كبير بنسة  وتحقيق الفعالية التنظيمية و هو ما سعى الباحث إلى ملامسته في دراسته هاته.وعلى اعتبار أن التغيير يشمل كثير من الجوانب الإنسانية والثقافية والمادية فانه يتطلب – وعلى هاته ودرجاته- الكثير من العوامل لانجاحه ، فهو عمل تعدد أشكاله وصوره ومهما اختلفت مستو لدرجة الأولى تحقيق الفعالية التنظيمية المطلوبة وهي في مخطط لغاية معينة على اعتبار انه يقصد درجة تناسق عناصر العملية الانتاجية. بلوغ الأهداف المسطرة.
منهجية الدراسة الأساسية:
انطلاقا من طبيعة الدراسة و حدود الموضوع الذي نتناوله، و قصد بلوغ الأهداف المسطرة تم استعمال أسلوب دراسة الحالة، و الذي من خلاله يقوم الباحث بجمع البايانات استخدام المنهج الوصفي التحليلي،و تحليلها ليقدم وصفا واضحا للظاهرة محل الدراسة و تفسيرها للوصول إلى استنتاجات من خلال تحليل مختلف العلاقات بين متغيرات البحث.
مجتمع و عينة الدراسة:
يتكون مجتمع الدراسة من جميع عمال المؤسسة المذكورة و الذي يبلغ 571 عاملا، بين إداري على 135 عاملا اختيروا بطريقة عشوائية طبقية لمراعاة طبيعة تنفيذي، تم توزيع الاستبيان، تتضمن اثنتان غير صالحتان للتحليل الإحصائي 122 إستبيان .
أداة الدراسة:
تم الاعتماد على الاستمارة في صياغة أداة الدراسة على بعض الدراسات و الأبحاث السابقة التي اهتمت بموضوع.، و التي سلطت الضوء على أهم المعايير Campbell) الفعالية كدراسة المستخدمة من قبل الباحثين في  عملية تشخيص الفعالية، مع مراعاة عامل ربطها بمختلف متغيرات لإعتماد على بعض هذه المعايير في حدود الدراسة.







الجانب النظري:
· أولا:ماهية الإدارة
· مفهوم الإدارة وخصائصها.
· تطور الفكر التاريخي لها.
· مستويات الإدارة ووظائفها.
· عناصر الإدارة الرئيسية.
· ثانيا: ماهية التنظيم
· مفهوم التنظيم.
· خصائص التنظيم.
· أهمية التنظيم.
· ثالثا: ماهية الاتصال
· مفهوم الاتصال وتاريخه.
· عناصر الاتصال. 
· خصائص الاتصال.
· أنواع وأهمية الاتصال.
· رابعا: ماهية الاتصال التنظيمي
· تعريف الاتصال التنظيمي.
· خصائص الاتصال التنظيمي.
· وظائف الاتصال التنظيمي وأهدافه.
· أهمية الاتصال التنظيمي.
· خامسا: فعالية الاتصال التنظيمي داخل وخارج المؤسسة
· أشكال الاتصال التنظيمي الداخلي والخارجي للمؤسسة.
· وسائل الاتصال التنظيمي الفعال للمؤسسة داخليا وخارجيا.
· مقومات الاتصال التنظيمي للمؤسسة داخليا وخارجيا.
· معوقات وصعوبات الاتصال التنظيمي الفعال داخل وخارج المؤسسة.




تمهید:
یعد موضوع دراستنا الحالیة من المواضیع التي تتداخل فیه عدة دراسات وبحوث من مختلف المجالات والتخصصات، منها علم الإدارة وعلم الإعلام والاتصال ,فهو موضوع تناول عملية الاتصال والتي تعتبر القلب النابض للعمليات الاداریة،وسنحاول في هذه الفصول أن نكشف عن الإدارة التي تجسد العلمية الاتصالية, و التنظيم الذي يسيرها, والاتصال كعملية تسمح بمرور المعلومات الموسومة بالاتصال التنظيمي, الذي يحقق فعالية من خلال الأهداف المسطرة اللإدارة.




















تعريف الإدارة :
الإدارة هي نشاط يتعلق بإتمام الأعمال بواسطة اشخاص آخرين .فهي بذلك نشاط مميز عن النشاط اصناعي و الزراعي أو التجاري , الهندسي و الطبي .......الخ 
فالأساس في الإدارة هو إتخاذ القرارات عما يجب أن بواسطة الأشخاص الآخرين , ثم إرشادهم في تنفيذيهم للأعمال و رفع روحهم المعنوية و التأكد من أن الأعمال التي تمت أو تتم مطابقة لما أريد إتمامه , و معرفة أسباب أو الانحرافات إن كان هناك و العمل على تصحيحها .([footnoteRef:12]) [12: 12عبد العزيز نجار, الإدارة الذكية, مكتب العربي الحديث, الإسكندرية مصر, 2008, ص 7.
13هاني عرب, فن الاتصال في الإدارة, ملتقى البحث العلمي, 1427ه , ص 4 .] 

تعريف ثاني للإدارة :
هي شكل الذي تتعاون فيه جهود جماعية لتحقيق هدف معين.
تعريف فرديريك تايلر  في كتابه إدارة الورشة 1903م أن فن الإدارة هو المعرفة الصحيحة لما يريد الرجال عمله , ثم التأكد من أنهم يقومون بعمله بأحسن طريقة.
تعريف الادراة لهنري فايول في كتابه الإدارة العامة و الصناعية سنة 1949م يقصد الإدارة هي التنبؤ و التخطيط , و التنظيم, اصدار الأوامر , التنسيق , و الرقابة.
تعريف الإدارة ل كونتر و أدونيل 1941م فقد عرفاها وظيفة تنفيذ  الأشياء عن طريق الأشخاص .([footnoteRef:13]) [13: 14صالح مهدي, محسن العامري, طاهر محسن,وأخرون, إدارة الأعمال, دار وائل العلم ينفع به للنشر, الطبعة الثانية, أردن, 2008, ص 26.] 

تعريف اخر للإدارة :
الإدارة بمعنى النظام الإداري:
هي نشاط الذي يعتمد على وجود التنسيق و التعاون بين الموارد البشرية المتنوعة , مما يساهم في تحقيق مجموعة من الأهداف تتميز بدرجة كفاءة مرتفعة.
كما يمكن تعريفها بأنها نوع متخصص تهمت بنشاطات مرتبطة بالأعمال التي تسعى لتطبيق السياسة العامة , وتنظيم عمل الأفراد و توجيههم داخل المنشئة .([footnoteRef:14]) [14: ] 

تطور الفكري للادراة:
عرفت الإدارة منذ وجدت المجتمعات الإنسانية على هذه البسيطة، ذلك أن الإنسان منذ وجد على هذه الأرض فرضت عليه ظروف الحياة أن يعيش مع غيره ، ولا يستطيع أن يعيش في عزله, لذا أخذ يتعاون وينسق الجهود مع الآخرين لتوفير مطالب الحياة.
الإدارة في الحضارة القديمة:
لقد كان لمصر القديمة نصيب كبير في بزوغ العمليات الإدارية المعروفة في الوقت الحالي ، وفي ظهور الفكر الإداري والتنظيمي الذي مازال يعتبر معينا لا ينضب لكثير من النظريات الإدارية المعاصرة ، فالمجتمع المصري الفرعوني كان على جانب كبير من التنظيم الهرمي الذي هو رمز التنظيم الإداري على مر الزمن ، ففي قمة الهرم فرعون ملك مصر ، وتحت هذه القمة كان ينتظم في تسلسل تنازلي أخذ في الاتساع النبلاء ثم كبار موظفي الدولة ثم الكتاب والحرفين ثم العمال غير المهرة ثم الفلاحون. 
عصر صدر الإسلام:
جاء الإسلام ليرسي قواعد الأفكار والعمليات الإدارية التي تدعو إليها نظريات الإدارية المعاصرة.
فمبدأ الشورى أحد مبادئ الإسلام، وأصل من أصول علاقات العمل ، جاء الإسلام يحث على الشورى ، وينهى عن الاستبداد بالرأي قبل أن تعرف أوربا الشورى بمئات السنين، وفي ذلك يقول سبحانه وتعالى" وشاورهم في الأمر " ، ويقول أيضا" وأمرهم شورى بينهم " وجاء في الحديث الشريف " واستعينوا على أموركم بالمشاورة " وقد كان عليه الصلاة والسلام من أكثر الناس مشورة لأصاحبه .
والمبدأ الثاني الذي أرسى قواعده الإسلام هو العدل الكامل ، فينظر إلى العاملين وأصحاب العمل نظرة واحدة ، لا فرق بين سيد ومسود ، ومقياس التفاضل هو التقوى ، وتطبيقا لذلك المبدأ حرص الإسلام على تحقيق المساواة في الحقوق والواجبات ، فالعاملون متساوون ، وكل حق يقابله واجب.
كما أرسى الإسلام مبدأ الحوافز في محيط العمل ، فالعاملون وإن كانوا متساويين بحسب خلقهم الأول ، إلا أنهم يتفاوتون فيما بينهم على أساس تفاوتهم في الكفاية والعلم والأعمال ، ولذلك أوجب الإسلام إعطاء كل عامل حسب كفايته ، يقول الله تعالى " ولكل درجات مما عملوا وليوفيهم أعمالهم وهم لا يظلمون" وهدف الإسلام من ذلك دفع الناس إلى الكد والعمل.
وقد أرسى الإسلام قواعد الطاعة ، وهو مبدأ من مبادئ الإدارة ، لا يمكن بدونه أن تستقيم أمور الجماعات والمنظمات ، وفي ذلك يقول تعالى " أطيعوا الله وأطيعوا الرسول وأولي الأمر منكم " والطاعة هنا مشروطة بشرط جوهري لأولي الأمر بحيث لا تكون طاعة في معصية الله.
ولعل أبرز الأفكار والعمليات الإدارية التي استخدمها الرسول صلى الله عليه وسلم تفويض السلطة ، حيث كان يقوم بإرسال الصحابة إلى القبائل لتفقيههم في أمور الدين الإسلامي ، كما أن عمر يعتبر أول من وضع لبنة التنظيم الإداري بإدخاله نظام الدواوين ، فكان هناك ديوان البريد و المظالم.
كما كان لذلك الفكر الإسلامي رواد نذكر منهم على سبيل المثال:
 الماوردي : حيث ترك فكرا إداريا سياسيا لا غنى للدارسين والعلماء عنه.
 ابن تيميه : ترك فكرا إصلاحيا.
القلقشندي : حفظ في كتابه صبح الأعشى كل ما نريد معرفته في إدارة المكتبات ، وهناك كثير من الشواهد العينية التي تفيد أن علم الإدارة له جذوره عند المسلمين ، تدل على ذلك الوثائق التي أرسلها الخلفاء إلى ولاتهم في الأمصار.
الإدارة في الحضارة الغربية :
ورثت الحضارة الغربية ضمن ما ورثت عن الحاضرات القديمة المعرفة بأصول الإدارة وعملياتها ، ولكنها لم تقف عند هذا الحد ، بل اجتهدت في بلورة الأفكار الإدارية القديمة وصقلها ، وعملت على ضم البعض منها وصياغتها في نظريات جديدة كان لها أثر كبير في دفع الفكر الإداري وشحذه ، ولم يكن الفكر الإداري الغربي في بدايته مهتما بنفس القيم والأخلاقيات التي شغلت الفكر الإداري في العصور السابقة بقدر اهتمامه بالقيم المادية التي سيطرت على الفكر والحضارة الغربية بوجه عام ، وكان لعلماء الإدارة في غرب أوروبا وأمريكا دور بارز في تنشيط الفكر الإداري وفلسفته ، فظهرت الإدارة كعلم له أصوله وقوانينه .
ومن الأسباب التي أدت إلى ظهور علم الإدارة وتطوره هي :
التطور التكنولوجي الحديث.
الثورة الصناعية : إذ كانت معظم محاولات المؤسسات الصناعية سواء في أمريكا أو أوروبا تهدف إلى إيجاد أساليب متطورة لزيادة الإنتاجية مع تخفيض التكلفة ، حيث نجد أن لكبار المستشارين في المؤسسات والشركات الدور الأساسي في وضع قواعد أساسية لتلك الوسائل التي تعتبر النواة للإدارة 
زيادة مجال النشاطات البشرية واتساعها.
الاتجاه نحو مزيد من التخصص والتنوع في المجتمعات الحديثة
المدرسة الكلاسيكية:
ماكس فيبر, فريديك تايلر, هنري فايون
أولا النمودج البيروقراطي لماكس فيبر:
هو نظام مثالي للإدارة,يقومعلى القواعد و الإجراءات الصارمة  للقضاء على العلاقات الشخصية, و التقسيم الواضح للعمل(كي يسير العمل لابد أن يعرف كل شخص وظيفته)
أركانه:
الميكانكية في الأداء:
التدرج الهرمي , طالما هناك قواعد صارمة فبالتالي يجب أن يوجد نظام واضح للترقية يحدد السنين و الكفاءة(ثبوت قواعد الترقية)
تقسيم العمل.
الإلتزام بالقواعد و اللوائح.
حركة الإدارة العملية:
ومن روادها فريديك تايلر:
ركزت هذه الحركة على أيجاد العلاقة بين العامل و الآلة التي يعمل عليها, و تقوم أساس استخدام الأسلوب العلمي في حل المشكلات و اتخاذ القرارات , في حالة وجود مشكلة في العمل أولا, لا بد من التعرف على المشكلة, ثانيا التعرف على سبب المشكلة , مما يسهل حلها, أما ثالثا وضح الحلول المناسبة لهذه المشكلة ,و أخيرا إختيار الحل المناسب و تطبيقه.
وقامت هذه الحركة كذلك بدراسة الوقت و الحركة, أي أنه لتأدية أي عمل تحتاج  إلى مجموعة من الحركات تأخذ وقت معينا, و تهدف إلى استخدام الأفراد إلى أقصى حد ممكن.
مبادئ حركة الإدارة العملية:
استخدام الأسلوب العلمي في حل المشكلات و اتخاذ القرارات.
اختبار و تدريب المشرفين.
التركيز على أهمية التعاون بين الإدارة و العمال(و ذلك لوجود المسؤولية المشتركة).
تقع مسؤولية العمل مشتكرة على عاتق العمال و الإدارة معا.
المدرسة الوظيفية:
من روادها: هنري فايول
ترتكز هذه المدرسة على ما يقوم به المدير من وظائف لتحقيق أهداف المنظمة.
مبادئ المدرسة الوظيفية:
تقسيم العمل.
وحدة الأمر.
نطاق الإشراف.
السلطة والمسؤولية.
مركزية ولامركزية في اتخاذ القرار.
التسلسل الإداري.
المساواة بين الأفراد.
التعاون بين الأفراد.
المكافأة.([footnoteRef:15]) [15: 15https://fr.scribd.com/doc/215304889تطور الفكر الإداري21:42 , 12/05/2019.
] 

المدرسة الكلاسيكية:
تعتبر هذه المدرسة تحديا للمدرسة الإدارية ورد فعل للإدارة العلمية, حيث ترى هذه المدرسة أن الفرد كائن اجتماعي يتفاعل مع البيئية الاجتماعية, و يتأثر بأفراد سلوكا, و أن شعور الفرد و إحساسه بانتمائه لهذه المجموعة هو الأساس الذي يدفعه و يحفزه للعمل و العطاء, حيث ركزت على سلوك الإنسان, وحاجاته النفسية و الاجتماعية, اهتمت بالعلاقات الإنسانية داخل التنظيم, و بالتنظيم غير الرسمي للمنظمات.
وتعتبر ماري باركر أول ما اهتمت بدراسة العلاقات الإنسانية في الإدارة و أولت اهتماما كبيرا بالجانب السيكولوجي فيما يتعلق بالمبادئ الأساسية للتنظيم الإداري.
بيد أن حركة العلاقات الإنسانية في الإدارة ترتبط أكثر ما ترتبط  بجورج إلتون مايو, حيث قام ألتون و زملائه بتجاربهم في مصنع هورثون في إحدى شركات الكهرباء الغربية في الولايات المتحدة الأمريكية, وكانت الدراسة تنصب حول: فهم السلوك الإنساني المنظمة, العلاقات الإنسانية, الصلات بين الأفراد, الاتجاهات النفسية ودوافعها, قد بدأت الدراسة بالتركيز على:
ظروف العمل و الإجهاد, و العمل الرتيب(الروتين) و التكرار فيما يختص بالعاملين, وكانت الدراسة تهدف إلى الوصولإلى معفةواضحة عن العلاقات بتقييم موقف تجريبي  يمكن قياس أثر المتغيرات  مثل الحرارة و الرطوبة و ساعات العمل منفصلة عن أثر ظروف العمل المفروضة على العاملين, أي معرفة أثر كل عامل من عوامل ظروف العمل ذاته, و أجريت الدراسة الأولى على ثلاثة أقسام في المصنع, وكان الضوء يزاد ويخفض في هذه الأقسام, غير أنه لم تتبين أي علاقة للضوء بالإنتاج, ثم اختبر أحد الأقسام لتجارب أعمق من ذلك, وقسم العاملون في هذا القسم إلى جماعة تجريبية و جماعة ضابطة, كل منهما في مبنى مختلف, و ترك العمل على طبيعته ف المجموعة الضابطة, بينما كانت ظروفه تتغير مع المجموعة التجريبية, فكانت الإنتاجية تزيد مع هذه المجموعة كلما زاد الضوء, ولكن الأمر الغريب أن الإنتاجية زادت بنفس القدر مع المجموعة الضابطة و أعيدت التجربة مع مجموعتين أخريين, إحداهما تجريبية و الثانية ضابطة, و احتفظ  بمستوى الضوء في المجموعة الضابطة بصفة مستمرة, بينما خفض في  المجموعة التجريبية و لكن لمجرد إحساس أعضائها بأنهم محل اختبار, و على ذلك أمكن استنتاج أثر العامل المعنوي على زيادة الإنتاج, وكان أهم ما أثبتته هذه الدراسات:
وجود علاقة بين ظروف العمل المادية وبين انتاج العاملين, و تأثرها بالمتغيرات و كذلك الطروف الاجتماعية و بخاصة الرضا النفسي للعاملين.
أظهرت جوانب متصلة بالعملية الإدارية: الروح المعنوية, ديناميكية الجامعة, الإشراف الديمقراطي, العلاقات الشخصية.
تأكد أهمية الظروف الاجتماعية و النفسية لتحفيز العاملين لرفع معنوياتهم و زيادة حجم الإنتاج.
ارتباط الجو الإشرافي بنجاح المؤسسة.
أهمية الاتصالات بين الأفراد.
أهمية تطوير مهارات العاملين.
النواحي المادية بيس لها أهمية إلى جانب النواحي المعنوية و الاجتماعية.
و قد ظهر على أثر لذلك دراسات هامة في مجال علم النفس الإداري, كان من أهمها دراسة مالو الذي وضع سلما هرميا للحاجات الفردية, وقد ظهرت اتجاهات هذه المدرسة في نظريتين:
نظرية التنظيم غير الرسمي:
نظرية العلاقات الإنسانية.
و يقوم التنظيم غير الرسمي بدراسة العلاقات و التفاعلات بين أعضاء المنظمة بعضهم البعض و بينهم و بين الإدارة.
أما العلاقات الإنسانية فتعرف بأنها الدراسة التي تعني بالطروف الاجتماعية و الاقتصاديةو السلوكية للعاملين, بهدف تحقيق الأهداف العامة للإدارة والخاصة بالعاملين, ألا أن بعض البحوث الأخيرة أثبتت أن العلاقات الإنسانية و إن كانت عاملا مهما في الإدارة إلا أنها ليست كافية, ومن ثم بدأ الاهتمام بالعلاقات الإنسانية يرتكز الاهتمام حول ما يسمى بالنظرية في الإدارة, بل إن الحملة ضد العلاقات الإنسانية بلغت ذروتها على يد مالكولم ماكير, حيث قام في الستينات بهجوم واسع على انتشار العلاقات الإنسانية في مقالة له, و أبدى قلقه اتجاه الاهتمام الزائد بالعلاقات الإنسانية على حساب أداء العمل و إتقانه.
و قد أخذ على هذه المدرسة مأخذ منها:
أنها اتجهت اتجاها متطرفا نحو الاهتمام بالجانب الإنساني على حساب التنظيم الرسمي.
و الجانب العملي للمنظمة أغفلت تأثير البيئة الخارجية على سلوك المنظمة, ومن ثم أخذت المنظمة كوحدة مستقلة.
المدرسة الحديثة للتنظيم:
ظهرت هذه المدرسة كنتيجة للنقد الذي وجه لكل من النظريات التقليدية الكلاسيكية(العلمية), والعلاقات الإنسانية, وكانت تهدف إلى إيجاد نظرية تنحى منحى متوسطا بين المدرسة العلمية و العلاقات الإنسانية, و أهم نظريات هذه المدرسة:
نظرية التوازن الوظيفي.
النظرية السلوكية التحليلية.
تدعو نظرية التوازن الوظيفي إلى محاولة تحقيق التوازن بين مصلحة الأفراد و المصلحة الخاصة بالمنظمة, فهي تهتم بالعمل و العاملين في آن واحد,و يعتبر شستر برنارد, وهربرت سيمون في مقدمة رواد هذه المدرسة.
أما النظرية السلوكية التحليلية فإنها قامت على نقد الاتجاه المتطرف في التركيز على الناحية الإنسانية للأفراد العاملين, و نادت بعد المبالغة في ذلك. و من ثم فهي تهتم بالجانب العملي في الوقت الذي تهتم فيه أياض بمراعاة الجوانب الإنسانية, وكانت نتائج التجارب التي قام بها ليكرت و التي أكدت عدم وجود علاقة طردية بين ارتفاع الروح المعنوية و زيادة الإنتاج عاملا فاعلا في ظهور تللك النظرية.([footnoteRef:16]) [16: 16http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/259588 تطور الفكر الإداري, 21:46, 13/05/2019.] 

خصائص الإدارة :
نشاط إنساني يتكون من وظائف مختلفة .
تختص الإدارة في تحقيق أهداف محددة يتفق عليها جماعة من الناس.
لا تظهر الإدارة إلا مع وجود العمل الجماعي , تنظم الإدارة العمل الجماعي.
تختص الإدارة بعنصر الإنساني في العمل .
العمل الإداري أوسع من العمل الفني (العمل الفني يهتم بخصائص ملموسة للمادة ووسائل التعامل (الآلات)معها , بينما تسعى الإدارة بالإضافة إلى ذلك الجهد البشري).
العمل الإداري يختلف عن العمل الفني  , فالأعمال الفنية تنفذ عن طريق الآخرين عدم أداء المهام بنفسه. (
مستويات الإدارة و وطائفها:
مستوى الادارةالعليا :
رسم السياسات الشاملة ,تحديد الأهداف و تصور الخطط و البرامج ذات الأمد الطويل.
توجيه و نتسيق الأنشطة .
الإعتماد الخطط و البرامج .
اتخاذ القرارات الإستراتجية .
المتابعة الشاملة,تقويم الإنجازات و الاتصال المستمر.
تحقيق الاتصال المستمر بين المشروع و البيئة المحيطة.
دفع حركة التطوير و التجديد و الابتكار , من خلال تشجيع تنمية عمليات البحث العلمي لكافة مجالات المشروع.
مستوى الإدارة الوسطى:
ترجمة  الأهداف و السياسات العامة المحددة من مستوى الإدارة العليا إلى خطط و برامج العمل تشرف على وضعها موضع التنفيذ و التخطيط متوسط الأجل.
هي أداة الإدارة العليا لوضع قرارتها موضع التطبيق العملي.
تغذي الإدارة العليا البيانات و المعلومات.
توجيه النشاط اليومي و العمليات الجارية , وتنسيق الجهود.
مستوى الإدارة الدنيا أو السفلى:
تعهد إليه أعباء الإدارة و العمليات التنفيذية و الإشراف اليومي على يسر العمل.
إنها الخيط المشترك الأساسي يسن هذه المستويات , إنها جميعا تمارس وظيفة , الإدارة من حيث تحديد الأهداف و التخطيط , و التنظيم , التوجيه ,و الرقابة , ومع ذلك تختلف تلك المستويات من حيث:
نطاق العمل الإداري التي تمارسه.
حجم المسؤوليات التي تتحملها.
مدى السلطات الممنوحة لها[footnoteRef:17]) [17: 17هاني عرب,فن الاتصال في الإدارة,ملتقى البحث العلمي, 1427هـ, ص ص 4/5/6.] 





وظائف الإدارة:
أي منظمة صغيرة كانت أو كبيرة , عامة أو خاصة تقوم بإنتاج سلعة أو خدمة و يتطلب ذلك منها ممارسة مجموعة من الأنشطة أو الوظائف الأساسية اللازمة و التي تتمثل فيما يلي:
وظيفة الإنتاج: 
و تنطوي على كافة الأنشطة و الأعمال الخاصة بتصميم المنتج (سلعة أو خدمة) , و تشغيل الموارد و تحويلها , وتحديد المواصفات الخاصة بالجودة وذلك الإنتاج المنتج النهائي وفقا لجداول زمنية معينة.
وظيفة البحوث والتطوير: 
و تضم كافة الأنشطة الخاصة بالبحوث و التطوير التي تتعلق بالمنتجات و العمليات الإنتاجية, و الناحية الفنية مثل التصميم و خصائص الشكل و الجودة, و اقتصاديات التشغيل , تكنولوجيا بالإنتاج.
وظيفة التسويق:
و تضم كافة الأنشطة و الأعمال التي تتعلق بتدفق المنتجات إلى السوق و ذلك من تخطيط المنتج, التعبئة و التغليف, و التسعير و التمييز ,الترويج والتوزيع, التخزين و بحوث السوق.
الوظيفة المالية:
تتعلق بكافة الأنشطة المالية الخاصة بتدبير الاحتياجات المالية, وتحديد مجالات استخدامها, وإعداد الميزانيات, تحصيل الفواتير, دفع الأجور و المرتبات و الحوافز.
وظيفة الأفراد:
تضم كافة الأعمال الخاصة بإدارة العنصر البشري من اختيار و تعيين و ترقية و نقل, انتداب, تقييم الأداء وتخطيط قوى العاملة و غير ذلك.
وظيفة الاتصال و العلاقات العامة:
تضم كافة الأنشطة و الأعمال الخاصة بتوثيق الصلة والعلاقة بين الإدارة و الرأي العام, أنواع الجماهير المختلفة الداخلية و الخارجية التي ترتبط بالإدارة مثل الموظفين و العمال و الموردين, والوسطاء والأجهزة الحكومية. .([footnoteRef:18]) [18: 18محمد بكري عبد العليم, مبادئ إدارة الأعمال, جامعة بنها مركز التعليم المفتوح, كلية التجارة, قسم إدارة الأعمال, مصر, 2007, ص ص 36/37.] 
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عناصر الرئيسية للإدارة:
يمكن تقسيم الإدارة على أربعة عناصر رئيسية هي:
التخطيط:
هذه الوظيفة الإدارية تهتم بتوقع المستقبل وتحديد أفضل السبل لإنجاز الأهداف التنظيمية.
التنظيم: 
باختيار و تعيين و تدريب ووضع الشخص المناسب في المكان المناسب في المنظمة, يعرف التنظيم على أنه الوظيفة الإدارية تمزج الموارد البشرية و المادية من خلال تصميم هيكل أساسي للمهام و الصلاحيات.
التوجيه:
إرشاد و تحفيز الموظفين باتجاه أهداف المنظمة.
الرقابة:
الوظيفة الإدارية الأخيرة هي مراقبة أداء المنظمة، وتحديد إذ كانت تحققت أهدافها. ([footnoteRef:19]) [19: 19أحمد نافع المدادحة, سلامة سويلم النوافعة, مبادئ التخطيط و التنطيم في الإدارة و المكتبات, دار الصفاء للنشر و التوزيع, الطبعة الأولى, عمان, 2013, الصفحة 148. ] 













تعريف التنظيم:
مصطلح يستعمل بشكل عام لوصف نشاطات جماعات من الناس يعملون في الأجهزة الحكومية , أوفي أجهزة القطاع الخاص , و يطلب منهم تقديم و الإرشاد و المسطرة لللإداريين  في مسائل التنظيم و طرق العمل , وذلك بهدف زيادة الكفاية في العمل التي يشرف عليه الإداري و يكون ذلك بتقديم خدمة أفضل.
تعريف التنظيم :
على الرغم أن العالم الأمريكي تشارلز كولي كان أول من استخدم مفهوم الجماعة الأولية في كتابه عن التنظيم الاجتماعي الذي أصدره في عام 1909م إلا أن كولي لم يقم بصياغة مفهوم الجماعة الثانوية , و قد ذكر القليل حول هذا المفهوم, ومن ثم قام علماء الاجتماع بصياغة مفهومات أخرى تناسب طبيعة طبيعة الجماعة الثانوية منها مفهوم التنظيم.
و قد تشير كثرة المسميات و المصطلحات التي تستخدم للتعبير عن مفهوم التنظيم إلى الطابع التنظيمي الذي يعد من أبرز سمات العصر الحديث , فقد انتشرت التنظيمات داخل المجتمعات الحديثة, حتى ليخيل إلى المرء أن هذا العصر قد أصبح عصر التنظيمات. ([footnoteRef:20]) [20: 20محمد شاكر عصفور, أصول التنظيم و الأساليب, دار الشروق للنشر و التوزيع, طبعة السابعة, جدة, 1987م,ص ص 27/28/29/30/31.] 

خصائص التنظيم الفعال:
 التنظيم الفعال يتفاعل مع التخطيط ويتناسق معة لتحقيق الهدف الواحد الذي يسعى إلية كل منهما .
ومن أهم خصائص التنظيم الفعال والتي تم إجماع رجال الفكر الإداري عليها :
  الاستفادة من التخصص لأن التخصص يحقق سرعة في الانجاز وإتقانا في العمل وخفضا في التكلفة .
  التنسيق بين أعمال المؤسسة التنسيق ضروري في التنظيم حتى نتمكن من القضاء على التكرار أ و الازدواجية في العمل .
 الاهتمام بالنشاطات المهمة للمؤسسة التنظيم الجيد يميز بين الأنشطة الأساسية والثانوية ويعطى للأساسية اهتماما خاصا .
 تحقيق الرقابة التلقائية يقتضي هذا المبدأ بأن لا يخضع عملان قصد من أحدهما مراقبة عمل الآخر لرئاسة شخص واحد.   
عدم الإسراف المقصود بة توفير كل مايمكن توفيرة ويعتبر التنظيم جيدا إذا تمكن النظم من تقدير التكاليف والإيرادات المتوقعة بدقة لإنشاء الوحدات التنظيمية .
التعامل بين العاملين في المؤسسة التنظيم يوفر المناخ الملائم الذي يشجع العاملين على التواصل فيما بينهم وتركيز الجهود لتحقيق أهداف المؤسسة .
المرونة والبساطة التنظيم الفعال  هو الذي يقبل التعديل وفقا لمقتضيات التطور المستمر دون إحداث تغيير جذري في معالمة الأصلية .
 الاستقرار والتكيف أي أن يتميز التنظيم بالثبات من ناحية , وبالقدرة على التكيف مع التغيرات التي تحدث وذلك من خلال القدرة على تطوير القيادات الإدارية , والقدرة على طرح أفكار جديدة باستمرار .
الترابط بين أجزاء التنظيم يعني التماسك والتلاحم بين مكونات التنظيم مما يؤدي إلى زيادة قوة التنظيم في مواجهة التغيرات في البيئة المحيطة والتكيف معها وتحقيق الأهداف المحددة.
أهمية التنظيم:
التوزيع العلمي الصحيح للوظائف المتاحة لكل موظف، دون أن يكون هناك تأثير شخصي على أحدهم.
 كما أنَّ التنظيم الإداري الصحيح يمنع الازدواجية، والتكرار في الأعمال الموكولة إلى الموظفين. 
يعطي الأعمال الوظيفية لكل شخص حسب خبرته، واختصاص دراسته، والمؤهل العلمي الذي حصل عليه. 
يقوم بتحدبد العلاقة بين الموظفين، حيث إن كلّ موظف يعرف واجباته، وصلاحياته. 
يتيح لجميع الموظفين فرصة اكتساب الخبرة، وتبادل المعرفة والمعلومات بين الموظفين أصحاب الاختصاصات المتعدّدة. ([footnoteRef:21]) [21: 21زكريا الدوري, نجم العزواي وأخرون, مبادئ ومداخل الإدارة ووظائفها, اليازودي العلمية للنشر و التوزيع, الطبعة العربية, عمان, 2010, ص ص 211/212/213.] 










تعريف الاتصال :
يعتبر موضوع الاتصال من أهم المواضيع التي تناولها الباحثين بالدراسة وهذا قديما وحديثا ،وهذا نظرا للدور الكبير الذي يلعبه في العديد من المجالات العملية المختلفة.
وهي مشتقة من  communication وبصفة عامة نجد أن كلمة الاتصال مترجمة عن كلمة
وتعني مشترك واشتراك.
في المعنى من خلال التفاعل الرمزي" .ومما تقدم يصبح إعطاء جملة من التعاريف التي حاول أصحابها تحديد مفهوم الاتصال من الأهمية, بمكان فقد تشير كلمة الاتصال إلى معان كثيرة لدى كثير من الناس فالبعض ينظر إليها على أنها علم ،والبعض الآخر أنها فن والتي قد تكون نشاطا عفويا لا شعوريا أو عملا مخططا هادفا .
و في مايلي سأعرض بعض التعاريف للاتصال :
يركز علماء النفس والإدارة والمهتمين باكتساب السلوك على أن الاتصال يمكن أن يكون وسيلة للتأثيروعلى هذا فإن الاتصال من وجهة نظرهم عبارة عن :
"السلوك اللفظي أو المكتوب الذي يستخدمه أحد الأطراف للتأثير على الطرف الآخر".([footnoteRef:22]) [22: 22علي عبد الفتاح كنعان,إدارة المؤسسات الإعلامية, دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع, طبعة الأولى, عمان, 2014, ص13.] 

وهناك مجموعة من العلماء تركز على العمليات العقلية أو الوجدانية والمعرفية والذهنية الموجودة في عملية الاتصال ، ومن ضمن هذه العمليات التقدير والحكم والتفسير والربط والتذكر وعليه فإن الاتصال هو :" استخدام الكلمات والحركات وغيرها من الرموز لتبادل وينظر بعض العلماء إلى العلاقات والتفاعلات التي تحدث في الاتصال على اعتبار أنها محور التركيز والاهتمام وهكذا يقوم أحد أطراف الاتصال بدراسة الطرف الآخر لكي يحدد كيف يصيغ أفكاره في رسالة يضعها في وسيلة معينة وعلى هذا فإن الاتصال هو:
" وضع الأفكار في صياغات رسالة وفي وسيلة مناسبة بحيث يمكن أن يتفهمها الطرف الآخر ومن جهة فقد أشار كل من : ريتشارد أركان ،ونيكول بوردو" : أنه على المستوى الإنساني بمقدورنا تحديد مفهوم الاتصال على أنه نظام ديناميكي ، والذي بواسطته يستطيع الإنسان تكوين علاقات مع إنسان آخر ، بلغة العقل وتبادل الأفكار أو المعلومات أو العواطف والأحاسيس ، وذلك بواسطة اللغة الشفوية أو المكتوبة عن طريق نظام من الرموز
والإشارات كالحركات والإيماءات أو الموسيقى والرسم وغيرها ، فالاتصال إذن من شأنه تكوين علاقات التي بواسطتها توجد المؤسسات وتواصل أداء وظائفها".
أما الاتصال في الإدارة  فهو: " عملية نقل وتفاعل وتبادل المعلومات الخاصة بالمنظمة داخلها وخارجها وهو وسيلة تبادل الأفكار والاتجاهات والرغبات بين أعضاء التنظيم وذلك يساعد على الارتباط والتماسك ، ومن خلاله يحقق الرئيس الأعلى ومعاونوه التأثير المطلوب في تحريك الجماعة نحو الهدف ، كما أن الاتصال أداة هامة في إحداث التغيير في السلوك البشري" ومن هذا كله فإني أرى أن الاتصال هو:
عبارة عن عملية مستمرة تتضمن قيام أحد الأطراف الاتصال (المرسل) بتحريك أفكار ومعلومات معينة إلى رسالة مكتوبة أو شفوية تنقل من خلال وسيلة معينة من وسائل الاتصال إلى الطرف الآخر (المستقبل) بحيث تكون الأفكار والمعلومات المرسلة إليه مفهومة لديه وبالتالي فهو ينفذ المهام الموكلة إليه على أتم وجه وهذا كله سيساهم في تطور واستمرارية المنظمة".([footnoteRef:23]) [23: 23عبد الحميد عطية, الاتصال اتجاهات نظرية و أسس تطبيقية في خدمة الاجتماعية, مكتب الجامعي الحديث, اسكندرية,2012, ص191.] 

مراحل التطور التاريخي :
الاتصال غير اللفظي
و عبر الاشارات اقتصر الاتصال بين البدائيين عبر مجموعة محدودة من الاصوات ،كالزمجرة ،الصراخ،الهمهمة ،و الهدهدة ،و كذلك من خلال الاشارات بالايدي و الارجل و اتصف الانسان في هذه المرحلة بضعف التعبير عن ذاته ،وما يجول في خلده ،و تفكيره.التخاطب و الاتصال اللفظي انتقل الانسان في مرحلة التخاطب و الاتصال اللفظي من بدائيات العهد الحجري في التواصل ،نحو الاستقرار التدريجي،و قدر معقول من التواصل بين البشر ، بدافع الحب البقاء ،و ما يستلزم ذلك من الاتصالات بين البشر لتنظيم شؤون حياتهم اليومية، و كانت الرسومات المنقوشة على الحجارة و الجلود هي ادوات التواصل و التعبير في هذه المرحلة ، وكانت ذلك قبل سبعة آلاف سنة من الميلاد .الكتابة بالرموز الصوتية و الاتصال غير الشخصي اعتمد الناس في هذه المرحلة على الكتابة التصويرية على الحجارة و المعابد، و كانت الحاجة الى ذلك لتسجيل الاراضي و الاملاك ،حيث ترمز كل صورة الى رمز معين ،اما السومريون العراقيون فقد طورو الكتابة ،حيث يعبر من خلال هذه الحروف عن الدلالات الصوتية ،حيث اصبح للغة العربية 28 حرفا،و لللغة الانجليزية 26 حرفا ،و هكذا فلكل امة لغتها الخاصة بها .
الطباعة :
تطورت وسائل الكتابة على الحجارة ،ثم العصا المدببة للكتابة على الواح الطين ،و اخيرا اكتشف المصريون الكتابة على اوراق البريدي ،و قبائل المايا عرفت الكتابة على لحاء الاشجار ، و اخيرا عرف الصينيون الورق ،ليحققوا بذلك انجازا عظيما ، و انتشر بعد ذلك في العالم، و في 1436 م استخدمت الطباعة من خلال الة ضخمة لعصر النبيذ، و بداية القرن السادس عشر انتشؤت مطبوعات الصحافة الورقية.
الاعلام و الاتصال الجماهيري:
شهد القرن التاسع عشر نقلة كبيرة في ادوات الاتصال و وسائله ،فاخرع التلغراف عام 1837م ، و اخرع جراهام بيل التلفون عام 1876 م ،و اخترع اديسون الفونغراف عام 1890م ، و اخترع الايطالي ماركوني اللاسلكي ،حيث انتقل الصوت من خلال مسافات بعيدة ، و توج ذلك الاختراع بظهور الاذاعات الصوتية لاول مرة في كندا و المانيا عام 1919م، و بعد  ذل اخترعت التلفزة في امريكا ،فظهر اول بث تلفزيوني عام 1941م و كذلك اخترعت السينما عام 1895م حيث ظهر اول فيلم فرنسي صامت ،و في عام 1927 م اخترعت السينما الناطقة .
 الانترنت و الاتصال التفاعلي: 
شهد القرن العشرين قفزة هائلة في وسائل الاتصال ، فكان البث الفضائي ، و كان القمر الصناعي السوفييتي عام 1957م ،ثم الاقمار الصناعية الامريكية ، ليكون اول بث تلفزيوني خلالها عام 1964م ، و اطلق العرب القمر الصناعي عربسات عام 1990م ، و بعد ذلك كانت ثورة الانترنت كثمرة للاندماج بين تكنولوجيا الاقمار الصناعية ، و تكنولوجيا الحواسيب الالكترونية ، و ازاء هذه الثورة الهائلة في وسائل الاتصال و التواصل ، حري بنا ان نستفيد منها بالشكل الذي يحقق مصالح العليا لما فيه سعادتنا و وجودنا و مستقبلنا ، و امننا في ذات الوقت  ، حيث اضحى الكون كله كتابا مفتوحا ،فلنحسن القراءة فيه،أو الكتابة بايدينا في ذات الوقت.([footnoteRef:24]) [24: 24رحيمة الطيب عيساني، مدخل الى الإعلام و الاتصال، عالم الكتب الحديث للنشر و التوزيع و جدارا الكتاب العالمي للنشر و التوزيع، الطبعة الأولى، عمان ،2008, ص 18/19. ] 

عناصر الاتصال :
لكي تتم عملية الاتصالية لا بد من توفر عناصر معيية ، ليكون هناك ترابط و تكامل و انسجام بينهما و مكملة لبعضها البعض ، و بالتالي دون وجود هذه العناصر لايمكن لعملية الاتصال ان تكتمل  بشكل فعال و مؤثر ، و التطرق لعناصر الاتصال يفضي مباشرة لعدد  من الدارسين كانوا السباقين في تحديد تلك العناصر حيث قدموا عدة نماذج كان من اقدمها نموذج ''ارسطو'' الذي يحدد ثلاثة عناصر اساسية هو المتحدث و لغة الجمهور ،و من هنا فان معظم النماذج الحديثة  اتفق من خلالها جمع الباحثين و المختصين في المجال الاتصال على خمسة عناصر اساسية تتمثل فيما يلي:
المرسل :
و يقصد بالمصدر في الاتصال هو شخص او مجموعة الاشخاص أو الهيئة او الجهاز الذي يود ان يؤثر في الاخرين بشكل معين ليشاركوه افكاره و ارائه ،او اتجاهات او خبرات معينة من بين 
الرسالة :
و يقصد بالرسالة المضمون او الموضوع المراد نقله او توصيله من الرسائل الى المستقبل سواء كان معلومة او خبر او شكوى او تقرير ...الخ ،كما يمكن اعتبارها ايضا بانها الهدف الذي تهدف عملية الاتصال في تحقيقه ،فاذا تحقق الهدف المنشود قتكون الرسالة قد حققت المراد و العكس صحيح و بالتالي لا بد ان نرى الرسالة من زاوية المستقبل ،و نوع السلوك الذي يمارسه المستقبل ، و لا بد ان تتوفر مجموعة من الشروط في الرسالة منها الدقة و الوضوح ، استخدام لغة سليمة ذات فائدة  حتى يتسنى للمستقبل استيعاب الرسالة و يتحقق بذلك هدف العملية الاتصالية .
القناة (وسيلة نقل المعلومة ):
و هي عبارة عن الوسيلة التي يتم من خلالها نقل الرسالة ، او ارسالها فهي تعتبر بمثابة الربط بين المرسل و المستقبل دون وجودها لا تتم العملية الاتصالية ، ففي عملية الاتصال يختار المرسل وسيلة لنقل رسالته، اما شفويا او عن طريق وسيلة كتابية او قد تكون هذه الوسيلة سمعية او بصرية ، او سمعية بصرية معا او الكترونية ك الانترنت و المواقع الاكترونية ، فكلها تعتبر وسائط ينطبق عليها وصف ماكلوهان ''لوسائل الاتصال بانها امتدادات للانسان '' كما انها تتفق اكثر.
المستقبل :
و هو المرسل اليه او الشخص التوجه اليه الرسالة عبر قناة معينة ،و قد يكون المستقبل شخصا واحدا او مجموعة من الاشخاص ،و المستقبل اذا تلقى الرسالة يقوم بحل رموزها و ادراك معناها بغية التوصل الى تفسير محتواها و تتم بالتالي الاجابة سواء بالقبول و التنفيذ او بعدم القبول و الرفض.
التغذية الرجعية:
هو الاجابة التي يجيب بها المستقبل على الرسالة التي يتلقاها من المصدر و قد يؤخذ الرجع نفس الشكل الذي تاخذه الرسالة و يرى البعض ان الرجع بمثابة استجابة مضادة  يتلقاها المصدر،و يستفيد منها كثيرا فعن طريق هذا الرجع يستطيع المصدر ان يفهم ما اذا كان المستقبل قد تلقى الرسالة ام لا، فبعد ان تصل الرسالة  الى المستقبل و يفهمها يتحول هذا المستقبل الى مرسل يقوم بعملية ارجاع ،و بالتالي فبالرغم من اختلاف المنظرين حول عناصر الاتصال و تعدد هذه النماذج في هذا الجانب الا ان العنصر الغالب الذي يجمع هذه الاختلافات هو في كون ان نجاح العملية الاتصالية في بلوغ اهدافها المنشودة.([footnoteRef:25]) [25: 25عاطف عدلي العبد, الاتصال و الرأي العام و النظرية و الاسهامات العربية, دار الفكر العربي للنشر و التوزيع, القاهرة, 1993م, ص ص 46/47/48.] 


اهمية الاتصال:
لم يعد خافيا اننا نعيش عصر الاتصال ، فقد تقدمت تقنيات الاتصال بشكل مثير و تعددت وسائله الى حد جعل الاقمار الصناعية توحد بين القارات لتنقل الكلمة و الصورة عبر الاف الكيلومترات و تعرضها مباشرة على جميع سكان المعمورة ،ومن ثمة نال موضوع الاتصال اهتمام الكثير من الدارسين الذين يعالجون الاتصال بوصفه عملية اجتماعية و ضرورة من ضرووريات الحياة الاجتماعية ذاتها ، و ازدياد  الاهتمام باساليب السيطرة الاجتماعية و توجيه الراي العام بتطبيق مناهج البحث الحديث في هذا المجال و دلك لاغراض متعددة تربوية و سياسية و عسكرية و تجارية ، و باعتبار ان الاتصال هو عملية نقل و تبادل المعلومات من فرد الى اخر ، فقد اصبح له اهمية الاتصال من خلال ما يلي :
من خلاله يمكن زيادة مشاركة الافراد في مشاريع التنمية ، و كذلك زيادة انتمائهم لمجتمعهم و ذلك لان المعلومات التي يتحصلون عليها من العملية الاتصالة تتسم بالصدق و الصراحة و الوضوح  في غالب الاحيان .
 يكسب الافراد معلومات جديدة كما يزيد من عملية التفاعل الاجتماعي فيما بينهم من خلال الصحف  و المجلات و الهاتف النقال و انترنت .
يعتبر الاتصال اداة فعالة   لمواجهة الشائعات و تحسن الاداء و التبادل  الفكري بين الافراد.
يمثل احدى العمليات الادارية الهامة و هذا لما يوفره من معلومات تساعد القائمين على وضع واعداد الخطط و تنفيذها و حل مشاكل التخطيط و التنسيق و العلاقات الانسانية.([footnoteRef:26]) [26: 26عزي عبد الرحمان و آخرون, عالم الاتصال, ديوان المطبوعات الجامعية الجزائر,1998, ص 18.] 

خصائص العملية الاتصالية :
الاتصال عملية متداخلة العناصر حيث انها تمتلئ بالرموز الكلامية و الغير الكلامية التي يتبادلها  المرسل و المستقبل في ظل الخبرات الشخصية و الخلفيات و التصورات و الثقافة الساندة لكل منها .
و لا يمكن ان تتطابق عمليتا اتصال تطابقا تاما لان كل  حالة اتصال فريدة و مستقبلة بذاتها و ظروفها و سياقها. و لذلك لا بد من معرفة خصائص الاتصال التي تعبر عن ديناميكيته او حركته النشطة التفاعلية .
الاتصال عملية مستمرة :
نظرا لان الاتصال يشتمل على سلسلة من الافعال التي ليس لها بداية او نهاية محددة ، فانه دائم التغير و الحركة . و لذلك يستحيل علة المرء ان يمسك باي اتصال و يوقفه و يقوم بدراسته ،و لو  اراد ان يفعل ذلك لتغير الاتصال . ان الاتصال لا يمكن اعادته تماما كما هو لانه مبني على علاقات مستمرة بين الناس و بينات الاتصال و المهارات و المواقف و التجارب و المشاعر التي تعزز الاتصال في وقت محدد و بشكل محدد.
الاتصال يشكل نظاما متكاملا:
يتكون الاتصال من وحدات متراكبة، و تعمل جميعا حينما تتفاعل مع بعضها البعض من المرسل و مستقبل و رسائل و رجع صدى و بيئة اتصالية .و اذا ما غابت بعض العناصر او لم تعمل بشكل جيد فان الاتصال يتعطل لا يحقق النتائج المرجوة منه.
الاتصال تفاعلي وآني ومتغير:
 الاتصال نشاط ينبني على التفاعل مع الاخرين حيث يقوم الشخص بارسال و استقبال الرسائل في الوقت نفسه، بل اننا عادة ما نبدا في ارسال رسائل الى الاخرين حتى قبل ان يكتمل ارسال رسائلهم الينا .فمثلا يحدثك شخص عن حصول حادث سير صديق لكما ، و اذا بك قبل ان يكمل قصة حدوث الحادث تظهر علامات الحزن عليك ، و هو مازال  مستمرا في حديثه . و بالتالي يستجيب هو لتاثرك فيختصر القصة ،و قد يبدا بتطمينك عليه و انه بخير .و هكذا تتداخل الرسائل و تتفاعل و تتغير بسرعة انية .
الاتصال غير قابل للتراجع او تفادي غالبا, اذا اراد شخص ما ان يتراجع عن الاتصال بعد حدوثه ، فانه لا يستطيع ذلك .قد يستطيع التاسف او الاعتذار او اصلاح ما افسده الاتصال. و لكن لايمكن مسحه او الظن بانه لم يحدث .و بما ان الاتصال لا يمكن التراجع عنه ، فانه ينبني على التفاعلات السابقة و التاريخ المشترك بين اطراف الاتصال .اذا اتصلت باحد المطاعم عدة مرات للحصول على نوع معين من الطعام و لم تجده ، فانك غالبا لن تعيد الاتصال بهذا المطعم لطلب نفس الطعام.
اذا ما تفادى احدنا الاتصال باحد اصدقائه على سبيل المثال فان ذلك قد يؤثر سلبا على الصداقة 
الاتصال قد يكون قصديا و قد لا يكون.
هذا يتمثل في اربع حالات:
قد يرسل شخص الى اخر رسالة بقصد و يستقبلها الاخر بقصد ، و بالتالي فان الاتصال يكون غالبا مؤثرا .
و قد يرسل شخص رسالة بدون قصد  لاخر يستقبلها  عن قصد كمن يتنصت على محادثة خاصة بين اثنين .
و قد يرسل شخص رسالة عن قصد الى اخر غير منتبه لها فلا يتفاعل معها .([footnoteRef:27]) [27: 27المرجع نفسه ص 126.] 

و قد يرسل شخصان رسائل و يستقبلانها دون قصد منهما بذلك ،و يتمثل هذا بشكل كبير في الرسائل غير الكلامية كنوع ملابسنا و لونها و مظهرها العام و ملامحنا .([footnoteRef:28]) [28: 28المرجع نفسه, عبد الرحمان عزي, عالم الاتصال, ص ص20/21/22.] 

الاتصال ذو ابعاد متعددة:
برغم ان الانسان يقوم بالاتصال بصفة مكثفة و يؤديه بعفوية الا ان الاتصال له اهداف متعددة و مستويات متباينة من المعاني .قد تداعب احد اصدقائك فتقول له:''يا اخي الحبيب لم ارك اليوم ف المسجد .لا بد انك ارهقت نفسك بالدراسة ليلة البارحة ''. في هذه الرسالة اكثر من هدف اذا انك تريد ان تقول له لم تصل مع الجماعة صلاة الفجر ، كما انك لست مجدا في دراستك و لا تسهر من اجلها .و لكنك توحي له بانك تحبه بقولك :''يا اخي الحبيب''.

















مفهوم الاتصال التنظيمي :
تعددت المفاهيم التي طرحت لتحديد معنى الاتصال بتعدد المدارس العلمية و الفكرية للباحثين  في هذا المجال, بتعدد الزوايا و الجوانب التي تأخذها هؤلاء الباحثون في الإعتبار عند النظر إلى هذه العملية , فيما يتعلق بالاتصال داخل المنظمات الأعمال و الشركات و المصانع و المؤسسات الصغيرة والمتوسطة بمختلف أنشطتها فإن المصطلح الملائم هو الاتصال التنظيمي حيث يرى بعض الباحثين , مثل كولد  ,هيبر و يستن و لزنياك 1978م بأن البحوث الميدانية أنبتت إسهام للاتصال التنظيمي في حل مشاكل التنسيق, التخطيط و العلاقات الإنسانية , إلى جانب تنمية الموارد البشرية المنظمة.([footnoteRef:29]) [29: 29اعتماد محمد علام, اجلال إسماعيل حلمي, علم اجتماع التنظيم مداخل نظرية و دراسات ميدانية, مكتبة الأنجلو المصرية, مصر, 2013, ص ص94/95.
30المرجع نفسه, أحمد نافع المدادحة, مبادئ التخطيط و التنظيم في إدارة المكتبات, ص147.] 

يتضمن في الواقع الاتصال التنظيمي (اداري)أفكار أساسية يجب الإشارة لها هي: 
أن هناك عدة أطراف لعملية الاتصالية أو طرفين على أقل يريد أحدهما (مرسل)أن يشارك الأخر (المستقبل)في فكرة معينة.
أن ذلك يتم عن طريق أسلوب معين أو فعل معين سواءا كان الفعل لفظيا أو غير لفظيا, سواءا أكان شفاهة أو كتابة.
أن لهذا الفعل هدف لا يتم الاتصال من دون تحقيقه وهو إيجاد حالة مشتركة من المعرفة,  و بقدر ما ينجح المرسل في الوصول إلى هذه الحالة بقدر ما تكون عملية حققت أهدافها.
خصائص الاتصال التنظيمي:
· وحدة القيادة.
· نطاق الإشراف المناسب.
· تقليل المستويات الإداريةو تقصير خطوط الاتصال.
· التنسيق بين الوحدات الإدارية.
· الوضوح في تحديد السلطات و المسؤوليات.([footnoteRef:30])  [30: ] 

وظائف الاتصال التنظيمي:
ترتبط وظائف الاتصال التنظيمي أساسا بمحتوى الاتصال, و أهم وظائف الاتصال التنظيمي هي:
الإنتاج:
لا يمكن بأي حال من الأحوال فصل الاتصال التنظيمي عن عملية الإنتاج فتسرب المعلومات بين أعضاء التنظيم تحدد سير الإنتاج من حيث كميته و نوعيته كما تحدد التوجيهات المرتبطة بالتنفيذ و الأداء كتوجيه الإنذار أو إبداء الإعجاب.
الإبداع:
يقصد به صياغة منظومة فكرية و سلوكية جديدة, بغرض التطوير التنظيمي, فمما لا شك فيه أن الإدارة لا تعيش ركود, بل في عالم دائم التغير و الحركة , وهو ما يفرض عليها تجاوز بعض التقنيات و الأساليب التنظيمية الروتينية و النمطية التي أصبحت تشكل عقبة في مسار نمو و تطور المؤسسة.
الصيانة:
يتسم الاتصال التنظيمي في الحفاظ على المناخ الملائم للعمل المتقن لتدعم التفاعلات بين الفاعلين, و تقويم قيم العمل لديهم.
يعتبر الإنتاج , الإبداع و الصيانة من أهم الوظائف يسم الاتصال التنظيمي في تحقيقها و التأثير في توجيهها, إلى جانب تأثير أجهزة أخرى على المستوى التنظيمي كقيادة, و مختلف مستويات الإشراف , النقابة و ممثلي العمال.([footnoteRef:31]) [31: 31الاتصال التنظيمي و السلامة الصناعية للمؤسسة الصناعية الجزائرية, دراسة ميدانية  بشركة اسمنت عين الكبيرة, طالب جمال الدين عاشوري, إشراف أستاذ الطاهر سعود, مذكرة تخرج لنيل ماجستر في علم الاجتماع:2014-2015, ص ص39/40.] 

أهداف الاتصال التنظيمي : 
تتمثل أهداف الاتصال التنظيمي في:
تقسيم العمل:
وذلك بأسناد عمل معين لكل فرد حتى يحصر و يركز أهتمامه في أدائه دون غيره.
التنسيق والتعاون:
من أهم أهداف التنظيم تحقيق التوافق و تكامل الجهود الإنسانية, كما أنه يساعد على تنسيق الخبرات المتوافرة و تقنينها و المحافظة عليها.
التسيير التلقائي:
إن التنظيم الجيد هو الذي يحتاج إلى أقل قدر من التدخل لإحداث تفاعل في العلاقات القائمة, كما أن الهدف الأول المسير هو أن يوفر للعلاقات التنظيمية المرونة  و الفعالية التي تجعل جهود الأفراد تتدفق نحو الهدف العام بطريقة تلقائية.
سهولة القيادة:
إن من أهم الأهداف التنظيم أيضا هو تكوين جماعات متناسقة كما يقول دينسون جماعات متناسقة تسمح لأعضائها بالاستجابة الطوعية للقيادة , و يشترط أن يوفر التنظيم القيادة في كل مركز فيه.
البقاء:
إن بقاء المنظمة من الأهداف الجوهرية للتنظيم الجيد, حيث يتم تجنيد جهود الأفراد من أجل توفير الظروف المناسبة لبقائها
تحقيق الاستقرار:
لا بد أن يعمل الاتصال التنظيمي على تحقيق الاستقرار لأنشطة المنظمة , فتخططها الهياكل التنظيمية و تحديد لعلاقات و كذلك وسائل إتخاذ القرارات لابد أن تعمل على تقليل المخاطر, و رغم ذلك فقد يكون المناسب توفير بعض المسموحات لمواجهة التغيير السريع, و كذلك المخاطر المحسوبة.
التفاعل أو المشاركة أو التعامل:
ترتبط عمليات المشاركة أو التفاعل أو التداخل بالجهود الجماعية, فيتداخل و يتفاعل الأفراد بعضهم بعضا من خلال الديناميكية التي توفرها الهيكل الرسمي, التنظيم الفعال لا بد أن يتوفر أيضا الظروف أو التداخل في العلاقات غير الرسمية للافراد.
تنمية الفعالية الفردية:
يقول كوك أعظم أهداف لإتصال التنظيمي بل هدفه الكبير هو توفير الظروف الملائمة لكل فرد في الإدارة لكل فرد يبذل في العمل أقصر ما يستطيع.([footnoteRef:32]) [32: 32المرجع نفسه, سلامة سويلم النوافعة, مبادئ التخطيط و التنظيم, ص ص 33/34.] 

أهمية الاتصال التنظيمي:
يعتبر الاتصال التنظيمي ضرورة ملحة في كافة المستويات الإدارية التي تعمل في مجال تقديم الخدمات و تنفيذ المشروعات، كونه وسيلة الإدارة في نقل وتبادل المعلومات و كذلك تظهر أهمية الاتصال التنظيمي كعملية حيوية و أساسية لكل إدارة في:
فهم العاملين لطبيعة العمل:
حيث يسهم الاتصال التنظيمي في نقل الأوامر و التعليمات التي تصدرها الإدارة العليا المتعلقة بطبيعة المهام التي يقوم بيها العاملون في المنظمة, و لذا يتم اطلاعهم و إحاطتهم بموقف وسلوك الإدارة العليا بما يساعد العاملين على تفهم طبيعة أعمالهم المختلفة والأهداف التنظيمية التي يسعون لها و مدى مساهمة جهودهم في تحقيقها.
الإحاطة بمشاكل العمال:
يساعد الاتصال التنظيمي في الإدارة العليا مجريات الأمور بنقل ما لدى العاملين من ملاحظات و أراء  و مقترحات و شكاوى. بالتالي يمكن الإدارة العليا من تفهم ومعايشة الظروف المحيطة بهم, مما يساعد على تحسين الأداء الوظيفي.
تنمية العلاقات الإنسانية:
يساهم في خلق وحدة لمفهوم والهدف رفع الروح المعنوية، مما يؤدي إلى زيادة التفاعل الاجتماعي والعلاقات الإنسانية، وتحقيق نتائج الإيجابية لإدارة العاملين.
تحقيق التنسيق في العمل:
يحقق الاتصال الفعال تقاربا في وجهات النظر لدى العاملين المختلفة، مما يساهم في تجديد الرؤية الشاملة لكل جوانب العملية الإدارية، ويقلل من سوء التفاهم والاختلافات التي تطرأ في محيط العمل.
وعي الأفراد بنشاط المنظمة وأهدافها:
حيث يساعد الاتصال الجيد على توطيد العلاقة بين المنظمة والعاملين و تعريفهم بالظروف الاقتصادية و الاجتماعية التي تعمل المنظمة في إطارها و تزوديهم بنوعية العناصر البشرية المتاحة و كل ذلك يؤدي إلى كسب تأييدهم للإدارة و الحد من الشائعات.
توطيد علاقة مع المجتمع:
يعمل الاتصال على تدعيم العلاقة بين المنظمة و القوى الاجتماعية التي بإمكانها فرض تأثيرها على المنظمة و على تحديد أهدافها وسياستها و قراراتها, حيث يمكن عن طريق الاتصال الفعال مع القوى كسب تأييدها و تشجيعها.
تحقيق الفعالية لوظائف الإدارة:
تأتي أهمية الاتصال لعلاقته المباشرة و القوية بوظائف الإدارة المختلفة كالتخطيط, التوجيه, الرقابة و إتخاذ القرارت , فإستعراض العناصر الخمس, يبين أنها أساسية في أي عملية الاتصال الناجح , و فقدان أي عنصر يخل بالعملية الاتصالية.([footnoteRef:33]) [33: 33برقية سهيلة, مجلة العلوم الإنسانية و الاجتماعية, أساليب الاتصال التنظيمي و دورها في تفعيل الموارد البشرية للمؤسسة, جامعة قاصدي مرباح ورقلة, العدد24, جوان 2016, ص ص218/219.] 



الاتصال الداخلي : 
من خلاله يمكن معرفة طريقة سير العمل للإدارة من خلال قنوات الاتصال بين الرؤساء و المرؤوسين.
الاتصال الخارجي : 
و يتمثل باتصال المؤسسة بما هو خارجها من المؤسسات أخرى أو زبائن.
أشكال الاتصال التنظيمي داخل و خارج المؤسسة:
توجد عدة أنواع و تصنيفات الاتصال التنظيمي الفعال،و سوف تقتصر هنا على ذكر نوعين رئيسين من الاتصال التنظيمي هما:
 الاتصالات الرسمية:
هي الاتصالات التي تحصل من خلال خطوات السلطة الرسمية و المعتمدة بموجب اللوائح و القرارات المكتوبة، و قد تكون داخلية، و قد تكون خارجية و هي بصفة عامة تقتصر إلى ثلاثة أنواع على النحو التالي:
الاتصالات العمودية، و تنقسم إلى:
الاتصالات النازلة:
 و هي الاتصالات التي تتدفق من أعلى التنظيم إلى الأسفل و هي تهدف إلى نقل الأوامر او التنظيمات و التوجيهات و القرارات ، و تتم عادة بالعديد من الصيغ المألوفة في الاتصال ،مثل المذكرات و التصاميم و المنشورات و اللقاءات الجماعية ،غالبا تكون التغذية العكسية في هذا النوع من الاتصالات المنخفضة .
الاتصالات الصاعدة:
وهي الاتصالات الصادرة عن العاملين إلى المدير وتهتم نتائج تنفيذ الخطط و شرح المعوقات و الصعوبات في التنفيذ و الملاحظات و الآراء و لا  تحقق  هذه الاتصالات الأهداف المطلوبة إلا إذا شعر العاملون بوجود درجة معينة من الثقة بينهم و بين المدير و استعداده الدائم لاستيعاب المقترحات و الاراء الهادفة .
و تعزز هذه الاتصالات عن طريق سياسة الباب المفتوح من قبل المدير و عن طريق صناديق المقترحات و غيرها. ([footnoteRef:34]) [34: 34زكريا الدوري, نجم العزاوي, و آخرون, مبادى ومداخل الإدارة ووظائفها, دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع, الطبعة العربية, عمان, 2010, ص ص 218/219.
 ] 

الاتصالات  الافقية :
و هي الاتصالات الجانبية التي تكمن بين الافراد أو الجماعات في المستويات المتقابلة و يعزز هذا النوع من الاتصالات و العلاقات التعاونية بين المستويات الادارية المختلفة خصوصا اذا ما ركز على :
تنسيق العمل ،و تبادل المعلومات و جل المشكلات الاقلال من حدة الصراعات و الاحتكاكات و دعم صلات التعاون بين العاملين و الاطراف الخارجية .
الاتصالات المتقابلة و المحورية:
و هي الاتصالات بين المدراء جماعة العمل في ادارات غير تابعة لهم تنظيما ،و يحقق هذا النوع من الاتصالات التفاعلات،الايجابية بين مختلف التقسيمات و عادة لا يظهر هذا النوع من الاتصالات في الخرائط التنظيمية .
الاتصال غير الرسمي:
يعني العلاقات الاجتماعية و الشخصية غير المعلنة و غير المعترف بها بين اعضاء.المنظمة الاشباع حاجات اجتماعية و نفسية لا يشبعها التنظيم الرسمي،اكتشفت ان التنظيم اللامركزي اكثر فعالية في حل المشكلات المعقدة.([footnoteRef:35]) [35: ] 

الهيكل التنظيمي :
يتميز بمبدأ التدرج الذي يحدد العلاقات نحو الاتجاهات الاربعة يمين يسار ،الاعلى ،اسفل قد يظهر على اساس التسلسل .القيادي و قد يكون على اساس الوظائف فانه لا يبتعد عن المظهر الهرمي و فيه تتوسع السلطة و المسؤولية حسب التدرجي المسؤوليات و كل منصب في الادارة له دور يناسبه من حقوق و واجبات و امتيازات و الالتزامات التي تحدد سلوك من يقوم بهذا الدور بشكل رسمي و يرى weis هيكل التنظيم مؤسسة معينة انتظاما ثابتا من العلاقات المتناسبة و يفترض عمل هذا النظام تفسير النشاطات المحددة.([footnoteRef:36]) [36: 35المرجع السابق, على عبد الفتاح كنعان, إدارة المؤسسات الإعلامية, الصفحة 77.
36أحمد نافع المدادحة, مبادئ التخطيط و التنظيم في إدارة المكتبات, ص ص 150/151.] 

وسائل الاتصال التنظيمي الفعال للمؤسسة داخليا و خارجيا:
تعددت وسائل الاتصال من حيث التقنيات و السرعة و ايصال المعلومات في اقل وقت ممكن و أكبر نطاق و نذكر منها:
الهاتف : 
هو نوع من أنواع الاتصال الشخصي المباشر في مجال العلاقات و تبرز أهميته في الكلمات المسموعة و المباشرة من الشخص يكون لها تأثير قوي على الشخص الاخر،الذي يثير التحدث معه ،من الكلمة المكتوبة الصادرة عن نفس الشخص،كما أنه من خلال الحديث الهاتفي  يمكن للمتحادثين تبادل الرأي و المناقشة و إزالة الخلافات بسرعة كما أن تكلفة إستخدامه هذه الوسيلة بسيطة .
و يعتبر الهاتف وسيلة  سريعة للاتصال بين المسؤولين و جماهير بها خاصة من عاملين و عملاء و الموردين و المستثمرين و غيرهم،من المهم الاشارة الى ضرورة مراعاة أداب الحديث الهاتفي  التي تكفل نجاح المكالمة و التأثير
منشورات الخاصة التي تنشرها المؤسسة :
تعتبر هذه النشرات من وسائل الاتصال بالكلمة المقروءة و هي وسائل اتصال خاصة من تستهدف جماهير معينة ،كما أن موضوعاتها تتطلب تغطية ،تصدر المؤسسة مجلة خاصة بها و توزيعها للجمهور .
الكتيبات:
وهي وسيلة الاتصال خاص مقروءة في مجال العلاقات العامة و تهدف إلى إحاطة المرسل إليهم من الجماهير بأفكار و معلومات عن المؤسسة ، خاصة للموظفين الجدد و العاملين و اخرى للزوار توضح هدف المؤسسة و سياستها.
الاجتماعات الدورية:
هي وسيلة الاتصال الشخصي و المباشر كالاجتماعات بين رئيس الجامعة و أعضاء الهيئة التدريسية أو المدير العام ،مدراء الأقسام في دائرته،لغرض بحث موضوعات معينة أو الاجتماعات بين رجال الادارة و العملين و بين ممثلي الادارة و ممثلي مستهلكين أو الموردين أو المستثمرين و غيرهم .
الدعوات العامة و الزيارات الاعلامية :
إن الدعوة العامة أو المفتوحة يمكن أن تخدم في أغراض كثيرة بإعتبارها أداة عامة للعلاقات مع المجتمع،حيث من خلالها الاعلام العملاء و الموردين و رجال الصحافة كيف تعمل المؤسسة على الطبيعة ،و هو أمر يكفل إندماجهم معها و معايشتها لواقعها و ارتباطهم  بها و شعورهم بالانتماء لها .([footnoteRef:37]) [37: 37عامر إبراهيم القندلجي , الإعلام و المعلومات و الانترنيت, دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع, الطبعة العربية, عمان, 2013, ص301.] 

الانترنت :
البريد الالكتروني Email:
هو تقنية لتبادل الرسائل و الوثائق باستخدام الحاسب الالي و يعطي بعض أهمية إستثنائية خدمات البريد الالكتروني هي من أهم و أوسع الخدمات انتشارا عبر الشبكة العالمية ،و تستخدم لأغراض مهنية مختلفة و يتميز بسهولة و السرعة في إرسال و إستلام الرسائل.
الفيسبوك:
هو عبارة عن موقع اجتماعي ،تم اطلاقه في شهر شباط /فبراير من عام 2004،يسمع لمستخدمه بتكوين عدة شبكات فرعية ،و الانضمام لها و التفاعل  معهم ،و يمثل ملف لتحديد بطاقة تعريفية لأي مؤسسة و تسميته حسب الموقع ، ووضع  كل جديد لمعرفة آراء الاخرين من حيث قيمة المعلومة ، و باعتباره أكبر سهولة في توصيل المعلومة.
الفاكس:
هو نقل المادة المكتوبة كما هي إلى أي مكان عن طريق ربط الهاتف بجهاز الهاتف الذي يقوم  بتصويرها،تم نقلها لا سلكيا غاى جهاز اخر يقوم بتحويلها مرة أخرى الى رموز مكتوبة.
الهاتف النقال :
و هذه نقلة نوعية متطورة ، يلمسها الجميع حاليا ، أهميته لا تخفى على احد حيث يستطيع اي فرد الاتصال بسهولة و يسر.([footnoteRef:38]) [38: 38نعيم الظاهر,عبد الجابر تيم, وسائل الاتصال السياحي, دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع, الطبعة العربية الأولى, عمان, 2001, ص ص 124/132. ] 

مقومات الاتصال التنظيمي الفعال داخل و خارج المؤسسة :
التخطيط المحكم: 
يمكن معالجة عيوب ما يسمى( الاتصال التلقائي )على أن تتميز هذه الخطة بالاستمرارية في كافة الظروف و الاحوال .
فعالية الاصغاء: أن اهمية الادارة في الاتصال الاصغاء و الاستماع  بهدف الاستفادة الكاملة من مضمون هذا الاتصال مع محاولة استيعاب و فهم ارائهم و افكارهم و شكواهم ،علاوة على ضرورة التحقق من موضوعية الاستماع و الاصغاء بمعنى ان تفسع الادارة صدرها
لسماع النقد المباشر و الضمني و ذلك في جو مملوء بالحرية و الحياد و الهدوء النفسي .
اتخاذ اجراءات العملية المصصحة الاوضاع بان تترجم تلك الاراء الى واقع ملموس و تعالج تلك الشكوى بمحكمة ،اما اذا اتضح للادارة الاراء المرؤوس و شكواه لا مبرر لها فعليها أن تفسر له  الاسباب برفق و اقناع و بذلك وحده تتم دورة الاتصال  التنظيمي الفعال و تحقق أهدافه.([footnoteRef:39]) [39: 39المرجع السابق, اعتماد محمد علام, إسماعيل حلمي, علم اجتماع التنظيم, ص 107.] 


معوقات الاتصال التنظيمي فعال داخل وخارج  المؤسسة:
توجد عدة معوقات للاتصال التنظيمي ذكرها كثير من الكتاب والباحثين، إلا انه يمكن تصنيف تلك العوامل غلى مجموعتين هما:
تحريف المعلومات:
تتكون العملية الاتصالية طبقا لما سبق ان بيناه من ست مراحل متداخلة و معقدة ، و نظرا للاخطاء او الهفوات التي تحتمل ان تحدث في كل منها مما يتسبب في نشوء معنى او معاني غير مقصودة من الاتصال و تندرج ضمن الاخطاء ضمن اربعة معوقات هي :
خصائص الملتقي:
يتباين الاشخاص في الاستجابة لنفس الرسالة لاسباب و دوافع شخصية مختلفة منها التعليم و تجارب السابقة ، و بناء على ذلك يختلف رد الفعل شخصين من بيئتين مختلفتين حول موضوع واحد ،و الدوافع الشخصية في فك الرموز الرسالة و تقصيرها ،يتميز بالحاجة القوية للتقدم المنظمة و يتصف بالتفائل قد يفسر ابتسامة الرئيس المباشر و تعليقه العارض المؤشر الى انه شخص محبوب و على مكافأة التي تنتظره ،اما الشخص الذي يتصف بضعف الحاجة.
الادارات الانتقائي :
حيث يتجه الناس الى السماع جزء من الرسالة و اهمال المعلومات الاخرى لعدة اسباب منها الحاجة الا تجنب حدة التناقص المعرفي لذلك يتجه الناس الى غض النظر عن المعلومات التي تتعارض مع المعتقدات .
المشكلات اللغوية :
تعتبر اللغة من ابرز المجموعات المستخدمة في الاتصال بيد ان المشكلة هنا تكمن في ان الكثير من الكلمات الشائعة الاستخدام في الاتصال تحمل معاني مختلفة للاشخاص المختلفين ، فقد تكون للكلمة عبارات و معاني متهددة بحيث تحمل تفسيرات مختلفة و ان تكون اللغة خاصة لمجموعة فتية معينة من الصعب على ان منهم خارج هذه المجموعة فهمها.
ضغوط الوقت :
يشكو المديرون من ان الوقت هو اندر الموارد ، و دائما يؤدي ضيق الوقت الى تحريف المعلومات المتبادلة.([footnoteRef:40]) [40: 40المرجع السابق, دكتور زكريا الدوري, مبادئ و مداخل الإدارة ووظائفها, ص ص 221/222.] 



صعوبات الاتصال داخل و خارج المؤسسة :
تعذر عملية الاتصال بسب كبر حجم المشروعات و اتساع فجوة التنظيمية بين الادارة العليا و القاعدة التنفيذية .كذلك البعد الجغرافي بين اماكن الجهاز الاستقبال و مواقع العمل .
ان التصميم التنظيم ذاته يقتصر تقسيم الهيكل التنظيمي الى مستويات اشبه ما تكون بالهرم تحتل قمته الادارة العليا للمشروع ممثلة للملكية فيه،و يمثل وسطه مستوى الادارة الوسطي المنخفضة الاجرة ،و اخيرا نجد القاعدة الهرمية العريضة التي تتمثل مواقع التنفيذ بل احيانا كثيرة ما يشكل عقبة كبيرة في نجاحه بسبب التقيد باحكام التنظيم.
هذا بالاضافة الى انه كلما اتسعت رقعة الانفصال بين الادارة العليا و القاعدة التنفيذية كلما كان ذلك داعيا الى تشويش و تشويه حقيقة المعلومات نظرا لتعرضها في رحلتها الطويلة من القاعدة للقمة الى كثير من الحذف و الإضافة.([footnoteRef:41]) [41: 41المرجع السابق, اعتماد محمد علام, اجلال إسماعيل حلمي, علم اجتماع التنظيم, ص 107.] 

















خلاصة:
یمكننا القول مما سبق بأن عملیة الاتصال عملیة تفاعلیة حیویة في المؤسسات، فهي أساس بناء العلاقات بین الموظفین داخل المؤسسة، فبوجود اتصال فعال یقوم بوظائفه وعلى اختلاف نوعه، سواء رسمي أو غیر رسمي أفقي أو صاعد أو نازل، فهو یزید من الطاقات الخدمیة والإنتاجیة، وبه تحقق وتستطیع الإدارة الوصول لأهدافها وغایاتها.






























الجانب التطبيقي
· عينة البحث
· محل الدراسة الهيكل التنظيمي للفندق و مهامه 
· الدراسة الميدانية
· تحليل المقابلات 
· نتائج التحليل 










عينة البحث:
إن أهم الخطوات التي يمر بها الباحث، هو إختيار عينة بحث ممثلة تمثيلا صحيحا للمجتمع الأصلي، فمن الضروري أن تحمل العينة المختارة جميع خصائص ومميزات المجتمع المأخوذ كي تكون نموذجا صحيحا على المعلومات المراد جمعها، ففي أي دراسة يصعب على الباحث أن يدرس كل مفردات المجتمع الأصلي على حدى - لذلك وجب توفر عينة تتميز بجميع الشروط الأساسية الملائمة لطبيعة الدراسة، فبدلا من إجراء البحث أو الدراسة علىكل مفردات المجتمع الأصلي، يتم إختيار جزء من تلك المفردات تمثلت في 17 شخص بطريقة معينة، وعن طريق ذلك الجزء يمكن تعميم النتائج التي تناولها الباحث والتي تدور حول فعالية الإتصال التنظيمي في فندق AZ MONTANA  مستغانم خروبة, حيث تمت بطريقة عشوائية في اختيار افراد العينة.
بطاقة فنية لفندق AZ مونتانا :
تعريف  AZ فندق مونتانا:
وهو فندق 5 نجوم يفي بالمعايير الدولية للفندق ، ويقع في ولاية مستغانم ، غرفه الواسعة البالغ عددها 219 غرفة و 13 شقة و 3 مطاعم وصالون لتصفيف الشعر وغرفة تجميل مركز للياقة البدنية ومركز رياضي ، كلها مجهزة بأحدث معدات الجيل. فندق يتكيف مع الأطفال من خلال تزويدهم بمساحات من الألعاب والمرح مع الرسوم المتحركة.
يوفر فندق AZ Montana قاعة متعددة الأغراض و 3 غرف تدريب ومركزًا للمؤتمرات يتسع لأكثر من 1000 شخص ، ويوفر تنظيم الندوات والمؤتمرات والمآدب الخاصة بك في غرفه الكبيرة المجهزة . خلال فصل الصيف ، استمتع بمنتزه أكوا بارك مع بركة الأمواج ، والشرائح المتعددة والشرائح ، ومسبح اللعب المتعدد للأطفال ، فضلاً عن حمامات السباحة والاسترخاء. يجمع فندق AZ Hotel Montana بين الترفيه والسرور والراحة لجميع الأعمار
موقع الفندق:
يقع Az Hotel Montana Frühstückshotel Montana في وسط قرية تيلفيس الصغيرة في وادي ستوباي  مستغانم, بني على يد شركة اسبانية.
ويضم حديقة وتراس. ويضم مكان الإقامة هذا مكتب استقبال يعمل على مدار الساعة، كما يوفر للضيوف مطعمًا.
تحتوي جميع الوحدات في الفندق على تلفزيون بشاشة مسطحة. تضم الغرف في فندق Az Montana حمامًا خاصًا، كما توفر للضيوف خدمة الواي فاي المجانية.
يمكن الاستمتاع ببوفيه إفطار في مكان الإقامة.
ويوفر مكان الإقامة مسبح في الهواء الطلق.
ويقع مطار أحمد بن بيلا على بعد 93 كم.
AZ Hôtel Montana
Adresse: Mosataland, Kharouba, Mostaganem, Algérie
Téléphone: +213 (0) 554 51 72 87
Fixe: +213 (0) 45 39 26 26 | 45 39 27 27 
Email: reservation.montana@azhotels.dz



















الهيكل التنظيمي:
[image: ]



مرافق:
موقف سيارات, مطعم, قاعات اجتماعات / ولائم, بار, مكتب استقبال على مدار 24 ساعة, ساونا, مركز للياقة البدنية, حديقة, تراس, غرف لغير المدخنين, مرافق غسيل الملابس, غرف عائلية, مرافق غرف كبار الشخصيات, خدمة كي الملابس, مواقف سيارات مجانية, خدمات الإنترنت, مصعد, صندوق الأمانات, مركز عافية وسبا, حوض استحمام ساخن/جاكوزي, حمام (بخار), تدفئة, فاكس / نسخ مستندات, تخزين الأمتعة, واي فاي, مسبح داخلي, مسبح خارجي, واي فاي مجاني, ممنوع التدخين في كل الأماكن, مكيفات, تراس التشمس, مسبح خارجي (طوال العام), مسبح خارجي (موسمي), مسبح داخلي (طوال العام), مسبح داخلي (موسمي), خدمة كونسيرج, نادي للأطفال, ملهى مائي, موقف سيارات في الموقع, موقف سيارات خاص, يتوفر الواي فاي في جميع المناطق, منزلقة مائية, ألعاب للمسبح, موقف آمن للسيارات, موقف للسيارات في الشارع, مرآب للسيارات, محطة شحن السيارات الكهربائية.
الهيكل التنظيمي:
يعتبر الهيكل التنظيمي الناتج العام أو النهائي لعملية التنظيم. بأنه توزيع الأفراد بطرق شتى بين الوظائف التي تؤثر على علاقات Blau فيعرفه الكاتب الأدوار بين هؤلاء الأفراد...وزملاؤه، أن الهيكل التنظيمي هو "إطار يركز على تخصص Ivancevich ويرى الكاتب الوظائف وتقسيمها، ووضع الأنظمة والإجراءات وتحديد السلطة.
الهيكل التنظيمي بأنه "إطار يوضح كيفية تقسيم الأنشطة وتجميعها Robbins ويعرف روبنزوالتنسيق بينها.
إذن الهيكل التنظيمي إطار يوضح أدوار الأفراد والجماعات في تحقيق أهداف المنظمة والمسؤول الذي يتبع له كل فرد، وما يتمتع به كل فرد من سلطة اتخاذ القرار، والربط بين مختلف الأفراد والجماعات لتعمل معا وحدة متكاملة لتحقيق أهداف المنظمة.
يؤثر الهيكل التنظيمي على سلوك الفرد في عمله وعلى إدراكه، فيعتبر الهيكل التنظيمي وسيلة وليس غاية، وسيلة لمساعدة المنظمة والعاملين على تحقيق الأهداف المرسومة بنجاح، ولهذا على المديرين تصميم هيكل تنظيمي يساعد العاملين على القيام بأعمالهم بأفضل طريقة أو صورة ممكنة لتحقيق الأهداف، فهو يؤدي ثلاث وظائف رئيسية.
مهام كل مكتب في الفندق AZ مونتانا:
مجلس الإدارة:
يعتبر مجلس الإدارة من أهم الوظائف في كافّة أنواع المنشآت مهما كانت طبيعةُ عملها؛ لأنها تساهم في توفيرِ السيطرة اللازمة على العمل، ووضعِ مجموعة من الخُططِ التي تُنظمُ المَهام المطلوبة من الموظفين أو العاملين بطريقة جيدة عن طريق الاعتماد على تحديد الأهداف الرئيسية للمنشأة، ومن ثم الحرص على تحقيقها وفقاً لمجموعة من الاستراتيجيات التي تسعى الإدارة العامة لصنعها، ودراستها، وتحليلها بناء على خبرة سابقة، أو إنشاء دراسة للجدوى تساهم في معرفة التوقعات التقديرية للنتائج التي سيتم الوصول لها. يطلق على الشخص الذي يتحكم ويشرف على هذه الإدارة مسمى المدير العام.
المشتريات:
تعرف إدارة المشتريات والمخازن بأنها الأنشطة والعمليات التي تمارسها إدارة المنظمة في وحداتها وأقسامها لغايات تحقيق الربح، سواء كانت السلع ملموسةً أو غير ملموسة، كما يمكن وصفها بأنّها تلك الإدارة المتكاملة التي تتولى مسؤولية التخطيط لغايات الحصول على متطلبات المنظمة واحتياجاتها من مختلف الأصناف، ليصار إلى تخزينها وفرض الرقابة عليها، واستخدامها بما يتماشى مع أهداف المنشأة، ويجب أن يكون ذلك باستغلال الموارد المتاحة بالطرق المُثلى. ويمكن تعريف إدارة المشتريات والمخازن بأنّها كافة الأنشطة والعمليات المُمارسة على عملية الشراء من قِبَل الإدارة، وتفرض سيطرتها على كلّ ما يتعلّق بهذا الشأن في المنشأة، ويحظى هذا النوع من الإدارة بأهمية كبيرة في المؤسسة لذلك فإنها بحاجة ماسة للشدة وإحكام السيطرة عليها، ويشار إلى أنها تضم كافة مجالات الاستعانة بالمصادر سواء كانت داخليةً أو خارجية.
مهامه:
· وضع سياسات مناسبة للشراء وتطويرها
· القيام بالدراسات والبحوث المختلفة مثل:
· التنبوء وجمع المعلومات عن الأسواق والحالة السوقية والتنافسية.
· جمع المعلومات المتعلقة بالمواد ومستلزمات العمل والإنتاج المتوفرة في الأسواق التي تحتاجها المنظمة.
· دراسة اتجاهات أو مستويات الأسعار المتعلقة بالمواد والمستلزمات.
· دراسة كميات المواد في الأسـواق ومستويات الجـودة والمواصفات المتعلقة بها.
· دراسة البدائل والمستلزمات البديلة (ذات الكفاءة الفنية والاقتصادية).
· مراجعـة طلبات الشراء الواردة لها من الوحدات المختلفة في المنظمة.
· الجدولة التنافسية الزمنية للمشتريات: 
· تحديد مستويات المخزون الثلاثة (الحد الأعلى ونقطة إعادة الطلب والحد الأدنى).
· إصدار أوامر التوريد (الشراء).
· مراجعة وتدقيق عقود الشراء: للتأكد من سلامتها بالتعاون مع الشئون القانونية بالمنظمة وتوقيعها مع الموردين.
· إقرار مصير المواد الموردة: حيث يتم إقرار القبول أو الرفض للبضاعة الموردة نتيجة عمليتي الاستلام والفحص بالتعاون مع المختصين في هـذا الشأن.
· تنظيم السجلات لحفظ جميع المعلومات والبيانات المتعلقة بعميلة الشراء. 
· تصريف الأصناف المخزونة التي لم يعد لها حاجة ومخلفات الإنتاج بالشكل وبما يحقق الفائـدة للمنظمة.
الموارد البشريّة:
مجموعةٌ من العمليّات داخل المؤسسة، التي تشمل وجود أشخاص يعملون على متابعة كافة النشاطات، والمهام، والأدوار الخاصة بالموظّفين الحاليين، أو الذين سيتم تعيينهم لاحقاً. تعتبر إدارة الموارد البشريّة من أهم الأقسام الإدارية في المنشآت، ويطلق على الشخص المَسؤول عنها مسمى مدير الموارد البشرية، وتتولّى هذه الإدارة العديد من المهام الضرورية، والتي تتعلّق بكافّة الموظّفين، ومختلف القوى العاملة؛ إذ تتولى إدارة الموارد البشريّة عادةً مسؤولية تعيين الموظفّين الجُدد، واختيار الأكفاء منهم، وتدريبهم على مهامهم في العمل، ومن ثم تقوم بتقويمهم، ومكافأتهم عند تحقيقهم للمطلوب منهم، وأيضاً تحرص على تعريفهم بحقوقهم، وواجباتهم، ومتابعة تنفيذ قوانين العمل المُختلفة، والعديد من المَهام والوظائف الأُخرى؛ لذلك تُعتبرُ المواردُ البشريّة مِنْ أهم الركائز لنهضة المؤسسات والأعمال على اختلاف أنواعها وأدوارها. 
مهامه:
مهام مدير الموارد البشرية هي كافة النشاطات التي يطبقها ضمن صلاحياته في المؤسسة أو الشركة، والتي تساهم في المحافظة على استمرارِ تطور العمل، ومن أهم هذه المهام:
· تحقيق الإدارة الفعالة للموظّفين
· تقييم أداء الموظفين.
· تطوير كفاءات الأفراد دعم الابتكار عند الموظّفين.
· تعزيز الاتصال بين الإدارة والموظّفين.
· توظيف الموظفين الجدد.
التسويق:
الشخص المسؤول عن إدارة المبيعات للشركة، ويجب أن يكون قادراً على الابتكار، والتطوير، والحفاظ على موقع شركته في السوق، ولعل أهم ما يميز مدير التسويق الناجح قدرته على مواجهة الأزمات التي قد تتعرض لها الشركة؛ نتيجة وجود شركات أخرى منافسة لها في السوق، ومن الجدير بالذكر أنّ مدير التسويق يترأس فريق تسويق ناجح، يوجههم نحو الأهداف التي تمكنه من بيع أكبر قدر ممكن من السلع، أو تقديم خدمات للجمهور.
من مهامه:
· وضع الأهداف التسويقية الخاصة بالمؤسسة، والسعي إلى تنفيذها بما يضمن تحقيق الأرباح . وضع الخطط المناسبة المتعلقة بكافة الأنشطة المتعلقة بالترويج لمنتجات المؤسسة. 
· تنفيذ الخطط التسويقية، مع ضرورة تطويرها بالشكل الذي يحفظ للمنشأة مركزها المرموق، وكذلك يما يعزّز قدرتها على المنافسة. 
· متابعة كافة الأنشطة التسويقية ومراقبتها؛ وذلك بهدف تقليل الأخطاء إلى أقل حد ممكن، وتصحيح الانحرافات. 
· متابعة البرامج الإعلانية الخاصة بالتسويق، وتقييم درجة استجابتها، وبالتالي التعرف على أوجه القصور والضعف فيها، مع الحرص على معالجتها وحلها. 
· عمل الدراسات قبل عملية وضع استراتيجيات التسعير، حيث يكون ذلك عن طريق وضع أفضل استراتيجية ممكنة من أجل تحقيق أعلى نسبة من الأرباح. 
· عقد الاتفاقيات المختلفة خصوصاً مع وكالات الإعلان؛ وذلك من أجل تنفيذ الحملات الإعلانية. السعي إلى الحصول على أفضل الفرص التسويقية لصالح الشركة أو المؤسسة، حيث يكون ذلك من خلال تحليل العوامل الأساسية بما في ذلك العوامل المادية أو التكنولوجية.
المالية:
هو الشخص الذي يقوم بادارة الاموال بفعالية وامانة، ولها دورا اساسيا في اتخاذا القرار ولم يعد يقوم بوظيفة الاستشاري فقط. الاشتراك فى وضع موازنة الفندق واوجه الانفاق. 
مهامه:
· اعداد متفة التقارير المالية التى تحتاجها الإدارة.
· فحص وتقييم صحة تسجيل العمليات.
· وضع الاستراتيجيات المالية للفندق.
· التنسيق بين الفروع المختلفة.
· تحديد السقف الائتماني للعملاء.
· مسوؤل عن تدريب وتعيين اعضاء الادارة المالية.
· ادارة فريق العمل.
· العمل على حسن نوحيه الاستثمارات.
· الحفاظ على ممتلكات الفندق.
· الاشراف على اعمال الجرد.
· متابعة تحصيل المستحقات.
الصيانة:
مدير الصيانة مسئول عن تشغيل وإصلاح كافة الأعطال التي تطرأ على المكن والآلات في الفندق.
مهامه:
· تطبيق اشتراطات ومتطلبات السلامة بالمباني والورش والمختبرات والمكاتب وأماكن الخدمات العامة . 
· التنسيق مع عدد من العاملين المتميزين لتكوين فريق مساند للسلامة المهنية . 
· معالجة وإصلاح جميع ما يلاحظ في تقرير الجولة التفقدية لاحتياطات السلامة والصحة المهنية . 
· الإشراف على عملية التركيب والتشغيل والتأكد من وجود تصاريح التركيب والتشغيل ضمن ضوابط السلامة. 
· متابعة أعمال الصيانة لجميع التجهيزات الخاصة بالسلامة والصحة المهنية والتأكد من جاهزيتها في جميع الظروف . 
· متابعة أجهزة وسائل الإنذار المبكر ,ومضخة الحريق , والإطفاء والإنقاذ , ومعدات مكافحة الحريق , والعمل على فاعليتها وإنها على أتم الاستعداد في استخدامها بالحالات الطارئة . المشاركة في عملية الإخلاء وإعداد خطط لها. 
· العمل على توعية عمال الصيانة بأهمية ارتداء الملابس الخاصة بالسلامة والتأكد من سلامة الأدوات المستخدمة. 
· القيام بأية مهام أخرى يمكن أن تكلف بها بحدود اختصاصك.
الإنتاج:
يشرف على الانتاج ، تغليف السلعة، المباني، الآلات الصيانة، العمليات الصناعية ، تصميم السلعة وعمليات التوسع .
مهامه:
· يعد ، يفحص ، او يوصي بتنفيذ المقترحات الخاصة بإعداد السياسات المتعلقة بالانتاج،التعبئة وتجهيز المصنع بالعدد والآلات ، الصيانة ، العمليات الصناعية ، تصميم السلعة وتصميم العمليات وعمليات التوسع .
· ينفذ هذه السياسات بمجرد اعتمادها ويشرف على أوجه النشاط المذكورة إشرافاً كاملاً .
يعد ويشرف على تنفيذ الإجراءات اللازمة للقيام بالإنتاج ، التعبئة ، تجهيز المؤسسة بالعدد والآلات ، الصيانة ، العمليات الصناعية ، تصميم السلعة وتصميم العمليات .
· يوصى بإنتاج سلع جديدة او إجراء تعديلات على السلع التي تنتج حالياً.
· يشرف على المخازن اللازمة لتزويد عمليات الصنع باحتياجاتها.
· يشرف على شراء جميع الاحتياجات اللازمة للمؤسسة ، قد يلجأ إلى قسم خدمات النقل اذا احتاج الى معاونتهم.
البحوث و التطوير:
البحث عن موارد مواد أولية جديدة أفضل، والبحث في إمكانية تصنيعها، وفحص المنتجات المنافسة وتطوير المنتج النهائي بما يتناسب مع الطلب.
مهامه:
· العمل على وضع مواصفات قياسية للمواد الأولية والمنتج المراد تصنيعه بعد مراجعة مواصفات منتجات المنافسين.
· التأكد من إمكانية تشغيل هذه المواد على خط الانتاج ومناسبتها له.
· اعتماد المواد التي تم فحصها في حال مطابقتها للمواصفات ورفع تقرير بذلك.
· العمل على شراء كافة المنتجات المنافسة في السوق ودراستها من ناحية المكونات والكميات والأداء.
· رفع تقارير للإدارة عن مواصفات وبيانات المنتجات المنافسة ومستواها.
· البحث عن أفكار جديدة لتطوير المنتج وتمييزه عن باقي المنتجات المنافسة.
· العمل على وضع مواصفات متطورة.
· دراسة أبعاد المنتج حسب الأعداد المقترحة من قسم التسويق، ووضع مواصفة لها وتقديمها للإدارة.
· العمل على رفع التقارير الدورية.([footnoteRef:42]) [42: 42 محل الدراسة ] 


















تمهيد:
لقد أخذت الدراسات الكيفية أهمية بالغة لدى المنظرين و الباحثين في مجال البحث العلمي, لا سيما الميداني منه, في العلوم الإنسانية, انطلاقا من التعريفات التي تؤكد دورها في الدراسات الكيفية:
حيث يعرف البحث الكيفي عموماً على أنه الدراسة التي يمكن القيام بها أو إجراءها في السياق أو الموقف الطبيعي، حيث يقوم الباحث بجمع البيانات، أو الكلمات، أو الصور، ثم يحللها بطريقة استقرائية مع التركيز على المعاني التي يذكرها المشاركون، وتصف العملية بلغة مقنعة ومعبرة. أو هو تحقيق للفهم، مستندة على التقاليد المتميزة لمنهج البحث العلمي التي تقوم بالكشف عن مشكلة اجتماعية أو إنسانية. ويقوم الباحث ببناء صورة معقدة وشمولية ويحلل الكلمات، ويضع تقريراً يفصل فيه وجهات نظر المرشدين ثم يقوم بإجراء الدراسة في الموقف الطبيعي. ولذلك يمكن توضيح ماهية البحث الكيفي من خلال توضيح منهجية البحث في العلوم تركز على وصف الظواهر والفهم والأعمق لها، ويختلف عن البحث الكمي الذي يركز عادة على التجريب وعلى الكشف عن السبب أو النتيجة بالاعتماد على المعطيات العددية. فالسؤال المطروح في البحث الكيفي سؤال مفتوح النهاية ويهتم بالعملية والمعنى أكثر من اهتمامه بالسبب والنتيجة. ([footnoteRef:43]) [43: 43 رجب، إبراهيم عبد الرحمن, مناهج البحث في العلوم الاجتماعية. ، دار عالم الكتب للطباعة والنشر والتوزيع, الرياض, 2003 ,ص 18.
44 شارلين هس, ترجمة هناء الجوهري,البحوث الكيفية في العلوم الاجتماعية,سلسلة العلوم الاجتماعية للباحثين,القاهرة, 2011, ص 40.
] 

كما نجد أيضا بأن البحث الكيفي هو ذلك الذي يتحدث ويشارك فيه المبحوثون مع الباحثين في البحث عن الحقيقة، وهذا ما جعل منهج الملاحظة بالمشاركة، والمقابلة الكيفية، وبحوث سيرة الحياة، وطريقة المحادثة الجماعية، والمنهج الوثائقي، تشهد عملية إحياء، وعليه فالبحث الكيفي هو الذي يرى في المجتمع وإنسانه وتاريخه كتابا مفتوحا، يتعلم منه، لا يعلمه، ويستخلص المعرفة مباشرة من الإنسان وعالم حياته، ويفسر التغيرات النوعية في المجتمع المعقد، فهو مفهوم مركب لمداخل نظرية ومنهجية مختلفة جدا إلى الواقع الإجتماعي، حيث يقول "أنسليم ستراوس " : يقصد بمصطلح البحث الكيفي أي نوع من البحوث لم يتم التوصل إليها بواسطة الإجراءات الإحصائية، أو بواسطة أي وسائل أخرى من الوسائل الكمية.([footnoteRef:44]) [44: ] 

وعلى هذا الأساس ارتأينا أن تكون دراستنا، دراسة كيفية، واعتمدنا في ذلك على تحليل المقابلات في هذا الفصل بالشكل الآتي:


تحليل المقابلات:
كشفت لنا عملية التفريغ والمقارنة بين المعطيات التي جمعناها من تصريحات المبحوثين أن هناك بعض الاختلافات في الأقوال, وفي بعض التعقيبات على الأسئلة التي تم طرحها عليهم.
ففيما يخص السؤال الأول الذي كان كالتالي  "ماهي الأقسام التي تتعامل معها في المؤسسة؟"
فقد أفصح المبحوثين أنهم يتواصلون فيما بينهم في كل الفروع التي يتضمنها الفندق نستدل بإجابة المبحوث السيد » ز.ج « 
 "أن كل الأقسام التي أتعامل معها, خطر أنا مدير نحاول معرفة كل ما يجري باه ندير خطة مناسبة و نسق بين المهام, كيما les achat ;Finance ;House
Keeping ;Réception ;Resuées Humaine, والباقي باين لازم نتعامل معاهم حساب الخدما لي يعطوهالي"
فيتوضح لنا من خلال قوله الذي نقلناه كما هو أن التبادل للمعلومات بين الموظفين و المسؤولين و التنسيق في الأداء المهني داخل المؤسسة و حتى خارجها, إن الاتصال يسير في كل الاتجاهات بكل أشكاله التي يقوم عليها الاتصال التنظيمي, من الاتصال الصاعد الذي يكون بين الموظف و المدير في تقديم الشرح للمسؤول من إتمام المهام و كيفية أدائها, و الاستفسار عن أمر غامض حول العمل أو المهمة المطلوبة, أما ما يتعلق بالاتصال النازل حيث أن الموظفين لا يباشرون أعمالهم اليومية حتى يتلقوا التوجيهات من قبل المدير الفرع أو القسم, أي يكون الاتصال من المصالح العليا إلى السفلى لإنجاز ما طلب منهم, في مقابل ذلك أقر العمال أنه في آخر يوم يقدمون تقارير عن المهام المنجزة نحو المسؤولين.
كما أنه من خلال أسئلتنا المتعددة للموظفين في المؤسسة وجدنا أن المهام تنجز في وقتها المناسب , وتطبق حسب الخطط المطلوبة, و هذا ما جعل من الفندق مكان سياحي يحمل خمسة نجوم , ومن المناطق الأكثر استقطابا في وقت قصير.
أما فيما يخص إجابات المستجوبين حول السؤال الثاني الذي كانت صياغته كالآتي: "ما هي الوسائل التي تستعملونها للتواصل فيما بينكم داخليا و خارجيا؟"
لقد اتفق ممثلي عينة البحث على أنهم يستعملون نفس الوسائل التي واكبت عصر الرقمنة من أدوات جد متطورة إلى أقلها من الهواتف و الفاكس, حسب تصريحات المبحوثين التي كانت إجابة السيد » م.ب  « 
"نستعملو البريد الإلكتروني, الهاتف الداخلي والأوراق لتحتاج إمضاء, نتعامل face to face, الفاكس, الفيبر و الفيسبوك, حنايا عندنا كل وسائل الاتصال, يعني جميع شبكات التواصل الاجتماعي المستعملة في تكنولوجيا الاتصال عبر العالم"
يتجلى لنا أن الفندق يسير على وتيرة جيدة و غير متوقعة مقارنة مع معظم الفنادق ذات الأقدمية, حيث يسعى جاهدا لمواكبة عصر الرقمنة حتى لا يخرج من اطار المنافسة, فكلها وسائل تسهل العملية الاتصالية لسير المعلومة بسهولة تامة و سريعة لوصولها لأكبر عدد من الموظفين, و تنوعها الذي يخدم مصلحة أي موظف حسب علمه بها, وكذا الجيهات الخارجية من العمومية التي مزالت تعمل بالوسائل المكتوبة و الفاكس,المؤسسات الخاصة التي تسعى لتطوير وسائلها, فيكون بالبريد الإلكتروني و المقابلات هي الوسائل الأكثر إستعمالا لوصول الرسالة للبيئة الخارجية,كلها وسائل متنوعة من وسيلة متطورة متمثلة معظمها في البريد الإلكتروني, مواقع التواصل الاجتماعي بشتى أنواعه, وصولا إلى وسائل أقل فعالية من البرقيات و الرسائل المكتوبة.
أما فيما يخص السؤال الذي مفاده "هل تعتقد أن مؤسستكم مدعمة بوسائط الاتصال لإنجاح الاتصال داخل و خارج المؤسسة؟"
فكانت إجابة المبحوثين جلها تصب في جواب واحد ,فحسب تصريح السيد » ع « موظف من فرع تسيير الموارد البشرية :
"عندنا كافة الإمكانيات و وسائل الاتصال الحديثة, لتخلي الاتصال فعال و ناجح داخليا, خاصة خارجيا, باش نحسنو صورة المؤسسة, malgré  الفندق راه جديد بصح الحمد الله كل شيء متوفر"
إذن نلاحظ أن عينة البحث لم يختلفوا في إجابتهم، حيث أن الإدارة في الفندق دائمة السعي لركوب عجلة الرقمنة و التكنولوجيا, لاسيما أن مدينة مستغانم أصبحت من المدن الجزائرية التي تستقطب السواح سواءا من المواطنين داخل الجزائر أو المغتربين في فصل الاصطياف, و أو حتى من قبل الأجانب الذين يعتبرونه قبلة لقضاء أيامهم في شواطئ مستغانم الساحرة.
بالنسبة للاجتماعات التي كانت بعض الإجابات حو السؤال "هل تشارك في الاجتماعات عندما تشارك هل تقدم اقتراحات أو تسمع فقط؟"
من هنا يتوضح لنا أن الإجتماعات تعتبر أحد أهم آليات التواصل بين العاملين, و سيلة عمل فعال في التنظيمات على كل اختلافاتها, عملية ضرورية سواءا كان ذلك داخليا أو خارجيا, فيعتبر وسيلة لإتخاذ القرارات و التشاور في أمر ما, و توزيع المهام و الأدوار للموظفين, و بالنسبة للجهة العليا معرفة مدى سيرورة العمل و طريقة تطبيقه, و أهم من هذا مناقشة المشاكل و المعيقات, ومحاولة وضح حلول و اقتراحات يساهم فيها كل أطرف التنظيم, أما خارجيا فتكون الاجتماعات مع الموردين حول تنظيم حفلة لأي تنظيم لبرنامج ما, و العملاء في تقديم حصص أو محاضرات, ندوات لأي مشروع.
أما بالنسبة للسؤال السادس التي تمثل في "ما نوع الاتصالات الداخلية والخارجية التي تعتمدون عليها؟"
من خلال زيارتنا اليومية للفندق لاحظنا أن الاتصال يأخذ منحى رسمي من جهة بكثرة, ذلك لأنهم يتبعون و يحترمون التسلسل الهرمي للفندق, فالموظف لا يحادث المدير بصفة مباشرة, بل ينقل انشغالاته عن طريق مرؤوسيه, فيتميزهذا النوع من الاتصالات بخلوه من الاشاعات و التأويلات التي عادة ما تجدها في أغلب التنظيمات, التي تعكر صفوة النظام العام, هذا التسلسل و التنظيم يوافق مع ماذكره فايول هنري رائد المدرسة الكلاسيكية المتمثل في الإدارة العلمية بفرنسا ومن أهم مبادئ الإدارة عند هنري فايول:
مبدأ تقسيم العمل: يعتبر فايول التخصص أمرًا طبيعياً ويستدل على هذا المبدأ بأن المجتمعات الإنسانية كلما ازدادت رقياً كلما ازداد أعضاؤها وضوحاً وتمييزاً في القدرة على أداء نوع معين من الأعمال.
مبدأ المسؤولية والسلطة: السلطة هي حق إصدار الأوامر من الرئيس ويكون على مرؤوسيه الطاعة التامة . أما المسؤولية فهي نتيجة طبيعية للسلطة وعلى ذلك يجب تحديد درجة المسؤولية أولاً ثم تفويض السلطة المناسبة لصاحبها.
مبدأ النظام والطاعة: ترجع أهمية النظام إلى قدرته على توفير حسن سير العمل في المنشأة والنظام يعني إطاعة الأوامر وتنفيذها وتنفيذ ما اتخذ من قرارات.
مبدأ وحدة الأمر :يجب ألا يتلقى الموظف تعليماته إلا من رئيس واحد فقط وهو رئيسه المباشر إذ أن عدم احترام هذا المبدأ ينتج عنه الاستهانة بالسلطة والإخلال بالنظام وإشاعة عدم الاستقرار في العمل.
مبدأ وحدة التوجيه: يعتبر هذا المبدأ شرطاً أساسياً لتنسيق القوى وتركيز الجهود . ووحدة التوجيه تعني رئيس واحد وخطة واحدة لتحقيق هدف واحد وهذا المبدأ لا يتعارض مع مبدأ وحدة الأمر، وذلك لأن وحدة الأمر تمارس على الأشخاص بينما وحدة التوجيه يقتضيها التنظيم السليم للمشروع بأسره .
مبدأ خضوع المصالح الفردية للمصلحة العامة: يشتق هذا المبدأ من الفلسفة التي تنادي بأن الفرد يعمل لصالح المجتمع إذ أن المجتمع أهم من الفرد . ويتطلب هذا المبدأ تغليب مصلحة المنشأة على مصلحة أحد موظفيها أو مجموعة من الموظفين:
مبدأ مكافأة الأفراد: إن دفع الأجور بطريقة عادلة تؤثر تأثيراً ملحوظاً على تقدم المنشأة. ويمكن استخدام مكافآت مالية أو أي مزايا أخرى عينية كحوافز لتحسين مستوى الأداء ويشترط أن تكون الأجور والمكافآت في حدود معقولة حتى يسود الرضا والوفاق بين العاملين وأصحاب العمل.
مبدأ المركزية: إن المركزية في نظر (هنري فايول) كمبدأ تقسيم العمل أمر يتطلبه منطق الطبيعة فإنه من المشاهد أنه يوجد في كل كائن حي سواءً كان حيواناً أو إنساناً مخ أو حاسة موجهه. 
ومن هذا الجانب الموجه تخرج الأوامر أو التعليمات إلى مختلف الأجزاء في الجسم فيؤدي كل عضو عمله وتكون لديه القدرة على الحركة والأداء .
مبدأ تدرج السلطة: ويعني تسلسل السلطة من أعلى المراكز إلى أدناها. إذ أن وضوح خط السلطة ابتداءً من القمة حتى القاعدة يقتضي ضرورة سلوك هذا الخط عند القيام بمقتضيات حدود اتصالات العمل ، ولذا ينبغي ضرورة توضيح تسلسل الرئاسات من أعلى المستويات إلى أدناها وتوضيح نطاق الإشراف.
مبدأ الترتيب: يعني هنري فايول بالترتيب، ترتيب الأِشياء والأفراد. هذا الترتيب يتطلب حسن تطبيق قاعدتين من أهم القواعد اللازمة للنشاط الإداري وهما : 
التنظيم الجيد، والاختيار الجيد.
مبدأ المساواة: إن تشجيع القوى العاملة أو الموظفين على أداء وظائفهم بأعلى ما في طاقاتهم وقدراتهم وإحساسهم بالولاء والإخلاص لعملهم ورئيسهم يتطلب ضرورة اتباع مبدأ المساواة.
مبدأ استقرار المستخدمين: يتطلب الموظف الجديد بعض الوقت للاعتياد على عمله الجديد حتى يتمكن من أدائه بنجاح ، هذا مع الافتراض أن هذا الموظف أُحسن اختياره وتتوفر لديه القدرات المطلوبة لأداء هذه الوظيفة ، وهذا يضمن استمرار الموظف في العمل واستقراره فيه بعد نهاية مدة التدريب وإذا تكرر فصل بعض الموظفين قبل حصولهم على المران الكافي أو إذا تعددت طلبات الاستقالة من جانب البعض فإن ذلك يتضح منه عدم الاستقرار الذي يحدث نتيجة لسوء الإدارة.
مبدأ المبادأة: من الأمور المرغوب فيها أن يتحلى الموظف بالقدرة على التفكير في حل المشكلات التي تواجهه أو القدرة على التخطيط لفكرة معينة في العمل ويحرص على تأكيد نجاحها ومن الضروري أن تعمل الإدارة على تشجيعه وتنمية هذه الصفة حتى تصل إلى أقصاها.
مبدأ روح التعاون: إن روح التعاون والانسجام بين الأفراد العاملين في المنشأة تعتبر قوة لها وبذلك وجب أن تبذل الجهود لتدعيمها.
 ويرى (فايول) أن من الأمور التي يجب مراعاتها من المدير بث روح الفريق بين الأفراد.
من جهة أخرى نجد الاتصالات غير الرسمية فتكون بين الموظفين عند تفرغهم من العمل اليومي, لاحظنا بعض التفاهم فيما بين المسؤولين و العمال الذي ينعكس إيجابيا على مردودية العمال, ولا ننسى الأثر الكبير في إحساس موظفي الإدارة بالراحة, ونشر داخل الإدارة.
هذا حسب ما صرح بيه سيدة ن مساعدة المدير التجاري 
"نستعملو الاتصال بكل أنواعه بين manager  و العمال تاعه, و من direction  généralولنا حنا مسؤول الفروع, وتان بين المكاتب مع بعضاها حتى المدير والعمال, حتى أننا نتواصلو خارجيا مع الموردين و الشركات لي عاملين معها اتفاقيات, ومننساوش الزبون, هذا كامل بالاتصال الرسمي, إضافة إلى الاتصال غير الرسمي لي يكون بعد ما نكلمو الخدما,و كاين لي تجمعنا بيهم صداقات " 
ونلتمس أيضا نوعا آخر من الاتصال, الاتصال العمودي الذي يعكس الجو العائلي, و الرعاية الكبيرة في العمل, و التنسيق الكامل فيما بين المصالح, وحتى الجو السليم الذي يكون في المؤسسات بين سائر العاملين و المسؤولين, و يتأكد لنا في هذا السياق أن مبادئ العلاقات الإنسانية مع ألتون مايو التي تجلت في:
السلوك الإنساني هو احد العناصر الرئيسية المحددة للكفاءة الإنتاجية .
القيادة الإدارية هي من الأمور الأساسية المؤثرة في سلوك الأفراد فكلما كان أكثر راض كان أكثر إنتاجية .
الاتصالات و تبادل المعلومات والتفاعل الاجتماعي المفتوح بين العمال و الإدارة مهم جدا .
الإدارة الديمقراطية هي الأسلوب الأفضل لتحقيق الأهداف الإنتاجية ، باشتراك العاملين : الإدارة وتحمل مسؤولية العمل .
التنظيم علاقة تنشأ بين مجموعات من الأفراد ويربط أيضا بالعلاقات الاجتماعية . 
وفيما يخص السؤال السابع الذي كان كالآتي «ماهي اللغة المعتمدة في مؤسستكم؟"
لم تختلف أراء عينة البحث في الإجابة, حيث يرى المبحوثين حسب تصريح السيد »أ.ب « في قوله:
"حنا عندنا لغة واحدا بينتنا نهدرو بيها بالعربية, ومع غيرنا نهدرو فرونسي, ومننساوش اللغة الإنجليزية, حتى مرات فينا لي يستعمل اللغة الإسبانية و القبائلية, لكن الفرنسية نستعمولها بلبزاف."
و من خلال ملاحظتنا أيضا وجدنا أن اللغة المستعملة بكثرة هي اللغة الفرنسية, لأنهم مفرنسين و محيط العمل يتطلب ذلك, لاننسى ثقافة القبائل للعدد الموظفين القبائليين في ساحة العمل, أما بالنسبة للموظفين المحليين فيتكلمون لغة المنطقة مستغانم و لغة الأم اللغة العربية التي يستعملون أغلبها مع المؤسسات العمومية كوكالة التشغيل, و كون الفندق يتعامل مع مؤسسات خاصة أخرى وجب عليهم التحدث باللغة الفرنسية التي أصبحت طاغية في أغلب المؤسسات و حتى مع الزبون خاصة المغتربين, أما اللغة الإسبانية فيتبادلون بيها المعلومات مع المؤسسات الإسبانية, وذلك راجع إلى أن الفندق بني على يد مؤسسة إسبانية للبناء, وأما الباقي اللغة الإنجليزية التي دخلت في الوقت الراهن ساحة المعاملات بين المؤسسات.
نجد السؤال الثامن الذي صيغة كالآتي "هل تعتمد مؤسستكم على استراتيجية لإنجاح العملية الاتصالية؟"
جل المبحوثين كانت إجابتهم تتفق مع إجابة السيد » ز  « مدير قسم المشتريات:
"حنا كامل مدراء نعتمدو على استراتجية تتمثل في المعاملة الحسنة, و التواضع , لازم نكونو حنا مثال ليهم حتى يقوم بعمل جيد, فنحترمهم هكا كي نروح يخدمو مورايا ما يقصرو ما يشمتو, ولازم أنا كا manager نكون نعرف كل شاردة وواردة ."
من خلال ما تطلعنا لأغلب أقسام الفندق خاصة أراء المسؤولين وجدنا أن أرائهم تتفق حول أحترام و تقدير العامل, واستشارته, ومحاولة نشر العمل كفريق واحد,من  هنا يمكن أن نفهم إن الهدف الرئيسي للعلاقات الانسانية في الإدارة يدور حول التوفيق بين إرضاء المطالب البشرية الانسانية للعاملين وبين تحقيق أهداف المنضمة ولهذا فان السبب الرئيسي للعلاقات الإنسانية يتضمن إرضاء أو إشباع الحاجات الإنسانية أو يرتبط بها من دوافع وتنظيم غير رسمي ورفع الروح المعنوية وتحسين ظروف العمل والوضع المادي للعاملين .
مقابل ذلك نجد أيضا ما لاحظنا من خلال زيارنتا, وجدنا أن استراتجية مسؤولي الفندق تتوافق أيضا مع مدرسة  تدرج الحاجات أو تدرج ماسلو للحاجات أو هرم ماسلو هي نظرية نفسية وضعها العالم أبراهام ماسلو، وتناقش هذه النظرية ترتيب حاجات الإنسان؛ وتتلخص هذه النظرية في الخطوات التالية: 
يشعر الإنسان باحتياج لأشياء معينة، وهذا الاحتياج يؤثر على سلوكه، فالحاجات غير المشبعة تسبب توتراً لدى الفرد فيسعى للبحث عن إشباع هذه الاحتياجات.
تتدرج الاحتياجات في هرم يبدأ بالاحتياجات الأساسية اللازمة لبقاء الفرد ثم تتدرج في سلم يعكس مدى أهمية الاحتياجات.
الحاجات غير المشبعة لمدد طويلة قد تؤدي إلى إحباط وتوتر حاد قد يسبب آلاماً نفسية، ويؤدي ذلك إلى العديد من الحيل الدفاعية التي تمثل ردود أفعال يحاول الفرد من خلالها أن يحمي نفسه من هذا الإحباط.
تتدرج الحاجات حسب أهميتها في شكل هرمي، ويتكون هذا الهرم من:
الاحتياجات الفسيولوجية.
احتياجات الأمان.
الاحتياجات الاجتماعية.
الحاجة للتقدير.
الحاجة لتحقيق الذات.
كل هذا يدفع الموظفين الشعور بالاستقرار، الأمان والشعور بالانتماء، تقديم التقدير والاحترام للموظف، هذا ما يقدم الحافز للعامل من أجل تحقيق مردودية أكثر وأفضل.
إضافة إلى أن الاستراتيجية المتبعة تعطي للمؤسسة الصورة و السمعة الجيدة، ما جعلت من الفندق مركز استقطاب للعديد من الجزائريين بالدرجة الأولى، ثم المغتربين والأجانب, ذلك كله لكسب رضا الزبون الجزائري خاصة.
و فيما يتعلق بالسؤال العاشر الذي كان كالآتي: "هل يخولك منصبك أن تتخذ القرارات؟"
إتفقت كل الإجابات مع إجابة السيد» ت.م « موظف في قسم التقني الذي صرح:
"واه عندي كامل الصلاحيات لأكيد تتعلق بالمجال الثاني, كوني صاحب الاختصاص بصح هذا ما يعنيش أنني نتصرف بدون مشاورة المدير."
نرى هنا أن كل عامل مسؤول عن وظيفته التي تستدعي أخذ قرارات تتعلق بمكانته فللموظف حقوقه, كما عليه واجبات التي لا يجب أن يتعداها, ولأي مكتب حدود في اتخاذ قرارات كما توصف وفق هذا النمط بأنها عمليَّة عقليَّة مُخطَّطة ومنظَّمةٌ، تعتمد المفاضلة بين جميع البدائل والحلول المطروحة لحلِّ موقف، أو مشكلة، أو حالة من اللاتوازن؛ لاختيار أنسب الحلول وأنجحها في الوصول إلى الهدف, هذا كله يحدث باحترام حدود صلاحياته , داخليا من خلال معرفة حقوق الموظف, ووضع بعين الاعتبار أن عليه واجبات وجب إتباعها, خارجيا من خلال رسم الصورة الحسنة و الحفاظ على سمعة الفندق.
ومن خلال تواجدنا المتردد للمؤسسة وجدنا أن الفندق لا يحتوي على مكتب الاتصال و العلاقات العامة, ومهامه مخولة إلى قسم التجاري الذي يهتم بتفاصيل و مهام المكتب.
فيما يخص السؤال الحادي عشر التي كانت صياغته كالآتي: "ماهي المعوقات التي تعترضك, و تحول دون إنجاح العملية الاتصالية؟"
جل الإجابات صبت في رأي واحد, و نستدل بأحد أقوالهم قول السيد »ز.ج « :
"لا يوجد معوقات لأن الفندق يحتوي على وسائل متطورة, حنايا نحاولو مجابهة التطورات, والحمد الله معندناش مشاكل."
يتضح لنا أن الفندق بمشي بخط متوازي مع عصر التطور و التكنولوجيا, وله كل الإمكانيات التي تضاهي النظام الأروبي وهذا راجع أنه بني على يد شركة إسبانية, هذا كله يحول دون حدوث المشاكل و المعوقات التي تعترض العمل, وكون الفندق مؤسسة خدماتية سياحية وجديدة وجب عليه عدم الوقوع في الأخطاء التي تهدد مستقبله, و يبعد الزبائن الذين يعتبرون الجمهور الأساسي له.
وكما قلنا أنه يعتمد على وسائل جد متطورة لبنائه على نظام إسباني الذين وضعوا فيه نظام محكم و دقيق من أكبر إلى أصغر الأنظمة معلوماتية أروبية جديدة تسهل عملية التبادل في المعلومات, و الحفاط لسلامة السير الجيد للنظام الفندق.
و في الأخير كانت صياغة السؤال كالآتي: «ماهي تقييمك للاتصال التنظيمي لمؤسستك؟"
صبت كل إجابات المبحوثين في رأي واحد ونستدل برأي السيد »  ب.أ  « 
"ماشاء الله الفندق يعتمد على تقنيات تساعد الاتصال التنزيمي باش يكون فعال و ما يتعرضتش لأي مشكل, وحنا عندنا دائما تفاعل بنتنا, حتى مع système  تاعنا."
يتوضح لنا حسب تصريحات عينة البحث أن الاتصال التنظيمي مطبق بطريقة فعالة و ناجحة ما يسمح للفندق أن يصل لأكبر عدد من الزوار في فصل الصيف عند أول افتتاح له, خاصة و أن مستغانم احتلت هذا العام المرتبة الأولى في السياحة, و التوجه إلى الفندق AZ MONTANA الذي أستدعى غلق الأبواب للعدد الكبير من الزوار له في فصل الصيف 2018, هذا كله يكشف لنا أن الاتصال التنظيمي قد كان له دور قعال و كبير في تحقيق الأهداف المسطرة للفندق, حتى رسم الصورة الجيدة للفندق خاصة و ولاية مستغانم عامة التي أصبحت قبلة العديد من السياح.






















نتائج التحليل:
من خلال إجراء هذه الدراسة الميدانية,و بعد تحليل بيانات المقابلة التي تمت مع العينة المتمثلة في 17 موظف, وجدنا بأن الاتصال التنظيمي كان موجودا و يسير بطريقة جيدة في كافة مستويات و فروع الإدارة للفندق AZ MONTANA  خروبة, لأن هذا راجع لعدة وسائل و أساليب بداية من الوسائل الكتابية من الإعلانات, المطويات و الأوراق حتى نصل إلى أعلى درجات التكنولوجيا من البريد الإلكتروني, المنصات الاجتماعية التي تسمح للمحيط الخارجي للتواصل مع إدارة الفندق, و نقل المعلومات بين الموظفين في الفروع, لتحقق بذلك استراتيجية المؤطرة التي تسعى للوصول إلى الأهداف المرادة, كذا الوسائل السمعية من الفاكس, الهواتف الشخصية للموظفين, ولا ننسى أهم وسيلة و أنجحها الإجتماعات التي كانت دائمة في الفندق لتبادل القرارات, توزيع المهمات, تكون منها مطولة التي يشارك فيها أغلب الموظفين, و القصيرة تكون يومية يتم فيها وضع الخطط و توزيع الأدوار, ولا ننسى الإجتماعات التي تجمع موظفي الفندق مع العملاء في حجز قاعة من قاعات الفندق مثلا, و الأبواب المفتوحة التي كانت جعلوها يوم الاثنين و الأربعاء للتقرب من إدارة الفندق, و استقبال أغلب التربصات خاصة الفندقة, و كل هذا يمنح للجمهور الخارجي فرصة التقرب منه.
كل هذا يعكس مدى فعالية عملية التواصل الإنساني بين العاملين و المسؤولين, الذين يتبعون خطة عمل تهدف لتحقيق الانسجام بين العاملين, نشر الجو العائلي بين أفراد الإدارة لتولد لديهم الإحساس بالانتماء إلى أسرة المؤسسة, يبرز هذا من خلال شخصية المسؤولين في دفع عجلة التعاون و التفاهم بين الموظفين للعمل كفريق واحد يسعى لرفع مستوى الفندق و تطويره بشتى الأساليب, و جذب الجمهور الخارجي الذي يعتبر أهم عنصر له في تحقيق استمراره.
ولا ننسى أن هذا يتم عبر العملية الاتصالية و دورها في تحقيق النسق الواحد الذي يسير عليه العمال للوصول للأهداف العامة للفندق, سواءا كان ذلك عبر الاتصالات الرسمية التي تكون في اطار العمل, منها الاتصالات النازلة بين المسؤول القسم و موظفيه, أما الصاعدة التي تتمثل في متطلبات العمل أو أتمامه و تقدم للمسؤولين لمعالجتها التأكد منها إن كانت على أكمل وجه, لبلوغ ووصول لأكبر عدد من الزبائن و تحقيق الوفاء لدى الزوار و المقيمين في الفندق.
و اكتشفنا من خلال التقصي أن العملية الاتصالية لا تمارس بطريقة الرسمية فقط المغلوب عليها طابع العمل, بل و تمارس أيضا بالطريقة غير الرسمية حالها حال باقي المؤسسات الجزائرية التي كنا قد سمعنا عنها, أو تربصنا في بعضها, و العلاقات لا تتوقف 

في محيط الداخلي للفندق فقط , بل تتعدى ذلك من خلال  خلق صداقات و علاقات إجتماعية بين الموظفين و حتى رؤسائهم, كل هذا يعكس ثقافة الفندق و تبادلها بين الموظفين للمحيط الخارجي له الذي يعتبر أهم كيان الذي يحاول الفندق ساعيا للصول لأكبر عدد له.
كل هذا بفضل الصفة القيادية التي يفرضها المسؤول في قسمه, المتمثلة في تقديم الاحترام و التواضع مع الموظفين, و تحفيزه على الإنتاج العالي بتقديم مكافئات وترقيات تقديرا لمجهوداتهم.
مقابل ذلك نجد أن مدرسة العلاقات الإنسانية تناولت هذا من خلال مبادئها التي تحث على تقديم الإعتبار, التقدير و الإعتراف بمجهودات الموظفين و تحفيزهم في تقديم لهم مكافئات على كل ما قدمه العامل للمؤسسة.
أما بالنسبة للتنظيم الإداري فإنه يتبع السلم الهرمي الذي يضع كل موظف في مكانه حسب ما يناسب خبرته, كفاءته و شهادته, هذا ما يوافق مبادئ الإدارة العملية حيث و حاول تايلور إصلاح الإدارة بطريقة علمية تتميز بالتفكير المنظم و المنطق. و يمكن القول أن الإدارة تحاول الإصلاح في أربع نواح مختلفة:
استخدام الطريقة العفوية في اكتشاف أجزاء العمل الرئيسية بدلا من إتباع التخمين و الحدس.التعرف إلى الوظائف الإدارية في تخطيط العمل بدلا من السماح للعمال لاختيار الأساليب و الطرق كل حسب أهوائه و ميوله.
اختيار و تدريب العاملين و تنمية روح التعاون بينهم بدلا للجهود الفردية من السيطرة على المشروع.
تقسيم العمل بين الإدارة و العمال بحيث يقوم كل منهم بالعمل الذي أهل له و يعود بالتالي بزيادة الكفاءة الإنتاجية للمشروع.
مقارنة بالبيئة الداخلية لأي مؤسسة لها محيطها الخارجي التي تؤثر و تتأثر به, باعتبار الفندق مؤسسة خدماتية يسعى للوصول لأكبر شريحة ممكنة من الجمهور المتمثل في الزبائن الجزائريين أولا, الأجانب لأن الفندق إن لم يكسب رضى الزبون المحلي الجزائري لن يكون قادرا على جلب الزبون الأجنبي, لمراعاته كافة القواعد الاجتماعية منها منع أدخال أي أنواع من الخمر للفندق حفاظا على صورته لدى المجتمع و الأسرة المسلمة الجزائرية خاصة.
يحتاج الفندق إلى موردين أيضا الذين يوفر لهم الفندق متطلباتهم في الوقت المناسب, و النوعية الرفيعة المطلوبة, و العملاء المتعاملين مع الفندق من مؤسسة نفطال, اتصالات الجزائر, مركز شريحة أوريدو التي يستعملها أغلب موظفي الفندق, شركة البناء, الذي يقدم لهم الفندق قاعات جد منظمة حسب رغابتهم ومنسقة من أجل تقديم عروضهم للجمهور الذي ينتمي لها.
من خلال تربصنا وجدنا أن الاتصال التنظيمي فعال في كافة فروع و أقسام الفندق باعتباره مؤسسة سياحية تسعى لبلوغ المراتب الأولى في الفندقة, و منافسة الفنادق الكبرى في العالم.





الخاتمة:  
إن الاتصال والتواصل الناجح سواء بالطرق المباشرة أو غير المباشرة وبالوسائل المكتوبة أو المسموعة ينبني أساساً على سعة الفهم لمختلف جوانب الاتصال والتواصل وسواءً أكان المستهدفين أفراداً بعينهم أو جماعات أو الجمهور بصفة عامة، مما يحتم على الدائرة المسؤولة تنمية معارفها والسعي لاكتساب مهارات جديدة باستمرار والإلمام الواعي بالأنظمة واللوائح المنظمة.  
اذ أن اقناع الناس بالهدف ومدى مسئوليتهم عن انجاز المهام والأعمال الموكله اليهم تعتبر عملية أساسية في الاتصال والتواصل.. وتتطلب ان يكون المسئول عن ذلك فعالاً سواءً مع من دونه أو من يتساوى معه في المنصب أو الصفة القيادية.  
كما أن سلامة وصحة أي تنظيم لن تتحقق إلا اذا اعتمد البناء القاعدي أساساً لبنائه والاتصال والتواصل الفاعل الدائم والمتجدد سلوكاً يومياً ملازماً لكل أعماله والاجتماعات التنظيمية وسيلة وآلية لمزاولة أنشطته ومهامه يلتزم به الجميع من أدنى تكوين تنظيمي حتى أعلى مستوى قيادي.  
كما لا بد لكل عضو الالتزام بحضور الاجتماعات المقرره ولا يجوز لأي عضو أيضاً أن يتعالى أو يتقاعس عن الالتزام بهذه الاجتماعات أو يعتبرها غير ذات أهمية مهما كان مستوى هذا العضو الثقافي أو الاجتماعي أو الوظيفي وذلك لأن العمل التنظيمي لا يمكن أن يقوم على فئه من المترددين والمتقاعسين أو المختلفين بل لا يقوم إلا على فئه تؤمن بالمبادئ وتتصف بالصدق والاخلاص، والحماس والانضباط والالتزام ونكران الذات.
ننوه إلى الأهمية الكبيرة في وجود الاتصال لأنه في وقتنا الحالي ونظرا لما تيسر به المؤسسات من مشاكل كان لا بد من وجود عنصر فعال لاستمرار العمل وتطويره وهذا العنصر هو الاتصال فبدونه لا يمكن للحياة أن تستمر لأن جل علاقات التسيير في الفندق عبارة عن اتصال لذلك يجب مراعاة الاقتراحات التي من شأنها زيادة نمو الفندق  وتطويرها.
وفي الوقت الذي نجد فيه أن الاتصالات الفعالة لها أثر إيجابي في الأداء المهني والرضا نجدها تؤثر أيضا في زيادة فعالية الاتصالات التنظيمية ونجاعتها في المؤسسة, ويمكننا القول بصفة عامة أنه كلما كانت الاتصالات التنظيمية أكثر غزارة كان ذلك أفضل للمؤسسة بصفة عامة, و كلما كانت الاتصالات أكثر دقة,كانت أكثر فعالية إذا أرادت المؤسسات ذلك ، وينبغي على الإطارات والمشرفين وخاصة من يحتل منهم قمة الهرم التنظيمي ، معرفة مدى أهمية حاجة العاملين إلى المعلومات, لجلب الزبائن و بلوغ المراتب الأولى في سلسلة الفنادق.
وفي الأخيرتعتبر هذه الدراسة المقدمة ما هي إلا جزء صغيرمن الد راسات التي علیها أن تبحث في هذه الظاهرة أكثر وأكثر، لكي نستطیع أن نطور من أنظمتنا الاداریة خاصة الاتصالية الیوم وتحقق الفعالیة المنشودة.
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ملاحق















أسئلة المقابلة:
1-ماهو منصبك في الفندق؟
2-منذ متى تشتغل في الفندق؟
3-ماهي أقسام العمل في الفندق؟
4-مع من تتعامل في القسم الذي تشتغل فيه؟ داخليا و خارجيا؟
5-ماهي الوسائل التي تستعملها لإنجاز مهامك, و التواصل بيها مع الموظفين؟
6-ماهي الوسائل التي تستعملها للتواصل خارجيا؟
7-متى تتواصل مع فروع الفندق؟
8-هل تشارك في اجتماعات الفندق؟
9-ما أغلب المواضيع التي تخصك في الاجتماع؟
10-هل طبيعتك في الاجتماع منصت أم مشارك؟
11-ما نوع الاتصال الذي تنتهجه للتواصل خارجيا وداخليا؟
12-هل الاتصال الذي تستعمله رسمي متى؟ غير رسمي متى؟
13-هل هناك لقاءات خارجية مع موظفين معك خارج اطار العمل؟
ماهي اللغة المستعملة؟
14-هل تعتقد أن مؤسستكم مدعمة بوسائط إعلام و اتصال لإنجاح العملية الاتصالية داخليا و خارجيا؟علل؟
15-هل تعتمد مؤسستكم على استراتجية لإنجاح عملية الاتصال داخليا و خارجيا؟إذا كانت إجابة بنعم هل يمكن أن توضح لنا خطوط هذه الاستراتجية؟
16-هل تملكون قسم الاتصال أو موظف معين قائم بالاتصال الداخلي و الخارجي؟
17-هل يخول لك منصبك بأن تضع قرار يخص المؤسسة أو الموظفين؟
18-ماهي حدود صلاحياتك في إعطاء الأوامر أو التوجيهات؟
19-ماهي المعيقات لاتي تعترضك أو تحول دون إنجاح العملية الاتصالية؟
20-هل تملك فكرة عن ماهية العملية الاتصالية التنظيمية؟
21-كيف تقيم العملية الاتصالية التنظيمية للفندق؟
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تهدف الدراسة إلى التعرف على فعالية الاتصال التنظيمي في المؤسسة, دراسة كيفية لفندق AZ MONTANA خروبة, و كعينة للدراسة أخذنا عينة موظفي للفندق, ومن خلال هذا تبلورت إشكالية بحثنا كالتالي:
ما مدى فعالية الاتصال الداخلي و الخارجي لفندق AZ MONTANA  خروبة؟
و لدارسة هذه الإشكالية فمن هنا يطرح التساؤلات التالية:
· ماهي الوسائل الإعلامية والاتصالية التي يستعملها الفندق لتحقيق الاتصال الفعال المنشود؟
· ماهي أنواع الاتصال التنظيمي الفعال للفندق؟ 
· ماهي المعوقات والمشاكل التي تعرقل العملية الاتصالية التنظيمية للفندق؟
ومن خلال السياق المنهجي اعتمدنا على المنهج الكيفي عن طريق جمع البيانات والمعلومات وفقا للأدوات المناسبة المتمثلة في المقابلة، وبعد الدراسة توصلنا إلى النتائج التالية: 
التعرف على فعالية الاتصال التنظيمي داخل وخارج الفندق، واهم الوسائل التي يستعملها في العملية الاتصالية، جهود المبذولة لذلك، لننتقل إلى الخاتمة التي تناولنا فيها الاستنتاج العام، ومجموعة من اقتراحات التي أحصيناها، ثم تطرقنا إلى قائمة المراجع و يليها الملاحق التابعة للدراسة.
Résumé d’étude :
L’étude vise à connaitre l’efficacité de la communication organisationnelle au sein de l’établissement, étude qualitative de l'hôtel AZ MONTANA KHAROUBA , et en tant qu’échantillon de l’étude, nous avons prélevé un échantillon du personnel de l’hôtel, à travers ca  cristalliser un problématique de notre recherche comme  suivant:
Quel est l'efficacité de communication interne et externe de l'hôtel AZ MONTANA KHAROUBA ?
Pour étudier ce dernier, on a posée des questions qui suivants :
- Quels sont les médias et le communicative utilisés par l'hôtel pour obtenir une communication efficace souhaitée ?
- Quels sont les types de communication organisationnelle efficace de l’hôtel ?
- Quels sont les obstacles et les problèmes qui entravent le processus de communication organisationnelle de l'hôtel ?
 	À travers le contexte méthodologique, nous avons adopté l'approche qualitative en collectant des données et des informations en fonction des outils appropriés de l'entretien. Après l'étude, nous avons obtenu les résultats suivants :
 	Connaitre l'efficacité de la communication organisationnelle à l'intérieur et extérieur de l’hôtel, ainsi que les moyens important qui utilise dans les processus de communication, efforts déployés. On conclusion, nous avons conclure un résumé général et de l’ensemble des suggestions que nous avons comptées, puis la liste de références suivi des annexes a l'étude.
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L hoteis

Direction des Ressources Humaines

Afin de procéder aux formalités, nous vous demandons de bien vouloir nous fournir les documents
suivants.

O Dossier Administratif :

1-Cv.

2- 05 Photos d'identité récentes.

3- 02 Extraits de naissance n 12.

4- 02 Fiches familiales (pour les mariés).

5- copie de la carte Chiffa ou n® d'immatriculation sociale.
5- Casler judiciaire {datant de moins de 03 mois)

7- Certificat de résidence datant de moins de 06 mois.

8- Copie de la Carte Nationale d'identité

9- Document justifiant la position vis-a-vis du service National.
10- Copies des diplomes.

11- Certificat(s) de travail (S'il y'a lieu).

12- Carte ANEM fourni par I'agence de votre région.

13- N° du RIP (un chéque barré)"

O Dossier médical:
1- Carte de groupage
2- Copro-parasitologie (Cuisine — Restauration — Steward ING)
3- certificat de médecine générale (bonne santé)
4- certificat de pneumo phtisiologie

O Compte Bancaire :

- Acte de naissance N12
2- Certificat de Résidence
3- Copie de la Carte Nationale d'identité

Au plaisir de vous accueillir tout renseignement que vous au sein de notre Hdtel, n'hésitez pas a nous
contacter pour tout renseignement que vous jugeriez utile.
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Fiche évaluation période d’essai

¢ NOM:

¢ PRENOMS :

¢ Nature du contrat :
e Date d’entrée :

« Fonction :

+ Service :
» Date d’échéance de la période d’essai :

» Appréciation de chef de service :

v Compottement . .oav ois 0 L.
v" Respect des régles d’hygiéne : .......... ...............

e Décision :
- A confirmé dans le poste
- A renouvelé période d’essai
- Période d’essai non concluante

Le Chef de Service
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