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 :تمهيد

    تشتَ الدراسات ذات الصلة بالاتصال  بأن استمرارية  الدؤسسة  الاقتصادية  الجزائرية  وتقدمها  لضو  الأفضل 
والأحسن  عائدة إلذ الفاعلية  الاتصال  بدستوييو الداخلي والخارجي  وبجميع قنواتو  التصاعدية والتنازلية  والأفقية 

وفي التنظيمات الدؤسساتية بجميع  لزيطاتها  الدنفذة  والدختلفة ومن أىم الأىداف الدرتبطة بالعمليات الاتصالية  
في التنظيمات  الحديثة  ترسيخ  بعض  نماذج  السلوك  التنظيمي، ومن أهمها  الاتصال الإداري  الذي يعتبر  

أحد  أىم العناصر  التنظيمية  التي تسمح بستَ العمل  داخلها بشكل  أفضل وتسمح  بالعلاقات  التنظيمية  
الدناسبة  بدا  يشكل  أساس  للتكامل  التنظيمي  والتنسيق  أي الأدوار الدختلفة  وبسرير  الدعلومات  والأوامر  

والتعليمات  والقرارات  وىذا  ما سنتطرق إليو   في ىذا الفصل  عند دراسة الاتصال الإداري وواقعو  في الدؤسسة 
 .الاقتصادية الجزائرية
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 الإدارة والاتصال: أولا

 :مفهوم الإدارة- 1

أن كلمة الإدارة من إدارة الشيء تعاطاه ومباشرة فالإدارة ىي العملية التي »:  حامد الغزالييعرفها:  لغة1-1
 (1)«يقوم بها من يباشر الشيء أو يديره ويقوم بستَه

يستَ مفهوم الإدارة إلذ جميع العمليات التي تساىم في الالصاز الفعال »: ويليام مورديعرفها  :اصطلاحا
للأىداف والسياسة المحددة سلفا، وىذا يعتٍ أن الإدارة تضع تركيزىا واىتمامها الأساسي بالكيفية التي تؤدي بهذا 

( 2)«العمل

أن الإدارة ىي أن تعرف بالضبط ما تريد تم التأكد أن الأفراد يؤذونها بأحسن وأرخص طريقة »: تايلورويعرفها 
 (3)«لشكنة

 (4 ).ىو يعرف أيضا أنها مع القرارات بصورة رشيدة لالصاز الأىداف الدطلوبة في الإطار الزمتٍ الدوضوع لذا

تؤدي الإدارة دورا ىاما في توجيو الجمهور على اختلاف مستويات بذمعها في الإدارة لذا دور  : أىميتها1-2
ىام على مستوى الأسرة وعلى مستوى جماعات العمل وعلى مستوى المجتمع، لأنها الأسلوب الذي يتولذ بو 

الأبواب رعاية شؤون الأسرة وىي الأداة التي توجو بها الجهود الدتفاوتة لأفراد الجماعة وىي الوسيلة التي يستخدمها 
الحاكم أو القائد لتوجيو ومراقبة شؤون المجتمع فالإدارة مسؤولية وتكليف فهي مسؤولة من منطلق أنها مسؤولة عن 
برقيق الأىداف التي وجدت من اجلها الدنظمات في المجتمع وىي تكليف من المجتمع باستخدام موارده بدختلف 

أنواعها لتحقيق نتائج معينة تتمثل في تقدنً السلع والخدمات التي يحتاجها المجتمع وبالأسعار الدناسبة وبالجودة 
 (5 ).الدطلوبة

                                                           
 .14، ص1981، ب ط، مكتبة الدصرية الحديثة، الإسكندرية، التربية والإدارة بالمدارسلزمد الطيب علوي، - 1
 .14، ص1981، ب ط، مكتبة الدصرية الحديثة، الإسكندرية، إدارة الأعماللزمد سعيد عبد الفتاح، - 2
 .29، صمرجع سابقعلي شرقاوي، - 3
 .21، ص2007إيتًاك للنشر،  ، دار1، طإدارة منظمات المجتمع المدنيمدحت لزمد أبو النصر - 4
  .22، صمرجع سابقعلي الشرقاوي، - 5
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وتعتبر الإدارة دعامة رئيسية تعتمد عليها الأنشطة الاقتصادية والاجتماعية والتعليمية والعسكرية، سواء كانت 
حكومية أو خاصة أو أىلية، لأنها تضع النظام السليم للاستثمار الدوارد النادرة لإشباع أكبر قدر لشكن من 

 (1 ).الحاجات لدى الفرد والجماعة والمجتمع

 : وظائف الإدارة1-3

وظيفة صنع القرارات ىي جوىرة عملية الإدارة وتتضمن ىذه الوظيفة سلسلة من الخطوات  :صنع القرارات- 
القائمة على أساس بعض الدعايتَ والتي تهدف إلذ الاختبار الواعي بتحديد البديل الأنسب من بتُ البدائل الدتاحة 

 .لدواجهة موقف لزدد

ويتمثل وضع الأىداف والدعايتَ ورسم السياسات والإجراءات والتنبؤات وإعداد الديزانيات، ووضع  :التخطيط- 
 .برنامج ومشروعات العمر والجداول الزمنية لذا

ويتمثل وضع الذيكل التنظيمي الدناسب، وتهيئة وتطوير بنية الوظائف الإدارية الدتداخلة بناء على  :التنظيم- 
 .متطلبات التخطيط وتوزيع الدسؤولية الدخطط لذا على الأشخاص الذين يشغلون ىذا الوظائف

 .ويشمل القيادة والإشراف والاتصال والتحفيز :التوجيو- 

الدنظمة يستَ وفق السياسات والخطط والديزانيات  بوسائل الضبط نتأكد من أن كل شيء في :الرقابة- 
 (2 ).الدوضوعة، والذدف من الرقابة ىو رصد الأخطاء والقيام بتصحيحها والعمل على بذنبها مستقبلا

 :مفهوم الاتصال الإداري- 2

بأنو عملية يتم عن طريقها اتصال معلومات من أي عضو في الذيكل التنظيم إلذ عضو آخر قصد  "الهواريعرفو 
 .(3 )"إحداث تغيتَ

                                                           
 .25، صمرجع سابقمدحت أبو النصر، - 1
 .27، صنفس المرجع- 2
 .137، صمرجع سابقشعبان فرج،- 3
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عملية الاتصالات الإدارية بأنها العملية التي من خلالذا يتم تعديل السلوك الذي تقوم بو  "كنزوبروسونيرى 
كما تعرف أيضا بأنها عملية تفاعــــــل وتأثتَ بتُ الدرسل والدستقـــــبــــــــــل تبعا للرســــــــالة . الجماعات داخل التنظيمات

 .(1 )"الدرسلة

فهي بسثل الرباط الذي يربط بتُ لستلف الأجهزة الفرعية داخل أي تنظيم من جهة، وبتُ ىذه الأجهزة الفرعية 
والتنظيم الكلي من جهة أخرى، يشتَ علماء الإدارة العامة إلا أن ما يديز عملية الاتصال عن غتَىا بأن أطرافو 

الدرسل، الدستقبل، الرسالة، التي ينبغي توصيلها، يعرفون بذلك الاتصال بأنو عملية تبادل الأفكار والبيانات : ىم
 .(2 )بغرض برقيق أىداف العمل الإداري

يقصد بالاتصالات الإدارية تلك الوسائل التي تستخدمها الدنظمة أو الدذكرين والأفراد العاملتُ بالدنظمة لتوفتَ 
 .(3 )معلومات لباقي الأطراف الآخرون، ىي وسائل بزدم أىداف الدنظمة، تسهل عمل الدديرين والعاملتُ بالدنظمة

من خلال الدفاىيم الدتعددة للاتصال الإداري يتضح لنا بأنو للعملية التي تقيم بإيصال الدعلومات الذامة والقرارات 
 .لجميع أفراد الدنظمة عن طريق متابعة وصول الدعلومات وذلك باستخدام وسائل شفهية أو كتابة أو الكتًونية

 : أنواع الاتصالات الإدارية- 3

 .وىو الاتصال الذي لا يتقيد بخطوط السلطة الرسمية :الاتصال الرسمي- 

 .وىو الاتصال الذي لا يتقيد بخطوط السلطة الرسمية :الاتصال غير الرسمي- 

 :تأخذ أربع ابذاىات أساسية وىي : الاتصالات الرسمية3-1

من الأعلى إلذ الأسفل وىو أكثر الأنواع شيوعا يشتَ إلذ التوجيهات والتعليمات  : الاتصال الهابط3-2
التي تصدر عن الدستويات العليا في الذيكل التنظيمي، ويقصد بالاتصال الذابط الرسائل الدرحلة من الإدارة العليا 

 : فإن ىذا الاتصال ينحصر في خمسة منافي ىيكاىن وكاتزبابذاه الدستويات الأقل في التنظيم كما يشتَ كل من 

                                                           
 . 39، ص2002، دار ىومة للنشر، الجزائر، السلوك التنظيمي والتطوير الإداريجمال الدين عويسات،- 1
 .10، ص2009، دار أسمة للنشر، عمان، الأردن، 1، طالاتصال الإداري والإعلاملزمد أبو سمرة، - 2
  .351، صمرجع سابقأحمد ماىر، - 3
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 .تعليمات خاصة بأداء العمل وطبيعتو- 

 .معلومات بزتص بإطلاع العاملتُ على أهمية عملهم ومدى علاقتو بالأعمال الأخرى في التنظيم- 

 .معلومات عن العمليات الأساسية والقوانتُ والسياسات التنظيمية للتنظيم- 

 .ردود الفعل بذاه عطاء العاملتُ شخصيا- 

 .رسائل دعائية بزتص بخلق حوافز الانتماء وللولاء لدى العاملتُ بذاه التنظيم- 

فهذا النوع يهدف إلذ نقل الأوامر والتعليمات والتوجيهات والقرارات كما يتم عادة بالعديد من الصيغ الدألوفة في 
 . (1 )الدذكرات، الدنشورات، واللقاءات الجماعية: الاتصال مثل

من الأسفل إلذ الأعلى وىو انساب وتدفق لدعلومات من الدستوى الأدنى إلذ  : الاتصال الصاعد3-3
أما . الدستوى الأعلى في الدنظمة، أي من الدرؤوستُ على تقدنً أفكارىم ومقتًحاتهم لتحستُ العمل وللأداء

بالنسبة للمرؤوستُ فإن الاتصالات الصاعدة تلبي حاجة أساسية للفرد ذلك بأن لو حقوق لشا يؤدي ىذا إلذ 
 .(2 )الشهور بقيمتو

 :يدكن تقسيم الدعلومات التي نقلها في صورة الاتصال الصاعد إلذ

 .معلومات عن العامل نفسو وأدائو ومشاكلو- 

 .معلومات عن الآخرين ومشاكلهم- 

 .معلومات حول السياسات والإجراءات التنظيمية- 

كما انو يتم نقل ىذه الدعلومات أما مباشرة بتُ العامل والددير آو من خلال الدستويات الإدارية حسب التسلسل 
أو يدكن استخدام وسيلة من وسائل نقل الدقتًحات والشكاوي التي . الذرمي، لكن من الأسفل إلذ الأعلى
 :تستخدمها الدنشأة ومن ىذه الوسائل

                                                           
 . 227، ص1997، مكتبة عبيكان للنشر، الرياض، السعودية،2، ط المعاصرالاتصالعلم عبد الله الطويرقي، - 1
 .311، ص1998، دار حامد للنشر، عمان، الأردن، 2، طأساسيات الإدارةحستُ حرنً وآخرون، - 2
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تشجع الإدارة عامليها في التعبتَ عن الحالة التي يعانوا منها وتساؤلاتهم، كما أنها تضمن  :رفع الشكاوى- 
 .إعطائهم فرصة الاستماع والدناقشة

 .تعتبر كوسيلة لامتصاص مشاعر الغضب وحل الدشاكل :المقابلات- 

مثل الدتمثلتُ عن العمال أو من خلال صناديق الاقتًاحات أو الاجتماعات الرسمية  :أساليب المشاركة- 
 .وغتَ الرسمية

ىو الأسلوب الذام الذي يدكن الإدارة من الحصول على معلومات عن العاملتُ في  :مكتب الشكاوي- 
 .(1 )الدستويات الدنيا من الذرم الوظيفي

يعتبر الاتصال الصاعد على عكس الاتصال الذابط إذا انو يتجو من الأسفل حيث الدرؤوستُ إلذ القياد بتُ على 
 .(2 )شكل تقارير وشكاوي

 .فهو يهدف إلذ إعطاء العاملتُ فرصة لتوصيل صوتهم للإدارات  العليا

يشتَ إلذ الاتصالات بتُ الأفراد أو من نفس الدستوى الإداري في الدنظمة سواء  : الاتصال الأفقي3-4
ضمن الدائرة الواحدة أو بتُ الدوائر الدختلفة وتتم ىذه الاتصالات مباشرة، أو بواسطة مكاتب التنسيق أو فريق 

 .العمل أو الاجتماعات الدورية وغتَىا

ىذه الاتصالات ىامة لتحقيق التعاون والتنسيق والتكامل بتُ الجماعـــــــــــات والأقســـــــــــام والدوائر الدختلفة في 
 .(3 )الدنظمة، من أجل توحيد الجهود لتحقيق الأىداف العامة للمنظمة

 .يتميز ىذا النوع من الاتصالات في تبادل الدعلومات بتُ العاملتُ كما انو يصلح في التنظيمات الصغتَة

وىي الاتصالات التي تتم بتُ الأشخاص في وحدات ومستويات تنظيمية  : الاتصالات المتقاطعة3-5
يشتَ ىذا النوع إلا الاتصالات الدفتوحة في كل الابذاىات من الرئيس للمرؤوستُ . لستلفة عن وحداتهم ومستوياتهم

 .(4 )للرؤساء وما بتُ رؤساء الأقسام من نفس الدرتبة الإدارية وبينهم وبتُ الدستويات دونهم وفوقهم
                                                           

. 48- 47، ص  مرجع سابقلزمد أبو سمرة، - 1
 313، صمرجع سابقحستُ حرنً وآخرون، - 2
. 313، صمرجع سابق- 3
، 2009، 1الراية للنشر، عمان، الأردن، ط ، دار1، طتنمية مهارات الاتصال والقيادة الإداريةىاشم حمدي رضا، - 4

 .106ص
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كما يشتَ اسمها فإنها لا تتبع خطوط الاتصالات الرسمية بالدؤسسة بزرج :  الاتصالات غير الرسمية3-6
عليها، ذلك أن الدوظفتُ حسب ىذه الاتصالات غتَ الرسمية لا يتصلون مع بعضهم البعض بحكم وظائفهم بقدر 

 .ما يتصلون بحكم علاقتهم وصلاتهم الشخصية والصداقات وتبادل أوجو الثقة أو بحكم القرابة

 يشتَ أحد علماء الإدارة إلذ أن الاتصالات غتَ الرسمية في كل مؤسسة سواء كانت عامة أو خاصة حقيقية لا 
يدكن إنكارىا ولا يدكن القضاء عليها والدهم ىو توجيهها لخدمة الدؤسسة والاستفادة من الخدمات التي أن 

تقدمها، ىذا النوع لا يلتزم بالطرائق الرسمية الدتعارف وعليها في الاتصال بتُ الأفراد، كما أنو لا يخضع لأي إجراء 

 . (1)أو قاعدة أو قانون إداري كما ىو الحال في الاتصال الرسمي

 يوضح الهرم التنظيمي والاتصال: (16)الشكل رقم 

 

 .53محمد أبو سمرة، مرجع سابق، ص: المصدر

 

                                                           
، 2009، جدار للكتاب العالدي للنشر، عمان، الأردن، إدارة الاتصال والتواصلىادي ذىر وأحمد لزمود الخطيب، -  1

. 240ص
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 :طرق الاتصال الإداري- 4

 :ورد في مواضيع الاتصالات الإدارية عدة طرق في الدنظمات منها

وىو ذالك الاتصال الذي يستخدم الألفاظ الدنطوقة الدشتملة على :  الاتصال الشفهي أو اللفظي4-1
الكلمات أو عبارات دالة على معتٌ مفيد ويتكون منو الدوضوع الذي يريد الددير نقلو للسامعتُ، ومن صور ىذا 
الاتصال المحادثات والاجتماعات والدقابلات،كما تلجئ الدنظمات إلذ مثل ىذا النوع من الاتصال كونو يتسم 

بالسرعة عندما تتطلب الرسالة توضيحا خاصا للتأكد من إيصال الدعتٍ الحقيقي، مثل ىذا الاتصال يسهل 
 التفاعل والذي بدوره يسمح بتبادل جيد للأفكار وبالتالر اتصال فعال

ىو الذي يستخدم كتابة الأفكار والدعلومات إما باستخدام الكلمات أو الرموز :  الاتصال الكتابي4-2
وتوزيعها للعاملتُ في الدنظمة قد يكون إيجابيا إذا اتسم بالدقة التعبتَية والوضوح، لشا يؤدي إلذ الاعتماد عليو 

كوثيقة رسمية قانونية ويكون سلبيا إذا افتقد للدقة الدطلوبة، ومن صور ىذا الاتصال التقارير، التعليمات، وكتيبات 
 .الدنظمة

وىي القرارات والدعلومات التي تصل للعاملتُ عن طريق التقنيات الحديثة :  الاتصال الإلكتروني4-3
كالانتًنت أو الفاكس، ىذا النوع من الاتصالات يدكن أن يعزز فاعلية الاتصال بتُ العاملتُ، إلا أنها يدكن أن 

 .(1)براط بعدم فهم الصحيح إذا لد تكتب بطريقة واضحة مثل الاتصالات الكتابية 

يطلق عليو البعض لغة الجسم أو اللغة الدساعدة وىي استجابات إنسانية :  الاتصال الغير اللفظي 4-4 
غتَ لفظية وتشمل أي رسالة ترسل وتستقبل مستقلة عن الكلمات الدكتوبة أو الدقروءة، تتخذ الاتصالات غتَ 

اللفظية أشكالا وصور عديدة منها ما يتعلق بحركات الجسم واليدين والرأس أو منها ما يتعلق بتعابتَ الوجو 
 .(2)وبحركات العينتُ والإيحاءات الدختلفة 

 

                                                           
. 168 -167، صنفس المرجع شعبان فرج،  -1
 .308، ص مرجع سابق، آخرونحستُ حرنً - 2
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 : وظائف الاتصال الإداري4-5

 .للاتصال الإداري وظائف عديدة اتفق العلماء على بعضها وأضاف علماء وظائف أخرى ومن ىذه الوظائف

وىي التي تعتتٍ بتبليغ الحقائق كما ىي دون تدخل إنساني، ولا يدكن إعطاء أي فرصة :  وظيفة التبليغ4-6
 .للحكم الشخصي أو العاطفة في أن يلعب دورا في لزتويات الدعلومات

تعتتٍ بسلوكيات وتصرفات العاملتُ في الدنظمة ،إضافة إلذ تبليغ الحقائق والدعلومات :  وظيفة الإقناع4-7
فكل إداري يحتاج إلذ تنمية نمطو السلوكي لتتكون لديو القدرة على الإقناع السليم، ومن متطلبات وظيفة الإقناع 

 .وجود جو مناسب ومكان مناسب لشا يجعل الإقناع والاقتناع أوسع وأرحب ذلك لتًك انطباع أفضل وأحسن

تهتم بالقدرة على نقل الدعلومات أو الخبرات الدكتسبة من شخص لأخر ويتوقف :  وظيفة التفهم4-8
 .مستوى فهم الدستقبل على التفاعل الذي يتم من خلال الاتصالات إضافة إلذ دقة النقل في عملية الإرسال

تظهر في المجال الإداري ذلك عند توجيو الدرؤوستُ وتدريبهم ،وفي القرارات الإدارية :  وظيفة التعليم4-9
 .(1)الخاصة بالتعليمات السلوكية الخاصة بجميع الدواقف داخل الدنظمة

ومن وظائف الاتصال الإداري الدساعدة على إلصاز القرارات، فهـــــــــــذه العمليــــــــة تعتمد على توفتَ عدة بدائل اثنتُ 
أو أكثر على أن يتم اختيار أحدهما بناءا على معايتَ وقواعد معينة وىي الدفاضلة بتُ البدائل الدتوفرة من تم اختيار 

 .البديل الدناسب

 أىمية خصائص وأىداف ومعوقات الاتصال الإداري: ثانيا

 :أىمية الاتصال الإداري- 1

يعتبر الاتصال أحد الوظائف والعمليات الإدارية  الأساسية التي بدونها  لا يتم  العمل، فأي  قصور  في 
الاتصالات يدكن أن يؤثر  سلبا على أداء الدؤسسات ذلك أن  الاتصال  ضروري  لاستمرار  العمليات 

 . (2)الإدارية

 

                                                           
. 147-145- 144، ص مرجع سابقشعبان فرج،  -1
 .308، ص2001، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، مبادئ الإدارةلزمد قاسم القيزوتي، - 2
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 : يدكن إلصاز ىده العمليات  فيما يلي

الدساعدة في نقل البيانات والدعلومات والدفاىيم عبر القنوات الدختلفة الأمر الذي يساىم في ابزاذ القرارات - 
 . الإدارية ومن تم برقيق أىداف الدنظمة

يعتبر بدثابة الدفتاح الذي تستخدمو الإدارة لتنسيق جهود الأفراد والجماعات في الدنظمة فهو ضروري و أساسي - 
 . في توجيو وتفستَ السلوك الفردي والجماعي للعاملتُ في الدنظمة على لضو فعال

عملية الاتصال تساعد الإدارة في الإطلاع على النشاط الدرؤوستُ والتصرف على مدى تقبلهم لآراء وصيغ - 
 .(1 )العمل الدعتمدة  من قبل الإدارة

الاتصال عملية حيوية في لرال العلاقات بتُ الرؤساء والدرؤوستُ  ومن خلالو  لا يتم الصاز الأعمال وخلق - 
التنسيق بتُ أقسام الدنظمة بعضها ببعض كون أن الاتصال  عاملا  يقوم  على التوجيو،  فإنو  يعتبر من  أىم  

 . (2)العوامل  الأزمة  للتخطيط  والتنظيم  والرقابة

 يدكن اعتبار الاتصال عملية تفاعل وتأثتَ بتُ الدرسل والدستقبل تبعا للرسالـــــــــــــة الدرسلة ومن ىنا تبدو أهمية 
 . الاتصال، تزداد ىذه الأهمية وتتسع كلما ازداد واتسع حجم التنظيم وتعددت فروعو الدختلفة

 :خصائص الاتصال الإداري- 2

 : يتميز الاتصال الإداري بعدد من الخصائص الرئيسة يدكن برديدىا فيما يلي

نظرا لأن الاتصال يشتمل على سلسلة من الأفعال التي ليس لذا بداية ولانهاية  :الاتصال عملية مستمرة- 1
 . لزددة،  فإنها دائمة الحركة،  ولذلك يستحيل على الدرء أن يدسك بأي اتصال ويوقفو

إن الاتصال لا يدكن إعادتو بساما كما ىو لأنو مبتٍ على علاقات متداخلة بتُ الناس والدهارات والدواقف 
 . والتجارب التي تعزز الاتصال في وقت لزدد وبشكل لزدد

                                                           

 .219، صمرجع سابقىادي زىر وأحمد لزمود الخطيب، - 1
 .219، صمرجع سابق- 2
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يتكون   الاتصال من وحدات متداخلة، تعمل حينما تتفاعل مع   : الاتصال يشكل نظاما متكاملا2-2
بعضها البعض من مراسل ومستقبل ورسالة، وإذا غابت أحد ىذه العناصر أولا تعمل بشكل جيد فإن الاتصال 

 . (1)يتعطل

الاتصال  نشاط  ينبتٍ  على التفاعل  مع الآخرين  حيث  يقوم  الشخص  :  الاتصال  تفاعلي  والآلي2-3
بإرسال  والاستقبال في نفس الوقت كما أن الذدف  من التفاعل ىو برقيق  مشاركة  الدستقبل  للمرسل  في فهم  
الفكرة  وتقبلها  والتحمس  لتنفيذىا، ىذا  ما يجعل  عملية  الاتصالات  الإدارية  عملية  تفاعل  لذا دور فعل  
ورد فعل أما من ناحية كونو  عملية  إنسانية  فهو  يؤدي  بإبراز  في إقامة  الثقة  والاحتًام  وكدالك  التفاىم  
الدتبادل، وتوثيق  العلاقات  بتُ الأنظمة  الإدارية  وجمهوريا  من ناحية  وبتُ رؤساء  والعاملتُ وزملائهم من 

 . ناحية  أخرى

 :أىداف الاتصال الإداري- 3

 : يسعى الاتصال الإداري إلذ برقيق عدة أىداف يدكن تلخيصها على النحو التالر

إن الذدف الرئيسي ىو إحداث التفاعل والتنسيق بتُ أعضاء الدنظمة وكذلك ربط الدديريات والدوائر والأقسام - 
 . مع بعضها، وتنسيق وصول وتدفق الدعلومات من أجل برقيق الأىداف

 توفتَ الدناخ الإيجابي الذي يحفز  العاملتُ في إلصاز  وينظم  قيادة  وتوجيو لدوارد البشرية والدالية- 

ليس ىذه العملية الاتصالية لإيصال الدعلومات والأفكار فحسب ، وإنما الذدف ىو الإقناع  من أجل إتباع - 
 .(2)ىذه الأفكار
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 . تسهيل عملية ابزاذ القرارات على الدستويتُ التخطيطي والتنفيذي- 

التعرف على مدى  تنفيذ الأعمال  والدعوقات  التي  تواجهها، ومواقف  الدرؤوستُ  من الدشكلات  وسبل  - 
 . (1)علاجها

تصبح الدؤسسة  بدون الاتصال عبارة عن  لرموعة  من الدوظفتُ يعملون منفصلتُ  عن بعضهم  البعض، - 
وذلك بأداء مهام  مستقلة  عن بعضها البعض ومنو برقق الأىداف الشخصية على حساب الأىداف  العامة، 

ومن خلال  ىذا ينضح لنا  الذدف  الذي يسعى إليو  الاتصال من خلال  برستُ التنسيق والانسجام  بتُ 
 . الأفعال

 :معوقات الاتصال الإداري- 5

تواجو العملية الاتصالية في كافة المجالات معوقات قد تعيق أو تعطل استمرارية عملية الاتصال أو برد من إحداث 
 .التأثتَ الدرغوب حدوثو مم يفقد العملية معناىا والذدف منها

 : معوقات خاصة بالمرسل5-1

 . التلاعب بالدعاني والألفاظ من جانب الدرسل إما عن قصد أو بشكل غتَ مقصود -
 .عدم قدرتو على التعبتَ الصحيح وعلى فهم نمط الطرف الأخر -
 .عدم اختياره لعبارات يفهمها الدستقبل  -
 .الحالة الانفعالية للمرسل تؤثر في شكل الدعلومات التي يقوم بإرسالذا  -

وىناك عراقيل شخصية أخرى تتمثل في اختلاف كفاءات الأفراد وقدرتهم على الاتصال وىكذا يجد الأفراد صعوبة 
 .(2)في إيصال معلوماتهم إلر غتَىم ،لشا يؤدي إلذ وصول أفكار مشوىة وناقصة 

تتعرض الدعلومات أثناء وضعها في الرسالة لبعض الدؤثرات التي تغتَ من أو تسيء :  معوقات في الرسالة5-2
إلذ طبيعة وشكل وحجم ومعتٌ الدعلومات والأفكار ويحدث الخطأ في الرسالة أثناء صياغة الدعلومــــــــــات أو ترميزىا 

 :أو برويلها إلذ كلمات وأرقام وأشكال وغتَىا ولعل من أىم الدؤثرات التي تتعرض لذا الرسالة أثناء صياغتها

                                                           
 .96، صمرجع سابقىاشم حمدي رضا، - 1
 ،ص 1997عمان، الأردن،  ط، دار الدستقبل للنشر، ،أساسيات الإدارة الحديثة الزعيبي و لزمد إبراىيم عبيدات،  فايز -2

159. 
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 .سوء الإدراك أو الفهم للمعلومات التي تتضمنها الرسالة -
 .احتواء الرسالة على مصطلحات غتَ دقيقة لا يفهمها الدستقبل -
 .(1)افتقار الدرسل إلذ القدرة على تعزيز معتٍ الرسالة ببعض تعابتَ الوجو أو حركات الجسد  -

 : من أىم الدعوقات التي يدكن أن توجد في وسيلة الاتصال ىي:  معوقات في وسيلة الاتصال5-3

 .اختيار وسيلة اتصال لا تتناسب مع الدوضوع لزل الاتصال ولا مع الأفراد القائمتُ بالاتصال -
 .عدم إتباع الدرسل للإجراءات الرسمية في استخدام وسيلة الاتصال -

فتتسبب عدم مناسبة وسيلة الاتصال لمحتوي الرسالة و لطبيعة الشخص الدرسل إليو في فشل الاتصال في كثتَ من 
الأحيان، وعليو يجب أن يقوم الدرسل باقتناء الوسيلة الدناسبة سواء كانت وسيلة اتصال شفوية أو مكتوبة حتى يزيد 

 .(2)من فاعلية الاتصال 

 : معوقات في المستقبل5-4

 .عدم القدرة على الإصغاء ،فهناك الكثتَ من الأشخاص من ليس باستطاعتو الإصغاء لفتًة طويلة  -
 .عدم الدعرفة الكافية لدى الدستقبل -
 .عدم قدرتو على الاستنتاج والتحليل  -
 . عدم ملائمة ظروف الدستقبل لاستقبال الدعلومات -

من خلال ىذا يقع الدرسل إليو في الخطأ عند استقبالو للمعلومات التي يرسلها الدرسل وتتشابو الأخطاء التي يقع 
 .(3)فيها الدستقبل مع تلك الأخطاء التي يقع فيها الدرسل

وتقصد بها الدشكلات أو أي شيء يدكن أن يعيق الاتصال سواء حصلت على الدرسل :  معوقات بيئية5-5
( 4).أو لرموعة الإرسال أو على الدستقبل وبرد من فاعلية الاتصال

                                                           
 .176، ص مرجع سابقشعبان فرج،  -1
  .177، ص مرجع سابقشعبان فرج،  -2
 .160ص  ،مرجع سابقفايز الزعيبي و لزمد إبراىيم عبيدات، - 3
ص   م،2007الأردن، ر،ــــــــــــــة للنشــــــــــــدار الراي ، أسس ومفاىيم ومراسلات الأعمال:الاتصالات الإدارية   حميد على، صباح-4

40. 
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 فيو الفرد سواء داخل الدنظمة أو خارجها (1) والتي ترجع إلذ لرموعة العوامل الدوجودة في المجتمع الذي يعيش
 :ومنها

 .الضوضاء والضجيج سواء لدي الدستقبل أو الدرسل -
 .درجة الحرارة والإضاءة وسوء التهوئة -
 .وجود أشخاص ىدفهم أن لا تصل الرسالة كما أريد منها -

تعد عقبة من العقبات الدؤثرة علة فاعلية الاتصال، وترجع أساسا إلذ كبر حجم :  معوقات تنظيمية5-6
نطاق الإشراف وكثرة الدستويات الإدارية ،فقد يؤدي كثرة تسلسل إلذ عدم فاعلية الاتصال نتيجة مرور مضمون 

 .الرسالة ولزتوياتها للتحريف أو التعديل 

إن اختلاف مكانات الأفراد قد يؤدي إلذ صعوبة في الاتصالات نتيجة ما قد ينجر عن دلك أثار نفسية كخوف 
العامل من رئيسو ،كما أنو لحجم الجماعة الدستقبلة أثر على لصاح عملية الاتصال أو فشلها إن كلما كان حجم 

الجماعة صغتَ كلما كان بإمكان استقبال الاستفسارات والرد عليها بينما تزداد صعوبة الاتصالات مع زيادة حجم 
 .الجماعة الدستقبلة

 . (2)فعدم وجود ىيكل تنظيمي يؤدي إلذ عدم وضوح الاختصاصات والسلطات والدسؤوليات

إن ىذه المجموعة من الدعوقات ليست نهائية ولكن يدكن أن لصد معوقات أخري تؤثر في الاتصالات كالدشاكل 
 . (3)الأماكن الدختلفة أي التباعد و تأثتَ الوقت على مستلم الرسالة  الدتعلقة بالتكاليف،

 

 

  

                                                           
 .40ص ،مرجع سابق- 1
، مطابع الشرق الأوسط ،الرياض الاتصالات الإدارية ونظم المعلوماتقوتو لزمد سيد ودياب عبد الحميد بن أحمد، - 2

 .97 ،ص 2002،السعودية ،
 .41، ص مرجع سابقصباح حميد، - 3
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نظام الاتصال وأىداف ووسائل والنتائج السلبية والاتجاه نحو الأحسن : ثالثا  

:ـ  نظام  المعلومات  والاتصال في المؤسسة  الاقتصادية  الجزائرية1  

 ىذه الوضعية  الدذكورة  أعلاه  بكل  ثقلها يدكن  أن  يتصورىا  الشخص  في الدؤسسات الصناعية  الجزائرية  
لكل  ما يدكن  أن تول  عنها  صراعات  واختلاف  بتُ الجماعات  ما نظر  لغياب الاتصال  الحقيقي  الدوجو  
إلذ التنسيق  بتُ القوى  وجمعها في سبيل  برقيق  أىداف  الدؤسسة، أو من أجل برقيق  وتوفتَ معلومات  تعتبر  

 .كمدخلات  أساسية  في إعداد  لستلف  القرارات  والخطط  الإستًابذية  وغتَ الإستًاتيجية في الدؤسسة

ولنا أن نقدر أو نتخيل الأخطاء  والسلبيات  التي يدكن  أن برصل  في ىذه  القرارات والخطط  باستعمال  
معلومات خاطئة،  أولا تعطي  الصورة   الحقيقية  عن ما يوجد  داخل الدؤسسة، بالإضافة  إلذ النتائج  الخطتَة  

والسلبية  على الدؤسسة  مثل اختفاء الدبادرة بالانسحاب  من الدؤسسة،  أو الدقاومة  للخطط  والأوامر  ومن يدثلو 
كل ىذا  من خسائر  في  العلاقات  والدوارد  النادرة  والدهمة، ومن  لستلف  الدراسات  التي  بست  على  

وضعيات  الدؤسسات  الوطنية  يدكن  أن نلاحظ  الاتفاق شبو تام  حول  ىدا الدشكل  في  ما يتعلق بالدعلومات  
والاتصال، وىو ناتج عن  البيوقراطية  وضعف الذياكل  والإطارات  التي  تلونها، فنظام   الدعلومات  الحالر  في 

 :الدؤسسة  يتميز  بالعديد  من النقائص

 عدم وجود الدعلومات. 
 عدم كفاءة أو نقص مهام ومراجعة الدعلومات . 
  الابذاه لضو الاحتفاظ بالدعلومات من طرف بعض الذياكل التي لا تقبل إيصالذا إلا إذا فرضت عليها إجبارية

 . ذلك من السلطات الأعلى منها
 سوء حركة الدعلومات سواء عموديا أو أفقيا. 
  الخ......عدم  عودة  الدعلومات  يؤدي  بالذيئات  التي  تصدر ىا  إلذ عدم  اعتبار  أهمية  لرال  الدعلومات 

 وباعتبار  أن ىذا  النظام  لو دور  ريادي  في النوعية  والاتصال داخل الدؤسسة من أجل  بناء  ىده الأختَة  
بواسطة  برقيق أىدافها  حسب البرنامج  والخطط خاصة السياسية منها والاجتماعية  من أهمية تقريب الآراء  
بتُ أعضاء الدؤسسة وكذلك في دعمو  لطرق  التسيتَ  الديدقراطية، إلا أن  ىذا النظام  في أغلب  الدؤسسات  

الاقتصادية الوطنية، الذي يتميز بالثقل  والطول  ونقص  الفعالية، أصبحت الدعلومات  فيو  في كثتَ من الأحيان 
مصدر للسلطة، ولشتلك للمعلومات لا يوصلها إلذ غتَه حتى ولو كان ذلك  في صالح الدؤسسة  وصالحو  الخاص 

 .1والمجتمع
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 :أىداف ووسائل الاتصال في المؤسسة الجزائرية. 2

 :  الأىداف  الرئيسية المطلوبة  للعملية الاتصالية1ـ2

 وما يجب ملاحظتو من ىو أن مهما كانت وسائل الاتصال الدختارة والدؤسسات، عليها أنت تسعى إلذ برقيق 
 :الأىداف التالية

 .إنشاء علاقة واتصال مستمرة، بفضل حدية حركة الأفكار في الابذاىتُ بتُ العمل والإدارة

  الحوار والدشاورة الدزدوجة، والتعاون الفعال هما أيضا من القنوات للاتصال وحرية تبادل الدعلومات يجب أن تتم
 .بتُ الإدارة والعمال وبتُ المجموعات والأفراد في لستلف الدستويات

 التي تكون  سهلــــــــة الاستعمال  وجـــــــــد : إنشاء  نظام اقتًاحات، ســـــــواء  بدا  يدعي بعلبة  الآراء  مثلا
مفيدة، أو بطرق  أخرى، وىذا النظام  يأخذ اىتماما  متزايدا  وخاصة  من بتُ  لستلق الاىتمامات في ىذا 

 .المجال  وخاصة بعدما  اثبت نتائجو  سواء  لدى الإدارة  أو لدى العمال  أو لستلف  مستويات الإشراف
  العمل  على تشجيع  الدشرفتُ على العمال، وحث البعض منهم القيام  بدور الوسيط   بتُ الإدارة  العليا

والدؤسسة  والعمال  في الدستويات الأدنى، وىذا من خلال الاتصالات  التي تتم بشكل عادي  ومستمر  بتُ 
الطرفتُ لتفادي  ما كان يلاحظ من انقطاعات في الدستويات الدختلفة  من جهاز الذيكل  الإداري شديد 

 .البتَوقراطية والصلابة

كما انو أمـــــــــــام الدؤسســـــــــة  العديد من القنـــــــــوات  وحوامل الاتصال  :  وسائل  العملية الاتصالية2ـ2
الدمكنة،  وعليها القيام بالبحث والعمل الضروريتُ لاختيار أحسن  أداء  وفعالية، إلا أن ىناك  بعض القنوات  

الاتصالية  بستاز  بأنها  من الأحسن   في أداء  أىداف العملية  الاتصالية،  سواء  على مستوى الدؤسسة الجزائرية  
التي يتميز  بنقص  التكوين  وغياب أو ضعف التقاليــــــــــــد  الاتصالية  الدعروفة  في مستــــــــــوى  الدؤسســــــــات  
الغربية،  والتي تلازم نظام  الإدارة  في مؤسساتنا، أو على مستوى  الدؤسسات الغربية  الدتطورة،  ومشاكل  

الخصوص  الاتصال  الدباشر الشفوي في الأوامر  وغتَىا،  أو أيضا  طريقة  أو قناة الدشاركة  الجماعية  بالحوار  
التي تعتبر  من بتُ لستلف الأشكال  في الدشاركة  وىي تبقى  أكثر  فعالية  وأكثر  تقبلا  سواء  في  البلدان  

الدصنعة  أو  في   البلدان  النامية ومهما كانت  الظروف  والطريقة  التي تستعمل  بها  وكدا القيود  التي  يدكن  
أن بزضع  لذا،  تبقى  إحدى  الأشكال النادرة  من الدشاركة  التي  بزتًق  الحواجز  الإيديولوجية  والوطنية   

 . (1)والتي توجد ، في كل  العالد  تقريبا
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 :ـ النتائج  السلبية  لوضعية  الاتصال  في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية3

وبفعل ســـــــــــوء ونقص إيصــــــــــال الدعلومـــــــــــــــات ســــــــــواء ذات الدصــــــــــــدر الخـــــــــــــارجي :   إىمال المعلومات1 ـ3
أو الداخـــــــــــلي، ويزداد  إهمال العمال في الدؤسســـــــــة  للمشاركة في التسيتَ، والتقاعـــــــــــس عـــــــن أداء دورىــــــــــم  في 

ذلك، ليس من ذات أنفسهم، ولكن  نتيجة  الدعاملات  الدشرفتُ  على الدؤسســــــات  في ظل  نقــــــــص 
الدعلومـات، وصعوبة حركتها وقد ظهر أن العمال كانوا دائما يعملون  بإخلاص في سبيل الدصلحة العليا ولكن  

حرمانهم جعل ردود  فعلهم سلبية على الدؤسسة و أصبحوا لا يؤمنون بشيء من الدعلومات الداخلية، إن الاتصال  
 .يتم من الفم إلذ الأذن، وضعف الوسائل  الرسمية

نقص  في النتائج، إنتاجية : وكانت  النتائج  عن الوضعية  السيئة للاتصال :  الغيابات والمواجهات2 ـ3
منخفضة وضعيفة ونسبة عالية من الغيابات، ولا تقتصر الغيابات على التأثتَ على النتائج  الدؤسسة   بل  يصل 
تأثتَىا إلذ مستوى أوسع في مؤسسات  أخرى  ومتعاملتُ  مرتبطتُ  بها، وىذا يؤدي دورا عكسيا  للمؤسسة  

 .ذات  الدور القيادي الاقتصادي، والتي حاول  الدستَون  تنميتو

 ومن ىذا يتضح  أن نظام الدعلومات  بدعناه  الحقيقي لد يوجد  في الدؤسسة  الجزائرية  منذ فتًة، وإن  وجد فهو 
لد يلعب الدور الحقيقي  الذي  وجد من أجلو  لأنو لد  يتكيف  وبهذا أدى  إلذ  حضور  العمال  اجتماعات  

لرلسهم  أو لرلس  الإداري  بصفتها  أماكن  للمواجهة  من السلطات  النظامية، عكس  التي  وضعت من 
 . أجلها  الذيئات  الداخلية

عدم الاىتمام من طرف العمال والأفراد  :  ضعف  الاىتمام  بوضعية المؤسسة  وأىدافها3 ـ3
بالدؤسسة، بوضعية  ىذه الأختَة وأىدافها، بالشيء الكافي  مقارنة  من  اىتمامهم  بدشاكل الأجور والدزايات   
التي يحصلون عليها  ويبحثون  عنها، ليس في الحقيقة  نتيجة  لضعف  نظام  الاتصال  في الدؤسسة الاقتصادية  

الوطنية  كحالة خاصة مع أنها  جد مقلقة  نظرا للوضعية  الحرجة  التي بسر بها ، وإنما ىي حالة  كاملة  بست  
ملاحظتها في لستلف المجتمعات  منذ عشريات سابقة وىي ترتبط  بطريقة  التنظيم  والإدارة، و ما توفره  الدؤسسة  

 .من ديدقراطية  واتصال  أو العكس

في إطار النظام  أوتوقراطي الاتصالات ىي أكثر سهولة نظرا  لأن  إعداد :  حيث يقول من يديل إلذ ذلك
، أو تقريبا  من ذلك  وأن إيصال  الدعلومات والأوامر  والتوجيهات  لذا ابذاه (1)القرارات  يتم  من جانب  واحد

مساهمة العمال  في الدفاوضات  أو التسيتَ  بشكل  من )واحد ، وبشكل عكسي  في نظام الديدقراطية الصناعية  

                                                           
. 140، ص مرجع سابق-  1



 

 

 
54 

، تطرح الاتصالات  مشاكل  معقدة  لأنها  في الابذاىتُ  حسب الآراء (الأشكال الدختلفة  بواسطة لشثليهم
 .الخ... وابزاذ القرارات بشكل  مشتًك

 ولعل  عدم احتًام  ما يطلبو  الأفراد والعمال في الدؤسسة من شفافية  في الدعلومات واىتمام  بهم  وإعطائهم 
نوعا من الطمأنينة  النفسية، وىي  من أىم الدزايا  في الاتصال والدشاركة  في إعداد  القرارات، والإجراءات الدرتبطة  

بالدؤسسة، ومستقبلها ومستقبل العمال، يتجو  ىؤلاء  إلذ عدم  الاىتمام بدصتَ الدؤسسة  بقدر ما يهتمون  
 .بدصتَىم وأمنهم  للمستقبل

 وفي برد من طرف  وزارة العمل  في بريطانيا  أظهرت  أن الدعلومات العامة   حول الدؤسسة  لا تظهر  أنها  بذد 
اىتماما كثتَا، وفائدة  لدى أغلب العمال، وفي  نفس الدوضوع  في تقرير لدنظمة  التجارة  والتنمية  والاقتصادية  
بأن الدعلومات الدتعلقة بالأجور والخدمات الاجتماعية، والعطل  والنشاطات  الاجتماعية،  تعتٍ  بشكل  أكيد 

 .العمال  ومقارنة  بوضعية  الاقتصاد  للبلد أو الدؤسسة
 : ـ الاتجاه  نحو التحسن  في الاتصال  بالمؤسسة الجزائرية4  

يلاحظ  في  السنوات الأختَة  وجود بعض  التحسن  في عدد من الدؤسسات العمومية  في  الجزائر  في موضوع   
الاتصال، خاصة  مع دخول عقود النجاعة  في بعضها  وما يتًتب  منها  من مسؤولية  الدديرين، وقد لاحظنا  في  

عدد من الدراسات،  تعتبر  عدد من  ىؤلاء  ليصبحوا  من  دوي التجارب  الناجحة  أو من  دوي التكوين  
 . الحديث في التسيتَ

وىذه  الوجهة  في  بعض الدؤسسات  الإيجابية  جدا  على العمل  الإداري  فيها  والفعالية  في نشاطها، وىو ما 
إستنتجناه فيها باتصال مباشر  بتُ  الباحثتُ والدسؤولتُ كذا العمال  في مستوى  التنفيذ، وكان  لنظرة الدسؤولتُ  

الجدد للعملية الاتصالية  والوسائل الدستعملة فيها و أىدافها، أثر إيجابي وواضح على الدؤسسات، فقد  عملت  
الشفافية  والحركة الناشئة من برديــــــــد الدؤسؤوليات والعلاقات في الاتصال، والدور الذي أعطى لذا في الدؤسسات 

الدذكورة، تغيتَ نظرة الأفراد إلذ الدؤسسة  ووضعيتها  الدالية  والعامة، وكذا على الإدارة ودورىـــــــــــم  فيها وفي 
  من الدؤسسات  من 52%نتائجها، ما جعلهم  أكثر التحاما  بها  واندفاعا  إلذ برقيق  أىدافها  ففي حوالر 

   تشتكي من عدم  الحصول على  55%عينة وقع عليها  بحث في ميدان التسيتَ  تتميز  بهده الديزة  في حتُ أن 
 تعتبر ىده الدعلومات  ذات مصداقية، وفي  73%الدعلومات  في الوقت الدناسب، وىناك  حوالر نسبة كبتَة 

أغلبية الدؤسسة تتم  حركة  الدعلومات  على  الشبكة حسب التنازل  السلمي  فيها، أي طبقا للتنظيم  البتَوقراطي 
المحكم  ولستلف ىذه  الدساوي والدشاكل التي يعاني منها نظام الاتصال  والدعلومات  في الدؤسسات  الصناعية   

 .(1)الوطنية  يدعو  إلذ  إعادة  النظرية بشكل  سريع  وواعي
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 :خلاصة الفصل

    نستخلص أن لصاح  الدؤسسة الاقتصادية الجزائرية  يرجع  إلذ مدى فعالية  وتعاون الأنساق  داخل  الدنظمة  
من إلصاز  الدهام بالطريقة  الدلائمة واختيار الأسلوب الأنسب لتحقيق التوازن بتُ  الدستويات  التنظيمية التي تعمل  

على برقيقها مفهوم الاتصال الإداري الذي يضمن  إعلام الأفراد بنشاط الدؤسسة  والدوجود  فلا يدكن  لأي  
إدارة  أن برقق  أىداف الدنظمة  بدون  عملية الاتصال  لأنو  يعد  وسيلة أساسية في  التنفيذ  التي تتحقق  عن 

طريق عملية  التفاعل الاجتماعي بتُ الرئيس والدرؤوستُ  وبتُ  الدرؤوستُ  في  بينهم  ومن  ىنا يتضح  دور  
 .الذي يلعبو الاتصال في ستَ الدؤسسة

 

 

 

 

 

 

 

 

 


