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 ... إلى من علمني العطاء بدون انتظار... أبي.والصبرإلى من علمني النجاح 

ي ر نجاحلأصل إلى ما أنا فيه... إلى من كان دعاؤها س وعانت الصعابإلى من علمتني 

 جراحي... أمي. وحنانها بلسم

 جتيزرتني وقت المحن، إلى ملاكي في هذه الحياة زوأإلى من ساندتني يوم ضعفي و

حمد ، إلى ولي عهدي موإخلاص، إلى المؤنسات الغاليات شيماء أولاديالصالحة أم 

 .رعبد الناص

 .روح الفقيد خالي رحمه الله وأسكنه فسيح جنانه إلى

 .إلى من عانت الصعاب والتي لن أكفيها حقها زوجة خالي

 تشغيل.للالوكالة المحلية  وزملائي عمالإلى أصدقائي رفقاء دربي من داخل الجامعة 

 جه اللهوتحقيقها، لا يبغي بها إلا  ويعمل علىإلى كل من يقتنع بفكرة فيدعو إليها 

 .ومنفعة الناس

 إليكم أهدي ثمرة هذا العمل المتواضع.

عبد القادر ب.  



 شكر وتقدير

لابد لي في مستهل هذه المذكرة أن أتوجه بالشكر والتقدير للأستاذة " مريوة 

.حفيظة"  

 على المجهودات التي بذلتها ومازالت تبذلها.

مروفل  ستاذعدة والأ بوجلال ستاذكر رئيس المشروع الأشأ أنسى أنكما لا 

 مختار.

، موتطلعاته موهذا العمل الذي نقدمه اليوم ما هو إلا ثمرة من ثمرات توجهاته

.التقدير والاحترامفلهم منا كل   

على شراك فاطمة الزهراء وزيدان نعيمة كما أتوجه بالشكر إلى كل من الأساتذة: 

.تحملهم مسؤولية قراءة مذكرتنا  

.كل أساتذة وطلبة قسم ماستر علم اجتماع الاتصالكما لا يفوتنا أن نشكر   

 

 

عبد القادر ب.  
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 ةـــــمقدم
 



 
 أ

 مقدمة:

في  لفردفا ،يعد الاتصال من العمليات الاجتماعية المستمرة والضرورية داخل المجتمع       

فهو عصب الحياة والوسيلة التي تمكن  ،أمس الحاجة للاتصال للتعبير عن كيانه ورغباته

والتقارب وطرح المشكلات وإبداء وجهات النظر في  ،الأفراد والمؤسسات من التواصل

ولذلك يعتبر الاتصال أحد  ،مختلف القضايا والأفكار والمشاكل التي تستجد يوميا في حياتنا

 مدارسين خاصة العلوالتي لا تزال تستقطب اهتمامات الباحثين وال ،أهم المواضيع الهامة

لقد عرف الاتصال في المؤسسة وضعيات  ،وبصورة أدق علم اجتماع الاتصال ،الاجتماعية

حيث ارتبط في كل مرة بوضع المؤسسة في المحيط الذي تنشط  ،عديدة ومتفاوتة الأهمية

 ا الوضع فقد انتقلت المؤسسة من وضع مغلق يتكيف مع المحيط والسوقذوانطلاقا من ه ،فيه

 ومن ،تحاول فيه المؤسسة التأثير على المحيط ،من خلال العرض والطلب إلى نظام مفتوحو

 الاستراتيجيةالاتصال بعده الاستراتيجي في المؤسسة وأصبح يمثل جزءا من  ذأخ هنا

ومن هنا  ،ل إرادي تخطط له المؤسسة وتضع له موارد وميزانية خاصةعباعتباره ف ،العامة

تمكنها  ،يحتم عليها العمل الجاد والمستمر لوضع استراتيجيات أصبحت المؤسسة في موقف

في مواجهة ضغوط المنافسين  ،من تحسين موقعها في الأسواق أو حتى مجرد المحافظة عليه

كان ف ،المحيط من مستقر إلى محيط غير مستقر ومتقلب لونتيجة لتحو ،الحاليين والمحتملين

وتركز أكثر وبشكل ملموس  ،ية منظمة وفعالةلزاما على المؤسسة أن تسطر برامج اتصال

بهدف تشكيل الروابط ومد الجسور بين المؤسسة  ،في التخطيط لاستراتيجيات اتصالية قوية

د عليها المؤسسة لتسهيل تنقل ماتصالية تعت آلياتا يستلزم ذوه ،ومحيطها الداخلي والخارجي

التي أصبحت تعتمد على الاتصال في تحقيق أهدافه  ،المعلومات بين مختلف المؤسسات

أقوى أساليب للتخطيط ومتابعة فعالية والاتصال من أهم  استراتيجيةوتعتبر  ،وخططها العامة

 الاتصال داخل المؤسسة وخارجها.

ا ما نسعى للتعرف عليه ذوه، لاتصال دورا جوهريا خارج المؤسسةا استراتيجيةكما تلعب 

ة المحلية للتشغيل الاتصال الخارجي بين الوكال استراتيجية" نا من خلال موضوع بحث

 ".حمام بوحجر دراسة ميدانية بالمؤسسة المعدنيةالمؤسسات الاقتصادية" وحمام بوحجر 

الفصل الأول إلى الإطار المنهجي  فيحيث تطرقنا  ،وقد قسمنا دراستنا إلى أربعة أقسام

لك على ذمعتمدين في  ،لمعالجة موضوع الدراسةفيه بطرح الإشكالية  والتقني الذي قمنا

وحددنا المفاهيم الإجرائية واخترنا منهج  ،للإثبات أو النفي فرضيتين كإجابات أولية ومؤقتة

كما أشرنا إلى جملة من الصعوبات وأهداف  ،البحث وتقنيته وأسباب اختيار الموضوع

الاتصال في المؤسسة مفهوما  أما الفصل الثاني فتطرقنا فيه إلى استراتيجيات ،الدراسة

وأيضا  ،في المؤسسة الخارجي الاتصال استراتيجيةإضافة إلى أهمية وأهداف  ،وأنواعا

ثم تناولنا مراحل إعداد  ،في المؤسسة الخارجي الاتصال استراتيجية مبادئ وخصائص



 
 ب

 ،هاتقيم و الاتصال استراتيجية تنفيذثم قمنا بدراسة  ،الاتصال في المؤسسة استراتيجية

أما الفصل الثالث فتناولنا  ،تطرقنا إلى معوقات استراتيجيات الاتصال الخارجيأخيرا و

وأيضا مقومات  ،وخصائص الاتصال الخارجي أهداف ،الخارجيمفهوم وأنواع الاتصال 

أشكال الاتصال الخارجية في  ثم ،الاتصال الخارجي الفعال والجوانب المحيطة بالمؤسسة

 تقنيات الاتصال الحديثةثم أهمية  ،وتقنيات الاتصال الخارجي للمؤسسةوسائل  ،المؤسسة

أما الفصل الرابع و الأخير فيتمثل  ،بين المؤسسات الكفاءة والفعالية في الاتصال إضافة إلى

والمركب السياحي  ،الوكالة المحلية للتشغيل حمام بوحجر بدراسة افي الجانب التطبيقي  فقمن

عن الوكالة المحلية للتشغيل حمام بوحجر وأهم  ،تحديد بطاقة فنيةحمام بوحجر  عن طريق 

وأهم الخدمات التي  ،الخدمات التي تقدمها, وبطقة فنية عن المركب السياحي حمام بوحجر

  .تقدمها ثم عرض نتائج المقابلات, إضافة إلى خاتمة
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 الإشكالية:  -1.1

 دراسةالخارجي في المؤسسات بأساليبه ووسائله موضوعا هاما لل يشكل الاتصال        

 ى مستوىية علإذ يعتبر متغير الاتصال من أكثر المتغيرات أهم ،للتسييرباعتباره أهم وسيلة 

 في المؤسسةمهما كانت طبيعة وظيفتها وذلك على اعتبار أنه لا توجد هذه  ،أي مؤسسة

ء يربط كافة أجزا اتصالي فعالدون أن تكون محكومة بنظام  ،صورة موحدة ومتكاملة

 المؤسسة.

فإنه يمكن استخدام جملة من  ،ومن أجل تسهيل العملية الاتصالية وتحقيقها بفعالية      

ومن هذه الوسائل نذكر الاتصال الخارجي الذي يعد حلقة  ،الوسائل حسب طبيعة الاتصال

فنجد أن المؤسسات الخدماتية تهتم بالاتصال  ،وصل بين المؤسسة والمحيط الخارجي

سسة فمؤ ،وتعدد خدماتها ووسائلها في ظل الحاجة إليه ،الخارجي كونها ذات طابع اجتماعي

التي تقدم خدمة  ،الوكالة المحلية للتشغيل حمام بوحجر هي جزء من المؤسسات الخدماتية

التي تتعامل معها  ،للمجتمع فهي بذلك تنشئ الاتصال الخارجي مع جميع المؤسسات الأخرى

تذهب دراستنا إلى الكشف  عن سياسة  ،من أجل تحقيق أهدافها ومصالحها وفي هذا الصدد

في مؤسسة الوكالة المحلية للتشغيل حمام بوحجر واستعراض  تصال الخارجيالا استراتيجية

ال على أدائها التنافسي ومعرفة أهمية وتأثير الاتص ،واقعها كمؤسسة خدماتية مهمة وقوية

 Harold هارود لاسويلل تأثير الاتصال اعتمدنا في بحثنا هذا على نظرية ،حيثق في السو

laswell  في عمليات الاتصال المختلفة التي  ،وأهمية عنصر التأثيرمكانة الذي أشار إلى

والجماعات بصورة عامة، وبين هؤلاء الأفراد والجماعات حين  ،تحدث بين الأفراد

 .مؤسساتاليتواجدون في 

 :ومن خلال هذا حاولنا حصر بحثنا في السؤال السوسيولوجي التالي

المساهمة في تحقيق بوحجر حمام الوكالة المحلية للتشغيل ة لمؤسسكيف يمكن 

 ؟الاتصال الخارجي ةاستراتيجي

 :الأسئلةولتحديد محور هذا الإشكال قمنا بطرح جملة من 

 ؟قتصاديةالاتصال في المؤسسة الا ةهي أهمية استراتيجي ما

 في ظل التكنولوجيات الحديثة؟ الاتصالية الاستراتيجيةهل يمكن تحقيق هذه 

 المؤسسة؟على تسيير  الاتصال الخارجي ستراتيجيةا همية وتأثيرأهي  ما

 :الفرضيات -2.1
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داء ين ألقد تعدد الدراسات في المجال الاتصال المؤسساتي وكثرت الأبحاث في كيفية تحس

ا طلاقالتواصل الخارجي للمؤسسة، إضافة إلى طرق استخدام أدوات التواصل الخارجي وان

تكون سلتي يمكننا صياغة بعض الأجوبة المؤقتة، ا ،هو مطروح من تساؤلا في الإشكالية مما

 سة:لوجي والتعمق أكثر في موضوع الدراولنا سندا لنا في عملية بناء البحث السوسي

لى إيهدف  ،الاتصال خارج المؤسسة تعتمد على نظام اتصال قوي وفعال الاستراتيجية-1

ناء ين بمما يؤهله للقيام مع زملائه الموظف ،تحسين الأداء الوظيفي للفرد في المؤسسة

سات لمؤساكفيلة بتحقيق مصالح المؤسسة وتحقيق كيانها وسط  ،اتصالية خارجية استراتيجية

 .المنافسة لها في السوق

ذا ه ،علة نظام اتصالي خارجيالمؤسسة في تعاملاتها مع المؤسسات الأخرى  تعتمد -2

شتت ح بتكما أنه ليس منظم وغير منضبط مما يسم ،الأخير يشوبه احتلالات كبير في نظامه

 .في اتجاهات مختلفة لا تخدم أهدافها ومصالحها ،العملية الاتصالية للمؤسسة

 

 تحديد المفاهيم: -1.3

وزها تجا يعتبر تحديد مفاهيم الدراسة خطوة مهمة في خطوات البحث، والتي لا يجب       

هيم لمفالأنها تمكننا من رسم أهدافنا التي نرغب في الوصول إليها، وذلك انطلاقا من ا

 تجنبلالإجرائية التي تعمل على ضبط معنى كل مفهوم بما يخدم الدراسة، ومحاولة منا 

صلة  ي لهاإلا للمصطلحات والمفاهيم الت ،لن نتعرض في تحديد المفاهيمالإطالة والتكرار 

ي نكتفسوثيقة بموضوع البحث ولن نتوقف طويلا عند التعريفات المختلفة لكل مفهوم، بل 

 باستنتاج المفاهيم إجرائيا بما يخدم أهداف الدراسة.

 الاتصال:  -1

اك كن هنفعاّل في المؤسسة، ل تصالالا شك بأن هناك اتفاقا تاما على ضرورة وجود نظام 

 اختلافا في تحديد تعريف دقيق للاتصال، فقد عرّف الاتصال على أنه:

د الاتصال هو نقل وإدراك الأفكار والمعلومات والمشاعر والمعاني بين الأفرا -

 والمجموعات

ولهذا فهو  ،كما يعرفه خبراء العلاقات العامة: " الاتصال هو طريق مزدوج الاتجاه

أن يتفهم كل منهما وجهات نظر الآخر،  ،التي تضمن لطرفي الاتصال أقوى العوامل

 1.فيعمل على تحقيق رغباته وتجمعهما في ذلك الصالح المشترك"

                                                             
 .225ص ،القاهرة 1998 ،الجامعية الدار ،(العلاقات العامة )المبادئ والتطبيق ،محمد فريد الصحن 1
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ي فطلوب تعني عملية الاتصال إيصال المعلومات والفهم وذلك بغرض إيجاد التغيير الم -

حد، حد ومستقبل واامرسل وى الأقل من سلوك الآخرين، ولذلك فهي عملية تتكون عل

ة بما لمعرفرد إلى المرسل تفترسل المعلومات والفهم من المرسل إلى المستقبل، ثم 

 ل دورةات خلاأحدثته من أثر في المستقبل كما تعني أيضا الوسائل المستخدمة لنقل البيان

 .المعلومات )التسجيل، التبويب، التخزين، الاسترجاع، الاستخدام(

 

 الخارجي: الاتصال -2 

  1.يعرف على أنه نقل الأفكار والمعاني بين الأطراف ،فالاتصال في المفهوم الشامل -

إلى المحيط  ،: هو مجموعة المعلومات والنشاطات التي ترسلها المؤسسةاصطلاحا -

  2.الخارجي بهدف إمداده بالمعلومات

ل من أج تقوم به المؤسسة بها،: هو حلقة وصل بين المؤسسة والمجتمع المحيط إجرائيا -

سائل الجمهور الخارجي عن طريق استخدام و لدى ،ووزنالتعريف بنفسها وكسب مكانة 

 وأدوات معينة.

 الاتصالية: الاستراتيجية  -1

 : هي مجموعة الخطط والوسائل الموجهة والتي تستخدمها المؤسسة بغرضاصطلاحا

 رجي.والخا وتحسينها في محيطها الداخليتنمية علاقاتها العامة، إعلام وتقوية صورتها 

كما تعرف أيضا: أنها حلقة وصل بين المؤسسة والمجتمع المحيط بها، ففي كل مجتمع 

 . 3لابد من وجود مؤسسات وهيئات مختلفة قائمة لتحقيق غايات، ووظائف معينة

م تكن لا ما ولها صلة مع أفراد ذلك المجتمع بحيث لا يمكن لهذه المؤسسات القيام بعمله

 هناك ثقة متبادلة بينها وبين جماهيرها.

قرارات الاتصالية على أنها مجموعة من ال الاستراتيجيةيمكن تعريف : أما إجرائيا 

 ن أجلمالهامة حول الأهداف الاتصالية، التي يجب الوصول إليها والوسائل المطبقة 

  تحقيقها.

 المؤسسة الخدماتية:  -2

 احد أووتحت سقف  ،خدماتي يستخدم العديد كبير من العمال: هي تنظيم إنتاج اصطلاحا 

 الذيند عبارة عن مجموعة من الأفراوهي تحت عدة سقوف ذات طبيعة إنتاجية خدماتية، 

تهدف المؤسسة الخدماتية إلى تحقيق مشروع يهدف إلى  ،يشتركون في هدف واحد

 الاشتراك في الربح عن طريق مختلف العمليات.

                                                             
 .7ص ،2006 ،الأردن ،دار أسامة للنشر والتوزيع ،المعجم الاعلامي ،محمد جمال الفار  1
 .52 ص ،1982،لبنان ،دار الطليعة للطباعة والنشر ،الاتصال الفعال في العلاقات الانسانية والادارة ،مصطفى حجازي2
 .25، صمرجع سابقمصطفى حجازي،   3
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مات م خدلتقدي ،قصد بها مجموعة من الأفراد الذين يعملون بشكل منظم: فيأما إجرائيا

 .متعددة وذلك بالاستعانة بمجموعة من الوسائل والموارد والتجهيزات

 العمل )التشغيل(: -5

 .فالعمل كما جاء في القاموس هو: المهنة والفعل

كني لنا ر وهذا يبني ،أو مهنة أو حرفةمن نشاط إنتاجي فرد : هو ما يقوم به الاصطلاحا

 العمل الأساسيين:

و أ       سديا كان نشاطا ج اءسو ،هو النشاط والإنتاج فالنشاط هو لب العمل :الركن الأول -

 .ذهنيا ولذا فان الإسلام لا يحبذ الحصول على المكاسب دون نشاط

ن مخراجه كان إنتاج ماديا كصناعة شيء ما، أو است اءوهو الإنتاج سو :والركن الثاني -

نتاج إعلى  يكون مردودها تيكنوز الأرض، أو معنويا كالوظائف الكتابية، أو الحراسة ال

 الشركة.الدولة أو المؤسسة أو 

لقيام لنه "مجموعة محددة من الواجبات والمسؤوليات يلزم أويعرف بعضهم العمل على 

هدف يق الفي شاغلها تتفق مع نوعها وأهميتها وتسمح بتحق ،بها توافر اشتراطات معنية

 .من إيجادها

فكل مهنة عمل وليس كل عمل مهنة لأن  ،"والظاهر أن هناك فرقا بين العمل والمهنة

في عمل لا يتقنه  فردبخلاف العمل فقد يعمل ال ،المهنة تقتضي الإتقان والمعرفة الدقيقة

فان فإن مفهوم العمل بمعناه الواسع في  وعليه تقنه،ييمكن أن نسميه ممتهنا له حتى  لاف

يعد عملا في نظر  ،معا الإسلام هو كل جهد وعمل مادي أو معنوي أو مؤلف منها

الأرض والطبيب،  وصاحب في الدولة والتاجر الإسلام فعامل المصنع ومديره والموظف

 1.عمال في الدولة الإسلامية" ءوالمهندس، كل هؤلا

 :الاستراتيجية  -6

 هي فن قيادة الجيوش وكل ما يتعلق بالدراسات الاستشرافية. :لغة

 الإدارةوالذي يعني فن Stratégie اليونانياشتقت من المصطلح  استراتيجيةوكلمة 

 2والقيادة.

 :اصطلاحا  

 ،ا تطلب الأمرذهي تحليل الوضع الحالي وتغييره إ الاستراتيجية" :دركارتعريف 

 3المتاحة لغرض استخدامها بما يحقق الأهداف المنتخبة".لك فرز الموارد ذويتضمن 

                                                             
 .26 ، ص2009دار المسيرة عمان، طبعة ، أخلاقيات العملبلال خلف السكرانة،   1
 .31ص ،2012 ،1ط ،للنشردار الورق  ،الإدارة الاستراتيجية المستدامة ،وآخرونمحمد حسين العيساوي  2
 ،2007،1ط ،والتوزيعدار وائل للنشر  ،الإدارة الاستراتيجية ،وائل محمد صبحي إدريس ،طاهر محسن منصور الغالبي 3

 .30ص
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: "الاستراتيجية هي تحديد وتقييم المسارات البديلة لتحقيق رسالة براون وكبونورتعريف 

 1أو هدف محدد ثم اختيار البديل المناسب".

"إن الاستراتيجية في جوهرها هي مجموعة من القرارات التي تتعلق بتحديد الأهداف 

وتخصيص الموارد الازمة لذلك يتم اتخاده واختيار  ،المدى ووسائل تحقيقهاالبعيدة 

يخلق التكامل بين أجزاء المؤسسة ويعمل على تظافر جهودها وتعاون  ،أفضلها بشكل

مما يساعد على إحداث التفاعل الإيجابي بين المنظمة وبيئتها وبين حاضرها  ،عناصرها

 2.خلالها " أهدافها منبحيث تسير ككل متكامل وفق الجهة التي تحقق  ،ومستقبلها

 ،سسةالاستراتيجية هي مجموعة من الخطط والإجراءات التي تعتمدها المؤ: اجرائيا

 للوصول إلى تحقيق أهدافها سواء على المدى القصير أو المدى البعيد.

 :المؤسسة  -7

ميع أشكال التعاريف تكمن في اعتبارها جه ذلكن أهم ه للمؤسسة،هناك عدة تعاريف      

 لمهاماوهي منظمة مجهزة بكيفية توزع فيها  ،المنظمات الاقتصادية المستقلة ماليا

 .إنتاجوتتخصص في  والمسؤوليات،

ويكمن  ذلك،السلع والخدمات التي تبيعها في الأسواق بغرض تحقيق أربح من وراء  -

 3المالية والبشرية اللازمة للإنتاج. تعريفها بأنها وحدة اقتصادية تشمل الموارد

"المؤسسة عبارة عن مجموعة منظمة ومهيكلة تخضع لمنطق دقيق ومقاييس محددة من  -

 4.من أجل تحقيق أهداف دقيقة وتسير على أساس طريقة من التسيير" ،الناحية البشرية

 عناصر بشرية ومادية حيث تتفاعل هذهعلى المؤسسة هي محددة تشتمل  :إجرائيا

ف لأهدااوذلك من خلال تبادل المعلومات والأفكار بغرض تحديد  ،العناصر فيما بينها

 والعمل على تحقيقها.

 المؤسسة الاقتصادية:  -8

مؤسسة تتعدد التعاريف التي أعطاها علماء المالية والمفكرون الاقتصاديون لل    

 :وذلك لتشعبها ولتعقد وظائفها، نختار ونذكر البعض منها ،الاقتصادية

 والخدمات معالمؤسسة الاقتصادية هي اندماج عدة عوامل بهدف إنتاج وتبادل السلع  -

 وضمن شروط ومالي واجتماعي معينقانوني  إطاروهذا في  ،أعوان اقتصاديين آخرين

الذي  وحجم ونوع النشاطلمكان وجود المؤسسة  ومكانيا تبعاتختلف زمنيا  ،اقتصادية

 5تقوم به.

                                                             
 .53ص ،1999 ،2ط ،الدار الجامعية ،الاستراتيجيةأساسيات الإدارة  ،قحفالسلام أبو  عبد1
 . 1992-1991ص  ،1ط ،دون دار النشر ،والشركاتالإدارة الاستراتيجية للمؤسسات  ،يونس إبراهيم حيدر 2

 
 .92ص ،2013 ،1ط ،دار الجنادرية للنشر ،نظرية المنظمة والمؤسسات ،رائد محمد عبده  3
 .14ص ،2005 ،الجزائر ،ديوان المطبوعات الجامعية ،المحاسبة التحليلية ،بويعقوب عبد الكريم  4
 .14ص ،1999 ،الجزائر ،دار المحمدية العامة ،تقنيات مراقبة التسيير ناصر،دادي عدون   5
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شكل اقتصادي وتقني وقانوني واجتماعي لتنظيم العمل »وتعرف كذلك على أنها  -

وتشغيل أدوات الإنتاج وفق أسلوب محدد لقيم العمل الاجتماعي ، المشترك للعاملين فيها

 1بهدف إنتاج سلع أو وسائل الإنتاج أو تقديم خدمات متنوعة.

 المؤسسة السياحية:  -9

هي عبارة عن كيان ينشأ في ظل بيئة معينة حيث تتعامل مع كل الأطراف الخارجية 

 2.وتدرس احتياجات السياح والعملاء لتحقيق رغباتهم معهم،وتتفاعل 

 منهج البحث وتقنياته: 1-4 -

 منهج البحث: 1-4-1 -

المسار يتكون المنهج من مجموعة من التقنيات والطرق الملائمة والمنظمة التي ترسم     

ينبغي أن يلتزم به الباحث حتى يتمكن من الإجابة بموضوعية عن الذي  ،الصحيح

لك فلابد لأي باحث ذول 3.في الإشكالية والوصول إلى الحقيقة" ،التساؤلات المطروحة

 بإتباعإلى بلوغ نتيجة ما وذلك  ،خطوات منظمة وهادفة إتباععند القيام بأي دراسة من 

 طرق لها.نتالدراسة التي سمنهج يتناسب مع طبيعة 

المنهج فإن  للمؤسسة،الاتصال الخارجي  استراتيجية تتمحور حولأن دراستنا ا وبم    

الذي  ،الشائع في بحوث الاتصال هو المنهج المناسب لهده الدراسة التحليلي الوصفي

يقوم على تفسير الوضع القائم للظاهرة أو المشكلة المطروحة للدراسة من خلال تحديد 

فالمنهج الوصفي ليس مجرد حصر شامل لما  ،ظروفها وأبعادها والعلاقة بين متغيراتها

ليلية لتوضيح الطبيعة الحقيقية للظاهرة المراد حبل إنه عملية ت ،هو قائم بالفعل فحسب

يق تحليلها والوقوف على الظروف المحيطة بها والأسباب الدافعة إلى ن طرع ،دراستها

 4انتشارها.

 تقنيات البحث: 2-4-1

صفي لمنهج الوالتي تعتمد ا ،تدخل هذه الدراسة في إطار الدراسات الوصفية الميدانية    

لعمل اا ذولنجاح ه ،الاتصال الخارجي بين المؤسسات الاقتصادية استراتيجيةلدراسة 

حيث ب ،راسةمدى فاعلية الأدوات المستعملة في جمع المعلومات المتعلقة بالديتوقف على 

شف عن إلى الكبغية الوصول  ،علمية ملائمةالملاحظة والمقابلة كأدوات  سنعتمد على

 الحقيقة الاتصالية خارج المؤسسة.

 الملاحظة:

                                                             
 .58 ، ص1982، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، الطبعة الثانية، اقتصــاد المؤسسةصمـويل عبـود،   1
 ،2011 ،1ط ،الأردن ،دار أسامة للنشر والتوزيع ،الإعلام السياحي ،سعيد السيف السهلي الحربيهباس بن رجاء   2

 .26ص
 .9ص ،1983 ،القاهرة ،مكتبة غريب ،مناهج البحث في العلوم الاجتماعية ،صلاح الفوال مصطفى. د  3
 .37ص ،2007 ،د ط ،الأردن ،دار الفكر للنشر والتوزيع ،علم النفس الاجتماعي ،المعايطة عبد الرحمنخليل   4
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 من هائل كم على الحصول قصد المباشرة الملاحظة على دراستنا في نعتمد    

لوكالة ا مؤسسة في ،والعمال الموظفين سلوك من ملاحظة أيضا تمكننا كما ،المعلومات

الهم اتصو متعلمه وسلوك ،المحلية للتشغيل والمؤسسة المعدنية المتواجدتين بحمام بوحجر

 ،تالدراسا معظم في توظف التي الأدوات أبرز من الملاحظة عتبروت. أخرى جهة من

 لتزامالا الباحث على تفرضو الدراسة بميدان لأنها مرتبطةو مهمة نتائج تعطي لأنها

 .ملاحظاته تدوينه في بالحياد

 المقابلة:

يعتمدها الباحث في حالة عدم توفر  المعلوماتتعد المقابلة أداة مهمة في جمع     

" يحدد مفهوم المقابلة في البحث ،والتي لها علاقة بمجال بحثه ،المعلومات الموثوقة

التي يطلب  ،الأسئلة والاستفسارات والإيضاحات مجموعة من مجموعة من بأنها ،العلمي

أو     بين الباحث والأشخاص المعنيين بالبحث  ،الإجابة عليها والتعقيب عليها وجها لوجه

 آخرينهي محادثات موجهة يقوم بها فرد مع أخر أو أفراد فالمقابلة  ،عينة ممثلة لهم

 1".ها في بحث علميلاستغلال

 :مجتمع البحث والعينة -5.1

 مجتمع البحث: 1-5-1

وحجر بالوكالة المحلية للتشغيل بحمام  ؤسسةمجتمع البحث في دراستنا تمثل في م     

ان تتكون التي تموشنت،بحمام بوحجر في دائرة حمام بوحجر بولاية عين ؤسسة المعدنية والم

دور  على للتعرف بحوثينم 10عينة شملت اختيار حيث ارتأينا إلى من موظفين وإطارات، 

 للمؤسسة.الموظفين في رسم سياسة استراتيجية الاتصال الخارجي 

 عينة البحث: 1-5-2

 ،تعرف العينة بأنها "ذلك الجزء من المجتمع التي يجري اختيارها وفق قواعد وطرق علمية

في طاقم عمال  مقصودةعينة ولقد تم اختيارنا على  2بحيث تمثل المجتمع تمثيلا صحيحا".

والتي  ،بحمام بوحجرؤسسة المعدنية والممؤسستي الوكالة المحلية للتشغيل بحمام بوحجر 

 بدائرة حمام بوحجر بولاية عين تموشنت. انتتواجد

  سباب اختيار الموضوع:أ -1.6

باعتباره أهم مرتكز  ،من أسباب اختياري للموضوع هو محاولة البحث والفهم الجيد للاتصال

في محاولة الربط بين الإطار النظري  ،كونه يرتكز على الدراسات الميدانية في المؤسسة

                                                             
 ،2000 ،1ط الجزائر، ،نشر والتوزيعدار ال أساسياته النظرية وممارسته العلميةالبحث العلمي  ،رجاء وحيد دويدري  1

 . 56ص
 .36ص ،1999 ،2ط ،دار وائل للنشر ،القواعد والمراحل والتطبيقات ،منهجية البحث العلمي ،وآخرونمحمد عبيدات   2
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يكون ناتجا عن رغبته الملحة  ،والتطبيقي كما أن إقبال الباحث على دراسة موضوع معين

الى  في الوصول إلى نتائج تكون في البداية غامضة بالنسبة له، ومن الأسباب التي دفعتنا

 اختيار هذا الموضوع هي:

 الأسباب الموضوعية: 1-6-1

 .قابلية الموضوع للدراسة والبحث معرفيا ومنهجيا -

 .محاولة معرفة مدى فعالية الاتصال الخارجي في المؤسسات الخدماتية -

 .يةخدماتإبراز دراسة ميدانية جديدة عن مدى فعالية الاتصال الخارجي في المؤسسات ال -

 .رجيقيمة الاتصال الخارجي كحلقة وصل بين الخدمة العمومية والجمهور الخاإبراز  -

ي مع بتفعيل الاتصال الخارج ،اهتمام مؤسسة الوكالة المحلية للتشغيل حمام بوحجر -

 .المؤسسات الاقتصادية

 الأسباب الذاتية: 1-6-2

ال من خلال دراسة الاتص ،الرغبة في دراسة موضوع له علاقة بمجال التخصص -

 .الخارجي في مؤسسة الوكالة الوطنية للتشغيل الجزائر

 .يلكيفية مساهمة الاتصال الخارجي في تحسين صورة مؤسسة الوكالة الوطنية للتشغ -

  هداف والصعوبات:الأ -1.7

 أهداف الدراسة: 1-7-1

ل ليها ومن خلاإهداف توضح وتحدد بدقة بغية الوصول أو دراسة هناك عدة أككل باحث 

ص بالخصوالمتعمقة للاتصال و وهو الدراسةرسمنا الهدف الرئيسي  ،الموضوع تناولنا لهذا

وع ها موضأيضا بناء على إشكالية البحث والأهمية التي يكتسب كما أنه الخارجي،الاتصال 

 فإن الهدف لا يخرج عن كونه محاولة لتحقيق الأهداف التالية:  ،الدراسة

على موضوع فعالية الاتصال الخارجي في المؤسسات المساهمة في تسليط الضوء  -

 .الخدماتية

 لطالبإثراء البحث العلمي بالتطرق إلى أحد المواضيع الهامة في الاتصال وتزويد ا -

 .بمرجع جديد
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ي فدوره اهتمام المؤسسة الوطنية للتشغيل بتطبيق الاتصال الخارجي وإبراز فعاليته و -

 .تحقيق أهدافها

 الدراسة:صعوبات  1-7-2

أهم  مثلوتت ،إن كل البحوث والدراسات الأكاديمية لا تخلوا من بعض الصعوبات والعراقيل

 الصعوبات التي واجهتنا أثناء إنجاز هذا البحث في:

 فمعظم ،الاتصال الخارجي استراتيجيةنقص الدراسات والبحوث التي تتناول حصرا  -

 .  ارجيلنوعه أكان اتصال داخلي أو خ ل عام أوسات والمراجع تتناول الاتصال بشكالدرا

ت جامعاثلاثة أشهر غير كافية للقيام بإنجاز مذكرة ماستر خاصة توقف الدراسة في ال -

 .بسبب الأزمة السياسية التي تمر بها الجزائرالجزائرية 

ي لية فالاتصا الاستراتيجيةعدم قردتنا في الحصول على معلومات كافية واللازمة حول  -

لقة بسبب تكتم المسؤولين على بعض العناصر المتع، بحمام بوحجرؤسسة المعدنية والم

 الاتصالية للمؤسسة. بالاستراتيجية

 

 الدراسات السابقة: 1-8

لبحث كن لتعد الدراسات السابقة أحد أهم الأجزاء الذي يحتويها البحث العلمي، إذ لا يم

 ،قةت السابراساإن لم يحتوِي على جزء من الد ،العلمي أن يكون بحثاً علمياً صحيحًا متكاملًا 

هتمام كل الذا يمكن القول بأن تلخيص الدراسة الدراسات السابقة من أكثر الأمور التي تش

رئيسي هام  مدى أهمية الدراسات السابقة كمكون ويعود هذا إلى ،والطلابكثير من الباحثين 

كن الباحث من المتشابهة أهمية كبيرة إذ تم دراسات السابقة أوللف ،من مكونات البحث العلمي

وكذا  ،اغتهاالتي سلكتها للتحقق من الفرضيات التي ص،الاستفادة قدر المستطاع من المناهج 

 نفس حيث تثير في كثير من الأحيان فرصة عدم الوقوع في ،النتائج التي توصلت إليها

لى لتطرق إلي ادم التكرار وبالتاومن جهة ثانية ع ،الأخطاء والهفوات التي وقع فيه السابقون

دعما في الجانب النظري  كل هذا فظلا عن كونها تشكل ،جوانب لم تدرس من قبل

 .للدراسات

 الدراسة الأولى:

كونها  ،2012-2011دراسة أسيا عجال لنيل شهادة الماستر في علو الإعلام والاتصال لسنة 

ببنك الفلاحة والتنمية الريفية " بدر " بولاية عين الدفلى وجاءت بعنوان:  ،تناولت بالدراسة

 الاستراتيجية الاتصال في وكالات بنك الفلاحة والتنمية الريفية في عين الدفلى والتي كان
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       الاتصالية المنتهجة من قبل بنك الفلاحة الاستراتيجيةهي  : ماالإشكال المطروح

" بولاية عين الدفلى في التعامل مع الفلاحين؟ ومدى نجاعة تطبيق هذه "بدر الريفيةالتنمية و

 في تحقيق السلوك المرغوب صدوره من الفلاحين؟ الاستراتيجية

ي بنك ال فمن النتائج التي توصلت إليها الباحثة وأفادتنا في دراستنا: هي اعتبار الاتص

لتسويق ك واء صورة إيجابية للبنيعتمد عليه في بنا ،الفلاحة والتنمية الريفية إجراء مهم

 لخدماته.

 الدراسة الثانية:

للمديرية العامة  الاتصاليةالاستراتيجية و: أزمة حوادث المرور 2010دراسة فريد عيشوش 

 1.( نموذجا دراسة وصفية استطلاعية2009-2008للأمن الوطني )حوادث المرور لعامي 

من مة للأبه استراتيجيات المديرية العاقام الباحث بطرح إشكاليته عن الدور التي تقوم 

هل  :في البحث تتمثلوكانت إشكالية  2009-2008في إدارة أزمة حوادث المرور  ،الوطني

 اتصالية جادة للتخفيض من حجم الحوادث؟ استراتيجيةهناك 

ث حوادوافترض الباحث أنه كلما كانت الحملات التحسيسية والتوعية للوقاية من هذه ال

 ومخطط لها بدقة كلما نقصت حوادث المرور. لة،وشامواسعة 

عامة ت الاختار الباحث مجتمع البحث المكون من كافة العاملين بدائرة الاتصال والعلاقا

لباحث اوخلص  الاتصالية بهذا الجهاز الاستراتيجيةلمعرفة  الوطني،بالمديرية العامة للأمن 

 إلى النتائج التالية:

 ي مجالف  خصوصا المديرية،نقص الخبرات الاتصالية عند العناصر القائمة بالاتصال في  -

 الاتصال المروري.

ار لى مسالحملات التحسيسية الوقائية التي نشطتها مصالح المديرية لها أثر إيجابي ع -

 ام.لأرقه احسب ما أكدت ،عبر الأيام الدراسية وكذلك الأسابيع المرورية والمعارض الأزمة،

 .ةلمرورياوفق التطورات التي تعرفها الحياة  مستجدة،ضرورة وجود بدائل واستراتيجيات  -

 الدراسة الثالثة:

دراسة رماش صابرينة: بعنوان الفعالية الاتصالية في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية دراسة 

مذكرة دكتورة  قسنطينة،من جامعة منتوري  والغاز،ميدانية في الشركة الوطنية للكهرباء 

التي ركزت على الكشف عن محددات فعالية اتصال المؤسسة من خلال  ،2008-2009

                                                             
 ،والاعلام، الجزائرالعلوم السياسية  كلية والاتصالرسالة ماجيستير في علوم الاعلام  ،فريد عيشوش  1
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ووسائل الاتصال الشاملة المتغيرات التنظيمية ثم  ،قياس متغيرات القائمين بالاتصال

معتمدة في ذلك على النهج التحليلي  البحث،وهذا ما تدور حوله إشكالية  البيئية،المتغيرات 

 قد توصلت هذه الدراسة إلى النتائج التالية:و الوصفي،

 .التنسيق الجيد بين الوظائف داخل المؤسسة لتحقيق أهدافها -

 لية فيوالاتصال كثيرا ما يعيق تنفيذ الخطة الاتصا الإعلامنقص المختصين في مجال  -

 الوقت المحدد لها.

ولتحقيق  ،طة بهللعمل بالبيئة المحي الاجتماعي،الاتصال هو الوسيلة الأساسية لربط النظام  -

 صال.وباختلاف الظروف البيئية يمك أن يختلف نظام وسائل الات ،التوازن بين أفراده

 تأثير العوامل البيئية على الفعالية الاتصالية للمؤسسة. -

 :ستطلاعيةالدراسات الا 1-9

ؤسسة الم يوما حيث ترددنا على 15قمنا بها لقد دامت الدراسات الاستطلاعية التي       

بلة لمقااومن خلال  ،حمام بوحجر ومؤسسة الوكالة المحلية للتشغيل بحمام بوحجرالمعدنية 

ي ولي الذالأ تبادر غلى أذهاننا السؤال ،التي أجريناها مع مدراء وإطارات هاتين المؤسستين

ة الوكال ؤسسةتيجية اتصالية خارجية لمانطلقنا منه على النحو التالي: هل هناك سياسة استرا

ذه ل هوقد اتضح لنا من خلا ،في تعاملاتها مع المؤسسات الاقتصادية ،المحلية للتشغيل

يفية وك ،الدراسة الاستطلاعية أن المؤسسة تواجه تحديات كبير في مجال الاتصال الخارجي

 سة .لمؤساح وأهداف لمصابناء استراتيجية اتصالية كفيلة بتحقيق اتصال فعال وقوي لتحقيق 
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   :استراتيجية الاتصال وأنواعها 2-1

رسم تأن  إن من بين الأمور المهمة بالنسبة للمؤسسة، تكمن في أنها كيف يمكن لها      

وذلك  طها،لنفسها استراتيجية اتصالية معينة من أجل البقاء والاستمرارية في ممارسة نشا

ع لالها إلى وضالخارجية للمؤسسة، والتي تصل من خعلى ضوء المتغيرات الداخلية و

 ممكنة، لتطوير المنظومة الاتصالية للمؤسسة وديمومتها.مجموعة من الحلول ال

 مفهوم استراتيجية الاتصال: 2-1-1

 ،المؤسسة تخذهات التي بعضها عن والمستقلة الهامة القرارات مجموعة: "بها المقصود

 1"متعددة وتقنيات اتصال وسائل باستعمال وذلك معينة، أهداف تحقيق بغرض

هي نمط يتعلق بفاعل اجتماعي خاص، من أجل التنظيم الرمزي و وهناك تعريف أخر لها    

عبارة عن نسق منظم ومبرمج مبني على عمليات »للفضاء العام واستراتيجية الاتصال وهي 

لى السماح للمتلقي باتخاذ القرار فيما صورة، تظاهرات مختلفة....( تهدف إرمزية )خطاب، 

من طرف  قع، حيث أن الرسالة المتلقاتالوا بعد، ويعبر عنه المتلقي بسلوك فعلي في

       2«.الأشخاص، تصبح متداولة بينهم

عبارة عن خطوات علمية مدروسة »ويمكن تعريف استراتيجية الاتصال على أنها     

ومنظمة ذات طبيعة خاصة، تتكامل مع خطوات التخطيط الاستراتيجي الاداري لكل 

قطاعات المجتمع، لتحقيق غايات متكاملة تخدم الاتجاه المستقبلي لكل من المؤسسة 

 .       3«م أمنا ومستقرا ومتوازناوجماهيرها معا، وليكون التطور أو التقد

أسلوب المؤسسة بأن تبدع وتحافظ »" الاستراتيجية الاتصالية هي فيليب كوتلر ويعرف "   

تاحة في السوق من على الرابطة الضيقة بين الأهداف والوسائل من ناحية، والإمكانيات الم

طات التي اختارتها دور بصفة خاصة حول كيفية تحديد وتسيير النشاناحية أخرى، وهي ت

   4«.المؤسسة كمجال للاستثمار

عبارة عن مجهود فكري منظم وهادف، » من يرى بأن استراتيجية الاتصال هيوهناك     

. كما أن استراتيجية الاتصال تشير 5«يهدف إلى السيطرة على الفرص والقيود الخارجية

لومات المتسقة داخل السياسات والتوجيهات لمختلف النشاطات والمع وضع»أيضا إلى 

المنظمة وبين مختلف المنظمات، كما أنها تعمل على فهم الجماهير الرئيسة من أجل 

                                                             
  عبد الفتاح المغربي، إدارة الاستراتيجية لمواجهة تحديات القرن 21، مجموعة النيل العربية، مصر, 1991، ص1.36 

2 Encyclopédie de science de l’information et de la Communication, Ellipse, Paris, 1997, 

p529. 
 .105، ص 2005، دمياط الجديدة، دار المهندس للطباعة، 1ط ،التخطيط الاستراتيجي للاتصالمحمد عبد الهادي،   3

4 Philipe Kotler, Marketing Management, 7éme édition, paris, 1999, p 34. 
5www.Algoric.Pages perso-Orange.FR/EN/CATA/Accompgts.htm, consulté le 12/02/2011. 



 المؤسسة    في الاتصال استراتيجيةالفصل الثاني................................................   
 

21 
 

الحصول على الظروف المواتية، لغاية تحقيق السياسات والأهداف من خلال استخدام برامج 

 .1«تحقق مختلف مصالح المنظمة وتلبية أهداف استراتيجية طويلة الأجل ،منسقة وخطط

حول  لهامةاوبالتالي يمكن تعريف الاستراتيجية الاتصالية على أنها مجموعة من القرارات  

 وهي الأهداف الاتصالية التي يجب الوصول إليها، والوسائل المطبقة من أجل تحقيقها

 تلفةتحتوي على شكل اتصال في المؤسسة، فكل اتصال يوجه للجمهور المتلقي، رسالة مخ

مس لى خن أن يمتد عمر الاستراتيجية الاتصالية من ثلاث سنوات إلأنه غير متجانس ويمك

 سنوات، بحيث تدعمها المنظمة أو المؤسسة لتحقيق أهدافها.

 الاتصال: استراتيجيةأنواع  2-1-2

 . استراتيجية الاتصال الداخلي:1

إن الاتصال الداخلي في المؤسسة، وإن كان من الضروري وضعه في إطار استراتيجي فهو 

يبتعد عن كونه من أحد المهام والوظائف، التي تساعد المؤسسة في تنفيذ استراتيجيتها لا 

العامة، وفق الطرق والسياسات العامة الموضوعة للوصول إلى تحقيق الأهداف المسطرة 

فيها، واستراتيجية الاتصال الداخلي قريبة جدا من تلك المعدة للاتصال الخارجي، وهي 

 : 2تعرف على أنها

فعيل ء، وتونشر المعلومات والمعرفة بين الموظفين لزيادة وعيهم وتنمية روح الانتمانقل 

 مشاركتهم لتعزيز أدائهم الفردي والمؤسسي.

 ومن أهداف استراتيجية الاتصال الداخلي نجد: 

 إيصال المعرفة لكافة المستويات الإدارية. -

 ترسيخ ثقافة المؤسسة وتعزيزها. -

 وتنسيق جهودهم بما يحقق أهداف المؤسسة.توجيه العاملين  -

ة، قافيوعلى ذلك نجد أن المؤسسة تتكيف وفق البيئة الموجود فيها إن كانت، سياسية، ث

 خلي:اجتماعية أو اقتصادية لذلك نجد أنه من أسباب إعداد استراتيجية الاتصال الدا

                                                             
1 Un article de l’encyclopédie libre. http//en.wkipedia.org/stratégique-communication. 

Consulté le 30 /01/2011. 
 
2  Fanelly Nguyen Thanh, La communication " une stratégie au service de l`entreprise, les 

Edition economica, Paris, 1991, p p : 72-73 
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 ":Le besoin de communiquerالحاجة للاتصال "-1

يون مة بين البشر، ويعرف المختصون الاجتماعئفي العلاقات القا وجد الاتصال مصدره

ي، تماعالاتصال على أنه حاجة إنسانية أساسية أو أسلوب أولي مكلف بتعريف الفرد الاج

 ومن هذا المنطلق يتضح أن الاتصال يستند على الأفراد وحاجاتهم.

 La volonté stratégiqueالإدارة الاستراتيجية -1 

اخلي باعتباره نشاط استراتيجي، عليه أن ينتج عن الإرادة الاستراتيجية التي الاتصال الد

وتساعد في تلبية أهدافها  ،تحملها المؤسسة، في اعتبار أنه سيشارك في إعداد هوية المؤسسة

مهما لتطوير أداء المؤسسة  يعتبرأن تكثيف البرامج الاتصالية ) معظم المبحوثين ويرى العامة،

 1جمهور الخارجي خاصة في مجال التنافس بين المؤسسات الاقتصادية(.ال واستقطاب

 . استراتيجية الاتصال الخارجي:2

 حديدتتعرف استراتيجية الاتصال الخارجي على أنها خطة عمل واضحة، يتم فيها        

ما ت فيالمسؤوليات والأولويات والميزانية والأطر والإجراءات، لخلق وتوزيع المعلوما

 قات المنظمة مع الخارج، ولاستراتيجية الاتصال الخارجي أهداف منها:يخص علا

 .تلبية احتياجات متلقي الخدمة والمعنيين -

  .بناء سمعة طيبة للمؤسسة تساهم في جذب المستثمرين -

 المشاركة في تنمية المجتمع المحلي. -

 .المحتملين بناء معرفة واضحة عن المنافسين -

 .الإلكترونيةالدخول في مشروع الحكومة  -
 2-2 أهمية استراتيجية الاتصال الخارجي داخل المؤسسة: 2

 . في الاتصال الداخلي:1

لنجاح العملية الاتصالية داخل المؤسسة لابد من وضع استراتيجية أو خطة اتصالية مناسبة، 

الانتشار اللازم، إذ قليلة هي المؤسسات التي  أهمية هذه الخطوة إلا أنه لم تلقىلكن رغم 

تأخذها ضمن برنامج تسييرها، وتنبه الباحثون في حقل الاتصال الداخلي إلى ضرورة رسم 

لضمان السير الحسن لمهامها ووظائفها، وتوفير الجو المناسب لجميع  ،سياسة اتصالية داخلية

                                                             
 1 مقتطف من مقابلة مع المبحوث رقم 05، على الساعة 11 صباحا.

 

  ناصر قاسمي، الاتصال في المؤسسة، دراسة نظرية وتطبيقية، ديوان المطبوعات الجامعية، 2011، ص 16-15. 2 
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الفاعلين داخل المؤسسة للوصول إلى أفضل النتائج، وبلوغ الأهداف المسطرة من طرف 

 1طلق عليه بالثقافة التنظيمية.مسيريها، وهو ما ي

وتعتمد المؤسسة إلى تحقيق مجموعة من الرهانات من خلال وضع استراتيجية للاتصال 

 2الداخلي منها:

اتضح اليوم لمعظم مسيري المؤسسات أنه من دون تحفيز  :تحفيز المستخدمين -

تطوير ل ،مناسبةلا يمكن تطوير مؤسساتهم، فلابد للمؤسسة أن تهيئ الظروف ال ،المستخدمين

 التحفيز لدي الموظفين من أجل مستقبل أفضل للمؤسسة وازدهارها.

لا يمكن لأي مؤسسة أن تحقق أهدافها الاستراتيجية، إذا لم تتمكن من تنسيق الأفعال:  -

تنسيق أفعالها ومبادراتها وأطراف العملية الاتصالية، فلابد للمسير أن يكون على دراية 

يكون قادرا على بعث المعلومات الضرورية تراتيجية وخطط العمل، وأن الاسواسعة بالأهداف 

فحسب  ،الاتصال الخارجيعلى وقد أكد )المبحوث الأول على أن عمل المؤسسة لا يقتصر  لمساعديه.

بل لابد لتفعيل منظومة اتصالية فعالة يجب أولا تفعيل الاتصال الداخلي في المؤسسة بين الموظفين 

 .3لضمان السير الحسن للمؤسسة( والمدير،

ن اعت أتستطيع المؤسسة أن تكسب رهان تحسين الإنتاجية، إذا استطتحسين الإنتاجية:  -

ت خطواتساعد الاتصال على بلوغ هذه الغاية من خلال بث المعلومات، والتعريف بجمل ال

 الإجراءات والمعارف. 

. في الاتصال الخارجي:2  

عبر جدول زمني  ،الاستراتيجي يعني صب جهد العملية الاتصاليةإن مصطلح الاتصال 

ا في محدود وخطة عملية مدروسة بدقة، بهدف الترويج للمؤسسة والدفاع عن مصالحه

ا السياق فالعلاقات العامة هي التي تتولى هذه المهمة، وتعرف سياسة معينة تنتهجها، وفي هذ

لموضوع معين سواء  ،التحليل والتأثير والتفسيرالعلاقات العامة بأنها الفن الذي يقوم على 

كان هذا الموضوع، يدور حول فكرة أو شخص أو حول جماعة ما يقصد تهيئة السبيل أمام 

 4الجماهير لكي تعترف بالفائدة، التي يتضمنها هذا الموضوع وأنه يستفيد فعلا من أداء ذلك.

 أهداف استراتيجية الاتصال الخارجي: 2-2-1

 لموظفين.لومات والفهم الجيد بين جميع المعتنمية ا 

                                                             
 .28، ص2010، 1، اليازوري، عمان، الأردن، طالادارة الاستراتيجيةسعد غالب ياسين،  1
رسالة  ،0920-2008أزمة حوادث المرور والاستراتيجية الاتصالية للمديرية العامة للأمن الوطني ، فريد عيشوش  2

 .30، ص 2010ماجيستير في علوم الاعلام والاتصال، جامعة الجزائر، 

   3 مقتطف من مقابلة المبحوث رقم الأول، على الساعة 10 صباحا.          
 .14، ص2003، المكتب الجامعي، الاسكندرية، العلاقات العامة والخدعة الاجتماعيةمحمد بهجت،   4
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 1تعزيز الاتصالات بينهم.علاقات الاجتماعية بين الموظفين عن طريق تعزيز ال 

 بينهم تشجيع كل موقف من شأنه تحفيز الموظفين والرضا الوظيفي. 

  تصحيح أي معلومة خاطئة أو مواقف مظللة أو غموض في السياسات أو إشاعات

 مغرضة.

 ات معلوملأي تغيير في الأساليب أو البيئة بواسطة تزويدهم بال إعداد الموظفين

 ا.سبقالضرورية م

 .لبيئة العموم واقتراحاتهم لتحسين الإنتاج تشجيع المرؤوسين على تقديم أفكاره -

 .ةتحسين العلاقات بين الموظفين والإدارة بالمحافظة على قنوات الاتصال مفتوح -

 

 الاتصال الخارجي: استراتيجيةمبادئ  2-2-2

، يجب أن تتبع قوية ويكون لها أيضا فعالية جيد لكي يكون للاستراتيجية الاتصالية قبول     

 2مجموعة من المبادئ الأساسية وهي المبادئ الثمانية الأساسية التالية:

Existence : 1- مبدأ الوجود  

ر من لكثيبشكل رسمي، فا يجب أن تكون الاستراتيجية الاتصالية موجودة في الواقع ومحددة

 المؤسسات ليس لها استراتيجية اتصال، بل تكتفي بعمليات غير منظمة.

 :2Continuité : 3-مبدأ الاستمرارية

ة كون لعدتأن  استراتيجية الاتصال عملية دائمة ومستمرة، ومن أجل تحقيق الأداء الناجح لابد

 والدائمة للاتصال.سنوات، كما يجب أن تكون مواكبة للتغيرات الهامة 

Différenciation : 3- مبدأ التميز  

ز غير تمي إن أحد الأمور الأساسية للاستراتيجية الاتصالية هي إعطاء المنتوج أو الخدمة

 درجةبموجود في العروض الأخرى )التميز الإيجابي بالطبع(، حيث تقاس نوعية الاتصال 

 .التميز التي يخلفها المنتوج أو الخدمة المعروضة

                                                             
وزهير نعيم الصباغ، الرياض،  ، ترجمة محمود عبد الحميد المرسيالادارة الاستراتيجيةتوماس وهلين، دافيد هنجر،   1

 .77، ص1999الادارة العامة للبحوث، 
2 Jean mark decaudin, la communication, marketing concepts, techniques stratégies, Paris, 

1995, p p 45- 50. 
 امعة حميسجاتصال، , مذكرة ماستر، قسم إعلام والاستراتيجية الاتصالية للمؤسسة الخدماتيةحمزة عليلي وأمينة عياد،  2

   .40ص ، 2016مليانة، الجزائر، 
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 Clairteمبدأ الوضوح: -4

يجب أن تكون الاستراتيجية الاتصال واضحة وبسيطة وسهلة الفهم لدى الجمهور 

ة نتيجالمستهدف، فأي استراتيجية تعتمد على أسس ومبادئ عمل غير مفهومة ومعقدة، فال

 ستكون مبهمة وغير مفيدة.

1Réalisme : 5- مبدأ الواقعية 

ن ي تكوالاتصالية مع خصائص المنتوج أو الخدمة، وذلك لكيجب أن تتطابق الاستراتيجية 

ى ي إلمرحبا بها من طرف الجمهور المستهدف، فأي معلومة لا ترتبط بالواقع فإنها تؤد

 رفض الرسائل المعروضة، ومن ذلك فقدان المنتوج أو الخدمة لقيمته وجمهوره.

 :Flexibilité مبدأ المرونة-6

 ون:استراتيجية الاتصال يجب أن تك

 مرنة حسب مختلف أشكال الاتصال. -

 مرنة حسب وسائل الاتصال. -

 مرنة حسب نوع الخدمات أو المنتوج. -

 :Cohérence مبدأ التناسق-7

يجب أن يتناسق الاتصال مع مجموعة قرارات المؤسسة، وبالخصوص مع قرارات 

 التسويق، هدفه، موقعه وقنوات التوزيع.

 

 :Acceptation interne مبدأ القبول الداخلي-8

    2«.قبول هذه الاستراتيجية من قبل كل المسؤولين في المنظمة وكل العاملين بها»هي 

                                                             
  علي مزة عليلي وأمينة عياد، مرجع سابق، ص 41. 1 

  موسى خليل، الإدارة المعاصرة المبادئ-الوظائف-الممارسة، المؤسسة الجامعية للدراسات والنشر والتوزيع، لبنان، ط1, 2005ص137. 2 
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بل وأيضا  فلابد على الاتصال ورسائله ألا تكون مسموعة ومفهومة من قبل المستهلكين فقط،

ساسي دأ أب( فهذا الم...جماهير المؤسسة في حد ذاتها، )مستخدمين، عمال، إطارات من داخل

الذين لهم لأنه جزء من الاتصال، فهو سيكون منجزا من طرف الموظفين، وبالخصوص 

 .علاقات مباشرة مع الجمهور الخارجي

 الاتصال الخارجي: استراتيجيةخصائص  2-2-3

اضح بين والفرق و فعال،خطيط تة لوسيلاستراتيجية هي ممارسة  الاستراتيجية الاتصالية -

ميزها تها التي صئصاهم خأهذه هي من وارسة، مالمأثناء خطيط تالوطبيق تخطيط قبل التال

 بسح حديد الأهدافتة لتغيرم في بيئةل مهي العوالمحض،  الاستراتيجيخطيط تن الع

ائل سوال نجعأيار ته بالرسالة المناسبة باختلمخاطب ،هدفستر الموهمتحديد الجلية لأولوا

  الاتصالية.

ها على تطوير دعماة لها بفعل ماقية دائصدصياغة ماعتماد الاستراتيجية الاتصالية على  - 

المواطن النقد على  بمواكبة أراء وصدى الواقع والتماس يتسم ،خطاب راق مع جمهورها

يمس مصداقيتها ، الذي تعمل على تسويقه ومن ثم تسعى لتفادي أي عارض ،الموضوع

وقد يكون  ،التها إلى الجمهور المستهدف كما أرادها المرسلويشكل تحديا أمام وصول رس

الذي يحتاج لتطوير أو بسبب تعقد هذه  ،المصدر في سوء تفكيك الرسالة راجعا إلى الأسلوب

لذا كان من أهم وسائل الدعم الذي تحتاجه الاستراتيجية  ،الوسيلة التي تحمل الرسالة

وفعاليات   ،الاتصال الشخصي عبر قادة الرأيفي مجال التسويق الاجتماعي هو  ،الاتصالية

المجتمع المدني الذين يساهمون في تفكيك وتفسير موضوع الحملة التي رسمها صانع 

 1القرار.

حة، لمتاائل الاتصال اومن خصائصها أيضا اعتمادها على تمديد اتصالاتها عبر كافة وس -

اصل تدعمها بشبكات التوهو للاستراتيجية الاتصالية قوة في هذا العصر  حيث ما زاد

على  رتهاوالمدونات التي أصبحت أكبر منافسي وسائل الاتصال الحديثة، في قد ،الاجتماعي

 ،ينتخدمالوصول إلى جماهير أكثر تحديدا بفعل فكرتها القائمة على تدوين خصوصيات المس

ية فاعلالتوتفضيلاتهم في كافة شؤون حياتهم إضافة إلى قدرتها على تحقيق قدر كبير من 

 الاتصالية، التي تفتقدها وسائل الإعلام التقليدية.

 الاتصال: استراتيجيةمراحل إعداد  2-3

                                                             
1 United nation Global Compact Office: Creating an Effective Communications Strategy 

1222; pp.3-10.   
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مثل مختلف الخطط الاستراتيجية فخطة الاتصال في المؤسسة تمر على أكثر من مرحلة 

لى ما قبل وضع الخطة، إعدادها أو راحل تتميز في مجموعها بتقسيمها إلإعدادها، وهذه الم

 1فهناك أربعة مراحل إعداد وأخرى للتنفيذ كما يلي: ثم متابعة تنفيذها،  اوضع

ل لاتصاااستراتيجية ديد الأهداف مرحلة مهمة بالنسبة لوضع حت يعتبر تحديد الأهداف: -1

 كما أن هذه المرحلة تمر بنقطتين:

لذي حيد اوهذا العنصر يعود للمدير وحده باعتباره الشخص الو تحديد الأهداف العامة: -أ

ف هدابإمكانه أن يضمن تلاحم الجميع من جهة، ومن جهة ثانية هو الذي يسطر ويقرر الأ

 الاستراتيجية للاتصال.

صة على خلاف المرحلة السابقة فإن تحديد الأهداف الخا تحديد الأهداف الخاصة: -ب

تي يئة الإدارة، وذلك بالنظر إلى خصوصيات المرحلة واليستوجب إشراك الجميع في ه

 تتضمن:

 تسلسل النشاطات في كل المستويات. -

 مصداقية المنهجية انطلاقا من مشاركة كل مسير. -

 تلاحم الجميع حول الأهداف التي تسمح بتجنب الغموض. -

 :كل منبفي هذه المرحلة تقوم المؤسسة  دراسة المحيط الاجتماعي والثقافي للمؤسسة: -2

إن الهوية القوية للمؤسسة تسمح بالانسجام  البحث عن هوية المؤسسة وصورتها: -أ

والتواصل مع العالم الخارجي، فالمؤسسة كشخص معنوي لها هوية تحدد من خلال عدة 

 :2عوامل منها

 ا ...الخ.هياكلها، أنظمتها، تاريخها، المجموعات الثقافية التي تكونه -

ن ا يكوصورة المؤسسة هي انعكاس للهوية وتقيم من خلال المكونات الأساسية، وعادة م -

 (Marketingالحديث عن صورة المؤسسة الخارجية، من خلال عمليات التسويق )

تحدد الأهداف من طرف إدارة  تأكيد أهداف الاتصال المحددة من الإدارة وتكييفها: -ب

رها لواقع المؤسسة وما ترجوه منها، وهذه الأهداف بعرضها على الاتصال انطلاق من تصو

 .تنفيذهاواقع المؤسسة الحقيقي يتم 
                                                             

دار المحمدية  الجزائر، ،وتطبيقيةدراسة نظرية  الاقتصادية،الاتصال ودوره في كفاءة المؤسسة ناصر دادي عدوان،    1

 .81-75ص ،2004 العامة،

 

  بن قيط الجودي، استراتيجية الاتصال للإدارة الاستشفائية الجزائرية، جامعة الجزائر، 2012، ص 2.63  
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تسمح بتحديد صحيحة ال الدراسةإن تعيين خطوط حركة المعلومات في المؤسسة:  -ج

ختلف متتم وخريطة لقنوات الاتصال والقيام بالتعديلات عليها للاستعمال الأمثل والفعال، 

رض، ا الغالعمليات عادة من طرف مجموعة عمل مؤقتة يتم تكوينها من قبل الإدارة لهذهذه 

 وتحديد صلاحياتها وتنتهي بمجرد الانتهاء من العمل.

ها إلى ترجمت بعد تحديد أهداف الاتصال النهائية يتمتعيين المستقبلين وتكييف الرسائل:  -3

عيين وت (Les cibles) ستقبلين لها،للاتصال التي ترسل إليهم وتكييفها مع الم لرسائ

ن من الأشخاص والذي ،والذين هم أشخاص في المؤسسة أو مجمعات منسجمة المستقبلين

  يستهدفون بالرسائل الاتصالية، ويمكن أن يكونوا مباشرين أو غير مباشرين.

 ية أوبالنسبة لوسائل الاتصال يمكن أن تكون كتاب اختيار وسائل وروابط الاتصال: -4

 سائلوشفوية، وهي تخضع فقط للسلطة المركزية وتجدر الإشارة هنا إلى أنه كلما كانت 

 أقرب إلى العلاقات الشخصية كلما كان الاتصال أكثر فعالية. ،الاتصال

فترة زمنية من سنتين استراتيجية الاتصال التي تعد في  تنفيذتنفيذ استراتيجية الاتصال:  -5

بعتها إلى خمس سنوات، وفيها تحدد العناصر المختلفة اللازمة لتطبيق الاستراتيجية ومتا

الاتصالية والمستهدفين، والوسائل، والوسطاء، والتواريخ، إلى التكاليف  ابتداءا من الأهداف

)المبحوث الثالث  ارالمتعلقة بها والحدود أو القيود التي تواجهها العملية الاتصالية. وقد أش

أكدوا على جود لمثل هذه الخطط لما لها من دور في تطوير المؤسسة والسير الحسن الذين والسادس 

 1(.لمصالحها

 وتقييمها: الاتصال استراتيجية تنفيذ 2-4

ت، س سنواتكون عادة في مدة زمنية من سنتين إلى خم تنفيذ استراتيجية الاتصالإن عملية 

خطط  كانت هناك انزلاقات ومشاكل خلال عملية التنفيذ، يمكن إعدادوفي حالة ما إذا 

ن تداءا م، ابوذلك بتحديد العناصر اللازمة لتطبيق الاستراتيجية ومتابعتها اتصالية سنوية،

ن لتي ممكااكل الأهداف والميزانيات المالية والوسائل الاتصالية، والوسطاء والتواريخ والمش

 لية.أن تواجها العملية الاتصا

وعملية إعداد الخطة العملية للاتصال وتنفيذها تكون تحت مسؤولية مصلحة أو جهة معينة، 

وعادة ما تكون مجموعة عمل ويحدد لها رئيس وهو المسؤول أمام الإدارة في المؤسسة، عن 

     2مختلف الأعمال الموكلة للجنة ونتائجها.

                                                             
  مقتطف من مقابلة المبحوث رقم 03 و06، على الساعة 11 صباحا و15 زوالا.1 

-161ص ،0012 ،الأردن ،، دار الصفاء للنشرمبادئ العلاقات العامة ،زياد محمد الشروان وعبد الغفور عبد السلام 2

162. 
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ث تجيب بحي بعد عملية التنفيذ تأتي عملية أخرى مهمة أيضا، وهي مرحلة التقييم والمتابعة

 فإن على أسئلة مهمة تدور حول موضوع تحقيق الأهداف للمؤسسة، فإذا تحققت غالبيتها

د ف بعنتائج التقييم إيجابية، وإذا كانت سلبية فإنه على الإدارة تصحيح جوانب الضع

 اكتشافها. 

خاصة ة الي هذه المرحلة يتم التأكد من مدى الالتزام بالجدول الزمني والميزانيوكذلك ف

اف لأهدبعملية الاتصال، وقياس تأثير عملية الاتصال على الجمهور المستهدف على ضوء ا

 المقررة.

 

 

 :معوقات استراتيجيات الاتصال الخارجي 2-5

لى إعرض وخلال هذه العملية تت بدأ من المرسل وتنتهي إلى المستقبلإن عملية الاتصال ت

ذلك لال، معوقات مختلفة تعمل على تشويش المعلومات مما يؤدي إلى الحد من فعالية الاتص

 .تحديد المعوقات وعند البدء في إعداد الخطة الاستراتيجية للاتصال

 أولا: المعوقات الشخصية

لمضمون أي رسالة يرسلها أو ، ولذا فإن تفسير الفرد ورغباتهم يختلف الأفراد في ميولاتهم

 .1يتسلمها يتوقف على حالته النفسية وطريقة تفكيره ومستوى إدراكه

 تصلهم من ،كما تلعب الدوافع لدى الأفراد دورا كبيرا في ترجمة وتفسير كل كلمة

ت حسب ما يخالجهم من عواطف ومشاعر ومن هذه المعوقا ،وتفسيرات متفاوتة رؤسائهم

 نجد:

اتهم اختلاف د إلىالتباين بين الأفراد في إدراكهم للمواقف المختلفة يعو ك: إنتباين الإدرا -1

 مما يؤدي إلى اختلاف المعاني التي يعطونها للأشياء. ،الفردية والبيئية

يميل الفرد للاستماع إلى ما يتناسب مع معتقداته وأفكاره وآرائه      الإدراك الانتقائي:  -2

التي تتعارض مع ما يؤمن به من قيم واتجاهات وآراء         ،والعمل على إعاقة المعلومات

 .2وأفكار

 عدم مخالطة الآخرين أو تبادل المعلومات.الانطواء:  -3

                                                             
  بن قيط الجودي، مرجع سابق، ص  651 .

  

  العمين محمود سلمان، السلوك التنظيمي في منظمات الأعمال، ط2، عمان، دار وائل للنشر، 2004، ص2.252 
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تابة ط في كالمبالغة في عملية الاتصال كالإفرا عدمحبس المعلومات وعدم الإدلاء بها:  -4

 التقارير والإدلاء بالمعلومات.

 .1وبالتالي تكون المعلومات المتبادلة مشوهة أو ناقصةسوء العلاقات بين الأفراد:  -5

 ثانيا: الحواجز التعبيرية: 

عنى أي الم تبدو هذه العوائق نظرا لاستخدام الرموز داخل الكلمات مما قد يؤدي إلى تفاوت

 راد    لأفين اويرجع هذا للاختلافات في الشخصية ب ،أنها قد تؤدي إلى العديد من المعاني

 الفعال تصالونبين فيما يلي بعض الحواجز التي تحول دون الا ،والخبرة، والخلفية الثقافية

 وهي:

ب ة كعيوقد يحدث تغيير في المعنى المقصود لأسباب ميكانيكيتغيير المعنى المقصود:  -1

ا ذا مأو ضعف في تصوير الرسالة نتيجة تغيير في موجة الإرسال، وإ ،في العصب البصري

قمص ما يسمى بالت ،المعنى أو الفكرة يمكن التغلب على ذلك عن طريق حدث ازدواج في

 وذلك بوضع الشخص نفسه في مكان الآخر.

: فالكثير من الكلمات تحمل أكثر من معنى وفق الموقف الذي تستخدم العقبات التعبيرية -2

في لغة ما أو ثقافة ما، بينما لا يكون لها معنى أو لها  ،فيه وقد تكون لها نفس المعنى والمفهوم

 2معنى في لغات وثقافات أخر.

ركبة مل المالجك فعندما تستخدم الكلمات المكونة من عشرة أحرف وكذلالقابلية للقراءة:  -4

أن  محتوى الرسالة حيث يجبفي الكتابة، فإنه من الصعب على الشخص العادي أن يفهم 

 يصمم الاتصال لتثبت الرسالة من خلال استخدام اللغة السهلة.

لوقت ارسالة في نفس ل: يتطلب الأمر للحصول على النتائج المرجوة وصولا لالتوقيت -5

يت توق لكل الأفراد، بينما في أحوال أخرى يتطلب الأمر وصولا لمعلومات بالتتابع حسب

 .مسبق زمني مخطط

 دركها: نقصد بها إهمال التفاصيل بحيث يقتصر الاتصال على الحقائق كما نالتجريد -6

 وليس كما هي موجودة فعلا.

 ثالثا: المعوقات التنظيمية

 الذي يؤدي إلى تشويش الاتصالات. ،غموض الأدوار وعدم تحديد الصلاحيات -

                                                             
1 محمد فريد الصحن، سعيد محمد المصري، إدارة الأعمال، الإسكندرية، الدار الجامعية للطبع والنشر والتوزيع، 1998، 

.267ص   

  محمد فريد الصحن، سعيد محمد المصري، نفس المرجع السابق، 1998، ص269.  2 
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يمتلك قدرا كبيرا من  ،مركزية التنظيم التي تحتم ضرورة رجوع الأفراد لشخص واحد -

 ويزيد منالأمر الذي يقلل من سرعة الاتصالات  ،المعلومات رغم بعده عن مراكز التنفيذ

وقد أشار )المبحوث الثالث والرابع  ،وعدم صحتهاوجود احتمالات كثيرة لضياع المعلومات 

 والهاتف،وجود صعوبات تتمثل في الانقطاع المستمر للأنترنت  الذين أكدوا علىوالتاسع 

 1وعدو وصول المراسلات في وقتها(.

رور وم ،التنظيميفي الهيكل  وقمة الهرم تعدد المستويات الإدارية الذي ينجر عنه طول -

 بسلسلة من المستويات الإدارية مما يعرض المعلومات لعملية التحريف المعلومات

 . والتزييف

       تإلى عجز في جمع المعلوماعدم وجود إدارة للمعلومات أو قصور فيها مما يؤدي  -

 كفاءة الاتصال. ضعفتسهم في  وتصنيفها وتوزيعها بحيث

القصور في ربط المنظمة بالبيئة الخارجية فالبيئة من يزود المنظمة بالمعلومات عن  -

  2.العمل والموردين وسوقالمستهلكين 

حيث تناولنا مفهوم  ،المؤسسة استراتيجية الاتصال فيا الفصل إلى ذتم التطرق في هلقد  

لى إضنا كما أننا عر هاوخصائص هاوكذا أهدافستراتيجية الاتصالية الخارجية، وأنواع الا

ات اتيجيوفي الأخير تطرقنا إلى معوقات استر وتقيمها، الاتصال ةاستراتيجي مرحل تنفيذ

 .لمؤسسةلالاتصال الخارجي 

 

                                                             
  1 مقتطف من مقابلة المبحوث رقم 09،04،03، على الساعة 10و 11 صباحا و14 زوالا.

 .325ص  ،2004، عمان، دار وائل للنشر، 2، طالسلوك التنظيمي في منظمات الأعمالالعمين محمود سلمان،  2
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 مفهوم وأنواع الاتصال الخارجي: 3-1

 يف ووظيفته دوره حيث من الباحثين باهتمام الحالي العصر في الاتصال يحظى       

 معاتالمجت عرفتها التي التحولات إلى وبالنظر ،والجماعة الفرد على وأثره ،المجتمع

 هائلةال لتطوراتوالثقافية وا الاجتماعية، الاقتصادية، ،المستويات، السياسية كل على الحديثة

 أجل من كسبه يتطلب رهانا يشكل أصبح الاتصال، ووسائل تكنولوجيات في حصلت التي

 المسطرة. الأهداف وتحقيق الاستمرارية

 إلى اليوم تسعى وأنشطتها مهامها اختلاف على المؤسسات وكذا والمنظمات فالهيئات      

 لأن طرأت، التي السريعة التغييرات لهذه وفقا ،الاتصالية وآليتها أنظمتها وتفعيل تكييف

 اتصالا تتضمن كانت مؤسسة أي في فالاتصال 1المنظمة، في الحياة دم فعلا أصبح الاتصال

 بفعالية تنعكس الداخلي الاتصال وفعالية فقوة للآخر، مكمل منهما وكل وخارجيا داخليا

 وتتجلى به، ويهتم الخارجي الجمهور إلى يتوجه الذي ،الخارجي الاتصال على وايجابية

 الخارجي الجمهور نظر في المؤسسة صورة تحسين على يعمل كونه في الأخير هذا أهمية

 المؤسسة. أهداف يجسد بما وتطويرها

 مفهوم الاتصال الخارجي: 3-1-1

 الجمهور نحو الموجهة الاتصالية العمليات جميع: "بأنه وستفالين أيلين ماري تعرفه

 المحلية، الجماعات العملاء، الإداريين، الصحفيين، الواسع، الجمهور: للمؤسسة الخارجي

 ويقصد 2،"المنظمة أو المؤسسة لطاقم الموجه الداخلي الاتصال عكس... الدولية المنظمات

 حاجاتهم بتلبية وذلك العملية الاتصالية هدف يعتبر الذي بجمهورها المؤسسة اتصال بذلك

 والتي الخارجي الاتصال إطار في المؤسسة تتبناها التي الاستراتيجية خلال من ورغباتهم

 نفسها. عن صورة أحسن بفضلها تقدم

 المؤسسة بين الوصل حلقة "يمثل حجازي مصطفى الدكتور عرفه كما الخارجي فالاتصال

 غايات لتحقيق قائمة مختلفة ومؤسسات هيئات تتواجد مجتمع كل ففي بها، المحيط والمجتمع

 وإطاراتها عمالها خلال من معهم وتتعامل المجتمع، أفراد مع صلات ولها معينة ووظائف

 أصحاب المحلية، المحيط كالجماعات هذا في الفاعلين مع إيجابية علاقات تبني وبذلك

 وبين بينها متبادلة ثقة وجود دون الايجابية العلاقات هذه تأتي ولن إلخ،...المؤسسات

في  أجمعت معظم إجابات المبحوثين وقد ".مدروسة خطط وفق المبنية الثقة وهي الجماهير

المقابلة )على أن الاتصال الخارجي يعني لهم عملية تبادل الأفكار والمعلومات بين مختلف 

                                                             
 .46ص ،1ط ،1998 الشروق،دار  الانساني،العلاقات العامة والاتصال  إصبع،صالح خليل أبو   1

 
2 Marie Hélène westphane: Les pratiques professionnelles de la communication, Ed riagle, 

Paris, 1992, P103. 
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 وضرورية بينالمؤسسات وأقر المبحوث الأول والثاني على أن الاتصال وسيلة مهمة 

 .1المسؤولين من أجل ضمان استقرار والسير الحسن للمؤسسة(

 نفسها، تطوير المؤسسة تستطيع بواسطتها ثةحدي وسيلة أنه على: "موشيلي ألكس يعرفه كما

 المؤسسة سمعة ترويج إلى تهدف التي الاتصالات يخص الخارجي الاتصال نجد ولهذا

 مجموع هو الخارجي فالاتصال وبالتالي". زبائنها أو المستهدف الجمهور لدى وصورتها

 التي والكيفية بالكميةالخارجي  المحيط إلى المؤسسة ترسلها التي ،والنشاطات المعلومات

   2.المسطرة أهدافها تحقيق   في تساهم

 أنواع الاتصال الخارجي: 3-1-2

 الاتصال المؤسساتي، الاتصال وهي أنواع ثلاثة للمؤسسة الخارجي الاتصال يتضمن

 ستهدفت وكلها البعض لبعضها مكملة الأنواع هذه وتعتبر التجاري، والاتصال الاجتماعي،

 مع ينوالمتعامل والمستهلكين الزبائن في المتمثل الخارجي الجمهور وهو معينا جمهورا

 اأهدافه وتحقيق ،الخارج في المؤسسة صورة تحسين على الأنواع هذه وتعمل المؤسسة

 وللمؤسسة. لمصلحته سلوكه لتعديل المستهدف بالجمهور والاتصال

 المؤسساتي: . الاتصال1

 والهدف للإدارة، المختلفة الوظيف لممارسة الضرورية والمعلومات البيانات وإذاعة نقل هو

 سلوك تغيير أو وتعديل توجيه هو الإدارة، إطار في تتم التي المتنوعة الاتصالات من النهائي

 الاتصال مصطلح مفهوم أن والملاحظ ،3الإدارة ترسمها محددة اتجاهات في العاملين

 المساعدة التكنولوجيات مجال في، الحاصلة ظل التطورات في جديدة أبعادا أخذ المؤسساتي

  .والبيانات المعلومات وتوزيع ومعالجة جمع على

الاجتماعي: . الاتصال2  

 أو ،الكائنات البشرية بين الفهم تبادل به يتم الذي الإجراء ذلك هو الاجتماعي الاتصال إن

 4أخرى. إلى جماعة من أو آخر إلى إنسان من المعاني تنقل طريقه عن الذي العمل

الاتصال الاجتماعي بأنه: "الحصول على تعديل السلوك ميشال بونقراند وقد عرف 

" فهو يعرفه ولبشرامفرد أو جماعة، نوعية، منظمة، ومحكمة، أما " عادات كلوالمواقف أو 

                                                             
  1  مقتطف من مقابلة المبحوث رقم 01 و02، على الساعة 10 و11 صباحا.

 .52، صمرجع سابق حجازي،مصطفى  2
 .123، ص1976مكتبة عين الشمس، القاهرة،  ،ومفاهيمهاأسسها  الاجتماعية،إدارة المؤسسات صلاح الدين جوهر،  3
 .123ص ،1994بيروت,  اللبناني،دار الكتاب  ،فرنسي عربي، إنجليزي، الاعلام،معجم مصطلحات  بدوي،أحمد زكي  4
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ونشاط يفرض نفسه علينا شئنا أم أبينا فنحن مجبرين على تطبيقه إذ  استراتيجيةبأنه: "تقنية 

 1".أنه جزء لا يتجزأ من وجودنا

 التجاري: . الاتصال3 

قنيات لف توهو عبارة عن تطبيق ميداني لمخت ،هو نوع من الاتصال الذي تلجأ إليه المؤسسة

 هذه حث لا يمكن أن يكون في مستوى راقي إلا إذا كانت منتوجات ،الاتصال المؤسساتي

جموع نه مألا تتوفر فيها عناصر الجودة والفعالية، ويعرف الاتصال التجاري على  المؤسسة

ن المعلومات الموجهة من طرف المؤسسة، لجلب مختلف زبائنها من أجل جعلهم يكتشفو

 ء منتوجاتها أو استعمال خدماتها.هويتها، نشاطاتها، ماركاتها، والإقناع بشرا

:الاتصال الخارجي أهمية 3-1-3  

بتركيز وتطوير وضمان  ،يعمل على تحقيق شهرة المؤسسة في تكوين صورة إيجابية عنها -

وقد نوه )المبحوث  ،النماذج الخاصة بالمؤسسة، في المناسبات كالمعارض والمؤتمرات

الثالث على أن أهمية الاتصال تكمن في السير الحسن للموارد البشرية والسهر على الديمومة 

 2لصالح المؤسسة والمواطن(.

ا يقوم ل متعريف الرأي العام بسياسة المؤسسة والخدمات والمنتجات وتقييمها لها من خلا -

 به الاتصال الخارجي من شعارات وملصقات.

 .ارجيالمعلومات التي يرغب الجمهور في معرفتها عن طريق وسائل الاتصال الخ تقديم -

خيرية  ليساهم في توضيح رفاهية المؤسسة من خلال تقنيات الاتصال الخارجي من أعما -

  3ومساعدات مادية.

 :أهداف وخصائص الاتصال الخارجي 3-2

 :أهداف الاتصال الخارجي 3-2-1

 بشرح سياساتها لدى الجماهير المستهدفة.تحسين سمعة المؤسسة وذلك  -

 .ؤسسةوإطارات التعامل مع المالخارجية تقسيم المعلومات للإدارة عن الجماهير  -

 شرح دور المؤسسة في تحقيق الصالح العام. -
                                                             

، 1991،والعلوم، تونس، ترجمة: صلاح بن حليمة، المنظمة العربية للتربية والثقافة الإعلام الاجتماعيميشال لوني،  1

 . 21ص

 

  مقتطف من مقابلة المبحوث رقم 03، على الساعة 10 صباحا.2 
 .284ص ،1985دار النهضة العربية,  بيروت،، سيكولوجيا السلوك الإنساني دويدات،عبد الفتاح محمد   3
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 لمؤسسة.بشرية المتميزة والمناسبة للعمل في ااستيعاب الكفاءات ال -

 الجوهرية.تعميم الرؤية والرسالة والقيم  -

طلاع المستقبلية لتمثل أعمال ومشاريع المؤسسة، وا بخطط المؤسسةإطلاع المعنيين  -

 المعنيين على انجازات المؤسسة.

 التغذية الراجعة من المعنيين وذلك من أجل: الحصول على -

 .في المؤسسة تحديد الاستيعاب للمعنيين -1

 .في المؤسسة قياس رضا المعنيين -2

 1ى الاقتراحات والشكاوي.الحصول عل -3

 .في المؤسسة تبادل المعرفة مع المعنيين -4

تاج تعريف العملاء بحقيقة الجهود التي تبذل داخل المؤسسة في سبيل تطوير الان -5

 والخدمات.

ن فع مإعلام العملاء بأي تغيير يطرأ على المؤسسة من حيث تعديل في السلع أو الر -6

 أسعارها.

من  ووجهات النظر للعملاء فيما تنتجه المؤسسة من سلع وخدمات التعرف على أراء -7

 أجل تطويرها.

 :خصائص الاتصال الخارجي 3-2-2

 للاتصال الخارجي عدة خصائص نذكر منها

تتكون شبكة الاتصال في أبسط صورها من ثلاثة عناصر هي: المرسل والرسالة  -

وعيات ذو ن جماعة، كما قد يكون المستقبلوالمستقبل وقد يكون المستقبل أو المرسل فردا أ 

 متعددة من الجماهير.

جاهين ات أو ،يتخذ الاتصال اتجاها يتأثر بشكل واحد في معظم حالات الاتصال الجماهيري -

لنمط اولو أن الاتصال ذو اتجاهين هو  والجماعة،كما في معظم حالات الاتصال الشخصي 

 لها.الأمثل في عمليات الاتصال في مختلف أشكا

                                                             
 .82ص ،2ط والتوزيع،دار الصفاء للنشر  ،التعلموسائل الاتصال وتكنولوجيا  عليان،ريحي مصطفى   1
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مة علا كما قد تكون مسموعة،الرسالة الاتصالية قد تكون مطبوعة أو مسموعة أو مرئية  -

 من ثلاث خطوات رئيسة هي: ،أو اشعار أو رمز ويتكون الاتصال الخارجي

، أي سالة: هو تلك العملية التي يقوم بها المرسل وتشمل وضع الفكرة في شكل رالترميز-1

 ور في شكل يمكن بثه. صياغة الكلمات والرموز والص

 تصالية،ة الال وتعني إرسال الرسالوتشير هذه العملية والتي يقوم بها المرسالرسالة:  بث-2

 ية.تصالالفرد أو جماعة أو جمهور سواء بطريقة شخصية أو باستخدام وسائل  إلى المستقبل

هي عملية تتم في نقل المستقبل أو جمهور المستقبلين وتتمثل في نقل  استقبال الرسالة:-3

 1الرسالة وتفسيرها وفهمها.

 مقومات الاتصال الخارجي الفعال والجوانب المحيطة بالمؤسسة: 3-3

 تصالوحتى يتم الا ،تحاط عملية الاتصال بعدة جوانب تقرر مصيرها وتحدد فعاليتها    

قل يتم ن ،تصالبكفاءة وفعالية، يجبب تحقيق الهدف المحدد له ونعني بذلك أنه خلال عملية الا

 إلى الرسالة سواء كانت معلومات، أوامر، قرارات بالشكل والمعنى الذي أراده الرسل

  المرسل إليه. 

 أولا: مقومات الاتصال الفعال

  2ل في النقاط التالية:ويمكن حصر مقومات الاتصال الفعا  

يه . أن يكون موضوع الاتصال أو موضوع الرسالة واضحا وعند مستوى فهم المرسل إل1

 وإدراكه، وأن يكون في نطاق اختصاصه وفي حدود السلطات المخولة له.

ت لمعلومااذه وأن تكون ه ،. أن تكون كمية المعلومات بالقدر الذي يمكن استقباله واستيعابه2

 مهمة بالنسبة للمرسل إليه وجديدة وإلا فقدت أهميتها.

ل ة وانفعرسالقد أدرك ال ،يتأكد المرسل من أن المرسل إليه الاسترجاع، وأن. أن تتم عملية 3

 ي.سواء بالتعبير الشفوي أو التصرف العمل ،معها، وذلك عن طريق ملاحظة ردة فعله

ع شرح ة، ملة شفوية كانت أم كتابية على الحقائق والمعلومات المهم. يجب أن تركز الرسا4

 المعلومات الفنية وتبسيطها والتعريف بالمصطلحات غير المعروفة.

. اختيار الوقت المناسب لنقل المعلومات من المرسل إلى المرسل إليه مع ضرورة التركيز 5

 ذه لمضمون الرسالة.على البيئة المحيطة بمستقبل الرسالة لضمان قبوله وتنفي

                                                             
 69-68ص ،2003 ،الأزريطة المكتب الجامعي الاسكندرية، الاتصالات بين النظرية والتطبيق بدوي،هناء حافظ   1
 .53ص  ،2010الأردن,  والتوزيع،دار أسامة للنشر  ،1ط ،والتطبيقالاتصال والتسويق بين النظرية  النواعرة،أحمد   2
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 وضوح الهدف من الرسالة الاتصالية. .6

 يتعارض الاتصال مع التسلسل الهرمي. ألا. يجب 7

ت، صالاالاتومن هنا يمكن أن نستنتج أن العوائق التي تصيب المؤسسات بالفشل في عملية 

اضح، ل غير وبشك لم يكن لدى المرسل المعلومات الدقيقة أو الكافية، أو إذا نقلت الرسالة فإذا

و أفيذها، ى تنأو تأخر نقلها أو تعطل أو إذا لم يستوعبها المرسل إليه، أو كان غير قادر عل

الية م بالفع تتلاالاستفادة منها، أو نقلها إلى المعنيين، فان الاتصالات في مثل هذه الحالات 

 .والكفاءة المطلوبة

 1ثانيا: الجوانب المحيطة بالاتصال

تقرر وليها عالاتصال في عزلة، حيث توجد عدة جوانب بريط بها وذلك بالتأثير لا تتم عملية 

 مصيرها وتحدد درجة فعاليتها، ويمكن جمعها في:

  .الجانب التقني:1

الاتصالات  )وسائليتحدد الجانب التقتني للاتصالات بالأساليب المستخدمة في الاتصال 

ولا نترنت، الهاتف، التلكس، وغيرها. المتمثلة في أجهزت الحاسوب، شبكات الا الحديثة(

وقدرتها على التلاؤم  ،أن تقدم هذه التقنيات يؤثر ايجابيا على سهولة وسرعة الاتصالات شك

 2مع الظروف المختلف.

 . الجانب النفسي والاجتماعي:2

 عملية أطراف بين المختلفة والتفاعلات الذاتية والدوافع الإدراك عملية الجانب هذا يشمل  

 على الفرد يلعبها التي والاجتماعية الرسمية الأدوار وتأثير وتوافق، صراعات من الاتصال،

 التوجهات تفسير في الاختلاف إلى يؤدي الإدراك تفاوت مستويات أن إذ التواصل، عمليات

 3والتعليمات.

 

 . الجانب التنظيمي:3

                                                             
  أحمد النواعرة، مرجع سبق ذكره، ص 53. 1 

دار وائل  ،5ط ،المنظمةالسلوك التنظيمي دراسة السلوك الانساني الفردي والجماعات في أعمال  ،محمد قاسم القريوني  2

 .222ص  ،2009الأردن,  للنشر،
 ،2010، دار الخوارزم العلمية للنشر، السعودية, 3، طأساسيات الادارة الحديثةأحمد عبد الله الصباب وآخرون،  3

  .181ص
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مط ن، وهنواتالاتصال من خلال قانب بطبيعة النظام الإداري الذي تتم عمليات لجيتحدد هذا ا

قمة  ىا إلالرجوع دوم يتضمنها مب لمركزيفالتنظيم ا القرارات،ذ تخاتوزيع العمل وأسلوب ا

ية لامركزعملية الاتصال، وكذلك فان إتباع ال بطئ ىيؤدي إل في المؤسسةالتنظيمي  لهرما

ات ة والصلاحيكن أن يساعد في تسهيل عملية الاتصال نتيجة تفويض السلطيمفي العمل 

ل في ك دارةالرجوع للإ معلومات دونمن  لهم، للتصرف في ضوء ما يتوافر ينللمرؤوس

 .مرة

 . الجانب الثقافي:4

يستوعب هذا الجانب الأطر التقنية والتنظيمية والنفسية والاجتماعية السابقة الذكر. ويتمثل 

التي تتحدد من خلال  ،السائدة الثقافي بمجموعة القيم والعادات والمعايير الاجتماعية الجانب

وتظهر عن طريق السلوكيات والتصرفات، مما ينعكس  ،عملية التنشئة الاجتماعية للعمال

  1.على تقنيات الاتصال وعلى مدارك العمال وأنماط التنظيم المتبعة

 وسائل وتقنيات الاتصال الخارجي للمؤسسة: 3-4

اسبة ية منوثيقا بمدى استعمال وسائل اتصالإن فاعلية أي عملية اتصالية مرتبطة ارتباطا 

لية بالنظر إلى مميزات وقدرة كل منها على تحقيق الهدف المرغوب من العم ،وملائمة

ن ضل مالاتصالية، من تعديل للمواقف والآراء أو تغييرها، فمثلا استخدام وسيلتين أف

 ة طويلةمد تفظ في ذهنهوأن المتلقي مثلا لا يستطيع أن يتذكر أو يح ،استخدام وسيلة واحدة

ة اعليفبالمعلومات الشفهية، على العكس من المادة المرئية فنقل المضمون الصعب أكثر 

 .حينما يكون مرئيا

ولأن المؤسسة تسعى إلى تحقيق عملية اتصالية فعالة وناجحة فلن يأتي ذلك إلا بتوفير 

الإمكانات المادية اللازمة  من الوسائل التقنية ومختصين في تكوين وتوفير ،الشروط اللازمة

يمكن لأي مؤسسة الاستغناء عنها مادامت تسعى إلى  المناسبة، فلاإلى جانب اختيار الوسيلة 

والتعريف بمنتجاتها وخدماتها للجمهور ومن بين هذه الوسائل: الوسائل  ،تحقيق أهدافها

مبحوث الأول والثاني وقد أجاب )ال .المكتوبة، الوسائل السمعية البصرية، والوسائل الشفهية

والثالث على أن التواصل مع المؤسسات الاقتصادية يكون عن طريق الاتصال الدائم 

كذلك عن طريق كتابة التقارير وتسجيل  الدورية،والمتمثل في الزيارات الميدانية 

 2الملاحظات في الاجتماعات(

 المكتوبة: الوسائل -أ

                                                             
 .255ص ، سابقمرجع القريوني، محمد قاسم   1

 

 1 مقتطف من مقابلة المبحوث رقم 03 و09، على الساعة 10 صباحا و14 زوالا.
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رويج عليها المؤسسة في نشر أخبارها والتتعتبر من أقدم وأشهر الوسائل التي تعتمد 

سة من لمؤسالبلوغ وتحقيق أهدافها المسطرة، ويقصد بها كل ما تطبعه  ،لمنتجاتها وخدماتها

 .ف بالمؤسسةللتعريوثائق رسمية، نشرة المؤسسة، دفاتر ومطبوعات 

 1 المكتوبة: الصحافة.1

 تلافاخ على المؤسسات طرف من استعمالا وأكثرها الوسائل أهم المكتوبة الصحافة تشكل

 يزوتتم أخرى وسيلة أي من انتشارا الأكثر الوسيلة باعتبارها ونشاطاتها، أحجامها

 ةالمكتوب فالصحافة كبير، جمهور متناول في وهي جمهور على تحوز حيث بالمصداقية،

 الاعتمادو منظمة أو مؤسسة أية في بالاتصال القائم يمكن ما وهذا الانتشار، بسرعة تمتاز

 حيزا مجلاتوال اليومية الصحف في يلاحظ لذلك كلية عليها الاعتماد يستطيع لا لكنه عليها،

 مريرت بغية والمؤسسات الخاصة والشركات الاقتصادية الهيئات من كبير لعدد ،للإشهار

: انالمكتوبة وجه وللصحافة السوق، في صورتها ولتحسين مادية أغراض لتحقيق رسائلها

 ضعفها. نقاط فيه تبرز والثاني قوتها نقاط فيه تبرز الأول

  القوة: نقاط

 .جدا واسعة تغطية ضمان -

 .المستهدف الجمهور وإخلاص ثقة زيادة - 

 إقناعا. أكثر تبدو - 

  الضعف: نقاط

 .زائلة أو عابرة رسالة كونها - 

 .الليونة قليلة - 

 توفرها. أو انتشارها عدم إمكانية - 

 المؤسسة: مطبوعات -2

 يهدف والذي ،المؤسسة وإنتاج إنجازات حول سنوية تقارير من المؤسسة تصدره ما كل هي

 مطبوعات تكتسي كما والخدمات، المبيعات حجم وزيادة المؤسسة في الجماهير ثقة زيادة إلى

 بالمقارنة تكلفتها لنقص وذلك ،والأشخاص المؤسسات بين للاتصال كبيرة أهمية المؤسسة

 2في:  المطبوعات هذه وتتمثل الأخرى الاتصال وسائل مع

                                                             
  هناء حافظ بدوي، مرجع سابق، ص 1.165 

 .330ص ،2004القاهرة,  الكتب،عالم  ،والشركاتالعلاقات العامة في المؤسسات العامة  العظروزي،محمود فهمي   2
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 .المؤسسة مستوى على وتوزع بالعاملين خاصة مجلة -

 .ووكلاء موزعين عاملين من المستويات جميع على توزع عامة مجلة -

 وخدمات. سلع من المؤسسة بمنتجات التعريف إلى تهدف دورية مطبوعات -

  القوة: نقاط

 . المطلوب تحقق وسيلة -

 . سريعة شهرة لخلق مهمة وسيلة -

 . ورؤيتها ظهورها قوة -

 .التأثير جيدة وسيلة -

  الضعف: نقاط 

 . وعابرة زائلة وسيلة -

 . معتبرة فنية تكاليف -

 .الاستعمال في الليونة قليلة -

 :المؤسسة جريدة-3

 أيضا تكون وقد شهريا، أو أسبوعيا أو يوميا تصدرها المؤسسة في الوسائل أهم من تعتبر 

 أربعة إلى وعشرون اثنان من معدلها لكن صفحة ثلاثين تبلغ أن يمكن كما واحدة، صفحة من

 الخارجي للجمهور وخارجية موجهة داخلية صحف على تحتوي صفحة، وعشرون

  1للمؤسسات.

 

 

 :  الانترنت-4  

 التحليل في التعمق تتطلب التي الصحفية الأنواع كل تخدم هامة ووسيلة مصدر تعتبر

 التحاليل أي ،الصحافة به تهتم أصبحت ما وهو والتأثير الإقناع وقوة ،المعلومات وغزارة

حديثة ومحورية في  اتصال وسيلة الانترنت أصبحت فقد الجادة، والتعليقات والدراسات
                                                             

مذكرة شهادة تقني سامي في تسيير الموارد  ،المؤسساتالتكامل بين الاتصال الداخلي والخارجي في  بوشنين،سامية  1

 .18ص ،2009سنوبر البحري,  الجزائري،البشرية معهد التكوين المهني للتسيير 



 لمؤسسة   الخارجي ل الاتصال ..........................................................الفصل الثالث   
 

47 
 

 الحواجز تتخطى أن استطاعت مختلفة تكنولوجيات فهي تجمعالعملية الاتصالية للمؤسسة، 

 اللغوية. وحتى الجغرافية

 وصوللل ،نفسه على الشخص اعتماد هو الاتصال تكنولوجيات باقي عن الانترنت يميز وما

 يكون يالت السابقة الوسائل عكس معها مستخدمها تفاعل تتطلب كما المعلومة، مصادر إلى

 في جعلت نهاأ إلى بالإضافة والمشاركة، التفاعل على تقوم فهي فقط، مستهلكا المستقبل فيها

 وهو عهمم التحاور يستطيع ،الأشخاص وملايين المعلومات من بنك بالاتصال القائم متناول

 بين بللتقار وسيلة أصبحت فقد للجمهور، أحسن خدمات تقديم في ويساعده مهنته يخدم ما

 المجتمع. أفراد بين التواصل عملية وتنمية تطوير ثم ومن والمستقبل المرسل

  1 البصرية: السمعية الوسائل -ب

 لتيا الوسائل أهم من أصبحت والتي الهاتف والانترنت، والتلفزيون الإذاعة بها يقصد

 ع.المجتم داخل أهمية من تمثله لما نظرا والإدارات والمنظمات المؤسسات تستخدمها

 :التلفزيون -1  

 سائلالو من أكثر الجمهور اهتمام يجلب بحيث شعبية، الأكثر الوسيلة التلفزيون يعد 

 شرائحال أغلب تمس فهي المقروءة، وحتى والمسموعة والمرئية الرسالة يبث فهو الأخرى،

 الأولى ريةالجماهي الوسيلة يعتبر لذلك العلمي، ومستواها ثقافتها اختلاف على الاجتماعية

  الضعف.  ونقاط القوة نقاط وللتلفزيون منازع دون

 :الإذاعة -2  

 مناطق في الجمهور إلى الإعلامية الرسالة إيصال في بالسرعة تتميز إعلامية وسيلة هي 

 والحيوية لالاستعما بسهولة يمتاز إذ طويل، وقت منذ الإنسان رفيق المذياع ويعتبر نائية،

 ناولمت في فهو التلفزيون من كلفة أقل أنه كما والموسيقى، الإنسان بصوت تنبض التي

 ما وهو بة،المكتو الكلمات من أكبر تأثير لها المسموعة الكلمات فإن المعروف ومن ،الجميع

 ذبج ثم ومن ومنتجاتها، علامتها لترويج الاقتصادية المؤسسات باهتمام تحظى جعلها

 وخدماتها. منتجاتها نحو جديدة فئات وكسب

  الشفوية: الوسائل -ج

 طريق نع شفويا التعامل ويتم الاتصالية سياستها في المؤسسة تستعملها التي الوسائل هي

 الملتقيات....إلخ. الدراسية، الأيام الزيارات، الندوات، المعارض،

 :المعارض -1
                                                             

  1 محمد قيراط، الإعلام والمجتمع الرهانات والتحديات، مكتبة الفلاح، الكويت، 2001، ص55.
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 جانب إلى ،إعلامية لأسباب وتستخدم الأسواق عن متطورة فكرة المعارض تعتبر  

 كما بدورها، وإعلامه المؤسسة بجمهور الاتصال في تفيد فهي المعروفة التسويقية أغراضها

 أيضا يهدف ،المعرض في المؤسسة وحضور  نشرات المعارض تنظيم أثناء المؤسسة تقدم

 المؤسسات تعرضه لما ،قرب عن والمعاينة السوق في مكانتها وإبراز تواجدها تسجيل إلى

 لتقديم فرصة تعتبر كما المعلومات، لاستقاء مصدرا المعرض من يجعل ما وهو المنافسة

 على ينبغي ،محدد وقت وفي واسع ولجمهور مناسب إطار في الجديدة المنتجات وعرض

 كما المشاركة، من المرجوة والفائدة الهدف تحدد أن المعارض في تشارك أن قبل المؤسسة

 موسم حيث من ،المؤسسة يناسب العرض ومكان زمان كان ما إذا تراعي أن عليها كذلك

 1للعرض. المخصصة الميزانية مع العرض مكان تناسب  المواصلات، توفر العرض،

 : الدراسية والأيام الملتقيات-2

 للاتصال هامة ووسيلة ،المختصين وخبرات بحوث من للاستفادة فعالة وسيلة أصبحت 

 هدفت وهي مشتركة، مهنية أو فنية أو علمية مصالح المؤسسة مع تجمعها التي بالهيئات

 الدراسية والأيام الملتقيات لكون ،حولها الآراء وتبادل المؤسسة معارف تعميق إلى أساسا

 لاتوانشغا مشاكل لدراسة مناسبة كذلك وتمثل ،والدوليون الوطنيون المختصون يحضرها

 وتأهيل لرسكلة وفرصة الابتكارات آخر عرض جانب إلى لها، حلول لاقتراح المؤسسة

 والأيام لتقياتالم هذه أهمية تبرز وبالتالي مثلا والإدارة التسيير مجال في ،المؤسسة إطارات

 الخارجي.  بالعالم الاحتكاك في الدراسية

 2: المفتوحة والأبواب الزيارات-3

 هذه تقوم حيث للمؤسسة، بالنسبة هامة اتصال وسيلة المفتوحة والأبواب الزيارات تعتبر 

 وهذا ،المؤسسة والمستهلك بين المباشر الالتقاء يتم أين الجمهور أمام أبوابها بفتح الأخيرة

 الشروط توفر مدى وإظهار سمعتها، وضمان الجمهور أمام صورتها تحسين أجل من

 نجاحا الزيارات هذه تحقق وحتى ،والفنية العملية ومؤهلاتهم وقدرتهم عمالها لدى الملائمة

 بطاقات إرسال المدعوين، قائمة وتدوين الزيارة مناسبة اختيار من الجيد، التحضير يستوجب

 وإعلامهم لهم الراحة وضمان المدعوين واستقبال النقل وسائل توفير إلى، الدعوة

 مطويات، التصوير، البصري، السمعي طريق عن مساعدات المؤسسة، فيلم محاضرات،)

)المبحوث الثامن والعاشر على وجود وسائل اتصالية أخرى مثل أشار  كتيبات...إلخ وقد

ى المقابلات والاعلانات الزيارات الميدانية والوسائط الاجتماعية مثل الفايسبوك, إضافة إل

 3والاجتماعات الدورية بين المؤسسات(.

                                                             
 .196 ص القاهرة، المصرية،مكتبة الأنجلو  ،الصناعيةالعلاقات العامة في المؤسسات  علي،حميد 1

  حسين محمد علي، مرجع سابق، ص 207-206. 2 

   1 مقتطف من مقابلة المبحوث رقم 08 و10، على الساعة 11 صباحا و15 زوالا.
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 :تقنيات الاتصال الحديثةأهمية  3-5

ة ارسممي فثة ديلحتمام الإدارة بتقنيات وتكنولوجيا الاتصال اها ىلقد أدى التطور السريع إل

 ،ادافههأ حقيقباعتبار الاتصال الفعال وسيلة الإدارة الناجحة للمؤسسة لت ،لمختلفةمهامها ا

 هميةأ تمثلت ،أعمالها لإبرازالتي تفيد الإدارة  لمعلوماتمن خلال السرعة في نقل وتبادل ا

 في: المؤسسة في الاتصال تقنيات

  ر:ا في التسييهتقنيات الاتصال ودور -1

 ضيهاتفتتمية ححاليا ضرورة  يرديثة في الإدارة والتسيلحإن استخدام تقنيات الاتصال ا      

اسي الأس يرثياكلها التنظيمية، ويظهر التأه يرص تسييخفيما  المؤسسةر بها تمالظروف التي 

 .لمؤسساتد وااه الأفراباتجبأدائها  لملتزمةا لخدماتفي ا ،لتكنولوجيا الاتصال على الإدارة

 :تنمية العنصر البشريا في هتقنيات الاتصال ودور -2 

ائها فعيل أدوت ،ةعلى تنمية الكفاءات البشري لمؤثرةم العوامل اهذه التقنية من أهتعتبر       

إضافة  ديثة،لحوالوسائل ا لملائمةحيث على أي مؤسسة أن توفر التقنيات ا لمؤسسةداخل ا

 ن تكييفبد مات، ولاذه التقنيهتوفر الأجهزة والبرامج والتطبيقات ذات العلاقة بتشغيل  ىإل

 راتلمهاا على دورات تدريبية، وتطوير كالاعتماد ،الحديثةالتقنيات  لهذهالبشري  لموردا

 .البشري القيادي والتنفيذي لموردوتطوير ا

 

  :تطبيق وإدراج شبكة الانترنت في المؤسسة -3 

 ة،علوملمفي عصر يتسم بسرعة توفتَ ا هواقعا ملموسا فرض نفس الأنترنتلقد أصبح       

راع في الإس ىوالأفراد الذين سعوا إل لمؤسساتعلى ا يرهأو إنكار تأث هلتجاهكن لأحد يمفلا 

 ه.استغلال

 1:الكفاءة والفعالية في الاتصال بين المؤسسات 3-6

ويتم ذلك من خلال نقل رسالة  لممكنةكفاءة الاتصال القيام بالاتصال بأقل التكاليف ا تبرتع

بوسيلة أخرى، فمثلا إذا أراد مدير  الهاالرسالة مقابل إرس لمرسلبأقل تكلفة  ،عبر قناة اتصال

الاتصال كعقد  لهاكن أن يتم من خلايمفهناك عدة وسائل  ،همرؤوسيى إل رسالةأن ينقل 

أو توزيع مذكرة لكل  الرسالة، هوإبلاغ لمكتبهعلى انفراد  اجتماع عام، أو دعوة كل موظف

و دعوة همن الواضح أن أقل البدائل كفاءة  ،مرؤوس، أو تعليق إعلان على لوحة الإعلانات

                                                             
  1 عبد الرزاق الرحاحلة، زكرياء أحمد العزام، السلوك التنظيمي في المنظمات، ط1، دار مكتبة المجتمع العربي للنشر 

  .284-283ص  2011والتوزيع الأردن، 
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قد لا يستلم الرسالة  هإلي لمرسلفا ،هفعاليت نيالاتصال لا تع أن كفاءةإلا  ،كل فرد على انفراد

 معناها.أو لا يفهم 

 1أولا: كفاءة الاتصالات

وات واختيار لقن ،ومهارات الاتصال ونوعية وجودة الرسالة لمرسلا ترتبط بقدراتي هو

 التالية:  لخصائصوتتميز الاتصالات با العالية الكفاءةالتوصيل ذات 

 ة،تخدملمسالوسيلة ا ىقد يعود إل لمعلوماتإن مدى السرعة أو البطء في نقل ا :السرعة 

 ماتلمعلوحيث تفقد ا لمناسب،في الوقت ا لمعلوماتوصول ا وهواك بعد أخر للسرعة هنو

 .اذ القرار أو التصرفتختصل في وقت ا مقيمتها إن ل

 لىع ،الاتصال أطراف حصول إمكانية من الاتصال في الشفهية الوسائل تسهل الارتداد:

 لوسائلا ماأ بنجاح، الاتصال عملية يصالوا الفعل السليم رد على تساعد مرتدة معلومات

 مرتدة وماتمعل تقديم في فعالة وغير بطيئة فهي ،والمذكرات والتقارير كالخطابات المكتوبة

 الاتصال. أطراف إلى

 اتالخطاب مثل وذلك وملفات، سجلات في تحفظ أن الاتصال وسائل لبعض يمكنالتسجيل: 

 محل ،ضوعاتالمو انجاز في إليها بمتابعة التقدم الرجوع إمكانية في هذا ويفيد ،والتقارير

    بها. والاحتفاظ تسجيلها فيصعب الشفوية بالوسائل مقارنة الاتصال

 باتالخطا مثل كثيفة معلومات تقدم على قادرة بأنها الوسائل بعض تتميز الكثافة:  

 أو وقائعال كعرض ،المعقدة المعلومات عرض في استخدامها من يمكن الذي الأمر والتقارير،

 كثيفة ماتمعلو الاتصال وسيلة قدمت كلما عامة وبصفة والرقابة، المتابعة نتائج أو الخطط

     أفضل. كان كلما

 علاممناسبة، كإ اتصال وسائل استخدام أمكن رسميا، الاتصال موضوع إذا كان الرسمية:

 إلى جتحتا قد قساموالأ العمل زملاء بت   ،الداخلية والاتصالات النقل أو نيات الحديثةبالتقً فرد

 إلى حتاجت قد داخلية اتصالات وهناك والهاتف، الداخلية المذكرات مثل ،رسمية أقل وسائل

 والتقارير. واللجان الاجتماعات مثل الرسمي الشكل

 عامة وبصورة تناولنا حيث ،خارج المؤسسة الاتصال إلى الفصل هدا في التطرق لقد تم     

 أهداف وخصائص وكذا ،الاتصالية العملية الخارجي عناصرمفهوم وأنواع الاتصال 

 العملية تعترض أن يمكن التي والصعوبات المعوقات عرضنا أننا كما ،وبنيته الاتصال

تطرقنا إلى الكفاءة والفعالية في الاتصال بين  الأخير وفي المؤسسة،الاتصالية في 

 المؤسسة. خارج وتأثيره موضوعنا من أكثر الاقتراب بغية المؤسسات وكذلك
                                                             

  عبد الرزاق الرحاحلة، زكرياء أحمد العزام، مرجع سابق، ص 285.  1 
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 :حمام بوحجر شغيلالوكالة المحلية للت 4-1

 تعريف الوكالة الوطنية للتشغيل:

تعتبر الوكالة الوطنية للتشغيل مؤسسة عمومية ذات تسيير خاص خاضعة لأحكام      

 2006فبراير  18الموافق إلى  1427محرم  17المؤرخ في  77/ 06المرسوم التنفيذي رقم 
وتتمتع بالشخصية المعنوية والاستقلال المالي وهي تعمل تحت وصاية وزارة العمل 1

 .والتشغيل والضمان الاجتماعي

 :بطاقة فنية عن الوكالة المحلية للتشغيل حمام بوحجر 4-1-1

 الوطنية لةالوكا هياكل تنظيم في الأخير المستوى في تأتي الوكالة المحلية للتشغيل      

 العمل فرص عن البحث في تتخصص البلديات، أو الدوائر مستوى على وتكون ،للتشغيل

ة قليم الوكالفي الحدود الجغرافية لإ ،المقيمين السكان الى العمل عروض وتوجيه كانت أينما

لى عوحجر الوكالة المحلية للتشغيل لحمام بوحجر في مدينة حمام بتقع  ،المحلية للتشغيل

ا نشاؤهإوقد تم )المحطة المعدنية لحمام بوحجر( شارع كبير بالقرب من المنتجع السياحي 

وك ممل متر مربع 120عبارة عن مبنى تم إنجازه على مساحة  اإنه، 2008يناير  13في 

 06يضم  غيل,وتم كرائه من قبل الوكالة الوطنية للتش ،للسلطات المحلية لبلدية حمام بوحجر

 اتالشرك رؤساء العمل مكتب  لأصحاب ،مكاتب: مكتب رئيس الوكالة ومكتب للسكرتارية

 المهني لذوي مساعدة على الادماجومكتب متخصص في برنامج ال ،عملال عروض لعلاج

ين ومكتب ،ومكتب لمعالجة المعلومات ،موجه للفئات الشبانية مختلف أصحاب الشهادات

لمختلف شرائح طالبي العمل توظف  ،متخصصان في تسجيل طلبات العمل الكلاسيكية

 03مساعدي التشغيل,  02مستشاري التشغيل,  05رئيس الوكالة,  01 فرد: 12 الوكالة

 عون نظافة. 01أعوان أمن و

 

 مصالح الوكالة المحلية للتشغيل:

 منطقة الفضاء الحر: -1

 . ....(والإعلانات العروض) المعلومات وتوافر ونشر لاستقبال بيئة تعُتبر مساحة إنها 

 مصلحة طالبي العمل: -2

م سجيلهت عملهم(،استقبال طالبي العمل )العاطلين عن العمل والراغبين في تغيير نوعية  

 وتوجيههم نحو متلف عروض العمل المتاحة في الوكالة. 

                                                             

  1  المرسوم رقم 06-77، المركز الوطني لأرشيف الوكالة الوطنية للتشغيل  
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 مصلحة عروض العمل: -3

استقبال أرباب المؤسسات وتسجيل عروض العمل المودعة من قبل مختلف المؤسسات  

 الاقتصادية. 

 مصلحة برنامج المساعدة على الادماج المهني: -4

ى صيغ عقود برنامج المساعدة علتسجيل ذوي مختلف الشهادات وتوجيههم نحو مختلف  

 الإدماج المهني.

 مصلحة معالجة المعلومات:

 الوكالة المحلية نشاط عن شهرية وسنوية( وإحصاءات يومية،مختلفة ) تقارير وضع

 .للتشغيل

 :أهم خدمات الوكالة المحلية للتشغيل حمام بوحجر 4-1-2

لسوق امعرفة الوضع وتطور  لديها مهمة تنظيم وضمان (ANEM) شغيلالوكالة الوطنية للت

مة وضع نظام معلومات يوفر معلومات دقيقة ومنتظ مسؤولة عن هيو ،الوطنية للعمالة

جال في م القيام بأي تحليل وخبرةو ،وموثوقة عن التقلبات في سوق العمل والقوى العاملة

طوير ت ، تهإجراء جميع الدراسات والتحقيقات المتعلقة بإنجاز مهم، والقوى العاملة لالعم

وتطابق العرض جمع ، وتوحيد الأدوات والأدوات لتطوير وظيفة مراقبة سوق العمل

يم تنظ، إجراء التنقيب وجمع عروض العمل مع منظمات صاحب العمل، والطلب على العمل

نقل تعزيز التو، التعويض عن عروض العمل والتطبيقات على المستوى الوطني والإقليمي

 .ثين عن عملالجغرافي والمهني للباح

 :أهم خدمات الوكالة المحلية للتشغيل حمام بوحجر 4-1-2

 ك عنلذ وضمان وتطورها العاملة واليد سوق المحلي للتشغيل وضعية معرفة تنظيم-1

 طريق:

 .يللتشغلدراسة وتحديد المناطق الصناعية المتواجدة عبر حدود إقليم الوكالة المحلية -

ة بمختلف أشكالها وجمع كل المعلومات عنها بغيإحصاء كل المؤسسات الاقتصادية  -

 التعرف والتعامل معها.

 الوكالة: مهام
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رئيسة في إطار سياسة التشغيل التي وضعتها تتولى الوكالة الوطنية للتشغيل المهام ال

والذي يحدد  2006فيفري  18المؤرخ في  77-06الحكومة بمقتضى المرسوم التنفيذي رقم 

  1وتسييرها وموجب هذا المرسوم تتولى الوكالة الوطنية بالمهام التالية:مهامها وتنظيمها 

ص لخصواتنظيم معرفة السوق الوطنية للتشغيل واليد العاملة وتكلف بهذه الصفة على  -أ

 :يما يل

 .وحقيقية ومنتظمةبكيفية دقيقة  بالاطلاعوضع منظومة إعلامية تسمح  -

 مجال التشغيل واليد العاملة. في وخبرةالقيام كل تحليل  -

 ها.سيرتطوير أدوات وآليات تسمح بتنمية وظيفة رصد سوق التشغيل وتف -

 جمع عروض وطلبات العمل ووضعها في علاقة فيما بينها وتكلف بهذه الصفة بما -ب

 يأتي:

 ضمان استقبال طالبي العمل وإعلامهم وتوجيههم وتنصيبهم. -

 العمل لدى الهيئات المستخدمة وجمعها.القيام بالبحث عن عروض  -

 تنظيم المقاصد بين عروض وطلبات العمل على المستوى الوطني والجهوي المحلي. -

صة الخا بتنظيم وتسيير المساعدات ،تشجيع الحركية الجغرافية والمهنية لطالبي العمل -

 حركات اليد طبقا للتنظيم المعمول به. لتنظيم الموجهة

ات لجماعلة واالتي تقررها الدو ،تنظيم وتنفيذ البرامج الخاصة بالتشغيلالمشاركة في  -

 المحلية وكل مؤسسة معنية.

 تطوير مناهج تسيير السوق وأدوات التدخل على عرض وطلب التشغيل وتقييسها. -

 .ضمان عملية التموين في مجال الاستشارات في التشغيل وتسيير سوق العمل -

 .هيئات المعتمدة والبلديات المكلفة بنشاطات التنصيبإبرام الاتفاقيات مع ال -

 طار التشريع والتنظيم.إ لأجنبية بالجزائر فيمتابعة تطور اليد العاملة ا -ج

 ضمان تطبيق التدابير الناجمة عن الاتفاقيات الدولية في مجال التشغيل. -د

غيل ية للتشلمحلضوء هذه المهام الرئيسية للوكالة الوطنية للتشغيل تندرج مهام الوكالة ا ىعل

 بحمام بوحجر إلى ما يلي:

يل ة للتشغلمحليتتمثل أهم الخدمات التي تقدمها الوكالة االخدمات الموجهة لطالبي العمل:  -1

 فيما يلي:

المكلف  مساعد التشغيل، طارإل هي أول خدمة تقدم لطالبي العمل بحيث يتكفالاستقبال: -

 .باستقبالهم وتوجيههم إلى مختلف مصالح الوكالة وتلبية احتياجاتهم

                                                             
 مرجع سابق. ،77-06المرسوم رقم   1
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ور ام ودتتم عملية الاعلام بتوفير كل المعلومات الضرورية عن مهالاعلام والتوجيه:  -

جدات لمستقصد إعلام طالب العمل بكل ا ،الوكالة المحلية للتشغيل في منطقة الفضاء الحر

عمل ي البتوجيه طالب ،أما عملية التوجيه فتكون على المستوى الداخلي ،في قطاع التشغيل

ا أو فيه إلى مختلف مصالح الوكالة المحلية للتشغيل وطرح انشغالاتهم ،وأصحاب المؤسسات

اص يئة ذات الاختصفيكون التوجيه على أساس المؤسسة أو اله ،على المستوى الخارجي

فع الر مثل التوجيه نحو مراكز التكوين والتمهين قصد ،المتوافق مع مضمون طالب العمل

 جهزةأو توجيههم نحو أ ،لتسهيل عملية ادماجه في سوق العمل ،من مؤهلات طالب العمل

 وبرامج موازية لجهاز الوكالة المحلية للتشغيل مثل:

      ANJEMجهاز إنشاء المؤسسات الصغيرة   

 ANSEJالتشغيل جهاز الوكالة المحلية لدعم 

 CNACالبطالة    عن الوطني للتأمينجهاز الصندوق 

 وحجر.حمام بمع العلم أن كل هذه الأجهزة متواجدة بالقرب مع الوكالة المحلية للتشغيل ب  

ية نية أهمالمه تولي الوكالة المحلية للتشغيل خدمة المقابلةالتسجيل )المقابلة المهنية(:  -

عمل ب الإذ عن طريقها يمكن لمستشار التشغيل أن يحدد بدقة كفاءات ومؤهلات طال كبيرة،

 ،لالتسجي مليةواحتياجاته الحقيقية في ميدان الشغل، وأثناء إجراء المقابلة المهنية تأتي ع

 بحيث يتم تدوين كل المعلومات الخاصة بطالب العمل، من مؤهلات وشهادات وخبرات

 مهنية مكتسبات علمية تساعده في عملية حصوله على منصب عمل.

 المهني،ويقصد بها مرافقة طالبي العمل أثناء بحثهم عن العمل إلى غاية إدماجهم  المرافقة: -

عصرنة خدمات الوكالة الوطنية للتشغيل، بحيث وتعتبر هذه خدمة المرافقة جديدة في إطار 

يتم توفير ورشات المرافقة التقنية لطالبي العمل قصد تلقينهم تقنيات البحث عن العمل والتي 

 1من أهمها:

 Cv    كيفية تحضير سيرة ذاتية  -

          Lettre de motivation كيفية تقديم وإعداد رسالة تحفيزية -

 Entretienالمؤسسات    أصحاب مع ناجحة مهنية مقابلة تحضير كيفية -

d’embouche 

                                                             
مذكرة ماستر  ،أدائهااستخدام الوكالة الوطنية للتشغيل لتقنيات الاتصال الحديثة ودوره في تحسين  لنور،مهني عبد   1

 .124-123ص  ،2018تخصص إعلام ومجتمع,
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لية ساس عمأبحيث تتم على  للتشغيل،وتعتبر أخر خدمة تقدمها الوكالة المحلية التنصيب:  -

ولي الا من خلال الانتقاء ،المقاربة بين عروض العمل وطلبات العمل )الوساطة الفعالة(

و وتوجيههم نح العمل،لطالبي العمل الذين تتوفر فيهم الشروط المطلوبة في عروض 

عملية  حقيقإلى غاية الانتقاء النهائي للمترشحين وبالتالي ت ،المؤسسات المعنية بالعروض

  التنصيب.

وى المرتبطة على مست ،الخدمات المرتبطة بخلية الإصغاء من بينها خدمات أخرى: - 

ي ف ،وتوجد أيضا المتابعة 30.05أو بالاتصال على الرقم الأخضر  + Ecouteالوكالة 

طاقية لى بإطار الجهاز المساعدة على الإدماج المهني، ومتابعة طالبي العمل المتوفرين ع

 الوكالة إلى غاية تحقيق إدماجهم المهني.

نة متضمطرق اتصالية أكثر فعالية، كتلك ال وفي أطار عصرنة خدمات الوكالة تم استحداث

ت حملامن خلال تنظيم أيام إعلامية و ،التنسيق بين الجامعات ومراكز التكوين المهني

الة الوك عن طريق التعريف بدور ومهام وخدمات والمتربصين،تحسيسية لفائدة طالبي العمل 

 المحلية للتشغيل.

 الخدمات الموجهة للمؤسسات: -2

ية تصادلاقأصحاب وممثلي المؤسسات ا دوتتم هذه الخدمة لدى تردالاستقبال والاعلام:  -

ث يحب لة،الوكانشاطهم الاقتصادي المتواجد داخل حدود إقليم  بحسب ،على الوكالة المحلية

منح  الاستقبال،تقدم لهم كل التسهيلات اللازمة لجذب عروض العمل بتوفير أحسن ظروف 

جل لتحفيزها من أ ،لومات والامتيازات الخاصة في ميدان التشغيلالمؤسسات كل المع

 تنصيب أكبر عدد ممكن من طالبي العمل في هذه المؤسسات.

عندما يتم تحصيل عروض عمل من قبل تلبية احتياجات المؤسسات في التوظيف:  -

دروسة م يقةتقوم الوكالة المحلية للتشغيل بمعالجة هذه العروض بطر الاقتصادية،المؤسسات 

 مع مضمون توافقا،بحيث تكون هماك عملية انتقاء أولي للمترشحين الأكثر  ومنظم،

 مكنوي ،ثم توجيه طالبي العمل نحو هذه العروض ،المواصفات المطلوبة في هذه العروض

 ذكر أهم الخدمات التي توفرها الوكالة المحلية للتشغيل للمؤسسة منها:

 المرتبطة بتشريع العمل. توفير كل المعلومات والقوانين  -

ترقية  رإطا توفير كل المعلومات المتعلقة بالتحفيزات والامتيازات الممنوحة للمؤسسة في -

 التشغيل.

 مرافقة المؤسسات في عملية تنصيب اليد العاملة المؤهلة. -
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 أهمو ،تنشيط ورشات لصالح المؤسسات للتعريف بدور ومهام الوكالة المحلية للتشغيل -

 الخدمات العصرية في ميدان التشغيل.

 القطاع الاقتصادي للوكالة المحلية للتشغيل حمام بوحجر:

 بيرك عدد قبل نبوحجر، مالمحلية للتشغيل حمام  وكالتنا لمنطقة الاقتصادية القاعدة إثراء يتم

 .عمل صاحب 592 ب يقدر الاقتصاديين المشغلين من جدا

 مؤسسة 160: المدنية والهندسة البناء قطاع -

 مؤسسة 12: المالية قطاع -

 مؤسسة 83: قطاع الصناعة -

 مؤسسة 98: الخدمات قطاع -

 مؤسسة 165: قطاع الحرفيين -

 :حمام بوحجر المؤسسة المعدنية 4-2

هم ي وأوهيكلها التنظيم في هذا المطلب سنتطرق إل تعريف المركب المعدني لحمام بوحجر

 المرافق التي يحتويها والخدمات التي يقدمها.

 :حمام بوحجر المؤسسة المعدنيةبطاقة فنية عن  4-2-1

 وبيةالسياحي حمام بوحجر هو جزء من المشاريع الاستثمارية الاور المؤسسة المعدنية

ئيس ن قبل الرم 1974جويلية  02تم الافتتاح الرسمي لهذا المركب، في  ،الاستعمارية

عد عن ، يبحيث يقع المركب في منطقة استراتيجية بين ثلاثة ولايات ،الراحل هواري بومدين

ي بلعباس كلم وهن ولاية سيد 60كلم وعن ولاية وهران بــــ  20ولاية عين تموشنت بــــ 

ير من كلم من البحر هذا يمكنها من استقطاب عدد كب 20كلم كما يقع على بعد  40بـــ 

 سياح.ال

ادة من ستفتوفر هذه المحطة المعدنية خدمات مختلفة وحصص الاستعادة اللياقة، من خلال الا

مراض درجة، الملائمة لعلاج أ 72الخصائص الطبية للمياه المعدنية ذات حرارة تعادل 

عالجة ي وموكذا أمراض الجهاز البولي وأمراض الجهاز النفس ،المفاصل والجلد والروماتيزم

ن ميد مما يز ،ومن أجل النقاهة أيضا تتمتع بجو لطيف ومعتدل ومساحات خضراء البدانة،

ات كما تعتبر وحدة من وحد ،هكتار 19راحة السياح وتبلغ مساحة هذه المحطة حوالي 

 تلمسان. بولاية مقرها مؤسسة التسيير السياحي الكائن

 ،يفالربيع والص تستقبل المحطة المعدنية عدد هائل من السياح يوميا خاصة في فصلي

وطن ت المن مختلف ولايا ،بالإضافة إلى أيام نهاية الأسبوع أغلبهم سياح محلين قادمون

 خاصة المجاورة منها والجنوب الجزائري.
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 طراكمثل عمال سونا ،كما تستقبل المحطة عمال بعض القطاعات الموقعة اتفاقيات معها

 مان الاجتماعي.الجيش الوطني الشعبي العمال التابعين لصندوق الض

 حمام بوحجر: المؤسسة المعدنيةالهيكل التنظيمي 

توياتهم متعاقد بمختلف مس 40عامل منهم  132تشغل المحطة المعدنية لحمام بوحجر حوالي 

 موزعين في هيكل تنظيمي كل حسب تخصصه.

 :حمام بوحجر المؤسسة المعدنيةأهم خدمات  4-2-2

 الاستقبال: أولا

 ،الة استقبي قاعالزبائن الذين يقصدون المحطة من أجل العلاج أو الاثنين معا فيتم استقبال  -

 ال لوحةستقباأين يتم توجيه وإرشاد القادمين إليهم وإفادتهم بالمعلومات، حيث توجد بقاعة 

رى جيئه يمأي أسعار الغرف وكلما يتعلق بالمحطة( إذ أن الزبون عند )أسعار معلقة عليها 

 تالي يتوجه إلى عامل الاستقبال.هذه اللوحة وبال

 الإقامة )الفندق(: ثانيا

 غرفة.30الفندق يتكون من -

 سرير.156بنقالو يوفر 54 –

 .كل الغرف مجهزة بأسرة وخزانة ومنضدتا سرير أثاثها خشبي من النوعية المتوسطة

 الإطعام: ثالثا

 مقهى(.احتواءه على مطعم )خلال يتوفر المركب على خدمات الإطعام من  -

 غذاء وعشاء()يوميا بالمركب مطعم واحد عدد الوجبات المقدمة وجبة  -

 ذو طابع عائلي()بمقهى طاولة  25 وجود مقهى سياحي يتكون من -

 أماكن الترفيه: رابعا

 مقعد 50قاعة سينما ذات طاقة استيعابية لـ  -

 مناطق خضراء -

 ينوجود متجر -

 الحمام المعدني: خامسا

  رًابل التتزخر المحطة المعدنية حمام بوحجر بمياه معدنية جد معروفة من القدم في كام -
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 الوطني نظرا لفوائدها الصحية والعلاجية وهي تشتمل على:

 نساء( 15رجال،  15حجرة ) 30حجر فردية عددها  -

 أحواض للسباحة ) رجال نساء( 02+  حمام جماعي تقليدي ) رجال، نساء( -

 (نساء7رجال, 7غرفة )  14بركة يضم  حمام -

ة لرعايهي قاعات مجهزة بوسائل متطورة توفر مختلف أساليب العلاج وا قاعات المساج: -

 منها:

 العلاج عن طريق الينابيع الساخنة -

 حمام الأيدي والأرجل -

 الدلك الاهتزازي -

 غازي كربون حمام -

 الرياضة ألعاب صالة -

 تقييم المقابلات: 

المؤسسة خارجالاتصال طبيعة البعد الأول:   

الخارجي؟ الاتصال لك يعني السؤال الأول: ماذا  

أجمعت معظم إجابات المبحوثين على أن الاتصال الخارجي يعني لهم عملية تبادل الأفكار 

على أن الاتصال وسيلة  وأقر المبحوث الأول والثاني المؤسسات،والمعلومات بين مختلف 

إضافة  للمؤسسة،من أجل ضمان استقرار والسير الحسن  ،المسؤولين بينوضرورية مهمة 

من أجل بعث روح  ،إلى أنه عملية هادفة لنقل الخبرات المهنية بين موظفي المؤسسة

 وعصرنة هياكل المؤسسة.   

هي الوسائل الاتصالية المعتمدة بشكل كبير في المؤسسة؟ الثاني: ماالسؤال   

الوسائل الاتصالية المعتمدة بشكل كبير في  ثين على أن أكثركانت أغلب إجابات المبحو

تتمثل في المكالمات الهاتفية والرسائل المكتوبة إلكترونيا والرسائل البريدية في  المؤسسة،

كما أشار المبحوث الثامن والعاشر على وجود وسائل اتصالية أخرى مثل  المؤسسة،

 إضافة إلى المقابلات والاعلانات الفاسبوك،الزيارات الميدانية والوسائط الاجتماعية مثل 

  . المؤسسات بين الدورية والاجتماعات



    الاطار التطبيقي........................................................................رابعالفصل ال   
 

65 
 

في المؤسسة؟ الخارجي تكمن أهمية الاتصال الثالث: فيماالسؤال   

المبحوثين على أهمية الاتصال خارج المؤسسة تكمن في تسهيل العمل خارج أجمع جميع 

كما نوه  الاقتصادية،إضافة إلى تطوير وتبادل المعلومات والأفكار بين المؤسسات  المؤسسة،

المبحوث الثالث على أن أهمية الاتصال تكمن في السير الحسن للموارد البشرية والسهر على 

والمواطن.الديمومة لصالح المؤسسة   

يتم التواصل مع المؤسسات الاقتصادية؟ الرابع: كيفالسؤال   

أجاب المبحوث الأول والثاني والثالث على أن التواصل مع المؤسسات الاقتصادية يكون عن 

كذلك عن طريق كتابة  الدورية،والمتمثل في الزيارات الميدانية  ،طريق الاتصال الدائم

لاجتماعات وهذا ما أفاد به بقية البحوثين.التقارير وتسجيل الملاحظات في ا  

الخارجي للمؤسسة الاتصالالبعد الثاني: واقع استراتيجية   

؟المؤسسة العمومية خارجما مدى تطبيق استراتيجية الاتصال السؤال الأول:   

أكدت على عدم وجد استراتيجية اتصالية خارجية في المؤسسة سواء  معظم إجابات البحوثين

كما أكد المبحوث الأول على أن عمل المؤسسة  العادي،مع المؤسسات الأحرى أو المواطن 

بل لابد لتفعيل منظومة اتصالية فعالة يجب أولا  ،الاتصال الخارجي فحسبعلى لا يقتصر 

  .للمؤسسة لضمان السير الحسن والمدير،الموظفين تفعيل الاتصال الداخلي في المؤسسة بين 

ة؟هل هناك صعوبات تواجه السير الحسن للعملية الاتصالية للمؤسسالسؤال الثاني:   

فالمبحوث الأول والثامن والخامس  ،تضاربت أراء المبحوثين فيما يخص هذا السؤال

 المؤسسة،والسادس أكدوا بأنه لا توجد صعوبات تواجه السير الحسن للعملية الاتصالية في 

أما إجابات المبحوث الثالث والرابع والتاسع  اللازم،الاتصال بالشكل  وذلك نظرا لتوفر

وصول  والهاتف وعدمتتمثل في الانقطاع المستمر للأنترنت  ،وجود صعوبات فأكدت على

أما المبحوثين السابع والثامن والعاشر فصرحوا بأنه أحيانا توجد  وقتها،المراسلات في 

في الاتصال بين المؤسسات ولكن ليس بالشكل الذي يؤدي إلى تعطل  ،بعض الصعوبات

المؤسسة.  حمصال  

 

ا؟لتطويرههل تعتمد مؤسستكم على خطط استراتيجية مستقبلية السؤال الثالث:   

لقد أكد أغلبية المبحوثين على عدم وجود خطط مستقبلية في مجال استراتيجية الاتصال 

إلى أن المبحوث الثالث  وظرفية،وأن المؤسسة تسير وفق برامج محددة  ،خارج المؤسسة
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والسادس أكدوا على جود لمثل هذه الخطط لما لها من دور في تطوير المؤسسة والسير 

 الحسن لمصالحها.

مهما لتطوير أداء المؤسسة  يعتبرهل ترى بأن تكثيف البرامج الاتصالية السؤال الرابع: 

؟جمهور الخارجيال واستقطاب  

مهما لتطوير أداء المؤسسة  يعتبرتكثيف البرامج الاتصالية  أنالمبحوثين معظم  يرى

إلا أن  الاقتصادية،خاصة في مجال التنافس بين المؤسسات  ،جمهور الخارجيال واستقطاب

ملية الاتصالية في عوأكدوا على وجوب سهولة تناول ال ،المبحوث الثاني والرابع نفوا ذلك

 المؤسسة هو الذي يطور المؤسسة.

ارجي؟ مؤسستكم بمحيطها الخلتصال عملية الاهي اقتراحاتك لتفعيل  ختامية ماوكنصيحة   

 

 

 



 

 

 مةـــخات

 

 

 



 ..........خاتمة...............................................................................................
 

71 
 

هو  ،مهما كان نوعهاإن الهدف الرئيسي من إرساء قواعد الاتصال في أي مؤسسة       

طي ن يعأقصد تقديم عمل لائق من شأنه  ،إيصال المعلومات وضمان سير العملية الاتصالية

 ا أوالوجه الأفضل للمؤسسة، ويعمل على تحسينها، وتطويرها سواء كان الاتصال داخلي

 فالاتصال الخارجي قد أصبحت له أهمية قصوى في المؤسسة، حيث يعمل على خارجيا،

عرف تيث حم، تحسين صورتها في نظر مستعمليها، إذ يعد بمثابة الجسر الرابط بينهما وبينه

مكن ت ،تةالشركة من خلال خدماتها، وعليه نجد أن الاتصال الخارجي له جدوى اقتصادية بح

صة كخلاو ،مواكبة تحولات السوق والاستجابة دوما لانشغالات زبائنها هالمؤسسة من خلال

ين تحس عامة يمكن اعتبار مؤسسة الوكالة المحلية للتشغيل بحمام بوحجر أنها تسعى الى

ناءا وب ،هالتحقيق أهداف يحصحال وأنها تسير في الطريق ،ير استراتيجية الاتصال فيهاوتطو

ي والت ،ةلملموسالتي قمنا بها توصلنا إلى استنباط جملة من النتائج ا الميدانيةدراسة العلى 

 على ضوئها نصنع هذه الجملة من الاقتراحات والتوصيات:

 تبنيها خلال الخارجي خارج المؤسسة، من الاتصال وفعالية بدور المؤسسة إدارة اهتمام -

.العملية هذه لتفعيل مستقبلية وخطط لرؤى  

 الشخصية المبادرات تشجع والتي لا القرارات المركزية للمؤسسة في الاتصال هيمنة -

.المؤسسة والإبداعية لأفارد  

 .للمؤسسةبين مختلف الفروع التابعة  لعمل على تحسين وترقية الاتصالا -

 .العمل على إقامة تكوين وتدريب المكلفين بالاتصال الداخلي والخارجي - 

ة ضرورة توظيف عدد أكبر من المختصين في مجال الاتصال وهذا من أجل رسم سياس - 

 .اتصالية محكمة

في  خبرةمن أجل اكتساب ال المطلوبة،والكفاءات المهنية العمل على تكوين الإطارات  - 

 من أجل تطوير قدرات المؤسسة في المنظومة الاتصالية. العلاقات والاتصالات 
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 .للمؤسسةالخارجي  وجوب متابعة وتقييم استراتيجية الاتصال - 

  .يجب اشراك العمال وإعلامهم باستراتيجية المؤسسة لتكون منظمة وفعالة -
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 الملاحق

دليل المقابلة :01ملحق رقم   

الجدول السوسيوغرافي للمبحوثين: 02ملحق رقم   

الدوائر النسبية: 03ملحق رقم   

الصور والهياكل التنظيمية :04ملحق رقم   
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: تقنية بالمقابلة01ملحق رقم   

 رقم المقابلة

 

احمد بن احمد 2 جامعة وهران  

 مقابلة حول موضوع:

 

استراتيجية الاتصال الخارجي بين الوكالة المحلية للتشغيل حمام بوحجر مع المؤسسات 

"حمام بوحجر دراسة ميدامية بالمؤسسة المعدنيةالاقتصادية"   

 

الزمن المبدئي:                                                       تاريخ إجراء المقابلة:              

                                                                                                                 

النهائي: نالزم                                  

ذة:تحت إشراف الأستا                                        من إعداد الطالب:   

 بوبصلة عبدالقادر                                        د/ مريوة حفيظة

 

:عناصر تعريفية. 1  

السن: .1.1  

الجنس: .1.2  

. المستوى الدراسي:1.3  

. الوظيفة:1.4  

   . الخبرة المهنية:1.5

المؤسسة خارجالاتصال طبيعة ب . بعد خاص2  

الخارجي؟ الاتصال لك يعني . ماذا1.2    
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ما هي الوسائل الاتصالية المعتمدة بشكل كبير في المؤسسة؟. 2.2    

في المؤسسة؟ الخارجي فيما تكمن أهمية الاتصال. 3.2    

كيف يتم التواصل مع المؤسسات الاقتصادية؟. 4.2    

الخارجي للمؤسسة الاتصال. بعد خاص بواقع استراتيجية 3  

؟المؤسسة العمومية خارجما مدى تطبيق استراتيجية الاتصال . 1.3  

هل هناك صعوبات تواجه السير الحسن للعملية الاتصالية للمؤسسة؟. 2.3  

امة؟بصر هامؤسستكم على خطط استراتيجية مستقبلية لتطويرها وهل تطبقهل تعتمد . 3.3  

 مهما لتطوير أداء المؤسسة واستقطاب يعتبرهل ترى بأن تكثيف البرامج الاتصالية . 4.3

؟جمهور الخارجيال  

جي؟مؤسستكم بمحيطها الخارلتصال عملية الااقتراحاتك لتفعيل في نظرك ما هي . 5.3  

 

 

: الجدول السوسيوغرافي للمبحوثين02ملحق رقم   

 إعداد المقابلات مع عينة من الموظفين

 جدول يوضح البيانات الشخصية للموظفين

 المبحوثين الجنس السن الوظيفة المستوى الدراسي الخبرة المهنية

سنة 11 سنة 36 مستشار في التشغيل ليسانس    المبحوث الأول ذكر 

سنوات 6 في التشغيل مساعد سنة أولى ثانوي  سنة 35   المبحوث الثاني ذكر 

سنوات 6 سنة 35 مساعد في التشغيل بكالوريا   المبحوث الثالث ذكر 

سنة 12 سنة 35 مستشارة في التشغيل ليسانس   المبحوث الرابع أنثى 

سنوات 10 سنة 33 مستشارة في التشغيل ليسانس   المبحوث الخامس أنثى 

سنة 13 وكالة التشغيل رئيسة سنة أولى ماستر  سنة 43   المبحوث السادس  أنثى 

سنة 31 سنة 59 مدير المركب السياحي دراسات تطبيقية   المبحوث السابع ذكر 

سنة 27 سنة 56 مسير اقتصادي دراسات تطبيقية   المبحوث الثامن ذكر 

سنة 23 سنة 53 رئيس مصلحة العمال سنة أولى ثانوي   المبحوث التاسع ذكر 

سنة 16 سنة 45 مكلفة بالموارد البشرية بكالوريا   المبحوث العاشر أنثى 
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 جدول يوضح تاريخ ومكان إجراء المقابلات

 المبحوثين تاريخ اجراء المقابلة مكان المقابلة الوقت

صباحا 10الساعة  2019-06-17 مقر الوكالة المحلية للتشغيل حمام بوحجر   المبحوث الأول 

صباحا 11الساعة  2019-06-17 مقر الوكالة المحلية للتشغيل حمام بوحجر   المبحوث الثاني 

صباحا 10الساعة   

 

2019-06-18 مقر الوكالة المحلية للتشغيل حمام بوحجر  المبحوث الثالث 

صباحا 11الساعة  2019-06-18 مقر الوكالة المحلية للتشغيل حمام بوحجر   المبحوث الرابع 

زوالا 14الساعة  2019-06-19 مقر الوكالة المحلية للتشغيل حمام بوحجر   المبحوث الخامس 

مساءا 15الساعة  2019-06-19 مقر الوكالة المحلية للتشغيل حمام بوحجر    المبحوث السادس 

صباحا 10الساعة  2019-06-20 مقر المركب السياحي حمام بوحجر   المبحوث السابع 

صباحا 11الساعة  2019-06-20 مقر المركب السياحي حمام بوحجر   المبحوث الثامن 

زوالا 14الساعة  2019-06-21 مقر المركب السياحي حمام بوحجر   المبحوث التاسع 

مساءا 15الساعة  2019-06-21 مقر المركب السياحي حمام بوحجر   المبحوث العاشر 
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 الدوائر النسبية :03ملحق رقم 

 

 

 

 

 

 

 

60%

40%

توزيع أفراد العينة حسب الجنس

ذكر

أنثى

40%

10%20%

30%

توزيع أفراد العينة حسب السن

35-30

40-36

41-49
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20%

20%

20%

30%

10%

توزيع افراد العينة حسب المستوى الدراسي

سنة أولى ثانوي

شهادة البكالوريا

شهادة الدراسات التطبيقية

شهادة الليسانس

سنة أولى ماستر

10%

20%

30%

10%

10%

10%

10%

توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة

رئيس وكالة التشغيل

مساعد في التشغيل

مستشار في التشغيل

مدير المركب السياحي

مسير اقتصادي

مكلف بالموارد البشرية

رئيس مصلحة العمال
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 والهياكل التنظيمية : الصور04ملحق 
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11%

توزيع أفراد العينة حسب عدد سنوات الخبرة المهنية
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 -المحطة المعدنية حمام بوحجر-

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

قسم الإدارة  قسم الأمن

 والوسائل العامة

قسم التمويل 

 والاستثمار

مراقبة التسيير قسم  

 قسم العمال التقنيين

 نائب المدير

 سكرتيرة المدير

 مدير الوحدة

 مصلحة الحمام مصلحة الصيانة
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 -بوحجر حمام المعدنية المحطة الهيكل التنظيمي لمؤسسة -

ية لمحطة المعدنا المعلومات من طرف مسؤول من قسم ادارة التسيير لمؤسسة المصدر:

 حمام بوحجر.
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-حديقة وشلال المحطة المعدنية-  
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-الوكالة المحلية للتشغيل بحمام بوحجر-  
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-بوحجر لحمام للتشغيل المحلية للوكالة التنظيمي الهيكل -  

 

 

رئيس الوكالة

مصلحة طالبي 

العمل

مصلحة برنامج المساعدة 

على الإدماج المهني

فضاء خارجي

مصلحة معالجة المعلومات مصلحة عروض 

العمل

سكريتارية



 

قائمة المصادر 

 والمراجع
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 قائمة المصادر والمراجع

 أولا: الكتب بالعربية

 1. فريد الصحن محمد، العلاقات العامة )المبادئ والتطبيق( الدار الجامعية, 1998 القاهرة، ص 225.

 2. جمال الفار محمد، المعجم الاعلامي، دار أسامة للنشر والتوزيع، الأردن, 2006، ص7.

3. حجازي مصطفى، الاتصال الفعال في العلاقات الانسانية والادارة، دار الطليعة للطباعة والنشر، لبنان, 1982، ص 

52.  

 4. خلف السكرانة بلال، أخلاقيات العمل، دار المسيرة عمان، طبعة 2009، ص 26

 5. العيساوي محمد حسين وآخرون، الإدارة الاستراتيجية المستدامة، دار الورق للنشر، ط1, 2012، ص31.

6. منصور الغالبي طاهر محسن، صبحي إدريس وائل محمد، الإدارة الاستراتيجية، دار وائل للنشر والتوزيع، ط1، 

.30، ص2007  

 7. أبو قحف عبد السلام، أساسيات الإدارة الاستراتيجية، الدار الجامعية، ط2، 1999، ص53.

 8. حيدر يونس إبراهيم، الإدارة الاستراتيجية للمؤسسات والشركات، دون دار النشر، ط1، ص 1992-1991.

 9. محمد عبده رائد، نظرية المنظمة والمؤسسات، دار الجنادرية للنشر، ط1، 2013، ص92.

 10. بويعقوب عبد الكريم، المحاسبة التحليلية، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، 2005، ص14.

 11. ناصر دادي عدون، تقنيات مراقبة التسيير، دار المحمدية العامة، الجزائر, 1999، ص14.

 12. عبـود صمـويل، اقتصــاد المؤسسة، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، الطبعة الثانية، 1982، ص 58.

 13. صلاح الفوال مصطفى، مناهج البحث في العلوم الاجتماعية، مكتبة غريب، القاهرة، 1983، ص9.

 14. المعايطة خليل عبد الرحمن، علم النفس الاجتماعي، دار الفكر للنشر والتوزيع، الأردن، د ط, 2007، ص37.

 15. قنديجلي عامر، البحث العلمي واستخدام مصادر المعلومات، دار البازوري العلمية، عمان، ط1، 1998، ص168.

16. عبيدات محمد وآخرون، منهجية البحث العلمي، القواعد والمراحل والتطبيقات، دار وائل للنشر، ط2، 1999، 

.36ص  

 17. ياسين سعد غالب، الادارة الاستراتيجية، اليازوري، عمان، الأردن، ط1, 2010، ص28.

 18.بهجت محمد، العلاقات العامة والخدعة الاجتماعية، المكتب الجامعي، الاسكندرية , 2003، ص14.

19. وهلين توماس، هنجر دافيد، الادارة الاستراتيجية، ترجمة محمود عبد الحميد المرسي وزهير نعيم الصباغ، الرياض، 

.77، ص1999الادارة العامة للبحوث ,   

20. دادي عدوان ناصر، الاتصال ودوره في كفاءة المؤسسة الاقتصادية، دراسة نظرية وتطبيقية، الجزائر، دار المحمدية 

81-75، ص2004العامة،   

21. محمد الشروان زياد وعبد السلام عبد الغفور، مبادئ العلاقات العامة، دار الصفاء للنشر، الأردن, 2001، ص161-

162.  

22. خليل موسى، الإدارة المعاصرة المبادئ-الوظائف-الممارسة، المؤسسة الجامعية للدراسات والنشر والتوزيع، لبنان، 

137ص2005, 1ط  
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 23. محمود سلمان العمين، السلوك التنظيمي في منظمات الأعمال، ط2، عمان، دار وائل للنشر, 2004، ص252

24. فريد الصحن محمد، محمد المصري سعيد، إدارة الأعمال، الإسكندرية، الدار الجامعية للطبع والنشر والتوزيع, 

267، ص1998  

 25. محمود سلمان العمين، السلوك التنظيمي في منظمات الأعمال، ط2، عمان، دار وائل للنشر, 2004، ص253

 26. أبو إصبع صالح خليل، العلاقات العامة والاتصال الانساني، دار الشروق , 1998، ط1، ص46.

27. جوهر صلاح الدين، إدارة المؤسسات الاجتماعية، أسسها ومفاهيمها، مكتبة عين الشمس، القاهرة, 1976، 

.123ص  

28. بدوي أحمد زكي، معجم مصطلحات الاعلام، إنجليزي، عربي، فرنسي، دار الكتاب اللبناني، بيروت, 1994، 

.123ص  

29. لوني ميشال، الإعلام الاجتماعي، ترجمة: صلاح بن حليمة، المنظمة العربية للتربية والثقافة والعلوم، تونس, 1991، 

.21ص  

 30. محمد دويدات عبد الفتاح، سيكولوجيا السلوك الإنساني، بيروت، دار النهضة العربية, 1985، ص284.

 31. مصطفى عليان ربحي، وسائل الاتصال وتكنولوجيا التعلم، دار الصفاء للنشر والتوزيع، ط2، ص82.

 32. حافظ بدوي هناء، الاتصالات بين النظرية والتطبيق، الاسكندرية، الأزريطة المكتب الجامعي, 2003، ص69-68.

 33. النواعرة أحمد، الاتصال والتسويق بين النظرية والتطبيق، ط1، دار أسامة للنشر والتوزيع، الأردن, 2010، ص 53 

34. القريوني محمد قاسم، السلوك التنظيمي دراسة السلوك الانساني الفردي والجماعات في أعمال المنظمة، ط5، دار 

222، ص 2009وائل للنشر، الأردن,   

35. الصباب أحمد عبد الله وآخرون، أساسيات الادارة الحديثة، ط3، دار الخوارزم العلمية للنشر، السعودية, 2010، 

181ص  

 36. حافظ بدوي هناء، العلاقات العامة والخدمات الاجتماعية، المكتب الجامعي، الإسكندرية, 2001، ص165.

 37. العظروزي محمود فهمي، العلاقات العامة في المؤسسات العامة والشركات، عالم الكتب، القاهرة, 2004، ص330

 38. علي حميد، العلاقات العامة في المؤسسات الصناعية، مكتبة الأنجلو المصرية، القاهرة، ص196.

 39. عبد الهادي محمد، التخطيط الاستراتيجي للاتصال، ط1، دمياط الجديدة، دار المهندس للطباعة, 2005، ص 105.

40. المغربي عبد الفتاح، إدارة الاستراتيجية لمواجهة تحديات القرن 21، مجموعة النيل العربية، مصر, 

.56 ، ص1991  

 41. محمد قيراط ، الإعلام والمجتمع الرهانات والتحديات، مكتبة الفلاح، الكويت، 2001، ص55. 

42. الرحاحلة عبد الرزاق ، أحمد العزام زكرياء ، السلوك التنظيمي في المنظمات، ط1، دار مكتبة المجتمع 

.284-283ص  2011للنشر والتوزيع الأردن،  العربي  

43. قاسمي ناصر، الاتصال في المؤسسة، دراسة نظرية وتطبيقية، ديوان المطبوعات الجامعية، 2011، ص 

15-16  

 ثانيا: الكتب بالفرنسية
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44. Encyclopédie de science de l’information et de la Communication, Ellipse, Paris, 

1997, p529. 

45. Philipe Kotler, Marketing Management, 7éme édition, paris, 1999, p 34. 

46. Fanelly Nguyen Thanh, La communication " une stratégie au service de l`entreprise, 

les Edition economica, Paris, 1991, p p : 72-73 

47. Jean mark decaudin, la communication, marketing concepts, techniques stratégies, 

Paris, 1995, p p 45- 50. 

48. Marie Hélène westphane: Les pratiques professionnelles de la communication, Ed 

riagle, Paris, 1992, P103. 

 ثالثا: المذكرات

49. بن رجاء الحربي هباس، السهلي سعيد السيف، الإعلام السياحي، دار أسامة للنشر والتوزيع، الأردن، ط1، 2011، 

.26ص  

 50. ابراهيم مروان عبد المجيد، أسس البحث العلمي للرسائل الجامعية، ط1، مؤسسة الأوراق، 2000، ص133.

51. عيشوش فريد، رسالة ماجيستير في علوم الاعلام والاتصال، كلية العلوم السياسية والاعلام، الجزائر، 

.36، ص2010  

52. بوشنين سامية، التكامل بين الاتصال الداخلي والخارجي في المؤسسات، مذكرة شهادة تقني سامي في تسيير 

.18، ص2009الموارد البشرية معهد التكوين المهني للتسيير الجزائري، سنوبر البحري،   

51. عبد النور مهني، استخدام الوكالة الوطنية للتشغيل لتقنيات الاتصال الحديثة ودوره في تحسين أدائها، 

124-123ص  ،2018مذكرة ماستر تخصص إعلام ومجتمع,  

52. عليلي حمزة وعياد أمينة، الاستراتيجية الاتصالية للمؤسسة الخدماتية، مذكرة ماستر، قسم إعلام واتصال، جامعة 

.40 ، ص2016خميس مليانة، الجزائر،   

 53. الجودي بن قيط، استراتيجية الاتصال للإدارة الاستشفائية الجزائرية، جامعة الجزائر، 2012، ص 63.

 رابعا: المقالات

54. Un article de l’encyclopédie libre. http//en.wkipedia.org/stratégic-communication. 

Consulté  

le 30 /01/2011. 

54. United nation Global Compact Office: Creating an Effective Communications Strategy 

1222; pp. 3-  

  خامسا: المواقع الالكترونية

55. www.Algoric.Pages perso-Orange.FR/EN/CATA/Accompgts .htm, consulté le 12 
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 :المراسيم سادسا:
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المركز الوطني لأرشيف الوكالة الوطنية للتشغيل ،77-06. المرسوم رقم 65  



 

 الفهرس
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 الفهرس

شكر وتقدير   

إهداء   

أ                                                                                 مقدمة    

 

 الفصل الأول: الإطار المنهجي والتقني

4                                                                        الاشكالية  1-1  

5                                                                        الفرضيات 1-2  

6                                                                  تحديد المفاهيم  1-3  

11                                                           اته منهج البحث وتقني 1-4  

11                                                                منهج البحث 1-4-1  

21                                                               تقنيات البحث 1-4-2  

  31                                                           مجتمع البحث والعينة 1-5

31                                                               مجتمع البحث 1-5-1  

31                                                                 عينة البحث 1-5-2  

     31                                                        اسباب اختيار الموضوع  1-6

41                                                           الاهداف والصعوبات  1-7  

51                                                                الدراسات السابقة 1-8  

                18                                      الاستطلاعية                    الدراسات  1-9

                         

 الفصل الثاني: استراتيجيات الاتصال في المؤسسة 

02                                                    استراتيجية الاتصال وأنواعها 2-1  

20                                                   استراتيجية الاتصالمفهوم  2-1-1  
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12                                                    أنواع استراتيجية الاتصال 2-1-2  

32                             أهمية استراتيجية الاتصال الخارجي داخل المؤسسة  2-2  

52                                         استراتيجية الاتصال الخارجيأهداف  2-2-1  

62                                         مبادئ استراتيجية الاتصال الخارجي 2-2-2  

82                                      خصائص استراتيجية الاتصال الخارجي 2-2-3  

92                                                استراتيجية الاتصالمراحل إعداد  2-3  

23                                               تنفيذ استراتيجية الاتصال وتقيمها  2-4  

23                                         معوقات استراتيجيات الاتصال الخارجي 2-5  

الاتصال الخارجي للمؤسسةالفصل الثالث:   

73                                          مفهوم وأنواع وأهمية الاتصال الخارجي 3-1  

73                                                    مفهوم الاتصال الخارجي 3-1-1  

83                                                     أنواع الاتصال الخارجي 3-1-2  

04                                                     أهمية الاتصال الخارجي 3-1-3  
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   :ملخص

الوكالة المحلية للتشغيل بحمام بوحجر  مؤسسة تعتمدها التي الاتصالية الاستراتيجية على للتعرف الدارسة هذه سعت        

 تعتمدها التي الاتصالية الاستراتيجية هي ما التالي: التساؤل طرح وذلك من خلالمع المؤسسات الاقتصادية الأخرى، 

؟الاقتصاديةللتواصل مع المؤسسات حمام بوحجر مؤسسة الوكالة المحلية للتشغيل   

الفرضية الأولى والتي  فقد تحققت ،ومن خلال عرض وتحليل المعطيات تم التوصل إلى تحقيق فرضيات الدراسة        

عامل من العوامل المساعدة على تنفيذ الاستراتيجية العامة للمؤسسة، كذلك تحققت تعتبر استراتيجية الاتصال  في:تمثلت 

الفرضية الثانية والمتمثلة في: يؤثر واقع الاتصال في المؤسسة على نشاطها بحكم عدم تفاعل معظم أطراف العملية 

الاتصالية الخارجية للمؤسسة. الاستراتيجيةالاتصالية مما يؤدي إلى وجود خلل في   

:المفتاحية لكلماتا  

الوكالة المحلية للتشغيل*      المؤسسة*      الاتصال استراتيجية الاتصال *  

Le résumé : 

Cette étude visait à identifier la stratégie de communication adoptée par l’Agence locale 

d’emploi de hammam bouhadjar avec d’autres entreprises économiques, en posant la question 

suivante  :  

Quelle est la stratégie de communication adoptée par l’Agence locale d’emploi de hammam 

bouhadjar pour connecter avec les entreprises économiques ? 

Dans la présentation et l'analyse des données ont été atteints pour réaliser les hypothèses de 

l'étude a été réalisée : La première hypothèse, qui était représentée dans La stratégie de 

communication est l’un des facteurs contribuant à la mise en œuvre de la stratégie générale de 

l’entreprise, En outre la deuxième hypothèse a été réalisée la réalité de la communication, 

dans l'organisation affecte son activité en raison de la non-interaction de la plupart, des 

acteurs du processus de communication, ce qui entraîne un défaut dans la stratégie de 

communication externe de l'institution.    

Les mots clés : 

Communication * Stratégie de communication * Entreprise * Agence locale d'exploitation 


