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  :مةمقدّ 

�عت����تصال�ظا�رة�اجتماعية�قديمة،�لازمت���سان�����ل�مراحل�ت�و�ن�

�مختلف� ��� ��فراد �ب�ن ��جتماعية �العلاقات �تفعيل ��عتمد �إذ �ال�شري، المجتمع

�شاط�اجتما����لا،�حيث�لا�يمكن��ستغناء�عنھ،�لأن�أيّ أوّ المجتمعات�ع����تصال�

  .تقدم�إ�سا�ي��ستد���حتما��ذا�العنصر�ال�ام�أو 

 �� �لقيت �ال�� �أك���الظوا�ر��جتماعية �من �الظا�رة �من�و�عت����ذه �تمام

علم���جتماع�و علم� �قتصاد،����حقول�معرفية�ش���كعلمطرف�الباحث�ن�والعلماء�

  . وغ���ا�من�العلومالنفس�

�ال�شا �فلقد�تطور �المجتمعات، ��� ��تصال �من�ولأ�مية ��تصا�����سا�ي ط

� ��خرى �ا��يوانية �ال�ائنات �با�� �مثل �بيولوجيا ���سان �اك�سبھ �غر�زي �إ���شاط

ع����ل�المستو�ات�ال��صية���شاط�ابت�اري�يمثل�صلب�التطور�ا��ضاري�للإ�سان

�و  .والمؤسساتية ��ذا �فعالية �ز�ادة ��� �كب��ة �بدرجة ��تصال ع����المؤسّسة�سا�م

�تصال�دورا�أساسيا�����يؤديا��ار��،�فع���الصعيد�الداخ���و �الداخ�����نالمستو 

القرارات�والرقابة�من�ناحية�أخرى،�أما�ع���الصعيد�ا��ار����اتخاذالتخطيط�وعملية�

و��المؤسّسةب�ئة�توف����افة�المعلومات�عن�الظروف�المحيطة�ب عموما����تھفتكمن�أ�مي

� �من �يمك��ا �اتصال �نظام �ا�إيصالإقامة �ا��م�ور �من ��تجا��ن ���  إ��لمعلومات

�منتجا��ا،و �المؤسّسةجم�ور�ا�والعمل�ع���ترسيخ�صورة��إ�� المؤسّسةومن��المؤسّسة

  .ومنتجا��ا�المؤسّسة صورةو��شطة�ال���تقام�لتحس�ن�

 �ستخدمالذي�و  ،المؤسّسة ع���مستوى  و���إطار�معا��تنا�لموضوع��تصال

إعطائھ��وذلك�من�خلال�تنظيم�ذلك��تصال�ف��ا�و �،المؤسّسةصورة��لبناء�وتحس�ن

�و  �داخل�ا �ال�امة �الم�انة ��� �لھ �الم�ونة �العناصر �تحديد ��المؤسّسةأيضا �إ��إضافة

� ��المؤسّسةاستعمال �ووسائل �و�لأدوات �الداخ�� �جم�ور�ا �بواسط��ا ��س��دف اتصال
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�و  �أنواعھ �بمختلف �مسّ�  .خصائصھا��ار�� �عل��ا �نطلق �أن �يمكن " اتصالية ثقافة"�

  .ساتيم���ا�عن�غ���ا�من�المؤسّ من�خلال�ا�أسلوب�مؤسسة��نف�م

قافةــال،��تصالمعنون��-ل وّ التّطرق����المحور�� �لنااو وح
ّ
،�المؤسّسة،��تصال����الث

قافة
ّ
   -ا�يمي�نظــــــــــــــــري مدخل�مفــ  -�تصالية�الث

 � �الثا�ي �المحور �بنظامو�� ��المعنون �فيھ �تطرقنا �وأ�ميتھ أنواع��إ���تصال

وتطرقنا��المؤسّسةوخصائصھ،�و�وسائل�وأساليب��تصال�����المؤسّسة�تصال����

  .المؤسّسة�تصال�داخل��شب�ات إ�� ثالثا

���أمّ  � المحور  ا � �ستعرضالثالث قافةدور
ّ
�العلاقات��الث �إرساء ��� �تصالية

قافةأ�مية�إ���تطرقنا����و ���المحاضرة�� �،��سانية
ّ
�تصالية،�وأثر�ا�ع���ب�ئة��الث

�تصال�،�الثانية���المحاضرة��الفعّالال��دارة�وعلاق��ا�بالاتص ،�وكذلكالمؤسّسة

�دارة�وعلاق��ا��،�ومتطلباتھ� المؤسّسة����الفعّال �تصال� ،ومعيقاتھ  المؤسّسة���

  .���با���المحاضرات الفعّالبالاتصال�
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قافة ��داف�البيداغوجية�والعلمية�للمطبوعة����مقياس
ّ
�تصالية��داخل��الث

  :العامّة�تصال�والعلاقات� ماس���-لطلبة�السنة�الثانية��المؤسّسة

� �المطبوعة ��ذه ��تصال�إ����دف �ظا�رة �ع�� �الضوء ���سليط �المؤسّسة��

�المستو�ات �جميع �ع�� �كب��ة �بأ�مية �يحظى �أصبح �ضرور�ات��،الذي �من �أصبح إذ

�ا�تضع�لبنة�العصر�لمواكبة��عقيده�و�شابكھ،�كما�أن�أ�مية�البحث�����ذا�الموضوع�أ�ّ 

�و���سياق�تحقيق��ذا�من�ج�ة�أخرى �مت�املا �،�وتقدم�إطارا�فكر�امن�ج�ة�بحثية ،

 :وضعنا�مجموعة�أ�داف�كما�ي��

1-�� �علوم �تخصص �بمداخل ��حاطة �من �الطالب �و�خاصة���علامتمك�ن و�تصال

  .سا�ي�بفروعھ�المختلفة�تصال�المؤسّ 

�مؤسساتية��لمام�بالمراحل�التار�خية�لتطور�العملية��تصالية�كممارسة�اجتماعية�-2

  .من�ج�ة�ثانية�المؤسّسة����من�ج�ة�وتطور�التأس�س�العل���لمف�وم��تصال

�للعلو �-3 ��عت���كملتقى �علم �حول �معرفية �نظر�ة �خلفية �و ت�و�ن �المختلفة، تأس�س�م

  .�ستفيد�منھ�الطلبة�المؤسّسة����و�تصال��علامإطار�نظري�مت�امل�عن�

��تصال��لةاو مح -4 �مستوى �ع�� �الواقع �ارض �ع�� �نظر�ا �دراستھ �تم �ما إسقاط

  .  ال�����،�المؤسسا�ي

�بالاتصال -5 �مرتبطة �مفا�يم �إرساء �ولو�بال�س����� �للمسا�مة ��س�� �عل�� ��دف

  .تتلاءم�وطبيعة�المجتمع�وخلفيتھ�الثقافية�المؤسسا�ي

�لأي��-6 �ا��تمية �وضرورتھ ��تصال �أ�مية �بلورة ��� �المسا�مة �خلال �من �عم�� �دف

� ��� �حيو�تھ �لضمان �و�ذا �ا��ديدة�ظلّ مجتمع �العالمية �ثقافة��.المعطيات وترسيخ

 .اتصالية
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�فضولا �إنّ  �لدينا ��ونت �وغ���ا ���داف �وإحساسا�و�اجسا��ذه قو�ا��علميا

بأ�مية�وجدوى�دراسة��ذه�الظا�رة،�وضرورة�البحث�ف��ا�وجمع�أك���قدر�ممكن�من�

�� ��بحوث�ودراسات�ذات�المعطيات�حول�ا�قصد�ت�و�ن�قاعدة�بيانات�يمكن�توظيف�ا

ال���تمنح�ا�المضافة��من�القيمة�البحث�����ذا��المجال�أ�ميةوتتج����صلة�بالموضوع

قافة
ّ
�للمؤسسة�الث �و�تصال �فثقافة �باتصال�����المؤسّسة، �المر�ون �النجاح مفتاح

�اواستغلال��اتوظيف��يمكن� إضافية م��ةعت����ذا��خ���الذي�� المؤسّسةفعال�داخل�

� �لتحقيق ��المؤسّسةأ�داف �من �لم�شر قافةف�وم
ّ
�المؤسسات��الث �داخل �تصالية

� �وتوعية �ا��زائر�ة ��ذه �بأ�مية �وا��ار�� �الداخ�� قافجم�ور�ا
ّ
��ةالث ثقافة�: ببعد��ا

قافةو �المؤسّسة
ّ
 .�تصالية�كجزء�أسا����وفعال�ف��ا�الث

اعتماد�أساليب�اتصالية�جديدة��إ��ظ�ور�المؤسسات�المنافسة�و�التا���ظ�ور�ا��اجة��-

كيفية�إدارة�عمال�ا���انب��تصال�فيما�بي��م��إ��اس�نادا���اتمك��ا�من�تحقيق�أ�داف

 .مع�العملاء�أو 

-�� �العلاقة �دراسة �جانب �من �الموضوع �و ��رتباطيةحداثة ��تصا�� ��داء قافةب�ن
ّ
�الث

 .ع���حد�سواء�المتغ��ين�معا،�بالأخذ��ع�ن��عتبار�المؤسّسة السائدة�داخل

����المؤسّسةتصال����ف�م�وتطو�ر�ثقافة�دور��قيمة��ذا�النوع�من�البحوث����ف�م��-

قافة أنّ  اعتبارباختلاف�الثقافات�داخل�ا،��ظلّ 
ّ
 لا جزءو  �تصالية�ظا�رة�واقعية�الث

 .اليومية�وثقافتنا حياتنا من يتجزأ
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  خـــــــــــــــــــــطة�البحث
  مقدمة

قافة�تصــــــــــــــــــــــال،� :  ل و المحور�� 
ّ
قافة،�المؤسّسة،��تصال����الث

ّ
�الث

  مفـــــــــــــــــــا�يمي�نظــــــــــــــــري مدخل�: �تصالية

  وأساسياتھ��تصال�-1

قافة  -2
ّ
  �تصالية�الث

  والعملية��تصالية�المؤسّسةاتصال���-3

 

  نظام��تصال�وأ�ميتھ: المحور�الثا�ي

  وخصائصھ�المؤسّسةأنواع��تصال���� -1

  المؤسّسةوسائل�وأساليب��تصال����� -2

  المؤسّسة�تصال�داخل��شب�ات -3

   

قافةدور�: المحور�الثالث
ّ
  �تصالية����إرساء�العلاقات���سانية�الث

قافةأ�مية� -1
ّ
  المؤسّسة�تصالية،�وأثر�ا�ع���ب�ئة��الث

  الفعّال�دارة�وعلاق��ا�بالاتصال��-2

  ومعيقاتھ  المؤسّسة����تصال� -3

  ومتطلباتھ�  المؤسّسة����الفعّال �تصال� -4

  الفعّال�دارة�وعلاق��ا�بالاتصال��-5

  خاتمة
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  ---  ل ور��وّ ــــــــــــــــــــــــالمحـــــــ --- 

قافة�تصال،�
ّ
            ،�المؤسّسة،��تصال����الث

قافة
ّ
  �تصالية�الث

  
  

 تصال�وأساسياتھ��.  

 قافة
ّ
  .�تصالية�الث

 والعملية��تصالية�المؤسّسةاتصال�.  
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قافة: المقياس
ّ
  المؤسّسة�تصالية�داخل��الث

قافة،��تصــــــــــــــــــــــال :ل و � �المحور 
ّ
قافة،�المؤسّسة،��تصال����الث

ّ
  �تصالية�الث

  مدخل�مفـــــــــــــــــــا�ي���نظــــــــــــــــري 

  

  ------  ��و �  المحاضرة� ----- 

  

  

  

  

  

 داف��جرائية�للمحاضرة��:  

  .تحديد���عاد��ساسية�لمف�وم��تصال�-

قافة تحديد���عاد��ساسية�لمف�وم�-
ّ
  .الث

قافةعلاقة��-
ّ
  .بنمط��تصال�السائد�المؤسّسة�تصالية�����الث

� �المفتاحية � :�ساسيةال�لمات �المؤسّسة�تصال، قافة،
ّ
��تصالية،�الث �العملية ،

قافة
ّ
قافة�تصالية،��الث

ّ
 .التنظيمية�الث

  

  

  

  

 

 

 

قافة��تصالية�تصال
ّ
قافة،��تصال����المؤسّسة،�الث

ّ
  ،�الث
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  :تم�يد

�أنّ ��عدّ         �كما �ظ�وره �منذ ���سان ���ا �قام �ال�� �ال�شاطات �أقدم �من ��تصال

طبيعة�عملھ�فالاتصال�طبيعتھ�و ���حياة�ال��ص�م�ما��انت� دور�كب��ب �سا�م�تصال�

���ص ��ل �من�،يؤثر�ع�� �مع�ش�أد�ى�وما �وتطور �تقدم �قد ���سا�ي ��تصال �أن ك

�و  �التكنولو�� ��غي���كب���عمّ التطور �عليھ �� طرأ �العصور ��� �عليھ ��ان �عرف�و ا �فقد ��

  .أساليبھ�و�وسائلھ�وح���رسائلھ��،��ضة�متقدمة����جل�أنماطھ

�والبا �المفكرون �ذ�ب �ولذلك �المصط��ات��إ��حثون �من �العديد �النظر��� إعادة

العصر�ا��ديث�وتأس�س�العلمية��علامية�و�تصالية�لإعادة�صياغ��ا�مع�ما�يتلاءم�مع�

م��علام�و لعل�والمعر���المز�د�من�ال��اكم�النظري �إ��جديدة�تدفع��يةمنطلقات�بحثمعالم�

  .��قول�العلمية�وا،�وعلاقتھ�بالعلوم��خرى����ش���الميادين�و�تصال

  :تحديد�المفا�يم

 
ّ
�بأش�ال�ا�يمث �العلمية �المعرفة �منھ �تت�ون �الذي ��سا��� �العنصر �المف�وم ل

الذ�ن��أو فكرة��ع���عن�أشياء����الواقع��أو ومستو�ا��ا�المختلفة�والمف�وم�عبارة�عن�رمز�

�فإنّ  �لمفا�يم�ا�وعليھ �تحديدا ��ستوجب �دراس�نا �تضمن��ا �ال�� وس�تطرق��1.المصط��ات

  :المفا�يم��تباعا�كما��ي���إ��

  : �عر�ف��تصال -1

� �من �بالرغم ��تصال ��لمة �ومتعددة،الواسع ل�ااو تدإنّ �مختلفة �معان �تحمل ، 

� ���ادي�� �الدراسة �مجال ���ا �لنع�� ��ستعمل�ا ��أو فقد �لھ، �الملازم �التطبيقي ��أو ال�شاط

� �علما ��أو بوصف�ا ��أو فنا �إ�سانية ��أو علاقة �جما���ية �اتصال �آلية��أو وسائل جلسات

طبيعة�تلقائية��أو إرشاد�نفسيا،�كما�أ��ا�قد��ع���عن�عملية��ادفة�مقصود��أو ��صية�

  .ا���...

                                                           
  7،�ص2002،�دار�الكتاب�الوطنية�بنغازي،�1،�طمفا�يم�أساسية����علم��جتماع: عثمان�عمر�بن�عامر 1
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�التنوع�لم�يحل�دون�جعل��ل��ذه�الطرق�و�المجالات�و�المعا�ي�تركز� ولكن��ذا

��� �أساسا �عليھ �سنعتمد �الذي �المعلومات �نقل ��و ��عر�ف�ا ��� �أساسا �عر�ف�ا��عليھ

  . لمصط����تصال

��إنّ  ��نجل��ية �عن �الم��جمة ��تصال �أصلا�من� �communicationلمة مشتقة

أي�يذ�ع� communicareال����ع���ال���ء�المش��ك�و�فعل�ا� communisال�لمة�اللاتي�ية�

صدر�وصل�الذي��ع���و�تصال�لغو�ا����القوام�س�العر�ية��لمة�مشتقة�من�م،��شيع�أو 

� �و أساسا �الغايةالصلة ��2لوغ �قاموس ��� �أما �ف أكسفورد، �وتوصيل�الاتصال �نقل �ع��

��ف�ار�و تبادو  �ل �و�الكتابة �بالكلام �المعلومات��أو المعلومات �تبادل �يتم �بحيث بالإشارات

� �بالإضافة �ومستقبل�ن �ومرسل �والمستقبل �المرسل �����إ��و�ف�ار�ب�ن �المشاركة ��ع�� أنھ

الرأي�واتخاذ�القرار�و�ش��اك����تبادل�المعلومات�والمشاعر�و�تجا�ات�و��ذا��ع���أن�

تقو�ة�الصلات��جتماعية�عن�طر�ق�تبادل��إ���تصال�يمثل�عملية�تفاعل�أخرى���دف�

  . 3التباغض�أو �ف�ار�و�المشاعر�و�المعلومات�و�التخاطب�

�عاأمّ  �ف��ى �اصطلاحا �ا ��جتماع �: �شارلز�كو��لم ��ع�� ��تصال ��لية تلكبأن

تتطور�الرموز�العقلية�بواسطة�وسائل�توجد�العلاقات���سانية�وتنمو�و �اخلال���من��ال

  .�4شر��ذه�الرموز�ع���الم�ان��و�استمرار�ا�ع���الزمان

ب�ن���ص�وجماعة�أي�المرسل��أو إذن��تصال��و�تبادل�المعا�ي�ب�ن���ص�ن�

�بو  �وقع �إذ �و المستقبل ������ �باتصال �وآخر��س�� ���ص �و��ن ���ص �ب�ن �وقع إذا

  .ز����احدادن�ذا�حسب��جما���ي،�و �أو مجموعة�من����اص�ف�و�اتصال�جما���

جادة�م��م��لةاو محالكث���من�الكتاب�مف�وم��تصال����كتابا��م،�����ل او تنولقد�

�المف�وم� �بھ�من�غمو لتوضيح��ذا ض�و�لم�تقتصر�كتابا��م�ع���التعر�ف�بھ�لكشف�ما

                                                           
  .15ص�،�2003،�دار�الفجر�لل�شر�و�التوز�ع،�القا�رة،�مصر،��تصال�مفا�يمھ،�وسائلھ :فضيل�دليو��� 2
  . 10ص��،2015،�جامعة�حلوان،��علام�المفا�يم�المداخل�النظر�ةنظر�ات��تصال�و: جمال�محمد�أبو�ش�ب�� 3
  . 15مرجع�سابق،�ص�: فضيل�دليو  4
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م�نة�معينة،�و�لكن�نظرا�لأن��تصال�ي�اد�ي�ون�عاملا�مش���ا����عدد�كث���من�الم�ن�و�

  .المجالات�المختلف

�النّ �ل او و��ن �علم �مجال ��� �الباحثون �العلاقات��فس �يؤثر��� �باعتباره تصال

�و الم �ا��ماعة �أعضاء �ب�ن �نقل�تبادلة �بأنھ ��تصال ��عرف �من �فنجد �واتجا�ا��م آرا��م

� ��أو انطباع �منطقة ��إ��تأث���من �ما �لمادة �الفع�� �النقل �دون ��ش����أو أخرى نقل��إ��أنھ

ب�ن�فرد�وآخر�معناه�أي�أن��غ��ات�تحدث��أو �العكس�ال�ائن�و �إ��انطباعات�من�الب�ئة�

خارجيا�فإنھ��ع���أنھ�ثمّة�اتصال��أو داخل�ال�ائن�ال���ن�يجة�لمؤثر�ما�سواء��ان�داخليا�

  .5قد�وقع

� ��جتماع �و ��إ��و�نظر�علماء �اجتماعية �ظا�رة �باعتباره �ل�ا�تصال �رابطة قوة

  .دور�ا����تماسك�المجتمع�بناء�العلاقات��جتماعية

و�تصال�كمصط���أسا����يقصد�بھ�العملية�الرئ�سية�ال���يمكن�أن�ينطوي�

��علا  �ال�شاط �أوجھ ��افة �العلاقات�ف��ا �أ�شطة �إ�� �بالإضافة �والتوعوي �والدعا�ي مي

�و� �والمشاعر �والمعتقدات �و�راء �و�ف�ار �المعلومات �تبادل ���دف �والمعلومات العامة

���اية� �ودون �متواصلة �ديناميكية �عملية �خلال �من ��تصال �عملية �طر�� �ب�ن �تجا�ات

وسائل�إعلامية�معينة�وع���و�استخدام�رموز�ذات�مع���محدد�وأساليب�محددة�للتأث���و 

  6.�سق�اجتما���مع�ن�ووسائل�لتحقيق���داف��ساسية�المقصودة�من�عملية��تصال

�أنّ ممّ  �يت�� �سبق �تفاعل��ا �الزمن، ��غي���مستمر��� �عملية �عن �عبارة �تصال

� ��ادفة �التقليدية)قصدية(معلوما�ي، �وسائلھ �أ�م �ومن �المكتو�ة: ، المذكرات�: الوثائق

� �جر�دة ��علانات، �لوحة ��دار�ة، �التعليمات �المباشرة��المؤسّسةالمص��ة �جتماعات

�و  �أ. الطارئةالدور�ة �فتتمثل �ا��ديثة �وسائلھ ���ساأما �التلكس: سا �الفاكس، �ال�اتف،

  .�7ن��نت....�جتماعات�بال�اتف،�المحاضرة�عن��عد�

                                                           
  .12مرجع�سابق،�ص�: جمال�محمد�أبو�ش�ب�� 5
ص��،1،�ط2007،�،�دار�الفجر�لل�شر�والتوز�ع،�القا�رة�تصال�الفعال�للعلاقات�العامة: محمد�من�����اب� 6

   22 -20ص�
  . 16مرجع�سابق،ص�: فضيل�دليو� 7
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فرغم��عدد��عر�فات�العلماء�و�الباحث�ن����ميدان��تصال�و��علام�إلا�أ��م�قد�

المستقبل�عن�طر�ق�أداة��إ��اتفقوا�جميع�أن�عملية��تصال��و�نقل�ا�����من�المرسل�

  .وسيلة�اتصالية�ما�أو 

�أن� �طرفان �خلال�ا �من ��ستطيع �عملية �باعتباره �للاتصال ��عر�فات �قدمت �نا

عمل�مع�ن،�و��ذا��ع���أن�أحد��أو اتجاه��أو إحساس��أو مف�وم��أو خ��ة��أو �ش���ا����فكرة�

طرف��خر�مش���ا�ال إ��آراء�معينة�و�ير�د�أن�ينقل�ا��أو أف�ار��أو الطرف�ن�لديھ�معلومات�

�و  �ف��ا �تحتمعھ �العملية �ع���ذه ����وي �أساسية �عناصر �و : خمسة الرسالة�المرسل

  .الوسيلة،�المستقبل،�التغذية�العكسية
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  :المؤسّسةاتصال� -2

أنّ�اتصال��مفاده�المؤسّسة�عر�فا�لاتصال� Herbert Gold" جولد��ار�ر"قدّم�

ين�تر�ط�م�علاقات��حيو�ة عملية�المؤسّسة
ّ

يتم�من�خلال�ا�تبادل�الرسائل�ب�ن��فراد�الذ

ف�مع�متغّ��ات�لا�بّد�ل�ذه�الرسائل�أن�تتكيّ و �،من�مختلف�المستو�ات�التنظيمية�معّينة

�عر�فا�يؤكد�ع���" Rogersروجرز�"المحيط�ح���تؤدّي�الغرض�المطلوب�م��ا،�كما�أضاف�

دث�ف��ا�تبادل�للرسائل�وتتوّج�بتحقيق�تأث���عملية�مقصودة�يح�المؤسّسةاعتبار�اتصال�

ع���سلوك��فراد�بما�يخدم���داف�المتنوعة�للمؤسّسة�و�بما�يضمن�ال�سي���ا��سن�و�

� ���م�ور �جيّدة �خدمات �المؤسّسةتقديم �و��عر�ف ،"� �" Rogersروجرز : ماي���إ��يحيلنا

و��راء�للتأث��� أك���لتبادل�المعلومات�أو �ن�عملية��ادفة�تتمّ�ب�ن�طرف" �تصال�المؤسّ���"

  :و�من�خلال��ذين�التعر�ف�ن�نلاحظ�ماي���8ع���المواقف�و��تجا�ات

�� �أنّ  �لـو التعر�ف ��ا�"Gold, H:"ل �ر جولد �اتصال �المجال��المؤسّسة�ر���ص ��

  .الدّاخ���فقط�و����اتصال�ا��م�ور�الدّاخ���للمؤسّسة�فقط أو�داري�

� �أعطى �"ب�نما �" Rogersروجرز �للاتصال �إضافيا ��عر�فھ��المؤسّسة�عدا �دعم إذ

�إنتا: بماي�� ھ
ّ
�أن ��أو ج �و �أو توف�� �البيانات �لاستمرار�ة�تجميع، �الضرور�ة المعلومات

� �و�تبادل�ا �ونقل�ا ��دار�ة ��أو العملية �للفرد �يمكن �بحيث �إحاطة��أو إذاع��ا، ا��ماعة

� �ج�أو الغ���بأمور �أخبار�معلومات ��أو ديدة ��فراد �سلوك ��أو التأث����� �أو ا��ماعات

�السلوك�أو التغي����أو التفس��� ��ذا ��� �و �أو  التعديل �دار�حولھ�توج��ھ ��تجاه نفس

� �بإضافة �ولو �و �عر�ف �الدّاخ�� �للاتصال �عناصر�جديدة �لبعض��لةاو مح�� ر�طھ

�ا��ارج �ا��م�ور �مع � � يــالعمليات ��تصال �يخدم �إطار�ما ��� �ذان�،�و الدّاخ��وذلك

  .يجسدان�النظام�المغلق����المؤسّسات�نعر�فاالتّ 

                                                           
8  � �بولعو�دات �ا��زائر�ة: حور�ة ��قتصادية �المؤسّسة ��� �ا��ديثة ��تصال �تكنولوجيا �استخدام مذكرة�،

 35،�ص�2008تصال�،جامعة�منتوري�قسنطينة�مقدمة�لنيل�ش�ادة�الماجست���،قسم�علوم��علام�و��
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�و  �اتصال �آخر�ير�ط �اتجاه �يوجد �ا��ار���المؤسّسةعليھ ��عرف�بالمحيط �حيث ،

�المؤسّسةالوسائل�ال���تنظم�دراسة�وتطبيق�مجموع�المؤشرات�و ":بأنھ�المؤسّسةاتصال�

  9"بواسط��ا�اتصال�ا�مع�محيط�ا

�التعر�ف�و             لا��ستطيع�أن�ت�ون�نظاما�مغلقا�فحسب��المؤسّسة أنّ �إ���حيلنا��ذا

�نظ �ت�ون �أن �يجب �بل �ا��ار�� �المحيط �مراعاة �دون �الذاتية �بالإم�انيات اما�مكتفية

�و  �ومخرجات �مدخلات �مجموع �يتضمن �استخدام�مفتوحا �حتمية �أمام �يجعل�ا �ذا

  ).خار��/ داخ���(مستو��ن�من��تصال

�قيمة��ت"�و��المؤسّسة�ناك�من�يرى�أن��تصال����و  ��عطي �فما �العام صال

�و �للاتصال �ل�ا �استعمالھ �طر�قة �وإنما �تكوّنھ �ال�� �التقنيات ���ل�س ����يل�ا �خاصة

�و  �ذو�أ�داف ��س��اتي�� ��ك���تلاؤما�المجموع �باختيار�الوسائل ��سمح �مع�ن جم�ور

  10"مع�ا�لتحقيق�ا

�أنّ  ��كما ��� �مجالات�"�و��المؤسّسة�تصال �جميع ��شمل �الذي ��تصال ذلك

  ."قسم�ف��ا�أو جزء�المحرك�الرئ�����لأي��أو ف�و�العامل��المؤسّسة

� ��� �للاتصال �آخر �مف�وم ��المؤسّسةو�ناك �بأنھ �من�"�عرف �تقرر �لا عملية

كذلك����يص�ا�ليتعرف�عل��ا�ا��م�ور�و�و��المؤسّسةا��يال،�م�م��ا�تحديد�م�انة�

  11"يحدد�م�ان��ا�بال�سبة�لما����عليھ�المؤسسات��خرى�لنفس�القطاع

              � ��ما، �أساسي�ن �محور�ن �المؤسسا�ي ��تصال �مجال �"و�شمل �المؤسّسةصورة

  " المؤسّسةو�و�ة�

  :ل�ا�ثلاث�أ�عاد����المؤسّسةفصورة�

 المؤسّسةليھ�و����ما����ع: صورة�واقعية.  

 و����الطر�قة�ال���ينظر���ا�للمؤسسة: صورة�مك�سبة.  

                                                           
 .22،�ص2002 ،�سكندر�ة ا��ديث،ا��ام����بالمكت،��تصالمدخل�إ���علم� :محمودمنال�طلعت� 9

11 A.Kempf et M.utard : communication d’entreprise et publicité, 1edition, Toulouse, 

1992, p12k14 
12 Philipe Morale: la communication d’entreprise, 2eme édition, Belgique, 2000, p5 
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 أن�ينظر���ا�إل��ا�المؤسّسةو����ال���تر�د�: صورة�مرغو�ة.  

 :الذي��شمل" بمثلث��تصال"�ذه�الصور�الثلاث����ال����ش�ل�ما��سميھ�البعض�

 الصورة�المعطاة( المؤسّسةواقع�.(  

 الصورة�المحصلة(المحيط�.( 

 الصورة�المرغو�ة(�س��اتيجية�.( 

وغاية��ذا��تصال��و�تحقيق�توازن�ب�ن�العناصر�الثلاث�المذ�ورة�أعلاه�لأجل��دف�        

  .محدد

  

   

   

        

 

 

   

                                                                                                                                           

  

  

  

  أ�عاد��تصال�المؤسسا�ي: 01الش�ل�

  

  

  

  

  

  

  �س��اتيجية

)الصورة�المحصلة(  

  المؤسّسةواقع��

)المعطاةالصورة�(  

  المحيـط

 )المرادةالصورة�(
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  :ف���م�ونة�من�المؤسّسةأما��و�ة�

 .مجموعة�صور�داخلية

  .لدى�الناس�العامل�ن���ا�المؤسّسةصورة��-

  .صورة�الصفات�المثالية��خلاقية�والتوعية�الم�نية�-

-�� �الداخلية �المؤثرة �ا��ماعات ��أو صورة �السلطة �بطاقة �أي �للمؤسسة ���...ا��ارجية

 .ا��يال

  .رمز�ة�منتجات

  :المنتجات�الرمز�ة�-

  .ا��طابات�الرسمية��يديولوجية�-

  .��يئة�الزمن�-

      .الفضاءتنظيم��-

 .العادات�الطقوس�-
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قافة -3
ّ
  :�تصالية�الث

قافةمف�وم���عت�� 
ّ
من�أك���المفا�يم�ال���حظيت�بالعديد�من�التعر�فات�ال����الث

�ع��� �انكبوا �الذين �والباحث�ن �العلماء �توج�ات �لاختلاف �وفقا �وذلك �بي��ا �فيما اختلفت

� �ومف�وم قافةدراسة
ّ
�الث ،� �لفظ �استعمال �شيوع �من قافةفبالرغم

ّ
�من��الث �يحتلھ �وما ��

�قد� �فإنھ ���اديمية، �اللغة ��� �استعمالھ �عن �فضلا ��علام �وسائل ��� �عر�ضة مساحة

���� �والعلوم �المعارف �فمجموعة �الف�م، ��� �شديدة ��سطحية �المف�وم ��ذا �معا��ة جرت

قافة"المستمع�عند�ذكر��لمة���أو ذ�ن�القارئ��إ��ل�ما�ي�بادر�أو 
ّ
  ."الث

� �بأن ��عتقاد �ساد قافةكما
ّ
�إلا��الث ��� �دون��اقتصار ما �الناس �من �جماعة ع��

ب�نما����واقع��مر�تمثل�المعارف�والعلوم�) الطبقة�المثقفة(غ���م�حيث�يطلق�عل��م�لفظ�

  12.جزءا��اما�من�ثقافة�الناس�والمجتمع

قافةمف�وم� -4
ّ
  : الث

�موحّ  ��عر�ف �وجود �يصعب �لمع�� �وشامل قافةد
ّ
�تتعرف��الث �فسوف �جوان��ا و�ل

قافةعن�مف�وم�
ّ
  .من�خلال�جانب�ن�م�م�ن�ل�ا�وفق����بحثنا��ذا�الث

  :المف�وم�اللغوي�للثقافة

قافةمصط����أنّ ) Démorgon(يرى�ديمورغون�
ّ
اللاتي�ية��صل��(culture) الث

� ��لمة ��ع�� �اللغة �و�� ��رض، �حراثة �عملية ��ع�� قافةوال��
ّ
�و�عتناء��الث �العقل رعاية

  13.ب��ذيب���سان

قافة " Taylor" عرف اصطلاحا�اأمّ 
ّ
��شمل�:" بأ��ا�الث �الذي �المعقد �ال�ل ذلك

المعرفة�والعقيدة�والفن�و�خلاق�والقانون�والعادة�وأية�قدرات�يك�س��ا���سان�كعضو�

  14".���المجتمع

                                                           
قافةمالك�ابن�ن��،�مش�لة��12

ّ
 .13،�ص�2006،�دمشق،�12،�دار�الفك،�طالث

13 Med Nouiga, la conduit par la qualité dans un contexte socio culturale, Essai de 
modalisation systémiques et application à l'entreprise marocain, thèse de doctorat en génie 
industrielle dirigé par: P- TRUCHOT ENSAM Paris, 2003, p 53. 

  .172،�ص�2009التوز�ع�،��ردن،�و �ر لل�ش ،�دار�وائل5،�ط�السلوك�التنظيمي : محمد�قاسم�القر�و�ي�14
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مجموعة�السلوك�ال���تتعلم�ا�ال�ائنات���سانية�:" بأ��ا"  lintoN" كما�عرف�ا�

    15".الصغار�إ�����أي�مجتمع�من�الكبار�الذين�ت�تقل�م��م�

 أ�م��عر�فات�إ��طرق�م�التت،�إذ�س��تصاليةتوجد��عر�فات�مختلفة�للثقافة�و 

قافة
ّ
قافة،�ثم�الث

ّ
  .�تصالية�الث

� قافةأما
ّ
�ف�الث ��تصالية �من �العديد �ح�ناك �لذا �المصط�� �ل�ذا لنا�أو التعر�فات

�والمتد �أش�ر�ا �ع�� �ال���أو �عتماد �الزم�� �ال�سلسل �حسب �ب��تي��ا �كب���وقمنا ��ش�ل لة

  :ظ�رت�فيھ�ومن�أ�م�ا

  : �Elliot Jacques  1951عر�ف

� �أنّ �يرى �و �المؤسّسةثقافة ��عتيادي �وال�شاط �التفك�� �نمط التقليدي���

� �أعضاء ��ل �فيھ ��ش��ك �الذي �الالمؤسّسةللمؤسسة ��ذا �يحتوي ��شكيلة�، �ع�� نمط

��مور  �من ��ن :واسعة �النظر�ة،منا�� �والمعارف �ال��صيات �تجاه تاج، �المواقف

السلوك��،العامّةالممارسات�اليومية�للمس��ين،���داف��نضباط�والعقو�ات،�العادات�و 

�و  �منا�� �العم��، �المختلفة،�والتصرف �العمل �لأساليب �المحددة �القيم ��جور، سياسة

���يمان ��ر او ال�شبالديمقراطية �يجب �الذي �طرف��أنا��ما�� �من �وقبولھ ��علمھ يتم

 .�عضاء�ا��دد

  : Greetz  Hofstede1982   �عر�ف

�المؤسّسة���ال��مجة�الذ�نية���ميع�أعضاء��المؤسّسةثقافة�من�وج�ة�نظره�ف

  .التصرف�ال���تم���أعضاء�عن�المؤسسات��خرى �وأش�المن�خلال�القيم�والمعتقدات،�

� ��:�Nadine LEMAITRE 1984عر�ف  �المؤسّسةثقافة
ّ
�التمث �من �نظام �والقيم��� لات

رؤ�ة��المؤسّسةعضو�يتقاسم�مع���لّ �أن،�ما��ع���المؤسّسةالمش��كة�من�طرف��ل�أعضاء�

�مع� �بالمقارنة �يحتلونھ �الذي �والم�ان �و�جتما�� ��قتصادي �دور�م �حول مش��كة

  .منافس��م�و�كذلك�الم�مة�ال���من�اجل�ا�وجدوا

  

                                                           
  .173نفس�المرجع�السابق،�ص�15
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  :   E .Schien1985   �عر�ف

��اضات�القاعدية����مجمل��ختيارات�و�ف�المؤسّسةثقافة�من�ج�تھ�يرى�أنّ�

�و  �اك�شف��ا �و �أنتج��اال�� ��� ��شر�ة �مجموعة �لمشا�ل��ل��ااو محطور��ا �ا��لول لإيجاد

�و التأقل �الداخ��، �و�ندماج �ا��ار�� �م �و �أثب�تال�� �و�نجاح�ا �ل�م �بال�سبة فعالي��ا

  .ا��ديدة����معا��ة��ذه�المشا�لالطر�قة�ال��يحة�و �أ��الو��ا�ع���و ايتد�أصبحوا

  : Maurice Thévenet 2006   �عر�ف

� �أنّ �يرى ��المؤسّسةثقافة �داخل �المش��كة �المراجع �من �مجموعة ثم��المؤسّسة��

� �بھ �مرت �الذي �التار�خ �خلال �من �واج�ت��المؤسّسةبناؤ�ا �ال�� �المشا�ل �ع�� للإجابة

  .المؤسّسة

� �القول �يمكننا �السابقة �التعار�ف �خلال ��أنّ من �بناء��المؤسّسةثقافة �ع�� �عمل

�الط ��ذه �والتفك���للفاعل�ن �للتصرف �موحدة �ومعتقدات�طر�قة �قيم �ع�� �تحتوي ر�قة

�العضو� ��ذا �يكن �م�ما ���ا �والعمل �اح��ام�ا �يجب فمف�وم� 16.اقديم�أو  مستجدامش��كة

قافة
ّ
،�والفلسفة�المؤسّسة�تصالية��عدى�ذلك�ل�شمل�القيم�السياسية�ال���تت�نا�ا��الث

� �انجاز ���ا �يتم �ال�� �والطر�قة �والعملاء �الموظف�ن �تجاه �سياسا��ا �تحكم الم�ام،�ال��

�عرف�ا� �وقد �التنظيم �أعضاء �حول�ا ��لتفاف ��� �ي�شارك �ال�� �والمعتقدات و�ف��اضات

  :خ��اء�علم��دارة�ف�انت�التعر�فات�ع���النحو�التا��

 ا���� ��ش��ك �والمعاي���ال�� �والقواعد �والقيم �و�عتقادات ��ف��اضات �من مجموعة

  . ال���يؤدي�الموظف�عملھ�ف��او���بمثابة�الب�ئة���سانية��المؤسّسةأفراد�

 المؤسّسةمجموعة�من�القيم�والمعتقدات�والمفا�يم�وطرق�التفك���المش��كة�ب�ن�أفراد��

��عليم�ا� �و�تم �ت�و���ا ��� �فرد ��ل �و�شارك ���ا �الشعور �يتم �غ���مكتو�ة �ت�ون �قد وال��

  . المؤسّسةللأفراد�ا��دد����

                                                           
�فوزي�17 ��جتماعية :بودارع �العلاقات �وطبيعة �المؤسّسة �علم�ثقافة �قسم �الماجست��، �ش�ادة �لنيل �أطروحة ،

  .42،41،�ص�2014-2013العلوم��جتماعية،�جامعة�و�ران،�جتماع�،��لية�
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ب�� �الفرعية �الثقافات �مع �قطاع��المؤسّسةتفاعل �سياق ��� �البلد �وثقافة �جانب من

�آخر�و �المؤسّسة �جانب قافةمن
ّ
�المم��ة�الث �التنظيمية �القيم �من �مجموعة ��� ��تصالية

��تصال �المشاركة، �كقيم �و�ل��ام ،للمؤسسة �الوقت �سلوكيات��اح��ام ��� والمؤثرة

و� �التماسك�ال���من�شأ��ا�ا��فاظ�ع���أنماط�العلاقات��يجابيةوممارسات�الفاعل�ن�و 

و�عرقل��المؤسّسة�عديل��عض�السلو�ات�السلبية�ال���تزعزع�استقرار��إ��الرضا�إضافة�

  17 .تحقيق���داف

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           

   .96-95،ص�ص�2006،��ردن،��1دار�ا��امد�للطباعة،�عمان،�ط� ،��دارة�ا��ديثة�مبادئ: حس�ن�حر�م 18  
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قافة أنواع 3-1
ّ
  :المؤسّسة�تصالية�����الث

ف����ة،من�الثقافات�التنظيمي�ةمتعدد�أنواعوجود��إ�� �دارة�عض�علماء��أشار 

  :�نواعولعل�من�ابرز��ذه��،أخرى  إ�� ةقطاع�ومن�منظم�إ��تختلف�من�قطاع�

قافة -
ّ
 : الب��وقراطية�الث

قافةمن�خلال��ذا�النوع�من�
ّ
تتوحد�المسؤوليات�والسلطات،�فالعمل�منظم��الث

تأخذ�.وموزع�و�ناك�ت�سيق�ب�ن�الوحدات�المختلفة،��سلسل�السلطة�وانتقال�المعلومات

 .شكلا��رميا�و�عتمد�ع���التحكم�و�ل��ام

قافة -
ّ
 : �بداعية الث

بحب�المخاطرة�����أفراد�ا،�و��سم��بداعوتتم���بوجود�ب�ئة�عمل��ساعد�ع���

 .اتخاذ�القرارات�ومواج�ة�التحديات

قافة -
ّ
 : المساندة�الث

�فيتولد� �لبعض، ��عض�م �العامل�ن �ومساعدة �بالصداقة ��نا �العمل �ب�ئة ت�سم

و�عمل�. واحدة��عمل�با���ام�وتوافق�ومؤازرة�تامة�أسرة �مبأ�ّ  إحساسلدى�العامل�ن�

�والتع�المؤسّسة �والمساواة �الثقة �جو�من �خلق �ا��انب�ع�� �ال��ك���ع�� �يتم �والودية، اون

 .��سا�ي����التعامل

  :ثقافة�العمليات -

يتم�ترك���ا�ع���طر�قة�انجاز�العمل�ول�س�ع���النتائج�ال���تم�تحقيق�ا،�ف�سود�

� ��أعضاءا��ذر�ب�ن �حماية �ع�� �ال�ل �و�عمل ����أنفس�مالتنظيم �الرغبة �تقوى �و�التا�� ،

� �ي�ون ��و�الذي �النا�� �المخاطرة،والفرد �ا�تمام��أك�� تحمل �يو�� �والذي �ودقة، تنظيما

  .عملھ�أداءاك���بالتفاصيل�عند�

  :ثقافة�الم�مة -

وت�ون�موج�ة�نحو�تحقيق�ال�دف�وانجاز�العمل�وال��ك���ع���النتائج�كما��عطي�

قافة�ذه�
ّ
�بأقلالنتائج��أفضلارد�بطر�قة�مثالية�لتحقيق�خاصة�لاستخدام�المو �أ�مية الث
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قليلة�وتركز�ع���ا����ة�ال���تلعب�دورا��وأنظمةو�التا���ف���تحتوي�ع���قواعد�. ت�لفة

 .بارزا����التأث���ع���صناعة�القرارات

  :ثقافة�الدور  -

� ��ذه قافةوتؤكد
ّ
��الث �ع�� �و�التا�� �الوظيفية �التخصصات �نوعية ��دوار ع��

قافة،�وتوفر��ذه�و�نظمةللقواعد��أ�ميةكما��عطي� .�فرادمن��أك�� الوظيفية�
ّ
��من الث

� ��� �والثبات �و�ستمرار�ة �الديمقراطية� .�داءالوظيفي �للمنظمات �ملائمة وت�ون

  18. ال���تركز�ع���المسؤولية�الوظيفية�العامّةوالمؤسسات�

قافةمكونات� 3-2
ّ
  :�تصالية�للمؤسسة�الث

��تت�ون          �عد المؤسّسةثقافة �الباحث�ن�ةمن �من �عدد �عل��ا �ع����،عناصر�يجمع و��

 :النحو�التا��

  :القيم�التنظيمية -

� �ب�ن �مش��كة �اتفاقات �عن �عبارة �الواحدة��المؤسّسة أعضاءالقيم �جتماعية

والقيم�التنظيمية�تمثل� .غ���م�م�أو غ���جيد،�� حول�ما��و�مرغوب�وما��و�غ���مرغوب،

ب�ئة�العمل،�بحيث��عمل��ذه�القيم�ع���توجيھ�سلوك�العامل�ن�ضمن��أو القيم����م�ان�

� �ج�ود �توجيھ �القيم ��ذه �ومن �المختلفة، �التنظيمية �فضل،�نحو��المؤسّسةالظروف

 ...و�كذا،��ل��ام�بالقوان�ن�للآخر�نبالأداء�و�ح��ام��م��تما

  :المعتقدات�التنظيمية -

،�وتدور�المؤسّسةالعامل�ن�����أذ�ان���عبارة�عن�تصورات�مش��كة�را��ة����

�انجاز� �وطبيعة �العمل �ب�ئة ��� ��جتماعية �وا��ياة �العمل �طبيعة والم�ام���عمالحول

مشاركة�العامل�ن����عملية�صنع�القرارات،�كيفيھ�ادارة��أ�ميةومن�المعتقدات� الوظيفية،

  .التنظيمية��داف� العمل��واثر�ذلك����تحقيق�

 

                                                           
�عوض 18 � الله طلق �العامّة :وآخرونالسواط �الوظائف -�دارة �لل�شر� ،��شطة –المفا�يم �حافظ دار

 313.312 :ص.،ص2007والتوز�ع،جدة،السعودية،
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  :التنظيمية��عراف -

� ��� �العاملون ���ا �معاي���يل��م �عن �عبارة �اعتبار��المؤسّسة�� مفيدة��أ��اع��

� ��ذه �ت�ون �ما �وغالبا ���عرافللمنظمة، �واجبة �عدم��تباعغ���مكتو�ة �ذلك �ومثال ،

 .المنظمات�التجار�ة��البنوك�وخاصة،�المؤسّسة���نفس� و�بن��ب�عي�ن�

  :التوقعات�التنظيمية -

يتوقع�ا�الفرد�من��أو المتوقعة�ال���يحدد�ا���شياءو���عبارة�عن�مجموعة�من�

مثال��المؤسّسةمن�الفرد،�خلال�ف��ة�عمل�الفرد�����المؤسّسةوكذلك�تتوقع�ا��المؤسّسة

�والمرؤوس، �الرئ�س �ب�ن �المتبادلة �التوقعات �بي��م�لذلك �فيما �الزملاء �والمتماثلة�ومن ،

�والنفسية�� ��قتصادية �الفرد �احتياجات �تدعم �تنظيمية �وتوف���ب�ئة بالتقدير�و�ح��ام

  19.و�جتماعية

قافةدات�محدّ  3-3
ّ
  :�تصالية�للمؤسسة�الث

قافة�ش���الدراسات�والبحوث�ال���اس��دفت�تحليل�و���يص�
ّ
�إ��المؤسسية��الث

 �ستةوجود�
ّ
 :المؤسسية�و�� قافةمحددات�للث

  :والملكيةالتار�خ� -

� �تطور �تار�خ ��المؤسّسة�عكس �تبادلت �ال�� �القيادات �من��إدار��اونوعيات جزاء

قافةمن��آخر نوعا� خاصة�أمالملكية��ل����عامة� ثقاف��ا،�كما��عكس�نوعية
ّ
السائدة��الث

  .المؤسّسة���

  

  

  

 

                                                           
 ،2016 ،�ردنعمان،� ،1ط ،�دار�ا��نان�لل�شر�والتوز�ع،السلوك�التنظيمي: محمد�الفاتح�محمود��ش���المغر�ي�19

  245.244 :ص.ص
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  :ا���م -

� �اختلاف �بالضرورة ��ع�� قافةلا
ّ
�بقدر�ما��الث �والصغ��ة �الكب��ة �المنظمات ب�ن

� �وال����وأنماط �دارة أسلوب�عكس �المواقف �مواج�ة ��� �التصرفات �ونماذج �تصالات

 .تتأثر�باعتبارات�ا���م

  :التكنولوجيا -

ع���س�يل�المثال�تركز�المنظمات�المتخصصة����استخدام�التكنولوجيا�المتقدمة�

�بالم �ا��اصة �القيم �ع�� �عمليا��ا �ح�ن��� ��� �المؤسسية، �ثقاف��ا �صياغة ��� �الفنية �ارات

 .تركز�المؤسسات�ا��دمية�ع���ثقافة�خدمة�العملاء�والم�ارات�ال��صية

  :�فراد -

� �يفضل�ا �ال�� �وكذلك���دارة أعضاءتؤثر�الطر�قة �العمل، �ممارسة ��� العليا

مل�السائدة�المستخدمة����التعامل�مع�م�����شكيل�قيم�الع�لأساليبلتفضيل�العامل�ن�

� �المم�ّ �،المؤسّسة�� �ثقاف��ا ���ا� �ة،وكذلك �يؤمن �لا �ثقافة �فرض �عل��ا �يصعب فالإدارة

 .�دارةالعاملون،�وكذلك�لا�يمكن�للعامل�ن�فرض�ثقافة�لا�تؤمن���ا�

  :و��دافالغايات� -

قافةتتأثر�
ّ
تحقيق�ا�ع���س�يل��إ��ال����س����و��دافالغايات��بنوع�السائدة�الث

� ��س�� �ال�� �المنظمات �فان �تركز�ع����إ��المثال �سوف �العملاء �خدمة ��� �الر�ادة تحقيق

 .غرس�القيم�ا��اصة��علاقات�العملاء����ثقاف��ا�المؤسسية

 : الب�ئة -

����التعامل�مع�عناصر�ب�ئ��ا�الداخلية�وا��ارجية�المؤسّسةالطر�قة�ال���تختار�ا�

�عملاء �من �منافس�ن، �موردين، �تنظم��ا�، �ال�� �الكيفية �تؤثر��� �سوف �وغ���م عامل�ن

  20.و�ش�ل���ا�ثقاف��ا�وأ�شط��اموارد�ا�

                                                           
 ،�دار�ا��امد�لل�شر�والتوز�ع،ا��ديثة��دارة أسس: خطاب�آلمحمد�عباس�ا��اج�عبد�الله،�سليمان�احمد��20

  373.372 :ص.ص،��2017ردن،� عمان، ،1ط
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  :والعملية��تصالية�المؤسّسة�تصال���� 3-4

� ��� ��المؤسّسة�تصال ��و �� ��حقيقتھ ��ادف، �و قمسب�معدّ اتصال �حالة�ا، ل�س

 ساس�ع���  ���نھ�يقوملھ،�لأ �الممارس�ن أواج��ادية�من�طرف�القائم�ن�عليھ��أو  تلقائية

العمل�ع����عز�ز�العلاقة�ما�ب�ن�ومحتوى�الرسالة،�و  تذك���بمضمون و اع�إقنتأث���و �إ�شاء

رف�ن
ّ
  .الط

تأث��ه�المطلوب�ع���ا��م�ور�المس��دف،�فع����المؤسّسةول�ي�يحقق��تصال����

علاق��ا�بصفة�عامّة�و �ناصر�عملية��تصالعأسس�و �ج��الم�تم�ن�بھ�أن�يف�موا��ش�ل�

� �أنھ��المؤسسا�يبالاتصال �ع�� �بل �المعلومات، �نقل �ع�� �يقتصر�فقط �أن �لا�يجب الذي

�� �طرف�ن �ب�ن �ما �متفاعل �اش��اك �وكذلك�المؤسّسةما �المس��دف �ف�م��وا��م�ور تحقيق

� �لمضمون �و و مش��ك �المستخدمة�أ�عاد ��تصال �ع���وسيلة �المستخدمة �الرّسالة رموز

�� ��دف �وتصاللتحقيق ��تصال�، �ع�� ��تصال �لعملية �إسقاط �عملية ��ذا ��

  : 21 و�ال���يمكن�توضيح�ا����الش�ل�التا���المؤسسا�ي

                                                           
 .67،�ص.2001،�دار�وائل�لل�شر�والتوز�ع،��ردن،�ال�سو�ق�والمسؤولية��جتماعية: ثامر�البكري �21
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  عناصر�العملية��تصالية�يوّ�� 02رقم�ش�ل�

  

�و  �فالاتصال �منھ �بالعنصر��المؤسّسة�� �بدء �عناصر��تصال ��ل �عليھ ت���ب

  :ل و � 

��نم�إنّ       �المرسل ��تصالية، �للعملية �بالاتصال�أو العناصر�الم�وّنة الذي��القائم

���عت��  �العملية ��عت����و�المس�أو مصدر��ذه �بحيث �ل�ا، �إعداد�العنصر�المحرك �عن ؤول

المناسبة�مع�القنوات�الموجودة�ال���ي�تق��ا،�و��و�الذي�يحدد�ا��م�ور�الرسالة�الملائمة�و 

�و� �مت�املة ��تصالية �العملية �ت�ون �فل�ي �محددة �فئات �إ�� �بتجزئتھ �و�يقوم المس��دف

قدرات�تؤ�لانھ�لأن�يقوم�بم�امھ��ون�القائم�بالاتصال�ذو�كفاءات�و متجا�سة�يف��ض�أن�ي

عامل��أو مدرّس��أو جيّدة،�و�قد�ي�ون��ذا�العنصر�فردا�كرئ�س�إداري���تصالية�بطر�قة

  .�يئة�أو ���حالات�أخرى�قد�ي�ون��ذا�المصدر�منظمة��أو ،�المؤسّسةموجّھ����

  

  

الوسيلة�

 الرسالة

 المستقبل التفس��

التغذية� �ستجابة

 المرتدة

 ال�شو�ش

 المرسل ال��م��
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  : المصدر�أو المرسل� -1

�أو ال�يئة��أو مجموعة����اص��أو و�قصد�بالمصدر�����تصال��و�ال��ص�    

��ف�ار� ��� �ل�شار�وه �مع�ن ��ش�ل ��خر�ن �يؤثر��� �أن �يود ��أو ا���از�الذي �أو اتجا�ات

�جتما���و�المفكر�ن�وقد�ت�ون���خصا�يخ��ات�معينة،�ومن�أمثلة�عن�ذلك�المدرس،�

�ذه��ف�ار�من�ابت�ار�المرسل�نفسھ،�كما�يفعل�المفكرون�حينما�يقومون�بأنفس�م�ب�شر�

أف�ار�م�ع���الناس�بأي�وسيلة�يرو��ا،�وقد�ت�ون��ذه��ف�ار�من�ابت�ار�آخر�ن��المدرس�

    .الذي�نقل�لتلاميذه�ا��قائق�العلمية�ال���توصل�إل��ا�علماء�آخر�ن

  :�عر�ف�القائم�بالاتصال

تختلف�التعار�ف�ال���قدّمت��شأن�القائم�بالاتصال�من�باحث�إ���آخر،��لّ�         

�ل�ااو ي�نع���حسب�طبيعة�اختصاصاتھ�و�نوعية�الدراسة�ال���
ّ
ا��ميع�يلتقي�����أنّ ،�إلا

� ��و �بالاتصال �القائم �أن �مفاده �الذي �ال�سيط �� "المف�وم �العملية�و العنصر ��� ل

  ".�تصالية،�يتو���جمع�و�عديل�ونقل�المعلومات�و�البيانات�إ���الطرف�المستقبل�للرسالة

يث�المع���المقصود،�ف�و�المصدر�و�و��عرّف��عدّة��سميات�تق��ب��ل�ا�من�ح         

�و  �والمتصل �بالإرسال�Communicateurالمرسل �غ���او ... والقائم ،���� �يتمثل �قد كما

مجمل����اص�الذين�ل�اتب،�المعلم،�ال��في،�المدير�و �ا��صيات�عديدة�ومختلفة،�

ون�إرسال�ال
ّ
عرض�مجموعة�من��ل او سنح���ما�ي���توصيل�ا�إ���المستقبل،�ورسائل�و يتول

  :�راء�ال���وردت��شأن��ذا�المف�وم�كما�ي��

" مصدر"ل�و��سا�������عملية��تصال،�و��س���أحيانا�و �عت���المرسل�العنصر�� 

Source  و�أو� �مصدر�المعلومات، ��س�� �أخرى �أحيان ،�Communicateur" المتصل"��

ما�شابھ�المؤلف،�المدرّس،�ا��طيب،�و "مثل�بحيث�يأخذ�القائم�بالاتصال�أش�الا�عديدة�

  22".ذلك

                                                           
22
،�1990،�ا��امعة�المس�نصر�ة،�دط،�البصرة،�العراق،��تصالات: ز�ي�حس�ن�الوردي�و�عامر�ابرا�يم�قنديل�� 

 34ص



 28 

بأنھ�ذلك�المرسل�" لاسو�ل"القائم�بالاتصال����العملية��تصالية����نموذج��� �عت� 

��أو  �ت�تج �ال�� �الفئة �و��� �المرسل�ن، �ل��م�ور��أو مجموع �الموج�ة �الرسائل �إنتاج �عيد

� �الداخ�� �و �أو للمؤسسة �بدراسات�ا��ار��، ��تصال �بحوث �من �النوع ��ذا �عرّف قد

 Gatekeeper.23" حارس�البوابة"

�العملية��تصالية�      �توجيھ�المعلومات�و بالمصدر،�ف�و�المسؤول�عن�إعداد�و تبدأ

�و �المفا�يم �و�أو �راء ��فالمبادئ �من �مع�م �يتعامل �لمن �يحتاج�ا �ال�� ��تجا�ات �أو راد

�و  �مع�ن، �موقف ��� �إ���ا��ماعات �ال�� �المؤدّية �المناسبة �الظروف ���يئة �عن �و�المسؤول

قد�ي�ون��ذا�المصدر�فردا��الرئ�س��داري�الذي�يودّ�إبلاغ�،�و �عديل�سلوك�م�إ����فضل

،�و����حالات�أخرى�قد�ي�ون�المؤسّسةموجّ�ا�����أو إ���مدرّسا��أو ��مرؤوسيھ�معينة�إ��أمور 

  24.�يئة��ذاعة�أو �يئة�مثل��يئة�ال��افة��أو المرسل�منظمة�

  :الشروط�المطلو�ة����القائم�بالاتصال

إنّ�من�شروط�نجاح�العمليات��تصالية،�ضرورة�توفر�مجموعة�من�الم�ارات����

�ت �بالاتصال �القائم نھ
ّ

�و مك �ا��يّد ��تصال �تحقيق �مع�من �ا��سنة �العلاقات إقامة

خطوات�أساسية�و�تدر�ب�متواصل،�و�من��بإتباع�خر�ن،�و��ذا�لا�يمكن�أن�يتحقق�إلا�

  :الشروط�الواجب�توافر�ا�عند�القائم�بالاتصال�نذكر�ماي���أو أبرز�الم�ارات�

 :الفرعية�التالية�حيث��شمل�م�ارات��تصال�ا��يّد�ع���الم�ارات: �نصات�ا��يد

 ).جماعة�أو �ان�فردا��سواء(للطرف��خر���ن�باه�-

لما�يقولھ�الطرف��خر����العملية��تصالية،�ل�س�بكلامھ�فقط�بل�ح���بما���ستماع�-

  ).إ��... �عاب���وج�ھ،�حر�ات�يديھ�و�كتفيھ(يقولھ�بجسمھ�و�حر�اتھ�

 .رون�بھالف�م�الدقيق�لما�يفكر�فيھ��خرون�و�لما��شع -

 .إبلاغ�الطرف��خر�بف�م�ما�يري�إيصالھ -

                                                           
 20،�ص1992و��تصال،�دط،�ا��زائر،���علام،�مع�د�علوم��جتماع��علاميعلم�: عبد�الرحمن�عزي �23
�احمد�24 �عبد�ا��ميد �: حس�ن ��جتماع�العامّةالعلاقات �علم �منظور �من �ا��ديث،�و�علام �ا��ام�� ،�المكتب

 266،�ص�1993سكندر�ة،�دط،�مصر،�
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 :التبليغ�ا��يد

�ا��اصية�               �و��ذه �إليھ، ��نصات ��خر��عد �الطرف �إجابة �ا��يّد �بالتبليغ يقصد

ن�ال��ص�من�تحقيق�ال�دف�الذي��س���
ّ

بدور�ا��شمل�ع���عدّة�م�ارات�فرعية�تمك

� ��ان �فإذا ��تصال، �عملية �من �فإن�إليھ ��ستقبال، �عملية ��و�محور �ا��يّد �نصات

تتمثل�الم�ارات�ثناء�عملية��تصال�والتواصل،�و التبليغ�ا��يّد��عدّ�محور�عملية��رسال�أ

  :الفرعية�ل�ذه�الم�ارة�ماي��

ك�تص���لما�يقولھ�و�م�تم�بذلك�أو بمع���إبلاغ� : ا��ضور 
ّ
 .إعلام�الطرف��خر�بأن

ك�تف�م�مشاعره�و�و : الف�م
ّ
 .و�سلوكھ�أحاس�سھ�و�م�ارة�إعلام�الطرف��خر�بأن

�اتصالكذلك�من�خلال�إشعار�الطرف��خر�بأنك�تح��مھ�و تقوم��ذه�الم�ارة�ع���: �ح��ام

 25.و�علاقتك�بھ

تحقيق��ذه�الم�ارات����عملية��تصال�يتطلب�من�القائم��ردناه�فإنّ أو و�ناءا�ع���ما�         

" آغان"بالاتصال��غي���سلوكھ�و��عديل��عض�أنماط�علاقاتھ�بالآخر�ن،�و�يورد�الباحث�

Aggan أسلوب�� �بتعديل �للقيام �التالية �ا��طوات �أعلاه، �المذ�ورة �الم�ارات ��ذه مق��ح

  :�فيما�ي�لمتمثلة�لتحس�ن��سلوب�المتبع،�و�ا�أو التعامل�مع��خر�ن�

و�ذلك�ببذل�وقت�أطول،�مثلا�����نصات�للغ���قبل�: �علم�م�ارات�جديدة�����تصال -

 .إجاب��م

  : �دراك�الذا�ي -

التدر�ب��أو و�طر�قة��عاملھ�مع��خر�ن�عن�طر�ق�ا����ة��لأسلو�ھإدراك�الفرد��إنّ 

عن�طر�ق�ملاحظة��خر�ن،�يجعلھ�ش�ئا�فش�ئا�قادرا�ع���تطو�ر�سلوكھ�بالتغلب�ع����أو 

ن�الفرد�من�تحس�ن�
ّ

نقاط�الضعف�و�تقو�ة�ا��وانب��يجابية،��ذا�الو���المتنامي�يمك

  .أسلوب��عاملھ�مع��خر�ن�و��سّ�ل�لھ�القيام�بم�امھ�ع���أحسن�وجھ

  

 

                                                           
 28،27،�ص�ص1991ا��امعية،�دط،�ا��زائر،�،�ديوان�المطبوعات�عالم��تصال: عبد�الرحمن�عزي�و�آخرون 25
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  : �م�انيات�ا��ديدة -

� �نقاط��أنّ لاشك �اك�شاف �من نھ
ّ

�تمك �كم�ارة �الفرد �يك�سبھ �الذي �الذا�ي �دراك

�و� �و�نماذج �طرق �لاستكشاف �الفرد �لتوجيھ �أساسا �يصبح �سلوكھ، ��� �و�القوة الضعف

�نماذج� �عن ��م�انيات�عبارة ��ذه �ت�ون �وقد �و�تطو�ر�سلوكھ، �لتعديل �جديدة إم�انيات

� �العمل �مجال ��� �الزملاء �أحد �سلوك ��� �����قارب أحد�أو تتج�� �كقدوة �يتّخذ �بحيث ،

نموذج�يتصوره�الفرد�و�يرغب����السلوك�و�فق��أو عبارة�عن�معلومات�نظر�ة��أو سلوكھ�

 .النموذج�المثا��

  :التجر�ة�ضمن�مجموعة -

�م�ار   �و�إتقان ��علم �ير�د �الذي �للفرد �ايمكن ��� �جديدة ���تصالت �أنوالمعاملة

ل�أو مع�فرد�يثق�فيھ،�و�ذلك�قبل�أن�يح�أو يجرّب�الم�ارة�ا��ديدة�ضمن�مجموعة�صغ��ة�

 .آخري�لا��عرف�م�أفرادتطبيق�الم�ارات�ا��ديدة�المك�سبة�مع�

و�����خ���يمكن�أن��ش���إ���أن�تطبيق��ذه�الم�ارات��ستد���التدرّج�و�التم�ل،�و�           

  26.ذلك�ح���لا�يصاب�الفرد�بخيبة�أمل�و�الن�وص�إ���السلوك�السل��

 :المؤسّسة����مؤ�لات�القائم�بالاتصالخصائص�و� -

     
ّ

�المؤك �أنّ من  �د
ّ
�يمث �بالاتصال �و القائم �رئ�سيا �دورا �ال�شاط�ل �نجاح ��� �اما

� � �يقول �ف�و�كما �إمام"�تصا��، ���غام�" إبرا�يم �ينقل �الذي �الوتر�ا��ساس �شبھ

� �إ�� �العام �الرأي �من ��صيلة ��المؤسّسةالصادقة �و�و��المؤسّسةومن �العام، �الرأي إ��

� �اتصا�� ��شاط ��ل �حولھ �يدور �الذي ��سا��� �أن��أو المحور �الواجب �فمن �لذلك إعلامي

�بم�امھ� ��طلاع �من �تمكنھ �معينة �اتصالية �وم�ارات ���صية �خصائص �فيھ تتوفر

�ساسية�ع���وجھ�مرض،�فالقائم�بالاتصال�يجب�أن�ي�ون�حساسا�و�يقظا�لاتجا�ات�

�العام�و�أراء� �يتوجب�عليھ�أن�الرأي ا��ما����لينقل�ا�بصدق�و�أمانة�إ���مؤسستھ،�كما

�ي �أن ���ا �ل�ستطيع �اتصالية �م�ارة �ذا �و ي�ون �المع��ة �الوا��ة �بال�لمة �الأسلوب�تعامل

                                                           
 30،29عبد�الرحمن�عزي�وآخرون،�المرجع�السابق،�ص�ص��26
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�مكن�أن�تقسم�متطلبات��شتغال����ميدان��تصال�إ���و  .الصادق�المؤثر�مع�ا��ما���

 :قسم�ن��ما

 .الصفات�و�القابلية�ال��صية -

  .�عداد�العلمي -

   :الصفات�والقابلية�ال��صية�–أ

�وقد�و  �ال��ص �مع �تولد �بل �بالامتحانات �قياس�ا �لا�يمكن �ال�� �الصفات �تلك ��

 . �عمل�التجارب�ع���صقل�ا�ولك��ا�لا�تتمكن�من�خلق�ا

   :ال��صيةة�قوّ  -

�ذه�الصفة�يصعب�تحديد�ا�ووضع�مواصفا��ا،�غ���أنھ�من�الس�ل�التعرف��إنّ 

�و�دقة� �و�ناقة �المظ�ر�والقوام �حسن �عناصر�ا �أ�م �ومن ��خر�ن �مع ��عامل�ا ��� عل��ا

 . ا��ديث،�فصاحب�ال��صية�القو�ة��و�الذي�يو���بالاح��ام�و�يجذب�الناس�إليھ

-  
ّ
   :باقةالل

،�و�تضمن�ذلك��ستماع�مع��خر�ن�و�التأث������آرا��م�و���القدرة�ع���التحدث

إ����خر�ن�فمن�الثابت�أن�اللباقة�ل�ست����أن�تحسن�ا��ديث�بل�أن�تحسن��نصات�

 . كذلك

    :�ستطلاعحب� -

�يتط�إنّ  �المعلومات �إ�� ��تصال ��� �المشتغل �الرغبة�حاجة �لديھ �ي�ون �أن لب

��� المستمرة �التامة �و �واليقظة ��حداث �من �حولھ �يجري �ما �و�ت�بع �ا��قائق �وراء الس��

 . �غي���ا

   : الموضوعية -

�وعدم� �ال��صية �والميول �الذات �عن �بتجرد ��مور �النظر�إ�� �ع�� �القدرة و��

  . التح������ة�دون�أخرى 
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  : ا��يال�ا��صب -

القدرة�بداع�و�ال�شاط��تصا���ل�س�عملا�روتي�يا،�بل��شاطا��عتمد�ع����� �إنّ 

 اتخاذ�ا�ع����خر�ن�قبل القائم�بالاتصال�يحتاج�أن�يتصور�نتائج�قراراتھع���التخيل�و 

.27 

   :ا��س�الف�� -

ال�شاط��علامي�يجب�أن�يدعمھ�الذوق�وا��س�الف���ل�ي�يؤثر����الناس،�إن��إنّ 

 . �ذه�الصفات�ملكة�طبيعية�كما�يمكن�تنمي��ا�عن�طر�ق�الدراسة�و�طلاع

   :ال��اعة�-

زمة����علاقة�مؤسستھ�با��م�ور،�ضاعا�متأأو القائم�بالاتصال�كث��ا�ما�يواجھ��إنّ 

����اتخاذ�القرارات�ا��ازمة�و��سرعة�قبل�أن�يفلت�زمام��مور�و  عليھ�أن�ي�ون���اعا

  من�يده

  : القدرة�ع����حتمال�و�المثابرة -

�لا تتّ و  �بالاتصال �القائم ��شاط ��ون �من �الصفة ��ذه �إ�� �ا��اجة �إ������ يؤدي

 .نتائج�سر�عة�وا��ة،�بل�أن�أ�دافھ��عيدة�المدى�بطيئة�الظ�ور 

 : �عداد�العلمي -ب

��و��إنّ           �اختصاصھ �فإن �الوقت، �نفس ��� �و�إعلامي ��و�إداري ��تصال ��� المشتغل

���� �و��سا�م �مؤسسة �ضمن �إدار�ة �وحدة ��� ��عمل �أنھ �كما �باتجا��ن، �بالاتصال القيام

لذلك�فإن�إعداده�الدرا����يجب�أن�يتضمن�من�المواضيع�ما��ساعده��أ�داف�ا، تحقيق

���أداء�وظيفتھ��دار�ة�و��علامية�بنجاح�بالرغم�من�عدم�وجود�م��اج�محدد�للتأ�يل�

��لمام� �ع�� ��شتمل �ذلك �أن �عليھ �المتعارف �فإن ��تصا��، �المجال ��� �للعمل العل��

�التالية �ال��ا: بالمواضيع �الكتابة، �ال��افة،�اللغة، ��جتماع �علم �النفس، �علم فة،

28.و�غ��ه�من�التخصصات��خرى ... �دارة،��قتصاد،�أصول�البحث�العل��،��حصاء
   

                                                           
27
 95،94،�ص�ص�1998،�دار�المس��ة�لل�شر�و�التوز�ع،�دط،�عمان،��ردن،�العامّةالعلاقات�: جميل�أحمد�خضر 

 96،�صنفسھجميل�أحمد�خضر،�المرجع��28
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  :المستقبل -2

�ح��عت��   �أ�م ��تصاليةالمتلقي �العملية �حلقات �من ��عدّ لقة �لذا المستقبل��،

تحقيق�يجب�أن�يضع�ا�أمامھ�إذا�أراد��لو�ات�المرسل�ال��أو ���أو وسماتھ�ال��صية��و�

وقد�أطلق�عليھ�مجازا�المصط���الف��يا�ي�المستقبل�و�قوم� �دفھ�من�الرسالة�ال���يب��ا،

� �نصّ �إليھالمرسل �أم �جملة �أم ��لمة ��انت �سواء �الرسالة �أجزاء �ل�ل �التفكيك ا،��عملية

تفاعل�مع�ا�و�تأثر���ا��علامية�و��أو لذلك��عت���ا��م�ور�الذي�يتلقى�الرسالة��تصالية�

  .�و�ال�دف����عملية��تصال

� �بحل �المستقبل �تفس���لمحتو�ا��ا��أو يقوم �إ�� �التواصل ��غية �الرسالة �رموز فك

�المستقبل،� ���ا �يقوم �ال�� �المختلفة �السلوك �أنماط ��� �عادة �ذلك �و�عكس �معنا�ا وف�م

�ب �ولكن �المرسل �يقدمھ �بما ��تصال �عملية �نجاح �يقاس �أن �يجب �بھ�ولذلك �يقوم ما

المستقبل�من�سلوكيات�تدل�ع���نجاح��تصال�وتحقيق�ال�دف�والمتلقي��م�أ�م�حلقة�

���عملية��تصال�فالقارئ��و�ال��ص�الوحيد�الم�م�عندما�نكتب�،�والمستمع�ال��ص�

�يضمن� �أن �و�جب �نتحدث �عندما �الم�م �ال��ص �والمستمع �نكتب �عندما �الم�م الوحيد

�الرسالة، �من �ال�دف �المختلفة�ف تحقيق �حواسھ �خلال �من �الرسالة ��خر�يتقبل الطرف

  .تفس���ا�و�عطي�ل�ا�معا�ي�ودلالات�ل او يحو�ختار�و�نظم�المعلومات�

�ذه�العملية��دراكية�وما�يؤثر�ف��ا�من�عناصر�ال��صية�والدافعية�والتعلم��إنّ 

�و�ناء� �إليھ، �المرسلة �للأف�ار�والمعلومات �المستقبل �ال��ص �يقبلھ �وما �يف�مھ �ما وتحدد

ع����ذه�العمليات�يقوم�مستقبل�الرسالة�بالتصرف�والسلوك�وقد�أشارت�نتائج�عديدة�

��علا  �مجال ��� �العملية �أك���الدراسات ��تصال �عملية ��انت ��لما �بأنھ �و�تصال م

  29.فاعلية

  

  

  

                                                           
29   https://cte.univ-setif2.dz/moodle/mod/book/tool/print/index.php?id=35429#ch7744 
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   :ال��م�� -3

 �إ��لا�يمكن�للرسالة�أن�ت�تقل�من�المرسل�
ّ
عن�طر�ق�رموز�معينة�و��المستقبل�إلا

من�ج�ة�و�تحقق�الف�م�و��س�يعاب���تصاليةمنتقاة��ش�ل�يتوافق�مع�أ�داف�العملية�

مراعاة�الوسيلة�المستخدمة�فيما�إذا��انت�محادثة�شف�ية�وج�ا�أخرى�و  ال�ا���من�ج�ة

� ��أو لوجھ �ال�اتف، �استعمال �طر�ق �تتحرف�أو عن �فقد �الرموز، �لنقل �أخرى   وسيلة

  .مع���آخر�إ��وتتحول�

�ا��يّ و  ��عت���الف�م �حسن�عليھ �ع�� �كدليل �المستقبل �طرف �من �الرسالة �لرموز د

� �خلال �من �المرسل �طرف �من �الرسالة �الرموز صياغة �لبلوغ��إعطاء �مع�� المقصودة

�و  �المسالمطلوب، �الرموز ��عد �و عليھ �أساسية ��تصال �عملية ��� �تحقيق�تخدمة ��� م�مة

� �و �الفعّال�تصال �إيصال�ا ��ف�ار�المراد �نقل ��� �ال��يحة �البدء �و��إ��نقطة المستقبل

   30.�ش�ل�ا�و�معنا�ا�ال��يح�ن

   :الوسيلة -4

عملية�اختيار�الوسيلة�المناسبة�لنقل�الرّسالة��تصالية�عنصرا��اما�لنجاح���عدّ 

�تصالية،�إذ�ي�ب���أن�تخضع�لاعتبارات�المصداقية،�المرونة،�الت�لفة،��ن�شار� العملية

  :ولابد�من��خذ��ع�ن��عتبار�عنصر�ن

  .مدى�قدرة�الوسيلة�ع���اس�يعاب�العملية��تصالية�و��ش�ل�كفء -

  .توافق�الوسيلة�مع�الرّسالة�المراد�توصيل�ا�للمستقبلمدى� -

الز�ون�و��أو ع���س�يل�المثال��عت���ال�اتف�وسيلة�فعالة�لاتصال�البا�ع�بالمش��ي�و 

ا�تدعيم�دلالات�من�شأ��الة�وجوب�استخدام�صور�و�رسومات�و ھ����غ���محلھ����حلكنّ 

�و  �و�تصال، �البيع �عملية �تبعا �ي�ون �الوسيلة �و للوسائاستخدام �المتاحة �متعلق�ل �ذا

�و  �للمجتمعات، �التكنولو�� �نوع�بالتطور �حسب �الوسائل �إجمال �يمكن �العموم ع��

  .�تصال�فل�ل�ش�ل�وسائلھ��تصالية�ا��اصة�بھ�

  

                                                           
 69،�صسبق�ذكرهرجع�م: ثامر�البكري   30
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   :الرسالة -5

�و�محتوى و  �مضمون �تمثل �ف�� ��تصال ���عت���جو�ر�عملية ��تصال و�عملية

المستقبل��إ��يقصد�بالرسالة�مجموعة�التغ��ات�اللفظية�و�غ���اللفظية�تنقل�من�المرسل�

   31.و�غالبا�ما�تحتوي�الرسالة�ع����لمات�و�صور�و�إيماءات�و�حر�ات�و�موسيقى

أف�ار�ا�و�ت�ون�ذات��أو منتج�ا��أو  المؤسّسةتحتوي�الرسالة�ع���معلومات�تتعلق�بو 

وح���تحقق�الرسالة��تصالية�أ�داف�ا�يجب�أن�تتوفر�ع���.دلالة�ومع���لدى�المستقبل�ن

  :ماي��

  .أن�ت�ون�ذات�مع���-

�المت�- �لدى �تث���رغبة �بحيث �تتم���با��اذبية �و أن �مع�ا، �و�التفاعل �لاستلام�ا مف�وم�لقي

�ع �لھ �م��اا��اذبية �أ�عاد �و : دة �العقلا�ي �و�البعد �الفنية، �ا��صائص �تحديد �ذلك �ع��

ذات��عد�عاطفي�و�ع����أو �قتصادية�للمنتج�بحيث�يخاطب�عقل�ا��م�ور�للتأث���عليھ،�

ال��صية�للمتلق�ن�بما�يث���لد��م�الدوافع�الداخلية�للتفاعل�و  �وانب�النفسيةمحا�اة�ا�

  .مع�مضمون�الرسالة�والتفاعل�مع�ا�و��ستجابة�ل�ا

  :اعاة�ماي��و�كما�سبق�يجب�مر 

-  
ّ
  .مع�الرسالة�باو التجما�زاد�تأث���مصدر��تصال�ع���المستقبل�زاد��ل

 .يزداد�تأث���الرسالة��تصالية��لما��انت�متوافقة�مع�آراء�و�ميول�المستقبل�ن -

 .مركز�رفيع�أو يزداد�تأثر�المستقبل�بالرسالة�إذا�ما�جاءت�من�صاحب�خ��ة� -

   :التغذية�العكسية -6

إعادة�المعلومات�للمرسل�ح���و����التغذية�العكسية��أو رجع�الصدى� ��ا يقصد               

حققت�أ�داف�ا�من�عدم�تحقيق�ا،�أي�رد�الفعل�� �ستطيع�أن�يقرر�ما�إذا��انت�الرسالة

الذي�يبديھ�المتلقي�استجابة�لما�ي�ون�المرسل�قد�أرسلھ�من�معلومات�ورسائل�و�عت���رجع�

����تبادل �للمرسل�أن�يقرر����ضوئھ�ضبط��م�ما المعا�ي�ب�ن�المرسل�والمستقبل�ومؤشرا

 .رسائلھ�اللاحقة�بصورة�فعالة

                                                           
 389،�ص�1995،�مكتبة�ع�ن�شمس،�القا�رة،�مصر��ال�سو�ق،المفا�يم�و�س��اتيجيات :عمرو�خ���الدين  31
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التغذية�الراجعة�مف�وم�مستعار�من��ج�زة��لك��ونية�ال����غذي��أو ورجع�الصدى��    

 �� �ا��ديثة�و با��امة �الماكينات ��� �ذاتيا ��غذي��ا �إعادة �فيتم �معا����ا ��� �وتخطيء لية

��يح�والتصو�ب،�فالإ�سان��عت���مصدر�ومستقبل�و�ضيع�الشفرة�و�حلل�ا�و�ل��ذه�للت

  .العمليات����ج�ازه�العص��

 
ّ
جا�ا�عكسيا����عملية��تصال،�و�و�ينطلق�من�المستقبل�إ���و�تخذ�رد�الفعل�ات

رفضھ��أو المرسل�وذلك�للتعب���عن�موقف�المتلقي�من�الرسالة�ومدى�ف�مھ�ل�ا�واستجابتھ�

��علاميون�لمعنا� ��س�� �حيث ��تصال، �عملية �تقو�م ��� �م�ما �الفعل �رد �أصبح �وقد ا،

  32.لمعرفة�مدى�وصول�الرسالة�للمتلقي�ومدى�ف�م�ا�واس�يعا��ا

يث��ش�ل�العناصر�السالفة�الذكر�نموذج��تصال�،�بحأخ��ا�و���نافلة�القول��و  

داف�المرجوة����إ��إيجابا�للوصول��أو حاسم����عملية��تصال�سلبا�ل�ا�دور�أسا����و 

ناصر�ا�سيمتد�تأث��ه�خلل�يمكن�أن�يحدث����أي�عنصر�من�ع�و�أيّ �من�عملية��تصال

     .بقية�العناصر��خرى�لعملية��تصال�إ��ج����ش�ل�وا���و 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
32 https://cte.univ-setif2.dz/moodle/mod/book/tool/print/index.php?id=35429#ch7744 
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  ---  ـــور�الثا�يـــــــالمحــ --- 

 المؤسّسة��� نظــــام��تصـــال�وأ�ميتھ

  

  

  وخصائصھ�المؤسّسةأنواع��تصال����  

المؤسّسة��وسائل�وأساليب��تصال���  

 المؤسّسةشب�ات��تصال�داخل�
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قافة: المقياس
ّ
  المؤسّسة�تصالية�داخل��الث

  المؤسّسةنظام��تصال�وأ�ميتھ���� :  الثا�ي المحور 

  

  

  -----  ��و �  المحاضرة� ----- 

  

  

  

  

  

 داف��جرائية�للمحاضرة��:  

  .الوظائف��دار�ةتحديد�علاقة��تصال�ب -

  .النظام��تصا��،�والنظام��داري �-

  .م�انة��تصال�ضمن�النظام��داري �-

 الوظائف��دار�ةالنظام،��تصال،��دارة،� : �ساسيةال�لمات�المفتاحية�. 

  

  

  

  

  

 

 

  

  المؤسّسةوأ�ميتھ������تصالنظام�
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  :تم�يد

سواء� المؤسّسة�تصال�بدرجة�كب��ة����ز�ادة�فعالية��ةسا�مما��ديث�عن��إنّ�

�الداخ�� �المستوى �علي�ا��ار���أو  ع�� �حولھ�ھأمر�متفق �اختلاف �يوجد �فع���ولا�ي�اد ،

من��عملية�إصدار�القراراتدور�أسا�������التخطيط�و ب�تصال���سا�مالصعيد�الداخ���

�ا��ار��ناحية، �الصعيد �ع�� �أما �أخرى، �ناحية �من ��تصال�والرقابة �أ�مية �فتكمن �

��� �المعلوم عموما �بتوف����افة �المحيطة �الظروف �عن �اتصال�و �المؤسّسةات �نظام إقامة

نحو��المؤسّسةمن�و �المؤسّسة إ��يمك��ا�من�توصيل�المعلومات�����تجا��ن�من�ا��م�ور�

� �ترسجم�ور�ا �ع�� �والعمل �صورة �ال����منتجا��او �المؤسّسةيخ �و��شطة �عملا��ا لدى

   33.المؤسّسةتقام�لتحس�ن�خدمات�

أ�مية��تصال�من�جلية�تبدو�: جھ�العلاقةأو : نظام��تصال�والنظام��داري  - 1 

  :من�خلال�ة�المختلفة�وظائف��دار الب�ال��ابطية�خلال�علاقتھ�الوثيقة

 . رة�ل�ذه�السياسات��داف�ووضع�ا��طط�المفسّ رسم�السياسة�اللازمة�لتحقيق��-

�وال��امج��- �إقرار�ا �تم �ال�� �والسياسات �تحقيق�ا �المطلوب �بالأ�داف �المرؤوس�ن إعلام

�ت �يتم �ال�� �والسلطات �والمسؤوليات �وضعت �ال�� �ا��اصة�وا��طط �والتعليمات حديد�ا

�ب�نفيذ ��خر، ��عض�ا �وإرجاء ��عمال ��عض ��أو ، �تنفيذ �كيفية ��عمال�تحديد �عض

  .وتحديد�الوقت�المناسب�لتنفيذ��ل�عمل

بما�لم�يتم�انجازه�والمشكلات��أو يوفر��تصال�الفرصة�لإعلام�الرؤساء�بما�تم�انجازه��-

� �التنفيذ ��� �ظ�رت �عل��ا��أو ال�� ��غلب �وكيفية �ا��سبان ��� �تكن �لم �ال�� �نحرافات

�تحدد �و�ذلك �عامة �بصفة �المرؤوس�ن �ومشا�ل �تض�يق��و�اق��احات ��� ��تصال أ�مية

الفجوة�ب�ن�التخطيط�والتنفيذ�وتحقيق�التفاعل���سا�ي�ب�ن�العامل�ن�وز�ادة�التفا�م�

  .بي��م�ن او والتع

                                                           
 34،�ص�سبق�ذكرهحور�ة�بولعو�دات�،�مرجع���33
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،�فعن�طر�ق�التقار�ر�وما�المؤسّسةلأح�ام�الرقابة�ع���س���العمل�������تصال�ضروري �-

�معاي��� �ضوء ��� �ال��امج �نتائج ��عميم �للإدارة �ي�س�� �ومعلومات �بيانات �من تحتو�ھ

ومستو�ات��داء�المحددة�من�قبل����مرحلة�التخطيط�لل��امج،�والموازنة�بالنتائج�المرتقبة�

  .�ختلافات�و�نحرافات������داء�يوّ��بما�

�الرّ �- �خلال �من ��تصال �يؤثر�ع����ساعد �كما ��داء �مستوى �رفع �ع�� �والمتا�عة قابة

ات�الوافية�للعامل�ن�اتجا�ات�وسلوك�العامل�ن�ودوافع�م�للعمل�من�خلال�توف���المعلوم

� �التوج��ات �،�جراءات، �،النظم �،ا��طط ���داف،السياسات �و� عن امر،�و التعليمات

 �إذ
ّ
تحفز�العامل�ن�ع���العمل�بجد��يمكن�للإدارة�أن�الفعّالھ�من�خلال�ضمان��تصال�أن

وتحفز�م�ع���تحمل�المسؤوليات��المؤسّسةوإخلاص�وتن���لد��م�الشعور�بالانتماء�نحو�

والمشاركة����اتخاذ�القرار�و���مراقبة�نتائج��عمال،�ف�سمو�إدراك�م�لأ�مية��تصال�مع�

  .توضيح�مص����م����إتباع�أصولھ�وقواعده

�لا            �البعض وقد �باعتباره�عفو����تم ��عامل��ابالاتصال ��ناك �أن �طالما �يتم �أن لابد

ب�ن���ص�وجماعة�من�الناس،�وأن�الم�م��و�العمل�و�نجاز� أوطرف�ن،�أو�ب�ن���ص�ن�

للاتصال�من����مالارتباط،�و�ذا� أوبصرف�النظر�عما�ي�شأ�عن��ذا��نجاز�من�صلة�

���داف� �تحقيق �عن �و�قعد�م �الر�ح �م�ب ��� �أنفس�م �يجعل�م �المدير�ن ��عض قبل

  .�ساسية�للمنظمة
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أ�مية��تصال،�ما�نقصد�بھ��إ��ي�ب���المبالغة����النظر� لكن�من�ناحية�أخرى�لا            

� �المبالغة �دون �ال�ا�� ��تصال��أو �و���تمام �عملية �لف�م �الضروري �من �ول�ذا ��مال،

  :وأ�مي��ا�وطبيع��ا�التعرف�ع���النقاط�التالية

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  أ�مية��تصال���يوّ��  03:ش�ل�رقم

  

���أ�مية��جابة�عن��ذه�ال�ساؤلات����إطار�نظر�ة��دارة�ا��ديثة�ال�����تم�وتتّ              

�المدير� ���ا �يقوم �ال�� �التفصيلية �والم�ام �عملھ،بالأدوار�و��شطة �النتائج� فعلا�أثناء ومن

�الدراسات �إحدى �إل��ا �توصلت � ال�� �المدير�ينفق �أن �من ��من % 78ا��ديثة ���وقتھ

� .�تصال �يتعامل �فالمدير�النا�� ��و�استمرار يوميا �المعلومات ف�و�يجمع�ا��والبيانات،مع

م���نحتاج�إ����تصال����

؟المؤسّسة  

ما�الذي�نحتاجھ�ل�ي�تتم� 

 عملية��تصالات�بفاعلية؟

مع�من�يجب�أن�يتم�

  �تصال

كيف�يجب�أن�يتم� 

 �تصال؟

ما����ردود��فعال��يجابية� 

والسلبية�ال����سفر�ع��ا�عملية�

 �تصال؟
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�وتحقق� �العمل، �أداء �حسن �لھ �تتضمن �ال�� �بالطر�قة �و��شر�ا �و�حلل�ا �و�بو��ا و�فرز�ا

  34 .المؤسّسةأ�داف�

�وتحقيق�     �إدارة �و�� ��دار�ة �أ�شط��م �إدارة ��� �المدير�ن �وسيلة و�عت����تصالات

� �بالقيام��المؤسّسةأ�داف �عامة �بصفة �المدير�ن ��ساعد ��تصالات �اعتبار�أن وذلك�ع��

  :يبالا�

  .ـ�تحديد���داف�الواجب�تنفيذ�ا

  .ـ�تحديد�المشا�ل�وسبل�علاج�ا

  .ـ�تقييم��داء�وإنتاجية�العمل

  .ـ�الت�سيق�ب�ن�الم�ام�والوحدات�المختلفة

  .ـ�تحديد�معاي���ومؤشرات��داء

  .امر�والتعليماتو ـ�إلقاء�� 

  .ـ�توجيھ�العامل�ن�ون���م�وإرشاد�م

  .وقياد��مـ�التأث�������خر�ن�

  .  ـ�حفز�وتحم�س�العامل�ن

أ�مية��تصال�من�خلال�الموقف��داري�الذي�تظ�ر�فيھ��ذه�����يصو�مكن��            

  :�ذا�الموقف �تصالات�فقد�ي�ون 

ب�ن�المدير�وزميلھ��أو �سفل،��إ��ب�ن�المدير�ومرؤوسيھ�و�نا�ي�ون��تصال��من��ع��� -

�ون�ب�ن�المرؤوس�ن�ومدير�م،�و�التا���ي�ون��تصال�من�و�ع����ذا�اتصال�أفقي�وقد�ي

� �نتعرف��إ���سفل �أن �يمكن �اتصالات �من �يحتو�ھ �وما �موقف ��ل �فحصنا �وإذا �ع��،

  .   ع���أ�مية��تصالات

تزايد��تجاه�للأخذ�بمف�وم��دارة��لك��ونية����مجال�إدارة�العلاقات����كث���بداية��-  

�ت�بلو  �العالم �دول �فكرة�من �ع�� �تقوم �باعتبار�أ��ا �أك���للإدارة �بصورة ��تصال �أ�مية ر

�ع��� �واحد �موقع ��� �والتبادلية �والتفاعلية �المعلوماتية �وا��دمات ���شطة ��افة تجميع

                                                           
  18-- 16ص�،1،2007ط،�دار�الفجر�لل�شر�والتوز�ع،���تصال�الفعّال�للعلاقات�العامّة: محمد�من�����اب��35
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،�وذلك�لتحقيق�ون�بفكرة�مجمعات�الدوائر�الرسميةشبكة��ن��نت�����شاط�أشبھ�ما�ي�

�حتياجات�مع�القدرة�ع���تأم�ن��افة�) ياساعة�يوم�24( دائم�با��م�ور� حالة�اتصال

�وا��دمية ��ستعلامية ��دارة�، �بمف�وم �للأخذ ��تجاه �وتزايد �الثالثة ��لفية �بداية ومع

�ا��ما��� �لك� �مع �العلاقات �مجال ��� �الر�ط��المختلفة��ونية �وفاعلية �سرعة وتحقيق

   35  .والت�سيق�و�داء�و�نجاز�ب�ن�دوائر�ا���ومة�ذا��ا�وال�يئات��خرى�

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
  19ـ��18محمد�من�����اب�،�مرجع�سابق،�ص�34
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قافة: المقياس
ّ
  المؤسّسة�تصالية�داخل��الث

  المؤسّسةنظام��تصال�وأ�ميتھ����: الثا�ي��المحور 

  

  -----  الثانية المحاضرة� ------  

  

  

  

  

 داف��جرائية�للمحاضرة��:  

  . ع���المستوى�الداخ���تحديد��أنواع��تصال -

  .ع���المستوى�ا��ار���تحديد��أنواع��تصال -

 � �المفتاحية �ا��ار��المؤسّسة :�ساسيةال�لمات ��تصال �الداخ��، ��تصال ،�،

 .اتجا�ات��تصالالصورة�الذ�نية،�الرسمية،�

  

  

  

  

  

  

  

  

  

وخصائصھ�المؤسّسة�����تصال�أنواع  
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   :تم�يد

  
ّ
��ش� �ل �إدارة �لأية �حتمية �وضرورة �حيو�ة �عملية �ك�ل،��أو �تصال للمنظمة

العلاقات����أية�منظمة�تبقى�و�ستمر�وتنمو�دون�اتصالات�سر�ان�يمكن�تصور� بحيث�لا

�و�راء� �و�ف�ار �المعلومات �وتبادل �نقل �يتم �فعال �نحو �ع�� ��تصال �خلال فمن

غ���مباشر�باستخدام�وسائل��تصال،��أو و�نطباعات�وا��قائق�والمشاعر��ش�ل�مباشر�

والمسموعة���دف�ت�و�ن�صورة��و�عتماد�ع���ال�لمات�والصور�والرموز�المكتو�ة�والمرئية

  .من�خارج�ا�أو لدى��افة��طراف�المرتبطة���ا�سواء�من�داخل�ا��المؤسّسةبة�عن�طيّ 

�و   �فانّ �ناء �ذلك ��ع�� �تؤدي �ال�� �العملية �الوسيلة ��� تحر�ك��إ���تصالات

�ا��يّ  ��داء �نحو �و السلوك �من �المعلومات �واستقبال �إرسال �خلال �من جم�ور��إ��د،

  .السلو�ي�مع�أ�دافھ�بالتجاو بما��سا�م����تحقيق�ار���لداخ���وا��ا المؤسّسة

  :أنواع��تصال�المؤسسا�ي -1

  :�تصال�الداخ�� 1-1

الموظف�ن�داخل��إ���تصال�الموجھ�من���تصال�الداخ����و�ذلك�النوع�عت���  

تطور�ا�مع��خذ��ع�ن��عتبار�و �المؤسّسةتقديم�معلومات�عن��إ��حيث���دف��المؤسّسة

،�و��دارةت��ير�قرارات��إ��الشروط�الداخلية�و�ا��ارجية�لاختيار��س��اتيجية�ال�����دف�

� �والعمالتحو�ل �و �إ�� الموظف�ن �أ�داف�ا �إنجاح ��� �طر�ق�فاعل�ن �عن ��شر�الرسائل أيضا

�و �للاتصال �المدعمة �الوسائل �و �،�بداعمختلف �داخ�مسايرةكذا ��حداث �المؤسّسةل

وقرارا��ا��المؤسّسةو�عمل��ذا�النوع�من��تصال�ع���إعلام�الموظف�ن�بمختلف��شاطات�

  .ا��...و�برامج�ا�و�مشار�ع�ا�

� �الداخ�� �للاتصال �مفا�يم �عدة �ظ�رت �وقد �ا�تمام �باحث�ن�محل �طرف من

�م ��� �و ومختص�ن �و�تصال ��علام �وعلم ��جتماع �علم �م��ا �عديدة علم��ح��جالات

�...دارة�  �عكست �وقد ���لا��، ��ش�ل �التعر�فات ��أو �ذه �ال�� ���مية ��ش�ل�ابآخر

  .�قتصادية�و�أيضا��علامية�أو �تصال�داخل�المؤسسات�والمنظمات��جتماعية�
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ّ
عملية�يتم�عن�طر�ق�ا�إيصال�المعلومات�من�أي�"ھ�ومن�أ�م��ذه�التعر�فات�أن

� �للمؤسسة �التنظيمي �ال�ي�ل �عضو��� �أي �ومن ��ذا��إ��نوع �يكون �وقد عضو�آخر،

� �أع�� �مستوى �من ��إ���تصال �أقل ��أو مستوى ���دف��أو العكس �أفقي �مستوى ��

إحداث��غي���من�أي�نوع��و�إلا��ان�مجرد�ضوضاء�لا�فائدة�منھ،�و�يكون��ذا��تصال�

�إم �معلومات �ع�� �ل��صول ��أو ا ��أو بيانات ��عليمات �و��أو إعطاء �آداء �بقصد توج��ات

�سي���العمل،�و�ع���ذلك�يصبح��تصال�أداة�من�أدوات�التأث���ع����فراد�ووسيلة��

  36".لإحداث�التغي������سلوك�م

�و��تصال�التطبيقي��المؤسّسة�تصال�الداخ����������ح�ن��ناك�من�يرى�أنّ 

ت�و�أك���لتبادل�المعلوما�أو ،�و��و�عملية��ادفة�ب�ن�طرف�ن�المؤسّسةالذي�يحدث����إطار�

�و  �و�تجا�ات، �المواقف �للتأث����� �التطبيقي����ّ� �راء ��تصال �أن �ع�� �كث��ون باحثون

� �عن �مستقل �و مف�وم ��خرى �السلوكية �المفا�يم �استعمبقية �بضرورة �لقناع��م ال�ذلك

  37.تحليلية��سي��ية�للسلوك�ال�شري�داخل�المنظمات�كأداةمف�وم��تصال�

��عر�فھ �يمكن  �أيضا كما
ّ
�بأن �"ھ ��قتصادية �ال�شاطات ����لةاو المتدجميع

��المؤسّسة �مؤسسة �من ��خ��ة ��ذه �تختلف �متعددة�أ�إ��حيث �فوسائلھ خرى،

�و  ��الملصقات ��تص" ا��... المؤسّسةجر�دة �و�قوم �داخل �أدوار�مثل�المؤسّسةال  �عدة

�و�التعر�ف�با��دمات�والسلع�و دل��ف�ار�و تباالمعلومات�و نقل�عرض�النتائج�والتقار�ر�و 

�إ���حتاجون�و �المؤسّسة�عت���ذو��عد�اجتما��،�حيث��عمل�ع���إقناع�العمال�بمشار�ع�

�و  �إل��م ��ستمع �و من �بمج�ودا��م �و �ع��ف �بكفاءا��م �ثق��م �من �يز�د �ما �المؤسّسة�ذا

� �ع�� ��إ�شاءو�ساعد �التجا�س �من �جو �و�التعاون وروح �النقد �ب�ن��ق��احاوقبول ت

  38.المسؤول�نمختلف�العمال�و��طارات�و 

                                                           
،�1969،�عالم�الكتب،�دط،�القا�رة،�مصر،�الشر�اتو ����المؤسّسة��دار�ةالعلاقات�: طروزي عمحمد�ف����ال36

  341ص
 17عبد�الرحمن�عزي،�مرجع�سابق،�ص�37

37- Marie Hélène WESTPHALEN : le communicateur guide opérationnel pour la 
communication d’entreprise DUNOD, Paris, France, 1994, p75 
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�تصال��أنّ وع���الرغم�من��عدد��ذه�التعر�فات�إلا�أ��ا�تجمع����جو�ر�ا�ع���

�غية�تحقيق�ب�ن�أفراد�ا��المؤسّسةتحدث�داخل�) تأث���و�تأثر(الداخ����و�عملية�تفاعلية�

ح����المؤسّسةع���الموظف�ن�أن�ي�ونوا�ع���علم�بما�يحدث�داخل�أ�داف�ا�التنظيمية،�و 

� �ل�م �و ي�س�� �ل�ا �ا��ما�� �العمل ��� �داخل�المشاركة ��تصال �وجود �خلال �من ذلك

�المؤسّسة �العامل �معنو�ات �من �يرفع �لأنھ �و �و��ون ، �ا��ماس ��خلاص�لديھ ��� الرغبة

  .لمؤسستھ

  :كما�يمكن�حصر�أ�داف��تصال�الداخ�������دف�ن�أساسي�ن��ما

 و�تطو�ر�ا�المؤسّسةتحف���الموظف�ن�من�اجل�تحقيق�أ�داف�.  

 توف���ا��و�الملائم�حيث�ت�ون�الظروف�ملائمة�للعمل�و�ي�ون�العامل�مرتاحا�أثناء�

  .قيامھ��عملھ

�الداخ�� 1-2 ��تصال �ما��المؤسّسة�ناك�نوعان�رئ�سيان�من��تصال�داخل�: أنواع

  ":�تصال�الرس���و��تصال�غ���الرس��"

  

  

  

  

  

  

  أنواع��تصال�من�حيث�درجة�الرسمية�يوّ��  04:ش�ل�رقم

  

  

  

  

  

 أنواع��تصال

لاتصال�غ���الرسميا �تصال�الرسمي  
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  :�تصال�الرسمي  - أ

�ال���  �السلطة �و�ع���خطوط �الرسمية ��تصال �شبكة �خلال �من �يتم �و�الذي

�تصال�الذي�يتم�"و�ناك�من��عرفھ�بأنھ���39.�عض�ا�ببعض�المؤسّسة أجزاءتر�ط��افة�

� ��يئة ��� �المختلفة ��دار�ة �المستو�ات �����أو ب�ن �عل��ا �المتفق �الرسمية �بالطرق مؤسسة

� �ا��طابانظم�ا �ع�� �و�عتمد ��،توتقاليد�ا، ��أو المذكرات ��ل�التقار�ر، ��� �يوجد حيث

�ما �إ�سانية ��تصا منظمة ��شبكة �و �عرف �المختلفة �بأنواع�ا �الرسمية �يتم�لات ال��

��دار�ة� �الوحدات �ب�ن �الر�ط �كيفية �لتوضيح �التنظي�� �ال�ي�ل �وضع �عند تحديد�ا

  40"المختلفة�ال���يتضم��ا�ال�ي�ل

  : أسفل�إ���تصال�من�أع����-1

�ا                  ��دارة �ب�ن �يتم �الذي �النازل ��تصال �بھ ��دارة�والمقصود �وأعضاء لعليا

�و  ��ؤلاء �و��ن �الوسطى، �المباشرة ��دارة �و �أو رجال ��خر�ن �و��ن ����المشرف�ن العامل�ن

�التنفيذ �و مستوى �و�تم، �القرارات ��� �النازل ��تصال �وامو � ثل �الواجبة�ر �جراءات

� �و التنفيذ �والبيانات �وإصدار�اللوائح �و��إ��التوج��ات �العمل �تحس�ن ���دف العامل�ن،

للاتصال�النازل�إذا�تمت�مراعاة��الفعّالكما�يتحقق�الدور� .توجيھ��عمال�نحو�المشروع

  :عدة�اعتبارات���

ع���المدير�أن�يضع����اعتباره�أ�مية��خذ�با��وانب�النفسية����علاقتھ�مع�مرؤوسيھ��-

ذلك�ليعط��م�روح�الفر�ق�التوج��ات،�و امر�و و �تصال�مركزا�ع���مجرد�إبلاغ�� �ولا�يجعل

  .و��صرار�و�ا��ماس����العمل�ن او التعو�

�اعتبا�- �و يجب �لقبول �المرؤوس�ن �استعداد �� ر�مدى �الف�م�و تلقي �تحقيق امر�لي�س��

  .المتبادل

�معنو�ا�- �جوانب �ال��ك���ع�� �ن�يجة �الرسالة �لمضمون �الف�م �مستوى �و��أو ��ا التعديل

�و  �التحر�ف �الواحدة �المكتو�ة �الرسالة �توجيھ �ذلك ��عيق �كما �كب���من��إ��ا��ذف، عدد

                                                           
 404،�ص1997،��ردن،�دار�الز�رة،�دط،�عمان،�مفا�يمأصول�و�أسس�و ��دارة،: عمر�وصفي�عق���39
 40،�ص1993،�دار�الفكر�العر�ي،�دط،�القا�رة،�مصر،��تصال�و�الرأي�العام: عاطف�عد���العبد 40
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�الذ�اءالعامل� �درجات �النظر�عن �و�غض �ن �و ، ��س�يعاب �ع�� �والقدرة ا��الة�الفروق

  41.النفسية

  :أع���إ���تصال�من�أسفل� -2

�المرؤوس�ن�   �من �التفاعل �عملية �فيھ �تبدأ �الذي �الصاعد ��تصال �بھ و�قصد

�ش�اوى  أوبيانات��أو وس�ن�اق��احات�المستو�ات��دار�ة�العليا،�كأن�يقدم�المرؤ �إ��لتتجھ�

  .أنھ�عكس�النوع�السابق�إ��لرئ�س�ا�مما��ش���

  :كما�يمكن�ت��يص��ذا�النوع�من��تصال����ما�ي��

  .ايجابية�أو تقديم�تقار�ر�عن��داء�و�ظروف�العمل�سواء��انت�سلبية��-

-�� ��ي او ش�تقديم �الفرد �م��ا ��عانـي �ال�� �ال��صية �المشا�ل ��ان��أو عن �إن �أتباعھ أحد

  .مشرفا�عنھ

-�� �توضيحات �ل�أو طلب �الغامضة �النقاط ��عض �عن �استفسارات  أو المؤسّسةسياسة

�و المؤسّسة �و ، �العمل �طر�قة ��� �و�مكن�ح�� �أع��، �من �الواردة ��سئلة �عن ��جابة أيضا

لتبليغ�المعلومات�و�نقل�ا�ب�ن�الرؤساء�و�المرؤوس�ن�تتحكم�فيھ��الفعّالالقول�أن��سلوب�

و�م��ا�ما�لھ�علاقة��المؤسّسةعدة�عوامل�م��ا�ما��و�مرتبط�با��و�التق���العام�للمنظمة�

  .ستوى�التعلي���و�الثقا���للعمالمرتبطة�بالم�أخرى بمحتوى�الرسالة��تصالية�و�

  :�تصال��فقي�-3

� �ب�ن �المتبادل ��تصال �بھ �و و�قصد �نفس�العمال ��� �يتموقعون �الذين الموظف�ن

�و الم �للمؤسسة، �الرس�� �التنظي�� ����ستوى �التفاعل ��س���فيھ �الذي ��تصال �و�ذلك

يحددون�برنامجا�لمن��شرفون��أو يتخذون�قرارا��أو اتجا��ن�وفيھ�لا�يضع�الرؤساء�خطة�

���م� �فيما �مناقش��م �ثم �م��م �اللازمة �البيانات �و�يجمعوا �رأ��م ��عرفوا �أن �قبل عل��م

  42.العمل

                                                           
�عشوي 41 �التنظيمي: مصطفى �الصنا�� �النفس �علم �أسس �النخلة، �مطبعة �دط،��المؤسّسة، �للكتاب، الوطنية

  10،�ص1992ا��زائر،�
 41عاطف�عد���العبد،�مرجع�سابق،�ص�42
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و�تم��تصال��فقي�من�خلال�نقل�المعلومات�و�إرسال�ا�و�تبادل�ا�ب�ن�مختلف� 

� ��� ��المؤسّسةالعامل�ن �النظام ��� �العمل �المراكز�ومناصب �نفس ��شغلون �داري�والذين

�ش�ل��تصال�الرس���وسيلة��امة�لتحقيق�الت�سيق�ب�ن�مختلف��قسام��إذالرس��،�

� �إضافة �التنظي��، �المستوى �نفس ��� �تقع �ال�� �و�ال�يئات ��تصال��إ���دار�ة ��ذا أن

� �يؤدي �ما �كث��ا ��إ���فقي �تمتد �و�قد �العمل �زملاء �ب�ن �قو�ة �صداقة �علاقات �إ��إ�شاء

  .سّسةالمؤ علاقات�خارج�

�السياق ��ذا ��و�� �فايول "يرى �المباشر�" ���ي ��فقي ��تصال ����يع ضرورة

  :ة�و��تصالات���سانية�السليمة�مع�مراعاة�شرط�ن��ماالفعّال�وسيلة�لتحقيق��دارة�

وجوب�حصول�الموظف�ع���إذن�رئ�سھ�قبل�إعطاء�أي�معلومات����ة�أخرى�و�يمكن��-

ضبط��ذه�العملية�بوضع�سياسة�لتحديد�أنواع��تصالات�الممكن�تبادل�ا�مباشرة�ع���

  . المستوى��فقي

� ضرورة�إعلام�الموظف�لرئ�سھ�بأ�م��تصالات��فقية�و�يتم��تصال��فقي�من�خلال�-

  :ما�ي��

  .بادل�وج�ات�النظر�ب�ن��دارات�المختلفة�و�ب�ن�مديري�الفروع�المختلفةت* 

  .نيھاو معبحث��عض�القرارات�ب�ن�الرئ�س�و�* 

  .�شكيل��عض�ال��ان�المخصصة�لبحث�الموضوعات�المش��كة* 

  : و�ل�ي�ي�ون��تصال�الرس���فعالا�و�نا��ا�لابد�من�توفر�عدة�عوامل�أ�م�ا

  .ووا��ة�و�معلومة�لدى�ا��ميع�وجود�قنوات�اتصال�منظمة�-

  .صلاحية�تلك�القنوات�للعمل�و�فعالي��ا����نقل��تصالات�-

�أثناء��- �التالية �المستو�ات ��� �الرؤساء �تخطي �وعدم �بأكمل�ا �السلطة �خطة استخدام

  .�تصال�بالمستو�ات��قل

و�أن�أن�تتم��تصالات�من�إطار�ا�الرس���أي�صدور�التعليمات�من�ال��ص�المسؤول��-

  .ي�ون�مضمو��ا����نطاق�اختصاص�ا
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  43.�لأو وضوح�الرسالة�و�مدى�قابلي��ا�للت�-

  :�تصال�غ���الرسمي�-ب

�و�     ��جتماعية �للعلاقات �ن�يجة �نفسھ �تلقاء �من �الرس�� �غ�� ��تصال ي�شأ

� �تقر�ا �لا �ال�� ��تصالات �طر�ق �عن �تت�ون �ال�� �ال��صية  أو المؤسّسةالصداقات

،�حيث�أ��ا�غ���المؤسّسة أو المؤسّسة،�حيث�أن��ذه��تصالات�ال���لا�تقر�ا�المؤسّسة

جانب��تصالات�الرسمية�و�تكمل�ا،�فالاتصال�غ���الرس����و��تصال��إ��رسمية�ت�ون�

�خارج� �من �المعلومات �ب�بادل �العامل�ن �ب�ن �غ���رسمية �بطر�قة �فيھ �التفاعل �يتم الذي

���عن�خطوة�تحدد�ا�و�تدعم�ا�السلطة�الرسمية�خلال��عب�أو منافذ��تصال�الرسمية،�

اللقاءات�غ���الرسمية����أية�مناسبة�من�المناسبات�: السلم�ال�رمي�المتدرج�للتنظيم�مثل

  44.ال����سمح�بنقل�المعلومات�ب�ن����اص

و�ناك�من��عرّف��ذا�النوع�من��تصال�بأنھ��تصال�الذي�لا�يتقيد�بخطوط�

�و�يح �الرسمية �السلطة �ي�تمون �الذين ��فراد �ب�ن �داخل��إ��دث �غ���رسمية تنظيمات

استغلال�ووجدت�من�اجل�مص��ة��أحسنو�تنظيم�ا�الرس���و���نافعة�إذا��المؤسّسة

  45.ح���كيف�يتم�أو معرفة�قنواتھ��أو العمل�و��سر�عھ�و�ذا��تصال�لا�يمكن�تحديده�

  :و���ذا�يمكننا�ت��يص�خصائص��تصال�غ���الرس����الآ�ي

إشباع�نف����داخ���أحسن�من��إ��عفوي�يؤدي�ال�غ���الرس����و��عب���تلقا�ي�و �تص�-

  .�تصال�الرس��

�ت���- ��أعندما �ف�إ���دارة �وتصفي��ا �المعلومات �يقدم��نّ إمراقبة �غ���الرس�� �تصال

  .فر�و�أك���تفصيلاأو معلومات�

د�ين�شر�ا�����قبل�بثھ����يمتاز��تصال�غ���الرس����سرعة�و�س�ولة��ن�شار�حيث�ق�-

  .قنوات��تصال�الرس��

                                                           
 24عبد�الرحمان�عزي،�مرجع�سابق،�ص�43
 40عاطف�عد���العبد،�مرجع�سابق،�ص�44
 406رجع�السابق،�صمعمر�وصفي�عق��،��45
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�ي�        ��تصال، �من �النوع ��ذا �وايجابيات �مزايا �من �أن�وللاستفادة ��دارة �ع�� ب��

�للاست �السي�ولو ناعت��أ �بالمختص�ن �غ���ة ��تصال �قنوات �لدراسة �جي�ن المرتبطة�رس��

�فراد�وجمعيات�العمل�غ���ذلك�كن�يجة�للتفاعل�ب�ن�مختلف�بالتنظيم�غ���الرس��،�و 

  46.الرسمية

�سياقو �و ��� �الرس�� ��تصال �عن �نجا��ديث �غ���عوامل ��تصال �و�أيضا احھ

�القول�أن�أية�مؤسسة�يحتوي��ي�ل�ا��تصا���ع���نوع�ن�الرس���و  خصائصھ،�يمكننا

��من ��ما �الرس��"�تصال �غ���الرس��"و" �تصال ��عض�ما�" �تصال �يكملان اللذان

�و بعضال �التعليمات �وتبليغ �و���ا �ب�شر�المعلومات �يقومان �إذ �م، �و�ذا ��س�ل�القرارات ا

� �وخارج �داخل ��تصالية �و المؤسّسةالعملية �فعالة�، ��تصالية �العملية ��ذه �ت�ون ل�ي

�ستعمل�مجموعة�من�الوسائل��ساعد�ا����نقل��أنفإنھ��ستوجب�عل��ا��المؤسّسةداخل�

  .لداخ��رسائل�ا��تصالية�ب�ن�جم�ور�ا�ا

  :أنواع��تصال�ا��ار���للمؤسسة 1-2

� �ب�ن �تحدث �ال�� �العملية �تلك ��و �ا��ار�� وجما����ا��المؤسّسة�تصال

� ��س��دفھ �الذي �ا��م�ور �و�شمل �نطاق�ا �خارج �ف�و�يحدث وأيضا��المؤسّسةا��ارجية،

غ���ا�من�ا���ات�ال�����يئات�و �أو الوكلاء�و�الشر�اء�ومؤسسات�أخرى�و , جم�ور�المتعامل�ن

  .بصفة�خارجية�المؤسّسةيمكن�أن�تتعامل�مع�ا�

المجتمع�المحيط���ا،�و �المؤسّسةحلقة�وصل�ب�ن�"بأنھ�" ي مصطفى���از "�عرّفھ�و 

�المؤسّسة إ��ا��قائق�من�ا��ما�����راء�و �شر�المعلومات�و�"���ح�ن��ناك�من��عرفھ�بأنھ�

  ."ا��ما���و �المؤسّسة ����ام�ب�ن إ��ذلك�من�أ�جل�الوصول��و 

ا��ار���حيث�التعامل�مع�محيط�ا��إ��أن�ت��أ��إ��بحاجة��المؤسّسة ل�ذا�نجد�أنّ 

وسائل�اتصالية��عمل�ع���إيجاد�علاقة�إيجابية�مع�الفاعل�ن�����ستخدم�عدة�أساليب�و 

�ذا�ما��سا�م�منتجا��ا�و �أو كسب�ثق��م�و�دفع�م�للإقبال�ع���خدما��ا� المحيط�أساس�ا

  .وإعطا��ا�الصورة�المناسبة�المؤسّسة���بناء��و�ة�

                                                           
 25عبد�الرحمن�عزي،�مرجع�سابق،�ص�46
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�س���ل�شر�رسائل�ا��أن�المؤسّسةالا�يجب�ع���ا��ار���فعّ ��تصالول�ي�ي�ون� 

�و  �وا��ة ��بصفة �ح�� �و �سيطة �ف�م�ا �ا��ار�� �ا��م�ور �ع�� �كما��باو التجس�ل مع�ا،

�المحيط�ا��ار��،�حيث�ت�ون���للتعامل�مع�ع���رسم�سياسة�للاتصال�و �المؤسّسة�عمل�

�و  �ف�م�ا، �من �يمكنھ �ما �و�ذا �ا��ار�� �ل��م�ور �وا��ة �ونيل��التّ �خرى �ثقتھ �كسب ا��

  .رضاه

أن��س���لتفعيل�اتصال�ا�ا��ار���من�خلال��المؤسّسة�ل��ذا�ع����إ��إضافة�

�من� ��تصالية �لرسائل�ا �ناقلة ��عت���كقنوات �ال�� �الوسائل، �من �مجموعة �ع�� اعتماد�ا

،�و�توقف�نجاح��ذه�)مستقبل(جم�ور�المحيط�ا��ار����إ��) مرسل(جم�ور�ا�الداخ���

رسائل�ا�ولنوعية�ع���اختيار�الوسائل�المناسبة�لطبيعة��المؤسّسةالوسائل����مدى�قدرة�

  : ثلاثة�أنواع�إ���قسم��تصال�ا��ار���للمؤسسة�و 47.ا��م�ور�المس��دف

�عمليا�ي �اتصال �السمعة إس��اتي���اتصالو ، �حول �و واتصال ��تصال�، �عد

كآلية�من�آليات�تفصيل��تصال�ا��ار���للمؤسسة�إذ��عتمد�ع���جميع�أنواع��تصال�

  ...).مرتقب�ن�وموردين،�مسا�م�نز�ائن�حالي�ن�و (ع�العملاء�ا��ار������عملية�إقنا

   :اتصال�خار���عمليا�ي�-أ

� ��تصال �من �النوع ��ذا �ي�ون �أعضاء �إحساس �منطلق شعور�م�و �المؤسّسةمن

لاعتبار�م�ممثل�ن�ل�ذه�����نطاق�اتصا���مباشر�مع�المحيط�بوجوب�تقديم�خدما��م�ل�ا

و�ذلك�من�خلال�إعطاء��)ب�افة�أنواعھ(ام�ا��م�ور�العام�و�مرآة�عاكسة�ل�ا�أم�المؤسّسة

ا��صول�ع���معلومات�يتم�دمج�ا�ضمن�شبكة��لةاو مح،�و�المؤسّسةصورة�إيجابية�عن�

  .مخرجات�إ��كمدخلات�و�تحو�لھ��المؤسّسةبنك�المعلومات�ال����ستخدمھ��أو  48المعلومات

  

  

  

                                                           
  27عبد�الرحمن�عزي،�مرجع�سابق،�ص 47
  .417 ،�ص.1983،�دار�ال��ضة�العر�ية�،ب��وت،�لبنان،�دط،�ال�سو�ق: عبد�الفتاح�محمد�سعيد  48
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  :و��شمل��ذا�النوع�صنف�ن�من��تصال: اتصال�خار���إس��اتي���-/ب

  ل و الصنف��:   

�و�البحث�عن�م�ان�ل�ا�����المؤسّسة�دف��يتو���إ�شاء�و�ت�و�ن�الشب�ات�لأنّ 

��،�إذ��عت���المحيط�والتواجد�و�تحقيق�الذات�و�تنمية�علاقات��شيطة�مع�المحيط�ا��ار 

  .أزمات�أو ���حالة�وجود�صعو�ات��المؤسّسةنظام�إنذار�يمكن�أن�يخدم�و �وسيلة�دفاعية�

 الصنف�الثا�ي :  

�من��سّ� و  �المعلومات ���لب �قنوات �المؤسسات �تضع �حيث �ا��ار�� �بالسمع �

�و� �الب�ئة ��� �ا��اصلة �التطورات �المنافس�ن، �عن �معطيات �بجمع �و�ذا �المحيطة الب�ئة

�اتخاذ�التغ�ّ  �عملية ��� ���ا ��ستعانة �يمكن ��امة �مادة ��ش�ل ��ذه ��ل ��جتماعية �ات

    49.و�البعيد�القرارات�ع���المدى�المتوسط�

 اتصال�خار���حول�الصورة:   

�ف�ذا�و  �أش�الھ، �ب�افة �للمؤسسة �ا��ار�� ��تصال �يمثل �لأنھ �بك��ة �ستعمل

سؤوليتھ�لا�ب�شاط��فراد��ل�من�منطلق�م�المؤسّسةالنوع�من��تصال�محصور�ب�شاط�

  : و��شمل��ذا�النوع�ع���ثلاثة�أساليب�للقيام�بھ�و���اتجا��ا�و 

   :�علان�-

��ن�باه��المؤسّسة�و�أ�م�عنصر�باعتباره��لية�ال����سمح�بالتعر�ف�بو  و�لفت

  .إل��ا�باستخدام��ساليب�التعب��ية�و�الملائمة�ل�ل�رسالة�إعلانية

  

  

  

  

  

  
                                                           

49  - ANNIE BARTOLI, communication et organisation, Paris,1991,p82. 
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   :العامّةالعلاقات��-

�و  ��� ��شاط�ا �عند��لةاو مح���كز�جل �للمؤسسة �وطيبة �إيجابية �صورة ت�و�ن

�مثل �الوسائل �ب�افة �بالاستعانة �ا��معيات�: جما����ا �مساعدة �التمو�ل، الدعاية،

  .حاضرة����ذ�ن�جما����ا�المؤسّسةغ��ه�من���شطة�ال���تجعل��إ��...ا����ية

   :العلاقة�بوسائل��علام�-

�و  �دور �����المؤسّسة���ز �إيجابيا �دورا �تلعب ��علام �وسائل �جعل �كيفية ��� �نا

� �عن �إيجابية �صورة �ت�و�ن ��� �المؤسّسةالمساعدة �ضغط �أداة �من �و�تحو�ل�ا أداة��إ��،

  .المؤسّسةموالية�لسياسات�
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قافة: المقياس
ّ
  المؤسّسة�تصالية�داخل��الث

  المؤسّسةنظام��تصال�وأ�ميتھ���� :الثا�ي��المحور 

  

  ------  الثالثة المحاضرة� ----- 

  

  

  

  

  

 داف��جرائية�للمحاضرة��:  

  .المؤسّسةضبط�أ�م�الوسائل�المستخدمة����العملية��تصالية�داخل� -

   .المؤسّسة خارجضبط�أ�م�الوسائل�المستخدمة����العملية��تصالية� -

  .�ساليب��تصاليةأ�م� -

 � �المفتاحية ��تصال،� :�ساسيةال�لمات �اتجا�ات ��تصال، �أسلوب الوسيلة،

 شبكة��تصال

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   المؤسّسة����تصال�وسائل��وأساليب�
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   :تم�يد

��ذه� �المجتمع ��� �وتتوفر �أ�شط��ا �تلائم �ال�� ��دوات ��ل ��دارات �ستخدم

� �التقسيمات ��ذه �أحد �مختلفة �تقسيمات �المختلفون �الكتاب �يقسم�ا �شمل��دوات

  :�دوات�والوسائل�التالية

  : وسائل��تصال�الداخ���-1

��إنّ  �داخل ��تصالية �ع����المؤسّسةالعملية ��عمل �خاصة �توفر�وسائل تتطلب

نجاح�و�فعالية��تصال�ف��ا،�فالوسيلة����أحد�عناصر��تصال،�فمن�خلال�ا�يتم�نقل�

و���القناة�الناقلة�للرسالة�) مستقبل�إ��من�مرسل�(آخر��إ��محتوى�الرسالة�من�طرف�

� �المؤسّسةداخل �شفو�ة �وسائل �من �ت�نوع �و �الرسالة �طبيعة �باختلاف �وتختلف �إ��،

  :مكتو�ة�و�سمعية�بصر�ة�و�أيضا�الك��ونية�و�س�تطرق�إل��ا��الآ�ي

  :و�تتضمن�ما�ي��: الوسائل�الشفو�ة1-1

  : �تصال�ال������-

أك��،�حيث��أو المواج���الذي�ي�يح�التفاعل�ب�ن���ص�ن��أو �و��تصال�المباشر�

لما�لھ�من�دور����تنمية�و�تأكيد��المؤسّسة�عت���من�أ�م�أنواع��تصال�ال���تحدث�داخل�

  .العلاقات���سانية�وحل�مشا�ل�العمل

  : ال�اتف -

�ال�اتف �و��عت�� �الشفوي ��تصال �وسائل �أ�م �داخل�أحد �استخداما �ك��

توفر�لدى��ل�عامل�ال�اتف�النقال�الم�أو  المؤسّسةء�ال�اتف�الثابت�ا��اص�بسوا�المؤسّسة

� �و المؤسّسة�� ،� �الداخ�� ��تصال �المستو�ات ��ل ��� ��ستخدم �النازل،�(�و الصاعد،

 ) المتبادل
ّ
آخر�و�مكن��إ��ھ�يجنب�التنقل�من�م�ان�ومن�المزايا�ال���ي�سم���ا�ال�اتف����أن

� ��� �العامل�ن ��ساعد �ما �و�ذا �وقت، �أي ��� ��تصال ��عمل�م��المؤسّسةمن �قيام�م ع��

  .و�س�ل�ل�م�طرق�أداء�م�ام�م�و�قضاء�مصا���م�ال�امة�و�العاجلة
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  : �جتماعات�-

� �ع��ا��المؤسّسةتنظم �تنجم �أن �يمكن ��نواع �مختلفة �لك��ا �م�سلسلة اجتماعات

لم�ترا����إذات�بطر�قة�جيدة،�كما�قد�تنجم�ع��ا�نتائج�سلبية�نتائج�ايجابية�إذا�ما�نظم

� �القواعد �عند� .لس����جتماع�العامّةف��ا ��دارة �إل��ا �ت��أ ��امة ��و�وسيلة و�جتماع

� �الوصول �و �أ�مية �ذات �أمور �لمناقشة �ضرورة �مص��ة��إ��وجود �يخدم قرار�جما��

  50.العامل�ن�ف��او �المؤسّسة

  : المحاضرات�-

��صيات�من�خارج�ا��أو  المؤسّسةبمشاركة�إطارات�من��المؤسّسة���لقاء�تنظمھ�

�ل��ذه��إ��بالإضافة� .حيث�يدور�موضوع�ا�حول�المسائل�ال���ل�ا�علاقة�با��ياة�الم�نية

التظا�رات�"و�" �يام�و��بواب�المفتوحة"الوسائل�الشفو�ة�ال���سبق�ذكر�ا��ناك�أيضا�

سائل��سمح�بتدعيم�ثقافة�كما�أن��ل��ذه�الو  ".عارض�الداخليةالموالر�اضية�و �الثقافية

�حساس�لد��م�بالانتماء��وتطو�ر العمال�وتنمية�الروح�المعنو�ة�لد��م�وتقو�ة�علاقا��م�

  .الواحد

  :الوسائل�المكتو�ة1-2

  : المؤسّسةجر�دة��-

تلك�المجلة�"���من�أ�م�وسائل��تصال�الداخ���ال����ستخدم�ا�المؤسسات�و����

يلموا���ا،��أنلاطلاع�الموظف�ن�والعمال�ع���الرسائل�ال���تر�د�ل�م��المؤسّسةال���تصدر�ا�

  51".�ذه�المجلة�إصدار مع�العامل�ن�����المؤسّسةو��ش��ك�عادة�إدارة�

  : �علاناتلوحة� -

ا�عقاد�التوج��ات�و و  امرو � العامل�ن�بالقرارات�و�إعلام�عتمد�ع����ذه�الوسيلة����

�« M.H.WEST PHALEN »تق��ح��المؤسّسة�جتماعات،�ول�ي�ي�ون�دور�ا�فعالا�داخل�

  :سبعة�قواعد���

                                                           

  51- M.H.Westphalen  op, cit, p102 
  80،�ص1984،�القا�رة،�مصر،�4،�دار�الكتاب�المصري،�طم��م�مصط��ات�العلوم��دار�ة: أحمد�ز�ي�بدوي �51
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  .تفادي�اكتظاظ�اللوحة�بالمعلومات�و��ذا�بإلغاء�و�نزع�المعلومات�الميتة�و�القديمة -

  .أقسام�إ��تقسيم�اللوحة� -

  .تخصيص�م�ان�للمعلومات�الطارئة�و��ك���أ�مية -

  .���يص�المعلومات�بوضع�التار�خ�و�إمضاء�المرسل�ل�ل�ملصق -

  .�عتناء�بتقديم�اللوحة�ع���أحسن�صورة -

  .�خذ��ع�ن��عتبار��ن�باه�البصري  -

  .اختيار�أفضل�نوعية�للورق -

  : صندوق��ق��احات -

�إذأقل�ا�ت�لفة�بال�سبة�للاتصال�الصاعد،�إحدى�التقنيات�القديمة�أس�ل�ا�و ��و 

���صا��ة�للتصعيد�ب�ل�حر�ة��ق��احات�ا��اصة�بتطو�ر���شطة�و�الم�ام�الداخلية�

  52.للمؤسسة

� �و�المرؤوس�ن، �العمال �ب�ن �التواصل �ب�س�يل ��سمح �الوسيلة �ع����إذف�ذه يجب

،�كما�يجب�ع���المؤسّسةف�ار�م�بخصوص��ل�ما�يدور�بالعمال�أن�يقدموا�اق��احا��م�و�أ

  .المسؤول�ن�أخذ��ذه�الوسيلة��ع�ن��عتبار

  : المذكرة�الداخلية�-

�ع �المعلومات �تقدم �منتظمة �اتصال �وسيلة �و� �� �القرارات ��دار�ة�و ن امر

�و ��جتماعات، �من �المتخذة �و �إ���جراءات �إعلام�م ��غرض �المستخدم�ن ا��روج�بقية

  .�ستخدم��ذه�الوسيلة�����تصال�النازل و �المؤسّسةل�للمشا�ل�المطروحة����بحلو 

  : معرض�ال��افة�-

من�طرف�ال��افة��المؤسّسة�شمل��ذه�الوسيلة�مجموع�المقالات�المكتو�ة�عن�

  .ال���ل�ا�صدى�إعلامي�المؤسّسةا��ارجية،���دف�إعلام�العمال�ب�شاطات�و�أعمال�

                                                           
53 Nicol Delemida & thiry libeort: la communication d’entreprise, paris, 1999, p32 
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أحداث��أو ما�ي�ون�مكتو�ا�و�أحيانا�ي�ون�شفو�ا�لظروف���و�عرض�لفظي�عادة: التقر�ر�-

�مستوى��أو  �من �المعلومات �لنقل ��عت���وسيلة �أنھ �كما �ما، �منظمة ��سود �معينة أحوال

  : و�و��شمل��نواع�التالية. مستوى�آخر�إ��إداري�

  التقر�ر��خباري،� -

  .التقر�ر�التحلي��� -

  .تقر�ر�البحوث -

و�شمل��ل�من��ذاعة�والتلفز�ون�و�الفيديو�و�الفيلم�: الوسائل�السمعية�البصر�ة�1-3

  .�علامي

 : �ذاعة�والتلفز�ون  -

�للاتصال� ��وسيلة ��ستخدم�ما �أن �للمؤسسة �يمكن �إعلاميتان �وسيلتان �ما

�وذلك� �حول�م �يحدث �ما �ب�ل �العامل�ن �مصدر�لإعلام �ي�ونا �أن �يمكن �حيث الداخ��،

  .وسيلتان�ت�سمان�بالسرعة����نقل�المعلومة�و�ك��ة��ن�شارباعتبار�ما�

  : الفيديو�-

�الوسائ ��و�أحد ��� �توفر�ا �يمكن �ال�� �و�ب�و �المؤسّسةل ���ا �خاصا شاطا��ا،���ون

 
ّ
�ستعمال�من�طرف�العامل�ن�ف��ا�حيث��سمح�بوصول�محتواه�و�ھ�س�ل��قتناء�وكما�أن

  .ان�شاره�بي��م

  : الفيلم��علامي�-

و��شاطا��ا،�من�ايجابياتھ�أنھ��عطي�صورة�ملموسة��المؤسّسة�ستعمل�للتعر�ف�ب

و��سمح�ل�ل�عضو�ف��ا�أن�يرى��شاطھ�ضمن�العمل�الك����المؤسّسةو�شاملة�عن�تلك�

  53.دقائق����10المؤسّسةللمؤسسة�و�المدة�المتوسطة�لبث�فيلم�

  

  

  

                                                           
54  M.H.Westphalen, op, cit, p287 
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  :����شمل��ل�منو : الوسائل��لك��ونية 1-4

  : الفاكسالتلكس�و��-

تفاصيل�أك���دقة�مدعمة�بأرقام�����وسيلة�اتصالية�سر�عة��سمح�با��صول�ع��

�و  �تبليغ �ع�� ��عمل �كما �مع�ن، �موضوع �حول �و��المؤسّسةإحصائيات �ال�امة بالمعلومات

  .العاجلة�خاصة�تلك�ال���تخص�ا

  .�لك��و�ي�شمل�كلا�من�ال��يد��و : �علام�����-

- � ��و ��لك��و�ي �للرسائل�ال��يد �فوري �بر�دي �صندوق �بدور �يقوم �اتصا�� نظام

  .54.المعلوماتية

���شبكة�معلوماتية�خاصة��ستعمل�ا��عض�ا��ماعات�و�المؤسسات�لمعا��ة�: �ن��ن�ت�-

  :معلومات�تواصل�ا�الداخ��،�ومن�أ�م�وظائف�ا�ما�ي��

  .  خدمة�الملفات�-

  .إ�شاء�صفحات�أن��ن�ية�خاصة�ب�ل�مص��ة�-

شبھ��أو ا��اصة�بمتعامل��ا�المقر��ن�) �كس��ان�ت(بمواقع�خارجية��تصال�إم�انية��-

  55.ان��نت�عالمية

وعليھ��عت����ل��ذه�الوسائل�ال���ذكرت�بمثابة�قنوات�ناقلة�للرسائل��تصالية�

داخل�مختلف�المؤسسات��علامية،�إذ��سا�م��ذه�الوسائل����تفعيل�و�إنجاح�العملية�

�المؤسّسةمن�ج�ة�أخرى�يجب�ع���ب�ن�ا��م�ور�الداخ���للمؤسسة،�و ��تصالية�ال���تتم

�فالاتصال� � �ا��ار��، �المحيط �و�ب�ن �بي��ا �تتم �ال�� ��تصالية �العملية �لإنجاح ��س�� أن

�تحقق� �أن �ل�ا �لا�يمكن �لأنھ �للمؤسسة �بال�سبة �كب��ة ��و��خر��عت���ذو�أ�مية ا��ار��

� �ع�� �استجوب �ل�ذا �الداخ��، �اتصال�ا �خلال �من �فقط �مع��المؤسّسةنجاح�ا �تتعامل أن

�المس��دف��المحيط�ا��ار���للمؤسسة �ل��طراف��أو المتمثل�����ل�ج�ة�من�جم�ور�ا

                                                           
  176،�دار�الفجر�لل�شر�و�التوز�ع،�دط،�ا��زائر،�دس،�صإتصال�المؤسّسة: فضيل�دليو�54
 174فضيل�دليو،المرجع�السابق،�ص 55
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ال���تتعامل�مع�ا�من�ا��ارج،�كما��ستعمل�مجموعة�من�الوسائل�ال����س�ل�عل��ا�تلك�

  .العملية��تصالية،�و�ذا�ما�س�تطرق�إليھ����المبحث�التا��

   :وسائل��تصال�ا��ار�� -2

� �الوسائل �كلا�من �ا��ار�� ��تصال �وسائل �البصر�ة،��شمل �السمعية المكتو�ة،

�لك��ونية�وغ���ا�من�الوسائل�ال���يمكن�للمؤسسة�أن�ستخدم�ا����اتصال�ا�بمن��م�

  .خارج�إطار�ا

   :�تصال�ال������-

النقال�من��أو لل�اتف�الثابت��المؤسّسةوذلك�عن�طر�ق�استخدام�العامل�ن����                 

� �ا��ار��، �با��م�ور ��تصال �ب�ن��أو أجل �تجمع �ال�� �و�اللقاءات ��جتماعات �خلال من

  .و�عض����اص����المحيط�ا��ار���المؤسّسةالعامل�ن����

   :الوسائل�المكتو�ة�-

                  � �ب�ن �وصل �ك�مزة �ت�ون �أن �يمكن �ال�� �الوسائل �أ�م �من �المؤسّسةو��

�أو ال��ف�والمجلات�وجم�ور�ا�ا��ار��،�سواء��ان�ذلك�ما�ي�شر�ع��ا�وعن�أ�شط��ا����

� �تقدمھ �ما �خلال ��المؤسّسةمن �مطو�ات ��أو �� �دور�ة �بصفة �توزع�ا ����أو �شر�ات،

�ب �للتعر�ف ��عت���فرصة �ال�� �ل��م�ور��المؤسّسةالمناسبات ��سمح �ما �و�ذا و�خدما��ا،

���المحيط��المؤسّسةا��ار���بالتعرف�عل��ا�أك���و�و�ما��سا�م����بناء�صورة�عن�تلك�

  .ا��ار��

  :الوسائل�السمعية�البصر�ة -

�الوسائل��علامية�و                  ����شمل��ل�من�الراديو�والتلفز�ون،�حيث��عت���من�أ�م

ر�عا�و�قو�ا�تأث��ا�مقارنة�بالوسائل�المكتو�ة�و�ذلك�لأ��ا�ت�سم�بخصائص�تجعل�تأث��ا�س

�و  �الصوتية ��المؤثرات �إضافة �الص�إ��الموسيقى �والثابتة، �المتحركة �و ور غ���الملونة

ا��،�حيث�أن�التقنيات�ا��ديثة�المستخدمة����مجال�السم���البصري�ل�ا�تأث���...الملونة

� �قامت �فإذا �المتلقي، �نفسية ��� ��المؤسّسةبالغ �بنفس�ا �خدما��ا��أو بالتعر�ف �عن �علان
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�جم�ور�ا� �ع�� �لھ�تأث���إيجا�ي �سي�ون ��ذا �فإن �الراديو�والتلفز�ون �خلال �من ومنتجا��ا

  56.�شا�ده�أو ا��ار���الذي�كث��ا�ما�يقتنع�بما��سمعھ�

  :الوسائل��لك��ونية�-

اتصال�ا�إن�من�أ�م�الوسائل��لك��ونية�ال���يمكن�للمؤسسة�أن��عتمد�عل��ا����              

���النظام��تصا����ك���فعالية�و�سرعة�وتطورا�"فالإن��نت�،�ت�الفاكسا��ار����ن��ن

� �مجال �ا��اسوب���علام�� �أج�زة �من �الملاي�ن �بإيصال ��سمح �عالمية �شبكة �و�� ،���

��انت� �م�ما �ا��اسوب �لأج�زة ��سمح �النموذ�� �الت�سيق �و��ذا �اللغة، �نفس باستخدام

تبادل�المعطيات�عن�طر�ق�أي�تركيب�الك��و�ي،�أنواع�ا�و�نظام��شغيل�ا�بالارتباط�معا�و 

� �المؤسسات ��س�� ��إ��لذلك �رسائل�ا �بث �من �يمك��ا ���ا �خاص �الك��و�ي �موقع �إ��وضع

��لك��و�ي �الموقع ��ذا ��� �ع���الدخول �"جم�ور�ا ،� �الفاكس �"أما �يزود �المؤسّسةف�و�ما

�بالأخبار�و  �ما، �بموضوع �المتعلقة ��أو المعلومات �بأمر�يخص�ا ���ضور��أو لإعلام�ا دعو��ا

�عل��ا� أومؤتمر� ��عتمد �ال�� ��تصالية �الوسائل �أحد ��عت���الفاكس �كما ���م�ا، ندوة

  ".للاتصال�بوكلا��ا�و�شر�ا��ا�و�ل�من�تتعامل�مع�م����المحيط�ا��ار���المؤسّسة

� :المعارض�- ���دف �حيث �ا��ار��، ��تصال �وسائل �أبرز �من �إ�� المؤسّسة�ع���المعارض

� ���ا �خاصة �لمعارض �إقام��ا �خلال �من �بدور�ا �وإعلامھ �ا��ار�� �بجم�ور�ا �أو �تصال

�إ��كت�بات��أو مشارك��ا����معارض�أخرى،�إذ�يمك��ا�استغلال�الفرصة�لتقديم�م�شورات�

� �ي�ون��إ��الزوار�والوافدين �و�نا �أك��، ���ا �و��عرف�م �م�م��ا �ل�م ��شرح �حيث المعرض

�ال���� �ي�ون��تصال �مباشر�و�بالتا�� �لقاء ��� �والملتقى �الرسالة �مرسل �يجعل �الذي �

إم�انية�حضور�المعرض�أ��اص��إ��التأث����ش�ل�مباشر�ع���ا��م�ور�ا��ار��،�إضافة�

،��و��ذا�سي�ون�ا��م�ور�ا��ار���المؤسّسةو�مؤسسات�و�يئات�لم��سبق�ل�ا�التعامل�مع�

�ل��ذه��إ��رة�اتصال�ا�ا��ار��،�و�إضافة�أك���ا�ساعا�مما��سمح�للمؤسسة�بتوسيع�دائ

� �نجد �ذكرت �ال�� ��ستخدم�ا��إ��الوسائل �أن �للمؤسسة �يمكن �أخرى �وسائل جان��ا

  :للاتصال�بجم�ور�ا�ا��ار���مثل
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و�عرف��المؤسّسة�ش�ار�والدعم�وكذلك�الشعار�الذي��عت���من�أ�م�ما��ع���عن��و�ة��-

مقدما��ش�ل�أن�ي�ون�ش�ل�الشعار�دقيقا�و يجب��مصورا،�ل�ذا�أو ��ا�سواء��ان�مكتو�ا�

  .المؤسّسةمناسب�و�مع���عن��و�ة�

  .���إطار�الز�ارات�المؤسساتية�أو الز�ارات�و��بواب�المفتوحة�ال���ت�ون�أما����المناسبات��-

و��ستفادة�من�بحوث���راءالمؤتمرات�العلمية�و�الفنية�فالمشاركة�ف��ا��سا�م����تبادل��-

  57.و�خ��ات�المختص�ن

  :الشب�ات��تصالية� -3

�تصال�القائمة�فعلا�بالمؤسسات��تصال��داري�وفقا�لأنواع��د�شب�اتتتعدّ                  

� ��نواع ��ذه �للتص�يف�أو وتختلف �المحددة �للمعاي�� �وفقا �تص�يف� .�نماط و�مكن

    :أنواع��تصال��داري�وفقا�للمعاي����تية�أو شب�ات�

�المستخدمة 3-1 �للغة �وفقا ��تصال �حسب� :أنواع ���سا�ي ��تصال �تقسيم و�مكن

  :إ��اللغة�المستخدمة�

�لفظي�أ �اتصال � :ـ �اللفظ �فيھ ��ستخدم �من� أو�و�الذي �رسالة �لنقل ��وسيلة ال�لمة

  :نوع�ن�و�ما�إ��المستقبل�و�نقسم��إ��المصدر�

  اتصال�شفوي:  

المستقبل�و�دركھ�بحاسة�السمع�ومن��إ���ذا�النوع�من��تصال�يصل�اللفظ�                  

�ذلك �وا��طب،و�تم���:أمثلة �والمقابلات �والمناظرات �والندوات،والمناقشات المحاضرات

� �بالمواج�ة، ��سمح �أنھ �كما �توف���الوقت �ع�� �بقدرتھ �الشف�� �من��و��ون �تصال نوعا

  .عل��ا�و�جابةو���ع�ع����سئلة� و�لفة�ب�ن�طر����تصال،�ن او والتعالصداقة�

 اتصال�كتا�ي:  

   � �المطلو�ة �المعلومة �نقل �ع�� ��إ��و�عمل ��فراد �كب���من أنھ��إ�� بالإضافةعدد

� �الرجوع �ايص�إليھيمكن �المراد �المعلومات �جميع �بتوصيل ��سمح �كما �ا��اجة، ل�ا�اوقت
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أفراد��إ��ا���وتوصيل�ا�بفاعلية�...إحصاءات أوبيانات� أوامر�أو  أ�انت��عليمات�أم�سواء

  .ا��م�ور�المقصود

�وا��ة،��� �ت�ون �أن �يجب �استخدام� فالكتابة �الضروري �من �يصبح و��ذا

�العبار  �عن �و�بتعاد �المع�� �س�لة � �الوا��ة �العبارات �المح��ة ��س�ب�ضالم أوات �ال�� للة

ي�ون��ناك�تطو�ل،�وأن�نركز�ع����شياء�الم�مة� أن�نوجز�ح���لاسوء�الف�م،�كما�يجب�

�ماي�� �النوع ��ذا �أمثلة �ومن �القص��ة �والكتب��: والعبارات �وال��لات التقار�ر�والمذكرات

  .ا��...والم�شورات�والمجلات�وال��ف

 :ب�ـ�اتصال�غ���لفظي

               � ��� �وتتمثل �الغ���لفظية �اللغة �ع�� ��ستخدم�ا���شارات�عتمد �ال�� وا��ر�ات

وا��ر�ات�ال���تصدر�من�الممثل�ع���ا��شبة،��و�شاراتلنقل��عب��ات�الوجھ،����سان

  .وكذلك�أيضا�تتمثل����الصور�والرسوم�والموسيقى�والمجسمات�والنحت

              � �أيضا �يحتاج �اللفظية �اللغة ��ستخدم �لنقل��إ��فالمدير�كما �الغ���لفظية اللغة

�المعلو  �و�ف�ار�المحددة، � �صور��فإ�شاءمات �من �تتضمنھ �بما �والمتاحف �مثلا المعارض

��شارات� ��ستخدم �والمقابلات �والمؤتمرات �الندوات ��� �كذلك �ومجسمات �ونماذج ورسوم

�وا �إضافة �الوجھ �و�عب��ات �لتأكيد� إ����ر�ات �ا��اص �الطا�ع �ذات �والملا�س �شارات

  58.معان�معينة�أو انطباعات�

�تأث��ه�3-2 �درجة �حيث �من ��تصال �درجة�: أنواع �حيث �من ��تصال �ا����اء و�قصد

  :إ��تأث��ه�

  :أ�ـ��تصال�ال����� 

�� �بمقتضا�ا �يتم �ال�� �العملية �بھ �و�ف�ار�و�تجو�قصد �المعلومات ت��ااتبادل

�بالطر�قة ��فراد �يصبح� ب�ن �حيث �وسيطة �قنوات �ودون �واتجا��ن �لوجھ �وج�ا المباشرة

و�تم���بأن� محدد،المرسل�والمستقبل�ع���اتصال�ببعض�ما�البعض�وج�ا�لوجھ�و���م�ان�

�مستقبلا�والعكس �يصبح �فيھ �أنّ  .المرسل �ال�������التأث��  و�لاحظ ��تصال �عن الناتج
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ّ
،�لقدرة��تصال�ال������قناع�سم�بالعمق�و�ستمرار�لف��ة�أطول�لتأس�سھ�ع���ي�

�المصداقية����المصدر�وع���السيطرة ع���ان�باه�المستقبل�وخاصة�بال�سبة�� ع���ضمان

�رجع� �يتم���بتوافر�قدر�كب���من �كما �واتجا�اتھ، �ا��م�ور �ميول �مع �تتفق �ال�� للرسائل

� �المستقبل �من � أوالصدى �لنا �ي�يح �مما �للرسالة �المستقبل �أفعال ت��عديلا �إدخالردود

مستمرة�ع���رسائلنا�وفقا�لرجع�الصدى�لما�يضمنھ�لنا�من�فاعلية�أك��،�ول�ذا�فالتفاعل�

�حالة� ��� �أك���منھ �ا����ة ��� �للمشاركة �والفرصة �مباشر، �والمستقبل �المرسل �ب�ن فيھ

   . �تصال�ا��م���وا��ما���ي 

  :ب�ـ��تصال�ا��م��

ع���تحقيق�وظائف�ا��المؤسّسةو�ساعد� و�و�عنصر�أسا�������ادارة�المؤسسات،  

�واجتماعات� �القرارات �صنع �اجتماعات �مثل �عديدة �أش�الا �ا��م�� ��تصال ،و�أخذ

�التوجيھ �وندوات �الو ��قسام �من �وغ���ذلك �التدر�ب �بم�ام�و�رامج �تتعلق �ال�� ظائف

ي�يح�فرصة� العمل،�كما�أن��ناك�صعو�ات�يدرك�ا�ا����اء�للاتصال�ا��م���م��ا�أنھ�لا

وقت�طو�ل�مما�يصعب�استخدامھ��إ��لنقل�وتوصيل�المعلومات�ا��ديثة���اجتھ��كب��ة

   .عند�عدم�تواجد��فراد�المراد��تصال���م����م�ان�محدود�وان�شار�م����أماكن�ش��

  :ج�ـ��تصال�ا��ما���ي 

�إ��يقصد�بھ�العملية�ال���يتم�بمقتضا�ا�نقل��ف�ار�والمعلومات�و�تجا�ات�  

� �وسيلة �باستخدام ��فراد �من �كب���جدا �ا��ما���ية،� أوعدد ��تصال �وسائل أك���من

تجاه�واحد�ولعدد�كب���من��فراد�متواجدين�ا و�تم��ذا��تصال�بطر�قة�غ���مباشرة�و��

���م�ان�غ���محدود،ورغم�ذلك�ف�ناك��عض�الصعو�ات����استخدامھ�ومنھ�أنھ�اتصال�

�رد �فيھ �نفتقد �واحد �جانب �من �أفعال �ود �فنحن �و�ذلك �نحو�رسائلنا �عرف� لاا��م�ور

�اس�يعاب�المستقبل�ل�ا،� �لنا�ردود��فعال� أن�ما�إلا صدى�وصول�الرسالة�ومدى توفره

  .أقل�بكث���مما�يوفره��تصال�ال�����
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    :د�ـ��تصال�التفاع��

� ��إ�� �شارة�يمكننا�نا �التفاع�� �مجال��تصال ���داري وسائل�عديدة�تفيد���

��خبار�ةمثل�ال��يد��لك��و�ي�والمواقع��ليك��ونية�ومجموعات�المناقشة�والمجموعات�

�المؤتمرات ��لك��ونية� وعقد �والمجلات �وا��رائد ��عد �ع����59عن ��عتمد �الوسائل و�ذه

� ��ن��نتشبكة �جاء ��تصال �و�ذا ، � �لاستغفال ����ن�يجة �المعلومات �تكنولوجيا دور

�اليوم�من�خلال����وظم�دور بثورة�المعلومات���سا�مالسنوات��خ��ة،�حيث� ���عملنا

التقنية�ا��ديثة�ولان�شار�المعلوماتية�وتقدم�و�عدد�طرق��تصال�وحر�ة�التجارة�الدولية�

�التكنولوجي �وثورة �المعلومات �أثار��ذه �وا�ع�اس �وتطور�ا �أ�مي��ا �ا�وز�ادة �ع���ا �يو�ة

  .�افة�منا���ا��ياة

  :نوع�ن��ما�إ��و�نقسم� :أنواع��تصال�وفقا�لطبيعة�مصدر��تصال� 3-3

 اتصال�رس��.  

اتصال�غ���رس��.  

�الرسمي ��تصال �ـ �و�عت���أ�م� �و: أ �للم�شآت، �الرس�� �بالبناء �يرتبط �الذي �تصال

� �عامة،��دارةعمليات �الرس��� بصورة ��تصال ��� �المعلومات �سر�ان �لاتجاه ووفقا

    :أنواع�3إ���تصال�الرس�����دارةيصنف�علماء�

  . ـ��تصال�ال�ابط 

  .ـ��تصال�الصاعد

  .ـ��تصال��فقي

 تصال�ال�ابط� : 

                � �التنظيم �قمة �من �يتدفق ��تصال ��إ��و�ذا �المستو�ات وتتوقف���دار�ةأد�ى

أ��ا�بدونھ�تتوقف�تماما�عن�أداء�وظيف��ا�وأنماط�الرسائل�ال����إذ المؤسّسةعليھ�حياة�
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� �الرئ�س �من �أي �ال�ابط ��تصال �ع���شبكة ��أو تتدفق �تتضمن��إ��المسؤول المرؤوس�ن

  :الموضوعات��تية

  .حول�أداء�العمل أوم�مات� أوـ�توج��ات�محددة�حول��عليمات��1

   .�خرى �المؤسّسةـ�معلومات�مصممة�لتحقيق�الف�م�للم�مة�وعلاق��ا�بم�ام��2

3�� �حول �معلومات �ولوائح��المؤسّسة إجراءاتـ �وقوان�ن �سياسات �وتتضمن وممارس��ا

   .المؤسّسةخاصة�ب

  .المرؤوس�ن�فيما�يتعلق�بأداء�عمل�م�إ��ـ�رجع�الصدى��4

  .ـ�رسائل�دعائية�مصممة���دف�تحف���المستخدم�ن�وجعل�م��شعرون�بالال��ام�5

 تصال�الصاعد� : 

                � �المرؤوس�ن �من �الصاعدة �الرسائل ��� �يتمثل � �الذي رؤسا��م،��إ��و�و��تصال

�انت�المعلومات�ال���أرسل�ا�تم�استقبال�ا��إذا���التحقق�مما���دارةو�فيد��ذا��تصال�

التنفيذ،�ف�و�يفيد�المرؤوس�ن����تحقيق��إجراءاتواس�يعا��ا��وكذلك�حول�مدى�اتخاذ�

ذوا��م�و�ر�ح�م�من�التوتر�العاطفي�و�جعل�م��شعرون�بالانتماء�للمؤسسة�وأ�م�الوسائل�

 
ّ

  .والمقابلات�ي او والش�ت�ال����ستخدم�ا��ذا�النمط�من��تصال�التقار�ر�وال��لا

� ��:�فقي�تصال �أعضاء �من �اثن�ن �ب�ن �يتم �الذي ��تصال �بھ ع����المؤسّسةو�ع��

  .مستوى�ال�سلسل�التنظي����اتصال�رؤساء��قسام�فيما�بي��م

  :ب�ـ��تصال�غ���الرسمي

�من�     �طبيعيا �و�عت���جزء �للاتصال �المحددة �الرسمية �المسارات �خارج و�حدث

�المنظمات � ولا�،حياة ��إغفال للإدارةيمكن �أ�دافا إذوجوده �تتّ  لا�يحقق �وأ�داففق

  60.�تصال�الرسمية�وقد��عمل�ع����عطيل��تصالات�الرسمية

� ولا��� ��تصال �أن ��ذا �غ����ع�� ��� �يتم �لابد�وأن �أو غ���الرس�� �العمل  أوقات

� �الوصول �أن ��ع�� �ولكن �التنظيم ��تصال��إ��خارج �منافذ �خارج �من �يتم المعلومات

                                                           
  . 37-34مرجع�سابق�،�ص�: محمد�من�����اب�� 60



 69 

،�وعرقلتھ�لم�م��ا�للإدارة�س�بھ��ذا��تصال�من�مشا�ل�ومضايقات� الرسمية�ورغم�ما

� �غ���الرسمية �اللقاءات �طر�ق �عن �غ���دقيقة �معلومات �بنقل �الت�سيق �و�شاعات��

  : �رس���مزايا�عديدة�نذكر�م��ا�ماي�الغ���أن�للاتصال��إلا و�خبار�ال�اذبة�

  .استكمال�كث���من�المعلومات�والبيانات�ال���يتعذر�أحيانا�ع����تصال�الرس���إ��يدعو�ـ�

  .العراقيل�ال���تقف����طر�ق��داء�والتطو�ر أوتذليل�الصعو�ات��إ��يم�د�الطر�ق��ـ

  .بات�العماليةامع�النق�ضاو التف�ساعد�ع����سي���عملية�ـ�

   .والتوتر�والقلق�والكبت�النف����ستخدم����إزالة�عوامل��نفعال�ـ�

   .التوازن�مع�التغ��ات�المحيطة�بجو�العمل�بطر�قة�أ�سر�وأسرع�ي�ون ـ�

  :اتصالات�داخلية�وأخرى�خارجية�إ��وتنقسم� ):الب�ئة(أنواع��تصال�وفقا�للنطاق� 3-4

تصالات�ا��ارجية�:    

                � �خارج �ج�ود ��المؤسّسة�� �مح�� �نطاق ��أو ع�� �إدارة��أو قومي ��عمل �أي دو��،

� �لسمعة��العامّة العلاقات ��متداد �من �نوعا �توجد �بحيث ��تصالات �نطاق �توسيع ع��

�� ا��ارج،�إ�� المؤسّسة �ع�� ��خبار�ا��يدة�� المحافظة و�عمل �وترو�ج �السمعة ��ذه ع��

   .�عداء�أو المغرض�ن��أو أي�اتجاه�عك����صادر�من�المنافس�ن��مةاو ومقع��ا،�

تصالات�الداخلية�:   

                    � �داخل ��تصالات ���ا �الروح��المؤسّسةو�قصد �إقامة �وم��ا �أ�داف�ا لتحقيق

،�وتمتد��تصالات�الداخلية�عن�طر�ق�ثلاث�قنوات����المؤسّسةالمعنو�ة�العالية�داخل�

�و �  �العليا ��دارة �من �بھ��إ��امر�الصادرة �س�تم �الذي �و�سلوب �م��ا ��قل المستو�ات

�دارة�العليا��و�ع���عن��إ��امر�والتقار�ر�المرفوعة�من�أسفل�خط�السلطة�و إصدار��ذه�� 

� ��ذه �من �جزء ��ل ��� �وال���المؤسّسةانجاز�ال�داف �بالعمل �المتعلقة �ا��قائق �تلك �ثم ،

�ع� �وا��صول �العمل �إتقان �ع�� �للعامل�ن �قو�ا �حافزا �والمادي�تمثل �المعنوي �ال���يع �

  61.  المناسب

                                                           
  .37��،50 ،�صمرجع�سابق�،�ص:  محمد�من�����اب� 60
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قافة: المقياس
ّ
  المؤسّسة�تصالية�داخل��الث

  المؤسّسةنظام��تصال�وأ�ميتھ���� :  الثا�ي المحور 

  

  ------  الرا�عة المحاضرة� -------  

  

  

  

  

  

  

 داف��جرائية�للمحاضرة��:  

  .�تصالية��اتبأ�مية�دراسة�الشتحديد� -

  .الشب�ات��تصالية�وأنماط�السلوك��داري معرفة�  -

  .المؤسّسةأنواع�الشب�ات��تصالية�داخل�حصر� -

 � �المفتاحية � : �ساسيةال�لمات ��دارة، ��تصال، �و�شراف،��الشبكة، القيادة

 .توقراطيةو � الديمقراطية،�

  

  

  

  

  

  

  

  

  شب�ات��تصال��داري 
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  :شب�ات��تصال��داري   -1

�ركز��� �علم ��� ���دارةالباحثون �ال���و�تصال ��تصال ��شب�ات ��س�� �ما ع��

م��م�لمعرفة�مدى�تأث���ال�ي�ل�التنظي���ع����لةاو محقام�بوضع�ا�العلماء�السلوكيون����

  .السرعة�والدقة����التعامل�مع�المشكلات�التنظيمية

���� �عرّف �بأ��ا" Scott"وقد �مراكز�القرارات: شبكة��تصال �من مرتبطة��نظام

  .بقنوات��تصال

�السياق�و��� أجرى�العلماء�تجارب�مختلفة�ع���أنماط�سلوك��فراد��������ذا

التنظيم�من�خلال�عملية��تصال،�ومن�خلال�مجموعة�التجارب�المختلفة�ثم�است�تاج�

� ��تصال �شب�ات �من �كفاءة��تاو يتفمجموعة �و�� �المشكلات، �مع �التعامل ��� أعضا��ا

  .ختلاف�نوع�الشبكةودرجة�الرضا�با

  :ومن��ذه�الشب�ات�نجد�ما�ي��

 The Wheel network: شبكة�ال��لة 1-2

�ع���ش�ل���لة،�و��ون�قادرا�جماعة��ص�وسط��ي�ون و����ذه�الشبكة����

�أمّ  �المجموعة، �أفراد �من �فرد ��ل �مع ��تصال �ع�� ��تصال���خرونا ��ستطيعون فلا

  .للمجموعة�وصا�ع�القرارات�،�و��ون��ذا�ال��ص�قائدابال��ص�نفسھ

  

  

  

  

  

  شبكة�ال��لة�نموذج�يوّ�� 05 ش�ل�رقم

  

  

  

 أ

 ب

 د

ھ ج
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 The Circle network: شبكة�الدائرة 1-3

���� ��ذه �مراكز��النوع�� �ب�ن ��تصال �تم��رةاو متجيحدث �وقد �الدائرة، ع��

وأ��ا�أك����ش�ال�عرضة�ل��طأ��ا��قل�مركز�ة،��ست�تاج�بأن��ذه�الشبكة�توصف�بأ�ّ 

ئد،����التعامل�مع�م�مات��سيطة،�و�لما�زادت�المركز�ة��لما�زاد��تفاق�ع���من��و�القا

  .للمجموعة�ومركز�ا�الرئ�����الذين��ش�لون�محورا��م   وأن�أك������اص�ر���

  

  

  

  

  

  

  -نموذج�شبكة�الدائرة  يوّ�� 06 ش�ل�رقم�

 "network "Y :الشبكة�العنقودية 1-4

�المدير���� �من �أي ��تصال، �من �فقط �واحد �ل��ص �يمكن مساعد��إ��و�نا

� ��ذا �و�دوره ���خ�� المدير، �بأ��اص  يرتبط
ّ
�إلا ��ؤ �آخر�ن، �من �لأي �يمكن �لا لاء�أنھ

�لا�يمكنھ� �المدير�نفسھ �ح�� �مباشرة، �بصورة �البعض �ببعض�م ��تصال �من ���اص

  .من��ؤلاء�المرؤوس�ن�إلا�من�خلال�مساعده�الذي��عت���عنق�الزجاجة�تصال�بأي�

  

  

    

  

  

  

  -الشبكة�العنقودية�نموذج�يوّ�� 07 ش�ل�رقم

 أ

 ب

 ج د

ھ

 ب

ھ ج د

 أ
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 The Chain network: شبكة�السلسلة 1-5

�النمط�يمكن�للرئ�س��تصال�بمساعدين�لھ،�إلا�أن�المساعدين������� و����ذا

طر���السلسلة�لا��ستطيعان��تصال�إلا����ص�واحد�فقط،�و����ذا�النمط�ت�تقل�

أخرى�ح���يتم�استلام�ا�من�قبل�ال��ص�الذي�يجب�عليھ�القيام��إ��الرسالة�من�حلقة�

   62.بالبطء�الشديد�طبالإجراء�اللازم،�و�متاز��ذا�النم

  

  

  

  -نموذج�شبكة�السلسلة  يوّ�� 08ش�ل�رقم�                              

 

   The Star network :شبكة�النجمة 1-6

��ـشبكة�أو     �عل��ا �يطلق  All Channel -�تجا�ات جميع �� �تصال" ما

communication network "المشارك�ن�� �أن ��ون �المثالية ��� �الشبكة ��عت����ذه حيث

من��تصال�فيما�بي��م،�و�ستطيع��ل���ص�أن�يتصل�مع���ةاو م�سيتمتعون�بحصص�

�سواء،� �حد �ع�� �م��م �لأي �متوفرة �المعلومات �تدفق �ولأن �المجموعة، �أفراد �من �فرد �ل

�تم��� �ال�� �الشبكة �تلك �بأ��ا �القول �يمكن �الديمق"بحيث �قنوات�" راطيةالعلاقات لأن

�ل�المراكز��جانب�أنّ �إ���تصال��نا�مفتوحة�ب�ن�مختلف�المستو�ات�الرأسية�و�فقية،�

��ذه� �و�ستقبل �ترسل �ف�� �وكذلك �لعمل�ا �اللازمة �البيانات �ع�� ��طلاع �إم�انية لد��ا

 المراكز��خرى�بنفس�الدرجة،��إ��البيانات�
ّ
يتم�عب�أن�أنھ����الواقع�العم���من�الصّ �إلا

السائدة����أغلب�النظم�المعمول�" العلاقات�الب��وقراطية"�تصال���ذا�الش�ل��س�ب�

 
ّ
�وأن �ممّ ��ا، �المعلومات �توصيل �عملية ��� �تحر�ف �حدوث �يمكن �ھ �الوصول �من �يقلل �إ��ا

  .قرارات�صائبة�وسليمة

                                                           
،�عالم�الكتب�لل�شر�والتوز�ع،��ردن،�حديثة�دارة�ا��ديثة،نظر�ات�اس��اتيجيات�ونماذج�: احمد�ا��طيب� 62

2009�،334.333 

ھ ج د ب أ
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 قنوات جميع باستخدام قيد دون  آخر فردأي��مع �تصال فردلأي��يمكن و�نا

  التنظي�� البناء �شبھ النمط و�ذا �تصال
ّ
  63).المفتوح( مركزي  اللا

  

  

  

  

  

  

  - نموذج�شبكة�النجمة�  يوّ��  09 ش�ل�رقم

���� �وقد ��تصال �علماء ��عض �لدراسة �الشب�ات��و�دارة�ان �يخص فيما

� �داخل �المضام�ن��إ�� إم�انية�المؤسّسة�تصالية �من ��امة �رئ�سية �لمجموعة التوصل

  :للاتصال�التنظي���نذكر�م��ا�ما�ي��

 .ضرورة�التمي���ب�ن�شب�ات��تصال�وال�ي�ل�التنظي���إ��أ��ا�أشارت� -

لإكمال�" بناء�ال�ي�ل�التنظي��"أن�نوع�الشبكة�يمكن�أن�يؤثر�ع���س�ولة�التنظيم�أي� -

 .العمل�والم�مة�بنجاح

 أوبي�ت�انھ�لا�توجد�بالضرورة�علاقة�ب�ن�حر�ة�المش��ك�ن�����تصال�وانجاز�الم�مات� -

ما�أر�د�تحقيق��إذاالمطلو�ة�ففي��عض�ا��الات�قد�يتطلب��مر��عض�المحددات���عمال

 .الم�مة�بنجاح

�والرضا��داءوالن�يجة�ال��ائية�للأبحاث�والدراسات�ع���شب�ات��تصال�والمتعلقة�ب�ن� -

� �ج�ة �التا�عة"من �" المتغ��ات ��تصال �" المتغ���المستقل"وشبكة ��� �أخرى، �ج�ة �أنّ من

 .شبكة��تصال�نفس�ا�تؤثر�����داء�والرضا

                                                           
�حر�م�63 �التنظيمي: حس�ن ��عمال: السلوك �منظمات ��� �وا��ماعات ��فراد �لل�شر�و�سلوك �دار�ا��امد ،

 273.272:ص.ص،�2009،�عمان��ردن،�2التوز�ع،�ط

 أ

 أ أ

 أ أ
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- � ��عت���شبكة �ال�سيطة �الم�مات �"و" ال��لة"و�� �النجمة �جميع��أو شبكة ��� �تصال

أقل�" الدائرة،�السلسلة�والعنقودية"أك���الشب�ات�فاعلية،�ب�نما��عت���شبكة�" �تجا�ات

 .الشب�ات�فاعلية

أك���درجة��إ��أما�أثر�شبكة��تصال�ع���درجة��داء�والرضا،�فإن�شبكة�الدائرة�تؤدي� -

بالمركز����شبكة�ال��لة��المحيطون ��عضاء،�ب�نما��عت���المؤسّسةمن�الرضا�ب�ن�أعضاء�

 .رضا��فرادأقل�

�أدّ ��� �أبولقد �سلفات �المذ�ورة ��تصال �شب�ات ��امة،��إ�� حاث �رئ�سية ن�يجة

� ��أنّ و�� �قنوات����سانيةالمحددات �تحديد �الضروري �من �تجعل �الفنية والمشكلات

� �البعض �و�عتقد �المعلومات����سان أنّ �تصالات، �نقل �ع�� �محدودة �قدرات لديھ

� �ومعظم �مع�ا، ���دوار والتعامل ��شغل�ا �ومسؤوليات��انس��ال�� �م�مات �عليھ تفرض

� �شبكة ��انت �ول�ذا �وج�ده، �وقتھ �من �" ال��لة"تأخذ �الشب�ات �أقرب ال�رمية،��إ����

�لأنّ  ��وذلك �ب�ن �تصل �ال�� �القنوات �من �ممكن �عدد �أقل �ف��ا ��فرادال��لة أك�����اّ� ولأ،

ولقد�است�تج�البعض� .���ص�واحد����المركز��عضاءارتباط��أيالمجموعات�مركز�ة،�

�بأنّ  ��تصال، �صعو�ات ���س�ب �ضروري��أو ال�رمية �أمر �التنظيم ��� �ال�رمي التدرج

 
ّ
المعقدة�ال���تم�بنا��ا�ع�����نظمةھ����المجال�العم���تظ�ر��سبة�كب��ة�من�ومحتوم،�وأن

��أساس �ال�رم ��ذا �أ�مية �من �بالرغم �ال�رمي،  التدرج
ّ
��أنّ �إلا ��ا��الة�ذه  إ�� حتماتؤدي

  64. معوقات��تصال�إيجاد

  

  

  

  

  

  

                                                           
 44- 41،�ص�2009والتوز�ع،��ردن،�،�دار�أسامة�لل�شر��تصال��داري�و�علامي: محمد�أبو�سمرة 64
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 ـــــالمحــــ --- 
ّ
  ---  الثور�الث

قافةدور�
ّ
  �تصالية����إرساء�العلاقـــات���سانية�الث

  

قافةأ�مية��
ّ
  المؤسّسة�تصالية،�وأثر�ا�ع���ب�ئة��الث

الفعّال�دارة�وعلاق��ا�بالاتصال��  

ومعيقاتھ المؤسّسة�تصال�����  

ومتطلباتھ� المؤسّسة����الفعّال �تصال��  

الفعّال�دارة�وعلاق��ا�بالاتصال��  
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قافة :المقياس
ّ
  المؤسّسة�تصالية�داخل��الث

قافةدور� :الثالث� المحور 
ّ
   �تصالية����إرساء�العلاقات���سانية�الث

  

  -------  ��و �  المحاضرة� ------ 

  

  

  

  

  

 داف��جرائية�للمحاضرة��:  

قافة -
ّ
  .أي�علاقة�المؤسّسةوعلاق��ا�بب�ئة���تصالية�الث

قافةأسس�بناء��-
ّ
  .�تصالية�الث

قافةمراحل�تطور���-
ّ
قافةالتنظيمية�و �الث

ّ
  .�تصالية�الث

قافةاثر� -
ّ
  .المؤسّسةع����تصالية،��الث

قافةبناء��آليات -
ّ
  .�تصالية�للمؤسسة�الث

 � �المفتاحية � :�ساسيةال�لمات �التطور، قافةمراحل
ّ
��الث قافةالتنظيمية،

ّ
�الث

قافة�تصالية،�العلاقات��رتباطية�ب�ن�
ّ
قافةالتنظيمية�و �الث

ّ
 .�تصالية�الث

  

  

  

  

  

  

  

قافةأ�مية�
ّ
  المؤسّسة�تصالية،�وأثر�ا�ع���ب�ئة��الث
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   :تم�يد

��تكمن قافةأ�مية
ّ
��الث �ا��وا����تصالية �تأث���متعدد �ذات �قوة �����و��ا نب

� ��المؤسّسةأ�شطة �فعالية ��� �و�دوره �أدا��ا،�المؤسّسةوعمليا��ا ��و  ومستو�ات ا�ذمثل

 �� �مجال ��� �المفكر�ن �أغلب �لدى ��سود �و �عتقاد �تنامدارة �إذ الفكر�بقوة��ىالتنظيم،

قافة
ّ
  :�تصالية����التأث���ع���السلوك�التنظي���وتتمثل����ما�ي����الث

�عمل�ع���جعل�سلوك��فراد�ضمن�شروط�ا�وخصائص�ا�كذلك�فإن�أي�اعتداء�ع��� -

� �بنود قافةأحد
ّ
�للثقافة��أو  الث �فإن �ذلك �ع�� �و�ناء �بالرفض، �سيواجھ ��عكس�ا العمل

ضاع��فراد����المنظمات�من�وضع�أو �غي����إ��من���دف��مةاو مق�تصالية�دوارً�كب��ا����

 .لآخر

قافة�عمل� -
ّ
ع���توسيع�أفق�ومدارك��فراد�العامل�ن�حول��حداث�ال���تحدث�����الث

� �ثقافة �أن �أي �فيھ، ��عملون �الذي ��فراد��المؤسّسةالمحيط �يقوم �مرجعيا �إطارا �ش�ل

  .بتفس����حداث�و��شطة����ضوئھ�

�الت�بؤ�لسل - ��� �يواج�ھ��ساعد �وعندما �الفرد �أن �المعروف �فمن �وا��ماعات ��فراد وك

قافةمش�لة�معينة�فإنھ�يتصرف�وفقا�لثقافتھ،�أي�بدون�معرفة��أو موقفا�معينا�
ّ
ال����الث

  65.ي�ت���إل��ا�الفرد�يصعب�الت�بؤ��سلوكھ

�أعمق�ا - �وف�م �وا��ة �برؤ�ة �الموظف�ن �تمد �منظمة �أي ��� �والقو�ة �الوا��ة لثقافة

  . للطر�قة�ال���تؤدي���ا��شياء

قافة�ساعد� -
ّ
 . ع���إيجاد�نظام�للرقابة�ع���اتجا�ات�وسلوكيات��فراد�الث

قافة�عت��� -
ّ
�لمو �الث �المنظمات �عل��ا �تقف �وقو�ة �ثابتة �قاعدة �التغ��ات��تصالية اج�ة

�و الم �عالميا ��سرعة ��� ��قليمية��ظلّ محليا �والتجمعات �والتكتلات �التكنولو�� التطور

 .واندماج�المنظمات�

                                                           
 .58��،59،�ص��2003.  01ط��.ب��وتناشرون،�مكتبة�لبنان�.  �دارة�الفعّالة: محمود�المساد��65
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قافةتص�ر� -
ّ
و�ش�ل�القيم�المش��كة��المؤسّسة�تصالية���داف�التنظيمية�بأ�داف��الث

� �تحققھ �بما �لذاتھ �الفرد �تحقيق ��نص�ار�ليصبح ��ذا �تفاعل �معادلة من��المؤسّسةوفق

 .ف�ضمن�منظومة�القيم�السائدة����المجتمعأ�دا

قافة�عت��� -
ّ
التنظيمية�س�با�لنجاح�عمليات�التحول�والتطور�فعندما�ت���م�المصا����الث

فإن�عمليات�التجديد�سوف�ت�ون�مقنعة��المؤسّسةلأفراد�مع�ثقافة�و�أ�داف� ال��صية

و�ل��ام�ا��ما���لتعز�ز�استقرار��المؤسّسةتزود��فراد���و�ة��المؤسّسةللأفراد،�فثقافة�

  .النظام
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  :المؤسّسة�شأة�مف�وم�ثقافة� -1

وال����عود��المؤسّسة بثقافة الم�تم�ن الباحث�ن �عض آراء�إ�� �نا�يمكن��س�ناد

 القوي  وصعود�ا الیابانیة المؤسسات عرفتھ و�و��مر�الذي الثمان�نات، مرحلة إ�� حس��م

 توصلت وقد التطور،� �ذا أسباب عن للبحث الباحث�ن��مر�كی�ن من بالعدید دفع مما

 ذلك �� الس�ب �� التنظیمیة ا��وانب فكرة�جو�ر�ة،�و���أنّ �إ�� الدراسات �ذه معظم

 ذات تكن لم وال�� الیابا�ي التنظیم �� لثقافیةاا��صائص� أثرت�ع�� الدراسات و�عض

  .ة�مر�كي التنظیمات �� أ�میة

��ان قافةب ا�تمام ل أو  یرجع الباحث�ن من�بعضال وإذا
ّ
 أبحاث إ�� التنظیمیة الث

 فإن ��سانیة، والعلاقات الرس�� غ�� التنظیم عن وحدیثھ" تورناو �"��� "مایو إلتون "

��خر العقلانیة�" وم��ا العقلانیة أنواع عن حدیثھ �� "فی�� ماكس" إ�� یُرجع�ا البعض

 والروح ال��و�ستـــــن�یة �خلاق عن حدیثھ أثناء وأیضا" Rationalité en Valeur - القيمية�

  .الرأسمالیة

" إليو جاك"�ان�مع��المؤسّسةثقافة� لمف�وم ظ�ور  ل أو  أنّ  �عض�الباحث�ن و�رى ���

 بقولھ المؤسسات والذي�وصف�إحدى� 1951سنة�" Tavistock – تافستوك"عضو�مع�د�

ثم� ،"أعضا��ا و��صیة ب�ی��ا،�ثقاف��ا ب�ن تفاعل عن ناتجة الفر�دة إن�خصائص�ا"

�من� فر�سا إ�� وانتقل السبعینات ف��ة �� �مر�كیة المتحدة الولایات �� ظ�ر ابتداء

  .الثمان�نات

���� �" Jean Danvewattyn – دانفيوات�ن جون "و�قول �ثقافة �مف�وم �المؤسّسةأن

  :و���1982 إ�� 1981خلال�الف��ة�الممتدة�من�" أر�عة�كتب�رئ�سية"بدأ�مع�

قافة -
ّ
 "���أو وليام�" ���مواج�ة�التحدي�اليابا�ي،�لـ�Zنظر�ة�: التنظيمية�الث

- Corporate culture : Théorie Z. Faire face au défi japonais de William G. Ouchi 

  "ر��شارد�و�اس�ال�وأنثو�ي"لـ�: فن��دارة�اليابانية�-

- Management est-il un art japonais? : Richard  et T. Pascale et  -Anthony G. Athos 

 "توم�بي���ورو����واترمان"لـ�: البحث�عن�التم�� -

- Le Prix de l'excellence; Les secrets des meilleures entreprises : Tom J. Peters et 

Robert H. Waterman 
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 :ديال�وكي�يدي" لـ: المؤسّسةثقافة��-

- Corporate Culture; The Rites and Rituals of Corporate Life : de Terrence .E. Deal 

ET Allen. A. Kennedy 

� �آخرون �باحثون �ذ�ب �ح�ن ��إ���� �ال��افة�أو أن ��� ��ان �للمف�وم �ظ�ور ل

� �سنة ��1980المتخصصة ��� ��مر�كية�"و�التحديد " Business Week –المجلة��قتصادية

  .ال�سعینات مطلع من ابتداء السلوك�التنظی�� كتابات �� بھ ثم�تزايد���تمام

 بدأت ال�� ال��اكمات �ذه �ل ،��والمؤسّسةثقافة� مف�وم أن�يظ�ر�جلياولكن�

 ان�شر ثم الیابانیة المؤسسات تصاعد مع ا�� ��تمام تزاید ثم" فی�� ماكس" مع ابوادر�

 ورغم الما���، القرن  ثمان�نات منتصف من ابتداء احول� الدراسات�وتطورت ااستعمال�

 أن ،�إلاالمؤسّسةحول�ثقافة� الكث��ة والدراسات الم��اید ��تمام و�ذا التار�خ�الطو�ل �ذا

 المستوى�الم����،�النظري  ع�� إن��ان حولھ �ش�الات من بكث�� يحظى مازال �ذا�المف�وم

  66 .المیدا�ي أو

  :المؤسّسةأ�مية�ثقافة� -2

� �ثقافة ��عز�ز��المؤسّسة�سا�م ��� �م�م ��أو بدور و�مكن��المؤسّسة أداءتد�ور

 :بالا�ي�أ�مي��ات��يص�

  :بالتار�خ�إحساسبناء� -

قافةف
ّ
��الث �ح�ايات �فيھ ��سرد �تار�خيا �من��ا �تمثل �العر�قة �ا��ذور ��داءذات

  .المؤسّسةالبارز�ن�����و���اصالمتم���والعمل�المثابر�

 

 :شعور�بالتوحد�إيجاد -

قافةف
ّ
�ومعاي����الث �المش��كة �القيم �للأدوار�و�عزز �مع�� �و�عطي �السلوكيات توحد

  .المتم����داء

 

                                                           
�قر�مس�66 �: مسعود �المف�وم،�،المؤسّسةثقـافة �وتناقضات �الواقع �ثراء �اجتماع��ب�ن �علم ��� �دراسات مجلة

  220-218ص�،�2013،المنظمات
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  :بالعضو�ة�و�نتماء��حساستطو�ر� -

و�عزز��ذه�العضو�ة�من�خلال�مجموعة�كب��ة�من�نظام�العمل�و�عطي�استقرارا�

 .وتدر���م�وتطو�ر�موظيفيا�وتو���جوانب��ختيار�ال��يح�للعامل�ن�

  :�عضاءالتبادل�ب�ن��ز�ادة -

�ب�ن� �والت�سيق �العمل �وتطو�ر�فرق �بالقرارات �المشاركة �خلال �من ��ذا و�أ�ي

 .و�فرادالمختلفة�وا��ماعات���دارات

 :و�مكن�توضيح��ذه���مية�بالش�ل�التا��

  

  

  67المؤسّسةأ�مية�ثقافة��يوّ�� 10رقم��ش�ل

  

  

  

  

  

  

 

                                                           
 عمان، ،2ط ،�دار�وائل�لل�شر،و�عمال �دارة: صا���م�دي�محسن�العامري،�طا�ر�محسن�منصور�الغال�� 67

 129ص ،2008 ،�ردن
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  :�عدة�مراحل،�و����التا���المؤسّسةمرت�ثقافة�: المؤسّسةمراحل�تطور�ثقافة� -3

  :مرحلة�العقلانية -

ادي،�بحيث�يتم�المللفرد�العامل�من�المنظور��إ���ذه�المرحلة�تم�النظر��ظلّ و����                 

�و�ان �م�امھ، �لأداء �بحوافز�مادية �روّ  TAYLOR تحف��ه �نظرت�من �ال�� �النظر�ة ��ذه اد

�أنّ  إلاقيم�مادية�ر��ت��ذه�النظرة،��إفراز للإ�سان�نظر�ة�مي�انيكية�����ذه�المرحلة�تم�

�حيث� �الفكر��داري �تطور �مراحل �التغ����� ��ذا �ملاحظة �و�مكن ��غ��ت �قد �القيم �ذه

ملاحظتھ����قيم�معنو�ة�و�ذا�لا�يمكن��إ����،�من�قيم�مادية�و �ت�القيم����المرحلة�� �غ�ّ 

  .المرحلة�الكلاسيكية�وكذلك�مرحلة�العلاقات���سانية

  :مرحلة�المواج�ة�-

�العمالية��              �النقابات �فظ�رت �جديدة، �مؤسسية �قيم �ظ�رت �المرحلة ��ذه و��

  ).برزت�ا��ر�ة(و��تمام�بالعنصر���سا�ي�

  : مرحلة��جماع�بالرأي�-

             � �المدر��ن �من ��دارة �نقل �تم �حيث �العمل ��� �ا��ر�ة �قيم �المرحلة ��ذه �إ��أظ�رت

  .العامل�ن

  : مرحلة�العاطفية -

�  HOLORN وقد�عانت�القيم�ا��ديدة�ال���أظ�ر��ا��ذه�المرحلة�امتدادا�لتجارب                

  .مي�انيكية�آلةر��وانھ�كتلة�من��حاس�س�و�ل�س�مجرد�عوال���تحددت�ع���أ�مية�المشا

  :مرحلة��دارة�بالأ�داف�-

�بالعمليات��             �يتعلق �فيما �والعامل�ن ��دارة �ب�ن �المشاركة �ع�� �المرحلة ترتكز��ذه

  .التنظيمية�من�اتخاذ�القرار�والعمل�ا��ما������اتخاذ�القرار
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  : مرحلة�التطور�التنظيمي�-

�ت                   ��� �المرحلة ��ذه �تمثلت ��ف�ار�والمعلومات �من��ية���دار�ةحليل واستخدام

�مستقبلية �خطط �وضع �خلال �من �العل�� ���سانية،�. (البحث �بالعلاقات ��تمام

  ).ا��وانب�النفسية،�ودراسة�ضغوط�العمل

  : مرحلة�الواقعية�-

                � �ع���إدراك �القيم ���ا �مرت �ال�� �السابقة �المراحل �من �مز�ج �المرحلة عمل��ذه

�والتنافس �المحيطة �الب�ئة �ظروف �مراعاة ��� �وأ�مي��ا �القيادة �لمف�وم قافةف. (المدر��ن
ّ
�الث

دراس��ا�من�مداخل�دراسة�قيم��أتمت إذوالقيم�المؤسسية�ت�ون�ع���درجة�من�الوضوح�

  68).وثقافة��فراد�العامل�ن����مؤسسات�العمال

قافة ومكونات�عناصر  - 4 
ّ
  :المؤسّسة�����تصالية��الث

   :القيم�التنظيمية -

�ما�               �حول �الواحد ��جتما�� �التنظيم �أعضاء �ب�ن �مش��كة �اتفاقات �عن �عبارة ��

 .غ���م�م�أو غ���جيد،�م�م��أو غ���مرغوب،�جيد��أو �و�مرغوب�

   :المعتقدات�التنظيمية -

             � �وا��ياة �العمل �طبيعة �حول �أف�ار�مش��كة �عن �عبارة �ب�ئة�و�� ��� �جتماعية

العمل،�وكيفية�انجاز�العمل�والم�ام�التنظيمية،�ومن��ذه�المعتقدات�أ�مية�المشاركة����

���داف� �تحقيق ��� �ذلك �وأثر �ا��ما�� �العمل ��� �والمسا�مة �القرارات �صنع عملية

  .التنظيمية

  

  

  

                                                           
69 

� :وي اسامية�مع �داخل ��جتماعية �والعلاقات �التنظيمية قافة
ّ
،�أطروحة�لنيل�ش�ادة�ا��زائر�ة�المؤسّسةالث

-2008العلوم���سانية�و��جتماعية�،�جامعة�با���مختار�عنابة،�الماجست��،�قسم�علم��جتماع،��لية��داب�و�

  .62-61،�ص2009
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   :�عراف�التنظيمية -

ع���اعتبار�أ��ا�معاي���مفيدة��المؤسّسةو���عبارة�عن�معاي���يل��م���ا�العاملون����               

،�و�ف��ض�أن�المؤسّسة�عدم��عي�ن��ب�و�بن����نفس��المؤسّسةللمنظمة،�مثل�ال��ام�

  .عراف�غ���مكتو�ة�وواجبة��تباعت�ون��ذه�� 

   :التوقعات�التنظيمية -

��ع���                  �والذي �غ���المكتوب �السي�ولو�� �بالتعاقد �التنظيمية �التوقعات تتمثل

�ل�م��ما�من��خر�خلال��المؤسّسة أويتوقع�ا�الفرد��أو مجموعة�من�التوقعات�يحدد�ا�

،�مثال�ذلك�توقعات�الرؤساء�من�المرؤوس�ن،�والمرؤوس�ن�من�المؤسّسةف��ة�عمل�الفرد����

 �� �الزملاء �من �والزملاء �وتوف���الرؤساء، �المتبادل، �التقدير�و�ح��ام ��� �والمتمثلة خر�ن،

�النفسية� �العامل �الفرد �احتياجات �و�دعم ��ساعد �تنظي�� �ومناخ �تنظيمية ب�ئة

  . و�قتصادية

   :السياسات�و�جراءات -

�س���القواعد�و�جراءات����كث���من�المنظمات�بالسياسات�و�جراءات�و�و�ما�              

يھ�����ذه�ا��قيبة�والسياسة����تصر�ح�بالنية�اتجاه�عمل�مع�ن�و���عبارة�س�س���عل

� �تصر�ح ��أو عن �تنوي �ال�� �بالإجراءات �أما��المؤسّسةبيان �مع�ن �أمر �حيال اتخاذ�ا

  . �جراءات�ف���ا��طوات�العملية

  :المؤسّسة����لثقافة��تصاليةل �ساسية وظائفال -5

قافةيمكن�حصر�وظائف�
ّ
   :�تصالية����ماي���الث

- � �ثقافة �����المؤسّسةتمثل �دوار�كب��ا �تلعب �ف�� �منظمة، �أي �لنجاح ��سا��� المحرك

�سلوك� �توجيھ ��� �فعالة �أداة �أ��ا �وذلك �ا��ماعة ��و�ة �ع�� �وا��فاظ ��فراد�ً تماسك

العامل�ن�ومساعد��م�ع���أداء�عمل�م�بصورة�أفضل�اعتمادا�ع���القواعد�واللوائح�غ���

 . مية�ال����عت���مرشدا�لكيفية�التصرف����مختلف�المواقفالرس

- � �أفراد �المعاي���والقيم��المؤسّسة�عطي �نفس �العامل�ن �مشاركة �أن �حيث �تنظيمية �و�ة

 . يمنح�م�الشعور�بالتوحد�مما��ساعد�ع���تطو�ر��حساس��غرض�مش��ك
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  .نحو�ذلكمن�خلال�توجيھ��فراد�وإرشاد�م��المؤسّسةتحقيق�أ�داف�ورسالة� -

�من� - �القوي ��ل��ام ����ع �المش��ك �بال�دف �الشعور �إن �حيث �ا��ما�� ��ل��ام �س�ل

قافةجانب�يقبلون��ذه�
ّ
  .الث

�استقرار�النظام - �: �عزز قافة���ع
ّ
��الث �الت�سيق �ع�� �ب�ن��ن او والتعالتنظيمية الدائم�ن

  .وذلك�من�خلال����يع�الشعور�بال�و�ة�المش��كة�و�ل��ام�المؤسّسةأعضاء�

- � �ب�ن �التكيف �لتلبية��المؤسّسةتحقيق ��ستجابة �سرعة �خلال �من �ا��ارجية و��ئ��ا

 .  المؤسّسةاحتياجات��طراف�ا��ارجية�ذوي�العالقة�مع�

عل��م��ذلك�أن�تفك���الناس�عادة�ينحصر�حول�ما�يؤثر �المؤسّسةخلق��ل��ام�برسالة� -

 
ّ
 ���صيا�إلا

ّ
قافةمة،�بفعل�إذا�شعروا�بالانتماء�القوي�للمنظ

ّ
المسيطرة،�وعند��العامّة الث

ال���ي�تمون�إل��ا�أك���من�ا�تماما��م�ال��صية،��المؤسّسةذلك��شعرون�أن�ا�تمامات�

قافةو�ع���ذلك�أن�
ّ
   69.تذكر�م�بأن�منظم��م����أ�م����ء�بال�سبة�ل�م�الث

قافةأنواع� -6
ّ
  �تصالية��الث

� �المساد'' حسب �أنّ ''  محمود ��يرى قافةبناء
ّ
�وقتا���تصالية الث ��ستغرق عادة

  :،�حيث�أن�الوقت��عتمد�ع����نواع�الموجود�أصل�،�وتتمثل��ذه��نواع�فيما�ي���طو�لا 

   :�س�بدادي -

� ��المؤسّسة�� �السلطة �ت�ون �من��مركز�ة،�س�بدادية �محسوسة �تأث��ا��ا وت�ون

� ��الممارسة،خلل �بالضغط �الموظفون ��شعر ��و�حباط،فقد �ا��افز، إ��و�فتقرون

 .�ش�ل�ك���ن او التعو�رفضون�بالتا���

قافة -
ّ
   :)الب��وقراطية�(ال��بو�ة��الث

                   � �اح��ام �ضرور�ا�المؤسّسةي�ون �وا��ركية�و�جراءات �دقيقا �الم�ام �وتوصيف ،

� �لـ �تبعا �بدقة �محددة �مراكز�العمل �(ب�ن �و�قدمية �المسابقات ��� �تلك�) . النجاح وتقود

���سياق�ال�شاط��ا�والمستخدمة��ش�ل�مباشر تنمية�التدر�بات�ا��اصة�جدّ �إ��السمات�

                                                           

105المرجع�نفسھ�،ص:  دمحمود�المسا�  69  



 87 

دد�لأ��ا�تح) نقل�ال��قية�والت(،�و��ون�التدر�ب�مرتبطا�با��ركية�الداخلية�الم���للمدر��ن

 .عملية�التأ�يل�ال��قيات��ي او �سو�ناك��،تطور����اص����مراكز�العمل

   :ا��ما�� -

اف�،�والم�ام�اعتمادا�ع�����د�المؤسّسةيتم�إعداد�وتنظيم�العمل�ا��ما������                

قافة،�وتتجنب�المنوطة�بالمجموعات
ّ
القائمة�ع���السلطة�الفردية�و���ع�ع���المرونة��الث

 . 70وا��ر�ة�وتمنح�ا��وافز�والم�افآت�المناسبة�

   :العش��ةثقافة� -

                � �النمط ��ذا ��إ���س�ند �التقليدية �ثقافة��والولاء، والوحدة،القيم �عن الناجمة

� �مل�م ����ص �مرتبط �ا��سد��إ��و�نظر���ار�زمي،قو�ة �لتعز�ز�وحدة ��وسيلة التدر�ب

��� �التقليدية�المؤسّسة �جتما�� �القيم �الب��وقراطية�. وتنمية �المؤسسات وتتجھ

إتباع��سلوب�الداخ������التدر�ب�بالاعتماد�ع���مدر��ن�داخلي�ن�ونادرا��إ��والعشائر�ة�

تقليدية�أك���من�ال�دف�من�التمر�ن�اك�ساب�القيم�ال ،�و��ون ا��ارج�إ��ما�يتم�ال��وء�

  .اقتناء�المتأ�لات��الفنية�و�ذلك�يصبح�التدر�ب�وسيلة�لتنمية�روح�الم��ل 

   :دية�التفرّ  -

دية�م��ات�معلنة�من�خلل�اسم�ا�،�فالأفراد����مثل��ذه�المنظمات�،�للمنظمة�التفرّ             

،�ل�س��ناك��سلسل��رمي�مم���،�وعادة��المؤسّسةيخدمون�مصا���أ��اص�معين�ن����

 . بأسلوب�التحف���المؤسّسةلا�تتعامل�

   ):التنمية�(ثقافة�التجديد� -

وت�ون�المش�لة�المركز�ة�فيھ��والنماء،والتطو�ر��التجديد،يوجھ��ذا�النمط�قيم�               

المر�الذي�ي��جم�بتدر�ب��وأ�داف�ا، المؤسّسةتكييف�الموارد�ال�شر�ة��ش�ل�دائم�مع�ب�ئة�

و��ون�برنامج�التدر�ب�مرنا�و�تمتع�بقليل�من��.العامل�نموجھ�نحو�تنمية�فعلية�لقدرات�

و�طلب�التدر�ب��.ال�شاطاتولمواج�ة�تنامي��المؤسّسةالقياسية��ي�يتطور�تبعا���اجات�
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من�ا��ارج�و�خاصة�من�ا��امعات�ومراكز�البحث�العل���لي�ناسب�مع�مختلف�ميادين�

    71. فالتدر�ب�ي�ون�مفتوحا�وشموليا�،المؤسّسةعاليات�ف

قافةسمات�وخصائص� -7
ّ
  :لمؤسسة�تصالية�ل� الث

  :بجملة�من�ا��صائص�نذكر�م��ا�المؤسّسةت�سم�ثقافة�

 : نظام�مركب�المؤسّسةثقافة� -

� �تملك   ةواحد�ةثقاف�المؤسّسةلا
ّ
�فرعي�ماوإن �ثقافات �ع�� تختلف��ةتحتوي

� ��عارض�ةوعاد�إل��ا نالمنتم���فرادباختلاف ��لا�يوجد �الب�ن قافةو  الفرعيةثقافات
ّ
 الث

 .المؤسّسة����الرئ�سية

 :مت�امل�نظام�المؤسّسةثقافة� -

�المؤسّسة����ام�ب�ن�العناصر�المختلفة�للثقافة�داخل��إ�شاءوذلك�من�خلال�

قافةأي��غي���ع���احد�عناصر��بحيث
ّ
  .�خرى ع���با���العناصر��أثرهينعكس��الث

 :متغ���ومتطور نظام��المؤسّسةثقافة� -

�ةللتغي���والتطو�ر�تماشيا�مع�المتغ��ات�البي�ي�ةقابل�المؤسّسة ةما�ت�ون�ثقاف�ةعاد

 .المؤسّسة أ�دافمن�اجل�تحقيق��ةوا��ارجي

  :نظام�مرن �المؤسّسة ةثقاف -

و�ذا��المؤسّسةالمتغ��ات�ال���تحدث�داخل�او�خارج��مع المؤسّسة ةتتكيف�ثقاف

  72.المؤسّسة أ�دافلتحقيق�

قافةومن�خصائص�
ّ
  :ما�ي���أيضاالمؤسسية��الث

 :��سانية -

�� ����سان أنّ حيث �عناصر �يبدع �الذي �الوحيد �ال�ائن قافة�و
ّ
و�رسم��،الث

 .�ش�ل���ص�تھ��اأ�ّ حيث��،محتوا�ا�ع���العصور 

                                                           

    112،113المرجع�نفسھ،�ص،�: حس�ن�حر�م 72 
� :بلال�خلف�الس�ارنھ 72  ،�ردنعمان، ،2ط والتوز�ع�والطباعة،،�دار�المس��ة�لل�شر�و�داري التطو�ر�التنظيمي
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  :�ك�ساب�والتعلم -

  ة،فطر�ة�ل�ست�غر�ز ��اأ�ّ حيث�
ّ
ل�ل�مجتمع�ف من�المجتمع�المحيط�ةمك�سب�اموإن

 .م�ا�ي�وآخر  يببعد�زما��ةمحدد�ةثقاف�إ�سا�ي

  :ة�ستمرار� -

� ��أنّ حيث �لعد�ةثقافيالالسمات �بكيا��ا �لھ��أجيال ةتحتفظ �تتعرض �ما رغم

��شباعع����او�ساعد�ع���استمرار���ا�قدر���ة،تدر�جي�أو  ةجتمعات�من��غ��ات�مفاجئالم

 .من�التوازن ��د�ىبا��د���فرادوتزو�د�

  :ةال��اكمي -

قافة استمرارحيث�ي��تب�ع���
ّ
 ةخلال�عصور�طو�ل�ةثقافيالتراكم�السمات��الث

 .ل�ا�ةالم�ون�ة�عتقد�وت�شابك�العناصر�الثقافيو من�الزمن�

   :للان�شار�ةالقابلي

� �انتقال �يتم ��ةلثقافياعناصر�الحيث قافةداخل
ّ
��الث �جزء �من  أجزاء إ��نفس�ا

و�تم��ن�شار�عن�طر�ق��حت�اك�ب�ن��آخر مجتمع��ةثقاف�إ��مجتمع��ةثقافمن�و  ،أخرى 

  73.وا��ماعات��فراد

  :ماي���إ��ومن�خلال�ما�سبق�نخلص�

-�� ��المؤسّسة����شاط�رمزي�ال����سمح�للأفراد�داخل �إنتاجتبادل�المعلومات�من�خلال

لغو�ة،��ل��وإشاراتتأخذ�ش�ل�أسماء،�شعارات،�رموز��أنالرموز،�و�ذه�الرموز�يمكن�

�ب �خاصة �م��ة ��ش�ل ��المؤسّسة�ذا ��إلزامية(مثلا ��بيض �القميص اللباس��أو لباس

  ).الرس���للعمال

-�� �خصائص قافةومن
ّ
����الث �طر�ق� أّ��ا المؤسّسة �تصالية �عن �التعلم �طر�ق �عن تتم

يتم�تحو�ل�ا��المؤسّسةالتفاعل�والتكرار،�بمع���جمع�المبادئ�والقيم�والمعاي���ال���تت�نا�ا�

  .المؤسّسة�عضاء�ا��دد�ح����ستطيعوا��ندماج��س�ولة�داخل��إ��ونقل�ا�

                                                           
قافة�التنظيمية����نجوى�يوسف�جمال�الدين،�عبد�الله�عبد�القادر�الكما���،محمود�حسان�سعيد�حسان،� 73

ّ
الث

 513،ص1�،2014،�العلوم�ال��بو�ة،�العدد�الثالث،�جالفكر�ال��بوي�المعاصر
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-�� �طر�ق �عن ��جتما��، �و�نتماء �لل�و�ة �عامل ��إ�شاء�� �داخل الذي��المؤسّسةفضاء

من���خر�ن�سمح�بتوحيد�الفاعل�ن�حول�نفس�المبادئ�والقيم�والرموز�وال���تم���م�عن�

� ��ع�� �ا��ار�� �(المحيط �يم���م��المؤسّسةثقافة �اجتما�� �وانتماء ��و�ة �للعامل�ن تمنح

  ).المؤسّسةو�كس��م�م�انة�اجتماعية�تحظى�بالاح��ام�والتقدير�خارج�

وتوحد�م�حول��المؤسّسةداخل���فراد���ظا�رة�جماعية�ال���تجمع��المؤسّسةثقافة��-

  74.قيم�ومعاي���ومبادئ�مش��كة

قافةتأث��ات� -8
ّ
  :المؤسّسة �تصال����التنظيمية�ع���الث

ع���العامل�ن��ش�ل�فعال�حيث����و � جة�ر بالتأث���بالد�المؤسّسة�سا�م�ثقافة�       

� ��عض �ت�ون ��ثار�ب�نما ��ذه ��عض ���ثار تظ�ر�جليا �فتلقى �خفية، قافة�خرى
ّ
�الث

�ب �العامل�ن �مختلف �ع�� �يوافقو �المؤسّسةضغوطا ��اح�� �أي �و�يفكر��ل��أنعل��ا، �عمل

ثقافة��و�ع���ذلك�فان��انت. المؤسّسةبالطر�قة�ال���تتوافق�مع�ثقافة��المؤسّسةعامل����

�و �المؤسّسة �أ�مية �تركز�ع�� ��المنتجاتجودة �للعملاء �تقدم ��فإ��مال�� �أنّ سيلاحظون

قافة�انت��ذه��إذاكفاءة����ح�ن�بتحل��المؤسّسةمشا�ل�م�مع�
ّ
تركز�ع�����م��نتاج��الث

ع����ل��المؤسّسةقد�يمتد�تأث���ثقافة�و �م�ما��لف�ا�ذلك�فسيجد�العملاء�مصاعب�كب��ة

. ،�حيث�يلزم�بارتداء�لباس�مع�نبطر�قة�ارتداء�العامل�ن�لملا�س�مبداية��المؤسّسة���ء����

قافةوكذلك�نجد�
ّ
جھ�أو عدة�العامل�ن����و �المؤسّسة�تصال�����سا�م����التأث���ع����الث

  :أ�م�ا

  : والعامل�ن���ا�المؤسّسة�ات�توجّ �-

�و               ���ا �تؤثر �ال�� �الطر�قة ���ا �نقصد قافة�نا
ّ
���داف�الث �تحقيق �عملية ���

قافة،�ف�تصالية
ّ
كما�قد�ت�ون�غ���متوافقة��المؤسّسة أ�دافقد�ت�ون�متوافقة�مع��الث

  .مع�ا

                                                           
75 � �بوقرة، �كمال ��� �التنظيمية �بالمشكلات �وعلاق��ا �الثقافية �ش�ادة�ا��زائر�ة�المؤسّسةالمسالة �لنيل �مذكرة ،

دكتوراه����علم��جتماع،�قسم�علم��جتماع�والديمغرافيا،��لية�العلوم��جتماعية�والعلوم��سلامية،�جامعة�
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  : القوة�-

�ناك��أنّ حيث��المؤسّسة�نا�نقصد���ا�تأث���ا�ع���أعضاء��المؤسّسةة�ثقافة�قوّ               

� �قوة �تمتلك �منظمات ��إرغامعدة �ح�ن ��� �أعضا��ا �تؤثر�ع����أنّ ع�� �أخرى مؤسسات

  .إرغامثقاف��ا�ع���العامل�ن�دون�

  .الطارئة��زماتتتكيف�مع�الظروف�المتغ��ة�و�: المرونة�-

  : �ل��ام�-

�و                �أعضاء �استعداد �درجة �وإظ�ار�انتما��م��المؤسّسة�ع�� �والولاء �ا���ود لبذل

قافة أنّ للمؤسسة�و�تحقيق�أ�داف�ا�أي�
ّ
ي�ون��أنّ  إ��تؤدي��المؤسّسةتخلق�ظروف�����الث

���فراد �مس�أو مستعدين �غ�� �بأ�داف �للال��ام �و �المؤسّسةتعدين الرضا��إ��الوصول

قافةالوظيفي�و�
ّ
  75.�فرادالقو�ة�ب�ن��الث

�تتأثر� �أخرى �ج�ة قافةومن
ّ
�ب�الث �للمؤسسة قافة�تصالية

ّ
�من��الث المؤسساتية

  :خلال

  :المؤسّسةب��تصا���دعم�وتوضيح�معاي���السلوك -

� قافةلدى
ّ
��ةمجموع�المؤسسية الث �تحدد �ال�� �والقوان�ن �القواعد �أقوالمن

حال�وع����ذا��و����لّ ظروف�ال وتحدد�بوضوح�ما�ي�ب���فعلھ�����لّ �وأفعال�مالعامل�ن�

 .يتحقق�استقرار�السلوك�المتوقع�من�العامل�ن��ساس

  :المؤسّسة أجزاءدعم�الت�سيق�ب�ن� -

حول��ةالمختلف�ةالت�سيق�و�تفاق�ب�ن�الوحدات�التنظيمي�المؤسّسة ةتحقق�ثقاف

� �والرؤ����دافتحقيق ��ةللمنظم�العامّة ةالعليا �تجمع �واحد��المؤسّسةف�� �كيان ��

 .ل�ا�اتجاه�وا���ومحدد�ةمتماسك�ة�م�وم��ابط�مما�يجعل�ا�وحد�م�مستقل�و 

  :ةالتنظيمي�ةيالفعّالتحقيق� -

قافةمن��ةمستمد�ةالتنظيمي�ةيالفعّال أنّ الدراسات��تبي�
ّ
 إضافة المؤسسية الث

قافةحول��أجر�تالدراسات�ال����انّ �إ��
ّ
�ة�عد�احد�المصادر�الم�م��اأ�ّ بي�ت��المؤسسية الث
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� ��،ةالتنظيمي�ةيالفعّاللتحديد �خلال �من �ذلك �تحقيق �و�يجا�ي��أث�� التّ و�تم المباشر

 .المؤسّسةلنجاح���ساسيةالمرتكزات��أ�مع����المؤسسية ةللثقاف

  :كنظام�اجتما���المؤسّسةدعم� -

قافة ت�وّن 
ّ
� الث ��اإحساس المؤسسية �بانتما��م �العامل�ن �من��إل��الدى وال��ام�م

 .ونمو�ا�المؤسّسةستقرار�ا إ��بما�يؤدي��أ�داف�اخلال�تحقيق�

  :المؤسّسةالسائد������داري تحديد�النمط� -

� قافةتتضمن
ّ
��الث �المؤسسية �القيم �من �تؤثر�و العديد �والمعاي���ال�� المعتقدات

من�حيث��المؤسّسة أ�داف���تحقيق���دار�ون الذي�يتخذه���سلوبع���ة�كب�� �ةبدرج

 .واتخاذ�القرارات�وطرق�حل�المشكلات�ةالقياد�أسلوب

��فرادو�تم�ذلك�من�خلال�تحديث�قيم��:ةالتغي���ودعم�العمليات�التطور��إحداث -

��ةالمؤثر  ��داءع�� ��بت�ار، �الموا�ة�نجاز�ومحاول، �التنظيمي�ةمئتحقيق �القيم ال����ةب�ن

 .تدعم�ج�ود�التطو�ر�ب�ن�القيم�ومعتقدات�العامل�ن

  76.ةالشامل�ةلتحقيق�ا��ود�ةفعال�أداة المؤسّسة ة�عد�ثقاف�:ةالشامل�ةتحقيق�ا��ود -

          � ���خ�� و�� قافةتمثل
ّ
�المنظمات��المؤسّسةب��تصالية الث �حياة ��� �بارزا دورا

� ��دار�ة �كفاءة �تحديد ��� �دور �من �ل�ا �و لما ��دار�ة �التنظيمات ��فراد اتسلو�وفعالية

�و �،العامل�ن �كفاءة �التأث���ع�� ��دار�ةو�التا�� �القرارات �المظا�ر�. أ�مية �تكز�ع�� ف��

�المادية،� �ا��وانب ��� �البحث �من �بدلا ��دار�ة �التنظيمات �حياة ��� �والمعنو�ة الثقافية

جزء��المؤسّسة ةوكذلك�ثقاف�ةالمؤسّسفالتنظيم��داري��و�جزء�من�المجتمع�المحيط�ب

قافة أنّ من�ثقافة�المجتمع�بمع���
ّ
ب�ئة��ساعد�ع����بإ�شا��ا المؤسّسةالمش��كة�تفيد��الث

  .المؤسّسة����ا��يدةتطو�ر��داء�و�توف���إدارة�

  

                                                           
�حسان،�76 �سعيد �حسان �محمود �الكما��، �القادر �عبد �الله �عبد �الدين، �جمال �يوسف �سبق�نجوى مرجع

 525.524:ص.،صذكره
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قافة: المقياس
ّ
  المؤسّسة�تصالية�داخل��الث

قافةدور�: الثالث��المحور 
ّ
  �تصالية����إرساء�العلاقات���سانية�الث

  

  ------  الثانية المحاضرة� ------          

  

  

  

  

 داف��جرائية�للمحاضرة��:  

  .�عر�ف��دارة�وفق�مدارس�مختلفة�-

  .�ةوظائف��دار الت�امل� -

  .�تصال�و�دارة،�أية�علاقة -

 � �المفتاحية �الوظائف� :�ساسيةال�لمات ��دار�ة، �المدارس ��دارة، �تصال،

 .�دار�ة،�أ�مية��تصال�����دارة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  الفعّال�دارة�وعلاق��ا�بالاتصال�
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   :تم�يد

���عدّ               �أر�ان �من �أساسيا �ركنا �خلال��المؤسّسة�دارة �من ��ذا �ع�� و�ستدل

فتأث����دارة����العملية��نتاجية�ا��ديثة�ل�ا،����تمام�الذي�أصبحت�توليھ�المجتمعات

� �فعالية �و�� �ج�ة �عناصر��نتاج��المؤسّسةمن �بكث���من �أ�م �جعل�ا �أخرى �ج�ة من

�قدّمت �ولقد ��خرى، �مرحلة� التقليدية �م��ا ��ل ��عكس ��دارة �لمف�وم �متعددة �عر�فات

�التّ  �ب�ن �ومن �معينة �وخلفية �معينة �فكر�ة �ما �: "ردهأو عار�ف �المجيد �عبد �دارة�":"ع��

عبارة�عن�ال�شاط�ا��اص�بقيادة�وتوجيھ�وتنمية��فراد�وتخطيط�وتنظيم�ومراقبة�

� �ومواد �أفراد �من �المشروع ��� �الرئ�سة �بالعناصر �ا��اصة �وآلات�أو العمليات لية

  .77ومعدات�وأموال�لتحقيق�أ�داف�المشروع�المحددة�بأحسن�الطرق�وأقل�الت�اليف

�ال                ��ذا �سياق �خلال�ا�و�� �من �تطور �ال�� �التار�خية �المحطات �أ�م �ن��ز تعر�ف

  :مف�وم��دارة�����عض�المدارس�ونورد�ا����ا��دول���ي

  �عر�ف��دارة����المدارس�النظر�ة�يوّ�� جدول 

 النظر�ة �عر�ف�ا�للإدارة

ف���فن�وعلم�التعامل�مع�ال�شر� .وإ�سانيةعملية�سلوكية� -

. وت�سيق�ج�ود�م�لتحقيق���داف���ماو �عواستقطاب�

وفق�مبدأ�أن��فراد�لطالما��م��عملون�معا�فلا�بد�من�

�إ��وتنظر��ذه�النظر�ة�. التفا�م�لتحقيق�أ�داف�مش��كة

السلوك���سا�ي�إنھ��و�العنصر��سا����والمحرك�والموجھ�

  .للعمل��داري 

  

  

مدرسة�السلوك�

  ��سا�ي

  

 

                                                           
  5،�ص.1989،�دار�ال��ضة�العر�ية،�القا�رة،��صول�العلمية�والعملية�لل�سو�ق: يدجع���عبد�الم�77
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نظاما�اجتماعيا�وذلك�النظام�ترى��دارة�باعتبار�ا��-

�جتما����و�الذي�يتحقق�فيھ�ثلاثة�عناصر�ع���حد�قول�

لتحقيق�+�عملون�معا+مجموعة�من�الناس": ش�سر�برنارد"

 .�دف�مش��ك

  

مدرسة�النظام�

  �جتما��

  

 

���اتخاذ�قرارات�وفقا�لمن���مع�ن���ل�المشكلات�ال���-

�ر�من�ي�تمون�وأش. ومن�ثم�تحقيق�أ�داف�ا�المؤسّسة�ع��ض�

 .�ذه�المدرسة��م�الم�تمون�ببحوث�العمليات�إ��

  

منطق�التحليل�

 الر�ا���

  

المرحلة�التار�خية�ال���ورد�ف��ا��إ��وترجع��ختلافات�السابقة�����عر�ف��دارة،�

�ذا��تجاه�ول��لفية�العملية�والم�نية�لأ��اب��ذا��تجاه،�ولكننا�لو�نظرنا�ل�ل�م��ا�

الشمول،�فلقد�تطورت�مفا�يم��دارة��سرعة��إ��ع���حدى�فإننا�نجد�أنھ��عر�ف�يفتقر�

��خ��ة�–كب��ة� �سنة �الثلاث�ن ��� ��ا�–خاصة �مجموعة �اليوم ��ع�� �المفا�يم�ف�� �من ئلة

�المجر�ة� �و�دوات ��ساليب �من �ومجموعة �والدراسة، �بالبحث �علميا �تأصيل�ا �تم ال��

  .78والمخت��ة����مواقف�كث��ة�ث�ت�ف��ا�نجاح�ا�لمعا��ة�المشكلات

� ��س�ند �مستمرة، �عملية �فالإدارة ��إ��إذن ���دف �علمية، �وأساليب �إ��مفا�يم

� �الموارد �باستخدام �محددة �نتائج �الكفاءة�تحقيق �من �درجة �بأع�� �للمؤسسة المتاحة

الظروف�الموضوعية�المحيطة،�و�ذه�حال�المنظمات�ا��الية�المعاصرة� ظلّ ية����الفعّالو 

                   :      ال���تتم���بمجموعة�من�المقومات�و�سس�نذكر�ا�كما�ي��

 دارة��شاط�إ�سا�ي��ادف�.  

                                                           
 10��،1968مصر،�ص�-دار�المعارف�للطبع�وال�شر� - �علان ادارة  -ع���السل����78
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 عملا�محددا�و�ل�خلل����أحد��جزاء�يؤدي��ل�جزء��عمل�. (ت�امل�وظائف��دارة

 ).��لل����النظام��لھ

 تأثر��دارة�بالب�ئة�المحيطة�و���ما��س���بالموقفية.  

  : يةالفعّالمف�وم�

                � �يالفعّال�عت���مف�وم �تحقيق �مدى �لقياس �ال�امة �المؤشرّات �من �المؤسّسةة  أو،

��المؤسّسة �بالتكيّف، �ناحية��أو لأ�داف�ا �من �وذلك �ف��ا، ��عمل �ال�� �الب�ئة �مع ����ام

من�ناحية�وج�ات�النظر��المؤسّسةمف�وم�فاعليّة��تاو تفحيث� .استغلال�الموارد�المتاحة

           أّ��ا�الدرجة�ال���: الفاعليّة" بارنرد"فقد�عرّف�،�الفكرّ�ة،�من�حيث�المع���الدقيق�والشامل

  .�داف�ا�وتحقيق�االوصول�لأ �المؤسّسة�ستطيع�ف��ا�

ع���البقاء،�والنموّ،��المؤسّسةمدى�قدرة�: فقد�ذكر�بأنّ�الفاعليّة��ع��" ألفار"أما�             

�النظر� �دون ��إ��والتكيّف، ��س�� �ال�� ��إ����داف �إنّ �حيث تتعامل��المؤسّسةتحقيق�ا،

إّ��ا�تجعل�من�خلق�مستقرّة،�حيث� ساط�بي�يّة�غ��ِ أو أ�داف�ا���� إ��ضمن�إطارٍ�الوصول�

 79.التوازن�المتحرّك�مع�التكيّف�البي�ّ��أحد�مستلزمات�وجود�ا

�وعليھ �ف، �الفاعليّة �مف�وم �أك���لھ �حيث��شمولية�عد ���داف، �تحقيق من

�قبول�يقت�س �منطق �المف�وم ��ذا �واقع �طر�ق �عن مفتوح،���سقا �اباعتبار �المؤسّسةھ

  80.الثابتةغ������عادمن� متغّ��ة�تنطوي�ع���عدد�يتعامل�مع�ب�ئة

   :�دار�ةأ�مية��تصال�من�الناحية�

� �إدارة �لأية �حتمية �وضرورة �حيو�ة �عملية �لا�أو �تصال �بحيث �ك�ل،  للمنظمة

�نحو� يمكن �ع�� ��تصال �خلال �فمن �اتصالات �و�ستمر�وتنمو�دون �تبقى �منظمة �أية ��

فعال�يتم�نقل�وتبادل�المعلومات�و�ف�ار�و�راء�و�نطباعات�وا��قائق�والمشاعر��ش�ل�

غ���مباشر�باستخدام�وسائل��تصال،�و�عتماد�ع���ال�لمات�والصور�والرموز��أو مباشر�

                                                           

33،�ص��1996ر��داء،���رام،�القا�رة،�و ،�مجموعة�تطالفعّالم�ارات��تصال� : �لال�حسن�عبد�الغا�ي� 79  

34المرجع�نفسھ،�ص�� 80  
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لدى��افة��طراف��المؤسّسةة���دف�ت�و�ن�صورة�طيبة�عن�المكتو�ة�والمرئية�والمسموع

  . من�خارج�اأو المرتبطة���ا�سواء�من�داخل�ا�

� �تؤدي �ال�� �العملية �الوسيلة ��� ��تصالات �فان �ذلك �السلوك��إ��وع�� تحر�ك

�و  �من �المعلومات �واستقبال �إرسال �خلال �من �ا��يد، ��إ��نحو��داء ـ��المؤسّسةجم�ور

  .ـ�بما��سا�م����تحقيق�التجارب�السلو�ي�مع�أ�دافھالداخ���وا��ار���

  :وتظ�ر�أ�مية��تصال�من�خلال�علاقتھ�الوثيقة�بوظائف��دارة�المختلفة

 . رسم�السياسة�اللازمة�لتحقيق���داف�ووضع�ا��طط�المفسرة�ل�ذه�السياسات�-

�إقرار�ا�- �تم �ال�� �والسياسات �تحقيق�ا �المطلوب �بالأ�داف �المرؤوس�ن وال��امج��إعلام

�والتعليم �تحديد�ا �يتم �ال�� �والسلطات �والمسؤوليات �وضعت �ال�� �ا��اصة�وا��طط ات

�ب�نفيذ ��خر، ��عض�ا �وإرجاء ��عمال ��عض ��عمال��أو ، ��عض �تنفيذ �كيفية تحديد

  .وتحديد�الوقت�المناسب�لتنفيذ��ل�عمل

انجازه�والمشكلات��بما�لم�يتم�أو يوفر��تصال�الفرصة�لإعلام�الرؤساء�بما�تم�انجازه��-

� �التنفيذ ��� �ظ�رت �عل��ا��أو ال�� ��غلب �وكيفية �ا��سبان ��� �تكن �لم �ال�� �نحرافات

�عامّ  �بصفة �المرؤوس�ن �ومشا�ل �تض�يق�و�اق��احات ��� ��تصال �أ�مية �تحدد �و�ذلك ة

الفجوة�ب�ن�التخطيط�والتنفيذ�وتحقيق�التفاعل���سا�ي�ب�ن�العامل�ن�وز�ادة�التفا�م�

  .بي��م�ن او والتع

،�فعن�طر�ق�التقار�ر�وما�المؤسّسة�تصال�ضرور�ا��لأح�ام�الرقابة�ع���س���العمل�����-

�معاي��� �ضوء ��� �ال��امج �نتائج ��عميم �للإدارة �ي�س�� �ومعلومات �بيانات �من تحتو�ھ

ومستو�ات��داء�المحددة�من�قبل����مرحلة�التخطيط�لل��امج،�والموازنة�بالنتائج�المرتقبة�

  .�ختلافات�و�نحرافات������داء�ّ��يو بما�

�يؤثر�ع����- �كما ��داء �مستوى �رفع �ع�� �والمتا�عة �الرقابة �خلال �من ��تصال �ساعد

اتجا�ات�وسلوك�العامل�ن�ودوافع�م�للعمل�من�خلال�توف���المعلومات�الوافية�للعامل�ن�

� �والتوج��ات �و�جراءات، �والنظم �وا��طط �والسياسات ���داف والتعليمات�عن

يمكن�للإدارة�أن�تحفز�العامل�ن�ع����الفعّالأنھ�من�خلال�ضمان��تصال��إذامر،�و و� 
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وتحفز�م�ع���تحمل��المؤسّسةالعمل�بجد�وإخلاص�وتن���لد��م�الشعور�بالانتماء�نحو�

المسؤوليات�والمشاركة����اتخاذ�القرار�و���مراقبة�نتائج��عمال،�ف�سمو�إدراك�م�لأ�مية�

  .ال�مع�توضيح�مص����م����إتباع�أصولھ�وقواعده�تص

��تم�البعض�بالاتصال�باعتباره�عفوي�لابد�أن�يتم�طالما�أن��ناك��عامل� وقد�لا

ب�ن���ص�وجماعة�من�الناس،�وأن�الم�م��و�العمل�و�نجاز� أوطرف�ن،� أوب�ن���ص�ن�

للاتصال�من��ال��مارتباط،�و�ذا� أوبصرف�النظر�عما�ي�شأ�عن��ذا��نجاز�من�صلة�

���داف� �تحقيق �عن �و�قعد�م �الر�ح �م�ب ��� �أنفس�م �يجعل�م �المدير�ن ��عض قبل

  .�ساسية�للمنظمة

أ�مية��تصال،�ما�نقصد��إ��ي�ب���المبالغة����النظر� لكن�من�ناحية�أخرى�لا                

��مال،�ول�ذا�من�الضروري�لف�م�عملية��تصال��أو بھ��و���تمام�ال�ا���دون�المبالغة�

  :وأ�مي��ا�وطبيع��ا�التعرف�ع���النقاط�التالية

� �نحتاج �م�� ��إ��ـ ��� ��تصالات�المؤسّسة�تصال �عملية �تتم �ل�ي �نحتاجھ �الذي �ما ؟ـ

��تصال؟ �يتم �أن �يجب �من �مع �ردود� بفاعلية؟ـ ��� �ما ��تصال؟ـ �يتم �أن �يجب �كيف ـ

  81بية�والسلبية�ال����سفر�ع��ا�عملية��تصال؟�فعال��يجا

��جابة �أ�مية ��وتت�� ��ذه �ال���عن �ا��ديثة ��دارة �إطار�نظر�ة ��� ال�ساؤلات

�عملھ، �أثناء �المدير�فعلا ���ا �يقوم �ال�� �التفصيلية �والم�ام �بالأدوار�و��شطة ومن� ��تم

من�وقتھ�� % 78ير�ينفق�الدراسات�ا��ديثة�من�أن�المد�إحدىالنتائج�ال���توصلت�إل��ا�

ف�و�يجمع�ا��والبيانات،مع�المعلومات��و�استمرار يوميا�فالمدير�النا���يتعامل� .�تصال ��

�وتحقق� �العمل، �أداء �حسن �لھ �تتضمن �ال�� �بالطر�قة �و��شر�ا �و�حلل�ا �و�بو��ا و�فرز�ا

   .المؤسّسةأ�داف�

�وتحقيق�              �إدارة �و�� ��دار�ة �أ�شط��م �إدارة ��� �المدير�ن �وسيلة و�عت����تصالات

� �بالقيام��المؤسّسةأ�داف �عامة �بصفة �المدير�ن ��ساعد ��تصالات �اعتبار�أن وذلك�ع��

  :بالا�ي

                                                           
82

  .  18-17-16،�مرجع�سابق�،�ص��تصال�الفعّال�للعلاقات�العامّة: محمد�من�����اب� 
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  .ـ�تحديد���داف�الواجب�تنفيذ�ا

  .ـ�تحديد�المشا�ل�وسبل�علاج�ا       

  .تاجية�العملـ�تقييم��داء�وإن          

  .ـ�الت�سيق�ب�ن�الم�ام�والوحدات�المختلفة             

  .ـ�تحديد�معاي���ومؤشرات��داء               

  .امر�والتعليماتو � �إلقاءـ�                   

  .وإرشاد�مـ�توجيھ�العامل�ن�ون���م�                    

  .�خر�ن�وقياد��مـ�التأث������                        

  .  ـ�حفز�وتحم�س�العامل�ن                             

و�مكن�فحص�أ�مية��تصال�من�خلال�الموقف��داري�الذي�تظ�ر�فيھ��ذه��

ب�ن�المدير�ومرؤوسيھ�و�نا�ي�ون��تصال��من��ع��� �ذا�الموقف ي�ون �تصالات�فقد�

��إ�� �المرؤوس�ن��أو �سفل، �ب�ن �ي�ون �وقد �أفقي �اتصال ��ذا �و�ع�� �المدير�وزميلھ ب�ن

� ��سفل �من ��تصال �ي�ون �و�التا�� ��إ��ومدير�م، �وما��وإذا�ع��، �موقف ��ل فحصنا

  .   يحتو�ھ�من�اتصالات�يمكن�أن�نتعرف�ع���أ�مية��تصالات

بدأت�ت��ايد��تجاه�للأخذ�بمف�وم��دارة��لك��ونية����مجال�إدارة�العلاقات����كث����-  

�أك��� �بصورة ��تصال �أ�مية �ت�بلور �العالم �دول �فكرة��للإدارةمن �ع�� �تقوم باعتبار�أ��ا

�ع��� �واحد �موقع ��� �والتبادلية �والتفاعلية �المعلوماتية �وا��دمات ���شطة ��افة تجميع

،�وذلك�لتحقيق�ون�بفكرة�مجمعات�الدوائر�الرسمية����شاط�أشبھ�ما�ي���نت�ن�شبكة�

مع�القدرة�ع���تأم�ن��افة��حتياجات�) ساعة�يوميا�24( دائم�با��م�ور� حالة�اتصال

�وا��دمية ��دارة��،�ستعلامية �بمف�وم �للأخذ ��تجاه �وتزايد �الثالثة ��لفية �بداية ومع

للمواطن�وتحقيق�سرعة�وفاعلية�الر�ط�والت�سيق� العامّةت��ونية����مجال�العلاقا�لك�

   82  .و�نجاز�ب�ن�دوائر�ا���ومة�ذا��ا�وال�يئات��خرى��و�داء

  

                                                           
  19ـ��18مرجع�سابق،�ص:  محمد�من�����اب�83
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قافة: المقياس
ّ
  المؤسّسة�تصالية�داخل��الث

قافةدور� :الثالث�المحور 
ّ
  �تصالية����إرساء�العلاقات���سانية�الث

  

  -------  الثالثة المحاضرة� ------- 

  

  

  

  

  

 داف��جرائية�للمحاضرة��:  

  .تحديد�معيقات��تصال -

  .أنواع�المعيقات�-

 ية�،��تصالالفعّالعوائق،� :ال�لمات�المفتاحية��ساسية. 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  ومعيقاتھ  المؤسّسة����تصال�
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   :تم�يد

�مش��كة  �مسؤولية ��و ��تصال �و �معوقات �أطراف�تتحمل�ا �عدة ���ا �تضطلع

� �المعوقات ��ذه �ع�� �التعرف �من �لابد �للاتصال، �الفاعلية �تأث��ا��ا��لةاو لمحلضمان تلا��

   :و�مكننا�تص�يف��ذه�المعوقات����ا��وانب�التالية

 : المعوقات�المرتبطة�بالمرسل��-1

ا��الة�النفسية�للمرسل� :  

والتوتر�ال�يجان�لبية،�مثل�التعصب�و المتوترة�السنقصد���ا�ا��الات�المزاجية�و                     

يؤثر��ش�ل�سل���ع���جو�ر�الرسالة�و�مغزا�ا�. ،�ال���يمر���ا�مرسل�الرسالة�حباطو�� 

المستلم��ش�ل�مر�ك�للغاية�حيث�أ��ا�تز�د�من�قلق�المستلم�و�إر�اكھ،�و��إ��بحيث�تصل�

ما�يتطلب�من�المرسل�قدرا�عاليا��،�و��ذاالمع���المطلوب�الذي�قصده�المرسلبالتا���تفقد�

�و�الت �النفس �ضبط �و من �خصوصا�أ�ي �الرسائل �من �نوع �أي �إرسال �الص���قبل أحيانا

� �المرسل �وجھ �ع�� �بوضوح �النفسية �ا��الة �تظ�ر�ف��ا �ال�� �البدنية��أو اللفظية �عاب��ه

 .�خرى�

المضللة�لدى�المرسل�أو �ف��اضات�و��ح�ام�ا��اطئة� :  

أ��ا�ي�ب���أن��أو �عتقد�بأن�رسالتھ�مف�ومة�و�وا��ة�،��أو حيث�يتصور�المرسل�                  

�لدى� �المع�� �بنفس �موجودا �لا�ي�ون �قد ��نطباع ��ذا �أن �يدرك �أن �دون ،� �كذلك ت�ون

�الس�ب�يجب�أن�ي�ون�المرسل�واعيا�و�مدر�ا�لطبيعة�و�ثقافة�ا��م�ور� المستلم�،�ول�ذا

 .حر�ات�لا�يف�م�ا��ذا�ا��م�ور��أو إيماءات��أو لا��ستخدم�عبارات��المس��دف�،�و�أن

افتقاره�لم�ارات��تصال��أو عدم�كفاءة�المرسل� :  

�بأساسيات�                  ��اف ��ش�ل �ملما �المرسل �ي�ون �لا �قد ��حيان ��عض ��� �و و�نا

� �معنا�ا ��ستو�ھ �حد �يختصر�رسالتھ �كأن ،� �و�م�اراتھ �و�فنونھ �رسالتھ��أو �تصال يطيل
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ن،�ت�ون�موج�ة�و فنية�مثلا�لا�يف�م�ا�إلا�المتخصصقد��ستخدم�لغة�و . فتفقد�جو�ر�ا�

 83.جم�ور�غ���ف����إ��

 :المعوقات�المرتبطة�بوسيلة��تصال��-2

  ختيار�ا��اطئ�للوسيلة�� :  

�أو العملية��تصالية�قد�تفشل��ليا�عندما�يتم�اختيار�وسيلة�اتصال�غ���ملائمة�               

فمثلا�����تصال�ال������. بيعة�الرسالة�ذا��ا�تحدد�الوسيلة،�فالمعروف�أن�طضعيفة

،�حيث�ت�ون�التغذية�وج�ا�لوجھاللقاءات�سيلة��جتماعات�و المباشر�يتطلب�استخدام�و و 

��علان، :مثلوسائل�أخرى��إ��تصال�غ���ال������يحتاج�ب�نما�����. العكسية�فور�ة�

  . إ���... التقر�ر�

 :المعوقات�المرتبطة�بمضمون�الرسالة��-  3

 الرسالة� �كتابة �: أسلوب �جدا �معقدا ��سلوب �ي�ون �و�����لتا��أو قد م�سطا�جدا،

  .ا��الت�ن�ي�شوه��تصال�و�لا�يحقق�أ�دافھ

 � �الرسالة �نطق ��أو أسلوب فقد�ي�ون�النص�جيدا،�إلا�أن�نطق�محتواه�: توصيل�ا

  . إضعافھ�أو �شو�ھ��تصال��إ��خصوصا�����تصال�اللفظي،�قد�ي�ون�س�ئا�ما�يؤدي�

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                           

،�دار�اليازوري�العلمية�لل�شر�والتوز�ع�،��ردنأساسيات��تصال�نماذج�وم�ارات: ،�العلاق���ش���الطا�ي�حميد�83

  . 76ص��– 74ص���2009،
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 :عوامل�نجاح�العملية��تصالية�

 :عوامل�متعلقة�بالمرسل�

 .تزو�د�المرسل�و�تدر�بھ�ع���م�ارات��تصال��-

 .النفسية���تمام�با��الة��-

�الفردية�ب�ن��فرادمراع�- �الفروقات ،�بحيث�لا�يجوز�ل��ص�غ���متمكن�من�فنون�اة

،�فالمضمون��نا�يجب�أن�يتوافق�خب���أو ��ص�مح��ف��إ���تصال�أن�يبعث�برسالة�

 .مع�خ��ة�المستلم�و�ثقافتھ�

 .استخدام�لغة�مش��كة�و��سيطة�ذات�معان�يف�م�ا�المستلم��-

 : بالرسالة�و�مضمو��ا�عوامل�متعلقة� -4

الصراحة�المنطقية�من�حيث��سلسل��ف�ار�و�استخدام��لفاظ�الس�لة�غ���الوضوح�و �-

 .المعقدة�

شكلا�و�( أن�ت�ون�الرسالة�مت�املة�و�شاملة�ل�افة�ا��وانب�من�حيث�الكم�و�الكيف��-

 ) .مضمونا�

 .أن�ت�ون�الرسالة�موجزة�بما�يكفي�لإيصال�مغزا�ا��ش�ل�سليم��-

 .تحديد��لفاظ�و�العبارات�و��بتعاد�عن��لفاظ�ال���تحمل�الشك�و�الر�بة��-

 : عوامل�متعلقة�بالوسيلة� -5

المستخدم�،�فل�ل�رسالة��أو المستلم��أو عدم�استخدام�قنوات�اتصال�لا�تلائم�الرسالة��-

 .قناة�معينة�

 84. معوقات�مثل�معا��ة�الضوضاء�أو معا��ة��ل�ما��شوب�القناة�من�مشا�ل��-

 : عوامل�متعلقة�بالمستقبل� -6

 .إ���.. .التحليل �الإنصات،تنمية�م�ارات��تصال�فيھ��-

�و�ت�- �و�المستقبل �المرسل �ب�ن �مش��كة �لغة �بي��ماإيجاد �و��تجا�ات �المواقف �و��سيق ،

 . تفس��ات�أو �لات�أو ت�إ��التأكد�من�أن��ذه�اللغة�سائدة�و�مف�ومة�و�لا�تحتاج�

                                                           
  . 85الطا�ي�،�العلاق�،�المرجع�نفسھ�،�ص� 85
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ال��ك���ع���مسألة�التوقيت�����تصال�خصوصا�فيما�يتعلق�بمستقبل�الرسالة،�حيث�

  85. فشلھ�أو يلعب�وقت�استلام�الرسالة�دورا�أساسيا����نجاح��تصال�

  الفعّالعوائق�وتحدّيات��تصال� -  

   :ال��صيةالمعوقات�

�مجموع ���ا ��ةونقصد �ترجع �ال�� �عملي�إ��المؤثرات ��� �والمستقبل �ةالمرسل

�ةالفروق�الفردي�إ�� ةعام�ةعكسيا�و�عود��ذه�المعوقات�بصف�أثرا�تصالات�وتحدث�ف��ا�

� �تجعل �للاتصال���فرادال�� �ف�م�م �مدى �و�� �عواطف�م �و�� �حكم�م ��� يختلفون

عدم��عاو��م��إ��بي��م�يؤدي��ةوضعف�الثق��فرادب�ن��ةلھ�وكذلك�مدى�الثق�ةو�ستجاب

�تصالات�و�حد�من��ةمما��عقد�عملي�،��ب�المعلومات�عن��عض�م�البعض�إ��و�التا���

 .فعالي��ا

  : معوقات�لغو�ة�-

�داخل� �عل��ا �المتفق �المصط��ات �وكذلك �و�شارات �المستخدمة �باللغة تتعلق

  .وطر�قة�ترت�ب��ل�م��ا�و�ل�تؤدي�المع���المتفق�عليھ�أم�لا�المؤسّسة

  : معوقات�نفسية�واجتماعية�-

و���معوقات�تتعلق�بأف�ار�وتقاليد�الفرد�ومعتقداتھ،�ف���تؤثر�ع���طر�قة�ف�م�

 .المرسل�والمستقبل�للرسالة

  : معوقات�بي�ية�-

ق��ذا�النوع�من�المعيقات�بب�ئة��تصال�وتؤدي�
ّ
خلل����عملية��تصال��إ��يتعل

�����الفعّال �عناصر�التكنولوجيا �نقص �مثل �منھ �المرجوة �الغاية �تحقيق �لعدم وتؤدي

  .فيؤخر�عملية��تصال�المؤسّسة

  

  

 

                                                           
  .88�،87ص��–الطا�ي�،�العلاق�،�المرجع�نفسھ�،�ص� 85
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  : معوقات�معنو�ة�-

طر�قة��تصال�ال����أو ال�دف�م��ا��أو تتعلق��ذه�المعيقات�بوقت�كتابة�الرسالة�

� �غ���وا�� �الرسالة �لكتابة �ال�دف �ي�ون �قد �فمثلا �التعب���ع��ا �أثناء يختلف��أو تمت

 .مف�ومھ�بال�سبة�للمرسل�عنھ�للمستقبل

  : معوقات�تنظيمية�-

��ي�ل� �ع�� ��عتمد �المؤسسات ��عض �ف�ناك �للمؤسسة �التنظي�� �بال�ي�ل تتعلق

  .المؤسّسةد�داخل�ل�س�لد��ا��ي�ل�تنظي���محد�أو تنظي���ضعيف�

� �مراكز��تصال��إ�� أساس�او�رجع �بوضوح �يحدد �تنظي�� ��ي�ل �وجود عدم

� ��الرسمية السلطةوخطوط �المؤسّسة�� ،� �القيادات �يجعل �ع�����دار�ةمما �عتمد

� �من �كث�� ��� �يتفق �لا �والذي �الرس�� �غ�� ���حيان�تصال ��أ�دافھ��  ��دافمع

ال���يقوم�عل��ا�التنظيم�من�معوقات���سسوقد�ي�ون�التخصص�و�و�احد��التنظيمية

��،�تصال �جماعات �والمتخصصون �الفنيون �ف��ا ��ش�ل �ال�� �ا��الات ��� �المتباينةوذلك

� �لغ��ا �م��ا �الفني�ن��ا��اصة وأ�داف�ا ا��اصةل�ل ��غ�� ��تصال �عل��ا فيصعب

عدم�استقرار�نظام��تصالات���إ� أيضا ةتنظيمي�ةالمتخصص�ن�كذلك�عدم�وجود�وحد

  86.   المؤسّسةب

  :وع���المستوى�المؤسسا�ي�يمكن�تص�يف��ذه�المعوقات����ا��وانب�التالية

 خصائص�المتلقي:  

ي�باين����اص�����ستجابة�لنفس�الرسالة�لأسباب�ودوافع���صية�مختلفة�

�الرموز  �فك ��� �ال��صية �تؤثر�الدوافع �كما �السابقة، �والتجارب �التعليم " الرسالة"م��ا

� ��� �للتقدم �القو�ة �با��اجة �يتم�� �الذي �الموظف �فمثلا و�تصف��المؤسّسةوتفس���ا

  .ع���أنھ���ص�محبوب�و��تظر�الم�افأة�بالتفاؤل�قد�يفسر�اب�سامة�الرئ�س�كمؤشر 

                                                           
 ،�ردنعمان�، ،1ط ،�دار�ا��نان�لل�شر�والتوز�ع،�دارة�والتنظيم�أصول  :محمد�الفاتح�محمود��ش���المغر�ي�86

 118.117:ص.،ص�2016

 



 106 

 دراك��نتقا�ي�:  

             � �الناس �يتجھ ��إ��حيث �الرسالة �من �جزء �لعدة��وإ�مالسماع ��خرى المعلومات

�ا��اجة� �نتقا�ي�حينما���دراكتجنب�حدة�التناقض�المعر��،�و�حدث��إ��أسباب�م��ا

�ودوافع� �ومزاج �وقيم �و��صية �دور �ذلك ��� �بما ��تصال �طر�قة �بتقو�م �المتلقي يقوم

  .المرسل

  

 المشكلات�اللغو�ة:  

�لل�لمة� �ت�ون �فقد ��تصال، ��� �المستخدمة �المجموعات �أبرز �من �عت���اللغة

� �مختلفة �تفس��ات �تحمل �بحيث �متعددة �ومعان �خاصة� أوعبارات �اللغة �ت�ون أن

  .لمجموعة�معينة�من�الصعب�ع���من��م�خارج��ذه�المجموعة�ف�م�ا

 غ���اللفظيةعوائق�اللغة�:  

يقال�فقط�بل�يتعلق�البعض�بكيفية� أوتتعلق��ل�مشا�ل��تصال�بما�يكتب� لا 

غ��� أومتضار�ة��إشارات :الفعل�،�ف�ناك�عوائق��تصال�الغ���اللفظي�ونجمل�ا�فيما�ي��

� ��� �،واختلافات ���دراكملائمة �ذلك ��تصالية��إ��و�عود �العمر�وا��لفية ��� �ختلاف

    .�حاس�س�الغ���ملائمة�أو و�جتماعية،��نفعالات�

 ضغوط�الوقت:  

� �الوقت �ضيق �يؤدي ��إ��دائما �،وال��وء �المتبادلة �المعلومات تقص����إ��تحر�ف

عمل�مع�ن��لإنجاز قنوات��تصال�الرسمية،كأن�يصدر�المدير�أمرا�شفو�ا�لأحد�الموظف�ن�

أن��إ�� إضافة���ل��ذا��مر����ال��لات�الرسمية،� ب��ة�ان��اء�ف��ة�الدوام�ومن�ثم�لا

  .الموظف��س�ب�ضيق�الوقت�قد�ينفذ��ذا��مر��ش�ل�لم�يكن�أصلا����ذ�ن�المدير
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قافة :المقياس
ّ
  المؤسّسة�تصالية�داخل��الث

قافةدور�: الثالث�المحور 
ّ
  �تصالية����إرساء�العلاقات���سانية�الث

  

  ------  الرا�عة المحاضرة� ------- 

  

  

  

  

  

 داف��جرائية�للمحاضرة��:  

  .الفعّالتحديد�أ�عاد��تصال���-

  المؤسّسة����الفعّالأ�مية��تصال���-

  .الفعّالأ�داف��تصال�� -

 ية��تصالية،���مية،���دافالفعّال :�ساسيةال�لمات�المفتاحية�. 

  

  

  

  

  

  

  

  

  ومتطلباتھ� المؤسّسة���الفعّال� �تصال�
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   :تم�يد

         ������� 
ّ
�أان �عليھ �المتفق �لمن  ھ

ّ
�ن �داخل�ھ ��تصال �أ�مية �تجا�ل �حال �بأي �يمكن لا

� ��أو المؤسسات �الذي �فالدور �شأنھ، �من �بھالتقليل �وتحس�ن���سا�م ��نتاجية �ز�ادة ��

و�تحقق�ذلك�. علاقات�العمل�من�خلال�ر�ط�المستو�ات�ال�رمية�لم��عد�يخفى�ع���أحد

�تتم��� �تنظيمية �و�يا�ل �ب�� �اعتماد �ع�� �ال�سي���يقوم ��� �حديث �نمط �تب�� �خلال من

� �ع�� �باعتماد�ا �وتتم�� �واللامركز�ة �واحدةبالمرونة �قيمية �المرنة�. منظومة فالب��

�نتائج �بتحقيق �سمحت �وقد �والمركز�ة �التقليدية ��ش�ال �ع�� ��عت���مفضلة �واللامركز�ة

  .ية�ع���المستوى��قتصاديالفعّال�سانية،�وتحقيق�إيجابية�ع���مستوى�العلاقات��

  : الفعّالمف�وم��تصال� -1

أمر�ذي��دف�وغاية��أو طلب��أو معلومة��أو أي�رسالة��لصالذي�يو �و��تصال�

من�اس�يعاب�الرسالة�وتقبل��ا�العملية��تصاليةطرف�ش�ل�سلس�و�سيط�بحيث�يتمكن�

� �أفعال ��خر�من �الطرف �يصدر�عن �ما ��ذا��أو �ل �لأجلھ �جاء �الذي �ال�دف �لأجل أقوال

ع��تصال�و�و�اتصال�يتم���بأنھ�مر�ح�ومجد�ل�ل�من�الطرف�ن�و�سا�م����تقو�ض�جمي

العقبات�وا��واجز�بي��ما�ل�ونھ�لا�يتم�إلا����أجواء�من�التصا���والتفا�م�و�تطلب�ج�د�

  87.�ل�من�الطرف�ن����إنجاحھ

 وتكمن�جدوى��تصال�الفعال����
ّ
مك��ا�ي لأنھالعليا��للإدارة ةضرور��ةعملي�ھأن

��داري التنظيم��أجزاءتوجھ�وت�سق�ب�ن�العامل�ن�وتحكم�الروابط�والعلاقات�ب�ن��أنمن�

  .حسن�س���عمل�التنظيم�تضمنو�ذلك��،وتراقب

�بالمؤسسة ��سانيةوتوجيھ�العلاقات��ةان��تصال�يلعب�دورا����تنميوكذلك�ف

� �توف���المعلومات �خلال �من ��،للعامل�ن�ال��يحةوذلك �الوقت��المناسبةو�الكميات و��

��،المناسب �العامل�ن �حاجات ��شبع �ثم �للعملومن �يدفع�م �مما �يجري��النفسية �بما وفقا

 .داخل�مؤسس��م��دار�ة

                                                           
  164.163:ص.صمرجع�سبق�ذكره،��:محمد�الفاتح�محمود��ش���المغر�ي 88
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�باس�ثمار��افة� �التواصل �درجات �أق��� �يحقق �الذي �الفعل �بأنھ �أيضا و�عرّف

��عديھ� ��� �ا��ال �تناسب �ال�� �والوسائط �الوسائل �باستخدام �والتلقي ��لقاء إم�انيات

  .الزما�ي�والم�ا�ي

 : أ�مية�كب��ة�م��ا�الفعّالللاتصال�: الفعّالأ�مية��تصال� - 2 

 .�سي���سلوك��فراد�وتوج���ا�نحو��مور�المرغوب�ف��ا�-

 .الموائمة�والتقر�ب�ب�ن�وج�ات�النّظر�والمفا�يم�و�ف�ار�وتوحيد�أساليب�العمل�-

 .ا��صول�ع���المعلومات�والبيانات�المطلو�ة�وتحو�ل�ا�لمراكز�اتخاذ�القرارات -

الر�ط�ب�ن��إ��ج�ات�اتخاذ�القرارات�مما�يؤدي��إ��اد�توصيل�أف�ار�ووج�ات�نظر��فر  -

 .أف�ار��فراد�ومراكز�صنع�السياسات�والقرارات�مما�يحقق�المشاركة�و����ام

إكساب�الفرد�صفة�ال�دوء�والتأ�ي�وسعة�الصدر�مما�يقوده�لأن�ي�ون�حكيما����إطلاق��-

 .قراراتھ�وأح�امھ

إجبار�����أو مة�دون�أن�ي�ون��ناك��عصب�اتخاذ�قرارات���يحة�وإطلاق�أح�ام�ملائ -

 .الرأي

 .غ���ا�أو العمل��أو العمل�ع���نجاح�العلاقات�سواء�أ�انت�ع���مستوى�العائلة� -

�م�ارات - �الفرد �إكساب �ع�� �وحيادية��العمل ��خر�بمصداقية �للطرف ��الاستماع م�مة

 .مما�يجعل�منھ�مؤثرا�وقائدا�نا��ا

�سوء� - �لأن �الفرد �ب�ئة ��� �الصداقات �وز�ادة �والمشا�ل �ا��لافات �تقليل �ع�� العمل

 88.�و�ما�ين���العلاقات�الفعّال�تصال�مع�الناس��و�ما��س�ب�ا��لافات�و�تصال�

  :الفعّالأ�داف��تصال� -3

التعر�ف��عملية��تصال���سا�ي�من�حيث�مف�وم�ا�وأ�مي��ا�وعناصر�ا�والتعرف�ع����-

 .ئص��تصال�ومعوقاتھ�وأنواعھ�المختلفةخصا

�بأك���الطرق� - �وأف�اره �نفسھ �تقديم �ع�� ��ساعده �ال�� �اللازمة �الم�ارات �الفرد إكساب

 .فعالية

                                                           
   3288-21،�ص�ص�2016،�مكتبة��لوكة،�1،�ج1،�طالفعّالم�ارات��تصال�: محمود�فتوح�محمد�سعدات�89
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 .إكساب�الفرد�الم�ارات�والقدرات�ال���تمك��م�من�حسن��نصات�للمتحدث�ن -

 .التعرف�ع���أساليب�القراءة�واك�ساب�م�ارا��ا�-

 .ع���تنمية�وتحس�ن�م�ارات��تصال�غ���اللفظي�لديھمساعدة�الفرد��-

 . اك�ساب�وتطو�ر�وتحس�ن�م�ارات�ا��وار�و�قناع�لدى�الفرد�والمجتمع�-

التعرف�ع���أنماط�ووسائل��تصال����ب�ئة�العمل�واك�ساب�م�ارات��تصال�بكفاءة� -

  89.داخل��ذه�الب�ئة

  الفعّالعوامل�فعالية��تصال� -4

عملية��تصال�لا�تحدث����فراغ�إنما�تحكم�ا�الب�ئة��جتماعية�والثقافية��إنّ 

��ف�ار� �ع�� �يؤثر �الذي ��و �النا�� ��تصال �أن �بحيث �و�قتصادية، والسياسية

و�تجا�ات�والسلوك،�فسوف��عرض�عوامل�نجاح�الم�ونات��ر�عة�الرئ�سية����عملية�

 .ا��م�ور  ،الوسيلة،�الرسالة،�المصدر: �تصال�و��

 عوامل�فعالية�المصدر�4-1

  :المصداقية

�بالموضوع� �وا����ة �التدر�ب �خلال �من �المصدر �يك�س��ا �ال�� �المصداقية و��

�و�ح��افية� �والتعب�� �والكتابة �الكلام �م�ارات �من �يحتو�ھ �بما ��تصال �ع�� والقدرة

 .ائل�بلا�تح��والوضع��جتما��،�مما�يكسبھ�القدرة�ع����جابات�ال��يحة،�ونقل�الرس

  :ا��اذبية

وتتحقق�عندما�ي�ون�القائم�بالاتصال�قر�با�من�ا��م�ور�من�الناحية�النفسية� 

�القلق� �من �التخلص �ع�� ��ساعدنا �الذي �بالاتصال �القائم �نحب �إننا �إذ � و�جتماعية

 .والتوتر�وإشعارنا�بالأمان

 .رسائل�ال���يقدم�اف�و�يملك�الثواب�والعقاب�و��تم�با��صول�ع���الموافقة�لل: السلطة

و�ع���أن��عكس�ا��ديث�حقيقة�مشاعر�المتحدث،�أف�اره�وآرائھ،�كما��ع���أن�: الصدق

 .تتطابق�أحوال�المتحدث�مع�أفعالھ�وتصرفاتھ

                                                           
   3389المرجع�نفسھ،�ص��90
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  : الوضوح

�والمادة� �ال�سيطة �اللغة �خلال ��ف�ار�من �عن �التعب���بوضوح �ع�� �القدرة و�ع��

 .والم�سلسلة�منطقيا�المؤسّسة

 
ّ
  : ةالدق

��عناية،� �يقصده �الذي �المع�� �المتحدث�تؤدي �ال����ستخدم�ا �ال�لمات �أن و�ع��

 .وتفادي�المفردات�والمصط��ات�المطاطية

و�قصد�بھ�أن�يُظ�ر�المتحدث�انفعالھ�بالقدر�الذي�ي�ناسب�مع�الموقف�: �تزان��نفعا��

 .وأن�ي�ون�متحكما����انفعالاتھ

  : المظ�ر

�م �مظ�ر�المتحدث ��عكس �أن �ال���بمع�� �الطر�قة �يحدد �كما �لنفسھ، �رؤ�تھ دى

 .ينظر���ا��خرون�إليھ�و�ش�لون�أح�ام�م�عنھ،�و�ضم�المظ�ر�العام�و�ناقة�ال��صية

  : السمات�الصوتية

�والسرعة� �الصوت �ووضوح �ا��روف �ومخارج �بالنطق �ا��اصة �العوامل و��

 .الملائمة�واستخدام�علامات�الوقف

  : ا��انب�اللغوي 

اللغة�المستخدمة�����تصالات�مع�جميع��فراد�المشارك�ن�ف��ا�يجب�أن�تتلاءم�

وفقا�لصفا��م�وقدرا��م�وخ��ا��م�وم�ارا��م�بحيث�لا�نتصل���م��غ���اللغة�ال���يجيدو��ا،�

���� �التعدد �لتجنب �وتمتاز�بالدقة �ا��ميع، �قبل �من �ومف�ومة ��سيطة �ت�ون �أن و�جب

 90.المعا�ي

  : قوة�ال��صية 

صعب�تحديد�ا�ووضع�مواصفا��ا،�غ���أنھ�من�الس�ل�التعرف��ذه�الصفة�ي�إنّ 

�فصاحب� �ا��ديث، �ودقة �القوام �عناصر�ا �أ�م �ومن ��خر�ن �مع ��عاملنا ��� عل��ا

 .ال��صية�القو�ة��و�الذي�يو���بالاح��ام�و�جذب�الناس�إليھ
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  : القدرة�ع����قناع

ن�م��م�قادرا�ل�س��ل�الناس�قادر�ن�ع���التعب���ال��يح�عن�أف�ار�م،�ومن��ا

�رجل� �عند ��قناع �فقدرة �آخر، �عن �تم�����ص �مم��ة �صفة �ف�ذه �غ��ه، �إقناع ع��

� �ع����العامّةالعلاقات �القدرة �أي �الناس، �آراء �ع�� �وال�سلط �العنف �من �خالية ت�ون

 .�قناع�ال�ادئ�والمنطقي�البعيد�عن�ا��فاء

  : ا��انب�الثقا���و�جتما��

إطار�مجتمعھ،�ومعرفة�قبلية�ضمن�العادات��أن�ت�ون�لديھ�ثقافة�ملمّة�ضمن

  .والتقاليد�ا��اصة�بالمجتمع�المتواجد�فيھ

  : عوامل�فعالية�الرسالة�4-2

�أر�ع� ���ا �و�رتبط �اس�يعا��ا �س�ولة �الرسالة ��� �مراعا��ا �يجب �ال�� ��مور ومن

 :متغ��ات�أسلو�ية���

  : القراءة�أو القابلية�للاستماع� 

الصفات�ال���ترتبط�بف�م�الرسالة،�إذ�يجب�أن�تحتوى�الرسالة�ع����لمات���و�

س�لة�وجمل�قص��ة،�وأن�تتضمن�الرسالة�ا�تمامات�المتلقي�ومصا��ھ،�تنوع�المفردات،�

 .وتجنب�تكرار�نفس�ال�لمات

 .أي�التعب���عن�الواقع�وتجنب�الميل�للتجر�د: الواقعية 

التحقق��أو أي�احتواء�الرسالة�ع���جمل�وعبارات�علمية�يمكن�إثبا��ا�: القابلية�للتحقق 

 .م��ا

 عوامل�فعالية�الوسيلة��4-3

��غي��� ��� �غ���ا �من �تأث��ا �أك�� �والمرئية �المسموعة �ا��ية �الوسائل ��عت�� إذ

،�أي�إذا�)المقروءة(ثم�الوسائل�المكتو�ة�) المسموعة(�تجا�ات�ي�بع�ا�الوسائل�الشفو�ة�

  .الوسائل�س�لت�عملية��تصال��عددت
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  : عوامل�فعالية�المتلقي�4-4

��ستقبل� �الذي �ا��م�ور �بنوعية �معرفتنا �بمدى ��تصال �نجاح �يرتبط حيث

 91 .المعرفة�إ��الرسالة�وترتبط�أيضا�بثقافتھ�و��ص�تھ�و�ي�تھ�ونظرتھ�للأشياء�ودافعيتھ�

قافةودور��ع���المستوى�المؤسسا�ي�الفعّال�تـصـال� -5
ّ
  :�تصالية�الث

� إنّ  ��ساسية من ��المتطلبات �أك���من �م���اليوم �وقت �التحديات� أي مواج�ة

� �س��ورة �و�ستمرار�ي�ونان �الوجود �لأن �المتغ��، �العالم �يطرح�ا �تكيف��أو ال�� عملية

مستمرة،�لاسيما�وأنھ�مع�بداية�سنوات�ال�سعينات�برز�منطق�جديد��و�منطق�الكفاءة�و�

�العولمة �لمتطلبات ��استجابة ��عت����غ���أنّ . القدرة �ال�� �والقدرات �الكفاءات تطو�ر��ذه

���مستوى��سمح�ل�م���نالفاعلمختلف�بحاجة�ماسة�إل��ا��ستد���أن�ي�ون��المؤسّسة

� �وف�م �بمعرفة �تطو�ر�اقتصاد �أ�مية��المؤسّسةأدوات �منح �وكذلك �فعالي��ا، وتحس�ن

  .خاصة�لتدعيم�وتقو�ة�قنوات��تصال

،�و�"كأداة"تحدث�����ذا�المجال�عن��تصال�تلا��لي���بوطم�ن وحسب�الباحثة

�تصيغ� �س��ورة �الفاعل�ن، �مختلف �ب�ن �التفاعل �تجسد �متواصلة �س��ورة �باعتباره إنما

�الم ��فعال �محددةوتوجھ �مواقف ��� �ع��م �الصادرة �فصل�. ختلفة �يمكن �لا ��نا من

� ��دارة �عن �تصوره�. Managementال�سي����أو �تصال �يمكن �لا �ال�سي��ي فالفعل

�و�القرارات ��جراءات �من �ب�ن�...كمجموعة �ير�ط �الذي �التفاعل �عملية �باعتباره �وإنما ،

حيث�أنھ�. قات��جتماعية�شكيل�العلا�أو الفاعل�ن�و�جمع�م�مع��عض،�بمع���صياغة�

� �التق�� ��عده �أساس �ع�� ��تصال �تصور �القصور �من��أو من �لابد �بل �فحسب، �دا�ي

  .النظر�إليھ�من�حيث�أ�ميتھ�ودوره�كعملية�اجتماعية�أساسية�����سي���الموارد�ال�شر�ة

عاجزة�عن�فتح��المؤسّسةالواقع�اليوم�أن� أنّ تضيف�الباحثة���سبابومن�ب�ن�  

� �ذلك ��عود �و ��تصال، �بنفس��إ��قنوات �متمسك�ن �زالوا �لا �الذين �المس��ين ذ�نية

و���أساليب�تدور�. الممارسات�القديمة�مثل�تصلب�قنوات��تصال،�والمركز�ة�الشديدة

                                                           

�بطرس92  �: جا�ل�ن �لبنان�الفعّال�تصال ��� �العمومي ��علام،�للإعلام ��لية �لبنان، �جامعة ��عليمية، �مذكرة ،
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���مجمل�ا�حول�فكرة�محور�ة�مفاد�ا�أن�المس����و�وحده�الذي�لديھ�معرفة�أحسن،�و�

�أن�يح تفظ�بالمعلومات�ال����عت���أساسية�لاتخاذ�القرارات��س��اتيجة�من�حقھ�وحده

�وال�سيطة � .م��ا �المؤسسات �داخل ��تصال �أ�مية �تجا�ل �حال �بأي التقليل��أو لا�يمكن

من�شأنھ،�فالدور�الذي�يلعبھ����ز�ادة��نتاجية�وتحس�ن�علاقات�العمل�من�خلال�ر�ط�

تحقق�ذلك�من�خلال�تب���نمط�حديث����و�. المستو�ات�ال�رمية�لم��عد�يخفى�ع���أحد

ال�سي���يقوم�ع���اعتماد�ب���و�يا�ل�تنظيمية�تتم���بالمرونة�واللامركز�ة�وتتم���باعتماد�ا�

فالب���المرنة�واللامركز�ة��عت���مفضلة�ع����ش�ال�التقليدية�. ع���منظومة�قيمية�واحدة

�سانية،�وتحقيق�قات��لعلاوالمركز�ة�وقد�سمحت�بتحقيق�نتائج�إيجابية�ع���مستوى�ا

  .ية�ع���المستوى��قتصاديالفعّال

� �الصدد ��ذا ��� ���شارةتم �مسا�مة �أ�مية�" Giddens"إ�� �ع�� �التأكيد ��

�تصال�داخل�أي�فضاء،�و�غض�النظر�عن��دوات�والتقنيات�المستخدمة����العملية�

�تصالية�فإ��ا��عمل�ع���بناء�العلاقات�ب�ن�الفاعل�ن�و�عت���ع���غاية���مية�لأ��ا�تقلل�

�تصال��إن�تطور�تكنولوجيات. شعور�الفرد�بال��م�ش،�و�المقابل�تقوي�شعوره�بالانتماء

�كمعيار�للإمتياز ��تصال �واجب �تفرض �الرا�ن �الوقت ���  Comme norme. و�علام

d’excellence :�،لو�تم�تطبيقھ����مؤسساتنا�ال����عا�ي�فقرا��جميلا �امع�ذلك�يبقى�كلام

  92 .فادحا�����ذا�المجال

 ةالمحافظو �المؤسّسةبقاء�ثقافة��تلعب�دورا�كب��ا����ة�ناك�ثلاث�عوامل�رئ�سيو 

 :و��عل��ا�

  :العليا��دارة -

��إنّ  �فعل ��عت���عاملا ��دارةردود �ثقاف�العليا �ع�� �خلال��المؤسّسة ةمؤثرا من

� �تتخذ�ا �ال�� ��أي فإ��القرارات �تل��م �خلال� �دارةمدى �من �المنتظم �بالسلوك العليا

 ةوكذلك�المعاي���السلوكي. ةمش��كطقوس�و  ،ومصط��ات�وعبارات�ةوا���ةاستخدام�لغ

                                                           
93https://cahiers.crasc.dz/index.php/ar/19-les-cahiers/management-des-competences-

communication-et-leadership-dans-l-entreprise/285- /11/05/2020 
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�وفلسف �العمل �حول �التوج��ات �تتضمن �كيفي��دارة ةوال�� ��� العامل�ن��ةمعامل�ةالعليا

�ا��ودا �دارة ةوسياس ��ةتجاه �القواعد �تنفيذ �حول �وكذلك�سياس��ا �و�نظمةوالغياب

العليا�ع���سياس��ا�وفلسف��ا����جميع�النوا���ال�����دارةما�حافظت��فإذاوالتعليمات�

 93.المؤسّسة ةفان��ذا�سيؤثر�ع���ثقاف�ل�كتخص�المنظمات�

  :ختيار�الموظف�نا -

قافة����شكيل��ةرئ�سي�ة�عت���عمليھ�اختيار�الموظف�ن�خطو 
ّ
ذلك��ة،التنظيمي�الث

لد��م��أنّ الذين�ترى�المنظمات���فراديتم�التعرف�ع����ة�ختيار��ةعمليالمن�خلال��لأنھ

  .ل�ا�ةواستعدادات�وتوج��ات�مناسب�ةوخلفيات�ثقافي�ة،سلوكي�وأنماطصفات�

  :عوالتطبي�ةالت�شئ -

قافةيلزم�لتث�يت�
ّ
��تم�المؤسسات�و�عد��أنلدى�العامل�ن��ةالمطلو��المؤسسية الث

من��التطبيع��جتما���يتعلم�مننوع�ف�و�التدر�ب��ةعملي�اختيار�ا�للمر���ن�المناسب�ن�

 .�خرى وما�يم���ا�عن�المنظمات� ،وقيم�ا�وأ�داف�ا المؤسّسةخلالھ�الموظفون�الكث���عن�

�تدر��ي �دورات �خلال �من �ذلك �يتم �ما ��ذه��ة،توج��ي�ةوغالبا ��ستمر�مثل حيث

ومن�الضروري�����ذه�الدورات��،المؤسّسةو��م��ةحسب�نوعي�أيام أوالدورات�ساعات�

يتعرف�الموظفون�من�خلال�ا�ع���حقوق�م��أن ،حال��عي�ن�موظف�ن�تبدأ أنال���يجب�

 94.ة�السائد�ة����مع�القيم�الثقافياوواجبا��م�ومزايا�عمل�م�ح���ي�ون�اقدر�ع���التم

 

  

  

   

  
                                                           

 ،�دار�ا��امد�لل�شر�والتوز�ع،ا��ديثة��دارة أسس: خطاب�ألمحمد�عباس�ا��اج�عبد�الله،�سليمان�احمد� 93

 374.373:ص.ص ،�2017،��ردن عمان�، ،1ط
�رضوان�94 �الفتاح �عبد �: محمود �التنظيمية�إعدادم�ارات �وال�شر�،طال�يا�ل �للتدر�ب �العر�ية �المجموعة ،1، 

 88.87: ص.ص ،�2013-  2012مصر،� القا�رة،
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  :خاتمة 

 ثر� - �سا���العامل��باعتباره�–العال���للتحول��أنّ  ختاما��و�ا�نخلص�إليھممّ  

حتما��ذا�،�العل�� ال�سي��الموجھ�إ����ال�سي���التقليدي�نتقال�من�ضرورة����� عميقال

��لھ��مر  ��� ��ثر�البالغ �النظر���ضرورة قافة إعادة
ّ
�ا��زائر�ة،�لل �تصالية�الث مؤسسة

�ماو�ذا�دع،�وتنظيم�المؤسسات�بصفة�عامة تطلب��ذا�التحول�إعادة��ي�لة�الضرورة�يو 

��ل�ا �والمبادئ �القواعد �مع �التكيف �أجل �الصعيد��العالميةمن �ع�� ���ا �المعتد ا��ديدة

�ذه�التغ��ات،��ذه��الدو���وال���تحتم�ع���المؤسسات�ا��زائر�ة�أن�لا�تبقى�بمنأى�عن

�ت ��مثلت�خ��ة �إجراء �ال�� �التعديلات �ال�ي�لية �التنظيمية �الناحية �من �سواء من��أو لازمة

 متطبما�يتوافق�و �،�أو�الناحية��تصاليةالناحية��دار�ة�القانونية
ّ
��تصا��ات�النظام�بل

ھ�المؤسسات�ا��زائر�ة،�وتمثل����واج�ت�ذا�بمثابة�التحدي��ك���الذي��و��عت�� ا��ديد،�

مواج���ا�لمؤسسات�اقتصادية�مع�انفتاح�السوق�ا��زائر�ة�ع���المنتجات��جن�ية�و��انت�

��خ���التقال ��ذا �حمل �حيث ��قتصادي، ��نفتاح �ل�ذا �حاصل �كتحصيل يد�المنافسة

   .وقواعد��سو�قية�علمية ةتھ�المؤسسات�ال���تملك�خ��ة�طو�لل�ا��تصالية

  � �و �ظلّ و�� �المبادئ �ا���ذه �القواعد �السوق �انفتاح ���ا �جاء �ال��  جدتديدة

ما�تفرضھ�من����مف��ق�طرق،�تحديات�المنافسة�و �قتصادية�ا��زائر�ة�نفس�ا��المؤسّسة

�و  �آليات �جديدة �و�ستمرار�با�أو قواعد �الفشل �مآلھ �الذي �القديم �ندثار�لا�لأسلوب

�و  ��التّ محالة، �و��عت�� ا�� ��تصال��تمام �ع�� �قو�ة��عتماد �اتصالية �ثقافة �و�ناء

  . واستجابة�لمتطلبا��ا�كتحصيل�حاصل�للب�ئة�السائدة�للمؤسسة
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