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شكر وعرفان

صدق الله العظیم "ولئن شكرتم لأزیدنكم" یقول سبحانھ وتعالى

"07الآیة " سورة إبراھیم

سبحانھ وتعالى على ما أنعمھ علینا من فضلھ وكرمھ  بعد الشكر والامتنان 
بالعلم والبصیرة ما مكننا من انجاز ھذه المذكرة بتقدیم بعظیم الشكر والتقدیر 
لجامعتنا جامعة یحیى فارس، ونتوجھ بالشكر والعرفان إلى أستاذي المشرف 

كیموش مختار الذي لم یبخل علینا بتوجیھاتھ، وعلى الجھود المخلصة التي بذلھا 
.من أجل إتمام ھذه الدراسة

كما نتقدم بالشكر بالأخص إلى والدینا، وإلى كل من وقف معنا من قریب أو حتى 
ھ ودعائھمن بعید بجھده ووقت



إهداء

أهدي ثمرة جهدي إلى أغلى ما أملك في الدنیا 

وقل ربي ارحمهما كما واخفض لهما جناح الذل من الرحمة{ إلى من قال فیهما الرحمان 
سورة الإسراء]24[} ربیاني صغیرا 

قلبي بسمة أبي الذي بنوره مشیت طریقي فكان وصولي، وجعل لحیاتي معنى وزرع في 
وبعث في فؤادي بهجة

أمي رمز المحبة والعطاء قمة التضحیة والوفاء، ماسحة الدمع والأحزان، منبع الرفق 
والحنان، ربیع الحیاة وقارب النجاة وخلود الذكریات

"أحمد" إلى أخي الذي دعمني وساندني بعد أبي

إلى كل فرد من أفراد عائلتي من كبیرها إلى صغیرها

أنفال، إیاد، حدة، رائد: لعائلةإلى براعم ا

"حفیظة" إلى رفیقة دربي التي ساندتني منذ بدایة مشواري 

إلى من شاركوني حلو الحیاة ومرها في مشواري الدراسي

"نجیة زیتوني" إلى صدیقتي الغالیة والتي شاركتني أحلى أیامي التي شاركتني البحث

لبحث من قریب أو بعید ولو بكلمة طیبةأهدي هذا العمل إلى كل من ساهم في إنجاز هذا ا

حسیبة



إھداء

هذا العمل المتواضعنحمد االله تعالى ونشكره ونثني علیه أن وفقنا لانجاز

الذي أهدیه إلى أعز ما أملك في الوجود إلى والدي الكریمین

إلى التي أعطت ولم تدخر إلى التي جادت ولم تبخل إلى التي عانت ولم تیأس إلى سر 
الوجدان منبع العطف والحنان، أمي الغالیة

إلى من علمني معنى الكفاح والنضال وكان قوتي في الحیاة والذي یفني عمره وجهد نفسه 
من أجل تربیتي وتعلیمي، أبي العزیز

إلى من كان سندا لي وساعدني في إتمام دراستي، أخي حكیم الغالي

وجتهإلى أخي المهدي وز و إلى أختي وحیدتي أم الخیر 

إلى براعم العائلة، هبة،

إلى سندي زوجي الغالي عادل

إلى من شاركوني حلو ومر الحیاة في مشواري الجامعي صدیقاتي 

حسیبة " إلى من شاركتني البحث صدیقتي وغالیتي والتي كانت شریكتي في في أحلى أیامي 
"طالبي 

أو بعید ولو بكلمة طیبةأهدي هذا العمل إلى كل من ساهم في إنجاز هذا البحث من قریب 

نجیة
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المقدمة

أ

مقدمة

یعد الاتصال من المفاهیم النفسیة و الاجتماعیة التي تغلغلت في كافة میادین الحیاة العامة 
و الخاصة ، و لا یمكن أن یستغني عنها الفرد فهو یتفاعل مع غیره من خلال وسائل 

لخلق حركیة و الاتصال للتعبیر عن أبعاده التفاعلیة الاجتماعیة ، فالاتصال هو وسیلة 
دینامیكیة للجماعات وعلى اعتبار أن المؤسسة عبارة عن مجموعة من الأفراد منظمین في 

شكل قانوني بغرض القیام بمهام محددة تهدف إلى تحقیق غایات و أهداف المؤسسة كلها

لقد أصبح للاتصال دور بالغ في حیاة المجتمعات الحدیثة ولم یعد التعامل مع الاتصال 
اره حلقة وصل بین أفراد المجتمع وجماعته ومؤسساته بحاجة إلى تبریر بل أصبحت باعتب

العملیات الاتصالیة تتم بصفة جد متداخلة مع واقع یتصف بالتعقد و التسارع الشدیدین ن 
و أمام تأكید العدید من الباحثین و المختصین للدور الذي أصبح یقوم به الاتصال كمتغیر 

علاقات الاجتماعیة و خاصة على مستوى إدارة و تسییر علاقات مهم یؤثر على جوهر ال
المؤسسة في المجتمع خصصت له الكثیر من الدراسات النظریة و المیدانیة في معظم 
الدول المتطورة ، داعیة جمیع المؤسسات مهما كانت طبیعة نشاطها إلى الاهتمام بعامل 

اتها الاتصالیة و مدى قدرتها على الاتصال ، في نجاح و استقرار المؤسسة مرتبط بسیاس
تحقیق التوازن في المجتمع و أمام استقرار وعي الرأي العام للمجتمعات الحدیثة حول ما 
تریده المؤسسة من الجماهیر و مدى قدرتها على تلبیة مصالح الأفراد و الجماعات من 

على نشاط جهة ،و ارتفاع تقنیة وسائل الإعلام و قوة تأثیرها كنظام یفرض رقابته 
المنظمات و تسییرها من جهة أخرى ، دعت الحاجة إلى إیجاد آلیات اتصالیة تعتمد علیها 
المؤسسات من أجل ضبط تعاملاتها مع كل العناصر الفاعلة في المجتمع ، و تأمین 
التحكم في قنوات الاتصال الداخلیة و الخارجیة في المؤسسات ، بما یسهل تنقل المعلومات 

ؤسسة من و الى الم



المقدمة

ب

بما أن عملیة الاتصال تتضمن تبادلا للمعلومات و الحقائق و حتى الانفعالات بین 
العاملین على اختلاف مستویاتهم فإنها تؤدي دورا هاما و حیویا في حیاة المؤسسات 

النابض للمؤسسة ، فطبیعة الحیاة الاتصالیة و الخدماتیة جعلنا الإداریة فهي بمثابة القلب
نحاول دراسة موضوع دور مهارات القائم بالاتصال في تشكیل الثقافة التنظیمیة داخل 
المؤسسة ، من خلال الإلمام بكافة جوانبه كونه عنصر مهم و فعال داخل المؤسسة ، و 

تعاون و التكامل و التفاهم بین أعضاء هذا بدوره یساهم في الأداء الجید و تحقیق ال
.المؤسسة بالإضافة إلى كسب الثقة و تأیید الجمهور الداخلي و الخارجي 

كما یساهم هذا التنسیق بین القائم بالاتصال و الثقافة التنظیمیة من اجل تحقیق أهداف 
خدماتیة المؤسسة و ضمان استمراریتها و نجاحها ، و قد أسقطنا دراستنا على المؤسسة ال

كونها تقوم على جماعات بشریة تربطهم علاقات إنسانیة و تجمعهم أهداف مشتركة و 
تحكمهم قواعد و تعلیمات واحدة 

و علیه فقد تناولنا في بحثنا موضوع دور مهارات القائم بالاتصال في تشكیل الثقافة 
ر الذي تمارسه التنظیمیة داخل مؤسسة الحمایة المدنیة من أجل إبراز التفاعل و التأثی

مهارات الاتصال لدى القائم بالاتصال في تشكیل الثقافة التنظیمیة لذلك قمنا بتقسیم 
موضوعنا إلى ثلاثة أقسام في دراسة الموضوع ، جاء القسم الأول بالإطار المنهجي و 
أبرزنا فیه إشكالیة الدراسة و تساؤلات البحث و أهمیته و أهدافه و أسباب اختیار 

كذلك المنهج المتبع في البحث و الأدوات المستعملة و العینة كما تطرقنا الموضوع، و
أیضا إلى تحدید أهم المصطلحات و الدراسات السابقة ، أما القسم الثاني تطرقنا إلى 
الإطار النظري الذي قسمناه إلى فصلین حیث تناولنا في الفصل الأول دور مهارات 

لثاني خصصناه للثقافة التنظیمیة داخل المؤسسة ، الاتصال و القائم بالاتصال و الفصل ا
أما الإطار الثالث فخصصناه إلى الجانب التطبیقي





الإطار المنھجي

1

المنهجي الإطار 

إشكالیة 

تساؤلات الدراسة -

مصطلحات الدراسة-

الدراسةأھمیة-

أھداف الدراسة-

أسباب إختیار الموضوع-

منھج الدراسة-

أداة البحث-

مجالات الدراسة-

الدراسات السابقة-



الإطار المنھجي

2

الإشكالیة 

الاتصال ظاهرة إنسانیة اجتماعیة لیست قاصرة على مجتمع أو عصر دون الآخر ، 
و الاقتصادیة و السیاسیة تعتمد حیث أن معظم أنشطة الإنسان الشخصیة و الاجتماعیة 

على ما یتمتع به من قدرات و مهارات اتصالیة بالآخرین ، و هذه الظاهرة موجودة منذ بدایة 
الخلق فالاتصال یحتمل مكانة محوریة في حیاة البشر و في مناحي حیاتهم و أسباب 

.رفاهیتهم مما أطلق على هذا العصر بعصر الإنسان الاتصالي 

رى العدید من علماء الاتصال أن الاتصال لا یعتبر علما فقط ، و لم یعد حیث ی
مظهرا من مظاهر الترف و لكنه حاجة فرضتها المتغیرات التي تحدث في المجتمعات و 
أصبح لا غنى عنه باعتباره وسیلة الآخرین في نقل خبراتهم و تجاربهم و أفكارهم و مهاراتهم 

لمهارات التي یجب على المؤسسات إتباعه ، و التي تسعى ، و أیضا یعتبر فن یعتمد على ا
لتحقیق أهدافها باعتبارها خدمة اجتماعیة تتعامل مع الفرد و الجماعة و المجتمع فنجد القائم 
بالاتصال داخل المؤسسة یهتم بالاتصال كون المؤسسة ذات طابع اجتماعي و تعدد 

لوب و الأداء الجید و لذلك یكتسب خدماتها ووسائلها فهي بحاجة إلیه ، من خلال الأس
القائم بالاتصال مهارات تمكنه من الاتصال بالجمهور الداخلي و من هذه المهارات ، مهارة 
الإصغاء ، مهارة الحدیث و مهارة الكتابة التي تمكنه من استخدام قدراته في تحقیق و تشكیل 

لعاملین و بذلك یؤدي إلى ثقافة تنظیمیة داخل المؤسسة من خلال التفاهم المشترك بین ا
.تحقیق الأهداف بأحسن الطرق 

فنجد معظم المؤسسات الخدماتیة الجزائریة تسعى جاهدة للوصول إلى مراكز متمیزة 
مما وجب علیها التحرك وفق منهج سلیم الذي یتطلب مهارات و قدرات إداریة و فنیة فعالة 

ارات الاتصالیة عملیة تواصل ضروریة و و تطبیق وسائل متطورة لتحقیق أهدافها ، فالمه
أساسیة بین البشر فان اهتمام المؤسسات بالاتصال یمر عبر اهتمام القائم به باعتباره 
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المحرك الأساسي لأي عمل اتصالي منظم في المؤسسة فهو یعد من ركائزها ، فلا شك بان 
املا ضروریا في المؤسسة لا تستغني عنه كونه عضو مهم و فعال في إدارة المؤسسة و ع

العملیة الاتصالیة لما یتمتع به من قدرات في الأداء و اتخاذ القرارات التي تضمن إدارة
تواصله بین كافة أجزاء المؤسسة ، حیث یعد القائم بالاتصال همزة وصل بین العمال داخل 

دمها المؤسسة ، لذلك فان المهارات الاتصالیة تعتبر عملیة تواصل ضروریة و أساسیة فیستخ
القائم بالاتصال للتعامل مع العاملین داخل مؤسسة الحمایة المدنیة بطریقة جیدة لتشكیل 
ثقافة تنظیمیة عن طریق تحقیق التفاهم و الاتفاق بینهم لتحقیق أهداف المؤسسة فعملیة 
الاتصال و مهاراتها لن تكون إلا من خلال نظام اتصالي جید أي تحقیق التكامل بین أجزاء 

:للوصول إلى الهدف المنشود و من هذا المنطلق نطرح الإشكالیة التالیة المنظمة

ما هو دور مهارات القائم بالاتصال في تشكیل الثقافة التنظیمیة داخل مؤسسة -
الحمایة المدنیة ؟

: تساؤلات الدراسة. 2

؟یة المدنیةتصال داخل مؤسسة الحماما هي المهارات الاتصالیة التي یستخدمها القائم بالا-

هل تساعد مهارات الاتصال المعتمدة داخل المؤسسة في تحقیق التفاهم بین العاملین ؟-

ل إلى و اح مؤسسة الحمایة المدنیة و الوصهل تساهم مهارات القائم بالاتصال في نج-
أهدافها المرجوة ؟
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-3 :مصطلحات الدراسة

الاتصال -أولا-

:الاتصالتعریف -ا

مشتقة من الكلمة اللاتینیة Communicationكلمة اتصال باللغة الانجلیزیة :لغة 
communar و التي تعني جعل الشيء عاما و مشتركاto makecommunتقاسم أو

to shireنقل أوto transmitو معنى ذلك أن لفظ الاتصال في اللغة الانجلیزیة یعني
، و في لفظ الاتصال في 1أو مجموعة أشخاصمقاسمة المعنى و جعله عاما بین شخصین 

القوامیس معناه الصلة و بلوغ الغایة أو بمعنى أشاع و أذاع الشيء 

هو الوصلة بین الشیئین ، أي علاقة الشيء بالشيء : الاتصال في اللغة العربیة 

المشتق من communicationكلمة اتصال یقابلها مصطلح : الاتصال في اللغة الفرنسیة 
مشترك ، للتعبیر بذلك عن ما مفاده إقامة -communأي communisالكلمة اللاتینیة 

رسالة مشتركة مع شخص آخر أو جماعة أخرى 

العملیة التي یقدم خلالها القائم " یعرف هارل كارل هوفلاند الاتصال بأنه : اصطلاحا
2فراد الآخرین مستقبلي الرسالةلكي یعدل سلوك الا) عادة رموز لغویة(بالاتصال منبهات 

، 2005، دار المعرفة الجامعیة ، مصر، والخدمة الاجتماعیةالاتصال، یقيالصدأمینة منصور علي وسلمى عثمان 1
13ص 

، 2003، الجدیدة، دار الجامعة الإسكندریة، )مدخل تطبیقي معاصر(السلوك التنظیمي صلاح الدین محمد عبد الباقي، 2
276ص 
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:للاتصالالإجرائيالتعریف 

یقصد به كل أشكال الاتصال التي تتم داخل المؤسسات و الذي یتم عن طریق تبادل

و المعاني بین العاملین من خلال نظام متعاون علیه و یكون هدفه الأساسي هو الأفكار
تعدیل السلوك بین الآخرین 

مهارات الاتصال -ثانیا-

و التي الإنسانو المكتسبة لدى الإبداعیةیقصد بها تلك القدرات :الاتصالتعریف مهارات 
یكون الإنسان مرسلا أو أنیستخدمها من أجل إكمال عملیة الاتصال و ذلك في حالتي 

مستقبلا 

المهارات التي تستخدم في العملیة التي بموجبها یقوم الشخص بنقل أنهاكما تعرف على 
المعلومات على شكل رسائل كتابیة أو شفویة ، مصاحبة بتغییرات أوالمعاني أوالأفكار

الوجه و لغة الجسد ، و عبر وسیلة اتصال تنتقل هذه الأفكار على شخص آخر ، و بدوره 
1الهیقوم بالرد على هذه الرسالة حسب فهمه 

، إیجازو بإثارةالذكاء و تعني الارتقاء بالمعاني الایجابیة أوعلى أنها الحرفة أیضاتعرف 
2ع إیقالكي تصل إلى التوازن على شكل الوسیلة المستخدمة، و تقدیم المعنى بتناسق و 

:الإجرائيالتعریف 

، الإسكندریة، دار الوفاء، الدنیا لطباعة النشر والتوزیع، مهارات الاتصال في الخدمة الاجتماعیةمحمد سید فهمي، 1
168، ص 2008مصر، 

103، مجلة الملة، ص مهارات الاتصال الجماهیري من خلال لغة الخطابعباس رائد حسین، 2
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التي یعیشها المتعلم، و هي مجموعة المعارف التي یكتسبها الفرد، و جملة التجارب 
التي من شأنها أن تجعل منه فردا حذقا واعیا للتجارب المماثلة، و تمكن صاحبها من العیش 

و التواصل مع الغیر و أداء وظائفه و مهامه بكفاءة و اقتدار

القائم بالاتصال -ثالثا-

بدلا " الوسیط"بلفظ تعرف المدرسة الفرنسیة القائم بالاتصال : تعریف القائم بالاتصال -ا
وفقا –من القائم بالاتصال فهي ترى بان القائم بالاتصال له دلالة محایدة بینما الصحفي 

یلعب دورا تفاوضیا بین صاحب المعلومة المصدر و بین الجمهور المستقبل في -لاتجاهاته
من حین أن لفظ القائم بالاتصال لا یضفي من وجهة نظر المدرسة الفرنسیة ، إلا جزئیة

العمل الصحفي و الذي هو في حقیقته أكثر تعقیدا، و ذلك من خلال قیام الصحفي بأدوار 
متعددة فهو باحث عن المعلومة ثم هو صانع قرار باختیاره لمضمون الرسالة ثم هو في 
النهایة قائم بالاتصال عندما ینشر الرسالة متوجها بها إلى جمهور ما ، كما یؤكد الدكتور 

مهمة : "في إطار حدیثه عن القائم بالاتصال الجماهیري، إذ یقولان " الوسیط"لفظ إبراهیم آما 
الصحفي أو الاتصالي ، تمثیل الأمة و النیابة ، و القیام بدور الوسیط أو الرجل الثالث بیم 

1الجماعات المتحاورة ، و هو وسیط بین المصدر و الجمهور

:التعریف الإجرائي-ب

القائم بالاتصال هو أي شخص داخل فریق عمل ینتمي لإحدى المؤسسات و یلتزم بمسؤولیة 
ماء في صنع و إنتاج الرسالة الإعلامیة و الاتصالیة بدءا من وضع الفكرة الأساسیة أو 
السیاسة العامة و مراحل الصیاغة المختلفة لها والانتهاء من إخراجها و تقدیمها للجمهور 

تأثیر المتلقي بهدف ال

، دراسة نظریة ومیدانیة، الطبعة الألى، هرم الدار العالمیة للنشر القائم بالاتصال في الصحافةعبد االله محمد زلطة، 1
45، ص 2007والتوزیع، 
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هو ذلك الشخص الذي تتوفر فیه كل الصفات الشخصیة : القائم بالاتصال في دراستنا یعني

الثقافة التنظیمیة -رابعا- 

هي مجموعة من القیم و الأعراف السلوكیة التي یتقاسمها : تعریف الثقافة التنظیمیة -أ
ن بها مع بعضهم البعض الأفراد و الجماعات في المنظمة والتي تحكم الطریقة التي یتفاعلو 

التي یتعاملون بها مع باقي الأفراد ذوي المصلحة، أن قیم المنظمة تشكل المعتقدات والأفكار 
المرتبطة بأنواع الأهداف التي یتعین على أعضاء المنظمة بینهما ومعاییر السلوك التي 

1یجب أن یتحلى بها أعضاء المنظمة لتحقیق تلك الأهداف

مجموعة من القیم والمفاهیم الأساسیة التي یتم إیجادها وتنمیتها داخل : وتعرف كذلك بأنها 
مجموعات العمل في المنظمة وتعلیمها للعاملین لتحدید طریقة تفكیرهم وإدراكهم وشعورهم 

2تجاه بنیة العمل الداخلیة والخارجیة وتحدد سلوكهم وتؤثر في أدائهم وإنتاجیتهم

:التعریف الإجرائي- ب

الثقافة التنظیمیة هي مجموعة من القیم التنظیمیة الممیزة للمؤسسة كقیم المشاركة، 
الاتصال احترام الوقت والالتزام والمؤثرة في سلوكات وممارسات الفاعلین والتي من شانها 
الحفاظ على أنماط العلاقات الایجابیة كالتماسك والرضا وتعدیل بعض السلوكیات التي 

.ق أهداف المؤسسةتعرقل تحقی

الجزء الأول، ترجمة ومراجعة رفاعي محمد رفاعي ومحمد سید أحمد عبد ،الإستراتیجیةالإدارة تشارلز وحاریث جونز، 1
650، ص 2001المتعال، دار المریخ للنشر، الریاض، 

، 2000، الإسكندریة، الدار الجامعیة الإستراتیجیةدلیل التفكیر الاستراتیجي وإعداد الخطة مصطفى محمود أبو بكر، 2
131ص 
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:أهمیة الدراسة-4

یعتبر موضوع مهارات القائم بالاتصال داخل المؤسسة من الموضوعات ذات الأهمیة 
البالغة خاصة بعد ارتباطها بالثقافة التنظیمیة و لا سیما في المجال العلمي و المهني ، ذلك 

یة و تسییرها ومدى فعالیته في العمیلة الاتصالإدارةبان القائم بالاتصال هو الذي یتولى 
تنشیط الثقافة التنظیمیة التي تعد عنصر حیوي في المؤسسة و قاعدة أساسیة لا یمكن 
الخروج منها وذلك عن طریق المهارات التي یستخدمها القائم بالاتصال داخل المؤسسة 

لتشكیل ثقافة تنظیمیة 

: و بالتالي جاءت أهمیة هذا الموضوع في 

التوصل إلى نتائج تجیب عن اسئلة العدید من طلاب العلم في مجال الاعلام -
والاتصال 

تركیز الدراسة على إبراز دور مهارات القائم بالاتصال في تشكیل الثقافة التنظیمیة -
داخل المؤسسة 

حداثة الموضوع وذلك لان موضوع مهارات القائم بالاتصال في تشكیل الثقافة -
م یحظى باهتمام كبیر من قبل الباحثین والمهتمین في مجال الادارة التنظیمیة ل

: أهداف الدراسة-5

: تهدف الدراسة إلى تحقیق مجموعة من الأهداف و هي كالتالي 

تسلیط الضوء على مصطلح مهارات الاتصال و القائم بالاتصال من الناحیة -
العلمیة والعملیة 

التعرف على مصطلح الثقافة التنظیمیة ومدى تأثیرها في خطط المؤسسة و -
تطبیقها في الحیاة العملیة 
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مدى مساهمة مهارات الاتصال في تحقیق الفهم بین العاملین للوصول إلى إبراز-
الأهداف المنشودة للمؤسسة 

قافة معرفة مدى مساهمة القائم بالاتصال في استخدام مهارات الاتصال لتشكیل ث-
تنظیمیة داخل المؤسسة من خلال تحقیق التفاهم المشترك بین العاملین 

:أسباب اختیار الموضوع-6

إن اختیار موضوع بحث و تحدید إشكالیته یكون نتیجة لمجموعة من الأسباب، و هذه 
: ذاتیة وأخرى موضوعیة والتي نلخصها في ما یلي أسبابالأسباب تتمثل في 

:الذاتیة الأسباب) 1

الاهتمام الشخصي بالقائم بالاتصال في مؤسسة الحمایة المدنیة -
المیل الشخصي لمؤسسة الحمایة المدنیة -
الفضول أحد الأسباب التي دفعتنا إلى محاولة معرفة المهارات التي یستخدمها -

القائم 
بالاتصال داخل مؤسسة الحمایة المدنیة لبناء ثقافة تنظیمیة-

:وضوعیة الأسباب الم) 2

الأهمیة التي تلعبها مهارات القائم بالاتصال في العملیة الاتصالیة -
الاتصال في تشكیل ثقافة قلة الدراسات العلمیة التي تحدثت عن مهارات القائم ب-

داخل مؤسسة الحمایة المدنیة تنظیمیة 
التعاون المشترك بیم أهمیة مهارات الاتصال بالنسبة للقائم بالاتصال في تحقیق -

سسة أي تكوین ثقافة تنظیمیة داخلالموظفین وبالتالي تحقیق أهداف المؤ 
المؤسسة 
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:منهج الدراسة) 7

إن اختیار المنهج المناسب للدراسة یرتبط بطبیعة المشكلة المبحوثة والمجال الذي تنتمي 
المتاحة لدى الباحث ، وبالنظر إلى الموضوع الذي سیتم معالجته الإمكانیاتوكذا إلیه

وطبیعة المعلومات المتوفرة عنه، فالمنهج یتكون من التقنیات والطرق الملائمة والمنظمة 
الإجابةیلتزم به الباحث حتى یتمكن من إنوالتي ترسم المسار الصحیح الذي ینبغي 
1شكالیة و الوصول إلى نتائج دقیقة الموضوعیة عند التساؤلات المطروحة في الإ

یمكننا القول بأن المنهج هو الطریقة التي یضعها الباحث في دراسة المشكلة لاكتشاف 
2الحقیقة وأن العلم الذي یبحث في هذه الطرق هو علم مناهج البحث 

طار وقد عمدنا إلى اختیار المنهج الوصفي التحلیلي ذلك باعتباره المنهج الملائم لتحدید الإ
النظري للدراسة، فهو عبارة عن أسلوب من أسالیب التحلیل المركز على معلومات كافیة 
ودقیقة عن ظاهرة أو موضوع محدد عبر قنوات زمنیة معلومة من أجل الحصول على نتائج 

3علمیة 

لقد تم اختیارنا للمنهج الوصفي التحلیلي كونه المنهج الذي یخدم بصورة كبیرة موضوع 
نها تهدف إلى وصف مهارات القائم بالاتصال و دوره في تشكیل و ترسیخ الثقافة دراستنا لأ

التنظیمیة داخل المؤسسة التي تجرى فیها الدراسة وأیضا محاولة معرفة الدور الذي تلعبه في 
تشكیل الثقافة التنظیمیة وما إذا ساهمت في بناء التفاهم بین العاملین لتحقیق أهداف 

المؤسسة ونجاحها 

9، ص 1983، مكتبة الغریب، القاهرة، البحث في العلوم الاجتماعیةمناهج صلاح مصطفى الفوال، 1
، المكتب الجامعي الحدیث، 2، الطبعة البحث العلمي التصمیم، المنهج والإجراءاتمحمد الغریب عبد الكریم، 2

77الإسكندریة، ص 
183، دار الفكر، دمشق، ص 1، الطبعة البحث العلمي أساسیاته النظریة وممارساته العلمیةرجاء وحید الدوبري، 3



الإطار المنھجي

11

:أداة البحث-8

المستخدمة في جمع البیانات وتصنیفها وجدولتها، وهناك " الوسیلة "تعرف الأداة على أنها 
الكثیر من الوسائل والأدوات التي تستخدم للحصول على البیانات ویمكن استخدام عدد من 

هذه الوسائل معا في البحث الواحد لتجنب عیوب إحداها و لدراسة الظاهرة من كل

1الجوانب والحصول على بیانات علمیة 

أما بالنسبة للأدوات التي استخدمناها فقد اعتمدنا على استمارة الاستبیان كأداة رئیسیة لجمع 
البیانات و المعلومات المستخدمة في البحث 

: الاستبیان-1

ومات، اخترنا الاستمارة كأداة أساسیة في دراستنا نظرا لما توفره من سهولة جمع للمعل
كما تعد هذه التقنیة من أكثر التقنیات ، 2والبیانات المیدانیة عن الظاهرة موضوع الدراسة

المرتبطة بالمنهج المسحي، والتي تعتبر وسیلة تقصي ملائمة تسمح بالاتصال بعدد كبیر 
من الأفراد في وقت قصیر بهدف الحصول على معلومات دقیقة وغالبا ما تكون غیر قابلة 

3ة، كما أنها تمتاز بسرعة التنفیذ وقلة التكلفة للملاحظ

كما یعرف أیضا بأنه احد البحوث العلمیة المستعملة على نطاق واسع من اجل الحصول 
معلومات تتعلق بمجتمع الدراسة وهو یحتوي على مجموعة من الفقرات یقوم على بیانات أو

المبحوثین بالإجابة علیها 

المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة، البحث العلمي، الخطوات العلمیة لإعداد البحوث الاجتماعیة،محمد شقیف، 1
112، ص 1996

، ص 2002، مصر، دار المعرفة الجامعیة، مناهج وطرق البحث الاجتماعيمحمد عبد الرحمان عبد االله محمد بدوي، 2
171

، ترجمة بوزید صحراوي وآخرون، الطبعة الثانیة، دار الإنسانیةمنهجیة البحث العلمي في العلوم موریس أنجرس، 3
102، ص 2006القصبة للنشر، الجزائر، 
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الإجابة مقیدة حیث یحتوي على أسئلة تلیها إجابات محددةتكون فیه : استبیان مغلق*

تكون الإجابة فیه حرة مفتوحة : استبیان مفتوح*

حیث یحتوي على أسئلة ذات إجابات محددة وأسئلة ذات إجابات : استبیان مغلق مفتوح*
1حرة مفتوحة

:مجالات الدراسة-9

تحتوي مجالات الدراسة المنطقة الجغرافیة والأفراد المتواجدین فیها وكذلك الفترة الزمنیة 
وعلى هذا الأساس یمكن تقسیم هذه الدراسة إلى المجالات الدراسة،التي أجریت خلالها 

: التالیة

: المجال المكاني-

فقد أجریت دراستنا في مؤسسة الحمایة المدنیة بالمدیة ،الوصول إلى المكانإمكانیة

:المجال الزماني-

مارس فقد 9أفریل إلى 24خلال الفترة الممتدة من تطبیق الدراسة و جمع البیانات قمنا ب
قمنا بمجموعة من الخطوات تمثلت في مجموعة من الزیارات الاستطلاعیة للمؤسسة لمحاولة 

تم جمع المعلومات والبیانات التي كنا في حاجة إلیها، والتي تشكیل صورة عامة حولها حیث 
من خلالها تم تحدید عینة الدراسة وتصمیم الاستمارة   

:المجال البشري-

اقتصرت الدراسة على عمال مؤسسة الحمایة المدنیة بالمدیة

80الجزائر، ص - ، دار العلوم للنشر والتوزیع، عنابةمنهجیة البحث العلميصلاح الدین شروخ، 1
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:مجتمع البحث والعینة-10

مما لاشك فیه أن لكل بحث مجتمع تدور حوله الدراسة، حیث یعتبر مجتمع البحث كما 
بأنه هو جمیع مفردات الظاهرة التي یدرسها الباحث أو بعبارة أخرى هو "عرفه الباحثون 

مجموع وحدات البحث التي نرید الحصول على بیانات منها أو عنها 

عمال مؤسسة الحمایة المدنیة بالمدیة و یتمثل مجتمع البحث في هذه الدراسة في 

یلجأ إلى العینة في حالة وجود مجتمعات متباینة و مختلفة مفرداتها بحیث یمكن اختیار 
جزء من الكل ویكون هذا الجزء تشكیلا للكل ویتمیز هذا الجزء من خصائص أو ممیزات 

:ة من خلال تحدید معینة تتمیز بها عن بقیة الطبقات الأخرى وعلیه یتم اختیار العین

  حجم مجتمع البحث الكلي
 تقسیم مجتمع البحث الكلي إلى فئات متباینة حسب موضوع الدراسة
 تحدید عدد أفراد كل طبقة
 تحدید نسبة مفردات كل مجموعة أو طبقة بالنسبة للعدد الكلي لمفردات مجتمع

البحث 
 استخدام الأسلوب العشوائي البسیط أو المنظم لاختیار المفردات من كل طبقة

لقد تناولنا في دراستنا العینة القصدیة والتي تتم عن طریق اختیار الباحث لمجموعة من 
هذه العینة قد عایشت ظاهرة معینةالبحث كما تكون متلائالأفراد 
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:الدراسات السابقة-11

: الدراسة الأولى-

من إعداد نور الدین بوراس، مذكرة لنیل شهادة الماجستیر في علم الاجتماع، تحت عنوان 
2014" دور القیادة الإداریة في تنمیة الثقافة التنظیمیة لدى العاملین"

: قام الباحث بطرح التساؤل الرئیسي التالي-

عاملین في المؤسسة ؟ما هو دور القیادة الإداریة في تنمیة الثقافة التنظیمیة لدى ال-

أما فیما یخص المنهج فقد اعتمد الباحث في دراسته على المنهج الوصفي التحلیلي 

:النتائج المتوصل إلیها خلال دراسته-

إن تعامل القیادة الإداریة وتفاعلها مع العاملین یوفر لدى العامل الثقة والاطمئنان -
أقلم مع البیئة الجدیدةوالمصداقیة لهم، مما یساعدهم على التكیف والت

إن علاقة القیادة الإداریة هي بمثابة الجسر الذي من خلاله تستطیع ان تخلق و -
تنمي ثقافة قویة لدى العاملین 

إن الاحترام الذي الذي توفره القیادة داخل المنظمة یجعل العاملین یخضعون الى -
السلم الإداري 

إن القیادة الناجحة هي التي تضع الثقة في العاملین -
إن القائد الذي یوفر للعاملین فرص التدریب والتكوین یجعلهم یحترمون السلم -

الإداري ویتفانون في أعمالهم 
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إن أسلوب القیادة في معاملة العاملین دون تمییز أو تفریق سوف یساهم في -
للسلم الإداري وزیادة النشاط في تحفیز العاملین على الانضباط والانصیاع 

1العمل

:الدراسة الثانیة-

من إعداد سالم عطیة الحاج، مذكرة لنیل شهادة الماجستیر في الإعلام والاتصال تحت 
2001جامعة الجزائر، " القائم بالاتصال في المؤسسات الاقتصادیة الجزائریة"عنوان 

:حیث قام الباحث بطرح التساؤل التالي

القائم بالاتصال من الهیكل التنظیمي ؟ما موقع -

فیما یخص المنهج فقد اعتمد الباحث على المنهج الوصفي 

:النتائج المتوصل إلیها خلال دراسته-

انه لا توجد علاقة وطیدة بین شكل وطبیعة التنظیم الذي یخضع له الاتصال -
بالمؤسسة

من واقعه العلمي والهادف القائم بالاتصال قد قدم مجموعة من الاقتراحات النابعة -
إلى تنظیمه بشكل أحسن خصوصا من جوانب توفیر الشروط المادیة والبشریة 

2اللازمة

، مذكرة لنیل شهادة الماجستیر في علم الإداریة في تنمیة الثقافة التنظیمیة لدى العاملیندور القیادة نور الدین بوراس، 1
2014الاجتماع، جامعة الجزائر، 

، مذكرة لنیل شهادة الماجستیر في الإعلام القائم بالاتصال في المؤسسات الاقتصادیة الجزائریةسالم الحاج عطیة، 2
2001والاتصال، جامعة الجزائر، 
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:الدراسة الثالثة-

مهارات الاتصال لدى أساتذة التربیة البدنیة "من إعداد الشریف زیدان تحت عنوان 
"والریاضیة وأثرها على دافعیة التعلم عند التلامیذ

:حث بطرح التساؤل التاليحیث قام البا

ما هو دور مهارات الاتصال لدى أساتذة التربیة البدنیة والریاضیة على دافعیة -
التعلم عند التلامیذ ؟

أما فیما یخص المنهج فقد اعتمد الباحث على المنهج الوصف

:تم التوصل إلى النتائج التالیة-

تمثلت أهم نتیجة في أن لمهارات الاتصال لدى أساتذة التربیة البدنیة والریاضیة -
تأثیر ایجابي على دافعیة التعلم عند التلامیذ 

و قد تم وضع أهم مقترح تمثل في أن على كل الباحثین في المجال الریاضي -
مثل التربوي القیام بدراسات حول العوامل التي تؤثر على التلامیذ نحو التعلم 

1الاكتظاظ، الوسائل التعلیمیة، الأقران، الحجم الساعي(

: أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة-

نرى أن كل من الدراسات السابقة والدراسة الحالیة تهدف إلى دراسة مهارات القائم بالاتصال 
كة بینهم، والثقافة التنظیمیة داخل المؤسسة وذلك بالتعمق في جمیع جوانبها والنقاط المشتر 

نظرة عامة حول الموضوع وتعدید شكل التواصل القائم بینهم ومدى إعطائنامما ساعدنا في 

، دور مهارات الاتصال لدى أساتذة التربیة البدنیة والریاضیة وأثرها على دافعیة التعلم عند التلامیذالشریف بن زیدان،1
2017- 2016، جامعة عبد الحمید بن بادیس، مستغانم، والإنسانمذكرة لنیل شهادة الماجستیر في علم الحركة 
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تأثیره في الهیكل التنظیمي للمؤسسة، وما إذا كانت هذه العلاقة تساهم في نجاح المؤسسة أم 
.لا

الاختلاف بین دراستنا والدراسات السابقة في ان دراستنا التي أوجهوقد استنتجنا بعض من 
نعمل علیها تتمثل في التواصل بین مهارات القائم بالاتصال ودورها في تشكیل  الثقافة 

بینما الدراسات السابقة تهدف إلى . التنظیمیة ومدى في تأثیرها على هیكل المؤسسة وعملها
ومعرفة الأول الذي تلعبه مهارات الاتصال . خل المؤسسةفهم القائم بالاتصال واستخداماته دا

في تحقیق التفاهم المشترك بین العاملین داخل المؤسسة أما الثقافة التنظیمیة فقد ركزت على 
.تنمیة الإبداع داخل المؤسسة
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تمهید

یرى البعض أن المهارة في الخدمة الاجتماعیة هي نشاط هادف یتطلب تدریبا وممارسة 
منظمة، تحتاج القدرة على الاختیار الواعي وتوظیف المعارف والنظریات والخبرات والمبادئ 
المهنیة بسهولة كلما استخدم القائم بالاتصال مهارات الاتصال بطریقة دقیقة داخل المؤسسة 

انه تحسین كفاءة الأداء وبالتالي أداء العمل على أكمل وجه، ویمكن تفسیرها كلما كان بإمك
بدرجة التفكیر واستمراره والقدرة على وضع الخطط والیقظة العقلیة التي یجب أن تتوفر لدى 

الفرد أثناء قیامه بالعمل 

لتعرف بما أن دراستنا تعالج موضوع مهارات القائم بالاتصال، فإن منهجیة البحث تتطلب ا
على هذا الموضوع من خلال تحدید مفاهیم كل من مهارات الاتصال والقائم بالاتصال 
والتطرق إلى مهارات الاتصال المستخدمة داخل المؤسسة، وهذا ما سنتطرق إلیه في هذا 

الفصل 
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ماهیة الاتصال: المبحث الأول

مفهوم الاتصال : المطلب الأول

ورد في قاموس المحیط، لسان العرب على أنه مشتق من الوصل والذي یعني الصلة : لغة
وبلوغ الغایة 

هي أیضا المواصلات والبلاغ ومعناه الاتصال الوصول والتبلیغ إلى الشيء المراد الوصول 
1إلیه

هو نقل الأفكار والمشاعر والمعلومات والتأثیرات : اصطلاحا

على أنه ذلك المیكانیزم الذي من خلاله توجد العلاقات الاتصال " تشارلز كولي" یعرفه
الإنسانیة وتنمو وتتطور الرموز العقلیة بواسطة وسائل تنشر هذه الرموز عبر المكان 

2واستمرارها عبر الزمان

بأنه نقل المعنى من شخص لآخر من خلال العلامات والإشارات أو " كما یعرفه هنري ألبرت
ي مفهوم ینتمي للطرفینالرموز من خلال نظام لغو 

الاتصال یحدث عندما نواجه معلومات في مكان ما أو لدى شخص ما ونرید إیصالها إلى 
3مكان آخر أو شخص آخر

العملیة او الطریقة التي یتم عن طریقها انتقال المعرفة " ویعرفه أیضا حسین الطویبي بأنه 
بین هذین الشخصین أو من شخص لآخر حتى تصبح شائعة بینهما وتؤدي إلى التفاهم 

"أكثر

31، ص 2012میسر للنشر والتوزیع والطباعة، ، دار ال1منال هلال، نظریات الاتصال، الطبعة 1
10-9، ص ص 1997خیري خلیل الجمعي، الاتصال ووسائله في المجتمع الحدیث، المكتب الجامعي، الاسكندریة، 2
13، ص 2004ناصر دادي عدون، الاتصال ودوره في كفاءة المؤسسة الاقتصادیة، دار المحمدیة العامة، الجزائر، 3
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أهمیة مهارات الاتصال: المطلب الثاني

توفر المهارات الجهد والوقت للقائم بالاتصال لأنها توضح إدراكه للمبادئ والأسس -1
.المهنیة والقدرة على تطبیقها في المواقف المناسبة لها

أهداف المؤسسة بشكل توجه المهارات القائم بالاتصال نحو المسارات الصحیحة لتحقیق -2
واضح ومحدد وفقا لما هو مخطط له من أسالیب التدخل المهني لإشباع حاجات الجمهور 

الداخلي والخارجي

توضح المهارات القدرات القدرات الأساسیة التي یتمیز بها القائم بالاتصال بصورة -3
د المهارة على تطبیقیة من خلال مواقف استخدام تلك المهارات وفاعلیة واضحة حیث تساع

.تنمیة قدرة الممارس على الأداء وتطبیق المعرفة في المواقف المختلفة

المهارات المهنیة تمیز الخدمة الاجتماعیة وتوضح هویتها المهنیة والإنسانیة من خلال -4
.ممارستها مع الوحدات المختلفة تبعا لمواقف التعامل معها

ا بنوع وحدات العمل وطبیعة عملیة المساعدة مما المهارات المهنیة ترتبط ارتباطا وثیق-5
یساهم في اختیار المهارة المناسبة في الموقف المناسب من خلال زیادة القدرة على ادراك 

.وفهم العوامل المتداخلة  التي تؤثر في تلك المواقف على أساس علمي ومهني سلیم

ن تكون أساسا لتقویم ممارسة توفر المهارات المهنیة المؤشرات المناسبة التي یمكن أ-6
الخدمة الاجتماعیة بالمنظمات كما تتیح المهارات الفرصة لوضع برامج تدریبیة تتطلب 

1إكسابهم مهارات أخرى وأسالیب مناسبة لتطبیق تلك المهارات

46، ص 2002- 2001منال طلعت محمود، مدخل إلى علم الاتصال، الإسكندریة، 1
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المهارات المهنیة تحدد الجوانب الإجرائیة التي یجب أن یرتبط بها القائم بالاتصال أو -7
الاجتماعي في تعامله مع المشكلات أو المواقف التي یتدخل فیها وبالتالي فهي الأخصائي 

.تمثل ركیزة هامة في نجاح برامج التدخل المهني التي یؤدیها

یساعد اكتساب مهارات الممارسة المهنیة في تكوین الشخصیة المهنیة للقائم بالاتصال -8
نة المهنة في المجتمع حیث أنه كلما واستكمال المواصفات الوظیفیة وارتفاع مستوى ومكا

كان القائم بالاتصال یتمتع بقدر عال من المهارة في الأداء كلما زادت فعالیة ما یؤدونه من 
.1أدوار وبالتالي ارتفعت مكانة المهنة في المجتمع

عناصر مهارات الاتصال: المطلب الثالث

كونات العملیة الاتصالیة هي تشیر الدراسات الإعلامیة والاتصالیة المختلفة إلى أن م
: عناصر متداخلة ومتشابكة تتمثل فیما یلي

:المرسل)1

وهو المتحدث أو المتكلم أو الكاتب أو القائم بالاتصال وهو الشخص الذي یبدأ  عملیة 
الاتصال بصیاغة أذكاره في رموز نعبر عن المعنى الذي یقصده ویكون نجاح الرسالة 

ه وقد یكون هذا الشخص مصدر الفكرة أو الرأي أو المعلومات بحسن اختیار المرسل رموز 
source في بناء نماذج الاتصال في مجالات الإعلام كعنصر سابق للقائم بالاتصال، وهو

2الطرف الأول في عملیة الاتصال لأنه مبتدع الرسالة ومالكها والقائم ببثها إلى المستقبل

الطرف الذي یقوم بإرسال الرسالة لیؤثر في الشخص أو" أیضا أشارت إلیه الحریري بأنه
المستقبل، مما یتوقع منه أن یتصف بمهارات اتصالیة عالیة كصیاغة عباراته وانتقاء 

47منال طلعت محمود، مرجع سابق، ص 1
أحمد عزوز، الاتصال ومهاراته مدخل إلى تقنیات فن التبلیغ والحوار والكتابة، منشورات مختبر اللغة العربیة والاتصال، 2

30، ص 2016جامعة وهران، 
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الكلمات المناسبة والانتباه لنبرة الصوت مع التعبیرات غیر اللفظیة المصاحبة في حال كانت 
1الرسالة لفظیة

معلومات أو رسالة معینة یرید أن یوصلها كذلك نجد المرسل هو ذلك الشخص الذي یحمل
إلى الآخرین ویختار أفضل السبل والطرق لنقل هذه الرسالة حتى تكون مؤثرة أكثر ویعتبر 
المرسل العنصر الأول والأساسي الذي یبدأ الحوار ویصوغ الرسالة في شكل رموز لفظیة أو 

2غیر لفظیة بغرض الوصول إلى هدف معین

:المستقبل-2

لشخص أو الطرف المتلقي للرسالة فیقوم بتحلیل محتواها وفك رموزها والتفاعل مع وهو ا
3مرسلها

هو الجهة أو الشخص الذي توجه إلیه الرسالة ویستقبلها من خلال أحد أو كل جوانبه 
ثم یقوم بتفسیر رموزها ویحاول إدراك ) السمع، البصر، الشم والذوق واللمس( المختلفة 

4معانیها

:الرسالة-3

یمكن أن نقول أن الرسالة هي الموضوع أو المحتوى الذي یرید المرسل أن ینقله إلى 
5المستقبل أو هو الهدف الذي تهدف عملیة الاتصال إلى تحقیقه

4الربابعة، مهارات الاتصال، مكتبة الألوكة، ص إبراهیم علي1
18، ص 2016، مكتبة الألوكة، 1محمود فتوح محمد سعدات، مهارات الاتصال الفعال، الطبعة 2
5إبراهیم علي ربابعة، مرجع سابق، ص 3
22محمود فتوح محمد سعدان، مرجع سابق، ص 4
، دار الوفاء لدنیا الطباعة والنشر، الإسكندریة، 1محمد سید فهمي، مهارات الاتصال في الخدمة الاجتماعیة، الطبعة 5

29، ص 2011
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كما یمكننا القول بأن الرسالة هي مجموعة من الرموز المرئیة التي لا یتضح معناها إلا من 
1لنوع السلوك الذي یمارسه المستقب

وتعد الرسالة الركن الثاني في العملیة الاتصالیة وتتمثل بالمعاني والكلمات والمشاعر 
والمنبهات التي یرسلها المصدر إلى المستقبل ، والرسالة هي النتاج الوحید المادي والفعلي 
للمصدر الذي یضع فكرة في الرموز معینة وحینما نتحدث یكون الحدیث هو الرسالة وحینما 

لكتابة هي الرسالة ، وحینما ترسم فالرسم أو الصورة هي الرسالة وحینما نلوح بأیدینا تكتب فا
: فإن حركات ذراعنا هي الرسالة ولها عدة تعریفات تدور في نفس الإطار ومنها

المحتوى المعرفي الذي یرید المرسل نقله إلى المستقبل-
الهدف الذي تسعى عملیة الاتصال إلى تحقیقه -
لرموز المرتبة التي لا یتضح معناها إلا من نوع السلوك الذي یمارسه مجموعة من ا-

2المستقبل

وتعرف أیضا بأنها الفكرة أو المعلومة المراد إیصالها من المرسل إلى المستقبل ویمكن أن 
ولكي تكون الرسالة ) حركات، إشارات، رموز ( تكون الرسالة مكتوبة، مصورة، لفظیة 

ل انتقاء العبارات التي تتناسب مع ثقافة المستقبل وخبراته وأن واضحة ومفهومة على المرس
3تكون بعیدة عن الغموض والتشكیك أو التضلیل وأن تكون واضحة الأهداف

29محمد سید فهمي، مرجع سابق، ص 1
، دار صفاء للنشر والتوزیع، 1ربحي مصطفى علیان، عدنان محمد الطوباسي، الاتصال والعلاقات العامة، الطبعة 2

50، ص 2005عمان، 
5إبراهیم علي ربابعة، مرجع سابق، ص 3
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أنواع مهارات الاتصال: المبحث الثاني

المهارة في عملیة الاتصال هي قدرة القائم بالاتصال على استخدام المعلومات والخبرات التي 
خلال عناصر الاتصال الأساسیة لتحقیق أهداف محددة في الوقت وبالإمكانیات لدیه من 

المتاحة لدیه

مهارة الحدیث: المطلب الأول

: مفهوم مهارة الحدیث-1

یعد الحدیث أحد وجهي الاتصال اللفظي، الوجه الشفهي وهو عبارة عن رموز لغویة منطوقة 
الآخرین، ویتم الحدیث عن طریق الاتصال المباشر تنقل أفكارنا ومشاعرنا واتجاهاتنا إلى 

وعبر ... ) إذاعة، تلفزیون( كالمناقشات والمحادثات وعبر وسائل الاتصال الجماهیریة 
1وسائل الاتصال الشخصي غیر المباشر كالتلفزیون ویتم الحدیث من خلال ثلاث مراحل

:هي

لحدیث بالإضافة إلى مرحلة الإعداد للحدیث من خلال تحدید هدف وموعد ومادة ا
اختیار المكان المناسب ونوعیة الجمهور

 مرحلة توصیة الحدیث وتتمثل كافة الخطوات الأولیة إلى نهایة الحدیث من الاستعداد
أثناء الحدیث من خلال رجع الصدى وبعد الحدیث

:سمات المتحدث-2

:من السمات التي یتحلى بها والمتمثلة فیما یليمجموعةهناك

الموضوعیة
، 2008، دار الكتاب الجامعي، 1محمد جهاد جمل، دلال هلالات، مهارات الاتصال اللفظیة والغیر لفظیة، الطبعة 1

100ص 
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 الصدق
الوضوخ
الدقة
 الاتزان الانفعالي
المظهر

كما تعي مهارة التحدث مدى قدرة الشخص على اكتساب المواقف الایجابیة عند انصاته 
بالآخرین ویكون موقف الحدیث دائما من المتحدث الذي یحاول نقل الفكرة أو طرح رأي 

والمستمع له، ثم الظروف المحیطة محدد أو موضوع بعینه وهو الطرف المعني بالحدیث، 
1بموقف الحدیث سواء كانت هذه الظروف مادیة أو معنویة

:خطوات مهارة الحدیث-3

تعد أیضا مهارة الحدیث فنا ومهارة وموهبة، فهو فن لأنه شخصي أي یعتمد على شخصیة 
التحسین الإنسان ومقدار حماسته وإبداعه، وهو مهارة لأنه یحتاج إلى التنمیة والتدریب و 

للوصول إلى الأفضل، وهو موهبة لأن العوامل السابقة وحدها لا تصنع المتحدث الناجح 
2والمؤثر في الآخرین

ویمكن القول أن أهم خطوات الحدیث الناجح هي الإعداد المسبق له وهذه الخطوة تحتاج إلى 
:ما یلي

، التعرف على الجمهور المستمع من حیث خصائصه وصفاته وحجم الجمهور-
متوسط أعمارهم، مستویاتهم التعلیمیة 

:اختیار الموضوع هنا یجب على المتحدث مراعاة ما یلي-

189محمد سید فهمي، مرجع سابق، 1
152ربحي مصطفى العلیان، مرجع سابق، ص 2
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اختیار الموضوع الذي یعرف عنه كثیرا
أن یحدد الموضوع بدقة ویجمع عنه معلومات كافیة لتغطیته
أن یضع في اعتباره اهتمامات الجمهور وما یشغلهم
لحدیثأن یجعل نبرات صوته ملائمة لموضوع ا

:تحدید الغرض من الحدیث وعادة یكون الحدیث لواحد أو أكثر من الأغراض التالیة-
الأخبار
الإقناع
 الإمتاع

جمع المعلومات وهناك أربع طرق لجمع المعلومات لأي غرض من أغراض الاتصال -
:وهي
 لما یجري على الطبیعةالملاحظة
المقابلات الشخصیة
توزیع الاستبیانات
 1}....الكتب، المراجع، الصحف، الأفلام{ الوثائق

:تنظیم محتوى الحدیث ویكون ذلك من خلال-
 المقدمة الجذابة
المتن أو صلب الحدیث
 الخاتمة أو الخلاصة

:طریقة تقدیم الحدیث وهناك أربع طرق لالقاء الحدیث هي-
قراءة الحدیث من الورقة
استظهار الحدیث أو حفظه

152ربحي مصطفى علیان، مرجع سابق، ص 1
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ارتجال الحدیث

:مهارات الاتصالطرق تحسین-4

1هناك عدد من الطرق الخاصة بتحسین مهارات الاتصال عند الحدیث تتمثل هذه الطرق

:في

 استخدام النغمة السهلة وأن یكون إیقاع اللفظ سهل وغیر رسمي ویمكنك استخدام اسم
.الشخص في المخاطبة حسب نوعیة العلاقة

 بالمعلومات الفنیةاستخدام المعلومات المألوفة ولا تجهد المستمع.
كن صریحا عندما یوجه الآخرون سؤال معین، مع إعطاء أكبر قدر من المعلومات.
أحسن استخدام الدعابة لتخفیف حالة القلق ولا تسرف في استخدامها.
تحكم في حركات شفتیك وحواجبك.
راعي عامل السرعة في الحدیث فلا تبطئ ولا تسرع بل اعتدل في السرعة في الكلام.

)الإنصات(مهارة الاستماع : المطلب الثاني

یعد الإنصات مهارة أساسیة للاتصال الشفهي أو اللفظي

:مفهوم الإنصات-1

هو الاتصال ذاته ویمكن أن یقال أیضا أن الكلام والإنصات إن الإنصات كما یرى البعض 
وجهان لعملة واحدة وهي عملیة الاتصال وهذا یؤكد أن الإنصات مهارة لا تثاح لكثیر، غیر 
أن مهارة الإنصال میسورة الحیازة لمن یرغب في التعود علیها لا سیما وأن الذي ینصت 

الیقظة وشدة التفاعل وازدهار جذور الحماس أكثر یستفید أكثر، فالإنصات یؤدي إلى زیادة

، 2010، دار الاعصار العلمي للنشر والتوزیع، 1علاء محمد القاضي، بكر محمد حمدان، مهارات الاتصال، الطبعة 1
43ص 
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وتوقد الذهن وسلامة التفكیر، وهذا یجعل المستقبل یبتعد عن المعارضة ویكف عن 
:1التساؤلات التي لا مبرر لها ویعمل على تمحیض آرائه وقبول الحجج والبراهین منها

:ویمر الإنصات بعدة مراحل أساسیة هي

التفسیر
الاستیعاب
 التذكر
ستجابةالا

:مستویات مهارة الإنصات-2

الإنصات السطحي كالاستماع للرادیو خلال العمل-
الإنصات الیقظ كما یحدث في المناسبات الاجتماعیة المختلفة-
الإنصات المركز وفیه یضع المستقبل نفسه مكان المتحدث ویحاول معرفة أفكاره -

2ومشاعره

:على مایليبأن الإنصات الفعال یقوم " أبو شریحة " یقول

التعرف على العادات السیئة في الإنصات ومحاولة تفسیرها-
اكتساب عادات ایجابیة في الإنصات منها للرسالة مكتملة-

یتوقف مستوى التفاهم بین أعضاء الجماعات على الطریقة التي یستمعون ویستجیبون 
بها أكثر مما تعتمد على الطریقة التي یتحدثون بها 

زیدان عبد المتعال، وسائل وأسالیب الاتصال في المجالات الاجتماعیة والتربویة والإداریة والإعلامیة، مكتبة النهضة 1
220، ص 1978المصریة، القاهرة، 

156ربحي مصطفى علیان، مرجع سابق، ص 2
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:خطوات الإنصات-3

الاستماع الواعي-
التفسیر-

1ویؤدي الافتقار إلى مهارة الإنصات إلى حدوث أخطاء عدیدة في مواقف الاتصال

حیث تمثل مهارة الاستماع الوجه الآخر لمهارة الحدیث مما یتحدث طرفا عملیة الاتصال 
المستمع، ویمثل الاستماع وسیلة مناسبة –المستقبل أو المتحدث -الرئیسي، المرسل

ول على المنبهات الخارجیة للحص

:أهمیة الاستماع-4

السمع أسبق حواس العقل إلى وصول الإنسان إلى الكون-
یتسم السمع بالقدرة على الشمول والإحاطة-
یمكن للفرد أن یعیش بفضل حاسة السمع إذا فقد البصر-
الاستماع إلى شریط أساسي للنمو اللغوي إضافة إلى اكتساب خبرات الآخرین -
ب معلومات جدیدة اكتسا-

:أنواع الانصات-5

الإنصات بهدف الحصول على معلومات :listing for information
یتضمن هذا النوع الاستماع من أجل الحصول على الحقائق وفي هذا النوع لا  بد 
من تحدید الفائدة الأساسیة التي یقوم علیها موضوع الاتصال والجوانب الرئیسیة التي 

یحتوي علیها

183محمد سید فهمي، مرجع سابق، ص 1
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الإنصات النقدي :
ویتضمن تقسیم المادة التي یدور حولها موضوع الاتصال ویحث الشخص المنصت 
هنا عن دوافع المتحدث وأفكاره ومعلوماته وتتضح أهمیة هذا النوع من الإنصات عند 

الاستماع إلى الرسائل الإقناعیة 
الإنصات العاطفي:

به الفرد في إطار الاتصال ویشیر إلى الإنصات الذي یقوم على المشاعر ویقوم 
الشخصي بهدف مشاركة المتحدث في مشاعره ومشكلاته 

بهدف الاستماع بتركیزالإنصات:
ویشیر إلى ذلك الإنصات الذي یختار الفرد القیام به بهدف تحقیق متعة معینة فقد 
یختار الفرد الاستماع إلى رسائل اتصالیة معتمدة باستخدام كل مهارات الإنصات 

1نها تحقق لدیه إشباع معینلدیه لأ

ویؤدي الإنصات عادة إلى زیادة الیقظة وشدة التفاعل وازدهارها حدوث الحماس 
وتوقد الذهن وسلامة الفكر منها یجعل الشخص المستقبل یبتعد عن المعارضة ویكف 
عن التساؤلات التي لا مبرر لها ویعمل على تلخیص آرائه وقبول الحجج والبراهین 

2المقدمة

:تتمثل معوقات الاستماع في: معوقات الإنصات-6
فقدان الهدف
تفاهة الحدیث
المهل للانتقاء
التشویش

183محمد سید فهمي، مرجع سابق، ص 1
184المرجع نفسه، ص 2
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عدم الصبر

مهارة الكتابة: المطلب الثالث

:مفهوم مهارة الكتابة-1

:یسخدم الإنسان أسلوب الكتابة لأسالیب عدیدة منها

التواصل معه الآخرین في حالة تعذر عملیة التخاطب معهم.
تعزیز وتأكید الاتصالات الشفهیة التي حدثت.
توثیق ما اتفق علیه أطراف الاتصال.

تعطي كاتبها فرصة طیبة للتفكیر والدراسة وتجرى الدقة في التعبیر، وهذه الفرص لا تتوفر 
في الاتصال الشفهي، فكثیر من الناس یصابون بالخجل وتضیع أفكارهم عندما یواجهون 

ن الأمور تعطى قارئها فرصة طیبة للتفكیر والوقت الكافي لدراسة غیرهم للنقاش في أمر م
1واتخاذ القرارات

:شروط الكتابة الجیدة-2

وقبل البدء بالكتابة سواء بالید أو آلة الكتابة أو الحاسوب یجب على الشخص أن یتأكد من 
:الاجابة على الأسئلة التالیة

ما هو موضوع الرسالة -
للرسالةما هو الطول المناسب -
)الخ...شخصیة، رسمیة، مقالة، تقریر، بحث( ما نوع الرسالة -
)الخ...مكتوبة بخط الید، مطبوعة( كیف تستخدم الرسالة -

173، القاهرة، ص 3محمد مدحت، أبو النصر، مهارات الاتصال الفعال مع الآخرین، الطبعة 1
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ما هو موعد إرسال أو تقدیم الرسالة-

:1وتتكون الرسالة الجیدة عادة من ثلاث عناصر رئیسیة هي

 المقدمة ( البدایة(
 أو المحتوى) متن الموضوع ( الوسط
 الخاتمة ( النهایة(

:وتستلزم الكتابة أخذ مجموعة من المعادلات بعین الاعتبار

مدة القراءة للنص الذي یقدم للمتلقي-
نوع القارئ الذي نوجه له الكتابة-
الأهداف التي یتوخى بلوغها من النص المكتوب-

وتشترط هذه المقتضیات في النص المكتوب سواء في شكله أو في موضوعه، الأسلوب 
2وحسن اختیار الكلمات والتعابیر المستخدمة

:أنواع الكتابة-3

للكتابة أنواع وغایات فمنها الكتابة التألیفیة التي تكون إما رسمیة موجهة من مؤسسات الدولة 
للمواطن، أو منه لمؤسسة حكومیة، أو من مؤسسة إلى أخرى

وإما إنشائیة شخصیة كالرسائل والمكاتبات الاجتماعیة بین الأفراد على اختلاف أغراضها، 
وإما بحثیة علمیة كرسائل الماجستیر والدكتوراه، والدراسات والبحوث العلمیة وتألیف الكتب 

149ربحي مصطفى العلیان، محمود عدنان، مرجع سابق، ص 1
79أحمد عزوز، مرجع سابق، ص 2
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المتخصصة وفق منهج معین وواضح، وإما تعبیریة أدبیة كالروایة والقصص العلمیة والشعر 
1اس الأدب وأشكاله المعروفةوسائر أجن

ماهیة القائم بالاتصال: المبحث الثالث

مفهوم القائم بالاتصال: المطلب الأول

یشیر الدكتور محمد عبد الحمید إلى القائم بالاتصال بأنه هو الشخص الذي یبدأ عملیة 
ا وقد الاتصال بإرسال الفكرة أو الرأي أو المعلومات من خلال الرسالة التي یقوم بإعداده

یكون هدا الشخص هو مصدر الفكرة أو الرأي او المعلومات وقد لا یكون مصدرها، وقد 
یكون المصدر فردا آخر وهو بذلك یشیر إلى كل من یعمل في بناء أو تشكیل الرسالة    

2الإعلامیة مهما اختلفت الأدوار والمواقع

للقائم بالاتصال أهمیة كبیرة ودورا فعالا ومباشرا في إنتاج الرسالة " كما یعرف أیضا بأن
الإعلامیة في فهم التنبؤ بتأثیر الاتصال فتصور المتلقي للقائم بالاتصال أو المصدر یلعب 

2دورا هاما في تحدید عملیة الإقناع 

أحد الأطراف الأساسیة في العملیة الاتصالیة " ویعرف القائم بالاتصال في الصحافة بأنه 
ویتسع مفهومه لیشمل أعضاء الجهاز التحریري الصحفي من محررین ومصورین ورسامین 
وأیضا متخصصین بالإخراج وحیث یتخذون الصحافة مهنة لهم یمارسونها على سبیل 

3الاحتراف 

كل شهرین عن وزارة الأوقاف والشؤون راشد علي عیسى، مهارات الاتصال، سلسلة كتاب الأمة سلسلة دوریة تصدرها1
125، ص 2005، قطر، 103الإسلامیة، العدد 

au)ل20بیرق حسین جمعة الربیعي، القائم بالاتصال بین البیئة الإعلامیة الجدیدة والتقلیدیة، المؤتمر الدولي السنوي ال2
sace) ،42، ص 2015الإتجاهات العالمیة في الإعلام وآفاقه، جامعة قطر

293، ص 1985جیهان أحمد رشتي، الأسس العلمیة لنظریات الإعلام، دار الفكر العربي، القاهرة، 2
25، ص 1997محمد عبد الحمید، نظریات الإعلام واتجاهات التأثیر، الطبعة الأولى، عالم الكتاب، القاهرة، 3
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ئص القائم بالاتصالخصا: المطلب الثاني

: هناك صفتین أساسیتین یجب على القائم بالاتصال أن یتحلى بهم هما كالتالي

:صفات والقابلیات الشخصیة-1

وهي تلك الصفات التي لا یمكن قیاسها بالامتحانات بل هي من ممتلكات الشخص، ویمكن 
: تلخیصها في ما یلي

:قوة الشخصیة-

ق لهذه الصفة غیر أنه یمكن الكشف عنها من خلال التعامل من الصعب وضع تحدید دقی
مع الآخرین فهي تظهر في حسن المظهر والقوام والأناقة ورقة الحدیث، فصاحب الشخصیة 

القویة هو الذي یوحي بالاحترام ویجذب الناس إلیه

:اللباقة-

ذلك الاستماع إلى تتجسد في القدرة على التحدث مع الآخرین والتأثیر في آرائهم، ویتضمن 
الآخرین

: حب الاستطلاع-

فحاجة المشتغل في الاتصال الدائمة إلى المعلومات تتطلب أن تكون لدیه الرغبة المستمرة 
والیقظة التامة في تتبع ما یجري حوله من أحداث والسعي وراء الحقائق وتفسیرها

:الموضوعیة-

ذات والمیول الشخصیة وعدم التحیز لجهة وتعني القدرة على النظر إلى الأمور بتجرد عن ال
دون الأخرى
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:الخیال الخصب-

فالاتصال لیس عملا روتینیا، بل نشاط یعتمد على الإبداع والقدرة على التخیل ورجل 
الاتصال یحتاج أن یتصور نتائج قراراته على الآخرین قبل اتخاذها

:الحس الفني-

ني للتأثیر في الناس، وإذ كانت هذه طبیعة في إذ یتطلب النشاط الاتصالي الذوق والحس الف
1الإنسان فإنه یمكن أیضا الكشف عنها وتطویرها عن طریق الدراسة والإطلاع 

:الشجاعة-

رجل الاتصال كثیرا ما یواجه أوضاعا متأزمة في علاقته بالجمهور الداخلي، وعلیه یجب أن 
نه یحتاج إلى الشجاعة في مواجهة یكون شجاعا في اتخاذ القرارات الحازمة وبسرعة، كما أ

الآخرین 

:قابلیة التنظیم-

إن القائم بالاتصال یحتاج إلى تنظیم أعماله وترتیب الموارد المتاحة له وتقسیم الوقت 
وإعطاء الأولویة للأعمال حسب أهمیتها 

:الصفات العلمیة أو الإعداد العلمي-2

:اللغة-

مكنا من الاستعمال السلیم للغة، سواء عند تقییمه لما یجب على القائم بالاتصال أن یكون مت
یكتبه الآخرون في دائرته أو فیما یكتبه هو 

74، ص 1981لعلمي، بغداد، فخري جاسم سلمان، العلاقات العامة، وزارة التعلیم العالي والبحث ا1
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:الكتابة-

إن عمل القائم بالاتصال هو التأثیر في الآخرین، فإن الإلمام بأصول الكتابة هو اللبنة 
الأساسیة في ذلك الطریق، فالمواد التي ینتجها القائم بالاتصال یجب أن تكون سهلة سواء 

1كانت مسموعة أو مطبوعة 

:فنیات التحریر-

یاغة الأخبار وإجراء التحقیقات  على القائم بالاتصال أن یكون ملما بالفنون الصحفیة كص
والمقابلات وتحریر المقالات، كما أن طبیعة عمله تجعله على اتصال دائم برجال الصحافة 

والمؤسسات الإعلامیة مما یتطلب إلماما واطلاعا واسعا بطبیعة العمل الصحفي 

الشروط الواجب توفرها لدى القائم بالاتصال : المطلب الثالث

: في النقاط التالیة" دیفید برلو"حددها الباحث 

 الكتابة، التحدث، القراءة، الإصغاء، ّ" توافر مهارات الاتصال وهي خمسة مهارات
"القدرة على التفكیر السلیم لتحدید أهداف الاتصال 

 اتجاهات القائم بالاتصال نحو نفسه ونحو الموضوع ونحو المتلقي، وكلما كانت هذه
هات ایجابیة زادت فعالیة القائم بالاتصال الاتجا

مستوى معرفة المصدر وتخصصه بالموضوع الذي یعالجه یؤثر في زیادة فعالیته
 مركز القائم بالاتصال في إطار النظام الاجتماعي والثقافي وطبیعة الأدوار التي

یؤدیها والوضع الذي یراه الناس فیه ویؤثر على فعالیة الاتصال 
بعد عدة طرق " وارین برید" سة الإعلامیة للمؤسسة، وینم ذلك حسب معرفة السیا

: منها

75فخري جاسم سلمان، مرجع سابق، ص 1
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القراءة المستمرة لجریدة المؤسسة
المشاركة في الدورات والمحاضرات التي تقیمها المؤسسة
عن طریق الإحتكاك مع زملاءه ذوي الخبرة في المؤسسة
 عن طریق توجیهات رئیس التحریر
 1عن طریق الخبرة

05، ص 1992نجوى فوال، القائمون بالاتصال، المركز القومي للبحوث الاجتماعیة، القاهرة، 1
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خلاصة الفصل

من خلال ما تطرقنا إلیه في هذا الفصل نستخلص أن استخدام القائم بالاتصال لمهارات 
اتصالیة معینة بشكل واضح وسلیم تعتبر هي الجوهر الرئیسي لصناعة الرسالة الاتصالیة 
من مكانة إستراتیجیة تؤهله لتكوین عمل موحد بین العاملین داخل مؤسسة الحمایة المدنیة

وبالرغم من كل الصعوبات التي تتعرض له خلال أداء واجبه داخل المؤسسة إلا أنه یسعى 
.لتحقیق أهداف المؤسسة 
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مدخل مفاهیمي إلى الثقافة التنظیمیة : الفصل الثاني

تمهید

ماهیة الثقافة التنظیمیة: الأولالمبحث 

مفهوم الثقافة التنظیمیة: الأولالمطلب 

مكونات الثقافة التنظیمیة: المطلب الثاني

خصائص الثقافة التنظیمیة: المطلب الثالث

ومستویات الثقافة التنظیمیةع وأهمیة اأنو : المبحث الثاني

أنواع الثقافة التنظیمیة: المطلب الأول

أهمیة الثقافة التنظیمیة: المطلب الثاني

مستویات الثقافة التنظیمیة: المطلب الثالث

خلاصة الفصل 
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تمهید

تعتبر الثقافة التنظیمیة من المحددات الرئیسیة لنجاح أو فشل المنظمات فهي بمثابة 
العصب الرئیسي لها حیث تتمثل في مجموعة من القیم التنظیمیة والمعتقدات والعادات 
والتقالید والمعاییر التنظیمیة التي تحدد وتضبط سلوك الموظفین لتحقیق أهداف التنظیم، كما 

لموظفین وسلوكیاتهم ، هذه الثقافة لها تأثیر كبیر على أداء الأفراد والأداء تعبر عن قیم ا
الكلي للمنظمة 

بما أن دراستنا تعالج موضوع الثقافة التنظیمیة، فإن منهجیة البحث تتطلب التعرف على 
هذا الموضوع، من خلال تحدید مفهومها، مكوناتها، وخصائصها ومكوناتها، أهمیتها 

ومستویاتها هذا ما سنتطرق إلیه في هذا الفصل 
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ماهیة الثقافة التنظیمیة: المبحث الأول

:مفهوم الثقافة التنظیمیة :ولالمطلب الأ 

تلعب الثقافة التنظیمیة دورا بارزا في حیاة المنظمات الإداریة، و ذلك لما لها من دور فعال 
في تحدید كفاءة ومن البحث في الجوانب المادیة و الهیكلة للمنظمات فعالیة التنظیمات 

القرارات الإداریة، و على هذا، الإداریة و سلوك الأفراد العاملین و بالتالي على كفاءة وأهمیة
فإن دراسة الثقافة التنظیمیة تركز على المظاهر الثقافیة و المعنویة أكثر من البحث في 

.1الجوانب المادیة و الهیكلیة للمنظمات

و بذلك لم یتوصل علماء التنظیم إلى تعریف محدد و إنما طوروا الكثیر من التعاریف التي 
كان بعضها یكمل بعضا، و یرجع السبب في ذلك إلى كون یغلب علیها التداخل و إن

الثقافة التنظیمیة مدركة و في تغیر مستمر و تتمیز بالتعدد و التنوع حسب التنظیمات 
.الرسمیة و في ما یلي عرض لبعض التعاریف

(Schermerhorm) یعرفها بأنها نظام من القیم و المعتقدات یشترك فیها العاملون
2.نمو هذا  النظام ضمن المؤسسة الواحدةبالمؤسسة، حیث ی

رسات بأنها تشیر إلى تقاسم القیم و المعتقدات و الإفتراضات و المما"ویلسون"یعرفها أیضا
3السلوك داخل المنظمةالعلمیة و التي تشكل دلیلا لاتجاهات الأفراد و 

أحمد قیصر، تأثیر الثقافة التنظیمیة في تبني نظام الإدارة البیئیة بالمؤسسة الاقتصادیة، مذكرة مقدمة لنیل شهادة 1

05، ص 2017الماجستیر في علوم التسییر، جامعة المسیلة، 
، دار وائل للنشر والتوزیع ، عمان، الأردن،3محمود سلمان العمیان، السلوك التنظیمي في منظمات الأعمال، الطبعة  2

311، ص 2005
خالد محمود عزیز، الثقافة التنظیمیة وعلاقتها مع أسالیب معالجة الصراع التنظیمي، مجلة علوم التربیة الریاضیة، العدد 

53، ص 2012، 5، المجلد 2الثالث، الجزء  3
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وس و الممارسات الثقافة التنظیمیة تشیر إلى منظومة المعاني و الرموز و المعتقدات و الطق
صة للتنظیم بحیث تخلق تفاهما عاما بین االتي تتطور بمرور الزمن و تصبح سمة خ

1أعضاء التنظیم حول خصائص التنظیم و السلوك المتوقع من الأعضاء فیه

و تعرف أیضا بأنها مجموعة من القیم و المعتقدات و المفاهیم و طرائق التفكیر المشتركة 
أفرادها القدامى و یتم تعلیمها للأفراد الجدد، أي أن الثقافة تتكون من بین قادة المؤسسة و 

2القیم الإجتماعیة المسیطرة التي تساعد قي خلق التكامل بین أجزاء المنظمة

:مكونات الثقافة التنظیمیة:  المطلب الثاني

:كالآتيتتكون الثقافة التنظیمیة من مجموعة مكونات هي 

:المشتركةالمعتقدات و التوقعات و القیم -1

و هي الأفكار و المعتقدات المشتركة من أعضاء المؤسسة و التي توجه تصرفاتهم، هذه 
القیم لا تنفك أن تكون سببا مهما في نجاح المؤسسة، لأنها تصوغ الإستراتیجیة طابع الإتجاه 

ول إلى معاییر و التي تشكل حقیقة أو العلاقات بین المصالح و الناس، هذه الأفكار قد تتح
3للمؤسسة

:و یمكن تقسیم العناصر المكونة لثقافة المنظمة إلى مجموعتین رئیسیتین 

:و تشتمل القیم الثقافیة على ما یلي :الإشارات الثقافیة: أولا

ینیة بقطاع غزة، مذكرة حسام سالم السحاتي، الثقافة التنظیمیة وتأثیرها على تنمیة السلوك الإبداعي في الوزارات الفلسط1
14، ص 2016ماجستیر في القیادة والإدارة، جامعة الأقصى، 

15المرجع نفسه، ص 2
19، ص 2012- 2011وهیبة عیساوي، أثر الثقافة التنظیمیة على الرضا الوظیفي، مذكرة ماجستیر، جامعة تلمسان، 3
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:القیم-1

و بین هي قواعد تمكن الفرد من التمیز بین الخطأ و الصواب و المرغوب و الغیر المرغوب 
ما یجب أن یكون ما هو كائنا، أي كمرشد أو مراقب للسلوك الإنساني لأنه یزود برؤیة عن 

1اتجاهات الأفراد و طبیعة ثقافة المؤسسة

حیث تقوم القیم التنظیمیة بتوجیه سلوك العاملین في بیئة العمل ضمن الظروف التنظیمیة 
الإهتمام بإدارة الوقت و الإهتمام بالأداء المختلفة، و من هذه القیم، المساواة بین العاملین و

2و احترام الآخرین

:المعتقدات-2

هي عبارة عن عادات مشتركة حول طبیعة العمل و الحیاة الإجتماعیة في بیئة العمل و 
طریقة إنجاز الأعمال و المهام التنظیمیة و من هذه المعتقدات نجد المشاركة في عملیة 

3المساهمة في العمل الجماعي و أثر ذلك في تحقیق الأهداف التنظیمیةصنع القرارات و 

:الأعراف و التوقعات-3

یقصد بالأعراف تلك المعاییر المدركة و غیر الملموسة التي یلتزم بها العاملون داخل 
المنظمة، أما التوقعات التنظیمیة فتتمثل في التعاقد السیكولوجي غیر المكتوب و الذي یعني 

عة من التوقعات یحددها أو یتوقعها الفرد أو المنظمة كلا منهما من الآخر خلال فترة مجمو 
عمل الفرد في المنظمة، مثال ذلك توقعات الرؤساء من المرؤوسین، و المرؤوسین من 

فعالیة التسییر، مداخلة ضمن الملتقى الدولي حول التسییر أحمد بوشنافة وأحمد بوسهین، أهمیة البعد الثقافي وأثره على1
13الفعال للمؤسسات الاقتصادیة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتسییر، جامعة المسیلة، ص 

312محمود سلمان العمیان، مرجع سابق، ص 2
112المرجع نفسه، ص 3



مدخل مفاھیمي الى الثقافة التنظیمیة:الفصل الثاني 

46

الرؤساء، و الزملاء من الزملاء  الآخرین و المتمثلة بالتقدیر و الإحترام المتبادل و توفیر 
1مناخ تنظیمي یساعد و یدعم احتیاجات الفرد العامل النفسیة و الإقتصادیةبیئة تنظیمیة و 

:الرموز-4

رة عن إشارات متمیزة مثل الشعارات، و هي الصورة الرمزیة الممثلة للمنظمة، اهي عب
، كیفیة إدارة )شكل المباني و تهیئتها(إلى نمط اللباس و النمط المعماري اللغة إضافة 

2داخل المنظمةالوقت، المستعملة 

) :الممنوعات(الطابوهات -5

هي ما تود المنظمة إخفاءه و رفضه و تعني المواضیع التي یجب عدم الخوض فیها أو 
الكلام عنها أو تداولها داخل المنظمة، و هي نتاج لتجارب مأساویة مرت بها المنظمة، 

ورة العاملین داخل كإخفاقات تجاریة، مدیر فاشل، و التي من شأنها إحداث اضطراب في ص
المنظمة و كذا الصورة الخارجیة للمنظمة مما قد یؤثر سلبا على أداء العاملین و المنظمة 

3ككل

:الأساطیر-6

المعتقدات :"، و یمكن تعریفها بأنها4تعتبر الأسطورة روایة من تمثیل أشخاص خیالیین
تي یعیشون بها أو من أجلها و المشبعة أو المحملة بالقیم و المبادئ التي یعتنقها الناس و ال

یرتبط كل مجتمع بنسق من الأساطیر بعیدا عن الصورة الفكریة المعقدة التي تتضمن في 
16، ص2006ریة، مذكرة ماجستیر العلوم التجاریة، المسیلة، إلیاس سالم، تأثیر الثقافة التنظیمیة على أداء الموارد البش1
أحمد القیصر، تأثیر الثقافة التنظیمیة في تبني نظام الإدارة البیئیة بالمؤسسة الاقتصادیة، مذكرة ماجستیر في علوم 2

30، ص 2017-2016التسییر، جامعة المسیلة، 
الجودة الشاملة في مؤسسات التعلیم العالي، أطروحة لنیل شهادة بركة مشنان، دور الثقافة التنظیمیة في تطبیق إدارة3

81، ص 2016-2015دكتوراه، جامعة باتنة، 
في المؤسسة الصناعیة 9000كمال قاسي، المقومات والمعوقات الثقافیة لتطبیق نظامي إدارة الجودة الشاملة والأفرو 4

19، ص 2003لمسیلة، الجزائریة، مذكرة ماجستیر في إدارة الأعمال، جامعة ا
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فهي عبارة عن أحداث ماضیة، الهدف منها نقل أو تدعیم " الوقت نفسه كل النشاط الإنساني
مثالیة بعض القیم لدى عمال المؤسسة، فهي تحمل تعلیما لأفراد المنظمة في شكل صور

عن أشخاص غي محددین سبق لهم أن حققوا نتائج مرضیة بالمنظمة، و یسمى الأشخاص 
1الذین تنسب إلیهم هذه الأساطیر بأبطال المنظمة

:الطقوس الاحتفالیة والجماعات-7

الطقوس هي عبارة عن التطبیقات المنتظمة و الثابتة للأساطیر المتعلقة بالأنشطة الیومیة 
اللغة المستعملة، طریقة استقبال موظف جدید، الإحتفالات السنویة، العید للمنظمة مثل 

التقییم المتكرر للأساطیر : "السنوي لإنشاء المنظمة، و تعرف الطقوس الجماعیة بأنها 
بواسطة أنشطة منتظمة ومبرمجة، و ذلك بهدف تأمین و نقل مجموعة من القیم إلى 

2نتماء للمنظمةالعاملین، إضافة إلى تقویة الشعور بالإ

:الإشاعات-8

من التشكیلات الرمزیة لثقافة المنظمة نجد الإشاعات و التي تعتبر أخبارا لا أساس لها من 
الصحة، تكون في شكل سیناریوهات خیالیة توفر نوعا من الترویح و إزالة القلق و حالة عدم 

من أساطیر المتداولة یومیا في الیقین لدى العاملین في المنظمة، و هي تعتبر نوعا
3المنظمة

20كمال قاسي، مرجع سابق، ص 1
17إلیاس سالم، مرجع سابق، ص 2
18المرجع نفسه، ص 3
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:الموروث الثقافي للمنظمة : ثانیا 

: یشتمل الموروث الثقافي للمنظمة على مایلي 

:المؤسسون -1

إن ثقافة المنظمة ما هي إلا نتاج لثقافة الأعضاء المؤسسین، حیث نجد في الواقع العملي 
ذلك أنهم یعملون على تكریس هذه الثقافة في أن العدید من الثقافات تعكس قیم المؤسسین،

منظماتهم، حیث تبقى معتقداتهم، سلوكیاتهم و طرق تسییرهم قائمة حتى و لو غادروا 
1المنظمة

:سلوك قادة المنظمة -2

یعتبر سلوك القادة من أهم العوامل المؤثرة في تشكیل ثقافة المنظمة لأن العاملین سیدركون 
رتقاء الوظیفي هو محاكاة سلوك القادة، و یجب التأكید على أن أن من أفضل الوسائل للإ

العاملین یتأثرون بما یفعله القادة أكثر مما یقولونه، حیث أن هناتك إتفاق بأن ثقافة المنظمة 
2تتشكل بدرجة كبیرة بواسطة الإدارة العلیا

:تاریخ المنظمة -3

یتكون تاریخ المنظمة من التجارب التي یلعب تاریخ المنظمة دورا مهما في تشكیل ثقافتها، و
مرت بها، النجاحات المحققة و كذلك الفشل، و یشكل هذا الأرشیف مرجعا لأصحاب القرار 
و كذلك العاملین في المنظمة و اتخاذه مرشدا لتصرفاتهم مع التركیز على الإیجابیة فیها و 

.تكرارها

96، ص 2006جمال الدین مرسي، إدارة الثقافة التنظیمیة والتغییر، الدار الجامعیة الإسكندریة، 1
، أنظر الموقع  8سعود عبد العزیز الشمري، ثقافة المؤسسة والجودة الكاملة، مجلة الكهرباء، العدد 2

:17, 12/06/2020, 11www.alkahraba;com
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:الأبطال -4

هم أشخاص كانوا یعملون في المنظمة و قدموا أداء متمیزا و أشیاء مثالیة من خلال ما 
یتمتعون به من كفاءة و انسجام مع قواعد و أنظمة المنظمة، و هم یعتبرون من خیرة أفراد 

المنظمة 

):النشاط(مهنة المنظمة -5

:بأنها-النشاط الرئیسي لها–تعرف مهنة المنظمة 

تكنولوجیا، معرفة الأسواق، قدرات تنظیمیة  (ارات التي یتقنها أعضاء المنظمة مجموعة المه"
فهي تعبر عن معرفتها في القیام بمهنتها أحسن من الآخرین، و یمكن أن تفید في تأكید 

إضافة إلى إعطاء قیمة للعمل، مما یعز من مشاعر الإنتماء و الولاء خصوصیة المنظمة،
1لدى العاملین

:خصائص الثقافة التنظیمیة :الثالثالمطلب 

من المعروف أنه لا توجد منظمة ثقافتها مشابهة لثقافة منظمة أخرى حتى و لو كانت تعمل 
في نفس القطاع، فهناك جوانب عدیدة تختلف فیها ثقافة المنظمات، فكل منظمة تحاول 

نظمة و أنماط تطویر ثقافتها الخاصة بها و من جوانب الإختلاف بین المنظمات عمر الم
اتصالاتها و نظم العمل و الإجراءات و عملیة ممارسة السلطة و أسلوب القیادة و القیم و 
المعتقدات، و إذا ما أرادت المنظمة حمایة ثقافتها و ترسیخها، فإنها ستسعى باستمرار إلى 

2قیم و معتقدات المنظمة و فلسفتهاجذب قوى بشریة مما تتوافق قیمهم و معتقداتهم مع 

20إلیاس سالم، مرجع سابق، ص 1
115116محمود سالم العمیان، مرجع سابق، ص ص 2
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من هنا یمكن القول بأن هناك مجموعة من الخصائص و إن تفاوتت في درجة تواجدها و و
:بها في التنظیم، و من أهم هذه الخصائص أو السمات نجد الالتزام

درجة المبادرة الفردیة و ما یتمتع به الموظفون من حریة و مسؤولیة تصرف في العمل-1

المبادرةو ظفین على التجریبة و تشجیع المو درجة قبول المخاطر -2

درجة وضوح الأهداف و التوقعات المطلوبة من العاملین -3

درجة التكامل بین الوحدات المختلفة في التنظیم -4

مدى دعم الإدارة العلیا للعاملین-5

مفهوم الرقابة المتمثل بالإجراءات و التعلیمات و أحكام الإشراف الدقیق على العاملین -6

التنظیمیة الفرعیة لاءاتالو مدى الولاء للمنظمة بدل -7

فیما إذا كانت تقوم على الأداء أو على معاییر و بیعة أنظمة الحوافز و المكافآت،ط-8
الأقدمیة و الواسطة

درجة التسامح مع الإختلاف و السماح لوجهات النظر المختلفة -9

ى القنوات الرسمیة التي یحددها نمط طبیعة الإتصالات و فیما إذا كان قاصرا عل-10
1تبادل المعلومات في كل الإتجاهاتالتسلسل الرئاسي أو تأخذ نمطا شبكیا یسمح ب

ةو ذكر السكارنة بعض خصائص الثقافة التنظیمی

تبنى ثقافة المنظمة بناء على حجم المنظمة و عمرها و تاریخها-1

مةالتأثر بثقافة المجتمع الذي تعیش فیه المنظ-2
محمد بدر، واقع الثقافة التنظیمیة وانعكاساتها في فاعلیة بلدیات محافظتي الخلیل وبیت اللحم، مذكرة هدى جواد 1

63، ص 2011ماجستیر في إدارة الأعمال، جامعة الخلیل، 
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عملیة مكتسبة من خلال تفاعل و احتكاك الأفراد بالمجتمع-3

1حالة إنسانیة لأن العنصر البشري هو المكون الأساسي لها-4

و أیضا ذكر العمیان بعض خصائص الثقافة التنظیمیة التي تتسم بها أي منظمة و هي 
:كمایلي 

:مكتسبةعملیة -1

بین الأفراد في بیئة معینة، و قد تكتسب الثقافة أي تكتسب من خلال التفاعل و الإحتكاك 
في المدرسة و العمل، و عندما یكتسبها الفرد في المنظمة تصبح جزءا من سلوكه، و من 

.خلال الثقافة نستطیع أن نتنبأ بسلوك الأفراد معتمدین على ثقافتهم

:إنسانیةعملیة -2

نه لا تكون هناك ثقافة بدو المصدر الرئیسي للثقافة، و الإنسانيیعتبر العنصر 

:متغیرة-3

الثقافة متغیرة بتأثیر التغییرات البیئیة و التكنولوجیة، و لكن عملیة تغییرها تواجه صعوبة في 
.كثیر من الأحیان، لأن الفرد تعود على سلوك معین و على قوانین و أنظمة معینة

:للثقافة دور كبیر في تحدید نمط الحیاة للفرد -4

افة من شخص لآخر، و من مكان لآخر، فنجد الثقافة الموجودة في المدینة تختلف الثق
مختلفة عن الثقافة الموجودة في الریف و البادیة، و حتى سلوك كل فرد في المناطق 

.المختلفة یختلف عن سلوك الآخر حتى أن هناك إختلاف نسبي في سلوك الأفراد

209بلال خلف سكارنا، الإبداع الإداري، دار المیسرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، ص 1
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:عملیة قابلة للإنتقال من جیل لآخر -5

.افة متوارثة یتناقلها البناء عن الآباء و الأجدادفالثق

:عملیة رضاء نفسي -6

فهي تشبع حاجات الإنسان و تریح النفس و ترضي الضمیر و الفرد یشعر من خلالها أنه 
1مقبول في الجماعة

تعتبر الخصائص و السمات من أهم ما یمیز الثقافة التنظیمیة للمنظمات

أنواع وأهمیة ومستویات الثقافة التنظیمیة: الثانيالمبحث

:أنواع الثقافة التنظیمیة :المطلب الأول

یعتبر أمر تقسیم الثقافة التنظیمیة و تحدید أنواعها مسألة تتطلب تحدید نوع الدراسة 
التي تهتم بذلك، حیث یوجد في بعض الأحیان في الدراسة الواحدة عدة تقسیمات، و یرجع 

ك إما لوجهة النظر المتخذة في تحدید الأنواع أو إلى عوامل أخرى كنوع نشاط المؤسسة، ذل
كما یمكن التمییز بین . حجمها، عمرها، نمط قیادتها و النظام الرسمي و الغیر رسمي داخلها

عدة أنواع من الثقافة التنظیمیة اعتمادا على عدة معاییر ستقدم تفصیلا لهذه الأنواع حسب 
:2التالیةالمعاییر

316-315رجع سابق، ص محمود سلیمان العمیان، م1

315، ص 2009حسین حریم، السلوك التنظیمي سلوك الأفراد والجماعات في منظمات الأعمال، دار الحامد، الأردن، 2
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:معیار القوة و الضعف-1

ینتج عن هذا المعیار نوعان من الثقافة، ثقافة تنظیمیة قویة و ثقافة تنظیمیة ضعیفة، و هذا 
:حسب عاملین أساسیین، هما

الإجماع أو مدى المشاطرة لنفس القیم و الإعتقادات الحیویة في المؤسسة من : العامل الأول
قبل الأعضاء

:الثانيالعامل 

.الكثافة و الشدة، و یشیر إلى تمسك الأعضاء بهذه القیم و المعتقدات

الثقافة القویة:

هي التي یزداد فیها التمسك بالقیم الجوهریة للمنظمة، والتي تكون مشتركة بشكل كبیر بین 
الأعضاء، و یمكن القول أن ثقافة المؤسسة قویة إذا كانت منتشرة و تحظى بالثقة و القبول 

1میع الأفراد المتواجدین بالمؤسسةن طرف جم

الثقافة الضعیفة:

هي الثقافة التي لا یتم اعتناقها بقوة من طرف أعضاء المؤسسة و لا تحظى بالثقة و 
القبول الواسع من معظمهم، و تفتقر المؤسسة في  الحالة إلى التمسك المشترك بین 

المؤسسة صعوبة في التوافق و التوحد أعضائها بالقیم و المعتقدات، و هنات سیجد أعضاء 
تجاوز "كومباك"هذا النوع شركة الأمثلة على، و من 2مع المؤسسة أو مع أهدافها و قیمها

بائعي التجزئة لتصل إلى الزبون النهائي، و هي بطیئة في تنفیذ خططها الإستراتیجیة و 

373، ص 2009بلال خلف سكارنا، التطور التنظیمي والإداري، دار المیسرة، الأردن، 1
إیهاب فاروف مصباح العاجز، دور الثقافة التنظیمیة في تفعیل تطبیق الإدارة الإلكترونیة، مذكرة ماجستیر في إدارة 2

40، ص 2011-2010الأعمال، الجامعة الإسلامیة غزة، 
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1لا یمكنها إدخال تحسینات على منتجاتهاك كذل

:التكیف مع المحیطمعیار -2

ینبثق من هذا المعیار نوعان من الثقافة، ثقافة تكییفیة، و ثقافة تنظیمیة جامدة، یأخذ هذا 
:المعیار في الحسبان الظروف البیئیة و یمكن إبرازها في مایلي

الثقافة التكییفیة :

مة له، و هي الثقافة التي تنسجم مع التغییر الذي ینبثق عن المؤسسة، و بذلك تكون داع
فوجود ثقافة مرنة في المؤسسة لا یعني عدم قوتها، فالثقافة التنظیمیة القویة لا تكون قویة و 

.فعالة إلا إذا قامت بمساعدة المؤسسة على التكیف مع البیئة

الثقافة التنظیمیة الجامدة:

القرارات، تتسم بالحذر و لا تمنح حیزا من الحریة لمدیري المستویات الوسطى و الدنیا لاتخاذ 
و هي بذلك تمنع أعضاءها من القدرة على التوافق مع البیئة المتطورة و المتعثرة بسبب 
قوتها، و بهذا، فهذا النوع من الثقافة لا یشكل میزة تنافسیة للمنظمة عكس الثقافة التنظیمیة 

2)المرنة(المتكیفة 

:معیار التوجه العام-3

Wallachقافة التنظیمیة، و هذا حسب تصنیف یحتوي المعیار على ثلاثة أنواع من الث
التوجه العام و نوع الإتجاه الذي ینمیه ، هل هو لتعزیز البناء الذي اعتمد على ) ولاش(

البیروقراطي أم للإبداع و الإبتكار

ة، المملكة سامي فیاض العزاوي، ثقافة منظمات الأعمال المفاهیم الأسس والتطبیقات، مركز البحوث معهد الإدارة العام1
132، ص 2009العربیة السعودیة، 

زین الدین بروش لحسن هدار، دور الثقافة التنتظیمیة في إدارة التغییر في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة، مجلة جامعة 2
57، ص 2007، بسكرة، 1محمد خیبر للعلوم الاقتصادیة والتسییر، العدد 
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الثقافة البیروقراطیة:

املین و یقوم هذا النوع من الثقافة على تحدید المسؤولیات و السلطات و حقوق وواجبات الع
الإجراءات المحددة لاختیارهم و التي یجب مراعاتها، و لا یمكن تجاوزها

 الثقافة الإبداعیة:

تهتم بتوفیر بیئة العمل التي تساعد على التجدید و الإبداع، و یتصف أفرادها بالجرأة و 
1المخاطرة في اتخاذ القرارات و مواجهة التحدیات

الثقافة المساندة:

العمل بالصداقة بین العاملین، فیسود جو الأسرة المتعاونة، و توفر المؤسسة تتمیز بیئة 
الثقة و المساواة و التعاون، و یكون التركیز على الجانب الإنساني فیها، و هي ذات 

2توجهات نحو العلاقات و التعاون و الحریة الفردیة

:معیار نمط الثقافة-4

ثقافة : الثقافة التنظیمیة إلى أربعة أنواع رئیسیة هيحسب هذا المعیار فقد صنف هاریسون 
، الثقافة الشخصیة ) المشروع(، ثقافة المهمة ) التخصص(، ثقافة الدور ) القوة(النفوذ 

قام هاندي بترتیب تلك الثقافات وذلك بإضافة بعض الرموز 1978، و في عام ) الفردیة(
3المستوحاة من الأساطیر الیونانیة القدیمة

4تي هذه الثقافات كما أوردها الرخیمي على النحو التاليوتأ

138سامي فیاض العزاوي، مرجع سابق، ص 1
102المرجع نفسه، ص 2
جلال ممدوح الرخیمي، دور الثقافة التنظیمیة في إدارة الجودة الشاملة على قطاع الصناعات الكیماوبة بمحطة جدة، 3

78-77، ص ص 2000مذكرة ماجستیر، جامعة الملك عبد العزیز جدة، 
79جلال ممدوح الرخیمي، مرجع سابق، ص 4
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)القوة: (ثقافة النفوذ-1-4

ثقافة القوة لدیها عادة مصدرا وحیدا تستمد منه قوتها، ومن هذا المصدر تنتشر، حیث إن
تتركز القوة في أشخاص محددین هم الذین یتخذون القرارات ویعملون على إیجاد مواقف 

نفیذها وتعتمد هذه الثقافة لتحقیق فعالیتها على الثقة المتبادلة بین القائد یجب على الآخرین ت
1والعاملین، وعلى الإتصالات الفردیة والشخصیة

)التخصص: (ثقافة الدور-2-4

تمكن قوة الثقافة في التخصصات الوظیفیة، وینظر إلى ثقافة الدور كمجموعة من الدعامات 
بینها بواسطة مجموعة من المدیرین التنفیذیین، بحیث تسیطر التي یتم إدارتها والتنسیق 

2القوانین والإرشادات والإجراءات والوصف الوظیفي على البیئة الداخلیة

)الشخصیة: (ثقافة الفرد-3-4

تعطى الأولویة في هذا النوع من الثقافة للأفراد، حیث تقوم هذه الثقافة على المساهمات 
القرارات وتهیمن هذه الثقافة في المنظمات التقنیة الصغیرة الحجم الهامة للأفراد في صناعة 

وكذلك في مهن المحامین، والأطباء والمصممین المعماریین حیث یجتمعون معا في إطار 
نوع من الإتحاد والتكامل

عبد اللطیف عبد اللطیف، محمود أحمد جودة، دور الثقافة التنظیمیة في التنبؤ بقوة الهویة التنظیمیة، مجلة جامعة 1
124، ص 2010، 2، العدد 26دمشق للعلوم القانونیة والاقتصادیة ، المجلد 

أنابیب، مذكرة ماجستیر، جامعة البشیر جندي، الثقافة التنظیمیة وعلاقتها بتمكین العاملین لدى عینة من عمال مجمع 2
33، ص 2018- 2017المسیلة، 
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)المشروع: (ثقافة المهمة-4-4

ومنتشرة، بحیث تقوم على الخبرةتركز ثقافة المهمة على إنجاز المهمة، وتكون القوة موزعة 
أكثر منها على المركز أو قوة التأثیر الشخصي، وعادة ما تنمو وتتطور في المنظمات التي 

تركز على مشاریع معینة 

: أهمیة الثقافة التنظیمیة: المطلب الثاني

للثقافة التنظیمیة أهمیة كبیرة في كل المؤسسات، إذ لا توجد مؤسسة بدونها، فالمؤسسات
تشكلها بناء على طبیعة عملها وإجراءاتها الداخلیة وسیاسات الإدارة العلیا فیها، وتتحول هذه 
الإجراءات والسیاسات مع الوقت إلى مجموعة من الممارسات والخبرات للموظفین، والتي 

ون بشكل غیر مباشر ثقافة المؤسسةتك

مصدرا لتحقیق میزة تنافسیة كما أن الثقافة یمكن أن تكون ) نارایان وناث(یرى من الباحثان 
1أنها تؤثر على الفعالیة التنظیمیة سواء كان بشكل مباشر أو غیر مباشر

: وتبرز أهمیة الثقافة التنظیمیة في عدد من العناصر أهمها

توفیر الشعور بوحدة الهویة من قبل العاملین *

ه من سیاسات توفیر فهم أفضل لما یجري في التنظیم من أحداث، وما یتم تبنی*

توفیر الدعم والمساندة للقیم التنظیمیة التي تؤمن بها الإدارة العلیا *

2تساعد على إیجاد نظام فعال للرقابة على اتجاهات وسلوكیات الأفراد*

: يیضا أهمیة الثقافة التنظیمیة فتكمن أا كم

24، ص 1989سامیة حسن الساعاتي، الثقافة والشخصیة، بحث مقدم في علم الاجتماع، دار الفكر العربي، القاهرة، 1
- 2014سكرة، مختار یونسي، الثقافة التنظیمیة ودورها في الرضا الوظیفي، مذكرة ماجستیر في علم الاجتماع، جامعة ب2

46، ص 2015
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أحد بنود تجعل سلوك الأفراد ضمن شروطها وخصائصها، فكذلك فإن أي اعتداء على -
الثقافة التنظیمیة أو العمل بعكسها سیواجه بالرفض، وبناء على ذلك فإن لها دورا كبیرا في 

1مقاومة من یهدف إلى تغییر أوضاع الأفراد في المنظمات من وضع إلى آخر

الأفراد العاملین حول ما یعملون به، أي أن الثقافة التنظیمیة وإدراكأفقتعمل على توسیع -
ا مرجعیا یقوم الأفراد بتفسیر الأحداث والأنشطة في ضوئه تشكل إطار 

تساعد على التنبؤ بسلوك الأفراد والجماعات، فمن المعروف أن الفرد عندما یواجه موقفا -
معینا أو مشكلة معینة فإنه یتصرف وفقا لثقافته، أي بدون معرفة الثقافة التي ینتمي إلیها 

2الفرد یصعب التنبؤ بسلوكه

ي فإن نجاح المؤسسة في السوق مرتبط بالثقافة التنظیمیة، ذلك لأن طریقة عمل وبالتال
المؤسسة، التوجهات الإستراتیجیة، القیم الأساسیة، المواقف، التصرفات والاعتقادات 

المسیطرة داخل المؤسسة كلها عوامل محددة لنجاحها في سوق المنافسة 

لى أداء الأفراد والأداء الكلي للمنظمة ویتضح وذلك أیضا لما للثقافة التنظیمیة من تأثیر ع
هذا التأثیر في أن الثقافة الواضحة والقویة أي منظمة تمد الموظفین برؤیة واضحة وفهم 
أعمق للطریقة التي تؤدي بها الأشیاء، توفیر الإطار الثقافي المناسب، الاستقرار في العمالة 

3ابة سریعة لقرارات الإدارة العلیاویؤدي إلى انخفاض معدل دوران العمل ووجود استج

237، ص 39، العدد 10علي سكر عبود، أثر الثقافة التنظیمیة بالأداء الوظیفي، المجلد 1
47مختار یونسي، مرجع سابق، ص 2
55وهیبة عیساوي، مرجع سابق، ص 3
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:مستویات الثقافة التنظیمیة:المطلب الثالث

تتطور ثقافة المنظمة من خلال مجموعة من القوى التي توجد في أربعة مستویات أساسیة 
، إضافة )الداخلیة(، ثقافة المنظمة )الصناعیة(، ثقافة النشاط )الوطنیة(هي ثقافة المجتمع 

، حیث تعبر ثقافة المنظمة ناتج للثقافة بمفهومها )فرق العمل(على ثقافة الجماعات المهنیة 
على مستوى الجماعات ولى مستوى المجتمع وعلى مستوى الصناعة أو النشاط، الواسع ع

المهنیة ویتطلب التحلیل الدقیق للثقافة فهم التداخل والتفاعل بین الثقافة على المستویات 
1الأربع مع خصائص المنظمة

:ثقافة المجتمع-أولا

م السائدة في المجتمع الموجود تتمثل الثقافة في هذا المستوى في القیم والاتجاهات والمفاهی
فیه المنظمة، ویتم نقلها من المجتمع إلى داخل المنظمة عن طریق العاملین مما یساهم في 

: تشكیل ثقافة تنظیمیة، وتتأثر هذه الثقافة بعدد من القوى الاجتماعیة مثل

لیة والعولمة النظام السیاسي، النظام الاقتصادي، الظروف الثقافیة والاجتماعیة، البیئة الدو 
تعمل المنظمة داخل هذا الإطار العام لثقافة المجتمع حیث یؤثر على استراتیجیة المنظمة 
وأهدافها ومعاییرها وممارستها، ولكي تحظى المنظمة بالقبول والشرعیة وجب علیها أن تكون 

2استراتیجیاتها ومنتجاتها متوافقة مع ثقافة المجتمع الذي تعمل فیه

26وهیبة عیساوي، مرجع سابق، ص 1
رائد اسماعیل عبابنة، دور الثقافة التنظیمیة في دعم إدارة المعرفة في المستشفیات الحكومیة في الأردن، المجلة الأردنیة 2

656، ص 2013، 7، العدد 9في إدارة الأعمال، المجلد 
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:ثقافة النشاط- ثانیا

یوجد تشابه في الثقافة داخل النشاط أو الصناعة الواحدة واختلافات في الثقافات بین 
النشاطات والصناعات المختلفة، ویعني هذا أن القیم والمعتقدات الخاصة بمنظمة ما توجد 

في نفس الوقت في معظم أو كل المنظمات العاملة داخل نفس النشاط، وعبر الوقت یتكون 
معین داخل النشاط یكون له تأثیر ممیز على جوانب رئیسیة مثل نمط اتخاذ القرارات نمط

ومضمون السیاسات ونمط حیاة الأعضاء نوع الملابس والأشیاء الأخرى السائدة داخل 
المنظمات العاملة في نفس النشاط ویتضح ذلك بالنظر في النمط الوظیفي في نشاطات 

1ت الطیران وغیرهاالبنوك وشركات البترول أو شركا

:ثقافة المنظمة الداخلیة-ثالثا

ویقصد بها مجموعة العوامل الثقافیة المشتركة بین الأفراد وجماعات العمل داخل المنظمة 
والناتج من تلاقي الثقافات الجزئیة الخاصة بكل فریق عمل داخل المنظمة وتعامل الأفراد 

طر والسیاسات التنظیمیة التي تحددها  واحتكاكهم الدائم ببعضهم البعض، إضافة إلى الأ
المنظمة مما من شأنه أنه یوجد نمطا تفكیریا وثقافیا ومتجانسا لدى الأفراد، مما یمكن أفراد 
المنظمة من الالتزام بتنفیذ سیاسات وقرارات المنظمة وتحقیق أهدافها ذلك أنه حسب 

2كیر و التصرف لدى الأفرادفإن التمیز یتحقق من خلال إیجاد نمط مشترك للتف" هوفستید"

:ثقافة الجماعات المهنیة- رابعا

هناك مجموعة من الثقافات الفرعیة داخل أي منظمة یمكن تقسیمها حسب مستویات هرمیة، 
الإدارة العلیا، الإطارات السامون، إطارات متوسطة وأعوان التحكم، تقنیین إداریین وعمال، أو 

36إیهاب فاروق مصباح العاجز،مرجع سابق، ص 1
37المرجع نفسه، ص 2
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العمل، ) جماعة(صلحة ورشة، وهذا ما یقصد به فریق قسم الم: حسب الوحدات الفرعیة مثل
ویتعین على إدارة المنظمة إحداث نوع من التلاحم والتعاون بین أعضاء وفریق العمل بغیة 
الحصول على مستوى مرتفع من الأداء ذلك أن لجماعیة العمل دور مهم في الرفع من 

1مستوى أداء العاملین 

24إلیاس سالم، مرجع سابق، ص1
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:لخلاصة الفص

مما سبق ذكره یتضح لنا مدى أهمیة الثقافة التنظیمیة بالنسبة للمنظمات، وأنها تعتبر 
المحددات الرئیسیة لنجاح أو فشل المنظمات ومن هذا الصدد قمنا في هذا الفصل بالتعرف 

علیها، من خلال التعرف على مفهومها ومكوناتها وخصائصها، ومستویاتها 

ظیمیة یستمد من أهمیة الثقافة التنظیمیة والوظائف التي تؤدیها، إن الدور الفعال للثقافة التن
فهي العامل الأساسي الذي یربط بین أفراد المنظمة ویساعد على تعزیز العمل وبهذا یظهر 

. أثرها على المنظمة من خلال علاقة الثقافة التنظیمیة بالهیكل التنظیمي
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" المدیة" البیانات المتعلقة بمدیریة الحمایة المدنیة -أولا

التعریف بمؤسسة الحمایة المدنیة-
التعریف بمؤسسة الحمایة المدنیة بالمدیة -
الهیكل التنظیمي لمؤسسة الحمایة المدنیة بالمدیة -

نتائج الدراسة- ثانیا
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البیانات المتعلقة بمدیریة الحمایة المدنیة لولایة المدیة-أولا
: التعریف بمؤسسة الحمایة المدنیة

هي مرفق عمومي ذو هیكل خاص من حیث التنظیم protection civileالحمایة المدنیة 
الإداري ومیزانیتها المستقلة وهي تعمل تحت إشراف وزارة الداخلیة تتمثل مهامه ووظیفته في 

حمایة الأشخاص والممتلكات والتكفل بالمهام الإنسانیة

:التعریف بمؤسسة الحمایة المدنیة لولایة المدیة

هو الجهاز الخاص برجال protection civil en Médéaمؤسسة الحمایة المدنیة بالمدیة
للخدمة العمومیة تابع لوزارة الداخلیة والجماعات الإطفاء والدفاع المدني في ولایة المدیة 

المحلیة، جهاز له مجموعة من الإجراءات والأعمال اللازمة لحمایة السكان والممتلكات 
عیة والحروب المختلفة وإغاثة المنكوبین، العامة والخاصة من أخطار الحریق والكوارث الطبی

وتأمین سلامة المواصلات والاتصالات وسیر العمل في المرافق العامة كما لا ننسى الدور 
الكبیر الذي لعبته مدیریة الحمایة المدنیة عموما بولایة المدیة على وجه الخصوص في ظل 

ایة الأشخاص حیث وما قدمته من تضحیات ومساعدات وحم19جائحة كورونا كوفید 
أسست الحمایة المدنیة على مبدأ التضامن الإنساني في الإطار الوطني والدولي للقیام 

بالمهمة الكلیة المتمثلة في حمایة كل من الأشخاص والممتلكات تحت شعار الوقایة، التوقع، 
طوارئ لها التدخل، تمس جمیع أفراد المجتمع لحمایة الموارد البشریة والموارد المادیة رقم ال

14هو الرقم الأخضر 

الهیكل التنظیمي لمؤسسة الحمایة المدنیة لولایة المدیة- 

عون 36عدد أفراد أعوان الحمایة المدنیة -

:طوابق وكل طابق یحتوي على مكاتب نذكرها فیما یلي3تحتوي على -
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:مكاتب تسمى مصلحة الحمایة المدنیة وتحتوي على5الطابق الأرضي یوجد به -

 مكتب رئیس المصلحة
 مكتب الترتیب
 مكتب الاتصالات العلمیة
 مكتب الجهاز الأمني

الطابق الأول یحتوي قسمین قسم مصلحة الوقایة ومصلحة الإدارة والإمداد ولكل مصلحة -
:عدة مكاتب نذكرها فیما یلي

:مكاتب هي5مصلحة الوقایة تحتوي على -
مكتب رئیس المصلحة
 مكتب المراقبة
الإحصائیاتمكتب
مكتب الدراسات
مكتب الخرائط

:مكاتب هي4أما فیما یخص مصلحة الإعداد والإمداد فهي تحتوي على -
 مكتب رئیس المستخدمین
مكتب التكوین
مكتب الخدمات الاجتماعیة
قاعة الأرشیف

مكاتب تتمثل فیما 3الطابق الثاني یحتوي مصلحة الإدارة والإمداد وهي بدورها تتضمن -
:یلي

مكتب رئیس مصلحة
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مكتب المنشآت والممتلكات
مكتب المحاسبة والمالیة
نتائج الدراسة - ثانیا
یتبین لنا من خلال الدراسة التي قمنا بها بأن القائم بالاتصال هو عبارة عن فرد -

یتمتع بالقدرة على العملیة الاتصالیة بكفاءة عالیة وذلك لما یتمیز به من خصائص 
عن غیره ویكون ذلك واضحا في شخصیته القویة التي یتمتع بها، ویجب أن یكون 

على درایة كاملة لمجریات العمل 
ماد القائم بالاتصال على مهارات الاتصال كوسیلة فعالة تستوفي شروط التقدم اعت-

والتطور ساعد بشكل كبیر على تعزیز وتفعیل الثقافة التنظیمیة داخل المؤسسة 
وبالتالي تحسین صورتها وتحقیق أهدافها

إن للقائم بالاتصال دور كبیر وفعال داخل مؤسسة الحمایة المدنیة، وذلك من خلال -
تخدامه لمهارات الاتصال التي كانت لها دور كبیر في تحقیق الانسجام والتفاهم اس

المشترك بین الموظفین داخل المؤسسة ومعرفة الهیكل التنظیمي لها وبالتالي أدى إلى 
زیادة كفاءة الأداء بالنسبة للموظفین وبالتالي تحقیق الهدف المنشود 

عراف داخل المؤسسة والتي تكمن أهمیتها في إن الثقافة التنظیمیة تتمثل في القیم والأ-
تحقیق أهدافها، وبذلك یبرز السلوك التنظیمي داخل المؤسسة من حیث التعامل 

بعلاقة ودیة بالنسبة للعاملین فیما بینهم أو بین العاملین والقائم بالاتصال وذلك عن 
ن تحقیق ، لذلك فإ)الحدیث، الاستماع، الكتابة(طریق استخدامه مهارات الاتصال

أهداف المؤسسة معناه النجاح في تشكیل ثقافة تنظیمیة 
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خاتمة

إن مهارات القائم بالاتصال ساهمت في تشكیل ثقافة تنظیمیة داخل المؤسسة وذلك من 
خلال تقدیم خدمات للمجتمع 

وفي الأخیر نرجو أن نكون قد وفقنا في التطرق لأهم جوانب دراستنا التي تعلقت بمهارات 
الاتصال لدى القائم بالاتصال وأهمیة تشكیل ثقافة تنظیمیة داخل مؤسسة الحمایة المدنیة 

كون هذا الموضوع مكننا من التعرف على مهارات الاتصال التي یستخدمها القائم بالاتصال 
داخل المؤسسة، وقد حاولنا التعرف على مدى تأثیر مهارات القائم بالاتصال في تشكیل 

یة داخل المؤسسة، من خلال تعمقنا وجدنا أن لما یتمتع به القائم بالاتصال الثقافة التنظیم
من مواصفات وخصائص تساعد في القیام بنشاطه واستخدام مهارات الحدیث والإنصات 

والكتابة بشكل واضح وسلیم یعطیه أهمیة كبیرة داخل المؤسسة، وقد اكتشفنا بأن الثقافة تعد 
قیقها یعني تحسین الهیكل التنظیمي وضبط العمال وزیادة محرك العمل ووقود المؤسسة فتح

كفاءة الأداء وبالتالي تحقیق أهداف المؤسسة التي تتمثل في التعریف بنفسها وكسب ثقة 
.جمهورها

وبالتالي وجدنا بأن مهارات القائم بالاتصال لها دور فعال في تفكیك الثقافة التنظیمیة 
ع به من كفاءة وقدرة على ربطها بمكوناتها، التي واستخلاص عناصرها بناء على ما یتمت

تتمثل في القیم والعادات والأعراف والاتجاهات، التي تجمع الموظفین ببعضهم البعض 
وبذلك تصل إلى أهدافها المنشودة
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قائمة المراجع 
: كتب 
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.ار العالمیة للنشر والتوزیعالد

اجعة رفاعي محمد رفاعي ، الجزء الأول، ترجمة ومر الإستراتیجیةالإدارة تشارلز وحاریث جونز، .5
.ومحمد سید أحمد عبد المتعال، دار المریخ للنشر، الریاض

، الدار الجامعیة الإستراتیجیةدلیل التفكیر الاستراتیجي وإعداد الخطة مصطفى محمود أبو بكر، .6
.الإسكندریة

ب ، المكت2، الطبعة البحث العلمي التصمیم، المنهج والإجراءاتمحمد الغریب عبد الكریم، .7
.الجامعي الحدیث، الإسكندریة

، دار 1، الطبعة البحث العلمي أساسیاته النظریة وممارساته العلمیةرجاء وحید الدوبري، .8
.الفكر، دمشق

المكتب الجامعي البحث العلمي، الخطوات العلمیة لإعداد البحوث الاجتماعیة،محمد شقیف، .9
.الحدیث، الإسكندریة

.الجزائر- ، دار العلوم للنشر والتوزیع، عنابةالبحث العلميمنهجیة صلاح الدین شروخ، .10
، ترجمة بوزید صحراوي الإنسانیةمنهجیة البحث العلمي في العلوم موریس أنجرس، .11
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1983.
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.2012للنشر والتوزیع والطباعة، ، دار المیسر1منال هلال، نظریات الاتصال، الطبعة .14
خیري خلیل الجمعي، الاتصال ووسائله في المجتمع الحدیث، المكتب الجامعي، .15

.1997، الاسكندریة
ناصر دادي عدون، الاتصال ودوره في كفاءة المؤسسة الاقتصادیة، دار المحمدیة .16
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، دار الوفاء لدنیا 1محمد سید فهمي، مهارات الاتصال في الخدمة الاجتماعیة، الطبعة .21

.الطباعة والنشر، الإسكندریة
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.فخري جاسم سلمان، العلاقات العامة، وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي، بغداد، .28
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كمال قاسي، المقومات والمعوقات الثقافیة لتطبیق نظامي إدارة الجودة الشاملة والأفرو .10
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.2013، 7، العدد 9عمال، المجلد ي الأردن، المجلة الأردنیة في إدارة الأالحكومیة ف
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، أنظر الموقع  8سعود عبد العزیز الشمري، ثقافة المؤسسة والجودة الكاملة، مجلة الكهرباء، العدد .1
:17, 12/06/2020, 11www.alkahraba;com
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الملاحق

جامعة الدكتور یحیى فارس 

كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة

قسم علوم الإعلام والاتصال

تخصص اتصال وعلاقات عامة

:استبیان تحت عنوان

مذكرة لنیل شهادة ماستر في علوم الإعلام والاتصال تخصص اتصال وعلاقات 
عامة

نظرا لأهمیة مؤسستكم في الولایة قمنا باختیاركم كعینة لدراستنا المیدانیة راجیین منكم أن 
ا بالإجابة على الأسئلة المطروحة فیه وكونوا على ثقة أن إجابتكم تخدم الهدف تتفضلو 

.الأساسي من هذه الدراسة ولا تستخدم إلا بغرض البحث العلمي

:تحت إشراف:                                               من إعداد الطالبتین

كیموش مختار /طالبي حسیبة                                                    د

زیتوني نجیة

الثقافة القائم بالاتصال في تشكیلدور مهارات 
التنظیمیة داخل مؤسسة الحمایة المدنیة
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2019 -2018

البیانات الشخصیة 

 الجنس
أنثى -ذكر                         -

 السن
30إلى 20من -
40إلى 31من -
50إلى 41من -
50أكثر من -

 الرتبة الوظیفیة
ملازم-رائد                 -مقدم                   -عقید        -

 عدد سنوات الخبرة
10إلى 6من -سنوات                           5إلى 1من -
سنة وما فوق15من -سنة                          15إلى 11من -

القائم بالاتصال ومهاراته : المحور الأول

أهمیة القائم بالاتصال في مؤسستكم؟ما مدى -1

ذو أهمیة بالغة-
متوسط الأهمیة-
لا أهمیة له-

هل لدى القائم بالاتصال خصائص تمیزه عن غیره؟-2
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نعم-
لا-

في حالة الاجابة بنعم فیما تتمثل هذه الخصائص؟

الجاذبیة-
قوة الشخصیة-
القدرة على تحدید أهداف المؤسسة-
مهارات الاتصالالقدرة على استخدام -
....................................................أخرى أذكرها-

ما هي الشروط الواجب توفرها لدى القائم بالاتصال في مؤسستكم؟-3

مهارات الاتصال-
الدرایة الكاملة لمجریات العمل-
الدرایة بالسیاسة الإعلامیة للمؤسسة-
خل المؤسسةمعرفة استخدام مهارات الاتصال دا-

ما هي المهارة الأكثر استخداما من طرف القائم بالاتصال للتواصل مع العاملین داخل -4
المؤسسة؟

الكتابة -
الاستماع-
الحدیث -
................................................أخرى أذكرها-
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العاملین داخل مهارات الاتصال ودورها في تحقیق التفاهم المشترك بین : المحور الثاني
مؤسسة الحمایة المدنیة

هل ترى بأن مهارة الحدیث هي المهارة الاكثر إستخداما داخل مؤسسة الحمیة المدنیة؟-1

نعم-
لا-
في كلتا الاخابتین لماذا؟-

في رأیك مهارة الكتابة التي یستخدمها القائم بالاتصال داخل المؤسسة تساعدكم في فهم -2
المهام المقدمة لكم؟

نعم-
لا-

بصفتك عامل في المؤسسة وتتواصل مع الآخرین هل تقوم بالتحضیر والتخطیط الجید -3
قبل التحدث مع رئیسك أو زملائك؟

أحیانا-لا                      -نعم              -

في هل مهارة الحدیث والاستماع التي تستخدمها للتواصل مع زملائك ورئیسك یساعد -4
تحقیق التفاهم المشترك بینكم؟

أحیانا -لا                      -نعم                         -

...............................................إذا كانت إجابتك بنعم كیف ذلك
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استخدام مهارات القائم بالاتصال في تحقیق ثقافة تنظیمیة داخل مؤسسة : المحور الثالث
الحمایة المدنیة

في اعتقادك هل هذه المهارات؟-1

فطریة-
مكتسبة مع مرور الوقت-

هل یمكنك الاستغناء عن مهارات الاتصال داخل مؤسستكم؟-2

لا -نعم                               -

في رأیك أن مهارة الكتابة تساهم بشكل كبیر في معرفة الهیكل التنظیمي للمؤسسة؟-3

أحیانا -لا                              -نعم                     -

...............................................إذا كانت إجابتك بنعم كیف ذلك؟

في رأیك هل ترى بأن المهارات المستخدمة من قبل القائم بالاتصال داخل مؤسستكم -4
كبیر؟یساهم في تحقیق ثقافة تنظیمیة بشكل 

أحیانا -لا                               -نعم                  -

إذا كانت إجابتك بنعم كیف تساهم هذه المهارات في تحقیق ثقافة تنظیمیة داخل المؤسسة؟

)یمكن اختیار أكثر من إجابة (

معرفة المهام المطلوبة منك من خلال الإعلانات -
لال الاجتماعات مع المرؤوسینمعرفة أهداف المؤسسة من خ-

تحسین كفاءة الأداء عن طریق الاستماع للنصائح والتوجیهات المقدمة من طرف المسؤولین 


