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الاتصال المؤسساتي و دوره في تحسین الخدمة العمومیة

دراسة میدانیة في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة للأمراض العقلیة لولایة تیارت 



:الملخص

جاءت دراستنا لوصف الاتصال المؤسساتي ودوره في تحسین الخدمة العمومیة، حیث اخترنا 

المؤسسة الاستشفائیة للأمراض العقلیة لولایة تیارت كنموذج، فقد تضمنت دراستنا مقدمة 

وجانب منهجي ونظري ضم فصلین الأول للاتصال المؤسساتي والثاني للخدمة العمومیة، 

ما مدى تأثیر الاتصال المؤسساتي خاتمة، احتوت على تساؤل رئیسي وهو و  طبیقيوجانب ت

؟ وللوصول إلى نتائج البحث قمنا بصیاغة على مخرجات الخدمة العمومیة في الجزائر

المنهج المسحي، ثم تطرقنا إلى للخروج بالنتائج اخترناو  ،وطرح التساؤلاتالفرضیات

العمال والموظفون عینة وهم 30من القصدیةالدراسةمتغیرات الدراسة، كما تكونت عینة 

كما تمثلت أداة البحث في ، في المؤسسة الاستشفائیة للأمراض العقلیة لولایة تیارت

.الإستمارة

Résumé:

Notre étude en est venue à décrire la communication institutionnelle et

son rôle dans l'amélioration du service public، puisque nous avons

choisi l'hôpital pour maladies mentales dans l'état de Tiaret comme

modèle. Communication institutionnelle sur les réalisations du service

public en Algérie? Afin d'atteindre les résultats de la recherche، nous

avons formulé des hypothèses et posé des questions، et pour arriver

aux résultats، nous avons choisi la méthode d'enquête، puis nous

avons traité les variables de l'étude، et l'échantillon d'étude était

composé de 30 échantillons، qui sont des travailleurs et employés de

l'hôpital pour maladies mentales dans l'état de Tiaret، et l'outil de

recherche a été représenté sous la forme.



  الإهداء

هلأ ن یرحمها ویجعلها منأوجل هدي هذا العمل الي روح ابنتي الغالیة راجیا من االله عزأ

وإلىخرا لي فه وكرمه وجعلهم اهما بفضلهما االله ورعظالجنة الي الوالدین الكریمین حف

 إلىهم االله ظخوتي حفإ إلىزوجتي الكریمة التي لطالما كانت لي السند في حیاتي العلمیة 

صدقاء وجمیع طلبة الاعلام والاتصالحباب والأكل الأ

معول عبد الحمید



خي أو  الغالیةختي هدىأو  رضوان صدیقة عمريو  مالك لأولاديهداء الى الوالدین الكریمین إ

زوجتهو  ابنتهو  خي میلودألى إ و  العزیز محمدو  الكبیر

مسعودةوضاحي 



التشكرات

ستاذ والموجه ور بن عودة موسى الذي كان نعم الألى المشرف الدكتإر الجزیل كتقدم بالشأ

وصدیقي خص بالذكر زمیليألمذكرة وجزاه االله كل الخیر كما تمام هذه اإ ية فالقیملنصائحه 

وكذا زرغون وقبسياعد في حیاتي الجامعیةسزور عباس الذي كان لي السند والموسندي م

تمام هذا العمل سواء من بعید إبات التخصص وكل من كان له بد في لى جمیع طلبة وطالإ و 

و من قریبأ





مقدمة

أ

:مقدمة

من الافراد لها اهداف تسعى تعتبر دراسة المنظمة كوحدة اجتماعیة تضم مجموعة 

من ضمن المسائل المعقدة التي یواجهها الباحثون خاصة عندما یتم التركیز الى تحقیقها

دراسة ، و وعلاقات المنظمة بالبیئة، على المنظمة كنظام مفتوح یتفاعل مع محیطه الخارجي

.استراتیجیاتهاو  فلسفتهاو  طبیعتهاو  سلوكیات المنظمة ووظائفها العامة

الاتصالات المتطورة تحدیا رئیسیا للمؤسسات و  ل العصر الحالي للمعلوماتیشك

حیث جاء مفهوم الاتصال .الاتصال الحدیثةو  ذلك في تنوع وسائل الاعلام، و خارجیاو  داخلیا

الذي اصبح یشكل محورا رئیسیا في سیرورة العملیة الاداریة و  المؤسساتي كنتیجة لهذا التطور

تحقیق الاهداف المسطرة من قبل اي منظمة بات مرهونا بالوظیفة لعل و  .داخل المؤسسات 

وهذا راجع بدرجة كبیرة كفاءة العنصر البشري، الاتصالیة في البیئة الداخلیة الخاصة بها

.تسییر المؤسسة بطریقة استراتیجیةو  أدائه الذي یظهر من خلال ادارةو 

انشطتها عدة تحولات الجزائریة بمختلفمن جهة اخرى شهدت المؤسسة العمومیة

حیث ظهر نوع من المحابات في عملیة ، الدولیةو  فرضتها مجموعة من الظروف المحلیة

اصبح المنطق الاقتصادي هو المنطق الغالب على العدید من المؤسسات غیر و  التسییر

حیث ، خاصة في ظل وجود العدید من المشاكل التي تتعلق بالبیئة التنظیمیة، الربحیة

وجود ترسانة من تعاني من ازمة في اداء الموظفین رغمرة الموارد البشریةاصبحت ادا

.ومیة التي تضبط سیر هذه المؤسساتالقوانین الحك

ولعل تطویر الخدمات العمومیة في الجزائر اصبح مرهونا الى حد كبیر بأداء الموارد 

هنا یصبح ، و خارجیاو  امن خلال تفعیل العملیة الاتصالیة داخلی هذا، و البشریة داخل المنظمة

، الاتصال المؤسساتي وظیفة اساسیة ابتدائیة لتحقیق كل الاهداف المسطرة من قبل المنظمة

قفزة نوعیة في تغییر مسار المؤسسات و  حیث اصبح هذا التوجه ثورة في الفكر الاداري

ي المنطق الاقتصادي من اجل تقدیم خدمات عمومیة ذات جودة ترضو  العمومیة بما یتماشى

.المواطن
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:التعریف بموضوع البحث.1

یعتبر موضوع الاتصال المؤسساتي ودوره في تحسین الخدمة العمومیة من 

،المواضیع التي تهم الإدارة بصفة عامة والموظف والمواطن الجزائري بصفة خاصة

یر وترقیة الخدمات وهو من المواضیع التي تناولت دور الاتصال المؤسساتي في تطو 

خصوصا لما تشهده ستشفائیة للأمراض العقلیة بتیارت، العمومیة داخل المؤسسة الا

الإدارة الجزائریة من رداءة في تقدیم الخدمات والذي یعود إلى عدم التطبیق الفعلي 

للاتصال داخل المؤسسة وعدم فهمه عند بعض الموظفین الأمر الذي ینعكس بالسلب 

كما أن لهذا الموضوع ارتباط كبیر بتخصصنا خاصة في ،خارجيعلى الجمهور ال

.مجال الاتصال والعلاقات العامة

:أسباب اختیار الموضوع .2

البحث عدة أسباب منها الموضوعیة وأخرى ذاتیة و  إن لاختیار موضوعنا هذا المقدم للدراسة

أسباب سیاق الدراسة حیث نوضح باختصار و  وبالطبع یتوقف ذلك على حسب الباحث

.اختیارنا للموضوع 

:الأسباب الموضوعیة / أ 

.إثراء البحث العلمي •

.تزوید المكتبة الجامعیة ولفت الانتباه لمثل هذه المواضیع •

.توضیح دور الاتصال المؤسساتي في دفع عجلة التقدم من خلال تطویر الخدمة العمومیة•

قة الطردیة مع الخدمة العمومیة في طبیعة العلاو  الخارجيو  فاعلیة الاتصال الداخلي•

الكیان المؤسساتي 

.قلة الدراسات السابقة في ذات الموضوع •

:الأسباب الذاتیة / ب 

.ث العلمي أثناء الدراسة الجامعیةجمع حوصلة التحصیل الدراسي من خلال البح•

علیة الاتصال ما مدى فاو  التعرف على كیفیة تداول المعلومةو  الخوض في دائرة المؤسسة•

.خارجهاو  داخل المؤسسة
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تسجیل التوصیات بحكم و  النقائصو  إدراك الفوارقو  إسقاط ما هو نظري على الواقع•

.اشتغالنا بمؤسسة عمومیة ذات طابع إداري

:أهداف الدراسة .3

متشعبة ولكن تم حصرها على حسب و  إن أهداف دراستنا لهذا الموضوع كثیرة

ندخل في متاهات تخرجنا عن الموضوع بحكم أن رسالتنا هذه تعد السیاق لكي لاو  الإشكالیة

:مفیدة حیث حصرناها فیما یلي و  رسالة تخرج ماستر من اجل الوصول إلى نتائج مرجوة

 التعریف بالاتصال المؤسساتي.

الطابع الخدماتي و  التعریف بالمؤسسة العمومیة.

لمؤسسة لهذا التطور لتحسین تسلیط الضوء على التطور التكنولوجي ومدى مواكبة ا

.الخدمة العمومیة 

:أهمیة الموضوع.4

الاهتمام المتزاید بالاتصال المؤسساتي سواءًا على المستوى الداخلي والخارجي.

سعي المؤسسات الجزائریة لتحسین الخدمة العمومیة لجمهورها الداخلي والخارجي.

:الإشكالیة .5

المنظمات الخاصة بشكل حصري و  صفة عامةیشكل الاتصال داخل المنظمات العمومیة ب

لوجیة التي یعرفها العالمو ل الثورة التكنخاصة في ظالعامل الرئیسي لكل العملیات الإداریة

ي نظام أو مؤسسة یرتبط بالأساس بنوعیة الاتصال سواء كان داخلیا أو ألعل مخرجات و 

:كالیة التالیة علیه نطرح الإشو  خارجیا تحت ما یسمى بمفهوم العلاقات العامة

ما هو دور الاتصال المؤسساتي في تحسین الخدمة العمومیة؟

:التساؤلات .6

:انطلاقا من الإشكالیة المطروحة ومن أجل الإلمام بالموضوع تجلت لنا التساؤلات التالیة

.تصال المتداول في المؤسسة ما طبیعة الا•

  .ية وماذا نقصد بالاتصال المؤسساتما هو كیان المؤسس•

.وما مدى ارتباطها بالمرفق العامماذا نقصد بالخدمة العمومیة•
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تحسین الخدمة و  تصال المستخدم في تطویرعلاقة أو ما مدى فاعلیة طبیعة الاما هي ال•

.العمومیة

:الفرضیات .7

الاتصال المؤسساتي یلعب دورا كبیرا في توجیه الخدمة العمومیة-

تطور وتخطیط وتجدید انعكس ذلك على الخدمة كلما كان للاتصال المؤسساتي من-

.العمومیة والمرفق العام

:تحدید مفاهیم ومصطلحات الدراسة.8

العملیةلاستمراروالمعلومات الضروریةللبیاناتتجمیعإنه:الاتصال المؤسساتي-

بأمورالغیراحاطةأو الجماعة من الفرد تمكنبحیثوإذاعتهابنقلها وذلك الإداریة

وجهةوتوجیههالسلوكلتغییر هذاوالجماعات الأفراد سلوك في أو التأثیرجدیدة تومعلوما

1.الإداري التنظیمعناصرمن حیثمؤسسة أي قیاممقوماتاحداعتبارهیمكنكمامعینة،

هو مختلف الجهود الاتصالیة بین موظفي المؤسسة الاستشفائیة :التعریف الإجرائي-

ءا بطرق رسمیة أو غیر رسمیة لنقل وتبادل المعلومات من أجل للأمراض العقلیة بتیارت سوا

.تحقیق خدمة جیدة

:الدور-

2.دور، دوارًا، أي تحرك في اتجاهات متعددة، من الفعل دار:لغة-

مجموعة العلاقات والتفاعلات بین وظیفة العضو وبین مراكزه من ناحیة :اصطلاحا-

غیره في الوحدة أو الرابطة سواءا كانت تلك وبین هذه الوظیفة والمركز وبین وظائف ومراكز

3.الوحدة أسرة او هیئة إداریة

هو مجموعة الأنشطة والجهود والوظائف التي یقوم بها موظفي مؤسسة :إجرائیا-

الأمراض العقلیة بتیارت لتقدیم معلومات وخدمات من أجل تحسین الخدمة العمومیة عن 

.طریق التطبیق الفعلي للاتصال

.140، ص1982، مقدمة في إدارة المؤسسات الاجتماعیة، دار الشباب الجامعي الحدیث، القاهرة، أحمد خاطر1
.14، ص2001عصمت عدلي، علم الاجتماع الأمني الأمن والمجتمع، دار المعرفة الجامعیة، الإسكندریة مصر، 2
.124، ص1995ات الاستراتیجیة، القاهرة، جاد عماد معوقات الدور الإقلیمي ومفاهیمه المتعددة، مركز الأهرام للدراس3



الجانب المنهجي

6

الحاجات الضروریة لحفظ حیاة الانسان وتأمین رفاهیته التي یجب :عمومیةالخدمة ال-

توفیرها بالنسبة لغالبیة الشعب والالتزام في منهج توفیرها على أن تكون مصلحة الغالبیة من 

المجتمع هي المحرك الأساسي لكل سیاسة في شؤون الخدمات بهدف رفع مستوى معیشة 

1.المواطن

داخل المؤسسة لتطبیق الفعلي للاتصال عبر قنواته المختلفةا هي نتائج:إجرائیا-

.الاستشفائیة للأمراض العقلیة بتیارت، لقضاء حاجیات المواطنین

:الدراسات السابقة.9

:الدراسة الاولى-

دراسة الباحث محمد مالك بعنوان مقاربة تحلیلیة وصفیة لدور الاتصال في إدارة وتسییر 

.-ربة سوناطراك كنموذجدراسة تج-الأزمات بالمؤسسة

رسالة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر في علوم الإعلام والاتصال من كلیة العلوم السیاسیة 

.2006/2007والإعلام بجامعة الجزائر سنة 

انطلقت هذه الدراسة من تساؤل رئیسي حول ما هو دور الاتصال في إدارة وتسییر الأزمة 

راسة على منهج دراسة الحالة، أما فیما یخص الأداة بشركة سوناطراك؟ كما اعتمدت هذه الد

.المستخدمة فقد استخدم الباحث الاستمارة والمقابلة المقننة والملاحظة

:ومن النتائج التي توصلت إلیها الدراسة ذات علاقة بدراستنا

أنه یعتمد القائمون بالاتصال في المؤسسة من أجل توفیر المعلومات للجمهور -

.جي في ظروف الأزمة على الوسائل المكتوبة بدرجة كبیرةالداخلي والخار 

إیناس رغیس، الاتصال العمومي الجواري ودوره في تحسین الخدمة العمومیة، أطروحة دكتوراه، كلیة العلوم الانسانیة 1

.36، ص2018/2019، 2والاجتماعیة، جامعة محمد لمین دباغین سطیف 
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معظم القائمین بالاتصال في المؤسسة أبدو رأیهم فیما یخص تحسین دور الاتصال -

.في الادارة بالمؤسسة

تناسبنا هذه الدراسة في المتغیر الأول وهو الاتصال في المؤسسة حیث استطعنا أن نكون 

.ة بعض تساؤلات الاستمارةفكرة عن الاتصال المؤسساتي وصیاغ

:الدراسة الثانیة-

دراسة الباحثة رانیة هدار بعنوان دور الإدارة الإلكترونیة في ترشید الخدمة العمومیة في 

في العلوم السیاسیة تخصص الإدارة LMDالجزائر، أطروحة مقدمة لنیل شهادة دكتوراه 

،2017/2018، سنة 1جامعة باتنة العامة والتنمیة المحلیة، كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة

انطلقت هذه الدراسة من تساؤل رئیسي وهو إلى أي مدى یمكن أن یشكل التحول نحو الإدارة 

الإلكترونیة آلیة إداریة فعالة في ترشید الخدمة العمومیة في الجزائر؟ كما اعتمدت هذه 

لى أداة الاستبیان كما اعتمد عالدراسة على منهج المسح الاجتماعي والمنهج الإحصائي، 

.كأداة فعالة تخدم بحثه

:ومن النتائج التي توصلت إلیها الدراسة ذات علاقة بدراستنا نجد

تسعى الجزائر لإحلال نمط إلكتروني محل نمط تقلیدي بهدف ترتیب الخدمات -

.العمومیة وجعلها سهلة سریعة شفافة ودقیقة

لكترونیة في الجزائر ودرجة هناك علاقة ارتباطیة بین درجة تطبیق الإدارة الإ-

.مساهمتها في ترشید الخدمة العمومیة

تناسبنا هذه الدراسة في متغیر الدراسة الثاني وهو الخدمة العمومیة فاستفدنا منها في تكوین 

.فكرة على مفهوم الخدمة العمومیة كما تحصلنا على بعض المراجع الخاصة بهذا المتغیر
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:الدراسة الثالثة-

حثة إیناس رغیس بعنوان الاتصال العمومي الجواري ودوره في تحسین الخدمة دراسة البا

العمومیة، أطروحة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة دكتوراه الطور الثالث في علوم الإعلام 

، 2والاتصال كلیة العلوم الانسانیة والاجتماعیة بجامعة محمد لمین دباغین سطیف

2018/2019.

تساؤل رئیسي وهو ما دور الاتصال العمومي الجواري في تحسین انطلقت هذه الدراسة من

الخدمة العمومیة على مستوى الإدارة الإقلیمیة الجزائریة؟ كما اعتمدت هذه الدراسة على 

والعرضیة، المنهج الوصفي التحلیلي باعتباره المنهج الملائم لها واعتمد على العینة القصدیة

.الملاحظة والاستمارة والمقابلةعتمدت علىوبخصوص أدوات البحث فا

:ومن النتائج التي توصلت إلیها الدراسة ذات علاقة بدراستنا نجد

أن الأغلبیة المطلقة من المكلفین بالاتصال یقرون بعدم كفایة الوسائل الاتصالیة -

.لتوصیل معلومات الخدمات العمومیة

محلیة في نقل انشغالات أغلب المكلفین بالاتصال یبینون مساهمة وسائل الإعلام ال-

.المواطنین حول الخدمات العمومیة

استطاعت دراستنا أن تركز على هذه الدراسة في خطة الجانب النظري الخاص بالخدمة 

.العمومیة كما ساعدتنا في اختیار الأداة المناسبة وهي الاستمارة

:الخلفیة النظریة.10

:والإشباعاتالاستخداماتنظریةمفهوم-

 في ویبحثلوسائل الإعلامالمستخدمنظروجهةوالإشباعاتالاستخداماتمنظوریأخذ

لتلكاستخدامهممنالتي یحققونهاوالإشباعات الإعلام لوسائلالناساستخدامكیفیة

دراسةالجماهیريالاتصالبدراسةالاستخدامات والإشباعاتنظریةتهتمالوسائل، حیث
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لرسائل أفرادها انتقاء في فعالة أنها على رللجماهیوتنحصر رؤیتهامنظمة،وظیفیة

الرصاصة  أو الموحدةالآثارنظریةمثلالمبكرةللنظریاتخلافاً وسائل الإعلام،ومضمون

نسق على وتتصرف بناءمنفصلة،سلبیةكائنات عن عبارةالجماهیرترىالتيالسحریة

بالرضاوعلاقتهاردیة،بالسمات الفوالإشباعاتالاستخداماتمدخلیهتموبذلك، واحد

الدراساتعلیهتعتمد الذي السلوكيالفردیة والمدخلوالحاجات الدوافع وأنماطوالإشباع

 ووفقا، والإشباعاتالاستخداماتمدخل إطار في التعرض وذلكوكثافة عادات لرصد

احتیاجات لتلبیةموردهاتشكل الإعلام وسائل فإن والإشباعاتلنظریة الاستخدامات

 الذي ما إلى الإعلام بالجمهور؟وسائلتفعله الذي مامنالسؤالوتحول، المختلفةمهورالج

 فكرة على والإشباعاتالاستخداماتیبنى مدخلحیث، الإعلام؟ بوسائلالجمهوریفعله

اجتماعیةبیئةظل في تنشأوالتي، الاتصالالمرتبطة بوسائل الفرد حاجات أن مفداها

أخرىمصادر عن فضلاً ، الاتصاللوسائلالتعرض دوافع ى الفردلد تخلقمعینةونفسیة

، لهذه الحاجاتإشباعاتالمصادر هذه له تحقق أن الفرد یتوقعحیث، الاتصالغیر وسائل

أكثر وهي، ذلك تنجح في لا وقد الإشباعات هذه تحقیق في الاتصالوسائلتنجح وقد

 على التعرفمنوتمكنناالباحثین،من قبل ةالعربیالمجتمعات في وتطبیقااختباراالنظریات

 هذه عن سؤالهمخلالمن وذلك .الإعلام لوسائلالجمهور من استخدامهم أفراد أهداف

1.وجودهایعونالتيواحتیاجاتهم ودوافعهم .الأهداف

:وترتكز هذه النظریة على مجموعة من الفروض أهمها

ویستخدمونالجماهیريتصالالا عملیة في فعالون مشاركونالجمهورأعضاء إن

.توقعاتهمتلبيمقصودة أهداف لتحقیقوسائل الاتصال

ویتحكمالجمهورأعضاءیدركهاالتيالحاجات عن الاتصالوسائلاستخدامیعبر

باختلافالحاجاتوتتنوعالاجتماعي،التفاعلوعواملالفردیة الفروق ذلك عوامل في

 .الأفراد

ة الاستخدامات والاشباعات، المجلة المصریة للدراسات مصطفى علي سید عبد النبي، الاتجاهات الحدیثة لنظری1

.41/42، ص2019، یولیو 23المتخصصة، العدد 
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حاجاتهیشبع الذي والمضمونالرسائلیختار الذي وه الجمهور أن على التأكید

.تستخدمهمالتي هي الاتصالوسائلولیستالاتصال،وسائلیستخدمونهم الذین فالأفراد

التيالوسائلیختارونبالتالي ودوافعهم حاجاتهم،تحدیددائماالجمهور أفراد یستطیع

.الحاجاتتشبع تلك

لوسائلالجمهوراستخداماتخلالمنالسائدةقافیةالثالمعاییر على الاستدلالیمكن

1.فقط الرسالةمحتوىخلالمنولیسالاتصال،

في أن الخدمة العمومیة مرتبطة بإشباع الرغبات ویكمن سبب اختیارنا لهذه النظریة 

.والاستخدامات وما للاتصال المؤسساتي من علاقة وطیدة بذلك

:منهج الدراسة.11

تحلیل و  طبیعة الموضوع الذي یتطلب وصفل لملائمةة المسحیة االدراساستخدمنا منهج 

.نتائج البحث

لدراسةتستخدمالتي والأدوات والإجراءات الطرقعلى أنه الدراسة المسحیة ویعرف منهج 

من وعلاقات ومتغیراتمن خصائصفیهعماتكشفوصفیةدراسةالموضوع او الظاهرة

بین العلاقة الموضوع وتوضیحبنیةتحلیلضمنیتالوصف ان اي، والاتجاهالشدةحیث

او  الوحدات على الوصفویرتكز، الواقع في هي كماالمختلفةابعادهووصفمكوناته

بعض وفي، بالفعلالموجودةالاتساق أو ) التصنیفات(الفئات او العلاقات او الشروط

والمتغیراتالدراسةضوعمو  في الداخلةوالعملیات والآراء الوصف الاتجاهاتیشملالاحیان

2.الصلة ذات

:مجتمع الدراسة.12

یتمثل مجتمع الدراسة المیدانیة في جمیع عمال المؤسسة الاستشفائیة للأمراض العقلیة بولایة 

.من الذكور والإناث60سنة إلى 22تیارت من 

مصعب عبد السلام المعایطة، دور التلفزیون الأردني في التثقیف الصحي دراسة في برنامج صحتك بالدنیا، رسالة 1

.24، ص2014-2013ماجستیر، كلیة الآداب والعلوم جامعة البترا، 
فت مهند عبد الرزاق، دور مواقع التواصل الاجتماعي في تشكیل الوعي السیاسي، رسالة ماجستیر في الإعلام، كلیة رأ2

.77، ص2013الآداب والعلوم جامعة البترا الأردنیة، 
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:عینة الدراسة.13

معینمجتمعمنالمأخوذةالمشاهداتمنمجموعة هي تعرف العینة على أنها فالعینة

1.المجتمع في المشاهدات هذه بهاتتصفالتيتكون الإحصائیات أن ویفترض

غرضیةبطریقةالاختیار هذا تم قدو  البحثطبیعة موضوعحسباختیارهاتمالدراسةعینة

.قصدیةو 

المتخصصة في الامراض العقلیة بتیارت شملت الدراسة مستخدمي المؤسسة الاستشفائیة

.الوظیفیة و  تهم العلمیةبمختلف مؤهلا

.مستخدم 30عدد عینة الدراسة الاستطلاعیة -

.افراد العینة من الجنسین -

سنة  60و 22اعمارهم تتراوح بین -

.كذا بنظام الساعات العادیة و  اللیلیةو  افراد العینة یعملون بنظام الافواج النهاریة-

:مواصفات العینة 

المواصفاتالعینة 

نة س25-22لسنا

 07 الذكور

13الاناث

اقل من ثلاث سنواتالخبرة المهنیة

ممرض للصحة العمومیةطبیعة التكوین

الافواج النهاریةنظام العمل

:03(جدول رقم  مواصفات عینة الدراسة الاستطلاعیة)

وحة سامیة بورنان، مدى فاعلیة برنامج للتوعیة الصحیة في تغییر تصورات المراهقین نحو الإدمان على المخدرات، أطر 1

.310، ص2016/2017، 1دكتوراه، كلیة العلوم الانسانیة والاجتماعیة بجامعة باتنة 
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:أدوات الدراسة.14

في جمعالباحثبمثابة المفاتیح التي یستعملهاأهمیة بالغة فهيالبحثتكتسي أدوات

.اعتمدنا على الاستمارة كأداة فعالة لجمع المعلوماتو  المعطیات،و  المعلومات

منجانبایقابلمحوركلمحاور، في والمصنفةالمرتبةالأسئلةمنمجموعة هي والاستمارة

شخصیالتسلیمهاصفحات في مكتوبة وهي أولها، في المحددةالدراسةمشكلةجوانب

من الهدف تعتبرصریحةإجابات على الحصولأجلمنلهم،بریدیارسالهاأو لإ للمبعوثین،

1.الدراسة

:الإطار الزماني والمكاني.15

تمت الدراسة بالمؤسسة الاستشفائیة المتخصصة في الأمراض :المكاني  الإطار -

.العقلیة بتیارت 

الى  2020جانفي 01امتدت الدراسة المیدانیة الاستطلاعیة من :الإطار الزماني -

.2020أكتوبر 15غایة 

شعباني مالك، دور الإذاعة المحلیة في نشر الوعي الصحي لدى الطالب الجامعي، أطروحة دكتوراه، كلیة العلوم 1

.385، ص2005/2006الانسانیة والاجتماعیة بجامعة منتوري قسنطیننة، 
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:تمهید

ثلاث مباحث كل مبحث قسم إلى ثلاث مطالب، المبحث قسمنا الفصل الأول إلى 

الأول بعنوان المفاهیم النظریة للاتصال تناولنا فیه مفهوم الاتصال وعناصر العملیة 

حث الثاني عنون بماهیة الاتصال المؤسساتي ضم الاتصالیة وأنواعه ونماذجه، أما المب

تعریف المؤسسة وخصائصها وأسباب نشوئها، تعریف الاتصال المؤسساتي وأهدافه ومعوقات 

الاتصال في المؤسسة وأشكال الاتصال المؤسساتي وشبكاته، أما المبحث الثالث عنون 

ساتي ونظریاته بمحددات الاتصال المؤسساتي ونظریاته تضمن عناصر الاتصال المؤس

.واستراتیجیة الاتصال في المؤسسة العمومیة ثم خلاصة الفصل
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للاتصالالمفاهیم النظریة:المبحث الأول 

أم   یعد الاتصال أحد السمات الإنسانیة البارزة، سواء أكان ذلك في شكل كلمات أم صور

ائي، فعلي أم مستتر، إعلاميغیرها من الرموز والدلالات، مفید أم ضار، مقصود أم عشو 

أم إقناعي، واضح أم غامض، ذاتي أم مع الآخرین، ولهذا سنتناول في هذا المبحث مختلف 

التعاریف للاتصال ونتطرق لعناصر العملیة الاتصالیة وأبرز أنواعه ونماذجه بالإضافة إلى 

.أهداف الاتصال ومعوقاته

الاتصالیةمفهوم الاتصال وعناصر العملیة:المطلب الأول 

مفهوم الاتصال :أولا 

الذي یعني أساسا الصلة وبلوغ الغایة"وصـــل"كلمة مشتقة من مصدر الاتصال:لغة.

فالمعنى اللغوي للاتصال في اللغة العربیة یشیر إلى الإبلاغ أو الإخبار والربط وإقامة الصلة 

في طیاتها المعاني والتتابع والاستمرار أي التواصل، وهذه المعاني اللغویة تحمل

.1الاصطلاحیة لعملیة الاتصال

 لفظة اتصال :اصطلاحاcommunication مشتقة من العبارة أو اللفظ اللاتیني

communis الذي یعني عام أو شائع أو یذیع عن طریق المشاركة فنحن عندما نتصل

وتحمل في نعمل على إقامة مشاركة مع طرف آخر في المعلومات والأفكار والاتجاهات، 

.2"اللغة العربیة المعنى نفسه حیث تشیر إلى إقامة الصلة بین أطراف عملیة الاتصال

وتعني في اللغة "والتي تعني تأسیس جماعة أو مشاركة communicareأو من اللفظة 

.إیصال فكرة أو رأي إلى عدد من الأفراد وربطهم ببعض"العربیة 

نقل أو استقصاء أو تبادل المعلومات بین أطراف مؤثرة "فالاتصال بمعناه العام والبسیط أنه 

.3'ومتأثرة

1
  .81ص  ،2، ط2015،، دار المسیرة للنشر والتوزیع، الأردنالعلاقات العامة و وسائل الاتصالسلطان، محمد صاحب

  .12ص 2010، دار الفكر العربي للنشر والتوزیع، القاهرة، مدخل إلى الاتصالعاطف عدلي العبد، نهى عاطف العبد، 2
.34، ص 2011الجامعیة، الإسكندریة، ، دار المعرفةالاتصال أساس التجمع البشريإسماعیل علي سعد، 3
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عملیة اشتراك ومشاركة في المعنى من خلال التفاعل الرمزي تتمیز "كما أن الاتصال 

.1"بالانتشار في الزمان والمكان فضلا عن استمراریتها وقابلیتها للتنبؤ

صال یعني ذلك المیكانزم الذي من بأن الات" 1909عام تشارلز كوليیرى عالم الاجتماع 

الإنسانیة وتنمو وتتطور الرموز العقلیة بواسطة وسائل نشر هذه خلاله توجد العلاقات

الرموز عبر المكان واستمرارها عبر الزمان، هي تتضمن تعبیرات الوجه والإیماءات 

ون وكل تلك والإشارات ونغمات الصوت والكلمات والطباعة والخطوط الحدیدیة والبرق والتلف

.2"التدابیر التي تعمل بسرعة وكفاءة على قهر بعدي الزمان والمكان

هو الآلیة التي توجد فیها العلاقات الإنسانیة وتنمو عن طریق كوليفالاتصال عند 

.استعمال الرموز ووسائل نقلها وحفظها

بات والمشاعر عملیة نقل المعلومات والرغ"فقد عرفا الاتصال بأنه ستا ینرو  بیرلسونأما 

أو  والصور والإحصائیات بقصد الإقناعوالمعرفة والتجارب، إما شفویا أو باستعمال الرموز 

.3"التأثیر على السلوك

بأنه التفاعل المباشر بین اثنین أو أكثر من الناس باستعمال وسائط تقنیة "ویعرف الاتصال

ره هذه الوسائط من صوت، صورة ، وما توف...مثل الهاتف، التلفزیون الرادیو، المعلوماتیة

.4"ومعلومة عن الشيء المتصل من أجله

رئیس المعهد جان دارسي، وكان 1979فقد برز مفهوم حق الاتصال للمرة الأولى في عام 

إلى حق أوسع "الدولي للاتصال آنذاك، هو أول من رسم بعض ملامح هذا الحق عندما دعا 

الاتصال، ونجد هذا الحق یرتكز على أربعة نطاقا من الحق في الإعلام وهو الحق في 

.5"أوجه، من الحریة، المسؤولیة، الوسائل والإمكانیات والأدوات

1
الإسكندریة، ، مؤسسة شباب الجامعة للنشرالاتصال والإعلام الدولي والاتصال الجماهیريهشام محمود الأقداحي، 

  . 31ص ،2010
  .10ص 2011، دار الفكر العربي، القاهرة نظریات الإعلام وتطبیقاته العربیةعاطف عدلي العبد، نهى عاطف العبد، 2
.18، ص 1998، دیوان المطبوعات الجامعیة،مقدمة في وسائل الاتصال الجماهیریةفضیل دلیو، 3
.17، ص1، ط2011، دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، الاتصال والإعلام التسویقيفاطمة حسین عواد، 4
، دار الرشید بغداد، وزارة الثقافة یدالحق في الاتصال في إطار النظام الإعلامي العالمي الجدمصطفى المصمودي، 5

.15ص، )318(العدد  ،1982والإعلام، سلسلة دراسات، 
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الاتفاقیة الدولیة حول الحقوق "وافقت الأمم المتحدة على1966كانون الأول  16وفي 

:1"المدنیة والسیاسیة التي نصت مادتها التاسعة عشرة على أن

.ناق الآراء دون تدخللكل فرد الحق في اعت-

لكل فرد الحق في حریة التعبیر، ویشمل هذا الحق حریة استقصاء المعلومات -

والأفكار من كل نوع وتلقیها ونقلها بغض النظر عن الحدود سواء كانت شفاهة أو كتابة أو 

.طباعة في صیغة فنیة أو من خلال أیة وسائل أخرى من اختیاره

من هذه المادة، تحمل معها واجبات ) 2(في الفقرة ممارسة الحقوق المنصوص علیها -

.ومسؤولیات خاصة

ل التي تربط الرسالة باعتبارها متغیر من متغیرات الاتصا"على  سمیر حسنویركز الدكتور 

لدى ) الرسالة (، فمن المهم أن تتطابق وتتوحد معاني الرموز بین أطراف الموقف الاتصالي

.2"م والاستجابة والمشاركةالمرسل والمتلقي حتى یتحقق الفه

الصبغة الابتكاریة "حمید جاعد الدیلميكما یضفي الاتصال من وجهة نظر الدكتور 

المحدثة للتغییر في العلائق الاجتماعیة وأنماط الحیاة المتداولة في المجتمعات بشكل مؤثر، 

المنشود، وهذا یدفع باتجاه إدخال رموز اتصالیة، تعبیریة، تساهم بشكل أو بآخر في التغییر

الأمر متأن من كون الاتصال یمثل بدیهیة اجتماعیة، تفرضها السیاقات الاجتماعیة 

.3"وفعالیتها المتنوعة

أما علماء نظم المعلومات فینظرون إلى الاتصال من وجهة النظر الریاضیة والإحصائیة 

ا من خلال إشارة والهندسیة فالشيء محل الاتصال هو المعلومات ویتم استقبالها أو إرساله

1
ص  2، ط1998، دار الفكر العربي، القاهرة، مصر، الجوانب الفلسفیة والقانونیة للحق في الاتصالحمدي قندیل، 

24.
.16، ص2011یع، الجزائر، ، طاكسیدج للدراسات والنشر والتوز مقدمة في علم الإعلامنعیمة واكد، 2
التخطیط الإعلامي، المفاهیم والإطار العام، رؤیة سوسیولوجیة لمنطق الظاهرة الإعلامیة حمید جاعد محسن الدیلمي، 3

.13، ص 1، ط1998، دار الشروق، عمان، الأردن، ومضامینها
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كهربائیة ویتم تخزین المعلومات وفقا إلى نظام محدد للتوثیق، والاتصال وفقا لنظم 

.1"استقبال وترمیز وتخزین وتحلیل واسترجاع وعرض وإرسال المعلوماتالمعلومات یعني 

وفي إطار هذه الأبعاد الاتصالیة یمكن تعریف الاتصال للعلاقات العامة بأنه تلك العملیة 

هادفة إلى نقل وتبادل المعلومات بین طرفي الاتصال داخل التنظیم أو خارجه باستخدام ال

وسیلة أو وسائل معینة خلال إطار موقفي یجمع بینهما لغرض تحقیق التفاعل والتفاهم نحو 

.تحقیق الأهداف

نقل المعلومات والأفكار والاتجاهات من طرف إلى آخر من :ویمكن تعریف الاتصال بأنه 

.ل عملیة دینامیكیة مستمرة لیس لها بدایة أو نهایةخلا

إن كل تعریف من هذه التعاریف له مزایاه باعتبار أنه یقدم معنى إضافیا، یزید من فهم 

ظاهرة الاتصال، ویعكس وجهة نظر عدد من الباحثین والمتخصصین الذین درسوا الاتصال 

علام والسیاسة وعلم النفس وهذا رغم اختلاف تخصصاتهم ما بین الهندسة والاجتماع والإ

).المعلومات، التفاعل، تغییر السلوك أو التأثیر، الإطار العام (بتوفر الأبعاد التالیة 

عناصر العملیة الاتصالیة :ثانیا 

إن عملیة الاتصال عملیة دینامیكیة أي نشاط اجتماعي متحرك، وهي عملیة مستمرة بین 

كانوا یتصلون بشأنه بعد انتهائه فحسب، بل یفكرون عند الناس، فالناس لا یفكرون فیما 

وأن عملیة الاتصال هذه "القیام بعملیة الاتصال، وهذه العملیة تتم في بیئة ومكان معین، 

وتشیر الدراسات الإعلامیة .2"لا یمكن أن تتوقع معه ما سیحدثتتطور وتتغیر بشكل

ة الاتصالیة تتمثل في ستة عناصر أساسیة والاتصالیة المختلفة إلى أن مكونات العملی

:متداخلة ومتشابكة وتشمل ما یلي 

قد و  هو القائم بعملیة الاتصال، والذي یقوم بإصدار الرسالة:المصدر أو المرسل -1

أو مؤسسة عبر متمثل في شخص یتكلم أو یرسم أو مجموعة من الأشخاصیكون المرسل

حالة مؤسسة الخزف المنزلي، تافنة بمغنیة ، دراسةالاتصال في المؤسسة الجزائریة بین النظریة والتطبیققادري، محمد1

2009مذكرة تخرج لنیل شهادة الماجستیر في علوم التسییر، تخصص إدارة أعمال، جامعة أبي بكر بلقاید تلمسان، 

.32، ص 2010
.113، ص 1، ط2014، دار الرایة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، مهارات الحوارأسامة خیري،2
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تؤثر في "ترید أن )، مواقع، شبكات تواصل صحیفة، دار النشر، محطة، إذاعة تلفزیون(

على معلومات واتجاهاتهم النفسیة وأحاسیسهم ومشاعرهم وسلوكهم الآخرین بناءً 

، وهذا العنصر لعملیة الاتصال هو الأهم، لأن بدونه لا یتوقع وجود عملیة 1"ومعتقداتهم

علیه یعود و  س،حتى مع وجودها یظل هو الأبرز فیها كونه المحرك الرئیو  اتصال أصلا،

.بنجاحها أو فشلها

المضمون والفكرة التي یرید المرسل توصیلها إلى المتلقي هي:الرسالة أو المحتوى -2

قد عرفها البعض و  ویجب أن تصاغ بطریقة یفهمها المتلقي ویستطیع فك رموزها بسهولة،

التي یرغب على أنها الأفكار والمبادئ والمفاهیم والأحاسیس، أو المهارات والاتجاهات 

المرسل في نقلها للمستقبل بوسیلة، وقد تكون الرسالة كلمة منطوقة أو مكتوبة أو مقروءة أو 

الرسالة في النموذج النبوي، و  مصورة أو حركة معینة بالأیدي أو بتعبیر الوجه أو رسم معین،

یرفتشمل كل ما صدر عنه من قول أو فعل أو تقر "صلى االله علیه وسلم "هي حدیث النبي 

.أو صفة خلقیة، ویلحق بذلك، ما أضیف إلى الصحابي مما له حكم الرفع

باختصار هي و  فالرسالة یمكن أن تكون صوت أو صورة أو حركة أو لونا أو كلها معا،

.مشاعر المرسل التي یرید نقلها للمستقبلو  أفكار

تمر خلالها یمكن تشبیه الوسیلة بأنها القناة أو القنوات التي:الوسیلة أو القناة -3

عبارة عن قنوات للاتصال ولنقل المعرفة، "الرسالة بین المرسل والمستقبل فهي باختصار 

شأنها في ذلك شأن وسائل المواصلات، فكما توجد عدة وسائل للسفر بین بلد وآخر لا یمكن 

الانتقال إلا باختیار إحداها، فكذلك وسائل الاتصال هي متعددة ومتنوعة وضروریة ولابد 

.2"رسالة أن تسلك إحداها وإلا توقفت عملیة الاتصاللل

هو الذي یستقبل الرسالة ویقوم "أو المتلقي، أو المرسل إلیه أو السامع، :المستقبل -4

بتفسیر الرموز وإدراك المعاني في إطار العملیات العقلیة التي یقوم بها من خلال العملیة 

1
2، ط2006، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر،قناع الاجتماعي، خلفیته النظریة والیاته العلمیةالإعامر مصباح، 

  .25ص
.33، ص 1، ط2006، دار النهضة العربیة، بیروت، لبنان، نظریات الاتصالمي العبد االله، 2



الاتصال المؤسساتي          الجانب النظري:الفصل الأول

20

فهمه للسیاق الذي ترد فیه الرسالة لن یتمكن الاتصالیة، وبغیر امتلاكه لزمام لغة المرسل، و 

.1"من أداء دوره

و إذا عرفنا هذا لابد للمرسل أن یضع في اعتباره طبیعة المستقبل وظروفه واحتیاجاته حتى 

.یسهل علیه التأثیر فیه وحسن الاستجابة منه

"التشویش -5 التشویش هو العنصر الذي یدخل على العملیة الاتصالیة فیغیر من :

عنى المراد إیصاله بدرجات متفاوتة، أي أن كل ما یغیر المعنى المراد من الرسالة یسمى الم

.2"تشویشا علیها

هي مدى قبول المستقل للرسالة أو رفضها، هي نعم و :)رجع الصدى (الاستجابة -6

یعبر عنها المستقبل و  قد تكون سریعة أو بطیئة، إیجابیة أو سلبیة،و  للرسالة أو لا للرسالة،

ما بابتسامة أو كلمة طیبة، أو اتصال هاتفي، أو مظاهرة عارمة، أو استسلام للعدو برفع أ

تكون الاستجابة الناجحة منبثقة عن الفهم الجید و  الأیدي، أو انتخاب زعیم لمنصب ما،

.للرسالة لهدف المرسل

حتى یحصل التأثیر لا بد للمرسلو  وهو المحصلة النهائیة لعملیة الاتصال:التأثیر-7

.أن یركز على النقاط المهمةو  معلوماته التي یعطیها دقیقة،و  أن یكون هدفه واضحا تماما،

وفي خضم ما تم تناوله حول عناصر الاتصال یتضح أنه لكي تكتمل العملیة الاتصالیة 

تتطلب توفر عددا من العناصر أو المكونات الأساسیة المترابطة والمكملة لبعضها البعض 

.ر لا یمكن لعملیة الاتصال أن تتم بشكل فعال ومؤثروبدون هذه العناص

ویتفق جمیع الباحثین والمتخصصین في مجال الاتصال على تواجد العناصر الأربعة 

للاتصال من مرسل ورسالة والوسیلة والمستقبل، وتعطى هذه العناصر وغیرها تسمیات 

.مختلفة من باحث لأخر

1
منشورات مختبر اللغة العربیة ، الاتصال ومهاراته، مدخل إلى تقنیات فن التبلیغ والحوار والكتابةأحمد عزوز، 

.32، ص 2016، وهران، 01والاتصال، جامعة أحمد بن بلة
، 2011، عالم الكتب، القاهرة، مصر مهارات الاتصال والتفاعلحصة محمد آل مساعد، أحلام عبد السمیع العقباوي، 2

.65، ص 1ط
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أنواع الاتصال :المطلب الثاني 

حسب الوسائل المستخدمة، التقسیم حسب :تقسیمات عدیدة لأنواع الاتصال أهمهاتوجد 

:درجة الرسمیة، التقسیم حسب الاتجاه والتقسیم حسب درجة التأثیر على النحو الأتي 

:وهو ینقسم بدوره إلى:التقسیم حسب الوسائل المستخدمة -1

تطورت "ي عندما بدأ استخدام اللغة في الاتصال الإنسان:الاتصال اللفظي - أ

ومنها ما .1"المجتمعات وأصبحت قادرة على صیاغة الكلمات التي تحمل معنى ومدلول

هو منطوق ومكتوب والهدف منه الحوار والتواصل واسترجاع المعلومات وحمایتها من 

.التحریف والمقدرة على حفظها

صرفات والإشارات الت"یقصد به الاتصال الذي تستخدم فیه :الاتصال غیر اللفظي - ب

وتعبیرات الوجه والصور والعرق، وكلها رموز ومعان معینة، وكذلك لغة الصمت والتعبیرات 

إضافة إلى مختلف تهدف إلى إیصال الفكرة والإحساس2"الحركیة والمظهر العام واللمس

.الطقوس من الرقص والفولكلور

:ویقسم إلى نوعین وهما :التقسیم حسب درجة رسمیته -2

هو الاتصال الذي یتم بین المستویات الإداریة المختلفة في هیئة":صال الرسمي الات- أ

أو   ، ویعتمد على الخطابات3"أو مؤسسة بالطرق الرسمیة المتفق علیه في نظمها وتقالیدها

المذكرات أو التقاریر حیث یوجد في كل منظمة إنسانیة ما یعرف بشبكة الاتصالات الرسمیة 

والتي یتم تحدیدها عند وضع الهیكل التنظیمي لتوضیح كیفیة الربط بین بأنواعها المختلفة 

.الوحدات الإداریة المختلفة التي یتضمنها الهیكل

هو الاتصال الذي یتم فیه التفاعل بطریقة غیر رسمیة بین :الاتصال غیر الرسمي - ب

تم وتتصل العاملین بتبادل المعلومات والأفكار ووجهات النظر في الموضوعات التي ته

.بعملهم من خلال اللقاءات الجانبیة والمناسبات

1
.20مرجع السابق، ص النفس 

، 2012، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، الأردن الإنساني بین المعلم والطالبالاتصال فاطمة عبد الرحیم النوایسة، 2

.17، ص1ط
.62، مرجع سابق، صمدخل إلى الاتصالعاطف عدلي العبد، نهى عاطف العبد، 3
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:وهو ینقسم إلى ثلاث أنواع :التقسیم من حیث اتجاهاته -3

هو الاتصال الذي یبدأ من الأعلى إلى الأسفل في السلم الإداري :الاتصال الهابط - أ

العمال ویأخذ یعني بین الإدارة العلیا وأعضاء الإدارة الوسطى فالفروع والمكاتب وصولا إلى 

.هذا الاتصال شكلیة الأوامر والتعلیمات والتوجیهات الإداریة وتوجیه الأعمال والمشاریع

إلى  ویهتم هذا النوع من الاتصال بعملیة التفاعل المرؤوسین لتتجه:الاتصال الصاعد - ب

كاوي أو الشالمستویات الإداریة العلیا وذلك من خلال تقدیم العمال اقتراحات أو بیانات

.فهو یعكس تماما النوع الأول من الاتصال

لا  هو الاتصال الذي یسیر فیه التفاعل في اتجاهین وفیه:الاتصال الصاعد الهابط - ت

یضع الرؤساء خطة أو یتخذون قرار أو یحددون برنامجا لمن یشرفون علیهم قبل أن یعرفوا 

.عملرأیهم ویجمعوا البیانات اللازمة ثم مناقشتهم فیما یهم ال

:وینقسم بدوره إلى عدة أنواع منها:التقسیم حسب حجم المشاركة والتأثیر-4

یتم بین الفرد ونفسه في محاولة لتنظیم إدراكه عن "هو الاتصال الذي :الاتصال الذاتي -أ

أو   الأشخاص والأشیاء والأحداث والمواقف التي یتعرض لها حول ما یتلقاه من معلومات

ففي هذا النوع یمثل 1"رها منبهات أو مثیرات تتطلب منه الاستجابةأفكار أو آراء باعتبا

.الشخص المرسل والمستقبل في آن واحد

تبادل المعلومات أو الأفكار أو الأخبار أو المشاعر أو "هو عملیة :الاتصال الشخصي - ب

ا كم2"الانفعالات أو الوجدانیات التي تتم بین الأشخاص دون عوامل أو قنوات وسیطیة 

.یعرف باتصال التأثیر الشخصي

.48، ص1، ط2012، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، الأردن، نظریات الاتصالمنال هلال المزاهرة، 1
، دار الكتاب الجامعي، العین الإمارات العربیة الاتصال الإنساني في الخدمة الاجتماعیةعماد فاروق محمد صالح، 2

.94، ص1، ط2010المتحدة، 
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إلى  توصیل الرسالة"هو الاتصال الذي یعتمد على:الاتصال الجمعي أو الجماعي - ت

، وهو ما یحدث من خلال اتصال المستمعین خلال الندوات أو 1"المستقبل أكثر من فردین

.الخ...البرامج والمواضیع في الإذاعة والتلیفزیون أو المؤتمرات 

یحدث الاتصال الجماهیري من خلال الوسائل الإعلامیة كالإذاعة :الجماهیري الاتصال- ث

وتشمل وسائل "والتلفاز والأفلام والأشرطة المسموعة والانترنت والصحف والمجلات والكتب 

الاتصال الجماهیري كذلك وسائط الاتصال المتعددة كالأقراص المضغوطة والأقراص 

ورغم . ة یقصد بها الوصول إلى عدد غیر محدود من الناس، وهذا یعني أن الرسال2"المرئیة

كثرة استخدامنا لوسائل الاتصال الجماهیري إلا أن فرص التفاعل بین المرسل والمستقبل 

ولقد مكنت وسائل الالكترونیة الحدیثة مثل آلات .قلیلة أو منعدمة في أكثر الأحیان

تف المرئي ونحوها، التواصل بین الناس التصویر الرقمیة ووسائل البرید الالكترونیة والها

.على نطاق واسع متجاوزة الحدود الجغرافیة والسیاسیة وموصلة بین الثقافات المختلفة

على الرغم من تنوع وتعدد أنواع الاتصال وأسالیبه إلا أنها تشترك في هدف بعینه وهو و  

د اختلفت الأسماء التي توصیل الرسالة في محاولة منها لاستقطاب عقل الإنسان وسلوكه، وق

یعبر بها عن أشكال وفنونه وفقا للغرض الذي یراد تحقیقه من عملیة الاتصال، أو وفقا 

أو وفقا لكونها عملیة اتصال قصیرة المدى كالتسلیة أو ة الترغیب أو الترهیب أو التأثیرلدرج

أو غیر ذلك من مستمرة كالتعلیم والثقافة أو تبعا لكونها اتصال تأهیلي أو اتصال تطویعي

العوامل، وقد تطورت هذه الأنواع مع تطور وسائل الاتصال نفسها وتطور الحاجة إلیها في 

.المجتمع المعاصر لتحقیق الأهداف المنشودة أو المتوقعة

نماذج الاتصال:المطلب الثالث 

ویفترض "یلخص فیه عملیة الاتصال باختصار :1948نموذج هارولد لازویل-1

حدوث التأثیر في عملیة الاتصال ویؤخذ على نموذجه إغفاله للتغذیة الراجعة، ویعد لازویل 

بن یحي، ، قسم علم الاجتماع، جامعة محمد الصدیقمحاضرات في مقیاس مؤسسات الإعلام والاتصالهشام بوبكر، 1

.07، ص 2017، 2016جیجل
2

  .91ص 1، ط2018، دار أمجد للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، العلاقات العامة واستراتیجیات الاتصالعلي فرجاني، 
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نموذج على خمسة ویقوم هذا ال.1"هذا النموذج من أوائل النماذج في الاتصال اللفظي

:عناصر رئیسیة وهي

من ؟ یقول ماذا ؟ بأي وسیلة ؟ لمن ؟ بأي تأثیر ؟

النموذج بالنظریة الریاضیة للاتصالات، یسمى هذا و :1949ویفر و  نموذج شانون-2

للهاتف، وكانت هذه بیلنتائج البحث الذي أجراه لشركة شانوننشر  1949ففي عام 

، فقد ارتكز هذا النموذج على ویفرو  لشانونالنتائج هي أساس النموذج الاتصالي 

وني، ویقوم الاعتبارات الحسابیة والإحصائیة في عملیة نقل الإشارات عبر الاتصال الالكتر 

مصدر المعلومات، رسالة، موصل أو قناة، التشویش، :هذا النموذج على العناصر التالیة 

ویعتبر هذا النموذج من أكثر النماذج الاتصالیة شهرة حیث اعتبر أساسا .متلقي، الهدف

.لتعاریف ونماذج أخرى حاولت شرح عناصر الاتصال

أن یطور إطارا نظریا یصف في ضوئه ولبر شرامحاول :1950نموذج ولبر شرام -3

خلق نوع من "عملیة الاتصال ویحللها، فهو یشرح فكرته التي مؤداها أن أساس الاتصال هو

كما استغل لازویل،فأخذ یطور أفكار 2"الاتحاد بین المرسل والمستقبل حول رسالة معینة

، وأضاف ویفرو  نونشانظریة المعلومات المستخدمة في الهندسة الكهربائیة التي قدمها 

إلى تلك العناصر فكرة الخبرة المشتركة التي بدونها لا یتم الاتصال، وهو یعتمد شرامنموذج 

.، الرسالة، الوجهة أو القصد)صاحب الفكرة (المصدر :في نموذجه على العناصر التالیة 

ن معتقدان فقد ركزا على نظریة الاتصال ذات مرحلتی:1955لازارسفیلد و  نموذج كاتز-4

في الجماعة بأن الجمهور لا یتأثر بالرسالة مباشرة، بل یأتیه التأثیر عن طریق قادة الرأي

ومن هؤلاء ینتقل التأثیر إلى الآخرین، والعكس صحیح، أي أن أولئك القادة هم الذین 

.یصوغون آراء الجمهور ویعبرون عنها في قنوات الاتصال المختلفة

تأثر بوجهة نظر أرسطو عن الاتصال وقدم نموذجا یشمل :1960نموذج دافید بیرلو -5

العناصر التقلیدیة، حیث یشیر بیرلو إلى أن المهارات والمواقف والمعرفة والثقافة والنظم 

.38، مرجع سابق، صمهارات الاتصال والتفاعلأحلام عبد السمیع العقباوي، -حصة محمد آل مساعد، د1
2

.82، مرجع سابق، صنظریات الاتصالمي العبد االله، 
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الاجتماعیة للمصدر مهمة لفهم طریقة عملیة الاتصال كما أن المحتوى والمعالجة والرمز 

س الخمس بصفتها قنوات رئیسیة للمعلومات وأن مهمة للرسالة، وقد اهتم النموذج بالحوا

ویركز على أربعة عناصر أساسیة في .العوامل نفسها تؤثر على المستقبلین كمصادر

نموذجا دافید بیرلوالمصدر، الرسالة، الوسیلة والمتلقي، حیث قدم :العملیة الاتصالیة وهي 

.الصدى أو التأثیر المرتدفي حین أهمل رجع.متكاملا للاتصال لمكونات عملیة الاتصال

ومن خلال ما تطرقنا إلیه یتأكد بأن العملیة الاتصالیة تأخذ مختلف المنحنیات والمسارات 

على مختلف الأنواع والأشكال الاتصالیة واستخدامها للعدید من القنوات بهدف تحقیق 

حلها مطالب محددة، مدروسة وظرفیة، بالرغم من اختلاف المفكرین والعلماء حول مرا

.وطرقها وآلیاتها وحتى كیفیات تناولها ودراستها

الاتصال المؤسساتيماهیة:المبحث الثاني 

تعتبر المؤسسة العمومیة باختلاف أنواعها وأحجامها ظاهرة إنسانیة هادفة، وهي وسیلة وأداة 

رئیسیة وفعالة لتقدیم الخدمات، وتعمل هذه المؤسسة لخدمة المجتمع وتحقیق المصلحة 

امة، والوصول إلى التنمیة في كافة المجالات حیث أنها بمختلف نشاطاتها تعد البنیة الع

وسنعالج من خلال هذا المبحث تعریف المؤسسة العمومیة وأهم .التحتیة لتقدم وتطور الدول

ستراتیجیة الاتصالیة تصال المؤسساتي بالإضافة إلى الاخصائصها، وكذا إبراز أشكال الا

.للمؤسسة

تعریف المؤسسة وخصائصها وأسباب نشوئها :الأولالمطلب 

تعریف المؤسسة:أولا

بسبب الآراء والمبادئ، توجد العدید من التعریفات التي أعطیت للمؤسسة العمومیة وهذا

.براز أهم التعریفاتوسنحاول إ

المؤسسات التي تمتلك فیها الدولة كل"حیث تعرف الأمم المتحدة المؤسسة العمومیة بأنها 

.1"رأسمالها أو أغلبیته

1
غیر ، رسالة ماجستیرفعالیة التخطیط الاستراتیجي في المؤسسة العمومیة الاقتصادیة الجزائریةن، حمید علوا

.77، ص2001، 2000منشورة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، 



الاتصال المؤسساتي          الجانب النظري:الفصل الأول

26

ومن خلال تعریف الأمم المتحدة یتضح بأن المؤسسة العمومیة هي مصلحة إداریة اقتطعت 

من السلطة التنفیذیة ومنحت الشخصیة الاعتباریة، وهي تعرف باللامركزیة المصلحیة، وبهذا 

من تعتبر شخصا من أشخاص القانون العام، یحكمها مبدأ التخصص للغرض الذي أنشئت

.أجله

منظمة عامة مملوكة للدولة والتي تدار بأسلوب "بأنها جیز ویعرفها الفقیه الفرنسي 

.1"اللامركزیة، كما أنها مرفق عام یتمتع بالشخصیة المعنویة والذمة المالیة

ككل المؤسسات، فهي "كما تعرف المؤسسة العمومیة حسب النظام المعیاري للمحاسبة بأنها 

ت إشرافها، فالمیزة العامة للمؤسسة العمومیة مبنیة على ملكیة الدولة أو ملك للدولة أو تح

.2"على ممارسة رقابتها من جانب السلطات العمومیة

منظمة اقتصادیة واجتماعیة مستقلة نوعا ما، تؤخذ فیها القرارات "تعرف المؤسسة على أنها 

في  غیة تحقیق الأهداف الموجودةحول تركیب الوسائل البشریة، المالیة، المادیة والإعلامیة ب

.3"نطاق زماني ومكاني

وباختلاف التعریفات والآراء یمكن أن نستنتج تعریفا للمؤسسة العمومیة بأنها مؤسسة تعود 

ملكیتها للدولة، وتدار بواسطة هیئة عامة، تتمتع بالشخصیة المعنویة والاستقلال المالي 

  .لأولىوتهدف إلى تحقیق المصلحة العامة بالدرجة ا

خصائص المؤسسة العمومیة:ثانیا 

تعد المؤسسة العمومیة وسیلة وأداة رئیسیة لتقدیم الخدمات للمجتمع وإشباع حاجیاته، كما 

تعتبر وسیلة فعالة لتحقیق التنمیة في المجتمع وفقا لمهامها ودورها، وللمؤسسة العمومیة 

:جملة من الخصائص هي كالآتي 

.لدولة وتنشا من طرف الدولة بموجب قانون أو مرسوم معینالمؤسسة العمومیة ملك ل-

1
.33،23، ص 1982، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، تطور وظیفة الدولةحماد محمد شطا، 

، رسالة ماجستیر غیر منشورة، كلیة العلوم ستراتیجیة المالیة للمؤسسات العمومیة الاقتصادیةالافاطمة الزهراء قرامز، 2

.22، ص2003، 2002الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، 
 .25ص، 2002، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، اقتصاد وتسییر المؤسسةعبد الرزاق بن حبیب، 3
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تتمیز المؤسسة العمومیة بالاستقرار المالي للجهة التي أنشأتها، لها الذمة المالیة المستقلة -

.1وهي مستقلة عنها، تنشأ بهدف تحقیق الأهداف والوظیفة المحددة لها

الجنائیة وتتبع في حسابها ورقابتها أموال المؤسسة العمومیة هي أموال تتمتع بالحمایة-

.القواعد المتبعة في أموال الدول

.الأعمال والنشاطات التي تمارسها المؤسسة العمومیة هي نشطات عامة وإداریة-

.المؤسسة العمومیة نوع من أنواع اللامركزیة الإداریة وهي اللامركزیة المرفقیة-

.موظفو المؤسسة العمومیة موظفون عمومیون-

.للمؤسسة العمومیة حق إبرام العقود وتتمتع بامتیازات السلطة العامة-

المؤسسة العمومیة شخص من أشخاص القانون الإداري وتستخدم السلطة العامة لتحقیق -

.أهدافها وغایاتها وهي تسیر وفق قواعد القانون العام

.العملتحدید الواضح للأهداف والسیاسة والبرامج والأسالیب الخاصة ب-

.المرونة في العمل والتأقلم مع المحیط والتكیف مع الظروف-

وتجدر الإشارة أنه لا یوجد نظام قانوني موحد یطبق على كل المؤسسات العمومیة، إلا أنه 

یوجد قدر من التنظیم القانوني من حیث الشخصیة المعنویة والاستقلال المالي والإداري وكذا 

.السلطة المركزیةالرقابة التي تخضع لها من 

نشأة المؤسسة العمومیة:ثالثا 

:نشأت المؤسسة العمومیة من طرف الدولة وتعود أسبابها إلى عوامل مختلفة نذكر منها 

.وجود الروتین في العمل في القطاع العام وعدم القدرة على الاستجابة للتغیرات المختلفة-

.دون تحقیق المصلحة العامةقلة التنظیم في القطاعات الخدمیة وهذا ما حال-

زیادة المؤسسات العمومیة من خلال تأمیمها حتى تتمكن الدولة من إدارة الأموال التي -

.جاءت إلیها من إیرادات القطاعات الأخرى

.نجاز العملاءات والمهارات الفنیة اللازمة لإجذب الكف-

.الرغبة في الحد من الوزارات والأجهزة المركزیة-

.242، ص 2004، دار العلوم للنشر والتوزیع، الجزائر، القانون الإداريمحمد الصغیر بعلي، 1
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استقلال بعض المرافق العامة في إدارة شؤونها حتى تستطیع إدخال الأسالیب ضمان -

.الحدیثة في التنظیم والإدارة

توسیع تقدیم الخدمات لأفراد المجتمع من الصحة وخدمات النقل والسكن والتعلیم وغیرها -

.من الخدمات

.1توازن الاجتماعيالتقلیل من رفع الأسعار وتحقیق اقتصاد السوق وذلك بتوفیر وخلق ال-

.وتجدر الإشارة إلى أن النظام الاشتراكي كان السبب الرئیسي لظهور المؤسسات العمومیة

تعریف الاتصال المؤسساتي وأهدافه:المطلب الثاني 

لا شك أن نجاح أي مؤسسة یقوم في الأساس على ركیزة أساسیة وهي الاتصال المؤسساتي 

تتألف منها هذه المؤسسة من ناحیة وبینها وبین البیئة الفعال بین الأطراف المختلفة التي

  .ىوالمجتمع المحیط بها من ناحیة أخر 

تعریف الاتصال المؤسساتي:أولا 

جتماعیة بأن الاتصال تابه مقدمة في إدارة المؤسسات الامن خلال كأحمد خاطریرى 

تصال كونه عملیة عملیة نقل المعلومات الخاصة بالمؤسسة وخارجها والا"المؤسساتي هو 

إداریة، فهو أیضا عملیة اجتماعیة عن طریقها تتفاعل جماعات العمل ویستطیع الرئیس 

الأعلى أو معاونیه تحقیق التأثیر المطلوب في تحریك الجماعات نحو الهدف وهي أیضا 

عملیة نفسیة تتطلب قدرا مناسبا من فهم الصورة الكاملة لسیر العمل، مما ینمي الإحساس 

.سهام في الإدارة والشعور بالاهتمام وهذا ما یعزز شعورهم بالرضا والاستقرار النفسيبالإ

ویضیف أیضا بأنه تجمیع للمعلومات والبیانات الضروریة لاستمرار العملیة الإداریة وذلك 

أو  حاطة الغیر بأمور ومعلومات جدیدةبنقلها وإذاعتها بحیث تمكن الفرد أو الجماعة من إ

لوك الأفراد والجماعات لتغییر هذا السلوك وتوجیهه لوجهة معینة، كما یمكن التأثیر في س

.2"اعتباره أحد مقومات أي مؤسسة من حیث عناصر التنظیم الإداري

1
، دار الشروق للنشر والتوزیع، عمان إدارة المؤسسات العامة وأسس تطبیق الوظائف الإداریة علیهازید منیر عبوي، 

.19، ص 1، ط2009الأردن، 
2

، 139ص،1982، دار الكتاب الجامعي الحدیث، القاهرة، مصر، ت الاجتماعیةمقدمة في إدارة المؤسساأحمد خاطر، 

140.
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ویتضح من هذا التعریف بأن الاتصال داخل المؤسسة یساهم في تحقیق تسییر مختلف 

التغییر من سلوك الموظفین بین مختلف الأقسام والفروع و أنشطة المؤسسة الإداریة ما

واتجاهاتهم ونلاحظ بأن هذا التعریف اختص بالاتصال الداخلي للمؤسسة دون الاتصال 

.الخارجي

بأن الاتصال المؤسساتي هو مجموع الأنشطة الإعلامیة والاتصالیة ألكس مكایليویعتبر 

مون بوضع المنجزة من قبل مسؤولي الاتصال الداخلي أو المختصین الآخرین الذین یقو 

سیاسة اتصالیة للمؤسسة، حیث تهدف هذه الأنشطة إلى تسهیل التداخل واحتواء الأفراد مع 

قیم المؤسسة وكذا تحریك وتفعیل العمل المشترك من أجل السماح للآخرین بإیجاد معنى 

ذلك النشاط الذي یشمل "فهو یرى بأن الاتصال المؤسساتي بأنه .لأنشطتهم داخل المؤسسة

جتماعي داخل بهدف تحریكهم وتحقیق التناسق الاوالقمة والمشاركة في إدارة الأفرادالقاعدة 

جتماعاتالاو  لمؤسسة، الملصقاتجریدة ا:المؤسسة وذلك باستعمال عدة وسائل أهمها 

1".إلخ..

ویتضح من هذا التعریف بأن المفكر یركز على الدعائم الاتصالیة والإعلامیة بهدف إیصال 

یتم من خلالها تحقیق أهداف أنشطة المؤسسة بغض النظر عن الوظیفة الرسائل التي 

.الإداریة

وعلیه فالاتصال المؤسساتي هو كل عملیة یهدف من ورائها أي عضو في المؤسسة تمریر 

رسالة معینة بهدف إحداث التغییر على الطرف الآخر سواء كانت هذه الرسالة تتضمن 

منها تحقیق السیر الحسن لأنشطة المؤسسة وتحقیق معلومات تعلیمات أو توجیهات، القصد 

  .أهدافها

ویمكن القول بأن الاتصال المؤسساتي هو ذلك الاتصال الذي یجمع بین الاتصال الإداري 

وبین اتصال المؤسسة مع المجتمع ) أفقي  –هابط –صاعد (الداخلي بأشكاله الثلاثة 

1
دراسة وصفیة الاتصال المؤسساتي وعلاقته بتفعیل عملیة التشریع، حالة المجلس الشعبي الوطني،بلحاجي وهیبة، 

لوم السیاسیة والإعلام، ، كلیة الع2003، 2002، رسالة ماجستیر في علوم الإعلام والاتصال، 2002،2000استطلاعیة، 

.40الجزائر، ص 
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تعمل في إطارها، ویظل محكوم الخارجي المحیط بها، بما تتضمنه من ضغوط وسیاسات

.بالظروف والإمكانیات المتاحة والمحیطة بالمؤسسة، بما یحقق النجاح والمكاسب المنشودة

أهداف الاتصال المؤسساتي:ثانیا 

إن عملیة الاتصال لا تحدث في فراغ وإنما تحكمها البیئة الاجتماعیة والثقافیة والسیاسیة 

لناجح هو الذي یؤثر في الأفكار والاتجاهات والسلوك والاقتصادیة، وحیث أن الاتصال ا

:محققا أهدافا مختلفة مسطرة ومدروسة، وسنبرز جملة من الأهداف فیما یلي 

إن أي اتصال داخل المؤسسة یجب أن یعمل على :أهداف الاتصال بالنسبة للعاملین -1

وهذا بقیام الإدارة جعل الموظفین ملمین إلماما تاما بما یجري داخلها من أمور تهمهم،

علاقات مع الموظفین على أسس التفاهم والثقة، وأن تزید من إنتاجیتهم ومردودیتهم عن 

فالعاملون یهمهم أن یعرفوا عن .طریق تزویدهم بالمعلومات اللازمة لحسن سیر العمل

نشاطات وعملیات المؤسسة، إنتاجها ومستقبلها والقرارات المهمة المتخذة في المستوى 

ومعلومات عن السیاسة .داري الأعلى لأنها تؤثر على مستقبلهم ومستقبل مؤسستهمالإ

المتبعة لاسیما التي تؤثر على العاملین ومستقبلهم الوظیفي، والمعلومات التي تتصل ببعض 

المشاكل التي تصادف عمل المؤسسة التي قد تؤدي إلى زیادة تضامنهم وتعاونهم لمواجهتها، 

نشاط الوظیفي من خلال تزوید العاملین بمهارات وخبرات ومعلومات ومعلومات تتصل بال

جدیدة، وتكون إجابات عن استفسارات العاملین المتصلة بنشاط المؤسسة وظروفها ومحیطها 

.والتوقعات المستقبلیة

عادة ما تكون الأعمال التي یقوم بها :أهداف الاتصال بالنسبة للقیادات الإداریة -2

ختلف المستویات مترابطة، وعندما یتخذ أحد المدیرین قرارا معینا فإنه عادة المدیرون على م

.ما یقوم بالاتصال بمدیري الإدارات الأخرى لتنسیق الجهود معهم ومعرفة ما یقومونه به

والنظام الذي یراد وضعه لكي یسیر علیه العامل في إدارة معینة یجب أن یكون متفقا ومنسقا 

مؤسسة ولكي یتم التنسیق بین جهود القادة الإداریین لا بد أن یكون مع السیاسة العامة لل

هناك نظام اتصالي فعال یتیح انسیاب قدر كاف من المعلومات والبیانات بین مختلف 

الإدارات تساعد الإدارة العلیا على اتخاذ القرارات المهمة وتوصیلها إلى العاملین وفي نفس 
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ومشاكلهم، ویمكن تحقیق هذا عن طریق نظام اتصال الوقت معرفة آرائهم ووجهات نظرهم 

.فعال ذو اتجاهین

إن للاتصال بین المؤسسة وجمهورها :أهداف الاتصال بالنسبة للجمهور والعملاء -3

وعملائها أهمیة خاصة، فالمؤسسة تهتم لإقامة نظام اتصال فعال معهم یمكنها من توصیل 

الخدمة التي تقدمها، فاستمرار المؤسسة ونموها حقیقة الجهود المبذولة لتحسین الإنتاج أو

وبقائها یتوقف على رضا الجمهور عنها ونوعیة الخدمات المقدمة وكذلك مختلف الجهود 

التي تقوم بها، والعملاء یمثلون عنصرا مهما، فتطورها وتحقیقها لأهدافها یتوقف على نوعیة 

سسة، وهذا كله عبر أسالیب المؤسسة الخدمات المتوفرة والصورة الطیبة التي ترسم عن المؤ 

المتعددة والمتنوعة ووسائلها والتعرف على رأي الجمهور والعملاء في نشاطاتها وجهودها 

.واقتراحاتهم وشكاویهم لتحسین الخدمة المقدمة

معوقات الاتصال في المؤسسة:ثالثا 

یش علیه وفي هناك مجموعة من العوامل التي تعمل كمعوقات للاتصال، تؤدي إلى التشو 

أي خطوة من خطواته یمكن أن تعترضه وتخفض من فعالیته وهذا بظهور مجموعة من 

أو صعوبات إنسانیة وتنظیمیة وغیرها تؤدي تشویه المعاني أو انحراف الاتصال الحواجز

:وسنعالج مختلف معوقات الاتصال في النقاط الآتیة.عن مسلكه یعني التأثیر على فعالیته

یقاوم تعتبر اخطر المعوقات لأنها أكثر خفاء، فكل فرد في المؤسسة:سیة معوقات نف-1

عادة الاعتراف بأوجه النقص والقصور في سلوكه وشخصه، وهذا ما یجعله یقع في العدید 

أو  من المشاكل دون أن یدري، فقد تكون المعوقات ذاتیة نابعة من المرسل أو المستقبل

.نهماتكون ثنائیة ناجمة من التفاعل بی

:وتتمثل في :معوقات خاصة بالمرسل -1-1

أهم نقطة هي عدم وضوح الهدف من :قصور القدرة على الصیاغة الواضحة للرسالة -

الإرسال، في كثیر من الأحیان لا یكون الهدف من العملیة الاتصالیة أو ما نطلبه من 

الهدف واضحا ولكن یجد وقد یكون .1المستقبل محددا وهو ما یكون عرضة للتشویش والتردد

1
ص  2000، المؤسسة الجامعیة للدراسات والنشر، الاتصال الفعال في العلاقات الإنسانیة والإدارةمصطفى حجازي، 

151.
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الفرد نفسه في حرج من الإفصاح عن القصد مخافة من ردود الأفعال السلبیة، وقد یخطئ 

القائم بالاتصال في تقدیر قابلیة المستمع على الاستیعاب لأفكاره فقد تكون صعبة المنال 

لتالي لا لدى المستقبل نظرا لأنها لیست مكیفة بشكل جید مع مستواه الفكري أو العلمي وبا

.یستطیع استیعاب كل شيء

ترتكز حول صعوبات التفاعل مع الآخرین وإقامة علاقات :المعوقات الذاتیة للمرسل -

متمیزة معهم داخل المؤسسة، فقد یكون المرسل إنسانا متأكدا مما یحوزه من معارف بشكل 

وأن ما یخص یجعله یعتقد أن ما هو بدیهي بالنسبة إلیه فهو كذلك بالنسبة للآخرین، 

في حین أنه یظل في إطاره .اهتمامه وقبوله سینال رضا الأطراف الأخرى دون شك

الأمر الذي .المحصور بفكره الخاص دون محاولة النظر إلى ما هو أبعد من ذلكالاتصالي

لا یسمح له التقدیر الجید لحاجات المستقبل ومواقفه مما یتم یتواصل في شأنه، إضافة إلى 

فراد داخل المؤسسة إلى إقامة علاقات تنافسیة بدل علاقات التعاون وهذا ما میل بعض الأ

.یولد فوضى اتصالیة

قد تكون هذه التحیزات ولیدة العشیرة القبیلة، :التحیزات والأحكام المسبقة اتجاه المستقبل-

لیس النقابة، الجنس أو المصلحة، وتكمن خطورتها في أنها تؤدي إلى التعامل مع المستقبل 

إنما كمصدر لعرقلة تحقیق و  كشخص طبیعي أو كعضو داخل المؤسسة أو في النظام الكلي

.ویؤدي هذا العائق غالبا إلى ظهور التكتلات داخل المؤسسة. الأهداف

:معوقات خاصة بالمستقبل -1-2

التسرع في تأویل المقصود بالرسائل وعدم التریث للاستیعاب :سوء استقبال الرسائل -

تام لاستكمال الصورة والوضوح للهدف المسطر، ویرجع هذا العائق إلى سوء الفهم للرسائل ال

إلى مشكلات حسیة إدراكیة لدى المستقبل، أو یعود إلى تشویش ذاتي كانشغال المستقبل 

.1بأمور أخرى حین استقباله للرسالة

1
.152نفس المرجع السابق، ص 
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تقبل لا ینتبه لكل تعتبر من أخطر المعوقات حیث أن المس:الإدراك الانتقائي المفرط -

الحدیث الموجه إلیه وإنما یركز إلى بعض من الرسالة وهو ما یؤدي إلى سوء التفسیر والفهم 

.للرسالة وبالتالي اضطراب وتغییر المسار الاتصالي وإهمال الأهداف

تتمثل في عدم وضوح الهدف ومشاكل السلطة والتخصص :المعوقات التنظیمیة -2

.نات، كما یؤثر حجم البناء التنظیمي على فعالیة الاتصالونقص المعلومات والبیا

فقد تكون ناجمة عن حالة التنظیم الرسمي الذي قد یتضمن إشكالات تجعل انسیاب 

الاتصالات وحسن توزیعها متأثرة أو تشوبها الفوضى، ومن هذه الإشكالات غموض وعدم 

ام هذا التنظیم وبقائه مجرد وثیقة تحدید وحدة السلطة الآمرة ونطاق الإشراف، ومنها عدم احتر 

أخطر مصدر و  وقد تكون ناشئة عن تفشي التنظیم غیر الرسمي وهو أكبر.لا فعالیة لها

لتشویه المعلومات واضطراب عملیة الاتصال، وهو بطبیعته وفي أهدافه التي تخدم المصالح 

للمؤسسة ویكون على والتحالفات والتكتلات لا تحقق في المقابل الأهداف الوظیفیة والرسمیة

كما توجد معوقات نابعة عن قنوات الاتصال فعدم مناسبة الوسیلة لمحتوى الرسالة .1حسابها

ولطبیعة الشخص المرسل تتسبب في فشل الاتصال، فاختیار الوسیلة یجب أن یراعي طبیعة 

.المحتوى وقدرة المرسل والمستقبل لتوظیفها

:المعوقات المعرفیة الثقافیة -3

تشیر هذه المعوقات إلى احتمال تأثر مضمون الاتصال عكسیا :المعوقات اللغویة -3-1

عند عجز المستقبل فهم معاني الكلمات أو المصطلحات المستخدمة في نقل الرسالة، ویرجع

.2الاختلاف اللغوي إلى وجود فوارق واختلافات في المستویات التعلیمیة والثقافیة

حیث تؤثر على العملیة الاتصالیة :العادات والتقالید والقیم البیئة الاجتماعیة و -3-2

وتحقیق الأهداف المنشودة إذا كان وجود وتوافق في البیئة الاجتماعیة وارتباط في القیم 

والعادات ما بین المصدر والمتلقي، فالفروق الاجتماعیة والمكانة في الهیكل التنظیمي للفرد 

حقیق الأهداف، بعبارة أخرى أن المرسل إذا كان من نفس والجماعة تلعب دورا محوریا في ت

1
، المكتبة العصریة للنشر والتوزیع یةالمهارات السلوكیة والتنظیمیة لتنمیة الموارد البشر عبد الحمید عبد الفتاح المغربي، 

.175ص
.435، ص 2002، دار الجامعة الجدیدة، الإسكندریة، العملیة الإداریة، وظائف المدیرینعلي الشرقاوي، 2
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البیئة ویحمل نفس القیم مع مختلف الأطقم الأخرى المتلقیة یكون تجاوبا كبیر والعكس 

.صحیح

یشیر اختلاف الأطر المرجعیة إلى الاختلافات التي :ختلاف الأطر المرجعیة ا -3-3

یرها بسبب اختلاف الناس في خلیقتهم تحدث في صیاغة الرسائل الاتصالیة وأیضا في تفس

جتماعیة أو غیرها أو نتیجة اختلاف مراكزهم في المستویات فیة أو الاأو خبراتهم الثقا

وعندما تختلف الأطر المرجعیة لكل من المرسل والمتلقي فمن المحتمل أن یحدث .التنظیمیة

.تشویه في المعنى وعدم الاستجابة

ضعف الفهم الجید للعملیة :في الهرم التسلسلي معوقات سوء استعمال السلطة-4

ونقص الاتصالیة الحدیثة من طرف الإدارة العلیا للمؤسسة وهو ما یؤدي إلى سوء استعمالها

، مما یؤدي إلى انعزال الإدارة وهو ما یتطابق مع 1الاهتمام بالمعلومات المرتدة من الأسفل

قادة بصفات شخصیة غیر ملائمة للأداء حیث یتمیز بعض ال.النوع البیروقراطي للإدارة

الوجه المطلوب، وهذا في مختلف المستویات، مثل عدم تعاونهم أدوارهم الاتصالیة على

.وضعف رغبتهم في الاتصال

غیاب الوثائق والإجراءات الرسمیة داخل :أربعة معوقات رئیسیة وهي فلیب كابینویصنف

ب الجانب الإنساني، غیاب الاتصال الصاعد، التنظیم، قیام الاتصالات الرسمیة على حسا

.إضافة إلى كثرة الحلقات المفرغة بین الإدارة والعمال

أشكال الاتصال المؤسساتي وشبكاته:المطلب الثالث 

أشكال الاتصال في التنظیم المؤسساتي:أولا 

ي یستخدم المدیرون في اتصالاتهم قنوات تنظیمیة یتوقف طولها على النموذج التنظیم

فنظام الاتصال للتنظیم الجغرافي .المستخدم وعلى حجم المنظمة، وعلى نمط القیادة المطبق

یختلف عن نظام الاتصال في التنظیم الوظیفي، ونظام الاتصال في المؤسسة الصغیرة تكون 

وبالرغم من هذه .العلاقة بین الإدارة والعاملین مباشرة تختلف عن المؤسسة الكبیرة وهكذا

:فات فإن نظام الاتصال یمكن تصنیفه إلى الاختلا

.13، صالاتصال ودوره في كفاءة المؤسسة الاقتصادیةناصر دادي عقون، 1
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الاتصال الداخلي.

الاتصال الخارجي.

الاتصال الداخلي یركز على تدفق المعلومات بین الأطراف داخل المؤسسة أما الاتصال 

.الخارجي فیركز على تدفق المعلومات بین المؤسسة والأطراف الخارجیة

تم داخل حدود المؤسسة ویستخدم قنواتها إن الاتصال الداخلي ی:الاتصال الداخلي –1

والحدیث عن إشكال الاتصال داخل .التنظیمیة لتبادل المعلومات بین الأجزاء المكونة لها

المؤسسة یتبادر إلى الذهن التقسیم بین الرسمي وغیر الرسمي وهناك من یقسمها إلى 

قنوات الاتصال اتصالات صاعدة ونازلة وجانبیة أو أفقیة، وكلها تستجیب إلى أنواع

المستعملة، والتي یمكن حصرها في ثلاثة أنواع رئیسیة الاتصال الفردي، الاتصال التنظیمي

:الاتصال الجماهیري و 

هو اتصال شخصي بین فردین داخل المؤسسة سواء كان ذلك :الاتصال الفردي -1-1

أو   ادي للمؤسسةلأهداف متعددة سواء المرتبطة بالنشاط العبإرسال أو استقبال الرسائل

.لإقامة علاقات خارج الوظائف المحددة للأشخاص

هو تحویل الرسائل الاتصالیة في إطار عمل :الاتصال الوظیفي أو التنظیمي -1-2

.التنظیم والوظائف أو وحدات المؤسسة المختلفة ویتطلب على الأقل مرسلا ومستقبلا

عدد كبیر من الأشخاص أین هو تحویل الرسائل إلى :الاتصال الجماهیري -1-3

.المرسلون والمستقبلون أكثر إلى حد لا یمكن تحدید هویاتهم كلیة

:ویمكن تصنیف الاتصال الذي یتم داخل المؤسسة إلى نوعین رئیسین هما

ویقصد بها الاتصالات التي تتم في إطار القواعد التي تحكم :اتصالات رسمیة

مي الرسمي وهي تأخذ ثلاث یحددها البناء التنظیالمؤسسة وتتبع القنوات والمسارات التي 

:اتجاهات

 هي اتصالات تهدف إلى نقل المعلومات بخصوص العمل من :الاتصالات الهابطة

قمة التنظیم أو من المدیرین إلى العمال وهي اتصالات من الأعلى إلى الأسفل وتشمل هذه 

.لقة باستراتیجیات المؤسسة والتوجیهاتالمعلومات القرارات الإداریة والأوامر والتعلیمات المتع
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 وتتجه عكس الأولى من الهیئات السفلى المرؤوسین إلى :الاتصالات الصاعدة

الأنظمة العلیا أو الرؤساء وهي تتضمن تقاریر یعدها المرؤوسین والتي یوجهونها إلى 

كاوي شرؤسائهم معلومات تفید انشغالات العمال وكل ما تعلق بهم من مشاكل في العمل

تتطلب حلولا من المستویات العلیا في التنظیم، تحسینات یریدونها أو تغیرات مقترحة، فهي 

.الاتصالات الصاعدة تفتح لهم المجال لإبداء رأیهم حول وظیفتهم ومؤسستهم بشكل عام

 تعتبر أساسا لفعالیة العملیات الاتصالیة فهي تمر :)الأفقیة (الاتصالات الجانبیة

ات والمصالح الوظیفیة المختلفة أي تتم بین موظفي المستوى الإداري الواحد عبر الإدار 

بهدف التنسیق بین جهودهم، بمعنى أنها توحد بین الأشخاص الذین یعملون في نفس 

وهي أكثر من ضروریة لإحداث التنسیق المطلوب والانسجام بین مختلف .المستوى الإداري

.ل وتحقیق التكاملالأقسام والإدارات وضمان عدم التداخ

 وتعرف بهذا الاسم نظرا لأنها تحدث خارج المسارات الرسمیة :اتصالات غیر رسمیة

المحدودة للاتصال، وتلك العلاقات التي تتم بین المستویات المختلفة متخطیة حدود السلطة 

الصارمة وهذه الاتصالات في أي حال من الأحوال تعبر عن رغبة الأفراد في عدم الانعزال

الاتصال العمود "عن بعضهم البعض بهدف إشباع حاجاتهم الاجتماعیة النفسیة، إذ یعتبر 

الفقري الذي تبني علیه صور التفاعل الاجتماعي في التنظیمات غیر الرسمیة فهي تسمح 

فالتنظیمات 1"بنقل الاتجاهات والأفكار والمشاعر المختلفة بین أعضاء المنشأة الواحدة

في العدید من الأحیان عقبات اتصالیة نتیجة الصرامة الكبیرة في إجراء الرسمیة تنتج عنها

هذه العملیة الحیویة والرقابة المفروضة علیها إذ هذا النوع من التنظیمات یسبب بطء في 

الاتصالات التي تمر على قنوات متعددة طویلة إضافة إلى تمیزها بقل بالمرونة والدافعیة 

جة عدم توفر حریة للحركة الأزمة فهذه الصعوبات الاتصالیة التي المحدودة لذاتیة الفرد نتی

أدت إلى التفكیر بالضرورة في التخفیف من صرامة هذه المنظمات وفسح المجال أمام 

.الاتصالات غیر الرسمیة

1
.59، مرجع سابق، ص ن النظریة والتطبیقالاتصال الداخلي في المؤسسة الجزائریة بیمحمد قادري، 
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وهي الاتصالات التي یتم تبادلها بین المنظمة والبیئة التي تعمل :الاتصال الخارجي -2

حقیق التفاهم بین المنظمة وجماهیرها الخارجیة خاصة الموردین العملاء فیها وتهدف إلى ت

الإدارات والمجتمع المحلي وجمع المعلومات عن الظروف التي تعمل فیها والتي لها أهمیتها 

:عند اتخاذ القرارات أو وضع الاستراتیجیات الشاملة لها وبدوره ینقسم الاتصال الخارجي إلى

وهو یشیر إلى المعلومات التي تستهدف مباشرة المستهلكین من :الاتصال التجاري -2-1

أجل ترقیة المنتوج، وتتحدد أهداف الاتصال التجاري انطلاقا من أهداف التسویق، والذي 

یشمل بشكل عام الوظائف المختلفة الخاصة بالمبیعات، التوزیع، الإعلان، الإنتاج وأبحاث 

ري هو مجموع التعاملات التي تقوم بها المؤسسة مع فهذا النوع من الاتصال التجا.التسویق

محیطها الخارجي المرتبطة بتسویق السلع والخدمات وحث مختلف الزبائن إلى اقتناء 

منتجاتها من خلال الإشهار والترویج ولابد أن یكون هذا النوع من الاتصال على مستوى راق 

تجاري إلى ترویج منتجات یهدف الاتصال ال.تعكسه جودة منتجات المؤسسة ونوعیتها

.المؤسسة، جلب الزبائن إلیها، فتح أسواق جدیدة یعني المنافسة

بأنه كل العملیات الاتصالیة التي "میشال إیتراد یعرفه :الاتصال المؤسساتي -2-2

النوع من الاتصال ینقسم  وهذا. 1"تهدف إلى تطویر شهرة المؤسسة وتحسین صورتها كمنشأة

:إلى نوعین 

یمكن أن یكون هدف الاتصال :اتصال مؤسساتي موجه إلى جمهور غیر تجاري -2-3

.في هذه الحالة ترقیة وتحسین صورة المؤسسة لدى جمهور محدد ومستهدف

هنا الاتصال یمكن أن ینوب عن :اتصال مؤسساتي موجه إلى جمهور تجاري -2-4

منافسیها كالبنوك أو في حالة الاتصال المنتج فیما تكون وظائف المؤسسة لیست ممیزة عن 

إذا كانت وظیفة المؤسسة هي تقدیم خدمات غیر مادیة، في هاتین الحالتین الأهم هو صورة 

المؤسسة التي یجب بیعها بما أن المنتج یتمثل في طریقة أداء الخدمة، والمؤسسة هي ذاتها 

الاستقبال التلفوني وسیلة اتصالیة لأنها تتصل عبر كل مكوناتها المادیة من وسائل العمل 

وتستعمل مختلف وسائل الاتصال خاصة الإشهار .إلى العمران والبنایات والمقر الإداري

1
.155، ص1، عمان، الأردن، ط2000، وسائل الاتصال والعلاقات العامةمحمد ناجي الجوهر، 
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والسینما ورعایة التظاهرات الریاضیة والاجتماعیة والثقافیة بغیة كسب مكانة في المحیط 

ذلك بهدف تفعیل نشاطات الاتصالیةو  وتحسین صورتها وعلاقتها مع جماهیرها المختلفة

للمؤسسة للحفاظ على مكانتها من خلال اعتماد مختلف مواردها التقنیة والبشریة والتكنولوجیة 

ترجمة قیمتها وأهدافها ومبادئها اتجاه المستهلك والمحیط حیث توضح مشاریعها و  والمادیة

ونشاطاتها التي تصب في حمایة المستهلك والبیئة من التلوث والخدمة بعد البیع وغیرها، 

ن خلال إنشاء مواقع على الانترنت خاصة بها للتواصل مع الجمهور للمساعدة في وهذا م

.التعریف بها وتلمیع صورتها

:والاتصال المؤسساتي بدوره ینقسم إلى أنواع عدیدة نذكر منها 

المؤسسة مهما كان طابعها وحجمها في منأى عن الأزمات :الاتصال الأزماتي -2-5

صورتها للخطر، وتعیش حالة من الهلع والرعب وقد تطفو التي تهدد سمعتها وتعرض 

وتظهر على السطح فالصراعات بین العمال، والتكتلات في المؤسسة، إما خارجیا فقد تفقد 

جمهورها الوفي والمتعاملین معها، فتتعرض إلى ضربة قد تؤدي بها إلى الانحطاط، 

خاصة التخطیط لإمكانیة فالمؤسسات تفكر كثیرا في وضع مخططات تسویقیة واتصالیة 

حدوث الأزمة وكیفیة معالجتها، حتى إن المؤسسة في عرضة دائمة للشائعات وأسالیب 

الضرب في السمعة، وهنا تحتاج المؤسسة إلى توفر المعلومات أكثر حتى تتم عملیة التحكم 

.في الاتجاهات الداخلیة والخارجیة

لیه فان جمیع الأزمات سواء كانت وعلى العموم كل أزمة تتطلب تفكیر استراتیجي، وع

قیل الأزمة، أثناء :متوقعة أو غیر متوقعة تتطلب زمنیا الاعتماد على الأسلوب الثلاثي 

الأزمة، بعد الأزمة، وبعد ذلك تأتي مرحلة التقییم والتعدیل والتغییر حیث یجب إقامة شبكات 

نك المعلومات والعودة جدیدة للمعلومات وإضافتها إلى ارشفي مخطط اتصال الأزمة أو ب

.إلیها وقت الحاجة

خرجت من العلاقات العامة وتعرف على أنها اتصال یهتم :الاتصال بالأحداث -2-6

كثیرا بالتظاهرات وكذلك الحفلات الخارجیة ویعرف هذا الاتصال بازدیاد منتوج جدید وتنظیم 

بالأحداث بالإشهار أبواب مفتوحة ونجد هذه الأعمال بكثرة في جانب العملیاتي ویسمى

.المجاني
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الاتصال المالي یتكون من جمیع التقنیات الاشهاریة والإعلامیة :الاتصال المالي -2-7

الموضوعة تحت تصرف المؤسسة بهدف توضیح وتحسین الصورة المالیة لدى الهیئات 

إن . ولدى الجمهور)مستثمرون، وساطة مالیة، محللین، صحافیین متخصصین (المالیة

ستراتیجیة الاتصالیة للمؤسسة لأنه من الطبیعي أن مهم من الاالاتصال المالي عامل 

.الخطاب المالي یعدل ویحسن صورتها لدى مختلف الجمهور والمتعاملین

شبكات الاتصال في التنظیم المؤسساتي:ثانیا 

:1توجد عدة شبكات للاتصال التنظیمي وهي تتمثل في

الاتصال بالفردین المجاورین عن الیمین وعن الیسار یمكن للشخص:شبكة الدائرة -1

.ولكنه لا یستطیع الاتصال بالآخرین

هذا الشكل یمكن الفرد من الاتصال بجاریه إلا أن الشخصین في :شبكة السلسلة -2

طرفي السلسلة لا یقدران على الاتصال إلا بشخص واحد فقط، وفي هذا الشكل تنتقل الرسالة 

ى یتم استلامها من قبل الشخص الذي یجب علیه القیام بإجراء من حلقة إلى أخرى حت

.اللازم، ویمتاز هذا الشكل من الاتصال بالبطء الشدید

من الاتصال )مساعد المدیر(هذا الشكل یمكن شخصا واحدا :شبكة العنقود -3

بأربعة أشخاص آخرین، إلا أنه لا یمكن لأي من هؤلاء الأربعة الاتصال ببعضهم البعض 

رة مباشرة، فالمدیر نفسه لا یستطیع الاتصال بأي من المرؤوسین إلا من خلال مساعده بصو 

.الذي یعتبر عنق الزجاجة

ضمن هذا الشكل یكون هناك شخص محوري وفي الغالب یكون :شبكة العجلة -4

المدیر حیث یكون هو المصدر الرئیسي للاتصال ومن ثم تتم اتصالات الأفراد من خلاله 

 .فقط

1
، رسالة ماجستیر في العلوم الاقتصادیة، فرع تنظیم تأثیر الاتصال الرسمي على أداء الموارد البشریةبوبكر ملیاني، 

.28، ص2010، 2009لخضر، باتنة، الموارد البشریة، جامعة الحاج
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في هذا الشكل یمكن لأي شخص الاتصال مع أي شخص آخر وبدون :جمةشكل الن-5

أي قیود وباستخدام جمیع قنوات الاتصال، ولذا فإن هذا الشكل یمثل الدیمقراطیة المطلقة في 

.المنظمة

تجلى واضحا أن المهمة التشخیصیة الأولى في الاتصال الداخلي برسم خریطة اتصالیة 

ویات الاتصالیة والوسائل الضروریة التي تسمح بالاستعداد تشخص فیها كل القنوات والمست

للدراسة والتحلیل ثم الاستثمار في المعطیات التي تؤثر في عملیة الاتصال، وذلك بهدف 

بأقل تشویش ومعوقات من خلال التعامل مع الجمهور و  تحقیق سیولة معلوماتیة أسرع

الممثلون المهنیون، :یات الداخلي المكون من أعضاء المؤسسة ومن مختلف المستو 

أما في مجال الاتصال الخارجي .الوظائف الإداریة، التقنیة وغیرها من الأقسام والفروع

یتضمن تشخیص وتحلیل المعلومات التي تنشرها وسائل الاتصال الجماهیریة، ورصد مواقف 

والسلطات المنافسین وسیاساتهم الاتصالیة ووضعیة السوق والأوساط المالیة والاقتصادیة 

العمومیة والإداریة وجمعیات المستهلكین، وهذا طبعا یتوقف على ما تقدمه المؤسسة من 

.منتجات وخدمات وعلامتها مع مراعاتها للبیئة التي تعمل فیها
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محددات الاتصال المؤسساتي ونظریاته:المبحث الثالث 

مؤسسة خاصة بالبیئة یعتمد الاتصال المؤسساتي على محددات سلوكیة متعددة داخل ال

التنظیمیة من تقسیم العمل والتخصص والهرم التسلسلي، وكذلك العلاقات والارتباطات 

جتماعیة والثقافیة، حیث تؤثر هذه العوامل على سلوك رجیة التي تتعلق أساسا بالقیم الاالخا

ضبطیة الموظفین والعاملین بالمؤسسة، وهذا ما دفع بالمفكرین والعلماء إلى التنظیر في 

.نوعیة وأثر مختلف العوامل على نوعیة وجودة الخدمة المقدمة من طرف المؤسسة

وسنحاول أن نتطرق من خلا هذا المبحث إلى محددات السلوك التنظیمي داخل وخارج 

المؤسسة، إضافة إلى التطرق إلى أبرز النظریات التي تناولت وعالجت الاتصال الداخلي 

.والخارجي للمؤسسة

محددات الاتصال المؤسساتي:الأول المطلب 

یقصد بالمحددات الداخلیة كافة العناصر الموجودة داخل :المحددات الداخلیة :أولا 

المؤسسة من موارد بشریة، جماعات العامل، تقسیم العمل، ثقافة المؤسسة، القواعد 

.والتكنولوجیا المستخدمة وغیرها من الأمور الأخرى1والإجراءات

یهدف هذا التقسیم إلى تحقیق التنسیق بین كافة الجهود :لعمل في المنظمة تقسیم ا-1

:والأنشطة ما بین الأقسام والفروع والمكاتب وینقسم هذا التقسیم إلى 

 یعتبر هذا النمط من التقسیم من :التقسیم على أساس الوظیفة أو طبیعة النشاط

على أساس توزیع العاملین بالمنظمة على أكثر الأنماط انتشارا، ویقوم هذا النوع من التنظیم

الوظائف التي یؤدونها، ویعني ذلك أن العاملین الذین یقومون بنفس العمل یوزعون على 

.2نفس القسم

2005، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر، الدلیل العملي لتصمیم الهیاكل والممارسات التنظیمیةأحمد ماهر، 1

 .518ص
دار   رفاعي محمود رفاعي، إسماعیل علي بسیوني:، ترإدارة السلوك في المنظماتجیرالد، جرینبرج، روبرت بارون، 2

.685، ص2004، الریاض، المملكة العربیة السعودیة، المریخ للنشر
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وفیه یتم تقسیم النشاطات حسب نوع الخدمة المقدمة ففي :التقسیم وفقا لنوع الخدمة

الاقتصادیة وقسما آخر المؤسسات الكبیرة نجد قسما للمستخدمین وقسما للمصالح

.للاتصالات

 إن إتباع هذا النمط من التقسیم یترتب علیه وجود تنسیق :التقسیم وفق المرحلة الخدمیة

وتعاون بین مختلف مفاصل العملیة الخدمیة، حیث تعتمد كل مرحلة من المراحل على ما 

.احل اللاحقةتسبقها من مراحل، كما أن أي تعطیل بمرحلة مقدمة له تأثیره على المر 

یؤثر هذا الشكل من التقسیم تأثیرا عمیقا على شكل التفاعل بین :التسلسل الرئاسي-2

أعضاء المؤسسة واتصالها عبر المستویات التنظیمیة المختلفة، ذلك أن تنظیم مراكز الرئاسة 

هذا ویشیر .بطریقة معینة، وقد حدد حدود العلاقات بین هؤلاء الأعضاء ومجالها ونمطها

.1فهوم الرئیس إلى الشخص الذي یعني ویكلف بمهمة الإشراف على وحدة أو جماعة عملم

وفضلا عن طابعها الرسمي تتمیز هذه العلاقات بأنها مقتصرة على مجال العمل حیث 

تنحصر المهام الموكلة لكل من الرئیس والمرؤوس، فالرئیس یقوم بتعریف الأدوار للمرؤوسین 

دیتها في المنظمة وكیفیة تأدیة هذه المهام ومتى یتم الانتهاء وتوضیح المهام الواجب تأ

.2منها

یعتبر هذا التقسیم عنصرا حاسما في المؤسسة استنادا :القواعد والإجراءات التنظیمیة-3

للدور الكبیر الذي یلعبه في تحدید مختلف النشاطات داخلها، فضلا عن توجیه التفاعلات 

ثناء العمل، فهي التي تحدد ما هو مسموح به من سلوك بین أعضائها وضبط سلوكیاتهم أ

وما هو ممنوع داخل العمل، كما أن الإجراءات تشیر إلى الخطوات التنفیذیة للعمل خطوة 

وتجدر الإشارة بأن القواعد .بخطوة وما یتضمن ذلك من نماذج مستخدمة وتوقیعات وأختام

.شكل دقیقوالإجراءات تسیر وفق الضوابط والمواد القانونیة ب

المحددات الخارجیة:ثانیا 

1
، دار الحامد للنشر والتوزیع عمان، السلوك التنظیمي، سلوك الأفراد والجماعات في منظمات الأعمالحسین حریم، 

.195، ص2004الأردن، 
2005كندریة، مصر، محمد إسماعیل بلال، السلوك التنظیمي بین النظریة والتطبیق، دار الجامعة الجدیدة، الإس2

 .297ص
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روبنز إن وجود حدود لكل منظمة یعني أن هناك شیئا یعني بیئة خارج المنظمة، یعرفها 

وهذا عكس البیئة الداخلیة .1"جمیع العوامل والمتغیرات الواقعة خارج حدود المنظمة"بأنها 

لاقتصادیة والاجتماعیة للمؤسسة، ویقصد بالبیئة الخارجیة مختلف العوامل السیاسیة وا

فیما ء وتفعیل أنشطتها وسنتناولهاوالتكنولوجیة والثقافیة التي تتأثر بموجبها المؤسسة في أدا

:یلي

 یلعب النظام السیاسي في البلاد دورا جوهریا ومحورا في :عناصر البیئة السیاسیة

یة القرارات والقوانین توجه التنظیم الإداري للمؤسسة العمومیة بحتمیة الملكیة العامة وتبع

.الدستوریة والمركزیة، فالمؤسسة هي صورة مصغرة عن طبیعة الحكم القائم في الدولة

إن جودة ونوعیة الخدمات التي تقدمها المؤسسة :قتصادیة عناصر البیئة الا

قتصاد البلد ا یعود من الإیرادات والأرباح الاقتصادیة، فكلما كان االعمومیة تتوقف على م

م ومزدهر ویحقق فائضا في المداخیل كلما كانت درجة الإنفاق أكبر على القطاع متقد

.العمومي الخدماتي، فالعلاقة بینهما علاقة تأثر وتأثیر

جتماعیة والثقافیةیئة الاعناصر الب:

تشیر القیم الاجتماعیة إلى مجموع المعتقدات التي یعتقد الأفراد بقیمتها :جتماعیةالقیم الا-

جتماعیة، كقیمة الثقافیة عددا كبیرا من القیم الاون بها وبمضامینها، وتتضمن البیئة ویلتزم

المرتبطة بها، فضلا عن قیم )العائلة والعشیرة(الذر، قیمة الكبیر، القرابة، والقیم الجمعیة 

.الشورى، المساواة، التواضع والارتباط

وأهمیة وتصور الفرد لمتطلبات یقصد بأخلاقیات العمل معنى:قیم العمل وأخلاقیاته -

العمل، فالعمل بالنسبة للفرد في المجتمع یجب أن یلتزم بمختلف الضوابط القوانین دون 

ة وغیر المؤسسة، بعبارة أخرى یجب أن یتحلى الفرد الموظف بإلزامیات یالممارسات العشوائ

.اء والفوضىوقوانین العمل ولیس الثقافة الشعبیة أو المجتمعیة القائمة على الضوض

.46، ص 2003، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان الأردن، إدارة المنظمات، منظور كليحسین حریم، 1
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وتتمثل في موضوع المقاییس التقلیدیة التي تعتقد بجدارتها :عادات وأعراف المجتمع-

بعض الفئات في المجتمعات العربیة مثل العادات والتقالید والأعراف والتي تلزمهم بأنماط من 

.السلوك المقبول اجتماعیا

جال المعلوماتیة وتكنولوجیا إن التقدم والتطور التكنولوجي في م:العناصر التكنولوجیة

الاتصال یؤثر بشكل كبیر على أنشطة المؤسسة العمومیة بالإیجاب في حالة مواكبتها 

لمتطلبات العصر وتفعیل آلیات التطور التكنولوجي وتوظیفه في أفضل أوجهه، كما یؤثر 

في ذلك بالسلب في عدم اعتمادها على عصرنة وظائفها وأنشطتها الخدمیة المختلفة متجاوزة 

الطرق التقلیدیة في التسییر خاصة في خضم ما یشهده العالم الیوم من حركة تكنولوجیة غیر 

.مسبوقة

النظریات المعتمدة للاتصال المؤسساتي :المطلب الثاني

یجب تبني واعتماد نظریات محددة لمعرفة وتحدید نوع العلاقات السائدة في المؤسسة 

مؤسساتي، وهو ما سنعالجه في هذا المطلب عبر نظریة العمومیة وضبط طبیعة الاتصال ال

.النموذج الرشید ونظریة العلاقات الإنسانیة ونظریة النسق المفتوح

لماكسیندرج تحت هذا النموذج نظریة التنظیم البیروقراطي:نظریة النموذج الرشید -1

وبصفة عامة هذه .فردیریك تایلوروالإدارة العلمیة لهنري فایولوالتقسیم الإداري فیبر

النظریات كان اهتمامها متوجها إلى اكتشاف أفضل الأسالیب الواجب إتباعها لرفع كفاءة 

العمل ونوعیة الخدمات والمنتجات، واستندت في فروضها على الكفاءة التي هي الهدف 

لا یحقق یكون التنظیم رشیدا، وأن كل عنصر الأول للتنظیم، ولكي تتحقق الكفاءة یجب أن 

وضع من أجله یجب إبعاده عن التنظیم، وتؤكد نظریات هذا المدخل على ضرورة ما

شروط :الاهتمام ببعض المبادئ والخصائص التي توجد في كل المؤسسات العمومیة وهي 

(درجات التخصص وتسلسل السلطة الحصول على العمل، تقسیم العمل، وتحقیق أعلى

.العقلانیة الرشیدةوإتباع الطرق والقواعد)التدرج الرئاسي 
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یرى ماكس فیبر بأن العضویة في التنظیم تقوم على نسق من المناصب الرسمیة المحددة 

یشغلها .1بوضوح، لكل منصب منها مجال من الاختصاصات المحددة بالمعنى الشرعي

الأفراد كما أوضح فیبر بناءها على المؤهلات الفنیة التي یمكن التحقق من وجودها من 

اءات رسمیة غیر شخصیة كالامتحانات أو من خلال تقدیم الفرد لشهادات علمیة خلال إجر 

وتعد هذه الاعتبارات شروطا لانتساب الفرد .أو تلك الخاصة بالخبرة المهنیة أو كلیهما

للجماعة الرسمیة في التنظیم في حالة إن كان مؤهلا فقط، وتنفیذه للمهام عبر الطرق 

.لمبادئ العامة لأنشطة ومهام المؤسسةوالأسالیب المحددة في إطار ا

كما ركز تایلور على أهمیة تقسیم العمل لیس فقط داخل المؤسسات الصناعیة الكبرى فقط، 

ولكن أیضا على مستوى المشروعات الصغیرة والمتوسطة وحتى المؤسسات الخدمیة انطلاقا 

والمنتجات والشهادات من طبیعة الأعمال وأنماط الخبرة والشخصیة الفردیة ونوعیة الخدمات

، العلمیة للعاملین، لذلك أوصى بأهمیة شمولیة تقسیم العمل كافة الفئات المهنیة والإداریة

معتبرا ذلك ضروریا لتنفیذ 2فبدأ بالقاعدة السفلیة للتنظیم وصولا إلى هرم التنظیم الأعلى

ذلك میز بین وفي سبیل حرص تایلور على تحقیق.مختلف المهام والأعمال داخل التنظیم

الأعمال والوظائف التي یقوم بها العمال وفئة الإدارة ویرجع هذا التمیز إلى طبیعة الدور 

الذي یقوم به كل منهما في العمل وفق الأهداف المرسومة والمقررة وفي المقابل أكد على أن 

.نظیمتسهر الإدارة على إخضاع الجمیع لمجموعة من القواعد والقوانین السائدة داخل الت

حدید أنماط السلوك لقد ركز هذا الاتجاه على الطابع الرسمي للبناء التنظیمي وعقلانیته في ت

داخله وأن العلاقات تنحصر في أداء الواجبات الرسمیة المحددة فقط، في حین أن الواقع 

یثبت بأن العلاقات التنظیمیة أكثر تشابكا وتعقیدا، كما أهل هذا الاتجاه فكرة التنظیم غیر 

انیة الأخرى الرسمي لاعتباره دخیلا لیس من تصمیم الإدارة، إضافة أنه أهمل العناصر الإنس

كعلاقات الود والصداقة أي أنه جرد الإنسان من مكوناته النفسیة والاجتماعیة واختزله بشكل 

.كامل في بعده الفیزیقي

1
، دار المعرفة الجامعیة علم اجتماع التنظیم، مدخل للتراث والمشكلات والموضوع والمنهجعلي عبد الرزاق جلبي، 

.44، ص2001الإسكندریة، مصر، 
.252، ص1988، دار المعرفة الجامعیة، الإسكندریة، مصر، علم اجتماع التنظیم محمد عبد الرحمان، عبد االله2
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ظهر اتجاه العلاقات الإنسانیة وتطور كرد فعل على :نظریة العلاقات الإنسانیة -2

جتماع ال عالم الالهذه النظریة إلى أعمطروحات مدخل الرشد، وتنسب النشأة الأولى

وزملائه بجامعة هارفارد وتجاربهم الشهیرة التي تعرف بتجارب مصنع إلتون مایوالصناعي 

، فقد كان 1932-1927خلال الفترة ویسترن إلكتریك بشیكاغوالتابع لشركة هاوثورن

من أشد الأنظار إلیها هي العلاقات الإنسانیة وأهمیتها في السلوك التنظیمي، حیث ركز 

یو على التفاعل التلقائي في العلاقات غیر الرسمیة ما بین الأفراد داخل نفس المؤسسة في ما

ظروف معینة، ویؤكد مایو وزملائه أن هذه العلاقات غیر الرسمیة لیست مجرد ارتباطات 

صداقة ومناقشات لا أثر لها على سلوك العاملین داخل المنظمة، فحسبهم أن هذه الصلات 

في تقریر مواقف العمال التنظیمیة، فقد أمكن لهذه الدراسات والتجارب من تلعب دورا خطیرا 

ملاحظة تأثیر الجماعة غیر الرسمیة على سلوك العمال ونوعیة الخدمات المقدمة على نحو 

إن إلتون مایو یرى بأنه لا یمكن النظر إلى العمال على أنهم أفراد .1أكثر وضوحا وتفصیلا

الكلاسیكیة بل یجب النظر إلیهم أعضاء في جماعات لها تقالید منعزلین كما فعلت النظریة

.وعرف یلتزم به الأفراد

:یلي ولم تسلم هذه النظریة من الانتقادات نستخلصها في ما

إن تصویر مدخل العلاقات الإنسانیة جماعات العمل الاجتماعیة على أنها متماثلة -

یشیر إلى أنه حیث توجد بعض المصالح ومتحدة الهدف والغایة أمر یفنده الواقع الذي

المشتركة بین جماعات العمل من ناحیة معینة إلا وكان اختلاف وتناقض بینهما في جوانب 

.أخرى

إن تركیز أصحاب هذا المدخل على دراسة التنظیم غبر الرسمي، قد جعلهم یغفلون تماما -

.عن التنظیم الرسمي وتبیان أثره في تحدید سلوك العاملین

إن العلاقات الإنسانیة تعتبر التنظیم نظاما مغلقا یتوقف سلوك أعضائه على ما یجري -

.بداخله فقط، إنما تجاهل تأثیر الجماعات الاجتماعیة خارجه

1979محمد علي وآخرون، دار المعرفة الجامعیة، الإسكندریة، :، ترعلم الاجتماع الصناعيباركر وآخرون، 1

.144ص
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كانت البدایات الأولى لظهور هذا المدخل من خلال تحلیلات :نظریة النسق المفتوح-3

میتین في فرنسا، وكذا في دراسات حكو في دراسته لهیئتین تنظیمیتین میشیل كروزییه

وغیرهم، إلا أن التقدم النوعي في هیلتونو لاتویكو إیفان:مبریقیة مثل دراسة كل من إ

استخدام بعد النسق المفتوح في تحلیل التنظیمات كان حسب معظم علماء النفس وعلماء 

علم النفس "في كتابهما المعنونروبرت كاهنو دانیال كاتزالاجتماع على ید كل من 

، وفیه أوردا العدید من العناصر الهامة 1966الاجتماعي في دراسة التنظیمات الصادر عام 

اعتبار الأنساق التنظیمیة بناءات تتأثر بالأحداث :التي توضح طبیعة ذلك التحلیل ومنها 

هت ظهر هذا المدخل كرد فعل على الانتقادات التي وج.والتغیرات الخارجیة للبیئة عموما

إلى طروحات مفكري المدخلین النظریین السابقین، والذین كانوا یعتقدون بعدم وجود أي تأثیر 

للمجتمع على التنظیم وبالتالي كانوا ینظرون إلى هذا الأخیر بوصفه نسقا مغلقا، السلوك 

.التنظیمي فیه إنما یتحدد فقط بفعل العوامل الداخلیة ولیس للعوامل الخارجیة أي تأثیر له

نتقادات شككت في الأطر التصوریة التي تناولت التنظیم باعتباره أداة معقولة یعیش ا

أعضاؤه في عزلة اجتماعیة، وكذا شككت في فرضیات مدخل العلاقات الإنسانیة ومنهجه 

.السیكولوجي

ظهر هذا المدخل لیقدم رؤیة مختلفة عن الرؤیتین السابقتین حول مفهوم التنظیم وخصائصه 

وعملیاته، رؤیة تقوم فكرتها المحوریة على وصف التنظیم كنسق اجتماعي، وهو الأساسیة 

في مقالتین شهیرتین له، أوضح من خلالهما أن التنظیم نسق بارسونزوصف أورده 

"العلاقات الخارجیة "والثاني "البناء الداخلي للتنظیم"اجتماعي یشتمل على جانبین أحدهما 

فالتنظیم كنسق اجتماعي یتصف بدینامیكیة عالیة .یم بالمجتمعوالتي تشیر إلى علاقة التنظ

من العلاقات بین مكوناته الفرعیة، بحیث أن سلوك أي مكون یعتمد بشكل أساسي على 

ظروف المكون الآخر مع مراعاة تفاوت درجة الاعتمادیة بین المكونات، فهي لا تكون 

لحالة التي یكون علیها الآخر داخل متماثلة، كما تتفاوت درجة استجابة المكون الفرعي ل

النسق الذي یرتبط بدوره بعلاقة دینامیكیة متغیرة مع البیئة الخارجیة المحیطة به، وعلیه فإن 
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النسق یتسم بمرونة خاصة عند مستوى عملیاته الإنتاجیة التي یؤدیها وتؤثر في العلاقات 

.1المتبادلة بین النسق والبیئة الخارجیة

تنظیم باعتباره نسقا مفتوحا یتصف بالممیزات والخصائص العامة للنسق هذا معناه أن ال

المغلق، إلا أن له خصائص أخرى تمیزه، مستمدة من طبیعته الاجتماعیة وارتباطاته 

الخارجیة مع محیطه الاجتماعي والثقافي، یعني یتفاعل مع البیئة المحیطة به ویتأثر بها، 

رات خارجیة لیست من نظیم التي تحدث بسبب مؤثوك في التأي أن هناك بعض أنواع السل

داخل التنظیم، حیث یبرز دور متغیر أثر البیئة في التنظیم والذي انفرد بدراسته مدخل 

النسق المفتوح في تأثیر الارتباطات الخارجیة لأعضائه في سلوكهم داخل التنظیمات خاصة 

یمات لا یمكن أن تتفاداه حتى وإن التنظ"بأن تمسونویؤكد .الخلفیات الاجتماعیة والثقافیة

.2"استطاعت التحكم في البعض منه

ستراتیجیة الاتصال في المؤسسة العمومیةا :المطلب الثالث

ستراتیجیة هي أسلوب التحرك لمواجهة التهدیدات أو الفرص البیئیة، والتي تأخذ بعین الا

الأهداف المسطرة، فهي الاعتبار نقاط القوة والضعف الداخلیة والخارجیة من أجل تحقیق

أداة للتلاحم والاستمراریة بین سیاسة الترویج والعلاقات العامة لمواجهة المحیط الخارجي 

وبرامج الاتصال داخل وخارج المؤسسة، كما أنها تعتمد على التقدیر والتنسیق للأهداف 

.والوسائل المتاحة، حیث أن لكل هدف وسائل تستخدم لبلوغه

لاتصال من طرف مصلحة الاتصال وكذا مختلف المصالح الأخرى، ستراتیجیة اتوضع ا

وهي خطوة تستهدف المؤسسة بأكملها، وهي عبارة عن مستند یرتبط ببرنامج العمل والذي 

ستراتیجیة الاتصالیة وتمثل هذه الا.ه المدیریة العامةینشر إلى المسؤولین لما تصادق علی

ستراتیجیة ودة أو القابلة للتحسین، وتعتبر الموجفلسفة في مجال الاتصال الصورة والعلاقة ا

ائل المساهمة في الاتصال في المؤسسة من بین العوامل المساعدة في تحدید الطرق والوس

إن التطورات المتسارعة في مختلف المیادین.ستراتیجیة العامة للمؤسسةوأداء الا تطبیق

1
.160، ص1998الأنجلو المصریة، القاهرة، ، مكتبةعلم الاجتماع الصناعي، التطور والمجالاتاعتماد علام، 

.33، ص1994، مكتبة الأجلو المصریة، القاهرة، دراسات في علم الاجتماع التنظیمياعتماد علام، 2
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عض المختصین لم یعد ى بوتغیرات ودینامیكیة محیط المؤسسة جعلت من الاتصال لد

ستراتیجیة ومرافقة تنفیذ المشاریع، بل یجب أن یكون جزء لا یتجزأ من التفكیر محدودا في الا

الاستراتیجي وإدخال البعد الاتصالي في هذا الاتجاه یعتبر ضروریا، فهو یثري التفكیر 

لمعینة اف اویضع المشاكل في إطار الوضع الحالي والمستقبلي للمؤسسة مقابلة مع الأطر 

  .إلخ... دارة والمتعاملین والمحیطذات الارتباط الهام بها كالإ

ستراتیجیة المتعلقة بالاتصال لأكثر من هدف فهي تبین طریقة وهویة المؤسسة وتستجیب الا

زات التي ومن المی.في النشاط من خلال خطابها سواء مع المتعاملین داخلها أو خارجها

:1راتیجیة ستیجب أن تتوفر في هذه الا

.الانسجام بین الاتصال الداخلي والخارجي-

.الانسجام بین مختلف سجلاتها للاتصال-

.انسجام الخطب بیم مختلف مشاریعها-

.الانسجام في مخططها-

وهي مثل الاستثمارات في المؤسسة تكلفها قیمة من الأعباء فیما یتعلق بالدراسات 

ستراتیجیة العامة، وعلى تكالیف إعداد وتكوین والا لات وهذا حسب الهیكل الإداريوالتحلی

أصبحت المؤسسة تتوفر على مصلحة أو نظام .الأفراد والمتخصصین في مجال الاتصال

اتصال مستغل من المصالح الأخرى تستفید من خدماتها مختلف المستویات والمصالح في 

.المؤسسة، وترتبط بخط اتصال مع الإدارة العامة

ل سواء كانت مستقلة تحت إدارة شخص محدد أو غیر مستقلة تعمل على ومصلحة الاتصا

توفیر التنسیق، قد تكون تحت إشراف المدیر العام أو المدیر المكلف بالعلاقات العامة أو 

.ستراتیجیة العامة للمؤسسةلموارد البشریة حسب ما تقتضیه الاا

1 Dominique Beau, Sylvain Daudel, Stratégie d'entreprise et communication, Dunod, 1992,
p54.
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خلاصة الفصل

وأهمیة بالغة في المؤسسة العمومیة، حیث للاتصال وظیفة أساسیة ودور محوري ومفصلي 

تولي المؤسسة اهتماما كبرا به، وذلك نظرا بهدف تحقیق البرامج والأنشطة المسطرة على 

ویعتبر الاتصال من الدعائم الأساسیة .كافة المستویات الخدمیة، الاقتصادیة والإعلامیة

والخارجي، فعلى الصعید للتعبیر الجید والفعال للمؤسسة، وهذا على الصعیدین الداخلي

الداخلي یتم خلق الروابط الإنسانیة والعملیة وتبادل المعارف وتقدیم الفرصة للمشاركة بالرأي

الفكرة والمشاركة في اتخاذ القرارات، فهو یهدف إلى تحقیق الأهداف المنشودة وضمان و 

مختلف الشرائح المرونة والاستمراریة، وهو الأمر الذي یساهم في التقارب والتعاون بین

العمالیة بالمؤسسة والرفع من المعنویات وخلق الشعور بالانتماء لمؤسسة، وبالتالي ضمان 

أما على الصعید الخارجي فقد أصبح الاتصال .تسییر الموارد المادیة والبشریة للمؤسسة

أكثر من ضرورة، إذ یسمح للمؤسسة بفرض نفسها وصناعة مكانتها ورسم صورتها الطیبة 

المجتمع، فالتنظیمات بمختلف أنواعها لا یمكن أن تتواجد وتستمر بدون العملیات في 

الاتصالیة، فهي وسیلة حتمیة لتحسین الأداء والتبادل الفكري والعملي بین مختلف الإدارات 

.للمؤسسات
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:تمهید

ث عنون الفصل الثاني بالخدمة العمومیة قسم إلى ثلاث مباحث كل مبحث یحتوي على ثلا

المبحث الأول ماهیة الخدمة العمومیة تناولنا فیه تعریف الخدمة العمومیة والمبادئ ، مطالب

الأساسیة لتقدیم الخدمة العمومیة وأنواع الخدمات العمومیة، أما المبحث الثاني فعنون 

نا بالمرفق العام تطرقنا فیه إلى ماهیة المرفق العام وأركانه وأنواعه، أما المبحث الثالث فتطرق

فیه إلى المرفق العام والخدمة العمومیة في ظل التحدیات الراهنة تضمن بوادر تحول المرفق 

العام والخدمة العمومیة ودور الإدارة الإلكترونیة في تفعیل وترشید الخدمة العمومیة 

.الإلكترونیة والمرفق العام الصحي والخدمة العمومیة الصحیة، ثم خلاصة الفصل
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ماهیة الخدمة العمومیة :ولالأ  المبحث

هناك العدید من التعاریف التي قدمت لهذا المصطلح، ونبدأ بتعریف الخدمة، ثم تعریف 

:الخدمة العمومیة

.تعریف الخدمة العمومیة:المطلب الأول

هـي عبارة عن أنشطة غیر ملموسة تحدث من خلال عملیة تبادلیة :تعــریف الخدمـــة-1

1.كون مقترنة بمنتج مادي أو العكس مع عدم إمكانیة نقل ملكیتهاالطرفین، وقد تمن

نشاط أو إنجاز مرتبطة بعملیة تبادلیة یقدمها طرف ما لطرف "بأنها"فلیب كوتلر"ویعرفها 

أخر، وتكون أساسا غیر ملموسة، ولا ینتج أیة ملكیة، وأن إنتاجها أو تقدیمها مرتبط بمنتج 

.مادي أو لا یكون

الحاجات الضروریة :نهایعرفها خبراء الإدارة العامة على أ:ف الخدمــة العمومیــةتعــری -ـ2

لحفظ حیاة الإنسان وتأمین رفاهیة، والتي یجب توفیرها لغالبیة الشعب والالتزام في منهج 

توفیرها على أن تكون مصلحة الغالبیة من المجتمع هي المحرك الأساسي لكل سیاسة في 

.2رفع مستوى المعیشة للمواطنین شؤون الخدمات بهدف 

الإدارات  هي عبارة عن نشاط یخدم المصلحة العمومیة والتي تتكفل به:الخدمة العمومیة 

3.العمومیة

1
Phlipkotler.Markeing. Management. 13 éme Pearson éducation. Paris K2009kp452.

2
، مجلة الدارسات "، رهانات ترشید الخدمة العمومیةالاتصال العمومي والإدارة الالكترونیة"رقاد حلیمة، ، العربي بوعمامة

.40، ص2014جامعة الوادي، دیسمبر09الاجتماعیة، عوالبحوث
، )دراسة حالة المؤسسات الصحیة بالجزائر العاصمة(سات الصحیةواقع جودة الخدمات في المؤسمریزق عدمان، 3

.19، ص2008أطروحة مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه، في علوم التسییر، جامعة الجزائر 
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فالمعنىآخر واسع، و  یحمل هذا التعریف في طیاته معنیین مختلفین ومتناقضین معنى ضیق

ي أنه مستوحاة من المصلحة إدارة نشاط معین من طرف الإدارات العمومیة لا یعن:الضیق

.العمومیة، ولا تمثل تلك الإدارات دائما صفات نشاط الخدمة العمومیة

فالخدمة العمومیة لا یمكن ربطها دائما بالمؤسسات والإدارات الحكومیة :المعنى الواسعأما 

فقط، بل نجد في الواقع المؤسسات الخاصة یمكن لها ضمان الخدمة في إطار القوانین 

.مول بهاالمع

)HORGUES- BAT( تلك الخدمة التي تتمیز "یشیر في تعریفه للخدمة العمومیة إلى

، وتخضع الخدمة "بالتوافر أي تكون متاحة للجمیع وتستند على مفهوم المصلحة العامة

العمومیة لمجموعة من القواعد الموضوعة لغرض المصلحة العامة، یمكن تلخیص أهمها 

مبـدأ الملائمة أي ضمان سیر إنتاج الخدمات العمومیة دون انقطاع، مبـدأ الاستمراریة: في

والذي مبـدأ المساواة و والذي یعني تناسب إنتاج المصالح العمومیة مع رغبات الجمهور

1.یعني إلغاء الفروق والامتیازات للأشخاص أمام المصلحة العامة الموضوعة للجمیع

:الخدمات العمومیةالمبادئ الأساسیة لتقدیم:المطلب الثاني

كما وسبق أن ذكرنا في المطلب السابق فإن الخدمة العمومیة ترتكز على مجموعة من 

المبادئ وسنحاول من خلال هذا المطلب التطرق إلیها 

»ستمراریةالا.1 La continuité من الناحیة النظریة، یجب أن یتسم تقدیم :«

لك عن طریقة إتاحتها لأي فرد یحتاجها في الخدمات العمومیة بالانتظام والاستمراریة، وذ

محددة، إلا في الحالات التي یتعذر على هیئاتها أن تستمر ظل ظروف لذا لابد من الحفاظ

.2في تقدیمها

1
، الملتقى الدولي مع الاشارة إلى حالة الجزائر:فعالیة الحوكمة الإلكترونیة في ترقیة الخدمة العمومیة ، كریمة جلام

، 2014أكتوبر 30-29یومي ، جودة الخدمة العمومیة في ظل الحوكمة الإلكترونیة حالة البلدان العربیة:ل العلمي حو 

.5العلوم التجاریة وعلوم التسییر، ص، كلیة العلوم الاقتصادیة، )بومرداس (جامعة أمحمد بوقرة 
دراسة نظرة تحلیلیة،، )NPM(مومي الجدیدترقیة أداء المنظمات العمومیة ظل مقاربة التسییر الع:جوال محمد السعید2

.56، ص2016، جامعة شلف، 14اقتصادیات شمال إفریقیا، العدد مجلة
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»المساواة.2 L’égalité وهي مبدأ أساسي في تقدیم الخدمات العمومیة، كما :«

على أن یكون لجمیع أفراد المجتمع أنها من دعائم الدیمقراطیة الإداریة، وینص هذا المبدأ

الحق في الحصول على الخدمة العمومیة وهذا المبدأ یتضمن ضرورة توفیر الخدمات 

العمومیة من دون عوائق، وإتاحتها لجمیع المواطنین دون استثناء وبصورة عادلة، دون 

.1التمییز بینهم بسبب ٕ الجنس أو اللون أو المركز الاجتماعي

امتدادا لمعیار المساواة بین المواطنین، یتم اعتماد هذا السلم من :یة المجانیة النسب.3

خلال إدراج الخدمات العمومیة التي یمكن الوصول إلیها مجانا، ومحاولة ترتیبها تنازلیا 

.مثل الصحة والأمن.حسب نوعیة الخدمة والمستفید منها

ة مع المستجدات یسمح هذا المبدأ بتكییف الخدمات العمومی:الموائمة والتطور.4

والتطورات الاجتماعیة الحاصلة، والتقدم التقني من جهة واحتیاجات المواطنین من جهة 

أخرى، باعتبار أن هذه الحاجات متغیرة باستمرار، خاصة وأن البیئة في جمیع مجالاتها 

.تتمیز بالتغییر وعدم الثبات

لاجتماعي بین المواطنین الخدمة العمومیة ما هي إلا تعبیرا عن التضامن ا:التضامن.5

ودولتهم وتجسیده میدانیا، من خلال المحافظة على الانسجام الاجتماعي والشعور بالمواطنة، 

كما تهدف إلى جعل الخدمة العمومیة من خلال المساعدة المادیة والمعنویة في متناول 

).الفئات المعوزة (المواطنین المستبعدین اجتماعیا 

ى مفهوم الخدمة العمومیة، یحق لكل المواطنین الاستفادة منها بالرجوع إل:الشمولیة .6

كونها حقا مكفولا في قوانین الجمهوریة ودستورها، ولهذا فإنه ینبغي أن تكون في متناول 

.2المواطنین والسماح لهم بالوصول إلیها بشروط وفقا لمستواهم المعیشيجمیع

أنواع الخدمات العمومیة :المطلب الثالث 

آلیات القضاء على -دور نظام المعلومات في ترقیة الخدمة العمومیة بالإدارة الإقلیمیة الجزائریة، حجام العربي1

، قسم اجتماع 2سطیف-، عن جامعة محمد لمین دباغینتوراهاطروحة مقدمة لنیل شهادة دك-المعیقات البیروقراطیة

.101، ص2017/2018، تخصص تنظیم وعمل، 
مرجع )دراسة حالة المؤسسات الصحیة بالجزائر العاصمة(واقع جودة الخدمات في المؤسسات الصحیة مریزق عدمان، 2

.19سبق ذكره، ص
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سبق فإن مؤسسات القطاع العمومي تمتاز بشكلها الهرمي للهیكل الإداري وما یحتویه ومما 

من مستویات إداریة مختلفة، كما یحدد طبیعة العلاقات بین هذه المستویات، وتشمل الوزارات 

، وعلى العموم یمكن تصنیف 1والدوائر المركزیة والمؤسسات العمومیة والسلطات المحلیة

:من خلال تقدیم الخدمات  اتى مجموعالقطاع العمومي إل

:من حیث طبیعة نشاط الخدمة :أولا 

:الخدمة العمومیة الإداریة-1

هي الخدمات التي تقدمها الادارات العمومیة أو المرافق العمومیة الإداریة سواء على مستوى 

المحلي أو المركزي مثل خدمات مرفق الحالة المدنیة 

:وتتمیز بما یلي

ا یكون وفق القانون العام؛ تسییره

 خضوع تسیر مستخدمیها إلى قانون الوظیف العمومي الخاص بهم؛

غایتها لیس تحقیق الربح المادي.

:الخدمات العمومیة الصناعیة والتجاریة -2

تتمثل في الخدمات التي توفرها المؤسسات العمومیة الصناعیة والتجاریة، مثلا خدمة مؤسسة 

والكهرباء وتشترك في المیاه والغاز 

 الهدف الجانبي لهذه الخدمات هو هدف اقتصادي؛

 تعتبر اقتطاعات الموظفین أهم مصادر تمویلها؛

 یتوقف نمط تسیرها وتنظیمها على القانون الإداري ولكن في جوانب محددة؛

أغلب هذه المؤسسات العمومیة تقوم باحتكار السوق وحدها وتمول من الإیرادات العامة

للدولة، لهذا لا تراعي إلى المقارنة بین التكالیف وقیمة خدماتها للمجتمع، وأخیر فإن العنصر 

1
.102ص ، نفس المرجع السابق
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للخدمات العمومیة الاجتماعي هو العنصر الرئیسي في القطاع العام ویصعب ضبطه؛ 

.قواعد خاصة تهدف من ورائها إلى تحقیق الصالح العام

ة، باعتبارها أداة لتنفیذ السیاسات العامة، یتضح من خلال القطاع العام سلطة وسیادة الدول

.من خلال تطبیق القانون العام

:الخدمات الاجتماعیة والثقافیة-3

تتمثل في الخدمات التي تقدمها المؤسسات العمومیة ذات الطابع الاجتماعي والثقافي مثل 

.خدمة التمدرس الالزامي والخدمات الصحیة

:مةثانیا من حیث طبیعة الخدمة المقد

:الخدمات الفردیة-1

حیث یقوم بطلب توفیرها ، تتمثل في الخدمات التي یتحصل علیها الفرد دون ارتباطه بجماعة

.أو یعمل للحصول علیها

:خدمات جماعیة-2

هي الخدمات التي یحصل علیها الأفراد في إطار جماعة دون أن یقوم بطلب توفیرها، مثل 

.الإنارة العمومیة

المرفق العام :المبحث الثاني

سوف نتطرق في هذا المبحث إلى المرفق العام ومعاییر التي تحدده وأنواعه 

ماهیة المرفق العام :المطلب الأول 

نشاط یحقق المصلحة العامة مرتبط بشخص عام، ویخضع لنظام قانوني غیر المرفق العام

.1مألوف في القانون العادي المطبق على الأفراد 

1
، مجلة المفكر للدراسات القانونیة المرفق العام بین تحقیق المصلحة العامة وبلوغ الفعالیةحولحضریة بودرع، مقال 

.174ص .03جامعة الجزائر ، ، كلیة العلوم السیاسیة والعلاقات الدولیة2018دیسمبر -4-والسیاسیة، العدد
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كل مشروع یستهدف الوفاء بحاجات ذات نفع العام وتعجز :العامیقصد بالمرفق 

المشروعات الفردیة عن تحقیقه على وجه مرضي، فتتولاها الإدارة العامة وتدیره إما بنفسها 

مباشرة مثل مرافق الجیش والشرطة والقضاء، أو تعهد به على أفراد یدیرونه تحت إشرافها 

1.المواصلات و  لورقابتها مثل مرافق الكهرباء والنق

»یرى كل من  Boiteau – Pauliat – Lauchaum المرفق العام هو كل نشاط ذو «

نفع عام محقق بواسطة شخص عام أو تحت رقابة بواسطة شخص خاص مع خضوعه وفقا 

2.للأحوال لنظام خارق للقانون الخاص 

ه على معیارین وهما فهناك من ارتكز في تعریف، ویعتبر من أكثر المفاهیم القانونیة غموضا

.المعیار العضوي، والمعیار الموضوعي زمنهم من مزج بینهم على أساس معیار مزدوج 

:المعیار العضوي للمرفق العام

یقصد بهذا المعنى كل منظمة تنشئها الدولة ونخضع لإدارتها بقصد تحقیق حاجات الجمهور 

وغیرها مرافق عامة، لأنها ومن هنا جاز اعتبار كل من مرفق القضاء والأمن والدفاع 

.3منظمات أنشأتها الدولة بغرض أداء خدمة للجمهور

من خلال هذا التعریف أو هذا المعیار فغن المرفق العام هو كل منشاة أو منظمة تنشئها 

.الدولة تهدف من خلالها إلى تحقیق الخدمة العامة لجمهورها

:المعیار الوظیفي أو الموضوعي 

كل نشاط أو مشروع تقوم به الدولة بنفسها أو تحت ، وفق هذا المعیاریقصد بالمرفق العام

وذلك لإشباع الحاجات العامة بما ، إشرافها بصفة مباشرة أو غیر مباشرة أي تحت رقابتها

.1یحقق المصلحة العامة

1
آلیات القضاء على -یمیة الجزائریةدور نظام المعلومات في ترقیة الخدمة العمومیة بالإدارة الإقلحجام العربي، 

.87نفس المرجع السابق، صالمعیقات البیروقراطیة
2 Jean – François Lachaum, Claudie Boileau, Méléne Pauliat, Grand service
publics, édition Armand Colin, 2 éme édition, Paris, 2000, p12.

3
.414، ص 2013الجزائر، ، ، جسور للنشر والتوزیع، الطبعة الثالثةالوجیز في القانون الإداريعمار بوضیاف، 
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على " في حین حاول جانب من الفقه الجمع بین المدلولین السابقین العضوي والموضوعي 

مشروع یعمل باطراد وانتظام تحت إشراف رجال الحكومة بقصد أداء : لعام أن المرفق ا

.2خدمة عامة للجمهور مع خض وعه لنظام قانوني معین

أركان المرفق العام :المطلب الثاني

:للمرفق العام أركان یرتكز علیها من خلال ما تم استعراضه فإنه یتضح أن 

ة یقتضي إقامة تنظیم أو تنسیق بین تنشئه الدولالمرفق مشروع أو تنظیم عام -1

.العامة من أجل تلبیة الاحتیاجات)البشریة والمادیة (مختلف مكوناته 

الهدف من أنشاء المرفق العام تحقیق الصالح العام-2

أي تلبیة الحاجات العامة للجمهور، المعنویة كالأمن والحمایة والمادیة منها كالمواصلات 

.والكهرباء والصحة

هنا تحقیق .ق العام یشكل أحد الإیرادات لدولة مقابل ما توفره من خدمات للجمهور المرف

في حین أن بعض أشخاص ).المرافق الصناعیة والتجاریة (منفعة متبادلة بینها وبین الأفراد 

، قد یمارسون أنشطة تتصل كذاك بالمصلحة العامة مثل )أفراد أو شركات(القانون الخاص 

.الخ، ولكنها لا تشكل مرفقا عاما ...لنقل الصحة والتعلیم وا

:نستنتج من خلال ما سبق ذكره ما یلي

 كل نشاط یتعلق بمرفق عام یحقق مصلحة عامة، ولكن لیس كل نشاط یحقق

.المصلحة العامة هو نشاط المرفق العام 

خضوع المرفق لسلطة الدولة-3

.59، ص2000الجزائر، ، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزء الثاني، القانون الأداري، النشاط الإداريعمار عوابدي، 1

1979لعربي، القاهرة، ، الكتاب الثاني، دار الفكر ا)دراسة مقارنة(سلیمان محمد الطماوي، مبادئ القانون الإداري 2

.25ص
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وقواعده تسییره وعلاقته بجمهور إن الدولة هي من تنشئ المرفق، وهي من تحدد له نشاطه

المنتفعین، والدولة هي من تضع التنظیم الخاص بالمرفق وتبین أقسامه وفروعه وتعین 

، وعلى )السلطة على المرفق كهیكل(موظفیه وتمارس الرقابة على النشاط والأشخاص 

قى تحت في إدارة المرافق العامة، فإن ذلك یبالرغم من مساهمة الأشخاص الخاصة أحیانا

1.إشراف ومراقبة الإدارة العامة

:خضوع المرفق لنظام قانوني متمیز-4

مجموعة الأحكام والقواعد والمبادئ القانونیة التي تختلف "یقصد بالنظام القانوني المتمیز

اختلافا جذریا عن قواعد القانون الخاص بصفة عامة وعن قواعد النظام القانوني الذي یحكم 

2.اصة بصفة خاصة المشروعات الخ

أنواع المرافق العامة:المطلب الثالث

وتنوعت تبعا للزاویة التي ننظر منها إلى المرفق للتعرف علیه، تعددت أشكال المرفق العام

فالمرافق تختلف من حیث النظر إلى موضوع نشاطها أو طبیعة النشاط، ومن حیث المعیار 

حیث أداة الإنشاء ومن حیث الشخصیة الإقلیمي الذي یمتد إلیه نشاطها، وكذلك من 

.المعنویة من ناحیة تمتعها أو عدم تمتعها بها

تقسیم المرافق من حیث طبیعة أو نوعیة النشاط- أ

.حسب هذا التقسیم هناك مرافق إداریة وأخرى اقتصادیة ومرافق اجتماعیة وأخرى مهنیة

المرافق الإداریة : أولا

وهي المرافق العامة التقلیدیة ، "3داریة البحتة أو المحضةالمرافق الإ"یطلق علیها الفقه اسم 

التي لازمت الدولة منذ زمن طویل، وعلى رأسها مرفق الدفاع والأمن والقضاء ثم مرفق 

1
.82ص، 2007الطبعة الأولى، الخلدونیة، الجزائر،،)دراسة مقارنة (القانون الإداري ، حسین طاهري

.61عمار عوابدي، المرجع السابق، ص2
3

.419عمار بوضیاف، المرجع السابق، ص 
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وهذه المرافق عادة ما تتسم بارتباطها بالجانب السیادي للدولة الأمر الذي .الصحة والتعلیم

.بها للأفراد بما في ذلك من خطورة كبیرةأن لا تعهدو  بهذه النشاطاتیفرض قیامها

تقدیم خدمات جوهریة للمواطنین و  وللمرافق العامة الإداریة أهمیة حیویة في بناء الدولة

وبدونها لا معنى لوجود الدولة ذاته لذلك تتولاها جمیع الدول عن طریق أجهزتها الإداریة 

.1يأو المذهب الاشتراكسواء كانت تعتنق المذهب اللیبرالي

تلك المرافق التي لا تعتبر مرافق صناعیة او تجاریة أو "ویعرفها الفقیه دیلوبادیر، بأنها 

".مهنیة 

ویعرفا الدكتور فؤاد مهنا بأنها المرافق التي یكون نشاطها إداریا وتخضع في تنظیمها وفي 

.2مباشرة نشاطها للقانون الإداري وتستخدم وسائل القانون العام

:ق الاقتصادیةالمراف-ثانیا

ظهرت نتیجة تدخل الدولة في المیدان الاقتصادي، بحیث أصبحت الدولة تزاول نشاطات 

تجاریة أو صناعیة مماثلة لنشاط الأفراد وتعمل في ظروف مماثلة لظروف عمل المشروعات 

وبسبب طبیعة .مرفق الكهرباءو  الخاصة، ومن أمثلتها مرفق النقل، مرفق البرید والمواصلات

اط الذي تؤدیه هذه المرافق دعا الفقه والقضاء إلى ضرورة تحریر هذه المرافق من النش

.3الخضوع لقواعد القانون العام

تمثل في إیجاد معیار فاصل بین ، إلا أن هذا الصنف أثار إشكالا على المستوى القانوني

:المرافق الإداریة والمرافق الاقتصادیة على النحو التالي

ختلف الفقه حول تحدید المعیار الذي یمیز المرافق الاقتصادیة عن المرافقأ: موقف الفقه/ أ

4:الإداریة، فتعددت معاییر التمییز

  .283ص ، 2003بي الحقوقیة، لبنان،، منشورات الحلمبادئ وأحكام القانون الإداريعبد الوهاب محمد رفعت، 1
.قسم القانون العام، الأكادیمیة العربیة المفتوحة الدانمارك، سلسلة محاضرات في النشاط الإداريعمار بوضیاف، 2
3

  .71ص ، 2008، منشورات الأكادیمیة العربیة في الدنمارك، القانون الإداريمازن راضي لیلو، 

.422عمار بوضیاف، المرجع السابق، ص4
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یعتمد هذا المعیار على أساس شكل المشروع أو مظهره الخارجي، :المعیار الشكلي-1

فإذا اتخذ المشروع شكل المشروعات الخاصة كما لو تمت إدارته بواسطة شركة، فإنه مرفق 

وبعكس ذلك لو تمت إدارته بواسطة الإدارة أو تحت رقابتها وإشرافها وباستخدام اقتصادي

.أسالیب السلطة العامة، فهو مرفق عام إداري

اتجه هذا المعیار إلى تمییز بین المرافق الإداریة والاقتصادیة على :معیار الهدف-2

بنشاط صناعي أو تجاري أساس الغرض الذي یستهدفه المرفق، فالمرافق الاقتصادیة تقوم

في حین لا تسعى .یهدف إلى تحقیق الربح، مثلما هو الحال في المشروعات الخاصة

.إشباع حاجات الأفرادو  المرافق الإداریة إلى تحقیق الربح بل تحقیق المنفعة العامة

یخضع له یعتمد هذا المعیار على النظام القانوني الذي :معیار القانون المطبق-3

وعلى العكس من حكام القانون الخاص اعتبر المرفق اقتصادیا، إذا كان یخضع لأالمشروع ف

حكام القانون العام فهو مرفق عام إداريلأذلك إذا كان یخضع 

ویقوم هذا .وهو أكثر المعاییر الفقهیة شیوعا بالنظر لدقته:معیار طبیعة النشاط-4

ذا كان هذا المرفق یمارس نشاطا فإ. المعیار على أساس طبیعة النشاط الذي یزاوله المرفق

یعتبره القانون تجاریا فیما لو قام به الأفراد عد المرفق على هذا النحو تجاریا، ویعتبر المرفق 

.1الذي یمارسه إداریا ومما یدخل في نطاق القانون الإداريالعام إداریا إذا كان النشاط

من قبل القاضي، تجرى على إن عملیة تصنیف المرفق العام :موقف القضاء الإداري/ ب

مرحلتین، ففي المرحلة الأولى یفترض أن المرفق العام له الطابع الإداري، إلا أن هذا 

وفي المرحلة الثانیة یعمل القاضي على البحث عن مدى توفر .الافتراض یمكن إثبات عكسه

:2العام الاقتصادي وهي ثلاثة معاییر المرفق

1
دار العلم والثقافة للنشر ، )ماهیة القانون الإداري، التنظیم الإداري، النشاط الإداري(القانون الإداريهاني علي الطهراوي، 

.212والتوزیع، الأردن،، ص 
منشورات الحلبي الحقوقیة لبنان، الطبعة ،)دراسة مقارنة(طرق خصخصة المرافق العامة مروان محي الدین القطبي، 2

.38ص، 2009الأولى، 
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ى أن یكون نشاط المرفق مماثل للنشاط الممارس من بمعن:طبیعة نشاط المرفق العام

.قبل الأفراد والمنشآت الخاصة

أي أن یمول المرفق من قبل موارد متأتیة، من تأدیة المستفیدین :مصادر التمویل

.، تشكل ثمنا للخدمات المقدمة)مقابل مالي(من خدماته بدلات 

الیب القانون الخاصوهو أن یدار المرفق العام وفقا لأس:طریقة التشغیل.

كن التمییز بین المرافق العامة الإداریة والمرافق العامة الاقتصادیة من خلال الشكل موی

:التالي

المرفق العام

من حیث 

القانون الواجب 

التطبیق

من حیث العاملین به
من حیث الجهة 

القضائیة المختصة

المرفق العام 

  الإداري
القانون العام

یین عم الموظفین عموم

یخضعون لقانون 

الوظیفة العامة

القضاء الإداري ممثلا 

في المحكمة الإداریة أو 

مجلس القضاء

المرفق العام 

الاقتصادي

مزیج ما بین 

القانون العام 

والخاص

هم عمال یخضعون 

لتشریع العمل

القضاء العادي ممثلا 

في المحاكم الابتدائیة 

والمجالس القضائیة 

العلیا

ق المهنیةالمراف:ثالثا 

أي تقوم هذه المرافق بتنظیم ومراقبة بعض الأعمال لمهن مختلفة ، تتمثل أساسا من النقابات

یقوم بهذا التنظیم أصحاب المهن أنفسهم أي المنخرطین فیها، وتتخذ شكل و  في الدولة،

منتخب عن طریق الانتخاب المباشر من یشرف على إدارته مجلسالتنظیم النقابي 

.المهندسینو  الصیادلةو  من أمثلة هذه المرافق نقابة المحامین، و 1المنخرطین

.433عمار بوضیاف، المرجع السابق، ص 1
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، وتنفرد بالشخصیة المعنویة وببعض امتیازات السلطة العامةوتتمتع النقابات المهنیة 

:باختصاصات واسعة أهمها

تمثیل المهنة والدفاع عنها أمام الدولة وغیرها من السلطات العامة.

ة المهنة والخاصة بواجبات المهنة وآدابها تختص بوضع القواعد المنظمة لمزاول

.والعقوبات التي یمكن أن تفرضها في حال مخالفتها

النظر في طلبات انضمام الأعضاء الجدد.

لقواعد مزیج من القانون العام والقانون الخاصو من ناحیة أخرى یخضع المرفق المهني 

المهنة أو توقیع الجزاءات لقة بسیر فالقرارات التنظیمیة المتع، 1لنظام قانوني مختلطفیخضع 

عمال، هي تصرفات قانونیة تخضع للقانون العام أما البعض الآخر من الأنشطة على الأ

.المحاسبات والذمة المالیةو  مثل العالقات التي تربطه بالأفراد، یخضع للقانون الخاص

:المرافق الاجتماعیة:رابعا

جتماعیة للجمهور، مثل المرافق المخصصةوهي المرافق التي تستهدف تحقیق خدمات ا

یحكم هذا النوع .2لتقدیم إعانات للجمهور ومراكز الضمان الاجتماعي والتقاعد ومراكز الراحة

من المرافق مزیج من قواعد القانون العام والخاص، كما تمثل منازعتها أمام القضاء الإداري 

.وأحیانا أخرى أمام القضاء العادي

:معیار الاقلیميتقسیم حسب ال - ب

:وتنقسم حسب هذا المعیار إلى عدة أنواع

):المركزیة (المرافق العامة الوطنیة  -أولا

وهي مجموع المرافق التي یمتد نشاطها لیشمل جمیع إقلیم الدولة، كمرفق الدفاع ومرفق 

ع ونظرا لعمومیة وأهمیة النشاط الذي تقدمه هذه المرافق، فإنها تخض.القضاء ومرفق الصحة

1
.63عمار عوابدي، المرجع السابق، ص 

.63عمار عوابدي، المرجع السابق، ص 2
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لإشراف الإدارة المركزیة في الدولة من خلال الوزارات أو ممثلیها في المدن، ضمانا لحسن 

.1لنشاطها وتحقیقا للمساواة في توزیع خدماتها أداء هذه المرافق

:إقلیمیة (المرافق العامة المحلیة :ثانیا (

، حیث تمارس )یةالبلدیة والولا(وهي المرافق العامة التي تنشئها وحدات الإدارة المحلیة

مرفق النظافة البلدیة، الدیوان البلدي:نشاطها في الحیز الجغرافي لإقلیم الوحدة المحلیة مثل

وتتولى .وینتفع من خدمات هذا المرفق سكان الإقلیم.2للریاضة مؤسسة النقل الولائي

.3السلطات المحلیة أمر تسییره والإشراف علیه ألنها أقدر من الدولة

:المرافق من حیث أداة الإنشاءتقسیم/ ج

.تقسم المرافق من هذه الزاویة إلى مرافق تنشأ بنص تشریعي ومرافق تنشأ بنص تنظیمي

:مرافق عامة تنشأ بنص قانوني -أولا

وهي عادة مجموع المرافق ذات الأهمیة الوطنیة القصوى، التي یفرض المشرع أمر إنشائها 

ة التشریعیة من الاطلاع على نشاط المرفق بموجب نص تشریعي لیمكن أعضاء السلط

الحقیقة أن أهمیة المرفق واحتلاله لهذه المكانة مسألة یتحكم فیها طبیعة و  .وضرورته وقواعده

.4السائد في الدولة النظام السیاسي

:مرافق تنشأ بنص تنظیمي:ثانیا

شاء المرافق العامة، عادة ما یخول التشریع الأساسي في الدولة للسلطة التنفیذیة صلاحیة إن

سواء على المستوى المركزي بمرسوم رئاسي أو بمرسوم تنفیذي، كما یحق للولایة أو البلدیة 

.211ص  هاني علي الطهراوي، المرجع السابق،1
2

ص 2013نشر والتوزیع، عنابة، دار العلوم لل، )النشاط الإداري-التنظیم الإداري(القانون الإداري، بعلي محمد الصغیر، 

243.
.435عمار بوضیاف، المرجع السابق، ص 3
.434المرجع نفسه، ص 4
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إداریة، إنشاء مرافق عامة على المستوى المحلي التي من شأنها تلبي حاجات بقرارات

.1الجمهور

:تقسیم المرافق حسب تمتعها أو عدم تمتعها بالشخصیة المعنویة / د 

:مرافق عامة لیست لها شخصیة معنویة: لاأو 

إن هذه المرافق التي تدار بواسطة هیئة عامة لیس لها شخصیة معنویة، تكون ملحقة مباشرة 

ومندمجة فیها وتابعة لها تبعیة "الدولة، الولایة، البلدیة"بأحد الأشخاص المعنویة الإقلیمیة 

ا وإنما تذوب في كیان الشخص المعنوي كاملة، ولا یكون لهذه المرافق أي ذاتیة خاصة به

.2العام بها سواء كان ذلك الشخص هو الدولة أم شخص إقلیمي آخر

:مرافق ذات شخصیة معنویة:ثانیا

مع ما بالمؤسسات العامةإن هذه المرافق تدار من هیئة ذات شخصیة معنویة عامة تسمى 

مالیة بعیدة عن مالیة الدولة، یترتب على ذلك من نتائج قانونیة كاستقلال المرفق بذمة 

خسائره، وترفع علیه الدعاوى القضائیة بصفة مستقلة أي له و  یتحمل نفقاته وأرباحهوبالتالي

3.حق التقاضي

فیكتسب المرفق في هذه الحالة نوعا من اللامركزیة، ولقد اتفق الفقه على تسمیتها 

.4ها وبین اللامركزیة الإقلیمیة، وذلك لعدم الخلط بینالمرفقیة أو المصلحیةباللامركزیة

.248بعلي محمد الصغیر، المرجع السابق، ص 1
2

.215هاني علي الطهراوي، المرجع السابق، ص 

،المؤرخة في 78ر، رقم .ج ،المتضمن القانون المدني1975سبتمبر 26المؤرخ في 75/58من الأمر رقم 10المادة 3

.المعدل والمتمم1975سبتمبر 30
.61، المرجع السابق، ص مبادئ القانون الإداريسلیمان محمد الطماوي، 4
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المرفق العام والخدمة العمومیة في ظل التحدیات الراهنة :لمبحث الثالث ا

تحول المرفق العام والخدمة العمومیة بوادر :الأول المطلب

مع تشعب الخدمات والأنشطة والفعالیات التي تقدمها المرافق العمومیة وأهمیتها للمواطنین 

فرضت تحویلها من أسلوب التقلیدي ، رات الحاصلة على الصعید البیئة الدولیةومواكبة لتغی

إلى أسلوب حدیث من خلال استخدام الوسائل التكنولوجیة والتقنیات الالكترونیة الحدیثة 

حیث سعت ، الجزائر وكغیرها من الدول لم تكن بمعزل عن السعي لتطویر المرفق العام

وذلك عن طربق تحسین خدماته وفقا ، تسییر المرفق العاموبكل الطرق لتحقیق الفعالیة في

حیث تجلى ذلك في العدید من المراسم الرئاسیة وحتى التعلیمات الوزاریة، ، للمصلحة العامة

، والذي 1المتعلق بإنشاء المرصد الوطني للمرفق العام)2(03-16مثل المرسوم الرئاسي 

.وتكییفها مع التطور التكنولوجيیدخل إنشاءه نحو عصرنة خدمات المرفق العام 

حیث یعد هذا المرصد حسب المرسوم، هیئة استشاریة یرأسها وزیر الداخلیة والجماعات 

ویتولى مهام ترقیة المرفق العام والإدارة وتطویرها، وتكییفها مع التطورات ، المحلیة

.الاقتصادیة والتكنولوجیة

وتعمیمها، ووضع أنظمة وإجراءات فعالة نیةالإدارة الإلكترو ویقترح كذلك تحفیزات لتطویر 

للاتصال قصد إعلام المواطنین حول خدمات المرفق العام وتحسین الحصول المستعملین 

.على المعلومات 

ومن أسالیب التي استخدمتها الدولة لتطویر المرفق العام والانتقال بها من المصلحة العامة 

في العدید من القطاعات المرفقیة من بینها كترونیة الإدارة الالنحو بلوغ الفعالیة هو تطبیق 

كإصدار الحوالة الالكترونیة، السحب الآلي للمال، خدمة الاطلاع على :البرید والمواصلات 

1
.181حضریة بودراع، نفس المرجع السابق، ص 
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الرصید عن طریق الهاتف، عصرنة نظام التسییر المعلوماتي، في مجال الجماعات المحلیة، 

1.دف خلق الشفافیة والفعالیة في التسییر، به2017حیث تم رقمنة البلدیات والولایات سنة 

:تعریف الادارة الإلكترونیة 

:تعددت تعاریف الإدارة الالكترونیة من قبل العدید من المفكرین ومن أهمها 

هي العملیة الإداریة القائمة على الإمكانیات المتمیزة للانترنت وشبكات الأعمال في 

2.التخطیط والتوجیه من اجل تحقیق أهداف

هي إحدى المفاهیم التي خلقتها الثورة الرقمیة التي تقودنا إلى عصر الإدارة الالكترونیة"

".المعرفة

:الخدمة العمومیة الإلكترونیة 

تعرف الخدمة العمومیة الإلكترونیة على أنها كل تلك الخدمات التي یمكن تقدیمها إلكترونیا، 

ة ویوفر فوائد للعملاء من خلال العملیة وهي كذلك ذلك الفعل أو الأداء الذي یخلق القیم

3.التي یتم تخزینها على شكل خوارزمیة وتنفذ عادة من قبل البرامج الشبكیة 

:أهم الخدمات العمومیة الإلكترونیة المزمع إطلاقها على المدى القصیر في الجزائر

أهم  بطاقة التعریف الوطنیة البیومتریة وجواز السفر الإلكتروني والتي تعتبر من

الخدمات التي یتطلع إلیها المواطنون باعتبار أنها سوف تخفض كثیرا من مشاكلهم وما 

یبذلونه من جهود معنویة ومادیة في سبیلها؛ 

 مشروع رقمنة إمضاءات الجزائریین المقرر من طرف وزارة العدل بالاشتراك مع أحد

ختلف الوثائق الإداریة المتعاملین العمومیین والذي ینص على تسهیل عملیة استخراج م

.182نفس المرجع السابق، ص 1
2

.35العربي بوعمامة، رقاد حلیمة، نفس المرجع السابق، ص 

.5لام، نفس المرجع السابق، صكریمة ج3
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والتمكن من التعریف بالممضي، وكذلك من التعبیر عن موافقته بخصوص محتوى النص 

الممضى، حیث یتمتع الإمضاء الإلكتروني بنفس القیمة القانونیة للإمضاء الخطي؛ 

 مشروع قوافل التدریب الإلكتروني، الذي یشمل حافلات مجهزة بأجهزة الحاسب الآلي

ترنت السریع ووسائل التعلیم الإلكترونیة الحدیثة، تجوب المناطق النائیة والریفیة وخدمات الإن

لتدریب أبنائها وهي خطة مهمة للإسهام في محو أمیة الحاسب الآلي في القرى؛ 

 مشروع الدفع الإلكتروني باستعمال الهواتف النقالة والإنترنت، أطلق هذا المشروع من

مع اتصالات الجزائر؛ طرف برید الجزائر بالاشتراك 

 إنشاء مواقع إلكترونیة تسمح للمواطنین بالحصول على المعلومات الخاصة بالخدمة

.العمومیة على الإنترنت

من حیث استخدام 2014هذا ولقد صنف موقع المؤشر العالمي للابتكار الجزائر عام 

مر الذي یعكس لنا دولة، الأ135من أصل 128الخدمات الإلكترونیة الحكومیة في المرتبة 

.1التقدم المتواضع الذي حققته الجزائر نحو استخدام مفاهیم الحكومة الإلكترونیة

دور الإدارة الإلكترونیة في تفعیل وترشید الخدمة العمومیة الإلكترونیة :المطلب الثاني 

ل أضحت المرافق العمومیة في ظل التحدیات الراهنة تلعب دورا هاما وفعالا وذلك من خلا

ما تخدمه من خدمات عمومیة وبصبغتها الجدیدة ألى وهي الخدمة الالكترونیة حیث أن أهم 

:أهداف الخدمة العمومیة الالكترونیة التي تقدمها نذكر منها 

.تحسین أداء الخدمة باستخدام أسالیب إلكترونیة تتسم بالكفاءة والفعالیة.1

 حاجة إلى تضخیم المستویات تخفیض حدة الجهاز البیروقراطیة وتعقیداته، إذ لا.2

.الإداریة وتعددها

التحول نحو الخدمة العامة المعلقة عن طریق تطویر الإدارة العامة بالآلیات التقنیة .3

.الحدیثة

.10ص، كریمة جلام، نفس المرجع السابق11
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.1تخفیض الأعباء على المواطنین وتخفیض الجهد المطلوب لإنهاء المعاملات.4

ي من شأنه تقدیم تواصل أفضل وارتباط أكبر بین إدارات المؤسسة الواحدة والذ.5

.خدمات أفضل

.ساعة وطیلة أیام الأسبوع24تقدیم الخدمات للمستفیدین بصورة مرضیة خلال.6

.المرفق العام الصحي والخدمة العمومیة الصحیة :المطلب الثالث 

الصحیةالرعایةخدمةمفهوم الى مدخل

التيالأساسیةصحیةال الرعایة هيآتا،ألما إعلان في جاءتكماالأولیةالصحیةالرعایة

 لكافة ومیسرةاجتماعیاومقبولةعلمیاوسلیمةعملیاصالحةوتكنولوجیاتوسائل على تعتمد

الصحیةالرعایةتعتبروبالتاليالتامة،مشاركتهمخلالمنالمجتمع، في والأسر الأفراد

 عام كلبشتكلفةأقلالخاصة،المؤسسات على منهاأكثرالوطنیةالمؤسسات على القائمة

یؤدي الوقت مرورمعالدخلتزاید أن منوبالرغم2.الاجتماعیةالناحیةمننتیجةوأفضل

.وكمانوعاالصحیةالرعایةخدمات على الطلب تنامي إلى

:الصحیةالخدماتمفهوم

الخدمة"مصطلحالعالم، في بالصحةالخاصةتقریرها في العالمیة،الصحةمنظمةحسب

الخدمات كذلك المصطلح وهذا .والتأهیلوالمعالجةوالوقایة،تعزیز،ال یتضمن،"الصحیة

التيوالخدمات)السلمعالجة أو الطفولة مرحلة في التطعیماتمثل(الأفراد  تستهدفالتي

.3)للتدخین المضادةالإعلامیةالحملاتمثل(السكانتستهدف

افظة على الصحة وتحسینها إذن الخدمة الصحیة تتمثل في مجموع النشاطات المحددة للمح

.بهدف تشخیص المرض وعلاجه ومتابعته من أجل الوقایة منه مستقبلا

1
  .36ص ، 2010المكتبة الأكادیمیة، القاهرة ، ،الاتجاهات الحدیثة في المكتبات والمعلوماتأسامة السید محمود، 

دراسة –لخدمة الصحیة تفعیل دور المسؤولیة الاجتماعیة للتسویق في ترقیة امقال حول، بن عامر نبیل، لعمش حسام2

، ص 2015جوان ، مجلة البحوث الاقتصادیة والمالیة، جامعة ام البواقي، العدد الثالث-تحلیلیة مع عرض تجارب

178.
.179ص ، نفس المرجع السابق3
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خدمات علاجیة طبیة وخدمات صحیة وقائیة :وتنقسم الخدمات الصحیة إلى نوعین 

)الطبیة أو العلاجیةخدمات(الصحیةالرعایةخدمات-1

یقدمهاالتيأو التشخیصیةستشفائیةأو الا العلاجیةالخدمات أو الخدمة الرعایة الصحیة

الطبیبمعالجةمثلأفراد المجتمع،منأكثر أو واحد فرد إلى الطبيالفریقأعضاءأحد

وقائیة والتي تتمثل أساسا في تزوید صحیةرعایةتقدم قد الطبیةالرعایة أن غیر، لشخص

لتجنبمنهلوقایةا وطرق انتشارهوطرق مامرضالأفراد بالمعلومات اللازمة حول حول

.المستقبل في فیه الوقوع

مثال تقدیم النصائح حول مرض كورونا واعراضه وطرق الوقایة منه مثل التباعد الاجتماعي 

.الصحیةالرعایةبدورالطبیبیقوموبذلكوإرتداء الكمامة وإستخدام المعقم

 رفع بقصدللمجتمعكلیةفیتمثل موجهةالصحیةوالرعایةالواحد للفرد موجهةالطبیةفالرعایة

.عموما الصحيمستواهم

)الصحیةالوقایةخدمات(العامةالصحةخدمات-2

الوقایةبخدماتالبعضعلیهایطلقكما أو المجتمع،بصحةالصحیةالخدماتترتبط

الخدماتتلكتتعلقحیث،البیئیةالصحیةبالخدماتعلیهنطلق أن یمكنما أو الصحیة

سلوك  عن الناتجالصحيالتدهورمنوالحمایةوالأوبئةالمعدیة عراضالأ منبالحمایة

الخدمات الصحیةمنالنوع هذا ویرتبطللبیئة،ملوثةأنشطةتمارسالتيوالمشروعات الأفراد

.مباشرةغیربصورة الفرد بصحة
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:خلاصة الفصل 

لى توفیر المتطلباتحیث تسعى إإن للخدمة العمومیة دور هام في أنشطة الإدارة العامة

أسس ملموسة تضمن وتكفل الحق لكل و  الخدمات التي یحتاجها الجمهور وفق مبادئو 

الاستفادة من خدماتها سواء كانت إداریة او اجتماعیة ثقافیة و  في الوصول إلیهامواطن بسیط

المؤسساتو  تقدم هذه الخدمات على اختلاف أنواعها في مختلف الإدارةو  أو اقتصادیة

تحدد و  ه الدولةهذا الهیكل الذي تنشؤ مرفق العامنشأة التي تعمل تحت غطاء ما یسمى بالالمو 

طریقة تسییره وفق قوانین وانظمه تكفل الحد الأدنى من الخدمة التي تقدمها و  له نشاطه

للمواطن قصد الانتفاع بها والعمل بخدماتها التي عرفت تطورا ملحوظا في طرحها للجمهور 

التقنیات و  الاعتماد على الوسائلو  في مجال الرقمنةالتكنولوجي الحاصلخاصة مع التطور

الحدیثة التي الحدیثة في المرافق الإداریة العمومیة ونجد منها الخدمات الإداریة الالكترونیة

لاتصال إجراءات معد خصیصا لو  الدقة في تحقیق الفعالیة وفق خططو  تتسم بالسرعة

تهم وتحسین وصولهم للمعلومات الكتزونیا بطرق سهلة ااجحتیالوصول إلى او  بالمواطنین

.وبسیطة وباقل وقت وجهد ممكنین
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:التعریف بالمؤسسة-1

المؤسسة الاستشفائیة المتخصصة في الأمراض العقلیة مؤسسة عمومیة استشفائیة ذات 

1997دیسمبر 2المؤرخ في  97.465م طابع إداري، أنشئت بموجب المرسوم التنفیذي رق

تحتوي على طاقم إداري وطاقم ، الذي یحدد قواعد إنشاء المؤسسات الاستشفائیة المتخصصة

.تقني من خلالهما یتم تقدیم خدمات إداریة وصحیة تخدم المصلحة العامة

ات هكتار 7تتربع المؤسسة الاستشفائیة المتخصصة في الأمراض العقلیة على مساحة قدرها 

300تتمركز في الجهة الشمالیة للولایة طریق الصنوبر، عدد المستخدمین بها حوالي 

مستخدم منها أطباء عامون نفسانیون ممرضون إداریون وعمال نظافة ومهنیون، مقسمین 

:على ثلاث مصالح في الجانب التقني

.مصلحة علاج رجال ونساء بأربع وحدات-1

.مصلحة الصیدلیة-2

.سي للطفل والمراهقمصلحة العلاج النف-3

.یعملون بنظام المناوبة النهاریة واللیلیة والساعات العادیة لضمان الخدمة المستمرة والفعالة

تتكون المؤسسة من طابق إداري یضم إدارات من متصرفین وأعوان المكاتب وأعوان الإدارة 

خدم الخدمة الإداریة باختلاف رتبهم مهمتهم السهر على تسییر الموارد البشریة والمالیة التي ت

:أي المریض العقلي بالدرجة الأولى، تقسم إلى ثلاث مدیریات فرعیةوالصحیة

المدیریة الفرعیة للإدارة والوسائل حیث تقوم بتسییر الموارد البشریة للوقوف على -

المسار المهني للموظف ومتابعة مستحقاته المالیة وتنظیم المخططات الداخلیة للمستخدمین 

 .ةوالمؤسس

المدیریة الفرعیة للنشاطات الصحیة تسهر على تنظیم وتقسیم نشاطات العلاج ولها -

العلاقة المباشرة مع المستخدمین الطبیین وشبه الطبیین والتنسیق بینهم من حیث الخدمة 
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الصحیة والمناوبة ومكتب الدخول لتنظیم الخدمة الصحیة والوقوف على الأهداف المسطرة 

في ذلك استقبال وتوجیه المرضى وكذا متابعة حصیلة النشاطات للخدمة العمومیة بما

.السنویة بالتنسیق مع مدیریة الصحة والوزارة الوصیة

المدیریة الفرعیة للمصالح الاقتصادیة وهي التي تسهر على تقسیم المیزانیة والتصرف -

ر على فیها بغرض توفیر الرعایة للمرضى من إطعام ودواء وأمن ورعایة كاملة حیث تسه

الحمام المخزن النظافة الداخلیة ووضع لمطبخحسن لكل المرافق كالأمن الداخلي االسیر ال

.التوقعات العامة من أجل تسییر وترشید الأموال العمومیة واستغلالها أحسن استغلال
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:الهیكل التنظیمي للمؤسسة-2

المتخصصة في الأمراض العقلیةالاستشفائیةالوحدات المكونة للمؤسسة 
2007مارس 17المؤرخ في 1057رقم حسب القرار الوزاري

مصلحة طب الأمراض 

العقلیة للأطفال
مصلحة طب الأمراض العقلیة للكبار 

سریر220

مصلحة الصیدلیة

وحدة تسییر 

المواد 

الصیدلانیة

وحدة 

الإجراءات 

الطبیة

وحدة 

الأطفال
وحدة 

المراھقین

وحدة 

العلاج الحر 

رجال

وحدة 

الاستعجالات 

العقلیة 

والفحص

وحدة 

العلاج 

الحر نساء

وحدة العلاج 

الحر رجال

وحدة 

الاستشفاء 

الإداري
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:الاستمارة-3

البحث العلميووزارة التعلیم العالي

تیــــــارت–جامـــــعة ابن خلـــــدون 

كــــلیة العـــــلوم الانســـــانیــــة

الالاتصـــوقســــم عــــلوم الاعـــــلام

استـــــــــــمارة بحث حول

"دوره في تحسین الخدمة العمومیة و  الاتصال المؤسساتي"

تیارت –دراسة میدانیة بالمؤسسة الاستشفائیة المتخصصة في الامراض العقلیة 

الاتصال بصدد اعداد مذكرة تخرج لنیل شهادة ماستر و  نحن طالبان بقسم علوم الاعلام

"دوره في تحسین الخدمة العمومیة و  الاتصال المؤسساتي: "نعلاقات عامة بعنواو  اتصال

.تیارت–دراسة میدانیة بالمؤسسة الاستشفائیة المتخصصة في الامراض العقلیة 

نعدكم بسریة المعلومات المقدمة من و  موضوعیةو  ملا هذه الاستمارة بدقةنرجو من سیادتكم

.اننا ستستغل لغرض علمي بحتو  قبلكم

.جابة في الخانة المناسبة للإ(+)علامة ) ي(ضع:ملاحظة 

شكرا لكم 

:اشراف الاستاذ :اعداد الطلبة 

موسى بن عودةوضاحي مسعودة-

معول عبد الحمید-
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البیانات الشخصیة :المحور الاول 

انثى        ذكر : ...........الجنس-

:التعلیمي المستوى-

جامعي 

ثانوي

متوسط

تكوین مهني

آخر 

:الوظیفة -

طبیب 

  اداري

نفساني 

عامل مهني 

الاتصال المؤسساتي :المحور الثاني

المتطلب الحتمي لها لاتخاذ القرار المناسب و  الاتصال هو عصب العملیات الاداریة-

  لا اوافق        محایدموافق

سبل حلها و  حول المشاكلیوفر معلوماتال المؤسساتيالاتص-

  لا اوافق      محایدموافق

الایجابي بین المستویات الوظیفیة بالمؤسسة الاتصال المؤسساتي یحقق التفاعل-
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  لا اوافق      محایدموافق

الخدمة العمومیة :المحور الثالث 

علومات في الوقت المناسب ؟هل یتم تزوید الموظفین بالم-

ابدا نادراغالبا

اء الخدمة ؟ناثماهي الوسائل المعتمدة في العملیة الاتصالیة-

الانترنت        الفاكس     تفالها

..........................................................................وسائل اخرى 

التي تحول وتحسین الخدمة العمومیة الصحیةو  تصال في نظركماهي معوقات الا-

الاداریة ؟و 

نفسیةاجتماعیةثقافیة تنظیمیةاداریة

...................................................معیقات اخرى 

تقییم الخدمة العمومیة بالتوازي مع الاتصال المؤسساتي :المحور الرابع 

توصیات ؟و  یتم اشراكك في تحسین الخدمة العمومیة من خلال اقتراحاتهل-

ابدا احیانادائما

الاتصال ؟و  هل الخدمة العمومیة في تطور مستمر مقارنة بتطور وسائل الاعلام-

  لا          نعم

.......................................................اعطي توضیحات حول الموضوع 

........................................................................................

........................................................................................

........................................................................................

......................................................................................

دفع عجلة تطور الخدمة و  الوظیفيهل استفدت من الخبرة المهنیة في تحسین آدائك-

العمومیة ؟
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  لا          نعم

:عطي توضیحات حول الموضوعأ

........................................................................................

........................................................................................

........................................................................................

........................................................................................

......................................................................................





خاتمة

81

لة المتبعة في إدارة الفعاو  یعد الاتصال المؤسساتي احد أهم الأسالیب الناجعة

الخارجیة التي تواجههم و  توحید جهود العاملین من اجل حل المشكلات الداخلیةو  المؤسسات

مع و  بین جمهورهاو  المحافظة على استمرار العلاقة المتبادلة بینهاو  في تحقیق أهدافهم

التطور التكنولوجي الحاصل في مجال الاتصالات أصبحت معظم المؤسسات تعتمد على 

أصبح المرفق العمومي یتبناها التيو  لوب الإدارة الإلكترونیة في الاتصال المؤسساتيأس

حیث أصبحت نقطة انطلاق جوهریة نحو المساهمة بشكل كبیر في تحسین نوعیة الخدمات 

الرقمنة في و  التكنولوجیا الحدیثةفي ظل التوجه نحو استغلال، العمومیة المقدمة للمواطن

الجودة في تقدیم الخدمات ، و المرفق العامك بشكل إیجابي في فعالیةأدائها ما سینعكس ذل

لكن ، التي هي الیوم متوفرة في العدید من قطاعات الدولة الحساسة في بلادناو  الإلكترونیة

فإنها ، رغم كل هذه الجهود المبذولة للنهوض في مجال الخدمات العمومیة في الجزائر

الأمر الذي انعكس على نظرة المواطن ، اء الخدماتلازالت تعاني من أزمة حقیقة في أد

بناءا على ما و  الجانب المعاملاتي أو السلوكيالإدارة خاصةو  السلبیة أتجاه المرفق العام

التوصیات التي تهدف إلى تحسین هذه و  تقدمنا به یمكننا ان نقدم مجموعة من الاقتراحات

:بلادناالنهوض بها في قطاعات المرافق العامة لو  الخدمات

.التكنولوجیات الحدیثةو  الكفاءات المتخصصة في الإیصالو  ضرورة توظیف الإطارات-

.تحسین جودة الخدمةو  تهیئة الضر وف المناسبة لعمل الموظفین بهدف زیادة الإنتاج-

المقدمة التعرف على الخدمات و  بسیطة تتیح لكل مواطن التواصلو  استخدام لغة سهلة-

.یةللقضاء على البیروقراط

.المؤسسات التي تقدم خدمات عمومیةتعد الجودة عاملا مهما في نجاح -
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، رسالة ماجستیر في علوم 2002،2000الشعبي الوطني، دراسة وصفیة استطلاعیة، 

.، كلیة العلوم السیاسیة والإعلام، الجزائر2003، 2002الإعلام والاتصال، 

وعي السیاسي، رأفت مهند عبد الرزاق، دور مواقع التواصل الاجتماعي في تشكیل ال.3

.2013رسالة ماجستیر في الإعلام، كلیة الآداب والعلوم جامعة البترا الأردنیة، 

سامیة بورنان، مدى فاعلیة برنامج للتوعیة الصحیة في تغییر تصورات المراهقین .4

نحو الإدمان على المخدرات، أطروحة دكتوراه، كلیة العلوم الانسانیة والاجتماعیة بجامعة 

.2016/2017، 1باتنة 

شعباني مالك، دور الإذاعة المحلیة في نشر الوعي الصحي لدى الطالب الجامعي، .5

أطروحة دكتوراه، كلیة العلوم الانسانیة والاجتماعیة بجامعة منتوري قسنطیننة، 

2005/2006.

دراسة حالة المؤسسات (واقع جودة الخدمات في المؤسسات الصحیة ، عدمان مریزق.6

، 2008أطروحة مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه في علوم التسییر،، )صمةالصحیة بالجزائر العا

.جامعة الجزائر

دور نظام المعلومات في ترقیة الخدمة العمومیة بالإدارة الإقلیمیة ، العربي حجام.7

، اطروحة مقدمة لنیل شهادة دكتوراه-آلیات القضاء على المعیقات البیروقراطیة -الجزائریة
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، قسم اجتماع تخصص تنظیم 2سطیف-محمد لمین دباغین، عن جامعة2017/2018

.وعمل

فعالیة التخطیط الاستراتیجي في المؤسسة العمومیة الاقتصادیة ، علوان حمید.8

غیر منشورة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة ، رسالة ماجستیرالجزائریة

.2001، 2000الجزائر، 

الجزائریة بین النظریة والتطبیق، دراسة حالة الاتصال في المؤسسة ، قادري محمد.9

مؤسسة الخزف المنزلي، تافنة بمغنیة مذكرة تخرج لنیل شهادة الماجستیر في علوم التسییر، 

.20092010تخصص إدارة أعمال، جامعة أبي بكر بلقاید تلمسان، 

رسالة الإستراتیجیة المالیة للمؤسسات العمومیة الاقتصادیة، ، قرامز فاطمة الزهراء.10

، 2002ماجستیر غیر منشورة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، 

2003.

مصعب عبد السلام المعایطة، دور التلفزیون الأردني في التثقیف الصحي دراسة في .11

.2014-2013برنامج صحتك بالدنیا، رسالة ماجستیر، كلیة الآداب والعلوم جامعة البترا، 

تأثیر الاتصال الرسمي على أداء الموارد البشریة، رسالة ماجستیر في ، كرملیاني بوب.12

، 2009العلوم الاقتصادیة، فرع تنظیم الموارد البشریة، جامعة الحاج لخضر، باتنة، 

2010.

:والمجلاتالمقالات -ثالثا

مقال حول تفعیل دور المسؤولیة الاجتماعیة للتسویق ، بن عامر نبیل، لعمش حسام.1

مجلة البحوث الاقتصادیة -دراسة تحلیلیة مع عرض تجارب –یة الخدمة الصحیة في ترق

.2015جوان ، والمالیة، جامعة ام البواقي، العدد الثالث

مقال حول المرفق العام بین تحقیق المصلحة العامة وبلوغ الفعالیة، ، حضریةبودرع .2

جامعة ، یاسیة والعلاقات الدولیةالقانونیة والسیاسیة، كلیة العلوم السمجلة المفكر للدراسات

.2018دیسمبر -4-، العدد03الجزائر 

الاتصال العمومي والإدارة الالكترونیة، رهانات ترشید "رقاد حلیمة، ، بوعمامة العربي.3

، 09الاجتماعیة، جامعة الوادي ع، مجلة الدارسات والبحوث"الخدمة العمومیة

.2014دیسمبر
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مع الاشارة إلى :لكترونیة في ترقیة الخدمة العمومیة فعالیة الحوكمة الإ، جلام كریمة.4

جودة الخدمة العمومیة في ظل الحوكمة :حالة الجزائر، الملتقى الدولي العلمي حول 

العلوم التجاریة وعلوم التسییر، ، كلیة العلوم الاقتصادیة، الإلكترونیة حالة البلدان العربیة

.2014أكتوبر 30-29یومي ، )بومرداس (جامعة أمحمد بوقرة 

مصطفى علي سید عبد النبي، الاتجاهات الحدیثة لنظریة الاستخدامات والاشباعات، .5

.2019، یولیو 23المجلة المصریة للدراسات المتخصصة، العدد 

الحق في الاتصال في إطار النظام الإعلامي العالمي الجدید، ، المصمودي مصطفى.6

  . )318(العدد  ،1982م، سلسلة دراسات، دار الرشید بغداد، وزارة الثقافة والإعلا

:المواد القانونیة -رابعا

،المتضمن القانون 1975سبتمبر 26المؤرخ في 75/58من الأمر رقم 10المادة .1

.المعدل والمتمم1975سبتمبر 30،المؤرخة في 78ر، رقم .المدني ج

:مراجع باللغة الأجنبیة -خامسا
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