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 مقدمة



                                                                    مقدمـة 

 

 أ 
 

بالغة في المؤسسات المعاصرة، حيث تولي هذه المؤسسات  أهميةو  أساسيةوظيفة  للاتصال

كان على اهتماما كبيرا به، وذلك نظرا للدور الذي يلعبه في نجاح أي مؤسسة، سواء 

  .الاقتصادي أوألخدماتيأو المستوى الإعلامي 

ة، وهذا على للمؤسسالفعال للتعبير الجيّد و  الأساسيةالاتصال من الدعائم  يعتبرو 

 الإنسانيةالخارجي، فعلى الصعيد الداخلي يعمل على خلق الروابط الصعيدين الداخلي و 

المشاركة في اتخاذ القرارات، لذا فهو احد و  للإدلاء بآرائهمالفرصة  إعطائهموتبادل المعارف و 

الذي يساعد على  الأمرهو ، و أهدافهاتحقيق ا و الدعائم الرئيسية لتجاوزها و ضمان استمراره

وبالتالي يساهم  انتمائهم للمؤسسةبالتقارب و التعاون بين العمال و رفع معنوياتهم ليشعروا 

  .على ضمان تسيير الموارد المادية و البشرية للمؤسسة

يسمح للمؤسسة بفرض  إذمن ضرورة،  أكثرالاتصال  أصبحعلى الصعيد الخارجي،  أما

في  أساسيةتتواجد بدون اتصال، فهو وسيلة  أنلا يمكن  أنواعهانفسها فالتنظيمات بمختلف 

  .للمؤسسات الإداراتو التبادل الفكري بين مختلف  الأداءتحسين 

بشروط البحث العلمي  الإلمامفي الجانب المنهجي، الذي يحاول هذا العمل  سنبدأو      

الدراسة و  أهدافاختيار الموضوع و  أسبابوتحديد المفاهيم والفرضيات و  الإشكاليةويوضح 

  .الدراسة و منهج البحث و كذا تلخيص بعض الدراسات السابقة أهمية

مباحث، جاء الفصل  أربعالجانب النظري الذي تربع على فصلين، كل فصل ضم  أما

، عناصر الاتصال، أنواعهمفهوم الاتصال و  (أهميتهو  أنواعهالاتصال : تحت عنوان الأول

الثاني فجاء تحت عنوان  أما الفصل، )الاتصال  ميةأهوظائف الاتصال و خصائصه و 

 الأهدافالاتصال كعملية محورية في تسيير المؤسسة،  (فعالية الاتصال في المؤسسة 

 آلياتهبالإضافةإلىالمؤسسة و  أداءالاتصال في تحسين  أهميةالداخلية و الخارجية للاتصال، 

  .)معوقات الاتصال و شروط فعاليته 

  جانب تطبيقي تناولنا فيه الدراسة الميدانية التي تمت في مؤسسة بالإضافة إلى



 المقدمة
 

بىهران خلال جملت مه المقبلاث و تحليلها وفق الفرضياث المسطرة " اتصالات الجزائر"* 
.للبحث، و في الأخير تلخيص جملت مه الاستنتاجاث التي تىصلنا إليها مه خلال البحث  
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  الإطار المنهجي
 

 

: الإشكالية

 ذؼد انؼًهٛح الاذصانٛح يٍ اندػائى الأصاصٛح نهًإصضح، ٔ ذنك يٍ خلال اندٔز انر٘ ذقٕو تّ فٙ 

ذضٛٛس ٔ ذُظٛى انؼلاقاخ الإَضاَٛح ٔ َشس انًؼهٕياخ ٔ الأفكاز، فٛإد٘ ذنك ئنٗ خهق ظٕ يٍ انصقح 

. انًرثادنح تٍٛ أػضاء انًإصضح، فٛزٚد ذنك يٍ انرقازب ٔ الاَضعاو انؼهًٙ، فٓٙ أصاس كم ذُظٛى َاظػ

 

 نٓرا ٚؼرثس الاذصال يٍ انؼٕايم انرٙ ٚرٕقف ػهٛٓا صٛس انؼًم داخم انًإصضح، فأ٘ خهم فٙ 

. انؼًهٛح انرضٛٛسٚح ُٚرط ػُّ ٔصٕل انًإصضح لأْداف غٛس يسغٕب فٛٓا ٔ انؼكش صؽٛػ

، تْٕساٌ ْٙ ٔاؼدج يٍ ْرِ "يإصضح اذصالاخ انعزائس "  ٔ ػهّٛ فاٌ ؼٛاج أ٘ يإصضح، 

انًإصضاخ انٓايح فٙ انؽٛاج الاظرًاػٛح ذؼرًد ْٙ الأخسٖ ػهٗ الاذصال ، ٔ ذنك يٍ أظم ذطٕٚسْا ٔ 

فاٌ الاذصال نّ أشس كثٛس داخم ٔ خازض انًإصضح، ٔقد .ذؽقٛق يرطهثاخ انؼايهٍٛ ٔ خديح انصانػ انؼاو 

انًؽطح انرٙ ٔقفُا ػُدْا يؽأنٍٛ يؼسفح طثٛؼح الاذصال " مؤسسة اتصالات الجزائر" كاَد انًإصضح 

: ٔ يدٖ فؼانٛرّ فٙ ذؽقٛق أداء انًإصضح، ٔ ػهّٛ فاٌ الإشكانٛح ذثُٗ كانرانٙ

 

ما هي شروط و مدي نجاح و فعالية الاتصال في المؤسسة ؟ -   

: ٔ ًٚكٍ يؼانعح ْرِ الإشكانٛح يٍ خلال  انرضاؤلاخ انرانٛح

يا ْٙ أًْٛح الاذصال فٙ انًإصضح ؟  - 

يا ْٙ شسٔط َعاغ انؼًهٛح الاذصانٛح فٙ انًإصضح ؟  - 

ْم ُٚؼكش الاذصال انداخهٙ نهًإصضح ػهٗ خدياذٓا يغ انعًٕٓز؟  -  
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 امتهظنأنجاح المؤسسة في نشاطها و خدماتها متوقف الى حد كبير على فعالية إن *

  .وهي الفرضية الأساسية التي تنطلق منها وتعالج ما خلالها.الاتصالية

 ، مدى نجاحها في الاتصال الداخلي وكذا فعالية الاتصال في نجاح سياسة المؤسسة -

 .تنعكس سلبا على مردود الخدمات والتحصيل لدى المؤسسة التي معوقات الاتصال

  :أسباب اختيار الموضوع

اختيار هذا البحث منه ما هو ذاتي و ما هو موضوعي و تتمثل فيما  إلىعديدة دعتني  أسباب

 :يلي

 .الجانب الاتصالي في المؤسسات ميدانيا إلىالتطرق  -

 ".مؤسسة اتصالات الجزائر "معرفة ما مدى تطبيق الاتصال في مؤسستنا خاصة  -

 .محاولة معرفة واقع الاتصال في المؤسسة -

 .البحث العلمي حول الاتصال أفراد -

 .الرغبة في معرفة ما إذاكانت إدارة هذه المؤسسة تستعمل تقنيات الاتصال بشكل منتظم -

 .معرفة التقنية الاتصالية المطبقة من طرف المؤسسة، و مدى درجة فعاليتها -

 :أهداف الدراسة �

  :تتمثل الأهداف الأساسية التي نسعى إلى تحقيقها من خلال هذه الدراسة في   

 .معرفة مكانة الاتصال في تنظيم و تسيير المؤسسة -

 .تسليط الضوء على العملية الاتصالية في المؤسسة -



 الإطار المنهجي 

7 

 

سة نعتمد على منهجية واضحة تهدف للوصول إلى نتائج صحيحة و       شاملة نقدم درا -

 .لمعرفة حقيقة وضع الاتصال في المؤسسة

والتعرف على أهم عراقيل العمليات  المسئولينمعرفة فعالية الاتصال بين الموظفين   -

 .الاتصالية داخل المؤسسة

إعلاميا يضاف إلى الجهود السابقة التي تناولت عملية الاتصال في  تعتبر الدراسة جهدا -

 .مختلف المؤسسات و الشركات

 : أهمية الدراسة �

إن العمل الاتصالي يشغل في المؤسسة الحديثة أهمية كبرى، إذ يؤثر على صورة المؤسسة و 

عملية فعال لا ينجح إلا السير الحسن لها و الكفاءة الإنتاجية للعمال و الموظفين، فتطبيق مخطط 

إذا تشكلت المؤسسة هوية واحدة تمثل وحدة المؤسسة، وتماسك أعضاءها و أقسامها ما يؤدي إلى 

مؤسسة " الفعالية والحضور بصورة جيدة، فان هذه الدراسة تهدف إلى محاولة معرفة مدى اعتماد 

  .امة في المؤسسةعلى الاتصال والتحكم الجيد و إبراز مكانته اله" اتصالات الجزائر 

  : منهج الدراسة �

يعتبر المنهج الطريق المؤدي إلى التقدم من مجرد الشك و التصور والوهم إلى الحقائق 

الموثوق فيها و النتائج السليمة والموضوعية، فكل دراسة أكاديمية موضوعية ومنظمة تستدعي 

ا المختلفة و تفسير الاعتماد على منهج محدد للتحقيق والكشف عن أبعاد الظاهرة وجوانبه

 .العلاقات التي تربط بين عناصرها و ذلك بطريقة عملية دقيقة
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تختلف مناهج البحث في وظائفها و خصائصها باختلاف طبيعة المواضيع، وكذا أهداف  

الباحث التي يسعى تحقيقها، لهذا فان طبيعة الموضوع هي التي تفرض على الباحث المنهج الذي 

بما أن دراستنا تتمحور حول دور الاتصال في المؤسسة، استدعى هذا  سوف يتبعه في دراسته،

الذي يتجه إلى جمع البيانات العلمية المتعلقة بأي وحدة بطريقة " دراسة حالة " تطبيق منهج 

  . معمقة ومركزة، ويمكن أن تكون هذه الحالة فردا إلى مؤسسة أو نظاما اجتماعيا

 :مجتمع البحث �

نجاح الدراسة لأي بحث علمي يتوقف على مدى اختيار الباحث للعينة التي تمثل مجتمع  إن

  .الدراسة، فبقدر ما تكون العينة ممثلة للمجتمع الأصلي بقدر ما تكون النتائج صادقة

  "اتصالات الجزائر نموذجا" إن دراستنا تهدف إلى مدى فعالية الاتصال في المؤسسة     

الأهمية التي يكتسبها انطلاقا من طبيعته في المؤسسة ومعرفة اهدافه، وذلك من خلال معرفة 

  ".اتصالات الجزائر " وكذا العوامل المؤثرة في العملية الاتصالية لمؤسسة 

  :العينة �

تعمم على نتائج أي دراسة، و لكي يتحقق هذا  أنالعينة هي كل مجموعة من الأفراد يمكن 

  .1لهؤلاء الأفرادالتعميم يجب أن تكون العينة ممثلة 

، وأن كل الأسماء تشير إلى قصديهإن العينة التي قمت باختيارها في هذا البحث هي عينة 

العينة التي تقوم على التقدير الشخصي للباحث في اختيار مفردات مجتمع البحث انطلاقا من 

                                                   

، ص 1999الجزائر  ،2الجامعية،ط، ديوان المطبوعات مناهج البحث العلمي وطرق إعداد البحوث، محمد الغريب عبد الكريم1
19. 
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اندراست انكايهت ٔ انًفصهت نًا ٌحخٌّٕ ْذا انًضخًغ ٔ نطبٍؼخّ يٍ حٍذ يا ٌخضًُّ يٍ يؼهٕياث          

ٔ بٍاَاث، ٔ بانخانً فئَّ ٌخى اخخٍار  انخً نٓا صهّ بانبحذ انذي ٌقٕو انباحذ باخخٍار يفزداحٓا بطزٌقت 

. ححكًٍت

ٔ انخً " مؤسسة اتصالات الجزائر لىلاية وهران"  ٔ حًزهج ػٍُت ْذا انبحذ فً يٕظفً 

. حى انًزس بٍٍ انذكٕر ٔ الإَاد ًٌزهٌٕ ػًال إطاراث انًؤسست (08)اشخًهج ػهى رًاٍَت يٕظفٍٍ

 أدٔاث صًغ انبٍاَاث: 

أي بحذ ٌحخاس فً دراسخّ إنى أداة أٔ أدٔاث حساػدِ فً بحزّ ٔ حكٌٕ ٔسٍهت نّ نهحصٕل ػهى 

يؼهٕياث ٔ بزاٍٍْ حٕل إشكانٍت انًٕضٕع، ْذِ الأدٔاث ٌضب أٌ حكٌٕ يلائًت نًٕضٕع اندراست ٔ 

يُٓضّ، فخى الاسخؼاَت فً ْذِ اندراست بانًقابهت فًٓ حقٍُت يباشزة ٔ يٍ بٍٍ الأدٔاث  انًساػدة ٔ ححهٍهٓا 

ػًهٍا بًا ٌساػد انباحذ ػهى انخٕصم إنى انُخائش انُٓائٍت انخً ٌسخؼًهٓا فً انكشف ػٍ خباٌا انًٕضٕع 

 1.انذي ْٕ يحم اندراست

ٔ كاَج َٕػٍت انًقابهت ًْ يقابهت داخهٍت شًهج يؼظى انًٕظفٍٍ ػهى حسب انٍٓكم انخُظًًٍ فً 

". مؤسسة اتصالات الجزائر لىلاية وهران" 

 

 

 

 

 

  

                                                      
1
. 1999، باتنة، 1، دار المنشورات الجزائرية، طالاتجاهات النظرية و التطبيقية  في منهجية العلىم الاجتماعيةمحي الذين مختار ،   

 ص                                                                  7
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  : تحديد المفاهيم

 'mot clefs‘يعبر عادة عنها بالكلمات المفتاحية لا تخلوا أي دراسة من مفاهيم خاصة بها والتي 

التي من خلالها سوف نحاول التطرق الى بعض المفاهيم هذه المفاتيح السرية لها ، في دراستنا 

  .نعطي نظرة شاملة لموضوعنا 

عات اتتكوّن المنظمة عن طريق المزج الميكانيكي بين الأدوار الإجتماعيةوالجام :الاتصال .1

ولذا يرى البعض أنّ المنظمة ليست إلاّ نوعاً من التنظيم الاجتماعي . الفرعية التي تشتمل عليها

اتصال بين مختلف العناصر ، بحيث يؤثر كل منها  ويقصد بالتفاعل وجود. الجماعاتلتفاعلات 

وعلى ذلك فعملية الاتصال تعني إنتاج وتوفير وتجميع البيانات والمعلومات . في الأخر ويتأثر به

وتبادلها وإذاعتها والإعلام بها، بحيث يمكن الإحاطة بأمور وأخبار ومعلومات جديدة أو التأثير في 

وتتم هذه  .غير أو التعديل في هذا السلوك أو توجيهه وجهة معينة سلوك الأفراد والجماعات، أو الت

العملية عادة في صور متبادلة من الجانبين لا من جانب واحد ، بمعنى نقل وإعطاء البيانات إلى 

 .1الآخرين واستقبالها

هو العملية التي يتم بها نقل المعلومات بين المرسل والمرسل إليه، سواء  :الاتصال الداخلي .2

ان نقل المعلومات شفويا أو تحريرياً ، إنّ الاتصال هو تبادل المعلومات بين الأفراد على كل ك

 .2المستويات الإدارية بغرض تحقيق التفاعل في معناه الواسع، وبالتالي تحقيق  ديناميكية الجماعة

 .بادل المعلومات خارج المؤسسةهو ت :الاتصال الخارجي .3

                                                   

 .14، ص1978ـ مكتية غريب ، القاهرة ، 2، طعلم الإجتماع الصناعيعبد الباسط محمد حسن ، 1

 .17، ص2001،  1، مكتبة ومطبعة الإشعاع الفنية ، الإسكندرية ، ط نظرية الإتصالمحمد محمد عمر الطنوبي، 2
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هي جميع أشكال المنظمات الاقتصادية المستعملة ماليا ، هدفها توفير الإنتاج  :المؤسسة  .4

وهي منظمة ومجهزة بكيفية توزع فيها المهام والمسؤوليات ، ويمكن أن تعرف أنها وحدة اقتصادية 

 . 1تتجمع فيها الموارد البشرية والمادية اللازمة للإنتاج الإقتصاي

 :الدراسات السابقة

ة و تشعبها، يفترض على الباحث عند القيام ببحثه العلمي عليه أن يبحث، و إن نمو المعرف

يقلب عن الدراسات السابقة التي هي محل البحث و عليه أن يقتنع أن عمله هذا ما هو إلا عبارة 

عن حلقة وصل متصلة بمجالات كثيرة، و بالتالي يمكن الاستفادة منها في جميع النواحي، و 

  . زئية بالموضوعبالتالي هي علاقة ج

الفعالية الاتصالية في " تحت عنوان  لصبرينة رماشوتم تناول مذكرة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه 

في علم الاجتماع فرع تنمية و تسيير الموارد ) مؤسسة سونالغاز( المؤسسة الاقتصادية الجزائرية 

  :2وتوصلت إلى النتائج التالية" ، جامعة منتوري بقسنطينة 2009-2008البشرية لسنة 

 .تنمية القدرة على تجنب عوائق الاتصال -

  .للاتصالاتالتخطيط الجيد  -

                                                   

 . 22، ص1996، ديوان المطبوعات الجامعية ،المؤسسة، أهمية التنظيم ديناميكية الهياكل إقتصادإسماعيل عرباجي ، 1

، 2009-2008، فرع تنمية وتسيير الموارد البشرية ، ط الإجماع، رسالة مقدمة لنيل درجة الدكتوراه في علم صبرينة رماش 2
 .   18ص
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 :تمهيد

الاتصال أداة ضرورية وأساسية في تنظيم وسير العلاقات الإنسانية،بغية الوصول إلى 

درجة من التفاهم والتواصل بين الأفراد،حيث يتجلى دوره في صياغة وإصدار القرارات وتكوين 

الأداة التي تسمح بتبادل الأفكار والمعلومات ومنه يتم علاقة ودية وطيدة بين القمة والقاعدة،إذ هو 

تحقيق التفاعل بين المجموعات الاجتماعية باختلاف مكانتها ورتبها،وعلى هذا الأساس أصبح 

الاهتمام واسعا وكبيرا من قبل المنظمات لإيجاد اتصال مستمر ومنظم للوصول إلى تطويرها 

  .وتقدمها وتحقيق أهدافها
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  مفهوم الاتصال و أنواعه: الأول المبحث

  :مفهوم الاتصال .1

في حياة الإنسان،فهو ضروري كالماء والهواء،لا نستطيع  ديناميكيةالاتصال عملية حيوية و     

الاستغناء عنه،بفضله وجد عالم اليوم بالشكل الذي نراه متقدم ومتطور يحمل في طياته حضارات 

وثقافات وعلوم تنمو بدون توقف فليس له بداية و لا نهاية،فهو ضروري في تسيير أمور أي 

لمعارف و الرسائل بين الأجيال بالصوت و الرمز منظمة،فببساطة الاتصال ينقل التجارب وا

  .والشارة و الحركات و غيرها،فهو كل شيء في الحياة

ولقد تعددت التعريفات لهذا المفهوم عند أصحاب التخصص في علوم الإعلام والاتصال 

  :مبرزين على ضوئها أهميته في التفاعل الاجتماعي و من هذه التعريفات على سبيل المثال

 .1هو المجال الواسع لتبادل الحقائق و الآراء بين الناس الاتصال •

  symbolesالذي يحدث من خلال  الرموز interactionلاتصال هو شكل من التفاعل  •

وهذه الرموز قد تكون حركة بدنية أو صورة شفهية أو حرفية أو منطوقة أي رمز آخر يمكن 

نفسه في ظروف خاصة ا الرمز لاستجابة سلوكية قد لا يحركه  stimuliأن يعمل كمحرك 

 .للشخص المتلقي

فكرة  في يشاركاعملية تتم بين طرفين يتخاطبان، يستطيعان عن طريق الاتصال بينهما أن  •

 .أو رأي أو شعور أو عمل ما 
                                                           

 17ص  ،1993، عالم الكتب، القاهرة، الاتصال في مجالات الابداع الفني الجماهيريمحمد عبد الحميد، 1
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 .ا إثارة استجابة نوعية لدى نوعيعملية يقصد بواسطته •

اجتماعية معينة،و  فيها  العملية التي يتفاعل بمقتضاها متلقي ومرسل الرسالة في مضامين •

بين الأفراد عن قصة أو معنى أو واقع معين،فالاتصال يقوم )منبهات(يتم نقل أفكار ومعلومات

 .مات و الصور الذهنية وللآراء على مشاركة المعلو 

العملية أو الطريق التي تنتقل بها الأفكار والمعلومات بين الناس داخل نسق اجتماعي  •

م،ومن حيث العلاقات المتضمنة فيه،بمعنى أن يكون هذا النسق معين،يختلف من حيث الحج

الاجتماعي مجرد علاقة ثنائية نمطية بين شخصين أو جماعة صغيرة أو مجتمع محلي أو 

 .ومي أو حتى المجتمع الإنساني ككلمجتمع ق

 :اصطلاحا

والمتخصصين في لقد ظهر تعريفات عديدة لا يمكن حصرها المفهوم الاتصال من قبل الباحثين 

علوم الإعلام و الاتصال،عكست في معظمها أهميته،و دوره في الحياة الإنسانية والمكونات أو 

  1:لية الاتصال و من هذه التعريفاتالعناصر الأساسية لعم

العملية التي تنتقل بها الرسالة من مصدر معين إلى مستقبل واحد أكثر بهدف تغيير هو  •

 .السلوك

 . بث وثائق واقعية كالمعلومات والأخبارهو  •

                                                           

  .25، ص2006، الدار العالمية للنشر و التوزيع ،الاتصال التربويأمير علي محمد ،1
Amado (G),(A),La dyant Mique des communications dans les groups – Armand colin, France!, 
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  .1ت والمعاني للتأثير على السلوكنقل المعلومااستعمال اللغة و الإشاراتو هو  •

عنها كافة و كلمة الاتصال كمصطلح أساسي يقصد بها العملية الرئيسية التي يمكن أن تنطوي 

التوعوي،بالإضافة إلى أنشطة العلاقات العامة والمعلومات و الدعائي و و  أوجه النشاط الإعلامي

حيث كانت تختلف من  بالجماهير وإنالتي  تتفق جميعها فيما بينها في أنها عمليات اتصال 

  .الناتجة عنهاوجوانب التأثير  جماهيرها،أهدافها ووظائفها،ووسائلها و 

 :كما توجد تعريفات أخرى للاتصال نذكر منها

 CHARKS COLLY:كوليتشازلز تعريف •

للعلاقات الذي أمكن من خلاله  الميكانزيمعالم الاجتماع الشهير حيث يقول بان الاتصال ذلك 

،و أمكن من خلاله لرموز العقل الإنساني و بين الجمهور الداخلي و البشرية أن تقوم و تتطور

النظر الخاصة  الخارجي و ذلك من اجل تحقيق الترابط و التعاون،و تبادل و الآراء ووجهات

 .بالعمل و مشاكله بما يحققه الفهم و التجاوب المطلوب بين العاملين

الاتصال بأنه التفاعل بواسطة الرموز GEORGS LINRERGSليندرججورج و يعرفه أيضا  •

  .مثير يثير سلوكا معينا عند المتلقي أوو الإشارات التي تعمل كمنبه 

رسالة  لإرسالملية يقوم بمقتضاها المرسل على انه عHAFFLANDكارل هوفلاندكما يعرفه  •

 .لتعديل سلوك المستقبل أو تغييره
                                                           

  .08، ص2006،  1، دار أسامة للنشر و التوزيع ،عمان ، الأردن ،طالمعجم الاعلامي، محمد جمال الفار 1
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ه العملية التي يتفاعل بمقتضاها متلقي و مرسل بأنّ ":الاتصال رشتىجيهان و تعرف الدكتورة  •

الرسالة،كائنات حية أو بشرا،أو آلات في مضامين اجتماعية معينة،و في هذا التفاعل يتم نقل 

 ."أو معنى مجردبين الأفراد عن قضية معينة،أفكار و معلومات 

لمعلومات في صورة حقائق اتدفق البيانات و  إلىه العملية التي تهف بأنّ ":ويعرفه علماء الإدارة •

عبر مراكز  أفقيةتلف الاتجاهات من هابطة وصاعدة و بين وحدات المشروع المختلفة في مخ

 ."العمل المتعددة داخل الهيكل التنظيمي للمشروع

و كلمة  COMMUNICATEوهناك من القواميس العربية الانجليزية ما يستخدم فعل  •

COMMUNICATION  1"تفاعل"و " شارك"و " وصل"كأحد مرادفات الفعل العربي. 

نقل و توصيل أو تبادل الأفكار و ":بأنه الاتصالOXFERDأكسفوردو يعرف قاموس  •

تبادل المعلومات أو الأفكار بين مرسل المعلومات بالكلام أو الكتاب أو بالإشارات،و يتم 

ومستقبل أو مرسل و مستقبلين،فعندما نتكلم نريد من يسمعنا،و عندما نكتب نريد من يقرا 

 لنا،وعندما نستخدم الإيماءات و الابتسامات نريد من يستقبلها و يفهمها و يستجيب لها

  .2"بإيماءات أو بابتسامات مماثلة

 :3أنواع الاتصال .2

 هو الاتصال الذي يرتبط بالبناء التنظيمي الرسمي للمنشاة،:الرسمي الاتصال .2.1

                                                           

 .33، ص2003، 1،ط، المجلة الأولى، دار الفجر للنشر و التوزيع ، القاهرة  الموسوعة الاعلاميةمحمد منير حجاب ، 1
  .34محمد منير حجاب ، نفس المرجع ، ص 2
 .540- 537، ص  1990، الدار الجامعية ،  السلوك التنظيمي و إدارة الأفرادعبد الغفار حنفي،  3



الفصل الأول                                                                مدخل إلى 

 الاتصال

 

19 

 

ويعتبر أهم عمليات الإدارة بصورة عامة،والعلاقات العامة بصورة خاصة،حيث يسير العمل وفق 

  :الهيكل التنظيمي مباشرة بين مرسل الرسالة والمستقبل والذي يتضمن عادة

 .والمشكلات والأهدافالبيانات و الحقائق الخاصة بالوضع الجاري  -

 .هداف و السياسات و الأحداثالمعلومات الخاصة بالأ -

 .الآراء و المقترحات و الخبرات و التجارب -

  :يحدث هذا النوع من الاتصال في إطار يتخذ عدة أشكال

 :اللغوي  .أ 

تم بين الطرفين إما شفويا أو كتابيا،و تعتبر المحادثات أهم أشكال هذا يصال لغويايكون الات

ويستعمل الاتصال الكتابي ...أما الاتصال الكتابي فيأتي في المرتبة الثانية المذكرات،التقارير.عالنو 

في المواقف التي تكون فيها المعلومات المكتوبة تتعلق بإجراء أو تصرف مستقبلي،أو إذا كانت 

النظر  المعلومات لها صفة العمومية،أما الاتصال الشفوي فهو أسلوب أكثر فاعلية في حالة لفت

 .أو التأنيب،أو عزم الأمور بين العاملين فيما يتعلق بمشاكل العمل

 :الاتصال غير اللغوي  .ب 

 :يأخذ مركز الوسط بين الكتابي و الشفهي و هو أنواع

إيماءة الرأس،هز :و تتمثل في التغييرات و الحركات مثل" silence"السكوت والإنصات •

سد أو البدن العينين،التعبير العاطفي كالدموع أو الغضب التي تسمى بلغة الج الكتفين،غمز

  .التي تستعمل كدليل لنقل الرسائلو 
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هو وسيلة من وسائل الاتصال،فالمدير او المدرب هو موجه و مرشد يراقب :التدريب العملي •

 .العمل أداءتتعلم في نفس الوقت كيفية  أنتما يقوم به و 

على الاتصال في شكل رجع الصدى،رد فعل او معلومات  إجاباتو تكون :المعلومات المرتدة •

 .الشكل الرسمي كالتقارير الكتابية او الشفوية تأخذمرتدة و قد 

 :رسميالالاتصال غير  .2.2

حيث تصف العلاقات فيما بينهم  الأفرادو  الأصدقاءيتم الاتصال غير رسمي بين 

نوع من التجانس  الأفرادالرسمية ،و يكون بين هؤلاء الوظيفية و السلطة  الأعمالبالاستقلالية عن 

 أنهاالتنظيمي الرسمي ،رغم  الهيكلو تتواجد هذه الاتصالات داخل .الحاجات إشباعو التالف و 

و يتم الاتصال غير رسمي بوسائل غير رسمية لا .تتم بطريقة غير مرتبطة بالتنظيم الرسمي

 .التنظيم أفرادصية بين يتجسد نتيجة للعلاقات الشخ يطلبها التنظيم

هذه الاتصالات غير الرسمية تكمل الاتصالات الرسمية،و تسهل عملية الحصول على و 

 إذاالمعلومات بسرعة،حيث يمكن عن طريقها الحصول على معلومات قد يصعب الحصول عليها 

التنظيم  تؤدي للقضاء على الروتين،و وجودها داخل أنهاما استعملنا وسائل الاتصال الرسمية كما 

العاملين بالمنظمة لا يهتمون بها اهتمام سطحي فقط،و  أنيدل على  لأنه يعتبر ظاهرة صعبة،
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لا يغفل على وجود هذا النوع  إل}أناهتمام شخصي،و هذا ما يدفع بالمدير  بأمورهايهتمون  إنما

  .1يش معه واستخدامه لصالح التنظيممن الاتصال،و يعمل على التعا

  .عناصر العملية الاتصالية:المبحث الثاني

المرسل،المستقبل،الرسالة،الوسيلة و التغذية :ترتكز العملية الاتصالية على خمس عناصر وهي   

  .العكسية

  :المرسل أو المصدر .1

بشكل  الآخرينيؤثر في  أناو الجهاز الذي يود  الأشخاصهو الشخص او مجموعة من   

  .او اتجاهات معينة أفكارهمعين،ليشاركوه في 

ولهما في تحديد الفكرة و ذلك عن طريق جمع أ :أساسيتينهو المسؤول عن القيام بوظيفتين و     

او الوسيلة او  او الشكل الأسلوبالمعلومات المناسبة عنها و تنظيمها و تبويبها و تحديد اختيار 

عن  إليههما في حاجة المهارة لمنوثانيهما هي قيامه بالشرح وتوضيح هذه الفكرة او .اللغة المناسبة

  .طريق اللغة و الوسيلة التي اختارها في وقت معين

  :عة من الاعتبارات و هيعلى المرسل مراعاة مجمو  هاتين الوظيفتينو لكي تتحقق    

 .يعرف المرسل ما يريد توصيله أنيجب  -

 .للأخرإيصالهالمرسل من معرفته للمعني الذي يريد  يتأكدأنيجب  -

                                                           

  .541- 540حنفي ، مرجع سبق  ذكره ، صعبد الغفار 1
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و  ، مرسومةمنطوقة( أشكالهاطريقة السليمة لتوصيل الرسالة بجميع ينبغي عليه تحديد ال -

 .)مكتوبة

 الأخرأنيجب اختيار الكلمات او أي وسيلة تعبير بصورة مناسبة بحيث يستطيع الشخص  -

 .يفهمها

 .تكون لديه فكرة عن المستقبل لكي يكون الاتصال فعال أنيجب على المرسل  -

 .ينبغي على المرسل تشجيع رجع الصدى -

  1.الرسالة الاتصاليةمراعاة عوائق الاتصال عند القيام ب -

  :المستقبل .2

فسير ت إلىالمرسل رسالته،فيقوم بحل رموزها للوصول  إليهاهو الفرد او الجماهير،التي يوجه 

و .الصادرة عن المرسل التأثيرهو بذلك يتلقى او يستقبل محاولات و .محتوياتها وفهم معانيها

  :هيص التي تؤثر في عملية الاستجابة و الخصائ للمستقبل نوعان من

  .)الخ...الجنس المستوى التعليمي،الدخل،(ائص متعلقة بالجوانب الديمغرافية خص 

مستحدثة، الكفاءة، أفكار الاتحاد نحو (الاجتماعي سيكولوجي و البوخصائص متعلقة بالجوانب 

  .)الشعور بالسيادة

  :الرسالة .3

                                                           

 . 383، ص1993، منشأة المعارف الاسكندرية ، أصول الادارة العامةابراهيم عبد العزيز شيحا ، 1
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المحددة  الأهدافاو الحقائق ذات  الأفكارالرسالة هي الموضوعات او  إل}أن" جون ادير"يشير   

  .المستقبل إلىة التي تجمل المعاني التي يرغب المرسل في توصيلها هو الموج

في سلوكه سواء كان هذا  التأثيرالمستقبل بغرض  إلىفهي بذلك الموضوع المراد توصيله 

الاختلاف سوف  أساسثل محتوى الاتصال و على المستقبل فردا او جماعة او مجتمع،فالرسالة تم

  :من الرسائل و هي أربعأنواعنميز بين 

 :الرسالة الوظيفية  .أ 

و هي التي تنقل معلومات عقلانية فنية او عملية او قانونية او اجتماعية او اقتصادية،أي الرسائل 

  .أساساالعمل  و ترتكز حولالوظيفية هي التي تنقل الجانب الموضوعي الخارجي من المعلومات،

 :الرسائل الواقعية  .ب 

و تنشرها  الأحداثوالمعلومات والتعليمات التي تدور حول  الإخبارو نعني بها مجموعة 

  .المسموعة و المرئية الإذاعاتالصحف،و تذيعها 

 :الرسائل العاطفية  .ج 

  .أساساالعلاقات  إلىوهي التي تعبر عن المشاعر و الانفعالات و تتوجه

 :الرسائل الخيالية  .د 
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الفنية التي تعتمد على الواقع،و  والأغانيوالأساليبويقصد بها القصص والمسرحيات و التمثيلات 

،بينما الرسائل العاطفية و إنتاجيةالرسائل الوظيفية والواقعية غالبا ما تكون وظيفتها  أنالملاحظ 

  .1الخيالية غالبا ما تكون وظيفتها استهلاكية

  :وسيلة او قناة الاتصال .4

المستقبل عن  إلىالاتصال عملية تفاعل بين الطرفين،يتم خلالها نقل الرسالة من المرسل 

ل في توصيل محوري في عملية الاتصال و المتمثو  أساسيتقوم بدور  إذطريق قناة اتصالية،

،و المستقبل ان كل منهما شخصان او المرسل شخصالمستقبل،سواء كالرسالة بين المرسل و 

سلوك ينظم العملية الاتصالية و إطار و ذلك في  أخرىاو مؤسسة و مؤسسات جماعة او جماعتين 

يترتب عليها من ردود فعل و استخدام لهذه الرسالة كما قد تعني مختلف الطرق التي تنقل بها  ام

  .2بين الناس الأفكاراو الرموز او الرموز 

  :رجع الصدى او التغذية العكسية .5

 إلىالذي يقوم به المستقبل عندما تستجيب لرسالة جوانبه حيث يتحول  إرجاعالأثرهو عملية 

يعدل .(لمرحلة اللاحقة لاستكمال رسالتهمرسل و هذه العملية تضبط سلوك المرسل و توجهه في ا

  ).ة تبعا لردة الفعل التي تلقاهامن المحتوى او اللهجة او يغير من الرسائل المستخدم

                                                           

  .28-26، ص 1996، دار المعرفة الجامعية ،  الاتصال في الخدمة الاجتماعيةمحمد العمري أبو النجا ،  1
  
  .43 - 38، ص  محمد العمري أبو النجا ، مرجع سبق ذكره2
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  :1مسة من الشكل التاليويمكن تلخيص هذه العناصر الخ

  

  العناصر الأساسية لعملية الاتصال) : 01(الشكل 

  . وظائف الاتصال وخصائصه:المبحث الثالث

 :وظائف الاتصال .1

و يتحقق حينما يتجه الاتصال نحو تحسين سير العمل و توزيع :وظيفة أو مجال الإدارة .1.1

 .المؤسسة او الهيئةالمسؤوليات و دعم التعامل بين العاملين في 

احتكاك  و يتحقق عندما يتيح الاتصال فرصة لزيادة:وظيفة أو المجال الاجتماعي 2.1

 الآثارأن،و كان يحدد الأفرادبذلك تقوى الصلات الاجتماعية بين الجماهير ببعضهم البعض،و 

                                                           

 .24، ص مرجع سبق ذكرهميد ،حمحمد عبد ال1

 الوسيلة  الرسالة المستقبل المرسل
أو ا����م 
���ل�� 

 أو ا������

 رجع الصدى
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م مفهومه هو مفهو  أنمن هدف في وقت واحد باعتبار  أكثرالاتصال في النهاية يجمع بين 

 .1متكاملو الأبعادشمولي متعدد 

اومعلومات او ترفيه او  أخبارايكون  إماأنهو رسالة مدفوعة و  والإعلان:الإعلانوظيفة او مجال 

ترتبط بخاصية المنتج  الإعلاميةفي الرسالة  القارئالثلاثة مجتمعين لان رغبة المشاهد في 

 .للإعلانوالمعلومات او من القيمة الترفيهية 

ارها محاولة للسيطرة باعتب الإنسانيهو هدف قديم قدم المجتمع و :او مجال الدعايةوظيفة 3.1

الشعوب  إلىيستوي في ذلك الدعاية داخل حدود الوطن او المواجهة على الفكر والسلوك و 

 .الأخرى

والدعاية هي المحاولة المقصودة التي يقوم بها فرد او جماعة،من اجل تشكيل اتجاهات جماعات 

 أنالهدف من ذلك و .الاتصالتحكم فيها او تغييرها،و ذلك عن طريق استخدام وسائل او الأخر}

رجل الدعاية توجهاته تكون  أنالدعاية مع ملاحظة  لتأثيرالذين تعرضوا  لأولئكيكون رد الفعل 

 .يتقرر سلفا النهائيهدفه  أنهذا غير تعليمية و 

المستقبل اتجاهات جديدة  إل}إكسابالاتصال  حينما يتجهتتحقق و :التوجيهوظيفة او مجال  4.1

 .او اتجاهات قديمة،او يثبت اتجاهات قديمة مرغوب فيها

                                                           

 44، ص 1999، القاهرة ، مكتبة الأنجلو المصرية ،  الاتصال الانساني ودوره في التفاعل الاجتماعيابراهيم أبو عرقوب ، . د1
-45.  
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الاتصال الشخصي اقدر على تحقيق هذا  أجريتأنو لقد وضح من خلال الدراسات العديدة التي 

 .1خلال الاتصال الجماهيري الهدف من

عملية  أهدافقق من خلالها احد الوظائف التي تتح أيضاتعد :العلاقات العامة5.1

تمثل هندسة و تدبير التفاهم و الرضا،او اعتبارها الرجل الوسط او السند او  أنهاالاتصال،باعتبار 

انه يحلل  إذداعية في نفس الوقت،و العام  للرأيالنية الطيبة،لان رجل العلاقات العامة يعد ممثلا 

المجتمعية  التي تتصل بالمؤسسة او الجماعة او  أفعالهمالناس و اتجاهاتهم،ردود  أمزجةو يفسر 

ات العامة الشخص او الحكومة التي يعمل لديها رجل العلاقات ،او يعمل لحسابها الرجل العلاق

 .حكومة او الشخصكانت مؤسسة او  ءباعتباره شكل ممكن سوا

 .ي المجتمعالقائمة ف الإنسانيةهي دراسة العلاقات  إل}أنالاتصالو هكذا انتهى الدارسون  

على العيش في جماعة  الإنسانمما يساعد  الإنسانيزيادة التفاعل و إنماءفالاتصال يساهم في 

 .عالم متفاهمو  وأمة

تزويد الناس بالمعلومات النافعة لهم في  إلىيهدف الاتصال :ويقمجال التسوظيفة او  6.1

،بقصد مساعدتهم و بأمورهمعن طريق تبصيرهم و توعية المستقبلين ،جميع نواحي حياتهم المختلفة

العقل لا الغريزة  الإعلامحيث يخاطب  أحداثلما يدور حولهم من  أفقهمزيادة معارفهم و اتساع 

 .هذه الصورة إنشاءالعاطفة أي نقل صورة الشيء لا 

 .مهارات او مفاهيم جديدة في مجال التعليمالمستقبل خبرات جديدة و  إل}إكسابحيث يهدف 

                                                           

  .33ابراهيم أبو عرقوب ، مرجع سبق الذكر ، ص . د1
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السرور و البهجة و  إدخالويتحقق حينما يتجه الاتصال نحو :الترفيهوظيفة او مجال  7.1

  . نفس المستقبل الإمتاعإلى

  :خصائص الاتصال .2

  :هناك عدة خصائص يمتاز بها

 .الاتصال عملية لها صفة التلقائية إن -

 .الاتصال ظاهرة اجتماعية عامة لها صفة الانتشار -

 .الاتصال عملية موضوعية وواقعية -

 .الاتصال عملية لها صفة الجاذبية -

  

  

 

الممارسة المهنية للخدمة  إطارنستفيد منها في  كيف يمكنأنوفيما يلي نوضح هذه الخصائص و 

  :الاجتماعية

  :الاتصال له صفة التلقائية  .أ 
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واختراع لذلك اللغة ان يتحدث مع غيره،يكون علاقة و  أنفانه حاول  الأرضعلى  الإنسانمنذ وجد 

" اللغة"استخدام الحواس هي و يتصل،م  ويفكر و يفهو يدرك  أنالتي تمكنه  الألوانافة كو  والإشارات

  .كثيرة قد يعجز الكلام عن التعبير عنها أشياءتدل على و ،اتصال فعالةووسيلة 

الاتصال ببعضهم البعض  إلىالمجتمع مدفوعين اجتماعيا  أنأفرادعلى ذلك يمكن القول ابناءو 

ال هو من على هذا فالاتصو بطريقة تلقائية حتى يتمكنوا من الاستمرار في حياتهم الاجتماعية،

  .تحقيقها إلىالتي يسعى المجتمع  الأهدافخلاله تحقيق  من حيث يمكن. والمجتمع الإنسانصنع

  :الاتصال ظاهرة اجتماعية عامة لها صفة الانتشار  .ب 

كما المجتمعات،و الجماعاتو الأفرادشرة على مستوى الظواهر العامة والنالاتصال من يعتبر 

يعيش  إنساننتصور وجود  أن،ودولية،حيث لا يمكن إقليميةو يمارس في كافة المنظماتمحلية 

  .1التي تدور في مجتمعه الأحداثعن بمفرده او بعيدا 

  

  

  :لاتصال له صفة الموضوعية و الواقعيةا  .ج 

او الجماعات او المجتمعات،و يدور  والأفرادالاجتماعي  الأخصائيالاتصال حقيقة واقعة بين 

مج و الاحتياجات او وضع برا إشباعهو مواجهة المشكلات او الهدف،و  إلىخلاله حديث يقود 

                                                           

-  46، ص  .47، 46، ص2002الاسكندرية،  ،النظرية والتطبيق، الكتب الجامعي الحديثةالاتصال بين ، هناء حافظ بدوي 1
47 .  
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يخضع لعوامل  وإنماالاتصال لايخضع للعوامل الذاتية و . الخ...خطط او قضاء وقت فراغ

 أن،ولا بد الأياما مرت ممه آخراتجاه شخص  لبيةيخفي مشاعره الس أنلإنسانمكن موضوعية،فلا ي

بالأحداث في مكان الواقعية التي ترتبط من خلال المشاعر الحقيقية،و يعبر الاتصال عن نفسه،

 تأثيراتمن يه من الواقع و ما يترتب عل أصولهعلى هذا فالاتصال يستمد و .معين و زمن معين 

  .أطرافهمتبادلة بين 

  :"w rouph  "روف وليم"و يقول 

لكي والموضوعات و  الأخبارالتعليق على والاتصال تؤدي وظيفة التفسير و  الإعلانوسائل  إن"

  ."المجتمع لأفرادتصورها بطريقة واقعية كي توضح المغزى من ورائها او لفهما و  أكثرتجعلها 

  :الاتصال يعمل على ترابط المجتمع  .د 

سساته من خلال مواجهة مؤ المجتمع،و  أفرادالتماسك بين الاتصال وسيلة لتحقيق الترابط و  يعتبر

هو في ذلك يعمل على بث و و ، امن المواطن و المجتمع إلىيسيءأنكل ما من شانه الشائعات،و 

دعوة على المحافظة على السلوك الجيد والحرص عليه،و نقل القيم و العادات و التقاليد،ثم العمل 

،و نبذ السلوك أفرادهالتمسك به بما يحافظ على هوية المجتمع و تحقيق الترابط بين  إلىمع المجت

ق التي قد لا ندركها ئهناك بعض الحقا أنندرك  أنيجب و السيء الذي يضر بالمجتمع،

هذه الرسائل و . الأخرىالعديد من الرسائل  يضالا ننقل المعلومات فقط بل ننقلأ أننا...أثناءالاتصال

  :كونقد ت

 .،المطالب وكلها يعبر عنها باستخدام الكلماتالأفكارالوقائع،الخبرات،:على مستوى المجتمع -
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،كيفية التفاعل الآخرينطريقة تقدير وتتضمن الحالة الوجدانية،:على مستوى العلاقات -

بالاتصال غير اللفظي او بناء على  إمايتم التعبير عنه  رسائلو هذا النوع من ال. الخ...معهم

 أفرادكبرى في تحقيق الترابط الاجتماعي بين  أهميةله و ...السطورما يستنبط من بين 

 .المجتمع

  الاتصال يتسم بالجاذبية  .ه 

وكل .بين الناس لأفكارواعاني ماوال الاتصال تعني مختلف الطرق التي تنتقل بها الرموز أساليب

  :المجتمع و هذه الجاذبية قد تكون أفرادجاذبية على  تأثيرلها  الأساليبهذه 

من موضوعات او تعرض  الأساليبتتفاعل معها بما يتقدم هذه :جاذبية شعور حماسية -

قد ،و 1973 أكتوبر 6النصر في : وقد تكون هذه الحقائق معلومات مفرحة مثل..من حقائق يلأ

 أفرادكل هذه المناسبات يتفاعل معها الهزيمة في كاس العالم،و :زنة مثلتكون هذه المعلومات مح

ما تقدمه من وسائل جاذبة في عرض هذه او فرحا من خلال وسائل الاتصالو المجتمع حزنا 

  .المعلومات وغيرها

خلالها على و تعمل وسائل الاتصال من..الفكر إحكامو تتسم بالتعقل :جاذبية شعور هادئة  .و 

بين القيادة السياسية في المجتمع،او القيادة الاجتماعية من خلال حثهم  الألفةو جو من الثقة  إشاعة

  .على التفاعل مع المجتمع
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زملائه في و  كأقاربهلا يكف تدعيم شبكة اتصالاته  الإنسانمن هنا فان للاتصال جاذبية تجعل و 

 أفرادت مع يكتفي بذلك دائما،بل يوسع من دائرة معارفه بتكوين علاقابل انه لا،أصدقائهو العمل 

  .1المحليالمجتمعجماعات و مؤسسات و 

   

                                                           

  53 -50ص / هناء حافظ بدوي ، مرجع  سبق ذكره 1
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  الاتصالأهمية:المبحث الرابع

ات بين جميع وحدات المؤسسة و المعلوموحيوية في نقل البيانات و  أساسيةالاتصال عملية 

ذ اتخاالتخطيط،التنظيم،:مثل الإدارية،والعملياتالأخرى بينالمؤسسات

  :1والتقويم و كلها تتم عن طريق قنوات الاتصال المختلفة الرقابةو ة،ع،المتابالإشرافالقرار،التنسيق،

داخل المؤسسة ء ته لدوره المهني سوافي ممارس الأخصائينجاح  يتوقف على هذه المهارة •

 .او خارجها

المجتمع في مشروعات  أفرادجانب  المشاركة منيمكن من خلاله زيادة معدلات  •

لال ن المعلومات التي سوف يحصلون عليها من خذلك لاالتنمية،وكذلك زيادة انتمائهم لمجتمعهم و 

 .الشمولالوضوح و الصراحة،و عملية الاتصال تتسم بالصدق و 

عل االمجتمع من خلال هذه المهارة معلومات جديدة كما تزيد من فرص التف أفراديكتسب  •

 .خال...و التلفزيون الإذاعةما يتم نشره بالصحف و المجلات،و  الاجتماعي فيما بينهم من خلال

في تدعيم علاقة نات الداخلية للمؤسسة مع بعضها و مهمة لربط كافة المكو  ةاأدأنها •

 .المؤسسة بالبيئة المحيطة بها

كانت  أفرادهاأوفعالة لمواجهة أي شائعات او معوقات تواجه المؤسسة سواء بين  إنهاأداة •

 .او معوقات تتصل بالمجتمع المحلي المحيط بها إشاعات

                                                           

 . 129، ص 2005، 1ط / والتوزيع، الكويت ،دار حنين للنشر  مدخل الى العلاقات العامة، صالح ليري1
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المرؤوسين و بين و التبادل الفكري بين الرؤساء و  الأداءفي تحسين  أساسيةوسيلة  أنها •

 .ذات العلاقة بها الأخرىالمؤسسات المختلفة بالمؤسسة و  الإدارات

  .المؤسسات والمجتمعوالجماعات،و  الأفرادالتقارب بين تعمل على خلق فرص الاحتكاك و  •

مشاعره ومن خلالها يتم مواجهة فكيرهو توقيمهو  الإنسانفيها احترام  إنسانيةمهارة الاتصال مهارة و 

  .الأساسيةاحتياجاتهم 
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 :ةخلاص

يتبين لنا من خلال هذا الفصل بأن الإتصال وسيلة أساسية يتخذها الإنسان لتكوين علاقات 

مع الآخرين،ولا يمكن لأي جماعة أو مؤسسة أن تنشأ بدون إتصال،حيث يسهل من طريقة 

بينهم،ومهما بلغت سياسة التنظيم والتسيير من مستوى عال،فإن التواصل والتعامل والترابط فيما 

  .تطبيقها يرتكز على كيفية إيصالها وإبلاغها
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  :تمهيــد

ية بشكليها الداخلي إن نجاح المؤسسة يرجع بالدرجة الأولى إلى نجاح العملية الاتصال      

أخرى، وهذا له تأثير مباشر على في مؤسسات المستخدمين أو والخارجي، والتي تتم بين القائمين و 

الخارجي أهدافا سواء كان يتعلق بالقيادات العليا الإدارية المؤسسة، كما للاتصال الداخلي و  صورة

  .أو بالنسبة للعاملين فيها
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  .الاتصال كعملية محورية في تسيير المؤسسة: المبحث الأول

 :اتخاذ القراراتالاتصال و -1

القرارات وعلى  يقوم الاتصال بوظيفة حيوية في مجال توفير المعلومات بالنسبة لعملية اتخاذ"      

التأثير في الاتصال، حيث ركز البحث التجريبي في مجال الاتصال على جانبي المشاعر و 

لوبة سبل تحسين دقة القنوات في نقل المعلومات المطليات الخاصة بمعالجة المعلومات و العم

  1."الجماعاتقرارات من قبل الأفراد و وال

يتوقف ذلك على كمية هو عصب العملية الإدارية كلها، و بالتالي فصنع واتخاذ القرارات و      

وسلامة المعلومات التي تتاح أمام صانعي القرارات في أي مستوى من المستويات الإدارية، بحيث 

القرار يقف عاجزا أمام المواقف الإدارية  إذا توقف تدفق تلك المعلومات بسبب أو آخر، فان صانع

  .التي تتطلب تصرفا من نوع ما

استمراريتها، كما أن له الأثر في الحكم على القرارات والاتصال ضروري لبقاء المؤسسة و       

التي تم اتخاذها، فعندما يكون هذا العنصر الحيوي ضعيفا أو لا يتم في الوقت المناسب قد يكون 

  .غير مناسب القرار المتخذ

إلى جانب ذلك، يتوقف نجاح عملية اتخاذ القرارات كذلك على مدى توصيل المتخذ إلى المعنيين 

 .بتنفيذه

  

                                                 
، 1009-2008، فرع تنمية وتسيير الموارد البشرية، ط رسالة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في علم اجتماعصبرينة رماش ، 1

 126ص
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 :الاتصال والتخطيط -2

تطلب التخطيط وضع برامج معينة، يوظائف إدارية الموارد البشرية، و يعتبر التخطيط احد 

بعد توفير كانت بيانات كمية أو وصفية، و اء البيانات سو المعلومات و يعتمد في ذلك على توافر و 

إعداد الخطة الجيد يساعد القائمين على وضع و  هذه المعلومات بمسؤولية الاتصال، فان الاتصال

المادية الموجودة في المؤسسة، كذلك المؤشرات الإحصائية التي من معرفة حقيقة الثروة البشرية و 

  .طبالتالي صحة التخطية التنبؤ، و تتوقف عليها صح

 :الاتصال و الرقابة -3

هي وظيفة لا تقل أهمية عن الوظائف السابقة، حيث تتمثل في معرفة رد الفعل أو الأثر      

تظهر الحاجة إلى الاتصال في الرقابة من خلال التقارير التي لرجعي الناتج عن تنفيذ القرار، و ا

ات وحتى توقعات، إجراء هو ما يسمح بتغذيةفي المؤسسة، و  يتم استلامها من الجهات المنفذة

  :بالتاليقرارات سيتم اتخاذها، و 

لتقارير يعتبر الاتصال ضرورة ماسة لأحكام الرقابة على سير العمل في المشروع، فعن طريق ا" 

مستويات الأداء ارة تقييم النتائج في ضوء معاييرو بيانات يتسنى للإدوما تحويه من معلومات و 

مختلفة، أي مقارنة النتائج الفعلية بالنتائج المرتقبة، بما يوضح المحددة من قبل مراحل التخطيط ال

  .1"الاختلافات أو الانحرافات في الأداء تمهيدا لعلاجها 

                                                 
  .126رماش ، مرجع سابق، ص  صبرينة1
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البنية التنظيمية، ففي الواقع تحاول المنظمات دائما هناك ارتباط وثيق بين الاتصال و  بمعنى      

قد أشار و التنظيم باستخدام قنوات الاتصال الرسمية، شاطات الأفراد من خلال الرقابة و التحكم في ن

إلى أن اغلب أنواع البرامج أو إجراءات التشغيل المقررة تشمل عنصر " مارش و سيمون " 

أن يتم نقل النتائج مال عن طريق الاتصالات الرسمية و الاتصال، أي أنها تتطلب أن يتم أداء الأع

 .عن طريق قنوات الاتصال الرسمية

  .ك تمثل قنوات الاتصال الرسمية وسيلة تنظيمية أساسية للرقابة الإدارية داخل المؤسسةعلى ذلو 

 :الاتصال والتنظيم -4

توزيعه على الوحدات المختلفة التي تتكون أساس تقسيم العمل داخل المؤسسة و يقوم التنظيم على 

، حتى لا ةمحددع هذه المسؤوليات أن تكون واضحة و منها المؤسسة، بحيث تراعي عند توزي

بحيث تكفل نوعا من التعاون بين هذه الوحدات لانجاز الأهداف على أن يحدث نوع من التداخل و 

دارة هذه الوظيفة من وظائف الإسقا لمنع التضارب أو الازدواج، و يكون هذا التعاون تعاونا من

ت أخرى، رف كل منها على مسؤوليابين الوحدات المختلفة حتى تتعتحتاج إلى شبكة من الاتصال 

  .تحقيق التعاون بين تلك الوحداتوحتى يسهل تبادل المعلومات و 
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  :1الاتصال وتدريب الموارد البشرية-5

ة للموارد يالوظيفالفكرية و  لمستمر للقدراتلنشاط الإداري على إعادة التأهيلايرتكز هذا ا

تكوين أو تعديل سلوك مكن العملية التي بمقتضاها ي" البشرية عن طريق التدريب الذي يقصد به 

  ".مهاراته من الناحية المهنية أو الوظيفية الفرد وخبراته و 

تقوم عملية ستوى كفاءة العاملين في الأداء وزيادة إنتاجيتهم، و هو ما يساهم في رفع مو 

المتدرب الذي يريد ديه المعرفة العلمية والعملية و التدريب أساسا على الاتصال بين المدرب الذي ل

  .ااكتسابه

 :الحاجة إلى الاتصال كعامل للاستمرارية-6

وية من أهم مجالات اتصال المؤسسة التي يكثر عليها الطلب حاليا هي تلك المتعلقة به" 

، حيث تقوم المؤسسة بإظهار "خاصة منها عناصرها الشعارالمؤسسة وصورتها العمومية و 

مات تمرير المعلو قائما على بث و نها تمارس اتصالا صورتها الحقيقية في أعين جمهورها، إذ أ

شخصيتها، إذلم يعد ينظر إليها ككيان مادي فحسب، بل ككيان الحقيقية حول جوانب نشاطها و 

  .هو ما يترجم العلامة التجارية لأي مؤسسةثقافته وقيمته ومبادئه، و  أيضا له اجتماعي

  

  

  

                                                 
  .128صبرينة رماش ، مرجع سبق ذكر، ص 1
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  :الاتصال كعامل لتحقيق برنامج الجودة في المؤسسة إلىالحاجة -7

ء المؤسسة ات الوافية لأعضاالتوضيحيوفر المعلومات و  أنعلى القائم بتطبيق برنامج الجودة 

الخدمات في جميع ز التي يقوم عليها إنتاج السلع و اعتبارها إحدى الركائو بخصوص أهمية الجودة،

  .مراحله

 :1ثقافة المؤسسة ءالحاجة إلى الاتصال كعامل لإرسا -8

قد يتسنى له ذلك عى إلى توسيع قدراته المعرفية، و ة يسأداخل المنشكل مورد بشري " نه أى بمعن

في من خلال الاتصال، إذ بواسطته تتم عملية نقل الخبرات بين الأفراد لتمكينهم من التحكم 

تشكل إحدى الضروريات التي لا يمكن الاستغناء ) نقل الخبرات ( أن هذه العملية العمل، خاصة و 

  ."عنها في حياة أي مؤسسة 

 :الحاجة إلى الاتصال كعامل مواجهة أو تأقلم-9

المؤسسة على حد سواء، أن يقضي وقتا طويلا في محاولة اكتساب المعرفة يحتاج كل من الفرد و 

( بالتالي تدفعه الحاجة إلى التأقلم مع الوضع الجديد و التي تقتضيها وظيفته في المؤسسة العلمية 

ي إلى البحث عن المعلومات باعتبارها وسيلته الأساسية ف) ظروف العمل الجديد بالنسبة إليه 

علاقته مواجهة غموض البيئة الجديدة، وهو ما يمكنه من معرفة مكانته ودوره في المؤسسة و 

  .بالآخرين

                                                 
 129صبرينة رماش، مرجع سابق، ص 1
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المفروضة من واقعها  أما على مستوى المؤسسة ككل، نجد أنها تعيش حالة من التغيرات

الدائمة إلى مختلف الملحة و  هنا تظهر الحاجةالتنافسي، و  التنظيمي، والتطور التكنولوجي والوضع

تحديدا ما يتمكنوا من التحكم في وظائفهم، و المعلومات التي ينبغي وضعها في متناول الأفراد حتى 

هو ما تتغير بصورة ملموسة، و  أنالتي يمكن بتنظيم المهام ومضمون العمل، و  يتعلق منها مثلا

  .مواجهة مختلف التغيرات الناتجة عن إعادة التنظيم فيها يجعل المؤسسة قادرة على التأقلم 

كما أنها بحاجة ماسة لمواكبة التطور التكنولوجي الذي يسمح لها بالتلاؤم والوضع التنافسي عن 

طريق حصولها المستمر على المعلومات المتعلقة بهذا التطور، والمؤسسة ليست مخيرة في هذه 

الحالة بل مجبرة على البحث عن المعلومة لأنّ أي إغفال لأي تقنية أو وسيلة تكنولوجية جديدة 

  .1يضعها في وضع متأخر عن منافسيها ويؤثر على نسيبها في السوق أنمن شأنه 

 :الحاجة إلى الاتصال كعامل تقارب-10

إن بروز ظاهرة التباعد بين الفروع هو ناتج عن ممارسة استقلالية التسيير التي أملتها      

أن هذه الاستقلالية في التسيير ارجية التي تعيش فيها المؤسسة، و التغيرات الحاصلة في البيئة الخ

ر هي إحدى الوسائل الفاعلة لتلبية حاجات الزبائن، من خلال رصد رغباتهم من أهم العناص

جة إلى الاتصال من خلال عملية اتبرز الحوق المصب لسلع منتجات المؤسسة، و المشكلة للس

ئف بطريقة تتقارب بالتالي جمع الوظافرع و ت الجزئية المتخذة على مستوى كل التنسيق بين القرارا

  . العمل في إطار أهداف مشتركةمختلف الفروع و 

  .تفرعاتهاراسة انطلاقا من طبيعة المؤسسة و ة للدتظهر هذه الحاجة جليا في المعطيات الميدانيو 

  

                                                 
  .130صبرينة رماش ، مرجع سبق ذكره، ص1
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  :الأهداف الداخلية و الخارجية للاتصال: المبحث الثاني

مع إن عملية الاتصال تسعى لتحقيق هدف عام للتأثير في المتنقل حتى تتحقق المشاركةفي الخير،

  .لى مهارتهتغييرها على اتجاه أو عا التأثير على أفكاره لتعديلها و قد ينصب هذالمرسل و 

لق التحام بإسقاط هذا التأصيل الأكاديمي داخل المؤسسة نجد أن الاتصال الداخلي يهدف إلى خو 

تشمل صور المؤسسة، مثله  ةديناميكي، إذ يستحوذ على أهداف مشتركةمعنوي في قيم و فكري و 

الداخلية نجد أن تحقيق أهداف المؤسسة يتوقف على سلامة الاتصالات تصال الخارجي، و مثل الا

  :و وضوح قنواتها، إذ أن هذه الأخيرة تساعد في القيام بالاتي

دة أو تعديل ذلك من خلال إكسابهم اتجاهات جديتوجيه العاملين ونصحهم وإرشادهم، و  -

 .شيراتجاهات مرغوب فيهااتجاهات قديمة، أو ت

التي تصل سياسات الإدارة خاصة تلك خاطئة له، العاملين عن الأهداف و تصحيح الأفكار ال -

دعم التفاهم بين العاملين في ع المستويات وتحسين سير العمل و بهم، إضافة إلى توزي

 .المؤسسة

 الخ....التنسيق بين المهام و الوحدات المختلفة، بما يحقق هدف الاتصال -

 .تحديد معايير و مؤشرات الأداء -

 .إصدار الأوامر و التعليمات -

 .تعريف المشكلات و سبل علاجها -

 .الأهداف الواجب تنفيذهاتحديد  -
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 .تكوين العاملين و تنمية قدراتهم -

 .المعرفيةتحفيز العاملين، وذلك بتوعيتهم ومساعدتهم المادية و  -

 :أهداف الاتصال الداخلي .1

 :أهداف الاتصالية بالنسبة للقائمين على أدارة المؤسسة  .أ 

هذا بفضل المعلومات المناسبة و رة في اتخاذ القرارات تساعد الأهداف الاتصالية القائمين على الإدا

  .التي يوفرها الاتصال الداخلي

ال، يمكن الإداريين من وجهات نظر الإدارة للعمراء و آعمل هذا الأخير على إيصال كما ي

يلخصان باقي  احتياطاتهم، بالإضافة إلى هدفين أساسيينمشاكل العمال و التعرف على الإطلاع و 

  :هماالأهداف المحتملة و 

الحواجز التي تعترض للجهود الجماعي بإزالة العوائق و الفهم الضروري لومات و تنمية المع .1

البعض حتى يتمكنوا من أداء  بعضهمبرجاله أن يتصلوا الاتصالية، بحيث يستطيع المدير و العملية 

 .مهامهم على أحسن وجه

أن لهذا لها أهمية قصوى حيث ئة الاتجاهات الضرورية للتعاون والإشباع المهني، و تهي .2

هناك شواهد كثيرة تشير على أن مشكلات العمل الحديث ترتبط ارتباطا وثيقا بالاتجاهات داخل 

 1.المعرفة المهنيةن ارتباطها بالمهارات الأساسية و المؤسسة أكثر م

  :الاتصالية بالنسبة للعمالهداف الأ. ب

                                                 
، )1974دار المنهضة للطباعة والنشر ،: القاهرة ( ، ترجمة عبد الحميد ومحمد اسماعيل،  السلوك الانساني في العمل، ديجريت1

 .516-515ص 
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، المؤسسةى تعريفهم بما تحتويه تهدف الاتصالات من خلال الاتصال الداخلي بالنسبة للعمال إل

ينعكس بالإيجاب على سير  المرؤوسين، مماة التفاهم والثقة بين الرؤساء و هذا ما يؤدي على زيادو 

يؤدي إلى التحليل من  زيادة المردود، كما أن تزويد العمال بقدر كاف من المعلوماتالعمل و 

الات لتقديم المعلومات و هي مج ثلاث في هذا الشأن نميزالإشاعات وكذا تضييع الوقت، و 

  :كالآتي

 .معلومات عن قرارات المؤسسة -

 .معلومات عن سياسة المؤسسة المتصلة بوظائف العمال -

 .1معلومات خاصة ببعض المشاكل التي تواجه المؤسسة -

  

  

العمال داخلها، لكن هناك أهداف أخرى إدارة المؤسسة و هذه الأهداف تخص كل من القائمين على 

  :  كثيرة منها

 :القراراتتحقيق التنسيق بين الأفعال و  �

ة عن بدونه تصبح عبار التنسيق بين القرارات وأفعال وأجزاء المؤسسة، و  يمكن الاتصال من

هم منفصلين عن بعضهم البعض، فبدون الاتصال تفتقد التصرفات مجموعة من الأفراد يعملون و 

                                                 
  .32، ص )1985، 2القاهرة ، الكتاب الجامعي الحديث، ط(، الاتصال ووسائله والخدمة الاجتماعيةخيري جميل الحليل ،  1
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أغراض شخصية  جل تحقيقمنأؤدي غيابه إلى استغلال المؤسسة التنظيمية إلى التنسيق، كما ي

  1.أهدافها المسطرةعلى حساب مصلحتها و 

 :المشاركة في المعلومات �

  :التي تساعد هذه الأخيرةفيالمعلومات العامة لتحقيق أهداف و يساعد الاتصال على تبادل 

 .توجيه سلوك الأفراد لتحقيق الأهداف -

 .تعريفهم بواجباتهمتوجيه الأفراد لمهامهم و  -

 .تعريف الأفراد بنتائج أدائهم -

 لأنه إن وضع أهداف اتصالية تعتبر خطوة جد مهمة في عملية اتخاذ القرار: اتخاذ القرارات -

تنفيذ القرارات ثم بتقييم معلومات معينة لتحديد التبادل و  يتطلب من الأفراد الحصول على

 .نتائجها

التبادل والمشاركة الوجدانية  يساعد الاتصال الداخلي على: ن المشاعر الوجدانيةالتعبير ع -

الطريقة المثلى لتحقيق الأهداف الإدارية الخ، و ...والتعبير عن سعادتهم وأحزانهم، ومخاوفهم

 هذه العملية تحمل في محتواها أهداف محدودةلا تكون إلا عن طريق الاتصال، و  للمؤسسة

 2.المفروض أن تكون متبعة داخل المؤسسةية الاتصالية و خاصة بالإستراتيج

الرسائل الاتصالية حسب مساهمته في تحقيق الأهداف و  تدريب الجمهور المستهدفتحديد و  -

 .التي تستعملها

                                                 
1Dominique Beau et S.Daudel  stratégique d’ entreprise ( paris : 1912) p 10-11 
2 Pierre Gregory. Jean  Marclilin; marketing  publicité( Bardanne ; sept; 1994 ) p 9 
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 :أهداف الاتصال الخارجي �

كبيرها، إلا كافة صغيرها و على الرغم من أن نشاط الاتصال الخارجي نشاط تمارسه المؤسسات 

  :استحداث إدارة متخصصة الدارة هذا النشاط يرتبط بعوامل مختلفة منهاأن 

 .حجم المؤسسة -

 .المؤسسة المالية إمكانية-  

 .موقف الإدارة العليا من هذه الوظيفة -

  :أما أهداف الاتصال الخارجي تتمثل في

 .كسب ثقة العملاء -

 .من الزبائن الجدد عددجذب اكبر كسب تأييد المجتمع و  -

 ة مع رجال الإعلامتسوية العلاق -

 .الأمنينشر الوعي الصحي والصناعي و  -

 .تحقيق السمعة الطيبة للمؤسسة -

 .الحصول على اكبر حصة ممكنة من السوق -

 .المجتمع الخارجيإيجاد تفاعل بين المنشاة و  -

 .التغيرات في حاجة العملاءمعرفة الرغبات والأهواء و  -
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جل تحسين أعمل المؤسسة من  إلىتعمل على الإلحاق بركب التطور في الوسائل بالنسبة  -

 1.ورفع كفاءة الإنتاج

  

                                                 
  .63، ص )2001المكتب الجامعي الحديث، : مصر (، علم الاتصال إلىمدخل ، منال طلعت محمود 1
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 أهمية الاتصال في تحسين أداء المؤسسة و آلياته:المبحث الثالث

 :1أهمية الاتصالات الإدارية .1

صغيرها نه لا يقل أهمية في حياة المنظمات إصال هاما في حياة الفرد العادي فكان الات إذا

  .كبيرهاو 

خاص لكن في عالم الأشليست في عالم الأشياء و  :"د الباقيإن معظم مشكلاتنا اليوم كما يقول عب

مشكلة  إنماو ما يزال هو عدم القدرة على التعاون مع الآخرين وفهمهوأن اكبر فشل للإنسان كان و 

الصمغ أن الاتصالات هي الغراء و "بارونجرينبرج و "أورد لذا يعتبر الأكاديميون كما."اتصال

تحسين مستواها ،كما أشارا قيق التماسك بين أجزاء المنظمة و الاجتماعي الذي يستخدم لتح

أساليب مجال عملها تتحدد بواسطة أدوات و يكل المنظمة وانتشارها و أن ه"بارونجرينبرجو "

  .الاتصال بها

إذا علمنا أن مديري الشركات يقضون "برنارد"مبالغة في عبارة " جرينبرج و بارون"ولا يرى    

عندما يتضح  يمكن قياس مدى أهمية الاتصالاتو .من أوقات عملهم في عملية الاتصالات 80%

في معاملة موظفيها ليس كافيا في حد  الإدارةعدالة  أنكما يقول عبد الباقي  أثبتتالتجارب  لنا أن

ي تفسير كامل لتوجهاتها مما يقطع الطريق على مروجفي و لم يصحب ذلك شرح وا إذاذاته 

التطور والنمو الكبير في حمودأن أوضحكما  أيضا .تصال فعالإالشائعات أي القدرة على تحقيق 

                                                 
 .131صبرينة رماش ، مرجع سبق ذكره، 1
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إن العامل الأساسي الذي :"يقول أيضاو .زيادة الاهتمام بالاتصالاتنظمات واتساع أنشطتها و الم

  ".المنظمة إنتاجيةيؤثر على  الإداريةيجعل الاتصالات الإدارية تختلف بين أنواع الاتصالات 

لك بدون اتصال لا يوجد هناك تنظيم، لذو  اتصالدون  أوإدارةهناك تنظيم  أنتصور  أوردكما  

نظيم وتخطيط ورقابة وتنسيق، من ت ةالإداريللاتصال دور في جميع العمليات  "أنتقول المنجي 

في  الإداريةسوء ممارسة الاتصالات  إلىتعود اغلب المشكلات في المنظمات  أنلا عجب و 

عصب دها عن بعضها البعض، فالاتصال هو بعمع كبر حجم المنظمات و  بالأخصالمنظمات و 

لا بد لها من  الإداريةيتضح لنا الاتصالات  أيضا. تنظيم لأيحتمي  متطلبو  الإداريةالعمليات 

 متىيتضح لنا  أيضا.تحقيق فعاليتهارها بفعالية في الاتجاه الصحيح و مبادئ تحكمها لتسييقوانين و 

 ىن ذلك يساعد علإالمعلومات داخل قنوات التنظيم ف ما كان الاتصال واضحا يسهل انسياب

  .الأداءكفاءة 

عمل في كل مرحلة من مراحل يتطلب نشر المعلومات على مجموعات ال:تخصيص المهام - 

  . الإنتاجعملية 

، داخل المنظمة الأقساماتساع حجم المنظمات تولد عنه زيادة في عدد إن  :حجم المنظمات -

  .بذلك الهيكل التنظيمي مما يستلزم ضرورة وجود اتصال بين مختلف المستويات ةمشكل

يتطلب نشوء نقابات التي تحتاج  والإدارةالصراع بين العمال اع النزاع و ارتف إن:وجود نقابات -

  .أعضاءهاكما هائلا من المعلومات لفائدة 
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 الإدارةالمستعملة من طرف التعبير و إن المصطلحات : استعمال مصطلحات تقنية صعبة -

لهذا لا بد من تبسيطها حتى تكون ن طرف كل العمال و بسيطة الفهم مممثليها، تكون واضحة و و 

  .في متناول الجميع

  :في عملية اتخاذ القرارات في المؤسسة الإداريةالاتصالات  أهمية .2

ذ سياسة له على نطاق واسع بها، وما يتطلبه في المؤسسة ضرورة لتنفي الإداريالاتصال  إنأهمية 

 إخراجهاأنظمة وتحديد وسائله وتحرير رسائله و  خصائص فنية عند وضعذلك من مهارات و 

 الإداراتمن الأخصائيين الأكفاء في هذا المجال لمعاونة بالشكل المقنع، يتطلب وجود فئة 

لهذا الغرض ضمن  أالعمل في إدارة تنشسياسة ونظام الاتصال الإداري، و التنفيذية في تطبيق 

ها تحقيق التنسيق بين الاتصالات الإدارية، يكون من واجبات إدارةيطلق عليها و  التنظيميالهيكل 

بتقصي مشكلات الاتصال  المؤسسة الاقتصادية، كما تقوم أيضاالأقسام المتعددة في الإدارات و 

الضعف في وسائل خطوط الاتصال،  الوقوف على نقاطالإداري ومعوقاته في مواقع التنفيذ، و 

  .تقويم النتائجتقدم بالاقتراحات للتغلب عليها و الو 

بكثير من مجال يتسبب  حد أسس عمل الإدارة، لكنه كذلكأإن عملية اتخاذ القرار هي     

هناك الكثير من المشاكل قد تسببها  أننه قد يكون قرارا خاطئا، بل أليس السبب و . المتاعب

  .القرارات الصحيحة

حدهما أختيار إن عملية اتخاذ القرارات تعتمد على توفر عدة بدائل اثنين أو أكثر على أن يتم ا

  .قواعد معينةبناءا على معايير و 
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  :الاتصال و شروط فعاليتهمعوقات : المبحث الرابع

  :1معوقات عملية الاتصال .1

في  الآراءللتأثيرلتبادل المعلومات و  أوأكثرالاتصال التنظيمي عملية صادقة تتم بين طرفين 

عوائق فيصيب توجيه تعرضها عدة حواجز و  إذسهلة، هذه العملية غير بسيطة و  أنالمواقف غير 

، تقنية، ثقافية، تنظيميةنفسية، : إلىحيث يمكننا تقسيم معوقات. عملية الاتصال نحو الفعالية

  .اجتماعية

 :معوقات نفسية �

الذين يحاولون  الأفرادتتميز المعوقات النفسية بالخطورة الغير الواضحة التي تسمى بشخصية 

هم لكسب مكانة مميزة في عمل أنفسهمعن  ةمزيفحقيقة  إظهارتصورهم الفكري والسلوكي و  إخفاء

 أوالجيد للرسالة من طرف المرسل  الإرسالتتعلق بمعوقات تؤثر سلبا في عملية الاتصال و 

  .معوقات الاستقبال الجيد للرسالة من طرف المستقبل

  :معوقات خاصة بالمرسل �

 المبتغاة من تلك الأهدافتحديد الرسالة و  لأفكارواضحة ضعف القدرة على صياغة سهلة و - 

الصلة  إقامةفي  الأطرافالأخرىاضطراب صعوبات تفاعل المرسل مع الرسالة، فبحث تشويش و 

لواصل أشكالاهي تغيير في علاقات التعاون بعلاقات تنافس وصراع و  المختلفة فتحدد بدل

                                                 
 .17، ص 1992الجزائر، ديوان المطبوعات الجامعية،  ،" عالم الاتصال: "نعزي عبد الرحم1
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يول نسان موضوعي نراه يسقط عليه كل المإالمستمع ك أوالمتحدث  إلىينظر  أناللاوعي فبدل و 

 .بالأساسالدقيقة في نفسه و التواصل في مثل هذه الحالات يكون دفاعيا 

التقليل منها واعتباره كرمز  أوفي رفع قيمته كالأفراد المسبقة اتجاه المستمع  إصدارالأحكام -

مواقفه عادي لخطر صيانة واتجاهاته و  إنساننه أالعدوانية يدل التعامل معه على للنشور و 

 .الخاصة

على المستمع لذلك وجب اختيار الوقت  إلeالتأثيرالضعف في تخطيط الاتصال يهدف  -

 .الرسالة المناسبة عبر منافذ تنسب لجمهور معين الأفضللإرسال

 يصالإإلeتحوله حوار فردي للتفاعل فيه و  إلىيحول التواصل  لإرجاعالأثرانخفاض الحساسية  -

 .من جانب واحد

  :1معوقات خاصة بالمستقبل �

  :منها لأسبابعدم فهم الرسالة و يرجع 

 الأهدافأوجميع المعطيات اللازمة لفهم  إلى، عدم التروي للوصول إطلاقالتأويلاتالشروع في  -

 .نتيجة التشويش الذاتي

سلبية مما أو بعض العناصر سواء كانت ايجابية  إلىيعني الانتباه الالتقائي المفرط و  إدراك -

 .تفسير مقصود الرسالة إلىيؤدي 

                                                 
  .18الرحمن، مرجع سبق ذكره، ص  عزي عبد1
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من  الأخيريوضح ردود فعله للمرسل حتى يمكن هذا  إرجاعالأثر، يجب على المستقبل أن -

 .الاسترشاد بردود فعل المستمع

  1:معوقات تنظيمية �

  :معوقات ناتجة عن شبكة الاتصال -

السلسلة في جميع كل شبكة فاعلية بالنسبة للشبكة و ن لإلشبكة الاتصال ايجابيات وسلبيات ف

بعدها شبكة الدولاب  تأتيالفوضى و الضوضاء، ثم  الأحيانإلىالاتجاهات صدى يؤدي في غالب 

جميع العاملين، د بين المدير و الصاع أوحصر الاتصالات في الاتصال النازل  إلىالتي تؤدي 

بالبيروقراطية الشبكة الهرمية تتميز  أماالمعنيين،  الأشخاصقد خلقت هذه الشبكة حالة عزلة بين و 

 أعمالنجاز إمما يعرقل المعلومات إلىالتباطؤ الشديد للوصول و  تمسكها بالشبكات الإضافيةو 

  .المؤسسة

  :الاتصال أدواتمعوقات ناتجة عن سوء استعمال  -

عن  الأدواتالاتصال مختلفة كالهاتف، التلكس يتمثل في استخدامها في احتكار بعض  إنأدوات

  .استقبال المعلوماتو  إرسالعدم اختيار الوقت المناسب في و  الأخرى

  

  

  
                                                 

، 2000، بيروت، المؤسسة الجامعية للدراسات و النشر " الاتصال الفعال في العلاقات الإنسانية و الإدارة: " مصطفى حجازي1
 .151ص 



 الفصل الثاني                                                فعالية الاتصال في المؤسسة            

 

55 
 

  :معوقات تقنية �

 أن، لذا نجد الإدارية، توزيع في المؤسسات الصناعية أدواتإنتاجاليوم  أصبحتالاتصال  أدوات

  .لتمرير المعلومات غير كافيةالاعتماد على قناة واحدة

 إلحاقهاالتعليمات الكتابية قد لا تفي بالغرض فلا بد من : مثلا أخرىفلا بد من الاستغاثة بقنوات 

  .شفوية - 2- باجتماع توضيحي في قناة ثانية

فيما بينها  الإذاعية على المستوى التقني يتعلق بالتشويش الفيزيقي بانقطاع الخط تداخل المحطات

السكرتيرة التي ة والمراجعين و ا هائلا من الاتصالات الهاتفيكالمدير الذي يستقبل كم إنسانيا...  أو

 لإيصالالغير مناسبة الطريقة  غيرها، اختاريطلب تعليمات و  أوكل دقيقة بتلكس جديد  تأتيه

المعرفة  أو الشخص بالتجربة ايتعلمه أنهذا الفن أي استخدام القناة الملائمة يمكن المعلومات و 

  .احتياجاتهمبخصائص البشر و 

  : معوقات ثقافية و اجتماعية �

التقييم القبلي الاجتماعية و  الميزاتالاجتماعي مع مختلف العمال و  التباين في المستوى الثقافي

  .الأفرادالثقافي بين ف الموروث الحضاري والاجتماعي و اختلا

 :1سيمياء الاتصال �

عوائق في فهم  إلeإظهاراختلاف المعاني للفظة واحدة بين المجتمعات المختلفة مما يؤدي  

ذكرتها وجب على المدير معرفتها مختلف العوائق التي تعرض العملية الاتصالية التي  إنالرسالة، 

                                                 
 .152ص  سبق ذكرهمرجع  مصطفى حجازي،  1
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هي المؤسسة و الاتصال التي تعاني منها  إشكالياتتعتبر نقطة البداية لعلاج  لأنهابها  الإلمامو 

  .الاتصال الفعال إضافة إلى عدة عوامل أخرى كالبيروقراطية مثلاالخطوة الأولى نحو 

  :الاتصالشروط فعالية  .2

ام بها، بل هي ة يسهل القيإجراءات عاديتدرك بان عملية الاتصال ليس مجرد  أنمن الضروري 

  .الفنيةشروط العملية و  فىتستو  أنيفترض ، و أيضاة علميعملية فنية و 

 :التخطيط الجيد للاتصالات  .أ 

 الأولىهذه هي الخطوة تحليلا كافيا، كلما زاد وضوحا و  المطلوب نقلها الفكرأو فكلما حللنا المشكلة 

في  الأخذعدم عدم كفاية التخطيط و  الإداريةإلىغالبا ما يرجع فشل الاتصالات نحو الاتصال و 

الرمز  أوم تحديد اللغة الاتصال بمعنى الملائم له، ث عميلةونبيتأثر اتجاهات من و  أهدافالحساب 

الاستعمال الرمزي ك، أي عدم مع تحري الدقة في ذل إليهالمفهوم من قبل الطرف المرسل لائم و الم

ة ثم تصميم شكل الرسالة وخاصة بالنسبة للرسائل الناقص أوالمتعددة،  أوذات المعاني المزدوجة 

  .المكتوبة بما يكون ملائما للموقف

  :في تخطيط الاتصالات الآخريناستشارة   .ب 

 إنشاءكتب و  لا بوضوح، وذلك بمراجعة مافع أرادخذ من أي مرسل قد قام بنقل من ك بالتآو ذل

  .منهم يفهمون ما يريد قوله فعلا خروالآ الأشخاصإنأمكنبعض 
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  :  الإنصاتفن  إجادة  .ج 

أفكاره الفرصة الكافية للتعبير عن  خرالآيتيح للطرف  أنففي الاتصال المباشر على المرسل 

منح إ": " هاملت" جيدا حتى يتمكن من فهم ما يريد قوله فعلا، كما يقول  إليهينصت  أنتماما، و 

بعض  أوالتشتت في الحديث  إلالإزالةمع قليل من صوتك، ولا يتدخل  أذنككل شخص 

  ."أفضلبدرجة  الأمورالاستفسارات التوضيحية التي تساعد على استجلاء 

  :الحصول على التغذية العكسية  .د 

ح لنا معرفة مدى نجاح تتا أنقد تضيع الجهود الاتصالية دون  إذذلك بمتابعة الاتصالات، و 

الصدى من قبل المتلقي للتعبير عن فهم  إرجاعما لم تتابع عملية الاتصال من خلال لرسالة، و ا

  .تسيير معرفة مدى نجاح العملية الاتصالية لأنهالرسالة، 

 :معرفة الظروف المحيطة  .ه 

يكون حساسا  الإداري الناجح أنتؤثر في عملية الاتصال، ويجب على  أخرىفهناك عوامل 

  .المؤثرات والعوامل الخارجية السلبية إزالةيعمل على  أنللظروف التي يتم خلالها الاتصال و 

 .فهما ومصداقية من جانب المتلقي أكثرمناسبة و  تصاليةااستخدام وسائل  -

 .ميوله ورغباتهو ظروفه و إليهفهم طبيعة المرسل  -

 .بعين الاعتبار عند صياغة الرسالة الإداريةبعدد المستويات  الأخذوجوب  -
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  :خلاصة

 أوجه،فكل لإنجاحهاهياكل تنظيمية و  إجراءاتتصال وظيفة حيوية تتطلب مهارات و للا إن  

تؤدى من خلال الرقابة و  قالقرارات والتنسياتخاذ في المؤسسة من تخطيط وتنظيم و  الإداريةالعملية 

  .المؤسسة أهداففهو الركيزة التي يعتمد عليها المسير في تحقيق الاتصال،

جهود كل من الرؤساء والمسؤولين والعمال في المؤسسة  بتضافر إلالكن هذا لا يتم و   

متكاملة،بهدف تحقيق تكامل دقيقة و جمعهم ككتلة واحدة من اجل هدف واحد عن طريق فعالية و 

 .ةيساهم في تحديث المؤسس أوسعنجاح و  أفضل
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. التعريف بالمؤسسة: المبحث الأول

 

 ِؤسسح حذَثح إٌشأج و رٌه تعذ  Algérie télécom ذعرثش ِؤسسح اذصالاخ اٌجزائش 

 و رٌه وفما 2000 أوتعٓ اٌثشَذ و اٌّىاصلاخ تعذ الإصلاحاخ اٌرٍ لاِد تها اٌحىىِح فٍ  أفصاٌها 

 و تاٌراٌٍ أصثحد ِؤسسح اذصالاخ 2000/08/15 اٌّؤسخ فٍ 2000/3 ِٓ اٌمأىْ 146ٌٍّادج 

. اٌجزائش ِؤسسح ِسرمٍح عٓ ِؤسسح اٌثشَذ

 اٌّذَش اٌعاَ ذعرثش ِؤسسح اذصالاخ اٌجزائش ِؤسسح عّىُِح الرصادَح وفما لاذفاق تُٓ اٌشئُس 

  16لاذصالاخ اٌجزائش و الأُِٓ اٌعاَ ٌٍفذساٌُح اٌىطُٕح ٌعّاي اٌثشَذ و اٌّىاصلاخ فٍ 

. 2006جىٍَُح 

 

 دج  هٍ ِؤسسح 100.000.000تشأسّاي لذسٖ "  شركة ذات أسهم" ِؤسسح اذصالاخ اٌجزائش 

عّىُِح الرصادَح ذٕظُ فُها اٌعلالاخ الاجرّاعُح فٍ الإٔراج و الأِلان  و اٌخذِاخ، و َرُّز ِجاي 

ٔشاطها تّسرىي ذٕافس عاي و ذطىس سشَع و ِسرّش ٌٍرمُٕاخ و اٌرىٕىٌىجُا و الأسىاق  و ِسرىَاخ 

. اسرثّاس عاٌُح ٌضّاْ تمائها الالرصادٌ

 أبريل 16 جزءا ِٓ هزٖ اٌّؤسسح اٌرٍ ذُ إٔشائها فٍ اتصالات الجزائر لىهران و ذعرثش ِؤسسح 

هٍ وواٌح ذجاسَح ذحرً ِىأح هاِح ٌىىٔها ِٓ تُٓ اٌىوالاخ اٌّىجىدج عًٍ .  تّىجة لشاس2006

 .اٌرشاب اٌىطٍٕ 

: مهام و دور مؤسسة اتصالات الجزائر- 

 .دساسح و ذحمُك وصُأح شثىح الاذصالاخ- 
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  .السهر على تحقيقهارسم برامج الأشغال والصيانة و -  

  .لخدمةجودة ااحترام أهداف الإنتاج و -  

  .السنويةإعداد الميزانية الشهرية و -  

  .الوسائل العامةتسيير المستخدمين و -  

  .توسيع الشبكة-  

  .تلبية حاجيات المواطن-  

  .المساهمة في توفير مناصب الشغل بالولاية-  

  .منح الاشتراكية للزبائن-  

  .يلات في هذا القطاعمتابعة التحصتسيير ومراقبة الخطوط الهاتفية ومراقبة الفاتورة و -  

  .بيع الخطوط الهاتفية-  
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 ريدملا

 ةيراجتلا ةحصلملا ةيلاملا ةحصلملا ةينقتلا حةلصملا

 فتاهلا تنرلأنتا ضباقلا بسحاملا

 نئابزلا

 :وهران الجزائر تتصالاا لمؤسسة التنظيمي الهيكل:المبحث الثاني 
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  :مهام الأقسام

  .توجيه الموظفينمسؤول الأول على تسيير المؤسسة و الوهو المشرف و :المدير- 1  

  :المصلحة التجارية-2

  :تعتبر قسم من أقسام الوكالة،تتكون من خمس موظفين،كل موقع له عمل خاص به من مهامها

  .معالجة الأخطاءالخطية و متابعة تنقل الطلبات -     

  .همنح أرقام الهاتف بكل أنواع-    

  .الوكالة التجاريةنتاج التقني و لعلاقة بين مركز الإتامين ا-     

  .متابعة الخطوط الخاصة-     

  :المصلحة المالية-3

من عمل المصلحة التجارية و تتكفل بكل الشؤون المالية المتعلقة بالوكالة التجارية،و هي تكمل

  :امهامه

  .معالجة الأخطاء المالية-

  .متابعة الفاتورة غير مدفوعة الحساب إما بتقسيطها أو قطع الخط الهاتفي-

  .حساب مدا خيل الوكالة خلال شهر أو سنة-

  .حساب ميزانية الوكالة خلال شهر أو سنة-
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  :المصلحة التقنية-4

تنمية لدائم،بهدف خدمة زبائنها و كيزة الجهوية لنشاطها المستمر و تشكل هذه المصلحة الر    

  :علاقاتها بمختلف المصالح،تحتوي على

هذه المصلحة خاصة بالمشتركين فقط،مسيرة من طرف رئيس :الهاتفية التعطيلاتمصلحة -ا  

  :ذلك من خلال ما يليتلعب دور مهم داخل المؤسسة و المصلحة،

  .لإجراءات التقنيةاتطبيق القواعد و -

  .نوعية الخدمات المؤمنة من المصالح التقنية في حالة وجود خلل في الخطوط الهاتفية مراقبة-

  .اليومية للوثائق التقنية للمشتركينالمتابعة الدورية و -

  .مراقبة الإنتاجطلبات الترخيص لتنفيذ الأعمال و  تنفيذ-

  :يتجلى مهامها في: مصلحة الإنتاج الهاتفي-ب

  .التقنية لاستثمار الشبكاتالإجراءات تطبيق القواعد و -

  .مد الشبكةخاصة في تنصيب شبكات المعلومات و متابعة- 

  .صيانة المراكزتوفير شبكات واستهلاك و -

  .بفعالية  للانترنتيتجلى مهامها في صيانة الخلل  :للانترنتالتعطيلاتمصلحة متابعة -ج
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: الاذصال داخم مؤسسح اذصالاخ انجزائز تىهزان: انمثحث انثانث

فٟ الارصبي ث١ُٕٙ ٚ ث١ٓ اٌّصبٌخ ػٍٝ ػذح أٔٛاع " ارصبلاد اٌجضائش" رؼزّذ ٘زٖ اٌّؤعغخ  

ٚعبئً، د١ش رغزؼًّ الارصبي اٌصبػذ ٚ اٌزٞ ٠ىْٛ ِٓ الأعفً إٌٝ الأػٍٝ، ٚ الارصبي إٌبصي أٞ ِٓ 

. الأػٍٝ إٌٝ الأعفً

فبٌّذ٠ش ػٕذ ارصبٌٗ فٟ اٌّؤعغخ ِغ اٌؼب١ٍِٓ فئٔٗ ٠ؼزّذ فٟ رٌه إِب ػٓ ؼش٠ك إصذاس الأٚاِش إ١ٌُٙ أٚ 

ػٓ ؼش٠ك اٌم١بَ ثبلاجزّبػبد اٌزٟ ٠زُ رجبدي الأفىبس  ٚ الأساء، ٚ ٘زا ِب ٠غّٝ ثبلارصبي اٌٙبثػ، ٚ 

. وزٌه اعزؼّبي الارصبي اٌّجبشش ٚ اٌشفٟٙ، أٞ أْ اٌّذ٠ش ٠زذذس إٌٝ اٌؼّبي ِجبششح ٚجٙب ٌٛجٗ

ٚ وزٌه ثبٌٕغجخ ٌٍّصبٌخ اٌّٛجٛدح فٟ اٌّؤعغخ، ٠ٛجذ ارصبي ف١ّب ث١ُٕٙ ٚ ٘ٛ ِب ٠غّٝ ثبلارصبلاد 

الأفم١خ، ثذ١ش ٠مِْٛٛ ثبٌزشبٚس فٟ ثؼط اٌّٛاظ١غ وبلاجزّبػبد اٌزٟ رجشٜ فٟ اٌّؤعغخ ثؼط 

. الالزشادبد اٌزٟ ٠شٚٔٙب ِٕبعجخ ٚ ٠ّىٕىُ ؼشدٙب ػٍٝ ِذ٠ش اٌّؤعغخ إٌظش ف١ٙب

فبلارصبلاد ػٕذِب رىْٛ ج١ذح ٚ رزُ ثؽش٠مخ رزلاءَ ٚ ػًّ اٌّؤعغخ، فئٔٙب رغًٙ ػٍٝ ِذ٠ش اٌّؤعغخ 

ارخبر اٌمشاساد إٌّبعجخ اٌزٟ رخذَ ِصبٌخ ٚ أ٘ذاف اٌّؤعغخ، لأٔٗ وٍّب وبْ ٕ٘بن ارصبي فؼبي ٠مٛد 

اٌّؤعغخ ٔذٛ اٌزؽٛس ٚ إٌجبح، ثذ١ش ٠غٛد الأِٓ ٚ الاعزمشاس ف١ّب ث١ٓ اٌّذ٠ش ٚ اٌّٛظف١ٓ، ٚ رىغش 

وً اٌذٛاجض ث١ُٕٙ، ٚ ثبٌزبٌٟ رٙذف إٌٝ ٚجٛد ػًّ دائُ ٚ ِغزّش وّب ٘ٛ اٌذبي فٟ ٘زٖ اٌّؤعغخ، 

. ثذ١ش أْ اٌؼّبي ٠ؼٍّْٛ وأُٔٙ أعشح ٚادذح، ٚوً  ٔز١جخ ػٍٝ اٌذٚس اٌزٞ ٠ٍؼجٗ
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الارصبي داخً ٘زٖ اٌّؤعغخ، ٚ اٌزٞ ٠ذفض اٌؼب١ٍِٓ ف١ٙب ػٍٝ اٌّضبثش ٚ الأعجبغ ٚ ٠جؼش سٚح 

. الإدغبط ٚ اٌّغؤ١ٌٚخ

:  أِب ثبٌٕغجخ ٌٍٛعبئً الارصب١ٌخ داخً ِؤعغخ ارصبلاد اٌجضائش ثٛ٘شاْ فززّضً فٟ

 ٠ٛجذ اشزشان ٌذٜ ارصبلاد اٌجضائش، د١ش رٛجذ ِصبٌخ رذزٛٞ ػٍٝ ٘زا Internet: الاورزود- 

اٌّصٍذخ اٌزجبس٠خ، اٌّصٍذخ اٌّب١ٌخ، د١ش رّىٓ اٌّٛظف١ٓ ِٓ الاؼلاع ػٍٝ : إٌٛع ِٓ الارصبي ِضً

. اٌزمبس٠ش ٚ اٌفٛار١ش

. ٠ىْٛ الارصبي ثٛاعؽزٗ ِغ اٌّذ١ػ اٌخبسجٟ ٌٍّؤعغخ: انثزيذ الانكرزووي- 

رذزٛٞ ػٍٝ " ارصبلاد اٌجضائش"  ٟ٘ شجىخ داخ١ٍخ رخص اٌٛوبٌخ اٌزجبس٠خ Intranet: الاورزود- 

. ِؼٍِٛبد

٘ٛ ٚع١ٍخ عّؼ١خ عش٠ؼخ ٚ فؼبٌخ ٌٕمً اٌّؼٍِٛبد ٚ رجبدي ا٢ساء ٚ الأفىبس، د١ش رؼذ اٌٛع١ٍخ : انهاذف- 

. الأصش اعزؼّبلا فٟ ِؤعغخ الارصبلاد اٌجضائش

 رؼزّذ ِؤعغخ ارصبلاد اٌجضائش ػٍٝ  ٘زٖ اٌٛع١ٍخ ٌٕمً ِؼٍِٛبد ِٓ داخً  télécopie :انفاكس- 

. اٌّؤعغخ إٌٝ خبسجٙب

٠زصً اٌّذ٠ش أد١بٔب ثبٌّصبٌخ ػٓ ؼش٠ك اٌشعبئً، ٚ ٠زفشؽ ِعّْٛ : انزسائم انمىجهح إنً انعمال- 

اٌشعبئً دغت اٌظشٚف، فٕجذ٘ب ِؼٍِٛبد خبصخ ثى١ف١خ ع١ش اٌّؤعغخ، ٚ ٔجذ أد١بٔب اٌزٙبٟٔ اٌّٛجٙخ 

. إٌٝ اٌؼّبي اٌّجزٙذ٠ٓ
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 ٚ ٟ٘ ػجبسح ػٓ دٛصٍخ أٚ ِعّْٛ الاجزّبع اٌزٞ ػمذٖ ِذ٠ش اٌّؤعغخ ٌزمذ٠ُ اٌمشاساد   :انمذكزج- 

. ِزوشح ثذش، ِزوشح ػشض اٌّٛظٛع: ٚ اٌّؼٍِٛبد ٚ الأٚاِش ٌٍّٛظف١ٓ، ٚ رأخز ػذح أشىبي

: واقع وظاو انمعهىماخ في مؤسسح اذصالاخ انجزائز وهزان- 

ٚ رٌه ٌزغ١ًٙ رجبدي اٌّؼٍِٛبد ث١ٓ اٌّصبٌخ، د١ش NGBSS  رؼزّذ ٘زٖ اٌّؤعغخ ػٍٝ شجىخ 

. رؼذ ٚع١ٍخ ٌٍشثػ ث١ٓ اٌؼب١ٍِٓ داخً اٌٛوبٌخ ٚ ِغ ج١ّغ ألؽبس اٌٛؼٓ

٠ؼًّ ٘زا إٌظبَ وجم١خ الأٔظّخ اٌّؼٍِٛبر١خ، د١ش ٠شًّ ػٍٝ ِذخلاد، ػ١ٍّخ اٌزذ٠ًٛ، ِخشجبد،       

. ٚ ٌزٛظ١خ و١ف١خ ػًّ ٘زا إٌظبَ لّٕب ثذساعخ دبٌخ ؼٍت صثْٛ ٌٍٙبرف أٚ الأزشٔذ

: انمذخلاخ- ا

 .ؼٍت خؽٟ -

 .ٔغخخ ِٓ ثؽبلخ اٌزؼش٠ف اٌٛؼ١ٕخ ِصبدق ػ١ٍٙب -

 .الاعزّبسح -

 .ٚصً اٌىٙشثبء أٚ اٌغبص أٚ ثؽبلخ الإلبِخ -

 

 وّب رذٛي ٘زٖ NGBSSرذٛي ٘زٖ اٌّؼٍِٛبد ػٍٝ اٌذبعت فٟ ٔظبَ : انعمهيح انرحىيهيح- ب

. اٌّؼٍِٛبد إٌٝ اٌّصٍذخ اٌزم١ٕخ اٌزٟ رمَٛ ثذساعخ اٌذٟ أٚ اٌشبسع اٌزٞ ٠م١ُ ثٗ اٌضثْٛ
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٠ىْٛ ف١ٙب خ١بساْ إِب اٌشفط لأعجبة أٚ اٌمجٛي، ففٟ اٌمجٛي ٠غزٍُ اٌضثْٛ اٌفبرٛسح ف١ٙب : انمخزجاخ- ج

. سلُ اٌٙبرف ٚ ٠ذفغ الأجش اٌّؽٍٛة إِب فٟ اٌجش٠ذ أٚ داخً اٌٛوبٌخ اٌزجبس٠خ

. NGBSS رىْٛ اٌّشالجخ ػٓ ؼش٠ك اٌّزبثؼخ اٌّزغّشح ٌٍّف اٌضثْٛ ػٍٝ :انزقاتح- د

.  فٟ دبٌخ اٌشفط ٠ذسط أعجبة ٘زا اٌشفط:انرغذيح انعكسيح- و

 اٌٛوبٌخ فٟ وغت اعزمؽبة ػذد وج١ش ِٓ اٌضثبئٓ، ِٓ خلاي رٕظ١ُ  دشوخ ٠NGBSSغبػذ ٔظبَ 

خذِذ ٚ ِزبثؼخ اٌٛظغ ا١ٌِٟٛ ٌٍخذِبد، ٚ وزا رٕش١ػ اٌّصبٌخ اٌزٟ رشرىض اٌزٟ ػ١ٍٙب فٟ أ٘ذافٙب 

. اٌّزؼٍمخ ثبلارصبلاد
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. ذحهيم محاور انمقاتهح: انمثحث انزاتع

 

لادظٕب  )  ِٓ خلاي اٌّمبثلاد اٌزٟ أجش٠ذ ػٍٝ ِغزٜٛ ِؤعغخ ارصبلاد اٌجضائش ثٛ٘شاْ 

 (رجبٚة اٌّٛظف١ٓ ِغ الأعئٍخ اٌّٛجٙخ ٌُٙ سغُ أشغبٌُٙ أد١بٔب ثّٙبُِٙ ِّب جؼٍٕب ٔزشدد أ٠بِب ِؼذٚداد

 ِب ٌفذ أزجبٕ٘ب أْ اٌّٛظف١ٓ اٌّغزجٛث١ٓ ٠ج١ذْٚ اٌٍغخ اٌفشٔغ١خ أوضش ِٓ اٌٍغخ اٌؼشث١خ، ٚ رٌه 

٠ؼٛد إٌٝ ٌغخ ػًّ اٌّؤعغخ اٌزٟ رغزؼًّ اٌٍغخ اٌفشٔغ١خ إٌٝ دذ وج١ش، ٚ ِب لادظٕبٖ أ٠عب ػٍٝ ِغزٜٛ 

اٌّؤعغخ أْ أغٍج١خ اٌّٛظف١ٓ دبص١ٍٓ ػٍٝ شٙبداد ١ٌغبٔظ فٟ اٌّذبعجخ، رمٕٟ ١ِىب١ٔه، رغ١١ش         

. ٚ الزصبد ٚ ٘زا ِب جؼٍُٙ ِزّى١ٕٓ فٟ ِجبي اٌٍغخ اٌفشٔغ١خ ٚ الأج١ٍض٠خ إٌٝ جبٔت اٌٍغخ اٌؼشث١خ

رؼزجش ِٕبلشخ اٌّذبٚسح خؽٛح أعبع١خ فٟ وً ثذش ػٍّٟ ٚ رٌه ثبلاسرىبص ػٍٝ رفغ١ش إٌزبئج اٌؼبِخ 

: ٚ ثّب أْ دساعزٕب جبءد ِٓ خلاي إشىب١ٌخ اٌزب١ٌخ. اٌّذصً ػ١ٍٙب ػٓ ؼش٠ك رم١ٕخ اٌّمبثٍخ

ما هي انشزوط و مذي وجاح و فعانيح الاذصال في انمؤسسح ؟ - 

:  رؽشلٕب إٌٝ رمغ١ُ اٌّمبثٍخ إٌٝ صلاصخ ِذبٚس أعبع١خ

. ٚ ٘زا ِٓ خلاي ِجّٛػخ ِٓ الأعئٍخ: أونها طثيعح انعلاقح تيه انجمهىر انذاخهي في انمؤسسح- 1
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داخل  دلمهام المخصصة أو المسطرة لكل فر حسب ا اتصالاتالجزائرتنظيم العمل في مؤسسة  يتم

  .المؤسسة وهذا وفقا للهيكل التنظيمي أو النظام الخاص بالمؤسسة

يتم تنظيم العمل داخل المؤسسة حسب المهام المخصصة ": وهذا ما أكده مدير المؤسسة في قوله

 ."لنظام أو القانون الداخلي للمؤسسةحسب ا كذلكلكل موظف داخل المؤسسة 

أما بالنسبة للعلاقات فنجدها أحيانا تخضع لقوانين رسمية وهذا عندما يتعلق الأمر بأوضاع مهنية 

الأوامر إلى المرؤوسين حول أداء العمل وتحقيق الفهم تعليمات و وهو ما يتضمن التوجيهات وال

نجدها أحيانا أخرى غير رسمية عندما تقوم على و  ،بالمهام والسياسات والقوانين الخاصة بالمؤسسة

  .أساس محادثات شخصية

والتجانس والتضامن  الاتفاقما يوحي بنوع من  بالاستمراريةإن الاتصال بين العمال لا يتميز 

للرأي  الاحترامو  الثقة ،الصراحة أوتعزيز الصداقات القائمة على مبدمية يحيث تتسم بالحم ،والتعاون

ما يعكس ، ويزيد من فعالية التشاور والحوار دي إلى الرفع من مردودية المؤسسةيؤ وهذا ما ،الآخر

من المؤسسات  الاتصاليتقديم خدمات جيدة ترفع من سمعة المؤسسة ومكانتها في المجتمع 

  .الأخرى 

 ،مباشر إيصالو السائده الاتصالفنوعية  ،فإنها تتم بينهم بطريقة مرنة الاتصالأما بالنسبة لعملية 

هو  استعمالاالأكثر  الاتصالأما شكل  ،بين العمال الاتصالهو أحد أهم وسائل و 

فعملية .فالمدير هو الذي يقوم بإعطاء الأوامر إلى العمال لتوجيههم حسب مهامهمالإيصالالتنازلي،

وهذا ما أكدته .والتقدير والشفافية لا تتجاوز حدود العملبالاحترامتتم بطريقة متسمة  الاتصال
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بيننا يتم بطلاقة لا يوجد أي تحفظ  الاتصال:"اقتصادليسانس تسيير  ،سنة 32 "01"رقمثة لمبحو ا

  ."والاحترامعلى المعلومات كما لاحظتم عملنا في المؤسسة كخلية نحل أساسه الثقة 

ثة رقم المبحو رضا لما توصلنا إليه مع خالفهم الرأي فكان موقفه معا"06"رقم أما المبحوث 

  ."التام والانشغالبيننا جيد بسبب الضغط في العمل  الاتصالليس دائما ":01

 :أما فيما يخص المحور الثاني والمتضمن للإستراتيجية الاتصالية المعتمدة داخلالمؤسسة    

المستخدمة داخل المؤسسة نجدها تنوعت وتعددت الرسائل  الاتصاليةتوصلنا إلى أن الوسائل فقد  

  .والكتابيبين الشفهي  الاتصاليةوالطرق 

فإن وضوح الرسالة ،يعكس حرص المؤسسة على تبليغ الرسائل كما ينبغي وفي الوقت المناسب 

وديناميكيته داخل المؤسسة وبالتالي  الاتصالوإمكانية فهمها بسرعة وسهولة يزيد من حيوية 

  .الاتصالفالوسائل هي التي تتحكم وبدرجة عالية في عملية وطريقة 

سنوات ليسانس تقني ميكانيك تؤكد لنا على كيف يتم 4سنة خبرة31أنثى "07"رقمأما المبحوثة

نتصل بالمدير أحيانا بطلب موعد أو عن طريق رئيس المصلحة هو الذي يقوم " :بينهم الاتصال

لكنإذا ما تعلق الأمر بمدير ".به  إذا كان هناك مشكل في العمل أو سوء التسيير بالاتصال

رقم المبحوثبمستخدميه وهذا ما أكده  الاتصالوالصلاحيات في  المؤسسة فهو له كامل الحريات

على عكس  الاتصالالمدير له الحرية في ":سنة مهندس في الإعلام الآلي يقول29 ،ذكر"02"

  ".لأحد منا ذهب إلى مكتبه في الحين على عكس العمال احتاجالموظفين ،فإذا 
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 كوا ٗؼخبش الؼاهل فٖ إٔ هؤسست كاًج اقخصادٗت أّ خذهاح٘ت لَ دّس كب٘ش فٖ حس٘٘ش شؤّى 

الوؤسست ّ احخار قشاس ٗخذم أُذافِا، إلا أى ُزا لن ًجذ لَ أرش داخل  هؤسست احصالاث الجزائش، ّ ُزا 

ها أكذٍ جل الوبحْر٘ي ػلٔ إخلاف هصالحِن، بح٘ذ أقشّا أى القشاساث حأحٖ هي فْق، إٔ هي الوذٗشٗت 

 سٌْاث، 4 سٌت، خبشة 32ركش، " 03"الؼاهت، فالوؤسست لذِٗا هشكزٗت القشاساث كقْل الوبحْد سقن 

ػٌذ إصذاس قشاس هؼٌاٍ ٗأحٖ هي الوذٗشٗت الؼاهت رن إلٔ الوذٗشٗت الجِْٗت :" ل٘ساًس حس٘٘ش ّ اقخصاد

. بُْشاى

 إلا أى ُزا لا ٗوٌغ الؼوال هي هشاسكخِن فٖ الاجخواػاث الؼاهت فٖ إطاس الإصلاح أّ الخغ٘٘ش فٖ 

 سٌْاث، 06 سٌت خبشة 37أًزٔ، " 05"شؤّى ّ خذهاث الوؤسست، ّ ُزا ها أكذحَ الوبحْرت سقن 

ًؼن حخن دػْحٌا أح٘اًا فٖ الاجخواػاث الخٖ حقْم بِا الوؤسست ل٘س لاحخار القشاساث   : " ل٘ساًس هحاسبت

. ّ إًوا للإطلاع ػلٔ القشاساث الخٖ احخزث

:  أما المحور الثالج و المتضمن عوائق الاتصال الداخلي لمؤسسة اتصالات الجزائر 

. لا حخلْ إٔ هؤسست كاًج ػوْه٘ت أّ خاصت هي صؼْباث ّ هؼْقاث حؤرش ػلٔ الاحصال ب٘ي الؼوال

حخٌْع ّ حخخلف هي ػاهل إلٔ آخش فوٌِن هي ٗشٓ أى ػاهل الضغط السبب الأساسٖ لؼشقلت الاحصال 

ضغط الؼول اّ "ل٘ساًس حس٘٘ش ّ اقخصاد ,سٌت29," 04"المبحوث رقمػلٔ حذ قْل ,داخل الوؤسست

ٌُّاك هشاكل حؤرش ػلٔ س٘ش ّاحصال الؼوال " كزشة الإشغال بَ حجؼل الؼاهل لا ٗخصل بزه٘لَ فٖ الؼول

ُزا ها ,هٌِا هشاكل حٌظ٘و٘ت ُّزا ساجغ لافخقاس الوؤسست لوٌاصب أخشٓ
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نظيمية في مؤسستنا نستطيع أن نقول ت اتصاليةهناك عراقيل : ""01"المبحوثة رقم ول يصب في ق

في العمل والقوانين  الضغطفيما بيننا ومن بين هذه العراقيل  الاتصالتؤثر على  ،إداريةو 

  ."الصارمة

إن تعدد المؤسسات الخدماتية الاتصالية أدت بمؤسسة اتصالات الجزائر إلى إستراتيجية 

بحت تهتم هذا ما أوقعها في مشكل أثٌر تأثيرا كبيرا على العمال وعلى مدى تفاعلاتهم،فأص تنافسية

المبحوث وهذا ما أكده كل المبحوثين منهم   ،أوقات الراحةبأوقات العمل على حساب 

الوقت والضغط في العمل وقلة العطل هذا ما يجعل العامل في توتر وهذا ما يؤثر ":يقول08"رقم

  ."على عمله
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الاستنتاج العام 

واسحُادا نهًعطُات " بىهزاٌ"بعذ انذراسة انًُذاَُة انحٍ أجزَث عهً يسحىي يؤسسة اجصالات انجزائز 

وكذا , انسابقة و َحائج انًقابهة جًكُا يٍ انحىاصم إنً يعزفة انذور انذٌ َهعبه الاجصال فٍ انًؤسسة 

وكذا انىسائم ,يعزفة انطبُعة انحٍ ججزي بها انعًهُة الاجصانُة بٍُ يخحهف انًصانح و انًىظفٍُ 

: انًسحخذية فٍ الاجصال ًَكُُا انحىصم إنً انُحائج انحانُة

. َحى جُظُى انعًم حسب انًهاو انًخصصة نكم فزد داخم انًؤسسة-1

أهى وسائم الاجصال بٍُ انعًال هى الاجصال انًباشز بالإضافة إنً وسائم أخزي كانهاجف أو الإ -2

إٌ الاجصال انقائى بٍُ انفاعهٍُ فٍ يؤسسة اجصالات انجزائز َقىو عهً أساس انًحادثات انشخصُة و -3

. انًهُُة يًا َسًح بانحعزف عهً الأوضاع انعاية داخهها

َعًم الاجصال عهً جسهُم عًهُة جبادل الأفكار و عهً خهق جى يٍ الاَسجاو و بعث انحىار و انحفاهى -4

. يا َساهى فٍ جزوَذ انعًال بانًعهىيات انخاصة بانًؤسسة,فٍ انًؤسسة أساسه الاححزاو و انشفافُة

. الاجصال هى عُصز أساسٍ و حُىٌ فٍ جحقُق انسُز انحسٍ نهًؤسسة-6

فقزارات ,هذا يا َفسذ طبُعة َظاو انًؤسسات انعًىيُة انخذياجُة,يزكزَة انقزارات فٍ انًؤسسة-7

.  انعًم هٍ يٍ َصُب انًذَز أو الإدارات انعهُا و انجهىَة انحابعة نها
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الذي بدونه  باعتبارهالأساسفي هيكلها التنظيمي، للاتصالتولي المؤسسات أهمية قصوى 

  .لا تستطيع أي منظمة أو مؤسسة أداء مهامها وتحقيق تطلعاتها

يقوم بوظيفة فعالة ينبغي أن يعطي الفرصة لكل العمال والموظفين لكي يتأقلموا  فالاتصال

بين أعضائها،ويساهم في نشر  الإنسانيةويقوم على خلق الروابط مع الحياة العملية لكل مؤسسة،

  .المعلومات والحقائق و الأفكار بينهم

،وهذا نتيجة للدور الهام الذي صورة للمؤسسةدور فعال لإعطاء أفضل  الاتصاليلعب 

  .استمرارية هذه المؤسسات علىيؤديه وذلك من خلال مساهمته في الحفاظ 

في المؤسسة دور بارز وتأثير كبير يعكس  الاتصالج أن لفعالية وكخلاصة لدراستنا نستنت

  .وجه المؤسسة ومستوى عطائها وهذا بنوعيه الداخلي والخارجي

 



دليل المقابلة 

في إطبس تحضيش يزكشة تخشج نُيم شٓبدة انًبستش 

- جبيعة ْٔشاٌ-قسى عهى اجتًبع 

: سُة ثبَية يبستش تخصص إعلاو ٔ اتصبل بصذد إجشاء بحث ييذاَي حٕل

" دٔس الاتصبل ٔ فعبنيتّ في تسييش انًؤسسة"

ْٔشاٌ ًَٕرجب نهذساسة فئَّ يششفُب أٌ َتقذو إنيكى بٓزِ انًقببهة انتي " اتصبلات انجزائش"حيث تى اختيبس 

. تتضًٍ يجًٕعة يٍ الأسئهة ٔ َحيطكى عهًب أٌ يعهٕيبتكى لا تستخذو إلا لأغشاض عهًية

. ٔنكى يُب فبئق الاحتشاو ٔ انتقذيش
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