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من إعداد الطــــــالبين :                       تحت إشراف الأستاذة : بلفوضيل نصيرة 
· يوسف بوعزيز 
· مير هدى
اللجنة المناقشة :
· د. لحياني فاطمة    رئيسة اللجنة .
· د. صفاح أمال فاطمة الزهراء   مناقشة .
  
الموسم الجامعي:
2021/2022


الإهداء :

الحمد لله و الصلاة و السلام  على من لا نبي بعده أهدي هذا الجهد المتواضع إلى عائلتي دوما إلى أمي الحبيبة و أبي ،إلى إخوتي 
فوزية و أبنائه ليليا،كوثر،إسحاق و فاطمة الزهراء و أولادها ( وسيم ،محمد ريان)،و فيصل ،خوله و جواد ، والى ابنة خالي وفاء و زوجي أطال الله في عمره.
والى شرفاء هذه الأمة ورجالها الرائعين الذين يعبرون بأقدارهم  دون انحناء متشبثين بأحلام الآخرين ليوصلوهم إلى قمة العبور الشامخ إلى أساتذتي من أول بداياتي إلى حيث صرت انتمي.
إلى عائلتي الثانية التي قضيت معها معظم أوقاتي ليشاركوني بحر الحياة بذكريات الحب و الأخوة صديقاتي بالا قامة الجامعية بلعربي عبد القادر وفاء غالم ،وردة بلحميدي ،أحلام بوعزيز ، نوال موسي ، جمعية موسي .
و إلى كل من ساهم في نصيحتي و إرشادي في طريقي العلمي  و الشخصي لكم جزيل الشكر .

	طالبة مير هدى.




الإهداء :
إلى من قال فيهما الله عز وجل :" واخفض لهما جناح الذل من الرحمة وقل ربي ارحمهما كما ربياني صغيرا "
إليك يا أحلى امرأة في الوجود ،إليك يا من بسبك كان في اليوم وجدان ،إليك يا من لا مثل لك في الكون ، أمي *حليمة*
إلى الذي أنار دربي ،وفتح لي بابا من الأمل ،إلى اليد المعطاة التي لا تبخل أبدا ،إلى أعز الناس وأغلاهم أبي * أحمد *
إلى سندي في الحياة وقرة عيني إخوتي :* توفيق *،عبد السلام،*بسمة *
إلى كل الأقارب ،إلى كل من يحمل لقب بوعزيز *موسي *
إلى من علمنا الأبجدية ،إلى كل الأساتذة في المراحل التعليمية ، وإلى من عشت معهم أجمل اللحظات وقضيت معهم أروع الأوقات ، إلى كل الأصدقاء .
إلى كل من حملهم قلبي ولم يذكرهم قلمي ،إلى كل من ساعدوني من قريب أو بعيد في هذا العمل ،إلى كل الطلبة العلوم الإنسانية والاجتماعية .


الطالب : يوسف بوعزيز 




التشكرات :
احمد الله و اشكره على نعمه الكثيرة ، ونعمة العلم خاصة .
واثني ثناءا حسنا وفاءا و تقديرا و اعترافا مني بالجميل أتقدم بجزيل الشكر  للمخلصة التي ساعدتنا في مجال البحث العلمي ،الأستاذة الفاضلة بلفوضيل ، على هذه الرسالة و صاحبة الفضل في توجيهي و مساعدتي في تجميع المادة البحثية ، فجزاها الله كل خير .
 كما أتقدم بوافر الشكر  و عظيم التقدير للأساتذة الأفاضل  أعضاء لجنة المناقشة لتفضلهم بالموافقة على مناقشة مذكرتي هذه رغم التزاماتهم البيداغوجية و الإدارية .
 ولا أنسى أساتذتي الكرام خلال رحلتي الدراسية النظرية اعترافا بفضلهم و احتراما لعلمهم و فكرهم .
و كذلك موظفي إدارة علوم الإعلام و الاتصال و المكتبة المركزية بجامعة عبد الحميد بن باديس ،مستغانم .


ملخص الدراسة :
 تهدف الدراسة إلى التعرف على فعالية الاتصال التنظيمي في المؤسسة ، دراسة كيفية لبنك سيدي لخضر .
وكعينة الدراسة أخذنا عينة من موظفي البنك ومن خلال هذا تبلورت إشكالية  بحثنا كالتالي : 
· كيف يعمل الاتصال التنظيمي على تحقيق الفعالية التنظيمية داخل البنك ؟
· ولدراسة  هذه الإشكالية نطرح التساؤلات التالية :
ما هي شبكات الاتصال التي يتبعها البنك ؟وما هي الوسائل المستخدمة في البنك ؟
ما هي المعوقات والمشاكل التي تعرقل العملية الاتصالية التنظيمية داخل البنك ؟
 ومن خلال السياق المنهجي اعتمدنا على منهج دراسة الحالة عن طريق جمع المعلومات والبيانات وفقا للأدوات المناسبة المتمثلة في المقابلة وبعد الدراسة توصلنا إلى النتائج التالية :
· التعرف على فعالية الاتصال التنظيمي داخل وخارج المؤسسة البنكية ، وأهم الوسائل التي يستعملها في العملة الاتصالية .
لنتقل إلى الخاتمة التي تناولنا فيها الاستنتاج العام ثم تطرقنا إلى قائمة المراجع وليها الملاحق التابعة .
Study summary:
 The study aims to identify the effectiveness of organizational communication in the institution, a qualitative study of the Bank of Sidi Lakhdar.
As a sample of the study, we took a sample of the bank’s employees, and through this the problem of our research crystallized as follows:
How does organizational communication work to achieve organizational effectiveness within the bank?
To study this problem, we ask the following questions:
What are the communication networks used by the bank? What are the means used by the bank?
What are the obstacles and problems that hinder the organizational communication process within the bank?
 Through the methodological context, we relied on the case study approach by collecting information and data according to the appropriate tools represented in the interview. After the study, we reached the following results:
- Identifying the effectiveness of organizational communication inside and outside the banking institution, and the most important means used in the communication currency.
Let's move to the conclusion in which we dealt with the general conclusion, then we touched on the list of references and its dependent appendices.
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مقدمة
يعتبر الاتصال من المواضيع التي تناولها الباحثون بالدراسة وهذا نظرا للأهمية الكبيرة التي يكتسبها على اعتبار أنه أحد أسس النظم الاجتماعية وعماد العلاقات التي تنشا بين الأفراد في المجتمع وكذا داخل المؤسسات .فالمؤسسة عبارة عن مجموعة من الأفراد منظمين في شكل قانوني بغرض القيام بمهام محددة تهدف في مجموعها إلى تحقيق غايات وأهداف المؤسسة ككل.
   ويعتبر أيضا وسيلة خلق ديناميكية للجماعات ، ويؤدي دورا فعالا على المستوى الذاتي وهو الحصول على الاعتراف بالكيان الشخصي من قبل الآخرين الذي يمكن الاتصال أن يرقى إلى مستوى الفعالية الآنية والمستقبلية .
والاتصال داخل المؤسسة أمر ضروري وأساسي لأنه يعمل على توفير المعلومات والأفكار والتعليمات والآراء عبر أجزائها والأطراف العاملة بها ، فهو همزة الوصل الرابطة بين الإدارة وعمالها حتى يتمكنوا من تأدية أعمالهم بالكفاءة اللازمة ما يضمن تحقيق فعالية المؤسسة فحاجتها إلى البقاء والنمو والقدرة على التكيف مع المتغيرات المختلفة من المعايير الأساسية لنجاح هذه المؤسسة ومؤشرات يتحدد طبقا لها مستوى فعالية الاتصال التنظيمي على اعتبار انه المحرك الأساسي  لطاقة التطوير والتحسين المستمر للأداء المتميز في مختلف المؤسسات .
   كما يعد الاتصال التنظيمي أحد فروع الاتصال العام الذي أصبح اليوم يشكل رهانا كبيرا بالنسبة لتطور المنظمات الحديثة ونجاحها ، حيث أصبح أيضا همزة وصل تربط المؤسسة بين عالمها الداخلي والعالم الخارجي على اعتبار أن الاتصال التنظيمي من العمليات الأولى التي تقوم بتغيير التنظيم ،فالتنظيم أساس يتكون من مجموعة من تفاعلات وعلاقات بين أعضائه حتى يمكن تتبع مسارات الاتصال داخل التنظيم وخارجه .
 فمسئولو المؤسسات ينظرون على أن الاتصالات  الفعالة تعد اكبر من مجرد إيصال أوامر الأفراد وتلقي بيانات خاصة ومراجعة التنفيذ ، واعتبار الاتصال الفعال عملية مخطط لها تستهدف أفراد العمل ، خلق دوافع وتحفيزات الجمهور الخارجي من أجل تبني مواقف والقيام بممارسات جديدة أي أن المديرين قادرين على التواصل بكفاءة وسهولة مع الآخرين سواء في رؤيتهم ورسمه لاتجاه متوازن وتحليل المعلومات .
وعليه فخطط المؤسسة وأهدافها وقراراتها مرتبطة ارتباطا وثيقا بالعملية الاتصالية ، ومن أجل تحقيق أهدافها لا بد من استمرار حركة الاتصال بين أفرادها لضمان التفاعل والتبادل المشترك للأنشطة المختلفة .
ومن هنا جاءت دراستنا للكشف عن محددات وتجسيد فعالية الاتصال التنظيمي في المؤسسة البنكية – سيدي لخضر – من خلال تحليل متغيرات القائمين بالاتصال ، وسائل الاتصال والمعوقات التنظيمية  التي تمنع من تحقيق اتصال تنظيمي فعال .
لذلك وبغرض تناول وبحث موضوع الدراسة المعنون ب ط فعالية الاتصال التنظيمي في المؤسسة البنكية " ثم تقسيم البحث إلى :
الفصل الأول هو الجانب المنهجي الذي تناولنا فيه إشكالية الدراسة وأهميتها ، أسباب اختيار الموضوع ، أهداف الدراسة ،تحديد المفاهيم ،الدراسات السابقة ، مجالات الدراسة .
الفصل الثاني تطرقنا للإطار النظري الذي احتوى بحد ذاته على عناصر وهي : 
أولا : مفهوم التنظيم وخصائصه ، مبادئ لتنظيم وأهميته .
ثانيا : ماهية الاتصال الذي كان كالأتي : مفهوم الاتصال وتاريخه، عناصر الاتصال وخصائصه ،أنواع الاتصال وأهميته .
ثالثا : ماهية الاتصال التنظيمي تناول : تعريف الاتصال التنظيمي وأهدافه ، خصائص الاتصال التنظيمي ووظائفه وأهدافه ، أهمية الاتصال التنظيمي .
رابعا : فعالية الاتصال التنظيمي داخل وخارج المؤسسة الذي احتوى على أشكال الاتصال التنظيمي الفعال للمؤسسة داخليا وخارجيا ، مقومات الاتصال التنظيمي للمؤسسة داخليا وخارجيا ،معوقات وصعوبات الاتصال التنظيمي الفعال داخل وخارج المؤسسة .
وأخيرا البطاقة الفنية للمؤسسة التي تبين الإطار المكاني للدراسة الميدانية بعدها تحليل الإجابات  تليها نتائج التحليل ، وتناولنا في الأخير الخاتمة التي احتوت على أهم الخلاصات التي وجدناها ولاحظناها في الدراسة .
















الإشكالية
         كان الاتصال ولا زال أحد الأنشطة الإنسانية التي ارتبطت وجودها بوجود الإنسان ,حيث يتفاعل مع غيره للتعبير عن أبعاد التفاعل الاجتماعي , ويعد الاتصال الوسيلة التي يتم من خلالها التفاهم بين الأفراد فليس من الممكن أن نتصور أي جماعة مهما كان نشاطها دون أن نتصور في نفس الوقت عملية الاتصال التي تحدث بين أقسامها,ومع تطور المجتمعات أصبحت هناك حاجة ماسة وملحة إلى الاتصال باعتباره ضرورة اجتماعية للتعامل والتواصل بين الأفراد والجماعات التي لا يمكن أن تتطور وتستمر بدونه , وهكذا أصبح الاتصال عنصر جوهري دخلت برامجه في سائر مؤسسات المجتمع وتنظيماته المختلفة.
      حيث تحرص المؤسسات الفعالة على التحكم في عملية الاتصال باعتبارها عنصرا أساسيا من عناصر الإنتاج ,وذلك بتوجيهها والتحكم فيها قصد ضمان الفعالية التنظيمية .
     فالمؤسسة البنكية ليست معزولة عن المحيط الخارجي لها , يعتبر البنك -  سيدي لخضر - مؤسسة مالية لها واقع اتصالي تنظيمي تجسد فعاليته ,باعتباره مؤسسة وسيطة تسهل عملية العرض والطلب على النقود.
      وبناء على ما سبق سنحاول من خلال دراستنا معرفة كيف يساهم الاتصال التنظيمي في تحقيق الفعالية التنظيمية ومنه نطرح التساؤل الرئيسي :
كيف يعمل الاتصال التنظيمي على تحقيق الفعالية التنظيمية داخل البنك –القرض الشعبي الجزائري سيدي لخضر؟







التساؤلات :
تتفرع الإشكالية الرئيسية من التساؤلات التالية:
· ما هي شبكات الاتصال التي يتبعها البنك ؟
· ما هي الوسائل المستعملة للاتصال في البنك؟
· ما هي معوقات ومشاكل التي تعرقل العملية الاتصالية التنظيمية داخل البنك ؟
أسباب اختيار الموضوع :
        إن اختيار أي موضوع ليس بالأمر السهل لأن شروط الاختيار أن يكون الموضوع جديدا وان يكون جدير بالدراسة , واختيار الباحث لموضوع الدراسة لا يكون عفويا أو اعتباطيا بل يكون مبنيا على اعتبارات وأساليب ذاتية وأخرى موضوعية , وقد تم اختيارنا لهذا الموضوع بناء على الأسباب التالية :
1-الأسباب الموضوعية :
· معرفة كل نواحي الاتصال التنظيمي وفعالية إدارة البنك.
· الرغبة في التحقق من دور الاتصال التنظيمي للبنك.
· الوقوف على دراسة آليات الاتصال التنظيمي للبنك.
· قابلية الموضوع للدراسة والبحث معرفيا ومنهجيا ومحاولة إثرائه.
2- الأسباب الذاتية :
· الميل لاكتشاف المؤسسة البنكية من حيث أشكال الدراسة .
· التقرب من الميدان العملي والتعرف به.
· طبيعة التخصص وارتباطه بالموضوع.
· ضرورة معرفة الاتصال التنظيمي وكل محاولات عمله داخل التنظيمات.
أهداف الدراسة :
           يسعى موضوعنا لتحقيق الأهداف التالية :
· معرفة مدى فعالية الاتصال التنظيمي في المؤسسة
· تبيان وإيضاح إسهامات الاتصال التنظيمي في تسيير المؤسسة البنكية
· معرفة أشكال الاتصالات الإدارية على مستوى الكيان التنظيمي للمؤسسة
· السعي لتجسيد الأفكار العلمية للاتصال التنظيمي وربطها بالأفكار العملية للبنك
أهمية الموضوع :
         تكمن أهمية اختيارنا لهذا الموضوع لوجود أهمية كبيرة للاتصال التنظيمي في تسيير المؤسسات البنكية .
· إبراز واقع الاتصال التنظيمي داخل وخارج البنك
· إبراز فعالية الاتصال التنظيمي للبنك
· الكشف عن أهم معوقات الاتصال التنظيمي للبنك
المنهج المستخدم : 
        لا يخلو أي بحث علمي أو دراسة علمية من منهجية معينة ، تعطي للموضوع صبغته العلمية ، وتساعد الباحث على العمل وتدقيق النتائج وتحليلها بموضوعية .
         وبذلك يعرف المنهج على انه هو طائفة من القواعد العامة للوصول إلى الحقيقة في العلوم أو هو الطريق المؤدي إلى الكشف عن الحقيقة في العلوم بواسطة طائفة من القواعد العامة تهيمن على سير العقل وتحديد عملياته للوصول إلى نتيجة [footnoteRef:2]، كما يعرف بأنه أسلوب لتقصي  الحقائق المرتبطة بظاهرة معينة ومحاولة إعطاء تغييرات لمثل هذه الظواهر[footnoteRef:3]. [2:     محمد عبد الحميد،البحث العلمي في تكنولوجيا التعليم ،عالم الكتب للنشر والتوزيع ،وطباعة القاهرة ،2005،ص15.]  [3: عبد الجواد بكر،منهج البحث المقارن بحوث ودراسات الوفاء لدينا الطباعة والنشر ،الإسكندرية ،2003،ص6.   ] 

               وبما أن دراستنا تتمحور حول فعالية الاتصال التنظيمي في المؤسسة البنكية فان المنهج المناسب لهذه الدراسة هو منهج دراسة الحالة وسبب اختيارنا له هو انه  من خلال اطلاعنا لدينا فكرة عن الموضوع الذي بصدد دراسته من خلال الدراسات السابقة ،ويعرف منهج دراسة الحالة على انه ذلك المنهج الذي يقوم على الدراسات المتعمقة والمركزة والشاملة لمفردة واحدة أو عدد محدود من المفردات والوحدات التي يمكن التعامل مع عناصرها ، وتعتبر المفردة الواحدة أو العدد المحدود من المفردات هي هيكل مجتمع الدراسة وليست العينة المختارة ،لذلك تصلح دراسة الحالة لدراسة المؤسسات المختلفة الإعلامية والاقتصادية والاجتماعية وككل أو القائم بالاتصال .
      من هنا نستنتج إن منهج دراسة الحالة يتميز بسيمات عديدة فنذكر منها :
· إن دراسة حالة خاصة ترتكز على موثق أو حدث معين .
·  تحاول دراسة الحالة التوصل إلى علاقات جديدة .
· يعتبر المنهج الأصلح عندما يرغب الباحث الحصول على اكبر قدر من المعلومات والبيانات التي يمكن الحصول عليها باستخدام العديد من الأساليب مثل المقابلة والملاحظة كأدوات أساسية .
الأداة المستخدمة : 
المقابلة : المقابلة هي تقنية مباشرة تستعمل من أجل مساءلة الأفراد بكيفية منعزلة ، لكن أيضا وفي بعض الحالات مساءلة جماعات بطريقة نصف موجهة تسمح بأخذ معلومات كيفية بهدف التعرف العميق على الأشخاص المبحوثين .
            المقابلة هي أفضل التقنيات لكل من يريد استكشاف الحواجز العميقة للأفراد واكتشاف الأسباب المشتركة لسلوكهم من خلال خصوصية كل حالة ، ونتيجة لهذه الأسباب تستعمل المقابلة عادة إما للتطرق إلى ميادين مجهولة كثيرا أو للتعود على الأشخاص المعنيين بالبحث قبل إجراء اللقاءات مع عدد أكبر باستعمال تقنيات أخرى ، وإما إلى التعرف على العناصر المكونة لموضوع ما ، والتفكير فيها قبل التحديد النهائي لمشكلة البحث ، كما أننا نهدف من خلال استعمالنا لهذه الوسيلة ليس فقط إلى حصر الوقائع بل إلى التعرف أيضا على المعاني التي يمنحها الأشخاص للأوضاع التي يعيشونها .
       وأخيرا وفي حالة ما إذا كانت المقابلة لها معنى بالنسبة إلى المبحوث ، فلا بد من القول أنها  أنشئت لتلبي حاجيات الباحث بهدف إنارة رد فعل واحد أو أكثر من طرف المبحوثين ثم. إقامة تحليلا كيفيا يهدف إلى تجاوز الحالات الخاصة واستنتاج سمات مشتركة إن أمكن ذلك إقامة تحليلا كيفيا يهدف إلى تجاوز الحالات الخاصة واستنتاج سمات مشتركة إن أمكن ذلك[footnoteRef:4]1 [4: 1 موريس أنجرس ، منهجية البحث في العلوم الإنسانية ، ، دار الفضة للنشر ، الجزائر ،2004،ص197.   1 ] 

الملاحظة :
   الملاحظة هي تقنية مباشرة للتقصي العلمي ، تسمح بملاحظة مجموعة ما بطريقة غير موجهة من أجل القيام بسحب كيفي بهدف فهم المواقف والسلوكيات .[footnoteRef:5]1 [5: .  موريس أنجرس ، نفس المرجع السابق ، ص1841 ] 

تحديد مفاهيم الدراسة :
         إن تحديد المفاهيم من أهم الخطوات العلمية والمنهجية التي ينبغي أن يخطوها أي باحث ، فهي ضرورة معرفية لا تتم بطريقة عفوية أو عشوائية لأنها تحدد المجال العلمي النظري والتطبيقي للدراسة كما أنها تساعد على الفهم الجيد لما يريد أن يصل إليه البحث ، وكذا حصر المتغيرات التي يمكن أن تؤثر في الدراسة والمفهوم هو عبارة عن رمز أو فكرة تعبر عن أشياء في الواقع أو الذهن ،كما أن       المفاهيم هي الصورة الذهنية الإدراكية المتشكلة بأكثر من مؤشر واحد واقع ميدان البحث ، وأهم المفاهيم التي اعتمدنا عليها في دراستنا هي :[footnoteRef:6]2 [6: معن خليل عمر : مفاهيم البحث في علم الاجتماع ، دار الشروق للنشر والتوزيع ،عمان ،ط1، 1996، ،ص 92  2 ] 

1- مفهوم الاتصال 
للاتصال تعريف متعددة لنظرا لاستخداماته في العلوم السلوكية المختلفة ، وتتفاوت هذه التعاريف في شموليتها وعمقها ، وفيما يلي عرض لبعض تعارفي الاتصال :
من المعلوم أن المعنى القديم للاتصال الذي كانت تحمله كلمة الاتصال هو الوصل والبلوغ ، وكلمة اتصال مشتقة من الأصل اللاتيني communis  بمعنى عمومي أو شائع ويعني في اللغة الانجليزية communism.وبذلك فإن الأصل اللاتيني للكلمة تمكن أم يعبر عنها ما يؤول إلى المجموع أو ينتقل إليهم أو منهم بصورة مشتركة .[footnoteRef:7]3 [7:   محمد أبو سمرة ، الاتصال الإداري و الإعلامي ،ط2،الأردن ،دار أسامة ،2008،ص15-30 3 ] 

يعرفه PIRRE –G-Bzrgeron  بأنه " سيرورة نقل الرسالة من المرسل إلى المستقبل بهدف إفهامه الرسالة والتأثير على سلوكه " [footnoteRef:8] [8:  مازن سليمان الحوش ، الاتصال وتأثيره على تنظيم المؤسسة الإعلامية ، رسالة غير منشورة ، جامعة العقيد الحاج لخضر باتنة ،كلية العلوم الاجتماعية والعلوم الإسلامية ،2005-2006،ص84 ] 

    كما يعرف بأنه :"وظيفة إدارية ،تتصل بطبيعة العمل الإداري من تخطيط وتنظيم وتنسيق وتوجيه الرقابة ".[footnoteRef:9]5 [9:  محمود سليمان العميان ، السلوك التنظيمي في منظمات الأعمال ،عمان ،دار وائل للنشر والتوزيع،ط1، 2001،ص 237. 5 ] 

يعرف أيضا بأنه :" تبادل الفهم المشترك من خلال استعمال الرموز فالاتصال في المنضمات لا يقتصر على إرسال المعلومات من طرف لآخر بل هو عملية اجتماعية تبادلية تتضمن تقاسم الفهم والإدراك بين طرفي الاتصال والتأثير في سلوك الأفراد بقصد تحقيق أهداف المنظمة."[footnoteRef:10]1 [10:  حسن حريم ، مهارات الاتصال في عالم الاقتصاد وإدارة الأعمال ،عمان ،دار الحامد للنشر والتوزيع ،2009، ص151 ] 

التعريف الإجرائي : هو عملية ديناميكية تتم بين المرسل والمستقبل وفق وسائل معينة تتلاءم مع طبيعة الموقف الاتصالي ، فالاتصال هو النظام الذي يبعث الحيوية والنشاط في أي منظمة ذلك لأنه يعتمد على تبادل المعلومات والبيانات  ونشرها وتوزيعها على مختلف العاملين سواء من خلال الأوامر والمناقشات والندوات وغيرها ، أي انه العملية أو الميكانيزم  الذي من خلاله توجد العلاقات الاجتماعية وتتطور داخل أي تنظيم وفق قوانين وعوامل تحدد مسار هذا الاتصال .
تعريف التنظيم : 
         هو عملية تحديد العلاقات الضرورية بين الأفراد والمهام والأنشطة بطريقة تؤدي إلى إحداث التكامل والتنسيق بين مختلف موارد التنظيم وذلك بغرض انجاز الأهداف بكفاءة وفعالية .[footnoteRef:11]2 [11:  حمدي فؤاد ،التنظيم الإدارة الحديثة ، دار النهضة العربية ، بيروت ،19812 ] 

     هو تحديد الأنشطة اللازمة لتحقيق الأهداف التي وضعها الشخص لنفسه ، وتقسيمها حتى يسهل تنفيذها في الوقت اللازم وهو ابسط أشكال التنظيم ، إذ يحتاج التنظيم إلى عدد من العناصر التي تؤدي في النهاية إلى تحقيق الأهداف المرجوة.[footnoteRef:12]3 [12: https :www.annajah.net  موقع الكتروني :25/04/س21:29/  3 ] 

هو مجموعة من العمليات التي تسمح بخلق هياكل تنظيمية تساعد مجموعة الأفراد على العمل جماعيا وبفعالية بهدف تحقيق الأهداف الموضوعة .[footnoteRef:13]4 [13:  عبد الغفار حنفي ، عبد السلام أبو قحن ،تنظيم وإدارة الأعمال ، دار الجامعة الإسكندرية ،19964 ] 

التعريف الإجرائي :
هو العملية التي يقوم بها كل المستويات الإدارية ، ويشمل الهيكل التنظيمي للمؤسسة ، وتحديد الأنشطة وأوجه العمل اللازمة لتحقيق أهداف المؤسسة .

تعريف الاتصال التنظيمي 
اصطلاحا : 
يرى محمد منير حجاب بأن الاتصال التنظيمي هو العملية التي تهدف إلى تدفق البيانات والمعلومات في صورة حقائق بين وحدات في مختلف الاتجاهات هابطة وصاعدة وأفقية ، وعبر مراكز العمل المتعددة داخل الهيكل التنظيمي .[footnoteRef:14]1 [14:  محمد منير حجاب ،الموسوعة الإعلامية ،القاهرة ،دار الفجر للنشر والتوزيع ،ط،2003،ص35..1 ] 

  كما يعرف بأنه  : الاتصال الذي يتم فيه المؤسسات  فيما بينها وبين جمهورها الداخلي والخارجي , والاتصال التنظيمي معني أساسا بالاتصال الداخلي للمؤسسات من خلال نشر المعلومات بين الأفراد والمؤسسة وجماهيرها .[footnoteRef:15]2 [15:  بسام عبد الرحمان المشابقة ،نظريات الاتصال ،عمان ،دار أسامة للنشر والتوزيع ،ط1، 2011، ص1032  ] 

Organizational communication هو : الاتصال الذي يتم في المؤسسات ، وهدا الاتصال يكتسب خصائص المؤسسات التي يتم فيها ، فهو معني أساسا داخل المنظمات وبيئتها ،وهو معني بنشر المعلومات بين الجماعة في إطار حدود معينة .[footnoteRef:16]3 [16:  صالح خليل أبو صبع ، العلاقات العامة والاتصال الإنساني ،عمان ،دار الشروق للنشر والتوزيع ،ط2، 2009،ص753 ] 

التعريف الإجرائي :
    يتجاوز الاتصال التنظيمي فكرة استخدام الاتصال في الأنشطة والفعاليات التي تقوم بها المنظمة إلى عملية التسيير ،الإدارة ،التنظيم وتقديم أحسن السبل الاتصالية لفعالية أداء المؤسسات كافة كما يتضمن الاتصال التنظيمي خطط وبرامج واستراتيجيات لتسهيل توظيف البيانات والمعلومات .
    تعريف الفعالية :
لغة :
الأصل للفعالية هو الفعل "فعل" الذي مشتقاته "فاعل" و"فعال"،والفاعلية مصدر صناعي اختاره مجمع اللغة العربية بالقاهرة ،للدلالة على وصف الفعل بالنشاط والإتقان.
       يقابل الفعالية بالعربية كلمة "efficancy" في المعاجم الغربية وهي تتحدد عندهم بكونها وصف لكل شيء فعال ، وجاء في كتاب البحث التحليل لأوروبا إن الروح –ويقصد بها الفعالية – هي ذلك الشعور القوي في الإنسان الذي تصدر عنه مخترعاته وتصوراته ، وتبليغه لرسالته ، وقدرته الخلفية على إدراك الأشياء.  [footnoteRef:17]4 [17: حنان بوشلاغم ،المناخ التنظيمي والفعالية التنظيمية بالمؤسسة الصناعية الجزائرية ،رسالة غير منشورة ،جامعة محمد الصديق بن يحي جيجل :كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية ،2014-2015،ص26. 4 ] 



اصطلاحا :
        يعرفها عابدين بأنها :" عمل الأشياء الصحيحة بشكل صحيح أي تحقيق أهداف الدراسة".[footnoteRef:18]1 [18:  محمد عبد القادر عابدين ،الإدارة المدرسية الحديثة ، دار الشروق ، ط1 ،2001 ، ص2231 ] 

      بينما يعرفها كاتز بأنها : مضاعفة النتائج النهائية للمؤسسة من خلال الاستخدام الأمثل لكافة الوسائل المتاحة في البيئة الداخلية والخارجية ، وبعبارة أخرى هي القدرة على البقاء والاستمرار والإبداع.
       اهتم كاتز من خلال التعريف بالنتائج المحصل عليها والعائد منها من خلال الوسائل المعتمدة في تحقيق الأهداف وضمان الاستغلال الأمثل لهذه الوسائل بما يضمن الاستمرار والنمو ويشجع الإبداع.[footnoteRef:19]2 [19:   عبد السلام أبو قحف : اقتصاديات الأعمال ،دار المكتب العربي الحديث ،الإسكندرية ،ط1 ، 1993، ص92 2 ] 

تعريف المؤسسة :
لغة :
  ورد في معجم لسان العرب لابن منظور في فعل أسس الأسس والأساس : كل مبتدأ الشيء.[footnoteRef:20]3 [20: جمال العيفة ،مؤسسة الإعلام والاتصال الوظائف ،الهياكل ،الأدوار،ديوان المطبوعات الجامعية ،بن عكنون الجزائر ،2010،ص13.  3 ] 

اصطلاحا:
  يمكن تعريف المؤسسة بأنها : مفهوم عام يشمل كل تجمع الأفراد ،ويخصص لكل فرد دور محدد بحسب قواعد يلتزم بها الأفراد لتحقيق أهداف معينة ، وان المؤسسة تتكون من عناصر ذات علاقة فيما بينها تعمل بشكل منظم أو شبه منظم لتحقيق الأهداف.[footnoteRef:21]4 [21:  سيف الإسلام شوية ،سلوك المستهلك والمؤسسة الخدماتية ، قسنطينة،ديوان المطبوعات الجامعية ،2006،ص154 ] 

     بمعنى أنه يتم داخل المؤسسة توزيع الأدوار بين الأفراد ، بناءا على قواعد معينة وهذا لتنظيم الدوار وتحقيق الأهداف .


 كما يعرف "روبيتر" المؤسسة بأنها : كيان اجتماعي مفتوح منسق بطريقة واعية راشدة ، وله حدود شبه معروفة ويعمل بصورة منظمة ومستمرة إلى حد ما لتحقيق أهداف مشتركة .
ويعرفها "أحمد طرطار" بأنها مجموعة من الطاقات البشرية والموارد المالية التي تستغل فيها بينها وفق تركيب معين وتوليف محدد،قصد انجاز وأداء المهام المنوط بها من طرف المجتمع.[footnoteRef:22]1 [22: أسماء حسيب،واقع العلاقات العامة في المؤسسة الإعلامية ، رسالة غير منشورة ،جامعة محمد الصديق بن يحي –جيجل –كلية علوم الإنسانية والاجتماعية ،2012-2013،ص68.  1 ] 

يعرفها تالكوت بارسوتر بأنها :"وحدة اجتماعية تقام وفقا لنموذج  بنائي معين لكي تحقق أهداف محددة".[footnoteRef:23]2 [23:  طلعت إبراهيم لطفي،علم اجتماع التنظيم ،القاهرة ،دار غريب للطابعة والنشر والتوزيع ،1992،ص9.2 ] 

التعريف الإجرائي : 
      المؤسسة بصورة عامة هي تركيبة أو منظومة يبتدعها الإنسان ،بالتعاون مع الأفراد الآخرين في المجتمع شرط أن يكون هؤلاء الأشخاص ذوي كفاءات متنوعة تستعمل رؤوس أموال بغرض تحقيق أهدافها المنشودة .
الدراسات السابقة :
الدراسة الأولى : للطالب العربي بن داود تحت عنوان فعالية الاتصال التنظيمي في المؤسسة العمومية الجزائرية دراسة ميدانية بمركب  الرافعات والمجارف c.p.c1،عين السمارة قسنطينة .
مذكرة مكملة لنيل شهادة الماجستير في علم الاجتماع تخصص تنمية الموارد البشرية 2007-2008 . تهدف الدراسة إلى إبراز مدى اهتمام المؤسسة بتحقيق فعالية اتصالية بين الإدارة والعمال ومعرفة أهمية الاتصال في المؤسسة ودوره في تحقيق أهدافها والكشف عن أنماط الاتصال وخصائصه وكذلك القنوات المتبعة في العملية الاتصالية بالإضافة إلى إبراز المشاكل التي تحول دون تحقيق فعالية اتصالية حيث طرح الباحث تساؤل رئيسي محتواه مدى اهتمام المؤسسة الصناعية محل الدراسة بمسألة الاتصال التنظيمي ، وما مدى فعاليته في إنمائها وتطويرها؟.
        للإجابة على هذا الاستفهام استخدام الباحث المنهج الوصفي وذلك بالاعتماد على مصادر(أدوات البحث)و جمع البيانات والمعلومات والمتمثلة في الملاحظة ،المقابلة الاستمارة ،الوثائق والسجلات ،يتكون مجتمع الدراسة من 100مفردة اختير بطريقة عشوائية طبقية لمراعاة طبيعة المؤسسة الصناعية التي تحتوي على فئات مهنية غير متجانسة قسمت إلى إطارات وعمال تحكيم وعمال تنفيذ.
أهم النتائج : 
· إن الإدارة لا تقوم بإعلان كافة العمال في مختلف المستويات التنظيمية .
· ضعف قنوات الاتصال النازل .
· عدم سرعة وصول المعلومات والقرارات للعمال وفي بعض الأحيان فهي غير كافية 
· العلاقة بين العمال والإدارة علاقة مقبولة .
· كشف الدراسة على أن العمال غير راضين عن أساليب الاتصال السائد في المؤسسة 
· عدم مشاركة العمال في اتخاذ القرارات ، كون الإدارة ترى أن سلطة القرار تبقى من حقها فقط .
ملخص الدراسة :
· وكخلاصة يمكننا القول أن الاتصال يعتبر عصب العملية الإدارية بأبعادها المختلفة فعاليته تعد من أكثر الوسائل في تحقيق الأهداف التنظيمية إذ يجب أن تتوفر للمدير القدرة على استخدام وسائل الاتصال الحديثة ضمانا لوصول البيانات والمعلومات بوضوح وبالسرعة المناسبة ،كما انه يثير اهتمام العمال فيما يتعلق بمدى تقبلهم للقرارات والتعليمات إضافة إلى مدى تقبل الإدارة لمشاكلهم وشكاويهم داخل المؤسسة وهذه العملية تساهم في إيجاد نوع من العلاقة بين الإدارة والعمال وبالتالي خلق جو تعاوني الذي يؤدي إلى انجاز قرارات مشتركة ومن ثم تحقيق الأهداف 
ومن هنا تتضح أهمية وفعالية الاتصال التنظيمي في تسيير وتنمية الموارد البشرية في المؤسسة الصناعية[footnoteRef:24]1 . [24:   العربي بن داود ،فعالية الاتصال التنظيمي في المؤسسة العمومية الجزائرية ،2007-2008،جامعة منتوري قسنطينة ، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماجيستر في علم الاجتماع تخصص تنمية الموارد البشرية .1 ] 

الدراسة الثانية :
     قدمت هذه الدراسة من طرف ميلود طيش  تحت عنوان الاتصال التنظيمي وعلاقته بالتفاعل الاجتماعي للعاملين بالمؤسسة دراسة ميدانية بإذاعة سطيف الجهوية ،وهي مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير تخصص علم الاجتماع للاتصال في المنظمات سنة 2010-2011،جامعة ورقلة . 
وقد تبلورت إشكالية الدراسة في التساؤل الرئيسي التالي : هل هناك علاقة بين الاتصال التنظيمي والتفاعل الاجتماعي للعاملين بالمؤسسة إذاعة سطيف الجهوية ؟ 
ويندرج عنه أسئلة فرعية : 
·  ما علاقة الاتصال التنظيمي داخل المؤسسة بتنمية شبكة العلاقات الاجتماعية للعاملين ؟
· ما علاقة الاتصال التنظيمي بديناميكية جماعة العمل داخل المؤسسة؟
· هل الاتصال التنظيمي داخل المؤسسة يعمل على تنمية المهارات الاجتماعية للعاملين بالمؤسسة ؟
وللإجابة على هذه الأسئلة اعتمد الباحث على المنهج الوصفي ومنهج دراسة الحالة لإجراء الدراسة الميدانية لكونها أكثر المناهج ملائمة لموضوع البحث ، وقام الباحث باختيار مجتمع البحث بأكمله حيث تكونت عينة البحث من جميع العاملين بالمؤسسة والتي تقدر 43 منفردة وفي الأخير توصل الباحث إلى مجموعة من النتائج أبرزها :
· فقد تبين أن الاتصال التنظيمي يعمل على تنمية العلاقات الاجتماعية بين العاملين داخل المؤسسة ومنه فقد تمت الإجابة على السؤال الأول .
· تبين أن الاتصال التنظيمي ينمي المهارات الاجتماعية للعاملين داخل المؤسسة ومنه فقد تمت الإجابة  عن السؤال الثاني أن هناك علاقة وطيدة بجماعة العمل داخل المؤسسة وعليه فالنتيجة العامة المستخلصة من هذه الدراسة أن هناك علاقة بين الاتصال التنظيمي والتفاعل الاجتماعي للعاملين بالمؤسسة .
التعقيب على الدراسة :
     هذه الدراسة لها مجال مشترك مع دراستنا المتمثل في المتغير المستقل الاتصال التنظيمي ،إلا أن الاختلاف بين الدراستين يكمن في تركيزنا على فعالية الاتصال التنظيمي في المؤسسة البنكية على عكس الباحث الذي كان يهدف بالدرجة الأولى إلى علاقة الاتصال التنظيمي بالتفاعل الاجتماعي للعاملين بالمؤسسة .
   وقد أفادتنا هذه الدراسة في الإحاطة بموضوع دراستنا في الجانب المتعلق بالاتصال التنظيمي حيث ساهمت في إبراز أهمية الاتصال داخل المؤسسة.[footnoteRef:25]1 [25:   طبيش ميلود ،براهيمي الطاهر ، الاتصال التنظيمي وعلاقته بالتفاعل الاجتماعي للعاملين بالمؤسسة 2010-2011 جامعة ورقلة ، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجيستر تخصص علم الاجتماع في المنظمات .1 ] 

الدراسة الثالثة :
الطالب بن علي عبد الوهاب تحت عنوان مشروع التغيير وعلاقته بتحقيق فعالية التنظيم
         دراسة ميدانية بالشركة الجزائرية للزجاج "alver" بوهران  رسالة ماجستير في علم النفس في كلية العلوم الاجتماعية جامعة وهران 2،سنة2014-2015،تحت إشراف الأستاذ بوحفص مباركي مؤطرا ومزيان محمد وتيغرة محمد وعاطفة الهادي مناقش .
· هدفت الدراسة إلى إبراز حقيقة التغيير التنظيمي وعلاقته بواقع مؤسستنا الاقتصادية ومحاولة إيجاد المقاربة الفعلية بيم محتوى مشروع التغيير وخطوات تطوير التنظيم حيث طرح الباحث التساؤل الرئيسي فمحتواه ما طبيعة العلاقة الموجودة بين مشروع 
التغيير بما يحمله من عناصر ومحاور تنظيمية وقدرة المؤسسة على تحقيق الفعالية التنظيمية المطلوبة ؟ للإجابة على هذا الاستفهام استخدم المنهج الوصفي التحليل  وذلك بالاعتماد على مصادر وجمع البيانات والمعلومات المتمثلة في الاستمارة .
يتكون مجتمع الدراسة من جميع عمال المؤسسة والذي يبلغ عددهم 571عاملا،تم توزيع الاستبيان على 135 عاملا اختبروا بطريقة عشوائية طبقية لمراعاة طبيعة الموضوع والتي تستدعي التعرف على اتجاهات العاملين بغض النظر عن مختلف التغيرات الشخصية الخاصة بهم .
أهم النتائج : 
     توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات أفراد التنظيم نحو أهداف مشروع التغيير وقدرة المؤسسة على تحقيق الفعالية المطلوبة .
     وجود علاقات ذات دلالة إحصائية بين حجم الإمكانيات والوسائل التي توفرها المؤسسة من أجل الوصول إلى مختلف الهداف المسطرة ،وقدرتها على تحقيق الفعالية المطلوبة .
      هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات العمال نحو مختلف البرامج والاستراتيجيات المتبعة من طرف المؤسسة في إطار إنجاح مشروع التغيير وقدرة المؤسسة على تحقيق الفعالية المطلوبة .[footnoteRef:26]1 [26:   بن علي عبد الوهاب ،مشروع التغيير وعلاقته بتحقيق فعالية التنظيم ،2014-2015،جامعة وهران 2 كلية العلوم الاجتماعية ،مذكرة للحصول على شهادة الماجيستر في علم النفس. 1 ] 





مجالات الدراسة :
يعتبر تحديد مجال الدراسة خطوة أساسية في البناء المنهجي لأي بحث علمي ، كونه يساعد على قياس مدى تحقيق المعارف النظرية في الميدان .
وقد اتفق الكثير من المشتغلين في مناهج البحث العلمي الاجتماعي على أنه لكل دراسة ثلاث مجالات رئيسية .
1- المجال المكاني : 
ويقد به المكان أو الحدود الجغرافية التي ستجري الدراسة في نطاقها ، وبما أن دراستنا تهدف إلى الكشف عن فعالية الاتصال التنظيمي في المؤسسة البنكية ، فدراستنا ستكون في البنك الجزائري بنك سيدي لخضر بولاية مستغانم .
تأسس 5ماي 2019
يقع في جنوب شرق ولاية مستغانم ، دائرة سيدي لخضر.
2- المجال البشري : 
يقصد به مجتمع البحث وهم العاملين في المؤسسة البنكية الجزائرية وبما ان دراستنا اتخذت من بنك سيدي لخضر بولاية مستغانم نموذجا فإن مجتمع بحثنا يتكون من سبعة أفراد من أصل عشرة.
3- المجال الزمني :
       ويشمل الفترة الزمنية التي استغرقنها لإجراء دراستنا والوصول إلى نتائجها : 2021-2022.لقد تم الشروع في انجاز هذه الدراسة منذ شهر ...حيث كانت البداية ،تم انجاز أسئلة المقابلة وعرضها الأستاذة المشرفة بعدها المحكمين بعدها تم عرضها على سبعة موظفين وعامل في المؤسسة البنكية وبعدها شرعنا في تحليلها وتمت العملية إلى غاية 28 ماي وبعدها تم تحرير النتائج العامة و التقرير النهائي للدراسة .

تمهيد 
يعد موضوع دراستنا من المواضيع التي تتداخل فيه عدة دراسات وبحوث من مختلف المجالات والتخصصات منها علم الإعلام والاتصال ، حيث يعتبر الاتصال التنظيمي همزة وصل بين المؤسسة وجماهيرها الداخلية والخارجية ، لذا يعد من الأنساق الفرعية المهمة داخل المؤسسة حيث لا يمكن لأي مؤسسة أن تحقق أهدافها دون وجود شبكات اتصالية إدارية خاصة ، بل أنه من الصعب جدا أن يتصور الإنسان وجود أي تنظيم دون وجود أشكال من الاتصال التي تتنقل من خلالها المعلومات بين الموظفين والمرؤوسين وأي قصور في نظام الاتصالات من شانه أن يعطل أو يؤخر سير المؤسسة حيث أنها تقوم بنقل وتبادل المعلومات والبيانات التي تعد جوهر أي تنظيم .
وسنحاول في هذه الفصول أن نكشف عن مدى تجسيد المؤسسة للعملية الاتصالية والتنظيم الذي يسيرها ، والاتصال كعملية تسمح بمرور المعلومات الموسومة بالاتصال التنظيمي الذي يحقق فعالية من خلال الأهداف المسطرة للمؤسسة .









الفصل الأول : ماهية التنظيم
· المبحث الأول : تعريف التنظيم .
· المبحث الثاني : خصائص التنظيم .
· المبحث الثالث : مبادئ التنظيم .
· المبحث الرابع : أهمية التنظيم .












1- تعريف التنظيم : 
         هو عملية تحديد العلاقات الضرورية بين الأفراد والمهام والأنشطة بطريقة تؤدي إلى إحداث التكامل والتنسيق بين مختلف موارد التنظيم وذلك بغرض انجاز الأهداف بكفاءة وفعالية .[footnoteRef:27]1 [27: حمدي فؤاد ،التنظيم والإدارة الحديثة ،دار النهضة العربية ، بيروت،1981  1 ] 

     هو تحديد الأنشطة اللازمة لتحقيق الأهداف التي وضعها الشخص لنفسه ، وتقسيمها حتى يسهل تنفيذها في الوقت اللازم وهو ابسط أشكال التنظيم ، إذ يحتاج التنظيم إلى عدد من العناصر التي تؤدي في النهاية إلى تحقيق الأهداف المرجوة.[footnoteRef:28]2 [28: Htpps : www .annajah.net/  موقع الكتروني :25/04/س21:292 ] 

   هو مجموعة من العمليات التي تسمح بخلق هياكل تنظيمية تساعد مجموعة الأفراد على العمل جماعيا وبفعالية بهدف تحقيق الأهداف الموضوعة .[footnoteRef:29]3 [29: 3 عبد الغني حنفي ،عبد السلام أبو قحن ، تنظيم وإدارة الأعمال ، الدار الجامعية الإسكندرية ،19963 ] 

2- خصائص التنظيم الفعال :
· التنظيم الفعال يتفاعل مع التخطيط ويتناسق معه لتحقيق الهدف الواحد الذي يسعى إليه كل منهما ، ومن أهم خصائص التنظيم الفعال والتي تم إجماع الفكر الإداري عليها :
· التنسيق بين أعمال المؤسسة ، حيث التنسيق ضروري في التنظيم حتى نتمكن من القضاء على التكرار والازدواجية في العمل .
· تحيق الرقابة التلقائية ، يقتضي ها المبدأ بأن لا يخضع عاملا 
· الاهتمام بالنشاطات المهمة للمؤسسة ، التنظيم الجيد يميز بين الأنشطة الأساسية والثانوية ويعطي للأساسية اهتماما خاصا .
· التعامل بين  العاملين في المؤسسة ، التنظيم يوفر المناخ الملائم الذي يشجع العاملين على التواصل فيما بينهم وتركيز الجهود لتحقيق أهداف المؤسسة.[footnoteRef:30]4 [30: زكريا الدوري ،نجم العزاوي وآخرون ،مبادئ ومداخل الإدارة ووظائفها ، اليازودي العلمية للنشر والتوزيع ،الطبعة العربية ،عمان،2010،ص211.4 ] 

· عدم الإسراف المقصود به توفير كل ما يمكن توفيره ويعتبر التنظيم جيدا إذ تكمن النظم من تقدير التكاليف والإرادات المتوقعة بدقة لإنشاء الوحدات التنظيمية .
· المرونة والبساطة ، التنظيم الفعال هو الذي يقبل التعديل وفق لمقتضيات التطور المستمر دون إحداث تغير جذري في معالمه الأصلية .
· الترابط بين أجزاء التنظيم يعني التماسك والتلاحم بين مكونات التنظيم مما يؤدي الى زيادة قوة التنظيم في مواجهة التغييرات في البيئة المحيطة والتكييف معها وتحقيق الأهداف المحددة .[footnoteRef:31]1 [31:  زكريا الدوري ، نجم العزاوي وآخرون ،نفس المرجع السابق ،ص2121 ] 

3- مبادئ التنظيم :
· مبدأ وحدة الهدف : يجب أن يتم تحديد الأهداف التي تسعى المنظمة إلى تحقيقها ، ويعتبر هذا المبدأ من البديهيات في التنظيم الإداري ، فمن المعروف أن التنظيم ليس إلا وسيلة لتحيق غاية أو أهداف محددة وإذا كانت المنظمة تتكون من عدد من الوحدات فيجب أن تساهم تلك الوحدات في تحقيق الأهداف الرئيسية العامة ، ويتم ذلك بتحديد أهداف فرعية لتلك الوحدات بحيث تكون الأهداف الفرعية متكاملة ومتناسقة وتؤدي إلى تحيق الأهداف الرئيسية للمؤسسة بدون حدوث احتكاك أو تنازع بين الوحدات وبين العاملين فيها .[footnoteRef:32]2 [32:  محمد شاكر عصفور،أصول التنظيم والأساليب ،دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة ،ط3، عمان ،2005،ص1332 ] 

· مبدأ تقسيم العمل : إذ يجب تقسيم العمل إلى أبسط العناصر المكونة له وذلك حتى يمكن التعرف على العناصر الأساسية والثانوية فيه ، ويساعد تقسيم العمل على تحقيق وفرات التخصص بأنواعها المختلفة .[footnoteRef:33]3 [33:  علي الشرقاوي ،العملية الإدارية ،وظائف المدرين ،الدار الجامعية الجديدة للنشر ،الإسكندرية ،مصر ،ط3، 2002 ، ص2843 ] 

· مبدأ الوظيفة : يجب أن يتم التنظيم لآلية منظمة حكومية أو خاصة على أساس الوظائف ، وليس حول الأشخاص ، لوظيفة هي الوحدة الأساسية التي يتكون منها كل تنظيم ، وهي عبارة عن منصب أو عمل معين يتضمن واجبات ومسؤوليات محددة ، وقد تكون الوظيفة مشغولة أو شاغرة ، ولا تتأثر الوظيفة بما يشغلها من الموظفين ، إذ أن القواعد الأساسية في الإدارة تنص على أن الوظائف تنشئ وتحدد حقوق ومسؤوليات من يشغلها قبل أن يعين فيها أحد وهي لا تتأثر بالشخص المعين عليها فهي ثابتة رغم تقلب الموظفين عليها ،أما الموظف فهو الشخص الذي يشغل الوظيفة بحقوقها وواجباتها .[footnoteRef:34]1 [34:  محمد عصفور شاكر، مرجع سابق ، ص1341 ] 

· مبدأ وحدة الرئاسة : يجب أن يكون للموظف رئيس واحد يستلم منه الأوامر والتعليمات والتوجيهات ويكون مسؤولا عن أعماله أمامه ، ويقصد هذا المبدأ أن لا يكون الموظف مسؤولا أمام أكثر من رئيس وأن تنحصر سلطة الأمر في كل مستوى من مستويات الإدارة في رئيس واحد .
· مبدأ تساوي السلطة والمسؤولية : يقصد بالسلطة الصلاحيات المخولة للرئيس الإداري أو الموظف وتتضمن حق إعطاء الأوامر والتوجيهات للمرؤوسين ، والطاعة والامتثال منهم ، كما تعني حق اتخاذ القرارات ضمن حدود معينة والتنفيذ من جانب المرؤوسين ، أما المسؤولية فهي محاسبة الآخرين عن أداء الواجبات والأعمال وتتضمن المسؤولية الالتزام من قبل الموظف بالقيام بواجبات الوظيفة وتحقيق أهدافها .
          و ينص هذا المبدأ على وجوب التساوي المسؤوليات مع السلطة المفوضة للوظيفة وعلى أن يكون هناك توازن بين السلطة والمسؤولية ، حتى يستطيع الموظف القيام بعمله بفعالية .[footnoteRef:35]2 [35:  علي الشرقاوي ، مرجع سابق ، ص2842 ] 

· مبدأ الكفاءة : يعتبر التنظيم ذو كفاءة عندما يتمكن من الوصول إلى الأهداف ، بأقصر وقت وبأقل تكلفة وتستخدم كلمة الكفاءة لتدني الإنتاجية ، وهي استخدام الإمكانيات المتوفرة لإنتاج سلعة ، أو تقديم خدمة [اقل جهد ممكن وبأقل تكلفة وبأقصر وقت والتنظيم الكفء هو الذي يكون فيه تقسيم للسلطة واضح المعالم ، وتكاليف أقل للموصول إلى هدف .
· مبدأ العلاقات الإنسانية : هناك العديد من المبادئ والإشارات في مجال العلاقات الإنسانية نذكر منها ك:
· مبدأ عدم توجيه الانتقاد علنا أمام الآخرين .
· مبد أتنمية الموظفين .
· مبدأ مشاركة الموظفين في تحديد الهدف وممارسة السلطة .
· مبدأ المعاملة العادلة والمتساوية لأفراد الجماعة .
· مبدأ الإشادة بالعمل الجيد للموظف .[footnoteRef:36]1 [36:  محمد شاكر عصفور ، مرجع سابق ، ص1401 ] 

4- أهمية التنظيم : 
· التوزيع العلمي الصحيح للوظائف المتاحة لكل موظف ، دون أن يكون هناك تأثير شخصي على أحدهم كما أن التنظيم الإداري الصحيح يمنع الازدواجية والتكرار في الأعمال الموكلة إلى الموظفين ، ويعطي الأعمال الوظيفية لكل شخص حسب خبرته واختصاص دراسته ، والمؤهل العلمي الذي حصل عليه .
·  يقوم بتحديد العلاقة بين الموظفين حيث إن كل موظف يعرف واجباته وصلاحياته .
· يتيح لجميع الموظفين فرصة اكتساب الخبرة ، وتبادل المعرفة والمعلومات بين الموظفين أصحاب الاختصاصات المتعددة .[footnoteRef:37]2 [37:  زكريا الدوري ،مرجع سابق ، 211-2132 ] 









الفصل الثاني : ماهية الاتصال 
· المبحث الأول : تعريف الاتصال .
· المبحث الثاني : عناصر الاتصال .
· المبحث الثالث : خصائص الاتصال .
· المبحث الرابع : أنواع الاتصال .
· المبحث الخامس : أهمية الاتصال 











1- تعرف الاتصال : 
يعتبر الاتصال موضوع من أهم المواضيع التي تناولها الباحثين بالدراسات وهذا قديما وحديثا ، وهذا نظرا للدور الكبير الذي يلعبه في العديد من المجالات العلمية المختلفة .
يعود أصل كلمة communication  إلى جذور الكلمة اللاتينية communis التي تعني 
" الشيء المشترك ".[footnoteRef:38]1 [38:   عبد الرزاق محمد الدليمي ، المدخل إلى وسائل الإعلام والاتصال ،دار الثقافة للنشر والتوزيع ،ط1، عمان ،2011، 1432، ص261 ] 

يوجد جملة من التعاريف التي حاول أصحابها تحديد مفهوم الاتصال سأعرض البعض منها في ما يلي : 
يركز علماء النفس والإدارة والمهتمين باكتساب السلوك على أن الاتصال يمكن أن يكون وسيلة للتأثير وعلى هذا فإن الاتصال من وجهة نظرهم عبارة عن " سلوك لفظي أو مكتوب الذي يستخدمه أحد الأطراف للتأثير على الطرف الآخر "[footnoteRef:39]2 [39:  عيي عبد الفتاح كنعان ،إدارة المؤسسات الإعلامية ،دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع ،ط1 ،2014،ص132 ] 

ولا يحتسب الاتصال كمفهوم من حيث النشأة على الأعمار الزمنية الحديثة ،فقد استخدمه علماء الاجتماع الأوائل لاسيما " تشارل لزكولي " و"جون ديو " فوصف كولي الاتصال على أنه " ذالك الميكانيزم " الذي عن طريقه توجد العلاقات الإنسانية وتنمو ،وتطور الرموز العقلية بواسطة وسائل نشر هذه الرموز عبر المكان واستمرارها عبر الزمان وهي تتضمن تعبيرات الوجه والإيماءات والإشارات ونغمات الصوت والكلمات والطباعة والخطوط الجديدة والبرق والتلفزيون وكل التدابير التي تعمل بسرعة وكفاءة على قدر بعدي الزمان والمكان .
وينظر على المستوى العلمي البحثي إلى الاتصال على أنه عملية يقوم فيها الطرف الأول (مرسل ) بإرسال رسالة إلى طرف مقابل (مستقبل) بما يؤدي إلى إحداث أثر معين على متلقي الرسالة كما أن الاتصال يقوم على تبادل المعاني الموجودة في الرسائل والتي من خلالها يتفاعل الأفراد من ذوي الثقافات المختلفة وذلك من أجل إتاحة الفرصة لتوصيل المعنى وفهم الرسالة .
ويمكن لنا أن ننظر إلى الاتصال على أنه عملية تبادل معان ، فيعرف بعض الباحثين الاتصال كعملية تتم من خلال الاتكاء على وسيط لغوي في ضوء أن كلا من المرسل والمستقبل يشتركان في ايطار دلالي واحد ،ـ بحيث تفاعل بالرموز اللفظية بين طرفين :
أحدهما مرسل يبدأ الحوار ، وما لم يكمل المستقبل الحوار ، لا يتحقق الاتصال .
ويقتصر الأمر على توجيه الآراء أو المعلومات ، من جانب واحد فقط دون معرفة نوع لاستجابة أو التأثير الذي حدث عند المستقبل ،و الاتصال كذلك عملية يتم من خلالها تحقيق معاني مشركة (متطابقة) بين الشخص الذي يقوم بالمبادرة بإصدار الرسالة من جانب والشخص الذي يستقبلها من جانب أخر .
2- عناصر الاتصال :
المرسل : هو الشخص الذي تنطلق منه العملية الإعلامية أو الاتصالية ، يبدأ الحوار بصياغة أفكاره في رموز تعبر عن المعنى الذي يقصده( هذه الرموز تكون الرسالة التي يوجهها القائم بالاتصال إلى جمهور معين )
الرسالة : ويقصد بالرسالة المضمون أو الموضوع المراد نقله أو توصيله من المرسل إلى المستقبل سواء كان معلومة أو خبر أو شكوى أو تقرير ...،كما يمكن اعتبراها أيضا بأنها الهدف الذي تهدف عملية الاتصال في تحقيقه، فإذا تحقق المنشود فتكون الرسالة قد حققت المراد والعكس صحيح وبالتالي لابد أن نرى الرسالة من زاوية المستقبل ،ونوع السلوك الذي يمارسه المستقبل ، لابد أن تتوفر مجموعه من الشروط في الرسالة منها الدقة والوضوح ،استخدام لغة سليمة ذات فائدة حتى يتسنى للمستقبل استيعاب الرسالة ويتحقق هدف العملية الاتصالية .[footnoteRef:40]1 [40:  عبد الرزاق محمد الدليمي ،مرجع سابق ،ص311 ] 


الوسيلة (القناة): وتعرف بأنها الأداة التي من خلالها وبواسطتها يتم نقل الرسالة من المرسل 
إلى المستقبل وتختلف الوسيلة باختلاف مستوى الاتصال ، ففي الاتصال الجماهيري تكون الصحيفة أو المجلة أو الإذاعة أو التلفزيون ،وفي الاتصال الجمعي تكون المحاضرة أو خطبة الجمعة ،وفي المؤتمرات تكون الميكرفون ،وفي بعض مواقف الاتصال الجمعي أيضا قد تكون الأداة مطبوعات أو شرائح أو أفلام فيديو أما في الاتصال المباشر فإن الوسيلة لا تكون ميكانيكية إنما تكون طبيعية .[footnoteRef:41]1 [41: عبد الرزاق محمد الدليمي ،مرجع سابق ،ص32 1 ] 

المستقبل : وهو المرسل إليه أو الشخص الذي توجه إليه الرسالة عبر قناة معينة أو قد يكون المستقبل شخصا واحدا أو مجموعة من الأشخاص ، والمستقبل إذا تلقى الرسالة يقوم بحل رموزها وإدراك معناها بغية التوصل إلى تفسير محتواها وبالتالي تتم الإجابة سواء بالقبول والتنفيذ أو بعد القبول والرفض .[footnoteRef:42]2 [42:  عاطف عدلي العبد ،الاتصال والرأي العام والنظرية والإسهامات العربية ،دار الفكر العربي للنشر والتوزيع ،القاهرة ،1993، ص482 ] 

التغذية الرجعية : يقصد بها رجع الصدى أي إعادة المعلومات للمرسل حتى يستطيع أن يقرر ما إذا كانت الرسالة حققت أهدافها من عدمه ، ويطلق على التغذية الرجعية عدة مصطلحات مثل : (ردة الفعل ،التغذية المرتدة ،رجع الصدى) وغيرها وهي عملية تعبير متعددة الأشكال ، تبين مدى تأثر المستقبل بالرسائل التي تلقاها المرسل إليه بالطرق أو الوسائل المختلفة وهي عنصر مهم في الاتصال لأنها عملية قياس وتقويم مستمرة لفاعلية العناصر الأخرى ،كما أنها لها دورا كبيرا في انجاز عملية الاتصال ويمكن أن نعرف التغذية الرجعية بأنها عبارة عن ردود الفعل التي تنعكس على المستقبل في فهمه أو عدم فهمه للرسالة ، ومدى تفاعله معها وتأثره بها حيث أن من المفروض أن يتخذ المستقبل موقفا معينا من الأفكار والخبرات والمعلومات التي يستلمها.[footnoteRef:43]3 [43:  د.رحيمة عيساني ،مدخل إلى الإعلام والاتصال ،عالم الكتب الحديثة للنشر والتوزيع، عمان ،ص90-913 ] 



3- خصائص الاتصال : 
الاتصال عملية متداخلة العناصر حيث أنها تمتلئ بالرموز الكلامية والغير كلمية التي يتبادلها المرسل والمستقبل في ظل الخبرات الشخصية والخلفيات والتصورات والثقافة السائدة لكل منهما .
    ولا يمكن أن تتطابق عمليتا اتصال تطابقا تاما لأن كل حالة اتصال فريدة ومستقلة بذاتها وظروفها وسياقها ولذلك لابد من معرفة خصائص الاتصال التي تعبر عن ديناميكية أو حركية النشطة التفاعلية .
الاتصال عملية مستمرة :
نظرا لأن الاتصال يشتمل على سلسلة من الفعال التي ليس لها بداية أو نهاية محددة ، فإنه دائم التغيير والحركة ولذلك يستحيل علة المرء أن يمسك بأي اتصال ويوقفه ويقوم بدراسته ولو أراد أن يفعل ذلك لتغيير الاتصال فلا يمكن إعادته تماما كما هو لأنه مبني على علاقات مستمرة بين الناس وبيئات الاتصال والمهارات والمواقف والتجارب التي تعزز الاتصال في وقت محدد وبشكل محدد.
الاتصال يشكل نظاما متكاملا :
يتكون الاتصال من وحدات متراكبة ، وتعمل جميعا حينها تتفاعل مع بعضها البعض من المرسل إلى مستقبل ورسائل ورجع الصدى وبيئة اتصالية وإذا ما غابت بعض العناصر أو لم تعمل بشكل جيد فإن الاتصال يتعطل ولا يحقق النتائج المرجوة منه.
الاتصال تفاعلي واني ومتغير :
الاتصال نشاط يبنى على التفاعل مع الآخرين حيث يقوم الشخص بإرسال واستقبال الرسائل في الوقت نفسه ، بل أننا عادة ما نبدأ في إرسال الرسائل إلى الآخرين حتى قبل أن يكتمل [footnoteRef:44]1 [44:  عبد الرحمان غري وآخرون ، عالم الاتصال ، ديوان المطبوعات الجامعية الجزائرية ،1998،ص20، 211 ] 



إرسال رسائلهم إلينا ،فمثلا يحدثك شخص عن حصول حادث سير لكما ،وإذا بك قبل أن 
يكمل قصة حدوث الحادث تظهر علامات الحزن عليك ،وهو مزالا مستمرا في حديثه ،وبالتالي يستجيب هو لتأثرك فيختصر القصة ،وقد يبدأ بتطمينك عليه وأنه بخير ،وهكذا تتداخل الرسائل وتتفاعل وتتغير بسرعة آنية .
الاتصال ذو أبعاد متعددة :
برغم أن الإنسان يقوم بالاتصال بصفة مكثفة ويؤديه بعفوية إلا ان الاتصال له أهداف متعددة ومستويات متباينة من المعاني ،قد تداعب أحد أصدقائك فتقول له " يا أخي الحبيب لم أراك اليوم في المسجد ،لابد أنك أرهقت نفسك بالدراسة ليلة البارحة " في هذه الرسالة أكثر من هدف إذ انك تريد أن تقول له لم تصلي مع الجماعة صلاة الفجر ،كما أنك لست مجدا في صلاتك ، ولكنك توحي له بأنك تحبه بقولك " يا أخي الحبيب ".[footnoteRef:45]1 [45:  عبد الرحمان غري وآخرون،مرجع سابق ،ص22 1 ] 

4- أنواع الاتصال :
تتم الاتصالات وفقا للهيكل التنظيمي الذي يحدد السلطات والمسؤوليات وتقسيم العمل والعلاقات الوظيفية داخل المؤسسة لذلك فالاتصال نوعان هما : اتصال رسمي ،اتصال غير رسمي .
الاتصال الرسمي : ويقصد به كافة صور الاتصال التي تجري داخل المنظمات الحكومية وغير الحكومية بين المستويات الإدارية التي تربطها اللوائح والقرارات المكتوبة ، حيث تتميز بالدقة والوضوح وصحة المعلومات .
وينقسم بدوره إلى :[footnoteRef:46]2 [46:  ميلود طبش ، مرجع سابق ،ص582 ] 

· اتصال نازل : ويمثل أداة رئيسية في نقل الأوامر  والتعليمات والتوجيهات من الرؤساء والمشرفين إلى المرؤوسين والعمال ، وذلك من خلال تدرج السلطة حسب الهرم التنظيمي.[footnoteRef:47]1 [47:  بوحنية قوي ،الاتصالات الإدارية داخل المنظمة المعاصرة ،ديوان المطبوعات الجزائر ، 2010، ص471 ] 

· الاتصال الصاعد : هو عملية تصعيد الاتصال من العمال إلى الإدارة يقوم بها العاملون أو من ينوب عنهم لإبلاغ المنظمة بانشغالات واهتمامات العمال أو مشكلات تحدث في بيئة العمل في شكل تقارير عن الأداء وظروف العمل ، رفع شكاوى ،الإجابة عن التساؤلات الواردة من الأعلى ... [footnoteRef:48]2 [48:  ياسين محجر والهاشمي لوكايا ،مجلة العلوم الإنسانية والاجتماعية ،طبعة جامعة قاصدي مرباح ،ورقلة ،العدد7، 2012، ص52 ] 

· الاتصال الأفقي : هو تلك العملية التي تتم بين العاملين في نفس المستوى بغرض التشاور وتبادل الخبرات والمعلومات دون الرجوع إلى المستويات العليا وغرضها يتمثل في عمليات التنسيق داخل الإدارة ،إيجاد حلول للمشاكل داخل إدارة المنظمة استعماله للارتياح النفسي الذي يتحقق من خلال تبادل أطراف الحديث .[footnoteRef:49]3 [49: ناصر قاسيمي ،الاتصال في المؤسسة ،دراسة نظرية وتطبيقية ،ديوان المطبوعات الجامعية ،ط1،الجزائر،2011، ص113 ] 

الاتصال غير الرسمي : هي الاتصالات التي لا تخضع للتنظيم الرسمي حيث تناسب المعلومات والمعاني في الاتصالات غير الرسمية خارج نطاق التنظيم الرسمي ما ينجم عن ذلك سرعة ومرونة عاليتين في نقل البيانات والمعلومات وتبادلها بين عدد أكبر من الناس حيث تعد قنوات الاتصالات غير الرسمية الأقصر بين جميع قنوات الاتصال الأخرى .[footnoteRef:50]4 [50:  بشير العلاق ،الاتصال في المنضمات العامة ،دار اليازوي، ط11،الأردن ،عمان ،2009، ص1054 ] 

5- أهمية الاتصال :
ترجع أهمية الاتصال إلى قدرة الفرد على المشاركة والتفاعل مع الآخرين ،وتبادل الآراء والأفكار والمعلومات معهم ،الأمر الذي يسمح له زيادة فرص بقائه والنجاح والتحكم في الظروف المختلفة المحيطة به في حين أن عدم القدرة على الاتصال مع غيره يعد نقصا اجتماعيا ونفسيا خطيرا .
وبخصوص أهمية الاتصال من وجه نظر المرسل فإن هذه الأهمية تتمثل في :
1- الإعلام :أي نقل المعلومات والأفكار إلى المستقبل أو المستقبلين وإعلامهم عما يدور حولهم من أحداث.
2- التعلم : أي تدريب وتطوير أفراد المجتمع عن طريق تزويدهم بالمعلومات والمهارات التي تأهلهم للقيام بوظيفة معينة ، وتطوير إمكانياتهم العلمية والعملية وفق ما تتطلبه ظروفهم الوظيفية .
3- الترفيه :وذلك وبالترويح عن نفوس أفراد المجتمع وتسليتهم .
4- الإقناع : أي إحداث تحولات في وجهات نظر الآخرين .
فأما المستقبل فإنه ينظر إلى أهمية الاتصال من الجوانب التالية : 
· فهم ما يحيط به من ظواهر وأحداث .
· تعلم مهارات وخبرات جديدة .
· الشعور بالراحة والمتعة والتسلية .
· الحصول على المعلومات الجديدة التي تساعد في اتخاذ القرار والتصرف بشكل مقبول اجتماعيا .[footnoteRef:51]1 [51:  عبد الرزاق محمد الدليمي ،مرجع سابق ،ص431 ] 









الفصل الثالث : ماهية الاتصال التنظيمي.
· المبحث الأول : تعريف الاتصال التنظيمي .
· المبحث الثاني : خصائص الاتصال التنظيمي .
· المبحث الثالث: وظائف الاتصال التنظيمي .
· المبحث الرابع : أهداف الاتصال التنظيمي.
· المبحث الخامس : أهمية الاتصال التنظيمي .











1- ماهية الاتصال التنظيمي :
يعد الاتصال وسيلة هادفة من الوسائل الرئيسية التي تستخدمها المنظمة في تحقيق أهدافها إذ إن كل الأفراد العاملين في المنظمة يتعاملون مع بعضهم من خلال وسائل الاتصال المختلفة من اجل تسيير الأنشطة المراد تحقيقها كافة ، إذ أن الاتصال بمثابة الوسيلة الاجتماعية التي يحقق من خلالها الأفراد سبل التفاهم والتواصل والبناء في إطار تحقيق الهداف المبتغى إنجازها.
والاتصال التنظيمي هو ذلك الاتصال المتواجد في المؤسسة ، وينحدر من السلطات ، ويشارك في تسيير الأفراد بمعنى على التأثير في دافعية الأفراد والتماسك الاجتماعي للمؤسسة وتستعمل في هذه الاتصالات العديد من الوسائل كالسجلات الداخلية ولوائح الإعلانات .
فالاتصال يعد من العوامل التوجيهية الهامة لأنه يشكل الجهاز العصبي لكل تنظيم أو إدارة فمن خلاله تنقل جميع المعلومات من مختلف نقاط جهاز التنظيم أو إدارة إلى مركز اتخاذ القرار وبواسطته أيضا تنقل جميع المعلومات إلى مراكز التنفيذ .
ففعالية التنظيم والإدارة تتوقف بدرجة كبيرة على سلامة نظام الاتصالات الموجودة بها ولقد اختلفت وتباينت الآراء والمفاهيم بشأن الوصول إلى مفهوم دقيق وواضح وشامل للاتصال التنظيمي بين مختلف الباحثين والمفكرين إلا أن هناك إجماعا شاملا ضمني لمفهوم الاتصال التنظيمي بأنه نقل رسالة من شخص إلى آخر في المنظمة سواء يتم ذلك من خلال استخدام اللغة أو الإشارات أو المعاني بغية التأثير على السلوك .
كما يشير بارناد أن الاتصال التنظيمي من الوظائف العامة لأي منشأة والذي يتطلب التنسيق بين الإطار الرسمي وتقبل الجانب غير الرسمي مع اختيار الأشخاص من خلال كل هذا يمكن أن نقول عن الاتصال التنظيمي كعملية [footnoteRef:52]1:  [52:   الدكتور بشار حزي ،الاتصال التنظيمي ،من منشورات الجامعة الافتراضية السورية ،الجمهورية العربية السورية ، 2020، ص141 ] 


· نشاط إداري ، اجتماعي ونفسي داخل المنظمة يسهم في نقل الأفكار وتحويلها عبر القنوات الرسمية لهدف خلق التماسك في وحدات التنظيم وتحقيق أهداف المؤسسة .
· يعد وسيلة ضرورية وهامة في توجيه السلوك وتغييره على المستوى الفردي والجماعي في المؤسسة .
· وسلة أساسية لإنجاز المهام والوظائف وكل الأنشطة المختلفة للمؤسسة[footnoteRef:53]1 . [53:  الدكتور بشار حزي ، نفس المرجع السابق ، ص151 ] 

2- خصائص الاتصال التنظيمي :
· وحدة القيادة .
· نطاق الإشراف المناسب .
· تقليل المستويات الإدارية وتقصير خطوط الاتصال .
· التنسيق بين الوحدات الإدارية .
· الوضوح في تحديد السلطات والمسؤوليات .[footnoteRef:54]2 [54:  أحمد نافع المدادحة ، سلامة سويلم النوافعة ، مبادئ التخطيط والتنظيم في الإدارة ،دار الصفاء للنشر والتوزيع ،ط1 ،عمان ،2013،ص1472 ] 

3- وظائف الاتصال التنظيمي : 
يؤدي الاتصال التنظيمي داخل المنشأة دورا هاما وأساسيا لا بد من النظر إلى وظائفه الخاصة التي يؤديها ويمكن تقسيمها كما يلي : 
1- وظيفة الإنتاج : مساهمة الاتصال التنظيمي في الإنتاج حقيقة لامفر منها حيث يرى كيث ديفير " الاتصال الجيد يؤدي إلى انجاز أفضل للعمل مع وجود الإشباع المهني والتعاون الفعال والمهارة والرغبة في العمل " فهو يحدد سير الإنتاج من حيث الكمية والنوعية .
2- وظيفة الإبداع : هو إنشاء ووضع الأفكار وأنماط سلوكية جديدة لتحسين السلوك التنظيمي وتطوير التنظيم ، وتعتبر هذه الوظيفة أقل ممارسة داخل المنظمات نظرا للمقاومة التي تبديها جميع الأطراف للتغيير[footnoteRef:55]3 . [55:  الطاهر خرف الله ونخبة من الأساتذة ،الوسيط في الدراسات الجامعية ،الجزء 12 ،دار هومة للنشر والتوزيع ،ط1 ،الجزائر ،2006،ص54-573 ] 

3- وظيفة الصيانة : يتسم الاتصال التنظيمي في الحفاظ على المناخ الملائم للعمل المتقن لتدعيم التفاعلات بين الفاعلين ، وتقويم قيم العمل لديهم .[footnoteRef:56]1 [56:  الاتصال التنظيمي والسلامة الصناعية الجزائرية ،دراسة ميدانية بشركة إسمنت عين الكبيرة ،طالب جمال الدين عاشوري ،إشراف الأستاذ الطاهر سعود، مذكرة تخرج لنيل شهادة ماجستير في علم الاجتماع 2014-20151 ] 

4- وظيفة التبليغ : بمعنى   تبليغ الحقائق كما هي دون تدخل إنساني ، يمكن تبليغ تقارير، تنفيذ،خطوات العمل ،قرارات الإدارة .
5- وظيفة الإقناع : تعني سلوكيات وتصرفات العاملين في المنظمة ،إضافة إلى تبليغ الحقائق والمعلومات .كل إداري يحتاج إلى تنمية نمطه السلوكي لتكون لديه القدرة على الإقناع ، فالمدير يحتاج إلى جو مناسب ومكان مناسب ، مما يجعل الإقناع والاقتناع أوسع لترك انطباع أحسن .[footnoteRef:57]2 [57:  طبيش ميلود،الاتصال التنظيمي وعلاقته بالتفاعل الاجتماعي للعاملين بالمؤسسة ،رسالة ماجستير ،جامعة قصدي مرباح ،كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية 2009-20102 ] 

4- أهداف الاتصال التنظيمي :
إن نجاح أي منظمة في تحقيق أهدافها يتوقف على نظام الاتصالات بها وهذا يعني أن الاتصالات التنظيمية لا ينبغي النظر غليها على أنها عملية مستقلة بذاتها ،وإنما هي عملية تعتمد عليها كافة العمليات الإدارية في المنظمة حيث تعتبر الاتصالات التنظيمية وسيلة في إدارة الأنشطة الإدارية وتحقيق أهداف المنظمة وذلك من خلال المساعدة في تحديد الأهداف الواجب تنفيذها ومعالجة المشاكل وتقييم الأداء وإنتاجية العمل .
 ومن هنا يمكن تحديد جملة من الأهداف الواجب تنفيذها ومعالجة المشاكل وتقييم الأداء وإنتاجية العمل.
ويمكن أيضا تحديد جملة من الأهداف التي يسعى الاتصال التنظيمي لتحقيقها : 
· تحقيق التنسيق بين الأفعال والتصرفات : يقوم الاتصال بالتنسيق بين تصرفات وأفعال أقسام المؤسسة المختلفة فبدون الاتصال تصبح المؤسسة عبارة عن مجموعة من الموظفين يعملون منفصلين عن بعضهم البعض وبالتالي تفقد التصرفات التنسيق وتميل المؤسسة الإدارية إلى تحقيق الأهداف الشخصية على حساب أهدافها العامة. 
· المشاركة في المعلومة : يساعد الاتصال على تبادل المعلومات الهامة لتحقيق أهداف التنظيم وتساعد هذه المعلومة بدورها على :  توجيه سلوك الأفراد ناحية تحقيق الأهداف ، توجيه الأفراد في أداء مهامهم وتعريفهم بالواجبات المطلوبة منهم وتعريف الأفراد بنتائج أدائهم .
· اتخاذ القرارات : يلعب الاتصال دورا كبيرا في عملية اتخاذ القرارات  فاتخاذ قرار معين يحتاج  الموظفون إلى معلومات معينة لتحديد المشاكل و تقييم البدائل و تنفيذ القرارات و تقييم نتائجها .
· التعبير عن المشاعر الوجدانية : يساعد الاتصال الموظفين أو العاملين على التعبير عن سعادتهم و أحزانهم و مخاوفهم و تقييمهم بالآخرين حيث يستطيع العامل تقديم رأيه دون حرج أو خوف .[footnoteRef:58]1 [58:  فضيل دليو وآخرون ،الاتصال في المؤسسة ،مخبر علم إجتماع الاتصال ، جامعة منتوري قسنطينة ،الجزائر ،2003، ص871 ] 

5- أهمية الاتصال التنظيمي : 
لا يمكن تصور أي مؤسسة خالية من أي شكل من أشكال الاتصال ، فالاتصال هو جوهر نشاط المؤسسة وهو الروح التي تحركها ، فهو محور كل العمليات رسمية كانت أم غير رسمية بحيث يترتب عليه : 
· فعالية الأداء من حيث اتخاذ القرارات .
· بناء الهيكل التنظيمي وفعالية القيادة .
· حركية الجماعة والدافعية .
· التغير التنظيمي .[footnoteRef:59]2 [59:  ناصر قاسمي الاتصال ،الاتصال في المؤسسة ،دراسة نظرية وتطبيقية ،ديوان المطبوعات الجامعية ،ط1 ،الجزائر ، 2011، ص152 ] 

· المساهمة في خلق وعي جماعي متوافق .
· المساهمة في بلورت اتجاهات وسلوكيات تعزز الروح المعنوية لمنتسبي المؤسسة 
· مساعدة العاملين في المؤسسة على مواكبة ما يتجسد من تطورات .

· المساهمة في امتصاص حالات عدم الرضا ، حيث يعبر العاملون من خلال قنوات الاتصال التنظيمي عن أرائهم واتجاهاتهم وتوصيل أصواتهم لأصحاب القرار.
· المساهمة في تعزيز الولاء للمؤسسة .
· توفير فرصة للإبداع والابتكار من أجل تطوير المؤسسة من خلال السماح للعملين بالمؤسسة بإبراز أفكارهم واقتراحاتهم .[footnoteRef:60]1 [60:  خالد زعوم ،الاتصال التنظيمي ، جامعة الشراقة ،2009-20101 ] 
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1- مفهوم الاتصال الداخلي وأشكاله :
          تعددت مفاهيم الاتصال الداخلي بتعدد الدراسات والأبحاث وعموما هو عملية الربط بين أعضاء المؤسسة بغية نشر المعلومات والأفكار .[footnoteRef:61]1 [61:  رضوان بلخيري ،سارة جابري ، مدخل للاتصال والعلاقات العامة ،ط1،جسور للنشر والتوزيع، الجزائر ،2013، ص72.1 ] 

        كما تعرفه منال طلعت محمود " الاتصال الداخلي هو دراسة وتطبيق مجموعة من المؤشرات والوسائل التي بواسطتها تنظم المؤسسة اتصالها مع محيطها ".[footnoteRef:62]2 [62:  منال طلعت محمود ،مدخل إلى علم الاتصال ،د ط،المكتب الجامعي الحديث ،مصر ،2001،ص222 ] 

       ويعرفه أيضا حنفي على أنه : " نقل المعلومات والأفكار بصفة مستمرة بين الأفراد وبين بعضهم البعض قي كل المستويات التنظيمية بين المدرين وبين الإدارة العليا وبين الموظفين و المشرفين أي هي شبكة تربط كل أعضاء التنظيم ".[footnoteRef:63]3 [63:  بوحنية قوي ،الاتصالات الإدارية ،داخل المنظمات المعاصرة ،ديوان المطبوعات الجامعية ، الجزائر ،ص137.3 ] 

       كما عرفه آخر على أنه الاتصال الذي يتم بين العاملين في المنشأة وداخل نطاقها ، سواء أكان ذلك بين أقسامها المختلفة والعاملين في جميع مستوياتها ، أي تتم داخل المنظمة سواء كان على شكل اتصال هابط  ونازل و أفقي ، وذلك من أجل التنسيق والتشاور لتحقيق الأهداف المسطرة للمؤسسة ".[footnoteRef:64]4 [64:  ناصر قاسمي ،الاتصال في المؤسسة ،دراسة نظرية وتطبيقية ، ط1،ديوان المطبوعات الجامعية ،الجزائر ،2011،ص104 ] 

      ومن هذه التعاريف نستنتج أن الاتصال الداخلي يدل على مجمل النشطات والأعمال المسطرة ويهدف لبلوغ أهداف مشتركة ويعمل على تنسيق وتنظيم المؤسسة ، كما يسمح للأفراد التنظيم وبالتالي ضمان فعاليته في المنظمة.
أنواع الاتصال الداخلي في المؤسسة : 
يعتبر الاتصال الداخلي همزة وصل بين هيئات المؤسسة وبين السلطة المركزية ،وعملية نقل المعلومات وتبادل الأفكار داخل التنظيم تتخذ نوعين وشكلين فقد تكون بشكل عمودي في اتجاهين الأعلى والأدنى، كما يمكن أن تكون أفقية بين رؤساء الوحدات الإدارية التنظيمية من نفس المستوى ، وينقسم إلى نوعين رئيسين هما الاتصال الرسمي وغير الرسمي. [footnoteRef:65]5 [65:   باسل صوان ،مهارات الاتصال والتعلم ،ط1،دار الثقافة للنشر والتوزيع ،عمان ،الأردن ،2014،ص275 ] 



1-1-1- الاتصال الرسمي : هي الاتصالات التي تتم في إطار الأسس والقوانين التي تحكم المؤسسة 
ولكن تكون جميع قنواتها ووسائلها واضحة ومعروفة لجميع الأعضاء الموجودين داخل إطار
 المؤسسة .[footnoteRef:66]1   وينقسم الاتصال الرسمي إلى ثلاثة أنواع : الاتصال النازل ،الصاعد ،الأفقي ،ويعرفها على النحو التالي :  [66:  رضوان بلخيري ، سارة جابري ، مرجع سابق ، ص731 ] 

1-1-2 –الاتصال النازل : وهو عملية تدفق المعلومات والتوجيهات والتعليمات من الإدارة العليا أي من الرؤساء إلى المرؤوسين بهدف دفعهم وتوجيههم نحو العمل ومختلف الأوامر والتعليمات الخاصة بتنفيذ القرارات اليومية .[footnoteRef:67]2 [67:  رويم فائزة ،معوقات الاتصال الداري في المؤسسة المهنية وسيل المواجهة ،مجلة العلوم الإنسانية والاجتماعية العدد،7، 2012،الجزائر،ص522 ] 

 ويظم أنواع الرسائل النازلة كالآتي : 
· التعليمات الوظيفية التي تمثل توجيهات محددة عن المهنة .
· التغذية العكسية عن أداء المرؤوسين.
· تأصيل الأهداف وهي معلومات عن الطبيعة الإيديولوجية لغرض تنمية الإحساس برسالة المنظمة .
· تحفيز العاملين والتعريف بثقافة المؤسسة ورسالتها وقيمتها.[footnoteRef:68]3 [68:  خليل محمد الشماع ، مبادئ الإدارة مع التركيز على إدارة الأعمال ،ط1،دار المسيرة للنشر والتوزيع ،عمان ،الأردن،2011، ص2703 ] 

الاتصال الصاعد : 
وهو الاتصال الذي يتم بعكس الاتصال النازل ،حيث يبدأ من أدنى المستويات الإدارية ليصل إلى أعلاها عبر المستويات الإدارية المختلفة من أسفل الهرم التنظيمي إلى أعلاه .
والمعلومات التي يتم نقلها في صورة الاتصال الصاعد يمكن تقسيمها إلى :
· معلومات عن العمل نفسه وأدائه ومشاكله.
· معلومات عن الآخرين ومشاكلهم .
· معلومات حول السياسات والإجراءات التنظيمية ، معلومات حول ما ينبغي القيام به وكيف يتم ذلك.[footnoteRef:69]4 [69:  محمد أبو سمرة ،الاتصال الإداري،ط1،دار أسامة للنضر والتوزيع ،الأردن ،2011، ص474 ] 


الاتصال الأفقي : 
        و يقصد به الاتصال الذي يحدث بين موظفي المستوى الإداري والعلمي ،الذي يهدف إلى تبادل المعلومات والتنسيق بين الجهود والأعمال التي يقومون بها ، وفي كثير من الأحيان يحدث ويمارس على شكل اجتماعات اللجان والمجالس المختلفة الموجودة داخل المؤسسة .[footnoteRef:70]1 [70:  ختام العنابي ،الاتصال المؤسسي في الفكر التربوي بين النظرية والتطبيق ،دار الحامد للنشر والتوزيع ،الأردن،2007، ص761 ] 

1-1-2- الاتصال غير الرسمي : هو ذلك الاتصال الذي يحدث في المنظمات والذي لا يتقيد بمراكز 
الأفراد وعلاقتهم ورتبهم ويقوم على أساس العلاقات الشخصية ويتركز حول الأهداف المسطرة.[footnoteRef:71]2 [71:  علي فلاح الزغبي ،الاتصالات التسويقية ،ط1، مدخل منهجي تطبيقي ، الأردن 2010، ص362 ] 

وتعرف أيضا على أنها تلك أو ذلك الاتصال الذي لا يخضع لقواعد وإجراءات مثبتة مكتوبة رسمية ،حيث تتم بين مستويات مختلفة داخل المنظمة متخطية خطوط السلطة الرسمية أما وسائل الاتصال غير الرسمية فهي عديدة نذكر منها : الاتصالات المباشرة بغرض الحصول على البيانات والمعلومات المتعلقة  بنشاطات المنظمة .[footnoteRef:72]3 [72:  شعبان فرج ، الاتصالات الإدارية ،ط1،دار أسامة للنشر والتوزيع ،الأردن ،2006، ص1763 ] 

ويمتاز الاتصال غير الرسمي بسرعة وسهولة الانتشار حيث أن الخبر قد ينشر قبل بثه في القنوات غير الرسمية ومن خصائصه : 
· انتشاره بسهولة في المنظمة .
· يتميز بالسرعة والمرونة في نقل البيانات وتبادلها بين عدد كبير من الموظفين .
· يعتمد على الوسائل الشفوية في الاتصال.
· يعتمد على تعزيز العلاقات بين العمال كما يخلق روح التعاون والتماسك فيما بينهم ويجعل العمل يتم بأكثر فعالية .[footnoteRef:73]4 [73:  حنان جلولي ،خيرة زاوي ،أهمية التشخيص الداخلي للمؤسسة،مذكرة لاستكمال شهادة الماستر ، تخصص تسيير مؤسسة ،2017، ص154 ] 





2- وسائل الاتصال الداخلي :  
· وسائل الاتصال الكتابي هو الاتصال الذي يستخدم كتابة الأفكار والمعلومات إما باستخدام الكلمات أو الرموز في المنظمة [footnoteRef:74]1،ويتم الاتصال الكتابي بين المرسل والمرسل إليه ، أو عبر الفاكس أو البرقيات أو عبر شبكة المعلومات العالمية (الإنترنيت )أو رسالة قصيرة على الهاتف الجوال ، وهذا الأسلوب يعتبر من متطلبات الأمور في المنظمات كبيرة الحجم ،وذات الاتساع في التنظيم والمستويات الإدارية الهرمية [footnoteRef:75]2ونذكر منها : [74:  فرج شعبان ، مرجع سابق ، ص1671 ]  [75:  محمد أبو سمرة،مرجع سابق ، ص732 ] 

· التقارير : 
يزداد الاعتماد على التقارير في المنظمات الكبيرة أكثر منه في المنظمات الصغيرة ، والتقارير قد تكون دورية تحتوي إحصاءات وبيانات تقدم في فترات معينة أو تقارير عن موضوعات معينة ويجب أن تكون ملخصة ومختصرة لأن الكثير من الرؤساء لا يتسع وقتهم لقراءة التقارير المطولة[footnoteRef:76]3 . [76:  مصعب إسماعيل طيس، دور النظم وتقنيات الاتصال الإداري في خدمة اتخاذ القرارات ، مذكرة الماجستير ،كلية التجارة ،تخصص إدارة أعمال ،غزة، 2008، 273 ] 

· المذكرة : 
وهي عبارة عن رسالة داخلية تحتوي مجموعة من التوصيات لتنظيم العمل ، يقوم بكتابتها العاملين والمرؤوسين إلى المسؤولين عنهم وذلك لتوضيح بعض المشكلات والجوانب التي تصادف العمل والتطبيق ، وفي المقابل يمكن أن تقدم مذكرات المسؤولين إلى العاملين بهدف شرح وتأكيد بعض الجوانب ، حيث يشجع المسؤول هذا النوع من الاتصال خاصة لما له من أهمية في نقل المعلومات والاقتراحات لحل المشاكل التي توجد فيها .
· الملصقات :
وهي توفق بين المعلومات البسيطة والمطلوبة داخل المؤسسة لمختلف العاملين فيها.[footnoteRef:77]4 [77:  رضوان بلخيري ، سارة جابري ، مرجع سابق ، ص103-104-1054 ] 

الوسائط الشفهية : 
حيث يتم فيه استخدام وسائط بسيطة وتكون عن طريق الكلام ، ويعتبر من الأساليب السهلة وأكثر إقناعا مقارنة مع الأسلوب الكتابي ، ويتحقق هذا النوع من خلال بعض الصور التالية : 
· 
· التعليمات والأوامر : 
تصدر التعليمات من الرئيس إلى مرؤوسيه في شكل أوامر وذلك لممارسة عملية الاتصال في مختلف المنظمات لتأدية عمل ما .
· الاجتماعات والمؤتمرات : 
وهي إحدى وسائل الاتصال الشفهي وتتمثل في مواعيد دورية يلتقي فيها الأفراد ويتبادلون الأفكار والآراء والمعلومات ، وفيها يناقش التقرير السنوي التي قامت داخل المنظمة.[footnoteRef:78]1 [78:  حفيظة شريفي ،عديدي عقال ،أثار الاتصال الداخلي على الرضى الوظيفي ،مذكرة لنيل شهادة الماستر ، تخصص إدارة أعمال ،البويرة ،2015،ص261 ] 

· الوسائط السمعية البصرية :
وتستعمل المؤسسة الأفلام والأشرطة البصرية في الاتصال لزيادة حجم المعلومات مثل : التلفزيون والراديو . [footnoteRef:79]2 [79:  يمين يودهان ،هل توجد إستراتيجية للعلاقات العامة في المؤسسات الجزائرية الخاصة ،مجلة العلوم الإنسانية ،العدد 29،الجزائر ،بجاية ،2006،  ص92 ] 

وتستعمل الوسائط السمعية البصرية لأغراض معينة مثل توجيه وتدريب الموظفين الجدد وشرح معايير وقواعد المن وأهمية التزام العاملين بهذه القواعد ، وشرح تقدم أنشطة وانجازات المنظمة ، وتعريف العاملين بالهيئة الإدارية والهيكل التنظيمي . ومن بين هذه الوسائط السمعية البصرية نجد :
· الاتصال والاستماع .
· الإذاعة .
· التلفزيون .
· السجلات 
· مكبرات الصوت .
· الشرائح المصورة .[footnoteRef:80]3 [80:  فرج شعبان ، مرجع سابق ،ص1503 ] 




3- أهداف الاتصال الداخلي : 
فكثير من الأحوال نجد أن المؤسسة تسعى إلى تحقيق الأهداف ونذكر منها :
أهداف خاصة بالعاملين : حيث يسعى إلى التعريف بما يجري داخل المؤسسة مما يؤدي إلى زيادة التفاهم والتعاون كما يهدف إلى خلق الرضا والارتياح بين العاملين .وتبادل المعلومات الهامة مما يؤدي إلى التقليل من الدور السلبي للإشاعات داخل المؤسسة .[footnoteRef:81]1 [81:  رضوان بلخيري ، سارة جابري ، مرجع سابق ، ص941 ] 

أهداف خاصة بالجمهور : 
     حيث تسعى المؤسسة إلى إقامة نظام داخلي خاص بما يمكنها من ترسيخ صورة المؤسسة وكذا طبيعة خدماتها ونشاطها من جهة والتعرف على رأي الجمهور فيها وكذا مقترحاته لتحسين خدماتها من جهة أخرى .والاتصال الداخلي كذلك يساهم في رفع معنويات العامل ويحسسه بأهميته ودوره في المؤسسة مما من شأنه زيادة معدلات المشاركة في المؤسسة عن طريق إسهامهم في المشروعات التي تقوم بها .[footnoteRef:82]2 [82:  صالح بن نوار ،الاتصال الفعال والعلاقات العامة  الإنسانية ،مجلة العلوم الإنسانية ، الجزائر العدد22،ديسمبر 2004، ص1172 ] 

 كما نجد الاتصال الداخلي في المؤسسة له أهداف أخرى تسعى لتحقيقها وهي كالأتي : 
· إعلام المرؤوسين بالأهداف والسياسات والبرامج والخطط والمسؤوليات ....إلخ التي أقرتها وحددتها الإدارة لإعلام المرؤوسين بالتعليمات والتنظيمات التي تتعلق بتنفيذ أعمال محددة.[footnoteRef:83]3 [83:  هشام محمد نور جمجموم ، سيكولوجية الإدارة ، دط،دار ومكتبة الهلال ،بيروت ، ص1493 ] 

· تسهيل عملية اتخاذ القرارات من خلال توفير المعلومات للأفراد والعاملين .
· التعريف على مدى تنفيذ الأعمال والمعوقات التي تواجه المرؤوسين .[footnoteRef:84]4 [84:  بن قيط الجودي ،إستراتيجية الاتصال للإدارة الاستشفائية الجزائرية ، رسالة الماجستير في علوم الإعلام والاتصال ،2012 ، ص624 ] 






4-  معوقات الاتصال الداخلي : 
يواجه أي تنظيم مهما كانت طبيعته معوقات اتصالية ويعود ذلك إلى طبيعة النشاط التي تقوم به المؤسسة أو التنسيق الداخلي معا ،وسنتطرق إلى بعض الصعوبات التالية والمتمثلة فيما يلي :
المعوقات النفسية والاجتماعية : 
· كثرة عدد الأفراد المشكلين للتنظيم ، وجود فروق نفسية واجتماعية بينهم .
· تدخل الجماعات غير الرسمية في العملية الاتصالية داخل التنظيم .
· تميز بعض أطراف العملية الاتصالية بصفات شخصية غير ملائمة لأداء لأدوارهم الاتصالية بصفة جيدة .[footnoteRef:85]1 [85:  زين الدين خرشي ،دور الاتصال في تحقيق أهداف التغيير التنظيمي في المؤسسة الاقتصادية العمومية الجزائرية ،مذكرة لنيل شهادة الماجستير تخصص علم الاجتماع ،2010، ص581 ] 

المعوقات التنظيمية : وتكون ناجمة عن :
· مشاكل في الهيكل التنظيمي ، تؤدي إلى عرقلة انسياب وتدفق المعلومات بسب التداخل والتعقيد في الهيكل التنظيمي .
· مشاكل في التخصص الوظيفي والتي تظاهر بسب اختلاف التخصصات وطبيعة عمل الإدارات والأقسام في المنظمة.
· مشاكل مرتبطة بأهداف المنظمة وتظهر عندما تكون الهداف غير واضحة أو من الصعب تحقيقها..
· مشاكل مرتبطة بالعلاقات الوظيفية وتظهر بسب المراكز الوظيفية للأفراد والتي تنشأ عنها أحيانا علاقات وظيفية غير سليمة تؤثر في عملية الاتصال.[footnoteRef:86]2 [86:  صلاح عبد القادر النعيسي ،الإدارة ، عمان ،دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع ،2008، ص210، 2112 ] 






5- طرق تحسين الخدمات:
 يمكن تحسين الاتصال بعدة طرق أهمها :
· تلبية احتياجات ورغبات الأطراف الفاعلة في الاتصال ،والمقصود هنا تلبية رغبات العاملين من مختلف المستويات والمناصب التي يحتلونها في المؤسسة.
· أن يكون المضمون مثيرا للاهتمام ومعلوماته تمتاز بالجدية والحداثة .
· أن تتوافق الوسيلة مع المضمون والأهداف .
· استخدام اللغة المناسبة .
· يجب أن تشترك مختلف هياكل المؤسسة في عملية الاتصال التنظيمي .
· يجب أن تكون الأهداف محددة بطريقة جيدة .[footnoteRef:87]1 [87:  رضوان بلخيري ،مدخل إلى الاتصال المؤسساتي ، الجزائر ، دار قرطبة للنشر والتوزيع ، 2015، ص1211 ] 













الإطار التطبيقي للدراسة .
تمهيد .
1- تعريف البنك وأهدافه  .
2- الهيكل التنظيمي وهامه .
3- إجابة المبحوثين عن الأسئلة .
4- تحليل المقابلات .
5- نتائج العامة للتحليل .
6- التوصيات والاقتراحات .











تمهيد :
بعد تعرضنا إلى الفصول السابقة إلى الجوانب النظرية والبحثية للدراسة ، تم التطرق في هذا الفصل إلى الدراسة الميدانية التي تعتبر الجزء الأكبر أهمية في البحوث الاجتماعية والإنسانية من خلال الإجراءات المنهجية التي تعد مجموعة من الأساليب والطرق العلمية المتبعة في دراسة مشكلة علمية محددة ومعينة وهذا من أجل إثبات صحة أو خطأ فرضيات الدراسة أو الوصول إلى نتائج ملموسة وهدف هذه الدراسة هو معرفة مدى فعالية الاتصال التنظيمي في المؤسسة البنكية سيدي لخضر ، وهذا من أجل تحويل المعطيات النظرية إلى حقائق واقعية في ضوء البيانات والمعلومات المحصل عليها من ميدان الدراسة .











تعريف البنك :
البنك باعتباره منشأة مالية ، هو المكان الذي يلتقي فيه عرض النقود بالطلب عليها ، ولما كانت مهمته الأولى هي قبول الودائع من أطراف وإقراضها لأطراف أخرى ، فإن وظيفته الأساسية هي تجميع الأموال و توظيفها ليمد النشاط الاقتصادي في المجتمع بالأموال اللازمة لتنمية وتقدمه . وبالتالي فإن كلمة بنك تشير إلى أي مؤسسة هدفها قبول الودائع ومنح القروض والقيام ببعض الخدمات المرتبطة يمثل هذه المعاملات [footnoteRef:88]1 . [88:  محمد سعيد سلطان "إدارة البنوك"، الدار الجامعية للطباعة والنشر ،الإسكندرية ،1993،ص93.1 ] 

هو منشأة مالية تتاجر بالنقود ولها غرض رئيسي هو العمل كوسيط بين رؤوس الأموال التي تسعى للبحث عن رؤوس الأموال.[footnoteRef:89]2 [89:  شاكر القزويني ، محاضرات في اقتصاد  البنوك ،ديوان المطبوعات الجامعية ، الجزائر ،1992،ص24.2 ] 

  و هو كذلك مؤسسة مهمتها الأساسية والعادية الحصول من الجمهور على الأموال في شكل ودائع وفي شكل آخر ، تستخدمها لحسابها الخاص في عملية الخصم أو القرض أو عمليات مالية.[footnoteRef:90]3 [90:  بخراز بعدل فريدة ، تقنيات وسياسات التسيير الصرفي ، ديوان المطبوعات الجامعية ،الساحة المركزية –بن عكنون –الجزائر ،الطبعة الثالثة،2005،ص623 ] 

تعريف بنك سيدي لخضر :
هو مؤسسة مالية تقع جنوب شرق ولاية مستغانم ،يقع بنك سيدي لخضر في وسط المدينة يرأسه المدير بناتشي، حيث يحتوي على عشرة موظفين  يقوم بعدة وظائف منها :
1 – 1 قبول الودائع و تنمية الادخار: 
 تقوم البنوك التجارية بصفة معتادة بقبول ودائع الأفراد و الهيئات التي تدفع عند الطلب أو بناء على إخطار سابق أو بعد انتهاء أجل محدد.
 ولا تقتصر وظيفة البنك التجاري على مجرد قبول الودائع يقدمها الأفراد و الهيئات ، بل تتعدى هذه الوظيفة السلبية لتصبح وظيفة إيجابية تتمثل في جذب هذه الودائع عن طريق تنمية الوعي الادخاري ، و حث الأفراد و الهيئات على الادخار.
1–2 مزاولة عملية التمويل الداخلي والخارجي بما يحقق أهداف خطة التنمية 
تعمل البنوك التجارية على تنمية الادخار وقبول الودائع – قصيرة الأجل – لكي تستخدم هذه الودائع في عمليات التمويل الداخلي والخارجي بما يحقق أهداف خطة التنمية .
 1 – 3  تقديم الخدمات المصرفية : 
حيث تتنافس البنوك التجارية في تنويع الخدمات المصرفية التي تقدمها لعملائها ، وفي تبسيط إجراءات حصول العملاء على هذه الخدمات . 
الهيكل التنظيمي ومهامه :
* المدير : يشرف المدير على السير الحسن للوكالة و ذلك بإعطاء أوامر أو الإشراف عليها ، و تطبيقها.
* نائب المدير : يساعد المدير في تأدية مهامه و تعويض المدير في حالة غياب أو عطلة.
* الأمانة العامة : تقوم بتسجيل البريد الصادر و الوارد و إرسال كل ما هو متعلق بالملفات أو البرقيات أو إستدعاءات للزبائن و الرد على المكالمات و تمريرها.
* مصلحة المراقبة : تراقب كل العمليات التي يقوم بها الزبائن من خلال السحب أو الدفع أو أخذ قروض أو تسديدها.
* مصلحة المنازعات : و تقوم بتسوية كل المنازعات التي تنتج عن عدم تسديد القروض و تقوم أيضا بتسجيل الوكالات السحب و الدفع و تسوية الخلافات.
* مصلحة القروض : تعمل هذه المصلحة على دراسة الملفات المتعلقة بطلب قرض أي كان من قرض السكن أو قرض تشغيل الشباب أو قرض خاص بصندوق التأمين على البطالة CNAC ، القرض المصغر ، قرض الاستهلاك (هذا العام لا يعمل به) هي كماليات مثل تجهيز سكن ، سيارة.
* مصلحة فتح الحسابات : تقوم بفتح حسابات جارية للزبائن مثل حساب جاري للمستخدم ، حساب للتوفير ، حساب التجار ، حسابات للعملة الصعبة.
* مصلحة المستخدمين : تقوم هذه المصلحة على التنسيق بين المستخدمين و إدارة المواد البشرية للمديرية الجهوية .
* مصلحة التجارة الخارجية : تقوم هذه المصلحة على دراسة كل الملفات التي تتعلق بتصدير أو استيراد المواد الأولية أو التجهيزات الخاصة بنشاطات الزبائن عن طريق إعتمادات مستندية أو تسليمات مستندية أو تحويلات حرة Le Transfère Libre  .
* مصلحة المقاصة : هي تعمل على تسهيل تحصيل شيكات مقابل مصاريف رمزية .
* مصلحة الصندوق : تقوم بتحصيل مستحقات الزبائن  و قبض المدفوعات الزبائن ، تتكون هذه المصلحة من : 
- مصلحة التحويلات : و تقوم هذه المصلحة على تحويل الأجور أو مستحقات الزبائن لحسباتهم الشخصية .
--مصلحة الودائع : و تقوم على Blocage  مبالغ مقابل مدة معينة للتحصيل على فوائد حسب نسبة الفوائد .
Les cofres foirt   : يقوم الزبائن بتخزين حاجياته الخاصة في هذه الصناديق مقابل مبالغ تدفع للوكالة نتيجة التأمين لهذه المخزونات.





إجابة المبحوثين عن الأسئلة :
السؤال الأول : كيف يتم التعامل مع الأقسام الموجودة في المؤسسة ؟
· حسب طبيعة الوظيفة .
· حسب الأعمال الموجهة.
· التنسيق بين مختلف الوظائف .
السؤال الثاني : ما هي أنواع الاتصالات السائدة في المؤسسة ؟
· كل أنواع الاتصالات .
· الاتصال الرسمي .
· الاتصال غير الرسمي .
· الاتصال المباشر.
السؤال الثالث : ما هي الوسائل المستخدمة للتواصل بينكم داخليا و خارجيا ؟
· البريد الالكتروني  والاجتماعات .
· الفاكس والهاتف .
· الانترنيت .
· الموقع ...
السؤال الربع : كيف يتم عقد الاجتماعات ؟وهل تقدم اقتراحات ، هل تشرك بصفة دائمة؟
· أشارك بصفة دائمة.
· يتم عقد الاجتماعات بصفة دورية .
· تقديم الاقتراحات عندما تتيح لي الفرصة .
السؤال الخامس : كيف هي العلاقة بينك وبين الموظفين ؟
· علاقة عادية .
· علاقة احترام وتقدير . 
· علاقة عمل .
السؤال السادس : هل يتم احترام الهرم التنظيمي ؟
· نعم نحترم الهرم التنظيمي .
· نعم نحترم التسلسل التنظيمي.
السؤال السابع : ما هي الاستراتيجيات المعتمدة لإنجاح العملية الاتصالية في المؤسسة ؟
· إستراتيجية التطوير .
· إستراتيجية المعاملة الحسنة .
· إستراتيجية التنسيق .
· إستراتيجية ثقافة العمل .
· إستراتيجية العمل كفريق .
السؤال الثامن : إلى أي مدى يؤثر الاتصال غير الرسمي في إنجاح أو فشل العملية الاتصالية ؟
· فشل العملية الاتصالية وخلق جو من الاضطرابات .
· خلق مشاكل تعرقل سير العملية الاتصالية .
· تشويه صورة المؤسسة اتجاه عملائها .
· عدم تحقيق النتائج المرجوة لتطوير البنك.
السؤال التاسع : كيف يتم التفاعل بين الإدارة والمتعاملين مع البنك ؟
· من خلال التسهيلات .
· عند تقديم العروض .
· عروض خاصة بالمتعاملين .
السؤال العاشر : على أس أساس تتخذ القرارات ؟  
· تحيد المشكلة أو الفرصة المتاحة .
· وضع قائمة بجميع الحلول الممكنة .
· تقييم أثر القرار المتخذ وإجراء أي تعديلات أو تغييرات ضرورية .
· على أساس المعلومات المتوفرة .
· عن طريق لجنة مختصة في المجال .
السؤال الحادي عشر :ما هي المعوقات التي تعترضك في فشل العملة الاتصالية؟
· ضعف شبكة الاتصالات .
· التكوين غير الجيد للموظفين .
· ضيق مساحة البنك .
· اختلاف التخصصات .
· ضعف التحفيزات .
· أوقات  العمل غير المناسبة .
السؤال الثاني عشر : في أي شكل يتم إصدار القرارات ؟
· بواسطة الفاكس والبريد الالكتروني .
· التبليغ الشفهي .
· في شكل تقارير إدارية .
السؤال الثالث عشر : ما هي اللغة المعتمدة داخل البنك ؟
· اللغة العربية .
· الدرجة .
· الفرنسية .



تحليل المقابلات :
كشف لنا عملية التفريغ والمقارنة بين المعطيات التي جمعناها من  تصريحات المبحوثين أن هناك بعض الاختلافات في بعض الأقوال، وفي بعض التعقيبات على الأسئلة التي تم طرحها عليهم .
فيما يخص السؤال الأول ، الذي كان كالتالي : كيف يتم التعامل مع الأقسام الموجودة في المؤسسة ؟
فقد أصبح المبحوثين على أنهم يتعاملون مع الأقسام الموجودة في المؤسسة حسب وظيفة كل قسم وطبيعة عمله ،نستدل بإجابة المبحوث السيد " ب،ع".
" بصفتي نائب المدير أتعامل مع كل الأقسام حسب طبيعة وظيفتها لأتمكن من التنسيق بين الوظائف ومهام كل قسم "
تبين لنا من خلال قوله أن هناك تبادل للمعلومات بين الموظفين والمسؤولين والتنسيق في الأداء المهني داخل المؤسسة البنكية وخارجها ،إن الاتصال يسري في كل الاتجاهات بكل أشكاله التي يقوم علبها الاتصال التنظيمي من الاتصال الصاعد الذي يكون من الموظف إلى المدير في تقديم الشرح للمسؤول ،إنجاز المهام وكيفية أدائها أما فيما يتعلق بالاتصال النازل حيث أن الموظفين لا يباشرون أعمالهم اليومية إلى عندما يتلقوا التوجيهات من قبل المدير أو فرع أخر ، وفي الأخير يتم تقديم تقارير عن المهام المنجزة إلى المسؤولين في الوقت المحدد .
أما فيما يخص السؤال الثاني : ما هي أنواع الاتصالات السائدة في المؤسسة ؟
لقد اتفق المستجوبين على أنهم يستعملون كل أنواع الاتصالات ،ومن خلال زيارتنا للبنك لاحظنا أن الاتصال يأخذ منحى رسمي من جهة بكثرة ،ذلك لأنهم يتبعون ويحترمون التسلسل الهرمي للبنك ، فالموظف لا يحادث المدير بصفة مباشرة بل ينقل انشغالاته عن طريق مرؤوسيه ،فيتميز هذا النوع من الاتصالات بخلوه من الإشاعات والتأويلات التي تعكر صفوة النظام العام .
     ومن جهة أخرى نجد اتصالات غير رسمية تكون بين الموظفين عند تفرغهم من العمل حيث نرى هذا النوع من الاتصالات الذي يتم خارج المؤسسات والمنظمات التي تقوم على الاتصال الرسمي من الممكن أن يكون لها تأثير أكبر من التأثير الذي ينتج على الاتصال الرسمي لأن إمكانية التحدث في اللقاءات غير رسمية كبيرة جدا وتعطي النتائج بصورة سريعة لحد كبير ،وذلك في المستويات الإدارة العليا التي لها الصلاحيات والقوة في التأثير ،حيث يقوم بعضهم بتذكير البعض في الموضوعات التي مر عليها وقت طويل ،وأرسلت فيها عدة رسائل دون فائدة ودون أن ينتهي الأمر .
ولكن بعد اللقاءات والتحدث كانت النتائج في معظم الأحوال أن الموضوعات تنتج بصورة سريعة أكثر مما هو متوقع ، وهنا تتضح مدى أهمية الاتصالات غير الرسمية في الوصول إلى نتائج ايجابية سريعة في الأمور والمواضيع التي لم تستطع الاتصالات الرسمية أن تصل إلى نتائج قاطعة فيها ، في بعض الأحيان يجب على المسؤولين التوجه من هذا النوع من الاتصالات ، لأنها تمكنهم من التأثير في جميع الجوانب بالصورة التي لا يمكن الوصول إليها عن طريق الاتصال الرسمي .[footnoteRef:91]1 [91:  https://almerja.com المرجع الالكتروني للمعلوماتية :أهمية الاتصالات غير الرسمية 1 ] 

أما بالنسبة للسؤال الثالث : الذي كان صياغته كالأتي : ما هي الوسائل المستخدمة للتواصل داخل البنك وخارجه ؟
لم تختلف آراء المستجوبين في الإجابة حيث يرى المبحوثين حسب تسريح السيدة "غ،ن" نتواصل فيما بيننا من خلال البريد الالكتروني ، الفاكس ، الهاتف ،الانترنيت ،الفايسبوك ، موقع البنك ...
الأوراق التي تحتاج إمضاء حنايا عدنا كل وسائل الاتصال "
يتضح لنا أن البنك يسير على وتيرة جيدة حيث يسعى جاهدا لمواكبة عصر الرقمنة فكلها وسائل تسهل العملية الاتصالية لسير المعلومة بسهولة وبسرعة لأكبر عدد من الموظفين لكن البريد الالكتروني وموقع المؤسسة هي الوسائل الأكثر استعمالا لوصول الرسالة للبيئة الخارجية .
بالنسبة للسؤال الرابع الذي كان التالي : كيف يتم عقد الاجتماعات ،هل تقدم اقتراحات وهل تشارك بصفة دائمة ؟
نجد بأن الاجتماعات تعتبر أحد أهم آليات التواصل بين العاملين ، تعتبر وسيلة لاتخاذ القرارات والتشاور ،للتوضيح أكثر نستدل بإجابة المبحوث "ب،ع" يتم عقد الاجتماعات بصفة دورية بما أنني نائب المدير فمنصبي يخولني لأشارك وأقدم اقتراحات لتطوير البنك وبصفة دائمة "
لا حظنا من خلال ما صرح به أنه يوجد اتصال فعال داخل البنك مما يحفز العاملين على رفع مستوى العمل وتحسين صورة المؤسسة البنكية وتطويرها من خلال المشاركة في تقديم الاقتراحات ومناقشة كل ما يخدم تطوير البنك
نجد السؤال الخامس الذي كان كيف هي العلاقة بينك وبين الموظفين ؟
حيث صرح مدير البنك في قوله : " علاقتي بالموظفين علاقة عادية وحسنة مبنية على الاحترام والتقدير وحسن المعاملة " 
   لاحظنا من خلال تربصنا أنه فعلا أن علاقة المدير بالموظفين علاقة جيدة مبنية على الاحترام والتقدير وأنه يعامل كل الموظفين بطريقة جيدة وحسنة والجميع يشهد له بذلك والكل يحترمه "
وفيما يخص السؤال السادس وهو : هل يتم احترام الهرم التنظيمي للمؤسسة أثناء العمل ؟ 
    تشارك كل المستجوبين على نفس الإجابة وهي أنه بالتأكيد يحترم الهرم التنظيمي للمؤسسة لأن هذا قد يؤثر على سيرورة عمل البنك يجب أن نتبع الهرم التنظيمي لكي لا يحدث خلل قد يعطل طريقة تسيير عمل البنك .
نجد السؤال السابع الذي صيغ كالأتي : ما هي الاستراتيجيات المعتمدة لإنجاح العملية الاتصالية  في المؤسسة ؟ .
جل المبحوثين كانت إجابتهم تتفق مع إجابة السيد " ز، ب" 
"   حنا كامل مدراء نعتمدو على إستراتيجية تتمثل في المعاملة الحسنة والتواضع ونحترمهم ، باه كي مانكونوش حاضرين يخدمو مورانا ، يقومون بأعمالهم كما ينبغي  ".
     ومن خلال ماتطلعنا من أقسام البنك خاصة آراء المسؤولين وجدنا أن آرائهم تتفق حول الاحترام وتقدير العامل واستشارته ومحاولة نشر ثقافة العمل كفريق واحد العمل الجماعي وهذه إستراتيجية جيدة لإنجاح العملية الاتصالية في المؤسسة .
         أما بالنسبة للسؤال الثامن الذي طرح كالتالي : إلى أي مدى يؤثر الاتصال غير الرسمي في إنجاح أو فشل العملية الاتصالية ؟ .
التعريف الاتصال غير الرسمي أبرز الصور اتصال غير الرسمي الملاحظة من ملاحظتي 
 حسب ما قاله المدير بأنه " عندما يكون الاتصال غير رسمي في المؤسسة تتأثر هذه الأخيرة بشكل مباشر في فشل عملية الاتصال وخلق جو من المشاكل والاضطرابات والإشاعات التي تعرقل سيرورة العملية الاتصالية بين كل أقسام البنك مما يؤدي إلى عدم تحقيق النتائج التي كانت مرجوة لتطوير عمل البنك ،ولكن أحيانا تكون فيه منفعة يساهم في انجاز الاتصال وذلك لتميزه بالمرونة، وسرعة إيصال المعلومات وتكوين العلاقات الخارجية التي تخدم مصلحة البنك .
السؤال التاسع الذي كان : كيف يتم التفاعل بين الإدارة والمتعاملين مع البنك ؟ كانت الإجابة علية من خلال السيد " ت،ب " 
"   يكون تفاعل كبير بين الإدارة والمتعاملين مع البنك عندما تكون هناك منتجات جديدة مثلا : عندما تكون هناك تسهيلات من البنك عند تقديم القروض وغيرها من العروض التي تجذب المتعاملين ،وهذا ما يسمى "بالاتصال الخارجي حيث أصبح بمثابة إستراتيجية مخطط لها تقوم عليها المؤسسة ،ويعرف محمد سليمان الطماوي الاتصال الخارجي على أنه الاتصال الذي " الاتصال الذي يتم بين المنظمة الإدارية وغيرها من المنظمات الأخرى الإدارية أو غيرها ، وكذلك بينها وبين الجمهور .
اعتبر المبحوثين الاتصال الخارجي ضروري بالنسبة لمؤسستهم فهو يعد همزة وصل بينهم وبين جمهورهم الخارجي يساعدهم على بناء علاقات ثقة معهم والمحافظة عليها ويمكنهم من تقديم أخبار عن نشاطاتهم ،وتأكيد حضورهم ،والتعريف بموقفهم حول موضوع أو حدث معين ،إضافة إلى هذا ينظر الموظفون في البنك إلى اتصالهم الخارجي على أنه متوسط ولم يصل بعد إلى المستوى المطلوب مما يدفعه إلى بذل المزيد من الجهود لإرضاء جماهيرهم الخارجية .[footnoteRef:92]1 [92: سليمان محمد الطارف ،مبادئ علو الإدارة العامة ، دار الفكر العربي ،القاهرة مصر ،دط، 1980، ص2821 ] 

تمحور السؤال العاشر حول : على أي أساس تتخذ قراراتك ؟ .
        وهكذا كانت إجابة  نائب مدير البنك " أتخذ قراراتي على أساس المعلومة المتوفرة لدي وعن طريق لجنة مختصة في المجال متكونة من رؤساء لجان حيث تكون هناك دراسة حول أي قرار يتم اتخاذه " . حيث يعد القرار الاستراتيجي أحد الحلقات المهمة في عملية صياغة الإستراتيجية ، ويستند إلى نتائج عملية التحليل الاستراتيجي التي تقوم بها المنظمة ،إذ يتم تكوين مجموعة بدائل متاحة ،ويكون القرار الاستراتيجي أفضلها من وجهة نظر الإدارة ،ويتم انتقاءه والعمل بموجبه للفترة المستقبلية لتحقيق ما تصبو إليه من أهداف بوصفه سيؤدي إلى انتقال المنظمة نحو وضع أفضل ،حيث يعد القرار الاستراتيجي عموما " عملية مفاضلة دقيقة بين بلدين استراتجيين على الأقل يتمتعان بقيمة واحدة أو متشابهة " [footnoteRef:93]2 [93:  مازن إسماعيل الرمضاني : في عملية اتخاذ القرار الاستراتيجي ، مجلة العلوم القانونية والسياسية ،العدد2،بغداد 1979، ص1682 ] 

من خلال ما تفضل به المدير نجد بأن القرارات تتخذ بطريقة مدروسة من كل الجوانب وتمر من خلال لجنة مختصة وبطريقة منظمة ومحكمة . وهنا تظهر مدى فعالية الاتصال التنظيمي في تحقيق أهداف المؤسسة وصحة القرارات التي تساهم في تطوير ورفع من مستوى المؤسسة .
أما فيما يخص السؤال الحادي عشر الذي كانت صياغته كالتالي : ما هي المعوقات التي تعترضك في فشل العملية الاتصالية ؟.  
نستدل بإجابة نائب المدير " ب، ع"  حيث قال : " المعوقات هي ضعف شبكة الاتصالات في الجزائر مثل انترنيت والريزو خطرا عل خطرا يروح والتكوين غير الجيد للموظفين في مناصب مطلوبة ."
      من خلال زيارتنا للبنك لاحظنا أن انقطاع وضعف الشبكة يثير استياء المتعاملين مع البنك وخلق بلبلة ، وضعف كفاءة بعض العاملين في حسن استعمال جهاز الكمبيوتر من أجل التسريع في إنجاز الأعمال المطلوبة .
أما السؤال الثاني عشر الذي كان : في أي شكل يتم صدور القرارات ؟ نستدل هنا بقول مدير البنك ؟ 
يتم صدور القرارات عن طريق : فاكس ، بريد الكتروني .....
لاحظنا أن البنك يعتمد على وسائل مواكبة لعصر الرقمنة في صدور القرارات .
أما فيما يخص السؤال الثالث عشر الذي كان ما هي اللغة المستخدمة داخل البنك ؟
تعتبر اللغة من أعرق مظاهر الحضارة الإنسانية فهي وسيلة التواصل بين الأفراد والجماعات كما أنها عصب الاتصالات التنظيمية داخل المنظمات يعبر بها كل عامل عن توجهاتهم وأرائهم وبالتالي تشكيل علاقات يبعضهم البعض .
نستطيع أن نقول أن التأثيرات التي تحدث بين اللغة والاتصال تكون متبادلة في جميع العناصر ومقومتاها ،واللغة تعتبر الجانب المهم الذي جعل من الاتصال عملية اجتماعية لها كيان اتصالي اجتماعي ،واستعمال اللغة العربية والدارجة وكذا الفرنسية داخل البنك يؤدي ذلك إلى نمو بعض المهارات الذهنية والاستعدادات العقلية والمرونة في المجالات اللفظية واستعمال الموظف لغتين وأكثر تسمح له باكتساب مهارات وخبرات جديدة يصادفها في مجتمعه .
النتائج العامة للدراسة :
· أثبتت الدراسة أنه يتم التعامل مع الموظفين حسب طبيعة الوظيفة .
· أثبتت الدراسة أن الاتصال الرسمي من أكثر أنواع الاتصالات استخداما .
· بينت الدراسة أن الاتصال هو وسيلة لنقل المعلومات والأفكار والأوامر والتوجيهات بين العمال .
· بينت الدراسة أن في وسائل الاتصال الشفوية بأن الاجتماعات هي الأكثر استخداما في المؤسسة .
· بينت الدراسة في الوسائل الالكترونية بأن البريد الالكتروني هو الأكثر استخداما في المؤسسة .
· أكدت الدراسة أن التفاعل يزيد داخل المؤسسة عندما يكون اتصال رسمي بين العمال والرؤساء .
· أكدت الدراسة أن  الاتصال الغير رسمي ذو اتجاهين من جهة يمكن أن يخلق مشاكل داخل المؤسسة ومن جهة أخرى ساهم في خلق التماسك بين العمال ،ويساعد في إنشاء علاقات خارجية جذب المتعاملين مع البنك .
· أكدت الدراسة أن العلاقة التي تجمع بين الإدارة والموظفين علاقة جيدة .
· أثبتت الدراسة أنه يتم إشراك العمال في اتخاذ القرارات في المؤسسة .
· أكدت الدراسة أن الصعوبات التي يجدها العمال في إيصال المعلومات إلى رؤسائهم راجعة إلى صعوبة الاتصال .
· بينت الدراسة أن المؤسسة تواجه صعوبات في التواصل مع جمهورها الخارجي بسب سوء شبكة الانترنيت .
· أثبتت الدراسة أن المؤسسة تسيير في خطى الهرم التنظيمي أثناء العمل .
· أكدت الدراسة أن الإستراتيجية المعتمدة لإنجاح العملية الاتصالية في البنك هي إستراتيجية ثقافة العمل كفريق مبنية على الإحرام المتبادل .
· أكدت الدراسة بأن المؤسسة تعاني من ضعف التكوين لدى الموظفين .
· أثبتت الدراسة بأن اللغة العربية والفرنسية الأكثر استخداما في البنك .
· أثبتت الدراسة أن نمط الاتصال التنظيمي الذي يسود مؤسسة البحث " بنك سيدي لخضر " له علاقة بتنظيم أداء العمال .
· تبين أن المؤسسة أثناء أداء مهامها تواجه معوقات داخلية ،إدارية ،تكنولوجية ،ببيئية من شانها تعرقل عمل الموظفين وسوء سير التنظيم للعمال .
· وجدنا أن الاتصال التنظيمي في المؤسسة يسهم بشكل كبير في زيادة الفعالية التنظيمية ذلك من خلال توفير مناخ ملائم للاتصال بين المستويات التنظيمية كذلك في رفع روح العمل الجماعي لدى العمال .
التوصيات والاقتراحات :
ارتأينا أن نختم موضوع دراستنا ببعض الاقتراحات والتوصيات التي نأمل أن تطبق وتأخذ بعين الاعتبار من طرف المؤسسة ومن أهمها :
· توجيه الاتصال الرسمي وغير الرسمي نحو هدف واحد.
· إطلاق حملة تكوينية خاصة بالاتصال التنظيمي داخل المؤسسة .
· تحسين جو العمل ونشر الثقة بين الموظفين .
· السهر على تحسين وسائل الاتصال المستعملة في المؤسسة .








خاتمة :
يعد موضوع دراستنا لموضوع فعالية الاتصال التنظيمي في المؤسسة البنكية بالغ الأهمية لما لهذا دور كبير في مدى مساهمته في تسيير أعمال المؤسسة البنكية .
ولقد أسفرت نتائج الدراسة الميدانية التي تم من خلالها استقصاء الموظفين بالمؤسسة المدروسة على أن الاتصال التنظيمي يكتسي أهمية بالغة في المؤسسة حيث أنه يهدف إلى التعريف بما يجري داخلها من خلال ربط العلاقات بين أفراد المنظمة سواء المدراء أو المسؤولين أو الموظفون ،فالاتصال التنظيمي اليوم أصبح أداة لنجاح أي مؤسسة فهو يتجه إلى جميع جماهيرها كما يعتبر الاتصال الرسمي أكثر أنواع الاتصالات استخداما فيها ، كما أن استعمال الاتصال الصاعد بالبنك يجعل من المسؤول يأخذ المعلومات الصاعدة بعين الاعتبار ، مما يعزز من فعالية الاتصال الداخلي كما يؤدي هذا النوع من الاتصال إلى التقارب والتفاهم بين المرؤوس والرئيس ،إضافة إلى استخدام الاتصال غير الرسمي الذي تتدفق المعلومات وتتكون العلاقات وفقه وتؤثر في أداء العامل ومهامه ،وقد أدت وسائل الاتصال دورها الايجابي في تفعيل مستوى التنظيم في المؤسسة حيث ساهمت في تحسين الاتصال كما فعلت خدماتها التي تنتجها.










 الأسئلة:
· كيف يتم التعامل مع الأقسام الموجودة في المؤسسة  ؟
· ما هي أنواع الاتصالات السائدة في المؤسسة ؟
· ما هي الوسائل المستخدمة للتواصل داخليا وخارجيا؟
· كيف يتم عقد الاجتماعات ؟ هل تقدم اقتراحات هل تشارك بصفة دائمة ؟
· كيف هي العلاقة بينك وبين الموظفين ؟
· هل تحترم الهرم للمؤسسة ؟
· ما هي الاستراتجيات المعتمدة لإنجاح العملية الاتصالية في المؤسسة؟
· إلى أي مدى يؤثر الاتصال غير الرسمي في إنجاح أو فشل العملية الاتصالية ؟
· كيف يتم التفاعل بين الإدارة والمتعاملين مع البنك ؟
· على أي أساس تتخذ قراراتك ؟
· ما هي المعوقات التي تعترضك في فشل العملية الاتصالية ؟
· في أي شكل يتم صدور القرارات – إعلان
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الأسئلة:

· كيف يتم التعامل مع الأقسام الموجودة في المؤسسة  ؟

· ما هي أنواع الاتصالات السائدة في المؤسسة ؟

· ما هي الوسائل المستخدمة للتواصل داخليا وخارجيا؟

· كيف يتم عقد الاجتماعات ؟ هل تقدم اقتراحات هل تشارك بصفة دائمة ؟

· كيف هي العلاقة بينك وبين الموظفين ؟

· هل تحترم الهرم للمؤسسة ؟

· ما هي الاستراتجيات المعتمدة لإنجاح العملية الاتصالية في المؤسسة؟

· إلى أي مدى يؤثر الاتصال غير الرسمي في إنجاح أو فشل العملية الاتصالية ؟

· كيف يتم التفاعل بين الإدارة والمتعاملين مع البنك ؟

· على أي أساس تتخذ قراراتك ؟

· ما هي المعوقات التي تعترضك في فشل العملية الاتصالية ؟

· في أي شكل يتم صدور القرارات – إعلان
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