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  :ةـــدمــــالمق
  

بالاتصال  الإنسانمن السمات البارزة لمجتمعنا المعاصر، ارتباط 

جانب قيام المجتمع على المؤسسات الضخمة  إلىوالمعلومات  الإعلاموتكنولوجيات 

والتي . ..ات الطابع البيروقراطي المعقد، في شتى المجالات الاقتصادية والثقافيةذ

  .المادية والمعنوية الإنسانيدا، بسبب تعدد حاجات تزداد يوما بعد يوم تطورا وتعق

من المؤسسات  وأشكالا أنواعاالتطور الاقتصادي والثقافي، قد افرز  أنذلك 

جهة المشاكل المختلفة الناجمة عن التطور السريع في الخدماتية، لموا الاقتصادية و

 الأنظمةلك ولعل من بين ابرز ما افرزه هذا التطور هو ت. هذه المجالات وغيرها

ووسائلها المكتوبة منها والمرئية  أساليبهاوالشبكات المعقدة من الاتصالات بشتى 

الوسائل في  أهموالمسموعة، الجماهرية منها و المؤسستية، باعتبارها تمثل إحدى 

  .تنظيم وتطوير المجتمع ومؤسساته

ية الاتصال كان ولا يزال يمثل مشكلة جوهرية في العلوم الاجتماع أنذلك 

القصوى في تنظيم  الأهمية، حيث يعتبر من العمليات الاجتماعية ذات والإنسانية

باختلاف  لأعضائهاوتحقيق الرفاهية  أدائهاالمؤسسات الاقتصادية والثقافية وتحسين 

 الأعمال إدارةالاتصال ليس مجرد سببا بسيطا في  أن إذفئاتهم و مكاناتهم المهنية، 

هو عملية ديناميكية من  وإنماؤسسات والجماعات، والموارد البشرية داخل الم

  .ألفاظبدقة في  حتى تحديدها أوالصعب تجسيدها 

قيام شخص لتحقيق هدف بدون اتصال،  أوكما يمكن تصور أي عمل بدون اتصال، 

وسائل الاتصال لنقل  إحدىالتعليمات والاجتماعات والتقارير هي  وإلقاءفالحديث 

كمية  إلىوالجماعات والمؤسسات، ولو نظرنا  فرادالأوالمعلومات بين  الأفكار

موظف في مؤسسة ما في اليوم الواحد  أوالاتصالات التي يقوم بها كل مسؤول 

  .لوجدناها تستغرق معظم وقت العمل اليومي

ورغم  والإداريوالاتصال بهذا المعنى هو احد مظاهر السلوك الاجتماعي 

شتى المجالات ومنها على وجه  التي يكتسيها موضوع الاتصال في الأهمية
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انه لم يحظى بدراسات  إلاوالمؤسسات  الأعمال إدارةالخصوص في مجال 

سوسيولوجية وافية وجادة في دول العالم الثالث ومنها الجزائر، من اجل الكشف عن 

المؤسسات من اجل رفع  وإدارةدوره الحقيقي في مجالات العمل  وإبرازطبيعته 

في  أكثراتصال المؤسسة  أهميةوتبدو .الأخيرفي العقد  إلا ونجاحها أدائهامستوى 

كالتخطيط واتخاذ القرارات والتوجيه  الأساسية الإداريةعلاقته الوثيقة بالعمليات 

  .الخ...والرقابة

، والتنسيق الجيد بين والإدارةالجامعية  الأسرةالتفاهم بين فئات  أنحيث 

يعتمد كثيرا على ، الأخرىالمؤسسات بين المؤسسة و أووحدات المؤسسة الواحدة، 

هذا ويعد الاتصال بمثابة . ووضوحها أساليبهسهولة الاتصال، وفعاليته مع تنوع 

يتزود بها كل مسؤول من اجل تحقيق  أنالتي يجب  الأساسيةالمهارات  إحدى

، كما انه أفرادها وأعمالنشاط المؤسسة  أوجهالبنائي اللازم بين  التكامل الوظيفي و

وفئات  أفرادواحد مقومات الروح المعنوية بين  الإنسانيةقيام العلاقات  أساس

الدعائم الهامة التي  إحدىلهذا يبقى الاتصال . أدائهمالمؤسسة، وتحسين مستوى 

  .يرتكز عليها البناء التنظيمي، ويحدد النشاط التعاوني في الجماعات والمؤسسات

امة واتصال المؤسسات على التي يكتسيها الاتصال ع الأهميةونظرا لهذه 

 أنظمةوضع  إلىوجه الخصوص، اتجهت مختلف الدول والمؤسسات الكبيرة 

وتكنولوجيات  بأنظمةومتنوعة مدعمة  وشبكات الاتصال والمعلومات متطورة

والمعلومات داخلية وخارجية تحقق للعاملين داخل مؤسسة شروط العمل  للإعلام

ية علاقات التفاعل والتعاون بدل التفكك الجيدة والمتوازنة، مع تنم والإدارة

  .والصراع

 لأساليبهناك مؤسسات بفضل تبنيها  أنوتشير الدراسات في هذا السياق 

اتصال مفتوحة وديمقراطية اكتسبت قدرة فائقة على تجنيد العاملين وحثهم على 

اك هن أناستقرارا، في حين  أكثرالعمل بكفاءة والامتثال لقوانين المؤسسة، وجعلهم 

  .للاتصال الفعال إهمالهامؤسسات فشلت في ذلك بسبب 
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الاتصال المتطورة تظل من القضايا الهامة التي يتزايد الاهتمام بها من  وأنظمة

وقد جاء هذا الاهتمام من اعتقاد القائمين على . طرف مؤسسات الدولة في الجزائر

 أمقتصادية كانت في المؤسسات ا والأفرادمؤسسات، بان التنظيم العقلاني للعمل 

 الأسلوب، و الإدارةبناء الاقتصاد الوطني وترشيد  إعادةفي ثقافية، هو سر النجاح 

الاقتصادية والاجتماعية ومنها قطاع التعليم العالي  الإصلاحاتمثل لتحقيق الأ

تتحدد  إنماكل مؤسسة  أهداف أنحيث . والبحث العلمي التي شرعت فيها الجزائر

لمعلومات وتدفقها من والى مختلف مستويات السلطة بمصادر جمع ا وتتأثر

فتطور القطاعات والمؤسسات كما ونوعا يتوقف على الفائدة . وجماعات العمل

الاتصال المتواجدة،  أنظمةالتكنولوجية والتنظيمية التي تتغدى من شبكات ووسائل 

 لإدارةاوالنمو الاقتصادي وترشيد  للإصلاحلذلك تبنت الدولة الجزائرية سياسته 

 أهدافو ، تتماشى ةالمؤسس في واعدت لهذا الغرض خطط ونماذج للعمل والتسيير

التنمية الاقتصادية والاجتماعية الشاملة والمتكاملة التي تتطلبها المرحلة الراهنة في 

وقد رسمت الجزائر سياسة خاصة من خلال ميثاق استقلالية المؤسسات .الجزائر

بناء علاقات عمل جديدة  إلىوتنظيميا تهدف  إدارياا هيكلته وإعادةوتطهيرها ماليا 

  .ولائقة تضمن لكل الفئات العاملة في المؤسسة الواحدة شروط العمل الجيدة

في  أعمالهميمارسون ) وطلبة إداريينوموظفين  أساتذةعمال، (العاملين  أنوبما 

  .بصفة فعليةفي المشاركة  أيضافان لهم الحق  )عمومية(مؤسسة ثقافية تابعة للدولة 

وهذا الوضع . المبدأمن حيث  الأقلفي مكاسب هذه المؤسسة وفي تسييرها على 

يقتضي تجديد واجبات هائلة يقوم بها الفرد داخل المؤسسة وخاصة الجامعية كما له 

كموظف أو عامل (هذه الحقوق والذي يمكن صاحبه  أهمحقوق، يعتبر الاتصال احد 

له على مسؤولية وتقديم طلباته المشروعة، سواء من طرح مشاك) أو طالب أو أستاذ

بطريقة فردية أو جماعية عن طريق الهيئة النقابية أو غيرها، وسواء باستعمال 

وسائل الاتصال المباشرة أو غير المباشرة، التقليدية أو الحديثة، بما يحققه للفرد 

 الأعمال المؤسسة وخارجها الشروط والوسائل المناسبة لممارسةوالجماعة داخل 

  .البيداغوجية و الإداريةالمهام  وأداء
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واقع الاتصال في المؤسسات  إشكاليةوالباحث في هذه الدراسة يحاول دراسة 

الجزائرية من خلال محيط المؤسسة الجامعية الجزائرية وذلك في ضوء المنظور 

الوظيفي الشامل الذي يسمح بالكشف عن حقيقة واقع نظام الاتصال السائد في 

 أنومن المؤكد .ؤسسة الجزائرية بمختلف وسائله وطرقه وشبكاته ومعوقاتهالم

الجزائرية، يعد موضوعا ) الجامعية(ووسائله في المؤسسة  بأساليبهدراسة الاتصال 

 والإداريبالغة، خاصة في ظل التحولات التي يشهدها النسق التنظيمي  أهميةذو 

 بدأتحيث  الأخيرةي المدة على مستوى المجتمع الجزائري ومؤسساته، خاصة ف

جديدة لتنظيم علاقات العمل والتنظيم من خلال عقود العمل المؤقتة والمبنية  أنماط

الفسخ من الطرفين  أوعلى النجاعة الاقتصادية والخدماتية والخاضعة للمراجعة 

هذا الموضوع، ذلك الاهتمام الذي  أهميةوما يزيد في ).المؤسسة والموظف(

ؤسسات الجزائرية، وخاصة منها الكبيرة لوسائل الاتصال التقليدية توليه الم أصبحت

في العمل  الأداءفي تنظيم العمل والعاملين، من اجل رفع مستوى  وأنظمتهوالحديثة 

، وضمان النمو الاقتصادي والثقافي والبيداغوجي، مع توفير الإدارةالنجاعة في  و

دات المؤسسة الواحدة من جهة شروط الاستقرار والانسجام بين مختلف هياكل ووح

التي تشكل منها قطاعات المجتمع الجزائري وهيكله  الأخرىوبينها وبين المؤسسات 

  .البنائي العام

عوامل  تأثير إلى) الجامعية(المؤسسة الثقافية  إطارويخضع الاتصال في 

خارجية مثل السياسة العامة للدولة، ونظرة المجتمع للمؤسسة، وعوامل داخلية 

اعد العمل والاتصال الداخلي الرسمي وغير الرسمي، التقليدي والحديث، التي كقو

بينهم، بحيث يحتل وجماعات العمل في المؤسسة والعلاقات  أفرادتضبط سلوك 

وعلاقاتهم  الأفراد أعمالالاتصال ضمن هذه العوامل مكانة مركزية مؤثرة في 

  .المهنية وقيمهم

يتم ويتطور  وإنمادم ولا يحدث في فراغ، من ع بهذا المعنى لا يقعوالاتصال 

من عوامل البناء الاقتصادي والاجتماعي والقانوني للمؤسسة، ويظهر هذا  إطارفي 

في مستوى الوسائل التكنولوجية المستخدمة، ونظام السلطة السائد بما فيه  الإطار
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من  الأساسيةخاصة منها  الإداريةطرق ووسائل نقل المعلومات وتنفيذ العمليات 

وما ينشا عن كل ذلك من .الخ....اتخاذ القرارات والتخطيط والتوجيه والتنسيق

العام للمؤسسة الجزائرية ومنها  الإطاروفي هذا .إنسانيعلاقات عمل وتفاعل 

وفئات  أفرادووسائله بدور مؤثر في سلوك وقيم  بأساليبهالجامعية، يقوم الاتصال 

  .المؤسسة

هي طبيعة  ما: أهمهامن تساؤلات كبرى  ومن كل ما سبق انطلقت الدراسة

نظام الاتصال السائد في المؤسسة الجزائرية، وما طبيعة الدور الذي يؤديه في 

 الأسرةوفئات  أفرادوالبيداغوجي للمؤسسة الجامعية؟ وهل يشارك  الإداريالمجال 

الجامعية في تصميم السياسات ووضع الطرق والوسائل اللازمة للاتصال في 

  الجامعية الجزائرية؟المؤسسة 

اللغة وخاصة اللغة العربية شرط ضروري في جعل الاتصال في المؤسسة وهل 

  الجزائرية فعالا؟

دراسة الاتصال عامة والاتصال في المؤسسة الجزائرية  أهميةوانطلاقا من 

دراسة هذا الموضوع، الدور  إلىالتي دفعت الباحث  الأسبابخاصة فان من بين 

في  والإدارةاتصال المؤسسة يلعبه في حل مشكلات العمل  أصبحالخطير الذي 

مثل هذه الدراسات  إلىجانب حاجة حقل البحث العلمي  إلى. محيط المؤسسة

، فقد حدد الباحث لهذه الأقلولما كانت لكل دراسة علمية وجادة هدف على .الميدانية

لمؤسسة الدراسة هدفا عاما يمكن تحديده في تشخيص ووصف واقع الاتصال في ا

ووسائل نظام الاتصال المطبق في  أساليب أهمجانب التعرف على  إلىالجزائرية 

المؤسسة الجزائرية ومنها الجامعية مجال الدراسة مع تحديد الدور الذي تلعبه اللغة 

  .المؤسسة أداءفي رفع  الأخيرفي هذا النظام الاتصالي ودور هذا 

الدراسة على خمس فرضيات  أسستوتوانطلاقا من طبيعة الدراسة وهدفها قامت 

والتقنية  والإداريةكل واحدة تختبر بعدا وجانب من جوانب مشكلة البحث اللغوية 

  .والإنسانية
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هذه الدراسة وانطلقت من  تأسستمن فراغ فقد  يبدأولما كان كل بحث علمي لا 

 اإجرائهدراسات رغم قلة عددها ومحدودية قيمتها العلمية والعملية وذلك لتبرير 

هذه الدراسة في ضوء  أقيمتكما . والإجرائيةوتدليل بعض الصعوبات المنهجية 

طروحات المنظور الرمزي لدراسة الظواهر الاجتماعية ومنها الظاهرة أمفاهيم و

ومن خلال هذا التطور .الاتصالية، الذي ينسجم ويندرج ضمن النموذج الوظيفي

لمشكلة  الأساسيةيد المفاهيم تم تحد) الرمزي(المنهجي وهذا المنظور الوظيفي 

البحث من اتصال المؤسسة وضبط وتحديد مجال الدراسة وعينتها التي كانت من 

استخدام المنهج  إلى أدىوهذا . الأصليالعينات الحصصية بحكم طبيعة المجتمع 

الوصفي بالرغم من اعتماد طريقة المقارنة في عدة مواطن من البحث كما استخدم 

مناسبة  أنها أرىوالتقنيات التي  الإداراتدراسة جملة من الباحث في هذه ال

الاستبيان والمقابلة : الأدواتومنسجمة مع طبيعة الدراسة ومنظورها، ومن هذه 

في جمع البيانات الميدانية وعلى الرغم من  الأساسية الأداةوكانت الاستبيان . الحرة

 إعدادالباحث منذ البداية في  التوثيقية والمعرفية التي واجهت الصعوبات الميدانية و

وتنفيذ هذه الدراسة وفي مقدمتها نقص المراجع الحديثة والمتخصصة وقلة الدراسات 

المادية في جمع البيانات  الإمكانياتالسابقة ذات القيمة العلمية المطلوبة، وقلة 

جانب طبيعة طريقة التعامل مع مجتمع المؤسسة الجزائرية الكبيرة  إلىوتفريغها، 

نتائج  إلىوتوصل  وإكمالهافقد صمم الباحث على تنفيذها .الجامعة مجال الدراسةك

  :ومنها -في تقدير الباحث الأقلعلى –هامة 

  .وأدائهافي عمل المؤسسة  أحيانادور لغة الاتصال كبير بل حاسم  إن -

الوسائل التقليدية  أن إلاوسائل اتصال حديثة في اتصال المؤسسة  إدخالرغم  إن -

  .ة في الاتصال الكتابي لا تزال مستخدمة ومفضلة ولها دورهاخاص

الجامعية وهذا  الأسرةضمن  أخرى إلىالاتصال ودوره تختلف من فئة  أهمية إن -

  .بحسب المركز والمستوى التعليمي والصفة التي يحملها الفرد

عام ال الإطاروفي ضوء هذه النتائج الميدانية والمعطيات المنهجية والنظرية تشكل 

للبحث وتكون من مقدمة وخاتمة وعشرة فصول تم المزج فيها بين ما هو نظري 
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الخاص  إلىتدرجت من العام وميداني منذ البداية وبوبت في تسلسل منطقي ووظيفي 

ابعد  إلىوفروض الدراسة ونتائجها  أهدافتكون منسجمة مع  أنوحرص على 

      :وكانت هذه الفصول كالتالي. الحدود

 إشكاليةالمنهجي وفيه تم عرض  وإطارهاتناول موضوع الدراسة  :ولالأالفصل 

 إبرازجانب  إلىاختيار موضوع الدراسة، وهدفها  وأسباب، وأهميتهاالدراسة 

منظور الدراسة والدراسات  إلىالاتجاهات النظرية لدراسة اتصال المؤسسة وصولا 

صياغة فروضها وضبط دراسته عليها وبالتالي  تأسيسالسابقة التي حاول الباحث 

جمع  أدواتفيها، ثم مجال وعينة الدراسة ومنهجها وانتهاءا بتحديد  الأساسيةالمفاهيم 

  .البيانات وطرائق تحليلها

المؤسسات بين النظرية والتطبيق  وإدارةخصص لدراسة الاتصال : الفصل الثاني

 إلى لإضافةباالنظرية،  ومطلقاتها الإداريمتضمنا البحوث المقارنة في التنظيم 

 إلىالمؤسسات بين النظرية والتطبيق من خلال التطرق  إدارةدراسة موضوع 

والاجتماعي  الإداريالتركيب  الحديثة ونظرية التنظيم و الإدارةجوانب هامة كخلفية 

 كأسلوبالاجتماعي للتنظيم والعلاقات العامة  الإطاردراسة  وأخيراللمؤسسة، 

  .للاتصال في المؤسسة الحديثة

الحديثة  والإدارةفي الفصل الثالث فقد استعرضنا فيه مقومات ومهارات الاتصال  ماأ

اتصال المؤسسة ونظرياته ومبادئه وعلاقته  وأهميةبشكل عام من خلال بيان ماهية 

تحليل وسائل اتصال المؤسسة الداخلي والخارجي  إلى إضافة، الإداريةبالعمليات 

  .الإداريةعلى العمليات  وتأثيراتهافة وكيفية استخدامها، ومقوماته المختل

في المؤسسة  الإدارةالمؤسسة وفعالية  موسوم باتصالوفي الفصل الرابع ال

نموذج الاتصالات وعناصره في المؤسسة من جهة،  إلىالجزائرية، تطرق الباحث 

، وتتم تدعيم هذا الفصل بتحليل أخرىالاتصال ومعوقاته من جهة  وأساليبوشبكات 

مختلف تحدياتها، في  وإبرازالفكري الحديث،  الإطارلجزائرية في ظل ا الإدارة

  .المؤسسة الجزائرية إدارةضوء واقع 
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ليعالج واقع الاتصال واللغة في المؤسسة الجزائرية، من : وجاء الفصل الخامس

خلال مناقشة جملة من المباحث ومنها اللغة دراسة سيكولوجية من منظور اتصالي، 

تصال، واللغة وفعالية الاتصال، وكذا تم ضبط متطلبات الحديث واللغة كوسيلة ا

  .ودور اللغة الرمزية والحركية في تفعيل الاتصال في المؤسسة

 الإنسانيةو  الإدارية وأهميتهمقوماته : للاتصال الكتابي: كما خصص الفصل السادس

الكتابي،  الاتصال وأهميةفي المؤسسة الجامعية الجزائرية، الذي اشتمل على مفهوم 

جانب  إلىوكذا الوحدات التنظيمية للاتصالات الكتابية،  الإداريوتنظيمه  وأهدافه

العامة، وبيان الدور الوظيفي للاتصال  وأطرهاابراز تحديات الاتصالات الكتابية 

  .الكتابي ومعوقاته في المؤسسة الجامعية

بة في واقع المؤسسة اتصال المؤسسة والتوجيه والرقا: وعالج الفصل السابع

من خلال تحليل التوجيه والرقابة مفهوما ومبادئ ومتطلبات وشروط . الجزائرية

  .ومزايا مع ربط ذلك بالاتصال في المؤسسة الجزائرية

ليتناول اتصال المؤسسة والتنسيق في المؤسسة الجامعية : وجاء الفصل الثامن

 وأهداف وأهميةت العمل الجزائرية، متضمنا تعريف التنسيق من منظور تشريعا

التنسيق في مجال العمليات  أهمية وأخيراالتنسيق، ثم مبادئ ووسائل التنسيق 

والاتصال في تنسيق الممارسات البيداغوجية داخل  الإعلامتكنولوجيا ودور  الإدارية

  .الجامعة الجزائرية

وسائل الاتصال في المؤسسة الجامعية  إلىتم التعرض : وفي الفصل التاسع

لجزائرية، حيث قام الباحث بتحليل ومناقشة طرق ووسائل اتصال المؤسسة الداخلية ا

كالعلاقات  الأخرىجانب الوسائل  إلىمن اجتماعات وتقارير ومذكرات ومقابلات 

والعلاقات مع الصحافة وربط ذلك بتدعيم الاتصال في الجامعة  والإعلانالعامة 

  .ودورها

نتائج الدراسة التي تم عرضها وفقا لترتيب تم تخصيص الفصل العاشر، ل وأخيرا

في الاعتبار الربط  أخذنافرضيات الدراسة الخمس كما هو مبينا في متن الدراسة 

  .الوظيفي بين البيانات والتحاليل النظرية والمعطيات الكمية والميدانية
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 أو -البحث –أي حكم حول مجمل هذا العمل  بإعطاء أقموفي آخر هذه المقدمة لم 

فالناقد والقارئ هو وحده المؤهل للقيام بهذه المهمة ..صدق نتائجه أويلاته، تفص

وتنفيذ هذه  إعدادالتزمت قواعد البحث العلمي في  أني، لكن حسبي أكثربموضوعية 

  .تكون خطوة جادة وبناءة في دراسة هذا الموضوع الحيوي أن وأمليالدراسة 
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  :ةــــالخاتم
نهايته يتساءل المرء عن النتائج الهامة التي  إلىوصل هذا البحث  أنفبعد 

تكون من ما ينفع الناس في المؤسسة  أنالباحث  يأملتمخض عنها، والتي 

تدخل ضمن مهمة الباحث  أنوبالطبع فان هذه النتائج لا بد . الجزائرية والمجتمع

 الأقلعلى  أوية وهي الكشف عن واقع الاتصال في المؤسسات الجزائر إلاوهدفه، 

، كما يبرز لنا من خلال أبعادهالاقتراب من المعلومات اليقينية التي تشخصه وتصف 

فرضيات البحث ومؤشراتها، وعليه لا بد من الحكم على مدى تطابق محتوى 

الميدان من خلال ما كشفته البيانات الميدانية الكمية  أوالفرضيات مع الواقع 

 أكدتمؤشرات التي درست لاختبار صدق الفرضيات قد فال.والمعالجة السوسيولوجية

حد كبير، وشخصت ظاهرة الاتصال في المؤسسة الجزائرية والجامعية  إلىذلك 

  :هي أبعادعلى مستوى خمسة  وأدائها بالإدارةعلى وجه التحديد في علاقاتها 

  .وأساليبهالبعد النفسي والاجتماعي للاتصال  -

للاتصال من خلال دراسة طبيعة ودور وسائل  التكنولوجي أوالبعد التقني  -

 .الاتصال في المؤسسة

 .البعد اللغوي والثقافي للاتصال في المؤسسة الجزائرية -

 .البعد التنظيمي والقانوني لاتصال المؤسسة الجزائرية -

 .البعد التقويمي لنظام الاتصال ووسائله في المؤسسة الجزائرية -

  : أنت عنها هذه الدراسة هي النتائج التي كشف أهمولعل من 

المؤسسة في الجزائر يعتبر  أداءدور اللغة في رفع فعالية الاتصال وتحسين  إن -

 إلاهما معا،  أوفرنسية  أوحيوي وحاسم، بغض النظر عن اللغة المستعملة عربية 

هناك تفاوت نسبي بين هذه اللغات في الدور الوظيفي الذي تؤدي على مستوى  أن

على استعمالها  أصحابها، وهذا طبعا مرتبط بانتشار كل لغة وقدرة داءوالأالاتصال 

ملاءمة هذه اللغة للاتصال والعمليات  أوجانب صلاحية  إلى، والإدارةفي الاتصال 

المسؤولين باختلاف  أنهو . ، وما يؤسس لهذه النتيجة ويبررهاالأخرى الإدارية
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 61.06(حوالي  أنكما . لمن وقتهم في الاتصا) %87(مراتبهم يقضون حوالي 

، والأعمال الأفراد وإدارةمن مجتمع البحث یفضل استعمال العربیة في الاتصال ) %

تستعید مكانتھا في  بدأتاللغة العربیة  أنوھي  أخرىوھذا یكشف عن حقیقة 

المؤسسات الجزائریة ولعل ھذا لھ ما یفسره من حیث سیاسة تعریب التعلیم والتكوین 

 أنرغم .والموظفین لھم مستوى تعلیمي باللغة العربیة الإطارات من جیلا أنتجتالتي 

اللغة الفرنسية لا تزال مهيمنة في  أن أخرىالواقع والبحث يكشف في مواطن 

بحكم ) العامة(داخل المؤسسات الجزائرية وخاصة منها الحكومية  والإدارةالاتصال 

المؤسسات في  إدارةيسيطر على  بقاء جيل من المسيرين تلقوا تكوينا باللغة الفرنسية

  .الجزائر

وقنواته تبقى  أنواعهالاتصال الكتابي بجميع  أنبينت الدراسة  أخرىومن جهة  -

 أنمن حيث سهولة الاتصال في المؤسسة الجزائرية نجد  إذغير ملاءمة بشكل عام، 

 أومن عینة الدراسة تقیم الاتصال الكتابي سواء الصاعد منھ ) % 53.46(حوالي 

 إلىمراجعة ومن تم  إلىالاتصال الكتابي بحاجة  أنمما یعني ذلك . الھابط بانھ صعب

 لقنوات الاتصا أن إذالوسائل، والقنوات وتدفق المعلومات : تطویر من جمیع الجوانب

وضع مغلق  أووھذا واقع ) %62(دائما بنسبة حوالي  أو أحیاناالداخلي لا یزال مغلقة 

فقد  الإنسانیةفیما یخص علاقة الاتصال بالعلاقات  أما. والمعالجة الإصلاحیستدعي 

ھناك علاقة تلازم بین سھولة الاتصال وانفتاح قنواتھ وقوة العلاقات  أنكشفت الدراسة 

) %74.66(نسبة  أن إذجمھور الجامعة  أفرادالجامعیة أي  الأسرةبین فئات  الإنسانیة

من مجتمع ) %65.13(حوالي  أنھذه النتیجة وفي المقابل  أكدوامن مجتمع البحث 

علاقة طردیة بین ضعف الاتصال وانسداد قنواتھ وظھور الصراع بین  أقامواالبحث 

  .وفئات مجتمع المؤسسة الجزائریة أفراد
 إلا الأهميةعلى قدر كبير من  أخرىعلاوة عن هاتين النتيجتين نسجل نتيجة  -

من اتخاذ القرارات  الإداريةللاتصال دور فعال في ترشيد مختلف العمليات  أنوهي 

من عینة ) %37.42(حوالي  أكد إذ. الخ.....وتخطيط وتنسيق وتوجيه ورقابة

  .و نجاحھا على فعالیة الاتصالتتوقف في تنفیذھا  إداریةكل عملیة  أنالدراسة 
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مستوى آخر نجد انه بالرغم من استعمال المؤسسة الجزائرية ومنها الجامعية وعلى  - 

الوسائل التقليدية  أن إلاغيرها  أوحديثة ومتطورة سواء كتابية لوسائل اتصال 

للاتصال كالسجلات والمستندات وغيرها، لا تزال معتمدة بكثرة وغالبا ما تكون سببا 

مثل المبالغة في الشكلية  إداريةمباشرا في وجود معوقات في الاتصال وتعقيدات 

 إعاقة إلىالذي يؤدي  الأمرمات وحجز المعلو الإدارية الإجراءاتوكثرة ) الرمزية(

لهذا نوحي بضرورة الاهتمام بهذا . الإنسانيةالعمل وضعف الاتصال والعلاقات 

الاتصال السائد في المؤسسة الجزائرية من خلال ترقية العلاقات  البعد في نظام

واقتناء الوسائل الحديثة للاتصال مع حسن استعمالها في شتى المجالات  الإنسانية

المؤسسة ويرفع من  أداءلهذا ذلك يحسن والبيداغوجية الداخلية والخارجية  ةالإداري

فعالية نظامها الاتصالي الذي بلا شك يساهم في رسم صورة ايجابية للمؤسسة وطنيا 

اته متغير لدى فئات مزانمك دور نظام الاتصال بوسائله و الأخيرويبقى في .ودوليا

انة خاصة وتؤدي دورا متميزا تحكمه الجامعية، لكون كل فئة تحتل مك الأسرة

  .الخ....محددات سلوكية وتنظيمية ولغوية

محيط  أوالاتصال في واقع  أنهذه النتائج بعين الاعتبار، يمكن القول  أخذنا وإذا

طائفيا يؤثر في نشاط المؤسسة  أوالمؤسسة الجزائرية يشكل عاملا وسببا مركبا 

 أساليبهالتنموي، لان الاتصال الفعال في  والبيداغوجي والمجتمعي الإداري وأدائها

كما . ووسائله وقنواته يضمن الشروط المعنوية والمادية للعمل والتفاعل الاجتماعي

في التنمية الاقتصادية والاجتماعية عن  الأساسييمكن الجامعة من ممارسة دورها 

  :والمتمثلة في الأساسيةوظائفها  أداءطريق 

اللازمة  والإداريةوالمهارات الفنية والمهنية ن الخبرات تزويد المجتمع بالكثير م -

البحوث وتبني  إجراءجانب  إلى. لدفع عملية التنمية الشاملة وتنشيط خطاها

. حلول ملائمة لمختلف المشكلات التي يجابهها المجتمع بإيجادالدراسات الكفيلة 

تقدم، والحد من م الوكذلك العمل النظم والقيم والحوافز والاتجاهات الملائمة لتدعي

القوى المناهضة للتغيير الاجتماعي والاقتصادي الواسع الذي يندرج ضمن التنمية 

  .الشاملة
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 وآفاقهاود هذه الدراسة و توقعاتها نتساءل عن حد أنوفي ضوء ما سبق يمكننا 

 إبعادبجميع  الإلمامالباحث في هذه الدراسة لا يدعي  أنالقول  إلىالذي يدفعنا  الأمر

هرة الاتصال في المؤسسات الجزائرية بنفس العناية ولكن كانت دراسة الجوانب ظا

وما يستحق الذكر . التي شملتها الدراسة جد هامة وعميقة وتستحق الاهتمام والأبعاد

المؤسسة الجزائرية ومنها الجامعية تتجه بل قد تكون  أنهو  أيضافي هذا السياق 

الرفع  أرادتما  إذاصالية شاملة ومتطورة التوجه نحو استراتيجية ات إلىمضطرة 

جانب الاستعمال المتزايد  إلىالبيداغوجي،  و والإداريالاتصالي  أدائهامن مستوى 

الآلي والوسائل السمعية البصرية الحديثة مع  الإعلاملوسائل الاتصال المتطورة مثل 

سسة، وكذلك مراعاة التفتح اللغوي من اجل ترقية الاتصال الداخلي والخارجي للمؤ

 الإدارية الأنشطةالجامعية في جميع  الأسرة لأفرادتدعيم المشاركة الجماعية 

هناك  أنفي الاعتبار  أخذناما  إذاخاصة وغيرها وفي مقدمتها اتخاذ القرارات 

تحديات تواجه المؤسسة الجزائرية في هذه المرحلة التي تعرف فيها الجزائر 

والاقتصادية  والإداريةقانونية تحولات عميقة في جميع المجالات ال

حيث تصبح مهمة هذه المؤسسة صعبة تجاه العاملين من ناحية .الخ....والتعليمية

  .أخرىوتجاه نفسها والمجتمع من ناحية 

  :التحديات على سبيل المثال نجدومن هذه 

  .زيادة الاعتماد على التكنولوجيا الحديثة في الاتصال -

 .لعاملةالتغيرات في تركيب القوى ا -

 .والأعمال الأفراد إدارةنظم المعلومات في  -

 .تغير القيم والاتجاهات -

جانب مشكلة المنظومة التشريعية والقانونية التي تتطلبها طبيعة العمل  إلى -

في الحاضر  والأعمال الأفراد إدارة أنوهذا يعني .في المؤسسة الجزائرية والإدارة

تزايد درجة صعوبتها وتعقيدها، وذلك يتطلب وفي المستقبل داخل المؤسسات سوف ت

 أن، حيث والإدارةالمزيد من المتخصصين ذوي القدرات والمهارات في الاتصال 

 أوالعاملين اليوم يتمتعون بدرجة عالية من التعليم والتكوين ولذلك فان مسؤولي 
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مديري  أوالمزيد فان مسؤولي  إلىسوف يحتاجون  وإطاراتهممديري المؤسسات 

المزيد من المعرفة والخبرة الفنية  إلىسوف يحتاجون  وإطاراتهمؤسسات الم

  .أكثروالتنظيم بفعالية  بالإدارةيقوموا  أنوالعلمية، من اجل 

  :وهناك أسباب متعددة أخرى تؤيد وجهة نظرنا ومنها

  .تزايد ونمو إعداد الموظفين والعاملين المتخصصين* 

المؤسسات المختلفة على تقييم ورقابة  داراتإعدم قدرة المسؤولين التنفيذيين في * 

  .بفعالية الأداء

على  أووالربحية  الإنتاجيةتزايد مسؤولية المسؤولين في المؤسسات على * 

  .والعاملين بها أعضائها أداءالمردودية في 

  .زيادة واتساع حجم المؤسسات وتعدد اهتماماتها وتعقد علاقات العمل* 

  .تخصصة ذات الكفاءة العاليةظهور المهن والوظائف الم* 

تنمية وتطوير قدرات العاملين والخدمات التي يحتاجونها،  إلىالحاجة المتزايدة * 

نظام الاتصال، حتى  وأهمها والإدارةوهذا يتطلب تعديل وتطوير برامج ونظم العمل 

  .ديناميكية وفعالية أكثرتصبح 

 إلىتنظر  أنعليها  لإدارةواولضمان استمرار المؤسسة ورفع كفاءتها في الاتصال 

مجموعة  أنهمعلى ) ، الطلبةالأساتذةالموظفين،العمال، (جمهورها الداخلي  أفراد

وان تعمل على تحقيق التعاون الايجابي بينهم . واحدة أهدافمترابطة تجمعهم 

 الأداءوالعاملين بهدف زيادة الكفاية في  الإدارةوتخفيف مظاهر الصراع بين 

. المؤسسة وهياكلها التي يعملون بها إدارةاشتراك العاملين في  والتسيير عن طريق

  :منها أسسعدة  إلى الإدارةوتستند فلسفة اشتراك العاملين في 

والموظفين في رسم خطط  الأساتذةالعاملين خاصة منهم  أفكارالاستفادة من * 

  .وسياسات المؤسسة تجاه الجمهور الداخلي والخارجي

  .دارةالإتحقيق ديمقراطية * 

  .تقديم الخدمات بما ينفق وحاجات العاملين* 
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وطلبة  وأساتذةمن عمال موظفين  الأخرىوالفئات  الإدارةعلاقات طيبة بين  إقامة* 

الجمهور الخارجي من خلال توظيف كافة وسائل الاتصال  أفرادوكذلك مع كل 

  .الممكنة

التي تهمهم بواسطة  ووجهات نظر العاملين قبل اتخاذ القرارات أراءالتعرف على * 

  .تنويع وسائله تكثيف الاتصال وفتح قنواته و

للدور الذي يقومون به  الإدارةالعاملين باختلاف فئاتهم، وتقدير  بأهميةالاعتراف * 

  .المؤسسة أهدافمن اجل تحقيق  والإدارةفي الاتصال 

ؤسسة تقص واقع الاتصال في الموخلاصة القول حاولنا في هذه الدراسة الميدانية 

ووسائله وشبكاته ومعوقاته مع الجمهور الداخلي  أبعادهالجامعية الجزائرية، في 

ولقد تم اعتماد . أفاقهاكما حاولنا رسم حدود لهذه الدراسة وتحديد معالم . والخارجي

المقارن من حين لآخر، في محاولة لمعرفة ابرز التغيرات التي حدثت في  الأسلوب

  .الكتابي منه مكونات نظام الاتصال وخاصة

المسؤولة  الإداريةالوحدات  أوولقد لوحظ تحسنا معتبرا في تطور خدمات الفئات 

بعض المشكلات والنقائص  أن إلا. عن الاتصال والاتصال الكتابي على الخصوص

، )الشكليات( الإجراءاتمازالت موجودة، بعضها في مجال التطوير والتعقيد في 

 إلىسائل الاتصال المتاحة، وخاصة الحديثة منها وبعضها كان سببه سوء استخدام و

ولجأ بعض المسؤولين ، الأحيانغالب  أوجانب انغلاق قنوات الاتصال في بعض 

  .الإدارةالجامعية المتواجدة خارج محيط  الأسرةحجز المعلومات عن فئات  إلى

ل تكون هذه الدراسة مصدرا مفيدا للباحثين الآخرين في مجا أنالباحث في  ويأمل

تساعد هذه الدراسة المؤسسات الجزائرية  أن، كما يأمل في والإدارةالاتصال 

مواطن الضعف  أووالاتصال فيها على التعرف على جوانب  الإدارةوالقائمين على 

 أداء، ثم العمل على معالجتها، وذلك لتحسين والإداريفي نظامها الاتصالي 

  .بصفة خاصة دارةوالإالمؤسسة الجزائرية بصفة عامة وفي الاتصال 

من تسليط للضوء على جوانب  وأكثروعلى العموم فان ما قام به الباحث لا يعد 

هامة من الظاهرة المدروسة، وفتح آفاقا جديدة لدراسات علمية جديدة، وهو لا يدعي 
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لا تزال بحاجة  أخرىبكل جوانب المشكلة بل هناك جوانب  وألمبانه قام بكل شيء، 

عمقا وتخصصا لمثل هذا  أكثرالقول انه ثمة حاجة لدراسة  يمكن إذ. دراسة إلى

     .الموضوع على مستوى الاتصال الداخلي والخارجي للمؤسسة الجزائرية
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  رــدیــر وتقــــشك
  

 لأسجلفي نفسي رغبة ملحة  أجدھذا البحث،  إنجازبعد الانتھاء من 
تعد ولا تحصى، ومنھا  التي لاشكري الله سبحانھ وتعالى على نعمھ، 

 أسجلھذه الرسالة، ثم  وإتمام، أكثرھاتوفیقي في تدلیل الصعوبات وما 
ھذا العمل  إنجازشكري وتقدیري واعترافي بالجمیل لكل من ساعدني في 

 الأستاذحیز الوجود، واخص بالذكر  إلى وإخراجھالعلمي المتواضع 
ى الرسالة، ثم خصني عل الإشراف، الذي قبل "فضیل دلیو"الدكتور 

الطیب على نفسي وعلى  الأثروتوجیھاتھ القیمة التي كان لھا  بإرشاداتھ

  .وإتمامھتنفیذ ھذا البحث 
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  موضوع الدراسة وإطارها المنهجي..... .....................................الفصل الأول   

  ل الأولـالفص
  ارھا المنھجيـموضوع الدراسة وإط

  
  .إشكالیة الدراسة :1.1
 .الدراسةأھمیة :2.1
  .أسباب اختیار موضوع الدراسة:3.1
  .ھــدف الدراســــــة:4.1
  .الاتجاھات النظریة لدراسة اتصال المؤسسة:5.1
  .منظور للدراسة: الفعل الرمزي: 6.1
  .الدراسات السابقة: 7.1
  .دراسةفروض ال: 8.1
 .تحدید المفاھیم الأساسیة للبحث: 9.1

  .مفھوم الاتصال: 1.9.1
  .مفھوم المؤسسة: 2.9.1
  .مجال وعینة الدراسة: 10.1
  .منھج الدراسة: 11.1
  .أدوات جمع البیانات: 12.1
  .طرائق وكیفیة تحلیل البیانات: 13.1

 .الفصــل ھوامـــــش           
 
 
 
  
  

  :إشكالیة الدراسة :1.1
 

ار الناس ما يريدون رؤيته ويفسرون بشكل انتقائي ما يرونه، يختارون ما يخت

يريدون تذكره وينسون م يريدون نسيانه، إن الكلمات بحد ذاتها ليس لها معان، تكمن 

  !المعاني في الإنسان والمواقف والعلاقات 
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  موضوع الدراسة وإطارها المنهجي..... .....................................الفصل الأول   

وهكذا فإن الاتصال ليس سلعة، كما أنه ليس مجرد إنتاج للنشرات أو 

و الدراما الاجتماعية، كما يظن الكثيرون، بل إنه يتكون من سلسلة من الملصقات أ

الأنشطة تتضمن الاستماع والتأمل والتعبير والاختبار، والإقناع، وكذلك التغيرات في 

  .الشعور والسلوك والاتجاهات والقيم

وفقا للاتجاهات الحديثة يعرف الاتصال بأنه عملية مخطط لها تستهدف تحفيز 

وينظر . لف دوافع عندهم من أجل تبني مواقف والقيام بممارسات جديدةالناس، وخ

للاتصال اليوم بوصفة عملية منهجية بمعنى أنه يحدث عبر فترة زمنية محددة، فما 

حدث في الماضي له تأثير على ما يحدث الآن، وما يحدث الآن سيؤثر لا مجال 

  )1(.على ما سيحدث في المستقبل

طالما إن الاتصال ""  Indy Richard" "ندي ريشاردأ"وفي هذا الصدد يقول 

هو إيصال رسالة إلى الغير بغية تغييره أو إقناعه بشيء ما فإن نجاحها يتوقف على 

إيصال المعنى الضمني لها، بينما يصبح فشلها التضارب بين المعنى الصريح 

  )2(" والمعنى الضمني

ى ضمني واحد، أي أن بعبارة أخرى الاتصال هو اتفاق الطرفين على المعن

يتمكن المتحدث من أن ينتقل بوضوح ودقة كافيين ما يقصد إليه فعلا يريد، ورأي 

من أن يستوعب ويفهم هذا القصد المعنى أما إذا اختلف  -المستقبل–يتمكن المستمع 

  .فإن الاتصال يصبح فاشلا. المعني الضمني لهما

الفعال يكمن في  ةالمؤسس في  وهكذا يمكننا القول أن القدرة على الاتصال

إلى نفس : كيف يمكن أن يتوصل المتحدث والمستمع: الإجابة على السؤال التالي

المعنى الضمني المقصود في الرسالة ؟ وبالتالي حدوث التفاهم والإقناع والانسجام 

  في الفكر والتنفيذ الصحيح للأوامر ؟

ملية الاتصالية، العملية إذا تتضمن جهدا مشتركا بين طرفي أو أطراف الع

حيث يحاول المرسل أن ينجح في توصيل الرسالة الاتصالية كما يحاول المستقبل 

فهم هذه الرسالة هذا ما نحاول معالجته في الرسالة كما يحاول التعرض لجملة من 
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  موضوع الدراسة وإطارها المنهجي..... .....................................الفصل الأول   

القضايا والإجابة على بعض التساؤلات المتعلقة بمبادئ الاتصال الفعالة ومقوماته 

  .العمليات الأساسية للإدارة والتنظيمودوره في مجرى كافة 

لا يزال يعاني من عدم  ةتصال المؤسساوتكشف الملاحظة اليومية عن أن  

إهتمام المسؤولية في المؤسسات والإدارات وخاصة منها الحكومية، وما زال يعاني 

من قلة الإمكانات والعاملين المدريين والتجهيزات الحديثة ، كما أن بعض أشكال 

  .المؤسستي ما زال يعمل وفق إجراءات قديمة ومعقدة تعطل العمل الاتصال

في الإدارات  ةتصال المؤسساوفي محاولة للتعرف على اوضاع  

والمؤسسات الخاصة والحكومية ، قام الباحثون بالرجوع إلى عدد من البحوث التي 

ي درست واقعه، وقد بينت هذه البحوث أن الاتصال في المؤسسة أو الإدارة يعان

نواحي قصور عديدة تعيق قدرة الجهاز على تقديم خدماته في القيام بمهامه على 

أكمل وجه الأمر الذي يعطل المصالح العامة ومصالح الأفراد المتعاملين مع 

  : المؤسسة بصورة دائمة أو على فترات ولقد أظهرت إحدى تلك الدراسات ما يلي

  :في مجال التنظيم الإداري للاتصال الإداري

إتباع بعض الأجهزة والمصالح الإدارية سواء في الإدارة الحكومية أو  

الخاصة الرئيسية أو الفرعية اللامركزية الكاملة، حيث يكون لكل إدارة أو قسم 

كما تبين . بالمؤسسة موظفون مختصون لاستقبال وتصدير البريد الخاص بكل قسم

يث يكون هناك إدارة واحدة من الدراسة أن أقسام أخرى تتبع المركزية الكاملة، ح

 .تتولى مهام الاتصالات في القسم

 

  :في مجال إجراءات الاتصال الإداري

تبين أن معظم الأجهزة تقوم بتصنيف وتوجيه البريد الوارد : استقبال البريد الوارد-

  .قبل فتحه، بينما تقوم أجهزة أخرى بتصنيف البريد الوارد وتوجيهه بعد فتحه

  .إذ قد سجل الخطاب الوارد مرتين أو ثلاث مرات: د الواردكثرة تسجيل البري-
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  موضوع الدراسة وإطارها المنهجي..... .....................................الفصل الأول   

لعمليات التسجيل وتتميز هذه السجلات بكبر الحجم مما  استخدام السجلات الكبيرة-

  .يجعلها غير عملية للتسجيل والبحث

كثرة الخطوات التي يمر بها الخطاب ليصل إلى الإدارة المختصة، فلقد بينت -

  .خطوة) 47(بعين الدراسة أنه يمر بسبع وأر

تطلب العمل في الأجهزة التي تتبع اللامركزية المطلقة الكثير من الأيدي العاملة -

  .في مجال الاتصالات

اختلاف إجراءات الصادر والوارد من جهة إلى أخرى، ومن إدارة إلى أخرى -

  .دخل الهيئة الإدارية الواحدة في المؤسسة

دارية بالنواحي الشكلية والموضوعية الإ) الأقسام(عدم التزام بعض الأجهزة -

  .للرسالة الرسمية

كثرة عمليات التسجيل للبريد الصادر، فقد بينت الدارسة أن عملية تصدير الرسالة -

  .خطوة) 42(تتطلب في بعض الأحيان

تعاني المراسلات الداخلية مشكلات مماثلة للمشكلات التي تعانيها الرسالة الخارجية -

  )3(.لتسجيلمن حيث كثرة عملية ا

ولعل هذه النتائج التي أفضت إليها هذه الدراسة نجد لها وجود في واقع 

المؤسسة الجزائرية حيث كشفت زيارتنا الاستطلاعية لمصالح ومرافق إدارات 

المؤسسة الجامعية بكل من جامعة باجي مختار بعنابة وجامعة منتوري بقسنطينة إن 

لإجراءات شكلية وطويلة ومعقدة لدرجة عمليات الاتصال الكتابية الرسمية تخضع 

أن بعض مشكلات العاملين سواء في التدريس أو المصالح الأخرى تأخذ وقتا طويلا 

للرد عليها مما يجعل الموظف أو العامل يشعر بالقلق والتذمر ويقوم بتوجيه انتقادات 

  .ممزوجة بالانفعال للمسؤولين والإدارة

تابية في إحدى المؤسسات الكبرى أظهرت وفي دراسة أخرى حول الاتصالات الك

أن المؤسسة تعاني بعض المشكلات في نظام الاتصالات الكتابية بها، بالتجديد 

  : أظهرت الدراسة ما يلي
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  موضوع الدراسة وإطارها المنهجي..... .....................................الفصل الأول   

الاعتماد على اللامركزية الكتابية الكاملة في تنظيم الاتصالات ولاسيما الكتابية  -

دمة في الاتصالات التي يقوم منها مما نتج عنه اختلاف الإجراءات والنماذج المستخ

سواء داخل المؤسسة أو خارجها، إلى جانب عدم وجود ) العاملين(بها أفراد التنظيم 

تنسيق في الإشراف على العاملين وتوجيههم وتطويرهم، وكذلك عدم توزيع العاملين 

بصورة مناسبة على الوحدات الإدارية في مجال الاتصالات، كما أن اللامركزية 

) التكاليف(كان لها تأثير في كبر عدد العاملين وفي كثرة الإعتمادات المالية الكاملة 

، ونظرا ذلك في كثرة تسجيل المراسلات حيث ) الإدارة(التي تقوم بها المؤسسة 

تضاعفت إلى أربع مرات عن المعدل العادي وفي كثرة أعمال  الاستلام والتسليم، 

الواردة، ومن استخدام المؤسسة  كثرة الشروحات والتأشيرات على المعاملات

 .لسجلات تقليدية كبيرة تعوق عمليات إرسال واستقبال الوارد الصادر

ودوره في أبعادها  ةالمؤسس في وإذا نظرنا اليوم إلى المشكلة الاتصال

التاريخية والاقتصادية والاجتماعية، سنستطيع أن نستخلص عدة حقائق ونسجل عدة 

 .ملاحظات

 للتعبيربالتنظيم نجد أن وجود الإنسان ومصيره ارتبط : لتاريخيفعلى المستوى ا -

حاجياته واهتماماته ولاسعي لحل مشكلاته للسيطرة على الطبيعة وتحقيق الرقي  نع

المادي والاجتماعي، وهذا التنظيم بدوره قام وتأسس على أنظمة من الاتصالات التي 

ة للتنظيم والإدارة التي عرفت سايرت في تطوريها وتعقدها وأهميتها الهياكل العام

تغيرا مستمرا انتقلت خلاله من البساطة إلى التعقيد على مستوى الوسائل والنطاق 

حيث بدأ الإنسان اتصالاته بأبسط الوسائل والشبكات الصوتية والحركية ثم .والأداء

  .طور مجموعة كاملة من الوسائل غير اللفظية لنقل الرسائل

رمزية الكتابية، وتطور اللغة جعل الاتصال الإنساني قويا وبعدها جاءت ألأنساق ال

سواء على مستوى الحياة العامة أو داخل المؤسسات بغض النظر عن طبيعة نشاطها 

 .أو حجمها
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  موضوع الدراسة وإطارها المنهجي..... .....................................الفصل الأول   

إن طرق ووسائل الاتصال هذه كلها كانت مستخدمة في الوقت نفسه ولا غنى عنها -

ات متنوعة الأهداف والأحجام، لبقاء الإنسان وإنجاز أعماله، حيث كان ينشئ المؤسس

تجمع أفراد يدخلون في شبكة من العلاقات الإنسانية والقانونية والاقتصادية، فظهرت 

أشكال من الاتصال تقوم على مبادئ التنظيم والإدارة أفرزتها نظريات لا تزال قائمة 

ظرية نظرية الإدارة والعلمية، نظرية العلاقات الإنسانية، نظرية البيروقراطية، ن(

واليوم رغم تطور رسائل الاتصال وظهور تكنولوجيا ونظم ) النسق المتكامل

هناك صعوبات وعقبات  والإدارة إلاعصرية تقوم على بمبادئ علمية في العمل 

تعترض الإنسان في التسيير والتنظيم يتجلى بعضها في ضعف شبكات الاتصال 

ومنها ما هو ناتج عن قلة طرق المعتمدة داخل المؤسسات ومنها ما هو مرتبط باللغة 

واستخدام الوسائل الاتصالية المناسبة وآخر يرجع إلى أسباب تتعلق بالإنسان سواء 

مما ينعكس سلبا على نجاعة التسيير ) مرؤوس(أو مسير ) رئيس (أكان مسير 

 .وبالتالي تحقيق الأهداف المتوخاة من العملية الإدارية ككل

  : لتنظيميأما على المستوى الاقتصادي وا

فلقد شهد العالم تغيرات عميقة تمثلت في الانتقال من تعدد الأنظمة الاقتصادية 

وتصادمها إلى العولمة الاقتصادية والثقافية والسياسية التي فرضتها الولايات المتحدة 

الأمريكية وجعلتها النظام الكوني الوحيد لازدهار وتقدم كل المجتمع، ورغم ذلك فإن 

والمجتمعات ما تزال تعيش حالة من الترقب والتردد ويظهر ذلك في  هناك من الدول

إقدامها على تبني وتطبيق مبادئ اقتصاد السوق ورفضها لمبادئ النظام السياسي 

  .الديمقراطي وحرية الثقافة وتعددها

وفي ظل هذا التحول الاقتصادي والتنظيمي برزت عدة ظواهر أهمها على مستوى 

  .لت في حدوث تفكك في علاقات العمل ومفهوم الخدمةتج والإدارة،التنظيم 

وقد اتخذت المؤسسات المحدثة طابعا بيروقراطيا سلبيا في غالبيته مبنيا على 

مبدأ الخضوع السلمي أو التسلسل الرئاسي الذي يعتبر الوسيلة الرئيسية لتنظيم 

أو  وضبط علاقة التعامل والاتصال بين الرئيس والمرؤوس حيث يتلقى كل موظف
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عامل تعليمات و أوامره من رئيسه المباشر وهكذا تنوعت وتطورت الاتصالات 

داخل المؤسسات بأساليبها ووسائلها خاصة منها الرسمية أو الكتابية لمواكبة التطور 

إذ أصبحت الاتصالات تؤدي دورا هاما في .الذي حصل في مجال التسيير والإدارة

ي جعل البعض يذهب إلى القول بأن الإدارة هي إدارة الأعمال والأفراد إلى الحد الذ

  )4( .الاتصالات

على مدى العلاقة ) م.م.الو(ويؤكد أحد مديري شركة صناعة السيارات في 

العضوية بين الاتصالات والإدارة بقوله أن العقد الحالي يجب أن يتوج بمعرفة 

أداتهم  المؤرخين على أنه العصر الذي اكتشف فيه المديرون أن الاتصالات هي

يظهر فعلا أن أيا من أهدف الإدارة التقليدية والحديثة في التخطيط  )5( .الرئيسية

  .والتنظيم والتنفيذ والإشراف ولرقابة، لا يمكن أن تتم وتتحقق بدون الاتصالات

لوجدنا كم كان للتغيير المتسمر ) 21(وإذا رجعنا إلى الوراء من مطلع القرن 

مدى اهتمام المؤسسات باختلاف مجالها ونشاطها والعميق من آثار واضحة على 

  : بالاتصالات تجلى ذلك فيما يلي

توفير وسائل عصرية وتقنية متطورة ومعقدة لنشر استقبال المعلومات بشكل -أ 

  .واسع ومكثف

 .بدل جهد أكبر ووقت أطول في الاتصالات داخل المؤسسات وخارجها -ب

افة المعلومات المتعلقة بالمهنة حرص واهتمام الموظف الإداري بمعرفة ك-ج 

 .وإدارة الأعمال والأفراد والتطلع لما يجري في العالم في هذا المجال

اقتناء وسائل جديدة ومتطورة و التدرب على استخدمها ضمن مجال لإدارة  -د 

 .والتسيير طلبا للدقة والسرعة والإتقان في العمل

ة الغدارة من حيث هي علم و فن تطلع الإنسان الموظف والمسير لاستخدام لغ -ـه

 .من خلال معرفة لغة الإعلام الآلي ورموزه

لأن المؤسسة . كل هذه المظاهر والتحولات موجودة في واقع المؤسسات

أصبحت اليوم بمثابة جزء من النسيج الاجتماعي الاقتصادي للمجتمع وفي الوقت 
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ت في التنظيم فإن بعض التطورات قد وضعت مطالب ثقيلة على الاتصالا. نفسه

  : والإدارة مثل

ازدياد حجم المشاكل الاجتماعية والاقتصادية لأفراد كعمال وموظفين ومدراء أو -أ

 .مستخدمين

 .تزايد الحاجات المادية والمعنوية وقلة ومسائل أسبابها-ب

عدم التحكم في وسائل الاتصال العصرية من طرف عدد كبير من المسيرين -ج

 .والعاملين

تخدام العقلاني لأنظمة ووسائل الاتصال في إنجاز الأعمال وحل عدم الاس- د

 .المشاكل التنظيمية اليومية والملحة

زيادة عبء تكاليف اقتناء هذه الوسائل الاتصالية ونقص اليد العملة المخصصة -ـه

 .في إصلاحها وإنتاجها وطنيا أو محليا

  ف     ي صال والاتصالقلة البحوث في العلوم الاجتماعية والأساسية حول الات -و

  .ةالمؤسس

وهكذا يمكن القول أن التكور الاقتصادي للمؤسسات إقترن بظهور مشكلة 

، حيث ازدادت مهام الإدارة وتعددت واجباتها وحاجات ةالمؤسس في الاتصال

العاملين بها وأفرزت مشكلات في التسيير والعمل تطلب الوضع إحداث ثورة في 

ل استخدام التكنولوجيا والترشيد العقلاني لكل الاتصال بشبكته ووسائله من خلا

  .العمليات الإدارية

وإذا كنا إلى حد الآن قد ألقينا نظرة تاريخية واقتصادية على هذا الجانب من المشكلة 

فإنه من الضروري أن نضع المشكلة على محل التحليل الاجتماعي والبسيكو 

  .سوسيولوجي

  : مستوى التحليل الاجتماعي والنفسي 
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 تعبر المجتمعاإذ تدرجت وسائل وأساليب الاتصال في تنوعها وانتشارها 

وقد تأثر ذلك بالتفاوت الحضاري والثقافي والتكنولوجي لدى المجتمعات ،الحديثة

  .ومؤسساتها، وخاصة في ميدان التنظيم والإدارة

وحينما نتعرض للأبعاد السوسيولوجية للاتصال المؤسستي، لا يمكن أن نغفل 

ذه الأبعاد،  وهو أثر هذا الاتصال على أعضاء التنظيم وعلاقاتهم الإنسانية، جوهر ه

من حيث كونهم يؤدون أدوارا اجتماعية معينة ويحتلون مكانات اجتماعية محددة 

أيضا نستطيع أن نقر مبدائيا مع معظم الباحثين ، أن المجتمع لا  بقواعد ومعايير

والتنسيق بين مؤسساته دون الاتصال لا يستطيع الاستمرار والمحافظة على النظام 

  .يمكن أن يحدث إلا داخل ومن خلال نسق اجتماعي

جورج " ضمنيا ، وكذلك  "T.H.Coly"" تشارلز هورتون كولي" ولقد عبر 

عن هذه الحقيقة بالقول إن عملية الاتصال لا  "J.HABERTMITH"" هربرت ميد

كافتراض مبدئي للعملية  يمكن أن تقوم وأن تحدث في حد ذاتها ولكنها تحدث

الاجتماعية، وفي مقابل ذلك تعد العملية الاجتماعية افتراضا مبدائيا للاتصال 

فالاتصال ككل والمؤسستي على وجه الخصوص وظيفة هامة يؤديها في  )6( .الممكن

أهم السوسيولوجيون بالقوة  حيث. الاجتماعي والتنظيميمجال التكامل والضبط 

الأداء الفردي  ودوره في بناء العلاقات وتوجيهها وتحسين ةسسالمؤ لاتصالالرابطة 

   .والجماعي لأعضاء التنظيم والمؤسسات على اختلاف أهدافها

و إذا رجعنا إلى التراث السوسيولوجي لوجدنا مثل هذا الاهتمام ، ومن خلال 

منه في قيم  ةالمؤسس في إدراك الباحثين لمدى التأثير الإيجابي للاتصال و خاصة

أولئك الذين يتعرضون له واتجاهاتهم من ناحية وأدائهم لأعمالهم وتفاعلهم و تعاونهم 

  . مع أعضاء المؤسسة 

ق الصلة بالمحتوى الاجتماعي ونسق التنظيم والإدارة يولما كان الاتصال وث

داخل المؤسسة ، ويعمل في إطار ذلك ، فيجب أن ننظر إليه بوصفه أحد العوامل 

السلوك الاجتماعي و نشاط التنظيم  الفرد كما تؤثر في في العديدة التي تؤثر
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و نسجل في هذا السياق أن  .واستمراره و تحقيقه لأهدافه وإشباع حاجات أعضائه

معظم البحوث التقليدية ركزت حول حركة الرسالة بين المرسل و المستقبـل ، 

كما حصرت وحول استجابة المستقبل لهذه الرسالة باعتبارها إحدى المثيرات ، 

د الذي يبدله المرسل لتتبع محتوى الرسالة و مضمونها ،و تتبع هاهتمامها على الج

نعتبر  نو يمكن أ ،المستقبلين باعتبارهم فريقا أو جمهورا لا تقوم بينهم صلات معينة

طالما أن " الشهيرة التي مؤداها " أرسطو "هذه البحوث التقليدية تنقيحا مفصلا لعبارة 

 -فقط -جدت لتؤثر في اتخاذ القرارات فعلى الخطيب أن لا يحاولالخطابة قد و

وإنما عليه أيضا أن   ،توضيح برهان حديثه و تقديمه في صورة قابلة للتصديق

 -يجعل شخصيته الذاتية تبدو و كأنها على حق أو منصفة ، وأن يضع مستمعيه

   )7("في الوضع العقلي و المنطقي الصائب  -الذين لهم الحق أن يقرروا

حيث  ،ةالمؤسس في أما الدراسات الحديثة فقد ركزت على تأثير الاتصال

الاهتمام بطبيعة  ، بلقة مباشرة بين الاتصال والتأثيرأوضحت ليس المهم إقامة علا

العمليات التي تحدث في مجال التفاعل الاجتماعي ، والذي يعتبر  ،وهذه العلاقة

  . المرسل مجرد أحد مكونات تلك العملية

نجد أن محور الاتصال،ما من ناحية تحليل الأبعاد السيكولوجية لعملية أ

و الانتقاء و الإدراك ) الدوافع(التحليل والمناقشة يدور حول مفاهيم مثل الدافعية 

وهنا نشير إلى أن الدوافع تمثل أهمية خاصة كبعد سيكولوجي من أبعاد الاتصال 

ن نشرات ومعلقات المؤسسة ’" "  Pirllesson" "بيرلسون " المؤسستي ، فقد لاحظ 

   )8(".تعتبر مصدرا لشعور الموظف بالأمان والاستقرار في عالم مزعج 

و حينما نأتي إلى بعد الإدراك فإننا نلاحظ أنه إذا ما قرر شخص أن يقرأ أو يستمع 

إلى رسالة ، فإنه قد ينتفي أجزاء معينة منها تحض باهتمامه الذي يحدث في مجال 

الفهم ، ذلك أن الإنسان لا يستمع لما هو موجود ، وإنما هو يدرك ما  الإدراك و

يريد أن يستوعبه ، ويحدث ذلك بشكل يتوافق مع حاجاته وقيمه وعواطفه وخبراته 

ن حيث الأبعاد النفسية و الاجتماعية أوضحت التجارب التي مأما .السابقة
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ن الإدراك وعلاقة احتمال وجود ارتباطات معينة بي" مظفر شريف وآش "أجراها

فالأفراد يميلون إلى الموافقة على أحكام الآخرين في  الاجتماعي،المدرك بالبناء 

فإجماع الجماعة أو اتفاقها  خاطئة،سواء كانت هذه الأحكام صائبة أو  الجماعة،

" إذ أن بعض الباحثين مثل  .مواقفهيمكن أن يكون إطارا مرجعيا لأحكام الفرد و 

و آخرين يطبقون نظرية الجماعة المرجعية على العمليات ."ون مظفر شريف و ميرت

من خلالها إلى جماعات و يرجعون  -مثل جماعات العمل  -التي ينتمي إليها الناس 

ولكن الجماعة الأولية هي  فقط،فالجماعة لا تقدم معيارا للسلوك . سلوكم إليها 

غ قيم الفرد وفقا لثقافتها الأكثر أهمية حيث أنها تعلم الفرد قيمتها الخاصة و تصو

  )9( .ونظامها

ومن هذا يلاحظ كيف تطورت وامتدت وسائل الاتصال وتعقدت أساليبه           

، وفي ةالمؤسس في و انتقلت من الاتصال الشخصي إلى الجماهيري إلى الاتصال

هذا السياق ظهرت أنماط جديدة من التنظيم الاقتصادي و الاجتماعي تستخدم أساليب 

ورة من الاتصال ضمن مؤسسات تنتج سلعا أو تقدم خدمات لجمهور من الناس متط

و كانت هذه إحدى العوامل الحاسمة التي دفعت ببعض علماء الاجتماع و الإدارة 

إلى تأكيد على ضرورة قيام بحوث علمية ميدانية مواجهة المشكلات العديدة الناجمة 

  .العميقةعن هذه التغيرات 

مشكلات التسيير والعمل و تحقيق التنمية و الإصلاحات بهدف إيجاد حلول ل

من  ونتيجة لهذا التطور العلمي بدأ المسؤولون في كثير.التي ينشرها كل مجتمع

القطاعات و المؤسسات الاقتصادية و الاجتماعية في العالم وبدرجة أقل في مجتمعنا 

ذه المشكلات الاتصالية يولون اهتماما متزايدا بالبحث عن الحلول العلمية والعملية له

كل هذا يشير إلى أن البحث الاجتماعي أصبح أكثر من ضرورة وفي .والتنظيمية

   :يعنىالوقت نفسه مطالب أكثر من ذي قبل بأن 

  . بجمع الحقائق الضرورية لتحديد السياسة العامة لعملية التنمية الشاملة للبلاد -1
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ا مشكلة الاتصال الناجمة أو على حل المشاكل الاجتماعية والتنظيمية بما فيه -2

 . الأقل دراستها علميا

إعادة النظر في الأساليب و الأنظمة المستخدمة في العمل والتنظيم، وخاصة ما  -3

تعلق منها بالاتصال باعتباره أحد المقومات الأساسية للتنظيم الجيد وتحقيق النجاعة 

   .والتسييرفي الإدارة 

ا التطور و الواقع الذي عرفه نظام الاتصال ويمكن أن نخلص إلى أن مثل هذ

بأساليبه ووسائله جدير بالدراسة والمتابعة ) مشكلة الاتصال (باعتباره أحد المقومات 

   .الوطنيعن كتب كدوافع للعمل العلمي على المستويين لمؤسستي و 

حيث يكشف الواقع أن الدول الحديثة بما فيها الجزائر عرفت العشرية 

         .الاتصالات نوعية وهائلة في المرافق والسياسات و تكنولوجيات الأخيرة تغير

إذ بدأت تظهر إمكانات جديدة لتحقيق أغراض الاتصال بفضل تكنولوجيات 

وفي السنوات الأخيرة شكلت .1969جديدة التي يقودها الإنسان أو يتجه إليها منذ 

و  الصغيرة،لكترونية صناعة أجهزة إرسال محتويات الماد المطبوعة للحاسبات الإ

بصفة خاصة الحاسبات الدقيقة إسهاما كبيرا في مجال جمع البيانات وتخزينها 

   )10( .واسترجاعهاو نشرها

وفي الوقت نفسه زاد حجم المعلومات المتاحة لمن توفرت لهم فرصة 

الحصول على التكنولوجيات والأنظمة الحديثة في التنظيم والاتصال زيادة هائلة 

   .للمعلوماتتطورات التي حدثت في معالجة الآلية بسبب ال

وكمثال على ذلك فقد مكنت طريقة الاستنتاج الالكتروستـاتيكية دور النشر 

من استخراج مطبوعاتهم بنـاء على الطلب  التعليمية،والمؤسسات الاقتصاديـة و 

غير وبدلا من تخزين الألوف من المطبوعات والوثائق الغير المباعة أو  والحاجة،

فإن المسؤولين بالمؤسسات يستطيعون الاقتصار على طبع  المخازن،المستعملة في 

وفي مثل عمليات النشر هذه لا تنشأ مشكلة نفاذ .)11(فحسبعدد النسخ المطلوبة 

الطبع كما أن الطباعة بالحاسب الإلكتروني لتوفير القدر الكافي من المعلومات تتخذ 
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الآلي إلى طباعة النسخ الفردية التي تستجيب أشكالا متعددة ابتداء من الجمع 

   .مسترجعةللاستفسار عن معلومات 

وبواسطة إدخال الأجهزة الإلكترونية في مجال معالجة المعلومات يتم توسيع 

وهو بدوره ) أو المعلومات الرقمية الثنائية،الشفرة (الإرسال النبضي للمعلومات 

ية التي ركبت في المرافق المركزية وسع من مجال وحجم نظم الحاسبات الإلكترون

إذ أصبح من  ،)البنوكمثل الوزارات والجامعات الكبرى و (بالمؤسسات الكبرى 

. الممكن إقامة وتشغيل ذاكرات مغناطيسية قادرة على استعاب الملايين من الكلمات

وهذا المخزون             الإلكتروني،يسهل استحضار كل منها في نظام الحاسب 

  .  )12(" قواعد المعلومات أو البيانات : "علومات يسمىمن الم

وقد اتخذ هذا التطور في مجال الاتصال و تكنولوجياته داخل المؤسسات وخارجها 

  : عدة أشكال منها 

ظهور الوحدات الظرفية المتعددة التي تسهل القيام بأشكال مختلفة من المعالجة 1) 

  .عن بعد

جة البيانات حسب طلب العميل أو التخزين أو زيادة التوصيلات ومرافق معال2) 

 .الحفظ

 . دخول شبكات الحاسب الداخلية ضمن الحاسبات الإلكترونية المركزية3) 

نقل البيانات أو مختلف شبكات الاتصال الإلكتروني أو نظمها إلى ميدان الإدارة 4) 

و  والتسييـر من خلال البرمجة و العلاقات العامة و حتى الإعلام الخارجي

  . الإشهار

ومع ذلك فهناك ثلاث وظائف أساسية تتواتر بصفة مستمرة و يجري استعمالها 

  : بصفة متزايدة و هي 

  . أي تخزين البيانات و الإحصائيات) الذاكرة(التخزين 1) 

 ). المعالجة(الحسابية والمنطقية  التشغيلوحدات 2) 

  ) . التوصيل(المدخلات والمخرجات المساعدة  وحدات) 3
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) إلخ…سواء كفرد أو مؤسسة (هذه الأخيرة هي التي تجعل الاتصال بين المستخدم و

  . و الحاسب الإلكتروني أمرا ممكنا 

سبات الإلكترونية وأدائها ومازالت التحسينات مستمرة في تكاليف الحا

، وكذلك في تنويع إمكانياتها و الطرق التي يمكن أن تستخدم بها ، ولاشك وحجمها

ة المؤسسات ومنها الجامعة يكشف بوضوح عن الاهتمام و الانتشار أن واقع إدار

المتزايد لاستعمال المعالجة الإعلامية والإلكترونية في إنجاز العمليات الإدارية 

وتخطيطها وبرمجتها رغم التفاوت و النقص المسجل في هذا المجال ، الأمر الذي 

ا ، وهو ما جعلنا نهتم أيضا جعل القائمين على الإدارة يشعرون بالقلق وعدم الرض

  .  بدراسة هذا الموضوع من خلال ربطه بالآثار وتشخيص واقعه

وبالإضافة إلى هذا فقد أدت أسباب التقدم السابقة إلى التوسع الهائل في حجم 

مرافق وسائل الاتصال ونشاطها على المستوى العام ومستوى المؤسسات وإدارتها ، 

  :                                     )13(وذلك بفضل ثلاثة تطورات هي 

نمو نطاق البنى و الأنظمة الأساسية و لأساليب الاتصال ووسائله ، والكفاءة ) أ 

  .المتزايدة في تنظيمها وإدارتها

 . و استقبالها  لإنتاج الرسائلاستخدام أشكال جديدة من الطاقة والأجهزة ) ب

شارات المستخدمة في وسائل الاتصال أي التغير الذي طرأ على الأساليب و الإ )ج

أكثر هذه  الرقمية،ويمكن اعتبار استخدام أساليب نقل البيانات .الإشارات الرقمية

التطورات أهمية من الناحية التكنولوجية وانعكاساتها على التسيير و الإدارة وتنظيم 

فوية و لأنه يعني تحولا تاما في التخزين ونقل الرسائل الش عامة،العمل بصفة 

البصرية على حد سواء ، والتي يمكن إنتاجها بلغة الحاسب التي حققت تقدما هائلا 

ويمكن استخلاص على الأقل نتيجتين من .في التطبيق و التخطيط في العصر الحديث

  : التطور المستمر لوسائل الاتصال وأساليبه ولاسيما على مستوى المؤسسات 

لا رجعة فيه بحكم تزايد حاجيات الإنسان أن التطورات تمثل اتجاها  :أولهما-

  . وظهور المؤسسات الكبرى 
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أن العلاقة بين مختلف وسائل وأساليب الاتصال ، هي أساسا علاقة تكامل : ثانيهما-

إذ أن الدول ومؤسساتها التي تختار التركيز على .وليست علاقة تنافس أو تناقض

 تفعل ذلك بما يؤدي إلى أسلوب فني واحد من أساليب الاتصال ، ينبغي أن لا

القضاء على أسلوب أخر أو إهماله، لأنه قد يعتقد بعض الناس أن بدخولنا ما يمكن 

تسميته بالعصر الإلكتروني سوف تختفي الوسائل التقليدية من سجلات ومطبوعات 

 ةالمؤسساتصال لأن هذه الأخيرة تبقى كمصادر هامة للاتصال عموما و.إلخ…

هنة على الأقل تتطلب تأمين وحفظ الجهود التي تبدل خصوصا فالوضعية الرا

لاستمرار هذه الوسائل ومضاعفة كمياتها وتحسين نوعيتها بما يلبي حاجيات الناس 

و مؤسسات المجتمع التي لاتزال في مرحلة متأخرة من التطور أو لاعتبارات ثقافية 

  . أخرى 

قة تدريجية في دائرة فجميع الدول النامية تحتاج إلى التخطيط للدخول بطري -

  . الرقمي و التقدم التكنولوجي والعلمي و التنظيمي 

وهذا يشكل جزءا من المشاكل الاقتصادية والتنظيمية التي تعاني منها إلى حد 

الآن الكثير من الدول النامية ، الذي أصبح وضعها الحالي يحتم عليها أن تبادر إلى 

من أجل وضع . ها الاجتماعية إجراء دراسات وبحوث علمية جادة وخاصة من

مخططات وسياسات من شأنها أن تمكنها من تقاسم مزايا التكنولوجيات الحديثة 

   )14( .عموما وفي الاتصال خصوصا وتكيفها مع احتياجاتها وظروفها الخاصة

وإذا توسعنا قليلا في أبعاد المشكلة لوجدنا أن عملية معالجة البيانات التي 

وتتطلبها الإدارة ، تستخدم في مجالات لا حصر لها ، وقد أدى تقوم عليها الاتصال 

هذا التطبيق لمعالجة البيانات إلى تحسين الاتصال و توسيع استعمالاته تدريجيا في 

من خلال تحسين كفاءة .إلخ …عمل المؤسسات الاقتصادية والتعليمية و الاجتماعية 

  . السلع وتقديم الخدماتالتسيير و التحكم في المشكلات و رفع معدلات إنتاج 

ولقد أسهمت كل هذه التقنيات المتطورة إسهاما ضخما في النمو الذي شهدته 

و  أفاق أساليب وأنظمة الاتصال ووسائله وأثاره على الصعيد الاقتصادي
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الاجتماعي،و يبدو أنه سوف يكون لتنوع وتعدد مناهج جمع ومعالجة ونقل المعارف 

لحياة اليومية ، وداخل المؤسسة الاقتصادية والاجتماعية والبيانات آثار متزايدة في ا

ولكن نعترف أنه يبقى هذا التنوع في مناهج جمع ومعالجة ونقل . بوجه خاص 

المعلومات وتأثيراته الإيجابية مشكلة كبيرة مازالت تعاني منها الجزائر ، والدول 

في التنظيم و توفير  النامية الأخرى ، ويستدعي منها القيام ببحوث علمية وبدل جهود

  . التكنولوجيا 

ومن الخطأ أن نرى هذه التغيرات والتحديات على أنها مجرد التغيرات 

والتحديات التكنولوجيـة فقط ، إذ فكما تؤثر السياسة والاقتصاد والإدارة على 

الاختيارات التكنولوجية ، كذلك نجد أن للتكنولوجيا نتائج سياسية واقتصادية 

ساليب الفنية والتنظيمية الجديدة للاتصال هي مظاهر للتغير التكنولوجي فالأ.وتنظيمية

  .  والاقتصادي و عوامل له في الوقت نفسه 

قع الاجتماعي و الاقتصادي للمؤسسة االحقيقة لها وجود في الو هذهفهل  -

  الاقتصادية والاجتماعية الجزائرية ؟  

تقوم على تقنين و تصميم ي المرحلة الراهنة أصبحت المؤسسات بشكل عام ف -

ول على سياسات و لاستراتيجيات للاتصال ، بشكل يقتضي توافر فرص الحص

بأقل قدر ممكن ن الجهد و الوقت والمال ،مع ضمان   ،المعلومات بكميات كافية

وهنا نجد )15( .المشاركة و الاستفادة من نتائجها من طرف العاملين والمستخدمين

  : سؤالا جدير بالطرح 

ت و الخطط و وضع الطرق و هو هل يشارك العاملين في تصميم السياساو -

  دارة المؤسسة الجزائرية ؟ إاللازمة للاتصال في  الوسائل

وهل للاتصال نتائج إيجابية على تسيير و إدارة الأعمال و استقرار العاملين في -

  مناصبهم ؟ 

يق وتعميم لقد ظلت مختلف وسائل وأساليب الاتصال عاملا هاما في تحق -

ديمقراطية الاتصال التي أصبحت مطلبا شرعيا للفئة العاملة في المؤسسات التي 
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تعتمد في تطبيق نظامها في ميدان الاتصال على المعالجة الإلكترونية للمعلومات و 

الاتصال الكتابية و غيرها لموجهات المشكلات التنظيمية والاقتصادية و الاجتماعية 

نا تتضح حلقات تمفصل الاتصال بين نظام الاتصال على وه.و المتزايدة الصعبة

   .)16(الواحدة والمجتمع العام.) إلخ…اقتصادية كانت أو اجتماعية (مستوى المؤسسة 

لكن المشكلة التي يبقى يعاني منها المجتمع الجزائري ومؤسساته هي عدم 

وهذه . لية كفاية وسائل الاتصال و صعوبة توسيع مجالات استعمالها بشكل أكثر فعا

من كل هذا .المشكلة تطرح نفسها على شكل سؤال هام في مجال هذه الدراسة

  :نستنتج

إن المشكلات التي يعاني منها المجتمع الجزائري و مؤسساته كسوء التنظيم و ) 1

عدم التحكم في الوقت و غياب التنسيق بين أقسام الإدارة و التردد والارتجال في 

إلخ يعتبر …والتأخر في إنجاز الأعمال و تجسيد الأهداف توجيه ومراقبة العاملين 

    .الاتصال أحد العوامل الهامة في وجودها

على  المشكلات وبالتالي عجز المسؤولينغياب الدراسة العلمية الدقيقة لهذه ) 2

 . تلمس الحلول المعقولة والعملية لها 

 .  ةالمؤسسفي تصال في تقنيات وأساليب الاوعدم تحكم المسؤولين في الإدارة ) 3

عدم الاستعانة بذوي الخبرة و المعرفة في مجال الاتصال من طرف مدراء و ) 4

  . مسيري المؤسسات لرفع مستوى الأداء الإداري 

وإذا تتبعنا واقع الجزائر و التطور الذي عرفته منذ الاستقلال نجد أنها شرعت منذ 

  : تحقيق تقدم شامل من خلال البداية في وضع مخططات عون التنمية ، تهدف إلى 

القضاء على التخلف بجميع أشكاله الاقتصادي والتكنولوجي والتنظيمي وهذا يمر ) 1

  . بإقامة مؤسسات قوية وعصرية 

القضاء على الظروف السيئة التي تعرقل العمل داخل المؤسسات و تخلف التوتر ) 2

 .والصراع بين المسؤولين والعاملين 
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تماعية والمهنية للعاملين ، مع إعادة تنظيم العمل و وضع حل المشاكل الاج) 3

أنظمة جديدة للحوافز المادية والمعنوية تقوي العلاقة بين العامل بالمسؤولية تجاه 

 .المؤسسة والمجتمع 

إجراء بحوث وتجارب في مجال التنظيم والاتصال قصد رفع من مستوى ) 4

 .التسيير 

تقدمة في مجال الاتصال و ذلك بتكييفه مع واقع الاستفادة من سياسات الدول الم) 5

المؤسسة الجزائرية ، ومن ثم وضع خطط واستراتيجيات جديدة على أساسها تتميز 

  .بالواقعية والفعالية

التخطيط المركزي ،و .ة الجزائر التنمويةـلقد كانت الصفة الجوهرية في تجرب

من المشاكل الأساسية  ضخامة المشاريع ، و تمركزها في المدن الكبرى ، وكانت

هي مشكلة الربط بين مرافق وأنشطة الاتصال و الأهداف الوطنية و بعبارة أخرى 

مشكلة دمج نظام الاتصال بأساليبه ووسائله وتطويره ضمن خطط التنمية 

و نظرا لكون الاتصال ليس قطاعا مستقلا ، فربما اقتضى التكامل في  )17(.الشاملة

تطوير سياسات الاتصال لا تقتصر على .لمجالات الأخرىهذا المجال أكثر منه في ا

بجميع أبعاده ومقوماته حتى يتحسن  اتالمؤسس في الإعلام ، بل تخص الاتصال

   .مستوى التسيير و إدارة المؤسسات

و عملت الجزائر أيضا على أن يكون هناك ترابط بين الاتصال وبين طرف 

  . التنظيم و الإدارة في جميع القطاعات 

يبقى هذا المطلب غير مجسد ميدانيا ، وهو بهذه الكيفية يطرح مشكلة تستدعي  لكن

  .البحث العلمي 

إن النتائج المترتبة عن الطرق المتبعة في استخدام الاتصال بينت  أن 

الاتصال لم يعد مجرد وسيلة لتوعية العاملين في المؤسسات أو بين المؤسسات 

أسلوبا لتحقيق أغراض نفعية اقتصادية و  والمواطنين في المجتمع ، بل صار اليم
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إلخ و إنجاح أساليب الإدارة و التسيير ، وغرس الاستعداد لدى العاملين …اجتماعية 

   )18( .لتقبل الأنظمة الإدارية واحترام قواعد السلطة القائمة

و من جهة أخرى نجد الإدارة في المؤسسة الجزائرية اعتمدت على الاتصال 

بعيدة عن تلك المتوقعة و  ةقنيات الإعلان وكانت النتائج المحصلالهابط واكتفت بت

وهذا الوضع . كرست التفاوت بين المؤسسات الاستراتيجية و المؤسسات الثانوية 

وه لا يتماشى والأسلوب العلمي شداري مإأفرز مشكلات خطيرة منها وجود نظام 

لت الأجهزة الإدارية و الحديث للإدارة والتنظيم ،و انتشار البيروقراطية التي جع

التخلف و الجمود و مظاهر  بطريقة تتضمنمل عالأساليب الاتصالية للمؤسسات ت

في  الفوضى و لكي يتحقق الفهم الدقيق للجانب البيروقراطي في نظام الاتصال

ديفيد -المؤسسات الاقتصادية والاجتماعية في الجزائر أو في أي بلد نامي كما يقول 

   )19( .لمام بمداخل السياسة التنظيمية لكل دولةيجب الإ - ايوناتي

وهناك مفارقة عجيبة في الجزائر وفي بعض الدول النامية ، وهي أن التنظيم 

مصدر من مصادر السلطة السياسية و أداة فعالة  انه البيروقراطي ينظر إليه على

جود يتفق بعض كتاب الإدارة العامة في الدول النامية على وو.من أدوات النفوذ

ن يعملون خارجها، خاصة ـو بين م) المسؤولين(يتباعد بين من يعملون في الإدارة 

ووجود هذا التباعد  بين العاملين والإدارة ) العمال(في العملية الإنتاجية ، و التنفيذية 

داخل المؤسسة الجزائرية قد يكون نتيجة وسببا في آن واحد لأساليب المستخدمة 

أهمية البحث الاجتماعي لمثل هذه القضايا التي تمثل   وهذا يطرح بدوره وبقوة

  .العمود الفقري لتنظيم العمل و الإدارة 

وبعبارة أخرى أن من المشكلات التي يجب أن تعمل المؤسسات في الجزائر على 

  : دراستها دراسة علمية اجتماعية و حلها عمليا هي 

والمفتوحة بين الإدارة  توفير نظام فعال للاتصال بأساليبه ووسائله المتطورة )1

   .والعاملين

  . نشر و تكثيف أساليب ووسائل الاتصال مع توسيع مجالات استعماله )2
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جعل من الاتصال عاملا هاما في خلق التفاعل الإيجابي بين العاملين 

والإدارة من جهة، وبين المؤسسة التي يعمل بها العاملين والمجتمع الجزائري من 

  .جهة ثانية 

الشروط الضرورية التي ينبغي توفرها في كل  ه منل أنخلاصة القوو

المؤسسات لتوليد تيار من الرسائل والمعلومات هو أنه لا يكون الاتصال رأسيا أو 

 أو)الموظفين البسطاء(ة الدنيايسير في اتجاه واحد أو تنتجه فئة قليلة من أجل الفئ

ت بنيوية تهدف إلى إذ يتطلب الأمر تغييرا -طالبين السلعة أو الخدمة-الجمهور

تيسير التدقيق الأفقي أو التبادل الذي يضمن المشاركة الإيجابية من جانب المسؤولين 

والعاملين على حد السواء ، وهو يتعلق بالمضمون والقرارات و البرامج أكثر مما 

  . يتعلق بالمعدات والأجهزة 

علاقات  وهذا ما يطرح بقوة نتائج الاتصال و تأثيراته على مستوى إيجاد

إنسانية توطد التعاون وتنمي الفاعلية والانسجام بين فئات العمال و الإدارة داخل 

  : المؤسسة الواحدة لذلك يتعين تكريس اهتمام كاف بحقيقة و هي

أن المفاهيم و القيم التي يقوم عليها الاتصال والتنظيم في المؤسسة الجزائرية هي  -

من الأهداف الأساسية لأنظمة و أساليب إذ يجب أن يكون .التي ينبغي تغييرها

الاتصال هي تصحيح وملاءمة البنى القائمة بهدف الوفاء بالحاجة إلى تدفقات أوسع 

وبلغة  ،ق ديمقراطية أكبر في الاتصاليتحق إلىا للرسائل المعلومات ، وـنطاق

وهذه الحقيقة الأخيرة تطرح مشكلة  .مفهومة ومتداولة بين أغلب أفراد المؤسسة

  . مة جدا وجوهرية في دراستنا لهذا الموضوع ها

هل كلما كانت الاتصالات بأساليبها أكثر ديمقراطية و بلغة مفهومة أدى ذلك إلى 

  إدارة الأعمال في المؤسسة الجزائرية ،والعكس صحيح ؟  و نجاح التسيير

ومن هذا التساؤل نجد أسئلة هامة أخرى سنحاول الإجابة عليها في سياق هذه 

  : سة و هيالدرا
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الجزائرية ؟  ةما طبيعة و خصائص نظام الاتصال السائد في المؤسسة الجامعي)1

  وهل هو اتصال ديمقراطي مفتوح أم أنه اتصال أحادي مغلق ؟ 

إيجابي في تحسين الأداء الإداري و ) دور(هل لهذا الاتصال بأشكاله تأثير )2

  التنظيمي داخل المؤسسة الجامعية ؟ 

  التأثير أو الدور الإيجابي للاتصال؟ أين يظهر هذا )3

وهل اللغة شرط ضروري في تحديد طبيعة الاتصال السائد في المؤسسة )4

  الجامعية؟ 

هذه هي الأسئلة الهامة التي نريد الإجابة عليها ميدانيا أملين أن نتمكن من تحقيق 

 .ذلك في خاتمة البحث 

  :دراسةالأھمیة  :2.1
من أهم المواضيع التي أصبح الباحثون  يمكن أن نعتبر اليوم الاتصال

والقائمون على إدارة المؤسسات يهتمون بها عند دراسة السلوك البشري في 

المؤسسات ، ذلك لأنه لا يمكن أن نتصور أي سلوك بشري منظم دون اتصال مهما 

  .إلخ …كان شكله رسمي أو غير رسمي كتابي أو شفوي 

لية نقل أو تحيل فكرة مامن شخص و يعرف أغلب الباحثين الاتصال بأنه عم

   .بغية تغيير سلوكه) مستقبل (إلى شخص أخر ) مرسل(

يحدث في إطار منظمة أو  الاتصال الذي أي)التنظيمي( ةاتصال المؤسسإن 

شخصين أو جماعتين أو شخص (رفين عملية هادفة تتم بين الط هو إلامؤسسة ما

تأثير في الموقف و الاتجاهات أو أكثر لتبادل المعلومات والآراء و لل )جماعةو

   .والعلاقات

في بأن الاتصال " راسل "و " مونج"و " فراس " ويلح كثير من الباحثين مثل 

مفهوم مستقل عن بقية المفاهيم الأخرى ، وذلك لاعتقادهم و ) التنظيمي ( ةالمؤسس

ري قناعتهم بضرورة استعمال مفهوم الاستعمال كأداة تحليلية تفسيرية للسلوك البش

داخل المؤسسات وإذا كان رواد مدرسة العلاقات الإنسانية التي جاءت على أنقاض 
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، وخاصة الاتصال  ةالمؤسس في مدرسة الإدارة العلمية ، قد أولو موضوع الاتصال

ع وعناية خاصة لم يسبقهم إليها أحد من الباحثين المعاصرين ، فإن موضاللارسمي 

 يصبح مفهوما محددا أو مستقلا عن بقية أو التنظيمي لم ةالمؤسسفي الاتصال 

  )20(.المفاهيم السلوكية الأخرى

إلا في إطار مدرسة الأنساق المفتوحة التي أولت للاتصال الرسمي وغير 

كبيرة ، وذلك على مستوى مختلف المستويات الإدارية والتنظيمية،  الرسمي أهمية

ل تبادل التأثير واهتمت بتفاعل المؤسسة بمحيطها الخارجي ،وخاصة في مجا

والحصول على المعلومات و انطلاقا من تناول وتحليل وظائفي فإن ،بأشكاله المختلفة

باعتبارهما من رواد مدرسة الأنساق المفتوحة يلحن على عدم " كوهن"و" كاتز"

اعتبار الاتصال عملية تحدث بين مرسل   و مستقبل فقط ، بل ينبغي النظر إلى 

 جتماعي الذي يحدث فيه و بوظيفته الخاصة التي يؤديهاعلاقة الاتصال بالنسق الا

في إطار ذلك النسق ، إضافة إلى التأكيد على أن الاتصال متغير قد يتخذ شكلا 

  .  متغير مستقل يؤثر في متغيرات تابعة كما هو معتمد في دراستنا هذه

ره وذلك كتأثي ،وقد يكون هو نفسه متغيرا تابعا يتأثر بمتغيرات مستقلة أخرى

  ).المنظمة (بنمط القيادة أو السلطة التنظيمية أو أنماط القوة السائدة في المؤسسة 

بأن البحوث " بيتس"و " بورتز"و " كلود هيير"و يرى باحثون آخرون مثل 

في حل مشاكل ) أو التنظيمي ( ةالمؤسس في إسهام الاتصال إمكانيةالميدانية قد بينت 

سانية والتنفيذ والمراقبة،إلى جانب تنمية الموارد لتخطيط والعلاقات الإناو التنسيق

  )21( .البشرية للمؤسسة 

من خلال إبراز  ةالمؤسس في قف أكثر على أهمية الاتصالنو يمكن أن 

  . الدور الوظيفي له حسب منظور مدرسة الأنساق المفتوحة بصفة خاصة 

ثل و يقصد الباحثون والمهتمون بالاتصال و خاصة منهم الأمريكيون م 

بوظيفة الاتصال مدى استعمال هذا الأخير في مختلف " راسل "و" مونج"و " فراس "

الظروف لتحقيق عدة أهداف معينة وتأثير الاتصال في عملية التنظيم والإدارة بصفة 
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ولا يخفى على أحد بأن وظائف الاتصال ترتبط أساسا بمحتوى الاتصال  )22( .عامة

دة جوانب تنظيمية أو إدارية و سلوكية في ، ويمكن ملاحظة هذا التأثير في ع

مما يبرر )حسب الهيكل التنظيمي أو النظام الإداري(ات الإدارية ـمختلف المستوي

 والإنسانية الأهمية التنظيمية عدة وظائف تعكس-وفقا لذلك -القول بأن الاتصال

  : منهاإلخ والتي يكتسيها يمكن تلخيصها في عدة ميادين … الثقافية و الاقتصادية و

  :  العمل والإنتاج) 1

لا يمكن بأي حال من الأحوال فصل الاتصال التنظيمي أو المؤسستي 

الرسمي منه أو غير الرسمي في المؤسسات وخاصة منها الاقتصادية عن عملية 

ذلك لأن عملية الاتصال هي التي تحدد سير العملية الإنتاجية من حيث  )23(.الإنتاج

د التوجيهات المرتبطة بالتنفيذ و الأداء كتوجيه الملاحظات الكم والنوعية ، كما تحد

والتنبيهات وحتى الإنذارات بسبب التغيب والإهمال و التهاون عن العمل ، وإبداء 

عن مكافئة الأداء الجيد للعمل و إرسال المذكرات أو عقد  الإعجاب أو الإعلان

اء والإنتاج وتحسين الاجتماعات و الندوات لمناقشة المشاكل ،ورفع مستوى الأد

مدى تأثير الاتصال غير " هاوثون"النوعية ،وقد بحوث كثيرة ابتداء بدراسات 

ي تقنين العمل وتنفيذه فالرسمي الذي ينتج عن التنظيم غير الرسمي لجامعات العمل 

وفي وضع معايير سلوكية يعزز بعضها بأقوال وأخبار  تأخذ شكل الدعاية والإشاعة 

سمى بالاتصال اللالفظي باستعمال الإشارات والإيماءات وبعضها يعزز بما ي

والنظريات ،ومختلف الحركات التي تدل على معنى سلوكي اجتماعي معين 

  )24(.كالرضى والاشمئزاز و الإعجاب والاحتقار و القبول والرفض

وهنا تجدر الإشارة إلى ضرورة إجراء بحوث سوسيولوجية ميدانية لإقامة علاقة 

تصال والأداء الإداري والتنظيمي من جهة و تأثير ذلك في الإنتاج و معينة بين الا

  .تحقيق النجاعة والربح من جهة أخرى 

  :داعـــالإب )2
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والمقصود بالإبداع هو إنشاء ووضع أفكار وأنماط سلوكية جديدة لتحسين 

السلوك التنظيمي و الإداري،و تطوير المؤسسة و ترقية العمليات الإدارية الكبرى 

  . تنفيذ وتخطيط وتنسيق ومراقبة وتقويم  من

ممارسة ، وذلك  ةالمؤسس في وتعتبر وظيفة الإبداع أقل وظائف الاتصال

ناجم عن المقاومة الشديدة التي تبديها عادة مختلف الأطراف للتغيير والتغير الإداري 

أداء  باعتبارها تقنيات لتسهيل - والتنظيمي ، فالتعود والروتين والنمطية و التقنين 

علاوة على تصلب المواقف  ،تعتبر أهم العقبات التي تقف في وجه الإبداع -العمل

والاتجاهات ، وخاصة عندما يتطلب الإبداع بدل مجهود كبير لتبني الأفكار والأنماط 

السلوكية الجديدة ، بحيث يمكن القول أنه كلما كان المجهود المطلوب بذله أكبر كلما 

أقوى ،ومن أسباب هذه المقاومة شعور الفرد أو الجماعة  كانت المقاومة للتغيير

بصعوبة التكيف مع الوضع الجديد الذي يهدد التوازن والانسجام الفردي والاجتماعي 

  . الذي قد يكون في مجال العمل نتيجة جهود وتفاعلات سابقة 

 وللإبداع بعدين يجسدان وظيفته الأساسية ، يتمثل البعد الأول في عملية تقديم

الأفكار و المقترحات والمشاريع والموضوعات والحلول والخطط الجديدة ،ويتمثل 

البعد الثاني في عملية تطبيق البعد الأول وبطبيعة الحال ،فإن الاتصال يلعب دورا 

هاما في تحقيق كل من البعدين ، وذلك بوضع برنامج أو أكثر وتهدف إلى القضاء 

اومة أو الرفض والصراع وإقناع مختلف أو على الأقل التخفيف من عملية المق

بضرورة تبني الإبداعات -من العاملين والمسؤولين على حد السواء -الأطراف 

الجديدة في ميدان العمل والتنظيم وإدارة الأعمال والأنشطة داخل المؤسسة 

 وبضرورة تهيئة جو نفسي وإنساني يسمح لأعضاء أو أفراد المؤسسة باتخاذ المبادرة

  . ة المشاكل ، وفي ابتكار أساليب جديدة في مختلف المجالات والظروففي معالج

يتمثل دور الاتصال المتعلق بالصيانة في أداء ثلاث مهام :ةــــالصيان) 3

  :)25(رئيسية

  . حفظ الذات وما يرتبط بها من العواطف والمشاعر-أ
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فيما بينهم على تغيير مواقف الأفراد من القيمة التي يولونها للتفاعل الذي يحدث  -ب

 .مستوى أفقي وعمودي 

ضمان استمرارية العملية التنظيمية والإدارية للمؤسسة و باختصار فإن للإنتاج  -ج

والإبداع والصيانة وظائف ثلاث يسهم في تحقيقها و التأثير في توجيهها إلى جانب 

راف ومختلف مستويات الإش أجهزة أخرى على المستوى التنظيمي كالقيادة في هتأثير

وهذا ما يدل على التأثير المتبادل بين مختلف الجماعات والأفراد ،  .إلخ… والتوجيه

ذلك إذا  :عن هيكل الاتصال ال لا يمكن أن تنفصلومهما يكن فإن وظائف الاتص

كان المفهوم الأول يتعلق بمضمون الاتصال ،فإن المفهوم الثاني يرتبط بالأشكال 

  . لك ما يكون شبكات وقنوات الاتصال ذتصال ،ووالمستويات التي يتحرك فيها الا

بالإضافة فإن الاتصال على مستوى المؤسسة يعتبر بمثابة الجهاز العصبي 

للإدارة بكل معنى الكلمة ، فمن خلاله ترد جميع المعلومات من مختلف نقاط الجهاز 

الإداري إلى الإدارة العامة أو إلى مركز صناعة القرار، ومن خلاله تصدر 

  .عليمات و التوجيهات إلى مراكز التنفيذ الت

  "        شاستر برنارد " وعلى سلامة نظام الاتصالات تتوقف فعالية الإدارة ، ولهذا يقرر

  .  )26("أن الوظيفة الأولى للإدارة هي تطوير وصيانة نظم الاتصال " 

 أنه لا يمكن تصور تنظيم أو" نفس الفكرة في قوله  إلى "هواريسيد "ويذهب 

فقد اعتبر أن الاتصال شرطا أساسيا " دينيس مورني"، أما . )27(" ون اتصالدإدارة ب

وأضاف أن القدرة على الاتصال ضرورية لمساعدة كل مدير أو  ،لكل تنظيم ناجح

وإنما يؤكد الاتصال،مسؤول على إنجاز مهامه،  كما أنه لا يعتبر إدارة مجرد مهارة 

  .  إلخ …لرقابة والإشرافأن الكفاية الفنية والقدرة على ا

ومن هنا فإنه ينصح كل من الناجحة،بالنسبة للمدير تعتمد على الاتصالات 

يرغب قي النجاح في عمله الإداري ،أن يتعلم كيف يتصل بأعضاء التنظيم 

والمؤسسة اتصالا سليما ، يتيح له فهمه بسرعة ووضوح و بذلك يفهم كل طرف 

صحيحا ،وذلك هو الاتصال الإداري الناجح ا م، فه) المسؤول،والعامل (الأخر 
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سبق فإن الإداري المسؤول يتولى إصدار القرارات ما و اعتمادا على )28( .والمنشود

والتعليمات و الأوامر، ثم يتولى جهاز الاتصال نقلها إلى العاملين والموظفين 

مل إلى المرؤوسين ليقوموا بدورهم فيما بعد بنقل التقارير والمقترحات ونتائج الع

  . المدير 

وهكذا يتمكن المدير من تنسيق الأعمال وتوزيع المهام و المسؤوليات ، ويعمل على 

إبلاغها للجميع ،لكي يلم كل من يعمل بالمؤسسة ، بخطوات سير العمل و يؤدي 

و المدير أو المسؤول الذي يعمل وفق .دوره في حدود اختصاصه في إدارة المؤسسة

في إدارته شؤون عمله بالأصول العلمية والعصرية  نسقهذا المنهج يستطيع أن ي

لعملية الإدارة ،التي تقضي أن يكون الاتصال القناة و الوسيلة التي يتم بواسطتها يتم 

إيصال المعلومات من أي نوع من  أي عضو في الهيكل التنظيمي إلى عضو أخر 

  . ،بقد إحداث تغيير متوقع 

إن عملية " الاتصال في الإدارة بقوله فلسفة " الدكتور علي بدران"ويلخص 

الاتصال عملية اجتماعية مؤداها أن يؤثر شخص أو أشخاص في سلوك الآخرين 

للوصول إلى هدف معين ، ويضيف أنه إذا لم يحدث اتصال بين الأفراد والجماعات 

لفترة من الزمن داخل المؤسسة،فالمتوقع هو أن تكون هذه الفترة غير منتجة من 

ومعنى ذلك أنه إذا طالت هذه الفترة انفكت روابط الجماعة )29(الجماعي ملناحية الع

، وهذا ما يؤكد أن الاتصال في أي مؤسسة ،هو الذي يحرك مجرى الحياة داخلها 

ويضمن بالتالي استمرارها وبناء قراراتها ،حيث يكفي إذا كان الاتصال ضعيفا أو 

على أساسه فاسدة لأن الغاية من يتم في غير وقته كانت كل القرارات التي تبنى 

  .اتخاذ أي قرار هو تبليغه للجهة المعنية به قصد تنفيذه

والاتصالات الإدارية من جهة أخرى تعتبر القاعدة الأساسية لقيام العلاقات 

الإنسانية واستمرارها وقوتها ،سواء كان هذا الاتصال يتم الأقوال أو الأفعال أو 

متطورة مباشرة أو غير مباشرة  بالإضافة إلى  الصور وسواء بوسائل بسيطة أو

ذلك يتم تبادل المعلومات الإدارية بين المستويات المختلفة في المؤسسة وكل ما 
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ويمثل نظام الاتصالات الركيزة الأساسية التي يعتمد .يحيط بها بواسطة الاتصال

ل في عدة عليها المدير في تحقيق أهدافه للعديد من الأسباب و تظهر أهمية الاتصا

ذلك أن نجاح المؤسسة أو فشلها يتوقف على طبيعة وقوة .الإداريةجوانب من أهمها 

الاتصال ، إذ لا يمكن تصور نجاح المؤسسة بدون اتصال فعال ، فالاتصالات 

ي المؤسسة ، فالسيئة ،أو الضعيفة تؤدي حتما إلى الأداء السيئ للأعمال والمهام 

لهيكل الإداري ، كما تعتبر الاتصالات القاعدة وخاصة في المستويات السفلى من ا

  . الأساسية التي تعتمد عليها المؤسسة في العلاقات العامة 

و  بتنظيم علاقات العاملين داخل مؤسستهمفوجود شبكات اتصال يسمح 

كما توزع بينهم المعلومات و الحقائق و الأفكار و تعرفهم بنوع المشاكل  بأخرياتها،

لذلك  المطلوبة،سسة الأمر الذي يمكنهم من أداء عملهم بالكفاية التي تعانيها المؤ

الاتصال بأنه وحدة إعلامية و ذلك لأن " Katz  " Rober Kohan""ز تكا"يعتبر

شؤون وأعمال المؤسسة تعتمد وتقوم في الأساس على تبادل المعلومات والبيانات و 

تنظيم والإدارة الحقائق وحتى المشاعر بين الأفراد في مختلف مستويات ال

   )30(.بالمؤسسة

ويستخدم في توجيه والتحضير، العمل،إضافة إلى كونه يؤدي إلى التعاون في 

معينا على رضى  ء عملا أو واجباكأن يجعل المسؤول مرؤوسيه يقبلون على أدا

ارتياح، وهو يعمل على تجميع وجهات النظر والتصورات بقصد إقناع و

و تصرفاتهم خلال أوقات العمل ، كما أنه يساعد والتأثير في سلوكهم ،العاملين

العاملين ،من التعرف على البيئة المادية و الاجتماعية داخل المؤسسة وقد يكون من 

  )31( .روابط الإنسانيةللجهة أخرى وسيلة للتسلية والترفيه و حفظ وثيق 

إلى جانب  كعملية أساسية وحيوية ةالمؤسس في مما سبق تبرز أهمية الاتصال

كونه عملية مستمرة طوال عمر المؤسسة تنشط وتدعم التخطيط و التنظيم وتعطيها 

دفعة قوية في الاستمرار عن طريق اتخاذ القرارات و التنسيق و الإشراف و 

إلخ ويؤدي كل ذلك بالاتصالات و المبادرة بها في ..المتابعة و الرقابة والتقويم
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عضاء المؤسسة مسؤولين ومرؤوسين الوقت المناسب إلى إنجاح الكثير من أعمال أ

، إلى درجة أن بعض الباحثين يطلق علة الاتصال قلب الإدارة إذ في الواقع يتعذر 

أي جزء من العملية الإدارية قبل توفير نظام قوي من الاتصالات ،ومعرفة  إتمام

مدى فعاليتها في المؤسسة ، وعلى سبيل المثال نجد أنه عملية اتخاذ قرار معين في 

مؤسسة يتوقف على سلامتها ونوع المعلومات و دقتها ووفرتها التي تصل إلى  أي

   )32( .المسؤول عند اتخاذ القرار

ومن جهة أخرى فإن مجرد اتخاذ القرارات لا يعني شيئا كثيرا بالنسبة 

ما لم يتم نقلها و اصالها إلى سائر الأشخاص والجهات التي  و أعضائها للمؤسسة

ئذ فقط يحدث الأثر ويترتب عليه التصرفات والمواقف و و عند يعنيها الأمر

عند  ةالمؤسس في و لا يتوقف أثر ودور الاتصال.الإجراءات و ربما قرارات أخرى

هذا الحد بل يمكن القول بأن الاتصال هو الذي يقرر ويحدد نوع القرارات التي تتخذ 

   .تصدرهاو أنسب المستويات التنفيذية التي 

بة أو سهولة عملية الاتصال و قيمة و طبيعة مضمونها و نجد أن مدى صعو

   .الإداريةعامل مهم في تحديد المستوى الذي تتخذ عنده القرارات 

يض السلطة إلى المستويات ووحيث تصعب عملية الاتصالات نجد اتجاها ملموسا لتف

الدنيا الأخرى حتى لا يتعقد أو يتعطل العمل التنفيذي أو يتأخر فتضيع اللحظات 

   .الفعالالمناسبة لاتخاذ الإجراء المناسب و 

و هكذا يتأكد أن عملية الاتصالات في المؤسسة و أهميتها تبرز في اتخاذ القرارات 

و خلق نشاط معين و توجيهها و تتبع نتائجها و تقويمها فإذا لم تتم العملية الاتصالية 

فقد تترتب عن ذلك الكفاية،توقفت عند المستوى غير المناسب أو تمت دون إذا أو 

التي تقع  الأزماتو لهذا يرى بعض العلماء في هذا المجال أن أكبر ا.أوخم العواقب

  .فيها الإدارة هي ناتجة عن الإخفاق في ممارسة الاتصالات

 في  عن عملية الاتصالات" A. Komtz" " كونتز أدونيل "لذلك يعبر 

العمل من أجل تحقيق أهداف  فيذكر أنه يجب تشجيع العاملين وحثهم على  ،المؤسسة
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وإسناد الوظائف والأعمال لهم . المؤسسة ، كما يجب تدريبهم و تهيئتهم للعمل

و كل هذه الأنشطة و . وتنسيقها فيما بينهم و تحفيزهم لها ورفع الروح المعنوية لهم 

العمليات تتطلب بالضرورة و تقوم على الاتصالات التي يجريها أفراد التنظيم أو 

  )33( .ة فيما بينهم كرؤساء أو مرؤوسينالمؤسس

و يندرج ضمن ما سبق ذكره قيام المدير باستعمال المعلومات الواردة من 

العاملين عن طريق الاتصالات لتحفيز العاملين نحو تحقيق أهداف المؤسسة بواسطة 

  . الاتصال الذي يفترض أن يكون فعالا 

وس فقط،بل تمتد لتغطي و عملية الاتصال لا تعني اتصال الرئيس بالمرؤ

جميع الاتجاهات و المراكز الإدارية و التنفيذية ومن أهم أنواع الاتصالات التي 

يجب بحثها والوقوف عندها تلك التي تتم بين أعضاء الهيئة الإدارية ذاتها و من 

، ضرورة أولية لإتمام العلاقة بين  ةالمؤسس في جهة أخرى تتمثل أهمية الاتصالات

ين الإدارة العاملين من جهة ثانية ،ذلك أن العاملين لابد وأن يكونوا الرؤساء و ب

على علم بالمعلومات المداولة بينهم ، والبيانات الحقيقية لعملية الاتصالات مع 

مرؤوسيهم و حتى يستطيع المدير رسم السياسات ووضع الخطط و البرامج العملية 

لعلميات الإدارية ومركز الأداء و و اتخاذ القرارات حتى لا يكون بعيدا عن محور ا

   )34( .اتخاذ القرار

و الرابطة  بهذا المعنى وهذه الأهمية تمثل الصلة الطبيعية ةالمؤسس في فالاتصالات

التنظيمية بين المدرين والعاملين في رسم السياسات و إنجاز أهداف المؤسسة و 

لما بأن عملية المحافظة على وجودها من خلال شروط وقواعد معينة وواضحة ،ع

الاتصالات لا تتم مرة واحدة بل هي عملية مستمرة تضع للتقويم والتعديل و التطوير 

  . باستمرار

أن كل  وإذا تعمقنا في تحليل أهمية الاتصالات في المؤسسة ذاتها يتبين لنا

عضو من أعضاء الهيئة الإدارية أو أي عامل في المؤسسة يكون مسؤولا عن 

          .و تخص من هم تحت مسؤوليتهأعمال معينة تخصه أ
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و بالتالي فإن عدم دقة و كفاية هذه الاتصالات لا تؤثر فقط على المدير، بل تؤثر 

كذلك لى كافة أعمال العاملين في المؤسسة و تظهر آثارها على مستوى الميول و 

   .اءالسوالاتجاهات و الأداء و العلاقات والروح المعوية للمسؤولين والعمال على حد 

تتجلى في شتى المجالات  ةالمؤسس في لذلك نخلص إلى أن أهمية الاتصالات

 .وخارجهاالتنظيمية والإدارية و الاقتصادية و الإنسانية والتقنية داخل المؤسسة 

على وجه أكثر تحديدا في علاقته الوثيقة  ةالمؤسس في وتبدو أهمية الاتصال

نسيق وإنجاز الأعمال و التقويم والرقابة والمباشرة بالتخطيط وإصدار القرارات و الت

أو العزم ثم مرحلة تحديد البدائل  ثالتي تبدأ بمرحلة التشخيص للمشكلة ثم مرحلة الب

وكل ذلك وفق  المناسب،وتنتهي بمرحلة اختيار البديل  البدائل،ثم مرحلة التقويم لكل 

  .مراحل منسقة ومضبوطة

  :الدراسةأسباب اختیار موضوع : 3.1
خاصة في مختلف  ةالمؤسس في قا من أهمية الاتصال عامة والاتصالانطلا

ميادين النشاط الإنساني ومنها الإدارة حيث لم يعد هذا الاتصال مجرد أداة مساعدة 

حيث لم يعد .والإدارةفي العمليات الإنتاج بل أصبح إنتاجا من نوع متقدم في التنظيم 

ن عمليات الاتصال المكثفة ميدا هناك فرد أو مؤسسة تستطيع مباشرة مهامها بع

والمتزايدة في الاتساع التي تسمح بنشر و تبادل المعلومات التي تعتبر أساس نجاح 

  . المؤسسة ومسيريها

له فرصة اتخاذ القرارات  إذ أن من يملك معلومات أكثر هو الأقوى لأنه تتاح

العمل السائدة  المبنية على معرفة أدق بالواقع الذي يتعامل معه وبالمشكلات وطرق

و تصدق هذه الحقيقة على الدول والأفراد كما تصدق على المؤسسات التي أخذت 

نظم الاتصال الخاصة بها وتتابع أحدث التطورات ل خاصةي عناية طالمتقدمة منها تع

من  ةالمؤسس في التقنية في هذا المجال و تستخدمها ،وإن تزايد الاهتمام بالاتصال

و إدارية في المؤسسة الجزائرية يعود لتأثيره البالغ على  حيث هو مشكلة إنسانية

العنصر البشري كعامل أو مسير و بالتالي لدوره الحاسم في نجاح أو فشل هذه 



www.manaraa.com

  

  موضوع الدراسة وإطارها المنهجي..... .....................................الفصل الأول   

المؤسسات من حيث تحكمها في أهدافها و مساهمتها في تلبية حاجات المجتمع 

  . وتحقيق التنمية الشاملة 

دوره في تطوير و ةالمؤسس في تصالوهذا ما دعانا إلى الاهتمام بمشكلة الا

الإدارة في المؤسسة الجزائرية خاصة الجامعية منها باعتبارها مشكلة اجتماعية تنشأ 

في مجتمع نامي يمر بتحولات عميقة في شتى الميادين و تفرز أثار مثيرة الاهتمام 

ومنتجة لمظاهر التغيير تظهر على مستوى العلاقات الإنسانية و بصورة أثر على 

أي باحث لموضوع ما جدير بالدراسة لا يتم  اختيار ولما كان.الإداريالتنظيم 

بمحض الصدفة ، بل تتحكم فيه أسباب موضوعية وأخرى ذاتية و انطلاقا من 

بالنسبة للإدارة باعتبارها  ةالمؤسس في الأهمية القصوى التي يكتسيها الاتصال

إلى جانب كونه أصبح موضوع الدعامة الأساسية لكل العمليات الإدارية الكبرى 

في الإدارة  مال و مسؤولين وباحثيناهتمام و انشغال كافة الناس من ع

  . من مجرد دراسة أكاديمية صارت دراسة هذه المشكلة أكثر. وسوسيولوجيا العمل 

ثلاثة أسباب   في ويمكن حصر الأسباب التي دفعت الباحث إلى اختيار مشكلة البحث

  :هي 

دارة في المؤسسات الجزائرية الاقتصادية كانت أو الاجتماعية إن واقع الإ -)1

تكشف عن مشكلات تتعلق بسوء التنظيم و صعوبة تسيير الموارد البشرية و عدم 

ومن أهم المشكلات ضعف استعمال  والمادية،التحكم في توظيف الإمكانيات المالية 

سسات تعاني الركود و وسائل وأساليب الاتصال و أحيانا إهمالها مما جعل هذه المؤ

  . تنتظر الزوال والتصفية 

هذا الموضوع  لذلك وجد الباحث نفسه ملزما علميا بالدرجة الأولى بدراسة

الذي يطرح نفسه بقوة في واقع الإدارة الجزائرية و لم يجد من يوليه الاهتمام 

  . بالبحث والدراسة الجادة 

يلعبه  ةالمؤسس  ف     ي الاتصالهو الدور الخطير الذي أصبح : السبب الثاني  -)2

في حل مشكلات العمل ورفع مستوى الأداء الإداري الضروري لنجاح المؤسسة و 
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تمكنها من منافسة غيرها من المؤسسات ضمن القطاع الواحد أو على مستوى 

النسيج الاقتصادي و الاجتماعي الوطني و الدولي الذي يقوم على مبدأ المنافسة 

  . ين لحقيقة النجاعة و الربحالحرة والاحتكار المكرس

هو افتقار المكتبة الجزائرية من جهة و المؤسسة الاقتصادية و : السبب الثالث  -)3

الاجتماعية الجزائرية من جهة أخرى إلى البحوث والدراسات العلمية الحديثة و 

 في  الدراسات العلمية الحديثة التي تتناول بعمق وواقعية موضوع الاتصالات

لتي أصبحت من أخطر المشكلات التي تقلق الإدارة و تعيقها وخصوصا ا ةالمؤسس

في هذه الفترة التي تحاول الجزائر فيها إعادة تنظيم اقتصادها ومؤسساتها بما يسير 

الاتحاد (ومقتضيات مرحلة اقتصاد السوق و الدخول في التكتلات الاقتصادية الدولية 

تأتى ذلك إلا بالبحوث العلمية المتخصصة ي نول) الأوروبي ، منظمة التجارة الدولية 

في هذا الميدان ولعل هذه الدراسة تسهم ولو بقدر بسيط في وضع معالم أو منطلقات 

 في ميدانية لحل مشكلة أو التمهيد لتأسيس نظرية متكاملة عن واقع الاتصال

كما أنها دراسة يراد لفت نظر .ير الإدارة في الجزائرووعلاقته بتط ةالمؤسس

حثين إلى مشكلة هامة من مشكلات المجتمع الجزائري قد تكون لبنة أو خطوة البا

يؤول إلى حل عملي يقلل من ضعف الإدارة  لميجديرة بأن تسهم في إيجاد تفسير ع

  .                                                                   في المؤسسة الجزائرية 

بشخصية الباحث و ميوله العلمية واهتماماته البحثية ،  فهو يتعلق: أما الرابع  -)4

حيث أن دراسته هذا الجانب من السلوك الإنساني والعلاقة بينه وبين الأداء الإداري 

الناجح ليس وليد الصدفة بل يعود إلى فترة الثمانينات و استمرت بكتابات و بحوث 

و في الوقت . لشائك والمعقد مما يؤكد ارتباط اهتمام الباحث العلمي بهذا الموضوع ا

نفسه هو من أهم المواضيع وأكثرها ارتباطا وبتخصص الباحث ، على الرغم من 

  . يعتبر من البحوث الاجتماعية المبكرة في الجزائر  ةالمؤسس تصالاأن البحث في 

وبناءا على ذلك فإن أسباب اختيار مشكلة البحث جاءت استجابة لعوامل موضوعية 

ة و مجتمعية طرحت نفسها على الباحث منذ مدة ليتوجه إلى دراسة وواقعية ونفسي
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 الجزائرية اتير الإدارة في المؤسسوودوره في تط اتالمؤسس في واقع الاتصال

  .  انطلاقا من واقع المؤسسة الجامعية

   :دف الدراسة ـــھ: 4.1
إن عدم العناية بالمشكلات الإنسانية في المؤسسة الجزائرية و تجاهل  

نه أن يؤدي إلى تفاقم يص واقع الاتصالات السائدة و معرفة دورها ،من شأتشخ

و تصدع العلاقات بين أعضاء التنظيم من عمال وإداريين مرؤوسين أو  الأوضاع

من شأنه أن يعطل عمل الإدارة ومن  رؤساء ، مما قد يزيد في حدة الصراع الذي

  . ثم يقضي المؤسسة مستقبلا 

لعدم انسجام نظام الاتصال بأساليبه و قواعده ووسائله  نتيجة إن هذا كله يأتي

مع الحاجات وقدرات العاملين ،وخاصة عندما يتعلق الأمر بانسجام العاملين و 

مشاركتهم بقوة في تحقيق أهداف المؤسسة و تنفيذ مختلف الأنشطة و الأعمال التي 

  . من البحث يتطلبها السير الحسن لمهارة الإدارة ،وهنا يكمن الهدف الكبير 

والحقيقة ليس للباحث الاجتماعي أي هدف أسمى من أن يفسر تفسيرا 

صحيحا معظم أبعاد مشكلة البحث القائمة ، وليس للمصطلح الاجتماعي أي هدف 

أسمى من رغبته في الحد من شدة و اتساعا لمشكلة المجتمعية السائدة و التخفيف من 

  . اب التي ساهمت في وجودها أثارها تمهيدا للقضاء على العوامل والأسب

ومن هنا يمكن القول أن الباحث يسعى من خلال إجراء هذه الدراسة إلى الكشف عن 

في المؤسسة الجزائرية و الدور الذي يمكن أن  الواقع الذي يتواجد في ظله الاتصال

  :  بما يلي يؤديه في تحسين مستوى أداء الإدارة من خلال الجوانب المتعلقة

   .والتسييرلأعمال وأداء المهام في أي مستوى من مستويات العمل إنجاز ا -أ

التخطيط للأعمال والمشاريع المختلفة على المستوى القريب والمتوسط و  -ب

   .البعيد

   .الأجهزةعلى مستوى الأنشطة و  :التنسيق -ج

   .القرارعلى مستوى مراكز اتخاذ  :القراراتخاذ - د
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  .الأعمالالقرارات وإنجاز لتنفيذ  :تابعةموالالرقابة  -ـه

   .الأهدافلنتائج الأعمال و القرارات وتجسيد  :التقويم -و

  : إذا هناك خمسة جوانب أسعى لتسليط الضوء عليها و تقديم تفسيرا ميدانيا لها وهي

و محاولة  ،السائد في المؤسسة الجزائرية تشخيص ووصف طبيعة الاتصال) 1

وذلك حتى يمكن معرفة  يا،ملعتصال المعتمدة تحديد أو رسم موقعه بين أساليب الا

   .مردودهو  لتحسين فعاليته ما يمكن إدخاله عليه

التعرف على أكثر الأساليب ووسائل الاتصال استعمالا في المؤسسة الجزائرية ) 2

إن كان هناك ما سواء من طرف المسؤولين الإداريين أو من طرف العاملين لمعرفة 

    .المؤسسةالاتصالي ونمط الإدارة الذي يحكم  انسجاما بين هذا الأسلوب

 السائد في تحديد حجم التأثير الذي يتركه استخدام ذلك النوع من الاتصال) 3

   .الإداريةعلى نشاط الإدارة وأداء الإداريين في مختلف العمليات  ة الجزائريةالمؤسس

تحسين  في ةالمؤسس تصالاالكشف عن المعوقات التي تحد أو تضعف من دور  )4

   .الإداريالأداء 

الأكثر  ةالمؤسس في محاولة ضبط وتعيين طبيعة العلاقة بين أسلوب الاتصال )5

فعالية و اللغة المستخدمة ومن خلال هذه الجوانب يأمل الباحث في أن تكون هذه 

بأبعاده  ةالمؤسس في الدراسة بداية لبحوث و دراسات أكثر تعمقا تتناول الاتصال

حتى يمكن معرفة أسباب  الأخرى،ه في مؤسسات المجتمع الجزائري المتعددة وآثار

كثيرة من المشكلات التي تقف وراء تخلف الإدارة عندنا ومن ثم تحديد الشروط 

و  الموضوعية والمناسبة لبناء و تسيير مؤسسات جزائرية عصرية تجيد الاتصال

  .  و اجتماعيتعمل بقواعد الإدارة العلمية التي يتطلبها كل تقدم اقتصادي 

وكل هذا يمكن أن يشكل عملية لبناء منظور متكامل و جديد لفهم شخصية الإداري 

   :للبحثمل الجزائري ذلك أن االع و

  . تتمثل في تحقيق مردود تنظيمي و اقتصادي و خدماتي جيد  :عمليــةوظيفة 
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ن وهي التعرف على السلوك الاجتماعي لفئة معينة أو قطاع معي :مجتمعيةوظيفة 

 في من الحياة الاجتماعية و الاقتصادية للمجتمع و التعرف على مدى قوة الاتصال

في التأثير على سلوك الأفراد و الجماعات الذي يحدد بدوره مصير  ةالمؤسس

  . المؤسسة مهما كان نشاطها وحجمها

وهي البحث عن علاقة متغيرين و تأثيرهما في تطور المشكلة :  ةـوظيفة علمي

تموقعها في الحاضر ، حيث أن البحوث الاجتماعية الميدانية في هذا المبحوثة و

  . تزال في بداية طريقها و يغلب عليها الطابع الاستطلاعي  المجال لا

   :هماوالخلاصة يوجد بصفة عامة هدفان رئيسيان 

علاقتها مع  الاتصالية فيو هو وصف الظاهرة  :Descriptiveهدف وصفي  -أ

ة الجزائرية وذلك من خلال تحديد خصائصها وأشكالها الإدارة داخل المؤسس

  . ووظائفها 

توصيات  و و يقصد به تقديم اقتراحات:Prescriptive توجيهيهدف  - ب

 واجتهادات في إطار المساهمة لإيجاد الحلول العملية للمشكلات التي يبحث البحث

ية التعامل لكيفأو على الأقل تحديد الأسلوب الأمثل  تطورها وأثارها في وجودها و

                                                                                   .معها ومع من يعاينها

   :المؤسسة لدراسة اتصال :النظریةالاتجاھات : 5.1
ة المؤسس في إن البحث في مجال الاتصال و الإعلام بصفة عامة والاتصال

إلى تحديد الإطار النظري للبحث الذي من شأنه  بصفة خاصة يقودنا بالضرورة

مساعدة الباحث في تحديد تموقع موضوع البحث و رسم معالم و أطر الدراسة 

بوضوح مما يسمح بتبرير استعمال مفاهيم معينة وإثبات صحة النتائج التي تم 

ة و إجراءاتها من إلى جانب تأسيس المنطلقات المنهجي إليها،اكتشافها و التوصل 

  . و الكيفية  ليب المعالجة الكميةأسانهج الأدوات وم

و يقودنا هذا إلى التعرض إلى المدارس و المداخل الكبرى التي تسيطر على 

ونجد هنا مدرستان أساسيتان تندرج تحتهما  بها،بحوث الاتصال و بيان علاقة بحثنا 
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نهجي ،وأساليبها و لكل منهما انتماؤها الأيديولوجي ، وإطارها المبحثية،عدة تيارات 

  .   التحليلية و أدواتها البحثية ،وهما المدرسة الإمبيريقتية و المدرسة النقدية 

" شيكاغو"وقد نشأت الأولى في الثلاثينيات في رحاب علم الاجتماع بجامعة 

و مجموعته وقد مارس تأثيرا ملحوظا غير " بارك .ى.ر" تحت إشراف الأستاذ 

ل في الولايات المتحدة ،وتتمحور ملامح المدرسة مسبوق على كافة بحوث الاتصا

الإمبيريقتية حول عدة سمات أبرزها استخدام الأساليب الكمية و المداخل الوظيفية 

أوجست كونت "،وتستمد جذورها النظرية والفلسفية من الفكر الوضعي لدى كل من 

نتمون لهذه ويركز الباحثون الم" . و إميل دوركايم و ماكس فيبر وفرديناند تونيس

المدرسة على دراسة الوسيلة الاتصالية وأثار الاتصال ، ولا يهتمون بالسياق الذي 

  . تتم في إطاره العمليات الاتصالية 

نجد المدرسة النقدية على العكس من ذلك ترتكز على السياق  حين في

الاجتماعي التاريخي الذي تتم في داخله العمليات الاتصالية ،ويحرص الباحثون 

لمنتمون لهذه المدرسة على تأكيد حقيقة هامة وهي أنه لا توجد نظرية الاتصال ا

بمعزل عن النظرية الاجتماعية و التاريخية العامة التي تحدد خصوصية كل 

  .  )35(مجتمع

و  م لبحثنا يأخذ في الاعتبار منطقوتجدر الإشارة هنا إلى أن المدخل العا

سة الامبيريقتية ضرورية في قياس أثر اتجاه المدرستين معا نظرا لكون المدر

الاتصال و تقدير دوره في العمليات الإدارية ،في حين أن المدرسة النقدية تفيدنا في 

دراسة الاتصال في إطار الأبعاد الاقتصادية و الاجتماعية و التنظيمية للمؤسسة 

ي ظل التحولات الاقتصادية و السياسية ـف الجزائرية التي نشأت وتطورت

جتماعية للمجتمع الجزائري ،وخاصة تلك الإصلاحات الاقتصادية والإدارية والا

. السياسية التي عرفتها الجزائر في المدة الأخيرة ، تحت تأثير انعكاسات العولمة 

وضمن هذا السياق قد يكون من قبيل التحليل والتبسيط للأمور الاعتقاد بأن جميع 

التوجه الإمبيريقي ،كما أن أغلب الباحثين  الباحثين الأمريكيين في الاتصال يتبنون
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إلا أن الاعتقاد يعد اليم بعيدا تماما عن . الأوروبيين ينتمون إلى المدرسة النقدية 

فالتيار النقدي في بحوث الاتصال قد تأسس في أمريكا الشمالية ،منذ ما يزيد .الواقع 

شيلر ،ودلاس هربرت "عاما على أيدي علماء مرموقين أمثال ) 30(عن ثلاثين 

و تتسع دوائره البحثية "نعوم شومسكي و حميد مولانا " و انضم إليهم " سميث 

" ماتليارت "وأنشطته المشتركة مع رموز المدرسة النقدية الأوروبية وفي مقدمتهم 

سيث "في فنلندا و " نورد سنترنج "في بريطانيا و " هالوران و جولدنج "و في فرنسا

  . في هولندا " هاملنك 

ظهرت محاولات لإنهاء القطيعة المعرفية بين المدرستين  1985ولكن منذ 

الإمبيريقية و النقدية ،إذ حاول الإمبيريقيون الأمريكيون إعادة اكتشاف مدرسة 

فرانكفورت النقدية و أظهروا اهتماما واضحا بالتيار البنيوي اللغوي الفرنسي كما 

الإسهامات المعاصرة في مجال  نعدعوا بعض الماركسيين البريطانيين للتحدث 

الدراسات السيمولوجية ، إلا أن هذه الدعوة و الاهتمام من جانب الإمبيريقيين 

. الأمريكيين للمدرسة النقدية الأوروبية مازالت تثير الكثير من الجدل والخلاف 

  . أن المدارس الأوروبية ليست محصنة أو مستثناة من أزمة النماذج  وخصوصا

الساحة الأوروبية بالعديد من التيارات الجديدة في بحوث  وهذا و تحفل

و تتبناه مجموعة من الباحثين " بالفوكوية "و الإعلام ولعل أبرزها ما يسمى  الاتصال

 االثالث، وخصوصالذين تابعوا المراحل المختلفة للجدل الدائر عن الاتصال والعالم 

   .الناميةحديث في المجتمعات هو أداة ت الفكرة التي ترى أن الإعلام و الاتصال

والرؤية النقدية المقابلة التي ترى أن سيطرة الإعلام الغربي تعد نوعا من الاستعمار 

  ) . الجنوب (الثقافي الذي يفرض القيم الغربية على مجتمعات العالم الثالث 

والخلاصة التي تتوصل إليها هذه المجموعة تتلخص في أن الاتصال و 

في الدول النامية يثير إشكالية أساسية في كونه يلعب دورا  خاصة الإعلام منه

. فهو يمكن أن نكون أداة للضبط الاجتماعي ،وأداة للتحرر في نفس الوقت  مزدوجا،

وفي الوقت نفسه يمكن أن يكون للغرب،كما أنه يمكن يعبر عن الهيمنة الكونية 
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د الآراء و اختلافها يعكس ولا شك أن تعد. وسيلة الإنعاش و إحياء الثقافات المحلية 

كما يعكس الصراع التخصص،حجم القضايا الأخلاقية التي يحفل بها هذا 

الأيديولوجي و المصلحي ،وتداخل الثقافات والقيم لدى الباحثين في مجال الاتصال 

  . )36(والإعلام

ومما سبق يجدر ملاحظته أن مفهوم الاتصال و الإعلام يحظى بما يشبه 

إلا أنه لم يحقق حتى الآن إجماعا حول تحديد  ووظائفه،يته الإجماع حول أهم

مفاهيمه وأطره النظرية ،وهذا طبعا ما نتبناه ونعتمده خلال دراستنا الميدانية هذه ، 

 في و هدفها حول تحديد الدور والأثر الذي يحدثه الاتصال حيث يدور مجالها

يط و اتخاذ القرارات و في نظام الإدارة و عملياته الأساسية مثل التخط ةالمؤسس

   .الخ…الرقابة والتنسيق 

وهناك اتجاه لتعريف الاتصال قياسا على تطبيقاته واستخداماته أكثر منها 

ولعل التأكيد . ارتباطا بالجوانب النظرية التي تسمح لنا بنقد وتقييم هذه الاستخدامات 

من إدراكنا  على أهمية توافر الأطر النظرية في بحوث الاتصال و الإعلام تأتي

لضرورة إلقاء الضوء على التناقضات القائمة داخل النسق المعرفي من أجل 

التوصل إلى إعادة بناء وتركيب شبكة المعاني و الدلالات التي يخلقها ويؤثر من 

خلالها في أنماط السلوك الإنساني ومنها الأداء و الفعل التنظيمي في صورته 

ا إلى التعرف على القدرات التأثيرية للاتصال الرسمية و غير الرسمية ، وذلك سعي

و تهميش  بأساليبه ووسائله في خلق أنماط معينة من السلوك الإداري و الإنساني

  . أماط أخرى 

وفي هذا الإطار ظهرت تيارات فكرية جديدة في سياق التغيرات العلمية 

في ظهور الفكر والتكنولوجية التي شهدتها دول الشمال ، وكان لها تأثيرها المباشر 

إذ شهدت العقود الأخيرة …النقدي المعاصر في مجالات علم الاجتماع ،و الاتصال 

عدة رؤى وتصورات نقدية عن دور الاتصال و الإعلام في حياة الأفراد و 
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المؤسسات وحتى المجتمعات ،كشفت عن الأزمة التي تواجه الرؤى التقليدية التي 

  . )37(ص المدرسة الأمريكية منذ الخمسينياتأسستها المدارس الغربية وعلى الأخ

و تستلزم  فقد خلقت الثورة التكنولوجية الراهنة احتياجات بحثية جديدة تحتاج

الاستعانة بأساليب ومداخل منهجية جديدة مثل تلك التي جاءت بها كل من المدرسة 

  . الإمبيريقية و المدرسة النقدية في بحوث الاتصال والإعلام

ترة الراهنة تتميز بتعدد النماذج الانتقائية و اتساع الرقعة وإن كانت الف

الجغرافية للبحوث الاتصالية ، وتحرر أغلب هذه البحوث من هيمنة النظرية 

  . الرياضية التي ظلت تحظى بتأثير ملحوظ على امتداد عدة عقود زمنية

ة هذا ويلاحظ أن تزاوج تكنولوجيا المعلومات والاتصال و بروز أشكال جديد

أي الوسائط الإعلامية  Multi Media أو interactiveللتكنولوجيا الاتصالية مثل 

المتعددة و وسائل الاتصال التفاعلية ، وظهور استخدام ما يسمى بالطريق السريع 

كل هذه التطورات التكنولوجية في مجالي المعلومات  Superhighwayللإعلام 

    . ر إيقاعها ،بل تغيير مسارها أجبرت بحوث الاتصال على تغيي  ،والاتصال

فالاتجاه إلى اللامركزية، وإلى عولمة الاتصال و بروز الحقوق الاتصالية لمختلف 

الشرائح الاجتماعية ،من سكان الريف والمدن أسفر كل ذلك عن ظهور اتجاهات 

علم  نمتبادلة التأثير و التأثر بين الاتصال وسائر الظواهر المجتمعية و التفاعل بي

  . تصال و منظومتي العلوم الاجتماعية و الإنسانية الا

وإذا كانت الدراسات الكمية قد انتشرت منذ زمن طويل و لاتزال حتى اليوم 

تسيطر على أغلب بحوث الاتصال والإعلام ، فإن السنوات الأخيرة قد شهدت بروز 

ل ذات الدراسات الكيفية التي اكتسبت زخما علميا ملحوظا ي دراسة ظواهر الاتصا

الطابع التفاعلي ، وأصبح بالإمكان إجراءها في أطر تحليلية أكثر عمقا وموضوعية 

ة من أساليب التحليل فقد أضافت المدرسة الفرنسية في هذا الصدد مجموعة جديد

… مثل أساليب التحليل الدلالي ،وتحليل القوى الفاعلة ، والأطر المرجعية :الكيفي 

أي قائمة الاهتمامات و الأولويات " Agenda Setting"وهناك المنظور الذي يعرف 
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،الذي أثار اهتمام العديد من الباحثين في الاتصال والإعلام ،ويعد من أهم 

الابتكارات البحثية التي شهدها مجال الاتصال في السنوات الأخيرة ، وتقوم على 

خلال رؤية مفادها أن وظيفة الاتصال هي العمل على تشكيل اتجاهات الرأي ،من 

  . التركيز على قضايا معينة و تهميش قضايا أخرى

ويحرص الباحثون المنتمون للمدرسة النقدية على التأكيد على حقيقة التي 

تشير إلى أنه لا توجد نظرية الاتصال بمعزل عن النظرية الاجتماعية العامة ، وهذا 

لى دراسة شيء هام ونتبناه في دراستنا الراهنة ، ولذلك ترتكز هذه الدراسة ع

الظواهر الاتصالية و الإعلامية في إطار السياق الاجتماعي والثقافي و الاقتصادي 

والسياسي الذي أفرزها ،ورغم الاختلافات الواضحة بين المدرستين،إلا أنهما تتفقان 

مبيريقيون يستخدمون تحليل المضمون في فالإعلى استخدام تحليل المضمون ،

بصورة كمية تمكنهم من تحليلها لاختبار صحة عرض مضمون المادة الإعلامية 

  . الفروض التي يضمنوها في صدر أي دراسة اتصالية يقومون بها 

إلى أساليب التحليل  أساساأما المنتمون إلى المدرسة النقدية فهم يلجؤون 

يولوجي،ويركزون على أهمية دراسة أساليب التحكم والسيطرة سالسوسيولوجي والسي

  . )38(ار الاتصال في المؤسسات باختلاف طبيعة نشاطها،وكيفية صنع القر

و يبدو جليا أن الرؤى التي تأخذ بالخصوصية الثقافية والاجتماعيةفي سياقها 

التاريخي قد حلت محل الرؤى ذات التوجهات المطلقة و الطابع التعميمي التي 

لية إلى فئات ترتكز على الوحدات الفئوية والفردية وتميل إلى تقسيم الظواهر الاتصا

مغلقة ، فالرؤية التي تعتبر الاتصال أداة للسيطرة تواجه بعض النقد المبني على 

أساس أن الجمهور هو الذي ينتج المعنى الخاص به ، لأنه يفسر المضامين 

الاتصالية من جلال أفكار مسبقة لديه تتفق مع تكويناته الثقافية و تنشئته الاجتماعية 

غزارة المصادر الذاتية للجمهور لإنتاج المعاني و  ،ومصالحه ،مما يكشف عن

التفسيرات لمضمون الرسالة الاتصالية التي يتلقاها الجمهور حتى تكتسب معانيها 

  . وتفسيراتها التي قد تتناقض أحيانا مع ما يهدف إليه القائم بالاتصال
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الأدب نتائج الإيجابية للتراث النقدي،في الو الواقع أن هذا التحليل يعد أحد 

ما بعد الحداثة ، والتي  والأنثروبولوجيا و يتفق مع الرؤية التي تنتمي إلى مرحلة

يستهلك معانيها ، وربما  لاترى أن الجمهور يستهلك الصور الإعلامية ، ولكنه 

يطرح هذا التصور رؤية تصحيحية لموقع ودور الجمهور في العملية الاتصالية ، 

سلبي، ولكن الدراسات الراهنة في الإعلام تحاول فقد كان ينظر إليه كعنصر متلقي 

على الجانب الإيجابي للجمهور ،والذي يتمثل في تفسيراته لمضامين الرسائل  التأكيد

الاتصالية التي قد تتناقض مع رؤية و اتجاهات واضعي خطط الاتصال و القائمين 

  . )39(بالاتصال

في بحوث  و أكبر المداخل وإذا رجعنا من جديد إلى النظرية النقدية كأحد أهم

الاتصال نجدها تغطي أيضا مجالات متعددة في العلوم الاجتماعية ، وتشمل على 

سبيل المثال الدراسات الميدانية البريطانية و البنائية الفرنسية و تعددية المداخل 

  .              الأمريكية 

تطبيقها فيما بعد في  و قد تطورت هذه المداخل البحثية في عدة مجالات معرفية وبدأ

دراسة وسائل الاتصال و خاصة الجماهري الذي أصبح يشغل موقفا مركزيا في 

حيث يزداد الاهتمام بهذا الموضوع من طرف  الغربي،النظرية النقدية في المجتمع 

   .والسياسيةمختلف المؤسسات الاقتصادية والثقافية 

لاقة الجدلية بين النظرية و خلاصة القول أن النظرية النقدية التي تكشف الع

تعكس الإدراك العميق لطبيعة الحقيقة الاجتماعية ، والعلاقة  ،والواقع الاجتماعي

هذا فإنها تعد المدخل الملائم لبحوث لالجدلية بين الإنسان و الحقيقة الاجتماعية ، 

الاتصال ومن ثم لدراستنا هذه،ذلك أن منذ أن اكتشفت هذه النظرية ، تم اكتشاف 

تناقضات في الوضع الاجتماعي و المسارات التي تتداخل في البناء التاريخي الم

  . الذي يعتبر الاتصال أحد عناصره الهامة 

ومن أهم إسهامات النظرية النقدية نفاذها إلى جوهر الممارسات الإيجابية 

و الكشف عن دور وسائل الاتصال في  -وخاصة الرأسمالي -والسلبية للمجتمع 
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و كذلك الكشف عن  للمجتمع،سسات والأنظمة المكونة للباء الاجتماعي محافظة المؤ

   .ةالمؤسس في الدور الخادع الذي تلعبه وسائل الاتصال في إطار التعدد و التنوع

وتكشف النظرية النقدية في مجال دراسة الاتصال ووسائله بصفة خاصة عن 

عن الوجود الشمل الذي  حقيقة البحث التقليدي الذي يعمد إلى عزل وسائل الاتصال

  . تعمل في إطاره

وترى النظرية النقدية أن المفاهيم و المناهج التي تم توظيفها لدراسة الاتصال 

ووسائله يجب أن تنبع بالضرورة من نظرية المجتمع التي تضع الظواهر في إطارها 

هج و تؤكد هذه النظرية النقدية على أنه لا توجد نظريات أو منا.الفعالالصحيح و 

 -ومنها الظاهرة الاتصالية -عامة يمكن تطبيقها على كل الظواهر الاجتماعية 

وتحت كل الظروف وعلى باحثي الاتصال والإعلام أن يضعوا في الاعتبار طبيعتها 

النسبية التي تنبع من مضمونها الخاص المؤقت، ومناهج البحث النقدي يجب أن 

  .)40(تراعي هذه المتطلبات

ظرية النقدية لها حدودها الفلسفية والمعرفية ، ويتجلى مردودها الهام ومع ذلك فإن الن

في النموذج الأنثروبولوجي ، ولهذا كله فهي أنسب إلى دراستنا و نتخذها كمدخل 

  .أساسي في ذلك

   :منظور للدراسة:الفعل الرمزي:  6.  1
إن الدراسات الجادة و الأصلية اليوم أصبحت تتأسس على مقاربة أو أكثر 

و من هذا المنطلق . تحدد إطارها وترسم اتجاهها و تبني مفاهيمها وتحصر أهدافها

احث في هذه الدراسة على مقاربة التفاعلية الرمزية، وهي مقاربة نلمس ـسيعتمد الب

 "شوتز"ي فلسفة بعض الإستيمولوجيين المعاصرين،كما نجد أثرها عند ــمعالمها ف

)CHUTZ (أو مشكلة البحث لا يقع خارج الذات  الذي يرى أن موضوع المعرفة

وهذا عكس . الذي تتناوله و تنصب عليه ،بل يوجد داخلها كجزء منها و امتداد لها 

   )41(.الاتجاه الوضعي الذي يسلم بوجود الحقائق خارج الذات و مستقلها عنها
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اهراتي الذي يرفض وجود عالم حقيقي ظو يصب الفعل الرمزي في التيار ال

  . لا يتأثر بها ولا يتشكل من خلالهاخارج الذات 

وعلى ما يبدو أن النظرة القائلة بعدم استقلالية الموضوع عن الذات لم تعد 

فقط في دائرة اهتمام بعض الباحثين المعاصرين، بل أصبحت الفكرة المهيمنة في 

مما جعل النزعة الوضعية  بحوث العلوم الإنسانية ومنها بحوث الإعلام و الاتصال،

بيير بوردو  "و في هذا السياق يذهب . لفكر المعاصر تتراجع بشكل كبيرفي ا

PIERRE Bourdieu  " أن الموضوعات نفسها ليست :"معبرا عن هذه النزعة بقوله

موضوعية تماما ،أي أنها مرتبطة بالسمات الاجتماعية و الشخصية للأفراد الذين 

بالمعاني والصور التي يشكلها  و يهتم التفاعلية الرمزية )42(".يقومون بملاحظتها 

  . الأفراد عن الأشياء وعن بعضهم البعض 

 GUY" "غي روشيه :"فقد عرفه .ولعل هذا يقودنا إلى تناول مفهوم الرمز

Rocher "و بدوره  )43("ذلك الشيء الذي يحل محل شيء أخر أو يذكر به :"على أنه

 la  vocation actuelle de la sociologie:الرمز في كتابه" جورج غورفتيش "عرف 

أن الرموز الاجتماعية عبارة عن إشارات واعية حول أشياء ، أو هي "على نحو 

تعبير عن حضور أشياء بطريقة مقصودة ، و قد صيغت هذه الإشارات لاستحضار 

   )44(أشياء غائبة

و لعل أهم ما . ونستنتج من هذين التعريفين للرمز،وجود تطابق بينهما

أن الرموز تستحضر الأشياء الغائبة وهذا من خلال اللغة التي  ويستوقفنا هنا،ه

ترتبط بالقدرات العقلية العليا كالتذكر و التحليل الذين يصحبان و يحددان كل عملية 

إبداع و هذا معناه أن العقل الإنساني يشكل صورا ذهنية عن الأشياء في العالم 

عية و قيما ثقافية في إطار الخارجي التي ترصدها حواس و يعطيها رموزا اجتما

زماني و مكاني معين، بحيث تصبح تفيد معنى واحد عند استخدامها من طرف 

فالناس يتعاملون فيما بينهم عن طريق الصور أكثر . الجماعة الاجتماعية الواحدة 

و بما أن الأفراد يشكلون الصور من خلال . مما يتعاملون عن طريق الأشياء نفسها 
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الاحتكاك بالواقع ، فإن ذلك يعطي الانطباع بأن تشكيل هذه الصور تجاربهم أثناء 

الذي يسلم بمبدأ "  Cooly""كوني"على حد تعبير " الأفكار الشخصية "يتخذ طابع 

  لكن كيف يحصل هذا التأويل ؟  )45("التأويل الذاتي للمعنى "

مدرسة التفاعل  يأهم مؤسس من"  G.H.Mead" "جورج ميد "يعتبر 

أن النشاط المتبادل بين الفاعلين . لتي تعرف أيضا بمدرسة شيكاغو الرمزي ا

اجتماعية ذات دلالة رمزية، حيث يكون كل "عملية "الاجتماعيين يعرف بصفته 

شخص قادرا بواسطتها على وضع نفسه مكان الأخر ،إنها عملية رمزية مجردة من 

فإن . …خر غير أنا آ إذ بما أنني لن أكون أبدا شخصا. صورة واقعية إلى حد كبير 

صيغة أخذ دور الأخر تشير إلى الرابط بين فكرة الدور و فكرة النشاط المتبادل 

هو جملة من " : Mead" "ميد"إن النشاط المتبادل كما يفهمه . …الرمزية 

   )46(.الإستراتجيات التي يتوافق بواسطتها الشخص والأخر مع بعضهما البعض

تعطي الأسبقية للمعنى الدال عن الفعل أو وهكذا فإن التفاعلية الرمزية 

التفاعل الاجتماعي فكلما زادت المعاني المشتركة بين أفراد جماعة اجتماعية معينة 

يوثق  دوتبرير ذلك أن الإنسان ق. كلما زادت عملية التفاعل الاجتماعي بين أفرادها

ظ توثيق علاقته بالأخر ،يدخل في عملية اتصال معه ،فإن نجح في ذلك ،فإن حظو

 E.DWARD" إدوارد سايير"العلاقة تصبح كبيرة ،ولهذا قال الأنثروبولوجي

SAPIR  "إميل دوركايم "وقبله ذهب  )47()السلوك عبارة عن رمز(أن "

"E.Durkheim   " الأسلوب الوحيد لاندماج الضمائر وانصهارها (إلى القول بأن

   )48().هو العبور على طريق الرموز 

ارئ ما الجدوى من استخدام هذا المنظور في دراسة موضوع و قد يتساءل الق

  ؟ ات الجزائرية المؤسس في الاتصال

في الواقع أننا لن ندرك أهمية هذا المدخل في تناول الموضوع إلا إذا 

أوضحنا الوظائف و الأهمية التي تؤديها الرموز بالنسبة للمجتمع ومؤسساته 

جتماعي من جهة والصورة البنائية من جهة وأنظمته المختلفة التي تشكل البناء الا



www.manaraa.com

  

  موضوع الدراسة وإطارها المنهجي..... .....................................الفصل الأول   

أن الرموز تؤدي " G.Rocher" "غي روشيه "و في هذا السياق يرى .أخرى 

  : هما  وظيفتين

         و هما في الحقيقة وظيفتين متداخلتانالمشاركة،وظيفة  الاتصال،وظيفة 

     وجدانيةلا تنفصلان ، لأن لا معنى و لا جدوى من الاتصال بدون مشاركة فكرية و 

و عليه فإن . و اجتماعية بين طرفي العملية الاتصالية في أي تنظيم أو بيئة تحتضنه 

 الرموز تفيد من خلال هذه الوظيفة التي تؤديها في تسليط الضوء على نظام الاتصال

من خلال العمليات و الأدوار التي يقوم بها الأفراد و تؤديها الفئات  ةالمؤسس في

وذلك  الجزائر،هور الاتصال الداخلي للمؤسسة الجامعية في الداخلة ضمن جم

بالكشف على المعاني التي يؤسسها الأفراد باختلاف صفاتهم و أدوارهم و مكانتهم 

  .  في مجتمع المؤسسة و التي توجه أفعالهم و تحدد علاقاتهم 

أن المنظور و المنهج (الذي يرى " عبد الرحمن عزي"و لعلي أتفق في الرأي مع 

الذي تعكسه التفاعلات الرمزية يكتسي أهمية خاصة في دراسة واقع المجتمع في 

وما يبقى  تندثر،المنطقة العربية، وذلك بحكم طبيعة الثقافة الشفوية التي كثيرا ما 

الاجتماعية في  فهم الظاهرةلا يمكن أن يشكل أساس  الذاكرة،عالقا من رواسب 

دو لين المعاني الذاتية التي يحملها الأفراد عن السلوك الاجتماعي التفاعلي الرمزي تب

   )49().واقعهم ،و التي تشكل أساس حقيقتهم و وعيهم بأنفسهم و بالعالم الخارجي 

و إذا تبينت الحجج التي قدمها عبد الرحمان عزي، لتبرير اختياري لتبرير 

ة في في علاقته بالإدار ةالمؤسس في التفاعلية الرمزية لتناول موضوع الاتصال

  : الجزائر،فإن تبني هذا المنظور يعني التسليم بما يلي 

و  ن أفضل طريقة للنظر إلى المجتمع هي اعتباره نظاما للمعاني و الرموزإ -1

المساهمة في هذه المعاني و الرموز المشتركة المرتبطة برموز  نللأفراد، فإبالنسبة 

ق منه توقعات ثابتة و مفهومه اللغة تعد نشاطا مرتبطا بالعلاقات بين الأشخاص تنبث

و توجه السلوك الإنساني في اتجاه النماذج التي يمكن توقعها أو التنبؤ  الجميع،لدى 

  .بها
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من  تعد الحقائق الاجتماعية و النفسية بناءا متميزاالسلوكية،و من وجهة النظر  -2

فإن  الرمزي،ونتيجة لمشاركة الناس الفردية و الجماعية في التفاعل . المعاني

    و ذات إيقاع الاجتماعية،تفسيراتهم للواقع تصبح اصطلاحيا متفقا عليها من الناحية 

  . من الناحية الفردية 

خرين و أحكامهم حول إن الروابط التي توحد الناس و الأفكار التي لديهم عن الآ -3

   )50(.أنفسهم ،تعد كلها أبنية شخصية من المعاني عن التفاعل الرمزي 

فإن المعتقدات و التصورات الذاتية لدى الناس عن أنفسهم و عن الآخرين و هكذا 

  . هي أهم حقائق الحياة الاجتماعية

إن السلوك الفردي في موقع ما أو موقف معين ، يتوقف على المضامين و  -4

العاني التي تربط به بهذا الموقف ، و هكذا فإن السلوك ليس رد فعل آلي أو استجابة 

خارجي ، و لكنه نتيجة لأبنية ذاتية حول الذات أو الشخصية و حول عفوية لمؤثر 

  . الآخرين و المتطلبات الاجتماعية للموقف السائد 

      و سأعتمد هذه المنطلقات       ، هذه أهم منطلقات نظرية التفاعل الرمزي

و في علاقته الجدلية بالإدارة  ةالمؤسس في في تحليل التغيرات التي تحكم الاتصال

تفاعلاتها ،التي تترك آثار إيجابية أو سلبية على واقع المؤسسة و تطورها كما تؤخذ 

في الاعتبار هذه المنطلقات في تحليل نتائج هذه الدراسة من خلال اختبار الفرضيات 

التي تتضمن أربع كلمات مفاتيح كأبعاد أساسية يقوم عليها اختبار فرضيات  الخمس

ي و ني و الإداري في العملية الاتصالية ،البعد التقالدراسة وهي البعد التنظيم

التكنولوجي المادي ، من خلال وسائل الاتصال و البعد النفسي و الاجتماعي بما فيه 

  . البعد اللغوي و الثقافي 

                  و أخيرا البعد الاقتصادي و الإنتاجي الذي يعتبر غاية كل عملية اقتصادية

  . ية بما فيها العملية الاتصاليةو اجتماعية و إدار

أن لا يكتفي بمحاولة تقديم وصف دقيق  إلى و يسعى الباحث في هذه الدراسة

و علاقته بمدى تطور الإدارة في المؤسسة الجامعية  ةالمؤسس في عن واقع الاتصال
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من خلال تسليط الضوء على الأبعاد الأربعة السابقة التنظيمية  في الجزائر، 

   .الإنتاجيةو الاقتصادية  النفسية الاجتماعية،و  التكنولوجية،أو  لتقنيةا الإدارية،

و لكن هذه المحاولة تستمد معالمها و مقوماتها من تأويل المعاني و الدلالات 

و  ها الأفرادـالمعبرة عنها في مختلف هذه الحقول من خلال الرموز التي يتداول

وهذا التأويل لدلالات  .جامعيةالجماعات العمل و الاتصال في فضاء المؤسسة 

 التفسير،الرموز هو الذي يجعل الدراسة تنتقل من مستوى الوصف إلى مستوى 

وعليه ، فإن المنهج الوصفي التحليلي ، هو الذي يحكم هذه الدراسة و يحقق هذا 

الغرض العلمي الذي يحرص عبر كافة مراحل إعداد و تنفيذ البحث تجسيده إلى 

عوض المنهج التجريبي الذي تتطلبه الدراسات و البحوث ت ناتبمقار جانب تدعيمه

العلمية التطبيقية ،لأن المقارنة في البحوث الاجتماعية تماثل التجريب في العلوم 

 . التجريبية و تحقق نفس الهدف العلمي تقريبا 

  

  :الدراسات السابقة  : 7.1
أثر بعدة عوامل أو الميداني ، يت النظريإن البحث الاجتماعي سواء في شقه 

منها ما يتعلق بالإجراءات المنهجية ، ومنها ما يعود إلى طبيعة الدراسة والمنهج 

منها ما يرتبط بطبيعة المشكلة ، إلى جانب قيمة الدراسات السابقة ، و المستخدم ،

  .  البحث وتنفيذ إعداد مراحل خلال توظيفها ومدى علاقتها بالموضوع،وحسن

 العلمية،في إنجاز البحوث  هام،اسات السابقة من دور لذا يظهر جليا ما للدر

بأن يبدأ  مطالب وهذا يعني أن الباحث. )51(وهذا بسبب أن البحث العلمي تراكمي 

بعبارة أخرى لابد من الإطلاع على ما كتبه  آخرون،بحثه من حيث انتهى باحثون 

س البحث لأن الدراسات التي سبق إجرائها تعتبر أرضية صلبة في تأسي غيره،

       :حيثالجاري من 

  .التعرف على حدود المعرفة القصوى التي وصل إليها البحث العلمي *
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.                                                                تدعيم البحث الحالي بالمقارنة تارة وبتأكيد النتائج أو دحضها تارة أخرى*

لموجودة بين الدراسات والبحث القائم ، لاسيما التعرف على الفروق ورسم الحدود ا*

وبذلك على الباحث أن يتساءل  ،وأن الظروف المجتمعية في تغير دائم وأحيانا سريع

أين يقع بحثه من البحوث التي أجريت حول الموضوع ؟ ، وما حدود مساهمة هذا : 

                       .       البحث مقارنة مع البحوث الأخرى في حل مشكلة مجال الدراسة ؟ 

وهذا يؤدي إلى أن الباحث يصبح مطالبا بأن يطلع بكفاية وبدقة على البحوث  

لقد بدلت جهود معتبرة للإحاطة بمعظم .السابقة في نفس الميدان ويحسن توظيفها 

على الرغم من قلتها التي  ،البحوث والدراسات النظرية والميدانية خاصة الوطنية

                                                        .البحث أجريت حول موضوع

 ومجالاتها،ويبدو أن دراسة الاتصال في المؤسسات باختلاف نشاطاتها    

والمنجز منها  الجزائر،وخاصة منها الثقافية كمشكلة اجتماعية جاءت متأخرة في 

يس المنهجي والعمق يبدو في تقديرنا غير كافيا من جهة وتنقصها الجدية في التأس

                                   .والمعالجةفي التناول 

العهد جعل الباحث  يثةونظرا لندرة وجود دراسات مشابهة لموضوع البحث وحد

                                                      :إلىيلجأ 

                 .الإمكانـ دراسات محدودة حتى يتجنب الحشو قدر 

ـ عرض لدراسات جزائرية محدودة لا تتجاوز ثلاث دراسات تمت على مستوى 

الماجستير حول أساليب الاتصال والاتصال الخارجي في المؤسسة الصناعية 

     .الجزائريةفي الجامعة  ،ةالمؤسس الاتصال والاقتصادية وواقع

ير المعتقدات وتأثير الاتصالات في تغي العامة،ـ دراسات أخرى حول العلاقات 

والاتصال وعلاقته بالصراع بين العمال والإدارة وأثر تفاوت المكانات  ،والاتجاهات

      .الصحيةالاجتماعية على الاتصال بالمؤسسة 
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وسوف نحاول استعراض هذه الدراسات ومناقشتها وبيان علاقتها بالدراسة  

قوة علاقتها  الراهنة وذلك حسب ترتيب معين يقوم على أهمية كل دراسة ومدى

  . بموضوع البحث القائم من جهة وترتيبها الزمني أي مدى حداثتها وقدمها

   :الدراسة الأولى 

بها الطالبة بن  ،في الجامعة الجزائرية قامت تيالمؤسس حول واقع الاتصال

في إطار  الجزائر، ،عامر زليخة ضمن الدراسات الميدانية بجامعة خيضر بسكرة

إشراف الأستاذ  والعمل،ر تخصص علم اجتماع التنظيم إعداد رسالة الماجستي

واستغرقت الدراسة الميدانية حوالي  .)52( 2001ل دليو وذلك لعام يالدكتور فض

شهور وهي من الدراسات الميدانية الوصفية ، وحاولت هذه الدراسة الإجابة ) 03(

 في على تساؤل أساسي يتضمن مجموعة تساؤلات أهمها ما هي وسائل الاتصال

  ؟ وما هي أطره التنظيمية ؟ ةالمؤسس

  منها؟   لمتوفر استعمالا يحسن وهل 

  :                 واشتقت من هذه التساؤلات أربع فرضيات مفادها 

  . في الجامعة بقلة المتخصصين  ةالمؤسس في يتميز الاتصال - 1

  .               يسود احتكار المعلومات في المؤسسة الجامعية  - 2

  .       في الجامعة  ةالمؤسس في دم توفر الأطر المناسبة للاتصالع - 3

  .ةالمؤسس في تعاني المؤسسة الجامعية من سوء استخدام وسائل الاتصال - 4

ببعديها الداخلي  ةالمؤسس في وأظهرت أهمية هذه الدراسة في كون الاتصال*

.                                                       الجماهير  والخارجي أساس بناء المؤسسة الجامعية وتكوين صورة إيجابية لدى

في أن كانت الأسباب التي دفعت صاحبة الدراسة إلى إجراءها فرغم أنها لم تحدد 

صراحة إلا أنه يمكن أن نستشفها في قلة الدراسة الميدانية خاصة الوطنية حول هذا 

        .     الموضوع ولا سيما في مجتمع الجامعة 
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وهدفت هذه الدراسة إلى تشخيص الأبعاد والعوامل التي تحكم الاتصال في الجامعة *

مع محاولة  ،وتنظم علاقتها بجمهورها الداخلي والخارجي لكسب ثقة هذا الجمهور

.                               تحديد المعوقات التي تؤثر على اتصال المؤسسة الجامعية بالمجتمع وجماهيره 

واعتمدت هذه الدراسة على منهج سمته الباحثة المسح بالعينة مبررة ذلك بطبيعة *

  .                                   الدراسة الوصفية 

في حين كانت عينة الدراسة التي شملتها الدراسة الميدانية من نوع العينات *

سنوات النهائية لكل فرع من طالب وطالبة من ال) 201(العشوائية الطبقية بلغت 

  . طالب وطالبة  4818الأصلي البالغ   مجموع المجتمع 

أما أدوات الدراسة المستعملة فتمثلت في الملاحظة بدون مشاركة والمقابلة 

دون تحديد نوعها من حيث الشكل والموضوع ، والاستمارة دون تحديد شكلها أيضا 

  . سجلات والوثائق الإدارية هل هي ايستبار أم استبيان ، إضافة إلى ال

وقد توصلت هذه الدراسة الميدانية إلى نتائج تمت الإشارة إليها في خاتمة 

                        :الدراسة ومن أهمها

ـ تستخدم الجامعة مجال الدراسة في اتصالها بجمهورها الداخلي والخارجي 1

ل علومات المقدمة والوسائالاتصال الشفوي والكتابي معا حسب ما تتطلبه طبيعة الم

  .                  المستخدمة 

ـ تتوفر المؤسسة الجامعية مجال الدراسة على خلية الإعلام والاتصال ، تقتصر 2

مهمتها على تنظيم التظاهرات العلمية والثقافية ، من معارض ومحاضرات 

  .الخ ...وملتقيات

صعوبة في فهم الرسائل ـ كشفت الدراسة أيضا أن أفراد عينة البحث يجدون 3

  .                                                     ولغتها 

اهتمام كبير لعلاقتها الخارجية وتشمل هذه ) مجال الدراسة(ـ تولي الجامعة 4

رجال الأعمال،الشركات والجماعات المهنية، والثانويات وإذا ألقينا نظرة : العلاقات 

ي هذه الدراسة لوجدنا رغم كونها ذات علاقة مباشرة قوية تحليلية نقدية لما جاء ف
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بدراستنا من حيث التشابه في مشكلة الدراسة وطبيعتها والمنهج المستخدم ، ومجالها 

.                     إلا أنها تفتقر إلى الضبطية المنهجية وعدم التحكم في الإجراءات المنهجية 

لمشكلة وأسباب اختيارها ، ولا هدف الدراسة ، حيث لم تتضمن لا تحديد أهمية ا    

إضافة إلى أخطاء في كيفية تحديد عينة الدراسة وطريقة اختيارها وعدم تبرير 

استخدام منهج الدراسة وأدواتها إلى جانب عدم التعمق في تحليل المشكلة ، وتواضع 

دود ضيقة لا النتائج المتوصل إليها لهذا لم يستفد الباحث من هذه الدراسة إلا في ح

تعدو أن تتعدى بعض المفاهيم والبيانات النظرية ، وتبرير بعض النتائج والأحكام 

  .                                ضمن المعالجة النظرية والميدانية للبيانات 

   :الدراسة الثانية 

وكانت حول الاتصال الخارجي في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية ، وهي 

وإشراف  ،ية أنجزتها الطالبة هامل مهدية بمؤسسة سونلغاز بعنابةدراسة ميدان

ودائما في إطار .  2001/2002الأستاذ الدكتور فضيل دليو، خلال السنة الجامعية 

             )53( .تخصص تنمية وتسيير الموارد البشرية ،الحصول على شهادة الماجستير

  :اه وانطلقت هذه الدراسة من تساؤل عام وأساسي مؤد

  ما هو واقع الاتصال الخارجي في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية ؟ 

  :واستمدت من هذا التساؤل ثلاث فرضيات في شكل جمل استفهامية هي 

  كيف تستخدم المؤسسة الاقتصادية الجزائرية اتصالها الإشهاري ؟   *1

  ية؟ فيما تتمثل سياسة العلاقات العامة في المؤسسة الاقتصادية الجزائر*2

  كيف تتعامل المؤسسة الاقتصادية مع الصحافة ؟                *3

          :هيوجاءت هذه الفرضيات لتحقيق أهداف محددة      

  .الخارجيـ الكشف عن الخصائص المهنية والشخصية للقائم بالاتصال 

وطرق التقييم والمتابعة التي يعتمدها كل تخصص  الاتصال،ـ الكشف عن وسائل 

                     .الخارجيخصصات الاتصال من ت
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العلاقات مع  العامة،العلاقات  الإشهار،( ـ الكشف عن الهدف من كل تخصص 

  ).                                         الصحافة 

تخصص الذي توليه المؤسسة الاقتصادية الجزائرية أهمية أكبر من الـ الكشف عن 

                   .الأخرى تخصصات الاتصال الخارجي

وتدخل هذه الدراسة في إطار الدراسات الاستطلاعية الاستكشافية التي تقوم       

        .العينةعلى المسح الاجتماعي بطريقة 

كما (ـ وتبرز أهمية هذه الدراسات من الناحية العلمية في سعي القائمة بها 

خصوصا والعلوم الآنية  ،ؤسسةلإثراء الحقل المعرفي في مجال اتصال الم) صرحت

كما تظهر أهميتها من الناحية العلمية في توجيه المسيرين إلى  .عموماوالاجتماعية 

واكتشاف مواطن القوة والعمل على تدعيمها  ،مجالات الضعف في العملية الاتصالية

        .وتعميمها

وأخرى  ،ـ وبررت الطالبة الباحثة تنفيذ هذه الدراسة بمبررات وأسباب ذاتية

موضوعية منها قلة الدراسات النظرية والميدانية في الموضوع خاصة في 

عدم وضوح الحدود الفاصلة بين تخصصات  ،المؤسسات الاقتصادية الكبيرة

  .                          الاتصال الخارجي الثلاثة 

ع إناثا من مجمو) 17(فردا منهم ) 30: (ـ وكانت حجم عينة الدراسة تقدر بـ 

عاملا وكانت العينة من ) 21279(أفراد مجتمع مؤسسة سونلغاز الإجمالي البالغ 

.                                                  نوع عينة كرة الثلج أو السلسلة لم يتم شرح كيفية تحديدها  وضبطها 

كر وتم الاكتفاء بذ ،ـ في حين كان منهج الدراسة غير محدد في نوعه وخصائصه

بالإضافة إلى  ،بعض الأساليب الكمية وطرق البحث مثل المسح الاجتماعي بالعينة

  .              استخدام الأسلوب الكمي 

كما  ،أما من حيث أدوات الدراسة فكانت محددة في الملاحظة بالمشاركة غير التامة 

 ،قابلة الموجهةمقابلة أو استبيان المقابلة والم الباحثة واستمارةعبرت عنها الطالبة 
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رغم أنها لم تحدد الشكل ولم يعد دليلها إضافة إلى استنطاق بعض الوسائل الداخلية 

                         .للمؤسسة

ورغم النقص الواضح في ضبط هذه الإجراءات المنهجية وإعدادها وتنفيذها من 

  .                          الخ....وأدواتعينة ومنهج 

  :  لطالبة الباحثة إلى نتائج نذكر منها على سبيل المثال فقد توصلت ا

أن عملية الاتصال الإشهاري يقوم بها أفراد من اختصاصات علمية مختلفة  .1

لهذا يكون القائم بالاتصال خاصة في تخصص . ومتعددة ، تجارية ، قانونية 

  .                           العلاقات العامة والإشهار 

يلة الأكثر استخداما في الاتصال الإشهاري ، هي الإشهار في الصحف أن الوس .2

التي تبث الإعلانات وبعدها تأتي وسيلة ) المحلية(وفي المرتبة الثانية تأتي الإذاعة 

  .                      التسويق المباشر 

 تقوم عملية التقييم في الاتصال الإشهاري على طريقة سبر الآراء وذلك لمعرفة .3

  . إنشغالات الزبائن دون أن تهتم بتقييم نوعية الاتصالات الأخرى 

كشفت الدراسة أن نشاطات العلاقات العامة غير كافية لأنه يتم أداؤها من قبل  .4

  .                     كفاءات مهنية غير متخصصة 

 أن نشاطات القائمين بالعلاقات مع الصحافة غير كافية ويتولاها في الغالب .5

المكلف بالاتصال أو المدير العام للمؤسسة ، وهي أيضا تعتمد فقط على المؤهلات 

الشخصية للقائم بها ، وليس على اختصاصه العلمي ، وثبت أن المؤسسة مجال 

  .الصحافة المحلية  تلجأ إلى الدراسة في هذا المجال

ديد مدى وفي الأخير إذا ألقينا نظرة نقدية تحليلية لهذه الدراسة وحاولنا تح

يمكن أن نسجل على العموم عدة  ،أهميتها وطبيعة علاقتها بالدراسة الجارية

  :                                              ملاحظات منها 

أن هذه الدراسات من حيث الموضوع ترتبط بصورة مباشرة مع موضوع  .1

رغم أن مجال دراستنا لأنها تبحث في نفس المشكلة ألا وهي اتصال المؤسسة 
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في حين أن مؤسسة الدراسة  ،أي أن المؤسسة السابقة اقتصادية ،الدراسة مختلف

  .                                    الجارية ثقافية 

أن طبيعة كلا الدراستين واحدة أي كلاهما وصفية تهدفان إلى تشخيص وفحص  .2

.                                      عن طابعها ونشاطها واقع مشكلة الاتصال في المؤسسة الجزائرية بغض النظر 

        :إلا أن هذه الدراسة السابقة تختلف عن دراستنا الراهنة من حيث

في حين أن . أنها تقتصر على دراسة الاتصال الخارجي للمؤسسة الاقتصادية  .1

جي والداخلي بشكليه الخار) الثقافية(دراستنا تتناول اتصال المؤسسة الجامعية 

  .      وبصورة أكثر الاتصال الداخلي 

الدراسة السابقة تفتقر إلى التحكم في الإجراءات المنهجية ولم تضبط بصورة  .2

دقيقة وسليمة الفروض والمنهج والأدوات إلى عدم وضوح أهمية الدراسة وهدفها 

  .               وأسباب اختيار دراسة المشكلة 

لدراسة غير مبررة نظريا وميدانيا وغير مرتبطة بفرضيات جاءت نتائج هذه ا .3

  .  الدراسة مما جعلها عارية من طابعها الإجرائي 

ومع هذا فقد كانت هذه الدراسة السابقة عاملا مساعدا ومنفذا مهما في 

الإحاطة ببعض المسائل النظرية خاصة منها ذات الطبيعة الوثائقية مثل تلك التي 

مما ساعد  .تنفيذهاالصحافة من حيث وسائلها وأهميتها وشروط  تتعلق بالعلاقات مع

   .التاسعبعض المباحث من الفصل الباحث في إثراء 

ـ إلى جانب الاستفادة منها جزئيا في بلورة بعض أسئلة الاستبيان التي كاد الباحث 

مثل تلك التي تتعلق بموضوع وسائل الاتصال الخارجي ومنها ،أن يغفل عنها

  .    ع الصحافة الاتصال م

  : الدراسة الثالثة 

حول أساليب الاتصال وعلاقاتها باتجاهات العامل نحو عمله في المؤسسة الصناعية 

وهي من الدراسات الوصفية الميدانية قام بها الباحث نفسه بمركب .الجزائرية 
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الحجار عنابة في إطار الحصول على شهادة الماجستير تخصص علم اجتماع التنمية 

  .     )54(إشراف الدكتور ميلود سفاري ) 1993( لسنة

ألا وهو ما مدى تمثل  يوانطلق الباحث في هذه الدراسة من تساؤل أساس

العامل لأساليب الاتصال في المؤسسة الصناعية ؟ وما هي نظرة العامل لوسائل 

  الاتصال المستعملة وحدود معرفته بها ؟              

هل العامل الذي يعمل في ظل أساليب  على،تقوم  وكانت فرضية الدراسة      

 الصناعية،في المؤسسة ) وفيرة المعلومات  الاستعمال،سهلة  كافية،(اتصال فعالة 

  يكون اتجاهه نحو عمله إيجابيا ؟             

ـ وتبرز أهمية موضوع هذه الدراسة كما جاء فيها أن المؤسسات الجزائرية ومنها 

ستقم العمل بها بدون وسائل اتصال وأنظمته في تنظيم العمل الصناعية الكبرى لا ت

والعاملين من أجل تحقيق الاستقرار للعامل والنمو الاقتصادي والتنظيمي للمؤسسة 

مع توفير شروط الانسجام والتنسيق بين مختلف المؤسسات والقطاعات التي تشكل 

                           .الجزائريالبناء الاقتصادي والاجتماعي للمجتمع 

وكانت الأسباب التي دفعت صاحب الدراسة إلى إجرائها ودارسة موضوعها  *

          :منهامتمثلة في عدة أسباب 

                                            .ـ قلة الدراسات الميدانية في مجال اتصال المؤسسة وخاصة منها الوطنية1

ها الجزائرية بالاتصال في التنظيمات لإطفاء الطابع ـ تزايد اهتمام المؤسسات ومن2

الإنساني على الإدارة المعاصرة الأمر الذي يستدعي إجراء دراسات لاختبار مدى 

  .المطبقةفعالية أساليب الاتصال 

  :أهدافهاوانطلاقا من طبيعة الدراسة الوصفية وفروضها كأن من بين 

ها ودرجة فعاليتها في ضوء الواقع ـ الوقوف على حقيقة أساليب الاتصال وطبيعت1

       .الدراسةالعملي للمؤسسة الصناعية الجزائرية مجال 

ـ وصف وتقييم علاقة أساليب الاتصال بالمؤسسة الصناعية الجزائرية باتجاهات 2

      .متغيراتمن خلال عدة  عمله،العامل نحو 
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ا وإيجابا ، وكان ـ الوقوف على مدى تأثر اتجاهات العمال بأساليب الاتصال سلب3

منهج الدراسة الأساسي المنهج الوصفي التحليلي وهذا تماشيا مع طبيعة الدراسة 

  .                         الوصفية 

مبحوثا من مجتمع بحث أصلي مجموعة ) 120(وطبقت الدراسة على عينة تعدادها 

الدراسة  وقد استخدمت هذه ،فردا تم اختيارها بطريقة عشوائية طبقية ،)1186(

           :وهيجملة من الأدوات المنهجية 

الملاحظة المباشرة ، الوثائق والسجلات الإدارية وخلصت  الاستبيان،ستمارة ا

الدراسة بالرغم من الصعوبات الميدانية وغيرها التي واجهت الباحث إلى نتائج 

  :                 أهمها 

معتبرة  نسبة دور إيجابي في تحقيق أن للاتصال بغض النظر عن أسلوبه المتبع -1

غير أن هناك تفاوت في درجة تأثير  الإدارة،من التفاهم والانسجام بين العمال و 

       .الاتصاليةوأهمية هذه الأساليب 

ـ أن الاتصال الصاعد سواء الكتابي منه أو الشفوي يلعب دورا هاما وأساسيا في 2

مال والعمل داخل المؤسسة الصناعية مشاكل الع لوح ،قيام العلاقات الإنسانية

قلة (إلا أن وجود بعض المعوقات الإدارية البيروقراطية والمادية  الجزائرية،

                     .أشكالهقلل من فعالية هذا النمط من الاتصال بشتى  ،)الوسائل

ـ وكشفت الدراسة أيضا أن الاتصال الهابط يشكو من ضعف وقنواته أقل انفتاحا 3

مما جعل العمال يشعرونه بنوع من القطيعة مع  المعلومات، تسمح بتدفق ولا

                                      .الإدارة

وتجدر الإشارة في نهاية عرض هذه الدراسة السابقة إلى أن موضوع بحثنا يعتبر 

طار صورة منها نظرا للعلاقات القوية نسبيا التي تربط بينهما ، خاصة من ناحية الإ

  .               المنهجي وكثير من الأطر والمداخل النظرية التي تتأسس عليها كلا الدراستين 



www.manaraa.com

  

  موضوع الدراسة وإطارها المنهجي..... .....................................الفصل الأول   

صحيح أن العلاقة من حيث الموضوع جزئية لكون الدراسة السابقة تقوم على 

في حين أن موضوع  ،)اتجاهات العمال الاتصال،أساليب (موضوع ذو متغيرين 

  ).المؤسساتالاتصال في (واحد  دراستنا الراهنة يقوم على متغير

في ) مركب الحجار(كما أن هذه الدراسة السابقة أجريت بمؤسسة صناعية 

إلا أن ذلك لم يمنع من  ،)جامعية(أجريت بمؤسسة ثقافية  ،حين دراستنا الراهنة

وجود علاقة قوية بين الدراستين جعلت الباحث يجد سبيلا للاستفادة منها خاصة في 

حيث وظف الباحث كثير من المسائل التي جاءت في هذه  والمنهجي،الجانب البنائي 

الدراسة السابقة إذ استفاد منها في صياغة الفروض وتحديد وضبط المنهج المستخدم 

وتوظيف بعض الأدوات المنهجية كالاستمارة كما كانت للباحث استفادة من هذه 

               .توظيفهاوالدراسة في كثير من المسائل النظرية والكيفية تناولها 

وعلى العموم كانت هذه الدراسة سند مهم للباحث في بناء هذه الدراسة وتنفيذها ، 

  .          خاصة في تجاوز بعض الصعوبات الإجرائية 

ومع ذلك تجاوز الباحث كثير من المسائل التي جاءت في هذه الدراسة عملا  

مي باستمرار سواء من حيث البنائية بالتجديد والإبداع الذي يتطلبهما البحث العل

  .               المعرفية أو المنهجية 

وبالإضافة إلى هذه الدراسات العلمية السابقة الجزائرية ذات الطبيعة الميدانية        

أرتأ الباحث إثراء هذا المبحث من الدراسة بدراسات أجنبية أجريت في مجتمعات 

علمية ومنهجية عالية يمكن تدعيم هذه الدراسة ومؤسساتها تعتبر ذات قيمة  ،أخرى

بها والاستفادة من تقنياتها المنهجية وأطروحاتها النظرية ومن هنا جاءت الحاجة إلى 

 :                مثل هذه الدراسات ومنها 

 : الدراسة الرابعة 

دراسة محمد علي محمد عن نظام الاتصال وعلاقته بالتفاعل الاجتماعي في التنظيم 

بشركة النصر للأوصاف والمنسوجات الممتازة ) 1971(وقد قام بها خلال .الصناعي

أشهر وهي من ) 6(واستغرقت هذه الدراسة ما يقارب . )55(بالإسكندرية ) ستيا(
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الدراسات الوصفية الميدانية ، واستخدم فيها الباحث المنهج الوصفي التحليلي وتهدف 

هذه الدراسة إلى وصف وتحديد طبيعة العلاقة القائمة بين سهولة الاتصال ووضوح 

ه نحو عمله والإدارة القرارات والبيانات ، وانعكاس ذلك على استقرار العامل ونظرت

إن الاتصال يؤدي وظيفة هامة في "وانطلق صاحب الدراسة من فرضية مؤداها . 

  ".  تحقيق استقرار العامل في عمله ونظرته تجاه الإدارة 

وكانت عينة الدراسة تتكون من مجموع عمال خمسة أقسام أساسية في 

ة التالية للحصول على واستعان الباحث بالأدوات المنهجي. التنظيم بهذه الشركة 

  :                            وهي : البيانات اللازمة 

حتى يفهمها المبحوثون دون ) اللهجة العامية(التي صيغت بلغة عامة :  الاستمارة ـ

  .        المستوى الثقافي البسيط

وطبقها مع أعضاء من الإدارة لمعرفة بعض :  المقابلة الحرة أو المفتوحةـ 

  .           ء والمواقفالآرا

وتم استخدامها في استكشاف المواقف واستبصار سلوكات : الملاحظة المباشرة  ـ

  .                                                        جماعات العمل أثناء العمل 

وبواسطة هذه التقنيات حاول الباحث الكشف عن طبيعة العلاقة بين نظام الاتصال 

في ضوء عدة شواهد  ،وموقف العامل من عمله ومن الإدارة ،نظيم الصناعيفي الت

  :   للاتصال مثل  ةوقد شملت جوانب عد

  .بيانات عن مصدر معرفة الرسائل التي تحملها قنوات الاتصال الهابط* 

  .        مقاييس تكشف عن تقويم كفاءة الاتصالات الهابطة * 

  .    ون الرسائل الرسمية بيانات تتعلق بتقويم العمال لمضم* 

  .                                  إمكانية الاتصال الصاعد * 

  .                        أنماط التفاعل الإقناعي والشكاوي * 

        :ومن خلال هذه الدراسة تم التوصل إلى نتائج من أهمها 
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لتكامل والتوازن بين يحقق الاتصال في التنظيم الصناعي ، وظيفة هامة في ا* 

  .          الوحدات والأقسام المختلفة للشركة 

إن الفشل في اتجاه شبكة قوية للاتصال الصاعد ، وتعدد المستويات الرئاسية ، * 

واتساع نطاق المسؤولية في التنظيم الكبير ، قد عمل على تغيير اتجاه العامل نحو 

حالة السلبية وأدى في الوقت نفسه إلى العمل والإدارة من الحالة الإيجابية إلى ال

  . ظهور شبكة للاتصال غير الرسمي 

إن إدراك مضمون الاتصالات يختلف باختلاف الجماعة الداخلة في عملية * 

  .                                                     الاتصال 

 وهكذا يبدو أن الباحث حاول الوقوف على أساليب الاتصال وأنواعه

الموجودة داخل الشركة ، وأثر ذلك على تماسك عمال الشركة ، ووجد أن الاتصال 

الهابط هو الأكثر شيوعا داخل الشركة ، الشيء الذي أدى إلى ظهور نوع آخر من 

ونتوقع أن هناك تفاوت كبير بين الاتصال .الاتصال هو الاتصال غير الرسمي

ة التي يجري بها البحث الحالي ، الصاعد والنازل في المؤسسة الجامعية الجزائري

مما قد يترتب عنه ظهور الصراع ، وبالتالي وجود للاتصال غير الرسمي بشكل 

مؤثر في تدفع المعلومات وانتشار الإشاعة بين فئات جمهور مجتمع الجامعة من 

عمال وأساتذة وطلبة الأمر الذي يبرر وجود علاقة تداخل بين الدراستين السابقة 

منها ما  ،وقد اعترضت محمد علي محمد في دراسته بعض الصعوبات. والحالية 

هو خاص بالجانب الميداني مثل الحصول على معلومات من العمال حول بعض 

المسائل الحساسة كالثقة في الإدارة وقناعة العاملين بمستوى التسيير الإداري، ومنها 

تتناول موضوع ي مثل الحصول على المعلومات الت النظري ما يتعلق بالجانب

ويبدو واضحا أن هناك علاقة تكامل وتداخل بين هذه .المصري البحث في المجتمع 

حيث تطرح كل منهما ، ولو بصورة مختلفة جزئيا مشكلة ،الدراسة ودراستنا الحالية

العلاقة بين الاتصال بأساليبه ووسائله وقنواته والأداء المهني والإداري في المؤسسة 

ا ونشاطها ، كما أن هناك تشابه في المنهج المستخدم في بغض النظر عن حجمه
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الدراستين إلى جانب نوع العينة وجدة الدراسة ألا وهي المؤسسة ، وبعض أدوات 

جمع البيانات كالاستمارة والمقابلة الحرة أي غير المغلقة ورغم بعض النقائض التي 

حصائية للبيانات ، وردت في هذه الدراسة السابقة ، مثل عدم كفاية المعالجة الإ

تتعلق بفئات جمهور الاتصال الداخلي والخارجي في .وخلو الاستمارة من أسئلة هامة

المؤسسة مجال الدراسة وكذلك تخصصات اتصال المؤسسة وخاصة العلاقات مع 

الصحافة وتكنولوجيات الاتصال ولعل هذا يعود إلى كون هذه الموضوعات 

ه الدراسة تبقى في النهاية من الدراسات الجادة والمباحث حديثة نسبيا ، إلا أن هذ

والهامة في هذا الموضوع ، الذي لا يزال في بلادنا يحتاج إلى اهتمام وبحث علمي 

الإدارة  دور أساسي في تنظيم العمل وترشيدمتزايد لما يلعبه اتصال المؤسسة من 

  .داخل المؤسسات سواء كانت اقتصادية أو ثقافية 

ق استفاد الباحث من هذه الدراسة في تجاوز بعض المشكلات ومن هذا المنط    

والصعوبات التي من شأنها أن تعيق الباحث على صياغة فرضيات الدراسة بالدقة 

المطلوبة ، واستخدام المنهج الوصفي بالكيفية الإجرائية العلمية ،كما هو الشأن 

  .بالنسبة لتحديد إشكالية البحث ، وتصور أهدافه الأساسية 

غم هذا التشابه بين الدراستين إلا أن  دراسة الباحث الحالية تمتاز بطول مدة ور

وتحديد موضوعها وكبر حجم عينة الدراسة ، وإثراء الدراسة  ،الدراسة الزمنية

بمباحث حديثة العهد بالتناول في بحوث الاتصال تتعلق بالعلاقات العامة والإعلان ، 

    .    الخ ....والعلاقات مع الصحافة 

وفي ختام هذا المبحث يمكن القول أن عرضنا لهذه الدراسات ، يبدو مختصرا  -

رغم أهميتها لموضوع البحث ، ولكن لم تكن هذه المعالجة مجرد سرد أو من باب 

وإنما لعلاقتها المباشرة أو غير المباشرة بموضوع بحثنا من جهة ولفائدتها  ،الذكر

يا وقد تمحور تسجل الدراسات التي أجريت في تأسيس البحث القائم وتنفيذه ميدان

حول الاتصال داخل المؤسسات سواء التي ذكرت أو التي لم يكن في وسع الباحث 

بعضها يتناول العلاقة بين متغيرين كدراسة العلاقة بين السلطة . الحصول عليها 
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بين أو العلاقة  ،أو العلاقة بين المركزية واللامركزية وفعالية الاتصال ،والاتصال

 ةالمؤسس في وبعضها الآخر يتناول متغير واحد كدراسة الاتصال ،الاتصال والاتجاه

في الجامعة الجزائرية والاتصال الخارجي وموضوع دراستنا صورة من هذه 

الأخيرة بحيث يكون الاتصال متغيرا مركبا يؤثر ويتأثر بمتغيرات تكنولوجية وثقافية 

حول هذه الدراسات التي أجريت في هذا ويلاحظ  .وتنظيمية واجتماعية ولغوية

  . الميدان وثم تناول بعضها بالشرح والتحليل 

تعتمد على أدوات لجمع البيانات مثل ) امبريقية(أنها في مجملها بحوث ميدانية  .1

  .الاستبيانات والمقابلات ، وعلى التحليل الإحصائي للبيانات

تعكس واقع المجتمع المبحوث  أن معظمها تم في المجتمع الجزائري وبذلك فهي .2

  .   وتتضمن قدرا من المصداقية والموثوقية والواقعية

افتقار بعضها إلى العمق والشمولية في تشكيل مشكلة الاتصال وتحليل أبعادها  .3

  .                           والعلاقة الوظيفية بينها 

وجود أي إطار نظري يشكو الكثير من الباحثين المهتمين بالاتصال من عدم  .4

كافي لمجموع الدراسات الميدانية في هذا الميدان ، الشيء الذي حدا بباحثين آخرين 

للتأكيد بأن الاتصال، تخصص   Roberto Rettry , Brettonand Porter: أمثال 

. )56(دون ميدان أو مجموعة من التعميمات الإمبريقية بدون أي أساس نظري 

اعتبارها بأن هناك تصورات يمكن  ،)1979( سنة"  Redding "وبالرغم من تأكيد 

  .  )57(نظريات ليست إلا اشتقاقات من أيديولوجيات معينة 

هو اصطباغ الاتصال في عالم التنظيمات  يبدو،والذي يفهم من كلام هذا الباحث كما 

بالأفكار والمعتقدات التي تحملها الأطراف التي تشارك في عملية ) المؤسسات(

علما بأن العلاقات بين هذه الأطراف تنظمها قوانين ولوائح تنظيمية  ،الاتصال

ونرجع  .ماوذلك وفقا لنظام  طرف،يتم على أساسها تحديد مركز ودور كل  رسمية،

من جديد لنذكر أنه بالرغم من قلة الدراسات الجادة التي تناولت اتصال المؤسسات 

الباحث اجتهد في استخلاص بعض فإن .في علاقته بالتنظيم والإدارة في المؤسسات
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النتائج والملاحظات منها ، والتي يمكن أفادت الباحث ، سواء في تحديد منطلقات 

الخ أو في صياغة ...مشكلة البحث وحصر أبعادها النفسية والاجتماعية والتقنية 

أو في تصور  ميدانيا،فروض البحث واستخدام الأدوات المناسبة في التحقيق منها 

 .       بحث واستخدام المنهج الوصفي بطريقة منهجية صحيحة أهداف ال

                                                                 :التاليةفقد تمت الاستفادة من هذه الدراسات على سبيل المثال في المجالات 

ت الإنسانية إدراك الدور الهام الذي يلعبه الاتصال في التنظيم وتكوين العلاقا .1

  .                         داخل المؤسسات ومنها الجامعية 

 ،التعرف على أن هناك علاقة تلازم بين الاتصال بأنواعه وأساليبه ووسائله .2

من تفاعل وتعاون ،وبعض المتغيرات الاجتماعية والعمليات الإدارية الأخرى

  .الخ....يقلجماعات العمل وتخطيط واتخاذ القرارات وتوجيه وتنس

مكنت هذه الدراسات الباحث من اكتشاف حقيقة هامة وهي أن الاتصال داخل  .3

المؤسسة الجامعية قد يكون متغيرا مستقلا يؤثر ويتحكم في عدة ظواهر وأنماط 

 واقتصادية،وقد يكون متغيرا تابعا يتأثر بظواهر وعومل اجتماعية وثقافية  سلوكية،

                                     .الوقتنفس  مما أصبح يمثل علة ومعلولا في

بفضل هذه الدراسات تم التوصل إلى أن هناك عدد من المشاكل ناتجة عن  .4

وهذا يؤكد الأهمية ... انحراف وفساد الاتصال في بعض مراحله ووسائله وقنواته

التي  البالغة للاتصال في المجتمع ومؤسساته ، ويرجع ذلك في تقديرنا إلى الكيفية

. تستعمل بها وسائل الاتصال وطبيعة أساليب الاتصال المتبعة أثناء العمل والتنظيم

 المعلومات،من حيث الوضوح ووفرة (إذ أنه كلما كانت أساليب الاتصال جيدة

كلما تقبلها العمال ومكنتهم من العمل المنتج ) وسرعة انتقالها ، وسهولة استعمالها 

  . لإجراءات التنظيمية التي تضعها إدارة المؤسسة والانسجام مع ظروف العمل وا

:                                                                  ومهما يكن فإن هذه الدراسات قد لفتت انتباه الباحث إلى عدة أمور ومنها 

للاتصالات الخارجية أهمية في كسب المؤسسة سمعة في المجتمع والسوق  .1

  .                     حتى الدوليالوطني و
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وجود علاقة تلازمية بين الاتصال وتحسن الأداء الإداري للموظفين من جهة  .2

  .وقوة العلاقات الإنسانية بين أفراد جمهور اتصال المؤسسة 

خاصة تلك التي تنطوي على ) الهابطة(عدم كفاية الاتصالات الرسمية النازلة  .3

، والتي تكون على شكل أوامر صارمة من الإدارة ،  تعليمات ومنشورات مكتوبة

مما يؤدي أحيانا إلى تجاهلها أو التهرب منها من طرف العاملين وتخلق لديهم حالة 

  .                من عدم الرضى والاستقرار في المؤسسة سواء كانت اقتصادية أو ثقافية 

مرهون بتوفر  ،مؤسسةأن تحقيق العمليات الإدارية بنجاح وإنجاز أهداف ال .4

تقنيات أو وسائل الاتصال المتطورة مع عدم الإفراط في الاتصالات لاسيما غير 

يسترشد به  ،ومهما يكن فإن هذه الدراسات كانت ولا تزال محكا للباحث. الرسمية

لأن  .مضامينهفي بحثه ليطور من خلالها نتائج البحث الحالي وإرساء دعائمه وحقل 

اليوم تطورا نوعيا وواسعا في انتقاء موضوعات البحث  بحوث الاتصال تعرف

                               :التطورواتسعت بحوث الاتصال لتشمل مجالات جيدة ومن مظاهر هذا  ومنهجيته،

مما يوضح الطريق إلى  التنظيم،ـ دراسات عن تقبل الابتكارات من طرف أعضاء 

بما يضمن الجودة في الأداء لدى  امها،واستخدأنماط جديدة لتوزيع المعلومات 

  .العملالأفراد والجماعات والصورة الملائمة لعلاقات 

التي أصبحت هامة في استخدام وسائل  التعلم،ـ دراسات عن تدعيم نظريات 

    .والتدريبالاتصال وأساليبه في أغراض التعليم 

بالوسائل الفنية إذ يستعان فيها  الاتصال،ـ دراسات حول الطابع العلمي لنظرية 

   .للمخترعات والمختبرات،والأساليب الإحصائية المتقدمة وعمليات المسح الاجتماعي

ـ دراسات حول دور وسائل الاتصال في مجال الرأي العام والإقناع والأهم من كل 

ذلك هو التركيز على دراسة مدى كفاءة الاتصال في المؤسسات بكافة أساليبه 

قصد وضع تصميمات أولية لنظم اتصال جديدة يمكن إدخالها  ووسائله وآثرها الفعلية

  .              في أنماط مختلفة من المؤسسات الجزائرية ومنها الجامعية 
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كما نسجل أن الدراسات التي تم عرضها وتحليلها في هذا المبحث تلقي 

سواء من حيث دور  البحث،أضواء متفاوتة على جوانب كثيرة وهامة من مشكلة 

ليب ووسائل الاتصال في الإدارة والتنظيم أو بناء علاقات إنسانية تحسن ظروف أسا

أو من حيث طبيعة وعلاقة الاتصال لبعض المتغيرات كالروح المعنوية وأثر  العمل،

المكانات وتفاوتها على الاتصال والقيادة الإدارية والتفاعل بين أفراد وجماعات 

فضل أن يكون (هذا المبحث أربع دراسات وعلى كل فقد تناول الباحث في .العمل 

بالتحليل والنقد والتعليق مع ربطها بالإطار ) جلها من الدراسات الجزائرية والحديثة

النظري من جهة والدراسة الميدانية من جهة أخرى ، وقد اتخذت هذه الدراسات 

بحث كموجهات في البحث وبالتالي فقد  أنارت للباحث الطريق في بناء دعائم هذا ال

.                                                                  ومناقشته عدة مسائل منه زادته تكاملا وقوة 

    :دراسةــال روضـــف:  8.1
قبل صياغة فروض الدراسة ، ينبغي أن نسجل بان هذه العملية ليست 

ثل جوهر و عماد و تم ،هي مرتبطة بهدف الدراسة و منهجها من جهةبل بالسهلة، 

بطلان  و فساد الدراسة إلى إذ فساد الفروض أو خطئها يؤدي حتما ،الدراسة كلها

لقد تبين للباحث بعد قراءات التحليلية النقدية لما تحصل عليه من .نتائجها بالكامل

ية ذات العلاقة بموضوع التراث المعرفي والدراسات السوسيولوجية و الإنسان

ودوره في تطوير الإدارة في الجزائر حالة  ةالمؤسس في واقع الاتصال"الدراسة 

  ". المؤسسة الجامعية 

في المؤسسة مجال الدراسة  دالسائ ةالمؤسس في إن ما يمكن اعتباره نظام الاتصال

إلا من خلال التنظيم العام الذي يحكم علاقات العمل و  بالضرورة،لا يعبر عن نفسه 

الاتصال السائدة في المؤسسة رغم أنها تخضع فان أساليب و وسائل  ،نشاط الإدارة

جميعا لتنظيم واحد إلا أنها ليست على نفس الدرجة من القوة والتأثير في العمليات 

   الخ …التنسيق و الرقابة  والتوجيه، و  التخطيط،و  القرارات،الإدارية من اتخاذ 
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د متغيرين تدور ومن خلال النظرة التحليلية إلي عنوان هذه الدراسة يتبين لنا وجو

  : حولهما و هما 

 ،ذلك أن الاتصال" Complexe" متغير مستقل مركبا ةالمؤسس في واقع الاتصال -

بأساليبه المتعددة يمثل مشكلة معقدة لكونها تحتوي على عدة جوانب  ةالمؤسس في

الباحث التركيز على الأسلوب  وعوامل إدارية وتقنية و اجتماعية و نفسية ،ولقد إرتأ

تابي والشفوي في الاتصال باعتبارهما الأسلوبين الأكثر استعمالا من طرف الك

  . الإدارة و الأفراد سواء في الاتصالات الصاعدة أو النازلة أو الأفقية 

والهاتف دون غيرها  لوجه،الحوار المباشر، أي وجها : و يشمل الاتصال الشفوي -

ؤوس أو المسؤول في بعض الحالات، لأهميتها و كثرة تداولها بالنسبة للعامل أو المر

   .ميدانياو كذلك لإمكانية دراستها 

لأن الإدارة هي الأخرى تتخذ عدة عمليات تعكس : كمتغير مركب تابع  :الإدارة -

نمط أو طريقة إدارة الأعمال والأفراد و تنظيم العلاقات و تحديد مراكز المسؤولية 

  . مادية و إنسانية ضمن بيئة معينة اعد قانونية و شروطوو اتخاذ القرار وفقا لق

  ؟و تصبح الدراسة تدور حول إثبات ما إذا كانت هناك علاقة بين هذين المتغيرين -

  و بيان طبيعتها و قوتها ؟ 

بدل مفهوم التأثير كما جرت العادة في " العلاقة"رتأ الباحث استعمال مفهوم إو قد 

    :)58(التاليةمختلف البحوث و ذلك للأسباب 

   .أكثرهو في الحقيقة علاقة ثابتة نسبيا بين متغيرين أو  :العلميالقانون  إن -1

إن كلمة علاقة تقبل الاختبار و من ثمة القياس إلى حد كبير و بدرجة أسهل  -2

السائد  ةالمؤسس في تلازم و اقتران بين نوع الاتصال علاقة وهي.التأثير عكسعلى 

يفترض أنه كلما كان الاتصال المطبق في و تطور إدارة المؤسسة الجامعية، إذ 

  . المؤسسة فعالا لزم عنه تحسن و تطور في الإدارة

لى عكس كلمة أو عإن كلمة تأثير غامضة وعامة يصعب حصرها وتحديدها  -3

  . مفهوم علاقة 
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إن اختبار أو قياس التأثير صعب إن لم يكن أحيانا مستحيلا نظرا لمرونة  -4

إذن كلمة  ،عوبة ضبط مؤشراتها و تحديد وحداتهاوص مضمون كلمة التأثير،

و الموضوعية من كلمة تأثير ،  علاقة أصلح للدراسة و أقرب إلى الدقة) مصطلح(

و الإدارة في  ةالمؤسس في و بذلك تعتمد علاقة التلازم أو الاقتران بين الاتصال

 في لحيث وجود تغير ثابت بين طبيعة الاتصا منالمؤسسة الجامعية الجزائرية 

  . و مستوى عمل الإدارة سلبا و إيجابا  ةالمؤسس

   :التاليةو يمكن أن نلخص ذلك بدقة أكبر في المعادلة 

   .متطورةإدارة         فعال  ةمؤسسال اتصال

   .متخلفةإدارة         )غير فعال(ضعيف  ةمؤسسالاتصال 

تب عنه وجود الفعال بأساليبه و وسائله يتر ةالمؤسس في و هذا يعني أن الاتصال

السائد في  تصالالاو بعبارة أخرى أنه كلما كان .صحيحإدارة متطورة والعكس 

  . المؤسسة الجامعية الجزائرية فعال أو قوي أدى إلى وجود إدارة قوية وفعالة 

  : بأساليبه و وسائله في  ةالمؤسس في وفعالية الاتصال قوة وتتجلى

  . كفايتها  و غزارة المعلومات  -1

  . ر وسائل نقلها بانتظامتوف -2

  . إمكانية استعمال وسائل الاتصال السائدة بسهولة من طرف الجميع -3

   .المناسبفي الوقت  استعمالها -

   .الطلببشكل صحيح و حسب  استعمالها -

  . بنفس الوتيرة من طرف الإداريين و العمال استعمالها -

  . السرعة في وصول المعلومات  -4

   الخ …ملين في المستويات الدنيا للقرارات والأوامر فهم العا سهولة -5

   .الضرورةبدائل في الوسائل الاتصالية و قنواتها عند  وجود -6

   .الاتصاللغة مفهومة في كل عمليات  استعمال -7

  : أما على مستوى الإدارة المتطورة والقوية فتتمثل في 
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   :مشكلةحضور الإدارة عند كل  -1

   .القراراتلمشكلات اتخاذ المبادرة في حل ا -2

   .الضرورةها عند لفي عمليات الاتصال و مراقبتها و تعدي التحكم -3

   .الإداريةأساليب التسيير و الإدارة والتحكم في العمليات  تنويع -4

  . القدرة على التنسيق بين الأجهزة الإدارية و الأنشطة -5

  . و إجراءاتها راراتهاالإدارة على إقناع العاملين بكل أو معظم ق قدرة -6

لتي تطرأ على اروف و الوضعيات ظالإدارة على التكيف مع مختلف ال قدرة -7

    .العامليننشاط المؤسسة و ظروف 

وبناءا على ما تقدم يتعين على الباحث صياغة فرضياته ضمن إطار 

ى إلى ضبط ـالفرضيات ذات المتغيرين التي تتمحور حول ظاهرتين، و تسع

و . ا و وصفها و قياسها و هذا يعطي للدراسة الطابع الوصفي التحليليمهالعلاقة بين

  :أبعاد هي خمسةسيتم دراستها من  التي حاطة بالمشكلةمن أجل الإ

  . البعد التنظيمي والإداري   -1

  ). الوسائل (البعد التقني والمادي  -2

  . البعد النفسي و الاجتماعي  -3

   .البعد الإنتاجي و الاقتصادي  -4

  . البعد اللغوي والثقافي -5

فرضيات تغطي كل واحدة بعدا بعينه وهذه  خمسوفقا لهذه الأبعاد تم صياغة و

  :   الفرضيات هي 

  .أدائهاتستعمل المؤسسة الجزائرية لغة اتصال فعالة في : الأولىالفرضية 

  :المؤشرات

  .اللغة الفئوية -1

  .الحديث الجماهيري -2

  .ةاللغة الرمزية والحركي -3
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يتصف نظام الاتصال الكتابي السائد في المؤسسة الجامعية : الفرضية الثانية

  ).مغلقا(الجزائرية بكونه نظاما بيروقراطيا 

  :المؤشرات

  .محتوى الاتصال ثانوي -1

  ).الرموز(في الشكليات الإفراط -2

  ).الإداريالسلم (تعقيد شبكة الاتصال -3

 الإداريةحاليا يستجيب لمتطلبات العمليات نظام الاتصال المطبق  :الفرضية الثالثة

  .في المؤسسة الجزائرية الأساسية

  :المؤشرات

  .التوجيه -1

  .الرقابة -2

  .التنسيق -3

  .التخطيط -4

  .اتخاذ القرار -5

إن استعمال المؤسسة الجامعية الجزائرية لوسائل اتصال مناسبة،  :الفرضية الرابعة

  .جعل أدائها أكثر فعالية

  

  :المؤشرات

  .ماهية الوسائل المستعملة -1

  .مجالات استعمالها -2

  .كيفية استعمالها -3

  .فعالية استعمالها -4

الأسرة الجامعية لواقع ) أفراد وفئات(يختلف تقدير مكونات :الفرضية الخامسة

  .الاتصال باختلاف انتماءاتهم الفئوية
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  :المؤشرات

  .لغة الاتصال -1

 .الاتصال الكتابي -2

 .الإدارية الأساسيةالعمليات  -3

  .وسائل الاتصال -4

وخلاصة القول أنه تم الاستعانة في صياغة فرضيات هذه الدراسة  

و الدراسات  بالخلاصات و النتائج التي انتهت إليها بعض المقاربات والتجارب

على وجه  ةالمؤسس في ،الواردة في مجال الاتصال و الإدارة العامة ، والاتصال

  .الخصوص 

  :ید المفاھیم الأساسیة للبحثتحد: 9.1
  : مفھوم الاتصال: 1.9.1

بحيث لم يعد يختلف على  تحددت،في الحقيقة هناك مفاهيم علمية استقرت و 

و هناك مفاهيم لا يزال العهد بالتناول العلمي لها حديثا ، ومن ثم لم  اثنان،مدلولها 

اهيم الأخرى بين هذه شكل عام ، و هناك بعض المفبيتحدد مدلولها بعد لدى الباحثين 

ومما لا شك فيه . و تلك ، من حيث أن إمكانية الاتفاق على مدلولها قد بات وشيكا 

أن مفهوم الاتصال و مشتقاته من المفاهيم الحديثة ، التي لا تزال في حاجة إلى 

ها و ضبطها ، صمتعددة من سائر المختصين و الباحثين ، من أجل تمحي إسهامات

محددة علميا ، لا سيما و أن تحديد المفاهيم العلمية تعتبر  حتى تصبح واضحة و

  .             الخطوة الأولى ، في أي بحث اجتماعي ميداني 

ومن هنا تعددت مفاهيم الاتصال و اختلفت باختلاف أهداف الذين قدموها،و       

ل تبعا لجوانب السلوك الاتصالي ذاته ، بما ينطوي عليه من معان مرتبطة بالفع

كما تنوعت تعريفات مفهوم الاتصال بتنوع . الاتصالي و تكنولوجياته و استعمالاتها 

أي أن كل تعريف يعكس تخصص صاحبـه و ميدان  ،و اختلاف ميدان استخداماته

و ليس ذلك . و على ذلك لا يوجد تعريف جامع مانع متفق عليه للاتصال . اهتمامه 
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لاتصال ، و إنما هي مشكلة التعاريف التي ستيمولوجية خطيرة في مجال ابتمشكلة اب

خاصة منها العلوم الإنسانية و الاجتماعية و على رأسها  ،نجدها شائعة في العلوم

  .                  علوم الاتصال و الإعلام و ذلك لحداثتها 

ميل إلى تناول أهم تلك التعريفات بما في ذلك من فائدة معرفية وعلى الرغم من ذك ن

تمثل أرضية صلبة لهذه الدراسة و تجعلها قائمة على دعائم واضحة و وبحثية 

وعلى كثرة تعريفات الاتصال نجد معظمها تشتق مضامينها لعبارة الاتصال .محددة

و معناه المشاركة أو ،)COMMUNIS(من الأصل اللاتيني لهذه الكلمة و هو 

عملية " عرفه على أنه ت" سامية محمد"في نفس السياق نجد  )59(. الاشتراك في الشيء

                                             )60(."اشتراك في المعنى من خلال التفاعل الرمزي 

فقد ورد تحديدها في قاموس المحيط و لسان العرب  العربية،أما في اللغة        

إلى و الذي يعني الصلة و بلوغ الغاية ، فوصل الشيء "وصل " على أنها مشتقة من

و هي أيضا المواصلات و " انتهى إليه و بلغه "الشيء وصولا و توصل إليه أي 

المشاعر و أنه نقل للأفكار و"يعرف الاتصال و من الناحية الاصطلاحية  ،البلاغ

" نبيل عارف"كما يعرفه )61(."التأثيرات ، بالإضافة للتوزيع و التفاوض  والمعلومات 

المعرفة والتجارب،إما شفويا المشاعر و الرغبات وعملية نقل المعلومات و  على أنه

أو باستعمال الرموز والكلمات والصور والإحصاءات،بقصد الإقناع والتأثيرعلى 

   )62(.سلوك الغير

أن الاتصال يشتمل على التأثير و التأثر  نيظهر من خلال هذين التعريفييو

تصالية أي المرسل و وجود تفاعل بين طرفي العملية الا الحقيقة،والذي يعني في 

على الرغم من أن التعريف التالي قد حدد مجال استعمال الاتصال  للرسالة،المستقبل 

كالتفاوض ، أو التوزيع ، بقصد تغيير و إحداث تعديل على مستوى سلوك مستقبل 

  .                                                  الرسالة 

  :  تصال عند عناصر مشتركة أهمها و تكاد تلتقي معظم تعريفات الا
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هو عملية تفاعل اجتماعي يستخدمها الناس لبناء معان تشكل في عقولهم : الاتصال *

صورا ذهنية للعالم و يتبادلون هذه الصور الذهنية عن طريق الرموز ، وهو ما 

يعرف بالمشاركة في فكرة أو اتجاه أو موقف ، و لا يشترط أن تكون المشاركة 

و التطابق ، بل المشاركة هنا تعني الأفكار و المشاعر و الاتجاهات و  بالاتفاق

  )63(.المواقف ، في حالات الاتفاق ، كما في حال الاختلاف الجـزئي أو الكلي 

هو خاصية إنسانية و ظاهرة اجتماعية إلزامية تنشأ من دخول الأفراد : الاتصال *

  . متميزة في الوقت نفسهضمن بيئة اجتماعية معينة متغيرة على الدوام و 

و ،هو أساس قيام و تطور العلاقات الإنسانية ، و ليس شيئا قائما بذاته: الاتصال *

و يشتمل معلومات و أفكار و ..هو يشمل الرموز من الكلمات و الصور و الأشكال 

                                                      )64(. تجارب إنسانية 

هو العملية التي من خلالها يتم نقل بعض الرسائل بأية لغة بين طرفين : الاتصال *

و ذلك من أجل التأثير على  ،...)شخصين أو جماعتين أو حتى مجتمعين ( أو أكثر 

  .           سلوك الأفراد و الجماعات كمتلقين و تغييره 

ن الإنسان بطبعه اجتماعي يكون في تفاعل مستمر ، و م أن و يفهم من هذا

ثمة يكون في اتصال مع من يسعى للتفاعل معهم ، فالإنسان يكون دوما مدفوعا 

أن الاتصال هو العملية الاجتماعية " يرى عودة محمودة "للاتصال،و في هذا المعنى 

و مركز الاهتمام  .الأساسية طالما كانت المعاني والأفكار التي تنقل بواسطته مؤثرة

لى السلوك من أجل تغييره كهدف أساسي للاتصال في هذا التعريف هو أن التأثير ع

باستعمال شتى الوسائل،و تقاس نتيجة التأثير بنوع و درجة رجع الصدى و 

و عندما تكون الوسيلة المستعملة هي الكلام فمن . الاستجابة من طرف المستقبل 

 نبغي على المرسل مراعاتها هي القدرة التعبيرية ، من أجل تحقيقيالضرورات التي 

لأن السلوك ليس سوى مؤشر استجابة  ،الآخر...أهداف التغيير في السلوك و فكر 

تبليغ الرسالة  عن تنتج عن مثير أو مؤثر داخلي أو خارجي و إذا عجزت الوسيلة

و  ،بالكيفية المرجوة ، يصبح من الصعب تحقيق هدف المرسل من العملية الاتصالية
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 .المشاركة التي يتضمنها مفهوم الاتصالهذا الهدف يوضح أكثر معنى الاشتراك أو 

وحتى في حال عدم وجود عامل مشترك يجمع بين المرسل و المستقبل ، فإن العملية 

الاتصالية تهدف إلى إيجاد علاقة المشاركة بين الطرفين في سياق يضم الجوانب 

      )65(.و المكان و الزمان من جهة أخرى ،من جهة..الاجتماعية و الثقافية 

ا التفاعل في بعديه الرمزي و الاجتماعي يعتبر ناتجا لعدد من العمليات وهذ

و يعتبر المجتمع بمؤسساته و جماعاته الوسط الذي . الاجتماعية المعقدة و المتشابكة 

يتحقق فيه الاتصال بين الأفراد بدرجة ما،وهو أيضا الذي يؤثر في درجة التباعد أو 

و لكل مجتمع  ،خل كل تنظيم أو نسق اجتماعيالتقارب بين الأفراد و الجماعات دا

يساعده و يستخدمه على  ،مهما كانت درجة تخلفه أو تقدمه نسق معين من الاتصال

تسيير أموره ،و يعمل على تماسك أجزاء المجتمع و تكاملها،و في هذا الصدد يقول 

لكنها إن عملية الاتصال لا يمكن أن تتحقق وأن تحدث في حد ذاتها،و " " جورج ميد"

تحدث كافتراض أساسي للعملية الاجتماعية،و في مقابل ذلك تعد العملية الاجتماعية 

   )66(". افتراضا أساسيا للاتصال الممكن 

  ،والمجتمعات التفاعل بين الأفراد نتاجيمكن القول أن الاتصال  ناومن ه        

 اعي معين يختلفوبناءا على ذلك فهو يشير إلى العلاقة بين الناس داخل نسق اجتم

بمعنى أن الاتصال قد يكون مجرد  .فيهمن حيث الحجم و النوع و النشاط السائد 

  .   الخ...علاقة ثنائية نمطية بين شخصين أو بين جماعتين فأكثر 

و لكي تعتبر تلك العلاقة عن مفهوم الاتصال ، فإنه من الضروري أن ينقل داخل 

وفق لغة معنية و بوسائل .الخ ...و المرفقتلك العلاقة بعض الخبرات و المعلومات 

وتدعين العلاقات  إلى تماسك ولعملية الاتصال وجهان أحدهما إيجابي يؤدي.ملائمة

و زيادة فعالية الأداء و الآخر سلبي يؤدي إلى التفكك و تحطيم أو إضعاف شبكة 

  .               العلاقات بين الأفراد و الجماعات 

و  ل و أكثرها تعبيرا على أبعاد السلوك الإنسانيومن أهم تعاريف الاتصا

الذي  بالاتصال الأسلوبنعني " حيث يقول " تشلرز كولي "الاجتماعي ما جاء به 
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وهو يتكون من جميع الوجود،تتكون من خلاله العلاقات الإنسانية وتستمر في 

و الجسمية،بما فيها الوسائل تعبيرات الوجه و وضع الجسم و الحركات  الرموز،

والسكك الحديدية و التلغراف و التلفون الطباعة،نغمة الصوت و الكلمات و الكتابة و

   )67(". وكل ما يستحدث من وسائل لعبور المكان و تخطي الزمان 

و يبدو أن هذا التعريف من أشمل التعريفات لكونه يتضمن الاتصال بشتى 

  .          الخ ....الحديثةالقديمة و  المعقدة،أنواعه و أساليبه البسيطة و 

للاتصال يوضح الأبعاد السوسيولوجية للاتصال " تشلرز كولي "و لا شك أن تعريف 

المتمثلة في مظاهر التفاعل بين الأفراد و الجماعات ،و ما ينتج عنها من شبكات و 

وبصفة إجمالية يبقى مفهوم الاتصال .أنماط من العلاقات و الأنساق الاجتماعية

معاني بين طرفين أو أكثر مرسل و مستقبل ، والتبادل لا يتم إلا إذا عملية تبادل لل"

و إن ) بدائي(وقع بين شخصين فأكثر ، فإن وقع بين شخصين فهو اتصال شخصي 

وقع بين مرسل و عدد كبير من الأشخاص فهو اتصال جماعي أو جمعي أو 

تصال يميز هذا التعريف بين نوعين من الاتصال ، ا )68().متطور(جماهيري 

شخصي و اتصال جماهيري يتطلب وسائل اتصال جماهيرية كالتلفزة و الصحف و 

                                      .الإعلاموالتي تعرف أحيانا بوسائل ...الراديو 

و تجدر الإشارة إلى أن مفهوم الاتصال يتداخل مع مفاهيم أخرى مرتبطة به وهي 

 الإعلان أوو الدعاية و  التواصل،تصالية مثل تؤدي معان تندرج ضمن العملية الا

و الإعلام و هي جميعا تفيد معنى تبليغ و نشر  الصحافة،الإشهار و الإشاعة و 

و بذلك فهي لا تختلف كثيرا عن الاتصال في معناه  الأفكار،المعلومات و الأخبار و 

و حجم إلا من حيث تلمس رجع الصدى المباشر بالنسبة للمرسل  سابقا،المذكور 

  .     الخ...موقعهو ...الجمهور و درجة تجانسه

و اعتبارا لتطور وسائل النشر و تبادل المعلومات اتخذ الإعلام معنى دقيقا 

و بالوسائل الحديثة التي يعتمدها إذ أن الإعلام كأقرب  يؤديها،مرتبطا بالوظيفة التي 

و هو " نقل الخبر " لغوية المفاهيم الاتصالية إلى مفهوم الاتصال يعني من الناحية ال
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الإعلام هو تزويد الناس " حمزة  عبد اللطيف"حيث يقول في هذا الصدد  نفس المعنى

الذي يعرف  تقريبا )69(". الصحفية و المعلومات السليمة و الحقائق الثابتة بالأخبار 

   .الاصطلاحيةبه من الناحية 

اسيين لوقوع العملية و و إذا كان الإعلام يتفق مع الاتصال في الشرطين الأس

هما الصيغة و نقل الخبر فإنهما يختلفان من حيث شيوع الخبر زيادة على أن عملية 

الاتصال عملية لها مدلول اجتماعي و الإعلام يقتصر على الوظيفة الإعلامية في 

بعبارة أخرى أن الفرق بين الإعلام و الاتصال ، هو أن هذا الأخير .المحضة

 .مة من المستقبل إلى المرسل ، أي أن الاتصال يتم في اتجاهينيقتضي عودة المعلو

أمل الإعلام فهو لا يتطلب عودة تلك المعلومة ، لأن المستقبل غير محدد أي يتم في 

اتجاه واحد، و هذا معناه أن الاتصال أشمل من الإعلام بل يتضمنه كشكل من 

الجماهيري لنقل رسائله و فالإعلام بهذا المعنى يستعين بوسائل الاتصال . أشكاله 

أداء وظائفه ، أما الاتصال فيشمل إلى جانب وسائل الإعلام الجماهيري وسائل 

  .الاتصال الشخصي

و  و أخيرا فإنه إذا كان الاتصال عملية نقل وتبادل الأفكار والمشاعر

  .المعلومات و التأثيرات بين طرفين مرسل ومستقبل بالإضافة للتوزيع و التفاوض 

على أنه عملية نقل المعلومات و الرغبات و المشاعر و " نبيل عارف"يعرفه  أو كما

التجارب ، إما شفويا أو باستعمال الرموز و الكلمات و الصور و الإحصاءات بقصد 

   )70(.الإقناع و التأثير على السلوك 

علينا و في ضوء المفاهيم و التعريفات السابقة ، التطلع إلى  لزامافإنه يصبح 

عملية تفاعل اجتماعي معقدة و :الاتصال"ة تعريف إجرائي للاتصال مفاده صياغ

هادفة ، تتضمن نقل و تبادل المعلومات و التأثيرات بين طرفين فأكثر باستخدام شتى 

الوسائل و بلغة مناسبة ، ضم نسق أو وسط اجتماعي معين ، بهدف تحقيق أغراض 

  ".   مادية و معنوية للفرد و الجماعة 
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نا تكون نظرتنا إلى الاتصال على أنه عملية تفاعل مركبة ذات أبعاد و من ه

مختلفة نفسية اجتماعية تتداخل مختلف العوامل و الجوانب المادية والمعنوية الذاتية 

و الموضوعية ، بحيث لا يكون الاتصال كاملا إلا إذا كان هنالك شعور كاف و 

لرسائل متبوعة بتأثيرات تعبر عواطف و مشاعر قوية ، و أدوات نقل و استقبال ا

  .         عن حاجات فردية و جماعية ضمن مجال معين 

فالعملية الاتصالية حينما تتم بين طرفين لا تحدث في فراغ ، بل تتضمن عناصر 

متعددة تتكامل و تتفاعل مع بعضها ، بحيث يكون لكل عنصر وظيفته في حدوث 

  :                    المثال الاتصال و نجاحه و هذه العناصر على سبيل 

                                      .-المرسـل و المستقبل-أطراف الاتصال* 

  .                 موضوع أو محتوى الاتصال *

  .   شفوية أو كتابية أو مصورة: وسيلة الاتصال *

  .  تصالية و يتضمن المعرفة و الوعي لأبعاد و أهداف و آثار العملية الا:الفهم *

المتمثل أساسا في تحقيق التفاعل الإيجابي بين أطراف : الهدف من الاتصال *

.                                                                        الاتصال

التي تظهر من خلال عمل كل طرف في العملية الاتصالية : الاستجابة أورد الفعل *

لتنظيم الاجتماعي أو الاقتصادي أو السياسي الذي يمثل بيئة بغض النظر عن طبيعة ا

  .                         العمل أو التفاعل 

و بذلك يكون مفهوم الاتصال المتبع في هذا البحث أوسع و أعمق من كونه 

الرسالة و المراحل التي تقطعها إلى أن تصل إلى مرحلة الإقناع و الاستجابة والتبني 

ل يمتد ليشمل عمليات التفاعل الاجتماعي ، بما يتخللها من نشاط اتصالي و النشر ، ب

يتبادل أثناءه الأشخاص الأدوار ، و هذه العملية الشاملة لا تكتفي بفهم مضمون 

الرسالة و تتبع الأثر الذي تحدثه لدى الملتقى ، بل تتجاوز ذلك إلى أنماط السلوك 

البيئة المادية و الاجتماعية مع مراعاة الإنسانية الأخرى في مختلف المواقف ضمن 

  .    الجذور العميقة للسلوك و الموقف السائد
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و هكذا يبقى الاتصال أولا و أخيرا بمثابة عملية نقل و تبادل المعلومات و 

مع الفهم و بوسائل معينة من عضو إلى آخر أو من عضو  ،الأوامر و التوجيهات

  .أكثر ضمن بناء اجتماعي أو هيكل تنظيميإلى جامعة أو العكس أو بين جماعتين ف

وذلك بهدف توحيد الفكر و تحقيق التفاهم و التفاعل الإيجابي و تجسيدا 

للأهداف التي يقتضيها التنظيم  الذي قد يأخذ صفة أو صورة المؤسسة التي قد تكون 

ن بمثابة المرسل الذي يقوم بنقل رسائله للجمهور الداخلي أو الخارجي فماذا نعني إذ

                                                                        .بالمؤسسة التي تشكل مصدر المعلومات الأول لجمهورها الداخلي و الخارجي 
  :ةـــوم المؤسســـمفھ:1.9.2
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تعتبر المؤسسة مجالا خصبا للبحث ، استقطب اهتمام الباحثين في ميادين 

الخ ، و بذلك ظهرت مجموعة ...اجتماعية و قانونية و ثقافية اقتصادية و   ،مختلفة

و هذا .من المفاهيم تعكس الواقع الاقتصادي و الاجتماعي،و حتى السياسي للباحثين

يعني أن هناك اختلاف واضح بين العلماء و الباحثين في تعريفهم للمؤسسة ، فمنهم 

الناحية الاجتماعية،ونجد من عرفها من الناحية الاقتصادية و منهم من عرفها من 

منهم أيضا من عرفها من الناحية القانونية ، لذلك يمكننا أن نحرص على عرض 

جملة من التعريفات ،كأمثلة و نماذج قدمها العلماء للمؤسسة،التي أطلق عليها أسماء 

و ضمن هذا .الخ...متعددة كالتنظيمات الاجتماعية و المنظمات والمنشآت،والمرافق

          :الموضوع 

بريفيس بأنها ذلك النوع من التعاون بين الناس الذي يؤدي إلى تكوين  هافقد عرف-1

                      )71(.علاقات اجتماعية نوعية متميزة 

و بناء على هذا التعريف تبقى المؤسسة تمثل شكلا من أشكال التنظيم أو كما يسميه 

و الاجتماعية و التقنية و القانونية في  تنصهر فيه العناصر الاقتصادية" نظام"البعض 

  .وحدة واحدة ، لا يمكن لأي تحليل موضعي أن يتجاهل هذه الوحدة المتكاملة 

وحدات اجتماعية تقام وفقا لنموذج بنائي معين كي " فيعرفها بأنها : أمل بارسونز-2

            )72(" تحقق أهداف مادية و معنوية معينة 

ا جدا ينطبق على كافة أنواع المؤسسة بغض النظر على وهذا التعريف يبدو عام

  .                              و حجمها و تنظيمها   ،نشاطها

أن المؤسسة أنساق فرعية تدخل في " : شستر بارناد " و من ناحية أخرى يرى -3

يعرف بالنسق التعاوني،ويتكون النسق التعاوني من عناصر مركبة،فيزيقية   ،نطاق

شخصية واجتماعية،تنشأ بين أعضائها ووحداتها علاقات منظمة من نوع ،وجيةبيول

.                                              خاص كنتيجة للتعاون الحاصل بين الأفراد بغية تحقيق هدف واحد على الأقل 

ينظر إلى المؤسسة كتركيب بيروقراطي وظائفي يحتوي على ": ماكس قيبر" بينما-4

أو في ،جموعة من القواعد و الإجراءات التي تحدد شكل المؤسسة في مكتبم



www.manaraa.com

  

  موضوع الدراسة وإطارها المنهجي..... .....................................الفصل الأول   

بالإضافة إلى وجود هيكل تركيبي معين يحدد العلاقات ،وتدفعات السلطة،و  ،منظمة

حدود كل قسم حيث يتم تركيب البيروقراطيين في سلم أتوقراطي، يضم الرقابة 

                  .                            بالقواعد الوظائفية 

أنساق اجتماعية بالغة التعقيد و " إلى اعتبار المؤسسة أنها " نبرستو"و يذهب -5

                                      )73(" معقدة النتائج 

و بتحليل هذه التعريفات ، نجد أن العلماء ينظرون إلى المؤسسة على أنها  

  نها نسق السلطة والإدارة والمكانة أنساق اجتماعية تحتوي على أنساق فرعية،م

و هي من جهة أخرى أنساق جزئية بالنسبة للنسق الاجتماعي العام،الذي يشمل 

و بناء على ذلك فإن .النسق الاقتصادي والتنظيمي والثقافي والسياسي وغيره

المؤسسة باحتوائها على أنساق فرعية تعيش تفاعلا مستمرا بين هذه الأنساق ، من 

أهداف محددة ،وهي في تفاعلها تخضع إلى ميكانيزمات تحدد هذا أجل تحقيق 

  .التفاعل و توجهه ، بحيث تحافظ على كيانها و تضمن نموها و تطورها

 كما أن المؤسسة باعتبارها جزءا من نسق كبير،فهي تتفاعل معه من حيث 

ا هفيقضي فيها جمهور كبير من أفراد المجتمع جل أوقاتهم ، ويهذه البيئة التي هي 

تنتظم علاقات هؤلاء الأفراد و أنشطتهم و جهودهم لإشباع حاجاتهم و تحقيق أهداف 

والمؤسسة تتضمن فيما تتضمنه نسقا للاتصالات، .المؤسسة الخاصة و المجتمعية

الذي ينظم و يدعم توازنها و تكاملها و استقرارها،من أجل تحقيق أهدافها،و أهمية 

درك أن المؤسسة بما لها من أهداف تواجه نعندما هذه الاتصالات تبدو أكثر أهمية 

جماعات العاملين فيها،والذين لهم أهداف و مصالح كثيرا ما تكون مخالفة لأهدافها، 

كما أن لهذه الجماعات العمالية مكانات مهنية و مستويات ثقافية متباينة مما يثير 

تقرب بين  الصراع الذي يتطلب وجود شبكة قوية و فعالة للاتصالات توحد و

  . العاملين و إدارة المؤسسة 

وإذا أعدنا النظر في مفهوم المؤسسة من الناحية التاريخية لوجدنا أن هناك 

تتمثل في " بأنها ) في المجتمع الرأسمالي "( كارل ماركس " من عرفها من قبل مثل 
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عدد كبير من العمال يعملون في نفس الوقت تحت إدارة نفس رأس المال،وفي نفس 

                                                  )74(". لوقت و المكان،من أجل نفس النوع من السلع ا

و يبدو واضحا أن هذا التعريف لم يعد يناسب واقع المؤسسة اليوم،حيث 

أصبحت المؤسسات و الشركات تتوزع في مناطق جغرافية مختلفة ، كما أن العمال 

يتم توجيههم من قبل مسيرين لا  ال مباشرة ، و إنمالا يخضعون لصاحب رأس الم

هؤلاء العمال لا يقومون بإنتاج نوع واحد من السلع،و  يملكون رأس المال كما أن

  .إنما ينتجون أنواعا مختلفة و متعددة من السلع و الخدمات 

كما أن هذا التعريف يركز على المؤسسات الضخمة في حين المؤسسة اليوم كثيرا 

كما .حجما صغيرا و محدودا من حيث النشاط وعدد العمال والمسيرين ما تأخذ

بأنها تعاقد أو اتفاق شخصين أو أكثر " تعرف المؤسسة في النصوص الأمريكية 

                                   )75(". على تحقيق هدف ما مشترك 

راد بأنها نسق ثابت من الأف" المؤسسة " روجرز " و يعرف من جهة أخرى 

الذين يشتغلون مع بعض في إطار هيكل للسلطة و نظام لتقسيم العمل لتحقيق أهداف 

و هذا التعريف نراه يؤكد على خاصية هامة من خصائص المؤسسة و هي "مشتركة 

خاصية الثبات عبر الزمن ، فالثبات النسبي للمؤسسة يوفر جوا ملائما للتحقيق و 

للنقد المبدئي الموجه لهذا النوع من  لكن. التنبؤ بتحقيق الأهداف المرجوة 

لوجي للمؤسسة،وخاصة المؤسسة يودبوالأ إغفال الإطار الثقافي التعريفات،هو

و هذا الإغفال مقترن بالإشارة إلى أن الأفراد .الاجتماعية و منها المؤسسة الجامعية 

  )76(. في المؤسسة يسعون من أجل تحقيق أهداف مشتركة 

فراد في المؤسسة الحكومية و منها الجامعة ، ليست و الواقع أن أهداف الأ

فأهداف العمال ليست دائما أهداف أعضاء مجلس الإدارة أو أهداف  ،أهداف مشتركة

بأنها عبارة عن " يعرفها " شين " و كتعريف أشمل نسبيا للمؤسسة فإن العالم  .الدولة

مشتركة محددة،و تنسيق عقلاني لنشاط يقوم به عدد من الأشخاص ، لتحقيق أهداف 

        )77(".ذلك بواسطة نظام لتقسيم العمل،وهيكلة السلطة 
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و ما يمكن أن نلاحظه حول هذا التعريف أنه رغم احتوائه على مختلف 

عناصر المؤسسة من أفراد و تنسيق و أهداف ،و تقسيم العمل،وهيكل للسلطة ،فإن 

عتبار عناصر ديناميكية نفسه يرى أن تعريف المؤسسة يتطلب الأخذ بعين الا" شين"

جديدة ، تراعي دوافع الأفراد ونشاط الجماعات،وكذا العلاقات الموجودة بين مختلف 

بالإضافة إلى أن كل تعريف موضوعي للمؤسسة لابد أن . الأفراد و جماعات العمل 

  . يراعي تأثير المحيط الخارجي في نشاط المؤسسة 

العناصر التي تؤثر في عملية التنظيم و  على مراعاة مختلف" شين"و يبدو أن إلحاح 

الذين اكتشفوا من ،بلندن" نافستوك" التسيير،قد جاء نتيجة لدراسات باحثي معهد 

خلال بحوث ميدانية أهمية دراسة المؤسسات كأنساق تقنية اجتماعية معقدة تتفاعل 

،و والتكنولوجية والاجتماعية،مع مختلف العوامل الشخصية فيها العوامل البيئية

في هذا السياق " شين"و قد عدد .القوى المرتبطة بالعمل و الإدارة داخل المؤسسة

  :مختلف العوامل التي تسهم في تعقيد دراسة المؤسسات كأنساق مفتوحة في 

  .             صعوبة تعريف حدود النسق و ضبط محيطه الخارجي  -أ

  .       تعدد أهداف و وظائف المؤسسة  -ب

سسة من ممثلي المحيط الخارجي باتجاههم و أهدافهم المتعددة و حتى تشكل المؤ -ج

  .                                    المتناقضة أحيانا أخرى 

تغير المحيط نفسه و خاصة في المجالات الاقتصادية و الاجتماعية و الثقافية  - د

  .                          الخ...

هوما للمؤسسة أكثر شمولية رغم أنه في الواقع يغلب مف" دادي ناصر " و لقد حدد 

قي كل تنظيم اقتصادي مستقل ماليا في :" عليه الطابع الاقتصادي،حيث يحددها بقوله

إطار قانوني و اجتماعي معين،هدفه دمج عوامل الإنتاج أو تبادل سلع أو خدمات 

حجم و نوع تختلف باختلاف الحيز المكاني و الزماني الذي يوجد فيه،و تبعا ل

مجموعة مؤثرات " والمؤسسة من وجهة نظر البعض الآخر ما هي إلا  )78(" .نشاطه

حد من حريتهم ، فهي تتوجـه و تشكل و تكيف سلوكهم ،و هم بذلك يشعرون أنها 
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تمارس قدرا من التأثير عليهم من خلال عمليات الانتقاء ، حال تقدمهم للعمل أو 

ث أنه يمكن اتخاذ تعريف يلائم ما تصبو إليه هذه و يرى الباح ،الترقية و التكوين

الدراسة ، و لا يخرج عن المعنى الذي أشار إليه العلماء في عصرنا هذا على أساس 

هي وحدة اجتماعية و اقتصادية فنية،تقام بطريقة مقصودة في مكان " أن المؤسسة 

مال،و أسلوب ال نم رمحدود يضم مجموعة من الأفراد والمواد والطاقة والآلات،وقد

و أكثر من التنظيم يحددها بطريقة بيروقراطية،من أجل تحقيق أهداف معينة أ

   )79(".و تتخذ طابعا بنائيا يلائم تحقيق تلك الأهداف . مرحلية و عامة 

أما كون المؤسسة وحدة اجتماعية فيدل على أنها نظام اجتماعي يضم 

دوارها برباط تسلسلي من القيم و مجموعة من الأفراد تتشابك و تتداخل علاقاتها و أ

فيدل : و كونها اقتصادية .المعايير الموضوعية و الذاتية التي تشكل وحداتها المختلفة

على أن الطابع السائد فيها هو إنتاج الخدمات و الخبرات و السلع لإشباع حاجات 

ي الأفراد و المجتمع و بالتالي توفير الشروط الضرورية لحل مشاكل المجتمع و ف

فلأنها تحتوي على أبنية و آلات و معدات ، : و كونها فنية .مقدمتها مشكلة التنمية 

  .                          و طرائق تكنولوجية تستخدم في العملية الإنتاجية 

  :  و بناءا على ما تقدم يمكننا أن نحدد خصائص المؤسسة فيما يلي

تصادية كانت أم ثقافية تعليمية تقام حيث أن المؤسسة اق:  العمدية أو القصدية - 1

  .                                             بطريقة عمدية مقصودة 

إذ لكل مؤسسة هدف أو أهداف إما في شكل توفير منتوج :  الأهداف أو الهدف - 2

أو خدمات و منها التعليم والبحث العلمي،ويشترط أن تكون هذه الأهداف -سلع-مادي

ومنافع معينة،حتى  في شكل أرباح ةددة بطريقة واقعية،و منها المردوديواضحة ومح

  . و لو كانت الدولة هي المالكة لهذه المؤسسة 

الذي يفترضه و يتطلبه العمل الجماعي في المؤسسة الحديثة ، : تقسيم العمل - 3

حيث توزع المهام و الأدوار على الأفراد ،حسب اختصاصهم، فأنشطة المؤسسة و 
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ا أصبحت تتطلب تعاون عدد هائل من المستخدمين ، و هذا تحقيقا للسرعة في مهامه

  .الأداء و الدقة في التنفيذ 

يقتضي نظاما معينا للتنسيق بينها بحيث يمكن  الأعمالتقسيم  أنذلك : التنسيق - 4

 الأهدافووحدات المؤسسة، من اجل تحقيق  أقسامتحقيق التكامل بين مختلف 

                                  .المسطرة

و التي بها يمكن تجنب الفوضى و الاضطراب ، وتكون هذه السلطة :  السلطة - 5

موزعة على أفراد التنظيم يحتلون مراكز معينة و متفاوتة في الجهاز الإداري تخول 

                                                .          لمن يتولونها حق التوجيه و المراقبة و التقييم لمن هم دونهم في المستوى الإداري

ذلك لأن الأفراد العاملين في المؤسسة ، إنما تدفعهم :  المكافآت و الجزاءات - 6

حاجاتهم إلى العمل ، لذا كان لازما أن تحدد بطريقة مدروسة المكافآت و الجزاءات 

هذه المكافآت و التي تعطى لكل فرد سواء أكان مسؤولا أم مرؤوسا و سواء كانت 

  .)معنوية ( الجزاءات متمثلة في الأجر و ملحقاته أو كانت أدبية 

إذ أن كل مؤسسة تحتاج من :  الأبنية أو المرافق المادية و الأساليب الفنية - 7

أجل القيام بمهامها إلى هياكل و مرافق و معدات و أساليب فنية يتم استخدامها من 

                                .     طرف العاملين و المسيرين 

و الذي يضمن الاستقرار و الاستمرار للمؤسسة ، إذ من خلال التزام :  النظام - 8

المستخدمين و امتثالهم لقواعد النظام ولوائح العمل تستطيع المؤسسة أن تنجز 

  .               المشاريع و تخطط لها حاضرا و مستقبلا 

ن المؤسسة تعتبر كيانا اجتماعيا اقتصاديا مستقلا و بناءا على ما سبق يتبين أ

ها يتعمل و تتفاعل بمكوناتها بكيفية تتحقق لها أهدافها من خلال احتلال كل فرد ف

خول له القيام بجملة من الأنشطة و الأعمال المحددة يترتب يوضعا أو دورا معينا 

             .        حين القيام بها حق يأخذه و عقاب يناله إذا أخل بها 

فة التي صالتي يمارسها أو ال حسب المهنة و تختلف مكانة الفرد في المؤسسة

يحملها في المؤسسة،حيث هناك من يكون في مكانة عليا تسمح له بالتأثير في 
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الآخرين ، من خلال صنعه للقرارات و ما يتصل بها من إجراءات العمل ، في حين 

عله في موقع استقبال التوجيهات و تنفيذ نجد هناك من هو في مكانة دون ذلك تج

وهناك من يحتل مكانا وسطا بين المكانات  ،الموظف والعامل العادي القرارات و هو

و يشكل الأفراد في .العليا و الدنيا ،و هم المشرفون و المراقبون أو رؤساء المكاتب

عن  مختلف أقسام المؤسسة جماعات عمل فرعية تتكامل في انتظامها و أدوارها

 .و تؤثر في بعضها بواسطته،بما يحقق الأهداف باتساق و تكامل ،طريق الاتصال

و تشمل المباني : وهكذا نجد المؤسسة تتألف من بيئتين أساسيتين بيئة فيزيقية مادية 

  .لتكنولوجيا المستخدمة فيهااو المرافق و 

بها لدى كل فرد تتمثل في مجموعات المستخدمين المتفاعلين : بيئة اجتماعي ثقافية و

خبرات مهنية و معرفية و اجتماعية خاصة وأخرى عامة ، مما يجهل سلوكهم في 

  .       بعض الحالات مختلفا و متأثرا بحاجاته عوامل 

و في ختام هذه المحاولة لتحديد مفهوم المؤسسة  يرى الباحث أنه من الأهمية بمكان 

يلائم الواقع و  ،ية و الثقافيةوضع تعريف إجرائي للمؤسسة من الناحية الاجتماع

يتفق مع ما تصبو إليه هذه الدراسة ، و لا يخرج عن المعنى الذي أشار إليه العلماء 

هي نسق اجتماعي يتكون من مجموعة كبيرة نسبيا من : المؤسسة " على أساس أن 

الأشخاص ،يتفاعلون مع بعضهم البعض ، بالاعتماد على نظام عمل متخصص، 

ظام من السلطة الإدارية و القانونية،أنشئ بطريقة مقصودة ،من أجل وعقد، يخضع لن

قتضيها طبيعة نشاط المؤسسة و تتحقيق أهداف محددة ،وفي إطار شروط معينة ، 

تؤثر  ،محيطها الخارجي  والتي تقدم خدمات و تنتج سلعا أو قيما اجتماعية و ثقافية

   )80(" الداخلي لهذه المؤسسة  بها على الأفراد و الجماعات ، ضمن المحيط العام و

هو أنه تعريف يصور  ،و ما يمكن أن نخرج به من هذا التعريف الإجرائي

تجعلها  ،المؤسسة على أنها نظام معقد ينشأ في المجتمع لضرورة مصلحة مقصودة

تدخل من خلال ذلك في علاقة تفاعلية جدلية مع المجتمع و تساهم في تطوره و 

  .        سه قوتها و شروط استمرارها تستمد منه في الوقت نف
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كما تجدر الإشارة إلى أنه إذا كانت المؤسسة عبارة عن نسق منظم من 

الأفراد و العلاقات بصفة عامة ، يهدف إلى تحقيق أهداف معينة ،فإن هذا النسق لا 

يمكن أن يدوم أو أن يحقق أهدافه ، إذا لم تتوفر بعض الشروط الأساسية لضمان 

  :                       حيث تميزها خصائص أساسية أهمها  ،الية المؤسسةحياة و فع

من مجموعة أشخاص و أدوار و جماعات عمل رسمية و غير  تتكون المؤسسة - أ

                                           .رسمية

تعمل المؤسسة على تحقيق هدف أو أهداف معينة تخدم مصالح :  التوجيه - ب

  .                                 و الجماعات  الأفراد

تتبنى المؤسسة أسلوبا تنظيميا معينا لتحقيق التسيير الفعال و يتم ذلك :  الأساليب - ج

بواسطة تمييز الوظائف و تقسيم العمل ، و توزيع الأدوار و المراكز و التنظيم 

      .       الهرمي للسلطة و تنظيم الاتصال العمودي و الأفقي 

للنشاط الذي يقوم به الأفراد ، و ذلك بالاعتماد على العقلانية و :  التنسيق -د

العمليات المنطقية في التخطيط و التنفيذ و التقويم و مهما يكن فإن مفهوم المؤسسة 

لكن في ضوء . يضل في حاجة إلى مزيد من الضبط و التحديد و الإبستيمولوجية

إطار النسق المفتوح ، الذي من مقوماته نظام  التحليل السيكو سوسيولوجي ، في

متكامل و فعال من الاتصال بكل أساليبه و وسائله الحديثة ، والذي من شأنه أن 

يضمن التفاعل الجيد بين العاملين من جهة و بين العاملين و المؤسسة من جهة 

  .أخرى

  : ة ــة الدراســمجال وعین : 10.1

  : مختار مجال نموذجي للدراسةجامعتي منتوري وباجي :  1 .10.1
إن الميدان هو امتداد للدراسة النظرية في الوقت نفسه تحمل هذه الأخيرة في 

 وهذه الوحدة و التكامل بين التحليل النظري و. طياتها جذورا للدراسة الميدانية 

بحث الإمبيريقي ، يجعل الباحث مطالب بتحقيق هذا التكامل البنائي و الوظيفي بين لا

لقد تم البحث لمدة ليست بقصيرة على ميدان .)81(جوانب الدراسة التي يقوم بهاكل 
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النموذجي أي أكثر ملاءمة و صلاحية لإجراء الدراسة الميدانية، ويتوفر على حد 

على خصائص المؤسسة الجزائرية الأصلية التي تقوم على إدارة مهيكلة و  كبير

  . تسيير الأشخاص و الأعمال والأموالا في إدارة و ـعريقة لها تقاليد ثابتة نسبي

ولتحقيق هذا الهدف قام الباحث بزيارات استطلاعية للتعرف على هذا الميدان 

  . مدة زمنية اعتبرها كافية تمثلت في ثلاث زيارات خلال ثلاثة أيام متفرقة تاستغرق

 اختياره لإجراء دراسته بالإدارة المركزية لكل كان ومن ثم جاءت حاجة الباحث و

  . كمجال نموذجي للدراسة منتوري بقسنطينة و باجي مختار بعنابة تيمن جامع

     :ويعود هذا الاختيار لثلاثة أسباب هي

منتوري و باجي مختار تشكلان إحدى أكبر الجامعات الجزائرية  تيأن جامع -1

إن لم نقل في الجزائر، اللتين تستقطبان أكبر عدد ممكن من الطلبة و تشغل  قبالشر

  ).…عمال ،موظفين ،أساتذة : (هائل من الموارد البشرية عدد

على مرافق وهياكل  إن هاتين الجامعتين كمؤسستين ثقافيتين عموميتان تحتويان -2

إذ تحتوي الأولى على حوالي ات نسق تنظيمي معقد وضخم ،إدارية هائلة ذ

. عامل وموظف) 10200(وتحتوي الثانية على حولي  عامل و موظف) 12602(

و  رجال) 1229(منهم ) ة(أستاذ) 1788(ما تشغل جامعة منتوري لوحدها حوالي ك

) ة(طالب) 45391(نساء موزعين على ثماني كليات يدرس بها حوالي ) 556(

) ة(طالب) 207(منهم حوالي )إناث(طالبة ) 27209(و) ذكور(طالب ) 18182(منهم

إحصائيات وهذا حسب  )ذكور(طالب ) 164(و )إناث( طالبة )43(،يأجنب

  . م 2002/2003عام

أما من حيث الهياكل و المرافق فإن جامعة منتوري تتكون من أربعة 

و كل مجمع يحتوي على  ،مجمعات إضافة إلى المجمع المركزي للجامعة بعين الباي

مختلف المرافق و التجهيزات البيداغوجية و الإدارية و هذه المجمعات على سبيل 

  : المثال 

 " ZARZARA"  مجمع زرزارة*
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 "    ZOUACHIمجمع زواغي*

 " MANSOURAHورة صجمع المنم*

  .مجمع مدرسة إطارات المكتبات *

  : فتتكون هي الأخرى من ستة مجمعات : أما بالنسبة لجامعة باجي مختار بعنابة 

 . أكبر مجمع بسيدي عمار حيث توجد الإدارة المركزية للجامعة -

 . و البيولوجية والتكنولوجيةو مجمع الشعيبة حيث توجد الشعب  -

 . تتواجد كلية الاقتصاد و الحقوق واللغات :عاشورو مجمع سيدي  -

حيث يوجد قسم الإعلام و الاتصال وعلم  :الصفصافإضافة إلى مجمع  -

 . الاجتماع

حيث يوجد قسم علم :كذلك مجمع ثانوية بيار و ماري كوري بوسط مدينة عنابة  -

 . النفس 

  . الإشارة إلى مجمع كلية الآداب بمنطقة سيدي براهيم وأخيرا تجدر  -

) 998(منهم) ة(أستاذ ) 1409(و يدرس بجامعة باجي مختار بعنابة حوالي 

مجموع الطلبة يصل حوالي  أن حين ، في) نساء(أستاذة ) 411(و) رجال(أستاذ 

مقابل %) 59,37(بنسبة ) إناث(طالبة ) 22601(منهم حوالي ) ة (طالب) 38068(

من مجموع الطلبة المسجلين لعام %) 40,62(بنسبة ) ذكور(طالب ) 15467(

2002/2003 .  

أما من حيث العمال و الموظفين فان جامعة باجي مختار بكلياتها ومجمعاتها 

رجال  و ) 715(منهم حوالي  عامل وموظف، )10200(الخمسة فتشغل حوالي 

قامات التنظيف و التغذية بالا نساء معظمهن يعملن بالإدارة إلى جانب أعمال) 475(

بالنسبة للرجال في مجال العمل العادي  ويمثل العنصر النسيوهكذا . الجامعية 

  ) . 46,56(والإداري ما يعادل نسبة 

) 806(منهم حوالي ) 12602(بينما نجد في جامعة منتوري بقسنطينة حوالي  ×

من ) 4596(مقابل حوالي %) 63,95(عامل وموظف إداري من الرجال بنسبة 
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شتغلن في الأعمال ي، وتجدر الإشارة أن معظم النساء %) 36,47(النساء بنسبة 

الإدارية،نقل،إطعام،حراسة،  الإدارية في حين أن معظم الرجال في الأنشطة غير

  .الخ… تنظيف 

تين مجالا للدراسة لأنهما يتيحان له يالباحث اختار هاتين المؤسستين الجامع إن -3

ز ، فهو على سبيل التبرير و التقرير درس بالأولى دراسته العليا و إمكانية الإنجا

كما أنه يقيم بتواجد الثانية و سبق وأن درس بها مرحلة ) 1982(يعمل بها منذ سنة 

  . و بالتالي ، فإن ميدان البحث معروف لديه ، و في متناوله .التدرج 

الجامعتين مجال و لعل هذه الخصائص التي تم تحديدها بالنسبة للمؤسستين 

ا كمجتمع أصلي عينة الدراسة التي طبق مإجراء الدراسة جعلت الباحث يستمد منه

وجهة للدراسة من خلالها مو حاول اختبار الفرضيات ال ،عليها دراسته الميدانية

      .ساعيا الوصول إلى بعض النتائج التي تقرر في النهاية إمكانية تجسيد هدف الدراسة
   :خصائصھا وطریقة اختیارھا: الدراسة  عینة:  2. 10 .1

مكان انتقاء مجموعة محددة من مجموع إن العينة تتحدد بإتباع نهج يجعل بالا

   )82(.أفراد أو وحدات المجتمع المبحوث، لإقامة البحث عليها

الدراسة الذي تجمع منه البيانات الميدانية و هي  تمعو إذا كانت العينة هي مج

بة معينة من الأفراد أو وحدات المجتمع الأصلي التي تخضع بذلك جزء معين أو نس

للدراسة، وتختبر من خلالها فرضية أو فرضيات البحث، ومن ثم تعمم نتائج الدراسة 

وحدات العينة تتنوع حسب طبيعة وهدف الدراسة، فإن وحدة فان .على المجتمع العام

  .هذه الدراسة هي الفرد أي الأشخاص

أي جمهور [كان الدراسة كل حالات المجتمع الأصلي وإذا كان بالصعوبة بم

أي لا يمكن للباحث القيام بأسلوب المسح ،]المؤسسة الجامعية الجزائرية بكامله

فإن ذلك . حاطة بجميع الأفراد لكثرتهم وتعذر معرفة عددهم بدقةالاجتماعي و الإ

  . معينة ) خصائص(يستلزم اختيار عينة من نوع معين و مواصفات 
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سيولوجية ميدانية  وختيار العينة شيء أو إجراء مهم ،في أي دراسة سإة وطريق

أمام هذا الوضع تم اختيار العينة التي .لأنها مرتبطة بتحديد البيانات المطلوب جمعها

اعتمدت في هذه الدراسة من نوع العينات الحصصية،وتقوم هذه العينة على تقسيم 

ت على أساس خصائص معينة،مثل الباحث للمجتمع الأصلي إلى فئات أو طبقا

حيث نجد العمال العاديين، والموظفين والإداريين : إلخ …الوظيفة،والجنس و الصفة 

وهذه الفئات أو الطبقات تمثل أو تشمل كل وحدات  ،و المسؤولين والأساتذة،والطلبة

   )83(.أو فئات مجتمع المؤسسة الجامعية مجال الدراسة

مشابهة للعينة الطبقية ، من حيث أن كل منهما وهي قد تبدو من هذه الناحية 

يقوم على تصنيف مجتمع البحث إلى مجموعات وفقا للفئات أو الشرائح التي 

إلا أن هناك فرق دال بينهما من جهة أخرى .يتضمنها متغير معين أو عدة متغيرات 

 و هو أن في العينة الطبقية يختار الباحث وحدات عينة بحثة بطريقة عشوائية من

  )84(.كل مجموعة

بينما في العينة الحصصية فإن للباحث حرية اختيار الحالات في حدود 

للتغلب على عقبة التحيز التي يحتمل  و.مما قد يوقعه في التحيزمعينة ضوابط  

ظهورها من جراء استخدام هذا النوع من العينات، فقد استعان الباحث بثلاثة باحثين 

ت على أفراد عينة البحث مع التأكيد عليهم بضرورة ميدانيين، في توزيع الاستمارا

  . تجنب اختيار الأفراد الذين لهم علاقة سابقة بهم

وبذلك تعطي هذه العينة صورة واضحة و معبرة تعبيرا صادقا على طبيعة و 

و لقد حرص الباحث في اختيار عينة .خصائص المجتمع الأصلي الذي تؤخذ منه 

  : هما  البحث على أساس شرطين أساسين

  .المجتمع الأصلي تمثيلا صادقا ونزيها ) حالات(تمثيل العينة لجميع أفراد  -أ

  . أن يكون الاختيار للأفراد في ضوء فرضيات البحث ، وبدون تحيز  -ب

  :  ليو قد تطلب تحقيق هذين الشرطين ما ي
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أن تحتوي العينة على موظفين و عاملين، يعملون في مختلف الأقسام و مصالح  -1

  .  إلى جانب الأساتذة والطلبة المؤسستين الجامعتين مجال الدراسة

ين على اختلاف ين والمركزيأن تحتوي العينة على فئة المسؤولين الفرعي -2

  . درجاتهم

تمثيل كل فئة من الفئات العاملة بالمؤسسة الجامعية بنفس النسبة مهما كان  -3

أو موظفين إداريين ديين،عاسواء كانوا عمال  الأصلي،حجمها في المجتمع 

  . مرؤوسين أو مسؤولين أو أساتذة حتى طلبة ، من الجنسين 

غيرها  هللعينة الحصصية ، وعدم اختيار الباحث و قد يثار سؤال على سبب اختيار

و إلى مزايا هذا  اعتبارات، إلى عدة وأوضح بأن ذلك راجع.من العينات الأخرى 

  : النوع من العينات ، حيث 

 . تيار العينة الحصصية و تحديدها سهولة اخ ×

 .سهولة التعامل معها لكونها من العينات غير الاحتمالية ×

و استخدامها في مثل هذا النوع من الدراسات  استحالة اختيار العينات الاحتمالية ×

 . مثل العينات العشوائية البسيطة منها والطبقية ،و المنتظمة 

 .لدراسة وهدفها انسجام العينة الحصصية مع طبيعة هذه ا ×

كما أن هذا النوع من العينات يقلل من تحيز الباحث في اختيار المبحوثين ، لأن   ×

 . ذلك يكون بصورة حيادية ، ذو معرفة مسبقة 

 . إلى جانب أن هذه العينة تتميز بمصداقية وموثوقية عاليتين  ×

 .وكذلك إعطاء لكل فرد في المجتمع الأصلي نفس الفرصة  في ظهور العينة  ×

   .وأخيرا تحقيق التمثيل المنسجم للأفراد المجتمع الأصلي في عينة البحث ×

بالإضافة إلى هذا فإنه في مثل هذا الصنف من البحوث تظهر عقبة لا يمكن لأي 

 الباحث ستعمليو بالتالي  ،باحث تجاوزها بقدر ما يجب التعامل معها بحذر وواقعية

   )85(.وم على نظام الاحتمالاتطرقا أخرى لاختيار عينته غير تلك التي تق
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وتتمثل هذه العقبة في كون عدد الأفراد الذين ينتمون إلى المؤسسة الجامعية 

مجال الدراسة غير معروف، وكذلك عدد أفراد فئات الجمهور التي تتكون منها كل 

فئة، و ذلك بسبب غياب الإحصاءات الدقيقة والمتجددة لكل سنة أو فترة معينة ، 

تين مجال الدراسة يا تردد الباحث و مساعديه على المؤسستين الجامعحيث كثيرا م

في الجامعة ، و لكن بدون  البشريةللحصول على بيانات إحصائية حول الموارد 

جدوى وما تم الحصول عليه يعود إلى سنوات وفترات ماضية لا تعكس التركيبة 

و هذه  .في الوقت الراهن أو أفراد مجتمع الجامعة الحقيقية) الجمهور(البشرية لفئات 

الوضعية كانت من العوامل الموضوعية التي حتمت على الباحث اللجوء إلى هذا 

وبعبارة أخرى أن مصدر الصعوبة في تحديد حجم ) .الحصصية(النوع من العينات 

مجال الدراسة، يعود بالأساس لضعف التغطية بالمعلومة ) الجامعة(المجتمع الأصلي 

  .  أو العمل الإحصائي

و رغم وجود قسم خاص بالبيانات الإحصائية بكل جامعة يقوم بعمليات جمع 

و إعداد التقارير والبيانات حول ما يحدث في الجامعة من تطورات في شتى 

إلخ إلا أن هناك نقص كبير في …المجالات من عمالة و تجهيزات و طلبة و مرافق 

الأخيرة بسبب التطور السريع في  لربما هذا النقص قد ازداد في الفترة هذا المجال و

و لذلك تبقى الأرقام التي تم الحصول .مرافق الجامعة و مواردها البشرية ونشاطاتها

ومع ذلك ما نستطيع .عليها و توظيفها في هذه الدراسة فيها بعض النقص و الثغرات

على وضع الثقة في هذه  قوله هو أن هناك ملامح و مؤشرات إحصائية تساعدنا

ومنها أن التقارير الحكومية و الوزارية حول . ات الإحصائية إلى حد مقبول المعطي

رب تالأخيرة تشير و تق المدةتطور الطلبة و الأساتذة وحتى العمال و الموظفين في 

إلى ما تم اعتماده من بيانات بناءا على وثائق استطاع الباحث بمساعدة بعض 

وحرصا من الباحث على التقليل من التحيز . فتكاكها إالأعوان الإداريين بالجامعتين 

ا المختصون في الإحصاء و مفي تشكيل عينة البحث أخذ بنصيحتين أوصى به

  ) 86( :أساليبه وهي
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على فريق من الباحثين في جمع المعلومات من الميدان كما سبقت  الاعتماد -1

لباحثين أن إمكانية حصول تحيز لدى مجموعة من ا ثقبل، حيالإشارة إلى ذلك من 

  .ين،هي أقل من إمكانية حصولها لدى باحث ميداني واحد يالميدان

إذ أن عينة البحث لم يتم  .العينةتطبيق طريقة التحليل التتابعي في اختيار  -2

  : ضبطها دفعة واحدة ، وإنما تم ذلك على مرحلتين 

  : فردا موزعة على خمس فئات ) 1000(اختيرت عينة من :  أولا

أفراد كل فئة  عدد ين ، مسؤولين ، عمال عاديين ، أساتذة ،طلبة و بلغموظفين إداري

.                                                                              حالة مبحوثة ) 200(

فردا ليصبح عدد ) 500(أضيف أفراد آخرون إلى العينة بنسبة الثلث أي :  ثانيا

وبمقتضى هذه الزيادة ارتفع تمثيل كل فئة من . الة مبحوثة ح) 1500(أفراد العينة 

  . فردا ) 300(فردا إلى) 200(الفئات الخمس من 

) 1500(فردا بنتائج العينة التي تضم) 1000(مقارنة نتائج العينة التي تضم : ثالثا

حيث أن هذا ) ت(و قد جرت هذه المقارنة الإحصائية بإخضاعها إلى اختبار .فردا

يصلح لقياس الفروق بين المتوسطات ، وأسفرت العملية الإحصائية على  الاختبار

  : الأتي 

   1,50=  ي، الانحراف المعيار750= ، الوسط الحسابي 1500=  1ن

                    1,00 ي، الانحراف المعيار 200=،الوسط الحسابي  1000= 2ن

   1000المقياس 

ات الحرية تأكد لنا أنه                  ومن خلال القراءة في الجداول الخاصة بدرج

فردا ) 1000( لا يوجد فرق إحصائي ذو دلالة بين استجابة العينة المبدئية التي تضم

وذلك بدرجة ثقة تقدر . فردا ) 1500( واستجابة العينة الموسعة التي تضم

فع من درجة ر، ويمكننا القول أن إخضاع لهذا الاختبار الإحصائي %) 99(ب

. ها للمجتمع الأصلي ، وبالتالي فإن ذلك يسمح لنا بتعميم النتائج إلى حد كبيرتمثيل
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وقد تم اختيار الفئات الخمس التي سبق ذكرها و أعتبرها تمثل مجتمع المؤسسة 

  . الجامعية كمجال للدراسة الميدانية

أن كل أفرادها متعلمين ولهم مستوى تعليمي ثانوي  -أيضا –ومن صفات هذه العينة 

  .سنة ) 27(ى الأقل ، ومتوسط العمر عندهم هو عل

%) 42(إلى حوالي  يصل معتبر إذ) أو الإناث(كما أن نسبة تمثيل العنصر النسوي 

حالة مبحوثة، وأن معظم أفراد عينة البحث متزوجين إذ بلغ ) 630(أي ما يعادل 

  %). 66(بنسبة ) 990(عددهم في العينة حوالي 

يطة في معالجة الكمية أثناء تفسير البيانات و قد استخدمنا الجداول البس

وتوظيفها في سياق الدراسة، لأن هذه الدراسة وصفية تحليلية، وتقوم على تشخيص 

وتحليل الواقع الذي يميز نظام الاتصال في علاقته بالإدارة داخل المؤسسة الجامعية 

  .الجزائرفي 

لاص المعاني و بالإضافة إلى ما سبق فإن المعايير التي استخدمت لاستخ

الدلالات من البيانات المحصل عليها من الميدان على وجه الخصوص هي بالدرجة 

للتمييز بين المتوسطات و ) ت(إلا أن مقياس  المئوية،تتمثل في النسب  الأولى،

معامل الارتباط استخدما مرة واحدة خلال التحليل التتابعي والتأكد من صلاحية 

  . لمطلوب قياسه الاستبيان لقياس الموضوع ا

وأخيرا عرضت نتائج الدراسة حسب ترتيب الفروض للدراسة إلا أنها لم 

ثم التعليق  جداولللتعرض وفق الكيفيات و الطرق المعتادة الكلاسيكية ، أي عرض 

في سياق تحليل المتغيرات  استخدمت المعلومات التي تقدمها الجداول وإنماعليها 

و علاقته بتطور عمل  ةالمؤسس في مات الاتصالعن ميكانز والمؤشرات التي تعبر

الإدارة الجامعية في الجزائر، مع المزج التام والوظيفي منذ البداية بين ما هو نظري 

الميدانية ، مما أعطي  الكمية وما هو ميداني، بين القراءة النظرية الكيفية والقراءة

  . للدراسة وحدة الموضوع و تكامل التحليل والتفسير 

  :  ةـــج الدراســمنھ – 11.1
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و  إن مشكلة الاتصال في المؤسسة الجامعية والمؤسسات الاقتصادية

الاجتماعية ككل،لا يمكن أن تدرس و تحلل بمعزل عن معرفة المؤشرات المتعددة 

التي أحدثتها،و بذلك كان لابد من تناول الموضوع كمحصلة لعوامل عديدة تفاعلت 

التي توجد عليها في حالة الدراسة ، ومن ثم وجب مع مرور الزمن لتعطيها الصورة 

التعرض إلى التطور والمسار التاريخي الذي خطت فيه الظاهرة الاتصالية 

مع تحديد التغير الذي صاحبها منذ نشأتها ومقارنتها ضمن  )موضوع الدراسة(

و دراسة علاقة التأثير المتبادل بين الاتصال و . ظروف  و أوضاع متشابهة

بأكثر من  فادةو قد تطلب ذلك الاست.الأخرى وفي مقدمتها الظاهرة الإداريةاهر والظ

منهج في معالجة الموضوع فضلا عن استخدام مجموعة من الأدوات المنهجية 

والمنهج هو الذي يحدد مدى اليقين الذي .المتكاملة و الملائمة لموضوع الدراسة

فالمعارف المتحصل عليها  يا،تحمله أية مجموعة من المعارف، فإذا كان المنهج علم

حسبنا أن نحدد معالمه بحسب ما طبقناه  )87(.اكبيراهتكون علمية، و بذلك يكون يقين

هو الطريق الموصل إلى الأهداف، يمكن أن  في هذه الدراسة، فإذا كان المنهج

  هذه الأهداف ؟  ما هينتساءل 

  . اختبار مدى صدق فرضيات الدراسة  -1

 . شروط التي تؤثر على مدى هذا الصدقامل و الوالبحث عن الع -2

  . معرفة و رسم الحدود التي تطبق في مجالها الدراسة -3

وم الطبيعية يمكن اختبار صدق و تحديد العوامل المؤثرة على صدقها لففي الع

بسهولة أكبر في حين يكون ذلك صعب في العلوم الإنسانية و الاجتماعية بسبب 

   )88(.ت بالنسبة للموضوعالذا Objectivation  صعوبة تموضع 

لذلك حاولنا البحث عن معالم المنهج الأكثر ملاءمة لمشكلة الدراسة، ثم مناقشة  -

و  بما يتناسب و هدف. خصائص هذا المنهج المستخدم و مبررات و مجال استخدامه

  . فروض و مجال الدراسة

   :أما المنهج الذي استخدمه الباحث في الدراسة هو
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  :ي ـــج الوصفـــالمنھ : 1.1.11
مع طبيعة الدراسة الوصفية التحليلية  نسجامهوجاء اختيار هذا المنهج لا   

ستخدمها الباحث في او ذلك للحصول على المادة التي  ،وطبيعة الفرضيات التقريرية

في الماضي و  في الإدارة الجزائرية ةالمؤسس تحليل أبعاد و أثار عملية اتصال

و التحولات التي صاحبت هذه المشكلة و تحليلها تحليلا الحاضر، ثم رصد التغيرات 

للوصول إلى فهم العلاقة، و العوامل التي أثرت في المشكلة و  )89(سوسيولوجيا

  … وجهتها في الاتجاه الذي سارت فيه 

و لم يكن هذا المنهج وليد الصدفة بل لاعتبارات و مبررات موضوعية و بحثية -

  : هي

: مع المنهج الوصفي لأنها تقرر علاقة بين متغيرين هما الدراسة تتلاءم  هذه إن -1

  . الاتصال و الإدارة 

إن هذا المنهج يسمح باستخدام أدوات جمع البيان في الدراسة،و التي تشكل في  -2

النهاية مجموعة متكاملة ، يمكن من خلالها الحصول على الإجابات التي تتطلبها 

 . التساؤلات الرئيسية في الدراسة 

و تفيد في  ات يمكن تصنيفها و تفسيرهانستطيع بهذا المنهج الوصول إلى بيان -3

 . و الموثوقية  يرة من المصداقيةعلى درجة كب لميةصياغة نتائج ع

اسة الراهنة التي رإن المنهج الوصفي يلائم الدراسات الاجتماعية من نوع الد -4

اجد في قطاع محدود ، تهدف إلى الحصول على صورة متكاملة لمجتمع البحث المتو

 . إلى جانب كونه سهل الاستخدام مقارنة بغيره 

يسمح هذا المنهج بالاتصال المباشر بأفراد مجتمع البحث و يفسح المجال  -5

  . لاستخدام المقابلة و الاستطلاع والتكشف على الميدان

  : و من خصائص هذا المنهج  -

الدراسة بشكل متكامل و  أنه يمكن الباحث من وصف و تحليل المشكلة موضوع )1

  . كافي ضمن ميدان الدراسة و خصائص مجتمع البحث 
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  . يتوفر على درجة مقبولة من الموضوعية في التحليل و التفسير )2

  . يكشف عن العلاقة الوظيفية بين متغيري موضوع الدراسة )3

  . يوفر الدقة والكفاية في جمع البيانات عن موضوع الدراسة )4

 اول للمقارنة و الاستدلال بين البيانات و الوقائع والعوامل مميضمن مجال مقب )5

  . يثري محتوى الدراسة و يدعم نتائجها 

يبعد الباحث عن الأحكام المعيارية و يلزمه بالأحكام التقريرية ويدفعه إلى  )6

  . المعالجة الكمية إلى جانب المعالجة الكيفية للبيانات

  : ي نو هذا يع الدراسة بصدق و دقةو يهدف هذا المنهج إلى وصف موضوع 

هذه واحدة  و الميدانيةأن هذا المنهج يمكن أن يستخدم في الدراسات الاجتماعية  -أ

  ) . أي الدراسة الجارية :( منها 

و هذا لا يعني أنه أقل أهمية عمقا،يمهد لدراسات تجريبية ميدانية أكثر دقة و  أنه -ب

  . من غيره 

جتماعية التي يصعب دراستها تجريبيا و كميا و تبتعد عن إن طبيعة الظواهر الا -ج

الدراسة العلمية بدراستها تاريخيا ،لا تجد أحسن و أنسب من المنهج الوصفي الذي 

يجمع بين الوصف والتفسير و لا شك أن هناك جوانب في هذه المشكلة تندرج ضمن 

  . هذا الوصف 

و طبيعة موضوع ) الوصفي (م و نظرا لهذه العلاقة القوية بين المنهج المستخد

  : الدراسة ، تم استخدامه في حدود مجال الدراسة و هدفها و ذلك كالتالي 

النفسية و الاجتماعية والفنية  :أبعادهو بيان  ةالمؤسس في وصف طبيعة الاتصال -أ

و الإدارية التي بدونها لا يمكن فهم ميكانيزمات نظام الاتصال كمقوم للإدارة 

  . الميةرقيتها للوصول بالمؤسسة الجزائرية إلى العصرنة و العالجزائرية و ت

خصائصها و كشف عناصرها،و استخراج  المؤسسةفي  تحليل عملية الاتصال -ب

  .   أشكالها و وسائلها 
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بالعملية الإدارية المركبة و  ةالمؤسس في الكشف عن العلاقة التي تحكم الاتصال -ج

  . المؤسسة الجزائرية تفسيرها في ظل الظروف السائدة في 

تصنيف البيانات والمعطيات النظرية و الميدانية التي تعرف بموضوع الدراسة  - د

  . مما يسمح بالوصول إلى صياغة منظور تحليلي متكامل 

ستخلاصات و نتائج قابلة للتعميم النسبي في حدود المجتمع إالوصول إلى  -ـه

ه المؤسسة الجامعية الجزائرية من الجزائري و تسمح إلى حد ما بالتنبؤ بما تعرف

  . تحولات و تغيرات

  : و من هنا فإن استخدام هذا المنهج الوصفي يتعدى وصف الظاهرة الاتصالية إلى 

ووسائلها و أشكالها  من خلال ضبط مفهومها و بيان وظائفها وعناصرها: تحليلها -

 . و معوقاتها

وعناصرها و مقوماتها و مفهومها : متغير الإدارة من خلال شرح : تحليل -

 . أساليبها و مظاهرها ووظائفها

ذا فإن الدراسات كبين المتغيرين الاتصال والإدارة و ه تفسير الرابطة العلائقية -

من هذا النوع لا تختلف كثيرا في منطلقاتها عن البحوث السببية لارتكازها بصورة 

 ن ذلك علاقة الاتصالاهر وموطبيعة و قوة العلاقات بين الظ معرفة أساسية على

لكن هذا لا يعني البحث في  ،لإدارة في المؤسسة الجامعية الجزائريةبا ةالمؤسس في

بالشكل التجريبي الدقيق و الضيق ، بل محاولة التوصل ) سبب ونتيجة(وجود علاقة 

و ) الإحصائي(ة العلاقة وحجمها ، و ذلك بواسطة التحليل المنطقي عإلى تفسير لطبي

حد كبير للباحث من الوقوف على جوانب هامة من  إلىالذي يسمح .سيالوصفي الح

  :مشكلة البحث ومنها

الوقوف على كيفية ودرجة استخدام وسائل وتكنولوجيات الاتصال في المؤسسة  -

  .الجامعية على نحو جامعتي منتوري وباجي مختار مجال الدراسة

ية على التخطيط في تحديد مدى اعتماد المؤسسات الجزائرية ومنها الجامع -

 .والإدارةالاتصال 
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وتحديد مكانة اللغة العربية في نظام الاتصال استعمالا  الأكثرالتعرف على اللغة  -

في المؤسسة الجامعية الجزائرية، مقارنة باللغات الأخرى المتداولة في الإدارة 

  .الجزائرية ومنها اللغة الفرنسية والدارجة

 

  :  اتــع البیانــأدوات جم :12.1
) النموذج( راديكم بإن طبيعة موضوع الدراسة ، والمنهج المستخدم و كذا   

معينة يستعين بها في جمع ) تقنيات(المعتمد ، يحتم على الباحث استعمال أدوات 

س او ذلك لقي ،البيانات الضرورية من ميدان حول أبعاد المشكلة موضوع الدراسة

البيانات الميدانية التي يتم جمعها تتوقف  مع الإشارة إلى أن دقة.متغيري المشكلة

  . على حسن اختيار و استعمال الباحث لهذه الأدوات 

و بناءا على ذلك استخدم الباحث في هذه الدراسة أكثر من أداة حرصا منه 

على جمع أكثر و أدق البيانات التي تفيد في كشف متغيري موضوع البحث و قياس 

  : ي العلاقة بينهما وهذه الأدوات ه

  :  )ان ـة الاستبیــأو صحیف( ارة ــالاستم : 1. 12.1

أداة أساسية " Questionnaire) "الاستجواب (تعتبر الاستمارة أو الاستبيان 

لجمع البيانات في هذه الدراسة، لأنها تعد طريقة اتصال أساسية بين الباحث و 

تتعلق بفروض المبحوثين  من حيث أنها تتضمن مجموعة من الأسئلة و العبارات 

و بما أن أسئلة الاستبيان تحدد سلفا، وتهدف إلى الحصول  )90(.الدراسة و مؤشراتها

  . على أجوبة بالمقابلة تعتبر استمارة مقابلة أو استبيان

  : و يتميز هذا النوع من الاستمارات بما يلي

  . تصاغ الأسئلة بلغة بسيطة و مفهومة لكي تكون الأجوبة واضحة و دقيقة  -أ

زيادة على  ،يل الإجابات مباشرة ، مما يسمح بتحقيق أكبر قدر من الأمانةجتس -ب

  . المبحوث على كل الأسئلة المتضمنة في الاستمارة  اتحصول الباحث على إجاب

  . تشجيع المبحوث على الإجابة و إشعاره بأهمية ذلك  -ج
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لملئها فيما  المبحوثين معهم المحافظة على الاستمارات من الضياع لو أخذها - د

   .بعد

ة أو المقابلة ظإمكانية إضافة أية بيانات يستقيها الباحث من ميدان نتيجة الملاح -ـه

  . الجانبية 

وتماشيا مع فروض الدراسة و مؤشراتها ومتغيراتها، ثم استخدام الاستبيان في هذه 

يق الدراسة كأداة أساسية لجمع البيانات الميدانية، وقد مرت عملية إعداد وتطب

  : الاستبيان بالمراحل التالية

بين مفتوحة  سؤالا )49( تو ضم:إعداد الاستبيان في صورتها الأولية - أ

موزعة على خمسة محاور تنسجم مع خصائص العينة  ومغلقة،أسئلة الرأي والتقييم،

  : و هي الدراسة وتتماشى مع فرضيات

   .زائريةأسئلة تتعلق بلغة الاتصال ودورها في أداء المؤسسة الج -1

  . الاتصال الكتابي السائد وطبيعته البيروقراطية المغلقة مأسئلة خاصة بنظا-2

أسئلة خاصة بنظام الاتصال المطبق في المؤسسة الجزائرية ومدى انسجامه مع  -3

  .متطلبات العمليات الإدارية الأساسية

المؤسسة  أداءوبيانات تتعلق بوسائل الاتصال المستعملة ودورها في رفع  أسئلة -4

  .الجامعية الجزائرية

الجامعية لواقع الاتصال من جوانبه  الأسرةبيانات تتعلق بتقدير فئات  أو أسئلة -5

  :وهي  الأساسية

  .لغة الاتصال -

  .الاتصال الكتابي -

  .الأساسية الإداريةالعمليات  -

  .وسائل الاتصال -

تصويبات اللازمة ال وإدخالالمشرف لمراجعته  الأستاذعرض الاستبيان على  -ج

  .من جميع النواحي المنهجية، المنطقية، الشكلية واللغوية
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المشرف على  الأستاذوكذلك من ناحية الموضوعات حيث جاءت توجيهات 

بناء الاستبيان في  بإعادةدرجة عالية من الدقة والعمق والشمولية، سمحت للباحث 

ا مع بنية وهيكلة الاستبيان منسجم أصبحصورة جديدة شكلا ومضمونا، بحيث 

  .موضوع البحث

  :  بتوجيه من الأستاذ المشرف إلى التحكيمإخضاع الاستبيان  - د

باحثون في علم  أساتذةمحكمين وهم  أربعةحيث عرض الاستبيان على 

من قسم  والإعلامالاجتماع و الاتصال، اثنان منهم مختصين في علوم الاتصال 

آخرين مختصين في علم الاجتماع بجامعة منتوري و والإعلامعلوم الاتصال 

الحضري والتنمية،واحد من قسم علم الاجتماع والديموغرافيا بجامعة منتوري، 

 الأساتذةوالآخر من قسم علم الاجتماع بجامعة باجي مختار وروعي في هؤلاء 

 إخضاعالمحكمين الخبرة في موضوع البحث ومنهجيته وقد استفاد الباحث في 

  :في ثلاثة جوانب هي التحكيم إلىالاستبيان 

بناءا على ملاحظات ونصائح ) 4(حذف أسئلة من الاستبيان و عددها  -1

 إضافة ،المحكمين، لضعف علاقتها بموضوع الدراسة أو عدم انسجامها مع الفروض

ما عدا سؤال واحد يتعلق  ينةخصائص الع أوالبيانات الشخصية  أسئلةحذف  إلى

  .المشرف الأستاذبناء على توجيهات  )6(ستة الأسئلةوعدد هذه  ،بالمهنة

لغة الاتصال  تتعلق بمؤشر)10(إضافة أسئلة أخرى إلى الاستبيان وعددها -2

وأسباب استعمالها،احتكار المعلومات،شبكات الاتصال،اتصال المشاركة،تقدير 

الاتصال،وهذه الأسئلة على سبيل  مختلف فئات الأسرة الجامعية لواقع

  ).04،19،10،20،38،51،52،53،56،59(المثال

و انسجاما مع  إعادة صياغة بعض الأسئلة الأخرى لتكون أكثر وضوحا ودقة -3

إذ من حيث الصيغة اللغوية ،فإن معظم الأسئلة وضعت بصيغة  فروض الدراسة،

هذه الصيغة هي الأكثر ملاءمة ووضوحا في  رأى أن الباحث موجبة ، وذلك لأن

  .تعديل صيغة الأسئلة  عملية وشملت.  اتطلب الحصول على المعلوم
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  .مفتوحة أسئلة إلىمغلقة  أسئلةمن  أسئلةتحويل  -

  .قصيرة أخرى إلىمن عبارة طويلة  أسئلةتحويل  -

  .والتقييم الرأي أسئلةلتصبح  أسئلةتعديل  -

  .بسبب عدم سلامتها من الناحية اللغوية أسئلةتعديل  -

سؤالا وهي على وجه ) 12(ليالتي شملتها التعديلات حوا الأسئلةومجموع هذه 

 .)50،45،41،40،36،34،33،32،24،16،15،14(التحديد 

 تم إخضاع الاستبيان إلى الاختبار الميداني، حيث :الاستبيان تباث أسئلة اختبار - د

المؤسستين الجامعيتين مجال  مبحوثا في) 20(تتكون من  عينة علىمن خلال تطبيقه 

الجامعية،  الأسرةجامعة يمثلون جميع فئات  مبحوثين من كل) 10(الدراسة، عشرة 

  .وإناثاوطلبة، ذكورا  وأساتذةمسؤولين وموظفين عاديين 

لجمع  ة الاستبيانالاستبيان، وبالتالي من صلاحي تباث أسئلةوتم التحقق من مدى 

بيانات مناسبة لموضوع الدراسة بحساب معامل الارتباط بين الأسئلة الفردية و 

   .الأسئلة الزوجية 

فإن عدد الأسئلة الزوجية يزيد عن عدد الأسئلة ) 61(و لما كان عدد أسئلة الاستبيان 

بواحد، فإننا استبعدنا السؤال الأخير                  يزيد عن الأسئلة الزوجية الفردية 

وتبين من هذه النتيجة أن أسئلة ،)6، 80( الارتباط الذي بلغ حساب معدلمن 

 الاستبيان ةأسئلأر من الترابط ، بحيث يسمح لنا بالثقة في الاستبيان على قدر كبي

  . المعتمدة 

كما سمح لنا هذا الاختبار الأولي لأسئلة الاستبيان من معرفة مدى صلاحية هذه 

الأسئلة منهجيا وإجرائيا للتطبيق ميدانيا، قصد التحقق من مدى تحقق فروض 

  .الدراسة، وبالتالي الإجابة على إشكالية الدراسة

  :الاستبيان في صورته النهائية  ضبط وصياغة -ـه



www.manaraa.com

  

  موضوع الدراسة وإطارها المنهجي..... .....................................الفصل الأول   

صورة  أصبح فيالسابقة  و المحكات بعد إخضاع الاستبيان للإجراءاتحيث 

. الأسئلة فيه على خمسة محاور والتطبيق وتم توزيع مقبولة و صالحة للاستعمال

   .بما ينسجم وفروض الدراسة عادة وموضوعا وترتيباكما سبقت الإشارة 

. المؤسسة الجزائرية أداءالاتصال ودورها في رفع فعالية  لغةحول  بيانات -1

مغلقة وسؤالين مفتوحين، )10(سؤال منها عشرة ) 12(عشر اثنيويضم هذا المحور 

  .كما تضم أسئلة الرأي والعلم بالشيء والتقويم 

السائد ومدى بيروقراطيته في المؤسسة  الاتصال الكتابي طبيعة نظام بيانات حول-2

سؤالا بين مغلقا ) 15(امعية الجزائرية، احتوى هذا المحور على خمسة عشر الج

 الرأي أسئلة أنوالعلم بالشيء والتقويم، رغم  الرأي أسئلةومفتوحا، وكذلك تضمن 

حيث تغلب عليها  الأسئلةوالعلم بالشيء هي الغالبة، ونفس الشيء يقال بالنسبة لشكل 

  . الاقتراعية أوالمغلقة  الأسئلة

خاصة بنظام الاتصال المطبق حاليا ومدى انسجامه مع متطلبات ) أسئلة( بيانات -3

 اثنيويحتوي هذا المحور على . في المؤسسة الجزائرية الأساسية الإداريةالعمليات 

سؤالا، موزعة بنفس الكيفية وعلى نفس المعيار المطبق في المحورين ) 12(عشر 

مغلقة وأخرى مفتوحة وهي اقل  سئلةأالسابقين، أي يشتمل من حيث الشكل على 

  .الرأي والعلم بالشيء والتقويم أسئلةعددا كما يشتمل من حيث الموضوع على 

 أداءتتعلق بوسائل الاتصال المناسبة ودورها في رفع فعالية ) أسئلة(بيانات -4

سؤالا، موزعة من ) 11(عشر  إحدىهذا المحور  أسئلةالمؤسسة الجزائرية، وعدد 

التقويم، ومن حيث الشكل  وأيضاوالعلم بالشيء  الرأي أسئلةوع على حيث الموض

 إحصائيا وقراءتهامغلقة وهي الغالبة وذلك لسهولة تفريغها  أسئلةتتضمن 

مفتوحة يفسح فيها المجال للمبعوث  أسئلة، كما اشتمل على )كيفيا(وسوسيولوجيا 

، موضوع الأسئلةهذه ومواقفه، وعادة ما يكون موضوع  أفكارهبالتعبير بحرية عن 

من السؤال  تبدأهذا المحور  أسئلة أن إلى الإشارةوتجدر . الرأيجدل واختلاف في 

 .في الاستبيان) 50(السؤال  إلى) 40(



www.manaraa.com

  

  موضوع الدراسة وإطارها المنهجي..... .....................................الفصل الأول   

 الأسرةتتعلق بتقدير فئات  بأسئلةالمحور الخامس من الاستبيان فهو خاص  أما-5

سؤالا من )11(عشر إحدىاشتمل على  الجامعية لواقع الاتصال في المؤسسة،و

سؤال واحد حول المهنة يمثل خصائص العينة وملامحها،  إلى إضافة،)51-61(

 والإبقاءالمشرف  الأستاذالبيانات الشخصية بتوجيه من  أسئلةحيث تم حذف بقية 

هذا  أن أيضاعلى سؤال واحد خاص بالمهنة، ووضع في آخر الاستبيان مع العلم 

والعلم بالشيء والتقويم،  الرأي أسئلةفتوحة وكذلك فيه المغلقة والم الأسئلةالقسم من 

 .وهي الغالبة لكون موضوع المحور يدور حول التقويم

الاستبيان وفق المعيار  أسئلةمن جديد انه تم تصنيف  التأكيدهذا ويمكن 

سؤالا مغلقا من مجموع ) 44(من حيث الشكل نجد حوالي  إذالشكلي والموضوعي، 

  .مفتوحة أسئلة) 7(سؤالا مقابل سبعة ) 61(

الاستبيان موزعة بشكل غير  أسئلة أيضامن حيث الموضوع فنجد  أما

العلم بالشيء  أسئلة أنوالعلم بالشيء والتقويم، بمعنى  الرأي أسئلةمتوازن بين 

 أواختيار الباحث  إلىطبيعة الموضوع لا  إلىهي الغالبة، ويرجع هذا  والرأي

المفتوحة والمغلقة في الاستبيان،  الأسئلةبين  عدم التوازن أخرىونؤكد مرة .تفضيله

 الأمرأي لا يتعلق  للأسئلةالبعدي  التقويم القبلي و إلىويعود ذلك في تقدير الباحث 

بمسالة التفضيل، بقدر ما يتعلق بوضوح ودقة المعلومات المراد الحصول عليها من 

  .المبحوثين

ليا، تعين على الباحث يصعب تحديدها قب إجاباتتحتمل  الأسئلةكانت  فإذا

المفتوحة  الأسئلةصياغة لوقد اعتمد بالفعل هذا المعيار . وضع صياغات مفتوحة

أما من حيث المضمون فتم تصنيف أسئلة الاستبيان إلى ثلاثة . والأسئلة المغلقة

بالشيء وأسئلة للرأي والاتجاه، وأسئلة للتقويم  أسئلة للحقائق أو العلم( أنواع 

التوازن  مراعاةمن جهة تركيب أو توزيع أسئلة الإستبيان فقد تم لكن ).والدوافع

  .  النسبي بين أسئلة محاور الاستبيان حيث جاءت متقاربة جدا في عددها

  :تطبيق الاستبيان  -و
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اعتمد في توزيع الاستبيان على المبحوثين على فريق من جامعي البيانات  

 منتوري،ة بقسم علم الاجتماع بجامع طالبين في الدراسات العلياوأستاذ مشارك وهم 

ولاحظ الباحث أن لهؤلاء الباحثين الميدانين ،وأستاذين مشاركين بجامعة باجي مختار

وتدربوا على التعامل مع  لخبرة في هذا الميدان حيث سبق لهم وأن قاموا بهذا العم

إلى المبحوثين و هذا كان من العوامل التي ساعدت على تحصيل المعلومات بسهولة 

المبحوثين  نسبة كبيرة من أن المستوى التعليمي لدى إلى حد مقبول ،بالإضافة

  . جامعي و نسبة متوسطة منهم مستواهم التعليمي ثانوي 

هذا وصيغت أسئلة الاستبيان بلغة واضحة، حتى نضمن إجابات محددة 

ين بتوزيع الاستمارة على المبحوث أماوتم جمع البيانات  ومضبوطة إلى حد كبير،

جمعها وترتيبها وكذلك بالمقابلة مع  وإعادة أسئلتهاعلى  للإجابة أياموانتظار سبعة 

الإجابات مباشرة ،وروعي أن يكون  منهم وسجلت بعض المبحوثين وعددهم قليل ،

أسلوب طرح الأسئلة مماثلا بالنسبة لكل أفراد العينة ، وذلك حتى لا تتأثر إجابات 

  .بطريقة تفاعل الباحث مع المبحوث المبحوثين بالحيز المكاني أو

امل ساعدت الباحث وفريق جامعي البيانات على تحصيل وونذكر بأن هناك ع

   : عينة الدراسة الكبير نسبيا وهي أفرادرغم عدد المعلومات بسهولة من المبحوثين 

المستوى التعليمي المقبول لدى المبحوثين، فمعظم الأفراد الذين شملتهم الدراسة  -1

  ). جامعيا(رسون وظائف تتطلب تكوينا مقبولا و أحيانا عاليا يما

الرغبة و الاستعداد الإيجابي في الحديث عن الموضوع لدى المبحوثين ، مما  -2

جعل عملية الاتصال والتعامل مع المبحوثين ترقى عن عملية الإقناع المعقدة التي 

لباحث ، مما يتطلب وقتا و يلجأ بعض الباحثين بجعل المبحوثين يقبلون التعامل مع ا

  . جهدا كبيرا 

عدم التصنع في الأجوبة و التلقائية في الحوار مما أضفى على البيانات الصدق  -3

) 1(هذا وقد استغرقت مدة جمع البيانات، أي تطبيق الاستبيان حوالي شهرا.والواقعية

ابلة، في حين كاملا باستثناء يومي الخميس والجمعة في حالات تطبيق الاستبيان بالمق
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كما سبقت  أسبوعمن  أكثرتطبيق الاستبيان عن طريق التسليم باليد لم تستغرق  أن

  .الإشارة

كما نشير انه بمجرد جمع العدد المحدد والمطلوب من الاستبيان المنطبق شرع في 

من العدد المطلوب، وعدم وجود نقص في  التأكد، وتم وإحصائياترتيبها تصاعديا 

وهكذا تم الشروع في عملية تفريغ البيانات يدويا . وسلامتها لتهاأسئعلى  الإجابة

   . الآلي تحت مراقبة البحث الإعلامالمختصين في  الأعوانآليا بمساعدة احد  وأيضا

  :  )غیر المقننة(ة ــالمقابلة المفتوح : 2. 12.1
نظرا للارتباط القوي بين الاستبيان والمقابلة من حيث الهدف وطريقة 

الاتصال المباشر مع المبحوثين إرتأ الباحث تدعيم على الباحث  وحمل التطبيق

قابلة المفتوحة أو غير المقننة لأنها تفسح المجال للمبحوث مالاستبيان باستخدام ال

بالإدلاء بآرائه بحرية أكبر في القضايا التي يطرحها عليه الباحث ، كما تمكن 

لتي يرى أنها حساسة ولم اضوعات التعمق و الإلمام أكثر ببعض المو منلباحث ا

   )91(.تحقق له بيان الاستبيان الكشف عن حقيقتها بالكفاية اللازمة و الدقة المطلوبة

إلى جانب الاستبيان ) غير المقننة(و لهذا استخدم الباحث المقابلة المفتوحة 

 توظف في تحليل و تفسير و تعليل البيانات المجمعة عن طريق استمارة مكملةكأداة 

في جانبها الشكلي على رقم تسلسلي وتاريخ  المقابلة ى دليلالاستبيان و قد احتو

" تطبيق دليل المقابلة" وقد تم تسجيل الحوار . المقابلة ومكانها، ومدة المقابلة إجراء

بالتسجيل الفوري على دفتر، وأحيانا أخرى بواسطة آلة  أحيانامع كل مبعوث 

لخيصه، واستخلاص النقاط والأفكار المهمة فيه، سماع الحوار وت إعادةتسجيل، ثم 

هذا . التصريف بشيء أوتقويم المبعوث لموضوع  أوالتي تعبر بوضوح عن موقف 

، ويقارب تعدادها الأصليةوقد طبق دليل المقابلة على عينة من خارج عينة البحث 

فردا يمثلون مختلف فئات المجتمع المبحوث، سواء من حيث ) 18(ثمانية عشر 

لحجم العينة العامة  ةبالنسبنسبتها . وتعادل) المهنة(من حيث الصفة  أولجنس ا

  ).%1.28(للدراسة حوالي 
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   :وتوزعت فئات عينة المقابلة على النحو التالي

  .من كل جامعة) 1(مدراء مركزيين، واحد ) 2(اثنان -  1

  .من كل جامعة) 1(رؤساء للتكوين والعلاقات الخارجية، واحد) 2(اثنان  -2

  .من كل جامعة) 1(مسؤولي مكاتب، واحد ) 2(اثنان  -3

  .، منهم نقابيين، اثنين من كل جامعةأساتذة) 4( أربعة -4

  .من كل جامعة) 2(طلبة منهم نقابيين، اثنين) 4( أربعة -5

  .من كل جامعة) 2(عمال عاديين منهم نقابيين، اثنين) 4( أربعة -6

حالة مبحوثة معنية ) 18(ثمانية عشر حالات من مجموعة) 4( أربع أنمع العلم 

  ).إناث(بتطبيق دليل المقابلة هم نساء

لمجموع المقابلات  الإجماليةلتبلغ المدة ) د30(واستغرقت مقابلة كل مبحوث حوالي 

  .ساعات) 10(حالة مبحوثة حوالي ) 18(التي تم تنفيذها مع 

ليوم، ساعتين في ا إلىبمعدل ساعة ونصف  أياموزعت على حوالي سبعة 

ولكن تمت بشكل متقطع وليس بشكل منتظم ومغلق، وهذا راجع لاعتبارات ذاتية 

الملل على المبحوثين، وكذا عدم قدرة الباحث  إدخالموضوعية تتعلق بعدم  وأخرى

من الناحية الموضوعية فانه من  أماكل هذه المقابلات دفعة واحدة،  إجراءعلى 

المقابلة في كل وقت يرغب فيه،  جراءلإالصعب على المبحوثين التفرغ للباحث 

  .التفرغ للمقابلة أحياناوالدراسية التي تعيق التزامات المبحوثين المهنية  إلى إضافة

التحكيم بنفس الطريقة وعن  إلىدليل المقابلة  إخضاعومن جانب آخر فقد تم 

وقد سمحت . الذين قاموا بعملية التحكيم بالنسبة للاستدلال الأشخاص طريق نفس

 أفرادالنظر في عدد  إعادةعدة تعديلات شملت  بإدخالعملية تحكيم دليل المقابلة 

فردا، وكذلك بالنسبة ) 18( إلى) 20(عينة المقابلة، وحيث تم تخفيض العدد من

موضوعات تتعلق بحجز  أضيفتموضوعات دليل المقابلة، حيث  لمحاور و

... والإعلاملصحافة المعلومات والاتصال الخارجي ووسائله من علاقات مع ا

محور يتعلق بتقويم فعالية الاتصال في المؤسسة من مختلف فئات  أضيفوكذلك 
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محاور مرتبة ترتيبا ) 9(دليل المقابلة قد احتوى على تسعة أنمع .الجامعية الأسرة

منطقيا ووظيفيا ينسجم مع محاور الاستبيان وترتيب فروض الدراسة، بحيث كل 

  :تغطيه يشكل يبدو كافيا وهذه المحاور هيمحور يحتوي على موضوعات 

  .محور اللغة والاتصال في المؤسسة الجزائرية-1

 .محور قنوات الاتصال-2

 .محور شبكات الاتصال-3

 .الإداريةمحور تخطيط الاتصال الكتابي والعمليات -4

 .الإداريةمحور الاتصال الكتابي ونمط السلطة -5

 .محور الوسائل الحديثة للاتصال-6

 .حور وسائل الاتصال الخارجيم-7

 .محور معوقات الاتصال في المؤسسة-8

 .الجامعية الأسرةمحور تقويم فعالية الاتصال في المؤسسة من مختلف فئات -9

فيها ومناقشتها مع المبعوثين الذين  الرأي لإبداءوطرحت هذه المحاور بموضوعاتها 

 أساتذة أوعلى مكاتب، عادية، وكذلك مسؤولين  أوعليا  إداريةيشغلون وظائف 

  .والإناثوطلبة نقابيين وغير نقابيين من الذكور 

موضوعاتها بما يتناسب وتصميم  ترتيب بعض محاور المقابلة و أعيدكما 

هناك  أصبححيث  أخرىوترتيب فروض الدراسة من جهة  متجهةمحاور الاستبيان 

  .انسجام تام بين هذه الفروض والاستبيان والمقابلة

  .يعطي للبحث قوة منطقية وعلمية ويزيد في قيمة نتائج الدراسة وهذا لاشك

  : اتـل البیانـة تحلیـق و كیفیــطرائ: 1.3.1
ساتذة المشاركين و الأبعد أن قام الباحث بمساعدة فريق جامعي البيانات من 

صحيفة  أسئلةطلبة الدراسات العليا،بجمع البيانات،من خلال ملأ الإيجابيات الخاصة ب

و الانتهاء من  ،وتدقيقها)غير المقننة(يان ،وكذلك بواسطة المقابلة المفتوحة الاستب

الفريق المساعد بتنفيذ تفريغ البيانات وذلك بتحويل  و عملية الجمع كليا ، شرع
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رموز (بالاستبيان والمقابلة المفتوحة إلى معطيات كمية ) الكيفية (المعطيات النوعية 

  : طريقتين  وتم هذا التحويل عبر) و أرقام 

 . التفريغ اليدوي: الأولى*

  . التفريغ الآلي :  الثانية*

، بدأها الباحث بالتدقيق المكتبي ةو شملت عملية التفريغ اليدوي خطوات عديد

 لوماتقراءة متفحصة بهدف مراجعة المع اتا قام بقراءة الاستمارـللاستمارة، وهن

 دم تناقضها ، ذلك عن طريق مقابلةالواردة فيها ،و التأكد من صحتها ،وع) الأجوبة(

وتعد هذه الخطوة من العمليات . ة دمع الأسئلة الرائ الأسئلة الأساسية الواردة فيها

مات كيفية إلى معلو مع الأساسية في تفريغ البيانات ، لأنها تنقل الباحث من التعامل

  . يضعها مقابل الإجابات الواردة في الاستمارة  ديةمع رموز تجري التعامل

ثم عمد الباحث إلى مرحلة نقل المعلومات إلى جداول تم إعدادها خصيصا 

رموز المصطلح عليها منذ بداية التفريغ ، و تتم هذه العملية كما للهذا الغرض وفقا ل

و بسهولة العد تم تفريغ الأسئلة . هو معروف بوضع خط مائل في الخانة المناسبة 

  . بقسم من الاستمارةفي شكل زمر كل زمرة تتعلق بفرضية أو 

وتمت هذه العملية بالتعاون مع فريق جامعي البيانات ، وبعد الانتهاء دققت عملية 

التفريغ بشكل محكم حتى لا تحدث أخطاء من شأنها أن تسبب خللا في حجم العينة 

    .المعتمدة

وبعد ذلك تم تبديل هذه الإشارات أو الرموز بأرقام حسابية تساويها في جداول 

  . ئية معظمها بسيطة تحتوي على سؤال واحد أو متغير واحدإحصا

  . وقليل منها جداول مركبة تحتوي على أكثر من سؤال واحد أو متغير واحد 

ولا شك أن كل سؤال من أسئلة الاستمارة هي بمثابة تجسيد عملي للفروض الموجهة 

م بتحليل من ت ريغ وو بذلك تتحقق عملية ربط الفروض بالاستمارة ، وبالتف للبحث،

  نتائج   جداول     أسئلة   فرض   (تنفيذ البحث ميدانيا لوتفسير البيانات كأساس 

  ). هدف   
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عن كل فئة في  و خلال هذه العملية تتم حساب النسبة المئوية لكل تكرار يعبر

الجدول كخطوة أساسية يمكن منها تطبيق أي أسلوب إحصائي آخر من الأساليب 

المعقدة الأخرى من التوزيع التكراري و مقاييس النزعة المركزية من الإحصائية 

وكذلك مقاييس التشتت من مدى مطلق و الانحراف حسابي،وسيط ومتوسط 

  . المعياري 

فإنه ربط الباحث  ،ورغم محدودية جدوى الأسلوب اليدوي في تفريغ البيانات

جعله يتفاعل مع كل والمسجل أمامه في الاستمارات والقابلات،مما  بالميدان،

رغم أن الآلات الحاسبة المتطورة واستمارة تفاعلا حيا تزوده به الآلات الحاسبة، 

توفر للباحث الدقة العلمية و السرعة في الأداء ،إلا أن الحس الإنساني و الاجتماعي 

في التفاعل مع الأرقام هو أسلوب عاشه الباحث مع تفريغه لكل استمارة ، إذ ناقش 

  . وربط بينه وبين الأجوبة الأخرى كل جواب 

لذا و انطلاقا من هذه الحقيقة فضل الباحث حصر هذه العملية في عدد قليل من 

لتدارك اختلاف الآراء في نقل المعلومات ) الأساتذة والطلبة المساعدين ( الأشخاص 

   .مغلوطةإلى الخانات المناسبة مما قد يؤثر سلبا على التفريغ ويؤدي إلى نتائج 

و لما كانت عينة البحث كبيرة الحجم نظرا لكون المجتمع الأصلي ضخم وغير 

من خلال استعمال الحاسوب الآلي،محدد بدقة أضطر الباحث إلى الاستعانة بالتفريغ 

  : ، وتمت هذه العملية عبر خطوات هي 

بواسطة مراجعة البيانات الواردة في استمارة البحث  :للاستمارةالمكتبي  التدقيق -1

بل وأحيانا أضطر الباحث معاودة النزول للميدان  تناقضها،التأكد من صحتها وعدم 

   .قبللتصحيح معلومات و استدراك معلومات فاته تسجيلها من 

ترميز الاستمارة الإحصائية بما يتناسب و نظام البرمجة  في الحاسوب ، وذلك  -2

أنجز خصيصا لمثل هذا الأجوبة إلى رموز في بطاقة الإحصائية حسب دليل  تحويلب

  . العمل 

  . الاستمارة  معتدقيق ترميز الاستمارة و التأكد من مطابقة الرموز  -3
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  . بعد ترميزها  يةتثقيب البطاقات الإحصائية استنادا إلى الاستمارة الأصل -4

  تدقيق تثقيب البطاقات الإحصائية ، وتم ذلك بالاعتماد على مستعملي الحاسوب  -5

اقات بالشكل النهائي في آلات الفرز والعد وهذا ما يعرف بعملية فرز وضع البط -6

  . البطاقات 

ول صممها الباحث بمساعدة مستعمل الحاسوب ، وسمحت اتفريغ البيانات في جد -7

  . هذه العملية بتبويب البطاقات و استخراج الجداول الإحصائية 

ه من جهد تلي و ما تطلباليدوي و الآ هوبعد الانتهاء من عملية التفريغ بنوعي

و ذلك استنادا إلى أساليب كمية  .تفسيرهاالباحث إلى تحليل البيانات و  ووقت عمد

لأن الدراسة وصفية تهدف إلى . بسيطة كالنسب المئوية و المتوسط الحسابي

و كيفية استخدامه في تطوير الإدارة في  ةالمؤسس في تشخيص واقع الاتصال

ثم بنى تفسيره على القراءة الإحصائية والسوسيولوجية .يةالجزائرالمؤسسة الجامعية 

البسيطة والمركبة و كانت هذه القراءة ها للمعطيات الكمية الواردة في الجداول بنوعي

نتائج ذات دلالات  إلىتفضي رية ، حتى قطمتعددة الاتجاهات الأفقية ،عمودية،  و

مع مقارنتها من حين لآخر المتغيرات ،   تكشف عن علاقات التقاطع والانفصال بين

بالاتجاهات والمعالجات النظرية والتجارب و الدراسات المدرجة في سياق البحث 

فكان بذلك دمجا منهجيا وعلميا كاملا إلى حد كبير بين ما هو نظري و ما هو 

ميداني ، وتجلى ذلك بتدعيم المعالجة النظرية بالمعطيات الميدانية تارة أو العكس 

لأمر الذي مكن الباحث من الوصول إلى النتائج و مناقشتها حسب تارة أخرى ، ا

إلا أنها لم تعرض وفق الطرق الكلاسيكية ، أي عرض الجداول  ،ترتيب الفروض

والتعليق عليها ، وإنما استخدمت المعلومات التي قدمتها الجداول في سياق التحليل 

لتبرير القضايا النظرية الواردة العام لمتغيرات البحث وأبعاد المشكلة البحثية ،  تارة 

إبراز دلالات معطياته الإحصائية و تارة أخرى بتوظيف  و حول نقطة معينة بجدول

  . جداول للالبيانات الكمية فقط دون تسجيل 
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  نـيالفصـل الثا

 اٌٌلاتصال وإدارة المؤسسات بین النظریة والتطبیق
 

  .البحوث المقارنة في التنظیم الإداري: 1. 2
  المنطلقات النظریة للبحوث الإداریة ذات التوجھ الثقافي المقارن:1.1. 2
  .إدارة المؤسسات بین الدراسة والممارسة: 2. 2

  خلفیة الإدارة الحدیثة: 2.1.2
  مفھوما وواقعا  :الإداريلتنظیم ا: 2. 2. 2
  الإدارة والنظرة التنظیمیة الجدیدة: 3. 2. 2
  نظریة التنظیم الإداري  :4. 2. 2
  .الإداري و الاجتماعي للمؤسسة التركیب :3. 2
   .كنسق للمؤسسة التنظیم الإداري: 1.3. 2
  .العناصر البنائیة للمؤسسة:2.3. 2
  .الاداري للمؤسسةالعناصر الاجتماعیة للتنظیم  :3.3. 2
  .الإطار الاجتماعي للمسؤولیة الاداریة في المؤسسة :4.3. 2

   .في المؤسسة الحدیثةللاتصال ید دالعلاقات العامة كأسلوب ج: 4.2
  .لاتصال المؤسسةالعلاقات العامة والاعلان كأساس  :1.4. 2

 .لــــش الفصــــھوام              
 

 
 
  

افية المقارنة، قد إكتسبت أهمية متزايدة، ليس في ميدان لا ريب أن اتجاه البحوث الثق

بل وفي ميادين علم الاجتماع والاقتصاد  ،حسبف الأنثرولوجيا الثقافية والاجتماعية

تبرز من  ينةو تميل هذه البحوث إلى التشديد على محاور نظرية وعملية مع.والإدارة

  :)1(منهاو بينها عدة موضوعات 

  .القيم والمواقف-1

 .بدل المواقف والإتجاهاتت-2

  .إتخاذ القرارات وخيارات التفاوض الإداري- 3 
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 . السلوك وتفاعل العلاقات الشخصية- 4 

 .العمل واللغة والاتصال-5

 . القيادة وجماعات العمل-6

 . التنمية الإدارية-7

 . الحوافز والإنجاز-8

 . البناء التنظيمي-9

 .الإدارة والشخصية-10

 . الاختبارات الإداريةاء الأشخاص وقانت-11

الإدارية على أنها تمثل و التنظيمية  اتدراسالويتفق الباحثون المعنيون ب

جهود جماعات العمل والإتصال، لبلوغ  وتنسيق محددة لتعبئة وأساليب اتإجراء

إلى أن الأنشطة والتفاعلات الاجتماعية في هذه  هيبولا بد من التن .أهداف مشتركة

  .صورة كاملة على المواصفات الرسمية أو الشكليةالمؤسسات لا تنطبق ب

سائدة حول السلوك في المؤسسات الويحسن بنا أن نذكر أيضا أن النظريات 

ولعل هذا يرتبط بتعدد وجهات . ر إلى المتانة العلمية والشموليةتقالإدارية لا تزال تف

والمشكلات  تناول هذا الموضوع وتباين منطلقاتهاتت المختلفة التي انظر الإختصاص

ووحداتها الفرعية وهياكلها  المؤسساتهذه كما تخضع أدوار .التي تركز عليها

الإدارية إلى التغيير والتعديل، لكي تجاري الظروف والتحولات والحاجات الجديدة 

في  الإدارةوتظهر إختلافات الإختصاصات المهتمة بدراسة .للأفراد والمجتمع

فالمختصون بالتعليم .  تتركز فيها إهتماماتهاالمؤسسات في تنوع المشكلات التي 

بينما يهتم  .يهتمون بالدرجة الأولى بأهداف المؤسسات العملية: وإدارة الأعمال مثلا

جيا والإجتماع والنفس بفحص الأدوار الداخلية والخصائص البنائية لووبعلماء الأنثرو

ة حول الإتصال في ينسجم مع توجه هذه الدراس ما وهذا، لهذه المؤسسات وإدارتها

  .المؤسسة الجامعية وعلاقته بأداء الإدارة وفعاليتها
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هذه المؤسسات وآثارها  سياساتبينما يركز علماء السياسة على نمو وتطور 

  .لسلوك العقلانيباعلى بقية العلاقات والمتغيرات المرتبطة بها خصوصا ما يتصل 

رية للعلوم الاجتماعية الفك الاتجاهاتالمنهجية و ورغم عدم تجانس الأساليب

والسلوكية المعنية ببحث الإدارة، إلا أن هناك بعض الإستفسارات والتساؤلات 

  :هرية التي تلتقي عندها معظم البحوث في هذه العلوم وهي على سبيل المثالوالج

هل تساعد البحوث والدراسات الثقافية المقارنة حول الإدارة على توسيع -1

  ية عن هذا الموضوع ؟المعارف العملية والنظر

اصات المختلفة في دراستها صهل توجد مبادئ عامة مشتركة تهتدي بها الإخت -2

 للإدارة ؟

هل أن الأساليب المنهجية المبتكرة في هذه الإختصاصات نافعة أو صالحة  -3

 التطبيق فعلا في المجالات الإدارية ؟

البحثية العلمية  لاتوماهي مكانة دراسة الإتصال ومشكلاته ضمن هذه المحا -4

 ؟وما حدودها وقيمة نتائجها

مستوى اللات سوف تجد إجابة لها خلال هذه الدارسة سواء على ؤساتكل هذه ال

 .النظري أو الميداني كلما سمحت بذلك إمكانيات الباحث

 

  :البحوث المقارنة في التنظیم الإداري: 1. 2
طائفة واسعة من  الواقع أن الأدبيات المطبوعة عن الإدارة تمنح الباحث

أمرا  سابقاالموضوعات والمحاور التي تجعل الإجابة على الإستفسار الأول المذكور 

ومع ذلك فإن من المفيد تركيز تفكيرنا على المعلومات المتوفرة عن ثقافات . صعبا

ولا ننسى أن فهمنا لهذه الثقافات في ضوء تركيبها ومؤسسساتها ونماذجها . محددة

 في تها ببعضها قد يكون محدود الفائدة لتوضيح مشكلات الإدارةالسلوكية ومقارن

إلا إذا حللت من زاوية ما تجهزه من حلول وظيفية وعملية لهذه  ،أطرها العامة
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 ،ختلفةسلوك في المجتمعات المالإن أفضل ما تحققه المقارنات الثقافية عن .المشكلات

علميا لكي تتاح للباحثين هو إظهارها نقاط السلوك المتشابهة وظيفيا وعمليا و

ها فرصة الإفادة منها في علاج المشكلات والصعوبات أو في وضع يالمطلعين عل

فخبراء البحوث  ،الخطط والتصاميم الإدارية في سياق الاختلافات الثقافية في العالم

لما توفره لهم من . الإدارية لا يستغنون عن البحوث الثقافية المقارنة في العالم

هي تكرارات تحصل  في " المشابهات" إن هذه المرادفات أو . ت الثقافيةالمرادفا

وفي . الثقافات ويتم الكشف عنها بواسطة البحوث المقارنة دون غيرها من البحوث

 ماعين الوقت لا بد للباحث من الإنتباه إلى حقيقة التباين الإداري بين المجتمعات و

على أن كل هذا .م والتأهيل الإداري فيهايقتضيه هذا التباين من تنوع أشكال التعلي

يقودنا إلى التساؤل عما إذا كانت العلوم الإجتماعية تحتوي على تعريفات ونظريات 

ميمات شاملة تصلح صعلمية محددة تسمح بتحقيق الطموح الهادف لوضع خطط وت

  .لخدمة الأغراض الإدارية عبر الثقافات المتعددة

درون بقية أهل الإختصاص الإجتماعي في يتص -مثلا-إن الأنثروبولوجيين 

ومن بين تعريفاتهم لهذا المفهوم أن الثقافة تمثل أنماط  .قوة تركيزهم على الثقافة

وأنها تؤلف أبرز منجزات  ،بواسطة الرموز التي تكتسب السلوك الظاهرة والخفية

كون ويت. الجماعات البشرية بما فيها المضامين التي تتجسد في المنتجات التقنية

جوهر الثقافة حسب هذا التعريف من الأفكار التقليدية خصوصا ما يتصل بها من قيم 

"Values "، لأنها نتاجات السلوك المتراكمة عبر التاريخ وهي من جهة أخرى تمثل

سواء داخل  يالفعل الإتصال من العوامل التي تحدد الأفعال المستقلة بما فيها

دراسة (ين يؤكدون يلوجبوض الباحثين الإنثرووبع.المؤسسة أو خارجها في المجتمع

ويرون أن الثقافة يمكن أن يعاد تصورها حسب طبيعة  " Case Studies)"الحالات

ويرى بعضهم الآخر ممن تهمه دراسة . تدرس أو تبحث في المجتمعتي المشكلة ال

مل عتمد على أساس واقعها الكلي المتكايالمشكلات الإدارية أن بحث الثقافة يجب أن 
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حيث أن . )2(في المجتمع "Communication"كما يظهر في عمليات الإتصال 

  .طبيعي للإتصال المجتمعيو هو إنعكاس صادق  ةالمؤسس في الإتصال

لوجيين الحثيث للوصول إلى أدوات بوكل هذه الملاحظات تظهر سعي الإنثر

فس الوقت وفي ن. نظرية وصفية وتحليلية مشتركة لبحث مشكلات الثقافة المقارنة

المتصلة  وامتداداتهنلاحظ إن علماء النفس يخفقون تماما في معالجة مفهوم الثقافة 

ي مجالات الثقافة ف اثر كما نلمس في بحوثهم عجزا واضحا في إظهار ،بالإدارة

وتتعقد .على الرغم من وجودها كقوة موضوعية فاعلةالحياة الإدارية وغيرها،

لى مدى أبعد عندما نحاول تحليل المتغيرات سببيا مشكلات البحث الثقافي المقارن إ

فقد تؤدي بعض البحوث إلى . عن طريق تصنيفها إلى تغيرات مستقلة ومعتمدة

السمات  عنوبدلا من البحث . تحديد السمات الثقافية ودورها في خلق سمات أخرى

طر الباحث إلى التنقيب عن السمات غير الظاهرة وآثارها في ضقد ي،الظاهرية

البحث عن تباين السمات الثقافية  القول أنولا بد من . تنوع الموجود في الجتمعاتال

يؤدي دائما إلى تحديد لا بين المجتمعات كوسيلة لتفسير مشكلات الإدارة يمثل جهدا 

باعتبارها  عنها والأهم من السمات هي الأنشطة والفعاليات الناتجة ،مشكلات الإدارة

 وبغض النظر عن الجدلية.واهر الواقع الإداريتشكل أرضيات أفضل لتفسير ظ

 حول المنطلقات العلمية المختلفة وملاءمتها العملية والنظرية لبحث الدائرة

لوجي، فإن من المسلم به أنه الثقافة هي بومن المنظور الأنثرو الإدارةموضوعات 

 مراء أن ولا.الحياة الإنسانية متغيرات المتغير الشمولي المستقل الذي يؤثر في بقية

الواقع الإداري كما يخضع إلى  و ذلك يساعد الباحثين على مناقشة جوانب السلوك

مؤثرات الثقافة السائدة في المجتمع باعتبارها القوة المركزية المهيمنة على ذلك 

ونظريات  ،على أن كل هذا يتطلب تحديدات أدق وأكثر ثباتا وعمومية للثقافة.الواقع

م على تعقيدات البحوث الإدارية والتنبؤ تشكل أأشمل لتحقيق السيطرة ب

 رتاقارنة للإنثروبولوجيين قد أثمومعروف أن الاستنتاجات الثقافية ال.مشكلاتهاب

لأنها وفرت أدلة كثيرة  ،ين والنفسيين منهم بشكل خاصيإهتمام الخبراء الإجتماع
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ية في تحديد قنعة عن طبيعة الإنسان الأساسية والآثار المحتملة للدوافع الفطرمو

لباحثين كلا من نقاط التشابه والاختلاف بين الثقافات اويشمل اهتمام .السلوك البشري

وصار الإجماع الفكري يدور حول اعتبار الثقافة متغيرا . التي تناولتها بحوثهم

أساسيا لا يستغني عنه في فهم تبدل الظواهر الاجتماعية بالنظر إلى تأثيره في عملية 

باحثين يسعون إلى استعمال المعلومات الوعلى العموم فإن .أثره بهاالتبدل هذه وت

منها  رتبطخصوصا ما ي ،الأثنولوجية المقارنة والنظريات الأنثرولوجية المحورة

إن هذه المعلومات تسهم بشكل واضح في الحد من التعصب  .بموضوعات الإدارة

أما ما يتصل .الإدارةيرين من خبراء ثوالتمركز الثقافي الذي تعاني منه بحوث ك

فإن اتجاه البحوث الثقافية  ،بمدى ملائمة الاتجاهات المنهجية القائمة لبحوث الإدارية

أن  أيضا ويلاحظ.الأفضل والأكثر تغلغلا ونفاذا هالمقارنة يتصدرها جميعا باعتبار

تسمح بطرح الفرضيات العلمية التي يحتاجها  التيهذا الاتجاه غني بإمكانياته 

  .ن الإداريونالباحثو

 :المنطلقات النظریة للبحوث الإداریة ذات التوجھ الثقافي المقارن: 1.1.2
  : )3(من أهم خصائص المنطلقات النظرية نجد على سبيل المثال ما يلي

  : الإدارية المؤسساتخصائص الأفراد في  -  أ

قف وارتباطها بالموا المؤسساتكثيرا من البحوث الإدارية تتناول أدوار الأفراد في 

هذا بالإضافة إلى البحوث الإستطلاعية الهادفة إلى . وتبدلها والزعامة والدوافع

وتتخذ بعض هذه . العامل شخصيةلسمات الطابع الاجتماعي والثقافي العام  تحديد

وهي تميل إلى تحديد أدوار الأفراد  ،"Case Study") دراسة حالة( البحوث شكل 

كها في عناصر واحدة تتكرر في هذه بشكل واسع على أساس شموليتها واشترا

  .بصرف النظر عن الثقافات التي تنتمي إليها المؤسسات

  : والقيـــم) الإتجاهات(المواقف - ب
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قف والقيم بكونها تنطلق من تيارات علمية تفسية تتميز البحوث المعتمدة على الموا 

ط بعضها ويرتب. وهي تهدف إلى معالجة بعض المسائل والمشكلات العلمية ،محددة

، مما "Motivations"والدوافع  "Leadership" )القيادة(بشكل وثيق بمفهومي 

هي تتناول وصف وتحليل  و. يجعل تقويمها كصنف علمي واحد أمرا متعذرا

ولكنها لا تمنح فرصا كثيرة  ،مختلف المؤسساتالمواقف والاتجاهات الادارية في 

بهدف  "Questionnaire"ستبيان ويعتمد بعضها على أداة الإ. للتفسير والتنبؤ

و قد . المؤسساتتشخيص النقاط المشتركة في مواقف رؤساء الإدارة في بعض 

كذلك كشفت . المؤسسات وحتى المجتمعاتلوحظ أن بعضها يتماثل فعلا في بعض 

بعض هذه البحوث عن تسلسل مماثل في تدرج الاحتياجات المتصلة بالإنجاز 

عينات متناظرة بخصوص أدوار الحكومات إزاء  ودرجات محددة من تشابه مواقف

 .والشركات الصناعية والمالية الثقافية المؤسسات

  :)القيادة( الزعـــامـة - ج      

الزعامات المشتركة في المؤسسات الإدارية المختلفة تبرز من بين أهم 

فالإشراف .الموضوعات التي أثارت اهتمام خبراء البحث الاداري المقارن

يمثل محور العديد من بحوث الخبراء  "Administrative Supervision"الإداري

خصوصا ما يتصل بأثاره في علاقة الرئيس والمرؤوس ودرجة وثوق  ،الأمريكيين

هذه العلاقة وتباين درجاتها حسب طبيعة الاشراف واختلاف مواقف المواظفين أو 

يعتمد عليه  ومدى مااف نتيجة لإختلاف قوة الاشر ،الإداريةالعاملين في المؤسسات 

وتكشف هذه الدراسات عن تكرار وتشابه في كثير من المواقف .من أساليب الضبط

سلوك الإداري للقيادات المسؤولة عن الالتي تبرز في  ،والممارسات الإدارية

. )4(صناعية في الدول الحديثة خصوصا الصناعية منهاالالمؤسسات الادارية و

قياديين التذبذب درجات التفاهم والانسجام بين  وتبرز بعض نقاط التماثل في
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نتيجة لعامل التماثل الثقافي في كثير من  الإدارية المؤسساتوأتباعهم في 

  .المجتمعات

  : الدوافــــع-د      

إن دراسة الدوافع في المجالات الإدارية المقارنة قد حظيت بإهتمام بعض الباحثين 

والأنثروبولوجيا بكثير من البحوث المقارنة  وتزخر أدبيات علم النفس. المعاصرين

ختار بعض الباحثين العوامل الثقافية كأساس لتفسير تباين الدوافع في أو.عن الدوافع

والتساؤل المركزي الذي ظل يدور في أذهان . حقول الإنجاز أو العمل الإداري

مرموقة من النمو  المجتمعات درجاتهؤلاء الباحثين هو لماذا حققت بعض 

بينما لم تحقق بعضها إلا درجات محدودة  ،الإزدهار في مجالات التنظيم الإداريو

وافترض البعض أن العامل الذي يغذي حافز العمل والإنجاز هو  ؟في هذه المجالات

وأن القيم الثقافية تعمل من جانبها على تعزيز هذا الدافع وتؤثر  ،المنفعة الإقتصادية

ينصب تشديد بعض البحوث من هذا الصنف على  و.في عملية التنمية الاقتصادية

وهذه المسألة تعتبر  ،وقد اختبر الدافع في مجتمعات تختلف ثقافاتها ،افع الحاجةود

  .من الجوانب التي تشكل أبعاد وأهداف هذه الدراسة الميدانية

  : الاتصـــال-هـ      

ات سسلوك في المؤساليمثل الاتصال واحدا من المضوعات الرئيسية لفهم 

غير أن الدراسات الثقافية المقارنة عن عملية الاتصال ليست متوفرة  ،)الإدارية(

ما يلاحظ في . عدا ما يتصل منها بمشكلات المعاني وانعكاساتها في السلوك

أنها أظهرت أن بعض الثقافات تصدر  "Greenberg") غرينبرغ(دراسات الأستاذ  

. رها من الجماعات بطرق مختلفة تمامابينما تقوم غي ،نفسها على أحكاما متشابهة

فاليابانيون والصينيون مثلا عندما يتحدثون عن أنفسهم يظهر في حديثهم معنى 

  )5(.بينما يختفي هذا المعنى في وصفهم للجماعات الأخرى ،"النفس""

إن فهم الأساليب الرمزية والتعبيرية بما فيها من المضامين العاطفية والفكرية 

 عفةيدية المستعملة عند مختلف الجماعات يمكن أن يعين في مضاوالذوقية والعق
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والطريف أن البحوث . السيطرة على المشكلات الناجمة عن اختلاف الاتصال

الاتصالية الأنثروبولوجية تتضمن كثيرا من النتائج التي تظهر أهمية التعبيرات 

ف والمشاعر الوجهية والإشارات والحركات الجسدية الرمزية الأخرى في المواق

وهذا .فراد في جميع المجتمعات البشريةالمصاحبة لعلمية الإتصال الجاري بين الأ

تحليل والدراسة النقدية في فصل الإتصال واللغة على ما سوف نتعرض له بال

  .مستوى المجتمعي والمؤسساتيال

  : أساليــب الإدارة- و        

لادارية وسعت إلى الكشف تناولت موضوع القيادة ا التي ذكرنا أن البحوث   

الإدارية المتعددة في الثقافات  المؤسساتعن أنواع السلوك السائد في وحدات 

في ضوء التفاعل بين الرئيس والمرؤوس ومدى مساهمة العامين إلى جانب ،المختلفة

وتبرز من بين المعضلات في هذا الشأن مشكلة . القيادة في إتخاذ القرارات

التي  الثقافاتمثلا في  ،الصناعية المؤسسات خاصةي تبرز في التعقيدات التقنية الت

المطلوب  يوعليه يصبح السؤال الرئيس. ؤسساتتختلف قيمها عما تتطلبه هذه الم

هو حصيلة الموازنة بين التقنية ونظام المعايير  ةطرحه في مجال أساليب الإدار

على واقع وبعض المتغيرات الأخرىالتي تفرض نفسها  ،السائد في المجتمع

البحوث على الآثار الممكنة التي و ينبغي أن تركز .موضوع البحث المؤسسة

الإدارية ككل في  المؤسسةتمخض عنها الأسلوب الإداري في وحدات التنظيم أو ي

ويستخلص من البحوث المقارنة أن هناك ترابطا بين النشاط . الثقافات المتعددة

الظروف الاجتماعية والاقتصادية التي تعبر وبين  ،إنجازوما يرافقه من  ،الاقتصادي

. في المجتمع نفوذ أو عن نفسها في اساليب الادارة والسلطة وما تتمتع به من مكانة

حيث يحاول الباحث التركيز على هذا الجانب ومحاولة معرفة الآثار الإيجابية 

  .سلبية لأسلوب الإدارة على العاملينالو

  : الكفـــاءة-ز      
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وتميل . لبحوث ركزت على معضلات الإدارة في مختلف أقطار العالمكثير من ا

وينظر . بحوث الثقافية المقارنة إلى إعتبار الإنتاجية مرادفة في مضمونها للكفاءةال

متأثرا  "Dependent Variable") متغيرا معتمدا( الباحثون إلى الكفاءة باعتبارها 

ث عموما من عدم دقة المقارنة، وتعاني هذه البحو. ببعض جوانب ثقافة المجتمع

لأصناف واحدة أو المنتمية هر المتناظرة أو واوهي دقة تتطلب مقارنة الظ

في العالم مثلا بعض  الإداريةفلو قارن العلماء المعنيون بالمجلات  )6(.مشتركة

فقد تكون . تعتمد في هذه المقارنة تيينبغي أن توحد المعايير ال ،مشكلات الكفاءة

  : ثلاالمعايير م

 .تحديد تقويم المشرفين أو المسؤولين الإداريين لعنصر الإبداع. 1

 .المطلوبة للعمل الإبتكاري واصفاتعدد الم .2

 .عدد المطبوعات أو المنشورات المطلوبة .3

  :ويـاه البنيـالإتج-ح       

انب الثقافية المقارنة ومات والملاحظات المتوفرة عن الجعلووعلى العموم فإن الم

ومنها عدم تغطيتها بصورة  ،تفتقر إلى كثير من العناصر ،الإدارية للمؤسسات

وهي تعاني من عدم النظر إلى أجزاء المؤسسات . متوازنة لمناطق العالم المختلفة

وبديهي أن هذه . الإدارية على انها عناصر متكاملة بنيويا من النواحي الوظيفية

الوظيفي الكلي لهذه المؤسسات  عاب العلاقات الداخلية والأداءيالنظرة تسمح بإست

وتقسيم عمل إلى غير ذلك من  ،يجري فيها من اتصال وتفاهم وقرارات ماو

وإذا درسناها في أقطار مختلفة  ،فالمؤسسات الإدارية هي كيانات كلية. الأنشطة

الثقافات من هذه الزاوية فإن ذلك سيؤدي إلى الكشف عن طبيعتها البنائية المعقدة 

افية المشتركة التي تصلح أساسا لصياغة العموميات والقوانين المرتبطة والقواسم الثق

ننا أوهذه الدراسة تندرج ضمن هذه الاتجاه على . بمختلف جوانب الواقع الإدراي

 .نبقى ملتزمين بمبادئ الاتجاه الوظيفي من حيث المنهج والفروض والأدوات
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هار العلاقات الوظيفية إلى إظ المنطلق يسعونباحثين أصحاب هذا الويفترض أن 

ولو استثمرت حالات . والبناء الإجتماعي للمجتمع ككل والإدارةبين التكنولوجيا 

فإن ذلك سيوفر للباحثين  ،متعددة لمؤسسات غير صناعية إنتاجية وخدمية مختلفة

المعلومات المناسبة التي يمكن تحليلها في ضوء العديد من الاتجاهات و المنطلقات 

لبحوث من هذا الصنف تخلق الأرضية المطلوبة لطرح العديد من إن ا.النظرية

 " بالعقلانية التنظيمية" الفرضيات والآراء المحددة، ومن بينها مثلا تحديد المقصود 

Organizational Rationality"  والاندماج الاجتماعي لأدوار المديرين وما

حول هذا  لكتاباتاويلاحظ من استعراض . تتعرض له من ضغوط الواقع الثقافي

المجتمعات  بحث الاتجاه أن مشكلة الثقافة قد بحثت بصورة عرضية من خلال

ومع .ة ودقيقةيبدلا من تحديد الثقافة نفسها بصورة تفصيل ،والأوضاع الاجتماعية

ذلك فقد حققت بعض هذه البحوث نجاحا ملموسا في طرح بعض الفرضيات 

هنات المتصلة بمستقبل المؤسسات ، وتوصلت إلى بعض التكالميدانية المفيدة

في ؤسسات عن الم -مثلا -ومن تلك الفرضيات ،في المجالات المتعددة) الإدارية(

" العقلانية"المتسمة بقدر مناسب من  مؤسساتهاالظروف السابقة للتصنيع هي أن 

بالإستقلال عن ملابسات الواقع  مؤسساتهاتظهر عادة في المجتمعات التي تتمتع 

كما تسمح هذه البحوث أيضا بالغور في آثار التكونولوجيا والتقدم  ،الاجتماعي

ولا يفوتنا أن نذكر الرواج المتزايد للأسلوب .التكنولوجي في السلوك التنظيمي

ومعروف أن هذا الأسلوب . البنيوي في بحث المؤسسات بإعتبارها تركيبات كلية

 لممختصون في هذا العوقد استحدث ال. لوجيا الحديثةبويستعين بمناهج الأنثرو

 Human Relations Area" "أضابير مناطق العلاقات البشرية"  ىمشروعا يدع

Files ".)7(  وهو يتضمن عشرات الآلاف من المطبوعات المستنسخة المصنفة

تضم أعداد كبيرة من الموضوعات والمفاهيم  ،صفحاتها حسب فهارس واسعة

 المعلومات فيوتحفظ هذه .النفسيةوالظواهر والمبادئ والحقائق الإجتماعية و
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كما تحمل كل  ،رج تحمل أسماء الأقاليم أو المناطق أو الأقطارداخزانات أو م

كثيرا من جامعات  فيه الذي تشترك -منطقة اسما، ومن الواضح أن هذا المشروع

الولايات المتحدة التي توزع عليها كل ما تصدر فيه من مطبوعات جديدة في فترات 

لبحوث المقارنة يقدم خدمات عظيمة للباحثين الإجتماعيين الراغبين ل -متقاربة

تتوفر عنها معلومات في  التي ناطقفي الم ،بتحليل بعض ظواهر الواقع الإداري

ويضاف إلى .تحتويه من الحقائق المتناقضة والمتماثلة لإستخلاص ماهذا المشروع 

رى يمكن استقاء مشروع أضابير مناطق العلاقات البشرية مصادر علمية أخ

ومن هذه المصادر  ،منها عن مختلف الموضوعات الإدارية المقارنة علوماتالم

الإحصائية لهيئة الأمم  الدائرة الرئيسية هي المعلومات الإحصائية التي توفرها

المتحدة والتي تغطي جوانب متعددة للمؤسسات الإدارية في مختلف أقطار 

ية الهادفة لتحقيق إطار علمي مقارن تظل وفي كل هذه المحاولات العلم.العالم

 فهم. يشدد عليه الباحثون الذي الهدف المركزي الإداريةمؤسسات الالعموميات عن 

تحت  ،إلى تحديد الكيفية البنائية التي تتبدل من خلالها هذه المؤسساتيتطلعون 

ين كما يسعون إلى تحديد القوان. والتطور الثقافي ضغوط التكونولوجيا والتصنيع

العامة التي تكشف عن الترابط القائم بين تبدل الأبنية أو الكيانات الصناعية 

والأهم من كل ذلك ضرورة التعمق في آثار البيئة بجانبيها .  والكيانات الإجتماعية

ينطوي عليه من بما ) الإدارية(الثقافي والإجتماعي في مجمل واقع المؤسسات 

ة الباحثين في الكشف عن تفاعل يضاف إلى كل هذا رغب. وعوائق حوافز

 ،المؤسسات الإدارية المختلفة في المجتمع الواحد والعوامل المؤثرة في هذا التفاعل

برز ما يلفت النظر في البحوث الثقافية المقارنة أإن .من منظور المقارنات الثقافية

عن المؤسسات الإدارية في مختلف المجالات الصناعية والاقتصادية والتعليمية 

. والصحية والخدمية هي العديد من المشكلات التي عالجتها في هذه المؤسسات

ضوء على نقاط الإختلاف الكبيرة الوهي إلى جانب ذلك سلطت وتسلط مزيدا من 

في تركيب هذه المؤسسات وكوادرها البشرية واساليبها الفنية المتصلة بالإشراف 
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في هذه البحوث صنفان من ويبـرز  )8(.وغير ذلك من حقائق التطبيق الإداري

 .التصاميـم.2 .النظريات.1: النتائج وهما

و واضح أن النظريات ذات المضمون الوظيفي التنظيمي الذي يتعلق بحقل الإدارة 

ترقى إلى  ،هي صيغ تعبيرية محددة تشير إلى عموميات ترقى إلى عموميات

تفسيرات تنطوي  أما التصاميم فهي. مستوى القوانين من حيث شموليتها العالمية

 )9(على خيارات متناوبة ومفتوحة أمام الباحثين في نطاق نظريات علمية ومحددة

سة على اولهذه الأهمية التي تميز النظرية الوظيفية إرتأ الباحث تأسيس هذه الدر

التي تبدوا أكثر انسجاما مع طبيعة  ،الوظيفية أسس ومبادئ وأطروحات هذه النظرية

مما يساعد ذلك بما لا شك فيه على إختيار المنهج المناسب  ،هذه الدراسة وهدفها

  .والأدوات الصالحة للاستخدام الميداني

  :سة والممارسةراإدارة المؤسسات بین الد: 2.2
يحتوي على  ،إلى إعتبار الإدارة فنا وعلما المعاصرونيميل الباحثون 

ويوظف .ةعناصر التصرف والتدبير كما تستثمر في التعامل مع شؤون الدول

على أن . في سياقات تتصل بالعلوم السياسية "Administration"" إدارة"مصطلح 

المعنى الأول هو أكثر إلتصاقا بتاريخ الإدارة وهو تاريخ تنطوي تحته كل الحركات 

احتوتها تحولات ويعتبر هذا المصطلح عن جميع الأشكال المتبدلة التي . المنظمة

التي انتهت إلى نماذج متخصصة ومتطورة كالتي و ،بر القرونالنظم الإدارية ع

  .نلاحظها في المجتمعات الصناعية المتقدمة المعاصرة

  : خلفیـــة الإدارة الحدیثــة :1.2.2
مر عبر  ،يتضح من استعراض تاريخ المحتمعات القديمة أن تاريخ الإدارة

ام الملكي كان أقدمها عصر النظام الإقطاعي الذي أعقبه عصر النظ ،عصور متعاقبة

وصار ضروريا في نهاية الأمر أن . ثم تلاه عصر النظام الديمقراطي. المستبد

ويطلق على ". الدول"ينتظم النوع البشري في هيئة كيانات منتظمة سياسيا تدعى 
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 Public")بالإدارة العامة) ( الدول( مجموع العمليات المرتبطة بهذه الكيانات أو 

Administration " )10(  

رضت هذه العمليات الإدارية إلى تحولات جوهرية نظرية وعملية عبر وقد تع

ويلاحظ أن المحددات التي تحكم الإدارة تشتمل على الأساس . تطورها الطويل

وهي ما تضم مستوى التنظيم الإجتماعي والثقافي، وتقدم . المادي والعملي للدولة

 السياسيةالرسمية الإدارية و التكونولوجيا، ونظريات وظائف الدولة، والقيم والمعايير

إن الصورة المطروحة أعلاه تختللف تماما عما كانت عليه الإدارة في .في المجتمع

حيث تلعب الظروف الفيزيائية أو العوامل المادية  ،العالم القديم والتقليدي المعاصر

فية فقد كان للمسافات الجغرا. دورا أكبر في تحديد حركة الأنشطة الإدارية والسياسية

بحكم تخلف وسائل النقل ولم يختف أثر  ،تأثير كبير في مدى حيوية الأنظمة الإدارية

وهو يتجسد في التقسيمات الإقليمية التي  ،العوامل الجغارفية في الزمن الحاضر

وكانت الإدارة العامة في المجتمعات الماضية .تصاحب كل نظام إداري معاصر

غير أن الدولة في الزمن الحديث . جتماعيةالمحرك الذي حدد حركة تطور النظم الإ

فهناك هيئات وجمعيات . لم تعد تحتكر كل شؤون الحياة كما كانت تفعل في الماضي

هذا العصر تسهم إلى جانب مؤسسات الدولة في إدارة كثير  وشركات متنوعة في

وخير مثل على التطور الذي حصل في أساليب الإدارة هو ما .من مرافق الحياة

فبينما إعتمد حكام الماضي على فصائل العبيد . تكنولوجيا الإتصال من تقدم حققته

ومساعديهم في الأقاليم المتباعدة، أصبح في ميسور  ،في إيصال الرسائل إلى الولاة

موظفي المؤسسات الرسمية في الزمن الحاضر أن يتصلوا بأي مسؤول وفي أي 

التلكس أو الفاكس أو البريد وقت بسهولة بالغة عن طريق الهاتف أو البرق أو 

وفي المجتمعات الصناعية المتقدمة كالولايات المتحدة الأمريكية وانجلترا .الإلكتروني

حيث وقعت الثورة الصناعية وساد النظام الإقتصادي والسياسي  ،وفرنسا وألمانيا

الليبرالي، استجدت بعض الأوضاع الاجتماعية والسياسية والاقتصادية التي اقتضت 

تزيد الدول من تدخلها في الشؤون العامة للمجتمعات، خصوصا الاقتصادية منها   ان
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نتيجة للمشكلات  الكثيرة التي نشأت مع نمو المؤسسات الصناعية وتزايد عدد 

العمال الصناعيين، وبروز ظواهر الاستغلال التي تعرضت لها فئات العمال على 

ية والاقتصادية والسياسية زادت ومع تزايد المشكلات الاجتماع. أرباب الصناعة

كل هذا أدى إلى إزدهار . حاجة المجتمعات إلى تدخل المؤسسات الحكومية لمعالجتها

كما اتسع نطاق . )11(النظم الادارية على اختلاف أشكالها وفي كافة مجالات الحياة

الرقابة الرسمية على كثير من جوانب التنظيم الصناعي فصار يشمل تحديد الأسعار 

هذا بالإضافة إلى تحمل الدول .الأجور وساعات العمل ومشكلات الجانحينو

واصبحت أيضا . مسؤوليات التربية والتعليم من النواحي المالية والفنية والادارية

كل . الصحة العامة بجوانيها الوقائية والعلاجية تمثل ميدانا تتركز عليه إهتماماتها

الحديثة زاد من ثقة المجتمعات بالنظم  هذا الإتساع المتنامي في خدمات الدولة

الرسمية وفتح المجالات أما المزيد من نمو وتقدم المؤسسات الإدارية من النواحي 

إن من أبرز الاتجاهات التي تتسم بها الإدارة العامة الحديثة على .البنائية والوظيفية

  : )12(الرغم من صعوبة فصلها عن بعضها هي الآتي

ولعل هذا الإتجاه . دارة وتصاعد حيويتها بصورة مستمرةتزايد فعالية الإ. 1

وبقيت الإدارة من حيث مداها وقوتها تتأثر باتساع . سيستمر عبر المستقبل المنظور

 الاتجاه الموجه بصورة متزايدة وفي معظم المجتمعات بغض النظر عما بين نظمها

وكل الدول  الصين وروسياالسياسية والاجتماعية من اختلاف كما يلاحظ في 

  .العربية

بالنظر إلى تقدم النظم الإدارية فقد زاد تأكيد دور الخبراء والمختصين  .2

من العاملين في مارسة ان المجال مفتوحا أما قليلي الخبرة والمكوالمحترفين بعد أن 

 .هذه النظم في القرون الماضية

الحركة  هذه ومما سهل. كذلك سارت الإدارة الحديثة من الهامش إلى المركز .3

نولوجية خصوصا في ميدان الاتصال كهو التقدم الحاصل في الوسائل والأساليب الت
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وتحسنت أيضا . والمواصلات، وزيادة الوعي المالي بأهمية الاقتصاد في النفقات

كتلك التي يتمتع بها المصابون بالأمراض العقلية  ،الخدمات التي تقدمها الدولة

الواسعة من التسهيلات والخدمات الأخرى والتي  والعاهات الجسمية والطائفة

يصعب حصرها في ميادين الإتصال والمواصلات والصحة والتعليم والتأمين 

  .والإسكان وغيرها

  : مفھوما وواقعا: التنظیم الإداري:2.2. 2
التنظيم الإداري يمثل تشكيلة بالغة التعقيد تعود مردوداتها بفوائد كثيرة على 

والملاحظ أن المختصين فيما يدعي . ت التي تسهم في إدامتهاالأفراد والجماعا

بالعلوم السلوكية وفي مقدمتها الأنثروبولوجيا والاجتماع وعلم النفس والاقتصاد 

الإدارية بدافع من رغبتهم في  المؤسساتيبدون اهتماما متزايدا بدراسة  ،والسياسة

رى هؤلاء المختصون أن وي.العثور على حلول للمشكلات المرتبطة بهذه المؤسسات

" تضم أفرادا تربطهم  "Sub-Systems" الإدارية ما هي إلا نظم فرعية المؤسسات

ويبرز جانب آخر في .وجمعية ترتكز على عناصر مشتركة "Dayd"" علاقات ثنائية 

التنظيم الإداري كما يراه هؤلاء العلماء وهو الجانب السوسيولوجي، وفيه تأكيد على 

وتركيب المؤسسات وما  ،نية وغير الإنسانية المتصلة بالتكنولوجياالعوامل الانسا

يجري فيها من عمليات مختلفة بعتمد عليها العمل الوظيفي للتنظيم الإداري من 

وتتسم الصورة الموضوعية للإدارة في هذا العصر .)13(الناحيتين الفردية والتنظيمية

التكنولوجي والاقتصادي  بالدينامكية العالية، وهي كما يبدو حصيلة الواقع

والاجتماعي الحديث الذي تتدفق فيه كافة الأنشطة بشكل لم يسبق له أن حصل في 

وقد تتدفق فيه كافة الأنشطة بشكل لم يسبق له أن حصل . تاريخ الإنسانية الماضي

في ظروف الواقع  –وقد جلبت هذه الحركيةالمتزايدة . في تاريخ الانسانية الماضي

بعد أن كانت ظروفها في  ،صعوبات كثيرة أمام المؤسسات الإدارية معها -المعاصر

ولا يخفى أن تعقيدات الحياة الجديدة تخلق كثيرا من  ،الماضي أكثر استقرارا
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ولم تعد . التحديات التي يواجهها الإداريون وتطالبهم بإبتكار حلول عملية لإجتيازها

استظهاره سلوكيا بشكل الإدارة بعد كل هذا روتينا يمكن للأشخاص تعلمه و

وهي لم تبق مجرد مراكز يطمح إليها الأفراد للحصول على الجاه الاجتماعي .رتيب

بل إنها اليوم تمثل ميدانا يخضع للبحوث العلميةالدقيقة التي تزخر بشتى . من اشغالها

تجاهات الفكرية والتطبيقية والمنهجية والتي أسهمت في تطويرها العلوم الا

ونتيجة لازدياد تأكيد المجتمعات الحديثة على التخصص .لسلوكيةالاجتماعية وا

فصار ينعكس بشكل واضح على النمو الكمي والنوعي للمرافق الإدارية  ،المهني

و زادت معها   ،فقد أسهمت التنظيمات الرسمية في زيادة الأدوار الإدارية. المتنوعة

والقانونية والإجتماعية من حيث المضامين التقنية  ،المسؤوليات ضخامة وتعقيدا

والأخلاقية، وارتفعت إلى جانب ذلك معايير التقويم التي يحكم بموجبها على مستوى 

ويتم هذا في ضوء المستويات التعليمية المتوقعة من . جودة العمل الإداري وإتقانه

العاملين  في المؤسسات الإدارية من جهة والتطور في الوعي السياسي والفكري 

تعقيد  تناميوفي ضوء .ناس المتفاعلة مع هذه المؤسسات من جهة أخرىلجماهير ال

التنظيمات الإدارية وتعدد زوايا العمل فإن أهل الإختصاص في العلوم المختلفة 

أصبحوا يشعرون بأن هذا التعقيد يستوجب قدرا أعظم من التعاون العلمي النظري 

تعدد الزوايا المتمثلة في  بإعتبار ذلك يمكن أن يؤدي من خلال ،والميداني بينهم

وهكذا أصبحت الإدارة . علومهم إلى الظفر برؤيا متكاملة للواقع التنظيمي الإداري

تعاون الاختصاصات العلمية المختلفة (تجريبيا يوظف فيه مبدأ  ميدانا تمثل

("Interdisciplinary Cooperation"  وهو مبدأ رغم حداثة تطبيقه قد اسهم في

الاجتماعية والإنسانية في هذا الميدان وأثرى حركة البحث والفكر  مالعلو نمو تلاقح

وفي هذا الإطار جاءت علوم الإتصال والإعلام لتجعل .)14(الإداري في هذا القرن

صبا للدارسة النقدية  خموضوعا  ،الإدارة والمؤسسات الإقتصادية والثقافية وغيرها

الجدلية بين الإتصال والمتغيرات والبحث الميداني، وذلك من خلال تحليل العلاقة 
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التي تكون الصورة البنائية والوظيفية  ،الأخرى الإدارية والتكنولوجية والإنسانية

  .للمؤسسة مهما كان حجمها ونشاطها وهذا ما يتماشى مع التوجه العام لهذه الدارسة

  : الإدارة والنظــرة التنظیمیة الجدیـدة :3.2. 2
المتقدمة تتطلب نماذج من البشر مسلحة بالعديد الإدارة في صيغها الجديدة 

هذا .والحذق والمعرفة العلمية والتجارب العملية الخبرةوفي مقدمتها  المهاراتمن 

ولما كانت . إلى جانب توازن الشخصية وتكاملها انفعاليا وذهنيا وأخلاقيا وذوقيا

اعتمادا على سلبا إيجابا وإمكانيات الأداء الوظيفي في التنظيمات الإدارية تتذبذب 

الإداري فإن أثر هذه التنظيمات في دفع حركة التقدم في المجتمع  الموظفمستويات 

خصوصا  -إن المجتمعات المعاصرة .هو الآخر يتباين كثيرا في المجتمعات

تسعى إلى تحديث وتجديد نظمها الإدارية لجعلها أكثر إقتدارا  -المجتمعات النامية

كلا حسب الطبيعة التقنية والاقتصادية والقانونية والتنفيذية على النهوض بمسؤولياتها 

و لا شك أن عملية تحديث هذه المؤسسات تعتمد على ثلاثة أساليب . الممبزة لها

أول هذه الأساليب هو التقليد او المحاكاة، أي استنساخ . تختلف عن بعضها

"Copying" لمجتمعات الأخرى، التصاميم والنماذج السائدة في مجالات الإدارة في ا

رت من رويبدو أن هذا الأسلوب لم يعد مقبولا في معظم المجتمعات النامية التي تح

اقتباس الطرق والمناهج الإدارية  فهو الثاني أما الأسلوب. نسبيا الاستعمار التبعية و

مع تعديلها لتنسجم والخصوصيات  ،المتبعة في مجتمعات متقدمة في هذا الميدان

  )15(.جتماعية الخاصة بالمجتمعات المقتبسةالثقافية والا

على الإبتكار أي خلق  -وهو الأصعب والأعقد -ويرتكز الأسلوب الثالث

بناء على ما يستجد من الظروف والحالات الجديدة بما  ،النماذج الإدارية المطلوبة

وهذا ما تحاول الجزائر تحقيقه من . تحتويه من مشكلات واحتياطات غير مسبوقة

تكثيف وتطوير البحث العلمي في جميع المجالات ومنها مجال الإدارة خلال 

والملاحظ أن المجتمعات النامية غالبا ما توظف إمكانياتها العلمية والتقنية .والإتصال
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وبالإضافة إلى ذلك فهي تنتفع . حيثما تستطيع )الإدارية( مؤسساتهاالذاتية لتطوير 

غة تمثيل تلك التجارب تمثيلا تمازجه من تجارب المجتمعات التي سبقتها في صي

درجات متباينة من التعديل والمواءمة لتناسب خصوصيات الثقافية والاجتماعية 

ومعلوم أن هذا النهج ينسجم مع توجه الدول النامية ومنها الجزائر التي .والتاريخية

صون ويتفق المخت.تحاول بناء علاقات متوازنة مع الدول المتقدمة إقتصاديا وثقافيا

الاجتماعيون المحدثون على أن عملية التغيير في التنظيمات الادارية لم تعد تخضع 

إلى عوامل الصدفة والميول المزاجية الاعتباطية أو العابرة، بل لا بد لها من أن 

النابع من إدراك المشكلات المختلفة ومن  ،تستند إلى التخطيط العصري الواعي

الإحاطة بالاساليب المناسسبة لبلوغ تلك وضوح الأهداف وتبلور المعرفة و

ومع ذلك فإن النجاح الذي يطمح إليه خبراء التطوير في معالجة المشكلات .الأهداف

التي تعرقل أداء التنظيمات الإدارية لا يكون كاملا بل متفاوت اعتمادا على تباين 

بالمؤسسات خبراتهم واختلاف التعقيدات والإشكالات الاجتماعية والثقافية المحيطة 

  إلخ....الاقتصادية والثقافية

لا ينطبق على  "Life Cycle"" دورة الحياة"ولعل من الضروري القول أن مفهوم 

. بالشكل الذي ينطبق على الإنسان الذي يمر بمراحل أساسية )الإدارية( المؤسسات

إلا أن  ،ومع أن بعض التنظيمات الإدارية تتعرض إلى حالات التدني والنكوص

نيات استعادتها لحيويتها تظل قائمة ومتيسرة لمن يملك القدرة والمعرفة من إمكا

الخبراء ليجعلها في حالة أقدر وأكثر فعالية ونجاعة، ولعل البحث العلمي في 

مشكلات إدارة المؤسسات الاقتصادية وغير الاقتصادية يساهم بلا شك في تمكينها 

تاج والمنافسة وإشباع حاجات أفرادها من إكتساب أسباب القوة، ومن القدرة على الإن

وما ههذه الدراسة الميدانية إلا محاولة علمية تندرج ضمن  المجتمع،ومختلف فئات 

تجسيد هذا الهدف العام، خاصة وأنها تتخذ من المؤسسة الجامعية مجتمعا للبحث 

في هذه الدراسة ولتوضيح هذه ) الواقع(الميداني ومن هنا يتجسد البعد التطبيقي 
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الحقيقة نشير إلى هناك عوامل تحكم نمو المؤسسة والتي يمكن توضيحها من خلال 

  : )1(رقم  هذا الرسم الذي يظهر في الشكل التالي

   .الذي يوضح عوامل نمو التنظيمات الإدارية

  

  

  

  

  

                                     

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  : نظریة التنظیم الإداري :4.2. 2
 ت النظرية التي تواجه أهل الإختصاص في كافة العلوممن أبرز المشكلا

. الاجتماعية هي العلاقة بين كيفية ما نعلم و ماهية ما نريد ونبتغي من هذه المعرفة

أي إن المشكلة التي تظهر في سبيل المفكرين والباحثين بشكل مستمر هي صعوبات  

وتحديد المفاهيم المركزية  ،وتعقيدات توثيق أو إثبات العلاقات الواقعية والإمبريقية

ومع أن . الضرورية لتشخيص ما يتصل بتلك العلاقات من متغيرات وعوامل

  العوامل السوسیولوجیة
 

  القبول والتعدیل

  التنظیم الإداري
الاختراع  

  والاكتشاف
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الأنثروبولوجيا والاجتماع وغيرهما من العلوم السلوكية والاجتماعية تؤكد المنهج 

إلا أن  ،العلمي لاعتمادها على الموضوعية والتحليل الكمي وأطر النظرية المقارنة

  )16(.ين قيمية وأخلاقيةمث قضايا وظواهر سلوكية مختلفة ذات مضاهذه العلوم تبح

في أي مجال كان، صناعة أو  "Organization"  "التنظيم"وتعتبر دراسة 

فروعا من فروع علم الإدارة،  ،تعليم أو تجارة أو سياحة أو إعلام أو غيرها

وث الإدارية في ولا يخفى أن البح. الانثروبولوجيا، أو الاجتماع أو العلوم الأخرى

الحديث  ،هذه العلوم لا تزال في حالة غير مكتملة بسبب طابعها الانتقالي والتكويني

ومن أهم العناصر التي يؤكدها . نسبيا بالقياس إلى فروع البحث الأخرى فيها

والسياق  "Behavioral Action"الباحثون هو عنصر العلاقة بين الفعل السلوكي 

وتتعدد وتختلف منطلقات البحث .الفكر العلمي المتخصص زواية من الذي يجري فيه

التي تتيسر للباحثين لتسليط الأضواء على مستويات وأبعاد السلوك والواقع الإداري، 

ومرورا  Dynamicsإبتداء بمستوى الشخصية الفردية وما يصاحبها من دينامية 

الواسعة لما تحتويه بالعمليات الوظيفية المعقدة لمجتمعات بكاملها في سياق الشبكة 

  .من علاقات وحالات تفاعلية مختلفة

حظ التزايد المطرد لاهتمامات العلوم الاجتماعية والسلوكية بالبحوث يلاو

والتقارب المتنامي لأساليبها النظرية والمنهجية المتبعة في الدراسة  ،التنظيمية

في النماذج  "Continuum"فهي كلها تؤكد مفهوم التدرج. المتعلقة بهذا الموضوع

بدلا من الإندفاع مع الرأي التقليدي السالف  ،المتمثلة في الواقع الإداري التنظيمي

والقائل بوجود نموذج واحد حاضر لا بديل له في مجالات الإدارة ينبغي تأكيده 

وتبدي هذه العلوم أيضا اهتماما نظريا موحدا بأهمية الأدوار التي . والتعويل عليه

والتي تتشكل منها حركية التنظيمات الإدارية  ،في هذه التنظيماترسها الأشخاص يما

      أو كما تعني بالبناء الذي ترتكز عليه التنظيمات الإدارية وبالنظم.نفسها

  .الثقافية التي تشكل الأطر التي توجه هذه التنظيمات "Systems"الأنساق
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  :للمؤسسةالاجتماعي  الإداري و التركیب :3.  2

  : كنسق للمؤسسة نظیم الإداريالت :1.3. 2
لو راجعنا التطور الحضاري للإنسان للاحظنا سعيه الحثيث لاكتشاف مختلف 

 )17(.الوسائل الكفيلة بتحقيق الانسجام والتوافق بين علاقاته الاجتماعية ونموه الذاتي

وقد ظلت السيطرة على النظم الاجتماعية قرونا عديدة معتمدة على كثير من الأنماط 

وقد كشفت .التي لم تعد اليوم ملائمة في ضوء متغيرات العصر ،ياسية والإداريةالس

ولا يخفى .الطبيعة المعقدة للتنظيم الإداري ،البحوث الاجتماعية المختلفة حول الإدارة

تحوي كثيرا من الأنشطة الإنسانية التي تجري  المؤسسةأن الأشكال المتعددة لهذه 

فهي تزخر بنماذج الشخصية المختلفة وبالجماعات ،يلعلى مستويات متباينة من التحل

وبديهي . لاتجاهات السلوكيةاوبالمعايير والقيم والمواقف الفكرية و،ة المتداخلةرالصغي

بعضها الآخر في أنماط تختلف أبعادها النظرية  مع أن هذه الحقائق تتفاعل

العالية يجعل فهمه  ةيودينامكالإدارية  المؤسسةإن التعقيد الكبير لتركيب .والعملية

مرهونا باللجوء إلى أدق أساليب البحث النظري ،واستعاب علاقاته المتشابكة

ومما يلفت النظر أن .التي تذلل مهمة الكشف عن تعقيداته وتحدياته،والميداني

المؤسسات الحديثة في الإدارة وغيرها تزداد وغيرها ضخامة بصورة مطرودة 

ونتيجة لذلك صار إنسان هذا العصر .متقدمةخصوصا في المجتمعات الصناعية ال

يعيش ويعمل في بيئة تخضع للمؤسسات الكبيرة الفاعلة في مجالات العمل والتعليم 

وصارت هذه المؤسسات الاجتماعية العديدة ذات الطابع العقلاني .إلخ......والصناعة

ا هو كم الضخمة لمؤسسات الحديثةاونتج عن .ناوالرسمي جزاءا لا ينفصل عن واقع

بعض  وكذا في مجتمعنا، ظاهر في الولايات المتحدة واليابان وأوروبا الغربية

الاتجاهات الأساسية من أهمها التخصص وتجزئة المعارف العلمية والمهنية 

والتنسيق بين مختلف الطاقات والموارد البشرية لتحقيق التكامل الذي يعتمد عليه 

تنطوي على  الكبيرةي هذه المؤسسات ولا يخفي أن الحياة ف.وجود هذه المؤسسات
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منها على سبيل المثال الابتعاد الذهني والعاطفي  ،بعض الآثار الاجتماعية والنفسية

وهذا معناه تصاعد مشاعر . بين الأفراد وضعف العناصر الشخصية في العلاقات

زلة النفسية وزيادة الضغوط الناشئة عن مسايرة الأفراد اللاإرادية لمستلزمات عال

خصوصا عندما يغلب على هذه المشاعر الحس بالتناقض  ،العمل في هذه المؤسسات

  . الشديد

وإلى جانب الأثار السلبية المذكورة فإن المؤسسات في ميادين الإدارة وغيرها 

فالإنسان بفضل هذه التسهيلات الإدارية . تحقق للإنسان خدمات وتسهيلات كثيرة

وتعني .المهنيةالحياة ا يريد ويحتاج من عناصر والتكنولوجية يستطيع تحقيق كثير مم

المؤسسة بشكل عام بروز القياسية والتنبؤية في علاقات الأفراد بعضهم بالبعض 

فقد يتسم جمع من الناس بكثير من السمات عدا عنصري القياسية أو . الآخر

يا وتحقيق  هذه التكرارية رسم. وهذه تجرده من صفة التنظيم، التكرارية والتنبؤية

ويتم ذلك . عن طريق استحداث القواعد الصريحة والضوابط والاجراءات المحددة

وبناء . أحيانا بأسلوب غير رسمي من خلال العيش والعمل المشترك بين الأفراد

على كل هذه السمات لا يجوز اعتبار المؤسسة شيئا ماديا مادامت في حقيقة الأمر 

  )18(.أنشطة هادفة إلى غايات مشتركة تمثل أسلوبا يترتب عليه ارتباط الناس في

المؤسسة تظهر للعيان بصورة متساوية من  عناصر على أن ذلك لا يعني أن جميع

فالظواهر المرتبطة بالسلوك في المؤسسة لا تسهل ملاحظتها وذلك . الوضوح

فعندما يقوم شخص واحد أو شخصان بعمل . لكثرتها وشدة تشابكها وتعقيد مضامينها

والكيفية التي يتم بها من  ،فليس صعباعلينا أن نفهم طبيعة ذلك العملمن الأعمال 

غير أننا نواجه صعوبات كثيرة حينما نحاول فهم . خلال اتصالنا بهذين الشخصين

وذلك بسبب تعقيدات الإتصال بهم وصعوبة  ،نشاط يشترك فيه كثيرون من الناس

نضطر إلى أن نطلب من أحد ولكي نعالج هذه المشكلة .فهم هذا النشاط والتعمق فيه

 ،الأشخاص المشاركين في العمل التوقف عن عمله والقيام به في وقت لاحق

بالتنسيق مع أعمال الآخرين لكي نتخلص من التداخل غير الضروري وبهدف 
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ولاشك أن .التحقق من أن العناصر الضروية للعمل المشترك تؤدي بصورة صحيحة

على الرغم من أن  ،ضل للطاقة الكلية للناسهذا الترتيب  يضمن لنا إستثمار أف

المنظم أو المنسق للعمل بينهم لا يشترك معهم مباشرة بالتنفيذ للعمل أو 

وعندما تطلب جماعة من الأفراد من أحد أشخاصها وضع خطة لتنسيق .للمهام

ولا شك . فإنها بهذا الطلب تمنحه الحق لإتخاذ القرارات حول هذه الجهود ،جهودها

الشخص المنسق في هذه الحالة هي في نظر الجماعة المذكورة أبسط  أن مهمة

على أساس أن كل واحد من أعضائها سيركز جهوده من زاويته وفي  ،وأكثر ضمانا

وهذا عادة ما يقوم به الإداري . ظروفه المحددة لإنجاز المهمة المشتركة للجميع

وهكذا يصبح .ها يومياالمسؤول الذي يمثل الإتصال أهم مهمة أو مشكلة يقوم بحل

المقصود بتنسيق العمل عندما يشترك كثيرون من الناس فيه منح صلاحية اتخاذ 

مما يصفهم في مركز السلطة بالنسبة للآخرين  ،القرارات الإدارية لبعض الأفراد

فالمؤسسة في ضوء ما تقدم هي ترتيب الناس في أنماط أو نماذج من  )19(.العاملين

وتنشأ . إنجاز المهمة المشتركة إلىرتبط طاقاتهم بشكل يؤدي لكي ت ،علاقات العمل

الحاجة للمؤسسة من مشكلة الإنقسام بين اتخاذ القرار وبين العمل من زواية المهمة 

موارد لمن ا المتيسروبين ضرورة التنسيق بينهما على أساس  ،الرئيسية من جهة

مجموعات من  هاتبارو يحاول بعض الباحثين النظر إلى المؤسسات بإع.والطاقات

ويؤكد هذا المنظور الكيفية التي تؤثر . وظيفة محددتانوالأفراد يجمعهم مكان 

وأثر شخصية  ،خلالها في الفرد وكيفية بلوغ الفرد أهدافه في المؤسسة من المؤسسة

وهناك منطلق آخر يقوم على النظر إلى المؤسسة .المسؤول الإداري في واقعه

ويؤكد هذا المنطلق على . تضم جماعات فرعية متداخلة بإعتبارها مجموعة سكانية

سمات التآزر الجماعي وتوزيع الجهود بين الجماعات المسؤولة عن فعاليات العمل 

وإلى جانب هذين الأسلوبين نستطيع أن تنظر إلى المؤسسة وهذا أقرب إلى .الكلي

ينامكية وجهة النظر الأنثروبوجية على انها نسق ينطوي على عناصر بنائية ود

  . كثيرة
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  :ةـللمؤسس البنائیة العناصر :2.3. 2

لكي تتبلور صورة المنظمة الإدارية باعتبارها تمثل نسقا متكاملا تتمسك 

أجزاؤه يحسن أن نتناول الركائز أو العناصر الرئيسية التي تتألف منها وهي 

  :)20(الآتيك

تجلى بوضوح إن المنظمة الإدارية من إحدى زواياها ت: نســـق النفــوذ.1

فهي من هذه الزاويةيمكن . التقليدية المتواترة عن الإدارة المعارفمن خلال 

 تصبحو. اعتبارها وسيلة لإنجاز الأعمال التي تعذر على الفرد إنجازها بمفرده

مع التأكيد على عمليات الإنتاج  ،المؤسسة وفقا لهذه النظرة أداة لتقسيم العمل

وهذا كله يرتبط بالسلطة الإدارية الموجهة لكل . عليهاوانسابية الأدوار التي ترتكز 

  .هذه الأنشطة

في هذا المجال تظهر الاتجاهات الشخصية الذوقية والذهنية :نسق الميول الفردية.2

ويحسن .بعضهم بعضا إزاءالمؤسسة والانفعالية التي تتجلى في علاقات العاملين في 

مي وهو يتصل بالزمالات الالتفات في هذا الخصوص إلى الجانب غير الرس

  .والصداقات وتباين عمقها بين الأفراد

وتبرز في هذا الخصوص بعض المعايير التي تحدد كيفية : نســق الاتصال.3

ويتصل هذا الجانب بمبادرات  ،التخاطب والتفاهم بين أعضاء المؤسسة الإدارية

حن نحتاج من هذه فن. الكلام وتفاوتها بين الأفراد والأغراض والنتائج على اتصالهم

 تتأرجحوها يالتي تنعكس عل غالناحية معرفة طبيعة الأشخاص بعضهم لبعض والصي

  .والطلب أي بين المسؤولين والمرؤوسين مرالأبين طرفي 

و يرتبط هذا الجانب بالتوزيع النسبي للسلطة المختلفة كما تتجسد  :نسـق السلطة.4

مكافآت والضغط الرسمي أو الشخص ي الوفي أدواتها واساليبها المختلفة التي تح

  )21(.الذي يمارس على الأفراد في المؤسسة الإدارية
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هذه في الواقع بعض العناصر البنائية الديناميكية التي لا ينبغي إغفالها عند دراسة 

ورغم عموميتها إلا انها لا تبين أصناف التنظيمات . المؤسسة الإدارية المعاصرة

ومع ذلك فهي توفر . ن غيرهاعخصوصيات تميزها  من المحددة بما تنطوي عليه

الأسس العملية التي يحتاجها الباحث لكي يستطيع من تحليل أي شكل من أشكال 

وبغض النظر عن المنطلق الذي يوظفه سواء كان أنثروبولوجيا أو ،التنظيم الإداري

هذه لأن هذه العناصر تمثل قواسم مشتركة لا تستغني عنها ،سوسيولوجيا أو نفسيا

  .ضحوإن ترجيح إحداها لغرض بحثي م. المنطلقات

يعتمد إضافة للعناصر المبينة أعلاه  ومنها الجامعية في الجزائرإن فهم المؤسسات 

على العلوم السلوكية التي توفر الأطر النظيرة والتحليلية لدراسة المتغيرات 

قاتها بتركيب كولوجية وعلايالتكنولوجية والبنائية والسوسيولوجية والشخصية والأ

هذا بالإضافة إلى ما توفره العلوم الرياضية والهندسية من معلومات . النسق الإداري

تخدم الباحثين والعاملين في المؤسسات لكي يفهموها في بيئاتها وأنساقها الكلية 

من  في دراسة هذه المؤسسات فالرياضيون والمهندسون يسهلون علينا التعمق.المعقدة

المتغيرات التكنولوجية وما يتصل بها من  تحليلتي يستعملونها في خلال الرموز ال

فالمردودات لا تقتصر على النقود . والنشاط تكاليف ومردودات تنظم عمليات الإنتاج

بل تتعداها إلى الخدمات التي تقدمها إلى  ،التي تكسبها المؤسسة من الإنتاج فحسب

لتغلغل في كثير من أمورها ولا شك أن حالة المؤسسة تستدعي ا )22(المجتمع

ومن . التفصيلية الأخرى الت يتسلط الضوء على جوانيها البنائية والدينامية الأخرى

هذه المور سياسة المؤسسة العامة وأسلوبها في تقسيم العمل بين الأعضاء والكيفيات 

التي توضع فيها الحوافز وضوابط أداء العمل، وتصميم عمليات نقل المعلومات 

ط والتنسيق وعمليات المراجعة والتقييم الخاص بأعضاء المؤسسة من والتخطي

البنائية في البحوث الإدارية " الأنساق"ويلاحظ أن استعارة مفهوم .عاملين ومسؤولين

المتصلة بالمؤسسات الرسمية أفاد بصورة ملموسة في الدراسات المتعلقة بطلب 

وقد كشفت هذه الدراسات عن  المعلومات وتخزينها واستثمارها في مجالات المحددة
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خصوصا في مجالات الاتصال  ،الصعوبات الهائلة التي تواجه قادة هذه المؤسسات

وتبرز في هذا الخصوص مشكلة تبادل الأفكار والمعلومات بين . يعتمدون عليهاالتي 

والملاحظ أن اهتمام الباحثين . الأفراد في المؤسسة حيث الإبتكار والتحليل العلمي

) العقدين الأخرين تقريبا(ين والإجتماعيين في السنوات القليلة الماضية الإداري

باعتبار هذه المشكلات تتصدر التعقيدات  بشكل ملموسبمشكلات الاتصال قد زاد 

  .الصعبة التي تواجه المؤسسات وإدارتها وخاصة منها المؤسسات الثقافية

عدد العاملين وفرت ولا ننسى أن المؤسسات الإدارية السابقة المتسمة بقلة 

ورغم ذلك لم يكن . الفرض المناسبة لمدرائها للاتصال المباشر بكافة الأعضاء

ومع أن مهارة الاتصال ظلت بالغة . الاتصال الشخصي يخلو من بعض الصعوبات

بمستوياتهم إلا أن معظم اتصالتهم بموظفيهم  ،الأهمية بالنسبة للمدراء المعاصرين

ومن العموميات . ومن خلال الأجهزة الميكانيكية ،شرةتتم بصورة مبا ،المختلفة

المسلم بها أنه كلما زاد حجم المؤسسة الإدارية زادت صعوبات ومشكلات الاتصال 

وينتج عن هذا ازدياد المشكلات التي . الإدارية بوحداتهمبين الأفراد بعضهم ببعض و

للإطارات معنوي يتعامل معها المدراء وفي مقدمتها المشكلات الخاصة بالوضع ال

وأهدافها  ،العاملة في المؤسسة وبكفاءاتها وضعف مساندتها النفسية للمؤسسة

تصال  للاويرجع قسم كبير من هذه المشكلات . وعلاقاتها العامة وتنسيق جهودها

وهذه المتغيرات تكون محور الدراسة  )23(سس التفاهم المتبادلأالضعيف المفتقر إلى 

ويترتكز قدر كبير من .يولوجي من منظور إتصالي وظيفيالمعالجة الكمية والسوس

 التيالبحوث على ضرورة تصميم النظم لتسهيل انسيابية المعلومات والاجراءات 

تقلل من الحاجة إلى بعض أشكال الاتصال الشخصي وتنمي استعمال الأساليب التي 

 كما يشدد الباحثين على دراسة.تنظم المعلومات الضرورية لإنجاز العمل

. واستخدام الحاسبات الإلكترونية على نظم الاتصال الادارية Automation)الأتمتة(

ومن أعظم الصعوبات اليت خلقتها التسهيلات الأتوماتيكية للإداريين هي الكميات 

وفي . يحتاجه الاطلاع عليها من كبير جهد ووقت وفرتها وماالهائلة للمعلومات التي 
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دة الاداريين المحترفين يدركون بشكل أفضل أن الوقت نفسه جعلت البحوث الجدي

النظم الإدارية هي الهياكل تختبر فيها القدراتعلى حل المشكلات رغم أن هذه 

المؤسسة الجزائرية تعاني من نقص المعلومات أو من سوء تخزين وإستعمال 

وينظر .مسؤول في الإدارة الجزائريةما أكده أكثر من إداري و المعلومات وهذا 

الباحثين السلوكين المتأثرين بالمنظور البنائي إلى المؤسسة الادارية كنسق بعض 

 )24(.اجتماعي يربط وحداته الاجتماعية الفرعية نمط من التفاعل المتبادل والمستقر

والتنظيم على هذا الأساس هو تركيب مؤلف من أجزاء متعددة ترتبط بعلاقات 

هم من طالتي تربالصلات ناحية  اد منالأفروينطبق هذا المفهوم أيضا على . محددة

وعند تطبيق مفهوم . خلال تفاعل أدوارهم المختلفة الجارية في المؤسسة الإدارية

فإن ذلك يعني التفاعل بين الإنساق المختلفة كالنسق  ،التفاعل على المؤسسات

  .الإقتصادي والإداري والسياسي

هي نسق مفتوح يضم  ،لما تقدموإذا إلتزمنا بالمنظور البنائي فإن المؤسسة إضافة 

عناصر دينامية تتلازم وتترابط وتعمل سوية على بناء قوانين محددة ووفقا لأسلوب 

ولا يقتصر هذا التحديد . وهي تؤثر في كافة أعضائها بصورة شاملة ومميزة. معين

على المؤسسات الإدارية بل يتجاوزها إلى الأفراد والجماعات والمجتمعات المحلية 

إن هذه الأشكال الأخرى للتنظيم تمثل مستويات . ة والتنظيمات الأخرىالصغير

بإعتبار كل نسق  ،الخاصة بنياتهاتعتمد عليها حسب طبيعة  التيمتباينة للأنساق 

ما فرعية ظبالإضافة إلى أن كل واحد منها يضم ن. يتبادل المواد والطاقات مع البيئة

  )25(تؤدي وظيفتها الكلية كوحدة دينامية 

إذا نظرنا إلى المؤسسة باعتبارها نسقا اجتماعيا فهي من هذه الزواية تؤدي و

  : الوظائف الآتية

وهذا معناه أن . توجيه وتحديد أفعال أعضائها في حدود ما يسند إليهم من أدوار. 1

ويؤدي العمال دور العمل ويترك للمدراء دور  الإشرافالمشرفين يؤدون دور 
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وهكذا  ،الصيانة بوظيفة صيانة المباني الخاصة بالمؤسسةبينما يقوم عمال  ،الإدارة

  .شأن بقية الأدوار

والإرتجال في الأعمال وفي العلاقات القائمة بين الأعضاء  الاعتباطيةتقليص .2

فالمؤسسة تحفظ بناءها الإداري الأساسي  الرئيسيالمؤسسة وجعلها خاضعة لنسق 

علاقاتهم الوظيفية  هاأعضائعن طريق ضبط التوازن الضروري لإنسجام أنشطة 

 .إلى الدرجة التي تجعلها خاضعة للتنبؤ الرسمي

إلى تحقيق أهدافهم المشتركة التي تخضع  السعيإرضاء احتياجات العاملين و.3

 .لنسق المؤسسة العام

عتمد عليه في عملياتها الإدارية تتعمل المؤسسة على ادامة النسق أو النظام الذي .4

  . والإنتاجية

حيث تبدي المؤسسة  ،ما يتجسد بشكل خاص في المجتمعات الصناعية الغربية وهذا 

الإدارية استعداد مستمرا لمواجهة المصالح والتحديات الجديدة التي تظهر عبر 

إن المؤسسة الإدارية في ضوء  )26( .مسيرتها التطورية فتتخذ منها المواقف المناسبة

فالوحدة العضوية . عندما تطرح كنسق اجتماعي تبرز لنا طبيعتها المعقدة ،ما تقدم

وهذا ا تحاول هذه الدراسة . المجهرية الأساسية التي تبدأ بها المؤسسة هي الفرد

في ضوء نقد المداخل الكبرى لدراسة الاتصال في المؤسسة  ،الفصل فيه ميدانيا

 "Dyad"" العلاقة الثنائية" لفرد فهي أما الجزء الآخر الذي يلي ا.وعلاقته بالإدارة

ولاشك أن هذه العلاقة الثنائية كثيرا ما  .التي تربط كل اثنين من أعضاء المؤسسة

تكون أساسا لفهم العديد من الوضعيات الجارية في تركيب المؤسسة الإداري 

ومن المعروف أن اي مؤسسة . والصناعي أو غيرها من المؤسسات الاجتماعية

تشكل  التي كلها لا يخلو من هذا الصنف الثنائي للعلاقات والتفاعلاتمهما كان ش

ويلي ذلك الجماعة التي تتكون .أساسا مركزيا لمعظم الأنشطة في الأنساق الاجتماعية

الأعضاء في المؤسسات ،من الصلات التي تتعدى شخصين إلى أعداد أكبر من البشر
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أما . رعية في المؤسسات الإداريةويمثل كل من الثنائي البشري والجماعة أنساقا ف

الجماعات المتداخلة فتنشأ من قيام العلاقات المشتركة بين جماعتين أو أكثر لأداء 

وبناء على ما .وتظهر كل هذه المستويات ضمن هذه الدراسة.  معين جماعيعمل 

تقدم يبدو واضحا أن المؤسسة الإدارية والصناعية تحوي على الأقل جماعيتن أو 

أما المجتمع . تبط بمسؤوليات متعددة تفرض عليها القيام بأعمال مشتركةرتاكثر 

فيمثل مستوى أوسع من التنظيم أو المؤسسة  Communityالمحلي 

حيث أن هذا المجتمع الصغير نسبيا يضم عدة أفراد وجماعات ،الاجتماعية

ل ومن هذا التحلي. ومؤسسات وهي كلها تتفاعل في نطاق بنائه الاجتماعي الكلي

، "Dyad"يتضح لنا هذا التدرج البنائي في الدوائر من الفرد إلى العلاقة الثنائية 

إلى الدائرة الشمولية  ،فالمجتمع المحلي ،فالجماعة التي تتجاوز العلاقة الثلاثية

لا يتناقض الذي يضم جميع الدوائروهذا  ،ي الواسعلالكبرى المتمثلة في المجتمع الك

فها التي تعتبر المؤسسة جزء من المجتمع صورة مصغرة مع توجه هذه الدراسة وهد

وتكون التنظيمات أو المؤسسات الاجتماعية .مشاكلها وحاجاتها وميكانيزماتها في له

ويتناسب هذا الانفتاح مع درجة التفاعل الإيجابي . على درجات مختلفة من الإنفتاح

إنغلاق التنظيم معناه  وعلى عكس من ذلك فإن. عمل فيهاالتي يبين التنظيم والبيئة 

والكراهية والتهديد  ورأن عالم العمل المحيط به يثير لدى أفراده شعورا بالنف

وغالبا ما تعتمد المؤسسات المفتوحة على قيم تبيح الإعتقاد بأن السلطة  )27(.والخوف

ا بناء على مدى اتفاقهم هوأن جدارة الأفراد لا ينبغي تقييم. هي مسألة عقلانية ووقتية

وبالعكس تكون السلطة . و عدم اتفاقهم مع السلطة في المؤسسة التي يعملون فيهاأ

تكون قيمة الأشخاص معتمدة  حيث في المؤسسات المغلقة نسبيا مطلقة على الأكثر

ويلقى الإتصال في المؤسسات المفتوحة .على درجة انساجمهم مع هذه السلطة

ما يميل الصنف المغلق من ك. تشجيعا أكثر مما يلقاه في المؤسسات المغلقة

. التنظيمات أو المؤسسات إلى التشديد على التركيب الرسمي أو الشكلي الجامد
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ويسبب . وتصطبغ أساليب الإتصال في الصنف الأخير بالرسمية وعدم المرونة

الجانب الرسمي إضعاف الدوافع والحوافز لدى الأشخاص بسبب خضوع سلوكهم 

وكثيرا ،نة في الضوابط الرسمية وليس في شخصياتهمالوظيفي للقوى الخارجية الكام

والملاحظ ان استمرار . الضغوط الأخرى وامرالأما تتخذ هذه الضوابط شكل 

تعرض الأفراد إلى هذه الضغوط غير الذاتية يسبب لهم الأعياء ونضوب الطاقة 

ولهذا فإن التنظيمات الإدارية عموما لا تعتمد على الضوابط . العصبية والقلق

لرسمية بصورة جامدة بل لابد لها من أن تمارس مزيجا من هذه الضوابط ا

وتجعل  ،إن الأساليب الأخيرة تنعش الأفراد ذهنيا ونفسيا. رسميةال غيروالأساليب 

فكلا الأسلوبين الرسمي وغير الرسمي ضروريان وهما . عملهم في التنظيم محتملا

ولعل المؤسسة الجامعية . ة وغيرهاموجودان عادة في العلاقات الديناميكية الإداري

الوصف الأخير، وتدرس من هذا المنظور في نظام  هامجال البحث ينطبق علي

  .الإتصال والإدارة بها

وتنحصر هذه :العناصر الإجتماعیة للتنظیم الإداري للمؤسسة :3.3. 2

  :العناصر في الآتي

يتحرك سلوك  مما لا شك فيه أن لكل نسق فرعي أهدافا محددة: الأهـــداف.1

وتتفاوت هذه الأهداف في درجة وضوحها في أذهان هؤلاء . الأفراد نحوها

الأعضاء حيث أن بعضها قد يكون شديد الوضوح بعكس الأخرى التي قد تكون 

هداف من حيث الوقت الذي يستغرقه تحقيقها وهي الأكما تتباين . مبهمة غامضة

لف في درجة ثبوتها أو مرونتها وهي تخت. تنقسم إلى قصيرة الأمد وبعيدة الأمد

  )28(.وفي مدى علنيتها أو سريتها

الوصول  الإداريالتنظيم ) المؤسسة(وتعبر الأهداف عما يريد النسق الفرعي في 

. على أن ذلك لا يعني إجماعا مطلقا بين أعضائه حول بلوغ هذه الأهداف. إليه

ت الشخصية غير صغيرة المعتمدة على العلاقاالويلاحظ أن أهداف الجماعات 
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الرسمية تكون على درجة كبيرة من التفاعل مع فكر وسلوك الأعضاء وتنعكس 

تتخذ صيغة الأغراض الشكلية  التيعلى أفعالهم، بعكس أهداف المؤسسات الرسمية 

أما السعي لبلوغ هذه . المستحدثة حيث أنها ترتبط بكيان التنظيم دون الأشخاص

عضاء لها ومدى انسجامها مع أهداف توقف على درجة وعي الأيالأهداف ف

سواء كان إداريا أو غير  ،الوحدات الأكبر التي يتشكل منها النسق الإجتماعي

يتأثر كثيرا بطبيعة أهدافه الرسمية  ،ومن الثابت أن الأداء الوظيفي للمؤسسة.ذلك

إن الأهداف الغامضة . دى إدراك أعضائه له وقبولهم لهاموغير الرسمية وب

سبب في ما تسبب لدى الأفراد شعورا باللامبالاة وتدفعهم إلى المنافسات والمشوشة ت

بعكس الأهداف الواضحة التي تؤدي إلى قدر أكبر من الإلتزام  ،غير المجدية

  )29(والإعتماد المتبادل بين أفراد المؤسسة عاملين ومسؤولين 

ام بعض نتيجة لتفاعل النسق التنظيمي مع البيئة لابد من قي:رالمعـاييــ.2

داف هالمقاييس المشروعة والمتوقعة لتوجيه سلوك أفراده وتنظيم علاقاتهم نحو أ

 عوتتأثر هذه المعايير أو المقاييس السلوكية بخلفيات الماضي في المجتم. ذلك النسق

 بأنماط السلوكوتتضمن هذه المعايير . وبما يستجد من تجارب ومتطلبات

. الانسجام وعدم التكلف أو التشنج والتناقض يغلب عليها التي العلاقات الشخصيةبو

وغير  ،كما تعبر المعايير بشكل أو آخر عن مدى حماس الأعضاء لإنجاز أعمالهم

  .ذلك من الاتجاهات السلوكية الصريحة منها وغير المعلنة

ومن البديهي أن خرق الأفراد لهذه المعايير يؤدي إلى اشكال مختلفة من الردع 

وتكون بعض المعايير ذات أثر وظيفي فعال . د من التنظيموالتقريع وحتى الطر

بينما يكون بعضها الآخر هامشيا غير  ،لإسهامها في انجاز أعمال ومهام التنظيم

وتعتمد المقاييس على التقليد ثم على التغييرات الناتجة من . مرتبط بالعملية الإنتاجية

ى أن بعض المعايير تتصلب ونظرا إل. التجارب الجديدة والمتطلبات التي ترافقها

فإن بعض الجماعات  ،وتجمد إلى حد يفقدها تجاوبها الديناميكي مع الظروف الجديدة

. هذه المعايير تغييروالتنظيمات تدرك عدم جدواها في عملية التحديث الذي يتطلب 
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دمتها للأغراض خويتم تنقيح أو تعديل المعايير بناء على درجة استمرارية 

 )30( ويتفق الأنثروبولوجيون.يتطلع إليها التنظيم الإداري أو غيرةوالأهداف التي 

وما  ،على أن المعايير والقيم تكون الثقافة التي يعمل الناس من خلالها ويفكرون

التي يعتمد اتصال  ،النسق الاجتماعي إلا جانب تتمثل فيه بعض وظائف الثقافة

  .أي مؤسسة وتفاعل الأفراد وتوزيع المراكز والأدوار عليهم في

النسق الاجتماعي يولد أشكال السلوك المتوقع ويحدد علاقات :البناء والأدوار.3

ويتضف . الأشخاص والجماعات باعتباره الأساس الذي يرتكز عليه بناء المؤسسة

. تنظيم الجماعات الصغيرة بإعتباره الأساس الذي يرتكز عليه بناء المؤسسة

رونة العاليةوبالقدرة الكبيرة على غرضاء ويتصف تنظيم الجماعات الصغيرة بالم

ولا يكون التفريق بين . حاجات الأفراد بدرجة تقارب حاجات الجماعات نفسها

هذا بالإضافة . أدوار الأشخاص حادا في هذا الصنف من الجماعات بسبب تداخلها

ويكون . إلى أن سلوك العضاء يتسم بالوضوح من والصراحة بالنسبة للجماعة كلها

فيها على مستوى عال من الإنسيابية وعدم التكليف هذا من الناحية النظرية  العمل

لكن الواقع يختلف نسبيا بإختلاف حجم المؤسسة وطبيعة نشاطها ودرجة فعاليتها 

وتنقلب هذه الصورة تماما عندما نمتثل إلى التنظيمات الرسمية .في العمل والإدارة

ويكون ترابط . قيق في تركيب العلاقاتوالشكلية حيث تحدد مراكز الأفراد بشكل د

هذه المراكز قويا كما يتضح ذلك في اعتماد توقعات شاغلي هذه المراكز على 

كل هذا يخلق قدرا كبيرا من استقرار العلاقات والأساليب اليت . بعضهم بعضا

هذا بالإضافة إلى أن . تنظمها ودرجة أقل من المرونة في ممارسة هذه الأساليب

. كما يحدث في الجماعات غير الرسمية.مات لا تسمح بتبادل المراكزهذه التنظي

السلوك في المنظمات الرسمية يكون غير ملحوظ حيث أن كل مظف يكون منهمكا 

ويكون تتبع الوظائف التي . بأعماله ولا يعرف كثيرا عن أعما وتصرفات غيره

غييرات تذكر في مواقع يؤديها الأفراد بالغ الانتظام والرقابة مما لا يسمح كثيرا بت

إن . حلقات المسلسل الوظيفي، لأن هذه التغييرات لو حصلت تخلق مشكلات عديدة
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ومن .عمليات التجميع الصناعي تعتمد أساسا على ثبوت هذا التسلسل لحلقات العمل

نتائج هذا الجمود في تحديد الأدوار وتعيين ارتباطاتها ببعضها هي أن المسافات 

ولهذا فإن التوقعات المرافقة . رئيس والمرؤوس تكون كبيرة نسبياالاجتماعية بين ال

  .للأدوار الرسمية هذه تتحول إلى محددات قوية للسلوك

لكل نسق فرعي أساليبه الخاصة لمعالجة ما يستجد فيه من :عملية حل المشكلات.4

مشكلات ونزاعات داخلية أو خارجية ولإزاحة حالات الغموض والتهديد التي 

وتتنوع هذه الأساليب وهي تشمل وسيلة الهروب من المشكلات أو حسمها . يواجهها

أو تكون الوسائل في . بالنزاع أو بالإتكال على الآخرين، هذه كلها أساليب سلبية

وبناء . صيغة إيجابية كما في استعمال التحليل والتقييم العلمي للمشكلات الطارئة

عالجةمشكلاته يتبلور شعور أعضائه حول العامة المتبعة في التنظيم لم السياسةعلى 

وقد . مدى ما تتسم به تلك السياسة من عقلانية وموضوعية أو من ضعفها أو عدمها

باعتباره مسائل  ،ينظر في بعض المؤسسات لمعالجة المشكلات من منظور فردي

شخصية بعكس المؤسسات الأخرى التي تعتبر مشكلاتها حصيلة العلاقات 

ويعتمد تطوير وتحديث المؤسسات الإدارية في ما يعتمد  )31(يةوالتركيبات الجماع

على الأسلوب الواقعي المتبع في ماوجهة المشكلات المعقدة بطريقة تسهم في نمو 

نضج الأفراد والجماعات العامة في المؤسسات كما تسهم في تعميق عملية علاج 

  .مسلسل المشكلات كلما ظهرت

بحث العناصر الاجتماعية لنسق التنظيم ما دمنا ن:السلطــة والنفــوذ.5

يحسن بنا أن لا ننسى موضوع السلطة لارتباطه بقدرة التنظيم على  ،الإداري

وواضح أن أسلوب السلطة في ممارسة  ،ممارسة عملية التغيير في أنساقه الفرعية

الثواب والعقاب مع أعضاء التنظيم الإداري يحدد مدى شعور هؤلاء  من كل

. قاة على عاتقهملوبدرجة التزامهم بالمسؤوليات الوظيفية الم ،نظيمبالإنتماء للت

وعلى درجة تكامل  ،ويعتمد نجاح السلطة على تراكم خبراتها التقنية والإنسانية
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ويقصد بالسلطة . ومدى ما يتحقق من منافع لأفرادها من قرارتها ،أنساقها الفرعية

يم الإداري حق اتخاذ القرارت هنا النفوذ المشروع الذي يخول لبعض أعضاء التنظ

ويكون تأثير الأشخاص عن طريق المشاركة ممكنا في .المركزية في المؤسسة

أما . حيث تتخذ القرارات في هذا الصنف بصورة جماعية،جماعات العمل الصغيرة

المؤسسات الكبيرة نسبيا حيث تقل العلاقات الأولية القائمة على التفاعل 

وقد ينشأ بعض . حة الفرص للقرارات الجماعيةفهي عاجزة عن إتا،المباشر

. لو أخذت بأسلوب القرارات الجماعية ،التشويش في هذا الصنف من المؤسسات

ويتذبذب الشعور بالثقة أو عدم الثقة من جانب الأعضاء بالقيادات الإدارية في هذا 

ومن الملاحظ أنه كلما زاد المستوى العلمي والفكري لأعضاء المؤسسة . النوع

كلما زادت معارضتهم للأوامر  ،الإدارية وارتفعت مهاراتهم وثقتهم بأنفسهم

المباشرة وتضاعفت استعدادتهم للأساليب الإدارية المصطبغة بالمضامين الإنسانية 

والفكرية العميقة بدلا من العناصر الشكلية الجامدة غير المبنية على الفهم والتقدير 

  .)32(الإنساني

كل نسق فرعي بدون شك يسعى إلى إدامة بقائه باعتبار :لبقاءعنصر الديمومة وا.6

وهذه ضرورة هي أحد العوامل الهامة . هذا شرطا لإدامة المؤسسة الإدارية ككل

، لاستمرارية الأداء الديناميكي للأنساق الفرعية المكونة للتنظيمات أو المؤسسات

ل القوة الرئيسة المسؤولة ولعل بالإمكان اعتبار هذا العام. طراد نموها وتقديمهاولا

وإلى جانب ذلك فإن المؤسسات . عن تحديد درجات التحديث في المؤسسات

وهذا يشبه في . الإدارية تسعى أيضا إلى تحقيق قدر محدد من التوازن والاستقرار

عالم احتفاظ جسد الانسان بدرجة حرارة ثابتة على الرغم من تبدل درجات البيئة 

موارد المالية وغييرها مما تحتاجه المؤسسة تتذبذب صعودا ومع أن ال. المحيطة به

وهو يحقق . إلا أنها تعمل على إدامة وجودها على الرغم من هذا التذبذب،ونزولا

  .ذلك من خلال عملية الإدامة المعقدة
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وبالإضافة لما تقدم تظهر التنظيمات وأنساقها الفرعية حاجة مستمرة لتمييز 

ويهتم كل واحد من الأنساق . لتأكيد هويتها الخاصة ،ماتنفسها عن غيرها من التنظي

الفرعية في التنظيم بحدود صلاحياته وعدم الخلط بينها وبين صلاحيات الأنساق 

ويسبب هذا التأكيد معارضة النسق الفرعي للمحاولات الخارجية . الفرعية الأخرى

من القول  وفي ضوء كل ما يطرح من ملاحظات لا بد.التي تهدد هذه الصلاحيات

ما دامت حياته تتشكل من  ،هو تنظيم اجتماعي قبل كل شيء داريالإأن التنظيم 

ومن هنا يتضح . جوانب عدة مرتبطة بشبكة واسعة من العلاقات التقنية والإنسانية

هي صلات ديناميكية فيها قدر كبير من  ،لنا أن روابط الأنساق الفرعية في التنظيم

وكما يحددها  ،دارية والإنتاجية والوظيفية في وقت واحدضمان انسيابية العملية الإ

وهكذا فإن عناصر التنظيم من خلال تناسق وتكامل وحداته الفرعية . هدفه الرئيسي

تسهم سوية في إدامة وجوده وفي تحقيق هويته الشكلية والوظيفية المتيزة عن هويات 

إن القوى  )33(و جزء منهاغيره، وفي دعم علاقاته المتعددة بالبيئة الخارجية التي ه

الفاعلة في بيئة تنظيم المؤسسة تتفاعل مع تركيبه الكلي وتحدد بشكل أو بآخر طبيعة 

تتشكل مع عناصره التي عناصره التنظيمية بجوانبه البشرية السلوكية والفكرية 

ومعروف عن التنظيم الإداري أنه يتكيف مع ظروف الواقع . التكنولوجية والمادية

 وهذا التكيف بتطلب حل المشكلات في سياق. ذي يدعم بقاءه وتطورهبالشكل ال

الواقع الاجتماعي والتكونولوجي، إن ديمومة التنظيم كما اتضح خاصة لا تعتمد على 

الغور في رة خاصة حسب بل وتستدعي بصوفظيف الأساليب العلمية والتقنية وت

الثقافي العام الذي يتفاعل العلاقات الاجتماعية في التنظيم وخارجة في ضوء الواقع 

يتحقق بقاء التنظيم الإداري للمؤسسة من الناحيتين الاجتماعية  نولك.معه

  )34(:والتكونولوجية لابد له من توفر بعض الشروط ومن أهمها الآتي

  .ويسهل انسيابية أعماله ةالخاص هوجود دستور أو نظام يدعم هويت -

 .ضرورية للاستثمار في أنشطتهالموارد البشرية والفكرية والطبيعة ال -
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الأنشطة والفعاليات المطلوبة لإشباع حاجات التنظيم بما فيها من التملك والصيانة  -

من الأنشطة التي تستند عليها وظائف التنظيم ،والإستثمار الاقتصادي وغيرها

 .المركزية

ليات التلاحم الديناميكي بين أنساقه الفرعية في عم قروابط التنظيم التي تخل -

هذه . يحتاجها التيوهي تسهم أيضا في إدامة انسيابية الموارد . الانتاج والعمل

 .تفرقه عن غيرهالتي الروابط تؤدي أيضا دورا حيويا لإدامة هوية التنظيم الفريدة 

ؤدي يوتتطلب مواجهة التنظيم الإداري لكل هذه الاحتياجات والوضعيات أن 

هذه الوضعيات الكثيرة حسب ما تتطلبه  مع فواوأن يتكي الوظائفأعضاؤه العديد من 

هذا بالإضافة إلى مواءمتهم مع الضرورات والحالات . أدوارهم الرسمية والإنسانية

 ،واصعب ما في التنظيم هو تحليل الأنساق الاجتماعية التي تعمل فيه .المستجدة

لوجية بسيط الذي تخضع له أنساقه التكنوالوهي كما نعلم لا تخضع للبحث الكمي 

  .والاتصالية والاقتصادية

لا جدال أن  :المؤسسةفي  ار الاجتماعي للمسؤولیة الإداریةالإط :4.3. 2

وهذا . مسؤولية إدارة شؤون البشر تمثل موضوعا يتعدى الأفراد إلى المجتمعات

يتطلب مناقشتها في إطارات تبين كيف أن المؤسسات التي تنظم فكر سلوك الإنسان 

يعة بوعن طريق هذه النظرة نستطيع الدنو من الط. ن حياته المتعددةتنفتح على ميادي

خصوصا ما يتصل منها بمسألة اتخاذ القرارات في  ،الاجتماعية للمسؤولية الإدارية

المتخصصة لم  داريةالإولاشك أن نشوء البيروقراطية والخبرات . مواقع المسؤولية

إن .يعملون فيها التيغير الظروف قد  عينه الحاجة للأفراد المسؤولين بل هو الواق

البيروقراطية تميل إلى تركيز السلطة في مايتصل باتخاذ القرارت الاجتماعية الهامة 

من ناحية ثانية تذيب ) البيروقراطية(وهي . لحوظةمفي الماوقع المركزية غير ال

كما تشجع الأفراد العاملين في .المسؤولية فتجعلها مسألة جماعية وغير شخصية

نظيم الإداري على الإسهام سوية في العمليات الوظيفية الشتركة كلا من زواية الت
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وتعمل البيروقراطية ايضا على تنمية  . اختصاصه المكمل الاختصاصات الأخرين

ة ما يواجههم في عملهم يالحس المهني لدى الأفراد وهو حس يعتمدون عليه في رؤ

التوجه البيروقراطي تتحول حركة ففي المؤسسات الإدارية المتأثرة ب.من مشكلات

. الأفراد إلى ما يشبه الأفعال اللإرادية الناتجة من ايحاء مستلزمات العمل الرسمي

ومن طرائف البيروقراطية أنها بطبيعتها تخلق مشكلات يستلزم علاجها تطبيق مبدأ 

فالبيروقراطية . بدلا من المسؤوليات الفردية والمعزولة ،المسؤوليات المشتركة

تنطوي على مهام تسند إلى التي تضمن في بعض معانيها العمليات المشتركة ت

مجموعة من الأشخاص يؤدون دور الأمناء على مصالح الآخرين في نهوضهم بتلك 

وطالما يقبل هؤلاء الأشخاص هذه الأمانة فإن كل ما يشعرون ويفكرون به . المهام

  )35(الاجتماعية في وظائفهم يتجاوز ذاتهم الفردية إلى مسؤولياتهم

ومن المعروف أن الأفراد الذين يشغلون مواقع اتخاذ القرارات الإدارية في 

هذه التنظيمات تكون قراراتهم هذه ذات إطار شخصي يغلب عليه التجرد من 

ويتم كل ذلك من خلال استعراضهم لعدد من الخيارات وانتقائهم . المصالح الذاتية

إن اختيارهم يجري بين التزامات متعددة . راتواقعية كأساس لهذه القرا هالأكثر

وواضح أن هذا يمثل جانبا بنائيا . يتسم كل منها بقدر من المشروعية والإلزام

ا المشكلة يوهو الجانب الذي يفسر ولو جزئ ،الذي نعيشه ،للعصر البيروقراطي

ق إن هذا السؤول لا يملك الح. الأخلاقية الرئيسية التي تواجه المسؤول الإداري

حتى إذا كان مقتنعا تماما بصحة آرائه على أساس أن ذلك  ،لاتخاذ القرارات بمفرده

إن الظروف الاجتماعية .يتعارض مع طبيعة التركيب الاجتماعي للتنظيم الذي يرأسه

العملية للقيادات الإدارية قد تعرضت في هذا القرن إلى تحولات كبرى نتيجة لتطور 

واطراد خضوعها إلى نظريات العلوم الاجتماعية  ،المفاهيم والأساليب الإدارية

واستطاع العلم .فلم تعد الحكومات اليوم المالك الشخصي للسلطة والنفوذ. الحديثة

والأساليب الإدارية المتطورة من تعميق مضامين المسؤولية في الأعمال الرسمية 

استجابة وأكثر  ،يجعلها أكثر دقة وإنضباطا وإلتزاما بمبادئ العلم الموضوعية
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بل وفي  ،اليومية فقط حياةللمشكلات التي تواجه المجتمع ليس في نطاق تفصيلات ال

تحققت في عالم  التيورغم كل هذه الطفرات النوعية . ضوء احتمالات المستقبل

الإدارة فقد بقي تركيب المسؤولية من حيث علاقته بالقرارات الإجتماعية يعاني من 

ولا تفوتنا الإشارة إلى حقيقة أن .)36(طضعف التكامل ورخاوة أسس الضب

ترتبط بالتنظيمات الإدارية تنطوي على عواقب تتناسب والطبيعة  التيالمسؤوليات 

تترتب عليها حسب التقويم الإجتماعي الذي يتبلور  التيالإيجابية والسلبية للنتائج 

للنقد  ويتصل كل ذلك بما يتمتع به التنظيم من استعداد. خارج التنظيم الإداري

بمعنى أن التنظيمات الإدارية . وقبول ما يوجه إليه من انتقادات خارجية ،الذاتي

الناجمة تبدي استعدادات كبيرة نسبيا لتشجيع النقد الموجه لسياساتها من الجماهير 

باعتبار هذا النقد يسلط الضوء على نواقصها ويسهم في عملية  ،والمؤسسات المختلفة

  .ي عنهالا تستغن التيالتطوير 

ويستخلص من تجارب الواقع الإداري أن الإداريين المؤهلين والواعين علميا 

وإنسانيا في المؤسسات الحكومية أو غير الحكومية يظهرون ميلا غير متكلف 

لتشجيع الآخرين على توجيه الأسئلة والاستفسارات إليهم عما يفعلون ويقررون دون 

لنسبة للمتميزين من القادة الإداريين يكون إن النقد با. أن يثيرهم ذلك أو يغضبهم

لما فيه من عناصر التوجيه التي ترشدهم لتصحيح المسارات  ،مصدر إرتياح ورضا

يضاف إلى ذلك ضرورة توفر الضوابط والضمانات الاجتماعية  ،الضارة بتنظيماتهم

ية الذي ان الاجتماعي لدور المسؤوليالمؤيدة والرادعة باعتبارها قوة إضافية لدعم الك

ولا يخفى أن أنشطة إدارة المؤسسات الحديثة خصوصا .ينهض به القادة الإداريون

مما يتيح فرصا مناسبة للجماهير  ،في المجتمعات الديموقراطية تجري في العلن

كل هذا أن  إلىويضاف . ولمؤسسات الرقابة لتحديد ما فيها من نقاط قوة وضعف

اتخاذ القرارات هم أشخاص يشغلون عادة مكانة الإداريين الذين تعهد إليهم مسؤولية 

من  عنهم وكل ما يصدر. ويؤدون واجباتهم بعلم من أفراد مجتمعاتهم ،معروفة

وفوق . مواقف في مراكزهم الرسمية يدخل في نطاق مسؤولياتهم الإدارية و قرارات
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تشمل القرارات الإدارية غالبا ما تسند إلى خلفيات متعددة تشمل في ما  فان كل هذا

يضاف .الاستثمارات والمداولات التمهيدية التي تجسد الاستعداد الاجتماعي لقبولها

إلى ما تقدم عنصر الكفاءة العملية التي أصبحت عنصرا بارزا في الهيئات واللجان 

ولا ريب أن ذلك . مهما تقويم مسؤوليات التنظيمات الإدارية ،تناط بها التيالإدارية 

ة في مختلف مجالات التدقيق صالعلمية المتخص فاءاتناتج من نمو وتنوع الك

الحاصل في أكثر دول العمل خصوصا المتقدمة  ،والإشراف والتطوير الإداري

إن الخلفيات العلمية المتينة نسبيا لهذه الإطارات تجعلها قادرة على النهوض .منها

شاكل والتطوير من حيث إثارة الاستفسارات المانسبة لحصر الم الإشرافبمهام 

  )37(.وتحديد عللها وإيجاد السبل الكفيلة بعلاجها

الفاعل بين أولئك الذين  الاتصال إلىلمسألة الحاجة ل وتبرز في هذا المجا

وبين الذين يصدرون الحكم على جدوى خدماتهم  ،يشغلون مواقع المسؤولية الإدارية

ى حقيقتها بغض ولابد للنقد والتقويم في هذه الحالة أن ينبع من رؤية الأعمال عل

ومن البديهي أن الإدارة العصرية تواجه حاجة .النظر عن مشاعر القائمين عليها

. تتعامل معها التيمتزايدة لتحديث أساليبها لتنسجم وتطور الأوضاع الاجتماعية 

التي ،ةالبيروقراطيوهذا يقتضي في الواقع فحصا دقيقا ومستمرا لمختلف العمليات 

وتحديد ما يعترضها من عوائق لتذليلها أو  ،لقرارات الإداريةتعتمد عليها في اتخاذ ا

 رمن ذلك مثلا عادة النظر في مدى استثمار التنظيم للجان والهيئات وتأثي. إزالتها

راف في استعمال اللجان شفالإ.شكل سلبي أو إيجابي بكل ذلك في تحديد المسؤوليات 

والتجارب التي تتراكم . أو تشتتهامن قبل الإدارة قد يسبب ضياع المسؤولية اللفردية 

لدى التنظيمات قد تثبت لبعضها ضرورة تقليص المركزية الإدارية ولبعضها الآخر 

إلى غير ذلك من التعديلات  " Work Teams"الحاجة لممارسة أسلوب فرق العمل 

ويستوجب تطور تركيب المسؤولية الإدارية .تحتمها عملية التطوير الإداري التي

يبذل في كل ميادين العمل من أعلى المراتب إلى أدناها لتحقيق أوسع  ،ماجهدا منتظ

وهذا بالطبع يقود إلى تقوية الشعور . قواعد المشاركة الممكنة في اتخاذ القرارات
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ولاريب . بالمسؤولية لدى جميع أفراد التنظيم وإقامتها على أساس أخلاقي جماعي

صر والتضييق المصطنع كلما ضاقت أن مجال العمل الإنساني كلما تعرض إلى الح

إن الفعل كما نفهمه هو مصدر حيوي . وتضاءلت معه العواطف بنفس الدرجة

ولا شك أن اتساع فرص المشاركة أمام أفراد التنظيم يسهم  ،للإنفعالات والمشاعر

في تعميق التزاماتهم العاطفية المتبادلة التي لا يستغنى عنها في الأداء الطوعي 

  )38(.سؤولياتوالذاتي للم

التركيب الشكلي للمسؤولية الإدارية لا يمكن اقتصاره على  فئاتوهكذا فعلاج 

فتحديد الأخطاء التي تنطوي عليها القرارات . تعديل التنظيم الداخلي للبيروقراطية

ينطوي على صعوبات كبيرة من أبرزها هو ضعف الوعي  ،الإدارية مثلا

وهذا بالطبع . والشكلية للمسؤوليات الإدارية الاجتماعي العام بالتفصيلات التقنية

. تنفذ بها هذه المسؤوليات التييحول بين الناس وبين التقويم الموضوعي للكيفية 

يضاف إلى ذلك أن كثيرا من المجتمعات تفتقر للضوابط العملية المصممة لتقليل 

  .الأخطاء التي تحصل في مجالات هذه المسؤوليات

الإدارية هي قبل كل شيء مسؤولية المسؤولية ولا يفوتنا أن نقول أن 

المفتوحة على مختلف  حياتيةتنبع جذوررها من خلفيات الأفراد التربوية وال اجتماعية

فهي في ضوء هذا التحديد . عوالم أو مجالات التفاعل الإنساني بكل صوره وأشكاله

اخل الذي ينظم ويوجه كل ما يجري د" الضمير الاجتماعي"جزء لا يتجزأ عن 

ونظرا إلى نسبية المعرفة التي يتزود بها . وخارج الإنسان من مواقف واتجاهات

من مصادر نشأته فإن الآفاق أمام الإمكانيات والخيارات الضرورية لتطوير  نسانالإ

ولهذا فاحتياجات المجتمع القائمة لا تكفي وحدها . النظم تظل مفتوحة وبلا حدود

مع مظطرا إلى اكتشاف حاجات وخيارات جديدة من لتحفيز هذا التطوير بل أن المجت

شأنها أن تخلق حوافز إضافية لتوسيع آفاق الابتكار والتجديد في نظم وتركيبات 

عن بالنا أن العلم والتكنولوجيا لا يكتفيان يحضى الإدارة ومسؤولياتها المتعددة ولا 

يجعلان  بهذاو جديدة يخلقان دائما حاجات  بلالحاجات بإرضاء ما هو موجود من 
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إن البشر لم يكونوا يفتقدون . في حالة مستمرة من الديناميكية" الطبيعة البشرية"

قبل اختراعه ولكنه اصبح حاجة اجتماعية ملحة بعد أن اضيف إلى  -مثلا -التلفون

حيويا في ميادين الحياة  تؤدي درواقائمة المخترعات التكنولوجية التي صارت 

دق على بقية الحاجات التي لم يكن البشر القدامى والشيء ذاته يص. المتعددة

يتطلعون إلى استحصالها بل حتى ولا تصورها كالتلفزيون والتيلكس والفاكس، 

  .البريد الإلكتروني

يتضح من هذه الملاحظات أن التكنولوجيا والعلم ما كانا يؤديان دروهما 

ؤس لو اقتصر هذا قة والبامن كثير من الحالات الف ،الضخم في تحرير المجتمعات

إن هذا الدور في الواقع أطلق . الدور على تنويع وتوسيع ميادين الإشباع المادي

أيضا العنان لطاقات الإنسان الفكرية المتعلقة بتطلعاته إلى تجديد وتطوير كافة 

إن المجتمعات أمام زخم التطور العلمي والتكنولوجي .ميادين حياته الاجتماعية

يؤهلها لوضع كافة نظمها وتركيباتها الإدارية على المحك هي في وضع  ،المعاصر

هذا يعني . واختبارها من كل زواياها وابعادها في ضوء أهدافها الاجتماعية الواسعة

هي عملية تتخطى الكوادر  ،أن عملية الصقل والتهذيب لتركيب المسؤوليات الإدارية

لأخيرة تدخل في الصورة المخصصة إلى المجتمع بكل فئاته وطبقاته ما دامت هذه ا

العامة التي يتشكل منها تطور الإنسان الذي يكون الأساس الرئيس لهؤلاء 

  .  )39(وتنظيماتهم الإدارية وغير الإدارية

  

  :قات العامة كأسلوب جدید للإتصال في المؤسسة الحدیثةلاالع :4 . 2
في  مهنة يرغب عدد كبير من الناس) Public Relations(العلاقات العامة 

ولهم أنهم يحبون العمل مع الناس والتعامل معهم قممارستها، ويسوغون ذلك ب

ولاشك بأن هذا الموقف سليم نسبيا، على أساس . ومواجهة المشاكل المختلفة وحلها

أن مسؤول العلاقات العامة مطالب دائما بإقامة جسور من التفاهم والتعاطف مع 
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المؤسسة أو خارجها  داخليتصلبها، سواء  المجموعات المختلفة التي يتعامل معا و

كما أن هذا الموقف لا يتعارض مطلقا مع المفهوم العلمي المعاصر للعلاقات العامة، 

فالعلاقات العامة في عصرنا الحالي أصبحت ميدانا علميا يستدعي بذل الجهود 

المدروسة والمحسوبة، ويستدعي ممن يمارسه، ويعمل في مجاله، ضرورة التفرد 

ات خاصة لا تتوفر عند كل إنسان، كالتميز بقدرات الخلق والإبداع والإدراة بصف

لذا فإن العلاقات العامة بعيدة كل البعد عن . والاتصال والكياسة والدبلوماسية

ذلك الجهد "ويمكن تعريف العلاقات العامة بأنها .الارتجالية والمظاهر السطحية

، من خلال الأداء المسؤول والخلق راء الآخرينآالمنظم المدروس للتأثير على 

الجيد، ومن منطلقات الاتصال المتبادل والكافي، ولا يختلق هذا التعريف كثيرا عن 

القول بأن علاقات العامة هي تلك الأعمال والنشاطات الاتصالية المتعلقة بايضاح 

أو (الذي تتعامل معه تلك المؤسسة  ،مع الجمهور) أو فرد(وتحسين علاقات مؤسسة 

ومن هذا  )40()أو ذلك الفرد(مع الجمهور الذي تتعامل معه تلك المؤسسة ) ذلك الفرد

 إعلاء إلىيتضح لنا أن العلاقات العامة عمل مؤسسي منظم يهدف بشكل رئيسي 

متواصلا لتقييم،  المؤسسة وتحسين صورتها ووضعها وهو عمل يتطلب جهدا شأن

د عليه هنا هو أن العلاقات العامة لكن ما نؤك.التي تتحقق بشكل مستمر الإنجازات

بالدرجة الأولى، لأنها تقوم ) Communications Activity(هي نشاط اتصالي 

في الأساس على بناء علاقات اتصالية فعالة، سواء داخل المؤسسة مع الموظفين 

والعاملين أو فيما بينهم أو خارج المؤسسة مع الجمهور ووسائل الإعلام 

ة التي تتعامل معها تلك المؤسسة، وبكافة الأساليب والمستويات والمجموعات المختلف

بالتأكيد، فان قدرة مسؤول العلاقات العامة للوصول إلى كافة المعلومات، أو 

الأشخاص، سواء في داخل المؤسسة أو خارجها، هي في حد ذاتها عملية اتصالية 

ن في نهاية الأمر منظمة تتطلب جهدا مميزا من موظف العلاقات العامة، حتى يتمك

من تجميع المعلومات الضرورية وتحليلها وتقديمها للإدارة العليا كي تساعدها في 

اتخاذ قراراتها النهائية ورسم سياساتها العامة، كما أن ترجمة هذه القرارات لتعريف 
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الناس بها، والتأثير عليهم تستند على استعمال وسائل الاتصال الجماهيري بمهارة 

ك فان أي خطأ في هذه الجهود قد يكون قاتلا، إذ أنه سيكلف المؤسسة لذل. فائقة

يرجع إلى تعقيدات الحياة الحديثة، ولذلك  ،الكثير من التعب والخسائر الحديثة

تحرص كافة المؤسسات تقرييبا على ايجاد فرع اداري تسند إليه هذه المهمة، سواء 

لمؤسسات تعمد احيانا إلى في الشركات أو الداوئر أو الجامعات، بل أن بعض ا

لأجل .استشارة مكاتب العلاقات العامة، كي تسترشد بآرائها أو بإعداد البرامج لها

ذلك، وبسبب حساسية العمل المنوط بالعلاقات العامة، فإن الادارة الحديثة تعمل على 

أن تجعل من قسم العلاقات العامة جهازا قويا وفعالا، مزودا بالخبرات المختلفة، 

ولا شك بأن هذه الفلسفة  )41(عل ارتباط رئيسه مباشرة مع المدير العام للمؤسسةوتج

سواء داخل ( تعكس الاهتمام المتزايد الذي توليه المؤسسات الحديثة للرأي العام

فكيف يمكن لنا أن نتصور أن أداء مؤسسة سيتحسن إذا لم ) المؤسسة أو خارجها

تعدل من سياساتها  مؤسسة أنيف تستطيع ذنا صاغية؟ وكأتجد مطالب العاملين فيها 

موقفها  تعرفتتعامل معها، و التيوتطورها ما لم تتعرف على رأي الجماعات 

أن العلاقات العامة نشاط منظم : منها؟ كل هذا يقودنا إلى استنتاج رئيسي واحد هو

ويعترف في الوقت ذاته بسلطة الرأي  ،يستند إلى أصول وقواعد علمية مدروسة

ويتم التعرف على موقف الراي العام من خلال العلاقات العامة القادرة على . العام

الوصول إلى الجماهير المختلفة، والقادرة في الوقت نفسه على التأثير في القرار 

وعليه، فإن العلاقات العامة لا تمثل المؤسسة والعاملين فيها فقط، . النهائي للمؤسسة

مل معه المؤسسة أيضا، وهي بذلك تجسد نظام وإنما تمثل الراي العام الذي تتعا

إن الهدف الرئيسي لمسؤول العلاقات العامة هو اقامة علاقات .الإتصال في المؤسسة

وكلما  ،طيبة مع الجماهير التي يتعامل معها، والمحافظة على جودة هذه العلاقات

اهير أي ضرورة اقامة علاقات جيدة مع الجم -اعترفت ادراة المؤسسة بهذا الدور

كلما سلهت مهمة مسؤول العلاقات العامة، واصبح دوره –المختلفة والمحافظة عليها 

كلما سهلت مهمة مسؤول  -أن دعوة الجمهور والمحافظة عليها .أشد تاثيرا وفعالية
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أن دعوة الجمهور للتعامل مع . العلاقات العامة، واصبح دوره اشد تأثيرا وفعالية

ذاتها دعوة لهذا الجمهوري لأن يتعرف على  المؤسسة في موضوع معين في حد

وهنا لا يستطيع أي شخص كان أن يغري . تلك المؤسسة من الداخل والخارج

. بالنظر إلى الجوانب الإيجابية لتلك المؤسسة واغفال الجوانب السلبية –الجمهور 

 السياسات -وربما الغاء -عند هذا تظهر فعالية العلاقات العامة حين تستطيع تعديل

  .الداخلية التي تعود بالضرر على المؤسسة أو تعيق مسيرتها وتقدمها وازدهارها

  : لاتصال المؤسسةكأساس  نو الإعلا العلاقات العامة :1.4. 2
ن بنا أن نفرق بين سقبل الاسترسال في الحديث عن العلاقات العامة يح

وعلى . ينهمامفهومي العلاقات العامة والإعلان، إذ عادة ما يمزج عامة الناس ب

الرغم من أن العلاقات العامة ذات صلة بافعلان، إلا أن هناك فروقا جذرية تفصل 

فإذا إعتبرنا أن العلاقات العامة هي نشاطات اتصالية تقوم بها مؤسسة  )42(بينهما

لكن إذا كان . فإن الإعلان هو الآخر نشاط اتصالي ،)الجمهور(تجاه المتسهلكين 

، مقابل اشغال حيز في مطبوعة أو )المرسل(عه المعلن الاعلان يكلف مالا يدف

 في الغالباستخدام بعض الوقت في الإذاعة أو في التلفزيون، فإن العلاقات العام 

كذلك فإذا كان . تشغل حيزا في وسائل الاتصال الجماهيري دون مقابل مالي مباشر

ن الهدف الرئيسي الهدف الرئيسي للاعلان هو الترويج لسلعة معينة بقصد بيعها، فا

وهنا . للعلاقات العامة هو الترويج للمؤسسة، والترويج لمنتجاتها في الوقت ذاته

يلتقي الاعلان والعلاقات العامة باعتبار أن هدفهما النهائي هو تسويق المؤسسة 

فهدف الاعلان الأساسي هو بيع .ومنتجاتها رغم تباين الأسلوب في تحقيق هذا الهدف

و المساعدة على بيعها وزيادة توزيعها، أما هدف العلاقات العامة منتجات المؤسسة أ

فهو بناء وتعزيز سمعة المؤسسة ومنتجاتها في أذهان الجمهور، وبناء جسر من 

ومن هذا .  التفاهم المتبادل بين المؤسسة وجمهورها ليقبلوا عليها ويتعاونوا معها

عمليات البيع والترويج، بينما  يتضح أن العلاقات العامة تتبع اسلوبا غير مباشر في
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لكن الفروقات بين الاعلان والعلاقات العامة . يتبع الاعلان اسلوبا مباشرا في ذلك

تتلاشى نهائيا حين تلجأ العلاقات العامة لاستعمال الاعلان المدفوع الثمن كاسلوب 

بهدف تحسين صورتها وسمعتها أمام الرأي  ،مباشر للترويج للمؤسسة وسياسياتها

وفي هذه الحالة يستعمل الاعلان كرديف للسياسة العامة للمؤسسة بقصد . لعاما

مثال . توضيح موقف معين للجمهور الذي تتعامل معه لكسب ثقته ورضاه مجددا

ذلك، أن تعلن المؤسسة ابان إضراب عمالها بأن التأمين الصحي سبقى نافذ المفعول 

ا يعطي لجمهور المؤسسة الداخلي هذكان موقفا . رغم استمرار العمال في الإضراب

، إنطباعا إيجابيا عاما عن حسن نية ) الرأي العام(والخارجي ) العاملين والعمال(

ومن منطلق ما ذكرناه من فروقات بين العلاقات العامة  )43(.المؤسة تجاه عمالها

وبين الاعلان، فإن عدد كبيرا من المؤسسات يعمل على فصل قسم الاعلان 

قسم العلاقات العامة، وعلى ربط مسؤول العلاقات العامة مباشرة مع  والتسويق عن

ويتم هذا العمل بسبب اقتناع الإدارة الحديثة بأهمية الرأي العام . المدير العام

  .وضرورة أخذ مواقفه بعين الاعتبار لدى كل قرار ونشاط تقوم به تلك المؤسسة

  : العلاقات العامة والاقناع في المؤسسة الحديثة :أ

نخلص من كل هذا إلى تقرير أن العلاقات العامة قد اصبحت ميدانا معقدا، 

ليس لأن ممارستها تستدعي ابداء المهارة في أمور مختلفة، بل لأنها ايضا تتطلب 

فالعلاقات العامة تعني بشكل رئيسي بتأكيد .ة الشخصيةوقدرا عاليا من الذكاء وق

وهذا يتطلب قدرة كبيرة على . تعامل معهوجهة نظر معينة بتقديمها للجمهور الذي ت

لكن في المقابل، ينبغي .الاقناع ومعرفة جيدة بأوضاع الجمهور النفسية والاجتماعية

المباشر قدر الامكان، هذا لايعني قناع للإعلى مسؤول العلاقات العامة تجنب اللجوء 

ه وبأساليبه أن مسؤول العلاقات العامة يجب ألا يكون ماهرا في الاقناع، متمرسا ب

لكن ما يخشى منه لجوء هذا المسؤول إلى الاقناع المباشر، الذي يستشرير دفاعات 

المتلقي، فيبدي مقاومة نفسية متزايدة، ينتج عنها عدم قبول وجهة النظر الجديدة، 

دون  ،فعمل العلاقات العامة يتضمن مزجا بين الأساليب الاقناعية والاساليب النفسية
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لذلك فان اللجوء للاقناع غير المباشر، الموارى والذكي، والذي . أو مغالاة مبالغة

استنتاج الأمور بنفسه  إلىتظهر فيه سلاسة الشخصية ومرونتها، سيدفع بالمتلقي 

ويعتبر الاقناع ناجحا . فيشعر بالراحة النفسية لأنه توصل إلى القرار من تلقاء ذاته

. علاقات العامة وهدف له منذ البدايةإذا جاءت القرارات موازية لما اراده مسؤول ال

 ،وهذا يقودنا للقول بأن مسؤول العلاقات العامة مطالب بالاعتماد على ذكائه وحكمته

وهو مطالب أيضا بأن يجعل من الحدق . بدل اللجوء إلى أساليب الاقناع المباشرة

( المراد تسليط الأضواء من خلاله على المؤسسة مسألة جذابة تلفت أنظار الناس

  .)44(وتستشير اهتمامهم وانتباههم ) ومن جملهم رجال الاعلام

ان ممارسة العلاقات :ميادين العلاقات العامة في مجال إدارة المؤسسات الحديثة:ب

العامة، ممارسة صحيحة وفعالة تستدعي الالمام بالمور التالية، وابداء المقدرة فيها 

  .)45(جميعا

الإدارة على التخطيط والبرمجة وتطوير لمساعدة المسؤولين في : التخطيط.1

  .السياسات المناسبة ومتابعتها

للمشاركة في إصدار القرارات وترجمتها إلى سياسات واعمال : الإدارة.2

ونشاطات، والتنسيق بين مختلف الفروع والأقسام، والقيام بأعمال إدارية كإعداد 

 .الميزانية لتغطية الحملات المستجدة، وغيرها

وليستطيع مسؤول العلاقات العامة القيام بمهمة ابداء الآراء : والبحث الدراسة.3

السديدة للمسؤولين على أكمل وجه، عليه أن يكون قادرا على القيام بالدراسات 

للقضايا والمشاكل المستجدة، ودراسة الجماهير التي يتعامل معها، والخروج  ناسبةالم

 .بنتائج واضحة ومفيدة

لى مسؤول العلاقات العامة أن يكون على معرفة جيدة ع: علاقـات المهنة.4

أن هذه المعرفة .بالأوضاع السياسية والاجتماعية والاقتصادية السائدة في البيئة
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تساعده على تطوير نظام فعال للإتصالات الداخلية والخارجية وعلى كافة 

 .امةوالاتصال للعلاقات الع الإعلام تبرز ضرورة وفي هذا المضمار. المستويات

بالنسبة للإعلام، فان مسؤول العلاقات العامة يجب أن يعرف : لإعلام والإتصالا.5

معرفة جيدة وسائل الاعلام المتوفرة وسياساتها، والقائمين عليها، واستغلال تلك 

علاوة على ذلك، فان عليه أن يكون قادرا . بما يعود بالنفع على مؤسسته عرفةالم

والتحقيقات، وإعداد الأخبار، وتقديم المادة إذاعيا أو على كتابة التقارير الصحفية 

ليس هذا فحسب، بل عليه . تلفزيونيا، واعداد الخطب والتقاريروالكتب والنشرات

أيضا أن يحسن التصرف بالمادة التي يعدها حتى تصل إلى وسائل الإعلام وتنشر 

كون ماهرا في بالإضافة إلى هذا، عليه أن ي.فيها في الأماكن والأوقات المناسبة

مسائل الداعية، قادرا على الاعداد للمناسبات الخاصة، كالمؤتمرات الصحفية 

والمعارض وحفـلات الافتتاح والمناسبات والمسابقات في مناسبات الأعياد 

كذلك فإن من مسؤوليات العلاقات العامة اصدار نشرات موجهة للعاملين .)46(وغيرها

 للعملبدعين منهم، مما يشكل حافزا للأخرين الم أخبارفي المؤسسة، تنشر فيها 

ولابد من توجيه بعض هذه النشرات إلى الجمهور الخارجي، . والتفوق عليهم

كالمساهمين، شارحة لهم آخر تطورات الوضع الاقتصادي والمالي والقرارات 

  .المستجد، مما يزيد من ثقة هؤلاء بمؤسستهم

  

  :ة الحديثةمهام العلاقات العامة في إدارة المؤسس :ج

كما رأينا حتى الآن، فان العلاقات العامة عمل منظم يحتاج إلى كثير من 

الضبط والربط والفعالية والدقة في التنفيذ، لأن العلاقات العامة عمل متصل مترابط 

ومتداخل في أن واحد، وعموما، يمكن حصر الأعمال أو المهام التي تقوم بها دوائر 

  )47(ات بثلاث خطوات يكمل فيها الواحد الآخرالعلاقات العامة في المؤسس

  :رصد المواقف ازاء المؤسسة :أولا
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يعمل قسم العلاقات العامة عادة على التعرف غلى الرأي العام الذي تتعامل  

حسب الأذواق والمستويات ) أو جماهير(في مجموعات  إياهمحددا  ،معه المؤسسة

أو . لف عادة من العاملين في المؤسسةوهذه المجموعات تتأ. الاجتماعية والاقتصادية

الستهلكين أو حملة الأسهم والمستثمرين، أو المعلنين، والمسؤولين الاداريين 

هذا التقسيم بناء على فهم جيد  و يجيءوالحكوميين، ووسائل الإعلام، وغير ذلك، 

ويمكن رصد مواقف هذه الجماهير . للبيئة الاجتماعية التي تعمل فيها المؤسسة

ائه تمختلفة، منها، اجراء الدراسات على الجمهور لمعرفة خصائصه، أو استف بطرق

هاتفته لمعرفة موقفه من القضايا موالاستماع لشكواه، أو إجراء مقابلات معه، أو 

  .المختلفة التي تهم المؤسسة

  : اقف وتحسينهاووضع سياسات وخطط لمواجهة هذه الم :ثانيا

وتحدد مواقفهم إزاءها بأكبر قدر ممكن بعد أن ترصد المؤسسة أراء الناس 

اسات واستراتيجيات أو خطط يمن الدقة، تقوم من خلال العلاقات العامة بتطوير س

حيانا لاقتراح أكما قد تلجأ العلاقات العامة . مواقف الناس تغييرا ايجابيا يرلتغي

ل ينطوي على تغيير بعض السياسات التي تعود على المؤسسة بسمعة سلبية في مجا

من المجالات، أو قد تلجأ لوضع سياسات جديدة بهدف تجميل صورتها العامة 

وزيادة ثقة الناس بها، وكل هذا يتم من خلال التخطيط المدروس الذي يستند للوقائع 

  .والحقائق والذي تلعب فيه العلاقات العامة دورا أساسيا

  

  :تنفيذ الخطط والسياسات عبر وسائل الاتصال :ثالثا

علاقات العامة مهمة تنفيذ الاستراتجية أو الخطط التي تقرها الإدارة، توكل لل 

لتنفيذ هذه  ،فتقوم العلاقات العامة باستخدام مختلف الجهود الاتصالية الممكنة

وتستدعي هذه . القرارات وايصالها إلى الجماهير المختلفة التي تتعامل معها المؤسسة

على ) أحيانا مناسبةمرفقة بالصورة ال( الجهود اعداد التقارير الصحفية وتوزيعها

وهنا قد تواجه مسؤول العلاقات العامة عقبة تعترض . وسائل الاعلام المختلفة
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لاستعمال هذه التقارير أو  -أو تجاهلها –طريقه، تتمثل برفض وسائل الاعلام 

بعضها، وذلك لاقتناع الاعلاميين بأنه من الخطأ نشر مضامين دعائية مكشوفة لتلك 

رغم ذلك، فان القليل الذي يستعمل من هذه التقارير يسوغ اللجوء لهذا . مؤسسةال

إضافة إلى التقارير الاخبارية، فقد تلجأ العلاقات العامة إلى استعمال .الأسلوب

منها الاعلان، أو اقامة حفلة يرصد ريعها لمؤسسة خيرية  -اساليب اعلامية أخرى

قد يكون أقوى وأعمق في نفوس ولا شك أن مفعول مثل هذا الحدث . مثلا

الاعلاميين الذين يسارعون إلى تغطية الخبر، لما فيه من فعل للخير، فيسلطون 

الأضواء على المؤسسة المعنية، من خلال تغطية الحدث الذي خططت له المؤسسة 

ان هذا يعمل على تحسين صورتها، وإظهارها بمظهر المؤسسة التي تعنى . اصلا

فيه، وبفعل الخير، وهناك أساليب اخرى مشابهة تلجأ إليها بالمجتمع والانسان 

العلاقات العامة لتجذب انتباه وسائل الإعلام، كتمويل البرامج الثقافية، أو تبني فريق 

  .رياضي ودعمه، أو تقديم تبرعات مالية لجمعيات خييرية وتعليمية، إلخ

  : الخطوات التنفيذية للعلاقات العامة:د

يد الخطوات التي يتوجب على العلاقات العامة القيام بها ولكن إذ أردنا تحد

وتفصيلها بدقة أكبر لتحقيق برنامج ناجح، فان ذلك يستدعي القيام بخطوات سبع 

  :)48(هي

وهذا يعني تحديد المشكلة التي تواجه المؤسسة : تقرير طبيعة المشكلــة.1

تطيع العلاقات العامة وتحديد الدور الذي تس) كإنخفاض الأرباح أو تناقص المبيعات

  .القيام به لمواجهة هذه المشكلة

وهذا يتطلب القيام بالدراسات اللازمة للتثبيت من : الأبحاث والدراسات إجراء.2

هذه الدراسات . تفرزها المشكلة، ثم للتأكد من صحة موقف المؤسسة التيالحقائق 

  قوة والضعف، ويردتساعد في اعداد تقرير مدعم بالحقائق والأرقام يبين مواطن ال
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كما أن ذلك التقرير يساعد في تحديد الخط النهائي الذي .على التهم ويواجهها

 .سيسلكه مسؤول العلاقات العامة في مواجهة المشكلة

بعد دراسة المشكلة دراسة مستفيضة من جميع الجوانب، : تحديد الهدف الاتصالي.3

الادارة لإيصالها للجمهور يتـوجب تحديد هـدف عام، أو سياسة عامة، تتفهمها 

 ).كأن تقرر ضرورة تبيان فعالية الصنف الذي تتعرض مبيعاته للتناقص(

ثم يحدد الجمهور المستهدف بدقة للإتصال معه وبأنسب : تحديد الجمهـور.4

من هو الجمهور الذي يستهلك هذا الصنف؟ هل هم الطلاب أم : كأن تسأل(الطرق 

 ).هكذارباب البيوت ؟ وفي أي مدينة ظ و

بعدما تحدد وسيلة الإتصال المانسبة للوصول إلى : اختيار الوسيلة الإعلامية.5

 ) اتصال هاتفي -خطابات -صحافة -تلفزيون -مجلات–إذاعة(الجمهور المستهدف 

على مسؤول العلاقات العامة أن يضع ميزانية تفصيلة تبين : إعداد الميزانية.6

ويدخل في  . على ضوء القرارات السابقة التكاليف اللازمة لتنفيذ الحملة بدقة

، أو تكاليف اعداد البرامج، أو النصوص، نلاالإعالميزانية حسابات مختلفة، كأثمان 

 .أو الرسوم، أو الحفلات

وبعد بدء التنفيذ، على مسؤول العلاقات العامة أن يقوم بالتدقيق : التقييــــم.7

ة متقدة، وباعادة التقييم والنظر وبمتابعة كل خطوة في الحملة بصبر واناة وبصير

. في كل صغيرة وكبيرة للتأكد من ان كل شيء يسير حسب الخطة الوضوعية

وعليه ايضا أن يقوم باعلام الادراة بصورة مستمرة بنتائج كل خطوة مشيرا غلى 

سلبيات وايجابيات النتائج التي تتمخض عنها الحملة أن القيام بهذه الخطوات بشكل 

 .مسؤول العلاقات العامة تنظيم عملة ومتابعته وأدائه متقن وفعالمرن  سيضمن ل

نستنتج مما سبق أن مسؤول العلاقات العامة، : صفات مسؤول العلاقات العامة: هـ

او الموظف في جهازه، يجب أن تتوفر فيه صفات وخصائص معينة تميزه عن 

  )49(:ويمكن اجمال هذه الصفات فيما يلي. غيره
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ا على التعبير عن نفسه بطلاقة متناهية، وأن يحسن الإصغاء أن يكون قادر -1

 .والإستماع في الوقت ذاته

  .أن يكون سريع الملاحظة، سريع التعلم، ويتمتع بذاكرة قوية -2

 .أن يكون قادرا على فهم الآخرين والتفاهم معهم -3

كار أن يكون جريئا، ذا شخصية متكاملة، وأن يكون خلاقا قادرا على طرح الأف -4

 .المناسبة

 .أن يكون منظما ليستطيع تنفيذ التفاصيل الدقيقة التي يستدعيها عمله -5

أن يكون ناضجا فكريا وعاطفيا، قادرا على إطلاق الاحكام الصحيحة، ويتمتع  -6

 .بصفات قيادية

 .أن يكون قادرا على توليد الأفكار التي فيها شيء من التجديد -7

ر والتصرف بسرعة في الحالات الطارئة، وما أن يكون قادرا على التفكي -8

 .يستدعيه ذلك من اتخاذ قرارات فورية

 .أن يكون قادرا على الكتابة الصحيحة بسرعة وبسلاسة -9

 ةالأفكار المؤازرأن يكون ماهرا في تحليل المعلومات وتنسيقها وتقديم  -10

 .والمؤيدة لمواقفه التي يتبناها

 .شؤون الأعمال والإدارة أن يكون على إطلاع جيد في -11

مناسبا بعلوم النفس والإجتماع والفلسفة والاقتصاد متابعا  إلماما أن يكون ملما -12

 .للأحداث السياسية ومطلعا على القضايا الراهنة

 .أن يكون قادرا على تنظيم الآخرين -13

جة، أن يكون قادرا على تحديد الأولويات، وإعادة ترتيبها حسبما تقتضيه الحا -14

 .وأن يكون رحب الصدر يتقبل النقد بسهولة

المسؤولين بشكل روتيني، بل يناقشهم بمنطقية  معيكون مستعدا للموافقة  لا أن -15

 .وعقل متفتح، شارحا كافة الاحتمالات والتوقيعات
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 .أن يكون كيسا دبلوماسيا ومرنا -16

لى تقويم الأشياء على مسؤول العلاقات العامة أن يرى في نفسه معلما يعمل ع -17

 .بأناة وصبر بعيدا عن الغرور والرعونة

أن يرى في نفسه ممثلا لقطاع واسع من المجموعات المختلفة يعمل على  -18

 . خدمتها من خلال خدمة أهداف المؤسسة التي ينتمي إليها

 .أن يكون قادرا على الخطابة ومواجهة الجمهور -19

العامة قد يختص أحيانا في ميدان  ويجدر أن نشير إلى أن مسؤول العلاقات

معين، كإعداد النشرات أو التقارير المطبوعة، أو في الوسائل السمعية البصرية 

وصنع الأفلام، أو في حقل البنوك أو التعليم أو الزراعة، مما يستدعي تدريبا 

نستنتج مما سبق أن دراسة التنظيمات والإدارة في المجتمع وفي )50(.إضافيا

لاقتصادية والخدماتية تتطلب الوقوف على خصائص الأفراد وطبيعة المؤسسات ا

القيم والدوافع التي تحكم سلوك العاملين، بالإضافة إلى تحليل مشكلة الإتصال 

وحتى تكتمل هذه الدراسة إرتأينا .الإدارةو في العمل  بالكفاءةفي علاقته .وأساليبه

والإتجاهات النظرية في مجال  إبراز خلفية الإدارة الحديثة مرورا بنقد المدارس

هو أساس قيام  الذي يعتبرالإدارة والتنظيم مركزين على الإتجاه البنيوي ثم الوظيفي 

كل بحث علمي وحل عملي لكثير من المشكلات الإدارية والتنظيمية، الذي يعتبر 

التي تقوم في الأساس على  العلاقات العامة كالهشوأالإتصال من أهمها ومن أساليبه 

ناء علاقات إتصالية فعالة سواء داخل المؤسسة مع الموظفين والعاملين فيما بينهم ب

ورغم .أو خارج المؤسسة مع الجمهور الذي  تتعامل معه لكافة الأسليب والمستويات

غياب جهاز العلاقات العامة من واقع المؤسسة الجزائرية بصفة عامة إلا أنه توجد 

تشابه كما يقوم به جهاز العلاقات العامة مثل أجهزة ومصالح إدارية تقوم بدور م

  .إلخ.....مصلحة العلاقات الخارجية ومصلة الإعلام ومصلحة التسويق والمبيعات
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أن المؤسسة الجزائرية ومنها المؤسسة الجامعية تنطبق  أخرىة هكما نجد من ج

عليها كثير من الخصائص الشكلية والرسمية التي حددها المنظرون والمختصون 

الإدارة والتنظيم ولكن يبقى تجسيدها ميدانيا يشوبه بعض النقص التذبذب وهذه  في

الحالة تعتبر أحد الأسباب التي جعلت المؤسسة الاقتصادية والاجتماعية في الجزائر 

تعيش حالة من الغموض والتعثر في التنظيم والعمل مما أنعكس سلبا على دورها 

اعية التي ينشدها المجتمع وتسعى الدولة إلى في تحقيق التنمية الاقتصادية والاجتم

 .تجسيدها
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يمكن للفكرة  - الإنسانية حياةكما هو الحال في معظم مجالات ال -في حقل العمل

فمقدار وضوحك . بهاالمثلى أن تحقق إذا لم يتم إيصالها بنجاح إلى مكانها واصحا

ى ولتستعرض معلوماتك أو تدلي بتوصياتك، إنمايتوقف بالدرجة الأوإقناعك عندما 

حليل بياناتك، وعلى مدى الحساسية التي تتمتع بها عندما تعلى مقدار مهاراتك في 

الأمر الذي يجعل من هذا الفصل مادة غنية تزيد من فعالية .تلخص سيرورة أفعالك
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لقد  ،تفعيل المهارات الاتصالية للمسؤولين والموظفين و في المؤسسةتصالات الا

  .)1(لمهارات الخاصة بالعمل سيطرت مدرستان فكريتان على تدريس ا

ظر إلى تنشتقت من علم السلوك، وهي أالتي  :المدرسة السلوكية  -أولهما-

بمثابة كائن حي مادامت تمتلك قنوات  -ومن زاوية معينة–المؤسسة على أنها 

وعليه فقد طورت هذه المدرسة مفاهيم هامة في عالم الاتصال،  ،اتصال معقدة جدا

ة أن تبني العمليات الاتصالية في العمل والمؤسسة، وأن مثل تأكيدها على ضرور

تصمم وتشكل بما يتلائم وحالة الجمهور وأوضاعه، كما تميل هذه المدرسة أيضا 

  .في الوقت نفسه إلى مقاربة هذا الفرد في المؤسسة، وأهمية الفرص المتاحة له

   :ل في العمل فهيأما المدرسة الثانية المهيمنة في علم تعلم مهارات الاتصال الفعا

بل –التي تؤكد على أن هذا النوع من الاتصال يتطلب  :المدرسة البلاغية-

في حقلي الاتقان والبراعة في استخدام التقنيات الثابتة والمجربة للغة  -يستلزم

فإن مجموعة كبيرة من الكتب الرفيعة توضح لذوي  ولحسن الحظ ،الكتابة والتحدث

ام اللغة المعقدة أو الركيكة، أو ارتكاب الأخطاء النحوية الاهتمام كيفية تجنب استخد

أو الإملائية عند استخدامهم للغة، فضلا عن كيفية إتقاء الرطانة في اللغة، أو 

ويسند هذا الاتجاه إلى تقاليد بلاغية .ة للمجهولنياستخدام التعبيرات السلبية أو المب

فيما .أو من بعدهم أرسطو ،)ينالسفساطائي(تعود على أقل تقدير للإغريق الأوائل 

  :)2(تؤكد هذه المدرسة على 

  .الارتباط الجدلي القائم بين التفكير الواضح والاتصال الواضح -1

للمنطق  اسعةضرورة تشجيع الكتاب والمسيرين على الاستفادة من المصادر الو -2

هذه  وفنون الأدلة والبرهان، وعلوم الاقناع، وبلاغة التصوير في اللغة؛ كما تولي

، واهتماما أقل بكثير بالبيئة التي يتواصل من خلالها بالمتصل المدرسة إهتماما كبيرا

 .طرفي الاتصال

ويتعين علينا القول إن كلا من المدرستين السلوكية والبلاغية صحيح ولا 

يمكن لأي منهما بمفردها أن تلبي جميع حاجيات المسير أو المسؤول في إدارته 
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لابد وأن يكون موضوعيا مؤسسيا، وذاتيا أسلوبيا في آن  التصفكل ا !  للمؤسسة

ذلك أن عمليات الاتصال الناجحة في ميدان العمل تعتمد على مدى الوضوح . معا

   )3(في الإجابة عن بضعة أسئلة حاسمة مفادها 

هل أخذت في الحسبان السياقين أو المظورين الموضوعي والذاتي في عملية  -

  الاتصال؟

 تصال هدفا واضحا وقابلا للإنجاز والتجسيد؟هل حددت للا -

 هل أخذت بعين الاعتبار حاجات شرائح جمهورك المستهدف؟ -

 هل تعبر عن نفسك بأكبر قدر من الوضوح والحيوية والقوة؟ -

 هل اخترت قنوات الاتصال الصحيحة؟ -

 هل أتقنت كل المعلومات المعنية، ونظمتها؟ -

سائلهم بكتابة المذكرات والقرارات من المعروف أن المديرين يحررون ر

أو يعبرون عنها بأفعال وإشارات  ثون رسائلهم عن طريق التحدرالرسمية وقد يمر

أو يبعثون بها عن طريق وسائط الإعلام الإلكترونية، أو لربما باستخدام الصور، أو 

إن رجال .تقنية الرسوم البيانية، أو عن طريق الشائعات، أو حتى بقوة شخصياتهم

لأعمال الجيدين يكرسون اهتماما كبيرا لتصميم شكل رسائلهم وكيفية تحريرها ا

وتسليمها، ولا غرابة في ذلك، فالمديرون أصحاب الخبرة يؤكدون وبقوة على أن 

  .إدارتهم الفعالة لعمليات الاتصال نجاحهم في الإدارة إنما يعتمد بشكل كبير على

يل مقومات الاتصال الإداري من هذا المنطلق جاء تخصيص هذا الفصل لتحل

جانب تحليل وسائل اتصال  إلى وعناصره وعلاقته بالعمليات الإدارية الكبرى

  .المؤسسة وطرق استخداماتها في الواقع

  :ماھیة وأھمیة اتصال المؤسسة: 1.3
والاتصال كمفهوم عام  ،يعتبر اتصال المؤسسة أحد مجالات علم الاتصال عموما

ولكننا إذا رجعنا إلى التراث " الإشارات"لرموز وأنظمة يمكن تحديد مضمونه في ا

  .النظري المعالج لهذا المفهوم، فإننا نجد مجال هذا الأخير أوسع من ذلك بكثير
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وعلى الرغم من التداول الواسع لمفهوم الاتصال إلاّ أنه يحمل معان مختلفة وعديدة 

سائل اتصال جماهيرية، و، والإنسانيةومنها العلاقات . وتستعمل في مجالات متعددة

  .إلخ...حسابات آلية

هذا وقد ساهم اهتمام المختصين والباحثين في مجالات دراسية مختلفة في   

ولكن هذا التعدد والتنوع لم يحول دون جعل كل . زيادة مفهوم الاتصال تعددا وتنوعا

هذه الطرق والمجالات والمعاني تركز أساسا على عنصر أساسي مشترك هو نقل 

حيث أن المتتبع للتراث المعرفي   .علومات الذي اعتمدنا عليه أساسا في بحثنا هذاالم

وحتى التطبيقي في هذا المجال يجد أن اتصال المؤسسة مفهوما يشمل المجالات 

فهناك من يشخصه في : المختلفة لاتصال المؤسسة وأبعاده الداخلية والخارجية

د به عادة تلك العملية التي تهدف قصيل ،المجال الإداري أو في المؤسسات عموما

إلى تدفق المعلومات اللازمة لاستمرارية العملية الإدارية عن طريق تجميعها ونقلها 

داخل الهيكل التنظيمي ) هابطة، صاعدة، أفقية(واستعمالها في مختلف الاتجاهات 

كما يشمل . للمؤسسة، بحيث تتسير عملية التواصل المطلوب بين مختلف المتعاملين

اتصال المؤسسة الاتصال المنطوق والمكتوب، الرسمي وغير الرسمي الذي يتم 

يهدف تطوير أساليب  ،على المستوى الفردي والجماعي ،داخل المؤسسة أو خارجها

بين الموظفين والمؤسسة من جهة وبينها وبين  الإنسانيةالعمل وتقوية العلاقات 

  .  )4(المحيط الخارجي

المذكرات المصلحية، التعليمات (الوثائق المكتوبة : ةوسائله التقليديومن أهم 

، الاجتماعات المباشرة الدورية )، جريدة المؤسسةالإعلاناتالإدارية، لوحة 

وأما وسائله المعاصرة، فتمثل أساسا في الهاتف بنوعيه الثابت والنقال، ... والطارئة

الانترنت .. بعد  التلكس، الفاكس، التلتكست، الاجتماعات بالحاسوب المحاضرة عن

إنترانت موسعة (، والإكسترانت )INTRNET(شبكة معلوماتية خاصة بالمؤسسة (

  .)5(والانترنت العالمية) EXTRANCT(لتشمل أقرب متعاملي المؤسسة 



www.manaraa.com

  اتصال المؤسسة مقومات ومهارات الإدارة الحديثة……...……الفصل الثالث  

والملاحظة أن هذا المعنى يركز على البعد الوظيفي الداخلي للاتصال، إذا 

من ماهية اتصال المؤسسة دراسة استثنينا الوسائل لعلاقتها بمحيطها، حيث تتض

وتطبيق مجموع المؤشرات والوسائل التي بواسطتها تنظم المؤسسة علاقتها أو 

واتصال المؤسسة يشمل مجموع العلاقات الشاملة لكل .)6(اتصالها مع محيطها

مجالات التفاعل التنظيمي، والتي تتم في شكل تعبير رسمي، ومقصود للمؤسسة، 

ات الاتصال، وذلك بهدف إدماج كل الوسائل التي بحوزتها بغية بصفتها القائمة بعملي

  .تسهيل عملها الداخلي، وتيسير تكوين صورة عمومية إيجابية

إن وظيفة اتصال المؤسسة لا تقتصر على ربط المؤسسة بالمجتمع بل تتعداها 

إلى جعل المؤسسة مصدرا لقيم جديدة فاتصال المؤسسة، على حد تعبير جيل أشاشر 

)GILLES ACHACHER ( يهدف أساسا إلا إعطاء المؤسسة ما يمكن التعبير

عنه بشرعية مجتمعية وإدماجها في المجتمع من خلال تدعيم البعد التجاري بالبعد 

الإنساني والخدمي، بالإضافة إلى ذلك تتمثل أهمية اتصال المؤسسة في تلك الجهود 

م من الإشارات والدلائل التي يقوم بها مسيرو المؤسسات من أجل وضع نسق منسج

التي تعطي ...) علامات مميزة، شعار تخطيطي وصوري، ماركة(الرمزية 

للمؤسسة طابعا خاصا من خلال رمزها الذي يعبر عن طبيعتها واهدافها ومتماشية 

  )7(.مع الواقع الاجتماعي والاقتصادي وقيم المجتمع

هذا المجال حول لا يوجد في الواقع خلاف بين المشتغلين ب أخرىومن جهة 

من طبيعته يساعد  لأنهخارجها،  أوداخلها  الأفراداتصال المؤسسة سواء بين  أهمية

ودورهم  بأهميتهمحسس العاملين يوروح الجماعة، كما  الإنسانيةعلى تنمية العلاقات 

في  الإنسانيلان تجاهل العامل  ،أهدافهاوتحقيق  ،كافة مشاريع المؤسسة جاحنإفي 

 إلىومن تم  والإحباطبالاستياء  الإحساس إلىيؤدي  أنظيم من شانه والتن الإدارة

المؤسسة، لذلك اعتبر الاتصال في المؤسسة وخاصة الفعال منه  أفرادالصراع لدى 

  )8(.لمؤسسة ما إدارة أوبمثابة روح كل تنظيم 
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القانونية في المؤسسة يظل دوما  أوالفرد بغض النظر عن صفته المهنية  إن

فقد يكون هذا الفرد في .خارجها أوصال مع غيره في فضاء المؤسسة في حالة ات

مع العملاء كما قد يكون في اتصال مع  أومع المرؤوسين  أواتصال مع الرؤساء 

وبذلك يعتبر الاتصال بمثابة عملية رئيسية وضرورية في بناء .الخ....الزملاء

في معاملة موظفيها  المؤسسة إدارةعدالة  إنالتجارب  أثبتتعلاقات العمل، حيث 

لم يصحب ذلك شرح كاف وتفسير كامل  إذا ،وعمالها ليس كافيا في حد ذاته

لتوجيهاتها وتعليماتها وقراراتها ومبررات اتخاذها بكل وضوح ونزاهة بما يقطع 

الطريق على مروجي الشائعات التي تعكر صفو علاقات العمل داخل المؤسسة، ولا 

 أن، ومن هنا قيل أدائهملى معنويات العاملين وبالتالي يخف ما لذلك من آثار سلبية ع

الاتصال فهو محييها  أماالانفصال مدعاة للقطيعة والصراع في العلاقات وانهيارها، 

 أو ،والجماعات الأفراديعمل على توصيل المعلومات والبيانات بين  لأنه. داعمها و

وذلك  ،ها الخارجيومحيط الأخيرةفي المؤسسة وبين هذه  الإدارةبين وحدات 

الاتصال ويمكن تحديد  أطرافلتحقيق الفهم المتبادل لهذه المعلومات والبيانات بين 

  )9(:منها أساسيةاتصال المؤسسة في مظاهر  أهمية

الجماعات  أو بالأفرادوالتصرفات سواء الخاصة  الأفعالبين  :تحقيق التنسيق - 1

  .والتنظيمية الإداريةوالوحدات 

بحيث يصبح تبادل المعلومات الهامة بين مختلف : المعلومات المشاركة في - 2

  :وهذا بدوره يساعد على. مستويات التنظيم والعمل مكثف وفعال

  .المبرمجة والأعمال الأهدافتوجيه العاملين نحو تحقيق  -

 .النتائج أفضللتحقيق  والأعمال الأنشطةتوجيه  -

 .أدائهمبنتائج  الأفرادتعريف  -

تقوم وتستقيم عملية اتخاذ القرارات على الاتصال فلا قرار  إذ: راراتاتخاذ الق - 3

ناجح بدون اتصال فعال يضمن تبادل المعلومات لتحديد المشاكل وتقييم البدائل، 

  .وتنفيذ القرارات ومتابعتها
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 أخرىنواحي  أيضاالاتصال نجد  أهميةهذه النواحي التي تبرز فيها  إلى إضافة

 إلىالعمل  وإتقانا تشجيع الحوار وتنمية مهارات القيادة منه الأهميةتعكس هذه 

  .والفئات الأفرادوعدالة توزيع المعلومات على  الإدارةجانب ديمقراطية 

وحيوية  أساسيةالاتصالات باعتبارها عملية  أهميةمما سبق يمكن القول بان   

 المؤسسة وتؤثر في كافة أنشطةجانب كونها مستمرة وشاملة تمس جميع  إلى

تستمر  وإنماعند مرحلة معينة  الأهمية، لا تتوقف هذه الأساسية الإداريةالعمليات 

المؤسسة وتعطيها  أعمالحيث تنشط وتوجه  ،خلال جميع مراحل حياة المؤسسة

حيوية وقوة، عن طريق ضبط وبناء عملية اتخاذ القرارات والتنسيق والتخطيط 

الاتصالات داخل المؤسسات  أهميةتقف والمتابعة والرقابة والتقويم، ولا  رافشوالإ

لعمل لبناء تماسك جماعات العمل وتفاعلها وتوجيهها  إلىعند هذا الحد، بل تتعداه 

وذلك من خلال تحسين عملية نقل المعلومات ،أدائهاوتفاعلها وتوجيهها ورفع مستوى 

لات في الاتصا أهميةوتزداد . والبيانات التي تحتاجها هذه الجماعات ويتطلبها عملها

المؤسسات لا يتمثل  إدارةلب المشكلة في  أن، على اعتبار الإنسانيةمجال العلاقات 

في الوسائل والخطوات الفنية التي تتضمنها عملية الاتصال لان هذه الخطوات الفنية 

يمكن التحكم فيها  وأحياناالمستخدمة، يمكن اقتناءها، ) التكنولوجية(والوسائل المادية 

ت العمل لها في المؤسسة هو 4وجماعا أفرادتصبح فعالة، ولكن قبول وتعديلها حتى 

الناجح بانه الذي يحسن الاتصال  الإداريوعليه يمكن الحكم على . المشكل الكبير

يكون على قدر من المهارة في اتصاله بغيره  أن، الإنسانيةوخاصة  أبعادهفي جميع 

 يأخذبمعنى  ،لية اتصالمراعيا طبيعة وشخصية كل طرف جديد يدخل معه في عم

التفكير واللغة والحالة الثقافية والانفعالية وحتى  أسلوبفي اتصاله التباين في 

لان الاتصال في المؤسسة ،والمهنية للطرف الآخر الإداريةالاجتماعية والمكانة 

، فهي عملية معقدة أيضاالعمليات التي يقوم بها المسؤول والمرؤوس  أهميعتبر من 

  .ات كثيرة منها توصيل المعلومات واستقبالها وقبولها ورفضها وتعديلهاتتضمن مهار
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 ،على الاتصال أساساالتفاعل والعمل في المؤسسة يعتمد  أنوهكذا يتضح 

رغم ما قد يعترض هذه العملية الاتصالية من تحديات ومعوقات متعددة يمكن 

  .معرفتها في الوقت والمكان المناسبين من هذا البحث

  :اصر وخصائص اتصال المؤسسةعن:  2.3
  :عناصر اتصال المؤسسة: 1.2.3

يبدأ هذا النوع من الاتصال بقيام المصدر إرسال رسالة إلى المستقبل أو إلى 

وفي ضوء نموذج .جمهوره المستهدف، مثيرا بذلك ردا من المستقبل أو الجمهور

فهامية تساعد الاتصال الذي سوف نورده فيما بعد، فإننا نقترح هنا سبع فقرات است

وهذه . الإجابة عنها على تحديد أي حالة اتصال خاصة بالعمل، ومن ثم تحليلها

  )10(: العناصر هي

من هو المرسل الذي يبادر بالاتصال؟، ولماذا يجب أن يكون ذا  :المصدر - 1

  مصداقية؟

 :حدد جمهورك المستهدف وتبين :الجمهور - 2

  أم سلبي؟ هل موقفه تجاه مقترحك إيجابي؟ أم محايد -

 كيف يمكنه أن يدرك مفاهيمك ويعيها؟ -

 هل تواجه جمهورا رئيسا واحدا أم متعددا؟ -

 .هل ثمة من جمهور ثانوي سوف يتأثر بنجاح خطتك أو بفشلها -

 هل هناك جمهور خاف، لم يتم أخذه بعين الاعتبار؟ -

ع إليها ما ينبغي أن يكون واضحا منذ البداية هو النتيجة التي تتطل :الهدف - 3

م بتسجيلها في مفكرتك كمقياس قفعندما تتلقى مهمة، أو تحصل على فكرة جيدة، 

للمراجعة الواقعية، ثم زنها بالمقارنة مع تكاليف إنجازها، طارحا بضعة أسئلة 

  .جوهرية على نفسك

هل تستطيع هذه الفكرة أن تدافع بمفردها عن أحقيتها في التنفيذ، بناء على النتائج  -

  ة منها بما في ذلك كلفة تنفيذها؟المتوخا
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كرة مع أهداف أخرى مساوية لها من حيث الأهمية أو ربما فهل تتضارب هذه ال -

 أكثر أهمية منها؟

 كيف لك أنت أو للآخرين أن تقيسوا مخاطر عواقبها وحصاد نتائجها؟ -

 ما مقياس نجاحك فيما سبق، وما هي معاييرك لقياسه؟ -

دث الاتصال في بيئة محددة، ويتضمن جهدا يستهدف نقل يح :السياق أو البيئة - 4

  . رسالة إلى أي شخص في أي وقت وفي أي مكان

وبالتالي فإن عملية الاتصال قد تعني العمل ضمن بيئة، ذات معايير ثقافية وسلوكية 

وقانونية محددة ومشتركة، سواء أكان المستهدف بعملية الاتصال فردا واحدا أم 

لعملية الاتصال أن تتضمن اتصالات خارجية مع الزبائن من  كذلك يمكن. جمهورا

الأفراد أو المؤسسات، وعليه وقبل أن تضع خطة  استراتيجية للاتصال الذي 

  يخصك؟

  هل تأكدت من أنك تعرف حدودك جيدا؟ -

: المعلومات التي يحتاجها  وهنا ضرورة الأخذ بعين الاعتبار كمية :الرسالة - 5

 : ظر فينون

  لرسالة التي ستحقق من خلالها هدفك مع جمهورك المحدد؟ماهية ا -

ما هي طبيعة الشكوك التي من المحتمل أنها تؤرق هذا الجمهور؟ وكيف سيفيده  -

 مقترحك؟

 كيف تجعل رسالتك مرموقة مقنعة وقابلة للتذكر؟ -

 كيف يمكن للنقاط المتطورة الخاصة بالرسالة أن تنظم بالشكل الأكثر إقناعا؟ -

إنه من الأهمية الكبيرة أن يختار القائم بالاتصال الواسطة الصالحة  :طالوسائ -6

  .لإيصال الرسالة، وبتعبير آخر

أي واسطة من وسائط الاتصال ستحمل الرسالة إلى الشخص أو الظرف  -

  المستهدف من الجمهور، وما هو الشكل الأكثر فعالية؟

  " واسطة الاتصال هي الرسالة"تكون ففي كثير من الأحيان 
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إرسال مذكرة إلى صاحب مكتب قد يعني إحجاما عن التحدث معه مباشرة : فمثلا

  :أي وجها لوجه، وتبقى الأسئلة التي تطرح نفسها عليك

  ؟بأي واسطة يمكن بها توصيل الرسالة وبشكل فعال -

 أم بالفاكس؟ بالهاتفهل الأنسب استخدام الاتصال الكتابي؟ أم الاتصال  -

 ؟ممكنا ومناسبا د الالكتروني لإيصال الرسالةوهل استخدام البري -

 لمؤتمر صحفي؟ أملإجتماع؟ ) العاملين(وهل أدعو الجمهور  -

لما كان الاتصال ليس مجرد فعل، بل أنه  ):أو الرجعية(التغذية الراجعة  - 7

والرسالة الموجهة للمتلقي تثير ردا عنده يدعي بالتغذية الراجعة، وهذه  ،عملية

لب رسالة أخرى من المرسل، إذ أنها تمكنه من معرفة أفضل لآلية التغذية قد تتط

تفكير الجمهور المستهدف، وبالتالي تطوير رسالته وإدخال تعديلات عليها كلما لزم 

الأمر بما يناسب هذا الجمهور وحاجاته، ومن ثم معاودة إرسالها إليه بشكلها المعدل 

أكان رئيسا أم مرؤوسا لا يرسل  إن المتصل الناجح في العمل سواء )11(.والجديد

لجمهوره المستهدف رسالة أخرى أو ثانية من تلقاء نفسه، بل يؤسس منذ البداية 

تصميم متحرك، تمكنه من بلوغ نتيجة ملموسة، وهذا يعني  تلعملية الاتصال ذا

استدراج جمهورك إلى كل مرحلة من مراحل عملية الاتصال وإعطاءه فرصة لأن 

اله، وأن ينغمس في عملية الاتصال مقدما لك فرصة هامة يفصح عن ردود أفع

  )12(: لاستثمار تغذيته الراجعة، ذلك أن النهج السابق في عملية الاتصال يمكنك من

معرفة أفضل لما يفكر به جمهورك المستهدف أو ما يعتقده، وبالتالي مساعدتك  -أ

جعة، وبطريقة أكثر منهجيا على إعادة تصميم رسالتك، ونسجها وفقا لتغذيته الرا

  .فعالية

إدراج جمهورك المستهدف في عملية الاتصال، وشعوره بأنه معنى بها أكثر،  -ب

فك من العملية هدفضلا عن توفير دوافع عملية له تعزز شعوره بالالتزام حيال 

  .بكاملها

إن نظرة متبصرة لأدوات التحليل السبع السابقة تميط اللثام عن حقيقة أن كل اتصال 

بيد أم كثير من حالات  الأمر مهمة إدارية،بالعمل هو بالفعل وفي نهاية  خاص
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مخطط لها، إذ أن  عالاتصال، ربما تحدث مع المدير عشوائيا بدلا من حدوثها كوقائ

بعض موضوعاتك وأهدافك الأساسية قد لا تكون مدونة على القائمة المعلنة لجدول 

  :والسؤال الذي يطرح نفسه هنا.أعمالك

  ف يمكن جعل هذه الوقائع مفيدة أو نافعة؟كي -ج

ويمكن أن نحول هذه الحقائق والعناصر النظرية المجردة التي لا تقوم على واقع 

يعكس العملية الاتصالية وعناصرها ضمن  ،معين إلى حقيقة قائمة وواقع عملي

لنفترض جدلا .إدارة مؤسسة اجتماعية أو اقتصادية وذلك من دراسة الحالة التالية

نك، وفي وقت تبدو معه المؤسسة التي تعمل فيها كثيرة المشاغل، ومفعمة بضغوط أ

العمل الكبيرة، ستتوجه إلى رئيسك لتسأله، ما إذا كان ممكنا أن تحصل على إجازة 

  .حساسةفي هذه الفترة ال

قد تكون شخصا بارزا ومتميزا في عملك أو موظفا في وضعية جيدة،  :المصدر - 1

التبعية، وتسأل الآن وأنت في هذه الفترة الحرجة معروفا مفاده أو مرؤوسا متوسط 

  .منحك إجازة

  .أنت موظف عالي المرتبة أو صغير المرتبة في العمل -

هو رئيسك، وهو قريب منك أو بعيد عنك، ودود أو : الجمهور الأولي :الجمهور - 2

  .عدواني، مرن أو متطلب

لصغار والزبائن ورئيس رئيسك يضم زملاءك والموظفين ا: ويالجمهور الثان -

 .بنتائج طلبك للإجازة يتأثرواوآخرين ممن يحتمل أن 

  .حصولك على رخصة غياب عن العمل :الهدف - 3

  .سير العمل بطيء وجو ثقيل :البيئة - 4

  .ام لأعمال القسمهأنت هامشي أو  -

 .سبق لك أو لم يسبق لك أن طالبت بوضع خاص بك -

 .ع مماثل لك لكي يؤخذ بعين الاعتبارالآخرون يطالبون أولا بوض -

  .ثمة اعتبارات شخصية حاسمة تفرض ذهابك في فترة معينة :الرسائل- 5
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  .رتبت تغطية مهام عملك عند غيابك بواسطة زملائك في العمل -

 !  آخرون كانوا قد منحوا إجازات مشابهة لاعتبارات مشابهة -

الساعات الإضافية الطويلة  يمكنك المحافظة على عملك على أكمل وجه من خلال -

 )14(!لعملك، قبل وبعد الإجازة

 .الجداول والمواعيد النهائية يمكن أن يعاد تنظيمها ثانية لجعل طلبك ممكنا -

 .ستحاول إعادة دفع جملة تكاليف هذا الجميل -

 .لأن الإجازة ستكون جيدة لك، وكذلك بالنسبة للمؤسسة -

  .المحادثة وجها لوجه :الوسائط - 6

 .المكالمة الهاتفية -

 .رفع مذكرة -

 .عقد اجتماع -

 .اتصال إلكتروني -

  .بعض الوسائط السابقة أو كلها -

  .كثير من الجمهور المستهدف سيدعم طلبك :التغذية الراجعة- 7

آخرون منه منقلبون أو حياديون أو عدائيون، أو بينهم من سيذكرك بالنتائج  -

 !تأخذها بعين الاعتبار حتملة لطلبك، والتي لمموالعواقب ال

إن تحليل الحالية السابقة على بساطتها يظهر كم من العوامل التي تأخذها 

بعين الاعتبار في حياتنا، وبطريقة نصف واعية، قبل شروعنا في الاتصال على أن 

المتغيرات في المصدر والبيئة، وموقف الجمهور المحتمل، هي التي ستحدد شكل 

  .لنا، وكذلك وسائل إيصالهاالرسالة المختارة من قب

طالما أنهم ليسوا في –وقد نقرر أن نرسل رسائل مختلفة إلى جماهير مختلفة 

ارنة مع قة تكلفة طلبنا ميكل ذلك سيحدث بعد أن نزن بعنا -تعارض مباشر معنا

  .الفوائد المترتبة عليه، وقد نقرر ختاما أن لا نقدم طلبنا على الإطلاق
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إذا أخذنا بعين الاعتبار المصدر والجمهور والهدف والبيئة  ونتيجة لما سبق نجد أنه

سيتوافر لنا إطار اقتصادي  انهراسلة وواسطة الاتصال والتغذية الراجعة، فموال

وتنظيمي لتفحص الدوافع، وتأمل الحقائق، والوقوف على الحوافز في أي حالة 

يا خاصا محددا، واسعة، أم نبتكر جهدا اتصال لاستراتيجيةسواء كنا نخطط .. عمل

ولعل استخدام قائمة التفقد المذكورة سابقا، سيؤكد مع الزمن أننا مرتبطين حقيقة 

ا ننفذ مهمة خاصة، لتقديم رؤية أشمل، ولذلك يبدو النجاح في نبعملية الاتصال، وأن

  .وقت آخر أيمتناولنا أكثر من 

الأساسية،  إن هذه الدراسة ستبين في فصولها ومحتوياتها أهم أدوات الاتصال

وخاصة العمل  ،في فضاء العمل ةالمؤسس في واكتشاف الخصائص المميزة للاتصال

الإداري، إضافة إلى التعرف على أهمية الاتصال الذي يقوم به الشخص داخل 

وتحليل جوانب القوة والضعف في  ،من حيث هو رئيسا أو مرؤوسا ،المؤسسة

  .النسبة للشخص كمرسل أو كمستقبلسواء كان ذلك ب ،العملية الاتصالية الإدارية

  :خصائص اتصال المؤسسة الفعال: 2.2.3
موقعك كمصدر للاتصال، يتعين عليك التأكد  ةإذا كان من الضروري معرف

من أن كل حادثة أو مذكرة أو اتصال هاتفي، أو رسالة على الأنترنيت، أو محاضرة 

وعليه فإننا هنا  !لهأو عرض أو مقترح أو تقرير، إنما يحمل أعظم تأثير ممكن 

 في سنستهدف خصائص أساسية ومشتركة في أي من المصادر الفعالة للاتصال

، والغرض من استعراض هذه الخصائص هو معرفة وتحديد متى تكتب ةالمؤسس

  )15(ومتى تتحدث؟ بما في ذلك

عندما تتوجه لجمهورك فإنك تتطلع حتما إلى ثقته، فإذا لاحظ أحد أفراد  :الدقة - 1

  . هور خطأ لديك، فإنك تواجه مشكلة حقيقيةالجم

إن عدم الدقة في العمل ينتج عن نقص الاتصال والذي ينتج بدوره عن نقص 

  .المعلومات والشروط الضرورية أو الأساسية للاتصال
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. مطلب ضروري وصعب في الوقت مفسه ينجم عن عمل جاد :الوضوح - 2

مد على معلومات مفهومة ودقيقة لابد وأن تعت،والمؤكد اليوم أن كل مؤسسة حريصة

الخ في المؤسسة وحده القادر على .... وكاملة، ذلك أن وضوح القرارات والسياسات

سواء في الأوضاع العادية أو غير العادية أما الغموض وسوء ،قيادة صانعي القرار

فإنها جميعا تهدر الوقت والجهد والمال ولا تخلف وراءها سواء ... الفهم واللبس

  :، وإن الوضوح في الكتابة والتحدث يتطلبالفشل

فإذا لم تفكر في العمل بأسلوب منطقي مقنع مصحوب بعرض  :وضوح التفكير -

جاز هذا المقترح، نالأسباب الدائمة لمقترحك، ومن ثم خطة العمل التي تتعهد بإ

  .وكذلك النتائج والعراقيل المحتملة، فعليك ألا تتوقع إتباع جمهورك لك

حيث لابد من أن تكون لغتك سليمة حتى تكون مؤثرة، وكذلك  :لغةسلامة ال -

تكون واضحة وفي متناول أفراد الجمهور المخاطب، إذ كثيرا ما نلاحظ في واقعنا 

أن سوء استعمال اللغة يتسبب في صعوبة التواصل والتفاهم بل يعيق التفاعل 

 .لف الأصعدةالاجتماعي ويؤدي إلى كثير من المشكلات بين الأفراد على مخت

حيث أن حسن الإنصات من طرف المرسل والمستقبل على حد  :قوة الإنصات -

أطراف  عسواء يزيد الاتصال قوة وفعالية، مما ينعكس إيجابا على سلوك جمي

  .الخ... العملية الاتصالية ودورهم في العمل والإدارة

  :نظریات اتصال المؤسسة: 3.3
  :ونموذج شانون و ویفر النظریة الكلاسیكیة للمؤسسة: 1.3.3

انه عنصر  أساسيعتبر موضوع الاتصال مجالا خصبا للبحث والتقصي على 

مهما للتواصل واستمرار المجتمعات وانتقال الثقافات، لذلك حاول العديد من 

 نأ، ونجد الأوليةعناصرها  إلىرسين تبسيط عملية الاتصال من خلال تحليلها االد

" أرسطو"هرت في مجال البلاغة والخطابة وقد وصف للاتصال قد ظ ولىالأالبداية 

المتحدث الذي يبتكر حجة يقدمها في  أوالاتصال بانه عملية تجري بين الخطيب 

يعكس صورة ايجابية عن  أنشكل قول للسامعين والجمهور، وهدف المتحدث 
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للخطابة في تبليغ الرسائل  أسلوبانه  أساس، وبذلك استعمل الاتصال على )16("نفسه

  .في مجال السياسة والمجال الفلسفي هماللجمهور العام ومن ثمة استخد

 الإخباريةذلك فان الصحافة وان كانت خليطا من الرسائل  إلى بالإضافة  

بآخر في تطوير الاتصال، ومع اكتشاف  أوالشعبية، فقد ساهمت بشكل  والأغاني

ت الصحافة مفهوما ، عرفالأربعينيات أوائلالمذياع في العشرينيات والتلفاز في 

ظهور مجال جديد للبحث والدراسة وهو مجال وسائل الاتصال  إلى أدىواسعا 

ميدانا  -وهو مجال وسائل الاتصال الجماهيري -الجماهيري، شكل هذا المجال

  .اموغيره الصحافةخصبا لفروع علمية مختلفة كالسياسة وعلم 

نماذج النظرية لعملية ، الانطلاقة الحقيقية لل"شانون وويفر"ويعتبر نموذج 

  .الضوضاء أوالاتصال، وان كان تركيزهما كان منصب على عنصر التشويش 

هذا النموذج  أنوما يهمنا هو .إرسالهايعيق مسار الرسالة التي تم  أنوالذي يمكن 

كنموذج هارولد لاسوال، (للاتصال المماثلة  الأخرىكغيره من النماذج النظرية 

الاتجاه في مسار الاتصال، وفي هذا  بأحاديةتعترف فقط ) الخ....ونموذج نيوكومب

تغذية  أوافتراض صريح وضمني بسلبية المستقبل للرسالة، وتنفي وجود رد فعل 

رجعية يقوم بها المستقبل للدلالة على سلامة الرسالة المرسلة من طرف المصدر، 

الباحثان شانون  وفي هذا السياق قاما. لاستمرارية العملية الاتصالية في شكل دائري

و ويفر بوضع نموذج نظري للاتصال خلال الحرب العالمية الثانية محاولان 

كمية ممكنة من المعلومات عبر  أقصىكيف يمكن نقل : على التساؤلات الإجابة

الوسيلة الاتصالية؟ وكيف يمكن قياس قدرة الوسيلة في حمل المعلومات  أوالقناة 

ان التركيز في دراسة الوسيلة الاتصالية منصب ونقلها بين المصدر والمتلقي؟ وك

 الأداةالمصدر، : على الراديو والتلفزيون وقد حددا عناصر العملية الاتصالية في

  )17(.عنصر دخيل هو الضوضاء وأضافوالرسالة والمستقبل 

الذي استمد نموذجه من :  "هارولد لاسوال"نجد نموذج  أخرىومن جهة 

وشهرة واسعة لدى  صيتاوقد اكتسب هذا النموذج " يفرشانون و و"الباحثان  أعمال

 إلىرسي عمليات الاتصال، حيث عمل على تجزئة عملية الاتصال بالجمهور اد
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من؟ يقول ماذا؟ : كالتالي الأسئلةحددها في مجموعة من  أساسيةخمسة عناصر 

ور هذا النموذج ينظر للمستقبل بان له د أن؟ ونجد تأثير وبأيوبأي وسيلة؟ ولمن؟ 

جعل المتلقي يقتنع بوجهة نظر المصدر،  إلىسلبي في عملية الاتصال فهو يهدف 

الاتصال يتم في  أن، أي "شانون وويفر"وهذا ما جعل هذا النموذج امتداد لنموذج 

  )18(.اتجاه واحد

يكون للمرسل والمستقبل  أنفهو يعتقد انه من المهم : " "لنيوكومب"بالنسبة  أما

و البيئة الاجتماعية والحكومة والسياسة العامة وبالتالي يمكن اتجاهات متشابهة نح

والذي  لنموذج بالإضافةتكلفة وجهد،  بأقلاتفاق  إلىللمرسل والمستقبل الوصول 

نموذج انتقال المعلومات على مرحلتين، ويرتكز هذا النموذج على دور  أيضايسمى 

سلامة الرسالة المرسلة من على  )19(.المتلقي إلىفي توصيل المعلومات  الرأيقادة 

في مقابل ذلك نجد .طرف المصدر، ولاستمرارية العملية الاتصالية في شكل دائري

رجع الصدى بين المؤسسة  أومن بين المدارس التي تنفي وجود تغذية رجعية 

من  إدراكهاوتتجاهل الاتصال الذي يحدث بينها والتي يمكن ،ومحيطها الخارجي

 إلىللنظريات الكبرى للمؤسسة حيث صنفها  "عشوي مصطفى"خلال تقسيم 

السوسيولوجي  الإرثمعتمدا في ذلك على  –مجموعتين كبيرتين بشكل عام 

الوظيفية، والنظرية  –المتعارف عليه خاصة من خلال النظرية التنظيمية 

تقوم على أساس النقد الموجه إلى النظرية التنظيمية  " الراديكالية -التنظيمية

وعلى طبيعة  ،معتمدة في ذلك على الفكر الاجتماعي الماركسي ،يفيةللمدرسة الوظ

النظرية الماركسية تعالج الكثير من "العلاقات الطبقية للمجتمع المعاصر، ونجد أن 

الصراع الطبقي، والبناء الاجتماعي وقضايا الإنتاج، وظروف العمل : القضايا مثل

من بين أهم القضايا التي تناولها وتعتبر مشكلة الاغتراب في المصنع ... المتنوعة

وعلى الرغم من ذلك فان دراسات السلوك التنظيمي في . التحليل الماركسي

  ."المؤسسات ما يزال يسيطر عليها الوظيفيون

على العموم فان نظريات المؤسسة حاولت في كل مرة دراسة السلوكية    

عتمدة في ذلك على ، مالرأسماليةوالتنظيمية التي اعترضت مسار حياة المؤسسة 
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النموذج الكلاسيكي "، وعليه نجد أولىداخل المؤسسات بدرجة  الأفراددراسة سلوك 

العلمية لتايلور،  الإدارة، ومدرسة للإدارة "فايول"مدرسة  إلىللمؤسسة ينقسم 

مدرسة  إلىالنموذج السلوكي للمؤسسة فهو يرجع  أما، لقيبروالمدرسة البيروقراطية 

وبالتالي يمكن تقسيم تلك النظريات التي اعتبرت المؤسسة )20(.يةالإنسانالعلاقات 

  :نسق مغلق كالتالي

  :كیةیالمدرسة المیكان: 1.1.3.3
) 1920-1864(–ماكس فيبر  لأعمالتمتد هذه النظرية بجذورها التاريخية 

ومحاولته وضع نموذج للتنظيم البيروقراطي ذو طابع رسمي  -ألمانيعالم اجتماعي 

  : أهمهاقد حدد جملة من الخصائص لهذا النموذج وموضوعي، و

  .وجود تقسيم واضح ومنظم للعمل -

 .وضع هيكل تراتبي للسلطة -

 .المكتوبة الإجراءاتالتركيز على  -

مبادىء  أهمالاعتماد على مجموعة من القواعد الرسمية والجامدة وكان من  -

سلطة ومركزية ال الأدوار، وتقنين الأعمالالنموذج المثالي التخصص في 

 )21(.الإجراءاتواتخاذ القرار، وتوحيد 

المدارس الميكانيكية وتنسب هذه المدرسة  إحدىكما تعتبر المدرسة التايلورية 

ركز هذا و "هنري فايول" أعمالمع  أعمالهحيث تزامنت : ""لفريديريك تايلور"

هناك مجموعة من الوظائف  أنوالقيادة والتوجيه، حيث يرى  الإدارةعلى  الأخير

في النشاطات المالية، المحاسبية، التنظيمية التجارية، التقنية :( التي تقوم بها المؤسسة

  ).والمراقبة

في  أعمالهفقد اهتم بتحليل العمل وفقا للمنهج العلمي ملخصا " تايلور" أما

على انه آلة منتجة يحتاج لصيانة  للإنسانالعلمية حيث نظر  الإدارةكتاب مبادىء 

وحداته الجزئية  إلىالآلة، وركز بشكل كبير على تقسيم العمل كما تحتاج لذلك 
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مهامهم وفي ذلك محاولة منه للقضاء على  لأداءوالعمل على تدريب العمال 

  )22(.الحركات الزائدة غير المنتجة، والاقتصادي في الوقت والجهد

ولاسيما في  –وعلى الرغم من النتائج الايجابية التي حققتها هذه المدرسة 

ويين تعلى المستوى الاقتصادي فان آثارها السلبية على المس –ايات تطبيقها بد

التقسيم الشبه الذري للعمل قد  أنتي قد طغى على محاسنها، ذلك االفردي والمؤسس

جعل العمال يؤدون حركات روتينية مملة، مما جعلهم يشعرون بتفاهة العمل الذي 

هم نقد وجه لهذه المدرسة هو أو يقومون به ومن ثم تفاهة مركزهم الاجتماعي،

البعد الاقتصادي والمادي فقط  إلى أبعادهواختزال جميع ،للإنساننظرتها الضيقة 

 إنتاجهمن اجل زيادة  -أجر، مكافآت -آلة بحاجة لتحفيزات مادية الإنسانواعتبار 

 المحيط لتأثيرات لإهمالها بالإضافة.الإنتاجيةفي العملية  أطولوالاحتفاظ به لمدة 

تعتبر  أنهاالخارجي الذي توجد فيه المؤسسة واعتبارها نسقا مغلقا، يمكن القول 

العلاقات  أغفلتكما )23("كنظام عقلاني مغلق يتجاهل النموذج المحيط: "المؤسسة

  .للأفراد والإنسانيةوالاتصالات غير الرسمية والعلاقات الاجتماعية 

درسة بعد المحاولات العديدة الم إلىالانتقادات التي وجهت  أهمباختصار هذه 

لتطبيقها في مجال التنظيمات والمؤسسات الصناعية، وما تركته من آثار سلبية على 

 أساليبالعمل والمسيرون يبحثون عن  أربابالعمال والمؤسسة، وعلى اثر ذلك بدا 

 الإنسانيةمدرسة العلاقات  ئجديدة لتجاوز سلبيات المدرسة الميكانيكية، فكانت مباد

 ئمحاولات تطبيق مباد أحدثتهاالتي  الأزماتالسبيل الوحيد والمناسب لمواجهة هي 

  .المدرسة السابقة

  :الإنسانیةمدرسة العلاقات : 2.1.3.3
المدرسة الميكانيكية كانت لها آثارها السلبية على  أنعلى  التأكيدلقد سبق    

الغيابات الاضرابات، : والمؤسسة، تمثلت في ظهور مشاكل عدة منها الأفراد

لهذه المشاكل آثارها السلبية على  كانتالمهنية والنفسية، بطبيعة الحال  والأمراض

  .والعمل الإنتاجية
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ومن ثمة زيادة الربحية بدؤوا  الأداءالعمل في تحسين  أربابرغبة  وأمام  

في ذلك بعلماء النفس، فظهرت على اثر  نمستعينييبحثون عن حلول لتلك المشاكل 

 1927(بين  أجريتوهي مجموعة دراسات ميدانية " هاوثورن "ذلك دراسات 

  )24(.في الشركة الغربية للكهرباء بمدينة هاوثورن قرب شيكاغو) 1932و

 أداءفي بداية هذه الدراسة كان التركيز منصب على العوامل المادية وآثارها على 

ابية تمثلت في نتيجة ايج إلىلكنهم توصلوا ) الخ...والضوضاء  الإنارة:( العمال مثل

، واكتشفوا الإنسانيةالجوانب  إلىنقل بؤرة الاهتمام من البحث في الجوانب المادية 

هناك محفزات  وإنمامهامهم  لأداءالمحفزات المادية غير كافية لدفع العمال  أن

 إلىمعنوية كالانتماء لجماعة العمل والتقدير والاحترام وتوصلوا بذلك  أخرى

الرسمية والاتصالات غير الرسمية واعتمدوا في تحليلهم اكتشاف الجماعات غير 

مدرسة العلاقات  أنوعلى الرغم من .على المنهج الانثربولوجي ودراسة الحالات

، الرسميةوالجماعات غير  الإنسانيةمسائل جديدة كالعلاقات  أثارتقد  الإنسانية

السلطة  هملت عدة مفاهيم منهاأ فإنهاوكذلك الاتصالات والروح المعنوية، 

تركيزها كان منصب على الجوانب النفسية في محيط  أنكما . والصراع

العمل لكونهم  لأربابوربما يرجع هذا للتوجه الايديولوجي للباحثين وتحيزهم .العمل

مسائل حساسة كالسلطة  إثارةولا يستطيعون ،الرأسماليةموظفين في المؤسسات 

محيط الخارجي على المنظمة ال تأثير أهملتالمدرسة قد  أنوالصراع، كما 

داخل  الإنسانيةهذا الانحصار لمدرسة العلاقات  أن.واعتبرتها نسق مغلق على نفسها

 إطارتبلور تصور نظري يهتم بدراسة المنظمات في  إلى أدىمحيط المؤسسة قد 

في حدود مدرسة  إبرازه، هذا التصور يمكن الأطرافمؤسستي ونسقي متداخل 

  .الأنساق المفتوحة

كانت بمثابة  الإنسانيةمدرسة العلاقات  أعمال أنلى العموم يمكن القول ع  

لم تبالي  الأخرىلدراسة الاتصالات في التنظيمات وان كانت هي  الأولىالبداية 

بالتغذية الرجعية مع المحيط الخارجي للمؤسسة، والتفاعل الحاصل بينها وبين 

في المجال الاتصالي بشكل  مفهوم التغذية الرجعية ظهر أنالمحيط، لذلك نجد 
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جانب تناول المؤسسة كنسق مفتوح على  إلى" لوينر"واضح في النموذج النظري 

  .المحيط

  :النظریة الاتصالیة ومدرسة الانساق المفتوحة :2.3.3
وذلك بجعل العملية الاتصالية تتم  مفهوم رجع الصدى" نوبرت وينر" أضاف

 وتأكيد" وينر"بتحسين نموذج  "لو آلتوبا"في شكل دائري وليس خطي، وقامت مدرسة 

تطبيقه على  إمكانيةوهذا يعني .... الإنسانيالجانب "تطبيق هذا النموذج على  إمكانية

 أن، بمعنى آخر )التمثلات والمرجعيات(كل ما هو بسيكولوجي و سيكو اجتماعي 

أي التنظيم، وان  إلىيحملها معه  وإنماالفرد لا يعيش بمعزل عن هذه التمثلات 

  )25(تشويش على التنظيم إلىتشويش على الفرد يؤدي 

الذي اخذ بعين الاعتبار رجع الصدى، ويرى هذا : "وستلي ماكلين"كما نجد نموذج * 

تختلف عن ،غيرهم أوقادة سياسيين ) المرسل(النموذج بان الرسالة التي يصدرها 

الدقيق  لإدراكا، وكذلك تختلف عن الإعلاميةنفس الرسالة التي تذيعها الرسائل 

لهذه النماذج نجد النموذج النظري للاتصال لكل  بالإضافة.للرسالة من قبل المتلقي

، ونموذج الاعتماد المتبادل، نموذج فرض الصمت ونموذج "ديفيد بورلو"من 

 أنكذلك بالنسبة للمؤسسة التي لا يمكن  والأمر.)1981(الذي نشر عام  "روجرز"

المفتوحة،  الأنساقمدرسة  أكدتهتوجد فيه وهذا ما تعيش بمعزل عن المجتمع الذي 

 التأثيرمفتوحة تتبادل  كأنساقالمدارس التي تناولت المؤسسات  أهمالتي تعتبر من 

  .الإطارمع محيطها الخارجي، ولقد ظهرت عدة نماذج في هذا 

وذلك من  ،في البيولوجيا الأولىمفهوم النسق قد كانت بدايته  أن إلى الإشارةوتجدر 

هناك  أنعلى  والتأكيدمجموعة من الوحدات الفرعية،  إلىلال تحليل الكائن الحي خ

ابسط  إلىتبادل وتفاعل بين هذه الوحدات الفرعية، من خلال تجزئة الكائن الحي 

هذه الطريقة في التحليل قد ظهرت قبل ذلك في علم اللغات  أن إلا -الخلايا -مكوناته

  .بسيطة مثل الرياضيات كأنظمةدقيقة  خرىأوفي علوم  ،معقدة أوكنظم كبيرة 
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كتاب في  أولصاحب " بير تلنيفي" الأمريكيحيث كان العالم البيولوجي 

مجموعة من الوحدات المؤثرة "وقد عرف النسق على انه  ،للأنساقالنظرية العامة 

هناك تفاعل بين الوحدات المكونة  أنوهذا التعريف يؤكد  )26(."في بعضها البعض

 ،بين النسق المغلق والنسق المفتوح الأمريكيميز هذا العالم البيولوجي وي،للنسق

تغيرات داخلية ، كل  إلىويخضع ) المحيط(منعزل عن العالم الخارجي  فالأول

النسق المفتوح فهو في ارتباط دائم مع المحيط  أماحركة تتم داخل النظام تسجل، 

  .الذي اتفق على عدم استقراره

منظمة من  إجماليةيعرف النسق على انه وحدة " ورنايدقار م" كما نجد 

وما يلاحظ على هذا التعريف انه لا  )27(.والأفراد والأفعالالتفاعلات بين العناصر 

 أو الأفرادالتي تتكون من  ،الاجتماعية للأنساقيخص الكائن الحي فحسب بل يتعداه 

 ،زة لتشكل النسق الكليوتجمع في وحدة كبيرة ومتمي ،لتشكل وحداتها الجزئية الأفعال

تالكوت "العلوم الاجتماعية، ويعتبر العالم الاجتماعي  إلىوبذلك تم نقل مفهوم النسق 

هو التركيز على الكلية،  ئهمامباد أهمومن . العامة الأنساقرية ظمن رواد ن "بارسونز

على  الكل ذو دلالة على عكس تناول الوحدات الجزئية ودراستها أنوعلى 

المفتوحة مجموعة من الوحدات التي  الأنساقمدرسة  إطاربالنسق في ويقصد .حدى

  )28(.الشكل متميز عن المحيط الخارجي أوهذا الهيكل  أنتتميز بهيكل ما، على 

 "هومانز"اجتماعية نجد نموذج  كأنساقنماذج دراسة التنظيمات  أهمومن 

اعي هومانز الذي الباحث الاجتم إلى الأولحيث ينسب النموذج  ،"تامسترك"ونموذج 

أي نسق اجتماعي يعيش في  أنبين فيه يالاجتماعية،  الأنساقاقترح نموذجا لدراسة 

، )الخ....، الطقس،الأرض(المحيط الطبيعي : أبعادوسط محيط اجتماعي ذو ثلاثة 

، والمحيط البيولوجي، ويرى انه توجد )القيم والمعايير الاجتماعية( المحيط الثقافي 

ن النسق الداخلي للمؤسسة والنسق الخارجي، كما انه لا يخرج عن علاقة وثيقة بي

 الحاصل بين التنظيم الرسمي و التأثيرالمتبادل بين النسقين  التأثيرهذا  إطار

البحوث  إلىفهو يرجع : "تافستوك"بالنسبة لنموذج  أما.اللارسمي داخل النسق
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ك بلندن حول التغير في الخمسينيات من قبل معهد تافستو أجريتالميدانية التي 

بلورة  إلى أدت، هذه البحوث الأفرادالتكنولوجي وما ينجر عنه من تغير في سلوك 

الاجتماعي، ومن هذا المنطلق يجب  -نموذج تنظيمي جديد يطلق عليه النموذج التقني

 -د في الآلات والمواد الخامعويظهر هذا الب -بالحسبان البعد التقني للمؤسسة الأخذ

على ،و)يتمثل في علاقات العمل وما ينتج عنها من علاقات اجتماعية(عي وبعد اجتما

مع  وتأثر تأثيرالعموم فان البعدين السابقين في تفاعل مستمر فيما بينهما وفي حالة 

 "رايس"المجال نجد دراسة  هذا المحيط الخارجي للمؤسسة، ومن اشهر الدراسات في

بالهند، حيث توصلت هذه  أباد مدبأحبمصانع النسيج  أجريتالتي  )1958(سنة 

لدراسة  بالإضافةضرورة تفتح المؤسسة على محيطها الخارجي،  تأكيد إلىالدراسة 

خصائص النسق المفتوح، استراد  أهمعلى كل، فان من  )29(."كاتز وكاهن"مريكان الأ

المعلومات  إلى بالإضافةخدمات  أومنتوجات  إلىالطاقة، وكذلك تحويل الطاقة 

المؤسسة بحاجة للمعلومات المتعلقة بمحيطها  أنة العكسية، وهذا يعني والتغذي

لتفادي المخاطر وتجنب التلاشي، وبالتالي تظهر الحلقة الدائرية بين ،الخارجي

المؤسسة والمحيط، فالمؤسسة تحصل من المحيط على مواد ومعلومات ومختلف 

  .كل مخروجاتبدورها منتوجات ومعلومات في ش إليهالطاقة، وتوجه  أنواع

هي المقاربة  –المفتوحة  الأنساقمدرسة  –هذه المدرسة  أنظهر يوهكذا 

دراسة موضوع الاتصال  إطارهاينساق في  أنوالتي من الممكن  الأنسبالنظرية 

  .والداخلي للمؤسسة الخارجي

صعب للغاية وقد حدد  أمرمفتوحة هو  كأنساقويبدو واضحا بان دراسة المؤسسات 

  : )30(مفتوحة في العوامل التالية كأنساقتناول المؤسسات صعوبة  "شين"

  .صعوبة تعريف حدود النسق وضبط محيطه الخارجي -

 .ووظائف المنظمة أهدافتعدد  -

ومطامحهم  وأهدافهمتشكل المنظمة من ممثلي المحيط الخارجي باتجاهاتهم  -

 .أخرى أحياناوالمتناقضة  أحياناالمختلفة 
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مجالات التكنولوجيا والاقتصاد والسياسة وخاصة في ،المحيط نفسه تغير -

 .والاجتماع والقيم الثقافية

بغرض مراعاتها عند تناول  إلاليست  "شين"هذه الصعوبات التي يضعها  إن

ومن  لآخرمفتوحة تنشط في وسط تختلف مميزاته من مجتمع  كأنساقالمؤسسات 

يه لتجنب وعليه ينبغي على المؤسسة مراعاة المحيط الذي تعيش ف.لآخروقت 

تساؤلات  لأذهانناالمخاطر والمحافظة على حياتها وعلى وجودها، ومن ثمة يتبادر 

هل هو كل ما ،بمحيط المؤسسة؟ أولاماذا نعني منها عدة حول محيط المؤسسة، 

وهذا ما سوف نحاول ،هل هو محيط نسبي وخاص؟ أميوجد خارج حدود المؤسسة؟ 

  :التعرف عليه في العنصر التالي

  :محیط المؤسسة كنسق مفتوح للاتصال :3.3.3
والتي يعني بها ،حدد بيئتين للمؤسسة، بيئة عامة" بومخلوف محمد" أننجد     

، و بيئة خاصةاجتماعية،  أوالفرعية سياسية، اقتصادية،  أنظمتهالمجتمع الواسع بكل 

عشوي " أما.المباشر على المنظمة التأثيرهي مجموعة العوامل الخارجية ذات و

مجموع العوامل الطبيعية والفيزيائية "فقد حدد محيط النسق على انه "مصطفى

جودة خارج حدود النسق، والتي تؤخذ بعين الاعتبار عند القيام بعملية موالاجتماعية ال

المحيط لا نعني به كل ما  أنويبدو واضحا " ،المؤسسة أطرافاتخاذ القرار من 

واضحة على  تأثيراته والتي لها يوجد خارج المؤسسة بل فقط العوامل المكونة ل

عدم العناية بالمحيط " أنمحيطها شيء نسبي والمهم هو  أنحياة المؤسسة، أي 

حالة الجمود والعجز عن  إلى أو الإفلاس إلىبكثير من المنظمات  أدىالخارجي، قد 

  )31(.مسايرة التطور العلمي والتغير الاجتماعي والاقتصادي

نوعين من المحيط بالنسبة للمؤسسة، المحيط نميز بين " أنوبذلك يمكن     

 أماالخاص والمحيط العام، فالمحيط العام يعتبر مشتركا بالنسبة لكل المؤسسات، 

التي  الأخرىويعني المؤسسات  لأخرىالمحيط الخاص، فهو يختلف من مؤسسة 
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وفي هذا ".تعتمد عليها المؤسسة للحصول على الموارد اللازمة لنموها ولتطورها

  :قد حدد مكونات محيط المؤسسة في مجموعتين )31(د نجد عدوي ناصرالصد

  :يتكون بدوره من: محيط مباشر -أ

اقتصادية معينة  أطراف أوسوق السلع والخدمات وهو نقطة اتصال بين المستهلك  -

  .النظام القانوني - .نظام التربية والتكوين -.سوق المال -.سوق العمل - .والمؤسسة

  ).كالبلديات والولايات(الوطنية  الإدارةمع نظام العلاقات  -

  .غير المباشر أوالمحيط المباشر لا ينفصل عن المحيط العام  أن إلى الإشارةوتجدر 

  :الأنظمةونجد فيه مجموعة من : محيط غير مباشر -ب

  .النظام الاقتصادي والبيئي -

  .النظام الديمغرافي والثقافي -

  .النظام العلمي والتقني -

  .بطرق توزيع السلطة الأخيرم الاجتماعي والسياسي ويهتم النظام النظا -

لجمهور المؤسسة الذي   "موريل فليب"ناصر تقسيم  "لدادي عدوي"ويشبه هذا التقسيم 

  :قسمه

والذي يتكون من القادة النقابيين ولجان المؤسسة، ومجموع : جمهور داخلي/ ج

  .العمال

الموزعين والموردين والمساهمين  ويتكون من: الجمهور الخارجي القريب/ د

  .والمتعاملين الماليين والمنتخبين المحليين والزبائن

المالية والاقتصادية والسلطات  الأوساطويتكون من : الجمهور الخارجي البعيد/ ـه

والوسط التعليمي، وجمعيات المستهلكين ) الخ....البلديات( والإداريةالعمومية 

  )32(.ل الصحافة المكتوبة والسمعية البصريةمث،والاتصال الإعلامووسائل 

هذا التقسيم قد تم عرضه بتفصيل دقيق لجميع المتعاملين  أنويبدو واضحا     

بين  والتأثر التأثيرغير مباشرة، كما يتحدد  أوالنسق بصورة مباشرة  أومع المؤسسة 

 ،قةالطا أنواعالمؤسسة والمحيط بناءا على عمليات الاستراد والتصدير لمختلف 

قلم المؤسسات مع التغيرات الحاصلة أالتركيز كان منصب في كيفية ت أنويبدو جليا 
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بقنوات اتصال مرنة وواضحة  - قلمألتحقيق ذلك الت -في المحيط، وتستعين المؤسسة

  .نحو المؤسسة الأخيرالمحيط ومن هذا  إلىتسمح بانتقال المعلومات من المؤسسة 

ودراسة معمقة لهذه العلاقة التفاعلية مما  وهكذا تظهر الحاجة لتخطيط مسبق    

مستقبل سلبي للرسائل تتكيف  أنهاينظر لها على  أنبعدما تعودت  –يسمح للمؤسسة 

"           بان تكون مرسل ومستقبل للمعلومات  -مع متغيرات المحيط الخارجي وتتأقلم

تتحكم في ترسل رسائلها نحو المحيط الخارجي، وان  أنفي ذات الوقت تستطيع " 

بصورة  أوتتعلق بالمنتوجات  -المعلومات-الأخيرةمعلوماتها سواء كانت هذه 

قيم جديدة تؤثر  إنتاجالمؤسسة وصورة منتوجاتها لتصبح ككيان اجتماعي قادر على 

المختلفة، ويلعب الاتصال الخارجي دورا كبيرا  أنظمتهالمجتمع وعلى  أفرادبها على 

المستهدفين وتعديل سلوكهم واتجاهاتهم نحو  بةوإصاهذه المعلومات  إرسالفي 

المنتوج والمؤسسة، ويستعين الاتصال الخارجي بتقنيات اتصال مختلفة سوف نحاول 

  .في الفصل الموالي أهدافهاتحديدها وتحديد 

  :  الاتصال ومقوماتھ في إدارة المؤسسات: 4.3
الناجح  الاتصال شيء نقوم به في معظم ساعات حياتنا وهو عمل سهل ولكن

ويتطلب جهدا وشروطا بل ويحتاج إلى قدرات ومهارات خاصة تتعلق  ،منه صعب

إذ يتأتى عمل الإداري الناجح وفي مقدمة ذلك عمل المدير من كونه .الشخصيةبنمط 

ذا كفاءة تحليلية أكبر فيما يخص تصميمه لعملية الاتصال،وكذلك من كونه ذا 

  .موضوعية أكبر لتحديد كيفية إيصالها

عل هذه الحقيقة توضح الأدوات الأساسية التي يجب أن يدركها بوعي كاف ول

نفذها، على أن الاتصال بشكل فعال يكل مسؤول أو مدير يخطط لعملية الإتصال و

في العمل، يعد في أقل الأحوال تحديا لا يستهان به، مثله في ذلك مثل الاتصال في 

  :العلاقات الشخصية
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قام " B. DARKAR" "بيتر دركر"الخبير وفي هذا الإطار إن الباحث و

حول مدى صعوبة الاتصال المتعلق ،وإدارية هامة لميةباختبارات ذات قيمة ع

  )33(:هي في المؤسسةبأحوال العمل ومشاكله، وحدد أربعة مبادئ أساسية للاتصال 

التي  الأسئلةإذ في الاتصال ومهما تكن وسيلته، فإن أول  :إدراك: الاتصال  - 1
  :ها هييجب طرح

  ذا الاتصال ضمن دائرة الإدراك الحسي للمتلقي؟ههل يقع  -

 هل يستطيع الوصول إليه أو إستلامه؟ -

لال عملية الاتصال هو فقط ما يمكن خأن ما يصل من  إلىتجدر الإشارة هنا 

  .حالة موظفين تلقوا تقييما لاذعا لأدائهم في المؤسسة هناولنأخذ في اعتبارنا  ،فهمه

  هؤلاء الموظفون أن يبرروا بعقلانية الانتقادات الموجهة لهم؟ هل يستطيع -

هل لديهم القدرة على بذل جهد أكبر؟ وهل تتوافر لهم الموارد التي يمكن أن  -

 تساعدهم على التغيير؟

سنة إلى استنتاج ) 70(لقد أفضت البحوث منذ حوالي  :الاتصال أمل وتوقع - 2

ما هو غير عن يحبون سماعه ويحجمون  وهو أن الناس يميلون لسماع ما ،أساسي

  .مرغوب أو مألوف لديهم، وكذلك يتحصنون ضد ما هو مثير لمخاوفهم

إن التغيير التدريجي بخطوات مضطردة وصغيرة أفضى في النهاية إلى 

أن ما تم إستيعابه وفهمه من عملية الاتصال ليس ما كان مرجوا فهمه "حقيقة مفادها 

ير الممكن لعملية الاتصال هذه أن تكون نافعة أو ناجحة، وعليه  فمن غ ،"وإستيعابه

إنك فقط عن طريق فهمك لأعضاء : في الحقيقة القائلة  مثلأما ما هو نافع في

ر فيهم، كي يروا شيئا ما ثعاتهم، تستطيع أن تؤقجمهورك، وتمثلك لاهتماماتهم وتو

  )34(" جديدا في دائرة ضوء جديدة

طلب الاتصال على الدوام أن يصبح المتلقي إذ يت :الاتصال يخلق متطلبات -3

بمعنى أن الاتصال عادة ما  ،"!شخصا ما، يقوم بشيء ما، ويؤمن بشيء ما"

يتطلب من المتلقي أن يبدل جل ما لديه من الانتباه والتفهم والدعم والمعلومات، 

والمال، ولربما كان أكثر المتطلبات أهمية، أن الاتصال يتطلب الوقت، وعليه 
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تصال الشروع في أي حالة اتصال يخص العمل يجب أن يسأل القائم بالاوقبل 

  )35(.نفسه

  لماذا يتعين على القائم بالاتصال إنفاق الوقت على هذا العمل؟ -

 وما الذي يحفز شخصا آخر ليعطيني من وقته ما أريده؟ -

  بشكل جيد؟ وأنفقهوهل تراه سيغدو مقتنعا في النهاية أنه قد تصرف بوقته  -

نهما متعارضان أيبدو في الحقيقة  :الاتصال والمعلومات شيئان مختلفان - 4

ومتداخلان في الوقت نفسه بشكل كبير، حيث أن اليوم وبسبب الانفجار الإعلامي، 

فإن البيانات تغرمنا بكثافة وباستمرار حيث قد بات الحصول على الكثير من 

لكن كيف نستطيع أن نميز هذه لومات المملوءة بالحقائق أمرا متاحا ومتيسرا، عالم

الحقائق ونصنفها حسب أهميتها؟ نجد ثمة بضع أسئلة تجاه هذا الوضع ينبغي الإجابة 

  :منهاو عنها

  متى تريد أن تنقل المعلومات؟ وتحت أي ظروف؟ -

 متى تريد أن تبدأ عملية الاتصال؟ -

يعيرك ولماذا عليه أن ،لماذا يجب على جمهورك أن يلتقط اتصالك بشكل قوي -

 انتباهه؟

من جهة ثانية ندرك أن الناس بطبيعتهم يقاومون التغيير، وأن ضمان انتباههم هدف 

   :كسأل نفستأساسي في العملية الاتصالية لذا لابد من أن 

  كيف يمكنك الوصول إليهم بأقصى تأثير ممكن؟ -

وعندما تبدأ تخطيطك، ضرورة وضع حقيقة هامة في الحسبان وهي من أنت 

  أو كمرسل اتصالي؟كمصدر 

من الأمور المحسوم فيها، هو أن نتقن أدوات تحليل :من أنت كمتصل: المصدر* 

كمتصل سيعتمد  كالاتصال، وتقنيات التحرير الفعال لرسائل الاتصال، فإن نجاح

شخاص، ولا نبالغ إذا أشرنا مرة أخرى الأأساسا على الكيفية التي نفهم من خلالها 

منذ مئات السنين والتي تقوم على  تالتي وضع،ة للاتصالإلى دراسة  أرسطو العام
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 )36(: فن  البلاغة، وقد حدد أرسطو ثلاث نوعيات أساسية للاتصال الناجح وهي

  .الشعارات، والتأسي، والأخلاقيات

  :ويكون ذاك من خلال ما يلي: وتعني جوهريا متطلبات اللغة :الشعارات - 1

  هل اخترت الكلمات الصحيحة؟ -

 ببنائها على شكل جمل متماسكة واضحة؟هل قمت  -

 هل تحمل كل فقرة وحدة مختصرة مفيدة من الأفكار؟ -

 هل حددت جميع البيانات المعنية، وبينت عليها محاجة مقنعة؟ -

 هل لديك وباختصار المهارات الأساسية لأن تكون مصدرا اتصاليا فعالا؟ -

مة، مثل المطالبة يتضمن هذا التصنيف لرسطو طاليس العديد من النوعيات الحاس

  :بالأسلوب والبناء التي سنتطرق لها فيما بعد

ويعني سيطرة القائم بالاتصال على عواطف الجمهور، إذ وعلى الرغم  :التأسي - 2

 من أن العاطفة ربما تظهر شاذة، وفي غير مكانها بالنسبة للكثيرين في أوضاع

 دورا أساسيا في كلعب أن العواطف تل إلىأن الوقائع الحقيقية تشير  إلاالعمل، 

   .تفاعل يخص العمل

من المحتمل أكثر أن يساعد الموظف زميله في العمل يحبه من أن يفعل ذلك إذ  -

  .مع زميل آخر لا يكن له المشاعر الطيبة

قد يعمل الموظف باجتهاد أكبر من أجل رئيسه في العمل يشعر أنه يكن له  -

 .الاحترام ويحسبه عليه

ترقية موظف مؤهل تربطه به علاقة صداقة بدلا من كما قد يقوم المسؤول ب -

 .منافسه الموهوب الذي تشك فيه دون معنى

ويتضمن التأسي أيضا فكرة كون الأفراد المتعاطفين، والجماهير العامة، أكثر  -

مبالاة واهتماما ومساندة للشخص الذي يفهم وجهة نظرهم، حتى لو كانوا رافضين له 

أهمية هنا هو المقدرة على مناشدة إحساس الجمهور من حيث المبدأ، ولعل الأكثر 
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، وبالمقابل نفسه في اتصال المؤسسةبالعدالة والاحترام والقيم الإنسانية في حقل 

 .حقول الاتصال الأخرى

من أنت كشخص؟ هل لدى موظفيك وزملائك : وتعني جوهريا :الأخلاقيات - 3

لت حاجاتك ثانوية بالنسبة وك؟ هل جعمنورؤسائك استعداد كامل لكي يثقوا بك ويأت

  ؟لحاجاتهم عندما تكون أهدافهم هامة؟ هل حررت ما أردت قوله بصدق

إن عاملي التأسي والأخلاقيات خصوصا، يبرزان الاعتبارات الأخلاقية 

للمتصل في العمل والإدارة، فالقادة أو المسؤولين قد يتصفون بطبائع سيئة وبالتالي 

إلا أنه لابد من  !بسبب احترامهم لهم ليس كذلك ينسيرتكبون الأخطاء، لكن المرؤوس

تصدر دائما أحكامها على قادتها، حول ما ) العاملين(التأكيد هنا على أن الجماهير 

إذا كانوا متوازنين متعاونين وجديرين بالاحترام والمساندة، فإذا كان هذا التوازن، 

فإن كل ما  ،)القائد( غير فعال في جميع الأوقات، وعلى أكمل وجه من أجل تأييده

واء كان محل ثقة ويعتمد بشكل سفي العالم من تحليلات وتقنيات لن تدفعهم لدعمه 

كان يعمل من أجل غاية أكبر من الإهتمامات  مكبير على كونه مفهوما واضحا أ

  )37(.قصيرة المدى

ضمن تصنيفاته نقطة هامة أخرى أيدت وأثبتت على نحو واسع " أرسطو"لقد اقترح 

خبرة الحالية في تعليم الاتصال الخاص بالعمل وممارسته، فمتطلبات نظرية بال

الاتصال، أو ميكانيزمات العلاقات العامة، قد تأتي بمدير لا يتمتع بأي فهم للطبيعة 

جيء فقط من خلال قاعدة واسعة من يهذا الفهم الذي يمكن أن  )38(. البشرية

مثل  إتقانهاة من المعارف التي ينبغي المعارف والخبرة، مع ذلك فالاتصال ليس كتل

مع  مإن المدير المعين حديثا قد يكون قابلا لتحقيق نجاح عظي.معارف العلوم الأخرى

الزمن خارج حدود اختصاصه الضيق، أو مجاله التقني المركز، بل إنه وكلما 

ازدادت مسؤولياته، سوف يتعامل مع أقسام وفئات أخرى من الجمهور، بل ودوائر 

إن الظاهر عموما هو أن .ية وقادة آخرين في العمل أو الثقافة أو الإدارةخارج

المديرين الناجحين هم أناس نوعيون أيضا، أي أنهم يتكبون بأسلوب جيد، ويتحدثون 



www.manaraa.com

  اتصال المؤسسة مقومات ومهارات الإدارة الحديثة……...……الفصل الثالث  

بأسلوب جيد، ويحافظون على دائرة واسعة من الاهتمامات، سواء خارج حقولهم 

اتصال عالية ومهارات فائقة في المعرفية أم داخلها، بمعني أنهم يملكون قدرات 

والذين يجيدون الاتصال بالضرورة يجيدون الإصغاء، وهذا يساعد أيضا .المؤسسات

ومحل اهتمام  ،وجعلها ملفتة للنظر تكاملهاعلى تنمية شخصية المسؤول وتحقيق 

  .وثقة الآخرين

كذلك نسجل أن المتصل الجيد هو مستمع جيد، لأن حسن الاستماع يخلق في 

، ولعل هذا متحدثا بارعا ومتصلا فعالاية لصاحبه سمعة واسعة وجيدة باعتباره النها

  )39(. ما يبرر تشديدنا من قبل على أهمية الفهم لحاجات الجمهور واهتماماته

  :اتصال المؤسسة الفعال ئمباد: 1.4.3
  

وهو في الوقت  ،يعتبر الاتصال عنصرا أساسيا يتخلل جميع العمليات الإدارية

تبر فنا يشكله كل إداري بطريقته الخاصة وسيبقى الاتصال لونا فنيا شخصيا نفسه يع

رئيسية للاتصال الجيد يصلح  ئورغم هذا توجد مباد. يتصف بالذاتية الواضحة

هي الوصايا  ئهذه المباد. تطبيقها في جميع الأحوال، وبالنسبة لجميع الأشخاص

  )40(:عمال الأمريكية وهيالعشرة للاتصال الجيد كما وصفتها جمعية إدارة الأ

  :التخطيط الجيد للاتصالات -1

فكلما حللنا المشكلة أو الفكرة المطلوب نقلها تحليلا كافيا كلما زاد وضوحا     

وهذه هي الخطوة الأولى نحو الاتصال، وغالبا ما يرجع فشل الاتصالات الإدارية 

هات من سيتأثرون إلى عدم كفاية التخطيط، وعدم الأخذ في الحسبان أهداف واتجا

بعملية الاتصال، وإذا رجعنا إلى الواقع وبالضبط إلى ميدان الدراسة لوجدنا أن مبدأ 

  .التخطيط غير محقق بالكيفية العلمية والعملية الكافية

  :تحديد الهدف الحقيقي من الاتصالات -2

حيث على كل من يحاول القيام بالاتصال أن يحدد الهدف الذي يريد تحقيقه 

فإذا تم تحديد الهدف النهائي يتعين استخدام اللغة واللهجة المناسبة  ،اء ذلكمن ور

ولا يحاول القائم بالاتصال تحقيق أكثر من . والمدخل الملائم لتحقيق الهدف المحدد
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اللازم في كل عملية اتصال، حيث كلما قلت الأهداف كلما تركزت عملية الاتصال 

  .وزادت احتمالات النجاح

  :لى الظروف الطبيعية المحيطة بالاتصالاتالتعرف ع -3

إذ هناك عوامل أخرى كثيرة تؤثر في عملية الاتصال، ويجب على الإداري 

  .الناجح أن يكون مدركا لها وملما بتأثيراتها على الاتصال

  :استشارة الآخرين في تخطيط الاتصال -4

إن محاولة الحصول على مساهمة الآخرين في تخطيط الاتصال ضرورية 

إلى جانب الكشف عن الحقائق التي يرتكز عليها، فمثل هذه الاستشارة قد تجعل 

  .الاتصال أكثر فاعلية وموضوعية

  :الاهتمام بنبرات الصوت خلال الاتصال -5

التي ترسم على وجهه لها من  تإن نبرات صوت القائم بالاتصال والتعبيرا    

رسائل ومحتوى الاتصال بصفة الأهمية الكبرى في استجابة الآخرين وتفاعلهم مع ال

  .عامة

  :الاستفادة من الفرص المتاحة لنقل شيء له قيمة -6

ذلك أن مراعاة وجهة نظر وحاجات الشخص الآخر كثيرا ما تشجع هذا     

نك تقوم بعملية أمن حيث  ،الشخص على الاستجابة لأفكارك وتقبل تعليماتك

  .الاتصال

  

 :متابعة الاتصالات -7

الاتصالات دون أن يتاح لنا معرفة مقدار نجاحنا في قد تضيع الجهود و

التعبير عن المعنى والغرض الحقيقي، وما لم تتابع عملية الاتصال، فلن يتيسر لنا 

  .معرفة مدى هذا النجاح

  :النظرة المستقبلية في الاتصال -8
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فكما يعد الاتصال لمقابلة احتياجاتنا الحالية في ظل الظروف الراهنة كذلك 

الاتصال وفقا للظروف والحاجات المستقبلية، وذلك لضمان التطور  يعدأن  يجب

  .والفعالية المتجددة والمستمرة للاتصال

  :التواؤم بين الأفعال والاتصالات -9

أي عدم وجود انفصال من الناحية العملية بين ما تتطلبه عملية الاتصالات 

  .تصاليةوبين ما نقوم به من أعمال وجهود خلال مراحل العملية الا

  :إجادة فن الاستماع -10

فسح المجال أمام أطراف الاتصال إلى إجادة الاتصالات ومن يلان الاستماع 

ومن العوامل المساعدة .ثم تحقيق التفاعل الكافي الذي تتطلبه عملية الاتصال الناجحة

ذكر على سبيل المثال لا نعلى تحسين الاتصال في المؤسسة وتزيد في فعاليته 

  )41(:الحصر

المشاركة الوجدانية .الإصغاء باهتمام وتفهم الآخرين.إتاحة فرصة النقاش للآخرين -

إظهار إشارات وحركات التفاعل والتكيف .إظهار تعبيرات ايجابية على الوجه.للغير

تقديم اقتراحات .إظهار الاحترام لآراء الآخرين.مجاملة الآخرين بإخلاص.الايجابي

التحدث بايجابية .التوفيق بين الآراء عند الضرورة.يرإظهار تفهم مشاعر الغ.بناءة

تأخير ردود .معاملة الآخرين بنية واضحة.التحدث بصورة بناءة وواضحة.واضحة

الاستطراد في .المواجهة البناءة.مشاركة المعلومات والآراء مع الغير.الأفعال الفورية

بثقة الآخرين  الاحتفاظ.إثارة التساؤلات الواضحة والمفيدة.مناقشة أي موضوع

الاستجابة المناسبة لطلبات .الاهتمام بالالتزام بالوعود.الثقة في الآخرين.واكتسابهم

 .النقد البناء.المرونة في النقاش.المعاونة وإبداء المشورة بالصورة المناسبة.الآخرين

ومحصلة هذا أن الاتصال في فضاء العمل داخل مجتمع المؤسسة يخضع 

أبعاد فردية تتعلق بالشخصية، ومستوى التعليم والقدرات لمحددات ومتطلبات ذات 

الدافعية وأخرى جماعية تتوقف على طبيعة جماعات العمل، وإدارة  الذهنية و

م ومهامهم داخل هالصراعات والنزاعات التي تحدث بين العاملين باختلاف مراتب
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سية في المؤسسة، إلى جانب محدد الرضا الوظيفي الذي يعتبر من الدعائم الرئي

كما يقوم الاتصال في المؤسسات على . الإدارة ونجاح المؤسسات وتحقيق أهدافها

المحددات التنظيمية التي من أهمها عامل القيادة الإدارية الذي تتوقف عليه عملية 

إدارة وتوجيه الموظفين من طرف الإدارة وتوحيد جهودهم وتجسيد الأهداف 

  .المسطرة

ترتبط بالأشخاص أكثر مما ترتبط بالأشياء فان دراسة  ولما كانت الإدارة       

مجتمع المؤسسة ومشكلات الإدارة لا يتحقق بدون تحليل وفهم عالم الاتصال 

ومشكلاته، والاتصال لا يكون ذو فائدة بدون ضبط المبادىء والمقومات التي تجعل 

وهذه هي . عاتمنه فعالا وايجابيا على مستوى الأداء والعلاقات لدى الأفراد والجما

الوظيفة والغاية الأولى والأخيرة للاتصال، حتى تكون المؤسسة ناجحة وإدارتها 

  .فعالة

  :في المؤسسة الاتصال والعملیات الإداریة:2.4.3
  ) 4(الوظائف المركزية للإدارة ومنها " FAYOL" "ايولفهنري "حدد  1916منذ عام 

ة للأشياء التي ينبغي ويتمثل في صورته البسيطة في وضع خلاص :التخطيط -1

  .أن ينفذ

ظهر من خلال تأسيس بنية شكلية يتم ضمنها تحديد المهام نوس :التنظيم -2

 .والأعمال وتنظيمها

ويكون بواسطة ربط كل هيئة من هيئات عمل المؤسسة بالهيئات  :التنسيق -3

 .الأخرى التي تشكل الهيكل التنظيمي للمؤسسة

وتشمل كافة المجالات والمشكلات بما : أو اتخاذ القرارات :الأوامر الإدارية -4

 .في ذلك تحديد المكافآت والعقوبات المترتبة عنها

نظام رقابي قادر على قياس مدى جودة وفعالية  تأسيسويشمل ذلك  :الرقابة -5

 .أداء المؤسسة
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نافعة وقد أيد الباحثون الذين درسوا الإدارة بمنهج تجريبي القواعد السابقة بوصفها 

  .في آن معاجدا وصارمة جدا 

ويجدر الإشارة إلى أ، هناك من حدد هذه الوظائف أو المهام الإدارية 

ومن جهة أخرى .الأساسية بشيء من التفصيل مثل إضافة وظيفة التقويم والإشراف

 )10(عشرة  H.MINTHZBIRG" مينتزبيرج"هنري  )1972(فقد حدد في السبعينات 

  )43(: ن يؤديها بنسب متفاوتة وهيأ يمكن للمدير أن يتمثلها،أوأدوار في العمل 

أو رجل  المقاول،الرسمي الناطق،الداعية،الرقيب،المنسق،القائد،الصوري،الرئيس

أما اليوم فإن بعض هذه ، المدير المفاوض،موزع الموارد،معالج الإضطراب،الأعمال

  :المهام، ربما يعبر عنها بطريقة مختلفة مثل

  المدير الصانع لصورة المؤسسة -1

 الهمم ومبتكر الدوافعن لمحفز، شاحالمدير ا -2

 المدير المسير أو المسهل للعمل -3

ومهما يكن من أمر، فإنه من الثابت أن كل واحدة من المهمات والوظائف 

السابقة ولكي تنجح أو تتجسد، إنما تتطلب عمليات اتصال فعالة، وهذا يجعلنا نقرر 

  .دارية وتنظيميةأن الاتصال في جميع الأحوال شرطا ضروريا في كل عملية إ

  :إلى نتيجة تثير الإستغراب وهي" مينتزبيرج"ويلخص 

ويواصل ملاحظا أن المديرين " إن المدير ما هو إلا الاتصالات اللفظية والمكتوبة"

وا قادرين على التواصل بكفاءة وسهولة، وعليهم أيضا أن يشركوا نيجب أن يكو

إن ". دون قيادة مؤسستهم نحوهالآخرين، في رؤيتهم أو في رسمهم للاتجاه الذي يو

لم يكن بإمكانهم الموافقة بإحكام وعقلانية على هذه الخطط، فإنهم سينجرفون في 

الاتجاه المعاكس، ساحيين معهم فريق العمل أو المؤسسة نحو التعطل وربما 

  )44(!  الانهيار
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على نقطة أساسية هنا، مؤداها أن الاتصال الفعال سواء " مينتزبيرج"لقد ركز 

أكان نجدة لأزمة طارئة، أم استجابة لخدمة خطة طويلة الأمد، إنما ينبع من رؤيتك 

للنجاح الذي تتصوره أو تتوقعه، وبالتالي تحفز جمهورك عن طريقه، الأمر الذي 

يعني أنه ومع مرور الوقت الذي تدعو فيه لإجتماع أو تكتب مذكرة، أو تسهل 

من عملك ) %90"(أو تلقي كلمة، فإن  محادثة، ترسل خطابا بالبريد الإلكتــروني

  )45(" مسبقا أنجزالاتصالي يجب أن يكون قد 

  :في المؤسسة التنظیم الإداري والاتصال: 5.3
ولهذا نجد نظام الاتصالات بشكل . للإدارة تنظيما يقوم بعدة أهداف ووظائف

من كل معنى الكلمة، فمن خلاله ترد جميع المعلومات ش، بةالجهاز العصبي للإدار

مختلف نقاط الجهاز الإداري، إلى الإدارة، مركز صناعة القرار، ومن خلاله تصدر 

  .التعليمات والتوجيهات إلى مراكز التنفيذ

شاستر "وعلى سلامة نظام الاتصالات تتوقف فعالية الإدارة، ولهذا يقرر   

  )46(". إن الوظيفة الأولى للإدارة، هي تطوير وصيانة  نظم الاتصال" "برنارد

مكن تصور تنظيم أو ينفس المذهب في قوله بأنه لا " سيد هواري"ويذهب 

والتنظيم الإداري هو ذلك الهيكل الذي يحدد السلطات .إدارة بدون اتصال

والمسؤوليات وتقسيم العمل والعلاقات الوظيفية داخل المؤسسة مهما كان حجمها 

سؤوليات والوظائف، وللتنظيم دوما مستويان، رسمي يحدد السلطات والم. ونشاطها

وغير رسمي أو ضمني، وهو عبارة عن شبكة  الاتصالات التي تنشأ بين العاملين 

على أساس شخصي، وكل من هذين المستويين له صلة وثيقة بعمليات الاتصال 

وتطورها ونتائجها، والتنظيم على المستويين في حالة تطور مستمر بطيء أو سريع 

أن هذا التطور قد يكون في اتجاه إيجابي، حيث ترتفع إنما يندر أن يظل ثابتا، كما 

درجة الفعالية والتماسك ضمن المؤسسة، أو اتجاه سلبي، حيث تتحجر العلاقات 

وتفقد فعاليتها، أو هي تتدهور لتدخل مرحلة الصراع، مع انعكاسات ذلك على 

  .الفعالية
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لمخطط والفعلي، المسألة الثانية الهامة المتعلقة بالتنظيم هي العلاقة بين او

فالمخطط هو التنظيم الرسمي الموضوع في اللوائح، وهو الذي يفترض أن يطبق، 

ولكن ما يطبق، أو الفعلي يختلف عادة بدرجات متفاتة عن المخطط، ذلك أن 

العاملين الذين يشتغلون مختلف الوظائف والمواقع، يمارسون معامهم من خلال 

معادلة ذاتية تتدخل بصرف النظر عن  تفسير ذاتي لما هو رسمي، عهناك دوما

نمط شخصي، أسلوب عمل، مصلحة مادية أو (مكونات وأسباب هذه المعادلة 

الفارق بين المخطط  والفعلي ينعكس على نظام الاتصالات في المؤسسة ) معنوية

ويحدد مصيرها، وكلما ازداد الفارق كبرت الهوة بين التنظيم الرسمي والتنظيم 

ي زادت كمية المعلومات والعلاقات التي تفلت من الضبط، وقلت الضمني، وبالتال

  )47(. القدرة على التحكم في عملية التسيير

  :التنظيم الرسمي والاتصالات - أ

أحد أبرز مهام المدير اتخاذ القرارات، وحتى يتمكن من اتخاذ القرار لابد له 

هذه البيانات من  من توافر المعلومات والبيانات الضرورية عن الموضوع، وتتوفر

خلال مختلف مصادر المعلومات في المؤسسة وخارجها، بواسطة الاتصال الصاعد، 

وعندما يتخذ المدير قراره لابد .وعبر قنوات متنوعة هي وسائل الاتصال وشبكاته

من ايصاله على شكل تعليمات وأوامر إلى مواقع التنفيذ، لوضعه موضع التطبيق 

ن تسير هذه المعلومات من أعلى إلى أسفل من خلال وهذه العملية تقتضي أيضا أ

عبر قنوات معينة ووفقا لتسلسل معين يتفاوت من مؤسسة إلى ،الاتصال الهابط

أخرى،ويسمى نظام الأوامر الذي يحدد من يملك حق المر على من وفي أي 

   .موضوع

إضافة إلى هذه الاتصالات الصاعدة على شكل معلومات من القمة إلى مواقع 

هناك الاتصالات الأفقية بين مختلف الأشخاص الذين يشتغلون نفس المستوى ،تنفيذال

وتتوقف فعالية الاتصالات في أي مؤسسة على شكل شبكات .في أقسام مختلفة

مركز المعلومات، : الاتصال والقنوات المستخدمة فيها بين المراكز الثلاثة التالية

التنظيم الرسمي العلاقة بين هذه المراكز ويحدد .مركز اتخاذ القرارات ومركز التنفيذ



www.manaraa.com

  اتصال المؤسسة مقومات ومهارات الإدارة الحديثة……...……الفصل الثالث  

الثلاثة يحدد مثلا من له حق الحصول على المعلومات من كل من مراكز 

ومن له حق إصدار التعليمات إلى كل من مراكز التنفيذ، وتسمى هذه . المعلومات

  )48(. العملية باسم خطوط السلطة

ل بين هذه والسؤال الآن هو ما هي الشروط التي تحدد عملية الاتصا

المراكز؟ وما هي المحكات التي تساعد المدير على اختيار نظام أفضل للاتصالات 

ضمن مؤسسته؟ تقع الإجابة على هذين التساؤلين في علاج نقطتين أساسيتين هما 

  .وحدة السلطة الأمرة، ونظاك الإشراف

  :وحدة السلطة الآمرة - ب

إعطاء الأوامر تعني وحدة السلطة الآمرة أنه لا يجوز لأي شخص 

والتعليمات إلا إلى مرؤوسه المباشر، الذي يقوم بدوره بغصدار الأوامر إلى 

وهو ما يطلق عليه اسم تدرج السلطة، وهكذا فطالما أن الأساس ... مرؤوسيه وهكذا

في السلطة هو امتثال المرؤوس للرئيس صاحب السلطة فإنه من الضروري عدم 

لى شخص آخر، ولا يجوز أن يكون هناك وجود أكثر من شخص واحد له سلطة ع

في الهيكل التنظيمي شخص يخضع لسلطة رئيسين في نفس الوقت، وتعني وحدة 

السلطة الآمرة من ناحية ثانية أنه لا يجوز لأي مرؤوس أن يرجع لأكثر من رئيس 

مبدأ وحدة السلطة الآمرة هو الكفيل بالحفاظ على سلامة  و.واحد في نفس الوقت

ظيمي وتنسيق الأعمال بين مختلف المستويات الإدارية، وكلما زادت الهيكل التن

حالات خرق هذا المبدأ دل ذلك على عدم ملاءمة الهيكل التنظيمي المعمول به في 

المؤسسة أو دل على عدم تجاوز المؤسسة لمرحلة العلاقات الأولية التي تتصف 

ع ما يجر ذلك من بتدني درجة العلاقة الرسمية وطغيان العلاقات الشخصية م

إن مبدأ وحدة السلطة الآمرة هو الذي يحصن المؤسسة ضد التخبط والتفكك .عشوائية

والتضارب في التعليمات التي توجه إلى نفس مركز التنفيذ من اكثر من مركز واحد 

للقرار، فهذه القرارات قد تتضارب فيما بينها، ويزيد هذا التضارب نتيجة لعدم 

من مراكز البيانات إلى كل مراكز القرار، وهكذا يتشتت وصول معلومات موحدة 

على أن  )49( .مجهود العاملين ما بين أوامر وأوامر مضادة أو متعارضة معها
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الخطر لا يتوقف عند حد الاتصالات الهابطة من أعلى إلى أسفل بل يتجاوزه إلى 

التفاف كثيرة الاتصالات الصاعدة من اسفل إلى أعلى، في  هذه الحالة تقوم عمليات 

حول الرئيس المباشر وصولا إلى المستويات الإدارية الأعلى طمعا بالتقرب منها 

الاتصالات للتمرد على الرئيس المباشر  هذهوالاستفادة من نفوذها، وقد تستخدم 

والنيل من سلطته، أو التهرب من المسؤولية تجاهه، وهذا بدوره يفتح الباب واسعا 

مؤسسة، مما ينعكس على الروح المعنوية وتماسك جماعة أمام صراع النفوذ في ال

  .العمل ويؤدي إلى تدهوى مستوى الأداء للعاملين

وإذا كان هذا المبدأ مطبقا بشكل مفرط في جموده في القطاع الحكومي مما 

تؤدي إلى طول دورة المعلومات وبطئها الشديد ،يحوله إلى بيروقراطية قاتلة

يعنيه ذلك من هدر للمجهودات، فإن إغراء عدم الالتزام  تنفيذ، مع كل ماللوتأخيرها 

به يكاد يشكل سمة عامة في المؤسسة الناشئة، وفي القطاع العام على حد سواء، 

ذلك أن التحول من العلاقات الأولية، وجها لوجه، ليس بالأمر الهين على الرئيس 

كل المراكز والمرؤوس معا، فالأول يود أن يشعر بسلطته  تمارس مباشرة على 

إن الروح الجهوية والمحسوبية لازالت تتغلغل في أعماق  .والأشخاص في المؤسسة

نفوسنا وتبرز إلى السطح عن قصد أو غير قصد، والوجه الآخر لهذه العملية هو 

رؤوس غير العلمي في العمل، أنه بحكم سيادة نفس الميول من محاباة مموقف ال

كضمانة له من المفاجآت، هذا التقرب لابد أن  ومحسوبية، يود أن يتقرب من السلطة

  .يكون على حساب الموضوعية في العمال

إن أحد التحديات أمام المدير في المؤسسة الجزائرية هو كيفية احترام وحدة السلطة 

الآمرة ضمانا للموضوعية والفعالية الانتاجية، بدون أن يقع في الجمود البيروقراطي 

التحدي الذي يجابهه هو بكلمة وعن جهوية العلاقات،  الذي لا يقل في إشكاليته

أخرى كيفية التوفيق بين إيجابيت وحدة السلطة الآمرة بما تتضمنه من عقلانية 

وبث ،وموضوعية، والعلاقات الأولية بما فيها من تقارب بين العاملين وبين الإدارة

ت المدير الفعال، الجو الطبيعي الذي يشعر كل واحد بالانتماء، تلك هي إحدى مهارا

ويمكنه أن يفعل ذلك من خلال التمييز بين ضرورات العمل التي تحكمها 



www.manaraa.com

  اتصال المؤسسة مقومات ومهارات الإدارة الحديثة……...……الفصل الثالث  

ضرورات تماسك الجماعة وتعزيز الصلات  بينالموضوعية والعلاقات الرسمية، و

بينها التي تحكمها المناسبات الودية، وباختصار يمكن للمدير في المؤسسة الجامعية 

من خلال بث الروح العلمية في العمل وتنمية الثقة الجزائرية أن يكسب هذا التحدي 

  .بينه وبين العاملين

  :نطاق الإشراف - ج

المرؤوسين الذين يشرف عليهم رئيس واحد وبالطبع تزداد كمية ويتجلى في 

الاتصالات بين المدير وبين العاملين معه، كلما اتسع نطاق الإشراف، ولذلك لابد له 

  .تبعا لاستراتيجيته في الإدارة أن يقرر المدى الأنسب لاشرافه

  )50(: وهناك عوامل عدة تحدد نطاق الإشراف، أهمها

  الوقت المتاح للمدير للاتصال مع المرؤوسين -

قدرات وطاقات وخبرة الرئيس بأعمال المرؤوسين، فكلما زادت الخبرة قل الوقت  -

 .اللازم لإنجاز العمل، وبالتالي أتيح للمدير وقت إضافي للإشراف

خبرة المرؤوسين بأعمالهم، المرؤوس الجديد يحتاج بالضرورة إلى درجة  -

إشراف أكبر من المرؤوس الذي يعرف عمله تماما، وهكذا كلما زادت خبرة 

المرؤوسين وقلت حاجتهم للإشراف أتيح للمدير مزيد من الوقت للإشراف على عدد 

  .أكبر من العاملين

ح بنطاق إشراف أكبر من الأعمال التي طبيعة النشاط، فالنشاط الروتيني يسم -

تتطلب تخطيطا وابتكارا، فرئيس واحد يمكنه أن يشرف بسهولة على أعمال عدد 

  .كبير من كتبة الحسابات مثلا، أو من العاملين على الآلة الطابعة

مدى استقرار ظروف العمل، كلما استقرت ظروف العمل واتضحت المهام قلت  -

ت إمكانية اتساعه، بينما أن الأعمال التي تتم في ظروف الحاجة إلى الإشراف وزاد

متغيرة تستدعي اتخاذ قرارات تبعا لتلك التغيرات تحتاج إلى درجة إشراف أكبر 

  .مما يؤدي إلى انحسار عدد العاملين الذي يمكن الإشراف عليه

فكلما اتسع مجال التفويض قلت الحاجة إلى الإشراف : درجة تفويض السلطات -

ر والمستمر على المرؤوس، وهذا يتيح للمدير مزيدا من الوقت للإشراف المباش
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وهكذا يمكن للمدير أن يتبع نطاق إشراف واسع أو .على عدد أكبر من العاملين

ضيق تبعا لظروفه واختياراته، ولقد اتضح من أبحاث علماء الإدارة في هذا الصدد 

  .أن لكل من هذين الأسلوبين مميزاته وعيوبه

  :يا نطاق الإشراف الواسعمزا -  1

إن تقصير خط السلطة، واختصار تعدد المستويات والقضاء على الخواجز 

والعزلة بين الرئيس والمؤروسين، يجعل المعلومات ترد بغزارة أكبر ودفة أعلى 

فمن المرعوف أنه كلما زاد طول سلسلة الاتصالات . وتصل بأقل درجة من التحرير

لما كثر عدد المراكز الوسيطة فقدت الرسالة دقتها بين الرئيس والمرؤوس، أي ك

وتعرضت للتحوير نتيجة تأثرها التلقائي بالتأويل الذاتي الذي يمارسه كل مركز من 

  .)51(هذه المراكز 

تقصير خط السلطة والاتصال يؤدي من ناحية ثانية إلى زيادة درجة التفاهم  -

ن ناحية، ويساعد على سرعة والتقارب والتماسك مما يقضي على البيروقراطية م

  .اتخاذ القرارات بناء لمعلومات دقيقة، وبالتالي يزيد من فعالية العمل

إن توثيق الروابط الناتجة عن الاتصالات المباشرة تؤدي إلى تنمية مشاعر  -

العاملين حول القيادة، وهي مسألة ذات أهمية عالية بالنسبة  فالانتماء والألفة والتفا

وارتفاع الروح المعنوية ضمنها وتحفيز العاملين والتزامهم ذاتيا  لنمو المؤسسة،

وهذا ما لمسناه في . بأهدافها نتيجة التشاور والمشاركة في عملية اتخاذ القرارات

المؤسسة الجامعية مجال دراستنا، حيث كشف كثير من المسؤولين والعاملين عن 

في تحسين الاتصال ومن ثم  وأهمية في تقليل المسافة بينهم لذلك من أثر رغبتهم

 .تقوية العلاقات الإنسانية والتقليل من مصادر وأسباب الصراع

إن من أهم عيوب نطاق الإشراف الواسع ما :عيوب نطاق الإشراف الواسع - 2

  )52(: يلي

هدر وقت المدير في اتصالات ثانوية وإغراقه في تفاصيل لا فائدة مباشرة لها  -

ه نتيجة للإفراط في سياسة الباب ض، وخصوصا تعرفي قيامه بوظيفته التخطيطية



www.manaraa.com

  اتصال المؤسسة مقومات ومهارات الإدارة الحديثة……...……الفصل الثالث  

وهنا  .المفتوح التي ترتبط بنطاق الإشراف الواسع لغزو العاملين والمراجعين له

تزداد بالضررورة الاتصالات الذاتية المرتبطة بالقضايا الشخصية للعاملين على 

  .حساب الاتصالات الفنية المهنية

اع شكاواهم سمل لمشاكل العاملين الذاتية ووقد يتحول المدير نتيجة لذلك إلى حلا -

على حساب عمله التخطيطي، الاستراتيجي، ونظرا للميل الشائع عند المرؤوسين في 

الجزائري جزء منه وصورة عاكسة له، للاتصالات  عالعالم العربي والمجتم

المباشرة بالرؤساء وعدم التمييز دوما ما بين الذاتي الشخصي والمهني الموضوعي، 

وقد يجد المدير إرضاء ... إن المدير يتعرض هنا لخطر حقيقي، خطر التهام وقتهف

ذاتيا في لعب هذا الدور، ولكن ذلك سيكون بالضرورة على حساب قيامه بعمله، 

 .وعلى حساب تقدم المؤسسة

المشكلة الثانية التي تنجم عن هذا الأسلوب، ترتبط بما سبقها وهي بروز  -

مل، ولهذه المركزية عيوب معروفة في ممارسة الإدارة، المركزية المفرطة في الع

فهي تولد احباطات عند الصف الثاني، وتمنع نموه، وهي تحرم هذا الصف الثاني 

من فرص الترقية والتمرس بالمسؤوليات وصلاحية اتخاذ القرارات، وهذا يهدد 

ى مع كل الاستمرارية في المؤسسة، ففي هذه الحالة ينحسر التفويض إلى حده الأدن

ما لهذا الانحسار من أضرار أصبحت معروفة إداريا، وقد يتعرض المدير هنا نتيجة 

في الحالات التي تقدم في موضوع التفويض  ضحيةلمركزيته المفرطة إلى الوقوع 

 .في برامج التطوير الإداري

ما بين سياسة الباب وما العمل إذا؟ وأين الحل ما بين التطرف في الحاليتن،  -

الأبواب  بينح، أو المكتب بدون باب في أسلوب نطاق الإشراف الواسع، والمفتو

 الموصدة كأبواب القلاع، حين ينسحب المدير في برجه العاجي؟

على المدير أن يجد المعادلة الملائمة لترشيد عمله واتصالاته الإدارية تبعا  -

تصالات  إنما يمكنه أن يسترشد دوما بمعادلة الا. لظروفه الذاتية والموضوعية

أي تطويل خط السلطة (التي تقوم على تضييق نطاق الإشراف ،الإدارية الفعالة
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إلى الحد الذي يحرره من الاتصالات الثانوية الذاتية أو غير ،)وقنوات الاتصال

أي تقصير خط (الضرورية لاتخاذ القرارات، من ناحية وتوسيع نطاق الإشراف 

يحفظ للمعلومات دقتها ونقاءها من التحوير  إلى الحد الذي) السلطة وقنوات الاتصال

والتشويش، ويضمن الحد الرشيد من العلاقات الأولية المباشرة، ويشكل تفويض 

السلطات والمسؤوليات لمستويات الصف الثاني والمستويات الوسيطة، الحل 

 .)53( التنظيمي الأكثر ملاءمة في هذا الصدد

  :يةالتنظيم الخفي والاتصالات غير الرسم -د

لا يمكن أن تنحصر الاتصالات في اي مؤسسة بالهيكل التنظيمي الرسمي، 

بل تتجاوز باستمرار في  ،فعمليات التفاعل لا تتوقف فقط على العلاقات الوظيفة

الأحوال العادية القنوات الرسمية التي يحددها التنظيم، ذلك أمر طبيعي، وهو في 

لعلاقات بين العاملين ويخلق روح الألفة أوجهه الإيجابية لصالح المؤسسة، إذ يعزز ا

هناك حاجات ذاتية  .والتماسك بينهم، مما يجعل العمل يتم بصورة أيسر وأكثر فعالية

لإقامة علاقات صداقة، أو علاقات مفضلة في أي مؤسسة، لا دخل لها بالضرورة 

يفية بالتنظيم الرسمي، ويمكن أن يكون الوضع مثاليا حقا حين تتعزز العلاقات الوظ

  على مختلف مستوياتهم وعلى المدير أن يسهر على ،بروابط صداقة بين العاملين

تنمية مثل هذه العلاقات في المؤسسة التي يرأسها لكي تنشأ روح الانتماء الضرورية 

  .جدا عند العاملين

ولكن إذا كانت هذه العلاقات ظاهرة إيجابية، فإن هناك اتصالات غير رسمية 

وتكون لها آثار سلبية على العمل  ،ل وحالات التنظيم الرسميتتم في بعض أشكا

لدرجة تعتبر معها مؤشرا على وجود إشكالات جدية في نظام العلاقات في 

المؤسسة، في هذه الحالة تبين الدراسة أن وراء التنظيم الرسمي الذي يحدد العلاقات 

ن فعاليته، هذا والاتصالات وظيفيا، تنظيم خفي يلغم التنظيم الرسمي أو يحد م

التنظيم الخفي ينشأ تدريجيا ويكنسب قوة تجعله يتحكم بسير العمل في المؤسسة، 

 انطلاقاويمر الاتصال في هذا التنظيم الخفي في قنوات غير رسمية، أو سرية، تنشأ 

من الصلات الخاصة، والتحالفات التي تتكون في المؤسسة، ويتم الاتصال هنا بشكل 
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راء أبواب موصدة، وبدون أن يترك آثارا أو سجلات رسمية مباشر وجها لوجه، و

تدل عليه، ضمن علاقات تبقى غير منظورة، أو لها على الأقل جوانب غير 

منظورة، إضافة إلى جوانبها الرسمية، هذه العلاقات تضرب بعرض الحائط 

 العلاقات التنظيمية، فهي تتصف بتجاوز التسلسل الرئاسي وتجاوز التسلسل الوظيفي

  .على المستوى الأفقي

جد نوهكذا نجد موظفا يتجاوز رئيسه المباشر ليقيم علاقة مع المدير أو 

جد نموظفا مقربا من الإدارة بدون أن يكون لهذا القرب شكلا وظيفيا رسميا، كما قد 

موظفا من قسم أو مصلحة يخرق قسمه ليقيم علاقة مع رئيس قسم آخر، أو عاملين 

في كل الحالات هناك خرق للتنظيم الرسمي .ن الرئيسفي ذلك القسم مقربين م

حول الرئيس المباشر، وعلى الأغلب يتخذ الأمر طابع الإزدواجية، علاقة ف والتفا

رسمية شكلية، واتصالات سرية فعلية، الأخطار التي يتضمنها التنظيم غير الرسمي 

لومات كبيرة، حيث أن الاتصالات هنا تتصف أساسا بتحريف الوقائع ونقل مع

مشوهة، وقد يصل الأمر حد التجسس والوشاية، وبث الإشاعات المغرضة التي 

، ويتم هذا كله بسبب الصراعات الخفية أو المعلنة على )54(تسمم أجواء العمل 

الصراعات ذاتية أو مصلحية، أو صراعات على  هذهالمستوى التنظيمي، وقد تكون 

خفية، يقابلها تحالفات مضادة، وتستمر النوفذ، وهي تؤدي غالبا إلى بروز تحالفات 

الحرب الضمنية بينها مما يهدد بالشلل التنظيم الرسمي، ويقضي على فعالية 

  .الاتصالات الوظيفية

وقد كانت بعض الوقائع في فضاء العمل داخل المؤسسة الجامعية مجال 

امل الدراسة تؤكد ما جاء في هذا التحليل، حيث لوحظ أكثر من مرة قيام موظف وع

بعرض مشكلته أو طلب خدمة من مصالح الإدارة بدون التقيد بقواعد السلم الإداري 

بحجة السرعة في التنفيذ والخوف من تفويت الفرصة في حل المشكلة أو تنفيذ 

حالات مبحوثة على أن الاتصال ) 10( ليالأمر، وقد عبر بعض هؤلاء وعددهم حوا

  .لاتصال الرسمي بالإنسداد والجمودغير الرسمي مهم خاصة عندما تصاب قنوات ا

  الاتصالات الرسمية والاتصالات غير الرسمية
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  )02(شكل رقم                                   

  .خطوط مستمرة تربط بين مراكز الهيكل التنظيمي: شبكة الاتصال الرسمي -1

طعة تربط بين أشخاص يحتلون مراكز غير مرتبطة قخطوط مت: صال الخفيشبكة الات -2

 .ببعضها مباشرة بعلاقة وظيفية في الهيكل التنظيمي

وصلة غير ) 1(أنه على صلة مباشرة بالمدير  ،)6(لاحظ مثلا الموظف رقم * 

) 14(وهو والموظف  ،)3(بشكل يتجاوز رئيسه المباشر رقم ) 2(مباشرة بالمستشار 

  .ن ازلام الإدارة العليا على مستوى القاعدةيشكلا

وبالموظف  ،)4(على صلة خفية برئيس القسم ) 13(لاحظ كذلك أن الموظف رقم * 

لا يسيطر ) 5(التابع لذلك الرئيس، ويتضح من ذلك أن رئيس القسم رقم ) 10(رقم 

بقية  تماما على مرؤوسيه الذين يقيمون جميعا اتصالات خفية مع الإدارة العليا ومع

المياه تجري من تحت "يعاني من الحالة المعروفة ) 5(الأقسام، إن رئيس القسم هنا 

، ولاشك أن علاقاته الرسمية مع مرؤوسيه، لهذا السبب ليست "وهو لا يدري هقدمي

جيدة، بل تتضمن الكثير من أوجه الصراع، هذا الصراع على صلة بأسباب إقامة 

ولكن هذه الاتصالات بدورها سوف تصعد جدليا  الاتصالات الخفية التي أوضحناها،

 .حدة الصراع بالقدر الذي ينال من سيطرته على قسمه

1 

2 

5 4 3 

6 7 8 9 11111



www.manaraa.com

  اتصال المؤسسة مقومات ومهارات الإدارة الحديثة……...……الفصل الثالث  

وتنشأ هذه الشبكة من العلاقات السرية أما بسبب جمود التنظيم الرسمي 

وتقادمه بشكل يجعله غير ملائم لأوضاع المؤسسة الراهنة، أو نتيجة لانعدام العدالة 

المقربين والمحظيين مقابل جماعات المنبوذين أو  وبروز جماعات،في المؤسسة

ومن أبرز عوامل ظهور ،المهملين، وقد تنشأ هذه التحالفات نتيجة لتفكك المؤسسة

هذه التنظيمات الخفية ميول المسؤولين أو بعضهم للهيمنة والرغبة في التجسس على 

القيادات في جميع نقاط التنظيم، ومن الأعوامل البارزة كذلك ديكتاتورية وتسلط 

المؤسسة وقمع حرية التعبير وانعدام المشاركة والمركزية المفرطة، مما يؤدي إلى 

إحساس العديد من المراكز الوظيفية بالعزلة والهامشية، ومن المعروف في علم 

دراسة المؤسسات، أنه كلما سدت قنات التواصل  وقلت إمكاناته على المستوى 

  .خفية ذات التأثير السلبيالرسمي نشأت عمليات الاتصال ال

لاحظ بعض هذه الحالات بدرجات مخففة في المؤسسات الناشئة خلال نأخيرا 

حيث العلاقات مباشرة ووجها لوجه بين أعداد  ،مرحلة الانتقال من التنظيم الأولى

محدودة من العاملين، إلى التنظيم الرسمي حين تتوسع المؤسسة وتزداد الأعداد 

من الاتصالات، ) الأولي(لحالة يلاحظ استمرار النمط السابق والتخصصات،في هذه ا

 مبدأاحترام  موينتج عن هذه الفوضى والتضارب والالتباس، وسوء الفهم نظر لعد

وحدة السلطة الآمرة، وتحديد نطاق الإشراف بشكل دقيق، فالقنوات وخطوط 

رجة للجميع، لا تكون محددة بما فيها الكفاية وواضحة بنفس الد،الاتصال والسلطة

كما أن العديد من العاملين من رؤساء ومرؤوسين يميلون إلى عدم التقيد بهذه 

العلاقات والاتصالات الأولية السابقة بما تحمله من  امالقنوات نظرا لاستمرار نظ

  .إرضاءات نفسية للجميع

العمل بالسرعة على استقرار ،والمسئولينفي هذه الحالة الأخيرة على المدير 

وتعويد المرؤوسين على التقيد بقنواته واحترامها، ويمكن ،م الجديد والالتزام بهالنظا

أن يتم ذلك على المستوى الوظيفي، بدون التضحية بالعلاقات الإيجابية ضمن 

أما في الحالات .المؤسسة، بل من خلال رعايتها وتغذيتها بطرق أكثر عقلانية

ري، وإلا فإن المرض سيستعصي السابقة فإن المسألة تحتاج إلى علاج جدي وجذ
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ويؤدي إلى تفكك المؤسسة، من ملامح هذا العلاج إعادة النظر في التنظيم الذي تقادم 

بما يخدم الحاجات والأوضاع المستجدة، ومنها أيضا القضاء على التحالفات ،لتطويره

المتصارعة النابعة من مراكز النفوذ، ومنها خصوصا إعادة المدير النظر في أسلوب 

تجنب الوقوع في منزلق والحد من المركزية المفرطة، وتسييره للمؤسسة،

تجنب تكوين جماعة الأزلام، إعادة النظر في علاقاته مع مختلف والتحالفات،

الأطراف باتجاه عقلاني وظيفي، تبني الأسلوب الديمقراطي في الاتصال وتشجيع 

العدالة ولاجها بموضوعية، التعبير لإبراز الإشكالات الخفية إلى العلن والتصدي لع

في العدالة في العلاقة مع مختلف الأطراف منعا لبروز صراعات الحسد 

  .دعم وتعزيز سلطات الصف الثاني من خلال التفويضووالغيرة،

  :شبكات الاتصال الإداري -هـ

في الحديث عن التنظيم الإداري تكلمنا عن قنوات الاتصال الرسمية التي 

ة الوظيفية، هذه القنوات هي إحدى شبكات الاتصال تتطابق مع خطوط السلط

الإدارية الممكنة، هناك عدد آخر غيرها يحسن أن نستعرضها بسرعة لتبيان مميزات 

عمودية وتميز : )55(تقسم شبكات الاتصال الإدارية إلى فئتين .وعيوب كل منها

  .ليةالعلاقات الرسمية الوظيفية، وأفقية تميز العلاقات الديمقراطية والأو

تأخذ الشبكات العمودية شكلين أساسيين، شكل الهرم، وشكل :الشبكات العمودیة -1

  .السلسلة

وهي الشبكة التنظيمية التقليدية، التي تميز التنظيم البيروقراطي :شكل الهرم - 2

وحدة السلطة الآمرة، ونطاق (المستقر، وهنا تسري المعلومات تبعا لخطوط السلطة 

يا، تتميز هذه الشبكة بالبطء في سريان سيل الاتصالات ، على الأقل رسم)الإشراف

بين مراكز المعلومات والقرار والتنفيذ وقد تتحول الاتصالات إلى عمليات شكلية 

ي الأولوية المطلقة على حساب الفعالية الوظيفية، يتخذ فيها التقيد بالتسلسل الإدار

وحين يتقادم التنظيم تنشأ شبكة اتصالات سرية تتجاوز هذه الشبكة الهرمية، كما 

  .راينا في الاتصالات غير الرسمية
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  )03(شكل رقم 

ومنها ) 2(ومنها إلى ) 3(إلى ) أ، أو ب، أو ج( 4تسير الاتصالات هنا رسميا من 

  .، وتتخذ الاتصالات الهابطة نفس الخط إنما بترتيب معكوس)1(إلى 

ولكن من مميزات هذه الشبكة في حالات فعاليتها، احترام المستويات الوظيفية، ومنع 

  .، ويعرف إلى أين يتوجهو يعرف موقعهالاتصال  في التضارب والفوضى

  :شبكة الدولاب -

مركزية تكاد تكون كاملة تميز هذه الشبكة نمط الإدارة الأتوقراطية حيث ال

فالرئيس هو المركز الوحيد للقرار، وبالتالي فإن جميع مراكز المعلومات ترتبط به 

مباشرة، وكل الاتصالات تمر عبره وتصدر عنه إلى مراكز التنفيذ،  وليس هناك 

تؤدي هذه الشبكة إلى بروز .صلات أو تبادل للمعلومات بين هذه المراكز مباشرة

ين أو تبين العاملين، ولهذا السبب ستبرز إحدى الظاهرتين التالي حالة من العزلة

كلاهما معا، فقد تنشأ ظاهريا علاقات عداء وصراع، وشك وحذر واتهام متبادل بين 

العاملين، مع محاولة للتقرب بشكل فردي من الرئيس والتصارع على الحظوة لديه، 

ول انتقامية، في هذه الحالة مع ما يولده الفشل في ذلك من مشاعر احباط وحقد ومي

وكل طرف يحاول أن يجمل وضعه لدى ،تكون العلاقة المفضلة مع الرئيس مباشرة

رية، سالرئيس على حساب الأطراف الأخرى، وقد يصاحب ذلك نشأة شبكة علاقات 

فة   وظی وظیفة
 فة

 وظیفة

1 

2  

3  

ب  4 أ  4   ج4  

 رئیس فرع

 یس قسمرئ

 مدیر
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تكسر الحواجز الرسمية التي وضعها الرئيس بين العاملين من خلال ربطهم به 

تأخذ شكلا أفقيا، أو شكل تحالفات في معسكرات  ةالسريمباشرة، هذه الاتصالات 

إذا كانت المردودية عالية أحيانا في حالة المركزية المفرطة هذه،  )56(.متصارعة

فإنها تفتقر إلى ضمان الاستمرارية في غياب الرئيس، ذلك لأنه هو المرجع الوحيد 

فاض الروح المعنوية، لكل الأطراف التي تفتقر إلى القدرة على القرار، كما أن انخ

سيؤدي إلى انهيار الانتاجية بدوره عند فقدان الرقابة ،ووهن التماسك بين العاملين

والإشراف من قبل الرئيس، أما بالنسبة لهذا الأخير فإنه لابد أن يقع ضحية مركزيته 

المفرطة، على أنه لحسن الحظ لا يمكن لشبكة من هذا النوع أن تكون فعالة أو حتى 

إلا في مؤسسات ذات وظائف محدودة العدد يمكن أن يحتويها نطاق إشراف ممكنة 

  .واحد

  

  

  اتصال خفي

  

  

  

  

  

                           

                                

  

  

  

  )04(شكل رقم 

  .السلسلة والنجمة: أشهرها وأكثرها شيوعا في الإدارة شبكتان:الشبكات الأفقیة-2

  اتصال خفي
  

 المدیر

++  
 حلف

++  
 

++  
 

  حلف
++ 

 حاجز خفي

 حاجز خفي
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ناك نظام واضح ومحدد للاتصالات وسيل المعلومات في ليس ه:شبكة السلسلة -

هذه الشبكة، فهي تميز حالات الفوضوية التامة، الاتصالات تتم تبعا لأهواء مختلف 

الأطراف، بعض العناصر تتكتل فيما بينها في وحدات مغلقة على الخارج، وقد تقوم 

ر هامشية علاقة صراع أو تعاون بين أكثر من تكتل، بينما تظل بعض العناص

معزولة، في هذه الحالة يصيب الجماعة درجة عالية من التفكك وتنهار مردودية 

العامل أو الإنتاجية، أما المدير في هذه الوضعية فيجد نفسه في حالة ضياع، تماما 

كبقية المرؤوسين، وحيث ان الاتصالات اعتباطية، فإن قدرا كبيرا من الغموض 

في موضوع محدد قد تصدر من أكثر من مركز والتضارب ينشأ عنها، القرارات 

والمعلومات كذلك، وهذه الحالة تعكس واقع بعض مؤسساتنا الاقتصادية 

وهذا أكدته  نوالاجتماعية، خاصة في غياب الخبرة والتكوين الكافيين للمسؤولي

  .ومرؤوسين الذين شمتلهم الدراسة نبعض المقابلات مع بعض المبحوثين مسؤولي

  

  

  

  

  

  

  

  

                                    

  

  )05(شكل رقم 

  :شبكة النجمة -

قنوات الاتصال هنا مفتوحة  ،تلك هي الشبكة التي تميز العلاقات الديمقراطية

بين مختلف المستويات الرأسية والأفقية، كل المراكز عندها إمكانية الإطلاع على 

       مدي
    ر
  ر

 علني حلف
  علني

  حلف علني

  عنصر ھامشي
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سل ما عندها من بيانات إلى وكذلك فهي تر ،البيانات والمعلومات اللازمة لعملها

  )57(.المراكز الأخرى

في هذه الحالة يشعر الجميع بالانتماء إلى المؤسسة، وتقويم علاقات وثيقة بين 

مختلف الأطراف، كما أن الروح المعنوية ترتفع بالضرورة وكذلك تماسك الجماعة، 

علومات، وقد ينتج عن هذه الوضعية بعض الهدر في الوقت نتيجة لحرية سريان الم

كما قد تنتج عنها بعض الضوضاء، ولكن النتيجة تكون دوما على شكل انتاجية جيدة 

مع ضمان استمرارية العمل، بشكل طبيعي إذا غاب الرئيس، أو شغرت بعض 

المدير في هذه الحالة يكون ديمقراطيا بالضرورة، وهو يمثل صورة المدير .المواقع

  .ه للتقدم الوظيفيالمنمي الذي يتيح الفرصة أمام مرؤوسي

على أن هذه الشبكة بدورها يصعب تطبيقها إلا في حالات الأعداد المحدودة، 

أما إذا كبرت الأعداد عن حد معين فيصبح من السير، إن لم يكن مستحيلا التمسك 

بها، إذا أردنا الحفاظ على الإنتاجية، والفعالية العالية للعمل الإداري، وقد عثرنا على 

 امعةمعالم ونتائج هذه الشبكة في المؤسسة الجامعية خاصة بجحد مقبول من 

المعلومات من خلال بث القرارات والتعليمات وحتى إرسال  أن منتوري بقسنطينة إذ

اعدا في بعض الأقسام وعلى مستوى بعض ،مالتقارير تتم بوتيرة شبه حرة ومتصلة

الإدارة في مراحل  العاملين ويحدث التعثر في تدفق المعلومات على مستوى أقسام

 ئهيتوتألمشاريع اتحضر  ماوأوقات الضغط وزيادة الأعباء على المؤسسة عند

لاستقبال مسؤولين، ويظطر المسؤول الأول في الجامعة إلى التفرغ لمثل هذه 

المناسبات، مما ينتج عن ذلك تعرض وثيرة العمل والتسيير في المؤسسة إلى بعض 

القائد اي مدير الجامعة، وهذه الحقيقة تجسدت فعلا  الفتور، وهذا يؤكد أهمية تواجد

إذ لاحظناها وتأكدت لنا في الميدان، لكن لا يعني هذا أن شبكة النجمة كافية لقيام 

الاتصال والتنظيم الإداري الجيد بل لابد من تدعيمها بشبكة أخرى وهي شبكة 

  .الهرم
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  )06(كل رقم ش

على المستوى العملي نعتقد أن أفضل صيغة اتصال في مؤسسة كبيرة هي تلك التي 

فشبكة الهرم تصبح حتمية لضمان استقرار . النجمة وشبكة تمزج بين شبكة الهرم

التنظيم والإشراف والرقابة حين تكون المؤسسة كبيرة، إلا أنه يمكن تجاوز عيوب 

م بناء لشبكة النجمة على كل مستوى من المستويات هذه الشبكة بجعل الاتصالات تت

الوظيفية، كما يمكن إقامة شبكة اتصالات من نوع النجمة بين المستويات الرئاسية 

  .أفقيا، وبين الصف الأول والثاني، لأغراض تنسيق الأعمال

  

  :  واستخداماتھا) الداخلي والخارجي(وسائل اتصال المؤسسة : 6.3
عوامل نجاح  أهمل يعتمد على الوسيلة المناسبة، ومن نجاح عملية الاتصا إن

  )58(:الوسيلة مراعاة الشروط العامة لاستعمال هذه الوسائل وهي

  :الإعدادمرحلة  -1

في ضوء  الأهدافلابد من تحديد الهدف من استخدام الوسيلة، حيث تختلف   

 أوم مهارات، تعمي أوالاهتمام،  إثارةاختلاف المواقف الاتصالية، فقد يكون الهدف 

تحقيق  إمكانيةتنمية عادات مرغوبة، وتختلف الوسائل في  أوتكوين اتجاهات فكرية، 

، فالوسيلة التي تصلح لمواقف التدريب على المهارات ربما لا تصلح الأهدافهذه 

قادرة على  فالأولىنحو الموضوع نفسه، " المستقبل" بإثارةتهتم  أخرىلمواقف 

نية فلا تهتم بعناصر المهارة بقدر اهتمامها بعواطف الثا أماتوضيح المهارة، 

تتفق مع  أنوبعد تحديد الهدف يتم اختيار الوسيلة المناسبة، ولكن يراعي .المستقبل

المستقبلين من حيث خبراتهم السابقة عن الموضوع ومحتويات الرسالة التي تحملها 

لتعليمي، البيئة، اللغة الوسيلة، وارتباطها بمستوى المستقبلين مثل السن، المستوى ا

  .حجم المجموعة المستقبلة وأخيراالمستخدمة، 
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صحة المحتوى، أي خلو : منها أموركما يراعي في اختيار الوسيلة ذاتها عدة   

العلمية، والفنية وحسن عرض المادة وترابطها، والبساطة  الأخطاءمادتها من 

وفي .مخصص للعرضوسهولة الاستخدام، والتكاليف، وكذلك الوقت المتاح وال

يراعى الاستعداد لاستخدام الوسيلة، ويشمل ذلك الحصول عليها قبل  الإعدادمرحلة 

مكان  إعدادمن صلاحيتها، مع  للتأكدالموعد المحدد لاستخدامها، وكذا تجربتها 

  .مناسب لاستخدامها

  :مرحلة التنفيذ والاستخدام -2

في  نبدأمة الخطوات اللازمة من استيفاء الشروط السابقة، ومن سلا التأكدبعد   

يتحقق  أناستخدام الوسيلة المناسبة للموضوع باستثارة اهتمام المرسل للمستقبل، بعد 

من فهم الرموز المستخدمة مع مساعدة  والتأكدمدى تفهمهم لمحتوى الرسالة، 

المعلومات، والخبرات مع بعضها البعض، وإيجاد  أو الأفكارالمستقبلين على ربط 

  .ابط مع خبراتهم السابقة ضمانا لاستمرار واتصال الخبراتذلك التر

  :مرحلة التقويم -3

الوسائل  أوومن خلال التقويم يتعرف المرسل على مدى نجاح الوسيلة   

يتم ذلك عن طريق ملاحظة سلوك  أنالمستخدمة في تحقيق هدف الاتصال، ويمكن 

، ووسائل أساليبر ذلك من غي إلى. الأسئلةتوجيه  أوالاستفتاءات،  أوالمستقبلين، 

الكتابية، ومنها  أوالتقويم المعروفة هذا وللاتصال عدة طرق ووسائل، منها المكتوبة 

  الشفهية 

  )59(منها أشكالوتتمثل الطرق المكتوبة في عدة / أ

 أوكالخطابات الداخلية والخارجية، والمذكرات والنشرات : والتعليمات الأوامر-1

  .الكتب الدورية

 .مثل الخطابات والرسائل الخاصة بالعاملين: ل الخاصةالرسائ-2

العمل ودور الفرد في المؤسسة،  لأهميةوفيه توضيح : دليل العاملين أومرجع -3

 .وسياساتها ونحو ذلك وأنظمتها، وأهدافهاومعلومات عن المؤسسة 
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المراجعين  أووفيه معلومات وافية تفيد الجمهور : المستفيد أودليل الجمهور -4

 .نلمستفيديوا

 .والأخبارمثل تقارير التخطيط والرقابة : التقارير-5

 .وتستخدم لنقل المعلومات والتعليمات للعاملين: الإعلاناتلوحة -6

وهو عبارة عن صندوق يوضح فيه المقترحات من داخل : صندوق الاقتراحات-7

 .من خارجها أوالمؤسسة 

في عملية اتصال  الأكبر فمثل الجزء: طرق ووسائل الاتصال الشفهية أما - ب

  :المؤسسة وتشمل عدة طرق ووسائل ومنها

  .والتعليمات الأوامر إصدار -1

مثل مقابلة التوظيف، ومقابلة التدريب، ومقابلة الترقية ومقابلة النظر : المقابلات -2

، ومقابلة تحليل الوظائف، ومقابلة تدني التأديبية الإجراءاتفي الشكاوي، مقابلة 

  .الخدمة

  ).كحل المشكلات ونحوها(وسائل نظام الاستشارات للعاملين  -3

  .الدورية ونحوها أوالشهرية  أو الأسبوعية أوالاجتماعات اليومية  -4

طريقة تستخدمها المؤسسة لزيادة معلومات  أووهي وسيلة : البرامج التدريبية -5

  .ومهارات العاملين وتطوير مستوياتهم المختلفة

  .تالمؤتمرات والندوا -6

  .خارجها أوسواء داخل المؤسسة : اللجان -7

مثل لقاءات المسؤولين مع المرؤوسين لحل المشكلات : الحلقات والزيارات -8

التعرف على  أو الأداءمراجعة  أومع محيطها  أوالمختلفة التي تحدث في المؤسسة 

  .المعلومات المرتدة

ب هذه الوسائل غير حيث تلع: طرق اتصال غير لفظية أووسائل  أيضاوهناك  - ج

وتتمثل هذه الوسائل في حركات ،الاتصال اللفظي تعزيزاللفظية دورا بارزا في 

ما يعرف بلغة الجسم التي من خلالها يتم نقل بعض المعاني والانشغالات  أوالجسم، 
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وضعيات الجسم  والانحناءات و والإيماءاتبواسطة حركات تعبيرات الوجه 

الجزائر  أنفي هذا المقام  الإشارةوتجدر .الجسموحركات اليدين، وشكل ومظهر 

كثير عندما تواجهه صعوبات في اللغة  إليهاهذه اللغة الحركية حيث يميل  هاتكثر لدي

العادي ولعل اعتماد  أواللفظية ولا تختلف في ذلك المسؤول عن الموظف البسيط 

 أسبابعن الجزائر على هذه اللغة الحركية يفسره ضعف اللغة الناتج  الإنسان

  .تاريخية وثقافية

معالجة وسائل اتصال المؤسسة  أن إلى الإطارفي هذا  أيضاكما نشير     

ولهذا . آخر إلىومن باحث  أخرى إلى دراسةالداخلي والخارجي تتعدد وتختلف من 

تناول هذه النقطة في مباحث وفصول  إلىيرى الباحث انه من الضروري العودة 

هذا ويرتبط بحث هذه النقطة بجوانب هامة . ق اكبرلاحقة بشكل آخر وبتوسع وعم

الثقافي والاجتماعي الذي يشكل البيئة العامة للمؤسسة كنسق  الإطارومعقدة ومنها 

  .اجتماعي واقتصادي

يقصد بالإطار الثقافي نظام العلاقات والمعايير والقيم الاجتماعية التي و    

الحياتية العامة وضبط سلوكه،  يسترشد بها الإنسان في مجتمع ما لتحديد توجهاته

والإطار الثقافي ضرورة لا غنى عنها في أي مجتمع أو مؤسسة، فهو يشكل المناخ 

العام الذي يوحد أبناء مجتمع ما، ولا يمكن بالتالي لأي مجتمع، أو حتى لأي جماعة 

ولو صغيرة أن يتكونان ويكتسبان الحد الأدنى من التماسك والوحدة والوضوح إلا 

  .ل تحديد إطار ثقافيمن خلا

وعلى ذلك فالإطار الثقافي هو مجموعة القيم والعادات والمعايير والمحرمات 

كام التي تحدد دلالة الأشياء والأحداث والتصرفات وقيمها، هذا الإطار هو حوالأ

الذي يتلقاه الفرد ويقولب حياته من خلاله أثناء عملية التنشئة الاجتماعية التي تبدأ 

تقوم بعملية التنشئة الاجتماعية المؤسسات الرئيسية في .د، وحتى قبلهمنذ الميلا

الأسرة، المدرسة، المؤسسات الدينية، المؤسسات والتجمعات الجمعوية، (المجتمع 

وهي لا تعمل سوى قولبة الفرد لغرس القيم والمعايير ) المؤسسات السياسية وغيرها

يرة الإطار المرجعي الذي يوجه الاجتماعية في نفسه لدرجة تصبح معها هذه الأخ
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حياته ونظرته إلى نفسه وأهدافه، كما يحدد له أنواع السلوك المرغوب وغير 

  .)60(المرغوب، وأنماط العلاقة والتفاعل مع الآخرين 

بالطبعي تمتع الإطار الثقافي بالاستقرار النسبي الذي يكفل استمرارية 

ه واشتراكهم في خصائص معينة، المجتمع والحد الأدنى الضروري من وحدة أبنائ

إلا أن درجة الاستقرار تتفاوت من مرحلة تاريخية إلأى أخرى، فهناك مجتمعات 

معزولة، على درجة عالية من الاستقرار لغاية التحجر، تلك المجتمعات تستمر 

جيال، إلا أن حقبات طويلة من الزمن تكرر نفسها على نفس المنوال رغم تعاقب الأ

ت في أيامنا هذه، ومنها المجتمع الجزائري في مختلف أرجائه، تمر معظم المجتمعا

نتيجة للتطور الاقتصادي والسياسي ،بفترات من التحول المتفاوت في سرعته

وللتفاعل مع المجتمعات الأخرى والانفتاح عليها من ،والسكاني الداخلي من ناحية

لفترات الانتقالية وقد يصل التحول حدا مفرطا في سرعته في بعض ا. ناحية أخرى

الأغلب في المجتمع الجزائري هو تلك  كنمما يشكل تهديدا لوحدة المجتمع ول

تلك التحولات تشهد سرعة مفرطة في .التحولات السريعة نسبيا في عصرنا الحاضر

وهي تشهد ) الآلات، الأدوات، التقنيات، التنظيمات والتجهيزات(التغيير المادي 

ي السلوك بين الأجيال، ولكن سرعتها تظل منخفضة سرعة معتدلة في التغيير ف

عموما على مستوى القيم والعادات والمعايير التي تحدد أنماط العلاقات، وبالتالي 

أنماط الاتصالات التي تتم ضمن هذه العلاقات سواء على مستوى المجتمع ككل أو 

  )61(.على مستوى المؤسسات

يد من التناقضات بين استخدام هذا التفاوت يؤدي بالضرورة إلى بروز العد

وبين ثبات العادات السلوكية وأنماط العلاقات، ،الأساليب والتقنيات والنظم الحديثة

وتنعكس التناقضات بوضوح على العمل الإداري في المجتمع الجزائري المعاصر 

وسنستعرض عنا على سبيل المثال لا الحصر بعض تلك الخصائص .ومؤسساته

افي الجزائري، ونبين مدى انعكاسها على الاتصالات المميزة لفطار الثق

سواء من ناحية التنظيم، أو القنوات، أو الأدوات، أو الأساليب، ومما يجدر ،الإدارية

ذكره أن هذه السمات التي سنعرضها تنتمي في مجملها إلى الإطار الثقافي الذي 
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مؤسسات يميز المجتمع النامي والمجتمع شبه الصناعي، ويشاهد في بعض ال

الجزائرية أن هذه المعايير انتقلت إليها لتحكم أنماط العمل والعلاقة والاتصال، رغم 

  .الحديثة في الإدارة ماعتمادها التقنيات والأساليب والنظ

  :أنماط العلاقة -  أ

مها لمصلحة العمل اتقوم الإدارة الحديثة على ترشيد العلاقات أي استخد

علاقات وموازنة البعد الشخصي منها مع البعد وفعالية، هذا الترشيد يتطلب ضبط ال

مع ) البعد الشخصي(الوظيفي، وبتعبير آخر لابد من موازنة العلاقات الأولية 

  ).البعد الموضوعي(العلاقات الرسمية 

في الإدارة الجزائرية، لازلنا نلمح في أحيان كثيرة تسرب أنماط العلاقات الأولية 

لعلاقة الأولية تجعل الصلة الشخصية بنفس أهمية إلى العمل وأسلوب ممارسته، هذه ا

العمل أو هي تقوم على حساب الوقت المخصص للعمل، وفي العديد من الحالات 

  .نجد العمل يتم من خلال هذه العلاقات الشخصية

ت الوظيفية، والاتصالات الرسمية غير كافية تماما، ونتيجة اوهنا تبدو العلاق

 .شفوي والعلاقة وجها لوجه على الاتصال الرسميلذلك يفضل الجميع الاتصال ال

ويحاول كل موظف مهما كان موقعه أن يقيم علاقات شخصية مباشرة ما أمكن مع 

وهذا ما تم الكشف عنه ميدانيا  ،رؤسائه واصحاب القرار والسلطة في المؤسسة

وغير  ،سواء من خلال تصريحات المبحوثين أو من خلال الملاحظة المباشرة

من مجموع عينة البحث هذه ) %75(ة إذ في هذا الإطار أكد لنا حوالي المباشر

الحقيقة، وهذا يرجع إلى أن الاتصالات الرسمية لا تشبع حاجة العاملين إلى 

العلاقات المباشرة التي تظل هي الأسلوب المألوف في حياتنا، ليس هذا فقط بل أن 

الرسمي على أنه دليل نبذ أو العلاقة الرسمية تبدو محيطة للعامل ويعيش الاتصال 

نظرا لما يسببه من  لصعب الاحتما الإحساسذا هإبعاد له عن المواقع المفضلة، 

ألم، كما أنه يعيش العلاقة الرسمية كتهديد لموقعه ومكانته، إذ أن الضمانات هنا 

ليست مادية أو قانونية، بل هي أساسا علاقية، تتوقف على مدى التقرب من الرئيس 

العلاقة معه، لقد تعلم المواطن الجزائري أن ضمان المكانة والمصلحة على ومتانة 
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هو في مدى التقرب من صاحب النفوذ ومالك القرار، وهو لذلك يصرف  ،حد سواء

وقتا طويلا في مد جسور العلاقت الشخصية مع شاغلي مراكز القرار والنفوذ، وقد 

صلحة العمل، كما أن الرئيس يتوسل إلى ذلك الوسائل غير الموضوعية التي تمس م

بدوره لم يعتد بما فيه الكفاية الاعتماد على الاتصالات الرسمية، إنه في حالة تعطش 

للمعولمات تأتيه مباشرة من خلال علاقة وجه لوجه مع مصادر البايانات وهو في 

هذا قد يمس الهيكل التنظيمي بمستوياته الرسمية، ثم أن ذوي العلاقة مع المؤسسة 

ون بدورهم إلى الاتصالات المباشرة بسبب اطمئنانهم الوحيد للعلاقة الأولية، يميل

بمراجعة أو مقابلة  رغبةالثقة تنبع من مدى وثوق العلاقة، وهكذا تنتشر العادة في ال

المسألة تتطلب ذلك، إذ أن الموظف  نالسيد المدير من قبل المواطنين حتى ولو لم تك

م ذلك كله لا تدخل غلا تطرح أي مشكلة، ر المباشر قادر على حلها، أو هي

اتصل مع أحد مراكز النفوذ والقرار، وهذه الحقيقة  ذاإأنينة قلب المواطن إلا مالط

نلاحظها بكثرة في واقع الناس من خلال تعاملهم أو اتصالهم بالمسؤولين في 

ن دى جمهور مجتمع البحث إذ أكد لنا عدد معتبر من المبحوثيل الإدارات كما وجد

أنهم يفضلون الاتصالات وفائدة مادية ومعنوية ويترتب على هذا في الاتصالات 

مسائل عديدة، أهمها تفضيل الاتصال الشخصي على الاتصال المكتوب، فالمكتوب 

هو مصدر خشية أو ازعاج، وأحيانا تفسر الاتصالات المكتوبة كعمل غير ودي، 

ديد من المدراء والموظفين في كدليل ابتعاد أو ابعاد، وفي هذا الصدد نجد الع

جدهم ينطلقون في الحديث نالإدارات الجزائرية يتجنبون البيانات المكتوبة بينما 

الشفوي بدون تحفظ، على كل حال إن لم يكن المكتوب دليل مسافة تفصل الناس عن 

بعضها، فإنه على الأقل يبدو وكأنه غير كاف بمفرده ولهذا يحرص المرء على دعم 

أنينة إلى نفسه، وغني عن مبالاتصال الشخصي الذي وحده يدخل الط المكتوب،

البيان مدى الهدر في الوقت والجهد الذي تستغرقه هذه العمليات التي لا ضرورة لها 

  . دائما، وكذلك تزعج المسؤولين وحتى المرؤوسين والجمهور لما تتطلبه من وقت

ية هي عدم احترام، أو على وثاني النتائج المترتبة على تفضيل العلاقات الأول

الأقل صعوبة الالتزام بالتسلسل الرسمي للعلاقات التي يحددها الهيكل التنظيمي، في 
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الرسائل الصاعدة من المرؤوسين إلى الإدارة العليا، وفي التعمليمات والمعلومات 

الهابطة من هذه الإدارة إلى المرؤوسين، وفي الاتصالات التي يقيمها الجمهور مع 

ؤسسة بوجه عام، هناك دوما قنوات اتصال خفية، وغير رسمية تنشا وتتفاوت في الم

، وقد تصل كل من الكثافة وكمية )62(كثافتها ومقدار المعلومات التي تمر من خلالها 

يجعل الهيكل التنظيمي مجرد مسألة شكلية ،تفاعرالمعلومات أحيانا قدرا من الا

وضحنا سابقا الآثار السلبية المترتبة مخصصة لوضعها في دليل المؤسسة، ولقد أ

انها . على عدم الالتزام بالتنظيم الرسمي على تماسك المؤسسة ووحدتها وفعاليتها

  .باختصار تفتح الباب واسعا أمام الصراعات وقد تلغم بنية المؤسسة

) في الوقت والجهد(وأما ثالث النتائج المترتبة على العلاقات الأولية فهي الهدر 

، من "الرسائل الاستهلاكية"عن ضخامة ما يعرف في علم الاتصال باسم الناتج 

التي تضمنتها الاتصالات هي إما وظيفية  سائلالمعروف في هذا الصدد أن الر

موضوعية يطغى عليها الطابع الفني وتتركز أساسا حول العمل، أو رسائل 

معظم الرسائل استهلاكية، تتركز حول العواطف والانفعالات والعلاقت الشخصية، 

العادية تتضمن العنصرين معا، ولكن في العلاقات الأولية نجد أن القسط الاستهلاكي 

كبير جدا، ولا تستدعيه دوما ضرورات العمل، بل يبدو مقصودا لذاته، وهكذا نجد 

كل أنواع الاتصالات التي تنصب حول الترحيب، والسؤال عن الصحة والأهل، 

ت المتبادلة التي تطول بشكل ملفت للنظر، وتقديم أنواع والحالة المزاجية، والمجاملا

  .الشراب، والمقدمات الطويلة قبل الخوض في موضوع العمل

ولا يقتصر هذا الأمر على الاتصالات وجها لوجه بل نراه يتكرر في 

الاتصالات وجها لوجه بل نراه يتكرر في الاتصالات المكتوبة بكل ما تتضمنه من 

نهايات نزخر بالمجاملات، ولكن أشهر الحالات في هذا الصدد ديباجات ومقدمات و

نقع عليها في استخدام الهاتف فهنا يقوم حوار لا ينتهي قد تضيع في خضمه الرسالة 

المهنية التي هي سبب الاتصال، إضافة إلى هدر الوقت وأشغال قناة الاتصال هذه 

والحقيقة أن هذه بشكل يسد السبيل بالضرورة أمام اتصالات وظيفية عديدة، 

الظاهرة، لا تخلو منها الإدارة الجزائرية خاصة الحكومية منها فكثير ما عشنا هذه 
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الحالة عندما نقوم بمقابلة مسؤول نجده يعمد متعمدا أو غير متعمدا إلى إجراء 

مكالمة هاتفية معظم ما يدور فيها حوار شخصي ويتعلق بأمور عامة لا علاقة لها 

  .كده لنا بعض المبحوثين خاصة من المرؤوسينبالعمل، وهذا ما أ

لاشك أن الرسائل الاستهلاكية ذات أهمية أكيدة في العلاقات الإدارية 

والإنسانية عموما، ولاشك أن الوقت المعدور في هذا المجال آنيا إلى بروز المدرسة 

 الإنسانية في الإدارة، إلا ان هذه الرسائل لابد أن تضبط وترشد ضمن حدود، وإلا

، وهنا يجد المدير )63(أصبح العمل مسخرا لها بدل أن اوظف هي لمصحلة الفعالية 

في الإدارة الجزائرية نفسه أمام تحد إذا كسبه يكون قد كسب رهان المستقبل في 

كيف يمكنه الموازنة : يتلخص هذا التحدي في المعادلة التالية،الإدارة الفعالة والحديثة

الجزائري من ناحية العلاقات وفي نفس الوقت يتجاوز  بين مميزات الإطار الثقافي

الشطط فيها وصولا إلى الإدارة العلمية، بكلمة أخرى كيف يمكنه الحفاظ على ذلك 

ولكنه يحد من شططه ) الذي يعتبر ذخرا حقيقيا(المناخ الإنساني دي العلاقات الوثيقة 

  .عمل أكثر مما تعطيهفيتجنب كل الرسائل الاستهلاكية الثانوية التي تسرق من ال

  :معني الزمن واستخدام الوقت- ب

وكما تنعكس العلاقات الأولية على نظام الاتصالات في المؤسسة الجامعية 

فإن هذه الاتصالات تتأثر بنفس الدرجة بمقهوم الزمن الذي يشيع في ،الجزائرية

ثير  من أوساط وايعة من البيئة الجزائرية والذي ينتج عنه استخدام للوقت فيه الك

لقد ورثت الإدارة الجزائرية .الهدر يواء في الإدارة أو في الحياة اليومية عموما

الناشنة مفهوما للزمن يميز الحياة الزراعية وشبه الصناعية من أبرز خصائصه ما 

  :يلي

  :الزمن تحده حدود متراخية -)1(

الحصاد،  فوتيرة الحياة تحدد في البيئة الزراعية بالفصول، موسم البذر، موسم

أو موسم الفيضان، وموسم المطر، يقابلهما موسم ... وموسم بيع المحاصيل الخ

الجفاف، تخطيط الوقت في هذه البيئة يتطابق مع هذه الفصول أو المراحل الأساسية 

لدورة الحياة، ولهذا فإن هذا التخطيط يتم بالنظرة التقريبية، ويترك هامشا زمنيا هاما 
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له على عكس مفهوم الزمن في البيئة الصناعية، حيث يتم تحديد ذلك ك.لتنفيذ الأعمال

للمهام المطلوب انجازها في مدد زمنية دقيقة، كما أن هذه المهام تجزأ إلأى أجزاء 

انتاج  عدد كذا : يخصص لكل منها زمن محدود جدا، ساعات أو أجزاء من الساعة

اعة، وتحديد موعد أو قطع كذا مسافة في الس.. من قطع منتج معين في الساعة

  .)64(الوصول بالساعة والدقيقة 

انعكاس مفهوم الزمن على استخدام الوقت، يجعل المدير في الإدارة 

الجزائرية والموظف الجزائري يخسر جزءا كبير من وقته، يلاحظ هذا في 

الاستهلاكي التي لا تراعي  تصالالاتصالات التلفونية، كما يلاحظ في عمليات الا

مهام معنية في مهل محددة، حين يغرق المدير في  إنجازوضرورات  ،لتخطيط العم

سيل من الزوار والمراجعين، يستهلكون وقته، ويتم الأمر وكأننا في الوسط 

  .الزراعي، حيث لا تؤثر الاتصالات الاستهلاكية على وثيرة العمل

  :التكرار والتطويل -)2(

تكرار وتطويل لا يبررهما كثيرا ما تحدق في الاتصالات الإدارية عمليات  

نقل البيانات العملية، وقد يؤدي هذا التكرار على العكس إلى تشويش المعلومات، 

بينما يقصد منه صاحبع التوضيح، ويتخذ التكرار أحيانا العودة إلى طرح نفس 

الموضوع مرات عدة، وكأنه لم يناقش سابقا، أو أن الاتصال يبعثر ويتفتت في ذلك 

ثم يتم الانتقال غلى سواه قبل اتخاذ قرار محدد بشانه ويعود  الموضوع، فيطرح

المتحاورون إليه أكثر من مرة، وكانه لا بداية ولا نهاية له، ذلك أيضا من من 

خصائص البيئة الزراعية حيث تتضمن وتيرة الحياة فترات فراغ طويلة وكبيرة 

ل عمليات عموما يتطلب ملؤها التطويل والتكرار في محتوى الرسائل، خلا

الاتصالات، وهكذا تتحول رسالة ذات محتوى محدود إلى رواية طويلة، مليئة 

بالتفاصيل غير الضرورية، وكثيرا ما تحيد الرسالة عن هدفها الأصلي وتتحول إلى 

رسالة استهلاكية، أو تتحول إلى عملية حب ظهور وإثبات ذات براعة في فن التأثير 

تلاحظ في كل حالات التعبير والتواصل في البيئة  اللفظي، عملية التطويل والتكرار

هذا الفراغ الكبير الناتج عن عدم توفر فرص لاستغلال  الإدارية، ذلك كله لملأ
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انعكاس هذا الوضع على الاتصالات الإدارية لا  )65(بقتله كما يقولون  أوالوقت 

  .يحتاج إلى مزيد من التوضيح

  :داريةمفهوم الزمن وتخطيط الاتصالات الإ -)3(

من خصائص البيئة الاجتماعية أنها تدفعنا إلى التكيف مع ظروفها بما يحقق 

إشباع حاجاتنا، وهذا يتطلب منا التخطيط للتحكم في كل الظروف والوسائل وهذا ما 

إذ نجد انخفاظا ملموسا في تخطيط  ،يمكن أن نلاحظه في واقع الإدارة الجزائرية

  .الاتصالات

  )66(: م التخطيطومن أبرز حالات انعدا

  .قرارات آخر لحظة -

 .التغيير المفاجئ في القرارات والإجراءات -

 .بمعنى لكل يوم قرارات بأول لالقرارات التدريجية أو -

ولا شك أن هذه الحالة تنعكس سلبا على عملية الاتصال المؤسستي وبالتالي 

لى إ ،تعيق عمل الإدارة، من خلال التشويش والغموض والتضارب في القرارات

جانب بروز ثغرات في المعلومات التي تجري بين مختلف المراكز الإدارية 

إلا أن أبرز هذه الحالات تبقى عدم التخطيط .والتنظيمية التي تقوم عليها المؤسسة

لإرسال المعلومات اللازمة إلى المستويات والمراكز المعنية، ضمن الأوقات 

ستعداد وفعالية التنفيذ لكل المناسبة والسرعة الضرورية التي تكفل حسن الا

  .والعمليات الإدارية والاتصالية الإجراءات

في إدارة ) أو المدير(وهكذا يكون من ابرز التحديات التي تواجه المسؤول 

المؤسسة الجامعية الجزائري، هي إلزام نفسه والعاملين معه بتخطيط الوقت وتحديد 

ليه أن يدرب جمهوره خاصة الداخلي التوقيت المناسب لاتصالاته الإدارية، كما أن ع

على احترام الوقت من خلال التمسك ) من العاملين والموظفين والأساتذة والطلبة(

سواء فيما يتعلق بوقت طلب مقابلة : بمعايير واضحة وعملية في هذا المجال

 دارةإما ينقصنا في  عقاوهذا في الو.الخ)... المقابلة(المسؤول أو مدة الجلسة 
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وتسيير الموارد البشرية، حيث كثيرا ما لاحظنا ميدانيا افتقار الإدارة إلى  المؤسسات

وجد فهو لا يقوم بدوره بفعالية وانتظام، الأمر الذي  انجهاز للتخطيط والبرمجة، و

  .جعل العمليات الإدارية الكبرى والاتصالية منها تفتقر إلى الفعالية والجدوى العملية

ذا في أكثر من موقع، إذ أكد لنا عدد معتبر والدراسة الراهنة كشفت عن ه

من مجموع أفراد عينة ،مبحوثا) 980(ما يعادل ) %65,33(من المبحوثين يفوق 

حالة من المؤسستين الجامعيتين مجال الدراسة، ) 1500(البحث البالغ عدد أفرادها 

لية معان التخطيط والبرمجة في مجال الإدارة هو أحد اكبر التحديات والصعوبات ال

هداف التي تواجه المؤسسة الجامعية والمسؤولين فيها وتعيق سعيهم في تحقيق الأ

  .والوصول إلى النتنائج المنشودة

البحث تتكون من إداريين  عكما كانت للباحث مقالات مع فئة من أفراد مجتم

، حيث جاءت مداخلتهم وأجوبتهم شبه ثواساتذة وعمال عاديين بما فيهم الإنا

دها أن كثير من العمليات الإدارية والقرارات والتوجيهات لا تقوم على متطابقة مفا

الأمر الذي أدى إلى وجود نزاعات حول طريقة تنفيذ القرارات ،تخطيط مسبق

) 30(حالة مبحوثة من مجموعة ) 20(إذ وجد أن حوالي .وتسجيد العمليات الإدارية

لة من جامعة منتوري بقسنطينة حا) 12(منهم ) المفتوحة(حالة شملتها المقابلة الحرة 

حالات ) 08(وكذلك ،)%13,33(حالات إناث بنسبة ) 04(منهم ،)%40(بنسبة 

حالة ) 30(من مجموع ) %26,66(مبحوثة من جامعة باجي مختار بعنابة بنسبة 

، ومن خلال هذه المعطيات والنتائج )%10(حالات إناث بنسبة ) 03(مبحوثة، منهم 

ارة الجزائرية بحاجة ماسة إلى التخطيط والبرمجة والحرص الجزئية نستنتج أن الإد

  .على التقيد بها في كل المجالات

  :الإدارةاتصال المؤسسة ووظائف : 7.3
أصبحت الإدارة عملية أساسية لا غنى عنها في المؤسسات والهيئات 

الاقتصادية والاجتماعية والثقافية، بل اصبحت لها وظائف هامة في مؤسسات التعليم 

الخ، وتعتبر الإدارة نشاط للجماعات والمؤسسات التي تسعى لتحقيق ... الصناعةو
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أهداف محددة، ويقصد بالنشاط كافة الجهود والإجراءات التي تقوم بها الجماعات 

والهيئات لتحقيق هدف مشترك داخل المؤسسة الواحدة أو القطاع الواحد، كما أنها 

المؤسسة بغية تحقيق الأهداف التي من أجلها العمليات والوظائف التي تستغلها إدارة 

أنشئت، ومن هذه الوظائف ما يعرف بالتخطيط واتخاذ القرارات والرقابة 

والواقع أن كل هذه الوظائف لا تتحقق بدون اتصال، لذا يؤكد البعض  الخ..والتقويم

 وتبدو أهمية الاتصال في مجال الإدارة، في )67(على أن الاتصال هو قلب الإدارة 

أنه أحد العوامل الأساسية في تغيير التنظيم، وفي إضفاء القوة على المؤسسة، كما 

أنه عنصرا هاما في مختلف العمليات الإدارية الكبرى وفي مقدمتها عملية اتخاد 

  .القرارات

ولتأكيد أهمية الاتصال في مجال الإدارة نشير على سبيل المثال إلىىرأي 

إذ يقولان " العلاقات الإنسانية والسلوك المنظم"هما في كتاب" سكوت"و" ديفيد"كل من 

إنه بدون العملية الاتصالية لا يمكن أن يكون هناك تنظيم أو أنشطة جماعية، لأن "

الاتصال، هو العملية التي من خلالها يرتبط الأفراد بعضهم مع بعض كجماعة 

تصال له فالا.)68(عمل، كما أنه بدون الاتصال لا يمكن أن تكون هناك جماعة 

ومن ثم أصبح للاصتالي . أهميته البالغة في العمليات الإدايرة والعلاقات الإنسانية

وظيفة في توصيل المعلومات وتبادلها وتدفقها إلى جميع مستويات التنظيم، لكي 

نضمن استمرار العمل، ووحدة الجهد وتحقيق الرقابة بين الأفراد الذين يملكون 

الأعمال وأداء المهام بكفاءة ودقة في الوقت المحدد السلطة للتأكيد على إنجاز 

  :عدة وظائف ترتبط بالاتصال ومنها نذكر للإدارة هذا و.)69(وبطريقة اقتصادية 

يتطلب التخطيط وضع البرامج والخطط لتحقيق أهداف معينة، ويعتمد  :التخطیط - أ

استخدام كافة  التخطيط على توافر المعلومات والبيانات، والإحصاءات، وهذا يستلزم

وسائل الاتصال وشبكاته المناسبة للحصول على مثل تلك المعلومات بالنوعية 

  .المطلوبة والكمية الكافية
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تحتاج المؤسسة وإدارتها إلى تقسيم العمل وتوزيعه على وحدات  :التنظيم - ب

النشاط مع تحديد الاختصاصات والمسؤوليات والمهام فيما بين الأفراد والوحدات 

الحاجة الماسة إلى شبكة من الاتصالات تحقق سهولة  تظهربها، ومن ثم ... ساموالأق

  .تبادل المعلومات المطلوبة لضمان سير العمل

تتطلب عملية اتخاذ القرارات تدفق المعلومات والحقائق على  :اتخاذ القرارات - ج

دار وذلك لضمان إص... المسؤولين باختلاف مراكزهم الإدارية عن اتخاذ القرارات

 أفضل القرارات في ظل الظروف السائدة والمعلومات المتوفرة، مع اعتبار أن
 مرتبطة ارتباطا وطيدا ووظيفيا بكمية المعلومات ،سلامة وموضوعية تلك القرارات

التي تتاح لصانع القرارات، في أي مستوى من مستويات إدارة المؤسسة، بحيث إذا 

قترن بالموضوعية والدقة، فإن صانع القرار توقف تدفق تلك المعلومات أو أنها لم ت

  .يقف عاجزا أمام المواقف والمشكلات الإدارية التي تتطلب تصرفا مناسبا

وهنا تبرز وتظهر أهمية وخطورة الاتصال في الإدارة، حيث تعتمد الإدارة 

الديمقراطية على عنصر المشاركة والمبادرة في اتخاذ القرارات التي تعني أن يسمح 

سين والعاملين بالمؤسسة على المشاركة بفعالية أو بقدر هام من الجهد في للمرؤو

التسيير والتنظيم وتقبلهم للتغيير وتحسين كفاءة العمل وهذا وبالتالي يتطلب الإستعانة 

  .)70( بوسائل الاتصال المختلفة للوصول إلى قرارات رشيدة

ناول سلوك الفرد من وهو عملية تعديل إيجابي ذي اتجاهات خاصة تت :التدريب-د

الناحية المهنية أو الوظيفية، أما هدفه فهو إكساب المعارف والخبرات التي يحتاج 

إليها الإنسان، وتحصيل المعلومات التي تنقصه والاتجاهات الصالحة للعمل والأنماط 

السلوكية، والمهارات الملائمة والعادات اللازمة، من أجل رفع مستوى كفايته في 

ادة نتائجه، بحيث تتحقق فيه الشروط المطلوبة لاتقان العمل وظهور الأداء وزي

  )71(. فاعليته مع السرعة والاقتصاد في التكلفة وفي الجهود المبذولة

 قولما كان التدريب عملية اكتساب معارف ومهارف وخبرات علمية وطر

تى تتم عملية فإنه يتعين وجود قنوات اتصال بين القائم على التدريب والمدربين ح
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عملية المشاركة في الخبرة والمهارة والممارسة، ولذا يمكن الاستعانة بوسائل 

من خلال المحاضرات والمناقشات أو الكتب أو عن طريق الوسائل ،الاتصال اللفظية

  .غير اللفظية أو الوسائل السمعية والبصرية كالعينات والنماذج والأفلام وغيرها

تعتبر العلاقات العامة عملية يتحقق من خلالها إقامة :بناء جهاز للعلاقات العامة-هـ

علاقات مدعمة بالثقة والفهم المتبادل بين المؤسسة والجمهور سواء الداخلي أو 

الخارجي، ويعتمد هذا الفهم على الحقائق والمعلومات الكاملة والموضوعية التي 

 .ط المؤسسةوالمستعملة في محي،توفرها مختلف وسائل وأساليب الاتصال الممكنة

إلا أننا ،ورغم أن هناك من يرى أن مفهوم العلاقات العامة أوسع من مفهوم الاتصال

كما أن مفهوم الجمهور اتسع ليشمل الجمهور الداخلي أي .نرى العلاقة عكس ذلك

العاملين بالمؤسسة، وكذلك الجمهور الخارجي، أي الجمهور الذي يتعامل مع 

وإدارية في نفس  ةقات العامة كعملية اجتماعيالمؤسسة، وبمعنى آخر، فإن العلا

تهدف إلى تقوية العلاقات ومن ثم الاتصالات بين المؤسسة ومختلف أناع ،الوقت

الجمهور التي تتعامل معها داخليا وخارجيا، وهذه العملية تتطلب بعض المتطلبات 

  .)72(منها 

المؤسسة معه، جمع الحقائق والمعلومات المرتبطة بالجمهور الذي تتعامل  -)1(

نفسه  وقتللتعرف على الرأي العام لديه، وتحديد حاجاته وتطلعاته، بما يحقق في ال

البحث وقياس الاتجاهات والرأي  قمصالح المؤسسة وهذا يحتاج إلى معرفة طر

العام والروح المعنوية والتماسك والتفكك الاجتماعي لدى الجمهور، وذلك بوسائل 

  .)73(ف والمجلات وغيرها مختلفة كالاستفتاءات والصح

  .تخطيط البرامج التي من خلالها يتم التأكد من طبيعة ودرجة العلاقات العامة -)2(

توصيل ونقل المعلومات إلى الجمهور المستهدف، ويعتمد في ذلك على طرف  -)3(

بما يحقق المشاركة الضرورية بين طرفي العلاقة  والتأثير،ووسائل الاتصال
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ولذا يتضح أن العلاقات العامة تعتبر في جوهرها عملية من .المؤسسة والجمهور

  .عمليات الاتصال الكبرى والأساسية في الإدارة والمؤسسة ككل

يقصد بالتعليم بذل الشخص الجهد من اجل مساعدة آخر على التعلم أو  :التعليم- و

ت تعلم شيء ما،  ويهدف التعليم إلى تغيير في سلوك المتعلم نتيجة تعرضه لمؤثرا

أو ظروف، وقد أكد المربون دور أهمية وسائل الاتصال، بل يؤكد البعض على أن 

  .عملية الاتصال هي دعامة عملية التعلم

ومن هنا يؤكد المربون دور وسائل الاتصال المختلفة بجانب الكلام نفسه كوسيلة من 

التي تتطلب وسائل اتصال ،وا لكل موقف تعليمي عناصرهأهذه الوسائل وقد ر

إلى غير  ذلك وبذلك ... الواقع ذاته او سماع صوت ةمثل الكلام أو مشاهد،سبةمنا

التنوع الذي تتخذه الوسائل المختلفة تكتسب الخبرة التعليمية في أي بيئة أو تنظيم 

، وهكذا يتبين مما سبق أن عملية التعليم هي عملية دهاوتضمن استمرارها وتجد

، فإذا انتهت هذه العملية )المتدرب(المتعلم و) المدرب(تستدعي التفاعل بين المعلم 

بالمشاركة، يمكن أن يعتبر ذلك عملية اتصال كاملة، وبالتالي يمكن اعتبار عملية 

  .)74(التعليم عملية اتصال، حيث تتضح عناصر الاتصال الأساسية خلال هذه العملية 

ونستخلص مما سبق أن العمليات الاجتماعية السابقة تعتبر في جوهرها 

عمليات اتصال مهما كان شكله واتجاهه، لن الوظيفة الأولى والأساسية للإدارة هي 

  .الاتصال

  :الإداریةعلى العملیات  وتأثیراتھامعوقات اتصال المؤسسة : 8.3
بقدر ما تبدو عملية الاتصال عادية وسهلة، بقدر ما هي معرضة لأخطار 

طوال الوقت تقريبا في كل ما إننا نمارس الاتصال كل يوم، و،تهدد فعاليتها،وقيود

قد نغفل عن  نانفعل نحن نعيش في عالم من الاتصالات نرسلها ونتلقاها، لدرجة أن

الاشكالات التي تعترض هذه الاتصالات وهي كثيرة، بعضها ظاهر وبعضها الآخر 

ضمني، ويستمر الأمر على هذا المنوال حتى نفاجأ في وضعية أو أخرى بحالة من 

و فشله في أداء وظيفته، أو حتى استحالة قيامه، عندها نتوقف لنحلل تردي الاتصال أ
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وندرس، ولكن هنا ايضا غالبا ما يتحول هذا الواقع إلى تبرير ودفاع عن الذات 

نادرا ما نسلط الأضواء على أنفسنا ).أناسا أو ظروفا(ووضع الملامة على الخارج 

حتى .على الإرسال أو الاستقبال) ةالتي نعتز بها عاد(لنرى القيود التي تكبل قدرتنا 

لا ننزلق في مواقع التبرير، الذي لن يؤدي إلا إلى حرماننا من فرص اتصال جيد 

وحتى لا تقع ضحايا معقوات وإشكالات الاتصال في محيطنا الإداري والإنساني، 

لابد من وقفة نستعرض خلالها مختلف هذه الإشكالات والمعوقات، إن اكتساب 

رة بها هي الخطوة الأولى نحو السيطرة على عملية الاتصال الوعي والبصي

وتتعدد هذه المعوقات وتأخذ أشكالا وأبعادا مختلفة .وتوجيهها نحو الفعالية المبتغاة

وتقرر مصير نظام الاتصال ،ولها وجود واثر في واقع المؤسسة الجامعية الجزائرية

ذه المعوقات في أربع وعملياته خلال مسيرة المؤسسة ونشاطها ويمكن تصنيف ه

فئات تندرج تحت كل منها العديد من الحالات، هناك معوقات نفسية، ومعوقات 

  .)75(تنظيمية ومعوقات تقنية، وييحخيط بها جميعا معقوات اجتماعية ثقافية 

 ةهي أخطر المعوقات لأنها أكثرها خفاء، فكل منا يقاوم عاد:المعوقات النفسية- أ

ي شخصه وسلوكه، مما يجعلنا نقع في العديد من القصور ف بأوجهالاعتراف 

وقد تكون هذه المعوقات ذاتية نابعة من المرسل .الإشكالات دون أن ندري

  .اعل وتطور العلاقة بينهمافابعة من التنأوالمستقبل أو تكون ثنائية 

معوقات التوصيل الجيد للرسالة من قبل المرسل عديدة :معوقات خاصة بالمرسل - 1

   :من أبرزها
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ومن أهم ما يندرج تحت هذا :صور القدرة على الصياغة الواضحة للرسالةق -

العنوان عدم وضوح الهدف من الإرسال، في كثير من الأحيان  لا يكون الهدف من 

التواصل أو ما نطلبه من المستمع محداد بما فيه الكفاية ولذلك يصيب تواصلنا معه 

ذلك إنسان طلب إليه فجأة أن يقول  أبرز مثال على.والاضطرابالتشويش والتردد 

وقد يكون الهدف .كلمة في حفل خاص بدون أن يستعد بما فيه الكفاية لذلك مسبقا

واضحا إنما يجد المرء نفسه في موقف حرج فلا يدري كيف يعبر عما يريد، أو هو 

  .يتحرج في الافصاح عن قصده مخافة ردود فعل سلبية

المستمع على   تقدير مدى قابليةعلى العكس من ذلك قد يخطئ المرسل 

الإستيعاب، فيغمره بفيض من المعلومات يتوه معها المستمع ولا يستطيع المتابعة 

يحدق ذلك كثيرا في الوضعية التعليمية حيث ينطلق الستاذ في . وإلتقاط كل ما قيل

شرح مستفيض لموضوع يتجاوز إمكانات الاستيعاب لدى الطلبة أو ينطلق الخبير 

ظريات لا يستطيع نأفكاره باستخدام مصطلحات فنية والغوص في في طرح 

  .المستمعون استيعابها

تدور جميعا حول صعوبات التفاعل مع الآخرين  :المعوقات الذاتية للمرسل -

ويعتقد أن ما هو ،وإقامة الصلات معهم، فقد يكون المرسل انسانا مركزا حول ذاته

ة للطرف الآخر، أو أن ما هو مقبول منه بديهي وواضح بالنسبة له هو كذلك بالنسب

يحظى بالضرورة برضى الطرف الآخر، أو هو يظل في قوقعته لايرى سوى 

جدرانها الداخلية، مما يمنعه من تقدير وضع المستمع وحاجاته ومواقفه مما يتم 

الحوار بشانه أو على العكس يكون لدى المتحدث صعوبة في تفهم ما يجري في 

اجزا عن تفهم انعكاسات وضعه الذاتي على عملية التفاعل ذاته مما يجعله ع

يضاف إلى ذلك ميل البعض التلقائي إلى إقامة علاقة تنافس بدل علاقة .والتواصل

التعاون، ولذلك فهو منذ البداية يتخذ موقفا صراعيا أو هجوميا حين يعتقد أن 

ا الميول الطرف الآخر سيقف منه نفس الموقف ويبادله التنافس والصراع، أم

التسلطية أو الرضوخية لدى المتحدث فإنها بدورها تعرقل الاتصال، فبدلا من أن 

يقيم علاقة ناضجة راشدة مركزة حول الهدف ومتوجهة مهنيا ووظيفيا نجد 
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اتصالاته مثقلة بالعناصر الانفعالية، فهو قد يميل إلى السيطرة وإثارة مشاعر الإثم 

لعكس قد يميل إلى الاتكال الطفلي على المستمع، والتبعية عند المستمع، أو على ا

ويتخذ من الاتصال مناسبة للشكوى واستدراج العطف، وهكذا تتحول الرسالة عن 

  . هدفها المهني إلى هدف استهلاكي

ولكن أهم المعوقات الذاتية بالنسبة للمرسل هي مشكلات التواصل اللاواعي، 

المتحدث إلى المستمع كإنسان  خصوصا حين تتخذ شكل الإسقاط، قبدل أن ينظر

موضوعي نراه يسقط عليه كل الميول الدفينة وغير المقبولة في نفسه، وبدل أن 

يتعامل معه انطلاقا من علاقة راشد لراشد نراه يتواصل مع صورة مشوهة أسبغها 

على الطرف الآخر، ولاشك أن التواصل مع هذه الصورة المشوهة سيكون دفاعيا 

  )76(.بالأساس

قد تكون هذه التحيزات قبلية  :لتحيزات والأحكام المسبقة تجاه المستمعا -

عشائرية، أو مذهبية، أو إقليمية أو عرقية، أو عقائدية، أو مصلحية، ويضاف إليها 

بالطبع كل التحيزات الانفعالية، وخطورة هذا النوع الأخير من التحيزات هو أنه 

يجة هذه التحيزات التعامل مع المواطن يظل مفلتا من الضبط لأنه لا واع، وتكون نت

ليس كشخص، أو كإنسان له خصوصيته وحاجاته ومواقفه التي لابد أن تفهم 

ويعترف بها، بل التعامل معه كشخص غير مرغوب فيه، ويتحول الموقف منه 

بالتالي إلى استراتيجية الدفاع والهجوم على أساس أنه لن يصدر عنه إلا السوء، وقد 

في انعدام القدرة على التقدير الموضوعي لحالة الشخص الآخر في يكون التحيز 

التي تبني بصدده أو على العكس الإفراط في ،اتجاه الإفراط في أهميته والتوقعات

تبخيس قيمته، في كل هذه الحالات نجد أنفسنا امام ظاهرة الإدراك الانتقائي والتاثر 

الاتصال، وقد وجدنا لهذه الحالة ما بالعناصر الذاتية التي تنسف كل إمكانية لنجاح 

ر عنها من خلال مشاهدتنا لبعض الوضعيات والمواقف داخل إطار المؤسسة عبي

  .مجال الدراسة

يهدف الاتصال أساسا إلى التأثير على المستمع بشكل ما  :قصور تخطيط الاتصال -

وحتى ...) لهاأخذ موافقة، تغيير رأيه، اقناعه بتبني مسألة ما، تزويده بمعلومات يقب(
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يمكن التأثير لابد من تخطيط عملية الاتصال، ومن ابرز عناصر التخطيط التفكير 

معه الطرف الآخر مستعدا لتقبلها،  بأفضل توقيت لإرسال الرسالة بشكل يكون

وكذلك معرفة المنفذ أو المنافذ للوصول إلى الطرف الاخر، فلكل إنسان خصائصه 

يستجيب بشكل إيجابي لأسلوب من نوع معين، وأوضاعه واحتياجاته، كل انسان 

ولعلاقة من نوع محدد وبعروض ذات طبيعة خاصة، وعلى العكس هو يرفض 

أخرى، ويفشل الاتصال إذا عجز المرسل عن معرفة التوقيت الملائم وعن اكتشاف 

الجيد ودوره  صاتنالإمنفذ الوصول إلى المتحدث، ولهذا كنا قد طرحنا سؤال حول 

  .تصال ومن ثم نجاح الإدارة  في مهامها وتحقيق أهدافهافي نجاح الا

قد ينطلق المتحدث في تواصله مع   :انخفاض درجة الحساسية لارجاع الأثر -

الطرف الآخر في حالة تقوقع على ذاته واستغراف كلي في افكاره واهدافه من 

نبه إلى التصال، مفترضا أن الطرف الاخر موافق على كل ما يقال، ولكنه إذا لم يت

ردود الفعل فقد يذهب حديثه أدراج الرياح، لأن الطرف الآخر لا يتمشى معه، أما 

المتحدق فلا يكلف نفسه عناء تلمس أستجابة الطرف الاخر الصريحة أو الخفية ولا 

يكترث لقراءة ردود الفعل غير اللفظية التي تنبئ بموقفه الحقيقي كي يكيف حديثه 

قع، يؤيد كلامه بحجج، يحاول التمشي مع الطرف يوضح، يخفف الو(تبعا لذلك 

يحول  الأثر، انخفاض الحساسية لارجاع )وصولا إلى هدفه... الآخر وإدراك موقفه

فيه، أي يحوله إلى اتصال من جانب واحد يضل  تفاعلالتواصل إلى حوار فردي لا 

  .سلبي لا يصل إلى هدفه في أغلب الأحيان

الاتصال ثنائية لا تستقيم إلا بتفاعل المتحدث  عملية:معوقات خاصة بالمستقبل - 2

والمستمع في نفس الوقت، ونجاح الاتصال تتوقف مسؤوليته على كليهما، والمشكلة 

قد تكون في الطرفين معا أو في إحدهما، من ناحية المستقبل هناك عوامل عديدة 

  .تعيق الاستيعاب لابد من الوقوف عندها

ي هذا المضمار عدة عوامل منها التسرع في تأويل ويدخل ف :سوء التقاط الرسائل -

المقصود بالحديث، وعدم التروي للوصول إلى كل المعطيات اللازمة لاستكمال 

الصورة ووضوح الهدف، هنا يقوم المستقبل بعملية استنتاج مبنية على عناصر 
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وقد يرجع سوء التقاط الرسائل إلى  مشكلات .جزئية من الوقاع يستكملها من عنده

حسية إدراكية عند المستمع، أو يرجع إلى تشويش ذاتي كالانشغال بأمور اخرى حين 

محاولة الاستماع مما يجعله لا يلتقط كل الرسالة، ويسد الثغرات التي فيها من خلال 

  .الافتراضات الذاتية، ومنها ايضا وجود عادات استماع سيئة عند المستقبل

عوقات التي يتعرض على المستقبل، وهي من أخطر الم :إدراك انتقائي مفرط-

حيث انه لا يتنبه لكل الحديث، بل هو يركز على عناصر منتقاة سلفا، وقد تكون 

هذه العناصر إيجابية أو سلبية، وفي الحالتين يؤدي الإدراك الانتقائي إلى سوء 

تفسير المقصود بالرسالة واضطراب عملية الاتصال، وهذا الانتقاء يمارس بشكل 

ن غير قصد تبعا لقانون الاقتصاد في الوقت والجهد، وهذا حتى نتعامل آلي أو ع

  .بفعالية مع الظواهر والأشخاص

كي يتمكن المرسل من توصيل رسالته بشكل فعال هو بحاجة  :سوء إرجاع الأثر-

إلى الاسترشاد بردود فعل المستمع، كي يتكيف معها أو على الأقل يأخذها بعين 

سؤولية المستمع أن يوجه المتحدث بردود فعل، أو إرجاع الاعتبار، وهكذا تصبح م

أثر واضح، لفظي او غير لفظي، ولابد أن يضطرب الاتصال حين يكون إرجاع 

، وهكذا قد يجد )لا نعني بالسوء هنا الموقف السلبي(ثر غير واضح، أو شيء الأ

ل ه(المتحدث نفسه في حيرة من امره لا يعرف ماذا يقول، وما هو صدى كلامه 

وقد يتخبط المتحدث نتيجة لذلك ) استقبل؟ هل قبل؟ هل أدى الغرض المطلوب؟

وينخرط في تأويلات حول موقف المستمع لا تمت إلى الحقيقة بصلة هنا تقع 

  .المسؤولية على المستمع، إذا أراد لعملية الاتصال أن تنجح

تصال، وهي من أخطر ما يهدد الا :تجاه المرسل ةالتحيزات والأحكام المسبق -

فالمستمع يقف موقفا مسبقا من المتحدث بعد أن صنفه بشكل ما، وأسقط عليه نوايا 

من نوع معين، فإذا حدث ذلك أصبح إدراكه لما يقوله المتحدث انتقائيا، فهو لا يتهم 

إلا بما يؤيد الحكم المسبق الذي كونه، وكما هو الحال عند المرسل قد تكون 

فعالية، عاطفية، قلق، تنافس، خوف من العدوان، ان(التحيزات ذات صبغة ذاتية 

أو مصلحية مادية، أو عرقية أو طائفية أو سياسية، وفي ) واسقاطات سلبية متنوعة
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إذا تدخلت .كل الحالات يسد السبيل امام الإدراك والتقدير الموضوعي للرسالة

أو  معوقات الإرسال والاستقبال في نفس الوقت، تحول الاتصال إلى حوار عقيم،

ويضاف إلى هذه .تحول إلى مهاترات وتهجمات متبادلة، أو ساده الشك والحذر

الصعوبات النابعة من أحد الطرفين صعوبات علاقية هي نتاج تفاعلهما، فقد يكون 

كلا من المتحدث والمستمع على درجة عالية من القدرة على التواصل في حياتهما 

كل منا قد ينخرط في علاقة ذات  )77(الطبع العادية، إلا أن هذه القدرة ليست مطلقة ب

طبيعة  صراعية، وينتج ذلك إما عن اسقاطات ذاتية متبادلة ولا واعية، أو عن 

تبادلات متقاطعة أو جدول أعمال خفي كما بينا بالتفصيل في الفصل الرابع، أو عن 

تعارض المصالح، في هذه الحالة يضطرب الاتصال لا محاةل بدرجات متفاوتة من 

  .الخطورة

وقات التنظيمية علا حاجة لتفصيل القول حول أخطار الم:المعوقات التنظيمية- ب

على عمليات التواصل في الإدارة نظرنا لتناولها في مواقع أخرى من البحث ولكن 

 معوقات ناشئة عن حالة - 1:فقط يمكن الاكتفاء بالتذكير بها على النحو الآتي
نظيم اشكالات تجعل إنسياب الاتصالات وحسن قد يتضمن هذا الت :التنظيم الرسمي

  توزيعها متعثرة أو تشوبها الفوضى، من هذه
غموض وعدم تحديد وحدة السلطة الآمرة ونطاق الإشراف، ومنها عدم  الإشكالات

احترام هذا التنظيم وبقائه كمجرد وثيقة لا فعالية لها، ومن هذه الاشكالات أيضا 

مشى مع نمو المؤسسة والتحولات التي طرأت على تصلب التنظيم وتقادمه بما لا يت

أهدافها ونشاطاتها ومراكز القرار والتنفيذ فيها، أو عدم وضع تنظيم مستقر نتيجة 

لانتقال المؤسسة من نظام العلاقات الأولية إلى نظام العلاقات الرسمية الوظيفية، 

  .قبة فعاليتهوكذلك عدم إعطاء الإدارة الأهمية الكافية للتقيد بالتنظيم ومرا

عرضنا في السابق الأشكال الأساسية :معوقات ناشئة عن نوع شبكات الاتصال - 2

لشبكات الاتصال وبينا الأوجه الإيجابية والأوجه السلبية لكل نوع من هذه الشبكات 

ولقد اتضح لنا أن شبكة السلسلة حيث تتسم العلاقات والاتصالات .من الفعالية
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 ملية الاتصال، ويأتي بعدها شبكة الدولاب حيث تتخذبالفوضى تشكل أكبر معوق لع
العلاقات نموذجا ثنائيا بين المدير وكل من العاملين، مع مركزية مفرطة وطغيان 

الاتصالات ذات الطابع الصاعد والهابط واختفاء الاتصالات الأفقية، هذه الحالة 

بين مختلف  الأخيرة تؤدي إلى حصر الاتصالات الإدارية، وخلق حالة من العزلة

اجية والمواقع والأشخاص الذين يشغلونها، مما يؤدي إلى العديد من حالات الازد

والتضارب وهدر الجهود، أو هو يمنع استغلال امكانات المؤسسة على الوجه الأكثر 

فعالية، حيث لا تتاح الفرصة دوما  لكل طرف كي يعرف انجازات ومشكلات 

  .يساعد على حلهاالأطراف الأخرى كي يستفيد منها أو 

أما الشبكة الهرمية فلا تحتاج إلى توضيح المعوقات التي تتضمنها وأهمها الحرفية 

إضافة إلى البطء الشديد في وصول المعلومات، مما ،والتمسك البيروقراطي بالشبكات

يعرقل إنجاز الأعمال، وهنا قد تقع عملية الاتصال في شرك التمسك الحرفي 

  )78(.حساب الهدف الذي وجدت من اجله بالروتين والتسلسل على

التنظيم غير الرسمي هو أكبر :معوقات ناشئة عن تفشي التنظيم غير الرسمي - 3

وأخطر مصدر لتشويه المعلومات  واضطراب عمليات الاتصال، فهو بطبيعته 

الخفية وفي اهدافه التي تخدم المصالح والأهواء والتحالفات وصراع 

لوظيفية والرسمية للمؤسسة ويكون على حسابها، ولذلك يؤذي الأهداف ا،المعسكرات

فلابد أن تكون الاتصالات الخفية التي تتم فيه مناقضة لمصلحة العمل، طالما أنها 

تخدم هذا الغرض فلابد أن تتصف بدرجة عالية من تحوير الوقائع، وسوء تأويل 

ة في هذه وهكذا تفقد الاتصالات الرسمي.عات المغرضةاالمعطيات، وإثارة الإش

الحالة دورها الوظيفي وتأثيرها، مما يؤدي إلى تحول النشاطات من التركيز حول 

  .العمل إلى التركيز حول الأهداف الخاصة والأغراض الاستهلاكية

  :معوقات ناشئة عن سوء استعمال أدوات الاتصال -1

ن في قد تكون النقاط الثلاث السابقة خالية من المعوقات الجوهرية، ولكن العلة تكم

انعدام المنهجية العلمية في استخدام أدوات الاتصال المتوفرة في المؤسسة، فهذه 

عدم توفر عدد كاف من خطوط الهاتف لتغطية حجم (الأدوات قد لا تكون كافية 
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أو وتيرة العمل فيها ) تعطل الفاكس مثلا(، أو قد تكون صيانتها سيئة )الاتصالات

أو قد تكون العلة في عدم ) المختلفة وتوزيعها التأخير في طباعة التقارير(بطيئة 

كفاءة نظام حفظ واسترجاع المعلومات، وتكوين أرشيف جيد، وقد تتركز المعوقات 

في أسلوب استعمال أدوات الاتصال هذه كاحتكار خط التلفون من قبل البعض معظم 

جعلها الفاكسات والمراسلات مما ي ةالوقت، أو تدني درجة الدقة والوضوح في صياغ

اللذين يؤديان إلى اضطراب الاتصالات، وكذلك قد نجد  ،عرضة للالتباس والتأويل

معلومات (جانبا من المشكلة في عدم اختيار التوقيت المناسب لارسال المعلومات 

مبكرة جدا وقد تضيع وتنسى، أو متأخرة جدا مما يولد ارتباكات وأزمات في تخطيط 

  ).النشاطات وتنفيذها

  :ابعة من قنوات الاتصالمعوقات ن- ج

نحن هنا بصدد معوقات نابعة من عوامل تقنية تتعلق بكافة آلات الاتصال وفعالية 

  :،ويمكن تحديدها على النحو التالياستخدامها

: وهنا نجد أنفسنا أمام كل مشكلات قصور أدوات الاتصال: قناة غير كافية-1

نعدام الخطوط، صعوبات الشبكات التلفونية وما تعانيه من أعطال وتقادم، وا

الحصول على الفاكس، بطء البريد أو ضياعه، سوء الصيانة، المواصلات والانتقال 

المكاني، ولقد سبق أن أشرنا في أكثر من موضع  إلى التسابق على تعميم أدوات 

التي تنخرط فيها ،أكبر عدد ممكن من المواطنين والمؤسسات بينالاتصال وربطها 

ة، كوسيلة لكسب معركة المستقبل الصناعي والإداري، متقدالدول الصناعية الم

أصبح يأخذ شكل انتاج الأفكار ،وتنبع هذه المعركة من كون قسما كبيرا من الإنتاج

والمعلومات، أو أن هذه أصبحت الشرط الضروري لكسب معركة الانتاج المادي، 

ركة، فالاتصال همتنا لخوض هذه المع نهذا الواقع يملي علينا نحن الجزائريين شح

مثلها مثل ،وأدواته لم تعد ترفا بل أصبحت أدوات انتاج وتوزيع بكل معنى الكلمة

ما على المستوى الفردي فقد يعرقل أ.الآلات في المصنع، والتجهيزات في المكتب

الاتصال لأن القناة المستخدمة تكون غير كافية، ولابد من الاستعانة بقنوات أخرى 

تكون المذكرة المكتوبة، بل قد تحتاج إلى مخابرة  هاتفية توضيحية، مثلا قد لا 
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لتوكيدها، كذلك التعليمات المكتوبة قد لا تفي وحدها بالغرض بل لابد من إلحاقها 

، كما أن اللغة اللفظية كقناة قد لا تكفي )قناة شفهية وجها لوجه(باجتماع توضيحي 

ن شفافة أو رسم توضيحي أو وحدها لنقل الفكرة العلمية في التدريـب، بـل لابد م

  .)79() قناة بصرية(ملصق يعززها 

على المستوى التقني تتعلق المسألة بالتشويش الفيزيقي انقطاع الخط، :قناة مشوشة-1

تداخل محطات الإذاعة، ضوضاء عالية جدا تحيط ... أصوات مخابرة هاتفية أخرى

ش انسانيا كالمدير الذي بالإطار المكاني الذي يتم فيه الاتصال، وقد يكون التشوي

يستقبل سيلا لا ينقطع من المراجعين ومن المخابرات الهاتفية، إضافة إلى السكرتيرة 

فهو لن يستطيع الانصراف ... التي تأتيه كل دقيقة بفاكس جديد أو بطلب تعليمات

إلى إدارة جلسة عمل، أو القيام بعملية اتصال تتطلب تركيزا ذهنيا عاليا وتشغيلا 

المنطقي والعلم المنهجي، وقد يكون التشويش في القناة نابعا من الأسلوب للفكر 

خصوصا (ويحدث هذا كثيرا حين استخدام القناة اللغوية المكتوبة أو الشفوية ،نفسه

اعتراضية واستطرادات تذهب كل  ، حيث تلاحظ عملية  حشو أفكار)هذه الأخيرة

تغرق المعلومات الأساسية  عملي، وهكذا مذهب في الحديث عن موضوع إداري أو

تفاصيل الثانوية أو الجانبية مما يعرقل وضوح الموضوع الاتصال في سيل من 

  .الرسالة

التي يجب أن تعرض (شيع عندنا في الجزائر ظاهرة تشويش الرسائل المهنية تو

فيها لوم ونقد، ) ذات طبيعة عاطفية أو انفعالية(برسائل استهلاكية ) بموضوعية

هنا أيضا تضيع الرسالة الأساسية في ... كوى وتظلم، أو مدح وإطراءوتهجم، أو ش

خضم هذه الرسائل الدخيلة ويحدث تشتت الانتباه وخروج للحوار في مسارات 

  .جانبية قد تأخذ مكان الصدارة
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ستخدام القناة الأكثر ملاءمة امن أبرز مقومات فن الاتصال، :قناة غير ملائمة-1

ين إلى جمهور له خصائص وظروف معينة، هذا الفن لايصال معلومات من نوع مع

يتعلمه المرء بالمران وتراكم التجربة والمعرفة بخصائص البشر واحتياجاتهم، كما 

  .يمكنه أن يطوره من خلال متابعة أحدث المستجدات في تقنيات الاتصال

من ممارسته أن ما يمكن قوله بالهاتف لفلان من الناس، لا  ديروهكذا يتعلم الم

وجها لوجه، وأن ما يصلح الكلام  لقاءيجوز أن يقال إلا شفهيا لفلان آخر في 

الشفهي لنقله لا يلائم معلومات من نوع آخر لابد لها أن تكون مكتوبة بدقة 

ليست أنجع ) قناة لفظية(ووضوح، وكذلك يتعلم المدرب الخبير أن المحاصرة 

صور، رسوم (القنوات المرئية الوسائل لنقل المهارات في الإدارة أو غيرها، وأن 

) لعب الأدوار، وجماعات الهمل التنافسية(والقنوات الحركية النشطة ) بيانية، شرائح

وغريها من وسائل وتقنيات التدريب الحديثة هي الأكثر ملاءمة لأغراض التدريب 

  .الفعال والمشوق

واصل كذلك يتعلم رجل العلاقات العامة توسل قنوات غير مباشرة تمهيدا للت

ولغة ) دعوات، ولائم(فيلجأ إلى اللغة الفمية ،اس بغية الوصول إلى هدفهنمع بعض ال

قناة القرب والعلاقات (الهدايا، أو يستعين بخدمات أحد المقربين من هؤلاء الناس 

، أو هو يبدأ بجس النبض من خلال استخدام التواصل دون اللفظي )الوثيقة

ك هو حال القائد الجماهيري الذي يعرف كيف ، كذل)الإيماءات ومظاهر الاهتمام(

 تييصل إلى مستمعيه ويحظى بتأييدهم لما يطرحه عليهم، باستخدام اللغة ال

  .)80(يفهمونها، من خلال إثارة العواطف، وبث الحماس في نفوسهم 

وبالضرورة لابد للاتصال أن يفشل إذا عجز المرسل عن استخدام القناة الملائمة 

  .وع محدد إلى جمهور معينلنقل رسالة من ن

وهي من أكثر جوانب الاتصال حساسية وغموضا، :معوقات ثقافية اجتماعية -د

ويمكن أن تقسم إلى قسمين رئيسيين، يتناول الأول منها المعوقات الناتجة عن عادات 

الاتصال ضمن مجتمع معين، أو كل من الجماعات الفرعية التي يتكون منها، أما 

  .اول حواجز الاتصال الممكنة بين الجماعات المختلفةالقسم الثاني فيتن
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لقد عرضنا في السابق بعض خصائص الإطار الثقافي :معوقات اجتماعية داخلية- 1

للإدارة الجزائرية، وبينا انعكاساته الممكنة على عمليات الاتصال، ويمكن هنا 

علاقات التذكير السريع بها، من ابرز الخصائص غلبة العلاقات الأولية على ال

الرسمية الوظيفية، ففي العالم العربي والجزائر جزء منه يحتل الشخص وزنا هاما 

بالنسبة لوزن الوظيفة، إنه فلان من الناس المعروف بخصاله وميوله وخصوصية 

علاقاته، وليس الموظف الذي يشغل مركزا مهنيا معنيا، والمواطن الذي يراجع 

الذي يحق له الحصول على كذا أو ) وماعم(بصدد معالمة تخصه هو ليس المواطن 

كذا من التقديمات، ويتوجب عليه كذا وكذا من الالتزامات، بل أنه فلان المحدد الذي 

عن ) ليس له سند أو واسطة(أو بعده ) وتقربه(يقع على مسافة معينة في قربه 

  .المسؤول الذي يراجعه

ختلف أنواع الاتصالات ولقد رأينا أن هذه العلاقات الأولية تشكل عائقا أمام م

المكتوبة، وتزيد من وزن وأهمية الاتصالات الشفوية المباشرة، فكأن هنا تعطشا 

لهذا النوع من الاتصال الكفيل وحده بطمأنة الإنسان، لايمكن للاتصال المكتوب أن 

كذلك رأينا كيف تنعكس هذه العلاقات على الشك والحذر من الاتصالات .يشفي غله

ستعرضنا كيف تشوش الاتصالات الوظيفية من خلال تحميلها المكتوبة، ثم ا

بالرسائل الاستهلاكية بشكل مفرط، واستعرضنا في هذا الصدد أيضا كيف تحور 

  .استخدامات أدوات الاتصال مما لا يخدم ترشيد استعمالها وفعاليتها

وفي نقطة أخرى استعرضنا تأثير مفهوم الزمن المعاش على عمليات الاتصالات 

عكاساتها على عدم الدقة وقلة التخطيط وهدر الوقت، وتكرار المعلومات وان

  .وتوكيدها بشكل مطول يشوش على المحتوى الوظيفي

باختصار استعرضنا في السابق مدى إعاقة الإطار الثقافي الجزائري لتقنيات 

نتيجة التعارض بين استخدام تقنيات متطورة وبين استمرا ،وأساليب الاتصال الحديثة

  .ولازالت تحكم حياتنا وعلاقاتنا الاجتماعية،ادات وتقاليد وأساليب تواصل موروثةع

هذا الموضوع يستحق دراسة قائمة :حواجز الاتصال الثقافية بين الجماعات- 3

بذاتها نظرا لتشبعه واتساعه وعدد القضايا التي يطرحها، حتى دراسة كهذه من 
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عات جدير بمفرده بدراسة المشكوك أن تحيط به، إن كل مجتمع من المجتم

لخصائص وأساليب وطقوس الاتصال التي تشيع فيه، وبالتالي لن نفعل هنا سوى 

الإشارة السريعة إلى بعض الجوانب التي لابد من التنبيه لها تجنبا لمعوقات الاتصال 

عبر الحضارية، أو بين الثقافات المختلفة، وقد يكون من الطريف أن نذكر أن علم 

نشأ وتطور في الغرب أساسا لمعرفة كيفية النفاذ إلى هذه ،جيا الثقافيةالانتروبولو

الشعوب، بغية  السيطرة على مقدراتها، بالطبع غرضه المعلن كان المعرفة العلمية، 

دان الغربية كي تغزو هذه الشعوب لإنما الغرض الحقيقي كان المعرفة الضرورية للب

  .)81(عية الاقتصادية والثقافية با بالتوتستغل امكاناتها ومواردها، أو تربطها به

وما زالت الأمور تسير في نفس الاتجاه إلى الآن، فلقد درس الانجليز 

والفرنسيون في أواخر القرن الماضي وأوائل هذا القرن عادات العرب في مختلف 

تمهيدا لاستعمارها والتواصل معها بعد الاحتلال، ولقد اكتسب الانجليز ،أقطارهم

) حتى القبلية منها(عرفة كيفية التخاطب مع مختلف الجماعات المحلية في م ةشهر

أما أرشيف وزارة الخارجية الفرنسية .وسها ومحرماتهاقمن خلال معرفة عاداتها وط

فهو يزخر بالتقارير التي كان القناصل يرسلونها منذ قرن مضى إلى الآن عن أدق 

لاد المغرب العربي والعالم تفاصيل عادات بعض الفئات السكانية العربية في ب

  .العربي

ولقد  بدا الأمريكان منذ فترة بتكليف بعض كبار الخبراء في علوم دراسة عادات 

الشعوب لوضع تقارير عن الشعوب لوضع تقارير عن العرب قادة ومواطنين كيف 

وما هي الاعتبارات الواجب مراعاتها حين التعامل مع هذا أو ذاك من (يتصرفون، 

، كل هذه التقارير والدراسات )تلون قمة الهرم في مراكز صناعة القراراتالذين يح

تهدف إلى التعرف على طرق الاتصال مع هؤلاء المسؤولين والنجاح في التعامل 

لن نخوض إذا في تفاصيل الخصائص الثقافية للاتصال التي تحتاج إلى أبحاث .معهم

لتي قد تعوق الاتصال بين ميدانية مستفيضة، بل نشير فقط إلى بعض العوامل ا

  :ومنها الجماعات والمجتمعات
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إنه من المعوقات الأكثر شيوعا أمام الاتصال، فالغريب  :التباعد الاجتماعي-

عرف ماذا يمكن أن يصيبنا من خير أو شر، ونحن أميل نمصدر حذر دوما، لأننا لا 

ا كتوما لا يتواصل تلقائيا إلى توقع الشر في هذه الحالات، ولذلك يظل الانسان دفاعي

إلا بقدر محدود، ويحيط العملية بعدد كبير من الاحتياطات مما يؤدي إلى عرقلتها 

  .وانحسارها

وتكاد تكون من ،وهي متممة لمسألة التباعد الاجتماعي :التحيزات الاجتماعية -

الظواهر الاجتماعية العامة كونيا، فهناك دوما تحيز ضد الجماعات الغربية في اتجاه 

وتؤدي هذه الظاهرة إلى بروز الحواجز الأنانية وتفشي الفرقة ،خيسي أو سلبيتب

الخ وتكون العلاقة ... والاختلاف، ويقوم هذا على أساس ديني، أو عرقي، أو إقليمي

من النوع العدائي، ويعود السبب في كل ذلك إلى أن أي جماعة انسانية تتضمن 

ن التناقضات التي لابد أن تعاني منها، هذه داخليا قدرا معينا من العدوانية الناتجة ع

ولذلك تبرز تلقائيا ظاهرة توجيه ،العدوانية تهدد الجماعة بانفجار الصراعات الداخلية

العدوان إلى الخارج من خلال إسقاط كل العيوب الذاتية عليه، وحين تبرز هذه 

لات التحيزات وتترسخ يصبح التواصل سلبيا في طابعه العام، وتتعذر التفاع

  .الإيجابية الفعالة

سانية طقوس خاصة واساليب محددة لضبط نلكل جماعة ا :طقوس الاتصال -

) التفاعل بين الأجيال(عمليات التفاعل والتواصل بين مختلف الفئات التي تكونها 

التفاعل بين الجنسين، التفاعل بين المقامات الاجتماعية المختلفة، كما أن لكل جماعة 

اعل والتواصل في كل نوع من أنواع المناسبات الاجتماعية طقوسا خاصة للتف

ويضاف إلى هذا كله الطقوس ،)الخ... الزواج، الميلاد، الأعياد، الولائم، الوفاة(

والمعايير التي تضبط النشاطات المختلفة ابتداء بنشاطات الجسد ووظائفه الحيوية 

  .اوأساليب إشباع حاجاته وانتهاء بالنشاطات المهنية وغيره

ولابد من الإلمام بهذه الطقوس والمعايير إذا أردنا أن نتواصل جيدا مع هذه 

الجماعات، كذلك لابد خصوصا من معرفة المحرمات والممنوعات الاجتماعية إذا 
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أردنا أن نتجنب مآزق الاتصال التي تتفاوت في خطورتها، إذ لكل مجتمع محرمات 

  .عن موضوعهاوموانع لا يجوز المساس بها أو حتى الحديث 

التي تأخذها اللغة ) المعاني(السيمياء هو علم دراسة الدلالات  :سيمياء الاتصال -

اللفظية أو بعض مفرداتها في كل مجتمع أو فئة اجتماعية فتجد تعابير واحدة تأخذ 

معان مختلفة من مجموعة بشرية إلى أخرى، وقد تؤدي ظاهرة اختلاف المعاني هذه  

وتطرح اللغة .لى بروز عوائق ومآزق وطرائف أمام الاتصالمن ثقافة إلى أخرى إ

واللغة الحركة، مسائل أعقد وأكثر خفاء في الاتصال مع ) تعابير الجسد(دون اللفظية 

الآخرين، ولابد من الإلمام بالسيمياء الخاصة لكل جماعة إذا أردنا حسن التواصل 

امها إلى إشكالات ومآزق في ، وبالطبع يؤدي الجهل بها أو عدم احتر)82(مع أفرادها 

تتفاوت في خطورتها ولقد سبقت الإشارة إلى مظاهر اللغة غير ،الاتصال

ومعوقات الاتصال على اختلاف أنواعها التي أشرنا إليها بسرعة في هذا ،المنطوقة

الفصل، لابد للمدير أو المسؤول الجزائري من التنبه إليها والانكباب على معرفتها، 

ي المدخل ونقطة البداية لعلاج اشكالات الاتصال التي يعاني منها هو فهذه المعرفة ه

وتدعيما لما سبق .أو تشيع في مؤسسته، وهي الخطوة الأولى نحو الاتصال الفعال

كشفت هذه الدراسة من الناحية الميدانية على أن أكثر المعوقات انتشارا وبالتالي 

  :هي ةتأثيرا على فعالية اتصال المؤسس

سواء تعلقت بالمرسل أو تعلقت بالمستقبل من حيث التحيز  :ات النفسيةالمعوق- 1

في الحكم على الآخرين أو صعوبة التفاعل مع أطراف الاتصال أو العجز على 

صياغة الرسالة بوضوح أو سوء تخطيط وتنظيم الاتصال إلى جانب ضعف 

 .التجاوب والاستجابة

الرسمي وغير (ع التنظيم سواء كانت ناتجة عن نو :المعوقات التنظيمية- 2

، ناتجة عن نوع شبكات الاتصال، وسوء استعمال وسائل الاتصال )الرسمي

 .المؤسستي
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التي كثيرا ما تكون محاطة بالحساسية : المعوقات الثقافية والاجتماعية - 3

والغموض، والتي تتعلق بعادات الاتصال وطبيعة الحواجز التي تخلقها جماعات 

لال معطيات الدراسة الميدانية التي تحققت بواسطة ومن خ.العمل والاتصال

كانت غالبية المبحوثين من المؤسستين ) الحرة(والمقابلة المفتوحة  ستبيانالا

الجامعيتين مجال الدراسة أكدت أن هذه المعوقات هي التي في الغالب ما تتسبب في 

وبغض  قطع أو إفشال اتصالاتهم مع بعضهم سواء كانوا مسؤولين أو مرؤوسين،

  .، أو طبيعة العمل أو الوظيفة التي يمارسونها)ذكورا أو إناثا(النظر عن جنسهم 

حالة مبحوثة ) 1500(من مجموع ) %61,33(مبحوثا بنسبة ) 920(إذ نجد حوالي 

صرحوا بأن العوائق الأكثر تأثيرا على اتصالاتهم داخل المؤسسة الجامعية هي 

قافة والاجتماعية، وأخيرا المعوقات التنظيمية المعوقات النفسية ثم تأتـي بعدها الث

من المجموع الكلي لعينة ) %32(حالة مبحوثة بنسبة ) 480(في حين ذهب حوالي 

البحث أن المعوقات الأكثر تاثيرا على اتصالاتهم ونجاحها، هي المعوقات النابعة 

دم مثل عدم كفاية قناة الاتصال أو تعرضها للتشويش أو ع: من قنوات الاتصال

حالة ) 100(ملاءمتها بينما ذهب باقي أفراد عينة البحث والمقدر عددهم بحوالي 

أنهم لا يجدون أية صعوبات تذكر أثناء اتصالاتهم،   )%06,6(مبحوثة بنسبة 

وتجدر الإشارة أن هؤلاء كلهم تقريبا من فئة المسؤولين الكبار أي يحتلون مناصب 

) %93,33(حالة مبحوثة بنسبة ) 1400(ي وهكذا نستنتج أن حوال.عليا في الإدارة

يواجهون صعوبات في الاتصال داخل المؤسسة ،من مجموع أفراد المجتمع المبحوث

تها وحدتها، الأمر الذي يجعلنا ننصح بضرورية عالجامعية بغض النظر عن طبي

إعادة النظر في نظام الاتصال السائد بالمؤسسة الجامعية الجزائرية والشروع في 

وترقيته تكنولوجيا وتنظيميا، وخاصة من ناحية ضبط وتخفيف الضغوط إصلاحه 

النفسية والاختلالات الثقافية والاجتماعية التي تميز سلوك وشخصية الأفراد وطبيعة 

من حيث هي مؤسسة ،عمل ويناء جماعات العمل في فضاء الجامعة الجزائرية

وفي ).عمال، موظفين أساتذة، طلبة ،(اجتماعية ثقافية تضم جمهور غير متجانس 
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في المؤسسات يمكن القول أن الدراسة النظرية والميدانية لمشكلة الاتصال  الأخير

إلى  خلصت في علاقتها الجدلية بوظائف الإدارة التي احتواها هذا الفصل الجزائرية

  .عدة حقائق كما كشف عن بعض النتائج الهامة ومنها

كل عملية إدارية وتنظيمية، بحيث أنه إن الاتصال يعتبر مقوما وشرطا أساسيا في  -

  .هو الذي يقرر مصير نشاط الإدارة والمؤسسة

القائمين عليها لكونه يخضع  ثقافةكما أن الاتصال يتأثر بأساليب الإدارة و -

 .لميكانيزمات وأهداف المؤسسة الأساسية

إلى جانب أن الاتصال المؤسستي تتوقف فعاليته ونجاحه على شروط ذاتية  -

تختلف بعضها أو غياب معظمها يصبح الاتصال أحد أسباب الصراع ف، وموضوعية

 .والخلل أو الفشل في إدارة المؤسسة

ولكن ،في المؤسسة عامة والمؤسسة الجامعية خاصة متعددة الاتصالإن معوقات  -

تلك التي تتعلق بالجوانب النفسية والثقافية والاجتماعية ،طورة وتأثيراخأكثرها 

 .صال المؤسستيوقنوات ووسائل الات

لكن الوصول إلى مثل هذه النتائج  وغيرها التي لا يتسع المجال لذكرها، كان  -

 :صعبا والطريق إليها لم يخلو من مزالق وعوائق ميدانية وابستيمولوجية منها

 .بالتحليل والدراسة الميدانية اصةضبط المؤشرات الضرورية بدقة الخ -

وط المتحكمة في العملية الاتصالية التصنيف الدقيق للعوامل والأسباب والشر -

 .موضوع البحث

ومات المفترضة الكفيلة بتفسير كافة أبعاد لصعوبة الكشف عن بعض الحقائق والمع-

الاتصال المؤسستي وضبط نتائجه وآثاره على العاملين والإدارة والمؤسسة 

اسة في ولكن هذا لم يمنع من الوصول إلى نتائج هامة جعلتنا نقترح تدعيم الدر.ككل

هذا الموضوع وترقية الاتصال والعناية به في الإدارة الجزائرية لترشيد التسيير 

  .وتطوير المؤسسات مهما كان نشاطها وحجمها

  :ترشید القرار وإشكالیة في اتصال المؤسسة تحجز المعلوما: 1.8.3
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من المسائل التي تشغل المؤسسات الحديثة وجود سياسة اتصالية،  أصبح  

وسط  الإشاعاتمنها انتشار ،كثيرة يتضمنها هذا الموضوع الياتإشكوهناك 

التفاوض في قلب المشاكل  وإقحامحجز المعلومات،  إلىالمرؤوسين، وميل الرؤساء 

الاتصال يرتبط بالتنظيم الذي يحدد الهيكل  إنوالمعروف ،بالمؤسسات الإعلامية

 أنولا شك .ماعيوهذا النشاط قد يكون فردي كما قد يكون ج،البنائي للمؤسسة

والجماعات في  الأفرادتصدر عن  أنالتي يمكن  الأنشطةالبحث في نوعية 

 إلى تتأثر أنهاالحديث في قنوات الاتصال وشبكاتها التي يبدو  إلىيقودنا ،المؤسسة

انه في العادة يعرض المخطط التنظيمي  إذابعد الحدود بالمخطط التنظيمي للمؤسسة، 

 أسلوبخلال الزيارات لمساعدتهم على فهم ) خارجيالجمهور ال(على الغرباء 

المخطط التنظيمي يكشف عن توزيع الوظائف، أي تقسيم العمل  أنوالواقع  إدارتها

، بحيث يحدد علاقة السلطة فيما بينهم، أي اتجاه تنقل المعلومات، وتحتم الأفرادعلى 

الذين  أولئك، أي هذه الشبكة، وجود علاقة بين الرؤساء والمرؤوسين، وبين النظراء

ويقدم المخطط  )83(.لهم مواقع متوازنة من حيث سلطة القرار وتبادل المعلومات

التنظيمي صورة عن مدى استخدام الترشيد بهدف التقليل من التكاليف، ورفع 

المخطط التنظيمي  نأومن المفروض .المنشودة الأهداف إلىمستوى العمل للوصول 

هذا المخطط  إن، ويرى بعض الباحثين يعكس ما يجري في فضاء المؤسسة

بان كل المخططات  التأكيدالتنظيمي لا يعبر على كل الحقيقة، ولا يبدو من المبالغة 

والمخطط التنظيمي ليس  الأرضالتنظيمية الرسمية خاطئة، فالخريطة ليست 

  .ويتضمن التنظيم في المؤسسة شكلين من الاتصال رسمي وغير رسمي )84(.التنظيم

نسق الاتصال غير الرسمي لا يعزز  إن" " دمتري ويس"ا الموضوع يقول وفي هذ

العكس تماما انه في سباق معه، ويعمل على  أحيانافي العادة الاتصال الرسمي، بل 

يتم رصده واحتواءه من طرف جهاز  الأحيانصحيح انه في بعض . إضعافه

مرير معلومات لت الأزماتالذي تستخدمه خاصة في حالات ،الاتصال في المؤسسة

أن المؤسسة القائمة على الاتصال يمكن  أجهزةموجهة لتعزيز النظام الرسمي، لكن 

تخلق نسقا من الاتصال غير الرسمي، خاصا بها، بحيث يمكنها من دعم النسق 
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الرسمي واستمراره ويوجه لتلبية الحاجات الضرورية الوظيفية والبنيوية 

عديدة حول الاتصال وعملية اتخاذ  دراسات وتجارب أجريتوقد )85(.للمؤسسة

لوائح وقرارات صماء وتوجيهها نحو  إصدار أن إلى القرار وترشيده، وتشير النتائج

التطبيق، دون تعزيزها بالتوضيحات الكافية، والسماح بالحوار حولها وخاصة فيما 

يتعلق بالجوانب الغامضة منها، كل ذلك يقلل من فرص نجاحها والالتزام 

الجامعة  أخذنا وإذايلعب تدفق المعلومات دورا هاما في ترشيد القرار و.بتنفيذها

مبنية على معلومات كنموذج مؤسسة تواجه موسميا مشاكل تتعلق باتخاذ قرارات 

  .الفعلي والإداريغير كافية حول الواقع البيداغوجي 

  :نوعين إلىيصنف  أنفنشاط الجامعة يمكن 

وكل طالب وكل موظف بشكل  أستاذها كل فردية، يقوم ب أنشطةفمن جهة هناك  -

  .فردي

جماعية، تقوم بها جماعات العمل والتنظيم من  أنشطة، هناك أخرىومن جهة  -

ولعل اكبر مشكلة تواجه ....نقابة وتنظيم طلابي ومجالس بيداغوجية ومجالس علمية

تسيير العمليات البيداغوجية، حيث عادة ما : على مستوى الجامعة هيالمسؤولين 

وتشخيص الواقع من مشكلات  ،تضارب في المعلومات أويكون هناك نقص 

اتخاذ قرارات  إلىوهذه العوامل مجتمعة تخلق عقبات وتؤدي ،وحاجيات ووسائل

يتم رصد الواقع الفعلي للعملية البيداغوجية والتنظيمية  أن إلىمرنة، قابلة للتعديل، 

وجه سلبي يعبر عن التردد ،ينوهذه المرونة في اتخاذ القرار لها وجه. وغيرهما

المزيد  إلىالقرار  لإخضاع الإدارةووجه ايجابي يعبر عن مسعى ،أحياناوالارتباك 

ويمكن ،يعاد بناء القرار، وفق التغيرات التي يتعرض لها الواقع إذمن الترشيد، 

تحليل عملية اتخاذ القرار والعقبات التي تواجهها من جراء ضغط الزمن والاعتماد 

وحسب بعض المختصين .لمعلومات المتاحة حتى وان كانت اقل من الحاجةعلى ا

: مراحل وهي بأربعفان مجرى القرار يمر " هربرت سيمون"كما جاء في نموذج 

  )86(.الذكاء، الاختيار، صياغة النموذج، التقييم

  خطيرة ألا وهي  بإشكاليةوترتبط عملية الاتصال واتخاذ القرار وترشيده 
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حيث يرغب معظم المدراء والمسيرين في السيطرة :والإشاعةات حجز المعلوم -

مراقبة  إلىالفعلية على ما يدور في المؤسسات التي يؤطرونها، وذلك بسعي الجميع 

المعلومات المتداولة داخل الوسط الذي يوجدون به ويعملون ضمنه، وهذا لما 

انه من يملك  ذإ... والإدارةالنشاط  أوجهقصوى في جميع  أهميةللمعلومات من 

 أفضليستطيع اتخاذ القرارات تؤهله للتكيف بشكل ،معلومات اكبر حول موضوع ما

تتعلق بذلك الموضوع، في حين على العكس من  أنالتي يمكن ،مع المشاكل السائدة

ذلك فكل المعلومات الضرورية حول أي موضوع يكون اقل قدرة على اتخاذ 

بحسن التموقع  لأصحابهاات المناسبة وتسمح القرار.رشيدة أوقرارات مناسبة 

ندرة المعلومات التي يتطلبها  أوكما تؤدي قلة .والإدارةوالتحصين في فضاء العمل 

في  والأفراد الأعمال وإدارةالعمل ويحتاجها القائمون على اتخاذ القرارات 

والمعلومات الزائفة التي تعتبر مرضا اجتماعيا  الإشاعةبروز  إلى،المؤسسات

التي يقع فيها بعض  والإداريمن مظاهر الانحراف والفساد  أيضاوهي ،ونفسيا

في ذلك ببعض الاعتبارات منها الحرص والحيطة من اجل . متذرعينالمسؤولين 

مسالة السيطرة على المعلومات في المؤسسة تحدد  أنوالواقع )87(.المصلحة العامة

 أنيجري لاشك على فرض سلطتها على ما  الإدارةحد كبير مدى قدرة  إلى

من غيرهم حول ما يدور  أكثريعملون  أنهم إذمصدر للمعلومات،  أهمالمسيرين هم 

من يعلم ما يحدث من علاقات بين المؤسسة  أكثر أيضافي المؤسسة، بل هم 

هناك علاقة بين حجم وطريقة سيولة المعلومات واستخدام  أنومعنى هذا . ومحيطها

 إلىمشاكل بسبب هذه المعلومات التي تحدد  تحدث أخرى وأحيانا،وسائل الاتصال

حد ما طبيعة العلاقة بين المؤسسة وجمهورها الداخلي والخارجي في الوقت 

هناك علاقة وظيفية بين الاتصال ووسائله والعلاقات  أنوبذلك يمكن القول ،نفسه

 أوالاجتماعية داخل المؤسسة، كتلك التي تحدث مثلا بين المؤسسة والنقابة 

سوء الفهم  وإزالة الإشاعةالحد من اثر  إلىحيث يؤدي الاتصال .ات الطلابيةالتنظيم

ر والحد من الحواجز النفسية، كما يؤدي التفاعل تالتس أسبابوبالتالي تخفيف 
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البناء  وإعادةتصحيح المعلومات  إلى والأطرافالاجتماعي بين مختلف الفئات 

  .شكل محور اهتمامهمالمشترك للمعاني، حول الكثير من القضايا التي ت

الاتصال في المؤسسة لا ترتبط فعاليته فقط بتحسن  أنوخلاصة القول 

كانت  إذابمحتوى الاتصال أي ما  أيضاترتبط  وإنماوتطور وسائل الاتصال، 

المعلومات التي توفرها وسائل الاتصال للمؤسسة والعاملين بها تستجيب لحاجياتهم 

المهنية والاجتماعية داخل  مبيئتهفي  تطرأمشكلة  وتمدهم بالقدرة الكافية على حل أي

  . وخارج المؤسسة
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من الأمور الحيوية والتي تعد  ،خاصة ةالمؤسس في يعتبر الاتصال عامة والاتصال

ولعمل المؤسسات ،رة من الأهمية لمجالات الحياة عموماعلى درجة كبي

التي تعتمد على الإدارة التي تعتبر الاتصالات إحدى أهم وظائفها ،خصوصا

فالمؤسسات لا تستطع أن تقوم بأداء أي نوع من المهام والأعمال بدون ،ومقوماتها

كيفية غير القيام بعمليات الاتصال، فإذا لم تحدث عمليات الاتصال أو إذا حدثت ب
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سليمة، فإن الأفراد من مسؤولين ومرؤوسين، لا يستطيعون معرفة أدوارهم وبالتالي 

يتعذر القيام بها، وأيضا قد لا تستطيع الإدارة معرفة المعلومات الضرورية المطلوبة 

لسير الأنشطة أو اتخاذ القرارات اللازمة، وبناء عليه قد لا تستطيع هذه الإدارة 

والأوامر والإرشادات للعاملين، بالمؤسسة وأفراد الجمهور المتعامل إعطاء التعليمات 

مع المؤسسة، وقد يؤدي ذلك إلى صعوبة تنسيق الأعمال ومواجهة المشكلات التي 

  .قد تنشأ نتيجة لسوء الاتصال أو ضعفه

وبناء على ذلك فإن المؤسسة قد ينكمش نشاطها ويتراجع دورها مما يؤثر   

ا، وأيضا من الصعوبة إيصال مشاعر الأفراد وحاجاتهم على تطورها واستمراره

ومن ثم نجد أن كل فعل متعلق ،ومشاكلهم للآخرين، إذا لم يتوافر نظام فعال للاتصال

  .بالاتصال يؤثر على المؤسسة ويتأثر بها بطريقة أو بأخرى

فنجد ،الاتصال) شبكة(إن كل الأفعال والقرارات الإدارية تمر من خلال قناة   

بيل المثال أن عملية التخطيط قد تكون على درجة عالية من الكفاءة، ولكن على س

هذا لا تكون له أية قيمة إذا لم يتم توصيله إلى الأفراد المعنيين بالتنفيذ بطريقة 

سليمة، إن الاتصال الفعال في المؤسسة يساعد بدون شك على تفهم الأفراد للأعمال 

ويساعد . أكثر أهمية واندماجا في العملوالمهام بطريقة أفضل وشعورهم بأنهم 

الاتصال الفعال أيضا على أن يكون الأفراد أكثر تعاونا وتماسكا وأكثر ولاءا 

وانتماءا للمؤسسة، مما ينعكس أثر ذلك على تحقيق الثقة والرضا، وتحسين الأداء، 

ل إن ذلك لا يتم إلا من خلال نظام اتصال يمكن من إيصا.وتحقيق الأهداف المرجوة

المعلومات القادمة، وكذا القرارات من خلال قنوات الاتصال إلى جماعات العمل 

المختلفة، كما يمكن من الحصول على ردود الأفعال والمعلومات الراجعة والتي 

  .يكون لها أكبر الأثر لفعالية جماعات العمل والأداء

 ي المؤسسةفإن العديد من الكتاب ورجال الأعمال يولون أهمية كبيرة للاتصال 

وفي الآونة الأخيرة يوجد . لدرجة اعتباره من أهم العمليات الإدارية على الإطلاق

وقد أوضحت الدراسات ،تجاه الاهتمام بعمليات الاتصال،تزايد مستمر وتركيز كبير

والبحوث أن المشرفين والمديرين يعتبرون أداة اتصالية فعالة، كما أوضحت هذه 
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قت المديرين والمشرفين يتم إنفاقه في ممارسة مختلف البحوث أن جزءا كبيرا من و

كالكلام والكتابة والاستماع والقراءة، وبالرغم من أن نتائج تلك ،الأنشطة الاتصالية

إلا أنها أوضحت أن ،البحوث والدراسات التي تمت في الاتصال تختلف في نتائجها

اصبهم يتم إنفاقه تقريبا من وقت المديرين والمسؤولين باختلاف من) %75(حوالي 

ها الاتصال في إدارة المؤسسات يولهذه الأهمية التي يكتس.في العمليات الاتصالية

والأعمال وتنظيم العلاقات بين الأفراد والجماعات ارتأينا تخصيص فصلا لمعالجة 

هذا الموضوع محاولين إبراز أوجه العلاقة التفاعلية والوظيفية بين الاتصال 

مستهلين ذلك بشرح . ةوكذلك تأثير الاتصال في وظائف الإداروالعمليات الإدارية 

  .وتحليل لنموذج الاتصال في المؤسسة

  :ت في المؤسسة وعناصره الأساسیةنموذج الاتصالا: 1.4
  :نموذج الاتصالات في المؤسسة: 1.1.4

" كلود شانون"إن أنظمة الاتصال قد تم تطويرها من خلال الأفكار التي قدمها 

"Claude Shannon"  وتعتبر على درجة من الأهمية لفهم عملية الاتصال

نموذجه في الاتصالات أثناء عمله على مشاكل " شانــون"وقد طور . وطبيعتها

يعتبر نموذجا عاما للاتصالات وعلى درجة " شانون"نموذج إن . الاتصالات بالتليفون

  )1(.من الفائدة طالما أن هناك انسياب للمعلومات

العناصر الأساسية لنموذج الاتصال ويعرف المربع ) 07(قم ويوضح الشكل ر

بالمكان أو الشخص أو الآلة التي تنتج الرسالة وترسلها إلى المكان  بالمرسل المتعلق

ولكي يتم نقل الرسالة بين المرسل والمستلم فلابد من وجود طريقة لذلك . المحدد

مثل الاتصال وجها لوجه، أو وهي قناة الاتصال، وقد تأخذ قناة الاتصال عدة أشكال 

من خلال التليفون، أو قد تكون قناة الاتصال أمواج الراديو أو الضوء أو أمواج 

الصوت، وقد تكون رسالة مكتوبة أو خلافه، ويجب ملاحظة أن قنوات الاتصال قد 

أو من خلال التليفون ،تنقل المعلومات في اتجاهين مثل الاتصال وجها لوجه عموما

ن خلاله حدوث ردود الفعل على الرسائل المختلفة عادة، أو قد تنقل والذي يتم م

المعلومات في اتجاه واحد مثل برامج التليفزيون والراديو، فهي قنوات موجهة، 
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ومن الجدير بالملاحظة أن قنوات الاتصال قد لا تكون أداة دقيقة لنقل .وخلافه

وضاء أو التعطيلات وكثيرا الرسائل، فقد تواجه تلك القنوات بعض التقلبات أو الض

من تلك التعطيلات لا يمكن التنبؤ بها بطريقة دقيقة، وتؤدي تلك التعطيلات إلى عدم 

ولذلك فإنها . تكون عائقا أو حاجزا لعدم فهم الرسالة  قد وصول الرسالة أو حتى

وهذا التداخل يسمى ضوضاء، فنجد مثلا في . تتداخل وتؤثر على دقة نقل المعلومات

لمات التليفونية أن الضوضاء تتمثل في المكالمات التي تتداخل في المحادثة المكا

  .والتي تأتي من محادثة تليفونية أخرى أو من أصوات خارجية وغير ذلك

وطالما أنه في غالب الأحيان يوجد نوع من الضوضاء في نظام الاتصال، 

يجب بناء على ذلك والتي ،فسوف يوجد بعض الأخطاء في عملية الاتصال

أنه يمكن " شانون"وقد أوضح .استئصالها أو على الأقل تخفيضها إلى أدنى حد ممكن

وذلك عن طريق معرفة ،)بالرغم من صعوبة حسابها(معرفة الطاقة لقناة الاتصال 

ومن خلال استخدام . أن أي قناة لها حد أقصى لنقل كمية معينة من المعلومات

كن تحقيق نقل الرسالة بحيث تكون خالية التحليل الرياضي، فقد أوضح أنه من المم

من الأخطاء بواسطة استخدام الرموز المناسبة مع الأخذ في الاعتبار طاقة قناة 

  )2(.الاتصال وعدم زيادة المعلومات عن الطاقة القصوى للقناة

  

  

  

  07شكـــل 

  العناصر الأساسية لنموذج الاتصال

  

  

  

  

  

  

  الراسل
قناة أو شبكة 
  الاتصــــال

  

  المستلم

  

  ضوضاء
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نجد أن نظام الاتصال يتكون من أربعة  وبناء على الشكل المبسط السابق فإننا

أجزاء رئيسية وهي المراسل، قناة الاتصال، المستقبل، ونظام المعلومات، ومن 

الجدير بالذكر ملاحظة أن كل نظام فرعي من هذه الأنظمة المكونة للعملية 

الاتصالية تتكون أيضا من أنظمة فرعية أخرى، فنجد أن المرسل يقوم بعملية خلق 

ثم يقوم بنقلها من خلال قناة الاتصال إلى ،ترميزها إذا تطلب الأمر ذلكالفكرة و

المرسل إليه الذي يقوم بدوره باستلام الرسالة وترجمتها إلى لغة مفهومة أو لغة 

إما بعمل شيء معين أو القيام بنقلها إلى جهة أخرى ،أخرى تمهيدا لاتخاذ فعل معين

  .)3(مكونات الرئيسية على النحو التاليفي عملية مستمرة، وسوف نقوم بشرح تلك ال

  :العناصر الأساسیة لنموذج الاتصالات في المؤسسة: 2.1.4
  :خلق الفكرة وترميزها. 1

فقد يكون المصدر ،عني بها منبع أو مصدر المعلوماتنإن عملية خلق الفكرة 

ونعني بعملية . هو الشخص المرسل أو مجموعة من الأشخاص أو أي شخص آخر

حويل الرسالة إلى شكل خاص من أجل تحقيق عملية النقل بمعنى الترميز ت

الاتصالات الفردية ما هي إلا لغة خاصة تمكننا من نقل معلومات أكثر في عملية 

الاتصالات الفردية، والهدف من ذلك زيادة معدل وكمية المعلومات المنقولة، 

وز، وهذه العملية قد والمشكلة هنا أن الرسالة الأصلية يجب أن يتم ترجمتها إلى رم

تأخذ بعض الوقت، فلو أن الوقت المنفق بالتقريب صغيرا والوقت المكتسب من 

معدل النقل بالمقارنة كبيرا، ففي هذه الحالة تعتبر عملية الترميز خطوة على درجة 

كبيرة من الأهمية وخصوصا في الحالات التي تتطلب بصورة ماسة إلى نقل كمية 

فهنا تصبح علمية الترميز ضرورة ملحة للتقليل من الوقت كبيرة من المعلومات، 

ومن الجدير بالذكر ملاحظة أنه لا يتم في كل الأحوال عملية ترميز .والتكاليف
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الرسائل وتحويلها على رموز، ففي الكثير من الأحوال قد يتم نقل الرسالة كما هي 

  .من خلال قناة الاتصال

  :الاختيار والتحويل والنقل. 2

نقصد بها وضع نظام من الإشارات أو  التيتناول عملية الترميز و قد تم 

ويوضح الشكل السابق أن نظام الاتصال يشتمل . المصطلحات من أجل الاتصال

على عدة مكونات، وحيث أن الاتصال يتم نقله باستخدام لغة معينة، ولذا فإنه يجب 

أو المعلومات إلى أن تتم عملية الاتصال عن طريق وضع نظام التحويل للرسالة 

إشارات أو رموز أو كلمات يعرف معناها، وتسمى هذه العملية بعملية التحويل، 

للمعلومات على لغة أخرى غير  تحويلوبناء على ذلك، وطالما أنه توجد عملية 

مفهومة، فلا بد من وجود عملية أخرى لنقل الرموز أو خلافه، والتي تم وضعها في 

عملية  إلىوتسمى هذه العملية بعملية النقل، وبالإضافة  صورة لغة عادية ومتداولة،

التحويل، فإنه توجد عملية أخرى وهي عملية الاختيار، فقد يقوم المرسل بالاحتفاظ 

بكمية من المعلومات التي تذهب من خلال النظام، وذلك تجنبا لحدوث زيادة في 

ا أن يتم تخفيض طاقة قناة الاتصال التي تذهب من خلال النظام، ويجب هنا أيض

الضوضاء، وذلك عن طريق منع الرسائل الأخرى والتي لا يوجد رغبة في دخولها 

  )4(.إلى النظام

الخصوص في  هومن الجدير بالملاحظة أن عملية الاختيار قد تتم على وج

المؤسسات الحكومية فيوجد العديد من الخطابات التي تصل يوميا رئيس الإدارة أو 

مة، حيث ديتم تخصيص سكريتيرة لفحص كل الخطابات القا وعليه فقد. المصلحة

تقوم باستبعاد الرسائل التي تجدها لا تهم الرئيس أو المدير، وترسل إليه فقط 

الرسائل التي على درجة من الأهمية بالنسبة للعمل، يحدث عندما يتم الاحتفاظ 

ما تكون نظام الاتصال، أو عند إلىببعض المعلومات غير المرغوب في دخولها 

المعلومات من الأهمية تقديمها لشخص ما في النظام بسرعة حتى يمكن الاستفادة 

ونجد أيضا أن عملية الاختبار يمكن أن يتم في نهاية عملية . منها، و إلا فقدت قيمتها

  .ويوضح الشكل التالي نموذج الاتصال بصورة أكثر تفصيلا. الاستلام
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  08شكل رقم 

  نظام مفصل للاتصال

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

ومن الجدير بالذكر ملاحظة أن معظم أنواع الاتصالات ترتبط أساسا 

بأغراض وحاجات الأفراد الداخلين في عملية الاتصال، فقد تتم عملية الاتصال من 

أجل التأثير في سلوك الآخرين، وإذا لم يحقق الاتصال تلك الأغراض، فقد يصبح 

  .ها بطريقة واضحةبلا معنى حتى ولو كانت الرسالة قد تم استلام

  :في المؤسسة الاتصال) قنوات( شبكات :2.4
تعتبر قنوات الاتصال في المؤسسة وخارجها بمثابة حلقة وصل بين شخصين 

أو جماعتين أو بين مستويين فأكثر من مستويات الإدارة والتنظيم، وعلى أية حال، 

ي المؤسسات الاتصال ف شبكاتفإن الدراسة المعمقة لهذا الموضوع تبين لنا أن 

المرسل (الاتصال يمكن أن تتكون من طرفين  فشبكة.ليست بهذه البساطة

كما يمكن أن تتكون من حلقات مترابطة تربط بين عدد من الأفراد أو  ،)والمستقبل

مكونا من عدد من الحلقات في سلسلة أو شبكة بحيث أن ،الجماعات أو الهيئات

  

  ضوضــــــاء
  

  المرســـــــل

  شبكــــــة 
  الاتصـــــــال

  

  الاختیار
  

  التحویل
  

  النقل

  
  

  تخلاصالاس
  

  

  التحویل
  

الاختیار 
  والنقل

  

  )المستقبــل ( المرســـــــل إلیھ 
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مر من خلال مجموعة من الأفراد أو الرسالة تبدأ عند إحدى نهاية النظام ثم ت

الوحدات يتم من خلالهم نقل الرسائل على آخر حلقة من نظام الاتصال، وأحيانا 

  .تحمل حلقات شبكة الاتصال أنواع معينة من الرسائل، وأحيانا تتم في اتجاه واحد

بالتالي والاتصال،  شبكاتوبالطبع نجد أن خصائص المؤسسة تؤثر على 

ها، ولتوضيح الفكرة أكثر نرى من الضروري عرض بة والعاملين على أداء المؤسس

  :)5(نموذج مبسط لإحدى شبكات الاتصال كما يلي

 يحتلونحيث في بعض الشبكات المتعلقة بالاتصال قد يوجد شخص أو أكثر 

يستطيع صاحبه  المركزي هو الموقع الذيفالموقع . عادة مواقع ليست في المركز

ويوضح الشكل التالي شبكة اتصال والمسافة ،واقع الأخرىالاتصال بالعديد من الم

مقاسة بواسطة عدد الحلقات التي يجب أن يتم ،بين كل من المراكز والمواقع الأخرى

استخدام أقصر طريق و يتضح ،الاتصال بها للتحرك من موقع إلى آخر عن طريق

طلب حلقة فإن ذلك يت) 4أ، (من الشكل على سبيل المثال لكي يتم الاتصال بين 

  .يتطلب ثلاث حلقات) 4ب ،( واحدة بينما الاتصال بين 

  09شكل رقم 

  حلقات الاتصال

  
  

الإشارة إلى أنه يوجد العديد من الدراسات لمجموعات  هنا ومن الجدير بالذكر

مختلفة والتي أوضحت أن سلوك الفرد يتأثر مباشرة بدرجة مركزية الموقع الذي 

ولتوضيح أهمية الاستقلالية، نلاحظ من ). لموقعمدى استقلالية صاحب ا(يحتله 

لا يوجد لديه بديل مفتوح مباشرة . )ب(شخص الذي يحتل مركز الالشكل السابق أن 

فإنه يمكنه الاتصال به للحصول على  )ج(ما عدا موقع ،للاتصال بالمواقع الأخرى

استقلالية يمتلك ) أ(وبالمقارنة نجد أن الموقع . أو من أي جهة أخرى معلومات منه

. مواقع، وذلك نظرا لمركزيته )4(ملحوظة، فهو يستطيع أن يتصل مع  على درجة

. فعن طريق هذا المركز يستطيع أن يجمع المعلومات ويكملها من عدد من المنابع

  أ

  و

  جـ

  د
  ھـ

  ب
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وهذا الموقع يضعه في مركز يستطيع معه اتخاذ القرارات بالمقارنة بباقي أعضاء 

 ،ثر قدرة على اتخاذ القرارات وإصدار التعليماتوبالتبعية فهو يكون أك. المجموعة

  )06(.وباختصار فإنه يكون في موقع القائد

  :المعلومات المرتدة.1

من الحصول  بدلكي يتم التأكد من دقة عملية نقل المعلومات وتفهمها، فلا 

وبالطبع فان هذه الطريقة لتحقيق الكفاءة سوف . على المعلومات المرتدة من المستلم

المرتدة في عملية  المعلومات ولتوضيح أهمية. جزءا من طاقة قناة الاتصال تستنفذ

فقد طلب من شخص ما القيام بوصف نماذج : فسوف نورد هذا المثال ،الاتصال

وذلك عن طريق استخدام التحدث، وبناء على ،معينة تتكون من عدد من المستطيلات

عملية التحدث  تمت وقد. لأشكالالكلمات التي تقدمها للجماعة، يقومون بعملية رسم ا

والوصف باستخدام طريقتين للاتصال، الأولى، أن تتم عملية الاتصال بالمجموعة 

ولا يوجد أي طريقة لتحدث المستعين ،وذلك عن طريق سماع صوت المتحدث فقط

وقد يتم ذلك عن طريق وضع الشخص . معه أو مناقشة أو طرح أسئلة أو خلافه

أن تتم عملية : الثانية. النوع بالاتصال دو الطريق الواحدويسمى هذا . خلف ستاره

تمكن الشخص المتحدث من ملاحظة المستمعين  بطريقة بالمجموعةالاتصال 

  ة في حالةتوسؤالهم إذا تطلب الأمر ذلك في أي وقت، أو قيام الجماعة بمناقش

   

  : الآتيةالضرورة، وهنا يسمى ذلك الاتصال ذو الطريقين، وقد تم قياس العوامل 

دقة الأشكال التي ) 2(طول الوقت الذي يستغرق في عملية الوصف والتحدث،) 1(

مدى الثقة في دقة الأشكال التي تم رسمها من ) 3(تم رسمها بواسطة المستمعين،

وعموما فقد وجد أن الاتصال ذو الطريق الواحد يكون .جانب المتحدث والمستمعين

الجهة الأخرى فقد كان الاتصال ذو الطريقين ومن . أسرع من الاتصال ذو الطريقين

أكثر دقة في كون قيام المستمعين برسم الأشكال بطريقة أكثر تشابها مع التي يعكسها 

  )7(.المتحدث، وأيضا شعور المستمعين بثقة أكبر عن دقة الأشكال التي تم رسمها
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وقد ظهر أن الاتصال ذو الطريق الواحد كان أقل ضوضاء وأكثر وضوحا، 

وأحيانا وجود نقص ،ما الاتصال ذو الطريقين فكان يتصف بالمضايقات والمناقشاتأ

المفاوضات عما يقال أو يجب أن يقال، وأحيانا يتم مقاطعة المتحدث والتعليق على 

ومن . العبارات التي يقولها والتصميم على العودة إلى بعض النقاط التي تم مناقشتها

وبالطبع فإنه .شخص غير ملائم للقيام بهذه المهمةثم فإن ذلك يؤدي إلى شعوره بأنه 

  : قد يصبح في موقف دفاعي، وهنا يجب ملاحظة الآتي

أنه يمكن أن يتم تنمية وتطوير عملية الترميز بواسطة المجموعة التي تقوم ) 1(

  .بالاتصال ذو الطريقين

افق أن كل شخص يسمع المتحدث وما يقوله ويقوم بالمناقشة إلى أن يتم التو) 2(

على ما يقال، وبناء عليه يتم تعلم عملية الترميز في نفس الوقت بحيث يملك الجميع 

  .القدرة على استخدامها  بفاعلية كبيرة

إن عملية تنمية وتطوير رموز أو لغة خاصة كما تم ملاحظتها، تعتبر إحدى ) 3(

هذه الطرق لتحسين الاتصالات، ولكن قد يستغرق ذلك بعض الوقت حتى يتم إتقان 

العملية، وتكون على درجة من الكفاءة عندما يحدث الفهم بين كل من المستلم 

يكون ) المعلومات المرتدة(وبناء على ذلك نجد أن الاتصال ذو الطريقين . والراسل

مفيدا في تطوير لغات خاصة ملائمة وتعلمها بسرعة بواسطة كل الأطراف المشتمل 

. السهولة في الاتصال  ذو الطريق الواحدعليهم الموقف، حيث لا يحدث ذلك بهذه 

هذا بالإضافة إلى أن الاتصال ذو الطريقين يمكن من فهم الأطراف للموضوع 

ويجب ملاحظة أنه في الاتصال ذو الطريقين يقوم .والاتفاق فيما بينهم على ما يقال

 المتحدث أثناء وصفه للأشكال بالنظر إلى المجموعة، وهذا يتيح له الفرصة لمعرفة

وبهذا . ردود فعلهم وانطباعاتهم من خلال ملاحظة الحركات والعلاقات على الوجوه

يستطيع الحصول على استجابة الجميع ومعرفة كل ما يدار حوله والعودة إلى نقاط 

ومن هذا نجد أن نظام المعلومات المرتدة ما . معينة إذا تطلب الموقف ذلك وهكذا

  : أهميته للآتي هو إلا عملية اتصال ذو طريقين وترجع
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إعطاء المرسل إشارة عما إذا كان المستلم قد فهم الرسالة وإستجاب لها أم لا، ) 1(

يعتبر الاتصال ذو الطريقين أكثر دقة ) 3(،)الترميز(تنمية وتطوير لغة خاصة ) 2(

ويؤدي إلى حدوث الاتفاق بين الجميع وعدم وجود اختلافات بينهم في النهاية وذلك 

المناقشة التي تحدث فيتم التوفيق بين وجهات النظر ولو أن ذلك قد نظرا للتحدث و

  )8(.يؤدي إلى عدم السرعة و البطئ بعض الشيء

  :بعض التأثيرات لشبكات الاتصال.2

يوجد  العديد من الدراسات التجريبية على مجموعات العمل لمعرفة مدى 

ات على وقد ركزت الدراس. تأثير نوع شبكات الاتصال على عدة متغيرات

المتغيرات التي يمكن قياسها مثل سرعة أداء العمل، عدد الأخطاء التي تحدث عند 

تجاه ) الذين يحتلون مواقع معينة على شبكات الاتصال(أداء العمل واتخاذ الأفراد 

شيء معين، ومدى قدرة الشبكة على التكيف مع الغموض الذي قد يتميز به بعض 

  ).كالضوضاء(المواقف المختلفة 

بإجراء دراسات على عدد من شبكات Harold Leavittقد قام هارولد ليف و

، وتثير )10(الاتصال، والتي يوجد بكل منها خمس مراكز كما يوضح في شكل 

الرموز إلى المركز أو المواقع، أما الخطوط فهي تربط حلقات الاتصال ببعضها 

  )9(. البعض في الشبكة

  

  10 رقم شكل

  بعض شبكات الاتصال

  

  

  

  

  

  السلسلــــة

ھ
 ـ

ج د
 ب ـ

 أ

  الدائــــــرة

  د

  ھـ

  ب  أ

  جـ
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وفي التجربة التي قام بها ليفت، تم توقيع مشكلة بسيطة لكل عضو في كل شبكة من 

شبكات الاتصال المختلفة، ولتك المشكلة البسيطة عبارة عن إعطاء كل عضو عددا 

نجمة، مثلث، (من الكروت، وكل كرت مكتوب عليه خمس رموز أو أشكال تتمثل 

، وكان المطلوب من كل عضو هو عضو وعدد من الكلمات ) دائرة، وخلافه

مرة، وتم  15الرموز الشائعة على كل كرت، وقد تكرار ذلك على المجموعات 

وأيضا جمع معلومات . تجميع المعلومات عن طول الوقت المنفق على كل محاولة

  :)10(أشياء أخرى، وقد توصل ليفت إلى النتائج الآتية

جد أن الوقت المنفق للأداء تقريبا يتبع نفس الوقت المنفق لأداء كل محاولة، فقد و. 1

الشكل في كل شبكات الاتصال، ولكن في المتوسط فإن الوقت المنفق في كل محاولة 

يتجه إلى التناقض في زيادة عدد المحاولات، أما بالنسبة للرسائل المتبادلة بين أفراد 

أما شبكة   كل شبكة في كل محاولة فقد كان كبيرا في شبكة الاتصال الدائرية،

ومن الجهة الأخرى . الاتصال التي تأخذ شكل العجلة فكان العدد أقل بعض الشيء

فقد وجد أن نموذج العجلة كان أسرع لكل المحاولات، أما نموذج الدائرة فكان أطول 

  .النماذج

كانت أكثر كفاءة وذلك ) مركزية عالية(درجة الدقة، لقد وجد أن شبكة العجلة . 2

خطاء، فقد كان قليلا بالمقارنة بالشبكات الأخرى، بالإضافة إلى أن من حيث عدد الأ

 .عمليات الاتصال كانت أقل من أجل تحقيق الغرض

 أ

 ب

ج
 ـ

ھ
 ـ

 Yحرف  د

  جـ

  ب
  ھـ

  أ

  د

  العجلة
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درجة الرضا والمعنوية لكل عضو في الجماعة، لقد وجد أن كافة أعضاء . 3

شبكات الاتصال الدائرية يملكون درجة عالية من الرضا والمعنوية ويليها السلسلة ثم 

 .ثم العجلة Yحرف 

معدل الأداء، بالنسبة للأفراد الذين يحتلون مواقع مركزية،  فقد وجد عموما أنهم . 4

  . أكثر حبا وتمتعا بالعمل من أولئك الذين يمثلون مواقع غير مركزية

في شبكة الاتصال الدائرية كان : ويمكن تلخيص النتائج السابقة في الآتي

لية، ولا يوجد قائد موجه للمجموعة وعليه العمل بدرجة عالية من النشاط والفاع

و لكن من . فكان العمل غير منظما، كما كان هناك عدم إجماع على شيء واحد

الجهة الأخرى، ففي شبكة الاتصال التي على عجلة فكان أقل نشاطا وفاعلية، ولكنه 

يتميز بوجود قائد، وعليه فقد كان العمل منظما ويوجد إجماع وتوحيد بين أعضاء 

وبناء على . أما درجة الرضا والروح المعنوية فقد كانت أقل بالمقارنة. لجماعةا

تلك التجربة فقد استنتج ليفت بأنه توجد علاقة بين نوع شبكات الاتصال 

بإجراء تجربة مشابهة مع  Bavelesوقد قام بافيلاس .والمتغيرات الأخرى

نوع شبكة الاتصال مجموعات تتكون من خمسة أشخاص وذلك لدراسة العلاقة بين 

وذلك عن طريق إعطاء . وقدرة الأفراد على اتخاذ القرارات وتجميع المعلومات

أعضاء الجماعات مشكلات متشابهة ليقوموا إما بتجميع معلومات عنها أو القيام 

وقد توصل من هذه التجربة أنه توجد علقة بين نوع . باتخاذ قرارات بشأن حلها

والدقة في حل المشكلات وأيضا القدرة على جمع  الشبكة الاتصال وبين السرعة

  )11(.المعلومات وزيادة على الروح المعنوية والرضا

و يوجد العديد من الدراسات الأخرى التي قام بها العديد من العلماء على 

شبكات الاتصال، وعموما إذا نظرنا إلى النتائج التي تم التوصل إليها لوجدنا أنه 

أثير نوع شبكة الاتصال على المتغيرات المختلفة والتي تم يوجد إجماع على مدى ت

و لكن قد لا يمكن تعميم النتائج التي تم التوصل إليها على جميع المواقف . دراستها

وتحت كل الظروف، ويرجع السبب في ذلك إلى أن معظم تلك الدراسات قد تمت 
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رنا إلى ولو نظ.على مجموعات بسيطة من الأفراد وفي ظروف ومواقف معينة

الدراسات التي قام بها بافيلاس وآخرين فقد أوضحوا أنه توجد أسباب معينة قد 

تجعل البناء التنظيمي الذي لا يأخذ شكل الهرم أفضل وقد قام عدد من الباحثين 

بطرح أسئلة للاستفسار عن مدى تأثير نماذج الاتصال على عمل المجموعة؟  وقد 

التجارب على نماذج مختلفة من شبكات  قاموا بدراسة هذه المشكلة عن طريق

الاتصال، وقد وجد آخرين أن كفاءة المجموعة تكون أفضل عندما يكون البناء 

التنظيمي يسمح للمجموعة وللأعضاء بأن تتم عملية عن طريق شخص  يحتل 

مركز رقابة عليهم عنه في حالة ما إذا كان البناء يتطلب اتصال الأعضاء ببعضهم 

ني أن البناء المميز يخدم كوظيفة تنسيقية يكون أكثر فاعلية من وهذا يع. البعض

وقد وجد باحثون آخرون أن العضو الذي يملك معلومات ضرورية .البناء غير مميز

من أجل حل المشكلة يتجه إلى أن يكون العضو المركزي، وبناء عليه، ففي البناء 

في أداء الأعمال قد  المميز نجد أن الرضا للأعضاء يكون منخفض، ولكن الكفاءة

باختيار   Simon Et Guetzkowوقد قام كل من سيمون وجينزوكو .تكون أفضل

النتائج التي توصل إليها ليفت وذلك بإعادة التجارب على مجموعات تتكون من 

وقد قام باختيار بعض العوامل كالسرعة و الدقة والكفاءة في أداء .خمسة أفراد 

ون وجيتزكوا تحليلات ودراسات الحركة والزمن وقد استخدم كل من سيم. العمل

وقد توصلا إلى أنه كلما زادت الصعوبة في . لفصل النشطة وتنظيم الجهود وخلافه

عملية تنظيم المجموعة كلما زاد الوقت اللازم لأداء العمل، ولكنه بعد إيجاد طريقة 

وأيضا . اتلتنظيم المجموعة إلى حد معين فقد وجد اختلاف في الوقت بين المجموع

فشبكة . فإنه كلما زادت القيود على المجموعة كلما أصبحت المجموعة أكثر ثباتا

الاتصال المفتوحة عادة ما تمارس تأثيرا محدود على أداء المجموعة عنه في 

ولكن المجموعة العجلة كانت قادرة على تحقيق بناء تدرجي . الشبكات الأخرى

عوبة في عملية التنظيم تكون أكبر ما تكون بسهولة، وعليه فقد توصلوا إلى أن الص

في شبكات الاتصال الدائرية، ثم يليها الاتصال الأخرى وأقلهم من ناحية عملية 

  )12(.التنظيم هي شبكة العجلة
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أنه توجد علاقة بين حرية : وبناء على ما سبق فقد توصلوا إلى النتائج الآتية

الأعمال، ولكن فقد نجد أن بعض والكفاءة في أداء ) الشبكة المفتوحة(الاتصال 

القيود الاتصالية قد تؤدي إلى تحسين الفاعلية والكفاءة وأيضا فإن نموذج الاتصال 

يؤثر على درجة الصعوبة في تنظيم المجموعة، ولكن ليس بالضرورة أن يكون 

  .نموذج الاتصال غير المقيد أكثر صعوبة في عملية التنظيم من النموذج المقيد

الاتصال من جهة أخرى، في التنظيم وتطوير الإدارة في المؤسسات  وترجع أهمية

المختلفة من حيث نشاطها وحجمها ، على أنه أداة فعالة لتحقيق الأهداف ومنها نقل 

المعلومات، وتأكيد الفهم بين العاملين والموظفين مسؤولين ومرؤوسين حول مختلف 

خصوصها والإقناع، وأيضا الحصول على ردود فعل ب. الأشياء والمشكلات

والحصول على مستويات عالية من الأداء والتفاعل والتعاون والمساهمة من طرف 

فالهدف من عملية الاتصال في المؤسسة، .العاملين في تنفيذ الأعمال وإدارة الأمور

و بالطبع فإن صحة . هو إرسال المعلومات من أجل اتخاذ القرارات المختلفة

ا تعتمد إلى درجة كبيرة على مدى سرعة ودقة وكفاءة القرارات التي يتم اتخاذه

وأيضا فإن عملية نقل المعنى والفهم الصحيح . أنظمة الاتصال في المؤسسة

لمعلومات تعتبر هي الأخرى هدفا فرعيا على درجة من الأهمية لأي نظام اتصالي 

رد في المؤسسة، فالاتصال عادة لا يتم من خلال قنوات الاتصال في المؤسسة لمج

نقل المعلومات والمعني وتفهمها، ولكن يتم الاتصال أيضا لكي يساعد في تحقيق 

عملية اتخاذ القرارات ونجاحها، ومن حيث أنها تعمل على إحداث تغييرات مادية 

  .وغير مادية في المؤسسة

ليس له أية قيمة إذا لم يتم تحقيق أي شيء من  ةالمؤسس في فعملية الاتصال

تصال المؤسستي الفعال هو ذلك النظام الذي يساعد على إحداث فنظام الا. ورائها

وأيضا يجب أن يعمل  )13(تغيرات، ويساهم في عمل الأشياء وفي تحقيق الأهداف

نظام الاتصال الفعال على خلق روح المبادرة وتحسين مستوى الأداء لدى العمال 

فعال ويجعل والموظفين والمسؤولين، يرجع السبب في ذلك أن نظام الاتصال ال

يشعرون بأنهم جزء من النظام بأنهم جزء فأهداف .... العاملين والموظفين
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والمؤسسة يمكن تحقيقها لو تتم تشجيع العاملين على ) عمال موظفين(المرؤوسين 

وهذه الحقيقة نجد .المساهمة في تنسيق العمليات الإدارية واتخاذ القرارات المختلفة

فراد المجتمع المبحوث في المؤسستين الجامعين من لها وجود في الموقع، حيث أن أ

الشرق الجزائري أكد لنا صحة هذا الحكم وأيدوا مثل هذا الطرح إذ أنه من مجموع 

فرد صحة هذه ) 1230: (منها ما يعادل %)  82(حالة مبحوثة أكد ) 15000(

مبحوث من مجتمع جامعة باجي مختار بعنابة إلى أن ) 554(القضية إذ ذهب 

صال هو أساس النجاح في اتخاذ القرارات كما أن اشتراك العاملين يزيد نسبة الات

من المجموع الكلي %)  36,93(كبيرة في دقة وصحة هذا القرارات وهذا ما يمثل 

مبحوث إلى أن هذا الأمر ) 220%) ( 18(في حين ذهب حوالي  .لعينة البحث 

  .غير صحيح والجدول التالي يوضح أكثر هذه النقطة

  

  

  

  

  

  

يقيس موقف أفراد العينة من دور الاتصال في اتخاذ القرارات  )01(جدول رقم 
 الإدارية ونجاحها

  %النسبة   )الموضوع(المؤشر  الفئات  التكرار  المؤسسة الجامعیة
  36.93  الاتصال یساھم دائما في اتخاذ القرارات الإداریة  نعم  5.54  باجي مختار عنابة

  09.73  لا  1.46
  38.66  توقف نجاح عملیة اتخاذ القرارات على الاتصالی  نعم  580
  08  لا  120

  42  الاتصال یساھم دائما في اتخاذ القرارات الإداریة  نعم  630  جامعة منتوري قسنطینة
  11.33  لا  170
  46.66  یتوقف نجاح عملیة اتخاذ القرارات على الاتصال  نعم  700
  6.66    لا  100

  100  المجموع  1500  المجموع
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وتظهر علاقة الاتصال بالمتغيرات الأخرى، التي يتكون منها البناء الإداري 

والتنظيمي للمؤسسة وبالتالي تزداد أهمية ووظيفة الاتصال في تطوير الغدارة 

يؤثر ويتأثر بعدة  ةالمؤسس في وترقية العمليات الإدارية الأخرى من خلال الاتصال

  إلخ ....اء والتخطيط والتوجيهعمليات أهمها اتخاذ القرارات والأد

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  )11(شكل 

  يوضح طبيعة العلاقة بين الاتصال والمتغيرات الأخرى

  

  

  

  

  

  

  

  معلومات قادمة من البیئة الخارجیة

  معلومات قادمة من البیئة الداخلیة
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الاتصالات المتداخلة بین الأفراد والجماعات داخل المؤسسة : 3.4
  ):الجزائریة(

راد ي المؤسسة من خلال التفاعل بين الأففيتم إدارة الأنشطة اليومية 

الذين يقومون بالاتصال فيما بينهم من أجل إدارة الأعمال  ) المسؤولية والمرؤوسين(

ومن ثم فإنه من الأهمية بمكان . وهو حل المشكلات التي تنتج عن العمل والتنظيم

يز في الاتصال داخل المؤسسات بين نوعين أساسين من الاتصال وهما يالتم

وأيضا فإنه من الأهمية أن تقوم . لكتابيوالاتصال ا) الشفهي(الاتصال الشفوي 

أو ) هابطا(بدراسة الاتصال من حيث اتجاهاته الأساسية، سواء كان اتصالا نازلا 

فالإضافة إلى ذلك فإنه توجد بعض المواقف التي يتم ).جانبيا(صاعدا أو اتصالا أفقيا 

يتتبع البناء فيها الاتصال بطريقة غير رسمية بين الموظفين أو العاملين، والذي لا 
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التنظيمي الرسمي وفي هذا السياق نرى من المفيد القيام بشرح هذه الأنماط من 

  .الاتصال

  :الاتصال الشفھي والاتصال الكتابي :1.3.4
وهو إعادة ما يكون اتصلا وجها لوجه بين فردين ويحدث  :الاتصال الشفهي .أ

والاتصال الشفهي ) ترنات الأن(الاستثناء في حالة الاتصال الهاتفي أو الإلكتروني 

يحقق عادة من المزايا، ومنها أن هذا النوع من الاتصال يحقق درجة معينة من الفهم 

وذلك نظرا لأنه يتيح الفرصة للأسئلة، وأيضا الحصول على معلومات راجعة مما 

كما أن كثيرا من الخصائص .يساعد على وضوح المعنى وفهم الغرض من الاتصال

مات تتدخل في عملية الاتصال، وبذلك يرتبط الشخص بالآخرين الشخصية والاهتما

ومن الجهة الأخرى، فإن الأفراد قد يدركون بأن الاتصال الشفهي قد .في بيئة العمل

يكون أقل دقة من الكلمة المكتوبة، هذا بالإضافة إلى أنه قد يفهم بطريقة خاطئة وهنا 

ذلك نظرا لعدم وجود دلائل قد يصعب تحديد المسؤولية عن المسألة عن أخطاء و

ولكن على أية حال فإنه نظرا لما لهذا النوع من الاتصال من أهمية بالغة . كتابية

  )14(.فإنه ينبغي العمل للتغلب على تلك العيوب

ومن الجدير بالذكر ملاحظة أن الاتصالات الشفهية تعتبر من أهم أنظمة الاتصالات 

من الدراسات الحديثة إلى أهمية وضرورة  وقد أشارت العديد . المفتوحة المباشرة

هذا النوع من الاتصالات في عصرنا الحديث نظرا لتعقد الأعمال والأنشطة وزيادة 

وترجع أهمية ذلك .هحجم المنشآت هذا بالإضافة إلى أنه أسلوب فعال للتعامل مع

كونها تؤثر وترتبط بالعديد من المتغيرات  إلىالنوع من الاتصالات 

بالمنظمة من حيث  المختلفةبالإضافة إلى تأثيرها على جماعات العمل ،التنظيمية

وما يتبع ذلك من تأثيرات على . الولاء والتماسك والاندماجوالتعاون والانتماء 

وما يترتب على ذلك . وأيضا درجة الرضا والروح المعنوية،درجة الثقة بين الأفراد

  .شأة وخارجهابالمن الحياةمن تأثيرات على الإنتاجية ومستوى 
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تعتبر الاتصالات الكتابية من الوسائل الفعالة والتي تعد على : الاتصال الكتابي. ب

فنجد أن التقارير والمذكرات والخطابات . درجة من الأهمية في المؤسسات عموما

والمعلومات المتعلقة بالبحوث والأهداف والسياسات والقواعد .والمنشورات والخرائط

ما تكون مكتوبة حتى يمكن الرجوع إليها للفحص والإرشاد في عـادة ،والإجراءات

وأيضا يفضل أن تكون تلك الأشياء مكتوبة حتى تتم عملية التنفيذ . حالات الضرورة

وحتى ،والإجراءات الموضوعية القواعدبطريقة موحدة ونمطية ومتفق عليها حسب 

ن الكتابة تساعد على أ إلىهذا بالإضافة . بين الأفراد عند التنفيذ خلافلا يحدث 

وحتى لا ،حتى يكون لدى الجميع العلم بها،القيام بتوزيعها في صورة كتيبات صغيرة

يحدث خلاف عليها، وهذا بالإضافة إلى أن عملية الكتابة في حد ذاتها تساعد في 

المراجعة الدورية وإمكانية التعديل إذا تطلب الأمر ذلك، وخصوصا إذا إتضح أثناء 

لا تحقق الأغراض المطلوبة أو أنها تسبب حدوث بعض الأخطاء أو  التنفيذ أنها

  )15( .وجود خلل أثناء التنفيذ

وقد حاولنا ميدانيا قياس المتغير وبيان مدى أهمية الاتصال الكتابي في واقع 

إدارة المؤسسة الجامعية الجزائرية، حيث أسفرت النتائج أن النسبة الغالبة من أفراد 

ترى أن الاتصال الكتابي أنسب وأضمن لكل المشكلات وتحقيق المجتمع المبحوث، 

من مجموع ) %66.66(بنسبة  )1000(بدليل أن.المهام و الأهداف وتنفيذ الأعمال

أن   يؤكدون) عينة الدراسة(مبحوث المبحوث  مبحوث يمثلون المجتمع) 1500(

لناجعة لنقل الكتابة في الاتصال  والعمل الإداري عامة تعتبر الوسيلة المثلى وا

وتحقيق التفاهم والانسجام بين مختلف أفراد وأقسام الجهاز الإداري ومن تم ،الرسائل

الكتابة وسيلة  كون مبحوث بين) 500(في حين انقسم .تحقيق المؤسسة لأهدافها

نسبة ب..... عادية ، لا تختلف عن الوسائل الآخرى كالهاتف والحوار المباشر

تعتبر الكتابة ،حالة مبحوثة) 150(حالة مبحوثة و )300(أي ما يعادل ) 33،33%(

لا يتقنون اللغة  من العاملينوسيلة ليست في متناول الجميع خاصة وأن البعض 

) 50(أما . ولاسيما اللغة الفرنسية التي يفضلها بعض المسؤولين في اتصالاتهم



www.manaraa.com

 صال المؤسسة وفعالية الإدارة في المؤسسة الجزائريةتا .................الفصل الرابع  

رأي أي ليس لهم  ،موقفهم بصفة نهاية وصريحة هافلم يحدد%)3،33(مبحوث بنسبة 

وما نستخلصه من هذه المعالجة .)بدون رأي(اد يموقف الح و اتخذوافاصل ومعبر 

 هو أن الكتابة وسيلة هامة في الاتصال وخاصة الاتصال) المتغير الكتابة(الجزئية 

إلا ،، وهي تمثل الطابع الغالب على الاتصال في الإدارات والمؤسساتةالمؤسس في

من حيث المستوى التعليمي ،مجتمع المبحوثأنها تتفاوت أهميتها حسب طبيعة ال

  . والتكويني لأطراف الاتصال وأفراد وجماعات العمل المنتمين لمجتمع البحث

كما تتطلب جهد تكوين  ير صعوباتثذلك أن اللغة عامة وخاصة المكتوبة قد ت

وعموما فإن عملية الكتابة للأوامر والتوجيهات .وبعض الشروط الفنية والثقافية

التي تتم في فضاء المؤسسة أو ،ير و الاقتراحات وجميع العمليات الاتصاليةوالتقار

تصدر من إداراتها وأعضائها، تعتبر على درجة كبيرة من الأهمية وخصوصا في 

حالة المستندات، فهي تعتبر وثائق قانونية، يمكن استخدامها في حالة الضرورة، 

نظرا لإمكانية تحديد .....والمتابعة وفي العمليات الإدارية المختلفة ومنها المراقبة

ومن الجدير بالذكر ملاحظة أن العلاقات في الاتصال الكتابي قد يكون .المسؤولية

 عندما مثال على ذلك. وجها لوجه اتصالا رغم أنها في الحقيقة ليست،تأثيرها مباشرا

هذا لا يرسل المشرف تقريرا كتابيا إلى أحد العاملين يخبره فيه بأداء عمل معين، ف

هو أن ويعتبر اتصالا مباشرا، لكن تأثيره يمكن أن يكون تقريبا بنفس المغزى، 

  .العامل سوف يقوم بتنفيذ ذلك كما لو كان المشرف موجودا وجها لوجه

وقد يمثل الاتصال الكتابي بعض الصعوبة وذلك بإعطاء المعاني تركيزا أكبر 

معظم المديرين يواجهون يوميا إذ قد نجد أن . مما تتطلبه الرسالة من وقت وجهد

ولابد من طريقة لتخفيض ذلك الحجم . كما هائلا من الأوراق التي تمر على مكاتبهم

الكبير من الرسائل، إلى درجة أنه في بعض الحالات قد يكون نظام الهاتف أو 

ولكن يمكن تخفيض الاتصالات الداخلية، وذلك بكتابتها في .الزيارة وسيلة مفضلة

أيضا يمكن أن يتم ،. عندما يتطلب الأمر ذلك .وحفظها واستخدامها ملفات خاصة

تدعيم الاتصال الكتابي بالاتصال الشفهي حتى يتم تأكيد المعنى وتخفيض الوقت 

و من الجدير بالذكر ملاحظة أن معظم .المستغرق في عملية فهم الرسالة المكتوبة
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وهذا بالطبع ). الطريق الواحدذو ( الاتصالات الكتابية تكون من النوع غير المباشر 

مما قد يؤدي ،غياب عنصر المناقشة والحوار حول الرسالة ومضمونها إلىيؤدي 

من وما يترتب على ذلك ،إلى عدم الاقتناع أو عدم الفهم من جانب المرسل إليه

 المؤسسةسلبية قد تؤثر على اتخاذ القرارات وعلى عمليات التنفيذ بل وعلى  تبعات

  .ككل

  :لاتصالات والبناء التنظیميا: 2.3.4
أحد الأبعاد الهامة في منظمات ،يعتبر الاتصال في علاقته بالبناء التنظيمي 

الأعمال فالاتصال سواء كان شفهيا أو كتابيا يعمل على ربط الوحدات والمواقع 

فالاتصال يساعد على ربط . في نموذج أو إطار متكامل،التنظيمية ببعضها البعض

هم وأيضا يساعد على انتشار الأفكار، ومعرفة التعليمات والأوامر المشرفين بتابعي

ويمكن تقسيم . وتلقي الأفكار والنصائح والتقارير الخاصة والأسئلة وخلافه

الجانبي،  و الاتصالات تبعا لعلاقتها بالبناء التنظيمي إلى الاتصال الصاعد والهابط

  :)16(وسوف نقوم بشرح كل منها كالآتي

تجاه الاتصال في منظمات الأعمال اإن  ):الرأسي( صاعد والهابط الإتصال ال- أ

نظرنا إلى نظريات ومداخل  ذاإو ). جانبيا(يمكن أن يكون صاعدا أو هابطا أو أفقيا 

الإدارة، لوجدنا أن المداخل والنظريات التقليدية لم تتعرض للاتصال الأفقي أو 

المعدلة فقد تعرضت وأكدت على الجانبي، أما مدخل العلاقات الإنسانية والمداخل 

وعلى أية حال فإن الدراسات الحديثة قد أكدت على ضرورة هذا النوع من . أهميته

  .الاتصال وتعرضت له بطريقة أكثر عمقا وتوسعا

وذلك تبعا (وكما تم ذكره من قبل ، فإن السلطة تتركز في قمة البناء التنظيمي 

إن . ى أسفل من خلال البناء التنظيميويتم تفويضها إل،)للنظرية الرسمية للسلطة

ويساعد . عملية التفويض للسلطة ذاتها تعتبر شكل من أشكال الاتصال الهابط

كما يعد الأداء التي عن . الاتصال الهابط على ربط المستويات بعضها البعض

طريقها يستطيع المدير أن يضع سلطته موضع تنفيذ، ويستطيع المشرف أن يحدد 
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ويتأكد من أنهم قد توافر لديهم المعلومات ،ة للمعلومات والمعرفةيمدى حاجة تابع

وقد يعتقد البعض بأن الاتصال .الضرورية بطريقة منظمة وبشكل مفيد وكافي

قد يسبب بعض المشكلات ،)الذي يأخذ طريقه من المرؤوسين إلى الرئيس(الصاعد 

وك التنظيمي، وبالطبع بينما الاتصال الهابط يلائم المفاهيم التقليدية للسلللمؤسسة،

هي توضيح واجباته في علاقته بالأشخاص ،فإن مسؤولية الرئيس تجاه كل عامل

ة في عمل تالآخرين في المستويات المختلفة بالبناء التنظيمي، كما تتمثل مسؤولي

إذا نظرنا إلى المسألة لوجدنا أنها و. التقارير ووضع التوجيهات أو الاقتراحات

ويعتبر هذا النوع من الاتصال ضروريا ومكملا . ج الصاعدةتمارس بواسطة النتائ

كما يساعد . للاتصال الهابط حيث يتيح تنمية مهارتهم وقدراتهم على اتخاذ القرارات

ذلك النوع من الاتصال على فتح المجال أمام العاملين للخلق والإبداع والعطاء وبدل 

بواسطة العاملين ،التفاعل وعموما فإن الاتصالات الهابطة تساعد على خلق.الجهد

أما الاتصالات الصاعدة فهي تعتبر ردود أفعال من جانب المرؤوسين، بمعنى أنها 

ولكن عادة ما يوجد الاتصال . تمكن من تسجيل النتائج ومعرفة المعلومات وخلافه

ويعتبر كل . جع مرؤوسيه عليهاشالصاعد حسب الدرجة التي يسمح بها المشرف وي

وذلك  المؤسسةعد والهابط على درجة كبيرة من الأهمية لناجح من الاتصال الصا

نظرا لأن كلا النوعين يمكن من معرفة كيف ومتى يتم فحص أو تعديل أو عدم 

و يعتبر المشرف مسؤولا عن تشجيع العاملين على القيام .استمرار شيء ما

رون مسؤولين أما العاملين فيعتب. بالاتصالات الصاعدة بالطريقة وبالكيفية الملائمة

  .عن معرفة كيف ومتى ولماذا يتم الاتصال

هو ذلك النوع من الاتصالات التي تتم بين العاملين  ):الأفق( الاتصال الجانبي - ب

ويعتبر ذلك النوع من الاتصال . وغيرهم على نفس المستويات التنظيمية عادة

ووجهات  ضروري وعلى درجة كبيرة من الأهمية في تنسيق العمل وتبادل الآراء

ويعتقد البعض بأن . النظر وطرح الأفكار ومناقشتها بين الأفراد وبعضهم البعض

ويعتقد البعض الآخر بأنه . ذلك النوع من الاتصال يعد مثارا للعديد من المشكلات
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يمكن التخلص من بعض تلك المشكلات عن طريق استخدام التخصص الوظيفي 

  .والتنسيق للأعمال وخلافه

سيا ولم أالنظرية التقليدية لوجدنا أنها تركز على انسياب الاتصال ر ىإلوإذا نظرنا 

بتحليل تلك  "لاندسبيرج"وقد قام . تقدم شروحات أو وصف للاتصالات الجانبية

ونظرية التنظيم، فقد قام بدراسة ثلاثة مصانع هندسية تقوم . الفجوة في الإدارة

هي تسهيل حل  ات الأفقيةبإنتاج منتجات متشابهة، وقد وجد أن وظيفة العلاق

 تقسيم العمل والتخصص وتحدد طبيعة العلاقات الأفقية عن عنالمشكلات الناشئة 

طريق المراكز المشغولة بالأفراد ذات الأهداف والأنشطة المختلفة، ولكنها أنشطة 

متداخلة ومعتمدة على بعضها البعض ولابد من وجود التنسيق بينهما حتى يتم 

، ولكن ما يحدث في الواقع أن الوحدات والأقسام تسعى إلى سةالمؤستحقيق أهداف 

وهنا ينشأ الصراع وعدم الاتفاق بينهم، وتظهر أهمية العلاقات . تحقيق أهدافها

الجانبية في التخفيض من حدة الصراع والتنسيق فيما بينهم حتى يستطيعون التوفيق 

الات تتم عن طريق أن كثيرا من الاتص "لاندسبيرج"وقد استنتج .بين الأهداف

ض النزاع أو اتخاذ فعل فوذلك ل،النموذج الجانبي قبل استخدام العمليات الرأسية

تحدد مدى  المؤسسةمعين أو قرار معين، وعموما فإن المشكلات والمناقشات في 

تكرار ومحتوى الاتصالات بدرجة كبيرة ، وأيضا تحدد المواقف التي يتم اتخاذها 

ام وأيضا درجة القوة التي تتم بها عمليات الدفاع بواسطة الواحدات والأقس

وقد ركز لاندسبيرج على أهمية دراسة البعد الأفقي ولكنه لم ينكر أهمية .المختلفة

  .والمعرفة التي يركز عليها بعض الباحثين افعيةعوامل الد

إن دراسة الصراع بين الوظائف الرسمية والاستشارية في منظمات الأعمال 

بوصف "  Dalton"وقد قام دالتون . اف التتابعات للاتصال الأفقييساعد على أضع

العديد من الصراعات المتداخلة بين الأقسام وأيضا بين الوظائف الرسمية 

والاستشارية، وقد توصل إلى استنتاجات مختلفة بع الشيء عما توصل إليها 

الأقسام يمكن  لاندسبيرج، هي تتعلق بأنه بينما قد نجد أن الصراعات المتداخلة بين

وقد نجد أن الصراعات المتداخلة بين . أن تكون لها قيمة ايجابية بالنسبة للمنظمة
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الأقسام يمكن أن يكون لها قيمة ايجابية بالنسبة للمنظمة، فإن ذلك قد يعتبر شيئا غير 

وقد نظر دالتون إلى العلاقات الأفقية والصراعات . مقصود أو قد يحدث بالصدفة

الأقسام على أنها تنشأ أساسا نتيجة للمناقشات والرغبات بين الأفراد،  المتداخلة بين

هذا بالإضافة إلى أهمية كل من السن والديانة والاعتقاد وخلافه في التأثير على 

في الدراسة العملية التي قام بها على " Richard"هذا وقد أوضح رتشارد .العلاقات

تصالات الأفقية تحدد أساسا على أساس العلاقات بين المشرفين والتابعين بأن الا

مستوى التكنولوجيا، ولذلك فإنه لم يتم التركيز على التتابعات أو محتوى التفاعلات 

وقد . الجانبية، وقد اعتقد أن الاتصال الرأسي يجب النظر إليه بطريقة أكثر تركيزا

ن طريق وجد في الدراسة التي قام بها، أن معظم الاتصالات بين الملاحظين تتم ع

  )18(.الاتصال الجانبي ويرجع ذلك إلى الطبيعة الآلية للمؤسسة

  :الاتصال الرسمي وغير الرسمي - ج

مكن تقسيم الاتصال من حيث نوعيته وطبيعته إلى الاتصال الرسمي ي

والاتصال غير الرسمي، والاتصال الرسمي هو ذلك النوع من الاتصالات التي 

شكل آخر، وتتم بالطريق الرسمي أي من تكون في كشف كتابي أو شفهي أو أي 

بينما الاتصالات غير . خلال خطوط السلطة الرسمية والمواقع والمراكز الرسمية

 ،في شكل كلمات أو تعبيرات وجهية أو أي شكل آخر التي تتم الرسمية هي تلك

وفي الإطار . أي بطريق غير انسياب خطوط السلطة،ولكنها تتم بطريقة غير رسمية

وقد تأخذ .فإن الاتصالات الرسمية هي الاتصالات المخططة داخليا التنظيمي

فقد تكون اتصالا شفهيا . الاتصالات الرسمية المخططة أي شكل من أشكال الاتصال

وجها لوجه أو من خلال المقابلات أو اللجان أو المؤتمرات أو خلافه في الإطار 

يعتبر جزءا من نظام و. الرسمي أو أي اتصال شفهي يتم في حدود تدرج السلطة

وأيضا فإن الاتصالات التنظيمية المكتوبة توضح العلاقة . الاتصال التنظيمي الرسمي

بين السلطة والهدف وتشتمل على المطبوعات المكتوبة والسياسات والقواعد 

  )19(.والإجراءات وطرق العمل المكتوب وخلافه
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وعادة . ي تخطيطيرسمي فتنشأ بدون وعالأما أنظمة الاتصال التنظيمي غير 

وهذه الشبكات . ما ينشأ هذا النوع من الاتصال داخل الشبكات الرسمية للاتصال

وقد يتم النظر إلى الشبكات غير . لا يمكن استئصالها،غير الرسمية من الاتصالات

ونجد أن . رسمية على أنها قيدا أو عائقا أو حتى تحديا لنظام الاتصال الرسمي ال

والقضاء على شبكات الاتصال غير أتتم بذلها للتخلص من  معظم المحاولات التي

هي تلك التي تحاول  ذات الكفاءةواليوم فإن الإدارة . الرسمي قد باءت بالفشل

 ،وتجعلها مكملة لنظام الاتصال الرسمي،الاستفادة من شبكات الاتصال غير الرسمية

ا سوف تكون مدعمة فإنه،فإذا تم الاستفادة من شبكات الاتصال غير الرسمي بطريقة

ومثال لو أن المعلومات تحتاج إلى النشر بطريقة سريعة، . لنماذج الاتصال الرسمي

تقوم شبكات الاتصال غير الرسمية مبدئيا بذلك، ثم  لأنفالمدير يجب أن يخطط 

  .إتباعها بإيصال المعلومات عن طريق قنوات الاتصال الرسمي

دد بواسطة العلاقات التدريجية وبينما نجد أن أنظمة الاتصال الرسمية تح

توجد في شكل سلاسل من التجمعات ،للسلطة، نجد أن شبكات الاتصال غير الرسمية

والتي عن طريقها يتم نشر المعلومات بين أفرادها، وقد تنساب المعلومات إلى أسفل 

وقد تكون تلك الشبكات . أو إلى أعلى ولكن بطريقة غير متكررة وغير منتظمة

ير متعلقة بالعمل، فلو كانت تلك الشبكات تنتقل المعلومات في حدود متعلقة أو غ

العمل فيمكن تعريفها أحيانا بالاتصال المتقاطع أو ظاهرة حلقات الوصل والتي تم 

إيضاحها من قبل في الجزء الخاص بالتنظيم، أما إذا كانت المعلومات منقولة بين 

بيعة الإنتاجية للعمل فإنها غالبا تلك الشبكات ذات طبيعة شخصية وغير متعلقة بالط

وقد تم ) Sikula، 1973) (أو الشائعات(ما تسمى حلقات الاتصال غير الرسمي 

رح مزايا وعيوب شبكات الاتصال غير الرسمية في الجزء السابق الخاص ش

  )20(.بالتنظيم

  : في المؤسسة فاعلیة الاتصال 3.3.4-
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والتي تؤثر على مدى ،ل الهامةتعتمد فاعلية الاتصال على العديد من العوام

. والمطلوب منها أيضا فهم الغرض الحقيقي وليس الظاهري،فهم و استيعاب الرسالة

الاستماع الفعال، الاستخدام الكفئ للوقت والمكان والأشياء، : ومن هذه العوامل الآتي

، والوعي المستمر بالتفاعلات المتعلقة بعملية )غير الدفاعي(والاتصال المدعم 

وغيرها من العوامل الأخرى التي قد تؤثر ،دراك، وزيادة الدقة للإدراك الذاتيالإ

وعندما يصبح . بطريقة مباشرة أو غير مباشرة على مدى ودرجة فاعلية الاتصال

الاتصال أكثر فاعلية، فإن الفرد يستطيع أن يقوم بأداء مسؤولياته والانتهاء من عمله 

أن التفاعل بينه وبين الأشخاص الآخرين أو بطريقة أكثر كفاءة، ويرجع ذلك إلى 

إن فاعلية الاتصال تعتمد بالدرجة الأولى على .المجموعات قد تم بطريقة أكثر فاعلية

بعض الاعتبارات المرتبطة بعملية الاتصال هذا وأيضا بالإضافة إلى العوامل 

ظيمية الأساسية المؤثرة على الاتصال بين الأفراد وأيضا يوجد بعض العوامل التن

داخل المنظمة والتي تؤثر على درجة فاعلية الاتصال، وسوف نقوم بشرح كل منها 

  :)21(بشيء من التفصيل فيما يلي

  :بعض الاعتبارات المرتبطة بعملية الاتصال. أ

أن الاستماع الفعال يعد من " Rogers"لقد أوضح روجرز  :الفعال الاستماع - 1

أو المشرف من إنجاز المسؤوليات تجاه التنمية المعطيات الأساسية التي تمكن المدير 

، ويحدث الاستماع الفعال ؤسسةوالتطوير والتعديل والتكامل للأفراد والعاملين في الم

ها نيعن طرق الاستجابة بالطريقة التي تمكن من فهم المشاعر والمعاني التي يع

ه بطريقة تمكن إذا تم توجيه،المتحدث، ويصبح الاستماع الفعال أكثر كفاءة وفاعلية

وبهذه الطريقة فان الاستماع الفعال يعد  .من تحقيق اتجاهات ورغبات المستخدم

ويعتبر الاستماع الفعال من الطرق الهامة لإحداث . عاملا مؤثرا للسلوك البناء

الشواهد أن الاستماع الفعال يعتبر من أهم وقد أوضحت . التغيرات في الأشخاص

يير شخصية الفرد وتطوير وتنمية سلوك في المساعدة على تغ الأشياء

فالأشخاص الذين يستمعون بطريقة فعالة يصبحون أكثر نضجا من ،المجموعة

الناحية الشعورية، وأكثر انفتاحا من ناحية الخبرة، وأقل من الناحية الدفاعية وأكثر 



www.manaraa.com

 صال المؤسسة وفعالية الإدارة في المؤسسة الجزائريةتا .................الفصل الرابع  

إن الاستماع النشيط أو الفعال يمكن من الحصول على . وأقل تعسفا،ديمقراطية

وأيضا الإمداد بمعلومات أكثر من الأفراد، فالاستماع الجيد يساعد على ،ماتالمعلو

. بناء علاقات إيجابية أكثر عمقا ويتجه إلى إحلال أو تغيير اتجاهات المستمع

  .فالاستماع عموما ينمو مع زيادة خبرة الشخص

وقد يعتبر البعض أن مدخل الاستماع الفعال يمثل تهديدا لشخصية الفرد إذا 

. بالتهديد وعندئذ لا يمكن وجود اتصال فعال في هذه الحالة يتسمالمناخ العام  كان

وعدم التفرقة بين أطراف ،ولذا فإن المناخ العام يجب أن يكون مشجعا على المساواة

ويساعد الاستماع . الاتصال، والحرية في إبداء الآراء والثقة و الفهم و القبول للآراء

عملية للتفكير مع الأفراد بدلا من  فالاستماع الفعال هو.على خلق هذا المناخالفعال 

التفكير ضدهم، ويتطلب الاستماع الفعال بهذا المعنى التعمق في فهم المتحدث وذلك 

وبالإضافة . حتى يمكن التعرف تماما على وجهة نظرة والغرض من عملية الاتصال

ي المعنى بصورة، إجمالب الاهتمامإلى ذلك فإنه يجب أن يظهر المستمع الفعال 

  )22(.أو جزئية ونستجيب للشعور ونلاحظ الملامح والتعبيرات منقوصة متكاملة غير

أنه من الأهمية بمكان أن يقوم المستمع باختيار القدرة على مشاهدة العالم 

بالطريقة التي يراها المتحدث، فالاستماع الفعال ليس مهارة سهلة يمكن طلبها ولكن 

يجب القيام بعمليات تدريب مستمرة، وقد يتطلب أيضا لكي يتحقق ذلك فإنه 

المخاطرة في اتجاهاتنا الأساسية، ويحمل الاستماع الفعال في طياته عنصر قوي من 

المخاطرة الفردية، فلو استطعنا إدارة هذا لتحقيق مغزى معين وفهم شعور المتحدث 

الحالة فإنه توجد  وأيضا فهم المعنى الذي يقصده ورؤية العالم كما يراه، ففي هذه

وبناء على ذلك فإن الشخص عن طريق الاهتمام والاقتناع .مخاطرة لتغيير أنفسنا

و من الجدير بالذكر ملاحظة أن ذلك ليس نشاطا .قد ينمي ويطور اتجاهاته،بالمتحدث

و إنما يمكن تنمية وتطوير هذا ،القيام به بين لحظة و أخرى يمكن أو عملا سهلا

ق الرغبة من جانب المستمع في المخاطرة لرؤية العالم من الاتجاه فقط عن طري

وعلى أية حال، لو أن المستمع يملك الخبرات الكافية، فإن ذلك .جهة نظر المتحدث

وهذا يسمح له برؤية يكون في الحقيقة حرا في .سوف يشكل اتجاها معينا خاصا به
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تمام أو عدم الاهتمام الاه فحريةوفي الحقيقة . الاهتمام أو عدم الاهتمام بالمتحدث

ففي هذه الحالة فإن المستمع سوف يسمع غالبا بعض  متغيرة نسبيابالمتحدث،

التغيرات قد تكون في معظم الأحوال صعبة  هذه ومثل: التغيرات بطريقة سالبة

ويرجع ذلك إلى . وعندئذ فقد يكون من الصعوبة وجود أي نوع من المناقشة. السماع

ولكن بالطبع، فإن التحطيم الحقيقي قد . عل الآخرينأورد فالخوف من التحطيم 

يحدث من الشعور السالب المسيطر على الشخص، ونجد أن التعبيرات  التي تتعامل 

قد تسبب بعض المشكلات للمستمع، ،مع السلوك والتي غالبا ما تكون غير مقبولة

بيرات وغالبا ما نجد المستمع يضع حواجز أمام نفسه حتى لا يرى مثل تلك التع

  .وذلك نظرا للتهديدات السابقة التي يكون قد واجهها

ومن الأهمية بمكان ملاحظة أن الشعور العدائي والسالب أو التعبيرات 

أن .قد تكون أكثر سهولة عندما تكون علاقات التعامل وجها لوجه،العدائية أو السالبة

الفعال وأخيرا  الشعور الشخصي للمستمع قد يقف أحيانا حاجزا أو مانعا للاستماع

  .فإن الاستماع الشخصي للفرد يكون مطلبا ضروريا وأساسيا لاستماع الآخرين

  :للوقت والمكان والأشياء الكفءالاستخدام  - 2

أن الوقت غالبا ما يخبرنا عن مدى الاهتمام  "Anthony"لقـد أوضح أنطوني 

الشعور تجاه ودرجة الالتزام بموعد الحديث، كما يستخدم الوقت للأخبار عن مدى 

إن الطريقة التي سيتم .الآخرين وكيفية رؤية الآخرين من حيث المركز أو القوة

إتباعها في تداول الوقت تعتبر ذات أهمية عند الاتصال بالآخرين، وبناء عليه، فإنه 

يجب أن تتم عملية التخطيط للوقت بعناية كافية، بما يمكن من تحقيق الاستجابة من 

تم النظر إلى الأشخاص في إطار الوقت من الناحية الشخصية وقد ي. الطرف الآخر

من حيث مدى محدودية وأهمية الوقت، وقد يحدث في بعض الأحوال أن يقوم 

درجة الاحترام لهذا الشخص أو  لىإوقد يرجع ذلك جزئيا .شخص ما بتوجيه أوقاتنا

كمصدر  المركز الذي يتمتع به أو درجة قوته أو خلافه، فالوقت يمكن أن نراه،

محدود لكل شخص، فالشخص يفكر فيما سوف يتم اختياره من الأشياء على ضوء 

وعندما . الوقت المتاح لديه، وقد يكون ذلك إشارة لشعور الشخص تجاه تلك الأشياء
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نقوم باختيار شخص ما لإنفاق الوقت معه فإن اتجاهات هذا الشخص قد تساعد على 

أن ذلك يؤدي إلى عدم افتراض المعاني التي التعرف على أهمية هذا الاختيار، كما 

  )23(.ها بالنسبة لنا فيما يتعلق بالتكرار للأنشطة تبعا للعرف والتقاليد السائدةنييع

و يعتبر المكان أيضا لغة معبرة مثل الوقت تماما، ولكن من الصعوبة فصله 

ن طريق فالمكان يعد مؤثرا للإخبار عن أهمية الأفراد ويتم ذلك ع. عن لغة الوقت

فالمكان يعد مثل الوقت مصدرا محدودا . معرفة مساحة المكان المتاح لكل فرد

و بناء على تلك الأهمية للمكان فإن الطريقة التي يتم بها استخدام المكان أو . ونادرا

فلو أننا قد . المساحة تعتبر وسيلة للاتصال بالآخرين وانعكاسا لمراكزهم وأهميتهم

في مجال معين وقد تم إغلاق باب المكتب بغرض نظرنا إلى مكتب متخصص 

فإنه بتلك الطريقة في استخدام المكان يتم إخبار . المحادثة بين المدير وشخص ما

الأشخاص خارج المكتب بأن هذه المحدثة على درجة من الأهمية مما يستدعي عدم 

ما إذا وبالطبع فإن الأفراد خارج المكتب ليس لديهم دراية ع.الإزعاج أو التعطيل

كانت الأخبار التي يتم مناقشتها داخل المكتب أخبار سارة أم لا، ولكنهم يعرفوا أن 

ويمكن لهؤلاء ،الأخبار التي يتم مناقشتها على درجة من الأهمية بالنسبة للمكتب

الأفراد أن يقوموا بوضع بعض الافتراضات التي قد لا تكون صحيحة عن مضمون 

  .المحادثة أو عما يدور حولهم

فالمكان إذن يعبر عن موضع الشخص ومركزه ودرجة أهميته في الكثير من 

المقصود (الأحيان، فلو أن شخص ما وضع في مكان آخر أعلى من مكانه الأصلي 

فهذا يعني أن ذلك ) هنا بعلو المكانة هو العلو في المركز والذي يشير المكان إليه 

في المكان من شيء ما قد يعتبر وكذا فإن القرب . المكان الآخر يعد أفضل بالطبع

أفضل لو أن الاتجاهات موجبه نحو ذلك الشيء، ومثال على ذلك لو أن شخصا ما 

ب علاقته طيبة بالمدير، ففي تلك الحالة نجد أنه سوف يفضل العمل في مكان قري

ومن الجهة الأخرى لو أن الاتجاه . وهذا يوضح أن القرب أفضل،موقع المدير من

ير، فسوف يفضل الشخص العمل في مكان بعيد عن موقع المدير، سلبي تجاه المد

وعموما، فإنه يوجد اتجاه شائع .وهذا يوضح أن البعد قد يكون أفضل في تلك الحالة
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وهو أن الاقتراب من مكان المدير قد يمكن الشخص من الحصول على مركز أفضل 

بر، وعلى المقابل نظرا لإمكانية الاتصال الرسمي وغير الرسمي بالمدير بدرجة أك

يعمل  فرع المشكلات الشائعة في المنظمات الكبيرة المتعددة الفروع أن كل من فإنه

اتجاه أفراد الفرع إلى الاقتراب من  إلىمما يؤدي ،على تنمية سيادة ذاتية خاصة به

مدير الفرع والابتعاد عن مدير المركز الرئيسي، وما قد ينشأ عن ذلك من بعض 

يؤكد  أن هذا ذلك هو فيوالمهم .الرئيسي والمركز بين الفرعمشكلات الاتصال 

أيضا أنه كلما كان الاتجاه إيجابي نحو مكان ما كلما كان الاقتراب من ذلك المكان 

وعادة ما يفضل الأفراد زيادة المسافة بينهم و . والعكس صحيحا عموما،مفضلا

رب المسافة بينهم وذلك عندما تكون الاتجاهات سلبية، وق،الآخرين عند الحديث

ويبدوا من هذا أننا نفترض أن . والآخرين عندما تكون الاتجاهات إيجابية عموما

الأفراد الذين يعملون بالداخل يكونون أفضل من هؤلاء الذين يعملون في 

  )23(.الخارج

وطبيعيا فإن الأبعاد الموضحة للمكان تكون مرتبطة مع بعضها البعض، 

إنه يوجد لغة أخرى غير ناطقة بالمكان، وهذا هو وحتى على المستوى الفردي ف

المفهوم أو الشعار العام عن المكان حولنا، فعندما يختلف المفهوم أو الشعار العام 

سبب الشعور بعدم الراحة ي فهذا لشخص ما عن مكان معين عن بقية الأفراد الآخرين

  .والانزعاج والعداء أو التهديد

من الأهمية بالنسبة لعملية الاتصال، وتوجد وتعتبر الأشياء أيضا على درجة 

وكل عمومية من تلك . افتراضات متعلقة بالمكان والأشياء من الممكن تعميمها

وبالطبع فإنه يوجد لكل تعميم من هذه . العموميات ترتبط ارتباطا أساسيا بثقافتنا

تبط التعميمات بعض الاستثناءات، وأيضا فإن كل منها يتفاعل مع بعضه البعض وير

لأكثر أفضل من ا) 2(الأكبر أفضل من الأصغر، ) 1: (بالوقت، وهذه التعميمات هي

الترتيب والنظام أفضل من ) 4(النظيف أفضل من غير النظيف ، ) 3(،  قلالأ

الأشياء الغالية أفضل من الأشياء غير الثمينة أو ) 5(الفوضى وعدم الترتيب، 
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) 8(الجمال أفضل من القبح،) 7(ع ،التمايز أفضل من الشيو) 6(منخفضة الثمن، 

) 10(القديم جدا أو الحديث جدا أفضل من الحديث، ) 9(الدقة أفضل من عدم الدقة،

الشيء الشخصي أفضل من العام، وكما هو الحال بالنسبة للمكان فإن الأبعاد المختلفة 

د تتفاعل مع بعضها وتتأثر باستخدامها الوقت كلغة، كما نجد أيضا أن تلك الأبعا

  .تتفاعل وتتداخل مع استخدام الأشياء ووسائل الإيضاح عند المحادثة

  : الاتصال الدفاعي - 3

إن علمية الاتصال عادة ما تكون أكثر فاعلية عندما يتجنب الشخص الاتصال 

وذلك لتداخل آثار الميول الدفاعية مع الاتصال، مما يجعل عملية الاتصال . الدفاعي

أن السلوك الدفاعي هو ذلك السلوك " Cross" "سكرو"أكثر صعوبة، وقد أوضح 

وعندئذ . الذي يحدث عندما يواجه الشخص تهديدا أو يتوقع التهديد من المجموعة

بالرغم من أن المتحدث قد يوجه بعض . فإن الشخص قد يمارس السلوك الدفاعي

الانتباه لموضوع الحديث، إلا أنه قد يكرس الوقت الكافي من طاقته للدفاع عن 

وبالإضافة إلى ذلك، فإنه قد يفكر في كيفية الظهور أمام الآخرين، والكيفية . فسهن

 فلتالتي تجعلهم ينظرون إليه بطريقة أفضل، والكيفية التي يمكنه بها أن يسيطر أو ي

  )24(.من ضغوطهم وانتقاداتهم وهجومهم المتوقع

تساعد على ،اإن مثل هذا لشعور الداخلي للشخص والأفعال الخارجية التي يصنعه

بحيث تصبح الاستجابة بالطرق ،خلق مواقف دفاعية مماثلة من جانب الآخرين

فالسلوك الدفاعي ينمي الاستماع الدفاعي عادة، مما يؤدي بالتالي إلى .الهدامة متزايدة

والذي قد يؤثر على رفع ،حدوث موقف يستخدم في تحسين المظهر والملامح الشفهية

إن الإثارة الدفاعية تمنع المستمع من التركيز على . ليمستوى الدفاع للمتصل الأص

بل قد يؤدي أيضا إلى أن يقوم المتصل الدفاعي بإرسال قيم مضاعفة بناء .الرسالة

ولكن أيضا قد يحطم المستلم الدفاعي ما يتسلمه من معلومات .على دوافع معينة

فيض الدفاع كلما والعكس قد يكون صحيحا، بمعنى أنه كلما زاد تدعيم المناخ أو تخ

قلت معوقات لاتصال المدعم من جانب المستلم والذي ينشأ من المعارضات الناتجة 
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إذا خفض الدفاع ، فإن المستلمين للرسالة و. عن القلق النفسي، والدوافع والاهتمامات

يكونون أكثر قدرة على التركيز على صلب الرسالة ومحتواها وإدراك أو تذكر 

ستة جوانب مزدوجة كل جانب يتضمن الاتصال  "يبج"وقد أوضح . معناها

التقييم مقابل الوصف، مدخل :وهذه الجوانب الستة هي) أي تقوية المدعم( الدفاعي

مقابل إشراكه في حل المشكلات وغيرها، النشاط المبرمج أو ،تبنى مراقبة المستمع

لتعالي مقابل مقابل النشاط غير المحدد، الحياد مقابل التعاطف، الأفضلية وا،المخطط

المساواة، التأكد مقابل الاستفسار والرؤية وسوف نقوم بشرح هذه الجوانب الستة 

  :)25(فيما يلي

إن عملية التحدث أو أي سلوك آخر والذي قد يبدو على : التقييم مقابل الوصف -

سلوك الدفاعي، فلو أن المستمع يعتقد ويفكر في الأنه يمكن تقييمه يساعد على زيادة 

وأيضا يجد أنه منفتح الذهن ومتفهم ،متحدث يعتبر على درجة مساوية لهأن ال

وبالمقارنة فإن .ومتحرك عند الضرورة، فإن ذلك يؤدي إلى بعض السلوك الدفاعي

فالحديث الذي . إثارة أقل قدر ممكن من عدم السهولة إلىالحديث الوصفي يتجه 

لومات أو كمساواة مع يعبر عما يدركه المستمع كمتطلبات ضرورية من أجل المع

تحميل محايد يعتبر وصفي ويؤدي على التخفيض من المناخ الدفاعي ويشجع على 

  .جعل الاتصال مدعم

إن الحديث أو :مدخل تبني مراقبة المستمع مقابل إشراكه في حل المشكلات -

يؤدي إلى أو يثير مقاومته وذلك بعكس ،الحوار الذي يستخدم لمراقبة المستمع

إن درجة مراقبة . لحوار المبني على المشاركة والثقة والاقتناعالحديث أو ا

تعتمد إلى حد كبير على مدى انفتاح المجهود ،السلوك الدفاعي الناتج) أوالتحكم(

والتي تساعد في التغلب على درجة الشك العميق أو درجة الحدة في ،المبذول

ت وخلافه من الجهة وعلى المقابل فإن مدخل تبني إشراك المستمع في المشكلاالشك،

الأخرى يكون بالبحث المضاد للاقتناع، ومثل هذا السلوك ليس صارما وذلك لأنه 

يسمح للمستمع أن يضع أهدافه ويضع قراراته الخاصة، ويقوم بتقييم درجة التقدم 

  .الخاص أو يساهم مع الراسل في عمل ذلك
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ا يدرك الراسل أنه عندم:النشاط المبرمج أو المخطط مقابل النشاط غير المحدد -

فإنه ،منساق تجاه إستراتيجية معينة تتصف بالغموض وتشمل على العديد من الدوافع

وعلى العكس، فإن السلوك الذي يظهر على أنه نشاط . قد يصبح في موقف دفاعي

غير محدد ويتسم بالصراحة والوضوح فإنه يكون سلوكا مدعما، حيث ينخفض 

  .السلوك الدفاعي في تلك الحالة

تأييده لوجهة نظر  معندما يظهر المتحدث الحياد وعد:الحياد مقابل التعاطف -

المستمع، فإن المستمع في تلك الحالة قد يصبح في موقف دفاعي، وعادة ما نجد أن 

أعضاء الجماعة يكون لديهم الرغبة في أن يتم إدراكهم على أنهم أفراد ذوي قدر 

ووزنها  اعتبارهاهم كائنات لها وأيضا على أنهم دوي قيمة خاصة، وأن،وشأن

ومن ثم فإنه على المقابل نجد أن الاتصال الذي ينقل التعاطف نحو . واحترامها

المشاعر ووجهات النظر يعكس الاتصال المدعم المبني على الاحترام والتقدير 

  .للمستمع،  وفي تلك الحالة فإن الموقف الدفاعي يكون منخفض

عندما يتصل فرد ما بشخص آخر بطريقة :مساواةالأفضلية والتعالي مقابل ال -

تشعره بأهمية مركز المتصل وقوته وقدرته الذكائية، والخصائص المادية وخلافه، 

ويمكن أن تنخفض الأساليب . فإن ذلك قد يثير الشعور الدفاعي لدى الطرف الآخر

عندما يتم إدراك المرسل على أنه راغب في الدخول في التخطيط ،الدفاعية

  .المبني على المساواة والثقة و الاحترام المتبادل،اركالمش

إن هؤلاء الذين يبدون معرفة الإجابات، ولا :التأكد مقابل الاستفسار والرؤية  -

يتجهون إلى ،يطلبون معلومات إضافية، ويعتبرون أنفسهم كمعلمين بدلا من مساعدين

ي يظهر على أنه وعلى المقابل فإن الشخص الذ. وضع الآخرين في مواقف الدفاع

ويبدو من ،يتحدث باتجاهات الاستفسار بدلا من أخذ جانب معرفة الإجابات

المساعدين على حل المشكلات بدلا من الظهور كمعلم، وأيضا يكون راغبا في 

الاختيار وتفجير الاتجاهات فإنه يساعد المستمع على أن يملك طاقات للقضاء على 

  .السلوك الدفاعي
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عادة ما يصبح الاتصال أكثر كفاءة عندما يصبح  :خل بين الأفرادالإدراك المتدا. د

الفرد على درجة من الوعي المستمر للتفاعلات لعملية الإدراك وزيادة الدقة لمفهومه 

أن " Massarik et Wechsler" "مسارك وويشلر"وقد أوضح كل من . الخاص

نه يمكن الأفراد من وذلك نظرا لأ،الإدراك الاجتماعي يلعب دورا ظاهرا في حياتنا

إن التعاطف أو الحساسية الاجتماعية . تكوين انطباعات وآمال لفهم بعضهم البعض

هي الامتداد الذي عن طريقه ينجح الأفراد في تنمية وتطوير انطباعات دقيقة أو فهم 

إن الإدراك الاجتماعي ليس دائما مفهوما رشيدا أو مفهوما غير . حقيقي للآخرين

الذين يتم إدراكهم والحاجات المدركة ليست أشياء  فالأشخاص. رشيد

والتجمعات الاجتماعية يمكن أن تنظر إلى الأشياء أو يمكن أن يتم النظر .منفصلة

فالإدراك الاجتماعي يتم تنميته وتطويره عن طريق عملية الأخذ والعطاء في . إليها

  )26(.التفاعلات بين الأفراد

من الأفراد قد ينطوي على بعض إن فهم التجمعات الاجتماعية بدلا 

أن تلك المهارات . المشكلات المتميزة وقد يتطلب مهارات مختلفة متعلقة بالإدراك

ففي الحالة الأخيرة نجد أن الملامح غالبا . تختلف عن تلك التي تستخدم لفهم الأفراد

ما تكون موجهة من خلال الكلمات والحركات، والتعبيرات التي تستخدم لتحسين 

هر الخارجي والأفعال السلوكية المحددة، ويتم نقلها إلى المستلم مباشرة بواسطة المظ

أما في الاتصال . المتصل، وأحيانا بوعي وأحيانا أخرى قد يكون الوعي جزئي

الجماعي وخاصة غير الرسمي فيتم نقلها من خلال التعليقات التي يتم سماعها أثناء 

قد تكون واضحة بطريقة قاطعة عن فترات الراحة أو خلافه، وبعض الخصائص 

وعموما فإن المستلم يملك مجموعتين من الخصائص المتعلقة . البعض الآخر

عند فهمه للآخرين وهما الخلفية العامة والخصائص ) أو المتداخلة( ببعضها البعض 

إن قدرة الفرد للحكم على . الديمجرافية، والخصائص الشخصية وشخصيته المميزة

للآخرين تتزايد مع مرحلة النضج،إن الاختلافات الجنسية في  التعبير الشفوي

التعاطف تكون متجاهلة، ولكن يمكن أن يكون هناك تحرك تدريجي تجاه الجنس 

ولذلك فإنه يبدوا عند التعامل مع الناضجين، مثل هؤلاء الذين يعملون في . الآخر
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م على التصور منشآت الأعمال ، أن العمر وحده لا يمدنا بوضوح عن درجة حكمه

إن العديد من العلاقات الهامة تندمج أو تتداخل عند القيام .أو الإدراك الاجتماعي

إن التعديل الشعوري للشخص يعتمد أساسا . بتحليل الخصائص الشخصية الديناميكية

على كيفية رؤية الشخص لنفسه وأيضا عن شعوره عن نفسه، وهذا يرتبط أساسا 

الوحيدة عموما، التي تمكننا من فهم الآخرين هي  إن الأداة.بإدراكه عن نفسه

فالنظرة الحقيقة أو الواقعية لمحددات إدراكنا، وأنواع السلوك .شخصياتنا الأساسية

التي تنحرف عن السلوك المعياري تتجه إلى أن تظهر فيما نراه ونسمعه، فهل هذا 

ؤية أنفسنا لا إن ر. يساعد في وضع بعض الاستثناءات عند ترجمة العالم من حولنا

رؤية الفيوجد العديد من العوامل التي قد تحول بيننا وبين .تأتي بالسهولة المتصورة

وتؤثر عليها ومن بين هذه العوامل هي تلك المتعلقة بالنظام الدفاعي 

إن التفكير المتنافر يحدث كثيرا، ولكنه عندما يحدث . وبالتنافر المعرفي،السيكولوجي

نا نحاول التخفيف من حدته عن طريق تغيير لإدراكنا فإن بسبب عدم الراحة،و

الذي ،النماذج الظاهرة في هذا المجال خصوصا الدفاع الشخصي خذوأ. وتصوراتنا

في المؤسسات والذي يتداخل مع عملية فهم الآخرين، والذي قد يتصف  نجدهقد 

ض الإدراك وعدم الصبر على الغمو منوالثبات الحالي بدرجة عالية من التسلط 

وهذا هو السبب في صعوبة تحويل أو تحريك الأفراد إلى الرقابة . المحيط بشيء ما

الداخلية، ويرجع ذلك أيضا إلى أن الأفراد الذين يقومون بإدارة النظام قد لا يرغبون 

وأيضا فإن شخصية ما ندركه تحدد مدى نجاح الإدراك أو التصور . في عمل ذلك

عملية الاتصال، فإن الشخص يصبح راسلا  وكلما تم تطوير وتنمية،الاجتماعي

وكلما اندمجنا . ومرسلا للملامح والخصائص المتغيرة بدرجة كبيرة وبسرعة أيضا

في عملية فهم الأفراد، فإن الهدف هو زيادة الدقة في عملية الفهم ويعتمد ذلك جزائيا 

لدقة هذه ا إلىعل قدرتنا في الحصول على معلومات مرتدة عن كيف ينظر الآخرين 

أهمية التأثيرات " Zalkind et costello" "زالكيند وكستلو"وقد ذكر .لإدراكنا

كالحاجات، والقيم، والخلفية الثقافية، والاهتمامات على العملية ) الواقعية(الشخصية 

والتي تؤثر ،وإحدى العوامل الشخصية التي تعتبر على درجة من الأهمية. الإدراكية
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عملية الإدراك يمكن فهمها من خلال الدراسة التي قام بها  على الطريقة التي تتم بها

فقد وجد أن الأفراد الذين هيئوا مسبقا لتوقع مقابلة شخص ذو " Kelley" "كيلي"

علما بأن المقابلة تمت مع نفس . شخصية غير محبوبة وغير لطيفة قد فعلوا العكس

 "سوسكن"وقد أوضح  هذا )27( .الشخصية لكل من هاتين المجموعتين المثار إليهما

"Soskin "أربع محددات على القدرة لتشكيل تكوين تعبيرات دقيقة عن الآخرين .  

أن التعبير غالبا ما يكون متناسب وفقا لنوع الموقف أو الأشياء الأخرى  :أولا

الشخص والمحيطة التي عن طريقها يحدث انطباع معين مما قد يؤثر بالتبعية على 

  .المدرك

المحدودة من أن الانطباعات تعتمد أساسا وبالتبعية على العينة  بالرغم :ثانيا

، فإن تعميم ما أدركه الشخص المستلم )المدرك(والمتعلقة بسلوك الشخص المستلم 

  . سوف يحتاج إلى توضيح أكثر 

إن الموقف أيضا قد لا يهيأ الفرصة لإظهار سلوك ملائم للخصائص التي يتم  ثالثا

  . أخذ الانطباع عنها

على أن الانطباع عن " Cantril"فقد وافق سوسكن مع كانترل ورفيقه  :أخيراو

يمكن  أن يشوش برد فعل فردي كبير من جانب بعض ،)المستلم(الشخص المدرك 

فقد أوضحت الأبحاث .والتي قد تحطم عملية تكوين الانطباعات،المؤثرات الأخرى

ية تكوين الانطباعات والتي تحطم عمل،تركيزا كبيرا على بعض الأخطاء الأخرى

، وتأثير التقدير، وتأثير الدفاع الإدراكي، )الهالة(وهي تأثير النمط ، وتأثير الانبهار 

ومصطلح تأثير الانبهار يصف العملية والتي . فالنمط يصف التمايز في إدراك الناس

بواسطة الحكام ،عن طريقها يستخدم الانطباع العام بطريقة مفضلة أو غير مفضلة

فتأثير الانبهار في مثل هذه الحالة يخدم كحافز .م العديد من الخصائص المحددةلتقيي

هذا وقد اقترح .أو شاشة تحفظ المدرك من الرؤية الحقيقية للخاصية التي يحكم عليها

توقع مختلف بعض الشيء لتأثير الانبهار في البحث  Grove et keerجروف وجير 

المسبقة عن الشركة في النواحي المالية تعتبر اللذين قاما به، فقد وجدا إن المعرفة 
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على درجة عالية من الكفاءة لفهم ظروف العمل بالشركة بالمقارنة بالشركات 

. الأخرى، حيث تعد تلك المعرفة أحد الأساليب لردود الفعل المتاحة في التقدير

 الذي نمارسه،وعليه فإن البحث يقترح أن الإدراك يمكن أن يشوش بواسطة الشعور

هذا بالإضافة إلى تأثير الدفاع الإدراكي على تشويش . أو الخصائص التي نمتلكها

إدراكنا والذي يعطي وصفا على درجة من الأهمية للتشويش الإدراكي في 

ويعطينا إثباتا على أنه عندما نواجه مع حقيقة غير متوافقة مع النمط الذي ،العمل

تشويش المعلومات بالطريقة التي  يتميز به الشخص فإن الشيء المدرك يساعد على

ولذلك فإنه يقوم بالدفاع عن نفسه حتى لا يقوم . تمكنه من استئصال عدم التوافق

  )28(.يكون إدراكه غير دقيق عندما بتغيير نمطه

وتؤكد الأبحاث أن معرفة الشخص لذاته تجعل من السهولة عليه رؤية 

على الخصائص التي يجب والخصائص التي يملكها الشخص تؤثر . الآخرين بدقة

أن يراها في الآخرين، وأيضا فإن الشخص الذي يتقبل نفسه يكون أكثر قدرة على 

وعلى أية حال، فإن الدقة في إدراك . رؤية الأبعاد المفضلة للأفراد الآخرين

الآخرين ليست هي المهارة الوحيدة، فلو نظرنا إلى الشخص المدرك  فنجد أن 

إن رؤية الخصائص . يؤثر في الحكم على سلوكه أيضا يعتبر متغيرا همركز

وقد أوضحت . المحكوم عليها أيضا تعتبر أيضا متغيرا هاما يؤثر على دقة الإدراك

بعض الحالات الحالية أنه في كل عملة للإدراك المتدخل بين الأفراد في جزء منها 

  .وظيفة  التداخل بين الأشخاص والتي من خلالها يحدث الإدراك

الناتج من التفاعل بين ،فإنه يجب التأكيد على أن تحسين الإدراكوأخيرا، 

لا من خلال ،الأفراد سوف يساعد على تخفيض الصراع من خلال الأفراد

وسوف يساعد ذلك على . المجموعات، والذي سوف يكون له تأثير على الاتصال

ساعد كما ي. تخفيض النمط السالب وعدم الثقة، وتخفيض التركيز على الاختلافات

ومن الجدير بالذكر . على تخفيض التشويش التي قد تأخذ مكانا في عملية الاتصالات

أن نشير إلى أن المديرين يجب عليهم التركيز على إيجاد طريقة لزيادة ،هنا أيضا

التوافق الشخصي، وخلافه من التوقعات والتوافق مع العالم الخارجي المحيط بالفرد 
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وذلك نظرا لأنه يؤدي إلى . ى تحسين عملية الاتصال والذي سوف يؤثر بالتبعية عل

تخفيض العداء، وارتفاع التكريس على الاهتمامات، وارتفاع الحب والولاء 

والجدير بالملاحظة أن كل ما سبق سوف يمكن من سد الفراغ بين أطراف .والانتماء

إلى  الاتصال بما يمكن من تحقيق التوافق والتوأم بين أطراف الاتصال مما يؤدي

  .زيادة وتحسين الاتصالات الفعالة

  :العوامل الأساسية المؤثرة على فاعلية الاتصال بين الأفراد - ب

غالبا ما لا ،)الاتصال بين الأفراد( إن عملية نقل الرسالة من شخص لآخر 

ومن الأهمية بمكان أن تحدث عملية نقل . يكون على درجة من الكفاءة المطلوبة

سوء في فهم الرسالة وبالتالي  علىوبة وإلا سوف يؤثر ذلك الرسالة بالدقة المطل

. المؤسسةو ما يترتب على ذلك من أضرار تتعلق بتحقيق أهداف ،السوء في التنفيذ

أن القدرة على التعبير الذاتي تعتبر من أهم  " Drucker""دركر"وقد أوضح 

في  نتشار شائعاوقد أوضح أيضا أنه يوجد . المهارات التي يمكن للشخص القيام بها

وبغض النظر عما إذا كان الاتصال شفهيا  )29(.قدرة الأفراد على التعبير عن الأفكار

أو مكتوبا، فإنه يوجد العديد من العوامل التي تؤدي إلى فشل عملية الاتصال، 

وبعض تلك العوامل يتعلق بكل من الراسل والمرسل إليه فقط والبعض الآخر يتعلق 

  :وسوف نقوم بشرح تلك العوامل كا لآتي. فقط) تلمالمس(بالمراسل إليه 

  : )المستقبل والمرسل( الراسل العوامل المتعلقة بكل من المستلم و- 1

عموما فإن عملية استلام الرسالة تتأثر بالعديد من العوامل ومنها السمعة، 

  .المستوى الاجتماعي، الاتصال اللاحق، القواعد، وسوف نوضح كل منها على حده

إن ما يقوله رجال الأعمال أو يقومون بكتابته ويتأثر بدرجة كبيرة  :عةالسم*

وقد ذكر هيجهام . بسمعتهم وبمعتقاداتهم وبما يفكر فيه القارئ أو المستمع لهم

"Highan" أو لا يثق فيه، فإنه بالتبعية سوف  اأن الشخص الذي لا يحب شخص م

ا بالإضافة إلى احتمال تأثير لا يحب أن يكون مستقبلا أو مستمعا لما يقوله، وهذ
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الآراء الشخصية أو المفهوم العام عن دوافع هذا للشخص في تشويش وترجمة 

 )30(.الكلمات التي يقولها أو يكتبها بطريقة خاطئة

ولذلك فإن توافر عنصر الثقة يعتبر من العوامل الهامة لتحقيق الفعالية للكلمة من 

ملية الاتصال سوف تكون مضيعة للوقت جانب المتحدث، وبدون هذا العنصر فإن ع

وبناء عليه، فإنه يجب أن يكون الراسل على درجة من الكفاءة والتكامل ،والمجهود

وان يكون الراسل على درجة من الثقة حتى تتم عملية الاتصال .والسمعة الحسنة

ومن الجهة الأخرى، فإنه لكي يتم الاتصال بصورة فعالة فإنه يتحتم على . بكفاءة

ستلم على سمعة الراسل ليست جيدة، وعليه يتم أخذ موقف سلبي من الرسالة الم

  .وذلك نظرا لأن المستقبل قد يكون مخطئا في تقييمه السالب للراسل

قد يستطيع الشخص أن يتصل بكفاءة بالأشخاص  :الدرجة أو المستوى الاجتماعي*

عوبة بالاتصال الآخرين الذين يكونون عند نفس المستوى الاجتماعي، وقد يجد ص

هذه المشكلة  Hoslettبالتابعين له في العمل أو المشرفين ، وقد وصف هوسلت 

وأوضح أنه يجب تجنب الإيحاء بعدم الرغبة في السماع أو محاولة تغطية المشكلات 

والأخطاء والتي قد تنعكس على التابعين وبالمثل فغالبا ما نجد أن المشرفين 

هم بعدم القدرة على الاعتراف بالمشكلات يتصرفون بطريقة قد تعكس شعور

وبغض النظر عما إذا كان الراسل يقوم بدور التابع أو المشرف فهو . والإضطرابات

يواجه مخاطر الإيحاء بأشياء أكثر مما يعتقد أو يتصور ، أو يفكر في اشياء قد لا 

 وعليه فإن الوعي بهذه المخاطر يمكن أو يؤثر على ويتداخل مع. تكون صحيحة

وحتى عندما يكون هو المستقبل فإن الوعي يمكن أن . قدرته على نقل ما يريده

وعلى أية حال فإنه يمكن تخفيض مدى . يتدخل مع قدرته على فهم ما يعينه الآخرين

تأثير المستوى الاجتماعي على عملية الاتصال لو تم الأخذ في الاعتبار الاتجاهات 

  : الآتية

وذلك بغض النظر عن المركز الاجتماعي ومع الأخذ  :الاحترام وتقدير الأشخاص*

  .في الاعتبار أن الاتصال يتم بمخلوق اجتماعي بغض النظر عن مركزه

  ) : المشتق(الاتصال اللاحق  *
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وهذا يعني أنه مع كل فكرة يتم . مع كل اتصال يحدث اتصال لاحق له

لتعبير عنها الم يتم قد تنشأ فكرة أخرى إضافية لاحقة والتي ،التعبير عنها بالكلمات

ويوضح المثال التالي ذلك، ففي إحدى المصانع جلس المشرف مع  )32(بالكلمات 

رئيسه المباشر للتحدث، وبينما هما يتحدثان، فإذا بالعاملات قادمات في الصباح وهن 

يضحكن ويقمن ببعض الحركات التي تدل على أنهم فرحات ومبتهجات، وقد علق 

بأن العاملات سعيدات هذا الصباح، ومن هذه العبارة فقد المشرف على ذلك بقوله 

استنتج الرئيس أكثر من رسالة وعلق بأن العاملات بجدية يضيعن الوقت بدون 

عمل، وعلى أنهن يأخذن العمل بجدية، وأن المشرف لا يمارس الرقابة بطريقة جيدة 

على محطات  وكانت النتيجة أن قام المشرف بتوزيعهن. وسليمة على تلك العاملات

ومن هذا المثال . عمل مختلفة، وبالطبع فإن ذلك قد يؤثر على معنوياتهم تأثيرا بالغا

والتي ،يتضح أن جملة واحدة بسيطة يمكن أن تؤدي إلى إضافة العديد من الأفكار

فإن الراسل يجب أن يأخذ في .وبناء على ذلك،يترتب عليها العديد من التتابعات

، أن يذكر بأن المستلم يركز )الإضافي(وجود الاتصال اللاحق  :اعتباره النقاط الآتية

انتباه أكثر على الاتصال اللاحق عادة، أن يكون الاتصال اللاحق أو التتابعات التي 

هذا من جهة الراسل، . قد تفهم من عملية الاتصال في مصالح العمل وليست ضده

محاولة التركيز : باره وهيأما من جهة المستلم فيجب أن يضع النقاط الآتية في اعت

على الفكرة الأساسية من الاتصال، وإذا كان الاتصال شفهيا فيجب على المستلم أن 

يوضح ما إذا كان قد فهم الرسالة أم أن الاتصال الإضافي قد تداخل وأثر على 

  .عملية الفهم

يريد فهم شخص آخر، فيجب أن يكون كلا  شخص مالو أن  :القواعد اللغوية*

وبناء عليه، فإنه من الضرورة . على علم تام ومعرفة أساسية باللغة المستخدمةمنهما 

فيجب أن .على علم ومعرفة بهذه الأشياء،بمكان أن يكون كل من المستلم والراسل

فقد يؤدي الخطأ في القواعد (من حيث القواعد ،يتأكد الراسل من أن الجمل صحيحة

اتصال إضافي، وعلى سبيل المثال، أن  إلى التأثير على علمية الاتصال، وقد ينشأ

يقول المستلم للرسالة أنه طالما أن المرسل قد اخطأ في اللغة وقواعدها فإنه من 
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ولذلك فإنه يجب أن يتأكد . المحتمل أن يكون مخطأ في بعض الكلمات والمعاني

من الناحية اللغوية وكانت غامضة فهذا ،الراسل من صحة الجملة إذ كانت صحيحة

ومن . وعليه يجب الأخذ في الاعتبار كلا الجانبين. دي أيضا إلى عدم الفهمقد يؤ

الجهة الأخرى، فإنه يجب على المستلم أن يحارب الأخطاء، فيجب عليه أن يعرف 

ما تعنيه الجملة سواء كانت مكتوبة أو شفهية، وأيضا قد يحتاج المستلم أحيانا إلى 

ة والفهم معقولا أم لا، ويجب أيضا استخدام الحكم لتحديد ما إذا كانت الترجم

والجدير بالملاحظة هنا أن مراعاة . لشك في الفهماالاستفسار في حالة عدم الفهم أو 

ار إليها سوف يمكن من سد الفراغ بين أطراف الاتصال شتلك العوامل السابقة الم

  .مما يمكن من تحقيق الفعالية للعملية الاتصالية

عادة ما نجد أن الشخص الذي يقوم بإرسال  :طعوامل تؤثر على المرسل فق- 2

أو في وضع الكلمة ،قد يمنع من بعض الأخطاء سواء في اختيار الكلمات ،الرسالة

من جانب  ردود الفعلوكذا فقد يفشل الراسل في الأخذ بعين الاعتبار . المناسبة لها

العوامل  وسوف نقوم كل هذه. المستلم أو قد يقوم بنقل الرسالة في وقت غير ملائم

 :)33( فيما يلي

وعلى . غالبا ما يوجد العديد من الكلمات التي قد تحمل أكثر من معنى :الكلمات-

ذلك، فإنه يجب عند القيام بعملية الاتصال القيام بانتقاء الكلمات والمصطلحات 

الملائمة والمناسبة، وفي حالة ما إذا كانت الكلمة تحمل أكثر من معنى، فإنه يجب 

  .الراسل بتوضيح ما يعنيه في الحال لمثل تلك الكلمات حتى لا يساء فهمهاأن يقوم 

ولكن قد يساء . وعلى رجال الأعمال أن يقوموا باستخدام كلمات بسيطة ومختصرة

وعليه فإنه لكي تتم . أيضا فهم الكلمات البسيطة والمختصرة في بعض الأحيان

: فإنه يجب أن يقوم بالآتي عملية الاتصال بطريقة أكثر فاعلية من جانب الراسل

إن يستخدم الكلمات ) 2(الاعتماد أساسا على كلمات مختصرة وبسيطة، ) 1(

أن يقوم ) 3(بالأسلوب وفي المكان الذي عادة ما يتوقع المستلم أنها تستخدم فيه، 

بالتوضيح بكلمات مختلفة لأي فكرة يتخيل أو يتصور أو يعتقد أنه من الممكن عدم 



www.manaraa.com

 صال المؤسسة وفعالية الإدارة في المؤسسة الجزائريةتا .................الفصل الرابع  

فة إلى ذلك فإنه يجب أن يخلق المناخ الملائم والذي يساعد فيه وبالإضا. فهمها

  .المستلم على السؤال وتوضيح ما يعنيه بدلا من أن يكون مقاوم للأسئلة

إنه من الضرورة بمكان أن يتم التخطيط للرسالة قبل القيام   :رد فعل المستلم-

معينة سوف تجعل بإرسالها أو حتى التحدث عنها، وفي حالة توقع الراسل أن فكرة 

المستلم مسرورا، فإنه في تلك الحالة يجب أن يقوم بإرسال الفكرة الرئيسية التي 

وتعتبر مشكلة .سوف تدخل البهجة والسرور على المستلم ثم يفق بها التفاصيل

مساهمة المستلم في رد الفعل على درجة كبيرة من الأهمية خصوصا في حالة 

ة، ومثال على ذلك، لو أن المشرف كان إرسال معلومات وأخبار وليست سار

مخططا أن يخبر التابعين بان العلاوة سوف تتأخر لمدة عام، ففي هذه الحالة يجب 

الأسباب لهذا التأخر، ) 2(الحقيقة المتعلقة بتأخر العلاوة، ) 1(نقل فكرتين أساسيتين

باب التي فالأسباب تعتبر على درجة كبيرة من الأهمية، وذلك لأنه إذا تم فهم الأس

أدت إلى عمل جيد وبطريقة واضحة، فإن ذلك سوف يؤدي إلى انخفاض معنويات 

التابعين في العمل، أما إذا لم يتم فهم الأسباب فقد يؤدي ذلك إلى ترك التابعين للعمل 

  .أو قد تنخفض الرغبة لديهم لأداء الأعمال الموكلة إليهم. 

ما، فإنه يجب أن يتأكد ونظرا لأهمية وجود السبب أو الأسباب لرسالة 

وقد يقوم الراسل بعدم ذكر . الراسل من أن المستلم يستمتع ويفهم جيدا الرسالة

الحقيقة في بادئ الأمر إذا كان قد يؤدي على عدم سماع الأسباب في حدوث شيء 

ولذا فإنه يجب أن يذكر الأسباب أثناء قول الحقائق حتى يستمع لها أو يقرؤها . ما

ولذلك فإنه إذا كان . الأسباب إلىثر الحقائق على عواطفه فلا يستمع المستلم ولا تؤ

لابد من ذكر الأسباب أولا فينبغي أن تذكر أثناء ذكر الحقائق وهذا بالطبع يساعد 

وأيضا يقلل من احتمال التأثير على . على تحسين الموقف واستيعاب الرسالة وفهمها

  .المستلم

أولا الوقت المناسب لإرسال الرسالة أو يجب على المرسل أن يختار  :الوقت-

وذلك نظرا لأن الوقت يلعب دورا هاما في مدى استعداد المستمع لسماع . قولها

الرسالة أو التركيز عليها، وذلك حتى ولو كانت الرسالة على درجة كبيرة من 
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فلو استلم المستلم .الكفاءة من حيث القواعد والجمل والبساطة وخلافه من الأشياء

كإعادة الإثبات رسميا لشيء ما، أو منح إجازة، أو (اء غير متوافقة أو متوقعة أشي

  .فإنه وتبعا لذلك سوف يجد صعوبة في التركيز على الرسالة). خلافه

أن ،ما اضطرت نظرا لمواجهتها عسر مالي مؤسسةومثال على أهمية الوقت، أن 

لإخبار العمال عن شخص ما  المؤسسةتقوم بتخفيض أجور العمال، وعندما أرسلت 

هذا التخفيض في الأجور، فقد تجاهلوا هذا الشخص وذلك لأن التاريخ كان اليوم 

فنجد أن عدم اختيار الوقت المناسب لإخبار العمال عن هذا . الأول من شهر جديد

إن ذلك يوضح . الخبر جعلهم لا يهتموا نظرا لأنه قد تم لهم الدفع عن الشهر السابق

الهوة بين الراسل والمستلم للرسالة بما يمكن من  سدامل السالفة لأهمية مراعاة العو

  .تحقيق الفعالية الاتصالية

  :فقط )المستقبل( عوامل تؤثر على المستلم -3

إن الشخص الذي يستلم الرسالة قد يصنع خطأ كبيرا لو قام بالتركيز على 

. ه رسالة مافكرتين في وقت واحد، فيجب أن يستبعد كل شيء عن ذهنه عند استلام

وذلك نظرا لأن المستلم يمكن أن يصنع خطأ كبيرا لو أنه أوقف السماع، وأيضا قد 

يقوم بعدم سماع الرسالة نظرا لعدم وجود الاهتمام لديه، والنتيجة فقد سماع الرسالة 

  . والتي قد تكون ذات أهمية حاسمة له أو للمنشأة بأكملها

بأداء العمل بمهارة، ولكن قد يوجد لديه عدم وبناء على ذلك نجد أن المستلم قد يقوم 

كفاءة في استلام المعلومات، ويرجع ذلك إلى الصعوبة في التركيز أو أن توقعاته أو 

  :)34(وسوف نقوم بشرح التركيز والتوقيع والاهتمام كالآتي. اهتماماته قد تختلف

م عمله هذه ما عدا الشيء الذي يت،تعتبر القدرة على استبعاد كل شيء :التركيز -

إن القدرة على التركيز عادة ما توجد .  اللحظة بعدا على درجة من الأهمية للذكاء

وفي هذا . منذ نشأته إلا أنه يمكن تنميتها من خلال عادات السماع الجيد،مع الشخص

التي قد تعوق الاستماع الجيد والتركيز ،الخصوص ينبغي تلافي بعض العادات السيئة

الاستماع جيدا إلى التفاصيل ) 2(ي الانتباه إلى حد التوتر،المبالغة ف) 1(:وهي
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الميل إلى تجاهل السماع عندما ) 3(الصغيرة والتي قد تفقد سماع النقاط الأساسية،

ترك المستمع للموضوع قبل ) 4(يكون موضوع السماع على درجة من الصعوبة،

) 6(اد المظهر الشكلي للمتحدث،انتق) 5(الخوض فيه طالما أنه ليس ذو أهمية له،

وعادة ما نجد الكثير من الناس في المناقشات و الحوارات .التشويش وخلط الأفكار

وذلك ،على المساهمة والاقتراح في المجموعة،الجماعية يتفاخرون بأنفسهم وبقدراتهم

ونجد أن ). تهأو عندما يستطيعون إيقاف الشخص ومناقش(عندما يأتي عليهم الدور 

اهمة تفقد كثيرا من تأثيرها عندما يوحي المتحدث في مراحل الكلام أنه يستمع المس

التي تم ذكرها بواسطة الآخرين، حيث أنه بدلا من ذلك قد قام ،إلى التعليقات السابقة

بالتركيز على كيفية جعل الجمل التي سوف يستخدمها ذات تأثير أكبر على 

موذج على درجة من الكفاءة لدفع ن "روجرز وروسلسبيرجر"وقد ذكر .المستمعين

حيث يطلب المتحدث من مستمعيه إتباع . الأفراد للتركيز في المناقشات الجماعية

ولكن ليس قبل القيام أولا ،ول بخاطرهجكل شخص يستطيع التحدث عما ي: قاعدة أن

بإعادة أفكار وشعور المتحدث السابق بدقة، وبالرغم من أن هذا النموذج يترتب عليه 

. ق الكثير من الوقت، إلا أن قيمته تتضح عند تسوية المناقشات من خلال التركيزإنفا

فعندما يتم دفع المشارك على الاستماع والتركيز والفهم فإنه توجد فرص كبيرة في 

  )35(.تلك الحالة لتخفيض الاختلافات في الآراء

طوة عن في بعض قاعات الدرس قد تم إعطاء الطلبة تعليمات خطوة بخ :التوقع- ب

ولكن لم يتم إخبارهم عما سوف يكون عليه الشكل النهائي (رسم مستطيل متكامل 

  : وبناء على التعليمات التي تم إعطاءها نتج الشكل التالي.) للرسم

  12شكل رقم 

  

  

  

  

  ب

  جـ

  و

  أ

  ف

  د

  ھـ

  ع
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  :وقد كانت التعليمات التالية لذلك هي عمل خط من ب إلى و كالآتي

  

  

  

  

  

  

إضافية، أن بعض الطلبة قد قاموا برسم خطوط وقد وجد قبل إعطاء أية تعليمات 

و يرجع ذلك إلى أنهم قد توقعوا . من أ إلى هـ ومن ب إلى ف، ومن جـ إلى ع

  .أن التعليمات الباقية سوف تكون بهذا الشكل

موا التفكير في أشياء يتوقعوا ووعلى ذلك فإنه يجب على هؤلاء المستمعين أن يقا

لأنه من المحتمل أن يكون ما يتوقعونه ،وذلك نظرا حدوثها قبل أن يتم إخبارهم بها،

  .غير صحيح

إذا كان المستلم للرسالة ليس لديه الاهتمام بسماع أو قراءة الرسالة، فإن : الاهتمام -

بعمل تجربة لمعرفة المدى  "هيجام"وقد قام . لااالاتصال في تلك الحالة لا يكون فع

واستنتج من هذه التجربة أن ،م الاهتمامنتيجة لعد،الذي قد يصل إليه تحطيم الرسالة

قد قاموا باستيعابها بدرجة كبيرة إلى ،الأشخاص ذوي الاهتمام بخبر ما أو شائعة ما

بدرجة وبسرعة كبيرتين بالمقارنة بؤلئك ،حد أنهم قد قاموا بنشرها بين الآخرين

  .)36(الذين لم يكن لديهم الاهتمام الكافي

اة العوامل السالفة والمتعلقة بالمستلم تعد والجدير بالذكر ملاحظة أن مراع

إذ أنه لم يكن هناك . على درجة كبيرة من الأهمية لسد الهوة بين الراسل والمستلم

فإن ذلك قد يؤدي إلى حدوث ،من جانب المستلم،تركيز واهتمام وتوافق في التوقعات

وحدوث الفراغ  الفجوة الاتصالية بين الراسل والمستلم مما يؤثر على فعالية الاتصال

  . الإداري

  ب

  جـ

  و

  أ

  ف

  د

  ھـ

  ع
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:                                                                                                                            العوامل التنظيمية التي تؤثر على فاعلية الاتصالات  - 4

تؤثر على فاعلية الاتصالات وسوف يوجد العديد من العوامل التنظيمية التي 

  :)37(نقوم بشرح بعض هذه العوامل فيما يلي

إن العملية المتعلقة بتقسيم العمل تتجه إلى جعل الاتصال أكثر سهولة  :تقسيم العمل-

داخل كل وحدة فرعية تنظيمية عنه وبين تلك الوحدات، ويرجع السبب في ذلك إلى 

قسام يتقاسمون هدف أو أهداف فرعية أن الأعضاء في كل وحدة فرعية مثل الأ

مشتركة بينهم، بينما نجد أن الهدف أو الأهداف الفرعية للأقسام عادة ما تكون 

أحد العوامل التي تساعد على  إن العملية المتعلقة بخلق الأقسام تعتبر أيضا. مختلفة

نشأ وجزء من هذا السلوك ي. تحديد أي من المجموعات أو الأفراد يتم الاتصال بهم

  .من مشاركتهم في تحقيق الأهداف أو الأغراض

عند تطوير وتنمية المنظمة، فإن القواعد هي الأخرى يتم  :القواعد التنظيمية-

إن بعض تلك القواعد يكون رسميا في شكل كتابي يتم توزيعه . تطويرها أو تجديدها

. مل بهالاستخدامه عدة مرات من خلال مرور الوقت وبالتالي يصبح قاعدة يتم الع

وبغض النظر عن مصدر القواعد فإنها تعد ذات تأثيـر على الاتصالات بعدة 

أساليب ومن أمثلتها تأسيس قواعد متعلقة بمن سوف يقوم بالاتصال من خلال قنوات 

الاتصال أو التأثير على محتوى الرسالة أو وضع الشكل الذي عن طريقه تتم عملية 

ن القواعد تحدد أيضا الرموز التي يجب وغالبا ما نجد أ. الاتصال أو خلافه

 .استخدامها في عملية الاتصال

ولتوضيح ذلك، فإنه يوجد بعض المنظمات التي تضع قواعد واضحة بأن تتم 

و أيضا فإنه للحصول . بعض عمليات الاتصال عن طريق قنوات الاتصال الأساسية

ومن الجهة . فعلى معلومات من قسم آخر، فإنه يجب أن يتم ذلك عن طريق المشر

في المركز (الأخرى، فإن بعض المنظمات الأخرى لديها قواعد توضح أن الفرد 

يمكن أن يقوم مباشرة بالحصول على المعلومات من أي فرد في ) الإداري عادة

المنظمة أثناء الاتصال وجها لوجه لتوجيهه ومساعدته في أداء عمله على سبيل 

القواعد المتعلقة بالاتصال قد تكون مصدر قلق وغالبا ما نجد أن العديد من .المثال
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الأعضاء المنظمة وذلك نظرا لأن كثيرا من القواعد تتجه إلى تحسين الاتصال عن 

حفظ ) 2(ضغط الرسائل التي تبدوا غير مهمة والتي قد تسبب ضوضاء،) 1(طريق 

الرسائل التي تبدوا غير ضرورية أو غيره هامة والتي تسبب زيادة طاقة قناة 

وتكمن المشكلة هنا في .محاربة الضوضاء عن طريق استخدام الترميز) 3(لاتصال،ا

. أنه من الصعوبة بمكان التحديد الكامل للمعلومات التي يحتاج نظام الاتصال لنقلها

و في بعض الأحيان قد تحدث تتابعات لذلك لأن القواعد التي تم تأسيسها قد تشوش 

  .عملية الاتصالات الضرورية

إن موقع الشخص على السلم التنظيمي يمكن أن يحمل في طياته تعبيرا  :جالتدر -

إن بعض الأبعاد المتعلقة بالاتصال قد تنم تقريبا عن موقع الشخص . مساويا للمركز

ففي إحدى الدراسات لبعض المنظمات، .في السلم التنظيمي أو عن مركزه الشخصي

المنظمة يتجهون إلى الاتصال  قد وجد أن الأفراد الذين يحتلون مراكز عالية في

فمثلا نجد أن نائب الرئيس ينفق جزءا كبيرا من وقته في عملية .بطريقة أكبر

وأيضا فقط أوضحت الدراسة أن الأفراد الذين يحتلون .الاتصال عن الملاحظ مثلا

مركز أعلى في السلم التنظيمي يملكون معلومات من هؤلاء الذين يحتلون مراكز 

  .لمستوى الأدنىمتعلقة بأحداث ل

إن القيادة قد تؤثر على كل من الاتصال والأداء لجماعات العمل المختلفة، :القيادة -

فقد وجد في . وبالرغم من ذلك، فإن الدراسات في هذا المجال تكاد تكون متناقضة

التي تصنع الكثير من القيود والأوامر على (بعض المواقف أن القيادة المتسلطة 

وفي تقارير أخرى فقد وجد أن نماذج القيادة . إلى زيادة الإنتاجيةتؤدي ) الاتصالات

  .المتاحة واليت غالبا ما تشجع الاتصالات تكون أيضا عموما أكثر إنتاجية

يؤثر القائد ) 1(وعموما فإن نموذج القيادة يؤثر على نظام الاتصال حيث 

وذلك . النظام على اختيار المعلومات الذي يتم وضعها بواسطة أعضاء الجماعة في

وهذه القيود قد تعوق أو تمنع . عن طريق فرض أو وضع قيود على النظام نفسه

يحدد القائد أيضا شبكة ) 2(أنواع معينة من المعلومات من المرور خلال النظام، 
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أيضا يقوم القائد بوضع وإعطاء الأوامر التي تمنع ) 3(واتجاه قناة الاتصال، 

ونجد أن ذلك قد يؤدي إلى نتائج . العمل الاتصالات بخصوص أي شيء خلاف

مفضلة من حيث زيادة الإنتاجية، وذلك في حالة ما إذا كان هناك برامج مشبعة 

للحاجيات وتماسك بين أعضاء الجماعة، ولكن في حالة وجود برامج ملائمة فإنه 

يجب أن يتم تطويرها وتنميتها بطريقة تمكن من تجنب انخفاض أداء جماعات العمل 

  .ختلفةالم

قد يتم ملئ قنوات الاتصالات  :الظروف المتعلقة بالاضطربات والتغييرات والثبات-

وحيث أن . الأشياء الروتينية التي قد تعوق أو تمنع مرور المعلومات غير الروتينة

الظروف التي يتم تحتها استخدام نظام اتصال معين تعتبر على درجة كبيرة من 

فإنه إذا كان معلوما لدينا كل شيء بالضبط، . لتقييمالأهمية في عمليات التخطيط وا

فسوف يتم كتابة برنامج كامل عن النتائج التي يراد تحقيقه ولا يوجد في تلك الحالة 

حاجة ماسة لوجود نظام اتصال معين، مبدائيا، فإن الجهل وعدم القدرة على معرفة 

عل نظام وتوفير جميع المعلومات ووجود ظروف عدم التأكيد هي التي تج

  .الاتصالات ضرورة لا مفر منها

وعلى أية حال، فإن الجهل بالمعلومات التي يتم توصيلها يكون بدرجات متفاوتة في 

المواقف المختلفة، ففي بعض المواقف، نجد أنه قد يكون معروف ليدنا جيدا أنواع 

مل المعلومات التي سوف تكون على درجة كبيرة من الأهمية وعليه فإنه يتم التعا

ويوجد نوع .مع تلك الأنواع من العناصر المفضلة والتي تقع داخل نطاق عريض

آخر من المواقف التي يتم تطويرها عندما تتعامل المؤسسة وتتكيف ليس فقد مع 

المواقف الثابتة أو المتغيرة، ولكن أيضا مع ظروف الاضطربات مثل الإضراب 

أساسية وعلى درجة كبيرة من وخلافه، فعندما تنشأ بطريقة غير متوقعة أحداث 

الأهمية لحياة المنظمة والتي يجب توجيه العناية لها، فإنه يتم نقل المعلومات في 

الحال عما وعادة ما نجد أن تلك الظروف قد لا تحدث بطريقة مستمرة 

  .)38(ومتكررة
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والجدير بالذكر في نهاية المطاف أن نشير هنا إلى أن مراعاة العوامل التنظيمية 

إن ذلك لا يخفى أثره في تسهيل . الفة الذكر توصل إلى خلق مناخ اتصالي ملائمالس

إن تقسيم العمل والتدرج .عملية الاتصال وسد الهوة الاتصالية بين أطراف الاتصال

والقيادة الفعالة وبناء القواعد التنظيمية الملائمة ولاحتياط لظروف العمل وغيرها 

تصالي الملائم الذي يوصل على سد الفراغ بين تساعد جميعها في تهيئة المناخ الا

أطراف الاتصال وتهيئة المناخ الاتصالي الفعال بين تلك الأطراف بحيث يوصل 

  .ذلك على تحقيق الأهداف الإيجابية المرجوة من العملية الاتصالية

 :أسالیب ترشید الاتصال بین الأفراد والجماعات في المؤسسة: 4.3.4
العناصر الهامة للتوجيه وأيضا للعملية الإدارية، فيعتبر تعتبر الاتصالات من 

البعض جوهر ولب العملية الإدارية، فعن طريق الاتصالات يمكن إيصال المعلومات 

ومن هنا يعتبر الاتصال على درجة .من وإلى جميع المستويات والأجزاء بالمنظمة

يمكن للمؤسسة عن  كبيرة من الأهمية لأنظمة المعلومات القادمة والراجعة، والتي

وحينما نتكلم .طريقها اتخاذ القرارات أو القيام بعمليات التصحيح للأخطاء إن وجدت

عن الاتصال هنا فإننا لا نعني به مجرد لفظ الاتصال بما يحمله من معنى نقل 

المعلومات من و إلى المستلم وإنما نعني بالاتصال الفعال أي الاتصال الذي يتم على 

بما يحقق جميع الأغراض منه سواء الواضحة أو الضمنية والتساؤل كفأ وجه ممكن 

يجب أولا قبل كل شيء معرفة أنه يوجد العديد من المعوقات التي يؤدي وجودها 

سواء كانت مادية أو لغوية أو شخصية أو متعلقة . (على عدم فاعلية الاتصال

. لفعال أن يتحققيجب القضاء عليها حتى يمكن للاتصال ا) بمراحل عملية الاتصال

وفي نفس الوقت يجب مراعاة بغض الاعتبارات سواء ما تعلق منها بالاستماع أو 

الاستخدام الكفئ للوقت والمكان والأشياء، وتجنب الاتصال الدفاعي بقدر الإمكان، 

هذا بالإضافة إلى الأخذ في .والوعي بعملية الإدراك وزيادة الدقة لمفهومه الخاص

العديد من العوامل التي تؤثر على فاعلية الاتصال والتي يجب أن الاعتبار أنه توجد 
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  والخارجیةقادمة من البیئة الداخلیة معلومات 

التخطیط 

لمواجھة 

المواقف 

  
  الانفعال –الإدراك 

  التعلم –التفكیر 
  الخ....... الاتجاھات

التخطیط 
للمزیج الفعال 

  للاتصال

متغیرات 
سلوكیة على 
  مستوى الفرد

تؤخذ في الحسبان ومنها ما يتعلق والراسل أو بالراسل فقط أو بالمستلم فقط أو يتعلق 

  .)39(بالعوامل التنظيمية الأخرى

إن مراعاة جميع العوامل ولاعتبارات السالفة الذكر سوف يمكن من خلق 

يجب التأكيد على شيء هام جدا هو أن فاعلية الاتصال  وهنا. مناخ تنظيمي فعال

بمفرده سوف لا تؤدي إلى تحقيق المرغوب ولكن يعتبر الاتصال جزء هام من 

ولذلك فإنه يجب أن يتم خلق مناخ تنظيمي فعال، ويتحقق . الفاعلية التنظيمية بأكملها

التي تخدم ذلك عن طريق فاعلية جميع المتغيرات والعوامل التنظيمية الأخرى 

وعلى سبيل المثال، . جميعها من خلال تفاعلها مع الاتصال في خلق المناخ الملائم

فإن القيادة الفعالة تؤثر في فاعلية الاتصال، وأيضا فإن نظام الحوافز الفعال يؤثر 

وهكذا نجد أن المتغيرات جميعا يجب أن تعمل ككل متكامل . على فاعلية الاتصال

لتنظيمية ويساهم من خلالها في سد الفجوة بين المتاح تحقيقه حتى تتحقق الفاعلية ا

وبين المرغوب تحقيقه بما يمكن من تحقيق المرغوب تحقيقه على أفضل وجه كما 

  .)13(هو موضح في شكل 

أن مزيج الاتصالات الأمثل تعد متغيرا شرطيا قد ) 13(و يتضح من الشكل 

تتأثر بالمتغيرات العديدة بالبيئة  يتغير تبعا للمواقف والظروف المتفاوتة والتي

ومن ثم فإن المؤسسة سوف تسعى بصورة مستمرة إلى تعديل . الداخلية والخارجية

ذلك المزيج كلما تطلب الأمر ذلك بما يتلائم مع تلك الظروف والمواقف الشرطية 

المتغيرة بحيث يؤدي ذلك إلى تحقيق التأثير على المتغيرات التنظيمية ومن ثم كل 

  . بالمنشأة كالإدراك) نظام سلوكي(تغيرات السلوكية على مستوى كل فرد الم

  13شكل رقم 

  تأثير المزيج الفعال للاتصالات
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  معلومات راجعة    

  

  

  

  

والانفعال الايجابي والتفكير المنظم والخلاق و الإبتكاري والتعلم وتكوين الخبرات 

ن ذلك سوف ينعكس أثره على تحقيق التتابعات إ.المقيدة و الاتجاهات الايجابية

الايجابية بالنسبة للمتغيرات السلوكية على مستوى جماعة العمل باعتبار الأفراد 

ومن ثم فإن المتغيرات الايجابية على مستوى الجماعة كالمزيد . أعضاء في الجماعة

يد من تقوية من الاندماج والانتماء والتعاون والتماسك التي ينعكس أثرها على المز

المشاعر الايجابية كالثقة بين العاملين وبعضهم البعض والثقة بينهم وبين الإدارة مما 

ينعكس أثره على مستوى جماعة العمل والروح المعنوية بحيث يوصل ذلك إلى 

سلوكيات إيجابية على مستوى جماعة العمل من حيث السلوك القولي والسلوك 
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ثره الايجابي على الإنجاز وتحقيق الأهداف الفعلي في العمل والذي ينعكس أ

  .المرغوبة للمنشأة وأعضاءها والأطراف المتعاملة معها

والسؤال المطروح الآن، ما هو أفضل نوع من أنواع الاتصالات الذي يمكن 

أن يحقق الفعالية التنظيمية، وهل يوجد نوع من الاتصال يمكن أن يتم استخدامه في 

ظروف ؟ و للإجابة على هذا السؤال لا بد من جميع الأحوال وتحت كل ال

استعراض ما ورد في الفكر الإداري عبر السنين في هذا الموضوع بشيء من 

إن النماذج التقليدية قد أغفلت أهمية الاتصال كوسيلة تربط أجزاء التنظيم .الاختصار

لق مناخ ببعضها البعض، هذا بالإضافة إلى المبادئ الإدارية التقليدية قد أدت على خ

أما نماذج العلاقات الإنسانية فقد أوضحت أهمية الاتصال الجيد في . دفاعي للاتصال

حل التنازع أو القضاء عليه بالهيكل التنظيمي، ولذلك فقد أكدوا على أهمية نظام 

، فإنه عرف السلطات على "لبارنرد"وتبعا .الاتصال المنظمة من الناحية السيكولوجية

في المنظمة الرسمية، والتي من خلالها يتم الاتصال وقبوله من أنها أسلوب للاتصال 

ويضع بأنرد أربعة شروط . جانب أفراد المنظمة بحكم الأنشطة التي يساهمون فيها

فهم المستلم لموضوع الاتصال، : لكي يصبح الاتصال في نطاق القبول وهي

مع أهدافه  واعتقاده في توافق موضوع الاتصالات مع أهداف التنظيم، وتوافقها

  .الخاصة، والمقدرة الجسمانية والعقلية على الالتزام بما ورد في الاتصال

أما إذا نظرنا إلى مدخل النظم والاتجاهات الحديثة لوجدنا أنه تبعا لمدخل النظم يتم 

النظر إلى الاتصال على أنه نظام متكامل يتكون من المداخلات والعمليات 

لاتصال فيها، يتكون من أجزاء فرعية بالإضافة والمخرجات، مع وجود بيئة يتم ا

على الهدف من الاتصال  ونجد أن النظرة الحديثة تركز على أهمية الاتصال المدعم 

وتؤكد على المساواة، ووصف وحل المشكلات، والتصرف دون ما تأثير على 

  . )41(الآخرين، وأخذ الوقت الكافي  للاستماع للعاملين

ل يركز على الاتصال من وجهة نظر معينة و من ذلك نجد أن كل مدخ

أما المدخل الإنساني فيركز على . فالمدخل الكلاسيكي يركز على الاتصال الرسمي

أما مدخل النظم والاتجاهات الحديثة . أهمية كل من الاتصال الرسمي وغير الرسمي
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تبر ونجد أن نظام الاتصال وجها لوجه يع.تنظر إلى الاتصال باعتباره نظاما مفتوحا

من أنظمة الاتصال وأثره في حل الصراعات بين الإدارة والعاملين ورفع مستوى 

الثقة بين جماعات العمل والإدارة، هذا بالإضافة على أنه يقلل من المحادثات السالبة 

ومن ذلك نجد أهداف الاتجاهات الحالية لدراسة تركز على . ويحد من الشائعات

أهداف المنظمة ونظرا لتأثيره على المتغيرات أهمية الاتصال وجها لوجه لتحقيق 

وبالرغم من أن الاتصال وأفضلها إلا أنه توجد بعض . الأخرى في المنظمة

فقد يكون من المفضل في بعض المواقف استخدام نوع آخر من . الاستثناءات لذلك

وعلى ذلك فإننا نؤكد على أهمية الاتصال المتواجه وهو نظام يأخذ في . الاتصال

بان الاعتبارات الشمولية والموقفية والشرطية في آن واحد بحيث يحقق المزايا الحس

وهذا النوع من الاتصالات تكون القاعدة الأساسية . المرغوبة ويقضي على العيوب

فيه الاتصال وجها لوجه مع وجود بعض الاستثناءات التي تؤدي إلى القاعدة 

فعالة التي تساعد على تحقيق ما استخدام نوع آخر ، فهو مزيج  من الاتصالات ال

فالهدف من الاتصال ليس فقط نقل المعلومات . هو مرغوب من العملية الاتصالية

وإنما توجد العديد من الأهداف الأخرى التي يجب تحقيقها حتى يحقق الاتصال 

فالاتصال يجب يمكن من خفض الفجوة بين ما هو مرغوب وما . الفاعلية المطلوبة

، بحيث يتم من خلال الاتصال الفعال تحقيق المرغوب على أفضل هو متاح تحقيقه

ولا يخفى أن ذلك لن يكون إلا عن طريق سد الفراغ الإداري وذلك بربط . وجه

نماذج وأساليب الاتصال بالواقع وبالتطبيق العملي بحيث تلائم الظروف والعوامل 

  .على الوجه الأفضل )وليست المتاحة(المعتبرة وتمكن من تحقيق الأهداف المرغوبة 

ومن هنا نصل إلى نتيجة مفادها أن مزيج الاتصال الفعال يعد ضروري لنجاح نظام 

فنظام الاتصال الفعال يعد . ولا يخفى أهمية نظام الاتصال لمنشأة. الاتصال بالمنشأة

. ضروريا لنجاح وتقدم المنشأة، ومن ثم فإنه يعد انعكاسا لنجاح الإدارة في المنشأة

لنظام الفعال للاتصال عن مدى نجاح إدارة المنشأة في علاقتها بالموارد لنجاح ا

وحينما نشير إلى مزيج الاتصالات الفعال فإننا نرى أن يكون ذلك .)42(البشرية

مع مراعاة كون القاعدة العامة هي (المزيج وفقا لاحتياجات المنشأة والعاملين بها 
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ذلك المزيج تبعا للمواقف والظروف  بحيث يمكن تغيير) تفضيل الاتصالات الموجهة

ومن ثم فإننا نوصى بنوع معين من أنواع الاتصال . المتنوعة التي تواجهها المنشأة

والذي يركز على الاتصال وجها لوجه مع وجود بعض ) وهو الاتصال المتواجهه(

وذلك نظرا لأن . الاستثناءات وذلك لتغير المواقف والظروف التي تواجهها المنشأة

فبالرغم من أن . ذج الاتصالات المفتوحة تعد أفضل في كثير من الأحوالنما

الاتصالات وجها لوجه تعد من أقدم أنواع الاتصال، إلا أنها تعد من أفضل أنواع 

الاتصال حتى الآن وتشير البحوث والدراسات المعاصرة عن أهمية نماذج الاتصال 

المعنوية و السلوك الايجابي القولي  المفتوح في تنمية الثقة والتعاون وتحسين الحالة

  .والعملي وتحسين المردودية والأداء

ونظرا لأن الاتصالات المفتوحة قد يصعب تطبيقها في جميع الأحوال فإننا 

نوصي بتبني نماذج الاتصال المتواجه وفقا للظروف والمواقف و الملابسات التي 

تواجه هي نماذج تتضمن المواقف ونماذج الاتصال الم. توجهها المنشأة والعاملين بها

والظروف التي تواجهها المنشأة ولكن مع تغليب الاتصالات المفتوحة كلما أمكن 

ذلك، مع الأخذ في الحسبان الموقفية والشرطية والاستفادة من مزايا الاتصالات 

  .)43(المفتوحة المباشرة وغير المباشرة والحد من عيوب النماذج الأخرى للاتصال

ام فإننا نوصي قادة و مديرو المنشآت بمراعاة أساليب فعالية الاتصال وفي الخت

والتي أشرنا إليها بالفكر الإداري، وكذا أساليب فعالية الاتصال التي وردت بالفكر 

الإسلامي، ونود أن نشير هنا إلى أنه يوجد العديد من أساليب ترشيد الاتصال بالفكر 

ب ترشيد الاتصال بالكر الإداري المعاصر الإسلامي والتي ترشد في الواقع أسالي

  : ونوجز بعضه منها فيما يلي

  : أساليب ترشيد الاتصال من جانب المرسل - 1

بالبرهان والاستناد إلى ) شفهية، أو كتابية(يؤكد الفكر الإسلامي على دعم الرسالة .1

  )36، آية سورة الإسراء(... "ولا تقف ما ليس لك به علم" الحقائق كما في قوله تعالى 
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تحرى الصدق وتجنب القول الكاذب، حيث يشجع الفكر الإسلامي على تحري .2

ليجزي االله الصادقين "الصدق ويحذر من الكذب وقول الزور كما في قوله

ومن أظلم ممن افترى على االله "وقوله تعالى،)34سورة الأحزاب، آية (..."بصدقهم

سورة الحج، آية "(اجتنبوا قول الزور و"...، وقوله تعالى)18سورة هود آية (..".كذبا

وقد كان الرسول عليه السلام مشهورا بأمانته وصدقه حتى وصف بالصادق .)30

الأمين، وهاهي السيدة خديجة رضي االله عنها تهدي من روعة بعد أن جاءه الوحي 

...) أبشر فواالله لا يخزيك االله أبدا، وواالله أنك لتصل الرحم، وتصدق الحديث( بقولها

وقد حث الرسول عليه السلام على الصدق .)3/305تاريخ الطبري  -1928الحوفي ، (

عليكم بالصدق فإن الصدق يهدي (ونهى عن الكذب في وقوله صلى االله عليه وسلم 

إلى البر، وإن البر يهدي إلى الجنة، وإن الرجل ليصدق حتى يكتب عند االله صديقا، 

يهدي إلى النار، وإن الرجل ليكذب حتى وإن الكذب يهدي إلى الفجور، وإن الفجور 

 .)3/309فتح المبدى  - 1928الحوفي، () يكتب عند االله كذابا 

يؤكد الفكر الإسلامي على حسن الحديث وطيب القول والإقناع بالحكمة .1

سورة البقرة، (..".وقولوا للناس حسنا"... والموعظة الحسنة كما ورد في قوله تعالى 

، )53سورة الإسراء، آية (... "وقل لعبادي يقولوا التي هي أحسن "،وقوله تعالى )83آية 

سورة آل عمران، ( .." لو كنت فظا غليظ القلب لا نفضوا من حولك".... وقلوه تعالى 

 . )159آية 
وكان صلى االله عليه وسلم أفصح الناس وأعذبهم حديثا وأحلاهم منطقا وأسرعهم 

وكان إذا تحدث تكلم . لباب ويسبي الأرواحأداء ، حتى أن كلامه يأخذ بالقلوب والأ

بكلام مفصل مبين، ليس بهذر مسرع ولا منقطع تتخلله السكتات، فكان هدية فيه 

  .)ابن القيم الجوزية( أكمل الهدى 

يؤكد الفكر الإسلامي على أن يتخلى المرسل بصفة القدوة الحسنة وأن تتطابق .2

م من عدم تطابق القول مع العمل، كما رسالته أو قوله مع عمله ويحذر القرآن الكري

كبر مقتا عند االله أن تقولوا . يأيها الذين آمنوا لم تقولون ما لا تفعلون"في قوله تعالى 

  .)3-  2سورة الصف، آية ( " ما لا تفعلون
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" يدعوا الفكر الإسلامي إلى الأعراض عن اللغو وعفة اللسان كما في قوله تعالى .3

 .)3سورة المؤمنون، آية (" عرضوناللذين هم عن اللغة و م

وكان رسول االله صلى االله عليه وسلم عفيف السنا، وفي أشد حالات غضبه لم 

وكان حرصه على عفة اللسان يقول صلى . يصرف البذاء والسباب سبيلا إلى شفتيه

ليس المؤمن بالطعان ولا اللعان ولا الفاحش ولا ) (ألا أن البذاء لؤم(االله عليه وسلم 

  .)3/104،105، الأحياء 1928الحوفي، () البذئ

  :أساليب ترشيد الاتصال من جانب المستقبل - 2

يؤكد الفكر الإسلامي على الاستيعاب أو الاستماع الجيد من جانب المستقبل .1

لا تكونوا كالذين قالوا سمعنا وهم لا "م،كما قوله تعالىوتعقل ما ينقل من كلا

  )22، 21،آيةالأنفالسورة ("البكم الذين لا يعقلون إن شر الدواب عند االله الصم.يسمعون

وقد كان الرسول صلى االله عليه وسلم نعم الأسوة الحسنة في ذلك، فقد كان يلقي 

بأذنه إلى من يحدثه حتى وإن طال حديثه، وكان لا يقطع على أحد حديثه حتى يتم 

الشرباطي (إليه  وكان يحسن لقاء من يسعى إليه فكأنه أقرب الناس. ما يريد أن يقول 

1979(.  

يأيها " يؤكد الفكر الإسلامي على التحقق من صحة الرسالة كما في قوله تعالى .2

  )2سورة الحجرات، آية (...." الذين أمنوا إن جاءكم فاسق بنبأ فتنبؤا

يؤكد الفكر الإسلامي على تجنب الاندماج في الرسائل أو المحادثات السالبة .3

لا يحب االله الجهر بالسوء من القول إلا " كما في قوله تعالى النظرية بالصالح العام 

 )138سورة النساء، آية ( " من ظلم، وكان االله سميعا عليما 

  أساليب ترشيد الاتصال من جانب المرسل والمستقبل  - 3

يؤكد الفكر الإسلامي على الالتزام بالقيم والمثل الأخلاقية عند نقل واستقبال 

ئ الإسلام الحكيمة بالتقوى والأمر بالمعروف والنهي عن المنكر الرسالة عملا بمباد

والالتزام بالفضائل التي تمكن من تحسين حلقات الوصل بين المرسل والمستقبل 

وهناك من الآيات الكريمة والأحاديث النبوية الشريفة ما لا حصر له في هذا 
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الإداري بربط الخصوص، ولا يخفى أهمية ذلك كله لتحقيق فعالية وسد الفراغ 

المفاهيم والنماذج النظرية للاتصال بالبيئة العملية من خلال تلك المفاهيم والأساليب 

  الفكرية الرشيدة

  :في المؤسسة الجزائریة معوقات الاتصال- 4.4
يوجد العديد من العوامل المتدخلة، التي قد تعوق أو تحد فهم المستقبل للرسالة 

تقبل، أو أقام ببذل جهد كبير في ترجمتها من حتى ولم تم نقل الرسالة إلى المس

الرموز إلى اللغة العادية، وهذه العوامل المتداخلة تعرف بمعوقات الاتصال، التي 

تمنع بطريقة كاملة عملية الاتصال أو قد يتم نقل المعنى بطريقة غير صحيحة، 

دية، المعوقات الشخصية، الما: )44(ويوجد أربع أنواع أساسية من المعوقات وهي

اللغوية، إضافة إلى المعوقات المتعلقة بمكونات عملية الاتصال نفسها ويوضح 

  .ة معوقات الاتصال مع شرحها بالتفصيليأهم) 01( الشكل 

تنشأ المعوقات الشخصية أساسا من الشعور :المعوقات الشخصية والنفسية - أ

ات شائعة الحدوث البشري المقيم، وقد تنشأ عادة من الاستماع الردئ، إن تلك المعوق

في المواقف المختلفة بالمؤسسة، فشعور الفرد الخاص قد يحد من الاتصالات في 

  .بيئة العمل

وغالبا ما نجد أن المعوقات الشخصية قد تنشأ نتيجة لمسافة أو البعد السيكولوجي 

بين الأفراد، والاختلافات في الخبرة والمفاهيم، والقيم، والتحيز والحاجات 

هذه تكون متشابهة مع المسافة المادية الحقيقة فالشعور يعمل كأداة تنقية والتوقعات و

في معظم الاتصالات، ففي الحقيقة، فإن الشخص يسمع ويرى ما يشعر به، و 

فما يحدث بالفعل هو أننا نقوم .بالتالي فلا يمكن فصل الاتصال عن الشخصية

ليه فإنه يكون إدراك كلا وبناء ع. بتوصيل ترجمتنا للحقيقة، وليست الحقيقة نفسها

من الراسل والمستلم قريب من بعضهما البعض، فإن الاتصال سوف يكون أكثر 

وأيضا فإن المعوقات النفسية التابعة من داخل كالخوف والاضطراب والقلق .دقة

والحزن أو وجود بعض المشاكل تعد من الأشياء التي تعوق عملية الاتصال أو قد 
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فالحالة النفسية . ب والفهم أو حتى الفهم الخاطئ للرسالةتؤثر على درجة الاستيعا

  .لشخص المستمع تلعب دورا هاما في التأثير على الاتصال وفاعليته

  : المعوقات المادية  - ب

تعتبر المعوقات المادية أيضا من العوامل المتداخلة والتي تؤثر على عملية 

صال وقد تكون المعوقات المادية وتتعلق بالبيئة التي يتم فيها عملية الات. الاتصال

متعلقة مثلا بالصوت الذي تحدثه الآلات أثناء العمل أو المسافة بين الأفراد، أو 

الحوائط أو تكون متعلقة بالضوضاء التي تحد من الأفراد أنفسهم في ببيئة العمل أو 

و قد تحدث المعوقات المادية نتيجة للأصوات القادمة من الخارج والتي تؤثر على أ

  .تعوق عملية الاتصال

ويمكن التغلب على ذلك النوع من المعوقات بمعرفة كل عائق والعمل على إزالته، 

أو اختيار وسيلة مناسبة وملائمة لنقل المعلومات تتلاءم بحيث تتناسب مع نوع 

لموقف الذي يتم فيه عملية الاتصال بحيث يمكن مراعاة نوع العائق المادي والأخذ 

  .ان التغلب عليهفي الحسبان إمك

  

  :الانفعالية و المعوقات اللغوية- ج

تنشأ المعوقات اللغوية والانفعالية عموما نتيجة لاستخدام الرموز، والكلمات 

والأشكال التوضيحية، والأفعال بطريقة خاطئة أو وضعها في غير موضعها مما 

في عملية يؤدي إلى الهم الخاطئ للرسالة أو عدم الفهم لها، فالرموز المستخدمة 

الاتصال عادة ما تحمل معاني متعددة نظرا لطبيعة الموقف من حيث طبيعة الأفراد 

وبناء على ذلك فإنه يجب يتم اختيار الرمز الذي . وخصائصهم وخلافه من العوامل

ففي بعض الأحيان قد يتم اختيار . يتلاءم مع المعنى المرغوب والمقصود إيصاله

خطأ في عملية الفهم، وقد يؤدي الانتقاء الخاطئ المعنى الخاطئ، وعليه يحدث ال

  .للمعنى إلى عدم الفهم كلية، مما يؤدي الاتصال وعدم فاعليته في النهاية

. وقد تسبب الكلمات أيضا معوقات في عملية الاتصال في الأعمال المختلفة

. من أوقاتهم في الاتصال باستخدام الكلمات%  50فمعظم الموظفين ينفقون أكثر من 
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وهنا نجد أن العديد من الكلمات قد تحمل أكثر من معنى مما يشكل صعوبة أساسية 

وإذا كانت الكلمات ليس لها مفهوم محدد ومطلق فكيف . في معظم عمليات الاتصال

يمكن في الحقيقة أن نضع معنى منها وكيف تتم عملية الاتصال مع الأفراد بناء على 

محتوى معين بحيث يتم عن طريق هذه ذلك؟ وهنا تظهر أهمية وضع الكلمة في 

الكلمة في محتوى معين بحيث يتم عن طريق هذه الكلمة مع بعض الكلمات الأخرى 

بمعنى أن يتم التركيز على . إعطاء المعنى المرغوب دون لبس أو غموض

  .كلمة وماذا تعني بهاىالمضمون وليس عل

والتي تستخدم خصوصا وتعتبر أيضا الأشكال الإيضاحية وسيلة من وسائل الاتصال 

فالمنظمات تقوم بتجهيز العديد من الصور . لإيضاح الاتصال الكتابي أو الشفوي

كالخرائط، والأشكال ولأفلام والنماذج ذات الأبعاد المختلفة وخلافه من الأدوات 

وأحيانا قد تكون . وذلك لاستخدامها كوسيلة توضيحية لفهم الغرض من أشياء معينة

ذج أكثر تعبيرا وإقناعا وفاعلية عن الكلام نفسه وذلك عندما تلك الصور والنما

. تستخدم مع بعض الكلمات المختارة والمنتقاة مع بعض الأفعال لتحكى شيء معين

وهنا تظهر ضرورة ألا يتم استخدام تلك الصور والنماذج بطريقة خاطئة مما يؤثر 

ه أو عدم وصول على عملية الاتصال ويؤدي إلى تحريف المعنى المطلوب إيصال

  .الرسالة

ونوع آخر من وسائل الاتصال وهو الحركة والانفعال والأفعال، فغالبا ما 

يبني الأفراد أن ما يفعلون سواء كان حركة أو انفعالا أو انطباعا أو القيام بفعل شيء 

معين وهو وسيلة اتصالية يتم ترجمتها بواسطة الآخرين حيث يفهمون منها أشياء 

ثلا أن اهتزاز أو حركة اليد أو الابتسامة لها معنى، والحضور مثلا فنجد م. معينة

في وقت متأخر عن الموعد المحدد له معنى أو قد يقصد منه توصيل شيء ما على 

إن الحركة والانفعالات والأفعال لها بعدين، البعد الأول ويتعلق بالفشل .شخص معين

لارتباطه بمعوقات  في عمل شيء ما أو فعل شيء معين مما يكون له مغزى

فالمدير قد يفشل في أن يعتبر رسميا عن مكانه ومركز الشخص الذي قام . الاتصال

وحيث أن عملية الاتصال تتم سواء بالحركة أو الأفعال أو . بأداء عمله بطريقة جيدة



www.manaraa.com

 صال المؤسسة وفعالية الإدارة في المؤسسة الجزائريةتا .................الفصل الرابع  

بدونها، فهذا يعني أننا نقوم بعملية الاتصال معظم الوقت في المنظمة سواء تنوي 

بعد الثاني والذي يجب ملاحظته هو أن الحركة والانفعال والأفعال وال.ذلك أم لا

. تعتبر بطريقة قد تكون أكثر فعالية من الكلمات وخصوصا في الأجل الطويل

فالموظفين الذين . فالأفراد عادة ما يعتقدون في ما يقوم الفرد بفعله أكثر من الكلام

فراد الآخرين يستمعون فقط يقولون شيئا ويقومون بفعل شيء آخر سوف  يجدون الأ

ويمثل الاختلاف بين ما نقول وما نفعل بالفجوة أو الهوة في الاتصال، . لما يفعلوه

  .ولكما زاد حجم الخاطئ للاتصال أو عدم الاقتناع بما يقال من ذلك الشخص

وبناء على ما سبق فإن لغة الجسم جزءا هاما من عملية الاتصال والتي يتم 

معنى للآخرين عن طريق حركات الجسم والتفاعل الذي يحدث عن طريقها إيصال ال

فنجد أن حركة الأيدي . حيث تعتبر من الأشياء الهامة والمدعمة لعلمية الاتصال

والوجه والأعضاء الأخرى تعتبر مصدرا هاما للغة الجسم في مواقف العمل المختلفة 

ثلة واضحة للغة فحركة العين والابتسامة واللمس ومعدل التنفس وخلافه تعد أم

  .الجسم

ومن الأهمية بمكان توضيح أن أهم أساليب الاتصال بين العاملين هي المحادثة وجها 

وهذه الأساليب الاتصالية ليست بجديدة، ولكن . لوجه والحركة والانفعال والأفعال

فنجد أن الاتصال وجها . الجدير بالاهتمام كيف يتم استخدمها لتحسين عملية الاتصال

و . مد بقنوات اتصال متضاعفة تشمل على لغة الجسم بالإضافة إلى الكلاملوجه ي

بالتالي فإنه يوجد احتمال أفضل للفهم وكذا معرفة ردود الفعل في الحال عن طريق 

المعلومات الراجعة، ولذلك فإن كل طرف في عملية الاتصال يستطيع أن يتغير 

ومن . الظرف المحيطة بالموقفويتواءم طبقا لاحتياجات الموقف ولما تمليه عليه 

ذلك نجد أن الاتصال وجها لوجه يعتبر من أقدم طرق الاتصال وأفضلها نظرا لأنه 

يتيح الفرصة للفهم بالإضافة إلى أنه غني بالمعلومات وردود الفعل وخلافه كما سيتم 

  )45(.إيضاحه فيما بعد

  :معوقات مراحل عملية الاتصال - 4
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الاتصال تعتبر على درجة كبيرة من إن كل خطوة من خطوات عملية 

وإذا حدث أي تدخل أو عدم فهم أو وضوح . الأهمية من أجل فاعلية عملية الاتصال

وتتمثل معوقات مراحل عملية الاتصال في . يصبح من ذلك عائقا لعملية الاتصال

  :)46(الآتي

كار قد تحدث هذه المعوقات في حالة ما إذا كان المرسل ذو أف:معوقات المرسل. 1

، وقد يخالفه الأفراد الآخرين في الرأي مما قد يؤدي )قد تكون شاذة أو خلافة(معينة 

إما الإسهاب في الحديث لإقناع بآرائه أو الأحجام عن الحديث خوفا من الانتقادات 

  .التي قد توجه إليه

كما في حالة ما إذا كان العامل أو الموظف يتحدث بلغة أخرى :معوقات التحويل. 2

الاختلاف من حيث اللغة نفسها : لا يقصد هنا باختلاف اللغة( لغة المستمع غير 

وإنما الاختلاف من حيث المستوى التعليمي، أو استخدام ألفاظ معينة أو التحدث 

) المستقبل(فإنه من الصعب في تلك جعل المستمع ) بطريقة غامضة أو راقية جدا

المشرف عن سوء ظروف العمل،  فالعامل قد يتحدث للمدير أو. يفهم ما يشرح له

ولكن بسبب اختلاف المستوى فقد يصعب على العامل إيصال ما يريد إيصاله 

  .للمشرف أو المدير

ففي بيئة العمل، قد يحاول العامل مثلا الحصول على معلومات :معوقات الوسيلة. 3

متعلقة باستمرارية العمل، المشرف قد يكون مشغولا في شيء آخر، وقد لا يعير 

  .العامل أي اهتمام

إن نقل الرسالة باستخدام مصطلحات معينة تحمل معاني متفاوتة :معوقات النقل.4

بين المرسل والمستقبل قد يؤدي إلى حدوث معوقات النقل، مما يعقد من العملية 

  .الاتصالية

يحدث هذا النوع من المعوقات عندما يكون المستقبل مشغولا :معوقات المستقبل. 5

أثناء عملية الاتصال، وهنا قد يسأل المتحدث بإعادة ما قاله أو إعادة  بفكرة أخرى

  .جملة معينة
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تحدث هذه المعوقات في حالة فشل مرسل الرسالة :لمعلومات الراجعةامعوقات . 6

في الحصول على المعلومات الراجعة من المستقبل، والتي تعكس مدى فهم المستقبل 

ير في طرح أسئلة وتلقي أجوبة تعكس مدى فهم للرسالة وذلك كما في حالة فشل المد

  .بإرساله له) المدير(المستقبل لما قام به المرسل 

وأخيرا فإنه من الجدير إلى أن الوقت الذي تتم فيه عملية الاتصال والمكان والطريقة 

التي تتم بها تعتبر عائقا هاما لمدى استيعاب وفهم و فهم الرسالة، ذلك في حالة ما 

وقت والمكان والطريقة غير ملائمة، وغير مناسبة وغير متوافقة مع إذا كان ال

طبيعة الموقف وفي النهاية التحليل نؤكد أن التغلب على جميع تلك العوائق يمكن من 

سد الفجوة بين أطراف الاتصال وتحقيق فعالية الاتصال أن تلك الفعالية لن تأتي إلا 

  .من خلال التغلب على تلك المعوقات

  

  

  

الإدارة في المؤسسة الجزائریة في ظل الإطار الفكري للإدارة  - 5.4
  :الحدیثة

يستند اهتمام الغدارة المعاصرة بتنمية عمل الفريق أي العمل الجماعي، إلى 

أن المورد البشري يؤدي عملا أفضل إذا تـم تمكينه في إطار التعاون مع زملاءه 

بينهم يضعهم في موقع الشريك  وينبغي هنا أن نعرف بين فيما -بدون رقابة خارجية

مع الإدارة، وليس مجرد كونهم أجراء إضافة على أن جمع الأفراد للعمل في فرق 

  .يحقق تكامل الخبرات والتخصصات في عصر المعلوماتية والثورة التقنية

ومن المميزات الأساسية للإدارة المعاصرة اهتماما بتطبيق تقنية إدارة 

  : وفق المنطق التالي  Performance Managementالإدارة

إن المهمة الأساسية للإدارة هي تحقيق الأهداف التي :و تقنية الأداءالإدارة  - أ

قامت من أجلها المؤسسة، ومن ثم تخطيط الأداء هو السبيل لتحقيق الأهداف كما 

تصبح تهيئة الظروف المادية والتنظيمية ضرورة ليتم الأداء المستهدف، مع 
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رة لضمان حسن الأداء، وحين تكشف المتابعة عن عيوب في الأداء المراجعة المستم

فضلا عن ذلك . نتيجة تغير الظروف المحيطة تصبح تنمية الأداء ضرورة واضحة

فإن المنافسة ولاتصال والتطور التكنولوجي أمور كلها تحتم العمل المستمر لتحسين 

تلف الأداء الفعلي عن وفي جميع الأحوال هناك احتمال أن يخ. ورفع كفاءة الأداء

الأداء المستهدف، بما يمثل فجوة ينبغي علاجها، ومن تم يكون تطوير الأداء أمرا 

وتنتهي دورة الأداء بتعويض . لازما في منطق إدارة أو المؤسسات المعاصرة

وبذلك تتكون إدارة الأداء التي تميز عالم . العاملين عما قدموه من جهود وأعمال

  )47(من سلسلة متداخلة ومتفاعلة من العمليات تضم -المؤسسة المعاصرة

تخطيط الأداء أي تحديد الأهداف المطلوبة من أداء عمليات بذاتها وتصميم .1

  .الطريقة الأفضل للتنفيذ ومتطلباتها البشرية والمادية والمعلوماتية والتقنية

 .بهتيسير الأداء بتوفير مستلزماته وتوفير التوجيه والمسافة للقائمين .2

متابعة وتقييم الأداء بملاحظة تقدم التنفيذ حسب المواصفات والمعدلات المحددة، .3

وتبين أي اتجاه للانحراف عن خطة الأداء سواء من حيث الكمية أو السرعة أو 

 Performance Gapوبناء على ذلك يتم تحديد فجوة الأداء . الجودة أو التكلفة

 .ود الأداء إلى المستوى المستهدفوالتي تشكل أمرا واجب العلاج حتى يع

تحسين الأداء ويتم من خلال عمليات تتجه إلى أسباب فجوة الأداء سواء كان .4

مصدرها عيوب في مهارات ومعارف القائمين بالأداء أو تغير في ظروف الأداء، 

ففي كل حالة سيتجه جهد تحسين الأداء لتباع العلاج . أو خلل في تصميم الأداء

 .تدريب القائمين بالتنفيذ أو استبدال التقنيات أو تعدي في تصميم الأداء المناسب مثل

تطوير الأداء وذلك بالبحث عن تقنيات جديدة أو تصميمات مبتكرة أو تغييرات .5

 .هياكل القائمين بالداء وتنظيم علاقاتهم من خلال إعادة هندسة العمليات

لصلاحيات المناسبة لحل مشاكل تمكين وتعويض القائمين بالداء وذلك بتخويلهم ا.6

الأداء مباشرة و تطوير ما يجب تطويره في وقت الأداء وحفزهم وصرف رواتبهم 

 .بحسب مستويات وجودة الأداء



www.manaraa.com

 صال المؤسسة وفعالية الإدارة في المؤسسة الجزائريةتا .................الفصل الرابع  

أوضحت كثير من الدراسات الأسباب التي يتكرر في :أسباب فجوة الأداء - ب

  )48(تفسير فجوة الأداء في مختلف المنظمات

  .مي التقليديعدم فعالية التنظيم الهر -

 . عدم فعالية المركزية الإدارية -

 . عدم فعالية أساليب اتخاذ القرارات التقليدية -

 .عدم فعالية أساليب اتخاذ القرارات التقليدية -

 . عدم كفاءة نظم التخطيط التقليدية -

 . عدم فعالية نظم الرقابة التقليدية  -

 . ليديةعدم فعالية نظم إدارة الموارد البشرية التق -

 . عدم فعالية نظم الاتصال السائدة في المؤسسة -

 .عدم فعالية نظم الإدارة المالية التقليدية -

 . التطورات الاقتصادية والسياسية -

 . الضغوط على وقت واهتمامات الأفراد -

 .تطور القيم الاجتماعية لسائدة  -

 .تطورات التكنولوجية السريعة -

تغطي إدارة الأداء كافة مجالات النشاط في : عناصر الأداء المستهدف - ج

المؤسسة حتى يأتي أداء الأفراد والفرق والقطاعات المختلفة منسجما ومتكاملا، ومن 

ثم تتحقق النتائج المستهدفة على مستوى المؤسسة ويشمل نظام إدارة عناصر الأداء 

  :)49(التالية

  أداء الموارد البشرية  -

 أداء الموارد المالية  -

 أداء الموارد التكنولوجية  -

 أداء الموارد التنظيمية  -

 .أداء الموارد الخدماتية في المؤسسات الاقتصادية الموارد التسويقية -
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تتعدد أساليب ومداخل تحسين الأداء، فقد يتم تحسين : أساليب تحسين الأداء -د

ير معايير الأداء من خلال التركيز على تطوير مهارات وسلوك العاملين وذلك بتطو

وتقنيات الاختيار والتدريب وتقييم الأداء للعنصر البشري، وقد يتم التحسين في 

الأداء من خلال الاهتمام بتطوير وتحسين ظروف العمل المادية، أو يكون التحسين 

بإعادة التنظيم أو إعادة هيكلة التنظيم، كما يجري تحسين الأداء عادة بتطوير 

من " Benchmarking" القياس المرجعي"يكون أسلوب  التقنيات، في جميع الحالات

وسائل التعرف على مستويات الأداء الأفضل في مؤسسات أخرى، وبالتالي يصير 

  .البحث في كيفية الوصول بأداء المؤسسة على ذلك المستوى

  : بعض المبادئ الأساسية في إدارة الأداء -هـ

  .يس من الموارد المتاحةينطلق تخطيط الأداء من المخرجات المستهدفة ول -

ينطلق تخطيط الأداء من تقدير الإمكانيات والفرص، وليس في إطار القيود  -

  .والمحددات

  .ضرورة إدماج إمكانيات التطور التكنولوجي عند تخطيط الأداء -

أهمية التعامل مع الأداء من منظور شامل يجمع عناصره كلها في برنامج  -

  . متكامل

مج إدارة الأداء للموارد البشري في النظام المتكامل لإدارة أهمية إدماج برنا -

  الموارد البشرية

  .ضرورة إدماج برامج التطوير في المنظومة الشاملة لإدارة الأداء -

أهمية اعتبار البعد الثقافي والاجتماعي للموارد البشرية واختلاف المستويات  -

تجانسة تعتبر الآن هي الحجر الثقافية، وتأثيرها على إمكانية تكوين فرق عمل م

  .الأساس في تطوير الأداء الكلي على مستوى المنظمة

أهمية الاستفادة بخبرات القائمين بالداء واستثمار طاقتهم الذهنية كأساس في  -

  .تطوير الأداء

إلى حد إقراره " إدارة الأداء " لقد انتشر اهتمام الإدارة المعاصرة بأسلوب 

اء إدارات الحكومة الفدرالية الأمريكية، وأصدر الرئيس كنظام رئيسي لتطوير أد
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ينص على تطبيق إدارة " 1993" الأمريكي لسابق كلينتون قرارا رئاسيا في العام 

الأداة في الحكومة الفدرالية، مشيرا إلى ضرورة استفاء كل إدارة فيدرالية مقومات 

  :)50(نظام إدارة الأداء التالية

تحدد أهداف الأداء لفترة Strategic planإستراتجية الية أن يكون لكل إدارة فدر.1

  .ثلاث سنوات

 performanceأن تترجم الخطة الإستراتجية الثلاثية إلى خطط أداء سنوية .2

plan وبناء على خطط . يحدد فيها أهداف الأداء المطلوب تحقيقها خلال سنة الخطة

في الإدارة " دارة الموازنة مكتب الإ" الأداء لجميع الإدارات اللفدرالية يتولى 

إعداد  Office of Management and Budget (OMB)الفيدرالية المركزية 

 .خطة الأداء للحكومة الفدرالية كلها

 .تعد موازنة السنة المالية لكل إدارة فدرالية في ضوء خطة الأداء المعتمدة لها.3

معايير محددة مسبقا تراعي  تعد تقارير دورية عن تقدم الأداء الذي يتم قياسه وفق.4

  Balanced Scorecardاهتمامات أصحاب المصالح المختلفين 

الأمريكية  الحكومية الفدراليةفي الإدارة " إدارة الأداء " وقد تضمن تطبيق 

تطوير مهم لأسلوب الرقابة على الأداء، إذ في مقابل التزام الرؤساء المسؤولين في 

ددة متفق عليها في خطط الأداء تسمح الحكومة تلك الإدارات بتحقيق أهداف مح

بتخفيف القيود المفروضة عليهم في الأمور المالية وشؤون الموارد البشرية، بل أكثر 

من ذلك سمح لهم بتجاوز جداول الرواتب وإمكانية التعاقد مباشرة مع من يريدون 

أن العلاقة  أي. من أصحاب الخبرة ومنحهم رواتب تكافئ خبراتهم وتقييم السوق لهم

بين رئاسة الدولة وبين إدارات الحكومة الفدرالية تحولت إلى أسلوب المحاسبة 

ومن ثم تحولت خطط الأداء لتكون بمثابة تعاقد بين رئاسة الحكومة وبين . بالنتائج

  .مديري الإدارات الفدرالية المعنية

اليب التفكير تعتمد الإدارة المعاصرة أس: التفكير غير التقليدي لحل المشاكل - و

لحل ما يواجهها من  "Up-Side Down/Lateral Thinking"غير التقليدي
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ويكون استثمار المعلومات لتعرف على كافة . مشكلات معقدة ومتغيرات متلاحقة

جوانب أي مشككة باستخدام أسالي التفكير غير التقليدية للوصول على حلول غير 

تنمية أساليب التفكير الخلاق لدى العاملين لذا تهدف الغدارة إلى . تقليدية للمشكلات

وشحذ قدراتهم على الاقتراح والإبداع والتطوير لبناء القدرات التنافسية وينطلق 

من نموذج فكري مرن ويسترشد بوضوح الرؤية ) الإبتكاري( التفكير غير التقليدي 

التقليدي  والأهداف المحددة، ويعتمد على الخبرة والمعرفة المتراكمة والتفكير غير

يتفوق بكونه يتحقق نتيجة لاجتماع العقول وليس إنفراد عقل وحيد، كما يميل إلى 

  .)51(تجريب الأفكار والأساليب، مستهدفا تحقيق إنجازات متميزة

يعتبر إنتاج وتداول المعلومات : الاعتماد على تقنيات الاتصال والمعلومات -ي

لاتها، وأصبحت تدفقات المعلومات أساس الوسيلة الرئيسية لدعم الغدارة في كافة مجا

بناء الهياكل الإدارية والتنظيمية، وتنسيق علاقات العمل في المؤسسات المعاصرة 

كما تمثل المعلومات أحد أهم المداخلات أي الموارد للمؤسسة الحديثة، كما أنها 

عنصر أساسي في جميع العمليات والأنشطة التي تقوم بها المؤسسة، وأحد أبرز 

لمخرجات التي تحقق للمؤسسات فوائد مادية وثقافية واجتماعية وحتى سياسية ا

هائلة، كذلك تدخل المعلومات الآن كعنصر رئيسي في إنتاج السلع والخدمات وتعتبر 

المعلومات عنصرا هاما وحيويا في العملية الإدارية، حيث تتوافق فعالية وكفاءة 

مدى توفر المعلومات الصحيحة ومدى المؤسسات المختلفة في العصر الحالي على 

جدوى عمل أنظمة الاتصال الداخلية والخارجية التي تستند إليها الإدارة في رسم 

سياساتها واتخاذ قراراتها في مختلف المجالات، ومن ثم أصبحت نظم الاتصال 

والمعلوماتية وأساليبها المتطورة هي الركيزة الإستراتجية كالإدارة، والتي تعتمد 

ات المعلومات و الاتصالات المتطورة لمساعدتها على مواجهة الظروف المتقلبة تقني

وحل المشكلات الطارئة و استثمار و تفعيل الطاقات المتاحة لتحقيق وتنمية قدرات 

إدارية تنافسية عالية، وتكمن من جهة أخرى أهمية تقنية المعلومات في أنها تمثل 

ومجالات العمل الإنساني، فهي بالنسبة  قوة قادرة على التغلغل في كافة أشكال

للإدارة المعاصرة تمثل طاقة أو مصدر قوة، كما كانت الآلة البخارية في عصر 
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تعديلات  –ولا تزال  -وقد أحدثت تقنية المعلومات والاتصالات.)52(الثورة الصناعية

  :جذرية في هياكل الإدارة المعاصرة ومضامينها، فطرح بعضا منها فيما يلي

تقليص أثر الوقت والمسافة، وتحقيق مزيدا من الترابط بين أجزاء المؤسسة  -1

وبينها وبين عملاءها والمتعالين معها، وتنمية وتنشيط رصيد وذاكرة المؤسسة 

  .وقدراتها المعرفية

تعديل أساليب ممارسة الموارد البشرية لأعمالهم بفضل استخدام آليات وأدوات  -2

ة تزيد ارتباطهم واتصالهم ببعض، وتزيد تعرضهم معلوماتية واتصالية مبتكر

 .للمعلومات

نشأة أنماط جديدة من الهياكل الإدارية والتنظيمية تبعد المؤسسة عن الأنماط  -3

 .التقليدية، وتتسم بالحركية والانفتاح، والاعتماد على الشبكات التي تربط فرق العمل

اذ القرارات، وتمكين الإدارة من تسيير أعمال التخطيط والرقابة والتنسيق، واتخ -4

ممارسة تلك الوظائف الحيوية بسرعة أكبر ودقة وشمول أكثر، ومن تم تحقيق نتائج 

أفضل، وفي ذات الوقت السماح بدرجات أكبر من اللامركزية وتفويض السلطة 

 .وتوزيع عملية اتخاذ القرارات

ج عمل تعتمد الترابط زيادة قدرة الإدارة على بناء و تفعيل إستراتجيات وبرام -5

والتواصل وسرعة الاستجابة للواقع وحاجات أفراد وفئات الجمهور العريض من 

 ... .عمال ،أساتذة، طلبة وزوار

المساعدة في تخفيض حجم الجهاز الإداري، واختصار النفقات بتقليص الإدارة  -6

 .الوسطى

ة في الاتصالات توسيع وتنويع وتنشيط قنوات الاتصال، وابتكار أساليب جديد -7

 .الإدارية تتلخص من قيود الوقت والجهد

المساعدة على تركيز الإدارة في المهام الإستراتجية، والتخفيف من الأعباء  -8

 .الروتينية
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المساعدة على سرعة التأقلم والتكيف مع المتغيرات نتيجة سرعة العلم و  -9

 .ن والعلاقات العامةالتكنولوجيا وتطوير أساليب العمل وتحديث أساليب الإعلا

وكانت أبرز تأثيرات تقنية المعلومات والاتصالات في الإدارة المعاصرة ما 

أحدثته من تغييرات في فلسفة بناء التنظيم، من حيث تبسيط الهياكل بتقليل عدد 

المستويات التنظيمية، والاعتماد على تدفق المعلومات أو أقسام ومصالح تتعامل كل 

وكان لاستمرار تطور التقنية بمعدلات متسارعة . ليات متكاملةمنها في مجموعة عم

ما حقق مزيدا من تقليص فجوة الوقت والمسافة بين وحدات ومصالح الإدارة 

والتنظيم وفروعه وكذلك مزيدا من ترابط المؤسسات بعضها ببعض، مع عملائها 

ية، وتخفيض والمتعاملين معها، الأمر الذي يسر اختصار كثير من الوظائف التقليد

أعداد العاملين، حيث تندمج تلك الوظائف والمعاملات من خلال قواعد المعلومات 

  ).الحديثة(الحديثة المشتركة وآليات الاتصال، وتبادل المعلومات الجديدة 

والنتيجة الأساسية تصغير وتبسيط المؤسسة الحديثة بتأثير تقنيات المعلومات ومزيدا 

الإدارة " نشأ نتيجة لكل ما سبق ما يمكن تسميته وقد .من الذاكرة التنظيمية

  :)53(والتي تتميز بما يلي" بالمعلومات

تسيير اتخاذ القرارات في الموقع والتوقيت المناسبين مع بقاء بالمركز الرئيسي  -1

  .أو موقع القيادة مستمرا وفعالا

ة تحسين كفاءة الأنشطة وتطوير عمل الإدارة بشكل مستمر وتحقيق الجود -2

 والانحراف،الشاملة، من خلال المباشر الفوري عن الأخطاء و احتمالات الضعف 

 .توصيل تلك المعلومات لمختصين باتخاذ القرارات التصحيحية في اقرب وقت

كذلك توفر القدرة المعلوماتية لدراسة سلوك الظواهر الإدارية والخدماتية  -3

بيب وإمكانية التنبؤ بها قبل حدوثها، إلخ اكتشاف أسباب الانحراف والتس.... والمالية

 .واتخاذ القرارات المانعة لتكرارها

الاستجابة السريعة لرغبات الجمهور من المتعاملين ومختلف جماعات الاتصال  -4

 .المتعاملة مع المؤسسة و إدارتها
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 .بين أجزاء ووحدات المؤسسة) إلكترونية(إنشاء شبكة اتصالية تكنولوجية  -5

 .يات إعادة تصميم كل الهياكل وأساليب الإدارة المعاصرةتطبيق تقن -6

  :الإدارة المعاصرة وواقع الإدارة في المؤسسة الجزائریة تحدیات:6.4
الإدارة هي المسؤولية عن إنشاء وتشغيل وتنمية وصيانة مؤسسات الأعمال 

في سواء المملوكة ملكية عامة و خاصة، وتحقيق أهدافها الاقتصادية والاجتماعية، و

ضوء معطيات الواقع الجديد تواجه الإدارة المعاصرة عددا من التحديات الأساسية 

الذي وصف تلك التحديات  Petre Druckerعبر عنها عدد الكتاب منهم بيتر دركر 

والتي تختلف جذريا عن اهتمامات الإدارة " موضوعات الغد الساخنة " بكونها 

لتغييرات التي أحدثها الواقع الجديد ويوضح دركر مجموعة ا. ومشكلاتها الحاضرة

  : )54(في فرضيات الفكر الإداري القديم على النحو التالي

إن الإدارة هي العضو أو المكون الحيوي في جميع المؤسسات أي هي العقل  -

 management is the specific and distinguishing organ of anyالمحرك 

and all organizations .  

ظيم الأمثل هو التنظيم الذي يناسب المهمة المطلوبة بمعنى أنه لا يوجد إن التن -

 the organizations that fitsنمط تنظيمي واحد يعتبر الأفضل في كل الحالات 

the task  

  the task is to lead peopleولكن يمكن قيادتهم " إدارة البشر "يمكن لا  -

 .درات ومعارف كل فردوالغاية أن تتمكن الإدارة من استثمار ق

 يجب أن تنظر الإدارة إلى التقنية ومستخدمي منتجاتها باعتبارهم معطيات لا -

Givens لا يمكنها التعامل معها ، ولكن ستكون أسس الإدارة الجديدة هي القيم    

 the foundations have to beالتي يهتم بها العملاء وتفضيلاتهم لتوزيع دخولهم 

customer values and customer decisions on the distribution of 

their disposable income. 
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ويتحدد نطاق الغدارة ليس على أساس قانوني ولكن على أساس العمليات  -

لنتائج والأداء عبر سلسلة القيمةوالأنشطة الاقتصادية ويركز على تحقيق ا the 

scope of management is not legal, it has to be operational .it has 

to embrace the entire process. it has to be focused on results and 

performance across the entire economic chain. 

لا تنحصر الإدارة داخل المؤسسة بل يجب أن يتولى عنايتها للمناخ المحيط حيث  -

ج المؤسسة حيث الفرص إن النتائج توجد خار. تتحقق النتائج التي تسعى إليها

  Results Of Any Institution Exist Only on Outsideالمتاحة في المناخ 

وستكون مهمة الإدارة الأساسية هي تحديد النتائج المطلوبة ثم صياغة كل عمليات 

 .المؤسسة من أجل تحقيق تلك النتائج

ى الإدارة التي ينبغي عل -أو التحديات –كما يطرح دركر مجموعة من القضايا 

المعاصرة مواجهتها حتى تتمكن من معايشة الواقع الجديد، وأن تكون أساسا في بناء 

  )55(:من تلك التحديات ما يلي. إستراتجيتها

تغير الهيكل السكاني نتيجة انخفاض معدلات المواليد في العالم المتقدم وارتفاعها  -

  .في العالم المتخلف

  .تغير أنماط توزيع الدخل -

 .المطلوب من الموارد البشرية" الأداء "مية تحديد أه -

  .تنامي المنافسة العولمية -

 .تنامي الفجوة بين العولمة الاقتصادية والشرذمة السياسية -

مجموعة أخرى من التحديات التي يجب على الإدارة  "دركر"كذلك يضيف 

النظر إلى قضية وتشير تلك التحديات إلى أهمية . المعاصرة التعامل معها بإيجابية

كما يبين أهمية  Change Leader" قائد التغيير"التغيير ودور المدير باعتباره 

التعامل مع عمال  ثم تحديات ،Information Challenges"المعلوماتية "تحديات 
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وأساليب تحسين وتطوير إنتاجياتهم، ثم يضيف  Knowledge Workersالمعرفة 

    Managing Oneselfو كيف يدير نفسه أخيرا التحدي الرئيسي للمدير وه

ويمارس عمليات الاتصال في إطار نظام شامل ومتكامل يحكم وحدات 

المؤسسة فيما بينها من جهة ويحكم المؤسسة ككل والمجتمع الوطني والإقليمي 

  .والدولي من جهة أخرى

لور في ضوء الواقع الجديد وتحدياته، تتب: مسئوليات ووظائف الإدارة المعاصرة/ أ

المسئولية الأساسية للإدارة في العمل على تنمية وتدعيم أفكار ومفاهيم جديدة تتعامل 

بكفاءة مع ظروف هذا الواقع الجديد ومعطياته الحالية وتداعياتها المستقبلية وتعكس 

  : )56(الأولويات التالية

فقا إدراك معنى التحولات في نظام الأعمال العالمي، والأعداد للتعامل معها و -

  للأسس والمعطيات العالمية وليست الأسس المحلية المعتادة 

اتخاذ السوق العالمي مجالا لنشاط المؤسسة، والبعد عن الانحصار في السوق  -

 .المحلية

 .التعامل في السوق المحلية بمفاهيم ومعايير السوق العالمي -

معطيات العصر إتباع منهجية إدارية جديدة تقوم على إطار فكري متميز يوافق  -

 .ويتعامل بإيجابية مع مصادر التغيير ويستشرف أوضاع المستقبل

استيعاب التقنية المتجددة وتوظيفها في تطوير وتحديث العمليات والمنتجات  -

 .والخدامات

توظيف التقنيات الإدارية الجديدة لناء قدرات تنافسية أعلى توجيه الأداء نحو  -

  : لك التقنيات ما يليمن ت. تحقيق النتائج المطلوبة

   Strategic Management.الإستراتجيةالإدارة * 

  Market – Driven Managementالموجهة بالسوق الإدارة * 

  Technology Management الإدارة التقنية * 

  Information- Based Management الإدارة الموجهة بالمعلومات * 
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  Competition Management الإدارة المنافسة * 

  Total Quality Management إدارة الجودة الشاملة * 

  Global Management الإدارة العولمية * 

  Time- Based Management الإدارة الموجهة بالوقت * 

  Supply Chain Management إدارة التوريد * 

 Management Customer Relationships إدارة العلاقات مع العملاء * 

ة الأساسية للإدارة المعاصرة  أن تحقق المنافع والعوائد والقيم إن المسؤولي

في المؤسسة  وتحقيق النمو والتواصل " أصحاب المصلحة "التي ترضى كافة 

إلى " أصحاب المصلحة "ويشير تعبير . والاستمرارية في خلق تلك المنافع والقيم

التفكير المنغلق في  تطور مهم في أسلوب تفكير الإدارة إذا لم تعد الإدارة أسيرة

مصالح أصحاب رؤوس الأموال والعمل على تعظيم المنافع العائدة إليهم في شكل 

 Balanced" المتوازن" أرباح وارتفاع قيمة حقوق الملكية، بل انطلقت للاهتمام

بمطالب فئات أخرى ذات مصلحة في نجاح وتضم تلك الطوائف من أصحاب 

ن على اختلاف مستوياتهم، والعملاء على سيبل المثال العاملي -المصلحة

والمستهلكين الذين يتعاملون مع المؤسسة والموردين للسلع والخدمات وكافة 

للمؤسسة من موزعين  Supply Chainالأطراف المشاركة في سلسلة التوريد 

ووكلاء و مسؤلي البنوك والمؤسسات المالية وغيرهم ممن يقدمون خدمات تساعد 

حها والداعم الحقيقي لوجودها بما يوفره من موارد وضمانات في نمو المؤسسة ونجا

وقواعد تنظيم العلاقات بين المؤسسات وبين غيرها من الكيانات المجتمعية ذات 

 )57(.العلاقة

يتشكل النموذج الفكري الجديد للغدارة :النموذج الفكري للإدارة المعاصرة/ ب

هيم قدمها باحثون أكاديميون، المعاصرة نتيجة حصيلة هائلة من الدراسات والمفا

فضلا عن تقنيات وممارسات إدارية ناجحة ابتكرها ووضعها موضع التطبيق 

ممارسون متميزون في منظمات مميزة سواء في قطاعات الأعمال أو الإدارة 



www.manaraa.com

 صال المؤسسة وفعالية الإدارة في المؤسسة الجزائريةتا .................الفصل الرابع  

ونرصد في هذا الجزء الجانب الكبر من تلك المفاهيم ونتائج الممارسات . الحكومية

لكل ممارس الأكبر من تلك المفاهيم ونتائج الممارسات التطبيقية، والتي يمكن 

نموذج "التطبيقية، والتي يمكن لكل ممارس ومهتم بالعلم الإداري أن يصوغها في 

ومن هنا تبرز الحقيقة المهمة أن مثل هذا . خاص يسترشد به في عمله" فكري

على  النموذج الفكري لن يكون نموذجا أوحد في مختلف التطبيقات، ولكن سيكون

تنويعات مختلفة تتباين عناصرها وتختلف أهميتها النسبية في كل حالة حسب 

معطيات الموقف، ولكنها جميعا ستكون متفقة في الأصول العامة والتوجيهات 

وتتمثل أهم عناصر النموذج الفكري الجديد للإدارة في تشكيلته .الفكرية الأساسية

  : فيما يلي Genericالأصلية 

التعامل مع المناخ المحيط باعتباره المصدر الحقيقي لقدرة المؤسسة  إدراك أهمية.1

  .على تحقيق أهدافها، والتحليل المستمر للمناخ ورصد ما به من الفرص والمهددات

الاعتراف بأهمية السوق واتخاذه نقطة الانطلاق في كافة عمليات الإدارة .2

 .ية والقدرة التنظيميةوالمؤسسة، واعتباره المعيار الرئيسي للكفاءة الإدار

 .دقة اختيار الأهداف واتخاذها أسسا للتخطيط ومعايير لتقييم الأداء والإنجاز.3

قبول التغيير والتعامل مع المتغيرات ومتابعتها والتعامل معها بإيجابية ووضع .4

 .في الاعتبار" إدارة التغيير" منطلقات 

 .وتوظيفها وصيانتها وتنميتهاتكوين الموارد البشرية والمادية والمعلوماتية .5

التعامل الكفء مع القيود والمحددات في المؤسسة ورسم الاستراتجيات الكفيلة .6

 .بالقضاء عليها أو تحييدها بحيث لا تؤثر على فرص الإنجاز وتحقيق الأهداف

المواجهة النشطة والفعالة للمنافسة والعمل على رصد وتنمية القدرات المحورية .7

 .بناء القوة التنافسية للمؤسسةوتوظيفها ل

البشرية  Enablersالسعي للتميز بالتطوير والابتكار واستثمار الممكنات .8

 .والمعلوماتية والمادية
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استيعاب التقنيات الجديدة والمتجددة وإدماجها في نسيج المؤسسة وتنسيق توظيفها .9

اتجية في اختيار بالتكامل مع باقي عناصر منظومة العمل وإتباع الإدارة الإستر

 .التقنيات الملائمة وتطويرها وصيانتها

الاستخدام الواعي والمخطط لتقنيات المعلومات والاتصالات، وتنسيقها مع .10

 .عناصر المؤسسة البشرية والمادية ليناء وتنمية واستثمار القدرات التنافسية

فسة بكل الطاقات إتباع منطق الحشد والتكثيف المنظم للموارد والتركيز في المنا.11

المتاحة للمؤسسة لتعظيم الآثار الناتجة عن الأنشطة التنافسية وتحقيق التفوق على 

 .المنافسين

توظيف الوقت في عمليات وإدماج عنصر الزمن في منظومة العمل بحيث يكون .12

الوقت المستغرق في الاستجابة لرغبات العملاء أقل ما يمكن، مع استمرار التعامل 

 .اق ومباشرة النشاط على مدار الساعةفي الأسو

الانطلاق في مباشرة الأنشطة من منطق أن العالم كله سوق للمؤسسة وأنها .13

تستطيع مباشرة عملياتها من أي مكان وفي كل موقع في العالم لا يحدها في ذلك 

 .سوى اقتصاديات النشاط

بنية الإدارية والعمل على تهيئة ال Excellenceالانطلاق ومفاهيم التميز .14

والتنظيمية الأساسية لخلق المناخ الملائم لتحقق التميز وفق المعايير والمستويات 

 . المتعارف عليها عالميا

التخطيط لتحقيق التوازن والاهتمام المتعادل بين أهداف الربحية ومعالجة .15

مار مشكلات المدى القصير من جانب، وبين أهداف النمو وتعظيم العائد على الاستث

 .في المدى الطويل

تنمية العلاقات مع المؤسسات البحث العلمي والتطوير التقني وإقامة قدرات ذاتية .16

في مجال التطوير المستمر لتقنيات الإنتاج والمنتجات وتهيئة ثقافة تنظيمية تحابي 

 .الابتكار والإبداع وتشجع العاملين لتقديم إبداعاتهم الفكرية في جميع المجالات
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نمية منهجية إدارية تتبنى النظرة الكلية والشاملة في تحليل المشكلات والبحث ت.17

عن الحلول والتي تراعي الأبعاد المتعددة في أي قضية وتقيم التوازن بين اهتمامات 

 .أصحاب المصلحة في المؤسسة

اعتبار التنظيم بمكوناته المختلفة من هياكل وعلاقات وصلاحيات ومستويات .18

خدمها الإدارة بتنويعات مختلفة متناسبة مع الظروف والتوجيهات وسائل تست

ومن ثم تكوين المرونة والملائمة أساس بناء التنظيم وتطويره باستمرار، . والأهداف

وفي هذا .وبالأخذ في الاعتبار نتائج التعلم التنظيمي وتراكم المعرفة لدى أفراده

 :)59(ظيمية التاليةالسياق تأخذ الإدارة المعاصرة بالتوجيهات التن

  التخلص من القوالب التنظيمية الجامدة *

 اختيار الحجم المناسب للتنظيم *

 .تنمية العمل الجماعي واستثمار فرق العمل المتكاملة*

 توزيع المسؤوليات والصلاحيات بالتناسب مع المستوى المعرفي للأفراد*

قيمة مضافة أعلى  التركيز على الأنشطة ذات الميزة التنافسية والتي تحقق*

 .والتخلص من غيرها من الأنشطة

إعداد الهياكل التنظيمية لتعكس علاقات الأنشطة في تدفقات العمليات *

وتجنب التنظيمات الوظيفية  Process-Based Structureالمختلفة

 Functional Structuresالتقليدية

ظيم، والحرص على مراعاة التوازن التنظيمي بين تقسيمات وأنشطة ومستويات التن*

المتابعة المستمرة للأداء التنظيمي والتأكد من تواءم التنظيم مع مجمل عناصر المناخ 

 .الداخلي والخارجي وتوجهات الإدارة وأهدافها

العناية بتنمية نمط القيادة الإدارية المحابي للتغيير والمساند للعاملين ذوي المعرفة *

ة بفعالية في تحمل المسؤوليات اتخاذ للمشارك Empowringوالمؤيد لتمكينهم 

و لعله من المفيد أن نختم هذا العنصر بسرد أهم المحاولات الحديثة في .القرارات
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تشكيل نموذج إداري جديد يصلح أساسا للتطبيق الواعي في المؤسسات 

  :)60(المعاصرة

ة فكرتهما الأساسية بأن النقل Tapscot et Castonقدم الكاتبان  1993في عام -1

الفكرية الجديدة في الإدارة سيكون أساسها تقنية المعلومات وبناء على ذلك طرحا 

وجهة نظرهما حول تأثير هذه التقنية في رفع أداء منظمات الأعمال وكيف ستحول 

 the Integratedالتنظيم بفعل تقنية المعلومات إلى التنظيم المتكامل 

Organization بترابط أجزاءه والتنظيم الممتد the Extended Organization 

للخارج بمعنى التواصل مع الموردين مع وجهات التوريد المختلفة والاعتماد عليهم 

  .في أداء عمليات هم أقدر وأكفا في القيام بها

تسهم فكر يركز على أهمية الموارد البشرية للمؤسسات المعاصرة باعتبارهم -2

ومن ثم فهي تقدم إطار . فيها الإدارة الأصول الأغلى عن باقي الأصول التي تتعامل

 :لعمل الإدارة يقوم على فروض أربعة هي 

وبين  Assetsهناك فروق جوهرية بين الموارد البشرية باعتبارهم أصول *

  .الأصول التقليدية من أموال وتقنيات وغيرها

 أن إدراك الإدارة لهذه الفروق الجوهرية يخلق إطارا فكريا إداريا ومنهجا للعمل*

 . a Shift In Mind Setفي المؤسسات مختلفان تماما، فهي نقلة فكرية 

 .إن استراتيجيات المؤسسات لا يمكن تحقيها سوى عن طريق الموارد البشرية*

إن تنمية اتجاه استراتيجي للتعامل مع الموارد البشرية يتطلب إقامة حوار *

 .واتصالات عبر كل المستويات وقطاعات التنظيم

لمؤلفة مفهومها عن كيف يعمل الناس في كونهم يدركون قيمة الوقت ثم تطرح ا

وأنهم يبحثون عن معنى حين يعملون عن معنى حين يعملون، كما أنهم يهتمون 

 Aوبناء عليه تقترح المؤلفة إستراتجية حية . بالمعنويات وليس فقط الأمور المادية

Living Strategy ة وذلك من خلال بناء تهدف لتثمير العنصر البشري في المؤسس

تحالف بين الإدارة والعاملين، وتوضيح الصورة المستقبلة المستهدفة، والفهم الواعي 
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 العمل،بين للقدرات المتاحة وأوجه النقص أو الضعف فيها، ثم رسم خريطة لنظام 

  .وأخيرا تتم نمذجة هذه الرؤية في نظم قابلة للتحقيق

 Price Water Houseكة من خبراء شر قدم مجموعة 1999وفي عام 

Coopers  إطار للإدارة الجديدة محوره العمل والتنفيذACTION  واعتبار هذا

 a new way ofالإطار طريقة جديدة في الإدارة في عصر ما بعد التغيير 

managing in the post-change era  وتنهض تلك الطريقة على توضيح البعد

ر عمل الإدارة وهي التخطيط، تدبير التنفيذي والعملي في كل محور من محاو

وتخصيص الموارد القيادة، تنمية وتدعيم عناصر تحريك الموارد، توضيح 

الاتجاهات والإعلام بالنتائج وهكذا في جميع مسؤوليات الإدارة يكون التركيز على 

  .أن تكون فعالياتها مصحوبة بالتنفيذ

  

  

  ؟كيف تعاملت الإدارة الغربية مع الواقع الجديد /ج

طرحنا في هذا العنصر التساؤل المهم حول مسؤوليات الإدارة المعاصرة في 

تعاملها مع تحديات الواقع الجديد الذي أوجدته ظروف العولمة والتطورات التقنية 

وقد يكون من المفيد عرض بعض تجارب ومداخل التعامل . وغيرها من المتغيرات

لموسا في استثمار الفرص التي جربتها مؤسسات عالمية من خلالها نجاحا م

ويمكن حصر المداخل الإدارية المجربة في .والتعامل مع المهددات والمخاطر

  :)61(التعامل مع ظروف الواقع غير المستقر والمتغير باستمرار فيما يلي

  :The Strategic Approach  المدخل الاستراتيجي. 1

الاستراتيجيات حيث تتولى الإدارة العليا قيادة المؤسسة من خلال وضع 

القائمة على تصور المستقبل وبناء الخطط والبرامج التي توصلها إلى الموقع الذي 

وفي هذا المدخل تهتم الغدارة بدراسة السوق وأحوال المناخ . تتمناه في السوق

المحيط، وتحدد أهدافها لتكون لها الزيادة في المجتمع، ومن ثم تعيد الإدارة المؤسسة 
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وتركز الغدارة العليا على . لياتها في ضوء هذا الهدف الإستراتيجيوتنظيم كافة فعا

الأمور المهمة ذات الطبيعة الشاملة والمستقبلية، مع ترك الأمور التنفيذية للمستويات 

إن القيمة الأساسية لهذا المدخل هي في النظر إلى المستقبل . الإدارية المساعدة

من أهم المؤسسات العالمية التي تعمل و. والبحث عن فرص النمو في الأجل الطويل

  Dell Computer, Coca-Cola, Nestleوفق المدخل الاستراتيجي 

  :the Human Assets Approachالمدخل الإنساني.2

في هذا المدخل تعمل الإدارة العليا على مواجهة المتغيرات والظروف المتجددة في 

درات الموارد البشرية ووضع وضع السوق والمناخ المحيط من خلال بناء وتنمية ق

الاستراتيجيات والبرامج الهادفة إلى تعميق مشاركتهم في تحمل المسؤوليات واتخاذ 

وتعتمد الإدارة في هذا المدخل على المعرفة الوثيقة والدقيقة لقدرات . القرارات

الأفراد ومهاراتهم وتوجهاتهم، وتعمل على إسناد الأعمال المناسبة لهم، وخلق 

وفرق عمل متجانسة تنطلق فيها قدرات الأفراد للعمل دون حاجة للتدخل كيانات 

المباشر أو الرقابة الخارجية من قبل الرؤساء والمشرفين ويميل الاختيار 

الموضوعي والسليم للأفراد أساسا مهما في نجاح هذا المدخل، كما يكون للتدريب 

الأفراد وقد تبلور هذا والتنمية المتسمرة دور رئيسي في تفعيل طاقات ومهارات 

 Performanceالمدخل في السنوات الأخيرة في شكل نظام متكامل لإدارة الأداء 

Management  كما تعتبر فلسفة التمكينEmpowerment  عنصرا رئيسيا في

نجاح هذا المدخل من خلال تخويل الأفراد الصلاحيات التي تمكنهم من مباشرة 

م بالابتكار والتطوير وتحمل المسؤوليات أعمالهم بحرية وانطلاق وتسمح له

وينتمي هذا الفكر إلى التوجيهات الحديثة في النظر إلى . والمشاركة في النتائج

الذي تمكنه  the Intellectual Capitalالأفراد باعتبارهم رأس المال الحقيقي

ومن الطبيعي أن  Value Creationالمؤسسات والمصدر الأساسي في إنتاج القيم 

هذا المدخل يسود بشكل واضح في مؤسسات الخدمات التي تعتمد في نجاحها  نجد

 Serviceأساسا على علاقة العاملين بها مع العملاء وأساليبهم في التعامل معهم 
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Industries  وكمؤسسات التأمين ومؤسسات الخدمات العلاجية والتعليمية

  .كالجامعات

  The Expertise Approachالمدخل المعرفي .3

عتمد الإدارة في هذا المدخل على تكثيف استخدامها للمعرفة المتخصصة ت

والخبرة العالية في بعض مجالات العمل، وتستثمر هذه المعرفة والخبرة في تحقيق 

نقلة أساسية تميزها عن المنافسين من ناحية، وتسمح لها بالتعامل الإيجابي مع 

وبشكل أكثر تحديدا تكون المتغيرات وظروف الواقع الجديد من ناحية أخرى، 

مثال ذلك . هي أساس ميزاتها التنافسية Softwareالخبرات والتقنيات والبرمجيات 

مثلا مجموعة شركات صناعة الساعات السويسرية الذين اتحدوا في تجمع لمواجهة 

شراسة المنافسة اليابانية وانحسار حصة الساعات السويسرية في السوق العالمي، 

الشركات المدخل المعرفي لتطوير ساعة جديدة بمفهوم جديد يقدم حيث اعتمدت تلك 

للمستهلك خدمة جديدة بمفهوم جديد يقدم للمستهلك خدمة جديدة ليس فقط التعرف 

على الوقت بل أيضا الزينة والتغيير المستمر في التصميم والألوان، مع تخفيض 

ذا في الساعة تمثل كل ه. التكلفة والمحافظة على مستوى معقول من الجودة

Swatch  والتي قامت في الأساس على الخبرة التقنية المتفوقة والتي اعتمدتها

  .الإدارة أساسا لمشروع شامل لإعادة صياغة صناعة الساعات السويسرية

  :The Structural Approachالمدخل التنظيمي .4

كاملة تعتمد الإدارة في هذا المدخل فكرة بناء البنية التنظيمية التحتية ال

Organizational Infrastructure  لتكون الأساس الصلب الذي تقوم عليه

المؤسسة وتشمل تلك البنية الهيكل التنظيمي، السياسات والنظم، الإجراءات التنفيذية 

وتهتم الغدارة في هذا المدخل بتفصيل أساليب الأداء وبيان . لمختلف العمليات

ر الأفراد وتوجيه أداءهم، ومراقبة متطلباتها، وتكون هي الأساس في اختيا

الإدارة حسب "ويمكن وصف هذا المدخل بأنه يقوم على . إنجازاتهم

،وهو مدخل شائع في المؤسسات  Management By The Book"الكتاب
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الحكومية بالدرجة الأولى، وإن كانت الجامعات أيضا نلجأ إليه لوضع أسس يمكن 

الإدارة المنظومية "كن وصف هذا المدخل بأنه كذلك يم. الرجوع إليها والقياس عليها

 "Systematized Management   حيث تكون نظم العمل في مرتبة عالية من

اهتمام الإدارة، وتنسيق باقي عناصر الأداء البشرية والمادية وفق معطيات هذا 

وتتمثل في هذا المدخل قيمة مهمة هي وجود أسس محددة قواعد موضوعية . النظم

الداء واتخاذ القرارات في مختلف المواقف مما يجعل التقييم ممكنا، كما يسير لتحديد 

من عمليات التنسيق والتكامل بين مختلف العاملين في أقسام ومصالح المؤسسة 

  .المختلفة

  The Integrative Approachالمدخل التوفيقي .5

ستفيد يأخذ هذا المدخل من كل المداخل السابقة بحسب متطلبات الموقف، وي

وتعتمد هذا المدخل كثير من . من معطيات المداخل المختلفة ويحاول التوفيق بينها

الشركات العالمية والسرعة في اتخاذ القرارات، والتوافق مع الظروف المحلية، مما 

يجعل النظم، والسرعة في اتخاذ القرارات، والتوافق مع الظروف المحلية، مما 

حرية للمسؤولين في مواقع العمل المختلفة لاختيار يجعل الإدارة تميل إلى ترك ال

  .مدخل التعامل مع المتغيرات وتنسيق مواقفهم دون الالتزام بمدخل محدد سلفا

" ختاما لهذا العنصر نكرر الكر الإداري في حركة ذائبة ، وأن ما يعتبر اليوم 

مهمة أخرى ،  كما أن ثمة حقيقة" الإدارة التقليدية "سيصبح غدا " الإدارة المعاصرة

و الأكاديميين، لذا طالما . أن إنتاج الفكر الإداري المتجدد ليس وقفا على المنظرين

هناك مؤسسات تعمل، تحدث التغيرات وتتوالى محاولات التطوير والتحديث في 

  ".الفكر الإداري المعاصر"المؤسسات سيتواجد دائما 

  :المؤسسات  في عوامل الضعف /4

لتعرف على أسباب الفشل ومصادر القصور في أداة تكثف البحث من أجل ا

المؤسسات ومداخل الانحراف في الفكر والتطبيق الإداري، وتبينت الإدارة ضرورة 

التخلص من عوامل الضعف والقصور بها حتى تصبح قادرة على المنافسة واستثمار 

من خلال و. الفرص الناشئة عن ظروف العولمة والنهضة التقنية والثورة المعلوماتية
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الرصد والمتابعة لكثير من الكتابات والدراسات الإدارية يمكن إجمال أهم عوامل 

  :)62(الضعف في أداء المؤسسات فيما يلي

الاهتمام بوضع الإجراءات والنظم وتقنيتها في أدلة دون اهتمام مكافئ بتطبيقها  -

  .وتحقيق النتائج المرجوة منها

بين البدائل واتخاذ القرارات وانحصارها عدم وضوح أسس ومعايير المفاضلة  -

 .غالبا في تفضيلات شخصية للمديرين أنفسهم

اتخاذ الوظائف التقليدية المؤسسة أساسا لتنظيم العمل وتقسيم الاختصاصات مما  -

          Process "العملية "يخلق كيانات متباعدة ومنعزلة بعضها عن بعض، وإهدار مفهوم 

مما يهدر فرص الترابط والتناسق بين الأنشطة المختلفة  كأساس في تنظيم العمل

 .المشاركة في تحقيق المنتجات أو الخدمات

إهدار الوقت وعدم التعامل معه باعتباره مورد رئيسي للمؤسسة، والتمسك  -

دون البحث في العوائد المحققة وتكلفة الفرص " إدارة الوقت"بالجوانب الشكلية في 

 .الوقت فيما هو أقل قيمة الضائعة نتيجة استخدام

عدم الإدراك الواعي بالقدرات المحورية للمؤسسة، وغياب الجهد المنظم لتنميتها  -

 .واستثمارها كأساس لبناء القدرات التنافسية

عدم الاهتمام الكافي بمتابعة المتغيرات الخارجية والكشف عن الفرص والمهددات  -

ارة أن هناك أوجه ضعف وقصور تعود كذلك تبينت الإد.والتعامل معها بإيجابية

بالدرجة الأولى إلى ضعف الموارد البشرية وعدم قدرة الإدارة على استثمار طاقاتهم 

  :الإبداعية أهمها ما يلي

أو العاملين وضعف البرامج والخطط / افتقاد التوجه التسويقي لدى الغدارة و  -

  .الهادفة إلى تحقيق الزيادة في السوق

 .يات وتشتتها بين العاملين، وضعف المساءلة والمحاسبةتوزع المسؤول -

 .عدم خلق للشعور بالحماس بين العاملين لتطوير أنفسهم -

ضعف مستويات التنفيذ وانخفاض كفاءة الأداء لمشروعات التطوير، والتعامل معها -

 .باعتبارها أعمال روتينية معتادة
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 .مستوى أداءهمضعف نظم وآليات إمداد العاملين بالمعلومات عن  -

 .ضعف التوجيه لجعل العاملين يركزون على خدمة العملاء -

 .ضعف الارتباط في أذهان العاملين بين نجاح المؤسسة وما يعود عليهم من منافع -

ومن أجل التغلب على أوجه الضعف في المؤسسات وتمكينها من الانطلاق 

ت الجهود لتفعيله في شكل لمواجهة التحديات، تكرس الاهتمام بمفهوم التميز وتداع

  .نظم وآليات يمكن تطبيقها وقياس أثارها على الأداء المؤسستي

  :ومفهوم التميـز

يعنى حالة من الإبداع الإداري والتفوق التنظيمي، تحقق مستويات غير  

عادية من الأداء والتنفيذ للعمليات المهنية، والأعمال المنوطة لكل عضو أو جماعة 

د تعددت في السنوات الأخيرة، المحاولات الفكرية لتطوير نموذج وق. داخل المؤسسة

توم بيترزو روبرت " حيث حدد بعض المنظرين أمثال . يعتبر عن مفهوم التميز

  :)63(السمات الأساسية للتميز وهي Peters Et Waterman"واترمان 

   Bais For Action التحيز للتنفيذ .1

 Close To The Customer الاقتراب من العميل .2

 Autonomy And Antreprneurship تنمية الاستقلالية وروح رجال الأعمال .3

 Productivity Through People تحقيق الإنتاجية من خلال الناس .4

 Hands-on,Value drivenالممارسة الذاتية والسعي لخلق القيمة .5

 Stick to the knitting الانحصار في مجالات الخبرة .6

 Simple from, lean staffنظيم البسيط والعدد الصغير للعاملين الت.7

  Simultaneous loose-tight propretiesالمزج بين المركزية واللامركزية .8

وما نخلص إليه يتضح مما جاء في هذا الفصل أن الاتصال المؤسستي أداة 

مها وطبيعة هامة لا يمكن الاستغناء عنها إدارة الأعمال والمؤسسات مهما كان حج

كما أن هذا الاتصال يأخذ أشكالا وأساليب تكمل بعضها وترتبط مباشرة . نشاطها

بمختلف العمليات الإدارية والتنظيمية من عملية اتخاذ القرارات والتخطيط 
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إلا أن فعالية الاتصالات داخل المؤسسات يتوقف تحقيقها على .إلخ.... والإشراف

  .المادية والتنظيمية واللغويةطائفة من الشروط والمقومات منها 

كما يساهم الاتصال المؤسستي في رفع مستوى الأداء لدى العاملين وتحقيق 

المشاركة الهادفة والجماعية لكل أفراد جماعات العمل من مرؤوسين إلى جانب 

الذي . تدعيم روح الانتماء لمجتمع المؤسسة الرغبة في العمل الجماعي والتعاوني

وإذا كان الاتصال من المقومات الأساسية .مظاهر الصراع والتفككعادة ما يقلل من 

في إدارة المؤسسات وتحسين مستوى أدائها الإداري و الخدماتي والإنتاجي، فإنه 

الأمر الذي يجعلنا نقر بأن الدراسة . يتأثر بدوره بالبنية الداخلية والخارجية للمؤسسة

ة سواء كانت اجتماعية أو اقتصادية الدقيقة والمتكاملة لإدارة المؤسسات المعاصر

يتطلب منا الإلمام بكل جوانب العملية الاتصالية لأنها محور نجاح كل مسؤول في 

. الإشراف على إدارة الأفراد والمؤسسات بعيدا عن الفوضا والغموض والارتجال

ولهذا اهتمت الإدارة المعاصرة في ظل تحديات العصر والعولمية بترقية نفسه 

في أسس الإدارة المعاصرة القائمة على المنافسة والتفتح على العالم والتحكم 

  .الخارجي
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  الخامــسل ــالفص

  المؤسسة الجزائریةالإتصال و اللغة في واقع 
  .لوجیة من منظور إتصالي  سوسیودراسة سیكو: اللغة : 1.5
  . ة الجزائریةاللغة كوسیلة إتصال و أھمیتھا في إدارة المؤسس:  2.5
   .الجزائریة ةسالمؤس في الإتصال وفعالیة اللغة:  3.5
في مام الجمھور كأسلوب فعال للإتصال أ) الحوار(طریقة الحدیث :  4.5

  .المؤسسة الجزائریة
في دارة الإعال و علاقتھ بتطویر فال) الحوار(متطلبات الحدیث : 5.5

   .ة الجزائریةالمؤسس
الإتصال في المؤسسة  تفعیلدور اللغة الرمزیة و اللغة الحركیة في : 6.5

   .الجزائریة
  لــــش الفصـــھوام 

  
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

الخصائص المميزة للإنسان، فهي تستلزم شروط و عوامل نفسية  برزأاللغة من  إن

و بيولوجية و إجتماعية ، و مضمونا فكريا، الرموز المنطوقة أو المكتوبة اللذان 

إذ أن فقدان اللغة لدى الإنسان يجعله يعيش في عزلة عن . بدونهما لا توجد اللغة

لقدرة على العيش في المجتمع الذي يعتبر المصدر البيئة الإجتماعية ، و بالتالي يفقد ا

الأول و الأساس لتعلم الإنسان اللغة ، الذي تلازمه كناطق و مفكر ، يتلفظ برموز 
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لها دلالتها الفكرية ، و تلازمه في حياته الإجتماعية كوسيلة للإتصال بالآخرين ، 

تماعية بكيفية تلقائية ينشأ من خلالها تفاعل الفرد مع الأفراد ضمن مجرى الحياة الاج

و مستمرة و إذا كانت اللغة ملازمة لحياة الإنسان على المستوى الفردي و الجماعي 

  .كما هو ثابت فإنها تتطور مع الفرد و المجتمع و تتفاعل معه في علاقة جدلية

و من ثم كان للغة دور تؤديه في المجتمع، كما للعوامل الإجتماعية الأخرى 

و لا يهمنا هنا .مباشرةاللغة فتؤثر فيها بصورة مباشرة و غير  وظائف تؤديها إزاء

أن ننظر إلى اللغة من حيث التركيب و البناء و القواعد الصوتية لأن ذلك من 

و إنما ندرسها من حيث هي فعل .الخ…غة لإختصاص علوم اللسانيات وفقه ال

الجامعية التي إستجابة لحاجة الإتصال الإنساني ضمن إطار المؤسسة  إجتماعي ، و

. تعتبر من أهم مؤسسات المجتمع عامة و المجتمع الجزائري على وجه الخصوص

من حيث ،أنها ظاهرة اجتماعية ، أو وسيلة  الدراسة،كما سيتم بحث اللغة في هذه 

و تتفاعل معه وظيفيا و بنائيا كما تؤثر  ةالمؤسس في إتصال تؤثر في نظام الاتصال

هم ببعضهم و بالمؤسسة كنسق  تنظيمي و إداري ،مع في سلوك الأفراد و علاقات

التركيز على وظيفتها كأداة إتصال و تفاعل و تحليل علاقتها بأداء نظام الإتصال و 

السلوك الإداري ، و العلاقات الإنسانية التي تنشأ و تتطور بين جمهور المؤسسة 

المنطق كان و من هذا . الداخلي من عمال و موظفين و كذلك الجمهور  الخارجي

هذا الفصل الذي نركز فيه على تحليل جوانب العلاقة الجدلية و التفاعلية بين اللغة و 

و الآثار الناتجة عن ذلك على مستوى إدارة المؤسسة في  ةالمؤسس في الاتصال

جميع المستويات و العمليات الإدارية من إتخاذ القرارات و تنسيق و تخطيط و 

  .الخ...رقابة

  :دراسة سیكوسوسیولوجیة من منظور إتصالي اللغة : 1.5
مولد علم اللغة على أسس و مناهج وضعت خصيصا  )20(لقد شهد القرن 

لدارسة الظواهر اللغوية، و شهدت بدايات هذا القرن ظهور مدارس اللغة، مثل 

   ."دي سوسير"المدرسة السلوكية و المدرسة الاجتماعية التركيبية و على رأسها 



www.manaraa.com

 الاتصال واللغة في إدارة المؤسسات............................ ..............الفصل الخامس  

حيث يشترك علم  :اللغويةكالية العلاقة بين الظواهر الإعلامية و و هنا تبرز إش

الاتصال و علم اللغة في دراسة الرموز اللغوية التي ينقلها القائم بالاتصال في 

رسالته عبر الوسيط الاتصالي ، التكنولوجي ، المناسب إلى جمهوره المستهدف ، 

  : )1(فالرسالة الاتصالية تتميز بالآتي 

   .و البساطة السهولة -1

   .القابيلة للقراءة -2

   .مراعاة الإطار الدلالي بين القائم بالاتصال و الجمهور -3

   .ألفاظ وتراكيب و إستعمالات جديدة تحت و اشتقاق و إدخال -4

   .المباشرة و الدقة -5

الاتصال و  .و من هنا نجد الرسالة الإتصالية هي مجال الإلتقاء الحيوي بين علمي

  .بمعنى تأثير و تأثر كل منهما بالآخر تبادلية،ي علاقة اللغة و ه

و قد تأثر . و هي تملي علينا الطريقة التي نرى بها العالم الإدراك،و تؤثر اللغة في 

و يعتمد التحليل الإجتماعي . تطور الإتصال على اللغة في ظهور اللغة الإعلامية

رتبط و مرهون بالسياق للغة على أسس نظرية تؤكد على أن الإستخدام اللغوي م

و المناسبة و المتغيرات الاجتماعية ) الرسالة(الاجتماعي الذي يحدد نوعية الخطاب 

التي تؤثر على  المتداخلة،لأطراف العملية الإتصالية إلى غير ذلك من العناصر 

و هناك .كيفية هذا الاستخدام ، و على تركيب الرسالة و معانيها و الغرض منها

و علم الإتصال تتمثل فيما ) اللغة(التعبيري  الأسلوبكة بين علم إهتمامات مشتر

   )2(:يلي

  ، أي علاقة الرسالة بكاتبها ئعلاقة النص بالمنش -1

  علم الأسلوب التأثيري الذي يدرس علاقة النص بمتلقيه  -2

  علم الأسلوب الموضوعي الذي يدرس النص ذاته  -3

  )3(: ل النصوص أو الخطاب و هي تتضمن أساليب التحليل اللغوي مناهج تحلي
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حيث يتم تقسيم النص إلى مقاطع ثم يتم معالجتها نحويا و  :المنطوقمنهج تحليل  -أ

  .مقارنتها

و يركز على تحليل القوى الفاعلة إلى فئات إيجابية  :الفاعلةمنهج تحليل القوى  -ب

 .و سلبية ووظائفها

  ) المفاهيم(منهج تحليل حقول الدلالة  -ج

احث في هذا البحث الميداني يحاول دراسة الظاهرة الاتصالية في و الب  

علاقتها بالظاهرة اللغوية من خلال أكثر من منهج مع التركيز على منهج تحليل 

القوى الفاعلة، و ذلك بالوقوف على عناصر و آثار العمليتين سواء على بعضها أو 

لأن دراسة المشكلة الاتصالية  ذلك .وظائفها الإدارة وعلى المتغير التابع الممثل في 

لا تكتمل إلا بفهم و تحليل اللغة كعنصر و متغير هام في حدوث و نجاح العملية 

الاتصالية في أي مجال أو نسق اقتصادي أو اجتماعي عام أو مؤسستي مثل 

إذ يمكن أن نسجل أن اللغة تعتبر من أهم سبل الاتصال و .الجامعيةالمؤسسة 

و يشير العلماء إلى أن اللغات في العالم تزيد . اركة و التفاهمالتفاعل، و تؤدي للمش

و . خمسة آلاف كلمة) 5000(لغة و تحتوي كل لغة على ما لا يقل عن ) 250(عن 

اللغة أداة تعبير وجدانية، و يهتم علماء النفس الاجتماعي و الاجتماع بدراستها لما 

تباره الكائن الوحيد الذي تكشفه من وظائف نفسية و إجتماعية عند الإنسان باع

" أوزغود و سيبوك"و يعتبر العالمان  )4(.يستخدمها باعتبارها أداة الاتصال الأساسية

 "Osgood +Sebeok " من أبرز العلماء الذين درسوا اللغة من خلال فروعها كأداة

 )5(:للإتصال ، و قد حددوها بستة فروع من أهمها

 الإشاراتوين الرسائل أو أسس بنائها، و و يتناول تك :البحثعلم اللغويات  -1

الموجودة في القناة التي ترتبط بين من يقومون بعملية الاتصال، و ذلك كأحداث 

فإذا تمت الرسالة كشفرة  .المتحدثمستقلة دون التعرض لخصائص المستمع أو 

لغوية و أصبحت حقيقة ملموسة و يصفونها العلماء كظاهرة عملية طبيعية 

ند محاولة التخصيص و التحديد لنسق من أنساق الشفرات أو و ع. موضوعية
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، و الفوارق بين رسالة و أخرى ، فإنه يطلق على هذا النوع من الدراسة  الإشارات

Microlimguistic .   

اللغة المرتبطة بالعلاقات بين  و يهتم بمظاهر: العلم المظهري في اللغة -2

نهم و تأثير قواعد اللغة على الرسائل و خصائص الأفراد الصادرة ع خصائص

 .اللغةالسلوك و التفكير عند من يتحدثون هذه 

تهتم هذه الدراسة بالعلاقة بين المصادر التي تختار  :البشريدراسة الاتصال  - 3

الرسائل و مستقبليها الذين يقومون بتفسيرها و يتأثرون بها، و يهتم علماء دراسة 

  )6(.الخ ...الشفويةوبة و الإتصال حاليا بمصادر الرسائل المكت

إن الشفرة اللغة عبارة عن كلمات بينها علاقات تركيبية  :إجتماعياللغة كنتاج  - 4

،و تنتج اللغة من ترابط الكلمات بالمفاهيم و الخبرات التي إنطبعت آثارها بالسلوك 

فالرمز عبارة عن نوع خاص من الإشارات معقد فهو إشارة عرفية أي . الرمزي 

  ).الشفرة(عليها نسميها في نظرية الاتصال  متعارف

   :خصائصخصائص الروز بثلاث " لندسميت و ستراوس " و قد لخص العالمان 

فعلى  .نسقهالرموز تكون نسقا معينا لذا لا يمكن فهم معنى أي رمز بمعزل عن  –

رتباطها بمجموعة كبيرة من الا يمكن فهمها إلا ب" موظف"سبيل المثال فكلمة 

  .الخ...مثل الوظيفة توظيف،الرموز 

فإذا كان هناك  معناها،من الناحية طبيعتها و  اجتماعية،إن الرموز في صميمها  -

فإن الكلمات لن تؤدي  المتحدثين،تشويش في الاتصال أو المتكلم أقل مستوى من 

  .وظيفتها كرموز

رجية الرموز يمكن أداؤها إراديا حتى في حالة غياب الأحداث أو الأشياء الخا -

 OCIAL" " نتاج اجتماعي "و اللغة كما سبقت الإشارة .التي تدل عليها أو إنعدامها

PRODUCT  " نسق من التفاقات بين "على أنها " هايا كاوا"و يعرفها العالم الياباني

الآدميين للأصوات المختلفة التي يمكن إخراجها لتحل بصورة منتظمة محل أحداث 

و . و لا توجد أي جماعة من البشر ليس لها لغة )7(". معينة في الجهاز العصبي
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اللغة جزء لا يتجزأ من الميراث الإجتماعي و تتنقل من جيل إلى آخر أو من 

جماعة إلى أخرى عن طريق التعلم و التنشئة الإجتماعية، و تعتبر اللغة مرآة تعكس 

اني متعارف تحمل مع –و اللغة منطوقة أو مكتوبة .الخ..واقع المجتمع و إهتماماته 

عليها، و لها ما تدل عليه، ووراءها قصد، و تستخدم الألفاظ فيها لتكوين تراكيب 

و تختلف الأصوات التي تدخل في لغة مجتمع أو مؤسسة عن الأصوات في . جديدة

فحروف الحلق في لغتنا العربية مثلا ليست موجودة في اللغات . لغة مجتمع آخر

هجات في اللغة الواحدة كما هي الحال بين الاجتماعية الحية، و إختلاف الل

و اللغة كنتاج إجتماعي و .المجتمعات العربية يدل على الأثر الإجتماعي فيها

تتغير و تـتطور، و يتم فيها إبتداع كلمات جديدة و تستعير  –اللغات الحية  -خاصة

ئلا قا"  Réné Etiemble" " رينيه إيتيمبل" و قد كتب . من لغة الثقافات الأخرى

و . بأن عدة آلاف من الكلمات الإنجليزية قد دخلت اللغة الفرنسية و العكس صحيح

  )8(.بأن اللغات في تطورها و تغيرها تسير نحو التبسيط" Zipf" " زيف"تقرير العالم 

  : و هي لغة،و يحدد خبراء اللغة و الاتصال ثلاث خصائص بارزة في كل 

  مجتمع في المدارس تحت إسم القواعد و النحو و هذا ما يتعلمه أفراد ال :البنيان -1

  و هذا ما يقوم بدراسته المتخصصون في علم المعاني  :المعنى -2

  و هذا ما يدرسه علماء الصوتيات "  Phonetics"  :الصوتيالنمط  -3

قد أسسا منهجا في اللغة ، و " كور جبسكي و هيا كاوا "و في هذا السياق نجد 

ة، على أساس أن الرموز اللغوية كثيرا ما تكون خاوية من أسلوبا في الصحة العقلي

بالعصاب  –يعتقد أن المرضى " كور جبسكي"و كان . المعاني أو ذات معان ملتوية

و قام أسلوبه العلاجي على تعليم  .الرموزيعانون من الخلط بين معاني  –النفسي 

ة لا لبس فيها، و لا المرضى الانتباه إلى الرموز اللغوية التي تكون معانيها واضح

  )9(.غموض
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، و قد " Haya Kawa" " هيا كاوا" و نشر بعده هذا المنهج تلميذه الحاكم الياباني 

أسلوب دراسة الصحف و المجلات، و  الأمريكيةإنتشر حاليا في كثير من الجامعات 

  .إنتقاء الكلمات التي تحمل معاني ملتوية بإبدالها بكلمات تدل على المدلول 

المرجعي أو المنطلق  الإطارمن مشكلات الإتصال المتبادل هو معرفة و إن 

المفاهيمي الفكري للآخرين في تبادل الحديث معهم للتواصل إلى المعنى الضمني و 

" سوزان أرفن"و لبيان أثر و أهمية اللغة تجريبيا أقامت . المعنى الظاهر للرسالة 

الإنجليزية، فقدمت إليهم إختبار تفهم دراسة تجريبية على أفراد يتكلمون الفرنسية و 

صورة لمناظر يستوحي منها المفحوص قصة كتابية ) 20(الموضوع المؤلف من 

و يعتبر المتغير المستقل و . تعكس شعوره و تعليلاته الاسقاطية حول كل صورة 

هو العامل التجريبي هنا هو اللغة، و إنتهت الدراسة بإستنتاج تبين فيه أن اللغة التي 

ستخدمها ، تشكل طريقته في التفاعل و الاستجابة مع المؤلف و المؤثرات ي

نسبة " هورف"الخارجية و تعتبر هذه الدراسة تأكيدا الفرضية معروفة بإسم فرضية 

التي وجدها في  ، الذي توصل إليها نتيجة للصعوبة" ينجامين هورف " إلى العالم 

و العكس، و كان الاعتقاد سائدا  نجليزيةالإمن لغات هندية إلى اللغة  للأفكارترجمته 

ليقرر بأن الطريقة " هورف "و جاء . في أن اللغة ما هي إلا نسق لتوليد الأفكار 

  .التي ندرك بها بيئتنا إنما تتوقف على نوع اللغة التي نستعملها

"  Affective" بتحليل عاملي للجوانب الوجدانية " تومسكي و أوزغود"و قد قام 

من المصطلحات و الكلمات، بهدف قياس التباين في مضمونها من لعدد كبير 

من الفروق في المعاني بين الكلمات يمكن حصرها ) % 50(المعلومات فوجد أن 

   )10( .وفقا لثلاثة عوامل

   Evaluation: التقييم  -1

  Potency: القوة  -2

  Activity: النشاط -3
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قدير المفحوصين للكلمات وفقا لسلسلة و هذه العوامل بدورها يمكن قياسها بواسطة ت

و يذهب بعض الباحثين في الاتصال إلى إبراز طبيعة العلاقة بين .المقاييسمن 

حيث أن . الاتصال اللغة المستعملة ومن ثم الكشف عن الدور الوظيفي للغة الاتصال

ى عل. اللغة تأخذ أشكالا من التعبير و لها دلالات نفسية و أخرى إجتماعية ثقافية 

أما . المستوى النفسي يتخد الأمر طابع الموقف من الآخر و المكانة التي يحضى بها

  .على المستوى الاجتماعي فهو يتخذ دلالات خاصة بكل مجتمع على حد ة

الرموز ذات الدلالة، التوقيع ، : حيث أن من أسس التفاعل الاجتماعي نجد

علماء النفس و الاجتماع على أن فبالنسبة للرموز يؤكد . التوقع، التقويم و الإتصال

التفاعل الاجتماعي يتوقف إلى حد كبير على وجود رموز ذات دلالة بين الأفراد 

و يلعب هذا الأخير . بمعنى وجود لغة ما من حيث هي وسيلة من وسائل الاتصال

دورا جوهريا في أي جماعة لحل المشكلات و إتخاد القرارات بصورة جماعية ، و 

تصال اتساعا مقدرة الأفراد على التخاطب بلغات متعددة رغم الفوارق تزيد دائرة الا

  .بينهم، من الناحية الاجتماعية أو من ناحية إطاراتهم المرجعية

و هناك عدة أشكال و أساليب للغة، إذ ليس من التناقض القول أن أقرب لغة 

ل ما يحيط بها فدلالة الرسالة التي تتلقاها قد تتضح من خلا. إلى الكلام هو الصمت 

ذلك أن الصمت كما يبين ذلك بعض العلماء في الاتصال ليس توقفا في . من صمت 

بمعنى أن . الكلام، بل قد يكون كلاما بحد ذاته، أو هو يصبح منفذا لفهم هذا الكلام 

فهناك الصمت المنغلق الذي يجمدك و يتركك في حيرة لا تدري : الصمت أنواع 

و هناك الصمت الاجتماعي . ف تتابع الاتصال مع محدثك ماذا تقول، و لا تدري كي

الرافض، و هناك الصمت الذي يسبق التعبير عن رسالة هامة جدا و مشحونة 

  ) 11(.إنفعاليا، و هناك الصمت الذي يعبر عن أقصى درجات التواصل

إن لغة الصمت كما يصفها بعض علماء اللغة و الاتصال هي الأقرب إلى 

عالي من لغة الكلام، و لهذا فهي لغة صعبة ترافقها المعاناة ، و حالة الفيض الانف

حين يحل محلها الكلام يحدث التفريج و يزول التوتر الداخلي يضاف إلى هذا الشكل 

 .من أشكال التعبير أو اللغة 
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إذ كل الوظائف الحسيه الحركية قابلة لأن تستخدم كلغة  :الحركاتلغة الجسد أو  - أ

 )12(: و تأخد هذه اللغة صورا مثل. تعبير غير مباشرة

فما يعجز اللسان عن البوح به تنقله تعابير :  التعابير الحسية و الفزيولوجية - 1

مظهرنا العام لذلك فنحن نستخدم هذه التعابير في عمليات الاتصال في العمل و في 

، لإنسانامثل الحالات الوجدانية و الانفعالات التي ترتسم على محيا .الحياة اليومية

فيما يمكن أن نسميه اللغة الفزيولوجية، التي تتجلى في مختلف الإيحاءات و 

  .والوجهالإشارات الصادرة من الحواس 

و هي بمثابة لغة حركية و من أبرز أشكال التعبير غير  :الحركيةالتعابير  - 2

المباشر و تظهر من خلال حركات الأطراف و العادات الحركية مثل طريقة 

و التراخي على  الأطراف،و استجماع  مختلفة،و الإنحناء باتجاهات الجلوس 

  .كلها تعتبر عن عدم الارتياح.. .الحركةالمعقد، كثرة 

و هنا نجد جميع أشكال التعبير التي تحمل دلالة رمزية للرسائل :الرمزية اللغة 3

 الضمنية التي يرسلها الأشخاص لبعضهم تعبيرا عن حالتهم المزاجية ، و منها

 .الخ... الخربشة على الورق أو الرسم أشكال نمطية أو كتابة كلمة بشكل معين 

معظمنا يعرف الوظيفة النفسية و الاجتماعية  :الملبسلغة المظهر العام و  -4

إذ من خلال . للملابس، إضافة إلى وظيفتها البيولوجية للوقاية من البرد و الحر

فسنا تبعا لمفهوم معين عن الذات و ملابسنا نتواصل مع الآخرين ، كي نقدم أن

الشخصية ، نود أن ننقله إليهم، وهناك مثلا المسؤول البيروقراطي الذي يتمسك 

بالرسميات و الشكليات ، و يعبر بهذا الزي الرسمي ، مهما كان متواضعا عن 

إمتثاله لقواعد التنظيم و تقديره الزائد لسلطة الرؤساء حيث يعتني بهندامه قبل أن 

الذي يقدم  الإنسانو كذلك  -المسؤول الأول –ملفا و يدخل به على المدير  يحمل

نفسه في مناسبة رسمية، يحرص أن يبث لنا رسائل غير مباشرة من خلال زيه 

 )13(.ومدى تأنقه ، ولا ننسى علاقة المظهر أو الزي ببعض الوظائف
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ر بطريقة غير إن الأعراض الجسدية قد تكون بمثابة رسائل تعب :الأعراضلغة  -5

لأنه يمس بعض  عنه،مباشرة عن ضيق أو معاناة أو إحباط لا نجرأ على التعبير 

و تكثر الرسائل الجسدية في صورة شكاوي على  الخاصة،المسائل الشخصية أو 

اثر حالات الفشل أو الإحباط في العمل الإداري، و تزداد هذه الشكاوي حين يفقد 

و قد أكدت .عتباره الذاتي إزاء نفسه و إزاء الغيرمكانته بشكل يؤثر على إ الإنسان

من اللغة المستعملة في ) % 93(بعض الدراسات في علم النفس اللغوي أن حوالي 

فقط لغة منطوقة و رمزية، مما يدل على أهمية اللغة ) % 7(حياتنا غير منطوقة و 

 فكثرة الغياب المرضي. في الاتصال على وجه الخصوص الأعراضالحركية و 

مثلا ليست دوما مسألة طبية، بل قد تكون رسائل ضمنية يرسلها الموظف في 

  .، أو انسحابه لفتا لنظرهم وجذبا لاهتمامهماحتجاجهالإدارة إلى رؤسائه تعبيرا عن 

و  الأعراض،بأن يعي كل مسؤول أو مدير لغة  الإدارةو لهذا يوصي خبراء 

إذ لا يجدي كثيرا الاستجابة  .دمونهايستخيتفهم الرسائل الصادرة عن العاملين الذين 

و الواقع إن علاج لغة الأعراض يمكن صاحبها .بإجراءات رسمية من تنبيه أو غيره

في إتاحة الفرصة للتعبير و تشجيعه على الاتصال وعندها تظهر العلة الخفية إلى 

   )14(.السطح و لا يعود هنا سببا للإشارة إليها بشكل غير مباشر

للفظية على اختلاف أشكالها هي المعبر عما لا يمكن التعبير عنه إن اللغة دون ا

غير  –منها النفسية و الثقلفية و لكن مادامت هذه اللغة ... لفظيا لاعتبارات شيء 

و بالتالي لا . بمثابة تعبير غير مباشر، فإن الرسالة الضمنية لا تنقل كاملة –اللفظية 

ارا للتوتر و الخلاف في العلاقات بصفة تامة بل تبقى مث –لا تفهم  –تفسر 

و كما أنها تعبر عن الواقع الحقيقي للشخص، .الخ...، و علاقات العمل الإنسانية

و  مثار للالتباسفإنها قد تشوش على الاتصال الرسمي داخل المؤسسة إذ قد تكون 

  .الجدل و التأويل

المسؤولين في  يةالإنسانو لهذا ينصح الخبراء و المختصين في الاتصال و العلاقات 

وعلى رأسهم المديرين أن يكونوا و كأنهم أطباء إذا أرادوا أن يحافظوا على  الإدارة
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المعوقات أمام  لإزالةحيث يحرص المدير على تشجيع التعبير .سلامة الاتصال

ومن الأفضل على المدى الطويل أن تكون  .العلاقاتفعالية الاتصال و إيجابية 

حتى ولو تعذر حلها مباشرة ، على أن  واضحة، الإدارةفي  الإنسانيةالمشكلات 

 .تظل مؤثرة بشكل خفي ، و تفسد جو العمل و تشوش الاتصالات 

و هي من أفصح أشكال التعبير و اللغة دون اللفظية في :المكانلغة الموقع و  - 6

على حد سواء ، فالقرب و البعد هما  –اليومية  –و في الحياة العامة  الإداريالعمل 

تعبير عن مدى قوة أو ضعف العلاقات بين الناس، و بالتالي كثافة و أهمية 

عن هذا  إذ عادة من لا تريد أن تتواصل معه تبتعد عنه نفسيا ، و تعبر. الاتصالات 

الابتعاد النفسي بإبتعاد مكاني، و على العكس إذا كنت تقرب إليه فإن معنى ذلك أنك 

و لهذا فالموظف المغضوب عليه يبعد إلى . ..تود إقامة الصلة أو الاتصال معه 

و إذا نظرنا إلى هذه . الوظائف و الأماكن غير اللائقة أو غير المرغوب فيها

الحقيقة من الناحية العملية فإننا نجد أن مكانتنا الذاتية من الرئيس يعبر عنها في 

ت و أحيان كثيرة بالمسافة المكانية التي تفصلنا عنه، خاصة أثناء الإجتماعا

المقابلات في مكاتب العمل ، حيث نجد أن الموظف المحظوظ هو الذي يسمح له 

. بالتحرك المكاني في منطفة تواجد المدير أو الرئيس و الدخول عليه متى شاء ذلك

و معنى ذلك انه حيث تسمح الحركة في المكان لشخص ما يتاح له الاتصال مع 

مر يمكن القول أنه معروف و لا و هذا أ .المكانالأشخاص المرجعيين في ذلك 

إليه هو تأثير المكان و المواقع المكانية  الإشارةو الجديد الذي يمكن .يحمل جديدا

و لقد نشأ فرع جديد في . و خاصة المؤسستي منه الإنساني،على عمليات الاتصال 

 Proxemcو يطلق عليه إسم التجاور  المسألة،علم الاتصال يدرس خصيصا هذه 

  )15(.تأثير العلاقات المكانية على حدوث الاتصال و فعاليتهأي دراسة 

التي يدرسها هذا الفرع تأثير المسافة بين المرسل و المستقبل  -مثلا –من النقاط 

فكلما كانت المسافة أكبر إنخفضت درجة فعالية ودينامية الاتصال،على عملية 

ت المسافة من المرسل و على العكس من ذلك تزداد قوة الاتصال كلما قل. الاتصال 

بحيث إذا تجاوزت هذه المسافة حدا معينا في  –و لكن إلى حد معين  –و المستقبل 
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ضيقها أصبح الاتصال صعبا، لان العلاقة تصبح مثقلة بالانفعالات التي تصد 

 )16(.بالارتياح الإحساسالطلاقة اللفظية، و تعرقل التلقائية و 

اعدا بين المرسل و المستقبل، فإن المسافة القريبة فإذا كانت المسافة الكبيرة تولد تب

  .جدا تولد حرجا و ضيقا ينعكس على طلاقة العمليات العقلية

و لا شك أن لهذه المسألة أهمية في تدبير مكان جلسة إجتماعات العمل كما أن لها 

تأثير في عمليات الاتصال بمختلف أساليبه و أشكاله، ولقد إتضح من الأبحاث أن 

بين شخصين هي تلك التي تتراوح  –الإداري  – ةالمؤسس في مسافة للاتصالأنسب 

أمتار فإذا قلت عن ذلك قد يتفجر القلق أو الانفعالات المختلفة ، أما ) 3- 2(ما بين 

  )17(.إذا زادت فقد يخيم البرود على عملية الاتصال

في و هذا ما حاولنا معرفته و الكشف عنه في دراستنا هذه حول الاتصال 

لنا إلى حد  في المؤسسة الجزائرية إذ فعلا تأكد الإداريو علاقته بالفعل  ةالمؤسس

كبير أن لعامل المسافة دور و تأثير نسبي على عملية الاتصال بين أعضاء 

لأدوارهم  أدائهمالمؤسسة سواء كمرؤوسين أو كرؤساء أو فيما بينهم أثناء تفاعلهم و 

من المجتمع ) % 70(رح لنا ما لا يقل عن و مهامهم المهنية اليومية، حيث ص

المبحوث أن المجال المكاني المتوسط يساعد على الاتصالات و التفاعل مع أطراف 

الاتصال و الرسالة معا، مما يفيد في تحديد درجة و سرعة إستجابة المستقبل و 

إضافة إلى المسافة درست مختلف الأوضاع .تأثير الرسالة على شخصيته و سلوكه

الاتصال وجها لوجه أكثر فعالية من  أنكانية و تأثيرها على الاتصال فوجد مثلا الم

أو الاتصال من وراء حجاب أو ظهر لظهر أو  –عن بعد  –الاتصال غير المباشر 

أصلح الاتصالات ذات الطابع ) جنبا لجنب(  الأخيرةإن هذه الوضعية .جنبا لجنب

أن الجلوس في حلقة على ، العياديفي علم النفس  الأبحاثكما أثبتت . العاطفي

كراسي مع فراغ في الوسط يصد أو يعرقل عملية الاتصال،و يفجر قلق الفراغ بينما 

الجلوس حول  طاولة يبث الشعور بالأمن ، لأن الطاولة ، تشكل نوعا من السند و 
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الحماية ،و ينعكس ذلك مباشرة على الاتصال فيجعله أكثر عقلانية و موضوعية كما 

  )18(.ر من بين وسائل الحماية ضد قلق التعرض للخطر في الجماعةيعتب

   :ة الجزائریةاللغة كوسیلة إتصال و أھمیتھا في إدارة المؤسس: 2.5
تعتبر اللغة ذات أهمية بوصفها عنصرا أساسيا فيما يتعلق بالاتصال في 

المؤسسات الوطنية و الدولية، فهناك ضوابط مختلفة للاتصال في عمل هذه 

ؤسسات و بالدرجة التي تزداد فيها أهمية المعالجة المعلوماتية و الاتصال تصبح الم

الرئيسية للاتصال في كل مؤسسة بل في كل  الأداةاللغة أكثر أهمية، لأنها تصير 

المجتمع ، و مع التعقيد القائم في حياة المجتمع الحديث ، يكون من الصعب أن 

ة الدولة و مؤسساتها لاسيما التعليمية، و يدهشنا أن اللغة أصبحت جزءا من مسؤولي

إذ تكون تكلفة واضحة بالنسبة للميزانية . العناية بها تترتب عليها أعباء مالية 

الوطنية أو ميزانية الجماعة و هو ما يظهر في مجالات الثنائية أو التعددية اللغوية 

. في المدارس  جنبيةالأالوطنية، وكذا تعليم لغة الأم و اللغات  الإداراتالرسمية في 

و الاتصال في المؤسسات الاقتصادية و  اللغة،و تنمية نشر  اللغوي،و التخطيط 

لهذا ففي الحقبة الأخيرة أصبحت اللغة مكونا مهما من  بالإضافةو .الثقافية و غيرها

و هذا هو أحد مظاهر هذا العصر سريع  المنتجات،المتزايدة من  الإعدادمكونات 

ر إليه الآن كثيرا بوصفه عصر المعلوماتية، و هو ما يعني أن الحركة الذي يشا

المعلومات نفسها أصبحت سلعة بدرجة أكبر مما كانت تحت ظروف دورات 

الاختراع و التطبيق البطيئة فهناك مؤسسات إقتصادية و إجتماعية و منها الجامعية 

الجة و وقت مضى تعمل على تحسين تقنيات تخزين و مع أيصارت تهتم أكثر من 

مثل  اللغة،و على الرغم من أن معظم الآلات مستقلة تماما عن  المعلومات،نقل 

فإن وظيفتها الرئيسية هي تسهيل الوصول إلى  -مثلا. منتجات الصناعية الثقيلة

معها  –و خاصة العاملين داخل المؤسسات  –و أن تجعل تعامل الناس  المعلومات،

  .نسبة للناس مازالت هي أهم وسائل الاتصال أكثر يسرا ، و اللغات الطبيعية بال
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أن تعدد اللغات الطبيعية أمر مفيد " فلوريان كولماس" و يرى بعض الباحثون مثل 

و لكنه . لبعض الأعمال و المؤسسات، بل قد يكون حتى هو الأساس الفعلي لوجودها

عامل غير مفيد بالنسبة لبعض المجالات و المؤسسات المتخصصة و خاصة منها 

  .العلميةالتقنية و العلمية مثل المصانع و المراكز 

أن تعدد " الذي لاحظ " O’brien" " أوبرين"ومن الصعب عدم الاتفاق مع 

. اللغات هو عائق للتجارة و حركة العمل و التكنولوجيا و المعلومات بشكل عام

 فالحدود اللغوية تعوق التكامل في العمل و تحسين مستوى الأداء و التنظيم و

و في كثير من بلدان العالم الثالث يبطئ .التسيير بالمستوى  المطلوب و المنتظر

رة التحديث و ترقية المؤسسات،ولعل هذا ما تواجهه إدارة المؤسسات يالتعدد من و ت

أوبرينّ  فكرة التوحيد اللغوي "و يرفض . و خاصة الاجتماعية منها في الجزائر

و عبئا و لكن حجته في السياق و الحالي ذات  التي تجعل التعدد اللغوي يبذو ضررا

في العالم يكون عامل  اللغوي آخرالتعدد  أنأهمية أقل حجته في سياق آخر و هو 

و إذا إستشهدنا برأي آخر في الآثار الضارة إقتصاديا و إداريا للتعدد .للمؤسسةتكلفه 

ل لمؤسسات يفترض مسبقا لغة واحدة للمؤسسة ب –اللغوي فإن المؤسسة المثالية 

واللغة بوصفها عامل تكلفة تقوم بدور في مجالات مختلفة من نشاط  )19(.الدولة ككل

المؤسسة و ترقية أدائها التنظيمي و مردودها المادي، و أكثر هذه المجالات أهمية 

 .العملو  الإدارةهي الاتصال الداخلي، في المؤسسات، و تطوير أساليب 

ها التجارية و الثقافية تتطلب بشكل حتمي إقامة إن طبيعة عمل المؤسسات خاصة من

مما ينشأ وضع للتفاعل من  والأفراد،علاقات متبادلة مع غيرها من المؤسسات 

خلال الاتصال اللغوي و الذي ينجز من خلال أعضاء المؤسسة باختلاف مستوياتهم 

و  ل،العميو وظائفهم المتنوعة فالإداري أو المسؤول يجب أن يصل إلى العامل أو 

و حاجاته  خلال،لتحقيق هذا الهدف يحتاج العامل أو العميل لأن يخاطب و يعلم من 

و رغباته التي يجب أن تبحث و تحفز، كما أن التغيرات في هذا الصدد يجب أن 

يتفقون على أن كل هذا  الإدارةو خبراء  الأقل،أو يتعرف عليها على  بها،يتنبأ 

المسؤول اللغة نفسها، و ما لم يكن أحدهما حيث لا يتكلم العامل و  صعب،يكون 
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فإن  ثالثة،غة لمتمكنا من لغة الآخر أو ما لم يكن كلاهما يتقنون بشكل متقارب ب

، مادام تبادل للإدارةالحاجز اللغوي يعمل بوصفه حاجزا إضافيا للاتصال ومن تم 

  .صعوبة أكثرالمعلومات بين أفراد المؤسسة و عملائها يصبح 

العادي، فإن الطرق  الإدارةكون هذه النظرة أمرا مفاجئا لرجل و بينما لا ت

فقد كشفت دراسة . التي تترجمها المؤسسات إلى سلوك عام تختلف بشكل كبير

في شركات و مؤسسات اقتصادية و  الإداريينمن كبار ) 200(أجريت على 

لها  منهم يعتبرون أن معرفة لغات أجنبية) %60(خدماتية، أنه لا يوجد أكثر من 

فائدة كبيرة ، و بالمقابل أكد مديرون و إداريون ألمان أجريت عليهم دراسة أخرى 

المؤسسات ، و  إدارةعلى أن التمكن الجيد من لغات أجنبية شرط مهم للنجاح في 

من مديري ) % 34(حسب هذه الدراسة تستعمل اللغة الألمانية كثيرا بــ

 الأغراضتعملون اللغة الفرنسية في يس) % 17(و  الألمانيةالمؤسسات و الشركات 

و الفرنسية على  الألمانيةللغة ) % 04(المهنية ، و الأرقام المقابلة في بريطانيا هي 

البريطانيين يميلون كثيرا إلى إستعمال اللغة  الإدارةو لكن يبدو أن رجال .التوالي

لغة أجنبية، البريطانية لا يعرفون  الإداراتمن موظفي ) % 60(إذ نجد  الإنجليزية

من المؤسسات و الشركات البريطانية لا تراسل عملائها ) %80(و أن ما يزيد عن 

   )20(.الإنجليزيةإلا باللغة 

إتصالات فعالة و حقيقية داخل المؤسسة مهما كانت طبيعة نشاطها أن  لإقامةو 

اللغة  و المتعاملين معهم من استعمال اللغة المحلية مثل الإدارةيتمكن القائمين على 

أن يكون الموظفين و خاصة الذين  الأعمالو ينصح خبراء إدارة . العربية عندنا

يشغلون مناصب في مستوى المديرين و الرؤساء متمكنين من اللغة الوطنية بشكل 

و العاملين، و لتحقيق هذا  الأعمالجيد وكاف، بحيث لا تكون عائقا لهم في إدارة 

الشركات في الدول المتقدمة مثل اليابان و المطلب تحرص كثير من المؤسسات و 

على تعليم اللغة لموظيفيها بنفسها إلى حد كبير، خاصة عندما لا . الخ.. ايبريطان
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يحتاج في سوق العمل إلى العدد الكافي من الناس الحاصلين على المؤهلات المهنية 

   )21(.و اللغوية الضرورية

لاتصال بأعضائها وكذلك و نلخص من هذا أن عدم قدرة مؤسسة ما على ا

بعملائها بلغتهم، يمكن أن تكون له أضرارا بعيدة الأثر و هذا ما عبر عنه ترنبل و 

فالكفاءة اللغوية الناقصة خلال ممارسة "  Turunbull et cunningham"كننجهام 

و التنظيمية من طرف أعضاء التنظيم مهما كانت  الإداريةالاتصال ضمن العملية 

بشكل كبير من القدرة على الاتصال بفعالية لدى جميع أطراف مراتبهم تقلص 

ذلك أن ضعف القدرة اللغوية تقف في طريق التفاعل الشخصي . العملية الاتصالية

الذي يمكنه أن يقوم بالكثير في سبيل الفهم المتبادل و التعاون ، و يمكنها أن تخلق 

ثار الجانبية التي تصيب و هذه الآ.مواقف سلبية ، بل عدائية لدى طرفي الاتصال

يمكن توقعها و تجنبها عن طريق زيادة كفاءة الاتصال ، التي  المؤسسات،إدارة 

تتوقف بدورها على إعطاء مكانة إستراتيجية لتعلم اللغة المحلية و اللغات الأجنبية 

و العاملين بالمؤسسة و رغم كون اللغة عنصر أساسي  الإدارةمن طرف أعضاء 

و نجاحه على وجه الخصوص، فإن المقدرة اللغوية  مستقلة عن  في الاتصال عامة

و بالمقابل فإن كفاءة الاتصال تشير إلى مقدرة . المقدرة الفردية على الاتصال 

  )22(.المؤسسة على الاتصال بمحيطها

قدرة مؤسسة معينة تستعمل قنوات " .الاتصالكفاءة "  Holden" "هولدن" و يعرف 

حيث  الأعمال،ها على تقدير و توقع التغيرات في محيط إتصال مختلفة تحت تصرف

لا تكون لغة صنع القرار و الاستشارة و التحويل هي الغة صنع القرار و الاستشارة 

و اللغة هي العنصر المركزي لكفاءة .)23("و التحويل هي لغة المنظمة نفسها

ر الذي الاتصال، على الرغم من أنها ليست العنصر الوحيد و هي أيضا العنص

لما يعرف بالشفرة  بالإضافةو .الإداريةيمكن تقييمه على نحو أسهل ضمن العملية 

اللغوية، فمن الضروري تعلم طريقة إستعمالها بشكل صحيح، أي طريقة إستعمالها 

اللغوية بالجماعة موضوع الحديث، (الاتصالية و الاجتماعية  الأنماطفي توافق مع 
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، و )ب أن تتأصل في السلوك الاجتماعي و التنظيمييج – الأنماط –و التي بدورها 

المكونات "  Neu stupny" " نيـو ستبني" على أساس إعتبارات مماثلة أدمج 

  .)14(رقم  السابقة في النموذج المعروض في هذا الشكل

 

  

  

  

  

 

و الكفاءة بمعنى القدرة على الفعل على أساس خيارات رشيدة و تخمين و توقع 

" " فبلكان" و الاتصال  الإدارةيست مفهوما غربيا في ميدان أفعال الآخرين ل

Pelican " على سبيل المثال يعرف الكفاءة الاتصالية بإعتبارها كفاءة إستقبال

المعلومات و استعمالها في حل المشكلات المختلفة و إتخاذ القرارات المناسبة في 

التنسيق بين الأقسام و  الإجراءاتو تنفيذ  التعيين،شتى المجالات كالتوجيه و 

الرئيسية و المكاتب النوعية،و بتعبير آخر كل الأنشطة التي تمارس في إدارة العمل 

  )24(.المؤسسة و أدائها إدارةرفع فعالية نظام أو  و تسييره بغرض

و القدرة على التعامل مع  كبيرة،بدرجة  و كل هذه الأنشطة تعتمد على اللغة

و الاقتصادية أو  الإداريةة سواء بالنسبة للكفاءة المعلومات ذات الأهمية الحاسم

 .بالنسبة لكفاءة الاتصال و في كل هذا تعتبر اللغة أهم وسيلة للمعلومات

و في ضوء هذا السياق فإن اللغة . و خصوصا المعلومات المتصلة بصنع القرار

و الاقتصادية لكل مؤسسة، و عوامل الكفاءة  الإداريةهي عنصر ضروري للكفاءة 

الإدارية و الاقتصادية عوامل متضافرة و ليست عوامل فردية، مما يعني أن 

مؤسسة معينة يمكنها أن تحرز الكفاءة اللغوية، و هي تقوم بهذا عادة عن طريق 

  .و المهنية الإداريةرسم و تنفيذ المنظومة 

  الاقتصادیةالكفاءة الاجتماعیة التنظیمیة و 
 كفاءة الاتصال             

 الكفاءة اللغویة       
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و إن أنشطة المؤسسة و تعاملاتها سواء داخلها أو خارجها إنما هي تعاملات 

التي تقوم بها إدارة المؤسسة لا تقوم على استقبال  الأعمالو ة في طبيعتها إتصالي

المعلومات فقط، و لكنها أيضا تصرح بها، و خاصة لحل مشاكل العاملين 

و بناء علاقات و تعاملات مع الجمهور الخارجي، و يحدث هذا ). المرؤوسين (

و شفوية أو بصرية و على نحو غير محدد إلى حد كبير في شكل إعلانات مكتوبة أ

  .الخ...مادة إعلامية و كتيبات التعليمات و أدلة الإرشادات

و من هنا فالمؤسسات و منها الجامعية يجب عليها أن تطور كفاءة إتصالها 

بطريقة تجعلها قادرة على تقديم خدماتها باللغة التي تناسب المتعاملين معها سواء 

العام الذي يشمل كل من يقصد المؤسسة عمال أو أساتذة أو طلبة و حتى الجمهور 

و مرة أخرى يجب أن نذكر أن معرفة اللغة أو .يهمه الجامعية لمصلحة أو أمر

اللغات الخاصة يجب أن لا تكفل وحدها، و لكن يجب أن تكفل أيضا معرفة السياق 

عند صياغة الرسائل الموجهة للمستهدفين من العملية الاتصالية  –الملائم أي القدرة 

داخل و خارج المؤسسة الجامعية على مراعاة التوقعات الخاصة و المجتمعية كما  –

و في السياق الحالي يشير الاتصال الداخلي في .تحددها الثقافة و نمط التسيير السائد

العاملين في  –المؤسسات إلى الاتصال بين كل من موظفي المؤسسة الجامعية 

مها و مكاتبها الفرعية، و الاتصال الداخلي المركزية و أقسا الإدارةالموقع نفسه و 

فإن التعدد اللغوي في إدارة المؤسسات  أخرىو من جهة .في المؤسسات الأخرى

يسبب تكاليف كبيرة، لأنه لا يمكن أن نحدد بسهولة مقدار ساعات العمل التي 

و العمل المتصل –الترجمة  -يخصصها المسيرون الإداريون للمهام المتصلة باللغة

يمكن تمييزه بدقة عن الأعمال الأخرى، كما لا يمكن تسجيل كل تكاليف  لغة لابال

اللغة، كما أن مقدار العمل المتصل باللغة يختلف من مؤسسة إلى أخرى حسب 

  .طبيعة نشاطها و حجمها و علاقتها بالعالم الخارجي

و اللغة عنصر تكلفة للمؤسسات العمومية و حتى الدول، فهي أصول تحتاج 

رعاية مناسبة تعتبر في أماكن كثيرة من المجتمع جزءا من مسؤولية الدولة، و إلى 

لكي تؤدي المؤسسات وظائفها على نحو مناسب و تحافظ على نفسها و تعزز 
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إستقرارها فإنها تعتمد اللغة إلى حد بعيد، و كثير من هذه الوظائف تعبر عن نفسها 

دة أو فيما بين مؤسسات أجهزة بشكل قوي، و الاتصال بين أجهزة المؤسسة الواح

   )25(.الدولة أو بينها و بين المواطنين يكون عن طريق اللغة إلى حد كبير

. و تختلف تكلفة اللغة على نطاق واسع من قطاع إلى آخر و من بلد إلى آخر

و البلدان متعددة اللغة التي في بنائها و سير عملها تأخذ في الاعتبار التعدد اللغوي 

يتطلب نفقات متصلة باللغة أكثر من تلك  الأمرالسكان، و تحقيق هذا للجمهور و 

و بالدرجة التي تزداد فيها أهمية المعالجة المعلوماتية و .غة لالبلدان وحيدة ال

الاتصال في المؤسسات و الإدارات، تصبح اللغة أيضا أكثر أهمية، لأنها الأداة 

لتعقيد القائم في الحياة المجتمع ، و مع االإنسانيالرئيسية للإتصال في المجتمع 

حقيقة هامة و هي أن اللغة أصبحت جزءا نتجاهل الحديث، يكون من الصعب أن 

و العناية بها تترتب عليها أعباء مالية و تنظيمية،  مؤسساتها،من مسؤولية الدولة و 

في عدة  الإدارةو تظهر تلك الأعباء المتعلقة بإستعمال اللغة في الاتصال و 

و  الإداراتة اللغوية الرسمية في يت و ميادين، مثل مجالات الثنائية أو التعددمستويا

المؤسسات العمومية، و تعليم اللغة الوطنية و اللغات الأجنبية في المدارس و 

و ليست هذه وحدها هي . التخطيط اللغوي، و الاتصال في المؤسسات الدولية

ا أهمية، أما التكاليف المتصلة باللغة عوامل التكلفة المتصلة باللغة، و لكنها أكثره

التي تسببها  و على سبيل المثال الأضرار. بطريقة لا يمكن حسابها فقد أهملت

أو الخسائر التي  الإداريةو المراسلات  العامة،التغيرات غير الدقيقة في الكتابات 

  .تترتب على الترجمة الخاطئة أو العوائق الاتصالية الأخرى

و التي يمكن أن تكون  –الإخفاق في تقدير هذه التكاليف و على الرغم من 

كبيرة و على الرغم من أن العوامل المذكورة تقوم بأدوار مختلفة في المؤسسات 

اللغة عبارة عن عامل تكلفة  أنفمن الواضح،  المختلفة،المختلفة، و حتى في الدول 

 أوأية مؤسسة عامة  إدارةفي كل ميزانية عامة، و هي تكلفة لا يمكن تجاهلها في 

  .حكومية و الأمر نفسه نجده صحيحا بالنسبة لمؤسسات القطاع الخاص
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و ضمن هذا التوجه نحد أن شروط كفاءة إتصال مؤسسة ما تحددها أساسا الأسس 

. الإقتصادية ، و قبل كل شيء يحددها موقعها و التركيب الإثني اللغوي لموظفيها 

و هذه الشروط يمكن أن .الاتصال الداخلي لها و طبيعة إتصالها مع عملائها و بنية

و  المؤسسة،تترجم إلى معايير لتحسين كفاءة الاتصال التي ترتبط مباشرة بتنافس 

لكن الشروط السابقة ليست هي الشروط الوحيدة لكفاءة الاتصال فالمؤسسات عليها 

هم إن أيضا أن تواجه شروط تنظيمية و مادية و بشرية و قانونية معينة ، و لا ي

و على سبيل .كانت هذه الشروط معقولة أم لا من الناحية الاقتصادية التنظيمية عمليا

المثال نجد في ألمانيا أنه لا يمكن أن يصبح شخصا مديرا مؤسسة و خاصة في 

و الشروط اللغوية غير الصريحة  )26(.الألمانيةالبنوك إلا إذا كان يتقن جيدا اللغة 

و لكن هناك أيضا إشتراطات سياسية أكثر . نوعا مامن هذا النوع شروط شائعة 

هذا و تعتبر اللغة بالنسبة للمؤسسات .صراحة و ذات تأثير في كفاءة الاتصال

و  للاقتصاد،الحديثة سواء الاقتصادية أو الثقافية مسألة محورية مثل النقود بالنسبة 

يعتمد على .... .الاقتصاديو  الإداريتنشأ أهميتها الحاسمة من كون النشاط 

 الثقافي،للاتصال الاقتصادي و  الاتصال بدرجة كبيرة، و أن العناصر الأساسية

 .عناصر لغوية بالطبيعة

   :الجزائریة ةالمؤسس في تصالالا فعالیة و اللغة : 3.5
إلى العلاقة التراتبية و أوضاعها المكانية و تأثيرها على  الإشارةلابد من 

في أي تنظيم إقتصادي أو إجتماعي مثل  ةؤسسالم في الاتصال عامة و الاتصال

حيث تبين لنا أن للغة دورا  هذه،الذي إتخدناه مجالا مكانيا و بشريا لدراستنا 

 الإداريةواضحا في قيام الاتصال و نجاحه في إعداد و تنفيذ مختلف العمليات 

 الخ و يظهر... الأساسية من إتخاد القرار و إشراف و تخطيط و تنسيق و تقويم 

دور اللغة في الاتصال على مستوى دراستنا من خلال إستعمال اللغة العربية أو 

إذ كلما كان تكوين الموظف باللغة العربية كان  الفرنسية،اللغة العربية أو اللغة 

يا و ناجحا بالنسبة له و العكس صحيح، و قد أكد هذه الحقيقة كالاتصال بها دينام
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و في هذه النقطة  المؤشر،مقابلات حول هذا أكثر من مبحوث عندما عقدنا معهم 

على معقدين من نفس  -كشكل من أشكال التعبير -إتضح لنا أن وضعية الجلوس 

المستوى أو حول طاولة يجعل عملية الإتصال أكثر سهولة و ديمقراطة ، و مساواة 

، من وضعية وقوف المرؤوس بين يدي الرئيس ، أو وقوف المرؤوس على مسافة 

س الذي يجلس وراء مكتبه الضخم ، حتى أن حجم المكتب يؤثر على من الرئي

سهولة الاتصال ، فكلما صغر هذا الحجم شعر المرؤوس بشئ من التكافؤ الشخصي 

من المبحوثين في عينة )  % 60(و هذا ما صرح به حوالي ) شخص لشخص( 

لمكتب و على العكس كلما كبر ا الإدارةالبحث اختلاف على اختلاف مراتبهم في 

زاد التباعد بين الرئيس و المرؤوس و إتصف الاتصال بالتحفظ و الرسمية ، و لهذا 

على من مستوى امعي أنرى على سبيل المثال منصة القاضي و منبر الأستاذ الج

الطلاب ، ففي ذلك تعبير عن الفارق في المكانة التي تجعل الاتصال عموديا من 

قراطية العلاقة التعليمية في الجامعات أعلى إلى أسفل ، و من الطريف أن ديم

الحديثة أدت إلى إلغاء المنابر ، و إلى تغيير وضعية جلوس الطلبة، و ساعد هذا 

الإلغاء و الاستعاضة عنه بجلسة دائرية إلى تحول التعليم إلى عملية حوار و تفكير 

  )27(.مشترك

ية على الأرض و قد يكون من الطريف أيضا الإشارة إلى تأثير الجلسة التقليد

لا شك أن هذه الجلسة تؤدي إلى تقــوية  الاتصال،في العالم العربي على عمليات 

و من المفيد عمل ملاحظات حول تأثيرها  الاتصال،و حرارة  الإنسانيةالعلاقات 

من حيث هل هي عنصر و شرط مساعد عليه أم لا؟  ،ةالمؤسس في على الاتصال

و التنظيمي في المؤسسات  الإداريلعمل مع العلم أن قواعد ضبط و تخطيط ا

الحديثة يقوم على نمط بيروقراطي يتطلب التقسيم و التخصص الدقيق للعمل و 

المؤسسات  تميزهو هذا ما  صارمة،يخضع كل واحد منها إلى قواعد شكلية  الإدارة

كر الطابع الرسمي و الشكلي ذإذ لا ن.الجامعية موضوع و مجال دراستنا الميدانية

للمؤسسة الحديثة و الجامعة واحدة  الإداريةيطبع و يضبط جميع العمليات  الذي

  .منها
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 الإداريةالاتصالية  ةو ترتبط اللغة كأخذ العناصر و الشـروط الأساسية في العمليـ

ترتبط بالصراحة و الكتمان و المخاطرة في الاتصال  سواء،على حد  الإنسانيةو 

لكتمان، أو هي تعبير عن ذلك الجزء من الكتمان ذلك أن اللغة دون اللفظية مرادفة ل

و إذا كنا قد أثرنا مسألة تشجيع التعبير كعلاج لمشكلات  .الضبطالذي يفلت من 

و  الإدارةفذلك لسبب محدد و هو أن النمو و التطور في  الإدارة،الاتصال في 

التعبير ، لها حد معين من الإقدام و المخاطرة في  الحياة العامة ، لا بد أن يتوفر

صوصا على خيصح هذا في مختلف مجالات العمل و الحياة، و لكنه ينطبق 

إذ لا يمكن للمرء أن يخطو خطوة في عمله و يعزز موافقة و علاقاته ، .الاتصال

إلا إذا تدرب على المخاطرة في الاتصال ، و تعني المخاطرة هنا الجرأة على 

واب الحوار و خلق فرص التفاعل و التعبير و المجابهة ، و الشجاعة على فتح أب

، و بذلك يحقق الفرد المكاسب و  الإنسانيةتوفير أسباب بناء و تقوية العلاقات 

  )28(.ينتزع الاعتراف و يعزز مكانته

و لتوضيح هذه المسألة أو الحقيقة نضرب مثالا، لموظف لديه مطلب هام جدا 

نه مكلف و قد يخلق سوابق لأ –أو المدير -لا يلقى القبول من المسؤول و لكنه قد

غير مرغوب يتردد هل نطرح هذا المطلب أم لا ؟  و ماذا تكون النتيجة في 

" Patrick Williams" " ليامس باتريك و«يمثل . الحالتين ؟ لحل هذه المشكلة

  )29(.حول المخاطرة و النمو في الاتصال –لطيف  –لمختلف الاجتمالات برسم 

  .ك مخاطرة ، ليس هناك إتصال ليس هناك نموليس هنا: توقف المسألة لا 
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  15شكل رقم 

  

  

  

  

 
  

  

  

  

  

  

و يلاحظ أن النمو هو بجانب المخاطرة في القول أي في إقبال الشخص على الحوار 

 :مستويينو ذلك على  المخاطرة،و الاتصال كما أن الكسب الأكيد هو بجانب 

فالجرأة في . الكسب المعنويو مستوى  المصلحة،مستوى الكسب المادي أو تحقيق 

القول تؤدي على الأقل إلى توضيح المواقف و حسم الأمور بدل أن تظل عالقة في 

ثم أن الجرأة في القول تخرج من ناحية ثانية كل . حالة من التخمينات و التأويلات

التوترات المرتبطة بجدول الأعمال الخفي ، و بالتالي تفسح السبيل أمام وضوح 

و تعزيزها على المدى الطويل ، إلا إذا كان هناك تناقض جذري ، و لكن العلاقة ، 

  )30(.حتى في هذه الحالة، من الأفضل حسم الموافق لسلامة الاتصال و فعاليته 

و إذا حاولنا ربط هذه الحقيقة بالواقع و بالضبط بالمجتمع المبحوث نسجل أنه 

ر كبير في حدوث عمليات تم الكشف على أن الجرأة و خاصة في القول لها تأثي

خاصة عندما يكون  الجامعية،الاتصال بين العاملين و المسؤولين في إدارة المؤسسة 

الموقف حساسا و المشكل موضوع الاتصال خطيرا في تقدير المرسل ، و في هذا 

من المجتمع المبحوث أن المبادرة الشجاعة للشخص ) % 80(صرح حوالي  الإطار

  و لیس ھناك نم                                  
  

  ھل یتواصل مع رئیسھ 
  نعم نجح الاتصال ، نمو، تقدم                                                                               

  نعم       ھل یستجیب                 رفض قاطع      توقف الرسالة                                            
  لا  )            مخاطرة(                                                      

  إستحالة:            و لمالا                                                                                      
                                             

  ع محاولة إقنا                                  
            
  موافقة نسبیة                              
  كسب أكید                              
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ن لها دخل كبير في حل المشكلات المعقدة و المستعجلة ، في الاتصال بالمسؤولي

و بالتالي المؤسسة ككل كثيرا من الجهد و الوقت ، كما يبعد  الإدارةمما يجنب 

و التردد في إتخاذ القرارات  ىالمؤسسة عن الوقوع في حالات الصراع و الفوض

ه و لهذا ينصح بعض المسؤولين ذوي التوج. الحاسمة في الوقت المناسب

أن يتحلى كل موظف و عامل بروح الشجاعة و  الاتصال،و  الإدارةالديمقراطي في 

النظام و القانون الذي ينظم و يضبط  إطارالجرأة في القول و العمل و لكن في 

و  الإدارةعلاقات العمل و التسيير داخل المؤسسة و من ناحية أخرى يتساءل رجال 

ي القول هي وسيلة النمو و التطور في إذا كانت الجرأة ف ةالمؤسس في الاتصال

و الإجابة بنعم و هنا ندخل في إستراتيجية  !الإدارة و الاتصال أو ليس لذلك حدودا؟

فالكتمان غير مفيد كما إتضح . الصراحة و الكتمان و علاقتهما بالاتصال الوظيفي 

ع أثر لنا من قبل، لكن الصراحة المفرطة أيضا قد تكون جارحة ، و تؤدي إلى إرجا

سلبي يعطل الاتصال و يفجر الصراع بسبب التباين و التفاوت في الظروف 

المحيطة و المواقف فهناك إذا الصراحة الاستراتيجية التي يمكن أن تخدم أهداف 

و المطلوب . تطوير العلاقات و الأوضاع التي نجاببها، و هناك الصراحة الهدامة 

شهدها ، و التي تقدر حدود تصراحة التي بالطبع هو الصراحة الاستراتيجية، وهي ال

بذلك . إحتمال الآخر أو الوضعية ، و تبقى في كل مرحلة ضمن الحدود القصوى

  .تكون بناءة و مقبولة

أما إذا تجاوزت هذه الحدود، فإنها قد تتحول إلى صراحة هدامة، و هي 

لنيل صراحة أساسها أنها تصدم مشاعر الآخرين أو تؤدي إلى جرح أحاسيسهم و ا

ية بحد ذاتها إلى هذه دو الواقع أن الصراحة ليست هي المؤ)31(.من اعتباراتهم الذاتية

النتائج ، بل  أن الهدم هو السبب في ذلك من حيث هو شحنة عدوانية إنفعالية 

في حين أن الصراحة الهادئة لا . يصاحبها نقد جارح أو حكم قاس على الآخر

و  الإدارةبة يحبذ تنميتها و جعلها قاعدة في تتضمن إنفعالا و هي مقبولة و مرغو

  .التفاعل مع العاملين
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في كل علمية إتصالية  أساسيو يفهم من كل هذا أن اللغة كما هي عنصر و مكون 

إذ هي  الاتصالية،فهي تؤثر أيضا في سلوك و إدراك كل طرف من أطراف العملية 

و قد أثر تطور .و الاجتماعي التي تملي علينا الطريقة التي نرى بها العالم المادي

و يعتمد التحليل  الإداريةالاتصال على اللغة في ظهور اللغة الإعلامية و المهنية أو 

الاجتماعي للغة على أسس تؤكد على أن الاستخدام اللغوي مرهون بالسياق 

الاجتماعي و الاقتصادي للناس، الذي يحدد نوعية الخطاب و المناسبة و المتغيرات 

ية للمشتركين فيه إلى غير ذلك من العناصر المتداخلة ، التي تؤثر على الاجتماع

  .مون الرسالة الاتصالية و معانيها و الغرض منهاضكيفية هذا الاستخدام ، و على م

 الإعلامو هناك إهتمامات مشتركة بين علم الأسلوب التعبيري و علم الاتصال و 

  )32(: تتمثل فيما يلي

  .أي علاقة الرسالة بكاتبها أو قائلها ،بالمنشئعلاقة النص  -1

  علم الأسلوب التأثيري الذي يدرس علاقة الرسالة بمتلقيها  -2

  علم الأسلوب الموضوعي الذي يدرس الرسالة ذاتها  -3

 )33(: و تتضمن أساليب التحليل اللغوي مناهج تحليل النصوص أو الخطاب و هي

إلى مقاطع ثم يتم معالجتها نحويا و حيث يتم تقسيم النص  :المنطوقمنهج تحليل  -

 .مقارنتها

و يركز على تحديد القوى الفاعلة إلى فئات إيجابية  :الفاعلةمنهج تحليل القوى  -

  .و سلبية و وظائفها

  ):المفاهيم(منهج تحليل حقول الدلالة  -

هذا و إذا إنتقلنا إلى جانب آخر من دراسة اللغة نجدها من أكثر أساليب و مقومات 

  .تي على حد سواءستصال العام و المؤسالا
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 في أمام الجمھور  كأسلوب فعال للاتصال) الحوار(طریقة الحدیث : 4.5

  :الجزائریة ةسالمؤس
و هي إحدى  الجمهور،على  الاتصال تأثيراتظل الكلمة الشفوية أكثر أنواع  

جسيد العلمي و عمل العلاقات العامة التي تعتبر الت الإدارةالأدوات المهمة في مجال 

  .للاتصال

و هنا نجد أن الحديث أو الخطاب العام فن من فنون الاتصال المسموع ، و تبرز 

أهميته بسبب كونه إتصالا مباشرا بجمهور المؤسسة لمخاطبتهم بشكل مؤثر وفعال 

، في المناسبات التي تتطلب ذلك لتوضيح المهام و الأهداف أو سياسية معينة ، أو 

. مع أعضاء التنظيم الداخلي أو مع أفراد الجمهور الخارجي. لشأن من شؤون العم

و في هذا الشأن، يتحدث أحد . و ذلك بهدف شرح خطط و برامج المؤسسة

و الذي يرغب الجمهور الاستماع إليه كونه يتكلم .  الكبار بالمؤسسة الإداريين

  .منهبمسؤولية و ثقة تفي بتطلعات المستمعين، و يكون أيضا ملما بما يراد 

يث، من حيث و يتطلب هذا الاستعداد المسبق و التخطيط الكامل للحوار أو الحد

المعلومات، و الأسلوب، ووضوح العبارة و بلاغتها، و تتفاوت الكلمات و الأحاديث 

في حجمها و مدتها حسب المناسبة و الموقف ، فإذا كانت كلمة ترحبية فلا تستغرق 

دقيقة أما في المناسبات التي تتطلب عرضا شاملا فقد تصل إلى )  15(أكثر من 

إلى أن واقع المؤسسة  الإشارةو هنا تجدر .  ساعة أو أكثر حسب المناسبة

و  الإداريالجزائرية و بالتحديد المؤسسة الجامعية كما بينت البيانات الميدانية أن 

الجزائرية كثيرا ما يفتقد هذه المهارة التي تعتبر من أهم  الإدارةالمسؤول في 

) % 82(أن مقومات الاتصال الناجح و الفعال ، حيث كشفت المعطيات الميدانية 

و التنظيمية لا يتحكمون في  الإداريةمن المبحوثين باختلاف مناصبهم و مراكزهم 

الموضوعية  الأسبابالوقت أثناء إتصالاتهم ببعضهم أو بالجمهور الخارجي ومن 

التي تتحكم في هذه الظاهرة هو عدم الإكثراث بتخطيط العملية الاتصالية و عدم 
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، علاوة على طغيان النزعة الذاتية و الإداريتصال بفنيات و متطلبات الا الإلمام

  .العفوية في العملية الاتصالية و الجدول التالي يوضح هذا المتغير بصورة أفضل 

  ) 2(الجدول رقم 

يوضح دور اللغة في نجاح العملية الاتصالية بين الموظفين داخل المؤسسة الجامعية 

  الجزائرية 

  المؤسسة الجامعية

  )الجامعة(

  %النسبة   التكرار  اتالفئ

  %  33.33   500  دور كبير   باجي مختار عنابة 

  %       10  150  دور متوسط 

  %    3.33  50  دور ضعيف 

  /         700  المجموع الجزئي

    650  دور كبير  منتوري قسنطينة 

  %  07.33  110  دور متوسط 

  %  02.66  40  دور ضعيف 

  /          800  المجموع الجزئي 

  %     100  1500  المجموع الكلي 

 : يل هذه النقطة أكثر يستحسن التعرض إليها من زاوية أخرى و هي لو لتح

في  ةلإدارا تطویرب علاقتھ الفعال و) الحوار(متطلبات الحدیث : 5.5

  :  ة الجزائریةالمؤسس
و هنا نجد أمور نقاط مفيدة تساهم في ضمان فاعلية الحديث كشكل من أشكال 

على وجه الخصوص و من هذه النقاط أو  ةالمؤسس في لاتصال عامة و الاتصالا

   )34(: الملاحظات 

الجمهـور الذي يستحدث إليه ) الموظف أو المسؤول(أن يختار القائم بالاتصال  -1

بعناية، و أن يحصره في مجموعات ذات تأثير مباشر، على مؤسسة و من هذه 

   :المجموعات على سبيل المثال نذكر
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  مجموعة الموظفين  -

  ) الجمهور الخارجي(مجموعة العملاء  -

  ...) طلبة ، أساتذة(مجموعة المنتفعين بخدمات المؤسسة  -

  تحديد الهدف من الحديث أو الحوار ، ثم تحديد أبعاد الموضوع  -2

رسالة تبليغية، واضحة و  –يجب أن ينقل الحديث ، مدار العملية الاتصالية  -3

  .ساها ، بل تبقى راسخة في الذاكرةموجزة ، لاين

التركيز على مواضيع أو قضايا قليلة و مهمة ، و لا تشتت إنتباه الجمهور و لا  -4

  .تضعف من تركيزه

أن يكون موضوع الحديث واضحا مبسطا، مفهوما ، حتى لا يضيع وقت  -5

  .ى أن تكون اللغة مفهومةلالجمهور ووقت القائم بالاتصال ، مع الحرص ع

الحرص على أن يكون كلام المتحدث بعيدا عن حرفية المكتوب على الورق ،  -6

بإتجاه الجمهور المستهدف ، مع أن يكون ) المرسل(حتى يتفرغ بصر المتصل 

الحديث بصورة تلقائية دون تكليف و معبرا و مشبعا بحيوية الحركة، ليغدو أكثر 

  .تأثيرا و إرتباطا بالجمهور

إجتماع ،ندوة، (سبا مع مناسبة العملية الاتصالية ليكن طول الحديث متنا -7

فلا يصبح توجيه كلام مطول في إعطاء أوامر و توجيهات عادية ، ...) إشراف،

  . الإدارةقصير جدا في اجتماع مجلس ) أوكلمة(كما لا يصح توجيه خطاب 

كلما كان المتحدث أقرب إلى المصداقية و الدقة ، كلما كان الخطاب أو  -8

 الإعدادناجحا و مؤثرا و هذا يتحقق من خلال الخبرة و التجربة الطويلة و  الاتصال

  .السليم

في العبارات ،  الإيجازأن التمهيد الصحيح و التنظيم الجيد و دقة الأرقام و  -9

  .عوامل مؤثرة في تفاعل الجمهور مع المتحدث و التأثر و الاقتناع به

م يؤدي بالجمهور إلى فقدان الرغبة و إن الإسهاب و الإطالة ،  وعدم التنظي -10

  .الاهتمام بالحديث و الانصراف عنه، لأنه يشتت إنتباههم و يضعف تركيزهم
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يمكن إستخدام بعض الوسائل المساعدة و المؤثرة في نجاح الحديث مثل  -11

  .الخ..رائط و التصاميم خالصور و الرسوم البيانية و ال

و حركات الجسم المعقولة، و  الإشارةستخدام العناية بالنظر إلى الجمهور و ا -12

كذلك الاهتمام بمظهر المتحدث و سيلة لها كذلك من تأثير العملية  في نجاح العملة 

  .الاتصالية

و لعل هذا ما يجعل بعض الناس أكثر تأثيرا من غيرهم في سلوك الآخرين سواء 

  .في حياتهم العامة أو في فضاء العمل و التسيير

  عض الملاحظات و الحقائق كما تم ضبطها في الميدان و هنا نسجل ب

سين إن كثير من مشكلات وكشفت المقابلات مع بعض المبحوثين رؤساء و مرؤ -1

العمل و التنظيم تحل بسرعة و نجاح بفضل التقارب اللغوي بين العاملين و 

  .المسؤولين 

التفاعل القوي و إن الكفاءة اللغوية لدى المسؤول تساهم في تحقيق التفاهم و  -2

السريع بينه و بين مرؤسيه من جهة، و بينهم و بين أفراد الجمهور الخارجي من 

  .جهة أخرى

بعض المشكلات تحدث بسبب الغموض في الكلام أو سرعة الحديث أو التردد  -3

المستعملة من قبل المتحدث بغض النظر عن  الألفاظفيه و عدم الدقة في الكلمات و 

  ).مستقبل، مرسل(ة الاتصالية موقعه في العملي

إن عدم التناسب و الانسجام بين كلمات و حركات المتحدث كثيرا ما تخلق  -4

  .صعوبات إتصالية لدى الجمهور المتلقى

القائم  ت كلامية و نزاعات في العمل بسبب ضعف اللغة عنداحدوث مناوش -5

  .بالاتصال

ل و الموظف تتناسب طرديا مع لاحظنا أن التفاعل و قوة العلاقات بين المسؤو -6

  .القدرة على التحكم في اللغة المناسبة الجمهور



www.manaraa.com

 الاتصال واللغة في إدارة المؤسسات............................ ..............الفصل الخامس  

أكد لنا بعض المستخدمين أن قدرة المسؤول على تبليغ الأوامر و التعليمات  -7

المهام و بالتالي تحقيق أهداف  ذبصورة مفهومة و دقيقة وواضحة تسهل كثيرا تنفي

  .إدارة المؤسسة

بين موظف مسؤول و آخر مرؤوس إتضح أن هناك  من خلال مقارنة بسيطة -8

حول أن الاتصال الناجح بين مختلف العاملين في ) % 95(تقارب كبير يصل إلى 

  .المؤسسة يتوقف على فعالية اللغة المستعملة 

و في هذا السياق يمكن أن نبرز دور الحركات في رفع مستوى اللغة و دورها في 

، و من تم تطور الفعل التنظيمي و ةلمؤسسا في نجاح الاتصال و منه الاتصال

  .الإداري من خلال الاهتمام ببعض الجوانب منها

  .على المتحدث النظر في أعين المستقبل أثناء مخاطبته و التحدث إليه -

  إستعمال تعابير الوجه واليد بشكل مدروس و مناسب -

  .الحرص على أن يكون  الصوت عميقا واضحا و مؤثرا -

  بسرعة عدم التحدث -

أن يكون صوت المتكلم مسوعا لكل أفراد الجمهور، و تكون تقاطع وجه المتحدث  -

  .متفاعلة مع العبارات و معبرة عن أحاسيسه 

مراعاة مواقع التوقف و إعطاء مجال للجمهور لفهم محتوى الحديث و بالتالي  -

  .الاستجابة له

سئلة و الحرص على جعل الجمهور شارك في مجرى الحديث بطرح الأ -

  .الخ...مثل قرارتنا، مؤسستنا . بإستعمال ضمائر  الجماعة

جب تبسيط يظة أن الجمهور لم يدرك أو لم يستوعب مضمون الحديث حعند ملا -

  .الأفكار و العبارات و إعادة شرحها و بأسلوب جديد حتى لا يشعر الجمهور بالملل

جمهور الداخلي لمع ا ضرورة التخلص من كل عادة كلامية سلبية أثناء الحديث -

في تصال للاو هكذا نستخلص أن اللغة عنصرا أساسيا و مقوما .الخارجي أو

التي تشكل البناء  الإداريةالناجح و المؤثر في تطوير عمل الأجهزة  ةالمؤسس

الذي يحكم عمل المؤسسة و يقرر مصيرها و  الإداريالتسيير العضوي للتنظيم 
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و هذا يجعلنا نؤكد مرة أخرى على دور اللغة في  .الإنتاجر و يفعاليتها في التسي

العملية الاتصالية خاصة على مستوى المؤسسة كبناء قائم بذاته يتأثر بالمجتمع و 

 .تؤثر فيه و تعكس حركية المجتمع و نمط عمله و تطوره

المؤسسة  فيالاتصال  تفعیلدور اللغة الرمزیة و اللغة الحركیة في : 6.5

  : زائریةالج
ناء جماعة إنسانية أو مؤسسة إقتصادية أو خدماتيه بوحداتها و يتطلب ب

تقسيماتها المختلفة، فضلا عن تشكيل المفاهيم التي تسود في هذه المؤسسة، ضروبا 

و إذا كنا نتناول ...) الرسمي، غير الرسمي، الكتابي الشفوي(مختلفة من الاتصال 

تقوم بدور وظيفي معين، . ابتاالمؤسسة و منها التعليمية عادة كما لو كانت بناء ث

فإنها لا شك تتكون من نسيج معقد يقوم على تبادل المفاهيم بشكل جزئي أو كلي بين 

أعضاء الجماعات المختلفة الداخلة في تكوينها على تباين في حجومها و أهميتها ، 

و قد تبدو هذه المؤسسة في الظاهر كما لو كانت مجرد مجموعة ثابتة من النظم 

اعية، في حين أنها تتحرك و تتغير يوميا بفضل عمليات إتصال مستمرة و الاجتم

   )35(.متداخلة تتم بين الأفراد، التي تتكون منهم هذه النظم

و الاتصال في بعض معاينة إستعمال الرموز اللغوية و المعاني التي تحملها الألفاظ 

و  ويضو هنا يظهر بوضوح التداخل الع. في علاقات الناس بعضهم ببعض

الوظيفي بين اللغة و الإتصال بأشكاله و منها المؤسستي ، إلا أن المجتمع الإنساني 

يتميز بأنه يستعمل اللغة للتفاهم إلى درجة أن لفظ الاتصال أصبح يرادف في كثير 

من الحالات لفظ التفاعل مهما يكن تفاعلا من نوع خاص، و منظور إليه من جهة 

عن  الأفرادلى أنه تنبيه واستجابة ، أي تفاعل بين و يفسر بالتالي ع. نظر الفرد

و هذا هو التنبيه و ما فهمه  –) المرسل(طريق الكلام من حيث ما يقصده المتكلم 

  )36(.وهو الاستجابة) المستقبل(المستمع أو المخاطب 

من أهم العمليات الاتصالية الأولية في المجتمع و  الإشارةو تعتبر كل من اللغة و 

من حيث تقليد السلوك الظاهر، فضلا عن مجموعة كبيرة من العمليات  المؤسسة،
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الضمنية التي لا يمكن تعريفها تعريفا دقيقا، و التي تترتب على السلوك الواضح أو 

و اللغة هي أوضح أنماط . الظاهر، و التي يمكننا إعتبارها إيجاءات إجتماعية

تتكون من كل الحالات : على أنها  السلوك الاتصالي و لا نحتاج إلى تعريفها هنا إلا

المعروفة لنا من أداة كاملة للتعبير بالرموز الصوتية التي تتميز بالقدرة على تحديد 

كل المضامين الاجتماعية المعروفة و التي تشمتمل على كل ما يدرك عن طريق 

فاللغة . الحسن، في كـل الخـبرات التي إكتسبها المجتمع و أعضائه عبر التاريخ

ى هذا النحو هي محور الاتصال الأول في كل المجتمعات سواء أكانت هذه عل

عن  و بعض النظر حجمالمجتمعات و المؤسسات صغيرة الحجم، أم ضخمة ال

لا تنطوي على مجرد تحريك الأيدي أو  الإيماءاتو  الإشاراتو .طبيعة نشاطها

ل فلا يعبر عن إذ أن تنغيم  الصوت عند أداء الجم. أعضاء الجسم الأخرى فحسب 

عنه إشارة مرئية كالتلويح بقبضة  المواقف و المشاعر بنفس القدر الذي  قد يعبر

و مع أن نطاق الايماءات يتداخل مع نطاق اللغة، فإن ... اليد أو تحريك الكتف 

هناك حدود معينة و لكنها ثابتة بينهما، و قد تكون الكلمات في هذه الحالة معبرة 

و الاتصال اللغوي .على الرغم منا الإيماءاتى حين تصدر عما نريد إظهاره، عل

هو الشكل الرسمي الذي يقره المجتمع  بالإيماءاتبالمقارنة مع التعبير 

غير الواعية نسبيا  الإيماءاتومؤسساته،ومن هنا نستطيع أن نفسر بالفطرة رموز 

  )37(.على أنها مغزى نفسي يفوق في سياق معين

ون صراع بين الاتصالات الظاهرة و الخفية في نمو و في مثل هذه الحالات يك

  .الخبرات الاجتماعية للأفراد سواء في المجتمع أو داخل مؤسساته

و الشرط الأول لترابط المجتمع هو تقليد السلوك الظاهر، فهذا التقليد، بالرغم من 

ملية إلا أنه في ع تصاليةإنعدام قصد الاتصال فيه ينطوي على القيمة في العملية الا

وافق الفرد بالفعل على يالانضباط أو الاستباق مع القوانين و قواعد المجتمع ، 

المعاني التي تنطوي عليها هذه القوانين و القيم، فإذا اعتاد الموظف مثلا الذهاب إلى 

 فالأمرفين الآخرين قد يحدوا حدود، ظمؤسسة العمل ببدلة محترمة فإن بقية المو

ووظيفة اللغة في . د حدث ثم إنبنى عليه تصرف أو سلوكيبدو كما لو أن إتصالا ق
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مثل هذه الحالات هي بيان منطقة المحتوى الكامل لهذه الاتصالات غير الرسمية في 

فلها طابع إتصالي أقل من  الاجتماعية الإيحاءاتأما .نمو خبرات الفرد الاجتماعية

ن جديدة أصبحت ممكنة السلوك الظاهر و تقليده، إذ أنها محصلة أفعال فردية و معا

  )38(.من السلوك الاجتماعي الأنماطضمنيا نتيجة لهذه 

و على هذا فإن تعود بعض الموظفين الذهاب إلى العمل متأخرين في مجتمعنا 

الاجتماعية المترتبة على سلوك  بالإيحاءاتالجزائري، يمكن إرجاعه إلى ما نسميه 

 تبدو كصيغ من صيغ المجتمع أو و أهمية الاتصالات التي لا.بعض أفراد المجتمع 

التي لا يعبر عنها لغويا من الأهمية بمكان ، بحيث أن الفرد الغريب عن هذا 

المجتمع ، قد يحار في فهم بعض ضروب السلوك، حتى و إن كان على دراية تامة 

  )39(.بأشكالها الخارجية ، و بالرموز اللغوية التي تصاحب هذه الأنماط من السلوك

واع الاتصال هو ما نجده في الرموز العاطفية كالنغمة الدالة على الغضب و أبسط أن

التي لها في بعض الأحيان مدلول أقوى من الكلمات، و التي يحاول الأفراد أن 

سلوكهم بعدم إظهارها، حتى لا تنحط علاقتهم الاجتماعية إلى المستويات  يضبطوا

ل الاجتماعي و منه اتصال البدائية، أما اللغة بوصفها أرقى وسائل الاتصـا

، فإنها تخاطب ميول و إتجاهات الأفراد العقلية بدلا من التخاطب  ةالمؤسس

أو الحركات التعبيرية كحركات اليدين و الكتفين و أعضاء الوجه أو  بالإشارات

بمعنى أن اللغة و الحركات من النوع الأخير استجابات . الخ...جهاز الصوت 

، فهي إما  الإنسانيات المعبرة عن معاني التخاطب مخططه لمعاني أما الحرك

أما حركات ... أو النفي  الإثباتتمثيلية كحركات اليدين و الكتفين، هز الرأس دلالة 

كلامية أو صوتية، و  أو... اللسان  إخراجالعينين أو مشط الشفتين أو  كإبرازالوجه 

الكبير من المشاكل و يلاحظ أن القدر . هذه هي اللغة المستعملة في الحديث 

الاجتماعية و المهنية، إنما تنشأ عن سوء التفاهم الناتج عـن استعـمال هذه 

أو فيما بين  الأفرادالحركات في التعبير و الإتصال الاجتماعي سواء فيما بين 

، و إن كانت الجماعات أقل تعرضا لخطر سوء التفاهم الإداريةالجماعات المهنية و 

تحمي نفسها من الآثار المضادة لسوء التفاهم، بمحاولة تفهم  ، أي أنهاالأفرادمن 
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، و لعل هذه الحقيقة نجدها قائمة في الأخرىالموقف الذي يكمن وراء الجماعات 

مجتمع الدراسة هذه حيث أكدت لنا نسبة معتبرة من أفراد المجتمع المبحوث أن 

مارسته للاتصال مع للتحركات المعبرة التي يلجأ إليها المتحدث المسؤول أثناء م

أثر كبير في  الأساتذةالموظفين و العاملين و مختلف فئات الجمهور من الطلبة و 

إذ تتفاوت درجة .نجاح الاتصال من خلال تحقيق التفاهم و التفاعل الايجابي

الانسجام و التفاهم بين الموظف المسؤول بإعتباره القائم بالعملية الاتصالية أي 

غة المستعملة المصحوبة بالحركات التعبيرية، من جهة و و طبيعة الل –كمرسل 

و .أطراف العملية الاتصالية الآخرين من الموظفين و غيرهم من جهة أخرى

  ) 3( الجدول التالي يبين هذه النقطة بوضوح أكثر الجدول رقم 

و المتعاملين الآخرين ) المسؤول(يبين درجة الانسجام و التفاهم بين القائم بالاتصال 

  .ن أفراد جمهور الاتصال وفقا اللغة المستخدمةم

  

  

  

  

  

  

  

  

  )03(جدول رقم 

المؤسسة 

  الجامعية 

  % النسبة   درجة التفاهم و الانسجام  التكرار  طبيعة لغة الاتصال

  % 06.66  متوسطة   100  ) رسمية(لغة فصحى   باجي مختار 

  %      08  مقبولة   120  لغة دارجة 

  % 13.33  عالية   200  عبرة لغة فصحى مع التحركات الم
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  % 18.33  عالية جدا   280  لغة دارجة مع الحركات المعبرة 

  /         /      700  المجموع الجزئي 

منتوري 

  قسنطينة 

  %      08  متوسطة   120  ) رسمية(لغة فصحى 

  %      10  مقبولة   150  لغة دارجة 

  %      22  عالية   330  لغة فصحى مع التحركات المعبرة 

  % 13.33  عالية جدا   200  لغة دارجة مع الحركات المعبرة 

  /          /       800  المجموع الجزئي 

  %    100  /       1500  المجموع العام 

  

اع التمثيليية و الايمائية و الصوتية، فإنه بهذه الكي  و إذا ما انتقل الاتصال من الأنو

سيلة تعبيـر و إتصـال إلى نطاق واسع في فية ينتقل من المرتبة المحدودة كو

الزمان و المـكان، إذ  لاشك أن اللغات و إتساع مفرداتها بشكل مطرد يشمل معه 

جميع الحاجات الاجتماعية، هو الذي يساعد على زيادة الاتصال الاجتماعي و 

المؤسستي، مع إتساع نطاقه و تنوع طرقه و تقنياته و مالاتصال الكتابي بلغة 

و المؤسسات إلا تعبير عن الصور الحديثة للاتصال، و خاصة  الإداراتفي  رسمية

في شكله الالكتروني الذي يجمع بين الكتابة و الصورة و الصوت، و الذي أصبح 

الأسلوب المنشود في إدارة الأعمال و تسيير المؤسسات باختلاف أحجامها و تنوع 

  .إلا إحدى عناصرها و أشكالهانشاطاتها و المؤسسة الجامعية مجال البحث ما هي 

و ما يظهر قوة العلاقة الترابطية العضوية بين اللغة و الاتصال كذلك هو أن 

مع . المختصين في الاتصال يعمدون إلى تصنيفه أحيانا تبعا للغة المستخدمة فيه

، لا تقتصر فقط الإنسانيأن كلمة لغة من و جهة نظر المهتمين بالاتصال  الإشارة

 هيعبر باللفظية وحدها، بل أنهم يعتبرون أي منهج أو أسلوب ثابت على اللغة 

و على ذلك يقسم هؤلاء . ،هو لغة قائمة بذاتها إحساسعن فكرة أو  الإنسان

 : المهتمين الاتصال حسب اللغة المستخدمة إلى مجموعتين

  : Verbal communication:  الاتصال اللفظي - 1
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) اللفظ(ع الاتصال الذي يستخدم فيها و يدخل ضمن هذه المجموعات كل أنوا

كوسيلة لنقل رسالة من المصدر إلى المستقبل ، هذا اللفظ في الأصل منطوقا، يصل 

إلى المستقبل فيدركه بحواسه و من تم تتكون اللغة المكتوبة و تستخدم اللغة اللفظية 

اعات و و عمليات إدارية تنظيمية كالاجتم إنسانيةعلى سبيل المثال في عدة أنشطة 

  )40(.الخ... اقشات نالمقابلات و الندوات و الم

اللغة اللفظية المكتوبة، الكتب و المجلات و  و من أمثلة الوسائل التي تستخدم فيها

 .الخ...التقارير و السجلات ، والمحاضر

  :Non verbal communication:  الاتصال غير اللفظي -2

الاتصال التي تعتمد على اللغة و يشمل هذا النوع من الاتصالات كل أشكال 

لنقل فكرة  الإنسانو الحركات التي يستخدمها  الإشاراتالمكتوبة بل و يتعدى إلى 

و يقسم بعض العلماء اللغة . أو معنى إلى إنسان آخر يصير مشتركا معه في الخبرة

  )41(:اللفظية إلى ثلاث لغات هي

عقدة التي يستخدمها المتصل البسيطة أو الم الإشاراتو تكون من : الإشارةلغة  -

 .في الاتصال بغيره

و تتضمن جميع الحركات التي  : Action Langagesلغة الحركة أو الأفعال  -ب

لينقل إلى الغير ما يريده من معاني و أحاسيس، ومن أمثلة ذلك ما  الإنسانيأتيها 

آخر  أو طلب لموظف يؤديه الموظف أو العامل من حركات يريد بها نقل رسالة أمر

تكون بينهم مسافة تعيق وصول الصوت مع غياب وسائل الاتصال الأخرى 

العـصرية مثل الهاتف  وما شابهه أو عندما يكون الموقف لا يسمح باستعمال اللغة 

  .اللفظية أو المكتوبة

ما يستخدمه مصدر  بالأشياءو يقصد  :Onject languageلغة الأشياء  -

للتعبير عن المعاني أو أحاسيس يريد نقلها إلى و الحركة  الإشارةالاتصال، غير 

  : المستقبل فإرتداء البدلة الرسمية يقصد به إشعار الآخرين بالرسمية و الصرامة
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داة من أومما سبق يتضح أن اللغة اللفظية سواء أكانت المنطوقة أو المكتوبة ك

التالي و ب الأفكارأدوات الاتصال ليست سوى طريقة واحدة من طرق متعددة لنقل 

الاتصال لخلق التفاعل و أداء المهام وحل المشكلات ضمن أطر مختلفة و متكاملة 

و الاتصال بين الأفراد و . تدخل ضمن تكوين البناء العام للحياة الاجتماعية

الجماعات سواء داخل المؤسسات أو خارجها ليس كما يعتقد البعض مسألة كلمات 

ارة المؤسسة لا يؤثر في عملائه أثناء فحسب، حيث أن الموظف و المسؤول في إد

تعامله معهم عن طريق الألفاظ فقط، بل انه يستخدم أيضا تعبيرات الوجه و بعض 

و اللغة اللفظية ضرورية لكل مجتمع أو .لنقل الأفكار أو الاهتمامات إليهم الإشارات

  )42(:مؤسسة اجتماعية، و ترجع أهميتها إلى عدة إعتبارات منها

وهي أساس الاتـصال و التفكير و  الفكر،للفظية هي التي تصنع أن اللغة ا -

أو  الإنسانيةالتخطيط و العمل و البحث، و بدونها يصعب علينا أن نتصور الثقافة 

  .ترقية العمل و الاقتصاد بالصورة التي نطمح إليها اليوم

لثرات و الابتكارات و ا الأنشطةمن  الأكبرلقد أمكن بواسطة اللغة تسجيل الجزء  -

  .طويرهت، و بواسطتها يمكن المحافظة عليه و نقله للأجيال مع تنميته و الإنساني

و الاتصال و ذلك  الأفكاروسيلة اقتصادية للتعبير عن  الألفاظيعتبر إستخدام  -ج

إذ من الممكن أن يحتوي جملة قصيرة على عدد كبير . عن طريق الكلام و الكتابة

للغة اللفظية اقتصادية أم لا على مدى ما تحققه من من المعاني، و يتوقف إعتبار ا

و معلومات و خبرات مشتركة بين أطراف  إنسانيةفهم و تفاعل و إيجاد علاقات 

و هذا لا يعني . كما تؤدي إلى حفظ الفرد لكلمات لا يدرك معناها. العملية الاتصالية

طالما أن لها بعض أن اللغة اللفظية كوسيلة أساسية للاتصال يمكن الاستغناء عنها 

العيوب ، ولكن ينبغي أن ندرك أنها ليست الوحيدة، و يمكن الاستعانة بجانبها بلغات 

أخرى كاللغة غير اللفظية التي لها أثر كبيرا، قد يفوق أثر اللغة اللفظية ، مثل 

الاتصال التكنولوجي القائم على تكنولوجيا الاتصال الحديثة التي تجمع بيم الصورة 

و الكلمة المكتوبة و في الواقع ليس هناك في كثير من الحالات فصل قام و الصوت 

أو  الإطاربين اللغات اللفظية و غير اللفظية في العملية الاتصالية مهما اختلف 
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المجال الذي تتم فيه مجتمع عام أو مؤسسة إقتصادية أو اجتماعية مثل الجامعة 

يها ميدانيا من خلال استجواب و و هذه المسألة حاولنا الوقوف عل.مجال الدراسة

  : مقابلة أفراد عينة البحث و أسفرت النتائج على ما يلي من خلا ل الجدول الموالي

في  الإشارةفي اللغة المنطوقة و لغة  الأخطاءيوضح أثر ) 4( الجدول رقم 

  داخل المؤسسة الجامعة  الأفرادالاتصال بين 

  النسبة  التكرار  الفئات  المؤسسة الجامعية

جامعة باجي مختار  

  عنابة 

في لغة المرسل عند اتصاله  أخطاءوجود 

  بك يعيقك كثيرا في فهم رسالته 

400  26.66 %  

  % 16.66  250  يعيقك أحيانا 

  % 03.33  50  لا يعيقك 

  % 46.65  700  المجموع الجزئي 

جامعة منتوري 

  قسنطينة

وجود أخطاء في لغة المرسل عند اتصاله 

  ا في فهم رسالته بك يعيقك كثير

500  33.33 %  

  % 16.53  248  يعيقك أحيانا 

  %   3.46  52  لا يعيقك 

  % 53.32  80  المجموع الجزئي 

  %    100  1500  المجموع الكلي 

  

سير  كما أن هناك أخطاء تصيب اللغة اللفظية و غير اللفظية، بما ينعكس على

التي تقوم عليها أنشطة  الإداريةليات العملية الاتصالية و فعاليتها ضمن تنفيذ العم

التخطيط اللغوي في اللغة اللفظية  الأخطاءو تعكس هذه . المؤسسة و تجسيد أهدافها

)  الإشارةالمنطوقة و ( فرغم أن اللغتين ). الإشارةلغة (و غير اللفظية ) المنطوقة(

  .كل منهما إنتاجتختلفان كما ذكرنا، فإنها تتفقان في وقوع أخطاء عند 

تقع أخطاء مماثلة في ) مثل زلات لسان المتكلم(فكما تقع أخطاء في اللغة المنطوقة 

أخطاء  الإشارة، كما تقع أيضا في لغة ) الإشارةمثل زلات يد صانع ( الإشارةلغة 

  .التبادل لأخطاءمشابهة 
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حيث تؤكد المعطيات الكمية المستمدة من الميدان أن أي خطأ في لغة الشخص القائم 

لرسالته، سواء  كان هذا ) المستقبل(صال يؤثر سلبا على فهم الطرف الآخر بالات

بدوره ينعكس سلبيا على سير نظام الاتصال  الأثرالمستقبل فردا أو جماعة، و هذا 

بل قد ذهب بعض المبحوثين في . و نظام إدارة المؤسسة على النحو المطلوب

و ) الشفوية(طأ في اللغة المنطوقة المؤسستين الجامعيتين إلى أن لا فرق بين أثر الخ

لان الجزائري بصفة خاصة يكثر من استعمال ) الإشارةلغة (اللغة غير المنطوقة 

و الملازمة  الإنسانيةالحركات التعبيرية أثناء الحوار و المحادثة التي تعتبر الوسيلة 

ادثة و في ذا السياق لاحظ الباحث بنفسه ح. لكل عملية اتصال إجتماعي أو مؤسستي

حد الموظفين أوقعت أثناء إجراء الدراسة الميدانية تتعلق بهذا المتغير حيث أن 

 إدارةالذي كان بصدد قضاء مصلحة في  الأشخاصالمسؤولين أشار إلى أحد 

اليد على أساس الانتظار خارج المكتب و إذا بالشخص ينفعل بعنف  بإشارةالجامعة 

و لم يتم فض النزاع  الإدارةه طرد من مدركا أنه أمره بالخروج من المصلحة و أن

إلا بعد حوار مطول تطلب وقتا و جهدا أضاع الوقت على الآخرين المنتظرين و 

و هذا ما يعبر على ما يتداول في دواليب . عطل عمل الموظف في تنفيذ مهامه

الذي يحتاج إلى تحليل و " المواطن الإدارة منتقريب : "مؤسسات الدولة من شعار

  .و مبادئ إدارة الموارد البشرية الحديثة الإدارةسجم مع منطق علم توضيح ين

تتشابهان في  الإشارةو من جهة أخرى يمكن أن نستخلص أن اللغة المنطوقة و لغة 

، و في القواعد التركيبية التي الإشارات، في كلمات أو الأساسيةتنظيمها للوحدات 

ّ زلات اليدلتكوين جمل، و يتمثل  الإشاراتتربط الكلمات و  " هذا التشابه في

و أيضا في معدل  النحوي،المناظرة لزلات اللسان، بيد أنهما تختلفان في التنظيم 

حيث يتفاوت أمد الوقفات و عددها نتيجة لتأثير عمل الجهاز التنفسي في  الإنتاج،

  .الإشاراتالكلام، و عدم تأثير عمله في 

فهناك لون آخر من إنتاجه يعتمد على و إن كان إنتاج الكلام ينبع من الشخص ذاته 

. أي المحادثة و الحوار الأفكارو على تبادل الآراء و  شخصين،المحاورة بين 

فالمحادثة تعد شكلا من أشكال الخطاب الشفهي التي لا تقوم على قواعد محددة، أو 
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بناء منطقي ، بل على مجموعة من الأعراف الضمنية ، مثل تبادل الأدوار و 

  )43(.الخ... أو تغيير الموضوعات استبقاء 

و تتفاوت كيفية تنظيم المحادثة فهي بين المعارف و الأصدقاء، قوية و ثرية دون 

و بين الموظفين أو المشتركين في مناقشة رسمية تعتمد على  للقواعد،مراعاة 

و تتفاوت قواعد المحادثة . السياق الاجتماعي و التنظيمي و الثقافي أو الحضاري

ة بتفاوت الثقافة و الحضارة و طبيعة التنظيم السائد، لكن الشائع أن هناك تبادلا اللائق

و حين ينتهي دوره يبدأ  حده، بالتحدث على) شخص (فيقوم طرف  الأدوار،في 

و قد يصدر هذا الأخير تعبيرات يؤكد أنه تتابع ) المستقبل(دور الشخص الآخر 

على ضرورة وجود طرفين يتبادلان و هذا يدل  ،)المرسل(تسلسل أفكار المتحدث 

الحوار و ينتجان رسائل اتصالية حسب الحاجة و الموقف لكن لا ينفي أن يتداخل و 

و يغلب على المحادثة طابع التلقائية و .يتشابك الحديث بين الطرفين في آن واحد

المرونة بعيد عن الرسمية، و هي بذلك تختلف عن غيرها من أشكال الخطاب 

كما يحدد المناقشين،المناقشات يحدد الموضوع سلفا و يحدد ترتيب ففي . الشفهي

الزمن الذي يستغرقه كل مناقش و في المراسيم يتفاوت عدد الحاضرين و يحدد 

أيضا الموضوع سلفا كما يحدد ترتيب أدوار المدعوين و في المقابلات يتفاوت أيضا 

حدثين و مع ذلك فإن عدد الحاضرين و يحدد الموضوع جزئيا و يتنوع ترتيب المت

جميعها يمثل ألوانا من الخطاب الشفهي ، و لكل دوره في التفاعل الاجتماعي 

و يخضع بناء الحوار أو المحادثة بين أطراف الاتصال .بوسيلة ودية أو رسمية

  )44(عامة و في الاتصال المؤسستي على وجه التحديد إلى قواعد منها مايلي 

عن طريق السؤال عن حالة الطرف الآخر  فتح باب الحوار و المحادثة -1

و هي طرق للفت إنتباه الآخر ... أو طلب معلومة أو تقديم معلومة) المتحدث إليه(

و ) ص(المحادثة و يستجيب ) س(و تؤدي عادة إلى تبادل أدوار المحادثة فيبدأ 

  .هكذا
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أثناء تحاش التخبط فيما بينهم  بالمتحدثينفي المحادثة، فيجدر  الأدوارأخذ  -2

  الحوار، و يخضع ذلك لثلاث قواعد 

  .أن يسمح للمتحدث باختيار المتحدث إليه و ذلك بتوجيهه سؤالا إلى شخص بعينه -

  .نفسهدوره في الحديث من تلقاء ) المستقبل (أن يختار المتحدث إليه  -

  .يمكن للمتحدث أن يستمر في حديثه رغم أنه غير مضطر إلى ذلك -

و الذي ينحصر في نظرات العين، تعبيرات الوجه، (للفظي و يسهل السلوك غير ا

و المتحدث ) المرسل(الاتصال بين المتحدث ...) حركات الجسم ، عناصر اليد، 

و يزيد في درجة التفاهم و التفاعل بينهما، مما يمكن من أداء ) المستقبل(إليه 

و بتحليل . داريالإبفاعلية و نجاح ، و هذا ما يتطلبه التنظيم و التسيير  الأدوار

 أنيتبين  الاتصال،في المحادثة بين أطراف  الأدوارالمفترضة لتنظيم  الإشارات

إشارة التخلي عن الدور مثلا هي أبرز المتغيرات السلوكية التي تدل على رغبة 

  : الفرد في إنهاء دوره و هي تنحصر في الآتي 

ئي، إنهاء إيماءات اليد، في نطق المقطع النها.......  أل،  Pitch: خفض النغمة -

، إتمام عبارة   Loudnessخفض العلو  كذا،إستخدام تعبيرات و مثل كما تعرف أو 

و لاشك أن هناك علاقة بين محاولة المرسل التخلي عن دوره و محاولة .نحوية

. أخد دوره في المحادثة و الحوا) المستقبل المفترض(الأخرى  الأطرافطرف من 

يرغب في مواصلة الكلام أو الحوار ) المرسل(ه المتحدث إذ هناك وقت يكون في

لكنه يتوقف ليفكر في إيجاد الجمل المناسبة، فيظن الآخر أن كلامه قد إنتهى و في 

بإشارة من يده أو نظرة تبين " إلى إشارة القمع) المتحدث (هذه الحالة قد يلجأ الأول 

يكف المتحدث عن الكلام أما حين .أنه يفكر مليا و أنه لم ينته بعد من كلامه

عن الكلام و ينظر إلى المستقبل فهذه تعد إشارة إليه لكي يبدأ الكلام و ) المرسل(

  .يتحول بذلك إلى مرسل

 ).المرسل(في المتحدث ) المستقبل(حيث تظهر ثقة المتحدث إليه  الخطاب،ترابط  -أ

ربط  و يظهر هذا الترابط في الخطاب أو الحوار من خلال حرص كل طرف على

الجمل في الخطاب بواسطة مقومات التماسك مثل الإحالة و الحذف، و إستعمال 
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وهناك قواعد تحكم الاستجابة المقبولة لدى أطراف . لخإ...الروابط المعجمية

فمثلا إذا بدأ المتحدث كلامه بقوله لقد شرعت في تطبيق ) المتحاورين(الاتصال 

واحدة ) المرؤوس(ستجابة الطرف الآخر تعليمته الجديدة في العمل لتعب ،و كانت إ

   )45(من الاستجابات الآتية

  ) الاستجابة غير منطقية(العمل في هذه المؤسسة متعب  -

  ) الاستجابة غريبة(قمت بأخد زوجتي إلى المستشفى  -

  ).الاستجابة قريبة من الاستجابة المقبولة(التعليمة المطبقة مناسبة  -

  ) إستجابة مقبولة( جديدة ؟ ما مضمون هذه التعليمية ال -

و تحدد موضوعات الحوار في ضوء تشابك وحدات المعنى المرتبطة المسند عبر 

  .الجمل المستعملة

و الاستجابة المناسبة و غير المناسبة ) الرسائل أو الأوامر(توافر المطالب  -4

ور فالمطالب من منظور التفاعل الاجتماعي تعد وجها هما من أوجه اللغة، فهي تد

و هناك . غالبا حول محور الرغبة في حث الطرف الآخر، على أن يقوم بعمل ما

العسكرية و  الإدارةمثل الأوامر في (سياق حيث تكون الأوامر المباشرة مناسبة 

وفي سياق يتطلب التعبير بكلمات مناسبة و بطريقة مهنية غير ) البيروقراطية 

الديمقراطية  الإدارةالحال في  مباشرة عن الطليات الموجهة للآخرين كما هو

  )46(: و تحدد شروط المطالب حسب بعض المختصين فيما يلي) المفتوحة

أن لدى الموظف ) الموظف المسؤول (أي أن يعتقد صاحب الطلب : القدرة  -1

المرؤوس أو احد أفراد الجمهور المتعامل مع المؤسسة أن لديه القدرة على تنفيذ 

  .ع إعداد تقرير عن غيابات الموظفين ؟العمل مثل صيغة هل تستطي

  

حيث أن يعتقد المسؤول أو المرسل أن الموظف يحتاج إلى :  الحاجة إلى الطلب -2

  .توجيه و أن هذا الأخير يعتقد أن تنفيد العمل لا يكون إلا بناءا على طلب 

  .أي أن يكون الشخص المسؤول يعتقد بضرورة تنفيذ العمل :الحاجة إلى العمل  -3
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  أي إلتزام الشخص الخاضع للأمر و الطلب بتنفيذ العمل  :الالتزام  -

من حيث هو موظف خاضع لسلطة " أن يكون الطرف الآخرّ المستقبل: الرغبة  -

  .صاحب الطلب يرغب بحق في تنفيذ العمل موضوع الطلب،المسؤول

أن يكون للمسؤول أو المرسل مصدر الطلب الحق في تنفيذ العمل و ليس  -

خدام الصحيح للطلبات و الأوامر عملا هما لغويا فحسب ، بل هو أيضا مهما الاست

إجتماعيا ، حيث أنه يعكس الطبيعة الاجتماعية للمحادثة و الحوار ضمن بالعملية 

كما أنه . الاتصالية عامة و داخل المؤسسة الاقتصادية و الاجتماعية خصوصا 

و لا يسمح المقام .بة متحضرةبطريقة مهذ الإنسانييكشف عن كيفية ضبط السلوك 

كإختلاف الجنس بين المتشاركين . هنا بطبيعته تناول الاختلافات اللغوية الاجتماعية 

في المحادثة و الحوار، نتيجة لإختلاف السلوك في المدخل إلى الكلام أو إختلاف 

فقط إلى أهميتها من منظور علم النفس اللغوي،  الإشارةبل تجدر . إلخ .... العمر

مثلا حينما يقتحم الطرف السامع .هي تساهم في التعرف على السلوكيات الكلامف

بإنهاء كلمته الأخيرة، يعد ) المرسل(الحديث عندما يهم الطرف المتحدث ) المستقبل(

كلام الطرف المتحدث ) المستقبل(ذلك إقتحاما ثانويا، و حين يقاطع الطرف السامع 

لدور المتحدث و يعكس محاولة للهيمنة على قبل نهاية كلامه يعد خرقا ) المرسل(

في تعبيرات مثل آه، يعد ) المستقبل(و حين ينحصر دور الطرف السامع  الحوار

  )47(.إهتماما قليلا بموضوع المحادثة و الحوار

و هذه النقطة تبذو مهمة في مجال دراسة الاتصال و قياس دوره الوظيفي في 

التي تنشأ و تتطور بين أفراد و  الإنسانيةلاقات و الع الإداريةالعمليات التنظيمية و 

جماعات العمل داخل المؤسسة، لهذا حاولنا استقرائها ميدانيا من خلال سؤال يتعلق 

في التواصل اللغوي و  الأخيرحديث هذا  أثناءبتحيل اثر مقاطعة المستقبل للمرسل 

ذلك على سير اضطرابها و بينهما و انعكاسات  أوبالتالي توقف عملية الاتصال 

 الإداريالمهام المفترض أدائها من كل عضو في الهيكل  أداءو  الإداريةالعمليات 

للمؤسسة الجامعية حيث أفضت نتائج التحليل للبيانات الميدانية أن طريقة تدخل 

تتضمن تقديم (المستقبل في مقاطعة المرسل أثناء حديثه بغرض نقل رسالة إتصالية 
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تختلف نتائجها من حالة إلى أخرى أو من ) ح سؤال أو طر وجيه أمرتطلب أو 

  .موظف إلى آخر بمعنى أن أثرها ليس واحد فقد يكون إيجابي كما قد يكون سلبي

يوضح ذلك أي أثر مقاطعة و تدخل المستقبل أثناء قيام المرسل )  5(و الجدول رقم 

  .بالحوار على استمرار العملية الاتصالية بينهما التالي يكشف ذلك

  %النسبة   التكرار  الفئات  الموضوع  مؤسسة الجامعيةال

  

  

  

جامعة باجي مختار 

  عنابة 

مقاطعة المستقبل المرسل أثناء كلامه يفسد 

  الاتصال 

  

  %  43.33  650  نعم

  %  03.33  50  لا

  /        700  مج الجزئي 

تدخل المستقبل في الحوار عندما يوشك 

  المرسل إنهاء كلامه يفسد الاتصال

  %       30  450  عمن

  %  16.66  250  لا

  /        700  مج الجزئي 

تدخل المستقبل في الحوار بعد إنهاء المرسل 

  لكلامه مفيد لنجاح الاتصال بينهما

  %       43  645  نعم

  %  03.66  55  لا

  /       700  مج الجزئي 

ه يفسد مقاطعة المستقبل للمرسل أثناء كلام  منتوري قسنطينة جامعة

  الاتصال بينهما

  %  48.13  722  نعم 

  %  05.12  78  لا

  /       800  مج الجزئي 

تدخل المستقبل في الحوار عندما يوشك 

  المرسل من إنهاء كلامه يفسد الاتصال بينهما

  %  36.66  550  نعم

   %  16.66  250  لا

  /       800  مج الجزئي 

هاء المرسل تدخل المستقبل في الحوار بعد إن

   .لكلامه مفيد لنجاح الاتصال بينهما

  %  50.06  751  نعم 

  %  03.26  49  لا 

  /       800  مج الجزئي 

  %     100  1500  المجموع الكلي  

  

) 1372(التي يتضمنها الجدول أن حوالي  الإحصائيةيتضح من خلال المعطيات 

فراد مجتمع الدراسة يؤكدون من المجموع الكلي لأ)  % 31.46(حالة مبحوثة بنسبة

أن مقاطعة المستقبل للمرسل أثناء قيام هذا الأخير بنقل رسالة اتصالية من خلال 

يقوم به طرف في شكل اتصال مع الطرف آخر قد يكون رئيس أو (حوار أو خطاب 
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تعيق الاتصال الجاري و تفسده ) للمؤسسة الجامعية  الإداريمرؤوس في الهيكل 

عكس سلبا على إتمام هذه العملية الاتصالية و من تم على فساد بشكل كبير مما ين

في . الخ... الكبرى من إتخاذ القرار و تنفيذ و متابعته و تقييمه  الإداريةالعمليات 

) % 6.99(حالة نسبة ) 128(حين لم يتجاوز عدد الدين يرون عكس ذلك إلا حوالي 

يؤكد ما ذكر من قبل و إلى من المجموع الكلي للمجتمع المبحوث و هذا يبرر و 

نفس النتيجة تقريبا تم التوصل إليها فيما يخص تدخل المستقبل في الحوار خلال 

العملية الاتصالية عند إقتراب المرسل من إنهاء كلامه و تنفيد نقل رسالته حيث 

مبحوث يمثلون  1500من مجموع ) % 66.66(مبحوث نسبة  1000صرح حوالي 

فقط يرون أن ) % 33.33(مبحوث نسبة ) 500(حث مقابل مجموع أفراد مجتمع الب

ذلك لا يؤثر على اكتمال و نجاح العملية الاتصالية أما فيما يخص متغير تدخل 

مبحوث ) 13.96(المستقبل في الحوار بعد أن ينهي المستقبل كلامه فيرى حوالي 

أن ذلك مفيد جدا ) % 6.93(مبحوث بنسبة ) 104(مقابل ) %93.06( بنسبة

ستمرار العملية الاتصالية و نجاحها و ارتفاع دوره الايجابي في ترقية العمل لا

هذا و نجد في مجرى عمليات الاتصال المؤسستي عبارات . و التنظيمي الإداري

التهذيب التي يميـل النساء إلى استخدامها تفيد الوقوف على انماط التنغيم و النغمة 

ن قبيل التهذيب و الكياسة نمطا إستفهاميا في فالمرأة حين يستخدم م .بالجملالخاصة 

تهدف إلى التأثير في الآخرين الداخلين في شبكة الاتصال و بالتالي  .تقريريةجملة 

المؤسسة، و أداء الموظفين و المتعاملين الداخلين و الخارجين مع  إدارةالتأثير في 

ثير لايستهان به في و هذه النقطة لها وزن و تأ )48(.و مصالحها المختلفة  الإدارة

و التنظيم لان القدرة على التعبير لها علاقة  الإدارةدراسة الاتصال خاصة في مجال 

بالقدرة على الأداء الاتصالي الذي بدوره يقرر في النهاية مصير العملية الاتصالية 

و لهذه الأهمية التي تكتسيها اللغة .بمختلف أساليبها و وسائلها و شبكاتها و نماذجها

ي مجال الاتصال جاء هذا الفصل لتحليل هذا الجانب في متغيراته المتعددة سواء ف

و علاقة ذلك بأداء .في صورتها التعبيرية أو الحركية و سواء عند الرجال أو النساء 
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و ترقيته من أجل تحقيق الأهداف التي  الإدارةالأفراد و الجماعات في العمل و 

  .نسق الاقتصادي و الاجتماعي للمجتمع لكلوجدت من أجلها هذه المؤسسة ضمن ال

و لكن في المقابل تتضمن اللغة بعض الجوانب تعيق الاتصال بالرغم من أن اللغة 

حيث  المرؤوسين،هي الوسيلة الأساسية للاتصال بين المسؤولين و بينهم و بين 

نستطيع القول أن أعضاء كل مؤسسة يعيشون في بيئة لفظية ، ولهذا يجب أن 

ا بقدرة لفظية بكفاءة، و حصيلة لغوية عالية،  حتى يستطيعوا أن يؤدوا عملهم يتمتعو

، فإن حاجته  الإداريةو من الطبيعي أنه كلما ترقى الموظف في المناصب . بكافية 

  .إلى الاتصال تزداد حتى ينجز أعماله

من ) % 74(و قد أشارت إحدى الدراسات إلى أن رؤساء المكاتب يقضون حوالي 

أما  %). 81( الإداريةفي حين يقضي رؤساء المصالح  الاتصال،في وقتهم 

 الأساسيةو الصعوبة . من وقتهم في الاتصال) %87(المديرون فإنهم يقضون 

إن تعدد المعاني . من معنى أكثربالنسبة للغة هي أن كل كلمة شائعة تقريبا تحمل 

دة و معقدة في ضروري ، لأننا نحاول أن نتحدث عن مشكلات و قضايا غير محدو

و إن إستخدام بعض الكلمات أحيانا تكون . حين نستخدم عددا محدودا من الكلمات

  .مناسبة في بعض المواقف دون الأخرى

) 28(تسجيلا لمتوسط " مجعم أكسفورد"و اللغات غنية بمعاني الكلمات،فنجد مثلا في 

فلا عجب أننا نجد  ، الإنجليزيةكلمة الأكثر إستعمالا في اللغة ) 500(معنى لكل من 

و اللغة العربية غنية بمعاني الكلمات كما توضحها . صعوبة في الاتصال فيما بيننا

   )49(.المعاجم ا لعربية المختلفة ، بما يفوق المعاجم الأجنبية 

و إذا كان للكلمات معان معينة، فكيف نستطيع الاستفادة منها في الاتصال بالآخرين 

لمؤسستي؟إننا نستخدم الكلمة في بيئة معينة ن و نعطيها خاصة في عالم الاتصال ا. 

و الكلمات المفردة معان  .أكثرحتى نضيق المعنى و نضبطها بدقة  أخرى،بكلمات 

و نتيجة لذلك فإن القائم . بحيث تصبح عديمة المعنى ، إذا لم كن لها مغزى  عديدة،
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فهو " كلمة"حول " من أن يكون مركزا "بدلا " فكرة "بالاتصال يكون مركزا حول 

  .يعرف أن الكلمات ليس لها معنى، و لكن الناس يعنون شيئا

الحكومية تستخدم  الإداراتو يوضح المثال التالي أهمية المغزى ، فقد  كانت إحدى 

بصفة "عددا معتبرا من النساء في أعمال مكتبيه، و كان عدد كبير من منهن يعمل 

ن يعفى من العمل ، و ينتهي العقد الخاص ، و في مناسبات كان البعض منه" مؤقتة 

و عندما كان يحل موعد إعفائهن من العمل، كان مدير شؤون العاملين يعلن . بهن

يرجى ممن سترد " من خلال قائمة تسجل أعلاها عبارة  بالإعفاءأسماء المعنيات 

و عند حضور السيدات كن يخطرن بأن عملهن " أسماؤهن الحضور إلى المكتب

أعد مدير شؤون العاملين برنامجا  الإعلانبعد مرور بضعة أيام على هذا و .إنتهى 

و قد رأى أن يعلن أسماء " ّبصفة دائمة الإدارةتدريبيا لبعض الفتيات ممن يعملن في 

و بمجرد إعلان أسماء الفتيات في القائمة إنخرط أغلبهن في . الفتيات بنفس الطريقة

و . العمل ، كما كان يحدث لزميلاتهن من قبل البكاء إعتقادا منهن أنهن سيعفون من 

من التحكم  الإدارةقد أدى هذا الموقف إلى حالة من الفوضى و الاحتجاج لم تتمكن 

و قد نشأ هذا الموقف لأن مغزى الاتصال كان غير  )50(.فيه إلا بعد جهد ووقت 

في كل  و القائمين بالاتصال مراعاة مغزى الاتصال الإداريينو لهذا على  ملائم،

وضع و موقف إتصال و قد تدعم الكلمات بالصور و هذا لتوضيح الكلمات حتى 

و تستغل المؤسسات الصور إلى حد كبير في  .فعاليتهيسهل الاتصال و تزداد 

إذ تستخدم الخرائط و الأشكال و الرسوم البيانية و الأفلام و . نظامها الاتصالي 

إيجابي في فهم و التفاعل الذي تتطلبه لما للصور من أثر . الخ. .المجسمةالصور 

و هي حقيقة " لهذا يقال أن الصورة قد تعادل ألف كلمة  .ناجحةكل عملية إتصال 

  .واقعية

و الصورة هي وسيلة بصرية مساعدة في نقل الرسائل الاتصالية و تدفعها بكيفية 

إلى المغزى  و لها تأثير كبير عندما اتستخدم مع الكلمات المناسبة التي تؤدي فعالة،

. كما ترتبط اللغة بالأفعال التي تعتبر شكلا من أشكال التعبير و الترميز .المطلوب

حيث غالبا ما ينسى المديرون أن ما يقومون به أو يفعلونه هو وسيلة من وسائل 
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فمثلا نجد أن هز اليد في التحية و الابتسامة لها  .الآخرونالاتصال التي يفسرها 

في الفعل الملائم له  الإخفاقلتي تمنح للموظف لها معنى و أن أن العلاوة ا. معنى

دون أن يذكر كلمة  الجيد،فالمدير الذي يتجاهل العمل أو الأداء . دلالته في الاتصال 

و  – الإدارةحسب مختصي الاتصال و  –و التسيير  الإدارةمجاملة ، فإنه فاشل في 

عل ، فإنا نعتبر أنفسنا في حالة حيث أننا نتصل من خلال الفعل و الحاجة إلى الف

فالذهاب إلى الموظف أو . إتصال طوال وقت العمل سواء تعمدنا ذلك أو لم نتعمده

و هذا يؤكد مسألة .له معناه أيضا عدم الذهابالزميل في مكتبه له معنى كما أن 

تتحدث بصوت أعلى من الكلمات على المدى  الأفعالأن " أخرى لها أهميتها و هي 

. أكثر من إيمانهم بالكلمات أو الصور بالأفعالفالناس يؤمـنون ". الطويل 

الذي يقول شيئا و يفعل شيئا آخر سيجد أن العاملين أو  –فالمسؤول أو المدير 

  ". ما يفعله " أكثر إلى " ينصتون "الموظفين 

و خلاصة القول إن الاتصال و خاصة في شكله المؤسستي لا يخرج عن نقل   

 الإداريةو الجماعات ، و هو العملية الاجتماعية و  الأفرادفهم بين المعلومات و ال

و يستطيع أن يبدأ .التي من خلالها يستطيع المدير أن يصل للآخرين و يقودهم

و ). المستقبل(و لكنه لا يتمكن من استكمالها دون الآخرين   الاتصالية،العملية 

و يحصل .  الأفعالصور و يتصل الناس حيثما وجدوا باستخدام رموز اللغة و ال

فإذا كان الشخص لا . المستقبل على المعنى من الرموز على أساس خبراته و ثقافته 

يعرف اللغة العربية ، فإن رموزها لا تعني شيئا بالنسبة له من حيث القراءة أو 

و الصور تساعد على عملية الاتصال ، و صوت الفعل كما يقال يعلو على  الإنصات

و هكذا تبقى اللغة بداية و نهاية كل عملية إتصال و لا يمكن . صوت الكلمات 

و في الوقت الذي تصنع اللغة . تصور إتصال بدون لغة و رموزها المختلفة 

قائما كيف تؤثر اللغة في  الإشكالو مع ذلك يبقى . الاتصال فإن هذا الأخير يصنعها

قة ذلك في قيام خاصة، و ما علا ةالمؤسس في قيام الاتصال عامة و الاتصال

خاصة، و ما علاقة ذلك بتطور العمل  ةالمؤسس في عامة و الاتصال الاتصال

  .للمؤسسات الاقتصادية و الثقافية مثل الجامعات؟ الإداري
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  ادسـالسل ـالفص

في المؤسسة و الإنسانیة  مقوماتھ وأھمیتھ الإداریة: الاتصال الكتابي
  الجزائریة الجامعیة

  
  .الكتابي ة والاتصالالمؤسساتصال مفھوم : 1.6

  .مفھوم اتصال المؤسسة: 1.1.6
 .مفھوم الاتصال الكتابي: 62.1.1.

  .الجامعیةالاتصال الكتابي في المؤسسة - شروط - مقومات:2.6 
 .الجامعیةأھمیة الاتصال الكتابي وأھدافھ في المؤسسة :3.6 

داخل المؤسسة التنظیم الإداري لأعمال الاتصالات الكتابیة :1.3. 6
  .الجامعیة

 داخلالوحدات التنظیمیة التابعة لمركز الاتصالات الإداریة :2.3. 6
   .المؤسسة الجامعیة الجزائریة

في المؤسسة الجامعیة  لكتابیةمركزیة ولا مركزیة الاتصالات ا:3.3.6
   .الجزائریة

  .الجامعیة الجزائریةالاتصالات الكتابیة في المؤسسة  تحدیات: 4.3. 6
  . الجزائریة الأطر العامة للإتصال الكتابي في المؤسسة الجامعیة:  4. 6
بین جماعات العمل  الكتابي في قیام العلاقات الإنسانیة دور الاتصال :5. 6

  .جامعیة الجزائریةفي المؤسسة ال
   .في المؤسسة الجامعیة الجزائریة) الكتابي(معوقات فعالیة الاتصال:6.6
  .لـــــش الفصـــــھوام         

  

  

هو عصر ) 20(ليس من المغالاة في شيء، إذا قلنا أن العقد الأخير من القرن

خدمة، ، عمليا على مستوى التقنيات المستاهالاتصالات، فلقد كرست الاتصالات نفس

والتي تمر بطفرات ندر أن عرفها ميدان آخر، أو على مستوى العلاقات الإنسانية، 

 وارتباطهاحيث تحطمت الحدود والعزلة بين الأفراد والجماعات والمجتمعات ككل، 

المؤسسة، كما نسجل كثافة هذه الاتصالات في مختلف  فيوالتفاعلات بالعلاقات 

  .الإدارةميادين النشاط، ومنها 
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الاتصال لم يعد مجرد أداة مساعدة في عمليات إنتاج السلع والخدمات، بل  إن

أصبح إنتاجا من نوع متقدم،فإضافة إلى صناعة الآلات والبضائع هناك الآن صناعة 

لم يعد هناك فرد أو مؤسسة أو حتى مجتمع، يستطيع العيش والعمل في .الأفكار 

في الازدياد مما يفرض عمليات  ةآخذعزلة وإن كمية المعلومات المطلوبة للنشاط 

وقد يكون من الطريف في هذا الصدد، الإشارة إلى .إتصال أكثر كثافة وأكثر إتساقا

بنك أو مصرف المعلومات الذي أسسته إحدى أكبر شركات إنتاج الحاسبات الآلية 

هذا البنك للمعلومات يوفر المعلومات الضرورية في مختلف )I.B.M( وهي شركة

كبرى الشركات والمؤسسات الإنتاجية والاجتماعية ترتبط بهذا  أخذتقد ول.الميادين

البنك للحصول على أوفر المعلومات، التي تتيح لها إتخاد اكثر القرارات ملاءمة 

إننا نتفق مع هذا الطرح في أن للإتصال دور كبير في .لأعمالها، وتحقيق أهدافها

لال إرتباط هؤلاء الأفراد بالبيئة إذ من خ ،النظم المعلوماتية للأفراد والمؤسسات

وتأثرها بها وتفاعلهم معها، يتمكنون من تحقيق أهدافهم وخططهم، والاتصال في كل 

ومن هذا المنطلق نحاول تحليل أبعاد  .اههذه العمليات وجوهر بهذا يعتبر ل

 إضافة إلى الأطر العامة للإتصال ،الكتابي ةالمؤسس في ومتطلبات وأهمية الاتصال

مع ربط كل ذلك بواقع المؤسسة الجامعية  ،في قيام العلاقات الإنسانية ةلمؤسسا في

الجزائرية ومشكلاتها بدءا الضبط مفهوم الاتصال الكتابي وما يتفرع عنه من مفاهيم 

  .فرعية أخرى ذات العلاقة المباشرة 

  

  : الكتابيالاتصال  و ةالمؤسس اتصالمفھوم : 1.6
بطا محكما ودقيقا للمفاهيم ضا، تتطلب إن الدراسة العلمية لموضوع م

 أوالمحورية أو كلمات المفتاح في البحث، حتى لا نترك مجالا للتأويلات الخاصة، 

ة سولإزالة هذا الغموض وتجنب تلك التأويلات نجد أن درا.ئقارللالخيال الشخصي 

بط مفهومه والمفاهيم الفرعية ذات العلاقة ضتتطلب  ةالمؤسس في موضوع الاتصال

المباشرة به، وإن كان هذا الموضوع في الواقع ومختلف الدراسات التي تناولت 
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وخاصة الكتابي منه، هي منبثقة من المحاولات المتعددة والمتكررة  ةاتصال المؤسس

  .لعلماء النفس والاجتماع والاتصال في الجمع بين نظرية الاتصال ونظرية المؤسسة

ومنه الاتصال الكتابي،  ةالمؤسس في والواضح أن تحديد تعريفا للإتصال

يستدعي البحث أولا في تركيبة هذا المصطلح، والتي تجمع بين كلمتين إتصال 

  .ومؤسسة لهذا يمكن التطرق إلى تعريف اتصال المؤسسة تعريف الاتصال الكتابي 

  : ةمفھوم اتصال المؤسس: 1.1.6
التي لا يزال من المفاهيم الحديثة  ةالمؤسس مما لاشك فيه أن مفهوم اتصال

العهد بالتنازل العلمي لها جد حديثا، ومن تم لم يتحدد مدلوله بعد لدى كثير من 

الباحثين بشكل تام، وبذلك لا يزال في حاجة إلى إسهامات الباحثين من أجل ضبطه 

ضبطا علميا دقيقا، حتى يصبح واضحا ومحددا، ولهذا فإن تحديده يعتبر خطوة 

أو كما  ةالمؤسس في للإتصال هذا و.لمية الميدانية ضرورية في هذه الدراسة الع

يسميه البعض بالإداري تعريفات متعددة كل منها يستجيب للميدان الذي يستخدم فيه، 

وليس ذلك عيبا في مجال . وعلى ذلك لا يوجد تعريف جامع مانع متفق عليه

لرغم من ذلك وبا.وإنما هو مشكلة شائعة في العلوم الإنسانية والاجتماعية  ،الاتصال

نميل إلى التعرض لبعض تعريفاته ومناقشتها بإختصار قصد قديم رؤية واضحة 

وفي هذا الصدد عرف بعض العلماء .تبرير إستخدامه في هذه الدراسة ومحددة،

عملية تبادل للمعلومات عن طريق المحادثة "بأنه  -الإداري-ةالمؤسس في الاتصال

  )1(".أو الكتابة أو الإشارة 

إستقبال لرسالة  إرسال و: لمعنى فالاتصال المؤسستي عملية ذات إتجاهين وبهذا ا

أو غير لفظية كالإشارات ) ءةومقرمكتوبة أو (ما، من الممكن أن تكون لفظية

) الإداري(الاتصال المؤسستي " وليم جوليك" ويعرف .. والحركات وتعابير الوجه 

لمجموعات داخل المؤسسة عملية إعطاء المعلومات وتفسيرها للأفراد وا"بأنه 

ويؤخذ على هذا التعريف لا يبرز دور الفهم، والتأثير في السلوك  )2(وخارجها 
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وهذه أمور وشروط ضرورية في قيام ونجاح ... وبيان طبيعة الوسيلة ونوع القناة

  .العملية الاتصالية في المؤسسة مهما كان حجمها أو اختلف نشاطها 

طريقة إيصال "من ناحية أخرى بأنه  ةالمؤسس في كما يعرف الاتصال

بصورة مفهومة من شخص إلى .المعلومات والتعليمات والتوجيهات والاقتراحات

   )3(" آخر أو عدة أشخاص، ومن تنظيم إلى آخر بطريقة كتابية أو بأية طريقة أخرى 

ويبدو أن هذا التعريف ينطبق إلى حد كبير على الاتصال السائد في المؤسسة 

ال الدراسة، لأنه يؤكد على أهم أشكال وسائل الاتصال المؤسستي إلى الجامعية مج

عملية "جانب كل هذا تعرفه عايدة سيد خطاب وبصيغة معنى قريب بما سبقها بأنه 

إيصال المعلومات مع الفهم بين الأفراد والجماعات داخل منظمة معينة، وذلك 

م من هذه التعريفات ويفه)4(" بغرض إيجاد التغيير المطلوب في سلوك الآخرين

ويستنتج انه منها ما هو عام يدل على الاتصال بمعناه العام، ومنها ما يبدو انه أكثر 

  : لكنها تشترك فيما يلي  ،إرتباطا بالواقع تخصصا ودقة و

هو عملية نقل للمعلومات بين الأفراد والجماعات  ةالمؤسس في أن الاتصال-أ

  .والأجهزة الإدارية 

 ستهدف الفهم والتفاعل بين الأفراد والجماعات أن الاتصال ي-ب

  انه وسيلة لتغيير السلوك والقيم والاتجاهات والأفكار لدى الأفراد-ج

ترمي إلى تحقيق التعاون وإزالة  ،أن الاتصال ظاهرة وطريقة إدارية إيجابية- د

  . الصراع بين أعضاء وجماعات المؤسسة الاجتماعية والاقتصادية

الكتابية  :الاتصاليجمع بين كافة وسائل  ةالمؤسس في لكما أن الاتصا-هـ 

  إلخ ..  ةوالشفوية والمصور

بأنه " ةالمؤسس في وهكذا من خلال ما سبق يمكن بناء التعريف التالي للإتصال

مع الفهم  ،عملية نقل وتبادل المعلومات والأوامر والتوجيهات والتقارير والأفكار

أو من جماعة إلى أخرى  ،لى جماعة والعكسبوسائل معينة من شخص إلى آخر أو إ

أو من مؤسسة إلى أخرى حسب قوانين وطرق إدارية، بهدف تحقيق أهداف وبناء 

مكليود " علاقات وهذا التعريف يتفق إلى حد كبير مع التعريف الذي جاء به 
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Macliod  "ل سبأنه إرسال وتحويل المعلومات من مر:  ةالمؤسس في للإتصال

    )5(.رة فهم المعلومات، وذلك في قضاء مؤسسة ما ومستقبل مع ضرو

 -الإداري– ةومن خلال التعريفات السابقة يرى الباحث أن اتصال المؤسس

هو عملية تبادل المعلومات بين إدارات وأقسام وأفراد المؤسسة وجمهورها الخارجي 

ر أو وهو بذلك يعني إنتاج أو توفي.من مؤسسات وأفراد من أجل تحقيق أهداف معينة

تجميع البيانات والمعلومات الضرورية لإستمرار العملية الإدارية، ونقلها أو تبادلها، 

بحيث يمكن للفرد أو الجماعة إحاطة الغير بأمور أو تعليمات وقرارات أو معلومات 

جديدة، للتأثير في سلوك الأفراد والجماعات المهنية بالتغيير والتعديل، وتوجيهه 

  .أهداف المؤسسة وجهة معينة تنسجم مع

   :مفھوم الاتصال الكتابي: 2.1- 6
عملية يتم عن  انه نجده ،في الاتصال الكتابي فإنه لا يعدو بعد التفكير والبحث

بوسائل كتابية من أي شخص أو جهة  ،طريقها نقل وتبادل المعلومات من أي نوع

أعمال أو جهة إدارية أخرى بقصد تنفيذ  ،إدارية في الهيكل التنظيمي إلى شخص

كما يمكن أن نعرف الاتصال الكتابي .وحل مشكلات لتحقيق أهداف وإحداث تغيرات

من حيث هو إتصال رسمي وإداري يتم في بيئة المؤسسات والمنشآت القانونية أو 

بأنه عملية إجتماعية مؤسستية، تتضمن تبادل الحقائق والوسائل بين فردين . الرسمية

هدف تحقيق أهداف معينة ذات طبيعة مادية أو أو مجموعتين من الأفراد فأكثر، ب

  .معنوية خلال مرحلة زمنية معينة 

وبالإضافة إلى هذين التعريفين نستطيع تعريف الاتصال الكتابي كشكل من أشكال 

أو الإداري، بأنه تلك العملية التي بواسطتها ينقل شخص أو  ةالمؤسس في الاتصال

أو جماعة فأكثر في صورة رسائل  مع شخص... يتبادل معلومات وآراء ومواقف

مكتوبة ووفقا لشروط وإجراءات إدارية تحددها قوانين المؤسسة، بهدف تحقيق 

أهداف فردية أو جماعية وبناءا على هذه التعريفات يمكن أن نحدد عناصر 

  : وخصائص هذا النوع من الاتصال الإداري من حيث أنه 
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أو الإداري الذي  ةالمؤسس في الغالبا ما يتم ضمن الاتص: إتصال رسمي انه -أ

  .تحكمه قوانين العمل والإدارة 

يتم بواسطة لغة رمزية متخصصة في شكل وثائق : أنه إتصال مكتوب -ب

  .ومستندات ذات شكل وموضوع محدد قانونا 

  يخضع لقواعد هياكل السلطة الإدارية ومراكزها : أنه إتصال -ج

  والإداري لكل مؤسسة ومجالها الهيكل التنظيمي : أنه يختلف بإختلاف  - د

ومن هنا ندرك أن لكل عملية إتصال بعدا وظيفيا وإنسانيا، بمعنى له دوما 

وظيفة، قد تكون مقصودة واعية ومخطط لها، ولكن في أغلب الحالات يكون 

ولكن قبل التعرض .للإتصال وظائف ضمنية غير مخطط لها، وغير مقصودة 

خاصة  ةالمؤسس في نه الاتصال عامة والاتصالبالتفصيل الدور الوظيفي الذي يتضم

لأن اليوم من يملك معلومات أكثر هو . جدر لنا أن نبرز مقومات هذا الاتصال ي

 هو تتاح له فرصة إتخاذ القرارات المبنية على معرفة أدق بالواقع من الأقوى، لأنه

ى حد عل فرادالذي يتعامل معه يصدق هذا الأمر على المجتمعات والمؤسسات والأ

خدت المؤسسات أمن هنا تتضح أهمية الاتصال وخاصة الكتابي منه، لذلك  ،سواء

الأكثر تقدما تعتني عنابة فائقة بنظم الاتصال الخاصة بها، وتتابع أحدث التطورات 

وهذه الدراسة تندرج ضمن هذا الاهتمام، التي .التقنية في هذا المجال وتستخدمها 

وض عن بعض الجوانب النفسية ؟ وكذا التنظيمية هدف من خلالها إلى إزالة الغمن

 ،والإنسانية التي تشكل مختلف أبعاد العملية الإتصالية في المؤسسة الجامعية

  .باعتبارها صورة تعكس واقع مختلف المؤسسات الأخرى في المجتمع الجزائري

 كما نسعى إلى إثراء النقاش والبحث، وتوسيع نطاقهما، بتقديم أجوبة لفرضيات أو

 هذا المجال الحيوي و ، أو طرح إشكاليات جديدة وأصلية فيإثارة مواضيع

  .هي تنااللام

   :الجامعیة الاتصال الكتابي في المؤسسة- شروط- مقومات:  2- 6
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ومقوما من  ،رغم أن الاتصال ركنا أساسيا من أركان كل نشاط إنساني

ها لولا ئدمها أو نشومقومات التنظيمات البشرية المختلفة، التي لم يكن بالإمكان تق

والاستفادة من  ،هذه الأنظمة الاتصالية التي أشاءها العقل الإنساني لنقل تجاربه

مما أدى إلى تراكم متزايد للمعلومات والخبرات مكن الإنسان من . تجارب الآخرين

نجد في الواقع أن .التحكم في تقنيات وأساليب الاتصال داخل المؤسسات أو خارجها 

إلا في هذا العصر وبالتحديد مند أواخر  ،يصبح علما بالمعنى الدقيقالاتصال لم 

شركة الهاتف -"كلود شانون"على يد المهندس الموظف ) 1948(الأربعينيات 

المعروفة ذات الخمسة عناصر لعملية ) الصميمة (الذي وضع التصميمة - أمريكا

المرسل، المستقبل، :هذه العناصر هي .إنطلاقا من عملية الاتصال الهاتفي ،الاتصال

ورغم كونها وضعت لأغـراض تقنيـة، فإن .)06(الرسالة ، الترميز، الرموز، القناة 

أصبحت تشكل الإطار العام لتحليل عمليات الاتصال ) التصميمة( هـذه الصميـمة

.... ومكوناتها في مختلف الميادين مثل علم النفس الاجتماعي والإدارة، والإعلام

علم الاتصال في مختلف الميادين إلى اغناء معطياته مع زميله ولقد أدت تطبيقات 

من خلال تطوير هذه النظرية لحل العديد من مشكلات التفاعل  " weaver " ويفر

  )07(...والتبادل في علم النفس الاجتماعي 

تمثل مكونات عملية الاتصال "كلود شانون "إن العناصـر التي توصل إليها 

حـدات التحليل في دراسة هذا العلم، وهي دوما تتواجد معا الأساسية، التي تشكل و

وكـل عنصر . خمسة لا يمكن لعمليـة الاتصـال أن تتم إذا فقـد أحـدها كأركان

يتطلب تحليل ويقـوم على شـروط ويـؤدي وظيفة حيـوية ،من العناصر الخمسة

  .لا يتسع المجال للخوض فيها -في العملية الاتصالية

تصـال في أي مستوى بما في ذلك المؤسستي بنجاح لا بد من ولكن لكي يتم الا

مراعاة وتوفير بعـض الشـروط النفسية والاجتماعية، والتقنية، نذكر منها إجمالا 

  : )08(على سبيل المثال فقط ما يلي 

   .أن يكون بسيطا ومفهوما وواضحا دون غموض أو تعقيدات لغوية -1
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  .أن يكون مختصرا ومباشرا -2

 .يكون نتيجة مشاركة وليس سيطرة أو إستبداد فرد أو جهة على الآخرين أن -3

المصالح الإدارية، رغم إختلاف -أن تشمل إتجاهات كل الأفراد والمستويات -4

 أماكن تواجدهم ورتبهم في الهيكل التنظيمي للمؤسسة 

 توفر قدرا كافيا من الثقة بين الأطراف المختلفة في العلاقة الاتصالية  -5

عدالة الاتصال بمعنى عدم تجاوزه الحجم المطلوب لأن الإفراط فيه يؤدي إلى  -6

 .نتائج عكسية سلبية 

لأن توفر شرط الإقناع في الاتصال سبيل الرغبة والتقبل لمحتويات : الإقناع -7

 الاتصال 

تخطيط العملية الاتصالية، وتجنب الاتصالات المفاجئة والعشوائية قدر الإمكان،  -8

 .قد تؤدي إلى عكس ما يراد منها  لأنها

تنويع استخدام وسائل الاتصال ما دامت لها فعاليتها وعدم الاقتصار على وسائل  -9

 معينة 

مراعاة شروط وقواعد العلاقة المهنية من طرف الرؤساء والمرؤوسين في  -10

 .المؤسسة ومع الجمهور الخارجي 

تاحة الفرصة له للتعبير إحترام شخصية كل طرف من أطراف الاتصال وإ -11

 إلخ ..والتبليغ والشرح والفهم والاعتراض والانتقاء والإدماج والتأثر 

أهمية دوره - الإدارة المرؤوسين–أن يدرك كل من واحد من أعضاء المؤسسة  -12

 .في الاتصال 

إستمرار عمل قنوات الاتصال وعدم توقيفها بسبب غياب بعض مسؤولي  -13

 صب فيها غور مناشالمؤسسة أو 

صلاحية قنوات الاتصال وتنظيمها وفعاليتها في نقل المعلومات إلى جانب ا،  -14

 .تكون واضحة ومعروفة لدى الجميع في المؤسسة 
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وخلاصة هذه النقطة أن الاتصال هو نقل المعلومات والفهم من شخص إلى 

  . آخر وهو المشاركة في المعنى ، والعملية التي من خلالها تستطيع المؤسسة

وخلاصة هذه النقطة أن الاتصال هو نقل المعلومات والفهم من شخص إلى 

وهو المشاركة في المعنى، والعملية التي من خلالها تستطيع المؤسسة بواسطة  ،آخر

وتستطيع أن تبدأ العملية، ولكنها لا  -تسييرهم-ممثليها الاتصال بالآخرين وقيادتهم

هي الإمداد  ،بل وأهداف الاتصالوجود المستق بدون، هاتتمكن من إستكمال

بالمعلومات الضرورية لإنجاز العمل والتعاون الفعال والمهارة والرغبة في إتخاذ 

وتحقيق التنسيق والتخطيط والإشراف والمتابعة، والتنفيذ والإنجاز للأعمال  ،القرار

. فعلوتتكون عملية الاتصال من التفكير، الترميز، النقل، الاستقبال، فك الرموز وال

وهكذا نستخلص أن القدرة على الاتصالات مهارة يمكن تنميتها بتكوين الأفراد 

والإطارات خاصة على تقنيات الاتصال من أجل توضيح الشرح، والتبليغ  ،عامة

وحسن الاستماع والتفاهم والنقاش والحوار، وتقبل أفكار الآخرين بعيدا عن الخلفيات 

هو العملية التي  ،ل هدف ووظيفة، فإن الاتصالولما كان لكل عم.والأفكار المسبقة 

: من خلالها تتم جميع التفاعلات الإنسانية، والجماعات ذات الدلالة في هذه العملية

-الإداري– ةالمؤسس في والإتصال. الإدارة، العاملون والنقابات العمالية وجالسهم

الإدارية أهميته لأنه المسار الطبيعي الذي تتم من خلاله مختلف العمليات 

والتنظيمية، لهذا كان لا بد من أبرز هذه الأهمية التي يكتسبها الاتصال وخاصة 

  .)9(المؤسستي منه 

     

   :الجامعیة وأھدافھ في المؤسسة يأھمیة الاتصال الكتاب: 3. 6
يعتبر الاتصال في المؤسسة بمثابة الجهاز العصبي في الكائن الحي، فمن 

مختلف مراكز الجهاز الإداري إلى مركز صناعة  خلاله ترد جميع المعلومات من

  .القرار في المؤسسة ومن خلاله تصدر التعليمات والتوجيهات إلى مراكز التنفيذ 
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شاستر " ولهذا يقرر.تتوقف فعالية الإدارة على سلامة نظام الاتصالات

 و يذهب )10(".إن الوظيفة الأولى للإدارة هي تطوير وصيانة نظم الاتصال" "برنارد

إلى نفس الفكرة في قوله بأنه لا يمكن تصور تنظيم أو مؤسسة " سيد هواري: د " 

  )11(" .بدون إتصال 

لذلك يرتبط التنظيم في كل مؤسسة بالاتصال إرتباطا وظيفيا على الدوام، 

فالتنظيم هو ذلك الهيكل الذي يحدد السلطات المسؤوليات وتقسيم العمل والعلاقات 

وللتنظيم دوما مستويان رسمي يحدد السلطات والمسؤوليات  الوظيفية داخل المؤسسة

والوظائف، وغير رسمي أو ضمني هو عبارة عن شبكة العلاقات التي تنشأ بين 

العاملين على أساس شخصي وكل من هذين المستويين له صلة وثيقة بعمليات 

وهذا . والتنظيم على المستويين في حالة تطور مستمر. الاتصال وتطورها ونتائجها

حيث تتحجر العلاقات الإنسانية . التطور قد يكون بطيء أو سريع إيجابي أو سلبي

أو هي تتدهور لتدخل مرحلة الصراع، مع إنعكاسات ذلك على فعالية  ،وتفقد فعاليتها

تساعد المعلومة .لمهامهمفي أداءاتهم  مسؤولين ومرؤوسينالموظفين والعاملين 

دير وقت حدوث الحدث دون تأخير على جعله اكثر الصحيحة الدقيقة التي تتوافر للم

وتعطي المؤسسات الحديثة نظم الاتصالات .فعالةقدرة على اتخاذ قرارات 

والمعلومات فيها أهمية كبرى،لأنها تمثل العصب الذي يمد الإدارة بالبيانات 

 وتمثل مراكز الاتصالات الكتابية أحد.والمعلومات، ويجعلها على اتصال دائم ببينتها

المكونات المهمة في نظم الاتصالات بالمؤسسات الحديثة، وهي تؤدي مهمة حيوية 

تتمثل في توفير خدمات إيصال وتوثيق تبادل المعلومات ووسائل الاتصالات 

  .المكتوبة 

وتحرص المؤسسات الحديثة على جعل مراكز الاتصالات الكتابية فيها على مستوى 

لأن ذلك يساعد تلك المراكز على توفير خدمات كبير من التجهيز والتدريب والكفاءة،

بالشكل الذي يساعد الإدارة على تحسين قدرتها على القيام بالدور . الاتصال المكتوب

  .المناط بها 

  )12(: ومن أبرز الخدمات التي توفرها مراكز الاتصالات الكتابية للمؤسسة 
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بالمؤسسات وهذا يحقق ربط المؤسسة  :المكتوبإيصال وسائل الاتصال  -1

 .والأفراد المتعاملين معها، وكذلك ربط الإدارة بالعاملين في داخل المؤسسة نفسها 

إذ تقوم مراكز الاتصالات بتسجيل وتوثيق عمليات  :الاتصالتوثيق عملية  -2

 .إرسال وتسلم رسائل الاتصال الكتابي باستخدام النماذج والسجلات المناسبة 

توفر مراكز الاتصالات الكتابية : الاتصال المكتوبالمحافظة على سلامة وسائل  -3

خدمة المحافظة على سلامة وسرية وسائل الاتصال المكتوب، والتأكد من أن 

وتحرض المؤسسات الحديثة على توفير جميع احتياجات .المرسل غليه قد تسلمها 

 مراكز الاتصالات الكتابية، لمساعدتها على العمل بكل كفاءة وفاعلية، ومن هذه

  )13(.الاحتياجات 

  القوى العاملة المدربة القادرة والحريصة على الإنتاجية والإتقان  -

 التجهيزات والتقنيات المكتبية الحديثة  -

الشكل والموقع التنظيمي المناسب الذي يوفر لمركز الاتصالات الصلاحيات  -

 .المناسبة لأداء مهامه 

 .البيئية التي تساعد على الأداء الفعال المكان المناسب الذي تتوافر فيه العناصر  -

 التطوير المستمر للإدارة وللعاملين بها -

 .التقدير والتشجيع والتحفيز المستمر لجهود العاملين في المؤسسة  -

وللاتصالات الكتابية دور مهم وضروري في تسيير الأعمال داخل المؤسسة 

الوحدات والأجهزة الإدارية  بين وأجهزتها الإدارية، ولا يزال هناك إختلاف كبير

في النواحي التنظيمية والإجرائية، ولأهمية توحيد إجراءات الاتصالات بين الأجهزة 

 ،ومختلف المؤسسات وخاصة الحكومية أي التابعة للدولة احدةالإدارية للمؤسسة الو

تبحث في هذا الحقل المهم  التي،من أهمية إجراء مثل هذه الدراسةتك

ية الاتصال الكتابي في المؤسسات عامة والمؤسسة الحكومية ولأهم..والضروري

وبالجمهور الخارجي  خاصة، في أنه وسيلة ربط الإدارة وأقسامها بالعاملين

تستطيع إدارة المؤسسة ) كافي، ومنظم(فمن خلال إتصال كتابي فعال . والعكس
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ين العاملين والأجهزة الأخرى المتعاملة معها، مما يساعد على خلق جو من التفاهم ب

ويهدف الاتصال الكتابي في المؤسسة إلى .في الإدارة والمتعاملين مع المؤسسة 

توفير المعلومات الكاملة والصحيحة التي يحتاج إليها الإدارة والمؤسسة في الوقت 

  .المناسب،وبأقل تكلفة ممكنة 

  )14(: هداف الرئيسية للإتصال الكتابي فيما يلي ويمكن تحديد الأ

  احدث البيانات والمعلومات بأسرع وقت وبأقل جهد وتكلفة  توفير-1

 نقل أهداف وخطط المؤسسة إلى العاملين فيها وإلى جمهورها في الخارج -2

 : مساعدة الإدارة على القيام بأعمالها الرئيسية التي تتمثل على سبيل المثال في -3

، خاذ القراراتإت، تقسيم العمل، وضع الخطط والأهداف، وضع سياسات المؤسسة-

  .التوفيق بين جهود العاملين

  التنسيق بين إدارات وأقسام المؤسسة المختلفة  -4

 .سريعتوفير المعلومات والبيانات لحل المشكلات التي تعترض الإدارة بشكل  -5

ويعد الاتصال الكتابي الأسلوب الأكثر استخداما في المؤسسات الإدارية، 

ذي يتم بين إدارات أو أقسام الجهة وبينها وبين الأفراد ويمكن تعريفه بأنه الاتصال ال

  .الكتابيومن مميزات الاتصال . والجهات الأخرى بشكل مكتوب

  توثيق عملية الاتصال -1

 يتيح للمرسل الفرصة للتعبير عن آرائه وأفكاره بشكل جيد -2

 أنه أقل عرضة للتغيير والتبديل -3

 والفهم  يتيح للمستقبل الوقت الكافى للدراسة-4

 إمكانية حفظه لمدة طويلة والرجوع إليه بشكل سريع -5

الرسائل والمذكرات والتقارير والنماذج والقرارات : ومن أنواع الاتصالات الرسمية 

وهناك ثلاثة اتجاهات رئيسية للإتصال الإداري داخل .والتعاميم والبرقيات 

  )15( :هيالمؤسسات 
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تنساب من خلاله الأوامر والقرارات والتعليمات وهو الاتصال الذي  :النازلالاتصال 

إلخ ، من قمة . .واللوائحوالخطط والطرق والأساليب التي تتعلق بتفسير الأنظمة 

  الهرم الإداري إلى المستويات الإدارية الدنيا 

وهو الاتصال الذي تنتقل من خلاله التقارير واقتراحات التطوير : الاتصال الصاعد

  .الأعلىمن العاملين إلى المستويات الإدارية إلخ، ... والمشكلات

هو الاتصال الذي يتم بين الإدارات أو العاملين في المستوى  :الأفقيالاتصال 

  إلخ  .المعلوماتالتنظيمي الواحد، وعادة ما يتم لتنسيق المهام بين الإدارات وتبادل 

بين يضاف إلى تلك الاتجاهات اتجاه أخر خارجي، وهو الاتصال الذي يتم 

الجهاز الإداري والأجهزة الأخرى، وعادة ما يكون مرتبطا بالمتصل وبموضوع 

فكلما كان الموضوع مهما كان الاتصال بالمستويات العليا والعكس،  ،الاتصال

  .المؤسسةاتجاهات الاتصال داخل ) 16(ويوضح الشكل رقم 

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  

خل المؤسسة دا التنظیم الإداري لأعمال الاتصالات الكتابیة: 1.3- 6
  : الجامعیة

وحدة الاتصالات الإدارية هي الوحدة التنظيمية المساعدة المسئولة عن تقديم 

الخدمات، التي تكفل تسهيل الاتصال الكتابي داخل المؤسسة وبين المؤسسة وغيرها 

  .من المؤسسات والأفراد، كما تقوم بتوفير خدمات الاستعلام لمراجعى المؤسسات 

  الشــؤون 
  المالية والإدارية

  مركز   المشتريات    الشؤون المالية    الشؤون الموظفين
     الاتصالات الإدارية

  المتابعة والاستعلامات   الوارد   الصادر 

  الاتصال الأفقي 

  الاتصال الخارجي 

  الاتصال النازل 

  الصاعد  الاتصال
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  )16(: الات الإدارية أهداف وتتركز فيما يلي هذا و وحدة الاتص

ضمان سرعة وكفاءة الاتصال الكتابي بين المؤسسة والمؤسسات الأخرى  -1

  .والأفراد

المحافظة على سرية المعلومات التي تحويلها وسائل الاتصال الكتابي الواردة  -2

 والصادرة 

جوع إليها بسرعة توثيق مراسلات الجهاز الواردة والصادرة، حتى يمكن الر -3

 .وبسهولة 

  .توفير المعلومات والخدمات التي يحتاج إليها مراجعو الجهاز -4

مساعدة إدارات وأقسام المؤسسة المختلفة على إنجاز أعمالها بسرعة، من خلال  -5

استقبال المعاملات الواردة وتوزيعها على إدارات الجهاز بسرعة وسهولة، وكذاك 

 اسلات داخل الجهاز ومتابعتها القيام بأعمال نقل المر

 .تطوير وحدة الاتصالات الإدارية بشريا وتقنيا وإجرائيا  -6

داخل  الكتابیة الوحدات التنظیمیة التابعة لمركز الاتصالات: 2.3.6
  :  الجزائریة المؤسسة الجامعیة

  : )17(يتكون مركز الاتصالات الإدارية من الوحدات التنظيمية التالية 

وهي الوحدة التنظيمية التي تتولى استقبال وسائل الاتصال الكتابي : اردوحدة الو - 1

القادمة من خارج المنظمة أو من داخلها ثم إيصالها للشخص المسئول بعد إجراء 

  .عمليات المراجعة والتوثيق واللازمة 

وهي الوحدة التنظيمية التي تتولى إرسال المراسلات الصادرة :  وحدة الصادر - 2

مة إلى المنظمات أو الأفراد، بعد إجراء عمليات المراجعة والتوثيق من المنظ

 .اللازمة 

وهي الوحدة التنظيمية التي تتولى متابعة المعاملات :  وحدة الاستعلام والمتابعة - 3

 .الواردة للمنظمة، وتقديم المعلومات التي يحتاج إليها المراجعون عنها 

يات، ووحدة التعاميم، ووحدة وهناك وحدات تنظيمية أخرى كوحدة البرق

ويرى .إلخ، وعادة ما تكون هذه الوحدات في الأجهزة الإدارية الكبيرة ... التلكس 
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الوارد والصادر، في وحدة يطلق عليها اسم : بعض المتخصصين جمع وحدتي 

بحيث يكون العمل فيهات على شكل مجموعة عمل، ففي الأوقات التي " وحدة البريد"

المتعلق بالبريد الوارد يعمل معظم العاملين على إنجاز ذلك العمل  يكثر فيها العمل

وهذا يساعد . وحين يكثر العمل المرتبط بالبريد الصادر تتحول المجموعة لإنجازه.

  . )18(على حسن الاستفادة من القوى العاملة، كما يساعد على سرعة إنجاز الأعمال 

لمحفوظات، ووحدة النسخ، ووحدة وقد يضم على وحدة الاتصالات الإدارية وحدة ا

التصوير، وذلك نظرا لارتباط عمل هذه الوحدات بعمل مركز الاتصالات الإدارية 

  : )19(ووحدات التنظيمية التابعة لمركز الاتصالات الإدارية مهام أهمها .

  :  وحدة الوارد - 1

  استقبال وتسلم جميع المرسلات الواردة -

 المراسلات الرسمية منها فرز المرسلات الواردة ومراجعة -

ختم المراسلات الواردة، وفهرستها وتوجيهها إلى الإدارات المختصة، بعد تسجيلها -

 في البيانات الخاصة بذلك 

 .تسليم المراسلات الواردة إلى الإدارات أو الأقسام المختصة -

 :  وحدة الصادر - 2

 از استقبال وتسلم المراسلات الصادرة من إدارات وأقسام الجه-

 مراجعة المراسلات الصادرة للتأكد من توافر الشروط الشكلية والموضوعية فيها -

 فهرسة المرسلات الصادرة، وفرزها حسب طرق التوزيع -

 تسجيل المراسلات الصادرة في البيانات الخاصة بذلك -

 إعداد المرسلات للتصدير وتسليمها إلى الجهات الخارجية -

 ة حفظ صور المراسلات الصادر-

  :  وحدة المتابعة والاستعلامات - 3

والأقسام المختصة لحثها على سرعة إنجاز المراسلات  تالاتصال بالإدارا-

   .الواردة
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 إعداد مذكرات متابعة لحث الإدارات على سرعة إنجاز المراسلات الواردة -

 .تزويد جمهور المراجعين بالمعلومات عن مدى إنجاز المعاملات الواردة-

  .مراسلات الصادرة في الحقل الخاص بذلك في بيان الوارد بعد تصديرهاتسديد ال-

داخل المؤسسة الجامعیة  مركزیة ولا مركزیة الاتصالات الكتابیة: 3.3. 6

  : الجزائریة

يأخذ الشكل التنظيمي لوحدات بالأسلوب المركزي أو الأسلوب اللامركزي، 

جرى التعرض لها فيما وذلك حسب حاجة الجهاز وطبيعة عمله وعوامل أخرى سي

تجميع صلاحيات اتخاذ القرارات في إدارة أو "... بعد، وتعرف المركزية بأنها 

انتشار "كما تعرف اللامركزية بأنها " شخص واحد أو عدد محدود من المديرين

وفيما يلي عرض " صلاحية اتخاذ القرارات في أكثر من جهة أو إدارة أو شخص

 : نواعها المختلفةلهذين الأسلوبين ولغيرهما بأ

وحدة إدارية واحدة شئون الاتصالات، فهي تقوم : وتتولى في التنظيم المركزي

ويمكن توضيح . بعملية تسلم الوارد ومتابعته وإرسال الصادر في المؤسسة كلها

  :الهيكل التنظيمي على النحو التالي 

  

  

  )17(شكل رقم 
  هيكـل التنظيـم المـركـزي

  
  
  
  
  
  
  
  
  

الشئون المالية 
 

شئون 
 

الشئون المالية    مركز  المشتريات   
الاتصالات 

 ارية   الإد

المتابعة 
والاستعلامات    
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طرة على النواحي المالية والإدارية، تلجأ المؤسسات الإدارية في العادة ولإحكام السي

إلى تطبيق نظام المركزية، إذ أن التنظيم المركزي يساعد على تخفيض تكاليف 

الاتصالات الإدارية من قوى عاملة وآلات ومعدات وتجهيزات وغيرها، كما يساعد 

أن من أبرز عيوبه  إلاة العمل، على الاستخدام المثل للعاملين، ويقلل من ازدواجي

بطء إيصال المراسلات للجهة التي تخصها خصوصا عندما يكون حجم العمل على 

ولقد حدد الدكتور علي عبد الوهاب ميزات المركزية في النقاط .المركز كبيرا

  )20(:التالية

  سهولة التنسيق وتوحيد السياسات والممارسات في الإدارات المختلفة -1

 الاقتصادي الأمثل للإمكانات المتاحة التشغيل -2

 صحة القرارات المتخذة نتيجة استغلال الخدمات الاستشارية المتخصصة -3

 تكوين فريق متعاون من متخذى القرار على مستوى الإدارة العليا -4

 عدم حدوث ازدواجية في القرارات -5

 .سهولة الرقابة وإجراءاتها -6

تصالات في المؤسسات الحكومية ويرى بعض المتخصصين أن أعمال الا

يجب أن تتبع الأسلوب المركزى، وذلك للمزايا التي ذكر أن التنظيم المركزي 

وفر في القوى العاملة اللازمة للقيام بمهامها، ووفر في وسائل " ... يحققها، ومنها 

النقل المملوكة لكل دائرة، كما أنها تؤدى بطبيعة الحال إلى تحقيق الإشراف الكامل 

على العاملين في مجالاتها، وبذا يسهل توجيههم والتنسيق بين أعمالهم وتدريبهم 

والارتفاع بمستواهم العلمي والعملي، هذا بالإضافة إلى توحيد إجراءاتها وإمكانية 

ولضمان نجاح نظام مركزية الاتصالات الإدارية لابد من ". تبسيطها وتطويرها

  )21(: توافر الشروط التالية 

فظة على الوحدة الإدارية والتنظيمية للمؤسسة،بمعنى أن تكون أعمال المحا-1

الإدارات الخدمية المساعدة لصالح كافة الإدارات الفنية،مهما تعددت وتنوعت 

  .مالها،دون تكرار أو ازدواجية أ
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وجود إدارات المؤسسة في مبني واحد، أو في عدة مبان متقاربة، كما هو الحال -2

  .ةفي المؤسسة الجامعي

يسمح في الهيكل التنظيمي للمؤسسة، بشكل ) مركز الاتصالات الإدارية(وضع -3

 .لمديره بالاتصال المباشر والتخاطب مع كافة المسئولين من الرؤساء والمديرين

،بحيث يكون هذا المكان في )لمركز الاتصالات الإدارية(توافر مكان مناسب-4

  .مقدمة المبنى عند المدخل الرئيسي للمؤسسة

تزويد المركز بالعدد اللازم من الموظفين المؤهلين والمدربين للقيام بمهامه -5

  .وأعماله

إعداد دليل للإجراءات التي تتم في كافة وحدات المركز، يتضمن عمليات -6

 .ووظائف كل وحدة 

 توحيد النماذج وأشكال المعاملات والأوراق في إدارات وأقسام المؤسسة -7

  .ات وموقع المركز مع حجم المؤسسة وطبيعة أعمالها ووظائفهاأن تتناسب إمكاني-8

الأخذ في الاعتبار إمكان استخدام التجهيزات الآلية الحديثة وتحديد الأماكن -9

 .المناسبة كاستخدام الأنابيب في نقل وتوزيع الوراق مثلا 

 يكون لكل إدارة رئيسية وحدة اتصالات إدارية خاصة:  وفي التنظيم اللامركزي

  .بها، لا ترتبط بغيرها من وحدات الاتصالات في الإدارات الأخرى 

وهذا التنظيم كغيره من الأشكال التنظيمية له الكثير من المميزات، كما أن له عيوبا 

أيضا، فمن مميزاته سرعة وصول الرسائل إلى الإدارات التي تخصها، والتخفيف 

ين أو الموظفين في المستويات الأدنى على المديرين في المستويات العليا لقيام المدير

بالاهتمام بالأمور الرتيبة، وبذلك يتمكن المديرون في المستويات ملحا عندما تكون 

هناك حاجة إلى سرعة المبادرة أو سرعة الاستجابة لبيئة والموقف، وحينما لا يكون 

أما عيوب هذا التنظيم فغن من أبرز .للمنظمةغياب سيطرة محكمة مدمرا 

دواجية، وعدم توحيد إجراءات الاتصالات في المؤسسة، بالإضافة إلى صعوبة الاز
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السيطرة على نشاطات المؤسسة المختلفة مما قد يكون سببا في عدم تحقيق الهداف 

  .والسياسات المختلفة والخطط التي رسمتها الإدارة 

زية هيكلا تنظيميا لإحدى الإدارات التي تتبع اللامرك) 18(ويوضح الشكل رقم 

  : الكاملة في أعمال الاتصالات الإدارية 

  التنظيم اللامركزي

  

  

  

  

  

  

  

  

  

ويجمع هذا التنظيم بين المركزية : كما يوجد ما يعرف بالتنظيم المختلط

واللامركزية،حيث يوجد مركز للإتصالات يخدم إدارات عديدة في الوقت 

وع من إشراف نفسه،وتوجد مكاتب للإتصالات في بعض الإدارات لا تخضع لأي ن

  .)31(مركز الاتصالات

  )19(شكل رقم 

  التنظيـم المختلــط

  

  

  

  

  

  مدير عام التعليم 

  مكتب 
المدير 
  العام  

  إدارة التعليم 
    الابتدائي

إدارة التعليم 
  الابتدائي   

  إدارة الشئون 
    المالية والإدارية

اتصالات 
  لشئونا
المالية  

  والإدارية     

ون ؤش  
  الموظفين  

  الشئون
  المالية 

مكتب     
  اتصالات

  المدير العام  

  المدير العام 

الشؤون المالية 

مكتب اتصالات 
  المدير العام   
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ويمكن أن نعثر على التنظيم اللامركزي تحت إشراف مركزي و في التنظيم 

يوجد مركز للاتصالات الكتابية، وفي الوقت نفسه توجد مكاتب للإتصالات تخدم 

. فني من مركز الاتصالات  بعض الإدارات في الجهاز، وهي تخضع لإشراف 

التنظيم المركزي : وهذا التنظيم يحقق العديد من المزايا التي يوفرها كل من 

والتنظيم اللامركزي، فيه يستطيع الجهاز استغلال القوى العاملة بشكل أمثل، وتوحيد 

الإجراءات والنماذج، وهما من ميزات التنظيم المركزي، كما يمكن هذا التنظيم 

المحافظة على سرية أوراق الإدارات التي تحتاج إلى السرية، ويحقق  الجهاز من

التنظيم اللامركزي ) 20( السرعة في وصول الوراق للإدارات ويوضح الشكل رقم 

  .تحت إشراف مركزي 

  التنظيم اللامركزي تحت إشراف مركزي

  

  

   

  

  

 المدير العام 

 مدير مكتب
المدير العامة    

 مكتـب
اتصالات     

الشئون المالية 
والإدارية 

 إدارة الإنتاج 
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  : زائریةالج الاتصالات الكتابیة في المؤسسة الجامعیة تحدیات:4.3.6

ما زالت الاتصالات الكتابية تعاني من عدم اهتمام المسؤولين في المؤسسات 

الحكومية ومنها الجامعية، وما زالت تعاني من قلة الإمكانيات والعاملين المدربين 

والتجهيزات الحديثة، كما أن بعضها ما زال يعمل وفق إجراءات قديمة معقدة تعطل 

لى أوضاع الاتصالات الكتابية في المؤسسات وفي محاولة  للتعرف ع. العمل

الحكومية، قام الباحثون بالرجوع إلى عدد من البحوث التي درست واقعها، وقد بينت 

هذه البحوث أن الاتصالات الكتابية تعاني نواحي قصور عديدة تعوق قدرة الجهاز 

ولقد . على تقديم خدماته، الأمر الذي يعطل المصالح العامة ومصالح المراجعين

  )23(: ظهرت إحدى تلك الدراسات ما يلي أ

اتباع بعض المؤسسات : في مجال التنظيم الإداري للإتصالات الكتابية

الحكومية اللامركزية الكاملة حيث سكون لكل إدارة أو قسم بالجهاز موظفون 

كما تبين من الدراسة . مختصون لاستقبال وتصدير البريد الخاص بالإدارة أو القسم

زة أخرى تتبع المركزية الكاملة حيث يكون هناك إدارة واحدة تتولى مهام أن أجه

  .الاتصالات الكتابية الجهاز 

  :  في مجال إجراءات الاتصالات الكتابية-/أ
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تبين أن بعض الأجهزة تقوم بتصنيف وتوجيه البريد :" استقبال البريد الوارد -1

  .لبريد الوارد و توجيه بعد فتحهالوارد قبل فتحه، بينما تقوم أجهزة أخرى بتصنيف ا

  .كثرة تسجيل البريد الوارد، إذ قد يسجل الوارد مرتين أو ثلاث مرات-2

استخدام السجلات الكبيرة لعمليات التسجيل، وتتميز هذه السجلات بكبر الحجم، -3

 .مما يجعلها غير عملية للتسجيل والبحث 

لإدارة المختصة، فلقد بينت كثرة الخطوات التي يمر بها الخطاب ليصل إلى ا-4

 .الدراسة انه يمر بسبع وأربعين خطوة 

تطلب العمل في الأجهزة التي تتبع اللامركزية المطلقة الكثير من الأيدي العاملة -5

 .في مجال الاتصالات 

اختلاف إجراءات الوارد والصادر من جهة إلى أخرى ومن إدارة على أخرى -6

  .داخل الجهة الواحدة

  .تزام بعض الأجهزة بالنواحي الشكلية والموضوعية للرسالة الرسميةعدم ال-7

كثرة عمليات التسجيل للبريد الصادر، فقد بينت الدراسة أن عملية تصدير -8

 .خطوة  42الرسالة تتطلب في بعض الحيان 

تعاني المراسلات الداخلية مشكلات مماثلة للمشكلات التي تعانيها الرسالة -9

  .كثرة عمليات التسجيل الخارجية من حيث
وفي دراسة أخرى حول الاتصالات الكتابية في إحدى الوزارات، ظهر أن 

الوزارة تعاني بعض المشكلات في نظام الاتصالات الكتابية بها، وبالتحديد اظهرت 

 )24(: الدراسة ما يلي 
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نه الاعتماد على اللامركزية الكاملة في تنظيم الاتصالات الكتابية، مما نتج ع-10

اختلاف الإجراءات والنماذج المستخدمة في الاتصالات الكتابية، وعدم وجود تنسيق 

في الإشراف على العاملين وتوجيههم وتطويرهم، وعدم توزيع العاملين بصورة 

مناسبة على الوحدات الإدارية في مجال الاتصالات الكتابية، كما أن اللامركزية 

عاملين وفي كثرة السيارات والتجهيزات المكتبية الكاملة كان لها تأثير في كبر عدد ال

  .في وحدات الاتصالات الكتابية بالوزارة 

تعقيد إجراءات الاتصالات الكتابية، ويظهر ذلك من كثرة تسجيل المراسلات -11

ومن كثرة ). بلغ عدد مرات تسجيل المراسلات الواردة والصادرة أربع مرات(

شروحات والتأشير على المعاملات الواردة، ومن أعمال الاستلام والتسليم، وكثرة ال

استخدام الوازرة لسجلات تقليدية كبيرة تعوق عمليات إرسال واستقبال الوارد 

إجراءات البريد في إحدى الإدارات العامة ) 21(ويوضح الشكل رقم .والصادر

  .بإحدى المؤسسات الجامعية الجزائرية 

  

  

  

 

  رة مؤسسة جامعيةمخطط توضيحي لإجراءات البريد في إدا
  
 
  

           

 

 

 

 

تسليمه للمختصين 

مفي الأقسا  
 استقباله وتسليمه

 فوز المظاريف

 فتح المظاريف

عرضه على رئيس 

مالقس  

إعادة قيده في كل 

 قسم

متسليمه للأقسا  

عن طريق مديرية البريد 
 داخل الدينة

تصديره للجهات 

 المختصة

إعادة قيده في سجلات 
لخارجي التوديع ا  

إعـــدا
 د

 الإجراءات

لواردا  
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الاتصالات في "ومن الدراسات التي تحدثت كذلك عن الاتصالات الكتابية، بحث عن 

دراسة ميدانية عن تنظيم وإدارة الاتصالات الكتابة في إحدى / المؤسسات الحكومية

ما لاستعراض الوضع للأستاذين محمد الغزالي وإبراهيم شحاتة وقد قا" الدول العربية

التنظيم الإداري / القائم للإتصالات الكتابية بتقسيم الدراسة إلى قسمين رئيسين، هما

لنشاطات الاتصالات الكتابية، وإجراءات تداول المراسلات في الأجهزة الحكومية 

  :وسنتعرض هنا أهم النتائج التي توصل إليها الباحثان 

  : الاتصالات الكتابية في مجال التنظيم الإداري لنشاطات /ب

كشفت الدراسة عدم وجود تنظيم إداري سليم لأعمال الاتصالات الكتابية في 

المؤسسة الحكومية بما يتناسب مع حجم العمال في كل منها، مما كان له تأثير 

كما كشفت  غير مباشر في أداء مراكز الاتصالات الكتابية لنشاطاتها أومباشر 

شاطات الاتصالات في وحدة تنظيمية واحدة، بالإضافة الدراسة عدم تجميع اوجه ن
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إلى اختلاف أسماء الوحدات الإدارية المسؤولة عن أعمال الاتصالات الكتابية، 

واختلاف وضعها التنظيمي،إذ أن هناك تفاوتا كبيرا بين المؤسسات الحكومية في 

الكاملة، مما  استخدام الأساليب التنظيمية، فمعظم الأجهزة تستخدم أسلوب اللامركزي

نتج عنه غياب الإشراف والتنسيق على أعمال ونشاطات وحدات الاتصالات داخل 

كلك كشفت الدراسة اختلاف مستوى الأجهزة الإداري، إذ قد تكون وحدة .الجهاز 

وكشفت أيضا اختلاف الارتباط الإداري ) قسم/إدارة/مركز/وكالة(الاتصالات الكتابية

دير الخدمات العامة، أو بالمكتب العام أو بمدير الشئون لهذه الوحدات، فهي ترتبط بم

  )25(.المالية والإدارية، أو بمديري الإدارات 

في مجال إجراءات تدول المراسلات في المؤسسات الحكومية تناولت 

الإجراءات التي تنتجها المؤسسات الحكومية في تداول مراسلاتها الواردة والصادرة، 

  :  وكانت أهم نتائج الدراسة

  : بالنسبة لإجراءات تداول المراسلات الواردة - 1

  : إحضار البريد -

كشفت الدراسة أن معظم المؤسسات الحكومية تعتمد على عدة أساليب في 

  : إحضار البريد ومن هذه الأساليب الاعتماد 

  على مراسلي الجهاز *

  على مندوبي المدرية العامة للبريد *

أوضحت الدراسة أن العديد من المؤسسات : فتح مظاريف المراسلات الواردة-

الحكومية مازالت تستخدم الطرق اليدوية في فتح مظاريف، برغم ارتفاع عدد 

  .الرسائل الواردة لها 

أوضحت الدراسة أن المؤسسات الحكومية تولى مراجعة :مراجعة المحتويات -

كبيرا في  محتويات المراسلات الواردة لها عناية كبيرة، إلا أن هناك اختلافا

  الإجراءات المتبعة في كل جهة من الجهات 

كشفت الدراسة أن معظم المؤسسات الحكومية تقوم بختم :ختم المراسلات الواردة -

مراسلاتها الواردة بختم يتكون من ثلاث خانات فقط، هي رقم القيد، التاريخ،عدد 
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ختصة ورقم ملف الجهة الم: هذا إلى إضافة بيانات أخرى، مثل  أدىالمرفقات، وقد 

  .الموضوع، خارج إطار الختم 

أسفرت الدراسة عن أن معظم المؤسسات :توجيه المراسلات الواردة للإدارات -

المختصة تتم  الإداراتالحكومية قد ذكرت أن عملية توجيه المراسلات الواردة إلى 

في  بعد تسجيلها في سجلات الوارد العام، وهو أمر نتج عنه تكرار عمليات التسجيل

دفاتر التوديع للإدارات، وأن الكثير من مديري المؤسسات الحكومية يتولون بأنفسهم 

  .مهمة توجيه المراسلات الواردة، أو أن موظفي الوارد يقومون بتوجيهها 

أوضحت الدراسة أن معظم المؤسسات الحكومية في :فهرسة المراسلات الواردة -  

  .دة إليها المملكة لا تهتم بفهرسة المراسلات الوار

كشفت الدراسة أن معظم :تسجيل المراسلات الواردة وتسليمها للإدارات -

المؤسسات الحكومية تستخدم السجلات التقليدية في تسجيل المراسلات الواردة إليها 

  .،بالإضافة إلى انتهاجها أساليب مختلفة في قيدها 

  :بالنسبة لإجراءات تداول المراسلات الصادرة - 2

أسفرت الدراسة عن وحدات الاتصالات الإدارية المركزية في :والتسلم الاستقبال -

معظم المؤسسات الحكومية تقوم باستقبال وتسلم المراسلات الصادرة عن كل إدارة 

  .بالتوقيع في سجل صادر الإدارة قبل تسجيلها في سجل الصادر العام 

مؤسسات اتضح من خلال الدراسة أن أغلب ال:تسجيل المراسلات الصادرة -

الحكومية تستخدم سجلات الصادر العام التقليدية، وهو أمر ينتج عنه تكرار تسجيل 

  .)26(المراسلات الصادرة في بيانات أو سجلات التوديع 

أوضحت الدراسة أن المؤسسات الحكومية لا :إعداد المراسلات الصادرة للتصدير -

ا الصادرة،الأمر الذي نتج تستخدم كلها الآلات الحديثة في عمليات إعداد مراسلاته

التأخر في إنجاز تصدير المراسلات وانخفاض : عنه العديد من المشكلات،مثل

  .مستوى الدقة في إعدادها 

  : بالنسبة للمراسلات السرية و الواردة والصادرة - 3
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كشفت الدراسة عن عدم وجود نظام لتداول المراسلات السرية و الواردة 

  .الحكومية  والصادرة في جميع المؤسسات

  : بالنسبة لمتابعة المراسلات الواردة - 4

أوضحت الدراسة أن عمليات متابعة المراسلات الواردة لم تحفظ باهتمام 

كاف في جميع الحكومية، الأمر الذي أدى إلى تأخر الرد على المراسلات الواردة 

  : وبالتالي إلى كثرة المراجعين في تلك المؤسسات 

  : الداخلية بالنسبة للمراسلات - 5

إتضح من خلال الدراسة أن تبادل المراسلات الداخلية في معظم المؤسسات 

الحكومية، يغلب عليها الطابع اليدوي المعقد، وهذا الوضع يترتب عليه كثرة أعمال 

وفي هذا المجال حاول الباحث الكشف عن طبيعة التنظيم .القيد والتسليم والتسلم 

دءا بمعرفة أسماء الوحدات الإدارية المسؤولة عن مهام الإداري للاتصالات الكتابية ب

الاتصالات الكتابية وكشفت الدراسة أن هذه الوحدات تتمثل في قسم الوارد والصادر 

  .وقسم الأرشيف ومصلحة الأرشيف وقسم المحفوظات 

أما بالنسبة للأساليب المتبعة في تنظيم الاتصالات الكتابية بالمؤسسة الجامعية 

  : افية عمومية،فقد كشفت الدراسة الميدانية عن وجود ثلاثة أساليب هي كمؤسسة ثق

   .أسلوب المركزية -

  .أسلوب اللامركزية -

  .الأسلوبين معا -

مع الإشارة إلى أن استخدام أسلوب المركزية هو الغالب في الإدارة 

) %6,5(وإستخدام أسلوب اللامركزي الكاملة بلغت نسبته ) %77(الجامعيـة بنسبة 

  ) %16,1( فقط وكذاك كانت نسبة استخدام الأسلوبين معا لا يتعدى 

أما من حيث مدى ملاءمة التنظيم الإداري لوحدات الاتصالات الكتابية 

بالمؤسسة الجامعية، وهذا من خلال وجهة نظر العاملين في المؤسسة كشفت الدراسة 
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المتغير الجدول الميدانية في شكل تكرارات مطلقة وأخرى نسبية، ويوضع هذا 

   :التالي

مدى ملاءمة التنظيم الإداري لوحدات الاتصالات الكتابية بالمؤسسة ) 6(جدول رقم 

  الجامعية الجزائرية

  الوضع التنظيمي      

 الــرأي
  %النسبة  المجموع الأسلوبين معا لا مركزية مركزية

 %56,66 850 300 50 500 مـلائـــم 

  %42,33 635 375 200 60 غير ملائــم 

  %01 15 15 . . لم يجـــب

  %100 1500 690 250 560 المجمـــوع 

  

ويتضح من دراسة معطيات هذا الجدول أن أسلوب التنظيم المركزي هو الأسلوب 

ويأتي في ) %56,66(الأنسب في إدارة الاتصالات الكتابية داخل الجامعية بنسبة 

) %42,33(الأسلوبين معا وذلك بنسبة   المرتبة الثانية التنظيم الإداري المزدوج أي

أما الأسلوب اللامركزية فهو أسلوب غير مفصل لدى الغالبية من العاملين 

  .والموظفين سواء كانوا مرؤوسين أو رؤساء ذكورا أو إناثا 

وفيما يتعلق بالمشكلات الناتجة عن عدم ملاءمة التنظيم الإداري يمكن تلخيص أبرز 

راد العينة أنها تواجههم بسبب عدم ملاءمة التنظيم الإداري المشكلات التي يفتقد أف

  : للعمل في وحداتهم الإدارية فيما يلي 

  عدم وجود إشراف مركزي على العاملين  -

 إختلاف إجراءات الوارد والصادر منن وحدة إدارية إلى أخرى  -

 ورود بعض المراسلات للإدارات غير المختصة  -

 دارات المختلفة تأخر وصول المراسلات للإ -

  .تطلبها أيد عاملة كبيرة أي عدد كبير من العاملين مركزية توجيه المعاملات فيها -

أن تأخر وصول  وإذا نظرنا إلى هذه المشكلات نظرة تحليلية نجد على سبيل المثال
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المراسلات للإدارات والأقسام الإدارية المختلفة بالمؤسسة الجامعية الجزائرية بلغت 

مبحوث من مجموع أفراد عينة البحث البالـغ ) 750(أن حوالي  أي)50%(

مبحوثا، إعتبروا أن المراسلات تأتي متأخرة إلى نختلف الأقسام الإدارية ) 1500(

بالمؤسسة الجامعية الجزائرية، كما أن اختلاف إجراءات الوارد والصادر في إدارة 

حث من المشكلات من مجموع أفراد عينة الب)%77,5(لأخرى اعتبرها حوالي 

الكبيرة التي تعيق الاتصالات الكتابية وهذه حقيقة ومشكلة لا زلنا نلاحظها في واقع 

وبالنسبة لطريقة وصول البريد إلى مصلحة الاتصالات الكتابية .الإدارة الجامعية 

بالمؤسسة الجامعية كشفت الدراسة عن زيادة التركيز على إستخدام طريقة مراسلي 

حسب رأي حوالي ) %92,33(ة وتستخدم هذه الطريقة بنسبة  الأداة الجامعي

يمثلون عينة البحث فغي حين أن طريقة ) 1500(مبحوث من مجموع ) 1370(

وصول البريد إلى إدارة الجامعة بواسطة مصلحة البريد لا تستخدم ولا تتبع إلا 

مبحوث  من المجموع الكلي ) 130(أي حسب رأي ) %8,66(بنسبة لا تتعدى  

  .جتمع البحث لم

أما فيما يتعلق بمتغير درجة إجادة مراسلي المؤسسة الجامعية الذين يتولون 

  : إحضار البريد للقراءة والكتابة، ثم تحديد أربعة مستويات في هذا الشان هي 

جيد، متوسط، أقل من متوسط، ضعيف، كشفت الدراسة عن النتائج التالية كما هو  -

  )07(موضح في الجدول رقم 

ة إجادة مراسلي المؤسسة الجامعية الذين يتولون إحضار البريد للقراءة درج

  . والكتابة 

  %النسبــة   التكــرار الفئــات  المستوى التعليمي

 %51 765 جيــد

 %41 615 متوسـط

 %4 60 أقل من المتوسط 

 %4 60 ضعيـف 

 %100 1500  المجمـــوع 
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للبيانات يتبين أن فئة الذين يحسنون  ومن خلال القراءة الكمية والسوسيولوجية

) 765(أي ما يعادل ) %51(القراءة والكتابة بدرجة جيـد هي الغالبة بنسبة 

مبحوث، ثم تأتي في المرتبة الثانية فئة الذين درجة ) 1500(مبحوث من مجمـوع 

أي ما يعادل ) %41(إجادتهم للقراءة والكتابة متوسطة حيث بلغت نسبة هذه الفئة  

اقل من (حالة من المجتمع المبحوث، في حين كانت نسبة بقية الفئات الأخرى) 615(

  .لكل منهما ) %03(منخفضة جدا إذ لا تتعدى  ) المتوسط و درجة ضعيف

وما يمكن أن نستنتجه هنا هو أن درجة إجادة القراءة والكتابة من طرف 

ي ترقية الاتصال مراسلي المؤسسة الجامعية، مقبولة جدا وتعتبر عاملا إيجابيا ف

  .الكتابي ومن ثم تطوير الأداء الإداري للمؤسسة 

وفي هذا السياق تجدر الإشارة إلى أهمية اللغة في الاتصال المؤسستي الذي يعتبر 

بدوره مقوما ضروريا وفعالا في تطور الأداء الإداري بما ينعكس على تطور 

أكثر يمكن الرجوع إلى  ولمزيد من التوضيح. المؤسسة ونجاحها في تحقيق أهدافها

ولما كان الاتصال يتأثر بالوسائل التكنولوجية والتقنية، فقد تم .فصل اللغة والاتصال

التعرض إلى هذا المتغير، لمعرفة مدى إستخدام الأجهزة والتقنيات في مجال 

الاتصالات الكتابية بالمؤسسة الجامعية، حيث تم في البداية محاولة الكشف عن أنواع 

المستخدمة في أعمال الاتصالات الكتابية بإدارة المؤسسة، ويوضح الجدول  الأجهزة

  .النتائج التي أسفرت عنها الدراسة في شكل تكرارات مطلقة وأخرى نسبية ) 8(رقم 

  يوضح الأجهزة المستخدمة في الاتصالات الكتابية بالمؤسسة الجامعية

  %النسبــة   التكــرار الفئـات  نوع الأجهزة

 %70 1050 فاكسأجهزة 

 %15 225 أجهزة تلكس

 %6 90 حاسبات شخصية 

 %4 60 آلات تغليف المراسلات 

 %05 75  آلات كتابة العناوين 
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ويتضح من هذا الجدول أن الأجهزة التي تستخدم بنسبة كبيرة في مجال 

من ) %70(الاتصالات الكتابية بالمؤسسة الجامعية هي أجهزة الفاكس وذلك بنسبة 

الأجهزة المستعملة في مجال الاتصال الكتابي في حين جاءت آلات تغليف  مجموع

و ) %4(المراسلات وآلات كتابة العناوين أقل الوسائل التكنولوجية إستخداما بنسبة 

  .التواليعلى ) 5%(

ورغم أهمية الحاسبات الشخصية في عالم الاتصال والإدارة اليوم إلا أنها في 

) %6(ية لم تنال مكانتها حيث لا تستعمل إلا في حدود المؤسسة الجامعية الجزائر

مقارنة بالأجهزة والوسائل التكنولوجية والتقنية الأخرى مع العلم أن أجهزة التلكس 

موجودة ومستعملة في الاتصالات الكتابية التي تعتبر من أهم أشكال الاتصال 

  .يات الأخرى من حجم  إستعمال الأجهزة والتقن) %15(المؤسستي وذلك في حدود 

لكن الحديث عن تكنولوجيا الاتصال عامة والاتصال الكتابي في المؤسسة 

الجامعية يقودنا بالضرورة إلى البحث في إمكانية استخدام الحاسوب في أعمال 

الاتصالات الكتابية داخل إدارة المؤسسة الجامعية، إذ يتضح من نتائج الدراسة التي 

  :يشير إليها الجدول

جهزة التي تستخدمها المؤسسة الجامعية في غدارة الاتصالات الكتابية نسبة الأأن 

مبحوث من مجموع ) 1125(وهذا ما عبر عنه حوالي ) %75(بلغت حوالي 

وهذا يعني أن الإدارة الجزائرية خاصة . مبحوثا) 1500(مفردات عينة البحث البالغ 

بالوسائل التكنولوجية في  في المؤسسات العمومية ومنها الجامعية تولي إهتماما كبيرا

مجال الاتصال مما يعطي لهذا الأخيرة قوة فعالية تنعكس إيجابيا على الأداء الإداري 

إعتبروا أن استخدام الأجهزة ) %20(للمؤسسة الجامعية، وفي المقابل نجد حوالي 

والتقنيات المتطورة في أعمال الاتصال الكتابي غير واردة وغير محققة في واقع 

حالة مبحوثة من المجتمع ) 300(المؤسسة الجامعية، وهذه النسبة تعادل إدارة 

حالة مبحوثة لهم رأي محدد وواضح في ) 60(أي ما يعادل ) %05(البحث، وبقي 

في أعمال ) الحاسوب(أما فيما يتعلق بمجالات إستخدام الحاسب الآلي .هذه المسألة 
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ؤسستي، فقد كشفت الدراسة على الاتصالات الكتابية التي تعتبر أساس الاتصال الم

  : أن أهم هذه المجالات هي 

  ) %50(بنسبة ..........مجال كتابة التقارير الأسبوعية والشهرية والسنوية  -

 ) %30(بنسبة ...................... مجال المراسلات الداخلية والخارجية  -

  )%20(بنسبة .. ....................................مجال جميع العمليات  -

 يوضح ذلك من خلال المعطيات الإحصائية التي تضمنها ) 09(والجدول رقم 

 مجالات إستخدام الحاسوب في مجال الاتصالات الكتابية

  %النسبــة   التكــرار الفئــات المجـالات 

 %50  750 كتـابـة التقاريــر

 %30 450 المراســلات

 %20 300 جميـع العمليـات

  %100 1500 ـــوع المجمــ

  

المستخدمة في أعمال الاتصالات ) الحاسبات الآلية(ومن حيث أنواع الحواسب 

كشفت الدراسة عن ثلاث حالات ممكنة وسائدة في وقاع المؤسسة : الكتابية 

  : الجامعية هي 

  )%40: (ونسبة إستخدامها : شخصية ) حواسب(حاسبات  -

 ) %25:(مها اونسبة استخد... .....................حاسبات مركزية  -

 ) %35: (ونسبة إستخدامهما ............................... هما معا  -

وتجدر الإشارة إلى أن الحواسب الشخصية هي الحواسب المخصصة لكل موظف 

في مكتبه لاستخدامها في تنفيذ المهام والعمليات الإدارية والاتصالية اليومية وليست ملكا 

يمكن أن يستنتج من هذا هو أن معظم العمال يلزم الموظف بإنجازها داخل  وما.للموظف
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مكتب بوسائل المؤسسة التي توفرها للموظف من أجل ضمان تنفيذ المهام والتنسيق بينها 

  )13(والجدول رقم  .على مختلف المستويات الإدارية 

  لكتابيةالمستخدمة في أعمال الاتصالات ا) الحواسب(أنواع الحاسبات الآلية 

  %النسبــة   التكــرار الفئـــــات  
 %40 600 حواسب شخصية 
 %25 375 حواسب مركزية 
 %35 525 همــا معــا

 %100 1500 المجمـــــوع 
وإذا كانت إدارة المؤسسة الجامعية تستخدم تكنولوجيا الاتصال من من حواسب آلية 

ا لاستخدام السجلات التقليدية في وغيرها فهل يعني هذا أن الإدارة من خلال موظفيه

  أعمال الاتصالات الكتابية ؟ 

في الحقيقة انتبه الباحث إلى هذا السؤال الذي يعبر عن متغير مهم يهدف إلى 

معرفة ما إذا كانت غدارة المؤسسة الجامعية تستخدم السجلات التقليدية إلى جانب 

سلوب الأكثر شيوعا في الحواسب الإلية في مجال الاتصال الكتابي باعتباره الأ

   :وجاءت النتائج بشا، هذا الموضوع. المؤسسات الرسمية مثل المؤسسة الجامعية

أجابو ) %58(في حين نجد  مبحوثا) 630(أجابو بنعم بما يعادل حوالي ) %42(أن -

مبحوثا من المجموع الكلي لعينة البحث البالغ ) 870(بالنفي وهؤلاء يمثلون ما يقارب 

   :الجدول يوضح هذا المؤشرو.ة مبحوثة حال) 1500(

استخدام الحواسب الآلية إلى جانب السجلات التقليدية في  :)11(الجدول رقم 

  أعمال الاتصالات الكتابية

  %النسبــة   التكــرار الفئــــات  

 %42 630 نعــــــم

 %58 870 لا

 %100 1500 المجمـــــوع
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ناقشة نتائجها يتضح أن الاتصال الكتابي وبتحليل هذه المتغيرات وتفسيرها وم

يؤدي دورا هاما في ديناميكية نظام الاتصال المؤسستي الذي يؤثر بلا شك بدوره 

في زيادة كفاءة الإدارة ونجاح المؤسسة الجامعية في أداء وظائف وتحقيق أهدافها، 

حيث تم الكشف عن عدة جوانب تتحكم في إجراءات وأنشطة الاتصالات الكتابية 

وإن كان بعضها فني تتعلق بالبريد  ةالمؤسس في التي تعتبر العمود الفقري للإتصال

والوارد والصادر وبالسجلات والمراسلات الداخلية والخارجية ومراجعتها وإعدادها، 

  لكن الباحث ركز على الجوانب العامة التنظيمية 

ملية والنفسية والاجتماعية وحتى التكنولوجية التي تدخل في بناء الع

الاتصالية، مثل نوع التنظيم الإداري والاتصال واللغة والاتصال والأجهزة والوسائل 

، بمفي لقد استبعدت الجوانب الشكلية والفنية من ةالمؤسس في التكنولوجية والاتصال

الدراسة والمعالجة السوسيو إتصالية، لأنها في تقديرنا جوانب إدارية الاهتمام بها 

الية من محتواها الاجتماعي والإنساني لكن دراسة الاتصال يفرغ العملية الاتص

الكتابي من هذه الجوانب لا يمنع من دراسته من جوانب أخرى أعم وأشمل  تأخذ 

  .في الاعتبار الجوانب التنظيمية والنفسية وحتى البيئية

وهناك نجد مسألة أخرى هامة تتعلق بالتنظيم والاتصال وهي العلاقة بين 

تصال والفعلي، فالمخطط هو التنظيم الرسمي الموضوع في اللوائح، المخطط في الا

ولكن ما يطبق أو الفعلي عادة بدرجات متفاوتة عن ما . وهو الذي يفترض أن يطبق

هو مخطط ذلك أن العاملين الذين يشغلون مختلف الوظائف والمواقع، يمارسون 

) مبرمج(ما هو مخطط إن الفارق بين . مهامهم من خلال تفسير ذاتي لما هو رسمي

وما هو محقق أو فعلي ينعكس على نظام الاتصالات في المؤسسة، ويحدد مصيرها 

حيث كلما إزداد الفارق كبرت واتسعت الهوة بيمن التنظيم الرسمي والتنظيم الضمني 

غير  الرسمي وبالتالي زادت كمية المعلومات والعلاقات التي تفلت من الضبط 

على التحكم في عملية التسيير، المعروف أن أحد أهم مهام  والرقابة، وقلت القدرة

مسؤولي المؤسسة هي إتخاذ القرارات، وحتى يتمكنوا من ذلك لا بد لهم من توافر 
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المعلومات والبيانات الضرورية عن المشاكل  والمواضيع، وتتوفر هذه البيانات من 

الاتصال الصاعد خلال مختلف مصادر المعلومات في المؤسسة وخارجها، بواسطة 

وعندما يتخذ المسؤولون قراراتهم .وعبر قنوات متنوعة هي وسائل الاتصال وشبكاته

لا بد من إيصالها على شكل تعليمات و أوامر إلى مواقع التنفيذ، لوضعها موضوع 

التطبيق وهذه العملية تقتضي أيضا أن تسير المعلومات حسب الاتصال الهابط عبر 

إضافة إلى هذه ،لسل معين يتفاوت من مؤسسة على أخرىقنوات معينة ووفقا لتس

الاتصالات الصاعدة نجد الاتصالات الأفقية بين مختلف الأشخاص الذين يشغلون 

على شكل وتتوقف فعالية الاتصالات في أي مؤسسة ،م مختلفةانفس المستوى في أقس

  )27(: شبكات الاتصال والقنوات المستخدمة فيها بيم المراكز الثلاثة التالية 

  مركز المعلومات  -

 مركز إتخاذ القرارات  -

 مركز التنفيذ  -

ويحدد التنظيم  الرسمي العلاقة بين هذه المراكز الثلاثة، حيث يحدد مثلا من له حق 

وزمن له حق إصدار تعليمات إلى  الحصول على المعلومات من مراكز المعلومات،

  . كل من مراكز التنفيذ وتسمى هذه العملية بإسم خطوط السلطة

هو ما هي الشروط التي تحدد عملية  الاتصال بين هذه المراكز؟ :  والسؤال الآن -

وما هي المحكات التي تساعد مسئولي المؤسسة على اختيار نظام أفضل للإتصالات 

لإجابة على هذين التساؤلين في تحليل وعلاج نقطتين ضمن هذه المؤسسة ؟تقع ا

  : أساسيتين هما 

  وحدة السلطة الآمرة  -1

 نظام الإشراف  -2

فتعني انه لا يجوز لأي شخص إعطاء الأوامر : أما وحدة السلطة الآمرة-1

والتعليمات إلا إلى مرؤوسيه المباشر، الذي يقوم بدوره بإصدار الأوامر إلى 
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ومعنى ذلك لا يجوز )37(وهو ما يطلق عليه إسم تدرج السلطة .. .مرؤوسيه وهكذا 

  .أن يكون هناك في الهيكل التنظيمي شخص لسلطة ورئيسين في الوقت نفسه 

ومبدأ وحدة السلطة الامرة هو الكفيل بالحفاظ على سلامة الهيكل التنظيمي 

رق هذا وتنسيق الأعمال بين مختلف المستويات الإدارية، وكلما زادت حالات خ

المبدأ دل لك على عدمن ملاءمة الهيكل التنظيمي المعمول به في المؤسسة، كما يدل 

ذلك أيضا على عدم تجاوز المؤسسة لمرحلة العلاقات الأولية التي تتصف بتدني 

  .درجة العلاقة الرسمية، وطغيان العلاقات الشخصية مع ما يجر من عشوائية 

لذي يحصن المؤسسة ضد التخبط والتفكك هو ا: إن مبدأ وحدة السلطة الآمرة-

والتضارب في التعليمات التي توجه إلى نفس مركز التنفيذ من أكثر من مركز واحد 

فهذه القرارات قد تتضارب فيما بينها ويزيد هذا التضارب نتيجة  )29(.القرار لاتخاذ

لعدم وصول معلومات موحدة من مراكز البيانات إلى كل مراكز القرار وبذلك 

بين الأوامر المتضاربة على أن الخطر لا يتوقف عند حد  ت مجهود العاملينتتشي

  .  الاتصالات الهابطة، بل يتجاوزه إلى الاتصالات الصاعدة 

وفي هذه الحالة تقوم المرؤوسين بالالتفاف حول الرئيس المباشر وصولا إلى 

وقد تستخدم . نفوذهاالمستويات الإدارية العليا طمعا في التقرب منها والاستفادة من 

هذه الاتصالات للتمرد على الرئيس المباشر والنيل من سلطته، أو التهرب من 

. وهذا بدوره يفتح الباب واسعا أمام صراع النفوذ في المؤسسة. المسؤولية تجاهه

مما ينعكس على الروح المعنوية وتماسك جماعة العمل ويؤدي إلى تدهور الأداء 

هذا المبدأ مطبقا بشكل مفرط في جموده في المؤسسات وإذا كان .لدى العاملين

مما يحولها إلى بيروقراطية قاتلة تؤدي إلى طول دورة المعلومات ) العامة(الحكومية 

وبطئها الشديد وتأخير التنفيذ، ويؤدي كل ذلك على هدر للمجهودات إن التحول من 

واء على المسؤول أو العلاقات الأولية إلى العلاقات الرسمية ليس بالأمر السهل س

فالأول يود أن يشعر بسلطته تمارس مباشرة على كل المراكز والأشخاص . العامل

يود أن يتقرب من السلطة كضمانة له من ) المرؤوس(في المؤسسة، والثاني 

  )30(.هذا التقرب لا بد أن يكون على حساب الموضوعية في العمل . المفاجآت
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ؤول أو المسير في المؤسسة العامة في إن أحد التحديات التي تواجه المس

الجزائر هو كيفية إحترام وحدة السلطة الآمرة ضمانا للموضوعية والفعالية في 

العمل والإتصال والتسيير، بدون أن يقع في الجمود البيروقراطي الذي لا يقل في 

 إشكالية عن العلاقات الشخصية الأولية وبعبارة أخرى أن المشكلة التي تواجه مدير

هي كيف يوفق بين إيجابيات وحدة السلطة .الجزائرأو رئيس المؤسسة العامة في 

بما ) غير الرسمية(الآمرة بما تتضمنه من عقلانية وموضوعية والعلاقات الأولية 

فيها من تقارب بين العاملين وبين الإدارة وبث جو المودة والثقة الذي يشعر كل 

إحدى مهارات المدير أو المسؤول الناجح أو واحد بالانتماء على المؤسسة ، تلك هي 

ويمكنه أن يحقق ذلك من خلال التمييز بين ضرورات العمل التي تحكمها .. الفعال

 -الموضوعية والعلاقات الرسمية، وبين ضرورات تماسك الجماعة وتعزيز الصلات

لمدير ، بينها التي يحكمها المواقف الودية وبإختصار يمكن لمسؤول ا -العلاقات

المؤسسة الجزائرية أن يكسب هذا التحدي من خلال بث الروح العلمية في العمل 

  .وتنمية الثقة بينه وبين العاملين 

وبالطبع . هو عدد المرؤوسين الذين يشرف عليهم رئيس واحد:  نطاق الإشراف-2

. تزداد كمية الاتصالات بين المدير وبين العاملين معه، كلما إتسع نطاق الإشراف

لا بد له أن يقرر المدى الأنسب لإشرافه تبعا لإستراتيجية في إدارة المؤسسة ولذلك 

  )31(: وهناك عوامل عدة تحدد نطاق الإشراف أهمها 

  الوقت المتاح للمدير للإتصال مع المرؤوسين -

فكلما زادت الخبرة قل الوقت : قدرات وطاقات وخبرة الرئيس بأعمال المرؤوسين -

 .وبالتالي يجد المدير الوقت الكافي للإشراف اللازم لإنجاز العمل، 

خبرة المرؤوسين بأعمالهم، حيث كلما زادت خبرة المرؤوسين وقلت حاجتهم  -

 .للإشراف تمكن المدير من الإشراف على اكبر عدد ممكن من العاملين 

فالعمل الروتيني يوسع من نطاق الإشراف ويسهله من الأعمال : طبيعة النشاط -

 تخطيطا وإبتكارا التي تتطلب 
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كلما استقرت ظروف العمل واتضحت، كما قلت : مدى إستقرار ظروف العمل  -

 .الحاجة إلى الإشراف وزادت إمكانية إتساعه 

فكلما إتسع مجال التفويض قلت الحاجة إلى الإشراف : درجة تفويض السلطات  -

وهكذا . مديرالمباشر والمستمر على المرؤوسين، وبالتالي إتسعت دائرة إشراف ال

 واختياراتهيمكن لمدير المؤسسة أن يتبع نطاق إشراف واسع أو ضيق تبعا لظروفه 

  ومصلحة المؤسسة، وهكذا يرتبط بنظام الاتصال ويتأثر به ويؤثر فيه سلبا وإيجابيا 

حيث إتضح من أبحاث علماء الإدارة والاتصال المؤسستي في هذا الصدد 

إذ نجد مثلا أن مزايا نطاق الإشراف . عيوبهلكل من هذين الأسلوبين مميزاته و

   )32(:الواسع 

تقصير خط السلطة، وإختصار تعدد المستويات والقضاء على الحواجز والعزلة  -1

والمرؤوسين، وهذا يجعل الاتصال مكثف ومنتظم ودائم ولا ) المدير(بين الرئيس 

  .تتعرض الرسائل إلى التأويل والتحويل عند كل مركز 

خط السلطة والاتصال يؤدي من ناحية ثانية إلى زيادة درجة التفاهم تقصير  -2

والتقارب والتماسك مما يقضي على البيروقراطية من ناحية، ويساعد على سرعة 

  .إتخاد القرارات بناء على معلومات دقيقة، وهذا يزيد بدوره من فعالية العمل 

دي إلى تنمية مشاعر إن توثيق الروابط الناتجة عن الاتصالات المباشرة تؤ-3

الانتماء والألفة بين العاملين والقيادة، وهي مسألة ذات أهمية كبيرة بالنسبة لنمو 

المؤسسة وإرتفاع الروح المعنوية ضمنها وتحفيز العاملين وإلتزامهم ذاتيا بأهدافها 

لكن في المقابل نجد من عيوب . نتيجة التشاور والمشاركة في عملية إتخاد القرارات

  : الإشراف الواسع  نطاق

هدر وقت المدير في إتصالات ثانوية، لا تفيده في قيامه بوظيفته التخطيطة  -1

لغزو العاملين -فغي سياسة الباب المفتوح الإفراطنتيجة -وخصوصا تعرضه

وهنا تزداد بالضرورة الاتصالات الذاتية المرتبطة بالقضايا . والمراجعين له

  .تصالات الفنية المهنية الشخصية للعاملين على حساب الا
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أن يجد مدير المؤسسة المعادلة  نصحولهذا ي. بروز المركزية المفرطة في العمل-2

وذلك . الإدارية تبعا لظروفه الذاتية والموضوعية تهواتصالاالملائمة لترشيد عمله 

بان يسترشد دوما بمعادلة الاتصالات الإدارية الفعالة التي تقوم على تضييق نطاق 

إلى الحد الذي يحرره من " أي مد خط السلطة وقنوات الاتصال"اف الإشر

الاتصالات الثانوية الذاتية، أو غير الضرورية لإتخاذ القرارات من ناحية وتوسيع 

إلى الحد الذي يحفظ ) أي تقصير خط السلطة وقنوات الاتصال(نطاق الإشراف 

لحد الرشيد من العلاقات للمعلومات دقتها ونقاءها، من التحوير والتشويش، ويضمن ا

الأولية المباشرة، ويشكل تفويض السلطات والمسؤوليات لمستويات المستوى الثاني 

  )33( .والمستويات الوسيطة الحل التنظيمي الأكثر ملائمة في هذا الصدد

  ولكن ما هي الأهداف التي يمكن للإتصال الإداري للمؤسسة ؟ 

مات الكاملة والصحيحة التي يحتاج إليها يهدف الاتصال الإداري إلى توفير المعلو

الجهاز في الوقت المناسب، وبأقل تكلفة ممكنة ويمكن تحديد الأهداف الرئيسية 

  : للإتصالات الإدارية فيما يلي 

   .توفير أحدث البيانات والمعلومات بأسرع وقت وبأقل جهد وتكلفة-1

  .ها في الخارجنقل أهداف وخطط المؤسسة على العاملين فيها وإلى جمهور-2

 : مساعدة الإدارة على القيام بأعمالها الرئيسية التي تتمثل في -3

  وضع سياسات المؤسسة  -

  وضع الخطط والأهداف  -

  تقسيم العمل  -

  إتخاذ القرارات  -

  التوفيق بين جهود العاملين والتنسيق بين العاملين والإدارة  -

  لفة التنسيق بين إدارات وأقسام المؤسسة المخت -

توفير المعلومات والبيانات لحل المشكلات التي تعترض الإدارة والمؤسسة عامة  -

  .بشكل سريع 
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   :الجزائریة الأطر العامة للإتصال الكتابي في المؤسسة الجامعیة : 4.6

كما أن عملية الاتصال ليست وحيدة الجانب، بل تتم بين طرفين يتبادلان أدوار 

إنها لا تتم في فراغ إن لها عدة أطر تقرر مصيرها الإرسال والاستقبال، كذلك ف

  .وتحدد درجة فعاليتها أهمها أرٍبعة 

ويتعلق بنوعية القنوات المستخدمة، ومدى قدرتها على :الإطار الفني أو التقني / أ

النقل الجيد للرسائل خصائص كل منها وأفضل اوجه لاستخدامها، وكذلك أفضل 

وعلى هذا المستوى يمكننا . الاتصال المتنوعةالصيغ للجمع بين بعضها في أغرض 

أن نشير إلى أن الإطار الفني للإتصالات الإدارية يمر بمرحلة من التطور السريع 

وتدخل عليه كل يوم أساليب جديدة منها الحاسوب والثورة التي أحدثها في . جدا

افات تخزين وإسترجاع وتنسيق المعلومات،ومنها التلكس الذي اختصر الزمن والمس

وجمع بين مزايا كل من الهاتف والبرقية في آن معا، وأهم منه بالطبع الاتصالات 

بواسطة الأقمار الاصطناعية التي قربت أرجاء العالم، ومن أحدثها الهاتف المتلفز 

والنقال الذي بدأ ينتشر بقوة ويدخل بدوره ثورة جدية في عالم الاتصالات 

ل جعل من تبال المعلومات بواسطتها علما قائما أن تطوير هذه الوسائ  )34(الإدارية

وقد يحسن أن نشير إلى أن عصر ما بعد التكنولوجيا .بذاته يطلق عليه المعلومايتة 

هو تحديدا عصر أمبراطورية المعلوماتية وإمتدادها إلى كل زاوية من زاويا المجتمع 

لسياق العالمي الآن ا". معلمة المجتمع"في العملية التي يطلق عليها الفرنسيون إسم 

  )35(بين الدول المتقدمة هو سباق على كسب معركة المعلوماتية هذه 

ويختص بعلاج كل القضايا الذاتية والتفاعلية في :  الإطـار النفسي الاجتماعي/ب

. الاتصال بين الأفراد والجماعات،وهي كثيرة جدا وحاسمة في تحديد فعالية الاتصال

مليات الإدراك وصياغة الرسائل، وعمليات الانتفاء، على هذا المستوى تدرس كل ع

كما تدرس . والتحيزات المختلفة، والدوافع الذاتية ذات المستويات المتفاوتة في عمقها

التفاعلات العلائقية بين أطراف عملية الاتصال وما يحدث بينهم من توافق أو 

ثم  تدرس . لتعاملفي توافق دوافعهم أو تعارضهم وأساليبهم في ا تصراع وإشكاليا
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إذ من . مسائل الأدوار النفسية الاجتماعية  لكل منهم وتأثيرها على الاتصال

فهو رئيس : المعروف أن كل منها يلعب في حياته العملية والخاصة عدة أدوار

ويتوقف نمط الاتصال .. ومرؤوس، وزميل وأب وزوج وصديق، وعضو في جمعية

الذي يلعبه في كل لحظة، وكذلك هناك الأدوار بينه وبين الآخرين على طبيعة الدور 

الاجتماعية، أدوار السن والجنس وتأثيرها على عمليات التواصل بين الأجيال وبين 

  )36(الجنسين 

إذا كانت الاتصالات في جماعة صغيرة أو بين الأفراد تتم :الإطـار التنظيمـي / ج

لعمل في المؤسسة لا بد إنطلاقا من الإطار النفسي، فإن التواصل بين مجموعات ا

أن يتم من خلال التنظيم، وعلى هذا المستوى يلعب التنظيم الإداري ونوعية الشبكات 

المتوفرة له دورا حاسما فقي تنسيق المجهودات وتتبعها، وتوزيع العمل وحل 

المشكلات، وإتخاذ القرارات وبكلمة موجزة لا تستطيع أي مؤسسـة أن تحـقق 

لها، تنظيم فعـال للإتصال وعلـى هذا الصعيد تدرس أنواع  أهدافها إلا إذا توفر

  )37(.شبكات الاتصال، ومدى ملاءمة كل منها لأهداف المؤسسة وبنيتها 

وهو الإطار العام الذي يشمل المستويات الثلاثة السابقة :الإطــار الثقـافـي / د

طبع بخصائص تتص، والعلاقات /فالوسائل التقنية والتنظيمية.ويسبغها جميعا بطابعها

  إلخ ... الإطار الثقافي من خلال عاداته ومعاييره وقيمه وإمكاناته، وتراثه

ولا شك بالتالي أن هذا الإطار  من خلال قولبته لأنماط السلوك، ومن خلال 

ما يقوم فيه من نشاط يؤثر في جميع مراحل عملية الاتصال ومكوناتها، وبذلك 

لثقافي يشكل مفتاحا أساسيا في يد المسؤولين فالإلمام المتعمق بخصائص الإطار ا

للوصول إلى العاملين والتأثير عليهم إيجابيا ومن ثم تحقيق الفعالية في إتصالات 

  . المؤسسة 

بین جماعات العمل  الكتابي في قیام العلاقات الإنسانیة دور الاتصال:5. 6
  : في الجامعة الجزائریة
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المؤسستي عبارة عن عملية إرسال  وإذا كان الاتصال في معناه الاجتماعي 

 و استقبال رموز أو رسائل سواء كانت هذه الرموز شفاهية أو كتابية لفظية أو لا

لفظية بين طرفي أو أكثر فإنه بذلك يعد أساس التفاعل الاجتماعي الذي يؤدي إلى 

سواء كان  المواقف،نشوء علاقات إنسانية متنوعة ومتعددة بين الناس قي مختلف 

و يتطلب الاتصال الجيد لإقامة العلاقات الإنسانية القوية .بين شخصين أو أكثرذلك 

و لا يمكن أن يتحقق هذا -" أغان "يوردها العالم   -مع الآخرين على عدة مهارات 

الإتقان إلا بإتباع عدة خطوات أساسية و تدريب متواصل للقائم بالاتصال ، ومهما 

أو الفعال المنتج للعلاقات  بها الاتصال الجيديكن فإن من أهم المهارات التي يتطل

  : )38(الإنسانية و تقويتها نجد على سبيل المثال لا الحصر ما يلي 

  .مهارات الإنصات الجيد و أثره على المهارات الأخرى  -1

  . الانتباه للطرف الأخر أو الأطراف الأخرى  -أ

، بل بما يقوله أيضا ) هألفاظ(الاستماع لما يقوله الطرف الأخر ليس بكلامه  -ب

 . إلخ … بحركات جسمه و تعابير وجهه 
 . الفهم الدقيق لما يفكر فيه الآخرون ولما يشعرون به  -ج
  . إبلاغ الطرف الأخر بأنك تفهم أو تحاول أن فهم ما يريد إفهامه إليك  - د

نلاحظ أن هذه المهارة المتعلقة بالاتصال الجيد تختلف تماما عن عملية 

ع العادي التي تقوم به ، حيث عادة ما نقع في أخطاء الإدراك و الفهم الاستما

للرسائل الاتصالية و تصرفات الآخرين و مشكلات سلوكية ، بل وخصومات في 

ولا شك كل . بعض الأحيان ،من جراء عدم الاتصال الجيد لما يقوله الطرف الأخر 

ضياع بعض المصالح واحد منا يكون قد عاش بعض هذه المواقف التي تؤدي إلى 

من جراء سوء التفاهم الناجم عن سوء الاتصال  الأعصاب،أو النرفزة و تشنج 

   .الجيدالناتج عن عدم الإنصات 
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تشتمل مهارة التبليغ الجيد على عدة مهارات :)الجيدالتبليغ (إجابة الآخرين  -2

ليه ، فرعية تمكن بدورها الشخص القائم بالاتصال من تحقيق الهدف الذي يسعى إ

حيث إذا كان الاتصال الجيد محور عملية الاستقبال فإن التبليغ الجيد هو عملية 

  :  )39(الإرسال في عملية الاتصال و تتمثل المهارات الفرعية لهذه المهارة فيما يلي 

وتتمثل هذه المهارة في إبلاغ أو إعلام الطرف الأخر بأنك تصغي إليه : الحضور - أ

  .باهتمام و مهتم بما يقوله

و هو مهارة إعلام الطرف الأخر و بإقناعه بأنك تفهم مشاعره و :  مـالفه - ب

 .أفكاره   و أحاسيسه و سلوكاته
و تقوم هذه المهارة على إشعار الطرف الأخر بأنك تحترمه وذلك من : الاحترام-ج 

خلال اتصالك و علاقتك به ، و باءا عليه فإن تحقيق المهارات السابقة في عملية 

ل يتطلب من الشخص الذي يعنيه تطبيق هذه المهارات تغير سلوكه ،وتعديل الاتصا

  . بعض أنماط علاقته بالآخرين 

الخطوات التالية للقيام بتعديل أسلوب التعامل " أغان"و يقترح أحد المهتمين بالاتصال 

  . )40(مع الآخرين أو تحسين الأسلوب المتبع

بذل وقت أكبر ، مثلا في الإنصات وذلك ب :تعلم مهارات جديدة في الاتصال - أ

إن هذا المثال يوضح لنا كيف أن كثيرا من . للآخرين قبل إجابتهم قبل إجابتهم 

  . الأشخاص لا يدعون الطرف الأخر يكمل إجابته، بل يقاطعون بأجوبة معدة سلفا 

  . وتغيير هذا السلوك يعتبر خطوة عملية هامة في اكتساب مهارة جديدة 

إدراك الفرد لأسلوبه و طريقة تعامله مع الآخرين سواء عن طريق  إن: الإدراك - ب

الخبرة أو التدريب أو عن طريق ملاحظات الآخرين ، يجعله بالتدريج قادرا على 

هذا الوعي . تطوير سلوكه بالتغلب على جوانب الضعف و تقوية الجوانب الإيجابية 

ين ،ويسهل له القيام بمهمته المتنامي يمكن الفرد من تحسين أسلوب تعامله مع الآخر

أو (فإذا أدرك الشخص بأن الآخرين يحولون إثارة أعصابه . على أكمل وجه 
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لأتفه الأسباب فعليه أن يعي بأن عليه تعلم تقنيات التحكم في النفس و ) نرفزته

مع الآخرين بحكمة وبرودة الأعصاب بما يحقق له المحافظة على علاقاته  التعامل

  . يتها واستبعاد كل النتائج السلبيةمع الآخرين وتقو

لا شك أن الإدراك الذاتي الذي يكتسبه الفرد كمهارة تمكنه :  الإمكانيات الجديدة - ج

من اكتشاف طرق و نماذج و إمكانيات جديدة لتعديل و تطوير سلوكه ، وقد تكون 

ضاء هذه الإمكانيات أو النماذج عبارة عن نماذج تتجلى في سلوك أحد الزملاء في ف

قبل النقد العمل ، أو عبارة عن معلومات نظرية أو أمثلة عن سلوك معين ،مثل ت

قد تتجلى في سلوك أحد الزملاء في العمل ، بحيث يتخذ الفرد منه   بروح رياضية ،

نموذجا وأسلوبا جديدا لتغيير موقفه من نقد الآخرين له ،بحيث يستجيب لنقدهم و 

  . سلوكية أخرىنفس الشيء بالنسبة لنماذج و صور 

يمكن للفرد الذي يريد تعلم و إتقان مهارات في : التجربة ضمن المجموعة  -د

الاتصال و المعاملة أن يجرب المارة الجديدة ضمن مجموعة صغيرة أو مع فرد 

أخر يثق فيه ، وذلك قبل أن يحاول تطبيق المهارات الجديدة المكتسبة ،مع أفراد 

ق هذه المهارات التدرج والتمهل ،وذلك حتى لا آخرين لا يعرفهم ، يستدعي تطبي

و لعل من المفيد أن يتعامل مع الأفراد داخل .يصاب الفرد بالفشل أو اليأس

التنظيمات مهما كان حجمها ونشاطها ، وبصفة دائمة ،أن يطلع على نظرية الدكتور 

تعامل الذي درس بنية وديناميكية الجماعات ،وبين أسس ال" Arikburn" "أنريك بيرن"

  .  )41(بين فردين أو أكثر ،وهو ما يمكن أن نعبر عنه بنظرية تحليل التعامل

و .مع الآخرين وتعتبر هذه النظرية ذات أهمية في مجال الأسس النفسية للتعامل

بمعنى أي تعامل . المقصود بالتعامل أي جزء سلوكي يحدث في وسط اجتماعي ما

ملية الاتصال ، فإن التعامل والتفاعل، بين طرفين في حالة اتصال ،فإذا توافرت ع

قد يؤدي إلى تكوين الجماعة بما تحمله من خصائص التماسك و التعاون من أجل 

ويمكن .تحقيق أهداف مشتركة وهذا التعامل في الحقيقة لا يمكن أن يتم دون اتصال

   :ه النظرية بين نوعين من التعاملأن نميز حسب هذ
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  . المتصلب أو المتقاطع التعامل المتكامل و التعامل -

يستدعي وجود مرسل ومستقبل ، أي أن لتعامل الطرفين   : فالتعامل المتكامل -1

، ويمثل الاستجابة ) ب(و يشكل منبها و تعامل من الشخص ) أ(تعامل من الشخص 

و يشكل التعامل المتكامل الأسلوب الأمثل للتعامل بين الطرفين ،سواء كان ذلك 

حيث يتم الاتصال بين الطرفين _ وجها لوجه _بين فردين ضمن جماعة عمل أو 

  . )42(في سهولة ،ويسير دون أي سوء تفاهم أو تشنج

و )أ(ينبغي لنا أن نوضح ،أن التعامل بين طرفين ) التعامل المتكامل(ولفهم أسلوب 

إلى ) أ(من الطرف ) المثير (حيث محور ) 22(يمكن توضيحه وفق الشكل ) ب(

المثير  )40(، ويشكل الاستجابة) ب(نه المحور ،ويمتد إلى الطرف الذي يخرج م) ب(

             ةالاستجاب

  

  

  

  

  

  

  

         

  )  ب(    المثير           ) أ(           

نلاحظ  .علاقة الموظف بأخر: يمثل النوع الأول من التعامل المتكامل ) 22(لشكل ا

متوازيين حيث أدى المثير  عبارة عن خطين) المثير و الاستجابة (أن المحورين 

  . إلى استجابة موظف أخر )رئيسي مباشر ( الذي انطلق من ذات موظف 

المسؤول 
  الرئيسي 

المسؤول 
  الرئيسي 

المسؤول 
   مباشرال

المسؤول 
   مباشرال

وظف الم
   العادي

وظف الم
  العادي
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أما النوع الثاني من التعامل المتكامل الذي يعبر عن العملية الاتصالية داخل 

حيث يمتد المحور المنبه من ذات ) 23(المؤسسة فيمكن توضيحه وفق الشكل 

إلى ذات الموظف العادي عند الطرف ) أ(لطرفعند ا) الأول(المسؤول المركزي 

ومن ذات هذا الموظف ينطلق محور أخر إلى المسؤول المركزي عند الطرف ) ب(

   .)44( )ب(ليشكل استجابة الطرف ) أ(

  

  

 

                         

 

 

)       ب(الطرف         )                               أ(الطرف    

علاقة مسؤول رئيسي بموظف  وع الثاني من التعامل المتكامليمثل الن) :23(شكل

محوران متوازيان لا ) 23(و ) 22(نلاحظ أن المحورين في كل من الشكلين .بسيط 

مع وفرة  يتقاطعان في أي نقطة ، وذلك ما يسمح بتدفق الاتصال وتواصله

ا ، المعلومات ونقلها إلى كل طرف، مما يحقق الغاية من التعامل في موقف م

هي التعامل من  اءا على هذا الشرح ، فإن أوضح أشكال التعامل المتكاملـوبن

يبدو التعامل .مسؤول مباشر إلى أخر وبين مسؤول رئيسي و موظف عادي 

المتكامل من نوع مسؤول مباشر بأخر في واقع المؤسسات و الإدارات التي تسيرها 

ل بين مسؤول مباشر واضحا عند إجراء أي اتصال حول مشكلة تتعلق بالعم

علاقة المسؤول الرئيسي (أما النوع الثاني من التعامل المتكامل .إلخ …وأخر

فيبدو واضحا في حالة قيام المسؤول المركزي بإعطاء أوامر وتوجيهات ) بموظف

  . لموظفيه 

المسؤول 
  الرئيسي

المسؤول 
  الرئيسي

  المباشرالمسؤول   المباشرالمسؤول 

  الموظف العادي   الموظف العادي 

المسؤول 
  الرئيسي

المسؤول 
  الرئيسي

  المباشرالمسؤول 

  ي الموظف العاد
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يحدث التعامل المتقاطع عندما يسأل المسؤول المباشر مثلا : التعامل المتقاطع - 2

ر جوابا أوحلا من مسؤول أخر في النفس الدرجة من هرم السلطة عن أمر ينتظ

الإدارية ،إلا أن هذا الأخير يلجأ إلى موظف عادي أو مسؤول رئيسي لتوفير الحل ، 

فإننا نلاحظ تقاطعا بين محوري التعامل ) 24(حيث إذا مثلنا هذا التعامل بشكل 

  . )45( )المنبه والاستجابة (

             

  

                                                                                   

     

                                                                                   

       

  ) ب(الطرف)                                   أ(الطرف           

  .المتقاطع من النوع الأول  يمثل التعامل) : 24(شكل 

قد وجه منبها من حالة ) أ(أن الطرف) 24(نلاحظ من خلال هذا الشكل 

،إلا أن استجابة هذا الأخير قد انطلقت من ) ب(المسؤول الرئيسي إلى الطرف 

حيث تكون ) 25(وللتعامل المتقاطع نوع أخر يوضحه الشكل .الموظف العادي 

طلقة من المسؤول الرئيسي إلى مستوى القاعدة من) ب(ن عند الطرف مالاستجابة 

لموظف عادي، رغم أنه المنبه قد صدر من مسؤول مركزي ،لكن عن ) الدنيا(

  .  )46(طريق مباشر

 

 

 

  رئيسي مسؤول مسؤول رئيسي

مباشرمسؤول   
 

مباشرمسؤول   

 موظف عادي 
 

 موظف عادي 

  لرئيسياالمسؤول   المسؤول الرئيسي

  المسؤول المباشر
 

  ؤول المباشرالمس

  الموظف العادي   الموظف العادي 
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) المنبه والاستجابة(الذي يجمع هذه الأنواع من التعامل التقاطع هو تقاطع محوري 

وتقاطع هاذين المحورين معناه حدوث انقطاع في الاتصال من شأنه . قطة ما في ن

أن يؤدي إلى سوء تفاهم الذي ينعس بدوره سلبا على الأداء الإداري وتسيير الأعمال 

وتجدر الإشارة إلى أن هناك أنواعا كثيرة من التعامل المتكامل .و الأشخاص

أكثر النماذج حدوثا أثناء التعامل والتفاعل والتقاطع إلا أن النماذج لمشار إليها تعتبر 

  . بين الأفراد داخل التنظيمات و المؤسسات 

و الشيء الذي ينبغي التأكيد عليه هنا هو أن الاتصال يبقى مستمرا ومتواصلا طالما 

) 23و22(متوازيين كما بين ذلك الشكلان) المنبه الاستجابة (كان موجودا التعامل 

محوران فإن ذلك يؤدي إلى انقطاع الاتصال وفساد العلاقات أما إذا تقاطع هذان ال

الإنسانية بين أطراف الاتصال من مختلف مستويات السلم الإداري ، وغالبا ما يكون 

التعامل تعبيرا عن المعانات من ضغط نفسي أو رفض لاشعوري للموقف أو الوضع 

  . القائم داخل المؤسسة 

وإن كانت نظرية تستند إلى " بيرن"مل للباحث قد يبدو جليا أن نظرية تحليل التعا

مفاهيم نظرية التحليل النفسي إلا أنها تقدم تصورات مبسطة لعملية الاتصال الذي 

كما تقدم أشكالا نموذجية لإنسان الاتصال المتواصل و  أكثر،يحدث بين الطرفين أو 

اجاته ،وكذلك المستمر الذي يساعد الفرد على التعبير الجيد عن حالته النفسية و ح

على تكوين علاقات إنسانية جيدة مع الأطراف الأخرى ، وذلك في جو يخلو من 

التشنج والنرفزة و الإرهاق النفسي و الجسمي ،بسبب تصادم وتقاطع الحالات 

ولا يفوتنا أن نشير إلى أن فهم ميكانزمات التعامل وفق هذه النظرية يمكن .النفسية

ملا من القيام بالاتصال الفعال ، وبتكوين العلاقات الفرد من حيث هو مسؤولا أو عا

الإنسانية القوية مع الأطراف الأخرى ، سواء أكان هذا الفرد مرسل أو مستقبل فهو 
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يعمل دائما على تفادي تقاطع التعامل ويسعى لتحقيق  التكامل في التعامل ، وإن كان 

  . تعامل الطرف الأخر يسعى بطريقة أو بأخرى لإحداث التقاطع في ال

كما  .الأسلوبو لا شك أن هذا يتطلب تدريبا و تشجيعا مستمرا على هذا 

يتطلب فهما عميقا حتى يكون بوسع كل واحد في المؤسسة من فهم الآخرين و 

معرفة دوافعهم وحاجاتهم ولعل من المفيد أن نخلص في نهاية الموضوع إلى أن فهم 

فهم بنية شخصية الغير و نماذج  لىعمهارات الاتصال الجيد في المؤسسة يتوقف 

" Rober"كما بين ذلك الدكتور ربير  المتقاطع،التعامل التكاملي و أنماط التعامل 

،وهذه الأمور تعتبر بدورها شرط ضروري لتكوين علاقات إنسانية جيدة مع 

أعضاء التنظيم والعاملين داخل المؤسسة ،وهذا يكشف مدى العلاقة القوية بين 

خاصة و العلاقات الإنسانية ضمن جماعات  ةالمؤسس في و الاتصالالاتصال عامة 

  . العمل و الإدارة 

الإدارة هذا وتقوم . نقوم بشرح و تحليل هذا الموضوع  ما جعلناو لعل هذا 

الحديثة على ترشيد العلاقات أي استخدامها لمصلحة العمل وفعاليته، وهذا الترشيد 

ات العمل وأفراد التنظيم، وموازنة البعد يتطلب ضبط العلاقات الإنسانية لجماع

الشخصي منها مه البعد الوظيفي، و بتعبير آخر لا بد من موازنة العلاقات الأولية 

  )47( .)البعد الموضوعي(مع العلاقات الرسمية )البعد الشخصي (

لكن ماذا نلاحظ في مؤسسات مجتمعنا ؟ لازلنا نلمح في أحيان كثيرة تسرب 

لأولية إلى العمل، وأسلوب ممارسته، هذه العلاقة الأولية تجعل أنماط العلاقات ا

الصلة أو العلاقة الشخصية بنفس أهمية العمل، أو هي تقوم على حساب الوقت 

المخصص للعمل، وفي العديد من الحالات نجد العمل يتم من خلال هذه العلاقات 

غير كافية تماما، وهنا تبدو العلاقات الوظيفية، والاتصالات الرسمية .الشخصية 

ونتيجة لذلك يفضل الجميع الاتصال الشفوي، والعلاقة وجها لوجه على الاتصال 

ويحاول كل موظف مهما كان موقعه أن يقيم علاقات شخصية مباشرة، ما : الرسمي

أمكن مع رؤسائه، و أصحاب القرار والسلطة في المؤسسة،لأن الاتصالات الرسمية 
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ة العاملين إلى العلاقات المباشرة التي تظل هي حاج-في تقدير البعض-يعشلا ت

ليس هذا فقط بل أن العلاقة الرسمية تبذو محبطة .الأسلوب المألوف في حياتنا 

للعامل ويعيش الاتصال الرسمي على أنه دليل نبذ أو أبعاد وتهميش أو إقصاء له 

ناة وألم، هذا الإحساس صعب الاحتمال نظرا لما يسببه من معا.عن المواقع المفضلة 

كما أـنه يعيش العلاقة الرسمية كتهديد لموقعه ومكانته إذ أن الضمانات هنا ليست 

تتوقف على مدى التقرب من -إتصالية-مادية أو قانونية، بل هي أساس علائقية

ويشاركه في -لقد تعلم أو أعتاد المواطن الجزائري-قوة العلاقة معه-الرئيس ومتانة

ن المكانة والمصلحة على حد سواء هو في مدى أن ضما-ذلك المواطن العربي

التقرب من صاحب النفوذ وصانع القرار وهو لذلك يصرف وقتا طويلا في مد 

  .جسور العلاقات الشخصية مع المسؤولين وذوي السلطة في المؤسسة 

لذلك الوسائل غير الموضوعية التي تمس مصلحة -يوظف–وقد يستخدم 

وره لم يعتد بما فيه الكفاية الاعتماد على بد -غالبا-العمل كما أن المسؤول

أنه في حالة تعطش للمعلومات تأتيه مباشرة من خلال علاقة . الاتصالات الرسمية

وجه لوجه مباشرة مع مصادر البيانات وهو في هذا قد يمس الهيكل التنظيمي 

 بمستوياته الرسمية ثم أن ذوي العلاقة مع المؤسسة يميلون بدورهم إلى الاتصالات

المباشرة بسبب إطمئنانهم الوحيد للعلاقات الأولية لأنها تحقق الثقة التي تتبع بدورها 

وهكذا تنتشر ظاهرة أو الرغبة في مراجعة .وصلابة هذه العلاقات ..... من مدى 

أو مقابلة المسؤولين المركزيين من قبل المرؤوسين حتى ولو لم تكن الأمور تتطلب 

و المرؤوس إلا إذا إتصل مع أحد مسؤولي مراكز ذلك حيث لا يطمئن المواطن أ

    )48(: ويترتب على هذا في الاتصالات مسائل عديدة أهمها .القرار والنفوذ

تفضيل الاتصال الشخصي على الاتصال الكتابي وهذا يؤدي إلى هدر الوقت  -1

   .والجهد رغم انه يحقق الثقة والطمأنينة لدى القائم بالاتصال

على الأقل صعوبة الالتزام بالتسلل الرسمي للعلاقات التي  عدم إحترام أو -2

يحددها الهيكل التنظيمي، في الرسائل الصاعدة من المرؤوسين إلى الإدارة العليا، 
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الأمر الذي قد يجعل الهيكل التنظيمي مجرد مسألة شكلية مخصصة لوضعها في 

  .ة ووحدتها وفعاليتهادليل المؤسسة وهذا طبعها له آثاره السلبية على تماسك المؤسس

ضخامة ما يعرف في علم الاتصال باسم الرسائل الاستهلاكية حيث نجد عادة أن  -3

الرسائل التي تتضمنها الاتصالات هي إما وظيفية موضوعية يطغى عليها الطابع 

الفني وتتركز أساس حول العمل أو رسائل إستهلاكية، تتركز حول العواطف 

 .ومعظم الرسائل العادية تتضمن العنصرين معا . شخصيةوالانفعالات والعلاقات ال

الاتصالات الشخصية نجد أن القسط الاستهلاكي -ولكن في العلاقات الأولية

أخيرا نقول أنه لا شك أن الرسائل .كبيرا جدا ولا تستدعيه ضرورات العمل 

شك أن ولا . الاستهلاكية ذات أهمية أكيدة في العلاقات الإدارية والإنسانية عموما

ولكن هذه الرسائل . الوقت المهدور في هذا المجال آنيا قد يكون وظيفيا مستقبلا

وهنا يجدر . يجب أن تضبط وترشد ضمن حدود وإلا اصبح العمل غير هادف 

. المسؤول في المؤسسة أمام تحد يتوقف على نتائجه مصير المؤسسة ونجاحها

مكنه الموازنة بين الاتصالات كيف ي: ويتخلص هذا التحدي في المعادلة التالية 

الشخصية وتنمية العلاقات الإنسانية الضرورية وبين الاتصالات الرسمية والعلاقات 

القانونية وصولا إلى الإدارة العلمية الفاعلة ؟ بكلمة أخرى كيف يمكنه الحفاظ على 

ة ذلك المناخ الإنساني ذي العلاقات الوثيقة، والحد من كثافة الرسائل الاستهلاكي

  القانونية التي تضعف العمل اكثر مما تقويه وتدعمه ؟

كما أتضح من هذا الفصل أن للإتصال الكتابي مقوماته وشروطه وأهدافه 

وفي هذا الإطار تبين لنا أن . التي تتطلب مزيد من الدراسة رغم ما تم الكشف منها

حسب طبيعة الاتصال الكتابي يؤثر ويتأثر على الدوام بالتنظيم الإداري، ويتغير 

  .الوحدات التنظيمية المنظمة له

كما حاول الباحث في هذا الفصل تقصى المشكلات والمؤثرات التنظيمية التي 

تواجه الوحدات الإدارية التي تتولى مهام الاتصال الكتابي، ولقد أعتمد أسلوب 

التحليل  وأحيانا المقارنة، محاولة لمعرفة ابرز التغيرات التي حدثت في إدارة 

لمؤسسة ومنها الجامعية، ولقد لاحظ  الباحث تحسنا في خدمات الوحدات الإدارية ا
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المسؤولة عن الاتصالات الكتابية، إلا أن بعض المشكلات ما زالت موجودة بعضها 

في مجال إطالة وتعقيد الإجراءات وبعضها كان سببه عدم إستخدام الأسلوب الإداري 

البحث مصدرا جيدا للباحثين في مجال  ويأمل الباحث في أن يكون هذا.المناسب

الاتصالات الكتابية ووحداتها التنظيمية والإدارية في المؤسسة الجامعية، كما يأمل 

في أن يساعد هذا البحث وحدات الاتصالات في المؤسسة عامة والجامعية خاصة 

وتنظيمها الإداري، ثم العمل على  اإجراءاتهعلى التعرف على نقاط الضعف في 

جتها وذلك لتحسين الخدمات التي تؤديها هذه الوحدات الإدارية للمؤسسة معال

  .الجامعية وللمتعاملين معها 

  : معوقات فعالیة الاتصال في المؤسسة الجامعیة الجزائریة:6.6
لقد اقتضى التطور الاقتصادي والثقافي في الجزائر إلى إنشاء الكثير من    

نوعة والمختلفة التي تساهم في تنمية المؤسسات ذات الأنشطة والتخصصات المت

البعد ، وتحقيق سياستها التنموية حيث شرعت في تطبيق إصلاحات اقتصادية 

وثقافية عميقة في إطار برنامج النمو الاقتصادي والاجتماعي ،بعد أن طبقت اقتصاد 

ويظهر ذلك جليا في . )1967(، سبقتها سياسة التصنيع منذ  )1998(السوق منذ 

تمادات مالية ضخمة لاستثمارات اقتصادية وثقافية واجتماعية تضمنها تخصيص اع

عدة مخططات حيث نال قطاع التعليم إلى جانب الصناعة أكبر الاعتمادات المالية 

وهذه العناية ظهرت بوضوح في السياسة  تقريبا،من ميزانية الدولة في كل سنة 

أعطت الأولوية للتعليم الاقتصادية والاجتماعية المتبعة من طرف الدولة حيث 

والاقتصاد وخاصة منه قطاع الصناعة وما لجامعات والشركات الكثيرة والكبرى إلا 

وذلك بفضل العدد .الدولةدليلا على تلك السياسة الاقتصادية القوية التي انتهجتها 

        .والعمالالهائل من الطلبة 

ت الوقت فمن حقه أن وإذا كانت الفكرة بأن العامل هو المنتج والمسير في ذا

يكو على جانب كبير من معرفة ما يدور في المؤسسة التي يعمل فيها وأن يحضى 

بجميع المعلومات التي تخص مؤسسته ، ويكون طرفا فاعلا في نشاطات وعلاقات 
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المؤسسة ، وهذا لا يتحقق إذا كان هناك نظاما فعالا للاتصال يسري في جميع 

موظف ، أستاذ (ولا يسمح بأن ينال كل فرد ) ارجيةالداخلية والخ(جوانب المؤسسة 

قسط وافر من المعلومات ويربط أوامر الإدارة بتنفيذ العاملين كما ) ، طالب ، عامل

يربط شكاوي العاملين واقتراحاتهم بمواقف الإدارة ، وأن تكون هناك وسائل اتصال 

سة وفئات مناسبة تساهم في نقل المعلومات وتدفقها بين جميع وحدات المؤس

جمهورها الداخلي والخارجي بما يدعم علاقة مجتمع المؤسسة الجامعية ببعضه من 

كما . جهة وبالإدارة من جهة أخرى على جانب تدعيم علاقته بالمحيط الخارجي 

يسمح هذا النظام من الاتصال بوجود هدف مشترك لفئات مجتمع المؤسسة 

رد بحرية الاتصال بأي طرف أو الجزائرية تحت تنظيم ديمقراطي يشعر فيه كل ف

غير أن الإجراءات .جهة أخرى ، بما يجعل الاتصال بالآخرين سهلا وفعالا

البيروقراطية التي كثيرا ما تسود الإدارة الجزائرية حال دون ذلك ، فإذا كانت 

قوانين إدارة المؤسسات الجزائرية قد وضعت الجميع متساوين أمام القانون ، فإن 

ذين استغلوا مناصبهم لأغراض شخصية جعلتهم يعيشون فوق بعض الأشخاص ال

تحصل عليها ، فكثير مإمكانياتهم ، ويتمتعون بامتيازات لا يستطيع العامل العادي ال

ما يرفض هؤلاء أخذ المعلومات من مرؤوسيهم لكونهم مسؤولين ، وذلك نابع من 

المعلومات وليس اعتقاداتهم بأن دورهم يقتصر على إعطاء الأوامر والتعليمات و

العكس ، كما أنهم يعتقدون أن مرؤوسيهم غير قادرين على الإدلاء ببيانات مفيدة 

تخدم مصالح المؤسسة وأهدافها ، غير أن الحقيقة تكمن في أن هؤلاء ليست لهم 

فإذا كان الأمر . الثقة الكاملة في قدراتهم على تحليل تلك البيانات والاستفادة منها 

وذلك  الصاعد،ل يكون هنا أمرا غير وارد البثة خاصة الاتصال كذلك فإن الاتصا

للمشاكل التي تنجم عنه وتعوق سريان مفعوله بين المسؤولين والمرؤوسين تحفظا 

وإذا . من الرؤساء على مناصبهم وسلطتهم كقيادة وخوفهم من مناقشة العاملين لهم

فإنه يمكن  الجزائرية، كنا بصدد الحديث عن معوقات الاتصال في المؤسسة الجامعية

هي وحدها التي  الصاعد،اعتبار المشاكل التي تصاحب الاتصال الكتابي خاصة منه 
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بل هناك معوقات  والخارجي،تعيق سير اتصال المؤسسة على المستوى الداخلي 

  .         أخرى تتسبب في وجود مشاكل متنوعة ومختلفة منها 

. علق بالفهم والانتباه والاهتمام وتفسير الكلام التي تت :المشاكل النفسية والذهنية / أ

فكثيرا ما تعاني الكلمة الواحدة الصادرة من إدارة المؤسسة معاني مختلفة بالنسبة 

، حيث يفسرونها حسب استيعابهم وفهم لما يسمع ولما يقرأ ) المرؤوسين(للعاملين 

سرة مستوى تعليم وتدريب كل شخص وفئة من الأ ويشاهد وهذا يرجع إلى

                             )49().الجزائرية المؤسسة(الجامعية

مثلا من العاملين التابعين له أن يزيدوا ) المشرف(فإذا طلب المسؤول المباشر      

من سرعتهم في العمل ، قد يرى في هذا الطلب العامل المجد الواثق من قدراته 

مل غير المجد تهديدا وظلما أو تعسفا من تحديا وجدية مبالغ فيها ، بينما يرى فيه العا

وهذا في نظرنا راجع إلى طريقة نقل فكرة الطلب إلى ) المشرف(جانب المسؤول 

هؤلاء العاملين ، لأن الاتصال الفعال كثيرا ما يتطلب تعليم وتدريب على استقبال 

ظره المعلومات وطريقة نقلها ، كما قد يفهم العامل المعلومات على ضوء ما كان ينت

   )50(.أو يتوقع أن يسمعه بعيدا عن المعنى الحقيقي للمعلومات 

فإذا كان من مبادئ نظام الإدارة في المؤسسات الجزائرية إعطاء حق المشاركة 

للعامل في منع القرار وإدارة عمليات الاتصال وكل ما يجري في المؤسسة ، فعلى 

فكرة إلى ذهن العامل العامل أن ينتظر ذلك ، وعلى المسؤول أن يوصل هذه ال

بطريقة ذات هدف ومعنى في ظل نظام للاتصال يأخذ في الاعتبار جميع الاحتمالات 

بمعنى . الخ .....حول كيفية توصيل تلك الفكرة التي تجسد قرارا أو أمرا أو تعليمة 

وأن . يجب على أي مسؤول إذا أراد توصيل رسالة ما علية أن يحدد بدقة أبعادها 

بحيث لا يكون مسؤول عن المشاكل التي . لدى المستقبلين من العمال يتوقع فهمها 

عوبات ومعوقات في الاتصال تنجم عن هذه العملية ، كي لا يشعر العمال بوجود ص

وقد يخلط البعض بين الحقائق والإشاعات في الاتصال ، فقد ينشر عامل في قسم .

سعها واستعمالها لوسائل معين أن إدارة المؤسسة تنوي توظيف عمال جدد نظرا لتو

، ويؤكدون على أنها ) جديدة(اتصال متطورة أو تطبيقها لأنظمة إدارية عصرية 
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جاءت من الإدارة ، وأول ما يتأثر بهذه الإشاعة هم العمال والفئات الأخرى البعيدة 

وذلك خوفا عن حقوقهم ومصالحهم وإذا كان ) أو السلطة(عن مصدر اتخاذ القرار 

فإن كثير ما يحدث شيء من هذا القبيل في واقع المؤسسة الجزائرية  هذا مجرد مثال

   )51(.ومنها الجامعية مجال الدراسة 

وإذا كانت اللغة إحدى الركائز الأساسية لعملية  :المعوقات الناجمة عن اللغة / ب

الاتصال ، فإن صعوباتها كثيرا ما تضعف الاتصال وتعقده من خلال تشتيت ذهن 

امع ، وتشوش انتباهه على فهم محتوى الرسائل من توجيهات القارئ أو الس

فبعض أعضاء الأسرة الجامعية .الخ،الموجهة إليه من الآخرين...وتعليمات وقرارات

بمختلف فئاتهم ، كثيرا ما تنقصهم القدرة على فهم محتوى العملية الاتصالية نتيجة 

حين أن المسؤولين لا  لضعف أو لاختلاف لغاتهم وتكوينهم المهني والثقافي ، في

يراعون أثناء اتصالاتهم بهؤلاء مثل هذه المشكلات والصعوبات التي قد تكون أحيانا 

على مستوى كبير من التعقيد والخطورة ، إذ يستعملون مصطلحات أو لغة لا 

تتماشى مع مستواهم اللغوي والتعليمي ، مثل مخاطبة العامل أو الموظف العادي أو 

عب أو بلغة لا يفهمها كاللغة الفرنسية أحيانا أو العكس بالنسبة مكاتبته بأسلوب ص

لمن تلقوا تكوينا باللغة الفرنسية فقط فمن خلال اعتماد المسؤول على لغة لا يفهمها 

أعضاء جمهوره ، فهو فقي نظرهم يعيق عملية الاتصال ، حتى ولو كان هدفه 

تصال عليه أن يوصل وفي تقديرنا لكي يتجنب المسؤول معوقات الا. عكس ذلك 

الفكرة أو الرسالة الاتصالية باللغة التي يفهمها الجميع أو كل فرد أو فئة على حده 

وذلك بمراعاة التعدد والتفاوت اللغوي ، وذلك بتجنب الغموض والتسرع في الحوار 

  .     أو الصعوبة والتشكيلة المفرطة في الرمزية في الكتابة 

نجد عدم قدرة  :باتصال المؤسسة ووسائله وفعاليته ومن المعوقات التي تتعلق/ ج

الإدارة في بعض الحالات على تحديد أهدافها بوضوح وشرح خططها وإبلاغها 

للمعنيين من أفراد وفئات المؤسسة ، وكذلك عدم رغبتها في الإجابة على أسئلة 

د العاملين أو المرؤوسين والرد على طلباتهم في الحصول على المعلومات أو الر

فالعامل أو المرؤوس عامة من حقه وواجبه في  )52(.على مراسلاتهم وشكاويهم 
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إلا أن الطريقة ...الوقت نفسه معرفة أهداف مؤسسته ومشاريعها وتطلعاتها

المؤسسة لا تسمح له بذلك ) أقسام ووحدات(البيروقراطية خاصة في بعض أماكن 

وكأنها ملكية خاصة لهم لا حيث يتصرف بعض المسؤولين بأن الإدارة أو المؤسسة 

يجوز للعامل أو الموظف العادي أن يتطلع على أمور تخص إدارة المؤسسة ومهامها 

باعتبارها أسرار إدارية أو تقدم له في غير وقتها أو بعد إخضاعها للتصفية 

وإذا رجعنا إلى أبعاد ومقاصد القوانين الجديدة لإدارة المؤسسات الجزائرية .والانتقاء

لجامعية في ظل الإصلاحات الأخيرة ، نجد أن هناك تكامل بين أسلوب ومنها ا

التنظيم المتبع ونمط الاتصال الذي يجب استخدامه متحاشية في ذلك المركزية التي 

ذلك أن .ك الذي تتطلبه اللامركزية تتطلب أسلوب خاص للاتصال يختلف عن ذل

بلات والتقارير والأشرطة استخدام الوسائل المناسبة للاتصال كالاجتماعات والمقا

وأجهزة الإعلام الآلي كثيرا ما يسهل الاتصال ويزيد في فعاليته ، في حين أن نقص 

هذه الوسائل والأجهزة المتطورة المناسبة كثيرا ما يؤدي إلى ضعف الاتصال 

وصعوبة استعماله من طرف معظم فئات وأفراد حجز المعلومات من طرف أعضاء 

ى ضعف الاتصال وصعوبة استعماله من طرف مختلف فئات الإدارة وهذا يؤدي إل

المؤسسة خاصة الفئات البعيدة عن الإدارة ومراكز اتخاذ القرار إلى جانب عدم 

اضطراب العلاقات بين فئات المؤسسة وظهور الفوضى بسبب عدم تحديد جهات 

  . )53(الاتصال ومصادر الحصول على المعلومات اللازمة 

الأساتذة أو نقابة العمال أو اتخاذ الطلبة قد حدد اللقاءات فإذا كان مثلا مجلس 

الدورية والاجتماعات التي يمكن لهم عقدها مع الإدارة وأخذ المعلومات اللازمة منها 

مرة أو مرتين كل شهر ، فإننا كثيرا ما نجد نوعا من عدم الالتزام سواء من طرف 

ليلنا لعدم التزام الفئات غير الإدارة أو أحيانا من طرف هؤلاء المرؤوسين ، وتح

في المؤسسة ، يرجع إلى عدم اقتناعهم في الغالب بفائدة هذه ) المرؤوسين(الإدارية 

) الإداريين(اللقاءات وقيمة المعلومات التي توفرها ، ويرجع عدم التزام المسؤولين 

بتلك الاجتماعات حسب ما ثبت ميدانيا إلى تبريرات قد تكون صالحة لعدم وجود 

اعات مخصصة للاجتماعات أو لتشبت المسؤولين بضيق الوقت والتزاماتهم ق
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الإدارية إلى جانب تقدير الظروف لأحوالهم الشخصية وتمسكهم بالإجراءات الإدارية 

مع عدم الرغبة في إتاحة الفرصة للفئات غير الإدارية ) السلم الإداري(

كل المشاكل التي تنجم عن وفي رأي الباحث أن  .في الحوار والنقاش ) مرؤوسينال(

عدم تبني نظام فعال للاتصال ترجع أسبابها بالدرجة الأولى إلى الطريقة 

البيروقراطية لبعض المسؤولين في إدارتهم للأمور وتخليهم عم قواعد الديمقراطية 

في العمل والتنظيم ، وحتى تتحقق الديمقراطية في التعامل في سائر العلاقات بين 

لمؤسسة بما يحقق الثبات والانتظام في نسق الأدوار والتغير في نسق الإدارة وفئات ا

  .                           )  54( التنظيم 

وفي هذا الإطار أثبتت بعض الدراسات الاجتماعية والإعلامية أن انفصال الاتصال 

ة عن التخطيط والتنفيذ ، إنما يؤدي إلى وجود الخلل في التنظيم والعمليات الإداري

الأساسية التي يمكن أن تتم في فضاء المؤسسة الجزائرية ، مما يؤثر سلبا على 

طبيعة ميكانيزمات علاقات العمل الأمر الذي قد يفجر الصراع ويخلق مظاهر التوتر 

وردود الأفعال العنيفة التي تصاحبها النزاعات بين سائر فئات مجتمع المؤسسة 

جة أداء المؤسسة ولكن التنظيم الرشيد يقوم الجامعية الجزائرية مما ينعكس على در

بحل الصراع والتوتر،ويعمل على تحقيق التوفيق بين أهداف العمل العادي والإداري 

ورفع مستويات الأداء الإداري للمؤسسة ، و لذلك كان من أهم وظائف ممثلي العمال 

مشكلات ة هو حل اليوالفئات الأخرى من نقابة أو مجلس الأساتذة أو اتخاذ الكل

المطروحة والتفاوض مع الإدارة من أجل تلبية حقوق أتباعهم وهذا يفرض تطبيق 

برامج وللإعلام وخلق قنوات وأساليب للاتصال بأشكاله الداخلي والخارجي 

ويلاحظ أيضا أن من معوقات الاتصال في المؤسسة .   يالشخصي والجماهير

  . الجزائرية ومنها الجامعية مجال الدراسة 

بحيث ينال  :ف الاهتمام بالحقوق الفردية في الاتصال والإعلام في المؤسسةضع/ د

كل فرد وتنال كل فئة حقها من الإعلام والمعلومات ووسائل ذلك لأن الاتصال 

أصبح من المتطلبات الأساسية للمؤسسات العصرية وينطوي الحق في الإعلام 

  :                   والاتصال على ما يلي 



www.manaraa.com

 الاتصال الكتابي مقوماته وأهميته الإدارية والإنسانية في المؤسسة الجامعية الجزائرية.... الفصل السادس               

أي حق العامل والأستاذ والطالب في أن تعطي له : ق في المعرفة ـ الح1   

المعلومات التي يحتاجها ، وأن يسعى إليها بالطريقة المناسبة له ، وبالأخص عندما 

تؤثر إيجابيا على قوة شخصيته وتحسن عمله والمشاركة بفعالية في غدارة الأمور 

ولكن كثيرا ما ينتهك هذا الحق . واتخاذ القرارات باعتباره طرفا في عملية الاتصال 

أو ترويج معلومات ) المرؤوس بصفة عامة(بحجب المعلومات عمدا عن العامل 

  .              مزيفة أو مشوهة مما يخلق جوا غامضا ومشحونا بالتوترات والانفعالات 

أي أن يعطي الحقيقة للآخرين كما يراها : ـ الحق في التعبير عن ذاته وحاجاته 2  

  .                            شكاويه ومطالبه وتطلعاته  عن

لأن الاتصال الحقيقي ينبغي أن يكون عملية غير محدودة : ـ الحق في المناقشة 3

النتائج والأبعاد فهي تتضمن التفكير والاهتمام والانفعال الإيجابي والنقاش 

ال والأفراد ، ويمكن والاستجابة ، ويؤمن هذا الحق الانسجام والتنسيق وبين الأعم

كل عضو في الجماعة الكبيرة للمؤسسة من التأثير الإيجابي في بناء وتنفيذ القرارات 

  .  وسة التي يتخذها المسؤولونبال

ـ المبادرة والمشاركة في الاتصال من نقل واستقبال المعلومات حول الأفراد 4

       .              والأعمال في الظروف العادية وغير العادية 

وعلى كل حال فمعوقات الاتصال في المؤسسة الجزائرية والجامعية منها 

كثيرة ومتعددة في حقيقة الأمر ولا يتسع المجال هنا لحصرها ، ولذلك التقينا بذكر 

  .         ) 55( ما رأيناه جدير بالبحث والمناقشة مثل 

  . احتكار المعلومات ووسائل نقلها *

الأسرة الجامعية أو ) أفراد وفئات(لتمييز فيما بين مكونات بيروقراطية الإدارة وا*

  .                             مجتمع المؤسسة الجزائرية 

  .       عدم وجود تنسيق كافي وتكامل بين فئات وأساليب الاتصال *

                                                      ) .      عمال، أساتذة ،طلبة مسؤولين(التفاوت اللغوي والثقافي فيما بين فئات المؤسسة *

) .                                      عمال وإداريين(وجود حواجز نفسية ومهنية بين المسؤولين والمرؤوسين *
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  .  المركزية المفرطة في تخزين المعلومات واتخاذ القرارات *

بسبب اختلاف المصالح والمواقف بين تعدد مظاهر الصراع وتزايد شدتها أحيانا *

  .                        فئة المسؤولين والمرؤوسين 

وخاصة منها  ،وخلاصة القول إن المجتمع الجزائري بمؤسساته المختلفة     

الجامعية في ظل تجربته التنموية المضطربة ، عرف تطورا عميقا في ميدان الإدارة 

ثاره الواضحة على سلوك أفراد الجمهور الداخلي والاتصال ، وكان لهذا التطور آ

للمؤسسة وعلاقتهم بالإدارة ، وامتدت لتشمل المؤسسات الأخرى التي تمثل المحيط 

.                                          ومن هذا المنطلق جاء هذا المبحث . الخارجي للمؤسسة والمجتمع العام 
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  عــسابالل ــالفص

التوجیھ والرقابة اتصال المؤسسة و  
  المؤسسة الجزائریة واقع في

  
  .تعریف التوجیھ :7.1
    .في المؤسسة الجامعیة التوجیھ و مبادئ الإدارة :7.2
   .زائریةة الجمتطلبات التوجیھ في ظل اتصال المؤسس :7.3
   .المؤسسة الجزائریةالرقابة كمظھر للاتصال في  :7.4
  تعریف الرقابة  :7.4.1

 أسس الرقابة   :2.4.7
 خطوات الرقابة  :7.4.3
 وسائل الرقابة  : 7.4.4
 أنواع الرقابة  : 7.4.5
 في الرقابة الفعال و علاقتھ بالاتصال مو مزایا نظاشروط  : 7.4.6

   .ة الجزائریةالمؤسس
   .رقابة و قیاس الأداءال: 7.4.6.1
  في الرقابة  ئجعرض المقارنة و النتا قرط: 7.4.6.2
   .في المؤسسة الجزائریة دارة الأفرادإالرقابة و : 7.4.7

  لــــش الفصـــــھوام            
  

  

  

  

تعتبر عملية التوجيه و الرقابة من الوظائف الإدارية الهامة التي يقوم بها أعضاء 

ا فريق الإدارة و في مقدمتهم المدير في المؤسسة مهما كان حجمها و طبيعة نشاطه

و مجالها، و تنطوي هاتين العمليتين على كل الأنشطة التي صممت لمساعدة 

المرؤوسين من جهة و تشجيعهم من جهة أخرى على العمل بكفاءة و فعالية في كل 

كما ينظر إلى مثل هذه العمليات على أنها وظيفة مستمرة . فترات و ظروف العمل

كما . سواء أكانت عامة أو خاصةلصنع القرارات و تجسيدها، في أوامر و تعليمات 
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تعتبر هاتين العمليتين من الوظائف الصعبة، و يرجع سبب صعوباتها إلى أن 

المسير أو المدير يتعامل مع أفراد بشرية ، و هم قوى مركبة و يختلفون في 

شخصياتهم و ميولهم و قدراتهم و أهوائهم التي قد تتفق مع أهداف المؤسسة و قد 

أن يكون يقضا و متفهما ) المدير(ا يتطلب من المسؤول تتعارض معها، و هذ

لهؤولاء الأفراد حتى يتمكن من توجيهم كموارد بشرية وجهود إنسانية و مراقبتهم 

  .بذكاء حتى يحقق أهداف المؤسسة التي يمثلها و يرأسها

كتسبها عملية التوعية و الرقابة في إدارة المؤسسات و إدارة تو لهذه الأهمية التي 

 فراد إرتأينا تخصيص فصل لهذا الموضوع نحاول تحليل أبعاد و أهدافالا

متطلبات و أثر ذلك مع إبراز العلاقة بين هذه العمليات وعملية الاتصال التي و

 :تعتبر مصدر كل عملية تنظيمية و إدارية مستهلين هذا الفصل بما يلي

  : تعریف التوجیھ : 1.7
والتنظيمية التي تحكم علاقات عمل الأفراد يعتبر التوجيه من العمليات الإدارية 

والجامعات سواء في المؤسسات الرسمية ، وتزداد أهمية هذه العملية في المؤسسات 

وتوجيه الأفراد أثناء العمل تمكن هؤلاء من طرف القائمين . الكبيرة والحديثة النشأة 

وإنجازا ت بعملية التوجيه من إدراك المشكلات وحلولها وبالتالي اتخذ القرارا

، وهذا يعطي لكل فرد يتلقى توجيها في موضوع ما إمكانيات التعلم  للأعما

والتدريب ،ويقوم التوجيه ويتوقف نجاحه على طبيعة الاتصال ووسائله السائدة في 

المؤسسة أو الجامعة ويشترط في التوجيه أيضا أن يكون واضحا وناشئا عن قيادة 

لا تنشأ الخلافات والفوضى في العمل موحدة حتى لا تضعف سلطة المؤسسة و

ويمكن بوجه عام تعريف التوجيه بأنه عملية تهدف إلى إدارة وإرشاد .والإدارة 

مجموعة من الأفراد يعملون تحت قيادة أو إشراف فرد أو هيئة إدارية قصد تمكينهم 

  .                                من أداء أعمالهم بمهارة 

ة تتم بين فرد وآخر أو بين فرد مسؤول وجماعة داخل نسق أو هو عملية إنساني

تنظيمي معين بهدف تحقيق أهداف أو أعمال معينة يقتضيها عمل التنظيم من أجل 
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استمراره وتكامله مع غيره من هياكل ووحدات تنظيمية بصفة مؤقتة أو دائمة 

                                             :وبهذا يتميز التوجيه  بعدة أمور منها .نسبيا

 .                                             أنه عملية اتصال في الأساس  - 1 

  ) .          قانونية(أنه يصدر من سلطة يمثلها شخص أو جماعة  - 2 

 .  أنه يستهدف تحقيق مساعدة الغير على التكيف مع موضوع ما أو وضع معين  -3

 .                                 هارة في القيادة والإدارة أنه يتطلب خبرة وم -4

ومن جهة أخرى ترتبط عملية التوجيه كعملية أساسية من العمليات الإدارية الكبرى 

بالعمليات الأخرى كالتخطيط واتخاذ القرار والتنسيق حيث يؤثر في هذه العمليات 

ضمن الإشراف المباشر أو الغير  والتوجيه يدخل.والمهارات ويتأثر بها سلبا وإيجابا

مباشر،وحتى يكون فعالا ومفيدا فلا بد من أن يكون القائم به يحسن مهارات 

الاتصال ومتطلباته بالدرجة الأولى إضافة إلى امتلاك صاحبه معرفة تامة 

.                                     بالموضوع الذي ينصب حول التوجيه وكذا الشخص المعني به 

  :  في المؤسسة الجزائریة التوجیھ و مبادئ الإدارة 2.7
خلصت الدراسات في مجال الإدارة و التنظيم إلى أن هناك مبدأين هامين في إدارة 

المؤسسات يحكمان عملية التوجيه حتى تصبح هذه  الأخيرة ذات جدوى و تأثير في 

  )1(ترقية الإدارة و هما

   .مبدأ تجانس الأهداف -1

  .أي وحدة الأمر و التوجيه) الرئاسة(مبدأ وحدة السلطة  -2

  : الأهداف  سمبدأ تجان - 1

حيث يقوم هذا المبدأ على أساس أن فاعلية . و يتعلق هذا المبدأ بغرض التوجيه 

التعاوني مع ) العمل(التوجيه تتوقف على مدى تجانس أهداف الفرد في النشاط 

فالأفراد الذين يعملون في . ة العمل التي ينتمي إليها أو يتعامل معهاأهداف جماع

المؤسسة تكون لهم أهدافهم ، يعملون على تحقيقها، و قد تختلف هذه الأهداف من 

تحقيق فرد لآخر، كما أنها قد تختلف مع أهداف المؤسسة نفسها، إلا انه من المهم 
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ادت الفوضا و فسدت العلاقات أهداف المؤسسة التي أنشئت من أجلها، و إلا س

لذلك . الانسانية و المهنية التي يحكمها و يغديها نظام الاتصال الذي يسود المؤسسة 

في  ةيجب تجانس أهداف الأفراد العاملين مسؤولين و مرؤوسين مع أهداف المؤسس

الوقت نفسه و أن يسهم كل فرد بفعالية في تحقيق أهداف المؤسسة ، و يمكن تحقيق 

  .ن طريق نظام الحوافز الذي هو مجال بحث آخرذلك ع

  :وحدة الأمر و التوجيهأي ) الرئاسة(مبدأ وحدة السلطة  - 2

و هذا مبدأ يقوم . الهامة التي تعتمد عليها وظيفة التوجيه و يعتبر أيضا من المبادئ 

على أساس أن يكون للمرؤوس رئيسا واحد و ليس أكثر يتلقى منه الأوامر و 

حيث تبين أن الأشخاص المرؤوسين يتجاوزون و يتجاوبون أكثر .الخ. ..التعليمات 

عندما يوجهون بواسطة رئيس واحد، و مثل هذا التوجيه يساعد على تجنب تقسيم 

جدها وو هذه الحقيقة )2(.الولاء لأكثر من رئيس، و يتجنب الأوامر المتعارضة

يث من خلال البيانات الباحث ماثلة في واقع المؤسسة الجامعية مجال الدراسة ، ح

الميدانية التي تم جمعها بصحيفة الاستبيان و المقابلات و معالجتها إحصائيا ، تبين 

أن نسبة معتبرة من أفراد المجتمع المبحوث يحبذون تلقي الأوامر و التعليمات من 

مسؤول واحد حتى تتحدد مسؤولياتهم بدقة ، و يزداد التفاهم ، و يسهل تقييم الأداء و 

ح الاتصال مكثفا و مفهوما بما ينعكس إيجابيا على تحقيق أهداف العاملين و يصب

إذ أسفرت النتائج على أن معظم المبحوثين من الجنسين من كلا .المؤسسة معا

الموظف أو المستقبل من الجامعتين و بغض النظر على مستوى السلم الإداري، إن 

كون الرسائل الاتصالية الواردة أعضاء الجمهور المتعاملين مع الإدارة يفضل أن ت

عند شخص أو جهة واحدة و  محددة و موحدة) المسؤولين(من أعضاء الإدارة 

ن ذلك يساعد كثيرا المرؤوس أو الشخص على الفهم و السرعة في أداء لأمعروفة 

وظيفته و الإهتداء إلى حلول المشكلات التي تحدث في سياق ظروف العمل اليومي 

  : وضح هذه النقطة بلغة الأرقامو الجدول التالي ي

موقف أفراد العينة من مبدأ وحدة الرئاسة في تلقي يوضح ) 11(الجدول رقم 

  ) التوجيه(الأوامر و التعليمات 
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  %النسبة   التكرار  الفئات  المتغير  المؤسسةالجامعية

هل تفضل أن يوجهك   باجي مختار عنابة 

  شخص واحد؟ 

  %33.33  500  نعم 

  %13.33  200  لا 

هل تفضل أن يوجهك   منتوري قسنطينة 

  شخص واحد ؟ 

  %43.33  650  نعم 

  %     10  150  لا 

  %   100  1500  المجموع 

 

من مجموع أفراد ) % 76.66( أن و ما يمكن أن نستقرؤه من هذا الجدول هو

التوجيه من شخص  المجتمع المبحوث من المؤسستين الجامعيتين يفضلون أن يكون

وكان تبريرهم لذلك حسب ما جاء في  ،واحد و ليس أكثر من ذلكأو مسؤول 

وحدة السلطة تساعد المرؤوس على أداء مهامه بدقة  نالمقابلات المدعمة للاستبيان أ

اته و فوق كل ذلك يسمح هذا المبدأ بتحقيق الأهداف وصر قنقمع سهولة الاتصال و 

  .المؤسسةالخاصة و العامة و هذا أساس نجاح 

   :اتصال المؤسسة الجزائریةلبات التوجیھ في ظل متط :3.7
و حتى تحقق عملية التوجيه الهدف منها، يجب أن يتحقق نوعين من المتطلبات و 

ذلك أساسا بتفعيل و تنشيط نظام الاتصال يكون توفير المعلومات الضرورية : هما

   )3(.المؤسستي إلى جانب المطلب الثاني و هو إصدار الأوامر

إذ يستلزم التوجيه السليم معرفة الفرد لعمله و   : لمعلومات الضروريةتوفير ا  -أ

بيئة هذا العمل التي تقوم على مقومات و مشكلات العمل اليومي فكلما زادت معرفة 

لذلك . بعمله وواقع المؤسسة كلما زادت فعاليته و هذا بشكل كبير) الموظف(الفرد 

ضرورية للأداء الجيد، ثم العمل على يجب على الاداري أن يحدد بدقة المعلومات ال

. لمرؤوسين سواء عند بداية إلتحاقهم بالمؤسسة أو أثناء العمللتقديم هذه المعلومات 

و . و قنواته المطبقة من إدارة المؤسسة هو هذا طبعا بفضل نظام الاتصال بوسائل

هذا الوضع يتطلب من المدير أن يخصص وقتا كافيا للمرؤوس، لكي يقدم له 

الضرورية، سواء تلك التي تتصل بعمله، أو تلك التي تتصل بعلاقته علومات الم
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العمل، و كذلك أسلوب تقييمه لتحديد كفاءة الأداء و سرعة  بالآخرين ،وأسلوب أداء

  .التنفيذ

في الإدارات و تسيير ) المديرين(يستخدم عادة المسؤولين :إصدار الأوامر- ب

سواء لممارسة نشاط معين أو لتعديل هذا  المؤسسات الأوامر لتوجيه المرؤوسين،

و إذا كان إصدار الأوامر من إختصاص المدير . النشاط أو وقفه إذا كان غير سليم

أو المسؤول الأول، فإن المرؤوسين عليهم إطاعة هذا الأمر و الامتثال له، و تنفيذ 

قيات و هذا طبعا في حدود القانون و قواعد العمل و أخلا. ما يتضمنه هذا الأمر

كما لا يعني أن هذه الطاعة إلغاء حق الموظف المرؤوس في المناقشة و . المهنة 

كل فرد في موقعه داخل الهيكل التنظيمي من لإبداء الرأي أحيانا بما يتيح الفرصة 

الإبداع و التحديد، و المبادرة في الاتصال مع العلم أن هناك خصائص معينة للأمر، 

رئيس ، و يلتزم بها عند إصدار أوامره إلى  يجب أن يدركها كل مدير أو

  .)4(المرؤوسين و من هذه الخصائص على سبيل المثال لا الحصر

أن يكون الأمر معقولا و قابلا للتنفيذ، و هذا يعني أن يكون المرؤوس لديه -1

  .القدرة على تنفيذ هذا الأمر

وض و السؤال في بحيث لا يترك مجالا للغم: يجب أن يكون الأمر كاملا و نهائيا-2

 .ذهن المرؤوس، بدون أن يجد إجابة حول العمل المطلوب تأذيته

يجب أن يكون الأمر واضحا بالنسبة للمرؤوسين، ذلك حتى يضمن الرئيس أو -3

المدير تنفيذ ما هو مطلوب من هذا الأمر بالفعل من طرف المرؤوس و هذا لا يتأتى 

 .إلا بوجود إتصال فعال

على الرغم من ان هناك وجهات نظر مختلفة حول كتابة : وبا أن يكون الأمر مكت-4

الأمر، حيث يرى البعض عدم كتابة الأمر في حالة دوام العلاقة بين الرئيس و 

 حالبسيطة التي يتعلق بها الأمر، إلا أن الرأي المرجالمرؤوس، كذلك في المسائل 

رض للنسيان ، و حتى أن تكون الأوامر مكتوبة ، و ذلك حتى لا يساء فهمها، أو تتع

و هذه . و كذلك في المسائل الهامة أو المعقدة .يسهل الرجوع إليها عند الحاجة 
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ول الباحث قياسها و إستقرائها ميدانيا، و أسفرت نتائج الدراسية على أن االمسألة ح

هناك شبه تطابق بين هذه الحقيقة النظرية و الواقع كما يتحدد في مواقف المبحوثين 

مبحوث أن المسائل و المشكلات )  1125(بما يقابل )  % 75(حوالي حيث أكد 

الهامة، يجب أن ترد مكتوبة من خلال إستعمال إحدى وسائل الاتصال الكتابي في 

أما المسائل البسيطة أو المألوفة و الروتينية فيمكن أن يكتفي بنقلها و  ،المؤسسة

راف الاتصال بغض النظر عن إرسالها شفويا بين الرؤساء و المرؤوسين أو بين أط

صفة المرسل و المستقبل سواء أكان رئيسا أو موظفا و سواء أكان عميلا أو متعاملا 

من مجموع ) % 25(مبحوث بما يعادل ) 375(إكتفى حوالي في حين مع الجامعة 

لأن الادارة  ،المجتمع المبحوث أن الكتابة شرط ضروري في كل الأمور الادارية

تعامل باللغة المكتوبة حتى تأخذ صفة الرسمية  و الإلزام و تتميز عن اليوم أساسها ال

  .التصرفات و المعاملات العرفية الأخرى غير الملزمة قانونيا في غالب الأحيان

هذا و حتى يتحقق الهدف من عملية التوجيه فلابد من توفر عنصرين لهما أهميتهما 

القيادة و الاتصال إلا أن : هما  في تنظيم و إدارة المؤسسات و إدارة المؤسسات و

ين سبق التعرض لهما في فصول السابقة لهذا لا يسمح المجال و هدين العنصر

  .المنطق العلمي التعرض لهما هنا

  

  : المؤسسة الجزائریةالرقابة كمظھر للإتصال في  :4.7
تعتبر الرقابة من الوظائف الادارية الهامة ، لأن الاختبار الحقيقي لنجاعة و   

. فعالية الادارة، يبدو فيما تحققه من نتائج معينة في ضوء ما كان يستهدف تحقيقه

لذلك تبدو أهمية الرقابة في مضاهاة هذه النتائج التي تم تحقيقها، بالاهداف التي 

  .ريب و المتوسط و البعيدقكانت موضوعة و مسطرة لتحقيقها على المدى ال

  : تعریف الرقابة: 1.4.7
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في تعريفه للرقابة بأنها مقارنة النتائج الفعلية مع " CLOUGH" " كلوه"يذهب 

مخطط و البرامج المقترحة، و إتخاذ الإجراءات الصحيحة عندما تكون النتائج 

  )5(".مخالفة لتلك الخطط و البرامج 

بأنها ذلك "الرقابة " : سلطان و محمد سعيد " علي شريف"و يعرف من جهة أخرى 

تحقيق من مدى كفاءة إستغلال موارد و الى أصحابه إلى النشاط الاداري الذي يسع

بأنها " H.Fayol" "هنري فايول"أو كما يشير  )6(أهدافهاإمكانيات المؤسسة و تحقيق 

عما إذا كان كل شيء يحدث طبقا للخطة الموضوعة، و تنطوي على التحقق 

قاط التعليمات الصادرة، و المبادئ المحددة، و أن عرضها هو الاشارة إلى ن

و هي تطبق على مختلف . الضعف و الأخطاء بقصد معالجتها و منع تكرار حدوثها

 )7(.راد الموظفين و الأفعال و الممارساتـعناصر و مكونات العمل كالوسائل والأف

ن كان إو رغم تعدد تعريفات الرقابة فإنها لا تخرج عما ذكر من تعاريف، و 

لة ذلك من يعرف مثنب معينة من أالبعض منها يحاول أن يشير صراحة الى جوا

بأن الرقابة وظيفة السلطة المختصة بقصد التحقق من أن العمل يسير وفقا : الادارة

وقت المحدد لها، و رغم أن هذا التعريف يبرز الللأهداف المرسومة بكفاية في 

قد تضمنه التعريف الذي عرضه إلا أن ذلك . الذي تنجز فيه الأهداف أهمية الوقت 

خطط، فالخطط تشمل الهدف أو للان مقارنة النتائج الفعلية مع ا" Cloughكلو "

اف، و أيضا وسائل أو أساليب تحقيق هذه الأهداف، و الامكانيات المخصصة دالأه

أو المطلوبة لذلك التوقيت الزمني للانجاز لتحقيق تلك الاهداف لذلك فإن أي تحليل 

لالة عما سبق ذكره و لذلك فإن للتعاريف الأخرى لا يكشف عن اختلافات ذات د

  )8(.الرقابة في مفهومها تتضمن

الموضوعة بما تحقق من نتائج معينة بحيث تتضمن هذه مضاهاة الخطط  -1

  .الإجراءاتالمضاهاة في الكم و الكيف و الزمن و التكلفة و كذلك : المضاهاة 

  الكشف عن الانحرافات أو الاخطاء التي وقعت أثناء التنفيذ -2

  .لعمل على معالجة هذه الانحرافات و اتخاذ الاحتياطات لمنع حدوثها مستقبلا ا -3
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  تحقيق التنسيق و تقوية الاتصال بين الوحدات الادارية  -4

  .تدعيم العلاقات الانسانية و تسهيل تدفق المعلومات بين العاملين و الادارة -5

  جعل قنوات الاتصال  الرسمية مفتوحة و نشيطة  -6

تبدوا أهمية الرقابة في كافة العمليات الادارية الأخرى سواء في و لذلك   

لانها تساهم في توضيح مدى فعالية . التخطيط أو التنظيم او التنسيق او الاتصالات 

  .تاثر بها في الوقت ذاتهتو . هذه العمليات الادارية المختلفة في انجاز اهدافها

  : سس الرقابة أ: 2.4.7

لرقابي في أي مؤسسة من المؤسسات على مجموعة من يجب ان يقوم النظام ا

  )9(: من اهمها  سسالأ

. الإداريأن تناسب الرقابة مع طبيعة النشاط و ظروف و مقتضيات العمل -1

عن الأساليب التي تستخدم فأساليب الرقابة التي تستخدم في إدارة معينة قد تختلف 

ة تختلف عن نظام الرقابة في إدارة أخرى كما أن نظام الرقابة في مؤسسة صغير

  .في مؤسسة كبيرة مثل جامعة منتوري 

يجب أن تمارس الرقابة في الوقت المناسب ،بحيث تسهم في إكتشاف الانحرافات -2

أو الأخطاء في الوقت المناسب حتى يمكن علاج الموقف قبل إستفحاله، ويعتبر 

وقوع المخالفات أو  كلما أدرك القائمين عليه الأخطاء قبلالنظام الرقابي مثالي 

الانحرافات، لأنه بذلك يكون لديه القدرة على التنبؤ بالانحرافات في وقت يسمح له 

   .قبل وقوع المشكلة، أو الخطر  حيحية التص بالإجراءاتبالقيام 

عايير المحددة للرقابة تكون معايير مو هذا يعني أن تكون ال: الموضوعية -3

كأن تكون المعايير . الذاتي في الرقابة موضوعية بحيث لا يتدخل العامل 

الموضوعية معايير كمية يمكن قياسها ، و لا شك أن المعايير الموضوعية في 

كما أن تكون هذه المعايير . الرقابة تؤدي إلى شعور العاملين بالرضا و الطمأنينة

 .واضحة أمام العاملين
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يل وفقا للظروف المتغيرة يجب أن يتميز نظام الرقابة بالمرونة للتعد: المرونة -4

للعمل، وهذا يتطلب إعادة النظر في المعايير التي تستخدم في الرقابة وفقا للظروف 

 .المتغيرة و في ظل وسائل و نظام الاتصال السائد 

نظام الرقابة بالوضوح و البساطة، حتى يسهل فهمه بينما النظام أن يتصف -5

م يصبح ضئيل الفعالية، لأنه ببساطة لا الرقابي الذي يتصف بالتعقيد و صعوبة الفه

 .يغير من سلوكات الخاضعين له 

أن تتصف الرقابة بالاقتصاد و هذا يعني أن يكون النظام الرقابي قليل التكاليف -6

اضافية على المؤسسة ، لأن المبالغة في  ةبحيث لا يشكل عبئا اقتصاديا و تكلف

 .الرقابة يفقد العاملين الفعالية 

نطام الرقابة الاجراءات الواجب اتخاذها لتصحيح الاوضاع و معالجة  أن يقدم-7

الأخطاء  اكتشاف   على  يقتصر ألا  يجب  الرقابة  ،و هذا يعني أن نظام الاخطاء 

أو الانحرافات عن الخطط الموضوعة بل من الواجب أن يكون النظام الرقابي نظاما 

لتصحيح هذه الامور و لكن  باعهاإتالواجب  الأعمال و مثمرا بحيث يبين الطريق 

 كيف تتم الرقابة في المؤسات و منها الجامعية مجال الدراسة؟ يتم ذلك من خلال

  .إتباع خطوات معينة

  

 

  :  خطوات الرقابة: 3.4.7

  : تنطوي عملية الرقابة على الخطوات الآتية 

  : تحديد المعايير الرقابية  - 1

ة التي تستخدم لقياس النتائج الفعلية في المقايس الموضوعي ىو تشير المعايير إل

المؤسسة ، بوضع معدلات معينة للاداء، و تنطوي هذه المعايير على وحدات عمل 

محددة لقياس كمية العمل و مستواه و الزمن اللازم لادائه إلا أن هذه الأمور غير 
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عض المحاولات بعية رغم وجود ممحددة ولا واضحة في واقع المؤسسة الجا

 ).الاساتذة و الطلبة  (سواء على مستوى الجمهور الخارجي أو الداخلي  لضبطها

هذا وقد تكون هذه المعايير مادية و تمثل كميات من السلع المنتجة، أو وحدات من 

في شكل نقود مثل   عنها الخ، أو قد يعبر .. الخدمة، أو ساعات عمل، أو سرعة 

شكل آخر يقيس الاداء ، مع العلم أن  تكاليف أو الايرادات، كما قد يعبر عنها بأيال

و  ةمالخدالمعايير المطبقة في حدود ضيقة داخل المؤسسة الجامعية تقتصر على 

  )10( .سرعة في الآداء ال

، و لكن في المسائل التي لا ةائج قياسا كميا يعتبر مسألة يسيرو لا شك أن قياس النت

عايير لقياس الأداء ، و جدير نع مصم القياس الكمي ، فمن الصعوبة و يصلح استخدا

ة أو المعدلات التي تستخدم لقياس الأداء يجب أن تتصف يبالذكر أن المعايير الرقاب

بالموضوعية، و أن تكون واضحة و محددة للعاملين و قابلة للتجسيد و هذا يحتاج 

و كما كانت الأهداف محددة كما وكيفا فيمكن استخدامها كميا لقياس .إلى أخصائيين 

  )11.(داء الأ

  : اس الأداء قي-2

لمعايير الرقابية أو معدلات الأداء و الخطوة الثانية في عملية الرقابة وبعد تحديد ا

ثم مقارنته بتلك المعايير و المعادلات السابق وضعها، و  ،يجب قياس الأداء الفعلي

الأعمال التي تم إنجازها بالمعدلات التي وضعت بذلك يمكن معرفة مدى مطابقة 

لقياس الأداء، و من خلال هذه المطابقة  يمكن اكتشاف مدى انحراف الانجاز عن 

معدلات الاداء أو قربها منه، و هذه المسألة لم نجدها مجسدة بكفاية في واقع 

  .المؤسسة الجامعية مجال الدراسة 

  :الانحرافات التي تم اكتشافها أو تصحيح الأخطاء - 3

ف الأخطاء أو الانحرافات و دراستها و تحليلها تأتي في أعقاب اكتشا وهذه الخطوة

لمعرفة أسبابها و العوامل التي أدت إليها ثم تصحيح هذه الانحرافات و معالجة 

و بذلك تتحقق الغاية من الرقابة، و هي معالجة و . اسباب القصور في اداء الاعمال 
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المهام، أو  تصحيح الاخطاء التي وقعت، و قد يتمثل هذا التصحيح في إعادة توزيع

توضيح الواجبات، أو عن طريق الاختيار الأفضل للمرؤوسين أو تنظيم برامج 

نفقد تدريبية للعاملين، أو عن طريق توجيه العاملين و شرح العمل لهم ، و لكن بماذا 

  : الرقابة في أرض الواقع؟ هذا ما تحاول معرفته من خلال 

   :وسائل الرقابة   :4.4.7

  )12(: منها  سائل التي تستخدم في الرقابةهناك العديد من الو

   .الإحصائيةالبيانات -1

  .التقارير-2

  .الملاحظة-3

  .الميزانية التقديرية-4

، و ؤسسةتعتبر البيانات الإحصائية عن أوجه الانشطة بالم: البيانات الإحصائية - 1

 حيث تعطى صورة رقمية و. تحليل هذه البيانات من الوسائل الهامة للرقابة

  .مثلا خلال يوم أو أسبوع . بيانيةعما تم إنجازه من أعمال خلال فترة زمنية معينة

و هي من الوسائل التي تستخدم في الرقابة ، نظرا لأنها تعطي : التقارير الإدارية- 2

صورة حقيقية عن كيفية إنجاز الأعمال، و مدى كفاءة هذا الانجاز، و درجة التماثل 

  .بين الخطط التي كانت موضوعةو أو التبيان بين التغير 

قادة و قد تكون هذه التقارير دورية أي تأخذ صفة الانتظام في إعدادها و تقديمها لل

من  نتهاءالإكل فترة معينة ، و قد تكون التقارير نهائية بعد  في الاداريين بالمؤسسة

يساعد حيث . للرقابة إنجاز عمل أو مسؤوليات و كلا النوعين من التقرير له أهمية 

النوع الأول من التقارير في عمليات المتابعة و معالجة الاخطاء أولا بأول ، و 

و لكي تحقق هذه ، يساعد النوع الثاني في التقييم النهائي لمسئوليات أو عمل معين 

التقارير الهدف منها يجب أن تكون صادقة أي تعتمد على البيانات والمعلومات 

و هذا يتطلب .واضحة و محددة تعد بطريقة  الدقيقة و الصحيحة ، و يجب أن

  .ذها ميدانيايتدريب لمن يقومون بها مع توفير وسائل تنف
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و هي من الوسائل التي يستخدمها الاداري، و ذلك لملاحظة  :الملاحظة  -3

للتعرف على سير العمل، و . العاملين الذين يخضعون لاشرافه أثناء ممارستهم للعمل

عمل، و النتائج التي توصلوا اليها، و رغم بعض العيوب الطرق المستخدمة في ال

التي تصاحب الملاحظة إلا أنها مازالت من الطرق التي يستخدمها الاداريون في 

  .الرقابة

و هي من الوسائل التي تستخدم على نطاق واسع لغرض :الميزانية التقديرية -4

قديرية تمثل الخطط معبرا الرقابة الادارية و يرجع ذلك إلى أن قوائم الميزانية الت

و بمعنى آخر هي قوائم النتائج المتوقعة معبرا عنها بقيم مالية، و  ،عنها بالأرقام

و القياس بين  لذلك فإن هذه الميزانية التقديرية تستخدم للمساعدة في اجراء المقارنة

الأهداف و الإنجازات لمعرفة ما تحقق من تقدم و نجاح، و خاصة و أن هذه 

ية عند وضعها، يتم وضع ضوابط معينة للاتفاق بحيث لا يجب أن يحدث الميزان

لذلك فإن الزيادة أو العجز في . تخطى لها إلا إذا كانت هناك مبررات قوية لذلك

التصرف في هذه المخصصات يشير إلى أن هناك قصور في العمل و عدم دقته في 

  )13(.التنبؤ بالاحتياجات المالية المطلوبة

هذه الوسيلة ذات فعالية قوية يجب أن يراعي الدقة عند وضع و حتى تكون 

ع ما، وأن تتسم بقدر من المرونة يسمح ولعمل أو لمشر الميزانية التقديرية

عند إعداد الخطة،  بمواجهة بعض الظروف المتغيرة التي لم تكن في الحسبان 

صحيحة خاصة و أن الخطة تعتمد على قدر من التنبؤ الذي بدوره يتطلب معرفة 

  .بالواقع و دراسة علمية للمشكلات القائمة 

هناك أنواع متعددة للرقابة و سوف نقصر ذلك على :أنواع الرقابة  :5.4.7

  :نوعين أثنين 

   .الرقابة الداخلية-1

  .الرقابة الخارجية-2
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و يقصد بالرقابة الداخلية، أنواع الرقابة التي تمارسها كل :بة الداخليةالرقا- 1

وجه النشاط الذي تؤديه، و تمتد هذه الرقابة إلى  جميع العمليات التي مؤسسة على أ

  قد و  المؤسسة ،  هذه  داخل   تؤدي المؤسسة، و أيضا كافة المستويات الإدارية

حيث يستطيع . الداخلية من خلال التدرج الرئاسي أو الإداري   الرقابة هذه  تتم 

مل في المؤسسة الاداري في المؤسسة القائد الاداري أن يتأكد من كيفية سير الع

  )14( .ككل، أو القائد الاداري في كل وحدة من الوحدات الادارية في المؤسسة 

و قد يستعين المسؤول الاداري بجهاز متخصص للرقابة، لمتابعة سير العمل 

بالوحدات الادارية، و التأكد من تنفيذ السياسات التي تستهدف تحقيق الصالح العام، 

جد الباحث ما يقابل هذا النوع من الرقابة في الجامعة الجزائرية مع بعض و قد و

الثقافية و  بيئتهاالاختلاف ، لأن المؤسسة الجماعية الجزائرية لها خصوصياتها و

  ..الاجتماعية و حتى السياسية

خارج المؤسسة سواء عن طريق  من   تتم التي  و هي :  الرقابة الخارجية- 2

البلدية أو الولائية أو الوطنية من خلال لجان وزارية  المجالس   مثل شعبية  أجهزة 

 سن   المجلس التشريعي الوطني بغرفتيه لا يقتصر اختصاصه على مجرد حيث أن

بالإضافة إلى ذلك إقرار خطة الحكومة، و الموازنة، و مراقبة  بل  التشريعات 

ك المجالس الشعبية نشاط الحكومة و مسائلتها إذا ما اقتضى الأمر ذلك، و كذل

رقابة الجهاز التنفيذي في الوحدات   المحلية حيث من اختصاص هذه المجالس

و هناك أيضا أجهزة الرقابة .المحلية و المؤسسات بما فيها المؤسسة الجامعية 

للتنظيم و الإدارة، و ي لمركزي للمحاسبة ، الجهاز المركزالادارية مثل الجهاز ا

العامة و الإحصاء ووزارة العمل ، إلى غير ذلك من الجهاز المركزي للتعبئة 

الأجهزة التي تهتم برقابة أنشطة المؤسسات و التأكد من سلامة الاجراءات القانونية 

  .بها

و هذه بغية زيادة الفعالية و خفض :أساليب الرقابة المستخدمة لقياس الأداء -

وضع معايير الأداء  هذا المجال بالإمكان يالتكاليف و جعل الأداء مثاليا، و ف

ية في الإدارة و روبلباستخدام دراسات الحركة و الزمن الذي جاءت به النظرية الت
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و هذا الاسلوب قد يمكن من قياس الوقت الذي يستغرقه المكلف بإنجاز . م يظنالت

لإنجاز ذلك العمل بأقل عدد ممكن من الحركات  قعمل ما، مع معرفة أفضل الطر

  .أو المحاولات

ب أساليب ليساوتعد هذه الأ:المستنبطة لحماية أصول المؤسسة ليب الرقابةأسا -

تنخفض الخسارة الناجمة عن اتفاق أو استهلاك الوقت و . قياس للأداء إلى حدما

رقابية و و قد يتطلب هذا إجراءات . الجهد أو التهرب من العمل و تضيع الوقت

  .و محاسبة قويةإشرافية 

و يتعلق هذا الأسلوب أساسا بوضع : دمة لقياس الجودةأساليب الرقابة المستخ -

معايير تحدد درجة جودة الخدمات المقدمة للجمهور من الموظفين الاداريين و 

. الخ و يجب أن يتم إنجاز ذلك وفق ما هو موصوف... الأساتذة إلى جانب الطلبة 

داء لأغراض العمل و الأ في   الجودة  على  الرقابة أساليب   و بالإمكان استخدام

  .الأفراد أو الجماعات  بها يقوم  التي  والمبادرات  الأعمال  القياس و إختيار أحسن

يرى أصحاب :  مفوضةقابة المصممة لوضع القيود على السلطة الأساليب الر -

الاختصاص و الخبرة في هذا المجال أنه ينبغي إتخاد القرارات المهمة من قبل 

تخاذ القرارات العملية للإدارة على المستويات الدنيا، و الإدارة المركزية وتفويض إ

لكن يستوجب وصف إستخدام هذه السلطة المخولة وصفا تاما و تعيين هذه القيود من 

  .خلال إصدار التوجيهات و التعليمات و الخطط الخاصة بالمؤسسة

ساليب و تستخدم هذه الأ:أساليب الرقابة المصممة لقياس أداء العمال و الموظفين -

وفق معايير أداء المهام المخصصة ... لضمان أداء العمال و الموظفين و الاساتذة 

داغوجي في يلهم، و ربما تكون معايير الأداء الموضوعة لقياس المردود الإداري  الب

و ذلك لكل . اليوم أو في الأسبوع أو في الشهر حتى في الثلاثي و السداسي و السنة

أو ربما تقيم هذه المعايير مقابل حصص التدريس لكل موظف أو أستاذ أو عامل 

  .أستاذ أو مقابل الملفات أو الأنشطة المقررة لكل موظف أو عامل 

 و من المظاهر و المؤشرات :أساليب الرقابة المخصصة لقياس موقف العمال -

الغيابات، و الإجازات المرضية و الإستقالات  هي   هنا  التركيز عليها ينبغي  التي 
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و من الممكن قياس رضا العمال عن المؤسسة وقناعتهم بالعمل فيها . إن وجدت

على الأداء و المشاركة في الإدارة و   المشجع  الإشراف  و  لمواقف  بعمل مسح

  .إتخاذ القرارات، حيث ما يكون ذلك ممكنا

و توضع هذه : أساليب الرقابة المستخدمة للإشراف على الأداء الكلي و العمليات -

الأساليب للإشراف على سير العمل البيداغوجي و الإداري و المهني لجميع أصناف 

المستخدمين في المؤسسة الجامعية، إلى جانب وضع هذه الأساليب الرقابية للإشراف 

  .الخ... جماعات العمل و بيئته على تطوير الأفراد و 

لإدارية و جميع العمليات ا –مزامنة  –أساليب الرقابة المصممة لمتابعة -

و هذا قد يتبع للإدارة المركزية المحافظة على :البيداغوجية و غيرها في المؤسسة

يتحقق ذلك ربما بوضع خطط رئيسية بين نشاطات المؤسسة المتنوعة، و التوازن 

  .إلى جانب العمليات و الاجراءات الإدارية و التنظيمية و تطبيقها ميدانيا

لنظرية بالواقع من خلال ما يجري و يحدث في و إذا حاولنا ربط هذه المعطيات ا

  : المؤسسة االجامعية الجزائرية فإننا نسجل ما يلي 

  غموض هذه الأساليب و الأنواع الرقابية و تداخلها  -1

  .غياب الشفافية في تعريف العاملين و الموظفين بهذه الأنظمة الرقابية -2

  )15(: ليب من أنواعها مايليكما تقسم الرقابة الإدارية من طرف البعض إلى أسا

الأنظمة الرقابية التي يمكن إعتبارها قائمة في المؤسسة الجامعية  فعاليةعدم  -)3(

  .إلى قياس الأداء عند الموظف و الأستاذ و الطالب هابديل إفتقار

نظمة الرقابية التي تظهر بدرجات الأغياب التخطيط و الإعداد و الدراسة في  -4

  .موضوع في واقع المؤسسة الجامعيةمتفاوتة من حيث ال

لهذه الأسباب على الأقل نقول أن هناك ضعف في الأداء الاداري و العمليات 

كامل و ـام متـالأمر الذي يجعلنا نؤكد على ضرورة الإهتمام بوضع نظ ،التنظيمية

شامل و فعال للرقابة سواء الداخلية منها أو الخارجية مع تنشيط نظام الاتصال الذي 
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و لكن متى يكون .أساس كل عملية رقابة مهما كان نوعها أو مجالها أو مصدرها يعد

  نظام الرقابة فعال ؟ و ما هي مزايا النظام الرقابي الفعال؟ 

 في و علاقتھ بالاتصال شروط و مزایا نظام الرقابة الفعال :6.4.7

  )16(من شروط و مزايا عمليات الرقابة الفعالة ما يلي: الجزائریة ةالمؤسس

يجب أن يكون هيكل تصميم نظام الرقابة بسيطا وواضحا و بعيدا عن الغموض، .1

بحيث يتم إستبعاد المعلومات التي لا صلة لها بالموضوع و الاستفادة فقط من 

علاوة على ذلك، يجب أن تكون المعلومات دقيقة و . مفيدة و الضروريةـالبيانات ال

 .أنظمة الرقابة بشكل جيدطي جميع نواحي العمل من أجل أداء غأن ت

يجب أن يكون نظام الرقابة المصمم قادرا على معرفة مناطق المشاكل المحتملة .2

قبل نشوئها للتمكن من اتخاذ الإجراءات التصحيحية قبل أن تصبح المشكلة خطرة و 

و يجب أن يكون النظام فعال بشكل مؤثر ليتم في الحال نقل . خارج نطاق الإدارة

أو معلومات للإدارة من أجل أتخاذ القرارات بشأن المعلومات دون أي انحرافات 

 .تأخير

يجب تصميم نظام الرقابة بحيث يتم إختيار الأشخاص المناسبين للقيام بأداء .3

 .النشاطات الرقابية في مجالات تخصصاتهم

و بالتالي، يجب . يجب أن يكون نظام الرقابة الكلي للمؤسسة متوازنا بشكل دقيق.4

د برنامج الرقابة من قبل أشخاص لديهم رؤية شامة عن المؤسسة حتى لا يعكس إعدا

على سبيل المثال، قد تكون . اة مجموعة على حساب مجموعة أخرىبمحاالبرنامج 

ممتازة في حين أنها تواجه إضرابا بسبب نقص  مؤسسةالتقارير المالية في ال

 .الاستراتيجية الدقيقة عن رضا الموظفين معلوماتال

يجب أن يساند نظام الرقابة أولويات المؤسسة عموما بقصد اتخاذ الاجراءات .1

 .التصحيحية للنشاطات الاستراتيجية
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فالهدف الأساسي لعملية الرقابة هو تحقيق   .تركز الرقابة على النتائج نيجب أ.2

الأهداف، و جمع المعلومات، و وضع المقاييس و التعرف على المشاكل و قياس 

 .ات ، و التقرير هي ببساطة وسائل لبلوغ الغايةالانحراف

يجب أن تكون الرقابة معقولة اقتصاديا إذ يتوجب أن تكون تكلفة تحقيق نظام .3

عينة تقديم على سبيل المثال، من الممكن . الرقابة أقل من الفوائد الناتجة عنه

ب نب آخر، يجو لكن من جا. لتجنب التكاليف الباهضة خدمة عشوائية من كل 

 .وقائيجراء إو بشكل دقيق كخدمات  الأخرى فحص و اختبار بعض ال

فإن معظم المؤسسات تعمل في ظل . يجب أن تتسم الرقابة بالمرونة بشكل كاف.4

ابة مع هذه عوامل ديناميكية و متغيرة، و بالتالي ، يتحتم أن يتكيف برنامج الرق

العوامل المتغيرة و تخصيص الميزانيات المرنة التي تزيد و تنقص حسب حجم 

 .العمل

تؤدي أيضا إلى  يجب أن لا تشير الرقابة إلى الانحرافات فقط، بل يجب أن.5

راء ـو لذا، يتحتم على نظام الرقابة أن يؤدي إلى  إج. اكتشاف وقياس الانحراف

أيضا أن يكشف عن مناطق المشكلة و العوامل  و على النظام. تصحيحي و بسرعة

 .المسؤولة عن ذلك حتى تتمكن الإدارة من إتخاذ إجراء فوري

فالرقابة الصارمة جدا تؤدي .لرقابة مقبولة لدى أعضاء المؤسسة ايجب أن تكون .6

و تتطلب الرقابة  ،روح معنوية متدنية و أداء غير فعالوينتج عنه  ستياءالاإلى 

   )17( :ليالمؤثرة ما ي

   .مساندة الادارة العليا -

  .مشاركة جميع المديرين في وضع نظام الرقابة -

  قبول وفهم عملية الرقابة من قبل كل العاملين  -

الحصول على المعلومات و التغذية الاسترجاعية عن الأداء الفعلي في الوقت  -

  .المناسب
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صين في مجالات الرقابة خليط من الأشخاص المتخصنظام يجب أن يصمم .7

متعددة و متنوعة في المحاسبة و التحليل التنظيمي و التخطيط الاستراتيجي و نظم 

علاقة بغية ضمان التوازن و إزالة اللومات الإدارة و اختصاصات أخرى ذات ـمع

  .الهيمنة من قبل أي جهة

دارة يجب أن يعمل أي نظام رقابة جيد على مبدأ الاستثناء حتى يتم لفت انتباه الا.8

و بمعنى آخر، لا يجب أن تشغل الادارة بالها بأعمال تسير . للانحرافات المهمة فقط

  . بشكل سلس

و هذا يضمن أن انتباه الإدارة سيكون موجها نحو الخطأ و سيزيل الرقابة غير 

  .الضرورية و الغير اقتصادية و إعداد التقارير و هدر وقت الإدارة

  : الرقابة و قیاس الأداء :1.6.4.7
الرقابة هي عملية تقيس الأداء الحالي بشكل مستمر بقصد التأكد من إنجاز الأهداف 

و بينما يتم تأسيس النتائج المرجوة بواسطة عملية التخطيط، يتم . المحددة مسبقا

و تقع هذه العناصر بشكل أساسي . نظام الرقابةقياس الأداء بواسطة مقاييس عناصر 

  )18( :تحت أربعة مراحل متميزة هي 

   .هداف المحددة مسبقاالأ -أ

  .قياس الأداء -ب

   .مقارنة الأداء الفعلي مع الأداء المتوقع -ج

   .التصحيحية الإجراءاتاتخاذ  - د

إنها جزء من عملية التخطيط تستوجب وضع مقاييس :الأهداف المحددة مسبقا. أ

على . تام داف محددة بوضوح و مفهومة بشكلو يجب أن تكون الأه.للأداء المتوقع

ول عن البيداغوجيا المحافظة على سؤهدف نائب المدير المسبيل المثال، ربما يكون 

ن مو بالمثل، و ربما يك. ترة من الزمنـير الدراسة ضمن الخطة المخصصة لفـس

. هدف أستاذ الجامعة في تدريس عشرة فصول من كتاب ما في فصل دراسي واحد

  .منظم و مدروس بغية تحقيق ذلك الهدفومن ثم سيخطط جدول تدريسه وفق منهج 
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و يجب تعيين الأهداف بمعايير قابلة للقياس أينما كان ذلك ممكنا و حيثما يتعذر 

قياس الأهداف، كما في حالة قياس الروح المعنوية العالية ، و علاقات الجماعة، أو 

اليب الإبداع، فينبغي بذل كافة الجهود لفهم هذه الأهداف النوعية و تصميم الأس

و قد تكون معظم هذه الأساليب . الرقابية التي تفيد في قياس أداء مثل هذه المواقف

. الرقابية شخصية في طبيعتها وربما تتخذ القرارات على أساس الأحكام الشخصية

   )19( :كثير منهاقياس الأداء على اساسها المعايير الكمية التي يمكن 

هداف على أساس مدة زمنية محددة لإنجاز توضع الأو فيها : المعايير الزمنية. 1

مهمة معينة مثل الوحدات المنتجة في الساعة الواحدة أو عدد الصفحات المطبوعة 

   .في الساعة الواحدة أو عدد المكالمات التليفونية في اليوم الواحد

 و هذه المعايير تبين المبالغ المالية المستخدمة لتحقيق و تقديم:  معايير التكاليف.  2

  خدمة مجانية 

بط هذه المعايير بالحوافز المالية المكتسبة بسبب أداء نشاط تو تر:  عايير الدخلم. 3

  .الساعات الاضافية في الشهر  العلمي و البحثكما 

 لية العملياتية، و يجب وضعها علىتعتبر أهداف الانتاجية أساس الفعا: الإنتاجية . 4

المتوفرة،و مهارات الموظفين و وسائل تطور الأساس الأداء السابق ، و درجة  

و بالإمكان قياس الانتاجية على . التدريب المطلوبة، و الحوافز الدافعة للموظفين

  .ساعة الواحدةالأساس الوحدات المنتجة للفرد في 

من الممكن قياس الروح المعنوية، و إخلاص :  المعايير الشخصية الكمية. 5

الكمية إلى حد ما مثل و عدد حوادث العمل، و العاملين للمؤسسة ببعض المعايير 

  .الغياب عن العمل، و عدد الشكاوى وجودة العمل

  

يجب الشروع في الخطوة الثانية من عملية الرقابة و المتمثلة في :قياس الأداء  - ب

و الإشراف . قياس الاداء الحقيقي حالما يتم وضع الأهداف و المعاييرالإشراف على 

جمع البيانات التي تمثل الأداء الحقيقي للنشاط ستمرة و تتضمن و القياس عمليات م
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و ينبغي قياس الأداء  )20(.بقصد مقارنة المواد المنجزة فعلا مع المراد إنجازها أصلا

الحقيقي بالوحدات ، و يتحتم اختيار وحدة القياس بعناية بحيث تكون محددة و 

و قد يعتمد اختيار . القياس منتظمة و متماثلة و متجانسة في جميع مراحل عملية

وحدة القياس أيضا على السرعة المطلوب بها الحصول على البيلنات الرقابية 

الإجراء التصحيحي المطلوبة و إلا فإن أي تأخير في عملية القياس قد يؤخر اتخاذ 

  .المناسب

  )21(:المختصون و هي ها كما حددم يللتقيهناك خمسة أساليب و 

" المعطيات"أو  INPUTالدخل " رة وراء تقييم الجهد في قياس تكمن الفك :الجهد .1

فعلى سبيل المثال، يمكن قياس الأداء . بغية رؤية كفايته لمقابلة الأهداف الموضوعة

مؤسسة في عملية التوظيف من خلال إحصاء عدد المقابلات التي أجريت لل

  .للمتقدمين لطلب الوظائف

ول من التقييم، لا يفي تقييم عناصر الدخل بنقل كما ذكرنا في النوع الأ :الفعالية .2

و لكن، مع . و بالإستطاعة حل هذه المشكلة بقياس النتائج. درجة الفعالية و النتائج

  .ذلك، تعد درجة الفعالية درجة نسبية إذا لا توجد قيمة محددة مرتبطة بها 

دا إذا أمكن تحديد و تعتبر مقياسا مفي. هي نسبة الناتج إلى الطلب: الوفاء بالمراد.3

و لكن تحديد الطلبات أو الاحتياجات أمر بالغ . الطلب و النتائج تحديدا دقيقا

  .الصعوبة

و بحسب . INPUTو الدخل   OUTPUTتربط الكفاية بين النتائج : الكفاية .4

ففيما يتعلق بالكفاية، فمن الأفضل القيام بإنتاج كميات "، Euskeرأي البروفيسور 

و تفيد معايير الكفاية . الدخل أو القيام بإنتاج نفس الناتج بدخل أقل أكبر بنفس حجم

في المقارنة نفس العملية عند نقطتين في وقت محدد أو عمليتين مختلفتين بنفس 

  ".الناتج

و تربط بين العمليات الأساسية التي تحول الجهد إلى ناتج أو الدخل إلى : العملية.5

ية تقناره وظيفة دخل كي يمكن التركيز على تقييم الو تتعامل مع الناتج بإعتب. ناتج
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و سوف . الني تحول الجهد إلى نتائج و ليس بالأحرى التركيز على الجهود ذاتها

و لكن، ينبغي فهم . يساعد فهم الميكنة على موضع ناتج المؤسسة بالنسبة لدخل معين

  .العملية جيدا لتغدو أكثر فعالية 

و تعد هذه المقارنة المبدأ الفعال من : الأداء المتوقع مقارنة الأداء الفعلي مع  -ج

أجزاء اولية من  –وضع الأهداف و قياس الأداء  -فالمبدءان السابقان. العملية

و تكون هذه . الأداء المتوقع على عاتق الإدارة و تقع مسؤولية مقارنة. العملية 

وعة و الأداء المقاس المقارنة أقل تعقيدا إذا كانت وحدات القياس للمعايير الموض

و تصبح أكثر تعقيدا عندما تتطلب الممقارنة تقييمات . متماثلة ومحددة المقدار

خطاء أو انحرفات إيجابية أو سلبية في العملية أن هذه المقارنة لنا أي يو تب.شخصية

و كذلك لا ينتج عن هذه المقارنة . الموضوعة أصلا و سبل تصحيح تلك الانحرافات

و إنما أيضا تضمن تطبيق الخطوات أو الاجراءات  ،افات فقطتصحيح الانحر

قبل تصحح و .الوقائية التي ترشد إلى اتباع الطرق الصحيحة في المستقبل 

ور المشكلة لا دشامل عن أسبابه بغة معرفة جبحث جب إجراء يالانحراف ،

صص ع تتعدى الميزانية أو الوقت المخيو توجد أمثلة كثيرة لمشار. أعراضها فحسب

  )22( .و منها ع من جميع الجوانبيذه المشارهجب دراسة يو من ثم ، .لإنجازها 

هي تلك التي ينجم عنها مضاعفات أو و الانحرافات السلبية : الانحرفات السلبية- 1

ية قد تتمثل في تعدى التكاليف المخصصة للمشروع أو تأخر إنجازه عن بآثار سل

و ينبغي تقييم . داء المتوقعة ية مستويات الأجودة أو كم يالموعد المحدد له أو تدن

هذا التدني في الأداء لتقرير ما إذا يتوجب تغيير الأهداف أو اتخاذ الاجراءات 

على سبيل المثال ، إذا تأخر إنجاز مشروع ما عن . التصحيحة لتصويب مسارها

 الموعد المقرر له، فقد يكون سبب ذلك انخفاض الروح المعنوية للعمال و الذي

يظهر في كثرة الغياب أو الاستقالة من العمل أو الأداء غير الفعال أو التدريب غير 

و ربما تزيد التكاليف عن المبالغ المخصصة للمشروع بسبب الزيادة . الفعال للعمال

و جب اكتشاف هذه الانحرافات و تقييمها، و . في الأسعار أو تعطل الآلات الزائد

 .حيحية لتصويبهابالتال اتخاذ الإجراءات التص
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تبين الانحرافات الايجابية جودة الأداء الفعلي و زيادة : الانحرفات الايجابية - 2

كمياته عن الأداء المتوقع و إنجاز الأهداف المنشودة بشكل أسرع مما هو مخطط له 

و ينبغي دراسة هذه الانحرافات أيضا باستفاضة بغية معرفة أسباب ضعف . أصلا

  .رات جديدة صائبة للمشروعات المستقبليةالتقدير و عمل تقدي

  : في الرقابة  طرق عرض المقارنة و النتائج :2.6.4.7
أثناء إجراء الرقابة و  أربعة طرق و أساليب لعرض نتائج المقارنات و هيهناك 

  )23(: هي

  .طريقة السرد.1

 .طريقة الإيجاز.2

  .طريقة الرسم البياني أو التخطيطي.3

  .ع تحديد علاقات المتغيرات المتبادلةالنموذج الرياضي م.4

و هذه الطريقة مرغوبة و مفيدة حيث لا غني عن التقديرات و : طريقة السرد.1

صورة تقرير مكتوب أو تقرير  يو قد تكون هذه الطريقة ف. الافتراضات الشخصية

للعوامل المتغيرة المؤثرة مثل الروح المعنوية ، و الاخلاص و الولاء و فعالية 

ومن الصعوبة قياس هذه العوامل المتغيرة أو عمل تقييم موضوعي .رد البشرية الموا

اس أو مراقبة المتغيرات البيئية مثل يقو كذلك لا غنى عن طريقة السرد عند . لها 

ة العامة ، و السياسات الحكومية و تأثيرها على استراتيجيات يالظروف الاقتصاد

مكتوبة على مخططات مل هذه التقارير التو ربما تش.المشروعات التجارية المخططة

  .ت بيانية أو رسمات توضيحية مساندةابيانية أو رسوم

  

و تعد هذه الطريقة أبسط طرق المقارنة و أكثرها شيوعا على : طريقة الإيجاز. 2

الإطلاق حيث يتم فيها عرض مقاييس الأهداف و تقديرات الأداء جنبا إلى جنب 

ما أيضا يتم عرض الانحرافات بين مقاييس الأهداف و و رب. بوحدة القياس المختارة
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و تفيد هذه الطريقة بصفة خاصة عندما تكون . تقديرات الأداء بالنسب المئوية

  .العوامل المتغيرة المؤثرة محدودة و قابلة للقياس

ن العوامل المتغيرة يوتصور هذه الطريقة العلاقة ب: طريقة الرسم البياني للمقارنة.3

و تصور بعض العلاقات . م الحقيقية و المنشودة يالتي تعد أساسا الق المقارنة و

  .صورة نماذج أو مخططات بيانية يبشكل أفضل عند تعرضها ف

و هذه الطريقة فعالة و مفيدة عندما ترتبط العوامل المتغيرة :النماذج الرياضية .4

و . المعقدة  و تساعد هذه النماذج على تحويل العلاقات. المقارنة بعلاقات معقدة

تساعد هذه النماذج على تحويل العلاقات المعقدة بين العوامل المتغيرة الكثيرة إلى 

  .معادلات سهلة قابلة للقياس و الحل

ينبغي اتخاذ القرارات المتعلقة بالإجراءات :التصحيحية  الإجراءاتإتخاذ  -أ

داث الخاطئة ح الموقف و تغيير مسار الأحيالتصحيحية اللازمة و الضرورية لتصح

صوب الخطط المعدة مسبقا فور تحديد الانحرافات و بسطها على طاولة النقاش 

و لكن، مع ذلك ، يتحتم إتخاذ هذه الإجراءات التصحيحية في حدود . بسطا شاملا

مثل تلك التي تفرضها (ية احتمالات مقبولة، و في نطاق تقييدات البيئة الخارج

ة و ي، و نقابات العمال ، و الإعتبارات السياسالتنظيمية الإرشادات، و العـادات

و بما أن . ، و في نطاق أيضا التقييدات الداخلية للتكاليف و الأفراد)الاقتصادية

النتائج الفعلية لا تتوافق دائما مع النتائج المرغوبة ، فربما تقع بعض الانحرافات 

. راءات تصحيحية ط ، و من ثم لا تحتاج إلى اتخاذ إجيالمعمول حسابها في التخط

و لكن إذا ترتب على هذه الانحرافات نتائج خطرة فربما يكون من الأفضل تبني 

  )24(: الارشادات التالية

  .ينبغي أن تتعامل الإدارة مع جذور المشاكل و ليس مجرد الأعراض.1

 .جب اتخاذ أي إجراء تصحيحي من شأنه القضاء على المشاكلي.2

 .ةحيحصجراءات التعلى بعض الإ –إن أمكن  –ة يجب أن تشتمل الخطط الحالي.3
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ينبغي استيعاب أن الهدف ذاته ليس مجرد ظاهرة ثابتة و لكنه وظيفة تؤثر فيه 

و من ثم، فقد يقتضي الامر التحول عن الهدف . عوامل البيئة الديناميكية المتغيرة

  .سبب التغيرات في البيئةبنفسه 

الرقابة إلى أربعة أنواع أساسية من  نستطيع تقسيم معظم طرق:طرق الرقابة  -ب

و هذه . المكن تطبيق كل واحدة منها على حدة أو بالاشتراك مع الطرق الأخرى

  )25( :الطرق 

انحراف قد  يتصمم هذه الطرق لإزالة سبب أ:طرق الرقابة الموضوعة مسبقا .1

ن فعلى سبيل المثال ، لابد أ. و توضع قبل بدء نشاط أو مهمة ما. يحدث لاحقا

ف المستوى في تحصيل دروسه قبل فوات الأوان و إلا رسب ييجتهد الطالب ضع

ه الطرق وضوح أهداف الأداء و توفر جميع من هذـوتتض.ار نهاية العام بفي اخت

و في أغلب الأحيان،تحدث .الموارد في الوقت المحدد لتحقيق تلك الأهداف

  .الانحرافات بسبب اتخطيط السيء و نقص الموارد

  :الرقابة التوجيهية طرق .2

و السمة الأساسية الغالبة على هذه الطريقة هي القدرة على اتخاذ الإجراء 

التصحيحي عند حدوث الانحرافات أثناء إنجاز المهمة مثل تصحيح المسار المهني 

للموظف أو المسار الدراسي للطالب ، و من أهم مزايا هذه الطريقة هي إمكانية 

فالمشروع المبكر في تطبيق طرق الرقابة . ية مبكرااتخاذ الإجراءات التصحيح

و تعتمد طرق الرقابة التوجيهية .التوجيهية يعزز من فرض تحقيق النتائج المنشودة

م تطبيقها بالمقارنة بغيرها من طرق الحل يتعلى التنبؤات بشأن طريقة الحل التي س

حال ، كلما لطبيعة الو . ،و تبنى الاجراءات التصحيحية على أساس التنبؤ بالنتائج 

ت الفترة الزمنية بين النشاط و النتائج و ارتفعت التحولات في البيئة انخفضت دزا

   )26(.مصداقية تلك التنبؤات

هذه الطرق لبحث إمكانية استمرارية النشاط أو إيقافه تصمم :الآمرةطرق الرقابة  .3

دة مراحل تعتمد كل و تفيد هذه الطرق إذا كان المنتج يمر بع. عند نقطة تفتيش ما
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كما توقف مضاعفة الأخطاء إذ ربما تقرر . منها على الأخرى حتى يكتمل إنتاجه 

و تعد . نقاط التفتيش على مراقبة الجودة مثلا وجوب الاستمرار في النشاط أو إيقافه

عقود قبل تنفيذها مثالا آخر لفحوصات السلامة و الحصول على الموافقة القانونية ل

  .ابة الأمرة على طرق الرق

لبعض  طالهدف الأساسي من ذلك النوع من طرق الرقابة هو ضمان مطابقة النشاو

فالطالب، على سبيل المثال ، لا يسمح . المعايير المحددة سلفا قبل السماح باستمراره

المواد المقررة عليه في السنة سنة التالية ما لم ينجح في جميع له بالانتقال إلى ال

صمم هذا النوع من طرق الرقابة بشكل جيد فرضا، فإنها تساعد على  ذاإو . الحالية 

  .تحقيق المطابقة مع المعايير المقررة

لا وقتا كثيرا لإنجازها علاوة على زيادة احتمالية / و تستهلك طرق الرقابة بنعم 

و يحدث سوء الاستعمال لهذه الطرق عندما لا تكون الأسس . الاستعمال الخاطئ 

  )27(.ا غامضة و مقيدة أو غير قابلة للقياس كمياالقائمة عليه

و تقيس هذه الطرق النتائج من خلال النشاطات :طرق الرقابة بعد النشاط . 4

لمنجزة حيث تقارن نتائج النشاطات المنجزة مع المعايير المقررة سلفا، و إذا وجدت ا

بلية مثل إذا أي انحرافات فبالامكان إتخاذ الاجراءات التصحيحية للنشاطات المستق

سألك مدير الجامعة التي تدرس بها عن رأيك في مستوى دراسة المقدمة و أخذ 

  .اقتراحاتك بعين الاعتبار لتحسين الواجبات و المهام 

و تعرف هذه الطرق بطرق الرقابة بالتغذية الاسترجاعية و تساعد على تفسير 

ات الفعلية المخصصة إذا زادت النفق. فعلى سبيل المثال. الأحداث بصورة واقعية

لتجهيزات المكاتب عن الميزانية المقررة لها عن سنة معينة، فبالإمكان تقصى 

يمكن مراجعة الميزانية المقررة للسنة جاعية الأسباب و على ضوء التغذية الاستر

 )28(.القادمة أو مراقبتها

   :في المؤسسة الجزائریة الرقابة و إدارة الأفراد:7.4.7
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ينبغي أن يدرك المديرون المضامين السلوكية : للرقابة يلوكالمضمون الس - أ

فعلى الرغم من وجوب مساهمة نظام الرقابة الفعال في . العديدة في عملية الرقابة 

على المناسب تحفيز الموظفين، فمن الممكن أيضا أن تشتمل الرقابة الزائدة عن الحد 

على المطلوب زائدة عن الحد الأداء و لا سيما عندما يمارس المديرون الرقابة ال

وء استعمال السلطة ، و بالتالي ـظفين و النشاطات و التي قد ينجم عنها سوالم

و لذا ، يلزم أن تتسم نظم الرقابة بالعدل و الموضوعية قدر . يحدث الصراع بينهم

و من السهل أن يقبل المظفون الرقابة . الإمكان و أن تبلغ نسبيا إلى جميع العاملين 

 يبالإضافة إلى ذلك، فإن التغذية الاسترجاعية ف. ما شاركوا في صياغة أنظمتهاإذا 

و ينبغي أن توافق . حينها و التقييم الواقعي و الموضوعي ينال استجابة العاملين

و يعتمد تقييم الأداء على نتائج . نظام الرقابة و تقييم الأداء مع الأهداف التنظيمية 

للغياب تجاهل العمال لمثل هذه  ا تسبب النسبة المئويةمتغيرات الأقسام فقط، و ربم

و من ثم، فإن الترابط و . الخ... السلامة و صيانة المعدات الاهداف التنظيمية مثل 

و هذا . التلاحم بين جميع النواحي التنظيمية يعد ضرورة ملحة لنظام الرقابة الفعال

من المضامين السلوكية و .بطبيعة الحال يتوقف على عمل نظام الاتصال السائد

  )29(:للرقابة ما يلي

تؤثر الرقابة على الحرية الشخصية، و بالتالي ، فمن الشائع أن يقاوم الأشخاص  -1

و تعيق إتصالاتهم . بعض أساليب الرقابة إذا كانت تضع القيود على حريتهم الفردية

  .ببعضهم أو بالإدارة و أعضائها

على سبيل المثال، ربما . ن السلطةتنطوي بعض طرق الرقابة على مضمو -2

أكبر من سلطة المشرف التنفيذي أو رئيس يحظى مفتش مراقبة الجودة بسلطة 

  .العمال مما قد يحدث استياء العاملين

الشخصية ، تبين على اساس الاحكام ربما تخلق طرق الرقابة، عندما  -3

  .الصراعات بين الأشخاص أو الجماعات داخل المؤسسة
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قابة الزائدة من المرونة و الإبداع مما يؤدي إلى مستويات منخفضة من قد تحد الر

  .الرضا الوظيفي و تطور الأفراد

فربما يضع المديرون على سبيل . ربما تؤثر أساليب الرقابة على الانتاجية  -4

  .المثال، أهدافا أقل من الممكن إنجازها كي يحرزوا نقاط أكثر عند تقييم الأداء

فالمدير . ر أساليب الرقابة الاستياء إذا لم تتم السيطرة على الموقفيمكن أن تثي -5

مثلا قد يصاب بالإحباط إذا تم تقييم عمله على أساس الأرباح التي يحققها قسمه 

. دون أن يملك سلطة إجراء التغييرات العملياتية مثل فصل أو توظيف موظفين جدد

كان يتم تقييم عمله على أساس الكتب و بالمثل قد يصاب أستاذ الجامعة بالإحباط إذا 

و المقالات المنشورة دون أن يملك الوقت الكافي لتأليفها بسبب حمل مناهج التدريس 

  .و عمل اللجان الزائد عن الحد

و . ينبغي أن تتزامن أساليب الرقابة لخلق توازن بين جميع المتغيرات المؤثرة  -6

فعلى سبيل المثال، قد . ضها البعضيجب أن تتكامل المعايير و لا تتعارض مع بع

يبدو نظام الرقابة الذي يؤكد على زيادة المبيعات و خفض نفقات الإعلانات 

  .متعارضا مع مدير التسويق

تحدث أعراض الرقابة غير  :الفعالة  غير علامات الرقابة غير الملائمة أو - ب

و من  .كية بالأحرىالملائمة بصفة عامة بسبب العيوب التنظيمية لا العيوب الميكاني

  )30(: علامات الرقابة غير الملائمة أو الفاعلة ما يلي

ربما يحدث هذا الانخفاض و :الانخفاض غير المتوقع في العائدات أو الأرباح - 1

بسبب وجود مشكلة في المحاسبة أو ببساطة لعدم التقيد بالجودة و الكميات و 

  .بيعاتالعناصر التدريجية مما ينجم عنه انخفاض في الم

تؤدي كثرة شكاوى العملاء :إنخفاض مستوى الخدمة و كثرة شكاوى العملاء -2

و . بقاءها في المنافسةالمؤسسة تج أو الخدمة إلى انهيار الشركة أونشأن جودة المب

تعد كيفية تعامل الشركة مع شكاوى العملاء مقياسا لمعرفة تطبيق عملية الرقابة من 
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و " العميل دائما على حق" ق معظم الشركات سياسة ب ذاته تطببو لهذا الس. عدمه

  .تأخذ الشكاوى بعين الاعتبار

و يظهر هذا جليا في زيادة استقالات الموظفين أو كثرة :اء الموظفينيإست - 3

لذا ينبغي أن تعمل الإدارة على خلق بيئة عمل . الشكاوى أو ارتفاع معدل الغياب

  .لاص وولاء الموظفين للمؤسسةختزيد من إ

و يحدث هذا العجز بسبب :عجز أو نقص رأس المال العامل غير الضروري  - 4

عمليات الجرد الزائدة و يظهر بجلاء فقدان السيطرة على الموقف، و بالتالي، يجب 

دراسة أسباب المشكلة بعناية فائقة و إيجاد الحلول المناسبة بغية الاستخدام الأمثل 

  .لرأس المال

ر العمل العقيمة و يو يظهر هذا بجلاء في طريقة س:العمليات غير المنظمة  - 5

و يخفض العمل . نقص الفعالية العملياتية، و بالتالي زيادة تكاليف و زمن الانتاج

إلى الحد مكتبي أيضا من وضوح التعليمات،و من ثم يجب خفض العمل المكتبي ال

  .الأدنى

ج هذه العلامات عن و تنت:علامات الفقد و عدم الفعالية و التكاليف الزائدة -6

الإهمال الميكانيكي من جهة أو عن انخفاض التزام العمال و انخفاض الروح 

المعنوية التي من الممكن أن تستشري في نظام الرقابة التنظيمية بأسرها من جهة 

و تدل كل هذه العلامات على وجود انحراف عن النظام الأصلي و من ثم، .أخرى

 .لق بيئة عمل تساهم على إزالة جميع تلك الأعراضيجب توجيه كافة الجهود نحو خ

  )31( :و من الوسائل الرئيسية للرقابة الفعالة ما يلي 

تعمل عملية الرقابة بفعالية إذا كان هناك :وضع معايير مقبولة و ممكنة الحصول -

ملائمة من العاملين المتوقع منهم التوافق مع هذه المعايير عند ) أو معطيات(دخل 

أن تتناسب معايير الرقابة مع الوظيفة و أن تبدو أسباب نظام و يجب أيضا . وضعها

فينهض العاملون على سبيل المثال بالعمل . تقيدون بهيالرقابة مقبولا لهؤلاء الذين س

بجد لتقديم خدمة ذات جودة أفضل إذا نجم عن هذه التحسينات حصول المؤسسة 
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و يجب على الإدارة . باح أكثر للجميععلى عقود جديدة في المستقبل و التي تعني أر

  .أيضا الأخذ في الاعتبار مشاعر و مواقف الموظفين عند إجراء عملية الرقابة

لجعل : إنشاء الاتصالات الفعالة و الدقيقة و المناسبة بين الإدارة و الموظفين -

أي نظام رقابة فعالا ، لا بد و أن يتم إيصال المعلومات بخصوص الانحرافات إلى 

و يجب أن تتسم هذه المعلومات و التغذية . الإدارة و العاملين في أسرع وقت ممكن

و يلزم . الاسترجاعية بالدقة و ذلك لإعتماد العمل الإداري على دقة دخل المعلومات 

أيضا أن يتم تجميع المعلومات بشأن الانحرافات بسرعة باللغة ، فالوقت ينقضي 

إتخاذ القرار التصحيحي ، و شروع المديرين بسرعة أيضا بين وقوع الانحراف و 

في جمع المعلومات ذات الصلة، و عمل التحليل المستقصى لأسباب الانحراف، و 

رفع التقارير اللازمة، و اختيار طريقة الحل الصحيحة و توظيف أو استخدام هذا 

و من ناحية أخرى ، يجب خفض هذا الوقت إلى الحد الأدنى قدر . القرار الصائب 

   )32(.لإمكانا

من الممكن أن يعمل نظام :المكافأة على إنجاز المعايير و الأهداف الموضوعة -

الرقابة بشكل أفضل إذا كان الموظفون يتحملوا مباشرة مسئولية إنجاز المعايير و 

الاهداف الموضوعة و ينالوا التقدير اللازم عن مساهماتهم ، إذ يعزز التقرير من 

و ربما يكون هذا . ابيا على تحقيق الأهداف التنظيمية العليا تهم و بحثهم إيجيامعنو

إن أفضل وسائل أساليب الرقابة الفعالة هي .التقدير في صورة حوافز مالية أو غيرها

تطوير روح التعاون و المشاركة، و الاحساس بالمسؤولية، و مراقبة الذات، و ضبط 

وظف على الانهماك في العمل النفس مما ينجم عنه الرضاء عن الذات الذي يحث الم

و لعل القراءة الميدانية لهذه الظاهرة من خلال دراسة  )33(. و الإهتمام بالأداء الفعال

دور الاتصال المؤسستي في تطوير الأداء الإداري في المؤسسة الجامعية الجزائرية 

تكشف أن الموظفين و جميع جماعات العمل و الاتصال من أساتذة و عمال و حتى 

طلبة يفضلون أسلوب الرقابة الذي يقوم على الوضوح و المشاركة إلى جانب ال

و في هذا . الشعور بالروح المعنوية، و تشجيع روح المبادرة في الاتصال و العمل

السياق جاءت البيانات الميدانية تدعم هذه الحقيقة بحيث أن معظم أفراد المجتع 
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أو أكثر للرقابة على مختلف المستويات تقبل بتطبيق نظام . )عينة للدراسة(المبحوث 

و لكن مع مراعاة  ،الإدارية و جماعات العمل و الاتصال في المؤسسة الجامعية

  .التخطيط و الفعالية و التحضير و تدعيم روح التعاون و العمل الجماعي

  : ما يفسر ذلك )12(إذ يتبين من الجدول التالي رقم 

   .دارة الجامعة لنظام الرقابةيوضح موقف أفراد المعينة من تطبيق إ

  المؤسسة

  الجامعية

  )الموضوع( المتغير

  )منطوق السؤال(

  %النسبة   التكرار  الفئات

 باجي مختار جامعة

  عنابة 

الرقابة ضرورية في إدارة جماعات هل 

  ؟ العمل في الجامعة

  %       32  480   دائما 

  %       12  180  أحيانا 

  %  02.66  40  لاأدري 

هل الرقابة الإدارية تقتضي مشاركة 

  الجميع؟ 

  %  33.66  505  دائما 

  %      11  165  أحانا 

  %      02  30  لاأدري

الرقابة ضرورية في إدارة جماعات  هل  منتوري قسنطينة 

  ؟  العمل في الجامعة

  

   %  36.66  550  دائما 

  %  12.66  190  أحيانا

  %      04  60  لا أدري 

لرقابة الإدارية تقتض مشاركة هل ا

  الجميع ؟

  %      40  60  دائما 

  %  10.33  155  أحيانا

  %     03  45  لا أدري 

  %   100  1500  المجموع 

  

ن ـتنتج مــ، و يس)12( الجدول 0هايتضح من البيانات الكمية التي يتضمن

راد العينة تدور أن النزعة المركزية لأف. مية و السوسيولوجية لهاـقراءة الكـال

مبحوث يؤكد أن تطبيق الرقابة ) 1030(بما يعادل ) % 68.66(حول أن حوالي 

الإداري و ذلك  ،من طرف إدارة الجماعية عمل ضروري ترقية العمل و التسيير
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أن ) %24.66(نسبة بمبحوث ) 200(جميع الحالات و الأوقات ، بينما أكد  يف

في بعض الحلات أو أحيانا ، أمر ضروري  تطبيق الرقابة الإدارية داخل الجامعة

  .رأيها بوضوح في الموضوععن حالة مبحوثة ) 30( تصرح فيما لم

أما فيما يخص إن كان تطبيق الرقابة الإدارية يتطلب مشاركة الجميع فإن النتائج 

في تعتبر أن مشاركة الجميع ) % 73.66(حالة مبحوثة بما نسبته ) 1105(تفيذ أن 

عه ـو موق همن الأمور اللازمة لأن ذلك يجعل كل فرد حسب منصبعملية الرقابة 

مبحوث بما ) 320(مسؤولا على تنفيذ العمل و تحقيق أهداف المؤسسة بينما إكتفى 

أن مشاركة الجميع في الرقابة يكون في بعض الحالات أي ب) % 21.33(يعادل 

 يس لهم رأيعن رأيهم أي ل) % 05(مبحوث  )75(، في حين لم يعبر فقط أحيانا

خرج بها هي بإختصار شديد أن الرقابة من في هذا الموضوع و النتيجة التي ن

العمليات الضرورية للإدارة وحتى تكون فعالة يجب مشاركة الجميع في تطبيقها 

ؤدي يموظف أو عامل و هذا بدوره لكل  حتى يسود التعاون و يتحسن مستوى الإداء

  .ثقافية و الإجتماعية و التنظيميةلمؤسسة الإلى نجاح الإدارة في تحقيق أهداف ا

و خلاصة هذا الفصل هو أنه تبقى الرقابة من العمليات الإدارية الهامة التي ترتبط 

إرتباطا عضويا ووظيفيا بالإتصال المؤسستي و مختلف الأنظمة الأخرى، مع أن 

يير هذه الرقابة و ما تأخذه من أنظمة وأساليب ، تتطلب توفير شروط ووضع معا

هم و ــموضوعية تتعلق بالأفراد كعمال و موظفين و أساتذة و طلبة تحكم علاقت

أدائهم لمهامهم و تشجعهم على العمل و المشاركة في إدارة الأعمال و الأفراد مما 

يرفع لديهم الروح المعنوية و الرضا و يقوي  لديهم الشعور بالمسؤولية و الوعي 

و في نهاية التحليل تجدر الإشارة . مل الجماعي وروح الإنتماء إلى المؤسسة و الع

و نتيجة له  قوم من مقومات الاتصال الفعالـإلى أن الرقابة كعملية و نظام تعتبره م

و لكن الإشكال الذي يبقى مطروحا هو كيف و بماذا نحقق الرقابة .في الوقت نفسه

سينجم إلى حد كبير الفعالة ؟ إن الإجابة الميدانية لمثل هذا السؤال جاءت على نحو 

مع الدراسة النظرية بمعنى أن الرقابة الإدارية كعملية أساسية من العمليات الإدارية 
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ليب الاتصال المؤسستي و مدى فعاليته كما تؤثر ساالتي تقوم عليها المؤسسة تتأثر بأ

كما أن الرقابة تعتمد على عملية أخرى لا تقل . في هذا الاتصال سلبا و إيجابا 

تقتضي توفر جملة  يفي إدارة المؤسسات الحكومية الجامعية و هي التوجيه التأهمية 

  .الإتصال الفعال و الرقابة منهامن المبادئ الإدارية و

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  لـــــش الفصــــھوام
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  ن ـثامالل ـالفص

   الجزائریةالجامعیة في المؤسسة  اتصال المؤسسة والتنسیق
  

   .من منظور تشریعات العمل تعریف التنسیق: 8.1

   .الجامعیة ةإدارة المؤسس يأھمیة التنسیق ف :8.2
  .في المؤسسة الجامعیة أھداف التنسیق :8.3

   .وأداء المؤسسة الجامعیة مبادئ التنسیق: 8.4

   .ووحدة التنظیم في المؤسسة الجامعیة و أسالیب التنسیقوسائل :8.5
   .ق و وسائل الإتصال المختلفة في المؤسسة الجامعیةیالتنس :8.6

   .أھمیة الإتصالات الإداریة في مجال التنسیق و العملیات الأخرى :8.7

  .دور الجامعة بین تحولات الماضي وتحدیات الحاضر: 8.8
لاتصال ودورھا في تنسیق الممارسات تكنولوجیا الإعلام وا : 8.9

  .البیداغوجیة داخل الجامعة الجزائریة 

   .ـلـــش الفصــــھوامــ              
  
و ترجع أهمية  ،عتبر التنسيق من الأنشطة الأساسية و العمليات الإدارية الهامةي

د و التنظيم في إدارة الأعمال من جهة و الموار دور الإدارةالتنسيق إلى تزايد 

و نطاق نشاطها، بحيث البشرية من جهة أخرى، إلى جانب إتساع حجم المؤسسات 

مل على عدد كبير من لوحدات الإدارية، حيث تقوم كل تتشأصبحت هذه المؤسسة 

بعضها قد يكون شبه  الأنشطة،من هذه الوحدات الإدارية بأنواع متعددة من وحدة 

و بعضها قد يتداخل  خرى،ارية الأمستقل عن الأنشطة التي تقوم بها الوحدات الإد

لذلك تبرز أهمية التنسيق بين . مع أنشطة الوحدات الإدارية الأخرى في المؤسسة 

الأنشطة التي تقوم بها مختلف وحدات أقسام المؤسسة، كما تبرز أهمية التنسيق 



www.manaraa.com

 سسة الجامعية الجزائريةالاتصال والتنسيق في المؤ............. ................الفصل الثامن  

د كذلك بين المؤسسة و غيرها من المؤسسات الأخرى في المجتمع و ذلك نتيجة تزاي

أنساقا فرعية ضمن النسق الإقتصاد و التي أصبحت تشكل  المنظمات، عددهذه

و هذا التنسيق يتم و يمر حتما عبر عمليات الاتصال  ،الإجتماعي العام للمجتمع

  . ووسائله

و قد أدرك الباحثون و علماء الإدارة هذه الأهمية، و قد ظهر ذلك حتى في   

رة و التنسيق عندما عرفوا الإدارة تعريفاتهم للإدارة، حيث أخلط بعضهم بين الإدا

بأنها التنسيق بين الموارد من خلال عمليات التخطيط و التنظيم و التوجيه و الرقابة 

و أشار آخرون إلى أنه على المسؤول أو المدير أثناء . لغرض تحقيق أهداف محددة 

لطاته و دخل في نطاق ستي تقيامه بمهامه الإدارية أن ينسق أوجه النشاط المختلفة ال

ليست  –و هذا القول يعني أن التنسيق من وجهة النظر هذه على الأقل .مسؤولياته

و  ،الاتصالالأنشطة الإدارية الأخرى و في مقدمتها و ن العمليات ع عملية مستقلة

تمثل ضرورة حوية في جميع العمليات الادارية الأخرى من اتصال و تخطيط ا لكنه

اول هذا الموضوع بالتحليل و المناقشة و لكن في لهذا سوف نتن.و توجيه و رقابة

الفصل بين الدراسة النظرية و المعالجة  نضوء الواقع و معطيات الميدان أي دو

لمتغيرات هذا الجانب الذي يشمل عدة عناصر و قضايا منها أهمية التنسيق و أهدافه 

مؤسسات و ال يو مبادئه ووسائله و علاقته بالإتصال ضمن مجال تطوير الادارة ف

  .عل وجه الخصوص المؤسسة الجامعية الجزائريةمنها 

  :  من منظور تشریعات العمل تعریف التنسیق: 1- 8

التنسيق بأنه عملية التكامل بين "  Doald J.Clough" لقد عرف دونالد كلو 

أنشطة مختلف أقسام المنظمة الموجهة نحو الأهداف الرسمية المشتركة، و ذلك 

بين الهيئة ) الاتصال في اتجاهين(ام ملائم من الاتصال المتبادل بالاعتماد على نظ

التنفيذية و الأقسام التي تقع تحت سلطتها، و بين الهيئة التنفيذية ورئيسها، و بين 

  )1(.الهيئة التنفيذية و نظيرها على نفس المستوى في المنظمة
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و التكامل بين  التنسيق بأنه ايجاد الانسجام"  H.Fayal" كما عرف  هنري فايول 

  ."جميع الأنشطة في المنظمة بطريقة تسير العمل و تحقق النجاح

التنسيق بأنه عملية " Thackeray" "تاكيراى"و  " Skidmoe" "سكيدمور"كما عرف 

و المجهودات غير الضرورية و  Duplicationللعمل معا لتجنب أو تفادي التكرار 

ة التنسيق أو الهدف منه و هو تجنب و هذا التعريف يبرز أهمي)2(.لتجنب الصراع

التكرار، و تفادي المجهودات التي يقوم بها العاملون في المؤسسة و التي تعتبر غير 

ضرورية ، و من أهدافه أيضا تجنب الصراع الذي يحدث بين الوحدات أو الأقسام 

فها من تحقيق أهداؤسسة ذلك فإن تحقيق هذه الأهداف يمكن الملالإدارية المختلفة، و 

د هذا الهدف التعريف الذي قدمه و يؤك.دون ضياع في الجهد و الوقت و المال

حيث عرف التنسيق بأنه المجهود الذي يرمي إلى تعاون مختلف  "ماجد الحلو"د

  )3(.أجزاء الإدارة و عدم تضاربها في سبيل تحقيق الهدف المشترك

هما بديلا عن ر بالذكر أن التنسيق يختلف عن التعاون ، و ليس أحديو جد  

الآخر بل أن المفهومين لا يمكن الاستغناء عن أحدهما في أي عمل مشترك سواء 

" ، و في ذلك يشير ؤسساتدة أو بين مجموعة من المحالواؤسسة كان داخل الم

بأن التنسيق أكبر و أشمل من " Thackeray" "تاكيراى"و  "Skidmore" "سكيدمور

نجاز أهداف معينة و يستخدم عادة بصورة فالتعاون هو العمل معا لإ ،التعاون

أما . و التعاون أيضا يتجه نحو هدف واحد متميز ،إيجابية لاحداث الأنشطة الفعالة

التنسيق عادة فإنه يشتمل على مجموعة من الأهداف و يؤثر في العديد من الناس و 

هذا  "محمد سعيد عبد الفتاح"و يؤكد د)4(. الجماعات ، من أجل تحقيق هذه الأهداف

المعنى، بأن التنسيق يختلف عن التعاون، لأن التنسيق عمل مستمر و متصل و ليس 

حالة ساكنة، و أفراد الجماعة تتوافر لديهم القدرة على التعاون في معظم الأحوال، و 

  )5(.لكنهم لن يتمكنوا من تحقيق التنسيق بأنفسهم أو بمحض الصدفة

التوفيق بين الأنشطة المختلفة : تنسيق، بأنه ، ال" عبد الغني بسيوني.د" هذا و يعرف 

  )6(. للجماعة لتحقيق التجانس و الانسجام بينهما بقصد تحقيقالأهداف المشتركة
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  .و قد أكدت التعاريف السابقة عدة حقائق

أن التنسيق عملية تنصب على الأنشطة التي يقوم بها شخصان أو أكثر داخل  -1

  .أكثر داخل نطاق المؤسسة الوحدة الادارية أو بين وحدتين أو

 أن التنسيق عملية مستمرة حيث أنها ملازمة لجميع العمليات الادارية الأخرى -2

تنسيق عملية هادفة حيث أنها تساعد على تحقيق الانسجام و التكامل بين أن ال -3

أنشطة المؤسسة بما يحقق الأهداف المشتركة، مع تجنب التكرار ، و تفادي 

  .ضرورية أو تجنب الصراع بين تلك الوحداتالمجهودات غير ال

  :  في إدارة المؤسسة الجامعیة أھمیة التنسیق: 2- 8
الإشارة إلى أن التنسيق يعتبر ضرورة من ضروريات العمل داخل  تلقد سبق

  )7( :منهاالمؤسسات و قد ساعد على زيادة أهمية التنسيق عدة عوامل 

تتألف هذه المؤسسات من العديد  حيث: التضخم الذي أصبحت عليه المؤسسات  -1

الأمر الذي ، عدد المستويات الادارية في المؤسسة من الوحدات الإدارية، كما إزداد

  .أصبح التنسيق بين أنشطة هذه الوحدات أمرا ضروريا

الاتجاه نحو التخصص و تقسيم العمل مما يساعد على زيادة عدد الوحدات  -2

من ناحية أخرى أصبحت كل وحدة منها الإدارية في المؤسسة من ناحية ، و 

تختص بمظهر واحد فقط من اجمالي العملية ، و من ثم من أجل انتاج سلعة أو 

و هذا  ،تقديم أية خدمة فلابد من اسهام كل وحده من هذه الوحدات المتخصصة

  .الوضع يؤدي إلى خلق مشكلة رئيسية للتنسيق

اهرة  د صاحب هذا ظهور ظو ق: تزايد عدد المؤسسات في المجتمع الواحد -3

تستطيع  اتخدمات هذه المؤسسات ، لذلك فإن هذه المؤسسالتكرار أو الازدواج بين 

مع تفادي هذا التكرار ، كما أن توفير كثير من الخدمات الفعالة عن طريق التنسيق 

كثرة هذه المؤسسات قد تؤدي إلى خلق حالة من الصراع بين هذه المؤسسات 

من اجل توفير الموارد التي تحتاج إليها، و لذلك يمكن تفادي و خاصة إذا كان ذلك 

  .تجنب الصراع عن طريق التنسيق
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  : في المؤسسة الجامعیة أھداف التنسیق: 3.8
 يو الانسجام بين مختلف أوجه النشاط فن يهدف التنسيق إلى تحقق التواز

الادارية ، و بحيث يسود التفاهم و التعاون مختلف المستويات  الواحدة  المؤسسة

  .يؤدي إلى تحقيق أهداف المؤسسة بأعلى قدر ممكن من الكفاية

  )8( :منها و بجانب هذا الهدف الرئيسي للتنسيق فإن هناك عدة أهداف أخرى

، فعن طريق تجنب الصراعو تجنب و تفادي التكرار و الإزدواج في العمل،. 1

تتعرف على ما تقوم به  التنسيق تستطيع كل وحدة إدارية من وحدات المؤسسة ، أن

و بذلك تتجنب هذه الوحدات التكرار أو الإزدواجية فيما  ،الوحدات الأخرى من مهام

و نظرا لكون التنسيق عملية ممتدة الآثار، لا تقتصر فقط على .تقوم به من أنشطة 

ما يحدث داخل كل مؤسسة على حده، بل يتسع نطاقها إلى تحقيق التوافق و 

سسات المختلفة ضمن القطاع الواحد و ذلك لمنع الازدواجية في المؤ الانسجام بين

المهام و الأعمال و كذلك تجنب التكرار و الصراع ، و من الأمثلة على أداء نفس 

لتعليم العالي و البحث العلمي تقوم الجامعات في التراب الوطني اذلك في مجال 

و المجتمع الجزائري في  بمهام متكاملة بما يخدم البحث العلمي و العمل التعليمي

جميع أبعاد التنمية الشاملة بشكل يحقق الفعالية و تجنب التكرار غير الضروري 

و هذا يؤدي إلى تخفيف في الخدمات . الثقافية عامةللخدمة البيداغوجية و العلمية و 

  .و المردود البيداغوجي

و التنسيق بين  كذلك الأمر على نطاق التكامل. هذا على نطاق التكامل المؤسساتي 

  .وحدات و أقسام إدارة المؤسسة الجامعية الواحدة

التنسيق يؤدي إلى تحقيق الأهداف بأقل قدر من الوقت و الجهد و النفقات و من . 2

أمثلة ذلك التنسيق الذي يتم بين أقسام الكلية الواحدة أو بين كليات الجامعة الواحدة 

و . ةيالإمتحانات الجزئفترة إجراء في الاستفادة من فضاءات الدراسة خاصة في 

و خاصة في وقت نجد فيه عدم وجود . في ذلك إستغلال عقلاني للوسائل و الهياكل

  ...).القاعات و المدرجات (تناسب بين عدد الطلبة و فضاءات الدراسة 
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تكامل إختصاصات الوحدات الإدارية المختلفة داخل المؤسسة الواحدة و ربطها . 3

  .ية توافقيه تضمن إلى حد كبير تحقيق الأهداف المسطرةببعضها، في عمل

منع حدوث المشكلات الإدارية في مختلف أنشطة الوحدات و الأقسام الإدارية، . 4

و ذلك بالاستخدام الأمثل للموارد المتاحة ، و القضاء على المعوقات التي تعيق 

  .السير الطبيعي للأنشطة، و هذا بفضل التنسيق

بين تحليل و تفسير البيانات الميدانية أن التنسيق يقلل فعلا ي و في هذا السياق

بل و يمنع في كثير من الحالات من الصراع على مستوى الأفراد و الجماعات و 

 81.66(نسبة بمبحوث ) 1225(إذا أن حوالي . الوحدات داخل المؤسسة الجامعية

يد للأعمال جيق الحالة أكدوا ان التنس) 1500(البحث البالغ عينة من مجموع ) %

 يداخل المؤسسة الجامعية يساهم كثيرا ف... بين الأفراد و المكاتب و الأقسام 

. لاف بين هذه الفيئات خو يقلل من مظاهر الصراع و ال ،تحقيق التعاون و التكامل

أن وجود التنسيق بشكل كافي على ) %13.66(نسبة بمبحوث ) 205(كما أكد 

صالح الإدارية و التقنية يمنع من حدوث أي شكل من مستوى أنشطة العاملين و الم

ي روح الانسجام و التفاهم حول مختلف القضايا و مشكلات منتأشكال الصراع و 

من المجموع الكلي لعينة ) % 4.66(نسبة بمبحوث فقط ) 70(نجد  حينفي . العمل 

موقفهم و إلتزاموا الحياد أي دون رأي صريح و محدد  حددواالبحث لم ي

  .ءبالسلب أو بالإيجاب سوا

الوهلة  دءة السوسويولوجية لهذه المعطيات الميدانية تكشف بوضوح و مناو القر

لتنسيق أهمية حيوية في مختلف العمليات الإدارية الأخرى، كما أن وعي لالأولى أن 

ها مسؤولين بهذه الأهمية التي يكتسي العاملين و الموظفين سواء كانوا مرؤوسين أو

كشف تالأمر الذي جعلنا ، مجال إدارة المؤسات و الموارد البشرية قوى التنسيق في

أنظر . مند البداية، ضرورة دراسة هذا المتغير في الاجابة على إشكالية هذا البحث 

  .) 12(الجدول رقم 
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الإدارة و التنظيم داخل المؤسسات و  يالدور الوظيفي للتنسيق فكما يظهر 

على مستوى منع تكرار الأعمال و تداخل  –ائرية الجز -منها المؤسسات الجامعية

تكون النسق الإداري  يلوحدات أو الأقسام الإدارية التاالصلاحيات للمسؤولين و 

و في هذه النقطة وجد الباحث أن النزعة المركزية لأفراد .العام للمؤسسة الجامعية

) % 82.40(مبحوث ما يقابل ) 1236(مجتمع البحث تدور حول أن حوالي 

و كذلك  ،ة لمنع تكرار الأعمال و المهاميالتنسيق أداة ضرورية و احيانا كاف وااعتبر

صلاحيات و سلطات الأفراد و المكاتب و الأقسام  يتداخل فـالحد من ظاهرة ال

و داخل المؤسسة ، و هذا من شأنه تحقيق أهداف المؤسسة الجامعية بسهولة و دقة 

تثقل كاهل المؤسسة و تمنعها من الإستمرار تي المادية التكاليف العباء و الأبأقل 

اعتبروا ) % 17.60(مبحوث بنسبة ) 264(إلا أن .العمل بشكل طبيعي و مريح يف

أن وجود التنسيق يعتبر سببا أو عاملا فقط من الأسباب و العوامل المساعدة على 

اد أو إنجاز الأعمال في وقتها و دون تداخل الصلاحيات و الأدوار المنوطة بالأفر

و هذه النتائج تؤكد مرة أخرى على  أثر التنسيق الحاسم في . بالوحدات و الأقسام 

ل الإداري و تجسيد أهداف الإدارة في تنظيم المؤسسات و منها الجامعية فعإنجاح ال

عل نظام و مبدأ و ما يزيد في أهمية التنسيق و دوره هو أن المؤسسات اليوم تقوم 

ة و تحديد ـالمهام، و أن تقييم أداء كل قسم أو جه م العمل أويالتخصص و تقس

لتنسيق ليقتضي وجود نظام  جهاز الإداري للمؤسسةالموقع و مركز كل قسم في 

  .العلمي لكل المشاريع ترافيه إضافة إلى البحث و التخطيطحيقوم على الواقعية و لإ

   :و أداء المؤسسة الجامعیة مبادئ التنسیق : 4- 8

ية التنسيق و الأهداف التي يساهم في تحقيقها يبرز سؤال هام أهمإتضحت بعد أن 

 " مارى باركر فوليت"حول كيفية تحقيق هذا التنسيق داخل المؤسسة ، و نظرا لأن 

"Mary Prker Follet " ساليبه لذلك سوف تناول قد فرقت بين مبادئ التسيق و أ

  )9(: كمال أبو الخير و هي .أولا هذه المبادئ التي عرضها د
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حيث يمكن تحقيق التناسق من خلال الاتصالات الأفقية :مبدأ الإتصال المباشر.1

إذ أن طبيعة الأعمال تستدعي . المباشرة التي تتم بين الأفراد أثناء العمل اليومي

إنتقاء هؤلاء الأفراد و تبادل الأحاديث، و من خلال هذه الأحاديث تلتقى الأفكار أو 

صال المباشر بين إدارتين على مستوى واحد و في إطار تتباعد، و هذا يعني أن الات

من التعاون يسهم كثير في تحقيق هذا التجانس، و ما يحققه الاتصال المباشر من 

لذلك كان على الادارة أن تستند على هذا . تناسق لا تحققه التعليمات و الأوامر 

يعوق العمل، وأن  ، في استمرار هذا الاتصال المباشر طالما أنه لا يعطل أوأالمبد

و  سةأهداف المؤسجو بين العاملين يساعد على تحقيق  تعمل الادارة على خلق

قيام التنسيق و  نو هذا المتغير حاول الباحث قياسه ميدانيا فوجد أ.أهدافهم الخاصة

نجاحه يتوقف على مجموعة من الشروط و في مقدمتها الاتصال الداخلي بأنواعه 

كلما كانت الإتصالات  ذإ ،و المباشر قدمتها الاتصال الافقيووسائله المختلفة وفي م

داخل المؤسسة بين الأقسام و الأطراف قائمة و بشكل كافي وفعال كان التنسيق 

تصال و العلاقة بين تحقيق التنسيق ووجود الا. قائما و ناجحا و العكس صحيح 

) % 79.60(مبحوث بنسبة  )1194(عبر عنها المبحوثين، حيث أجمع ما يقارب 

 ءابوسائله و قنواته و شبكاته ، يعتبر مبد الاتصال في المؤسسةأن توفر نظام 

ين الأفراد والمكاتب و الأقسام ، و الذي بدوره ـضروريا لتحقيق التنسيق الجيد ب

رقم أنظر الجدول (ساهم بشكل مباشر في تحقيق المؤسسة لأهدافها وخططها ـي

12 .(  

طة ـواسـتحقق بـق يـعلاقة هامة وهي أن التنسيو لعل هذه الحقيقة تكشف عن 

حيث يتبادل المسؤولين المعلومات و . الإتصال و خاصة الإتصال الأفقي و المباشر

  .ول المشكلات و حلولهاحاء رالآ

و هذا :يبدأ منذ المراحل المبكرة لوضع الخطط و السياسات   مبدأ التنسيق. 2

نسيق ينبغي أن يبدأ مع البدايات الأولى تالأن  يالمبدأ يؤكد على حقيقة هامة و ه

أن الخطط قد تكون  "جميل توفيق"خط و السياسات ، و في ذلك يشير دلوضع ال
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قصيرة المدى و أخرى طويلة الأجل و من الضروري أن يتم التنسيق بين التخطيط 

طريق تكاملها بحيث  نتأتى ذلك عيويل الأجل و التخطيط قصير الأمد، و ـط

  )10(طويل و يساهم في تحقيق الاهداف طويلة الاجل ط اليناسب التخطي

بأنه  "حمد أبو الخيرمكمال .ديشير :إرتباط و تفاعل جميع العوامل في الموقف .3

وقف معين ترتبط توجه في م يع العوامل التينبغي أن يكون واضحا أن جمي

ببعضها و تتفاعل مع بعضها ، و يضيف بأنه ينبغي على كل ادارة أن تحصن 

نفسها عن طريق خلق جو من التعاون و الارتباط مع الآخرين، هذا الارتباط الذي 

لا تحكمه طبيعة العلاقات في المشروع ، و هذا المبدأ يؤكد أن أجزاء المؤسسة 

  .خرىزل عن الوحدات الادارية الأعأو بمبمنأ  تستطيع القيام بمهامها

  :لمؤسسة الجامعیةووحدة التنظیم في ا وسائل و أسالیب التنسیق : 5- 8
لقد تعددت أساليب التنسيق في المؤسسات المختلفة، التي تزخر بها كتب 

ختصر هذه الأساليب في أسلوب واحد و هو عن االادارة، و مع ذلك فإن هناك من  

حيث أو " Donald Clough" "دونالد كلو"طريق اللجان المختلفة و من أبرز هؤلاء 

خلال استخدام اللجان ، حيث يصبح الهدف  ضح بأن التنسيق يمكن تحقيقه من

الرئيسي لهذه اللجان هو الاتصال ، و توضيح المعلومات ، و من هذه اللجان ، 

ؤسسات السلع ،وغيرها من اللجان التي تستخدم في الم زيعلجان الميزانية ولجان تو

الاقتصادية والاجتماعية الرسمية حيث تستخدم هذه اللجان كوسائل مقبولة 

و قد أضاف البعض إلى اللجان التنسيقية وسائل أخرى مثل التنسيق عن )11(.يقللتنس

طريق القيادة الادارية ،وعن طريق المجالس الادارية، و عن طريق عقد اجتماعات 

  : دورية لأعضاء المؤسسة ، و سوف نتناول هذه الوسائل بشئ من التفصيل

ل الهامة التي تساعد على تحقيق عتبر التنظيم المبسط من الوسائي:التنظيم المبسط -أ

   :التنسيق في المؤسسة، و التنظيم المبسط الذي نقصده هنا هو الذي يراعي فيه الآتي

نفس الوحدة الادارية بحيث  يأن توضع الأنشطة المرتبطة ببعضها البعض ف -1

تخضع لقيادة إدارية واحدة، و هذا من شأنه يساعد على تحقيق التنسيق داخل هذه 
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جاه نحو التخصص و تقسيم العمل إلا أنه من الملاحظ أنه مع الات. الادارية  الوحدة

قوم بها ية في جزء صغير من العملية التي تيؤدي إلى تخصص كل وحدة إدار

المؤسسة بما يؤدي إلى زيادة عدد هذه الوحدات الادارية ، مما يتعذر معه تحقيق 

 نتي الوقت عندما يصبح مإلى أنه سيأ "جميل توفيق"التنسيق ، لذلك يشير د

الضرور التضحية ببعض مزايا التخصص ووضع العمليات المرتبطة بعضها 

البعض إرتباطا وثيقا تحت اشراف رئيس حتى يمكن تنسيق هذه العمليات بسهولة 

  .سريو

مل عليها توضوح أهداف و اختصاصات كل واحدة إدارية من الوحدات التي تش -2

نطاق الإشراف أو التمكن من الموضوعات التي  إذ من الملاحظ أن. المؤسسة 

تحديد عدد  يتتناولها البحوث الإدارية و ذلك لأنها تعد أحد العوامل الأساسية ف

فمع زيادة عدد . الوحدات الادارية في المؤسسة و كذلك عدد المستويات الإدارية

و  صبح عدد الوحدات كبيرياق الإشراف ، طو تحديد نؤسسات ي المـالعاملين ف

يزداد تبعا لذلك عدد المشرفين الذين يختص كل منهم بمجموعة خاصة من 

تصاصات قد يؤدي في بعض الاحيان إلى تداخل الاخ يالأمر الذمجموعات العمل ،

لذلك يعتبر التنظيم الدقيق و الثابت ووضع اختصاصات و أهداف كل . توالمسؤوليا

ختصاصات و يدرك العاملون بحيث لا تتداخل الامهم مجموعة من هذه المجموعات 

في يدركوا كذلك   حتىبكل وحده من الوحدات الادارية حدود هذه الاختصاصات و 

  .ذات الوقت مسئوليات و اختصاصات الوحدات الأخرى

  : في المؤسسة الجامعیة وسائل الاتصال المختلفة و التنسیق: 6- 8
خصي من أهم المؤسسة من أهم الوسائل لتحقيق التنسيق، و أن الاتصال الش

يث يتيح الفرصة لتبادل طلوب، حـأنواع الاتصالات التي تؤدي إلى التنسيق الم

معلومات، سواء داخل المستوى الاداري الواحد ، أو بين المستويات الرأي و ال

الادارية المختلفة ، و بذلك تقف الأقسام و الادارات المختلفة على أنشطة بعضها 
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ا الاتصال الشخصي هناك وسائل اتصال أخرى البعض و انجازاتها و بجانب هذ

  :)12(تساهم في تحقيق هذا التنسيق و هي 

التنسيق عن طريق وسائل الاتصال المكتوبة و منها المنشورات الدورية ، و -أ

التقارير المكتوبة التي تقدمها كل إدارة من الادارات المختلفة داخل المؤسسة عن 

  .أنشطتها

في كل مؤسسة من الممؤسسات و أخرى . المختلفة  التنسيق عن طريق اللجان-ب

استشارية و ثالثة تنسيقية و هذه اللجان التنسيقية تختص بتنسيق الاعمال و الجهود 

و قد تلجأ عدد من المؤسسات من . ؤسسةبين عدد من الوحدات الادارية داخل الم

 ق هذه المهمةقيلى تشكيل لجان تنسيقية مشتركة لتحأجل تنسيق الأعمال فيما بينها إ

، و هذه الاجتماعات ؤسسةالتنسيق عن طريق الاجتماعات الدورية لاعضاء الم -ج

 للمشتركين فيها لتبادل الآراء و الأفكار ،وهذه المناقشات تتيح الفرصةالفرصة  تتيح

 .أنشطتهالتحقيق الانسجام و الترابط بين الوحدات الادارية في المؤسسة و تكامل 

كية الحديثة أو ما يعرف بتكنولوجيا يأجهزة الاتصال الميكانالتنسيق عن طريق - د

ر مهمة نقل الأفكار ، و تعرف المعلومات التي تشكل القاعدة سالاتصال بحيث تي

 .الأساسيةالتي يعتمد عليها في عملية التنسيق

طريق الاتصالات غير الرسمية، و هذا النوع من الاتصالات  نالتنسيق ع-هـ

 سمية حيث تعمل هذه الاتصالات على تنمية العلاقات الوديةمكمل للاتصالات الر

الأفراد الذين يتطلب عملهم التنسيق، خاصة و أن التنسيق قد يكون بن شخصين بين 

الشخصين أن هما سلطة على الأخرى ، و بذلك يستطيع هذين اليس لأحد ودتينأو ح

نها الاتفاق على يبلغ كل منهما حاجته و ما يقابله من صعوبات تشغيلية حتى يمك

 .طريقة منسقة للعمل

من أهم أدوات  الإداريونيعتبر القادة : التنسيق عن طريق القايدات الادارية  -ج 

 )13(:التنسيق و ذلك من خلال ما يقومون به من مهام منها

و تنمية العلاقات التي تتم فيها العمل و ذلك بين تحقيق الانسجام و التوافق -1

   .من عملية التنسيق فيما بينهممرؤوسيهم مما يسهل 
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 .يه المرؤوسين و أنشطتهم بما يحقق هذا التنسيقجتو-2

  .التوفيق بين النشاطات التي يقوم بها هؤلاء المرؤوسين-3

 .العمل على إزالة الخلافات بين مرؤسيهم-4

التأكد من أن العمل يسير وفق الخطة المرسومة له هذه الخطة التي روعى فيها -5

  .بين أنشطة مختلف الوحدات الاداريةالتنسيق 

أبو الخير بأن التنسيق الجيد يعتمد اعتمادا كبيرا على " د كمال حمدي " و يضيف 

الدقة في رسم الخطط و السياسات و توزيع المسئوليات و تحديد العلاقات ، و 

ات الفنية و الادارية التي تشرف على نشاطالمشروع ، كما يتوقف ءإختيار الكفا

قدرة و الكفاية و الاحاطة الشاملة التي ينبغي أن يتصف بها من تقع على لاعلى 

  )14( .عاتقهم مسئولية الادارة

يتحقق من خلال القيام بالوظائف  و هذه العبارة توضح التنسيق الجيد يمكن أن

الادارية الأخرى و هي التخطيط و رسم السياسات ، فيراعي التنسيق و الانسجام 

للمؤسسة و السلطة الخاصة بالوحدات الادارية المختلفة ، و بين  بين الخطة العامة

الخطط قريبة الأجل و الخطط طويلة الأجل، و التنسيق أيضا من خلال وظيفة 

أن تجمع الأنشطة ؤسسة التنظيم الاداري حيث يراعي في بناء الهيكل الاداري للم

نية و فات الءكفايف بحيث يتم اختيار الظالمتشابهة أيضا من خلال وظيفة التو

  .التي تشرف على الانشطة المختلفة داخل المؤسسة الإدارية

و من ناحية أخرى فإن هذا النوع من التنسيق الذي يؤدي الى تجنب حدوث 

مشكلات التكرار و الازدواج و المنازعات و التضارب ، بجانب الجهود التنسيقية 

التكرار أو التضارب الذي  الأخرى التي تمارس داخل المؤسسة لازالة الازدواج و

يكون قد حدث فعلا و هذا ما دعى البعض إلى التفرقة بين التنسيق الجيد و التنسيق 

أما التنسيق الممتاز هو . الممتاز هو الذي يزيل المواقف الحرجة فور ظهورها 

و هذا يجعلنا . الذي يتوقع حدوث مثل هذه المواقف و يعمل على منع ظهورها 

ل الاتصالات الادارية من جوانب أخرى و بكيفية مختلفة حيث يتحلنعود من جديد ل
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سبق لنا أن تناولنا التنظيم بأنه عملية ترتيب الانشطة و الاعمال داخل المؤسسة في 

صورة مجموعات أو وحدات إدارية بحيث تضم كل وحدة من هذه الوحدات 

و الانشطة إلى أل ثم تسند هذه  الأعما. الادارية الأنشطة و الأعمال المتجانسة 

إلا أن هذه الوحدات الادارية ليست منعزلة عن بعضها البعض و لكنها . العاملين 

، و من ذلك يتضح أهمية الاتصالات داخل المؤسسة ، و تشكل على صلة مستمرة 

هذه الاتصالات بالنسبة للمؤسسة كالجهاز العصبي في الانسان، و يتوقف سلامة 

و الاتصال .لها على سلامة هذا الجهاز من الاتصالاتالمؤسسة و سلامة العمل داخ

كعملية إدارية تعني إنتاج أو توفر أو تجميع البيانات و المعلومات الضرورية 

لاستمرار العملية الادارية و نقلها أو تبادلها أو اذاعتها بحيث يمكن للفرد أو 

تأثير في سلوك الجماعة  إحاطة الغير بأمور أو اخبار أو معلومات جديدة ،  أو ال

ه و جهة هالأفراد و الجماعات ، أو التغيير أو التعديل من هذا السلوك أو توجي

معينة ، و هذه العمليات تتم عادة في صورة متبادلة من الجانبين لا من جانب واحد 

و هذه  )15(الآخرين و العكس  إلى تأو المعلوما، بمعنى نقل أو اعطاء البيانات 

  .و تفسير و شرح لعملية الاتصال فقط حيالعبارة تعتبر توض

و يرى آخرون بأن الاتصال هو تلك العملية الهادفة إلى نقل و  تبادل 

  .المعلومات التي على أساسها يتوحد الفكر و تتفق المفاهيم و تتخذ القرارات

و من ذلك يمكن أن نشير إلى أن الاتصال هو العملية التي يتم بمقتضاها تبادل 

و من هذا .بيانات و الخبرات بما يحقق أهداف المؤسسة الادارية المعلومات و ال

على سبيل المثال التذكير لا .التوضيح المختصر يمكن إستخلاص أنواع الاتصال 

ينقسم الاتصال في مجال و ذا هلربط لكون الموضوع قد سبق تناوله تحقيقا اغير 

  )16(: الإدارة إلى نوعين

   .اتصال داخلي-1

  .اتصال خارجي-2
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يقصد به كافة الاتصاات التي تجري داخل المنظمة و ينقسم : الاتصال الداخلي- 1

  اتصال غير رسمي  -،اتصال رسمي -: وعين نالاتصال الداخلي إلى 

و يقصد بها تلك الاتصالات التي تتم في إطار القواعد التي : الاتصال الرسمي -

  .البناء التنظيمي الرسمي تحكم المؤسسة و تتبع القنوات و المسارات التي يحددها

هتمام أنصار المدرسة التقليدية في الادارة و بإو هذا النوع من الاتصالات قد حظى 

كانوا يعتبرون أن هذا النوع هو الوحيد الذي يجب الاعتراف به و اقراره و ما عدا 

الااتصال الرسمي هو  نذلك من الاتصالات لا يجب الاعتراف بها على اعتبار أ

 يلذي يحقق أهداف المؤسسة نظرا لأنه يتضمن التعليمات و الأوامر التالوحيد ا

  .يصدرها المديرون الى العاملين لانجاز أعمالهم و لتحقيق أهداف المؤسسة

همية هذا النوع من الاتصال و الذي مازال يمثل الشكل الرسمي في كافة أو رغم 

وا إليه نوعا آخر من فاالمؤسسات إلا أن أنصار مدرسة العلاقات الانسانية قد أض

و الاتصالات الرسمية يمكن أن تأخذ ثلاثة .الاتصالات و هو الاتصال غير الرسمي

)17(: اتجاهات 
  

و هذه الاتصالات تصدر من القادة  :)هابطة(تصالات من أعلى إلى أسفل ا -

الأدنى منها، و  الإداريةالادارين في مستوى معين بالمؤسسة إلى المستويات 

ة القرارات و الأوامر و التعليمات و التوجيهات اللازمة لتنفيذ خطط أو تضمن عادن

  .برامج عمل معين

تتم من المرؤسين إلى  يوهي الت:)صاعدة(من أسفل إلى أعلى  الاتصالات -

الرؤساء في المستويات الادارية الأعلى، و تتضمن هذه الاتصالات المساعدة عادة 

و قد يتضمن الصعاب التي تعترض ،ؤسائهمرمن  اجابات المرؤسين على ما يصلهم

و . كما يتضمن مقترحات المرؤسين لصالح العمل. تنفيذ برنامج أو قرارات معينة

المستويات الأعلى،  يعن طريقها يمكن توفير المعلومات و البيانات أمام المديرين ف

 ،يقةبما يتيح لهم الفرصة لاصدار قرارات سليمة قائمة على المعلومات و بيانات دق

و يطلق البعض على الاتصالات الصاعدة و الهابطة مفهوم الاتصالات الرأسية و 

  .فقةذلك للتفريق بينهما و بين الاتصالات الأ
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و يقصد بها تلك الاتصالات التي تتم بين :  أو العرضية الأفقيةالاتصالات  -

  .ي واحد، و ذلك بهدف التنسيق بين جهودهماالعاملين في مستوى إدر

و هي عبارة عن الاتصالات التي تحدث أو تجري : تصال غير الرسميالا - 2

و قد .أو تتم بأسلوب غير رسمي. خارج المسارات الرسمية المحددة للاتصال 

التي  الأفكارو  "اوثورنـه"غير الرسمية على أثر تجارب  الاتصالاتبرزت أهمية 

الاتصالات غير  كدون بأنؤقدمها أنصار مدرسة العلاقات الانسانية و الذين ي

بل أنهم يؤكدون أن هذه . الرسمية ليست جميعها تتعارض مع أهداف المؤسسة 

و من أمثلة الاتصالات )18(.الاتصالات يمكن لها دور هام في انجاز أهداف المؤسسة

  : غر الرسمية 

ما يدور بين زملاء العمل من أحاديث عن مشكلاتهم الخاصة أو عن أمالهم أو  -

  .عامة التي تسترعى اهتمام و تستحوذ على تفكيرهمعن الأحوال ال

الشكاوى و التظلمات التي تصل من صغار العاملين إلى الرئيس الأعلى للمؤسسة  -

مباشرة متخطية بذلك المستويات الرئاسية التي تقع بين صغار العاملين و بين 

لعدة  و الجدير بالذكر أن الاتصالات غير الرسمية تنشأ نتيجة .الرئيس الأعلى

عوامل منها العلاقات الشخصية بين العاملين الذين ينتمون إلى نفس المجموعات 

ي مسارات فالرسمية أو غير الرسمية، و من هذه العوامل أيضا وجود اختناقات 

الاتصال الرسمية بما يكدس الرسائل و يجعلها تتسم بالبطء و الجمود و يعطل هذه 

  .الاتصالات

إلا إذا كان  ؤسسةلات غير الرسمية بين العاملين بالملذلك يجب عدم كبت الاتصا

العمل و إنجاز الأهداف في اعاقة وجودها يؤدي إلى تعطيل الاتصالات الرسمية أو 

  .المؤسسة

مدرسة العلاقات  يلقد كان محور اهتمام الادارة سواء ف:الاتصال الخارجي- ب

ن النظريات الحديثة في الانسانية الاهتمام فقط بالاتصالات داخل المؤسسة ، إلا أ

الإدارة خرجت على هذا النطاق و ذلك بالنظر إلى المؤسسة على أنها جزء من 

الادارية تعمل على توفير نوع من  ؤسسةلذلك فإن الم. البيئة تؤثر فيها و تتأثر بها 
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حتى تظل . الأخرى أو مع الجماهير ؤسسات الاتصالات الخارجية سواء مع الم

  .البيئة ا قوية بهذه علاقته

 الإداریة أھمیة الاتصالات الإداریة في مجال التنسیق و العملیات :7- 8
  : الأخرى

على نظام  قففي تحقيق أهدافها يتوؤسسة إلى أن نجاح الم الإشارة تلقد سبق

الاتصالات بها، و بهذا يعني أن الاتصالات الادارية لا ينبغي النظر إليها على أنها 

ا، و لكنها عملية تعتمد عليها كافة العمليات الادارية في عملية مستقلة قائمة بذاته

  )19(: المؤسسة و تبرز أهمية الاتصالات في المجالات الآتية

هناك علاقة وثيقة بين الاتصال و اتخاذ القرارات :  الاتصال و اتخاذ القرارات - أ

أو فالقرار هو اختيار بديل من بين مجموعة من البدائل المتاحة لمواجهة موقف 

و المعلومات اختيار هذا البديل على قدر ما يتوفر من مشكلة معينة، و يعتمد 

البيانات الدقيقة عن البدائل المتاحة ، و لذلك لعب الاتصال دور جوهر في عملية 

إذ عن طريق الاتصال يمكن توفير المعلومات و تدفق البيانات التي . اتخاذ القرار

الوصول إلى القرار الذي يتصف يالرشد أو تساعد على إختيار أفضل البدائل و 

  .القريب من الرشد

ه للعاملين على نظام من الاتصالات هيعتمد المدير في توجي :الاتصال و التوجيه - ب

حيث يستطيع المدير بإستخدام سبل الاتصالات المتاحة  له أن يحدد للعاملين أهداف 

التي تتوقع الادارة منهم أن التنظيم بصفة عامة، و يشرح لهم الواجبات و الأعمال 

يؤدونها و الامكانيات التي تضعها الادارة تحت تصرفهم لمساعدتهم على تحقيق هذه 

كما أن الاتصالات هي سبيل الادارة لابلاغ العاملين رأيها في مستويات . الأهداف

 .آدائهم

ي بين الأنشطة المختلفة فالتوفيق  حيث يقصد بالتنسيق:الاتصالات و التنسيق - ج

المؤسسة أو لجهود أي جماعة من جماعات المؤسسة ، و ذلك لمنع التضارب أو 

. سير الجهود الجماعية في تجانس و انسجامتالتعارض بين هذه الوحدات، و بحيث 
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و  ،سةـلذلك فإن التنسيق الفعال يتوقف على وجود قنوات اتصال جيدة في المؤس

 .ال الاتصالات الافقية أو العرضيةتبرز أهمية الاتصالات في تحقيق التنسيق في مج

تسهم عملية الاتصال بين :الاتصال ودوره في دعم العلاقات داخل المؤسسة  -د

الرئيس و مرؤسيه في تدفق المعلومات من العاملين إلى الرئيس ، و عن طريق هذه 

شاكلهم، ـتعرف على العاملين ويتفهم رغباتهم و مـالمعلومات يتمكن الرئيس من ال

ح أية أفكار خاطئة لدى ه الاتصالات يستطيع الرئيس أن يصحلال هذو من خ

 .العاملين عن أهداف وسياسات الادارة خاصة تلك التي تتصل بهم

ومن هذا يتضح أن كافة العمليات الادارية تعتمد على نظام الاتصالات و 

بقدر سلامة الاتصالات ووضوح قنوات الاتصال داخل التنظيم ، و قدرتها على 

و جدير )20(.ياب المعلومات داخلها فإن هذه العمليات الادارية تصبح لها فعاليتهاانس

ز العمليات الادارية انجة وسيلة لإبالذكر أن الاتصال ليس غاية في حد ذاته ، بل ه

و تتم عملية الاتصالات داخل المؤسسة من خلال مجموعة .أهداف المؤسسةوتحقيق 

  )21( :من الوسائل منها

  ت الخاصة المقابلا -1

  الاجتماعات على مستوى الادارة أو القسم و الاجتماعات العامة  -2

  فونية يالمكالمات التل -3

  مؤسسةالمجلات و الجرائد التي تصدرها ال -4

  الخطابات البريدية المباشرة -5

  الملصقات الدورية و الخاصة  -6

  النشرات الدورية و الخاصة  -7

  ة الصور و الأفلام السينمائي -8

و جدير بالذكر أن لكل وسيلة من هذه الوسائل خصائصها و استخدامتها لذلك 

مع نوع الرسالة المطلوب توصيلها و مدى منها بما يتناسب ينبغي اختيار المناسبة 

أهميتها ، و درجة السرية الواجب توافرها ، و عدد المطلوب الاتصال بهم ، و 
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 في هذا و يتأثر الاتصال.ي يمكن تحملها السرعة اللازمة في الاتصال و التكلفة الت

بأنماطه المختلفة بعدة عوامل إذ تأخذ الاتصالات التي تتم في اطار  ةالمؤسس

المؤسسات أشكالا متنوعة و انماطا مختلفة و يرجع اختلاف هذه الأشكال و الانماط 

  )22(: إلى مجموعة من العوامل منها 

تصالات بحجم المؤسسة و تشعب يتأثر نظام و انماط الا: حجم المؤسسة - 1

فالمؤسسات قد تكون صغيرة أو متوسطة أو كبيرة الحجم، و كلما كان . فروعها 

حجم المؤسسة كبيرا أدى ذلك إلى تعدد المستويات و الوحدات الادارية و يؤدي ذلك 

إلى اتساع خطوط الاتصال و تشابك قنواتها العديدة، و هذا يتطلب نظاما دقيقا 

أما المؤسسات صغيرة أو متوسطة الحجم تتميز . ق المؤسسة أهدافهاللاتصال لتحق

بالبساطة و المباشرة بين أطراف الاتصال كما أن تشعب فروع  بها عملية الاتصال

المؤسسة تؤثر على الاتصالات بها، و خاصة إذا كانت هذه الفروع بعيدة عن 

إذ أن . تصالات الا يللمؤسسة حيث يخلق هذا الوضع صعوبات ف يالمركز الرئيس

ذلك يؤدي إلى طول خطوط الاتصال الامر الذي يضاعف من احتمالات تأخر 

ر مضمونها ، أو عدم مطابقتها لها هو مقصود أصلا، كما يوصول الرسالة أو تغ

تشكل صعوبة أمام القادة الاداريين للمؤسسة في الحصول على المعلومات الدقيقة 

. الفروع البعيدة عن المركز الرئيسي المتكاملة عن موضوع من الموضوعات من

  .مما يصعب من جدوى وفعالية الاتصال

عن بعضها البعض من حيث طبيعة العمل و ؤسسات تختلف الم: طبيعة العمل - 2

عمال أو الأنشطة تؤثر على لذلك فإن طبيعة هذه الأ. النشاط الذي تمارسه كل منها

تتطلب اتصالات مباشرة و قد بدو  انماط الاتصالات فالاعمال أو الأنشطة المتشابكة

واضح، و من أمثلة ذلك أنشطة مراكز البحث فيها الاتصالات غير الرسمية بشكل 

  )23(.العلمي

لكهم النزاعات ترؤساء الذين تمالف:نوعية الرؤساء و اتجاهاتهم في العمل - 3

أو  يالرأ يلما يقبلون المشاركة فقالتسلطية و الاتجاهات الدكتاتورية في الادارة 
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ستماع إلى آراء الأخرين التي تعارض آرائهم ، و هذا يؤثر الإالنصح أو التعبير أو 

و قد يؤدي إلى توقف هذه العملية أو . بالضرورة على عملية الاتصالات بالمؤسسة

يفتها صعودا أو هبوطا كما يجب أن تكون ، و على العكس من ذلك ظعدم أدائها لو

م الاتجاهات الديمقراطية يعملون على تنمية اتصالات هيفإن الرؤساء الذين تتوافر لد

  .فعالة و مستمرة تخدم أهداف المؤسسة و أهداف العاملين فيها

و هكذا نخلص من التحليلات و المناقشات التي جاءت في هذا الفصل إلى أن 

التنسيق يبقى دائما مقوما و عنصرا أساسيا في كل ممارسة إدارية و عملية 

شاطات و علاقات المؤسسة مع أعضائها و مع أفراد و جماعات تنظيمية، تحكم ن

كما يبقى  .خاصة المؤسسات المتواجدة في المحيط الخارجي ،الجمهور الخارجي

و  الإداريةالتنسيق عاملا و متغيرا مؤثرا و متأثرا في الوقت نفسه بالعمليات 

ذي يعتبر سببا و هذا الأخير ال ،التنظيمية الاخرى كالتخطيط و الرقابة و الاتصال

تصال تختفي مظاهر التنسيق و يفتر الإنتيجة في كل عملية تنسيق ، حيث بدون 

املين و الموظفين عدوره في تنظيم و إعادة تشكيل الانشطة و العلاقات التي يكون ال

كمسؤولين أو مرؤوسين طرفا فيها ، كما أن الاتصال يتسع نطاقه و تزداد اهميته 

قة الوظيفية بين الاتصال و التنسيق ميدانيا ، حيث كشف تأكدت هذه العلا. بفعل

التحليل الميداني للبيانات و المعطيات أن جل أفراد مجتمع البحث أكدوا ان أي 

مسؤول لا يستطيع تحقيق التنسيق المطلوب بين الأفراد و الأعمال و الوحدات أو 

... الوسائل  عناية كافية من الوقت و الجهد و صيصالأقسام الادارية دون تخ

كما اتضح أيضا أن حرص المسؤولين على تحقيق . لعمليات الاتصال المؤسستي 

التنسق على مستوى المهام و الأعمال و على مستوى الأفراد و الأقسام و حتى بين 

المؤسسة و المؤسسات الأخرى المتواجدة في المجتمع ، يفترض و يتطلب وجود 

من أفراد ) %90(أن حوالي جد الباحث بل أكثر من هذا و.نظام اتصال فعال 

أكدوا أن لا إدارة بدون تنسيق كما لا  مبحوث) 1360(مجتمع البحث أي ما يقابل 

مؤسسة بدون إدارة و تنظيم و في الوقت نفسه إستبعدوا إمكانية الفصل بين التنسيق 

  .ن لعملية واحدةيتبروهما وجهعو الاتصال و ا
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  :   اضي و تحدیات الحاضر دور الجامعة بین تحولات الم:8.8 
 5بعد جهد جهيد ، ومعانات ، وحرب طويلة افتكت الجزائر استقلالها في    

، لتنتهي بذلك ثورة تحرير الأرض وتبدأ ثورة التنمية وإزالة مخلفات  1962جويلية 

وكان على الدولة الجزائرية الناشئة أن تواجه فور الاستقلال ، . الماضي التعيس 

ر بكل ثقلها وصعوباتها ، فكان عليها مواجهة سياسة التجهيل التي تركة الاستعما

تلك السياسة . طبقها الاستعمار الفرنسي على الشعب الجزائري طيلة فترة الاستعمار 

التي انعكست على النقص الفادح في الإطارات في شتى مجالات التنمية الاقتصادية 

ك حظي قطاع التعليم باهتمام الدولة لذل. ، والاجتماعية في الجزائر بعد الاستقلال 

منذ الاستقلال إلى يومنا هذا ، تطبيقا لمبدأ ديمقراطية التعليم ، حق كل مواطن في 

التعليم لجعله أكثر تأثيرا في التنمية الاقتصادية والاجتماعية ودفعه إلى تحقيق تقدم 

امعة داخل أكبر لرفع المستوى الفكري للمجتمع والأفراد والدور الذي تلعبه الج

وفي أثناء تلك الثورة العلمية الثقافية واجهت الجزائر عدة .الحقل الفكري للبلاد 

مشاكل ، من بينها مشكلة إعادة الاعتبار للغة العربية ، التي كانت تعتبر في فترة 

الاحتلال لغة أجنبية ، الأمر الذي مكن للثقافة الفرنسية أن تستولي على عقول فئة 

  . الجزائر ، على حساب حرمانهم من ثقافتهم الوطنية كبيرة من أبناء 

ولأن الثقافة الشعبية لا تتحقق بواسطة اللغة الأجنبية ، بل بواسطة لغة الشعب نفسه 

أدخلت اللغة العربية في المرحلة الابتدائية . اربة الجهل والأمية في هذا الشعب، ومح

سي بعد الاستقلال كما أدخلت لمدة سبع ساعات في الأسبوع ابتداءا من أول عام درا

إضافة إلى ذلك شهدت الجامعة في عشرية . اللغة العربية في بقية المراحل الأخرى 

، مجموعة من الإصلاحات ، كإنشاء فرع للآداب باللغة ) الستينات(الاستقلال الأولى 

) 20.000(إلى  1963طالب سنة ) 3000(العربية وارتفاع عدد الطلبة من حوالي 

، ولجأت إلى التعاون العربي من خلال الاستعانة بالطاقات العلمية  1972م طالب عا

العربية ، وإرسال البعثات إلى الجامعات العربية كجامع الزيتونة بتونس ، والقرويين 

بفاس ، والأزهر بمصر وتجدر الإشارة إلى أنه عندما يذكر التعليم الجامعي والبحث 
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وحتى الآن على ضوء السياسات التي اتبعت في العلمي في الجزائر منذ الاستقلال 

  .                          هذا الميدان مرحلة بمرحلة 

إن تطور التعليم الجامعي يعتبر مطلبا أساسيا من ضمن مطالب :المرحلة الأولى 

التنمية الاجتماعية ، وقد شهد هذا القطاع تطورا في عدد الطلاب منذ الاستقلال ، 

حوالي ) 1962.1963(طلاب الجامعات في الموسم الدراسي حيث كان مجموع 

طالب وطالبة في ) 7.478(طالب وطالبة ، تم تطور هذا العدد ليصل إلى ) 2.752(

فالدولة وجهت . ولم يكن في هذه الفترة أي ميدان للبحث ) 1966(الموسم الدراسي 

تم  1963جوان  11ففي . كليا على فرنسا ، حيث تم اللجوء إلى التعاون الأجنبي 

 Conseil de la" بين الجزائر وفرنسا لخلق مجلس للبحث العلمي توقيع محضر

recherche  scientifique  "(C.R.S) ،ثم إنشاء هيئة التعاون العلمي  

(Organisme de coopération scientifique)   24(.1968مارس  16في(   

وقد أثار التطور  (C.R.S)تعوض المجلس الأعلى للبحث العلميوهذه الهيئة 

الكبير في مجال التعليم الجامعي عدة مشاكل على مستوى هياكل الاستقبال الجامعية 

لذلك تطلب الأمر إيجاد حلول . ، التي أصبحت غير قادرة على الوفاء بالحاجات 

مستعجلة ، حيث تنازلت وزارة الدفاع عن بعض ثكناتها العسكرية في وهران التي 

وتم إنشاء جامعة قسنطينة سنة ) 152.1990تركي رابح (وهران تحولت إلى جامعة 

وتجدر الإشارة إلى أن هذه المرحلة تصادف تنفيذ المخطط الثلاثي ) 1976(

)1967.1970                                   . (  

) 1970/1973(وتصادف تنفيذ المخططين الرباعيين الأول :المرحلة الثانية 

طالب وطالبة في الموسم ) 19311(لقد بلغ عدد الطلبة  )1974/1977(والثاني

إلى ) 1974/1975(، ثم ارتفع ليصل في الموسم الدراسي ) 1970/1971(الدراسي 

تتميز هذه المرحلة بكونها . وهذه الزيادة لم تعرفها الجزائر من قبل ) 35680(

وث عن العهد مرحلة تفكير وإعادة النظر في محتوى التعليم العالي والجامعي المور

الاستعماري ، والشروع في محاولة إصلاح شامل لهذا التعليم حتى ينسجم مع 
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فاحتل التعليم الجامعي مكانة استراتيجية هامة في سياسة . متطلبات التنمية الشاملة 

البلاد التنموية التي شرعت على نطاق واسع ، حيث تم إنشاء المجلس المؤقت 

ذي تمثلت مهمته في رسم المحاور الأساسية للبحث ، ال) 1973(للبحث العلمي سنة 

. العلمي الموجه نحو التنمية ، وحل هيئة التعاون العلمي بين الجزائر وفرنسا 

ويعتبر ذلك تأميما للجامعة والبحث العلمي وبداية جزأرتهما ، وإنشاء أول مركز 

، وفي  "ميالمنظمة الوطنية للبحث العل"جزائري يهتم بالبحث العلمي وتطويره هو 

أهم ما ميز البحث في تلك )25(.نفس الوقت أقيمت الجامعة التكنولوجية في عنابة 

  :                     الفترة 

  .     ة من الطور الأول والثاني الاهتمام بإنجاز الرسائل الجامعي. أ

  .                         قلة عدد الأساتذة الباحثين الجزائريين . ب

المنظمة الوطنية للبحث العلمي بتنمية البحث العلمي بالاعتماد على  اهتمام. ج

                                                   :محورين أساسيين 

.                                                        وضع كل الجامعات والمعاهد والمراكز البحثية تحت مسؤوليتها المباشرة* 

  .                            تشجيع تكوين الأساتذة والباحثين* 

والتي شملت ما ) 1971(عملية إصلاح التعليم الجامعي التي شرع فيها سنة . د 

  ...... يعرف بالجامعة المندمجة ، التعريب ، بناء الجامعات 

إذ فيما يخص سياسة التعريب عمدت السلطة الثورية إلى مثل هذا الإجراء 

عيما لمقومات الشخصية الوطنية بإدخال اللغة العربية في جميع أنواع التكوينات تد

باللغة الأجنبية ، وإنشاء مجموعة من الدراسات باللغة العربية للحصول على مختلف 

  :  الشهادات ، وتعتمد سياسة التعريب على جملة من المبادئ نذكر منها 

ين الشخصية التاريخية التي تزدهر بها اعتبار اللغة العربية كأداة أساسية لتكو* 

  .      الثقافة الوطنية والحياة الاجتماعية والاقتصادية 

اعتبار توحيد التكوين باللغة العربية هدفا أساسيا في مختلف الموارد ومراحل * 

  .                        نظام التربية والتكوين 
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ثقافية للشعب الجزائري ، واستحالة اعتبار اللغة العربية عنصر أساسي للهوية ال* 

  من أجل . فصلها عن الشخصية الجزائرية 

.                                                  مظاهر الثقافة  ذلك يجب تعميم استعمالها وإتقانها كوسيلة عمل ، ومظهر مـن

لى خلق أما بالنسبة للجامعة المندمجة فنجد أن نظام الكلية الموروث ، أدى إ

وضعية فوضوية في تنظيم الثقافة الجامعية ، فالجامعة كانت عبارة عن تجاوز 

مجموعة من الكليات ذات روابط ضعيفة وتقوم دون أي تناسق بينها بأبحاث 

لثقافي وتكوينات لا تخلو فاعليتها من الانتقاد ، كما أن الجامعيين رغم مستواهم ا

العالي وكفاءاتهم العلمية ، كانوا معرقلين في ديناميكيتهم ورغبتهم في التغيير 

والجامعة التقليدية كانت تتكون من أربع .بواسطة مؤسسات لم تعد تساير المرحلة 

كلية الآداب والعلوم الإنسانية ، كلية الحقوق والعلوم الاقتصادية ، كلية (كليات ثابتة 

، عملت  1973من أجل ذلك وابتداء من سنة ) لية العلوم الطب والصيدلة ، ك

تحمل مجموعة من التقاليد " كلية"السلطة الوصية على تغيير نظام الكلية ، لأن كلمة 

  )26(.كير ورؤية خاصة للتعليم الجامعي المتحجرة وطريقة تف

هذا التغيير كان يتطلب إعادة تنظيم المؤسسات الجامعية المعتمدة ليس على 

فجاء قانون إصلاح التعليم . وم واحد أو أكثر ، وإنما على ميادين علمية محددة دبل

العالي والجامعي الذي هو أساس دمج الجامعة بالتيار الثوري ، ويقتضي هذا 

الإصلاح ضرورة إزالة نظام الكليات ، حيث بدأت عملية حل الكليات وإعادة تنظيم 

وقد تم اختيار معهد لقطع الصلة ،  1971الجامعات في شكل معاهد في سبتمبر 

  .          بالماضي ، والانطلاق بوضع هياكل جديدة 

ويدخل تأسيس المعاهد في نطاق رؤية تسيير أكثر فعالية للجامعة ، لكنها 

حديثة جدا حتى تظهر جميع قدراتها ولا تهدف إلى مجرد تسيير أفضل للعلم عن 

لذي يناسب أهميته وأبعاده الحقيقية طريق إعطاء كل فرع علمي الترميم المؤسسي ا

إن إنشاء .، ولا يكفي أن يتم سير نظام الدمج في التكوين دون صدمات أو هزات 

ومن هنا .المعاهد يعتبر بمثابة تحرر فعلي للجامعة ، وليس تبديلا بسيطا في الهياكل 

 التي هي مؤسسة لتكوين إطارات علمية ، يكون"الجامعة المندمجة"جاءت التسمية 
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تنظيم نشاطات التعليم فيها معتمد على نظام المعلومات ، كما أن إقامة البرامج 

وإنجازها يكون منسقا على مستوى كل المؤسسة وليس على مستوى الوحدات 

القاعدية كما هو الحال في نظام الكليات ، بمعنى أن الجامعة هي التي تمنح 

لنتيجة التأسيسية لاختيار بيداغوجي وعليه فالجامعة المندمجة تبدو وكأنها ا.الشهادات 

ينعكس من خلال التغيير ولتوجيه الجديد للنظام الجامعي حيث أهداف التكوين 

مرتبطة بحاجيات الأمة من الإطارات في مختلف المجالات الاقتصادية والثقافية 

وفي نفس الوقت أنشئ نظام ما بعد التدرج بناءا على مرسوم رئاسي في .والإدارية 

، ونظام ما بعد التدرج هو تسمية أعطيت للدكتوراه  1976فيفري  20تاريخ 

ويؤدي نظام ما بعد التدرج .التقليدية المقسمة إلى دكتوراه تخصص ودكتوراه دولة 

  :         إلى شهادتين 

ويتم الحصول عليها بعد تكوين تكميلي نظري وتطبيقي ، ومناقشة :  الماجستير* 

                   .              بحث مبتكر 

تحتاج إلى ستة سداسيات على الأقل من البحث ، لإعداد :  دكتوراه في العلوم* 

  .    ومناقشة الأطروحة والحصول على الشهادة 

الأولى تخول الحصول على الشهادة الثانية ، وهذا التقسيم لنظام ما بعد التدرج لا 

             .                         ينطبق على مجال واحد 

وفيها تم تطبيق المخطط الخماسي الذي حدد عدد طلبة الجامعات :المرحلة الثالثة  

طالب وطالبة ، كما ) 150.000(بما يزيد عن ) 1980/1984(في الفترة ما بين 

                     )27(:حددت سياسة التكوين الجامعي في المبادئ التالية 

لبيئة التي توجد بها تماشيا مع سياسة التوازن تميز الجامعة باختصاص نسبي ل* 

                                           .الجهوي

ولقد حدد المخطط الخماسي الأول .تحسين مردودية وفعالية التعليم الجامعي * 

وعن .مليار دج ) 2100(حصة التعليم الجامعي والبحث العلمي من الاستثمارات 

فهي تتمثل في إنشاء ) 1984(دها مخطط الإنجاز في نهاية الأهداف الكمية التي حد
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أربع جامعات وعشر مراكز جامعية ، وخمسة عشر معهد ، وخمس وحدات بيوطبية 

  . ، وخمس مراكز مستشفوية جامعية وتهيئة سبع مستشفيات أخرى 

كسرت إرادة . كما شهدت هذه الفترة تبني الدولة لسياسة جديدة براغماتية عقلانية 

الطاقة (لطات العمومية العليا في منح الاستقلالية لتنمية قطاع البحث الحساس الس

والتكفل به ، فتم بذلك إنشاء مركز خاص بهذه المهمة ) النووية والطاقة المتجددة

تضم تحت . وهي تابعة لرئيس الدولة " محافظة الطاقات الجديدة"أطلق عليه 

وية ، ومركز البحث في الطاقات وصايتها كل من مركز العلوم والتقنيات النو

المتجددة ، التابعين في الأصل إلى المنظمة الوطنية للبحث العلمي ، هذه الأخيرة 

  .بعد لأسباب غير معروفةالتي تم حلها فيما 

تم تعزيز البحث العلمي بهيكل جديد ) 1984(وتجدر الإشارة إلى أنه في عام 

همته تحديد أهم البرامج الوطنية م "محافظة البحث العلمي والتقني"أطلق عليه 

والتوثيق بين سوق العرض والطلب ، وتم تشكيل فرق للبحث وتنشيط الدراسات 

  .العليا الوطنية ، والعديد من المخابر والمراكز الجامعية 

   

والأساتذة والمرافق حيث  ياتوكانت قد تميزت بتزايد عدد الكل :المرحلة الرابعة 

) 1998(طالب طالبة سنة ) 11.058(في الجامعات بـقدر عدد الطلبة المسجلين 

نسمة في ) 79(حيث بلغت نسبة الطلبة مقارنة بعدد السكان  بطالب واحد لكل 

نسمة في فرنسا ) 30(نسمة في الهند ، و) 50(الجزائر ، مقابل طالب واحد لكل 

جية إلى تتميز فترة التسعينات بتحول المؤسسات الإنتا.والولايات المتحدة الأمريكية 

، الأمر الذي يستوجب أن تتوفر هذه ) اقتصاد السوق(ساحة الاقتصاد الحر 

المؤسسات على أفراد أكفاء ومتكونين جيدا ، لذلك اتجهت الجامعة إلى إعادة النظر 

في سياسة التكوين التي تنتهجها حتى تتمكن من تخريج أطر مكونة تكوينا قويا 

دور المحافظة السامية للبحث إلى وزارة منتدبة كما يعد بمق.لصالح القطاع الإنتاجي 
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إلى وزارة ) 1992(للبحث والتكنولوجيا والبيئة ، وأسندت مهام هذه الوزارة سنة 

    )28(:التعليم العالي في شكل كتابة دولة للبحث ، حيث اتخذ قراران هما

  .                         إنشاء مجلس وطني للبحث العلمي والتقني * 

.                                                         شاء لجان بين القطاعات مهمتها ترقية وبرمجة وتقييم البحث العلمي إن* 

وأسندت مهام البحث العلمي مباشرة إلى ) 1993(على أنه تم حل هذه الكتابة سنة 

لوكالة الوطنية ا: وزارة التعليم العالي والبحث العلمي ، وإنشاء وكالتي بحث هما 

  . لتنمية البحث في مجال الصحة ، والوكالة الوطنية لتنمية البحث الجامعي 

فالجامعة أصبحت . التي تميزت بالعودة إلى تطبيق نظام الكليات :المرحلة الخامسة 

تتكون من مجموعة من الكليات ، على أن تتولى الجامعة مهمة التنسيق بين أعمال 

الكلية وحدة للتعليم .ية أو الإدارية المشتركة والمكتبة المركزيةالكليات والمصالح التقن

هذه . والبحث في الجامعة ، تقوم بعملية التنسيق بين أنشطة الأقسام المكونة لها 

الأخيرة التي تشكل على أساس الشعبة أو المادة أو التخصص في المادة ، وتنشأ 

، ويكلف ببرمجة نشاطات التعليم  الأقسام بقرار من الوزير المكلف بالتعليم العالي

  .             والبحث وإنجازها ، وتقييمها ومراقبتها في المجال الذي يخصه 

  

  :            تتولى الكلية ما يلي 

  .                    عد التدرج التعليم على مستوى التدرج وما ب. أ

                 .                             نشاطات البحث العلمي . ب

هذا وللجامعة .أعمال التكوين المتواصل وتحسين المستوى وتجديد المعارف . ج

أبعاد تكوينية أساسية ثلاثة من حيث أنها مكان تتدفق منه الكفاءات وتصقل به 

المهارات ، ومادة الإنتاج بها ليست صماء شأنها في ذلك شأن المؤسسات الإنتاجية 

المادة لعمليات التصنيع بلا إرادة ، ويمكن تشكيلها  الأخرى ، حيث تستجيب تلك

بالشكل المطلوب ، بل إن موضوع الإنتاج فيها هو إعداد وتنمية البشر ليصبحوا 

  . إنسانا قادرا على النهوض برسالته 
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والجامعة تعد بمثابة مركز إشعاع ثقافي وحضاري في البيئات التي تنشأ فيها   

ة تقتصر على نشر العلم والمعرفة من أجل الوصول ، ولم تعد مهمة ورسالة الجامع

إلى الحقائق العلمية فقط ، بل أصبحت أدوات المجتمع الأساسية التي تعني بتطور 

العلم والمعرفة من أجل النهوض بالمجتمع وتنميته وتحقيق الرفاهية لأبنائه ، وذلك 

نريدها اليوم وعليه فالجامعة التي . تماشيا مع متطلبات العصر وحاجة المجتمع 

  :                            تحدد سمات رسالتها فيما يلي 

  .      إثراء المعارف وتنميتها والنهوض بالشباب فكريا وسياسيا *

إعداد الإطارات المتخصصة في فروع العلم والمعرفة ومسايرة التطورات *

  .                                            العصرية 

ة المجتمع اقتصاديا واجتماعيا من خلال التعاون مع الجهات المركزية للقوى تنمي*

العاملة في إعدادها وتدريبها ، وبذلك تكون الجامعة حقيقة أداة أساسية وفعالة في 

  .                    التنمية  

                                                           :   )  29(  ويتوقف أداء المؤسسة الجامعية لهذه الوظائف على ثلاث أصناف رئيسية هي

  . الهيكل التنظيمي الذي يحتويهما / الفئة الطلابية / هيئة التدريس 

  

      

ويشمل المكونات البشرية المتكاملة والمتناسقة النشاط : الهيكل الإداري والتنظيمي

ظيفي ، الني تدير وتسير المؤسسة الإداري والتنظيمي ،وفقا للنظام الهيكلي العام والو

الجامعية ، وتسعى من خلال مخرجاتها إلى تحقيق الغايات التي أنشأت من أجلها ، 

على أنه أكبر خطر يهدد المؤسسة الجامعية يتمثل في اتجاهها نحو التسيير 

البيروقراطي النمطي الذي يجعل الإدارة غاية في حد ذاتها ، بحيث يقتصر العمل 

ى إتمام إجراءات ورقية يستغرق جهد رجاله ، ويستنفذ طاقاتهم ويكون الجماعي عل

لذلك فإن من بين أهم عوامل نجاح المؤسسة .معيارا لمدى نجاحهم في أداء مهامهم 

الجامعية هو تكوين الإطار الإداري المتخصص وبناء الهيكل التنظيمي المرن دون 

التربوي ، اللذين يساهمان معا الإخلال بالوحدة العضوية بين الجاهزين الإداري و
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تسعى بعض الجامعات .في تحسين  المردود ورفع الإنتاجية في المؤسسة الجامعية 

في الدول الحديثة إلى دعم جهازها التنظيمي بإداريين يمتلكون بعض الخصائص 

  :                         منها 

والكليات ، والخبرة الفنية  الإلمام بشؤون التسيير ومعرفة طبيعة العمل في الأقسام* 

في كل ما يتعلق بالجوانب المالية والتنظيمية ، والقدرة على معالجة المشاكل المادية 

  .             التي تعترض الأساتذة والطلاب 

الكثافة المتزايدة من الطلاب والمدرسين أصبح ميزة جامعات اليوم لذلك من * 

وتدريبه ، وإعطائه مجالا للمبادرة ، لأن  الواجب تجديد الجهاز الإداري وتدعيمه

الإدارة تميل بطبيعتها إلى التجميد والنمطية في أداء عملها ، فإن لم تكن الحوافز 

والجزاءات محركها ، عجزت عن أداء وظيفتها وتحولت إلى جهاز هامشي يعرقل 

  .     العملية التربوية نفسها 

ام يكون حلقة الوصل بينهم وبين الأجهزة أن يعمل إداريو التعليم العالي وفقا لنظ* 

وإذا نظرنا إلى الجماعة الطلابية في الجامعة .الأخرى المشتركة في العلية التعليمية 

فإننا نجد الطالب الجامعي هو الشخص الذي سمح له مستواه العلمي بالانتقال من 

يخول له  المرحلة الثانوية بشقيها العام والتقني إلى الجامعة وفقا لتخصص معين

الحصول على شهادة ، إذ أن للطالب الحق في اختيار التخصص الذي يتلاءم 

والملاحظ أن الجامعة الجزائرية تواجه اليوم قاعدة تعليمية . وقدراته ويتماشى وميله 

" التأمين التعليمي"تزداد عمقا وانتشارا ،ورغبة شعبية عارمة في الحصول على 

إلى تمكين الطالب من تطوير قدراته واستعداداته إن التعليم الجامعي يهدف )30(.

الشخصية من جميع جوانبه الفكرية والعلمية ، بحيث تتجلى كل هذه المعاني 

بصورها المتنوعة في سلوكه ، بصورة متوازنة ومتكاملة وفق أصول الثقافة العربية 

رغبة  وبالرغم من.وقينها السامية ، فيصل الطالب إلى مستوى يؤهله لخدمة مجتمعه

الطالب في التعلم والحصول على قسط معين من العلم إلا أنهم قد يتعرضون للفشل 

:                                   في دراستهم وفي التكيف مع الجو الجامعي الجديد ، بسبب جملة من العوامل منها 
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ة التعليمية ـ عدم كفاية الإعداد الثقافي والتربوي في المراحل السابقة من المنظوم1

، فقد يقبل الطلاب على اختيار دراسات لا تنفق مع ميولهم الحقيقية بسبب غياب 

التوعية التربوية حول مضمون الدراسات الجامعية ، أو بسبب غرض الاختصاص 

  . من قبل الأهل أو الجامعة بشكل تعسفي أو خطأ في التوجيه 

في الجامعة المركزية ، ظنا  ـ ميل أعداد كبيرة من الطلاب إلى التجمع والتكدس2

، " السكن ، النقل ، المطاعم: "منهم بأنها الوحيدة القادرة على توفير الخدمات مثل 

غير أن الجزائر نجحت في التغلب على المركزية ، حيث  تناقص عدد طلبة 

الجزائر بعد أن تم استحداث بعض الجامعات والمراكز الجامعية وتزويدها بالأساتذة 

والمعدات والأجهزة ، بهدف تقليل الضغط على جامعة على حساب  والمؤطرين

  .       الأخرى 

ـ إهمال الجانب الإعلامي والتوجيهي ، في مستهل السنة الجامعية فقد تقدم 3

. للطالب معلومات متناقضة أو تقريبية من مصادر تجهل الإجراءات واللوائح 

ربوية التعليمية في مختلف وللقضاء على هذه المشاكل يجب ربط المنظومة الت

مراحلها بطريقة ديناميكية مرنة ، بحيث لا يحدث إصلاح أو تغير في مرحلة إلا 

ويتردد صداه إلى المراحل الأخرى مشبعة بالمعلومة والإعلام كذلك يجب احترام 

الطالب واختياره للتخصص الذي يرغب في دراسته ، والذي يتلاءم مع ميوله 

وصل إلى مرحلة أصبح فيها الاختيار جزءا أساسيا من  واستعداداته ،فالطالب

   )31(:شخصيته وميزة تجعله مسؤولا في المراحل التالية 

نلاحظ أنه إذا كانت المؤسسة الجامعية ، في أدائها لوظيفتها ، تحتاج إلى 

خلفية تربوية وتنظيمية تتميز بالمرونة والقابلية للتطور ، وكذلك مراعاة البعد 

العلاقات الاجتماعية ، فليس هناك أدنى شك في أن هيئة التدريس  الإنساني في

بمختلف فئاتها تعتبر الطرف الأكثر أهمية لأن الجامعة لا تصنع الخبرة بواسطة 

الهيكل الإداري والتشريعات فحسب ،بل لابد لها من مجموعة من الدراسيين 

سابقا في الكتب والباحثين الذين لا يقتصرون على تلقين المعلومات المعروفة 
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للطلاب ، وإنما يتعاونون معهم على اكتشاف الطريق الأمثل لاستخدام تلك 

، هو ذلك الشخص الذي يدرب طلابه " جون ديوى"المدرس حسب ف.المعلومات 

الذي يشترك مع " هو . على استخدام الآلة العلمية ، وليس الذي يتعلم بالنيابة عنهم 

في " . ماق الشخصية ويمتد إلى أسلوب الحياة طلابه في تحقيق نمو ذاتي يصل أع

إلى الأستاذ الجامعي على أنه خبير إذا اتجه إلى الخارج ،وباحث " توران"حين ينظر 

وليس هناك أدنى شك في أن الأستاذ الجامعي هو محور .إذا اتجه إلى داخل الجامعة 

ستاذ ، فهو الارتكاز في التعليم الجامعي ، إذ لا يمكن تصور جامعة دون وجود أ

الوسيلة لتوصيل المعلومات إلى الطلاب ، وهو المؤثر في شخصيتهم وبناءهم 

العلمي ، وهو صاحب الخبرة الطويلة في مجال البحث العلمي أو هكذا ينبغي أن 

يكون وهو الذي ينفذ سياسات جامعته في ربطها بالمجتمع حيث يقترح البرامج 

كما يقوم بإجراء عمليات التقويم . المجتمع  ويوجه النشاطات المختلفة التي تخدم هذا

المختلفة لتلك البرامج والأنشطة بهدف تصحيح مسارها ، وزيادة الاستفادة منها ، 

لذلك فضعف الجامعة يرجع إلى ضعف هيئة التدريس ، لأن الضعيفة لا تنجب إلا 

احية من أجل ذلك يجب زيادة الاهتمام بأعضاء هيئة التدريس من الن.طالبا ضعيفا 

فالاقتصار . العلمية ، والاجتماعية ، والسلوكية ، بتطويرهم وإعدادهم الإعداد الجيد 

على التكوين الأكاديمي للأستاذ دون الاهتمام بالتكوين البيداغوجي له ، سيضر 

بقضية التدريس التي هي أهم وظائف الأستاذ الجامعي ، كذلك الممارسة وحدها دون 

الإعداد التربوي للأستاذ له تأثيرا على فعالية عمله عن  التدريب لا تكفي نظرا لأن

  .          طريق اكتسابه معارف ومهارات وخبرات تتصل بعمله التربوي 

لقد ركزت مهنة التدريس في المرحلة الراهنة على كثير من الحقائق والمبادئ 

. سة المنظمة النفسية والتربوية والعلمية التي لا تكتسب بالمهارات فقط وإنما بالدرا

ففي الدول المتقدمة ألحقت بالجامعات كليات التربية والتعليم ، التي هدفها الإعداد 

أما في الجزائر فإن الاهتمام الفعلي بالإعداد . التربوي البيداغوجي لأستاذ الجامعة 

  .البيداغوجي للأستاذ الجامعي يكاد يكون حديثا ، حيث يرجع إلى بداية الثمانينات
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الجامعي مهام عديدة على مدار العام تتأرجح بين التدريس والإشراف على للأستاذ 

التدريبات الميدانية ،والمشاركة في تحضير  مذكرات التخرج أو البحوث ،أو

وقد جاء في التشريع الجزائري أن مهام سلك أساتذة التعليم . الامتحانات وتصريحها 

   )32(:العالي تمارس في الميادين التالية

  .          ليم التدرجي وما بعد التدرج والتكوين المتواصل التع* 

  .     وتقييم الطلبة والمؤطرين  التأطير والتوجيه ومراقبة المعارف* 

  .                   البحث الذي ينخرط فيه كل أستاذ بصفة إلزامية * 

  .                         عارف الخبرة والاستشارة ونشر الم* 

أيضا ممارسة مهام إدارة مؤسسات التعليم العالي والجماعي وتسييرها ، يمكنهم 

فيحدد ثلاث وظائف للأستاذ الجامعي ، .ويفضل في ذلك الأساتذة ذووا الرتب العليا 

البحث ،التعليم والتنظيم وهي تكمل بعضها البعض  أما « Carpentier »تتمثل فـي

 « Kourganoff »  ل شيء على في أن من الواجب أولا وقبل ك.بصورة مترابطة 

حين يرى الأستاذ الجامعي أن يكون باحثا ملما بالبحث يشارك بطريقته الخاصة 

كذلك مشاركة الباحث في " كوركنوف"وحسب تخصصه في البحوث العلمية ، ويحبذ 

عملية التدريس لتوسيع معارفه ، فالباحث الذي يدرس يتعرض حتما للإطلاع على 

كل ، وإلى طرح أسئلة مهمة التي تنشط بحوثه  والأستاذ النقائض وبعض المشا

الجامعي بأدائه لهذه المهام يتوجب عليه أخلاقيا أن يعمل على تعميم المفاهيم العلمية 

بمعنى لا يجب أن يخرج هذا الباحث على مضمون القيم  )33(.في إطارها الأكاديمي

الإيماني ، فليس له أن يكون  النبيلة أو الخروج عن المعتقدات التي تشكل أسس البناء

هذا الباحث الجامعي ممن بلغ مؤهلا يجعله مسؤولا والأستاذ التقليدي ، وهناك من 

.                                   هو في منزلة بين المنزلتين فالتمايز الإبداعي موجود كواقعة في الوسط الجامعي 

الجزائرية على سياسة التوجيه  وعلى مستوى التوجيه الجامعي تعتمد الجامعة   

الجامعي أساسها نظام حديث يكفل توجيه الطلبة نحو فروع التكوين والميادين التي 
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يشكو الاقتصاد الوطني فيها أكثر ، من نقص الإطارات وتعتمد هذه السياسة 

  )      34( :التوجيهية على متطلبات أساسية منها

معة بطريقة مباشرة أو غير مباشرة بالأغلبية تنظيم ملائم للتعليم الثانوي يمد الجا* 

  .                             العظمى من مطالبها 

إجراءات تستهل الانضمام إلى تخصص أو آخر ، وبالعكس تصعبه إذ يتم تطبيق * 

إجراءات تسير أو تعيق على مستوى امتحانات الدخول لهذه التخصصات ، وهكذا 

ى المؤسسات التي تعد أبناءها لشهادة مطلوبة بصورة يتم تنظيم امتحانات دخول إل

خاصة ، ويفتح مجال هذه الامتحانات لتلاميذ الثانويات الذين يرسبون في امتحانان 

  .البكالوريا أو على عكس ذلك تضاعف الشروط للالتحاق في تخصص مكتظ بالطلبة

تكوين يكون أهم إجراءات مادية ومالية ، حيث يمنح الطلبة الذين يختارون فرعا لل* 

إمكانية التوظيف إمكانية مواصلة الدراسات : من غيره ، مجموعة من الامتيازات 

  .     الخ ......العليا داخل وخارج الوطن 

من الواضح أن بلادنا تعاني من نقص الإطارات في جميع الميادين لذلك فهي 

كنها لا تضع تحاول أن تطبق سياسة انفتاح في التخصصات التي تمثل أولوية ، ل

أما عن النظام التربوي الجديد الذي يطبق في .قيودا أمام التخصصات الأخرى 

الجامعة ، فهو يرتكز على ثلاثة محاور مبنية على هدف محدد من طرف السلطة ، 

مفاد هذا الهدف التكوين السريع وبأقل تكاليف ممكنة للإطارات ذات المستويات 

  :      مجالات العلوم والتكنولوجيا من خلال  العالية المعدة للعمل ، وفي جميع

ليونة في تنظيم الدراسات ، وذلك بإخضاعها لأسلوب المقاييس حتى يتسنى  -1

للجامعة تكييف التكوينات التي تعد بها للاقتصاد القومي في شكل إطارات جديدة 

  .                                   بصورة سريعة 

ية ، نظام الامتحانات والتوجيه حتى يتحسن إنتاج الجامعة تحديث الطرق التربو -2

  .                                                وفعاليتها 

إذن الجامعة في الدول النامية صارت غير قادرة على تكوين الإطار الفعال 

ة على الذي تحتاج إليه التنمية الوطنية وعلى تزويد المجتمع بالأطر والكفاءات القادر
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وقد ساهمت هذه . تحمل المسؤوليات وعلى السير به قدما نحو الازدهار والرقي 

الممارسات إلى تكوين شعور لدى أبناء هذه الدول بالارتياح للتبعية وتفضل ما هو 

والعالم العربي وهو جزء من العالم الثالث . أجنبي ، وبالتالي تبعية الدول الأجنبية 

بشكل كبير ، حسب ما يؤكد بشير عقرباوي ، ويسانده  يعتمد على طريقة المحاضرة

كما يبين حسين .في هذا الرأي ممدوح محمد سليمان ، ومعين حلمي الحملات 

محمود مسلم أن التخلي عن استخدام المحاضرة في التعليم العالي غير ممكن لعدة 

              )35(.أسباب منها

  .                     ة المادة التعليمية المدرسة هي مادة نظري -1

كثرة أعداد الطلاب في المدرج ، حيث يزيد عدد الطلاب الفوج الواحد عن   -2

  .                                            طالب أحيانا  100

  .        مساعدة الطلاب في الربط بين جوانب المقرر المختلفة  -3

الرئيسية ، وكتابة ملخص للموضوع في سماح الأستاذ لطلابه بتدوين النقاط  -4

وبما أن استخدام المحاضرة واجب للأسباب السابقة ، فإنه لابد من .نهاية المحاضرة 

  . إدخال بعض التحسينات عليها لرفع مستواها من أجل تحقيق أهداف التعليم العالي 

ق إدماج الإطارات منذ مرحلة تكوينهم داخل المجتمع الجزائري وذلك عن طري -1

جزأرة البرامج واختفاء أو تقليل المحاضرات ، لترك المجال أمام العمل في المخابر 

  ....    ، أو التربصات في وحدات الإنتاج 

تحسين محتوى البرامج التكوينية من خلال التعديل المستمر لبرامج حتى  -2

لمي تستجيب للحاجيات الخاصة لتكوين الإطارات الجزائرية ، خاصة مع التطور الع

المستمر ، فأدمجت المكتشفات الجديدة ضمن البرامج وأبعدت الوسائل والطرق 

  .       القديمة 

الذي يعتبر المقوم  -دورها التعليمي والتكويني-اليوم-تمارس الجامعةهذا و

والمحرك الأساسي في التنمية الاقتصادية والاجتماعية وذلك عن طريق أداء ثلاث 

                      :         وظائف كبرى هي 
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بالكثير من الخبرات والمهارات العلـمية والفنية  تزويد المجتمع ومؤسساته -1

  . و تنشيط خططها و تجسيد أهدافها ...... والإدارية اللازمة لدفع وتيرة التنمية 

إجراء البحوث و تبني الدراسات التي تهدف إلى إيجاد حلول ملائمة لمختلف  -2

واجهها الدولة في طريقها نحو النمو الاقتصادي و الرقي المادي و المشكلات التي ت

  .                       الاجتماعي السريع 

العمل على إرساء النظم والقيم والحواقر والاتجاهات الملائمة لتشجيع التقدم  -3

  ........  . المنشود والوقوف بشجاعة و حزم ضد قوى التخلف والفقر والجهل 

- ذا التصور العام للدور الوظيفي المتعدد الأبعاد للجامعةوفي ظل ه

تجدر الإشارة إلى أن هذا الدور عرف تحولات وتطورات نوعية وكمية -الجزائرية

هائلة ، على جميع المستويات العلمية والبيداغوجية والتكوينية والتنظيمية ، والهيكلية 

في مطلع ) الجزائرية(جامعة إذ بعد أن كانت ال...) ةيمكونين أساتذة،كل(والبشرية

-أساتذة وميسرين-السبعينات والثمانينات لا تتوفر إلا على القليل من الإطارات

الجزائريين ، والعدد المتواضع من الطلبة ، إضافة إلى وجود عدد محدود جدا من 

تحتوي على بعض )الجزائر ، وهران ، قسنطينة ( الجامعات في المدن الكبرى 

لب عليها التخصصات العلمية و التكنولوجية ؟ أصبحت بعد التخصصات التي تغ

تزخر بعدد هائل من الأساتذة والأساتذة ) 2000(التسعينات وخاصة في مطلع 

الباحثون ، وجيوش من الطلبة موزعون على طائفة طويلة من التخصصات 

إلى .... التكنولوجية والبيولوجية والهندسية والإنسانية والاجتماعية واللغوية والأدبية

متطورة ) بيداغوجية(جانب وجود هياكل جديدة وضخمة  مجهزة بوسائل وتجهيزات 

تستخدم في مجالات التدريس والتكوين والبحث العلمي ، وكذا في المجال الاجتماعي  

الأمر الذي اطفي على المؤسسة الجامعية طابع المدنية . والثقافي وحتى الترفيهي 

فة أبعاد المجتمع العصري الذي يجد فيه الأستاذ الجامعية التي تحتوي على كا

ويستمد منها ....كل متطلبات الحياة الراقية وشروط العمل المناسبة .....والطالب 
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المجتمع بمؤسساته ما يحتاجه من إنتاج لأفكار وطرق عملية وحلول عملية لمشكلاته 

  .            المختلفة 

يمكن القول -الجزائرية-دور الجامعةوإذا حاولنا تقديم صورة وصفية لتطور * 

  :                                               أيضا

تحققت نتائج هامة يصعب حصرها في هذا : أنه في مجال التعليم و التكوين -

                                                      .المقام

في مطلع ) 10000(لا يتعدى  حيث بعد أن كان عدد الطلبة بها قليل :الطلبة

يمثل عنصر ) ة(أصبح اليوم ، يقارب المليون طالب)  1967-1965(الاستقلال 

كما سجل تطور من حيث الكم في المرافق والهيـاكل ./.) . 80(الإناث حوالي 

والوسائل التعليمية وكذلك من حيث النوعية ، نجد اليوم كل ولاية بجامعة أو على 

 مجهز بوسائل تعليم وعمل عصرية،إضافة إلى مخابر والأقل بمركز جامعي 

تتوفر على كافة الوسائل والشروط العلمية والبيداغوجية -تدريب-ورشات تكوين

الضرورية ، رغم قلة الاستغلال ، وأحيانا سوء الاستعمال لها زيادة عن عدم 

 انسجامها من جهة أخرى مع الأهداف ومضمون البرامج التعليمية المعتمدة ضمن

  .التخصص الواحد

والوسائل والهياكل يمكن أن يقال -الطلبة-وما يقال على مستوى المكونين:التأطير

على مستوى التأطير ، إذ لا يمكن أن نتجاهل التطور الهائل في عدد الأساتذة و 

./.) 05(أستاذ ) 3500(رتبهم، حيث أن جامعة منتوري وحدها تتوفر على حوالي

وأستاذ التعليم العالي ، ويختلف توزيع الأساتذة حسب  منهم من رتبة أستاذ محاضر

  . رتبهم من كلية إلى أخرى و من قسم إلى آخر 

وهذا التطور انعكس على تحسن معدل التغطية البيداغوجية ، حيث بعد أن 

أصبح .لكل أستاذ ) ة(طالب ) 70إلى50(كان في السبعينات و الثمانينات حوالي 

لكل أستاذ وتسعى ووزارة القطاع من خلال سياسة  طالب) 24إلى19(اليوم حوالي 

. طلبة لكل أستاذ) 10إلى8(وهي ) 2010(الحكومة إلى بلوغ النسبة العالمية خلال
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وهذا من خلال أهداف المشروع الأخير لإصلاح المنظومة التربوية ومنها إصلاح 

                          )36(. التعليم العالي 

تطورا عميقا وشاملا في المجال -الجزائرية-عرفت الجامعةو كما : البحث العلمي 

البشري والمادي والبيداغوجي ، فإنها شهدت في الوقت نفسه تطورا كبيرا في مجال 

البحث العلمي حيث لم يعد الأستاذ يكتفي بالعملية التعليمية ، بل أصبح مطالب 

في هذا السياق شرعت  بالبحث العلمي الذي يعد المهمة الأساسية له ، إذ نجد الدولة

في السنوات الأخيرة في بعث سياسة البحث العلمي خاصة منه التطبيقي والميداني 

وأصبحت بذلك الجامعة الجزائرية .وحتى المكتبي وربط الجامعة بالمجتمع ومشاكله 

تجسد هذه السياسة من خلال إنشاء مخابر بحث على مستوى الكليات والأقسام ، 

) .                                       جهوية/وزارية(أساتذة باحثـين وتنظمها لجنة وطنية يشرف عليها ويسيرها 

وفي هذا السياق نذكر على سبيل المثال أن الجامعة نذكر على سبيل المثال 

) 350(مخبر للبحث و ما يقارب ) 50(أن جامعة منتوري لوحدها تضم اليوم حوالي 

مشروع بحث موزعة على ) 550(ربو عن حوالي فرقة للبحث ، إلى جانب ما ي

                         )37(.جميع التخصصات 

ومن أجل تحسين الأداء البيداغوجي والعلمي ومستوى تكوين :التكوين بالخارج

المكونين من أساتذة وإطارات التسيير وحتى طلبة الدراسات العليا شرعت الدولة من 

الجامعة ، في تشجيع التكوين بالخارج للأساتذة خلال الوزارة الوصية ، وهياكل 

على المدى القصير الطويل ،وأصبحت تخصص ميزانية معتبرة سنوية لهذا 

  . الغرض

و هذا ما ساعد على إنجاز البحوث ، و إنهاء الرسائل الجامعية التي يقوم بها 

ى جامعة الأساتذة و طلبة  الدراسات العليا ، و لتأكيد ذلك نشير إلى أنه على مستو

ملايير سنتيم بمعدل ) 03(منتوري وحدها يخصص سنويا لهذا المجال ما يقـارب 

  .                            مليون لكل كلية ) 350(
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تقوم الجامعة منذ سنوات بذل جهود كبيرة ومتواصلة في مجال :النشاط العلمي 

نشاط ) 100(عن النشاط العلمي والفكري ، حيث سنويا ، تسجل وتنظم ما لا يقل 

علمي وفكري من أيام دراسية وندوات فكرية ، وملتقيات علمية ووطنية ودولية 

من ... ينشطها الأساتذة والباحثون ويحضرها الطلبة ومن لهم علاقة واهتمام ...

                              )38(. الخ...رجال الاقتصاد والبحث والإدارة  والفكر والسياسة 

الجامعة لا تنفرد بأداء هذه الأدوار والوظائف الحيوية التي بلا  ومع هذا فإن

شك تسهم بها في دفع خطى التنمية الاقتصادية والاجتماعية ، حيث تشترك معها في 

أداء هذه الأدوار والوظائف العديد من المؤسسات العلمية الأخرى ومراكز البحوث ، 

غير أن الجامعة تمارس ... . فضلا عن المؤسسات الاجتماعية والثقافية الأخرى

دورا متميزا وأساسيا ضمن هذه المؤسسات من خلال توفير القوى البشرية المؤهلة 

من إمكانات واسعة في تنمية  -الجزائرية-عاليا ، فضلا عما يتهيأ للجامعة

- و غاية ما ينبغي التنبيه إليه هو أن ما يتأتى للجامعة. الاتجاهات المدعمة للتقدم 

أن تساهم به في تنمية المجتمع وترقيته ، لا يمكن النظر إليه بمعزل عما  -الجزائرية

كما أن ما تقيض للجامعة من فعالية في أداء مهامها .تسهم به المؤسسات الأخرى

ومسؤولياتها في هذا المجال ، إنما يتوقف على انتهاج استراتيجية ملائمة لتنمية 

ومنتج للتعليم العالي في جميع مراحله  الموارد البشرية ، قائمة على نظام متوازن

يتمحور حول  -الجزائرية-ولا يخفى على أحد أيضا أن دور الجامعة. وتخصصاته 

تلبية احتياجات المجتمع من الإطارات والقيام بالبحوث العلمية ، والاضطلاع بدور 

. ب قيادي في تشجيع تغير القيم والنظم الاجتماعية والاقتصادية في الاتجاه المرغو

كما يجدر القول إلى أن وظائف الجامعة هذه إنما تشكل بنيانا ونسقا متكاملا و 

فالتدريس الخلاق يرتبط مباشرا بالبحث العلمي الذي يؤدي بدوره . مترابط الأهداف 

إلى تحقيق التنمية الاقتصادية والاجتماعية ،وهذه الأخيرة تسمح هي الأخرى بتغيير 

ومن ناحية أخرى نجد تفاوتا .في الاتجاه المطلوب  القيم والنظم وأنماط السلوك

الوسائل . من حيث الإمكانات البشرية والعلمية  -الجزائرية-ملحوظا بين الجامعات

البيداغوجية ، والهياكل المادية ، كما تختلف من حيث طبيعة المشاكل التي تواجهها 
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التسيير  ويقابل هذه الطبيعة الحال وجوب اختلاف مضمون سياسات و طرق. 

ومن هنا لا مناص من أن يحتل تخطيط .لمسايرة الواقع المختلف باختلاف المنطقة 

التعليم عامة والتعليم العالي خاصة،مكانا جوهريا من التخطيط للتنمية الاقتصادية 

والاجتماعية ، لأنه بدون تخطيط تفشل كل عملية تنموية ، فضلا عن وجود اتجاه 

ولهذا شهدت السنوات الأخيرة ازدياد . يجي الجامعات نحو انتشار البطالة بين خر

الاهتمام بأهداف تخطيط التعليم وأساليبه ، حيث ظهرت بحوثا ودراسات تعالج 

  .الجوانب النظرية والتطبيقية لتخطيط التعليم العالي وأهدافه 

توفير فرص (ومع ذلك فليست مشكلة تحقيق التوافق بين التشكيل المهني 

للخريجين ، واحتياجات خطط التنمية بالمشكلة الوحيدة التي ) العمل للخريجين

بل هناك مشكلة أخرى لا تقل خطورة وأهمية منها ) الجزائرية(تواجهها الجامعة 

مشكلة المستوى العلمي والتكويني للخريجين وخاصة في وقتنا الراهن الذي : وهي 

المعلومات ولا شك أن يتميز بالتغيير السريع في الأفكار والتكنولوجيا والنظم و

وحتى  - الجزائرية-لمشكلة ضعف مستوى الخريجين أهمية خاصة تواجه الجامعة

جامعات الدول النامية ، نظرا ما يفصل هذه الدول والجزائر واحدة منها عن الدول 

المتقدمة من فجوة تكنولوجية ، يتسع مداها باستمرار ، بل أن طبيعة المشاكل التي 

ة و منها الجزائر لا تتطلب من خريجي الجامعات ، درجة عالية تواجه الدول النامي

من المستوى العلمي ، فحسب ، و لكن أيضا من القدرات الخلاقة والمقدرة على 

.                                            التطوير والتحديث ، فضلا عن الإلمام الجيد بطبيعة المشاكل التي تواجه بلادهم 

قول أن مشكلة مستوى الخريجين يتوقف وجودها و حلها على العديد من ونافلة ال

وتبقى الجامعة . الجامعة الجزائرية ) إدارة(المتغيرات التي تخرج عن سلطان 

مطالبة بالقيام بدورها الريادي في إنتاج الأفكار والمعلومات ، وتوفير الحلول ....

المستمر في القيم والنظم وأنماط تشجيع التغيير و لمشكلات المجتمع ، وخلق الثروة

  .السلوك الإيجابية ، وبالتالي حث خطى التنمية الاقتصادية والاجتماعية 
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الممارسات  تنسیق في ودورھا و الاتصال نتكنولوجیا الإعلا:9.8

  :البیداغوجیة داخل الجامعة الجزائریة 
ارة التعليم إن التفكير الجيد حول إصلاحات  التعليم العالي ، التي اتخذتها وز

العالي و البحث العلمي ، من أجل هيكلة جديدة للتعليم ، ومن أجل تحقيق البرامج 

البيداغوجية في الجزائر،تظهر الإرادة الجادة لإدخال تكنولوجيات الإعلام 

في إجراءات التكوين والتعليم في بلادنا بعد إدخال هذه  (TIC)والاتصال

ولو كان ذلك بوتيرة متواضعة مقارنة  -التنظيمالتكنولوجيات وأنظمتها في الإدارة و

ويحتل الإنترنت وكذا تكنولوجيات الإعلام ،صدارة الإستراتيجيات  -بالدول المتقدمة

السياسية لتطوير وتجديد المعلومات في دول اتحاد المغرب العربي مثل ما هو في 

ي تحقيق ومن أجل الإسراع ف. الخ...أوربا ، وفي بلدان أخرى آسيوية وخليجية 

هذا الهدف الأساسي ، يبدو ضروريا القيام بتكوين المكونين ، وإيجاد قوة نافذة من 

في  (TIC)المدرسين والباحثين القادرين على إدخال تكنولوجيات الإعلام والاتصال

ممارساتهم البيداغوجية ، النظرية منها والتطبيقية ، إن شباب مجتمعنا الجزائري 

ة الإصـلاح والإنعاش الاقتصادي الذي تنتجها الدولة يمثل قوة التنمية وسياس

الجزائرية في سبيل تحقيق نقلة نوعية في جميع المجالات وفي مقدمتها التعليم 

طالب في التعليم الجامعي أو العالي ) 620000(الجامعي والتكوين العالي إذ أن 

لتربوية في البكالوريا يمثل ضغط كبيرا على المنظومة ا./.) 32(بنسبة نجاح 

  .ومتطلباتها المالية والاجتماعية والتنظيمية والبيداغوجية 

إن الجزائر اليوم بحاجة إلى إجراء عملي قادر أن يجعل المدرسين والعاملين في 

حقل التعليم البحث العلمي حاضرا ومستقبلا متخصصين في مجال تكنولوجيات 

لتربوية إذا ما أرادت الإعلام والاتصال على مستوى الممارسات البيداغوجية وا

الجزائر أن تواكب العصر وتتحكم في تحديات وانعكاسات العولمة وتضمن في 

الوقت نفسه الحد الأدنى من النمو الاقتصادي و الرقي المادي والحضاري الذي 

  (39).يتطلبها الفرد والمجتمع الجديد 
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يد الجاري والجامعة الافتراضية ونظام التعليم الجد (EAD)إن التعليم عن بعد

في ظل تحقيق الشراكة ما بين الجماعات الفرنسية والكندية ، في  (LMD)تطبيقه

إطار تشريعات محددة ، تتطلب وضع آليات جديدة للتكوين والتنظيم التربوي وفي 

مقدمتها إدخال واستثمار تكنولوجيات الإعلام والاتصال من خلال وضع شبكات 

 ت العاملة وفي مقدمتها فئة المدرسين وموسعة ومكثفة تتيح الفرصة لكل الفئا

إن الإصلاح الجاري في التعليم العالي ، يدخل في إطار الديناميكية .المتمدرسين

مثل هذا الإصلاح يتطلب خاصة استعمال . الأوربية لتنسيق إجراءات التعليم العالي 

تشجيع تكنولوجيا الإعلام والاتصال لتحسين استعمال الموارد البشرية والتربوية و

إدماج المدرسين والباحثين في سيرورة التكوين ، واستثمار تكنولوجيات الإعلام 

والاتصال من أجل مواجهة فعالة لصعوبات التعليم أو التكوين المستمر للمدرسين 

كيف يمكن .وتحسين آفاق العمليات البيداغوجية ، وخاصة الجانب التحصيلي منها 

بعد في الجزائر دون الاعتماد على شبكة من  النجاح في نشر إجراءات التعليم عن

المتخصصين ، قادرين في إطار فرق متعددة الاختصاصات على تحمل كل شروط 

  هذا العمل ، مع الأخذ في الاعتبار الخصوصيات الوطنية ؟ 

يبدو أنه بدون هذه القدرات ، الممثلة للنسيج الاجتماعي والتنظيمي والتعليمي 

عد والجامعة الافتراضية والنظام الجديد لإصلاح التعليم فإن مشروع التكوين عن ب

  .             لا يوفر ظروف تطور دائم  (LMD)العالي

لقد عملت الجامعات الجزائرية ومنها جامعتي منتوري وباجي مختار مجال الدراسة 

في السنوات الأخيرة على تطوير تكنولوجيات الإعلام والاتصال ، وأقامت الهياكل 

ة للربط المتكامل بين الكليات ومخابر البحث،وهذا تحقيقيا لقناة الإنترنت المادي

في الجامعة بقوة كما جهزت (INTERNET)-(INTRANET)توالإنتراني

جامعتي منتوري وباجي مختار بفضاء إعلامي يتكون من طابقتين يحتوي كل منهما 

تلف الأطوار معقد مترابطة الاتصال يستعملها الطلبة من مخ) 300(على حوالي 

ضمنت كلا الجامعتين تكوين (AUF)وبمساعدة وكالة الجامعات الفرنكوفونية  (40).
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-PHP( مكونيين في التكنولوجيات التربوية للمدرسين عن بعد ، وإنجاز مواقع  

WEB ( وتسيير قناة مع)LINUX ( كما تشرك الجامعتين في مشروع ،

)TEMBUS-MEDA ( العنوان ،)EIDE@ " (لتطوير التعليم عن بعد  الإنترنت

،  (DUMONS)بلجيكا س، دوما ن) فرنسا(بالتعاون مع جامعات ستراسبورغ " 

كما تم .وهران) ENSET(الجزائر و)  CERIST( ، ) المغرب(الرباط و القنيطرة

الترشح لدى وزارة التعليم العالي لأن تكون الجامعتين رائدتين في ميدان التعليم 

تكنولوجيات الإعلام   والاتصال عن طريق المشاركة في عبر الاستعمال الحديث ل

   E- LEAMING : COSE LEAM . ((41)(  برنامج التعاون السويسري 

كل هذا يجسد الاهتمام الأكبر بالجامعة أي تطوير التكوين الذاتي ، للكلبة 

باستعمال تكنولوجيات الإعلام والاتصال ، ولهذا يجب على الجامعة الجزائرية 

جامعتي منتوري و باجي مختار من الآن وصاعدا ودون انتظار الاستثمار ومنها 

في الموارد البشرية ، وتطوير المضامين البيداغوجية ، من أجل وضع لائحة 

بيداغوجية لتعليم عصري متفتح ، و لبلوغ هذا الهدف ، فإن تكوين المكونين وكذا 

ال التعليم والإدارة ، أصبح إعداد المسيرين قادرين على إدخال التكنولوجيات في مج

أمرا ملحا و ضروريا أكثر من ذي قبل ومن أجل ذلك أيضا يجب على كل الأساتذة 

والمسيرين وحتى الطلبة ممن لم يتمكنوا بعد من استعمال الإعلام الآلي باتباع 

، ولتحقيق ذلك ستوضع وشرات للتكوين ، لتعليم " إنترنت  -إعلام آلي " تكوين 

 SIT WEB STATIQUE ET( عن بعد وتطوير أنظمة الإعلام  العمل الجماعي

DINAMIQUE ( مبتدئ "وتصوير وتطوير الدروس ، وهذا تبعا لمستويات ثلاث

.                                                                                حسب القدرات والإمكانيات السابقة" متقدم  -متوسط -

التي يقوم عليها  الأساسية الإداريةالتنسيق من العمليات  أنالفصل  وخلاصة هذا

ترتبط بعملية الاتصال،  أخرىوهي من جهة . عمل المؤسسة ويتوقف عليها نجاحها

ففي الوقت الذي يعتبر التنسيق من وظائف . تعتبر سببا لها ونتيجة من نتائجها إذ

ممارسة التنسيق بين  نأ أيضاوخاصة منه المؤسستي، نجد  وأهدافهالاتصال 
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ولا يقتصر . تفعيل الاتصال تنشيط و إلىمؤسسة يؤدي  أيةداخل  والأفراد الأعمال

البيداغوجية كما هو  الأعمالمجال  إلى، بل يتعدى الإدارية الأعمالالتنسيق على 

على  التأكيدفي المؤسسة الجامعية مجال الدراسة، ولا يفوتنا في هذا السياق  الشأن

وبقدر ما  وأساسهالخارجي يبقى دوما قوام التنسيق  أوالمؤسسة الداخلي اتصال  أن

يكون الاتصال فعالا بقدر ما يتحقق التنسيق في مختلف المستويات التنظيمية 

عملية وبحثية في هذه  أهميةلهذا يعتبر دراسة هذا المتغير ذو . والبيداغوجية

لمعطيات الكمية ودلالاتها الدراسة، ولعل هذه الحقيقة ظهرت ميدانيا من خلال ا

وهو هل التنسيق هو الوظيفة  ألاالسوسيولوجية ولكن يبقى هناك سؤالا يطرح نفسه 

  الوحيدة التي يؤثر وسيساهم في تحقيقها ونجاحها اتصال المؤسسة؟

 أخرىفي الفصل السابع وفي مباحث  إليهبالنفي وهذا ما تم التعرض  الإجابةمبدئيا 

  .من فصول الدراسة
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ل في المجتمع عامة وفي مختلف المجالات والجماعات تؤدي وسائل الاتصا

والمؤسسات الاقتصادية والتعليمية على اختلاف أحجامها ودرجات تطورها دورا 

داخل فضاء العمل وخارجه، سواء من حيث  الأفرادهاما، وهذه الوسائل تؤثر على 

مرؤوسين يخضعون  أوتحقيق التكيف والتفاعل مع غيرهم كمسؤولين عليهم 

مما  وإتقانأعمالهم بكفاءة  وإنجازمن حيث تمكينهم من أداء مهامهم  أوطتهم لسل

 .المحددة الأهدافوالمؤسسة معا في تحقيق  الأفرادعلى نجاح  إيجاباينعكس 
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التي تكتسيها هذه الوسائل كعنصر ومقوم من مقومات  الأهميةونظرا لهذه 

وفوائدها  وأهميتها أنواعهافي معالجتها وتحليلها  ارتأينا، والإدارةعملية الاتصال 

 الأخرى الإداريةجانب بيان علاقتها بالعمليات  إلىعلى مستوى الفردي والمؤسستي 

ودراسة هذه الوسائل  وأدائهاوما قد ينجر عن ذلك من تفعيل وتدعيم لنشاط المؤسسة 

وسائل الاتصال الخارجي  إلىلا يقتصر على وسائل الاتصال الداخلي بل يتعدى 

والعلاقات مع الصحافة التي تعتبر من الوسائل  والإعلانة كالعلاقات العامة للمؤسس

  . الحديثة في اتصال المؤسسة العصرية

  :طرق ووسائل اتصال المؤسسة الجامعیة الجزائریة: 1.9
ور اتصال المؤسسة في الجزائر طيصعب علينا الإحاطة بخلفية و أبعاد ت

عقد جدا ، لعدة اعتبارات منها اختلاف مقارنة بالوضع العالمي ، لأنه موضوع م

طبيعته من مجتمع إلى آخر ،وندرة الدراسات و البحوث الحقلية، و غياب 

صحيح يوجد انطباع عام حول وجود  .الإحصاءات الدقيقة المرتبطة بهذا الموضوع

و خاصة المتقدمة منها كاليابان و كندا و ،تطور في اتصال المؤسسة في دول كثيرة

مقابل وجود تخلف في هذا المجال في الدول النامية ،لمتحدة الأمريكيةالولايات ا

  :                               ومنها الجزائر ولكنه تجهل معطيات مهمة في الحالتين 

ؤسسات محيث لا نملك بالضبط معرفة حقيقية بحجم و مستوى الاتصال في    

  .             الخ...المحققة، لنتائج و نوعية الوسائل المستعملة و ا،الدول المتقدمة

إن بحث هذه الجوانب و غيرها ، سيسمح بلا شك بتشخيص و تقويم وضع اتصال 

وإذا كان معروفا لدينا أن . المؤسسة في كل مجتمع حسب الواقع الاقتصادي السائد 

اتصال المؤسسة في الدول الغربية و في مقدمتها الولايات المتحدة ، يغلب عليه 

المعتمد أساسا على وسائل الاتصال الجماهيرية الحديثة ،بع الإشهاري و التجاريالطا

و المتطورة ،فإنه في المقابل نجد اتصال المؤسسة في اليابان يتميز بتطوير بعض 

المبادئ النظرية الداعية إلى استعمال بعض الرسائل الغامضة في الإشهار 



www.manaraa.com

  وسائل الاتصال في المؤسسة الجامعية الجزائرية........................... الفصل التاسع          

 

اصة ، و ذلك لتسهيل الوفاق بدلا من المؤسستي الذي يستمد مفاهيمه من الثقافة الخ

   )1(.الرسائل الواضحة و الدقيقة لأنها مثيرة للاختلاف و التفرقة

و ذلك بالإضافة إلى العمل على الجمع بين الاتصال الداخلي و الخارجي لأن 

في اليابان موجه أيضا لعمال المؤسسة لتحفيزهم و رفع معنوياتهم ،  ةالمؤسس إشهار

أما في الجزائر فالانطباع العام . و استقرارهم في العمل و المؤسسةو تدعيم ولائهم 

هو تخلف اتصال المؤسسة فمدارسه و معاهده العلمية و التطبيقية نادرة جدا ، و 

نفس الشيء تقريبا يمكن قوله عن عدد هياكل و مصالح و أجهزة اتصال المؤسـسة 

على ) قات مع الصحافة الإعلان ،العلاقات العامة ،العلا( بتخصصاته الثلاثة 

مستوى المؤسسات التجارية و الخدمية ، العامة و الخاصة ، و سوف نعود بالتحليل 

لقد عانت المؤسسات .المفصل لهذه التخصصات و الوسائل في مباحث لاحقة 

الجزائرية من أساليب و أنظمة إعلامية و اتصالية غير مناسبة بل غير واضحة ، 

ختلف في تطور تقنيات الاتصال و غياب بحوث اتصال تفتقر إلى المتخصصين و ت

وذلك بالرغم من إعادة هيكلة المؤسسات و إخضاعها للإصلاحات ...المؤسسة 

المتتالية ، مع الدخول في صيرورة تحرير السوق و العمل و تنظيمها وفق مبدأ 

  .)2(.و يمكن إرجاع ذلك إلى تأثير عدة عوامل منها.المنافسة الاقتصادية

م اقتصادي جزائري موجه و مركزي لا يسمح للمؤسسات بتطوير ثقافة نظا -

   .                                                مؤسستية تواصلية

احتكار السوق من طرف الدولة و مؤسساتها و انعدام المنافسة لم يفسحان المجال - 

  . لاستعمال الاتصال و وسائله 

مما لا يشجع على تطبيق ..سسات و توزيع منتجاتها عدم ملائمة طرق تسيير المؤ-

  .                       اتصال المؤسسة 

  .                    عدم وجود متخصصين في مجال الاتصال  -

عدم التحكم في الوسائل الحديثة للاتصال من طرف إطارات المؤسسة بل أحيانا -

ومة للتطور التكنولوجي في عالم يبدي كثير من المسيرين و الموظفين رفضا و مقا

الاتصال ، يعبر عن ذلك هو الدخول المتأخر للمعلوماتية في إدارة نشاطات 
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و استعمالها الشكلي في المكاتب غالبا كما نلاحظه اليوم في ،المؤسسة الجزائرية

  .                       الإدارات بعيدا عن الاستعمال الفعال و الفعلي  وبعض المؤسسات 

يضاف إلى ذلك انتشار ظاهرة حجز المعلومات و احتكارها في معظم المؤسسات  -

على أساس اعتبار أن هذه المعلومات من أسرار الإدارة ، و ليست وسيلة ضرورية 

و حق لكل عامل أو موظف في المؤسسة مهما كانت وظيفته و  ،للعمل الجماعي

  .     مكانته في المؤسسة 

سات بالمعالجة الآلية للوثائق و العمليات الإدارية ، ومن ثم كذلك عدم اهتمام المؤس-

عدم العناية بتخزين و تنميط البيانات و الرسائل الاتصالية إلى جانب عدم الثقة في 

  .          مصداقيتها و مضامينها 

عادة ما تقتصر وسائل اتصالات المؤسسة الداخلية على التعليمات و المذكرات  -

التي تعطي فيها غالبا الأوامر و التعليمات ..ت لاتماعات و المقابالمصلحية و الاج

فمعظم المؤسسات الجزائرية لا تصدر جريدة إعلامية ، فما بالك بإقامة . شفويا 

الإكسترنت و (شبكة شاملة للإنترنت المعلوماتية الداخلية و توصيلاتها الخارجية 

  ) .     الإنترنت

وسائل اتصالها الخارجي لأسباب موضوعية و يمكن أن يقال الشيء نفسه عن  -

فالإعلان مثلا أو الإشهار كما يحلو للبعض التعبير عنه لا تزال معظم . أخرى ذاتية 

المؤسسات الجزائرية لا تحسن استعمالها و لا ترغب في تطويرها كما و كيفا ، 

كوسيلة اتصال تجارية و تسويقية أساسا بل قد نجد أن بعض الإعلانات تخص 

كما قد يفرض بعضها . نتجات و خدمات غير موجودة في السوق الوطنية أصلام

  .                               الآخر من طرف الدولة لتمويل نشاط معين أو هيئات معينة 

و لكن هذا الوضع بدأ يتغير اليوم و بدأت الأمور تتحسن بعد دخول الجزائر      

سسات الجزائرية في اقتصاد الحر و المنافسة عالم اقتصاد السوق و اقتحام المؤ

الحرة ضمن السوق المحلية و الدولية ، حيث باشرت بعضها تطوير تقنيات اتصالها 

الداخلي و الخارجي ، مع الاندماج في بعض الأحيان عن طريق الشراكة الاقتصادية 
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المعاصرة  و بفعل عولمة الإعلام و الاتصال في السوق العالمية بتقنياتها الاتصالية

  .    و مؤسساتها التي تطبق مفهوم الاتصال الشامل 

و يقوم اتصال المؤسسات الجزائرية الداخلي و الخارجي على آليات تتفاعل فيما      

و هذه الصورة البنائية تتشكل من عدة .بينها لتشكل وحدة بنائية متطورة على الدوام 

اديا معقدا تدخل ضمنه عدة عناصر و وحدات تشكل معا نسقا اجتماعيا و اقتص

أطراف كالسلطات العمومية و المنافسون الأجانب و الجزائريون و هيئات البحث 

العلمي و سوق رؤوس الأموال و الزبائن أجانب و جزائريين و موردون ، الأجانب 

منهم و الجزائريون و أخيرا نجد وسائل الاتصال و الإعلام الجماهيرية المحلية و 

                                                    .    الدولية 

كما تخضع عملية اتصال المؤسسة إلى تطور يمر عبر مراحل متصلة و متقاطعة *

  )3(.منها 

ذلك من خلال وضع : مرحلة الاتصال المباشر بالجمهور عبر الوسائل الخاصة .1

ف الجمهور غير اللوائح أو الملصقات الإرشادية على المداخل و الواجهات تعر

  .                          المتجانس و الواسع و تشرح له ماهية المؤسسة و نشاطاتها  

مرحلة اللجوء إلى دعائم اتصالية غيرية التي غالبة ما تكون محلية و تتأثر عملية .2

اتصال المؤسسة بحجم جمهورها الداخلي أو الهيئات المفترض تعرضها للرسالة و 

هذه الهيئات باعتبارها وحدات جمهور المؤسسة من خلال اختيارين يمكن تحديد 

   :هما

.                                                                    الهيئات أو الأفراد المفترض فيهم تعرضهم لرسائل اتصال المؤسسة  -

يشكلون عادة نسبة الهيئات أو الأفراد باعتبارهم الجمهور الفعلي أو الوفي و هم  -

  )4(.من الجمهور العام المفترض ./.) 10(لا تتعدى 

و من ثم تسعى المؤسسة على توسيع نطاق حجم الجمهورين معا في تعاملها و 

نشاطها الاتصالي ، مما يفرض على المؤسسة اللجوء إلى دعائم اتصالية غيرية من 

  .        إذاعات محلية أو صحافة جهوية 
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رحلتين السابقتين نجد المؤسسات الجزائرية في استراتيجيتها إلى جانب الم.3

الاتصالية تلجأ إلى الاستعانة بالمتخصصين في عالم الاتصال و الإعلان و يظهر 

هذا بقوة و بإلحاح عندما تكون المؤسسة عاجزة عن معالجة مشاكلها المعقدة أو عند 

يق أهداف هامة و مرورها بأزمة خانقة ، أو في حالة حرص المؤسسة على تحق

استراتيجية ،ففي هذه الحالات و غيرها تحاول الاستعانة بالكفاءات الاتصالية و ذلك 

بالمرور عبر وكالات خدمات الاتصال المتخصصة كوكالات الإعلان و أجهزة 

  .                                               العلاقات العامة

صال المؤسسة نلاحظ توجه هذه الأخيرة نحو تعكس تطور ات: و في مرحلة رابعة.4

الاكتفاء الذاتي ، و ذلك عندما تكون المؤسسة على مستوى عال من الضخامة سواء 

محلية أو دولية ، فقد تلجأ في إطار تنويع نشاطاتها و ترسيخ وجودها في واقع 

مية الناس و الساحة الإعلامية إلى شراء بعض الدعائم الاتصالية و الوسائل الإعلا

و ذلك بغية تحسين فعالية نشر رسائلها في . الجماهيرية أو المساهمة في رأسمالها 

و بصفة إجمالية أصبح من الضروري بالنسبة . ظل واقع تسوده منافسة قوية 

للمؤسسة الجزائرية و منها الجامعية الاستعانة بكافة وسائل الاتصال المتفاوتة في 

للمعلومات ، نتيجة لاستخدام الأقمار الصناعية ،  فعالياتها من حيث نشرها و إنتاجها

و انتشار استخداماته في مراكز المعلومات ، و ظهور أيضا . و الفيديو دسك 

بمعنى تعدد التقنيات و الوسائل و الطرق " الإنترنت"التليتكست و التلفزيون الكابلي 

المعلومات و المستخدمة في عمليات اتصال المؤسسة ، و التي تتم من خلالها جمع 

  . البيانات المسموعة أو المكتوبة أو المصورة المركبة أو الرقمية 

و باختصار تستخدم المؤسسة الجزائرية و منها الجامعية عدة أجهزة و وسائل  

اتصالية لتوفير ما تحتاجه من معلومات بفرض الاستعمال أو الإنتاج أو التسويق و 

  )5(.ئرية كثيرة نذكر منهابذلك فوسائل الاتصال في الجامعة الجزا

تعد المحاضرات و الخطب من وسائل الاتصال المفضلة :المحاضرات و الخطب.1

التي تلجأ إليها المؤسسات لتوظيفها في شرح نظرتها و عرض رؤيتها في مختلف 
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المسائل العامة أمام جمهورها الداخلي و الخارجي ، حيث عن طريق المحاضرات 

ئ و النظريات التي يرى المشرف أو الممارس أن يعرفها يتم شرح الحقائق و المباد

و هي تفسح المجال . أعضاء الجمهور أو الجماعة التي تتعامل معها المؤسسة 

كما تتيح هذه الوسيلة . لعرض كم هائل من المعلومات و الخبرات في وقت قصير 

ؤثرة الاتصالية للخطيب أو المحاضر المجال لمواجهة جمهوره بصورة مباشرة و م

، خاصة إذا كان القائم بها ذو مهارة و إتقان ، إذ يسعى إلى إدماج مستمعيه في 

مع العلم أن : النقاش و استغلال ذلك في فهم و تذكر محتويات المحاضرة أو الخطبة 

هذه الوسيلة قديمة و كانت منتشرة قديما عند اليونان و المسلمون و مكان مقرها 

                      )6(.المعبد و المسجد 

تعتبر من أهم وسائل الاتصال المستخدمة في ايصال رسائل المؤسسة  :المعارض.2

إلى المجتمع ، و تظهر من خلال الإعلام بالمعارض الذي يتولى تقديم المعلومات و 

الحقائق و الأفكار و الآراء عن طريق تنظيم معرض أو أكثر يختار له مكان و 

ه المعارض صورة مجسمة عن نشاط و أهداف زمان مناسبين ،بحيث تبرز هذ

المؤسسة ،بترتيب معيـن و بشكل جذاب و يستميل الجمهور و يمكن تدعيم 

المعارض بالصورة البيانية و الإذاعة الداخلية و الخارجية إلى جانب الأفلام و 

  .الخ.....الكتيبات والنشرات ،و حتى شاشات إلكترونية و تكنولوجيات الإعلام الآلي

و تعتبر المعارض من . م كل هذا تعريف الجمهور بجهود و خدمات المؤسسة و يت

الوسائل الفعالة ، في تقوية العلاقات الإنسانية و التجارية بين المؤسسة و المؤسسات 

  )7(.الأخرى ، و بين أفرادها بعضهم ببعض 

را من فلقد اتضح من التجارب و الدراسات الميدانية أن النماذج التوضيحية أبعد أث 

  .      الصور بل أن النماذج المتحركة أقوى أثرا من الثابتة 

و هي عبارة عن أوراق تدون فيها إعلانات مطبوعة أو عبارات  :الملصقات .3

إعلانية توجيهية أو تعليمية أو تفسيرية ، و تلصق على ترتيبات مصنوعة من مواد 

.                     قارة تجذب الجمهور إليها و توجد في أماكن ) . الخ ...خشبية ، معدنية( مختلفة 
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و تعتبر الملصقات من وسائل الاتصال البحرية الهامة في عملية التوعية و       

التوجيه و الإرشاد ، غير أنها تستخدم ضمن برامج أو خطة اتصالية منظمة ، و 

صمم من تفيد في إثارة الناس و دعوتهم للعمل و التفاعل مع الموضوعات التي ت

  .          أجلها تلك الملصقات 

و هي تكتب بخط و لغة أطراف العملية الاتصالية من حيث هم طلبة :مجلة الحائط.4

أو أساتذة أو عمال أو حتى متعاملين خارجيين مفترضين أو حقيقيين معروفين ، و 

هي عبارة عن صفحة واحدة أو تطبع على وجهين و في هذه الحالة تعلق لها 

، و تعتبر مجلة الحائط من الوسائل الاتصالية الهامة لدى جماعات العمل أو  نسختين

أفراد مجتمع المؤسسة الجامعية و التربوية بصفة عامة ، لأنها تعكس مشاعر و 

حاجات أعضاء التنظيم أو المؤسسة إلى جانب ما تحققه من تبادل للأفكار و 

هدف الثقافي و الخدماتي العام و الاتجاهات يساعد على تجنيد أفراد المؤسسة حول ال

          )8(.المشترك الذي يحدد من خلال السياسة العامة للمؤسسة 

و بالرغم من ذلك تبقى مجلة الحائط في المؤسسات الجزائرية و منها    

الجامعية كمؤسسة عمومية لم تأخذ العناية الكافية حتى الآن ، و لعل ذلك يرجع إلى 

ركيز على الاتصالات الرسمية الشكلية من تقارير و تعليمات إفراط المسؤولين في الت

  .                     الخ...و قرارات 

و تعتبر من أهم وسائل الإعلان و أكثرها تأثيرا ، كما أنها تبقى :المضيئة تاللافتا.5

في الوقت  نفسه أكثر تكلفة ، و هي تقام عادة في الأماكن المعروفة و التي يتردد 

لناس بكثافة ، و توضع على مستوى عالي،بحيث يمكن مشاهدتها من مسافات عليها ا

بعيدة و يصعب إتلافها ، و أصبحت هذه الوسيلة الاتصالية الإعلانية في تزايد كبير 

و .و انتشار واسع في المدن الكبرى و فضاءات المؤسسات و الطرقات الرئيسية 

وسائل الاتصال الخارجي لنقل  تلجأ المؤسسات إلى اللافتات المضيئة لوسيلة من

رسالة معينة إلى الجمهور الخارجي حول موضوع معين و محاولة التأثير على 

  . الخ...أفراد هذا الجمهور لحمله على التفاعل مع المؤسسة و الاقتناع بخدماتها
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تطلق عادة المؤتمرات على تلك العمليات التي يتم بها توفير الجو :المؤتمرات.6

  )9( .ادل الفكري والثقافي حول مشكلة معينة بين عدد من المهتمين بهاالملائم للتب

و المؤتمرات هي إحدى وسائل اتصال المؤسسة الهامة مع الجمهور الخارجي من 

مواطنين و مؤسسات و حتى دول من خلال ما يقوم به القائم بالعلاقات العامة من 

يتم تحسيس المعنيين بها و  أجل شرح و مناقشة سياسات المؤسسة قبل تنفيذها ، حتى

إقناعهم بها مما يدلل الصعوبات و يهيئ الطريق أمام المؤسسة في سبيل تحقيقها 

ويحدد بعض المختصين و منهم عبد المنعم شوقي ثلاث مراحل لإعداد .بنجاح

  : المؤتمر و هي 

و تشمل هذه المرحلة تحديد هدف المؤتمر و موضوعه و نشاطاته :مرحلة الإعداد*

ضاءه و منظميه و تاريخه و مكانه ، ثم الدعاية له و إرسال الدعوات ،و إعداد و أع

.                          المعرض و الأفلام و غيرها من الأعمال و العمليات التي يشملها المؤتمر 

و تشمل الافتتاح و الاجتماعات العامة و القائمين بالبحث :مرحلة اجتماعات البحث*

يات و زيارة المعارض و حضور العروض السينمائية ،و حفلات و إعداد التوص

.                        التعارف ، و تنتهي هذه المرحلة بحفل اختتام المؤتمر و تقديم التقرير النهائي 

و تشمل عمليات إعداد المطبوعات و تبليغ التوصيات للهيئات : مرحلة المتابعة *

و نشر البحوث و المداخلات بكافة وسائل النشر و المعنية و تتبعها من خلال طبع 

  . الطبع المختلفة و من ثم الإعداد لمؤتمرات لاحقة 

تحتاج المؤسسات مهما كان حجمها أو طبيعة نشاطها إلى إصدار : الكتيبات.7

كتيبات من وقت لآخر لجمهورها الداخلي ، و الغالب على هذه الكتيبات هو 

الداخلي ، و مهما يكن تبقى هذه الكتيبات من أهم الموضوعات التي تهم الجمهور 

الوسائل المساعدة على بناء علاقات إنسانية قوية بين المؤسسة و أفرادها من جهة و 

    )10( .بينها و بين أفراد المجتمع من جهة أخرى

يضاف إلى كل هذه الوسائل الاتصالية التي تستخدمها المؤسسة عامــة و المؤسسة 

  .                              رية منهاالجامعة الجزائ
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تعتبر المقابلات بأنواعها إحدى الوسائل الهامة لاتصال المؤسسة :المقابلات .8

بجمهورها في مختلف المؤسسات ،و المقابلة كما سبقت الإشارة أنواع حسب 

و لكن تبقى من حيث الماهية عبارة عن حوار موجه . الخ ...الموضوع و الهدف 

تختلف المقابلات من  )11(.ين أو أكثر يدور حول موضوع لغرض معينبين شخص

حيث المدة التي تستغرقها طويلة أو قصيرة و من حيث حجم الجمهور كبير أو 

و تبقى المقابلة بمثابة وسيلة اتصال هامة تتيح للأفراد فرصة التقابل ... صغير

  . بادل الخبرات المباشر الذي يعتبر ضروريا لتحقيق التفاعل و التفاهم و ت

من حيث هو وسيلة اتصال شفوية يتم بواسطتها :الهاتف سواء الثابت أو النقال.9

تبادل الرسائل بين طرفين أو أكثر حول موضوع معين لتحقيق هدف بصورة سريعة 

و مؤثرة ، و يعتبر الهاتف من أهم وسائل الاتصال الشفوي في واقع الأفراد و 

أصبح يغلب على الوسائل الأخرى من المراسلات و المؤسسات ، فاستعمال الهاتف 

  .و يستخدم الهاتف في مجالات و أمور مختلفة منها )12(.الخطابات

  .   دعوة الأعضاء إلى اجتماع طارئ .1

  .                 الاتفاق على موعد زيارة هامة أو عاجلة .2

عدة أو طلبها من دعوة أحد الخبراء أو المختصين لإبداء الرأي أو تقديم المسا.3

  .     الآخرين في مشكلة أو موضوع صعب لا يتحمل التأجيل 

  .         التأكد من حسن سير العمل و التنسيق في الميدان .4

و حتى يتم نجاح المحادثات ، يجب أولا تحديد موضوع المكالمة التي يتضمنها      

ام العناية بأمور أساسية و يجب على المؤسسة في هذا المق. و اختيار الوقت المناسب

  :                                     أهمها

و تتعلق بمدى سهولة الاتصال الهاتفي بالمؤسسة وهنا يشترط أن : الجودة الفنية  -

تكون شبكة الاتصالات الهاتفية للمؤسسة كافية و جيدة كما يجب أن تكون معروفة 

  .  لدى جميع الجمهور الداخلي و خاصة الخارجي
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و يجب أن تتميز بسرعة الرد على المكالمات و التركيز : آداب المكالمة الهاتفية -

على الأمور الأساسية في الموضوع ، مع التحدث بأسلوب واضح و سليم و بصوت 

  )                              13( .طبيعي

صر الحديث و تعد الإذاعة من أهم وسائل الاتصال الجماهيرية في الع:الإذاعة .10 

، فهي من بين الوسائل الحيوية في صنع الرأي العام و تغييره ، كما تستخدم في 

الحملات الإعلانية و الانتخابية و نشر الثقافة و المحافظة عليها و بناء القيم بأنواعها 

الخ ، كما تستعمل في معالجة بعض المشاكل ....الثقافية و العلمية و الاقتصادية 

كشف عن المواهب و الابتكارات ، فالإذاعة أصبحت إحدى أهم الاجتماعية و ت

وسائل نشر الرسائل الإعلانية للمؤسسة و تنفيذ الإستراتيجية الإعلانية لها من أجل 

تحقيق أهدافها الاقتصادية و الخدماتية ، و هذا راجع لكون الإذاعة سريعة الانتشار 

     .          بين أكبر عدد ممكن من أفراد المجتمع 

و يعتبر التلفزيون وسيلة سمعية بصرية جذابة  و تستحوذ على اهتمام :التلفزيون.11

معظم الناس ، وهذا ما كشفت عنه بعض الدراسات والبحوث الميدانية ، حيث وجد 

أن مختلف أفراد الجمهور يتأثرون بما تبينه التلفزة ويهتمون بما تعرضه من برامج 

صوتية و التصويرية ، ومن هذا المنطق تتنافس و حصص و أفلام نظرا لمزاياه ال

المؤسسات باختلاف نشاطاتها على توظيف التلفزيون في اتصالاتها بالجمهور 

  )14(. لإقناعه لقراراتها ومنتجاتها و برامجها 

و هو أيضا من الوسائل الحديثة و المتطورة :البريد المباشر و البريد الإلكتروني .12

غ المعلومات في مختلف الأشكال و الصور من قرارات و في نقل البيانات و تبلي

سواء بين المؤسسة و المؤسسات الأخرى أو ... تعليمات و إعلانات و توجيهات 

  .بينها و بين الأفراد المتعاملين معها 

و خاصة : و يعتبر البريد من أنسب الوسائل في كثير من الحالات و الأنشطة  

           .                      عندما 
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يكون جمهور المستهلكين أو المتعاملين مقيمين في منطقة معينة يسهل تحديدها و -

  .    حصر أفرادها و تحديد بياناتهم 

.                                                                   يكون هذا الجمهور مكون من فئة معينة تجمعها نفس العوامل و نفس المهمة -

تعد شبكات الإنترنت إحدى الوسائل المتطورة و الفعالة في عالم :الإنترنت.31

الاتصال اليوم ، كما تعبر عن إحدى مظاهر العلاقة الوثيقة التي تربط تكنولوجيا 

و بالرغم من أم هذه الشبكات ارتبطت في نشأتها و تطورها .الاتصال بالمعلومات 

ولت إلى مجالات علمية و اقتصادية بالمجال العسكري ، إلا أنها سرعان ما تح

بداية ظهور شبكات  1975و إذا كانت سنة . تهدف إلى تقديم السلع والخدمات

المعلومات في المجال العسكري ثم الانتقال إلى المجالات الأخرى على مستوى 

  )15(.القطاعات و المؤسسات الاقتصادية و الثقافية

يرتبط به من تقنيات جعل المؤسسات  فإن الاستخدام المتزايد لهذا النظام و ما

تولي اهتماما متزايـدا و قويا لهذا المجال أو النشاط التقني و الاتصالي لما له من 

حيث نجد كل مؤسسة أو . نتائج إيجابية على مردود و عمل الأفراد و المؤسسات 

مجموعة من المؤسسات تسعى لوضع شبكة موسعة و مضبوطة من تبادل 

ل شبكة ممتدة من الحاسبات الإلكترونية ومتصلة فيما بينها لأداء للمعلومات من خلا

و في هذا الإطار قامت معظم الجامعات الجزائرية و من بينها . وظائف معينة 

جامعتي منتوري و باجي مختار بإنشاء مواقع الاتصال و الإعلام الإلكتروني تتمثل 

   )16(.(INTRANET) في مواقع الإنترنت و أخرى للأنترانت

و ذلك على مستوى مخابر البحث و فضاءات إعلامية يستعملها الأساتذة و 

الطلبة على حد سواء تستغل جمع البيانات و الإطلاع على المستجدات المعرفية و 

العلمية في العالم و توظيفها في إعداد البحوث و الرسائل وكذلك في تنفيذ كافة 

الاتصالي و استعمال تكنولوجيا الإعلام و قد تعدى النشاط . الممارسات البيداغوجية 

في المؤسسات الجامعية الجزائرية إلى الربط الإلكتروني و الإعلامي مع جامعات و 

و هذه النقطة تم تفصيلها . الخ ...مراكز بحث أوروبية فرنسية و إيطالية و بلجيكية 
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ا هذا وتتعدد وسائل اتصال المؤسسة سواء منه.في مبحث آخر ضمن هذا الفصل 

 إلىالخارجية ومن بينها الاجتماعات والتقارير والمذكرات والمقابلات  أوالداخلية 

هذه الوسائل  لأهميةوالعلاقات مع الصحافة ونظرا  والإعلامجانب العلاقات العامة 

  .الخ...والبيداغوجي الإداريفي نجاح عمل المؤسسة ونشاطها 

المقترحات والملاحظات الميدانية ارتأ الباحث تحليلها مع تدعيم هذا التحليل ببعض 

                                       .في ظل نتائج وبيانات الدراسة الميدانية

  :  وسائل اتصال المؤسسة الجامعیة الجزائریة اتتصنیف:  2.9
إن وسائل الاتصال كثيرة ومتنوعة ولها تصنيفات مختلفة قد تصنف على 

تاجه من أدوات وأجهزة أو معالجة من موضوعات أساس المادة التي وضع لها ما تح

وهناك تقسيم على أساس درجة ما توفره .أو ما تسعى إليه المؤسسات من أهداف

الوسيلة من الواقعية و ومن إتاحة الفرص للإحتكاك والإحساس بالواقع أو الشيء 

وفي ضوء هذا الأساس الأخير وهو ما سوف . المطلوب التعرف عليه أو دراسته 

  : ذ به تقسم وسائل الاتصال إلى مجموعتين هما تأخ

  )الوسائل اللفظية وغير اللفظية ( مجموعة الرموز -أ

  ) السمعية والبصرية(مجموعة الوسائل -ب

ويجب قبل أن يتكلم على المجموعتين أو نؤكد على أن هناك فرق بين وسيلة 

بر بها من فالوسيلة هي التي تع. الاتصال والأدوات والأجهزة اللازمة لها 

المعلومات أو المهارات مثل الفيلم السينمائي أو الصورة والرسوم أما الأجهزة فهي 

وفيما يلي مناقشة لهذه الوسائل  )17(.مكان استعمالها أو إنتاجها  ما تحتاجه لا

  :الاتصالية 

  

  

  ) :الوسائل اللفظية وغير اللفظية(مجموعة الرموز ا/ أ 
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لحي الوحيد الذي يستعمل الرموز للدلالة على يمتاز الإنسان بأنه الكائن ا 

المعاني أوى التعبير عن أفكاره وعواطفه،حقيقة أن الحيوان يستطيع أن يتفاهم مع 

غيره بالحركة والإشارة كالنباح أو الهراء بل أن الحشرات نفسها تتبادل الإشارات 

أن عن طريق قرون الاستشعار وغيرها كما هي في مسالك النمل والنحل إلا 

الإنسان هو الكائن الحي الوحيد الذي استطاع أن يصور هذه الوظائف المصبية لدينا 

بإستعمال اللغة وغيرها من الرموز وساء كان النمط الاتصالي شخصا أو جماعة أو 

جماهيريا فثمة واقعية هي أن عملية الاتصال في  جميع أنماطها تتوقف على انتقال 

كما أوجه النشاط الجماهيرية ومعانيها . ن الأفرادالرموز ذات المعنى وتبادلها بي

فالاتصال في  )18(.الثقافية تتوقف إلى حد كبير على الخبرات المشتركة المعانى

جوهره هو عملية نقل المعانى عن طريق الرموز المتعارف عليها عنة طريق 

  .صة الاتصال يدخل الأفراد في علاقات اجتماعية مع بعضهم البعض أو بيئاتهم الخا

والرموز التي تحمل المعنى أو الفكرة هي جوهر الاتصال بكافة صوره وقد 

يكون الرمز إشارة أو لغزا وايماءا أو كلمة ولكنها جميعا أدوات لنقل المعانى 

والأفكار ولا شك أن الإيماءات والإشارات تعتبر وسائل محببة إذا ما قورنت 

احبه العديد من الإيماءات والإشارات بالألفاظ ولكن المعروف أن التعبير اللغوي يص

تعتبر وسائل محببة إذا ما قورنت بالألفاظ ولكن المعروف أن التعبير اللغوي 

يصاحبه العديد من الإيماءات والإشارات كما يتضح لنا من الاستماع إلى الخطب 

وبدون الكلمة . والكلمة هي القوة التي تستحضر الفكرة . السياسية والإدارية وغيرها

لا نستطيع أن نملك نواحي الأفكار والمشاعر فالرموز هي العمود الفقرى للإتصال 

  .وبدونها لا يمكن للاتصال أن يحقق أغراضه 

تعتمد الوسائل اللفظية ذات الرموز على كلمات مكتوبة :وسائل مجموعة الرموز -1

ى الكلمة وغير مكتوبة في توصيل معناها ومن الوسائل اللفظية التي تعتمد أساسيا عل

   )19( .الأمثلة الآتية

المحادثان التليفونية،المحاضرة،الندوة، المناظرة، المؤتمر، حلقة، المناقشة، الاجتماع، 

  : أما اللغة اللفظية المكتوبة فتعتمد على وسائل منها .الحديث، الخطية، المقابلة
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، الصحف الخطابات، المذكرات،المقالات والنشرات، التقارير، صحف الحائط، الكتب

ولمجموعة .اللوائح،صور، نماذج، خرائط: ومن الوسائل غير اللفظية .اليومية،القصة

   :الرموز مزايا أساسية تعرف بها وتتميز بها ومنها

أنها تختصر الوقت والجهد والتكاليف اللازمة للتفاهم بين الأفراد بدلا من أن  -

إنه يستعمل الرموز الدالة يحمل الإنسان الواقع أو الشخص ذاته ليعبر عما يريد ف

  .عليه 

تساعد هذه الوسائل في المحافظة على التراث الاجتماعي أو الثقافي وتوصيله من  -

  . جيل إلى أخر وبالتالي تؤدى إلى بقاء المجتمع وضمان استمراره 

  .توضيح وتدعيم بقية وسائل الاتصال اللازمة لها  -

  :تصال نذكرفي الا:  وسائل الاتصال اللفظية أمثلة و من

عبارة عن نشاط اجتماعي يأخذ طابع حوار الكلامي  وهي:المناقشة الجماعية -1

وهذا عادة ما يحدث في .. المنظم الذي يدور حول موضوع معين أو مشكلة معينة

سياق عمل المؤسسات الاقتصادية والاجتماعية والثقافية، وذلك لتسهيل إدارة الأعمال 

ير في نجاح المناقشة حيث يقوم بعرض الموضوع وللاخصائي دور كب.والأفراد 

ومساعدة الأعضاء في المساهمة في المناقشة حيث يقوم بعرض الموضوع ومساعدة 

الأعضاء في المساهمة في المناقشة ويلقى الأسئلة ويشجع الأعضاء على التفكير 

ثيرة والمساهمة علاوة وعلى دوره في تلخيص ما تم مناقشته كما أن للمناقشة فوائد ك

منها إيجابية الأعضاء ومساعدتهم على التركيز والانتباه وإتاحة الفرصة لاكبر عدد 

   )20(.من الأعضاء في المساهمة والتفاعل والمشاركة في تحمل المسؤولية

ولكن يجب أن تعرف أن للمناقشة بعض العيوب منها أنها عملية بطيئة 

ما أن الاجتماع مآله الفشل ومعطلة في بعض المواقف التي تحتاج إلى حل سريع ك

إذا كان الأشخاص المشتركون فيه يجهلون موضوع المناقشة أو أن معلوماتهم عنه 

كما يحدث أحيانا لدى مسؤولي الإدارات والمؤسسات . قليلة ويظل قائد المناقشة سلبيا

  .التي يبرمج مسؤوليها إجتماعات بصورة مفاجئة وبدون موضوع مهم 
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اضرة هي عرض للحقائق والمبادئ والنظريات التي يرى المح:  المحاضــرة -2

المشرف أو القائم بها أن يعرفها أعضاء الجماعة التي يتعامل معها وهي تعطي 

ولاشك أن . الفرصة لعرض كبير من المعلومات والخبرات في وقت قصير

وبعبارة أخرى .المحاضرة تدعو إلى شيء من السلبية في التفكير بين المستمعين

المحاضرة عملية ذات إتجاه واحد من المحاضر إلى المستمع فهي لا تعطي  تعتبر

  .الفرصة لاكتمال التفاعل بين المحاضر والمستمع 

  :  مجموعة وسائل الاتصال السمعية والبصرية/ ب

ويقصد بها تلك الوسائل التي تستعملها لتوصيل معنى أو حقيقة دون الاعتماد 

ائل التي يمكن الأفراد من ممارسة أو ملاحظة أساسا على الكلمات فهي تلك المس

وهذه الوسائل .. المطلوب التعرف عليه أو ما يشبه هذا الشيء. الواقع أو الشيء ذاته

توفر للفرد الفرصة للاحتكاك بالأشياء وتجعله أكثر إيجابية بما يجعل للتعليم أثر 

اقع في بيئته الطبيعية وقد أثبتت الدراسات العلمية أن الاحتكاك بالأشياء أو الو. باق

  )21(.وممارسته ودراسته يعتبر من العوامل الرئيسية التي تساعد على فهم أفضل 

وإلى نفس النتيجة تقريبا إنتهت دراستنا هذه حيث أكدت لنا المعطيات 

أو من ) الموظفين(الميدانية أن نسبة معتبرة من المبحوثين سواء من المرؤوسين 

الاتصال وقنواته في المؤسسة التي إعتادوا عليها أكثر  المسؤولين صرحوا أن وسائل

جدوى وفعالية من حيث تسهيل أعمالهم وإتقانها وسرعة تنفيذها وقد برروا ذلك 

يكون أن الوسائل والطرق المألوفة لا تتطلب جهدا ووقتا في فهمها وإستعمالها كما 

لعمل أو تعقيده لا تحتاج إلى معرفة واسعة ومتخصصة، مما لا يتسبب في عرقلة ا

  .يوضح هذا المتغير بوضوح أكثر ) 14(والجدول التالي رقم 

  

  

  .يبين مدى سهولة استعمال وسائل الاتصال القديمة والجديدة ) 14(الجدول 

) الصفة(  %النسبة التكرار الفئات منطوق السؤال المؤسسة الجامعية

 الوظيفة

 النسبة التكرار
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جامعة باجي مختار 

 عنابة

 ل وسائل الاتصالهل إستعما

القديمة أسهل من إستعمال 

 الجديدة؟

 %32 480 نعم
 %3,20 48 مسئول

 %28,80 432 مرؤوس

 %14,66 220 لا
 %1,46 22 مسئول

 %13,20 198 مرؤوس

 جامعة منتوري قسنطينة

هل إستعمال وسائل الاتصال 

القديمة أسهل من إستعمال 

 الجديدة؟

 %60 600 نعم
 %09 135 مسئول

 %31 465 مرؤوس

 %20 200 لا
 %1,33 20 مسئول

 %12 180 مرؤوس

 %100 1500 المجموع  %100 1500 المجموع 

  

إذ يتضح من خلال ما جاء في هذا الجدول أن النزعة المركزية لتوزيع أفراد 

عينة الدراسة تدور حول إعتبار أن عندما تكون وسائل الاتصال داخل المؤسسة 

معية معروفة ومتداولة منذ مدة فإنها تكون ذات فعالية وجدوى لأنها لا تخلق أية الجا

صعوبات أو معوقات في الاتصال والعمل، في حين عندما تستعمل وسائل جديدة في 

الاتصال نجد العاملين والموظفين يترددون في إستعمالها و يحتاجون إلى وقت 

اجحة، إذ أكد لنا بعض المبحوثين في أكثر وتدريب حتى يتقنون إستعمالها بالكيفية الن

من موقف انه عندما تكون وسيلة الاتصال جديدة تحدث مشكلات في الإدارة ويقل 

لكن هذا لا يعني أن تطوير وسائل . أداء العاملين والموظفين في ممارسة مهامهم

ا يعني وأنظمة الاتصال يعتبر دائما عائقا في إدارة الأعمال والموارد البشرية بقدر م

أن إستقرار وسائل الاتصال ونظمه يساعد كثيرا على رفع مستوى الإدارة والتسيير 

ويفيد في نجاح العمليات الإدارية الكبرى من اتخاد القرار والتخطيط والتوجيه 

والتنسيق وتنفيذ القرارات والإسراف هذا مع العلم أن هناك فرق في الفعالية 

ئدة اللفظية منها والسمعية والبصرية، على الرغم والطبيعة بين وسائل الاتصال السا

  .من أن كلا من هاتين الوسيلتين لهما خصائصهما وطبيعتهما المغايرة للأخرى 

إذ الثابت أن هذه التسمية قد استخدمت لوسائل الاتصال السمعية والبصرية، لأن 

أو  لديهما القدرة على تمكين كل موظف أو عامل من أن يحض بما يرغب في فهمه

ومن الأمثلة على هذه الوسائل، الأشرطة، والأقراص المضغوطة والصدر . عمله
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الفوتوغرافية والصور الشفافة، والخرائط والرسوم التوضيحية، والعينات والنماذج 

  .إلخ ) ....الخبرات المعدلة(

لكل وسيلة إتصالية مـزايـا وعيـوب، : مزايا الوسائل السمعية والبصرية  - 1

  : ا الوسائل السمعية والبصرية نذكر ما يلي ومـن مـزاي

تتيح الفرصة للأفراد المشاركة وزيادة إيجابيتهم بما يتوفر للفرد من فرص  -

للدراسة والفحص والتجريب لما يريد فهمه، الأمر الذي يساعد على تحقيق هدفه 

  .وأهداف المؤسسة العامة أيضا 

تحتويه الوسائل السمعية والبصرية من لما . مقابلة ما بين الأفراد من فروق فردية -

أساليب متنوعة، يمكن أن تقابل الفروق الفردية بين الأفراد، من حيث الخبرات 

  .والذكاء وقوة الحواس 

  تساعد على توفير حسية واقعية عند الأفراد  -

  تساعد على جذب الانتباه وزيادة الاهتمام بالتشويق -

  ما إيجابية وتفاعل جعل التعليم باق الأثر لما توفره  -

يفيد استخدام هذه الوسائل اكثر من غيرها من الوسائل في المواقف الجديدة على  -

  .العملاء، والتي ليست لديهم خبرة سابقة عنها 

قد تكون هذه الوسائل  -:نواحي القصور في الوسائل السمعية والبصرية  - 2

  باهضة التكاليف مثل الأفلام السينمائية 

  .هولة دائما الحصول على هذه الوسائل ليس من الس -

قد تحتاج هذه الوسائل أحيانا إلى مهارات خاصة لاستعمالها كما في الأفلام  -

  .السينمائية والإعلام الآلي 

تتطلب صيانة دقيقة ومنتظمة مما يعني ذلك توفر تدريب وتخصص في إستعمال  -

  .هذه الوسائل وإصلاحها 

  )22(السمعية والبصرية نجد  ومن الأمثلة عن وسائل الاتصال
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تعتبر الصور أداة فعالة للنشر ويسهل حفظها في مكتبة : الصــــور - 1

المؤسسة وأرشيفها فضلا عن كونها ذات فائدة كبيرة في نقل رسالة المؤسسة إلى 

المجتمع فإنها لا شك إذا ما حفظت بطريقة سليمة يمكن أن تنبئ عن تاريخ المؤسسة 

وبالنسبة للأفراد تعتبر الصور أداة فعالة للإرشاد والتوجيه .اوجهودها منذ إنشائه

بالنسبة للجمهور الخارجي إذ تفيد في توضيح المادة المكتوبة وتعتبر الصورة 

الفوتوغرافية جيدة إذا كانت تبين عمل أو توضيح إنفعال، تظهر الناس على 

ر حية، أو فير طبيعتهم، يسهل فهمها، ولا تؤدي الصور الغرض منها إذا كانت غي

غير مرتبة بغرض تعليمي أو غير واضحة أو متسخة أو صغيرة جدا أو ليس بها 

  .ذوق 

وتعتبر المعارض من أحسن الوسائل في توصيل رسالة :المعـــارض  - 2

   .من خلال إستعمال العلاقات العامة.المؤسسة إلى المجتمع وإلى أكبر عدد من الناس

ج التوضيحية أبعد أثر من الصور بل أن النماذج فلقد اتضح من التجارب أو النماذ

المتحركة أقوى أثرا من الثابتة لذلك تعتبر المعارض من ادرات الاتصال الهامة إذا 

  .أحسن تحديد الهدف منها ونفذت بطريقة جذابة 

الملصقة من وسائل الاتصال البصرية الهامة في عمليات التوعية :الملصقــات - 3

ستعمل وحدها بل يجب أن تكون جزء من برنامج أو خطة والإرشاد ولكنها لا ت

وتفيد الملصقة في إثارة الناس ودعوتهم للعمل في .إرشادية منظمة ومدروسة 

كما تفيد في إرشاد العاملين في أعمالهم . الموضوعات التي تصمم من أجلها الملصقة

  .وآراء مهامهم 

الاتصال البصرية إذا  تعتبر لوحة الإعلان منه وسائل: لوحة الإعـــلان - 4

أحسن إعدادها ونظمت محتوياتها يمكن أن تصبح ذات أهمية كبيرة في توصيل 

 .المعلومات إلى الجمهور سواء الداخلي من العاملين أو الخارجي من المتعاملين 
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يمكن أن تكون الخطابات ذات أثر كبير في الاتصال :الخطابات والنشرات- 5

ا وضعت بأسلوب واضح وصريح، أما النشرات فهي للأفراد أو الجماعات خاصة إذ

من وسائل الاتصال البصرية ولكنها تختلف عن كونها لا تعبر عن رأي شخص 

  .معين وإنما تحمل رسالة المؤسسة بوجه عام 

تعتبر الرحلات من الوسائل التعليمية التي تعتمد على التفاعل :الرحــــلات - 6

ى الواقع وهي تنقسم إلى أنواع متعددة من والمساهمة بين الأعضاء في التعرف عل

  .الرحلات كما أن أغراضها تتنوع وتتبع خطوات معينة في إجراءها 

لم تأخذ مجلات الحائط العناية الكافية حتى الآن ولذلك فإن :مجـلات الحـائـط - 7

  .إنتاجها لا يزال قاصرا على الرغم من أهميتها في بلاد كثيرة 

قد تطبع على وجه واحد أو على الوجهين وفي  وهي عبارة عن صفحة واحدة

. والوجه الأخر للثانية لإحداهاهذه الحالة تعلق بها نسختين يظهر الوجه الأول 

وكثيرا ما نجدها في . ويمكن إنتاج المجلة وتكتب بخط اليد على الورق الكبير

  .الجامعة سواء موجهة لطلاب أو للأساتذة أو للجمهور الخارجي 

  :في اتصال المؤسسة الجامعیة الجزائریة وأھمیتھااعــات الاجتم:  3.9
تلعب الاجتماعات دورا هاما في مختلف الجماعات : أهمية الاجتماعات -أ

والمؤسسات الاقتصادية والثقافية و التجارية على اختلاف أنواعها، والاجتماعات 

وقد -أو أكثرقد يكونون اثنين -على كافة صورها وإشكالها تتمثل في عدد من الأفراد

يجتمعون سويا بهدف -يصل هذا العدد إلى المئات كما هو الحال في المؤتمرات

مناقشة ودراسة موضوع مشترك يهمهم جميعا، والوصول إلى قرارات معينة بشأن 

  .هذا الموضوع

تعتبر الاجتماعات إحدى وسائل الاتصال الهامة في :الاجتماعات كوسيلة اتصال - 1

والواقع أنه إذا كان هناك فردان أو أكثر ويريدون . أنواعهاالمؤسسات على اختلاف 

العمل سويا في سبيل تحقيق أهداف مشتركة، فلا يمكن تحقيق ذلك بدون قيام نظام 

. اتصال فعال بينهم ويمكنهم من التفاعل سويا، ونقل خبرات كل منهم إلى الآخر
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طريق تحقيق ويمكنهم من مناقشة مختلف الموضوعات والمشكلات التي تعترض 

هذه الأهداف، كما تساهم في قيام نظام اتصال فعال يضمن كل فرد من أفراد 

  )23(.الجماعة بحقيقة ما يجري داخل المؤسسة من أعمال و أنشطة

وقد أصبح الاتصال داخل المؤسسات المختلفة أيا كان نوع النشاط الذي 

رة وعلماء النفس تمارسه موضع مناقشة واهتمام من جانب علماء التنظيم والإدا

وإذا أخذنا مؤسسة تجارية كمثال سواء كانت هذه المؤسسة تقوم .والاجتماع وغيرهم 

بالإنتاج الصناعي أو مبادلة السلع وتوزيعها أو تقديم خدمة معينة فإننا نجد أن 

  : للإتصال أهدافا معينة داخل هذه المؤسسة ومن هذه الأهداف 

  .الضرورية لكي يحسنوا أداءهم لأعمالهم تزويد العاملين بكافة المعلومات  -

كما تستطيع القيادات الإدارية في المؤسسة أن تتعرف على مطالب وحاجات  -

العاملين وشكاياتهم وفي الوقت نفسه توصيل توجيهات القيادات و أوامرها ووجهات 

نظرها للعاملين، فالاتصال الفعال يتم في اتجاهات مختلفة داخل المؤسسة،فقد يكون 

. الاتصال من أسفل إلى أعلى أي من القاعدة العاملة إلى القيادات الإدارية والتنفيذية

وقد يكون . وقد يكون الاتصال من أعلى إلى أسفل أي من القيادة إلى القاعدة العاملة

الاتصال أفقيا أي يحدث بين فردين في مستوى إداري واحد أو بين إدارتين في نفس 

  .داري داخل المؤسسة المستوى التنظيمي أو الإ

ومن أهداف الاتصال أيضا أن يعرف كل فرد يعمل في المؤسسة ماذا يجري  -

وذلك حتى لا يعيش في عزلة، .داخلها من نشاط وأعمال وما يبذل فيها من جهود

وتشبه خطوط الاتصال داخل المؤسسة الأوردة الدموية في جسم الإنسان فهي تنقل 

وكلما أصابها .ما صحت هذه الأوعية صح الجيمفكل.إلى الجسم الغذاء والحياة

   )24(.الضعف والوهن كلما كان تأثير ذلك على الجسم سئيا

والواقع أن هناك وسائل كثيرة للإتصال ونقل المعلومات والبيانات والآراء 

بين مختلف الأفراد والمستويات الإدارية داخل المؤسسات المختلفة ومن هذه الوسائل 

ل الاجتماعات على كافة صورها أو إشكالها فمجلس إدارة مؤسسة المستخدمة للإتصا

من مؤسسات القطاع العام يعتبر بتشكيلته الجديدة وسيلة هامة من وسائل الاتصال 
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فمن بين أعضاء مجلس الإدارة بعض القيادات الإدارية، كما أن به . داخل المؤسسة

ح فرصة اللقاء بين القمة أعضاء يمثلون القاعدة العاملة، ومجلس الإدارة هذا يتي

والقاعدة في المؤسسة حيث تتنافس مختلف الموضوعات، حيث يتم تبادل الأفكار 

ومن خلال هذه الاجتماعات تمكن . والآراء والاتجاهات ووجهات النظر والمعلومات

القادة الإداريين المشتركين  فيها من توصيل آرائهم وتوجيهاتهم ووجهات نظرهم 

  .ملة، حيث ينقل ذلك إليهم زملائهم الأعضاء في مجلس الإدارة إلى القاعدة العا

كما يتيح مجلس الإدارة الفرصة لممثلي القاعدة العاملة الأعضاء في المجلس 

من توصيل أراء زملائهم ووجهات نظرهم ومشكلاتهم وشكاياتهم وأمالهم ومطالبهم 

جتماعات التي تعتقد بين وتعتبر الا.إلى القيادات الإدارية الممثلة في مجلس الإدارة 

القادة والتابعين في المؤسسات المختلفة وسيلة اتصال هامة بين مختلف المستويات 

الإدارة في المؤسسة ومن خلال هذه الاجتماعات يتم تبادل الآراء والخبرات 

كما يتم التعرف على مواقف مختلف الأفراد من القضايا . ووجهات النظر

ضة للمناقشة والبحث، والاجتماعات على كافة صورها والموضوعات الهامة المعرو

وأشكالها، وعلى اختلاف أهدافها تعمل وتساعد على الوصول إلى قرارات معينة  

وذات أهمية كبيرة بالنسبة لبعض المسائل أو المشكلات، وتعتبر في الوقت نفسه 

اختلاف أسلوب توصيل وإستقبال المعلومات والبيانات والخبرات بين الأفراد على 

  )25(.مستوياتهم الإدارية ومراكزهم في هوم السلطة الإدارية 

وفي هذا الإطار حاولنا قياس مدى أهمية وجدوى الاجتماعات كوسيلة اتصال 

بين المرؤوسين المسؤولين داخل المؤسسة الجامعية مجال الدراسة من جهة وفي 

فوجدنا أن . الإدارةإدارة الأعمال والأفراد من جهة أخرى كأساس لتحقيق فعالية 

عدد كبير من المبحوثين يعتبرون أن الاجتماعات وسيلة هامة من وسائل الاتصال 

المؤسستي وأداة فعالة من أدوات الإدارة في بناء القرارات وحل المشكلات التي 

تظهر خلال إدارة الأعمال وتوجيه الأفراد، بل يعتبرها بعضهم أنها من افضل 

ملائمة لعلاج المشكلات المعقدة وحل نزاعات العمل التي  وسائل الاتصال و أكثرها

  .تحدث بين العاملين والإدارة 
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  : وهذا ما تكشف عنه المعطيات الكمية للجدول التالي 

في نجاح العمليات  يقيس مدى فعالية الاجتماعات كوسيلة إتصال مؤسستي) 15(الجدول رقم 

  .الإدارية 

 ةيالجامعالمؤسسة  الاجتماعات             الفئات التكرار %النسبة 

  المسؤوليـن مهمة 40 05,71%

 الإداريين

 جامعة باجي مختار عنابة

 غير مهمة 20 02,85%

  المرؤوسين مهمة  570 81,42%

الموظفين (

 )والعمال
 غير مهمة 70 9,99%

  المسؤوليـن مهمة  46 9,12%

 الإداريين

 جامعة منتوري قسنطينة

 غير مهمة 24 03%

  المرؤوسين مهمة  64 80,37%

الموظفين (

 )والعمال
 غير مهمة 87 10,80%

  المجموع  1500  100%

  

إن القراءة الأولية لما جاء في هذا الجدول تكشف عن أن معظم المسؤولين 

والمرؤوسين في المؤسسة الجامعية يعتبرون أن الاجتماعات وسيلة هامة من وسائل 

ارة في المؤسسة الجامعية الجزائرية كما يؤكدون أن اتخاذ الاتصال في تطوير الإد

القرارات الإدارية الصائبة وتنفيذها يتوقف على نجاح هذه الاجتماعات وما تقدمه 

اف المؤسسة الراهنة من معلومات وبيانات حول مشكلات العمل وسياسات وأهد

ابي تجاه حيث تقدر نسبة فئة المسؤولين الذين كان موقفهم إيج.والمستقبلية

  :  الاجتماعات على النحو التالي 

من المجموع الكلي  %05,71بعنابة كانت نسبتهم : في جامعة باجي مختار  -1

  حالة مبحوثة ) 700(للمبحوثين في هذه المؤسسة الجامعية والمقدرين بـ 

من مجموع المبحوثين  %9,12بينما في جامعة منتوري قسنطينة كانت نسبتهم  -2

 .مبحوث ) 800(م بـ المقدر عدده
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كما كانت نسبة المبحوثين من المرؤوسين في المؤسستين الجامعيتين مجال الدراسة 

التي ترى الاجتماعات لها دور فعال في نجاح الإدارة و زيادة فعالية نظام الاتصال 

  : المؤسستي على النحو التالي 

حالة ) 700(حالة من مجموع ) 750(في جامعة باجي مختار بعنابة نجد  -1

  )%81,42(مبحوثة بنسبة 

حالة مبحوثة من مجموع ) 643(في جامعة منتوري بقسنطينة نجد حوالي  -2

 .) %80,37(ة بهذه الجامعة وهذا يعادل نسبةحالة يمثلون عينة الدراس) 800(

ويستنتج من كل هذا أن الاجتماعات تبقى شكلا وأسلوبا ضروريا ومفيدا 

ة مجال الدراسة والمؤسسة الجزائرية بصفة لتطوير الإدارة في المؤسسة الجامعي

عدد الاجتماعات حسب أهدافها وعلى هذا الأساس يمكن تقسيم تهذا وت.عامة

   )26(: تماعات إلى الأنواع التاليةالاج

  : نجد نوعين أساسيين من الاجتماعات هما :من حيث المضمون - 1

في مواعيد محددة وهي الاجتماعات التي تعقد بصورة دورية و:  إجتماعات دورية-

ومن أمثلة هذه الاجتماعات نجد إجتماعات . لبحث المسائل والموضوعات المختلفة

مجلس الإدارة للمؤسسة الجامعية وإجتماعات مجلس العمال، وكذاك أي إجتماع آخر 

يحتم القانون أو النظام الداخلي للمؤسسة عقده في وقت معين بصورة دورية أو 

  .بصورة طارئة 

وهذه الاجتماعات تعقد في أي وقت كلما دعت الحاجة إلى :غير دورية إجتماعات -

ذلك لبحث مشكلة طارئة، أو بعض الموضوعات العامة التي تهتم العاملين 

  .والمؤسسة والتي تدور حول مشاكل العمل 

  : تقسم الاجتماعات من حيث الشكل إلى نوعين أيضا :من حيث الشكل - 2

ومثل هذه المؤسسات العمومية التي : الشكليات إجتماعات يسودها قدر كبير من-

وهذه .إلخ.. تمارس نشاطا واحدا، سواء في التعليم أو في المالية أو التجارة 
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الاجتماعات يسودها ويتحكم فيها الكثير من الرسميات والشكليات مثل حق كل 

  .شخص في الكلام مرة واحدة إلا إذا كان هذا العضو أو المسؤول 

ار يبحثه الاجتماع والوقوف أثناء التحدث في الاجتماع صاحب مشروع قر

وكذلك بالنسبة للأسلوب المتبع في تقديم مشروع قرار للإجتماع بطريقة قانونية 

سليمة وطريقة عرضه للمناقشة ثم طرحه للتصويت وهذا ما يحدث في المؤسسة 

  .الجامعية، حيث تدار الاجتماعات بهذه الكيفية تقريبا 

ومن أمثلة هذه الاجتماعات  :دها قدر قليل من الشكليات إجتماعات يسو-

إجتماعات مجلس إدارة الجامعة، ولجان الكليات في صورتها الجديدة حيث يقوم 

مدير الجامعة بدعوة عمداء الكليات ورؤساء المصالح البيداغوجية والسالية 

عات على قدر حيث تقل الشكليات ، وتتكون المناقشة في هذه الاجتما.إلخ ...والهياكل

كبير من المرونة، فالعضو يستطيع أن يتكلم أي عدد من المرات طالما أن رئيس 

كما أن عرض مشروعات القرارات والتصويت عليها يتم .الاجتماع قد أذن له بذلك

بأسلوب بسيط سهل بعيدا عن الشكليات إلا منن شروط ضرورة حصول القرارات 

ومن الأسئلة الأخرى .ي الاجتماععلى أغلبية أصوات الأعضاء الحاضرين ف

للإجتماعات البعيدة عن الشكليات إجتماعات اللجان المختلفة التي تعقد بمختلف 

  : المؤسسات لدراسة مختلف الموضوعات في مجالات متعددة ومن أمثلة هذه اللجان 

لجان شئون العاملين ولجان التنظيم المختلفة، وكثيرا ما تعقد بعض هذه -

ن أن يكون لها جدول أعمال محدد، ولكن لمناقشة موضوعات محالة الاجتماعات دو

ولا يحكم المناقشة في هذه اللجان أصولا . على هذه اللجان أو تدخل في اختصاصها

  . ثابتة أو محددة 

  : من حيث المستوى - 3

ومن أمثلتها اجتماعات الوزارة واجتماعات : اجتماعات على المستوى الوطني-

  زارة مع عمداء الجامعات الأمين العام بالو
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ومن أمثلتها الاجتماعات الجهوية لبعض :اجتماعات على المستوى الجهوي -

الجامعات والمراكز الجامعية وإجتماعات اللجان الوزارية كاللجنة المتساوية 

  .الأعضاء ولجنة المعادلات

مثل اجتماعات مجلس الإدارة أو : إجتماعات على مستوى المؤسسات الجامعية -

   .ماعات اللجان النقابية للعاملينجتماعات اللجان المشكلة داخل المؤسسة، وكذلك اجتا

  : أهداف الاجتماعات وأهميتها في إتخاذ القرارات - ب

تعتبر الاجتماعات مظهرا من مظاهر الديمقراطية، والعمل الجماعي وسيادة 

عضاء الرأي الجماعة، ففي الاجتماع تكون سلطة اتخاذ القرارات في يد الأ

المجتمعين، ولا يحتكر هذه السلطة أي فرد مهما بلغ قدره أو بلغت قدراته، لأنه على 

أي حال محدود بإمكانيات الفردية، وتحكم الاجتماعات قواعد وإجراءات معينة هدفها 

  .تمكين كل فرد من أن يعبر عن رأيه دون تدخل أو معارضة من أحد

لخيرة التي اتجهت فيها بلادنا على وقد زادت قيمة الاجتماعات في السنوات ا

الديمقراطية لما تتضمنه مكن تأكيد لمبدأ القيادة الجماعية، وقد أبحت الاجتماعات 

الآن أمرا مقررا وسائدا على جميع مستويات العمل الوطني فهناك اجتماعات 

مجالس البلديات ومجالس الدوائر ومجالس  الولايات ومجالس الإدارة في مختلف 

القطاع العام والهيئات العامة وغيرها، وكذلك الاجتماعات التي تعقد على مؤسسات 

وقد أصبح .المستوى الشعبي كاجتماعات المستويات المختلفة للأحزاب السياسية

للإجتماعات قيمة وأهمية كبيرة في مختلف المجالات ذلك لأنها تحقق الأهداف 

  )27(:الآتية

الفرصة لجميع المشتركين فيها للتعبير  أنه عن طريق الاجتماعات يمكن إتاحة -1

عن آرائهم، أيا كان مركز العضو أو قوته أو مستواه الوظيفي في المؤسسة خاصة 

في هرم السلطة الإدارية، ولاشك أن هذه الاجتماعات تتيح الفرصة أمام المسؤولين 

على المشكلات التي تعاني منها المؤسسات الأخرى كما أن هذه الاجتماعات تؤدي 

إلى الوصول لبعض الحلول للمشكلات التي تهدد تعيق تطور المؤسسة وتؤدي أيضا 

إلى زيادة الترابط والتعاون بين مصالح المؤسسة ولا تقتصر قيمة وأهمية 
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الاجتماعات على المجال المركزي، ففي شركة صناعية مثلا تتيح الاجتماعات التي 

تركين فيها أن يدلوا بآرائهم تعقد لمناقشة الإنتاج فرصة لجميع العاملين المش

وتؤدى الاجتماعات إلى رفع الروح . وأن يحللوا المشكلات. ووجهات نظرهم

المعنوية للأعضاء المشتركين فيها ذلك لأن إتاحة الفرصة لهؤلاء الأعضاء لكي 

يعبروا عن رأيهم يزيد من شعورهم بقيمتهم وشعورهم بالانتماء إلى المؤسسة التي 

  .يعملون فيها

ن الاجتماعات تمكن من الوصول إلى قرارات على أساس كاف من الدراسة إ-2

فعادة ما يؤدي تفاعل آراء أفراد الجماعة إلى اتخاذ قرارات أكثر صدقا . والمناقشة

ونضجا وأكثر قربا من الموضوعية كما أن القرارات التي تتخذ عن طريق 

  .لحة الفرديةالاجتماعات عادة ما تكون بعيدة عن التحيز الشخصي والمص

عن الاجتماعات عادة ما يمثل وجهات النظر المختلفة، لذلك فإن القرارات التي -3

فمثلا اجتماعات مجلس . تتخذ فيها عادة ما تكون أكثر مراعاة لصالح الجماعة

الإدارة في مؤسسات القطاع العام مثل الجامعة أصبحت قرارات أصدق تعبيرا عن 

لة وذلك بعد اشتراك العاملين من مستويات إدارية مصالح المجموع والقواعد العام

  . مختلفة في عضوية مجلس الإدارة 

والتخصصات  مختلف المستوياتتتيح الاجتماعات الفرصة للأفراد من -4

والخبرات للتقليل والتفاعل والتنافس، مما يؤدي إلى زيادة فهم كل منهم وتقديره 

   .بدقة

تي تتخذ عن طريق الاجتماعات بصدر حب عادة ما يقبل الأفراد القرارات ال-5

خاصة إذا . وهذا يجعل القرارات اكثر إيحاء بالثقة. نظرا لصدورها عن الجماعة

  .كان الأفراد المشتركين في الاجتماع قد حسن إختيارهم وصدق تمثيلهم للجماعة

عادة ما يكون لكلا فرد في هذه الاجتماعات صوت واحد مهما كان مركزه -6

ذا يجعل القرارات التي تتخذ في هذه الاجتماعات بعيدة عن تأثير الوظيفي، وه

  .وتحكم السلطة أو أصحاب المصالح الشخصية 
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  : عيوب الاجتماعات - ج

بالرغم من المزايا الكثيرة للإجتماعات، فإن لها عيوبا ومساوئ، خاصة إذا لم 

ات جو من يعد لهذه الاجتماعات إعدادا جيدا، وإذا لم يسيطر على هذه الاجتماع

النظام يسمح لجميع المشتركين حرية التعبير عن آرائهم وأفكارهم ويمكن تلخيص 

  )28(: عيوب الاجتماعات فيما يلي 

أن بعض الأفراد قد يسيطرون على هذه الاجتماعات خاصة إذا لم يكن هناك -1

فبعض الأفراد قد يحتكرون . تحديد لعدد مرات الكلام التي يسمح بها للعضو

  .ات ولا يتيحون لغيرهم فرصة التعبير عن آرائهم ووجهة نظرهم المناقش

قد لا تؤدي هذه الاجتماعات النتيجة المرجوة إذا لم يكن على رأس هذه -2

الاجتماعات رئيس على علم تنام بالنظام الداخلي واللوائح التي تحكم هذه 

  .المناقشات وإذا و لم يكن على مستوى مناسب من المهارات في إدارة . الاجتماعات

) المتوازن(كثيرا ما تمثل القرارات التي تتخذ عن طريق الاجتماعات الرأي -3

الوسط فقد يتفق المجتمعون على رأي وسط فيما يتصل بمسألة أو مشكلة معروضة 

للمناقشة والبحث نظرا لاختلاف الآراء وتعذر الوصول إلى قرار يحظى بموافقة 

. اء تنازلات حتى يتقابلوا من الأعضاء الآخرينلذلك قد يقدم بعض الأعض. الأغلبية

. وقد يأتي القرار الأخير الذي توافق عليه الأغلبية هزيلا لا يراعى المصلحة العامة

لأن الهدف كله كان منصبا في الاجتماع على الاتفاق على قرار يرضى الأغلبية أيا 

  .كان نوع القرار 

تماعات وتتوقف على نوعية الأعضاء قد تتأثر النتائج التي تأتي بها هذه الاج-4

وحسن اختيارهم، فمثلا يتوقف فاعلية اجتماعات مجلس إدارة المؤسسات على حسن 

إختيار أعضاء المجلس كما يتوقف ذلك على مستواهم العلمي والخبري والثقافي 

  .وعلى مدى التعاون والانسجام القائم بينهم . والخلقي
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اع، فهم لم يكلفوا أنفسهم مشقة الاطلاع على قد يأتي بعض الأعضاء إلى الاجتم-5

البيانات والمذكرات وغيرها من الأوراق التي أرسلت إليهم مع بطاقة الدعوة 

  .وهذا يؤثر تأثيرات سيئا على مستوى  مناقشتهم أثناء الاجتماع . للإجتماع

قد تنخفض مؤهلات أو خبرات بعض المشتركين في الاجتماع عن المستوى -6

هذا يجعلهم غير قادرين على متابعة المناقشات التي تجري في و. المناسب

وهذا ما يحدث  أحيانا بالنسبة . الاجتماعات أو الاشتراك فيها بصورة إيجابية وفعالة

لبعض الأعضاء المنتخبين بمجالس إدارات المؤسسات حيث يكون مستوى تعليم 

وبة وذلك عن طريق وثقافة بعضهم منخفضا وقد أمكن التغلب جزئيا على هذه الصع

تدريب هؤلاء الأعضاء المنتخبين في معهد الثقافة العمالية وغيره من المعاهد 

  . لتزويدهم بالخبرات الإدارية والفنية اللازمة 

  : العوامل التي تؤدي إلى نجاح الاجتماعات -د

لاشك أن نجـاح الاجتمـاعـات في أداء رسالتهـا يتوقـف على عدد من 

  )29(: االعوامل نذكر منه

فكلما كان المستوى الخبري :حسن اختيار الأعضاء المشتركين في الاجتماع - 1

والثقافي والتعليمي للأعضاء المشتركين في الاجتماع مرتفعا كلما أدى ذلك إلى 

ارتفاع مستوى المناقشات التي تجرى في الاجتماع والوصول بسرعة إلى إطار 

ع والوصول بسرعة إلى إطار مشترك مشترك للمناقشة يجمع الأعضاء في الاجتما

للمناقشة  يجمع الأعضاء في الاجتماع والوصول بسرعة إلى إطار مشترك للمناقشة 

يجمع الأعضاء في الاجتماع وكلما أدى ذلك إلى الوصول إلى قرارات حكيمة 

وسليمة، ولكن يحدث أن يشترك في بعض الاجتماعات أفراد مستواهم الخبري 

ء عادة يعطلون أعضاء الاجتماع عن الوصول إلى قرارات والثقافي محدود وهؤلا

  . سريعة وحكيمة بالنسبة للموضوعات والمسائل المعروضة للبحث أمام الاجتماع 

فمثلا يجب على العضو . كما يجب على الأعضاء المشتركين في الاجتماع 

 ألا يحاول احتكار كل وقت الاجتماع للمناقشة والتحدث وعرض وجهة نظره، لنه
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كما يجب ألا .بذلك يحرم الأعضاء الآخرين من عرض آرائهم ووجهات نظرهم

يتسلط أعضاء الاجتماع بالمركز الوظيفي المرتفع الذي يشغلونه بأن يحالوا أن 

يتسلطوا برأيهم وفرصة على أعضاء الاجتماع مستغلين في ذلك ما يشغلونه من 

يدان خلال تنفيذ الدراسة وقد لاحظ الباحث في الم.منصب وما يتملكونه من نفوذ 

الميدانية  وجمع البيانات أن بعض المسؤولين ممن يشغلون مناصب حساسة أو لديهم 

السلطة والنفوذ سواء في مصلحة المالية أو الشهادات أو البيداغوجيا وحتى الطبع 

والنشر، إذا حضر أحد منهم الاجتماعات وعارضهم أحد من هم اقل منهم مركزا 

، فإنهم عادة ما يغضبون، ولا يتقبلون ذلك بسهولة أو بروح ووظيفة أو سلطة

وقد قام الباحث بقياس هذا المتغير من خلال سؤال يتعلق بمدى تقبل . رياضية

المسؤولين لآراء وإقتراحات العمال والموظفين المرؤوسين، حيث كانت النزعة 

الكلي  من المجموع) %73(المركزية لأفراد عينة البعض تدور حول أن حوالي 

للمبحوثين يؤكدون أن المسؤولين غالبا مالا يتقبلون اقتراحات وآراء مرؤوسيهم من 

العمال والموظفين بالرغم من أهميتها وصلاحيتها للتنفيذ وحل المشكلات الإدارية 

إلى رأي بدون معاكس لذلك تماما بينما كان ) %20(القائمة، في حين ذهب حوالي 

أي ما ) %07(د أي بدون رأي وكانت هؤلاء حولي رأي باقي المبحوثين غير محد

  .يوضح ذلك بشكل أكثر ) 16(والجدول التالي رقم .حالة مبحوثة ) 105(يعادل 

جدول يوضح مدى أخد المسؤولين بآراء وإقتراحات مرؤوسيهم حول العمل 

  والإدارة

 المؤسسة الجامعية  المسؤولين لا يأخذون برأي مرؤوسيهم التكرار  %النسبة 

 نعــــم 450 30%

 لا 195 %13 جامعة باجي مختار عنـابـة

 لا أدري 55 06,66%

 نعــــم 645 43%

 لا 105 %07 جامعة منتوري قسنطينة

 لا أدري 50 03,33%

  المجمــــوع  1500  100%
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ولعل من أهم العيوب التي يمكن أن يتم بها أعضاء الاجتماع، ويؤثر تأثيرا سيئا 

لاجتماع وقيمته، هو تعصب بعض أعضاء الاجتماع خاصة من على فاعلية ا

المسؤولين لرأيهم وإصرارهم على هذا الرأي حتى ولو كان رأيهم خاطئ وهذا 

التعصب يعطل سير الأعمال وإدارتها، ويضيع في الوقت نفسه الوقت في مواضيع 

داريون لذلك   يجب أن يدرب الإ.ومناقشات غير مثمرة لأنها قسم بالتحيز والتعصب

من المسؤولين والمرؤوسين على إدارة وتنشيط الاجتماعات بموضوعية وفعالية مع 

الالتزام بها في المناقشات التي تجري وهذه الموضوعية تتمثل في أن يتحكم كل 

شخص في الاجتماع ويخضع نفسه في مناقشاته وقراراته للمعلومات والحقائق، ولا 

غي على الأقل أو يقلل من تعصبه وتحيزه شيء غير المعلومات والحقائق وزن يل

   )30(.الشخصي 

ويجب أن يكون أعضاء الاجتماع واعين بحقيقة اتجاهاتهم السالبة التي قد تعطل 

الاجتماع أو تؤدي للوصول إلى قرارات مبالغ فيها تجاه موظفين أو مرؤوسين في 

القضايا الاجتماع، قد يجعل هؤلاء المرؤوسين مجبرين على مناقشة المشاكل و

ولكي تنجح الاجتماعات وتحقق أهدافها لا بد من زيادة .المطروحة بتلف ولا مبالاة 

فاعليتها التي تقوم أساس على تقوية دوافع الأعضاء من المسؤولين والمرؤوسين 

إذ أن وجود . لحضور الاجتماعات، مع خلق الحوافز للحضور والمشاركة فيها

الاجتماع تخفف من عبء الاجتماعات على المكافآت المادية نظير حضور جلسات 

الأعضاء وتعطيهم بديلا عن الوقت والجهد العقلي والجسمي الذي تبدلونه، في 

المشاركة أثناء الاجتماعات ، كما أن وجود مكافآت لحضور جلسات الاجتماعات 

ومن حوافز حضور .تحفز أعضاء الاجتماع وتدفعهم للحرص على حضوره 

فيها إعلان المناقشات التي تجري في الاجتماعات على أفراد  الاجتماعات والمشاركة

الجمهور أو العاملين الذين يهمهم أمر ما يبحث أو يناقش في هذه الاجتماعات 

فأعضاء الاجتماع عندما يدركون أن مناقشتهم ومشاركتهم فيه بالرأي سوف تعلن 

ات وأعمال هذه فانهم يحرصون على الحضور والمشاركة المجدية المثمرة في مناقش

الاجتماعات، كما يحدث أحيانا لجلسات البرلمان الوطني، فنشر ما يجري في 
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اجتماعات المجلس عن طريق وسائل النشر المختلفة من صحف وتليفزيون ونسبة 

كل رأي أو وجهة نظر أو نشاط أو جهد يبذل في الاجتماع إلى صاحبه، يدفع 

للمواظبة على فيها، كما أن هذا يدفعهم إلى الاهتمام وبذل الجهد  أعضاء البرلمان

كما أن نشر  محاضر جلسات الاجتماع على من يهمه المر . حضور الاجتماعات

وتجد الإشارة إلى أنه تم حضور حالة .من أفراد الجمهور يحقق نفس الهدف السابق

اجتماع دوري كان يعقد في إحدى المؤسسات الجامعية رئيس الاجتماع يوجه مقرر 

على أن يذكر في محضر هذا الاجتماع أسماء الأعضاء الذين لم يحضروا  الاجتماع

الاجتماع وعدم الاكتفاء بذكر أسماء الأعضاء الحاضرين، وأن يذكر بجانب إسم كل 

  .عضو لم يحضر عذره أو يسجل بجانب اسمه انه لم يحضر ولم يعتذر أيضا

ين يهمهم أمر الاجتماع وهذا لا شك يسئ إلى عضو الاجتماع أمام أفراد الجمهور الذ

مما يدفعه إلى الحرص على حضور الاجتماع . ويوضح أن العضو مقصر ومتهاون

  .مستقبلا

لا شك أن الرئيس الاجتماع تأثيرا كبيرا على سير :رئاسة الاجتماع الفعالة - 2

الاجتماع وكلما كان رئيس الاجتماع قادرا على السيطرة خبيرا وحكيما كلما أثر ذلك 

ورئيس الاجتماع الفعال لا يفرض رأيا . جابيا على الاجتماع على فاعليتهتأثيرا إي

على أعضاء الاجتماع، كما أنه يكون عادلا في إعطاء الفرصة المتساوية لجميع 

أعضاء الاجتماع لإبداء رأيهم و عرض فكرهم، ورئيس الاجتماع الناجح يستطيع أن 

ات وإنصراف بعض الأعضاء إلى يحفظ النظام داخل الاجتماع ويمنع تداخل المناقش

ورئيس .مناقشات جانبية أو التحديث في موضوعات خارجية عن موضوع الاجتماع

الاجتماع الناجح يستطيع أن يفرض على الأعضاء الالتزام بقواعد الذوق والأدب 

عند مناقشتهم آراء ومواقف أعضاء الاجتماع والآخرين، كما أن هذا الرئيس دائما 

الموضوع المطروح للمناقشة أمام الاجتماع قد يحظى بقدر كاف من ما يتأكد من أن 

تحليل ودراسة ومناقشة الأعضاء وذلك قبل عرضه على الأعضاء للتصويت واتخاذ 

ولك حتى لا يصوت الأعضاء على قرار بالنسبة لموضوع معين لم . قرار بشأنه

لجنة متفرعة  وعلى الرئيس أن يحيل الموضوع إلى.يدرس دراسة متعمقة ومستنيرة 



www.manaraa.com

  وسائل الاتصال في المؤسسة الجامعية الجزائرية........................... الفصل التاسع          

 

من الاجتماع أو الجهة الاختصاص بهدف دراسته دراسة مستفيضة وعرض تقرير 

مفصل عن هذا الموضوع في جلسة اجتماع قادمة، إذا رأى  أن هذا الموضوع 

  .تنقصه الدراسة أو أن بعض جوانبه تحتاج لمزيد من التوضيح 

ال فيما سبق عرضنا عند معالجة موضوع الاتص:الوقت المناسب للإجتماع - 3

أهمية اختيار الوقت المناسب للإتصال إذا أردنا زيادة فاعلية هذا الاتصال وإذا طبقنا 

هذا القول على إدارة الاجتماعات تقول أن عقد الاجتماع في موعد غير مناسب يؤثر 

تأثيرا سيئا على فاعلية الاجتماع وعلى قيمة ما تبحث فيه من موضوعات وما يتخذ 

وفيما يلي عرض لبعض أمثلة الاجتماعات التي تعقد في وقت  )31(.فيه من قرارات 

عقد إجتماع يتحدث فيه رئيس مجلس إدارة مؤسسة إلى العمال :غير مناسب 

وطلب رئيس ... والموظفين في بعض المسائل الهامة التي تهم الإدارة والعمال

. امسة مساء المؤسسة عقد هذا الاجتماع بعد إنتهاء العمال من العمل الساعة الخ

ومع فرض أن هذا الاجتماع نظرا لأهمية سيمتد إلى ما بعد الساعة الثامنة 

فلاشك أن هذا الاجتماع يعقد في وقت  غير مناسب،فالعمال مرهقون ومتعبون .مساء

من يوم طويل من العمل الشاق، كما أن العمال لم يخطروا مقدما بعقد هذا الاجتماع 

وبعض العمال سيسبب لهم التأخر لحين الانتهاء . له حتى يستعدوا  ويهيئوا أنفسهم

  .من عقد الاجتماع الكثير من المشكلات والصعوبات للقارئ أم يقصر بعضها 

ومن الأمثلة الأخرى لاجتماع يعقد في وقت غير مناسب عقد اجتماع هام في 

شهر مثل أوت في الجزائر حيث معظم أعضاء الاجتماع في إجازات وبعضهم قد 

ارج البلاد أو يصطاف في أحد مصايف الوطن، مع عدم إخطارهم بموعد يكون خ

الاجتماع قبل انعقاده بوقت كاف مما يؤدي إلى تخلف عدد كبير منهم عن 

ومن الأمثلة التي تساق عن الاجتماعات التي تعقد في وقت غير مناسب .الاجتماع

الذي يتخذ عقد اجتماع معين لمناقشة موضوع متشعب الجوانب ويتطلب القرار 

بشأنه أعداد كبيرة من الناس دون أن يعطى الأعضاء وقت كاف قبل الاجتماع 

لدراسة مختلف الجوانب لهذا الموضوع ودون أن يزود الأعضاء قبل الاجتماع 
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بالمعلومات والبيانات الكافية التي تمكنهم من مناقشة الموضوع في الاجتماع بأسلوب 

  .علمي مستنير 

ت المناسب للإجتماع ضروري لنجاح هذا الاجتماع وزيادة ولذلك فإختيار الوق

فاعليته، فالوقت المناسب لأعضاء الاجتماع هو الذي يناسب غالبيتهم على أن 

يخطروا بموعد عقد الاجتماع مقدما وقبل انعقاده بوقت كاف وحتى إذا كان هذا 

كرتارية الاجتماع اجتماعا دوريا يعقد كل شهر مثلا، فمن المستحسن  أن تقوم س

الاجتماع بتذكير الأعضاء بموعد عقده كتابة أو شفاهة عن طريق التليفون أو غيره 

في حالة الاجتماعات التي تبحث بعض القضايا والمسائل الهامة . من وسائل الاتصال

والمنعقدة يجب أن ترسل إلى الأعضاء المذكرات والبيانات والمعلومات المتصلة 

وفيما يتصل بطول فترة .انعقاد الاجتماع بفترة كافية بالموضوعات التي تناقش قبل 

فمن الملاحظ . انعقاد الاجتماع يجب ألا تطول حتى لا يشعر الأعضاء بالتعب والملل

أن بعض الاجتماعات التي تعقد في بلادنا قد تطول لتستمر أحيانا خمس ساعات أو 

يحدث فعلا أن معظم هذه الفترة ترهق أعضاء الاجتماع إرهاقا شديدا، والذي . يزيد

الأعضاء بعد ساعة أو ساعتين من متابعة أي اجتماع والمشاركة فيه يفقدون قدرتهم 

وعادة ما يترك أمر المناقشة لعدد . على الاستمرار في هذه المتابعة ويفقدون انتباههم

   )32(.قليل من الأعضاء لديهم القدرة والطاقة على ذلك

ة ما إذا كانت الموضوعات والمسائل وقد يتساءل القارئ عن الحل في حال

والرد على ذلك أن بعض هذه . المعروضة أمام الاجتماع تتطلب وقتا طويلا للمناقشة

فالاجتماع الذي يستمر لمدة خمس . الموضوعات قد يؤجل إلى جلسة تالية للإجتماع

ساعات أو يزيد يكون أكثر فاعلية إذا عقد على مرتين، كل مرة في حدود ساعتين 

ولكن ما حقيقة هذا المؤشر ميدانيا حسب مجتمع .ثلاث ساعات على الأكثر أو 

البحث لقد كاد كل أفراد عينة البحث يجمعون على أن ظاهرة طول مدة الاجتماعات 

في المؤسسات الجزائرية أصبحت لا تطاق رغم أنها عادة ما يبررها المسؤولون 

حيث أكد . ن أجلها عقدهابأهمية موضوعاتهم ولخطورة القضايا التي استوجبت م

أن المبالغة في مدة ) %86,66(مبحوث أي ما يمثل نسبة ) 1300(حوالي 
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الاجتماعات يسيء إلى الإدارة ويقلل من فعاليتها وينفر العمال والموظفين من 

حضورها كما أن عقدها في وقت متأخر من يوم العمل أو في أيام العطل أو عند 

يساعد على نجاحها ومساهمتها كوسيلة إتصال  نهاية فترة العمل الصباحية لا

حالة إلى أن ) 150(مؤسستي في نجاح الإدارة وبالتالي المؤسسة بينا ذهب حوالي 

مبحوث ما يعادل ) 50(في حين وقف ) %10(ذلك لا يؤثر في الأمر شيئا ونسبتهم 

موقف الحياد أو بدون رأي أو بدون حكم صريح الاجتماع وعنوانه ) 3,33%(

  .ط ووسائل الوصل إليه بالضب

لكل اجتماع إمكانيات مادية لازمة لنجاحة : توافر الإمكانيات المادية للإجتماع- 4

ومن هذه الإمكانيات المادية الطاولة التي يجلس حولها الأعضاء يجب أن تكون 

متسعة إتساعا كافيا لاجلاء جميع الأعضاء ويجب أن يحدد على هذه الطاولة ما يدل 

لذي جلس فيه كل عضو وأن يوضع أمام كل عضو كمية من على المكان ا

يستخدمها العضو في الكتابة عليها وقلم لأن بعض الأعضاء قد ينسون  -الأوراق

ومن اللازم الاهتمام بالمعقد الذي يجلس عليها . أحضار أقلام معهم للكتابة بها

إذا كان الأعضاء، فهذا المقعد سيجلس عليه أعضاء الاجتماع ساعتين أو يزيد ف

مريحا ساعد ذلك على راحتهم واستقرارهم وباعد ذلك بين تعبهم الشريع من الجلسة 

ومن المهم أن تكون درجة حرارة مكان الاجتماع مناسبة فيكون به شكل .الطويلة 

ومن المستحسن أن يكون المكان جيدا ومن . من أشكال التدفئة شتاء والتهوية صيفا

ولا مانع من المساعدة بالإضاءة الصناعية المناسبة  ناحية الإضاءة الطبيعية نهارا

نهارا وليلا، والواقع أن عدد أعضاء الاجتماع إذا كان كبير نسبيا عشرون عضوا 

واتسعت لذلك طاولة الاجتماعات التي يجلسون إليها فلابد من توفير وسائل ) مثلا

دثين إلى لتكبير الصوت ثابتة أو متحركة حتى تضمن وصول صوت الأعضاء المتح

ومن المستحسن أن يكون مكان الاجتماع هاديا .زملاتهم المشتركين في الاجتماع

  . بعيدا عن الضوضاء الصادرة من الشوارع عن الآلات أو عن غيرها 
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ومن المهم أيضا أن يكون هناك وسائل اتصال جيدة بين مكان الاجتماع وبين خارج 

تطلب رئيس الاجتماع مسئولا ما أو جهة المكان فقد يتطلب الأمر أثناء الاجتماع أن ي

معينة للحصول على بيانات أو معلومات أو استطلاع الرأي نظرا لأنها ضرورية 

  )33(.لاستمرار المناقشة وتقدمها 

وتزداد أهمية اختيار المكان الذي يعقد فيه الاجتماع إذا كان عدد الحاضرين في هذا 

ال في اجتماعات الجمعيات العامة الاجتماع كبيرا جدا، مئات مثلا كما هو الح

فمن المهم أن يكون مكان الاجتماع . للنقابات والشركات المساهمة والنوادي وغيرها

مناسبا وكافيا لاستعاب هذه الأعداد الكبيرة من الأعضاء، والاهتمام وتحقيق النظام 

خلال الجلسة مع توفير الإضاءة والتهوية المناسبتين، وتوفير وسائل توصيل 

عضاء المتكلمين على منصة التحدث إلى مجموع الأعضاء الحاضرين، ومن الأ

المهم في هذه الحالة أيضا اتخاذ إجراءات تضمن النظام الهدوء في مكان الاجتماع، 

وتنظيم عملية دخول وخروج هذه الأعداد الكبيرة من الأعضاء على  ومن مكان 

  .ئيس الاجتماع وسكرتاريته الاجتماع وهذا يتطلب إعداد سابقا طويلا من جانب ر

دور السكرتارية هام وواضح في الإعداد : وجود سكرتارية فعالة للإجتماع- 5 

للإجتماعات ففي الاجتماعات التي يحضرها عدد قليل من الأعضاء كإجتماعات 

مجلس إدارة المؤسسات والنقابات وغيرها عادة ما يكون لسكرتير أو سكرتارية 

  .ه قبل الاجتماع وأثناءه وبعده الاجتماع دورا هاما تؤدي

في اتصال و إدارة المؤسسة الجامعیة  أشكالھا وأھمیتھا التـقاریـر: 4.9

  :الجزائریة
للتقارير وظيفة هامة في وقتنا الحاضر، فالتقارير تعتبر وسيلة هامة من 

وسائل الاتصال داخل المؤسسات على اختلاف أنواعها وعلى اختلاف النشاط الذي 

بدون هذه التقارير يكون من الصعب إدارة أية مؤسسة بفاعلية وبكفاءة، و. تمارسه

ذلك لأن الإدارة تعتمد على المعلومات التي تتضمنها هذه التقارير في معرفة حقيقة 

ما يجرى داخل المؤسسة وفي اتخاذ القرارات الهامة التي يجلب أن تقوم على أكبر 
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قارير يتلقى المديرين المعلومات التي والمعلومات، وعن طريق الت.قدر من الحقائق 

يعتمدون عليها في ريم السياسات ووضع الخطط واتخاذ القرارات واختيار أسلوب 

العمل المناسب داخل مؤسساتهم، كما تستخدم التقارير لإعلام المديرين بتكاليف 

 وتساعد التقارير المديرين في. الإنتاج ومشكلاته ومستوى الأداء في مختلف الأعمال

التعرف على وجهات نظر العاملين من مختلف المستويات الإدارية بالنسبة 

للموضوعات والمشكلات المتصلة بالعمل، وكذلك التعرف على الحلول المقدمة 

بواسطة هؤلاء العاملين لمواجهة مختلف المشكلات التي تعترض طريق العمل 

  .والتسيير 

عرض للحقائق الخاصة :بأنه يمكن تعريف التقرير:تعـريـف التقـاريــــر -أ

بنوع نعي أو مشكلة عرضا تحليليا بطريقة مسلسلة مبسطة مع ذكر الاقتراحات التي 

ويمكن النظر إلى التقرير .تنسجم مع النتائج التي تم التوصل إليها والبحث والتحليل

لظروف أو -عرض لفظي عادة ما يكون مكتوبا وأحيانا قد يكون شفهيا: على أنه 

أحوال معينة تسود المؤسسة أو عرض لنتائج بحث، أو دراسة لمشكلة أحداث أو 

  )34(.محددة والمقترحات التي قد تؤدي إلى حل هذه المشكلة 

وقد يكون هدف . وقد يكون هدف التقرير إعلام الغير بأمر من الأمور

التقرير تحريك سلوك الآخرين عن طريق إقناعهم بشيء معين أو بوجهة نظر أو 

وزنها، ليفيد من قراءة هذا التقرير كل من يطلع عليه، وقد يكون غير مشكلة لها 

 .محددا تماما في ذهن كاتب التقرير جميع الأفراد الذين يحتمل أن يقرأوا هذا التقرير

وقد زاد عدد التقارير المتداولة في السنوات الأخيرة زيادة كبيرة وتعددت أهدافها، 

لكل هذه الأعداد الكبيرة من التقارير دون  حتى أننا قد نعجز عن التعويض بالشرح

وإذا أخذنا التقارير المتداولة في مؤسسة .أن تقوم بتصنيفها إلى أنواعها المختلفة 

ثقافية أو تجارية أو صناعية كمثال، فإننا نجد هناك إعداد كبيرة من التقارير 

لبعض المتداولة داخل المؤسسة أو خارجها، فبعض التقارير قد تتضمن متابعة 

الأعمال التي تمت، وقد تتضمن تقارير أخرى تحليلا لظروف حاضرة تؤثر على 

الكفاية الإنتاجية  للعاملين  وأسلوب مواجهة هذه المشكلات، ومن التقارير المتداولة 
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داخل المؤسسة تلك التي يقدمها الخبراء والمستشارين وغيرهم من أعضاء الهيئة 

ؤسسة متضمنة وجهة نظرهم ونتائج دراساتهم الاستشارية إلى المسئولين في الم

وقد تعرض . وبحوثهم فيما يتصل بمختلف المسائل التي تدخل في مجال إختصاصهم

بعض التقارير للتطور في النواحي المالية والإنتاج والعمالة بصورة 

وبجانب التقارير السابقة توجد مختلف التقارير التي تصدر عن مجلس .إحصائية

وكذلك التقارير التي ترفعها المؤسسة إلى الجهات .واللجان المختلفةإدارة المؤسسة 

الأسبوعية : المسئولة التي تتبعها  كالوزارة، هذا بالإضافة إلى التقارير الفترية

والشهرية والنصف سنوية والسنوية التي تقوم بإعدادها مختلف مصالح المؤسسة عن 

  .أعمالها ونشاطها 

ظرا للعدد الكبير من التقارير المستخدمة حاليا في ن:أنــواع التقــاريـــر- ب

مختلف المؤسسات والإدارات فإن تصنيفها يعين كثيرا على دراستها ومناقشتها حيث 

  :أساس عدد من العوامل منها :يمكن تقسيم التقارير على 

I - يمكن تقسيم التقارير على أساس :تقسيم التقارير على أساس الموضوع

  : ما يأتي  إلىل معه الموضوع الذي تتعام

وتقتصر هذه التقارير على عرض المعلومات : التقـاريـر الإخبـاريـة- 1

والبيانات الخاصة بموضوع التقرير عرضا تحليليا دون محاولة تقديم اقتراحات أو 

وجهة نظر معينة فيما يتصل  بالمعلومات أو البيانات التي يتضمنها التقرير، إذ أن 

ذا التقرير هو إعطاء صورة حقيقية لما يجري بالنسبة لأمر الغرض من كتابة مثل ه

من الأمور ومن أمثلة التقارير الإخبارية تلك التقارير الدورية التي يعدها رؤساء 

  .الأقسام أو المصالح إلى رؤسائهم عن سير العمل في إداراتهم 

ر عادة ما تعرض هذه التقاري: التقارير التحليلية وتقارير البحث والفحص- 2

لموقف أو مشكلة معينة مع عرض وتحليل جوانب هذا الموقف أو هذه المشكلة، 

وتقديم المقترحات بشأنها، ومن أمثلة هذه التقارير تلك التي يكتبها الخبراء 

والمستشارين في المؤسسة، حول مشكلة ما من مشكلات العمل أو الإدارة فمثلا قد 

ام عن نتائج دراسته لمشكلة كثرة يقدم مختص أو مستشار تقريرا إلى المدير الع
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تغيب العاملين وخروجهم قبل الوقت من أماكن عملهم، وقد يقدم مسؤول العلاقات 

العامة أو الأمانة العامة في مؤسسة كبيرة تقريرا يتضمن مقترحات لتدعيم العلاقة  

تغيير  وأساليبالجمهور الخارجي الذي تعمل معه  أوبين المؤسسة والمجتمع 

الجمهور نحو هذه المؤسسة، وتحسين هذه الاتجاهات ومثل هذه التقارير لا إتجاهات 

تقوم فقط بسرعة نقل الحقائق والمعلومات ولكنها تقوم بتحليل المشكلة أو الموقف 

عن طريق البحث والدراسة، وتقديم المقترحات الإيجابية، وعادة ما يتطلب إعداد 

  )35(.يرينمثل هذه التقارير خبرة فنية ووقتا وجهدا كب

وهي التقارير التي توضح وتشرح جميع الأعمال : التقــاريـر السنـويـة- 3

. التي قامت بها المؤسسة خلال السنة التي إنقضت طبقا للخطة أو الميزانية المقررة

ويوضح بهذه التقارير ما تم تنفيذه من أعمال ومشروعات، وكذلك النفقات الفعلية 

يتم تنفيذها والعقبات والصعوبات التي واجهت نشاط والأعمال والمشروعات التي لم 

المؤسسة وحالت دون تنفيذ بعض مشروعاتها، سواء كانت هذه العقبات مالية أو فنية 

أو إدارية، وعرض ما قامت به المؤسسة للتغلب عليها تم توضيح مشروعات السنة 

رير تلك التي ومن أمثلة هذه التقا.المقبلة، وما هو مطلوب لتنفيذ هذه المشروعات 

كانت تقدمها الأقسام المختلفة إلى مجلس الجامعة، متضمنة النشاط التعليمي داخل 

ونشاط الأساتذة  أنواعهالقسم خلال السنة الدراسية الماضية، والنشاط الطلابي بجميع 

وبيان المشكلات والعقبات التي تؤثر على حسن سير الدراسة، وإحتياجات هذه 

قبلة بالنسبة للإمكانيات المادية والمكانية، وأعضاء هيئة الأقسام في السنة الم

  .إلخ ... التدريس

زادت فاعلية التقارير المالية بعد تحسن طرق : التقــاريـر المـاليـة- 4

المحاسبة الإدارية ومحاسبة التكاليف، وأصبحت البيانات المالية تكون جزءا هاما من 

ت الكمية سواء كانت مالية أو إحصائية، تمثل البيانات الكمية، ومن المعلوم إن البيانا

أداة رئيسية من أدوات الإدارة في عمليات التخطيط والتنسيق والرقابة، ويطلق عليها 

  .الإدارة بالأرقام: في هذه الأحوال 
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ويمثل الاتصال المؤسستي بجميع أساليبه وقنواته ووسائله عماد كل هذه التقارير 

له وبه تتم كل هذه التقارير وتنفيذ وتتبادل بين مختلف والمادة الخام لها إذ من خلا

   )36(.مستويات الإدارة 

وهي التقارير التي تقدم في كل فترة زمنية معينة :تقـاريـر دوريـة إشرافيـة - 5

وتوضح الموقف .قد تكون ثلاثة شهور أو ستة شهور أو لمدة تزيد عن ذلك أو تقل 

ة أو من ناحية أي وجه من أوجه نشاط المؤسسة، سواء من الناحية المالية أو الإنتاجي

وهذه التقارير الدورية الفترية تساعد على التأكد من أن النشاط والعمل يسير حسب 

الخطة الموضوعية، كما تساعد على التعرف على نواحي الانحراف عن هذه الخطة 

  .ومواجهة ذلك سريعا قبل أن يستفعل الأمر أو يتعقد الوضع 

وتتضمن التقارير الإحصائية بيانات عن نشاط :إحصـائيــة تقـاريــر - 6

المؤسسة مسجلة ومعروضة في صورة كمية ومن أمثلة هذه التقارير تلك التي 

تتضمن بيانات عن الإنتاج مقاسا بالوحدات المختلفة وبيانات عن حركة التعاملات أو 

  .عن العمالة أو أية بيانات أخرى يمكن عرضها بصورة كمية 

ويدخل تحتها عدد كبير من التقارير وتشمل جميع التقارير :اريـر إداريـة تقـ- 7

التي تعد بواسطة مختلف المستويات الإدارية لعرض ومناقشة مشكلات إدارية 

معينة، أو توصيل رأي محدد أو وجهة نظر بالنسبة لموضوع من الموضوعات إلى 

  )37(.المستويات الإدارية الأعلى 

وهذه التقارير ضرورية لكي تنقل إلى علم المديرين : ةقـاريـر تفسيـريـت- 8

بيانات غير كمية لا تغطيها التقارير الإحصائية والمالية وتهتم هذه التقارير بالربط 

التفسيرات المختلفة للمواقف التي تواجه المؤسسة في  وإعطاءبين العلاقات المختلفة 

ير التفسيرية تلك التي يقدمها جميع مجالات العمل والإنتاج، ومن أمثلة هذه التقار

نائب مدير الجامعة للبيداغوجيا مفسرا فيها أسباب الزيادة الكبيرة غير المتوقعة، في 

عدد الطلبة، أو تلك التقارير التي يقدمها نائب مدير الجامعة للهياكل القاعدية موضحا 
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نسبة لعدد فيها أسباب الانخفاض المطرد في عدد المقاعد والهياكل البيداغوجية بال

  . الطلبة في الجامعة 

وفي هذه النقطة جاءت البيانات الميدانية موضحة أن التقارير المستعملة في 

جامعة قسنطينة و عنابة لا تختلف عن هذه الأنواع المذكورة إلا من حيث الاسم 

واللفظ، مع انه مضمونها واحد وإن إختلفت أهميتها وتفاوتت درجة إستخدامها في 

جامعية، حيث أكد لنا بعض الإداريين من خلال مقابلا مفتوحة أن عملهم الإدارة ال

... اليومي لا يخلو من تقارير سواء كانت يومية أو أسبوعية  أو شهرية أو أكثر 

حالة من جامعة ) 20(حالة ) 30(إلخ وكانت نسبة هؤلاء الذين شملتهم المقابلة 

) %01,33(تار بعنابة بنسبة حالات من جامعة باجي مخ) 10(منتوري بقسنطينة و 

هذا ونجد من الناحية العملية والتطبيقية تداخل كبير بين :على التوالي ) %0,66(و 

الواقع أن القسم السابق للتقارير يهدف أساسا إلى  و.التقارير من حيث الموضوعات

تسهيل المناقشة والدراسة العلمية للتقارير، ولكننا نجد في الحياة العملية بعض 

فمثلا قد يكون التقرير إحصائيا، ولكنه ينتهي إلى إعطاء .داخل بين هذه الأنواعالت

تفسيرات مختلفة لٍلأرقام المتضمنة في التقرير، وهذه التفسيرات تعطي معنى لهذه 

  .الأرقام 

II - ويمكن تقسيم التقارير حسب هذا المعيار :تقسيم التقارير حسب درجة شكليتها

  : إلى 

حيث تخضع لأصول معينة من حيث :در كبير من الشكليات تقارير يسودها ق- 1

ومن صور التقارير التي تخضع لقدر كبير من . كتابتها وعرض المعلومات فيها

الشكليات التقارير العلمية التي تخضع كتابتها لأصول معينة ، فمثلا تختفي من هذه 

وقد صممت : "ير فمثلا لا يستحب القول في مثل هذه التقار.التقارير صيغة المتكلم 

استفتاء معينا وقمت بإجرائه على عينه من العمال لمعرفة رأيهم في التنظيم الجديد 

وقد صمم إستفتاء معين وأجرى :" ، ولكن الصيغة الصحيحة عادة ما تكون "للعمل 

، وهكذا تخضع هذه "على عينة من العمال لمعرفة رأيهم في التنظيم الجديد للعمل 
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من النظم والقواعد المحددة بحيث لا يصبح التقرير مقبولا إذا لم  لقدر كبير-التقارير

  .تراع فيه بدقة وعناية 

والواقع أن التقارير المستخدمة في مجالات العمال تختلف من حيث درجة 

الرسمية والشكلية التي تسودها، فمثلا التقرير الذي يعده رئيس مجلس إدارة شركة 

عة عادة ما يتضمن قدرا من الشكليات من من الشركات لعرضه على وزير الصنا

ناحية كتابه وإخراج التقرير واللغة المستخدمة فيه، في حين أن تقريرا مقدما من 

  .رئيس العمال لمدير الجامعة قد يكون بسيطا في شكله وإخراجه 

وهذه التقارير عادة ما تكون بعيدة عن :تقارير غير رسمية أو غير شكلية - 2

ت، وعادة ما تستخدم مثل هذه التقارير داخل الإدارة أو الجامعة الرسميات والشكليا

لعرض وجهات نظر معينة أو توصيل معلومات عن العمل التسيير وعادة ما تكون 

  .هذه التقارير صغيرة في شكل مذكرات 

III - يمكـن تقسيـم التقـاريـر :تقسيم التقارير حسب الصورة التي تخرج عليها

   )38(: عليها مثل هذه التقارير إلى ما يأتي  حسـب الصورة التي تخرج

فالكثير من المعلومات أصبحت الآن تأخذ طريقها إلى :تقـاريـر شفهيـة - 1

العاملين عن طريق التقارير الشفهية فقد يجتمع رئيس مجلس إدارة الجامعة مع 

العاملين ليتحدث معهم عن أهداف الجامعة وخططها ما أمكن تحقيقه من الخطة 

وبات التي تواجه عملية التسيير وذلك بهدف الحصول على مزيد من التعاون والصع

والجهد من جانب العاملين، وقد يعقد نائب مدير الجامعة اجتماعا مع رؤساء الأقسام 

ويعرض عليهم تقريرا شفهيا عن النظام الجديد لسياسة تنظيم التعليم الذي وافق عليه 

ومن أمثلة التقارير الشفوية تلك التقارير .ام مجلس الإدارة وأسلوب تطبيق هذا النظ

وقد .التي قد يقدمها رئيس القسم إلى عميد الكلية سير العمل والدراسة كل يوم 

يستخدم التقارير الشفهية في حالة ما إذا كان الشخص الذي يقدم التقرير غير متمكن 

ة من التقرير من اللغة، فمثلا رئيس العمل يستطيع أن يقدم تقريرا شفهيا اكثر دق
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المكتوب خاصة إذا كان تعليمه المدرسي محدودا ولا يتقن التعبير كتابة عن أفكاره 

  .ووجهة نظره 

وقد تستخدم التقارير الشفهية أيضا في حالة الاستعمال والسرعة، حين لا يكون هناك 

  .وقت كاف لكتابة التقرير، وذلك بعرض محتوى التقرير شفهيا 

وهذه هي الصورة الغالبة على التقارير، لأن التقارير  :تقـاريـر مكتـوبـة - 2

كما أن التقارير المكتوبة . المكتوبة تسمح بالدقة في التعبير، وفي عرض الأفكار

كما أن مثل  هذه التقارير يمكن الاحتفاظ .يمكن تداولها بواسطة اكبر عدد من الأفراد

ادة ما يكون الجهد المبذول بها والرجوع إليها في حالة الضرورة أو عند الحاجة، وع

في التقرير المكتوبة كبيرا، وهذا يتيح فرصة اكبر لتنظيم معلومات التقرير والأفكار 

وفي هذا الإطار جاءت البيانات الميدانية تؤكد هذه النقطة .التي يتضمنها بعناية 

وتوضحها بشكل أكثر، حيث أكدت نسبة كبيرة من المبحوثين أن التقارير المكتوبة 

) 1450(الأكثر تدوالا وإستعمالا في الإدارة الجامعية وهذا ما أكده حوالي  هي

وهذه الحقيقية أو النتيجة . من مجموع أفراد عينة البحث)%96,66(مبحوث بنسبة 

لكن هذا لا . تمت ملاحظتها من خلال العمل اليومي للإدارة الجامعية مجال الدراسة

ة عدد ونطاق إستعمالها في تنظيم يعني عدم جدوى التقارير الشفهية رغم قل

إذ وجد أن هناك من .والعلاقات والموارد البشرية داخل إدارة المؤسسة الجامعية

  .المبحوثين من يعتبر أن التقارير الشفهية ضرورية ولا يمكن الاستغناء عنها 

IV-  ويمكن تقسيم التقارير حسب :تقسيم التقارير حسب الجهة الموجهة إليها

   )39(هة إليها هذه التقارير إلى الجهة الموج

وهي تلك التقارير التي يتداولها العاملون والموظفون :  تقارير موجهة للداخل- 1

إلخ وعادة لا تتعدى هذه التقارير حدود .... في المؤسسة الواحدة أو الوزارة الواحدة 

  .المؤسسة، لأنها تتصل بأمور ومشاكل داخلية 

لتي تضعها المؤسسة لكي يطلع عليها ويستعملها وهي ا:تقارير موجهة للخارج - 2

أفراد الجمهور الخارجي أو المسؤولين خارج المؤسسة، ومن أمثلها تلك التقارير 
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التي ترفعها المؤسسات المختلفة إلى بعض المسؤولين في الوزارة التي تتبعها 

قارير المؤسسة أي وزارة التعليم العالي والبحث العلمي، وكذلك من أمثلة هذه الت

الموجهة للخارج تلك التقارير التي تعدها المؤسسات عن نشاطها وأحوال العمل 

وظروف التسيير بها لكي يقرأنها أفراد الجمهور، أو لكي ترسل إلى وسائل للإعلام 

   )40(.المختلفة وخاصة المكتوبة منها من صحف ومجلات 

اراتي المؤسستين وفي هذا الصدد أكد لنا بعض المبحوثين من المسؤولين في إد

الجامعتين مجال البحث أن مثل هذه التقارير تعتبر هامة في سياسة المؤسسة 

الجامعية على وجه الخصوص، إذ يحرص المسؤولين في الإدارة المركزية للجامعة 

على إعداد مثل هذه التقارير لتنوير الجمهور الخارجي من طلبة وأساتذة ومتعاملين 

لتجارة، ولهذا الغرض للجامعة نشرية  إعلامية دورية آخرين في مجال الخدمات وا

تنشر فيها مخلصات حول محتويات هذه التقارير التي تستعرض أنشطة الجامعة 

وتمثل هذه التقارير الموجهة للخارج من مجموع التقارير .المختلفة خلال فترة معينة 

ؤولين في الجامعة التي تعدها الإدارة الجامعية حسب تقدير هؤلاء المبحوثين من المس

  .من مجموع التقارير المنجزة ) % 28(الجزائرية حوالي 

للتقارير أهمية خاصة بالنسبة للإدارة، وهذه :أهمية التقارير بالنسبة للإدارة - ج

التقارير قد تكون موجهة بمعنى أنها وضعت بناء على توجيه أو طلب معين من 

فهي التي توضع لمجرد الرغبة في الإدارة المركزية، أما التقارير غير الموجهة 

توصيل معلومات معينة إلى مختلف الإدارات والأفراد، دون أن تكون هذه التقارير 

مطلوبة  بواسطة جهـة معينة بالذات، وهذا لا يمنع أن يستفيد عدد كبير من الأفراد 

وكذلك الإدارات بمـا تتضمـنه هذه التقارير غير الموجهة من معلومات وبيانات 

  :  )41(تقارير تقوم على خدمة الإدارة في أربعة إتجاهات وهي وال

تعمل التقارير على زيادة كفاءة عملية التخطيط، فالتخطيط العلمي الجديد يقوم -1

على أكبر قدر من البيانات والمعلومات وهذا ما تستطيع التقارير تحقيقه، إذا أنها 

يحتاجون إليه من معلومات تزود العاملين على جميع المستويات الإدارية بما 
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وبيانات وتقيدهم في عملية التخطيط، كما أن التقارير تفيد عند إعداد الخطط طويلة 

  .الأجل وقصيرة الأجل وعند اتخاذ القرارات الهامة 

تسهل التقارير عملية التنسيق بين الإدارات، فعن طريق التقارير يمكن لكل إدارة -2

الإدارات، كما أن هذه التقارير تمد موظفي أن تعرف ما يجري داخل غيرها من 

المؤسسة بما يحتاجون إليه من معلومات وبيانات وتجعلهم على علم بما يجري داخل 

  : المؤسسة 

تيسر التقارير أيضا عملية الرقابة، فالتقارير بما تتضمنه من معلومات عن العمل -3

ة المختلفة، تساعد عملية والتسيير، وما تحقق منه وما تم تنفيذه في الفترات الزمني

الرقابة، فالرقابة بمعناها الواسع هي التأكد من أن التنفيذ يحقق الأهداف المرسومة 

بما تتضمنه -وأن كل شيء في المؤسسة يسير حسب الخطة الموضوعة، والتقارير

تساعد الإدارة على تحقيق الرقابة الفعالة وإكتشاف   -من معلومات عن التنفيذ

  .رافات وعلاجها قبل استفحالها الخطاء والانح

يمكن للإدارة معرفة وجهات نظر وأراء العاملين على مختلف المستويات وذلك -4

عن طريق ما يرفعونه من تقارير، كما أنه عن طريق التقارير يمكن أن تتعرف 

  . الأداة على مشكلات التطبيق أولا بأول وتعمل على حلها ومواجهتها

جعل الإدارة على علم تام ومستمر بما يحدث في مختلف  كما تعمل التقارير على-5

  .أقسام ومصالح المؤسسة الجامعية 

V - تختلف التقارير من حيث الحجم والجهد المبذول : تقسيم التقارير حسب الحجم

فيها فبعض التقارير صغيرة في حجمها،والجهد المبذول فيها قليل، كما هو الحال في 

في المؤسسات على إختلاف إشكالها، وقد يصل  المذكرات التي تستخدم بكثرة

التقرير في حجمه إلى عدة مئات من الصفحات، وقد يكون الجهد المبذول في إعداد 

لذلك قد يتعاون .. هذا التقرير وجمع بياناته و معلوماته أكبر من إمكانيات فرد واحد

ميدانيا في  وهذا النوع من التقارير تم التعرف عليه.في إعداده عدد من الأفراد 
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الإدارة الجامعية حيث يقوم من حين لآخر أحد أو بعض الموظفين المسؤولين بإعداد 

  .مثل هذه التقارير لاطلاع المسؤولية المركزيين والعاملين في مختلف المستويات 

ومجال استخدامھا في اتصال المؤسسة الجامعیة المذكرات طبیعتھا :  5.9
  :الجزائریة

من التقارير صغيرة الحجم، عادة لا تتعدى صفحة أو  المذكرات تمثل نوعا

صفحتين وهي شائعة الاستخدام في مختلف المؤسسات الحكومية والتجارية على 

إختلاف أنواعها، وعادة ما تعد هذه المذكرات لكي ترفع إلى من يشغلون المناصب 

قترحا فيها، الإدارية الأعلى، مثلا قد يرفع عميد الكلية مذكرة إلى رئاسة الجامعة م

حلول لبعض المشكلات المركزية، ويدعم المذكرة بالأدلة التي يمكن أن تقنع الإدارة 

إلخ ... أو مجلس الإدارة يقترح فيها تعديل أسلوب دفع الأجور أو سير الدراسة 

والمذكرات .ويذكر الأسباب التي دفعته إلى التقدم بمثل هذا الاقتراح ومزايا تطبيقه

ير من الموضوعات، فبعض المذكرات ليس لها هدف إلا توصيل تتعامل مع عدد كب

معلومات لمن يشغلون المناصب الإدارية الأعلى وفي هذه الحالة عادة ما تنتهي 

رجاءا التكرم بالرد وقد تعرض المذكرة مشكلة ويقترح : المذكرة بالعبارة الآتية 

  : العبارة الآتية كاتب هذه المذكرة حلا لها وعادة ما تنهي مثل هذه المذكرة ب

أي موافقة على ما جاء بالمذكرة من رأي أو حلول " رجاءا التكرم بالموافقة "

بخصوص المشكلة التي تتعامل معها المذكرة وقد تعرض بعض المذكرات لموقف 

معين أو مشكلة محدد، يرفعها كاتبها إلى المدير العام طالبا منه التوجيه فيما يتصل 

الموقف أو هذه المشكلة، وفي هذه الحالة عادة ما تنتهي  بأسلوب التعامل مع هذا

  :المذكرة بالجملة الآتية 

رجاء التوجيه فيما يجب اتخاذه في مثل هذه الحالة "أو " رجاء التكرم باتخاذ اللازم"

   )42(: وللمذكرة شكل عام يمكن توضيحه على النحو التالي ".

 أوحة يوضح فيه عادة الجهة عادة ما يكون للمذكرة عنوان يكتب في وسط الصف

الشخص الذي ترفع إليه المذكرة موضوع المذكرة ثم يأتي بعد ذلك نص المذكرة 
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ويتكون عادة من عدد من السطور قد تصل إلى سطور قليلة معدودة وقد تصل 

المذكرة إلى صفحة كاملة أو أكثر وتنتهي المذكرة عادة بإمضاء الشخص الذي أعد 

يسر من أسفل الورقة، ويكتب تاريخ المذكرة على الجانب المذكرة على الجانب الأ

  :  الأيمن كما هو ظاهر في الشكل الآتي 

  للعرض على ـــــــــــــ مصلحية مــذكــرة

بشأن 

  ــــــــــــــــ

  ــــــــــــــــــــ) 1

  ــــــــــــــــــــ) 2

  ــــــــــــــــــــ) 3

      ــــــــــــــــــــ) 4

  المذكرة  موضوع

  ــــــــــــــــــــ    ) 5

  

    التكرم بالقرار    والأمر معروض على سيادتكم برجاء 

  باتخاذ اللازم                                                   أو

  التوجيه 

  الرأي أو التوجيه  ءوإبدا      تتضمن المذكرة واحدة منها فقط 

  الإمضاء               الموافقة 

  :    /    /   التاريخ 

ومن المذكرات ما يسمى بالمذكرة التفسيرية، وهي عادة ما تصحب القرارات 

الوزارية والقوانين التي تصدر، حيث تشرح المذكرة وتفسر ما أو جزه القرار 

القانون وعادة ما يرجع إلى المذكرات التفسيرية فيما قد يكون قد تضمن  أوالوزاري 

   .أو القانون أو غيرهمابالنسبة لنص القرار الوزاري 
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والمذكرة قد تكون مرفوعة إلى شخص مختص أو على جهة أو إلى لجنة أو إلى 

    )43(.تنظيم معين له وضع قانوني كمجلس إدارة المؤسسة 

الكشف عن مدى إمكانية إستخدام إدارة الجامعة الجزائرية  وقد حاول الباحث

هذه المذكرات كوسيلة من وسائل ومنها إدارة جامعتي منتوري و باجي مختار لمثل 

الاتصال المؤسستي فبينت الدراسة الميدانية أن هناك ما يشبه هذه المذكرات ولكن 

تختلف عنها من حيث الشكل رغم التقارب في الوظيفة والمضمون، حيث نجد ما 

يشبه المذكرات التفسيرية التي تعدها الإدارة الجامعية لتفسير القرارات الوزارية 

  .مناشير الوزارية التي تنظم العمل والنشاط البيداغوجي العام وبعض ال

المؤسسة الجامعیة  وإدارةفي اتصال  المقابلات متطلباتھا وأھمیتھا:  6.9

  :الجزائریة
تعبر المقابلة إحدى الوسائل الهامة للإتصال في مختلف المؤسسات والمقابلة 

هما حديث أو نقاش حول يدور بين) أو أكثر(عادة ما تكون مواجهة بين إثنين 

وعلى هذه الصورة . موضوع أو مسألة معينة وذلك لتحقيق هدف أو غرض معين

والواقع أن أعداد كبيرة من المقابلات  )44(.فالمقابلة تعتبر من وسائل الاتصال الهامة 

تجرى كل يوم داخل المؤسسات وسيكون التركيز في هذا الفصل ليس على 

م في كل وقت ومكان بالمؤسسة بين العاملين فيها أو بين المقابلات العارضة التي تت

غيرهم من الأفراد، ولكن التركيز سيكون على المقابلات التي تتضمن قدرا من 

وتختلف المقابلات من حيث .التخطيط والتي تهدف لتحقيق أمرا أو هدف محددا 

 فبعض المقابلات التي تجرى في المؤسسات التجارية. الوقت التي تستغرقه

والحكومية وغيرها قد تستغرق دقائق محدودة وقد تطول لتستغرق المقابلة الواحدة 

كما أن بعض المقابلات يسودها قدر كبير من الشكليات في حين . اكثر من ساعة

   )45(.تجري بعض المقابلات في جو حر طليق بلا قيود أو شكليات 

فراد فرصة للتقابل وجها وتعتبر المقابلة إحدى وسائل الاتصال الهامة إذ تتيح للأ

  .لوجه في سعي الإقامة تفاهم مثمر وتبادل الآراء والخبرات المفيدة
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كما انه عن طريق المقابلة يمكن للأفراد المشتركين فيها من التعرف على مشاعر 

  .وانفعالات غيرهم من الأفراد

ع من ويختلف الهدف المراد تحقيقه من وراء كل نو: أهدافهاالمقابلة و  أنواع- أ

أنواع المقابلات ويمكن أن نذكر الأنواع الآتية من المقابلات التي تجرى داخل 

المؤسسات الكبرى مع توضيح الهدف من عمل واحدة في بعض الجوانب الفنية 

  .المتصلة بإداراتها 

والغرض من مقابلة التوظيف ويطلق عليها أحيانا أخرى مقابلة :مقابلة التوظيف - 1

مؤهلات الفرد المتقدم لشغل وظيفة معينة للتعرف على مدى  الاختيار وهو تقييم

كما أنه يتمكن عن طريق هذه المقابلة تزويد الأفراد المتقدمين لشغل هذه .ملائمتها له

الوظيفة ببعض معلومات عن المؤسسة وعن الوظيفة، من حيث مزاياها وصعوباتها 

على أساس -عليه الاختيارإذا وقع -حتى يتخذ الفرد قراره بالالتحاق بهذه الوظيفة

   )46(.كاف من الحقائق والمعلومات 

ويجب أن يكون لدى الأفراد الذين يجرون هذه المقابلة توصيفا كاملا أو 

تحليلا دقيقا للوظيفة حتى يكون اختيارهم سليما حسب الأفراد الذين تتوافر لديهم 

ومن .الوظيفة القدرة والخبرة والشخصية والظروف التي تؤهلهم للنجاح في هذه 

المفروض أن يجلس في مقابلة الاختيار ممثل الإدارة الجامعية وواحد من 

الإحصائيين المختصين في القياس النفسي، بجانب ممثل القسم المتضمن للوظيفة 

ومن المهم أن يعطي لكل متقدم للوظيفة الوقت .التي يجرى اختيار الموظفين لها 

التعرف على قدراته وخبراته وميوله واتجاهاته، الكافي الذي يسمح للجنة الاختيار ب

وأن يوضع تحت  إشراف اللجنة التي تدير المقابلة كل معلومات أو بيانات ممكنة  

عن كل واحد من المتقدمين لشغل الوظيفة حتى يقوم اختيارهم على أساس 

موضوعي سليم وأن يبتعد أعضاء اللجنة عن التحيز والتعصب والتسرع في الحكم 

   )47(.مختلف الأفراد الذين يجرى مقابلتهم على 

وقد تستخدم في مقابلة التوظف أو الاختيار أسلوب المقابلة الحرة غير المقيدة حيث 

يسمح لطالب الوظيفة التحدث بحرية وطلاقه في مختلف الموضوعات مع أقل قدر 
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 من التوجيه من جانب لجنة الاختيار وذلك حتى يمكن لهذه اللجنة التعرف على

وطريقة .بعض جوانب شخصيته وأسلوب تفكيره وأسلوب معالجته لمشاكل الحياة 

وقد يستخدم أسلوب المقابلة المقيدة أو المقننة حيث تعد مقدما .تعبيره عن نفسه 

مجموعات من الأسئلة والمواقف الاختيارية توجه على المتقدمين لشغل هذه 

ويعاب على هذا . س استجاباتهمالوظائف وتقدر لجنة الاختيار المتقدمين على أسا

سؤال أو سؤالين (الأسلوب الأخير بان العدد القليل من الأسئلة الذي يوجه للمتقدمين 

قد لا يكون كافيا للحكم على شخصية طالب الوظيفة، ولا يمكن للجنة ) أو أكثر

الاختيار من التعرف على بعض جوانب غير معلنة من شخصيته، وإن كان يذكر 

لوب المقابلة المقننة المقيدة توفير الوقت وتحقيق قدر من العدالة بين من مزايا أس

  )48(.جموع المتقدمين للوظيفة 

وتهدف هذه المقابلة إلى اختيار أصلح الأفراد من بين : مقـابلـة التـرقيـة  - 2

وعادة . أفراد يعملون فعلا في المؤسسة لترقيتهم لشغل وظائف أعلى داخل المؤسسة

هذه المقابلة التأكد من توافر القدرات والخبرات والصفات الضرورية ما يكون هدف 

للعمل للرقي إليه بالنسبة للعاملين المراد ترقيتهم، فقد يكون أحد العاملين ممتازا في 

عمله الحالي قادرا عليه، ولكنه قد لا يستطيع تحمل أعباء ومسؤوليات عمل آخر 

فقد . الخبرة أو الشخصية التي تمكنه من ذلكيرقى إليه نظرا لأنه لا يمتلك القدرة أو 

تصادف عاملا ماهرا ممتازا في عمله بأحد المؤسسات ناجح في عمله لدرجة كبيرة 

ولكنه قد يكون فاشلا إذا اختير لوظيفة رئيس عمال لأن مهارته القيادية والإشرافية 

لغاية في منخفضة لدرجة كبيرة، وقد تصادف في الحياة المدرسية استنادا ممتازا ل

مادته قادرا على توصيلها للطلبة ومع ذلك وقد لا يصلح لمنصب إداري كرئيس قسم 

  .إلخ ..أو عميد كلية 

  

  

كثيرا ما يكون الهدف من المقابلة النظر في شكوى : مـقـابلـة الشكـاوى - 3

وعادة نشاهد . معينة يتقدم بها أحد العاملين في المؤسسة أو أحد من المتعاملين معها
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املون في مكتب السكرتارية عشرات من هذه المقابلات التي تجرى مع أفراد الع

ويجب أن يقدر .جاءوا على مكتب المدير يشتكون أو يتظلمون من أمر من الأمور

السكرتير الخاص ظروف أصحاب هذه الشكاوى إذ أن جميع هؤلاء الأفراد عادة ما 

جرى المقابلة معهم أن يكونون منفعلين بمشكلتهم موضوع الشكوى وعليه وهو ي

يخفض من ضيقهم وقلقهم وتوترهم وأن يتيح لهم الفرصة كاملة لكي يعبروا عن 

موضوع شكواهم وأن يواجه أسباب هذه الشكوى إذا كانت حقيقة وصادقة أو يحيلها 

ويجب أن تريح الشخص صاحب الشكوى بأن .إلى جهات الاختصاص لإجراء اللازم

  )49(.أن يبدأ في عرض شكواه وبيان جوانبها  يسمح له بالجلوس والهدوء قبل

ومن المهم ألا يصدر المسؤول الذي يجري مقابلة يبحث فيها شكوى أحد العاملين أو 

أحد أفراد الجمهور حكما نهائيا بشأن هذه الشكوى إلا إذا توافرت لديه المعلومات 

لا يكونون  الصحيحة الكافية عن الشكوى لنه ثبت أن الكثير من أصحاب الشكاوى قد

ة أو غير دقيقة عن صادقين في كل ما يقولون، وقد يسوقون معلومات غير صحيح

ويجب أن تكون لدى الفرد الذي يجرى مقابلة بحث الشكاوى .موضوع شكواهم 

حاسة التمييز بين الشكاوى الحقيقة وبين الشكاوى المتوهمة الصادرة عن أفراد 

والسكرتير .ها وأحيانا لأسباب متوهمة دائمى لأقل الأسباب وأتفه.مضطربين نفسيا

الخاص بحكم موقعه يجب أن يكون ماهرا في إدارة مقابلة بحث الشكاوى نظرا لأنه 

عادة ما يستقبل كل يوم أعدادا من أصحاب الشكاوى سواء كانوا من العاملين الإدارة 

كل وعادة ما يضيق وقت المسئول عن بحث . أو من أفراد الجمهور المتعاملين معها

لذلك فإن من أحد مهام السكرتير الخاص أو مدير مكتب المسئول أن . هذه الشكاوى

وقد يطلب .يفحص هذه الشكاوى ويستفسر عما غمض ويستوضح بعض جوانبها

معلومات إضافية عن الشكوى أو قد يطلب بحث الشكوى من جهة مختصة في 

نصات وأن يصبر المؤسسة ومن المهم أن يكون السكرتير في هذه الحالة جيد الإ

على هذا الإنصات فيستمع بفهم لكل ما يقوله صاحب الشكوى،لأن الكثيرين من 

أصحاب الشكاوى قد لا يتمكنون من التعبير كتابة بوضوح عن مشكلتهم وموضوع 

وقد لا يتمكن السكرتير من حسم الشكوى من أول مقابلة يجريها مع . شكواهم
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من الدراسة والبحث قبل إتخاذ أي قرار في فقد يتطلب الأمر القيام بقدر .صاحبها

ولكن المهم أن يشعر صاحب الشكوى أن شكواه في أيد أمينة وأن شكواه . الشكوى

   )50(.ستتابع حتى يصله رد مقنع بشأنها 

ينساب قدر كبير من المعلومات أثناء العمل وقد :مقابلة توصيل المعلومات  - 4

فل إلى أعلى أي من القاعدة العاملة يكون إتجاه إنسياب هذه المعلومات من أس

للقيادات المسؤولة في المؤسسة أو من أعلى إلى أسفل مثلما يحدث بالنسبة 

ولمقابلة .للتوجيهات والأوامر الصادرة من القيادة في المؤسسة في إتجاه العاملين 

توصيل المعلومات جوانب فنية خاصة حتى تتأكد من أن الرسالة المراد توصيلها من 

وقد كان من المفروض .ل المقابلة تم توصيلها فالطرف الأخر بدقة وبوضوحخلا

على الرئيس أن يتأكد من أن رسالته التي يريد توصيلها للإدارة المالية قد فهمت 

صحيحا من جانب سكرتيرة الخاص، وذلك عن طريق إستفساره من سكرتير 

صلها إلى الإدارة الخاص ومسئوله بأنه يعيد عليه فهمه من  الرسالة التي سيو

المالية، أو كان الممكن أن يقوم الرئيس بتسجيل الرسالة كتابة وإعطائها للسكرتير 

أو إتاحة الفرصة للسكرتير الخاص أن يقوم بتسجيل .الخاص لتوصيلها للإدارة المالية

ولاشك .بعض نقاط الرسالة كتابة و أن يسمح له بالاستفسار عما غمض من جوانبها

لخاص كان من الممكن أن يستوعب الرسالة بصورة أفضل إذا تلقاها أن السكرتير ا

  .)51(في ظروف لا يسوها التوتر والقلق والعجلة 

ففي مقابلة توصيل المعلومات عموما حيث الهدف الأساسي من المقابلة 

يجب أن .توصيل معلومات أو آراء أو أفكار أو وجهات نظر إلى الطرف الآخر 

يتلقى المعلومات الظروف التي تجعله هادئا مطمئنا غير يهيء لهذا الطرف الذي 

متوتر أو قلق حتى يحسن استقبال أو استعاب الرسالة  الموجهة إليه، وأن يسمح له 

بالاستفسار عما غمض من بعض جوانبها، وقد يسأل الشخص المتلقى للرسالة 

هذه  بأسلوب غير مباشر وبدون توتر أن يذكر بلغته الخاصة فاهم واستوعب من

الرسالة، وأن يوجه لأي انحراف فيما استقبل وفهم منها عما قصد المرسل توصيله 

  . إليه 
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وإذا كانت الرسالة التي يراد توصيلها في المقابلة لشخص ما مطولة وفيها 

الكثير من التفصيلات فقد يطلب من هذا الشخص المستقبل للرسالة أن يسجل كتابة 

ومن المهم على الشخص الذي يقوم بتوصيل . لزومعناصرها حتى يرجع إليها عند ال

المعلومات في مقابلة توصيل المعلومات أن يقدر ظروف الفرد الذي يجلس أمامه، 

وعليه .ويراعي مستوى قدراته العقلية واللغوية وخبراته ومستوى تعليمه وإهتماماته

فعالاته، دائما أن يركز نظره على الشخص المستقبل للرسالة ويرصد استجاباته وان

وقد تم التأكيد على هذه المتطلبات الاتصالية .وحاول أن يدرك مدى إقتناعه بالرسالة 

الضرورية في المقابلة بأنواعها ومنها مقابلة المعلومات، من حيث كونها وسيلة هامة 

في الاتصال المؤسستي داخل المؤسسة الجامعية في الجزائر، وكان ذلك من خلال 

وكانت النتائج .البحث على سبيل القياس والاستدلال الميداني  إستجواب أفراد عينية

حول موقف هؤلاء المبحوثين من إستخدام المقابلة بأنواعها، وخاصة مكنها مقابلة 

 ةالمؤسس في المعلومات، وكذلك أهمية أو دور مثل هذا النوع من وسائل الاتصال

   .نشطةفي تطوير الإدارة وترقية أدائها في مختلف المجالات والأ

مبحوث ) 518(فمن حيث موقف المبحوثين من إستخدام المقابلة بأنواعها أكد-1

حالة مبحوثة ان المقابلة واجبة الاستخدام في الاتصال المؤسستي منهم )%74(بنسبة 

حالة مبحوثة من النساء الإناث بنسبة ) 204(مبحوث من الذكور و ) 314(

وفقهم إيجابي من استخدام المقابلة من مجموع المبحوثين الذين كان م)39,38%(

مبحوث بنعم من ) 606(وفي المقابل أجاب .كوسيلة من وسائل الاتصال المؤسستي

حالة ) 255(منهم )%75,75(جامعة منتوري بقسنطينة على نفس السؤال بنسبة 

كان موقفهم إيجابي من ) 606(من مجمـوع ) %39,08(مبحوثة إنـاث بنسبـة 

  . الاتصال داخل الجامعةإستخدام المقابلة في 

أما من حيث موقفهم من أهمية وفائدة المقابلة في الاتصال المؤسستي فقد أكد من -2

مبحوث على أهمية المقابلة وفائدتها الكبيرة في الاتصال ) 522(جامعة باجي مختار 

من عينة ) %74,57(وبالتالي تطور الإدارة الجامعية وهؤلاء يمثلون ما نسبته 
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مع الإشارة أن من مجموع )ة(مبحوث ) 700(مختار المقدرة بـ  جامعة باجي

مبحوث الذين كدوا أهميـة المقابلة من عينة جامعة باجي مختار نجـد منهم ) 522(

  ).%39,08(حالـة مبحوثـة من الإنـاث بنسبة ) 204(

مبحوثا ) 800(في حين نجد من عينة جامعة منتوري بقسنطينة المقدرة بـ 

مبحوث أكدوا أهمية المقابلة في الاتصال المؤسستي وبالتالي دورها  )601(ما يعادل 

) 250(منهم ) %75,12(الإيجابي في تطور الإدارة الجامعية وكانت نسبة هؤلاء 

  .الذين كان موقفهم إيجابي ) 601(من مجموع ) %41,59(إناث  ما نسبته 

لنسبة لعينة جامعة باجي بينما الذين كانت إجابتهم بالنفي على إستخدام المقابلة با-3

حالة مبحوثة، أما ) 700(من مجموع ) %16(ما نسبتهم ) 112(مختار لا تتعدى 

) 70(الدين لم يحددوا أي  موقف ولم يقدموا إجابة على هذا السؤال فكان عددهم 

من عينة الجزئية الممثلة لجامعة باجي مختار منهم ) %10(مبحوث فقـط بنسبة 

نسبة هؤلاء ضئيلة ونفس  أنومعنى هذا )%35,71(نسبة حالة من الإناث ب) 25(

  .يقول بالنسبة لفئة المعبرين بالنفي على أهمية المقابلة  أنالشيء يمكن 

وفي المقابل نجد أفراد عينة جامعة منتوري بقسنطينة الذين كانت إجاباتهم بالنفي -4

من مجموع ) 17,37(عن سؤال أهمية المقابلة هم بدورهم نسبة ضعيفة إذ لم تتعدى 

) 53(مبحوث منهم ) 139(مبحوث بما يعادل ) 800(بـ (العينة الفرعية المقدرة

  .حالة ) 53(من ) %38,12(حالة مبحوثة إناث بنسبة 

مبحوث لم يحددوا موقفـهم من موضـوع السـؤال ) 60(وأخيـرا نـجد 

ا مبحوث يشكلون عينة جامعة منتوري مع العلم أنن) 800(من )%7,50(ونسبتهم 

من ) %20(حالة مبحوثة من الإناث بنسبة ) 12(حالة هذه ما يعادل ) 60(نجد من 

  ).60(الفئة الفرعية 

  )17(الجدول 

من أجل تطوير  اتصال المؤسسةيوضح موقف المبحوثين من إستخدام وأهمية المقابلة في 

  الإدارة
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 الجامعية المؤسسة منطوق السؤال الفئات التكرار  %النسبة الجنس التكرار  %النسبة

 نعم 518 %74 ذكـور 314 60,61%

لا بد من استخدام المقابلة 

 ؟ ةبأنواعها في اتصال المؤسس
 جامعة باجي مختار عنابة

 إنـاث 204 39,38%

 لا 112 %16 ذكـور 70 62,50%

 إنـاث 42 37,50%

 لا ادري 70 %10 ذكـور 45 64,28%

 إنـاث 25 35,71%

 نعم 606 %75,75 ذكـور 351 57,92%

لابد من إستخدام المقابلة 

 ؟ ةاتصال المؤسسفي بأنواعها 
 جامعة منتوري قسنطينة

 إنـاث 255 42,07%

 لا 140 %17,50 ذكـور 84 60%

 إنـاث 56 40%

 لا ادري 54 %6,75 ذكـور 14 25,92%

 إنـاث 30 55,55%

 لمجموعا 1500  %100 المجموع 1500 /

 نعم  %74,57 ذكـور 318 60,91%

المقابلة بأنواعها مفيدة جدا في 

 الاتصال حتى تتطور الإدارة ؟
 جامعة باجي  مختار عنابة

 إنـاث 204 39,08%

 لا  %15,14 ذكـور 73 68,86%

 إنـاث 33 31,13%

 لا ادري  %10,28 ذكـور 50 69,44%

 إنـاث 22 30,55%

 نعم 601 %75,12 ذكـور 351 58,40%

المقابلة بأنواعها مفيدة جدا في 

 الاتصال حتى تتطور الإدارة ؟
 جامعة منتوري قسنطينة

 إنـاث 250 41,59%

 لا 139 %17,37 ذكـور 86 61,87%

 إنـاث 53 38,12%

 لا ادري 60 %7,50 ذكـور 48 80%

 إنـاث 12 20%

 المجموع 1500 %100 المجموع 1500 

  

وكانت النتائج حول موقف هؤلاء المبحوثين من استخدام المقابلة بأنواعها وخاصة 

منها مقابلة المعلومات وكذلك أهمية أو دور مثل هذا النوع من وسائل الاتصال 

  : المؤسستي في تطوير الإدارة وترقيتها على النحو التالي 
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حالة ) 190(من مجموع ) %75,78(نسبة من الإناث ب) 28(مبحوث منهم ) 144(

بجامعة منتوري بقسنطينة أكدوا أن المقابلة ومنها المعلومات وسيلة مفيدة جدا في 

الذي بدوره يساهم بصورة قوية ومباشرة في  ةالمؤسس في زيادة فعالية الاتصال

) 46(تحسين أداء إدارة المؤسسة وتحقيق أهدافها المختلفة، في حين لم يستطع 

حالة مبحوثة من الإناث تحديد موقف صريح وواضح من هذه ) 18(ث منهم مبحو

حالة ) 190(من مجموع )%24,02(المسألة أي أنهم بدون رأي ويمثلون نسبـة 

مبحوثة من جامعة منتوري أما بالنسبة للفئة التابعة لجامعة باجي مختار فقد أبدى 

من ) %80(بنسبة  حالة مبحوثة من الإنـاث) 29(حالـة مبحوثة منهم ) 88(

) %20(حالة مبحوثـة بنسبـة ) 22(حالة في حين لم يكن لـ ) 110(مجمـوع 

حالة مبحوثة من جامعة ) 110(من مجموع )%7,33(حالات إناث بنسبة ) 08(منهم 

نستخلصه من هذه القراءة الكمية لمعطيات هذا الجدول  أنوما يمكن .باجي مختار 

مبحوثا )  1500(عينة البحث المقدرة  أفرادوع النزعة المركزية لمجم أنهو ) 18(

وخاصة منها مقابلة المعلومات تعد وسيلة اتصال  بأنواعهاالمقابلة  أنتدور حول 

 إيجاباالمؤسسة والعاملين بها، بما ينعكس  أداءهامة يجب استخدامها من اجل تطوير 

باختلاف موقف المبحوثين  أن أيضاكما نستنتج .على واقع الاتصال في الجامعة

فئاتهم وجنسهم يتخذون موقفا ايجابيا جدا ، من استخدام المقابلة وتقدير فائدتها في 

  .في الجامعة والإدارةمجال الاتصال 

عادة ما يكون الهدف السائد لهذه المقابلة :مقابلة الحصول على المعلومات  - 5

الحصول على معلومات بخصوص مسألة محددة من شخص معين، ومن المهم أن 

يتم الحصول في هذه المقابلة عن كل المعلومات، والبيانات التي لم يكن الحصول 

عليها، ولكي نصل إلى هذا الهدف يجب أن يتاح للفرد المراد الحصول على 

المعلومات منه التحدث غليه بحرية وطلاقه دون تدخل من الطرف الآخر الذي 

تشجيعه على التحدث  وأن يقتصر تدخل هذا الطرف الآخر على: يجرى المقابلة

  )52(. فيه مضاومتابعة الحديث مع الاستفسار عما غ
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ومن المهم أن يتاح للفرد المراد الحصول على المعلومات منه الوقت الكافي 

ومن المهم أيضا ألا يغضب الشخص الذي يجري المقابلة . لكي يعرض كل ما عنده

يه أن يتقبل المعلومات إذا تعرض الطرف الأخر في حديثه لجوانب لا ترضه، بل عل

التي يذكرها حتى ولو جاءت على غير هواه،لأن ذلك يشجع الشخص الذي يريد 

الحصول على معلومات منه على أن يبرز كل جوانب الموضوع وألا يخفى جانبا 

منه فيعرض الموضوع بجوانبه الموجبة ومن أمثلة مقابلة الحصول على البيانات ما 

س العمل لحد الموظفين بالمؤسسة لسؤاله بخصوص يتجلى من خلال استدعاء رئي

في هذه الحالة يجب أن .مشكلة معينة حدثت في الإدارة التي يعمل فيها هذا الموظف

. يطمئن رئيس العمل الموظف ويهدي من روعه ويشجعه على أن يذكر كل ما عنده

ال إلى كل ما يقوله الموظف وأن يكون مستعدا لاستقب الإنصاتوأن يحسن الرئيس 

وفي كل الأحوال يجب أن يكون الموظف . ما يرضيه ومالا يرضيه من الرسالة

متأكدا من أن ذكره للحقيقة لن يكون سببا في عقابه أو مساءلته أو تعرضه للإحراج 

  .مع زملائه وجماعة العمل التي ينتمي إليها 

ور أو وعادة ما يكون هدف إقناع فرد ما يأمر من الأم:المقابلة الاقنـاعيـة  - 6

مسألة من المسائل وقد يتم من خلال هذا النوع من المقابلة توصيل معلومات معينة 

ويجب دائما أن يكون الفرد الذي يريد إقناع آخر من الأمور .أو الحصول عليها 

قادرا على الرد على كل استفساراته وتساؤلاته واعتراضاته حتى يكون قادرا على 

رصيد كاف من المعلومات والبيانات عن إقناعه، لذلك يجب أن يكون لديه 

  . الموضوع الذي يريد أن يقنع الآخرين به 

من أنواع المقابلات التي تجري داخل المؤسسات مقابلة : مقابلة تحليل الوظائف - 7

نفسيون مدربين على القيام  أخصائيونتحليل الوظائف وعادة ما يجرى هذه المقابلة 

ت التي يجريها الأخصائي مع إعداد من العاملين بهذا العمل ومن خلال هذه المقابلا

الذين يقومون بعمل واحد يمكن التعرف على عناصر هذا العمل والأهمية النسبية 

   .لكل عنصر من هذه العناصر ومتوسط الوقت الذي يقضيه العامل للقيام بكل عنصر
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ساسي ولابد أن يلحظ الأخصائي الذي يجرى مقابلة تحليل الوظائف بأن هدفها الأ

خدمتهم ورعايتهم، وليس هدفها إلحاق الضرر بهم أو التضييق عليهم في العمل، إذا 

يعتقد بعض العاملين خطأ أن تحليل الوظائف والعمل هدفه وضع معايير تثقل كاهل 

ويجب أن يكون الأخصائي الذي يجرى .العاملين وترهقهم تنفيذا لمطالب الإدارة 

يبا كافيا على الملاحظات العلمية يقظا لكل ما يجرى مقابلة تحليل الوظائف مدربا تدر

كما يجب أن يستفسر ويستوضح كل ما .حوله في أماكن العمل الذي يقوم بتحليله

غمض عليه من معلومات وبيانات من العاملين الذي يقابلهم أثناء قيامه بعمله في 

   )53(.تحليل الوظائف 

وتهدف هذه المقابلة إلى مساعدة الأفراد الذين يعانون : مقابلة الإرشاد النفسي  - 8

من بعض المشكلات السلوكية أو الاضطرابات النفسية أو يعانون من سوء التوافق 

والتكيف، ومن المفروض أن يلم رؤساء العمل إلماما عاما بأصول هذه المقابلات 

سلوكية، نحن حتى يمكنهم تقديم بعض العون للعاملين المتبعين وذوي المشكلات ال

نعرف أن أمر القيام بهذه المقابلات يجب أن يوكل إلى أخصائيين نفسيين مدربين 

ولكن الواقع العملي يقول أن رئيس العمل .على إجراء مثل هذه المقابلات الإرشادية

. قد يكون أحيانا اكثر قويا للعامل المتعب أو المضطرب نفسيا من أي فرد أخر

ا بعض جوانب عملية الإرشاد النفسي وإذا كان ملما ورئيس العمل إذا كان عارف

ببعض الجوانب الفنية المتصلة بإدارة مقابلة الإرشاد النفسي،فإنه يمكنه من خلال 

المقابلة الإرشادية التي يعقدها مع العاملين المشكلين والمتعبين أن يتيح لهم فرصة 

كما يستطيع هذا الرئيس التعبير عن مشكلاتهم وعن كل ما يسبب لهم التوتر والقلق، 

بحكم وضعه القيادي وماله من سلطة الإيحاء بالنسبة للعاملين معه من إكساب هؤلاء 

-في حدود الإمكانيات -العاملين المتعبين بحقيقة سلوكهم ومشكلاتهم وأن يهيئ لهم

  )54(.الظروف المناسبة في العمل التي تخفف عنهم ولا تثقل كاهلهم 

كرتارية وخاصة السكرتارية الخاصة في حاجة لأن يدعموا والعاملون في مجال الس

خبراتهم فيما يتصل بإدارة المقابلة الإرشادية، إذ كثيرا ما يتقابل أفراد هذه 

السكرتارية مع إعداد من هؤلاء العاملين من ذوي المشكلات السلوكية والمتسببين 
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ترددون على مكتب في مشكلات لا تفهم ولغيرهم في مجال العمل، والذين عادة ما ي

الرئيس عارضين لشكايتهم ومشكلاتهم، وعلى أفراد السكرتارية أن يتيحوا لهؤلاء 

العاملين فرص التعبير عن مشكلاتهم وعن نواحي ضيقهم وأن يستخدموا مه هؤلاء 

الأفراد الأساليب النفسية المناسبة للتعامل حتى يقللوا من الإحباطات التي يعانونها 

رصة للتنفيس عن النواحي التي تسبب ضيقهم وقلتهم واضطرابهم وحتى يعطونهم الف

وخلاصة التحليل أنه في نهاية هذا الفصل يمكن وضع جملة من المقترحات العامة .

التي تساهم بشكل أو بآخر في نجاح المقابلة بأنواعها باعتبارها من أهم الوسائل في 

  ت على سبيل الذكر نسجل الاتصال المؤسستي الفعال وأنواعها ومن هذه المقترحا

أن يختار الوقت المناسب للقابلة والوقت المناسب هنا يتمثل في أن يكون لدى -

أطراف المقابلة الوقت الكافي الذي يقضمونه في المقابلة،ومن المهم أن يكون الفرد 

الذي يجرى المقابلة غير مرهق عصبيا أو بدنيا أو عقليا حتى يمكنه إدارة المقابلة 

بقدر مناسب من الانفعال وحتى يستطيع التركيز في المقابلة ويضع فيها بهدوأ و

  . الفكر والجهد المناسب 

أن يختار المكان المناسب للمقابلة فمثلا بالنسبة لمقابلة الشكاوي وحل المشكلات -

يجب أن يكون المكان الذي تجرى فيه المقابلة مريحا يتبع الفرصة للأشخاص 

ت والشكاوى من الجلوس وتخفيف توترهم وقلقهم حتى المتعبين وأصحاب المشكلا

يمكنهم التعبير بحرية وبهدوء عن مشكلاتهم أو شكواهم ومن المهم أن يكون المكان 

الذي يجرى فيه مثل هذه المقابلة بعيدا عن حركة العاملين لأن بعض المشكلات 

لع عليها والشكاوى قد تكون ذات طبيعة خاصة أو حساسية ولا يريد صاحبها أن يط

  .أحد بخلاف الرئيس أو الأخصائي الذي يعرض عليه شكواه أو مشكلته 

  

بعيدا عن مشوشات الانتباه بحيث -إذا كان هذا ممكنا-ويحسن أن يكون مكان المقابلة

  .لا يصل إلى هذا المكان مثلا أصوات مزعجة أو أحاديث صادرة عن أفراد آخرين 

يرا بالجوانب الفنية المتصلة بنوع المقابلة أن يكون الفرد الذي يجرى المقابلة خب-

سواء أكانت مقابلة -فكما سبق أن أوضحنا لكل نوع من أنواع المقابلات.التي يجريها
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جوانب –إختيار أو مقابلة توصيلي معلومات أو الحصول على معلومات أو غيرها 

فر مستوى فنية خاصة بكل واحدة منها، ولا يمكن أن يحقق نجاح المقابلة إلا إذا توا

  .من الخبرة والمهارة في القائمين على أمر غدارة مثل هذه المقابلات  عمرتف

أن يكون الإداري الذي يجرى المقابلة على قدر من القيم الحقيقة بسلوك الإنسان، -

المقابلة  تجرىفعلية أن يكون فاهما للعوامل التي تؤثر على سلوك الأفراد الذين 

  .ردية القائمة بيتهم وأن يكون مقدرا لظروفهم وأحوالهم معهم ودوافعهم والفروق الف

-أن يكون الأخصائي أو الإداري الذي يجري المقابلات على إختلاف أنواعها-

المعلومات والبيانات الكافية المتصلة بكل حالة حتى يحسن إدارة المقابلة والتوجيه 

يجرى مقابلة فمثلا يجب أن يكون تحت تصرف الإداري أو الأخصائي الذي .فيها

اختيار عاملين المؤسسة معلومات وبيانته كافية من مواصفات العمل أو الوظيفة التي 

وأن يكون تحت تصرف المسئول الذي يجرى مثل هذا النوع . يجرى الاختيار لها

 -مؤهلاتهم: من المقابلات كل المعلومات الممكنة عن المتقدمين لشغل الوظيفة

الأنشطة الاجتماعية التي يشتركون فيها، ودلك حتى و -ظروفهم -قدراتهم -خبراتهم

يتمكن المسئول من إدارة مقابلة الاختيار على ضوء هذه المعلومات والبيانات وحتى 

تكون أحكامه قريبة من الموضوعية وتحقق العدالة بالنسبة للمتقدمين لشغل الوظيفة 

  .كما يحقق مصلحة المؤسسة في الوقت نفسه 

و الأخصائي الذي يجرى المقابلة ماهرا في عملية الاتصال، أن يكون الإداري أ-

مع الغير مستخدما في ذلك -فيجب أن يكون ماهرا على وجه الخصوص في التحدث

الصوت المناسب، القدر المناسب من الانفعالات وأن يختار بهذا الحديث ما يناسب 

ون لدى هذا الإداري من لغة الأفراد الذين يجرى المقابلة لهم، ومن المهم أيضا أن يك

  .أو الأخصائي القدرة على الإنصات الجيد لكل ما يقول الطرف الآخر أثناء المقابلة 

ن يكون الشخص الذي يجرى المقابلة قادرا على الحصول على ثقة الأفراد الذين -أ

يتعامل معهم في المقابلة وأن يقيم علاقة ودية معهم فهذا يعتبر ضمانا هاما لنجاح 

  .ولزيادة فاعليتها المقابلة 
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أن يكون الإداري أو الأخصائي الذي يجرى المقابلة واعيا بحقيقة الاتجاهات -ب

. غير المرغوب فيها التي قد تسوده وتعطى تقدم المقابلة وتحقيقها لنتائجها المرجوه

أحد المديرين الذي يجلس ضمن لجنة اختيار عاملين جدد، هذا : ونضرب مثالا لذلك

جاه سالب نحو المرأة العاملة، مثل هذا المدير قد يحرم إحدى المدير لديه ات

المتقدمات لشغل الوظيفة من فرصة الحصول على هذه الوظيفة نظرا لن الاتجاهات 

السالبة التي تسوده تعوقه عن الحكم الموضوعي والعدالة في الحكم، وهو بذلك يحرم 

اهات السالبة غير المؤسسة من جهود إحدى العاملات الممتازات نتيجة الاتج

المرغوب فيها التي تسوده، وقد يختار هذا المدير من بين الرجال المتقدمين للوظيفة 

والمدير الذي يحضر إليه أحد العاملين يعرض عليه .من هو أقل قدرة وخبرة وكفاية 

مشكلة خاصة به، المدير إذا كانت لديه اتجاهات سالبة نحو هذا العامل فإنه لن 

كلة، ولن يقدم له المدير المساعدة الكافية في سبيل حلها،لأن هذه يستطيع فهم مش

اتجاهات السالبة غير المرغوب فيها التي تسود المدير تعوق الاتصال الفعال بينه 

  .وبين العامل 

ألا يطول وقت المقابلة مما يؤدي إلى إرهاق الأطراف المشتركة في المقابلة ومن -

وض للمناقشة في المقابلة لوقت طويل، عقد سلسلة الممكن إذا احتاج الموضوع المعر

من المقابلات، وحسن ألا يزيد وقت المقابلة الواحدة عن ساعة واحدة حتى لا ترهق 

  : الأفراد المشتركين فيها 

أن يسود المقابلات جو من الديمقراطية والحرية يسمح لكل طرف من أطرافها بأن -

  .يعبر بحرية وصراحة عن أفكاره وآرائه 

ومهما يكن فإن المقابلة الناجحة تبقى تقنية ووسيلة إتصالية نسبية وتتأثر بعدة 

عوامل ذاتية تتعلق بالقائم بها وأخرى موضوعية تتعلق بالوقت والمكان وحجم 

المؤسسة وطبيعة موضوع المقابلة وما قد يمثله من مشكلات خطيرة إضافة إلى 

المؤسسة أو من الجمهور الخارجي  طبيعة جمهور المقابلة سواء من العاملين داخل

  إلخ ... من المتقدمين للعمل 
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كما أن الوسائل والطرق الأخرى المستخدمة من الاتصال المؤسستي لا تقل أهمية -

بل قد تكون أكثر أهمية حسب طبيعة المجال والتنظيم والظروف التي يجرى فيها 

الدراسة الكيفية والكمية وأخيرا يمكن القول في ظل هذه .العمل الإداري والمؤسستي 

، والتي ة الجامعية الجزائريةالمؤسس في النظرية والميدانية لبعض وسائل الاتصال

تمثلت على وجه الخصوص في الاجتماعات والتقارير والمذكرات والمقابلات، 

  :نستخلص عدة حقائق منها 

ت إن الإدارة المعاصرة تطورت وصارت تقوم على أساليب وتقنيات جديدة ذا-1

  أبعاد فنية وأخرى إنسانية 

أصبح يمثل المقوم الأساسي في نجاح الإدارة ورفع درجة  ةإن اتصال المؤسس-2

 .الفعالية الإدارية التي تتطلبها المؤسسات اليوم خاصة الكبيرة منها 

إن الطابع الشكلي والقانوني أصبح مهما وعنصرا لا يستهان به في إدارة -3

 المؤسسات 

لوك الإنساني وتنظيم العلاقات الإنسانية في فضاء العمل يقوم إن دراسة الس-4

 .الدراسة العلمية وخاصة منها ما يتعلق بالاتصال ووسائله 

إن واقع إستخدام وسائل الاتصال في المؤسسة الجامعية الجزائرية، يعرف تغيرا -5

 .وتحسنا رغم انه لا يزال دون المستوى المطلوب 

 ةهي أكثر وسائل الاتصال إستعمالا في اتصال المؤسسإن التقارير والمذكرات -6

 .الجامعية الجزائرية 

هناك إختلاف نسب وتفاوت بين ما هو منظر ومصمم من وسائل الاتصال -7

المؤسستي وما هو مطبق ومتبع في إدارة المؤسسة الجامعية الجزائرية خاصة من 

 .حيث الشكل 

ث والدراسة في هذا المجال وخاصة لهذا كله نعتبر أن هناك ضرورة لمواصلة البح

من حيث تشخيص وسائل الاتصال المستخدمة وتقويم نجاعتها لبلوغ الأهداف 

التنظيمية والإدارية اللازمة لبقاء المؤسسة وزيادة نجاحها، إلى جانب البحث عن 
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طرق جديدة ووسائل اكثر تطورا في الاتصال المؤسستي الذي يعتبر المقوم الأول 

  .الإدارة الحديثة والأساسي في 

ومن هذا المنطلق جاء هذا الفصل حيث تمت من خلاله الإجابة على عدة 

  .أسئلة التي تندرج ضمن فرضيات الدراسة وأهدافها العلمية والميدانية 

  :ودعم اتصال الجامعة  بالمحیط الخارجي الأخرىوسائل الاتصال : 7.9
ها و نشاطها لا أن المؤسسة أي كان حجم ،أخرىمن جهة  يبدو واضحاو

يمكن أن تعمل و تستمر بعيدا عن تفاعلها مع المحيط الذي توجد ضمنه ، فهي 

بالنسبة لنظرية الاتصال تأخذ الدور المزدوج كمرسل و مستقبل في ذات الوقت ، 

كما يقوم المحيط بنفس الدور المزدوج ، و بذلك تعمل المؤسسة على التأقلم و 

وهذا يفترض أن تقوم . يكون في حالة تغير دائم  التكيف مع محيطها الخارجي الذي

المؤسسة برسم حدود مرنة و شفافة مع محيطها تسمح بدخول و خروج معلومات 

.                            تساعد على توفير الشروط و الظروف الملائمة للعمل و الإنتاج في جميع الأحوال 

الرموز و الرسائل نحو الجمهور  و تحاول المؤسسة توجيه جملة من المعلومات و

كمحاولة لكسب ثقته و تأييده و من ثم تعديل سلوكه و اتجاهه نحو المؤسسة و 

من هذا تظهر واضحا أهمية الاتصال الخارجي للحفاظ على توازنها . نشاطها 

لذلك يبدو ضروريا أن نوضح ماهية هذا الأسلوب .وتحسن أداءها و منتوجها 

تاريخي و طبيعته ضمن العمليات الاتصالية للمؤسسة باعتباره الاتصالي و امتداده ال

أحد المرتكزات الأساسية لعمل و نجاح اتصال المؤسسة ، دون إغفال التقنيات و 

لكن ماذا يعني بمصطلح . الأدوات المستخدمة في هذه العملية الاتصالية الخارجية 

تصال الخارجي إلى الاتصال الخارجي ؟ و كيف نشأ و تتطور ؟ عادة ما يوجه الا

مجموعة من الاتصالات التي تقوم " الجمهور الخارجي للمؤسسة ، ويعرف على أنه 

   )55(" بها المؤسسة مع جمهور المستهلكين و الزبائن أو العملاء 

و ما يلاحظ على هذا التعريف أنه حدد فقط الجهات الخارجية التي يمكن الاتصال 

على أنه اتصال موجه إلى الزبائن نحو " كالين"كما يعرفه . بها من قبل المؤسسة 
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أو حول ....)(الإشهار والتسويق والترويج(الخارج ، وهو يتمحور حول المنتوج 

و بهذا المعنى نجد أن هدف الاتصال الخارجي هو في المقام الأول ) التنظيم نفسه 

ر تسويقي من خلال الإعلان للمنتوج ثم تحسين صورة المؤسسة ، إذا تعلق الأم

و من ثم يحتوي .بالتعريف بالمؤسسة ، و الحديث عنها عن طريق عملها و تسييرها 

الاتصال الخارجي على مجموعة من العمليات الاتصالية تهدف كلها إلى تحسين 

صورة المؤسسة و طريقة عملها و جودة أداءها ونشاطها لدى مختلف أفراد 

وي على صور شتى جمهورها ، لهذا نجد أن مضمون الاتصال الخارجي يحت

و العلاقات العامة و الإعلان و ) اتصال الصورة(للاتصال منها الاتصال المصور 

   )56(.اتصال المنتوج في المؤسسة أي الإشهار به 

و ما يستنتج من هذا التعريف هو وجود .... إلى جانب الأعمال الخيرية و الدعاية 

ة لتوجيه رسائلها نحو جمهورها جملة من التقنيات و الوسائل التي تستعملها المؤسس

الخارجي ، و إن كانت بعض هذه التقنيات تبدو متداخلة مع طرق التسويق التي 

يرى أن " برنت روبن"و تبعا لهذا نجد .خارجي تعتبر مظهرا من مظاهر الاتصال ال

التسويق و العلاقات العامة والإعلان كلها أمثلة للأشياء التي تعمل عن طريق 

        )57(.ربط المؤسسة ببيئتها الخارجية ل الخارجية التي تبكات الاتصاش

يبقى في نهاية المطاف ما هو إلا مجموعة من العمليات : وعليه فالاتصال الخارجي 

الاتصالية المقصودة ، و التي تتم بين المؤسسة كمرسل ومحيطها كمستقبل ، حيث 

ة أو منتوجاتها و خدماتها ترسل جملة من الرسائل و المعلومات التي تتعلق بالمؤسس

في شكل رموز ، أو أنشطة اتصالية معتمدة في ذلك على تخصصات و تقنيات 

الاتصال المختلفة تكون مندمجة في إطار الاتصال الإعلاني أو العلاقات العامة و 

  .           في حدود علاقتها مع الصحافة 

تصال الخارجي للمؤسسة سنجده و إذا رجعنا إلى تحليل البعد التاريخي و البنائي للا 

ما هو إلا أحد مكونات اتصال المؤسسة و يشمل التخصصات الثلاثة المذكورة 

، كما تاريخه يتحدد في ضوء ) إعلان العلاقات العامة ، العلاقات مع الصحافة (

  .                   الجذور التاريخية لبناء اتصال المؤسسة و تخصصاته الثلاثة 
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لكثير من الباحثين أنه لا يوجد أي دليل تاريخي يؤكد على وجود هياكل و يبدو لدى ا

اتصالية ثابتة في المؤسسات الاقتصادية و الخدماتية العامة أو الخاصة ، و كذلك في 

، و لقد وردت الإشارة في بعض الكتابات ) 20(الإدارات العمومية ، قبل القرن 

وم كانت البداية الحقيقية لاتصال على العم.الغربية إلى دور المكلف بالصحافة 

المؤسسة أيان و بعد الحرب العالمية الثانية ، بعدما تعودت الجيوش على اصطحاب 

لذلك استمر اتصال المؤسسة في " همنقواي"مراسلين صحافيين ،و كانت أشهرهم 

بدايته الأولى و لمدة طويلة تحت تأثير و برعاية الهيئات العسكرية ، وبذلك تحول 

بير من العسكريين إلى مكونين في مجال اتصال المؤسسة الذي كان يعرف عدد ك

                )58(.آنذاك بالعلاقات العامة و العلاقات الخارجية

أن إدارات الاتصال بمعناها الحديث لم يظهر في " ليبرت تري"يؤكد  اكم       

سباني و لقد وصف الإ) 20(المؤسسات إلا مع بداية السبعينات من القرن 

التطور التاريخي للمجال التطبيقي للاتصال المؤسستي تبعا لنظريته " كراسكوسا"

                                                 )59(.الرباعية

  Costes/coûts: في الستينات كان عصر الإشهار المرتبط بالتكاليف*

 Commercial: في السبعينات كان عصر التسويق التجاري *

 Qualité /Calidad: أجل النوعية  الثمانينات الاتصال الخارجي من في*

 Communication Global: في التسعينات الاتصال الشامل أو الكلي *

ارتبطت   فإن البداية الأولى لاتصال المؤسسة قد" كراسكوسا"و بناءا على تقديم . 1

صناعي ، حيث أن بالإشهار و التسويق ، حيث ظهرت أهمية الإشهار مع التطور ال

)                                                60(.الإلية و الإنتاج المتسلسل ساعد كثيرا على ظهور وتطور الإشهار 

ور التقني لوسائل الاتصال الجماهيري قد سمح بانتقال طو من جهة أخرى فإن الت

ة ، و هذا ما ساعد صور المنتوجات و الخدمات إلى الأسواق و المجتمعات البعيد

كما نجد أن . بشكل كبير على تطور اتصال المؤسسة بما فيه الاتصال الخارجي 

بنية المجتمع في حد ذاتها قد تغيرت ، حيث ظهرت بعد الثورة الصناعية تنظيمات 



www.manaraa.com

  وسائل الاتصال في المؤسسة الجامعية الجزائرية........................... الفصل التاسع          

 

، إلى جانب التنظيمات ) النقابات(وهياكل جديدة تدافع عن حقوق الأفـراد و العمال 

و هكذا بدأت هذه الـتنظيمات . الخ ...فع عن البيئة و المستهلك و الهيئات التي تدا

و المؤسسات الاقتصادية و الخدماتية تتنافس من أجل الربح المادي و التأثير في 

المجتمع و أفراده و لكسب تلك المنافسة ظهرت عقلية العلاقات العامة التي تعمل 

ينهما من أجل كسب تأييد لتقريب المؤسسة من جمهورها و إزالة جميع الحواجز ب

الجمهور لها و تقديره لها ، و على إثر ذلك ظهرت المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة 

.                                              استجابة لأهمية الرأي العام المتزايدة في واقع المجتمعات و حياة الأفراد 

ف أنواعه دائم التعطل للحصول على و نتيجة لذلك نجد أن جمهور المؤسسة باختلا

المزيد من المعلومات ، و لإضائه والحصول على تأييده تحرض كل مؤسسة على 

من إعلان وعلاقات عامة وعلاقات مع (التحكم في تخصصات الاتصال الخارجي 

، و مراعاة مراحل نمو منتوجها أو خدماتها و الظرف الزماني و المكاني ) الصحافة

ناولنا في هذا الفصل و فصول سابقة هذه التخصصات على المستوى لها ، و لهذا ت

 .                النظري والميداني 

  :العلاقات العامة وتحسین صورة الجامعة الجزائریة: 1.7.9 
                                             :تعريف العلاقات العامة / أ

لناحية اللغوية على أساس أن البناء يمكن تحديد العلاقات العامة مبدئيا من ا

يعني عملية الصلة أو الاتصالات و الارتباطات التي تتوفر بين مؤسسة "اللفظي لها 

و بالتالية يمكن إدراج الأنشطة الاتصالية التي تقوم بها المؤسسة " . و الجماهير 

  رغم أن هناك جدول حول أيهما يتضمن الآخر ؟.

عملية تقديم صورة جيدة عن منظمة : "ها على أنها فقد عرف" دأكس فور"أما معجم 

العلاقة الودية خاصة بين منظمة " و هي " أو مؤسسة تجارية و غيرها إلى الجمهور 

إن هذين التعريفين يحددان بشكل كبير الهدف الذي تسعى إليه .  )61(" و جمهورها 

ور ، وكذلك العلاقات العامة ، حيث تقوم بتأسيس علاقة طبية و ودية مع الجمه

تعمل على تحسين صورة المؤسسة ، غير أن هذا التعريف لم يحدد الوسائل التي 
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و من ناحية أخرى قد ورد تعريفها في . تعتمدها العلاقات العامة لبلوغ أهدافها 

الأمريكي على أنها عملية النهوض بالعلاقات الودية بين شخص أو " ويستر"قاموس 

آخرين أو أصناف خاصة من الجمهور أو شركة أو مؤسسة ، و بين أشخاص 

المجموعة بصفة عامة ، وذلك من خلال توزيع مادة تفسيرية و تقييم رد فعل 

و ما يلاحظ من هذا التعريف و بقية التعريفات الأخرى إلى  أن  )62(الجمهور 

العلاقات العامة تهدف لتكوين علاقات ودية بين طرفين أو جهتين ، و يكون أساسا 

توزيع معلومات أو أية مادة تفسيرية يعني نشر معلومات و أخبار هو نقل و 

توضيحية لتعزيزي وجهة نظر المؤسسة أو القائم عليها ، و تقوم بتقييم ردود الفعل 

، أي التهم برجع الصدى الذي سيبديه جمهورها بعد نشر تلك الأخبار و المعلومات 

بين المؤسسة و " همزة وصل"ابة بمث"لهذا يذهب البعض إلى اعتبار العلاقات العامة 

" فن معاملة الناس"الودية المتبادلة بينهما ، وأنها " هندسة العلاقات "الجمهور أو هي 

  .والفوز بثقتهم ومحبتهم وتأييدهم لعمل أو نشاط المؤسسة 

مجال نشاط "وفي هذا المجال تعتبر دائرة المعارف الأمريكية العلاقات العامة بمثابة 

، و هذا يتطلب توظيف كافة وسائل " فاهم متبادل بين المنظمة وجمهورهايهتم ببناء ت

و هناك تعريفات أخرى برزت على إثر تطبيق . )63(و أساليب الاتصال الخارجي 

العلاقات العامة في مجال الإدارات و المؤسسات فمنها على سبيل المثال نجد تعريف 

الجهود التي يبذلها فريق ما في "للعلاقات العامة على أنها " الجمعية الفرنسية"

المؤسسة لإقامة علاقات ثقة و استمرارها بين أعضائه ، و بين الجماهير المختلفة 

التي تنتفع بصورة مباشرة أو غير مباشرة من الخدمات الاقتصادية و الاجتماعية 

                 )64(.التي تحققها المؤسسة 

والانتفاع الاقتصادي والاجتماعي المقدم  والجديد في هذا التعريف هو مفهوم الثقة

من طرف المؤسسة ، أي أن علاقة الثقة التي تنشأ بين المؤسسة و جمهورها هو 

انعكاس مباشر لما تقوم به المؤسسة من جهود و ما تقدمه من خدمات تجاه 

أما .جمهورها الداخلي و الخارجي وسعيها لتحقيق المصالح المشتركة و العامة 

فيتجدد من خلال الوظيفة التسييرية "عريف الجمعية الدولية للعلاقات العامة بالنسبة لت
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لهذه الأخيرة ، وعليه تعتبر العلاقات العامة وظيفة تسييرية دائمة و منتظمة تحاول 

مع من تتعامل أو يمكن أن تتعامل ،المؤسسة العامة أو الخاصة عن طريقها أن تحقق

وبهذا يؤكد أن العلاقات العامة هي عملية " .  معهم ـ التفهم و التأييد والمشاركة

  .                                   مستمرة وليست عمل أو نشاط ظرفي مؤقت

ولو تفحصنا أكثر بعض الأحداث التاريخية لوجدنا أن العلاقات العامة قد تم         

من ثم ضمان استعمالها من قبل بعض القادة التاريخيين لكسب ثقة وولاء أتباعهم و

أنه لا يكفي لكي تكون عادلا ،أن تفعل الخير ، ': فقد نسب إلى نابليون قوله"قوتهم 

                                                 ) 65(  .بل يقتضي إقناع الناس بأن ما يقوم به هو الخير وبأنك عادل

ن في ذلك تأثير على إن هذا التوجه يخلط بين الدعاية و العلاقات العامة ، لأ 

قرارات الناس وتكوين آراءهم حول الأعمال التي يقومون بها القادة ومحاولة إقناعهم 

بأنها خير ولكن العلاقات العامة تترك الحرية الكاملة للأفراد لتكوين آراءهم دون أن 

تلتقي نوعا ما مع " نابليون"مع ذلك نجد مقولة .يكون هناك أي نوع من الإغراء

أنه لا يكفي أن تفعل الخير ، "ر أيفي لي أبو العلاقات العامة حيث يقول وجهة نظ

في أن " لي"وبهذه الطريقة نجح ...."وإنما لا بد أن يعلم الناس بما تفعله من خير 

ين على أن فكان أول ما فعله هو الاتفاق مع أحد الصحافي" روكفلر"يغير صورة 

                          )66(.يلعب الغولف مع روكفلر

في المجلات والصحف وهو يقدم تبرعاته إلى ) روكفلر(ثم بدأ يظهر الرجل      

الأطفال وهكذا تغيرت صورته من الصورة السلبية لعدم إعلام الناس بنشاطاته إلى 

وبذلك نجد أن تقديم .  صورة إيجابية تقوم على إبراز صورته الحقيقية الصادقة

حد أهم العناصر لتحقيق الأهداف التي ترمي إليها الصورة الحقيقية للجمهور هو أ

وهو أحد رواد العلاقات العامة الذي تولى : "العلاقات العامة ، كما نجد بول جاريت

) العلاقات العامة(يرى أنها 1931مسئوليتها في شركة جنرال موتورز الأمريكية 

لحقيقية ، ليست وسيلة دفاعية لجعل المؤسسة تبدو على صورة مخالفة لصورتها ا

وإنما هي الجهود المستمرة من جانب الإدارة لكسب ثقة الجمهور من خلال الأعمال 

بمعنى أن العلاقات العامة عليها أن تستند إلى الحقيقة و " التي تحضى باحترامه 
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) أو بالأحرى التسييرية(أما من الناحية التطبيقية .الواقع وتبتعد عن الغش و الخداع

بسبب فتح السكة  1870نت أول عملية للعلاقات العامة في سنة في المؤسسات فقد كا

  )67(.فرسسكو  الحديدية التي نربط بين نيويورك و سان

وهكذا يمكن تعريف العلاقات العامة على أنها عملية تسييرية دائمة و مستمرة تعمل 

على تنظيم ومراقبة مجموعة من الأنشطة ذات الطابع الاتصالي و العلائقي ، من 

بهدف تكوين . ل تقريب المؤسسة من جمهورها الخارجي وكسب ثقته وتأييده لها أج

أو تحسين صورة المؤسسة وصورة منتوجها أو خدمتها ، وبالتالي تحقيق أهدافها 

على العموم يبقى مجال العلاقات .الاقتصادية و الخدماتية بصفة دائمة و منتظمة 

تعمالها ليشمل العمل الصناعي في العامة غير محدد وغير واضح ، وذلك لتعدد اس

المؤسسة و العمل السياسي والدولي والتجاري و هذا ما يجعل تحديد وتعريف 

العلاقات العامة غير كاف لتميزها عن نشاطات اتصالية أخرى مثل الاتصال و 

الإعلام والإعلان و لكن يمكن إدراك مفهوم العلاقات العامة أكثر من خلال توضيح 

                                                                                           .    أهدافها 

رجل أعمال أمريكي كان سخيا في تبرعاته للجمعيات الخيرية وللكنائس و : روكفلر*

الأطفال ومع ذلك كان يبدو للناس بأنه رجل بخيل ، وكان يتعرض للنقد الشديد وأتهم 

و سمحت الفرصة ) يتمثل في سكوته(بدي موقفا سلبيا عن ذلك النقدبالجشع وكان ي

  .لإيفلي بعقد ذلك اللقاء مع روكفلر وأحد الصحافيين 

                                                                        
                  :أهداف العلاقات العامة/ب

العلاقات العامة تعمل على تكوين  فمن خلال التعريفات السابقة يتضح أن

شبكة اتصالية مع جماهيرها المختلفة قاعدتها الأساسية هي الثقة والتفهم لهذا فهي 

ترتكز على المجال المؤسستي ، أي أنها تتفرغ لإنتاج خطاب المؤسسة عن ذاتها "

  ".ونشره ، وعن مظاهر القوة والخلق والإبداع فيها

لموارد التي تتوفر للمؤسسة ، وهي تلجأ ا"فيكون الحديث منصب إما على 

إلى استخدامها لتحقيق مهمتها الإنتاجية ، مثل الموارد المالية والموارد البشرية 
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وغيرها ، أو اعتبار المؤسسة ككيان اجتماعي له مهام أخرى ، بالإضافة إلى مهمته 

هنا هو أنها  فما تقوله المؤسسة على لسان العلاقات العامة.الاقتصادية أو الإنتاجية 

تجاوزت صفتها الأساسية ككيان اقتصادي مهمته إنتاج البضائع أو الخدمات ، لتكون 

في خدمة الصالح العام ، فهي هنا تؤكد على مواطنتها وعلى أحقيتها في اكتساب 

هذا المفهوم الذي يقوم على الدور الاجتماعي للمؤسسة "  )68(".هذه المواطنة 

وعليه فإن العلاقات العامة تعتبر نشاط اتصالي . "لها باعتباره المحرك الأساسي 

يعتمد على تطبيق نظرية الاتصال ، أي هي عملية اتصالية تقوم بها المؤسسة بهدف 

تكوين وتحسين صورتها لدى جمهورها بأنواعه المختلفة وتعديل أفكاره عنها ، 

لمؤسسة فهدف العلاقات بهذا المعنى يكمن في محاولة جعل الصورة الحاصلة ل

على تكوين ) بطبيعة الحال(تتطابق مع الصورة المأمولة ، وتعتمد في ذلك كله

وتحسين صورة منتوجها أو خدمتها بالدرجة الأولى والسعي للتقرب من الجمهور 

ومن أجل تحقيق هذه الأهداف فهي تلجأ إلى . الخارجي وتأسيس علاقة ثقة وود معه

    )69(:العناصر التالية وسائل عديدة ومتنوعة يمكن تحديدها في 

   :وسائل العلاقات العامة / ج

تتحدد الوسائل التي تستعملها العلاقات العامة بناءا على وع الجمهور الذي 

ستوجه إليه رسالتها ولقد حدد ليبرت تري أهم الأنشطة التي تقوم بها المؤسسة 

: داث مثل للاتصال مباشرة بجمهورها وتتمثل هذه الأنشطة في استغلال بعض الأح

التدشين والافتتاح الذي تقوم به المؤسسة عد تغيير المقر الاجتماعي مثلا أو إنزال 

منتوج السوق وغيرها ، بالإضافة لأيام الأبواب المفتوحة على المؤسسة والمعارض 

  )   70( .والصالونات كذلك الندوة والكراسات الصغيرة والدلائل والكتيبات عن المؤسسة

مؤسسات أن الاتصال من خلال أنشطة العلاقات العامة أقل تكلفة وتعتبر بعض ال 

من الأدوات و الأنشطة الاتصالية الأخرى فقد بينت دراسة حديثة أن شركة 

ألف ) 14(آييروسباسيال الأوربية لصناعة الطائرات قد حققت من خلال استقبال 

ية الفرنسية زائر خلال عملية أبواب مفتوحة ، بما في ذلك زيارة رئيس الجمهور
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حضورا إعلاميا وتغطيات إيجابية في الصحافة خمسين مرة أكثر من لو أنها 

صرفت كل التكاليف المنجزة عن هذه العملية في شراء فضاءات إشهارية كما 

يصنفها بعض الكتاب والباحثون إلى دعائم مكتوبة وسمعية بصرية ثم مقابلات 

  )  71( .والتحفيزات والتشجيعات والأعمال الخيرية

  ) :               منتظمة ومؤقتة(وهي نوعين   :الدعائم المكتوبة 1

وتتمثل على سبيل المثال في تقارير : ـ وسائل العلاقات العامة المكتوبة المنتظمة 

النشاطات العامة والمصلحية كما نجد أيضا في نشرية دورية ذات هدف اتصالي 

حيث توجد في أمريكا "المؤسسة تظهر في الغالب في شكل جريدة (وليس تجاري 

وقد " ألف دورية من هذا القبيل ، تصدر عن مختلف أنواع المؤسسات ' 37'مثلا 

تكون هذه المطبوعات داخلية أو خارجية كما يمكن اعتبار جريدة المؤسسة إحدى 

الصور التسويقية يصعب تجسيدها داخل المؤسسة ، فهدفها إعلامي ، إلى جانب 

اء والتضامن داخل المؤسسة بين مختلف الدوائر غير متعارفة إحداث شعور الانتم

فالجريدة إذا تسمح إظهار أو تبيان فلسفة المؤسسة بالنسبة لكل الأشخاص ، 

مشاريعها وطرق تسييرها ، فهي تسمح أيضا بوصف المحيط الخارجي الذي ينتمي 

ئج الفرق إليه المؤسسة وذلك عن طريق المؤتمرات الصحفية التي تقوم بها ، نتا

  )                                                       72(  ) .الخ ......الرياضية التي ترعاها المؤسسة 

التي " الإشارات"هي كيف يتمثلها الجمهور من خلال مختلف : صورة المؤسسة 

          .                                                           تتبناها المؤسسة

،  الحاصلةوالصورة  المأمولةو يمكن أن نميز بين نوعين من الصور ، الصورة 

هي الصورة التي ترغب العلاقات العامة تحقيقها ، وهي تتوافق  المأمولةفالصورة 

.                              فهي الصورة التي يحملها فعلا الجمهور عنها الحاصلةمع أهدافها ، أمل الصورة 

وتظهر في اللافتات والملصقات :ـ وسائل العلاقات العامة المكتوبة المؤقتة

والمناشير والكراسات الدعائية ، وتشكل هذه الكراسات قاعدة وسائل الاتصال ، 

  .               ويراعي في كتابتها البساطة وسهولة القراءة ، وأن تكون موجزة 
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  .   مة أيضا إلى دعائم منتظمة ومؤقتةوهي منقس :الدعائم البصرية2

وتبرز في شكل الجريدة السمعية والبصرية ،  :ـ الوسائل لبصرية المنتظمة  

الجريدة الهاتفية والجريدة المعلوماتية موجهة لجمهور نوعي يخص برقم أو رمز 

  .الاتصال السري

عية بصرية ومنها مثلا فيلم المؤسسة ، وهو صورة سم :ـ الوسائل البصرية المؤقتة

ثابتة ، وهي تفيد كوسيلة إضافية تدعم بها المؤسسة حضورها في أيام الأبواب 

حيث نجد أن حوالي ثلث أرباع : المفتوحة أو الندوات والمعارض وغيرها 

عاملا تستعمل الأفلام المصورة ) 50(المؤسسات الفرنسية التي تعمل بها أكثر من 

  ) 73(  للمؤسسة في تجسيد علاقتها العامة 

ومنها . ومنها الدائمة كمراكز الإعلام العامة ومكاتب الاستقبال  :المقابلات  3 

المؤقتة التي تقام في فترات محددة مثل تلك التي تنظم من أجل اختيار الموظفين 

الجدد إلى جانب الملتقيات ، الأيام الدراسية ، المؤتمرات ، الموائد المستديرة ، أيام 

وات المعارض الثابتة والمتجولة ، والمكاتب الإعلامية المؤقتة الأبواب المفتوحة وند

 أردنا وإذا)  74(  .مع مسؤولي المؤسسة في المؤسسات الأخرى ، المقابلات الشخصية

            :تناول بعض هذه الوسائل من العلاقات العامة نذكر على سبيل المثال

ثناء زيارات الطلبة وتظهر بشكل كبير وبصفة خاصة أ:  الأبواب المفتوحة*

  .وتلاميذ المدارس والسواح للمؤسسة وملاحظة نشاطها وعملها في عين المكان

وتظهر إما في شكل المعارض الداخلية الخاصة بالمؤسسة ، حيث يتم :  المعارض*

عرض المنتوجات التجارية في قاعة خاصة بذلك داخل المؤسسة ، وقد تكون هذه 

لمؤسسة على مساحة خاصة في معرض يشمل العروض خارجية ، حيث تستحوذ ا

مؤسسات أخرى ، وقد يصاحب تلك المعارض الصور والأفلام المتعلقة بالمؤسسة 

وأنشطتها ، وعادة ما يدمج العرض الخاص والداخلي مع مناسبة معينة تعيشها 

المؤسسة ، ويمكن أن تستعين بمغريات وتقنيات متعددة مغرية كتوفير وسائل النقل 

هدايا التذكارية ، على العموم يمكن الرجوع لعدة مراجع للبحث في كيفية وتقديم ال
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تنظيم هذه الوسائل والتعرف عليها أكثر  مثل المعارض ، أيام الأبواب  المفتوحة ، 

وإذا أردنا تناول بعض هذه الوسائل من وسائل  )الخ.......التدشين ، الندوات

  :                                       ل العلاقات العامة تجدنا نذكر على سبيل المثا

مثل منح أسفار تحفيزية ، فترات تدريبية وتقديم منح  :تـ المحفزات  والتشجيعا

دراسية ، ونهاية أسابيع استجمامية دعوات خاصة للمشاركة في الاحتفالات وملتقيات 

وزيارة  تجارية و الأمسيات التكريمية كذلك تدشين المقرات وافتتاح المؤتمرات

  )  75(  .الخ.......وورشات العمل ، طلب رعاية بعض التظاهرات .المؤسسة 

وهي أهم وسيلة للعلاقات العامة ، بل نجد البعض أمثال :الأعمال الخيرية  - 

يخصصانها كوسيلة اتصال خرجي منفصلة عن " موريل فيليب"و" ليبرت تري"

، لذا يمكن إدراجها كأهم )   76(  وسائل العلاقات العامة ومع ذلك تدعم أهدافها

وسائلها محددين الهدف الأساسي لها بدفع المؤسسة لاكتساب صفة المواطنة من 

خلال دعمها الحر والمجاني لبعض المؤسسات الثقافية والخيرية والاجتماعية ، ومن 

ثمة تفعيل دورها الاجتماعي وظهورها بمظهر المواطن الصالح ، وبهذا تحقق 

لحة العامة التي هي مطمح و آمال الجمهور ككل ، وتكسب تأييد المنفعة والمص

  .             الرأي العام لأعمال المؤسسة الاقتصادية 

عموما فوسائل العلاقات العامة يتوقف اختيارها في الواقع على نوع الجمهور 

الذي توجه إليه الرسالة وخصائص هذا الأخير ، وعلى استراتيجية اتصال المؤسسة 

ستراتيجية العامة لها ، كما أن نجاح العلاقات العامة في تحقيق أهدافها لا يعني والا

استعمال هذه الوسائل فحسب وإنما يتطلب تلك الأنشطة ومحاولة قياس مدى إصابتها 

 .                                                                للهدف المسيطر في سياستها

في الواقع فإن عملية التقييم هي عملية مستمرة  :العلاقات العامة متابعة وتقييم*4

ومتكاملة لمتابعة الأنشطة التي يقوم بها الاتصال في إطار العلاقات العامة ، كما 

يلاحظ أن عملية التقييم هي عملية نهائية لمجموعة من الأنشطة  ، وتتمثل هذه 

  :  الأخيرة في
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علومات عن الجمهور وتكوين قاعدة معلومات ، أي جمع الم: تقصي الحقائق  :أولا

  .        لتحديد المشكلات والجمهور والوسائل

  . التخطيط أي وضع خطة لبرنامج العلاقات العامة ، ثم يأتي التنفيذ :ثانيا

يكون التقييم ، وذلك لقياس المنجز من المهام والبرامج وتعديل البرامج  :وأخيرا

شل فيه غير أن الواقع يبين أن هذه العمليات عمليات على ضوء ما تم تحقيقه أو الف

متداخلة لا يمكن الفصل بينها ويبدو واضحا أن عملية التقييم هو محاولة المقارنة بي 

سنبحث في آراء الناس ، واعتقاداتهم "الصورة المأمولة والصورة الحاصلة لهذا 

  )  77( ."  ومواقفهم وتصوراتهم لمؤسستها ولدورها 

أن تقييم العلاقات العامة ، يقوم بسبر " موريل فليب"المجال يرى وفي هذا 

الآراء بشكل منتظم موجه لمختلف جماهير المؤسسة ، للتحقق من درجة الشهرة ، 

الصورة الحاصلة وتقبل الرسائل (وكذلك نوع الصورة التي يحملها الجمهور عنها 

محتوى للبريد الوارد مثلا ، بالإضافة لسبر الآراء هناك أيضا  تحليل ال)  .الخ.....

والاعتماد على التقارير الميدانية التي نحصل عليها من ممثلي المؤسسة في نقاط 

وغيرها من الطرق ) أي الاتصال الشخصي(يلتقي فيها بالجمهور الخارجي مباشرة 

الأخرى التي قد تتداخل مع طرق تقييم الإشهار أو العلاقات مع الصحافة ، وهكذا 

لاقات العامة قد تلتقي في بعض مبادئها مع العلاقات بالصحافة ولإزالة نجد أن الع

الغموض بين التخصصين نحاول التطرق للعلاقات مع الصحافة كتخصص مستقل 

  .وتوضيحها في مباحث لاحقة إبرازهالعامة من عدة جوانب سيتم عن العلاقات ا

  : الإعلان وتدعیم اتصال المؤسسة الجامعیة الجزائریة:2.7.9
موضوع الإعلان في الجزائر بصفة عامة باهتمام كبير من طرف  ىلم يحظ     

الدراسيين والباحثين في علوم الاتصال من جهة والمهتمين بقضايا التسويق 

والمانجمنت من جهة أخرى ، حيث نجد أن الجزائر كباقي الدول النامية بتبنيها نظام 

التي تتحكم في ..... نية والعلمية اقتصاد السوق م يستطع ضبط الميكانيزمات التق

هذا القطاع الحيوي الذي يعتبر من مقومات المؤسسات الناجحة في عالم الاقتصاد 
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والخدمات ، والذي من شأنه ترقية الاقتصاد الوطني ، من خلال فسح المجال أمام 

المستثمرين المحليين والأجانب لإنشاء مؤسسات إنتاجية وخدماتية تؤثر في توجيه 

ك المستهلك  وتشجيع المنافسة التي تعتبر أهم سمة من سمات هذا التوجيه سلو

الاقتصادي الجديد وحسب بعض المهتمين بهذا الميدان يرجع هذا الشح في الدراسات 

لجملة من القضايا كون الدولة ما زالت حديثة العهد بهذه السياسة الاقتصادية التي 

الخ ، وخاصة .......السوق والمستهلك  تتطلب معرفة علمية كافية ومتقدمة بأبعاد

اتجاهات الأفراد وجماهير الاتصال وكل هذه المعطيات وغيرها تساعد في بناء 

استراتيجية إعلانية تجعل المؤسسة قادرة على التنبؤ بمدى نجاح أو فشل خططها 

وبغرض توسيع البحث في هذا الجانب حاول البحث إثراء هذه النقطة في .وبرامجها 

المؤسستي والوطني بدءا بالتطور التاريخي ووصولا إلى تحديات المرحلة  بعدها

حيث بعد الاستقلال وجدت الجزائر نفسها في مواجهة مشكلات اقتصادية .الراهنة 

وسياسية وتنظيمية حادة ومعقدة وكان قطاع الإعلان كغيره من القطاعات الأخرى 

ذي ورثه المجتمع الجزائري عن وضعا فوضويا نتيجة الفراغ القانوني والمالي ، ال

الاستعمار ، حيث وقع انهيار في الميزانية المخصصة للإعلان نتيجة الذهاب 

الجماعي للوكالات الإعلانية فساهمت هذه الوضعية في غياب الحملات الإعلانية 

الوطنية ، بينما بقيت بعض الوكالات التي لها اهتمام بالنشاط الإعلاني كوكالة 

ة على سوق الإعلان حيث كانت تقوم بكل الحملات الإعلانية لصالح مهيمن) هافاس(

الشركات الأجنبية وكذا المؤسسات الجزائرية ، وهذه الحالة استدعت إيجاد جهاز 

) الشعب(إذ مع صدور أول يومية وكنية باللغة العربية . وطني يقوم بمهنة الإعلان 

تي ظلت تعمل تحت إشراف أنشئت الشركة الوطنية للنشر والإشهار ال 1963سنة 

) هافاس(وقد كان من الضروري مواجهة وكالة .  1965الحزب حتى سنة 

 ىوإرغامها على مغادرة الجزائر حتى يفسح المجال للوكالة الوطنية للسيطرة عل

لكن نظرا لسوء التسيير وانعدام الرقابة والتشريع المتخصص  )78(.السوق الجزائرية

ت خاصة صغيرة تعمل في الخفاء ولكن بإمكانيات في هذا المجال ، ظهرت وكالا

  .    جد محدودة لا تستجيب لواقع السوق والاقتصاد الجزائري 
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ونظرا لهذا الفراغ القانوني ظهر ما يسمى بالإعلام الاقتصادي الذي قامت 

عليه بعض التقنيات الإعلانية فكان مآله الفشل بسبب غياب البحوث والدراسات 

فرض هذا الوضع على الدولة الجزائرية إيجاد تنظيم وطني يتكفل الإعلانية ، وقد 

عن ) 67/69(بقضايا الإعلان وحل مشاكله ، وقد تم ذلك من خلال المخطط الثلاثي 

القاضي بإنشاء ما أطلق عليه اسم الوكالة الوطنية للنشر ) 67/279(طريق المرسوم 

  .  ) 79( من خلال  وللإعلان في الجزائر خصوصيات يمكن تحديدها.والإشهار 

أـ سيطرة الإعلان الإداري والقانوني بمختلف أنواعه ، والمستخدم من طرف 

  .                        المؤسسات التابعة للقطاع العام 

  .        ب ـ الحقل التطبيقي الواسع للإعلان 

  .   ج ـ الطبيعة الأكثر وصفية وعقلانية لأغلبية الإعلانات 

معلنين ، وهو ما يفسر وجود العديد من الأنماط الاتصالية وذلك حسب د ـ تعايش ال

     ) 80( : الجمهور المستهدف من طرف المعلن ومنها 

حيث أن إمكانية القيام بالإعلان  ) :التشريعي(ـ الإعلان الإداري والقانوني 1

 تزال الإداري أو التشريعي ، كانت الميزة البارزة للنظام الإعلاني الجزائري ، ولا

إلى حد كبير ، فالخبر الإعلاني ، يمكن أن يكون مباشرا يستهدف مؤسسة بالذات ، 

وإذ هناك مثال مهم يتعلق بالمؤسسات العمومية مفاذه أن الإعلان الإداري أو 

التشريعي كان لمدة طويلة يقتصر استعماله من طرف بعض الوزارات كالصحة 

ض المؤسسات الخاصة ، وغالبا ما يكون والزراعة والنقل ، والطاقة إضافة إلى بع

الإعلان الإداري في صيغ محددة تقوم الإدارة بنشره كما هو على شكل مزايدات 

  .           ومناقصات ، وقرارات الحجز ، وغيرها من المواضيع 

وهو أيضا أحادي الاتجاه وغير محدود ، وهو عمليا يتمثل  :ـ الإعلان التجاري 2

ارية والمهنية ، مرخص بها لأن تكون موضوعا لرسالة إعلانية في كل الأنشطة التج

، كما يتجلى هذا النوع من الإعلان فيما يقوم به بعض المتعاملين الاقتصاديين 
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وإضافة إلى هذا النمط الإعلاني الذي نجده في واقع . الخواص من أنشطة إعلانية 

  .     كالجامعة نجد المؤسسات الجزائرية وسواء الاقتصادية منها أو الثقافية 

وظهر نتيجة لتنوع الجمهور الجزائري ، حيث تنوعت  :ـ الإعلان المتخصص 3

الوسائل الإعلانية بحسب الحاجات والأغراض المستهدفة لكل جمهور من إداريين 

الخ ، ولتلبية الحاجات الاتصالية الخاصة بكل جمهور أو منطقة ....وأساتذة وكلبة 

وية مختصة في توجيه رسائل إعلانية معينة لكل منطقة أو توجد أجهزة محلية أو جه

جهة أو فئة بشكل واضح وقوي تتمثل في الجرائد الجهوية التي تزايدت  بصفة ملفتة 

للانتباه خلال السنوات الأخيرة ، وهذا راجع إلى أسباب ثقافية ولغوية منها ، 

الاتصال بهذه  الخصوصية الثقافية واللغوية للمناطق في الجزائر ، حيث أصبح

المناطق والجهات بوسائل إعلانية مناسبة أكثر من ضرورة لتحقيق الانسجام 

  .                 والتفاعل الثقافي والاجتماعي العام 

وهو جزء غير معين للإعلانات المصورة  ) :الملموس(ـ الإعلان المحسوس 4

ت وهي مرحلة أدرك اختفى من الساحة الإعلانية في الجزائر منذ بداية التسعينا

فإذا  .)81(خلالها المعلنون بالتطلعات الجديدة للجماهير من طالبي السلع والخدمات 

كان الجزائريون قد توقعوا مستقبلا أفضل بالنسبة للسنوات الماضية إلا أنهم حذرين 

وبراغماتين في نفقاتهم الإعلانية فهم لا يريدون أن تباع لهم أحلاما أو صورا أو 

نما يريدون أشياء ملموسة تتمثل في حقائق ومعطيات مقنعة بالمنتوج أو رموزا وإ

الخدمة التي تسمح لأفراد الجمهور بتقييم الاستثمار ومردودية تجسيده أين يصبح 

.                            الإعلان ملموسا وهادفا بعيدا عن أي توجه يشوه التحيز والتعاطف 

الجزائر من حيث نفقاته بالنسبة للفرد والمجتمع  ويمكن تحليل ظاهرة الإعلان في

" سيغما"ككل إذ كشفت أحدث دراسة شاملة قام بها مكتب الاستشارات المغاربية 

المتواجد بتونس والجزائر بالخصوص أن استثمارات ونفقات الإعلان ـ الإشهار ـ 

لفرد أورو ل) 0.6(حوالي ) 2005(التلفزيوني أساسا في الجزائر يصل حاليا سنة 

أورو في تونس سنويا ، ويعكس هذا المستوى درجة النشاط الاقتصادي ) 4.7(مقابل 
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للترويج ، حيث لم تعرف الجزائر إلا ) الإشهار(والخدماتي ومدى توظيف الإعلان 

مؤخرا تطورا في هذا المجال مع دخول الشركات الخاصة وفروع بعض الشركات 

الصادرة ) سيغما(بمكتب الدراسات والخبر ، وتشير الدراسة الخاصة . )  82( الدولية 

) الإشهار(من حجم الإعلان ./.) 80(على موقعها الإلكتروني ، أن المغرب يمثل 

مليون أورو ) 136(المتداول في المنطقة المغاربية ، وينفق لهذا الغرض ما قيمته  

التي  مليون أورو متجاوزة تونس) 20(سنويا على شكل إعلانات إشهارية بها فتمثل 

الملاحظ أن هناك . مليون أورو ) 17(تقدر قيمة إعلاناتها الإشهارية التلفزيونية بـ 

عوامل عديدة تساهم في سيطرة المغاربة على السوق الإشهارية حاليا ، من بينها 

درجة الانفتاح والتحرير الاقتصادي ن والدخول المبكر للشركات متعددة الجنسيات 

هذه الأدوات للترويج لسلعها وخدمتها إلا أن توسيع دائرة  التي تعتمد أساسا على مثل

الإشهار إلى كل وسائل الإعلام لاسيما المكتوبة ، يجعل المعادلة مغايرة بالنظر لعدد 

الوسائط ، وعدد العناوين المتواجدة في الساحة الإعلامية الجزائرية ، إلا أن الأمر 

حصاءات والأرقام الخاصة لا يتعلق أساسا بهذا المعطى فحسب ، بل أن الإ

بالإعلانات الإشهارية تكشف أيضا عن صورة الواقع الاقتصادي والثقافي ، ومدى 

نشاط المؤسسات ، حيث تغطي مثلا الجزائر إعلانات عدد من الشركات التي تنشط 

منذ أقل من خمس سنوات في أغلب الأحيان ، مثل شركات الاتصالات والهاتف 

أو " دانون"في قطاعات محددة مثل الصناعة الغذائية  النقال تحديدا ثم شركات

كعلامات دولية دخلت مؤخرا السوق عبر " أو بيبسي كولا " كوكاكولا"أو " يوبلي"

اتفاقيات شراكة كهنكل في مجال المنظفات وأخيرا مجال السيارات مع تعدد 

وهي  "الإكترونيك" العلامات الممثلة في الجزائر عبر الوكلاء ، فشركات قطاع 

وعلى . من الإعلانات الإشهارية في الجزائر ./.) 85(القطاعات التي تمثل نسبة 

الرغم من بداية أولى الإعلانات الإشهارية في الجزائر ، خلال السبعينات ثم تأسيس 

على مستوى مؤسسة التلفزيون ، إلا أن ) 1990(فرع خاص بالإشهار في أوت 

ة الوطنية للنشر والإشهار ، التي تمتلك حوالي تدابير خاصة مثل منح الاحتكار للوكال
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من السوق ، فضلا عن تواضع العائدات من خلال تسعيرات متواضعة ./.) 20(

مقارنة بما هو موجود في الدول المغاربية الأخرى ، حيث أن إعلانا إشهاريا 

ألف دينار ، يضاف إليه الرسوم ، ) 160و  150(دقيقة يتراوح ما بين ) 2/1(لمدة

جانب آخر تعتبر دراسة أخرى أن سوق الإشهار يمكن أن يتطور بسرعة في من 

) .                                                              2010(مليون أورو في غضون سنة ) 300(الجزائر وتونس ، ليصل في حدود 

ئرية تصل مع الإشارة إلى أن نسبة المشاهدة اليومية للقناة التلفزيونية الجزا

للمناطق الجنوبية ، في حين قدرت نسبة المشاهدة اليومية ./.) 33(، ./.) 49.5(

للقناة الفرنسية السادسة ./.) 16.3(للقناة الفرنسية الأولـى و./.) 22.6(الأجنبية بـ 

   )  83( . م ) 2005(وهذا في بداية السنة الحاليــة 

اولة في السوق الجزائرية من وفي نفس السياق يمكننا تصنيف الإعلانات المتد

طرف المؤسسات الاقتصادية والثقافية إلى ثلاث فئات متفاوتة في الأهمية حسب 

.                                                                 )18(قيمة المبالغ المستثمرة فيها وذلك كما هو مبين في الجدول التالي رقم 

(ANEP) ال للوكالة الوطنية للنشر والإشهار حسب نوع الإعلان توزيع رقم الأعم

                          )84(. م  1999حسب سنة 
 نوع الإعلان المبلغ بمليون دج ./.النسبة 

 إعلان إداري أو تشريعي 694 ./.91

 إعلان تجاري 62 ./.8.7

 أنواع أخرى للإعلان 02 ./.0.3

 المجموع 713 ./.100

طرة الإعلان الإداري أو التشريعي بالنسبة لأنواع الإعلان الأخرى ويلاحظ من سي

من حيث حجم المبالغ المستثمرة فيه من طرف الوكالة الوطنية للنشر والإشهار أما 

من حيث توزيع رقم الأعمال للوكالة الوطنية للنشر والإشهار حسب نوع المعلن 

.             النقطة بوضوح  هذه)  19( فيبين الجدول التالي رقم . م  1996لسنة   

توزيع رقم أعمال الوكالة الوطنية للنشر والإشهار حسب نوع المعلنين لسنة * 

                                                     )85(. م  1996
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  .                               23/05/2005بتاريخ  4401الخبر العدد            

/..إعلان تجاري   عون المعلن المبلغ بالمليون دج 

21.25./.  78.75./.  مؤسسات عمومية 

00./.  100./.  هيئات رسمية 

83.40./.  16.60./.  مؤسسات خاصة 

77./.  23./.  أفراد 

100./.  المجموع 713 

 

وإذا تعمقنا أكثر في تحليل الظاهرة الإعلانية في الجزائر ، سنجد أن سوق 

د معالمها أكثر من خلال تحليل النشاط الإعلاني حسب الإعلان في الجزائر تتحد

الوسيلة الاتصالية إذ أن الدراسة التي أنجزتها الوكالة الوطنية للنشر والإشهار منذ 

م المتعلقة بالسوق الإعلانية قدمت جملة من الأفكار حول العقلانية في تسيير  1996

وتجدر الإشارة في هذا .ة وتوزيع الرسائل الإعلانية بين أجهزة الصحافة المختلف

) 963: (م مثلا يقدر رقم الأعمال بها بـ  1996الجانب أن السوق الإعلانية لعام 

مليون دج خاص بالصحافة المكتوبة أي ما ) 713(مليون دينار جزائري ، منها 

مليون دج خاص بالتلفزة أي ما يعادل ) 200(، في حين نجد ./.) 74(يعادل 

ومن ../.)05(مليون دج كان خاص بالإذاعة أي ما يعادل ) 50(، بينما ./.) 21(

جهة أخرى يمكن ترتيب جرائد الصحافة المكتوبة الوطنية حسب المساحات 

  .       )  86( الإعلانية على صفحاتها على النحو التالي 

  ./.                         36.65:    ـ المجاهد   

        ./.            36.31:   ـ الحرية    

  ./.                     33:    ـ الخبر     

  ./.                23.7:   ـ الصباح   



www.manaraa.com

  وسائل الاتصال في المؤسسة الجامعية الجزائرية........................... الفصل التاسع          

 

وهذا الترتيب يؤكد الدور الاحتكاري الذي تمارسه الوكالة الوطنية للنشر 

والإشهار من خلال تدعيم بعض اليوميات بالإعلانات الخاصة بمؤسسات الدولة 

التحليل الأخرى الخاصة بالدراسات النموذجية  والمؤسسات العمومية وحسب عناصر

للإعلانات فإن السوق الجزائرية للإعلان الصحفي تتكون من إعلانات ذات طبيعة 

) 62(مليون دج  مقابل ) 649(، رقم أعمالها يقدر حوالي ) قانونية(إدارية تشريعية 

   ./.) . 8.76(، و./.) 91.24(مليون دج خاص بالإعلانات التجارية ، أي ما يعادل 

وبالتالي فالقيم المالية الخاصة بالصنف الأول من الإعلانات تكون قد بلغت حوالي   

الإعلانات (مليون دج ، خاصة بالنوع الثاني  62.66مليون دج ، مقابل ) 650.54(

./.) 54.24(وحسب المساحات الإعلانية ، فإن الإعلان القانوني يشغل ) التجارية 

للإعلان ./.) 13.32(للإعلان الإخباري ، و./.) 30.14(من المساحات مقابل 

                      ) 87(. التجاري 

وإذا تأملنا في مداخيل الصحافة المكتوبة نجد إحصاء أربعة وعـشرون   

منها تملك حوالي ) 07(هناك سبعة ) باللغتين العربية والفرنسية(جريدة ) 24(

تتقاسمها باقي الجرائد ، ويمكن ./.) 30(من حجم السوق والباقي أي ./.) 70(

  : ترتيب الجرائد الأكثر استفادة من سوق الإعلان في الجزائر كالآتي 

  

  

  

  .   ، ترتيب الجرائد حسب استفادتها من سوق الإعلان )   20( جدول رقم 

:الجريدة   الترتيـــب 
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EL_WATAN 01 

LIBERTE 02 

EL_MOUDJAHID 03 

L’AUTHENTIQUE 04 

EL_KHABAR 05 

LE MATIN 06 

LE SOIR D’ALGERIE 07 

 

من ./.) 95(للإشارة إن هذه المعطيات خاصة بالإعلان الصحفي الذي يمثل 

السوق الإجمالي الجزائري ، حيث أن هذا الأخير قد عرف تغيرات كمية خلال 

) 800(م إلى  1994مليون دج سنة ) 400(السنوات الأخيرة ، حيث ارتفع من 

من جهة أخرى فإن الإعلان ./.) . 200(م وذلك بنسبة  1997سنة مليون دج 

المتعلق بالقطاع الخاص عرف نوعا من الارتفاع إثر الانتقال إلى اقتصاد السوق ، 

  .مقارنة بالمعلنين التابعين للقطاع العمومي./.) 32.17(حيث سجل 

ل وقد أدى هذا التطور إلى أن أصبح الإعلان في الجزائر يمثل رقم أعما

سنوي مهم مقارنة بالمصادر المالية لأجهزة الصحافة والإعلان ، فضلا عن إمكانية 

التشغيل المباشر للآلاف من العمال ، وكذا بروز العديد من المؤسسات الاقتصادية 

ففي هذا الغلاف المالي ، وصلت حصة الإعلان من .والخدماتية في السوق الوطنية 

وهكذا .من السوق الإعلانية الإجمالية ./.) 67.83(م مثلا إلى  1998القطاع سنة 

أصبحت سوق الإعلان الصحفي في الجزائر سواء على مستوى القطاعي 

والمؤسستي أو على المستوى العام ، في غاية الأهمية حسب ما أقرته الوكالة 

، ) 1998(مليون دج بالنسبة لـ ) 997(الوطنية للنشر والإشهار ، حيث قدر بـ 

  .م 1998بالنسبة لسنة ./.) 14.34(قدرت بـ  وقد عرف زيادة

وما يمكن تسجيله أيضا أن المؤسسات والشركات الخاصة والعامة الاقتصادية منها 

./.) 41.81(والخدماتية بما فيها المؤسسات الجامعية ، تشارك بنسبة بلغت حوالي 
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ا القطاع من رقم الأعمال الكلي للوكالة الوطنية للنشر والإشهار بينم./.) 15.31(و

   ) 88( ./.) . 10.71(و ./.)  31.17(الخاص يساهم بنسبة 

وحسب بعض الإحصائيات فإن الوكالة الوطنية للنشر والإشهار ، قد حققت في 

مقارنة ) ،/،12.84(حيث سجلت زيادة بنسبة . مليون دج ) 536(حوالي ) 1998(

ئر تنحصر ضمن لكن هذا لا يعني أن سوق الإعلان في الجزا.م  1997بنسبة سنة 

نشاط الوكالة الوطنية للنشر والإشهار ، بل يتعدى إلى خارجها ويحتل مكانة 

استراتيجية نسبيا خاصة بالنسبة للصحافة المستقلة والوكالات الإعلانية الخاصة التي 

ظهرت مؤخرا ، فجزء كبير من هذا الفسوق الإعلاني لا يمكن إهماله لا تستفيد منه 

وقد عرف نشاط الوكالات .يعود بالفائدة على أجهزة الصحافة الوكالات الخاصة ، و

الخاصة تقهقرا نسبيا منذ ظهور المرسوم الحكومي الذي يدعم احتكار الوكالة 

الوطنية للنشر والإشهار ، مما تسبب في تسجيل خسارة كبيرة للوكالات الخاصة ، 

وظهور نشاط جديد  فارتفعت الأسعار ، وبدأت الوكالات الخاصة ، تختفي بالتدريج ،

يتمثل في عملاء يعملون لصالح الصحافة المكتوبة بغية احتكار السوق ، وهذا 

يمارسون  جود عمال بقطاعالمجال يخضع للمنافسة غير الشرعية ، مما أدى إلى و

نشاطاتهم بطريقة غير شرعية ، الشيء  الذي أثر سلبا على القواعد و المبادئ و 

وعلى سبيل المثال نسجل أن السوق .) 89( علانية الشروط العامة للممارسة الإ

رقم أعمال ) 1998(حققت في ،الوطنية خارج الوكالة الوطنية للنشر والإشهار

من رقم أعمال السوق ./.) 46(مليون  دج الذي يمثل حوالي ) 416(يقارب 

  . الوطنية

فإن سوق الإعلان خارج الوكالة الوطنية ،وفي غياب إحصائيات رسمية 

وهذه الوضعية لا ، فقط ./.) 1(إلى الوكالات الإعلانية الخاصة تقدر بحوالي  ترجع

تفسر الزيادة المهمة في عناوين الصحف الخاصة والرغبة في التحكم في معطيات 

هذا القطاع بالإضافة إلى تكسير روح الاحتكاروكذلك تلبية رغبات ومساعي 

  .     المعلنين الملحة والمتزايدة
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احتياجات المعلنين والجمهور الملتقي فإن الوكالات الإعلانية  ومن أجل تلبية

وهذا بغية اقتسام السوق الإعلانية مع الوكالة ، الخاصة مطالبة بأن تنظم نفسها 

أين قامت الوكالات ،  1985وهذا التنظيم تزايد منذ . الوطنية للنشر والإشهار 

وسائل تقليدية دون استعمال الخاصة بعملها وفق طريقة تجريبية وذلك بالاستعانة ب

وهذه التكنولوجيات ...... لوسائل الاتصال الحديثة ، مثل الإنترنت والفيديو فاكس 

الجديدة في الاتصال دفعت الوكالات الخاصة لتوجيه إنتاج الخدمات بكيفية تضمن 

وكانت محصلة هذا التوجيه توسيع المهاجر التي تهدف .مردودية استثمار مرضية 

محلات إعلانية جديدة مثل طبع اليوميات ، والنشريات المختصة ، وإقامة  إلى إنشاء

         ) 90(  . الخ ........علاقات عمل وتبادل للمعلومات 

وللإعلان دور هام على مستوى المؤسسة الجزائرية الجامعية والمجتمع ككل 

ي مختلف ، ارتبط بطبيعة التغيرات والتحولات التي شهدتها الجزائر ومؤسساتها ف

الميادين لا سيما الاقتصادية منها والخدماتية ، بعد تبنيها نظام اقتصاد السوق 

ومحاولة الاندماج في الاقتصاد العالمي ، وهذا ساهم في ظهور اهتمام كبير بمجال 

الإعلام ، وتوسيع البحث فيه والعمل به ، وذلك لما له من أهمية كبيرة في كافة 

و كنتيجة لما تعاني منه . الخ .........قافية و الاجتماعية المجالات الاقتصادية والث

معظم القطاعات والمؤسسات من اضطرابات وفوضى في تسويق منتجاتها 

والتعريــف بنشاطاتها بات من الضروري القيام بحملات إعلانية قصد جعل هذه 

المواد والخدمات قابلة للاستعمال ومحل طلب أكبر عدد ممكن من المستهلكين 

ومن هذا يبرز الدور الوظيفي الحيوي للإعلان في . والمستعملين المحليين والدوليين 

ويتجلى ذلك في عدة مجالات وجوانب . واقع المؤسسات والأفراد على حد سواء  

  : منها 

  

  

وهناك من يفضل استعمال الإعلان بدل الإعلام  :ـ المجال الاقتصادي 1 

ن يمثل مفهوما واسعا يشمل خلفية سوسيو الاقتصادي أو الإشهار ، لأن الإعلا
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اقتصادية وثقافية لكل مجتمع ففي أو ندوة خاصة بالإعلام الاقتصادي التي نظمها 

تم التركيز على دور الإعلان في ) 1983(اتحاد الصحافيين الجزائريين في أكتوبر 

وات العملية الاقتصادية ، وكذا ترتج السلع والخدمات ، من خلال تحسين وتوسيع قن

التوزيع والاتصال ، حتى يتسنى للمؤسسات التعريف بنشاطها وخدماتها لدى كافة 

  )                  91( : وبذلك فالإعلان يعمل على . أفراد الجمهور وفي كل المناطق والجهات 

حماية نشاطات وخدمات ومنتجات المؤسسة عندما تكون اقتصادية ، وهذا من * 

ن الدولي على السوق الجزائرية ، إذ كثيرة هي أجل مواجهة سيطرة الإعلا

المؤسسات الوطنية التي أهملت الجانب الإعلاني الذي يعتبر أهم عناصر العملية 

الاقتصادية والتنظيمية ، وأحد أهم مقومات نجاح كل مؤسسة وبدون الحملات 

الإعلانية لا تتمكن هذه المؤسسات من التعريف بنفسها أو الترويج لخدماتها 

نتجاتها ، مما يتسبب في خسائر معتبرة جزاء بقاء تلك الخدمات مجهولة لدى وم

المجتمع ككل ، أو حصول جمود في التعاملات والتبادلات التي تتم بين المؤسسات 

وعلى هذا الأساس كان اهتمام بعض المؤسسات والشركات . وهذه الأخيرة والأفراد

  خاصة بتوزيع المواد الغذائيةحيث قامت المؤسسة الوطنية ال ONACOبالإعلان 

والشركة الوطنية للتأمين  SAAبعرض فواصل إعلانية في التلفزة ،ومن

 ONACOجهة أخرى خصت الوكالة الوطنية للنشر والإشهار ANEPبرنامجـا

م وبفضل هذا الاهتمام جـاء أنه حسـب كانت عملية الإعلان 1984إعلانيا لسنة 

ا من خلال الإقبال الكبير للمستهلكين على قد حققت نجاحا كبير" لحظة"عن حليب 

هذه المادة ، بعد الفشل الكبير الذي سجلته  لعدم توفر استراتيجية تسويقية مستوفاة 

SUPRAMINE  فرينة الأطفال.  
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مرجع سابق لكافة  1998تقرير خاص بنشاط الوكالة الوطنية للنشر والإشهار *  

   )92(.شروط الإعلان الناجح 

ويرى القائمون على الإعلان في الأحادي  SAAن في النظام أنه من الأحسـ

استعمال الإعلام الاقتصادي بدلا من الإعلان ، وإن كان هذا الأخير أشمل من الأول 

  .الخ .......لكونه يمس كافة المجالات بما فيها الثقافية والفنية

فرع من  وما يمكن تسجيله في تحليلنا للظاهرة الإعلانية خلال هذه الفترة هو 

نهجت استراتيجية إعلانية  النجاح الذي حققته DISTRITEXبعد أن ) سسومي تك(

مبينة على أسس تسويقية ، فغطت السوق الجزائرية ، بعد أن استغلت وسائل 

في عملية الإعلان حيث حققت المؤسسة أرباحا معتبرة ، مكنتها  ةالاتصال الجماهيري

تصديرية ، وبهذا كانت البدايات الأولى من تسيطر برنامجا واسعا لعملياتها ال

للإعلان في الجزائر وكان الاهتمام الفعلي بدور الإعلان في واقع وعمل المؤسسات 

                          )93( .الجزائرية 

ويظهر دور الإعلان أيضا في تحقيق التكامل بين المؤسسات من جهة وبينها * 

ن هذه المؤسسات لا تستطيع في جميع وبين جمهورها الداخلي والخارجي إذ أ

الأحوال العمل بمفردها وبمعزل عن حركية الاتصال فيما بينها ، فهي محيرة على 

التزود بالمعلومات الضرورية لممارسة نشاطاتها وترويج خدماتها ومنتجاتها في 

وذلك من خلال توفير جهاز إعلامي للاتصال بينهما . السوق في أحسن الظروف 

فة الوسائل الملائمة لتحقيق نمو المؤسسات ونجاحها وبالتالي المساهمة في يتمتع بكا

  .        دفع اقتصاد المجتمع نحو النمو والتكامل في جميع الميادين 

ويلعب الإعلان من جهة أخرى في ترقية نشاطات المؤسسة وصادراتها أي * 

ؤسسة بتقنيات وأساليب كفاءتها التسويقية ، وهذا بواسطة دعم السياسة الإعلانية للم

وهذا الدعم نجد ما يبرره في قانون . تكنولوجية وعلمية متطورة ومدروسة بدقة 

المنافسة الذي تفطنت إليه الحكومة الجزائرية من أجل تشجيع المؤسسات ودفعها 

   ) 94( . للعمال والإنتاج بقوة وتنافسية عالية 
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ة يؤدي الإعلان وظيفة حيوية من الناحية الاجتماعي :ـ في المجال الاجتماعي 2

تصحيح بعض العادات الاستهلاكية الفاسدة وبعض السلوكات :خلالأيضا من 

المضرة بالعمل والتنظيم في المؤسسة الواحدة أو فيما يتعلق بالتعامل مع الأفراد 

فلكل مجتمع عادات استهلاكية تستمد من ثقافته . والمؤسسات في المجتمع ككل 

تحكمه بدوره عادات استهلاكية يفترض أنها تتماشى مع والمجتمع الجزائري 

خصوصياته رغم بعضها يتناقض وثقافة المجتمع الجزائري وهنا تكمن اجتماعية 

ونفسية علمية لمعرفة الأسباب الحقيقية لمثل هذه العادات والظواهر الاجتماعية 

ينة لإنجاح الاستهلاكية ، ولأجل هذا الغرض يمكن الاعتماد على فنيات وأساليب مع

  :                            )95(وبهذا يكون دور الإعلان الاجتماعي في . كل حملة إعلانية 

من خلال توجيهه وتوعيته حتى تتحسن عاداته وسلوكاته : تربية المستهلك * 

الاستهلاكية ، وتتجسد تربيته وثقافته الاستهلاكية التي تضمن توجيه حاجات 

  .السلع والخدمات بعقلانية وبراغماتية عالية  المستهلك نحو اقتناء

ويكون هذا من خلال توظيف كافة وسائل :  خلق نمط استهلاكي مجتمعي موحد * 

الاتصال والإعلان المكتوبة والإذاعية والتلفزيونية ، من طرف الجانب الإعلاني 

ية الرسمي أو المؤسسات الإعلانية الخاصة ، من أجل ترسيخ عادات وقيم استهلاك

  .محلية متحررة من كل تبعية ثقافية وأيدلوجية أجنبية وافدة 

إضافة إلى الدور الاقتصادي والاجتماعي الذي يلعبه  :ـ في المجال السياسي 3

الإعلان بإمكانه أن يحقق أهدافا سياسية ، حيث أن أي حملة إعلانية تقوم بها 

ة المؤسسة والدولة مؤسسة جزائرية ما تتضمن بعدا وهدفا سياسيا يعبر عن سياس

الجزائرية ليقدم صورة عن المؤسسة المعلنة والدولة داخليا وخارجيا فالإعلان 

المحلي يشرح بلغة مناسبة خصائص ومزايا المؤسسة ونشاطاتها ومنتجاتها للجمهور 

المستهدف في الداخل والخارج ، وكذلك يعمل الإعلان من الناحية السياسية على فك 

  .             النفسية والثقافية التي تفرضها المؤسسات والدول الأجنبية  كل أشكال  المقاطعة

فكم كثيرة تلك الأحكام والانطباعات التي تغرسها الثقافات الأجنبية المهيمنة 

عن طريق ما تبثه وسائلها وقنواتها الإعلامية على شعوب الدول النامية منها 
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و الثقافي مجرد سلعة يتم تبادلها الجزائر حيث اليوم لم يعد المنتوج المادي أ

واستهلاكها بل صارت قيمة قافية تعبر عن مستوى الرقي المادي والروحي الذي 

  .بلغته تلك الدولة وتميزت به ضمن المجموعة الدولية 

في هذا البحث أن الإعلان يبقى السمة المميزة للمؤسسة العصرية : وخلاصة القول 

وأن هذا الإعلان ليس مجرد سمة مجردة للمؤسسة  سواء كانت اقتصادية أو ثقافية ،

العصرية بل يؤدي دورا حيويا في وجودها واستمرارها وتحقيق أهدافها التي وجدت 

من أجلها ، لهذا يستوجب على كل مؤسسة ومجتمع الاهتمام به وجعله من مقومات 

هداف ووسائل العمل والإدارة ، إذا ما أريد تحقيق النتائج المتوقعة وتجسيد الأ

  .                                           المسيطرة لخدمة المجتمع وإنجاح التنمية الشاملة 

  :المؤسسة الجامعیة الجزائریة وإستراتجیةالعلاقات مع الصحافة : 3.7.9
تحتل العلاقات مع الصحافة مكانة مركزية ضمن الاستراتيجية الاتصالية لأي 

إذ يجب أن يدخل .لجامعية كمؤسسة ثقافية تنتج خدمات مؤسسة ، و منها المؤسسة ا

هذا المجال الاتصالي ضمن تخصصات الاتصال الأخرى ، أي كأحد المكونات 

الكبرى للاستراتيجية الاتصالية الشاملة للمؤسسة ككل و المؤسسة الجامعية على 

وتمكن خصوصية هذا التخصص أو المجال الاتصالي من حيث . وجه الخصوص 

ذلك أم هذا .حد أهم التقنيات المختارة للوسائل المستعملة في اتصال المؤسسة كونه أ

التخصص يهتم بالبيئة التي تنشط و تتحرك فيها المؤسسة ، ثم بمظاهر الخلل 

ليشخص الأهداف و الوسائل الممكنة ، و من ثم تقديم الحلول المناسبة على مستوى 

لصحافة بهدف تحقيق التكامل و كل مرحلة ، و ذلك ببناء علاقات مستمرة مع ا

الانسجام الوظيفي بين أهداف المؤسسة و وسائلها و جمهورها من جهة و متابعة 

                  )96( .التطور الممكن لصورة المؤسسة و دافعية جمهورها الداخلي و الخارجي

 و معروف أن كل استراتيجية في هذه المجالات تقوم على قواعد تتمفصل عادة حول

عدة مراحل أهمها ، البحث ثم التفكير ، فالتشخيص و أخيرا التنفيذ ، وهو ما نعالجه 

  .              بشيء من التفصيل فيما بعد
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و تجدر الإشارة من جهة أخرى أن للعلاقات مع الصحافة تاريخ خاص بدأ و 

تقريبا ، حيث شعرت ) 1830(تطور مع انتشار الصحافة المكتوبة منذ حوالي 

سسات والإدارات وخاصة منها الاقتصادية و الصناعية والعسكرية بحاجتها المؤ

الماسة إلى تبليغ رسائلها و تمريرها بين الجماهير على غرار ما كان يفعله 

السياسيون في ميدان الحملات السياسية ودراسة و تشكيل الرأي العام حول قضايا 

إلى الوراء لوجدنا أن فترة  ، وإذا رجعنا قليلا )97( ....السياسة و الاقتصاد 

الخمسينات في الولايات المتحدة الأمريكية كانت نقطة الانطلاق الفعلية للعلاقات مع 

الصحافة العامة كوسيلتين متكاملتين ، وكانت للتحولات و الأزمات الاقتصادية التي 

عرفتها المؤسسات جعلت هذه الأخيرة تلجأ إلى مختلف أساليب و وسائل الاتصال و 

الإعلام من إشهار أو إعلان ثم إلى الوكالات الصحافية ، لتحسين صورتها لدى 

الجمهور العام ، و نتج عن ذلك ظهور وكالات العلاقات مع الصحافة في صورتها 

الأولى و قد عرف هذا التخصص في الفترة الأخيرة تطورا في أمريكا و دول أوربا 

ات العامة في نشاطاته وأهدافه إلى درجة أنه أصبح لا ينفصل عن تخصص العلاق

  . ) 98( ووسائله

إذ نجد أن كل من العلاقات العامة و العلاقات مع الصحافة تتضمن نشاطا *

   .إشهاريا

اهتمام الجمهور بالمعلومات التي توفرها المؤسسات حول السلع والخدمات التي *

  .                         تنتجها أو تقدمها 

التشابه بين السلع و الخدمات المقدمة مما استعدى إعلاما و تنامي و انتشار *

  .              إضافيا حول المؤسسات و الإدارات 

إضافة إلى ذلك تقلص الاعتمادات المالية المخصصة لاتصال المؤسسة مما شجع *

القائمين على اتصال المؤسسة على تركيز العناية بشكل كبير بمجال العلاقات مع 

  .   ها أقل تقنيات و وسائل اتصال المؤسسة تكلفة الصحافة لكون

و تعتبر العلاقات مع الصحافة تقنية اتصالية قائمة بذاتها تلجأ إليها المؤسسة لتحقيق 

الحاجة الإخبارية المتزايدة للمستهلك أو العميل الذي أصبح لا يكتفي بالرسائل 
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لى نشر رسائل إعلامية الإشهارية أو الإعلانية التجارية ، إلى جانب أنها تهدف إ

ذات طابع مؤسستي لتدعيم صورة المؤسسة الخارجية و تروج سلعتها أو إقناع 

حيث أنه عندما تقوم صحيفة ما بنشر خبرا يخص .الجمهور بجدوى خدمتها وجدواها

المؤسسة ، فإن هذه الأخيرة عادة ما تحاول الاستفادة إعلاميا من سمعة الصحيفة و 

عالية ونتيجة ذلك خاضعة لعدة عوامل مرتبطة بالنشر وتبقى ف .صحفييها معا

  .                        وموضوعه و توقيته و تخصص الصحيفة و مكانتها في المجتمع

  :تعریف العلاقات مع الصحافة :1.3.7.9
إذ نجد أنه من الصعب تعريف العلاقات مع الصحافة بصفة دقيـقة وربما 

تدخل العلاقات مع "ع العلاقات العامة ، حيث يرجع ذلك لاعتبارها فرعا من فرو

الصحف في نطاق المهام المقررة للعلاقات العامة وهي تهدف إلى إقامة واستمرار 

الثقة مع مديري الأجهزة الصحـافية والسنيمائية والإذاعية والتلفزيونية ومساعدتهم 

حدى عند استعمال تلك  الأجهزة للمعلومات الواردة من إحدى الشركات أو إ

و يؤكد هذا المعنى على تكوين علاقة ثقة بين " . المؤسسات العـامة أو الخاصة 

الشركات أو المؤسسات والأجهزة الإعلامي و محاولة الحفاظ عليها ، وعليه 

هي رسائل إعلامية توجه إلى جمهور عام من خلال : فالعلاقات مع الصحافة 

  )     99( .ة و جمهورها العامتربط بين المؤسس) أجهزة الإعلام(وسائط أساسية 

و على الرغم من ذلك تختلف العلاقات مع الصحافة عن العلاقات العامة كون  

الأولى توجه إلى جمهور عام ، في حين الثانية توجه إلى جمهور محدد ، و يظهر 

هذا التحديد بشكل كبير عند اللجوء للصالونات والمعارض و خاصة المعارض 

  .ية أين يكون جمهورها محدد بشكل دقيقالاحترافية أو المهن

و يؤكد البعض أن العلاقات مع الصحافة هي ليست جزء من العلاقات العامة 

بل هي وسيلة خاصة تطورت من صلب العلاقات العامة ) حسب الاعتقاد السائد(

و الصحافيين إنها تقنية ) المؤسسات(كتدعيم للإشهار لتكون في خدمة المرسلين 

بذاتها تلجأ إليها المؤسسة لتلبية الحاجة الإخبارية المتزايدة لمستهلك  اتصالية قائمة
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العلاقات مع الصحافة ما هي و بناءا على المعطيات السابقة يمكن القول أن  )100(.

إلا مجموعة الجهود و الوسائل المنتظمة الني تتضمن استعمال مجموعة وسائل 

لتكوين علاقة ) الخ...اء الصحفي كالمقابلة الصحفية و المؤتمر الصحفي و الغد(

و جعلها ) صحافة مكتوبة و سمعية بصرية (طيبة و تعاون مع وسائل الإعلام 

كحلقة وصل تنقل معلومات و أخبار عن المؤسسة للجمهور العم بغرض تحسين 

                                 .و صورة منجاتها أو خدماتها) المؤسسة(صورتها 

المؤسسة المعلومات والأخبار التي تشكل المادة الأولية للصحافيين  وبذلك توفر      

لتحرير مقالهم في مقابل ذلك تضمن المؤسسة موقعا على صفحات المجلات أو 

مصالح "لكن تجدر الإشارة أم .لمتلفزالجرائد وحيزا في الفضاء الاتصالي الإذاعي وا

أن تنشر أخبارها بطريقة  الجانبين غالبا ما تتناقض بصورة كلية فالمؤسسة تريد

تعزز أهدافها ومبادئها، والصحافة تبحث باستمرار عما يحظى باهتمام القارئ 

والمستمعين والمشاهدين ، بقطع النظر عما يمكن أن تسببه من أضرار لسمعة 

وهذا يستعدي الحذر أثناء التعامل مع الصحافة لما لهذه الأخيرة  )  101(." المؤسسة

المعلومة "ي تكوين وتوجيه آراء الجمهور العام ، بناءا على من أهمية بالغة ف

، وما يعزز موقف هذه المعلومة هو " ما كتب في الجريدة هو صحيح" : "الشعبية

بلغت من الأهمية مكانا جعل البعض يطلقون "ظهور ما يسمى بالصحافة الحرة التي 

   )102(.عليها السلطة الرابعة

ضخيم الرسالة الإعلامية المثارة حول و بالتالي باستطاعة الصحافة ت

قد تؤدي إلى المساهمة في تأمين "المؤسسة إما بالاتجاه السلبي أو الإيجابي و بالتالي 

وقد تؤدي بخلاف ذلك إلى نتائج " أو الحفاظ على صورة المؤسسة و تطويرها 

  .                        عكسية

علاقة معينة مع الصحافة إذ لتحقيق هذا و توجد بعض العناصر الاعتبارية لتكوين 

  )103(.علاقة ثقة و تعاون مع الصحافة يجب مراعاة بعض العناصر أهمها
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تكوين ملف خاص بمجموعة الصحف التي تهتم بنشر موضوعات تخص المؤسسة *

  . و تحديد خصائصها و انتشارها ، مع تحديد خصائص قراء هذه الصحف 

فالصحافيين غالبا ما يتغيرون في الشغل :"داثة تكوين قائمة الصحافيين تتميز بالح*

على مواضيع مختلفة ، كما يعملون كموظفين دائمين أو مراسلين ....فهم يعملون 

بالإضافة لإمكانية تعاقدهم أو تنقلهم إلى مناصب عمل أخرى خارج الجريدة " أحرار 

حفية فماذا سيكون موقف المسؤول بجريدة حين يتلقى دعوة إلى تغطية ندوة ص"

تنظمها ، و تكون هذه الدعوة تحمل اسم خلفه الذي توفي أو تعاقد منذ أشهر ؟ أو ما 

هي الفائدة التي ستحصل لنا حين نرسل ملفا صحافيا إلى صحافي غادر العمل منذ 

سنة ليلتحق بمؤسسة إعلامية أخرى أو بوظيفة إدارية لا علاقة لها بالصحافة ؟ في 

ملنا كما ينبغي ،و تركنا انطباعا سلبيا عن جدية عملنا كلتا الحالتين نحن لم نقم بع

هذا الانطباع السلبي سينعكس بطبيعة الحال على صورة " لدى من تصله رسالتنا 

المؤسسة ككل التي تعمل العلاقات مع الصحافة على تحسينها و تعدها هدفا تسعى 

             .                             إلى تحقيقه بكل أدواتها و ثقلها 

فعلى المؤسسة أن توفر المعلومات : و العنصر الأهم هو الاتصال الدائم و المستمر 

الضرورية للصحافيين حتى لا يلجؤا إلى مصادر أخرى لإتمام المعلومات الناقصة و 

إن الإشاعات و الأخبار المستقاة من مصادر '" الشايب خميس"في هذا الصدد يقول 

من الأخبار السيئة التي نوفرها نحن كأفراد أو كمؤسسات  أخرى ستكون دائما أسوء

وبذلك يسمح الاتصال الدائم بالصحافة بتقليل . ) 104( 'ونعطيها السياق الذي نريدهما 

الإشاعات وتوفير المعلومات اللازمة عن المؤسسة كما يساعد على توطيد علاقتها 

   .مادية و معنوية لا يستغني عنهامع الصحافة و تحقيق الثقة المتبادلة و في هذا فائدة 

  

تعتمد على وسائل فترض فيها : وسائل العلاقات مع الصحافة :2.3.7.9

.                                 أن تكون مناسبة و فعالة منها الكتابية ومنها الشفوية ، و منها ما يجمع بينهما 

  .مثال تتضمن عدة أنواع نذكر على سبيل ال:الوسائل الكتابية/أ
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العنصر الجوهري في " ليبرت تري"و هو ما يصفه :البيان أو البالغ الصحفي *1

  :    العلاقات مع الصحافة و يقوم على ثلاثة مقومات هي 

أن يكون قصير و دقيق ، و يصيب الهدف مباشرة ، و أن يحمل حدث معين ،  ـ

الاستفادة منه ، وبذلك يتطلب البيان شروط معينة لتحريره ، لتشجيع الصحافة على 

وذلك بالالتزام بقواعد التحرير الصحفي والذي تظهر في ذكر عناصر الخبر في أقل 

  :من ثلاث أسطر من خلال الإجابة على الأسئلة التالية

من؟ماذا؟متى؟أين؟لماذا؟وكيف؟ و لا يشترط فيها مراعاة أهميتها و بعدها يمكن أن 

  .لأهم إلى ما هو أقل أهميةنتوسع في تفاصيل تلك العناصر منتقلين من فا

و يعتبر تكملة للبيان الصحفي إذ يحمل شعار المؤسسة و اسمها و :الصحفي ظاللف*2

عنوانها ، فهو يهدف إلى إعطاء معلومات واضحة و دقيقة عن الموضوع ، ويمكن 

: أن يتم توزيعه أثناء الندوة الصحفية وأية تظاهرة أخرى تقوم بها المؤسسة مثل

صالونات كما يمكن أن ترسل إلى من لم يتمكنوا من الحضور لهذه المعارض و ال

   ) 105:(و من أهم مميزات الملف الصحفي.التظاهرات 

  .                        إعطاء معلومات شاملة و مفصلة *

  .       صفحة ) 15(كثافة المعلومات قد تصل إلى *

                       .                          الاعتناء بشكل تقديمه*

سهولة مفاهيمه لأنه سيعد مرجعا للصحافيين الذين قد لا تتوفر لهم مصادر أخرى *

إلى جانب الملف والبيان الصحفي نجد كذلك .أو معلومات مسبقة عن الموضوع 

  ).المكتوب و المراسلات الصحفية(المقال المعد مسبقا 

  : فية أو المؤتمر الصحفيقابلة الصحفتبرز إما في شكل الم:أما الوسائل الشفوية/ب

تكون إما بطلب من الصحفي أو بكلب من مسؤول المؤسسة ، :فالمقابلة الصحفية -1

  .   أو مع التلفزة) الراديو(كما يمكن أن تتم مع الصحافة المكتوبة أو مع الإذاعة 
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يتم مع مجموعة من الصحافيين يعملون لدى : في حين أن المؤتمر الصحفي -2

مجلات مختلفة،كما ينبغي أن يكون موضوع المؤتمر ذي أهمية بالغة يجلب صحف و

مدة المؤتمر " ليبرت تري "اهتمام الصحافة و يثير اهتمام الرأي العام ، و قد قسم 

          :الصحفي إلى ثلاث فترات

  ).  دقيقة 6إلى  30من(يقدم فيها العرض  :الفترة الأولى

 60إلى  30من (لة الصحافيين و الإجابة عليها تخصص لطرح أسئ :الفترة الثانية 

  ).                                          دقيقة

).                                                             الأسئلة والأجوبة/العرض(تجمع بين الفترتين السابقتين  :الفترة الثالثة

لمراجعة الدقيقة للمعلومات والإعلام بموضوع ا"المؤتمر الصحفي  تنظيمكما يتطلب 

المؤتمر و تدريب المتدخلين للتحدث مع الصحافة ، ضبط قائمة المدعوين ، تحديد 

  .                 تاريخ و مكان المؤتمر

بالإضافة للوسائل السابقة هناك وسائل إضافية تتمثل في العزومات الغذائية 

إن هذه الوسائل . والزيارات العملية للمؤسسة والسفر الصحفي) الإفطار و الغداء(

يتم اختيارها بناءا على مجموعة من المؤشرات من حيث أجل الاستعمال و كمية 

الجمهور المستهدف ،حجم المعلومات التي تستطيع نقلها ، العمر الزمني لرسائلها ، 

  .              الجاذبية

حافة خاضعة لمراقبة دائمة و متابعة و تكون العلاقة مع الص :المتابعة و التقييم/ج

  .                      مستمرة للتأكد من تحقيق أهدافها وبلوغ غايتها 

و يتميز التقييم في إطار تخصص العلاقات مع الصحافة بلجوئه للتقنيات 

الكمية و ذلك بتكميم عدد العلاقات ، تحقيق التوازن بين تكلفة شراء الفضاء 

غير أن الوسائل الكمية غير كافية (ع المقال داخل الصحيفة الصحفي ،ومكان تموق

لتحديد درجة الأثر لهذا تعمل على تحليل المحتوى للقصاصات الصحفية التي تجمع 

، للتأكد من نوع الصورة التي تنقلها وسائل الإعلام إلى الجمهور العام ، كما يتم 
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افة لبحوث الإذاعة و التلفزة و بالإض' تحديد درجة الاقترانية بالاستعانة بعدة مقاييس

جماهيرها التي تركز فيها الدراسات على تحديد قدرة المشاهدين على تذكر برنامج 

على العموم فإن تخصصات الاتصال الخارجي ابتداءا .معين دون البرامج الأخرى 

بالاتصال الإعلاني و العلاقات العامة فالعلاقات بالصحافة تهدف كلها لتوفير 

ن المنتوج أو المؤسسة و صورتها ، باستعمال وسائل متنوعة و مختلفة معلومات ع

كحجم المعلومات ، العمر : يتم اختيارها و تفضيلها تبعا لعدة مؤشرات معينة 

الخ هذه ...الزمني والسرعة والجاذبية ، وعدد المستهدفين الذين يمكن بلوغهم 

لاتصال الخارجي و قد المؤشرات يمكن استخدامها أيضا للمفاضلة بين تخصصات ا

                                                         ) 106( : في تسعة مقاييس على النحو التالي " إمري دي ناربون"حددها 

الوقت المستغرق بين اتخاذ القرار و تنفيذه أي بين اختيار الوسيلة وبداية استعمالها *

               ).                أجل الاستعمال (

  .                           ضمان عدم فساد الرسالة قبل و عند النشر*

عاب القراءة ، تمكن استخدام عدة طرق في يقياس مدى سهولة القراءة و مدى است-

نذكر منها طريقة كلوز و ذلك يكون بعرض النص على عينة بعد حذف منه : ذلك 

ئ الفراغات وفقا للسياق ، وتقاس درجة بعض الكلمات  ويطلب من المبحوثين مل

الإنقرائية بنسبة نجاح المبحوثين في ملئ الفراغات بالكلمات المحذوفة نفسها أو 

  .                     مرادفها 

  ).             عادة السنة(إمكانية تكرار البث خلال فترة معينة *

                . حجم المعلومات القابلة للنقل في حصة إعلامية واحدة*

).                                                                الاستثمار الضروري تبعا لطبيعة الوسيلة(تكلفة إعداد صناعة الرسالة *

  .                         تكلفة نشر الرسالة ، أي تبليغها للمستقبل*

.                                                                 و وسيلة معينة من بلوغهمكمية الأشخاص المستهدفين التي يمكننا تخصص أ*

  .   في بلوغ هدف محدد بناءا على مقاييس معينة) الدقة(الكفاءة *

  .       القدرة على إضفاء الجاذبية على الرسالة المنشورة *
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ن وسائل كل بالإضافة للمفاضلة بين تخصصات الاتصال الخارجي و بي

تخصص فإن نجاح العملية الاتصالية الموجهة نحو المحيط الخارجي يتوقف على 

مراقبة النشر و الأثر أي المتابعة و التقييم ، حيث يستعين الإعلان بوسائل تقديرية 

أمل العلاقات مع الصحافة ) التجارب القبلية والبعدية(قبل و بعد الحملة الإعلانية 

الكيفية والكمية لقياس أثر الحملة الإعلامية في الصحف فهي تستعمل الوسائل 

المتعامل معها ، و تعتمد العلاقات العامة بدرجة كبيرة على سبر الآراء يتم إجراؤها 

  .                                على فئة معينة من جمهورها

و أخيرا فإن أهداف تخصصات الاتصال الخارجي تتداخل و تتكامل فيما 

و هذا ما يدفعنا لمراعاة الانسجام و التناسق بين الرسائل الإعلانية و الإعلامية  بينها

على حد سواء دون إهمال الاستراتيجية الكلية و السياسية العامة للمؤسسة و ذلك 

بتحقيق أهدافها الاقتصادية بالموازاة مع أهدافها الاجتماعية ، و هذا هو مسعى أي 

ي السوق أو في المجتمع المحلي أو الدولي مع مؤسسة تحاول ترسيخ معالمها ف

توفير كل الوسائل اللازمة لكسب هذا الرهان بما في ذلك تنشيط و تفعيل قنوات 

و في خضم هذه التحولات تجد المؤسسة الجزائرية .اتصالها مع المحيط الخارجي

نفسها أمام ضرورة الاستعانة بالاتصال الخارجي لإعلاء صوتها وتنشيط شبكة 

الها، وتفعيل دورها الثقافي أو الاقتصادي ، وإن كانت كثيرا ما تصطدم اتص

برواسب و آثار المراحل السابقة التي مرت بها هذه المؤسسة طوال مراحل نموها و 

  . تطورها 

إن طبيعة المؤسسة سواء :اتصال المؤسسة الجامعیة إستراتجیة: 3.3.7.9

صة و الجامعة كنمط من المؤسسات كانت اقتصادية أو خدماتية ثقافية عامة أو خا

الثقافية الخدماتية العامة أو العمومية تعتبر نسق مفتوح على محيطه الاجتماعي 

  :                                   تجعلها تتفاعل مع هذا الأخير من جوانب عدة 

  .                 حاجيات الجمهور الجامعي و رغباته -1
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الثقافية الموجهة لعملية تعاطي الجمهور مع المنتوج المعرفي  القيم الاجتماعية و -2

  .                          و الخدماتي للجامعة

وضعية الممارسة الإدارية والبيداغوجية و مختلف محدداتها البشرية و التنظيمية  -3

  .                            و المادية 

ة اتصالية تأخذ بعين الاعتبار هذه لهذا تعمل المؤسسة على وضع استراتيجي

المعطيات المتعلقة بالمحيط الخارجي ، بالإضافة إلى المعلومات ووسائل المؤسسة 

الخاصة من هياكل و خدمات و وسائل و تنظيمية وأفراد كمصادر معلوماتية تساهم 

في توفير قاعدة لبناء استراتيجية المؤسسة في مختلف الميادين و خاصة ميدان 

و من ثم ضرورة تفعيل هذه القاعدة المعلوماتية تنظيما و تطبيقا و ذلك .ل الاتصا

  :                                           بواسطته 

  ...إتقان الرسائل الاتصالية بحيث تكون مفهومة ، و جذابة و مؤثرة  -1

  .  اختيار الرموز و الرسائل المناسبة لجمهور المؤسسة  -2

ت و المتطلبات التي تقوم عليها استراتيجية الاتصال للمؤسسة تندرج و هذه المعطيا

ضمن ما عبر عنه أحد المختصين في هذا المجال و هو عندما حدد ثلاث مراحل 

  « Morel , ph ».) 107( أساسية لهذه الاستراتيجية

  .    و تتضمن وصف و تشخيص وضع المؤسسة : مرحلة البحث  -1

كون بتحديد أهداف المؤسسة و تشخيص الجمهور و ت: مرحلة التفكير  - 2 

  .                                              المستهدف 

مرحلة التنفيذ وتقوم على تحديد محور الاتصال التي تتمحور حول مواضيع  -3

  . الرسائل و الوسائل و خطة التنفيذ ، و الميزانية 

علها الداخلي و الخارجي ، تتحرك من هنا يمكن اعتبار أن المؤسسة ، بحكم تفا

فهي ) تأثيرا و تأثرا(ضمن أبعاد متعددة منها الاقتصادية و الثقافية و التكنولوجية 

تتحصل على معطيات بعضها متوقع يسهل التحكم فيه مثل الأموال و التجهيزات 

و البعض الآخر صعب التحكم الدوافع و الحاجات،القيم و الاتجاهات،و ......
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وهذه المدخلات يتم تحويلها إلى مخرجات أو نتائج تتفاعل . غير المتوقعة  التحولات

و تتوقف استمرارية المؤسسة كنسق .مع المحيط يعبر عنها بالمنتجات و الخدمات

مفتوح على استمرار و بقاء علاقات المؤسسة مع المحيط الخارجي من خلال 

ل قدرة المؤسسة على العلاقات مع الصحافة ، و هذه الاستمرارية تظهر من خلا

إعطاء منحى ملائم للعلاقات مع المحيط ، و من ثم التكهن بما يحدث في مجرى 

فالمؤسسة أين كانت و منها الجامعية ملزمة بمراعاة هذه .أحداث هذا الواقع

المدخلات عند صياغة استراتيجيتها الاتصالية ، باعتبار أن الاتصال هو الوسيلة 

سة مع محيطها المتشعب في أبعاده الاقتصادية و الثقافية و الأساسية في تفاعل المؤس

فهي تتصل مع جمهورها المتنوع و المتعدد بهدف الكسب و تعزيز . الخ...السياسية 

و تعتمد في ذلك على عدة خطط و استراتيجيات منها . مركزها و تحسين صورتها 

استراتيجية الثقة  الإقناعية ، عن طريق الإعلان الذي يخاطب العقول و النفوس أو

  )  108( .الخ ....باستعمال العلاقات العامة لتعزيز و تدعيم صورتها العمومية 

هذا و أن جميع تخصصات اتصال المؤسسة تتطلب تنظيم و تختلف في أهميتها و 

تعتبر العلاقات مع الصحافة التخصص الاتصالي الذي يتطلب التنظيم الأكثر اندماجا 

من المجهودات الداخلية لتعويض قلة اللجوء إلى الوكيل في المؤسسة و المزيد 

و هنا تبرز أهمية تنظيم مصلحة الصحافة لكل مؤسسة بحيث يفترض أن .الخارجي

تكون لها مصلحة لإرسال و استقبال الرسائل و البيانات من خلال البريد الصادر و 

ولوجيات الوارد مثلا أو من خلال وسائل أخرى تستمد من واقع المجتمع و تكن

و العلاقات مع الصحافة باعتبارها من الوسائل الاتصالية .الاتصال التي يتوفر عليها 

الهامة التي بواسطتها تتفاعل المؤسسة مع محيطها و جمهورها الخارجي لتحقيق 

أهدافها المادية و المعنوية و ترقية قدرتها على العمل و التأثير في هذا المحيط بما 

 .     تتضمن بدورها و تقوم على وسائل معينة منها . و نجاحها  يضمن لها استمرارها

                             :وسائل العلاقات مع الصحافة- 1

  .   و التي تتألف من عدة وسائل أخرى أهمها  :الوسائل الكتابية /أ
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وهو أبسط الوسائل وأكثرها استعمالا في واقع المؤسسات و :البيان الصحفي -1

ت بغض النظر عن نشاطها و حجمها ،و لما كان موجها لجمهور الصحافيين الإدارا

، فيشترط فيه أن يكون منسجما مع أسلوب تحريرهم الخاص،لأنه موجه أصلا للنشر 

  .الحرفي ،بالإضافة إلى كونه يتطلب وجود بعض الشروط و الأهداف الأخرى

  :  ومنها على سبيل المثال 

ة و آنية محررة باختصار لا تتجاوز صفحتين و أن يقدم معلومة واحدة حقيقي*

  .       ) 109( متضمنة جملة من العناصر هي

  .   أين،من،لماذا؟،متى؟،ماذا؟:تبعا لقاعدة الأسئلة الخمس : ـالتحديد

و فيه يتم ذكر العناصر الإعلامية المرتبطة بالحدث الذي يهم القائم بالبيان : ـالبناء

                      .       الصحي لدى المؤسسة 

  . و يتضمن تعليق المرسل على الحدث أو المشهد ورأيه فيه : ـالرأي

  .                       و تأخذ هيئة استشهاد حرفي : ـالخاتمة

و على العموم يتكون البيان الصحفي العادي من فقرات محدودة مجموع       

لبيان إلى الصحافة اليومية تحت سطرا ، و يوجه عادة هذا ا) 25(أسطرها لا يتعدى 

أيام على الأكثر وهذا بخلاف الملف ) 5(اسم ظرف الاستغلال و النشر خلال 

و . الصحفي الذي يوجه للمجلات و الدوريات في غضون أسبوعين أو ستة أسابيع 

ينصح هنا بعدم إخفاء هوية المرسل و المستقبل لتمكين كل منهما من الحصول على 

.                        معرفة مصدر المعلومات و ثمان سرعة وصول البيان  في )110(مبتغاه 

و هو كوسيلة اتصالية للمؤسسة يتكون من مجموعة معلومات  :الملف الصحفي-2

تعالج موضوعا واحدا و توزع في مناسبات خاصة مثل المؤتمرات و الندوات 

وللملف الصحفي .)111(ها الصحفية والمعارض التي قد تنظمها المؤسسة أو تشارك في

  :أن هناك أمور تميزه منها نفس اعتبارات البيان الصحفي إلا

  . أن معلوماته تستغرق مدة طويلة *

  .                       المعلومات المهمة فيه موثقة *



www.manaraa.com

  وسائل الاتصال في المؤسسة الجامعية الجزائرية........................... الفصل التاسع          

 

.                 شكل تقديمه له أهمية أكبر من تلك التي للبيان بسبب كبر حجمه وتنوع معلوماته*

  :                  و يتكون عادة من العناصر التالية 

  .                                       تاريخ المؤسسة *

  .         المؤسسة بالأرقام من حيث النتائج و التوقعات*

  .            البيان الملخص للبيانات المهمة *

  .  نواع السلع و الخدمات أ*

.                                                            التطبيقات*

  .                                             المسيرون*

و يفضل أن يرفق الملف الصحفي بالصور المعرفة ، و أن يتراوح عدد 

             )   112( .صفحة ) 15(إلى ) 10(صفحاته ما بين 

ويكتب عادة من طرف المرسل بناءا على كلب الإعلامي  :المقال المعد مسبقا -3

لتغطية موضوع بعينه، و قد ينشر مرفقا بإمضاء المرسل أو بدونه و يتميز عن 

  .                  الإشهار أو الإعلان بكونه مجانا

جموعة صفحات ، و هي عبارة عن صفحة أو م: المراسلات و النشرات العامة-4

و يهدف من ورائها بالدرجة الأولى المحافظة على استمرار العلاقة و انتظامها بين 

الصحافيين و غيرهم ، و ذلك من أجل تحقيق نتائج مادية و معنوية على المستوى 

  )113( .البعيد و تتم هذه العملية بصورة احترافية 

الاتصال الخارجي بعضها  و تشمل عدة أنواع من وسائل :الوسائل الشفوية / ب

تمت الإشارة إليها من قبل مثل المقابلة ، و الهاتف ولكن من جوانب أخرى و يتم 

  .              الآن تناولها بكيفية أخرى 

مع ممثلي الصحافة المكتوبة أو الإذاعية أو التلفزيونية ، و هي صعبة : المقابلة-1

باشر بين مصالح مختلفة وللمقابلة تقنياتها التحكم ، لأنها تحدث التقابل و التفاعل الم

المعروفة كما يحددها و يضبطها علماء المنهجية من حيث موضوعاتها وطريقتها 

  .               ،ومدتها و أهدافها 
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وهو من أسهل الوسائل الاتصالية استعمالا و أسرعها ، وسواء كان ثابتا : الهاتف-2

عمل مهنيا ،و من ثم فهو يتطلب بعض المهارات أو نقالا ،و تزداد أهميته عندما يست

المتعلقة بالحديث و الحوار،و قد يكون من جهة أخرى وسيلة للمقابلة غير 

  .  الحضورية مع الصحافة المكتوبة 

و يعتبر هو الآخر من وسائل العلاقات مع الصحافة ذات : المؤتمر الصحفي -3

العلاقات الإنسانية و علاقات العمل الأهمية العلمية و المهنية و حتى من جانب بناء 

مع الأفراد و الجماعات ، و عادة ما يكون المؤتمر مع مراسلي وسائل الإعلام ، 

وخاصة منها المكتوبة كالصحف اليومية و المجلات ، ويستهدف جمهورا واسعا و 

غير متجانسا أحيانا وينعقد خلال فترة معينة ويدعى إليه مختصين بواسطة إعلان 

  .دعوات فردية  عام أو

وينعقد كلما كانت هناك ضرورة يفرضها موضوع إجباري هام سواء أكان 

طارئا أو مبرمجا ، و يؤخذ في كل ذلك بعين الاعتبار الوقت المناسب للصحافيين 

مما يساعد على تحقيق التغطية الواسعة للحدث في الفترة الصباحية من كل يوم حتى 

راج نشاطات و فعاليات المؤتمر و نفس الشيء يكن لممثلي الصحف المسائية من إد

بالنسبة للإذاعة والتلفزيون و يتطلب المؤتمر الصحفي في تنظيمه توجيه الدعوة 

لجميع ممثلي وسائل الإعلام المهتمة بمجال نشاط المؤسسة ، وقد تتعداهم أحيانا إلى 

ه حيث توج.الوسائل العامة و ذلك عندما يكون موضوع المؤتمر يقتضي ذلك 

الدعوة إلى الأخصائيين بصورة مباشرة كما قد توجه الدعوة إلى مسؤولي ومديري 

   إتباعط وحتى يكون تنظيمه محكما يشتر.التحرير لاختيار ممثليهم في المؤتمر

  

   :)115(برنامج زمني دقيق من خلال

مراجعة دقيقة للمعلومة الرئيسة لموضوع المؤتمر مع التعمق في تحليل جوانبها و *

  .             اد كيفية تقديمها و التعبير عنها إعد

تدريب المتدخلين المبرمجين للتحدث باسم المؤسسة أمام الصحافة مع تحضير *

  .                   الأجوبة على الأسئلة المتوقعة 
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ضبط قائمة المدعوين مع الأخذ بعين الاعتبار إمكانية ضعف حضور المدعوين *

  .          المدعوين  مما يقتضي توسيع قائمة

اختيار تاريخ عقد المؤتمر بدقة بالنسبة للمؤتمرات و المعارض الأخرى والأحداث *

.                                               الخ لتجنب تأجيل سبب غياب المدعوين ،أو تعذر حضورهم ..السياسية و الأعياد 

يث يكون عمليا و سهلا لتسهيل تنقل بح: اختيار المكان المناسب لعقد المؤتمر *

  .             المدعوين ، و تواجدهم بعين المكان 

اختيار التوقيت المناسب و تحديد المدة التي يستغرقها ، بحيث تكون غير طويلة و *

موزعة بشكل يعطى لكل صحفي وقت مناسب للتدخل بالإضافة إلى توفير بعض 

  .مية مثل الشارات و المضيفات المعطيات و الشروط المادية و التنظي

  .   وسائل التسجيل و التبليغ بالإضافة إلى الملف الصحفي إن وجد*

  .       توقيته المناسب لوقوعه خارج الإنشغالات العادية للصحافيين *

  .                                       تنظيمه بسيط و كلفته محدودة*

تبادلات والعلاقات أكثر تشخيصا و غنى و يوفر جو مريح وجذاب مما يجعل ال*

يجعل المشاركين أكثر استعدادا و تجاوبا مع الآخرين أطراف العملية الاتصالية 

و تجدر الإشارة إلى أن عدد المشاركين في مثل هذه .خاصة من الناحية النفسية

الحالة الاتصالية يكون محدودا جدا و مع ذلك فإن الإفطار الصحفي يتطلب نفس 

اءات المؤتمر الصحفي تقريبا من تحديد للمدة والتاريخ والمكان والملف إجر

  .                                                                        الصحفي

و له نفس مميزات و مزايا الإفطار الصحافي من حيث البعد : الغداء الصحفي -5

ذ شكل الوليمة أو الحفل المطول كما لا على أنه لا يجب أن يتخ.النفسي الاجتماعي 

ينبغي أن يشمل عددا كبيرا من المدعوين أو يكون على حساب سهولة الحوار و 

و لهذا فإن لطريقة .) 116(  التواصل الشخصي بين الصحافيين ومسؤولي المؤسسة 

تموقع المدعوين حول طالة الأكل تعتبر نقطة تنظيمية على مستوى عالي من 

ث يشعر جميع المدعوين بالمساواة في المعاملة ، و بذلك يفضل توفير الأهمية بحي

  .           طاولة كبيرة تيسر الجلوس حولها لجميع المدعوين مع مسؤولي المؤسسة
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و هو مرتبط في وجوده بطبيعة و حجم ونشاطات المؤسسة و : السفر الصحافي -6

بين المؤسسة و الصحافيين  هو على هذا الأساس يسمح بإقامة علاقات قوية وحميمية

و يشجعهم على الاهتمام بتغطية نشاطات المؤسسة بشكل ممتع و عادة تتجاوز مدته 

يومين و يتناول موضوع مهم جدا حتى يتضمن للصحافيين رسائل إعلامية 

و من الأسباب الداعية لتنظيمية . )117(ضرورية ويتميز عندما يعرف بسفر الترضية 

لأم إذا كان مركزها يقع خارج الوطن أو معرض متخصص زيارة مركز المؤسسة ا

و يقوم السفر الصحافي على جملة من الاحتياطات تتطلب قدرا من الدقة و .بالخارج 

الحيطة إلى جانب وقت طويل بالنسبة للوسائل السابقة الأخرى من هذه الاحتياطات 

وسائل اتصال  و يتضمن هذا النوع من.الخ....نذكر النقل ، الإقامة ، الإطعام 

المؤسسة توزيع ملفا أوليا يحتوي على برنامج السفر الذي يبين أمور خاصة به مثل 

إلى جانب برنامج يوزع بعد العودة من .....موضوعه و طبيعة المشاركين فيه 

السفر يوضح مجريات السفر ، و قد يمد السفر الصحافي لأسباب مختلفة مثل إرسال 

مقابلات و حوارات فردية مع مسؤولين أو إرسال  صور مهنية و شخصية و اقتراح

   .  الخ.......معلومات إضافية

و يقصد بها زيارة مؤسسة أحد الزبائن بمعية الصحافيين مع : الزيارات العملية -7

إمكانية معاينة السلع و الخدمات المتوفرة كما هي في الواقع ، و لأجل ذلك يختار 

دمات المؤسسة الموردة ، و تكمن أهمية هذه أحد الزبائن المقبلين على سلع و خ

الوسيلة و ما تتضمنه من عمليات في كون أن مقدم السلعة أو الخدمة و المجيب على 

أسئلة الصحافيين ليس من ممثلي المؤسسة ، بل هو مجرد متدخل حيادي يفترض 

  .فيه أن يكون ناقدا ، و من ثم فمصداقيته عالية 

هي وسيلة أخرى من وسائل اتصال المؤسسة  و:تجريب السلع و الخدمات - 8 

الموجهة للجمهور الخارجي ، و تستعمل من طرف الصحافيين قصد تكوين فكرة 

واضحة و محددة و موضوعية حولها ، مع العلم أن هذه الوسيلة لا تقترح إلا على 

  .صحافيي الجرائد التقنية 
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ا المؤسسة سواء و خلاصة القول أن هذه الوسائل الاتصالية التي تلجأ إليه

كانت اقتصادية أو خدماتية في إقامة و تنظيم العلاقات مع الصحافة لأسباب و 

أهداف معينة ، تختلف و تتفاوت في أهميتها و نتائجها العملية و لكن كيف يمكن 

معرفة ذلك ؟ و هل يمكن تحسين نتائج كل وسيلة من الناحية العملية و هذا ما 

  .  رة مختصرة نحاول الإجابة عنه و لو بصو

  :كيفية تقدير أداء وسائل العلاقات مع الصحافة- 2

لا شك أن لكل وسيلة من وسائل الاتصال دور و وظيفة تحدد مكانتها و      

وزنها في العملية الاتصالية مهما كان مجالها و إطارها ، و لهذا يجدر بنا في هذه 

العلاقات مع الصحافة المرحلة من الدراسة أن نقف عند الخصائص العامة لوسائل 

باعتبارها شكلا من أشكال اتصال المؤسسة وذلك من أجل محاولة تقدير أدائها 

:                                    حسب المؤشرات الأساسية و التي يمكن حصرها في خمسة مؤشرات و هي 

هور بمعنى عدد أفراد الجم(الجمهور ) حجم(، كمية ) أي السرعة(أجل الاستعمال *

سواء (، حجم المعلومات التي تستطيع نقلها ، العمر الزمني لرسائلها ) المستهدفين

أي المظهر و شكل (، الجاذبية التي تضفيها على رسائلها ) كانت شفوية أو كتابية

ولاشك أن هذه الوسائل تتفاوت في درجة تحقيقها لهذه ).العرض المعلوماتي

اوت في استعمالها لمختلف وسائل الاتصال المؤشرات كما أن المؤسسات تختلف وتتف

مع الصحافة، حيث على سبيل التمثيل ورد في اسقتصاء أجراه اتحاد المعلنين  في 

لمختلف وسائل  (U.D.A)حول نسبة استعمال المؤسسات ) 1998أفريل (فرنسا 

  )    118( .الاتصال بالصحافيين توصل إلى النتائج التالية

          ./.) 70(البيان الصحفي  *

  ./.)    66(الاتصال الهاتفي *

  ./.)           46(الملف الصحافي *
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  ./.)                                              24(المقابلة *

  ./.)                         22(الإطار أو الغداء الصحافي *

    ./.)                                     19(المؤتمر الصحافي *

  ./.)                                          07(السفر الصحافي *

  ./.)                                     06(زيارة المؤسسة *

  ./.)                                               01(اجتماع عمل *

قبة دائمة و و على ھذا الأساس تكون العلاقة مع الصحافة في الغالب خاضعة لمرا

و تتمیز . متابعة مستمرة للتأكد من مدى تحقیق نتائجھا و تحقیق أھدافھا المادیة و التنظیمیة 

عملیة التقییم في إطار تخصص العلاقات مع الصحافة باللجوء إلى التقنیات الكمیة ، من أجل 

لتحقیق  تكمیم كل العملیات و الأنشطة من تقاریر و مقالات و ملفات و تحقیقات صحفیة ،

التوازن بین تكلفة شراء الغداء الصحفي و مكان تموقع المقال داخل الصحیفة ، غیر أن 

الوسائل الكمیة تبقى غیر كافیة لتحدید درجة الأثر أو الدور الوظیفي لكل وسیلة للفضاءات 

الصحفیة التي تجمع للتأكد من نوع الصورة التي تنقلھا وسائل الإعلام إلى الجمھور العام ، 

بالإضافة لبحوث الإذاعة و التلفزة و . كما یتم تحدید درجة الإنقرائیة باستعمال عدة مقاییس 

  جماھیرھا 

التي تركز فيها الدراسات على تحديد قدرة المشاهدين على تذكر برنامج معين دون 

قياس مدى سهولة القراءة و مدى استيعاب القراءة ،يمكن استخدم .البرامج الأخرى

و ذلك بعرض النص : منها على سبيل المثال طريقة كلوز : لك عدة طرق في ذ

) 11(على عينة بعد أن تحذف منه بعض الكلمات ،ويطلب من المبحوثين ملأ 

الفراغات وفقا للسياق ، وتقاس درجة الإنقرائية بنسبة نجاح المبحوثين في ملأ 

                                                .                الفراغات بالكلمات المحذوفة نفسها أو بمرادفها 

و على العموم فإن تخصصات الاتصال الخارجي من اتصال إعلاني 

وعلاقات عامة و علاقات مع الصحافة ، تهدف كلها لتوفير معلومات عن نشاطات 
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و منجزات المؤسسة السلعية و الخدماتية و صورتها ، باستعمال وسائل متنوعة و 

م اختيارها و تفضيلها تبعا لعدة مؤشرات معنية كحجم المعلومات ، العمر مختلفة يت

  .الخ....الزمني والسرعة والجاذبية،وعدد المستهدفين الذين يمكن بلوغهم

و هذه المؤشرات يمكن استخدامها أيضا للمفاضلة بين تخصصات الاتصال 

  . )119( في تسعة مقاييس وهي " أمري دي ناربون"الخارجي و قد حددها 

الوقت المستغرق بين اتخاذ القرار و تنفيذه أي بين اختيار الوسيلة وبداية استعمالها *

  ).                أجل الاستعمال (

  .         ضمان عدم فساد الرسالة قبل و عند النشر*

  .   إمكانية تكرار البث خلال فترة معينة و تكون عادة سنة واحدة*

  .  نقل في حصة إعلامية واحدة حجم المعلومات القابلة لل*

الرسالة و هذا المقياس يعكس الاستثمار الضروري تبعا ) إعداد صناعة ( تكلفة*

  .                                 لطبيعة الوسيلة

  ) .     الجمهور(تكلفة نشر الرسالة ، أي تبليغها للمستقبل *

ص لهم وسيلة معينة حجم أو عدد الأشخاص المستهدفين الذين يمكن أن تخص*

  .                            لتبليغهم بمعلومات و رسائل معينة 

.                                                                  الكفاءة أو الدقة المطلوبة في بلوغ الهدف المحدد بناءا على مقاييس معينة *

  .    ى الرسالة المنشورة القدرة على إضفاء الجاذبية المطلوبة عل*

بالإضافة للمفاضلة بين تخصصات الاتصال الخارجي ، و بين وسائل كل      

تخصص ،فإن نجاح العملية الاتصالية الموجهة نحو المحيط الخارجي يتوقف على 

مراقبة النشر و الأثر ، أي المتابعة و التقييم حيث يتم الاستعانة بالإعلان عن طريق 

قبل و بعد الحملة الإعلانية بعبارة أخرى القيام بتجارب قبلية و بعدية وسائل تقديرية 

أما العلاقات مع الصحافة فهي تستعمل الوسائل .لتقدير مدى نجاح الحملة الإعلانية 

الكيفية والكمية لقياس أثر الحملة الإعلامية في الصحف المتعامل معها و تعتمد 

راء التي يتم إجراؤها على فئة معينة من العلاقات العامة بدرجة كبيرة على سبر الآ

جمهورها و تبقى أهداف تخصصات الاتصال الخارجي تتداخل وتتكامل فيما بينها ، 
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وهذا ما يجعلنا نراعي الانسجام و التناسق بين الرسائل الإعلانية و الإعلامية على 

يق حد سواء ، دون إهمال الاستراتيجية و السياسية العامة لمؤسسة وذلك بتحق

أهدافها الاقتصادية والبيداغوجية بالموازاة مع أهدافها الاجتماعية و الثقافية ، وهذا 

هو ما تصبو إليه أي مؤسسة تحاول تدعيم وجودها و تأكيد قوتها في الساحة 

الوطنية و الدولية  مع توفير كل الوسائل الضرورية لتحقيق الأهداف المنشودة ، بما 

ا مع المحيط الخارجي و في خضم هذه التحولات و في ذلك تفعيل قنوات اتصاله

الأبعاد تجد المؤسسات الجامعية الجزائرية نفسها مضطرة إلى الاستعانة بالاتصال 

الخارجي للتعريف بنفسها و ايصال صوتها وتنشيط شبكة اتصالاتها و تفعيل دورها 

  .الثقافي و الخدماتي رغم التحديات الراهنة و انعكاسات رواسب الماضي

اتصال المؤسسة الخارجي يحتل مكانة متميزة ولا يقل أهمية  وهكذا يبدو

وخطورة عن الاتصال الداخلي،من حيث أنه هو الذي يصنع سمعة المؤسسة ويحسن 

كما .والمؤسسات الأشخاصصورتها ويقوي روابطها مع الجمهور الخارجي من 

ئرية خصوصا، على وسائل الاتصال في المؤسسة عامة والمؤسسة الجزا أنتبين لنا 

آخر، وذلك حسب الظروف  إلىدورها متفاوت من مستوى  أن إلاالرغم من كثرتها 

 تأثيرلهذه الوسائل  أنكون  إلى إضافةوخبرة القائمين على الاتصال في المؤسسة، 

بين العاملين فيما بينهم وبين غيرهم  أووالعاملين من جهة  الإدارةعلى العلاقات بين 

ؤسسات التي تكون البناء التنظيمي للمجتمع وبذلك كانت دراسة والم الأشخاصمن 

                                  .مشكلة الدراسة أبعاد إحدىهذه الجزئية تشكل 
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  العاشــرل ــالفص

  ةــــة للدراســــج العامـــــالنتائ
  

   .المؤسسة الجزائریة وأداءواقع دور اللغة في اتصال  : 1.10

 والإنسانیة الإداریة وتأثیراتھطبیعة نظام الاتصال الكتابي السائد  :2.10

   .في المؤسسة الجامعیة الجزائریة
 الإداریةطلبات العملیات نظام الاتصال المطبق ومدى استجابتھ لمت :3.10

   .في المؤسسة الجزائریة

ودورھا في تحسین  ملاءمتھاوسائل الاتصال المستعملة ومدى  :4.10
   .المؤسسة الجامعیة الجزائریة أداء

الجامعیة لواقع اتصال  الأسرة) وفئات أفراد(تقدیر مكونات  :5.10
  .المؤسسة

  .ـلــــش الفصــــھوامـ

  
  

  

  

من تحليل بيانات الدراسة وتفسيرها ، يعود مرة أخـرى إلـى    عندما ينتهي الباحث

ن أهـداف  ا.حيث بدأ ،كي يقوم إلى أي حد استطاع تحقيق الأهداف التي وضـعها  

البحث العلمي وخاصة الميداني من زاوية منهجية ليس أكثر من اختيار فرضـيات  

التي انطلق منها البحث بمتغيراتها ومؤشراتها ، أو الإجابة على التساؤلات الأساسية 

لقد تحققت فرضيات بحثي أو لقد بطلت أو : وإذا نجح الباحث في أن يقول .البحث 
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أنه يجب تعديلها جزئيا ، فإنه في كل هذه الحالات يكون قد حقـق أمـرا علميـا ذا    

  :جانبين هما 

 ـأنه ساهم بحسب إمكانياته في حقل البحـث العل -1 ي للمشـكلات الاجتماعيـة   م

  .والاتصالية

نه تعلم هو نفسه من دراسته منهجية بحث أفضل وعدت قدراته أحسن مما كانت أ-2

ومن هنا يمكن أن تساءل إلى أي حد حقـق هـذا البحـث    .عليه عند بداية البحث 

أن هدف هذا الفصل هو الإجابة على ) .Theses(المتواضع شيئا من هذه القضايا 

ج العامة ، وبالتـالي تقـديم   هذا التساؤل ، ومن ثم استخلاص وتقرير عدد من النتائ

بعض التوقعات ورسم بعض الأفاق ، قصد ترقية البحث العلمي فـي هـذا الحقـل    

 ـ في ومعالجة مشكلة البحث والمتمثلة في تشخيص حالة الاتصال وكيفيـة   ةالمؤسس

استخداماته في تطوير الإدارة في المؤسسة الجامعية الجزائرية مـع الكشـف عـن    

وأداء الإدارة في المؤسسـة الجامعيـة    ةالمؤسس في تصالالعلاقة المفترضة بين الا

هذه الدراسة عن خمس  أسفرتالخمس، وانطلاقا من فرضيات الدراسة .الجزائرية 

  :تدور حول  وأساسيةنتائج كبرى 

  .المؤسسة الجزائرية وأداءواقع دور اللغة في اتصال  -1

في المؤسسة  والإنسانية ريةالإدا وتأثيراتهطبيعة نظام الاتصال الكتابي السائد،  -2

  .الجامعية الجزائرية

مدى استجابة نظام الاتصال المطبق في المؤسسة الجزائرية لمتطلبات العمليات  -3

  .الإدارية

مدى ملائمة وسائل الاتصال المستعملة في المؤسسـة الجامعيـة الجزائريـة     -4

  .أدائهاودورها في تحسين 

   .رة الجامعية في واقع اتصال المؤسسةالأس) وفئات أفراد(تقدير مكونات  -5

يتميز الاتصال : المؤسسة الجزائریة وأداءفي اتصال اللغة واقع دور: 1.10

ذو الكفاءة العالية بعدة خصائص منها ، السرعة وتقديمه لمعلومات مرتدة وتسجيلها 



www.manaraa.com

  النتـائج العامـة للدراسـة..............................................الفصل العاشر               

وملاءمة شكله لموضوعاته وتأثيره في السلوك ، وتكلفته المنخفضة ، وأهم ما فـي  

أيضا استخدامه للغة علمية ودقيقة ، تحقق التفاعل الإيجابي بين أطراف العملية  ذلك

الاتصالية في كافة المواقف والوضعيات ، وذلك من خلال بنـاء علاقـات عمـل    

وتعاون بعيد عن الصراع والفوضى ، فاللغة بهذا المعنى هي الوسـيلة الأساسـية   

سات الاقتصـادية والخدماتيـة ،   لاتصال الناس وخاصة في بيئة العمل داخل المؤس

حيث يشترط في القائم بالاتصال وفي المقام الأول المسؤول الإداري أن يتمتع بقدرة 

لغوية معقولة وحصيلة لغوية كافية ، حتى يستطيع أن يؤدي عملـه بكفايـة ومـن    

الطبيعي أنه كلما ارتقى الموظف في المناصب الإدارية تزداد حاجته إلى الاتصـال  

د أشارت بعـض الدراسـات إلـى أن    ــوق.قادرا على القيام بأعماله  حتى يصبح

 ـمـن وقته %)  74(ارب ـالمشرفين المباشرين للعاملين يقضون ما يق م فـي  ــ

مـن وقـتهم فـي    %)  81(الاتصال ، في حين يقضي المشرفين غير المباشـرين  

%)  87(الاتصال ، أما المديرون أو المسؤولون المركزيون فإنهم يقضون حـوالي  

والمشكلة الأساسية في اللغة هي أن كثيـرا مـن الكلمـات    .من وقتهم في الاتصال 

وخاصة الشائعة تحمل أكثر من معنى ، ذلك أن تعدد المعاني ضروري أحيانا ، لأننا 

نحاول أن نتحدث عن حاجات وموضوعات لا نهاية لها وكثيرها معقد ، واللغـات  

معنـى  ) 28(تسجيلا لمتوسط  أكسفوردم غنية بمعاني الكلمات ، فنجد مثلا في معج

كلمة الأكثر استعمالا في اللغة الإنجليزية ، فلا عجـب أننـا نجـد    ) 500(لكل من 

صعوبة في الاتصال مع بعضنا ، واللغة العربية من جهة أخـرى غنيـة بمعـاني    

  .الكلمات ، كما توضحها المعاجم العربية المختلفة بما يفوق المعاجم الأجنبية 

ت اللغة بهذا التعقيد والثراء فكيف نستطيع الاستفادة منها في مجال الاتصال وإذا كان

منه ، بما ينعس إيجابا على طريقـة وكفـاءة عمـل الإدارة     ةالمؤسس في وخاصة

الجامعية ؟لقد انتهت هذه الدراسة إلى بعض النتائج التي تجيب عن هذه التسـاؤلات  

  :ومنها على سبيل المثال 
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لا شك أن الأفراد يتفاوتون في مستوياتهم :لمفضلة في الاتصال من حيث اللغة ا -أ

وقدراتهم اللغوية بل يختلفون تماما في لغة الاتصال كأن يكون أحدهم ويتقن اللغـة  

العربية والآخر لا يعرف إلا اللغة الفرنسية وهذا من شأنه أن يعيق الاتصال بينهما 

ذه المشكلة قد نجدها كثيرا في واقع أو على الأقل يجعله صعبا وأحيانا غير ممكنا وه

المؤسسة الجزائرية ، لهذا ما هي اللغة التي يفضـل المبحـوثين اسـتعمالها فـي     

  اتصالاتهم مع بعضهم ضمن بيئة الإدارة الجامعية ؟

مـن عينـة   %)  61,06(مبحوث بنسبة ) 916(وكانت النتيجة أن حوالي 

ل داخل إدارة المؤسسة الجامعية الدراسة يفضلون استعمال اللغة العربية في الاتصا

ولعل هذه النتيجة تجعلنا نستنتج أن اللغة العربية مهمة في واقع المؤسسة الجزائرية 

الجامعية ، كما أن الجزائريين يميلون إلى اللغة العربية مما يعني أن جلهم يعـرف  

مـن  %)  35,46(اللغة العربية ، لكن في المقابل كشفت الدراسة عن أن حـوالي  

نة الدراسة يفضلون اللغة الفرنسية ، وهذه النتيجة بدورها تفيد أن اللغة الفرنسية عي

في الإدارة الجزائرية وحتى المجتمع الجزائري تحتل مكانة معتبرة ، وذا يبدوا أمرا 

طبيعيا نظرا للظروف التاريخية الاستعمارية التي مرت بها الجزائر وعرفت الإدارة 

إلخ ، بينما نسبة الذين يفضلون …لتبعية الثقافية واللغوية الجزائرية ولا تزال تحت ا

مما يعني أن الإدارة الجزائرية ومنها %)  03,46(استخدام اللغة الدارجة لا تتعدى 

  .الجامعية تستخدم اللغة الرمية المتخصصة 

إن : الجزائريـة  الجامعية المؤسسةمن حيث علاقة لغة الاتصال بتحسن أداء  -ب

في أي مؤسسـة   ةالمؤسس في بطية بين اللغة والاتصال عامة والاتصالالعلاقة الترا

أو تنظيم اقتصادي أو اجتماعي مثل الذي اتخذناه مجالا مكانيا وبشـريا للدراسـة ،   

تبين أن اللغة وظيفة حيوية في قيام الاتصال ونجاحه إلى جانب إعداد وتنفيذ مختلف 

إلخ ، ويمتد …وتخطيط وتنسيق وتوجيه العمليات الإدارية من اتخاذ وتنفيذ القرارات 

أثر هذا الدور للغة إلى ترقية وتحسين أداء إدارة المؤسسة بما يجعل هذه الأخيـرة  

وقد حاول الباحث قياس هـذا الـدور   .قادرة على تحقيق أهدافها وتجسيد مشاريعها 
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الوظيفي للغة سواء كانت لغة عربية أو فرنسية أو حتى اللغة الدارجـة ، فكانـت   

اتفقوا على استخدام لغة مفهومة في الاتصال لـدى  %)  92,20(نتيجة أن حوالي ال

العاملين أو الأفراد جمهور المؤسسة يؤدي إلى تحسين أداء الإدارة الجامعيـة فـي   

قيامها بأنشطتها المختلفة ، وهذا يدل مما لا يدع مجالا للشك أن للغة دور حاسم في 

مستوى عمل الإدارة الجامعية ، بينمـا إلا   وكذا تحسين ةالمؤسس في واقع الاتصال

مبحوث من الجامعتين ذكور وإناث ومن جميع المسـتويات  ) 101(نجد إلا حوالي 

اعتبروا أن اللغة لا علاقة لها %)  06,73(والأصناف المهنية والإدارية أي بنسبة 

كبير في بتحسين عمل الإدارة الجامعية ،وهذه النسبة ليست لها دلالة كبيرة أو تأثير 

  .الحد من دور اللغة خاصة عندما تكون مفهومة من القائمين بالاتصال وأطرافه 

أما من حيث متى تكون اللغة سببا قويا في نجاح الإدارة في قيامها بأعمالها فقـد  -

%)  29,33(مبحوث بنسبة ) 459(أكدت الدراسة النتيجة السابقة حيث أن حوالي 

دما تكون اللغة مفهومة تصير سببا قويا في نجـاح  من عينة الدراسة اعتبروا أنه عن

اعتبـروا أن  %)  24,33(مبحوث بنسـبة  ) 365(الإدارة الجامعية إلا أن حوالي 

اللغة التي تجعل الإدارة ناجحة في أداء مهامها هي التي تكون مناسـبة لحاجيـات   

  ) .المرسل والمستقبل(أطراف الاتصال 

من العينـة العامـة أن   %)  19,73(ة مبحوث بنسب) 269(في حين أكد حوالي -

اللغة تؤدي إلى نجاح الإدارة في نشاطها عندما تمكن العاملين من تنفيـذ مهـامهم   

وأعمالهم اليومية ، بينما تكون اللغة عاملا مساعدا في نجاح الإدارة عندا تزيد فـي  

 سرعة نقل المعلومات التي تعتبر من أهم مزايا ووظائف الاتصال الفعال وهذا في

  .من عينة الدراسة %)  12,86(مبحوث بنسبة ) 193(تقدير حوالي 

وإذا كانت اللغة كعنصر ومقوم أساسي في عملية الاتصال لها دور فـي تحسـين   -

أداء الإدارة ونجاحها ، فإن اللغات تختلف في هذا الدور وتتفاوت أهميتها ومكانتها 

  .وهذا ما حاول الباحث إثباته في هذه الدراسة 
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لقد كشفت الدراسة عن : )الجامعية( الجزائرية غة المناسبة لإدارة المؤسسةالل -ج

أن هناك تفاوت أو اختلاف بين اللغات المتداولة في المجتمع الجزائري ومن ثم في 

مجال الإدارة من حيث ملاءمتها للعمل والتنظيم ، حيث تم قياس هذا المتغير فكانت 

  :النتائج كالتالي 

أن %)  54,33(مبحوثا بنسبة ) 781(ينة الدراسة وعددهم يرى أغلب أفراد ع-1

اللغة المناسبة للإدارة ومنها الجامعية هي اللغة الفرنسية وإذا كانت هـذه النتيجـة   

متعارضة جزئيا مع النتيجة الأولى المتعلقة باللغة المفضلة ، إلا أن هـذه النتيجـة   

حين لو نظرنا إلى العينة الجزئية في ) عينة الدراسة(إجمالية أي تتعلق بالعينة الكلية 

الخاصة بكل جامعة لوجدنا أن عينة جامعة باجي مختار تعتبر أن اللغة العربية هي 

اللغة المناسبة لعمل الإدارة في المؤسسة الجامعية الجزائرية وذلك من خـلال رأي  

من عينـة الدراسـة وبنسـبة مئويـة     %)  21,60(مبحوثا بنسبة ) 324(حوالي 

مبحوثا ، بينما كانت نسـبة  ) 700(بالنسبة لجامعة عنابة المقدرة ب %)  46,28(

أفراد عينة جامعة منتوري الذين اعتبروا اللغة الفرنسية هي اللغة المناسبة لـلإدارة  

مبحوثا ) 800(مبحوثا بمجموع ) 491(في المؤسسة الجامعية أعلى نسبيا بما يعادل 

لعلنا في هذا المقام نستطيع القيـام  و%)  61,33(يمثلون عينة منتوري وذلك بنسبة 

بقراءة أخرى تكميلية حول هذه النتيجة وهي أن اعتبا اللغة الفرنسـية هـي اللغـة    

المناسبة عند أفراد عينة جامعة منتوري تكشف أن تركيبة مجتمع هذه الجامعة تتميز 

 بكون المنتمين للجامعة وخاصة من الإداريين تعتبر لغة تعليم وتكوين معظمهم هي

  .اللغة الفرنسية 

ومن ناحية أخرى بينت الدراسة أن اللغة العربية تعد اللغة المناسبة للإدارة من  -2

من عينة الدراسة ومع هـذا  %)  39,60(مبحوثا بنسبة ) 594(وجهة نظر حوالي 

تبقى اللغة العربية تحتل مكانة مؤثرة ومعتبرة  إذا ما أخذنا في الاعتبار الصعوبات 

ارية والنفسية التي تعترض استعمال اللغة العربية في الإدارة وفي جميع المادية والإد

  .المؤسسات الاقتصادية والاجتماعية في الجزائر 
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وتبقى اللغة الدارجة لغة أو لهجة غيـر مرغوبـة ولا متداولـة فـي الإدارة      -3

 الجزائرية وخاصة منها الإدارة الجامعية إلا في حدود ضيقة جدا لا تتعدى   نسـبية 

بالنسبة لعينة الدراسة ، مما يدل أن الإدارة الجزائرية تحرص علـى  %)  08,33(

استعمال اللغة الرسمية المتخصصة سواء كانت العربية منهـا أو الأجنبيـة وفـي    

مقدمتها اللغة الفرنسية باعتبارها اللغة الأولى في الإدارة اليوم من حيث الاسـتعمال  

اللغـة الفرنسـية فـي المعـاملات      –تفـوق   –وهذه الظاهرة المتمثلة في هيمنة 

   .له ما يبرره ماضيا حاضرا والممارسات الإدارية

وهذا ما أراد الباحث الكشف عنه من خلال البحث عن طبيعة المبررات التـي   -4

جعلت كل مبحوث يختار اللغة المناسبة لعمل الإدارة الجامعية ومـن ثـم العمـل    

  .هدافها ونشاطاتها في المجتمع الجزائري الإداري في كل المؤسسات على اختلاف أ

  :وقد جاءت النتائج على النحو التالي 

من عينة الدراسة سبب اختيارهم للغة %)  46,23(مبحوثا ) 595(يرجع حوالي -

للإدارة بكون الإدارة علم يتطلب لغة دقيقـة بمعنـى   ) عربية أو فرنسية(المناسبة 

تعتمد اللغة المتخصصـة مـن الناحيـة     رسمية وعلمية ، وهذا ما يفيد أن الإدارة

وتستبعد اللغة الدارجـة التـي تطـرح    .إلخ … القانونية أو الاقتصادية أو التقنية 

صعوبات في الاتصال لكونها تفتقر إلى الضبط والتنظيم والشكلية التي تنسجم مـع  

  .الإدارة وقواعد عملها 

اسة اختيارهم اللغة من عينة الدر%)  39,70(مبحوثا بنسبة ) 511(يبرر حوالي -

المناسبة للإدارة بكون الإدارة عمل معقد تحكمه قوانين ، وهذا التبرير ينسجم مـع  

اللغة العربية والفرنسية وهما اللغتين الأكثر استعمالا في أعمـال وأنشـطة الإدارة   

ما مـا يعـرف باللغـة    نالحديثة ومنها إدارة المؤسسة الجامعية مجال الدراسة ، بي

تصلح إلا في حدود معينة أو ضيقة لعمل الإدارة ، وحـل المشـكلات   الدارجة لا 

  .لإدارية والتنظيمية لتي تطرأ في كل موقف 
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من عينة الدراسة اختيار اللغة المناسبة %)  14,06(بنسبة )  181(يعلل حوالي -

للإدارة بواسطة أن للإدارة فنله لغة خاصة أي مقننة ومتخصصة وهـذا أيضـا لا   

الاسـتعمال   نالشائعتياللغات العالمية ومنها اللغة العربية والفرنسية  ينطبق إلا على

في الإدارة الجزائرية ، مما يعني استبعاد اللغة الدارجة بحكـم أنهـا لا تسـتوعب    

  .المعقد والتقني  ةالمؤسس في مشاكل ومتطلبات الإدارة الحديثة وحاجات الاتصال

فقد أجاب جل أفراد : ة بالضرورة أما من حيث ما إذا كانت لغة الإدارة متخصص-

مبحوثا يرى أن اللغة المتخصصة ) 1287(عينة الدراسة ، بالإثبات إذ نجد حوالي 

امعية وهؤلاء يمثلون ما ــة الجــأو العلمية هي اللغة الضرورية للإدارة الحديث

مما يؤكدون أن اللغة المناسبة للاتصال والإدارة في المؤسسة %)  85,80(نسبته 

معية هي اللغة العلمية النحوية وذات التخصص من حيث الموضوع والوسيلة ، الجا

بمعنى هي اللغة المهنية والإدارية ، التي ترتبط بالسياق الاجتمـاعي والاقتصـادي   

للأفراد داخل كل مؤسسة لكون هذا السياق هو الذي يحدد نوعية لخطاب والمناسبة 

ين فيه إلى جانب العناصـر الأخـرى   والمتغيرات الاجتماعية والتنظيمية للمشترك

المتداخلة والمؤثرة في كيفية هذا الاستخدام ، وعلى مضمون الرسـالة الاتصـالية   

  .ومعانيها وأهدافها 

وما يمكن أن نخرج به من هذا أن اللغة تظل من أهم مقومـات الاتصـال النـاجح    

ب باكتساب هذه والفعال ومن ثم فإن الإداري أو المسؤول في الإدارة الجزائرية مطال

 فـي  المهارة اللغوية والتحكم فيها ، حتى يتم الإلمام بتقنيات ومتطلبـات الاتصـال  

، بما يحقق التطور اللازم ي عمل الأجهزة الإدارية التي تشـكل البنـاء    ةالمؤسس

العضوي لتنظيم المؤسسة ، ويقرر مصيرها وفعاليتها في التسيير والإنتـاج وهـذا   

لى الدور الحيوي للغة في العملية الاتصالية خاصة علـى  يجعلنا نؤكد مرة أخرى ع

نطاق المؤسسة كبناء قائم بذاته مفتوح يتأثر بالمجتمع ويؤثر فيه لـيعكس حركيـة   

  .المجتمع ونمط عمله وتطوره 
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 الإنس انیة و  الإداری ة  وتأثیرات ھ طبیعة نظام الاتصال الكتابي الس ائد  : 2.10

الاتصال هو العملية التي من خلالها تـتم  إن : في المؤسسة الجامعیة الجزائریة

جميع التفاعلات الإنسانية ، والجماعات ذات الدلالة في هذه العملية هـي الإدارة ،  

أهميته بصفة خاصـة ،   ةالمؤسس في وللاتصال.والعاملون وغيرهما من الجماعات 

 لأنه المسار الطبيعي الذي يصل من خلاله المعلومات للعاملين والعكـس ،كمـا أن  

معظم الحلقات ي سلسلة أو شبكة الاتصال تتم على مسـتوى الإدارة ، وذلـك لأن   

الاتصال الصاعد أصعب بكثير في تنميته من الاتصال النازل ، لذلك يحرص أهـل  

الاختصاص والخبرة بترقية أداء الاتصال أكثر مما يدركـه المسـؤولين ، فلـديهم    

 الحركة ، وكل ما يستلزمه الاتصال المسؤولية والدافعية والمركز التنظيمي ، وحرية

وينتج نظام الاتصال الفعال عندما يتفاعل جميع الأشخاص والجماعات  ةالمؤسس في

بفهم وتقبل الأطر المرجعية للآخرين ولا يتحقق كل هذا إلا إذا كان الاتصـال فـي   

المؤسسة مفتوحا وديمقراطيا يفسح المجال لجميع الفئات بالمشـاركة فـي جميـع    

السائد  الكتابي الاتصال نظام فإلى أي مدى يمكن اعتبار.والعمليات الإدارية  الأنشطة

، وهل هو يسمح بالمشاركة للجميـع فـي   )مغلقا(بيروقراطيا في المؤسسة الجامعية 

 ؟قوية لمؤسسة والعمليات الإدارية ، وهل  قيام علاقات إنسانية اأنشطة 

ل مـن عمـال و مـوظفين و    و يزيل مظاهر الصراع و التوتر بين جماعات العم

مسؤولين ؟ كل هذه الأسئلة توجد لها أجوبة في هذه الدراسة من خلال النتائج التـي  

  :                                    تم التوصل إليها و في مقدمتها 

إن الاتصال في أي :بين العاملين و الإدارة  الكتابي من حيث سهولة الاتصال- أ

يها المؤسسة الجامعية الجزائرية يأخذ عدة اتجاهات و من ثم مؤسسة أو تنظيم بما ف

لأنه يعكس مدى مشاركة الفئات الدنيا ، أشكال و أساليب و أهمها الاتصال الصاعد 

من أعضاء التنظيم أو العاملين في المستويات السفلى أي المرؤوسين كما يكشف عن 

المركزية و من هذا المنطق  مدى انفتاح قنوات الاتصال أمام القاعدة اتجاه الإدارة

مبحوثا بنسبة ) 1292(حاول الباحث قياس هذا المتغير فكانت النتيجة أن حوالي 
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من عينة الدراسة مارست الاتصال الصاعد من خلال طلب مقابلة ./.)  86.13(

مما يدل أن هناك إمكانية معتبرة لدى الموظفين المرؤوسين ، المسؤولين في الإدارة 

م في الاتصال داخل المؤسسة الجامعية التي تعكس واقع اتصال في ممارسة حقه

إلا أن محاولة الموظف أو العامل في المستويات .ما في الجزائر  دالمؤسسة إلى ح

السفلى من التنظيم لا يعني تحقيق ذلك دائما على مستوى الممارسة و التجسيد الفعلي 

قيق أو تنفيذ عمليات و لذلك حاول الباحث قياس مدى تح، لأعمال الاتصــال

الاتصال التي يقوم بها العاملون ضمن بيئة المؤسسة الجامعية الجزائرية فكانت 

مبحوثا كانت محاولاتهم الاتصالية ) 698(بما يمثل ./.)  46.53(النتيجة أن حوالي 

بالمسؤولين داخل المؤسسة الجامعية إيجابية لكن هذه النتيجة تبدو غير كافية بالنظر 

و هؤلاء يمثلون نسبة ، ن كانت محاولاتهم في الاتصال الصاعد فاشلة إلى الذي

من مجموع أفراد عينة الدراسة ./.)  53.46(مبحوثا بنسبة ) 802(معتبرة بما قوامه 

بالنسبة للفئة التي قامت بالاتصال مع المسؤولين في و .مبحوثا) 1500(البالغ عددها 

كان الاتصال ، خل فضاء المؤسسة الجامعية المستويات الإداريةو التنظيمية العليا دا

من مجموع ، مبحوثا ) 470(ما يعادل ./.)  67.33(الصاعد لديهم مقبولا بنسبة 

منهم يقدر اتصالهم الصاعد سيئ ./.)  20.48(مبحوثا في حين كانت نسبة ) 698(

و في الجملة أن الاتصال .يقدر نجاح الاتصال الصاعد بالجيد ./.)  12.17(و 

./.)  31.33(د يجري بشكل مقبول في المؤسسة الجامعية الجزائرية إلا أن الصاع

فقط من مجموع العينة تتم اتصالاتها الصاعدة بنجاح من خلال معيار موافقة 

خاصة من حيث . المسؤول لاستقبال المرؤوس و تقدير هذا الأخير لهذا الاستقبال 

من ./.)  45.46(إذ ، وس درجة حدوث مقابلة المسؤول للموظف أو العامل المرؤ

عينة الدراسة تعتبر أن القائم بالاتصال الصاعد ينجح في مقابلة المسؤول دائما بينما 

و هكذا يتضح أن مؤشرات الاتصال الصاعد ..... يقدرون ذلك غالبا ./.)  35.86(

تعطس إلى حد كبير أن الاتصال الصاعد سهلا و مفتوحا و هذا يعني في الوقت 

الأمر الذي قد يؤكد على إمكانية وجود ،عوقات التي تعترضه و تعيقه نفسه قلة الم
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و لمزيد من التوضيح . مشاركة معتبرة للمرؤوسين في عمليات اتصال المؤسسة 

و تأكيدا لهذه النتيجة يصف حوالي . 54 ، 53 ، 52: يمكن الرجوع إلى الجدول 

ل بالمسؤولين سهلا جدا من عينة الدراسة الاتصا./.)  40.93(مبحوثا بنسبة ) 615(

و هذه نتيجة مهمة جدا قد تكشف لنا عن أن الاتصال الداخلي في المؤسسة الجامعية 

  .   بصفة عامة مرنا و فعالا 

بين الوحدات و الأقسام  الكتابي قنوات الاتصال وانغلاق من حيث انفتاح- ب

من عينة ./.)  39.72(مبحوثا بنسبة ) 596(جاءت نتائج الدراسة مبينة أن :الإدارية 

) 749(مقابل حوالي ، الدراسة ترى أن قنوات الاتصال الداخلي مفتوحة دائما 

فقط ، يرون أن قنوات الاتصال الداخلي مفتوحة أحيانا ./.)  49.92(مبحوثا بنسبة 

يرون أن قنوات الاتصال ./.)  12.93(مبحوثا بنسبة ) 194(من جهة ثالثة أن 

انت قنوات الاتصال الداخلي في المؤسسة الجامعية و إذا ك.الداخلي مغلقة دائما 

فهل عندما تكون قنوات . الجزائرية مفتوحة إلى حد كبير و في معظم الأوقات 

  الاتصال مفتوحة و متاحة تقوي العلاقات الإنسانية بين العاملين داخل المؤسسة ؟         

 :المؤسسة الجامعية بالعلاقات الإنسانية داخل  الكتابي من حيث علاقة الاتصال- ج

حيث أن حوالي ) 57(إن الإجابة عن هذا السؤال كشفت عنها الدراسة من الجدول 

مبحوثا يمثلون عينة الدراسة يقيمون علاقة ) 1500(مبحوثا من مجموع ) 1120(

و ، تلازم بين الاتصال المتاح و المفتوح و العلاقات الإنسانية القوية بين العاملين 

و لعل هذه النتيجة تثبت أن كلما كان الاتصال ، ./.)  74.66(ة هؤلاء يمثلون نسب

و بهذا يصبح الاتصال مقوما ، الداخلي متاحا كلما ازدادت العلاقات الإنسانية قوة 

هاما في التنظيم و الإدارة الحديثة من جهة و متطلبا أساسيا في قيام العلاقات 

و في  ،مسؤولين أو مرؤوسين  الإنسانية بين أعضاء المؤسسةالجامعية سواء كانوا

يرون أن ./.)  16.83(مبحوثا بنسبة ) 253(المقابل كشفت الدراسة عن أن حوالي 

و هذه نسبة منخفضة نسبيا  ،الإنسانية  لا علاقة بين الاتصال المتاح و قوة العلاقات

و تؤكد أن هذه النظرة لا تعكس حقيقة الدور الوظيفي للاتصال على العلاقات ،
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فهل ضعف الاتصال ، و إذا كان الاتصال المتاح يقوي العلاقات الإنسانية .ية الإنسان

  يخلق الصراع بين العاملين و الإدارة داخل المؤسسة الجامعية ؟        

من ./.)  65.13(مبحوثا بنسبة ) 977(لقد بينت الدراسة الميدانية أن حوالي -1

اخلي يسبب الصراع الداخلي أو أكدوا بأن ضعف الاتصال الد، أفراد عينة الدراسة 

و هذه النتيجة لها ما يبررها في الدراسة النظرية .قوة أو ضعف العلاقات الإنسانية 

، من خلال بعض التجارب و الكتابات التي قام بها بعض المتخصصين و الباحثين 

حيث أفادت أن الاتصال الفعال الذي من خصائصه تسهيل نقل المعلومات و زيادة 

له دوره الحاسم في . قها بين الأفراد و المستويات الإدارية و التنظيمية سرعة تدف

و مع ذلك فإن  ،تفعيل أنشطة الإدارة و تدعيم مهام المؤسسة الجامعية الجزائرية 

نسبة لا يستهان بها من المبحوثين اعتبروا أن ضعف الاتصال لا علاقة له بظهور 

على مستوى جماعات العمل في  الصراع بصورة مباشرة سواء بين الأفراد أو

المؤسسة الجامعية الجزائرية و إنما هناك عوامل أخرى و هذا تبرير منطقي إلى 

لكن الشيء الذي لا يغيب على ذهن كل باحث في مجال اتصال ، حد كبير 

المؤسسة هو أن هذا الأخير يبقى من العوامل الأساسية في كل عملية اجتماعية و 

وفر الاتصال و قدرة العاملين على ممارسته مع أي جهة أو و لقياس مدى ت.تنظيمية

تضمنت الدراسة متغير توفر الاتصال لجميع الأفراد في  ،طرف في المؤسسة 

)  595(و كانت النتائج أن حوالي . فضاء المؤسسة على مستوى جميع الاتجاهات

صال يجعلون من سهولة الاتصال معيارا لوفرة الات./.)  39.66(مبحوثا بنسبة 

و في هذه العلاقة نسبة كبيرة . بعبارة أخرى أنه كلما كان متاحا و العكس صحيح 

  .                                                 من الواقعية و المنطقية 

./.)  26.66(مبحوثا من عينة الدراسة بنسبة ) 40(لكن في المقابل نجد حوالي و -2

را لتبرير الاتصال المتاح لكافة أفراد و جماعات يجعلون من انفتاح الاتصال معيا

و هذا أيضا معيار مقبول إلى حد كبير لكنه غير . العمل في المؤسسة الجامعية 

مبحوثا من ) 267(و هذا ما ظهر عند حوالي .كافي في جميع الأحوال و الوضعيات 
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تصال دليل حيث أن معيار الكثافة في الا./.)  17.80(عينة الدراسة بما يعادل نسبة 

و في هذا المعيار أيضا كثير . على كون الاتصال متاحا لجميع أعضاء المؤسسة 

من الواقعية و الإمكـان و إلى جانب معيار السهولة و الانفتاح و الكثافة ، نجد 

معايير أخرى اعتمدها بعض أفراد عينة الدراسة لتقييم الاتصال في لمؤسسة و منها 

و المعيار الطائفي أي جميع هذه ./.)  11.89(ل بنسبة معيار الانتظام في الاتصا

المعايير مجتمعة اعتمدت من قبل فئة قليلة رغم أهمية هذا المعيار و قربه من 

فقط تبنت هذا ./.)  04.75(حيث كشفت الدراسة على نسبة ، الصواب و الواقع 

من نتائج تجعل و هذه القراءة الكمية الكيفية لهذا المتغير و ما كشفت عنه .المعيار 

  :                                الباحث يستنتج عدة حقائق أو نتائج منها 

.                                                                        و تنظيمية و مادية، إن الاتصال الداخلي تحكمه عدة قواعد و شروط إنسانية -

المؤسسة يتوقف على حجم نتائجه الإيجابية التي  إن قياس فعالية الاتصال في -

خاصة على مستوى سرعة نقل المعلومات و كفاية هذه المعلومات و . يحققها 

  .توفرها عند الحاجة إليها 

مساهمة الاتصال في الحد من عوامل التفكك و الصراع و تدعيم مظاهر التعاون  -

  ...و العمل الجماعي 

ام الباحث بقياس العلاقة بين قلة اتصال العاملين و في ضوء هذه الاستنتاجات ق

بالإدارة و انغلاق قنوات الاتصال في المؤسسة الجامعية الجزائرية مجال الدراسة و 

من أفراد عينة الدراسة يعتبرون أن هناك ./.)  49.72(قد بينت الدراسة أن حوالي 

ق قنوات الاتصال علاقة تلازم بين إحجام العاملين عن الاتصال بالإدارة و انغلا

من أفراد عينة الدراسة لا يرون في ذلك أي ./.)  35.59(بالمؤسسة في حين أن 

و يستنتج من هاتين النتيجتين أن امتناع أو قلة إقبال .علاقة اقتران طردي و تلازم 

بالإدارة يخضع لعدة عوامل و أسباب منها انغلاق  الكتابي العاملين على الاتصال

ى جانب عوامل أخرى تمثل معوقات الاتصال مثل المعوقات قنوات الاتصال إل

ية والنفسية و الاجتماعية و حتى المادية المتعلقة بالوسائل و الهياكل ماللغوية والتنظي
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كما أن تأثير هذه العوامل أو .التي يقوم عليها التنظيم و العمل في المؤسسة 

ة و تختلف من حالة إلى المعوقات على سير العمليات الاتصالية نسبي أي متفاوت

و حسب طبيعة التنظيم الإداري الذي يميز ،أخرى ومن مؤسسة إلى أخرى 

                     .المؤسسة

إلا أن في الوقت نفسه أن الشيء المهم في هذا المجال هو كيف نقلل أو نحد من  - 

على التأثير السلبي لهذه العوامل و المعوقات على عمليات الاتصال و بالتالي 

  .                              عمليات الإدارة و نشاطات المؤسسة 

 في المؤسسات ومنه الكتابي و نخلص من كل هذا إلى أن دراسة الاتصال -

يقتضي الوقوف على تحليل و تشخيص مكوناته و أبعاده  )الجامعية(الجزائرية 

إلى جانب ، الأجهزة التقنية  النفسية و الاجتماعية و حتى المادية المتعلقة بالوسائل و

عامة والاتصال  بحث الدور الوظيفي في جانبه الإيجابي و السلبي لاتصال المؤسسة

و علاقة ذلك بمستوى أداء المؤسسة لمهامها الإدارية و أنشطتها  الكتابي خاصة

الإنتاجية و الخدماتية و أن مثل هذه الدراسة كفيلة بفتح آفاق جديدة في مجال البحث 

و تقدم أجوبة قابلة للتطبيق و حلول عملية قد يتخذ منها القائمين ، لمي الاتصالي الع

أرضية للتنظيم الإداري العقلاني و التسيير الراشد  في الجزائر على إدارة المؤسسات

الذي يميز المؤسسات العصرية في ظل الاقتصاد الحر و تحديات العولمة الاقتصادية 

  .الخ..... و الثقافية 

تاح المجتمع الجزائري ومؤسساته الاقتصادية والثقافية على المجتمع الدولي، وانف

وخاصة منه الاوروبي من خلال الاتفاقيات الاخيرة التي شرعت الجزائر في 

تطبيقها، مثل اتفاقية الشراكة مع الاتحاد الاوروبي والتمهيد للدخول في منظمة 

                     .التجارة الدولية

 الإداریةم الاتصال المطبق، ومدى استجابتھ لمتطلبات العملیات نظا:3.10

أصبح عملية  ةالمؤسساتصال بينت هذه الدراسة أن :في المؤسسة الجزائریة

أساسية لا غنى عنها في الإدارة الحديثة وبالتالي في واقع المؤسسات والهيئات سواء 
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ي إلا حسن إدارة الاتصالات الاجتماعية أو الاقتصادية ، ذلك لأن الإدارة اليوم ما ه

ومن ثم عملية اتخاذ القرارات التي من شأنها توجيه القوى البشرية والمادية المتاحة 

لجماعة مؤسسة معينة ، لتحقيق أهداف محددة بكفاءة وإتقان وبأقل تكلفة في إطار 

ويمكن أن نستخلص من التحليلات الميدانية الكمية .الظروف البيئية المحيطة 

يرتبط بإدارة المؤسسة ،  ةالمؤسس في بات النظرية للدراسة أن الاتصالوالمقار

ويعمل على تحقيق أهدافها في كل مرحلة أو وضعية تعيشها هذه المؤسسة الجامعية 

.  

يفيد في تحقيق وتجسيد عمليات إدارية أخرى لا تقل  ةالمؤسس في كما أن الاتصال -

  .إلخ…جيه والتنسيق والتقويم أهمية مثل التخطيط والرقابة والقيادة والتو

تبين من المعالجة النظرية والميدانية والكيفيـة     : على مستوى اتخاذ القرارات -أ

أو ما يعرف فـي بعـض الكتابـات بالاتصـال      ةالمؤسس في والكمية أن الاتصال

التنظيمي أو الإداري يعتبر المقوم الأساسي والحاسم في وضع القرارات وتنفيـذها  

ة صنع واتخاذ القرار في واقع الإدارة الجامعية لها أهميتهـا الحيويـة   ذلك أن عملي

خاصة عندما تعتمد الإدارة الأسلوب الديمقراطي المفتوح في التسيير والعمل ، حيث 

وجد أن المؤسسة الجامعية تحاول أن تستفيد من المعلومات التي توفرهـا قنـوات   

لقرارات التـي يتطلبهـا نشـاط    الاتصال المؤسستي الداخلي والخارجي في اتخاذ ا

الإدارة بشكل دائم ومتصل ، حيث كل قرار يسبقه قرار ويتبعه قرار إلـى أن يـتم   

تنفيذ وتحقيق الأهداف التي تعد في حد ذاتها قرار ، لذلك فإن القرارات لا تقتصـر  

  .على المؤسسات الإدارية العليا للمؤسسة الجامعية ، بل تمتد إلى كافة المستويات 

وكل هذه القرارات مصدرها وأساس تنفيذها ونجاحها هو الاتصال الفعـال ،        

والإجراءات التي تتطلبها عملية إعداد واتخاذ القرارات ما هي في حقيقة الأمـر إلا  

قرارات تحدد كيفية تنفيذ مختلف العمليات الإدارية الأخرى ومن تم تنفيذ الأعمـال  

ما هو إلا سلسلة متصلة مـن القـرارات ،   والنشاطات المختلفة ، كما أن التخطيط 

وهذه الأخيرة بدورها ما هي إلا حصيلة مجهودات متكاملة من الآراء والاتصالات 

والدراسة التي تمت في مستويات مختلفة من المؤسسة ، ومن تم ينظر إلى القرارات 
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 وفي هذه النقطة بالذات أسفرت نتـائج الدراسـة  .التي تتخذ ما هي إلا نتاج جماعي 

الميدانية أن معظم أفراد مجتمع البحث اعتبروا أن دور الاتصال فعال وحاسم فـي  

) 280(مقابـل  %) 80)  (1220(اتخاذ القرارات الإدارية حيث كانت نسبة هؤلاء 

ومن جهة . فقط وكان موقفهم من دور الاتصال في اتخاذ القرارات سلبي %) 20(

جامعتين مجال الدراسة حول مـدى  أخرى كانت إجابات المبحوثين في المؤسستين ال

ارتباط عملية اتخاذ القرارات واعتمادها على الاتصال جد إيجابية ومتقاربـة بـين   

) 700(مبحـوث مـن   ) 504(عينتي مجتمع البحث بالجامعتين إذ اعتبر حـوالي  

من مجموع العينة الكلية للبحث بجامعة باجي مختار أن %)  33,60(مبحوث بنسبة 

 لقرارات الإدارية بالجامعة تعتمد وتقوم دائما على طبيعة وفعاليـة كل عملية اتخاذ ا

%)  11,60(مبحوث بنسـبة  ) 175(لاتصال السائد بالجامعة ، مقابل حوالي ا نظام

فقط رأوا عكس ذلك أي اعتبروا الاتصال ليس دائمـا مصـدرا وأساسـا لاتخـاذ     

بالنسبة لعينـة جامعـة   وإلى نفس النتيجة تقريبا انتهت الدراسة .القرارات الإدارية 

مبحوث من جميع فئات جمهور مجتمع ) 610(منتوري بقسنطينة حيث أكد حوالي 

أن كل عمليـة اتخـاذ القـرارات تتوقـف دائمـا      %) 40,62(البحث ، أي بنسبة 

حالة مبحوثة بنسـبة  ) 162(وبالضرورة على الاتصال ومدى فعاليته مقابل حوالي 

ي كما هو واضح نسبة منخفضة ، وفـي  فقط لم توافق على ذلك وه%)  10,88(

 فـي  نفس الوقت تبين مدى وعي واهتمام المستخدم الجزائـري بأهميـة الاتصـال   

في تنظيم العمل وإدارة المؤسسات عامة والجامعية خاصة ، ومع ذلك نجد  ةالمؤسس

هناك فئة من الجمهور المبحوث ليس على اهتمام وبالتالي لم يتبلور لديـه موقـف   

حالـة أي  ) 28(ه المسألة إلا أن تمثيل هذه الفئة ضئيل إذ لا يتجاوز واضح تجاه هذ

من مجموع عينة البحث بالنسبة لعينة جامعـة منتـوري و   %)  01,86(ما نسبته 

ويمكـن أن  . بالنسبة لعينة جامعة بـاجي مختـار   %)  01,44(حالة بنسبة ) 21(

ري أقـوى وأكثـر   نستنتج أيضا من هذه الحقائق أن موقف المبحوثين بجامعة منتو

إيجابية نسبيا من موقف المبحوثين بجامعة باجي مختار ، الأمر الذي يمكن رده إلى 
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ضخامة الهيكل والبناء التنظيمي بجامعة منتوري وقدم تجربتها في الإدارة وانفتاحها 

كما تجدر .على تجارب الإدارة العصرية في الجامعات العالمية وخاصة الأوروبية 

ضرورة ترقية الاتصال ونشر ثقافة المعلوماتية بين الأفـراد مـن    الإشارة هنا إلى

حتى ترتقي عملية اتخاذ القـرارات وتخلـوا مـن    … عاملين وموظفين وإطارات 

هـذا علـى   .الأخطاء باعتبار أن الأداء الإداري الجيد قوامه القرارات الصـحيحة  

 ـ ق فيالمطب الاتصال نظام  مستوى اتخاذ القرارات ، أما من حيث علاقة ة المؤسس

ودوره في دقة وسلامة تنفيذ القرارات في المؤسسة الجامعية فقد جـاءت   الجزائرية

  :نتائج الدراسة على النحو التالي 

أن غالبية المبحوثين في جامعة باجي مختار اعتبروا أن فعالية وسـلامة تنفيـذ    -1

مؤسسـة ،  القرارات وحتى الأعمال المشروطة دوما بوجود نظام قوي للاتصال بال

ذلك أنه لا يمكن تصور قرارات سليمة وحسن تنفيذها في واقـع المؤسسـة بـدون    

مبحوث مـن  ) 478(الاعتماد على نظام قوي للاتصال وجاء هذا بتصريح حوالي 

مبحوث ينتمون إلى العينة الجزئية الممثلة لجامعة باجي مختار بنسبة تعادل ) 700(

) 51(مبحـوث بينمـا   ) 1500(غـة  من مجموع عينة الدراسة البال%)  31,86(

اتخذوا موقف حيادي بدون موقف وهذا إقرار صـريح  %)  03,40(مبحوث بنسبة 

وتأكيد صريح على أن دور الاتصال كبير في كافة مستويات عملية القرارات التـي  

تعتبر العملية الأكثر تناولا وممارسة في أعمال الأفراد والجماعات داخل وخـارج  

  .ختلاف نشاطاتها إدارة المؤسسات با

وإذا حاولنا الكشف عن نتائج الدراسة حول هذا المؤشر بالنسبة لعينـة جامعـة    -2

منتوري فقد كانت أيضا قريبة جدا من نتيجة جامعة باجي مختار ، حيث أن حوالي 

 38,46(مبحوث يشكلون عينة جامعة منتوري بنسـبة  ) 800(مبحوث من ) 577(

مبحوث أبدوا نفس الرأي أو الموقف تجـاه  ) 1500(من عينة الدراسة البالغة %) 

دور الاتصال الفعال في فعالية وحسن تنفيذ القرارات في إدارة المؤسسة الجامعية ، 

مـن العينـة الكليـة    %)  11,06(مبحوث بما يعادل نسبة ) 166(رغم أن هناك 
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 ـ  ام للدراسة اعتبروا أن تنفيذ القرارات وإتقان هذه العملية ليس مشروط بوجـود نظ

فعال للاتصال داخل المؤسسة الجامعية وما يمكن أن نستنتجه هنا هو أن الاتصـال  

الجيد والفعال مقوم وشرط ضروري لحسن تنفيذ القرارات خاصة الحاسمة منها وفي 

وقتها حيث تزداد أهمية الاتصال في المؤسسة كلما كان حجمها كبيـر وأنشـطتها   

طور ، هذا ما يفسر التفاوت النسبي وإن مكثفة ، ونمط التسيير والإدارة عصري ومت

كان بسيطا بين موقف المبحوثين في جامعة منتوري مقارنـة بموقـف المبحـوثين    

بجامعة باجي مختار وهذه الحقيقة وردت في المعالجة النظرية والدراسات العلميـة  

  .السابقة التي سبق وأن أشير إليها 

نشاط الأساسي الذي يؤثر علـى  إذا كان التخطيط هو ال:على مستوى التخطيط  -ب

الأداء فقد تعودنا على مواجهة مواقف في حياتنا تتطلب تخطـيط يشـمل مراحـل    

وجوانب الموقف أو المشكل ، فالعامل الذي يحاول أن يحدد مصيره المهني مطالب 

برسم تصور أو خطة عملية تقريبية لذلك وكذلك الإداري المسؤول الـذي يحـاول   

ى مستوى مؤسسته ، مطالب بوضع خطة أو خطط تسمح له تحقيق أهداف معينة عل

فالتخطيط يعتبر بهذا المعنـى  … بتحقيق ما يصب إليه ، ويتوقعه من نتائج وهكذا 

أحد الوظائف الأساسية للإدارة العلمية التي تسبق اتخاذ القرارات وتلازمهـا ، لأن  

ولكن حتى .عينة التخطيط يتطلب وضع البرامج والمشاريع المناسبة لتحقيق أهداف م

يقوم التخطيط على الأسس الصحيحة لابد من توافر المعلومات والبيانات سواء كانت 

بيانات كمية أو وصفية ، ويعد توفير هذه المعلومات من جوهر عملية الاتصـال ،  

  ولذلك تبدوا أهمية الاتصال في التخطيط كبيرة باعتبارها العملية التي بمقتضاها 

  

لومات التي يتطلبها كل تخطيط راشد وعلمي للأعمال والمشاريع تتدفق وتتوفر المع

ولما كان للتخطيط .التي يتولاها الإداريون أو تشرع المؤسسات في تنفيذها وإنجازها 

مثل هذه الأهمية في حياة الأفراد والمؤسسات يمكن أن نتساءل ما طبيعة العلاقة بين 

  بدون اتصال ؟ التخطيط والاتصال ؟ وهل يمكن قيام تخطيط سليم
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إن هذه الدراسة الميدانية تضمنت إجابة عن هذه التساؤلات ، وكشفت عـن          

المطبـق   الاتصـال  نظام هناك اتجاه إيجابي جدا لدى أفراد عينة الدراسة نحو دور

في عملية التخطيط للأعمال والأنشطة الإداريـة والاتصـالية والبيداغوجيـة     حاليا

ات والنتائج حول دور الاتصال في التخطيط متقاربة مع حيث جاءت البيان.وغيرها 

دور الاتصال في اتخاذ القرارات وذلك بأن النزعة المركزية للأفراد عينة الدراسـة  

مبحوث من ) 498(في الجامعتين مجال الدراسة مؤكدة هذا المؤشر بيدا أن حوالي 

اد عينة الدراسة من العدد الكلي للأفر%)  33,22(جامعة باجي مختار ، ما يعادل 

يجمعون على أن كل عملية التخطيط أساسها وقوامها الاتصال ومعنى هذا لا تخطيط 

ولكن حتى يصبح الاتصـال مقـوم   ) 21(سليم وحقيقي بدون اتصال أنظر الجدول 

أساسي وحيوي في التخطيط يشترط فيه أن يكون فعالا من حيث تشبعه بالمعلومات 

مبحوث من العينة ) 180(في حين كان موقف .طبيق الصحيحة والدقيقة والقابلة للت

الجزئية المنتمية لجامعة باجي مختار سلبي مفاده أن التخطيط لا يتـأثر ولا يسـتمد   

وجوده من الاتصال بغض النظر عن فعالية هذا الأخير هذه الفئة نسبتها منخفضة لا 

 .د عينة الدراسـة مقارنة بالفئة الأولى بالنسبة للمجموع الكلي لأفرا%)  12(تتعدى 

حالة مبحوثة من هذه العينة الجزئية التابعة لجامعة باجي مختار ) 22(إلا أن حوالي 

لم تبدي أي موقف إيجابي أو سلبي تجاه هذه المسألة ونسبة هؤلاء ضـئيلة جـدا لا   

وإلى نفس النتيجة تقريبا انتهت الدراسـة  .من عينة الدراسة %)  01,46(تتجاوز 

) 800(مبحوث من مجموع ) 602(عة منتوري حيث أكد حوالي بالنسبة لعينة جام

من مجموع العينة العامة للدراسة أن %)  40,13(مبحوث شملتهم الدراسة أي نسبة 

الاتصال هو أساس وقوام كل عملية تخطيط في إدارة المؤسسة الجامعية ، في حين 

سـاس  مبحوث إلى عكس ذلك حيث نفوا أن يكون الاتصـال أ ) 180(راح حوالي 

) 43(من عينة الدراسة إلى جانب أن حوالي %)  10,33(التخطيط بنسبة إجمالية 

والنتيجة التي . لم تبدي أي موقف اتجاه هذه النقطة %)  2,86(حالة مبحوثة بنسبة 

يمكن أن تستخلص من تحليل وتفسير هذا المؤشر هو أن اهتمـام أفـراد جامعـة    
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راد عينة جامعة بـاجي مختـار ، إلا أن   منتوري بالاتصال ودوره أكثر نسبيا من أف

ذلك يبقى بصفة عامة مهما وعاملا مؤثرا في العمليات الإداريـة ومنهـا عمليـة    

   .التخطيط التي لا يمكن تصور عمل إداري بدونها في نظر كافة أفراد مجتمع البحث

تعتبر الرقابة من العمليات الإدارية التي لا يستهان بهـا  :على مستوى الرقابة  -ج

من حيث أنها الطريقة التي يمكن بواسطتها تجسيد الإشراف بطريقة عالية ، وبالتالي 

تنفيذ الأعمال وأداء المهام حسب الشروط والخطط المحددة ومن ثم تحقيق الأهداف 

والنتائج المبرمجة وبالكيفية المطلوبة حيث تساهم الرقابة في الاستفهام عمـا يجـب   

معلومات عما تم إنجازه ، ورفع معلومـات عـن    عمله ، وكيف يتم الأداء ، ورفع

رين على النتائج الإيجابيـة  ـمشاكل إنجاز الأعمال توجيه وتشجيع العاملين والمسي

المحققة في المراحل الأولى من تحقيق المهام والمشاريع ، مـع تحديـد الكيفيـات    

ولمـا  . الجديدة للعمل والإجراءات الضرورية لإنجاز ما بقي من العمليات والأنشطة

كانت الرقابة بهذه الأهمية كان لابد من توفير كافة الشـروط الماديـة والتنظيميـة    

لنجاحها من أهمها الاتصال بوسائله وقنواته ولقياس مدى الدور الذي يلعبه الاتصال 

في وجود هذه الرقابة على الأعمال وعلى الأشخاص وتحديد نجاعتها في الممارسة 

  .ها المؤسسة الجامعية الإدارية داخل المؤسسة ومن

حيث كشفت هذه الدراسة في هذا المتغير عن أن هناك نسبة معتبرة من أفـراد   -1

عينة الدراسة تعتبر أن الاتصال في المؤسسة هو الذي يحدد إمكانية وجود الرقابـة  

على الأعمال والأشخاص بكيفية دقيقة وكافية بما يرفع مـن مسـتوى أداء الإدارة   

ة الموارد البشرية والخدماتية والمالية وقد بلغت هذه النسبة بالنسبة الجامعية في إدار

مبحوث يشكلون عينة ) 700(من مجموع ) 479(لعينة جامعة باجي مختار حوالي 

من مجموع عينة الدراسـة البالغـة   %)  31,93(جامعة باجي مختار أي ما يعادل 

ن إلى نفس الفئـة ،  مبحوث ، في حين كانت نسبة المبحوثين الذين ينتمو) 1500(

والذين لا يرون في الاتصال المؤسستي أهمية في قيام الرقابة ونجاحهـا لا تتعـدى   

مبحوث وبالمقابل كانت نسبة فئة الذين ليس ) 171(ما يعادل %)  11,40(نسبتهم 
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%)  03,33(حالة مبحوثة ما يساوي ) 50(لهم رأي ضئيلة جدا لا تعدوا أكثر من 

  .ة الدراسة من المجموع الكلي لعين

وإلى النفس النتيجة تقريبا كان تقييم أفراد عينة جامعة منتـوري حيـث نسـبة     -2

معتبرة منهم تؤكد على أن الاتصال الفعال أساس كل رقابة ناجحـة ودقيقـة فـي    

مبحوث مـن  ) 608(ما يساوي %)  40,53(الجامعة وقد بلغت هذه النسبة حوالي 

منتوري ، في حين لم تتعـدى نسـبة    مبحوث يشكلون عينة جامعة) 800(مجموع 

مبحـوث  ) 148(بما يعـادل  %)  9,86(الذين كان موقفهم سلبي تجاه هذا المتغير 

وهنا يمكن أن نخرج بنتيجة عامة وهي الرقابة في نظر أفراد عينة الدراسة وبغض .

النظر عن الجامعة التي ينتمون إليها ، تتوقف وتقوم في وجودها ونجاحها على توفر 

  : قوي للاتصال ، قادر على تحقيق جملة من الأهداف منها نظام 

  .توجيه المرؤوسين وإعطائهم تعليمات خاصة بالعمل -

 .شرح طريقة أداء العمل للمرؤوسين ، وعلاقته بباقي الأعمال في المؤسسة -

 .إعطاء المرؤوسين معلومات عن الإجراءات والممارسات الخاصة بالعمل-

 .ات عن مدى تقدمهم في الإنجاز إعطاء المرؤوسين معلوم-

 .تحديد أهداف وسياسات العمل للمرؤوسين -

 .  إلى جانب تدريب المرؤوسين ورفع مهاراتهم -

  .وكذلك نصح المرؤوسين ، ومساعدتهم في حل مشاكلهم -

وهذه الأهداف أكدت عليها بعض الكتابات وأشارت إليهـا أيضـا بعـض       

لإداري مثل ما جاء في كتابات وبحوث أحمـد  الدراسات حول الاتصال التنظيمي وا

ماهر حول السلوك التنظيمي كمدخل لبناء المهارات ، ومحمد محمد الضنوبي حـول  

نظريات الاتصال ، وكذلك تلك البحوث والتجارب التي قام بها خبـراء فـي الإدارة   

  .والاتصال أمثال أندرودي وزملائه 

الحديثة ليس فقط بالوظائف التقليدية  تهتم نظرية الإدارة:على مستوى التنسيق  -د

للإدارة من إصدار للقوانين وتنفيذها وبسط سلطتها على المرؤوسين ، وإنمـا تهـتم   
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أكثر بالطريقة التي يعمل بها الأفراد وتسير بها المؤسسات ، حيـث تهـتم نظريـة    

ق بـين  الإدارة الحديثة بالدور التي تلعبه الإدارة والقائمين بها في الاتصال والتنسـي 

جهودها ونشاطاتها مع المؤسسات الأخرى وكذلك تمثيل المؤسسة رسميا ، وتجميع 

 ويظهر دور الاتصال في عملية أو مهارة التنسيق من حيث أن.المعلومات ونشرها 

يتضمن التنسيق الجيد والدائم بين الأفراد أو بين  ةالمؤسسالمطبق في الاتصال  نظام

  : توى وذلك من خلال الوحدات الإدارية على نفس المس

أو بين الوحدات فـي كيفيـة    -كمرؤوسين أو مسؤولين  -التنسيق بين الأفراد  -1

  .أداء العمل المشترك بينهم 

تشجيع التعاون بين العاملين أو بين المسـؤولين أو بـين الوحـدات الإداريـة      -2

مـع  والتنظيمية داخل المؤسسة والمؤسسات الأخرى ضمن القطاع الواحـد أو المجت 

  .العام 

تعزيز الأفراد أو الوحدات الإدارية اجتماعيا في المواقـف التـي يواجهونهـا     -3

  .وخاصة منها المعقدة والصعبة 

  .بث ونشر المعلومات التي تهمهم  -4

وفي محاولة الباحث لتحقيق العلاقة بين الاتصال والتنسيق كشفت الدراسـة         

أن تحقيق التنسيق بين مختلف الوحدات  ة لدى المبحوثين أساسهاــعن وجود قناع

ي الجامعة مرهون بوجود نظام اتصال فعال وتأكد هذا من ـالإدارية وبين الأعمال ف

%)  34,40(مبحوث من عينة جامعة باجي مختار بنسبة ) 516(خلال أن حوالي 

من عينة الدراسة عبروا عن كون التنسيق في أي مستوى مـن المسـتويات الإدارة   

يتوقف في وجوده ونجاحه على وجود اتصال فعال ، في حين لـم يخـالف    والتنظيم

مبحوث يمثلون العينة الجزئية لجامعة ) 700(مبحوث من ) 164(هذا الرأي سوى 

وهذا %)  10,93(باجي مختار بنسبة إجمالية من العينة العامة للدراسة لم تتجاوز 

لتنظيم الإداري للمؤسسـة  يدل صراحة أهمية الاتصال في عملية التنسيق في هيكل ا

وبالمقابل نجد أن أفراد العينة الجزئية لجامعة منتوري قد عبر جلهم على .الجامعية 
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حالـة مبحوثـة أن   ) 678(حالة مبحوثة رأت حوالي ) 800(نفس الاتجاه ، إذ من 

التنسيق ل يتحقق ولا ينجح بدون اتصال فعال وكانت نسبة هؤلاء بلغـت حـوالي   

%)  07(حالة مبحوثة بنسبة ) 150(نة الكلية للدراسة مقابل من العي%)  45,20(

فقط كان رأيهم بالنفي في دور الاتصال في قيام ونجاح التنسيق في أي مستوى مـن  

وهذه المعطيات والنتائج الجزئية يمكـن أن تفيـدنا فـي    .مستويات العمل والإدارة 

من عمليات الإدارة استخلاص نتيجة عامة وهامة أساسها أن التنسيق كعملية كبرى 

لا تقوم ولا تستقيم بدون أن يسبقه اتصال جيد يزود أعضاء التنظـيم بالمعلومـات   

إلا أن هـذا الـدور   . والوسائل الضرورية وخلق الظروف والبيئة المواتية لـذلك  

بالنسبة للتنسيق والعمليات الإدارية  ةالمؤسس في الاتصال نظام الوظيفي الذي يؤديه

تلاف المؤسسات والأجهزة الإدارية ، لأن التنسيق في المؤسسات الأخرى يختلف باخ

الصغيرة والقديمة يكون أسهل وأكثر فعالية منه في المؤسسات الكبـرى والحديثـة   

النشأة نظرا لكون هذه الأخيرة تفتقر إلى المعلومات ووسائل نقلها وتخزينها ، إلـى  

نظمين ، كما تـرتبط عمليـة   جانب نقص الخبرة بالعمل والتنظيم لدى العاملين والم

التنسيق في وجودها ونجاحها بتطور وسائل الاتصال وتكنولوجياتـه ، وفـي هـذا    

السياق وجدنا قليل من التفاوت في مستوى التنسيق بين جامعـة منتـوري وبـاجي    

  .  مختار ناتج عن خبرة وإمكانيات الجامعتين في الإدارة والعمل 

سؤولية ومدى تقبلها هما محور عملية القيادة تحمل الم إن:على مستوى القيادة -ـه

 أهم، فان قيادتهم وتنميتهم تعتبر والإدارةعنصر في التنظيم  أهمهم  الأفرادولما كان 

وتعـرف القيـادة   .فوضى إلىمسؤولية، فبدون قيادة ذات كفاءة تتحول أي المؤسسة 

 الأهدافتحقيق  الآخرين بان يعملوا بحماس ومثابرة على إقناعالقدرة على  أنهاعلى 

كـالتخطيط واتخـاذ    الإداريـة  الأنشطةبدونها تصبح  المحددة لجماعة المؤسسة، و

 الإدارةوكما تعتبر القيادة متغيرا مستقلا تؤثر في .جدوى أوبدون معنى ... القرارات

ووسائله وقنواتـه   بأساليبهبها وخاصة عمل بالاتصال  تتأثر فإنهاوعملياتها المختلفة 

في المؤسسة الجامعية مجـال  ) المسؤولين(يؤثر الاتصال على القادة أي مدى  فإلى

  الدراسة؟
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المسؤول  أوالقائد هناك علاقة قوية بين فعالية الاتصال وقدرة  أنبينت الدراسة  -1

 والأعمـال  الأفرادعلى  الإشرافوالتنظيمية على مستوى  الإداريةمهامه  أداءعلى 

) 24(،)07(الدراسة الميدانية مثل الجدول وهذا ما كشفت عنه بيانات بعض جداول 

من   *)34.06(مبحوث من عينة جامعة باجي مختار بنسبة ) 511(حوالي  أكد إذ

وجه يتوقف على  أكملبمهامه على ) القائد(قيام المسؤول  أنمجموع عينة الدراسة 

مبحـوث مـن    )588(وكما ذهب حوالي . وجود نظام فعال للاتصال في المؤسسة

من مجموع عينة الدراسة، *) 39.22(بنسبة  الرأينفس  إلىة منتوري عينة جامع

لدى  الأداءكبير في رفع مستوى  تأثيرللاتصال في المؤسسة الجامعية  أنوهذا يؤكد 

  .أخرىوتتضمن هذه النتيجة نتيجة . المدراء والمسؤولية

 رةإداالقيادة الناجحة التي تعتبر مفتـاح العمـل فـي     أساسالاتصال  أنوهي  -2

للاتصال وما يحصل عليـه  ) المدير(ممارسة المسؤول  أساسالمؤسسة، حيث على 

 للأشـخاص من معلومات بقدر ما يستطيع اتخاذ القرارات الصائبة والقيام بالمراقبة 

فعاليـة منـه فـي     وأكثـر  أسهلفي المؤسسات الصغيرة والقديمة يكون  والأعمال

المعلومـات   إلـى تفتقر  الأخيرةهذه نظرا لكون  النشأةالمؤسسات الكبرى والحديثة 

جانب نقص الخبرة بالعمل والتنظـيم لـدى العـاملين     إلىووسائل نقلها وتخزينها، 

والمنظمين، كما ترتبط عملية التنسيق في وجودها ونجاحها بتطور وسائل الاتصـال  

وتكنولوجياته، وفي هذا السياق وجدنا قليل من التفاوت في مستوى التنسـيق بـين   

 الإدارةالجـامعتين فـي    وإمكانيـات نتوري وباجي مختار ناتج عن خبرة جامعة م

  .والعمل

تعتبر عملية التوجيه من العمليات الإدارية الهامـة فـي   :على مستوى التوجيه  -و

واقع المؤسسات باختلاف مجالاتها وأنشطتها وحجمها ، وتعبر الاتصالات وسـيلة  

دارة وتحقيق أهداف المؤسسة ، ومن المسؤولين في إدارة أنشطتهم الإدارية وفي الإ

بين هذه الأنشطة التي يوليها القائمون على الإدارة والتنظيم ، التوجيـه يقـوم مـن    

خلالها هؤلاء المسؤولون بتنفيذ مهامهم وتوجيه العاملين ونصحهم وإرشادهم أثنـاء  
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والتأثير في الأخـريين وقيـادتهم ، وإعطـاء    … العمل وتطبيق القوانين والأوامر 

المرؤوسين معلومات عن الإجراءات والممارسات الخاصة بالعمل ، وكذلك إعطاء 

وفي ضـوء هـذه الأهميـة    .إلخ …المرؤوسين معلومات مدى تقدمهم في الإنجاز 

النظرية التي تكتسيها عملية التوجيه يمكننا أن نتساءل هل لهذه الأهمية وجودا فـي  

  واقع المؤسسة الجامعية ؟ 

ة الميدانية تبين أن النزعة المركزية لأفراد عينة الدراسة تميل إن المعطيات الكمي-

إلى أن معظم المبحوثين يعتقدون بل يقرون بأن كل عملية توجيه ناجحة للعاملين تتم 

في فضاء إدارة المؤسسة الجامعية تتطلب وجود اتصال كافي ، ونسبة هؤلاء فـي  

 33,86(أي ) 508(سـة هـي   عينة جامعة باجي مختار مختلفة بالنسبة لعينة الدرا

، كما أن نسبة عينة جامعة منتوري معتبرة بالنسبة للعينة الكلية للدراسة التـي  %) 

في عمليـة التوجيـه    ةالمؤسس المطبق في تصالالا لنظام أكدت هذا الدور الحيوي

ونجاحه على مستوى الإدارة وأنشطتها الأخرى وقد بلغت هذه النسـبة مـا يعـادل    

. مبحـوث  ) 1500(من عينة إجمالية تعدادها %)  39,89(مبحوث أي  ) 588(

في حين أن الذين عارضوا هذا الدور الإيجابي للاتصال المؤسسـتي فـي عمليـة    

مع العلم أن %)  9,66(أي لكل منها %)  19,32(التوجيه لا يتجاوز في المجموع 

  .من الجامعتين ليس لهم موقف اتجاه هذه المسألة %)  7,75(هناك حالي 

ا نخلص إليه في هذا التغيير أن التوجيه كباقي العمليات الإدارية الأخرى يتأثر وم

إيجابا وسلبا بطبيعة نظام الاتصال وقوته في المؤسسة الجامعيـة ، ولهـذا يبقـى    

الاتصال المقوم الأول في قيام الإدارة بوظائفها على أكمل وجـه وبالتـالي تمكـن    

  .ها ومن تحقيق أهدافها باستمرار المؤسسة من تجسيد مشاريعها وأداء مهام

ودورھ ا ف ي تحس ین     ملاءمتھ ا وسائل الاتص ال المس تعملة وم دى     : 4.10
تجد المؤسسات المعاصرة نفسـها محاطـة   :المؤسسة الجامعیة الجزائریة  أداء

، وساهمت في  ةالمؤسس في بتلك المتغيرات وتأثيراتها التي مست كل جوانب العمل

نتيجة للمتغيرات  –وتواجه الإدارة  –يط بشكل غير مسبوق إعادة تشكيل المناخ المح
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المشار إليها وحركتها المستمرة ظروفا جديدة تتضمن العديد من الفـرص الواعـدة   

بالنمو والانتشار والربحية من جانب ، كما تتضمن الكثير من المخاطر والتهديـدات  

بل الأهم أنهـا تهـدد   التي قد تهدد ليس فقط إمكانيات المؤسسة في العمل والنمو ، 

وقد أصبحت الإدارة في المؤسسات المعاصرة مطالبة .فرصها في البقاء والاستمرار 

أكثر من أي وقت مضى أن تعيد الهيكلة وإعمال مداخل وآليات للتطوير والتحـديث  

لمواجهة تحديات العصر ومواجهة حركة المتغيرات واستثمار الفرص الناتجة عنها 

لى الإدارة في هذه الظروف الجديدة العمل على التطـوير  ويصبح بذلك واجب ع. 

الشامل لكافة عناصر المؤسسة ونظمها وآليات العمل بها ، ومنها الأخذ بالتطورات 

التقنية والعلمية الهائلة والمتسارعة وفي مقدمتها وسائل وتكنولوجيـات المعلومـات   

قة بين متغيـر وسـائل   وقد حاول الباحث في هذه الدراسة تحليل العلا.والاتصالات 

فـي المؤسسـة   تطور عمـل الإدارة  دورها في  الاتصال وتكولوجياته المتطورة و

الدراسة وقد تم الكشف عن عدة جوانب كطبيعة الأجهزة المستخدمة  الجامعية مجال

في الاتصالات الكتابية ، ومجالات استخدام الحاسوب في أعمال الاتصالات الكتابية 

سب الآلية إلى جانب السجلات التقليدية في أعمال الاتصالات ، وحجم استخدام الحوا

  .الكتابية ومدى سهولة استعمال وسائل استخدام وسائل الاتصال القديمة والجديدة 

  

  

  

فـي المؤسسـة    بالنسبة للأجهزة المستخدمة في أعمال الاتصـالات الكتابيـة  -1

تأثر إيجابـا بالوسـائل   بينت الدراسة أن الاتصال في المؤسسة الجامعية ي: الجامعية

التكنولوجية والتقنية المستخدمة في أعمال الاتصالات الكتابيـة التـي يقـوم بهـا     

الإداريون والعاملون على مستوى أنشـطتهم فـي مختلـف المسـتويات الإداريـة      

مبحوثـا  ) 1500(والتنظيمية والتنفيذية حيث أكد معظم أفراد عينة الدراسة البـالغ  

لأجهزة الاتصالية الأكثر استخداما في مجال الاتصال لـدى  على أن طبيعة أو نوع ا
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 70(الإدارة الجامعية متنوعة ومتفاوتة الأهمية وفي مقدمتها أجهزة الفاكس بنسـبة  

أمـا آلات  %)  06(وحواسب شخصية بنسبة %)  15(وأجهزة التلكس بنسبة %) 

 .التوالي على%)  05(و %)  04(تغليف المرسلات وكتابة العناوين فتراوحت بين 

وما يستدعي الوقوف هنا هو أن حجم استخدام الحواسـب متواضـع مقارنـة مـع     

في إدارة المؤسسة  ةالمؤسس في الأجهزة والوسائل الأخرى ، وهذا يعني أن الاتصال

الجامعية الجزائرية لا يزال بحاجة إلى التدعيم بوسائل وتكنولوجيـات المعلوماتيـة   

حتى يزيد في فعالية الاتصال من حيـث كفايتـه    والاتصال الإلكتروني المتطورة ،

وخصوبته وسهولة ممارسته في العمل والإدارة لدى مختلف فئات جمهور المؤسسة 

  . الجامعية 

كوسيلة متطـورة مـن   :بالنسبة لمجالات استخدام الحاسب الآلي أو الحاسـوب -2

الميدانية تؤكد  وسائل الاتصال الحديث في عالم الإدارة الحديثة ، كانت نتائج الدراسة

أن المجالات التي يستخدم فيها الكمبيوتر أو الحاسوب بصورة أكبر هي مجال كتابة 

يأتي بعـدها مباشـرة   %)  50(التقارير حول العمل وأنشطة المؤسسة وذلك بنسبة 

من مجموع الاستخدامات لهذه الوسـيلة  %)  30(مجال المراسلات الإدارية بنسبة 

ة المؤسسة ويأتي في المرتبة الثالثة والأخيـرة ، مجـال   الاتصالية في نشاطات إدار

  %) . 20(العمليات الإدارية دون تحديد بنسبة 

وأهم ما يستنتج هنا هو أن الأعمال الإدارية الرسمية تحتكر وسـائل الاتصـال   

المتطورة ومنها الحاسوب ، وبالتالي فإن توسيع مجال استخدامه أصبح أكثـر مـن   

تختزل في التقارير والمرسلات بل تتعـداه إلـى مجـالات    ضرورة لأن الإدارة لا 

  .إلخ…أخرى لا تقل أهمية مثل البحث العلمي الإداري والتخطيط و الإشراف 

توصـلت  :ومن حيث أنواع الحواسب المستخدمة في أعمال الاتصالات الكتابية-3

لة تكنولوجية متطـورة فـي   الدراسة إلى أن هناك ثلاثة استخدامات للحاسوب كوسي

وأن الحواسب الشخصية هي الأكثر توافرا وتواجـدا   في المؤسسة الكتابي الاتصال 

مبحـوث بنسـبة   ) 600(في فضاء العمل والإدارة الجامعية ، إذ يستخدمها حوالي 
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مبحوثا يمثلون مجتمعي ) 1500(من المجموع الكلي لعينة الدراسة البالغ %)  40(

يستخدمون %)  25(مبحوث بنسبة ) 375(مقابل . الجامعتين منتوري باجي مختار 

%)  35(بنسبة ) 525(حواسب مركزية مشتركة ، وباقي أفراد العينة البالغ عددهم 

ومعنى هذا أن الحواسب أو الأجهـزة التكنولوجيـة   .يستخدمون فئة الحواسب معا 

للإدارة الجامعيـة يغلـب عليهـا     ةالاتصالية المستخدمة في مجال اتصال المؤسس

ية ، وهذه حقيقة تختلف نسبيا عن تلك التي تم اكتشافها في الجدول الحواسب الشخص

على امتلاك واستخدام المؤسسة بشكل مقبول لوسائل وتكنولوجيات الاتصـال  ) 11(

المتطورة مما ينعكس منطقيا على تطور كفاءة الإدارة في إدارتها للأعمال والعاملين 

  .في الجامعة كمؤسسة خدماتية ثقافية 

فـي أعمـال   :استخدام الحواسب الآلية إلى جانب السجلات التقليديةومن حيث -4

الاتصالات الكتابية على مستوى إدارة المؤسسة الجامعية ، بينت الدراسة الميدانيـة  

أنه رغم التقدم الملحوظ والمستمر في استخدام وسائل وأجهزة الإعلام الآلي لا تزال 

هذه الإدارة لا تزال تستخدم السجلات  تستخدم أنشطة إدارة المؤسسة الجامعية إلا أن

التقليدية في أعمال الاتصالات الكتابية التي تتولاها إدارة الجامعة ويظهر ذلك مـن  

من أفراد عينة الدراسة %)  42(مبحوث أي بنسبة ) 630(خلال تأكيد ذلك بحوالي 

يصرحون بعكـس ذلـك ، بمعنـى أن    %)  58(مبحوث أي بنسبة ) 870(مقابل 

لتقليدية ، كوسيلة اتصال غير متطورة لا تستخدم اليـوم فـي ظـل دول    السجلات ا

أنظمة المعلوماتية ووسائل الاتصال الإلكترونية وهذا في حد ذاته تعبير صريح على 

أن وسائل وتكنولوجيات الاتصال المتطورة أصبحت تغزو الإدارات وفضاء نشاطات 

أن الوسائل التقليدية رغـم   وأعمال الأفراد والمؤسسات ، كما يستنج من ذلك أيضا

  :أنها غير متطورة إلا أنها لا تال مستخدمة لسببين هما 

  .أن الإدارة في مؤسسات الدول النامية لا تزال تعاني التخلف والفوضى نسبيا-

الكتابي تبقى تؤدي دورا مهما ولا يستهان  ةأن الوسائل التقليدية في اتصال المؤسس-

  .بها 
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في الاتصال والإدارة لا تتطلب تدريب وتكوين كبيرين ممـا   إن الوسائل التقليدية-

يساعد القائمين على الإدارة في المؤسسات والذي جلهم لم يتلقوا تكوينا متخصصـا  

  .في استعمال تقنيات وتكنولوجيات الاتصال والمعلوماتية ومنها الحواسب 

 :لات الكتابيةمن حيث مدى استخدام الإدارة لأجهزة الكمبيوتر في أعمال الاتصا-5

لا شك أن للوسيلة دور كبير في قيام العملية الاتصالية بصفة عامة وخاصة الإدارية 

منها ويزداد تأثير ودور الوسائل والتقنيات أكثر فـي نجـاح والعمليـة الاتصـالية     

وفعاليتها كلما كانت متطورة ، ومن هذا المنظور أثبتت الدراسة بشـكل واضـح لا   

ير المبحوثين لحجم استخدام أجهزة الكمبيوتر في الاتصالات يدع مجال للشك أن تقد

الكتابية بالإدارة الجامعية ليس كبير ولا هو ضعيف وإنما هـو عـادة متوسـطا أو    

من عينة الدراسة %)  34,46(مبحوث ) 517(مقبولا ، وكانت هذه النسبة حوالي 

ة للإعلام الآلـي  في حين أن نسبة المبحوثين الذين قدروا حجم استعمال هذه الأجهز

، وبالمقابل كانت %)  7,26(في مختلف أنشطة الاتصالات الكتابية كبيرا لم تتعدى 

نسبة المبحوثين الذين قدروا حجم الاستخدام لهذه الأجهزة ضعيفا كانت منخفضة جدا 

  .فقط%)  4,93(وهي 

 من حيث مجالات استخدام الإدارة لأجهزة الإعلام الآلي في أعمال الاتصـالات -6

  :بينت الدراسة ما يلي : الكتابية 

تستخدم أجهزة الإعلام الآلي أكثر في مجال كتابة التقارير والتعليمـات ، حيـث   -

من مجموع العينة الكلية %)  13,01(بالنسبة لعينة جامعة باجي مختار كان بنسبته 

بالنسبة لعينة جامعة منتوري من %)  22,61(مبحوثا ، وبنسبة ) 1500(للدراسة 

  .وع عينة الدراسة مجم

انخفاض استخدام هذه الأجهزة والتكنولوجيات الاتصالية في مجال تسجيل البريـد  -

الصادر والوارد إذ لا تتعدى نسبة استخدام الموظفين والعاملين بـاختلاف مهـنهم   

بالنسبة للعينة الجزئيـة  %)  11,27(في جامعة منتوري و%)  4,08(ومناصبهم 

  .ر الممثلة لجامعة باجي مختا
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رغم أن مجال كتابة الاجتماعات والمداولات مهما جدا في أنشطة وأعمال الإدارة -

والقائمين عليها إلا أن هذا المجال يبقى في تقدير المبحوثين عاديا أي متوسطا وذلك 

بالنسبة لمجموع المبحوثين الذي يشكلون عينة الدراسة وعددهم %)  25,27(بنسبة 

  .حالة مبحوثة ) 1500(

النتيجة لا تتفق مع ما كشفت عنه المعطيات المقابلة التي تم إجراءهـا  وهذه 

حالة مبحوثة ضمت جميع الفئـات ذكـورا وإناثـا    ) 30(مع عينة جزئية تعدادها 

من عينة المقابلة الممثلة لمجتمعي %)  76,66(مرؤوسين ومسؤولين إذ أكد حوالي 

تسـتخدم  ) الكمبيـوتر (الآلي المؤسستين الجامعتين مجال الدراسة أن أجهزة الإعلام 

بشكل مكثف في مجال كتابة محاضر الاجتماعات والمداولات ، وفي المرتبة الثانية 

   .يأتي مجال جمع العمليات الإدارية

نسجل أيضا وجود تفاوت في حجم اسـتخدام وسـائل وتكنولوجيـات الاتصـال     -

خيرة تتفـوق  المتطورة من جامعة باجي مختار إلى جامعة منتوري حيث أن هذه الأ

نسبيا عن الأولى بتكثيف استخدام أجهزة الإعلام الآلي ، ولعل هذا يعود إلى كثافـة  

  .نشاطات جامعة منتوري وكبر حجمها مقارنة بالأخرى 

تحسـين  ودورها في  المستعملةاستخدام وسائل الاتصال  مدى ملائمة من حيث-7

عناصـر العمليـة    لا شك أن لكل عنصر مـن :المؤسسة الجامعية الجزائرية أداء

الاتصالية دور في قيامها ونجاحها ومن هذا المنطلق حرص الباحث أن يكشف عن 

مدى تأثير استخدام الإدارة لوسائل الاتصال الحديثة في رفع كفاءة أدائها في جميـع  

العمليات الإدارية وفي مختلف المجالات ، وقد بينت الدراسة المتغير أن معظم أفراد 

ى أن استخدام الأجهزة الآلية كالكمبيوتر تأثير إيجابي علـى رفـع   العينة يتفقون عل

وذلك في مختلف الأنشطة والمجـالات  .مستوى كفاءتها في تنظيم الأعمال والأفراد 

منها تسريع العمليات الإدارية ، وتسهيل تنفيذ المهام والأعمال إلى جانب تحضـير  

ع العلم أن تأثير استخدام هذه المشاريع والأعمال كذلك رفع نجاعة عمل الإدارة ، م

الوسائل في هذه الأنشطة نسبي أي يختلف من مؤسسة إلى أخرى حيـث أن علـى   
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مستوى مؤسسات البحث الميداني نجد أن جامعـة منتـوري ظهـر فيهـا تـأثير      

تكنولوجيات الاتصال الحديثة على ترقية أداء الأجهزة الإدارية فيها أكثر نسبيا ممـا  

  .تقريبا %)  06(معة باجي مختار بفارق هو ظاهر في مجتمع جا

   :من حيث إمكانية زيادة استعمال الإدارة لأجهزة الاتصال المتطورة وأسباب ذلك-8

إن الإدارة الحديثة والمفتوحة تقوم على توفير نظام فعال ومتكامل من الاتصـالات  

  وهذه الأخيرة لا تصبح ذات جدوى إلا إذا تدعمت بوسـائل تكنولوجيـة متطـورة    

وبقدر استعمال هذه الوسائل الاتصالية بكفاءة عالية بقدر ما تصـبح مهمـة الإدارة   

سهلة وذات فعالية وقد حاول الباحث قياس هذا المؤشر وتم التوصل إلى أن حـوالي  

أكدوا أن هناك زيادة مستمرة في استعمال الإدارة الجامعية للأجهـزة  %)  72,66(

ض الحـالات لبريـد الإلكترونـي ، مقابـل     الاتصالية من كمبيوتر وفاكس وفي بع

ويرجع الذين أكدوا زيادة استعمال الأجهزة الاتصالية .لا يؤكدون ذلك %)  16,33(

  :المتطورة إلى عدة أسباب منها 

  .من العينة العامة للدراسة%)  33,43(بنسبة : كثرة مهام ومشاريع الجامعة -

  .من عينة الدراسة  %) 28,24(بنسبة : اتساع أو كبر جمهور الجامعة -

  .من عينة الدراسة %)  19,81(بنسبة : طبيعة الإدارة الحديثة -

من عينة الدراسة بالنسبة لعينة %)  5,96(في حين تمثل سبب كبر حجم المؤسسة 

 .من عينة الدراسة بالنسبة لعينة جامعـة منتـوري  %)  8,62(جامعة باجي مختار 

ب أو تحديد أهمية هذه الأسـباب فـي   ومعنى ذلك أن هناك اختلاف نسبي في ترتي

  ) .38(تقدير أفراد عينتي الجامعتين مجال الدراسة وهذا ما يبرره الجدول رقم 

وإذا كانت وسائل الاتصال وتكنولوجياته المتطورة ضـرورية فـي ترقيـة    

الاتصال ومن تم تطوير الإدارة بما يخدم المؤسسة ويدفعها إلى النجاح والنجاعة في 

فهل .مل وإنجاز المشاريع والخطط المسطرة وبرمجة ما هو ضروري الإدارة والع

يمكن لإدارة الجامعة الاستغناء ن استخدام هذه الوسـائل أو الأجهـزة الاتصـالية    

المتطورة ؟إن الإجابة على مثل هذا السؤال تتم التطرق إليها على المستوى النظري 
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النتيجـة أن حـوالي    وكذلك حاول الباحث معرفتها على مستوى الميـدان فكانـت  

فقط %)  11,59(من عينة الدراسة كانت إجابتهم بالنفي في حين أن %)  75,26(

وما يمكن أن نخلص إليه هو أن الاتصـال فـي   .أجابوا بالإيجاب على هذا السؤال 

المؤسسة الجامعية حتى يصبح مقوما أساسيا وعاملا فعالا في تطور الإدارة الجامعية 

عوما بوسائل وتقنيات حديثة تزيد من فعاليته وجدواه تظهر يفترض فيه أن يكون مد

أثارها العملية في مختلف العمليات الإدارية التي بدورها تحدد مصير نجاح المؤسسة 

تجاه جمهورها الداخلي والخـارجي علـى المسـتوى الـوطني      ،في تحقيق أهدافها

وفئـات   أفرادرى ي أوويبقى سؤالا يطرح نفسه وهو كيف يقدر . والدولي والإقليمي

الجامعية كمجتمع بحث نموذجي افتراضي في هذه الدراسة مـن الاتصـال    الأسرة

 سلبي؟ و أمالسائد بوسائله وشبكاته ونظامه؟ وما حدود هذا التقدير؟ هل هو ايجابي 

التفسـير   أوعنه من خلال التحليـل   الإجابةيفسر ذلك؟هذا ما نحاول  أنبماذا يمكن 

  :المتغير التالي لبيانات الكمي والكيفي

الجامعی   ة لواق   ع اتص   ال   الأس   رة) وفئ   ات أف   راد(تق   دیر مكون   ات : 5.10

  :المؤسسة
كانت النتيجة أن الجامعة : من حيث توفر المؤسسة على أطر تنظيمية للاتصال * 1

خلية الإعلام والاتصال إذ كشفت الدراسة على أن : تتوفر على أطر للاتصال أهمها 

مبحوثا من مجموع عينة الدراسة يرون أن الإطار ) 836(بما يعادل ./.) 55.72(

التنظيمي للاتصال الذي تتوفر عليه الجامعة يتمثل فيما يعرف بخلية الإعلام 

مبحوثا من العينة ينتمون إلى جامعة ) 406./.) . (27.06(والاتصال ، وذلك بنحو 

امعة مبحوثا ينتمون إلى ج) 430(ما يقابل ./.) 28.66(باجي مختار ونحو 

منتوري  وهذه الفئة تمثل النزعة المركزية في عينة الدراسة ، ونلاحظ ما تقارب 

ولعل هذا يؤكد . في التقدير والرأي بين مبحوثي عينتي الجامعتين مجال الدراسة 

في حين نجد تقدير المبحوثين لمدى توفر .مدى التطابق بين هذه النتيجة والواقع 

./.) 18.99(ل أقل دلالة وتمثيلا إذ تتراوح ما بين الأطر التنظيمية الأخرى للاتصا
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مبحوثا ، وأخيرا نجد جوالي ) 269(أي بما يقابل ./.) 17.93(و) 285(بما يعادل 

مبحوثا فقط يرون ويقدر طبيعة الأطر التنظيمية للاتصال ) 116(أي ./.)  7.73(

صلحة الإعلام مكتب الإعلام والاتصال وم.المتوفرة في المؤسسة تتمثل على التوالي 

ولعل هذا الاختلاف في تقدير وتحديد . والاتصال ، ومديرية الإعلام والاتصال 

المبحوثين لطبيعة الأطر التنظيمية للاتصال له ما يبرره في واقع المؤسسات 

الجزائرية إذ كثير ما نجد عدم تقيد والتزام المؤسسات الجزائرية بمكونات موحدة 

وقد لاحظنا ذلك أكثر من مرة في . لذي تعمل بهللهيكل التنظيمي والإداري ا

الدراسات التي يقوم بها الطلبة على مستوى مذكرات التخرج وحتى عند طلبة 

الدراسات العليا في إنجاز رسائل الماجستير،حيث ينطلقون من مصطلحات 

ومتغيرات نظرية ثم لا يجدون لها وجود في الواقع عند إجراء الدراسة الميدانية 

ى سبيل المثال قسم العلاقات العامة أو الإعلان أو الإشهار على عكس ما نذكر عل

نجده من وحدة الهياكل في البناء التنظيمي للمؤسسات في الدول الأوربية حتى 

العربيةولكن تجدر بنا الإشارة إلى أن هناك اختلاف نسبي بين تقدير أو رأي عينة 

هذه الأطر التنظيمية للاتصال جامعة باجي مختار وعينة منتوري من حيث ترتيب 

في المؤسسة الجامعية فيما يتعلق بمصلحة الإعلام والاتصال ومكتب الإعلام 

  .     والاتصال 

من حيث الجهة أو المصدر الذي يتصل بها المبحوث في حالة رغبته في *2 

) 499(هو الأطر التنظيمية للاتصال فقد ذهب حوالي  :الحصول على معلومات

من مجموع عينة الدراسة إلى أن الإطار أو المصدر ./.) 33.26(ة مبحوثا بنسب

المفضل للحصول على المعلومات هو الأطر التنظيمية للاتصال أي الأطر المذكورة 

حالة ) 347(، ./.) 23.12(في حين رأى حوالي ) 61(في الجدول السابق 

در المناسب مبحوثة من مجوع عينة الدراسة أن رؤساء الأقسام بالمؤسسة هم المص

من جامعة ./.) 12.86(من جامعة باجي مختار و./.) 10.26(لطلب المعلومات 

بينما الهيئة النقابية لا تمثل المصدر المفضل لديهم للحصول على . منتوري 
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مبحوث من العينة ) 165(، ./.) 10.95(معلومات في نظر المبحوثين إلا بنسبة 

لم تعد تمثل القناة الضرورية والمهمة لأفراد  وهذا معناه أن النقابة. الكلية للدراسة 

الأسرة الجامعية في اتصالهم داخل محيط الجامعة ، وجاء الزملاء من حيث هم 

أي ./.) 11.95(إطار مصدر لطلب المعلومات في رأي المبحوثين يمثلون نسبة 

مبحوثا من العينة الإجمالية التي شملتها الدراسة موزعة على العينتين ) 172(

لجامعة منتوري ./.) 5.40(فرعيتين للجامعتين مجال الدراسة بنفس النسبة تقريبا ال

لجامعة باجي مختار ورغم أهمية رئاسة الجامعة باعتبارها تمثل قلب ./.) 6.45(و

المؤسسة ومركز تجمع ومرور المعلومات فإنها لا تمثل بالنسبة للمبحوثين المصدر 

ذا يفيد بأن الإدارة المركزية تتبع سياسة المناسب للحصول على المعلومات ولعل ه

الباب المغلق ولا يرى فيها الخاضعين بها من عمال وأساتذة وطلبة المصدر أو 

ورغم أن ما يشاع حول المؤسسات الجزائرية من . الجهة المناسبة لكلب المعلومات 

تفشي ظاهرة الاتصال غير الرسمي عن طريق الأقارب والأصدقاء فإن المبحوثين 

 يعتبرون أقاربهم في الجامعة مصدرا مناسبا ومفيدا في الحصول على المعلومات لا

من عينة ./.) 5.26(التي يحتاجونها إذ لا تمثل هذه الفئة في نظر المبحوثين سوى 

من جامعة ./.) 1.86(من جامعة باجي مختار و./.) 3.40(الدراسـة موزعة على

  .منتوري 

 :توى الرسائل الإعلامية في المؤسسة من حيث وجود صعوبات في فهم مح* 3

لقد بينت الدراسة النظرية أن هناك معوقات كثيرة ومتعددة يمكن أن تعترض الأفراد 

والجماعات في اتصالاتهم داخل بيئة ومحيط المؤسسة وخارجها وهذه المعوقات أو 

الصعوبات قد تكون متعلقة بأطراف الاتصال من مرسل ومستقبل أو بالرسالة أو 

قناة أو باللغة أو بالتنظيم ، أو كانت متعلقة بالعوامل المادية التقنية أو النفسية بال

الخ ولكن ما طبيعة الصعوبات أو المعوقات التي تواجه ميدانا وفي الواقع العملي ...

الأسرة الجامعية في ممارستهم لاتصالاتهم اليومية ؟إن ) أفراد وفئات(مكونات 

   :ت على النحو التالي النتائج التي كشفت عنها جاء
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مبحوثا من مجوع أفراد عينة ) 618(أي ما يعادل ./.) 41.19(أن حوالي  

الدراسة الممثلة لجامعتي منتوري وباجي مختار اعتبروا أن هناك صعوبات 

تواجههم أحيانا فيفهم محتوى الرسائل الإعلامية الموجهة من الأطر التنظيمية 

معناه أن الاتصال في المؤسسة الجزائرية لا يخلو للاتصال التابعة للمؤسسة ، وهذا 

من صعوبات ولكنها ليست بالخطيرة جدا أو المعقدة بل يمكن القول أنها تمثل حالة 

مبحوثا ) 357(ما يعادل ./.) 23.79(ولكن من جهة أخرى نجد أن حوالي .عادية 

قنا في يؤكدون أن هناك صعوبات تواجههم غالبا في فهم محتوى الاتصال وإذا تعم

تحليل خلفية هذه الصعوبات وأبعادها قد نجدها متعددة بعضها يرجع إلى اللغة 

وأخرى إلى غموض محتوى الرسائل الإعلامية إلى جانب طول محتوى الرسائل 

وإذا جمعنا بين .مسبقة بموضوعات الرسائل ) معرقة(الإعلامية وعدم وجود فكرة 

من مجموع عينة الدراسة ./.) 44.99(الحالتين السابقتين لوجدنا أن حوالي 

تواجههم صعوبات في الاتصال من خلال مؤشر صعوبة فهم الرسائل الإعلامية 

سواء بصفة دائمة أو غالبا وهذا يوضح أن الاتصال بالمؤسسة صعب نسبيا وفي 

وضعية غير مقبولة وبالتالي لا يسمح للمؤسسة بأداء وظائفها بنجاح وكفاءة  الأمر 

خاصة وأنه إذا نظرنا في الحالة التي تنعدم فيها . ة وإصلاحا الذي يستدعي دراس

الصعوبات لدى المبحوثين في فهم الرسائل الإعلامية نجدها لا تتعدى نسبتــها     

جامعة منتوري وجامعة باجي (وإذا قمنا بمقارنة بين عينة كل جامعة ./.).4.46(

يعني أن واقع الاتصال من لوجدنا احتمالات الإجابة متقاربة تقريبا مما ) مختار

خلال هذا المؤشر متشابه إلى حد كبير ، مما يعطي انطباعا عاما عن واقع 

المؤسسة الجزائرية من حيث طبيعة الاتصال فيها وظروفها ومشاكلها ومستوى 

الأداء لديها وهذا طبعا بالنسبة للمؤسسات التابعة للدولة سواء كانت اقتصادية أو 

          . ثقافية أو خدماتية 

من حيث تقييم أفراد الأسرة الجامعية للغة الاتصال المستعملة في المؤسسة * 4

مبحوثا بنسبة ) 538(فقد جاءت نتائج الدراسة مبينة أن حوالي : الجامعية
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مبحوثا ) 345(من عينة الدراسة مؤكدة أن لغة الاتصال سهلة مقابل ./.) 35.86(

أي ./.) 41.16(في حين أن حوالي .ة ترى أن لغة الاتصال صعب./.) 23(بنسبة 

وما يمكن أن نخرج به من . مبحوثا قيموا لغة الاتصال بالمقبولة ) 617(ما يعادل 

هذه القراءة الإحصائية من الناحية السوسيولوجية هو أن لهذا المؤشر بصفة عامة 

بت أن لغة الاتصال المستعملة في المؤسسة بجميع فئاتهم أساتذة وطلبة وعمال وما يث

من عينة الدراسة قيموا لغة الاتصال في المؤسسة ./.) 67.98(ذلك هو أن حوالي 

  .      مبحوثا )1020(بين سهلة ومقبولة وهذه النسبة  تعادل بالعدد أو التكرار حوالي 

من عينة الدراسة قيموا لغة الاتصال في المؤسسة ./.) 32.02(ومع هذا تبقى نسبة 

دلالة ووزن من الناحية المنطقية والعلمية ، إذ أن من  بأنها صعبة وهذه النسبة لها

عينة الدراسة وفي ذلك تأثير ) 3/1(الناحية الأولى تعبر هذه النسبة عن رأي 

واضح في منحنى حساب الاتجاه والقيم ، أما من الناحية الثانية فنقرأ أن رأي 

ه قيمته مبحوثا من جميع الفئات في الجامعتين مجال الدراسة ل) 465(حوالي 

ودلالته في رسم حدود هذا المؤشر مؤثرة في مجرى الاتصال في المؤسسة 

  .الجزائرية 

  

               

من حيث تقويم أساليب الاتصال في المؤسسة من طرف مكونات الأسرة *5

لا شك أن للاتصال أساليب ووسائل متفاوتة الأهمية والتأثير ومتجددة :الجامعية

بين علماء الاتصال بأنواعه الشخصي والمؤسستي  الأشكال والوظائف ، كما

والجماهيري  وهذا ما تم توضيحه بالتفصيل في فصول سابقة من الدراسة ، حيث 

يتطلب كل جمهور أو مؤسسة أو مجتمع نظاما معينا من الاتصال يتكون من وسائل 

معينة وقنوات تنسجم مع ظروف وطبيعة كل جمهور أو مؤسسة ، الأمر الذي حمل 

مختصون في الاتصال والإدارة إلى تجاوز نظام الاتصال المطلق إلى العمل على ال

أساس جعل لكل مؤسسة أو مجتمع أو جمهور نظام اتصال خاص بجمع مكوناته 
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وأبعاده يصلح لإشباع الحاجات الحقيقية لأفراد هذه المؤسسة أو تلك بشكل أنسب 

إلى قياس دور أساليب ومن هذا المنطق جاءت الحاجة .وأكثر فعالية وجدوى 

الاتصال الكتابي ، الشفوي ، (الاتصال في المؤسسة حسب اللغة المستعملة 

.                                          فجاءت نتائج الدراسة في ذلك على النحو التالي ) المزدوج

من ./.) 40.26(مبحوثا بما يعادل نسبة ) 604(لقد كشفت الدراسة أن حوالي * 

نة الدراسة يقدرون الاتصال الكتابي كأحسن أسلوب لنجاح العملية الاتصالية في عي

لجامعة باجي ./.) 17(المؤسسة الجامعية ، وهذه النسبة الإجمالية موزعة بين 

لجامعة منتوري ، حيث أفرادها أكثر اقتناعا بأهمية الاتصال ./.) 23.26(مختار و

ما جاء في المعالجة أو الدراسة النظرية الكتابي وهذه النتيجة نجدها متطابقة مع 

.                     للمشكلة كما ورد في الفصل الرابع والسادس من الدراسة على سبيل المثال 

لكن هذا لا يعني أن الأساليب الأخرى لا قيمة لها ، بل بالعكس من ذلك ، يحتل 

عضاء الأسرة الاتصال الشفوي مكانة هامة ويؤدي دورا كبيرا وهذا بتقدير أ

مبحوثا بنسبة ) 469(الجامعية أنفسهم الذين راحوا يؤكدون وهم حوالي 

من مجموع أفراد عينة الدراسة أن الاتصال الشفوي هو أحسن ./.) 31.26(

موزعين إلى : أسلوب لنجاح العملية الاتصالية في المؤسسة الجامعية الجزائرية 

حالة ) 204(امعة منتوري ومن ج./.) 17.66(حالة مبحوثة أي بنسبة ) 265(

بنسبة ) 427(من جامعة باجي مختار مع أن حوالي ./.) 13.60(مبحوثة بنسبة 

الكتابي (من المجموع الكلي لعينة الدراسة تقدر أن الأسلوب المزدوج ./.) 28.46(

وهذه الاحتمال الأخير يعبر . للاتصال هو أحسن لنجاح العملية الاتصالية ) الشفوي

على ما يجري به الاتصال في المؤسسات الجزائرية إذ كثيرا ما إلى حد مقبول 

تصاحب الرسائل الإعلامية والاتصالية المكتوبة الشرح والتوضيح وهذا معناه تدعيم 

الأسلوب الكتابي بالشفوي في الاتصال ومهما يكن فإنه يلاحظ أن تقدير أفراد عينة 

ف البسيط أو النسبي بين الدراسة لهذا المؤشر متقارب بغض النظر عن الاختلا

  .تقدير أفراد عينة كل جامعة مجال الدراسة للموضوع 
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وتكملة لتحليل وتفسير هذا المؤشر راح الباحث يدقق أكثر في تقييم أفراد * 6

الدراسة يدور الاتصال وخاصة في شكله أو أسلوبه الكتابي في تجسيد  :عينة

فكانت النتائج تدور ) الجامعية(ئرية العمليات الإدارية الأساسية داخل المؤسسة الجزا

  : حول 

من المجتمع المبحوث يقيمون ./.) 46.26(بما يعادل نسبة ) 694(ـ أن حوالي 

دور الاتصال  الكتابي في تنفيذ العمليات الإدارية في المؤسسة مجال الدراسة بأنه 

لجامعة ./.) 20.33(حسن وهذه النسبة الإجمالية موزعة على الجامعتين إلى 

منتوري ، وإذا دققنا في هذه النتيجة وقمنا بتأويلها وقراءتها الكيفية ، نكتشف عدة 

  : حقائق ومنها 

أن الاتصال الكتابي في المؤسسة الجزائرية ومنها الجامعية هو السائد والأكثر .1

  .استعمالا

أن الاتصال الكتابي كما بينت من قبل أيضا الدراسة النظرية يحقق أهدافا . 2

  . وظائفا لا يستقيم عمل وأداء المؤسسة بدونها ويؤدي 

للإدارة الجزائرية من ) الشكلي(أن الاتصال الكتابي ينسجم مع البيروقراطي . 3

  .  حيث هي صورة للإدارة الحديثة 

توجد المعاني وصور التعبير ) تقنية(أن الاتصال الكتابي يتطلب لغة خاصة .4

  .طراف الاتصال والوسائل في الاتصال،وتقرب أكثر بين أ

أن الاتصال الكتابي يقتصد الجهد والوقت ، خاصة عندما يكون مدعوما بالوسائل .5

والتكنولوجيات الحديثة للاتصال والإعلام ويعطي للاتصال جاذبية من خلال إعداد 

تأخذ كيفيات ونماذج معينة ، تزيد من .....محتوى الاتصال في رسائل وتقارير 

وتعمل على تحسين أداء أطراف الاتصال سواء كانوا  سهولة الاتصال وفعاليته

  . أفراد أو جماعات أو المؤسسة في حد ذاتها 

من عينة ./.) 31.93(مبحوثا بنسبة ) 476(وفي المقابل تكشف الدراسة أن حوالي 

الدراسة قيموا دور الاتصال الكتابي بأنه أساس متوسط على العموم أي مقبولا 
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./.) 18.53(لعينة باجي مختار و./.) 13.40(اس وجاءت هذه النسبة  على أس

  . لجامعة منتوري والنسبتين كما هو ملاحظ متقاربتين 

./.) 21.80(مبحوثا بنسبة ) 327(ولكن على العكس من ذلك جاء تقييم حوالي 

لدور الاتصال الكتابي بأنه سيئ والجزء الأكبر من هذه النسبة بعود لعينة باجي 

وبصورة إجمالية .لجامعة منتوري ./.) 8.86(مقابل .) ./12.93(مختار بحوالي 

يبقى دور الاتصال الكتابي إيجابي ومهم الأمر الذي يفرض على المؤسسة الجامعية 

العناية الاتصال بتحسين مثل هذا النوع من الاتصال حتى تزداد فعالية الاتصال 

تأملية في واقع  وإذا قمنا بنظرة.ككل  في المؤسسة ويتحسن بذلك أداءها باستمرار 

المؤسسة الجزائرية عامة والثقافية خاصة ، نكتشف أن الإدارة في المؤسسات 

الجزائرية وتحت طغيان الطابع الرسمي والبيروقراطي لها أصبحت تولي اهتماما 

أكبر للاتصال الكتابي من حيث كونه ميزة أساسية للإدارة المركزية واللامركزية 

ا ينصح بضرورة مراعاة الشفافية والمرونة في في المؤسسة الجزائرية ، لهذ

الاتصال الكتابي حتى لا يتحول الاتصال في المؤسسة الجزائرية إلى اتصال مغلقا 

وجامدا يعيق عمل المؤسسة ويعجل بتفكك علاقات العمل وظهور أشكال الصراع  

ويرجع السبب في .ومن ثم انهيار النظام في المؤسسة وتوقفها عن أداء نشاطها 

.                                                                  كثرة تمثيل هذه الفئة الطائفية في عينة الدراسة إلى كثرة عددهم المجتمع الأصلي 

وتأتي في المرتبة الموالية الأساتذة والطلبة حيث تبلغ نسبتهم في عينة الدراسة 

من عينة الدراسة ، وتمثل نسبة فردا ) 459(بما تعداده ./.) 30.6(حوالي 

من جامعة ./.) 15.20(من عينة جامعة باجي مختار ونسبة ./.) 15.40(

  .منتوري

ـ هذا وتتوزع كل فئة من فئات عينة الدراسة الخمس سواء على مستوى عينة كل  

مؤسسة جامعية مجال الدراسة أو على مستوى عينة الدراسة ككل ، وحصيلة 

و أن عنصر الذكور أكبر تمثيلا سواء في العينتين الفرعيتين القراءة لهذا المؤشر ه

إذ كانت نسبة تمثيل الإناث من جامعة باجي مختار : أو في العينة العامة للدراسة 
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مبحوثة ، ونسبة ) 303(بما يعادل ./.) 20.20(في عينة الدراسة حوالي 

النسبة تبدو جد  وهذه) .باجي مختار(بالنسبة للعينة الممثلة للجامعة ./.) 43.28(

  .معقولة وأكثر تمثيلا لمجتمع الجامعة باجي مختار في عينة الدراسة

مبحوثة ) 459(أما بالنسبة لجامعة منتوري فنجد عنصر الإناث يمثلون حوالي 

من عينة جامعة منتوري ./.) 57.37(من عينة الدراسة ونسبة ./.) 30.60(بنسبة 

جم منطقيا وعمليا مع حجم عينة كل ويلاحظ أن نسبة تمثيل عنصر الإناث ينس.

  .جامعة وكذا حجم المجتمع الأصلي العام لكل جامعة مجال الدراسة 

ولهذا نلاحظ أن نسبة تمثيل الإناث في جامعة منتوري أكبر نسبيا منها في جامعة 

باجي مختار سواء على مستوى العينة الفرعية أو العينة الكليــة للدراسة 

حالة مبحوثة وهذا له ) 156(فارق عددي يساوي تقريبا أي ب./.) 10.40(بحوالي

ما يبرره إحصائيا وميدانيا إذ حجم مجتمع جامعة منتوري أكبر عمليا من مجتمع 

جامعة باجي مختار ، كما كان التعامل والاتصال مع المبحوثين في جامعة منتوري 

  .أسهل 

عينة كل جامعة أو في  كما نقرأ في هذا المؤشر أن نسبة تمثيل الإناث للذكور في* 

  ./.) . 42.33(عينة الدراسة ككل تكاد تكون ثابتة أي بحوالي 

أما على المستوى التعليمي لأفراد عينة الدراسة فنجد أن معظم أفراد عينة * 

./.) 49.53(مبحوثا لهم مستوى تعليمي ثانوي ، أي بنسبة إجمالية ) 743(الدراسة 

.       بجامعة منتوري ./.) 17.80(مختار وبجامعة باجي ./.) 15.86(موزعة إلى 

وبنفس النسبة تقريبا نجد توزيع أفراد العينة على المستوى التعليمي الجامعي إذ أن 

./.)  14.26(هم جامعيون،موزعين بين ./.) 31.60(مبحوثا بنسبة ) 474(حوالي 

مبحوثا متن ) 260(أي ./.) 17.33(مبحوثا من جامعة باجي مختار و) 214(

دون مستوى ابتدائي ، (عة منتوري في حين تمثل باقي الفئات الثلاث الأخرى جام

./.) 3.60(مبحوثا ، ) 56./.) (3.73(النسبة الباقية موزعة على التوالي ) متوسط

  .مبحوثا ) 132./.) (9.20(مبحوثا ، ) 54(
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وما نستخلصه هنا هو أن الغالب ، وهذا بطبيعة الحال يبرره طبيعة المؤسسة 

عية من حيث هي مؤسسة ثقافية علمية يشكل فيها الجامعيون الفئة الغالبة من الجام

  .أساتذة وطلبة وموظفون إداريون خاصة منهم المسؤولين 

ـ وإذا نظرنا إلى عينة الدراسة من خلال مؤشر الحالة العائلية فإننا نجد فئة 

بلغت نسبتهم المتزوجين في المؤسستين الجامعيتين مجال الدراسة هي الغالبة حيث 

إلا أن نسبتهم في جامعة منتوري .مبحوثا ) 1202(بما يعادل ./.) 80.13(حوالي 

في ./.) . 38(إلى ./.) 42(أكبر نسبيا من نسبتهم في جامعة باجي مختار بحوالي 

حين لا تمثل فئة المطلقين والأرامل إلا نسبة ضئيلة قوامتها على التوالـي 

من عينة ./.) 16.66: (ئة العزاب تمثل بينما ف./.) 0.33(و./.) 02.39(

  .الدراسة

ـ ومن حيث مؤشر العمر في العينة نجد عينة الدراسة تغلب غليها الفئة العمرية  

وتليها في .مبحوثا ) 408(أي ما يساوي ./.) 27.19(سنة بنسبة ) 47ـ42(

مبحوثا ) 301(أي ما يساوي ./.) 20.06(بنسبة ) 53ـ48(الدرجة الفئة العمرية 

سنة والتي تمثل عنصر الشباب سوى ) 30(بينما لا تمثل الفئة العمرية أقل من  ،

مبحوثا وما يمكن أن نخرج به من هذه القراءة ) 100(أي ما عدده ./.) 06.12(

الإحصائية هو أن مجتمع البحث يتكون من أفراد لهم أقدمية مهنية طويلة ومن 

ري والبيداغوجي إلى جانب المفروض أن تكون لهم خبرة ودراية بالعمل الإدا

افتراض فيهم تلقي قدرا عاليا من التعليم والتكوين يؤهلهم لأن يكونوا في أوج 

وتجدر الإشارة إلى أن تواجد وتوزيع هذه الفئات العمرية داخل .طاقتهم المهنية 

عينتي المؤسستين الجامعيتين مجال الدراسة جد متقارب ومتجانس إلى حد كبير ، 

  .  يعود إلى تدخل الباحث وإنما فرضه الميدان والواقع وهذا طبعا لا 

كما يمكن القول أن هذا التقارب في العمر والمستوى التعليمي والتشابه في الحالة 

العائلية ، لا شك أنه يؤدي إلى التقارب في الأجوبة على أسئلة الاستبيان والمقابلة 

  . إلا في حالة تدخل ظروف موضوعية وذاتية فعلية 
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أن النتائج التي تم التوصل إليها ميدانيا في ضوء المعالجة : صة هذا الفصل وخلا

النظرية لمشكلة الاتصال في المؤسسة الجزائرية ، يبدو أن معظمها كان متوقعا من 

خلال الفرضيات التي تم وضعها وجرى اختبارها ، لكن بعضها الآخر جاء مخالفا 

لمية الميدانية ، كما تبدو بعض النتائج لتوقعات الباحث ، وهذه طبيعة البحوث الع

الجزئية عادية لا تعبر عن شيء جديد في ظاهرها لكنها تؤكد ظواهر وتشخص 

واقعا تعيشه المؤسسة الجامعية الجزائرية خاصة فيما يتعلق بالاتصال والعمليات 

الإدارية الأساسية وبيروقراطية الاتصال ولغة الاتصال في تحسين أداء المؤسسة 

لكن في المقابل جاءت نتائج معتبرة على مستوى كبير من الأهمية .  معية الجا

العلمية والعملية خاصة ما يتعلق منها بالاتصال ، والوسائل الحديثة للاتصال 

  .وتأثيراتها الإدارية والإنسانية 

ومع ذلك تبقى هذه النتائج غير كافية ولم تجب عن كل تساؤلات البحث ،كما بقيت 

.                                             لات في مشكلة البحث بحاجة إلى دراسة جوانب وتساؤ

كم هي  :الوسائل التي تستخدمها الجامعة في اتصالاتها بالجمهور الخارجي * 7

كثيرة الوسائل التي تستخدم في مجال الاتصال عامة واتصال المؤسسة خاصة فهي 

إلى المصورة كما تتعد حسب تطورها وطبيعة تتعدد بين الكتابية إلى الشفوية و

  .الخ ......الجمهور الموجهة إليه 

وكثيرا ما تلعب هذه الوسائل دورا حاسما في نجاح وفعالية الاتصال بين الأفراد 

والجماعات داخل وخارج المؤسسة وهذا ما سبق تحليله وشرحه في الفصل الرابع 

هذه المسألة ، قام الباحث مدى صحة  ةولمعرف.والتاسع على وجه الخصوص 

بوضع مؤشر لقياسها إجرائيا من خلال الوقوف على كبيعة الوسائل التي تفضلها 

:                                           الجامعة في اتصالها بجمهورها الخارجي ، فكانت النتائج على النحو التالي 

عينة الدراسة اعتبروا أن  من./.) 32.99(مبحوثا بما يعادل ) 495(ـ أن حوالي 

الجامعة تستخدم في اتصالها بالجمهور الخارجي الصحف وهي أهم وسيلة وأكثرها 

استعمالا في نقل المعلومات نحو الخارج ولعل هذا الاعتماد الكبير نسبيا على 
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الاتصال أو الإعلام الصحفي المكتوب يرجع على قلة تكالفها ، وكثرة انتشارها 

  .الخ ، مقارنة بالوسائل الأخرى .....وسهولة اقتنائها 

في عينة ./.) 21.73(مبحوثا ما نسبتهم ) 326(ـ وفي المقابل نجد حوالي 

الدراسة يرون أن أفضل وسيلة للجامعة في اتصالها بجمهورها الخارجي هي 

الإذاعة  وهذا الاختيار في حد ذاته يتضمن أن الإذاعة من الوسائل الاتصالية 

ر تأثيرا وأهمية لما توفره من كثافة في نقل المعلومات وسرعة والإعلامية الأكث

انتشارها وكبر حجم الجمهور الذي يمكن أن تشمله ، لذا فإن الاتصال باستخدام 

  . الإذاعة يعتبر من أهم وسائل اتصال المؤسسة 

ـ ورغم أهمية التلفزيون كوسيلة اتصال سمعية بصرية ، تستحوذ على اهتمام 

الناس وتستميل مشاعرهم وميولهم وتوجه اختياراتهم وتحدد جمهور عريض من 

فإنه جاء في المرتبة الثالثة من . قيمهم وتحملهم على تقبل المعلومات التي يثبتها 

حيث الأهمية حسب تقدير المبحوثين إذ أن استخدامه كوسيلة لنقل المعلومات 

إلى التكلفة الكبيرة  وربما يعود هذا./.) 15.59(للجمهور الخارجي لا يتجاوز نسبة 

.                    التي يتطلبها استخدام مثل هذه الوسيلة إلى جانب التحضير والإعداد لها 

ـ وإلى جانب هذه الوسائل الثلاث الأساسية نجد المؤسسة الجامعية تستخدم وسائل 

ما ./.) 11.73( اتصال أخرى ولكن بدرجة أقل مثـل الندوات العامة بنسـبة 

كما تستخدم المؤسسة الجامعية وسيلة المعارض .مبحوثة حالة)176(يعادل

والاحتفالات لنقل المعلومات وتبليغ رسائل إعلامية للجمهور الخارجي وذلك بنسبة 

للاحتفالات ، مع العلم أن النسب تختلف نسبيا ./.) 8.20(للمعارض و./.) 9.73(

حليل وتفسير هذا المؤشر وما قد يستخلص من ت) .69(بين الجامعتين انظر الجدول 

هو أن المؤسسة الجامعية الجزائرية تستخدم طائفة من وسائل الاتصال لإعلام 

جمهورها الخارجي ، ولكن بدرجات متفاوتة حسب الظروف ونوع وحجم الجمهور 

.                             المستهدف ، وما يساعد المؤسسة على تحقيق أهدافها وتسهيل أداء مهامها 

الجزائرية مطالبة ) الجامعية(وما يجب أن نؤكد عليه في هذا السياق أن المؤسسة 
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.                     بحسن توظيف هذه الوسائل بأعلى كفاءة ممكنة وبأقل تكاليف ممكنة

تقدير أفراد الأسرة الجامعية لاستخدام الجامعة للعلاقات مع الجمهور * 8

تم توضيح بما فيه الكفاية أهمية وأبعاد العلاقات مع الجمهور لقد  :الخارجي

الخارجي من خلال حرص الجامعة على استخدام وسائل اتصال متنوعة مثل 

الصحف والإذاعة والتلفزيون وما إلى ذلك ، والآن يجدر بالباحث أن يقف على هذه 

يقي ولتجاوز هذه المسالة إجرائيا لأن كثيرا ما تختلف الأمور من النظري إلى التطب

المشكلة طرح سؤالا على أفراد مجتمع البحث حول أهداف استخدام المؤسسة 

  :للعلاقات مع الجمهور الخارجي فكانت الأجوبة 

من مجموع أفراد عينة الدراسة ./.) 50.26(مبحوث بنسبة ) 754(ـ أن حوالي 

بة في كون رأوا أهداف ذلك تتمثل في التوجيه والتوعية ويمكن تبرير هذه الإجا

  . الجامعة مؤسسة ثقافية علمية تكوينية وليست اقتصادية أو صناعية 

من عينة الدراسة على أن ./.) 26(بنسبة ) 390(ـ ومن جهة أخرى ذهب حوالي 

أهداف الجامعة من استخدام العلاقات مع الجمهور الخارجي تتمثل في تزويد 

ات تتعلق بالمسائل البيداغوجية الجمهور الخارجي بالمعلومات الجديدة وهذه المعلوم

  .والإدارية والخدماتية التي تخطط لها الجامعة وتسعى على تنفيذها 

من عينة الدراسة ./.) 15.33(مبحوثا بنسبة ) 230(ـ وفي المقابل جد حوالي 

يحددون أهداف الجامعة من استخدام العلاقات مع الجمهور الخارجي ، في تطوير 

./.) 8.40(مبحوثا فقط بنسبة ) 126(وأخيرا نجد حوالي أنشطة المؤسسة الجامعية 

هذه يحددون أهداف استخدام العلاقات مع الجمهور الخارجي في الحصول على 

وما يمكن أن نستخلصه .الدعم المعنوي والمادي ،أي اكتساب الثقة والسمعة الحسنة 

من استخدام من هذه القراءة أن الأهداف التي تسعى المؤسسة الجامعية إلى بلوغها 

مثل هذه الوسيلة الاتصالية من اتصال المؤسسة الخارجي التعريف بنفسها وكسب 

لكن يبقى الاتصال . ثقة الجمهور الخارجي لأن السمعة والاسم أهم الربح أحيانا 

بأساليبه ووسائله الداخلية والخارجية موضوع اختلاف تقدير الناس خاصة منهم 
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طار قام الباحث بالكشف عن طبيعة تقدير الأسرة المهنيين والباحثين وفي هذا الإ

.                                                                               الجامعية بأفرادها وفئاتها لدور وسائل الاتصال المستعملة في المؤسسة الجامعية 

الثابت  :المؤسسة تقدير الأسرة الجامعية لدور وسائل الاتصال المستعملة في* 9

أن لوسائل الاتصال دور وظيفي ، إلا هذا الدور نسبي يختلف من مجال إلى آخر 

ومن مؤسسة إلى أخرى حسب الظروف ومن هنا يطرح السؤال التالي كيف يقيم 

أفراد الأسرة الجامعية دور وسائل الاتصال المستعملة في المؤسسة الجامعية ؟لقد 

  .  ينة لدى المبحوثين جاءت الإجابة الميدانية متبا

من عينة الدراسة بأنه دور ./.) 43.53(مبحوثا بنسبة ) 653(إذ قيم حوالي * 

حسن وهذا الحكم القيمي يعبر عن الاتجاه الإيجابي للمبحوثين نحو وسائل الاتصال 

لكن من منظور فئة أخرى نجد وسائل الاتصال المستعملة . المستعملة في المؤسسة 

مبحوثا ) 535(أو مقبولا وقد بلغ تعداد هذه الفئة حوالي  تؤدي دورا متوسطا

  .من عينة الدراسة ./.) 35.66(بنسبـة   

مبحوثا بنسبة ) 1188(وإذا جمعنا موقف الفئة الأولى والثانية لوجدنا أم حوالي 

من عينة الدراسة تقيم دور وسائل الاتصال المستعملة في ./.) 79.20(إجمالية 

من ./.) 20.80(مبحوثا بنسبة ) 312(، بينما نجد حوالي  المؤسسة بأنه إيجابي

مجموع العينة ويبقى في النهاية أن تقدير المبحوثين لدور وسائل الاتصال المستعملة 

في المؤسسة إيجابيا على العموم رغم أنه غير متماثل ، وهذه النتيجة سبق وأن 

من والسادس من أكدناها نظريا كما جاء بشكل أساسي في الفصل التاسع والثا

وفي الأخير لما تم حذف البيانات الشخصية لأفراد عينة الدراسة لعدم . الدارسة

جدواها في دراسة مثل هذا الموضوع وأبقينا على معلومة واحدة تخص المهنة ، 

  .                             لاحظ الباحث أنه من المناسب تحديد ملامح لهذا المؤشر 

تبين بعد الدراسة  :من حيث متغير المهنة وملامحها : دراسة دراسة عينة ال* 10

النظرية والميدانية أن النظر إلى عينة الدراسة من متغير المهنة وتوابعها مفيدا 

للكشف عن حقائق ذات قيمة علمية إجرائية تزيد نتائج الدراسة دقة وشمولية وعمقا 
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اسة ويجد لبعض لأن ذلك يسمح للباحث بالغوص داخل مكونات مجتمع الدر

. مبررات أجوبة المبحوثين مبررات مقبولة أو مقنعة ، قد يحقونها لسبب أو لآخر 

كما يسمح تحليل هذا المتغير من معرفة بعض الفروق في أجوبة المبحوثين حسب 

  . انتماءاتهم وفئاتهم وعلى هذا الأساس كانت الاستنتاجات التالية 

الإداريين يشكلون النسبة الغالبة في كل ـ أن فئة العمال العاديين والموظفين 

أو بالنسبة لعينة الدراسة ككل حيث تمثل هذه الفئة ) جامعة(مؤسسة جامعية 

فردا مبحوثا بنسبة ) 700(من مجوع ./.) 67.85(فردا بنسبة ) 475(حوالـي 

مبحوثا تشملهم عينة جامعة منتوري ونسبة ) 800(من مجموع ./.) 68.75(

الدراسة ، وبالتالي فإن هذه الفئة في الجامعتين تمثل حوالي  من عينة./.) 36.66(

)68.32. (./. 

ويرجع السبب في كثرة تمثيل هذه الفئة الطائفية في عينة الدراسة إلى كثرة عددهم 

وتأتي في المرتبة الموالية فئة الأساتذة والطلبة حيث تبلغ نسبتهم .المجتمع الأصلي

فردا من عينة الدراسة، ) 459(بما تعداه %) 30.60(في عينة الدراسة حوالي 

من جامعة ) 15.20(من عينة جامعة باجي مختار ونسبة %) 15.40(وتمثل نسبة 

هذا وتتوزع كل فئة من فئات عينة الدراسة الخمس سواء على مستوى عينة .منتوري

وحصيلة . كل مؤسسة جامعية مجال الدراسة أو على مستوى عينة الدراسة ككل

ا المؤشر هو أن عنصر الذكور أكبر وأكثر تمثيلا سواء في العينتين القراءة لهذ

إذ كانت نسبة تمثيل الإناث من جامعة باجي : الفرعيتين أو في العينة العامة للدراسة

ونسبة . مبحوثة) 303(بما يعادل %) 20.20(مختار في عينة الدراسة حوالي 

وهذه النسبة تبدو جد ).تارباجي مخ(بالنسبة للعينة الممثلة للجامعة %) 43.28(

أما بالنسبة . معقولة وأكثر تمثيلا لمجتمع الجامعة باجي مختار في عينة الدراسة

مبحوثة بنسبة ) 459(لجامعة منتوري فنجد عنصر الإناث يمثلون حوالي 

  .من عينة جامعة منتوري%) 57.37(من عينة الدراسة ونسبة %) 30.60(
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ث ينسجم منطقيا وعمليا مع حجم عينة كل ويلاحظ أن نسبة تمثيل عنصر الإنا

  .جامعة وكذا حجم المجتمع الأصلي العام لكل جامعة مجال الدراسة

ولهذا نلاحظ أن نسبة تمثيل الإناث في جامعة منتوري أكبر نسبيا منها في جامعة 

باجي مختار سواء على مستوى العينة الفرعية أو العينة الكلية للدراسة بحوالي 

حالة مبحوثة وهذا له ما يبرره ) 156(بفارق عددي يساوي تقريبا أي %) 10.40(

احصائيا وميدانيا إذ حجم مجتمع جامعة منتوري اكبر عمليا من مجتمع جامعة باجي 

كما نقرا .مختار، كما كان التعامل والاتصال مع المبحوثين في جامعة منتوري أسهل

ة كل جامعة أو في عينة في هذا المؤشر أن نسبة تمثيل الإناث للذكور في عين

  %).42.33(الدراسة ككل تكاد تكون ثابتة أي بحوالي 

أما على المستوى التعليمي لأفراد عينة الدراسة فنجد أن معظم أفراد عينة الدراسة 

مبحوثا لهم ) 743(يتمتعون بمستوى تعليمي ثانوي أو جامعي، حيث أن حوالي 

%) 15.86(موزعة إلى %) 49.53(مستوى تعليمي ثانوي أي بنسبة إجمالية 

وبنفس النسبة تقريبا نجد توزيع .بجامعة منتوري%) 17.80(بجامعة باجي مختار و

مبحوثا بنسبة ) 474(أفراد العينة على المستوى التعليمي الجامعي اذ نجد حوالي 

مبحوثا من جامعة ) 214%) (14.26(هم جامعيون، موزعين بين %) 31.60(

مبحوثا من جامعة منتوري في حين تمثل ) 260(أي %) 17.33(باجي مختار و

النسبة الباقية موزعة ) دون مستوى ابتدائي، متوسط(باقي الفئات الثلاث الأخرى 

%) 9.20(مبحوثا، ) 54%) (3.60(مبحوثا، ) 56%) (3.73(على التوالي 

وما نستخلصه هنا هو أن المستوى التعليمي الثانوي والجامعي هو .مبحوثا) 138(

وهذا بطبيعة الحال يبرره طبيعة المؤسسة الجامعية من حيث هي مؤسسة  الغالب،

ثقافية علمية يشكل فيها الجامعيون الفئة الغالبة من أساتذة وطلبة وموظفون إداريون 

  .خاصة منهم المسؤولين

وإذا نظرنا إلى عينة الدراسة من خلال مؤشر الحالة العائلية فإننا نجد فئة 

ن الجامعيتين مجال الدراسة هي الغالبة حيث بلغت نسبتهم المتزوجين في المؤسستي
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مبحوثا إلا أن نسبتهم في جامعة منتوري ) 1202(بما يعادل %) 80.13(حوالي 

في %). 38(إلى %) 42(اكبر نسبيا من نسبتهم في جامعة باجي مختار بحوالي 

%) 2.39(ي حين لا تمثل فئة المطلقين والأرامل إلا نسبة ضئيلة قوامها على التوال

ومن حيث مؤشر .من عينة الدراسة%) 16.66(بينما فئة العزاب تمثل %) 0.33(و

سنة بنسبة ) 47-42(العمر نجد عينة الدراسة تغلب عليها الفئة العمرية 

-48(مبحوثا وتليها في الدرجة الفئة العمرية ) 408(أي ما يساوي %) 27.19(

بينما لا تمثل الفئة العمرية . امبحوث) 301(أي ما يساوي %) 20.06(بنسبة ) 53

) 100(أي ما عدده %) 6.12(سنة والتي تمثل عنصر الشباب سوى  30اقل من 

من هذه القراءة الإحصائية هو أن مجتمع البحث . مبحوثا وما يمكن أن نخرج به

يتكون من أفراد لهم أقدمية مهنية طويلة ومن المفروض أن تكون لهم خبرة ودراية 

والبيداغوجي إلى جانب افتراض فيهم تلقي قدرا عاليا من التعليم  بالعمل الإداري

وتجدر الإشارة إلى أن تواجد .والتكوين يؤهلهم لان يكونوا في أوج طاقتهم المهنية

وتوزيع هذه الفئات العمرية داخل عينتي المؤسستين الجامعيتين مجال الدراسة جد 

إلى تدخل الباحث وإنما فرضه  متقارب ومتجانس إلى حد كبير، وهذا طبعا لا يعود

  .الميدان والواقع

كما يمكن القول أن هذا التقارب في العمر والمستوى التعليمي والتشابه في الحالة 

العائلية، لا شك انه يؤدي إلى التقارب في الأجوبة على أسئلة الاستبيان والمقابلة، إلا 

  .في حالة تدخل ظروف موضوعية وذاتية فعلية

إن النتائج التي تم التوصل إليها ميدانيا في ضوء المعالجة : لفصلوخلاصة هذا ا

النظرية لمشكلة الاتصال في المؤسسة الجزائرية، تبدو أن معظمها كان متوقعا من 

لكن بعضها الآخر جاء مخالفا . خلال الفرضيات التي تم وضعها وجرى اختيارها

كما تبدو بعض النتائج . ةلتوقعات الباحث، وهذه طبيعة البحوث العلمية الميداني

الجزئية عادية لا تعبر عن شيء جديد في ظاهرها لكنها تؤكد ظواهر وتشخص 

واقعا تعيشه المؤسسة الجامعية الجزائرية خاصة فيما يتعلق بالاتصال والعمليات 



www.manaraa.com

  النتـائج العامـة للدراسـة..............................................الفصل العاشر               

الإدارية الأساسية وبيروقراطية الاتصال ولغة الاتصال وفعالية اتصال المؤسسة، 

لكن في المقابل جاءت .ل في تحسين أداء المؤسسة الجامعيةودور وسائل الاتصا

نتائج معتبرة على مستوى كبير من الأهمية العلمية والعملية، خاصة ما يتعلق منها 

بالاتصال الكتابي والاتصال الخارجي والاتصال الداخلي ومعوقات الاتصال، 

  .والوسائل الحديثة للاتصال وتأثيراتها الإدارية والإنسانية

كما بقيت . ع ذلك تبقى هذه النتائج غير كافية ولم تجب عن كل تساؤلات البحثوم

 .جوانب وتساؤلات في مشكلة البحث بحاجة إلى دراسة مستقبلية
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  الجمھوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة
  وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

  

  قسنطينة. منتوري : جامعة 

  : (     )الرقم                      العلوم الإنسانية والعلوم                           : كلية 

  .الاجتماعية        

  .علم الاجتماع والديمغرافيا: قسم 

  

  

  :ث ــارة بحــاستمـ
  

  واقع الاتصال في المؤسسات الجزائریــة
  جامعتا منتوري وباجي مختار نموذجا

  رسالة مقدمة لنیل درجة دكتوراه دولــة
  في علم اجتماع التنمیة

  

  :ا ـرف عليهـأش                :                                       زها ـأنج

  وـل دليـفضي: الدكتور / أ                                                   مـر أجغيـالطاه

  

في ) ×(ضع علامة . بيانات هذه الاستمارة سرية ولا تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي :  ملاحظة

  .الخانة المناسبة 

  
  .م 2004/  2003: السنة الجامعية 

             : بیانات تتعلق بلغة الاتصال في إدارة المؤسسة الجامعیة/ أ 

 ـ هل توصل مع أعضاء في إدارة الجامعة ؟                       1

 (....)             ، نادرا (....) ، حسب الحاجة (....) كثيرا 
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 ـ كيف اتصلت بهم ؟                                                 2

، أخرى تذكر (....) لوجه  ، وجها(....) ، بالفاكس (....) ، كتابيا (....) هاتفيا 
                                                ..........  

؟                                                                     ) 3إلى  1رتبها من (ـ ما هي اللغة التي تفضل استعمالها في الاتصال ، 3

       (....)             اللغة العربية  *

 (....)                                                 اللغة الفرنسية  *

  (....)                                                     الدارجة  *

 ................                                             ـ لماذا 4

وحصل سوء تفاهم مع أحد موظفيها ؟                                                                ـ هل حدث وأن اتصلت بإدارة الجامعة 5

 (....)               ، أبدا (....) ، نادرا (....) ، أحيانا (....) كثيرا 

 ........                                          ـ في حالة الإيجاب 

؟                                                          )  3إلى  1رتبها حسب أهميتها من (سوء التفاهم بينكما ، ـ إلى أي سبب يرجع 6

 (....)                                 عدم فهم كل منهما للغة الآخر * 

 (....)                                   وجود تفاوت بينكما في اللغة * 

 (....)                     طبيعة مصطلحات لغة الإدارة المتخصصة * 

 (....)                                               أخرى تذكر * 

ـ في رأيك هل استعمال لغة اتصال مفهومة تحسن من أداء الإدارة الجامعية ؟                                                        7

 (....) .                        ، لا أدري (....) ، لا (....) نعم * 

رتبها حسب ( ـ في رأيك متى تكون اللغة مفيدة جدا لنجاح المؤسسة في أداء وظائفها 8

  ؟                             )  4إلى  1الأولوية من 

             (....)                      عندما تكون مفهومة للجميع * 

 (....)                         عندما تناسب حاجات أطراف الاتصال * 

 (....)                          عندما تمكن العاملين من أداء مهامهم * 

 (....)                          عندما تزيد في سرعة نقل المعلومات * 

                            (....)                     أخرى تذكر * 
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 ـ في رأيك ما هي اللغة الأكثر استعمالا في إدارة الجامعة ؟             9

 (....)                                                  اللغة العربية * 

 (....)                                                 اللغة الفرنسية * 

 ....)                                                     (الدارجة * 

 .................                                        ـ لماذا ؟ 10

 ؟    ) تقنية(ـ في رأيك هل لغة الاتصال تكون بالضرورة متخصصة 11

       (....)                        ، لا أدري (....) ، لا (....) نعم * 

 :                                           في حالة الإجابة بنعم * 

 ـ بماذا تبرر اختيارك لهذا النوع من اللغة ؟                            12

 (....)                                                لأنها لغة دقيقة * 

                                     (....)          لأنها لغة مفهومة * 

 (....)                                       لأنها لغة مناسبة للإدارة * 

 (....)                        لأنها لغة مفيدة في حل مشكلات العمل * 

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

تتعلق بنظام الاتصال الكتابي السائد ومدى بیروقراطیتھ في المؤسسة الجامعیة بیانات / ب
                                        :الجزائریة 

 ـ هل حدث وأن طلبت مقابلة مسؤول في إدارة الجامعة ؟                13

 (....)                                            ، لا (....) نعم 

 ـ هل استقبلك هذا المسؤول ؟                                            14

(....) .                                                          ،أبدا (....) ، نادرا (....) ، أحيانا (....) ، غالبا (....) دائما * 

                :                             في حالة الإيجاب * 

 ـ كيف تصف طريقة استقبال المسؤول لك ؟                             15

 (....)                      ، جيدة (....) ، مقبولة (....) سيئة * 

 ـ كيف تصف الاتصال بالمسؤولين في المؤسسة الجامعية ؟          16
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(....) .                                                  ، صعبا جدا (....) ، صعبا .) (...، مقبولا (....) ، سهلا (....) سهلا جدا 

 ـ هل تم إعلامكم بكل ما هو جديد ؟                                     17

 (....) . أبدا (....)، نادرا (....) ، أحيانا (....) ، غالبا (....) دائما * 

                                          .  في حالة الإيجاب *  

 ـ هل تم إعلامكم في الوقت المناسب ؟                                   18

 (....)  .أبدا (....) ، نادرا (....) ، أحيانا (....) ، غالبا (....) دائما * 

    ـ هل تعتقد أن هناك احتكار للمعلومات في المؤسسة الجامعية ؟       19

 (....) .                            ، لا أدري (....) ، لا (....) نعم * 

 :                                         في حالة الإجابة بنعم * 

 ـ هل هذا الاحتكار ناتج عن وجود ؟                                     20

                           (....) .              شبكات اتصال معقدة * 

 (....) .                                         قنوات اتصال مغلقة * 

 (....) .                                  إفراط في شكليات الاتصال * 

 (....) .                                 ضعف في محتوى الاتصال * 

 ..                                   .............أخرى تذكر * 

 ـ هل لاحتكار المعلومات أثر سلبي على المؤسسة الجامعية ؟             21

 (....) .أبدا (....)  ، نادرا (....) ، أحيانا (....) ، غالبا (....) دائما * 

 ـ كيف ترى قنوات الاتصال بين وحدات إدارة المؤسسة الجامعية ؟       22

 (....)   ، مفتوحة أحيانا (....) ، مغلقة دائما (....) توحة دائما مف* 

 :                                                 في حالة النفي 

ـ كيف نجعل قنوات الاتصال في المؤسسة مفتوحة ؟             23

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

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

ـ هل في رأيك أن سهولة الاتصال يقوي العلاقات بين العاملين في الجامعة ؟                                                        24



www.manaraa.com

 (....) .أبدا  (....)، نادرا (....) ، أحيانا (....) با ، غال(....) دائما 

ـ هل في رأيك عندما يضعف الاتصال يظهر الصراع بين العاملين في المؤسسة ؟                                                        25

 (....) .                      ، لا أدري (....) ، لا (....) نعم * 

 رأيك متى يكون الاتصال متاحا للجميع ؟                           ـ في 26

 (....) .                                           عندما يكون سهلا * 

 (....) .                                         عندما يكون مفتوحا * 

                   (....) .                         عندما يكون مكثفا * 

 (....) .                                         عندما يكون منتظما * 

 ...............                                   أخرى تذكر * 

ـ هل تعتبر قلة اتصال العاملين بإدارة الجامعة معناه أن قنوات الاتصال بها مغلقة ؟                       27

 (....) .                       ، لا أدري (....) ، لا (....) نعم * 

بیانات تتعلق بنظام الاتصال وعلاقتھ بمتطلبات العملیات الإداریة في المؤسسة / ج
                                                 :الجزائریة  

 اذ القرارات تقوم دائما على الاتصال؟      ـ هل توافق على أن عملية اتخ28

 (....) .                      ، لا أدري (....) ، لا (....) نعم * 

 ـ هل تعتقد أن كل عملية تخطيط أساسها الاتصال ؟                      29

 (....) .                      ، لا أدري (....) ، لا (....) نعم * 

ن تحقيق التنسيق بين مختلف الوحدات الإدارية في المؤسسة الجامعية ـ هل ترى أ30

  مرهون بالاتصال الفعال ؟                     

 (....) .                      ، لا أدري (....) ، لا (....) نعم * 

                                                  ـ هل وجود الرقابة الدقيقة على الأعمال في الجامعة يحددها الاتصال الفعال ؟        31

 (....) .                     ، لا أدري (....) ، لا (....) نعم * 

ـ هل توافق على أن نجاح المسؤول في أداء مهامه يتوقف على  نوعية اتصالاته ؟                                                32

 (....) .                       ، لا أدري (....)  ، لا(....) نعم * 
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ـ هل توافق على أن كل عملية ناجحة للعاملين مرتبطة دائما بوجود اتصال كاف ؟                                                     33

 (....) .                       ، لا أدري (....) ، لا (....) نعم * 

ـ هل توافق على أن التقويم الدقيق للأعمال يسبقه بالضرورة اتصال كاف ؟                                                          34

 (....) .                     ، لا أدري (....) ، لا (....) نعم * 

 ؟         ـ هل تجسيد المتابعة اللازمة للأعمال تتطلب دائما اتصالا فعال35

 (....) .                     ، لا أدري (....) ، لا (....) نعم * 

ـ هل توافق على أن فعالية القرارات المتخذة مشروطة بوجود نظام قوي للاتصال ؟                                                  36

                                                (....) .           ، لا أدري (....) ، لا (....) نعم * 

 ـ هل يمكن لأي موظف القيام بمهامه دون اتصالات كافية ؟              37

 (....) .                      ، لا أدري (....) ، لا (....) نعم * 

ـ هل للاتصال دور في رفع مستوى مشاركة مختلف فئات العاملين في المؤسسة 38

  جامعية ؟                                          ال

 (....) .                            ، لا أدري (....) ، لا (....) نعم * 

 :                                               في حالة الإيجاب 

      ـ هل تعتقد أن هذه المشاركة كافية ؟                                39

 (....) .                     ، لا أدري (....) ، لا (....) نعم * 

                                                             :بیانات تتعلق بوسائل الاتصال ودورھا في رفع فعالیة أداء المؤسسة الجزائریة / د
 متطورة ؟           ـ هل تستخدم إدارة المؤسسة الجامعية وسائل اتصال40

 (....) .                            ، لا أدري (....) ، لا (....) نعم * 

 :                                        في حالة الإجابة بنعم * 

 ـ ما هو نوع هذه الوسائل الاتصالية المستخدمة ؟                        41

 ) (....) .                               ابتالنقال والث(أجهزة الهاتف * 

 (....) .                                               أجهزة الفاكس * 

 (....) .                                             أجهزة الكمبيوتر * 
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 (....) .                                        آلات طي المراسلات * 

 (....) .                                     آلات تغليف المراسلات * 

 (....) .                                       آلات كتابة المراسلات * 

 (....) .                                      شبكة معلوماتية داخلية * 

                  : .......................       أخرى تذكر * 

ـ ما مدى استخدام إدارة المؤسسة لأجهزة الكمبيوتر في اتصالاتها الكتابية ؟                                                      42

 (....) .                                              استخداما كبيرا * 

                                   (....) .         استخداما متوسطا * 

 (....) .                                      استخداما ضعيفا * 

ـ ما هي مجالات استخدام المؤسسة لأجهزة الإعلام الآلي في الاتصالات الكتابية ؟                                              43

 ) .                                    (....كتابة التقارير والتعليمات * 

 (....) .                       كتابة محاضر الاجتماعات والمداولات * 

 (....).                                تسجيل البريد الصادر والوارد * 

 (....) .                               جميع العمليات الإدارية * 

هزة الإعلام الآلي المستخدمة في الاتصالات الكتابية بالمؤسسة ؟                                                       ـ ما نوع أج44

 ) (....) .                                   فردية(حسابات شخصية * 

 (....) .                                            حسابات مركزية * 

 (....) .  ا معا هم* 

                            

يقلل من استخدام " كالكمبيوتر"ـ هل في رأيك أن استخدام أجهزة الإعلام الآلي 45

 السجلات التقليدية في الاتصالات الكتابية ؟            

 (....) .                                                 بنسبة كبيرة * 

 (....) .                                                  يلة بنسبة قل* 

 (....) .                                                           لا * 
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 (....) .                                              لا أدري * 

لمؤسسة رفع من كفاءتها ؟                                                 ـ في رأيك هل استخدام وسائل الاتصال الحديثة في إدارة ا46

 (....) .                            ، لا أدري (....) ، لا (....) نعم * 

 : .......................                في حالة الإجابة بنعم * 

                            ـ أين يظهر ذلك ؟                            47

 (....) .                            في تسريع تنفيذ العمليات الإدارية * 

 (....) .                                       في تسهيل تنفيذ المهام * 

 (....) .                              في تحضير المشاريع والأعمال * 

 (....) .                                  اء الإدارة في رفع جدوى أد* 

 : ...............................                 أخرى تذكر * 

ـ هل تعتقد أن هناك زيادة مستمرة في استعمال إدارة المؤسسة لوسائل الاتصال 48

 الحديثة ؟                                        

 (....) .                            ، لا أدري (....) لا ، (....) نعم * 

 : .........................................في حالة الإجابة بنعم * 

 ـ في رأيك إلى أي سبب يرجع ذلك ؟                                    49

       ) (....) .                         الجامعية(كبر حجم المؤسسة * 

 ) (....) .                              الجامعية(كثرة مهام المؤسسة * 

 ) (....) .                           الجامعية(تزايد جمهور المؤسسة * 

 (....) .                                  الإدارة الحديثة تتطلب ذلك * 

  .........................: .........................أخرى تذكر * 

ـ هل تعتقد أن بإمكان إدارة المؤسسة الجامعية حاليا تقليص استعمال وسائل الاتصال 50

 المتطورة ؟                                                  

 (....) .                      ، لا أدري (....) ، لا (....) نعم * 

 :فئات الأسرة الجامعیة لواقع الاتصال في المؤسسة بیانات تتعلق بتقدیر/ ـھ
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 ـ هل تتوفر المؤسسة على أطر تنظيمية لاتصال المؤسسة ؟              51

 (....) .                                         خلية إعلام واتصال * 

 (....) .                                      مصلحة إعلام واتصال * 

 (....) .                                       مديرية إعلام واتصال * 

 (....) .                                  مكتب إعلام واتصال * 

 ـ عندما ترغب في الحصول على معلومات معينة بمن تتصل أولا ؟      52

 (....) .             الزملاء * 

               (....) .  الهيئة النقابية * 

 (....) .       رؤساء الأقسام * 

 (....).      الأطر التنظيمية للاتصال* 

 (....) .       رئاسة الجامعة * 

 :..................أخرى تذكر * 

ـ هل تواجهك صعوبات في فهم محتوى الرسائل الإعلامية في المؤسسة ؟                                          53

 (...)      ، أبدا (...) ، نادرا (...) ، أحيانا (...) ، غالبا (...) دائما * 

 :                                           في حالة الإيجاب * 

 ـ هل يرجع ذلك إلى ؟                                                   54

                                          (....) .        لغة الرسالة * 

 (....) .                                     غموض محتوى الرسالة * 

 (....) .                                        طول محتوى الرسالة * 

 : ..................................................أخرى تذكر * 

 لغة الاتصال المستعملة في المؤسسة ؟                       ـ كيف تقيم 55

 (....) .                  ، مقبولة (....) ، صعبة (....) سهلة * 

 ؟               3إلى  1ـ أيهما أحسن لنجاح العملية الاتصالية رتبها من 56

           (...) .                                             الكتابي * 
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 (...) .                                                      الشفوي * 

 (...) .                                                كلاهما * 

ـ كيف تقيم دور الاتصال في تجسيد العمليات الإدارية الأساسية في الجامعة ؟                                    57

 (...) .                     ، سيئ (...) ، متوسط (...) حسن * 

ـ عندما ترغب الجامعة في إمداد الجمهور الخارجي بمعلومات معينة ما هي الوسائل 58

 التي تستخدمها في ذلك ؟                          

                         (...) .             الإعلام باستخدام الإذاعة * 

 (...) .                                    الإعلام باستخدام الصحف * 

 (...) .                                   الإعلام باستخدام التلفزيون * 

 (...) .                              الإعلام باستخدام الندوات العامة * 

 (...) .                                   المعارض  الإعلام باستخدام* 

 (...) .                          الإعلام باستخدام الاحتفالات * 

ـ ما هي الأهداف التي تسعى إليها الجامعة من استخدام العلاقات مع الجمهور 59

 الخارجي ؟                                              

 (...) .                                     طة المؤسسة تطوير أنش* 

 (...) .                 تزويد الجمهور الخارجي بالمعلومات الجديدة * 

 (...) .                                             التوجيه والتوعية * 

       (...) .                  الحصول على الدعم المعنوي والمادي * 

 : ..................................................أخرى تذكر * 

ـ حسب رأيك كيف تقيم دور وسائل الاتصال المستعملة في المؤسسة؟                                                        60

 (...) .                    ، سيئ (...) ، متوسط (...) حسن * 

 مهنة ؟                                                               ـ ال61

(...) .                                                          طالب ،(...)، موظف عادي (...) إداري  ، مسؤول(...) أستاذ * 


