
2014الثاني دیسمبر  بن مھیدي أم البواقي         العدد جامعة العربي / مجلة العلوم الإنسانیة  61 

  الاتــصــال داخـــل المـــؤســـســـة

  الأمین بلقاضي. أ 

  - 2 –جامعة الجزائر 

   :الملخص

ة قصو الیوم في المؤسسات الحدیثة، مهما    أهم ان  حظى موضوع الاتصال الداخلي 
عة نشاطها ة . حجمها أو طب ة والتنم ة تحقی الرح غ ة  ة الاتصال العمل ة  إذ یجب العنا

ة، وانه لا  ة الإنتاج العمل المستدامة، رغم أن الكثیرن یرون أن الاتصال الداخلي لا علاقة له 
ل ثم الحصول  التحو یدخل في حلقة الإنتاج المتكونة أصلا من المدخلات والید العاملة التي تقوم 

ستلزم وجود علاقات وتداخلات بین. على المخرجات شرة  . هم لا محالةلكن وجود الید العاملة ال
اشرة لكن لا یتم الإنتاج  طرقة م ة لا تدخل في حلقة الإنتاج  ة الاتصال ن القول أن العمل م إذ 

ة فعالة ة اتصال   إلا بوجود ش

Résumé: 

     Le processus de communication interne  connu aujourd’hui,  une 
importance primordiale dans les institutions modernes, quelle que soit 
l’ampleur  ou la nature de l’activité. Il est nécessaire de faire attention à 
l’opération de communicativité, a fin  d'atteindre la rentabilité et le 
développement durable, bien que beaucoup de gens croient que le 
processus de communication interne  n'a rien à voir avec le processus de 
production et il n'est pas inclus dans le cercle de la production formée à 
l'origine des matières premières et de Main-d'œuvre dans le processus 
de conversion pour obtenir le produit final. Mais la présence de Main-
d'œuvre nécessite l'existence de relations et les interactions entre eux 
inévitablement. Comme on pourrait faire valoir que l’opération de 
communicativité non inclus dans le cercle de la production directement, 
mais la production ne peut pas aboutir,  seulement par l'existence d'un 
réseau de communication efficace qui reflètent un niveau élevé de 

communication interne  
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  :مقدمة

ة،  ومفاجئة على وسرعة جذرة وتطورات تغیرات العالم عرف   ة، الاقتصاد اس ات الس المستو
ة ة الاجتماع مظاهرها المختلفة في مجالات وطرائ الإنتاج، و نتیجة ما  والثقاف أفرزته العولمة 

ا المعلومات والاتصالات  ثف لتكنولوج ذا الانتقال الحر للسلع ورؤوس الأموال والاستعمال الم
ادین  ع الم   .في جم

اته وفي تسییر شؤونه المختلفة، ولعل من ابرز سمات     م في ح ة التنظ حیث أدرك الإنسان أهم
م من أهم سمات المجتمعات الحدیثة ا ح التنظ ه، فأص مي عل ع التنظ ة الطا لعصر الحدیث غل

لا منازع، والدلیل " "ماكس فیبر"حیث نجد أن  مات  أنه عصر التنظ صف مطلع القرن العشرن 
ة  ة اقتصاد اسة، تقن انت س ونات الوجود الاجتماعي للإنسان الحدیث سواء  ل م على ذلك أن 

م ما  فهي قة بتنظ صورة وث طة   .  1"مرت

مد توافر  ح الفرق بین المؤسسة الناجحة والمؤسسة غیر الناجحة، لا یرت  إذ أص
ة فعالة تسمح  الموارد م قدر ما تتمثل في مد وجود ممارسة تنظ ة أو ندرتها،  ات الماد ان والإم

ن من تحقی التآزر بین مختلف الم التفاعل عرف الإیجابي وتم دخلات وتحقی الثروة أو ما 
مة   .   المضافة  الق

ذا الاتجاه نحو م من عولمة، و ات المستجدة في عالم الإدارة والتنظ  وفي إطار المعط

ات المعلومة، وتطور  ات الصناعة إلى اقتصاد ، والتحول من اقتصاد ة الكبر التكتلات الاقتصاد
ا  تكنولوج

ة الإدارة نحو تسییر العوامل الإعلام والاتصال ومعالجة الم علومات، ما أد إلى اتجاه العمل
لها  حت  م، التي أص ة داخل التنظ ة الاتصال ة، خاصة العمل الغیر الملموسة، والجوانب السلو

ة القائمة، م ل قیود، تتطلب من المؤسسات أن تعید النظر في أسالیب الممارسة التنظ وتوفیر  تش
 إن الموارد .ةـــــــــــــــــة الكامنـــــــــــــات الإبداعیـــــــــــــــــــــــــــر الطاقـــــــــــــــــــــــــــم لتفجیـــــــــــــــــاخ الملائــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالمنــــــــــــــــ

                                                             
1-WEBER .M, Cité Par,  Michel Crozier,Le Phénomène bureaucratique,  

مي مراد وآخرون،  ر، زع ةنقلا عن، بوخرسة بو شر ، منشورات دراسات في تسییر الموارد ال

ة للنشر   عة الأولى، قرط . 55، ص  2008والتوزع، الجزائر، الط  
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ل إبد شرة تعد أهم مورد استراتیجي في المؤسسة، ومصدر  سمح للمؤسسة ال اع إذ 
  .التفاعل مع الفرص والتهدیدات المتضمنة في بیئتها

دارة  م وإ حث عن طرائ وأسالیب جدیدة في تنظ ات یتوجب على المؤسسات، ال لقد 
ة  ن من تحرر الطاقات الإبداع شرة، حتى تتم ما یتعل بإدارة مواردها ال مواردها وخاصة ف

  . االفاعلة والكامنة فیه

حث في  من ثم ة المتمیزة وخاصة ال مات تعد من الدراسات السوسیولوج حت دراسة التنظ أص
ل بناءها وعملها  اب التي تش مات الحدیثة وخارجها، وتقصي  الأس التغیرات المتجددة داخل التنظ
نة في أداء المنظمات، التي تعتبر وحدة  ة مم ة الوصول إلى أقصى فعال غ وفاعلیتها، وهذا 

على " :" Madeleine Grawitz"ة تقام من اجل تحقی أهداف محددة، حیث تعرفها اجتماع
م العمل وتوزع السلطات  ة لتحقی هدف معین تتمیز بتقس طرقة عقلان شر منظم  أنها تجمع 

ة  ة اتصال ما تتمیز بوجود ش ات    .2" والمسؤول

ح العنصر ال شر من أهم العناصر داخل لقد تغیرت المعادلة الإدارة الیوم، حیث أص
مات الموجهة  عد ینظر للعامل على انه شخص منفذ للأوامر والتعل المؤسسة أو الإدارة، حیث لم 
ه على انه شرك مهم في تحقی  ح ینظر إل له من طرف الإدارة نظیر ما یتلقاه من اجر، بل أص

ا التالي له حاج م یجب الأهداف المسطرة من طرف الإدارة أو المؤسسة، و ت ومشاعر وق
  .مراعاتها واحترامها

یز الآن على  ح التر ة، حیث أص م ة التنظ قي للفعال ار حق عد مع قاء لم  إذ إن مؤشر ال
ة مثل م ة التنظ ة للدلالة على الفعال عة الاتصالات ونظ" معاییر اقل جزئ   م ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــطب

  

                                                             
 2 -Madeleine Grawitz : Lexique des sciences sociales, édition Dalloz, Paris, 

France, 6éme édition, 1994, p 289. 
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ضمن التعاون "، والتي 3"المعلومات في المنظمة  لا،  شرا منظما ومه تعد تجمعا 
  .4" والتناس بین أعضائه من اجل تحقی هدف معین

ة فیها وفي هذا  عة الاتصالات الداخل طب ثیرا  ة یتأثر  م ة التنظ إن تحقی الفعال
د  اق یؤ س"الس الاتصال أن: "قوله" بنوار دن  .  5"المؤسسة لا وجود لها إلا 

مـي: أولا      .الاتصال التنظ

العلاقات  ار الخاص  مي في المؤسسة، مع بروز الت الاتصال التنظ لقد بدأ الاهتمام 
م اجتماعي، مثله مثل العائلة والمدرسة، وهذا ما أكده  رة، أن المؤسسة تنظ ة الذ طور ف الإنسان

ات، وتقوم ": قوله"  سان سولیو" ة مجتمع لأنها تعتبر مصدر للهو حت حقا قض إن المؤسسة أص
ة  ة... مهام التنشئة الاجتماع ة اجتماع ی حت المؤسسة تر   .6"لذلك أص

ا انة الفرد فیها تدرج انت . فقد تغیرت النظرة السائدة عن المؤسسة، وعن م عد ما  ف
عتبر الفرد فیها   ، ة فق ارة عن وحدة إنتاج . مجرد عنصر من عناصر للإنتاج، مثله مثل الآلةع

م وتارخ ة وق ة لها هو ة معنو ح ینظر إلیها على أنها شخص شر . وأص عتبر العنصر ال ُ إذ 
ذا في بناء ثقافتها،  ة في تنمیتها وتطورها و   فیها إحد أهم الدعائم الأساس

                                                             
ةصــالح بــن نــوار،  - 3 م فــي المؤسســات الاقتصــاد ــة التنظــ ، مخبــر علــم اجتمــاع الاتصــال فعال

حث والترجمة، قسنطینة، الجزائر،   .  198ص  2006لل
  

4- Boudon. R, Besnard P, Cherkaoui M, Lecuyer B.P: Dictionnaire de 
sociologie, Larousse Bordas, Paris,France, 1999, p 167. 

  

5-Benois Denis ,Introduction aux sciences de l’information et de 
communication, les éditions d’organisations, Paris, France, 1995, p 120. 
6-Sain Saulieu (. R) ",  organisation qualifiantes, accueillantes, innovantes " ،Cité 
in : la culture en mouvement : nouvelles valeurs et organisations, sous la 
direction de Daniel Mercure, edition la presse de université de Laval, canada, 
1992, p125. 
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ش والقواع"هذه الثقافة تعد  المؤسسة، التي مجموعة من المهارات وطرق الع د الخاصة 
ما عندما تسهل  ن أن تكون لهذه الثقافة آثار مفیدة، لاس م ل أفرادها، و تؤثر في تصرفات 

  .7" الاتصال الداخلي

بیر ومتزاید من قب اهتمام  حظى  مي،  ح موضوع الاتصال التنظ ل ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــولقد أص
ة، التي المؤسسات لأنها تر  ة، مستهدفة التوفی بین الاستقلال لا جدیدا للعقلان عد ش  في هذا ال

ة الأفراد، التي  یتمتع ة استقلال ما تضمن هذه العقلان ع  ل فرد، وضرورة تنسی نشا الجم بها 
  .8تعمل دائما لصالح المؤسسة 

أن أ  مي في المؤسسة، ناتج خاصة عن الوعي    نظام مبني إن بروز الاتصال التنظ
م في سیر مختلف  نه أن یتح م ة، لا  ة الاتصال ، دون تفعیل العمل على نقل المعلومات فق

ذا المشاكل التي تواجه المؤسسة م، و ات التنظ   .مستو

حث عن تكامل أكبر بین نشاطاتها  ا، تدفعها لل   فالتطورات التي تواجهها المؤسسات حال
حث، تناول الفرد  تطلب هذا ال عادهو عتبره . ل أ فرغم أن الفرد أجیر إلا أن التسییر الحدیث 

عمل من خلال مشروع المؤسسة على  ا جدیدا  مي توجهً أخذ الاتصال التنظ قوة منسقة، حیث 
م والاعتراف . تجنید عمالها الانتماء  بل سیرتكز على التقی قف عند حد خل الشعور  فهو لن 

ه ینتظر  ة، وعل صفته الكفاءات الفرد شارك في التسییر  مي أن  یبرز :"من الاتصال التنظ
جماعة من الأفراد، وسیلة تغییر لجعل ثقافة المؤسسة تعمل على  المؤسسة  وحدة، یلم  المؤسسة 

  .9"تحقی مشروعها

  

  

 

                                                             
7-  Altard (M), écouter, harmoniser, diriger un certain art du management, 
OPU Alger,Algérie, 1994 ,p131 . 
8 - Jean Yves,Capsul , les communication dans les organisations , les cahiers 
français .N°258, paris,France,1992, p46. 
9 - Pascale .Weil, communication oblige/communication institutionnelle et de 
management, Ed : d’organizations.Paris,France,1990,p157.   
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مي :  1   :أنواع الاتصال التنظ
انت  ل أنواع الاتصال، التي توجد في المؤسسة سواء  مثل  مي،  إن الاتصال التنظ

ة ة أو خارج ف على أنه . داخل عرّ المؤسسة :"فالاتصال الخارجي  بناء علاقة ثقة الجمهور 
  والمحافظة 

أعمالها، على أكمل وجه ما لم تكن هناك ثقة  ام  نها الق م ل مؤسسة في المجتمع لا  علیها، ف
ادلة مع جمهورها  من خلال هذا التعرف، نلاح أن الاتصال الخارجي مع المتعاملین أو .10"مت

مع المح الخارجي، من خلال السعي إلى بناء علاقة وطیدة بین المؤسسة والمح الخارجي، 
دماجها في المجتمع " فهو ة وإ ة مجتمع  .  11"یهدف أساسا إلى إعطاء المؤسسة شرع

ل، بهذه الصورة تسهل على المؤسسة الاستفادة  فالمؤسسة   ما هي إلا جزء من المجتمع 
سهل علیها أن تسوق منتوجها ة، ومن جهة أخر  ة المتاحة في بیئتها الخارج   .من الموارد الأول

ة عن المؤسسة  لكن یجاب   توطید هذه العلاقة، لن یتم إلا إذا تم بناء صورة موحدة، وإ
ر صورة " م الاجتماعي بین مختلف الفاعلین فیها، من خلال تحقی السل ع تطو لأنها لا تستط

ة  م في الاتصال الداخلي مع مستخدمیها، فهؤلاء هم الناقلون الأكثر مصداق ة بدون التح خارج
  .12"لصورة المؤسسة

س فق  بیرة على الاتصال الخارجي، مما لا ینع صورة    إن الاتصال الداخلي یؤثر 
ذلك على مردودیتهعلى صورتها ف طها الاجتماعي، بل  ، فمن الأكید أنه إذا تحق السلم اي مح

فعالی فتها    ة ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالاجتماعي، بین أعضائها ارتفعت مردودیتها، وحسنت خدماتها وأدت وظ

                                                             
ـــــة، ، الاتصـــــال والـــــرأ العـــــام، إســـــماعیل علـــــي ســـــعد - 10 ندرة، دار المعرفـــــة الجامع الإســـــ

  .23، ص 1996مصر، 
  

ة الاتصال الخارجي " بلقاسم بن روان،  - 11 ةإستراتیج نس  :للمؤسسة الاقتصاد المجلة ، "المؤسسة 
ة للاتصال   .237، ص 1996، 3، جامعة الجزائر، العدد الجزائر

12 -  Westphalen (M).(H),Le communicator : guide opérationnel pour la 
communication d’entreprise, édition Dunod, Paris, 1994, p 9.  
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ه  ا س س - السلم الاجتماعي  -بیرة في المجتمع  وفي غ ة، وحتى على تنع ا على الإنتاج ل
ذا على الثقافة التي تصدرها للمجتمع من خلال الاتصال  اء، و طرقة التعامل مع الزائن والشر

  .الخارجي

الاتصال الخارجي، وهذا من خلال الزمن  تأثر الاتصال الداخلي، هو الآخر  ما یَ
ة المعلومات، التي ت ه الرسالة، أو نوع ستقیها المؤسسة الشيء الذ یؤثر والتوقیت الذ تبث ف

ل عام ش   .على أدائها 

مي: 2 ة وأهداف الاتصال التنظ   :أهم

ة أو  ة جماعة إنسان ش بدونها ، أ ن أن تع م ة، لا  ة اجتماع عتبر عمل إن الاتصال 
ة، وعلى ذلك فان الاتصال م واستقرار : منظمة اجتماع ستخدمها الإنسان لتنظ عد الوسیلة التي 

الها ومعناها من جیل لأخر عن طر التعبیر والتسجیل  ة، وتنتقل أش اته الاجتماع وتغییر ح
م    .والتصم

نشأ وتستمر، دون اتصال یجر بین أعضائها ولهذا  ن لجماعة أو منظمة أن تَ م لا 
ة  ة الاتصال، تسعى لتحقی هدف عام، وهو التأثیر في المستقبل حتى یتحق المشار فان عمل

اره لتعدیلها  وتغییرها، أو على اتجاهاته أو في  الخبرة مع المرسل، وقد ینصب هذا التأثیر على أف
  على 

ن تصنیف أهداف الاتصال إلى  م   : مهاراته، لذلك 

كتساب المستقبل : هدف توجیهي: 2/1 ن أن یتحق ذلك، حینما یتجه الاتصال إلى اِ م
مة، أو مة مرغوب فیها  اتجاهات جدیدة أو تعدیل اتجاهات قد   . تثبیت اتجاهات قد

في: 2/2 ة : هدف تثق صیر وتوع       یتحق هذا الهدف، حینما یتجه الاتصال، نحو ت

قصد مساعدتهم، وزادة معارفهم، واتساع أفاقهم، لما یدور حولهم  أمور تهمهم    المستقبلین 

  .من أحداث
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مي: 2/3 ه یتجه الاتصال، نحو إكساب المست:هدف تعل قبل خبرات ومهارات، أو وف
م جدیدة   .13مفاه

حي: 2/4 یتحق هذا الهدف، عندما ینصب الاتصال إلى إدخال : هدف ترفیهي ترو
  .البهجة والسرور، والاستمتاع في نفس المستقبل 

عضهم : هدف اجتماعي: 2/5 ح الاتصال الفرصة لزادة احتكاك الأفراد  في هذه الحالة یت
ة بین الأفراد  ذلك تقو الصلات الاجتماع عض الأخر، و   .   ال

ات : هدف إدار : 2/6 ه الاتصال، إلى تحسین سیر العمل، وتوزع المسؤول هدف ف و
  .  ودعم التفاهم بین العاملین في المؤسسة 

ستعمل أ،  14ال قد یجمع بین أكثر من هدف في آن واحدوفي الواقع أن الاتص ن 
غرض زادة الاحتكاك  ات من جهة، ومن جهة أخر  غرض توزع المسؤول م معین اتصالا  تنظ

ة هدفین، هما الهدف  بین ة الاتصال م، وفي هذه الحالة استهدفت العمل العاملین في التنظ
ذا الهدف الاجتماعي في نفس الو  ، و   .  قت الإدار

ا    :الداخلي في المؤسسة الاتصال: ثان

ة عرض وطلبللاتصال، یتمثل الهدف العام  لمعلومات داخل ، لفي تسییر الثنائ
أنه متطور مع الزمن، متغیر من حیث المحتو  حیث یتمیز الطلب  ختلف بین أفراد و  المؤسسة 

عة  ون منتظما، یتجنب القط م، أما العرض فیجب أن  ا 15والصمتالتنظ س إیجاب ، وهذا ما ینع
، من خلال تَحَقٌ الأهداف المسطرة ، على الفرد من جهة، وعلى المؤسسة من جهة أخر 

  .بواسطة الاندماج والتفاهم

                                                             
رهمحمد سید فهمي ، - 13 .  33، ص  مرجع سب ذ  

14 . 34، ص   المرجعنفس  -   
  

15 -Nicole d’Almeida, TheirryLibeart,La communication interne dans 
l’entreprise, édition Dunod, Paris, France,4éme édition, 2004, p 24.  
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ة  :1 ة للفرد الاتصالأهم النس   :الداخلي 

ة  م  الاتصاللا تتوقف أهم ذلك أفراد التنظ   الداخلي عند هذا الحد، بل تمس 
قولوفي هذا  اق  حث عن اندماج  :الداخلي الاتصالإن " :"SouamiCherif "الس هو ال

شخص المستخدمین ذلك خل ثقافة المؤسسة، ومعرفة الأجیر  ة روح الجماعة و   .16"وتقو

ة  ه هو ة روح الجماعة، وتحقی انتماء الفرد إلى المؤسسة واكتسا   الإضافة إلى تقو
ة للأفراد، فهذه الأخیرةالداخ الاتصالسمح  .مح عمله في تتوقف  " لي برفع الروح المعنو

ة  فاءة وفعال بیرة على  العمل والأسلوب الاتصال بدرجة  قوم  لأنه من المهم للفرد معرفة لماذا 
حفز الفرد،  17 "الأنسب لأدائه فيو وهذا ما  حق له الرضا الوظ ه إلى العمل، و   .یزد من دافعت

ي مهاراته وهذا عن طر  اكتساب مهارات جدیدة تزد من خبراته، وتنمّ سمح للفرد  ما 
ادل الخبرات یزد التفاهم الاحتكاك ت هذا ما  .والثقة والتعاون بین أفراد المؤسسة الآخرن، و

عد عنصر مهم  ، الذ  شر ه عن طر الاستثمار في المورد ال تسعى المؤسسة إلى الوصول إل
  .  تحقی الثروة للمؤسسة في 

ة  :2 ة لثقافة المؤسسة الاتصالأهم النس   :الداخلي 

ة الداخلي للاتصال ناء صورة ، عد آخر یتعل بخل ثقافة مشتر م و بین أفراد التنظ
ة عن المؤسسة، یجاب ما یر  موحّدة وإ ع للتعلم الثقافيأن " SainSaulieu"ف ، 18"المؤسسة من

هة تنشئة الفرد، فمن خلالها یتم إعاد ات جدیدة واكتسا م ومعاییر وسلو عتبر الكثیر من  لق و
احثین، من بینهم    :الداخلي هو الاتصالمن  أن الهدف "عمر أكتوف"ال

                                                             
16 - Souami Cherif,Control et gestion des ressources humaines, Al 
Ayem, Alger, Algérie, 1ére édition, 2000, p 100.  

مي وإدارة الأفرادعبد الغفار حنفي، -17 ة، بیروت،لبنان، السلوك التنظ ، 1991، الدار الجامع
  .387ص 

18-Renaud Sain Saulieu,Sociologie de l’entreprise, organisation, culture et 
développement, Presse de science politiques,et  Dalloz,Paris,France, 1997, 
p 14.  



2014الثاني دیسمبر  بن مھیدي أم البواقي         العدد جامعة العربي / مجلة العلوم الإنسانیة  70 

استها، من أجل خل الشعور  ،جعل المعلومة تمثل فلسفة المؤسسة، تارخها تقالیدها  أهدافها وس
ة  ،19"الانتماء س فق على هو   وهذا لا ینع
ل ، المؤسسة اربل یتعداه إلى المجتمع    .الاجتماعي المؤسسة أداة للبناء  اعت

ة : 3 ة  للمؤسسة الاتصالأهم النس   :الداخلي 

ات الإدارة افة العمل ة للمؤسسة، تعتمد  النس سمح الاتصالعلى نظام ، ف ، مما 
ه، والتنسی اتخاذ ن توفیر المعلومات الاتصالعن طر  إذ"، القرار، التوج م  الداخلي 

انات التي الرشد  والب ار أفضل البدائل، والوصول إلى القرار الذ یتصف    .20"تساعد على اخت

ع  ى الاتصالعتمد عل، الإضافة إلى ذلك ستط حیث  ه العاملین،  الداخلي في توج
استخدام سبل  ر  حدد للعاملین أهدا الاتصالالمسیّ ذا  فالمتاحة، أن  صفة عامة، و المؤسسة 
ات والأعمال التي عتبر أداة فعالة لمواجهة الشائعات،  الواج ما  تتوقع الإدارة منهم أن یؤدوها، 

  .وتسییر النزاعات التي قد تهدد المؤسسة

ي للمؤسسة " P. Drucker "ما یر  م التسییر الدینام حدد یجب أن ن، أنه لتنظ
ا في تحقی الهدف العام  ساهم جزئ حیث   ، ل مستو ، وهذا ما یتطلب 21للمؤسسة أهداف 

توقف على وج ة، و ات الهیراك ة من التنسی بین مختلف المستو   ودــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــدرجة عال

                                                             
19- Aktouf.(O) : Le travail industriel contre l’homme, 

مي في المؤسسات الصجمال سالمي،: نقلا عن ، الملتقى غیرة والمتوسطةمنظومة الاتصال التنظ
 ، ة، الأغوا أفرل  9-8الوطني الأول حول المؤسسات الصغیرة والمتوسطة، ودورها في التنم

2002.  
شك-20 ندرة،مصر، ، المنظمات وأسس إدارتهامحمد بهجت جاد الله  اعة الحرة، الإس ، دار الط

  .223، ص 1995
21- Drucker.(P),Management,Tasks,Résponsabilities and 
problems,CitéPar:RogerMoyson : Le coaching, développer le potentiel 
de ses collaborateurs, De Boeck université, Bruxelles, Belgique, 2001, p 
41. 
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ةقنوات   ةف جیدة في المؤسسة اتصال مثا ستخد الاتصال   الغراء والصمغ الاجتماعي الذ 
  . لتحقی التماسك بین أجزاء المنظمة و تحسین مستواها

  . وتأثیره على المؤسسة الداخلي  الاتصالأنواع : ثالثا

ة    ةتأخذ العمل ة الاتصال مها من حیث درجة الرسم ن تقس م ال،  إلى  داخل المؤسسة عدة أش
  .غیر رسمي واتصالرسمي،  اتصال

   :الرسمي الاتصال:  1

ف الاتصالاتل  عرّ ل رسمي،و ش ن أن تكون  م ة،  انت نازلة أو صاعدة أو أفق  سواء 
أنه  الاتصال ماتصال التي تتم من خلال خطوات ومنافذ الاتصالاتتلك " الرسمي  قررها التنظ  ،  
تطلبها  م هذا النوع من ف. 22"و ات والا تصالالاتتسم القواعد التي تح  .ستقرارالث

ه الاتصال الصاعد والاتصال النازل  :العمود الاتصال : 1 –1   .ونجد ف

عرف  الاتصالأخذ :  النازل الاتصال: أ /1 – 1 لا نازلا، و  الاتصالالعمود ش
ات الإدارة الاتصالیتدف هذا  النازل م إلى أدنى المستو ص أغراض  من قمة التنظ ن تلخ م و

ما یلي الاتصالهذا النوع من  العمل -:ف طة  مات الخاصة، والمرت   .الأوامر، والتعل
الأعمال الأخر في المؤسسة -   .معلومات حول العمل، وعلاقته 

ة -  .معلومات حول الإجراءات، والقوانین الداخل

أداء المرؤوسین - ة المتعلقة  س ة الع                                           .  23التغذ
ادلة وفقً  ظهر من هذه الأغراض، انت المعلومات المت لما  واضحة الاتصال  هذا النوع منا لأنه 

لما أُ  قة،    .نجزت الأعمال بدقة وسرعة أكبرودق

                                                             
تب الجامعي ،الاتصال ووسائله في المجتمع الحدیثخیر خلیل الجمیلي -22 ، الم
ة،مصر، ال   .24، ص 1997حدیث،الأزارط

22- ، ة، الجزائر، أسس علم النفس الصناعيمصطفى عشو ، ص 1992، دیوان المطبوعات الجامع
141.  
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س :الصاعد الاتصال: ب/1 –1 ون  الاتصالعلى ع  الصاعد من أسفل إلى الاتصالالنازل، 
تجسد من خلالأعلى الهرم،  ة، و ات الهیراك مختلف المستو   :مرورا 

م معلومات حول الأداء وظروف العمل، والمتمثلة في التقارر -   .تقد

، والتظلمات، و -  او م الش   .التي یرفعها المرؤوسون  تالإلتماساتقد

  .یتضمن مقترحات المرؤوسین لصالح العمل- 

حات، و -    . 24ستفسارات حول العملاطلب توض

  النازل  الاتصالففي النازل  الاتصالطرقة مخالفة عن الاتجاه، في هذا  الاتصالمل ع
بیرة س سهولة  ع ، یجد الرئ ستط اشرة، في حین أن  الاتصالحیث   الاتصالأّ مرؤوس م

سي  س، وهذا  -الصاعد  -الع صل إلى الرئ ة، قبل أن  ات الهیراك ل المستو یتطلب المرور 
ات ثال سمح بنشا الش ةقل    . 25غیر الرسمي والمتمثلة في الاتصال الموازة الاتصال

مة في سیر المعلومات داخل المؤسسة ح هي المتح لما  وهذه الأخیرة تص ما أنه 
س والمرؤوس،  تسعتا الااالفجوة بین الرئ ا على إحساس العامل  ست سل ظهر في  نتماءنع و

ذلك من خلال  ،ل تصرفات الإدارةانتقاد  ،التصرفات مختلف حة،  انت صح حتى ولو 
م ینحرف عن  التذمر والإهمال ات قد تجعل من التنظ الاة، أثناء أداء العمل، هذه السلو واللام

قلص من هذه  ستدرك الأوضاع، و البرنامج أو الأهداف المسطرة مما یجعله غیر فعال، ما لم 
ة ة الاتصال                                                                   .الفجوة في العمل

سمح  بین الأفراد من نفس المستو الهرمي الاتصالیتم هذا  :الأفقي الاتصال : 2 – 1 والذ 
الحصول على معلومات ن الحصول علیها عن طر ، عادة  م ،  الاتصاللا    العمود

                                                                                                                                                       
  

24-، ةهناء حاف بدو ة والمجتمعات النام تب وسائل الاتصال في الخدمة الاجتماع ، الم
ندرة، مصر،    .84-83، ص ص 2001الجامعي الحدیث، الأزارطة، الإس

  

25-Michel De Coster ,Op.cit, p 133. 
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التنسی بین مختلف المصالح  ما ة أكبرسمح  وتتمثل أهم وسائل . 26والفروع، من أجل فاعل
المنظمات في  لات الخاصة:/ الاتصال الرسمي  الاجتماعات على مستو الإدارة أو القسم / المقا

ة/ المؤتمرات/ والاجتماعات العامة المات الهاتف التقرر السنو / الملصقات على الحائ/ الم
ة ا/ للموظفین اشرة/ لتي تصدرها المنظمةالمجلات والصحف الداخل ة الم ات البرد / الخطا

 . 27ةالصور والأفلام السینمائ/ النشرات الدورة والخاصة

  : غیر الرسمي الاتصال : 2

ا ما ، غیر الرسمي في المؤسسة الاتصالالرسمي، ینشأ  الاتصالالموازاة مع  وهذا غال
جمود  الاتصالون راجعا إلى خلل في  ستغله مالصاعد،  لالاتصاالرسمي،  ما یخل فراغا 

طموحهم، جتماعیون الفاعلون الا ة، 28الذین یتمیزون  ما ینشأ نتیجة لوجود صلات شخص  ،
ة بین العاملین في المؤسسةاوعلاقات    .جتماع

ون في صالح المؤسسة ،غیر الرسمي الاتصالمن الملاح أن  ن أن  ن  ،م م   ما 
ون ضد أهدافها، والفصل في الأمر  مة عود إلىأن  مة " الرشیدة ، الإدارة الح   فالإدارة الح

ة التي تسعى إلى التعرف على مصادر هي ا ، وتحلیل محتواها، مساراتهالاتصالات غیر الرسم
نحو  التي تهیئ الأفراد للتعاون  ،الحقائ والمعلومات هاوتحاول أن تغذی ا،والتعرف على أهدافه

ة  فعال ة    .29" تحقی الأهداف المرغو

عا                                   . وتأثیرها على المؤسسة الداخلي  الاتصالأسالیب : را
ة  ةلكي تتم العمل ن  استعماللابد من  .بین المرسل والمستقبل داخل المؤسسة الاتصال م أسالیب 

 الاتصالالكتابي،  الاتصال: لأسالیب إلى ثلاث أنواعتنقسم هذه اإذ  .عن طرقها نقل المعلومات
 ،   .غیر اللفظي الاتصالالشفو

                                                             
امل،-26 مينظیر محمود  عة الأولى، السلوك التنظ ، دار الصفاء للنشر والتوزع، عمان، الأردن، الط

  .123، ص 2002
 

ة والتطبیهناء حاف بدو ، -27 ره ، الاتصال بین النظر   . 156- 155،ص ص مرجع سب ذ
  

  

28- Bernard Cailley,Politique de l’entreprise et performance économique, les 
éditions d’organisations, Paris,France,1996, p 71. 

 

رهمحمد سید فهمي ،  29-   .140 - 139، ص ص  مرجع سب ذ
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ة ،الكتابي الاتصالیتم  :الكتابي الاتصال. 1 تو صدرها المرسل  ،عن طر الكلمات الم   التي 
عتبر هذا الأسلوب إلى ةمن أهم الأسالیب ، المستقبل، و   ولكي یتحق یجب  في المؤسسة الاتصال
ساطة، والوضوح والدقةأن  ال ة  تو / :ما یتم من خلال عدة وسائل منها .تتسم الكلمات الم

ة رات/ الرسائل الداخل ل .30الإعلانات/ المناشیر/ القرار/ التقارر/ المذ ضا على ش : ونجدها أ
  . 31قتراحاتصندوق الا -  مجلة المؤسسة

لما دعت الحاجة ،میزا الأسلوب الكتابيیت ة  تو ن من الرجوع إلى الكلمات الم مّ   أنه 
ه حمي المعلومات من التحرف والتشو ما  نجد أن لهذا الأسلوب  في نفس الوقت. إلى ذلك، 

حرم  من میزة معرفة أثر رسالته على وجه المستقبل،  المرسلعض النقائص، من بینها أنه 
التالي معرفة مد تقبله  سعف في، ینها في الحلو ةالظروف الا ما أنه لا  التي تقتضي  ،ستثنائ
لاغ المستقب   . 32لالسرعة في إ

ذلك ):الشفو (اللفظي  الاتصال. 2 ن  م ة  ،ما  ةأن تتم العمل   في المؤسسة  الاتصال
، أ عن طر الكلمات المنطوقة، وهذا الأسلوب یتمیز    من خلال الأسلوب اللفظي أو الشفو

ع التي تحتاج اوأكثر  أنه أكثر سهولة ،الكتابيالأسلوب  عن   ستخداما، خاصة في المواض
ة عن التساؤلات المطروحة بوضوح .إلى شرح وتفسیر ن الإجا م : وهو نوعان .وفي الحال حیث 

اشر اتصال اشر واتصال شفو م استعمال وس، شفو غیر م   .أو 

ا لكل، الشفو  الاتصالیتطلب  اشر حضورا جسد تجسد ذلك  من المرسل والمستقبل الم   و
لات والا اشر الاتصالجتماعات، في حین أن في المقا استعمال  یتم ،الشفو غیر الم عادة 
ة  زة، الهاتفالوسائل السمع عتبر الوسیلة المر   الا فيــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــستعماوالأكثر ، الذ 

    

                                                             
-30  ، ة(وسائل الاتصال الرسمي محمد حاف حجاز ة، الكومبیروقراط دار الوفاء  ،)البیروقراط

ندرة، مصر،  اعة والنشر، الإس ا للط   .124 - 122، ص 2006لدن
31-Nicole d’Almeida, Thierry Libert ,Op.cit, p 39. 

 

32- Gondrand.(F),L’information dans l’entreprise, pourquoi, comment, 
les éditions d’organisations, Paris,France, 1975, pp 220-221.  
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عرض المعلومات المراد نقلها إلى التحرف "، و المؤسسة  ، أنه قد  من عیوب الأسلوب الشفو
ه والتغییر   .33"والتشو

ذلك الأسلوب غیر اللفظي :الاتصال غیر اللفظي. 3 قین، نجد  تمیز و  إلى جانب النوعین السا
هوالحالة الا ،هذا الأسلوب بتأثیره السرع، وقدرته في نقل المعلومات م ف صعب التح ما  ة،   نفعال

ةلأ. ة وعفو ا ما یتم بتلقائ   .نه غال

ة     ات غیر اللفظ م الوجه من أهم السلو ات الجسم، تقاس ز عند التحدث ،نجد حر  مع التمر
الإضافة إلى التقارب الأخر مثل المسافة التي تفصل بین المرسل والمستقبل، المستقبل،   .الذ 

ة في العلاقات مع المستقبلوتدل على درجة الحم مسافة  التقارب الى "  Hall "وقد قسم .م
ة، المسافة :هي خمس مسافات ة، المسافة الشخص م ة المسافة الحم ة الاجتماع ، المسافة القر

عیدة العامة   . 34"  العامة، المسافة ال

ة    ن أن نجدها في المؤسسة، من أهم الوسائل غیر اللفظ م  الاتصالو أو الفیدی :التي 
ر    .35الاتصاليلنقل المضمون ، الذ یتم عن طر استخدام الصور والرسومات ،التصو

بیرا، أما في حالة افي حالة     ون تأثیر الرسالة وفهمها  نسجام النس اللفظي وغیر اللفظي، 
ه المستقبل س أ حدوث تناقض، فإن توج ة،  الع ا للرموز غیر اللفظ ون تلقائ ح س والتي تص

ة أقو من حیث مفهومها على المستقبل   .36من الرموز اللفظ

  

  
                                                             

  
33-Jean-Pierre Lehnich ,La communication dans l’entreprise, call que 
sais-je, éditions du tell, Blida, Algérie, 5éme édition, 2003, p 73. 
 
  

34-T.Hall.(E)  , La dimension cachée,Cité Par: Amado Gille, André Guillet : 
La dynamique des communications dans les groupes, Armand Colin, 
Paris, France,1975, pp 16-25. 
 

35- Bernard Cailley  , Op.cit, p 75. 
 
36- Amado Gille, André Guillet ,Op.Cit, p 27. 
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اساتها على المؤسسة الداخلي  الاتصالمعوقات : خامسا    . وانع

ة  نها  .الداخلي عدة مشاكل ومعوقات الاتصالتقف أمام عمل م ش،  عناصر التشو   تعرف 
ن تصن م إلى أرعة ، یف هذه المشاكلأن تحول دون وصول المؤسسة إلى تحقی أهدافها، و

  .عناصر

ع دلالي 1 ة  :معوقات ذات طا على محتو وطرقة عرض  الاتصال،یتوقف تأثیر عمل
بیرا في فهم الرسالة لیون " فحسب ، المعلومات، فتلعب اللغة والمصطلحات المستخدمة دورا 

ال الفرد لمعلومات غامضة" فإن   "سنجزف تدفعه إلى السعي  التوتریخل عنده حالة من ، استق
  ختزالهالا
عض العناصر أو ة  ا على المؤسسة .37"إضافة عناصر جدیدة، أو تقلیل أهم س سل   وهذا ما ینع

فهم الرسالة ل  من خلال الإشاعة أو تظاهر العامل  ش صورة أو  مما ینجم عنه أداء للأعمال 
ة، ما ینج ل الذ سطر في محتو الرسالة الاتصال ع للوقت، والجهد مغایر للش م عنه تضی

ة . والوسائل م ة التنظ ا على الفعال س في ارتفاع التكالیف الزائدة، وهذا ما یؤثر سل ل هذا ینع
  .في المؤسسة

مي. 2 ع تنظ ة عائقا ، عتبر حجم المؤسسة :معوقات ذات طا اتها الهرم وتعدد مستو
عدة مست اتأمام دوران أو سیر المعلومات، فالرسالة تمر  قبل أن تصل إلى المستقبل الأخیر، ، و

ل هتمستو  وفي  ة الرسالة مر   ولكن 38مسها التغییر في جوهرها، ولا تحمل بذلك الدقة والأهم
مات صغیرة الحجم مس التنظ ل لا  عة الحال هذا المش   .طب

ل جماعة العمل :معوقات متعلقة بجماعة العمل : 3 ذلك أن تش ن  عائقا أمام  ،م
ة نج  ،السن، الدخل، الثقافة الاختلافات والفوارق في وهذا من خلال ،الداخلي الاتصالاح عمل

ن أن یؤد إلى م ة، وهذا ما  ف ة الوظ این الرت   ادمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالتص الاختلاف الذ یولد ت

                                                             
ة الإتصال، نقلا عن، -37 ولوج ادئ علم الإتصال محمد حسن إسماعیل، طلعت منصور، س م

ات التأثیر ة للنشر ونظر عة الأولى، ، الدار العالم ت، الط   .90، ص 2003والتوزع، الكو
38-Sekiou et Blondin ,Gestion du personnel, éd collection gestion, 

organisation monterial, Québec, Canada, 1986, p 374.  
   



2014الثاني دیسمبر  بن مھیدي أم البواقي         العدد جامعة العربي / مجلة العلوم الإنسانیة  77 

صل إلى حد  ة  وقد  ا على نجاح العمل ات تؤثر سل ما یخل سلو ة، الصراع،  فقد الاتصال
عض ه  ، احتكارحاول ال ارها مصدرا للسلطة، وهذا ما أطل عل اعت شال "المعلومات  م

ة الفاعلین في المؤسسة ":" روز  طرقة متسلطة 39"إستراتیج ما قد یتصرف المشرف   ،
ادل رفض الحوار والت ة، و ش العامل  ،ومتعال ة، وهذا قد یؤد إلى تهم مع من هو أدنى منه مرت

قلل من  ا على في المؤسسة اندماجهو التالي یؤثر سل س على أدائه في مهامه و ، مما ینع
  .المؤسسة 

الأسالیب  تتفاوت الإضافة إلى ذلك :الاتصالمعوقات متعلقة بخصائص وسائل . 4
ة  الخصائص في عدد من ،المستخدمة في نقل المعلومات التي تؤثر هي الأخر على فاعل

معنى آخر أنها لا ، 40وعلى التوصیل الجید، على إعطاء معلومات مرتدة الوسیلة قدرةالاتصال 
طة الظروف تراعي ذلك للتكنولوج ولا عوامل وظروف الموقف القائم المح ن  أن تؤثر على ا، م
الإعلام الآليتوفرها أو الداخلي، وهذا من خلال عدم  الاتصال نجاح م فیها   .التح

ره فإن  لن وهذا  لتسییر المؤسسةالداخلي محرك أساسي  الاتصالخلاصة لما سب ذ
حة لأدائه ،إذا تم تفعیله یتم إلا ع الأسالیب والطرق الفعالة والصح عین  وتت ارمع الأخذ   الاعت

ات التي تعی  ة ومحاولة ، الداخلي الاتصالالمشاكل والصعو ذا مراعاة القدرات وشخص تفادیها و
ة ، الأفراد الفاعلین ة في العمل   .الاتصال

ة، تحق الهدف الذ أصدرت من اجله  ة الاتصال   فإذا أخذت هذه الجوانب في العمل
م  ومنه تتحق الأهداف المسطرة  ه التنظ التالي تتم الأعمال والمهام، وفقا لما ینص عل الرسالة، و

ة والهدف الذ سلفا، مما  ضا وهو الغا ة أ الفعال النجاح فق بل  س  م یتصف ل یجعل التنظ
عها الاقتصاد   ان نشاطها و طا ة مؤسسة، مهما  ه أ   .تطمح إل

  

  

                                                             
39- Michel De Coster  ,Op.cit, p 79.  

 

ة، بیروت،لبنان، ، دار النهضة إدارة القو العاملةأحمد صقر عاشور، -40 ، ص 1983العر
224.  



2014الثاني دیسمبر  بن مھیدي أم البواقي         العدد جامعة العربي / مجلة العلوم الإنسانیة  78 

  قائمة المراجع 

ة  اللغة العر    :المراجع 

ات التأثیرإسماعیل محمد حسن ،  - 1 ادئ علم الاتصال ونظر ة للنشر م والتوزع ، الدار العالم
عة الأولى،  ت الط  . 2003الكو

ةبدو هناء حاف ،  - 2 ة والمجتمعات النام تب وسائل الإتصال في الخدمة الإجتماع ، الم
ندرة، مصر،  . 2001الجامعي الحدیث  الأزارطة، الإس

ة"بن روان بلقاسم، - 3 ة الاتصال الخارجي للمؤسسة الاقتصاد نس : إستراتیج ، "المؤسسة 
ة للاتصالالمج  . 3،1996، جامعة الجزائر، العدد لة الجزائر

ةصالح،  نواربن  -1 م في المؤسسات الاقتصاد ة التنظ ، مخبر علم اجتماع الاتصال فعال
حث والترجمة قسنطینة، الجزائر،   .   2006لل

مي مراد وآخرون،  بوخرسة  -2 ر، زع ةبو شر ة دراسات في تسییر الموارد ال ، منشورات قرط
عة الأولى ،   . 2008للنشر والتوزع الجزائر، الط

ة(وسائل الاتصال الرسمي حجاز محمد حاف ،   -3 ة، الكومبیروقراط دار الوفاء  ،) البیروقراط
ندرة ، مصر،  اعة والنشر، الإس ا للط  . 2006لدن
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