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بجزيل    أتقدمفهو الموفق وهو المستعان، ثم    وأبدالحمد الله دائما  ا

هذه    إتمامالشكر والعرفـان إلى كل من مد لنا يد العون من اجل  

  :بالذكر  ونخصإلى حيز الوجود،   وإخراجهاالدراسة  

ناجح مخلوف الذي أشرف على دراستنا والذي لم يبخل    الأستاذ*

علينا بنصائحه وتوجيهاته التي كانت أكبر سند لنا في درب انجاز  

  .هذا العمل

******  
  أعضاء لجنة المناقشة لقبولهم تقييم هذا العمل المتواضع*

******  
  بداوي محمد سفيان لما قدمه لنا من نصائح ومساعدة  الأستاذ*

******  
بالشكر الخاص إلى كل أساتذة كلية العلوم    أتقدم أنيفوتني    ولا

  - قسم علم الاجتماع–والاجتماعية    الإنسانية

  .إلى كل هؤلاء تحية وتقدير واحترام

 ******  
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إلى من كان لهما الفضل بعد الله ف� ٔ�� �لیه، نهر العطاء، ومصدر الحنان، إلى من 

الله عمرهما �لى الطا�ة  ٔ�طال�س�اء من �ير من ولا ر�اء،  ؤ�عطیاوربیا  ٔ�نجبا
  .أ�عزاءوالعمل الصالح وا�اي 

ا��ن شجعوني �لى المواص� وقدموا لي كل  ؤ�زوا�ن ٔ�خ�ايوزو�اتهم،  إخوتيإلى 
  .هذا العمل �لوجود وإخراجعون سهل لي بعد توف�ق الله، الن�اح 

ٔ��لى الله ش�نهٔم جمیعا ورفع قدرهم، ا��ن كانوا �ير معين لي �لى  ٔ�ح�ائيإلى كل 
  .تحق�ق الن�اح، وتحق�ق الظروف المعینة �لیه

  : إلى البراعم المشعة في المنزل الصغير

  .، �و�ر، ٔ�ميمة هبة الرحمن،ٔ�ميرة�سرى، لؤي عبد الرحمن، �سمين، �یٓة الرحمن

 عق�ة،ٔ�مال،: ا��ن قدموا لي الك�ير من العون والمساندة أ�وف�اء ٔ�صدقائيوالى 
  .زی�ب

  .إلى كل من طلب العلم لا ی��غي بذ� مفخرة ولا م�اهاة بل ی��غي النور

  .عرفا� مني لهم �لجمیل والإحسانإ�يهم جمیعا اهدي هذا الجهد المتواضع 

  

  مـــــــــــــريـــــــــم
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 مـــــــقدمــــــــة
 

 
 أ 

  ةــــــــــــــــــــــــــــــقدمـــــــــــــــــــــــــــــم

في تركیبة المجتمعات والمؤسسات تمثلت في النمو الاقتصادي السریع یشهد العالم تحولات وتغیرات كثیرة 

التنمیة، وهذه المتغیرات لو تحدث نتیجة لزیادة رأس المال أو استخدام والعولمة، واعتماد أسلوب 

التكنولوجیا في المؤسسات فحسب، بل وبالدرجة الأولى ومن خلال القوى البشریة العاملة، ومن هنا یعد 

  .العنصر البشري ذو  المؤهل والكفاءة من أهم عناصر الإنتاج

لأعضاء، فنها تحتاج إلى تفاعل مستمر بین هؤلاء والمؤسسة باعتبارها تمثل تكاملا بین جهود ا

الأعضاء، ولا یتم ذلك إلا من خلال عملیة الاتصال، فتواجد الفرد في جماعات عمل یفرض علیه التفاعل 

  .والتواصل مع أعضاء الفریق الواحد، الذین قد تكون لهم نفس الخصائص وقد یخالفونه

ح الباحثون والدارسون یصب اهتمامهم بها عند دراستهم لذلك یعد الاتصال من أهم المواضیع التي أصب

للسلوك الإنساني في التنظیم، لأنه لا یمكن تصور أي سلوك بشري منظم بدون اتصال، كما أنه ولضمان 

استمراریة حیاة المؤسسة یفرض علیها البحث دوما عن أسالیب جدیدة لمواجهة المنافسة، مع الاهتمام 

سلعة أم خدمة من خلال وضع مواصفات معینة وأبرزها نلك المتعلقة أكان أكثر بجودة المنتوج سواء 

  .بالاتصال

فالاتصالات تعتبر إحدى المهارات الأساسیة التي ینبغي أن یتحلى بها جمیع الرؤساء في المؤسسة بدءا 

الح من المدیر إلى رؤساء المصالح مرورا برؤساء الأقسام، من أجل التنسیق بین مختلف الوظائف والمص

وتحقیق التكامل بین قدرات ومهارات متنوعة، بغیة الوصول إلى الأهداف المشتركة، حیث یمثل الاتصال 

، وأخرى )إیصال المعلومات(أحد البناءات الفرعیة المكونة للتنظیم، فهو الذي یسمح بتحقیق وظیفة ظاهرة 

سسات الجزائریة تسعى إلى مسایرة على اعتبار المؤ ) تحقیق التكامل الوظیفي وضمان بقاء التنظیم(كامنة 

التطور الاجتماعي والثقافي الموجود، وخصوصا بعد دخولها اقتصاد السوق وظهور العولمة، التي 

أصبحت ظاهرة حتمیة ولازمة لكل المؤسسات، فهي بحاجة إلى التطرق بالتحلیل والدراسة لكل ما تتضمنه 

وإدارة الموارد البشریة، خاصة وأنها قد انتهجت عدة  المؤسسة من متغیرات وأبعاد وأهمها عملیتا الاتصال

عند تطبیق كل  سیاسات إصلاحیة لتحقیق الفعالیة التنظیمیة، ولكنها كانت تتعرض لتناقضات ومشكلات

  .سیاسة إصلاحیة جدیدة، مما أدى بها إلى الفضل
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 مـــــــقدمــــــــة
 

 
 ب 

یل وظیفة إدارة الموارد لذلك فان هذه البحث یستهدف محاولة الوقوف على دور تكنولوجیا الاتصال في تفع

البشریة في المؤسسة، وسیكون تناول هذا البحث الموضوع من خلال اعتماد منهجیة تشكل الإطار العام 

  .للدراسة، وهي تحوي جانبین رئیسین وتضم ستة فصول

  .ویحوي أربعة فصول نظریة :الجانب النظري

تساؤلاتها ،مرورا بالتعریف بأهمیتها و فیخص موضوع الدراسة من طرح لاشكالیتها و  :الفصل الأول

بالاتصال  لنصل إلى أهم الدراسات المشابهة المتعلقة وتحدید أهم المفاهیم، أسباب اختیارها، و أهدافها

  .وإدارة الموارد البشریة

وأهدافه وكذا أنواعه  تطرقنا فیه إلى التعریف بالاتصال، وأهمیته" اتصال المؤسسة"وعنوانه  :الفصل الثاني

وأهم وسائله، مرورا بمهام ومعوقات الاتصال، وهیكلة الاتصال داخل المؤسسة، لنصل إلى أهم نظریاته 

  .وأخیرا اتصال المؤسسة ودوره في عملیة التغییر ،الأساسیة

من خلال توضیح مفهوم إدارة الموارد البشریة، ومهامها  "إدارة الموارد البشریة" تضمنو  :الفصل الثالث

ووظائفها، ومراحل تطورها، وكذا دورها في تطویر الإدارة ككل، وصولا إلى تنظیمها وموقعها في 

  .المؤسسة، وأهم نظریات إدارة الموارد البشریة، وأخیرا علاقة أدارة الموارد البشریة بالتكنولوجیا

  :احتوى على فصلین موزعین كالتالي فقد:أما الجانب المیداني

في مؤسسة  وجاءت فیه التعریف بمجال الدراسة المتمثل" المعالجة المنهجیة للدراسة"عنوانه  :الفصل الخامس

تم  مرورا بالتعریف بالعینة  وتحدید المعاییر التي  ثم على أساسها الریاض سطیف مطاحن سیدي عیسى،

المنهج المتبع والأدوات المستعملة المتمثلة في الاستمارة بالمقابلة  اختیار العینة لنعرض في الأخیر إلى 

  .والملاحظة 

عرضنا في النتائج " تحلیل البیانات المجمعة عن طریق الاستمارة بالمقابلة" عنوانه   :الفصل السادس

ا مدى توظیف تكنولوجی الریاض لمعرفةالعمال في مؤسسة  الاستمارة بالمقابلة التي ضمت عینة من

وقد قمنا  بتفریغ البیانات والتعلیق علیها  وتفسیرها الاتصال ودورها في تفعیل وظیفة إدارة الموارد البشریة،

   .لنستخلص منها في الأخیر نتائج الدراسة
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I. الإشكالیة:  

 إذفي جل مراحل تكوین المجتمع البشري،  الإنسانتعتبر الظاهرة الاتصالیة ظاهرة قدیمة،صاحبت   

، حیث لا یمكن الأولىفي مختلف المجتمعات على الاتصال بالدرجة  الأفرادیعتمد تفعیل العلاقات بین 

  .تما وجود هذا العنصر الهامإنساني یستدعي حتقدم  أونشاط اجتماعي  أيالاستغناء عنه، لان 

المعلومات لك هو الحال بالنسبة للمؤسسات التي تحتاج للاتصال مهما كان نشازها، وذلك لتوفیر كذ  

ذه المعلومات داخل بنائها التنظیمي، ، ثم التحكم في سیر هالإداریةتمراریة العملیة والبیانات الضروریة لاس

العملیة التي من خلالها نقل الرسائل وتبادلها عبر قنوات اتصالیة، تفرضها طبیعة ) الاتصال(باعتباره

لك بغرض التأثیر على سلوكات الأفراد المؤسسة، وذ أعضاءالعلاقات الوظیفیة التي تربط مختلف 

العمل وتقویة العلاقات الاجتماعیة داخل  أسالیبتطویر التعدیل فیها، وكذا  أوماعات والتغییر والج

  .المؤسسة

وبناءا على ذلك تتشكل قنوات اتصالیة عدیدة، تعمل على ضمان السیر الحسن للموارد المادیة والبشریة 

جدد، وكذا دعم  ر وولائه والاستحواذ على متعاملینالداخلي، وكسب رضا الجمهو  إطارهاللمؤسسة في 

خارجي، وهذا ما یضمن لها البقاء إطارها السات ذات الصلة بنشاط المؤسسة المفتوحة في الروابط بالمؤس

  .في ظل سوق العمل والمنافسة

ازدادت حاجة بعضها  إذاالمنافسة بین المؤسسات، : أهمهاوقد تطور اتصال المؤسسة تبعا لعدة عوامل 

من بعض المؤسسات المنافسة، مما حتم الاستعانة بهذه الوسیلة التي تضمن  للاتصال بسبب ممارسته

 إذ أصبح،هذا التطور من الاتصال ثاني عوامل، ویعد تعود الجمهور على هذا النوع وأقوى أسرعاتصالا 

تطور وسائل الاتصال وظهور  وأخیراالجمهور یطلبه مما استوجب تفاعل المؤسسات مع هذا الطلب، 

  .جدیدة أفاقالاتصال الحدیثة التي فتحت تكنولوجیا ا

یعیش العالم الیوم تقدما تكنولوجیا كبیرا، احتل فیه قطاع المعلومات والاتصالات الصدارة بین  إذ

ذات تأثیر قوي وواضح على جمیع  أساسیاالمعلومات مصدرا  أصبحت، حیث الأخرىالقطاعات التقلیدیة 

 لأكبرتتوقف على امتلاكها ) المؤسسات(الأخیرةسات، وقوة هذه المؤس أو الأفرادالتي یقوم بها  الأنشطة

، ومن اجل ذلك تم استخدام إرسالهاقدر من المعلومات ومعرفة كیفیة التحكم فیها وتصنیفها وتنظیمها ثم 

التطورات  أدتتكنولوجیا الاتصال لقدرتها الهائلة على التخزین وسرعتها الفائقة في الاسترجاع، وقد 

اتصالیة جدیدة، تعمل على توفیر  أنظمة إلىالحدیثة في میدان المعلوماتیة خصوصا  التكنولوجیة

  .تكلفة وبأقلوقت  أسرعالظروف الملائمة لتقل الرسائل وتداولها في 

البنى التحتیة للمؤسسات وكمدخل مهم من  أهموبذلك دخلت تكنولوجیا الاتصال كمبتكر جدید، ضمن 

 إحداثتواكب التطورات الجدیدة، حیث لا یمكن الیوم  أنمدخلات المؤسسة الحدیثة المفتوحة التي ترید 

 إلىهور تكنولوجیا الاتصال إذ یساهم ظكانت تتحملها التغییرات في الاتصالات،  إذا قصوى إلاتغییرات 
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مؤسسة مفتوحة، تقدم منتجاتها  إلىفتوح، الذي نقل المؤسسة التقلیدیة ظهور الاقتصاد الشبكي الرقمي الم

  .مكان وآيوقت  أيفي  الأفرادكل  إلىوخدماتها 

جدید  أسلوبخلق  إلىولم یتوقف اثر تكنولوجیا الاتصال على اتصال المؤسسة فقط، بل تجاوز ذلك 

ائف سهمت في تغییر مضامین وظأتكنولوجیا الاتصال  إنالسابق، بل  الأسلوبالحدیثة عن  للإدارة

ذ القرارات، فلم تعد وظیفة االتقلیدیة في المؤسسة من تخطیط، تنظیم، رقابة، تنسیق، واتخ الإداریةالعملیة 

تغیرت  ، مثلماالأسفل إلى الأعلىالتخطیط كالسابق نشاطا رسمیا روتینیا یسبق التنفیذ،ویتم تنفیذه من 

ولوجیا الاتصال على هذا نة واتخاذ القرارات، ولا یقتصر تأثیر تكبصورة جوهریة وظائف التنظیم والرقاب

هذه التحویلات وتقلیص التكالیف، وفي خضم  الأداءوتحسین  الإنتاجیةفقط، بل ساهمت في رفع مستوى 

الموارد البشریة لدیها باعتبارها الجهة  إدارةارد البشریة یزداد في المنظمات في تفعیل دور بدأ الاهتمام بالمو 

  .أمورهالمسؤولة عن شؤون العمل ورعایته وتنظیم 

للمسنا التأثیر الواضح للاقتصاد  إلیهالو نظرنا  إذسسات الجزائریة لیست بمنأى عن هذا التطور، المؤ و 

مد فیها على طرق مرت بمرحلة انتقالیة، من فترة كانت تعت الأخیرةهذه  أنالشبكي الرقمي علیها، حیث 

مرحلة عصریة معتمدة على طرق التسییر العصري القائمة على  إلىالكلاسیكیة،  والإنتاجالتسییر 

منظومة الشبكات المعلوماتیة من الانترنیت والانترانت والاكسترانت، وذلك خاصة بعد جهود الدولة 

 أن إلاتكنولوجیا الاتصال،  داننشر الحواسیب والبحث والتطویر في می إستراتیجیةالجزائریة عن طریق 

هذا التطور لا یمكن تعمیمه على اغلب المؤسسات الجزائریة التي لازالت تعتمد على الطرق التقلیدیة 

  .للاتصال

جیا الاتصال وانعكاساتها على الاتصال و تكنول أهمیة أدركتومن ضمن المؤسسات الجزائریة التي 

لكن عملیة تبني المؤسسة التكنولوجیات الاتصالیة الحدیثة  والمؤسسة، الشركة الوطنیة لمطاحن الریاض،

  :الأتي الإشكاللها، وهذا ما جعلنا نقف عند هذه المؤسسة لدراسة  الأفرادلا تعكس بالضرورة تبني 

 الموارد البشریة لدى مطاحن الریاض؟إدارة یفة ور تكنولوجیا الاتصال في تفعیل وظماهو د -

  :الفرعیة التالیة سئلةالأ إدراجتحت هذا الطرح یمكن 

 الموارد البشریة؟ إدارةما مدى مساهمة تكنولوجیا الاتصال في  -

 الموارد البشریة؟ إدارةكیف تؤثر تكنولوجیا الاتصال على وظیفة  -

 ما هو واقع تكنولوجیا الاتصال في وحدة مطاحن الریاض بسیدي عیسى؟ -

II. اختیار الموضوع وأسبابالبحث  أهمیة: 

 :البحث أهمیة  . أ

الموارد البشریة من الدراسات الهامة للاعتبارات  إدارةتعد دراسة تكنولوجیا الاتصال ودورها في تفعیل 

  :التالیة
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هذا البحث من الدراسات التي اهتمت بالكشف عن واقع استخدام تكنولوجیا الاتصال في  -

 .المنظمات الاقتصادیة

من خلال التجارة الالكترونیة  معظم مواضیع البحث عالجت تكنولوجیا الاتصال في المنظمات -

الالكترونیة، لكن قلة من المواضیع التي  والإدارةالالكترونیة  والأعمالوالتسویق الالكتروني 

 إدارةالموارد البشریة وتكنولوجیا الاتصال من خلال مصطلح  إدارةتناولت العلاقة بین وظیفة 

 .الموارد البشریة الكترونیا

تكنولوجیا الاتصال لتفعیل  بأهمیةفي تحسیس مسیري المنظمات كما یمكن مساهمة هذا البحث  -

 .هریة لتحقیق النفوق والتمیزإدارة الموارد البشریة كأداة جو وظیفة 

 :اختیار الموضوع أسباب  . ب

 .ارد البشریة والرغبة في التخصص في هذا الاتجاه مستقبلاو الم بإدارةالمیل للمواضیع الخاصة  -

الموارد البشریة كما سبق  إدارةالرغبة في معرفة كیف یمكن لتكنولوجیا الاتصال خدمة وظیفة  -

 .وخدمت عدة وظائف بالمنظمة

الموارد البشریة مكانة مهمة بین وظائف المنظمة وتعتبر تكنولوجیا الاتصال ممیزات  إدارةتحتل  -

ائفها، ومن هنا تولدت الرغبة في وظأداء العصر وزاد اعتماد المنظمات على هذه التكنولوجیا في 

 .المزج بین وظیفة الموارد البشریة وتكنولوجیا الاتصال

III. الدراسة أهداف: 

  :یمكن تلخیصها في النقاط التالیة الأهدافیهدف هذا البحث لحزمة من 

تحصل علیها المنظمة من خلال استخدام تكنولوجیا الاتصال  أنالكشف عن المنافع التي یمكن  -

 .مواردها البشریة إدارةفي 

 .الموارد البشریة بالمطاحن إدارةصورة عن واقع استخدام تكنولوجیا الاتصال في  إعطاء -

 .الموارد البشریة الكترونیا ومتطلباتها ومختلف تطبیقاتها بإدارةالتعریف  -

ج التي یسفر عنها البحث ووضع بعض الاقتراحات النتائاقتراح عدد من التوصیات على ضوء  -

 .الموارد البشریة بمطاحن الریاض إدارةلتحسین دور تكنولوجیا الاتصال في تفعیل اللازمة 

IV. تحدید المفاهیم: 

 :التكنولوجیا .1

والشيء الحدیث فیها هو اللفظ فقط، وكلمة تكنولوجیا كلمة  الإنسانالتكنولوجیا عموما كظاهرة قدیمة قدم 

نطلقها على  أنوالتي یمكننا " تقنیة"لها في كتب اللغة العربیة وقوامیسها، وتقابلها كلمة  أصلمعربة ولا 

، "الوسیلة" أو" الطریق"والذي معناه " تكنیك: "، وكلمة تكنولوجیا مكونة من مقطعین هما"تكنولوجیا"كلمة 

یبلغ  أن الإنسانستطیع والذي بها ی" علم الوسیلة"التي تعني العلم، ویكون معنى الكلمة كلها "لوجي"و
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ه  والأنظمة والآلیات الآلاتمجموع :"بأنهاوقد عرفت الموسوعة الفلسفیة السوفیتیة التكنولوجیا . 1مراد

والبحث  الإنتاج لأغراضوالتجمیع والتخزین ونقل الطاقة والمعلومات، كل تلك التي تخلق  ووسائل السیطرة

  2.والحرب

ووسائل، على عكس بعض التعاریف التي وسعت مفهوم  آلاتد هذا التعریف حصر التكنولوجیا في مجر 

" ب فهد العبیدیعقو "رار التعریفین الذین قدمهما مجموع معارف وتطبیقات علمیة، على غ إلىالتكنولوجیا 

 أنمعرفة الوسیلة حیث  أيالتكنولوجیا تطبیق المعرفة، : "أنحیث یقول " التنمیة التكنولوجیة"في كتابه 

التطبیق العملي للاكتشافات العلمیة والاختراعات وخاصة : أنهاكما قال ". ة العلة والسببهو معرف العلم

  3."في مجال الصناعة التي یتمخض عنها البحث العلمي

المجموع الكلي للمعرفة المكتسبة والخبرة : "أنها، حیث عرفت أخرى أبعاداقد اخذ مفهوم التكنولوجیا و 

حاجة  إشباعالسلع والخدمات، في نطاق نظام اجتماعي اقتصادي معین، من اجل  إنتاجالمستخدمة في 

  4.المجتمع التي تحدد بدورها كم ونوع السلعة والخدمة

كنولوجیا، من خلال ربطها بالنظام الاقتصادي أعطى هذا التعریف مدلول سوسیولوجي للتحیث 

  .والرأسماليوالاجتماعي 

التكنولوجیا مساق ثقافي : "الآتيي التعریف بولوجیا، وهذا ما یظهر فأنثرو التكنولوجیا بعدا  أخذتكما 

في حیاة الناس كالفلسفة والدین والتنظیم الاجتماعي والنظم السیاسیة، وبالمعنى الواسع جمیع هذه  رئیسي

  5.هي نواح تكنولوجیة الأشیاء

  6:أساسیةتتمثل في ثلاث مفاهیم " احمد زاهر"وعموما فان التكنولوجیا كما یحددها 

 محدد یؤدي  أداءالمعلومات، بغرض  أوالتطبیق المنظم للمحتوى العلمي  :التكنولوجیا كعملیة

 .حل مشكلة معینة إلىفي النهایة 

 الآلات إنتاجالعلمیة، یكون في المساعدة في  الأسالیبمحصلة تطبیق  :التكنولوجیا كمنتج 

 .Soft Ware، والمواد الخامHard Wareالآلاتوالخدمات ویطلق على 

 عملیة الاختراع تصاحبها عملیة  أنمن هذا یتضح : والمنتج للأسلوبلتكنولوجیا كمزیج ا

مثال على ذلك  وأوضحعنها كمنتج،  كأسلوبیمكن فصل التكنولوجیا  ، وبالتالي لاالإنتاج

 .البرامج وتوسع كبیر فیها إنتاجفنفس الجهاز یصاحبه دائما تطور في  الآليهو الحاسب 

  

                                                           
1

دراسة تطبیقیة میدانیة، المكتب الجامعي استخدام تكنولوجیا الاتصال في الإنتاج الإذاعي والتلفزیوني، : عبد الباسط محمد عبد الوھاب
   .82،ص2005الحدیث،

.85، ص1998التغیر الاجتماعي، دار الطلیعة، القاھرة، : محمد الزعبي
2
 

.19، ص1989التنمیة التكنولوجیة، الدار الدولیة، القاھرة، : یعقوب فھد العبید
3
  

.85مرجع سابق، ص: محمد الزعبي
4
  

5
  .20ق، صمرجع ساب: یعقوب فھد العبید 

.82مرجع سابق، ص:عبد الباسط محمد عبد الوھاب
6
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 :الاتصال .2

تقدیم  الآن، وسنحاول الآن إلىالاتصال منذ ظهور هذا المصطلح تناولت الكثیر من الدراسات موضوع 

  .بمفهوم الاتصال أحاطتالتعاریف التي  أهم

، ومعناه "Communis"الكلمة اللاتینیة  إلى" Communication"كلمة اتصال  أصلحیث یرجع 

Common التفاهم حول  أوالاتصال كعملیة یتضمن المشاركة : "فان، وبالتالي "علم" أو" مشترك" أي

  1".فعل ما أوسلوك  أواتجاه  أو إحساس أوفكرة  أوشيء 

" وصل"مشتقة من  أنهافي اللغة العربیة فقد ورد تحدیدها في قاموس المحیط ولسان العرب، على  أما

وبلغه  إلیهانتهى  أي إلیهالشيء وصولا وتوصل  إلىوالذي یعني الصلة وبلوغ الغایة، فوصل الشيء 

  2".المواصلات والبلاغ" أیضاویعني 

للتوزیع  بالإضافةوالمشاعر والمعلومات والتأثیرات  الأفكارنقل : "ویعرف الاتصال اصطلاحا على انه

  .والتفاوض

، )یةعادة رموز لغو (العملیة التي یقدم خلالها القائم بالاتصال منبهات : "على انه" كارل هوفلند"كما یعرفه 

" اتصال"كلمة  أن" جورج لندبرج"ویرى الباحث ). مستقبلي الرسالة( الآخرین الأفرادلكي یعدل سلوك 

لغة  أوصور  أوالتفاعل بواسطة العلامات والرموز، وتكون الرموز عبارة عن حركات  إلىتستخدم لتشیر 

  3.الاتصال هو نوع من التفاعل الذي یحدث بواسطة الرموز أن أي، تعمل كمنبه للسلوك آخرشيء  أو

وتتفق كل هذه التعاریف على اعتبار الاتصال عملیة دینامیكیة تشتمل على التأثیر والتأثر، والذي یظهر 

  .من خلال تفاعل مرسل ومستقبل للرسالة

في  الأفرادعدد من ظروف یتوافر فیه مشاركة  أيیتناول : " الاتصال أن إلى" تشارلز موریس"ویذهب 

استخدام الرموز لكي تحقق شیوعا ومشاركة لها : یقصر الاتصال على" موریس"، ولكن "معین أمر

هو النشاط الذي :" الاتصال أن، حیث یقول "سمیر حسن" إلیهوهو نفس المذهب الذي ذهب 4.مغزى

یة، وذلك عن أو قضمنشأة  وأموضوع  أوالشیوع لفكرة  أوالانتشار  أوالذیوع  أویستهدف تحقیق العمومیة 

 أو أشخاص إلىجماعة  أوالاتجاهات، من شخص  أو الآراء أو الأفكار أوطریق انتقال المعلومات 

   5.جماعات، باستخدام رموز ذات معنى واحد ومفهوم بنفس الدرجة لدى الطرفین

تقتصر الاتصال على البشر فقط، فیما یوسع بعض العلماء عملیة  أنهاوالملاحظ على كل هذه التعاریف 

نشاط فیه معلومات  أي:" الاتصال أن، حیث یرون الآلاتوحتى  الأخرىالاتصال على الكائنات 

   6".مشتركة

                                                           
.20مرجع سابق، ص: یعقوب فھد العبید

1
  

.82مرجع سابق، ص: عبد الباسط محمد عبد الوھاب
2
  

.50، ص1978الأسس العلمیة لنظریات الإعلام، دار الفكر العربي، القاھرة، : جیھان احمد رشتي
3
  

.52المرجع نفسھ، ص 
4
  

.24، ص2003، الدار المصریة اللبنانیة،القاھرة، 4الاتصال ونظریاتھ المعاصرة، ط: حسن عماد مكاوي، لیلى حسین
5
  

.22، ص2003، ةنماذج الاتصال، الدار المصریة اللبنانی: عبد العزیز شرف
6
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عملیة تبادل للمعاني فیها طرفین مرسل :" إجمالیةالاتصال بصفة  أنویرى علماء النفس والاجتماع 

یسمونه بالاتصال  فإنهم، فان وقع شخصین أكثر أووقع بین شخصین  إذا إلایتم  دل لاومستقبل، والتبا

یسمونه  فإنهم الأشخاصمرسل وعدد كبیر من الفردي الشخصي وهو اتصال بدائي، وان وقع بین 

  1".الجماهیري وهو الاتصال المتطور أوالجمعي  أوبالاتصال الجماعي 

یركز على عدد المستقبلین للرسالة ویمیز بین نوعین من الاتصال، اتصال شخصي  الأخیروهذا التعریف 

ویكون مباشر بین مرسل ومستقبل واحد، واتصال جماهیري یتطلب وسائل جماهیریة كوسیط للاتصال 

  .ویكون مع عدد كبیر من المستقبلین) الصحف، الرادیو، التلفزیون، الكمبیوتر(

 :الإدارة .3

والجماعات  الإدارةالعمل مع وبین  أساسعملیة تقوم على :"بأنها الإدارة" هارسي وكینت بلانكارد"یعرف 

 إلىوهذا التعریف كما نلاحظ یبتعد نوعا ما عن التطرق 2".التنظیمیة الأهدافلانجاز  والآخرینوالموارد 

:" بأنها للإدارةفي تعریفه  "فان فلیت" ذلك  إلى أشارككیان مستقل له هدف واضح كما  الإدارةجوهر 

الفعال والمؤثر للموارد المختلفة خلال السعي نحو تحقیق  مالاستخدا التي توجه الأنشطةمجموعة من 

الاستخدام :" بأنها للإدارةندرج التعریف التالي  أنیمكن  أیضاوفي هذا السیاق 3".هدف أو أكثر من هدف

 الأمثلوهذین التعریفین یركزان على جانب الاستخدام  4.معینة أهدافللموارد المتاحة لتحقیق  الأمثل

وتوجیه، لكن  إشرافهي مجرد عملیة  الإدارةوالفعال للموارد المتاحة بشكل كبیر، وهذا ما یوحي بأن 

جماعة  أنشطةفن قیادة وتوجیه :" بأنهاحیث یعرفها  للإدارة آخریعطي بعد  للإدارةفي تعریفه " دونالد كلو"

عملیة اتخاذ قرارات تحكم :" بأنها" صلاح الدین جوهر"ویعرفها 5".قیق هدف مشتركمن الناس نحو تح

،وكل "وجه ممكن أحسنمحددة على  أهداففي استخدامهم الموارد البشریة المتاحة لتحقیق  الأفرادسلوك 

هي قمة  الإدارةمن هذین التعریفین یؤكد على جانب القیادة واتخاذ القرارات والتي بقدر ما توحي بأن 

 أنفن؟ دون  أمهل هي علم  الإدارةلدینا التساؤل التقلیدي عن طبیعة البناء الهیكلي للمنظمة فهي تشیر 

الإدارة " لولین جونز"یتضمن نوعا من التفصیل والشمولیة یعرف  أخیروفي تعریف . طبعا بالإجابةتلتزم 

ذي تنظیم معین عن  إداريجهاز عمل یستهدفان تحقیق برنامج معین بواسطة  وأسلوبعملیة :"بأنها

طریق خلق جو من التوافق القائم على التعاون وتنسیق الجهود للسیر بالمؤسسات نحو تحقیق 

   6."الموضوعیة

                                                           
.9ص، 1993مدخل لعلوم الإعلام والاتصال، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، : زھیر احدادن

1
  

.35، ص1982،المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة، 1الإدارة في المنظمات الاجتماعیة وتقویم مشروعات الرعایة، ط: محمد بھجت
2
  

3
، المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة، 2الإدارة في المنظمات الاجتماعیة وتقویم مشروعات الرعایة،ط: أحمد مصطفى جابر، محمد بھجت 

  .35، ص1982
.20، ص1982البیروقراطیة النفطیة ومعضلة التنمیة، سلسلة كتاب المعرفة، الكویت،: اسامة عبد الرحمن

4
  

.9، ص2004تنمیة الموارد البشریة، منشورات جامعة منتوري، قسنطینة،: علي غربي
5
  

6
،  2004، الإسكندریة، المكتب الجامعي الحدیث، المتغیرات الإداریة في منظمات الرعایة الاجتماعیة: الحسن عبد الموجود أبوجابر حوض سید  

  .9ص
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 أهدافضمان تحقیق  إلىتسعى  الإدارة أن إلى الإشارةكل هذه التعریفات كما یبدو تشترك في  إن

لتحقیق ذلك،  الإدارةالمنظمة بشكل عام رغم الاختلاف الواضح حول تحدید الطرق والسبل التي تعتمدها 

 عن طریق أوللموارد المتاحة  الأمثلالتعاون وتنسیق الجهود وضمان الاستخدام  أساسهل یكون عل 

  .المناسبة القیادة والتوجیه واتخاذ القرار

 :د البشریةالموار  .4

القوى  أولذي كان سائدا، ا الأفرادكاصطلاح یعتبر حدیثا، وقد حل بالتدرج محل اصطلاح الموارد البشریة 

 لإدارة الأمریكیةهي نقطة التحول التدریجیة، عندما قامت الجمعیة  1970العاملة، ولقد كانت سنة 

الموارد البشریة وذلك  إدارة إلىالمصطلح بتغییر  الإدارة، وهي اكبر منظمة متخصصة في مجال الأفراد

  1.المتزایدة للموارد البشریة الإستراتیجیة الأدوارلیتماشى مع 

  2.خارجها أووالموارد البشریة تدل على العنصر البشري سواء كان داخل قوة العمل 

وسیاسات ونشاطات انجاز  أهدافالمشاركة في رسم  الإفرادمجموعات :" أنهاوتعرف الموارد البشریة على 

والجماعات التي تكون المنظمة  الأفرادمجموع :" بأنها أیضاوتعرف  ."التي تقوم بها المؤسسات لالأعما

فیما بینهم من حیث تكوینهم، خبرتهم، سلوكهم، اتجاهاتهم،  الأفرادفي وقت معین ویختلف هؤلاء 

  3.وفي مساراتهم الوظیفیة الإداریةوطموحهم، كما یختلفون في وظائفهم، مستویاتهم 

هي كل من یعمل تحت لواء المنشأة ویسعى لتحقیق الموارد البشریة  أنمن خلال هذین التعریفین  نجد

 من مسؤولین وموظفین وعمال، كل حسب موقعه داخلها، زفي هذه الدراسة نقصد بالموارد البشریة أهدافها

یقدمون قوة عملهم تنظیم معین مثل مؤسسة اقتصادیة او حكومیة، بحیث  إطارالمتواجدین في  الأفرادكل 

  .مقابل اجر معین وذلك وفق اتفاق مسبق

 :الالكترونیة الإدارة .5

من المصطلحات المستحدثة تماما في مجال   e-Managementالالكترونیة  الإدارةیعتبر مصطلح 

العلمیة بعض موضوعاتها القلیل جدا من البحوث والدراسات والكتابات  إلى أشارالعلوم العصریة، والتي 

  .السابقة

المكتب الالكتروني عن طرق الاستخدام الواسع لتكنولوجیا  وإحلالوتعني الاستغناء عن المعلومات الورقیة 

ات متسلسلة منفذة عالجتها حسب خطو إجراءات مكتبیة تم م إلىالمعلومات وتحویل الخدمات العامة 

بهذا الشكل الواسع هو بسبب الانجازات الهائلة في صناعة  الالكترونیة الإدارةبیقات مسبقا، وطهور تط

 تطویر نظم المعلومات أدواتالحاسب وبرمجیاته المختلفة وثروة الاتصالات وشبكة الانترنیت وظهور 

                                                           
1
  .14مرجع سابق، ص: علي غربي 

.30ص: المرجع نفسھ
2
  

.25، ص2004إدارة الموارد البشریة، مدیریة النشر لجامعة قالمة، الجزائر، : وسیلة حمداوي
3
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على عاتقها تطویر البرمجیات والتي  أخذتوكثرة الشركات والمؤسسات التي ) قواعد البیانات إدارةنظم (

  1.الالكترونیة ةالإدار لها علاقة مع 

، حیث تؤدي لاختصار وقت 2"الالكترونیة للموارد البشریة الإدارةتطبیقات  أهماحد " الالكترونیة الإدارةتعد 

تقلیل استخدام  أنبشكل ملحوظ، كما  الأوراقالمختلفة وتقلیل استخدام  الإداریةتنفیذ انجاز المعاملات 

عدم  إلىالورق سوف یعالج مشكلة تعاني منها اغلب المؤسسات في عملیة الحفظ والتوثیق، مما یؤدي 

  .الالكتروني إنشاء الأرشیفوبذلك 3."أخرى أمورمنها في خزن حیث یتم الاستفادة  أماكن إلىالحاجة 

في  الأعمالالمتمیزة للانترنیت وشبكات  الإمكاناتالقائمة على  الإداریةالعملیة :" أنهاعلى  وتعرف أیضا

  4.المنظمة أهدافالتخطیط والتوجیه والرقابة على الموارد الكترونیا بدون حدود من اجل تحقیق 

  5:ویتم قیاسها من خلال

 وأنظمةالمضامین التكنولوجیة هي المضامین التي تواجه المنظمات والمرتبطة بالبنى التحتیة التكنولوجیة 

  .مستخدمة في المنظمة ووسائل الاتصالاتالمعلومات ال

  .الالكترونیة الإدارةاللازمة لتفعیل  الأموالالمضامین المالیة وهي التي تتعلق بكفایة 

V. فروض الدراسة:  

  :الفرضیة الرئیسیة

  .الموارد البشریة في المؤسسة إدارةوایجابیا على  أساسیاتؤثر تكنولوجیا الاتصال تأثیرا  -

  :الفرضیات الجزئیة

  .المؤسسة أداءتكنولوجیا الاتصال حسنت مستوى  -

  .تؤثر العوامل الذاتیة للمبحوثین على نسبة استخدامهم لتكنولوجیا الاتصال في المؤسسة -

  .الكشف عن واقع استخدام تكنولوجیا الاتصال في المنظمة الاقتصادیة الجزائریة -

VI. الدراسات السابقة:  

باحث اجتماعي أن یضطلع على البحوث التي سبقت بحثه، لان لاضطلاعه على ما سبق  لأيمن المهم 

، وقد یسمح له ذلك بفهم موضوع بحثه أكثر، واختیار الآخرینیجنبه التكرار، ویمكنه من تفادي أخطاء 

مة المنهجیة الملائمة لدراسته، فضلا عن هذه الدراسات تتضمن قوائم بالمراجع الها والإجراءاتالطرق 

التي اعتمدت علیها، فتفید الباحث في التعرف على الكثیر من مراجعه ومصادره، لذلك حاولنا قدر 

  .على دراسات سابقة أو مشابهة لهذه الدراسة الإمكان

                                                           
.22، ص2008الإدارة الالكترونیة، دار وائل للنشر، الأردن، : السالمي ع

1
  

2
 Mullenders .A : E-DRH, outil de gestion innovant : Bruscelles, 1edition, édition de book université,2009,p26. 

.37، ص2009، دار المیسر للنشر والتوزیع والطباعة، الأردن، 1الإدارة الالكترونیة، ط: م.احمد
3
  

.127، ص2004والمشكلات، دار الشروق، الریاض،  الإدارة الالكترونیة الإستراتیجیة والوظائف: نجم عبود نجم
4
  

5
 Stone Dianal,Eugene F,Stone-Romeo and Kinberly Lukas zewski :Human Resource Management 

Review,vol16,2006,p229. 
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  دراسة "الجزائریة في ظل ثورة المعلوماتیة الإدارةأداء :" وهي دراسة بعنوان : الأولىالدراسة ،

تنمیة وتسییر  ومیة بمدینة قسنطینة ، مذكرة ماجستیر في علم اجتماعخدماتیة عم بإداراتمیدانیة 

 .2005-2004طراد سمیرة، جامعة منتوري قسنطینة، سنة: الموارد البشریة، للطالبة

في  الإداريهذه الدراسة حول الحاسوب كمبتكر تكنولوجي حدیث، ودوره في ترقیة العمل  إشكالیةوتدور 

، وكذا الإداریة والإجراءاتهمة الفعلیة للحاسوب في تبسیط العمل المؤسسات، والوقوف على المسا

  .الجزائر في تبني هذا المبتكر، والاهتمام بتكوین الكفاءات البشریة في هذا المیدان إستراتیجیة

  :الآتيالباحثة اشكالیتها في التساؤل  صاغتوعلى ضوء ما ذكر 

 الإداراتالمترتبة عن الاعتماد المتزاید على المعلوماتیة في تسییر شؤون  الآثارهي  ما -

 الجزائریة؟

  :وقد تفرعت عن التساؤل الرئیسي تساؤلات فرعیة جاءت كما یأتي

 ؟الإداريالمعلوماتیة على أداء العمل  أثارما هي  -

 ؟الإداري الأداءتطویر ما هي العوائق التي تعترض الاستخدام الفعال للمعلوماتیة باعتبارها أداة ل -

 المعلوماتیة؟ لأجهزةلتنمیة كفاءاتها البشریة المستخدمة  الإدارةما هي سیاسة  -

في العمل  الآلي الأسلوبأهمیة كبیرة حیث أنها جزء بسیط في محاولة فهم أبعاد تبني  ولهذه الدراسة

من مؤسسة سونلغاز، برید في المؤسسات، وخاصة منها الجزائریة من خلال دراسة میدانیة بكل  الإداري

  : إلىوتهدف هذه الدراسة   CNAS الأجراءالجزائر، التأمینات الاجتماعیة للعمال 

 .الإداريعن مدى مساهمة المعلوماتیة في ترقیة العمل الكشف  -

 .الكشف عن العراقیل التي تحد من استغلالها -

المتبعة بهدف تنمیة مواردها البشریة لضمان استخدام أفضل  الإدارةالوقوف على سیاسة  -

 .للتكنولوجیا

المتحصل  وقد استعانة الباحثة في دراستها بالمنهج الوصفي والمنهج المقارن، الذي طبقته لمقارنة النتائج

  .الثلاث المدروسة الإداراتعلیها في 

الثلاث، وعینة عشوائیة بسیطة  الإداراتوقد غطت هذه الدراسة عینة من العاملین على الحاسوب في 

  .الإداراتللمتعاملین مع 

ومن أجل جمع البیانات استعانت الباحثة باستمارة استبیان تشتمل على أربعة وعشرین سؤالا موزعة على 

  .أربعة محاور

المطروحة حول علاقة  الأسئلةمتعلق بالبیانات الشخصیة، المحور الثاني أجاب على  الأولالمحور 

، أمل المحور الثالث فقد تناول معوقات استغلال المعلوماتیة وتنظیم العمل الإداريلحاسوب بالعمل ا

  .في رفع الكفاءات البشریة الإدارةور الرابع على موضوع سیاسة ح، واشتمل المالإداري
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محل  الإداراتبمختلف  الإداريأن الحاسوب ساهم في تنظیم العمل إلى صلت هذه الدراسة وقد تو 

الدراسة، قیاسا بما شهدته قبل استخدام هذا الجهاز، ولكن تبقى مساهمته لا تعبر عن قدراته الحقیقیة 

  .نتیجة لجملة من العراقیل

الإداري، بینما لت هذه الدراسة أثر الحاسوب على العمل و وتعتبر هذه الدراسة فرعا من دراستنا، حیث تنا

صال والتي تعتبر الحاسوب تقنیة من تقنیاتها، كما تتناول هذه تكنولوجیا الات  ندرس موضوعا اشمل وهو

الدراسة أثر تكنولوجیا الاتصال والذي یعد الحاسوب من بینها، على المؤسسة ككل ولیس على العمل 

  .فحسب الإداري

المنهجیة لهذه الدراسة مع دراستنا، حیث یندرج كلیهما ضمن الدراسات الوصفیة،  الإجراءاتكما تتشابه 

المساعدة كالمقابلة  الأخرىالوسائل  إلى بالإضافةستبیان النتائج استمارة ا إلىقد استخدمت للوصول و 

بالموضوع المدروس،  الإحاطةوبغض النظر عن الاختلافات فقد أفادتنا هذه الدراسة كثیرا في . والملاحظة

  .سواء من الناحیة النظریة أو المیدانیة

 ا الاتصال في المؤسسة الاقتصادیة استخدام تكنولوجی:" بعنوانوهي دراسة :الدراسة الثانیة

، دراسة میدانیة بمؤسسة سونلغاز فرع تسییر شبكة نقل الغاز بالشرق قسنطینة، للطالبة جوریة "الجزائریة

 .2008- 2007، سنةقسنطینةبولعویدات، مذكرة ماجستیر في الاتصال والعلاقات العامة جامعة منتوي 

لف مراحل تكوین المجتمع في مخت الإنسانحول الظاهرة الاتصالیة التي صاحبت  یةالإشكالوتمحورت 

ذلك لتوفیر المعلومات مهما كان نشاطها، و  الاتصالكذا بالنسبة للمؤسسات التي تحتاج البشري، و 

نى ، ودخول تكنولوجیا الاتصال كمبتكر جدید ضمن أهم البالإداریةلاستمراریة العملیة  والبیانات الضروریة

  .التحتیة للمؤسسة

  :الآتيوعلى ضوء ما ذكر صاغت الطالبة اشكالیتها في التساؤل 

  ما هو واقع الاستخدام الفعلي لتكنولوجیا الاتصال الحدیثة بها؟

  :وتفرعت عنه التساؤلات الفرعیة التالیة

شبكة الانترانت، جهاز الحاسوب، شبكة الانترنیت، ( الأربعةما هو ترتیب الوسائل التكنولوجیة الاتصالیة 

  من ناحیة الاستخدام في المؤسسة؟) توالاكسترانشبكة 

  ما هو أثر هذا الاستخدام على مستوى أداء المؤسسة؟

الرئیسیة لسیر المعلومات  الأداةیعد  إذوتكمن أهمیة هذه الدراسة التي تنطلق من أهمیة اتصال المؤسسة، 

المعلومات، وتحسین سیرورتها وتبادلها، داخل الهیكل التنظیمي وخارجه، ودوره في زیادة سیولة تلك  

المفرزة الشغل الشاغل للمسؤولین عن  أثارهاحیث أصبحت كیفیة وطرق اقتنائها، وكذا استخدامها وأخیرا 

  .هذا المجال

موظفا بسونلغاز، ومن أجل جمع البیانات  49بسیطة تشمل وقد غطت هذه الدراسة عینة عشوائیة 

استعانة الباحثة باستمارة استبیان، تشتمل على تسعة وعشرین سؤالا موزعا على ثلاث محاور، المحور 
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متعلق بالبیانات الشخصیة، ویجیب المحور الثاني عن مدى استخدام تكنولوجیا الاتصال في  الأول

  .هذا الاستخدام على المؤسسة أثارالثالث على  المؤسسة، بینما یشتمل المحور

 أدىالمدروسة، كما  الأربعأن هناك استخداما متباینا لتكنولوجیا الاتصال  إلىوقد توصلت هذه الدراسة 

تحسین أداء المؤسسة المدروسة، حیث ساهمت في تفعیل الاتصال بسقیه  إلىاستخدام تكنولوجیا الاتصال 

  .ومحیط العمل الإنتاجیةین الداخلي والخارجي وكذا تحس
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  :تمهید

اتصال المؤسسة من الفروع الجدیدة في العلوم الاجتماعیة، وقد انبثق عن دراسات علم النفس  یعتبر

الاجتماعي ونظریة التنظیم ونظریات الاتصال، حیث یتناول دراسة عملیة الاتصال، ذلك أن أهم المهام 

الإداریة الرشیدة،  الأساسیة للتنظیم الإداري تلك الخاصة بتسهیل تدفق المعلومات من أجل اتخاذ القرارات

أي أن الاتصال یعتبر بمثابة المصدر والمورد الأساسي للمعلومات بین مراكز اتخاذ القرارات بالمؤسسة، 

وفي هذا الإطار ركز الباحثون على دراسة اتجاه الاتصال إضافة إلى كیفیة توزیع المعلومات وعلاقة 

الاتصال، أهمیته، أهدافه، لتطرق إلى مفهوم الاتصال بنمط التنظیم المختار، وفي هذا الصدد نحاول ا

  .وكذا أنواعه بالمؤسسة، ثم نعرج إلى إبراز هیكلة الاتصال في المؤسسة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



www.manaraa.com

 الفصل الثاني                                                                   اتصال المؤسسة

 

 
15 

I. تعریف اتصال المؤسسة: 

ونظریة التنظیم ونظریات  یمكن اعتبار اتصال المؤسسة من الفروع الجدیدة في العلوم الاجتماعیة،

ات غالبا ما یخلطون بین الاتصال ومجموعة من ما جعل الباحثین في مجال التنظیم وهذا. 1الاتصال

  .الظواهر الأخرى كالقیادة والضبط

وكان یدرس اتصال المؤسسة كمتغیر من المتغیرات التنظیمیة عند دراسة مواضیع مثل القیادة في 

لاتصال في المؤسسة كتصدیر المؤسسة، ولذا عادة ما توضع الصعوبات الموجودة في تعریف الاتصال وا

لتحلیل نظریة التنظیم من المنظور الاتصالي، وعلیه فان التعاریف الخاصة بالمفهومین تكاد تجمع على 

إلى فكرتین مشتركین، فالأولى تتعلق بفكرة تبادل المعلومات والثانیة تتعلق بنقل المعنى، وفي أنها تشیر 

ما أجمعت علیه تصال التي تظهر داخل المؤسسة، وهذا هذا السیاق یرتبط اتصال المؤسسة بشبكات الا

ركز فیه أیضا على ، والذي  " Gold Harber" "جولد هاربر"أغلب التعاریف كذلك التعریف الذي قدمه 

اعتبار اتصال المؤسسة عملیة یتم من خلالها تبادل الرسائل بین الأفراد التي تربطهم علاقات معینة من 

تؤدي الغرض میة، وهذه الرسائل لابد أن تتكیف مع متغیرات المحیط، حتى مختلف المستویات التنظی

، تعریف یؤكد فیه على اعتبار اتصال "Rogers روجرز"المطلوب منها على أكمل وجه، وقد قدم 

المؤسسة عملیة مقصودة، یحدث فیها تبادل للوسائل وتتوج بتحقیق تأثیر على سلوك الأفراد بما یخدم 

  .للمؤسسة، وبما یضمن التسییر الحسن وتقدیم خدمات جیدة لمختلف الزبائن الأهداف المتنوعة

عملیة هادفة تتم بین طرفین أو أكثر لتبادل المعلومات والآراء : أن اتصال المؤسسة" روجرز"حیث یقول 

هو إنتاج أو توفیر أو تجمیع البیانات والمعلومات : ویقول أیضا.  2للتأثیر في المواقف والاتجاهات

بحیث یمكن للفرد أو الجماعة إحاطة ضروریة لاستمراریة العملیة الإداریة ونقلها وتبادلها أو إذاعتها، ال

الغیر بأمور أخبار أو معلومات جدیدة أو التأثیر في سلوك الأفراد أو الجماعات أو التغییر والتعدیل في 

  . 3هذا السلوك أو توجیهه

تصال في المجال الإداري أو الداخلي فقط، وبهذا فهناك والملاحظ أن كل التعاریف السابقة شخصت الا

دراسة وتطبیق : "اتجاه آخر یربط اتصال المؤسسة بالمحیط الخارجي، حیث یعرف اتصال المؤسسة بأنه

  .4مجموع المؤشرات والوسائل التي بواسطتها تنظم المؤسسة اتصالها مع محیطها

اما مغلقا مكتفیة بالإمكانات الذاتیة ومنعزلة عن ما یمكن قوله أن المؤسسة لا تستطیع أن تكون نظ

المحیط الخارجي، بل علیها أن تكون نظاما مفتوحا یتضمن مجموع مدخلات ومخرجات وبالتالي فهي 

                                  
  .151، ص1992أسس علم النفس الصناعي التنظیمي، المؤسسة الوطنیة للكتاب، الجزائر، : مصطفى عشوي 1
  .19، ص1992عالم الاتصال، دیوان المطبوعات الجماعیة، الجزائر، : عبد الرحمن عزي وزملائه 2
  .19، ص1992بنان، ، دار الطلیعة، بیروت، ل2الاتصال في العلاقات الإنسانیة والإداریة، ط: مصطفى حجازي 3

4 Ai mini de Narbonne, la communication d’entreprise..conception et pratique, Ayrolles,Paris,1993,p19. 
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تتبادل التأثیر والتأثر، وهذا ما یحتم علیها القیام بالاتصال على مستویین داخلي وخارجي، فعلى المستوى 

ظیم الرسائل والمعلومات في مختلف مستویات التنظیم، أما على المستوى الداخلي یتبادل أفراد التن

الخارجي فتتبادل المؤسسة أفرادها الاتصال أو الرسائل مع المحیط الخارجي، وبهذا یمكن القول أن 

عملیة نقل وتبادل المعلومات الخاصة بالمنظمة داخلها وخارجها، وهو وسیلة تبادل : "اتصال المؤسسة هو

والاتجاهات والرغبات بین أعضاء التنظیم، وذلك یساعد على الارتباط والتماسك ومن خلاله یحقق  الأفكار

" كارل هوفلند"كما یعرفه ".  1الرئیس الأعلى ومعاونوه التأثیر المطلوب في تحریك الجماعة نحو الهدف

، لكي یعدل سلوك الأفراد )عادة رموز لغویة(التي یقدم خلالها القائم بالاتصال منبهات العملیة : "على أنه

تستخدم لتشیر إلى التفاعل " اتصال"أن كلمة " جورج لندبرج"ویرى الباحث ". 2الآخرین مستقبلي الرسالة

بواسطة العلامات والرموز، وتكون الرموز عبارة عن حركات أو صور أو شيء آخر، تعمل كمنبه للسلوك 

  ".ة الرموزأي أن الاتصال هو نوع من التفاعل الذي یحدث بواسط

وتتفق كل هذه التعاریف على اعتبار الاتصال عملیة دینامیكیة تشتمل على التأثیر والتأثر، والذي یظهر 

  .من خلال تفاعل مرسل ومستقبل الرسالة

عملیة تبادل للمعاني فیها طرفین مرسل " ویرى علماء النفس والاجتماع أن الاتصال بصفة إجمالیة

لا إذا وقع بین شخصین أو أكثر، فان وقع بین شخصین فإنهم یسمونه ومستقبل، والتبادل لا یتم إ

بالاتصال الفردي الشخصي، وهو اتصال بدائي، وان وقع بین مرسل وعدد كبیر من الأشخاص فإنهم 

  ".3بالاتصال الجماعي أو الجمعي أو الجماهیري وهو الاتصال المتطوریسمونه 

وهذا التعریف الأخیر یركز على عدد المستقبلین للرسالة ویمیز بین نوعین من الاتصال، اتصال شخصي 

ویكون مباشر بین مرسل ومستقبل واحد، واتصال جماهیري یتطلب وسائل جماهیریة كوسیط للاتصال 

  .، ویكون مع عدد كبیر من المستقبلین) الصحف، الرادیو، التلفزیون، الكمبیوتر(

II.  وأهدافه اتصال المؤسسةأهمیة: 

 :أهمیة اتصال المؤسسة .1

حد كبیر على سهولة الاتصال وفاعلیته، ذلك أن عملیة الاتصال تمثل همزة  إلىإن التنسیق الجید یعتمد 

أن الاتصال أساس " Morvieمورفي "الوصل أو الربط التي تجمع كافة أجزاء التنظیم الإداري، حیث یرى 

  ".4لكل تنظیم ناجح

                                  

.22، ص2002مدخل إلى علم الاتصال، المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة، مصر، : منال طلعت محمود 1  

.50،51، ص ص1978م، دار الفكر العربي، القاهرة، الأسس العلمیة لنظریات الإعلا: جیهان أحمد رشتي 2  
  .9، ص1993مدخل لعلوم الإعلام والاتصال، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، : زهیر احدادن 3
  .248، ص2003الاتصال بین النظریة والتطبیق، المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة، : هناء حافظ بدوي 4
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میة الاتصال في المجال المؤسساتي من اهتمام الإدارة بإیصال رسائلها وتعلیماتها إلى العاملین وتنبع أه

ویمكن تلخیص أهمیة الاتصال في علاقته الوثیقة ". 1بالمؤسسة فضلا عن الاتصال بالبیئة المحیطة بها

الرقابة من ناحیة والواضحة بالتخطیط من ناحیة، وبعملیة إصدار القرارات من ناحیة ثانیة، وبعملیة 

  .2ثالثة

فمن الناحیة الأولى نجد أن أهمیة الاتصال تكمن في تمكین القائمین على الإدارة من وضع وإعداد الخطة 

التي تبدأ بمرحلة من معرفة حقیقة الثروة المادیة والبشریة الموجودة وعلى  الدراسات الإحصائیة الدقیقة، 

، فمرحلة التقییم لكل بدیل وتنتهي مرحلة اختیار البدیل تشخیص المشكل، فمرحلة البحث عم البدائل

الأمثل، واتخاذ القرار الرشید یتوقف على وجود منافذ جیدة وواضحة للاتصال بكل من یساهم في عملیة 

صنع القرارات، ومن ناحیة ثانیة فان فاعلیة الرقابة تتوقف إلى حد كبیر على سهولة الاتصال ووضوح 

لم تكن لدیه شبكة جیدة  یستطیع أن یؤدي وظیفته في الرقابة بطریقة مستمرة وجادة ماقنواته، فالإداري لا 

  .بین كافة أعضاء المؤسسة للاتصال، یجمع عن طریقها

العامل ویحسسه بأهمیته ودوره في المؤسسة، مما واتصال المؤسسة كذلك یساهم في الرفع من معنویات 

كذا في المشروعات التي تقوم بها، و  عن طرق إسهامهم من شأنه زیادة معدلات المشاركة في المؤسسة

  .3أدائهمزیادة انتمائهم إلى محیط عملهم وتحسین 

كما یساهم الاتصال في توفیر المعلومات عن الظروف المحیطة بالمؤسسة لدى عمالها وكذا شرح وتفسیر 

دارة على الاتصال فإنها القرارات بكل وضوح بما یقطع الطریق على مروجي الإشاعات، فإذا لم تعتمد الإ

ستفسح المجال لظهور نوع آخر من أنواع الاتصال، وفیها یتم تداول الأخبار بین العاملین والموظفین 

  .4بطریقة غیر رسمیة، ومن أهم ممیزاتها أنها سریعة التداول والانتشار

 :أهداف اتصال المؤسسة .2

، یمكن تحدید مجموعة من الأهداف التي یسعى انطلاقا من الأهمیة الكبیرة التي یكتسبها اتصال المؤسسة

  .إلى تحقیقها

  :الأهداف الخاصة بالعاملین- 1- 2

من أهم أهداف اتصال المؤسسة تلك الخاصة بالعاملین، حیث یسعى الاتصال إلى التعریف بما یجري 

لمؤسسة في اداخل المؤسسة مما یؤدي إلى زیادة التفاهم والثقة، كما یهدف إلى خلق الرضا والارتیاح 

وبین العاملین بعضهم ببعض ودعم هذه الرضا بصورة مستمرة، وكذا الارتقاء بمعنویات العاملین من 

                                  
1 Alex Marchelli :Communication Interne et Management de Crise, Edition d’organisation,S,A, Paris, p72.  

  .196، ص1986، دار المعارف الجامعیة، الإسكندریة، 3علم الاجتماع والمنهج العلمي، ط: محمد علي محمد 2
  .469، ص1996، القاهرة، العلاقات الإداریة في المؤسسات العامة والشركات، عالم الكتب: محمد فهمي العطروزي 3
  .117، ص2004-12، 22الاتصال الفعال والعلاقات الإنسانیة، مجلو العلوم الإنسانیة، قسنطینة، عدد : صالح بن نوار 4
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، كما أن اتصال 1خلال إشراكهم في عملیة تسییر الإدارة، وذلك بإبداء آرائهم إزاء المواضیع المطروحة

مات الهامة، مما یؤدي إلى المؤسسة بتعریفه العاملین بما یجري في المؤسسة یسعى إلى تبادل المعلو 

الإشاعة في الوسط العمالي، فهي عندما تنتشر یصبح مفهومها كارثیا التقلیل من الدور السلبي الذي تلعبه 

علي "و" سعید یس عامر"بالنسبة للمؤسسة ككل، ولتفادي ذلك یستحسن مراعاة التوجیهات التي قدهما 

الإخلاص ومراعاة الأمانة في استلام وتسلیم ، وتتلخص خاصة في توخي الصدق و "محمد عبد الوهاب

وكذا تشجیع الآراء البناءة والتزام الموضوعیة مع الابتعاد عن السطحیة في معالجة  وتقل المعلومات،

  .  الأمور

  :أهداف الاتصال الخاصة بالقیادات الإداریة- 2- 2

مما من  بصورة صادقة،تدور في مجملها حول تمكین القائد من التعرف على ما یحدث داخل المؤسسة 

شأنه مساعدته على اتخاذ القرارات السلیمة والهامة القائمة على قدر كافي من الحقائق والمعلومات 

والبیانات الصحیحة، مما یسهل علیه عملیة التوجیه والإشراف والتأثیر على العاملین وبالتالي تحقیق 

  .سسةالتنسیق الكامل بین أنشطة الإدارات المختلفة داخل المؤ 

  :أهداف الاتصال بالنسبة للجمهور- 2-3

نظام اتصال به یمكنها من توصیل حقیقة الجهود التي تبادلها، وكذا ترسیخ صورة تتلخص في إقامة 

المؤسسة في ذهنه والنشاطات التي تقوم بها، وكذا طبیعة إنتاجها وخدماتها من جهة والتعرف على رأي 

  .2ماتها من جهة أخرىالجمهور فیها وكذا مقترحاته لتحسین خد

ومما سبق نلاحظ أن للاتصال أهمیة قصوى في المؤسسة ذلك أنه یسعى لتحقیق أهداف كبیرة تنصب في 

مجملها في تحسین أداء المؤسسة وكذا خلق الرضا بین جمیع الأطراف، لذلك على كل مؤسسة أن تتوخى 

  .تحسین الاتصال وقنواته داخل المؤسسةالحذر أثناء تصمیم برامجها الاتصالیة من الأخذ بنظر الاعتبار 

III. أنواع الاتصال ووسائله: 

 :أنواع الاتصال .1

نوعین داخلي وخارجي، فعلى المستوى الداخلي یتبادل أفراد المؤسسة الرسائل  إلىینقسم اتصال المؤسسة 

والمعلومات في مختلف مستویات البناء الهیكلي للمؤسسة، أما على المستوى الخارجي فتتبادل المؤسسة 

وأفرادها الاتصال أو الرسائل مع المحیط الخارجي من أجل تبادل المنافع وسوف نفصل في هذا الموضوع 

  :یما یأتيف

  

  

                                  
  .35، ص1997الاتصال ووسائله في المجتمع الحدیث، المكتب الجامعي الحدیث، القاهرة، : خیري خلیل الجمیلي 1
  .37مرجع نفسه، ص2
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  :الاتصال الداخلي- 1- 1

ویوصف هذا النوع من اتصال المؤسسة بأنه أساس النظام الاجتماعي وعماد العلاقات المهنیة في 

المؤسسة، ذلك أنه یوظف للربط بین أعضاء المؤسسة بغیة نشر المعلومات، الحقائق والأفكار، وفي هذا 

وحدة إعلامیة لكونها تقوم أساسا على البیانات : هاالمؤسسة بأن "Katz et Kanكاتز وكان"السیاق یصف 

  .1والحقائق المتبادلة بین أفرادها على اختلاف مستویاتها

عملیة إرسال وتبادل معلومة ما بین نقطة وأخرى من : "الاتصال الداخلي بأنه" رامون بازافانا"وقد عرف 

أو اتجاه معینین سواء كان ذلك مركز إلى آخر في المؤسسة، بغرض التغییر أو التعدیل في السلوك 

، أي أن 2بطرقة مباشرة أو غیر مباشرة، تشمل تنفیذ الأفكار والآراء والتعدیلات بطریقة عقلانیة ورشیدة

الاتصال الداخلي عملیة تبادل للمعلومات لتحقیق هدف محدد هو التأثیر على السلوكات والاتجاهات 

  .واعدا مسبق ومحكم بطریقة رسمیة أو غیر رسمیة، فیتم ذلك بتخطیط

والاتصال الداخلي أیضا یعتبر همزة الوصل بین هیئات المؤسسة المختلفة وبین السلطة المركزیة، وعملیة 

نقل المعلومات وتبادل الأفكار قد تكون بشكل عمودي في الاتجاهین الأعلى والأدنى للتنظیم، كما یمكن 

المستوى، وهذا م یمكن أن نعبر عنه بالاتصال  أن تكون أفقیة بین رؤساء الوحدات التنظیمیة من نفس

الرسمي المرتبط بالتنظیم الرسمي للمؤسسة، والذي یتولد داخله تنظیم لا رسمي بین الهیئات والأفراد 

  .المختلفین

  :الاتصال الرسمي- 2- 1

ا البناء وهو الاتصال الذي یتم في إطار القواعد التي تحكم المنظمة ویتبع القنوات والمسارات التي یحدده

، إذن یوجد في كل مؤسسة ما یعرف بشبكات الاتصالات الرسمیة بأنواعها المختلفة 3التنظیمي الرسمي

والذي یتم تحدیدها عند وضع الهیكل التنظیمي لتوضیح كیفیة الربط بین الوحدات الإداریة المختلفة التي 

التوجیهات والتعلیمات والأوامر إلى یتضمنها الهیكل، هذا ویساهم الاتصال الرسمي في تدفق المعلومات و 

المرؤوسین، مع التعرف على وجهات نظرهم من خلال المعلومات المرتدة، وینقسم الاتصال الرسمي إلى 

  .اتصال هابط، اتصال صاعد، واتصال أفقي

  ):النازل(الاتصال الهابط- 1- 2- 1

ویات العلیا إلى المستویات الدنیا تدفق المعلومات بین الأفراد من المست:" یعرف الاتصال الهابط على انه

في التسلسل الرئاسي للتنظیم، وهذا یعني أن الاتصالات الهابطة هي بصفة عامة للاتصالات التي تتم 

                                  
  .19مرجع سابق، ص: ازيمصطفى حج 1

2 Ramon Basagana, élément de psychologie social, office des publication universitaires, Paris,1980,p50. 
  .151مرجع سابق، ص : هناء حافظ بدوي 3
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كاتز "شیوعا في تنظیمات العمل، ویحدد في المؤسسة من الرئیس إلى المرؤوس، وهي بذلك أكثر الأنماط 

  .1ابطةخمسة أنواع أساسیة من الاتصالات اله" وكان

 وتتضمن التوجیهات الخاصة والدقیقة للعمل وتعطي الأولویة لهذا النوع من  :توجیهات العمل

 .الاتصالات في المؤسسات الصناعیة والعسكریة والاستشفائیة

 التنظیمیة  وتشتمل على المعلومات الموجهة نحو تفهم المهام وعلاقتها بالمهام:ترشید العمل

 .الأخرى

  والممارسات التنظیمیةالإجراءات. 

 إرجاع الصدى حول أداء المرؤوسین. 

 وتتضمن المعلومات ذات الطابع الإیدیولوجي لخلق الإحساس بالمسؤولیة لدى : تشرب الأهداف

 .المرؤوسین

  :الاتصال الصاعد- 2- 2- 1

 تنقل الرسالة في الاتصال الصاعد من الأسفل إلى الأعلى ویعتبر الاتصال الصاعد مكملا للاتصال

الهابط، فتفتح الإدارة بذلك طریقا ذي اتجاهین بینها وبین موظفیها، وترتبط هذه الفكرة بتطور الفكر 

الإداري الحدیث في مجال البحوث التنظیمیة، ویساعد الاتصال الصاعد في انجاز الكثیر من المهام 

ماعیة، فیؤدي إلى بحیث یبحث العاملون من خلاله عن إشباع الكثیر من الحاجات الاقتصادیة والاجت

تحقیق المزید من التقارب والتفاهم وزیادة التحریك الصاعد مما یؤثر بالإیجاب على أداء المؤسسة، وتوجد 

قد " كاتز وكان"الكثیر من الأسباب التي تدفع المرؤوسین إلى استعمال الاتصال الصاعد، وطبقا لقول 

   2:بالنسبة لكل من الصاعد وذلك تصالیختار المرؤوسین نقل المعلومات بإتباع طریقة الا

 تحدید الوظیفة والأداء والمشكلات. 

 الممارسات التنظیمیة والسیاسات. 

 المهام المطلوب تنفیذها وكیفیة التنفیذ. 

مما لاشك فیه أن هناك علاقة بین الاتصال الصاعد وبین مدى ثقة المرؤوسین في رؤسائهم، ویمدنا و 

  :3العطاءات منهاالاتصال الصادع الفعال بالعدید من 

  حصول الإدارة على تحسین في صورة العمل من حیث الانجازات ومعالجة المشكلات

 . على كافة المستویات نوالاستعدادات والإحساس بمشاعر المرؤوسی

                                  
  .58، ص1986الاتصالات الإداریة والمدخل السلوكي لها، دار المریخ، الریاض، : یس عامر 1
  .253، ص1993أصول الإدارة العامة، منشأة المعرف، الإسكندریة، : شیحا عبد العزیزإبراهیم  2
  .63مرجع سابق، ص: یس عامر 3
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  تمكن الإدارة على تقاریر مفیدة عن الوظائف وذلك من خلال تحسین اختبار المستویات الإشرافیة

 .مزاولة الاتصال الصاعدللأشیاء التي من شأنها 

  تسهیل مهمة الإدارة في الاضطلاع بمسؤولیتها وحصولها على إجابات أفضل للمشكلات

 .المختلفة، وذلك من خلال الترحیب بالاتصال الصاعد ومساعدة وتشجیع المرؤوسین على مزاولته

  :الاتصال الأفقي - 3- 2- 1

الوظیفیة أي بین یعتبر الاتصال الأفقي أساسي لفعالیة العملیة الاتصالیة، فهو یتم عبر الإدارات والمراكز 

الأفراد الذین یعملون في نفس المستوى الإداري، ویتم عن طریق تبادل وجهات النظر والمداولات 

بعمل متكامل ومتناسق، والنقاشات أي بحث مختلف المسائل بین مختلف رؤساء الأقسام من أجل القیام 

   1.وبالتالي الوصول إلى تفاهم متبادل وحلول مناسبة

ولا یمكن تفضیل نوع من الاتصال الرسمي على آخر كما لا یمكن الاستغناء عن أي نوع من الأنواع 

المذكورة، ذلك أن لكل نوع مزایاه ودوره المنوط في المؤسسة، والشكل الآتي یوضح أنواع الاتصالات 

  2:في المؤسسة الرسمیة

      

 

  

    

   

                                            

  

  

  

  

  

  .الاتصالات الإداریة الهابطة والصاعدة والأفقیة) 1(شكل 

  

  

  

                                  
  .64مرجع نفسه، ص 1
  .470، ص1995السلوك التنظیمي من منظور كلي مقارن، معهد الإدارة العامة، السعودیة، : محمد ناصر العدیلي 2

 المدیر العام

 إدارةمدیر  إدارةمدیر  "إدارةمدیر  إدارةمدیر 

رئیس قسم  رئیس قسم 

رئیس 

وحدة 

رئیس 

وحدة 

رئیس 

وحدة 

رئیس 

وحدة 
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 :فعالیة الاتصال الرسمي

، " Organisationnel affectives Behavior view"في كتابه" R,M, Streesسیتروس "وضع 

تصال الرسمي ویرتكز على مجموعة من مخططا استراتیجیا لتطویر فعالیة الا 1975المنشور عام 

  1:التوصیات في كل اتجاه من اتجاهات الاتصال الرسمي، وفي الهابط یوصي ب 

  تقدیم التعلیمات الخاصة بكل وظیفة بطریقة واضحة، بحیث یفهم الموظف وبقة ماذا تنتظر

 .المؤسسة منه

  مات حتى یتسنى للفرد فهم بعض التعلی إصدار إلىضرورة الاشتغال بتغییر الأسباب التي تؤدي

 .المغزى من العمل الذي یؤدیه

 توقع تغذیة راجعة متكررة حول توعیة الأداء المحقق للمحافظة والاهتمام بتحقیق الهدف. 

 تعدد قنوات الاتصال من أجل رفع احتمالات وصول وتبلیغ الرسالة. 

 إعادة تكرار الرسائل المهمة حتى یسمح لها بالفهم والتبلیغ. 

 :مستوى الاتصال الصاعدوعلى 

  ضرورة توفیر الجو الملائم الذي یسمح للمرؤوسین بإبلاغ رسائلهم ومواقفهم وآرائهم السلبیة أكثر

 .من الایجابیة دون الخوف من العقاب

  یجب على المسؤول أن یعرف أن المعوقات الوظیفیة یحس بها المرؤوسین أكثر وأسرع من

 .المسؤولین

 تماعیة والمهنیة قلیلة كلما اتسع المجال لحریة التعبیركلما كانت الحوافز الاج. 

  الأخذ بعین الاعتبار المعلومات الصاعدة من المرؤوسین ومحاولة التحسیس بها أو تجسیدها

   .الاتصال داخل المؤسسةیعزز من فعالیة 

 :أما على مستوى الاتصال الأفقي

  حدة الواحدة متینة حتى تسمح بإیجاد ثقة یجب أن تكون العلاقات بین أفراد الفریق الواحد أو الو

 .كبیرة بینهم

  إعطاء الأولویة للتعاون بین مختلف وحدات المؤسسة وعدم اعتبار نجاح وحدة مالا یتأتى إلا

 .بفشل وحدة أخرى

 ترقیة وتطویر الاجتماعات یسمح بالتبادل المعلوماتي بین مختلف وحدات المؤسسة. 

 ك اتخاذ القرارات مشتركة بین مختلف الوحدات والفروعمن الأفضل وكلما سمحت الظروف بذل. 

                                  
بالمؤسسة التربویة الجزائریة، دراسة میدانیة بثانویة ابن تیمیة، مذكرة ماجستیر في علم الاجتماع تنمیة الموارد واقع الاتصال : فوزیة بودریوة 1

  .31، ص2006،2007البشریة، جامعة منتوري، قسنطینة، الجزائر، 
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وما یمكن قوله في النهایة هو ایلاء الأهمیة القصوى للاتصال الرسمي مع الأخذ بعین الاعتبار العوامل 

  .وهذا حتى یكون ناجحا وفعالا وذو تأثیر في التنظیم المؤسساتي بأكملهالمذكورة سابقا، 

  :الاتصال غیر الرسمي- 3- 1

خارج إطار القنوات الرسمیة للاتصال في المؤسسة، ویحدث في جمیع المؤسسات دون التقید بمراكز  ویتم

المتواصلین ورتبتهم وعلاقتهم الرسمیة، وفیما یتعلق بالعمل والحیاة الاجتماعیة أو الجوانب الشخصیة، 

مصطفى "فه ویحدث في جمیع الأوقات داخل العمل أو خارجه دون التقید بشبكات التواصل، ویعر 

، ویقوم هذا النوع من "1شبكة الاتصالات التي تنشأ بین العاملین على أساس شخصي: "بكونه" حجازي

الاتصال على أساس العلاقات الشخصیة والاجتماعیة للأعضاء أكثر من كونه على أساس السلطة 

ا أهداف للمؤسسة والمراكز، وتتركز عملیة الاتصال غیر الرسمي حول الأهداف الشخصیة أكثر من كونه

نفسها، ویتوقف التماسك بین نوعي الاتصال على مدى تجانس أهداف المؤسسة مع الأهداف الشخصیة 

واتجاهات العاملین، ویساعد هذا الاتصال على معرفة معلومات وأفكار مهمة قد لا یتعین ذكرها بصورة 

  .نیة الحسنة بین أعضاء المؤسسةرسمیة، ویساعد أیضا على تنمیة الروابط والصداقة والعلاقات الإنسا

ونم ناحیة أخرى فان الاتصال غیر الرسمي یمكن أن یساعد استخدامه لتحقیق الأغراض الشخصیة لا 

  2.ویعمل الأعضاء على احتجاز أو تشویه المعلومات التي لها قیمة بالنسبة لزملائهم وللقادةالعامة، 

  : عض السمات لهذا النوع من الاتصال من أهمهابعد التعرض للاتصال غیر الرسمي یمكننا استخلاص ب

أن الاتصال غیر الرسمي یكون بین  جماعات عمل غیر رسمیة تتسم بعدم الانسجام مقارنة مع جماعات 

الاتصال الرسمي، وتتكون لتحقیق أهداف هذه الجماعات، كما یتسم بعدم الدقة في الحقائق في مضامین 

الرقابة، ویصعب التحكم في هذا الاتصال وذلك لعدم وضوح وتحدید قنوات هذه الوسائل نظرا لعدم وجود 

  .الاتصال غیر الرسمیة بصفة عامة

   3:ولتفادي الآثار السلبیة للاتصال غیر الرسمي إتباع المبادئ أو النصائح التالیة

  یلعبه هذا النظرة الموضوعیة لأهمیة الاتصالات غیر الرسمیة وإشعار العاملین بأهمیة الدور الذي

 .النوع من الاتصالات

  توفیر الثقة للإدارة والعاملین من خلال تشجیع الإدارة للمرؤوسین على الإقدام بمشكلاتهم دون

 .   تحفظ أو خوف

                                  
  .88مرجع سابق، ص: مصطفى حجازي 1
  .182، ص2004والتوزیع، عمان، علم النفس الاجتماعي، مكتبة دار الثقافة للنشر : جودة علي جابر 2
نظام الإعلام واتخاذ القرارات في المؤسسة الاقتصادیة، رسالة ماجستیر في العلوم الاقتصادیة، جامعة منتوري، قسنطینة، : ناجي بن حسین 3

  .191، ص1996-1997
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  تبني نظام جید للاتصالات یضمن انسیاب وتدفق للمعلومات في كل اتجاه بما یحقق الفعالیة، مع

 .لاستفسارات المثارةالاهتمام باسترجاع المعلومات ودراسة ا

  داخل المؤسسة، یمكن من خلالها التعرف على أبعاد الاهتمام بإنشاء إدارة للاتصالات

 .الاتصالات غیر الرسمیة والتحكم فیها وجعلها في خدمة أهداف المؤسسة

وتعد هذه من أهم الجوانب التي یمكن لأي مؤسسة وإدارتها التغاضي عنها، وعن علاقة الاتصال الرسمي 

أن نسق الاتصال غیر الرسمي لا یفرز في العادة الاتصال " :" دمیتري ویس"غیر الرسمي، ویقول ب

الرسمي بل العكس، أنه في سباق معه ویعمل على إضعافه، صحیح أنه في بعض الأحیان یتم رصده 

ام واحتوائه من طرف المدیریة التي تستخدمه في ظروف الأزمات لتمریر معلومات موجهة لتعزیز النظ

الرسمي، لكن المدیریة یمكنها أن تخلق نسقا غیر رسمي خاصا بها، بحیث تمكنها من دعم النسق 

  1.الرسمي باستمرار ویوجهه لتلبیة حاجات للضرورة البنیویة الوظیفیة للمؤسسة

وبهذا یمكن القول أن الاتصال الرسمي وغیر الرسمي متكاملان لتحقیق أهداف المؤسسة، وبالتالي یتعین 

القائمین على المؤسسة العمل على توسیع شبكة الاتصال الداخلي بنوعیه واستعماله بشكل ایجابي  على

  . بما یحقق الأغراض المنوطة به

  :الاتصال الخارجي- 4- 1

لقد كان محور اهتمام المؤسسات بالاتصال داخل المؤسسة فقط، سواء كان ذلك في المؤسسة الكلاسیكیة 

قات الإنسانیة، إلا أن النظریات الحدیثة في الإدارة خرجت عن هذا النطاق أو مدرسة العلا) التقلیدیة(

وذلك بالنظر إلى المؤسسة على أنها جزء من البیئة تؤثر وتتأثر بها، لذلك فان المؤسسة الإداریة تعمل 

على توفیر نوع من الاتصالات الخارجیة سواء مع المنظمات الأخرى أو مع الجماهیر حتى تظل علاقتها 

الجمهور الخارجي  إلىوبالتالي فان الاتصال الخارجي عكس الاتصال الداخلي یوجه 2.ویة بهذه البیئةق

  3".تبادل المعلومات مع أفراد خارج المؤسسة: "للمؤسسة، ویعرف على أنه

إذن فالاتصال الخارجي یسهل التعامل  ...،الإداراتویتمثل هؤلاء الأفراد في الممولین، الزبائن، البنوك، 

ها وتحدد مجموعة عناصر تحیط بالمؤسسة لها علاقة بها وتؤثر فی: "مع محیط المؤسسة والذي یقصد به

   4:تشما أربعة جوانب وهي تواجدها ومتغیرات المحیط

                                  
اني حول اتصال المؤسسة، منشورات جامعة منتوري، الاتصال في التنظیم وحدود ترشید القرار، فعالیات الملاقى الوطني الث: إدریس بولكعیبات 1

  .107، ص2003قسنطینة، 
إدارة المنظمات الاجتماعیة وتقویم مشروعات الرعایة، المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة، : أحمد مصطفى خاطر، محمد بهجت كشك 2

  .286، ص1999
3 Langlet Monique, communication, Nathan, Paris,1996,p143. 

واقع ممارسة الاتصال في المنشأة الجزائریة، رسالة ماجستیر في تسییر المؤسسات الصناعیة، قسم علوم التسییر، جامعة محمد : دلیلة بركان 4

  .32، ص2006-2005خیضر، بسكرة، 
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 كل العناصر ذات الطبیعة السیاسیة المؤثرة في المؤسسة من قانون الضرائب: الجانب السیاسي ،

 .قانون المالیة، الأمن، النظام السیاسي للبلد الذي یفرض نوع معین من السیاسة على المؤسسات

 المنافسة، الید العاملة، الموردون، : كل المتغیرات ذات الطابع الاقتصادي: الجانب الاقتصادي

 .والنظام المصرفي المالي

 طور العلوم وتطبیقاتها المتوفرة في التكنولوجیا هي تطبیق العلوم، فمستوى ت: الجانب التكنولوجي

 .المجتمع تؤثر على المؤسسة

والشيء الثابت أن المحیط متغیر فهو سریع التقلبات، والمؤسسة قدیما كانت ترد الفعل أما الآن فأصبحت 

درجة البحث عن الفعل قبل حدوثه، وهي في حالة یقظة دائمة أو ما یسمى بالسهر  إلىتسرع برد الفعل 

فرص لزیادة احترامها وتحسین سمعتها وكسب أكبر  إلىي من أجل استغلال المخاطر وتحویلها الاستراتیج

  .حصة من السوق

اتصال خارجي عملیاتي، اتصال خارجي استراتیجي، : ویمكن تقسیم الاتصال الخارجي إلى ثلاث أنواع

  .اتصال خارجي حول السمعة

  :اتصال خارجي عملیاتي- 1- 4- 1

إطار تواجدهم الدائم في المؤسسة ومن منطلق إحساسهم بالانتماء وشعورهم  ینشط أعضاء المؤسسة في

بتقدیم خدماتهم لها في نطاق اتصالي مباشر مع المحیط الذي یتواجدون فیه، من خلال مهامهم الیومیة 

ن، الزبائن، الموردی(والوظائف المسندة إلیهم، وهذا لكونهم ممثلین لهذه المؤسسة أمام شركائهم الخارجیین 

، كما یمكن أن ینشطوا اتصالیا أیضا مع المنافسین )السلطات العمومیة، المساهمین، البنوك، الرأي العام

فهم أیضا یقومون بتمریر صور عن المؤسسة، ویتلقون بالمقابل ردود ومعلومات یدمجها المسؤولین ضمن 

ضع البسیط في محیطها شبكة المعلومات داخل المؤسسة، وبدونها لا یمكن التواجد ولا حتى التمو 

  1.الخارجي

  :اتصال خارجي استراتیجي- 2- 4- 1

  :وفي هذا النوع نمیز بین نوعین من الاتصال

 له مهمة إنشاء وتكوین الشبكات، لأن المؤسسات تبحث عن التواجد وتحقیق الذات  :النوع الأول

الخارجي، مع ملاحظة أن ما في محیطها، وكذا تنمیة علاقات جد ایجابیة مع الناشطین في هذا المحیط 

ة لیست بالضروریة ولا بالإجباریة، ولكن تقوم به المؤسسة في هذا الصدد من اتصالات وتبادلات خارجی

هذا یمنع المؤسسة من القیام بها حیث تعتبر وسیلة دفاع یمكن لها أن تخدم المؤسسة في حالة وجود 

 .صعوبات أو مشاكل من أي نوع

                                  
  .417، ص1983التسویق، دار النهضة العربیة، بیروت، : عبد الفتاح محمد سعید 1
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 لاتصال فهو ما یعبر عنه بالسمع الخارجي، حیث تضع المؤسسات قنوات من هذا ا: النوع الثاني

الاستقبال للمعلومات الإستراتیجیة في محیط  تواجدها، فهي تسعى للتعرف على المنافسة في أقرب وقت 

ممكن وكذلك إشارات التطور التكنولوجي والتقنیات العصریة والإمكانیات المتاحة والقوانین الجدیدة 

لاجتماعیة التي من الممكن أن تحدث في المجتمع، هذه المعلومات تغذي المؤسسة بمواد والحركات ا

  1.التحلیل التي تشكل عوامل مساعدة في اتخاذ القرارات على المدى المتوسط والطویل

  :اتصال خارجي حول السمعة- 3- 4- 1

، لأنه منتشر بكثرة یرى بعض الدارسین في الاتصال أن هذا النوع هو الاتصال الخارجي في حد ذاته

والمؤسسة تستعمله بشكل واسع لإیصال إشارتها الخارجیة إلى الأهداف، فقط ما نشیر إلیه هنا هو أن 

الاتصال، لأن المؤسسة ذاتها في التي تنشط بقصد التعریف  أفراد التنظیم غیر معنیون بالقیام بهذا

النوع من الاتصال أشكالا وصورا مختلفة بمنتجاتها، خدماتها، وخلق صورة عنها وتحسینها، ویتخذ هذا 

    2.الإشهار، الرعایة، التمویل، التسویق: هي

عند الحدیث عنهما أن التفكیر یتجه مباشرة نحو " أبو بكر جمیلي"ویبین الاتصال الخارجي والداخلي یرى 

التواصل تفضیل الاتصال بالجمهور وتحسین سمعة المؤسسة لدى المحیط الخارجي، وكیفیة مد جسور 

بین فئة الزبائن والمتعاملین، وتجد المؤسسة أمامها سند نظري مهم یتمثل في وجود قوالب جاهزة للاتصال 

الخارجي وفق وجهة النظر التسویقیة، وفي المقابل یتم إهمال بشكل واضح في كثیر من الحالات، 

شباع احتیاجات أفراد المؤسسة الاتصال الخارجي مع أفراد المؤسسة أو تركه للتلقائیة، مما یحول دون إ

  3.من المعلومات التي تشكل حافزا مهما یزید من ارتباطهم بالمؤسسة وفعالیتهم في أداء مهامهم

ذلك أن كل نوع وظائفه : وعلیه نرى أنه من واجب أي مؤسسة ترید النجاح أن تهتم بالنوعین الاثنین

تركیز على الاتصال الداخلي، ذلك أنه موجه الى وأدواره في المؤسسة بما یضمن لها التقدم والرقي مع ال

الجمهور الداخلي الذي من شأنه أن یصیر سندا قویا للمؤسسة فیما یخص الاتصال الخارجي، حیث أن 

الاتصال الداخلي الفعال ینشر الثقة ویحفز العمال مما یجعلهم یقدمون صورة حسنة عن المؤسسة 

  .ومنتجاتها

لاتصالات فروعها السائدة في المؤسسة في شكل مخطط عام لتسهیل الفهم وفیما یأتي نوضح أهم أنواع ا

  . وترسیخ الأفكار

  

  

                                  
  .419، صع سابقمرج:  عبد الفتاح محمد سعید 1

2 Annie Bartoli : Communication et Organisation, édition d’organization, Paris, 1991,p82 . 
  .420مرجع سابق،ص : عبد الفتاح محمد سعید 3
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 الاتصال في المؤسسة

 اتصال داخلي اتصال خارجي

 حول السمعة استراتیجي عملیاتي اتصال رسمي اتصال غیر رسمي

 السمع الخارجي الشبكات اتصال أفقي اتصال عمودي

 صاعد نازل

علاقات 

 عامة

 تسویق إشهار تمویل رعایة
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 :وسائل الاتصال .2

في التكنولوجیا تتعدد الیوم وسائل قنوات الاتصال المؤسساتي بشكل واسع وكبیر، نظرا للتطور الریع 

والتحدید المستمر لهذه الوسائل، والمؤسسات الیوم تسعى إلى امتلاك أكبر قدر من هذه الوسائل وكذا 

مواكبة التطورات التكنولوجیة الجاریة، وذلك حتى تستعین بها في تحسین وتفعیل العملیة الاتصالیة في 

  .المؤسسة سواء على المستوى الداخلي والخارجي

  : ائل الاتصالتعریف وس- 1- 2

هي ما تؤدي بها الرسالة الإعلامیة سواء كانت هذه الوسیلة لغة، صحیفة، إذاعة، تلفاز، حاسوب، أو 

الوسائل تمثل مجمل القنوات التي تحمل الرموز التي تحتویها الرسالة من المرسل إلى  أي أن ،1معرضا

اعتبرها الرسالة " ماكلوهان"قصوى، حتى أن المستقبل، وتجدر الإشارة إلى أن للوسائل الاتصالیة أهمیة 

الوسیلة هي الرسالة أي أن الوسیلة أهم من الرسالة، ومع ذلك فانه یمكن :" في حد ذاتها حیث یقول أن 

الجمع بین المداولین إذا اعتبرنا أن طبیعة الوسیلة هي جزء هام من الرسالة، ولكنها لیست هي كل 

ة دور حاسم في ذلك وقد یصل الأمر إلى حد جعل لكل وسیلة الرسالة بمعنى أنه إذا كان للرسال

  ".2رسالتها

  : أنواع الوسائل الاتصالیة المؤسساتیة - 2- 2

  3:یمكن تقسیم وسائل الاتصال طبقا لطریقة الاتصال إلى أربعة أنواع أساسیة

  :وسائل الاتصال الشفوي - 1- 2- 2

  .طة وآخر غیر مباشر یتم على العكس من الأولالذي یتم دون استخدام أداة وسیومنها الاتصال المباشر 

 ومن أهم وسائل الاتصال الشفوي المباشر :وسائل الاتصال الشفوي: 

 تنفذ في صورة أوامر تصدر من الرئیس إلى المرؤوس لأداء عمل معین  :التعلیمات والأوامر

 .والتي تتأثر إلى حد كبیر بالنمط القیادي المتبع

 نة المؤسسة ببعض الأخصائیین في حل المشكلات التي قد تحدث، ونقصد بها استعا: الاستشارة

 .وقد تسند هذه المهمة إلى مستشارین من داخل وخارج المؤسسة وبالتالي الوسیلة هي تقدیم الاستشارة

 وهي عبارة عن مواجهة بین شخصین أو أكثر یقوم بینهم حدیث أو نقاش أو تبادل : المقابلات

 .أحد شؤون المؤسسة أو أفرادها لتحقیق غرض معین الأفكار حول موضوع معین یخص

 نعبر عنها بالمواعید الدوریة التي یتم فیها تبادل الأفكار والآراء : الاجتماعات والمؤتمرات

 .والمعلومات وتقییم المؤسسة بصفة عامة ووضع الإستراتیجیات المستقبلیة

                                  
  .14، ص2006تاریخ وسائل الاتصال، سیرتا كوبي، قسنطینة، : فضیل دلیو 1
  .24مرجع نفسه، ص 2
  .67مرجع سابق، ص: یس عامر 3



www.manaraa.com

 الفصل الثاني                                                                   اتصال المؤسسة

 

 
29 

 مجموعة من الأفراد تسند إلیهم مهام استشاریة أو تنظیمیة أو تنسیقیة، هذه المجموعة قد  :اللجان

 . تكون دائمة أو مؤقتة یأتي دورها بتحقیق الهدف الذي تسعى إلیه

 تهدف إلى تنمیة المواهب وزیادة قدرات الموارد البشریة، وتستخدم كوسیلة  :البرامج التدریبیة

 .رسال ویقوم المتدربون بالاستقبال وتبادل الآراءاتصال حیث یقوم المدرب بالإ

 1:وتتمثل أهم هذه الوسائل في : وسائل الاتصال الشفوي غیر المباشر

 أداة اتصال غیر مباشرة توفر عامل الزمن لكنها قد تفتقر إلى الفعالیة التامة نظرا لغیاب : الهاتف

 .طرفي الاتصال فحضور الطرفین یساعد على فهم الرسالة

 توجد في المؤسسات ذات الدعم المالي الكبیر یتم من : الإذاعة الداخلیة والخارجیة العامة نظم

خلالها تبلیغ التعلیمات وانتقال المعلومات دون تشویه أو تحریف، لكنها تفتقر إلى عدم القدرة على نقل 

 .في وقت واحد بسبب خضوع الجمیع إلى شبكة إذاعیة واحدةأكثر من رسالة 

 والمقصود به تسجیل الرسالة المراد نقلها على رقم هاتفي معین، : هاتفي التسجیليالاتصال ال

ویمكن هذا الإجراء من استقبال الرسالة في أي مكان حتى خارج المؤسسة، ویعتبر هذا الإجراء ولیدا 

 .  للتكنولوجیا الحدیثة في مجال الاتصال

عدم : كتابي في المؤسسة لعدة أسباب منهانشأت مزاولة الاتصال ال: وسائل الاتصال الكتابي- 2- 2- 2

وجها لوجه مع العاملین، صعوبة نقل الرسالة توفر إمكانیة الاتصال الشفهي وضیق وقت المسؤولین 

بصورة شفهیة بالإضافة إلى الأثر القانوني في حالة وجود نزاعات تستوجب وجود الدلیل الكتابي وغیرها 

من  %90نصر الأساسي للاتصال في المؤسسات حیث أن من الأسباب، ولذلك فالمكتوب یعتبر الع

  : الرسائل الداخلیة للمؤسسة تمر عبر وسائل الاتصال المكتوبة، وأهم وسائل الاتصال الكتابي

 من الصور الشفاهیة إلا أنها قد تأخذ طابعا مكتوبا، بالإضافة إلى كونها  :التعلیمات والأوامر

 2.الداخلیة والخارجیة، النشرات والكتب الدوریةوتتمثل في المذكرات، الخطابات 

 تستخدم لنقل المعلومات والتعلیمات للعاملین، إلا أنه یعاب علیها : لوحة الإعلانات والنشرات

 .كونها تفتقد لاهتمام العاملین في المؤسسة

 ز مثل الخطابات والرسائل الخاصة بالعاملین ویتم هذا الإجراء عادة من مرك: الرسائل الخاصة

  . القرار إلى المستویات الأدنى والعكس

 هدفها تقدیم الخدمات لأعضاء النقابة والتعبیر عن وجهة نظرهم أمام إدارة : مطبوعات النقابات

 . المؤسسة التي یعمل بها أعضاء النقابة

                                  
  .68ص: مرجع نفسه 1
  .470مرجع سابق، ص : محمد ناصر العدیلي 2



www.manaraa.com

 الفصل الثاني                                                                   اتصال المؤسسة

 

 
30 

 عبارة عن صندوق توضع فیه المقترحات من داخل المؤسسة أو من : صندوق الاقتراحات

 .ه كون الرسائل لا یتم فتحها أو الاضطلاع علیها في معظم الأحیانخارجها، ویعاب علی

 بالإضافة إلى كونها شفهیة فقد تأخذ طابعا كتابیا وتقسم إلى تقاریر إعلامیة تذكیریة، : التقاریر

 .إداریة، تسویقیة، تقاریر المبیعات، وتخدم كلها أغراضا اتصالیة یتم فیها تبادل المعلومات والآراء

هناك وسائل وقنوات اتصال أخرى تم التوصل إلیها حدیثا نسبیا : ال الاتصال التصویريوس - 3- 2- 2

القنوات الشفهیة والمكتوبة وتتمثل أساسا وهي مرتبطة بعصر التكنولوجیا صممت خصیصا لتفادي عیوب 

   1:في

 عبارة عن لوحات تلصق علیها الصور والرسومات لنقل أفكار معینة وتعتبر وسیلة  :الملصقات

 .قیمة لاتصالات العاملین خاصة منهم غیر الملمین بالقراءة الجیدة

 تعبر عن الأفكار بصورة هزلیة والتي یحبها جمیع العمال، فهي تنقل المعاني : الكاریكاتیر

 .بأسلوب هادف یكون القصد منه التوعیة

 یتم فیها ها، من الوسائل التصویریة النادرة في المؤسسات نظرا لارتفاع تكالیف إعداد :الأفلام

 .عرض الوثائق والملحقات والآلیات التي تخدم نشاط المؤسسة وتساعد العمال على رفع المستوى

 والرسوم  تستخدم عادة في إعداد التقاریر بإتباع الأسالیب الإحصائیة :الرسوم البیانیة والخرائط

الجدیدة وفیما یتعلق بانسیاب البیانیة، وعلى سبیل المثال المؤسسة التي تستخدم الخرائط في المشروعات 

 .خطوط الإنتاج و العملیات التشغیلیة بقصد الإیضاح والسهولة

استعرضنا فیما سبق كیفیة نقل المعاني والأفكار وتبادل  :وسائل الاتصال غیر اللفظي- 4- 2- 2

ا المعلومات من خلال قنوات الاتصال الشفهي والمكتوب والتصویري، ولا تقف وسائل الاتصال عند هذ

، تتمثل أساسا في 2الجدل توجد وسائل أخرى غیر لفظیة تلعب دورا بارزا في تعزیز الاتصال اللفظي

حركات الجسم أو ما یعرف بلغة الجسم التي من خلالها یتم نقل المعاني بواسطة حركات وتعبیرات الوجه 

تاع والبهجة، الصدمة، والإثارة، الاستم، وقد تم تصنیف تعبیرات الوجه إلى الاهتمام ....والإیماءات

الرعب، الغضب، الانفعال، وتعد العین من أكثر مكونات الوجه تعبیرا أم الحركات الجسمانیة فهي تعد 

أیضا من العناصر المعبرة بدرجة عالیة، وتشمل الحركات الفعلیة موقع الجسم أثناء الاتصال، فمثلا 

الفاخر یعبر عن یات داخلها، فمثلا المكتب المباني ساحة المكاتب فهي تعبر كلها عن المؤسسة والشخص

  3.شخصیة المدیر، وترتیب حجرات المكاتب توضح المركز والقوة ومكانة الفرد في المؤسسة
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ویمكن التذكیر أن تقسیمات الوسائل تختلف من باحث إلى آخر فمنهم من قسمها إلى وسائل شفهیة 

لجون هیلین، ومنهم من قسمها " Gestion au Personnel"مكتوبة وسمعیة بصریة، كما ورد في كتاب 

السلوك الإنساني في "إلى وسائل الاتصال المكتوبة، الشفویة، وغیر اللفظیة، كما ورد في كتاب 

لصلاح الدین محمد عبد الباقي، ومنهم من قدمها جملة دون تفصیل كما ورد في كتاب " المنظمات

لكننا تبنینا في هذا البحث التقسیم الذي قدمه یس لهناء حافظ بدوي، "الاتصال بین النظریة والتطبیق"

استعنا  عامر ذلك لأننا رأینا أنه یضم جمیع أشكال التقسیم الممكنة ویلم بجمیع وسائل الاتصال، ولو أننا

  .بشروحات باحثین آخرین على سبیل التوضیح والتوسع في الأفكار

  :معاییر اختیار الوسیلة المناسبة- 3- 2

لمؤسسة لمجموع الوسائل الاتصالیة مجموعة من الاعتبارات والمعاییر ویمكن إیجازها ینحكم في اختیار ا

  1:فیما یلي

 طبیعة الفكرة المطروحة أو الهدف الذي تسعى إلى تحقیقه من خلال رسالة معینة. 

  خصائص الجمهور المستهدف من حیث عاداته الاتصالیة وقابلیته للتأثیر من خلال أسلوب معین

 .فعال عن طریق وسیلة معینةیتحقق بشكل 

 تكالیف استخدام الوسیلة بالنسبة لأهمیة الهدف المطلوب تحقیقه. 

 مزایا كل وسیلة وما تحققه من تأثیر على الجمهور المستهدف. 

 عدد الأشخاص المستهدفین بالرسالة الاتصالیة. 

 توفر هذه الوسائل في حد ذاتها في المؤسسة. 

لة الموصلة یؤثر في الوسائل المنقولة حیث تزید أو تقلل من فعالیتها، ومن الواضح جدا أن اختیار الوسی

قنوات مفضلة في استقبال الرسائل عن القنوات الأخرى، وتشیر التجارب إلى أن كل فرد أو عامل لدیه 

كما أن استخدام وسیلتین أفضل بكثیر من استخدام وسیلة واحدة وأن المتلقي لا یستطیع أن یحتفظ 

الشفاهیة لمدة طویلة مثلما یستطیع بالمادة المرئیة، لهذا یكون نقل المضمون المركب أكثر بالمعلومات 

  2.فاعلیة حین یكون مرئیا عما لو كان شفاهیا

IV. مهام الاتصال ومعوقاته: 

بعد التحلیل الذي قدمناه حول أهمیة وأهداف اتصال المؤسسة وكذا أنواعه وأنماطه، وكذا وسائله في 

  .دفعنا إلى معرفة مهام اتصال المؤسسة وكذا معوقات فعالیته في المؤسسةالمؤسسة كل هذا ی
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 :مهام اتصال المؤسسة .1

تختلف أوجه النشاط الذي تزاوله المؤسسات فمنها من یكون نشاطها صناعي ومنها التحویلي أو الإنتاجي 

من الاتجاهات أكثر من نشاط، حیث تتنوع نشاطات المؤسسة في العدید أو الخدماتي أو الجمع بین 

  .بقصد تحقیق أكبر استفادة مع تحدید مراكز تكلفة مختلفة للتعرف على العائد الربحي من كل نشاط

وبغض النظر عن الغرض من قیام المؤسسة سواء كان لإنتاج سلعة أو تقدیم خدمة ما سواء كان القصد 

لمؤسسة من منطلق المهام في اربحي أو خیري، نجد أن المؤسسة تعتمد على الاتصال كدعامة رئیسیة 

إعلامیة، : التي تؤدي من خلال مزاولة عملیة الاتصال، ویلاحظ أن الاتصال ینفرد بأربع مهام رئیسیة

   1.انضباطیة، تكاملیة، واقناعیة

  :المهمة الإعلامیة للاتصالات- 1- 1

الإداریة والتنفیذیة، وتظهر المهام الإعلامیة للاتصال من خلال تدفق المعلومات على كافة المستویات 

فالمدیر الناجح هو الذي یتخذ قرارات ناجحة والقرار الناجح یعتمد على كمیة هائلة من المعلومات السلیمة 

وعلى المستوى التنفیذي نجد أن .في الوقت المناسب ویعتمد تدفق المعلومات على مدى فعالیة الاتصال

ة بالأداء الوظیفي، وعلى قدر تدفق المعلومات المرتبطة العاملین بحاجة إلى الكثیر من المعلومات المرتبط

  2.بسیاسات المؤسسة، التغیرات المستمرة، ویتم ذلك من خلال المهمة الإعلامیة للاتصال

  :المهمة الانضباطیة للاتصال- 2- 1

یعتمد سیر العمل بالمؤسسة على مزاولة الكثیر من العملیات الإداریة من ضبط، رقابة وتنسیق بین 

شطة المختلفة، وبالتالي یستلزم وجود سیاسات واستراتیجیات ومجموعة من التعلیمات والقرارات الأن

والتي توضح لأعضاء المؤسسة ما یجب إتباعه أو ما یجب تجنبه، ولا یتم والإرشادات والمذكرات الدوریة، 

  :من منطلقینكل هذا إلا بمزاولة عملیة الاتصال، وتستمد المهمة الانضباطیة للاتصال أبعادها 

 یرتبط بتحكم الإدارة في نقل المعلومات بحكم كونها مركز السلطة :المنطلق الأول. 

 یأتي من كون اقتصار المعلومات والرسائل والمعاني الصادرة عن الإدارة على  :المنطلق الثاني

 .ما یتعلق بالعمل وظروفه

  :المهمة الاقناعیة للاتصالات- 3- 1

ة بقوة السلطة لضمان سیر العمل في الحیاة الوظیفیة، بل یجب أن تكفل الإدارة أحیانا لا یكفي تمتع الإدار 

للعاملین بالمؤسسة حریة التعبیر عن وجهة النظر وحریة الموافقة أو عدم الموافقة مع الرؤساء، ویرتبط 

ذلك بالمهمة الاقناعیة في الاتصال ذو الطریقین، حیث تعطي الفرصة للمستقبل لإجراء المزید من 
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الاستفسارات بقصد الإقناع بشيء معین، وقد أكد تطور الفكر الإداري على أهمیة الإقناع في الأداء 

  . الوظیفي

  : المهمة التكاملیة للاتصالات- 4- 1

تنبع أبعاد المهمة التكاملیة للاتصال من كونه تعبیر عن الممارسات المختلفة حیث یتفاعل الأفراد من 

ونساعد هذه المهمة على سیادة روح الوحدة بالمؤسسة، مما یستلزم توفیر  أجل التكامل الذاتي والجماعي،

  1.وسیلة یستطیع بها الموظف التعرف على نفسه من خلال الانتماء إلى مجموعة بالمؤسسة

ومن الطبیعي أنه لا یمكن تحقیق المهام التكاملیة بالمؤسسة دون مزاولة لعملیة الاتصال، حیث تعتمد 

ال في صوره المختلفة لمحاولة الربط بین أهداف المؤسسة وأهداف الأفراد وخلق جو الإدارة على الاتص

  . من التكامل البناء لتقلیل احتمالات النزاعات المختلفة

وبالفعل فلاتصال المؤسسة مهام تصب كلها في خدمة المؤسسة، وذلك من خلال تسهیل اتخاذ القرارات،  

الإداریة من تخطیط، تنظیم، رقابة، متابعة كافة العملیات تنمیة الموارد البشریة، تسهیل مزاولة 

  .، وتدلیل الصعوبات التي تواجه المؤسسة سواء كانت فنیة أو اجتماعیة أو مادیة..وتوظیف

 :معوقات الاتصال .2

لكي یعطي الاتصال ثماره لابد على المؤسسة أن تحقق جمیع الظروف الملائمة لذلك، وذلك بالحد من 

أو الحد من تأثیرها الایجابي في مجالات المعلومات المتقولة  تشویه من شأنها تحریف أوالعراقیل التي 

  .في عملها الحواجز إقامةاستخدامها أو 

والمعوقات الاتصالیة من أهم المواضیع التي تحظى باهتمام الإدارات، ذلك أن من شأن هذه المعوقات 

   2.لة إلى غایة استقبالهاإحداث تأثیرات سلبیة وذلك ابتداءا من إرسال الرسا

  : ومن بین أهم معوقات الاتصال

لا شك أن العاملین كثیرا ما یختلفون في حاجاتهم ورغباتهم اتجاهاتهم : معوقات الاختلافات الفردیة- 1- 2

وعقائدهم وتقالیدهم ووجهات نظرهم واهتماماتهم، ونتیجة لذلك یتفاوت إدراكهم ووزنهم للأمور بطرق 

وتتوافق مع آرائهم ومیولهم واتجاهاتهم، ومن ثم یتوقف تفسیر الفرد وفهمه لمضمون متباینة تتواكب 

الاتصال على طریقة وأسلوب تفكیره وعلى حالته المزاجیة والنفسیة والمعنویة وعلى توازنه الاجتماعي وهذا 

من العوامل ما یعبر عنها بالمعوقات الإدراكیة حیث تعتبر القدرات الإداریة للمرسل إلیه للمعلومات 

الأساسیة لفعالیة الاتصال، فالقصور والتحیزات الإدراكیة التي یتصف بها الأفراد تؤثر في تلقیهم 

للمعلومات واستیعابهم لها، وكذلك في المعنى الذي یعطونه لهذه المعلومات وفي درجة تأثیر هذه 
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فرد إلى آخر، متأثرین ، حیث أن فهم مضامین الاتصال یأخذ أشكالا مختلفة من 1المعلومات علیهم

بالاختلافات الفردیة والتنوع الثقافي والمعرفي، وهذا ما من شأنه إعاقة العملیة الاتصالیة، ولا یتوقف الأمر 

هنا فحسب بل یلاحظ أیضا فرصة الاتصال وتكون متیسرة وسریعة بین عاملي المستوى الإداري الواحد، 

داریة المختلفة، بل ویلاحظ أیضا كمیة المعلومات أن كمیة وتقل فعالیتها بین العاملین في المستویات الإ

المعلومات تتضاءل كلما انتقلنا من المستویات العلیا  إلى المستویات الدنیا في المؤسسة، وهذا ما یعیق 

   . العملیة الاتصالیة في سیرورتها العادیة

سالیب العمل من مؤسسة إلى تختلف التنظیمات الداخلیة وأ: معوقات طبیعة التنظیم المؤسساتي- 2- 2

أخرى تبعا لاختلاف الأهداف والخطط والسیاسات وطبیعة العمل والأحجام والإمكانیات المادیة والبشریة، 

  :وكذا حالة العاملین ومن أهم الاختلافات ما یأتي

 2:مركزیة ولامركزیة التنظیم المؤسساتي  .أ 

ئة محدودة من الإداریین القرار في فحیث المركزیة تحرص بعض المؤسسات على حصر حق اتخاذ من 

، أي توسیع )اللامركزیة(، بینما یعمل البعض الآخر الى توسیع قاعدة من یملكون الحق المذكور )مركزیة(

سلطة اتخاذ القرار على مراكز التنفیذ، على أنه لكل من المركزیة واللامركزیة أثر على عملیات الاتصال، 

فرد معین عند اتخاذ القرار الذي یجب أن یتوفر  إلىالعاملین الرجوع ففي التنظیم المركزي یتعین على 

لدیه القدر الكافي من المعلومات الصحیحة عن مراكز التنفیذ المختلفة، مما یعرقل سیرورة اتخاذ القرار 

  .ویحد من فعالیته، ومن ثم تتعسر عملیة الاتصال

لحصول الشخص المسؤول على البیانات اللازمة  بینما في التنظیم اللامركزي تتیسر عملیة الاتصال نظرا

  .من عمله المحدود ومن عدد محدود من مرؤوسیه كما تزید فاعلیة تلك العملیة

 3:عدد المستویات الإداریة داخل المؤسسة  .ب 

فإذا زاد العدد فان المعلومات سواء الصاعدة أو الهابطة تتعرض للعدید من عملیات التفسیر والتأویل 

فة المتعددة في مضمونها، مما یفقده الكثیر من حقیقة معناه ویضعف من تأثیره ویحد من والحذف والإضا

فاعلیة الاتصال بوجه عام، أما إذا قل عدد المستویات الإداریة داخل المؤسسة التي تمر بها المعلومات، 

تصال فان هذه المعلومات تنجو إلى حد كبیر من أضرار تلك المخاطر، علاوة على حصر عملیات الا

في عدد محدود من العاملین مما یزید من فرص التفاهم المتبادل ویرفع بالتالي من كفاءة وفاعلیة 

 .  الاتصال
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  :تجانس جماعات العاملین  .ج 

إن فعالیة الاتصالات في نقل المعلومات هبوطا وصعودا وأفقیا تزداد بازدیاد مدى ما یتوفر من تجانس 

بین العاملین داخل المؤسسة الذین یشكلون أطراف الاتصال، والمقصود هنا مدى التوافق في درجة الثقافة 

لمنظمون والإداریون في والمستوى الاقتصادي والاجتماعي لهؤلاء العاملین، وهو ما یجب أن یأخذه ا

  .جهاز الاتصالاعتبارهم عند إنشاء 

  1:وإضافة إلى المعوقات المذكورة هناك جملة من المعوقات یمكن تلخیصها في

  :محتوى وطریقة عرض المعلومات- 3- 2

حیث یتوفر تأثیر عملیة الاتصال على متلقي المعلومات وتحقیقها للهدف على قدرات مرسل المعلومات 

رات وضوح ا بطریقة تیسر لمتلقي المعلومات استیعابها والتأثر بها، ومن بین هذه القدعلى تقدیمه

، فان كان عرض المعلومات لا یتماشى مع المتلقي )عدم التناقض(محتوى المعلومات  المضمون، تناسق

  .عملیة الاتصال إعاقة إلىفان هذا یؤدي حتما 

  :الاختیار السيء للوسیلة الاتصالیة- 4- 2

لابد على المرسل اختیار الوسیلة التي تصل إلى كل العاملین بناءا على مطابقة خصائص الوسیلة  حیث

  .مع خصائص العاملین

  :ظروف وبیئة الاتصال- 5- 2

حیث أن البیئة قد تكون لها تأثیر على فعالیة تلقي الرسالة، فالظروف المادیة مثل الحرارة والرطوبة 

المعلومات، حیث تخلق ضیقا وتوترا مما یعیق انتباهه الى المعلومات، والتهویة وغیرها تؤثر على متلقي 

  .كما أن ظروف استقبال الرسالة كالضوضاء مثلا تعوق استقبال المعلومات المرسلة

وعموما فانه یجب على كل إدارة أن تطمح إلى تحقیق أهدافها أن تأخذ هذه المعوقات بعین الاعتبار من 

یة لتفادي مثل هذه المعوقات التي من شأنها عرقلة سیرورة الاتصال أجل تخطي السیاسات الاتصال

  .ومهامه وبالمؤسسة

V. هیكلة الاتصال في المؤسسة: 

من الأنماط الاتصالیة المتاحة، هذه الأنماط هي  أو عدة أنماط اضح أن كل مؤسسة تتبنى نمطامن الو 

شخاص الین لهم صلاحیة التي تعكس عدد الأشخاص المشاركین في الاتصال وكذا الشخص أو الأ

شبكات اتصالیة تحدد  كما تتشكل في المؤسسة شبكة أو عدة التحكم في العملیة الاتصالیة دون الآخرین،

طبیعة الاتصال من ناحیة دیمقراطیة أو أوتوقراطیة، وفیما یأتي سنتعرض إلى هیكلة الاتصال في 

  .الیةالمؤسسة، وذلك بعرض الأنماط الموجودة وكذا الشبكات الاتص
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  :أنماط الاتصال .3

، ببعض البحوث حول الاتصالات وأهمیتها في وضع القرارات، وكشفت هذه "بافلز وباریت"قام كل من 

كما أظهرت أنماط الاتصالات  ،1البحوث أن التنظیم اللامركزي أكثر فاعلیة فیس حول المشكلات المعقدة

  :على النحو التالي

  :أنواع الأنماط الاتصالیة- 1- 1

وهذا النمط یتیح لعضو واحد في المحور أو الریس أو المشرف أن یتصل بأعضاء : شكل العجلة  .أ 

المؤسسة الآخرین، ولا یستطیع أعضاء المؤسسة في هذا النمط الاتصال المباشر إلا بالرئیس، أي أن 

تركز في الاتصال یتم فیهما بینهم عن طریقه فقط، و استخدام هذا الأسلوب یجعل سلطة اتخاذ القرار ی

 .2الرئیس أو المدیر

  

  

  

 

  

  

  .شكل العجلة) 3(شكل 

وهذا النمط یكون كل عضو مرتبط بعضوین أي أن كل فرد یستطیع أن یتصل  :شكل الدائرة  .ب 

اتصالا مباشرا بشخصین آخرین ویمكن الاتصال ببقیة الأعضاء بواسطة أحد الأفراد الذین یتصل بهم 

 .اتصالا مباشرا

  

  

  

  

  

  

  .شكل الدائرة) 04(شكل 

                                  
  .233مرجع سابق، ص: صلاح الدین محمد عبد الباقي 1
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حیث لا یستطیع أي منهم في النمط یكون جمیع الأعضاء في خط واحد،  :شكل السلسلة  .ج 

الاتصال المباشر بفرد آخر أو فردین، إلا إذا كان أحد الأفراد الذین یمثلون مراكز مهمة، ویلاحظ أن الفرد 

 1.منصبه الوسطيالذي یقع في منتصف السلسلة یملك النفوذ والتأثیر الأكثر في 

   

  

  .شكل السلسلة) 05( شكل

  

، الاتصال )الجهاز(في هذا النمط یتاح لكل أفراد التنظیم أو المنظمة  :الشكل الكامل المتشابك  .د 

المباشر بأي فرد فیها بمعنى آخر أن الاتصال هنا یتجه في كل الاتجاهات، غیر أن استخدام هذا النمط 

یؤدي إلى البطء في عملیة توصیل المعلومات والى زیادة إمكانیة التحریف فیها، وبالتالي یقلل من 

  .   لى قرارات سلیمة وفعالةالوصول إ

  

  

  

  

  

  

  .الشكل الكامل المتشابك) 06(شكل 

  : التي تؤثر في أنماط الاتصال في المؤسساتالعوامل - 2- 1

یختلف نمط الاتصال المتبع من مؤسسة إلى أخرى، وذلك راجع لعدة عوامل یمكن إیجاز بعضها فیما 

  2:یلي

یتأثر نظام وأنماط الاتصالات بحجم المؤسسة وتشعب فروعها، فالمؤسسات قد  :حجم المؤسسة  .أ 

تكون صغیرة أو متوسطة أو كبیرة الحجم وكلما كان حجم المؤسسة كبیرا أدى إلى ذلك إلى تعدد 

المستویات والوحدات الإداریة، ویؤدي ذلك إلى اتساع خطوط الاتصال وتشابك قنواتها العدیدة وهذا 

دقیقا للاتصال لتحقق المؤسسة أهدافها، أما المؤسسات الصغیرة أو متوسطة الحجم، تتمیز یتطلب نظاما 

عملیة الاتصال بین أفرادها أكثر صعوبة وتعقید، لذلك ینصح في هذه الحال أن تكون البیانات 

 .والمعلومات صادرة عن مصدر واحد فقط لتفادي الاضطراب أو التضارب في هذه البیانات

                                  
  .الموقع نفسه 1
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التي تضمها ) المؤسسات الفرعیة(إن نمط الاتصال یتأثر بعدد الوحدات : التنظیمي درجة التعقید  .ب 

المؤسسة وبالتوزیع الجغرافي لهذه الوحدات، فكلما بعدت هذه الوحدات عن بعضها البعض كان الاتصال 

  .فیها بینها ضعیف إن لم یكن منعدما

شأة كلما أثر ذلك على عملیة النمن المعروف أنه كلما كانت المؤسسة حدیثة  :عمر المؤسسة  .ج 

الاتصالات وشكلها، لان الطلب الملح في بدایة إنشائها هو جعل عملیة الاتصالات ضیقة ما أمكن حتى 

عمر المؤسسة قد مر علیه وقت طویل فان  كان إذا أمایتم تحدید دور كل فرد فیها بشكل دقیق وواضح، 

   1.لرسمیة فیهاالاتصالات بین أفرادها تتشابك وتتسع ویزید معدل ا

تختلف المؤسسات عن بعضها البعض من حیث طبیعة العمل والنشاط الذي  :طبیعة العمل  .د 

 .تمارسه كل منها، لذلك فان طبیعة هذه الأعمال أو الأنشطة تؤثر على أنماط الاتصالات

فالرؤساء الذین تمتلكهم النزعات التسلطیة والاتجاهات الدكتاتوریة  :نوعیة الرؤساء واتجاهاتهم  .ه 

أو النضج أو التعبیر أو الاستماع إلى آراء الآخرین التي في الإدارة قلما یقبلون المشاركة في الرأي 

تعارض آرائهم، وهذا یؤثر بالضرورة على عملیة الاتصالات بالمؤسسة وقد یؤدي الى توقف هذه العملیة 

م أدائها لوظیفتها كما یجب أن تكون، وعلى العكس من ذلك فان الرؤساء الذین تتوفر لدیهم أو عد

یعملون على تنمیة اتصالات فعالة ومستمرة تخدم أهداف المؤسسة وأهداف الاتجاهات الدیمقراطیة 

  2.العاملین فیها

اجع لعدة عوامل تلخص ویمكن القول كتعلیق عما سبق أن اختیار نمط الاتصال المناسب في المؤسسة ر 

في حجم المنظمة، عمرها وكذا درجة تعقیدها التنظیمي والى طبیعة العمل ونوعیة الرؤساء ولیس هناك 

  .مقیاس لتفضیل نمط على آخر

 :شبكات الاتصال .4

ینشأ الاتصال في المؤسسة لمساعدة الأفراد على الحصول على أكبر كم من المعلومات اللازمة لأداء 

بینهما وبین الأعمال ومهام الآخرین في المؤسسة، وبالتالي یصبح الاتصال نظاما  عملهم والتنسیق

اجتماعیا معقدا یتكون من شبكات الاتصال حیث تخدم هذه الأخیرة الهیكل التنظیمي من جهة وعملیة 

  3.تدفق المعلومات من جهة ثانیة

  :تعریف الشبكات الاتصالیة- 1- 2
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، أي أن هیكلة 1التنظیمیة المنظمة للعلاقات بین أفراد الجماعة الواحدةالناحیة "بكات الاتصالیة شیقصد بال

  .الاتصال في المؤسسة هو الذي ینظم ویحدد العلاقات الموجودة والمتاحة في المؤسسة

  :أنواع الشبكات الاتصالیة- 2- 2

هناك ، في مجال شبكات الاتصال بدراسة حول الموضوع ووجدوا أن 1961" بافیلا وبارین"قام كل من 

  :خمسة أهداف رئیسیة هي

 السرعة في انجاز العمل. 

 الدقة في انجاز العمل. 

 التنظیم الداخلي للجماعة. 

 القیادة داخل الجماعة. 

 الحالة المعنویة داخل الجماعة. 

وبناءا على هذه المؤشرات حددت ثلاث شبكات للاتصال تتمیز جمیعها بوجود اتصالات ذات اتجاهین 

شبكات أقل  إلىت دیمقراطیة ندرج من شبكایث الشكل التنظیمي الداخلي بحیث تأنها اختلفت من ح إلا

  : دیمقراطیة وهي على النحو التالي

حیث یتیح لكل فرد فرصة التفاعل مع فردین آخرین داخل  :شبكة الاتصالات الأولى الدیمقراطیة  .أ 

ي دون تحدید واضح لمن الجماعة، في نفس الوقت الذي تكون فیه هذه الجماعة منظمة في شكل دائرة أ

  2.هو رئیسها

                                             ×   

                                   ×                    ×          

    

                                              ×      

  .شبكة الاتصالات الأولى الدیمقراطیة) 07(شكل 

  

حیث تتیح لثلاثة أفراد الفرصة لكي یتفاعل كل منهم مع  :أقل دیمقراطیةالاتصالات الثانیة شبكة   .ب 

فردین آخرین، في حین تتیح الفرصة للباقین لكي یتفاعل كل منهم مع فرد واحد فقط، وفي نفس الوقت 

 .فان الجماعة منظمة في شكل ثلاث مستویات توضح من هو رئیس الجماعة

 

                                  
  .235مرجع سابق، ص: صلاح الدین محمد عبد الباقي 1
  .238مرجع سابق، ص: صلاح الین محمد عبد الباقي 2



www.manaraa.com

 الفصل الثاني                                                                   اتصال المؤسسة

 

 
40 

                                                     ×                     
                                                                ×          ×           ×  

                                  

                                                     ×               

  

  .شبكة الاتصالات الثانیة أقل دیمقراطیة) 08( شكل

وتعتبر أقل الشبكات دیمقراطیة حیث تتیح لكل فرد فرصة  :ةشبكة الاتصالات الثالثة أوتوقراطی  .ج 

التفاعل مع فرد واحد فقط داخل الجماعة وفي نفس الوقت فان الجماعة منظمة في شكل مستویین 

  1.یوضحان من هو الرئیس

                                                 ×  

  

×          ×         ×  

                                                       

                                                   ×  

  .ةشبكة الاتصالات الأوتوقراطی) 09(شكل 

لشبكات الثلاث وعند أخذ الأهداف المتعلقة بالدقة والسرعة والتنظیم وبإلقاء نظرة على أهم نتائج هذه ا

الداخلي والقیادة كمؤشر للعمل الذي یجب انجازه والحالة المعنویة كمؤشر للشعور بالرضا داخل الجماعة 

   2:یمكن إجمال هذه النتائج في

  أما العمل فقد یكون إن شبكات الاتصال الأوتوقراطیة تؤدي بشكل حتمي إلى الشعور بالاستیاء

 .مرضیا أو غیر مرضي ویتوقف ذلك على القدرة الفنیة لرئیس الجماعة

  إن شبكات الاتصال الدیمقراطیة تؤدي بشكل حتمي إلى الشعور بالرضا لدى الأفراد، أما من

 .ةعادة ما یكون متوسطا وذلك نتیجة لمحاولة التقریب بین الآراء المتعارضحیث انجاز العمل فان الأداء 

   :ویوضح الجدول التالي أهم النتائج الإجمالیة لشبكات الاتصال
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  شبكة الاتصالات الثالثة  شبكة الاتصالات الثانیة     شبكة الاتصالات الأولى  الأهداف

  السرعة

  الدقة

التنظیم 

  الداخلي

  

  القیادة

  الحالة المعنویة

  بطیئة

  قلیلة 

  لا یوجد شكل مستقر

  

  

  لا توجد 

  عالیة

  عالیة 

  جیدة 

  یوجد شكل مستقر وتبلور بطيء 

  

  

  ظاهرة 

  منخفضة

  

  عالیة 

  جیدة 

یوجد شكل مستقر 

  وتبلور سریع

  

  ظاهرة تماما 

  منخفضة 

  

  .أهم نتائج شبكات الاتصال) 01(جدول 

ولكل شبكة ایجابیات وسلبیات ویتوقف اختیار شبكة الاتصال المناسبة وطبیعتها تبعا لسیاسة المؤسسة 

  .النتائج المرجوة من الاتصالوأهدافها وكذا 

  

VI. 1نظریات الاتصال: 

هناك الكثیر من النظریات التي تترجم عملیة الاتصال لكننا سنكتفي بالخمس نظریات المعروفة و 

 . المشهورة حتى لا یسقط الطالب في الغموض

   :أشهر نظریات الاتصال

 ریة أو الحقنة تحت الجلدهارولد لازویل قال بنظریة الرصاصة السح :رنظریات التأثیر المباش .1

تأثرت بفكر ( المنعماوالین تفترض أن الأشخاص لیسوا إلا مجتمع جماهیري من مجموعة من الأشخاص

، وسائل الإعلام تمثل فیه مصادر قویة للتأثیر والناس یقبلونها ویفهمونها بشكل متماثل، كل )فروید

تكن نظریة واقعیة بسبب التبسیط لم . بشكل فردي، ویستجیب بشكل فرديشخص یتلقى المعلومات 

 .أهمیتها أنها كانت بدایة بحوث تأثیر الإعلام،لإعلام تأثیرات عنیفة ومفاجئةالشدید، وافتراض أن ل

 :نظریات التأثیر الانتقائي .2

  :نظریة الاختلافات الفردیة - أ

لاتجاهاتهم،  تقول ببساطة أن الأشخاص المختلفون یستجیبون بشكل مختلف للرسائل الإعلامیة وفقًا

وذلك بسبب  يعلام تستقبل وتفسر بشكل انتقائوسائل الإ ،، وصفاتهم لموروثة أو المكتسبةوبنیتهم النفسیة

                                  
  .2010فیفري 17لوم الإنسانیة، الاتصال ونماذجه الأساسیة، منتدى الإعلام والاتصال، كلیة الع: سمیحة زیدي 1
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والذي یرجع إلى اختلاف التنظیم الذي لدى كل شخص من  ف الإدراك الذي یفكر به كل شخصاختلا

وبالتالي فتأثیر وسائل  الاستجابة انتقائیینفالتذكر و ولأن الإدراك انتقائي ... عتقدات، والقیم، والاتجاهاتالم

 الإعلام لیس متماثل

  :نظریة الفئات الاجتماعیة -  ب

 موقع الفرد في البناء ةسلوك الاتصالي یتشابه داخل كل فئالناس ینقسمون إلى فئات اجتماعیة وال  

أنماط ، لتعلیم، الوظیفةجنس، الدخل، االسن، ال: الفئة قد تتحدد بناء على.الاجتماعي یؤثر على استقباله

لذا فتأثیر وسائل الإعلام لیس قوي، ولا متماثل، ولكنه یختلف بتأثیر  لاستجابة تتشابه في داخل كل فئة ا

 .الفئات الاجتماعیة

  :ةنظریة العلاقات الاجتماعی -  ت

، أو أفراد مجتمعین في فئات اجتماعیة، ولكنهم نمنعما والیجمهور وسائل الإعلام لیسوا مجرد أفراد 

دراسات على انتخابات الرئاسة الأمریكیة  - ... مرتبطون ببعضهم البعض في اتحادات، وعائلات، ونوادي

أكدت أن المناقشات السیاسیة كان لها أكبر الأثر على قرارات الناس أعلى من التعرض  1940عام 

 - . رضهم لوسائل الإعلام یمكن أن یؤثروا في الأقل تعرضًا لهاالذین یزید تع -. للرادیو والصحافة

بدأت تلك النظریة تبعد جدا عن فكرة المجتمع الجماهیري  - . العلاقات یجب أن توضع في الاعتبار

 .والنظریات الأولي

 : نظریات التأثیر غیر المباشر.3 

رد لنماذج السلوك التي تعرضها وسائل تقول أن تعرض الف :نظریة التأثیر المعتمد على تقدیم النموذج .أ

الإعلام تقدم للفرد مصدر من مصادر التعلم الاجتماعي، مما یدفعه لتبني هذه النماذج في سلوكه 

  )فتیات الإعلانات - الحلم الأمریكي من خلال السینما. (الیومي

ف عناصر جدیدة یمكن لوسائل الإعلام أن تقدم معانٍ جدیدة لكلمات اللغة، وتضی :نظریة المعنى.ب 

وبما أن اللغة عامل حاسم في الإدراك والتفسیر والقرارات فإن وسائل الإعلام یصبح لها . للمعاني القدیمة

نموذج الحاجات ) الفتح العربي - النكسة - ثورةال. (دور حاسم في تشكیل السلوك بشكل غیر مباشر

ناس لوسائل الإعلام موجه لتحقیق أهداف وتقول تلك النظریة أن جزءًا هامًا من استخدام ال :والإشباعات

 اجاتهم مثلما قال مارك لیفي هناكیحددها الأفراد، وهم یقومون باختیار وسائل إعلامیة معینة لإشباع احتی

التوجه  ،عدم الرضا ،التوجه المعرفي،مراقبة البیئة:ن استخدام الناس لوسائل الإعلام أهداف م خمسة

  .التسلیة ،العاطفي

 :ألإقناعيلاتصال نظریات ا .4

الرسالة الفعالة هي التي تتمكن من تحویل ،على نظریة الاختلافات الفردیة  یعتمد  :النموذج النفسي .أ

النموذج هو الرسالة . مع موضوع الرسالةالبناء النفسي للفرد بشكل یجعل الاستجابة المعلنة متفقة 
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اهر المرتبط بالعملیات النفسیة تحقق السلوك الظ العملیات النفسیة الكامنةتغیر أو تنشط  الاقناعیة

  :خطواتها

 ،وصول الرسالة للشخص  

 ،قبوله لها لیفكر فیها  

  ،تقییمه للأهداف التي سیحققها من تنفیذه للسلوك  

 اختیار القیام بالسلوك. 

من الصعب جتماعیة والعلاقات الاجتماعیة یعتمد على نظریة الفئات الا :النموذج الثقافي الاجتماعي.ب

 داخل سیاق اجتماعيتفسیر سلوك الأفراد بناء على المتغیرات النفسیة وحدها لأنهم دوما یتصرفون 

تشكل أو تغیر معاییر السلوك المتفق  تعید تحدید العملیة الثقافیةتحدد أو  الاقناعیةالرسالة :لنموذج هوا

هناك مجتمعات ذات نظم :ن مراعاة أنلابد م ،ق تغیر في اتجاه السلوك المعلنتحق لیها داخل الجماعةع

ثقافیة قاسیة توجه الفرد وتقدم له بناء كامل للحقیقة، وهناك مجتمعات أخرى على النقیض، تتاح فیها 

 .الفرصة أمام الأفراد لتحدید استجاباتهم الخاصة نحو الأفكار الجدیدة

جمهور ووسائل الإعلام بین النظریة الاعتماد المتبادل التفسیر الشامل لتأثیر وسائل الإعلام .  5

  : لابد من وضع ثلاثة علاقات في الاعتبار عند التحدث عن تأثیر وسائل الإعلاموالمجتمع 

  ،النظام الاجتماعي  

  ،دور وسائل الإعلام في هذا النظام  

 استخدام وسائل الإعلام لا یتم بمعماوال عن تأثیرات النظام  .علاقة الجمهور بوسائل الإعلام

الاجتماعي السائد، وطریقتنا في التعامل مع تلك الوسائل تتأثر بما نتعلمه من المجتمع في الماضي، وبما 

أنواع من  ثلاثدث وسائل الإعلام في هذا السیاق تح .لحظة التي نستقبل فیها الرسالةیحدث في ال

  : التأثیرات

  زیادة نظم المعتقدات القیم والسلوكیات  -وضع الأجندة -إزالة الغموض :تأثیرات المعرفیةال -1

 - )إعدام صدام على الهواء(المخاوف  - )حرب الخلیج(الحساسیة للعنف  :التأثیرات الوجدانیة - 2

 الاغتراب 

التأثیرات الحركة والفعل أو فقدان الرغبة في الحركة والفعل وهما من نتاج  :التأثیرات السلوكیة - 3

الإعلان لا یهدف فقط إلى تقدیم المعرفة بقدر ما . (مهم لاستیعاب دورنا. المعرفیة والوجدانیة

 )یهدف لإثارة رد فعل أو سلوك

VII. اتصال المؤسسة ودوره في عملیة التغییر: 

في المؤسسة، هو اندماج جمیع الفاعلین داخل المؤسسة والتفاهم  إن من شروط نجاح التغییر الذي یطرأ

حول محتواه، وسیرورة تنفیذه، وعملهم على بلوغه أهدافه، وهذه أهم مهام الاتصال والتي تنحصر في 
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الإعلام فقط، بل تتعدى ذلك إلى وضع برامج تهدف إلى إقناع الأفراد بتبني سلوكیات وممارسات جدیدة، 

       1.مترتبة عن التفسیر والعمل على توفیر الشروط الجیدة لتأكید التغییر

لاتصال الیوم یمثل حلقة الوصل بین جمیع المتغیرات، ویمكن تلخیص دور الاتصال في إنجاح عملیة فا

   2:التغییر في النقاط الآتیة

 :حركة المعلومات وتدفق الاتصالات .1

تسمح للفاعلین معرفة ما یقع داخل مؤسستهم، مما یؤدي إلى ) نازلة، صاعدة، أفقیة( إن حركة المعلومات

كز المعلومات والشكل الهرمي للمؤسسة، مما یرفع من روح الانتماء والتمسك بالمؤسسة القضاء على تمر 

عند الفاعلین خلال تبادلهم للنشاطات مما یجعلهم یلتقون حول مشروع التغییر، ویحاولون إنجاحه ومن 

  .ثمة تحقیق الفعالیة في المؤسسة

 :الفهم .2

مشروع التغییر یعتمد اعتمادا كبیرا على حركة المعلومات، لان ذلك یقضي على البعد الموجود  إن فهم

بین المستویات وظهور روح المبادرة عند الجمیع، كما یؤدي إلى إقامة علاقة حسنة بین المؤسسة 

شروع وفاعلیتها من جهة، وبین المسیرین والفاعلین من جهة أخرى، إضافة لذلك فان فهم الفاعل لم

  .یحس أن نجاحه مرتبط بنجاحها، ولهذا فهو یربط بین منجزاته وتطورهاالمؤسسة یجعله 

 :تقویة الانسجام .3

الفاعلین لمشروع التغییر، یجعلهم یسلكون نفس السلوكات تقریبا تجاه المؤسسة وأهدافها،  إن فهم

فالاتصال المشترك بینهم یسمح لهم بالانتماء والتمثیل الموحد لمؤسسته، مما یجعل التغییر ممكنا إذا كان 

  .جمیع الفاعلین یكونون قطب متجانسا

بخلق لغة موحدة عندهم، الشيء الذي یسمح بظهور  الانسجام والتضامن بین الفاعلین یسمحان  إن

الحوار وتبادل الرأي وتقدیر جمیع الأفكار والاقتراحات، من خلال استشارة الجمیع هو الشيء الذي یقضي 

  .على النزاعات ومقاومة كل ما هو جدید

  

  

  

  

  

  

                                  
 .204مرجع سابق، ص: مصطفى عشوي 1
 .205المرجع نفسه، ص 2
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  :خلاصة الفصل

یها الباحثون في العدید من للاتصال أهمیة كبیرة في المنظمات، وهذه الأهمیة لا یختلف ف إن  

ذلك لان الاتصال ... الإعلامالتخصصات سواء أكان في میدان علم النفس أو الاجتماع أو الاقتصاد أو 

یعتبر أمرا حاسما وضروریا في تحقیق التفاعل بین أفراد التنظیم ككل، ونجد أن هذا الاتصال كلما كان 

  .ي دوره على أكمل وجهفعالا استطاع كل عنصر من عناصر التنظیم أن یؤد

فعلى سبیل المثال نجد أن معظم مشكلات المدیرین مع مرؤوسیهم ناتجة عن فشل عملیة الاتصال، وهذا 

بسبب عدم فهم المعلومات المتقولة بین الطرفین،  وإماعدم توصیل المعلومات بطریقة سلیمة  إلىیعود 

والتزوید بالمعلومات والتعبیر عن وجهة النظر وقد یكون مباشرا  والأخبارالتأثیر  إلىیهدف  إذنفالاتصال 

 الأسالیبأو غیر مباشر رسمیا أو غیر رسمیا، مسموعا أو مكتوبا أو یجمع أكثر من أسلوب من هذه 

وبالتالي فان دوره الرئیسي یتمثل في توصیل المعلومات والتوجیهات والقرارات وبالتالي تحقیق أهداف 

  .المنظمة ككل

الاتصال على أنه عملیة بسیطة وواضحة نتناولها بنظرة نقدیة  إلىننظر  أنلا یجب  الأخیري وف

بل هي عملیة مركبة تتسم بالتعقید وذلك لان عدة عوامل متفاعلة باعتبارها عملیة تتم بین مرسل ومستقبل 

مهاراته وفطنته راته و لقائم بالاتصال وتكوینه وقدتتدخل في عملیة الاتصال في غرابة إذا قلنا أن خبرة ا

  .وذكائه على التعامل مع أفراد التنظیم كلها أمور تعتبر حاسمة في نجاح أو فشل عملیة الاتصال
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  :تمهید

إن الدارس لموضوع الموارد البشریة عند تطرقه لهذا الموضوع یعرف أن هذا المیدان قد مر بالعدید من 

الثورة المحاولات والتجارب لیصبح على ما هو علیه حالیا، فابتداء من الأفكار الأولى التي ظهرت خلال 

الصناعیة والتي أفادت الجانب التنظیري لهذا المیدان، بأفكار رخیصة وضعت تسییر الموارد البشریة في 

الطریق العلمي، فبعد ما كان یعامل البشر في المؤسسة على أساس عقلاني استغلالي إلى أقصى الحدود 

ككائن له شعور وله كیان، تمكنت هذه الأطر من تغلیب الجانب الإنساني، حیث أصبح ینظر للإنسان 

  .ویستطیع أن یؤثر في القرار ویساهم في التسییر

ففي الماضي كانت إدارة الموارد البشریة وحدة إداریة منفذة، حیث كانت تجد مكانها في المستویات 

التنظیمیة الدنیا في المؤسسة، وكان  طابع عملها یتمیز بالروتین ولا یتعدى تسجیل كافة الإجراءات 

هذه الوظیفة أهم وأعمق من ذلك، بحیث فیة، والتي تحدث في حیاة العاملین، لكن حالیا أصبحت الوظی

اكتسح میدانها الإعلام الآلي وتشبعت وظائف إدارة الموارد البشریة وانتقلت إلى مصاف الإدارات الرئیسیة 

  .التي تساهم في تحقي أهداف المؤسسة
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I. إدارة الموارد البشریة وأهدافها مفهوم: 

ارتبط تطور إدارة الموارد البشریة التي تعمل على تحقیق الاستخدام الأمثل للموارد البشریة في المنظمة 

  .باكتشاف أهمیة العنصر البشري في العمل ودوره الفعال في تحقیق أهداف المنظمة وبقائها واستمرارها

 :مفهوم ادراة الموارد البشریة .1

اختلفت وجهات النظر في تحدید مفهوم موحد لإدارة الموارد البشریة، حیث ینظر التقلیدیون الى ادراة 

الموارد البشریة على أنها نشاط روتیني یختص بأمور لا تؤثر على إنتاجیة المنظمة، واعتبرتها سوى 

المصانع أو  مثل إدارة رئیسیة في المنظمةال الإداراتجهاز تنفیذي محدود الأهمیة لا یرقى إلى مستوى 

  1.التجاریة وغیرها الإدارات

أما أصحاب النظرة الحدیثة في مجال علوم إدارة الأعمال فقد أعطوا لهذا المفهوم أهمیة كبیرة، وأصبحت 

إدارة الموارد البشریة إحدى الوظائف الرئیسیة في المنظمة ولها نفس أهمیة الوظائف الأخرى نظرا للدور 

  : یؤدیه العنصر البشري في التأثیر على تحقیق أهداف المنظمة، ومن بین هذه التعاریف الاستراتیجي الذي

  إدارة الموارد البشریة هي عملیة الاهتمام بكل ما یتعلق بالموارد البشریة التي تحتاجها أیة منظمة

فاظ لتحقیق أهدافها، وهذا یشمل اقتناء هذه الموارد، والإشراف على استخدامها، وصیانتها والح

 2.علیها وتوجیهها لتحقیق أهداف المنظمة وتطورها

  فرانش "یعرفFrench "عملیة استخدام واختیار وتنمیة وتعویض : إدارة الموارد البشریة بأنها

 3".الموارد البشریة العاملة بالمنظمة

 الموارد البشریة هي مجموعة من الممارسات والسیاسات المطلوبة لتنفیذ مختلف الأنشطة  إدارة

المتعلقة بحصول المنظمة على احتیاجاتها من الموارد البشریة وتطویرها وتحفیزها والحفاظ علیها 

 4.یساعد على تحقیق الأهداف المرجوة بأعلى مستویات الكفاءة والفعالیة

تخص العنصر البشري في المنظمة الموارد البشریة تؤدي مجموعة من الأنشطة  إدارةیتضح مما سبق أن 

تحدي حاجتها ثم اقتنائها والإشراف علیها بالتوجیه والتدریب والتحفیز والحفاظ علیها من أجل بدءا من 

  .تحقیق أهداف المنظمة بأعلى مستوى من الكفاءة والفاعلیة

 :أهداف إدارة الموارد البشریة .2

  5:الموارد البشریة في ثلاث مجموعات أساسیة وهي إدارةیمكن تلخیص أهداف 

                                                           
1
، الملتقى الدولي جول التنمیة البشریة وفرص )حالة المؤسسات الجزائریة( تطور دور الموارد البشریة في المؤسسات الاقتصادیة: محمد بوزھرة 

  . 3، ص2004مارس10- 09الاندماج في اقتصاد المعرفة والكفاءات البشریة، كلیة الحقوق والعلوم الاقتصادیة، جامعة ورقلة، 
2
  .17، 2001، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،1إدارة الموارد البشریة، ط: يسعاد نائف برنوط 

3
 French ,W :The Personnel Management Process, Human Resource Administration, édition hongton 

migglin,Boston, 1974,P3. 
4
د البشریة في البلدان الإسلامیة، مجلة الباحث، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، التدریب والتحفیز على تنمیة الموار تحلیل أثر: الداوي الشیخ 

  . 11، ص2008، 6العدد
5
، الملتقى الدولي حول التنمیة البشریة وفرص الاندماج في )المھارات(الموارد البشریة وتسییر المعارف في خدمة الكفاءات  إدارة: صالح مفتاح 

  .2، ص2004مارس10-9كلیة الحقوق والعلوم الاقتصادیة، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة،  اقتصاد المعرفة والكفاءات البشریة،
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  :تتمثل فیما یلي :المنظمةأهداف  - 1- 2

  الحصول على الأفراد الأكفاء للعمل في مختلف الوظائف من أجل إنتاج السلع والخدمات بأحسن

 .الطرق وأقل التكالیف وتحقیق المیزة التنافسیة

  الاستفادة القصوى من جهود العاملین في إنتاج السلع والخدمات وفق المعاییر الكمیة والنوعیة

 .المحددة سلفا

  تحقیق انتماء وولاء العاملین من خلال تدریبهم لمواجهة التغیرات المتلاحقة في البیئة التنافسیة. 

 الاحتفاظ بالسجلات المتعلقة بكل شخص یعمل في المنظمة وبما ینسجم وطبیعة عمله. 

 ومقترحاتهم  صیل آرائهمو تزوید العاملین بكل البیانات التي یحتاجونها بغرض أداء أعمالهم وت

 .مسؤولین قبل اتخاذ قرار معین یؤثر علیهملل

  :تتمثل فیما یلي: أهداف العاملین - 2- 2

 لة وتكافؤ الفرص لجمیع العاملین في المنظمة من حیث الترقیة والأجور والتدریب تحقیق العدا

 .والتطویر

  إیجاد سیاسات موضوعیة تمنع  سواء استخدام العاملین وتتفادى المهام التي تعرضهم لحوادث

 .لعمل الصناعیة والأمراض المهنیةا

  توفیر بیئة عمل جیدة تمكن العاملین من أداء عملهم بصورة جیدة، وتزوید من إنتاجیتهم

 .ومكاسبهم المادیة

  وضع نظام ضمان اجتماعي وصحي جید للعاملین بالمنظمة. 

  :تتمثل هذه الأهداف فیما یلي:أهداف اجتماعیة - 3- 2

 الأفراد بأن تجد لهم أحسن الأعمال وأكثرها إنتاجیة وربحیة مما یجعلهم سعداء، یشعرون  مساعدة

 .بالحماس نحو العمل من أجل تحقیق الرفاهیة العامة للأفراد في المجتمع

 توفیر الحمایة للعاملین والمحافظة على قوة العمل، وتجنب الاستخدام غیر السلیم للأفراد. 

 یات المجتمع وتخفیض آثارها السلبیة على المنظمة والمحافظة على الاستجابة لمتطلبات وتحد

 .توازن الفرص المتاحة لعمل والطاقات البشریة القادرة على الأداء

  الموارد البشریة تتمثل في جذب المرشحین والاحتفاظ بالجیدین  إدارةوهناك من یرى أن أهداف

والإذعان ونوعیة حیاة العمل  اجیةالإنتمنهم ودفعهم للعمل وهناك أهداف أشمل تتمثل في 

القانوني وتحقیق المیزة التنافسیة وتكییف قوة العمل للتغیرات البیئیة، وهذه الأهداف تتفاعل فیما 

   1.بینها لتحقیق غایات البقاء والنمو والتنافسیة والربحیة

  

                                                           
1

الاتجاھات الحدیثة في إدارة الموارد البشریة ودورھا في تطویر منظمات الأعمال، رسالة دكتوراه تخصص معاییر محاسبة مالیة، : أحمد مخلوف
  .13، ص2009-2008جامعة الجزائر، 
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  .نشاطات وأهداف إدارة الموارد البشریة) 10(شكل 

II. ووظائف إدارة الموارد البشریة مهام: 

تختلف أنشطة الموارد البشریة من منظمة لأخرى، نظرا لأن وظیفة الموارد البشریة من الوظائف المرتبطة 

الموارد البشریة  إدارةبالمنظمة ذاتها وظروفها، أي أنها متمیزة، وهناك عدید من الأنشطة التي تقوم بها 

ویضات والمزایا، وبرامج تحلیل العمل، وأبحاث الاتجاهات وخدمات فمنها ما تقوم به منفردة مثل التع

المقابلات الشخصیة، برامج : مع إدارات أخرى في المنظمة مثلالأفراد ومنها ما تقوم به بالإشراك 

   .إنتاجیة، الدافعیة وبرامج التنمیة والتدریب، والتخطیط المهني وتقییم الأداء

ك المهام والواجبات التي تؤدي سواء في المنظمات الصغیرة أو الكبیرة، وتشیر وظائف الموارد البشریة لتل

وتهتم بوظائف إدارة الموارد البشریة بالعدید من الأنشطة المتوسعة والتي تؤثر تأثیرا على مجالات عدیدة 

  1:یلي للمنظمة، وتشمل هذه الأنشطة بعضا مما

  الفردیة للمنظمةتحلیل العمل لتحدید المتطلبات الخاصة بالأعمال. 

 التنبؤ بالمتطلبات للأفراد اللازمین للمنظمة لتحقیق أهدافها. 

 تنمیة وتنفیذ خطة لمقابلة هذه المتطلبات. 

 استقطاب الأفراد الذین تحتاجهم وتتطلبهم المنظمة لتحقیق أهدافها. 

 معینة داخل المؤسسة اختیار وتعیین أفراد لشغل وظائف. 

 تقدیم الفرد للعمل وتدریبه. 

 تصمیم وتنفیذ البرامج الإداریة وبرامج التطویر التنظیمي. 

 تصمیم أنظمة تقییم الأداء. 

                                                           
1

  .22، ص1994، دار النھضة العربیة، القاھرة،2إدارة الموارد البشریة، ط: بدرحامد أحمد رمضان 

نشاطات إدارة 

الموارد 

  .البشریة

  :الأهداف التنظیمیة

  الإنتاجیة،

تحسین العمل، 

  الإذعان

القانوني، المیزة 

التنافسیة، تكییف قوة 

  .العمل

  :الأهداف الخاصة

البقاء، التنافسیة، 

النمو، الربحیة، 

  .المرونة

 الأهداف

 :الخاصة

الجذب، 

الاحتفاظ، 

الدافعیة، 

 .التدریب
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  مساعدة الأفراد في تنمیة خطط التطویر. 

 تصمیم وتطبیق أنظمة التعویضات لكل العاملین. 

  تصمیم وتطبیق البرامج لضمان صحة وأمان الأفراد وتقدیم المساعدة للأفراد لحل مشكلاتهم

 .تي تؤثر على أدائهم في العملالشخصیة وال

 تصمیم وتنفیذ أنظمة اتصال الأفراد. 

ویظهر الشكل الموالي عجلة الموارد البشریة التي تمثلها الجمعیة الأمریكیة للتنمیة والتدریب كجزء من 

   1: المجهودات لإظهار مهام إدارة الموارد البشریة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
1
  .24، ص1999الموارد البشریة، المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة،  إدارة: راویة محمد حسن 
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  .البشریةمهام ووظائف إدارة الموارد ) 11(شكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  تحدید وتقییم من  : التنمیة والتدریب           ضمان صحة: تطویر المنظمة

خلال المخطط المساعدة على تنمیة                 .العلاقات داخل وبین الوحدات

.الكفاءات الرئیسیة                                                

  

                                                                : علاقات العمال والنقابة                             :تصمیم العمل والمنظمة 

  علاقة صحیة بین النقابة و ضمان                   تعریف كیفیة تنظیم وتكامل

  . المنظمة                                          روالسلطة والأنظمة عبالمهام  

  دات  التنظیمیةالوح

  .والأعمال الفردیة

  

  :مساعدة الأفراد                                         :تخطیط الموارد البشریة

  حل المشاكل                                          الاحتیاجات الرئیسیة

  .الشخصیة للأفراد                                        الموارد للمنظمة من 

  البشریة والاستراتیجیات

  أبحاث الأفراد وأنظمة                                                 .والفلسفات

  .المعلومات عن الأفراد                                                        

  

  مقابلة : الاختیار والتشكیل   

  هنیة واستعدادهم الأفراد واحتیاجاتهم الم

.                                             وقدراتهم على العمل والمسارات المهنیة

مجالات الموارد 

تحسین : الكبیرة

 وزیادة

جودة الحیاة العملیة، 

، رضا الإنتاجیة

الموارد البشریة، 

تنمیة الموارد 

البشریة، الاستعداد 

. للتغییر  
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الموارد البشریة فان وظائفها قد اختلفت فیها الرؤى، فبالإضافة إلى الوظائف  إدارةنظرا لتباین تعریفات 

یرتكز على مكونات هذه الأخیرة، ) الموارد البشریة(السابقة الذكر یمكن إدراج تقسیم آخر لمهام الإدارة 

بحیث أن كل نوع یكمل الآخر بحیث یتحقق في نهایة المطاف الهدف الرئیسي والمتمثل في تنمیة 

   1:تطویر الموارد البشریة عن طریق ممارسة النشاطات التالیةو 

 :ویشمل هذا الجانب النشاطات التالیة :التوظیف والتطویر .1

  ،التخطیط، التعیین، الإحلال، الترقیة، النقل، التدریب، خبرات العمل، خطط الأداء، التقییم

 .الاستشارات

 :ویتضمن النشاطات التالیة: التخطیط للقوى العاملة .2

  دراسة التنبؤات الاقتصادیة، دراسة توقعات سوق العمل، تخطیط الأعمال، دراسة تنبؤات القوى

 .العامل، دراسة خطط المنظمة، خطط التوظیف

 : ویقصد به دراسة البیئة والعوامل المؤثرة فیها وتشمل :الأداء التنظیمي .3

 الاتجاهات، الحوافز، المكافآت، الاتصالات، تطویر المنظمة، خطط  القدرة التنظیمیة،، المناخ

 .التعویضات، نظام الاتصالات، نمط الأداء، التركیب التنظیمي، السیاسات والإجراءات

 :ویدخل ضمن هذا النشاط: التقییم والتحلیل .4

 مقابل التوقعات، دراسة العوامل الخارجیة المؤثرة في النتائج، جودة المخطط، تقییم  دراسة النتائج

 .الأداء، دراسة النتائج والأسباب، دراسة نقاط القوة، دراسة نقاط الضعف

بمنأى أو بعیدا من المستویات التنظیمیة، فهي والجدیر بالذكر أن وظائف إدارة الموارد البشریة لا تكون 

تكاملي لتحقیق أهداف وسیاسة المنظمة، ومن بین أهم الأدوار التي تقوم بها إدارة الموارد تعمل في شكل 

  2:البشریة بالموازاة مع مهامها نذكر

  معاونة الإدارة العلیا في تحدید السیاسات المرتبطة بالمورد البشري، وفي تحقیق التكامل بین

 .تراتیجیة المؤسسة في النمو والتطورإستراتیجیة الموارد البشریة والتخطیط طویل الأجل وإس

  معاونة الإدارة التنفیذیة في تطبیق السیاسات الخاصة بالموارد البشریة. 

  معاونة الإدارة العلیا والإدارة التنفیذیة في التقییم والسیطرة على منظومة الموارد البشریة عن طریق

 : نظام متكامل لمعلومات الموارد البشریة، هذا النظام یهدف إلى

 تقییم مدى النجاح في تنفیذ السیاسات الخاصة بالموارد البشریة. 

 هاالتعرف على المشاكل وتحدید مواقعها وطبیعت. 

 التأكید المستمر لدى أفراد المؤسسة على دورهم في الحصول على ما تتوقعه الإدارة العلیا. 

                                                           
1
  .20،21، ص ص 1993تخطیط القوى العاملة، معھد الإدارة العامة، المملكة العربیة السعودیة، : إبراھیم حمد العبود وآخرون 

2
،دار الشباب للنشر والترجمة، المعھد العربي 1التكنولوجیا والموارد البشریة والاعتماد على الذات، ط: أسامة الخولي وحسین مختار الجمال 

  .71، ص1987للتخطیط، الكویت، 
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  القیام بالدراسات بالجوانب والعوامل التنظیمیة والفنیة والاجتماعیة التي تمس الموارد البشریة بهدف

 .تطویر سلوكیات المؤسسة كوحدة دینامیكیة متكاملة

III. وارد البشریةمراحل تطور وظیفة إدارة الم: 

إن مصطلح إدارة وتسییر الموارد البشریة ظهر أول مرة في الولایات المتحدة الأمریكیة، وقد كان یستعمل 

للتعبیر عن " سبرینجر"، من طرف الأمریكي 1817كمرادف لإدارة الأفراد، وقد استعمل أول مرة سنة 

بدأ مصطلح الموارد البشریة  1980من سنة تكلفة استعمال الأفراد وذلك في إطار المحاسبة طبعا، وبدایة 

  .یأخذ المعنى الذي یحمله الآن

هذا التطور والتغیر في التسمیات والمعاني التي تحمله وظیفة إدارة وتسییر الأفراد والموارد البشریة یكشف 

تكز في الحقیقة عن مراحل من التطور والتغییر في تركیبة وطبیعة هذه الوظیفة في حد ذاتها، والذي ار 

على نظریات مختلفة ساهمت في خلق أو الدفع نحو ذلك التغیر الكبیر الذي حدث وما یزال یحدث إلى 

حد الآن في هذه الوظیفة خاصة على مستوى موقعها في المنظمة وطبیعة مهامها وأدوارها، والأهم من 

ي تتشكل وستشكل أهم محور كل ذلك إعادة تشكیل وتحسین النظرة التنظیمیة للأفراد أو الموارد البشریة الت

   1.من محاور هذا التطور

مرت إدارة الموارد البشریة بأربعة مراحل كبرى في تطورها ترتبط بتغیرات مختلفة على مستوى تطور  وقد

المنظمات ونظم فلسفات تسییرها وبتطور محیطها الاجتماعي والاقتصادي وحتى السیاسي، وهذه المراحل 

 2:یمكن تقسیمها إلى أربعة مراحل كبرى وهي

 :OSTمرحلة التنظیم العلمي للعمل  .1

والتي شهدت أول ممارسة منفصلة لتسییر الأفراد وذلك طبعا بشكل بسیط جدا لم یقم على أساس وظیفة 

خاصة، فقد كان الإشراف فیه یمارس من طرف رب العمل مباشرة الذي یركز على الحث والدفع نحو 

ي في المزید من العمل والإنتاج في إطاره الضیق، وهذا في ظل غیاب أي استعمال لمظهر تكنولوج

   . الإنتاج أو التسییر والاقتصار على استعمال آلات إنتاجیة تقلیدیة بسیطة

 :GPمرحلة إدارة الأفراد .2

، عرفت أول ظهور لوظیفة مستقلة لتسییر الأفراد والتي كانت تشمل 20والتي كانت في بدایات القرن 

وتطویر والمحافظة على العاملین  على مجموعة من النشاطات التي تهدف بالدرجة الأولى إلى امتلاك

ورغم التأثیر الواضح للمرحلة السابقة خاصة في الجانب التقني، فقد كان هناك الاعتماد على العلوم 

السلوكیة وتتجلى ذلك في دخول علماء النفس و المحامین كفاعلین أساسیین داخل المنظمة إلى جانب 

وجیا في الإنتاج وفي تسییر الأفراد، فقد اقتصر ذلك على أما من ناحیة استعمال التكنولالمهندسین طبعا، 

                                                           
1
- 2009ة الموارد البشریة، جامعة منتوري، قسنطینة، إدارة الموارد البشریة وعملیة التغییر، مذكرة ماجستیر علم اجتماع تنمی: حمزة لمقادلة 

  .34، ص2010
2
 Michel Audet et autre : La Dimension Ressource Humaine Dans La Prestation électronique de service 

gouvernementaux, Rapport de recherche, CEFRIO, Québec, Canada,2004,pp22 ,23. 
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 الجانب الإنتاجي فقط، وهذا مع دخول آلات متخصصة اعتبرت أهم من الأفراد الذین اعتبروا تكلفة

  .مضافة في الإنتاج

 :مرحلة التسییر النسقي للموارد البشریة .3

أفراد مشابهة نوعا ما لشكلها الذي ، وعرفت بدایة تشكل وظهور وظیفة تسییر 1960وقد كانت بدایة من 

هو قائم الآن، بحیث بدأت في التموقع إلى جانب باقي الوظائف الرئیسیة في المنظمة، وبات یؤخذ في 

البناء الهیكلي، (عین الاعتبار أثناء وضع برامج تسییر الموارد البشریة كل من المحیط الداخلي للمنظمة 

، وفي هذه المرحلة أیضا برزت نشاطات )ل، الاقتصاد، القانونسوق العم(، والمحیط الخارجي )الثقافة

جدیدة لإدارة الموارد البشریة كالتخطیط وتنظیم العمل، وهذا ما زاد من أهمیتها وبات ینظر إلیها كاستثمار 

ولیس كتكلفة، أما من ناحیة استعمال التكنولوجیا فقد زاد استعماله في الجانب الإنتاجي والأهم من ذلك 

  .ستغلالها لأول مرة في تطبیقات تسییر الأفرادهو ا

 :GSRHمرحلة التسییر الاستراتیجي للموارد البشریة .4

، حیث أصبح ینظر للموارد البشریة كعنصر استراتیجي ومیزة تنافسیة 1980والتي بدأت انطلاقا من 

للمنظمة، كما أنها  خاصة، ولم یعد ینظر إلیها كمزیج من الموارد المقابلة للتغییر على المستوى العملي

اعتبرت شریط استراتیجي في المنظمة، أما الجانب الأهم فهو على مستوى استعمال التكنولوجیا، فالمنظمة 

أصبحت تستعمل وسائل جد متطورة في الإنتاج وفي تطبیقات تسییر الموارد البشریة والتي شهدت 

، وكذلك SIRH1الإعلام الخاصة بها مثلالآلي والبرمجیات ونظم  استعمالا واسعا لوسائل الإعلام

، والتي تشكل صورة مصغرة لمستقبل e-RH2الاستعمال الواسع للانترنیت وظهور ما یغرف الآن ب 

  .إدارة وتسییر الموارد البشریة

إن هذه المراحل الرئیسیة أو الكبرى تعبر في الحقیقة عن أبرز وأهم التحولات التي أثرت بشكل كبیر 

ل إدارة الموارد البشریة الحدیثة، وهذا یعني أن هناك تحولات وتغیرات أخرى أقل تأثیرا ومحسوس في تشكی

لكنها كانت النواة الأولى لتشكیل هذه المراحل الرئیسیة، ومن المفید هنا الإشارة إلى ان هذه المراحل كانت 

عي والمنطقي على الفكر تباح لواقع اقتصادي واجتماعي وتكنولوجي معین میز كل فترة وكان له أثره الطبی

والممارسة التنظیمین وبالتالي على أشكال المنظمات والمؤسسات وطرق تسییر ها، وبصفة عامة یمكن 

توضیح أهم محاور الاختلافات والتداخل مختلف جوانب التطور في إدارة الموارد البشریة في الجدول 

  :3التالي

  

  

                                                           
1
Systèmes d’Information en RH. 

2
 La GRH électronique. 

3
  . 37مرجع سابق، ص: حمزة لمقادلة 
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التكنولوجیا   المقترب  التسمیة

  المستعملة

إلى قوة  النظرة

  العمل

أهم الفاعلین في 

  تسییر الأفراد

التنظیم العلمي 

  OSTللعمل 

وظیفة الأفراد من 

اختصاص 

  .المسیرین

  مهندسین  الغزارة  غیر موجودة

ظهور متخصصین   GPتسییر الأفراد 

  .في تسییر الأفراد

مهندسین ومحامین   تكلفة  غیر موجودة

  .وعلماء نفس

التسییر النسقي 

  ةللموارد البشری

وحدة إداریة 

  .متخصصة

مختصین في إدارة   نشاط  قلیلا

  .الموارد البشریة

  

التسییر 

الاستراتیجي 

للموارد البشریة 

GSRH 

تحول في الوظیفة 

  .ودور إدارتها

استعمال برامج 

 SIRHخاصة 

 شبكة انترنیت

e-RH.  

  .فاعلین متعددین  شریك

  

  .مختلف جوانب تطور إدارة الموارد البشریة) 02(جدول 

یوضح هذا الجدول مختلف الجوانب التي میزت مختلف مراحل تطور إدارة الموارد البشریة، ویسمح لنا 

بملاحظة ذلك الترابط بین مختلف هذه الجوانب من حیث التأثیر المتبادل، فالنظرة لقوة العمل التي تمیز 

سین إلى مختصین من كل فترة تعكس نظرة أهم الفاعلین في المنظمة للأفراد عبر كل مرحلة من مهند

الموارد البشریة،كما أن تطور التكنولوجیا واستعمالها في تسییر الأفراد أو في الإنتاج عامل أساسي في 

تطویر هذه الوظیفة، وهذا ما یؤكده التوجه الحدیث للاعتماد أكثر علیها في تسییر الأفراد فهي ستشكل 

  . حتما جزء من مستقبل هذه الوظیفة

IV. 1:رد البشریة في تطویر الإدارةدور إدارة الموا  

الإدارة ویتكون هذا الإسهام من خمسة أجزاء مترابطة، وهي لإدارة الموارد البشریة إسهام كبیر في تطویر 

جدیدة، وربط خطة الموارد البشریة بالخطة الإستراتیجیة الكلیة للمنظمة، وتبني سیاسات  نشر ثقافة إداریة

  .والقیام بمراجعة شاملة لأداء إدارة الموارد البشریةجدیدة للتوظیف، وإجراء البحوث 

                                                           
1
إدارة الموارد البشریة وأھمیتھا في تطویر الإدارة، اجتماع استشاري لتنمیة الإدارة العامة والمالیة العامة،كلیة التجارة، : علي محمد عبد الوھاب 

  .12، ص2003یولیو3- 1جامعة عین شمس، بیروت، 
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وفیما یلي تفصیل لهذه الخطوات، وبیان لمزایا هذا النموذج، والمشكلات التي یمكن أن یواجهها عند 

  . التطبیق والاحتیاطات اللازمة لنجاحه

القواعد المنظمة هي مجموعة من القیم والمفاهیم والعادات و  ثقافة :نشر ثقافة إداریة جدیدة .1

السلوكیة، التي یتقاسمها العاملون، ویقبلونها، ویتبعونها في سلوكهم وعلاقاتهم، ودور غدارة 

الموارد البشریة، بالتعاون مع الإدارات الأخرى، نشر مجموعة من القیم من القیم الإیجابیة التي 

 : تعایش الواقع الجدید، وتركز بصفة أساسیة على

 ولیس بالأنشطة التوجه بالنتائج. 

 شحذهم للعاملین وتأكید المواطنة التنظیمیة. 

 تأكید ثقافة الوقت. 

 تنمیة وعي العاملین. 

 العمل بروح الفریق. 

 المساهمة في تغییر فكرة الناس التقلیدیة عن العمل الحكومي. 

 تشجیع المنافسة البناءة لتحقیق الأهداف. 

 إشهار العمل الجید ونشر الإنجازات الرفیعة. 

 كید ثقافة التغیرتأ. 

 مع الخطةیجب أن تربط إدارة الموارد البشریة خططها  :التخطیط الاستراتیجي للموارد البشریة .2

الإستراتیجیة الكلیة للمنظمة، وذلك حتى تؤدي مهامها في اتساق مع أهداف هذه الخطة الكلیة، 

 : فتقوم بما یلي

 للموارد البشریة المستقبلیة التخطیط. 

  الملائمة لاختیار الأفرادوضع الأسس. 

 اختیار المزیج المناسب. 

 التدریب الملائم والمستمر. 

 وضع نظم الحوافز. 

 وضع المستویات الملائمة للأداء. 

 :على استخدام الأسالیب الآتیة وتقوم :تبني سیاسة جدیدة للتوظیف .3

  عن الأعمال الروتینیةالاستغناء. 

 التصمیم المتطور للأعمال الذهنیة. 

 لخوف الوظیفيتبدید ا. 

 التناوب الوظیفي. 

 الإثراء الوظیفي. 
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 تطعیم المؤسسة بكفاءات جدیدة. 

 الترقیة على أساس الجدارة والانجازات. 

 تمكین العاملین. 

المتقدمة اهتماما بالغا بالبحوث والتطویر، وإذا  تولي المنظمات :إجراء بحوث الموارد البشریة .4

كانت البحوث الفنیة والإنتاجیة والتسویقیة قد أخذت حظا أوفر في المنظمات الحدیثة، إلا أن 

بحوث الموارد البشریة لم یكن لها نصیب مماثل وتستطیع إدارة الموارد البشریة إما التنسیق مع 

نشاء قسم للبحوث داخل إدارة الموارد البشریة، لجمع إن وجدت، أو إ إدارة البحوث والتطویر

 .المعلومات وتحلیلها واستخراج النتائج

لا بد لكل عمل من تقییم موضوعي وشامل، حتى  :إجراء مراجعة شاملة لأداء الموارد البشریة .5

یمكن الحكم على درجة فاعلیته، وقد صمم المؤلف قائمة مراجعة للتحقق من أداء إدارة الموارد 

 .البشریة

 1:مزایا النموذج المقترح 

  موارد بشریة عصریة تواكب التطورات الحدیثة في العمل الحكومي، وعلى المستوى تكوین

 .المحلي

  مفهوم إدارة الموارد البشریة التقلیدیة، والاقتناع بالدور الهام الذي تلعبه في الإطار الكلي تغییر

 .للمؤسسة

 تغییر الدور القیادي للمدیرین في توجیه أعضاء فرق العمل التي یشرفون علیها. 

 حفز العاملین للأداء المتمیز، وإذكاء المنافسة بینهم، مع التعاون لرقي الأداء. 

 اجیة الموظفین ورقي العمل الحكومي للمستویات العالمیةزیادة إنت. 

 التطویر المستمر. 

 مشكلات النموذج: 

  :یصادف تطبیق النموذج بعض المشكلات منها قد

  الذي تمارسه إدارة الموارد البشریة أو التقییم عدم تأیید الإدارة العلیا أو قلة اقتنائها بالدور الهام

 .الروتیني لمهامها

 إدارةالنظرة التقلیدیة لدور إدارة الموارد البشریة، وهي امتداد للتاریخ المبكر لممارسات  تغلغل 

 .المستخدمین

  الإدارات الأخرى بالدور الهام الذي تلعبه إدارة الموارد البشریةعدم اعتراف. 

                                                           
.16ھ، صالمرجع نفس

1
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 أو الترهل الإداري الذي یوجد في بعض المؤسسات، والذي یحد من طاقاتها ویقید  التضخم

 .إبداعاتها

 وجود بعض الظواهر السلبیة في بعض المؤسسات كالصراعات والتباغض والأحقاد. 

 التغلب على هذه المشكلات، ویجري تطبیق ناجح للنموذج،  ولكي یتم :احتیاطات التطبیق

 :مةهناك بعض الاحتیاطات الها

 لإدارة الموارد البشریة دعم الإدارة العلیا. 

 ضرورة تعاون الإدارات والأقسام الأخرى. 

 إمداد إدارة الموارد البشریة بالموارد اللازمة. 

 اعتماد سیاسة جدیدة للتحفیز. 

 خلق بیئة عمل تتمیز بوجود المناخ الملائم للعطاء والإبداع. 

 رصد التجارب الناجحة. 

 تنظیم المؤسسات إعادة. 

  : والنموذج التالي یوضح ذلك
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  .نموذج عبد الوهاب لتطویر إدارة الموارد البشریة) 12(شكل 

أهداف 

 المجتمع

أهداف 

 المنظمة

دأهداف الأفرا  

)1(  

ثقافة إداریة 

جدیدة، 

التوجه 

بالنتائج، 

المواطنة 

التنظیمیة 

ثقافة الوقت، 

وعي العاملین 

روح الفریق 

المنافسة 

البناءة 

الابتكار 

إشهار العمل 

)2(  

التخطیط 

الاستراتیجي 

تخطیط العمالة 

أسس الاختیار 

المزیج الملائم 

التدریب 

المستمر نظم 

الحوافز 

مستویات 

.الأداء  

)3(  

توظیف جدید 

إلغاء العمل 

الروتیني 

تصمیم 

الوظائف تبدید 

الخوف 

الوظیفي، 

التناوب 

الوظیفي الإثراء 

الوظیفي 

مواهب جدیدة 

یة بالجدارة الترق

 تمكین العاملین

)4(  

البحوث والتطویر 

التركیبة البشریة 

 توقعات العملاء، 

 المعایرة 

 اتجاهات العملاء 

 مشكلات العاملین 

.الرضا الإنتاجیة  

)5(  

 المراجعة والتقییم 

 البیئة 

المؤسسة 

 السیاسات 

 التنظیم 

 المهام 

 الإنتاجیة 

.التطویر  

.تیاجات التطبیقحا  

)1(             )2)            (3)            (4)            (5)            (6)              (7( 

  تعاون           الإمكانات     سیاسة جدیدة   بیئة عمل        رصد التجارب    إعادة تنظیم       دعم

  .المؤسسات.         الناجحة.     سلیمومناخ .       البشریة و      للتحفیز.       الإدارة       الإدارات

  .المادیة.                       العلیا
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V. تنظیم وموقع إدارة الموارد البشریة: 

یعتبر الهیكل التنظیمي بناءا أو إطارا یتحدد من خلاله التركیب الداخلي للمنظمة، بمعنى أنه یوضح 

تقسیم العمل أفقیا ورأسیا، والوحدات الإداریة الأساسیة والفرعیة المكلفة بانجاز هذه الأعمال، كما یوضح 

بین هذه الوحدات الإداریة وخطوط ممارسة السلطة، والهیكل التنظیمي  الهیكل التنظیمي طبیعة العلاقات

لیس هدفا في حد ذاته وإنما هو وسیلة لتحقیق أهداف المنظمة، ولا یوجد هیكل تنظیمي مثالي یصلح 

للتطبیق في جمیع الحالات وجمیع الظروف، ولهذا نجد بعض الدارسین یمیلون إلى تأكید العلاقة بین 

مي و طبیعة أنشطة المؤسسة، وأهدافها وحجمها، إلا أننا نجد في المقابل تیارات فكریة الهیكل التنظی

  ....،1وعلمیة توظف متغیرات أخرى كالزبون، السلعة، المنتجة، العملیة الإنتاجیة، قنوات السوق

الإشارة إلى أنه حتى یكون الهیكل التنظیمي ذو فعالیة في تحقیق أهدافه المنظمة وجب توفره على  وتجدر

  2:نقاط عدة، وهذا حسب نظریة التكوین الإداري نوجزها في

  التحدید الدقیق للأهداف التي تسعى المؤسسة إلى تحقیقها، سواء كانت قصیرة أو متوسطة أو

 .بعیدة المدى

  الأعمال التي تحقق الأهدافتحدید الأنشطة أو. 

 تجمیع هذه الأنشطة أو الأعمال في وظائف. 

 تجمیع الوظائف المتماثلة أو المتكاملة في الأقسام. 

 تجمیع الأقسام المتشابهة في دوائر. 

إدارة الموارد ونظرا الاختلافات الملاحظ في تركیبة الهیكل التنظیمي من منظمة لأخرى، نجد أن موقع 

یكل التنظیمي للمنظمة والتنظیم الداخلي لها یختلفان من منظمة لأخرى تبعا للظروف في الهالبشریة 

  .السائدة

وعلى اعتبار أن الموضوع المدروس یهتم بالموارد البشریة فقد ركزنا على تبیان موقع إدارة الموارد البشریة 

  : ة وهذا ما سنبرزه فیما یليفي الهیكل التنظیمي للمنظمة، وكذا التنظیم الداخلي لإدارة الموارد البشری

  :موقع إدارة الموارد البشریة في الهیكل التنظیمي .1

عندما یتجاوز حجم المنظمة مستوى معین تنشأ بها إدارة الموارد البشریة، والحجم الذي یفرض ظهور هذه 

الحركة في المنظمة یرتبط بطبیعة مشاكل الأفراد، فكلما تمیز الأفراد بعدم التجانس تزداد الحاجة إلى إدارة 

أحد صبح منصب مدیر الموارد البشریة الموارد البشریة، وعندما یزداد عدد الأفراد یزداد حجم المنظمة ی

المناصب الأساسیة، وهذا ما یمثله الشكل التالي والذي یعبر عن هیكل تنظیمي بإحدى منظمات صناعة 

 3.عناصر التجهیز

                                                           
1
، 2002تنمیة الموارد البشریة، دار الھدى للطباعة والنشر والتوزیع، عین ملیلة، الجزائر، : علي غربي، بلقاسم سلاطنیة، إسماعیل قیرة  

  . 176ص
2
  .71، ص1980، وكالة المطبوعات، الكویت،2تطور الفكر التنظیمي، ط: علي السلمي 

3
 Peretti J-m : Gestion Du Personnel, Librairie Vuibert, Paris, 1981, p477. 
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  .هیكل تنظیمي لإحدى منظمات صناعة عتاد التجهیز) 13(شكل 

من خلال الهیكل التنظیمي السابق فان مدیر الموارد البشریة تابع للمدیر العام مباشرة، وهذا التنظیم    

أصبح هو الشائع في أغلب المنظمات الیوم وبالتالي فمدیر الموارد البشریة یشارك في رسم السیاسة 

  .العامة، الشيء الذي یؤكد أهمیة هذه الإدارة في المنظمة

، لإنتاج الحواسیب الالكترونیة یظهر إدارة  Hewlett Packardالي فهو خاص بشركة أما الهیكل الت

الموارد البشریة على أنها إدارة أساسیة شأنها شأن الإدارات الأخرى التي تعنى بالوظائف الأساسیة في 

                                                                                                       .المنظمة

                                                                                                            

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 المدیر مجلس الإدارة

 إدارة العلاقات الخارجیة

الإدارة 

 الفنیة

إدارة الأفراد 

والعلاقات 

 الإنسانیة

التسییر  إدارة

الاقتصادي 

 والتسویق

إدارة 

العملیات 

 الصناعیة

إدارة 

 التجارة

إدارة الأعمال 

 والتركیب

 المدیر العام

 إدارة الموارد البشریة
إدارة التسویق 

 الإداریة والمالیة

 التوظیف

 التكوین

 الإدارة

المكافآت وتصنیف 

اصبنالم  

خدمات ما بعد  التسویق

 البیع

 الإدارة الفنیة البحث والتطویر
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  .الفرنسیة لإنتاج الحواسیب  Hewlett Packardهیكل تنظیمي لشركة ) 14(شكل 

في مستوى إدارة الشؤون والتكوین ومن خلال الهیكل التنظیمي السابق یتضح أن إدارة الموارد البشریة تقع 

والمكافآت وتصنیف الوظائف، وقد نجد أدارة الموارد البشریة تحتل مستوى مع عدة إدارات مهمة في 

  1:المنظمة شأنها في ذلك شأن إدارة الإنتاج والتسویق، وهذا ما یوضحه الشكل التالي

                                                                                                  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .والتسویقهیكل تنظیمي لإدارة الموارد البشریة وإدارة الإنتاج ) 15(شكل 

  

  

                                                           
1
  .178مرجع سابق، ص: علي غربي، بلقاسم سلاطنیة، إسماعیل قیرة 

 المدیر العام

 نائب المدیر نائب المدیر

 قسم الموارد البشریة قسم التسویق قسم الإنتاج

 التخطیط

 التصمیم

تاجنهندسة الإ  

 الهندسة

 رقابة الإنتاج

 الصناعة

 الشراء

 البیع

 التسعیر

 الإعلان

 النقل

 التخزین

يالتخطیط السلع  

 بحوث التسویق
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 الترقیة

 العلاوات

 تقییم الوظائف

 العطل

 التدریب

 الاختیار والتعیین
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 :التنظیم الداخلي لإدارة الموارد البشریة .2

كما الذكر فیما یخص الهیكل التنظیمي فلا یوجد هیكل تنظیمي مثالي كذلك هو الأمر بالنسبة لإدارة 

  .الموارد البشریة، فهذه الأخیرة قد توجد على صور وهذا راجع إلى الهدف المنشود من تكوین هذه الإدارة

ارد البشریة في المنظمة أهمیة بالغة، وذلك راجع لعلاقتها المترابطة مع الإدارات وتكتسي إدارة المو 

الأخرى، فوظائف وأهداف إدارة الموارد البشریة لا تكون بمنأى عن أهداف ووظائف المستویات الأخرى 

إدارة وعلى كل هذا یجب أن یكون التنظیم الداخلي لإدارة الموارد البشریة موضع تفكیر دراسة معمقة، و 

الموارد البشریة بغض النظر عن التسمیة التي تتخذها، تحتل موقعا هاما في الهیكل التنظیمي العام 

للمنظمة، ولها هیاكل تنظیمیة تختلف من منظمة لأخرى، وذلك راجع لخصوصیات كل منظمة، والحجم 

ربعة نماذج أساسیة الذي یشكل إحدى الخصائص الأساسیة التي تؤثر في شكل الهیكل التنظیمي، وهناك أ

  .للتنظیم الداخلي لإدارة الموارد البشریة

 1:التنظیم تبعا لطبیعة العلاقات  .أ 

ظل هذا النموذج التنظیمي فان الأنشطة الأساسیة التي تمارسها إدارة الموارد البشریة والتي تتحكم في  في

أو كل مجموعة من الأفراد تكلف بأداء نشاط  تصمیم التنظیم الداخلي لها، وعلى هذا الأساس فان كل فرد

  : ما یوضحه الشكل التالي، وهذا ....التوظیف، الخدمات الاجتماعیة، التقییم والترقیة: معین مثل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .تنظیم إدارة الموارد البشریة وفقا لطبیعة العلاقات) 16(شكل 

  :وما تمیز به هذا النموذج التنظیمي والذي یقوم على أساس طبیعة العملیات ما یلي

  هناك تركیز على التخصص للمسیرین ودرجة التخصص تزداد كلما تم تقسیم الأنشطة إلى أنشطة

 .فرعیة

                                                           
1
  .20، ص2001إدارة الموارد البشریة، مطبوعات جامعة منتوري، قسنطینة، فیفري : عبد الفتاح بوخمخم 

 مدیر الموارد البشریة

 هیئة التنسیق

خدمات 

 اجتماعیة

ضمان 

 اجتماعي

الترقیة  المكافآت التوظیف
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  یكون ممثل في كل الأفراد في المنظمة یكونون تابعین لكل هذه الهیئات في آن واحد، وكل فرد

 .كل منها، الشيء الذي یؤدي إلى تضاعف الملفات

  تضاعف الاتصالات بین الهیئات المتخصصة، فحركة الأفراد یجب أن یكون على علم بها كل

 .الضروریةالهیئات، الشيء الذي یؤدي إلى زیادة عدد الوثائق 

  للحصول على نظرة شاملة عن خصائص فرد معین وعن مساره المهني یجب تجمیع البیانات

 .الواردة عن كل الهیئات المتخصصة

  ضروري، فهي الوحیدة القادرة على إجراء التسییر الجماعي للأفراد لذا یجب وجود هیئة للتنسیق

تعطي نظرة شاملة عن الفئات المهنیة  أن تتولى هذه الهیئة إعداد كل الوثائق الإحصائیة التي

 .المختلفة للأفراد، وهذه الهیئة هي الوحیدة القادرة على اتخاذ القرار بحركة الأفراد

 1:التنظیم على أساس الأقسام الإداریة  .ب 

كما سبق الذكر فان عملیة التنظیم تقوم على أساس تجمیع الأنشطة والأعمال في وظائف وتجمیع 

  : الوظائف المتماثلة أو المتكاملة في أقسام، وهذا ما یظهره الشكل التالي

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .تنظیم إدارة الموارد البشریة على أساس الأقسام الإداریة) 17(شكل 

فتنظیم إدارة الموارد البشریة قد یتعلق بهدف إعطاء القیمة لأحد الأنشطة فاذا كانت المنظمة تهتم مثلا 

بعملیات إعادة تدریب على نطاق واسع فان الأمر یتطلب إقامة قسم خاص بالتدریب، وبالمثل إذا كانت 

برامج واسعة متصلة بنواح معینة مثل الأجور والأمن، والعلاقات العمالیة، فان الأمر قد المنظمة تطبق 

  .یتطلب إقامة أقسام منفصلة حتى یكون هناك لتنفیذ هذه البرامج

  

                                                           
1
  .81، ص1997سة الجامعیة للدراسات والنشر والتوزیع، بیوت، لبنان، ، المؤس1إدارة الموارد البشریة وكفاءة الأداء التنظیمي،ط: كامل بربر 

 مدیر إدارة الموارد البشریة

 هیئة التنسیق
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 1:التنظیم تبعا لفئات الأفراد  .ج 

عندما یكون عدد العمال في المنظمة كبیرا تزداد احتمالات عدم التجانس، الأمر الذي یتطلب إدارة كل 

فئة بشكل شبه مستقل عن الفئات الأخرى، وتضم الوحدة الأساسیة للتسییر عدد فئات الأفراد، ویكون 

  :شكل إدارة الموارد البشریة على النحو التالي

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .تنظیم إدارة الموارد البشریة تبعا لفئات العمال) 18(شكل 

لدیه كفاءات متنوعة لأنه یتولى  فان المسیر المشرف یجب أن تكون والملاحظ في كل من هذه الوحدات

أدارة كل الأنشطة المتعلقة بالأفراد الموجودین تحت سلطتهم، وهذا التنظیم إذن یتطلب توفر أفراد بمهارات 

عالیة ودرایة كافیة بالتشریعات التي یمكن تطبیقها على الأفراد وبالإجراءات التي یمكن إتباعها لأن أي 

  .فرد لا یكون تابع إلا لإدارة واحدة، فالاتصالات تقل والوثائق الضروریة تقل هي الأخرى

اء التنظیم المالي فكل وحدة تكون لدیها المعلومات الكلیة والكافیة عن أي فرد، وبالتالي یمكنها إجر 

لكن التنسیق بین هذه الوحدات یبقى ضروري لضمان المحاسبي في إطارات الاعتمادات المخصصة لها، 

  .توزیع الأفراد في المؤسسة والمصالح: التسییر الجماعي، لبعض الأنشطة مثل

 2:التنظیم على أساس الوحدات الإداریة  .د 

تطبیقها لمبدأ اللامركزیة الإداریة في تنظیم شؤونها، وهذا عندما یكبر حجم المنظمة یصبح من الضروري 

التنظیم یكون له انعكاس من على تنظیم إدارة الموارد البشریة، فیتم إنشاء وحدات أفراد مكلفة بتسییر 

شؤون الأفراد بالنسبة لمؤسسة واحدة أو مجموعة من المؤسسات أو منطقة جغرافیة معینة، وكل وحدة 

إدارة مجموعة من الأفراد ینتمون لفئات مختلفة، ویتضح ذلك من خلال الهیكل التنظیمي  إداریة إذن تتولى

          :التالي

  

                                                           
1
  .21مرجع سابق، ص: عبد الفتاح بوخمخم 

2
  .22المرجع نفسھ ، ص 

البشریةمدیر الموارد   

 فئة العمال

 هیئة التنسیق

 فئة الإطارات فئة المهندسین فئة المشرفین
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  .تنظیم إدارة الموارد البشریة على أساس الوحدات الإداریة) 19(شكل 

في ظل هذا التكامل فان مسؤولي الأفراد یمارسون أنشطة ذات طبیعة غیر متجانسة تتعلق بكل الفئات، 

لذا یجب أن یمتلك مسیر الأفراد مهارات عالیة أكثر من مما یتطلبه الوضع في التنظیمات السابقة، 

  .سواء فیما یتعلق بالتشریعات أو الإجراءات فمجال نشاطه واسع جدا

VI. نظریات إدارة الموارد البشریة: 

إن أغلب نظریات إدارة وتسییر الموارد البشریة هي في الحقیقة جزء من نظریات التنظیم بصفة عامة، 

خاصة عند المنظرین الأوائل الذین لو یفصلوا بین نظرتهم الشاملة للمنظمة وبین تصوراته لطرق تسییر 

الأفراد أو الید العاملة التي كانت جزء منها، ولم یتم الفصل النظري على الأقل بینهما إلا مع تزاید أهمیة 

الموارد البشریة في إستراتیجیة المنظمة واستغلالها كوحدة إداریة كاملة، كما یجب الإشارة هنا إلى أن 

لذي تطورت فیه أفكار تنظیمیة محددة نظریات إدارة وتسییر الموارد البشریة تعكس رؤیة للواقع اأغلب 

على اعتبار أن مبادئها في التسییر هي استجابة لمتطلبات تلك الفترة، وهذا ما سنلاحظه بشكل واضح 

خلال تطرقنا إلى نظریات إدارة وتسییر الموارد البشریة، والذي سیكون عبر ربطنا لهذه النظریات بمختلف 

تي تعكس فعلا جانبا من جوانب التغیر لذا سنتطرق إلى تلك ال مراحل تطور هذه الوظیفة في المنظمات،

  .والتطور فیها

 :التصور الكلاسیكي .1

من نفس بصفة كبیرة بنظریة تایلور التنظیمیة، لكن هناك بعض النظریات انطلقت هذا التصور  ارتبط

عناصر التنظیم مبادئه وتشكل إضافة هامة، وهي تركز على العمل والهیكل التنظیمي باعتبارهما من 

  1.الرئیسیة وما یترتب على ذلك من تحدید السلطة وتوزیع المسؤولیة وتعیین نطاق الإشراف والرقابة

                                                           
1
  .16، ص1975، وكالة المطبوعات، الكویت، 1تطور الفكر التنظیمي، ط: علي السلمي 

 مدیر إدارة الموارد البشریة

مصلحة 

 الأفراد 
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 ":تایلور"الإدارة العلمیة  - 1- 1

تایلور من انتقاده لمنط العمل الذي كان سائدا آنذاك، والذي یعطي للفرد استقلالیة في أدائه وانجازه  ینطلق

الفلسفة الأساسیة لكل الأنظمة القدیمة ترى أن كل عامل لدیه مسؤولیة "للعمل، ویقول تایلور عن ذلك 

ب تایلور فان هذه الفلسفة ، وحس"انجاز عمله كما یفهمه هو دون أن یتلقى نصائح وإرشادات من أي فرد

تجعل من العاملین یبدون كالمسیرین الفعلیین للورشات، والمحددین الأساسیین لكمیات وأوقات تنفیذ 

الإنتاج، وهو أمر غیر مقبول یجب أن یضبط عبر قواعد علمیة للعمل تضمن التحكم التام في العامل 

عمل، وهو یؤكد أن هناك دائما طریقة واحدة وأداة وطرق أدائه للعمل، وبالتالي في كمیات وأوقات تنفیذ ال

   1.واحدة التي تكون أكثر سرعة وأحسن من تلك التي عند الآخرین

لقد أراد تایلور أي یضع مسافة فاصلة بین واقع الورشة كمكان للعمل وبین الأفراد وواقعهم الإنساني 

الورشات في أولا ودائما موجودة لهدف خلق والاجتماعي، فهو یرى أن كل العاملین یجب أن یتذكروا أن 

، وهذا یعني أنه لا مجال فیها لاكتساب خبرة أو معارف بل هي فضاء لبیع قوة 2أرباح وعوائد لمالكیها

العمل، أما على المستوى التسییري فهو ینحصر في عملیات استقطاب العمالة بقدر الحاجیات الكمیة 

، والذي هو أیضا غیر مهم وهامشي في 3انون والرقابة المباشرةتطبیق القللمؤسسة والسهر على احترام 

  4.في التنظیم العلمي للعمل نظام الأجور المتبع ما هو إلا عنصر هامشي" نظر تایلور فهو یقول

من الواضح جدا هنا التركیز الشدید والكلي على العملیة الإنتاجیة على حساب جوانب أخرى، وانعدام 

ما یعرف الآن بالتخطیط الإستراتیجي بعید المدى، على اعتبار أنه لم تكن هناك النظرة المستقبلیة أو 

قابلیة واقعیة لبناء نظرة إستراتیجیة لتسییر الأفراد في تلك الفترة على الأقل، فهذا التصور في انعكاس 

ع للواقع الذي تبلور فیه، خاصة بدایات الصناعة والتصنیع المنظم وظهور الشركات الكبرى واتسا

الأسواق، وعلیه فمن المنطقي أن یكون هناك تركیز على الإنتاج الكبیر على حساب الأفراد، كما أنه لا 

أو یعقل أن یكون هناك حدیث عن نظرة مثالیة للید العاملة في ظل غیاب قوانین عمل حقیقیة وفعالة 

ه النظرة للید العاملة عمل نقابي ویضاف إلى كل هذا أن أهم رواد هذا التصور التنظیمي الذي كرس هذ

" العلمي"، وكل جعل الكثیرین ینزعون عن هذا التوجه صفة "هنري فایول"و"تایلور"هم مهندسون أمثال 

من الخطأ أن نطلق صفة علم على ما هو إلا نظام لتحسین : "الذي یقول" جورج فریدمان"ومنهم 

  5".الإمكانیات من أجل زیادة العائد السریع للوسائل والید العاملة

، التي تمثل OSTوبصفة عامة فان هذا التصور یحمل في مبادئه الخلفیة النظریة لمرحلة التنظیم العلمي 

المرحلة الأولى من مراحل تطور إدارة الموارد البشریة التي سبق وأن أشرنا إلیها، ویظهر هذا في التوجه 

                                                           
1
 Peretti J-m : opcit,p 39. 

2
 Pierre Rolle : opcit,p, p36 . 

3
العنصر البشري من منطلق الید العاملة إلى منطلق الرأسمال الإستراتیجي، الملتقى الدولي حول التنمیة البشریة وفرص : بن عیسى محمد المھدي 

  .56، جامعة ورقلة، ص2004مارس 10-9الاندماج في اقتصاد المعرفة والكفاءة البشریة، 
4
 Pierre Rolle : opcit,p, p43. 

5
  .44المرجع نفسھ، ص 
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الإنسانیة والاجتماعیة، إضافة إلى غیاب الكلي تقریبا للاهتمام بالكفایة الإنتاجیة على حساب الجوانب 

الإشارة إلى وظیفة خاصة ومستقلة، أو حتى متخصصین في تسییر الأفراد واقتصارها على المسیرین 

وأرباب العمل والمهندسین مما جعل منه تسییر بسیط للأفراد اقتصر لدى أعرق المؤسسات الاقتصادیة 

والسهر على احترام القوانین التنظیمیة والرقابة المباشرة على في تلك الفترة على عملیات استقطاب العمالة 

  .الأفراد

  : مدرسة العلاقات الإنسانیة-1-2

عقد أول مؤتمر خول العلاقات الإنسانیة في الصناعة وقد تكرر انعقاد هذا المؤتمر من  ،1918في سنة 

من  1920الذي نشره في عام  "ماذا یدور في ذهن العامل" في كتابه " وایتنغ ولیمز"حینها، وقد كان 

  1.أوائل الذین عبروا نظریات عن هذا التوجه التنظیمي

عرف هذا التوجه انطلاقة قویة " هاوثورن"المرتكزة على دراساته في مصانع " ألتون مایو"ومع زهور أعمال 

 فقد توصلت فیما یخص الوضعیة الصناعیة إلى عدد من النظریات منها أن العمل ما هو إلا فرصة

لالتقاء الجماعات، والظواهر البسیكولوجیة التي یمكن أن نلاحظها في الجماعات التي تشكل المؤسسة 

    2.تشابه في طبیعتها تلك التي تقابلها في أي تجمعات أخرى

أننا نحاول ببساطة أن نرسم :" بالمتغیرات السلوكیة للأفراد داخل التنظیم فهو بقول" ألتون مایو"وقد اهتم 

وبهذا یمكن القول 3،"تصویریة حول التنظیم لكي نتناول ضروب السلوك الواقعیة التي تزهر داخلهحدودا 

  .أن المؤسسة اعتبرت لأول مرة كنظام اجتماعي

وفي سیاق معارضته لمجمل التوجه العلمي لتنظیم العمل لا یرجع إلى تایلور إلا عبر " ألتون مایو"إن 

التجریبیة لاكتشاف الطریقة الوحیدة المناسبة للعمل لاكتشاف لة جملة صغیرة والتي أوضح فیها الاستحا

، لذا یدعو للاهتمام بالجانب الإنساني 4بسیط، الحل البسیط، الطریقة الوحیدة المناسبة لم تتحقق

والاجتماعي لأفراد خلال بناء التصورات والخطط الإنتاجیة والتسییریة للتنظیم وذلك من خلال تشجیع 

  .المختلفة في التنظیم وبین هذه الجماعات في حد ذاتها تكوین الجماعات

للأفراد داخل التنظیم، وفي ضوء الإطار  إن هذه النظریة خلقت بعدا جدیدا تماما في بناء النظرة التسییریة

التحلیلي والأدوات التصویریة التي صاغتها، حاول الكثیر من الدارسین استكشاف بعض مظاهر السلوك 

، 5دافعیة، الروح المعنویة، تماسك الجماعة وعلاقة كل هذه المظاهر بالإنتاجیة ومؤشراتهاالتنظیمي مثل ال

، وقد ظهرت نظریات عدیدة تعبر عن هذا التوجه أهمها نظریات التحلیل النفسي التي وضعها 5ومؤشراتها

وضعها علماء النفس بالدرجة الأولى، عبر نظریات تحلیل بسیكولوجي للأفراد داخل التنظیم تركز على 

                                                           
1
  .81، ص2000نظریة المنظمة والتنظیم، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، : محمد قاسم القبرواني 

2
 Pierre Rolle : opcit,p 57. 

3
  .156، ص2003علم اجتماع التنظیم، دار المعرفة الجامعیة، الإسكندریة، : محمد علي محمد 

4
 Pierre Rolle : opcit,p 47. 

5
  .158سابق، ص مرجع: محمد على محمد 
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التي تقوم " ماسلو"تقدیر ماهیة المحفزات المعنویة الأكثر تأثیرا على الأفراد، وفي هذا السیاق تبرز أعمال 

أن الحاجات الضروریة في حیاة الفرد لها أصل نفسي وبالتالي یمكن أن تكون مصدر  على اعتبار

عن نظریته هذه عبر هرم الحاجات الشهیر الذي یرتب حاجات الفرد الرئیسیة " ماسلو"تحفیز، وقد عبر 

، نوعا جدیدا من "X Y"غبر نظریته " دوغلاس ماغریغور"وفي جانب آخر طرح  .حسب تأثیرها وأهمیتها

إدارة الأفراد ترتكز على نظرة بسیكولوجیة تقسم الأفراد بین المحب للعمل وذلك والمجبر علبه، وتكون 

  .طبیعة الإدارة المتبعة متماشیة مع هذه النظریة

تركز أیضا على عوامل الإشباع والتحفیز المعنویة والنفسیة لدى  فهي" هارزبورغ" أما نظریة العاملین ل

  .الأفراد، والتي یمكن أن توقع الأفراد إلى تقدیم مجهودات أكثر في العمل

نظریته التي تقول بأن الرغبة القویة في العمل بطریقة معینة تعتمد على قوة " فیكتور فروم"من جهته یطرح 

ذاته التوقع لدى الفرد بأن ذلك العمل سوف تترتب عنه نتائج معینة، كما یعتمد على رغبة الفرد في حد 

  .في الوصول إلى تلك النتائج

إن هذه النظریات وبصفة خاصة مقترب مدرسة العلاقات الإنسانیة تشكل بما تحمله من مبادئ وتصورات 

الخلفیة النظریة للمرحلة الثانیة من مراحل تطور إدارة الموارد البشریة، فهي تعبر عن تحول حقیقي  في 

من مفهوم الید العاملة إلى مفهوم القوة العاملة بكل ما تحمله من  النظرة للأفراد داخل التنظیم، بالانتقال

معاني انعكست في طبیعة التعامل مع الأفراد داخل التنظیم، ودخول علماء النفس كأطراف فاعلین في 

هذا انعكس واقعیا في ظهور أول وظیفة مباشرة ومستقلة لتسییر الأفراد ، وكل "ألتون مایو"المنظمة أمثال 

  .كل محدودولو بش

 :التصور النیوكلاسیكي والسوسیولوجي .2

  :التصور النیوكلاسیكي - 1- 2

في ظل تحدیات جدیدة كلیا تمثلت في بروز الشركات الكبرى للخدمات والشركات لقد جاء هذا المقترب 

المتعددة الجنسیات والشركات المتحدة، والتوجه إلى توظیف عاملین ذو كفاءات عالیة، وهذا التصور هو 

ار في الحقیقة تولیف بین مقترب التنظیم العلمي للعمل والتسییر فیها یرتبط بالمحیط وهو یقوم على اعتب

أن كل منظمة هي حالة خاصة والتنظیم والتسییر فیها یرتبط بالمحیط الخارجي والإستراتیجیة المتبعة، 

بناء "والذي طرح في كتابه الرجعي " هنري منتربورغ"و "وبیتر دریكر" رایموند شاندلر"ومن أهم رواده 

خمسة من مكوناتها وأهمیة  مقترب شامل للمنظمة والتي حللها من خلال العلاقة بین" وحركات المنظمات

المركز العملیاتي من إنتاج وتوزیع، القمة الإستراتیجیة المتمثلة في : كل منها في البناء التنظیمي وهي

الإداریین، الرابط الهیرارشي الذي یربط القمة الإستراتیجیة مع المركز العملیاتي إضافة إلى الوحدة التي 

فان تسییر البناء الهیكلي الذي یشمل " منتربورغ"وبالنسبة إلى والدعم اللوجیستي، تخطط وتنظم العمل 
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تسییر الأفراد یعود إلى تقدیر الوسائل المستعملة من أجل تقسیم العمل إلى مهام مختلفة وضمان الربط 

   1.بین حركة المحیط الخارجي والإستراتیجیة وأسالیب إدارة الأفراد والأهداف

   :المقترب السوسیولوجي- 2- 2

مقترب السوسیولوجي في التنظیر التنظیمي یقوم على اعتبار التنظیم كم كما لتجمع الأفراد مما یخلق إن ال

عدة ظواهر سوسیولوجیة كالصراع والتحالف في سیاق الدفاع عن المصالح، وهذا ما یجعل الفرد داخل 

  .تنظیمالتنظیم یعمل في واقع اجتماعي یناقض الطرح الذي یقول بالفرد الاقتصادي داخل ال

، الذي "كرویرز"و" ألان توارن"و" لونس بیتر"و" دجون واد وور "ومن أهم المنظرین في هذا المقترب نذكر 

ظاهرة السلطة والقوة داخل " كرویرز" ، مركز علم الاجتماع المنظمات، وقد درس1960أسس في 

فقط في العلاقات الهیرارشیة وواضح أن علاقات القوة لا تقتصر  "ظاهرة البیروقراطیة"المنظمات في كتابه 

، 2بل تتعداها إلى الأفراد، على اعتبار أن كل فرد یسعى إلى ممارسة تأثیر وتطویر إستراتیجیة الخاصة

فالعامل لا یتعامل بسلبیة مع محیطه داخل التنظیم بل هو یتصرف كفاعل استراتیجي، لذا یجب مراعاة 

بحیث تضمن عدم تناقض الإستراتیجیة العامة للمنظمة ذلك في بناء تصورات تسییر الأفراد في المنظمة 

  .مع أهداف الأفراد وإستراتیجیاتهم الخاصة

وتعتبر نظریات كل من التصور السوسیولوجي و النیوكلاسیكیة، خلفیة نظریة للمرحلة الثالثة من مراحل 

كلها الحدیث وتجلى ذلك تطور إدارة الموارد البشریة، فقد عبرت عن بدایة ظهور إدارة الموارد البشریة بش

في بروز وحدة إداریة متخصصة في هذه الوظیفة وربطها بالمتغیرات والأنساق الخارجیة والداخلیة، إضافة 

إلى أنها شكلت نهایة للنموذج الكلاسیكي في التنظیر التنظیمي بصفة عامة، وأعطت دفعة قویة لمبادئ 

    3.العلاقات الإنسانیة خاصة في جانب النظرة للأفراد

 :المقاربة الإستراتیجیة .3

بدأ تشكل هذا المقترب مع بدایة بروز الیابان كقوة اقتصادیة وظهور الفكر التنظیمي الیاباني في  

السبعینات من القرن الماضي، حیث أولیت أهمیة كبیرة للعنصر البشري الذي كان الأساس في بناء عدة 

نظمة الجودة التي من أهم مبادئها تعدد المهارات أنظمة لتسییر الإنتاج، مثل نظام الوقت المحدود وأ

ومرونة قوة العمل ولا مركزیة التنظیم، ومع نجاح الفكر التنظیمي الیاباني بصفة عامة، بدأت الأسالیب 

الأمریكیة للتسییر في التغیر، سواء في نظم الإنتاج أو تسییر الموارد البشریة، وتم تبني مبدأ التفویض 

، 4ي والاحتیار الجید للأفراد وتكوینهم وتحفیظهم وفتح المجال الواسع أمامهم للتصرفالمهم للعنصر البشر 

وفي بدایة الثمانینات ظهرت مدرسة جدیدة تدعو إلى تطویر فلسفة جدیدة في تسییر الموارد البشریة وذلك 

                                                           
1
 Sans auteur, Management, Théorie des Organisations, Imprimé en compte d’auteur, Algérie,2005,p59. 

2
  .64المرجع نفسھ، ص 

3
  .45مرجع سابق، ص : حمزة لمقادلة 

4
تنمیة الموارد البشریة أساس تحسین تسییر الإنتاج لاندماج المؤسسة الجزائریة في الاقتصاد العالمي، الملتقى الدولي حول التنمیة : مفیدة یحیاوي 

  . 175، ص2004مارس10- 09البشریة وفرص الاندماج في اقتصاد المعرفة والكفاءات البشریة، جامعة وقلة، 
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والتي  " برهالادا وهامل"بظهور نظریة الموارد الداخلیة لبإعطائها بعدا استراتیجیا، وقد تعزز هذا الاتجاه 

تربط نجاح المؤسسة بكفاءاتها البشریة ونمط تسییرها، على اعتبارهما عنصران أساسیان في إستراتیجیة 

  . المؤسسة التي تمیزها عن منافسیها

ا، یكشف لنا عن إن هذا العرض لمختلف مراحل تطور إدارة الموارد البشریة والنظریات التي أسست له

توجهین مختلفین في النظرة إلى هذه الوظیفة، الأولى تقوم على اعتبارها وظیفة غیر مستقلة وتابعة 

لمختلف الإدارات والنشاطات داخل المنظمة وهذا ما ینعكس في أسالیب التسییر، أما التوجه الثاني فهو 

ها الخاصة التي تعكس نظرة إستراتیجیة للمورد ینظر لها انطلاقا من أنها إدارة مستقلة لها مهامها ونشاطات

البشري، ویوضح هذا الاختلاف مدى ارتباط التطور التنظیمي بوظیفة تسییر الأفراد وشكلها وبنائها 

بالنظرة العامة للأفراد داخل التنظیم، وهذه الأخیرة ترتبط بفاعلین آخرین على مستوى المنظمة، فابرز 

الموارد البشریة كانت على مستوى الفاعلین والمهیمنین على مهام  جوانب ومحاور التطور في إدارة

ونشاطات التسییر فیها، ذلك على اعتبار أنهم یمثلون أساس تشكیل وبناء النظرة التنظیمیة للعاملین 

طرح النظریات العلمیة التي ترتبط بذلك كما هو الحال في المراحل وكیفیة استغلال قوة عملهم، وأحیانا 

أو علماء النفس أمثال " فایولéو" تایلور"ن مراحل تطور إدارة الموارد البشریة مع مهندسین أمثال الأولى م

وغیره، والذین طبقوا نظریاتهم التنظیمیة للأفراد، لكن مع بروز المختصین في إدارة وتسییر " ألتون مایو"

ر وكان من المنطقي أن الأفراد كوحدة إداریة مختصة، تطورت مهام ونشاطات هذه الوظیفة بشكل كبی

ترتقي في الأخیر إلى شریك إستراتیجي ورأسمال بشري كانعكاس لتعدد الفاعلین في إدارة الموارد البشریة 

  .من مختصین، رئیس وإدارة عامة، ومسیري مختلف النشاطات الفرعیة والنقابات

VII. إدارة الموارد البشریة والتكنولوجیا: 

ا هي الآن واقع وضرورة تنافسیة لا یمكن تجاهلها أو الاستغناء الحدیثة بمختلف مظاهره التكنولوجیا

عنها، وإدارة الموارد البشریة كجزء أساسي من المنظمات الحدیثة تواكب بشكل واسع مختلف التطورات 

التكنولوجیة خاصة تكنولوجیا المعلومات والاتصال، حیث أنها تصنف من أول وأكثر الإدارات استعمالا 

لكننا الیوم ومع الاندماج المتزاید لإدارة الموارد البشریة في بناء الإستراتیجیة العامة للمنظمة لهذه الوسائل، 

یزداد التوجه نحو دمج وسائل تكنولوجیا الاتصال بشكل أكبر في تطبیقات تسییر الموارد البشریة، وذلك 

  1:عبر ثلاث مراحل أساسیة وهي

 مثل  استعمال برامج خاصة لتسییر الموارد البشریةSAP إضافة إلى استحداث مواقع إدارة ،

، People Soft’s version 8: الموارد البشریة على شبكة الانترنیت تدعمها برامج خاصة مثل

 .وغیرها من البرامج الحاسوبیة

                                                           
1
  .83مرجع سابق، ص: حمزة لمقادلة 
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 المضامین عبر المواقع الخاصة بإدارة الموارد البشریة أكثر شخصیة وتفاعلیة بین عدة  جعل

 .أماكن ومع مستعملین مختلفین

  أخیرا استعمال المؤسسات لشبكة الانترنیت لتنظیم العمل في إطار تحول العلاقات بین العاملین

تصال الأخرى تجعل العمل والمسیرین إلى صفة غیر مباشرة عبر استعمال الانترنیت ووسائل الا

 .یحصل باستمرار على مختلف المعلومات

إن هذه المراحل تؤكد مدى حدة التغیرات التي تعیشها إدارة الموارد البشریة، خاصة إذا عرفنا أن التطورات 

التي تحدث في تكنولوجیا الإعلام والاتصال باتت سریعة ومستمرة، وفرص التطویر فیها واسعة ولا 

تقبلي على اعتبار أنه یرتبط متناهیة، وهذا ما یجعل من الصعب التنبؤ بشكل إدارة الموارد البشریة المس

بهذا المجال، لكن المؤكد هنا أن هناك فرص كبیرة للتطویر والتحسین یمكن أن تستغلها إدارات الموارد 

البشریة في تطویر أسالیبها وأنشطتها عبر استغلال هذه التطورات التكنولوجیة، خاصة وأن الأدوار 

  .راتیجیةتفرض علیها مثل هذه التوجهات الإستالجدیدة لها 
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  :خلاصة الفصل

إن استعراضنا لمختلف الجوانب المرتبطة بإدارة الموارد البشریة في المنظمات، بما في ذلك مراحل التطور 

الأهمیة لها، إضافة إلى التغیرات الاجتماعیة والسیاسیة والتكنولوجیة التي ساهمت في ذلك، یجعلنا وتزاید 

باعتبارها جزء هاما في المنظمة، ولها تصورات تنظیمیة خاصة بها، ستعرف دون  ندرك أن هذه الوظیفة

شك تغیرات جدیدة أعمق وأوسع تشكل مرحلة جدیدة من مراحل تطورها، فالأشكال والتصورات المختلفة 

مي لإدارة الموارد البشریة عبر هذه المراحل العدیدة، كانت تمثل انعكاسا لتغیرات عمیقة في الفكر التنظی

  .والواقع الاجتماعي والاقتصادي المحیط بالمنظمة

ورغم كل هذا یبقى واقع إدارة وتسییر الموارد البشریة في منظماتنا ومؤسساتنا یعكس جمودا في الفكر 

التنظیمي، ونظرة غیر إستراتیجیة للموارد البشریة فیها، وهذا یعني عدم قدرتها من الاستفادة الجیدة من 

رغم الجهود التي تبذلها، ولا یمكن القول هنا أن بناء كل منظمة لنظرة إستراتیجیة نحو  میزاتها التنافسیة

أفرادها بشكل منفصل سیسمح لها بتحقیق میزة تنافسیة، بل یجب أن تكون هناك ممارسات واقعیة وفق 

ة، لكي صة خانظرة شاملة تتطلب وجود سیاسة عامة تتبناها الدولة لتطویر وتنمیة الموارد البشریة بصف

تتماشى مع مختلف المتطلبات والتحدیات، وهذا ما سینعكس حتما على أداء المنظمات والمؤسسات وعلى 

    .بصفة عامةالاقتصاد الوطني 
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  :تمهید

لقد تعاظم في الوقت الحالي اعتماد المنظمات على التكنولوجیا بكل أنواعها حتى أضحت ضرورة ملحة 

من ضروریات العصر خاصة بالمقارنة مع دورها الفاعل في مختلف المیادین الاجتماعیة، الاقتصادیة، 

وكما زادت حاجة المنظمات للتكنولوجیا كلما زادت استمراریتها واستحداثها وبالتالي ... الثقافیة، السیاسیة،

تطورها، ومع تطور تكنولوجیا المعلومات والاتصالات واستغلالها في أداء وظائف المنظمة زادت أهمیة 

سابق المنظمات على اختلافها من تكنولوجیا الاتصالات حتى صارت إلى ما هي علیه الآن، فتزاید بذلك ت

واقتناء أحدث ما توصل إلیه التقدم في هذا المجال، باعتبار حیازة تكنولوجیا الاتصال حالیا أجل مسایرة 

  .یمثل سرعة التكیف مع متطورات البیئة وسرعة الاستجابة لمتغیرات السوق والوفاء لطلبات الزبائن

علومات والاتصالات وآلیاتها في تحسین أدائها وإنتاجیتها الم فادت المنظمات كثیرا من تكنولوجیااست

وأنتجت أوضاعا وممارسات جدیدة، وأحدث تغیرات في وظائفها حیث تشعب استخدام كلمة الكتروني في 

، إلى انتشار العدوى ...منظمات هذا العصر فجرى الحدیث عن التجارة الالكترونیة، التسویق الالكتروني

الذي ) e-HRM(البشریة وأطلق علیها مصطلح إدارة الموارد البشریة الكترونیا  لوظیفة إدارة الموارد

  .یصور تطویع إدارة الموارد البشریة لمواءمة تكنولوجیا الاتصال
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I. الإدارة الالكترونیة مفهومها وعناصرها: 

 :مفهوم الإدارة الالكترونیة .1

 تأخر ،وأدى المعرفة على القائم للاقتصاد لأساسیةا ةالركیز والمعلومات الإیصالات تكنولوجیا أصبحت لقد

 .المختلفة الإنتاج قطاعات وفعالیة كفاءة في حقیقیة خسارة إلى المجتمعات بعض في تطبیقاتها استخدام

 . وقت اقل في الكثیرة المتطلبات ذات الأعمال من قدر اكبر إنجاز على المعلومات تكنولوجیا تساعد

 بنا ستؤدي معها التجاوب عدم لان . تأخیر أو تردد دون المعلوماتیة تتیحها التي الفرص استغلال ویجب

 الاستجابة أما.الإبداع واختفاء الإنتاجیة في خسارة وبالتالي وتطویرها الأعمال تقدم تأخر إلى حتما

 حدیثة أسالیب وظهور الأعمال في والإبداع الابتكار إلى تقود فسوف المتسارعة التغییرات لهذه السریعة

 السریعة الاستجابة المتبعة،وتطلب التقلیدیة الطرق عن مختلفة بطرق الأعمال لإدارة متطورة ومعاییر

 قادرة وإستراتیجیة شاملة نظرة ذات واعیة إداریة قیادات وجود والمعلومات الاتصالات تكنولوجیا لتطورات

 و الرقمیة التقنیات هذه تفرضها التي العمل بیئة في المختلفة التطورات ومواكبة المبادرة زمام اخذ على

 . تحدیاتها مواجهة

 . التقني الزحف هذا أمام تسقط أن الأعمال إدارة في القدیمة المتأصلة والعادات الثابتة للقناعات بد ولا

 أعمال إدارة في جمیعا عنها غنى لا الانترنت وشبكة الداخلیة والشبكات الحواسیب أجهزة أصبحت ولقد

 هي وهذه . النفقات وتوفیر الإدارة في الجید الأداء و الإنتاج جودة عن تبحث التي والشركات المؤسسات

 وزیادة المنافسة حدة ازدیاد مع خاصة. عمل بیئة أي في الالكترونیة الإدارة لتطبیق الایجابیة العناصر

 بقلة المؤسسات وعي وكذلك الانجاز في والسرعة الإنتاج في الجودة بأهمیة والمواطن المستهلك وعي

  1.المؤسسات أعمال إدارة في السائدة المفاهیم تغییر یستدعي ما وهذا المتاحة المالیة الموارد

 والمعلومات الاتصالات تكنولوجیا على تعتمد متكاملة الكترونیة منظومة هي الالكترونیة الإدارة 

  . الحدیثة الرقمیة التقنیات بواسطة تنفذ أعمال إلى الیدوي الإداري العمل لتحویل

 التنظیمیة العملیات من مجموعة: به یقصد إداري مصطلح بأنها الإلكترونیة الإدارة تعرف كما 

 ونتاج تخطیط من المنشأة أهداف لتحقیق إلكترونیة وسائل بواسطة المعلومات ومصادر المستفید بین تربط

 التجاریة، الشركات لدى العمیل أو الحكومیة، الدوائر في المراجع هو والمستفید  .وتطویر ومتابعة وتشغیل

كما وان سیر العمل في الإدارة الإلكترونیة فإن المعاملة تبقى في مكان .2منظمة أي في الموظف أو

                                                           
1
 الدول جامعة ، الحكومیة المؤسسات في الإدارة على الإنترنت تأثیر ندوة ،إعادة ھندسة الأعمال والإدارة الالكترونیة: فتحي محمد عبد الغني 

  .8، ص2006، مصر.الإداریة،القاھرة للتنمیة العربیة المنظمة العربیة،

ار ھلال بن محمد 2  الأعمال، إدارة كلیة مجلس إلى مقدمة ماجستیر رسالة السعودیة، الاتصالات بشركة الإلكترونیة التعاملات تطبیق نجاح :الكسَّ
 .24ص،2007. السعودیة سعود، الملك جامعة
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 واحد وكل ما في الأمر أن الموظف والمدیرین المسئولین یقومون بالكتابة على المعاملة إلكتروني

كما أن توقیت  .المعاملة إلكترونیاً عبر الشبكة، ولا یستطیع أي واحد منهم أن یُخفيالإلكترونیة وإرسالها 

وهذا یقودنا إلى  .والدقیقة التي تم فیها الإجراء الإجراء مدون على المعاملة لا بالیوم فحسب بل بالساعة

ترونیة، الحكومة ومن أنماط الإدارة الالكترونیة، التجارة الالك.تجاوز كل سلبیات الإدارة التقلیدیة

 .الالكترونیة، الصحة الالكترونیة، التعلیم الالكتروني، والنشر والالكتروني

 التطبیق العلمي لإستراتیجیات وسیاسات وممارسات المنظمة في الموارد : "وتعرف كذلك على أنها

الدولیة ارجیة و ة المعلومات الداخلیة والخالبشریة عن طریق الدعم الموجه والاستغلال الكامل لقنوات شبك

 1."فهي طریقة لأداء الوظائف

 :عناصر الإدارة الالكترونیة .2

  2:التالي الشكل وفق مختصر بشكل الالكترونیة الإدارة عناصر توضیح فیمكن

          

            

  

  الحاسوب برامج                        الاتصال شبكة                    

  

  

  

  الحاسوب عتاد                                     

 الالكترونیة الإدارة عناصر )20(شكل

                                                           
1
  .242، ص2008الجامعیة، الإسكندریة، مصر،  الحكومة الالكترونیة بین النظریة والتطبیق، الدار: النجار فرید 

   .24ص ،2005، السعودیة،الریاض  العامة، الإدارة معھد العربیة، تطبیقاتھا وآفاق الالكترونیة الإدارة :یاسین غالب سعد 2

  

صناع 
 المعرفة
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II. أهداف وفوائد الإدارة الالكترونیة: 

 :أهداف الإدارة الالكترونیة .1

 یجنیها التي الثمرة هي الأهداف فإن. المشروع بدایة في یتم منظمة لأي النجاح عوامل تحقیق كان إذا

  1:یلي فیما تلخیصها ویمكن. المشروع نهایة في المنظمة في لونؤو المس

 أیام وطیلة الیوم، في ساعة 24 خلال وفي مرضیة بصورة المستفیدین لدى الخدمات تقدیم 

  .الأسبوعیة الإجازة ذلك في بما الأسبوع

 الإلكترونیة المعلومات لحفظ المجهز المكان صغر.  

 مناسبة مالیة وبتكلفة العمل إجراءات لإنجاز المطلوبة السرعة تحقیق.  

 التقني العصر معطیات مع التعامل على قادر مجتمع إیجاد.  

 المحسوبیة عن والبعد الشفافیة مفهوم تعمیق.  

 والابتكار الإبداع حیث من الموظفین حقوق على الحفاظ.  

 التجاریة الاستثمارات حجم زیادة.  

 فقدها مخاطر وتقلیل المعلومات، سریة على الحفاظ.  

 يكالآت الأهداف تحدید یمكن كما:  

 وبالتالي الإداري العمل تطویر شانها من التي وأنظمة حلول من الحدیثة الرقمیة التقنیات استخدام 

 . الكفء الكوادر من جدید جیل وخلق الموظف وإنتاجیة كفاءة رفع

 الیومیة العمل تعقیدات و البیروقراطیة على القضاء . 

 العملیة مستوى ورفع المناسبین الوقت وفي بالسرعة القرار لأصحاب والبیانات المعلومات توفیر 

 .الرقابیة

 الاقتصادي الانتعاش تحسین شأنها من التي العلاقة ذات المؤسسات في المتطورة التقنیات توفیر 

 .الاستثمار وجذب

 الأوراق وكمیات لحفظها والخزائن الملفات كمیات خفض خلال من التشغیل تكالیف تقلیل 

 .للمعاملة السریع والانجاز المستخدمة

 ورفع  أفضل خدمات تقدیم شأنه من الواحدة المؤسسة إدارات بین أكبر وارتباط أفضل تواصل 

 الأداء مستوى

  

  

                                                           
1
 Ho, Alfred T.-K.. Reinventing Local Governments and the e-Government Initiative. Public 

Administration Review62,2002,p434. 
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 :فوائد الإدارة الالكترونیة .2

  1: فهي الالكترونیة الإدارة فوائدمن 

 وتسهیل ، أرادها لمن والبیانات المعلومات إتاحة خلال من القرار واتخاذ الأداء فعالیة تحسین 

 بأقل مجهود  علیها الحصول وإمكانیة الداخلیة الشبكة على تواجدها خلال من علیها الحصول

 .المتوفرة الآلیة البحث وسائل خلال من

 أي   من الداخلیة الشبكة على الدخول سهولة للموظف یمكن بحیث الموظف عمل في المرونة

باستخدام   المكتب فأصبح ، فیه یرغب الذي والمكان الوقت في بالعمل للقیام فیه یتواجد قد مكان

  وغیرها المطار ،   الشارع ، البیت من یكون أن مكنی حدود له لیس الالكترونیة الإدارة تطبیقات

 . جغرافیا المتباعدة الإدارات بین

  بعد عن الاجتماعات عقد سهولة 

  توفیر   كوكذل مساحتها توفیر وبالتالي الملفات خزائن من الكبیر للعدد حاجة هناك تكون لن

 .الملفات بهذه للعنایة المخصص الموظف نفقات

  المراجعین و والزبائن للموظفین الإداریة والمعاملات التعلیمات وصول وسرعة سهولة. 

 الدوائر  نع بالإنابة المهمة بهذه تقوم واحدة جهة خلال من المراجعین معاملات إنهاء سهولة

 .الأخرى

 من الطبیعیة العوامل و الكوارث من وحمایتها والمعلومات البیانات وحفظ تخزین سهولة 

  . المؤسسة حدود خارج أماكن في الاحتیاطیة بالنسخ الاحتفاظ خلال

III. مراحل التحول إلى الإدارة الالكترونیة: 

 ومن. المرجوة الأهداف یحقق بشكل العملیة تتم كي مراحل عدة إلى یحتاج الإلكترونیة الإدارة إلى التحول

        2:یلي ما المراحل تلك

  :بالمنظمة العلیا الإدارة ودعم قناعة.1

 المعاملات جمیع لتحویل الواضحة والرؤیة التامة القناعة لدیهم یكون أن بالمنظمة المسئولین على ینبغي

   .الإلكترونیة الإدارة إلى للتحول اللازمة والإمكانیات الكامل الدعم یقدموا كي إلكترونیة إلى الورقیة

  

  

  

 

                                                           
1
  .8مرجع سابق، ص: فتحي محمد عبد الغني 

2
  Ho, Alfred T.-K :opcit,p 325. 
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   :نالموظفی وتأهیل تدریب .3

 الموظفین وتأهیل تدریب من بد لا لذا الإلكترونیة، الإدارة إلى للتحول الأساسي العنصر هو الموظف  

 أو للموظفین، تدریبیة دورات عقد یتطلب وهذا. المتوفرة الإلكترونیة الوسائل عبر الأعمال یُنجزوا كي

  .العمل رأس على تأهیلهم

   :العمل إجراءات وتطویر توثیق .4

 تلك فبعض. العمل بإجراءات یسمى ما أو الإداریة العملیات من مجموعة منظمة لكل أن المعروف من  

 لذا. تطویر أي علیها یطرأ ولم طویلة سنوات منذ مدون بعضها أن أو ورق، على مدونة غیر الإجراءات

 خلال من ذلك ویتم العمل، كثافة مع تتوافق كي منها القدیم وتطویر الإجراءات جمیع توثیق من لابد

 قلة بالاعتبار الأخذ مع النظامیة، بالطرق وتنفیذها العمل سیر في تؤثر إداریة عملیة لكل الهدف تحدید

  .الإنتاجیة وجودة التكلفة

   :الإلكترونیة للإدارة التحتیة البنیة توفیر.4

 الآلي، الحاسب أجهزة تأمین من. الإلكترونیة الإدارة في المحسوس الجانب أي التحتیة بالبنیة یقصد 

  .الحدیثة الاتصال وسائل وتأمین معها، المرفقة والأجهزة السریعة الحاسوبیة الشبكات وربط

   :إلكترونیاً  القدیمة الورقیة المعاملات بتوثیق البدء.5

 الماسحات بواسطة إلكترونیاً  حفظها ینبغي الورقیة الملفات في والمحفوظة القدیمة الورقیة المعاملات  

 لدیها الحكومیة الجهات إحدى :المثال سبیل على. إلیها الرجوع لیسهل وتصنیفها (Scanners) الضوئیة

  .إلكتروني مستند إلى تقریباً  ٪70 تحویل تم ورقي، مستند ملیون 42 من أكثر

   :انتشاراً  الأكثر المعاملات ببرمجة البدء.6

 الهدر لتقلیل إلكترونیة معاملات إلى وبرمجتها الأقسام جمیع في انتشاراً  الأكثر الورقیة بالمعاملات البدء

  . الورق استخدام في
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IV. 1:معوقات الإدارة الالكترونیة 

 عشوائیة في أو التخطیط سوء في تكون فتارة المعوقات، بعض یصاحبه یُقام مشروع أي أن المسلمات من

   :یلي ما الإلكترونیة الإدارة تصاحب قد التي المعوقات تلك ومن. التنفیذ

 أهدافها استیعاب وعدم الإلكترونیة للإدارة الضبابیة الرؤیة.  

 تطبیقها في التساهل أو أمنیة وتشریعات أنظمة وجود عدم.  

  النقدیة السیولة توفیر وصعوبة المالیة الموارد قلة.  

 الإداري بالتغییر الرضا وعدم بالمركزیة التمسك.  

 البشري للعنصر تقلیصها حیث من الإلكترونیة الإدارة لمفهوم السلبیة النظرة.  

 من شیئاً  یفقهون لا وآخرین التقنیة مجال في متخصصین أفراد بین الرقمیة الفجوة وجود  

  .أبجدیاتها

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
1
  .13ص : المرجع نفسھ 
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  :خلاصة الفصل

 الحصول في وأحجامها، عملها طبیعة اختلاف على المنظمات في الإلكترونیة الإدارة أساس یكمن   

 نفسها العمل دورة وتنظیم المنظمة، داخل العمل دورة حول الدوریة التقاریر لإعداد ذكیة أنظمة على

 ذات الحیویة التقاریر على الحصول یتم أن المنظمات لإدارة التقلیدیة الأسالیب في العادة وجرت. أیضا

 في شهري دوري بشكل ذلك، إلى وما بها المحیطة بالبیئة وعلاقتها وإمكاناتها المنظمة بأداء العلاقة

 التنافسیة شدیدة الأعمال بیئة في الواقع في ینفع لا الأمر هذا. الأحوال أفضل في أسبوعي أو الغالب،

. یومیا ولا أسبوعیا ولا شهریا لا للمعلومات بحاجة العصریة المنظمة أن إذ الیوم، منظمات تعیشها التي

 المنظمات على لزاما كان هنا، من. الجدید ألمعلوماتي العصر هذا في» لحظیا« الواقع في تحتاجها بل

 والمفصلة الشاملة التقاریر على الحصول لها تتیح التطور في غایة معلوماتیة أنظمة على تعتمد أن

 ومنافسین، وعملاء، وموظفین، موجودات، وجرد ومبیعات، حسابات، من المنظمة، عملیات لمختلف

 إدارة برمجیات به تقوم ما تماما وهذا).  Real Time( الفعلي الزمن في المعلومات، من وغیرها وأسواق،

 .الالكترونیة الأعمال

 أسلوب وتبسیط تسریع على قدرتها في التقلیدیة الإدارة عن تختلف الأمر واقع في الالكترونیة الإدارة إن.3

 إلى النفقات تخفیض عن فضلا الخدمات، لجودة عالیة مستویات ضمان على والعمل الخدمات، تقدیم

 في الورقیة الأصول تولي الحكومیة المنظمات معظم مازالت المحلي المستوى وعلى. ممكن حد أدنى

 توفر من بالرغم السائدة، هي الإداري العمل في التقلیدیة الأنماط إن إذ كبیرة، أهمیة الإداریة التعاملات

 مؤهلة وفنیة إداریة اتیكمل وجود عن فضلا المنظمات هذه في الشخصیة الحواسیب من كبیرة أعداد

 .التقنیات هذه مع للتعامل
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  :تمهید

الفصل من الدراسة عرضنا للإجراءات المنهجیة بدءا بتحدید الفروض التي توجه خطوات  یتناول هذا

العمل، ثم تعریفا موجزا لمیدان الدراسة، فشرحا للعینة وكیفیة اختیارها، لنتطرق في الأخیر للمنهج المتبع 

  .في جمع البیانات من المیدان والأدوات المستخدمة
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I. التعریف بمجال الدراسة: 

الدراسة المیدانیة في مدینة سیدي عیسى وبالضبط في مؤسسة الریاض سطیف مطاحن سیدي  لقد تمت  

عیسى، لأن هذه الأخیرة تعتبر من المؤسسات العمومیة، أو القطاعات الإنتاجیة التي أولتها السلطات 

إنتاج السمید للبلاد الكثیر ممن الاهتمام، وذلك لدورها المتمیز والفعال في عملیة إنتاج وتحویل الحبوب و 

وانطلق الإنتاج الحقیقي في  1976دج، بدأ مشروعها سنة  71126000والدقیق، رأس مالها یقدر ب 

مرت بثلاث مراحل تنظیمیة أول مرحلة هي التسییر الاشتراكي للمؤسسات بعدها مرحلة ، 1980ماي 

  ".شركة تابعة ذات أسهم" الاستقلالیة وصولا إلى مرحلة التباعة

  

 :مجال المكانيالتعریف بال .1

تقع مؤسسة الریاض سطیف مطاحن سیدي عیسى بالضبط في منطقة نشاط التخزین طریق ونوغة، 

یحدها شمالا التعاونیة الفلاحیة لتنمیة السهوب والمواشي، شرقا المنطقة الصناعیة، غربا وحدة النجارة 

قنطار من القمح اللین  1000العامة، جنوبا الطریق المؤدیة إلى ونوغة، تقدر قدرتها الإنتاجیة ب 

  .هكتارات بما فیها المبنیة وغیر المبنیة 5أما مساحتها الكلیة تقدر ب. قنطار من القمح الصلب 1000و

 :المجال الزماني .2

الأمر  كان المجال الزمني الذي قمنا من خلاله بزیارة مطاحن الریاض، متقطعا حیث تم القیام في بادئ

  .2016مارس  16بزیارة استطلاعیة، بهدف الإطلاع أكثر على معالم الموضوع، وكان ذلك في 

، 2016أفریل 10إلى  2016أفریل  08أما في المرحلة الثانیة من الزیارة المیدانیة فأجریت انطلاقا من 

على  ثم التعرف خلال هذه المدة تم الاتصال بالمؤسسة، وخلالها تم شرح موضوع الدراسة وأهمیته، 

  .المركب بأقسامه، وكذا الحصول على المعلومات اللازمة والخاصة بمجال الدراسة البشري والمكاني

 تي داموبعد كل هذه الإجراءات السالفة الذكر، أستؤنفت الزیارة المیدانیة الفعلیة، والت :ةلثالمرحلة الثاأما 

  .في تطبیق الاستمارة على المبحوثین ، والمتمثلة2016ّافریل  14أفریل إلى  10أیام من  5

  : المجال البشري .3

تقلص عدد  1997عامل، وفي نهایة  170ب  1976عرف عدد العمال بالمطاحن منذ بدأ الإنتاج عام 

عامل حالیا، إذن المجتمع المدروس  110عامل، و ازداد تقلص العمال إلى أن وصل  153العمال إلى 

  .عامل 110یقدر ب

II. عینة البحث: 

  :یذكر عثمان حسن عثمان أسباب اللجوء إلى العینة كما یلي    

  ضخامة المفردات المكونة لمجتمع البحث. 

 تكلفة الحصول على معرفة بالنتائج الموجودة صعوبة الحصول على المعلومات أو زیادة. 
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  عدم الاهتمام لكل البیانات في البحث.  

عیه الباحث اختباراته أو هي مصدر البیانات المطلوب جمعها للدراسة  یجري  وتعتبر العینة الحقل الذي   

فیحاول تحدید نطاق هذه العینة  ونذكر أن حجم المجتمع الأصلي للدراسة  غیر محدد لأن الدراسة تشمل 

 وقد تم اختیار عدد أفراد العینة عشوائیا حسب متوسط عدد المشتركین في الیوم الفئات العمالیة للمؤسسة،كل 

  .المنظمةع هذه العینة  هو العشوائیة غیر بالتالي فإن نو .فردا وهو عدد أفراد  العینة للدراسة 40والذي حدد بــ

III. المنهج:  

اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي  لأنه الأنسب لها والذي نهدف من خلاله معرفة وقیاس      

ح الاجتماعي في قیاس اتجاهات الرأي العام اتجاهات  الشباب نحو  استغلال شبكة الانترنیت  ویفید المس

وإدخال التحسینات . نحو مختلف المواضیع وإعادة النظر في أسالیب العمل حیث یمكن تدارك الأخطاء 

  1".اللازمة التي یطالب بها الجمهور

المسح بالعینة لتمثیل المجتمع الذي نحن بصدد دراسته معرفة اتجاهاته نحــــــــو  وتم اختیار منهج    

  .استغلال شبكة الانترنیت

ویقوم المنهج الوصفي بوصف وتحلیل المعلومات والبیانات للوصول إلى  نتائج تجیب عن أسئلة     

  :الإشكالیة ویعرف المنهج الوصفي بأنه 

تصنیفها وتدوینها ومحاولة تفسیرها من أجل قیاس ومعرفة أثر وتأثیرا یقوم على جمع البیانات  و "    

العوامل على إحداث الظاهرة محل الدراسة یهدف استخلاص نتائج ومعرفة كیفیة ضبط والتحكم في هذه 

  .2"العوامل وأیضا تنبؤ  بسلوك الظاهرة محل الدراسة في المستقبل 

  :لدراسة یتلخص في الخطوات التالیةلذالك  فاستخدام المنهج الوصفي  في موضوع ا

 تحدید الفرض من الوصف لتحدید المشكلة والاعتبارات التي تنبني علیها 

 انيالزم رسم خط سیر  البحث وتشمل تحدید العینة والمجال المكاني و. 

 جمع المعلومات والبیانات عن طرق الاستمارة. 

 تحلیل البیانات وتفسیرها عن طریق القیاس المنطقي. 

 ول على النتائج قد تكون أكثر موضوعیة وواقعیة في تفسیرها للظاهرة المدروسةالحص. 

IV. أدوات جمع البیانات: 

العلمیة الأداة لأي بحث بالنتائج التي یتم التوصل إلیها ، حیث ترتبط ارتباطا وثیقا بالمنهج  تقاس  القیمة

  .المستخدم ، وبالأدوات التي استعان بها الباحث في عملیة جمع البیانات

  :و في دراستنا هذه استخدمنا الأدوات التالیة 

                                                           
.29، ص1990، المؤسسة الوطنیة للكتاب، الجزائر، 2دلیل الباحث في المنھجیة وكتابة الرسائل الجامعیة، ط: عمار بوحوشة

1
  

2
  .30، ص1998المنھجیة في قیاس البحوث والرسائل الجامعیة، منشورات الشھاب، باتنة، الجزائر،:  عثمان حسن عثمان 
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 الملاحظة:  

على البیانات و  العلمي، ومصدر أساسي للحصول و هي من  الأدوات الرئیسیة التي تستخدم في البحث

المعلومات اللازمة لموضوع الدراسة و تعتمد أساسا على حواس الباحث، وقدرته الفائقة على ترجمة 

ملاحظاته و تلمسه إلى عبارات ذات معان، كما تستخدم هذه الأدوات في البحوث السوسیولوجیة أثناء 

  .إجراءات الدراسات الاستطلاعیة

اعتمدت الملاحظة في وضع فروض مبدئیة یمكن التحقق منها من خلال البحث العلمي المنجز، كما 

استخدمت في مراقبة موظفي المصالح الإداریة  وبالخصوص على مستوى مصلحة الموارد البشریة، 

  وأدائهم ومدى استفادتهم من تكنولوجیا الاتصال في أداء وظائفهم

  

 المقابلة:  

اة للتقرب من الإداریین بحیث تم عرض الموضوع وتشجیع المستجوبین على الإفصاح استخدمت هذه الأد

بأفكارهم وآرائهم بحریة كاملة دون التخوف من المقاطعة أو الاعتراض، وتوجیه المقابلة لعناصر محددة 

  .تهم معالجة البحث

 الاستمارة :  

تعتبر الاستمارة الأداة الرئیسیة في جمع البیانات، و لقد تمت صیاغتها انطلاقا من مشكلة البحث و 

 .الأسئلة التي أثارتها و أهداف البحث ، و من ثانیة انطلاقا من فروض الدراسة

سئلة سؤال كانت تحتوي أ 31أسئلة تتعلق بالبیانات الشخصیة و  6سؤال،  37احتوت الاستمارة  على

نعم أو لا ، وأسئلة مفتوحة تترك فیها الحریة للمجیب للتعبیر عن موقفه ، و قة یكون الجواب علیها بـمغل

  .الأسئلة ذات الاختیار المتعدد
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  :تمهید

بعدما تم التطرق في الفصول الأولى لإلى استخدام تكنولوجیا الاتصال في المؤسسة ومنها الجزائریة بصفة 

حسب ما  عامة، ودورها في تفعیل وظیفة إدارة الموارد البشریة، وما تعلق بهذا الاستخدام من أثر،وذلك

توفر لنا حوله من مادة علمیة، سنحاول في هذا الفصل تقصي استخدامات تكنولوجیا الاتصال في 

المؤسسة میدان الدراسة مطاحن الریاض، وكذا أثر الاستخدام على مستوى أداء هذه المؤسسة من وجهة 

  .نظر المبحوثین

I. تفریغ البیانات وتحلیلها: 

التعرف على ملامح وخصائص المبحوثین وخلقیاتهم، وكثیرا ما الشخصیة الباحث في تساعد البیانات 

یعتمد علیها كمؤشرات في تحلیل البیانات والمعطیات المیدانیة، حسب ما تقتضیه متغیرات الدراسة 

وأهدافها، كما كان في دراستنا التي اعتمدت على تحلیلات فرضیة انطلاقا من المؤشرات والبیانات 

ا فهي على جانب كبیر من الأهمیة إذ ینذر أن نصادف بحثا میدانیا لم یتخذها الشخصیة للمبحوثین، ولهذ

  .إطارا موجها له

أسئلة تتعلق  6على محور خاص بالبیانات الشخصیة ضم ونم هذا المنطلق اشتملت استمارة هذه الدراسة 

  .بالجنس، السن، المستوى التعلیمي، الأقدمیة وكیفیة الالتحاق بالمؤسسة

  :الجنس متغیر یوضح الأفراد العینة حسب: 03جدول رقم  

  نسبة المئویةال  تكرارال  الجنس

  %45  18  ذكر

  %55  22  أنثى

  %100  40  مجموع

  

یربط المختصون في میدان العلوم الاجتماعیة والإنسانیة الجنس بمختلف المتغیرات المتعلقة بدراسة أي  

موضوع أو مشكلة ،و ذلك نظرا لما للجنس انعكاسات و تأثیرات خاصة في الدراسات المتعلقة بالاتجاهات 

اد العینة حسب الجنس حیث یوضح توزیع أفر ) 04(لاعتبارات الفروق الفردیة بین الجنسین والجدول رقم 

، وبذلك یتجاوز عدد الإناث نصف % 55 بینما قدرت نسبة الإناث % 45منهم  ذكوربلغت نسبة ال

بنسبة الذكور،  ، وتبدو نسبة الإناث مرتفعة مقارنة1/3، بینما یعود الثلث الأخیر للذكور 2/3المبحوثین 
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الشغل في السنوات الأخیرة خصوصا وأنها میدان  ویعود السبب إلى كون المرأة في الجزائر اكتسحت

فرضت نفسها في العدید من المجالات، إضافة إلى كون العمل المكتبي في المؤسسات من الوظائف التي 

  .تحبذها الإناث مقارنة بالأعمال الأخرى، التي تتطلب أعباءا وتنقلات كثیرة

  :السنمتغیر یبین توزیع المبحوثین حسب ) 04(جدول رقم

  نسبة المئویةال  تكرارال  السن

20-29  11  27,5%  

30-39  17  39,5%  

40-49  6  15%  

  %15  6  فما فوق 50

  %100  40  المجموع

  

محددات خصائص العینة المدروسة، وذلك راجع إلى أن كل مرحلة عمریة تحدید السن من أهم  یعد   

الأفراد الذین تتراوح أعمارهم بین لها اهتماماتها وحاجات متعددة، وانطلاقا من هذا الجدول نلاحظ أن 

مستجوب، ویمكن تفسیر ذلك  17وهذا ما أكده  %39,5سنة یحتلون أكبر نسبة، والمقدرة ب  39- 30

 29- 20أن هذه المرحلة هي مرحلة العطاء وبذل المجهودات، بینما یأتي في المرتبة الثاني الفئة ما بین 

ب العمل في المؤسسة، في حین یتساوى الأفراد وتضم طاقة شبابیة تستوع %27,5سنة وذلك بنسبة 

وهؤلاء الأفراد  %15سنة فما فوق بنسبة  50سنة والأفراد الذین یبلغون 49-40الذین تتراوح أعمارهم بین 

   .هم الذین یتحملون المسؤولیات ولدیهم أقدمیة في خبرة العمل

   :حسب المستوى التعلیمي ثینیبین توزیع المبحو ) 05(جدول رقم 

  نسبة المئویةال  تكرارال  مستوى التعلیميال

  %7,5  3  متوسط

  %20  8  ثانوي

  %65  26  جامعي

  %7,5  3  ما بعد التدرج

  %100  40  المجموع
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ستوى  التعلیمي بصفة كبیرة على درجة الوعي بأهمیة الأفكار المستحدثة، كما أن له یؤثر الم  

بحسب المستوى التعلیمي إلى أربعة فئات رئیسیة، یحتل تأثیرا مباشرا،تبین المبتكرات، ویوزع أفراد العینة 

، وهذه النسبة ترجع إلى طبیعة العمل في المؤسسة المدروسة %65فیها الجامعیون المرتبة الأولى بنسبة 

كونها مؤسسة إنتاجیة، وبالتالي فهي تعتمد على الإطارات في تسییر شؤونها، كما أن العینة كلها تعمل 

فكریة ولیست عضلیة، بینما قدرت نسبة ذوي المستوى لأعمال تتطلب مجهودات في المكاتب أي أن ا

وهي نسبة كبیرة نوعا ما نظرا لكونها تستوعب موظفین لدیهم خبرة في العمل،  %20الثانوي ب 

استطاعت تغطیة نقص التعلیم، ویتقاسم المرتبة الأخیرة ذوي المستوى المتوسط والذین یؤدون مهام بسیطة 

ة مكملة للأعمال الرئیسیة، وذوي المستوى الجامعي ما بعد التدرج وهذا ما نجده على مستوى في المؤسس

المناصب العلیا في المؤسسة، كما أن الفئة الأخیرة تضم طاقة فكریة تساعد على تنظیم العمل وإعطائه 

  .أكثر دینامیكیة

  :یبین توزیع المبحوثین بحسب الأقدمیة في العمل) 06(جدول رقم

  نسبة المئویةال  تكرارال  میةالأقد

  %40  16  سنوات 5أقل من 

5 -9  9  22,5%  

10-14  10  25%  

15-19  5  12,5%  

  %100  40  المجموع

    

في العمل تكسب الفرد خبرة في سیرورة الأعمال، وتعود على المؤسسة بفوائد للتقدم نحو إن الأقدمیة     

لأقدمیتهم في العمل، حیث عادة أعلى نسبة فیه  تبعاالأحسن، ویبین الجدول أعلاه توزیع المبحوثین 

،  ویأتي %40والتي قدرت ب ) سنوات 5أقل من (سنوات  5للموظفین ذوي الأقدمیة تتراوح من سنة إلى 

،  وفي المرتبة الثالثة الموظفین %25سنة بنسبة  14- 10في المرتبة الثانیة الموظفین ذوي أقدمیة من 

- 15،  ویأتي في المرتبة الأخیرة ذوي الأقدمیة من %22,5ات بنسبة سنو  9- 5ذوي أقدمیة تتراوح بین 

سنوات هم الأكثر نسبة، نظرا لكون  5، والملاحظ أن ذوي الأقدمیة أقل من %12,5سنة بنسبة  19

في مواردها البشریة، للاستفادة من الطاقات الفكریة التي تخرجها المؤسسات الجزائریة تحاول التجدید 

  .الجزائریة، والتي تكون أكثر قابلیة للعمل وأكثر مسایرة للتطورات الحاصلة والمبتكرات الجدیدةالجامعات 
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  .یبین توزیع المبحوثین بحسب كیفیة الالتحاق بالوظیفة) 07(جدول 

  نسبة المئویةال  تكرارال  كیفیة الالتحاق

  %17,5  7  مسابقة

  %20  7  بعد تكوین

  %45  18  توظیف مباشر

  %17,5  8  ترقیة

  %100  40  المجموع

  

التحقوا بالمؤسسة نتیجة التوظیف المباشر وهذا ما ) المبحوثین(الجدول أن أغلب العمال  نلاحظ من

تم توظیفهم بعد تكوین، وهذا نظرا لبعض الأعمال التي تتطلب  %20تلیها نسبة  %45عبرت عنه نسبة 

یتقاسمها كل من التحق  %17,5تكوینا معینا مثل التدریب على استخدام أجهزة الإعلام الآلي، وتوجد فئة 

بالوظیفة عن طریق المسابقة دلیل على وجود معاییر أخرى یتم التركیز علیها في الوقت الحالي غیر 

الترقیة إلى عن طریق عملیة الاختیار والتوظیف، أما المرتبة الأخیرة فالتحق فیها العمال  الأقدمیة أثناء

  .%17,5وذلك بنسبة  مناصب علیا

   :یبین اهتمام الإدارة بالاتصال بكافة المستویات) 08(جدول رقم 

  نسبة المئویةال  تكرارال  الاحتمالات

  %62,5  25  نعم

      لا

  %37,5  15  أحیانا

  %100  40  المجموع

  

من خلال المعطیات الكمیة للجدول أعلاه، یبین لنا أن الإدارة العلیا تهتم بإیصال المعلومات والقرارات إلى 

، ثم تأتي في "نعم"من المبحوثین الذین أجابوا باحتمال  %62,5كافة المستویات، وهذا ما أكده نسبة 

وأقروا بأن الإدارة غالبا ما تهتم بالاتصال وإیصال الذین أكدوا من المبحوثین  %37,5المرتبة الثانیة نسبة 

  .القرارات والمعلومات إلى كل المستویات الإداریة
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وخلاصة القول أنه مهما كانت النسب متفاوتة من الاهتمام بإیصال المعلومات والقرارات إلى كل 

 ولكن اتصالها بالمستویاتالمستویات، إلا أن هذه لا یعني أن الإدارة لا تهتم إلا بالمستویات العلیا، 

والفئات الدنیا یكون في شكل أوامر وتوجیهات، ولكن السؤال الذي یبقى مطروح هو ما إذا كانت هذه 

  .المعلومات تصل بسرعة إلى العمال أم لا؟ هذا ما سنعرفه من خلال الجدول التالي

  :یبین سرعة وصول المعلومات والقرارات) 09(جدول 

  نسبة المئویةال  تكرارال  الاحتمالات

  طول التسلسل الإداري  بطیئة

  

3  7,5%  

  %7,5  3  احتكار المعلومات في مستوى معین

      أخرى تذكر

  %85  34  سریعة

  %100  40  المجموع

  

، من %85یتبین لنا من خلال البیانات الإحصائیة في الجدول أن أغلبیة المبحوثین أي ما یعادل نسبة 

أقروا أن المعلومات والقرارات تصل بسرعة هائلة إلى المستویات الإداریة، بینما الأفراد عینة الدراسة قد 

من المبحوثین من أقروا بعدم سرعة وصول القرارات والمعلومات ویرجعون السبب إلى  %15تعود نسبة 

فكلما كان عدد المستویات الإداریة كبیر وطویل كلما شكل عقبة في عملیة  طول التسلسل الإداري

، ففي الاتصال النازل، قد تعتمد بعض المستویات في التنظیم إلى ال وإیصال المعلومات والقرارات الاتص

تحریف ما یرید الرئیس أو المدیر نقله أو إیصاله للمستویات الدنیا من معلومات وهذا ما تؤكده نسبة 

  .تنظیمیة معینةمن المبحوثین الذین أقروا باحتكار المعلومات في مستویات  7,5%

  :یبین وسائل نقل القرارات) 10(جدول رقم 

  نسبة المئویةال  تكرارال  الاحتمالات

  %65  26  التقاریر والمنشورات الكتابیة

  %35  14  الرسائل الشفویة

  %100  40  المجموع
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معرفة العامل لمضمون الرسالة الاتصالیة المتوجهة إلیه من قبل الإدارة تجعله قادرا على تفسیرها  إن

حسب قدرته المعرفیة والثقافیة وخبراته، وتجاربه السابقة ومن ثم یحاول أن یتفاعل معها وفقا لما یحیط به، 

راسة ترى بأن الرسائل الاتصالیة من الأفراد المبحوثین لعینة الد %65والجدول هذا یوضح لنا بأن نسبة 

وتوضیح وتفسیر للتعلیمات والمعلومات والأوامر  لما تقدمه من شرحالمكتوبة تكون الأفضل، وذلك 

المرسلة إلى العمال كما هي، كما أوضح لنا بعض العمال بأن الوسائل المكتوبة أضمن وأنجح، أما نسبة 

تكون الأفضل نظرا لما تتصف به ) شفویا(تصال بهم من أفراد العینة فهم یؤكدون بأن طریقة الا 35%

 من ممیزات خاصة، وأنها تقضي على عامة اللغة والفهم والجزئي للرسائل المكتوبة، أي أنها تتجاوز

الرسائل المصطلحات الصعبة، وكما جاء على لسان بعض العمال الإداریین وحتى عمال التنفیذ بقولهم 

حریف، لكنها تستغرق الوقت نظرا لطول التسلسل الإداري في حین المكتوبة أضمن فهي لا تحتمل الت

، فقد تصادف تأویلات في البعض في %100الكلمة المسموعة تكون ذات سرعة لكنها لیست مضمونة 

منها، خاصة إذا كان المسؤول ینقل الكلام عن المدیر، في بعض الأحیان العامل البسیط لا یفهم أو لا 

  .لمسؤول أو ربما یكون مفهومه خطأ أو ناقصیستوعب جیدا ما قاله ا

   : یبین الوسیلة الأكثر فعالیة لإیصال المعلومات) 11(جدول رقم 

  نسبة المئویةال  تكرارال  الاحتمالات

  %62,5  25  التقاریر والمنشورات

  %25  10  الوسائل الشفویة

  %12,5  5  الاثنین معا

  %100  40  المجموع

  

الاتصال عن طریق من خلال النسب التي تضمنها الجدول أعلاه أن الإداریین والإطارات یفضلون  یبدو

من المبحوثین  %25في حین أن  من الأفراد المبحوثین، %62,5التقاریر باعتبارها وسائل فعالة، بنسبة 

رسائل الشفویة، وهذا التصریح أقروا بفعالیة الرسائل الشفویة، وبالتالي فالتقاریر والمنشورات الكتابیة تفوق ال

یبدو منطقیا وموضوعیا نظرا للمستوى التعلیمي للأفراد عینة البحث، فهم یستطیعون فهم المناشیر 

والإعلانات المكتوبة والملصقات الجداریة، وهذا ما لاحظناه من خلال تصریحاتهم، حیث أكد لنا أحد 

ضمان رغم استغراقها للوقت، إلا أنها أكثر جدیة، أما  العمال بأنهم یفضلون  الوسائل المكتوبة لأنها أكثر

البعض الآخر فیرى أن الوسائل والرسائل الشفویة هي المفضلة نظرا لسرعتها وسهولتها، حیث یكون 

من المبحوثین، فالاتصال  %25ما تؤكده نسبة مباشرا، وهذا الكلام في مثل هذه المحادثات الشفویة 
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ال شیوعا وأفضلها استخداما، فهو یوفر الوقت، والسماح بالاتصال الشفوي من أكثر أسالیب الاتص

الشخصي الذي یشجع تبادل الأسئلة والأجوبة، وتبادل الأفكار إلا أنه أقل ضمانا من الأسلوب والوسائل 

  .المكتوبة

فالوسائل الشفویة لها أهمیة خاصة إذا تعلق الأمر، بالاتصال المباشر، وعلیه یمكن القول بأن  وعلیه

الوسائل الشفویة والكتابیة ذات أهمیة بالغة، لكن الاختلافات أو التفاوت یكون حسب طبیعة ودرجة 

  .الاستخدام

بمعنى أنه من بین عینة من المبحوثین یؤكدون على أهمیة الوسیلتین معا،  %12,5كما نجد أن نسبة 

  .عمال یفضلون استعمال الوسیلتین معا أو یرون بأن كلا الوسیلتین لهما نفس الأهمیة 5البحث هناك 

    :یبین وضح المعلومة )12(جدول رقم 

  نسبة المئویةال  تكرارال  الاحتمالات

  %75  30  نعم

  %17,5  7  غموض المضمون  لا

  %7,5  3  طبیعة اللغة

      أخرى تذكر

  %100  40  المجموع

  

من خلال المعطیات الكمیة المبینة في الجدول نلاحظ أن أغلبیة المبحوثین من أفراد العینة أجابوا بأن 

حیث سجلت أعلى نسبة  %75القرارات والمعلومات الصادرة من الإدارة العلیا واضحة وكانت نسبة ذلك 

  .عمال 5عامل ثم یلیها عمال التحكیم ب  25جزئیة في فئة عمال التنفیذ بما یعادل 

من أفراد عینة الدراسة المبحوثین الذین أقروا بعدم وضوح المعلومات  %25وفي المقابل نجد نسبة 

ومات، فمنهم من یرجع ضعیفة مقارنة بسابقتها التي أقرت واعترفت بوضوح المعلوالقرارات، وهي نسبة 

في حین یرجع البعض . عمال 7أسباب عدم وضوح المعلومات إلى غموض المضمون وذلك ما یقارب 

عمال، وهذا نتیجة الأخطاء الكتابیة والأخطاء  3الآخر السبب إلى طبیعة اللغة،و المقدر عددهم ب

إذا كانت المعلومات والقرارات المطبعیة، كما أنهم لا یجیدون في بعض الأحیان اللغة الأجنبیة، خاصة 

استعمال مفردات في النص صعبة الفهم، لابد من معجم :... كتابیا، فمنهم من قال بهذه العبارة بالذات

  .فرنسي حتى نتمكن من فهمها
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إذا أردنا معرفة ما إذا كان وضوح القرارات والمعلومات لدیه أو یرتبط بالمستوى التعلیمي، فاتضح لنا ولكن 

  .وضوح القرارات بعید كل البعد عن المستوى التعلیميبأن سبب 

  : یبین ما إذا كانت القرارات الصادرة في صالح المرؤوسین) 13(جدول رقم 

  نسبة المئویةال  تكرارال  الاحتمالات

  %70  28  نعم

  %30  12  لا

  %100  40  المجموع

  

الكمیة أن هناك تفاوت بین نسب العمال الذین یعتقدون بأن القرارات الصادرة غالبا ما  تشیر المعطیات

مهما كما صرح لنا رؤساء المصالح بأن . من أفراد عینة البحث %70تكون في صالح المرؤوسین، بنسبة 

تاجي یكن القرار المتخذ، یجب أن یصل بسرعة إلى العمال لأنهم الطرف الهام في انجاز المخطط الإن

ا یتخذ من قرار سواء خاص بالمنتوج أو به هو شخصیا، وقال أیضا أنه كلما وهو المعني الأول بكل م

كانت القرارات في صالح المرؤوسین كلما وجد العامل سهولة في عمله وأدائه بكفاءة وفعالیة، وشعوره 

لح المرؤوسین فان ذلك ینعكس بالارتیاح والثقة في العمل، إضافة إلى هذا، فان القرارات إذا كانت في صا

على الإنتاج وعلى المصلحة العامة للمؤسسة، وهذا ما یمثله العمال الذین یعتقدون أن القرارات دائما في 

عامل، هذه النسبة من المبحوثین شأنها شأن نسبة العمال الذین أقروا بأن القرارات الصادرة  28صالحهم 

أحد العمال أن القرارات والقوانین المسطرة تكون أي ، وذلك حسب ر %30لیست في صالح العمال ب 

من لا یعجبهم للمؤسسة جمیعا أي أنها مسألة داخلیة للمجتمع، فمهما كان القرار هناك من یعجبهم وهناك 

  .والقرارات تساعد على ضبط العمل والعامل
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    :تطبیقها لنتائج الاجتماعاتیبین ما إذا كانت المؤسسة تعقد اجتماعات دوریة ومدى ) 14(جدول رقم 

  تطبیق نتائج الاجتماع  انعقاد الاجتماعات  الاحتمالات

  %  ت  %  ت    نعم

  %25  10  %20  8  مرة

  %10  4  مرتین

      أكثر

      30  75%  أحیانا

      %70  28  لا

  100%  40  100  40  المجموع

  

في الجدول خلال اتصالنا بأفراد عینة البحث بالمؤسسة محل الدراسة، وحسب البیانات الكمیة الواردة  من

أعلاه، وجدنا أن المؤسسة لا تعقد اجتماعات دوریة، وبالتالي كیف تجتمع الإدارة بالعمال إذا كانت لا 

  .تعقد اجتماعات مع العمال لمناقشة مشاكلهم

أفراد عینة الدراسة أن المؤسسة أو الإدارة لا تعقد اجتماعات، وهذه  من %70فقد صرح لنا ما نسبته 

، فالاجتماعات یحضرها %30النسبة عالیة مقارنة بالنسبة التي أقرت بعقد الاجتماعات مع العمال بنسبة 

 والمسؤولین المباشرین وأما عن عدد مرات التي تنعقد فیها الاجتماعات فقد أكد نسبةالإداریون والإطارات 

  .تؤكد انعقادها مرتین على الأقل 10أنها تنعقد مرة على الأقل في السنة ثم تأتي نسبة  20%

أن تكون لدیه  لحفإذا انعقدت الاجتماعات، فالعامل البسیط لا یشارك فیها، حیث عبر أحدهم بأنه ی

تماع لا بد الفرصة لحضور اجتماعات كهذه كي نطرح فیها كل المشاكل العملیة، وهناك من قال أن الاج

وهذا كي نخرج بنتیجة لكن المسؤول أو المدیر یرید أن یوصل ما یرید  - مناقشة–أ، یكون فیه أخذ ورد 

  .توصیله، فحضور الاجتماعات تكون على مستوى العمال والمستویات العلیا

ما  مبحوثا أي 30أما فیما یخص تطبیق نتائج تلك الاجتماعات، فیرى أغلب أفراد عینة الدراسة وعدد 

أن نتائج الاجتماعات یطبق البعض منها، وإذا كانت هذه النتیجة متطابقة جزئیا مع النتیجة  %75یعادل 

دوریة، أي أن هذه النتیجة إجمالیة تتعلق الأولى المتعلقة بما إذا كانت المؤسسة والإدارة تعقد اجتماعات 

لوجدنا أغلب المبحوثین یقرون على تطبیق  بعینة الدراسة، وإذا نظرنا إلى العینة الجزئیة الخاصة بكل فئة

من  %25ومن ناحیة أخرى بینت الشواهد الكمیة أن  - إذ انعقد أصلا -البعض من نتائج الاجتماعات
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عینة الدراسة على تطبیق هذه النتائج، معنى هذا وحسب البیانات فان الإدارة تعمل على تطبیق نتائج 

  .فیهاالاجتماعات كما أنهم لا یشاركون العمال 

  : یبین ما إذا كانت الإدارة تشارك العمال في التعبیر عن آرائهم ومقترحاتهم) 15(جدول رقم 

  نسبة المئویةال  تكرارال  الاحتمالات

  %25  10  نعم

  %75  30  لا

  %100  40  المجموع

  

العامل المحرك الأساسي والرئیسي في العملیة الإنتاجیة، فله الحق في التعبیر عن ؟آرائه ومواقفه  یعتبر

داخل المركب، وله الحق في مناقشة القرارات الصادرة عن الإدارة المركزیة، طبعا هذا في مجال ما إذا 

یط بالعمل، وبالتالي كانت دیمقراطیة في المؤسسة، وذلك بغیة التكیف والتأقلم مع الظروف التي تح

التفاعل والتعایش مع الأوضاع ومع ما یجري داخل التنظیم، ولقد بینت القراءة الإحصائیة للجدول 

 10الموضح لما إذا كانت الإدارة تسمح للعمال بالمشاركة في التعبیر عن آرائهم واقتراحاتهم أن حوالي 

تسمح لهم بالمشاركة بكل حریة وبالتعبیر عن من عینة الدراسة أكدوا بأن الإدارة  %25مبحوثین بنسبة 

آرائهم، أما النسبة المتبقیة والتي ترى عكس ذلك بأن الإدارة لا تسمح لهم بالتعبیر عن آرائهم فقد بلغت 

وهذا یعني أن إدارة المؤسسة غیر دیمقراطیة فهي لا تمنح فرصة المناقشة والتحاور لجمیع أفرادها  75%

بغض النظر عن الأخذ بها، وإنما لرفع معنویاته الروحیة، ویؤكدون لنا بذلك إذا  للتعبیر عن آرائهم، وذلك

أتیحت لهم الفرصة للتعبیر عن وجهة نظرهم، فیما یخض الطریقة التي یجب أن یؤدي بها العمل، فان 

  .ذلك یؤثر إیجابا علیهم من جهة وعلى المؤسسة من جهة أخرى

أو حتى في اتخاذ قرار خصوصا إذا كانت قرارات ومشاكل  في حل مشكلة إدارةفعند استشارة العامل 

في هذه الحالة یشعر بأنه ذا أهمیة في هذه المؤسسة ویشعر أیضا بثقة  خاصة بقسمه ومصلحته، فالعامل

مدیره، أو المشرف علیه مباشرة، وكذا ثقة مؤسسته، أیضا كلما كان السماح للتعبیر عن آراء واقتراحات 

   .لقرارات كلما كان عدد المشاركین أكبر كانت البدائل كثیرةالعمال وحتى اتخاذ ا
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   :یبین ما إذا كان المدیر یقوم بالزیارات أثناء العمل) 16(جدول رقم 

  نسبة المئویةال  تكرارال  الاحتمالات

  %17,5  7  نعم

  %25  10  أحیانا

  %57,5  23  لا

  %100  40  المجموع

  

المدیر تنحصر أساسا في الاطلاع على سیر العمل، من اتخاذ القرارات، التخطیط، التنظیم، إن مهام 

، وغیرها هذا من جهة، التحفیز والحماس، ورفع الروح المعنویة للعمال، والاتصال بهم من جهة ...القیادة

خلال الممارسات  أخرى، كما یشكل فریق من الأفراد المسؤولین عن الأعمال المختلفة، وهو یقوم بهذا من

التي تعمل فیها، ومن خلال علاقته مع مساعدیه الذین یعمل معهم، ومن خلال قرارات رجاله، بخصوص 

  .ومن زملائهالمرتب، والتعیین والترقیة، كما یقوم بالاتصال المستمر وإلى مرؤوسیه ومن إلى رؤسائه 

أفراد العینة بالمؤسسة مجال الدراسة والذین ومن خلال البیانات الكمیة المبینة في الجدول أعلاه، صرح لنا 

 بأن المدیر لا یقوم بالدور المنوط به، وهذه النسبة تقول بأن المدیر غیر ملتزم  %57,5بلغت نسبتهم 

  .بواجباته ومسؤولیاته اتجاه العمال بالدرجة الأولى

أثناء ساعات العمل، وهي فقد أكدت لنا زیارة المدیر لهم  %17,5أما النسبة المتبقیة والتي تتمثل في 

مواقف مختلفة تتراوح بین ما هو قانع بما یقوم به المدیر في هذا المجال، ومنهم من هو غیر مقتنع تماما 

بهذه الزیارات، حتى إن كانت موجودة فعلا، بینما یرى النصف الآخر بأنها غیر كافیة تماما وهذه النسبة 

  .ه أثناء العمل لمصالح المركب في أغلب الأحیانوالتي تقول بأن المدیر یؤدي زیارات %25في 

ویمكن أن نفسر ذلك بأن المهام في المركب روتینیة، وهذا بشهادة الكثیر من العمال، ومن ثم فهي لا 

  .یحتحتاج إلى التوض

القول أن هذه الصفة، هي من صفات المدیر السلبي الذي لا یرى في اتصاله للعمال والاحتكاك  وخلاصة

  .بهم تأثیرا إیجابیا على الروح المعنویة لدیهم
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  :اتصال المرؤوس بالرئیسیبین ) 17(جدول رقم 

  النسبة المئویة  تكرارال  الاحتمالات

  %45  18  طلب استفسار  نعم

  %5  2  تظلمات وشكاوي

  %15  6  تقاریر

      أخرى تذكر

  %35  14  لا

  %100  40  المجموع

   

مبحوث من  26كشفت عنه الدراسة من خلال الجدول أعلاه، حیث أن حوالي  إن الإجابة عن هذا السؤال

، فمنهم من یتصل بهم %65یمثلون عینة الدراسة یتصلون برؤسائهم الأعلى منهم وهؤلاء یمثلون ب  40

من المبحوثین الذین أجابوا بنعم، ومنهم من یتصل بمن  %45حسب ما أكدته نسبة لطلب الاستفسار 

كل البعد عن ، وهي بطبیعة الحال شكاوي بعیدة %05أعلى منه لرفع الشكاوي والتظلمات وذلك بنسبة 

طریقة أو أسلوب العمل بل تتعلق في الغالب بالعامل نفسه، إلا أننا لم نصادف أي عامل یتصل بالجهات 

  .علیا بطلب تحویل أو ترقیة أو غیرهاال

من المبحوثین الذین أجابوا باتصالهم مع رؤسائهم، وذلك من خلال تقدیم  %15أما النسبة المقدرة ب 

من المبحوثین لا یتصلون برؤسائهم ومن هم أعلى منهم، وهذا  %35التقاریر، وفي المقابل نجد نسبة 

كلما كانت قنوات الاتصال مفتوحة كلما كانت هناك  یجعل قنوات الاتصال مغلقة لدى بعض العمال،

  . علاقة إنسانیة قویة

وسنحاول معرفة ما إذا كان المبحوثین یتصلون أو یستشیرون بمن هم في أعلى المستویات عند مواجهة 

المشاكل أو لا؟ وذلك من خلال الجدول التالي فمن خلاله نلاحظ أن هناك اتصال بین العامل ورئیسه، 

  .س بنسبة كبیرة وواسعة، وربما یرجع ذلك إلى البعد بین العمال ورؤسائهم حسب السلم الإداريولكن لی
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   : یبین الجهات التي یتصل بها المرؤوسین) 18(جدول رقم 

  نسبة المئویةال  تكرارال  الاحتمالات

  %7,5  3  أحد الزملاء

  %47,5  19  رئیس المصلحة

  %20  8  النقابة

  %25  10  المدیر

      تذكرأحرى 

  %100  40  المجموع

  

مبحوث بنسبة   19الشواهد الكمیة المبینة في الجدول أعلاه، فیرى أغلب عینة الدراسة وعددهم  من خلال

، هذه النتیجة تتعلق بالعینة )رئیس المصلحة(أن الجهات التي یتصل بها في الرئیس المباشر  47,5%

موجهة اتصالها بمدیر المؤسسة، وفي المقابل بینت الدراسة  %25الكلیة للاحتمال الواحد، ثم تلیها نسبة 

من المبحوثین كانت من بین الجهات التي تتصل بهم وتتمثل في النقابة، وهذا إن دل على  %20أن 

شيء إنما یدل على فتح قنوات الاتصال أو السماح للعمال الإداریین من الاتصال بالمدیر عكس العمال 

مبحوثین  3صعوبة في الوصول أو الاتصال بمدیر المركب، في حین أن  التنفیذیون الذین یجدون

  .%7,5یفضلون الاتصال بإحدى الزملاء وذلك تجسیدا للعلاقات الإنسانیة والزمالة بینهم وذلك بنسبة 

أو یتبعها العمال في اتصالاتهم بمن هم أعلى منهم مستوى  ولمعرفة الطرق والكیفیة التي یتم بفضلها

  .ل الجدول التالي لمعرفة ذلكعلیها تناو 
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  :یبین الطرق التي یستعملها العمال في اتصالاتهم بالمستویات العلیا) 19(جدول رقم  

  النسبة المئویة  تكرارال  الاحتمالات

  %52,5  21  إتباع التسلسل الإداري

  %25  10  تقدیم طلب ثم الانتظار

  %22,5  9  الصداقة

      القرابة

      أخرى تذكر

  %100  40  المجموع

  

 من أفراد عینة البحث یفضلون طریقة التسلسل الإداري %52,5في الجدول أ نسبة  تؤكد النتائج المبینة

من أجل اتصالهم بالمسؤولین الأغلى منهم، فهي الطریقة السهلة حسب ما أكده لنا بعض العمال ثم تلیها 

  .تظار إلى أجل قادممن أفراد العینة یفضلون تقدیم الطلب ثم الان %25نسبة 

إلا أن إتباع التسلسل الإداري یؤدي إلى صعوبة الاتصال، وإیصال آراء واقتراحات العمال في المستویات 

الدنیا إلى المستویات العلیا، خاصة إذا كانت المسافة المكانیة بین العامل في المستویات الدنیا بعیدة عن 

ا أراد الاتصال المباشر، وكذلك نفس الشيء بالنسبة المستویات العلیا، فهنا العامل یجد صعوبة إذ

لاحتمال تقدیم طلب ثم الانتظار، ففي بعض الحالات المدیر أو المسؤول یطلب من صاحب الطلب، 

تحدید موضوع الطلب ففي هذه الحالة لا یرد على العامل خاصة إذا تعلق الأمر بمقابلته، كما أن تعدد 

عوقات في عملیة الاتصال، فكثیرا ما تتعر المعلومات أثناء مرورها بین المستویات الإداریة من أكبر الم

ترشیح حتى تصل إلى المدیر الأعلى، فیتأثر الاتصال الصاعد عندما  المستویات المتعددة إلى عملیة

تعمد بعض المستویات التنظیمي عن حجب الأخبار أو المعلومات الصادرة عن الرؤساء الإداریین، وهكذا 

هرة تعدد المستویات الإداریة التنظیمیة من عقبات الاتصال الجید لاحتمال تحریف مضمون تعتبر ظا

من المبحوثین أفراد العینة یفضلون طریقة الاتصال بالمستویات العلیا  %22,5الرسالة في المقابل نجد 

و لاحظنا أن شبه رسمیة مع المستویات العلیا، ولمن خلال الصداقة، فهذه الفئة تربطهم علاقات شخصیة 

أكثر الوسائل استخداما والتي تضعها الإدارة في أیدي العمال هي الطلب الخطي وإتباع التسلسل الإداري 

  . كوسیلة رسمیة تستخدم بكثرة

لكن عند سؤالنا عن أكثر الوسائل فعالیة في الاتصال لوجدنا معظم المبحوثین یقرون بفعالیة المقابلة 

  .ها الوقتالشخصیة لسهولتها وعدم إهدار 
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   :یبین الوسائل المباحة والأكثر استخداما للاتصال بالرؤساء) 20(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

  %10  4  الهاتف

  %15  6  المقابلة الشخصیة

  %55  22  الطلب الخطي

  %5  2  الهاتف والمقابلة

  %15  6  الطلب والمقابلة

  %100  40  المجموع

  

متنوعة، یمكن على ضوئها معرفة وسیلة اتصال العمال بمدیرهم، بحیث یبرز ت الجدول احتمالا یحدد لنا

لنا أهم وأكثر استخداما لوسیلة اتصال العمال بالمدیر لطرح مشاكلهم أو تقدیم اقتراحاتهم فالوسیلة الأكثر 

الرسائل والطلب الخطي اعتمادا في العملیة الاتصالیة والتي تظهر لنا بوضوح من خلال هذا الجدول هي 

ثم تأتي بعدها في المرتبة الثانیة مباشرة اتصال العمال بالمدیرین والمسؤولین والتي یتقاسمها  %55بنسبة 

  .%15كل من المقابلات الشخصیة وكذا الطلب والمقابلة الشخصیة والتي تقدر ب 

وبالتالي فان  %10وتقدر نسبتها ب أما الوسیلة الأخرى والمتمثلة في الهاتف فهي لا تأخذ بعین الاعتبار،

استعمالها محدود باعتبار أن هذه الوسیلة لا تتاح إلا للذین لهم علاقات خاصة مع الإدارة والمدیر، ولهم 

علاقات غیر رسمیة، وتتاح أیضا للمسؤولین الكبار استنتاج من عینة المبحوثین من أكد بأن وسیلة 

  . %5اتف والمقابلة الشخصیة وكان نسبة ذلك اتصال العامل بالمدیر تكمن من خلال اله

وخلاصة القول أن أداء العمال لوظائفهم واتصالاتهم بالإدارة تكون وفقا للتسلسل الهرمي للمؤسسة لما 

تبین في الجدول السابق، وإذا كانت هذه الطریقة تعترضها بعض العوائق والحواجز فان هذا لا یعطي 

  .فرصة للعمال بتقدیم شكاویهم
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    :یبین الوقت الذي یتصل فیه المرؤوسین بالرئیس أثناء مواجهة مشكلة ما) 21(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

  45%  18  أثناء العمل

  %17,5  7  وقت الراحة

  %12,5  5  بعد انتهاء العمل

  %25  10  دون تحدید وقت

  %100  40  المجموع

  

أن أغلبیة أفراد عینة البحث، في حالة مواجهتهم لمشكلة عملیة فهم  یتضح من خلال ما تقره لغة الأرقام

، لكن اتصال العامل بالرئیس وقت %45یتصلون بالمسؤول الأعلى أثناء العمل وذلك بنسبة تقدر ب

ثم ) علما أم المؤسسة محل الدراسة یحرصون على عدم تضییع الوقت(العمل یؤثر على طبیعة الإنتاج 

اتصالها بالمرؤوسین بأنه لیس له وقت محدد، أي أنه كلما كانت أو واجهتهم  تؤكد %25تأتي نسبة 

  .مشكلة مباشرة یتصلون بمن هم أعلى منهم لحل أو لكلب استفسار أو غیر ذلك

، ووقت الراحة على للكل من الاتصال بعد انتهاء العم %17,5و %12,5أما النسبة المتبقیة، فنجد 

ا الأمر نلاحظ أنه بالرغم من طبیعة العمل الذي یغلب علیه الطابع التوالي، ففي هذه الحالة یجعلن

الرسمي، إلا أنه لم یمنع هذا من وجود اتصالات غیر رسمیة، والتي تحقق لهم مكاسب عدیدة، هذه 

  .الأخیرة تجعل العمال یشعرون بالحماس في العمل وبالتالي تحقیق زیادة إنتاجیة

  :صل فیه العامل برئیسهیوضح المكان الذي یت) 22(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

  %90  36  في المؤسسة

  %10  4  خارج المؤسسة

      أخرى تذكر

  %100  40  المجموع
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من أفراد العینة تتم %90البیانات الرقمیة الموضحة في الجدول أعلاه تبین لنا أن نسبة  من خلال

أفراد فقط من یتم اتصالهم بالمسؤولین خارج  4بینما نجد  الاتصال بالرئیس داخل مكتبه في المؤسسة،

، ربما هذه الفئة بحكم طبیعة العلاقات القائمة بینهم، حیث یكون الاتصال %10المؤسسة وتقدر نسبتهم 

عادة في طابعه غیر الرسمي، وقد یرجع هذا كما سبق ذكره إلى طبیعة موضوع الاتصال أي أن المكان 

ت بین المسؤولین والعاملین یكون غالبا في المؤسسة وعن الوقت الذي یتصل فیه الذي تتم فیه الاتصالا

  .العاملین بالرؤساء أثناء مواجهتهم للمشاكل فقد أشرنا إلیه في الجدول السابق

  :یبین تقدیم الطلبات للرؤساء) 23(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

  %5  2  إهمال ولامبالاة  نعم

  %15  6  القبول

  %22,5  9  استجابة ورد

  %57,5  23  لا

  %100  40  المجموع

  

المعطیات الكمیة الواردة في الجدول أعلاه، یمكننا أن نتعرف على مدى فعالیة الاتصال من خلال 

الصاعد ومن خلاله یمكن العمال في المستویات الدنیا بأن یقدموا طلباتهم وشكاویهم إلى الإدارة، حیث 

من مجموعة العینة أنهم لا یقدمون طلبات ولا شكاوي عن المشاكل العملیة،  %57,5لنا نسبة أكدت 

الأحیان یتم التوصل إلى الحلول بإشراك  ضویحبذون حل المشاكل شفویا أي دون تقدیم طلب وفي بع

طلبات  ، فهي تمثل فئة الذین سبق وأن قدموا%42,5زملاء العمل، في أن النسبة الباقیة والتي تقدر ب 

وشكاوي للإدارة وعن كیفیة الرد علیها فقد كانت الإجابة متفاوتة فیما بینها، حیث نجد أن نسبة 

والتي تم فیها %15وكان الرد علیها بالاستجابة، ثم تلیها نسبة  من الأفراد قدموا طلبات للإدارة22,5%

والتي كان الرد  %5 انت بنسبةالقبول من طرف الإدارة على الطلبات الموجهة، أما المرتبة الأخیرة فك

  .علیها هو الإهمال واللامبالاة

وخلاصة القول أن أفراد العینة كان لدیهم اقتناع تام ومسبق بأنه سوف لن یكون هناك ردا وأنه سیكون ردا 

والطلبات التي تقدم للإدارة خاصة إذا أخبر أحد العمال زمیله بأنه اشتكى للإدارة وقدم سلبیا على الشكاوي 

لب للإدارة لم ترد علیه وأهملت طلبه هذا، وأنهم لا یعتمدون الإدارة ولا یثقون فیها لحل مشاكلهم، ومن ط

هنا وجب على الإدارة أن تعطي أهمیة بالغة لمثل هذه المشاكل آخذه بعین الاعتبار أن العامل هو الركیزة 
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ه یعتبر مؤشرا إیجابیا لفعالیة الاتصال فإحساس العامل باحترام الإدارة ل الأساسیة في العملیة الإنتاجیة،

بینه وبین الإدارة، وإذا كانت الإدارة لا ترد على طلبات وشكاوي العمال فهل یؤثر على العلاقة بینهم وبین 

  .الإدارة

  .سنتطرق لهذا من خلال الجدول الذي یعبر عن العلاقة بین العمال ورؤسائهم

    :الاتصال الشفوي والكتابي والاتصال المصوریبین مقارنة أفضل أسالیب ) 24(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

أسلوب 

  شفوي

  %17,5  7  هاتف

  %32,5  13  مقابلة

  %25  10  وساطة

أسلوب 

  كتابي

  15%  6  مراسلات

  %10  4  تقاریر

      أسلوب مصور

  %100  40  المجموع

  

، %75أغلبیة المبحوثین من أفراد عینة الدراسة والمقدرینلقد بینت وكشفت لنا البیانات الإحصائیة أن 

یفضلون الوسائل والأسالیب الشفویة المتمثلة في المقابلة والشخصیة والهاتف، أما النسبة المتبقیة المتمثلة 

تفضل الأسلوب الكتابي، كما أسفرت اللقاءات مع الإداریین والعمال التنفیذیین على تأكیدهم  %25في 

الوسائل الشفویة وعلى فعالیتها وسرعتها في الحصول على التغذیة الراجعة، إضافة إلى على أهمیة 

أسباب أخرى، قد تم التطرق إلیها في الجداول السابقة، أما الذین یقرون بأهمیة وأفضلیة الوسائل الكتابیة 

ریفها، كما یمكن فلأنه یمكن حفظها والرجوع إلیها وقت الحاجة، وهي تحول دون التلاعب بالمعلومات وتح

تلقیها من فهمها  من خلال هذه الوسائل التمعن في الكلمة المكتوبة، وفي الرسالة بشكل عام حتى یتمكن

  .بالشكل الصحیح والجید، في حین لم نسجل أي نسبة عن الأسلوب المصور
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  :یبین تقییم العلاقة بین العامل ورئیسه) 25(جدول رقم 

  المئویةالنسبة   التكرار  الاحتمالات

  %25  10  جیدة

  %67,5  27  حسنة

  %7,5  3  سیئة

  %100  40  المجموع

  

من أفراد  %67,5الشواهد الكمیة والبیانات الإحصائیة نلاحظ أن أكبر نسبة والتي تقدر ب  من خلال 

 أقروا بأن العلاقة بینهم وبین الإدارة حسنة، وهذه الفئة یمكن القول عنها أنها فئة الذینعینة الدراسة 

ترى أن العلاقة بین العمال والإدارة جیدة، وهذا  %25یؤمنون بالعمل الروتیني داخل المؤسسة، أما نسبة 

راجع حسب تصریح البعض منهم إلى العلاقات الشخصیة التي تربطهم بالمدیرین، في حین صرحت 

دل على عدم الاحتكاك بأن العلاقة بین العمال والإدارة سیئة، وهذا ی %7,5النسبة القلیلة والمتمثلة في 

  .بینهم

  .ففي العلاقة الحسنة والمقبولة یمكن أن یكون ذلك نتاج الاحتكاك بین العمال والإدارة

   :یبین الطرق المناسبة لتحسین العلاقة بین العمال والإدارة) 26(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

  %57,5  23  الاحترام المتبادل

  %17,5  7  الصداقة بینهما

  %25  10  الاثنین معا

  %100  40  المجموع

  

البیانات الإحصائیة في الجدول أعلاه إلى الطریقة المناسبة لتحسین العلاقة بین العمال والإدارة،  تشیر

من أفراد العینة یرون أنه لتحسین هذه العلاقة یجب أن یكون هناك نوع من  %57,5حیث أن نسبة 

الاحترام المتبادل بین العمال والمسؤولین المباشرین والمدیر، وهذا من أجل توفیر جو ملائم لاتصال فعال 

  .یسمح بأداء المهام على أحسن وجه، ویساعد على أن تكون هناك ثقة متبادلة
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راد العینة، فإنها نشیر إلى ضرورة احتكاك العمال بالمدیر لربط صداقة بین من أف %17,5أما نسبة 

الاحترام والتقدیر المتبادلین، وهذا من شأنه أن یرفع من معنویات العمال، ویدفعهم إلى الطرفین في ضوء 

 بذل مجهودات إضافیة أكبر آخذین بعین الاعتبار أن لكل مسؤولیاته،و لكل دوره الفعال في المؤسسة

بالمهام  -لكل طرف–فهي الفئة التي أجابت بضرورة القیام والالتزام  %25التي یعمل بها، أما نسبة 

المنوطة به، شرط أن تكون هذه المهام معززة بضرورة قیام صداقة بین العامل والمدیر، وهذا لكي لا 

  .یحس العامل بالعمال الإدارة له وكذلك الاحترام المتبادل بینهما

    :یبین محافظة الإدارة على مصالح العمال عند اتخاذ القرارات) 27(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

  %30  12  مراعاة مناصب الشغل  نعم

  %17,5  7  المحافظة على الراتب

  %25  10  تقدیم الحوافز

  %27,5  11  لا

  %100  40  المجموع

  

أن ) 28(المیدانیة من خلال لغة الأرقام في الجدول رقم بالإضافة إلى كل ما سبق، فقد كشفت الدراسة 

عند أوضحوا أن الإدارة تحافظ على مصالحهم  %72,5فردا من أفراد العینة أي ما یعادل نسبة  29

وكذلك الأخذ بانشغالاتهم  %30اتخاذ القرارات وذلك من خلال مراعاة مناصب شغلهم والتي قدرت ب 

، كذلك هناك من أقر بأن الإدارة تحافظ %17,5محافظة على الراتب بنسبة واهتماماتهم والتشاور معهم وال

على مصالحهم وذلك عن طریق تقدیم الحوافز ورفع الأجور والترقیة والتشجیعات المادیة وغیرها وكانت 

ترى بأن الإدارة لا تحترم العامل وهذا راجع لعدم اهتمامها  %27,5، في المقابل نجد أن نسبة %25نسبة 

  .بمصالحها فقط، كما أنها لا تشارك العمال في اتخاذ القرارات أن الإدارة تحترم الإداري فقط إلا

وقد أكد لنا بعض العمال أنه للمساهمة في صنع القرارات یؤخذ بعین الاعتبار مكانة ووظیفة الفرد في 

ساهم فیها من یحتل العمل وفي المؤسسة، إذ یساهم فیها الأشخاص الموجودون في المراكز العلیا، ولا ی

 .المراتب الدنیا
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  :یبین ما إذا كان العمال قد سبق لهم وأن اشتكوا للإدارة) 28(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

      بسرعة  نعم

  %17,5  7  ببطىء

  %15  6  لا یرد علیها

  %67,5  27  لا

  %100  40  المجموع

  

أن نتعرف على مدى فعالیة الاتصال الصاعد، والذي من خلاله في الجدول یمكن حسب الشواهد الكمیة 

من  %67,5یمكن للعمال في قاعدة الهرم السلطوي بأن یقدموا شكاویهم للإدارة حیث أكدت النسبة 

مجموع أفراد العینة البحثیة أنهم لا یقدمون شكاوي للإدارة، لأنها لا تؤخذ في الحسبان، وهناك من أكد أنه 

وهي فئة  %32,5مشاكل أو شكاوي، أم النسبة الأخرى من العینة المتبقیة والمقدرة ب  لم تكن لدیه أي

الذین سبق لهم وأن تقدموا بشكاوي للإدارة فمنها من تم الرد علیها ببطىء ومنها ما حدث تجاهلها ولم یرد 

لم نسجل أي ،و هي بذلك نسب متفاوتة في حین %15، أما الثانیة %17,5علیها، فالأولى بلغت نسبتها 

  .فرد من الأفراد الذین اشتكوا وكان الرد على شكاویهم بسرعة

وخلاصة القول أن أغلب أفراد العینة كان لدیهم اقتناع تام ومسبق بأنه سوف لن یكون هناك رد على 

وأنهم لا یعتمدون علیها ولا یثقون فیها لحل مشاكلهم، ومن هنا وجب على الشكاوي المقدمة للإدارة، 

ة أن تعطي أهمیة بالغة لمثل هذه المشاكل آخذة في حسبانها أن العامل هو الركیزة الأساسیة في الإدار 

احترام إدارته له یجعله یؤدي العمل بكفاءة وفعالیة، العملیة الإنتاجیة، وشعور العامل وإحساسه بأهمیة و 

دارة، أما فیما یحص سؤالنا یعتبر مؤشرا قویا لفعالیة الاتصال الصاعد بین العامل والإ - الاحترام–وهذا 

  .عن نوع الشكایة فكانت أغلب الإجابات بمشاكل مع  مجموعة العمل

  : یبین رضا العاملین عن أسالیب الاتصال في المؤسسة) 29(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

  %37,5  15  نعم

  %62,5  25  لا

  %100  40  المجموع
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الواردة في الجدول أعلاه، رضا العمال عن أسالیب الاتصال السائدة في تؤكد المعطیات الإحصائیة    

من أفراد العینة یؤكدون عدم رضاهم عن أسالیب  %62,5المؤسسة، فمن خلال الجدول تبین أن 

الاتصال، وهذا ینعكس على استقرار العامل في عمله، وقد تأخذ العلاقة بین الرئیس والمرؤوس طابعا 

الأحیان، كما أن عدم الرضا هذا قد یخلق نوعا من التأثیر السلبي على علاقات غیر رسمیا في أغلب 

العمال العمال بالإدارة، فأسالیب الاتصال الموجودة في المؤسسة حسب هذه الفئة لا تسهل اتصال 

  .بالإدارة، حیث لا یمكن للعمال أن یوصلوا شكاویهم وحتى اقتراحاتهم إلى الإدارة

، ترى أن الأسالیب الاتصالیة المطبقة في %37,5النسبة المتبقیة المقدرة ب وحین نجد في المقابل 

المؤسسة جیدة ومقبولة، فهم یعبرون عن السیر الحسن للعمل، وهذا ما یفسح المجال لوجود علاقة 

اتصالیة یرضى علیها العمال، الأمر الذي یدفع إلى وجود استقرار مهني، ویمكن أیضا ربط هذا المتغیر 

  . أو مؤشر العلاقة بین العمال والإدارة، وذلك وفق ما جاء في الجداول السابقة بمتغیر

تشیر الدراسات إلى أن إدخال تكنولوجیا الاتصال إلى المؤسسات قد ساهم في إعادة تعریف العدید من 

المهام والإجراءات، حیث عملت على تحسین جودة العمل عن طریق استخدام أسالیب جدیدة تتسم 

ة والفعالیة والسرعة، حیث تمكن من اختصار الوقت والجهد والتكلفة، كما أنها ألغت حدود الزمان بالكفاء

  .والمكان

    . وسنتطرق فیما یلي إلى فعالیة الاتصال التي تساعد في تدعیم المناخ الاجتماعي والتنظیمي في المؤسسة

داث تجدید في شكل العمل في رأي المبحوثین حول تكنولوجیا الاتصال في إحیبین ) 30(جدول رقم 

  :المؤسسة

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

  %67,5  27  كثیرا

  %32,5  13  قلیلا

      لا

  %100  40  المجموع

   

معنى التجدید إلى إدخال طرق جدیدة بدلا من الطرق القدیمة، والتكنولوجیا شكل من أشكال یشیر 

التجدید، وفیما یخص رأي المبحوثین حول مدى إحداث هذه التكنولوجیا للتجدید على مستوى المؤسسة 
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كن من أنها لو تتم %32,5منهم أنها أحدثت تجدیدا كبیرا في شكل العمل، بینما نجد نسبة  %67,5یرى 

  .إحداث سوى تجدید قلیل وضئیل، فیما لم نسجل ولا مبحوث یرى أنها لم تجدد في شكل العمل

أحدثت بعد إدخال تكنولوجیا إن التجدید نتیجة حتمیة لعملیة التغییر، وسعیا منا لمعرفة أنماط التغییر التي 

بعد إدخال تكنولوجیا ما هو نمط التغییر الذي أحدث في المؤسسة : الاتصال طرحنا السؤال الآتي

  .الاتصال، وقد جاءت الإجابة في الجدول التالي

   :یبین أنماط التغییر التي أحدثت بعد إدخال تكنولوجیا الاتصال في المؤسسة) 31(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

  %25  10  التجهیزات

  %22,5  9  المعارف

  %،52,5  21  أسالیب العمل

      أخرى

  %100  40  المجموع

   

من المبحوثین یرون أن تكنولوجیا  %52,5تشیر البیانات الإحصائیة المبینة في الجدول أعلاه، أن نسبة 

الاتصال أحدثت تجدیدا على أسالیب العمل، وذلك لدورها في تسریع وتسهیل الحصول على المعلومات 

وتبادلها بما یضمن عملیة تسییر العمل بصفة فعالة وتوزیع نفس المعلومات إلى عدة أفراد في نفس 

قدر ممكن من هذه المعلومات وتسهیل استرجاعها، والتي أدت أیضا إلى خلق فضاء لتخزین أكبر الوقت، 

  .كما أنها سخرت أرضیة عمل جماعي لمتابعة الأعمال

التي تتمثل بالخصوص في العتاد وما إلى  %25أما النمط التالي من التغییر فیتمثل في التجهیزات بنسبة 

  .ذلك من مستلزمات العمل

وجیا الاتصال قد عملت على تغییر ذهنیات من المبحوثین یرون أن تكنول %22,5وقد سجلنا نسبة 

وقدراتهم في تطویر أنماط العمل  المستخدمین، وتنمیة كفاءاتهم واكتسابهم معارف جدیدة وزیادة مهاراتهم

  .بالمؤسسة
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یبین رأي المبحوثین حول ما إذا كانت تكنولوجیا الاتصال حسنت الاتصال في ) 32(جدول رقم 

  :المؤسسة

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

  %27,5  11  سرعة تداول المعلومة  نعم

  %20  8  سرعة وصول المعلومة

  %32,5  13  سهولة الاتصال بین الموظفین

  %7,5  3  قضت على عوائد الاتصال

القضاء على التشوه الذي قد 

  یصیب المعلومة

    

      أخرى تذكر

  %5  2  لعدم استخدامها كثیرا  لا

  %7,5  3  منهالوجود وسائل أنجع 

      أخرى تذكر

  %100  40  المجموع

  

إن خاصیة السرعة في الأداء التي تتمیز بها التقنیات الاتصالیة الحدیثة، أدت في إحدى صورها إلى 

تحسین أسالیب الاتصال بین الوحدات الإداریة للمؤسسة على شكل نقل البیانات والمعلومات سواء داخل 

ومقاطعاتها التابعة لها، وذلك عن طریق شبكة الانترنیت التي عملت على حدود المؤسسة وفي فروعها 

یسمح بالتواصل بین المستخدمین، ویعزز العلاقات بین المقاطعات وكذا مختلف  توفیر نمط اتصالي

  .الأقسام والمصالح

صال من المبحوثین أن تكنولوجیا الات %32,5وهذا ما تأكده معطیات الجدول المبین أعلاه، إذ یرى 

ساهمت بشكل كبیر في تحسین طرق وأسالیب الاتصال الداخلي وهذا لتسهیل الاتصال بین الموظفین 

من المبحوثین المعنیین بالاستجواب یرون أن تكنولوجیا  %27,5الذي أكد علیه أفراد العینة، أما نسبة 

ضت هذه الأخیرة الاتصال حسنت الاتصال الداخلي من خلال تحقیقها لسرعة تداول المعلومة، حیث ق

من  %20على عنصر الزمان والمكان وهذا ما أدى بدوره إلى سرعة وصول المعلومة وهذا ما أفادنا به 

المبحوثین الذین یرون أن تكنولوجیا الاتصال حسنت الاتصال الداخلي، خاصة وأن تكنولوجیا الاتصال 
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على جمیع المعلومات المراد  تتیح المشاركة في الملفات حیث یستطیع العاملون بالمؤسسة الحصول

الحصول علیها، في أي وقت ومتابعة المتغیرات التي تطرأ علیها، أولا بأول، كما أنها تتیح نقل وتحویل 

  .الملفات من قسم لآخر، ومن فرع لآخر وهذا ما كان یتم في وقت طویل

 %7,5ا ما وافق علیه قد أدت طل هذه التحسینات إلى نتیجة تتمثل في القضاء على عوائق الاتصال وهذ

من المبحوثین ذلك أن تكنولوجیا الاتصال تسهل سیرورة العمل، فهي تجعل المؤسسة أكثر مرونة وتجعل 

حیث تكون إدارة الأعمال مفهومة لجمیع المستخدمین لأن الغموض یسبب العدید من المهام متجددة، 

  .المشاكل المضرة بمصالح المؤسسة

أن التكنولوجیا لم تحدث تجدید بالنسبة لهم وهذا راجع إلى عدم استخدامها مبحوثین یرون  5في حین یرى 

أنها  %7,5، بینما یرى %5الاتصالیة المتوفرة لدیهم وذلك بنسبة  كثیرا، لأنهم من عمال التنفیذ والوسائل 

  .لعدم توفر الوسائل الأنجع سیرورة العملیة الاتصالیة بشكل تام

  :انت تكنولوجیا الاتصال قد فعلت الاتصال الخارجيیبین ما إذا ك) 33 (جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

  %20  8  التعریف بالمؤسسة  نعم

  %25  10  تحسین صورة المؤسسة

  %12,5  5  ربط المؤسسة بالجمهور الخارجي

تسهیل الاتصال بالمؤسسات 

  الأخرى

3  7,5%  

      أخرى تذكر

  %35  14  لا

  %100  40  المجموع

  

من أهم القنوات الحدیثة لتحسین صورة المؤسسة لدى الزبائن والمتعاملین، بعدما تكنولوجیا الاتصال  تعد

من  %65كانت تستعمل طرق تقلیدیة كالمعارض، الأیام التحسیسیة، الإعلانات والصور، وهذا ما یراه 

خارجي، حیث حسنت من صورة المبحوثین الذین وافقوا على أن تكنولوجیا الاتصال فعلت الاتصال ال

كما أن تكنولوجیا الاتصال زادت من إمكانیة التعریف بالمؤسسة، وهذا ما  %25المؤسسة وذلك بنسبة 

من المبحوثین المعنیین بالاستجواب، وذلك عن طریق موقعها الالكتروني والذي یضم  %20أقره 
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ورها الخارجي حسب ما أفادنا به حول المطاحن، وهذا بدوره ساهم في ربط المؤسسة مع جمهمعلومات 

، خاصة عن طریق قضاء الزبون الذي خصصت فیه المؤسسة بریدا الكترونیا لتبادل 12,5%

الانشغالات، والذي یسمح كذلك للزبون بمتابعة الفواتیر وإرسال الشكاوي والاقتراحات، كما تمكن المؤسسة 

عه وتطلللزبون عن طریق ذات الموقع من مراقبة التسعیرة والاضطلاع على بعض النصائح والإرشادات، 

على مصلحة التدخلات في حالة حدوث حوادث، بعدما كانت تتم هذه العملیة تقلیدیا وفي مدة طویلة 

وتكنولوجیا الاتصال سهلت من الاتصال الخارجي، وذلك عن طریق تسهیل الاتصال بالمؤسسات 

ت وذلك عن طریق تحسین قنوا. من المبحوثین المعنیین بهذا السؤال %7,5الأخرى، وذلك حسب رأي 

  .الاتصال مع الممولین والمساهمین والمكتتبین

یرون أن تكنولوجیا الاتصال لم تحسن الاتصال الخارجي، ویعد ارتفاع هذه  %35في حین نجد أن 

النسبة عموما نظرا لكون كل من شبكتي الانترنیت والاكسترانت أهم وسائل الاتصال الخارجي لم تكن لهم 

  .نسبة استخدام كبیرة

  : یبین مظاهر تحسین الإنتاجیة التي أتاحتها تكنولوجیا الاتصال) 34 (جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

  %17,5  7  زیادة الدقة في الأداء  نعم

  %30  12  السرعة في الأداء

  %22,5  9  الرفع من كفاءة العمل

سهولة الوصول إلى 

  الزبون

4  10%  

      أخرى تذكر

  %20  8  لا

  %100  40  المجموع

  

من المبحوثین الذین یرون أن تكنولوجیا  %80إن البیانات الإحصائیة المبینة في الجدول أعلاه أن 

، بحیث وبالنظر %30قد تم ذلك عن طریق تحقیق السرعة في الأداء بنسبة الاتصال حسنت الإنتاجیة 

یات مقارنة بالوسائل التقلیدیة إلى المهام التي تنجزها تكنولوجیا الاتصال تتم في وقت أقصى وبأقل إمكان

  .التي كانت تكلف كثیرا وتتم في فترة طویلة نسبیا
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منهم أنها حسنت الإنتاجیة عن طریق الرفع من كفاءة العمل من حیث طریقة وزمن %22,5كما یرى 

من المبحوثین المعنیین بالاستجواب، كما  %17,5أدائه، بحیث زادت الدقة في الأداء وهذا ما یدعمه 

تكنولوجیا الاتصال من تكالیف الوصول إلى الزبون كما سهلت من الاتصال به، فبعدما كانت ت قلل

أصبحت تعتمد مع طرق التسویق الالكتروني، من خلال عرض  تستخدم طریقة تقلیدیة بأكثر تكالیف

ن وقت ومال یكلفه م إعلاناتها، وكذا تسهیل التفاوض مع الزبائن والمتعاملین بدون اللجوء إلى التنقل وما

  .من المبحوثین أنها لم تحسن أبدا وظلت الإنتاجیة على حالها%20وجهد، في حین یرى 

   :یبین مظاهر تحسین محیط العمل التي أفرزتها تكنولوجیا الاتصال) 35(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

  %12,5  5  رفع الروح المعنویة  كثیرا

  %32,5  13  توفیر بیئة العمل

  %27,5  11  المحافظة على صحة العاملین

  %2,5  1  أخرى تذكر

  %25  10  قلیلا

      لا

  100%  40  المجموع

  

حسنت من محیط العمل، بحیث ساهمت في رفع الروح المعنویة تشیر الدراسات أن تكنولوجیا الاتصال 

یفرضه علیهم العمل الیومي في للموظفین، وذلك نتیجة الكثیر من الضغوط التي یتعرضون لها بسبب ما 

جوانبه المتكررة والروتینیة وانعدام كثیر من الحوافز لهم في أداء مثل تلك الأعمال وما یتطلبه من جهد، 

ة سالأمر الذي یجعلهم یصابون بكثیر من الملل، إضافة إلى توفیر تكنولوجیا الاتصال لبیئة أفضل لممار 

  .العمل

من المبحوثین أن تكنولوجیا  %75الإحصائیة في الجدول أعلاه أن وفي هذا الصدد تشیر البیانات 

منهم أنها حسنت من محیط العمل بحیث ساهمت  %22,5الاتصال حسنت من محیط العمل، حیث یرى 

وذلك أن تكنولوجیا الاتصال اختصرت الكثیر من  %27,5في المحافظة على صحة العاملین بنسبة 

   .ول الكمبیوتر محل الآلة الراقنة خفف من المعاناةبحیث أن حل الجهد الذي كان یبذل،
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من المبحوثین أن تكنولوجیا الاتصال ساهمت في رفع الروح المعنویة، بحیث أن تكنولوجیا  %12,5ویرى 

الاتصال خففت من الضغوط التي كان یتعرض لها الموظفین نتیجة الأعمال المتكررة والروتینیة، كما یرى 

أكثر،  اتصال قد ساهمت في تحسین بیئة العمل انطلاقا من تحدیدها لمسؤولیاتهأن تكنولوجیا الا 2,5%

وهذا ما قضى عن التداخل بین الوظائف وما یسببه من خلافات، وكذا كما ظل في انجاز المهام 

  .والواجبات

حیط من المبحوثین أفراد العینة أقروا أنه نسبة تحسین تكنولوجیا الاتصال لم %25في حین یتضح لنا أن 

العمل قلیلة ولم تساهم بشكل كبیر في التطویر والتحسین ، ولم نسجل أي فرد یقر بأنها لم تحسن نهائیا 

  .من محیط العمل

  : یبین ما إذا كانت لتكنولوجیا الاتصال سلبیات)  36(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

  %10  4  تقلیص الوظائف  نعم

  %15  6  تهدید حمایة المعلومات

  %45  18  مخاطر التلوث بفیروسات

  %12,5  5  تقلیص العلاقات الشخصیة

      أخرى تذكر

  %17,5  7  لا

  %100  40  المجموع

    

من المعنیین بالاستجواب، یرون أن لاستخدام تكنولوجیا  %82,5یبین الجدول الموضح أعلاه أن 

التي من شأنها إتلاف  %45الاتصال خطر على المعلومات من خلال التلوث بالفیروسات وذلك بنسبة

البرامج والملفات وذلك رغم برامج التحصین التي یوفرها المسؤول عن الشبكات كما أفادنا به، في حین 

ستخدام تكنولوجیا الاتصال یهدد حمایة المعلومات، ذلك أن حمایة الأنظمة من المبحوثین أن ا %15یرى 

الشبكیة غیر مضمون خصوصا عن طریق اختراق النظم والشبكات، وفي هذا الصدد عملت المؤسسة 

  .على ضمان الحمایة عن طریق تأمین شیفرة لكل مستخدم

 تصال حدث من معاملاتهمأن تكنولوجیا الا %12,5فیرى الشخصیة أما عن تقلیص العلاقات 

  .صماء عدیمة الإحساسآلات  الشخصیة، بحیث حصرت تعاملاتهم مع
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من المبحوثین أن تكنولوجیا الاتصال تسبب تقلیصا للوظائف، وقد  %10وعن تقلیص الوظائف فیرى 

  .كانت هذه النسبة الأصغر لأنها لا تعني المستخدمین بكثرة لكونهم في مناصب عملهم

  .أنه لا توجد سلبیات تكنولوجیا الاتصال أبدا %17,5في حین نرى أن 

  :یبین رغبة المبحوثین أو عدما في إدخال تكنولوجیا اتصالیة حدیثة أخرى) 37(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

  %10  4  مواكبة التطور  نعم

  %47,5  19  تحسین مستوى الخدمات

  %20  8  تسهیل الاتصال أكثر

  %22,5  9  الوسائل الموجودة كفایة  لا

  %100  40  المجموع

  

من المبحوثین عبروا عن زیادة إدخال تكنولوجیا جدیدة إلى مؤسستهم  %77,5یوضح الجدول أعلاه أن 

  .لتحسین مستوى الخدمات لأن كل جدید یعمل على ذلك أكثر %47,5وذلك خصوصا ب 

ذلك أن الاتصال یؤدي إلى السیران الحسن  %20أما السبب الآخر فلتسهیل الاتصال الذي كانت نسبته 

لأن العالم في تغییر وتطور مستمرین، وعلى المؤسسة والأفراد  %10وأخیرا لمواكبة التطور . للمعلومات

  .یكونوا مرتین لتسهیل التواصل مع المستجدات

اتصالیة جدیدة، وتجسد  من مفردات العینة عن عدم رغبتهم في إدخال تكنولوجیا %22,5بر في حین ع

الرغبة قابلیة التبني، هذه القابلیة التي تختلف من فرد إلى آخر ولذلك فهي أمر نسبي تحدده خصوصا 

  .الصفات الشخصیة للأفراد
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  :یبین تقییم المبحوثین لاستخدام تكنولوجیا الاتصال في مؤسسة مطاحن الریاض) 38(جدول رقم 

  مئویةالنسبة ال  التكرار  الاحتمالات

  %25  10  فعال

  %75  26  متوسط

  %10  4  ضعیف

  %100  40  المجموع

   

أن  %25، بینما یرى متوسط من المبحوثین أن استخدام تكنولوجیا الاتصال في المؤسسة  %75یرى 

  .أن هذا الاستخدام ضعیف %10، ویرى فعال استخدامها 

ما، خاصة وأنه ساهم في تفعیل الاتصال أن استخدام تكنولوجیا الاتصال حسن نوعا ومنه یمكن أن تقول 

وتحسین الإنتاجیة وكذا حسن من محیط العمل، لكنه لا زال یعاني من نقائص سببها عدم استخدام كل 

  .الموظفین لها، خاصة فیما یتعلق بشبكة الانترنیت والاكسترانت

خاصة من خلال توعیة الأفراد كما أنه یحتاج إلى الاستفادة أكثر مما تتیحه هذه التكنولوجیا، ویتم ذلك 

  .وكذا زیادة تجریبهم علیها بأهمیة ودور هذه التكنولوجیا

II. نتائج الدراسة على ضوء الفروض: 

إن القیمة العلمیة لأي دراسة تقاس بالنتائج التي یتوصل إلیها الباحث، فعلى قدر أهمیتها وخدمتها   

المیدانیة التي أجریت على مستوى مطاحن  للفروض، الأهداف تكون قیمة البحث العلمي، بعد الدراسة

الریاض بسیدي عیسى، وبعد تحلیل البیانات یمكن استخلاص مجموعة من النتائج التي تصف واقع 

الاتصال في المؤسسة الجزائریة، وسوف نحاول ربط هذه النتائج بإشكالیة وفروض البحث أهدافه، لقیاس 

نفیها ودحضها، وفي كلتا الحالتین یمكن أن تكون هذه  مدى صدقها وثباتها في الواقع، أو الوصول إلى

سنحاول في هذا الجانب مناقشة النتائج على ضوء الفرضیات  .النتائج قاعدة انطلاق لإجراء دراسة أخرى

  :النحو  التالي لىالفرضیة الأو التي طارحناها أثناء تحدید إشكالیة البحث حیث جاءت 

  .))اسیا وایجابیا على إدارة الموارد البشریة في المؤسسةتؤثر تكنولوجیا الاتصال تأثیرا أس((

والذي اتضح فیه أن أغلبیة المبحوثین أقروا بأن ) 09(رقم  من تحلیلنا للاستمارة بالمقابلة نجد جدول  

الإدارة أحیانا لا تهتم بالاتصال بكافة المستویات، فهي لا تهتم إلا بالإطارات والإداریین، فهي لا تعطي 
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للمستویات الدنیا وتعتبر العامل مجرد آلة للإنتاج فقط، واتصالها بهذه المستویات یكون في شكل  الأهمیة

  .أوامر وتوجیهات

ومن خلال تحلیل إجابات المبحوثین على الأسئلة الخاصة بسرعة وصول القرارات ووضوحها فالشواهد   

الذي یوضح صرعة ) 10(رقم  الكمیة أثبتت عكس ذلك، بالنسبة لسرعة وصول المعلومات في الجدول

بعدم  %15وصول المعلومات من الإدارة إلى المستویات الإداریة الدنیا ومدى وضوحها، وتبین نسبة 

، ففي الاتصال %7,5، ویرجعون السبب إلى طول التسلسل الإداري وذلك بنسبة وصول المعلومات 

د الرئیس أو المدیر نقله أو إیصاله النازل، قد تعتمد بعض المستویات في التنظیم إلى تحریف ما یری

من المبحوثین الذین أقروا باحتكار المعلومات  %7,5للمستویات الدنیا من معلومات وهذا ما تؤكده نسبة 

  . في مستویات تنظیمیة معینة

حسب  %75والذین بلغت نسبتهم  - المبحوثین–تبین كذلك أن بعض العمال ) 13( ومن الجدول رقم  

من أن البعض یراها بطیئة قرون بوضوح المعلومات والقرارات الإداریة الصادرة، فبرغم ی 13الجدول رقم 

تؤكد بعدم وضوح المعلومات، وهذه راجع  %25إلا أنها واضحة، إلا أن فئة قلیلة نوعا ما وبلغت نسبتها 

  .لغموض المضمون وكذا طبیعة اللغة فهناك من لا یتقن لغات كثیرة

من أفراد العینة یؤكدون  %65أن نسبة  11ت للعمال تبین حسب الجدول رقم وعن وسائل نقل القرارا  

على الوسائل الكتابیة والمتمثلة في التقاریر والمنشورات الحائطیة، لما توفره وتحمله في طیاتها من رح 

 وهذا وفقا %62,5وبأنها أكثر فعالیة وذلك بنسبة .وتوضیح للتعلیمات والقرارات والأوامر والتوجیهات

  للجدول 

  .12رقم 

یعتقدون أن القرارات  %70أن أغلبیة العمال والمقدرة نسبتهم  14وتشیر المعطیات المفسرة في الجدول   

الصادرة في صالح المرؤوسین، فهنا العمال هم أساس العملیة الإنتاجیة، لهذا یتوجب على الإدارة أن 

لح المرؤوس كلما وجد سهولة في تنفیذ توصل القرارات بسرعة، ففي الأخیر إذا كان القرار في صا

  .%30فحین نجد فئة قلیلة تقر بأن القرارات لا تصب في صالحهم وذاك بنسبة .عمله

فالقرارات كلما كانت في صالح المرؤوسین، كلما أدى العمال عملهم بكفاءة وفعالیة، وهذا ینعكس إیجابا   

  .على زیادة الإنتاج

یؤكدون  14حسب الجدول  %70أغلبیة المبحوثین والمقدرة نسبتهم ب كما وأكدت المعطیات الكمیة أن   

والتي ترى بأن  %25عدم عقد الإدارة اجتماعات دوریة مع العمال لمناقشة المشاكل، أما النسبة المتبقیة 
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 %20المؤسسة تعقد اجتماعات، أما عن عدد مرات انعقاد هذه الأخیرة، فجاءت بنسب متفاوتة منهم 

  .%10الاجتماعات مرة على الأقل، أما النسبة الأخرى، فجاءت مرتین على الأقل ب  یقرون بانعقاد

أن نتائج هذه الاجتماعات  %75ودائما فیما یخص الاجتماعات فتؤكد أغلبیة المبحوثین،و المقدرة ب  

  .تؤكد عدم تطبیق هذه النتائج %25تطبق في أغلب الأحیان فقط، في حین النسبة المتبقیة والمقدرة ب 

بأن الإدارة لا تسمح لهم  %75وكما جاءت معطیات الكمیة للمبحوثین والمقدرة نسبتهم بحوالي  

، فهي لا تمنحهم فرص 15بالمشاركة في التعبیر عن رائهم ومقترحاتهم حسب ما جاء في الجدول 

  .المناقشة والتحاور لجمیع أفرادها

أن  16، فقد كشفت البیانات في الجدول رقم أما عن ما إذا كان المدیر یقوم بزیارات أثناء العمل  

اتجاه الفئات العمالیة، وهو بذلك یتجاهلهم، وغیر ملتزم أن المدیر لا یقوم بالدور المنوط به  57,5%

  .بواجباته ومسؤولیاته اتجاههم

 صدق الفرضیة الأولى، لان الإدارة لا تهتم بإیصال المعلومات إلا لفئات معینةوبهذا نصل إلى عدم    

  .في المؤسسات، كما أنها لا تعقد اجتماعات بینها وبین العمال، وعدم اهتمامها بفعالیة الاتصال النازل

أما الفرضیة الثانیة فقد جاءت على النحو التالي:  

  )).تؤثر العوامل الذاتیة للمبحوثین على نسبة استخدامهم لتكنولوجیا الاتصال في المؤسسة((

یقرون  17وحسب الجدول رقم  %65المعطیات الكمیة إلى أن أغلبیة العمال والمقدرة نسبتهم ب تشیر  

  .باتصالهم بالرؤساء

من المبحوثین دائما في نفس الجدول اتصالهم بالرئیس، وذلك لطلب الاستفسار  %45ویؤكدون    

  .یلة نوعا ما، وهي نسبة ضئ%5والشكاوي والتقاریر، هذه الشكاوي والتظلمات كانت بنسبة 

إذا كان الاتصال بین العمال والإدارة لیس بنسبة كبیرة ربما یرجع ذلك إلى بعد المسافة الفاصلة بین   

  .  العامل والرئیس وذلك حسب السلم الإداري

في نطاق الاتصال بالرؤساء، فمن بین الجهات التي یتصل بها العامل أثناء مواجهة المشاكل فقد تبین    

المبحوثین من یتصلون برئیس المصلحة، ویشیر أغلبیة العمال والمقدرة نسبتهم ب  من %47,5أن 

أن أفضل الطرق المستعملة للاتصال بمن هم أعلى منهم تتمثل  18، كما یوضحه الجدول رقم 52,5%

  .في إتباع التسلسل الإداري بالرغم من إتباعه یؤدي إلى صعوبة الاتصال وإیصال الآراء والاقتراحات



www.manaraa.com

 الفصل السادس                                        تفریغ البیانات المجمعة عن طریق الاستمارة

 

 
122 

فان من بین الوسائل الأكثر استخداما نجد الطلب الخطي ، وحسب المبحوثین 20ن خلال الجدول وم  

  .، فهو لا یتعرض إلى أي تشویش أو تحریف%55 والمقدرة نسبته ب

أن أغلبیة أفراد العینة، یقرون بأنهم في حالة  21وتقر المعطیات الكمیة الموضحة في الجدول رقم   

برغم أن  %45هم یتصلون بمن هم أعلى منهم أثناء العمل، وذلك بنسبة مواجهتهم مشاكل عملیة ف

من المبحوثین  %90في حین یؤكد . یؤثر على طبیعة الإنتاج اتصال العامل بالرئیس أثناء العمل

الاتصال أي أن المكان الذي یتم  الاتصال بالرئیس یكون داخل المؤسسة، وهذا راجع إلى طبیعة موضوع

  .22ن المسؤولین والعاملین یكون غالبا داخل المؤسسة كما یوضحه الجدول رقم فیه الاتصالات بی

لا یقدمون طلبات ولا شكاوي عن  %57,5وتكشف البیانات أن أغلبیة العمال ونسبتهم مقدرة ب   

، وهذا راجع لاقتناعهم 23المشاكل العملیة، وذلك لحلها شفویا دون أي طلب، كما یوضحه الجدول رقم 

من سبق لهم وقدموا طلبات للإدارة  %42,5التام بعدم رد الإدارة وأخذها بعین الاعتبار، في حین نجد أن 

بات للإدارة وكان الرد علیها بالاستجابة، ثم تلیها نسبة من الأفراد قدموا طلمن %22,5وكانت بنسبة 

 %5والتي تم فیها القبول من طرف الإدارة على الطلبات الموجهة، أما المرتبة الأخیرة فكانت بنسبة 15%

  .والتي كان الرد علیها هو الإهمال واللامبالاة

من العمال الأفضلیة لوسائل  %75أما فیما یخص المقارنة بین أسالیب الاتصال، أسفرت عن تأیید    

الاتصال الشفوي، وحجتهم في ذلك أن الوسائل الشفویة فعالة ولها سرعة في الحصول على التغذیة 

الرجعیة، أم الذین أكدوا على أهمیة الوسائل الكتابیة فحجتهم كانت تكمن في إمكانیة حفظها والرجوع إلیها 

  .24رقم ، وهذا ما وضحه الجدول %25وقت الحاجة بنسبة 

، %67,5، فیما یخص العلاقة بین العمال والرئیس فهي حسنة وذلك بنسبة 25ومن خلال الجدول رقم   

ترى  %25وهذه الفئة یمكن القول عنها أنها فئة الذین یؤمنون بالعمل الروتیني داخل المؤسسة، أما نسبة 

منهم إلى العلاقات الشخصیة التي أن العلاقة بین العمال والإدارة جیدة، وهذا راجع حسب تصریح البعض 

  .تربطهم بالمدیرین

یؤكدون على الطریقة  %57فیقر أغلبیة العمال والمقدرة نسبتهم ب  26ومن خلال الجدول رقم    

المناسبة لتحسین العلاقة بینهم وبین الإدارة هي الاحترام المتبادل وهذا من أجل توفیر جو ملائم لاتصال 

  .على أحسن وجه، ویساعد على أن تكون هناك ثقة متبادلةفعال یسمح بأداء المهام 

 %72,5یوضح محافظة الإدارة على مصالح العمال عند اتخاذ القرارات، فأقر  27وحسب الجدول رقم   

من المبحوثین أن الإدارة تحافظ على مصالحهم عند اتخاذ القرارات، وذلك من خلال مراعاتها لمناصب 

  .دیة والمعنویة وغیرهاالشغل وتقدیم الحوافز الما
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أن أغلبیة العمال لم یسبق لهم وأن قدموا شكایة للإدارة لأنها  28وتؤكد الشواهد الكمیة في الجدول رقم   

  .%67,5لا تؤخذ بعین الاعتبار، والمقدرة بنسبة 

من المبحوثین عن  %62,5أما فیما یخص رضا العاملین عن الأسالیب الاتصالیة في المؤسسة، فتؤكد   

عدم رضاهم عن هذه الأسالیب، وهذا قد ینعكس على استقرار العامل في عمله، وقد تأخذ العلاقة بین 

الرئیس والمرؤوس طابع غیر رسمي في أغلب الأحیان وعدم الرضا قد یخلق تأثیرا سلبیا على العلاقات 

  .بین الإدارة والعمال

ة كذلك لم تتحقق، وهذا نتیجة لصعوبة توصل الدراسة إلى أن الفرضیة الثانیومن هنا نستنتج أن   

الاتصال بین العمال والإدارة بسبب طول التسلسل الإداري، وبعد المسافة بین العمال الإداریین، كذلك 

عدم رضا العمال عن أسالیب الاتصال السائدة في المؤسسة وعدم احترام هذه الأخیرة للعمال الأمر الذي 

  .یؤدي إلى عدم التفاهم بین الجانبین

  :أما الفرضیة الثالثة فقد جاءت على النحو التالي

  .))الكشف عن واقع استخدام تكنولوجیا الاتصال في المنظمة الاقتصادیة الجزائریة((

والذي جاء حول رأي المبحوثین حول تكنولوجیا الاتصال في إحداث التجدید  30الجدول رقم  من خلال  

من المبحوثین عن إحداث هذه التكنولوجیا تجدیدا كبیرا  %67,5، فقد أقروا ةفي شكل العمل في المؤسس

  ،في شكل العمل الذي جاء حتمیة لعملیة التغییر

فقد جاء في الجدول رقم أما فیما یخص أنماط التغییر التي أحدثتها تكنولوجیا الاتصال في المؤسسة،   

یدا على أسالیب العمل، من المبحوثین یرون أن تكنولوجیا الاتصال أحدثت تجد %52,5نسبة أن  31

وذلك لدورها في تسریع وتسهیل الحصول على المعلومات وتبادلها بما یضمن عملیة تسییر العمل بصفة 

  .فعالة وتوزیع نفس المعلومات إلى عدة أفراد في نفس الوقت

من المبحوثین أن تكنولوجیا الاتصال ساهمت  %32,5تأكد معطیات الجدول أن ، 32ومن الجدول رقم   

أكد بشكل كبیر في تحسین طرق وأسالیب الاتصال الداخلي وهذا لتسهیل الاتصال بین الموظفین الذي 

  .علیه أفراد العینة، وسرعة تداول المعلومة بین كل الفئات

، في تفعیل الاتصال الخارجي للمؤسسة، حیث أكد مجموعة أفراد 33كما جاءت معطیات الجدول   

وذلك راجع لتحسین صورة  %65تصال فعلت الاتصال الخارجي بنسبة العینة، على أن تكنولوجیا الا

  .%20وكذا التعریف بها خارجیا بنسبة  %25المؤسسة في المحیط الموجودة به بنسبة 
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من الذین یرون أن تكنولوجیا الاتصال حسنت  %80، أن 34وتبین البیانات الموضحة في الجدول 

، والرفع من كفاءة العمل من حیث طریقة الإنتاجیة، وقد كان ذلك عن طریق تحقیق السرعة في الأداء

، كما قللت تكنولوجیا الاتصال من تكالیف الوصول إلى الزبون كما سهلت من الاتصال  وزمن أدائه، 

  .به

بحیث ساهمت في رفع الروح المعنویة  الاتصال لمحیط العمل، فیما جاء ما یخص تحسین تكنولوجیا

للموظفین، وذلك نتیجة الكثیر من الضغوط التي یتعرضون لها بسبب ما یفرضه علیهم العمل الیومي في 

من  %75جوانبه المتكررة والروتینیة وانعدام كثیر من الحوافز لهم في أداء مثل تلك الأعمال هذا ما أكده 

  .العمال

من جانب ما إذا كانت لتكنولوجیا الاتصال سلبیات أثرت على المؤسسة، فقد أقر أفراد الدراسة أن أما 

استخدام تكنولوجیا الاتصال خطر على المعلومات من خلال التلوث بالفیروسات والتي من شأنها إتلاف 

فادنا به، في حین البرامج والملفات وذلك رغم برامج التحصین التي یوفرها المسؤول عن الشبكات كما أ

، كما جاء %82,5یرى آخرون أن استخدام تكنولوجیا الاتصال یهدد حمایة المعلومات والمقدرة نسبتهم ب 

  .36في الجدول رقم 

وفي تعبیر المبحوثین عن رغبتهم في تبني المؤسسة لتكنولوجیات جدیدة وأكثر تطور فقد جاءت على 

لأن  عن زیادة إدخال تكنولوجیا جدیدة إلى مؤسستهم، من المبحوثین عبروا %77,5أن النحو التالي 

العالم في تغییر وتطور مستمرین، وعلى المؤسسة والأفراد یكونوا مرتین لتسهیل التواصل مع المستجدات، 

  .37هذا ما یوضحه الجدول رقم 

فقد أعرب  ، كان تقییم العمال لواقع استخدام تكنولوجیا الاتصال في المؤسسة،38ومن خلال الجدول رقم 

، وما یمكن قوله %75أن استخدام تكنولوجیا الاتصال في المؤسسة متوسط وذلك بنسبةالمبحوثین على 

أن استخدام تكنولوجیا الاتصال حسن نوعا ما، خاصة وأنه ساهم في تفعیل الاتصال وتحسین الإنتاجیة 

  .ام كل الموظفین لهاوكذا حسن من محیط العمل، لكنه لا زال یعاني من نقائص سببها عدم استخد

أن الفرضیة الثالثة قد تحققت وهذا نتیجة للعلاقات السائدة بین العمال في نفس المستوى، ومن هنا نرى 

وإمكانیة اتصالهم مع المحیط الخارجي، الأمر الذي یمكن من التعاون بین المؤسسة وعملائها الخارجیین، 

ناخ الاجتماعي وكذا التنظیمي سواء داخل أو خارج ولهذا یمكن القول أن الاتصال یؤدي إلى تدعیم الم

  .المؤسسة
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  :النتیجة العامة للدراسة

  :من خلال ما سبق یمكن أن نستنتج النتائج العامة في النقاط الرئیسیة التالیة             

 أن الإدارة لا تقوم بإعلام كافة العمال في مختلف المستویات التنظیمیة بكل المستجدات. 

  قنوات الاتصال النازل وصعوبة الاتصال الصاعدضعف. 

 عدم رضا العمال عن أسالیب الاتصال السائدة في المؤسسة. 

 عدم سرعة وصول المعلومات والقرارات للعمال في بع الأحیان فهي غیر كافیة. 

 العلاقة بین العمال والإدارة نوعا ما مقبولة. 

لال الدراسة المیدانیة بمؤسسة الریاض سطیف مطاحن وعلى ضوء هذه النتائج التي توصلنا إلیها من خ  

سیدي عیسى، فقد بینت حقیقة مفادها أن المؤسسات العمومیة لا تولي الاهتمام اللازم بفعالیة الاتصال 

  .بین الإدارة والعمال

وبالرغم من أن موضوع الاتصال یعتبر من المواضیع الحساسة التي لها أثر كبیر على توجهات   

لعمال، وكذلك على الإنتاج في حد ذاته، غیر أنه لم یحظى بالاهتمام اللازم من طرف وسلوكات ا

  .المؤسسات الصناعیة الجزائریة
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  :خاتمة واقتراحات

وجدت المنظمات نفسها تواجه تحدیات كبرى وطرق مختلفة في التسییر، تستدعي منها إیجاد سبل      

تكنولوجیا جدیدة تمكنها من استیعاب هذه المستجدات ورفع التحدیات خاصة الاعتماد المتزاید على 

كان له الأثر البالغ في المنظمة، سواء من جهة الشكل والهیكل أو من جهة  الاتصال والمعلومات، الذي

  .أخرى بتقدیم مجموعة من الخیارات الإستراتیجیة لمواجهتها بهدف تحسین واستمرار إدارتها

هذه التكنولوجیا، إذ تمثل  ألقى التطور المذهل في استخدام تكنولوجیا الاتصال تعدد أسالیب استخدام   

هذه الثورة الرقمیة فرصة مهمة أمام المنظمة لمحاولة تحقیق میزة تنافسیة، وتطویر طاقاتها الإنتاجیة 

والإبداعیة وكنتیجة لهذا التطور قد حدث تغییر هیكلي في وظائف الإدارة وأسالیب العمل في المنظمة، 

  .الموارد البشریة ومدى إسهامها في تفعیلها في المنظمة وكیفیة خدمت تكنولوجیا الاتصال لوظیفة إدارة

فلا یزال الاهتمام البالغ بفعالیة الاتصال هاجس الإدارة في المنظمات، إذ یسعى القائمون على نجاح   

العملیة الإداریة إلى تشخیص أي خلل قد یتعرض له نظام الاتصال واكتشاف المعوقات التي تحول دون 

الأنسب والأمثل لنقل المعلومات والتوجیهات والأوامر الضروریة لیة، واختیار الوسیلة فهم الرسالة الاتصا

  .للأداء الأعمال، لذا كان الاتصال الحلقة المهمة في الإدارات

وانطلاقا من النتائج المستخلصة سنحاول تقدیم الاقتراحات للتقلیل من عوائق عملیة الاتصال والزیادة   

المؤسسة من جهة، ولتحسین أداء العامل من خلال الاهتمام بعملیة تنمیة قدراته في فعالیتها داخل 

  :وكفاءاته بما یخدم أهداف المؤسسة من جهة أخرى، ویمكن إیجاز هذه الاقتراحات فیما یأتي

  ،إعطاء حریة أكبر للعاملین بالمؤسسة لیس فقط في اتصالهم بالإدارة وإیصال انشغالاتهم

في عملیة اتخاذ القرارات داخل المؤسسة في إطار قوانین تنظم هذه  ولكن بضرورة إشراكهم

 .الحریات

  إجراء دراسة لمعرفة اتجاهات كل من الهیئة العلیا والدنیا من إداریین ومستخدمین نحو كل

تحدید نمط العملیات الإداریة الأخرى، من تخطیط، تنظیم، رقابة، وتوجیه ودورها في 

 .على أداء جید لكل الفاعلین في المؤسسة الاتصال الفعال الذي یساعد
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 ).رؤساء ومرؤوسین(أمام العمال أو الإدارة من فتح باب للحوار والنقاش المتبادلین بینهم 
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 في رأیك هل تطبق نتائج هذه الاجتماعات؟ .14

 لا -ج              أحیانا - نعم                ب  - أ

 ؟آرائهمالعمال في التعبیر عن  الإدارةهل تشارك  .15

      لا - ج             أحیانا - ب             نعم   - أ

 العمل؟ أثناءهل یقوم المدیر بزیارات  .16

 لا       - ج             أحیانا - نعم               ب  - أ
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  :بیانات خاصة بفعالیة اتصال العمال بالرؤساء: المحور الثالث

 هل تتصل برؤسائك؟ .17

 لا       - نعم             ب  - أ

 لماذا؟" نعم" ب الإجابةكانت  إذا 

 لطلب الاستفسار   - أ

 تظلمات وشكاوي   - ب

  تقاریر- ج

  ........................................حدد أخرى -د

 تتصل فورا؟ معین بمن أمراستشارة في  أوفي حالة مواجهتكم لمشكلة  .18

 احد الزملاء   - أ

 رئیس المصلحة  - ب

  النقابة - ج

  المدیر -د

  ...............................تذكر أخرى- ه

 منكم؟كیف تتصلون بمن هم على  .19

 الإداريالتسلسل  إتباع  - أ

 تقدیم طلب ثم الانتظار  - ب

  الصداقة - ج

  القرابة -د

  .......................................تذكر أخرى - ه

 استخداما في اتصالكم برؤسائكم؟ الأكثرما هي الوسائل  .20

 الهاتف   - أ

 المقابلة الشخصیة   - ب

  الطلب الخطي- ج



www.manaraa.com

  الهاتف والمقابلة الشخصیة -د

  الطلب والمقابلة- ه

  فعالیة الأكثرما هي في رأیك الوسیلة................................................... 

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

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

 الوسائل تفضل ولماذا؟ أي.............................................................. 

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

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

 مواجهتكم للمشاكل؟ أثناءما هو الوقت الذي تتصل فیه برؤسائك  .21

 العمل  أثناء  -أ 

 وقت الراحة  -ب 

 بعد انتهاء العمل  - ج 

 دون تحدید وقت  -د 

 المكان الذي تتصل فیه برئیسك؟ .22

 في المؤسسة  -أ 

 خارج المؤسسة   -ب 

 ............................................حدد أخرى  - ج 

 المباشر فیما یتعلق بمشكلة عملیة؟هل سبق لك وان قدمت طلب لرئیسك  .23

 لا  - نعم                ب  -أ 

 كیف كان رده؟" نعم" ب الإجابةكانت  إذا 

 واللامبالاة  الإهمال  -أ 

 القبول   -ب 

 الاستجابة والرد   - ج 

 لماذا في رأیك؟" لا" ب الإجابةكانت  إذا................................................. 

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

...................  
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 رؤساء؟تستعمله للاتصال بال أسلوب أفضلهو ما  .24

 الشفوي  الأسلوب  -أ 

 الأسلوب الكتابي  -ب 

  الأسلوب المصور  - ج 

 ..........................................حدد  أخرى  -د 

 كیف تقیم نوع العلاقة الموجودة بینك وبین رئیسك؟ .25

 جیدة   -أ 

 حسنة   -ب 

 سیئة   - ج 

 ما هي الطرق المناسبة لتحسین العلاقة بین الرئیس والعمال؟ .26

 الاحترام والمتبادل   -أ 

 الصداقة بینهما  -ب 

 الاثنین معا  - ج 

 ها للقرارات؟العمال عند اتخاذحافظة على مصالح للم الإدارةهل تسعى  .27

 لا -نعم            ب  -أ 

 محافظة على مصالح العمال كیف ذلك؟ الإدارةكانت  إذا 

 مراعاة مناصب الشغل   -أ 

 المحافظة على الراتب   -ب 

 تقدیم الحوافز المادیة والمعنویة للعمال   - ج 

 .............................................تذكر أخرى  -د 

 ؟للإدارةهل سبق لك وان اشتكیت  .28

 لا  - نعم                 ب  -أ 

 كیف كان التعامل معها؟" نعم" ب الإجابةكانت  إذا 

 بسرعة   -أ 

 ببطىء   -ب 

 لا یرد علیها  - ج 

 نوع الشكایة؟ 

 سوء التفاهم مع الرئیس   -أ 

 مشاكل مع مجموعة العمل  -ب 

 مشاكل شخصیة  - ج 
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 حدد أخرى  -د 

 الاتصال الموجودة في المؤسسة؟ أسالیبهل انتم راضون عن  .29

 لا - نعم               ب  -أ 

  لماذا؟ الإجابةمهما كانت............................................................... 

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

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

  :تدعیم المناخ الاجتماعي والتنظیمي داخل المؤسسة إلىفعالیة الاتصال تؤدي : المحور الرابع

 تكنولوجیا الاتصال تجدیدا في شكل العمل في المؤسسة؟ إدخالفي رأیك هل احدث  .30

 لا - قلیلا            ج -كثیرا             ب  -أ 

 تكنولوجیا الاتصال؟ إدخالما هو نمط التغییر الذي احدث في المؤسسة بعد  .31

 التجهیزات   -ب 

 الأفرادمعارف   - ج 

 العمل أسالیب  -د 

 .......................................................تذكر أخرى  - ه 

  كنولوجیا الاتصال حسنت الاتصال داخل المؤسسة هل یرجع ذلك الىأن تهل تعتقد: 

 ول المعلومةسرعة تدا  -أ 

 سرعة وصول المعلومة  -ب 

 سهولة الاتصال بین الموظفین  - ج 

 قضت على عوائد الاتصال  -د 

 القضاء على التشوه الذي قد یصیب المعلومة  - ه 

 ......................................................................تذكر  أخرى  -و 

 تكنولوجیا الاتصال لم تحسن الاتصال داخل المؤسسة لماذا؟ أنكنت تظن  إذا 

 كثیرا  تستخدمهالا  لأنك  -أ 

 منها أنجع الأخرىترى الوسائل  لأنك  -ب 

 ..................................................................اذكر أخرى  - ج 

 ؟استخدام تكنولوجیا الاتصال زاد من فعالیة الاتصال الخارجي أنهل ترى  .32

 قلیلا -كثیرا              ب  -أ 

 تتیح لأنها. الاتصال الخارجي لماذا أن تكنولوجیا الاتصال فعلتكنت تظن  إذا: 
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 التعریف بالمؤسسة لدى متعاملیها بصورة اكبر   -أ 

 تحسین صورة المؤسسة  -ب 

 ربط المؤسسة بالجمهور الخارجي  - ج 

  الأخرىتسهیل الاتصال بالمؤسسات   -د 

 ......................................................................اذكر أخرى  - ه 

 :العمل فهل كان ذلك من خلال إنتاجیةتحسین تكنولوجیا الاتصال استطاعت  أنهل تعتقد  .33

 الأداءزیادة الدقة في   -أ 

 الأداءالسرعة في   -ب 

 الرفع من كفاءة العمل  - ج 

 الزبون إلىسهولة الوصول   -د 

 ..................................................................اذكر أخرى  - ه 

 في رأیك هل تكنولوجیا الاتصال حسنت من محیط العمل؟ .34

 لم تحسن - قلیلا           ج -ب   كثیرا            -أ 

 حسنت محیط العمل فهل كان ذلك من خلال أنهاكنت تعتقد  إذا: 

 رفع الروح المعنویة   -أ 

 العملتوفیر   -ب 

 المحافظة على صحة العاملین  - ج 

 ...............................................................اذكر أخرى  -د 

 هناك سلبیات لاستخدام تكنولوجیا الاتصال في المؤسسة؟ أنهل ترى  .35

 لا - نعم             ب  -أ 

 هناك سلبیات فیما تتمثل في  أنكنت ترى  إذا: 

 تقلیص الوظائف   -أ 

 حمایة المعلومات  تهدید  -ب 

 مخاطر التلوث بفیروسات   - ج 

 تقلیص العلاقات الشخصیة  -د 

 ................................................................اذكر أخرى  - ه 

 ..................مؤسستكم؟ ولماذا؟ إلى أخرىتكنولوجیا اتصالیة حدیثة  إدخال ونهل ترید .36
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........................................................................................................

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

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

 .................................الاتصال بمؤسستكم؟كیف تقیم واقع استخدام تكنولوجیا  .37

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

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

 

 

 


