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:مقدمة   
ازدياد موجات التطور والتقدم الإنساني والتكنولوجي وتطور وسائل وسبل الاتصال الإنسانيأصبحت مع 

الحاجة ملحةلازدياد عملية الاتصال بين بني البشر في مختلف أرجاء المعمورة وتطورت تبعا لتلك 
الأىداف الاجتماعية  والثقافية والدوافع النفسية والحضارية والاقتصادية من وراء زيادة موجة الاتصال 

الإنساني وتبادل ونقل الأفكار والبيانات والفهم الكامل والملم لمحتوى اطر وعمليات الاتصال 
،حيث يعتبر الاتصال أداة اجتماعية يتم من خلالها التفاىم بين الأفراد والجماعات في المنظمة و الإنساني

الاتصال وسيلة من الوسائل التي تستخدم لتحقيق أىداف المنظمة بحيث يتم من خلالها نقل المعلومات 
والبيانات والآراء و الأفكار بين الأفراد والجماعات لغرض تحقيق الأداء المستهدف للمنظمة وقد أشارت 

الدراسات والأبحاث بان عملية الاتصال تشكل ما يقارب خمسة وسبعون بالمائة من نشاط المنظمة 
الاتصالات بصفة ولذلك يمكن اعتبار الاتصال بمثابة الدم الدافق عبر شرايين المنظمة حيث انو بدون 

بصفة خاصة أو ما يعرف بالاتصال الرسمي ولذلك سنتناول في ىذه الدراسة المنظمة عامة ،والاتصال في 
واقع الاتصال الرسمي في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية دراسة ميدانية مؤسسة سونلغاز بالأغواط ،فقد 

.قسمنا الدراسة إلى اطار منهجي واطار نظري واطار تطبيقي   
واختص بتناول الإشكالية والفرضيات ثم أسبابالدراسة وأهميتهاوأىدافها وبعد ذلك : الاطار المنهجي 

انتقلنا إلى تحديد المفاىيم ثم مجالات الدراسة ثم منهج الدراسة وأدوات جمع البيانات وتطرقنا بالإضافةإلى 
. ذلك إلى مجتمع البحث والعينة وفي الأخير تناولنا الدراسات السابقة 

: أما في الاطار النظري فقسمناه إلى فصلين 

بعنوان ماىية الاتصال ،وقد تم تقسيمو إلى مبحثين الأول كان بعنوان مفهوم الاتصال : الفصل الأول 
 . بأربعة مطالبوتم تقسيمو إلىأربعة مطالب أما المبحث الثاني كان بعنوان مفهوم الاتصال الرسمي

أما الفصل الثاني الذي كان عنوانها لاتصال الرسمي في الاقتصادية فقسم إلى مبحثين الأول كان بعنوان 
ماىية المؤسسة الاقتصادية المقسم إلىأربعة مطالب أما بالنسبة للمبحث الثاني كان عنوانو دور الاتصال 

. الرسمي في المؤسسة الاقتصادية المقسم أيضاإلىأربعة مطالب لننهي بذلك الاطار النظري 

ونشرع الأن في سرد والحديث عن الجانب التطبيقي والذي كما سبق وتكلمنا انو كان في مؤسسة 
 استمارة من مجموع العاملين في 50 استمارة استبيان تم استرجاع 60سونلغاز الأغواط وتم توزيع 

فشرعنا في تعريف المؤسسة وتبيين تاريخ ميلادىا وكذلك فروعها كادر  60المؤسسة البالغ عددىم 
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  ج

لنشرع بعد ذلك في عملية تقديم الجداول الإحصائية وترجمتها إلىإجاباتالمبحوحين ثم بعد ذلك قمنا 
بعرض وتحليل النتائج المقدمة والإجابة عن التساؤلات العامة والفرعية وكذا أثبات الفرضيات وبذلك 

. ن نكون قد وفقنا في ىذه الدراسة البسيطة أنكون قد ختمنا دراستنا ونرجو 
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شكالية الإ: أولا

 يعتمد اذا في جل مراحل تكوين المجتمع البشري الأنسانتعتبر الظاىرة الاتصالية ظاىرة قديدة صاحبت 
 حيث لا الأولى في لستلف المجتمعات على الاتصال بالدرجة الأفرادتفعيل العلبقات الاجتماعية بتُ 

.  يستدعي حتما وجود ىذا العنصر الذام أنساني تقدنً أو نشاط اجتماعي أييدكن الاستغناء عنو ،لان 

كذلك ىو الحال بالنسبة للمؤسسات التي تحتاج للبتصال مهما كان نشاطها وذلك لتوفتَ الدعلومات 
 تحكم في ستَ ىذه الدعلومات داخا بنائها التنظيمي الإدارية، ثموالبيانات الضرورية لاستمرارية العملية 

العملية ت الاجتماعية داخل الدؤسسة   (الاتصال)باعتباره 

وبناءا على ذلك تتشكل قنوات اتصالية عديدة تعمل على ضمان الستَ الحسن للموارد الدادية والبشرية 
 الداخلي وكسب رضا الجمهور وولائو والاستحواذ على متعاملتُ جدد وكذا دعم إطارىاللمؤسسة في 

 الخارجي وىذا ما يضمن لذا البقاء إطارىاالروابط بالدؤسسات ذات الصلة بنشاط الدؤسسة الدفتوحة في 
في ظل سوق العمل والدنافسة  

 يشاركون وينسقون جماعيا داخل تنظيم الأفرادكما تعتبر الدؤسسة الاقتصادية بانها عبارة عن لرموعة من 
 كمنظمة اجتماعية من خلبل اتخاذ القرار مواقف الذيا كما تنظر إنتاجهاىيكل يساىم في تطوير وزيادة 

 واتصالاتهم داخلها ويعد الاتصال الرسمي من اىم الخطوات التي تتبعها الدؤسسة في الأفرادوتصرفات 
 ورغم ىذا لصد صعوبات ومعوقات تحد من ستَورتو في الدنظمة ويرجع أىدافهاستَورة عملها لتحقيق 

 الاتصال الرسمي ،وقد وقع اختيارنا على وأساسيات عدم التطبيق الفعلي لدبادئ إلىالسبب في ذلك 
.  مؤسسة سونلغاز الأغواط 

  ؟الأغواطما ىو واقع الاتصال الرسمي في مؤسسة سونلغاز :  نطرح التساؤل التالي الأساسوعلى ىذا 

: التساؤلات الفرعية: ثانيا

 ما طبيعة الاتصال الرسمي داخل الدؤسسة الاقتصادية سونلغاز؟ -
 ما ىو الدور الذي يلعبو الاتصال الرسمي في الدؤسسة الاقتصادية سونلغاز ؟ -
 صعوباتتواجو تطبيق الاتصال الرسمي في الدؤسسة الاقتصادية سونلغاز؟ىل توجد  -
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: الفرضيات : ثالثا

 . في الدؤسسة الاقتصادية سونلغازأنواعويستخدم الاتصال الرسمي بجميع  -
 .للبتصال الرسمي دور فعال في الدؤسسة الاقتصادية سونلغاز  -
. توجد صعوبات تواجو الاتصال الرسمي في الدؤسسة الاقتصادية سونلغاز  -

سباب الدراسة  أ: رابعا

 .وموضوعية ذاتية أسبابن اختيارنا لذذا الدوضوع لم يكن عشوائيا بل كان نتيجة لعدة أ

: سباب الذاتية لأا - أ
 .أشكالالاتصالالديل لاكتشاف الدؤسسة الجزائرية من حيث  -
 .الجزائرية الدكتبة الجامعية بموضوع يتناول الدراسة الديدانية للمؤسسة الاقتصادية أثراء -
 والعمال من خلبل نوعية الاتصال السائد الإدارة دراسة ميدانية تتناول العلبقة بتُ إجراءالرغبة في  -

 .ذلكفي 
 . داخل التنظيماتلرالات عملوضرورة معرفة الاتصال الرسمي وكل  -

: الأسباب الموضوعية - ب

:  الدوضوعية نذكر منهاالأسبابما عن أ

  .أىدافها في تحقيق الأغواط الاتصال الرسمي لدى الدؤسسة الاقتصادية سونلغاز أهميةمعرفة  -
 .لزاولة توضيح طبيعة نمط الاتصال السائد في الدؤسسة الاقتصادية ودوره في كفاءة الدؤسسة -
 .الأغواطمعرفة كل نواحي الاتصال الرسمي في مؤسسة سونلغاز  -
 .معرفة الدور الكبتَ للبتصال في تنمية الدؤسسات الاقتصادية  -
. الاىتمام الدتزايد بالاتصال الرسمي حيث يعتبر من بتُ العوامل الدساهمة في لصاح الدؤسسة -

 الدراسة  أهمية: خامسا

 كبتَة للبتصال الرسمي وكذا لأهميتو في الدؤسسة الاقتصادية أهمية اختيارنا لذذا الدوضوع لوجود أهميةتكمن 
والدور الكبتَ الذي يقدمو الاتصال في الدنظمات الحديثة وخاصة الدؤسسات الاقتصادية منها ،حيث لا 
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 وإيصال بالاتصال الرسمي ولان الاتصال الرسمي دوره اكبر من كونو عملية نقل إلاتقوم مؤسسة ولا تعمل 
 زيادة خبرات إلىالمجتمع وبتُ عناصر الدؤسسة فيما بينهم فيؤدي أفرادالدعلومات فهو العنصر الرابط بتُ 

 فيما بينهم  الأعمالن يشارك زميلو فيها وكذا تبادل  أ فتتسع خبرة كل طرفالأفراد

:  الدراسة أهداف: سادسا

 .الأىداف جملة من إلىإبرازنسعى من خلبل ىذه الدراسة 

 مكانة الاتصال الرسمي في التسيتَ الحسن للمؤسسة الاقتصادية سونلغازإبراز -
 معرفة دور الاتصال الرسمي في الدؤسسة الاقتصادية سونلغاز  -
  .أىدافها الاتصال الرسمي في نشاط الدؤسسة ومدى مساهمتو في تحقيق وإيضاحإسهاماتتبيان  -
تشخيص العراقيل التي تواجو الدؤسسة الاقتصادية سونلغاز والتي تحد من فعالية الاتصال الرسمي  -

. داخلها 

تحديد المفاهيم : سابعا

 بمعتٌ وصل الشيء بالشيء أيcommunicationمشتق من الكلمة اللبتينية: الاتصال لغويا 
 نقلو أيوصلب 

 الرموز من نظام لغوي أوالإشاراتأو ىونقل الدعاني من شخص للآخر من خلبل العلبمات :اصطلاحا
 1مفهوم ضمنيا للطرفتُ

 اكثر وذلك أو  بتُ شخصتُ والأفكار الدعاني والدعاني وإرسالنقل وتبادل الدعلومات و عملية  ه:إجرائيا
 جماعات داخل الدنظمة أفراداأوالتأثتَ في سلوكياتهم سواء كانوا أو الدعلومات الجديدة للؤخرينإيصالبهدف 

وتنظيمية أ واجتماعية أىدافإنسانية تغيتَ في ىذا السلوك وتوجيهو لضو تحقيق لرموعة من أووخارجها 
 .كانت 

 

                                                           

 1 103، ص 2011، 1، دار أسامة، الأردن، طنظريات الاتصال بسام عبد الرحمان،
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: الاتصال الرسمي - 2

 مؤسسة بالطرق الرسمية أو الدختلفة في ىيئة الإدارية ىو الاتصال الذي يتم بتُ الدستويات :اصطلاحا 
 ويلبحظ تنوع الدادة التي تنقل عبر شبكة الإدارةالدتفق عليها في نظمها و تقاليدىا ويعد اىم وظائف 

 1الاتصال الرسمي 

 أساسا انو يقوم أي ىو الاتصال الذي يتم بالطرق الرسمية الدتفق عليها مسبقا في لزيط العمل :إجرائيا
 .أوالدنشاةعلى الذيكل التنظيمي للهيئة 

 :الاقتصاديةالمؤسسة - 3

 لغرض التسويق وىي الإنتاج الدنظمة الاقتصادية الدستقلة كليا ىدفها توفتَ أشكالىي جميع : اصطلبحا 
ن تعرف بانها وحدة اقتصادية تتجمع فيها أمنظمة ولرهزة بكيفية توزع فيها الدهام والدسؤوليات ويدكن 

 2 الاقتصادي للئنتاجالدوارد البشرية والدادية اللبزمة 

 قيمة سوقية معينة من خلبل الجمع بتُ عوامل إيجاد معتُ ،الذدف منو ىو إنتاجيىي تنظيم  : إجرائيا
 الكلية والناتجة م الإيرادات معينة ثم تتولى بيعها في السوق لتحقيق الربح الدتحصل من الفرق بتُ إنتاجية

 الدنظمات الاقتصادية أشكال وىي جميع الإنتاجضرب سعر السلعة في الكمية الدباعة منها ،وتكاليف 
 . لغرض التسويق والبيع الإنتاجالدستقلة ماليا ىدفها توفتَ 

 :حدود الدراسة : سابعا

 الأغواطتم تحديد مكان الدراسة بمؤسسة سونلغاز :الحدود المكانية 

. الأغواطاقتصرت ىذه الدراسة على موظفي سونلغاز الحدود البشرية

حيث قمنا افريل  غاية شهر إلىلقد بدأت دراستنا الاستطلبعية من شهر فيفري :الحدود الزمانية 
. الأغواطبدراسة استطلبعية حول واقع الاتصال الرسمي في مؤسسة سونلغاز 

                                                           

47، ص2004، دار الفجر للنشر والتوزيع، القاىرة، 1،طالمعجمالإعلاميلزمد منتَ حجاب،  1 
13،ص1999، دار المحمدية العامة ، الجزائر ، تقنيات مراقبة التسيير دادي عدوان ناصر ،  2 
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 والأدواتمنهج الدراسة : ثامنا

 علم من العلوم على وجود منهج لزدود واضح الدعالم للبحث أي يتوقف تقدم :المنهج المستخدم 
 معرفة منظمة بجوانب الواقع بحيث يغتمد الدارسون على ىذه الدعارف في إلىيساعد في التوصل 

 عناصر جديدة لذا كي أوإضافة فحصها من جديد للتأكد من صدقها إعادةتحديدالنظريات العلمية في 
. تصبح اكثر شمولا وتكاملب

وللكلمة نظائرىا في لستلف Methodوللكلمة الفرنسية  Method  الإلصليزيةالدنهجتًجمة لكلمة 
 بمعتٌ البحث أرسطو الدعرف واستخدمها أو النظر أو بمعتٌ البحث أفلبطوناللغات، استعملها 

 بمعتٌ الطائفة من القواعد العامة الدصوغة من اجل الوصول الأوربيةواستخدمها ابتداء من عصر النهضة 
 الكشف عن الحقيقة في العلوم إلى لتشتَ الطريق الدؤدي الأن الحقيقة في الحقيقة في العلم واستخدمتإلى

 1. نتيجة معلومة إلىبواسطة طائفة من القواعد  العامة تهتُ على ستَ العقل وتحدد عماليتو حتى يصل 
ويعرف الدنهج بانو عبارة عن لرموعة العمليات والخطوات التي يتبعها الباحث بغية تحقيق بحثو وبالتالي 

 وأسئلة ومساعي أبعاد ىو الذي ينتَ الطريق، ويساعد الباحث في ضبط اذافالدنهج ضروري للبحث، 
. وفروض البحث
ن طبيعة الدوضوع ىي التي تحدد الدنهج الذي يجب على الباحث اتباعو، ومن خلبل ىذا أومن الدعروف 
 . منهج دراسة حالة لدلبءمة الدوضوع الخاص بالدراسة ون الدنهج الدناسب لذذه الدراسة هأالدنطلق نرى 

المنهج الوصفي بأسلوب دراسة حالة :منهج الدراسة
 البحث والتحليل الوصفي الدطبقة في لرالات علمية لستلفة ،وقد أساليب تعتبر احد :منهج دراسة حالة 

. شخصا ،جماعة ،مؤسسة ، مدينة : تكون الحالة الددروسة 
 تكون الدؤسسة كحالة لدراسة في النفس، وقدفعالم النفس يستخدم الفرد كحالة لدراسة في تحليل 

 وذلك حسب لرال أوالإنتاجية الدالية البشرية أو فقد ندرسها من الناحية لستلفة،لرالات علمية 
 2.وأىدافالبحثاختصاص الباحث وطبيعة 

                                                           

.210، ص 1976، 1، مكتبةرىبة، مصر، القاىرة، طأصول البحث الاجتماعيعبد الباسط لزمد حسن،  1 
. 119،ص2002،الجزائر ،تدريبات على منهجية البحث العلمي في العلوم الاجتماعية رشيد زرواني،  2 
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 كثتَة لجمع الدعلومات في البحث العلمي يدكن التميز بينها على أدواتىناك : جمع البيانات أدوات
 ىي الوسيلة التي تتم بواسطتها جمع والأداة ما تعتمد عليو كل منها في عملية جمع البينات أساس

،فنجد الدلبحظة التي تعتمد على الحواس وغتَىا من امتدادات 1الدعلومات حول الظاىرة الددروسة 
ن لايفخر التبادل أللحواس ، وىناك الدقابلة الشخصية التي تعتمد على الكلمة والسؤال والحوار شرط  

 2.الباحث اطراف الحديث مع الدبحوث وبدون وجود ادنى تفاعل بينهما 

 الإجراءات لأداء دورىا في البحث وفق منهج لزدد ، وذلك من خلبل الأدواتتتكامل كل ىذه 
الدنهجية التي يتبعها الباحث بدءا باستطلبع ميدان الدراسة والتعرف عليو وتحديد لرالاتو ،وقد كان 

:  كالتالي الأدواتاستخدامنا لذذه 

: ـ المقابلة 

 يتحتم وجود الأبحاث الدقابلة طبقا لمجال البحث الذي يجمع عند البيانات ففي بعض أهميةتختلف 
 الدبحوث لكي يسجل تغتَاتو وظروفو اكثر من لررد الكلمات التي ينطق بيها أمامالباحث وجها لوجو 

لان الباحث في الحقيقة مطالب بان يسجل كل ما يقولو الدبحوث بدقة تامة وكذا تسجيل ملبحظاتو 
 ذلك بصفة أهميةعن مدى صدق الدبحوث وانفعالاتو والدوقف الاجتماعي الذي تتم فيو الدقابلة ،وتتضح 

لزادثة موجهة " بانها الدقابلةE nglish,HBEnglishAG:خاصة في البحوث الاجتماعية ويعرف 
 معلومات بهدف استخدامها في البحث أو للحصول على بيانات أفرادآخرين مع اخربأويقوم بها فرد مع 

وزملبئو بتُ نوعتُ " سليلبتز"ويديز "  التوجيو أو الاستفادة منها في التشخيص والعلبج أوالعلمي 
: رئيسيتُ من الدقابلة 

 الاستمارة بنفس الكلمات والتًتيب أسئلة وفي ىذا النوع يلتزم الباحث في توجيو :ـ المقابلةالمقننة1
.  الشخصي للباحثتُ لتأثتَلجميع الدبحوثتُ منها 

 الالتزام بتًتيب لزدد للؤسئلة،فهو يتيح إلىوىذا النوع من الدقابلبت لايحتاج :ـ المقابلة الغير مقننة 2
 الدبحوث ودراسة اتجاىاتو أعماق الدقابلة بطريقة تسمح بتعرف على إدارةللباحث حرية ومرونة في 

                                                           

. 251 ،ص1995 ،الإسكندرية ،دار الدعرفة الجامعية ،،تصميم البحث الاجتماعي علي عبد الرزاق جلبي  1 
 دار لردلاوي للنشر ،عمان 1 ،طعلم اجتماع الموضوع والمنهج مع التركيز على المجتمع العربي فخر الدين ختَي خمس ،2
  . 284،ص1999،
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ودوافعو دراسة متعمقة ،وىذه الدقابلبت مفيدة في دراسة الحالات الفردية وفي الدراسات الاستطلبعية 
 القدرة على فهم أون يقوم بها باحثون على مستوى عالي من الكفاءة أكما تتطلب ىذه الدقابلبت 

 التي تتضح من خلبل الدقابلة ،ولكي الأبعادالطبيعة البشرية لأشخاص الدلالات الصحيحة ورؤية جميع 
: ن يراعي مايلي أتنجح مقابلة لابد 

ن يكون الباحثون على قدر كبتَ من الفهم لظروف البيئة التي يتم فيها البحث  أـ 1

 تفستَىا للمبحوثتُ  الأسئلةأو توجيو وأسلوب الدقابلة إجراءاتـ  يتم تدريب الباحث على 2

ـ ينبغي على الباحث مراعاة الظروف الدساعدة لإلصاز الدقابلة ،من حيث الوقت ، الدكان ،السلوك 3
 1.الشخصي ، سرعة التكيف مع الدواقف الدختلفة حيث يكسب ثقة الدبحوثتُ ويحظى بتعاونهم 

: ـ الاستمارة 

وسيلة علمية تساعد الباحث على جمع الحقائق والدعلومات من الدبحوث وتفرض عليو "وتعرف بانها 
 2" العريضة ومضامينو ومساراتوأطرهالتقيد بموضوع البحث وعدم الخروج عن 

 مغلقة أسئلةحيث اعتمدنا على استمارة موجهة لدوظفي مؤسسة سونلغاز بالأغواط واشتملت على 
:  لزاور متمثلة فيما يلي أربعة مفتوحة في صورة وأخرى

تضمنت البيانات الشخصية للمبحوث   ( 5-1 من الأسئلة ) الأولالمحور  -
الذي يتناول طبيعة الاتصال الرسمي في مؤسسة سونلغاز (11 -6 من الأسئلة)المحور الثاني  -

 بالأغواط
حيث تتضمن دورا الاتصال الرسمي في مؤسسة  ( 17- 12 من الأسئلة )المحور الثالث  -

 زبالأغواطسونلغا
شملت معوقات الاتصال الرسمي في مؤسسة سونلغاز  ( 21 – 18 من الأسئلة )المحور الرابع  -

 بالأغواط

                                                           

71، مرجع سابق، صالعلاقات العامة بين النظرية والتطبيقيةعلي عجوة، -  1 
183، ص1982، دار الطليعة للطباعة والنشر بتَوت الأسس العلمية لمناهج البحث الاجتماعيإحسان لزمد الحسن، -  2 
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 النوعي عبد القادر ،طريف عطاء الله  الأستاذ من بينهم الأساتذة من طرفوقد خضع ىذا لتحكيم من 
 تم ه بعض التعديلبت عليإجراء اللذين ابدو ملبحظات عليو وبعد معيزهسليم والاستاذ الدشرف 

.  الصورة النهائيةإعدادىإلى

مجتمع البحث والعينة : تاسعا

 والمجتمع أفرادهىو المجتمع الدراد تناولو بالدراسة والذي يعمل على تعريف وتفصيل :ـ مجتمع البحث 
 وىو عبارة عن لرال عملي ولرتمع الدراسة في الأغواطالددروس ىنا ىو لرتمع العاملتُ بمؤسسة سونلغاز 

 .الأغواط  مؤسسة سونلغاز  كوادردراستنا ىذه ىي

 الدراسة وإجراءىي عبارة عن لرموعة جزئية من المجتمع الددروس يتم اختيارىا وفق طرق معينة :العينةـ 
ولقد اعتمدنا في دراستنا ىذه على .الأصليلدراسةعليها ثم استخدام النتائج وتعميمها على كامل المجتمع 

 . مفردة60العينة القصدية الدتمثلة في 

ن يكون أ دراستو وبناءا على معرفتهدون أىداف عينتو بما يخدم أفرادنتقي الباحث ي:القصدية العينة 
 أو الاختصاص أو الدؤىل العلمي أو شروط غتَ التي يراىا ىو مناسبة من حيث الكفاءة أوىناك قيود 

 متتُ للتحليل العلمي ومصدر ثري أساسغتَىا ،وىذه عينة غتَ لشثلة لكافة وجهات النظر ولكنها تعتبر 
 1.للمعلومات التي تشكل قاعدة مناسبة للباحث حول موضوع الدراسة 

 الدراسات السابقة: عاشرا

 الفعالية الاتصالية في الدؤسسة الاقتصادية الجزائرية دراسة ميدانية 2009-2008دراسة صابرينة رماش 
في الشركة الوطنية للكهرباء والغاز رسالة مقدمة لنيل درجة الدكتوراه في علم  الاجتماع فرع تنمية وتسيتَ 

: الدوارد البشرية جامعة قسنطينة حيث قامت ىذه الدراسة على الفرضيات التالية 

.  ىناكتأثتَ للفروق الفردية بتُ القائمتُ بالاتصال على الفاعلية الاتصالية داخل الدؤسسة - 

. ىناك تأثتَ متبادل بتُ الاتصال الداخلي والاتصال الخارجي للمؤسسة - 

 .ىناك تأثتَ متبادل بتُ الاتصال الداخلي والاتصال الخارجي للمؤسسة - 
                                                           

.06،ص2001 ،مديرية تربية لواء البتراء ،مجتمع البحث والعيناتزياد احمد الطويسي ، 1 
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ىناك تحستُ نوعية لوسائل اتصال الدؤسسة في ظل اقتصاد السوق  - 

تزيد الفعالية الاتصالية بتخفيض الروابط التنظيمية    - 

ىناك تأثتَ للمتغتَات البيئية على الفعالية الاتصالية واعتمدت على الدنهج الوصفي التحليلي - 
 الدقابلة والاستبيان والوثائق والسجلبت والدلبحظة وىذه الدراسة مشابهة لدراستنا حيث أداةواستخدام 

 1.تناولت الاتصال في الدؤسسة الاقتصادية

 الاتصال الداخلي في الدؤسسة الجزائرية بتُ النظرية والتطبيق دراسة 2009/2010ـ دراسة قادر لزمد 
حالة مؤسسة الحذف الدنزلي تافنة بمغنية، مذكرة تخرج لنيل شهادة الداجستتَ في علوم التسيتَ، تخصص 

ىل يدكن اعتبار الاتصال : التالية الإشكاليةقامت على - تلمسان– بي بكر بالقايد أ جامعة إدارةاعملب
 مدى يتحكم الاتصال في لصاعة أيعمود فقري في تسيتَ الدؤسسة وشريان ربط لستلف مصالحها والى 

. وحسن تسيتَىا 

: التساؤلات

 الاتصال الداخلي وتأثتَىا على الدؤسسة ؟ أهميةـ  ما 

 تسيتَ الدؤسسة  أثناءـ  ماىي التقنيات الدستعملة في الاتصال الداخلي وما تأثتَىا على الاتصال الداخلي 

: الفرضيات 

 بالغة وضرورية ولو تأثتَ مباشر للستَ الحسن أهمية الجزم بان عملية الاتصال في الدؤسسة لو يدكن- 
 .للمؤسسة

ن استعمال تقنيات الاتصال في الدؤسسة وخاصة منها الدتطورة من تكنولوجيا الدعلومات والاتصال لذا أ- 
 2.تأثتَ كبتَ على نشاط  وفعالية الدؤسسة

                                                           
 ،دراسة ميدانية في الشركة الوطنية للكهرباء الفعالية الاتصالية في المؤسسة الاقتصادية الجزائريةصابرينة رماش ،

.19-10 ص ص2009-2008والغاز ،رسالة مقمة لنيل درجة الدكتوراه في علم الاجتماع ،جامعة قسنطينة ، 1 

 ،دراسة حالة مؤسسة الخزف المنزلي الاتصال الداخلي في المؤسسة الجزائرية بين النظري والتطبيق، قادر محمد 
.18-08 ص ص2010-2009،مذكرة تخرج لنيل شهادة الماجستير ،علوم التسيير تلمسان ،

2
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قتضاىا العمل إواعتمدفي دراستو على الدنهج الوصفي التحليلي ولقد استعان مذكرتو بالأدوات التي 
 1. الدلبحظة إضافةإلىالديداني بكثرة وىي الاستبيان 

 دور الاتصال في تستَ الدؤسسة الخدمية دراسة حالة البنك الوطتٍ 2013/2014ـ دراسة خنيفر وفاء 
 برقلة، مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة ماستً اكاديدي في علوم اقتصادية BNAالجزائري

تخصص تسويق الخدمات  

 :الإشكاليةالعامة

لداخلي في تسيتَ الدؤسسة الخدمية ؟ الاتصال اكيف يساىم 

: التساؤلات الفرعية 

 البنك الوطتٍ الجزائري ؟ أداءما الدقصود بالاتصال الداخلي في تحستُ 

 البنك الوطتٍ الجزائري ؟ أداءما مدى مساهمة الاتصال الداخلي في تحستُ 

:  الفرضيات 

بدون اتصال فعال لاتتمكن الدؤسسة من تحقيق اتصال فعال  - 

 ـ وسائل الاتصال الداخلي تساىم في تسهيل عملية الاتصال 

الدستخدمة الأدوات البحث الدطروحة تم استخدام الدنهج الوصفي التحليلي وتدثلت إشكاليةللئجابة على 
 2.في الدقابلة 

الاتصال ودوره في كفاءة الدؤسسة الاقتصادية والذي كانت 2014-2013ـ دراسة ناصر دادي عدون 
 ودور وأشكال الاتصال أنماطدراسة تطبيقية على لرموعة من الدؤسسات الوطنية من حيث دراسة 

الاتصال في الدؤسسة وكفاءتها واعتمدت في دراستو على الدنهج الوصفي وكذلك منهج دراسة حالة 

                                                           
.18 المرجع السابق ،ص 1

 

بورقلة ،مذكرة لنيل شهادة  ،دراسة حالة البنك الوطني الجزائري دور الاتصال في تسيير المؤسسة الخدمية وفاء خنيفر،
.26-15،ص ص2014-2013ماستر علوم اقتصادية  2
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معتمد في ذلك على نظريات الاتصال ل، وكذلك النظريات وعلبقتها الدؤسسات الاقتصادية مثتَا 
: لرموعة من التساؤلات نطرح منها 

 ـ ىل تتحكم الدؤسسة الاقتصادية الجزائرية في لرموعة اتصالات عمالذا ؟

 ـ ىل للبتصال دورا بارز في الكفاءة الاقتصادية ؟

 ـ ماىو دور البتَوقراطية في  الدؤسسة الجزائرية ؟

 ـ ىل تعمل الوسائل التقنية في الدؤسسة الاقتصادية بشكل متميز وفعال ؟

 :الإجاباتالتاليةثم خلص بعد ذلك 

 ـ الدؤسسة الجزائرية تتًك مبدا الحرية في اتصالات كما لذا عدا الاتصالات النازلة 

 ـ للبتَوقراطية  لشيزاتها في نطام الدؤسسة الاقتصادية 

 ـ للبتصال دور فعال وبارز في كفاءة الدؤسسة الاقتصادية 

 .الوسائل التقنية في الدؤسسة الاقتصادية الجزائرية متأخرة عن مثيلبتها في العالم الدتطور 
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  مفاىيم وتعاريف –الاتصال:- الفصل الأول 
مفهوم الاتصال :المبحث الأول 
 تعريف الاتصال:المطلب الأول 

  ىو عملية مشتًكة ىدفها نقل معلومات ذات غرض لزدود ومن شخص لآخر تتطلب مرسل
 1.ومستقبل لذا

  وفي وسيلة مناسبة بحيث يدكن أف يفهمها الطرؼ الآخر  (رسالة)ىو  وضع الأفكار في صياغات
 .ويتصرؼ بالشكل الدطلوب

  أما علماء نظم الدعلومات ينظروف إلى الاتصالات من وجهة النظر الرياضية الإحصائية والذندسية، أف
الشيء الذي ىو لزل الاتصاؿ ىي الدعلومات ويتم استقبالذا أو إرسالذا ويتم بززين الدعلومات وفق نظاـ 

 2.لزدد للتوثيق
وحسب قاموس ..." اف يكوف على علبقة مع: "بدعتٌ" روبار الصغتَ"كما يعرفو قاموس 

في " الاتصاؿ ىو ثقل الدعارؼ وإعطائو انقساـ، إقامة علبقة، ارتباط: " فيقوؿ" لاروس الصغتَ"
معتٌ نقل الدعلومات والدعاني " وصل الشيء بالشيء وصلب:" حتُ عرفها لستار القاموس بأنها

3.والأفكار والدشاعر بتُ شخص وآخر وبتُ لرموعة أشخاص لتحقيق ىدؼ أو عرض معتُ  
  كما لصد علماء الاتصاؿ قد عرفوا الاتصاؿ على انو لفظ مشتق من الكلمة اللبتينية
"Communication "و لرموعة   أو أمقاسمة الدعتٌ وجعلو عاملب بتُ شخصتُ : " ويقصد بو

 4".جماعات
 
 

                                                           

 .19، ص2010، 1، مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزيع، طمهارات الاتصال،علبء لزمد القاضي، بكر لزمد حمداف-  1

. 26، ص2006، الدار الجامعية، الإسكندرية، لاتصال ا،أحمد ماىر-  2

، رؤية نظرية وعملية واقعية، الدكتب الجامعة الحديث، أبعاد العملية الاتصالية،سلوى عثماف الصديقي، ىناء حافظ بدوي- 3
. 10، ص1999الأزرايطة،مصر، 

. 230، ص2000، الإسكندرية، السلوك الانساني في المنظمات،صلبح الدين لزمد عبد الباقي- 4
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 عناصر الاتصال: المطلب الثاني 
من الضروري لاستكماؿ عملية الاتصاؿ التعرؼ على عناصره الدختلفة ولا يدكننا الحديث عن ىذه 

. إلا إذا بيّنا ولو بشكل وجيز العناصر الأساسية التي تتكوف منها عملية الاتصاؿ" الاتصاؿ"العملية 
: المرسل- 1

ىو الجهة التي تنقل الرسالة، الدعلومات أو الأفكار أو البيانات إلى الطرؼ الآخر، وىذا قصد إثارة 
سلوكيات لزددة لديو، وقد يكوف الدرسل فردا أو جماعة داخل الدؤسسة، وليس من الضروري أف يكوف 

الدرسل ىو الددير بل قد يكوف احد الدرؤوستُ الذين يتولى عملية بحث ىذه لدعلومات، وفي بعض 
. الأحياف يعتبر الدرسل الدسؤوؿ عن إعداد وتوجيو الدعلومات والدفاىيم والأفكار

ولاشك في أف الأفكار ومعلومات الدرسل تتأثر بالدكونات والخصائص الشخصية لو من حيث ميولو 
واىتماماتو وقيمو وانفعالاتو وحاجاتو الشخصية كما أنها أيضا تتأثر بتوقعاتو وطموحاتو وأىدافو وىذا 

 1.يعكس بدوره على كيفية معالجتو للؤفكار التي برملها وعملية تفستَه لذا
: ويعد الدرسل الدسؤوؿ عن القياـ بالوظيفتتُ الأساسيتتُ التاليتتُ

يقوـ الدرسل بتحديد الأفكار والآراء و الابذاىات لدن يرغب بإيصالذا لو الآخرين ومن ثم ينظمها * 
. ويختار الأسلوب الأنسب لنقلها

يقوـ الدرسل بتوضيح ىذه الأفكار والآراء و الابذاىات لدن ىم في حاجة إليها ولكي يكوف الدرسل * 
: فعالا يجب عليو مراعاة ما يلي

يجب أف يعرؼ الدرسل ما يريد إيصالو، فإذا لم تكن الرسالة واضحة في ذىنو فيكوف عاجز عن شرحها - 
. لأي شخص

يجب أف يتأكد الدرسل من معرفتو للمعتٌ الذي يريد للشخص الآخر أف يحصل عليو من الرسالة - 
فالدعتٌ الذي سيحصل عليو، الدستقبل يحدد في الغالب شكل السلوؾ الذي سيسلكو أو بردد طبيعة 

. الاستجابة لذذه الرسالة
. أف يختار الوقت الدناسب لتوجيو الرسالة- 
. أف يختار وسيلة التعبتَ الدناسبة بحيث يستطيع الدستقبل فهمها- 

                                                           
- ، دار حامد للنشر والتوزيع، عمافالاتصال الإداري وأساليب القيادة الإدارية في المؤسسات التربوية،علي عياصر وآخروف- 1

 .50،ص2006، 1الأردف، ط
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. أف يتمتع بثقة الدستقبل- 
. أف يتمتع الدرسل بدهارات لغوية بسكنو من صياغة مضموف الرسالة بصورة يسهل فهمها- 
. أف يهتم بالدعلومات الدرتدة وتقونً نتائج الاتصاؿ لدعرفة أثره ومدى فعاليتو- 
 1.أف يراعي نوعية وثقافة وميوؿ وابذاه الدستقبل- 
: الترميز- 2

ضع لزتويات الرسالة بشكل يفهمو الدستلمكاستعماؿ اللغة أو الرموز  وأية تعابتَ يتم الاتفاؽ عليها 
. تساعد على تسهيل وفهم مضموف عملية الاتصاؿ 

: الرسالة- 3
ىي جوىر عملية الاتصاؿ، وأي بدوف رسالة سواء كانت مكتوبة أو غتَ مكتوبة لا يكوف ىناؾ اتصالػ 
ويجب أف تكوف الرسالة واضحة من حيث الذدؼ، ومن حيث استخداـ الرموز والدصطلحات حتى لا 

 2.برتمل تفستَات لستلفة أو تكوف لغة الرسالة سليمة وتتناسب مع مقدرة الدستوى اللغوي
: القناة أو الوسيلة- 4

ىي الوسيلة أو الواسطة الدادية لتوصيل الرموز حاملة الدعاني التي تشكل الرسالة، وتوجد أنواع القنوات من 
: بينها

 .يتم نقل الدعاني في رموز صوتية وجها لوجو أو مباشرة: القناة اللفظية - أ
 .يتم فيها نقل الدعلومات كتابة: القناة الكتابية - ب
 الخ...الذاتف بنوعية الثابت والنقاؿ، التلفزيوف، الراديو،: القناة التقنية - ت
 3.مثل الدلصقات، لوحة الإعلبنات: القناة التصويرية - ث
 
 

                                                           

، 2001مصر، - ، أرقباء للطباعة والنشر، القاىرةفي إدارة الأعمال و تحديات القرن الحادي والعشرين، أمتُ عبد العزيز حسن- 1
. 176ص

. 241، ص2005، 3، دار واكل للنشر، عماف، طالسلوك التنظيمي في منظمات الاعمال، لزمود سلماف العمياف- 2

. 1،1982، دار الطبيعة، بتَوت، طالاتصال في العلاقات الانسانية والإدارة، مصطفى حجازي- 3
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: المستقبِل- 5
ىو الذي يستقبل الرسالة الدرسلة من الدرسل بالشكل الذي تم استهدافو من قبل الدرسل حتى يتم ذلك 

لابد أف يكوف الدستقبل على استعداد تاـ لقبوؿ الرسالة وتفستَىا التفستَ الدناسب وحسب خبراتو 
أما التأكد من أف الدستقبل قد استقبل الرسالة إيجابيا أو سلبيا فغالبا ما يكوف من خلبؿ . السابقة

أما الإشعار باستلبـ الرسالة بتُ . التغذية العكسية الواردة منو للمرسل وبأية وسائل اتصالية أخرى
شخصتُ فيمكن  التعبتَ عنو بعدة طرؽ مثل حركات الجسم، إشعار بالقبوؿ، بالابتسامة عريضة أو 

 1.الخ....غضب أو من خلبؿ توجيو كلبـ جارح أو نقد شخصي
: فك الرموز- 6

من أجل استكماؿ عملية الاتصاؿ فإف الرسالة يجب ترجمتها أو فك رموزىا من منظور الدستقبل، 
وينطوي ذلك على التفستَ أو لزاولة الفهم، والذي يتوقف بدوره على خبراتو السابقة ومنفعتو الدتوقعة 

. من الاتصاؿ، وإدراكاتو لضو الدرسل
: التغذية الرجعية- 7

قد يؤدي الاتصاؿ من جانب واحد إلى احتمالات التحريف أو عدـ الدطابقة بتُ الرسالة الدستهدفة 
، وبالتالي عملية الاتصاؿ لا تنتهي باستلبـ الرسالة من قبل الدستقبل بل يتعتُ على الدتلقاتوالرسالة 

الدرسل التأكد من أف الرسالة قد تم فهمها بالشكل الصحيح وملبحظة الدوافقة أو عدـ الدوافقة على 
 2.مضموف الرسالة من قبل الدستقبل

 نماذج الاتصال: المطلب الثالث
: (ىارولد لازويل)نموذج - 1

: خمسة أسئلة للتعبتَ عن الاتصاؿ ىي" ىارولد لازويل" يقتًح 
 من؟ -
 بأي وسيلة؟ -
 لدن؟ -

                                                           
. 255، ص2004، 4الأردف، ط- ، دار وائل للنشر، عمافسلوك المستهلك مدخل استراتيجي،لزمد إبراىيم عبيدات-  1

. 181-180، ص2005، دار الغرب للنشر والتوزيع، وىراف، مدخل إلى علم النفس الاجتماعي، خواجة عبد العزيز- 2
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وبأي تأثتَ؟  -
: (جورج جربنر)نموذج - 2

: عشرة عناصر للبتصاؿ ىي" جربنر" يتضمن نموذج 
 .شخص -
 .يدرؾ حدثا -
 ويستجيب -
 في موقف ما -
 .عبر وسائل -
 .ليصنع مواد مناسبة -
 .بشكل ما -
 . ينقل لزتوى -
 . لو نتائج -
: (شانون و ويفر)نموذج - 3

 وتقوـ ىذه النظرية 1948عاـ " شانوف"يعتمد ىذا النموذج على نظرية الدعلومات التي قدمها الباحث 
على مفاىيم رياضية بذعل الاتصاؿ شبيها بعمل الآلات التي تنقل الدعلومات والدكونات الأساسية التي 

: تضع النظاـ الإتصالي وفقا لذذا النموذج ىي
 .مصدر الدعلومات -1
 .عبر جهاز إرساؿ -2
 .عبر جهاز إرساؿ -3
 .يحمل الإشارات والرموز -4
 .يحدث تشويش -5
 .جهاز استقباؿ يتلقى الإشارة -6
 1.الذدؼ -7

                                                           
 .2002، الدار القاىرة، الدصرية اللبنانية، الاتصال ونظرياتو المعاصرة وليلى حسن السيد،حسن عماد مكاوي- 1
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بواسطة جهاز إرساؿ يحوؿ الرسالة  (رموز)ويتضح من ذلك وجود مصدر يختار رسالة ويضعها في كود 
أف  (الدتلقي)إلى إشاراتػ ثم يقوـ جهاز الاستقباؿ بفك كود الإشارات ويحولذا إلى رسالة يستطيع الذدؼ 

يستقبلها، والتغتَات التي تطرأ على الرسالة في جهاز الإرساؿ وجهاز الاستقباؿ ترجع إلى التشويش الذي 
يشتَ إلى مصدر الخطأ الذي يسبب حدوث اختلبفات بتُ العلبمات والإشارات التي تدخل جهاز 

 2.الإرساؿ وبزرج من جهاز الاستقباؿ
: (ديفيد برلو)نموذج - 4

: للبتصاؿ أربعة عناصر رئيسية ىي" برلو"يتضمن نموذج 
 الدصدر  -
 الرسالة -
 الوسيلة -
 الدتلقي -

الرمز الذي يضع الرسالة في شكل رموز مثل الجهاز : ويحتوي ىذا النموذج على عنصرين فرعتُ هما
الصوتي في الإنساف في حالة الاتصاؿ الشفوي أو الآلة الديكانيكية أو الإلكتًونية في حالة الاتصاؿ 

: مثل... الدطبوع أو الدسموع والدرئي والعنصر الثاني ىو جهاز فك الشفرة الذي يقوـ بفك رموز الرسالة
. الأذف في حالة الاتصاؿ الشفوي اللفظي أو العتُ في حالة الاتصاؿ غتَ اللفظي

 (ثنائية الاتجاه)النماذج التفاعلية 
حيث نصف أمرا ما على أنو عملية فنحن نعتٍ بذلك أنو ليس لو بداية أو نهاية، فالعملية ىي أي ظاىرة 
تتغتَ بشكل مستمر بدرور الوقت، والاتصاؿ البشري ليس عملية واحدة بل ىو موكب أو بذميع للعديد 

. من العمليات أو القوى الدعقدة والدستمرة التي تتفاعل في ظرؼ ديناميكي ليس لو بداية أو نهاية
الجماعات وابذاىات الفرد، : وتطالب النظر إلى الاتصاؿ كعملية مراعاة العديد من الاعتبارات مثل

والظروؼ الاجتماعية وليس فقط الرسالة الإعلبمية كما كاف الوضع وفقا لنماذج الاتصاؿ الخطية التي 
ترى في الاتصاؿ عملية أحادية الابذاه وليس عملية تفاعلية ثنائية الابذاه وسوؼ نكتفي بعرض 

: نموذجينللبتصاؿ التفاعلي هما

                                                           
. 36، ص2005، الإسكندرية، دار الدعرفة الجامعية، الاتصال والخدمة الاجتماعية، سلوى عثماف الصديقي- 2
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 ":روس"نموذج  -1
: التفاعلي على ستة عناصر أساسية ىي" روس"يعتمد نموذج 

 .الدرسل -1
 الرسالة -2
 الوسيلة -3
 الدتلقي -4
 دىصرجع اؿ -5
 السياؽ -6

يبدأ الدرسل في وضع أفكاره ي كود يتضمن الدنبهات التي تتفق مع وجهات نظره ويعمل الظرؼ الذي 
يحدث فيو الاتصاؿ كمؤشر يحدد الدعتٌ العقلي للفكرة، ويتسم نقل فكرة الرسالة في شكل منبهات من 

خلبؿ القنوات والوسائل التي برمل الرسالة إلى الدتلقي، ثم يفك الدتلقي رموز الرسالة ويستوعبها، 
. وتتضمن عملية فك الكود اختيار الدنبهات التي تتفق مع ثقافة وخبرة الدتلقي

على أهمية الظرؼ أو الدناخ العاـ للحالة التي يحدث فيها الاتصاؿ، ويتضمن ىذا " روس"ويؤكد الباحث 
في نموذجو أيضا الرموز " روس"السياؽ العاـ مشاعر وابذاىات وعواطف كلب من الدرسل والدتلقي ويدخل 

. واللغة وترتيب الدعلومات ويسمى ىذا الدناخ العاـ أو الظرؼ الإتصالي
 ":وليور شرام"نموذج  -2

 العناصر 1971 ثم طوره سنة 1954في نموذجو التفاعلي الذي قدمو سنة " وليور شراـ"استخدـ 
رجع الصدى والخبرة الدشتًكة، : مع إضافة عنصرين جديدين هما" شانوف وويفر"الأساسية في نموذج 

النظاـ الوظيفي أي تأثتَ التعلم على السلوؾ " شانوف"وأضاؼ إلى النظاـ البنائي الذي أشار إليو 
الإطار الدلالي للمرسل والدتلقي، : والجوانب الدلالة وتأثتَىا في نموذج جديد يطرح مفاىيم ىامة مثل

. واهمية الخبرة الدشتًكة في تسهيل الاتصاؿ وتوصيل الدعاني
إلى أف الدصدر حتُ يسعى إؿ نقل معلوماتو أو مشاعره إلى شخص آخر عليو أف يضع " شراـ"ويذىب 

 1.تلك الدعلومات في شكل يدكن نقلو

                                                           
. 42حسن عماد مكاوي، مرجع سابق، ص– 1
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 أىمية الاتصال:المطلب الرابع
إف أهمية الاتصاؿ والدقدرة على الدشاركة والتفاعل مع الآخرين وتبادؿ الآراء والأفكار والدعلومات تزيد من 

فرص الفرد في البقاء، النجاح والتحكم في الظروؼ الدختلفة المحيطة بو كما ظاف عدـ القدرة على 
. الاتصاؿ مع الغتَ يعد نقصا اجتماعيا وسيكولوجيا خطتَا

وأف . إف وجود المجتمع واستمراريتو متوقف على النقل الشامل للعادات، الأفكار الدشاعر من جيل لآخر
استمراريةالمجتمع تتم من خلبؿ نقل الخبرات والاتصاؿ بتُ الأفراد، ويدكن النظر إلى أهمية الاتصاؿ من 

: وجهة نظر الدرسل فيما يلي
. أي نقل الدعلومات والأفكار إلى الدستقبل  وإعلبمو عما يدور حولو من احداث: الإعلام - 1
 أي تدريب وتطوير أفراد المجتمع عن طريق تزويدىم بالدعلومات والدهارات التي تؤىلهم :التعليم- 2

. للقياـ بوظيفة معينة وتطوير إمكانياتهم العملية وفق ما تتطلبو من ظروؼ الوظيفة
. بالتًويح عن نفوس أفراد المجتمع وتسليتهم: الترقية- 3
. أي إحداث برولات في وجهات نظر الآخرين: الإقناع- 4

على  (الرسمية والغتَ رسمية)وحوؿ أهمية الاتصاؿ في الإدارة فتعتبر الاتصالات بشكل عاـ بدختلف صورىا 
. درجة عالدية من الأهمية في الدؤسسة

من نشاط الدؤسسة،  (%75)وقد أشارت الأبحاث والدراسات إلى أف الاتصالاف بسثل ما يقارب من 
: ويدكن إيجاز أهمية الاتصاؿ لإدارة الدؤسسات فيما يلي

تساىم الاتصالات في إحكاـ السيطرة ومتابعة الأعماؿ التي يدارسها أفراد الدنظمة من خلبؿ  -
الدقابلبت والتقارير التي تنقل باستمرار بتُ الأفراد عبر الدستويات الإدارية الدختلفة، حتى يتمكن الددير 
 .من الوقوؼ على نقاط القوة و الضعف الخاصة بأداء الأفراد والسعي لدعالجتها لرفع كفاءة أداء الدنظمة

 .تعتبر  عملية الاتصاؿ ضرورة أساسية في تغيتَ السلوؾ الفردي والاجتماعي للعاملتُ في الدنظمة -
من خلبؿ الاتصاؿ يتم نقل الدعلومات، البيانات، الإحصاءات والدفاىيم عبر القنوات الدختلفة لشا  -

 1.يسهم بشكل أو بآخر في ابزاذ القدرات الإدارية وبرقيق لصاح الدؤسسة ونموىا وتطورىا
 

 

                                                           
.46-45 احمد ماهر ،مرجع سابق ،ص

1
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الاتصال الرسمي  :  المبحث الثاني 
 :تعريف الاتصال الرسمي: المطلب الأول

ىو الاتصاؿ الذي يتم بتُ الدستويات الإدارية الدختلفة في ىيئة ومؤسسة بالطرؽ الرسمية الدتفق عليها في 
نظمها وتقليدىا، ويعد من أىم الوظائف الإدارية ويلبحظ تنوع الدادة التي تنقل عبر شبكات الاتصاؿ 

البيانات أو الحقائق الخاصة بالوضع الجاري ومشكلبت الأىداؼ، الآراء والدقتًحات : الرسمية إذ يتضمن
 1.والخبرات، والتجارب، الدعلومات الخاصة بالأىداؼ والسياسات والأحداث

ىو الذي يتم من خلبؿ شبكات الاتصاؿ الرسمية عبر خطوط السلطة التي تربط كافة أجزاء الدنظمة 
بعضها البعض وبالتالي فهو يدكن أف يتم من الأعلى إلى الأسفل وفي ىذه الحالة ينقل أوامر وتعليمات 

 2.وتوجيهات من الدستويات الإدارية الأعلى للمستويات الأدنى
ىو ذلك الاتصاؿ الذي يتم في الدنظمات الإدارية الدختلفة ويكوف خاضعا في مساراتو وقنواتو للبعتبارات 

 3.التي برددىا القوانتُ والأنظمة واللوائح والقواعد العامة الدتبع في ىذه الدنظمة
ىو كافة العلبقات التي تربط الأعماؿ والنشاطات مع بعضها بخطوط السلطة الرسمية، والتي تظهر في 

إطار منسق على شكل وحدات أو تشكيلبت تنظيمات متدرجة من الأعلى إلى الأسفل بردد داخل 
الإطار الرسمي الأدوار التنظيمية الدتوقعة من لستلف الأفراد للقياـ بتنفيذ تلك النشاطات وكذلك الطرؽ 

 4.والأساليب الدرغوبة لتعامل الأفراد بعضهم البعض
 
 
 

 

                                                           

15.1، ص2008، دار الفجر، الجزائر، الاتصال والعولمة،أحمد بخوش- 
 

. 404، ص1997، منار زىراف للنشر والتوزيع، عماف، لإدارة أصول ومفاىيم ا،عمرو صفي عقيلي- 2

، 1999، دار زىراف للنشر والتوزيع، عماف، السلوك الإداري والتنظيمي في المنظمات المعاصرة،عبد الدعطي لزمد عساؼ- 3
. 221ص

. 24الجزائر، دوف سنة، ص- ، جامعة منتوري ، قسنطينةنظريات المنظمة،الذاشمي لوكيا- 4
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 :أشكال الاتصال الرسمي: المطلب الثاني
 :يتخذ ىذا النوع من الاتصاؿ أربع ابذاىاتأو أشكاؿ، ويدكن إبراز ذلك في الشكل التالي

 
 
 

 
 
 

 
 

: وستستعرض بالتفصيل إلى كل شكل على حدى فيما يلي
: الاتصال النازل- 1

ويطلق عليو البعض الاتصاؿ الدتجو إلى أسفل، وبناءا عليو تتدفق الرسائل من قمة التنظيم أو اعلى 
أو قد تكوف من . التنظيم إلى أدناه، وقد تكوف ىذه الاتصالات من الإدارة العليا إلى الإدارة الوسطى

الإدارة الوسطى إلى الإدارة الدنيا، أو من العليا إلى الدنيا مباشرة ولذلك فإف ىذا النوع من الاتصالات 
. يستخدـ في الأمر والتوجيو والتعليم

: وللبتصاؿ الذابط ىدفاف هما
 .توصيل الدعلومات إلى الدرؤوستُ بطريقة صحيحة وواضحة حتى يدكن إدراكها وفهمها - أ

 1.قبوؿ الدتلقتُ للمعلومات عن طريق الإقناع الشخصي من الرئيس إلى الدرؤوستُ - ب
ومن أكثر الطرؽ الدستخدمة في ىذا النوع من الاتصالالاجتماعات الرسمية والنشرات الخاصة بالدوظفتُ، 

وبذدر الإشارة إلى ضرورة متابعة الدعلومات الدنسابة من . الخ...كتيبات، لرلبت الحائط، التقارير النمطية 
الأعلى إلى الأسفل حتى تضمن وصولذا وفهمها بالطريقة السلمية والصحيحة، وىذا يكوف عن طريق 

. التغذية الرجعية
                                                           

، 1999، اليطاش سلتً للنشر والتوزيع، الإسكندرية، 18، سلسلة الاتصال والسلوك الإنساني،لزمد يسرى إبراىيم دعبس- 1
. 183ص

– أ – مديرة وحدة   

 

– أ – مديرة وحدة   

  – ب– مدير وحدة 

 

 

  – ب– مدير وحدة 

 

 عمال منفذين

 

 

 عمال منفذين

 

  فرعمدير

 

 

  فرعمدير

 

 محوري

 

 محوري

 أفقي

 

 صاعد أفقي

 

 صاعد

 نازل

 

 نازل
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: ويدكن التطرؽ إلى مزايا ومعوقات ىذا النوع من الاتصاؿ في ما يلي
: للبتصالات النازلة مزايا عديدة منها:مزايا الاتصال النازل/- أ

تعليم الدوظفتُ وتوجيههم وتوضيح الدواقف الدختلفة لذم، وىذا ما يعمل على إزالة لساوفهم وشكوكهم  -
وبالتالي يقضي على جو عدـ الثقة الذي قد يسود الدنظمة أو حالة خيبة الأمل نتيجة الشعور باف الفرد 
يعمل أف يدري لداذا؟ أو كيف؟ أو متى يعمل؟ يدكن من خلق الشعور لدى الدوظف بأنو موضع اىتماـ 

وتقدير الإدارة في الدستويات العليا، وىذا ما يخلف لدى الأفراد روحا من الكبرياء والاعتزاز بالنفس 
 .والعمل

بسكتُ العاملتُ من متابعة التغتَات والتجديدات الدختلفة التي بردث في الدنظمة وما ىو موقف  -
 1.الإدارة منها، لشا يساعد على المحافظة على التوازف العاـ للمؤسسة

: معوقات الاتصال النازل/- ب
: إف فشل ىذا النوع من الاتصاؿ يرجع إلى معوقات عدة نذكر منها

إف العديد من التنظيمات غالبا ما يعتمد على وسائل اتصاؿ ميكانيكية وكتابية ويتحاشى الرسائل  -
 .لشا يفقد للبتصاؿ قيمتو وىدفو (وجها لوجو)الشفهية والدواجهة 

أسلوب الفلتًة من قبل الدسؤولتُ من خلبؿ حجبهم لبعض الدعلومات عن الدستويات الدنيا ومعظم  -
 .ىذه الدعلومات تؤثر حتما وبشكل فعاؿ في إحداث الأثر الدرغوب للرسائل الذابطة من الإدارة لعاملتُ

نقص الفهم والدعرفة من جانب الدرؤوستُ، ويتمثل في عدـ إدراكهم بأف ىذه الدعلومات قاصرة عليهم  -
 .أو يجب نقلها للآخرين منهم في مستويات تالية وىذا ما شانو أف يحد من الاتصاؿ الفعاؿ

وكل ىذا من شأنو أف يؤثر ... مصداقية الدرسل ومدى سلطتو ومدى الثقة فيو والخبرات السابقة معو -
 .سلبا على الاتصاؿ والعكس

التوقيت ويقصد بو الوقت الدناسب لاستقباؿ الدتلقي للرسالة، وكذا الدكاف الدناسب والحالة النفسية  -
 .التي عليها متلقي الرسالة

 
 

                                                           
، دار زىراف للنشر والتوزيع، عماف، السلوك الإداري والتنظيمي في المنظمات المعاصرة،عبد الدعطي لزمد عساؼ- 1

. 224ص1999
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يوضح الاتصال الرسمي النازل  (2)شكل رقم 
 

 :الاتصال الصاعد- 2
ويقصد بو الرسائل القادمة من الدستويات الدنيا إلى الدستويات العليا، ويعد ىذ الاتصاؿ حاسما ومهما 

. لنمو وتطوير التنظيم
في أربع نقاط " ليسيو ليود" ويدكن تلخيص لزتوى ىذا النوع من الاتصاؿ حسب ما جاء بو كل من 

: 1والدتمثلة في
 .معلومات حوؿ أداء الدرؤوستُ ومدى تقدمو وخططو الدستقبلية -1
مشكلبت العمل التي برتاج وقفة من الددير والتي تتضمن جملة الشكاوي و الدشاكل التي يعاني منها  -2

 .الفاعل
أفكار حوؿ برستُ سبل العمل لطلب توضيحات واستفسارات عن بعض النقاط الغامضة في  -3

 .سياسة التنظيم أو أداء عملها
 2.معلومات حوؿ مشاعر العاملتُ لضو جوانب العمل الدختلفة -4

: وكذلك للبتصاؿ الصاعد مزايا ومعوقات نذكر منها في ما يلي
: نذكر منها ما يلي: مزايا الاتصاؿ الصاعد/- أ

بسكتُ الأفراد من التعبتَ عن إحساسهم ومشاعرىم وىذا بالطبع إرضاء للحاجات الاجتماعية  -
 .والذاتية لذم

 .يدكن من اكتشافالأخطاء قبل استفحالذا أو وصولذا إلى مرحلة الخطر ومعالجتها -

                                                           
. 289، دار غريب، القاىرة ، بدوف سنة، ص علم النفس ومشكلات الصناعة،طريف شوقي فرح وآخروف- 1

2
 .289الدرجع السابق،ص -

الإطارات العليا 
المشرفون 

العمال المنفذون 
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الدساعدة في زيادة الالتزاـ من جانب الدرؤوستُ بأهمية وبرقيق فرص الاتصاؿ الدنتظمة أو الدتقاربة مع  -
الرئيس، وبناءا عليو الدرؤوس بأنو جزء ىاـ في الدنظمة لشا يجعلو يدلي بكافة البيانات والدعلومات التي 

 1.يلمسها في بيئة العمل ورفع مستوى الأداء وزيادة الإنتاجية
: معوقات الاتصال الصاعد/- ب

: ىناؾ عدة معوقات بروؿ دوف برقيق الأىداؼ الدرجوة من الاتصاؿ الصاعد وىي
لزاولة الدرؤوس الذيمنة على العوامل الدؤثرة في رأي الرئيس بو ويحاوؿ أف يتًؾ كذلك أثرا إيجابيا لدى  -

الرئيس، وقد يتطلب ذلك إدخاؿ التعديلبت اللبزمة في لزتوى الرسالة أو حتى بعض الحالات الاستثنائية 
 2.تزييف بعض الدعلومات

 .البعد الدكاني والإداري بتُ الرؤساء والدرؤوستُ -
ف يبدأ الاتصاؿ بالدرؤوستُ وليس بالعكس أالتقاليد الإدارية في الدنظمة مثل اعتبار أنو من الطبيعي  -

 .ويعتبروف الاتصالات الصاعدة استثنائية بينما الاتصالات النازلة ىي الأساسية
حب العزلة لدى الرؤساء وإتباع سياسة الباب الدغلق، والبعد عن الاتصاؿ الدباشر بالدرؤوستُ ويتًتب  -

عن ذلك وجود حاجز الرئيس والدرؤوستُ، لشا يجعل معلومات كثتَة خاصة بالعمل تكوف بعيدة عن 
 3.مسمع ومرأى الددير ويؤخذ عليو أف ينقل الأنباء السارة وغتَ السارة بصورة دائمة

والاتصاؿ الصاعد يأخذ عدة أشكاؿ فقد يكوف عن طريق الاجتماعات وتقارير الأداء وصناديق 
 .الاقتًاحات وإتباع سياسة الباب الدفتوح من قبل الرؤساء

 
 
 

 

                                                           

، دار زىراف للنشر والتوزيع، عماف، السلوك الإداري والتنظيمي في المنظمات المعاصرة،عبد الدعطي لزمد عساؼ- 1
. 224ص1999

. 283، ص1999، 1، دار الدستَة للنشر و التوزيع، الاردف، طمبادئ الإدارة مع التركيز على إدارة الأعمال،خليل لزمد الشماع- 2

. 188-187 مرجع سابق، ص ،لزمد يسري إبراىيم دعبس- 3
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 يوضح الاتصال الرسمي الصاعد (3)شكل رقم 
: الاتصال الأفقي- 3

ويتم ىذا النوع من الاتصالات بتُ الأفراد على نفس الدستوى الإداري، كأف يتصل مدير الإنتاج 
بددير التسويق بغية التنسيق والتكامل، وىذا النوع من الاتصالات ضرورة لزيادة درجة التنسيق وبتُ 

 1.لستلف الوحدات الإدارية في الدنظمة
كما أف ىذا النوع من الاتصاؿ يسمح بوصوؿ الدعلومات والآراء والدقتًحات من كل جانب الأمر الذي 

، 2يسمح ويعطي للمديرين فرصة للحصوؿ على ما يلزـ لابزاذ قراراتهم بالاستناد إلى معلومات كافية
: ويدكن إجماؿ أىم وظائف الاتصاؿ الأفقي فيما يلي

 .التنسيق للقياـ بدهمة -أ 
 .حل الدشاكل وذلك في لزاولة الاجتماع لحل مشاكل تعرضت لذا الدنظمة -ب 
 .(الدشاركة)تبادؿ الدعلومات  -ج 
حل الصراع ويتمثل في اجتماع أعضاء إدارة أو إدارتتُ ليتناقشوا صراعا قد نشب بتُ أعضاء كل  -د 

إدارة أو بتُ إدارتتُ حيث أف الاتصالالأفقي في مثل ىذه الحالة يسهل عملية التنسيق بتُ الإدارات 
 3.الدختلفة، ويقلل من الجهد والوقت اللبزمتُ لتبادؿ الدعلومات بينهما

: ويدكن الإشارة إلى مزايا الاتصاؿ الأفقي ومعوقاتو كالتالي
: مزايا الاتصال الأفقي/- أ

                                                           
، لسبر التطبيقات النفسية والتًبوية، جامعة منتوري، قسنطينة، دار الذدى للطباعة و النشر السلوك التنظيمي الجزء الثاني،الذاشمي لوكيا- 1

. 219، ص 2006والتوزيع، الجزائر، 

. 225 مرجع سابق، ص ،عبد الدعطي لزمد عساؼ- 2

. 189-188لزمد يسري إبراىيم دعبس، مرجع سابق، ص - 3

الإطارات العليا 
المشرفون 

العمال المنفذون 
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 الإطارات

 

 

 الإطارات

 

 العمال المنفذون

 

 

 العمال المنفذون

 

يسمح بوصوؿ الدعلومات والآراء والدقتًحات من كل جانب وفي كل وقت تقريبا، الامر الذي يعطي  -
 .للمديرين فرصة للحصوؿ ما يلزملببزاذ قراراتهم بالاستناد إلى معلومات كافية

يساعد على الروح الدعنوية للموظفتُ ويبرزوف كشركاء في الإدارة أكثر منهم مرؤوستُ عليهم السمع  -
 1.والطاعة

: معوقات الاتصال الأفقي/- ب
بالرغم من ىذه الدزايا التي تتسم بها الاتصالات الأفقية فإف ىناؾ عدة معوقات تعوؽ أدائها الفعاؿ 

: وىي
إف تطبيق مبدأ التخصص وتقسيم العمل داخل الدنظمة خلق أنواع متعددة من الولاء داخلها إلى  -

 .الحد الذي يحوؿ دوف برقيقها
إف ىذه الاتصالات إذا ما برققت لا تتم بالسرعة الدطلوبة ومرد ذلك شدة التمسك بالشكليات  -

 2.والدبالغة في إطالة الإجراءات والتعقيدات
 

 
 

 

يوضح الاتصال الرسمي الأفقي  (4)الشكل رقم 
: الاتصالات القطرية- 4

ىي الاتصالات التي تكوف بتُ شخصتُ من مستوى تنظيمي لستلف ولا تربطهم علبقة رئيس ومرؤوس 
 3.ويقصد بهذه الاتصالات بذاوز مستويات تنظيمية لزدودة بهدؼ اختصار الوقت والجهد

 

                                                           
. 225عبد الدعطي لزمد عساؼ، مرجع سابق، ص - 1

. 190لزمد يسري إبراىيم دعبس، مرجع سابق، ص - 2

. 230 مرجع سابق، ص،عبد الدعطي لزمد عساؼ- 3

 الإطارات

 

 الإطارات
 المشرفون

 

 المشرفون
 العمال المنفذون

 

 العمال المنفذون

 المشرفون

 

 

 المشرفون
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 تصال القطريلإيمثل ا (5)الشكل رقم 
 

 :شبكات الاتصال الرسمي: المطلب الثالث
ربدا يستعمل العاملوف الاتصاؿ في الدؤسسات أنواعا عدة من شبكات الاتصاؿ دوف أف يكوف على وعي 

دارات في وضع الذيكل التنظيمي إلى تنبيو أنواع من شبكات الاتصاؿ لإبها أو يقصدونها وقد تعتمد ا
 :تقوـ على بزطيط  مسبق، ويدكن حصر أنواع شبكات الاتصاؿ فيما يلي

 الشبكة التسلسلية: 

ىي التي تنظم على أساس بسيط وىذا الاتصاؿ يكوف بطريقة آلية بحيث أف أي 
شخص في أي مركز لا يتصل إلا بالشخص الدوالي لو بصفة مباشرة وعادة ما يكوف 

ذبك حسب الدكانة المحددة في الذيكل التنظيمي، فكلما كانت الدرجات سليمة 
كانت السلسلة طويلة وأصبحت العملية الاتصالية أيضا ومن عيوب ىذه الشبكة 

أنها تؤدي إلى صعوبة التحكم في الدعلومات وتضع الوقت والجهد أثناء العملية 
الاتصالية وقد تؤدي أحيانا التشويش إلى صعوبة التحكم ومن جهة أخرى تعتبر 

ىذه الشبكة فعالة من حيث برديد الدسؤوليات الخاصة بكل عضو ماداـ الدتصلب 
 .الدرؤوس ىو الشخص واحد فقط

 

قائد 
مدير 

 رئيس قسم

 

 رئيس قسم

 رئيس قسم

 

 رئيس قسم

 موظف

 

 موظف

 موظف

 

 موظف
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الشبكة التسلية  (06): الشكل قم

 

 

 

 الشبكة الدائرية: 
ىي اتصاؿ في شكل دائري، وىي الحالة التي يتم فيها أداء مهاـ معينة، فتمر على 

لرموعة من الدوظفتُ في شكل دائري، بحيث يرتبط كل عضو بعضوين آخرين 
 1.ويكوف القائد أيضا ضمن ىذه الشبكة

 
 

الشبكة الدائرية للبتصاؿ : (07)الشكل رقم 
 

 

 

 

 تتميز بوجود شخص في مركز عماية الاتصاؿ عادة ما يكوف 2:شبكة العجلة
يتبعو لرموعة فيما بينهم، إلا عن طريقو أو عن : القائد أو رئيس الدصلحة مثلب

طريقو قناعتو ويعتبر موقعو في الدركز منيبا جد لتحريك ونتشيط العملية 
الاتصالية، وبالتالي تنسيق متابعة كل العمليات الخاصة التسيتَ في الدؤسسة أو 

 .في القسم الذي يشتَ عليو

                                                           
24-23 ص 2011،ديوانالمطبوعاتالجامعية،الجزائر،الاتصالفيالمؤسسةودراسةنظريةوتطبيقيةناصرقاسميه، .

1
 

  .25 الدرجع السابق ،ص2
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 ج
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يوضح شبكة العجلة : (08)الشكل رقم 

 

 

 

 

 شبكة النجمة: 
تعتبر الشبكة الدثالية كوف أف الدشاركتُ يتمتعوف بحصص متساوية في الاتصاؿ 

" تلك الشبكة"بحيث بسكن أنها . فيما بينهم، ولأف الدعلومات متوفرة لأي منهم
التي بسيز العلبقات الديدوقراطية، فقنوات الاتصاؿ ىنا مفتوحة بتُ لستلف 

الدستويات الرئيسية والأفقية كلبلدراكز عندىاإمكانية الاطلبع على البيانات 
نساف بالانتماء إلى الدؤسسة، كما أف لإاللبزمة بعملها في ىذه الحالة يشعر ا

الروح الدعنوية ترتفع بالضرورة وكذلك بساسك الجماعة وقد ينتج عن ىذه الشبكة 
بعض الذدر من الوقت نتيجة لحية سرياف الدعلومات، كما قد ينتج عنها 

لأعداد لزدودة، أما إذا : الضوضاء، يصعب تطبيق ىذه الشبكة إلا في حالات
كبرت الأعداد عن حد معتُ فيصبح من العسر إف لم يكن مستحيلب التمسك 

 1. بها
 
 
 
 
 

                                                           
، الدؤسسة الدؤسسة الجامعية لدراسات النشر والتوزيع، بتَوت الاتصال الفعال في العلاقة الإنسانية والإدارةمصطفى الحجازي، -1

. 137، ص 1990

 ب

 

 ب
 ج

 

 هـ ج
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 د

 

 د
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يوضح شبكة النجمة في الاتصاؿ : (09)الشكل رقم 
 

 

 

 

  
تتجمد من خلبؿ وجود الرئيس في أعلى الشبكة الذي يتصل وينسق مع 

 1.، والذين بدورىم يتصلوف بالدرؤوستُ(ج)ثم النائب  (ب)النائب 
 

 الشبكة العنقودية (Y) الشبكة على شكل (:10)الشكل رقم 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

                                                           
. 26ناصر قاسيمي، مرجع سابق ص -  1
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 :أساليب الاتصال الرسمي:المطلب الرابع
ىناؾ أساليب كثتَة ولستلفة للبتصاؿ، لكن استعماؿ أي منها يعود إلى الظروؼ 
الدتاحة بالدنظمة، وإلى التعامل السائد بها، بالإضافة إلى نوعية الدادة الدنقولة، ويتم 

: تصنيف ىذه الأساليب حسب الوسائل الدستعملة في الاتصاؿ وىي
. الاتصاؿ الشفوي، الاتصاؿ الكتابي، الاتصاؿ الدصور

: الاتصال الكتابي -1
إف الاتصالات التي تتم بخصوص أمور دائمة برتاج إلى دقة في التقيد إذا تعلقت 

بدوضوعات معقدة كثتَة التفصيلبت فإنها تفرغ في صورة كتابية، والواقع أف الكلمة 
 تلجأ إلى الوثائق الإداراتالدكتوبة ما تزاؿ لذا سحرىا لدى الدوظفتُ، ولذذا فإف 

الدذكرات، الخطابات الدتبادلة، : الدكتوبة بكثرة وتأخذ الاتصالاف صورا عديدة مثل
 1.إلخ....الدنشورات، الأوامر الدصلحية، اللوائح، التعليمات والأوامر الفردية

 :طرق الاتصال الكتابي - أ
يدكن تعريف التقارير بأنها عرض للحقائق الخاصة بنوع معتُ أو مشكلة : التقارير

عرض برليلها بطريقة متسلسلة مبسطة مع ذكر الاقتًاحات التي تتماشى مع النتائج 
التي تم التوصل إليها بالبحث والتحليل 

  التقارير أهمية خاصة بالنسبة للئدارة وىذه التقارير غتَ الدوجهة توضع لمجرد الرغبة
في توصيلمعلومات معينة إلى لستلف الإدارات والأفراد وكذلك الإدارات بدا 

 2.تتضمنو ىذه التقارير غتَ الدوجهة من الدعلومات والبيانات
  تستخدـ كسجل مكتوب لجميع ما يحدث داخل الشركة بذلك تعتبر مرجعا لو

 3.قيمتو في الدستقبل

                                                           
. 271، ص1987، 7 طالإسكندرية، مطبعة جامعة عتُ الشمس، مبادئ علم الإدارة  العامةسليماف لزمد الطماوي،  - 1

-143 ص 1797، الدكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية، ، الاتصال ووسائلو في المجتمع الحديثختَي خليل، الجميلي - 2
144 .

. 143، ص 1971، دار النهضة الغربية للطباعة والنشر، بتَوت،تنظيم وإدارة الاعمالعبد الغفور يونس،  - 3
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 :النشرات الدورية والخاصة -
وتعتبر ىذه الوسيلة ىامة في تنمية العلبقات العامة والاجتماعية للمنشأة وتستخدـ 

لنقل الدعلومات والبيانات عن الدؤسسة ونشاطها وتاريخ الإنشاء وسياستها، 
وبزصيص جزء منها للمعلومات الخاصة بالعاملتُ من حيث التعداد والكفاءة 

. إلخ....والتخصصات الدختلفة
:-  وتنقسم النشرات إلى

 .نشرات داخلية برص العاملتُ داخل الدؤسسة من حيث التجهيزات -
نشرات خارجية تعبر عن نشاط الدنظمة وأىدافها للمتعاملتُ معها أو الجمهور  -

 .أو المحيط الخارجي
 :الكتيبات والدليل -

وتعد الكتيبات إحدى وسائل الاتصاؿ الجمعي وىي صورة مصغرة للكتاب وتعد 
خراج رائع الدتلقتُ أو الجمهور الدستهدؼ ولا بد أف يتناوؿ إبطريقة سهلة ومبسطة و

. الكتيب موضوعا واحدا ويكامل تفاصيلو
 :الشكاوي -

وتعتبر الوسائل الاتصالية الذامة بالنسبة للمنظمات، وتساعد العاملتُ أف يتقدموا 
بالشكاوي وىذا عن طريق الرسائل والدنشورات أو داخل الصناديق الدخصصة 

. للشكاوي
وتعد ىذه الوسيل ذات أهمية خاصة للئدارة حيث أنها بذعلها على علم  بظروؼ 
وبيئة العمل الواقعية ومقتًحات أصحاب الخبرة في ضوء الخبرة الديدانية، لشا يجعلها 

أف تتبتٌ بعض الاقتًاحات الجادة في برستُ الجودة ورفع الكفاءة 
. الإنتاجيةوإلصازالأعماؿ

 :ملصقات الحائط -
تنظم ىذه الدلصقات داخل الددخل الرئيسي للمؤسسة أو داخل الورشات وبرتوي 

: على قسمتُ
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 ر للملبحظات الجديدة أو التعليمات : القسم الأوؿ للتعليمات الدائمة والخخ
 أياـ تقريبا، وىذه التعليمات ىي عبارة عن 08الدؤقتة والتي تبقى معلقة مدة 

 1.أخبار وإرشادات توضح إجراءات تتعلف بالعمل
 مزايا الاتصاؿ الكتابي: 
إمكانية الاحتفاظ بالكلمات الدكتوبة حتى لشكن الرجوع إليها كلما اقتضى  -

 .الأمر ذلك
إمكانية الاحتفاظ بالكلمات الدكتوبة حتى لشكن الرجوع إليها كلما اقتضى  -

 .الأمر ذلك
 .تتصدؽ بدقة أكثر في التعبتَ مقارنة بالاتصاؿ الشفهي -
حماية الدعلومات الدراد نقلها من الإضافة أو الحذؼ والتحريف بدرجة أكبر من  -

 .الاتصاؿ الشفوي
 .يعتبر وسيلة اقتصادية من حيث وقت الإدارة وتوفتَ الأمواؿ والجهد -
 2.إمكانية شرح الدعلومات الاتصاؿ بعدد كبتَ من الأفراد -

.  إمكانية متابعة الاتصاؿ
 3. الدلبئمة للؤحداث والدناسبات التي تنطوي على تفاصيل ىامة مثل التعاقدات

: معوقات الاتصال التالي
إف عملية إعدادىا وصياغتها  تأخذ جهدا كبتَا، وكثتَا يفشل الدرسل في دقة  -

 .التعبتَ لشا يؤدي إلى فهم الدستلم مزى الرسالة
 4.برتاج إلى نفقات كبتَة في التخزين والحماية -

                                                           
. 490 ص 1976 مصرية، القاىرة الأجلو، مكتبة  العامةالإدارةأصول ، وليلي تكلبعبد الكرنً درويش  - 1

. 197 ،ص1999،اليطاس سنتً للنشر و التوزيع،18،سلسلةالاتصال والسلوك التنظيمي وإبراىيمدعبس،لزمد يسري - 2

. 610، ص 2002، الدار الجامعية، الجزائر السلوك التنظيميجماؿ الدين لزمد الدرسى، ثابت عبد الرحمن إدريسي،  - 3

. 245 ص ،2005، 3 ، دار وائل للنشر ،عماف ،طالسلوك التنظيمي في منظمات الأعماللزمود سلماف العمياف، - 4
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عدـ السرعة في الظروؼ الاستشفائية، والتي تقتضي سرعة إبلبغ الدعلومات إلى  -
 .العاملتُ أو الرئيس الإداري

احتمالات التحريف الكبتَة فقد يكوف للكلمة الواحدة أكثر من معتٌ، فلب  -
يدخل في ذىن الدرسل إليو إلا الذي يتفق وطبيعة ثقافتو ودراستو وحبرتو في 

 .العمل
 )من معرفة تأثتَ كلماتو الدكتوبة على وجو الدلتقى  (الدرسل )دحماف مصدر الرسالة

 1.وبالتالي معرفة مدى تقبلو لدهنتها (الدستقبل
:  الاتصال الشفوي -2

يتم الاتصاؿ الشفوي عن طريق نقل وتبادؿ الدعلومات بتُ الدرسل والدرسل إليو 
ويعتمد على الوسائل الدباشر بالاتصاؿ وجها لوجو بتُ الدرسلة الدلتقى عن طريق 

الدنطوقة، بدا يتيح الفرصة لوجود اتصاؿ ذو وابذاىو، كما يوفر ضماف فهم مضموف 
.   الرسالة

 :الاجتماعيات - أ
دارة والعاملتُ في الدنظمة لإوتعدد ىذه الوسيلة الذامة في الاتصالات الشفهية بتُ ا

وتلجأ إليها الإدارة عند الرغبة في مناقشة أمور ذات أهمية أو تأثتَ مباشرة على 
العملتُ، ولصد من الأهمية مناقشتها بصورة جماعية أو إعلبنها على الدلؤ وفي وقت 

واحد يتم ذلك في حالة لإعلبف أو إجراء تعديلبت على العمل في أقسامها 
. الدختلفة

 بتُ الإنسانيةمناقشة الخطة العامة للمنظمة أو الرغبة في تقدنً وتعميق العلبقات 
 2.الإدارة والعاملتُ في الدنظمة

 
 

                                                           
.  197 ص س،مرجع سابق، ب وإبراىيمدعلزمد يسري - 1

. 252 الدرجع السابق، - 2
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: الحديث الشفوي أو الاتصال الشخصي المباشر
وىم الاتصاؿ الشخصي الدباشر وجها لوجو ما بتُ الدرسل والدستمع كاللقاء الدباشر 

وىذا يفسح المجاؿ للمناقشة وتفهم : بتُ الرئيس والدرؤوستُ أو بواسطة التلفوف مثلب
الرسالة بصورة أوضح بسبب ما يبديو كل منهما من انفعالات نفسية وحركات 
جسمية والوقوؼ على ردة فعل الدستقبل بالإضافة إلى رفع الروح الدعنوية لدى 

 1.الدرؤوستُ عندما يتم الاتصاؿ الشفوي الدباشر بينهم وبتُ رؤسائهم
 :الأسلوبمن أىم مزايا ىذا :  مزايا الاتصاؿ الشفوي - ب
يتميز بأنو أثر سهولة وأكثر يسرا وإقناعا، ويفيد الحصوؿ على الاستجابة  -

 .الشفوية وملبحظة تغتَات الوجو وانفعالات الدستمع
 2.تقوي الروابط وتهيء الدرؤوستُ لتقبل تعليمات رؤسائهم بدقة وأمانة -
يحافظ على قدر كبتَ من السرية، ويتم العمل بو في الحالات التي يخشى أف  -

 .تشرب الدعلومات للؤطراؼ الأخرى لو تم الأخذ بأسلوب الكتابة
 :للبتصاؿ الشفوي عيوب منها:  عيوب الاتصاؿ الشفوي - ت

يعاب عن ىذه الدناقشات الشفهية أنها لا تسجل غالبا لشا يهيأ الفرصة 
للخلبؼ، كما أنها لا تكفل فهما موحدا لجميع الدسائل، فقد يفهم من 

أعضاء لجنة الدساءلة على وجو معتُ، ثم يقوـ بتنفيذىا حسب فهمو لذا لشا 
يؤدي إلى التضارب في التنفيذ ولذذا فإف الكثتَ من اللجاف بررص على أف 
تسجل اجتماعاتها في لزاضر منتظمة يسهل الرجوع إليها عند الحاجة منها 

 3.للخطأ والنسياف واختلبؼ التأويل
 .صعوبة استخدامو مع الإعداد الكبتَة -

                                                           
. 247ص ،لزمود سلماف العمياف، مرجع سابق  - 1

، ص 2000، دار الجامعية لطباعة والنشرة بتَوت، والإصلبحالإداري والوظيفة العامة الإدارية، العملية  العامةالإدارة،طارؽ لردوب  - 2
521 -522 .

.  270سلماف لزمد الطماوي، مرجع سابق، ص -  3
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قد يحرؼ مضموف الرسالة خصوصا في الدنظمات الكبرى ذات الأقساـ الدتعددة  -
 .والدستويات الإدارية الدخلفة

 :الاتصالات المرمزة والمصورة4-
في ىذا النوع من الاتصالات يتم استعماؿ بعض الرموز أو الألواف في التعبتَ الدهم 

أف يكوف كلب من الدستقبل والدرسل متفاهمتُ على ما ترمي إليو ىذه الأساليب 
 في الاتصالات الدصورة والدلونة، الرمزةالدستعملة وغالبا ما يتم استعماؿ الاتصالات 

 1. للطلبة الدبتدئتُالإيضاحفيمكن أف بسثل أسلوبا في الاتصالات التعليمية كوسائل 
 

                                                           
ص ، 1999، دار زىراف للنشر والتوزيع، عماف، السلوك الإداري والتنظيمي في المنظمات المعاصرة،عبد الدعطي لزمد عساؼ - 1
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 الاتصال الرسمي في المؤسسة الاقتصادية: الفصل الثاني 
ماهية المؤسسة الاقتصادية  : المبحث الأول
 التطور التاريخي للمؤسسة الاقتصادية: المطلب الأول

إف الدؤسسة الدختلفة لم تظهر بأشكالذا الحالية من أوؿ مرة بل ظهرت نتيجة لتغيرات وتطورات مستمرة ومتوازنة مع 
التطورات في النظاـ الاقتصادية بمختلف أنواعها وخاصة الإنتاجية أو الضياء منها أف يطلع على تطورىا لدا لو دور 

. قيادي في حركة النشاط الاقتصادي ونمو المجتمعات وفيها يلي مراحل تطور الدؤسسة الاقتصادية
 :الإنتاج الأسري البسيط -1

لقد سادت الحياة البدائية البسيطة منذ الإنساف حتى اقتًاب الانقلاب الصناعي  القرف الثامن عشر، وتديزت الحياة 
في أحقاب متواصلة والاكتفاء بالفلاحة وقد استغل الإنساف البدائي بعض الأدوات البسيطة التي يقوـ بنحتها 
. وتحضيرىا كبار الأسر، وىذا النشاط يتم داخل الأسر في الحقوؿ رغم أف ىذه الأخيرة لم يكن لذا وجود واسع

 : ظهور الوحدات الحرفية-2
لقد تهيأت الظروؼ الدتمثلة في تكوين  تجمعات حضرية، وارتفع الطالب نوعا ما على الدنتجات الحرفية بالإضافة إلى 
ظهوره لأوؿ مرة عماؿ بأعماؿ مستقلة في أماكن خاصة، كل ىذا أدى إلى تكوين لزلات أو ورشات يتجمع فيها 

أصحاب الحرؼ الدتشابهة من أجل إنتاج سلع معينة تحت إشراؼ كبيرىم أو أقدامهم في الحرفة في شكل أسري 
. يغيب فيو الاستغلاؿ والقسوة 

ومع مر العصور فإف عملية التدرج من صانع إلى معلم أصبحت تستغرؽ وقتا طويلا حتى أصبح تجميد الصانع في 
مرتبة أحيانا طوؿ حياتو، ىذا ما أدى إلى انتقاؿ الصنع إلى عامل أجير، ونشأت جمعيات من العماؿ من أجل 

ضماف حقوقهم لدى الدعلمين، ورغم أف الورشات كانت تخضع إلى الكنيسة في تحديد الأجور والأسعار والأرباح إلا 
أف ىيمنتها على الحياة الاجتماعية و الاقتصادية أخذت تتلاشى مع التغيرات التي سبقت الثورة الصناعية والثقافية في 
أوروبا، وىذا مل ساعد على ضعف نظاـ الطوائف الحرفية تدريجيا رغم أنو يختفي نهائيا إلا بعد لصاح الثورة الصناعية 

 1.في أوروبا بوقت طويل
لقد أدى ظهور التجار الرأسماليين إلى استعمالذم لعدة طرؽ من أجل الحصوؿ على :النظام المنزلي للحرف-3

ومن بين الطرؽ الدستعملة بالإضافة إلى التعامل منح المجموعات الحديثة الاتصاؿ / منتجاتها وبيعها في ظروؼ مرضية
. بالأسر في الدنازؿ وتدوينهم بالدواد من أجل إنتاجهم لسلع معينة
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ومع مرور الوقت أصبح التاجر ذا نفوذ على الحرفيين في الدنزؿ غذا استعمل في ذلك إغراء الحرفيين بالدفع النقدي 
الفوري أو الدسبق، ما أدى إلى ارتباطهم بو شكل غير مباشر، ثم أصبح يطالبهم بمضاعفة الإنتاج والدواصفات 

والكميات التي يرغب فيها وكذا تحديد مواعيد تسليمها فوجد العامل في الدنزؿ نفسو أماـ قيود جديدة جعلتو يستغل 
كل أسرتو، ثم أدخل تعديلات على طرؽ إنتاجية من أجل مواجهة طلبات التاجر، وىكذا أصبح لأوؿ مرة عماؿ 

حرفيوف الدنازؿ لا يدلكوف سوى قوة عملهم ولشولوف من طرؼ تجار أصحاب رؤوس الأمواؿ وقد عايش ىذا النوع من 
. الإنتاج النوع الآخر وىو نظاـ الطوائف أو الجماعات الحرفية

 :ظهور المانيفا كتورة- 4
إف تراكم التغيرات التي شاىدتها طرؽ الإنتاج الحرفي الدنزلي، والأثار التي كانت للتجارة وارتفاع طلب المجتمع الأوروبي 
نظر التطور الأذواؽ والدستوى الحضري من جهة ولارتفاع عدد السكاف من جهة أخرى، وكذلك ظهور الاكتشافات 

الجغرافية وما كاف لذا من آثار على تراكم الثروة واستًاد الدواد الأولية، أدى إلى ثراء طبقة التجار الرأسماليين الذين 
امتلكوا أدوات إنتاجية يدوية، وعملوا على إيجارىا للأفراد وللأسر داخل الدنازؿ ومن أجل القياـ بإنتاج طلباتهم التي 
كانوا يوفروف لذا الدواد  الأولية ويطالبوف بتنفيذىم في أوقات وبمواصفات  مناسبة تجعلهم أكثر ضمانا لوجودىم في 

السوؽ وفي وقت لاحق استطاع ىؤلاء التجار أف يقدموا بجمع عدد من الحرفيين تحت سقف واحد من أجل أف 
يتمكنوا من مراقبتهم بشكل أكبر وأف يستعملوا وسائل إنتاجهم بشكل أكثر استغلالا وىكذا ظهرت الدصانع في 

  تتكوف من أدوات بدائية يشتغل عليها العماؿ بأيديهمLA MANUFACTEUREشكلها الأولي
. وتخضع إلى تنظيم يختلف عن تنظيم الوحدات السابقة

:  المؤسسة الصناعية الآلية-5
بعد أف توفرت الأسباب من اكتشاؼ عملية موجهة لضو الإنتاج الصناعي واتساع السوؽ أكثر فأكثر، ظهرت 

 1.الدؤسسات الآلية الأولى التي كانت فيها وسائل العمل آلية بعد أف كانت في الدانيفاكتور
إف التطور التاريخي للمؤسسة رافقو تطور في مفهومها وىذا ما سنسلمو من خلاؿ استعراض التعاريف الدخالفة 

 2.للمؤسسة
 
 
 

                                      
1

 .9المرجع السابق ،ص
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 مفهوم المؤسسة:المطلب الثاني
تعتبر الدؤسسة الاقتصادية إحدى الكيانات التي وضعها الإنساف من أجل تلبية حاجاتو بمختلف أنواعها، حيث 
عرفها الدكتور عبد الرؤوؼ بن حبيب على أنها منظمة اقتصاديا واجتماعيا مستقلة نوعا ما، تأخذ فيها القرارات 

حوؿ تركيب الوسائل البشرية، الدادية والإعلامية بغية خلق قيمة مضافة حسب الأىداؼ في نطاؽ زمني لذلك 
حظيت بالقسط الوافي من الاىتماـ والدراسات التي حاولت فهم لستلف الظواىر المحيطة لذا، لذلك تعددت 

. التعاريف التي تطرقت إليها
:  المؤسسة الاقتصادية في علم الاقتصاد-1

أما علماء الاقتصاد فكاف لذم باع أكبر في شرح وتفسير لستلف النقاط والعناصر والدرتبة بإحدى أىم مفاىيم الدراسة 
في لراؿ أبحاثهم، حيث يرى البعض على أنها عبارة عن تنظيم اقتصادي، الذدؼ منو إيجاد قيمة سوقية معينة من 

اربح المحصل عليو من الفرؽ بين الإيراد : خلاؿ الجمع بين عوامل إنتاجية معينة، ثم يتم بيعها في السوؽ لتحقيق
 1.الكلي والتكلفة الكلية

 :المؤسسة الاقتصادية في التشريع الجزائري- 2
 والذي معناه 01/88اعتبر الدشرع الجزائري وبموجب القانوف التشريعي الخاص بالدؤسسات الاقتصادية، العمومية رقم 

أف تشكل الدؤسسة العمومية الاقتصادية في إطار عملية التنمية، الوسيلة الدفضلة لإنتاج الوارد والخدمات وتراكم رأس 
.  الداؿ وتعمل ىذه الدؤسسة في خدمة الأمة والتنمية وفق الدور الدنموط بها

 والذي ينص على أف 04/88أما القانوف المحدد للقواعد الخاصة، الدطبقة على الدؤسسات العمومية الاقتصادية  رقم 
، الدتضمن القانوف 55/77الدؤسسة العمومية الاقتصادية أشخاص معنوية تخضع للقانوف التجاري والدعدلة لأمر 

التجاري ولذلك من أجل إبراز العناصر الذاتية الدكونة لتلك الدؤسسة بالإضافة إلى معايير التحكم ومراقبة رأس 
 2.الداؿ
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 : أنواع المؤسسة الاقتصادية: المطلب الثالث
: تصنيف الدؤسسات الاقتصادية حسب معايير لستلفة وىي

 وتصنف وفق ىذا الدعيار  :تصنيف المؤسسة الاقتصادية حسب الحجم- 1
 المؤسسات الصغيرة: 

يتًاوح عدد عمالذا من فرد إلي عشرة أفراد ،وتعود ملكيتها في أغلب الأحياف إلى عائلة أو شخص واحد 
. ويعتبر صاحب الدؤسسة الدسؤوؿ الأوؿ

 المؤسسات المتوسطة: 
 فرد، وىي مؤسسات نشيطة تدتاز بالإبداع والابتكار في نشاطها 50 أفراد إلى 10وتستخدـ من 

 .الإنتاجي، كما أنها تساىم في توفير مناصب شغل
 المؤسسات الكبيرة: 

 وتستخدـ عدداً أكبر من العماؿ تعتمد على مواد مالية ضخمة ومن أنواعها المجمعات الوطنية وغيرىا 
 .من الدؤسسات الوطنية، أما ملكيتها للدولة أو للخواص

 :تطبيق حسب الشكل القانوني-2
: تصنف حسب ىذا الدعيار إلى ما يلي

 : وتكوف ملكيتها فردية وتتميز بػ:مؤسسات فردية -
 سهولة الإنشاءوالتنظيم. 
 تسيير وتنظيم الدؤسسة يخضع لدالكها. 

 :الشركات -
 :وتكوف ملكيتها لشخصين أو أكثر سواء كانا شخصين طبعيين أو معنويين وتنقسم إلى نوعين وهما

 مثلا شركة التضامن وتكوف ذات مسؤولية لزددة: شركات الأشخاص. 
 شركات الأمواؿ كشركات الدساهمة. 

 1: تنقسم حسب ىذا النوع إلى ثلاثة أقساـ وىي:تصنيف حسب الملكيات 
 :المؤسسات الخاصة -

                                      
1
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ىي الدؤسسات التي تكوف ملكيتها لشخص واحد أو لعدة أشخاص وتكوف غير تابعة للدولة بمعني 
الاستقلالية عندىا فيما يخص الجانب الدالي، سياسات اتخاذ القرار 

 :المؤسسات العمومية
 :  تعود ملكيتها للدولة وتحت تصرفها وتأتي الدؤسسة العمومية بعدة أسباب

 الدساهمة في الاقتصاد الوطني. 
 ملكية بعض القطاعات الاستًاتيجية. 

 :المؤسسات المختلطة -
 وىي الدؤسسات التي تشتًؾ فيها الدولة مع القطاع الخاص ومثاؿ علي ذلك نذكر مؤسسةسوناطراؾ 

 1.والدؤسسة الوطنية لدواد التنظيف
 وظائف وأهداف المؤسسة الاقتصادية: المطلب الرابع

 :وظائف المؤسسة الاقتصادية-1
: من بين التصنيفات التي وضعت لتحديد وظائف الدؤسسة لصد

درس فايوؿ كيفية تحسين العمل الإداري داخل الدؤسسات الاقتصادية فقاـ بوضع وظائف تقوـ : تصنيف فايوؿ - أ
 :عليها الدؤسسة الاقتصادية وحددىا كماؿ يلي

 وتطوير طرؽ العمل، لكي تكوف أحسن من حيث الأداء وأقل الإنتاجتتمثل في وظيفة : الوظيفة التقنية -
 .تكلفة

 أي شراء من الإنتاجيةتتمثل في تزويد الدؤسسة بكل ما ىو ضروري وأساسي للعملية : الوظيفة التجارية -
 .حيث الأداء وأقل تكلفة

 .تتمثل في البحث رؤوس الأمواؿ واستعمالذا بكيفية تحقق لذا مردودية علية من الأمواؿ: الوظيفة الدالية -
 .وتعتبر الدقياس الدقيق للوضعية الدالية والاقتصادية للمؤسسة: وظيفة المحاسبة -
وىي عملية تجنب الأخطار التي لشكن أف تتعرض لذا الدؤسسة والدتعلقة باتخاذ القرار : الوظيفة الأمنية -

 .كالاستثمار في القطاعات غير مربحة إلى الدخوؿ كذلك الدشاريع غير الدربحة وغير مضمونة النتائج
 .التخطيط، القيادة والتنسيق والرقابة: فقد أكد عليها فايوؿ فحددىا في مهاـ: الوظيفة الإدارية -

 :وحدد وظائفها فيما يلي: تصنيف قراقوؼ - ب
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ىي الوظيفة الدسيرة أو القائدة، وذلك بتحديد الأىداؼ والسياسات وتنظيم : الوظيفة الإدارية -
 .الإجراءات العلمية لتنفيذىا، وتتمثل ىذه الوظائف في التخفيض للاتصاؿ التنظيم والدراقبة

تتمثل في توفير السلع والخدمات الدنتجة من طرؼ الدؤسسة للمستهلكين وتشمل في : وظيفة التوزيع -
الوظائف الدتعلقة بتحليل وتخطيط ومراقبة عملية الإنتاج وكذا ضماف حسن أداء الدنتجات عند 

 .الدستهلكين
 :تعني ىذه الوظيفة توفر للمؤسسة كل الدوارد الدادية والبشرية الضرورية تتمثل فيما يلي: وظيفة الإمداد -

 وظائف التموينوالتجهيزوالصيانة: 
 1.وظائف تسيير الأفراد عن طريق الاقتناء، التكوين التوجيو 

: أهداف المؤسسة الاقتصادية -2
 :الأهداف الاقتصادية- 

ىو من الأىداؼ الأساسية لضماف تحقيق الربح واستمرار نشاط الدؤسسة وتوسيع نشاطها ويعتبر : تحقيق الربح - أ
 .من الدعايير الأساسية بقوة الدؤسسة الاقتصادية

فالدؤسسة تقوـ بعملية الإنتاج وتصريف الدنتجات وبيعها سواء كانت مادية أو : تحقيق متطلبات المجتمع - ب
 .، وعليو تغطي الطلبات سواء لزليا أو جهويا أو وطنيا(خدمات)معنوية 

وذلك بالاستعماؿ الرشيد لوسائل الإنتاج، ورفع إنتاجها بواسطة التخطيط الجيد والدقيق : عقلنة الإنتاج - ت
 .ومراقبة عماية التنفيذ، وىذا مالا يأتي الأمن خلاؿ توظيف متخصصين كل في لرالو

: الأهداف الاجتماعية-

 ..معيشة تحسين مستوى العماؿ وكذا الفكري لديهم -
 .إقامة أنماط استهلاكية معينة عن طريق التأثير في أذواؽ الجماىير وذلك بتقديم منتجات جديدة -
 .تحقيق تداسك الجمهور الداخلية للمؤسسة وتحقيق الرضا الوظيفية -
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 :الأهداف التكنولوجية-

البحث العلمية من أجل تطوير الدنتجات، ومسايرة التطور التكنولوجي لضماف وجودىا في السوؽ والحفاظ على 
 1.القدرة التنافسية

:  دور الاتصال الرسمية في المؤسسة الاقتصادية: المبحث الثاني

 وظائف الاتصال الرسمي في المؤسسة الاقتصادية: المطلب الأول

.  الاتصاؿ مهم للحصوؿ على البيانات والدعلومات ودراسة الدشكلات واستنباط الدؤشرات والتوقع:التخطيط - أ
 حيث تدثل خطوط الاتصاؿ في الذيكل التنظيمي لكل مؤسسة شرايين حياة التي تددىا بالدماء :التنظيم - ب

 .اللازمة وتبادؿ الدعلومات بين الوظائف في الدؤسسة بل وفي قطاعاتها وإرادتها الدختلفة
 تحريك سلوؾ العاملين لتحقيق الأىداؼ الدتوقعة والدرسومة ويعني كذلك إرشادىم بصورة :التوجيه - ت

مستمرة إلى الكيفية التي تدكنهم من ذلك وتعتبر مهارات التوجيو من مهرات الإرادة وتدثل إحدى مواصفات 
 .الددير الدتميز

 تعتمد عملية متابعة وتقييم أداء العاملين على مشاىدة وملاحظة وتحليل نشاطاتهم :الرقابة - ث
 2.وسلوكياتهم

 ىو التوفيق بين المجهودات الدختلفة، التي يلزـ أداؤىا دائما لبلوغ أىداؼ وىذا التوفيق يستلزـ :التنسيق - ج
 . الاعتماد على نظاـ ملائم من الاتصاؿ، في لستلف الاتجاىات لأحداث تكامل بين التخصصات الدلموسة

يختص ىذا الجزء من العملية الإدارية بتوجيو العاملين والإشراؼ عليهم، وكذا تحفيزىم وتكوين فريق : القيادة - ح
 .متكامل من جماعة العاملين تتنافس وتتفق مع لرهودات ورغباتهم لتحقيق الأىدافالدشتًكة

عملية منظمة في حل مشكل وبلوغ الذدؼ وىناؾ يعمل الاتصاؿ الجيد دور في خلق التفاعل : اتخاذ القرار - خ
 3.واشتًاؾ العاملين في وضع القرار

 

                                      
. 87، ص 1997، ديواف الدطبوعات الجامعية قسنطينة  واتخاذ القرارات في المؤسسة الاقتصاديةالإعلامنظام ناجي ابن حسن،  - 1
. 40 ص،2005، عماف، 1 دار الصفاء للنشر والتوزيع طالاتصال والعلاقات العامة، عدناف لزمود الطوباسي، عليافيحي مصطفى  - 2
صدي ا، دراسة حالة الدؤسسة نفطاؿ مذكرة مكملة لنيل شهادة ليسانس، جامعة ؽالاتصال الرسمي في المؤسسةسارة صالحي، نور الذدى غيلافي،  - 3

. 20، ص 2012/2013 والاتصاؿ الإعلاـمرباح ورقلة، فسم علوـ 
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أهمية الاتصال الرسمي في المؤسسة الاقتصادية : المطلب الثاني

 .أداة مهمة لربط كافة الدكونات الداخلية للمؤسسة مع بعضها وفي تدعيم علاقة الدؤسسة بالبيئة المحيطة بها

أداة فعالة لدواجهة أي شائعات أو معوقات تواجو الدؤسسة سواء بين أفرادىا أو مكونات، إشاعات أو  -
 .معوقات تتصل بالمجتمع المحلي المحيطة بها

 .وسيلة أساسية في تحسين الأداء والتبادؿ الفكري بين الرؤساء والدرؤوسين -
 1.يعمل على خلق فرص الاحتكاؾ والتجارب بين الأفراد والجماعات والدؤسسات -

 أهداف الاتصال الرسمي في المؤسسة الاقتصادية: المطلب الثالث

 .توجيو وتدريب وتحفيز وتقييم العاملين وحل الدشاكل العائدة أو الدرتبطة بعملهم -
 .تحسين سير العمل وتوزيع الدسؤولية ودعم التفاىم بين العاملين في الدؤسسة أو الذيئة -
 .تعريف العاملين لدا يجري داخل الدؤسسة لزيادة التفاىم والثقة لشا ينعش على زيادة الإنتاج -
 .تزويد العاملين بالقدر الكافي من الدعلومات لتقليل من الشائعات -
 .تقديم الدعلومات الدتعلقة بنشاط العاملين الوظيفي وظروؼ الدؤسسة الاقتصادية -

 معوقات الاتصال الرسمي في المؤسسة الاقتصادية: المطلب الرابع 
 :عوائق تنظيمية -1

 .غموض أدوار وعدـ  تحديد الدسؤوليات والسلطات -
 .تعدد الدستويات الإدارية التي تدر بها البيانات مع احتماؿ تحريفها -
 .درجة تعقيد شبكة الاتصالات الإدارية -
 2.مدف تكامل ودعهم لستلف مكونات عملية الاتصالات من قبل لستلف الدستويات الإدارية بالدنظمة -

: عوائق تتعلق بالرؤساء -2
اىتماـ كثير من رؤساء بدراية طرؽ مسالك وأدوات الاتصاؿ أكثر من اىتمامهم بمضموف الاتصاؿ  -

 .وغرضو

                                      
. 20، ص الدرجع السابق - 1
.  96 ص 2006 ،الجامعيةالاتصالات الدولية ونظم المعلومات المؤسسة الورد العالمية للشؤونلزمد الصرفي، عبد الغني حامد،  - 2
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النظر إلى عملية الاتصاؿ على أنها مسألة إجراءات ثابتة عملية ديناميكية متحركة ترتبط بصمم عمل  -
 الإدارة 

تطور بعض الرؤساء أف عملية الاتصاؿ قاصرة  على إصدار التعليمات والتوجيهات دوف الالتفات إلى  -
 .ضرورة أف تكوف الاتصالات ذات اتجاىين لتحقيق التفاىم بينهم وبين مرؤوسيهم

 .إغفاؿ العديد من الرئاسات أهمية العنصر الإنساني في الاتصالات -
 :معوقات متعلقة بالتغذية العكسية -3

تعتبر التغذية عنصر ىاـ من عناصر العملية الاتصالية ومنو فغن معوقات التغذية العكسية تفسد العملية 
: الاتصالية كليا ويدكن اختصار مشكلات ومعوقات الاتصاؿ بالنسبة للتغذية العكسية فيما يلي

 .الافتقار إلى متابعة سير عملية الاتصاؿ وعدـ اىتماـ بالنتائج الدنتظرة -
 .افتًاض الدرسل بأف التغذية العكسية غير ضرورية -
 تركيز الدرسل إلى الأىداؼ والحاجات التي يسعو لبلوغها دوف النظر إلى أىداؼ مستقبلية وتطلعاتو -
 .عدـ الاىتماـ بالرسائل الغير اللفظية التي تعطي مؤشرات عند وصوؿ الرسالة من عدمها -
 1.تعالي الدرسل على الدستقبل وعدـ استعداد الدرسل للنظر او الاستماع إلى وجهات نظر الدستقبل -
 
 
 

 

 

 

 

 

 

                                      
1

 .97المرجع السابق، ص
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 تقديم مؤسسة سونلغاز الاغواط

 مؤسسة سونلغاز الأغواط لمحة تاريخية عن 

 وىي أولذ الددن التي أدخلت لذا الكهرباء وحددت 1928بدأت مدينة الأغواط باستعمال الكهرباء منذ سنة 
 . وكانت الدؤسسة تسمى شعبة أو وحدة الأغواط للكهرباء والغاز 1930خطوطها سنة 

وقد اصطلح على تسميتها حاليا بدركز الأغواط ، وقد سمي كذلك بعد إعادة ىيكلة الدؤسسة  بدركز التوزيع ، 
. حيث اختص في توزيع الكهرباء والغاز 

يعتبر مركز الأغواط لتوزيع الكهرباء والغاز أحد الدراكز التسعة التابعة لدنطقة ورقلة للتوزيع ، وتتمل في ورقلة ، 
: بسنراست ، غرداية ، بسكرة ، الوادي ، بشار  يدير مركز الأغواط لتوزيع  الكهرباء والغاز  ثلاثة وكالات وىي 

. وكالة الأغواط  وكالة آفلو ، وكالة حاسي الرمل 

 ؤسسةمهام الم
يعتبر مركز الأغواط لتوزيع الكهرباء والغاز الصورة الدصغرة للمديرية الدركزية للتوزيع حي يدثلها في الولاية 

  :فما يلي على الدستوى المحلي لد يقوم بو من وظائف  يدكن أن نحفظها استراتيجياتويسهر على تنفيذ 
 إلذ ىذه الطلبات مهما كان بالاستجابةيتلقى طلبات الزبائن الخاصة بالربط في الشبكة الكهربائية والغازية ويقوم  

 نوعها ، موقعها في التراب الولائي ومعالجتها في أقصر وقت ممكن 

إدارة وصيانة شبكات التوزيع واستغلالذا لانشغالاتهم ومشاكلهم وحلها وذلك بتحسين، وذلك برسين نوعية 
 .والخدمات والتقليل من التكاليف التي يتحملها الدشترك

وذلك  ( أدوات قياس متطورةآلر، إعلام حديثة،وسائل ربط )استعمال أحدث الوسائل التكنولوجية العصرية 
 .لدواكبة التطور الحاصل في لرال توزيع الكهرباء والغاز ضمانالراحة وأمن الدستهلك

 الفتورةمتابعة السياسة التجارية الدتعلقة بالأسعار والكميات الدضمونة من الطاقة الدوزعة للمشتركين  إدارة عملية 
الخاصة بالاستهلاكات والتقليل من الأخطاء لتفادي انزعاج الدشتركين  يساىم الدركز في الانتعاش الاقتصادي 

 .المحلي بدا يقدمو من خدمات لصالح الإدارات العمومية والدصانع 

 . خاصة باستعمال الطاقة الخ يسهر الدركز على سلامة وأمن الدستهلك بتقديدو للنصائح والإرشادات 
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 ؤسسة الهيكل التنظيمي للم
إن الذيكل التنظيمي للمركز الدتواجد بددينة الأغواط لتوزيع الكهرباء والغاز مرتبط ارتباطا مباشرا بالدديرية الجهوية 

 القرارات من ابزاذعلى مستوى ولاية ورقلة والتي تقدم توجيهات متعلقة بالقضايا البسيطة ، وتبقى عملية 
.  لذذا فإننا  سوف نقدم لمحة تاريخية عن الدؤسسة الأم وىيكلها التنظيمي اختصاصو

 خلافا لشركة 1969 جويلية 28 بتاريخ 69- 54 رقم الأمرتأسست الشركة الوطنية للكهرباء والغاز بدوجب 
 الدالية والاستقلالية التي أنشأت بدوجب قوانين التأميم الجزائرية بالشخصية الدعنوية EGAالكهرباء والغاز الجزائر 

:  الدؤسسة العمومية ذات الطابع الصناعي والتجاري وىذا التغيير ناتج عن إثموأصبحت الشركة اليوم برمل 

  على التمويل الذاتي الاعتمادأصبحت ذات طابع بذاري تتجو نحو السوق وبالتالر  -
ويضم : تقديم خدمات للزبائن ويتضمن الدلحق الذيكل التنظيمي العام للمؤسسة الوطنية للكهرباء والغاز  -

: الدركز العديد من الأقسام كغيره من الدراكز التي تقوم  بالعديد من الدهام الدختلفة وتتمثل فيمايلي 
:  بالأغواطمدير مديرية التوزيع - 1

وىو الدكلف الأول بالإشراف على تسيير الدؤسسة ، يتم تعيينو بدوجب مرسوم ويكمن دوره في القيام بتسيير 
الدؤسسة مالياوإداريا وبسثيل الدؤسسة وىو الذي يتخذ القرارات الإدارية ويقوم بتعيين الدوظفين ويتخذ الإجراءات 

. اللازمة لضمان السير الحسن للمؤسسة ويعمل على الدراقبة والتنسيق بين لرمل الأعمال الإدارية 

 :مديريةكاتبة - 2

وىي كاتبة الددير وتقوم بعمل السكرتارية وىي بدثابة همزة وصل بين الددير والدوظفينوالعمال ومن بين مهامها 
.   الاىتمام بانشغالات الددير واستقبال مكالداتو واستقبال شكاوى الزبائن وبرويلها للمدير : الأساسية

:   مكلف بالشؤون القانونية - 3

تقتصر مهامو على الدفاع عن مصالح الدؤسسة عن طريق اللجوء إلذ العدالة في حالة وجود شكاوى ضدىا أو رفع 
شكاوى ضد الزبائن في حالة صدور بعض الدشاكل منهم كسرقة الكهرباء والغاز ، البناء على شبكة الغاز ،تقديم 

..  الصكوك بدون رصيد 

 



 الاطار التطبيقي      
 

 
64 

 : مهندس الأمن- 4 

حيث يقوم بإجراء دراسات شاملة للمكان الدناسب لتوصيل الكهرباء ،مثل وضع عمود الكهرباء في الدكان الدلائم  

 : المكلف بالأمن الداخلي- 5

.  ومهام الدكلف بالأمن الداخلي تكمن في توفير الآمن والحماية داخل الدؤسسة 

 :  قسم العلاقات التجارية- 6

لذذا القسم أهمية كبيرة نظرا لعلاقتو مع الأقسام الأخرى ،ويقوم بدهام تسييرية أخرى تقنية وعلى مستوى ىذا 
: القسم نجد 

 :ويوجد على مستوى ىذه الدصلحة فوجين :مصلحة تقني تجاري - ا

. فوج توصيل الغاز و الكهرباء للزبائن الجدد                        - 

. فوج ترقية الدبيعات                        - 

:  ونجد على مستوى ىذه الدصلحة عدة أفواج ىي:مصلحة الزبائن - ب

الإدارات                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                        (ADM)فوجالفوترة والضغط الدنخفض للزبائنالعاديين- 

. فوج الفوترة للتوتر والضغط الدتوسط                        - 

. فوج تغطية الديون                       - 

. فوج الخزينة                      - 

  : قسم الدراسات وتنفيذ الأشغال- 7

تتمثل مهام ىذا القسم في دراسة وتنفيذ الأشغال الدطلوبة من طرف قسم العلاقات التجارية والأقسام التقنية 
: ويضم ىذا القسم 

مصلحة تسيير الاستثمارات، مصلحة دراسات الكهرباء، مصلحة دراسات الغاز 
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 :   قسم الأنظمة المعلوماتية-  8

يعمل على إصدار مذكرات لدختلف الوكالات برمل أوقات جمع حسابات الاستهلاك الجديدة للغاز والكهرباء 
. بتحديد الاستهلاك الفعلي بطرح القديم من الجديد 

وعلى مستوى ىذا القسم يتم إعداد فاتورة مبيعات وصيانة شبكة الإعلام الآلر وتسهيل الاتصال بالدديرية العامة 
 للشركة

 :   قسم استغلال الغاز- 9

: ث يقوم بدراسات أولية لتوصيل الغاز والصيانة ونجد في ىذا القسم ـوىو قسم لو مهام تقنية حي

 .استغلال ومراقبة شبكة الغاز  - أ
. فرع الخرائطية  - ب

 تسييرالدنشأة-    ج

. الدصلحة التقنية الأغواط ، الدصلحة التقنية آفلو و الدصلحة التقنية حاسي الرمل: ويضم ثلاثة مصالح ىي 

: قسم استغلال الكهرباء - 10

ويقوم ىذا القسم بدراسة الشبكة الكهربائية لتحسين نوعية الخدمات وصيانة الشبكات وصيانة الشبكة ونجد فيو 
. استغلال ومراقبة الشبكة الكهربائية :*  

. تسيير المحولات الكهربائية                      *  

 . الدنشآتتسيير                      *  

. فرع الخرائطية                      *  

. الدصلحة التقنية الأغواط ، الدصلحة التقنية آفلو و الدصلحة التقنية حاسي الرمل: ويضم ثلاثة مصالح ىي 
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: قسم الشؤون العامة - 11

مهام ىذا القسم تتلخص في تأثيث الدديرية وإصلاح وصيانة آلات ومنشآت الدؤسسة وتسيير حضيرة السيارات و 
. ساسيين أ قسمين إلذتنقسم 

  ويقوم بصيانة وإصلاح السيارات وتسيير الوقود  :فريق حضيرة السيارات 
  ويقوم بتسيير وتأثيث وبسوين الدديرية بلوازم الدكاتب:فريق الأشغال العمومية . 

 :والمحاسبةقسم المالية - 12

ي مؤسسة مهما كان طابعها صناعي أو بذاري  فهو يعتبر العصب أ  يكسب قسم الدالية والمحاسبة أهمية بالغة في 
. الرئيسي والحساس ،وذلك لأن السير الحسن والدنظم لذذا القسم يعكس مدى دقة سير ىذه الدؤسسة

: قسم الموارد البشرية - 13

يعمل ىذا القسم على تسيير الدستخدمين حيث يقوم بتدبير الإجراءات الدتعلق بالأجور وتنمية الحياة الدهنية 
 وإضافة إلذ ذلك فان ىذا القسم يسهر على تطبيق القوانين داخل اجتماعيةللعمال من تكوين وترقية وتأمينات 

: الدؤسسة كما يهتم بـ 

 متابعة الدستخدمين  .
 إعداد الرواتب. 
  إعداد مختلف الدخططات و الكشوف السنوية الخاصة بتنمية الدوارد

 . البشرية
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 الهيكل التنظيمي للمديرية الجهوية بالأغواط 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مؤسسة سونلغاز بالأغواط:مصدر 

 :تحليل البياناتو عرض 

 قسم العلاقات التجارية

 الوكالة التجارية 

 الأغواط أ

الوكالة التجارية 

 الأغواط ب

 
الوكالة التجارية 

 آفلو

 

الوكالة التجارية 

 حاسي الرمل

 

مصلحة تقنيات الكهرباء 

 الأغواط

 مصلحة تقنيات

 آفلو الكهرباء

 
مصلحة تقنيات الكهرباء 

 حاسي الرمل

 

مصلحة تقنيات الغاز 

 الأغواط

مصلحة تقنيات الغاز 

 آفلو

مصلحة تقنيات الغاز 

 حاسي الرمل

 مصلحة الشؤون القانونية  منسقةةكاتبة مديري

 مصلحة الشؤون العامة

 قسم المحاسبة والمالية مهندس الأمن

 مكلف بالأمن الداخلي قسم تسيير الأنظمة المعلوماتية

 

 قسم الموارد البشرية قسم الدراسات وتنفيذ الأشغال

ءقسم استغلال الكهربا قسم استغلال الغاز  

 مدير التوزيع

 مكلف بالإعلام
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 البيانات الشخصية: المحور الأول 

 :يوضح تكرار نسبة الجنس (1)جدول رقم  -
النسبة التكرار المتغير 
 %78 39ذكر 
 %22 11أنثى 

 %100 50المجموع 
 الذكور يفوق الإناث أي أن أغلبية الدوظفينمن خلال الجدول فيما يخص الجنس داخل الدؤسسة نجد عدد 

، %22 موظفة أي بنسبة 11 أما الإناث قدر عددىن %78 موظف بنسبة 39الدوظفين ذكور إذ يقدرون ب 
.  إلذ طبيعة العمل السائدة داخل الدنظمة التي برتاج إلذ العنصر الذكريارتفاعيرجع 

 :  يوضح تكرار نسب السن  (2)جدول رقم  -
 

 

 

 

 

 

 

 عامل يتراوح 14 و%44 بنسبة39-30 عامل تتراوح أعمارىم من 22أن  (2)نلاحظ من خلال الجدول رقم 
، حيث نلاحظ %8 سنة بنسبة 50 عمال تتراوح أعمارىم أكثر من 10 و%28 بنسبة 49-40أعمارىم بين 

. غالبية الدبحوثين من الفئة الشبابية، وبهذا فإن الدؤسسة تعمل على بذديد الإطارات 

 :يوضح المستوى التعليمي للأفراد (3)جدول رقم  -

 المتغير التكرار  النسبة
 من 10 %20 

20-29  
 من 22 %44

30-39  
 من 14 %28

40-49  
 أكثر من 04 %8

50 
 المجموع 50 %100
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 حيث نلاحظ %82 موظف ذوي الدستوى الجامعي بنسبة 41أن  (3)يتضح لنا من خلال بيانات الجدول رقم 
 وموظف واحد أقل من ثانوي %16 موظفين ذوي الدستوى الثانوي بنسبة 8أنها أكبر نسبة من الدبحوثين، و 

وأن الدؤسسة .  أن عمال مؤسسة سونلغاز بالأغواط يدتلكون مؤىل علميما يبرر من أفراد العينة وىذا %2بنسبة  
 .لا تعتمد على الأشخاص الذين يدتلكون مستوى تعليمي ضعيف

 :يوضح الأقدمية في الوظيفة  (4)جدول رقم  -
النسبة التكرار المتغير 

 5قل من 0أ
سنوات 

15 30% 

 %28 14 10 إلذ 5من 
 %42 21 10أكثر من 

 %100 50المجموع 
 سنوات حيث قدر عددىم 10أن الفئة السائدة ىي الأكثر من   (4)يتضح لنا من خلال معطيات الجدول رقم 

 وىي مدة زمنية جد مشرفة للمؤسسة والعمال ولا لرال لدوران العمل وتركو في ىذا %42 عامل بنسبة 21ب 
 إلذ 05 وىي نسبة مشرفة وبعدىا نجد الفئة التي تنحصر بين %30 سنوات بنسبة 5الإطار تليها فئة أقل من 

 أنها لا تزال برافظ على سياسة التشغيل اعتبار إيجابي للمؤسسة على شيء وىذا %28 سنوات بنسبة 10
 . إلذ النسب الدرتفعةبالاستناد العمال وبراول الدؤسسة المحافظة على عمالذا وتشجيعهم على البقاء واستقطاب

 

 :يوضح طبيعة الوظيفة  (5)جدول رقم  -

النسبة التكرار المتغير 
 %82 41الدستوى الجامعي 
 %16 08مستوى ثانوي 
 %2 01أقل من ثانوي 

 %100 50المجموع 
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النسبة التكرار المتغير  
 %2 01مؤقت  

 %98 49دائم 
 %100 50المجموع 

 في حين %98 عامل من الدبحوثين لديهم عقد عمل دائم بنسبة 49نلاحظ أن  (5)من خلال الجدول رقم 
نجد أن عامل واحد من الدبحوثين لديو عقد عمل مؤقت، وىذا ما يدل على أن الدؤسسة سونلغاز الأغواط تتبع 

 . للخبرة في العمل فإنها تعتمد على عقد العمل الدائملاحتياجهاالأسلوب القديم في التوظيف نظرا 

 طبيعة الاتصال الرسمي في مؤسسة سونلغاز:المحور الثاني 

 :عملالالإتصال الرسمي تسهيل يوضح  (6)جدول رقم  -
النسبة تكرار متغير 
 %42 21دائما 
 %56 28أحيانا 
 %02 01نادرا 

 %100 50المجموع 
 

 21و . %56 الرسمي أحيانا ما يسهل العمل بنسبة الاتصال موظفا أدلو بأن 28يفسر الجدول أعلاه أن 
 الرسمي الاتصال من أفراد العينة وىي نسبة متقاربة وىذا ما يؤكد لنا بأن %42موظف أجابوا بدائما بنسبة 

 %02يساىم في تسهيل العمل في مؤسسة سونلغاز الأغواط، في حين أن موظف واحد أجاب بنادرا بنسبة 
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 : رئيس المؤسسة بالعمال شخصيااتصاليمثل  (07)جدول رقم  -
نسبة التكرار  المتغير 

 
 نعم
 

 نعم

 أوامر 
 
34% 

5 10% 
 %6 3قرارات 

 %12 6تعليمات 
 %6 3أخرى تذكر 

 %66 33 %66 لا 
 %100 50  المجموع 

 

 رئيس الدؤسسة بهم اتصال أجابوا بعدم %66 موظف بنسبة 33نلاحظ أن  (07)من خلال الجدول رقم 
 موظفين كان 5 رئيس الدؤسسة بهم شخصيا، حيث نجد أن باتصال أجابوا %34 موظف بنسبة 17شخصيا و 

 الرئيس بهم في شكل اتصال موظفين كان 3 في حين نجد أن %10 الددير بهم على شكل أوامر بنسبة اتصال
 موظفين 3 و %12 بهم في شكل تعليمات بنسبة الاتصال موظفين كان 6 و%3قرارات وىذا ما قدر بنسبة 
.  وعلى ىذا الأساس نلاحظ بأن الرئيس الدؤسسة لا يتصل بأغلبية العمال%6أجابوا بأخرى تذكر بنسبة 

:  بالمسؤولالاتصاليمثل التفاعل أثناء  (08)جدول رقم  -
 

 

 

 

 في %76 بدسؤوليهم بنسبة اتصالذم عامل أجابوا بأن ىناك تفاعل حين 38من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن 
 . %24 بدسؤوليهم بنسبة الاتصال عاملا أجابوا بأنو لا يوجد تفاعل أثناء 12حين نجد أن 

 .   الاتصالومنو نلاحظ بأن ىناك تفاعل بين الدسؤولين والدوظفين أثناء عملية 

 

النسبة التكرار المتغير 
 %76 38نعم 
 %24 12لا 

 %100 50المجموع .
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 :يمثل التواصل مع المسؤولين المباشرين (09)جدول رقم  -
 

 
 

 

 

 من %74 عاملا أدلو بأن الدسؤولين الدباشرين يتصل بهم دائما بنسبة 37يتضح لنا من خلال الجدول أعلاه أن 
 من أفراد العينة أما البقية %20 من العمال أدلو بأنو يتصل بهم أحيانا بنسبة 10أفراد العينة في حين نجد أن 

والأوامر وىو حيث نلاحظ أن الدسؤلين الدباشرين لديهم اتصال مع العمال لتبليغهم بالتعليمات .فيتصل بهم نادرا 
.  النازل في مؤسسة سونلغاز الأغواطالاتصال لنا وجود يؤكدما 

  :يمثل وسيلة التواصل مع المسؤول (10)جدول رقم  -
 

 

 

 

 عامل 25ن أكبر عدد من الدوظفين أجابوا بشفهية حيث قدرت ب أنجد  (10)من خلال معطيات الجدول رقم 
 من أفراد البحث في %30 عامل بنسبة 15 من الدبحوثين وتليها الوسيلة الكتابية التي قدرت ب %50بنسبة 

 من %20 عمال يستخدمون الوسيلة الإلكترونية في التواصل مع الدسؤولين حيث قدرت بنسبة 10حين نجد أن 
. الدبحوثين

 

 

النسبة التكرار المتغير 
 %74 37دائما 
 %20 10أحيانا 
 %06 03نادرا 

 %100 50المجموع 

النسبة التكرار المتغير 
 %20 10 إلكترونية
 %30 15كتابية 
 %50 25شفهية 
 %100 50المجموع 
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:  الرسميالاتصاليمثل الحالات التي يستعمل فيها  (11)الجدول رقم  -
النسبة التكرار المتغير 
 %24 12قرارات 

 %60 30تعليمات 
 %4 02مذكرات 
 %2 01برقيات 

 %10 05رسائل إدارية 
 %100 50المجموع 

 

 الاتصالتستعمل التعليمات  في %60 من العمال وكأعلى نسبة قدرت ب30من خلال الجدول نلاحظ أن 
 12 رسمي يصل عددىم إلذ الاتصالرسمي في الدؤسسة، في حين نجد أن العمال الذين يستعملون القرارات في 

 رسمي في الدؤسسة بنسبة الاتصال عمال في 5، بينما الرسائل الإدارية لا يستعملها سوى %24عامل بنسبة 
، وكأدنى عدد نجد عامل واحد فقط يستعمل %4، أما الدذكرات فيتواصل بها رسميا عاملان فقط بنسبة 10%

.   %2 رسمي في الدؤسسة بنسبة كاتصالالبرقيات 

 الرسمي وذلك لأنها لا بزدم الاتصاليستخدمون التعليمات في  ( عامل 30 )نرى أن أكبر عدد من العمال 
.  بين الدسؤول والعامل في مؤسسة واحدةالاتصالالعامل والدسؤول، أما باقي الحالات فهي لا تلائم 

 . بالأغواطسونلغاز الرسمي في مؤسسة الاتصالدور : المحور الثالث

.   قراراتهماتخاذمشاركة المسؤول العمال في : 12الجدول رقم 

النسبة التكرار المتغير 
 %50 25نعم 
 %50 25لا 

 %100 50المجموع 
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 قراراتو حيث نلاحظ أن نصف عدد ابزاذنسبة الأشخاص الذين يشاركهم الدسؤول في " 12"يدثل الجدول رقم
يفسر ىذا بخبرة  و. قراراتو عكس النصف الآخرابزاذ يشاركهم الدسؤول في %50بنسبة  ( عامل 25 )العمال 

.  قراراتوابزاذبعض العمال وقدرتهم على مشاركة الدسؤول في 

 الشفافية في نقل المعلومات:(13)الجدول رقم 

 النسبة التكرار الدتغير
 %48 24 نعم 

 %52 26 لا
 %100 50 المجموع

 
 عامل 24نسبة استخدام الشفافية في تقل الدعلومات الر العمال حيث أقر : (13)يدثل الجدول رقم 

 عامل يرون أن 26 ،في حين أن %48باستخدام الشفافية في نقل الدعلومات داخل الدؤسسة بنسبة
مسؤول مؤسستهم لا يستخدم الشفافية في نقل الدعلومات 

 
 الألية في تبليغ انشغالات واقتراحات العمال للمسؤولين: (14)الجدول رقم 

 النسبة  التكرار الدتغير
 %60 30 نعم 

 %40 20 لا
 %100 50 المجموع

 

 من العمال أقروا بأنو توجد ألية لتبليغ انشغالاتهم واقتراحاتهم 30من خلال البيانات أن : 14يوضح الجدول رقم 
 من الأفراد أقرو بعدم وجود آلية %40 من العمال أي بنسبة 20في حين نجد أن %60ي بنسبةأللمسؤولين 

 .لتبليغ انشغالاتهم واقتراحاتهم للمسؤولين 
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: تحقيق الرضى الوظيفي (15)جدول رقم  -
 

 

 

 

 الدرؤوسين بهم اتصال أجابوا بانو عملية %68 من العمال بنسبة 34يتضح لنا أن  (15)من خلال الجدول رقم 
 الدسؤولين بهم الاتصال عملية بأن أجابوا %18 عمال بنسبة 9أحيانا ما برقق الرضى الوظيفي في حين نجد 

.  أجابوا بأنو نادرا ما يحقق الرضى الوظيفي%14 عمال بنسبة 7دائما ما برقق الرضى الوظيفي و 

:  مع العامل الاتصالتأثير عامل خبرة المسؤول على طبيعة  (16)جدول رقم  -
 

 

 

 يرون أن عامل الخبرة لدى الدسؤولين لو تأثير %70 موظف بنسبة 35أن  (16 )نلاحظ من خلال الجدول رقم 
 يرون عكس ذلك أي أن الخبرة لا تؤثر على طبيعة %30 موظف بنسبة 15 بينهم نجد أن الاتصالعلى طبيعة 

.  الدسؤول معهماتصال

 

 

 

 

 

النسبة التكرار المتغير 
 %18 09دائما 
 %68 34أحيانا 
 %14 07نادرا 

 %100 50المجموع 

النسبة التكرار المتغير 
 %70 35نعم 
 %30 15لا 

 %100 50المجموع 
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 : الرسمي في المؤسسةالاتصالأهمية  (17)جدول رقم  -
 

 

 

 

 

 

 

 الرسمي في الدؤسسة الاتصال أقروا أن أهمية %36 مبحوث بنسبة 18أن  (17)نلاحظ من خلال الجدول رقم 
 كانت دون إجابة، في حين %30 مبحوث بنسبة 15تكمن في نقل الدعلومة بطريقة سهلة وذات مردودية أما 

 على الدستجدات داخل الدؤسسة وكانت الاطلاع ليدىم في الاتصال تكمن أهمية %20 مبحوثين بنسبة10نجد 
 يرون أن % 6 مبحوثين بنسبة 3كما نجد .  الرسمي يحقق الأىدافالاتصال أن %8 مبحوثين بنسبة 4إجابة 
 الرسمي في فعالية العمل داخل الدؤسسة الاتصالأهمية 

.  الرسمي في فعالية العمل داخل المؤسسةالاتصالدور  (18)جدول رقم  -
 

 

 

 

 الرسمي دور في فعالية العمل داخل للاتصالبأن %90 من أفراد العينة بنسبة 45أن  (18)يبين الجدول رقم 
.  اقروا عكس ذلك%10 من أفراد العينة بنسبة 5الدؤسسة في حين نجد أن 

النسبة التكرار المتغير 
 على الدستجدات الاطلاع

داخل الدؤسسة 
10 20% 

نقل الدعلومة بطريقة سهلة وذات 
مردودية 

18 36% 

 %8 04برقيق الأىداف 
 %6 03حسن سير العمال 

 %30 15دون إجابة 
 %100 50المجموع 

النسبة التكرار المتغير 
 %90 45نعم 
 %10 5لا 

 %100 50المجموع 
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.  الرسمي في مؤسسة سونلغازالاتصالالصعوبات التي تواجه : المحور الرابع 

  . بين العامل والإدارةالاتصالالصعوبات التي تعيق : (19)الجدول رقم  -
النسبة التكرار  المتغير 

 
 

نعم 

 عدم الشفافية 
 
62% 

12 24% 
عدم الدشاركة في 

 القرارات ابزاذ
09 18% 

التماطل في نقل 
الدعلومة 

10 20% 

 %38 19 %38 لا 
 %100 50  المجموع 

 

 12 بالإدارة حيث نجد أن اتصالذم بأنو توجد صعوبة تعيق اكدوا مبحوث 31 أن 20يوضح الجدول رقم 
 موظفين 10 بالإدارة ىي عدم الشفافية في حين نجد أن اتصالذم بأن الصعوبة التي تواجو %24 ينسبوموظف 
 %6موظفين بنسبة 3و .  ىي التماطل في نقل الدعلومةاتصالذم أقروا بأن نوع الصعوبة التي تواجو %20بنسبة 

 القرارات أما بالنسبة للمبحوثين الذين أكدوا ابزاذ ىي عدم الدشاركة في اتصالذمكانت نوعية الصعوبة التي تواجو 
  .%38 موظف بنسبة 19بعدم وجود صعوبة يقدرون ب 

  بالمؤسسة الاتصالحل المشاكل المتعلقة بأداء العمل خلال : 20جدول رقم  -
  

 

 

 

 اتصالاتهم موظف أجابوا بأحيانا ما برل مشاكلهم من خلال 26أن نسبة  (20)يبين الجدول رقم 
 أجابوا بدائما ما برل مشاكلهم من خلال %44 موظف بنسبة  22 في حين نجد %52داخل الدؤسسة بنسبة 

النسبة التكرار المتغير 
 %44 22دائما 
 %52 26أحيانا 
 %04 02نادرا 

 %100 50المجموع 
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 كانت إجابتهم نادرا ما برل مشاكلهم من %4 موظف بنسبة 2 داخل الدؤسسة أما البقية والدقدرة ب اتصالاتهم
.  بالدؤسسةاتصالذمخلال 

  ناجح داخل المؤسسةاتصال لتحقيق اقتراحات( 21)جدول  -
النسبة التكرار الدتغير 

 %30 15فتح قنوات الحوار والتشاور 
إنشاء موقع رسمي خاص 

بالشركة 
10 20% 

 واقتراحاتفتح صناديق للرسائل 
العمال 

5 10% 

 %40 20بدون إجابة 
 كل مبحوث ووجهة نظرتو الخاصة فكانت جل %60 موظف بنسبة 30( 21)نلاحظ من خلال الجدول رقم 

 أما ، متمثلة في فتح قنوات الحوار والتشاوراقتراحات كانت %30 مبحوث بنسبة  15 متقاربة فنجد الاقتراحات
 مبحوثين بنسبة 5 بإنشاء موقع رسمي خاص بالدؤسسة ونجد اقتراحاتهم كانت %20 مبحوثين بنسبة 10
. اقتراح لد يقدموا أي %40 مبحوث بنسبة 20أما ،  العمالواقتراحات فتح صناديق للرسائل اقترحوا10%
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 : نتائج الدراسة على ضوء الفرضية الأولى 
من خلال النتائج التي توصلنا أليها في دراستنا بعد توزيعنا للاستبيان وبرليلنا للنتائج لاحظنا أن اغلب افردا العينة 

 كما اكد أغلبية الدبحوثين أن الددير %56أجابوا بان عملية الاتصال في الدؤسسة أحيانا ما تسهل مهامهم بنسبة 
 وىذا ما يدل على %34 أما من لا يتصل بهم الددير شخصيا يدثلون نسبة %66لا يتصل بهم شخصيا بنسبة 

وجود اتصال نازل في مؤسسة سونلغاز الأغواط ، وكذلك اكد جل أفراد العينة أن ىناك تفاعل أثناء عملية 
 وىذا راجع إلذ أن ىناك اتصال ناجع في مؤسسة الأغواط وىذا ما أدى إلذ  %76الاتصال بدسؤوليهم بنسبة 

وجود تفاعل بين الدسؤولين و الدوظفين أثناء عملية الاتصال ، في حين تبين لنا أن أغلبية الدوظفين يستخدمون 
  .%30 في حين تليها الاتصالات الكتابية بنسبة % 50الاتصالات الشفوية في اتصالذم مع الددير بنسبة 

ونستنتج من خلال كل ما تقدم انو ىناك اتصال رسمي في الدؤسسة ويجسد بكل مستوياتو وىذا ما يوضح برقيقا 
 .للفرضية الأولذ طبيعة الاتصال الرسمي في مؤسسة سونلغاز 

 :نتائج الدراسة على ضوء الفرضية الثانية 
تبين لنا من خلال برليلنا للمحور الثالث بحسب أراء الدبحوثين الذين بست عليهم عملية البحث اكدوا أن 

للاتصال الرسمي دور فعال في العمل داخل الدؤسسة ،ىدفو الأول لديهم ىو زيادة الكفاءة كما اكد أفراد العينة أن 
للاتصال الرسمي أهمية داخل الدؤسسة حيث بسكن الدوظف من الاطلاع على الدستجدات وتوضيح الدهام بالإضافة 

 .إلذ نقل الدعلومة بطريقة سهلة وكذلك حسن سير العمل وبرقيق الأىداف 
ومن خلال ىذا نستنتج أن الاتصال الرسمي يلعب دور كبير مؤسسة سونلغاز الأغواط من خلال زيادة الفعالية في 

 .العمل وبرسين أداء العاملين ومنو يدكن القول أننا توصلنا إلذ صحة الفرضية الثانية 
 : نتائج الدراسة على ضوء الفرضية الثالثة 

كشفت نتائج تساؤلات المحور الرابع انو يوجد ىناك صعوبات تعيق عملية الاتصال بينهم وبين الإدارة وىذا بنسبة 
 التي تقدر اعلى نسبة والتماطل في نقل الدعلومات %24 قد بسثلت ىذه الدعوقات في عدم الشفافية بنسبة 62%

 ومن خلال النتائج التي توصلنا اليها أن  %18 وكذلك عدم الدشاركة في ابزاذ القرارات بنسبة %20بنسبة
للاتصال الرسمي معيقات داخل مؤسسة برد من فعالية الاتصال ومنو برققنا من صحة الفرضية ىناك معوقات 

 . عديدة تواجو الاتصال الرسمي في مؤسسة سونلغاز الأغواط 
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  :الاستنتاجاتالعامة

لشفوية، ىيالوسائلاىالدستواحيثكانتأنسبوسيلةفيهذل،النازالدستوى لرسميمعتمدعليهبالاتصالاأنبهاتؤكدالدراسةالتيقمنا
كأنواعالإشاعالرسميفيهذىالدؤسسةفيتنظيمالتواصلمنخلالالعملالجماعيأوالدساعدةعلىالقضاءعلىالاتصالاوتتجلىمساهمة

سونلغاز لرسميفيمؤسسةللاتصالاورغمالدساهمةالكبيرةسونلغاز بالأغواطلرسميفيمؤسسةللاتصالاوىذامايبرزالدورالإيجابيت
  إلاأنهذالايدنعمنوجودصعوباتومعيقاتتواجههومنبينهاوجودتكتلاتداخلالدؤسسةوىذامايحدمنالتواصلالجيدبالأغواط
 .فيمابينهم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 



 خاتمة 

 

 
81 

 :خاتمة

بعد الدراسة والعمل الجاد نتمم ىذه الدراسة بفضل الله تعالى وبركاتو وبفضل جهد كبير ومما سبق وبعد 
الدراسة الدعمقة في الدوضوع نستنتج ونتأكد منو أن للاتصال الرسمي دور ىام في زيادة تحقيق الكفاءة 

الفعالية الكبيرة من اجل ادراك أىداف الدؤسسة التي تضمن لذا الاستمرار فالاتصال الرسمي يعمل عمل 
الحلقة الرابطة بين العمل والإدارة والعاملين فيها بينهم وكذلك بين الدؤسسة وجمهورىا الداخلي والخارجي 
فرغم تنوعو وتعدد أشكالو ووسائلو إلا انو كان محل اعتماد لدى الدؤسسة وفي الأخير كان استنتاجنا أن 

مؤسسة سونلغاز الأغواط تجسد الاتصال الرسمي في عملها وذلك من خلال تبليغ الأوامر ونقل القرارات 
بكل أنواعو وىذا ما يرجع لأهمية الاتصال الرسمي في مؤسسة سونلغاز الأغواط لدساهمتو في تسهيل العمل 

من خلال ضمان تواصل وسيرورة الاتصال ويقضي على كل أنواع الإشاعات التي قد تمس بالنظام 
الداخلي لعا ولكن ىذا لا يمنع وجود معيقات تعيق السير بطريقة قانونية وبذلك نكون قد انهينا ىذا 

العمل الدتواضع فنرجو أن نكون قد وفقنا في طرحو بأسلوب اكاديمي بحثي بغية الاستفادة فمعذرة أن كنا 
 .قد قصرنا في إيصال معلومة من معلومات ىذا الدوضوع
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عمار ثلٌجً الأغواط  جامعة 

 

  سلامٌة والحضارة لإكلٌة العلوم الإنسانٌة و ا

 

   قسم علوم الإعلام والاتصال

  

   اتصال وعلاقات عامة: تخصص 

 

استمارة استبٌان حول                                        
 

  

 واقع الاتصال الرسمي داخل المؤسسة الاقتصادية 

 الأغواط–مؤسسة سونلغاز    دراسة ميدانية

 حسب متطلبات نٌل شهادة الماستر فً علوم الإعلام والاتصال
  

هذا استبٌان فً إطار بحث علمً، الرجاء الإجابة على كل الأسئلة بكل 

موضوعٌة، وثق أنها لن تستخدم سوى لغرض البحث مع احتفاظنا بالسرٌة التامة 

. للمعلومات التً سنتحصل علٌها والتً تقتضٌها جوانب البحث، هدفنا إثراء البحث العلمً

 

فً الإجابة الصحٌحة× : ضع علامة   

 

 

 

:                                تحت إشراف     :                               طالبتان إعداد ال

                       صفٌة ثامري  -

 سلٌم معٌزة                                        عائشة كمٌتً              -

                             

                             2016/2017 
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 بٌانات شخصٌة

 

                                         أنثى  ذكر:    الجنس -1

 

 39 - 30      29  - 20  :السن -2

         50أكثر من                    49- 40                        

             

  : التعلٌمًالمستوى -3

 أقل من ثانوي            مستوي ثانوي  مستوي جامعً 

    

 : الأقدمٌة فً الوظٌفة  -4

 10           أكثر من  10 الً 5          من سنوات 5أقل من 

  

 :طبٌعة الوظٌفة  -5

 دئما                                 مؤقت  

   

طبٌعة الاتصال الرسمً فً مؤسسة سونلغاز   : المحور الثانً 

  هل الاتصال الرسمً المستخدم ٌسهل لك عملك ؟ -6

        نادرا             احٌانا   دائما                  

 هل ٌتصل بك مدٌر المؤسسة ؟  -7

  لا                      نعم                   

 (اذكر واحدة فقط)فً حالة الاجابة بنعم هل عملٌة الاتصال تكون فً شكل  -

                 تعلٌمات           طلبات أوامر              

...........................................................    أخرى تذكر

 

 هل هناك تفاعل أثناء اتصالك بمسؤولك؟ -8

                         لا     نعم                        

  هل ٌتواصل معك مسؤولوك المباشرون ؟ -9

         أحٌانا                لا    نعم                 

 (اذكر واحدة فقط )بأي وسٌلة ٌتواصل معك مسؤولوك  ؟ -10

               كتابٌة           شفهٌة                إلكترونٌة 
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اذكر واحدة )ماهً الحالات التً تستعمل فٌها الإتصال الرسمً فً مؤسستكم؟  -11

 (فقط

     الرسائل الإدارٌة  البرقٌات    المذكرات       التعلٌمات       القرارات 

 

دور الإٌصال الرسمً فً مؤسسة سونلغاز بالأغواط : المحور الثالث

 هل ٌلجا مسؤولوكم الى استشارتكم؟ -12

                        لا                      نعم 

 هل هناك شفافٌة وتقالٌد واضحة فً نقل المعلومة  -13

                      لا                    نعم

 هل هناك الٌة لتبلٌغ انشغالاتك واقتراحاتك لمسؤولٌك ؟ -14

                       لا                نعم  

 هل عملٌة اتصال المسؤولٌن بالعمال تحقق الرضى الوظٌفً ؟ -15

               نادرا             أحٌانا  دائما    

 هل عامل الخبرة لدى المسؤولٌن ٌؤثر على طبٌعة الاتصال معكم ؟ -16

                      لانعم    

 فٌما تكمن أهمٌة الاتصال الرسمً فً مؤسستكم ؟اذكرها من فضلك  -17

................................................................................................

 ................................................................................................

 هل ترى بان للاتصال الرسمً فً فعالٌة العمل داخل المؤسسة؟ -18

                         لا             نعم   

 الصعوبات التً تواجه الاتصال الرسمً فً مؤسسة سونلغاز: المحور الرابع 

 دارة؟ هل توجد صعوبة فً اتصالك بالا -19

              أحٌانا                    لا  نعم                 

 .ما نوعٌة الصعوبات التً تواجه اتصالك فً المؤسسة ؟اذكرها من فضلك  -20

..............................................................................................

 .........................................................................................

 هل تحل المشاكل المتعلقة بأداء عملك من خلال اتصالاتك داخل المؤسسة ؟ -21

              نادرا                 أحٌانا   دائما    

 


