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   يشكر وتقد

 " لئن شكرتم لأزيدنكم: "  ق ا  ا  ع ووج  

  لحمد ا  ع ووج  لذي أن   لن  د ب  لعلم و لمعرفة

 وأ  نن   لى أد ء هذ   لو وب

  ووفقن   لى  تم ا هذ   لعمج  

 فععظم  للكر و الامن ا و لمقدير و الامر ا  

  لذي تكرا  لظن   " لدكمو  كلظلب لار د"لللأم ا  للق اج  
  اشر ا  لى هذذ  لد  لأة  لانذ  د يمت   لى نت يمت    فك ا لن   

 لارشد ولاووج ون  د   وع ا  ا  ظر   

كذلل   لل  للكر  لى ألأم اذ  قم  لم  اومم ا كم  نمقدا  
  للكر  للعيج لكج لان لأ  دن  لان  ريب أو لان  عظد انل ز هذ   

  لعمج  لمو اض  

وكج لان لأ همو  لان  ريب أو لان  عظد فف  نل ز هذ   لعمج  
 لممو اض  
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د ء  ققققققققق اذ
 لى  لمف أيقعظ  ولاف  مح لأنت   

 لى لاد لأمف ولأندي  عد  ا فف  لحظ ذ  * ننر  قظلة  *  لظل ألاف  

* لاب  ا*  لظل أ ف  

– يولأس  – هديج   – د دو*  لى فو نظي  لبظظ  لظكم   وتف  

 لى  لذين  لل  قلبف  ققلو تم و  نقظ  ولاف أ و لاتم  

كبظره  ووصظره   –  م  ذ  –  لى   الة  

كبريت  ووصظره   – ننر  –  لى   الة  

ألأدي  مرذ وتدي  لى كج  لأهج و لأ ق  ب  

 لى لان ش  كنف د ب  لد  لأة و لبحح  

 لى أ ر  لملظوا وننس لالظوا شتظد  لدي  لص لف  للع ار  

 لى لاوون  لأنبظ ء و لمرلألظن  لقدد  للريلة وشتد ء  لألاة  الأسلاظة  

 لى كج لان  لمنف لارفق  يد و  لى وسلا  لعب د و لبسد  

 *** م  ذ  ندذ          ***
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 ممخص الدراسة 
     تيدؼ الدراسة إلى التعرؼ عمى واقع الاتصاؿ المؤسساتي ودوره في تحسيف صورة المؤسسة لدى الجميور 

 وكعينة لدراسة أخذنا عينة مف موظفي اتصالات الجزائر – دراسة ميدانية  اتصالات الجزائر الطارؼ –الخارجي 
دور الاتصاؿ المؤسساتي في تعزيز صورة المؤسسة لدى الجميور : ، ومف خلبؿ ما تبمور إشكالية بحثنا كالتالي 

 : الخارجي ، ولدراسة ىذه الإشكالية قمنا بطرح التساؤلات التالية 
  كيؼ تساىـ الإستراتيجية الاتصالية في بناء صورة المؤسسة لدى الجميور الخارجي ؟ 
  ما ىي خطوات الاتصالية المعتمدة لترسيخ شعار المؤسسة لدى الجميور الخارجي ؟ 
  ما ىي العراقيؿ التي تواجو الاتصاؿ المؤسساتي في تدعيـ صورة المؤسسة؟ 

ومف خلبؿ السياؽ المنيجي ، اعتمدنا منيج الوظيفي التحميمي عف طريؽ جمع البيانات والمعمومات وفقا لأدوات 
مناسبة تمثمت في الملبحظة والمقابمة والاستمارة وبعد الدراسة الوصفية التحميمية تعرؼ العممية الاتصالية داخؿ 
الشركة نوعا ما مف التحسف خاصة بعدما أصبحت شركة مستقمة في تسييرىا عمى وزارة البريد ، ننتقؿ بعد ذلؾ 

 .إلى الخاتمة التي تناولنا فييا استنتاج عاـ ثـ تطرقنا إلى قائمة المراجع وبعدىا الملبحؽ التابعة لمدراسة 
Study summary 
The study aims to identify the reality of institutional communication and its role in 
improving the institution’s image among the outside public - a field study of 
Algeria’s Al-Tarif communications - and as a sample for a study, we took a sample 
of Algeria’s telecom employees, and through what crystallized the problem of our 
research as follows: The role of institutional communication in strengthening the 
institution’s image among the external public To study this problem, we raised the 
following questions: 
• How does the communication strategy contribute to building the institution’s image 
among the external public? 
• What are the communication steps adopted to instill the logo of the institution with 
the outside public? 
• What are the obstacles facing institutional communication in strengthening the 
image of the institution? 
Through the methodological context, we adopted the analytical career approach by 
collecting data and information according to appropriate tools represented in the 
observation, interview and form, and after the analytical descriptive study, the 
communication process within the company knows some kind of improvement, 
especially after it became an independent company in its management of the 
Ministry of Post, then we move to The conclusion, in which we dealt with a general 
conclusion, then touched upon the list of references, and then the annexes of the 
study. 
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 مقدمـــــــــــة 

      يعتبر الاتصاؿ الركيزة الأساسية في المجتمع والدعامات التي تساىـ في انسجامو 
وتماسكو، فالاتصاؿ أداة لتنمية وتطور معارفو وميزاتو ، فالإنساف عمى غيره مف خلبؿ وسائؿ 
الاتصاؿ المختمفة لمتعبير عف أبعاد التفاعمية الاجتماعية ، وعميو يعتبر الاتصاؿ الوسيمة لخمؽ 
حركة وديناميكية لمجماعات عمى مستوى المجتمع أو حتى المؤسسات، وىذه الأخيرة بمختمؼ 

 .أشكاليا وأحجاميا وأىدافيا ، تيدؼ إلى تحقيؽ غايات وأىداؼ 

       كما تعد اتصالات المؤسسة ىمزة الوصؿ الرابطة بينيا وبيف العماؿ والعالـ الخارجي ، 
وىذا الأخير أصبح متخصص في إقامة وتدعيـ العلبقات الجيدة بيف المؤسسة وجماىيرىا، وذلؾ 
مف خلبؿ مياميا الساعية لمتعريؼ بالمؤسسة ونشاطاتيا ومنتجاتيا ، إلى جانب دراسة إنطباع 
الجماىير عبر تمؾ النشاطات والأخذ بيا لرسـ سياسة المؤسسة المبنية عمى التفاىـ المشترؾ 

بينيا وبيف جميورىا ، ويعد الاتصاؿ الخارجي أحد مجالات الإدارة الحديثة نظرا لدوره الفعاؿ في 
تحقيؽ تكيؼ المؤسسة مع بيئتيا الخارجية، ونظرا لكؿ ىذا أصبح مف الحتمي عمى المؤسسات 
الخدماتية التي تمر بمرحمة حرجة مف حياتيا في ظؿ الإصلبحات التي تقوـ بيا في مختمؼ 

المياديف والتي في مجموعيا ترتبط بأدائيا ، وىو ما يجعؿ الاىتماـ بالاتصاؿ في ىذا الوقت مف 
أجؿ التأثير عمى فعاليتيا ضروريا ومعنيا ، كما أصبح مف الحتمي عمى ىذه المؤسسات إعادة 
النظر في طرؽ سيرىا مف خلبؿ إدماج عناصر حديثة تسمح بتقوية الروابط الاتصالية بيف 
المؤسسة وجميورىا الخارجي والبيئة المحيطة بيا، وذلؾ مف خلبؿ مختمؼ آليات الاتصاؿ 
 .الخارجي ووسائمو، وكؿ ىذا مف أجؿ تحقيؽ أىدافيا والوصوؿ إلى حؿ مختمؼ لمشاكميا 

    لذلؾ جاءت دراستنا لمكشؼ عف دور الاتصاؿ المؤسساتي في تعزيز صورة المؤسسة لدى 
الجميور الخارجي ، حيث تـ تقسيـ ىذه الدراسة إلى أربعة فصوؿ ، تمثؿ الفصؿ الأوؿ في 

تحديد موضوع الدراسة والتي تناولنا فيو كيفية صياغة الإشكالية ، وذلؾ بدءا بتحديد المشكمة ثـ 
التساؤؿ المركزي والأسئمة الفرعية ثـ تناولنا أسباب اختيار الموضوع، وأىميتو وأىدافو ، ثـ قمنا 

 .بتحديد مفاىيـ الدراسة 

      ثـ تطرقنا بعد ذلؾ إلى الفصؿ الثاني ، وىو أىـ المداخؿ النظرية والدراسات السابقة ، 
حيث تـ تصنيؼ المدارس إلى كلبسيكية ونيوكلبسيكية وأخرى حديثة، ثـ تـ التطرؽ إلى بعض 

 .الدراسات الميدانية التي ليا علبقة بموضوع البحث 
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      أما الفصؿ الثالث ، كاف ىدفنا دراسة أىـ المحطات التي يرتكز عمييا الاتصاؿ المؤسساتي 
 .مف أىمية وأىداؼ وأنواع وظائؼ وعراقيؿ 

:      أما الفصؿ الرابع ، تناولنا الجانب التطبيقي لمدراسة والمعالجة المنيجية ، وقد احتوى عمي 
بالإضافة إلى تحديد  (ملبحظة ، مقابمة ، استمارة )المنيج المستخدـ وأىـ أدوات جمع البيانات 

، ومعرفة العينة  (المجاؿ المكاني ، المجاؿ الزماني ، المجاؿ البشري )مجالات الدراسة 
المستخدمة لمدراسة وأىـ خصائصيا ، بالإضافة إلى عرض البيانات وتحميميا ، وأخيرا 

. استخلبص النتائج في ضوء ما حصمت عميو مف خلبؿ البحث العممي 
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 : الإشكالية 

    يعتبر الاتصاؿ ضرورة أساسية لأي مؤسسة مف أجؿ تحقيؽ أىدافيا، بالإضافة إلى أنو 
عممية نقؿ وتبادؿ المعمومات الخاصة بالمؤسسة والاتصاؿ ، إلى جانب كونو عممية إدارية 
واجتماعية مف خلبؿ تفاعؿ جماعات العمؿ مع بعضيـ البعض سواء داخؿ المؤسسة أو 

 .خارجيا

      وتكمف أىمية الاتصاؿ المؤسساتي في أنو يمثؿ ىمزة الوصؿ والرب التي تجمع كافة أجزاء 
التنظيـ ، وذلؾ مف خلبؿ أىمية إيصاؿ الرسائؿ إلى العامميف بالمؤسسة ومجموع التعميمات التي 

تحدث بيف القاعدة والتكويف مف الاحتكاؾ والتقارب فيما بيف الموظفيف بيدؼ تعزيز العمؿ 
الجماعي وتوجيو كؿ الطاقات لخدمة المؤسسة والاتصاؿ الفعاؿ يزيد مف ارتباط العماؿ ببعضيـ 
البعض ، وارتباطيـ بأىداؼ المؤسسة يولد لدييـ الإرادة والطموح لمنيوض بالمؤسسة إلى أعمى 
طاقتيا الخدماتية ، وىذا ما يسعى العامؿ بانتمائو لممؤسسة ، ويعطيو دفعا لبذؿ أكبر الجيود 
الممكنة لمحفاظ عمى منصبو الوظيفي وخمؽ رغبة في مناخ استمرار المؤسسة وتعزيز العمؿ 

 .الجماعي ، وتوجيو كؿ الطاقات لخدمتيا 

    ولا يقوـ ذلؾ إلا بالتنسيؽ بيف المياـ والوحدات المختمفة والذي يحقؽ الاتصاؿ الأسمى ألا 
وىو تحسيف الصورة الذىنية لممؤسسة لدى جميورىا الخارجي ، ومف ىنا نطرح الإشكالية 

 : كالآتي

 فيما يتمثل دور الاتصال المؤسساتي في تعزيز صورة المؤسسة لدى الجميور الخارجي؟ 

 : التساؤلات 

 كيؼ تساىـ الإستراتيجية الاتصالية في بناء صورة المؤسسة لدى الجميور الخارجي؟  (1
 ما ىي الوسائؿ الاتصالية المعتمدة لترسيخ شعار المؤسسة لدى الجميور الخارجي؟  (2
 ما ىي العراقيؿ التي تواجو الاتصاؿ المؤسساتي في تدعيـ صورة المؤسسة؟   (3
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  :أسباب اختيار الموضوع . 1

      تكمف أسباب اختيار دراسة موضوع دور الاتصاؿ المؤسساتي في تعزيز صورة المؤسسة 
 : لدى الجميور الخارجي فيما يمي 

 . قمة الدراسات التي تناولت موضوع الاتصاؿ المؤسساتي وعلبقتو ببناء صورة المؤسسة (1
محاولة البحث والفيـ الجيد للبتصاؿ باعتباره أىـ مرتكز في المؤسسة كونو يرتكز عمى  (2

 .الدراسات الميدانية في محاولة الربط بيف الإطار النظري والتطبيقي 
 .توافؽ ىذا الموضوع مف تخصصي الدراسي  (3

  :أىداف الموضوع . 2

 :      كأي بحث عممي فإف ىذا البحث يحمؿ مجموعة مف الأىداؼ فيما يمي 

 .التعريؼ بمفيوـ الاتصاؿ المؤسساتي باعتباره مف أىـ مواضيع اجتماع الاتصاؿ (1
 .معرفة مدى الدور الدي يمعبو الاتصاؿ في المؤسسة  (2
 .معرفة مدى فعالية الاتصاؿ وأىميتو في المؤسسة  (3
 .معرفة أىـ العراقيؿ وحموليا المقترحة مف أجؿ وضع نظاـ للبتصاؿ جيد وفعاؿ (4

  :أىمية الدراسة . 3

      تبرز الأىمية  العممية والعممية لمدراسة مف خلبؿ الموضوع في حد ذاتو ، حيث أف 
للبتصاؿ المؤسساتي دورا في تعزيز صورة المؤسسة لدى الجميور الخارجي ، وتكمف أىميتيا 

 : في

 إضافة عميمة موثقة لممكتبة الجامعية ولمؤسسة اتصالات الجزائر بالطارؼ (1
 .الإثراء المعرفي ليذا النوع مف المواضيع في تخصص عمـ اجتماع الاتصاؿ  (2
تزايد الاىتماـ بالاتصاؿ لتحقيؽ الاستقرار وضماف سير العمؿ واستمرارية المؤسسة مف  (3

 . خلبؿ تعزيز الشراكة مع الحفاظ عمى السمعة الطيبة لممؤسسة 
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 : الاتصال المؤسساتي اصطلاحا 

     الاتصاؿ المؤسساتي ىو كؿ ما يتـ بواسطة المؤسسة سواء تعمؽ الأمر بتقديـ الأخبار عف 
نفسيا أو عف نشاطاتيا أو تأكيد حضورىا أو التعريؼ بموقفيا حوؿ موضوع أو حدث يسمى 

 .1نشاطيا الخارجي 

 : إجرائيــــــــــا 

      الاتصاؿ المؤسساتي ىو عممية ىادفة تقوـ عمى التخطيط الذي تنظمو عممية الاتصاؿ بيف 
 .الوحدات الإدارية بغية خمؽ صورة نصية لمجميور الخارجي 

 : أصل كممة اتصال 

أو " مشترؾ" أي commonومعناىا   communis    ترجع كممة اتصاؿ إلى الكممة اللبتينية 
تفاىـ حوؿ شيء أو =وبالتالي فإف الاتصاؿ كعممية يتضمف المشاركة أو الف" الشيوع"أو " عاـ"

 .2فكرة أو إحساس أو اتجاه أو فعؿ ما 

 : تعريف الاتصال اصطلاحا 

 عمى أنو عممية تبادؿ بيف اثنيف أو أكثر باستعماؿ أحد أشكاؿ Blondin      حسب العالـ 
 .التفاىـ، لنقؿ معمومات رسمية أو غير رسمية مف المصدر إلى المستقبؿ 

      الاتصاؿ ىو العممية التي تتـ مف خلبليا تكويف العلبقات بيف أعضاء المجتمع سواء كاف 
 .صغيرا أو كبيرا أو تبادؿ الأفكار والتجارب فيما بينيـ 

     الاتصاؿ ىو نقؿ المعمومات والأفكار والاتجاىات بؿ الميوؿ والعواطؼ مف شخص إلى 
 .آخر ومف جماعة إلى أخرى 

                                                           
 ، عمان ، الأردن ، 1 عطا الله أحمد شاكر ، إدارة المؤسسات الإعلامٌة ، دار أسامة للنشر والتوزٌع ، ط 1

 78 ، ص 2011
 .17، ص 2011 ، الأردن ، عمان، 1 عزام أبو الحمام ، الإعلام والمجتمع ، دار أسمامة للنشر والتوزٌع ، ط 2
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       الاتصاؿ ىو التفاعؿ المباشر بيف اثنيف أو أكثر مف الناس باستعماؿ وسائط تقنية مثؿ 
الياتؼ ، التمفزيوف ، الراديو، المعموماتية، وما توفره ىذه الوسائط مف صوت ، صورة معمومة 

 .1عف الشيء المتصؿ مف أجمو 

  Horizontal connections: اتصال أفقي 

      وىو الاتصاؿ الأفقي القائـ عمى وجود علبقات اجتماعية عرضية مثؿ المسافر بالقطار أو 
الطائرة أو السيارة الذي يتحدث مع الشخص الجالس إلى جانبو لمتسمية وتمضية الوقت، أو 

الشخص الذي يراجع دائرة رسمية معينة لقضاء بعض الأعماؿ الشخصية ، إف ىذا الاتصاؿ 
يقوـ عمى تصريؼ بعض الوقت أو إنجاز بعض الأعماؿ ، ويسود ىذا النوع مف الاتصاؿ في 

 .المدف الكبرى 

  : One Waycomectionاتصال باتجاه واحد 

    ىو اتصاؿ يكوف في اتجاه واحد، حيث لا يتسنى لممستقيؿ المشاركة في العممية الاتصالية 
 .إلا مف خلبؿ تمقييا فقط كما ىو الحاؿ في الراديو والتمفزيوف 

  : Two – way connectionاتصال باتجاىين 

بداء الرأي ، ويتعيف وجود رجع صدى أو        ىو الاتصاؿ الذي يشارؾ المستقبؿ بالمناقشة وا 
 .2تغذية راجعة 

  education communication: اتصال تربوي 

       تتطمب عممية التعميـ والتعمـ مجموعة مف العناصر والمكونات التي يتطمبيا عممية 
 : الاتصاؿ ، وىي عمى النحو التالي 

  المعمـ وىو المرسؿ أو مصدر المعمومات. 
  المتعمـ وىو المستقبؿ 
  محتوى الدرس أو المحاضرة وىي الرسالة 
  الموح أو الكتاب المدرسي أو الفمـ التعميمي وىو قنوات الاتصاؿ. 
  مشاركة وتفاعؿ المتعمميف وىي التغذية الراجعة. 

                                                           
 .16، الأردن ، عمان، ص 1 فحسٌن عواد ، الاتصال والإعلام التسوٌقً ، دار أسامة للنشر والتوزٌع ، ط 1

 .10-9 محمد جمال الفار ، المعجم الإعلامً ، دار أسامة للنشر والتوزٌع ، الأردن ، عمان ، ص ص  2ا
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 أما عنصر التشويش في عممية الاتصاؿ فيو نفسو في عممية التعميـ والتعمـ بكؿ أبعاده. 

  : اتصال جماىيري

     ىو اتصاؿ منظـ ومدروس يقوـ عمى إرساؿ رسائؿ عمتية ميمة صادرة عف مؤسسة اتصاؿ 
عبر وسيمة اتصاؿ  (إذاعة ، تمفزيوف ، مؤسسة صحفية، دار النشر، وكالة إعلبف)جماىيري 
 .إلى جميور كبير مف الناس  (صحيفة ، كتاب ، مجمة )جماىيري 

بث رسائؿ واقعية أو خيالية موجودة عمى إعداد كبيرة مف الناس يختمفوف فيما بينيـ مف : أو ىو 
 .  1النواحي الاقتصادية والاجتماعية والثقافية والسياسية ، وينشروف في مناطؽ متفرقة 

  self-cnnection: اتصال ذاتي 

    يكوف بيف الفرد ونفسو مف خلبؿ إحساسو وتأثيره بميراث تحفزه إلى التخيؿ والتصور أو 
 .التأمؿ والتفكر 

  :personal connectionاتصال شخصي 

      ىو الاتصاؿ الذي يكوف بيف فرد وآخر أو بيف مجموعة مف الأفراد أو بيف مجموعة 
 .وأخرى

  : vertical connectionاتصال عمودي 

      يقوـ عمى بناء علبقات إنسانية متينة تستمر مف الزمف ، ونجد ىذا النوع مف الاتصاؿ في 
علبقة التعاطؼ والصداقة والانفتاح في القرى والأحياء القديمة، حيث أف أبناء القرى والأحياء 
يعرفوف بعضيـ الآخر ، وىو في اتصاؿ يومي مستمر ومشاركة وجدانية في الأفراح والأحزاف 

 .التي تحصؿ عندىـ 

    : indirect connectionاتصال غير مباشر 

      ىو الاتصاؿ الذي يستعيف المرسؿ بوسيط أو وسيمة لنقؿ الرسالة إلى الجميور سواء كاف 
 .ذلؾ الوسيط سمعيا أو بصريا 

 :  direct connectionاتصال مباشر 

                                                           
 .11-10 نفس المرجع السابق ، ص ص  1
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    ىو اتصاؿ يكوف مباشر حيف يتواجد المرسؿ مع المستقبؿ أو مجموعة المستقبؿ دوف 
  .1استخداـ وسيمة أو قناة اتصاؿ بيف الطرفيف حيث يكوف وجيا لوجو

  :  direct connection to the internetاتصال مباشر بالانترنت 

ف لـ تكوف الوسيمة الوحيدة، حيث أف        ىو الوسيمة التي يرتبط بيا المستخدـ بالانترنت ، وا 
ىناؾ أسموب ربط آخر تستخدمو المؤسسات التجارية وشركات توفير خدمة الانترنت بشكؿ أكبر 

 

  .2 وىو الربط المخصص ، وىو يوفر ربط بالانترنت بسرعات عالية لتمؾ الشركات

  : تعريف الاتصال إجرائيا

    الاتصاؿ عممية يشترؾ فييا طرفاف وىما المستقبؿ والمرسؿ لتبادؿ الأفكار والمعمومات ، ويتـ 
ذلؾ مف خلبؿ إرساؿ وبث المعني والعمؿ عمى توجييو وتسييره ، ومف ثـ القياـ باستقباؿ ىذه 

 .المعمومات وتكويف استجابة في بيئة ووسط اجتماعي محدد 

 : الدور لغة 

  (فقيية)بسكوف الواو مصدر دار ، عود الشيء إلى ما كاف عميو  (1
 اسـ : دور  (2

 مصدر دار : دور 

 ( فعؿ )دوّر  (3   

 تدويرا ، والمفعوؿ مُدور :      دوّر يدور 

 جعمو عمى شكؿ دائرة دوّر الكعكة :     دوّر الشيء 

 جعميا تدور وتعمؿ : أدارىا :      دوّر الآلة 

 جعمو يغير رأيو أو يتردد فيو :      دور دماغو 

  .1طوقو ، جعمو يدور في أرجائيا:      دوره المدينة 

                                                           
 .12-22 نفس المرجع السابق ،  ص ص  1
 .12 نفس المرجع السابق ، ص  2
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  : مفيوم الدور اصطلاحا

إلى تعريؼ الدور في قاموس عمـ الاجتماع ، بأنو نموذج حوؿ " محمد عاطؼ غيث"     حسب 
بعض الحقوؽ والواجبات ، ويرتبط بوضع محدد لممكانة داخؿ جماعة أو موقؼ اجتماعي معيف 
ويتجدد دور الشخص في أي موقؼ عف طريؽ مجموعة توقعات يعتنقيا الآمروف ، كما يعتنقيا 

 : إلى مفيوـ الدور مف زوايا مختمفة نذكر أىميا " محمد عاطؼ غيث "الفرد نفسو ، وقد نظر 

 متطمبات الدور، وىي توقعات الآخريف بشأف أداء شخص لدور معيف في موقؼ ما. 
  توقعات الدور وىي السموؾ المتوقع والمرغوب الذي يرتبط بدور معيف. 

 
  2أداء الدور وىو طريقة قياـ الشخص بدوره في موقؼ معيف . 

  : التعريف الإجرائي لمدور

    يمكننا تعريؼ الدور إجرائيا، بحيث نحاوؿ دراسة مفيومو في مؤسسة اتصالات الجزائر إذ 
أنو الجزء الذي ينبغي أف يمعبو الاتصاؿ الداخمي ، ومدى فاعميتو في تحسيف صورة المؤسسة 

 .لدى جميورىا الخارجي لممؤسسة

  : تعريف الجميور الخارجي اصطلاحا

    يعرؼ بأنو الجميور الذي يتعامؿ مع المنظمة مف الخارج سواء كاف عميؿ حالي أو مستقبؿ 
أو عميؿ متوقع الجميور الخارجي وىو جميع الأفراد المقيموف خارج المنظمة والتي تربطيـ بيا 
علبقات مباشرة أو غير مباشرة، وىـ يمثموف جميور الموديف والموزعيف والمستيمكيف لسمعة ما، 
أو الجميور المستقميف مف الخدمة في مؤسسات ومنظمات الخدمات ، وكاف ذلؾ يمثؿ الجماىير 

 .الخارجية الخاصة 

     ويميز الجميور الخارجي بنوعيو المباشر وغير المباشر، يشمؿ الزبائف الحالية والزبائف 
 .المتوقعيف مستقبلب ، والحكومة 

  : التعريف الإجرائي لمجميور الخارجي

                                                                                                                                                                      
 . معجم المعانً الجامع ، معجم عربً عربً  1
-390 ، ص ص 1997 محمد عاطف غٌث ، قاموس علم الاجتماع ، دار المعرفة الجامعٌة، الإسكندرٌة ،  2

393. 
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      الجميور الخارجي يظـ أفراد خارج المؤسسة ، مف بينيـ المورديف والموزعيف والمستفيديف 
مف خدمة ما، وىذا ما يسمى بالجماىير الخارجية والخاصة، أما الجماىير العامة فيي تشمؿ 

المجتمع المحمي الذي تتواجد فيو المؤسسة ، وعمى المؤسسة أف تطبؽ سياسة اتصالية محكمة ، 
 .1وتختار كؿ الوسائؿ الاتصالية لتكوف علبقة دائمة بيا 

 : مفيوم صورة المؤسسة 

في المغة العربية يعرؼ المعجـ الوسيط الصورة بأنيا الشكؿ والتمثاؿ المجسـ وصورة : لغػػػػػػػػة 
. 2الشيء ماىيتو المجردة وخيالو في الذىف أو العقؿ

 

 .3ويعرفيا معجـ لاروس بأنيا الشكؿ والتمثاؿ المجسـ 

ويعرؼ قاموس ويستر الصورة الذىنية بأنيا التقدـ العقمي لأي شيء ممكف تقديمو لمحواس بشكؿ 
مباشر أو ىي محاكاة لتجربة حسية ارتبطت بعواطؼ معينة نحو شخصية معينة أو نظاـ أو 

فمسفة ما أو أي شيء آخر، وىي أيضا استرجاع لما اختارتو الذاكرة أو تخيؿ لما أدركتو حواس 
 ، ويعود مصطمح الصورة الذىنية في أصمو 4الرؤية أو الشـ أو السمع أو الممس أو التذوؽ 

 يحاكي أو يمثؿ ، إلا أف معناىا الفيزيائي imitari المتصمة بالفعؿ imageاللبتيني إلى كممة 
 .وىو المعنى الذي أشار إليو معجـ ويستر تصور عقمي شائع بيف أفراد جماعة معينة" الانعكاس"

 : اصطلاحا 

يقصد بيا الأفكار الموجودة في عقوؿ الجماىير عف المؤسسة والتي تؤسس وتبني بناءا عمى ما 
 .  5يتمقونو مف معمومات ولا شؾ أف تمؾ الصورة تتأثر بطبيعة الأفراد وسماتيـ الشخصية والنوعية

 .1ويعرفيا كيرني  بأنيا تعني مجموعة الفروض والتصورات الذىنية في العلبقات العامة

                                                           
ودوره فً تحسٌن صورة المؤسسة لدى الجمهور الخارجً ،  (الحدٌثً)الاتصال المناسباتً :  حاشى هدى  1

، كلٌة العلوم الإنسانٌة " د.م.ل"بحث أكادٌمً مقدم استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماستر 

 .2016والاجتماعٌة ، قسم العلوم الإنسانٌة ، تبسة ، 
 .527، ص 2011 المعجم الوسٌط ، معجم اللغة العربٌة بالقاهرة ، طبعة  2
تكوٌن الصورة الذهنٌة للشركات ودور العلاقات العامة فٌها، بحث مقدم لنٌل درجة الدبلوم فً :  صالح الشٌخ  3

 .4، ص 2009العلاقات العامة، الأكادٌمٌة الدورٌة الدولٌة ، 
الصورة الذهنٌة للعلامات التجارٌة على شبكة الأنترنت بٌن :  فاتن فاروق عترٌس ومٌسوف محمد قطب  4

 .58، ص 2008 سبتمبر 4-3العولمة وتحدٌات العصر ، مقدم إلى المؤتمر الدولً السادس للتعلٌم والانترنت 
العلاقات العامة بٌن النظرٌة والتطبٌق، كلٌة الآداب ، جامعة الإسكندرٌة ، دار المعرفة :  شدوان علً ششٌة  5

 .66، ص 2008الجامعٌة ، الإسكندرٌة ، 
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 : إجرائيا 

    ىي التصورات التي يحمميا أفراد المجتمع عف العالـ، وتعد نتاجا لجميع خبرات الأفراد 
المباشرة والغير مباشرة التي يتمقونيا عبر تفاعلبتيـ الاتصالية المختمفة ، ولا شؾ أف سيولة 

 .التغير أو صعوبة يعتمد عمى رسوخ الصورة الذىنية لدى الجميور أو عدـ رسوخيا 

 الإطار المنيجي لمدراسة: ثانيا 

       غف طبيعة الموضوع ونوع الدراسة ىي التي تستوجب نوع المناىج التي عمى الباحث 
اتباعيا ، فدراسة أي موضوع يتطمب أدوات ومنيجية بحث تتمثؿ في مجموعة القواعد والخطوات 

. والإجراءات التي يعتمد الباحث عمييا في دراستو ليتوصؿ إلى الحقائؽ العممية لذلؾ 

 

  :المنيج . 1

    يعد المنيج الطريؽ المؤدي إلى الكشؼ عف الحقيقة في العموـ بواسطة طائفة مف القواعد 
 .2التي تييمف عمى سير العقؿ وتحديد عممياتو حتى يصؿ إلى نتيجة معمومة 

     كما يعرؼ أيضا عمى أنو أسموب فني يتبع في تقصي الحقائؽ وباينيا ويحتوي عمى عنصر 
التشريؽ الذي يحفز القراء عمى البحث وتمكنيـ مف التعرؼ عمى أسراره ، فعمى ىذا الأساس تـ 

المنيج الوصفي التحميمي ، يعتبر المنيج الوصفي التحميمي واحد مف : تحديد منيج الدراسة 
المناىج الأساسية في العموـ الاجتماعية عامة ، لأنو ييتـ بدراسة مختمؼ الظواىر الاجتماعية 
والتربوية والنفسية والاقتصادية والسياسية وغيرىا مف الظواىر الموجودة في المجتمع ، يقصد 

تجميع الحقائؽ واستخلبص النتائج اللبزمة لحؿ المشاكؿ المجتمع ، وىذا ما جعمنا نعتمد عمى 
المنيج لاعتباره المنيج الملبئـ لطبيعة البحث، فالغرض مف استخداـ المنيج الوصفي التحميمي 
ىو وصؼ الظاىرة ومحؿ الدراسة وتسميط الضوء عمى الجوانب الأساسية ليا تحميؿ البيانات 

 .والمعطيات والمعمومات المحصؿ عمييا تحميلب دقيقا 

                                                                                                                                                                      
العلاقا العامة فً التطبٌق ، دار جرٌر للنشر والتوزٌع ، عمان ، الأردن ، :  عبد الرزاق محمد الدٌلمً  1

 .52، ص 2005
 ، عمان ، 1أسس البحث العلمً لإعداد الرسائل الجامعٌة ، مؤسسة الوراق ، ط:  مروان عبد المجٌد إبراهٌم  2

 .64 ، ص 2000الأردن ، 
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     كما أنو طريقة مف طرؽ التحميؿ والتفسير بشكؿ عممي لموصوؿ إلى أغراض محددة 
لوضعية اجتماعية معينة أو ىو طريقة لوصؼ الظاىرة المدروسة وتصويرىا كميا عف طريؽ 

خضاعيا لمدراسة الدقيقة   .1جمع معمومات مقنعة عف المشكمة وتصنيفيا وتحميميا وا 

دور الاتصاؿ "     فمف خلبؿ المنيج المعتمد سنعمؿ عمى إعطاء الصورة الواقعية لمدراسة أي 
، فالاتصاؿ ىو ركيزة مؤسسة " المؤسساتي في تعزيز صورة المؤسسة لدى الجميور الخارجي

تسعى إلى تحقيؽ الأفضؿ ، كما ساعدني ىذا الأسموب في تحميؿ تفسير البيانات الخاصة 
 .بالاستمارة للبستخلبص النتائج المرجوة مف الدراسة 

  :أدوات جمع البيانات . 2

      يحتاج البحث العممي في أية ميداف اجتماعي إلى تقنيات ووسائؿ منيجية معينة لما كانت 
  .2طبيعة الموضوع تتحكـ في اختيار الأدوات التي سوؼ يستعمميا الباحث

      ويتأثر الباحث الاجتماعي بإيقاعات الحياة الاجتماعية التي يواجييا ويعيش فييا بسبب 
عدـ قدرتو عمى الانعزاؿ ، وبالتالي ضرورة التفاعؿ مع الوسط الذي يتواجد فيو وىو نفس الأمر 
الذي ينطبؽ عمى الباحث ، بحيث ينبغي التفاعؿ مع حالات الدراسة بغية تحقيؽ أىداؼ البحث 

 .نظريا ومنيجيا 

      ومف خلبؿ جممة الخطوات المتبعة في البحث يعتبر أدوات جمع البيانات مف أىميا ، 
وذلؾ ونظرا للؤىمية البارزة التي تحظى بيا ، حيث يتوجب عمى الباحث انتقاء الأدوات التي 
يراىا حقا تساعد في إنجاز بحثو ، وتمكنو مف جمع أكبر قدر ممكف مف المعمومات والبيانات 

حوؿ موضوع الدراسة ، وعميو ركزنا عمى كؿ أداة وجدنا بأنيا تساعد عمى الإلماـ بالموضوع مف 
 .حيث المعمومات والمعطيات 

  :الملاحظـــــــــة . 1.2

      ىي ممارسة اجتماعية قبؿ أف تكوف منيج عممي ، كما أنيا تعتبر وسيمة لموصوؿ 
لمممارسات الاجتماعية ، فيي إحدى وسائؿ جمع المعمومات المتعمقة بسموكات الفرد الفعمية ، 

                                                           
منهجٌة البحث العلمً للجامعٌٌن ، دار العلوم للنشر والتوزٌع ، عنابة ، الجزائر ، :   صلاح الدٌن شروخ  1

 .92، ص 2003
مناهج وأسالٌب البحث العلمً ، النظرٌة والتطبٌق ، دار الصفاء للنشر والتوزٌع، :  رٌحً مصطفى وآخرون  2

 . 46، ص2000 ، عمان، 1ط
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واتجاىاتو ومشاعره إذ تعطي الملبحظة أحيانا معمومات لا يمكف الحصوؿ عمييا باستخداـ 
 .الطرؽ الأخرى لجمع المعمومات 

      فالملبحظة عبارة عف تفاعؿ وتبادؿ المعمومات بيف شخصيف أو أكثر، أحدىما الباحث 
 .1والآخر المستجيب بجمع المعمومات محددة حوؿ الموضوع 

    وىو ما تـ استخدامو في دراستنا الميدانية ، حيث استخدمنا الملبحظة المباشرة والتي كانت 
عف طريؽ المراقبة أثناء تأدية عمميـ ووظائفيـ داخؿ مؤسسة اتصالات الجزائر لولاية الطارؼ ، 
وىي تقنية مباشرة تستعمؿ عادة في مشاىدة مجموعة ما ، فيي وسيمة مف وسائؿ جمع البيانات 

 .التي تقوـ بمراقبة ومعاينة الظاىرة المراد دراستيا

 :المقابمــــــــــة  . 2.2

      تعتبر المقابمة أداة ىامة في الحصوؿ عمى المعمومات مف خلبؿ مصادرىا البشرية ، 
 ...الطب، الصحافة، التربية، اختيار الموضوع : وتستخدـ في مجالات متعددة مثؿ 

       ويشيع استخداميا حيف يكوف لمبيانات صمة وثيقة بآراء الأفراد وميوليـ أو اتجاىاتيـ نحو 
عمى أنيا محادثة جادة موجية نحو ىدؼ محدد وليس مجرد " نيجياـ"موضوع معيف، وقد عرفيا 
وقد استخدمت المقابمة في ىذه الدراسة وذلؾ مف خلبؿ الاعتماد . 2الرغبة في المحادثة ذاتيا 

 .عمى دليؿ المقابمة

      والذي ساعدنا عمى جمع معمومات أكثر حوؿ الموضوع مف خلبؿ مقابمة بعض 
 .المسؤوليف، وسوؼ ندرج دليؿ المقابمة ضمف قائمة الملبحؽ 

 : الاستمارة . 3.2

      يعتبر توظيؼ أداة الاستمارة أمر ميـ في جمع المعمومات ، وذلؾ استكمالا لما تحصمنا 
عميو مف خلبؿ المقابمة والملبحظة ، فالاستمارة تصاغ مف خلبؿ الأسئمة التي تبنى عمييا في 

أداة لجمع البيانات تيدؼ : صمب الموضوع محؿ الدراسة، لذلؾ تـ استخداميا والتي تعرؼ بأنيا 
عادة إلى تحقيؽ وضوح الرؤية لما ىو قائـ ، وبشكؿ عاـ فإف الاستمارة عبارة عف مجموعة مف 
الأسئمة وضعت مف قبؿ الباحث لاستنباط معمومات معينة تتعمؽ بموضوع أو مشكمة محددة ، 

                                                           
 .353، ص 1993علم النفس والإنسان ، دار الجامعٌة للطباعة والنشر ، :  عبد الرحمان عشوي  1
أسالٌب البحث العلمً ، مفاهٌمه ، أدواته ، طرق الإحصائٌة ، دار الثقافة للنشر :  جود عزت عطوي  2

 .110، ص 2007والتوزٌع ، عما، الأردن، 
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ويتـ توزيع الاستمارة المتضمنة أسئمة عمى أفراد العينة، لذلؾ يمكف اعتبار الاستمارة في أبسط 
صورة ليا بأنيا تتكوف مف مجموعة مف الأسئمة تنظـ في إطار استمارة معدة بشكؿ يعتقد بأنيا 

 .1تقود إلى إجابات تؤدي إلى تحميؿ المشكمة 

     وقد قسمت الاستمارة إلى أربعة محاور تماشيا مع الأسئمة الفرعية لإشكالية الدراسة ، 
 :وتمثمت في 

 تتضمف بيانات أولية حوؿ شخصية المبحوث وتمثمت في السف ،  : المحور الأولي
 ...الجنس ، المؤىؿ العممي 

 حوؿ إستراتيجية الاتصاؿ ودورىا في بناء المؤسسة  : المحور الثاني. 
 وسائؿ وتقنيات الاتصاؿ المعتمدة مف طرؼ المؤسسة لإيصاؿ رسالتيا  : المحور الثالث

 .لمجميور الخارجي
 أىـ العراقيؿ التي تواجو الاتصاؿ المؤسساتي  : المحور الرابع. 

 

 

  :مجالات الدراسة . 3

      تعد مجالات الدراسة مف أىـ النقاط الأساسية في البحث الاجتماعي ، وذلؾ لأف ليا إسياـ 
كبير في الدراسة الميدانية ، وقد أجمع الباحثوف الاجتماعيوف  أف لكؿ دراسة ثلبثة مجالات 

 : رئيسية وىي كالآتي 

ويقصد بو النطاؽ المكاني لإجراء الدراسة الميدانية ، فقد تمت  : المجال المكاني. 1.3      
تحت الدراسة في مدينة الطارؼ والتي تقع أقصى الشرؽ الجزائري مع الحدود التونسية شرقا 
 .وولاية عنابة غربا ، ومف الشماؿ البحر الأبيض المتوسط ، ومف الجنوب سوؽ أىراس وتبسة

 Algérie Télécom: تعريف اتصالات  الجزائر 

 تنشط في مجاؿ الياتؼ الثابت والنقاؿ 2003       ىي مؤسسة عمومية جزائرية تأسست عمى 
 2000والاتصالات الفضائية ، نشأت بموجب قانوف فبراير " جواب"موبيميس وخدمات الانترنت 

                                                           
بٌئة العمل " مذكرة مكملة لنٌل شهادة الماستر أكادٌمً فً علم الاجتماع تنمٌة وتسٌٌر الموارد البشرٌة بعنوان  1

 دراسة مٌدانٌة بالوكالة التجارٌة لاتصالات –وتأثٌرها على الاتصال التنظٌمً للمؤسسة الاقتصادٌة الجزائرٌة 

 .127 ، ص 2016-2015فرع القالة ، من إعداد الطالبة غرٌب وهٌبة ، السنة الجامعٌة - الجزائر
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المرتبط بإعادة ىيكمة قطاع البريد والمواصلبت لفصؿ قطاع البريد عف قطاع الاتصالات ، وقد 
 .2003دخمت رسميا في سوؽ العمؿ في يناير 

  :المجال الزماني . 2.3

     كؿ باحث عممي يجب عميو أف يتقيد بوقت أو فترة زمنية لمقياـ ببحثو أثناء التربص الذي 
 .يقوـ بو داخؿ المؤسسة الذي يرغب بإجراء بحثو عمى مستواىا 

الوقت الذي استغرقتو أثناء إجراء ىذه الدراسة بػػ اتصالات الجزائر :      فيقصد بالمجاؿ الزمني 
 : الطارؼ وقد مدت بمرحمتيف 

 يوما مف 20وتمثمت في الدراسة الاستطلبعية والتي استغرقت  : المرحمة الأولى 
 ، وقد تأخرت ريع إجراء الدراسة بسبب الوضع 15/03/2020 إلى 25/02/2020

 المستجد ، وتـ 19الصحي الذي عرفو العالـ وبمدنا الجزائر جراء انتشار فيروس كوفيد 
فييا التعرؼ عمى مؤسسة اتصالات الجزائر الطارؼ ، وكذلؾ الحصوؿ عمى المعمومات 

 .اللبزمة والخاصة بمجاؿ الدراسة البشرى والمكاني 
 في ىذه المرحمة تـ فييا إعداد الاستمارة وتوزيعيا عمى المبحوثيف في  : المرحمة الثانية

شكميا النيائي ومقابمة جميع مجتمع الدراسة ، وذلؾ لشرح ليـ الأسئمة الخاصة 
بالاستمارة عند وجود حالة غموض حوؿ سؤاؿ ما وبالتالي في ىذه المرحمة تحميؿ 

 .وتفسير البيانات التي تحصمت عمييا 

  :المجال البشري . 3.3

       ويقصد بو المجتمع البشري أو المجتمع الأصمي مف الموظفيف بػػ اتصالات الجزائر والذي 
 :  موظؼ ، وقد كانت العينة عينة عشوائية قصدية حيث تمثمت في 252يتكوف مف 

252 x 15 / 100 = 37.8 مفردة ، وكانوا موزعيف عبر 38 وبالتالي فعدد أفراد العينة قدر بػ 
 :ثلبث فئات أو طبقات 

 .20مستخدمي التأطير    (1
 9مستخدمي  التحكم    (2
 9  مستخدمي التنفيذ (3

 : العينــــــــــــــــة 



 

27 

    العينة ىي جزء مف المجتمع يتـ اختيارىا وفؽ قواعد خاصة بحيث تكوف العينة المصحوبة 
حيث تعرؼ العينة عمى أنيا تشير إلى مجموعة مميزة . ممثمة قدر الإمكاف لمجتمع الدراسة 

ومنتقاة مف مجتمع الدراسة ، فيي مميزة مف حيث أنو يتـ انتقاءىا مف مجتمع الدراسة وفؽ 
 .1إجراءات وأساليب ومحددة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
مناهج البحث العلمً ، تصمٌم البحث والتحلٌل الإحصائً، دار المسٌرة للنشر والتوزٌع :  سعٌد التل وآخرون  1

 .96 ، ص 2007والطباعة ، عمان ، الأردن ، 
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 خلاصة الفصل 

     تناوؿ ىذا الفصؿ الإطار المفيمي والمنيجي لموضوع الدراسة والذي ذكر فيو أىـ المفاىيـ 
المتعمقة بالمتغير المستقبؿ والمتغير التابع ، كما تـ الكشؼ عف أىـ المفاىيـ المرتبطة بموضوع 
الدراسة، وقد ساعدت ىذه الخطوة في تحديد موضوع الدراسة وجعمتو أكثر دقة وموضوعية ، 
وىذا ما حدد لنا منيج الدراسة ، والمتمثؿ في المنيج الوصفي التحميمي ، وىذا الأخير استعاف 

الملبحظة والمقابمة ، الاستمارة ، ومف خلبؿ ىذه الأدوات : بأدوات جمع البيانات المتمثمة في 
. حدد لنا المجاؿ المكاني والزمني والبشري المتعمؽ بالدراسة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

29 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني 



 

30 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الاتصال المؤسساتي ودوره : الفصل الثاني 
صورة المؤسسة لدى الجميور  في تعزيز
 الخارجي 

 

 .مدخؿ نظري لاتصاؿ المؤسسة  .1
 المدرسة الكلبسيكية  .2
 مدرسة العلبقات الإنسانية  .3
 المدرسة الحديثة  .4
 الدراسات السابقة  .5

 خلبصة الفصؿ 
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 مدخل نظري للاتصال المؤسسة : أوّلا 

      سوؼ نحاوؿ مف خلبؿ ىذا الفصؿ تسميط الضوء عمى مختمؼ نظريات العمؿ التي ، 
وحددت لنا أشكاؿ الاتصاؿ وكيفية تطوره مف خلبؿ تقسيـ مراحؿ تطور الفكر الذي اىتـ الإدارة 

 : وتسييرىا إلى ثلبث مدارس بارزة في التنظيـ وىي 

  المدرسة الكلاسيكية 
  مدرسة العلاقات الإنسانية 
 المدرسة الحديثة  

      تعتبر ىذه المدارس الثلبث مف المدارس التي تبحث في العنصر البشري، التي تحاوؿ 
دراسة المشاكؿ السموكية والتنظيمية التي اعترضت مسار الإدارة وتسيير الموارد البشرية داخؿ 
المؤسسة بدرجة أولى ، فنجد المدرسة الكلبسيكية التي تنقسـ إلى مدرسة الإدارة العممية ويمثميا 

".    ماكس فيير"للئدارة والمدرسة البيوقراطية التي يمثميا " ىنريفايوؿ"ومدرسة " فريدريؾ تايمور"
 .وأخيرا المدرسة الحديثة والمتمثمة في النموذج الياباني 

  : المدرسة الكلاسيكية. 1

     ظيرت ىذه المدرسة نتيجة نمو القرى العاممة وزيادة الإنتاج، وظيور المصانع ، 
والصعوبات التي طفت إلى السطح بيف القوى العاممة وأدوات المصانع ، فأظيرت الحاجة الماسة 

إلى أساليب وأنظمة إدارية تكوف قادرة عمى السيطرة عمى الإنتاج وكفاءتو مف جية، وعمى 
استخداـ إدارة القوى البشرية مف جية أخرى، أي إحداث الإنسجاـ بيف مصالح الإنتاج وأرباب 
 .العمؿ وبيف مصالح المستخدميف والعماؿ، وأوؿ اتجاه في ىذا الشأف ىو ما يسمى بالتايمورية 

يعد تايمور مف الذيف اىتموا بمجاؿ التسيير، كاف الإنتقاؿ  : الإدارة العممية لمعمل. 1.1     
الأوؿ في عممو ىو ملبحظة لما يسمى بالتبذير الحاصؿ في الوقت، الجيد، الأمواؿ ، الموارد 
والاستعماؿ العقلبني ليذه العناصر الأساسية التي يسمييا الاقتصاديوف وسائؿ الإنتاج وكاف 
يطالب دائما بمعالجة المسائؿ بطريقة جذرية معمقة مف خلبؿ دراسة لمحركة والزمف وفضاء 

 .1العمؿ 

                                                           
1
، ص 1992أسس علم النفس الصناعً التنظٌمً ، المؤسسة الوطنٌة للكتاب ، الجزائر ، : مصطفى عشوي   

93. 
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 : 1      ييدؼ تايمور إلى تحقيؽ الكفاءة الإنتاجية عف طريؽ تنفيذ ما عرضو فيما يمي 

  دراسة عنصري الحركة والزمف للبستخلبص أفضؿ طريقة لإنجاز العمؿ بيف الطرؽ
 .العديدة المستخدمة لأدائو 

  يجب اختيار الأفراد الأكثر أفضمية لمعمؿ وتدريبيـ عمى أفضؿ أسموب عممي للئنجاز
 .ىذا العمؿ 

  التعاوف بيف القائميف بميمة الإدارة والعامميف في الإنتاج والأعماؿ. 

     وفي ىذا المجاؿ فيو يرى أنو مف واجبات المديريف الفصؿ بيف التخطيط والتنفيذ أي بيف 
الجياز التصوري الذي ينفرد برسـ الأىداؼ العامة ووضع الإستراتيجيات الملبئمة لطبيعة 

 .أرضية أساسية لبناء منشأة صناعية قوية" لتايمور " المؤسسة حيث تشكؿ مبادئ الإدارة العممية 

      ومف ثـ فيـ يدعو دائما إلى ضرورة إقامة منظومة تحفيزية وتطبيقاتيا بانتظاـ ، فيو يرى 
أف اىتماـ الفرد دائما منصب عمى تحقيؽ الكسب المادي ، وبالتالي يمكف تحفيزه بشكؿ رئيسي 

 .2عف طريؽ الأجور المادية والزيادات التشجيعية 

     وقد كاف يعتقداف أكبر مشكؿ في وقتو ىو عدـ تحفيز العماؿ ، فالفرد مف حصؿ عمى أجر 
تشجيعي أو أية مكافآت أخرى فإنو يزيد مف دافعيتو لبذؿ المزيد مف الجيد في الأداء ، إلا أف 
اعتبار الإنساف آلة عضوية يمكف التحكـ بيا عف طريؽ الإغراء المادي ولعؿ المبالغة في رفع 

 .أىمية الحافز المادي لدى العماؿ ، ىو الذي أدى إلى فشؿ ىذه المدرسة

     إف ىذه النتائج السمبية أدت إلى ظيور ممارسات جديدة وسموكات مقاومة لأصحاب العمؿ 
ولسياساتيـ منيا ظاىرة التغيب بمعدلات عالية ، والانتقاؿ ىروبا مف وتيرة العمؿ الدقيؽ إلى 

 .ظروؼ عمؿ أحسف 

 :       حيث يقوؿ أنو مف خلبؿ ىذه الأسس نستطيع إيجاد نوعيف مف التنظيـ 

  تنظيـ مادي 
  تنظيـ اجتماعي 
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     ذىب إلى تنظيـ مؤسسة ما ىو إعدادىا بكؿ ما يمزميا لتأدية مياميا ووظائفيا مف موارد 
مالية ، مادية وبشرية أيضا ، ووضع مجموعة مف المبادئ اعتبرىا كوسيمة لتوجيو المسيريف 

 : 1داخؿ المؤسسة ، ومف أىـ ىذه المبادئ 

يعني ىذا المبدأ أف المؤسسة تعتبر كيرـ وسمسمة مستمرة  : التدرج أو التسمسل السممي (1
مف علبقات الرئيس بالمرؤوسيف ، انطلبقا مف قمة ىرـ السمطة حتى القاعدة وىذه 

 .السمسمة تحدد قنوات الاتصاؿ وسير البيانات داخؿ المؤسسات 
ويتعمؽ بعدد المرؤوسيف الممكف الإشراؼ عمييـ مف طرؼ مسؤوؿ أو  : مدى المراقبة (2

 .رئيس 
ىذا المبدأ يتضمف تفويض المياـ حسب الاختصاص سواء كاف الأمر  : مبدأ التخصص (3

إلى " فايوؿ"يتعمؽ بأشخاص أو جماعات مف أجؿ رفع مستوى الأداء الوظيفي ، فقد دعا 
أف يكوف ىناؾ مسؤوؿ يقوـ بإصدار الأوامر والقياـ بعممية التوجيو ، وذلؾ مف خلبؿ 

مكافآت الأفراد وتعويضاتيـ يجب أف تكوف "تبني أسموب تحفيزي عادؿ، فيو يرى أف 
  .2عادلة بحيث نستطيع تحقيؽ رضاىـ عف العمؿ

     كذلؾ المساواة في العمؿ ، وعدـ تحفيز المسؤوليف في معاملبتيـ لممرؤوسيف لكسب ولائيـ 
 .وتفانييـ في العمؿ عف طريؽ التعاطؼ معيـ والعدؿ في معاملبتيـ 

نظرا إلى المؤسسة مف البناء " تايمور"عمى تحميؿ العمؿ مثؿ " فايوؿ"     لـ ينصب اىتماـ 
 .التنظيمي العاـ واىتـ بالمشكلبت الأساسية المرتبطة بجانب الإدارة والتنظيـ لممؤسسة

- التجارية-  المحاسبة–المالية : المنشأة لمجموعة مف المجالات والأنشطة " فايوؿ"ويحدد . 2
. الأمنية ، وأخيرا الأنشطة الإدارية والتي تتمثؿ في العمميات الإدارية مف تخطيط وتنسيؽ ورقابة
أي كؿ ما يتعمؽ بإرساء قواعد تنظيمية تحدد صلبحيات وحقوؽ وواجبات الأطراؼ العامة في 

 .المنشأة والتنسيؽ بيف مختمؼ قطاعاتيا 

    إلا أف ىذه المدرسة كغيرىا مف المدارس الكلبسيكية تعرضت لانتقادات كاىتماميا المفرط 
بالجوانب الشكمية لمتنظيـ ، بحيث لا تعطينا  فكرة كما يجرى حقيقة في المؤسسة حيث اىتمت 
بتحديد الاختصاصات والمسؤولية ونطاؽ الإشراؼ وتسمسؿ السمطة والاتصاؿ الرسمي مف أعمى 
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ىماليا  ىماليا للؤنواع الأخرى مف الاتصالات وا  السمـ اليرمي إلى أسفمو في تبميغ القرارات ، وا 
أيضا الجوانب السموكية والأحداث الحقيقة التي تجرى في الواقع ، وكذلؾ عمومية مبادئيا 

المقترحة في التنظيـ حيث أنو بشكؿ عاـ وصفة مطمقة ، وذلؾ لارتباطيا بأحداث خاصة عاشيا 
 .المجتمع الفرنسي آنذاؾ 

  :ماكس فيير ونموذجو المثالي . 3.1

     يعتبر ماكس فيير أحد رواد المدرسة الكلبسيكية في الإدارة، الذي بيف النموذج المثالي 
لمبيوقراطية ، والنموذج المثالي الحقيقي ىو في حقيقة الأمر بناء عقمي منيجي يشكؿ مف خلبؿ 
ظيور وجيات نظر يمكف ملبحظتيا في الواقع ، ونستطيع أف نعرض باختصار ليذه الخصائص 

 : 1عمى النحو التالي 

  تتنوع أعماؿ التنظيـ بيف مختمؼ المستويات باعتبارىا واجبات رسمية تؤدي إلى زيادة
 .تقسيـ العمؿ 

  تتميز الوظائؼ بما ليا مف تنظيـ في بناء سمطة متدرجة ، ويتخذ ىذا البناء شكلب ىرميا
يجعؿ كؿ موظؼ مسؤوؿ عما يتخذه مف قرارات ويتحدد نطاؽ سمطة الرؤساء عمى 

 .المرؤوسيف وفقا لقواعد محددة واضحة 
  وجود نظاـ رسمي لمقواعد يحكـ القرارات ويحقؽ الإستمرار في العمؿ والتنسيؽ بيف

 .أنشطة الأعضاء 
  يعتمد التعييف عمى الميارات التقنية ، والتعميـ الرسمي أكثر مف اعتماده عمى الارتباطات

السياسية والأسرية ، ويتحدد عمى ىذا الأساس الموضوعي فرض التقدـ في العمؿ وفقا 
 .للؤقدمية أو الإنجاز وكميا معا 

 لابد مف الفصؿ التاـ بيف ممتمكات التنظيـ والمتعمقات الشخصية لشاغؿ الوظيفة. 
  لقد قدـ فيير نموذجا لمتنظيـ الإداري لمعمؿ ونطاؽ اختصاصو، حيث يصؼ وظائؼ

الأفراد في التنظيـ بأنيا رسمية وبعيدة عف الاعتبارات الشخصية ، والعواطؼ وما يلبحظ 
عمى ىذا النموذج المنيجي ىو غياب العنصر البشري ، فالأفراد ميمشيف ، وما ىو 

موجود فعلب نوع مف الخضوع لمقواعد التي تتحكـ سموؾ الأفراد وىذا ما أدى إلى تسمية 
  .2ىذا التيار الفكري تنظيـ بدوف أفراد
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     فالبيروقراطية عند فيير ىي سيادة الأنظمة والتشريعات والسمطة لذلؾ ، فالتنظيـ البيروقراطي 
مبني عمى أساس استخداـ المسؤوليف والتي تنحصر أعماليـ في اتخاذ القرارات الرشيدة ، وفي 

معالجة المشاكؿ والسير عمى تحقيؽ الكفاءة في أداء الأعماؿ وبالتالي فإف ترشد القرارات لا تدع 
أي مجاؿ لتأثير العوامؿ الذاتية في التنظيـ ولاسيما ما يتعمؽ بعلبقة الرئيس بالمرؤوسيف التي 

تنظميا علبقات رسمية وقواعد محددة لا تدع مجاؿ لنوازع الشخصية، وىذا ما يؤدي إلى الإنفراد 
بالسمطة وحصر اتخاذ القرارات بالمستويات العميا في التنظيـ ، بحيث تكوف الإجراءات مكتوبة 

تعطي لكؿ أنواع الاتصالات صيغة رسمية ، فالاتصالات في النموذج الفيري مقتصرة عادة عمى 
الاتصاؿ مف أعمى إلى أسفؿ ، التي تصدر عمى شكؿ أو أمر تعميمات وتوجييات في معظـ 
الحالاف والحالة الوطيدة التي تكوف فييا خط الاتصاؿ متجيا إلى الأعمى ، ىو عندما يرفع 

 .المرؤوسيف تقريره عف نتيجة عممو لرئيسو 

      كما اعتمدت البيروقراطية عمى الحافز المادي وتحديد سمطات ومسؤوليات الرئيس والالتزاـ 
 .الكامؿ بإجراءات ولوائح العمؿ والاختيار عمى أساس موضوعي للؤفراد

       إف ما أكد عميو ماكس فيير ، ىو أف الإدارة يجب أف تكوف ممثمة في جياز بيروقراطي 
يخضع لتتبع ىرمي في السمطات والمسؤوليات التي لابد أف يعمد القائموف عمييا إلى العقمنة 

 .1والترشيد في ممارسو صلبحياتيـ الستيرية سواء كاف ذلؾ في جانبيا المادي أو الستيري

      ىذا ما يعيب عمى ىذا النموذج أنو يشير إلى بناء فرص يؤلؼ بيف عدد العناصر الواقعية 
 .ولا تعتمد عمى بيانات وشواىد ميدانية 

      كما أغمقت العلبقات غير الرسمية للبتصاؿ والتنظيـ غير الرسمي ، واىتمت بالاتصاؿ 
 .الرسمي العمودي كوسيمة لتنفيذ القرارات وتطبيؽ الإجراءات المتعمقة بالعمؿ 

      وعمى إثر ىذه الإنتقادات بدء البحث عف أساليب جديدة لتجاوز سمبيات المدرسة 
الكلبسيكية ومع تقدـ الإىتماـ بيذا الموضوع أخذت المدارس تتنوع وتصنؼ موضوعات جديدة 

العلبقات "نراىا قادرة عمى تغطية ىذا التقصير الذي وجد عند ىؤلاء ، ومف ذلؾ نجد مدرسة 
. التي حظيت باىتماـ بعض العمماء وىذا ما سنخوض فيو " الإنسانية
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  :مدرسة العلاقات الإنسانية . 2

     لقد سبؽ الحديث عمى أف المدرسة الكلبسيكية بجيود روادىا الأوائؿ ، فايوؿ ، فيبر وغيرىـ 
عانت مف عدة مشاكؿ أثرت عمى أداء العامؿ ، والتي تؤثر بدورىا عمى رفع مستوى الآراء 

وتحسينو ، لذلؾ ظيرت مدرسة العلبقات الإنسانية كرد فعؿ لممدرسة الكلبسيكية حيث اىتمت 
 . بالعنصر البشري في كافة المجالات النفسية السموكية مف أجؿ الزيادة في الأداء ورفع المردودية

      ومف أىـ الدراسات التي قامت بيا مدرسة العلبقات ىي دراسة ىاوثورف تحت إشراؼ العالـ 
 ، وىي واحدة مف 1قرب شيكاغو" ىاوثورف "التوف مايو ومجموعة مف الباحثيف في الشركة لمدينة 

الشركات السابقة التي تيدؼ إلى أىمية تسيير الموارد البشرية وخمؽ جو مف التفاىـ لمكاف 
 .العمؿ

    وكاف الغرض مف ىذه الدراسات في البداية تحديد تأثير الظروؼ كظروؼ العمؿ ، وقد تـ 
تعديؿ ىذه العوامؿ المادية مف البحث إلى العوامؿ الإنسانية، وتوصموا إلى أف السبب يعود إلى 
العلبقات الاجتماعية الحسنة بيف العامميف ، الانتماء لجماعة العمؿ، التقدير والاحتراـ ، واحتؿ 

بذلؾ موقع بارزاني بحث ودراسة كثير مف الموضوعات الإدارة الحوافز المادية والدوافع المعنوية، 
والاتصالات الرسمية وغير الرسمية ، كما برز ما يسمى بالتنظيـ غير الرسمي بحوار التنظيمي 

 .الرسمي في المؤسسات المختمفة 

 :      أما أىـ المفاىيـ التي تبحث عنيا دراسات ىارثورف فيي كما يمي 

  ف ىذا النظاـ الاجتماعي المؤسسة نظاـ اجتماعي ، بالإضافة إلى كونيا نظاـ فني وا 
 .يحدد أدوار معايير سموؾ الفرد قد يختمؼ عف أدوار ومعايير التنظيـ الرسمي

  لا يتـ إثارة دوافع الأفراد بفعؿ حوافز اقتصادية فقط فالحوافز المعنوية ليا دورىا أيضا
 .في إثارة دوافع الأفراد 

  تمعب الجماعة غير رسمية في المؤسسة دورا في تحديد اتجاىو الأفراد العامميف     
 .وأدائيـ 

  يجب التركيز عمى إتباع السموؾ الديمقراطي والمشاركة كنوع في اتخاذ القرارات. 
  مف الضروري  تطوير نظاـ اتصاؿ فعاؿ بيف مستويات المؤسسات المختمفة لتبادؿ

 .المعمومات وعمى ىذا فإف المشاركة العمالية مبدأ ميـ في مدرسة العلبقات الإنسانية
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  يمكف حفز العامميف في المؤسسة عف طريؽ حاجيتيـ النفسية والاجتماعية. 
  إف أىـ النتائج التي توصمت إلييا مدرسة العلبقات الإنسانية إف المشاركة والتعاوف التي

 .   1تزيد مف قوة التضامف مما يعني عف الإشراؼ ويقمؿ مف تكاليفو 

الذي يرى أف الميارة في " التوف مايو"      حيث نجد مف رواد المدرسة العلبقات الإنسانية 
التسيير وحسـ القيادة تمثؿ أحسف طريقة لأداء أعماؿ التي يمكف مف التعامؿ مع العامميف عمى 
أنيـ الميوف ليـ أحاسيس ، انفعالات ، الاحتكاؾ بيـ يكوف في إطار جماعات بدلا مف التعامؿ 
الفردي وىو يؤدي إلى تحقيؽ أىداؼ المؤسسة بإشاعة جو الثقة المتبادلة دوف إشعار أي ظرؼ 

بمسألة الاتصاؿ وضرورة تطويره ، لما لو مف أىمية بالغة في تقوية " مايو"بالتيديد اىتـ 
العلبقات الاجتماعية والانسجاـ النفسي وتدفؽ المعمومات كذلؾ يرى مايواف القائد الجيد أف يكوف 

عاملب محركا عارفا لمتحفيزات الفعالة الخاصة لممرؤوسيف لإرضائيـ والتي تكوف مطابقة 
للبحتمالات المؤسسة ، فلب يتـ إثارة دافع الأفراد بفعؿ حوافز اقتصادية فقط ، فالحوافز المعنوية 

 .ليا دورىا أيضا في إثارة دوافع الأفراد

 .الذي اعتبر أف المؤسسة بحكـ طبيعتيا نظاما اجتماعيا تعاونيا" برنارد"     كذلؾ نجد 

     ركز برنارد عمى السمطة الرسمية مف أعمى وشدد عمى ضرورة الاعتماد عمى السمطة 
 . 2المقبولة التي تجد الاستجابة والقبوؿ لدى الأعماؿ المنظمة 

    كما أوضح برنارد الأىمية الكبيرة لممدير التنفيذي في عممية التنظيـ يقوـ ببناء شبكة 
الاتصالات تضمف التعاوف بيف مختمؼ إدارات المنظمة فالقيمة الحقيقية للبتصالات ىي توفير 

المعمومات لممسؤوليف والعماؿ حتى يتمكف كؿ مف الطرفيف مف أداء ميامو أو اتخاذ القرار 
الملبئـ والمناسب الذي يراعي فيو كؿ الظروؼ ، ولقد اىتـ برنارد لمسألة التحفيز وكاف أوؿ مف 

اىتـ بالحوافز في مؤلفو وظائؼ المدير المنفذ أيف أوضح أف المدير الناجح يستخدـ الحوافز 
عمى " برنارد"الإيحائية ويستفيد منيا ولا يمجأ إلى سلبح العقوبات إلا بالقدر اللبزـ النظاـ وركز 

الحوافز المعنوية لظروؼ العمؿ الجيدة وتنمية شعور الولاء لممنظمة لدى العامميف ورأى أف 
 .أىميتيا تفوؽ بكثير أىمية الحوافز المادية 
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أف التنظيـ الإداري ىو عبارة عف ديناميكية متداخمة بيف حاجات العامميف " برنارد "   ىكذا يرى 
وأف المسيريف مطموب منيـ أف يفيموا طبيعة العلبقة الرسمية وغير الرسمية في التنظيـ كما نجد 

رائد السموكية داخؿ الحركة الإنسانية للئدارة العامة وكاف الدراسات " سميوف "و " ىربرت "
والبحوث التي قاـ بيا فضؿ كبير في إثراء الحركة الإنسانية وازداد الاىتماـ بالدراسات السموكية 

  .1وتحقيؽ التوازف مف الحركة العممية

أف إنجاز العمؿ الإداري في مراحؿ العممية الإدارية وخاصة اتخاذ " سيموف"      لقد أوضح 
. القرارات إنما نتيجة وجود اتجاىات سموكية ودوافع نفسية التي ليا الأثر الكبير عمى ىذا الإنجاز
كما يشمؿ البحث في مجاؿ الاتصالات داخؿ المجموعة الاجتماعية حيث يتصؿ ىذا المجاؿ 
بنظرية الإعلبـ المتعمقة بالترابط الاجتماعي والإقباؿ عف العمؿ ، فالمقاربة السموكية تفرض 

  . 2تحاور للبتصاؿ الأفقي

  : نقد وتقييم مدرسة العلاقات الإنسانية

       لقد ساىمت المدرسة السموكية في إثراء الفكر الإداري وىو ما نلبحظو مف تركيزىا عمى 
العامؿ الإنساني والجماعة الاجتماعية في المؤسسة، فالمبادئ الخاصة سموؾ الجماعة والاتصاؿ 
والدوافع يعطي الإدارة أساسا لمتعرؼ عمى المشاكؿ التي تواجييا في تعامميا مع الأفراد العامميف 

وتساىـ في تفيـ أسس السموؾ الإنساني مف خلبؿ العلبقة الثنائية القائمة عمى نوع القيادة 
 .الديمقراطية أي القيادة بالمشاركة وأقساـ السمطة 

     فالمدرسة تحاوؿ أف تنظر إلى حاجات الأفراد بنوع مف الرضا وىذا في ىدؼ المدرسة 
تحاوؿ أف تنظر إلى حاجات الأفراد بنوع مف الرضا وىذا في حدّ ذاتو يقضي عمى الكثير مف 

المشاكؿ داخؿ المؤسسة ، ومف ذلؾ تحقيؽ الأىداؼ المرسومة سواء منيا الاقتصادية أو 
الاجتماعية أو الخدماتية إضافة إلى تقوية روح الشعور بالتضامف الإيجابي والانتماء أكثر إلى 

 .أكثر إلى المؤسسة وىو اليدؼ الأسمى الذي تسعى إليو 

      ويعاب عمى المدرسة تركيزىا المفرط عمى دراسة الجماعة خاصة الجوانب النفسية 
الاجتماعية إلى حد ما أكثر منيا فسيولوجية والذي تتبع عنيا اىتماميا المباشر بالجماعة عمى 

  .3حساب التنظيـ

                                                           
 .116-115 نفس المرجع السابق ، ص ص  1
 .116، 115 نفس المرجع السابق ، ص ص  2
3  Amine Bartoli op cit , p 45 
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  :المدرسة الحديثة . 3

      لقد أحدثت المدرسة الكلبسيكية انقلببا خطيرا في النظر إلى قضيت الإدارة بتحويميا مف 
عادية إلى ضرورة إتباع الطرؽ المتطورة ، ذلؾ بفضؿ انتياجيا لممنيج العممي في البحث عف 

أفضؿ طرؽ الأداء واوفرىا لمجيد والوقت ، كما تركت مدرستو العلبقات الإنسانية بصماتيا 
شباع  الواضحة  عمى الإدارة العامة بالاتجاه إلى تنمية العلبقات الاجتماعية بيف العامميف وا 

الحاجات والرغبات و الميوؿ النفسية وتقوية الروابط الاجتماعية بيف العامميف بصرؼ النظر عف 
المواقع التي يحتمونيا ، وبذلؾ خطر الاتجاه يدعو إلى خمؽ توازف معقوؿ بيف الاتجاىيف أدى 
إلى حدوث تطور في الأسس الإدارية مما جعميا تتحوؿ إلى الوجية التي تعمد العمـ ، وبذلؾ 

باتت الإدارة عمما ، ولـ تخضع إلى الممارسة الزمنية وحسب ، بؿ لعمـ إنساني لو غايات 
وأىداؼ محددة وأصبح دمج بعض الموارد البشرية ضمف إستراتيجية المؤسسة ىو اليوـ ضرورة 

 .ممحة ، لذلؾ وجب حسف أدائيا وتسيرىا 

 GRH        ويعتبر مقاربة أو أوشي ولياـ ىاوؿ المقاربة التي أضمت بتسيير الموارد البشرية 
  .1( Z)والتي يعبر عف نظرية 

 وذلؾ عاـ Z فقد أطمؽ أونشي عمى بعض الشركات الناجحة اسـ نموذج z     بالنسبة لنموذج 
 . ، ويعتقد أونشي أف السر وراء نجاح بعض الشركات يرجع إلى خصائص التسيير الذاتي1978

 :  كما يمي Zويمكف تحديد خصائص النموذج 

  العمؿ مضموف مدى الحياة. 
  إجراءات التقييـ والترقية قائمة عمى النزاىة ، أي اكتتاب قيـ مشتركة. 
  أىداؼ المؤسسة ومكافئة كؿ فرد في وظيفة واضحة محددة. 
  ميكانيزمات الرقابة نابعة مف قيـ وضغط الجماعة بدلا مف القواعد الرسمية. 
  القرارات الميمة تؤخذ جماعيا بعد مشاورة رسمية لكؿ الأطراؼ المعنية. 
  مشاركة جميع أفراد المنظمة في تنفيذ قراراتيـ. 
  تقييـ الأفراد جماعيا والعقوبة حسب نتائج جماعية في وحدة العمؿ. 

      لقد كشؼ أوشي عف طريؽ ملبحظة المؤسسات عف مجموعة مف الخصائص التي يعتبر 
مرجعا خاصا بكؿ مؤسسة ، حيث اىتـ بالتنظيـ والخمفية الثنائية لمتسيير في المؤسسة ، كما 

                                                           
1  William caulin, the ore Z interedition paris, 1999, p81. 
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يدعو إلى إعادة الاىتماـ بالمورد البشري بتوفير الجو الإنساني والاجتماعي المستقر الذي يخدـ 
أىداؼ الجماعية دوف المساس بأىداؼ المؤسسة إذ يعتبر ىذه الآليات مف الأساليب الحديثة في 
الإدارة والتي تحسيف تطبيقيا تحقؽ الفاعمية سواء عمى مستوى العلبقات أو الأدوار في الوظائؼ 

والمياـ لبموغ الأىداؼ التي تخدـ الجماعة ، ومف ىنا يستمد الفرد دعمو لتحقيؽ أىداؼ 
 .1المؤسسة

 حسب أوشي ثلبثة أبعاد خاصة بعلبقات العمؿ للبستفادة مف Z     ولقد ركزت نظرية      
 : الالتزاـ المشترؾ للؤفراد في مؤسساتيـ مف خلبؿ 

  بحيث تكوف ىناؾ ثقة متبادلة بيف المرؤوسيف ومؤسستيـ : الثقة. 
 مف خلبؿ الاستماع للآخريف : دقة الفكر ونفاذ البصيرة. 
  تحسيف العلبقات بيف الزملبء والمسيريف في المستويات العميا بغية تحطيـ القواعد القديمة

 .التي تكرس الرسمية في كؿ شؤوف التسيير 
  معرفة بشدة البعد اليرمي بيف المستويات العميا والمستويات السفمى في : وأخيرا المقربة

 .2اليرـ الإداري والتي تعرقؿ في أغمب الأحياف فيـ تقارير العمؿ 

 :  نقد وتقييم المدرسة الحديثة 

     وميما يكف فإف المدرسة الحديثة استطاعت أف تحدث أبعاد جديدة في فيـ أىمية التسيير 
واتخاذ المقرارات وكيفية التأثير في السموؾ التنظيمي تأثيرا إيجابيا لتسيير الموارد البشرية لتحقيؽ 

ف كانت أنواع القيادة الكلبسيكية ىي النوع الديكتاتوري الذي يقوـ عمى  أىداؼ المؤسسة ، وا 
ذا كانت المدرسة السموكية تقوـ عمى نظرية  (x)نظرية  في القيادة القائمة عمى  (y)في القادة وا 

نوع القيادة بالمشاركة فإف المدرسة الحديثة تؤمف أنو ليس ىناؾ نوع قيادي أمثؿ بكؿ الظروؼ 
باستعراض مرحؿ التطور " ماؾ قريقور"والتي مدى امتداد لإدخاؿ  (z)وىذا ما عبرت عنو نظرية 

ف اختمفت درجة الاىتماـ بو تعتبر محور ارتكاز  الفكري الإداري نجد أف المورد البشري وا 
لممدارس الفكرية المختمفة في الإدارة ويعكس ىذا الاىتماـ أىمية تسيير الموارد البشرية ، وتأثيرىا 

  .3عمى كفاءة المؤسسة

                                                           
1  Renud saim saulieu , p 78 
2  Renaut saint sulifu ; sociologe de l’entreprise 2em edition presses de sciences 

politique edition dallloz France  1997,p77 
، 2003السلوك الإداري ، السعودٌة ، :  سٌمون ، ترجمة عبد الرحمان بن أحمد هٌجان وعبد الله بن اهنٌة  3

 .21ص 
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  : الدراسات السابقة

     سيتـ عرض عدة مف الدراسات السابقة التي يدور موضوعيا حوؿ دور الاتصاؿ المؤسسات 
في تعزيز صورة المؤسسة لدى الجميور الخارجي مف أجؿ الاستفادة منيا في بناء الإطار 
النظري وفي التعرؼ عمى المفاىيـ الأساسية الموضوع الدراسة في ىذا الإطار ، فالدراسات 

السابقة تشكؿ تراث ىاما ومصدرا أساسيا لابد مف الإطلبع عميو قبؿ البدء في إجراءات البحث 
ويمكف أف يساعد ذلؾ في بمورة مشكمة البحث وتزويد الباحث بالكثير مف الأفكار والأدوات 
والإجراءات التي يمكف الاستفادة منيا ، وخلبؿ ذلؾ سيتـ عرض الدراسات السابقة المتعمقة 

 : بالاتصاؿ المؤسساتي ودوره في تعزيز صورة المؤسسة لدى الجميور الخارجي كما يمي 

  :الدراسة الأولى * 

     زىي عبارة عف بحث أكاديمي في إطار إنياء رسالة ماجستير في كمية العموـ السياسية 
الاتصاؿ المؤسساتي وعلبقتو بتفعيؿ ممية التشريع حالة : والإعلبـ جامعة الجزائر تحت عنواف 

 .المجمس الشعبي الوطني 

 ىل كان للاتصال دور في تفعيل عممية التشريع :      حيث تتمحور إشكالية الدراسة حوؿ 
 :  وتفرع عف ىذا السؤاؿ عدة تساؤلات فرعية وىي كالآتيداخل المجمس الشعبي الوطني؟ 

ىؿ تعكس ممارسات إدارة المجمس الشعبي الوطني والمتمثمة في قسـ شؤوف التشريع  (1
وقسـ الإعلبـ تطمعات وانشغالات النواب وتمبي كؿ ما يحتاجونو مف مناخ اتصالي قائـ 

 ؟ 1عمى التعاوف والحوار 
أي الاتصاليف غير رسمي والرسمي أكثر تأثيرا عمى مجموعة الاتصالات التي تحدث  (2

 داخؿ المجمس ؟ 
 ما ىي العوامؿ المؤثرة عمى الاتصالات التي تحدث فيما بيف النواب ؟  (3
ىؿ كاف لمتبايف الموجود في التوجيات الحزبية والإيديولوجية لمنواب تأثيرا عمى  (4

 المعاملبت التي تحدث فيما بينيـ ، وبالتالي عمى عممية التشريع داخؿ المجمس؟ 
ىؿ استطاعت إدارة المجمس والنواب تجسيد الممارسة الديمقراطية داخؿ أوؿ برلماف  (5

 تعددي في الجزائر؟ 

                                                           
الاتصال المؤسساتً وعلاقته بتفعٌل عملٌة التشرٌع ، حالة المجلس الشعبً الوطنً ، بحث :  بلحاجً وهٌبة  1

أكادٌمً مقدم استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستٌر فً كلٌة العلوم السٌاسٌة والإعلام، قسم علوم 

 .، نسخة إلكترونٌة 2002-2000الإعلام والاتصال، الجزائر، 
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      كما استعادت ىذه الدراسة كذلؾ عمى المنيج الوصفي التحميمي ، ومنيج المسحي 
واستخدمت في أدوات جمع البيانات الملبحظة والمقابمة والاستمارة واختارت عينة مف النواب 

موفقيف بارزيف : يمثموف أحزاب سياسية حيث خمصت ىذه الدراسة إلى مجموعة مف النتائج وىي 
 : ىما 

يمثمو كؿ مف نواب حزبي التجمع الوطني الديمقراطي وجبية التحرير الوطني ، وكاف  (1
إيجابيا فيما يتعمؽ بممارسات إدارة المجمس ومتحفظا في المواضيع الحساسة كتأثير 
التوجو الجديد لمنظاـ السياسي الحالي لمبلبد عمى الاتصالات التي تحدث فيما بيف 

 .النواب 
جبية القوى الإشتراكية والتجمع مف أجؿ الثقافة : يمثمو كؿ مف نواب حزبي  (2

والديمقراطية، وكاف سمبيا ومنتقدا لممارسات إدارة المجمس وصريحا في كؿ المواضيع 
 . الحساسة

     لـ تعكس إدارة المجمس الشعبي الوطني المتمثمة في قسـ شؤوف التشريع وقسـ الإعلبـ 
وتطمعات وانشغالات النواب لا مف الناحية الإعلبمية ولا الاتصالية ، بؿ كاف ىناؾ اتصاؿ مف 

 .جانب واحد قائـ عمى التعامؿ التقني المجرد مف الحوار 

      لا يمكف إنكار أىمية الاتصالات الرسمية في توجيو نشاط النائب داخؿ المجمس الشعبي 
الوطني لكف الواقع يثبت بأف الاتصالات غير الرسمية ىي الأكثر فعالية لأنيا تساعد عمى اتخاذ 

 .القرارات الحاسمة والمصيرية بالنسبة لو بكؿ حرية ودوف مراقبة 

  :الدراسة الثانية * 

الاتصاؿ المؤسساتي ودوره في التنسيؽ بيف وحدات المؤسسة وأثره عمى :     دراسة حوؿ 
 .الجميور الخارجي 

كيؼ يمكف أف يساىـ الاتصاؿ المؤسساتي :       حيث تناولت ىذه الدراسة الإشكالية التالية 
التنظيمي الناجح الذي يقوـ عمى أساس التنسيؽ بيف جيود القادة الإدارييف داخؿ المؤسسة إلى 

 .تحقيؽ المصمحة العامة المتمثمة في رسـ الصورة الحسنة لجميورىا الخارجي 

 : وتفرع عن ىذا السؤال عدة تساؤلات فرعية وىي كالآتي 
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  عطاء الأوامر والتعميمات كيؼ يمكف أف يساىـ الاتصاؿ المؤسساتي في التنظيـ وا 
 المرتبطة بالعمؿ داخؿ المؤسسة ؟ 

  كيؼ يمكف أف ييدؼ الاتصاؿ إلى خمؽ قاعدة مف المعمومات لمستويات العامميف في
 1المؤسسة وفيـ نظاـ العمؿ فييا ؟ 

  ما ىي أىداؼ التي يسعى الاتصاؿ المؤسساتي لتحقيقيا لجميوره الخارجي ؟ 
  ىؿ يحقؽ التنسيؽ وحدة العمؿ الجماعي بيف الإدارات الفرعية المختمفة ؟ 
  كيؼ يقوـ التنسيؽ المؤسساتي بتحسيف صورة المؤسسة وجميورىا الداخمي ؟ 

     وقد استعانت الدراسة كذلؾ عمى المنيج الوصفي واستخدمت في أدوات جمع البيانات 
 .المقابمة الشخصية والملبحظة والإستبياف 

     أما فيما يخص الدراسة ، فقد كانت الدراسة الميدانية بالمديرية الولائية لمحماية المدنية سعيدة 
 عينة تمثمت في مجتمع 50وشممت عينة البحث وىي عينة قصدية ، حيث قامت باختيار 

 .البحث وىـ طاقـ مؤسسة الحماية المدنية 

 : وتمثمت أىم نتائج الدراسة في 

الاتصاؿ المؤسساتي في المديرية الولائية لمحماية المدنية لولاية سعيدة بشتى أنواعو  (1
 .الداخمي والخارجي يسع إلى تنظيـ عمؿ الإدارة داخؿ المؤسسة مف جية 

افتقار مؤسسة الحماية المدنية لمتطور العممي والتكنولوجي وعميو كاف لابد مف عصرنة  (2
التكنولوجيا الإعلبـ والاتصاؿ والتحديث أجيزتيا العممية والتقنية لمواجية أية كارثة 

محتممة وتسعى جاىدة إلى تطوير أنظمتيا الكفيمة بالوقاية مف مختمؼ الأخطار الطبيعية 
 .والتكنولوجية 

نقص التنسيؽ العممياتي الذي يجمع نشاطات المؤسسة وذلؾ راجع بالأساس إلى ضعؼ  (3
الاتصاؿ والتواصؿ الفعاؿ في المؤسسة ، وىذا ما بيف لنا مف خلبؿ الاستمارة التي 
وزعت عمى بعض أعواف المؤسسة وتوضح لنا مدى التناقض في الإجابات نظرا 

 .لمستويات التعميمية المتفاوتة إضافة إلى اقتصار الميمة المحددة الإدارية 

 

                                                           
الاتصال المؤسساتً ودوره فً التنسٌق بٌن وحدات المؤسسة وأثره على الجمهور الخارجً ، :  فرح فراحً  1

د ، جامعة الدكتور الطاهر مولاي سعٌدة، كلٌة .م.بحث استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماستر نظام ل

 .، نسخة إلكترونٌة 2016-2015العلوم الإنسانٌة والاجتماعٌة ، 
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 خلاصة الفصل 

 : نستخمص مف خلبؿ ما تقدـ 

      إف الاتصاؿ داخؿ المؤسسة لو أىمية كبيرة، وىذه الأىمية لا يختمؼ فييا الباحثوف في 
العديد مف التخصصات سواء كاف في ميداف عمـ النفس والاجتماع والاقتصاد أو الإعلبـ ، ذلؾ 
لأف الاتصاؿ بأشكالو المختمفة يعتبر أمرا حاسما وضروريا في تحقيؽ التفاعؿ بيف أفراد المؤسسة 
ككؿ ونجد أف الاتصاؿ كمما كاف فعالا استطاع كؿ عنصر مف عناصر المؤسسة أف يؤدي دوره 

 .عمى أكمؿ وجو
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الاتصال المؤسساتي ودوره في تعزيز صورة :  الثالث الفصل
 المؤسسة لدى الجميور الخارجي 

 تمييػػػػػػػػػػػػػػػد 

 الاتصال المؤسساتي : أوّلا 

 أىمية الاتصاؿ المؤسساتي . 1.1

 أىداؼ الاتصاؿ المؤسساتي . 2.1

 أنواع الاتصاؿ المؤسساتي . 3.1

 معوقات الاتصاؿ المؤسساتي . 4.1

 صورة المؤسسة : ثانيا 

 العوامؿ التي تؤثر عمى صورة المؤسسة . 1.2

 وسائؿ تحسيف صورة المؤسسة . 2.2

 إجراءات تعزيز وبناء صورة المؤسسة . 4.2

 خلبصة الفصؿ 
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 تمييــــــــــــــد 

      تسعى أي مؤسسة عمى اختلبؼ نشاطيا سواء الداخمي أو الخارجي إلى تحقيؽ أىداؼ 
تجعميا تحقؽ إستمراريتيا حتى في أصعب الأوقات التي تواجييا ولكنيا لتحقيؽ أىدافيا ىذه 

وجب أف تكوف عمى دراية بأىمية ومعنى الاتصاؿ المؤسساتي ، وىو ما سنحاوؿ التطرؽ إليو في 
 .ىذا الفصؿ 
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 الاتصال المؤسساتي : أولا 

 أىمية الاتصال المؤسساتي . 1.1

 :       تتمخص أىمية الاتصاؿ في المؤسسة في النقاط التالية 

  يمكف الاتصاؿ فتح المجاؿ للبحتكاؾ البشري وفتح العرضة لمتفكير والاطلبع والحوار
والتبادؿ المعمومات في شتى المجالات والمياديف ، كما أنو لا يبعد الإنساف عف الشعور 

بالعزلة وحتى المصابيف بعاىات نطقية وسمعية كالصـ والبكـ ، إذ يستخدموف لغة 
الإشارة الخاصة بيـ لتخرجيـ مف إطار عزلتيـ كما يستخدموف وسائؿ الاتصاؿ الرمزي 

 .تسير ليـ انتقاءىـ مع الآخريف 
  يساعد الاتصاؿ الأفراد والمجتمعات عمى نقؿ الثقافات والعادات والتقاليد والمغات مف

لى المجتمعات الأخرى   .وا 
  علبميـ عما تتمثؿ الأىمية أيضا في الإعلبـ ونقؿ المعمومات والأفكار إلى المستقبؿ وا 

  .1يدور حوليـ مف أحداث ومعمومات جديدة
  التعميـ والترقية وتدريب وتطوير أفراد المجتمع عف طريؽ تزويدىـ بالميارات والمعمومات

 .التي تؤىميـ لمقياـ بوظائؼ معينة 
 2الإقناع أي إحداث تحولات في وجيات النظر.  

  أىداف الاتصال المؤسساتي.  2.1

 :       يسعى الاتصاؿ المؤسساتي إلى تحقيؽ جممة مف الأىداؼ ومنيا 

حيث أنو مف أىداؼ اتصاؿ المؤسسة تمؾ الخاصة بالعامميف،  : الأىداف الخاصة بالعاممين. أ
حيث يسمى الاتصاؿ إلى التعريؼ بما يجري داخؿ المؤسسة ، مما يؤدي إلى زيادة الثقة ، كما 
ييدؼ إلى خمؽ الرضا والارتياح في المؤسسة وبيف العامميف بعضيـ البعض ودعـ ىذا الرضا 

بصورة مستمرة وكذا الإرتقاء بمعنويات العامميف مف خلبؿ إشراكيـ في عممية تسيير الإدارة وذلؾ 
 . 3بإبداء آرائيـ تجاه المواضيع المطروحة

                                                           
 .24 ، ص 1986الاتصالات الإدارٌة والمدخل السلوكً لها ، المدٌنة المنورة ، :  ٌسرى عامر  1
 .24نفس المرجع ، ص :  ٌسرى عامر   2
الاتصال ووسائله فً المجتمع الحدٌث ، المكتب الجامعً الحدٌث ، الإسكندرٌة، :  خٌري خلٌل الجمٌلً  3

 .35 ، ص 1997
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     أي أف القائـ بالاتصاؿ في مؤسسة عميو أف يشرؾ عماليا في عممية تسيطر الأىداؼ 
لتحقيقيا ، وليذه المشاركة إيجابيات في تعزيز ثقة ىؤلاء العماؿ بأنفسيـ وكذا بأنيـ ذات جدوى 

في ىذه المؤسسة ، مما يؤثر بالإيجاب في نجاح المؤسة مف خلبؿ زيادة الإنتاج و نوعية 
الخدمات المقدمة ، ولكف في نفس الوقت عمى القائـ بالاتصاؿ أثناء إشراكو لمعماؿ في عممية 
عطاء كؿ ذي حؽ حقو  تسطير الأىداؼ أف يتجمى بالأمانة التي تشمؿ قوؿ الحؽ والنزاىة وا 

والأميف يحاوؿ قدر استطاعتو أف يمارس الموضوعية وعدـ الإنحياز والإدارة السميمة ىي التي 
  .1تشجع عمى اختلبؼ الرأي وحرية التغيير والتنافس البناء والحوار

حيث تدور في مجمميا حوؿ تمكيف القائد  : الأىداف الاتصالية الخاصة بالقيادة الإدارية. ب
مف التعرؼ عمى ما يحدث داخؿ المؤسسة بصورة صادقة ، الأمر الذي مف شأنو مساعدتو عمى 

اتخاذ القرارات السميمة واليامة القائمة عمى قدر كافي مف الحقائؽ والمعمومات والبيانات 
الصحيحة ، مما يسيؿ عميو عممية التوجيو والإشراؼ عمى العامميف وبالتالي تحقيؽ التنسيؽ 

فالقائد الإداري إذ مف خلبؿ ىذا  . 2الكامؿ بيف الأنشطة والإدارات المختمفة داخؿ المؤسسة
الطرح يجب أف يكوف عمى دراية تامة بكؿ الأحداث التي تقع في المؤسسة وحتى خارجيا لأف 
معرفتو لحيثيات ىذه الوقائع سيجعؿ مف القرارات التي يتخذىا قابمة لمتحقؽ وقريبة مف واقع 

المؤسسة، ولكي تكوف الأىداؼ الاتصالية الخاصة بالقيادة الإدارية ناجحة وفعالة عمى القائد أف 
 : يتمتع بعدة صفات تجعؿ منو ناجحا، حيث تتمثؿ ىذه الصفات في النقاط التالية 

  والذي يتطمب القدرة عمى التحميؿ وتفيـ المشاكؿ المعقدة التي تواجيو: الذكاء. 
 حيث أف لا يجعمو عاجزا عف الحركة ولا النصر أو النجاح أو  : النضج الاجتماعي

 .نسياف الأىداؼ المرجو تحقيقيا 
 فالقائد الناجح يكوف مدفوعا إلى عممو بحوافز داخمية نابعة مف نفسو  : التحفيز الذاتي. 
  فالمدير أو القائد الناجح مواصلب خبير : المقدرة عمى فيـ الناس والتعامؿ معيـ

  .3بالعلبقات الإنسانية وأسس تنظيميا

وتتمثؿ في إقامة نظاـ اتصالي لممؤسسة يمكنيا مف  : أىداف الاتصال بالنسبة لمجميور. ج
توصيؿ حقيقة الجيود التي تبذليا ، وكذا ترسيخ صورة المؤسسة في نظمو والنشاطات التي يقوـ 

بيا، وكذا طبيعة إنتاجيا وخدماتيا ، والتعرؼ عمى رأي الجميور فييا وكذا طبيعة إنتاجيا 

                                                           
 .59 ، دار الثقافة ، القاهرة ، ص 1كٌف تكون علاقات ناجحة مع الناس ، ط:  صموئٌل حبٌب  1
 .36مرجع سبق ذكره ، ص :  خٌري خلٌل الجمٌلً  2
 .284السلوك الإنسانً فً الإدارة ، مكتبة غرٌب ، القاهرة ، ص :  علً السلٌمً  3
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 ، فالمؤسسة مف 1وخدماتيا والتعرؼ عمى رأي الجميور فييا وكذا مقترحاتو وتحسيف خدماتيا
أجؿ تحقيؽ أىدافيا وايصاليا لمجميور تقوـ بنشاط نظاـ اتصالي ليا يكوف بمثابة قناة وواسطة 
بينيا وبيف ىذا الجميور بغض النظر عف مضموف ىذه الأىداؼ التي قد تتعمؽ بزيادة الأرباح، 
أو كسب جماىير جدد أو تدعيـ آراء الجماىير السائقيف ، كما ييدؼ الاتصاؿ المؤسساتي إلى 
إحداث تغيير في البيئة أو في الآخريف مف خلبؿ تحديد وصوؿ الرسالة الاتصالية إلى الطرؼ 

 ، وىنا عمى المؤسسة تقوـ بدراسة الجماىير التي ليا علبقة مع مضموف 2المقصود في الاتصاؿ
اتصاليا المؤسساتي ومعرفة توجياتو وآرائو نحو ىذه السمع أو الخدمات أو للآراء التي ستقوـ بيا 

وكمما قامت المؤسسة بتحديد دقيؽ لجماىيرىا سواء مف حيث العدد أو التوجيات والرغبات 
 .الخاصة بيا كمما كانت أىدافيا قريبة لمنجاح والتحقؽ 

 : أنواع الاتصال المؤسساتي . 3.1

 : الاتصالات الرسمية . أ

     الاتصاؿ الرسمي مف أكثر الأنواع شيوعا وانتشارا في المؤسسة ، حيث تعرفو معظـ 
ذلؾ الاتصاؿ الذي يتـ بيف المستويات الإدارية المختمفة في : مصطمحات الإعلبـ عمى أنو 

المؤسسة بالطرؽ الرسمية المتفؽ عمييا في نظميا ومقاييسيا والذي يعتمد عمى الخطابات 
 ...والمذكرات والتقارير 

عبارة عف تنسيؽ عقلبني لنشاط تقوـ بو عدد مف الأشخاص :       وىناؾ مف يعرفو عمى أنو 
  .3لتحديد أىداؼ مشتركة ومحددة وذلؾ حسب نظاـ تقسيـ العمؿ وىيكمة السمطة

      وعميو فالاتصاؿ الرسمي ىو كؿ ما يتـ وضعو مف قبؿ الإدارة مسبقا والذي يبقى معروفا 
 .ومتعارفا عميو داخؿ المؤسسة وخاصة لمتنظيـ الييكمي لممؤسسة

     وبمعنى آخر ، ىو مجموع الأنشطة الاتصالية المحددة مف قبؿ الإدارة، وعميو فكؿ أطراؼ 
المؤسسة مطالبوف بالإمتثاؿ ليذا النوع مف الاتصاؿ لكؿ ىذه الفكرة تبقى غير كافية لتحديد معالـ 

الاتصاؿ الرسمي لذلؾ ىناؾ مف يعرفو عمى أنو ذلؾ النظاـ المبنية عناصره بصورة مكتوبة 

                                                           
 .37نفس المرجع السابق ، ص :  خلٌل خلٌل الجمٌلً  1
 ، الإمارات العربٌة 1التكنولوجٌا التعلٌمٌة والمعلوماتٌة ، دار الكتاب الجامعً ، ط:  محمد محمود الحٌلة  2

 .96 ، ص 2001المتحدة ، 
 ، ص 1991أسس علم النفس الصناعً التنظٌمً ، المؤسسة الوطنٌة للكتاب ، الجزائر :  مصطفى عشوي  3

14. 
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ورسمية في الجياز الإداري وعادة ما توجو نظاـ الاتصالات الرسمية في الأجيزة الإدارية لخدمة 
  .1سياسات المؤسسة

     مف ىنا يخضع الاتصاؿ الرسمي لمسياسة المنتيجة مف قبؿ الإدارة ويأخذ عدة اتجاىات مف 
 : التدفؽ الإعلبمي داخؿ المؤسسة 

  الاتصاؿ النازؿ 
  الاتصاؿ الصاعد 
  الاتصاؿ الأفقي 

  :الاتصال النازل . 1

      يعتبر ىذا النوع مف الاتصالات الأكثر شيوعا وانتشارا مف التنظيمات الإدارية ومع الأجيزة 
الكلبسيكية التي يكوف فييا التركيز مبنيا عمى نقؿ المعمومات ، الأوامر والتوجييات مف الأعمى 

 . إلى الأسفؿ 

      وعميو ، فالاتصاؿ النازؿ ىو كؿ اتصاؿ تيدؼ مف خلبلو إدارة المؤسسة إلى تحرير 
رسائميا إلى الموظفيف ، وىذا عبر عدة وسائؿ كالإصدارات الكتابية ، الجريدة الداخمية ، 

 .الممصقات والمذكرات 

     كما ييدؼ الاتصاؿ النازؿ إلى توجيو سموكات الموظفيف وفؽ ما يخدـ سياسة الإدارة وىذا 
مف خلبؿ إرساؿ تعميمات دوف مناقشتيا مع الموظفيف مما يجعؿ ىذا النوع مف الاتصالات قائما 

  .2عمى اتصاؿ مف جانب واحد

  :الاتصال الصاعد . 2

ف كاف أقؿ انتشارا في المؤسسات        لا يقؿ الاتصاؿ الصاعد أىمية عف الاتصاؿ النازؿ وا 
 .ذات التنظيـ المركزي إلا أنو يعد الفرصة التي تسمح لمموظفيف بالتعبير عف انشغالاتيـ 

ف كاف النوع الأوؿ يرتكز عمى اتصاؿ مف جانب واحد دوف إشراؾ الآخر فإف الاتصاؿ       وا 
الصاعد يمكف القاعدة مف المشاركة في القرارات التي تتخذىا الإدارة ىذه المشاركة تتـ عف طريؽ 
وسائؿ مختمفة تسمح لمموظفيف بطرح مشاكميـ عمى الإدارة الأمر الذي يساعد ىذه الأخيرة عمى 

                                                           
 .23 ، ص 1995الاتصال والرأي العام ، دار الفكر العربً ، القاهرة ، :  عاطف علالً العبد  1
 .144مرجع سابق ، ص :  مصطفى العشوى  2
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لا يقتصر دور الموظؼ في تمقي البيانات " عبد الرحماف الباقي"اتخاذ القرارات السميمة ، وحسب 
نما يعطي لو الفرصة أيضا لإيصاؿ البيانات والمعمومات إلى رؤسائو وىي الطريقة المثمى التي  وا 

  .  1تتيح لممرؤوسيف  بنقؿ اتجاىاتيـ وآرائيـ عف مختمؼ الأمور الحيوية لإدارة المؤسسة

     وعميو ، يسمح ىذا النوع مف الاتصاؿ لمموظفيف بالتغيير عف آرائيـ وكذلؾ بالمشاركة في 
إدارة مؤسستيـ كما يعد الفرصة التي مف خلبليا تستمع الإدارة إلى الموظفيف وبذلؾ يعتبر أسموبا 

 .مف أساليب التسيير الإداري التسيير الإداري المجتمع القائـ عمى الديمقراطية وحرية التعبير 

 :      فإف أىمية ىذا النوع مف الاتصالات داخؿ المؤسسة، فإنيا قد توجد في عدة أشكاؿ 

 .المرسؿ والمستقبؿ:  أي محددة مف حيث أطراؼ العممية الاتصالية:رسمية  .1
 .غير محددة ونستطيع رغـ ذلؾ التعرؼ عمى المرسؿ والمستقبؿ : غير الرسمية .2
 .قد تتعمؽ بإشاعة عندما تكوف غير محددة وليس ىناؾ مرسؿ أو مستقبؿ معروؼ .3
 .عفوية غير متعمقة بمعمومة نازلة أو تكوف كإجابة عمى معمومة ممف القمة .4
أي تكوف كردة فعؿ لوضعية جديدة تعمؿ انشغالات " رجع الصدى"تكوف بمثابة  .5

 .    2الموظفيف 

الفرصة التي تختبر مف " رجع الصدى"     وعميو ، أصبحت التغذية الإسترجاعية المتمثمة في 
خلبليا الإدارة وضعية الموظفيف وانشغالاتيـ وآرائيـ حوؿ طريقة إدارة مؤسساتيـ ليذا يمكف 
استخداـ عدة وسائؿ للبستفادة مف التغذية الإسترجاعية مثؿ التحقيقات الميدانية واستطلبعات 
الرأي التي تقوـ بيا إدارة المؤسسة مف وقت إلى آخر لمعرفة آخر التطورات التي يعرفيا واقع 

 .المؤسسة 

  : الاتصال الأفقي. 3

      يتعمؽ ىذا النوع مف الاتصالات بالعلبقات التي تنشأ بيف مختمؼ مصالح المؤسسة وبيف 
الموظفيف بيدؼ تجنب وصوؿ مشاكؿ القاعدة إلى القمة ، زيادة عمى ذلؾ يسمح بالحصوؿ عمى 
معمومات لا يمكف الحصوؿ عمييا بواسطة الاتصاؿ العمودي خاصة في المؤسسات التي يسودىا 

 .3الشؾ 

                                                           
الاتصالات فً مجال الإدارة ، مركز البحوث الإدارٌة ، جامعة الدول العربً ، :  عبد الرحمان عبد الباقً  1

 .08، ص 1973القاهٌة ، 
 .222 ، ص 1978مبادئ الإدارة العامة ، بغداد ، :  أحمد خاطر ، عاصم الأعوامً وآخرون  2
 .25 ، ص 1992عالم الاتصال ، دٌوان المطبوعات الجامعٌة ، الجزائر ، :   عبد الرحمان عزي  3
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    وعميو ، إذا كاف الاتصاؿ النازؿ قائما في بعض الأحياف عمى احتكار المعمومات عمى 
مستوى الإدارة ، فإف الاتصالات التي تحدث فيما بيف الموظفيف قد تمكنيـ مف الحصوؿ عمى 

 .المعمومات التي يحتاجونيا في إطار نشاطيـ عمى مستوى المؤسسة 

      الأكثر مف ذلؾ ، تساىـ الاتصالات التي تحدث فيما بيف الموظفيف في جميع طاقاتيـ 
 .نحو ما يخدـ نشاطيـ بتوجيو سموكاتيـ نحو اليدؼ المشترؾ 

  :الاتصالات غير الرسمية . ب

      لقد كاف التركيز منصبا دائما عمى دور الاتصالات الرسمية في نشاط المؤسسة دوف تسميط 
الضوء عمى نوع آخر مف الاتصالات التي قد يكوف ليا دورا فعالا في العلبقات الإنسانية 

وخاصة في نشاط المؤسسة فالمدرسة الكلبسيكية قد أىممت جوانب أساسية في السموؾ التنظيمي 
  .1مما أدى إلى نشوء تنظيـ غير رسمي مواز لمتنظيـ

ذا كانت الاتصالات الرسمية داخؿ المؤسسة قد حددت أشكاؿ علبقاتيـ الاجتماعية وفؽ       وا 
تنظيـ الإداري ، فإف الاتصالات غير الرسمية ىي عمى عكس ذلؾ تشكؿ مجموع العلبقات 

الإنسانية في إطارىا الطبيعي غير المحدد مف قبؿ الإدارة فيناؾ مف يعتبرىا تمؾ العلبقات غير 
الرسمية كتعابير حركات وأفعاؿ يتمناىا أي فرد في تعاممو مع الآخريف دوف أية اعتبارات محددة، 

 .2روابط الصداقة والمصالح المينية المشتركة : مثاؿ ذلؾ 

     وعميو تشمؿ الاتصالات غير الرسمية مجموع العلبقات في وضعيا الطبيعي دوف أف 
تخضع لقواعد تنظيمية كعلبقات الصداقة وعلبوة عمى ذلؾ ، فيي تمثؿ حاجة إنسانية لا يمكف 

الاتصاؿ غير الرسمي ينشأ في أي جياز مف : القضاء عمييا، لذلؾ يرى صالح الشبكشي أف 
تمقاء نفسو نظرا لما بيف الأفراد مف علبقات اجتماعية وصلبت شخصية لا تخضع لأية اتجاىات 

 .محددة كما ىو الحاؿ في الاتصالات الرسمية 

 .3      وىذا النوع مف الاتصالات في حقيقة الأمر حتمية ومف ضروريات الحياة الاجتماعية 

    لجوء ىؤلاء إلى التكثيؼ مف علبقاتيـ غير الرسمية سعيا منيـ لإيجاد مناخ مف التعاوف 
 .والاحتكاؾ والمساواة 

                                                           
 .100 مصطفى عشوي ، مرجع سابق ، ص  1
-1991العلاقات الإنسانٌة فً المؤسسات الاقتصادٌة ، رسالة ماجستٌر ، جامعة الجزائر، :  مراد بوعباش  2

 .380-379، ص 1992
 .296 ، ص 1978العلاقات الإنسانٌة فً الإدارة ، دار الفكر العربً ، بٌروت ، :  صالح الشبكشً 3
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     وأخيرا ، وبالرغـ مف أىمية التي تشكميا الاتصالات غير الرسمية في تشكيؿ محيط 
اجتماعي قائـ عمى التعاوف والاحتكاؾ ودور ىذه الأخيرة في توجيو سموكات ونشا الموظفيف في 
المؤسسة ، فإف انتشارىا بصورة كبيرة يؤدي إلى تكويف تكتلبت ولوبيات توجو تمؾ الاتصالات 

وتعزز مف تواجدىا عمى حساب الاتصالات الرسمية وىذا ما يؤدي إلى أضعاؼ العلبقات 
الموجودة بيف القمة والقاعدة وانتشار الإشاعات وتناقؿ المعمومات الخاطئة داخؿ المؤسسة، وىذا 
ما يؤثر سمبا عمى نشاط المؤسسة ، وتجنبا لأف تصبح الإشاعات كمصدر أساسي لممعمومات 

 .داخؿ المؤسسة فتتنامى

  :معوقات الاتصال المؤسساتي . 4.1

 : أماـ تعاظـ أىمية الاتصاؿ في نشاط المؤسسة فقد تواجيو عدة صعوبات ، أىميا. أ

كمما كاف الييكؿ التنظيمي لممؤسسة معقدا وفوضويا غير محدد المياـ والفروع كمما تشابكت . 1
قنوات الاتصاؿ ، فإف ىذا يؤدي إلى الفوضى داخؿ المؤسسة ، فالحتمية التنظيمية الناتجة عف 
الترابط الذي يشكؿ أساس المؤسسات الكبرى ، يجعؿ كؿ تجاوز لمسمـ الإداري ىو مساس لسير 
المؤسسة لأف كثرة نشاطاتيا وتشعب مستويات الإشراؼ يؤدي غمى عرقمة الاتصاؿ والوقوع في 

 .1مشكؿ البيروقراطية 

      وعميو يؤدي تشعب التنظيـ الييكمي لممؤسسة والناتج عف كثرة نشاطاتيا، إلى ظيور 
عراقيؿ إدارية تتمثؿ في عدـ تمكف الموظفيف مف توصيؿ انشغالاتيـ إلييا بحيث كمما ارتفع 

المستوى اليرمي الإداري كمما تقمصت فرص وصوليا إلى القمة كما تؤدي الفوضى في تقسيـ 
 .المصالح الإدارية التي تعرض اقتراحات وانشغالات الموظفيف إلى التيميش 

يؤدي افتقار المؤسسة لوسائؿ الاتصاؿ المناسبة وكذا عدـ تنظيميا والتنسيؽ فيما بينيا وعدـ . 2
إخضاعيا لدراسة معمقة بما يتماشى مع خصوصيات المحيط الداخمي وأىداؼ المؤسسة إلى 

فوضى في عممية سرياف المعمومات ، وبالتالي إلى ظيور الإشاعات والمعمومات الخاطئة وىذا 
  .2ما يؤثر سمبا عمى نشاط الموظفيف

السياسة الاحتكارية التي يتبعيا المسؤولوف عمى باقي أفراد المؤسسة تؤدي إلى كراىية . 3
الموظفيف ليـ وىذا ما يؤثر سمبا عمى نشاطيـ ، وقد يبرز ىذا الاحتكار عمى مستوى المعمومات 

                                                           
 .42 مصطفى عشوي ، نفس المرجع السابق ، ص  1
، مكتبة عٌن الشمس، 2إدارة الأفراد ، منهج تحلٌلً ، المنظمة ، الإدارة والناس ، ط:  علً محمد عبد الوهاب  2

 .327، ص 1974القاهرة ، 
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الموجية إلى الموظفيف أو في عدـ تقبؿ المسؤوليف للبقتراحات الموجية ليـ مف قبؿ ىؤلاء 
الموظفيف ، وىذا ما قد يؤدي إلى تكوف فجوة اتصالية بيف القمة والموظفيف ، وبالتالي يتوجو 
ىؤلاء إلى مصادر أخرى غير رسمية وىذا ما يشكؿ الخطر بعينو عمى الاتصالات الرسمية 

 .ومصداقيتيا 

تؤدي الاختلبفات الفكرية والإيديولوجية العميقة للؤفراد المؤسسة إلى حدوث اضطرابات عمى . 4
 . مستوى الاتصالات التي تحدث فيما بيف الموظفيف مما يؤثر سمبا عمى نشاط المؤسسة

يشكؿ التكويف النفسي لمفرد عائقا سيكولوجيا في استمرارية عممية الاتصاؿ مع الأفراد . 5
الموظفيف في المؤسسة لا يمتمكوف نفس الدرجة مف استقطاب : الآخريف خاصة إذا ما عممنا أف 

 .1المعمومات المرسمة إلييـ

 

 صورة المؤسسة : ثانيا 

      تزايد في الآونة الأخيرة الاىتماـ بصورة المؤسسة نظرا لما يقوـ بو مف دور ميـ في تكويف 
الآراء واتخاذ القرارات حيث أصبح تكويف صورة إيجابية لممؤسسة ىدفا أساسيا تسعى المؤسسات 

 .إلى تحقيقيا 

 : العوامل التي تؤثر عمى صورة المؤسسة . 1.2

 : تتأثر صورة المؤسسة بمجموعة من العوامل ىي 

 : عوامل شخصية . 1.1.2

 .السمات الذاتية لمشخصية المستقبمة لممعمومات . أ

الاتصالات الذاتية لمفرد وقدرتو عمى امتصاص وتفسير المعمومات الخاصة بالمؤسسة . ب
 .وتكويف ملبمح صورة المؤسسة 

 .درجة دافعية الفرد واىتمامو بالمعمومات المقدمة عف المؤسسة . ج

  : عوامل اجتماعية. 2.1.2

                                                           
1  Alex mucchieli : psycho-sociologie des organisations , edition organisation , n78, 

paris, 1978, p55. 
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عمى المستقبؿ لممعمومات أثناء تبادليـ لممعمومات  (الأسرة والأصدقاء)تأثير الجماعات الأولية . أ
 .في اتصاليـ حوؿ المؤسسة 

 .تأثير قادة الرأي عمى اتجاىات الجماىير . ب

  .1تأثير ثقافة الأفراد والمجتمع الذي يعيش فيو الفرد والقيـ السائدة فيو. ج

 : عوامل تنظيمية . 3.1.2

 :       وىي استراتيجية المؤسسة التي تعكس فمسفة وثقافة المؤسسة 

 .الأعماؿ الحقيقية لممؤسسة نفسيا وسياستيا . أ

 .شبكة الاتصالات الكمية لممؤسسة وىي تشمؿ كؿ الاتصالات الداخمية والخارجية . ب

 .2الاتصالات الشخصية المباشرة بيف العامميف بالمؤسسة والجماىير . ج

 : مراحل تكوين صورة المؤسسة . 2.2

 :      تمر مرحمة تكويف الصورة بثلبث مراحؿ وىي 

نعني بيذه المرحمة الدولة أو المنظمة أو المؤسسة التي : خمؽ الصورة  : المرحمة الأولى (1
تسعى إلى التعريؼ بنفسيا ، ففي حالة الدوؿ مثلب قد توجد دولة معينة سياستيا غير 

واضحة لجميورىا وأف تنشأ مؤسسة جديدة غير معروفة لدى الجميور ، فيتوجب عمييا 
بالتالي بناء صورة إيجابية لنفسيا وىي مرحمة أو خطوة صعبة تتطمب إستراتيجية 

 .اتصالية فعالة 
لا يتوقؼ الأمر عمى خمؽ صورة إيجابية : المحافظة عمى الصورة  : المرحمة الثانية (2

لأف النجاح في ذلؾ يوجب بالضرورة العمؿ المتواصؿ لممحافظة عمى ىذه الصورة 
والاستمرارية في عمميات الاتصاؿ بالجميور والحصوؿ عمى معمومات عف ردود أفعالو 
تجاه الرسائؿ الموجية إليو ، وىذه النقطة الأخيرة عمى قدر كبير مف الأىمية حيث إف 

فشمت المؤسسة في الحصوؿ عمى تغذية المرتدة فإف ذلؾ يشكؿ تحديد لصورة 
 . 3المؤسسة

                                                           
، 2007 ، مصر ، 1الاتصال الفعال للعلاقات العامة ، دار الفجر للنشر والتوزٌع ، ط:  محمد منٌر حجاب  1

 .160ص 
 .160المرجع السابق ، ص : محمد منٌر حجاب  2
 .17 ، ص 2005وسائل الإعلام وصناعة الصورة النهضٌة ، مكتبة الفلاح ، الكوٌت، :  سلٌمان صالح  3
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ىي تحدث عندما تعاني المؤسسة مف أزمة ، لكف :  استعادة الصورة :المرحمة الثالثة  (3
ليس كؿ المؤسسة تمر بيذه المرحمة ، ومع ذلؾ فإنو بسبب تزايد الأزمات فإف كؿ 

المؤسسات تتجو نحو ىذه المرحمة ، في ىذه المرحمة لابد أف تقوـ المؤسسة بصياغة 
ذا نجحت فإنيا لابد أف تعود لتشكؿ نفسيا مف  إستراتيجية اتصالية لاستعادة صورتيا، وا 

 .1جديد 

  :وسائل تحسين صورة المؤسسة . 3.2

     تسعى أي مؤسسة إلى بناء وتحسيف صورة المؤسسة ، إذ تقوـ بأنشطة ترمي إلى إيجاد 
علبقة طيبة مع الجميور مف خلبؿ الترويج لاسـ المؤسسة والتعريؼ بيا وبأنشطتيا وما تقدمو 

مف منتوجات ، وذلؾ عف طريؽ استعماؿ وسائؿ الاتصاؿ الجماىيرية وتدعيميا بوسائؿ 
 .شخصية، إضافة إلى الإعلبنات والأعماؿ الخيرية وسائؿ الاتصاؿ الجمعي 

 : وسائل الاتصال الجماىيرية . 1

 .  تشمل الصحف ، الراديو ، والتمفزيون 

 : الصحــــــــــــــــــف . أ

     تؤمف المؤسسة بأىمية الرأي العاـ المساند لنجاحيا وىي تعمـ أف اتجاىات الرأي العاـ تشكؿ 
مف الإنطباعات التي تحصؿ بقراءة الصحؼ بوجو خاص ، مثؿ السياسة العامة لممؤسسة 

 .2وخدماتيا وما إلى ذلؾ ، وبيا يقؼ الجميور عمى مجريات الأمور 

     وتضمف المؤسسة الحفاظ عمى الدواـ باحتراـ الجميورية واحتراـ الصحافة ذاتيا، وىذا تقوـ 
الصحؼ بنشر شكاوي الجميور سواء الخارجي أو الداخمي والتي تأخذ المؤسسة بعيف الاعتبار 

 .بيدؼ تصحيح صورتيا لدى الجميور ، وتوضيح الغموض إف وجد 

 : الراديــــــــــــــــو . ب

      ىو الوسيمة الإعلبمية الأولى والتي استطاعت أف تصؿ إلى جميورىا في أي مكاف، 
متخطية الحواجز الأمنية والجغرافية وحتى السياسية ، كما أنو لا يحتاج إلى تفرغ تاـ بالاستماع 

إليو ، وينصح الخبراء أف تكوف البرامج الإعلبمية المتخذة في المؤسسة في صور حوار بيف 

                                                           
 .15 سلٌمان صالح ، المرجع السابق ، ص  1
 .90 ، ص 2002، الإسكندرٌة ، 1العلاقات العامة والرأي العام ، دار الشعاع الفنٌة ، ط:  علً الباز  2
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شخصيف أو أكثر ، لأف المستمع في ىذه الحالة يدخؿ طرفا في المناقشة ويتبعيا بشغؼ 
 .  1واىتماـ

     ويفيد الراديو في تحسيف صورة المؤسسة مف خلبؿ التعريؼ بيا والتطرؽ إلى انجازاتيا أو 
 .إظيارىا كمؤسسة رائدة في مجاؿ ما ، فيخمؽ ذلؾ انطباعا جيد لدى الجميور 

 : التمفزيـــــــــــــون  . ج

إلى أف الوسائؿ السمعية البصرية كالأفلبـ الناطقة " بمومر"      تشير الدراسات التي أجراىا 
والتمفزيوف يتميز بتأثير أقوى مف الوسائؿ السمعية ، وكذلؾ الرسائؿ البصرية لأنيا تجمع بيف 
مزايا ىذيف الفرعيف ، ويتطمب مف المشاىديف استخداـ حاستي البصر والسمع مما يضايؽ 
 . 2التركيز ودرجة تذكر الفرد ليا ، بما أف التمفزيوف يحتوي فنية توفر عناصر الجذب والانتباه

      ومف خلبؿ برامج التمفزيوف يمكف لممؤسسة أف تصؿ إلى جميورىا ، ويمكف استخداـ ىذه 
 .البرامج التمفزيونية التي تستضيؼ ممثمي المؤسسة الذيف يقوموف بتوضيح نشاطاتيا والرد

  : وسائل الاتصال الشخصية في المؤسسة. 2

     تعد مف أكبر وسائؿ الاتصاؿ فعالية ، فبالرغـ مف أنيا تؤثر في آرائيـ وتغير اتجاىات 
السموؾ لدييـ ، وبالتالي تزيد مف فعالية ميمة المؤسسة لرأي العاـ، فيستطيع ىؤلاء أف يوضحوا 

 :لمرأي العاـ تقبميـ واقتناعيـ بنشاط المؤسسة،  ومف بينيـ 

 : مكتب الاستقبال . أ

    إف العامميف بمكتب الاستقباؿ ىـ أوؿ مف يتعامؿ معيـ الجميور في أي مؤسسة ، ومف 
خلبلو تتشكؿ صورة المؤسسة ، ليذا تقع عمى عاتقو مسؤولية استقباؿ الجميور بمباقة وليونة في 
المعاممة ، وكذلؾ مف الضروري الإنصات الجيد إلييـ مساعدتيـ وتوجيييـ وكؿ ىذا يساعد في 

  .3خمؽ انطباع جيد لممؤسسة

  :الزيارات . ب

                                                           
، ص 2004 -2003الدار الجامعٌة ، مصر ،  (المبادئ و التطبٌق )العلاقات العاملة :  محمد فرٌد الصحن  1

241. 
 .241مرجع نفسه ، ص :  محمد فرٌد الصحن  2
 .101 علً الباز ، مرجع سابق ، ص  3
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    وىي إحدى وسائؿ الاتصاؿ الشخصي التي تستخدميا المؤسسة للبتصاؿ بأفراد الجميور 
الخارجي ، إذ تقوـ باستقباؿ الزائريف الذيف يأتوف إلى المؤسسة ، إذ يبدأ لمتحضير ليذا الاستقباؿ 

 .لما لو مف أىمية في ترؾ انطباع جيد لدى الزائريف 

  :المناقشات المفتوحة . ج

      تمجأ بعض المؤسسات إلى عقد اجتماعات دورية لجميورىا الداخمي وأحيانا تدعوا المجتمع 
المحمي لمقاءات مع قيادات المؤسسة واليدؼ مف ىذه المقاءات عمى آراء الجميور واتجاىاتو إزاء 

 .1المؤسسة ، وتصحيح المعمومات الخاطئة ومناقشة السياسات الجديدة

 : الاتصال بقادة الرأي . د

      يشير بعض الدارسيف في مجاؿ الإعلبف إلى الدور البارز لقادة الرأي في الإقناع والتأثير 
عمى تابعييـ ، أو مف يسترشدوف بآرائيـ ، وكثيرا ما يكوف قائد الرأي ىو المصدر الأساسي 
لممعمومات عف بعض الأفراد الذيف لا تسمح ليـ ظروفيـ أو استعداداتيـ بالتعرض المباشر 

لوسائؿ الإعلبـ ، ومف ىنا يصبح مف واجبات المؤسسة قادة الرأي إمدادىـ بالمعمومات الكافية 
 .2عف المؤسسة 

 : وسائل الاتصال الجمعي . 3

 :       تشمؿ مجمة المؤسسة ، الكتيبات ، المعارض ، وغيرىا مف الوسائؿ نذكر منيا 

  :مجمة المؤسسة . أ

ىدفيا اتصالي وليس تجاري ، حيث توجد في أمريكا مثلب " جريدة المؤسسة "     وتشمؿ أيضا 
 دورية مف ىذا القبيؿ وتيتـ المؤسسات بيذه المجلبت كونيا تعبر عف شخصية 37000

المؤسسة ، وتعرض أىدافيا وسياستيا ، وتؤثر أيضا في جاىيرىا وتوضح المواقؼ والقرارات 
أثناء الأزمات والاضطرابات ، ومف حجة أخرى تحرص ىذه المجمة عمى رفع الروح المعنوية 

لدى العامميف ، وأبرز النواحي الإنسانية التي تتعمؽ بالأمف والاستقرار الوظيفي والعدالة والترقي 
 .3والمكافآت وتقدير قيمة العمؿ 

                                                           
المداخل الأساسٌة للعلاقات العامة ، دار الفجر ، القاهرة ، ، :  محمد منٌر حجاب ، سحر محمد وهبً  1

 .80، ص 1995
 .103 ، ص 1997 ، مصر ، 2العلاقات العامة والصورة الذهنٌة ، عالم الكتب ، ط:  علً عجوة  2
 .246 علً عجوة ، المرجع نفسه ، ص  3
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 : الكتييات . ب

      وىي أحد وسائؿ الاتصاؿ الجمعي ، والتي قواميا الكممات المكتوبة ، وىي عبارة عف 
رسالة تحتوي عمى رسوـ توضيحية أو صور تطبع بعناية خاصة ، وتعتمدىا المؤسسات كوسيمة 

 . لشرح برنامج جيد أو أسموب إنتاج أو تقديـ خدمة 

     تساعد الكتييات في تحقيؽ أىداؼ العلبقات العامة، وتحسيف صورتيا إذا استخدمت طريقة 
جيدة أو جذابة وتضمنت صورا ورسوما وبيانات وخرائط ووزعت بطريقة جيدة ، وتنقسـ الكتييات 

  .1إلى ثلبثة أنواع إخبارية ، كيتيات الدليؿ ، كيتيات خاصة بالمؤسسة

 : المعـــــــــارض . ج

     تستعمؿ المؤسسة المعارض للبتصاؿ بالجماىير المختمفة لما ليا مف ىاـ في التعريؼ 
علبـ الجماىير بدور المؤسسة الاجتماعي والخدمات التي تؤدييا في  بإنتاج المؤسسة وأنشطتيا وا 
ىذا المجاؿ وذلؾ يتطمب إعداد بعض المطبوعات أو الرسائؿ السمعية البصرية أو الممصقات 
لمتوجيو والتوضيح والإقناع فبالمعرض يتقى صورة المؤسسة الحسنة ودراستو في الأذىاف ويعبر 

براـ العقود والمقاءات وبيذا تكتسب المؤسسة متعامميف جدد   .عنيا بالاتصالات وا 

 : الأعمال الخيرية والرعاية . د

      تعتبر الأعماؿ الخيرية مف أىـ الوسائؿ التي تستعمميا المؤسسة مف أجؿ تدعيـ أىدافيا 
وتحسيف صورتيا ، فاليدؼ الرئيسي منيا ىو كسب المؤسسة لصفة المواصمة مف خلبؿ دعميا 
الحر والوجداني لعض المؤسسات الثقافية والخيرية ، ومف ثـ تدعيـ دورىا الاجتماعي ، وظيورىا 
بمظير المواطف الصالح ، ويتحقؽ بيذا المنفعة والمصمحة العامة وبالتأكيد كسب وتأييد الرأي 

 . 2العاـ

 : إجراءات تعزيز وبناء الصورة لممؤسسة . 4.2

       تعد الصورة التي تعتمدىا المؤسسة لنقؿ رسائميا إلى الجميور ، لذلؾ فإف أي تشويش أو 
غموض يظير عمى ىذه الصورة يؤدي بالنتيجة إلى فيـ خاطئ لحقيقة المؤسسة وبما تقوـ بو 

 .وىذا ما يتطمب معالجة الأسباب التي تقوـ إلى سوء الفيـ بصورة محكمة وسريعة وجذرية

                                                           
، 2000 ، الإسكندرٌة ، 1محاضرات فً العلاقات العامة ، مكتب العربً الحدٌث ، ط:  عبد السلام الوقحف 1

 .197ص
 .178 علً عجوة ، مرجع سابق ، ص  2
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     ترتبط صورة المؤسسة بعامؿ المصداقية ، فالشخص أو المؤسسة التي تتمتع بصورة إيجابية 
لدى الجميور تكوف درجة اعتقاد المتمقي بصدؽ وحينما يكوف الانطباع جيد فعف درجة 

المصداقية عالية وىناؾ العديد مف الإجراءات التي تشير إلييا الدراسات لتعزيز صورة بحثية 
 .1ترتكز عمى الكفاءة والإقرار والأمانة والنزاىة والوئاـ وحسف النية 

     كما تعتبر صورة المؤسسة أحد المكونات الأساسية لحظة الاتصالات التسويقية المتكاممة 
الناجحة ، تعكس صورة المؤسسة المشاعر التي يحمميا المستيمكوف والمؤسسات الأخرى عف 

المؤسسة بصورة عامة ، وعف علبمة مف علبماتيا المميزة والحقيقة إف كانت ما تقوـ بو المؤسسة 
مف جيود إعلبنية بيع شخصي ووسائؿ الترويج الموجية لممستيمكيف والتجار ، بالإضافة إلى 
الموقع الإلكتروني لممؤسسة ، الذي يؤثر عمى إدراؾ المستيمكيف ، كما أف علبمة الشيرة القوية 
مف شأنيا أف تضفي ميزة نسبية عف المؤسسة فإذا أساءت المؤسسة بناء صورتيا ستعكس سمبا 
عمى أدائيا وبالتالي تؤثر عمى إيراداتيا ، كما أف إعادة بناءىا مف جديد سيكفنيا قدر كبير مف 

 .الصعوبات 

    صورة المؤسسة الميمة لتي أنشأت مف أجميا والكيفية التي عرفيا الجميور بيا ، ليذا فإف 
تكويف انطباع معيف في إنصاؼ المستيمكيف بصفة خاصة والجميور بصفة عامة يجب أف يكوف 

اليدؼ الرئيسي لإدارة صورة المؤسسة والجدير بالذكر أف إدراؾ ومعتقدات المستيمكيف حوؿ 
المؤسسة أىـ مف معتقدات الإدارة ، كما أف ىذه الصورة بالرغـ مف أنيا تخص المؤسسة إلا أنيا 

 .2ممؾ الجميور سواء كانت سمبية أو إيجابية 
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 خلاصة الفصل 

     نتيجة لما ذكره يمكننا القوؿ بأف الاتصاؿ عنصر أساسي في الحياة الاجتماعية سواء 
كأشخاص طبيعييف أو معنوييف ، والاتصاؿ بكؿ أنواعو لو مكانة ميمة وضرورية خاصة منو 
الاتصاؿ المؤسساتي الذي يمكننا اعتباره كعمـ وكففّ وكفمسفة ، ولا يمكننا حصره في بضع 

عناصر لأنو عمـ والعمـ في وتيرة تطورية مستمرة ، ولأنو فف والفف دائما يشيد صفحات الإبداع 
نما تعدد واختلبؼ وتبايف بتبايف فمسفة الإدارات  والتجديد ولأنو فمسفة والفمسفة ليست تضارب ، وا 

 .الأخرى وبالتالي تختمؼ المؤسسات باختلبؼ فمسفتيا وباختلبؼ نظاميا المعموؿ بو 
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 المعالجة الميدانية: الفصل الرابع 

تحلٌل وتفسٌر العمل  (1

 المٌدانً 

 النتائج العامة للدراسة  (2

 خاتمة  (3
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 تمييــــــــــــــــــــد

     يقتضي ىذا الفصؿ الجانب الميداني بدراسة الذي سوؼ يتـ فيو تحميؿ وتفسير البيانات 
وعرض ومناقشة النتائج المتوصؿ إلييا بناءا عمى ما استقرت عميو الدراسة الميدانية ، وما يمكف 
ليذه الدراسة أف تشيره مف قضايا جديدة ، أو نتائج جديدة التي عمى ضوئيا سنتمكف مف طرح 

 .مجموعة مف الاقتراحات والتوصيات 
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  :تحميل وتفسير البيانات  . أولا 

      بعد أف تـ توزيع الاستمارات عمى أفراد العينة ، تأتي مرحمة تحميؿ وتفسير البيانات 
المتحصؿ عمييا لاستخلبص النتائج المتعمقة بكؿ تساؤؿ فرعي لموصوؿ في الأخير إلى النتائج 

 .الخاصة لمدراسة 

 وتتضمف الجنس، السف ، الحالة المدنية ، المستوى التعميمي ، الرتبة  : البيانات الأولية
 .المينية ، الأقدمية في العمؿ 

 يبين جنس أفراد العينة  : 01جدول رقم 

 %النسبة المئوية  التكرار الاحتمالات
 57.89 22 ذكر
 42.10 16 أنثى

 100 38 المجموع
 

     يوضح الجدوؿ أعلبه البيانات الإحصائية التي تتمحور حوؿ الجنس ، حيث يتبيف لنا أف 
 موظؼ بنسبة 16 مف إجمالي العينة جنس ذكر في حيف أف %57.89 موظؼ بنسبة 22

 . مف جنس أنثى 42.10%

     ومف خلبؿ ىذه البيانات الإحصائية يتبيف لنا نسبة الذكور مرتفعة ، وذلؾ مقارنة بنسبة 
الإناث ، وىذا يرجع إلى النظاـ التي تتبناه مؤسسة اتصالات الجزائر لذلؾ فيي تشيد إقباؿ كبير 

التنقؿ بيف بمديات الولاية لذا فنسبة الإناث ضئيمة  مف طرؼ الذكور وىذا راجع إلى كثرة 
 .وتنحصر فقط في المجاؿ الإداري 
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 يبين سن أفراد العينة  : 2الجدول 

 %النسبة المئوية  التكرار الاحتمالات
20-25 0 0  
25-30 5 13.15 
30-35 11 28.94 
35-40 12 31.57 
 26.31 10  فما فوق 40

 100 38 المجموع 
   مف خلبؿ المعطيات الواردة في الجدوؿ أعلبه والمتعمقة بسف أفراد العينة نجد أف أكبر نسبة 

 مف إجمالي أفراد العينة ، تمييا مباشرة نسبة %57 سنة ، حيث بمغت 40 إلى 35ىي مف سف 
 وما 40 سنة في حيف نجد فئة 35 إلى 30 مف أفراد العينة التي تتراوح أعمارىـ بيف 28.94%
 30 و 25 نسبة ضئيمة ، ونجد أيضا الفئة التي تتراوح أعمارىـ ما بيف %26.31فوؽ بنسبة 
 ىي 25 إلى 20 ىي نسبة جد ضئيمة والفئة التي تتراوح أعمارىـ مف %13.15سنة بنسبة 

نسبة منعدمة يمكف القوؿ مف خلبؿ ىذا أف أفراد العينة قد تتراوح سنيـ بيف الفئات العمرية 
 40 و 35المختمفة ، لكف رغـ ىذا نجد أف النسب الممثمة لفئة الشباب والتي تتراوح أعمارىـ بيف 
 سنة 40سنة قد مثمت نسبة لا بأس بيا ، إضافة إلى ذلؾ نجد أف الفئة التي تفوؽ أعمارىـ 

تشارؾ بفعالية في أداء أعماليـ ووظائفيـ لما يممكونو مف خبرة وتجربة في المجاؿ ، وبالتالي فيـ 
 .قادريف عمى العطاء المستمر وعمى التأقمـ مع كؿ جديد

 يبين الحالة المدنية لأفراد العينة  : 3الجدول رقم 

 %النسبة المئوية  التكرار الاحتمالات
 28.94 11 أعزب 
 71.05 27 متزوج 
 0 0 مطمق 
 0 0 أرمل 

 100 38 المجموع 
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      مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه الذي يوضح الحالة المدنية لموظفي مؤسسة اتصالات الجزائر ، 
 ، أما فئة %71.05 متزوج بنسبة 27تبيف لنا أف أغمب أفراد العينة متزوجيف حيث قدر بػػ 

 وىـ يمثموف الشباب الذي لـ يصموا بعد لسف الزواج %28.94 فرد بنسبة 11العزاب فقدروا بػػ 
أو أف ظروفيـ لا تسمح لذلؾ ، أما بالنسبة لفئة المتزوجيف وىي الفئة الغالبة فنجدىا تتميز 

 .بالاستقرار النفسي والاجتماعي ، مما يعود بالفائدة عمى عطائيـ ومردوديتيـ في العمؿ 

 يبين المستوى التعميمي لأفراد العينة  : 04الجدول رقم 

 %النسبة المئوية  التكرار الاحتمالات
 2.63 1 متوسط 
 34.21 13 ثانوي 
 63.15 24 جامعي 
 100 38 المجموع 

اعلبه التالي نستطيع القوؿ بأف أكبر نسبة كانت لممستوى الجامعي ،  مف خلبؿ الجدوؿ      
 ، وىذا يعني أيضا تمثؿ فئة الإطارات التي %63.15 موظؼ بنسبة 24وىذا ما اكر عميو 

تعتمد عمييا في التخطيط وتنظيـ وتسيير المؤسسة إضافة إلى ذلؾ فالفئة المتعممة نجدىا دائما 
تطمب بالتجديد والتطوير لكؿ مجالات العمؿ سواء المجاؿ التكنولوجي أو البشري ، أو ما يتعمؽ 

كذلؾ بظروؼ العمؿ تماشيا مع مستجدات التغيرات الحاصمة في محيط العمؿ الداخمية 
والخارجية ، في حيف نجد الفئة الثانية تمثؿ المستوى الثانوي كوف أف الأعماؿ والتخصصات 

  . % 34.21 موظؼ نسبة 13تختمؼ عف بعضيا وىذا ما أكد عميو 

 مف الموظفيف بنسبة 1   في مقابؿ ذلؾ نجد فئة قميمة مف المستوى المتوسط حيث نجد 
 مف إجماؿ العينة ، ىذا دليؿ عمى أف المؤسسة تركز في توظيفيا لمواردىا البشرية 2.63%

 .عمى المستوى العممي 

 يبين الرتبة المينية لأفراد العينة  : 05جدول رقم 

 %النسبة المئوية  التكرار الاحتمالات
 52.63 20 إطار 

 23.68 9 عون تحكم 
 23.68 9 عون تنفيذ 
 100 38 المجموع 
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      مف خلبؿ قراءة النتائج المسجمة في الجدوؿ أعلبه يتبيف أف معظـ أفراد العينة إطارات ، 
 وىذا كوف مؤسسة اتصالات الجزائر تعتمد %52.63 موظؼ بنسبة 20وىذا ما أكد عميو 

عمييـ بالدرجة الأولى في تسير شؤونيا وىذا ما عكستو ارتفاع نسبتي الإطارات في ىذا الجدوؿ، 
والمستوى التعميمي في الجدوؿ السابؽ وىذا يساعدىا أكثر عمى تحقيؽ أىدافيا بفعالية ، ومف 

جانب آخر يساعدىـ عمى أداء أدوارىـ بمستوى عالي مف الدقة والتحكـ ىذا مف جية أخرى أف 
 حيث تنحصر أعماليـ داخؿ % 23.68:فئتي أعواف التحكـ والتنفيذ قد مثمتا نفس النسبة وىي 

 .الإدارة والفروع التابعة لممؤسسة 

 يبين الأقدمية في العمل  : 06الجدول رقم 

 %النسبة المئوية  التكرار الاحتمالات
 13.15 5  سنوات 5أقل من 

 34.21 13  سنوات 10 إلى 5من 
 23.68 9  سنة16 إلى 11من 

 28.94 11  سنة 16أكثر من 
 100 38 المجموع 

 مف إجمالي % 34.21 موظؼ بنسبة 13    مف خلبؿ ىذا الجدوؿ الإحصائي نلبحظ أف 
 موظؼ 11 سنوات ، وىي أعمى نسبة مسجمة ، كما أف 10 إلى 5العينة تتراوح خبراتيـ مف 

 موظفيف 9 سنة عمؿ في المؤسسة ، بيف أيضا أف 16 تزيد خبرتيـ عف % 28.94بنسبة 
 سنة في حيف تتقمص النسبة 16 إلى 11 تنحصر مدة عمميـ في المؤسسة مف %23.68بنسبة 

 وعميو يمكف القوؿ أف مجمؿ أفراد العينة مف ذوي الخبرة ، %13.15في الفئة الأولى بنسبة 
حيث أف الفئة الأكبر تجاوزت مدة عمميا في المؤسسة الخمس سنوات وىي بذلؾ تميؿ إلى 

الأقدمية في العمؿ ، كما تزيد مف قوة الاتصاؿ بيف العماؿ والإدارة وكؿ عناصر المؤسسة مما 
يزيد مف عطائيـ وولائيـ وانتمائيـ لممؤسسة ، ومف جانب آخر يعكس شعور الموظفيف 

. بالاستقرار في عمميـ ورضاىـ عف الظروؼ التي يعمموف بيا 
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 يوضح ما إذا كان ىناك اتصال دائم بين الإدارة والعمال  : 07جدول رقم 

النسبة  التكرار  الاحتمالات 
 المئوية 

 النسبة المؤوية التكرار  الاحتمالات 

 
 نعـ

 
34 

 
89.47 

 36.84 14 أوامر 
 73.68 28 قرارات وقوانيف

طمب آراء العماؿ في 
 بعض المواضيع 

8 21.05 

اشتراؾ العماؿ في شؤوف 
 المؤسسة 

8 21.05 

    %10.52 4 لا
    %100 38 المجموع

    مف خلبؿ المعطيات الواردة في الجدوؿ أعلبه نجد أف ىناؾ اتصاؿ دائـ بيف الإدارة والعماؿ 
 ويكوف ىذا الاتصاؿ إما في %89.47وىذا ما أكد عميو معظـ أفراد العينة المدروسة بنسبة 
 وأيضا نجد أف الاتصاؿ بيف الإدارة % 73.68شكؿ قوانيف وقرارات ، وىذا ما أكدتو عينة بنسبة 

 ، وفي المقابؿ نجد أف فئتي طمب آراء %36.84والعماؿ يكوف في شكؿ أوامر وذلؾ بنسبة 
 %21.05العماؿ في بعض المواضيع واراؾ العماؿ في شؤوف المؤسسة مثمتو بنسبة قميمة وىي 

لكؿ فئة ومنو نستنتج أف ىناؾ اتصاؿ دائـ بيف الإدارة والعماؿ يمكف ىذا الاتصاؿ في أغمب 
 .الأحياف يكوف اتصاؿ نازؿ مف الإدارة العميا لمعماؿ 

 يبين نوع الاتصال الغالب داخل المؤسسة  : 08جدول رقم 

 %النسبة المئوية  التكرار الاحتمالات
 86.84 33 رسمي 

 13.15 5 غير رسمي 
 100 38 المجموع 

      مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه يتبيف لنا أف نوع الاتصاؿ الغالب داخؿ المؤسسة ، وىو الاتصاؿ 
 ، وىذا إف %13.15 ، بينما الاتصاؿ غير رسمي مثمت نسبتو %86.84الرسمي مثمت نسبتو 

ف  دؿ عمى شيء فإنما يدؿ عمى أف أفراد العينة تربطيـ علبقات رسمية مرتبطة بالعمؿ ، وا 
معظـ اتصالاتيـ تتمحور حوؿ شؤوف العمؿ ما يسمح بنقؿ المعمومات وتبادؿ الأفكار فيما بينيـ 

 .والاستفادة أكثر مف خبراتيـ كؿ حسب تخصصيـ وحسب مكانتو المينية 
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 يبين أىم وسائل الاتصال بين العمال  : 09جدول رقم 

 %النسبة المئوية  التكرار الاحتمالات
 31.57 12 الياتف 

 34.21 13 الاتصال المباشر 
 34.21 13 الانترنت 
 100 38 المجموع 

     مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه والمتعمؽ بأىـ وسائؿ الاتصاؿ بيف العماؿ يتبيف لنا أف أفراد العينة 
 يفضموف الانترنت % 34.21 موظؼ بنسبة 13يفضموف الاتصاؿ المباشر والانترنت حيث نجد 

والاتصاؿ المباشر ويعود السبب في ذلؾ أنيا سريعة الانتشار سيمة التواصؿ ، في حيف نجد 
 يستخدـ بدرجة أقؿ ومنو نستنتج أف المؤسسة تعمؿ عمى المزج والتنويع %31.57الياتؼ بنسبة 

في أساليبيا الاتصالية ، وذلؾ مف أجؿ إنجاح العممية الاتصالية ، كما يعطي لممؤسسة مجاؿ 
 .للبحتكاؾ والانسجاـ والتعاوف بينيا وبيف مختمؼ المؤسسات وكذا جميورىا الخارجي 

 يبين أىمية الاتصال الداخمي  : 10جدول رقم 

 %النسبة المئوية  التكرار الاحتمالات
 34.21 13 تسييل عممية تبادل الأفكار 

 36.84 14 خمق جو من التفاىم والانسجام 
بعث الحوار والتفاىم الإيجابي بين 

 العمال 
11 28.94 

 100 38 المجموع 
 %36.84     مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه المتعمؽ بأىمية الاتصاؿ الداخمي يتبيف لنا أف نسبة 
 %34.21صرحوا أف أىمية الاتصاؿ الداخمي ىو خمؽ جو مف التفاىـ والانسجاـ، ونسبة 

 بعث الحوار والتفاىـ الإيجابي بيف %28.94تسييؿ عممية تبادؿ الأفكار في حيف أف نسبة 
العماؿ ومنو يمكف القوؿ أف أىمية الاتصاؿ الداخمي ، وحسب أغمبية أفراد العينة ىو تبادؿ 

الأفكار وخمؽ جو مف الانسجاـ والحوار والتفاىـ الإيجابي بيف العماؿ إضافة إلى إثبات وجودىا 
. في أعيف جميورىا عمى مستوى بيئتيا الخارجية 
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يبين اىتمام المؤسسة بإيصال المعمومات والقرارات لممحيط  : 11الجدول رقم 
 الخارجي 

 %النسبة المئوية  التكرار الاحتمالات
 97.36 37 نعم 
 2.63 1 لا 

 100 38 المجموع 
    مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه المتعمؽ باىتماـ المؤسسة بإيصاؿ المعمومات والقرارات لممحيط 

 أجابوا بػ نعـ وىو ما يفسر %97.36الخارجي نلبحظ أف كؿ أفراد العينة تقريبا والمقدر نسبتيا بػ 
أف المؤسسة تولي اىتماـ كبير بجميورىا ، كما تعمؿ عمى تقديـ المعمومات والخدمات لزبائنيا، 

 أجابوا بػ لا وىي نسبة ضئيمة جدا ليس لدييا دلالة إحصائية، ومنو %2.63في حيف أف نسبة 
 .نستنتج أف المؤسسة تيتـ بإيصاؿ المعمومات والمقررات لممحيط الخارجي 

 يبين شكل الاتصال الخارجي الذي تعتمده المؤسسة  : 12جدول رقم 

 %النسبة المئوية  التكرار الاحتمالات
 57.89 22 الإشيار 

 26.66 8 الزيارات الدورية لممحيط الخارجي 
 7.89 3 الوسائل الإلكترونية 
 13.15 5 المقاءات الصحافية 

 100 38 المجموع 
 مف أفراد العينة صرحوا أف المؤسسة تعتمد %57.89مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه نجد أف نسبة 

عمى الإشيار في اتصاليا بجميورىا الخارجي ، باعتباره الوسيمة الناجحة والشائعة لمتعريؼ 
بالمؤسسة وخدماتيا ، كما أنو يساىـ في توضيح كؿ المعمومات الخاصة بالخدمة المقدمة ، 
وبالتالي فيو يساىـ في توجيو الجميور إلى الوجية الصحيحة إضافة إلى الزيارات الدورية 

 وأيضا المقاءات % 7.09 والرسائؿ الإلكترونية بنسبة %26.66لممحيط الخارجي نسبة 
 إذ تمجأ إلييا المؤسسة لتمبية الحاجة الإخبارية المتزايدة لممستيمؾ %13.15الصحافية بنسبة 

ونشر الرسائؿ الإعلبمية ذات الطابع المؤسساتي لتساىـ في تدعيـ الصورة العمومية لممؤسسة 
ومنو نستنتج أف مؤسسة اتصالات الجزار تعتمد في اتصاليا بجميورىا الخارجي عمى الإشيار 

. بنسبة كبيرة 
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 يبين أىداف الإشيار  : 13جدول رقم 

 %النسبة المئوية  التكرار الاحتمالات
 18.42 7 التعريف بالمؤسسة 

 39.47 15 تحسين صورة المؤسسة 
 23.68 9 تحقيق الربح 

 18.42 7 التعريف بالخدمات المقدمة 
 100 38 المجموع 

     مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه المتعمؽ بالأىداؼ الإشيار باعتبار مف بيف أىـ وسائؿ الاتصاؿ 
 ترى أف ىدفو تحسيف المؤسسة في حيف نجد %39.47الخارجي نجد أف أعمى نسبة والمقدرة بػ 

 وىي نسبة تيدؼ إلى تحقيؽ الربح، وفي الأخير فئتي التعريؼ بالمؤسسة %23.68نسبة 
 ، ومف ىنا نستنتج إف تحسيف صورة المؤسسة مف %18.42والخدمات المقدمة قدرت نسبتيـ بػ 

أكثر الأىداؼ المعتمدة مف طرؼ المؤسسة في الإشيار ، حيث يمكف لممؤسسة مف خلبؿ ىذا 
اليدؼ تحقيؽ باقي الأىداؼ بسيولة نظرا لسمعة الإيجابية والمكانة المميزة والثقة التي تحظى بيا 

 .لدى جميورىا الخارجي 

يبين ما إذا كان الإشيار الذى  تقوم بو المؤسسة كافي  : 14الجدول رقم 
 لتحسين صورتيا الخارجية 

 %النسبة المئوية  التكرار الاحتمالات
 65.78 25 نعم 
 34.21 13 لا 

 100 38 المجموع 
     مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه والذي يوضح إذ كاف الإشيار الذي تقوـ بو المؤسسة كافي أو لا 

 % 65.78لتحسيف صورتيا الخارجية ، نلبحظ أف نسبة لا بأس بيا مف أفراد العينة والمقدرة بػ 
أجابوا بنعـ وىو ما يفسر أف ما تقوـ بو المؤسسة مف إشيار ىو كافي لتحسيف صورتيا أماـ 

 أجابوا بػ لا ومنو نستنتج أف كؿ ما نقوـ بو %34.21جميورىا الخارجي ، في حيف نسبة 
 .المؤسسة مف إشيار ىو كافي لتحسيف صورتيا الخارجية 
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يبين قيام المؤسسة بتقييم دوري لأثر الرسائل الإشيارية عمى  : 15جدول رقم 
 الجميور الخارجي 

النسبة  التكرار  الاحتمالات 
 المئوية 

 النسبة المؤوية التكرار  الاحتمالات 

 
 نعـ

 
28 

 
73.68 

سبر الآراء بعد الحممة 
 الاشيارية 

10 26.31 

يكوف التقييـ بالنظر إلى 
 نسبة الربح المقدمة 

16 41.10 

بالنظر إلى نسبة الطمب 
 عمى الخدمات المقدمة 

17 44.73 

    %26.31 10 لا
    %100 38 المجموع

     مف خلبؿ المعطيات الواردة في الجدوؿ أعلبه نجد أف المؤسسة تقوـ بتقييـ دوري لأثر 
الرسائؿ الاشيارية عمى الجميور الخارجي ، وىذا ما أكد عميو معظـ أفراد العينة المدروسة ، 

 وأكدوا عمى ذلؾ بالنظر إلى نسبة الطمب عمى الخدمات المقدمة %73.68حيث بمغت نسبتيـ 
وأيضا نجد أف التقييـ يكوف بالنظر إلى نسبة  % 44.73 موظؼ بنسبة 17وىذا ما أكدوا عميو 

نجد أف نسبة قميمة قدرت ، نرى % 26.31 ، وفي مقابؿ % 42.10الربح المقدمة وذلؾ نسبة 
 .أف المؤسسة لا تقوـ بتقييـ دوري لأثر الرسائؿ الاشيارية عمى الجميور الخارجي 

 .    ومنو نستنتج أف تقييـ الدوري لرسائؿ الاشيارية لو أثر عمى الجميور الخارجي 

 يبين مدى سعي المؤسسة إلى تحسين صورتيا الخارجية  : 16جدول رقم 

النسبة  التكرار  الاحتمالات 
 المئوية 

 النسبة المؤوية التكرار  الاحتمالات 

 
 نعـ

 
36 

 
94.73 

 52.63 20 الأبواب المفتوحة 
 50 19 الندوات والممتقيات 
 52.63 20 المقاءات الصحفية 

 86.84 33 رسائؿ الاتصاؿ الحديثة 
    5.26 2 لا

    %100 38 المجموع
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     مف خلبؿ المعطيات الواردة في الجدوؿ يتضح لنا أف المؤسسة تسعى إلى تحسيف صورتيا 
 وىذا مف أجؿ % 94.73الخارجية ، وىذا ما صرح بو كؿ أفراد العينة تقريبا والمقدر بسبتيـ بػ 

السعي إلى إرضاء الجميور الخارجي وتحسيف صورتيا يتـ اتباع مجموعة مف الرسائؿ ، فإما 
 أو عف طريؽ الأبواب %86.84تكوف عف طريؽ وسائؿ الاتصاؿ الحديثة ، وذلؾ بنسبة 

 ومنو فالمعطيات تؤكد عمى أف %52.63المفتوحة والمقاءات الصحافية قدرت نسبتيـ بػ 
 .المؤسسة تسعى إلى تحسيف صورتيا الخارجية 

يبين تأثير المشاكل والاضطرابات الداخمية سمبا عمى صورة  : 17جدول رقم 
 المؤسسة 

 %النسبة المئوية  التكرار الاحتمالات
 71.05 27 نعم 
 28.94 11 لا 

 100 38 المجموع 
     مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه المتعمؽ بتأثير المشاكؿ والاضطرابات الداخمية سمبا عمى 

 أجابوا بػ نعـ ، وىذا يؤثر سمبا خاصة إذ لـ تجد المؤسسة %71.05المؤسسة، نلبحظ أف نسبة 
حمولا ليذه الاضطرابات والمشاكؿ مثؿ المشاكؿ التي تكوف بيف الموظفيف فيما بينيـ ، وبالتالي 

 أجابوا لا ، ومنو نستنتج أف %28.94تؤدي إلى خمؽ انطباع سيء في حيف نجد أف نسبة 
 .الاضطرابات والمشاكؿ الداخمية تؤثر سمبا عمى المؤسسة 

يبين العوائق التي تحول دون تشكيل صورة حسنة عن  : 18الجدول رقم 
 المؤسسة 

 %النسبة المئوية  التكرار الاحتمالات
 39.47 15 الإشاعات 
 23.68 9 الأزمات 

 36.84 14 المشاكل الداخمية بين الموظفين 
 100 38 المجموع 

    يوضح الجدوؿ أعلبه العوائؽ التي تحوؿ دوف تشكيؿ صورة حسنة عف المؤسسة ، حيث 
 وىي تمثؿ أكبر عائؽ ، وىذا راجع لاىتماـ %39.47نلبحظ أف الإشاعات التي قدرت نسبتيا 

الجماىير الخارجية لمؤسسة اتصالات الجزائر ، بما يصدر مف إشاعات ، أما النسبة الموالية ، 
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 لممشاكؿ الداخمية بيف الموظفيف وىذا راجع إلى أف الموظؼ لا يشعر %63.84فتمثمت بػ 
 %23.68بالراحة داخؿ المؤسسة بسبب المشاكؿ ، أما أصغر نسبة فتمثمت في الأزمات بنسبة 

 .وىي تمؾ الأزمات المتعمقة بشبكات الاتصاؿ مثؿ الانقطاع المتواصؿ لشبكات الاتصاؿ 

 يبين المعوقات التي تحد من فعالية الاتصال في تشكيل صورة المؤسسة : 19الجدول رقم 

 %النسبة المئوية  التكرار الاحتمالات
 26.31 10 وسائل الاتصال 
 26.31 10 نوع الاتصال 

 47.36 18 طبيعة الاتصال 
 100 38 المجموع 

     نلبحظ مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه الذي يبيف المعوقات التي تحد مف فعالية الاتصاؿ في 
 وىذا راجع إلى طبيعة 47.36تشكيؿ صورة حسنة لممؤسسة تتمثؿ في طبيعة الاتصاؿ بنسبة 

الاتصاؿ التي خمقت حواجز بيف المستويات الإدارية المختمفة أما النسبة الموالية وتمثمت في نوع 
 . ، وىذا راجع إلى توفر وسائؿ الاتصاؿ في المؤسسة%26.31ووسيمة الاتصاؿ بنسبة 

 يوضح كيفية تحسين صورة المؤسسة الخارجية  : 20جدول رقم 

 %النسبة المئوية  التكرار الاحتمالات
 52.63 20 حسن استقبال الزبون 

 78.94 30 تحسين الخدمات وتنويعيا 
 71.05 27 تقديم الخدمات الجبائية 

 31.57 12 تحسين نوعية الاتصال وتسييمو لمجميور الخارجي 
 26.31 10 الاعتماد عمى التقنيات الحديثة 

 44.73 17 الإىتمام بالرأي الخارجي 
 39.47 15 القضاء عمى مركزية القرارات في المؤسسة 

محاولة القضاء عمى صراعات والمشاكل الداخمية في 
 المؤسسة 

12 31.57 

 100 143 المجموع 
    مف خلبؿ السؤاؿ الأخير حوؿ كيفية تحسيف صورة المؤسسة الخارجية حسب رأي المبحوثيف 
والذي كاف مفتوحا حتى تترؾ لممبحوثيف الإجابة عنو بكؿ حرية كانت ىناؾ مجموعة كبيرة مف 
الآراء والاقتراحات حوؿ طريؽ التي تمكف المؤسسة مف تحسيف صورتيا الخارجية ، وقد حولنا 
جمعيا في الجدوؿ أعلبه مف خلبؿ المعطيات الواردة في الجدوؿ نجد أف نسبة كبيرة مف أفراد 
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العينة ترى أف تحسيف الخدمات وتنويعيا تعد أىـ وسيمة لتحسيف صورة المؤسسة الخارجية ، وقد 
 لتترؾ مجاؿ لمجميور أف يختار الخدمة التي تناسبو ، وىناؾ كذلؾ تقديـ %78.94قدرت بػ 

 وىي أىـ الوسائؿ التي تعمؿ عمى تحسيف  %71.05الخدمات المجانية ، والتي قدرت نسبتيا بػ 
 مما %52.63صورة المؤسسة الخارجية وأيضا حسف استقباؿ الزبوف والتي قدرت نسبتو بػػ 

ينعكس عمى تقديـ خدمات جديدة تحسف مف صورة المؤسسة وفي المقابؿ أيضا نجد أف نسبة 
 قد اىتموا بالرأي الخارجي مف أجؿ تحسيف صورة المؤسسة وأيضا نجد أف القضاء 44.73%

 لأف ىذا تفسير طبيعة نظاـ المؤسسة  %39.47عمى مركزية القرارات في المؤسسة والتي قدرت 
ونجد مف مشاركة العماؿ في شؤوف المؤسسة في حسف نجد أف نسبة تحسيف نوعية الاتصاؿ 

وتسييمو لمجميور الخارجي ومحاولة القضاء عمى صراعات والمشاكؿ الداخمية في المؤسسة التي 
 والتي مف شأنيا أف تؤثر عمى استقرار العماؿ في عمميـ وعمى نوعية وجودة %31.57قدرت بػ 

العمؿ المقدـ إضافة إلى أف ذلؾ يؤثر عمى نفسية العماؿ مما ينعكس سمبا عمى معاملبتيـ 
 .ومنو نستنتج أف ىذه الآراء تساعد عمى تحسيف صورة المؤسسة . لزبائف 

  :النتائج العامة لمدراسة :  ثانيا 

      بعد القياـ بتحميؿ نتائج الجداوؿ المتعمقة بموضوع دور الاتصاؿ المؤسساتي في تعزيز 
 : صورة المؤسسة لدى الجميور الخارجي توصمنا إلى النتائج التالية 

 : النتيجة المتعمقة بالتساؤل الفرعي الأول  (1
كيؼ تساىـ : ومف خلبؿ عرض النتائج الجداوؿ المتعمقة بالتساؤؿ الأولي والمتمثمة في 

الإستراتيجية الاتصالية في بناء صورة المؤسسة لدى الجميور الخارجي اتضح لنا مف 
خلبؿ الإجابات الواردة في ىذا المحور أف الإستراتيجية الاتصالية ساىمت في بناء 
صورة المؤسسة ، وذلؾ مف خلبؿ مجموعة مف الإجراءات والمبادئ التي تعتمدىا 

مؤسسة الاتصالات الجزائر مف أجؿ بناء صورة جيدة لممؤسسة لدى الجميور 
، وذلؾ مف خلبؿ  (9-8-7)الخارجي، وىذا ما اتضح لنا مف خلبؿ الجدوؿ رقـ 

الاتصاؿ الدائـ بيف الإدارة والعماؿ بالإضافة إلى نوع الاتصاؿ الغالب داخؿ المؤسسة 
وىو الاتصاؿ الرسمي ، وىذا يدؿ عمى أف أفراد العينة تربطيـ علبقات رسمية مرتبطة 

بالعمؿ ، أما فيما يخص وسائؿ الاتصاؿ بيف العماؿ وحسب العينة فيي وسائؿ 
الانترنت والاتصاؿ المباشر ، وفي الأخير الياتؼ ، ومنو الاستراتيجة الاتصالية 

ساىمت في بناء صورة حسنة وجيدة لدى الجميور الخارجي مف خلبؿ مجموعة مف 
كيؼ تساىـ : المبادئ والإجراءات ، ومنو نستنتج أننا أجبنا عمى التساؤؿ الأوؿ 

 .الاستراتيجية الاتصالية في بناء صورة المؤسسة لدى الجميور الخارجي ؟ 
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 :النتيجة المتعمقة بالتساؤؿ الفرعي الثاني (2
ماىي وسائؿ الاتصاؿ المعتمدة لترسيخ شعار المؤسسة لدى الجميور :  والمتمثؿ في 

أف  (16-15-14-13-12-11)الخارجي يتضح لنا مف خلبؿ الجداوؿ رقـ 
الخطوات الاتصالية المعتمدة لترسيخ شعار المؤسسة لدى الجميور الخارجي ىو 

إيصاؿ المعمومات والقرارات لممحيط الخارجي وتقديـ المعمومات والخدمات لزبائننا ، 
بالإضافة إلى الإشيار والرسائؿ الإلكترونية والمقاءات الصحافية والزيارات الدورية 

لممحيط الخارجي ، وىذا يدؿ عمى أف المؤسسة تيتـ بخطواتيا الاتصالية لترسيخ شعار 
المؤسسة وتحسيف صورتيا الخارجية لدى متعاممييا ، وعميو فنجاح الخطوات الاتصالية 

ومنو نستنتج أننا تمكنا مف الإجابة عف التساؤؿ . سيؤدي إلى تحقيؽ الأىداؼ المطموبة 
ما ىي الخطوات الاتصالية المعتمدة لترسيخ شعار المؤسسة لدى الجميور : الثاني وىو
 الخارجي ؟ 

 : النتيجة المتعمقة بالتساؤل الفرعي الثالث  (3
ما ىي العراقيؿ التي تواجو الاتصاؿ المؤسساتي في تدعيـ صورة : والمتمثؿ في 
يتبيف لنا أف مؤسسة اتصالات الجزائر  (18-17)مف خلبؿ الجدوؿ رقـ . المؤسسة؟ 

تعاني مف صعوبات تعيؽ اتصاليا الخارجي وىو ما صرح بو أفراد العينة ، حيث نجد 
أف أحد الأسباب ىي الإشاعات والمشاكؿ الداخمية بيف الموظفيف والأزمات مثؿ 

الانقطاع المتواصؿ لشبكات الاتصاؿ ، أما عف أصعب خطر ييدد مؤسسة اتصالات 
الجزائر بالطارؼ ىو مسألة التحكـ في التقدـ التكنولوجي ، وعميو فإف إدارة المؤسسة 

تعمؿ عمى التغمب عمى عوائؽ الاتصاؿ بتنسيؽ وتخطيط برامج تساعدىا في تحقيؽ ما 
وعميو نستنتج أننا تمكننا مف الإجابة . تصبو إليو مف أىداؼ باعتبارىا مؤسسة خدماتية 

ما ىي أىـ العراقيؿ التي تواجو الاتصاؿ المؤسساتي في تدعيـ : عمى السؤاؿ الثالث 
 .صورة المؤسسة 

     وبعد عرضنا لمنتائج العامة التي توصمت إلييا الدراسة والتي أجابت عمى الأسئمة الفرعية 
التي أثارت الدراسة ، وبناءا عمى ذلؾ سنقدـ الإجابة عف السؤاؿ المركزي التي تمحورت حولو 

 ، الاتصال المؤسساتي في تعزيز صورة المؤسسة لدى الجميور الخارجيدور : الدراسة وىو 
وعميو فإف بناءا عمى ما سبؽ يمكف القوؿ أف الاتصاؿ المؤسساتي لو دور في تعزيز صورة 
المؤسسة لدى الجميور الخارجي كوف الاتصاؿ المؤسساتي يمثؿ نقطة وصؿ بيف المؤسسة 

والمحيط الخارجي إذ يمعب دورا ميما في زيادة تحقيؽ الكفاءة والفاعمية الكبيرة مف أجؿ إدراؾ 
 .أىداؼ المؤسسة  
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    وأخيرا يمكف الإشارة إلى أف موضوع الاتصاؿ المؤسساتي ودوره في تعزيز صورة المؤسسة 
لدى الجميور الخارجي بمؤسسة اتصالات الجزائر الطارؼ ، قد حققت أىدافيا نوعا ما خاصة 

 .في التعريؼ بالمؤسسة وتحسيف صورتيا الخارجية 
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 الخاتمـــة 
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 خاتمـــــــــــــــــة 

      وفي ختاـ بحثنا ىذا والمتعمؽ بدور الاتصاؿ المؤسساتي في تعزيز صورة المؤسسة لدى 
تمت معالجة ىذه الدراسة . الجميور الخارجي ، ومف خلبؿ الفصوؿ الأربعة التي احتواىا 

بمؤسسة اتصالات الجزائر الطارؼ عمى اعتبار أف الاتصاؿ بشكؿ عاـ يشكؿ عنصرىا ما في 
حياتنا الاجتماعية بكؿ مستوياتيا ، وعنصر أىـ بالنسبة لممؤسسات عمى اختلبفيا ، وعنصر 

والخارجي  (الموظفيف)أكثر خصوصية بالنسبة لمتنظيـ الإداري مف خلبؿ الاتصاؿ الداخمي 
، لذلؾ فإف دراستنا ىذه استقت أىميتيا مف قيمة الموضوع في حدّ  (المواطنيف أو بقية المؤسسات

ذاتو إذ تعمؿ المؤسسات عمى تجسيد ورفع قيمة الاتصاؿ المؤسساتي بجوانبو المتعددة في 
 .محاولة منيا لجعؿ نظاميا يتناسب مع ما تـ تسطيره مف أىداؼ 
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 قائمة المصادر والمراجع 

 : الكتـــــــــــــــــــــب . 1

  .1978أحمد خاطر ، عاصـ الأعواصي وآخروف، مبادئ الإدارة العاممة ، بغداد ،  (1
جود غرت عطري ، أساليب البحث العممي ، مفاىيمو إدواتو ، طرؽ الإحصائية ، دار  (2

  .2007الثقافة لمنشر والتوزيع ، عماف ، الأردف ، 
الاتصاؿ ووسائمو في المجتمع الحديث ، المكتب الجامعي : خيري خميؿ الجميمي  (3

 .1997الحديث ، الإسكندرية ، 
مناىج وأساليب البحث العممي ، النظرية والتطبيؽ ، دار : ريحي مصطفى وآخروف  (4

 .2000، عماف ، 1الصفاء لمنشر والتوزيع ، ط
وسائؿ الإعلبـ وصناعة الصورة الذىني ، مكتبة الفلبح ، الكويت ، : سميماف صالح  (5

 .17ص 
منيجية البحث العممي لمجامعييف ، دار العموـ لمنشر والتوزيع ، : صلبح الديف شروخ  (6

 .2003عنابة ، الجزائر ، 
صالح الشيخ ، تكويف الصورة الذىنية لمشركات ودور العلبقات العامة فييا بحث مقدـ  (7

 .4، ص 2009لنيؿ درجات الدبموـ في العلبقات العامة الأكاديمية الدورية الدولية ، 
العلبقات الإنسانية في الإدارة ، دار الفكر العربي ، بيروت ، : صالح الشنبكشي  (8

1978. 
 .، دار الثقافة ، القاىرة 1كيؼ تكوف علبقات ناجحة مع الناس ، ط: صمونيؿ حبيب  (9
الاتصالات في مجاؿ الإدارة ، مركز البحوث الإدارية ، جامعة : عبد الرزاؽ عبد الباقي  (10

  .1973الدوؿ العربية، القاىرة ، 
 .1993عبد الرحمف عشوي ، عمـ النفس والإنساف ، دار الجامعة لمطباعة والنشر ،  (11
عبد الرزاؽ محمد الدلييي ، العلبقات العامة في التطبيؽ ، دار جرير لمنشر والتوزيع ،  (12

 .2005عماف، الأردف ، 
 ، 1عبد السلبـ الوقعف ، محاضرات في العلبقات العامة، المكتب العربي الحديث ، ط (13

  .2000الإسكندرية ، 
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عبد الغاني سبونس عبد الله، أصوؿ عمـ الإدارة العامة، الدار الجامعية لمطباعة والنشر،  (14
 .1993الإسكندرية ، 

عزاـ أبو الحماـ ، الإعلبـ والمجتمع ، دار أسامة لمنشر والتوزيع ، طبعة الأردف ،  (15
  .2011عماف، 

 .1995عاطؼ علبلي العبد ، الاتصاؿ والرأي العاـ ، دار الفكر العربي ، القاىرة ،  (16
 ، الاسكندرية ، 1العلبقات العامة والرأي العاـ، دار الشعاع الفنية ، ط: عمي الباز  (17

2002. 
 .1997، مصر ، 2العلبقات العامة والصورة الذىنية ، عالـ الكتب ، ط: عمي عجوة  (18
، 2إدارة الأفراد ، منيج تحميمي ، المنطقة ، الإدارة والناس ، ط: عمي محمد عبد الوىاب  (19

 .1975مكتبة عيف الشمس ، القاىرة، 
 .السموؾ الإنساني في الإدارة ، مكتبة غريب ، القاىرة : عمي السميمي  (20
فاتف فاروؽ عتريس ، وميسوف محمد قطب  ، الصورة الذىنية لمعلبمات التجارية عمى  (21

شبكة الانترنت بيف العولمة وتحديات العصر، مقدـ إلى المؤتمر الدولي السادس لمتعميـ 
 .2008سبتمبر . 3.4بالانترنت ، 

، 1فاطمة حسيف عواد الاتصاؿ والإعلبـ التسويقي ، دار أسامة لمنشر والتوزيع ، ط (22
 .الأردف ، عماف 

 .1945، مركز الكتب الأردني ، 5المفاىيـ الإدارية الحديثة ، ط: فؤاد الشيخ وآخروف  (23
عمـ الاجتماع الإداري ، منشأة المعارؼ ، الإسكندرية ، : عباري محمد إسماعيؿ  (24

1402. 
، 1محمد محمود الحيمة ، التكنولوجيا التعميمية والمعموماتية ، دار الكتاب الجامعي ، ط (25

 .2001الإمارات العربية المتحدة ، 
العلبقات الإنسانية في المؤسسات الاقتصادية ، رسالة ماجستير ، جامعة : مراد بوعباش  (26

  .1992-1991الجزائر ، 
أسس البحث العممي لإعداد الرسائؿ الجامعية مؤسسة : مرواف عبد المجيد إبراىيـ  (27

 .2000، عماف ، الأردف ، 1الوراؽ، ط
محمد مجاؿ الفار ، المعجـ الإعلبمي ، دار أسامة لمنشر لمنشر والتوزيع ، الأردف ،  (28

 .عماف 
 .2011 ، عماف ، 1العلبقات العامة ووسائؿ الاتصاؿ ، دار المسيرة ط: محمد سمطاف  (29
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أسس عمـ النفس الصناعي التنظيمي، المؤسسة الوطنية لمكتاب ، : مصطفى عشوي  (30
 .1921الجزائر ، 

محمد عاطؼ غيث ، قاموس عمـ الاجتماع ، دار المعرفة الجامعية ، الإسكندرية ،  (31
1997. 

، دار الجامعية ، مصر ،  (المبادئ والتطبيؽ)العلبقات العامة : محمد فريد الصحف  (32
2003  

الاتصاؿ الفعاؿ لمعلبقات العامة ، دار الفجر لمنشر والتوزيع ، : محمد منير حجاب  (33
 .2007، مصر ، 1ط

محمد منير حجاب ، سحر محمد وىدى ، المداخؿ الإنسانية لمعلبقات العامة ، دار  (34
 .1995الفجر القاىرة ، 

 ، الأردف ، 1ناجي معلب ، الإدارة علبمات الشيرة ، زمزـ ناشروف وموزعوف ، ط (35
2013. 

 .1993الإدارة ، الشركة العربية لنشر والتوزيع ، مصر ، : نبيؿ الحسيني البخار (36
 .1986يسرى عامر الاتصالات الإدارية والمدخؿ السموكي ليا، المدينة المنورة ،  (37

 الرسائل الجامعية : ثانيا 

بمحاجي وىيبة ، الاتصاؿ المؤسساتي وعلبقتو بتفعيؿ عممية التشريع حالة المجمس  (1
الشعبي الوطني، بحث أكاديمي مقدـ استكمالا لمتطمبات الحصوؿ عمى درجة الماجستير 

 .2000بكمية العموـ السياسية والإعلبـ ، قسـ عموـ الإعلبـ والاتصاؿ، الجزائر، 
ودوره في تحسيف صورة المؤسسة لدى  (الحديث)حايثي ىدى ، الاتصاؿ المناسباتي  (2

الجميور الخارجي ، بحث أكاديمي مقدـ استكمالا لمتطمبات الحصوؿ عمى درجة 
د ، كمية العموـ الإنسانية والاجتماعية ، قسـ العموـ الإنسانية ، سنة .ـ.الماستر ؿ

2016. 
اتصاؿ المؤسساتي وأثره عمى الجميور الخارجي ، بحث استكمالات : فرح فريحي  (3

د ، جامعة الدكتور الطاىر مولاي .ـ.لمتطمبات الحصوؿ عمى درجة الماستر نظاـ ؿ
 .، نسخة إلكترونية 2016 ، 2015سعيدة، كمية العموـ الإنسانية والاجتماعية 

مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماستر الأكاديمي في عمـ الاجتماع تنمية : غريب وىيبة  (4
وتسيير الموارد البشرية بعنواف بيئة العمؿ وتأثيرىا عمى الاتصاؿ التنظيمي لممؤسسة 
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الاقتصادية الجزائرية ، دراسة ميدانية بالوكالة التجارية لاتصالات الجزائر، فرع القالة ، 
 .2016-2015سف جامعية 

 القواميس والمعاجم : ثالثا 

 .، 2011المعجـ الوسيط ، معجـ المغة العربية بالقاىرة ، ط (1
 .معجـ المعاني ، معجـ عربي ، عربي  (2

 الكتب الفرنسية : رابعا 

1) Alex muchieli : psycho sociologie des organisations edition 
organisation, n78 , paris 1978 . 

2) Amine bartoliocit ,  
3) Renault saint subifi sociologie de l’entrepreprise , 2em edition 

presses de sciences politique edition dolloz France 1997 . 
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 الجميورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعميم العالي والبحث العممي 

 جامعة الشاذلي بن جديد الطارف 

 كمية العموم الإنسانية والاجتماعية 

  عمم الاجتماع:قسـ 

عمم اجتماع الاتصال : التخصص   

 

رئيس مكتب القباضة الرئيسية : مقابمة موجية إلى   

 

 

 

 

 15/02/2020: بتاريخ 

                                        

 :  الأستاذةتحت إشراف :                                         من إعداد الطالبة

  عمارة رندة                                         مناعي وسيمة 
 

 2019/2020: السنة الجامعية 

 

 : عنوان المذكرة 

دور الاتصال المؤسساتي في تعزيز صورة المؤسسة لدى 

  الجمهور الخارجي بمؤسسة اتصالات الجزائر الطارف
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 البيانات الشخصية حول رئيس مكتب القباضة الرئيسية : المحور الأول 

 ذكر  : الجنس .1
  سنة 43: السن  .2
 الطارؼ  : مكان الإقامة .3
 متزوج  : الحالة المدنية .4
 جامعي  : المستوى التعميمي .5
  سنة 19 : الخبرة المينية .6

 التعريف بمؤسسة اتصالات الجزائر الطارف : المحور الثاني 

 : وقد شمؿ ىذا المحور عمى الأسئمة التالية 

 متى أنشئت المؤسسة ؟  .1
 ما ىو العدد الإجمالي لمعامميف ؟  .2
 كـ عدد أقساـ المؤسسة ؟  .3
 كيؼ يتـ تصميـ الييكؿ التنظيمي في ىذه المؤسسة ؟  .4
 ىؿ يشارؾ المدير الموظفيف في اتخاذ القرارات التي تخص العمؿ ؟  .5
 ما ىي المياـ التي تقوـ بيا مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الطارؼ ؟  .6
 ىؿ يعتمد الموظفيف عند أداء عمميـ عمى وسائؿ التكنولوجيا والاتصاؿ ؟  .7
 ما طبيعة العلبقة التي تربط الموظفيف بالإدارة ؟  .8

 

 

 

 


