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 دعاء

 

 اللهم إذا أعطيتني نجاحا فلا تفقدني تواضعا وإذا أعطيتني تواضعا 

 

 فلا تفقدني اعتزازا بكرامتي واجعلني 

 

 من الذين إذا أعطوا شكروا وإذا أوذوا صبروا وإذا أذنبوا استغفروا

 

 اللهم لا تجعلني أصاب بالغرور إذا نجحت ولا باليأس إذا فشلت 

 

 عنيأطريق النجاح فن الفشل أوذكرني دائما ب

 

 يا رب إني أتوكل عليك

 

 نتقام هو لإن حب اأن التسامح هو أكبر مراتب القوة واللهم علمني أ

 

 أول مراتب الضعف

 

 جردتني من نعمة ذا إمل، ولأترك لي اأيارب إذا جردتني من المال 

 

 يمانلإترك لي نعمة اأالصحة 

 

 عتذار وإذا أساء لي لإا أسأت إلى الناس أعطني شجاعة االلهم إذ

 

 الناس أعطني شجاعة العفو .

 

 ذا نسيتك لا تنسانيإيارب 

 

 مين يا رب العالمينأ



 

 إهداء
 

 .....  إلى من كانت سندا وعونا وطاقة وحنانا ،إلى البسمة الدائمة ،إلى ضٌاء قلبً وسر أخلاقً

 –حفظك الله  -إلٌك ٌا أحلى أم 

إلى من كان الدلٌل المنٌر، إلى من أعطى ولم ٌطلب، إلى من تمنى لً أكثر مما تمنى لنفسه، إلى 

 من تمنى وصولً إلى هنا، إلى أغلى الناس :

 إلى والدي أطال الله فً عمره

 مناد  نبٌل" -حنان -بلال  -"مقدودة  عونا لً ونورا ٌضًء طرٌقً إخوتً الأعزاء اإلى من كانو

 ً أطال الله فً عمره وجدتً العزٌزة حفظها للهإلى جدي الغال

 عائشة وسعاد حفظهما الله ،سكٌنة إلى عماتً

 وائٌل  –لٌنة  -وأولادهما : رٌانإلى عمً "عادل" وزوجته " حمٌدة " 

 :زملائً الأحبة إلى  ،أصدقاء الحٌاة ،إلى رفقاء الجامعة

 سلٌمان  –سعد الدٌن  – محمد

 :الجامعة اللواتً هن بمثابة أخواتً إلى زمٌلاتً فً 

  ةصبرٌن -ارة س –مة فاط -حنان 

 4102إلى كل طلبة قسم علوم الإعلام والاتصال دفعة 

 ٌنٌر دربــً افً هذا العمل إلى من كانا نور  ولمٌاء خالدإهداء خاص منً إلى 

 الاحتراملهما كل التقدٌر و 

 

 

 أقول للأجيال الق ادمة:

 وانظر إلى من فوقك في العلم تجتهد                        من دونك في الدنيا تسترح    * انظر إلى 
 

مبروك  



 إهداء
الله  فٌهما قال دوما.... من رضاهما وأتمنى برا ربً بهما أوصانً منى إل

 ولم وحنانه بعطفه غمرنً الذي الحنون القلب إلى إحسانا{ تعالى}..وبالوالدٌن

 إلى من وضعت الجنة تحت أقدامها أمً الغالٌة احتجته شًء من ٌحرمنً

 .ورعاهاالله فً عمرها وحفظها  أطالفلة { الحبٌبةْ }و

 هذهفً  طرٌقا لً رسم من إلى راحتً جلأ من وكد وشقً رعانً الذي إلى

 عمره فً الله أطالالغالً}عبد الرزاق { العزٌز أبً والعلا النجاح لً أرادو الحٌاة

 .ورعاه وحفظه

عبد النور و إلى أعمامً وعماتً وخالاتً و أخوالً إلى أخوتً سفٌان، خولة، 

 .وأبنائهم

سمٌة  -جمانة  -جهاد -إٌمان  - صابرٌنة -سهام -سارة -فاطمة -حنانإلى كل من: 

 .عاٌدة - سعدة -أمٌنة -مرٌم -زٌنب  - خدٌجة -صٌرةن -هاجر -آسٌا -

 -إسحاق -سفٌان  -سعد الدٌن -زكً -الحفٌظ  عبد -عبد الناصرمن: كل إلى

 .نجٌب  -أسامة -ٌاسٌن  -طارق -فاتح -موسى -سلٌمان -محمد

لى كل أساتذتً فً جمٌع الأطوار و أخص بالذكر: طوٌطً فاطمة الزهراء إ

 .الحاج سعٌد ٌحٌى -عطٌة محمد - كلبٌت عائشة - بن شاٌطة عائشة - شابً آمال

  

 

 

 

 محمد الفاتح



 شكـر وعـرفان 

 زيدنكم " ق ال تعالى : " لإن شكرتم لأ

 قال رسول الله صلى الله علٌه وسلم:

"من لم ٌشكر الناس لم ٌشكر الله، ومن أسدى إلٌكم معروفا فكافئوه، فإن لم 

 تستطٌعوا فأدعو له"

إلى ما الحمد والشكر لله الذي أنعم علٌنا بنعمة العقل وأرشدنا إلى طرٌق العلم وهدانا دوما 

الصلاح والثبات وجعل من الصعب هٌن، وأمدنا بتوفٌق منه لإتمام هذا العمل له وحده  هفٌ

 الناس أجمعٌن وفضله علٌنا وعلىمدا ٌلٌق به جلاله ح

ساتذة الذٌن ساهموا جمٌع الألف شكر الى من قٌل فٌهم "من علمنً حرفا صرت له عبدا "أ

     ف " شرٌطً فوزي "المشر ستاذالدراسً وألف شكر إلى الأ فً تكوٌننا طٌلة مشوارنا

ٌبخل علٌنا نه لم كما أ و التقدٌر و نتمنى له دوام التألق والنجاح الاحترامالذي نكن له فائق 

 بنصائحه وتوجٌهاته القٌمة.

بجزٌل كما نتقدم بجامعة غرداٌة  الاتصالشكرا إلى جمٌع أساتذة شعبة علوم الإعلام و و

 لرئٌس وبالأخص السٌد سوفً بلقاسم الجزائرٌة للمٌاه وحدة غرداٌةمؤسسة الشكر لمدٌر 

و إلى كل من أمدنا أولاد علً سلٌمان والآنسة حمٌم خٌرة وعمال المؤسسة   خلٌة الإعلام

 نجاز هذا العمل من قرٌب أو من بعٌد .لإ بٌد العون

 



 الجانب المنهجي   

 

 أ

 

 مقدمة :    

الاتصال بين البشر ظاىرة بدأت وتطورت مع نشأة الحياة الإنسانية وتطورىا فمنذ أن وجد الانسان    

عملية ضرورية لكل بدأ الاتصال بزميلو أو جاره أو أصدقائو وغيرىا من أعضاء الاسرة أو المجتمع ويعتبر 

نشاط إنساني تبرز أهميتو من خلال الوقت الدستغرق في استخدامو سواء كنا أفرادا في مدرسة أو منظمة 

فنحن كبشر لا يمكن أن ننعزل لأننا جزء للعديد من الشبكات الاجتماعية، فلا بد أن ندخل في 

العلاقات الانسانية وبالتالي  علاقات لستلفة الدستويات، حيث أن الاتصال يساعد في تطوير وتقوية

 تأصيل قيم التواصل و الترابط والانسجام والتآلف بين الافراد والجماعات في المجتمع الانساني ككل.

ويعتقد الكثير من الناس أن الاتصال ماىي إلا عملية بسيطة تحدث في حياتهم اليومية تعتمد على    

و ولكن في الحقيقة ىي عكس ذلك لأننا لو تعمقنا في وسائل اتصال معروفة كالذاتف والتلفاز والرادي

" أنو بدون اتصال لا يكون ىناك   simounمفهوم الاتصال لوجدنا ظاىرة معقدة حيث يقول "

ددات الأساسية لرئيسي لأي مؤسسة فهو من أىم المحتنظيم، فالاتصال يعد العصب الحيوي والمحرك ا

وعنصرا رئيسيا من عناصر استراتيجية التسيير الحسن لأي  للتفاعل الإيجابي بين الرؤساء والدرؤوسين

، ولا يمكن أن نتحدث عن الاتصال الدؤسساتي دون أن نذكر الاتصال الداخلي والذي يعني مؤسسة

والتأثير في الدواقف والاتجاىات والتأثر بها قصد الوصول إلى الاىداف التي تصبو تبادل الدعلومات والآراء 

خلق علاقات ناجحة إلى ى ا والقواعد التي تحدد مواضيع ولزاور الاتصال الذي يسعالدؤسسة إلى تحقيقه

مؤسسة الجزائرية للمياه ىي من أىم الدؤسسات التي لذا مكانة ىامة الجمهور الداخلي، وباعتبار  أن مع 

 ات للمجتمع. تقدمو من خدمفي الحياة الاجتماعية والتي تحظى باىتمام بالغ في جميع انحاء العالم نظرا لدا 
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لدؤسسة الجزائرية للمياه وتسليط الضوء التركيز على المحيط الداخلي حاولنا من خلال دراستنا ىذه    

الة وم  تقسيم دراستنا ىذه إلى الحعلى الاتصال الداخلي للمؤسسة، معتمدين في ذلك منهج دراسة 

 ثلاثة جوانب : 

لات تعتمد على تحديد الاشكالية، تساؤ  علميةوالذي اتبعنا فيو منهجية الجانب المنهجي :    

، أدوات الدراسة، الدراسةالدنهج ، أىداف الدراسة أسباب اختيار الدوضوع، سة، أهمية الدراسة،الدرا

 تحديد الدفاىيم . ،صعوبات البحث

بصفة عامة ثم تعمقنا في الاتصال  الى مفهوم الاتصال وتطرقنا في ىذا الجانبالجانب النظري :    

 الداخلي وجميع جوانبو بنوع من التفصيل .

نظري بدراسة حالة الاتصال وفي ىذا الجانب م  فيو اسقاط ما جاء في الجانب الالجانب التطبيقي :    

 مؤسسة الجزائرية للمياه.داخل 
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 الإشكالية :  
 الاخير منو عصر الاتصالات سواء كان على مستوى التقنياتيعتبر القرن العشرين وخاصة العقد    

الدستخدمة أو في كم الدعلومات الدطلوبة للأنشطة الدختلفة ىذا ما أدى بشكل كبير الى تدعيم أهمية 
وتزايد أحجامها واتساع نطاق إشرافها وابتعاد  الاتصال لاسيما أن التطور الدتسارع وتعقد الدنظمات

القيادات الادارية العليا على الاطر التنفيذية للعمل أسهم بشكل كبير في جعل الاتصال يبتعد عن 
بالإضافة لاىتمامها  ةفالدنظم وظائف التقليدية لو بل أصبح جزءا لا يتجزأ من التفكير الاستراتيجي،

الخارجي  بائن وموردين.... وذلك بإعداد خطة استراتيجية للاتصالبجمهورىا  الخارجي الواسع من ز 
وجب عليها إعداد خط استراتيجية للاتصال الداخلي موجهة لمجموع العاملين، بداخلها لضمان وصول 

 الدعلومات وسهولة انتقالذا بين الاجزاء الدختلفة للتنظيم.
ومهما اختلفت أىدافها لرموعة من الافراد تعتبر الدنظمات الجزائرية بمختلف أشكالذا وأحجامها    

منظمين بغرض القيام بمهام لزددة، وبالنظر للإصلاحات التي مرت بها لتحسين أدائها، والدخول الى 
اقتصاد السوق والاحتكاك مع الدنظمات الاجنبية جعل الاىتمام في ىذا الوقت بالاتصال الداخلي 

 والاستمرارية.وكيفية تنظيمو عملية ضرورية لضمان البقاء 
الاتصالية الداخلية على  يرورة العمليةتنا ىذه على لزاولة معرفة كيفية سلذلك ارتأينا ان تقوم دراس   

كانة الذامة في الدمؤسسة الجزائرية للمياه )وحدة غرداية( باعتبارىا واحدة من الدؤسسات ذات مستوى 

الاتصال الداخلي بشكل كبير خاصة وأن الدؤسسة الحياة الاجتماعية والتي تعتمد ىي الاخرى على 

الددروسة عرفت في الآونة الاخيرة توسعا ىاما في ىياكلها واقسامها، فأصبحت جل الاختصاصات بها 

تعتمد على الاتصال الداخلي بشكل فعال يسمح لذا بضمان السير الحسن لدهامها وتحقيق النتائج 

                       بد من طر  الإشكالية التالية :لاكان   والاىداف الدخطط لذا ومن خلال ذلك

 ما طبيعة الاتصال الداخلي بمؤسسة الجزائرية للمياه )وحدة غرداية( ؟  
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 التساؤلات : -1   

 ما مفهوـ الاتصاؿ ؟ و ما أهميتو في الإدارة ؟  (1

 مؤسسة الجزائرية للمياه ؟سة في كثر لشار لأنواع الاتصاؿ الداخلي واأىم أماىي   (2

 ؟مؤسسة الجزائرية للمياه لاتصالية الدتبعة في إدارة ماىي الوسائل ا  (3

 مؤسسة الجزائرية للمياه ؟جية متبعة للاتصاؿ الداخلي على مستوى ىل ىناؾ استًاتي  (4

 ما ىو واقع الاتصاؿ في إدارة الجزائرية للمياه ؟  (5

 الجزائرية للمياه ؟ ماىي أساليب الاتصاؿ الدتبعة في إدارة  (6

 أهمية الدراسة : -2

أهمية الدراسة تكمن أساسا في الأهمية التي يكتسبها الاتصاؿ في الحقل الإداري للمؤسسات خاصة في    

ظل التحولات التي يعرفها العالم في جميع المجالات و تطور الوعي الجماىتَي إذ يعتبر ضرورة في الجهاز 

ااات الذامة في الدنظمات عالدنػا الدعاصر إحدى الحفي التنظيمي الإداري لدختلف الدؤسسػات وقد أصبح 

التي توظفو في عملية التسيتَ والتقصتَ في ىذه العملية الفعالة يتًتب عليها العديد من الدشاكل التي تعيق 

 تحقيق الأىداؼ .

فالاتصاؿ لو أهمية بالغة باعتباره أسلوب حضاري و ااتماعي تعتمد عليو لستلف الإدارات منها    

ة والاقتصادية ىذه الأختَة التي تعتمد في لصاحها وفعاليتها على دراة التحكم التًبوية، التعليمية، الصحي

التي تنتجهػا الإدارة الاقتصادية إلى أكبر قدر لشكن من  في الاتصاؿ من أال بث الدعلومات والخدمات

 جمهورىا الدستهدؼ بغرض التأثتَ عليو وإقناعو بالدنتوج الاقتصادي .
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 الموضوع :سباب اختيار أ -3   

عندما يختار الباحث موضوع بحثو لا يكوف عشوائيا، ولكنو ينطلق من عدة أسباب تدفعو لاختيار   

 ذلك الدوضوع الدعتُ.

 سباب ذاتية : أ . أ

يحتلها  ف ىذا خلق لدينا نوع من الديوؿ واليقتُ بالأهمية التيإاتصاؿ ف ننا ندرس تخصصأباعتبار • 

 ألقينا الضوء على موضوع الاتصاؿ الداخلي في مؤسسة الجزائرية للمياه. الاتصاؿ داخل الدؤسسة لذا

 في أف نتوج دراستنا بهذه الدذكرة الدتواضعة حتى تكوف مراعا حوؿ الاتصاؿ. منا رغبة •

 اىتمامنا بتخصصنا في الاتصاؿ ولزاولتنا ربطو بالدؤسسة الددروسة . •

 التطلع للعمل في ىذا الديداف.كذا التخصص و كبتَة في أف نغوص أكثر في ىذا  غبةر • 

 سباب موضوعية :أ   . ب

 قرف الواحد والعشرين قرف الاتصاؿ.الاعتبار  •

 تطور نظاـ الاتصاؿ وأساليبو وتعاظم دوره في حياة الإنساف. •

 إثراء الدكتبة الجامعية بمراع ىي بأشد الحااة إليو. •

 كاديدية تعتمد على منهجية علمية واضحة تهدؼ للتعرؼ على واقع الاتصاؿ الداخلي.أدراسة القياـ ب• 

 قلة البحوث التي تناولت مؤسسة الجزائرية للمياه. •
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 أهداف الدراسة : -4   

ضروري لإيصاؿ الاتصاؿ ضروري لاستمرار وبقاء أي مؤسسة مهما كاف نوعها أو نشاطها، فهو    

عليها القرارات وبدونو لا يواد أي تواصل أو تفػاىم أو أي انطبػاع حسن داخل  الدعلومات التي تبتٌ

 الدؤسسة، خاصة بتُ العماؿ والدوظفتُ أو أي قرارات.

إف أية دراسة ىادفة واادة إلا و ترسم لنفسها أىداؼ كبرى تسعى لتحقيقها قدر الإمكاف، ومن ىنا    

نموذج الجزائرية للمياه  )وحدة غرداية( أحاولنا في موضوعنا " الاتصاؿ الداخلي في الدؤسسات الاقتصادية 

 : " تحقيق جملة من الأىداؼ

لاتصاؿ الداخلي في الدؤسسة وخاصة مع ما يشهده العالم كانة التي أصبح يحتلها االدإبراز الدور و  . 1

    من تغتَات متسارعة في كثتَ من الديادين وخاصة الديداف التكنولواي. 

  إبراز العلاقة الدواودة بتُ الاتصاؿ الداخلي وىوية الدؤسسة والتأثتَ الدتبادؿ بينهما. . 2

  للمياه .مؤسسة الجزائرية التعرؼ على واقع الاتصاؿ في   .3

 مدى احتًاـ مؤسسة الجزائرية للمياه لدراحل إعداد الخطة الاستًاتيجية للاتصاؿ . . 4

 منهج الدراسة : -5   

 تعريف المنهج : . أ

لدشكلة واكتشاؼ الحقيقة، إذف الدنهج ىو عبارة عن قة التي يتبعها الباحث في دراسة اىو الطري   

خطوات منهجية متعارؼ عليها من قبل العلماء، يتم إتباعها في البحث العلمي، للحصوؿ على 
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البيانات وطريقة معالجتها بغية الحصوؿ على معلومات اديدة موضوعية من شأنها الإاابة على 

 .1 اؿ إلى تعليمات حولذالتساؤلات الدطروحة وللوصو 

 و في معالجتنا لذذا الدوضوع، استندنا على منهج دراسة الحالة وذلك في إطار دراستنا لحالة مؤسسة    

 .الجزائرية للمياه

 تعريف منهج دراسة الحالة:   . ب

ىو اختيار عدد لزدود من الحالات أو الدفردات الدمثلة ودراستها دراسة شاملة متعمقة في لزاولة    

على حدة، وتحليل العوامل والقوى الداخلة في كل منها، والعلاقات بينها ومدى لوصف وفهم كل حالة 

التًابط بتُ ىذه العوامل وذلك بهدؼ التعرؼ على كل الخصائص العامة لجميع الحالات أو الدفردات 

تحت البحث، واكتشاؼ نوع الخصائص الدشتًكة بتُ ىذه الحالات، والخصائص التي تنفرد بها أو تديز 

 . 2 أو حالة واحدة بتُ عدد لزدود من الحالاتمفردة 

ىو الدنهج الذي يتجو إلى جمع البيانات العلمية بأية وحدة سواء كانت فردا أو مؤسسة أو نظاما أو    

لزليا أو عالديا وىو يقوـ على أساس التعمق قصد الوصوؿ إلى تعميمات علمية متعلقة بالوحدة  الرتمع

 .3 الددروسة وبغتَىا من الوحدات الدشابهة لذا

ويقوؿ عنو الدكتور وفقي السيد الإماـ " يقوؿ ىذا الدنهج على أساس دراسة عدد لزدود من    

فردا أو لرتمعا أو منظمة من الدنظمات وتكوف ىذه  الوحدات أو الدفردات، وىذه الوحدات قد تكوف

  .الدراسة شاملة ومتعمقة حيث تشمل أكبر عدد من الدتغتَات الدؤثرة في الظاىرة موضوع البحث

                                                 
1

 .77ص  ،1982الدكتب الجامعي الحديث، ،، الدنهج والإاراءات، الإسكندريةالتصميم الباحث العلمي،لزمد غريب عبد الكريم،  
2
 .543، ص 2004دار الفجر للنشر والتوزيع، ، الدعجم الإعلامي، مصر حجاب لزمد منتَ،  
 .131، ص2001ديواف الدطبوعات الجامعية،  ،، الجزائر3وطرؽ إعداد البحوث، ط مناىج البحث العلميبوحوش عمار،  3
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كما قد تنصب دراسة الحالػة على وحدة ) أسرة، منظمة، قرية، جماعة ( وفي ىذه الحالة يتم جمع كافة    

 .1البيانات الدتعلقة بجانب معتُ من اوانبها مثل اختيار عدد لزدود  البيانات على تلك الوحدة " أو

 بمعتٌ أف منهج دراسة الحالة ىو نوع من البحث الدتعمق لحالة ما عن طريق جمع الدعلومات والبيانات   

 عن الوضع الراىن أو القائم للحالة وخبراتها الداضية وعلاقتها بالبيئة.

 دراسة الحالة في الظروؼ الآتية: ىذا ويستخدـ منهج

 حينما يريد الباحث أف يدرس الدواقف الدختلفة دراسة تفصيلية في لرالذا الااتماعي والثقافي• 

 الاقتصادي.و 

 حينما يريد الباحث أف يدرس التاريخ التطوري لشيء أو شخص أو موقف معتُ • 

 . ف يتوصل إلى معرفة الحياة الداخليةحينما يريد الباحث أ• 

يقوؿ لزمد بن زياف عمر:" أف الذدؼ من منهج دراسة حالة لا يقتصر على لررد الوصف الكامل    

 "اعتبارا أف مؤسسة اسة تلك الوحدة أو اانب منها .للوحدة الددروسة و لكنو يتعدى كونو يتعمق في در 

لذا( اختًت اخلي لة ) دراسة اانب الاتصاؿ الديجب دراستها كحااقتصادية مؤسسة  الجزائرية للمياه

منهج دراسة الحالة لذا لاعتباره الدنهج الدناسب لجمع أكبر عدد من البيانات و الدعلومات وكذلك 

 .2الوصف والتعمق في لب الوحدة الددروسة 

                                                 
 ، 2002 ،اامعة الدنصورة  ،كلية التجارة   ،البحث و كتابة التقرير النهائي  ،إعداد مشروع  ،البحث العلمي وفقي السيد الإماـ،  1

 .80ص
2
 .138، 137ص  ،2004 ،مصر  ،لرموعة النيل العربية ،الطبعة الأولى ،قواعد و مراحل البحث العلمي  ،متحت أبو النصر  
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بالتػالي يعتبر منهج دراسة الحالة أحد الدناىج الفعالة في الدراسات الوصفية والسببية والتقويدية وذلك    

فإف الدنهج حدات الإنسانية بشكل معمق ومركز، الباحث في دراستو بحالة واحدة من الو  عندما يهتم

 الة .الحالدلائم لذذه الدراسات ىو دراسة 

 : أدوات الدراسة  -6  

 دوات والدصادر في ما يلي: تتمثل ىذه الأ   

   كانت باللغة العربية أو الجانب النظري: ولقد تم الاعتماد على لستلف الدرااع التي لذا علاقة بالدوضوع إف

 الاعتماد على الدراسات السابقة وعلى بعض المجلات  اللغة الأانبية، كما تم

 قي: وتم الاعتماد في ىذا الجانب على :يالجانب التطب 

 :  المقابلة  -1

الأدوات الرئيسية في جمع الدعلومات والبيانات حيث يستخدمها الباحث في جمع إف الدقابلة من     

الدعلومات من الأشخاص الذين يدلكوف ىذه الدعلومات والبيانات، والدقػابلة مشتقة من الفعل قػابل بمعتٌ 

ال التحدث إليهم في شكل حوار أالأشخاص واها لواو من  ةوااو، وىي بذلك الدوااهة أو مقػابل

 ذ شكل أسئلة من طرؼ البػاحث و تقديم الأاوبة من طرؼ الدبحوث حوؿ الدوضوع الددروسيأخ

باحث والدبحوث لتحقيق ىدؼ ويعرفها لزمد عبد الحميد " أنها ذلك التفاعل اللفظي الدنظم بتُ ال

 1"معتُ

                                                 
1
 . 227ص ،  1993 ،القاىرة  ،ة  دوف طبع  ، عالم الكتب ،دراسة الجمهور في بحوث الإعلاـ  ، لزمد عبد الحميد 
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الوطنية قابلات الشخصية مع الدسؤوؿ عن دائرة الاتصاؿ في الشركة الداراء عدد من  حيث تم إ   

سئلة الخاصة بوظيفة الاتصاؿ وكذلك شرح كيفية القياـ للمياه" وذلك بطرح لرموعة من الأ "الجزائرية

  بإعداد استًاتيجية الاتصاؿ على مستوى الشركة.

 :الملاحظة   -2

الدلاحظة في البحث العلمي ىي مشػاىدة الظػاىرة لزل الدراسة عن كثب في إطارىا الدتميز وفق    

وثتُ ومن التعرؼ على أنماط الطبيعية بحيث يتمكن البػاحث من مراقبة تصرفات وتفاعلات الدبحظروفهػا 

معيشتهم ومشاكلهم اليومية كمػا تعتبر من أىػم أدوات البحث العلمي لكونهػا تتيح للبػاحث تفحص 

ك أف تجري ويدكن كذل  الدصطنعةادية غتَالجوانب الدبحوثة عن قرب في إطارىا و ظروفها الطبيعية الع

الدلاحظػة بهدؼ الحصوؿ على الدعلومػات الكػافية والوصفيػة لتصرفات ومواقف معينة قصد التعرؼ على 

توقع لشا إطار عينة في الدتصرفػات الالتكرارات و  خصائصهما العامة أو على معلومػات كمية إحصػائية لعدد

 .1ستقبلايحصل م

على عدد من الوثائق الخاصة بالشركة والتي ساعدتنا في  ومن خلاؿ التًبص الذي قمنا بو تم الاطلاع   

 حصاءات.يع الدعلومات وبعض البيانات والإجم

 سـتبيان :الإ -3

        الباحث بنفسو ىي إحدى طرؽ جمع الدعلومػات من الدبحوثتُ بواسطة أسئلة مكتوبة يقدمها    

و ػاـ والخاص ومواقفو وأحكاـ تقييمحيث تكوف الأسئلة منصبة حوؿ معرفة الرأي الع بواسطة البريد أو

حوؿ الحقػائق والظواىر الااتمػاعية أو الدوافع والمحفزات، على أف تكتب الأسئلة بلغػة بسيطة مفهومة 
                                                 

 ،2010، الجزائر،  ، ديواف الدطبوعات الجامعية 4 لعلمي في علوـ الإعلاـ و الاتصاؿ، طبعةمناىج البحث ا ،أحمد  بن مرسلي 1
 204، ص203ص
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وبعيدة عن الإسهاب والإطناب مستخدمة غرض الدراسة  ومتضمنة  وخالية من الدصطلحات العلمية

 .1ة والتداخلن التكرار والإعادجملا قصتَة، وواضحة وخالية م

 : تصميم استمارة الاستبيان 

إف عملية تصميم استمارة الاستبياف تدر عبر مراحل متتالية متكاملة في تحقيق أغراض البحث، وىي    

ن خلاؿ تقسيم الإاابة إلى لزاور يتطلب إاابة لزددة متبدأ من الصيغة التي طرحت فيها الإشكالية 

ساسية يتناوؿ كل لزور اانبا معينا من اوانب الإشكالية حيث يتطابق ىذا التقسيم تداما مع الصيغة أ

فرضيات، من حيث التفريغ والتًتيب وتحقق ما تتضمنو من الالتي اعتمدت في وضع التساؤلات أو 

اسية، سأالإشكالية في شكل لزاور  نب الوااب بحثها على مستوىأىداؼ، بعد تحديد الباحث للجوا

ساسي إلى موضوعات بشكل لزكم من حيث ترتيبها في شكل متسلسل أيقوـ بتفريغ كل لزور 

لصز الباحث ىذا العمل فإنو يكوف أماـ ىيكل أق الخطة الدوضوعة للدراسة، فإذا وفازاء ومتكامل الأ

ن خلاؿ متسلسل من المحاور الدكونة للبناء العاـ الذي يجب أف يخضع لو تصميم الاستبياف، وىذا م

ضوع معتُ من مواضيع تحويل كل لزور من لزاور الدراسة إلى لرموعة أسئلة، حيث يرتبط كل سؤاؿ بمو 

من  وف بذلك الاستمارة عبارة عن ىيكلالخاصة بو، وتك صد جمع الدعلومات والبياناتىذا المحور، ق

 .2 بحثسئلة تخضع في تسلسلها وتكاملها إلى البناء العاـ الدعتمد في خطة الألزاور 

 العينة : -7   

إف لصاح الدراسة لأي بحث علمي يتوقف على دقة اختيار الباحث للعينة التي تدثل لرتمع الدراسة    

ذ يؤكد ىذه الفكرة بقولو: إصلي بقدر ما تكوف النتائج صادقة لأما تكوف العينة لشثلة للمجتمع افبقدر 
                                                 

 35، ص  1970 ،، دار النهضة العربية ، بتَوت  الدنطق و الدنهج العلمي ، دوف طبعةلزمد فتحي الشنيطي،  1
2
 226، ص  225، ص  مراع سبق ذكره ، ، مناىج البحث العلمي في علوـ الإعلاـ و الاتصاؿ أحمد  بن مرسلي 
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صلي الذي استخلصت منو" لأبقدرتها على تدثيل المجتمع ااىي "العبرة في رأينا ليست بكبر العينة، بقدر م

" قولو أف " العينة الصغتَة التي تنتقى بعناية سوؼ يتًتب عليها  BERLSONراد "برلسوف أوىذا ما 

استخداـ عينة كبتَة بالإضافة إلى ما توفره من اهد  ىنتائج صادقة تداما مثل تلك التي تتًتب عل

 ووقت". 

قد وقع اختيارنا في دراستنا ف " لى معرفة " الاتصاؿ الداخلي في الدؤسسة الاقتصاديةلدا كانت دراستنا إ

 رداية(.عاملا بمؤسسة الجزائرية للمياه )وحدة غ ثلاث وثلاثوففي و الدتمثلة  العشوائية الدنتظمةعلى العينة 

 صعوبات البحث :  -8   

أف نوااو بعض الصعوبات في أي عمل نقوـ بو ومن بتُ الصعوبات التي وااهتنا في إلصاز ىذا  لابد   

 العمل:

وىذا في حد ذاتو أحد العوائق  الخاصة بالتسيتَنقص الدؤطرين في الدنظمات الجزائرية وخاصة في الدواضيع 

 الاستبياف.ة الاعتماد على طريقة الكبتَة في الدراسة التطبيقية وخاصة في حال

لا نقوؿ نقص الدرااع في لراؿ الاتصاؿ فهي كثتَة ولكن نقص في الدرااع التي تتكلم عن استًاتيجية    

الاتصاؿ الداخلي فالعديد منها لزور اىتمامو الاتصاؿ الخاراي بالرغم من ضرورة واود التكامل بتُ 

    داخل الدنظمة. الخاراي يبدأ من  الاتصاؿ الداخلي والخاراي للحفاظ على صورة الدنظمة وأف الاتصاؿ

 تحديد المفاهيم :  -9 

اشتمل البحث على لرموعة من الدصطلحات تكرر استخدامها خلاؿ مراحل البحث الدتوالية، وقد    

 ارتأينا توضيحها من البداية لااتذاب أي لبس في الدعتٌ أو غموض في الفهم وىذه الدصطلحات ىي:
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  الاتصال (1

يتُ معن يحمل يلذ"، و اصل  ر "والجذ ة مشتقة منػلعربياللغة افي ؿ " تصاا كلمة  " ا:ـــلغوي 

بتُ تربط  معتُع علاقة من نوإيجاد ، أي  صتُشخأو  ئتُشي بتُ لربط "ا ىو  "وؿ لأا نتُثا

 .  "غاية معينة إلى  ءلانتهاغ و البلو"افهو   الدعتٌ الثاني ما، أفتُلطرا

 لكلمةاصلا من أمشتقة  (COMMUNICATION ) لإلصليزيةاعن الدتًجمة  ؿلاتصااكلمة إف     

 وأ يذيع( أي COMMUNICATE) ء الدشتًؾ لشيالتي تعتٍ ا( COMMUNIS)للاتينية ا

 .يشيع 

ختصاصو اكل حسب ، يا ة زوامن عدؿ لاتصاـ امفهوف لباحثوء و العلماوؿ القد تنا اصطلاحا:    

 .ستو لراؿ دراكعملية على ؿ لاتصات اتطبيقا حسبو

، و لتعلم ؾ و السلوب اكتسااىتمامهم على قضايا إ وفيركزدارة لإا ولنفس ء اعلماأف  فنجد مثلا   

ف فإا على ىذولتعلم. في اعملية مهمة ا كذؾ ولسلوثتَ في اسيلة للتأؿ ولاتصايعتبروف امن ىنا 

اؼ لأطراحد أيستخدمو ي لذأو الدكتوب اللفظي ؾ السلو"اعن رة اهة نظرىم ىو عباومن ؿ لاتصاا

 1لآخر" ؼ الطراعلى ثتَ للتأ

: مثلؿ لاتصاافي  دةاوالدو نيةالوادوالعقلية ت العمليااتركز على حثتُ لباامن ى خرأ لرموعة    

عملية  الدعنوي في نبالجا عهافي لرمو تشكل لتي...، و التلميح  ر، الاختصا، ا لربط، استَلتفاميز التً

                                                 
 . 23، ص2000 ،  يةرلإسكند، ا ار الجامعيةلدا ، يةدارلإمهاراتك اع ػػكيف ترف،  رػػماى حمدأ  1
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 دؿلتبا زلرمواىا من غتَت و كاوالحر تلكلمااـ استخد"اىو  ؿ لاتصاف افإ ذلكعلى و   ؿلاتصاا

  1الدعلومات

 الاتصال التنظيمي : (2

بتُ الفاعلتُ و لإقامة علاقة ؿ الدتخذة لأعمات و النشاطالرمل اعلى ؿ لتنظيمي يدؿ ااػلاتصا   

ف يكوأف   الدنشأة خل د داكما يسمح لكل فراؼ مشتًكة ىدغ أبلوو موحدوع مشرؼ إلى إلصاز يهد

في الدنشأة ، و فعاليتو و حياتو ف ضمالتالي باو، ه رىاازديعمل على ، و فيها امهم، و فا بشخصو ومعر

لعمل اتقسيم ت والدسؤوليات و لسلطاي يحدد الذاي ػػلتنظيمافقا للهيكل ؿ واػػلاتصامن ع لنوا ايتم ىذ

  . 2الدنشأةخل دالوظيفية ت العلاقاو ا

 تلبيانااتدفق التي تهدؼ إلى  لعمليةا"ىو  لتنظيميؿ الاتصاى أف ايرب اػما محمد منير حجأ

ة صاعدو ىابطة بتُ وحدات الدشروع الدختلفة، في لستلف الاتجاىات بتُ حقائق رة صوومات في لوالدع

 .3لتنظيمي "الدتعددة داخل الذيكل العمل اكز امروعبر فقية و أ

 

 

 

 

 

                                                 
 23، ص نفس الدراع  1
 .44، ص1985،  ، دار الكتاب الدصري، القاىرة ، معجم الدصطلحات للإعلاـ أحمد البدوي  2
 .35، ص 2003، القاىرة  ، المجلد الأوؿ، دار الفجر للنشر والتوزيع ، الدوسوعة الإعلامية لزمد منتَ حجاب 3
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 مة " :المؤسسة " المنظ (3

أي  لأمر"انتظم ا ، و" جمعو و لفوء "أي ألشيانظم "،و " لفعل"نظم التنظيم "مشتقة من اكلمة "    

  1تسقـ واستقاا

وعرفها ناصر دادي عدوف على أنها كل تنظيم اقتصادي يتمتع باستقلالية مالية في إطار قانوني 

نتاج أو تبادؿ سلع أو خدمات مع أعواف اقتصاديتُ آخرين اتماعي معتُ ، ىدفو دمج عوامل الإوا

تلف باختلاؼ الحيز الدكاني والزماني لغرض الوصوؿ الى نتيجة ملائمة، وىذا ضمن شروط اقتصادية تخ

 .2الذي يواد فيو

 :       الهيكل التنظيمي  (4

  التقسيمات و الإدارات يوضح في المنظمة فهو خليةالداالعلاقات  يحدد البناء الذي عنىو عبارة    

  خطوات الاتصاؿلنا  يبتُ ما الدنظمة أىداف لتحقيقؿ عمالأا بمختلف تقوـالفرعية التي  الوحداتو 

كيفية للأعضاء يشرح الذي  الدليلو تدعم التنظيمفهو القاعدة التي  أنواعو وفق رؤية كاملة وشاملةو 

 .وطريق عملهم وطريقة تشكيل الدنظمة

 : استراتيجية الاتصال   (5

الدساعدة في عملية تحديد الطرؽ والوسائل الدساهمة في تطبيق  الاتصاؿ من بتُ العوامل تعتبر استًاتيجية   

 نت ىذه الاستًاتيجية تعد بعديا بالنسبة للاستًاتيجية العامةاللمنظمة، وإذا ك وأداء الاستًاتيجية العامة

                                                 
 807، ص 1986،  ، دار الشرؽ، بتَوت منجد الطلاب  1
 10، ص 1998ناصر دادي عدوف ، اقتصاد الدؤسسة للطلبة الجامعيتُ، دار المحمدية العامة، الجزائر 2
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خرى ونظرا للخصائص التي لألتكنولواي وفي لستلف الديادين اللمنظمة فإف التطورات الدتسارعة في المجاؿ ا

 .1يز المحيط الدتغتَ للمنظمة اعل الاتصاؿ اليوـ ازءا لا يتجزأ من التفكتَ الاستًاتيجيتد

                                                 
1

 17نفس المرجع ، ص 
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 نواعووعناصره وأ الاتصالمفهوم المبحث الأول:      

  الاتصال  مفهومطلب الأول: الم     

أو  أف كل منها يؤكد على جػانب واحد وضعنا عدة تعاريف ومفاىيم للاتصاؿ، نلاحظ من خلالذا   

تحقيق عملية الاتصاؿ، كما يوجد اختلاؼ بتُ كل تخصص تبعا للأىداؼ التي يسعى  في آخر لو ألعية 

  لعا تؤكد على أف الاتصاؿ عملة حيوية للإنساف والمجتمع.من  احد منها إلى تحقيقها، إلا أف كلكل و 

والتي اقتبست أو ترجمت إلى  -في اللغات الأوروبية  COMMUNICATIONيعود أصل كلمة    

التي تعتٍ في اللغة  COMMUNISإلى جذور الكلمة اللاتينية  -اللغات الأخرى وشاعت في العالم

فحينما لضاوؿ أف نتصل أو نتواصل، فإننا لضاوؿ أف نؤسس اشتًاكا مع الإلصليزية "الشيء الدشتًؾ" ، 

  1.الأفكار أو الاتجاىات شخص آخر أو لرموعة من الأشخاص، اشتًاكا في الدعلومات أو

فمعناه "يذيع أو يشيع " ومن ىذا الفعل  COMMUNICAREأما الفعل اللاتيتٍ لجذر الكلمة    

الذي يعتٍ "بلاغ رسمي" أو بياف أو توضيح  COMMUNIQUEاشتق من اللاتينية والفرنسية نعت 

 حكومي.

على تعريف لزدد، واضح وشامل بعيدا عن ىذا التعريف اللغوي للكلمة، ليس من السهل الحصوؿ    

للاتصاؿ، فمشكلة تعريفو ربما تكوف قدلؽة قدـ الحضارة البشرية ذاتها، أما الاتجاىات العلمية الحديثة 

 فلقد تعددت فيها أساليب وطرؽ تعريف الاتصاؿ.

                                                 
  24، ص3002الدكتب الجامعي الحديث، ، يات في علم الإدارة، الإسكندريةمناؿ طلعت لزمود، أساس1
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"عبارة عن تبادؿ الأفكار والآراء  وقد أورد معجم الدصطلحات الإدارية تعريف للاتصاؿ بأنو 9   

والدعلومات ما بتُ الأفراد بواسطة الوسائل الشفهية وغتَ الشفهية وذلك للتأثتَ على السلوؾ وتحقيق 

 النتائج الدطلوبة".

ويعرفو الطنوبي بأنو9 "ظاىرة اجتماعية تتم غالبا بتُ طرفتُ لتحقيق ىدؼ أو أكثر لأي منهما أو    

ن خلاؿ نقل معلومات أو حقائق أو آراء بينهما بصورة شخصية أو غتَ شخصية لكليهما، ويتم ذلك م

  1وفي اتجاىات متضادة بما لػقق تفاىم متبادؿ بينهما، ويتم ذلك من خلاؿ عملية اتصالية". 

بأف الاتصاؿ  Miller، ويعرفو ميلر  2ويعرفو البعض بأنو "إرساؿ واستقباؿ الدعلومات بتُ الناس"    

توجد معلومات في مكاف واحد أو لدى شخص ما  ويريد توصيلها إلى مكاف آخر أو  لػدث عندما

 .شخص آخر

الاتصاؿ بأنو نقل الدعتٌ من شخص لآخر من خلاؿ العلامات أو  Albere تَكما يعرفو الب   

 . 3الإشارات أو الرموز من نظاـ لغوي مفهوـ ضمنيا للطرفتُ

 . 4وتعرفو جمعية إدارة الأعماؿ الأمريكية بأنو أي سلوؾ ينتج عنو تبادؿ الدعتٌ

نستنتج من التعاريف السابقة أف الاتصاؿ لا يتم عن طريق الكلاـ الشفهي أو الحوار أو الكلاـ    

الدقروء أو الدكتوب فقط بل أيضا عن طريق الأفعاؿ كالاستعراضات العسكرية أو اللقطات الرياضية وقد 

 يكوف عن طريق الأشكاؿ مثل الصور وأيضا عن طريق التعبتَات الصوتية .

                                                 
 . 5،  4، ص ص  3008والتوزيع، الأردف، فرج شعباف، "الاتصالات الإدارية"، دار أسامة للنشر    1
 35، ص  3000الاتصالات الإدارية و الددخل السلوكي لذا ،  دوف طبعة ، القاىرة ،  ،سعيد يس عامر    2
 35نفس الدرجع، ص  3
 263دار النهضة العربية للطباعة و النشر ، بتَوت ، ص  ،تنظيم و إدارة الأعماؿ ، دوف طبعة،عبد الغفور يونس  4
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علاـ بأنو ظاىرة عامة ومنتشرة، تقوـ بدور لا غتٌ عنو في تحقيق التفاعل الفكري الإعرفو علماء كما ي   

 والحضاري داخل المجتمع الواحد، وبتُ المجتمعات أي أف الخبر أو الدعلومة سواء كانت واقعية أو خيالية 

ة أي ما يصل الدنظمة تتحقق خلاؿ عملية مشاركة بتُ الدرسل ومستقبلتُ خلاؿ عملية التغذية العكسي

 1تجاىات لضو سياستها وخدماتها والعاملتُ فيها.......من آراء وا

حصائية والذندسية، لإنظر الرياضية واالأما علماء نظم الدعلومات، فينظروف الى الاتصالات من وجهة    

ن، تحليل، فالشيء لزل الاتصاؿ ىو الدعلومات لذلك فهم يعرفونها على أنها9 استقباؿ، ترميز، تخزي

 2استًجاع وعرض الدعلومات.

ليس حديثا لدى علماء الاجتماع  حيث أنو وضعت للاتصاؿ عدة تعريفات في علم الاجتماعكما    

كولي وجوف ديوي كانوا يركزوف على أنو عملية اجتماعية تنتقل بتُ الأفكار تشارلز  الأوائل و خاصة 

 والدعلومات بتُ الناس .

حيث عرؼ بأنو "عملية تفاعل بتُ طرفتُ وضرورة من ضروريػات استمرارية الحياة الاجتمػاعية لتحقيق    

 التكػامل الاجتماعي" .

 نتشارلاابوتتميز  أنو عملية اشتًاؾ ومشاركة في الدعتٌ من خلاؿ التفاعل الرمزي على ويعرؼ أيضا "   

 .3وقابليتها للتنبؤ في الدكاف و الزماف فضلا عن استمراريتها

افد الأساسية التي تعتمد عليها مهنة الخدمة و أحد الر نو أو يعرؼ الاتصاؿ عند علماء النفس    

الاجتماعية في تحقيق أىدافها فيعرؼ الاتصاؿ بأنو "عملية نقل انطباع أو تأثتَ من منطقة إلى أخرى، 
                                                 

 64مناؿ طلعت لزمود، مرجع سبق ذكره، ص 1
 243ص 3888أحمد ماىر، السلوؾ التنظيمي،*مدخل بناء الدهارات*، مصر، الدار الجامعية طبع، نشر، التوزيع،  2
  36، 34، ص ص  3883ىناء حافظ بدوي، الاتصاؿ بتُ النظرية و التطبيق، دوف طبعة، الدكتبة الجامعي الحديث الإسكندرية،  3
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دة أساليب جوىرىا الكلاـ واستخداـ أي من فرد إلى آخر أو من البيئة إلى الفرد وذلك من خلاؿ ع

 الحواس التي تشهد الآخرين بالاىتماـ" .

ويؤكد دفلور بأنو عملية عصبية حيوية حيث يتم فيها تسجيل مكاني ورموز معينة في ذاكرة الأفراد وأنو    

 ي أف الاتصػاؿ في علم النفس يشملأ عملية نفسية حيث يتم اكتساب معاني الرموز من خلاؿ التعليم

التأثتَ الذاتي بتُ الفرد وذاتو ويتمثل في الشعور والوعي والتخيل والتفكتَ وغتَ ذلك من العمليات 

النفسية الداخلية، كما يشمل الاتصاؿ بتُ فرد وآخر من خلاؿ الحديث والتفاعل، وينعكس ذلك كلو 

تي العمليات الخارجية الفي تحقيق التوازف النفسي والتوافق مع المجتمع ويعد ذلك من الجانب الخارجي أو 

 1.يعبر بها الإنساف عن ذاتو

ف السابقة يتضح صعوبة تحديد مفهوـ موحد للاتصاؿ، ىذه الصعوبة مصدرىا تعدد يمن التعار    

للاتصاؿ إلى حد متكاملة ة بالإضافة إلى غياب نظري الوجهات التي لؽكن من خلالذا النظر إلى الاتصاؿ،

 ولذذا لؽكن أف نستخلص لشا سبق أف الاتصاؿ ىو 9 فالآ

والرغبات والآراء  تجاىاتلااو قل وتبادؿ الدعلومات والأفكار " عملية مستمرة وديناميكية، تهدؼ إلى ن 

بتُ الأفراد والجماعات أي بتُ الدرسل والدستقبل عن طريق وسيلة كتابية أو شفهية للتأثتَ في سلوكهم 

  وتوجيههم الوجهة الصحيحة وبذلك اتخاذ القرارات السليمة ".

 

 

 
                                                 

 36، 34ص ص نفس الدرجع ،  1
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 بحيث تنتقل الرسالة الاتصالية بتُ الدرسل والدستقبل بواسطة قناة أي بالشكل التالي 9

 

                       

                               

         

                                                                       

 ( لؽثل عملية الاتصاؿ3شكل رقم )

 وبذلك فالاتصالات الإدارية ىي 9

الدعلومات الخاصة بالدؤسسة داخلها أو خارجها، وىو تبادؿ الأفكار ووجهات النظر بتُ عملية نقل "  

   أعضاءىا " وسوؼ نركز دراستنا ىذه على الاتصالات الداخلية في الدؤسسة.

 : عناصر الاتصال  مطلب الثانيال

الرسالة من الدصدر ف النظر إلى الاتصاؿ كعملية مشاركة، يعتٍ أف الاتصاؿ لا ينتهي بمجرد أف تصل إ   

)الدرسل( إلى الدتلقي )الدستقبل(، كما يعتٍ أف ىناؾ العديد من العوامل الوسيطة بتُ الرسالة والدتلقي، بما 

 ث عن موضوع معتُ أولػدد تأثتَ الاتصاؿ؛ من جهة أخرى فأف كلا من الدرسل والدتلقي يتحد

الحديث ليس فقط مدى معرفة كل منها  موضوعات معينة فيما يعرؼ بالرسالة أو الرسائل، ويعكس ىذا

بالدوضوع أو الرسالة، ولكن أيضا يتأثر بما لديو من قيم ومعتقدات، وكذلك بانتماءاتو الاجتماعية 

A B C 

 مستقبلال قناةال المرسل
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الثقافية، لشا يثتَ لديو ردود فعل معينة تجاه ما يتلقاه من معلومات وآراء، ولػدد أيضا مدى تأثره بهذه 

 الدعلومات والآراء.

ار الدركز تطورت النماذج التي تشرح وتفسر عملية الاتصاؿ بعناصرىا الدختلفة، حيث في ىذا الإط   

ظهر في البداية النموذج الخطي أو الدباشر الذي يرى أف تلك العناصر ىي9 الدرسل والرسالة والدستقبل، 

، ولكن الدراسات التي أجريت منذ الأربعينيات، من القرف الداضي، بينت مدى قصور ذلك النموذج

 وحطمت النظرية القائلة بأف لوسائل الإعلاـ تأثتَاً مباشراً على الجمهور.

لقد ظهرت العديد من النماذج والتي تطورت من الطبيعة الثنائية إلى الطبيعة الدائرية، والتي على    

 ضوئها تتكوف عملية الاتصاؿ من ستة عناصر أساسية ىي9

 التأثتَ رجع الصدى أو رد الفعل - )الدستقبل(الدتلقي  - الوسيلة - الرسالة -  الدصدر

 وفيما يلي نبذة موجزة عن ىذه العناصر9

 :الدرسل  .3

ولابد أف  و صاحب الفكرة، يقوـ بوضع أفكاره في رموز معينة،ىوىو أوؿ أطراؼ العملية الاتصالية و    

طبيعة الوسيلة التي الفكرة واضحة في ذىنو أولا، وأف يستعمل أفضل الرموز لتوصيلها أف يراعي تكوف 

   1يستخدمها، كذلك مراعاة ظروؼ وخبرات الدستقبل ليتستٌ لو إستعاب الرسالة والتفاعل مع مضمونها.

 الرسالة 9  .3

فكار والدفاىيم أو الدهارات، أو الدبادئ أو القيم أو الاتجاىات، ذات رموز لغوية لفظية لرموعة من الأ   

 1الدستقبل . أو كتابية يرغب الدرسل في توجيها الى
                                                 

 85،84، ص3887، مكتبة الدار العالدية للنشر والتوزيع، مصر 3لزمود حسن اسماعيل، مبادئ علم الاتصاؿ ونظريات التأثتَ، ط 1
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 القناة .2

، أو بينهم الدسافاتوىي الطريقة التي تنقل فيها الرسالة من الدرسل الى الدستقبل خاصة اذا تباعدت    

زاد عدد الدستقبلتُ أو عدد الدتلقتُ وتتطور ىذه القناة في الحجم والقدرة بازدياد الدسافة وعدد الدستقبلتُ 

 .2وانتشارىم 

 الدستقبل  .3

حيث لؼتار وينظم الدعلومات وعليو يقوـ تكتمل ، الاتصاؿ وىو الذي يستقبل الرسالة ولغعل دائرة    

 3بمحاولة فهمها وتفستَىا وإعطائها دلالات ومعاني لزددة.

 رجع الصدى .4

إعادة إرساؿ الرسالة ن الرسالة التي تلقاىا من الدرسل، أي وىو الرد الذي يعبر عن موقف الدستقبل م   

إلى الدرسل واستلامو لذا وتأكده من أنو تم فهمها، والدرسل في ىذه الحالة يلاحظ الدوافقة أو الدتلقي من 

 .عدـ الدوافقة على مضموف الرسالة 

 

 

 

 
                                                                                                                                                             

، 3883د سلامة غبارى ، السيد عبد الحميد عطية، الاتصاؿ و وسائلو بتُ النظرية والتطبيق، الدكتب الجامعي الحديث، مصر، لزم 1
 36ص 

 33، ص3882لزمد عبد الحميد، الاتصاؿ في لراؿ الابداع الفتٍ الجماىتَي، عالم الكتب، مصر،  2
 35، ص3887أحمد ماىر، كيف ترفع مهارتك الادارية في الاتصاؿ، الدار الجامعية ، مصر  3
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 يةعملية الاتصالعناصر ال( لؽثل 3شكل رقم )                      

 

 أنواع الاتصال :  لثالثمطلب اال  

أنواع  أربعة  يتحدد نوع الاتصاؿ بناء على عدد الأشخاص الذين يشتًكوف فيو , وتبعا لذلك فاف ىناؾ

 .الاتصاؿ الجماىتَي –الاتصاؿ الجمعي   –الاتصاؿ الشخصي  –من الاتصاؿ   9 الاتصاؿ الذاتي 

 ( الاتصاؿ الذاتي 9 3     

 ويتعلق ىذا بالأفكار والدشاعر ،لكل منا حينما نتحدث مع أنفسنا الاتصاؿ لػدثىذا النوع من    

 في ذواتنا . –كما نراه ولضس بو   –والدظهر العاـ 

فانو ىو الدرسل والدستقبل في الوقت نفسو. وتتكوف ، دهوبما أف الاتصاؿ يتًكز في داخل الإنساف وح   

الاتصاؿ ىي الدخ الذي يتًجم الأفكار والدشاعر الرسالة من الأفكار والدشاعر, كما أف وسيلة 

 المستقبل القناة الرسالت المرسل

 رجع الصدى
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وىو نفسو الذي يصدر تغذية عكسية عندما يقلب الدرء الأفكار والدشاعر فيقبل بعضها     ويفسرىا, 

 غتَىا ويرفض البعض الآخر أو يستبدلذا ب

تو بالآخرين منزعجا من علاقا يتأثر الاتصاؿ الذاتي بالاتصاؿ مع الآخرين حيث يبدو الدرء مطمئنا أو   

 ىذه العلاقات.  أو سوءحسن  حسب

ويتًجم ىذا من خلاؿ الاتصاؿ الذاتي بالتفكتَ فيما حدث من لحظات سعيدة أو مشكلات نتج    

 عنها خصاـ أو توتر في العلاقات مع الآخرين.

ولقد رجح بعض العلماء اعتبار ىذا النوع من الاتصاؿ تفكتَا ذاتيا يسبق الاتصاؿ وماؿ آخروف إلى    

وفي كل الأحواؿ لػدث ىذا النوع من الاتصاؿ لكل منا حينما  ،تصالا ذاتيا بتُ الإنساف وذاتواعتباره ا

 .نتحدث مع أنفسنا أو نستعيد الدعلومات أو لطزف معلومات جديدة أو لضل مشكلة

 ( الاتصاؿ الشخصي 39     

لػدث الاتصاؿ الشخصي حينما يتصل اثناف أو أكثر مع بعضهم البعض عادة في جو غتَ رسمي    

لتبادؿ الدعلومات ولحل الدشكلات ولتحديد التصورات عن النفس والآخرين . ويشمل الاتصاؿ 

 الشخصي نوعتُ لعا 9 الاتصاؿ الثنائي والاتصاؿ في لرموعات صغتَة.

ويشمل الاتصاؿ الثنائي عادة المحادثة بتُ شخصتُ كما لػصل بتُ الأصدقاء, وفي ىذا الإطار يرسل    

لصوت والرؤية اللغة اللفظية واللغة غتَ اللفظية معتمدا على ا قبل كل من الاثنتُ رسائل من خلاؿويست

كما يقل التشويش ،  اكبر قدر من التفاعل ورجع الصدىوىنا يتحقق للمتصل  ،في نقل ىذه الرسائل

 نظرا لدعرفة كل طرؼ منهما بظروؼ الاتصاؿ ولديو الفرصة للتأكد من وصوؿ الرسالة وفهمها كما يريد.
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تصاؿ تتعدى أفرادا قلائل تتحقق للمشارؾ فرصة الا وفي الاتصاؿ من خلاؿ المجموعات الصغتَة التي لا

ف عملية إتُ والدستقبلتُ في آف واحد, فرسلونظرا لوجود لرموعة من الد، والتفاعل مع أعضاء المجموعة

الاتصاؿ تصبح أكثر تعقيدا من الاتصاؿ الثنائي, كما تزيد فرصة الارتباؾ وعدـ الوضوح وزيادة 

 .  1التشويش على الرسائل

 ( الاتصاؿ الجمعي 9 2    

في الاتصاؿ الجمعي تنتقل الرسالة من شخص واحد )متحدث( إلى عدد من الأفراد يستمعوف, وىو    

ما نسميو بالمحاضرة أو الحديث العاـ أو الخطبة أو إلقاء الكلمة العامة, ولػدث ىذا عادة من خلاؿ 

ات التًحيب و المحاضرات الدينية أو التوجيهية أو التجمعات الجماىتَية أو الدظاىرات السياسية كلم

 الحديث في الأماكن العامة إلى عدد قليل أو كثتَ من الناس.

وعادة ما يتميز الاتصاؿ الجمعي بالصبغة الرسمية والالتزاـ بقواعد اللغة ووضوح الصوت, ولا لؽكن    

ق )بالتصفي عدـ موافقتهم وإلظا لؽكنهم التعبتَ عن موافقتهم أو ،با للمستمعتُ أف يقاطعوا الدتحدثغال

 عن حديثو  عن عدـ الرضا أصوات تعبر إصدار بالإعراض عنو أو بالدقابل الرأس أو ىز أو

 ( الاتصاؿ الجماىتَي 9  3      

والأفلاـ والأشرطة  لػدث الاتصاؿ الجماىتَي من خلاؿ الوسائل الالكتًونية كالإذاعة والتلفاز   

ل الاتصاؿ الجماىتَي كذلك وسائل نتًنت والصحف والمجلات والكتب. وتشمل وسائلأالدسموعة وا

الاتصاؿ الدتعددة كالأقراص الدضغوطة والأقراص الدرئية ولضوىا. وىذا يعتٍ أف الرسالة يقصد بها الوصوؿ 

إلى عدد غتَ لزدد من الناس. ورغم كثرة استخدامنا لوسائل الاتصاؿ الجماىتَي إلا أف فرص التفاعل 
                                                 

 (33 - 33، ص  )  3008حمد وحيد، تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ، مدخل في التصميم والدعرفة، أمصطفى  1
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 من الأحياف. ولقد مكنت الوسائل الالكتًونية الحديثة تَكثأو منعدمة في   بتُ الدرسل والدستقبل قليلة

مثل آلات التصوير الرقمية ووسائل البريد الالكتًوني والذاتف الدرئي ولضوىا التواصل بتُ الناس على 

 1نطاؽ واسع متجاوزة الحدود الجغرافية والسياسية وموصلة بتُ الثقافات الدختلفة.

 أىمية الاتصال وأىدافو:  المبحث الثاني  

 ول: أىمية الاتصالمطلب الأال     

 يتوقف على ىذه الدهارة الأخصائي في لشارسة لدوره سواء داخل الدؤسسة أو خارجها.   -3

لؽكن من خلالو زيادة معدلات الدشاركة من جانب أفراد المجتمع في مشروعات التنمية وكذلك زيادة  -3

الدعلومات التي سوؼ لػصلوف عليها من خلاؿ عملية الاتصاؿ ف انتمائهم لرتمعهم و لذلك لأ

 تتسم بالصدؽ و الصراحة و الوضوح و الشموؿ.

يكتسب أفراد المجتمع من خلاؿ ىذه الدهارة معلومات جديدة كما تزيد من فرص التفاعل  -2

 الاجتماعي فيما بينهم من خلاؿ ما يتم نشره بالصحف والمجلات والإذاعة و التلفزيوف. 

 أنها أداة مهمة لربط الدكونػات الداخلية للمؤسسة مع بعضها وفي تدعيم الدؤسسة بالبيئة المحيطة بها . -3

إنو أداة فعالة لدواجهة أي شائعات أو معوقات تواجو الدؤسسة سواء بتُ أفرادىا أو كانت تتصل  -4

 بالمجتمع المحلي المحيط بها .

التبادؿ الفكري بتُ الرؤساء والدرؤوستُ وبتُ الإدارة الدختلفة إنها وسيلة أساسية في تحستُ الأداء و  -5

 بالدؤسسة والدؤسسات الدختلفة الأخرى ذات العلاقة بها .
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 تعمل على خلق فرص الاحتكاؾ والتقارب بتُ الأفراد والجماعات والدؤسسات والمجتمع  -6

وتفكتَه ومشاعره ومن خلالذا يتم مواجهة  إنسانية فهي احتًاـ الإنساف مهارة الاتصاؿ مهارة   

 .1الأساسية احتياجاتهم

 مطلب الثاني : أىداف الاتصالال      

إف الاتصاؿ يعتبر عملية اجتماعية لا لؽكن أف تعيش بدونها أية جماعة إنسانية أو منظمة اجتماعية،      

و استقرار وتغيتَ حياتو تنظيم وعلى ذلك فإف الاتصاؿ يعد الوسيلة التي يستخدمها الإنساف ل

ولا لؽكن لجماعة أو منظمة أف تنشأ وتستمر دوف اتصاؿ لغري بتُ أعضائها لأنها تسعى  جتماعيةالا

 لتحقيق ىدؼ عاـ وىو التأثتَ في الدستقبل حتى يتحقق الدشاركة في الخبرة بتُ الدرسل .

وقد يصب ىذا التأثتَ على أفكاره لتعديلها وتغيتَىا وعلى اتجاىاتو أو على مهاراتو لذلك لؽكن      

 تقسيم أىداؼ الاتصاؿ إلى 9 

 ىدؼ توجيهي9 -

ديدة أو تعديل اتجاىػات لؽكن أف لػقق ذلك حينما يتجو الاتصاؿ إلى اكتساب الدستقبل اتجاىات ج

لتي أجريت أف توضح من خػلاؿ الدراسات العديدة اتثبيت اتجاىػات مرغوب فيها، ولقد  قدلؽة أو

 على تحقيق الذدؼ من الاتصاؿ الجماىتَي . الاتصاؿ الشخصي قدر

 ىدؼ تثقيفي9 -

قصد مساعداتهم و زيادة ويتحقق ذلك حينما يتجو الاتصاؿ لضو تبصتَ ونوعية الدستقبلتُ بأمور تهمهم ب

 .اتساع أفقهم لدا يدور حولذم من أحداث  معارفهم و
                                                 

 32 ،33ص   ، صكرهذ مرجع سبق  ،ىناء حافظ بدوي  1
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 ىدؼ ترفيهي أو ترولغي9  -

 البهجة والسرور والاستماع إلى نفس الدستقبل . اؿدخإدؼ حينما يتجو الاتصاؿ لضو ويتحقق ىذا الذ

 ىدؼ تعليمي9  -

 جديدة أو مهارات أو مفاىيم جديدة . ةالاتصاؿ لضو اكتساب الدستقبل خبر حينما يتجو 

 ىدؼ إداري9  -

لضو تحستُ ستَ العمػل وتوزيع الدسؤوليات ودعم التفاعل بتُ ويتحقق ىذا الذدؼ حينما يتجو الاتصػاؿ 

 العاملتُ في الدؤسسة أو الذيئة .

 ىدؼ اجتماعي9 -

حيث يتبع الاتصاؿ الفرصة لزيادة احتكاؾ الجماىتَ بعضهم بالبعض الآخر وبذلك تقوى الصلات 

 . 1الاجتماعية بتُ الأفراد
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 : نماذج الاتصال  المبحث الثالث

 Lasswelنموذج لاسويل ول : الأالمطلب 

النموذج  تأثتَ في العملية الاتصالية، وىذاقدـ ىارولد لاسويل لظوذجا عاما للاتصاؿ مؤكدا عنصر ال    

 . 1من خلاؿ عبارتو الدشهورة. من يقوؿ؟ وماذا، لدن، بأية وسيلة، وبأي تأثتَ؟ يتجسد الذي قدمو

 )من؟   )الدرسل 

 )ماذا؟  )الرسالة 

 القناة أو الوسيلة(  بأي وسيلة؟( 

 )لدن؟ )الدستقبل 

 )َبأي تأثتَ؟  )التأثت 

 المطلب الثاني : نموذج ويلبر شرام    

لظاذج إضافية عن ديناميكية عملية الاتصاؿ وأوؿ ىذه النماذج ىو ما  3843لقد قدـ شراـ في عاـ    

قاؿ عنو " لؽكن أف يكوف الفرد مصدرا يتحدث أو يرسم أو يشتَ ولؽكن أف يكوف الدصور ىيئة كالجريدة 

لى الورؽ أو الدوجات أو دار النشر أو لزطة تلفاز أو استوديو سينمائي" وتكوف الرسالة في شكل حبر ع

خرى أو أية إشارة أالصوتية في الذواء أو التًددات في التيار الكهربائي أو إشارة باليد أو علما في الذواء 

 لؽكن شرحها لإعطاء معتٌ، والذدؼ قد يكوف شخصا يستمع أو يشاىد أو يقرأ.

                                                 
 358، ص3873أحمد لزمد عليق وآخروف، وسائل الاتصاؿ والخدمة الاجتماعية، الدكتب الجامعي الحديث،  1
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ليقرر ما إذا كانت الرسالة ستصل ضاؼ شراـ في لظوذجو مفهوـ لراؿ الخبرة الذي اعتبره ضروريا وقد أ   

الى الذدؼ بالطريقة التي قصدىا الدصدر، كذلك اقتًح شراـ ألعية التغذية الراجعة كوسيلة للتغلب على 

  1مشكلة الضوضاء والتشويش.

 المطلب الثالث: نموذج شانون ووفر         

الأمريكية للتلفونات ومساعده وضع أسس ىذا النموذج شانوف الذي كاف يعمل في لستبر شركة بيل    

ويصف ىذا النموذج عملية الاتصاؿ بأنها خطية أي تستَ في اتجاه واحد، ويذكر ستة  3838ويفر 

عملية الاتصالية وىي9 مصدر الدعلومات، الدرسل، القناة أو الوسيلة، الدستقبل، الذدؼ، لمراحل ل

 التشويش.

وصفها في كود بواسطة جهاز إرساؿ لػوؿ الرسالة إلى وتبدأ عملية الاتصاؿ بمصدر لؼتار رسالة يتم    

إرشادات ثم يقوـ جهاز الاستقباؿ بفك كود الاشارات ولػولذا إلى رسالة يستطيع الدستقبل استقبالذا 

والتعامل معها، والتغتَات التي تحدث للرسالة خلاؿ انتقالذا من الدرسل الى الدستقبل تكوف بسبب عملية 

وعلاقتهما وبي الذي يعتٍ العشوائية في بناء الرسالة أو سوء التنظيم والحشو والزيادة التشويش وأيضا الانتً 

 .2في فهم الرسالة

 

 

 

                                                 
 33، ص3004لزمد لرمود مهدلي، الاتصاؿ الاجتماعي في الخدمة الاجتماعية، الدكتب الجامعي الحديث، مصر  1
 353، ص3886لزمود فتحي ولزمود شفيق زكي، مدخل إلى علم النفس الاجتماعي، الدكتب الجامعي الحدث، مصر، 2
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قها بكفاءة كفعالية ىداؼ كتعمل على تحقيتنشأ الدؤسسات لتحقيق أىداؼ لزددة تضع ىذه الأ    

داريتُ كالعاملتُ كذلك من خلبؿ نظاـ الاتصالات فيما بينهم لرموعة من الأفراد منهم الدؤسستُ كالإ

دارية الدستويات الإرادت زيادة كفاءة نظاـ الاتصاؿ بالدؤسسة على تريع ، حيث إذا أالبيئة المحيطةكبتُ 

  فلببد من تحستُ الاتصاؿ.

 ووظائفهالداخلي  الاتصال تعريفول : المبحث الأ        

  ول : تعريف الاتصال الداخليالمطلب الأ  

كالدعلومات الضركرية لاستمرار العملية الإدارية كنقلها أك تبادلذا أك ىو إنتاج كتوفتَ أك تجميع البيانات    

إذاعتها بحيث يدكن للفرد أك الجماعة إحاطة الغتَ بأمور كأخبار أك معلومات جيدة كالتأثتَ في سلوؾ 

الأفراد أك الجماعات كالتعديل من ىذه السلوؾ أك توجيهو كجهة معينة، كتتم ىذه العملية عادة متبادلة 

 .1ن الجانبتُ أم الاتصاؿ من مستول أعلى إلذ مستول أقل كالعكس أك مستول أفقيم

كىي كما يقوؿ حنفي : "نقل الدعلومات كالأفكار بصفة مستمرة بتُ الأفراد بتُ بعضهم البعض في     

أم ىي  كل الدستويات التنظيمية، بتُ الدديرين التنظيميتُ كبتُ الإدارة العليا، كبتُ الدوظفتُ كالدشرفتُ،

 .  2شبكة تربط كل أعضاء التنظيم"

ة عماؿ الدتخذة لإقامنظيمي يدؿ على لرمل النشاطات كالأأف الاتصاؿ التأحمد البدوي كيرل    

لصاز مشركع موحد كبلوغ أىداؼ مشتًكة، كما يسمح لكل فرد داخل علبقة بتُ الفاعلتُ كيهدؼ الذ إ

عمل على ازدىارىا كبالتالر ضماف حياتو كفعاليتو في الدنشأة أف يكوف معركفا بشخصو كمهمتو فيها كي
                                                 

العلبقات العامة كالإعلبـ من منظور علم الاجتماع، الطبعة الرابعة، الدكتب الجامعي الحديث، مصر،  ،حستُ عبد المجيد أتزد رشواف 1
 .442، ص 4002

 731، ص 4002مرجع سبق ذكره ،فرج شعباف،  2
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الدنشأة، كيتم ىذا من الاتصاؿ كفقا للهيكل التنظيمي الذم يحدد السلطات كالدسؤكليات كتقسيم العمل 

 1كالعلبقات الوظيفية داخل الدنشأة.

الآراء كالدقتًحات من فكار ك وجيهات كالدعلومات كالتقارير كالأكالاتصالات ىي عملية نقل الأكامر كالت   

 2كتأخذ الاتصالات عدة اتجاىات. دارم إلذ آخر كمن مسؤكؿ داخل الدنشأة الذ آخر،الدستول الإ

ما يدكن ملبحظتو أف رغم اختلبؼ كجهات النظر بتُ الباحثتُ في تعريفهم للبتصاؿ الداخلي إلا    

 :أنهم يشتًكوف في العديد من النقاط من بينها أف الاتصاؿ الداخلي

 نشطة أك مبادئ أك العلبقات.لرموعة الأ 

 .َكسيلة للتسيتَ كللتأثت 

 .لرموعة من الدهارات 

 .كظيفة تضمن معالجة كنشر الدعلومات 

 لنستخلص أف: 

نة لذا، كيدثل العاملتُ طراؼ الدكو تعاملبت القائمة بتُ الدنظمة كالأالاتصاؿ الداخلي يدثل لرموعة ال   

التعاملبت التي يتم عن طريقها التعرؼ على حاجات العاملتُ كشعورىم اتجاه كبر من ىذه الجزء الأ

 منظمتهم كقياس مدل تأثرىم بها كبقيمها كعاداتها.

 

 

                                                 
 22، ص  7292ر الكتاب الدصرم، القاىرة اأتزد بدكم، معجم الدصطلحات للئعلبـ، د 1
 72، ص4070بوحنية قوم، الاتصالات الادارية داخل الدنظمات الدعاصرة، ديواف الدطبوعات الجامعية، الجزائر 2



 الجانب النظري

 

73  
 

 الداخليالمطلب الثاني :  وظائف الاتصال       

يقصد بوظيفة الاتصاؿ مدل استعماؿ ىذا الأختَ في لستلف الظركؼ لتحقيق عدة أىداؼ معينة     

بمحتول  اكتأثتَ الاتصاؿ في عملية التنظيم بصفة عامة كلا يخفى أف كظائف الاتصاؿ ترتبط أساس

 الاتصاؿ كيدكن ملبحظة ىذا التأثتَ في عدة جوانب تنظيمية كسلوكية في لستلف الدؤسسات.

كيرل فرانسيس باؿ أف ىناؾ أربعة أنواع من الدعلومات الدوجودة داخل الدؤسسة أم داخل أية منظمة     

 .1اجتماعية مهما كانت

 الإعلبـ العلمي  •

يلعب الإعلبـ العلمي دكرا مهما فهو ضركرم تقنيا من أجل تنفيذ أم كقت ككيف يتم القياـ بو،    

 يب الكركنولوجي للعمليات التي يجب القياـ بها.كىي ضركرة لدعرفة كتحديد مكانو كالتًت

 الإعلبـ التحفيزم  •

يتعلق بالإعلبـ الذم يدعم التحفيز على العمل كالإقباؿ عليو كيتعلق أيضا بالدعلومات التي تسمح     

لكل فرد أف يتموقع في مكانو كسط المجموعة، كمعرفة أىداؼ الدؤسسة كاملة كالدفاىيم التي يجب التطرؽ 

 ها. إلي

 الإعلبـ حوؿ التًقية الوظيفية  •

عبارة عن معلومات متعلقة بتًقية العملية داخل الدؤسسة "الأجور" الدعلومات الدتعلقة بالتكوين    

 كالإتقاف .

 
                                                 

1
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 الإعلبـ العاـ  •

يشمل الدعلومات حوؿ التنظيمات العامة الداخلية كالخارجية التي تهدد العامل أما الدكتور مصطفى    

 م يرل أف "كظائف الاتصاؿ التنظيمي متعددة الجوانب إلا أنو يختصرىا في ثلبثة ميادين".عاشور 

 الإنتاج  - أ

لا يدكن بأم حاؿ من الأحواؿ فصل الاتصاؿ التنظيمي الرسمي في الدنظمات كخاصة في الدؤسسات     

كميتو كنوعيتو كما   الاقتصادية عن عملية الإنتاج ذلك لأف عملية الاتصاؿ ىي تحدد الإنتاج من حيث

تحدد التوجيهات الدرتبطة بالتنفيذ كالآراء كتوجيو الإنذارات بسبب التغيب كالتقاعس في العمل كإبداء 

 الإعجاب.

أك الإعلبف عن مكافأة لأداء جيد كإرساؿ الدذكرات أك عقد الاجتماعات بمناقشة الدشاكل كرفع    

لك إبتداءا بدراسات ىاكثوف مدل تأثر الاتصاؿ الرسمي الإنتاج كتحستُ النوعية كقد بينت بحوث كثتَة ذ

الذم ينتج عن التنظيم اللبرسمي لجماعات العماؿ في تقنتُ الإنتاج كتقييده كفي كضع معايتَ سلوكية يعزز 

لفظي كاستعماؿ الإشارات  بعضها بأقواؿ كنوادر كشائعات كبعضها الآخر يعزز بما يسمى بالاتصاؿ اللب

ات كلستلف الحركات التي تدؿ على معتٌ سلوكي اجتماعي معتُ كالرضا كالاشمئزاز إلذ كالإيداءات كالنظر 

ضركرة إجراء بحوث ميدانية لإقامة علبقة معينة بتُ الاتصاؿ كالآراء من جهة كتأثتَ ذلك في الإنتاج من 

 .1جهة أخرل
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 الإبداع   -ب       

جديدة لتحستُ السلوؾ التنظيمي كتطوير الدؤسسة  ط سلوكية االدقصود بالإبداع ىو إنشاء ككضع أنمػ  

كما تعتبر كظيفة الإبداع أكؿ كظائف الاتصاؿ لشارستو كذلك ناجم عن الدقػاكمة الشديدة التي تبديها 

لستلف الأطراؼ كالتغيتَ النظامي، فالركتتُ كالنمطية كالتيقن باعتبارىا تقنيات تنظيمية لتسهيل أداء 

ات التي تقف في كجو الإبداع علبكة عن تطلب الدواقف كالاتجػاىػات كخاصة العمل تعتبر من أىم العقب

 كبر .أت الدقاكمة للتغيتَ عندما يتطلب الإبداع بذؿ لرهود كبتَ لتبتٍ المجهود الدطلوب بذلػو كلما كان

تتمثل أسباب ىذه الدقاكمة في شعور الفرد كالجماعة بصعوبة التكيف مع الوضع الجديد الذم يدهد    

 التوازف الفردم أك الجماعي الذم قد يكوف في لراؿ العمل نتيجة جهود كتفاعلبت سابقة .

يرتبط بالإبداع ببعدين ىامتُ يحسباف كظيفة أساسية، يدثل البعد الأكؿ عملية تقدنً الأفكار    

 كالاقتًاحات كالدشاريع كالدخططات الجديدة كيدثل البعد الثاني عملية تطبيق البعد الأكؿ .

ف الاتصاؿ يلعب دكرا ىاما في تحقيق كل من البعدين يوضع برامج تهدؼ إلذ القضاء إكبطبيعة الحاؿ ف   

على عملية الدقاكمة كإقناع لستلف الأطراؼ بضركرة تبتٍ الإبداعات الجديدة في ميداف العمل كالتنظيم 

كفي ابتكار أساليب جديدة في  كبضركرة توفتَ جو نفسي يسمح للؤفراد باتخاذ الدبادرة في معالجة الدشاكل

 لستلف المجالات .
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 الصيانة -ج 

 يتمثل دكر الاتصاؿ الدتعلق بالصيانة في آراء ثلبثة لذا مهاـ رئيسية تتمثل فيما يلي:

  حفظ الذات كما يرتبط بها العواطف كالدشاكل.  -

 هم على أفقي كعمودم. تغيتَ موقف الأفراد من القيمة التي يوليها للتفاعل الذم يحدث فيها بين -

 1ضماف استمرارية العملية الإنتاجية كالإبداعية للمنظمة -

كلشا سبق فإف الإنتاج كالإبداع كالصيانة كظائف يساىم الاتصاؿ في تحقيقها كللتأثتَ في توجيهها إلذ 

العماؿ جانب أجهزة أخرل على الدستول التنظيمي كالقيادة كلستلف مستويػات الإشراؼ كالنقابة كلشثلي 

 كىذا ما يدؿ على التأثتَ كالتبادؿ بتُ الجماعات ك الأفراد .
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 .1( يبتُ كظائف الاتصاؿ حسب أنواع الاتصاؿ الداخلي7جدكؿ رقم )

 

 كثر فعاليةالأالوسائل  ساسيةالوظائف الأ أنواع الاتصاؿ

 ىابط

الإعلبـ: إيصاؿ الدعلومات ك •

 الأكامر كالتوجيهات العليمة

التحفيز : تشجيع الدشاركة  •

 كالالتزاـ

 الدذكرات ك الاجتماعات•

 رسائل الددير•

 مرتبات الدوظفتُ•

 صاعد

أىداؼ الدؤسسة ك الشعور •

 بالدسؤكلية

معرفة الأكضاع الداخلية من •

 مشاكل موضوعية ك ذاتية

 الاستفادة من الآراء ك الاقتًاحات•

 سبر الآراء ك التحقيقات•

 الدقابلبت الفردية كالجماعية•

 استعماؿ جريدة الدؤسسة•

 أفقي

 تنسيق العمل بتُ الدصالح الدختلفة•

توطيد العلبقات الإنسانية ك •

 الاجتماعية

حل الأزمات بتُ الأفراد ك •

 الجماعات

الاجتماعات التنسيقية ك تبادؿ •

 الآراء

 استقباؿ عماؿ جدد•

 استعماؿ الجريدة اليومية•
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 المبحث الثاني أنواع الاتصال الداخلي ووسائله

 : أنواع الاتصال الداخلي المطلب الأول

تتم الاتصالات كفقا للهيكل التنظيمي الذم يحدد السلطات كالدسؤكليات، تقسيم العمل كالعلبقات    

حيث الاتصاؿ بتُ الجماعة )العماؿ( أكسع من الاتصاؿ الشخصي من الوظيفية داخل الدؤسسة، كيعد 

عدد الأطراؼ الدشاركة في عملية الاتصػاؿ، كيعتبر الاتصػاؿ عنصر أسػاسيا في إدارة كعمل الدؤسسات من 

 خلبؿ الاتصالات الرسمية كغتَ الرسمية .

 الاتصاؿ الرسمي : -7

من خلبؿ خطوط السلطة كنطاؽ الإشراؼ كتأخذ الدعلومات التي يتم تداكلذا في شكل أكامر يتم    

رات كتساؤلات تصدر من الإدارة العليا إلذ الدستويات الأدنى سواء من أعلى إلذ كتعليمات كاستشا

 أسفل، أك من الأسفل إلذ أعلى، أك في شكل أفقي بتُ لستلف الأشخاص من الدستول الواحد.

 كتنقسم الاتصالات الرسمية الذ ثلبثة أنواع:

 اتصاؿ نازؿ . أ

 اتصاؿ صاعد . ب

 أفقيج. اتصاؿ 
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 أ. الاتصاؿ النازؿ :

تكوف ىذه الاتصالات من أعلى التنظيم إلذ أسفل، أم من الإدارة إلذ الإدارة الوسطى أك من الإدارة    

الوسطى إلذ الإدارة الدنيا، كمن الوسائل الدستعملة فيها قد تكوف شفهية أك كتابية، كىذا النوع من 

وسطى أك الدنيا كالتي يجب أف الاتصاؿ يدكن للمدير من نقل أفكػاره إلذ مرؤكسيو في مستويات الإدارة ال

 تقابل ذلك بالتنفيذ.

الاتصاؿ يتم متفقا مع خط السلطة كيأخذ ىذا الاتصاؿ على شكل تعليمات كأكامر كتوجيهػات     

 .1كقرارات كسياسات تصدرىػا الذيئة الإدارية بغرض تنظيم كتوجيو الأعماؿ كالدشاريع

 كتتمثل الاتصالات النازلة )الذابطة( في :

 كامر كالتعليمات.القرارات كالألرموعة من 

 لرموعة من الكتب الدكرية كالتفستَية.

 التوجيهات الصادرة عن رؤساء العاملتُ بهدؼ تحستُ ستَ العمل.

 مور الخاصة بعلبقات العمل بالعاملتُ.منشورات تشمل الأ

 : يوضح الاتصاؿ النازؿ   07 الشكل رقم

 

 

 

 
                                                 

 . 47بعة ، ديواف الدطبوعات الجامعية، ص عالد الاتصاؿ، دكف ط، عبد الرتزن عزم ك آخركف 1
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 : اتصاؿ صاعد . ب

من الاتصالات، التقرير  تعد الاتصػالات التي تبدأ من أسفل التنظيم إلذ أعلبه، كيتخلل ىذا النوع   

نا من الاتصالات الذابطة لدا يفيد أذا النوع من الاتصػالات لا يقل شالأخبار حيث أف ى ك الاقتًاح

الاتصاؿ يدكن للمدير معرفة عوائق العمل الدؤسسة عن حالتها في الدستويات الدنيا، كىذا النوع من 

كؿ )الاتصاؿ الصاعد( مكمل للبعد الأ يعتبر ىذا البعد، 1كالكشف عن الدشاكل كأسباب كقوعها

كتصعيد الدعلومات من أسفل الذ الأعلى، أم من )الاتصاؿ الذابط(، حيث يشتَ ىذا النوع الذ ارساؿ 

طياتها العليا بها كعادة ما تحمل ىذه الاتصالات في  دارةتريع الدستويات الإدارية بالدؤسسة الذ الإ

داء ككافة الدعلومات عن ستَ العمل كالتي قد يؤخذ بها أك لا يؤخذ بها كفقا شكاكل كمقتًحات كتقرير الأ

 .2دارة العليا بهاقتناع الإلددل ا

ذلك الذم يؤدم  تتضمن الاتصالات الصاعدة  الدعلومات التي ينبغي علها التعديل كالتطوير أككما    

إلذ زيادة الإشراؼ أك الرقابة أك إدخػاؿ برامج تدريسية أك إعادة التنظيم أك تقدير العاملتُ كتتم 

 الاتصالات الصػاعدة عن طريق:

 التقارير الدكرية. -

 التقارير غتَ الرسمية. -

 الاقتًاحات كالشكاكل. -

 التقارير السنوية. -

                                                 
 .19، ص 7220الاتصالات. دكف طبعة، كلية الآداب، جامعة البصرة،  ،تُ الوردم، عادؿ إبراىيم فنديلجيزكي حس  1
 441، ص4007فؤاد بكرم، العلبقات العامة بتُ التخطيط كالاتصاؿ، دار النهضة الشرؽ للنشر كالتوزيع، القاىرة 2
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 تتضمن أيضا الاتصالات الصاعدة:

 قدنً تقارير عن الآراء ك ظركؼ العمل.ت -

 يجابية أك سلبية عن الآخرين.إتقدنً تقارير  -

 طلب توضيحات عن بعض النقاط الغامضة في سياسة الدؤسسة أك في آراء عمل ما. -

 .الإجابة عن الأسئلة الواردة من الأعلى -

 صاعد: يوضح الاتصاؿ ال   04 الشكل رقم

 

 

 

 

 : ج. اتصاؿ أفقي

فراد ىم على الدستول ستقباؿ الدعلومات بتُ الإدارات كالأقساـ كالأرساؿ كافقي ىو إإف الاتصاؿ الأ   

داة في الدنظمة، إذ عن طريق يتم التنسيق بتُ كظائفها كىذا يعتبر أمرا حيويا لنجاح الأ تنظيمي كاحد،

  1الدختلفة.

                                                 
 .6، ص7221عبد الرتزاف عبد الباقي، الاتصالات في لراؿ الادارة، الدنظمة العربية للعلوـ الادارية، القاىرة  1
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ربطهم علبقات تبتُ العماؿ من نفس الدستول كلا  الإدارم أكيكوف ىذا الاتصاؿ في نفس الدستول م أ

السلطة التنفيذية، ككما أف ىذا النوع من الاتصالات قد يكوف بتُ الدنظمتتُ كلذا مزايا كثتَة منها ب

 مايلي:

 ستفادة من ختَات زملبئهم سواء كانوا خارج أك داخل الدؤسسة تدكتُ الدديرين من الإ  •

 بتُ الددراء من لستلف الدؤسسات.تسريع الاتصاؿ   •

 .1تفيد في أنها تعمل على تنسيق جهود الدديرين في الدستول الإشرافي كذلك لتحقيق الأىداؼ الدرجوة

 تتوقف فاعلية الاتصالات الرسمية على عدة عوامل ىامة في مقدمتها:   

 كجود قنوات اتصاؿ منظمة ككاضحة كمعلومات للجميع.  •

 وات للعمل كفعاليتها في نقل الاتصالات.صلبحية ىذه القن  •

أف يدرؾ الأشخاص الذين يحتكركف مناصب معينة مراكز الاتصاؿ بهذه القنوات للرؤساء بالدستويات   •

الدختلفة أهمية دكرىم كأنو على قدر جودة توصلهم للمعلومات كالأنباء كالتعليمات كما إليها تتوقف 

 فعالية الدنشأة.

خط السلطة بأكملو كعدـ تخطي الرؤساء في الدستويات التالية أثناء الاتصاؿ بالدستويات  استخداـ  •

 الأقل.

 

                                                 
،ص  4002 -4003الاتصاؿ ككاقعو في الدؤسسة، مذكرة تخرج ليسانس، إدارة أعماؿ، الجزائر، ، سفياف بورياح، لزفوظ طهراكم 1
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أف تتم الاتصالات في إطارىا الرسمي، بمعتٌ أف تصدر التعليمات من الشخص الدسؤكؿ كأف يكوف   •

 . 1مضمونها في نطاؽ اختصاصي

 

 

 

 

 يوضح الاتصاؿ الأفقي:   03الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 : يوضح أنواع الاتصالات النازلة كالصاعدة كالأفقية  02الشكل رقم 
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 اتصال صاعد
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 الاتصاؿ غتَ الرسمي: -4

غتَ الرسمي اتصاؿ غتَ مباشر كيكوف بتُ الأصدقاء كالأفراد كتكوف العلبقات بينهم مستقلة  الاتصاؿ

 كغتَ مرتبطة بالسلطة الرسمية، كذلك لإشباع حاجياتهم.

كيتلبزـ كجود ىذا النوع من الاتصاؿ مع الاتصػاؿ الرسمي، كىو التعبتَ عن الطبيعة البشرية في الاتصػاؿ، 

ىذه التجػارب أف  الاتصالات غتَ الرسمية لا تتعارض مع أىداؼ الدنظمة بل كركاده  هاوثورنفقد كجد 

 أكدكا أف لذا فوائد في تحقيق أىدافها.

ينتمي ىذا النوع من الاتصػاؿ بعدـ الاعتماد على الطرؽ التقليدية في تبػادؿ الأفكار كالدعلومات أك    

عن العمل ذاتو كالتفاعل بينهم يتخذ طابع غتَىا، كيظل ىذا الاىتماـ يدكر بتُ زملبء العمل أحاديث 

 .1غتَ رسمي

عملية الاتصاؿ غتَ الرسمي في الواقع تدليها لرموعة من العوامل منها الاجتماعية كالنفسية التي ترتب    

أنماطها من التفاعل كالتعػامل للبتصػاؿ بالإضافة إلذ الوجود الطبيعي كالصداقات كالعلبقات الشخصية 

دلة بتُ بعض العاملتُ كىو الأمر الذم يتخيل التخلص منو كلذلك قيموه إلذ جانب كالثقة الدتبػا

الاتصػالات غتَ الرسمية، كالتنظيم غتَ الرسمي كالقواعد كالسلوؾ التي تنشرىا بتُ أعضائو ىي قواعد شفوية 

يس غتَ مكتوبة تجرم على السنة الأعضاء كيعبئها ىؤلاء في ذاكرتهم كىي كذلك تصدر من أشخاص ل

لذم الحق في اتخاذ القرارات أك إصدار الأكامر، كما تحوطهػا السرية في جل الحػالات حتى لا تبلغ مسػامع 

الإدارة كالدشرفتُ كاستعراضها كذلك عددا من القضايا كالتي يقدـ بها التنظيم غتَ الرسمي كيتداكؿ بشأنها 

 القواعد كالآراء كىي:
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العاملتُ بالإدارة كالتنظيم غتَ الرسمي أثر سلبيا على أعضائو في قضايا الدكافع الإنتاجية كعلبقات    

أمور إنتاجهم كمستويػاتهم في الأداء ككجهػات نظرىم كمن بتُ كسائل الاتصاؿ التي يسلكها ىذا النوع 

 أبز بالألقاب كىي كسائل شفوية يلجمن الاتصاؿ تتنوع بتُ النصح كالنقاش إلذ التهديد كالسخرية كالتنا

العاملتُ لينػاقشوا مسائل العمل كأكامر الإدارة كيعبر عما في صدكرىم من شكاكل كما في أذىانهم إليها 

 من أفكار.

 كمن خصائص الاتصاؿ غتَ الرسمي ىي:   

الاتصاؿ غتَ الرسمي تلقائي عدة مشاكل كقضايا، كىذا النوع من التعبتَ يؤدم إلذ إشباع نفسي   •

 داخلي أحسن من الاتصاؿ الرسمي .

عندما تلجأ الإدارة إلذ مراقبة الدعلومات فاف الاتصاؿ غتَ الرسمي يقدـ معلومات أكفر أك أكثر   •

 تفصيلب.

يدتاز الاتصاؿ غتَ الرسمي بسرعة ك سهولة الانتشار، حيث قد ينشر الخبر قبل بثو في قنوات الاتصاؿ 

 1الرسمية 

بأنو عفوم تلقائي كيعبر عن انشغالات من خلبؿ التعاريف السابقة الاتصاؿ غتَ الرسمي نستنتج    

اقة، بحيث من خلبؿ تنقل دالعلبقات الاجتماعية كعلبقات الصكاىتمامات الأفراد أك ىو الناتج عن 

نظيم باعتباره عملية معقدة، يجب بحيث يؤدم الذ تكوين تراعات غتَ رسمية داخل الت فكار كالدشاعرالأ

 2يجابية داخل الدؤسسة.أف لصعل منو كسيلة إ

                                                 
 42مرجع سبق ذكره، ص ،عبد الرتزن عزم 1
 494سليماف حنفي لزمود، السلوؾ التنظيمي كالاداء، دار الجامعات الدصرية، القاىرة، د.س. نشر، ص 2
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 : وسائل الاتصال الداخليالمطلب الثاني    

يتم الاتصاؿ الداخلي من خلبؿ كسائل عديدة ك لستلفة تعتمد عليها الدؤسسة بإرساؿ كاستقباؿ 

 الدعلومات، كتنقسم ىذه الوسائل حسب طبيعتها إلذ ثلبث أنواع ىي:

 كسائل اتصاؿ مكتوبة -7

الوسائل كثتَة كمتعددة في منشآت الأعماؿ، خاصة كأف كل منشأة تحاكؿ فتح لستلف المجالات  ىذه   

للبتصاؿ مع الجماىتَ سواء كانوا عماؿ أك زبائن، إما لتعريفهم برسالتها أك للتعرؼ على آرائهم 

 وسائل لصد : كاتجاىاتهم، كرغباتهم كاىتماماتهم كلزاكلة مشاركتهم في حياتهم اليومية. كمن أىم ىذه ال

الجرائد اليومية : لقد كانت الصحافة لفتًة طويلة من الزمن ىي الوسيلة الوحيدة الواسعة الانتشار  -أ  

التي يدكن أف تستخدـ في نقل الأخبار. كالجرائد اليومية تتسم باتساع خاص في التوزيع بسبب رخص 

 تذنها من ناحية، كصدكرىا اليومي الذم لا يتوقف.

ؼ كالتلكس : كانت الرسائل التلغرافية أكثر شيوعا في الاستعماؿ قبل ظهور الوسائل التلغرا -ب 

الحديثة أك الأكثر حداثة مثل التلكس كأختَا ظهور التلفاكس، كىي أجهزة ذات كفاءة عالية في إعداد 

ف شاملب الرسائل كإرسالذا بسرعة كبتَة إلذ الطرؼ الآخر كاحتمالات الخطأ فيها قليل، كالبعض منها يكو 

 الرد الفورم على الرسالة.
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مطبوعات الدنشأة : كثتَا ما تعتمد الدنشآت التجارية كالصناعية كالخدمية على إصدار مطبوعات  -ج  

خاصة بها، يقوـ بإعدادىا أخصائيوف، ككلما كبرت الدنشأة كلما استطاعت أف تصدر مطبوعات كثتَة 

 .1كريات، الرسائل البريديةكمتنوعة، كلصد منها : الكتيبات، النشرات كالد

ىو كثيقة أساسية سهلة الاستعماؿ، يدخل في الحياة اليومية للمؤسسة بالتستً على : دفتً الاستقباؿ -د

الدنػافع الشرعية التي يستفيد منها العمػاؿ، كما يقدـ للموظفتُ نظرة شاملة عن الدؤسسة كحجمها، نمط 

يتعلق بشركط العمل أم أف ىذه الوسيلة تسهل إدماج ككل ما  تنظيمها، نشاطها قانونها الداخلي،

 الدوظفتُ الجدد كتساعدىم في التعرؼ على ىذه الدؤسسة بشكل كاضح كلستصر.

تستخدـ لوحػات الإعػلبنات التي توضع تحت نظر العاملتُ كوسيلة اتصاؿ :  لوحة الإعلبنات -ق

تعلق بالحياة الوظيفية للعاملتُ كيكثر استخداـ التبليغ العاملتُ بتعليمػات أك سياسات كأخبػار أك معلومة ت

لوحات الإعلبنات بالدؤسسات في أغراض توضح الالصازات البارزة كالأخبػار التحفيزية، كالدعلومػات 

 الدرتبطة بالدن كضبط الجودة، كغتَ ذلك من أكجو الدعرفة، كمواضيع الاىتمػاـ 

لدوسمية مثل إجازة الأعياد الدينية كالدناسبات الخػاصة مثل جداكؿ الاجتمػاعات كمواعيد العطلبت ا

 2الوطنية ..الخ

 

 

 
                                                 

ص ص ، 4009أتزد لزمد الدصرم، "الإدارة الحديثة )الاتصالات، الدعلومات، القرارات("، مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندرية،  1
23 22 

 96، ص 4000لسلوكي لذا، الطبعة الثالثة، مصر، الاتصالات الإدارية ك الددخل ا ،سعيد يس عامر 2
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 : جريدة الدؤسسة -ك

تستخدـ لرلة أك جريدة الدؤسسة كوسيلة إخبار العاملتُ بها عن الأنشطة التي تجرم داخلها، سواء   

كتعتبر الجريدة كسيلة كانت تدس العػاملتُ أك الدؤسسة، أخبػار رسمية أك اجتمػاعية أك ريػاضية أك ترفيهية، 

جيدة لإشراؾ العػاملتُ في أنشطة الدؤسسة من خلبؿ الدقالات كالأخبار كتوجيو الأسئلة ككتابة التعليقات 

 كغتَىا.

 الدراسلبت -ز

من كسػائل الاتصالات الدكتوبة في لرػاؿ الأعمػاؿ، كتتميز بأنها تعطي معلومات تفصيلية كىامة  تعتبر   

 عن الدوضوع الذم تدكر حولو، كما أنو يسهل الرجوع إليها كحفظها.

 التقرير -س

ىو عرض لمجموعة من الدعلومات التي تتعلق بموضوع معتُ، كتتضمن قدرا من التحليل الدفصل لذذه    

 .1ومات، كذلك بنتيجة قد تساعد الإدارة على تنظيم العمل أك الرقابة على العملالدعل

 كىو أنواع:

 حسب طبيعتها .7

 تقرير إخبارم: نقل الأخبار دكف تعليق عليها.

 .معلومات كتقوـ بتفستَىا كتحليلهاتقرير تحليل: تعرض 

 

 
                                                 

 .62، ص4006كيف ترفع مهاراتك الإدارية في الاتصاؿ، دكف طبعة ،الدار الجامعية للطباعة كالنشر كالتوزيع، مصر، ،أتزد ماىر 1
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 حسب درجة رسميتها .4

 أك نمطا معينا عند إمداده تقرير رسمي: ىو التقرير الذم يأخذ شكلب

 طرفي التقريرتقرير غتَ رسمي: ىو التقرير الذم لا يتقيد بشكل معتُ، كيكتفي فيو بتحديد 

 .ك الدستقبل( )الدرسل

 حسب الفتًة الزمنية التي يغطيها التقرير .3

 تقرير دكرم: ىو تقرير يتم إعداده على فتًات زمنية منتظمة )يومي، أسبوعي، شهرم(.

 غتَ دكرم: ىو التقرير الذم لا يرتبط إعداده بزمن معتُ كيتم إعداده حسب تبرير الحاجة. تقرير

 كسائل الاتصاؿ الشفوية -4

إلذ جػانب الاتصاؿ عن طريق الكلمة الدكتوبة يدكن أيضػا الاتصػاؿ عن طريق الكلمة الدسموعة    

 كسائل أهمها:كالدنطوقة، كيندرج ضمن ىذا النوع من الوسػائل الاتصالية عدة 

  الذاتف •

تفضل معظم  1لب السرعة في كثتَ من الأحيافىو كسيلة تصلح لعمليات الاتصاؿ التي تتط   

الدؤسسات استخداـ الذػاتف، كمن أمثلة الأمور التي يستخدـ فيها الذاتف دعوة الأعضاء إلر اجتماع 

 العمل أك تطبيق الأساليب طػارئ، الاتفاؽ على موعد زيارة ىامة أك عاجلة، التأكد من حسن ستَ

 الدتفق عليها، التنسيق بتُ البرامج كالتبليغ عن حادث خطتَ بالسؤاؿ عن حالة مرضية لشنوع زيارتها.

 

                                                 
طية الدصرية، الطبعة العاشرة، السلوؾ التنظيمي، دراسة في التحليل السلوكي للبتَكقرا ،أتزد إبراىيم عبد الذادم ، صديق لزمد عفيفي 1

 .322، ص 4003مكتبة عتُ شمس ، مصر، 
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 الاجتماعات •

، كعلينا التأكد أف لكل اجتماع أتماعات داخل معظم الدؤسسات بشكل تعقد الاج    كبر من اللبزـ

مبػاشر بهذا الذدؼ كتعد الاجتماعات داخل الدؤسسة كسيلة ىدؼ، كأف تريع الحػاضرين لذم اىتماـ 

ىامة لتنوير الأفراد كالإجابة على أسئلتهم كىي كسيلة يتم فيها تبادؿ الآراء، إلا أف فعالية ىذه الوسيلة 

تتوقف على أسلوب إدراؾ تلك الاجتماعات كمدل مشاركة الفعالية لدختلف الأعضاء كدرجة نضجهم 

 كأيضا الثقافي.كمستواىم التنظيمي 

 الدقابلبت •

تعتبر الدقابلبت إحدل كسائل الاتصاؿ الشفهي الدباشر، كنقصد بها الدقابلة الرسمية التي تهدؼ إلذ    

 تبادؿ الدعلومات أك معالجتها أك الدساهمة في تخفيف الضغوط النفسية في لراؿ العمل. 

ث أك نقػاش حوؿ موضوع معتُ أك مسالة كالدقابلة ىي الدواجهة بتُ شخصتُ أك أكثر يدكر بينهم حدي

 معينة لتحقيق غرض لزدد

 المحاضرات كالخطب •

تعد المحاضرات كالخطب من أحسن كسائل الاتصاؿ التي تلجا إليها الدؤسسة على اختلبفها لشرح    

كجهة نظرىا في الدسائل كلبياف ما حققتو من لصاح كمدل ما تلبقيو من صعوبات، كمع أف الجمهور 

يحضر المحاضرات يعتبر صغتَ نسبيا إذ ما قورف بالجماىتَ التي تستمع إلذ الإذاعة أك تحضر الذم 

الحفلبت إلا أف ما يعوض ذلك النقص، أف المحاضرات كالخطب تتيح فرصة ىامة لدواجهة الخطيب 

 بجمهوره كىنا يكوف المحاضر مدير أك رئيس لرلس الإدارة .
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 الوسائل السمعية البصرية -3

 د الالكتًكنيالبري •

ىو كسيلة اتصالية حديثة تسمح ببث الرسػائل عن طريق جهػاز الكمبيوتر كمن إيجابياتو أنو يساعد    

 على بث الرسائل لعدة مسؤكلتُ في الدؤسسة كىذا حتى في حاؿ غيابهم .

 فيلم الدؤسسة •

فتُ في الدؤسسة ىو شريط فلمي تقوـ الدؤسسة بعرضو في أكقات لزددة كيكوف موجو لمجموعة موظ   

 كالذدؼ منو تعريف العماؿ بالدؤسسة بشكل أفضل كتحفيزىم على العمل.

 المحاضرات عن طريق الشاشة    •

ىي تزاكج بتُ التقنيات الحديثة لنقل الدعلومات بالتقنيات السمعية البصرية، تسمح بعقد اجتماعات    

كلزاضرات مع لستلف العماؿ بالدؤسسة في أماكن عدة كفي كقت كاحد كمع مشاركتُ متواجدين على 

 . 1مسافات

 كيدكن إتراؿ أىم الطرؽ الدستعملة للبتصالات الإدارية فيما يلي   :    

الاتصاؿ الشفهي )اللفظي( : كىو ذلك الاتصاؿ الذم يستخدـ الألفاظ الدنطوقة الدشتملة على   -7

كلمات أك ترل أك عبارات دالة على معتٌ مفيد كتتموف منها الفكرة أك الدوضوع الذم يريد الددير نقلو 

البرامج التدريبية، للسامعتُ. كمن صور ىذا الاتصاؿ لصد المحادثات كالندكات كالاجتماعات كالدقابلبت ك 

كيشمل أيضا ىذا النوع من الاتصاؿ استخداـ الذاتف في الدنظمة. كتلجأ الدنظمة إلذ ىذا النوع من 

 الاتصاؿ الذم يتسم بالسرعة عندما تتطلب الرسالة توضيحا خاصا للتأكد من إيصاؿ الدعتٌ الصحيح.
                                                 

 .26، 22، ص ص كرهذ مرجع سبق ، حستُ عبد المجيد أتزد رشواف 1
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كالدعلومات إما باستخداـ الكلمات  الاتصاؿ الكتابي : كىو الاتصاؿ الذم يستخدـ كتابة الأفكار -4

يجابيا إذا اتسم إالكتابي سلبح ذك حدين فقد يكوف  أك الرموز كتوزيعها للعاملتُ بالدنظمة، كالاتصاؿ

بالدقة التعبتَية كالوضوح كبالتالر يدكن اعتماده كوثيقة رسمية قانونية، كقد يكوف سلبيا إذا لد يكن بالدقة 

ظمة لحفظو كتكديسو في الدخازف. كمن صور ىذا النوع من الاتصاؿ لصد الدطلوبة كيكوف عبء على الدن

 التقارير كالأكامر كالتعليمات ككتيبات الدنظمة كسياسات كلوائح الدنظمة كدليل قوانتُ العاملتُ كغتَه.

الاتصالات الالكتًكنية : كىي القرارات كالدعلومات التي تصل للعاملتُ عن طريق التقنيات الحديثة،  -3

الاتصالات الالكتًكنية من الدمكن أف تفرز نمو كفعالية الاتصاؿ بتُ العاملتُ إلا أنها من الدمكن أف ف

تحاط بعدـ الفهم الصحيح. فالدوظفوف في الإدارات الدختلفة مثل قسم الدعامل كالقسم الدالر كخدمة 

 ت(.نا)الأنتً العملبء فإنهم يتلقوف التعليمات كالقرارات عن طريق بريد الشبكة الداخلية 

الاتصالات غتَ اللفظية : ىي الاتصالات التي لا تستخدـ الكلمات للدلالة على معانيها ك إنما لغة  -2

غتَ لفظية مثل الإشارات، الابتسامات، تعابتَ الرضا أك الغضب كغتَىا. تعد مساحة الاتصالات غتَ 

 اللفظية كاسعة جدا.
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 الداخلي واهدافهالمبحث الثالث : أهمية الاتصال 

 الاتصال الداخلي ول: أهميةالمطلب الأ

تعتبر الاتصالات بمثػابة الدـ الذم يجرم في عركؽ التنظيم، فيبث فيو الحيػاة كالحيوية كالنشاط،    

 فالاتصاؿ يساعد أعضاء التنظيم على تحقيق أىػدافهم الشخصية كالدؤسسة.

أصبح من الصعب أف تجد لرالا أك نشاط إداريا يخلو من الاتصاؿ كلذذا اكتسى الاتصػاؿ مكػانة  إذا   

 كأهمية كبتَة في تحريك عملو التنظيمي، تتجلى ىذه الأهمية في النقاط التالية:

 يساىم الاتصاؿ في التحقيق التكامل بتُ الأجزاء الرئيسية في النظاـ. -

 تنظيم كيزيد في التنسيق بتُ أجزاء النظاـ. الاتصاؿ يحفز العمل داخل ال -

إحداث نوع من التفاعل بتُ كل الجهات داخل الدؤسسة من اجل خدمة مصالحها ككذا تنسيق  -

 الأعماؿ فيها.

الدساهمة في خلق كعي تراعي متماسك كمتوافق داخل البيئة التنظيمية الواحدة فيها يتعلق بأىداؼ  -

 ػاىاتها كعلبقػاتها بمنظمات الأعماؿ الأخرل. منتظمة الأعماؿ كمعيارىا كاتج

يسػاعد الاتصاؿ العاملتُ في الدؤسسة على مواكبة ما يستجد من تطػورات كتجديدات تتعلق بالدؤسسة  -

 كتنعكس على بيئتهم العملية. 

  .1التعاكف كالعمل بتُ كل الأفرادعند القياـ بعملية الاتصاؿ بالشكل الدطلوب يدكن إحداث ركح  -

                                                 
 12، ص 7229التنظيم غتَ الرسمي في الدؤسسات الصناعية، دكف طبعة، ديواف الدطبوعات الجامعية ، الجزائر، ، حساف الجيلبلر 1
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الاتصاؿ الجيد يدكن من تجنب بعض الأخطاء التي قد تحدث أثنػاء مزاكلة النشاط، كما يدكن تصحيح  -

الأخطاء كسد الثغرات من أداء العاملتُ، كبالتالر الرفع من الإنتاجية كيتوقف لصاح الدشرؼ في عملية 

 .1رؤكستُالدره إلذ رؤسائو كزملبئو ك الاتصاؿ على مهارتو في إبلبغ كإيصاؿ أفكا

 المطلب الثاني: أهداف الاتصال الداخلي

موظفتُ(  تها الداخلية )عماؿ،ئالدؤسسة ليست بمعزؿ عن المحيط بل ىي نظاـ مفتوح تتفاعل مع بي   

كالخارجية )مساهمتُ، لرتمع، عملبء...( كلذلك فالدؤسسة تسعى إلذ تحقيق ىذا التفاعل من خلبؿ 

 عملية الاتصاؿ .

الاتصاؿ ىو إحداث تأثتَ على النشاطات الدختلفة كذلك لخدمة مصلحة الدؤسسة ف ىذا إكبالتالر ف   

ن جل تزكيد العاملتُ بالدعلومػات الضركرية للقياـ بػأعمػالذم كمأة الاتصاؿ في الدؤسسة ضركرية من عملي

 لصػاز كالرضا من الأعماؿلأفراد كبشكل يكفل التنسيق كالإاأجل تطوير كتحستُ الدػواقف كاتجاىات 

ككذلك تحقيق الحاجات النفسية كالاجتماعية للعاملتُ، بالإضافة إلذ أف الاتصػاؿ يسهل انسياب ىذه 

 الدعلومات التي تسهر عن معالجتها كتلخص الأىداؼ الدتعلقة بالاتصاؿ في النقاط التالية:

كالتعليمات  كالآراءنباء كالبيانات كالصور كالحقائق كالرسائل ىو ترع كتخزين كنشر الأ:  الإعلبـ -

جل فهم الظركؼ الشخصية كالبيئية كالقومية كالدكلية كذلك بغرض مواجهتها عن علم ك أالدطلوبة من 

 معرفة ككذلك الدساعدة على اتخاذ القرارات الدناسبة .

 

                                                 
 77، ص 4004ك دكره في عمل الدؤسسة، مذكرة تخرج شهادة ليسانس، الددية،  الاتصاؿ، توفيق شيخي 1
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الاتصاؿ يوفر رصيد مشتًؾ من الدعرؼ لدل الجماىتَ يهدؼ جعلهم كأعضاء  :التنشئة الاجتماعية  -

 الدؤسسة .فعالتُ في 

الاتصاؿ يهدؼ إلذ تحقيق الأىداؼ الدباشرة لكل مؤسسة، كيؤدم ىذا إلذ خلق  : خلق الدكافع -

 الدكافع لدل العاملتُ بالدؤسسة.

أم توفتَ كتبادؿ الحقائق اللبزمة لدعم الاىتماـ كالدشاركة الجماعية على لضو :  تدعيم الحوار كالنقاش -

 أفضل 

لدعرفة على لضو يعزز الجانب الثقافي للعملتُ كتكوين الشخصية كاكتساب كىي تعتٍ نشر ا: التًبية  -

 الدهارات كالقدرات الفردية لذم 

أم توفتَ الفرص للؤفراد كالوصوؿ إلذ رسائل متنوعة تحقق حاجاتهم في التعارؼ كالتفاىم : التكامل  -

 1كالتعرؼ على ظركؼ معينة للآخرين

 

 

 

 

 

 

 
                                                 

    23إدارة أعماؿ الدكتبة الدعاصرة، دكف طبعة، دار الدريخ، الرياض، ص ، الذادم لزمد لزمد 1
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 استراتيجية الاتصال الداخليالمبحث الرابع:    

الاتصاؿ في الدؤسسة من بتُ العوامل الذامة الدساعدة في عملية تحديد الطرؽ كالوسائل  استًاتيجيةتعتبر   

 العامة للمؤسسة. الاستًاتيجيةالدساهمة في تطبيق كأداء 

 مطلب الأول: تعريف استراتيجية الاتصال الداخليال   

بها فن قيادة الجيش كالتي يقصد  strategoyكىي ترع   stratigosصل كلمة استًاتيجية يوناني أ

 1الخطة التي توضع لحماية الوطن كىزيدة الأعداء حيث كانت تعتٍ

 clause witzلك الفتًة الديداف العسكرم كمن بتُ مفكرم ت فبقيت لوقت طويل مقتصرة على

مكانيات للبنطلبؽ الديداف كالوقت كالإرة عن اختيار الذم يعرؼ الاستًاتيجية على أنها " عبا (1830)

 2كالبدء في الحرب

تعتبر استًاتيجية الاتصاؿ من بتُ العوامل الذامة الدساعدة في عملية تحديد الطرؽ كالوسائل الدساهمة في 

تطبيق كأداء الاستًاتيجية العامة للمنظمة، كإذا كانت ىذه الاستًاتيجية تعد بعديا بالنسبة للبستًاتيجية 

للمنظمة فإف التطورات الدتسارعة في المجاؿ التكنولوجي كفي لستلف الديادين الاخرل كنظرا  العامة

 .3للخصائص التي تديز المحيط الدتغتَ للمنظمة جعل الاتصاؿ اليوـ جزءا لا يتجزأ من التفكتَ الاستًاتيجي

 

 

                                                 
1

 03، ص4007كالتوزيع، لزمد أتزد عوض، الادارة الاستًاتيجية "الاصوؿ كالاسس العلمية "،مصر، الدار الجامعية طبع، نشر  
2
Jean luc charroni, sabraine separi, manual application " organisation et gestion de l’entreprise  " 

,2eme edition dunod , paris , 2001 ,p326  
 17ناصر دادم عدكف ، مرجع سبق ذكره، ص  3



 الجانب النظري

 

47  
 

 الاتصال الداخلي استراتيجيةمراحل وضع مطلب الثاني : ال

 كفقا لثلبث مراحل: الاستًاتيجيةيتم كضع 

 مرحلة البحث -7

تتمثل في كصف ك تشخيص لوضع الدؤسسة حيث تحلل أشكاؿ الاتصاؿ فيها كتقيم النقػائص الدوجودة 

في كل اتصاؿ بالإضػافة إلذ تحليل الجمهور الذم تستهدفو الرسالة الدوجهة لو، كبالتالر تتمكن الدؤسسة 

 لذا. الدلبئمة الاستًاتيجيةاختيار 

 مرحلة التفكتَ -4

حيث يتم تحديد أىداؼ الدؤسسة كتشخيص كضع الجمهور الدستهدؼ الداخلي الخاص بها ىذه الدرحلة 

تحمل تريع الأىداؼ الخاصة بموقع الدؤسسة في لزيطها بالإضافة إلذ تحديد الجمهور الدستهدؼ كاختيار 

 الرسالة الدناسبة للتأثتَ عليها.

 مرحلة التنفيذ -3

الانتهاء من مرحلة التشخيص كتحديد الأىداؼ يجب تطبيق ىذه القرارات بتخصيص ميزانية عينة بعد 

 تتعايش مع إمكانيات الدؤسسة كذلك بتنفيذىا عن طريق كضع خطة اتصالية لزكمة.

كىذه الأختَة تعتبر التجسيد الفعلي للئستًاتيجية الاتصالية الدكونة من سلسلة العمليات القابلة للتعديل 

سب الدستجدات الطارئة في المحيط الداخلي للمؤسسة كيعتبر إعداد الخطة الاتصالية مرحلة ىامة في ح

تنظيم كمتابعة العمليات الداخلية في تحستُ كتطوير الاتصاؿ داخل الدؤسسة كتكمن الوظيفة الأسػاسية 

همة في خلق جو ملبئم لذا في تنظيم كتخطيط لستلف العمليات التي تتخذ من اجل الاتصاؿ الأمثل كالدسا
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للعمل كتشجيع ركح التعاكف كالتضامن كالدبادرة داخل الدؤسسة فالخطة الاتصالية ىي بمثابة كسيلة 

 تجمع كل الدعلومات الخاصة بالأكساط التي تتفاعل في الدؤسسة بحسب الأىداؼ الدسطرة. استًاتيجية

 كتكمن أهمية الخطة الاتصالية في:

ا الداخلي، الدصممة مليات تغطي كتشمل لرموع الرسائل الدناسبة لجمهورىالتأكيد من أف تلك الع  -

 جلو.أمن 

الاتصاؿ الداخلي كتجسيده من خلبؿ خطة اتصالية  استًاتيجيةتسمح عملية إعداد الخطة الاتصالية   -

يضا تحقيق اكبر قدر من يجعل من الاتصاؿ منظما كمدركسا كبالتالر ضماف نسبة معتبرة من لصاحو كأ

 . 1الأىداؼ

 ستراتيجية الاتصال الداخليأهداف االمطلب الثالث: 

 الاتصاؿ )الداخلي كالخارجي( لصد: استًاتيجيةمن بتُ الأىداؼ التي تدفع الدؤسسة لوضع 

 .تحقيق مركنة في الاتصاؿ بتُ موظفي لستلف الدصالح كالدؤسسة ككل 

  بالدؤسسة.تقريب الادارة من الدواطن كذلك من خلبؿ نشر اعلبنات خاصة 

 .تحقيق تناسق كانسجاـ كالتكامل في جهود تريع الدصالح بالدؤسسة 

 .تحقيق علبقة كطيدة كاخوية بتُ الدوظفتُ داخل الدؤسسة 

 .2تحستُ صورة الدؤسسة لدل الزبائن كلزاكلة بلوغ الاىداؼ الدسطرة 

                                                 
كالآنسة تزيم ختَة،  الاعلبـ كالاتصاؿ بمؤسسة الجزائرية للمياه  كحدة غردايةكلاد علي  سليماف، رئيس خلية أمقابلة مع السيد:  ²، 1

صباحا ، بمقر مؤسسة الجزائرية للمياه "كحدة  02:09، على الساعة  4072مام  79بتاريخ علبـ بذات الخلية، الدكلفة بالإ
 غرداية".
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 المبحث الأول : لمحة عن المؤسسة المدروسة

 الجزائرية للمياه لمؤسسةالمطلب الأول :  بطاقة فنية 

عنيية وااسستلالؿ تعتبر الجزائرية للمياه مؤسسة وطنية ذات طابع صناعي و تجاري تتمتع بالشخصية الد

أبريل  21الديافق لػ  1422لزرـ  27لدؤرخ في ا 101 -01شاؤىا وفلا للمرسيـ رقم الدالر. تم ان

 .العاصمة الدديرية العامة باللبة الجزائر ويلع ملر 2001

 يتمحور مخطط الأعمال :

 .تجميع الذياكل والدنشآت اللاعدية 

 .تحييل الدمتلكات 

 .تحسين الخدمة العميمية للمياه 

 نظاـ التسيير. تطيير 

  ديةة   .الحتسيير المسايرة التنمية وذلك باستعماؿ الدعليمات وطرؽ 

 . تطبيق التسعيرة اليطنية 

 . وضع وتيحيد قيانين الدياه   

  

 

 

 

 



 جانب التطبيقيال   

76 

 

 ؤسسة الجزائرية للمياه :ممهام 

 .تيفير الدياه ومعالجتها لسد متطلبات الدياطن وكل اللطاعات والفروع ااسقتصادية 

 الديزعة. هاينيعية الد مراقبة 

 التحكم في الشغل والدهمات الخاصة بها والخاصة بالجمعيات المحلية 

 هايلتنظيم الدقيق لشبكات تيصيل الدالتسيير وا 

 هياكلـها :و ممتلكاتها 

 شركات عميمية  09( و  AGEPالجزائرية للمياه بدمج وكالة تسيير الدياه الصالحة للشرب )تدلك     

(EPIC ) واسية. 22تغطي التي 

 –الشلف  –وكااست جهيية ملسمة حسب التيزيع الجغرافي : الجزائر  05تتكيف الجزائرية للمياه من و  

 وحدة. 49منطلة و 16ورقلة ، و بدورىا ملسمة إلذ  –وىراف  –قسنطينة 

نطلة ورقلة لد ىي إحدى اليحدات التابعة و بمؤسسة الجزائرية للمياه )وحدة غرداية( دراستنا قمنا بإجراء و 

تليـ بنفس أعماؿ ىذه الأخيرة التي و ىي  2006افريل  21 فيو قد تم ااسنضماـ إلذ الدؤسسة الأـ 

 في ضماف السير الحسن للمياه الصالحة للشرب على مستيى الياسية.

 –مراكز ملسمة حسب التيزيع الجغرافي : العليد لطفي  07تتكيف الجزائرية للمياه )وحدة غرداية( من 

 متليلي –الدنيعة  –غرداية  –برياف  –اللرارة  -رة بني 

 

 

 



 جانب التطبيقيال   

76 

 

 بعدة تسميات :  غردايةمرت مؤسسة الجزائرية للمياه وحدة 

( الإدارة الجهيية لأشغاؿ الدياه الباطنية لجنيب R.E.E.S.S.A) 1970          1938أواس : 

   الجزائر .

 الدؤسسة اليطنية لتيزيع الدياه. ( S.O.N.A.D) 1974    1970ثانيا : 

 ( الإدارة الجهيية لدياه التطهير.R.C.E.A) 1984  1974ثالةا : 

تسيير وتيزيع الدياه و ( الدؤسسة العميمية لإنتاج    E.P.E.L)  1987 1984رابعا : 

 بالأغياط.

 بغرداية. تسيير وتيزيع الدياهو ( الدؤسسة العميمية لإنتاج E.P.E.G) 2006  1987خامسا : 

لدؤسسة الجزائرية للمياه وركزت على ىذه إلذ ييمنا ىذا أصبحت تابعة  2006سادسا : من جييلية   

الأخيرة على ترسيم منشأتها اللاعدية لإعطاء نفس جديد لتسييرىا والتحييل الدنظم لصالحها بمركز 

 الإنتاج لتسيير وتيزيع الدياه الجزائرية.

 أهدافها :

 .ااسقتصاديةمعالجتها لسد متطلبات الدياطن و كل اللطاعات و الفروع تيفير الدياه و  .1

 إنتاج ,استغالؿ و متابعة معالجة الدياه. .2

 التميين بالدياه الصالحة للشرب للدوائر و البلديات التابعة لذا. .3

 تسيير و صيانة شبكات التطهير و الأشغاؿ الأخرى. .4

 ارية.تطبيق تسعيرة استهالؾ الدياه حسب الدراسيم اليز  .5

 من طرؼ وزارة الدالية. وشروط دفتً التكاليف الدصادؽ علي تطبيق .6
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 تحليل الهيكل التنظيمي للمؤسسة   المطلب الثاني :

 الجزائرية للمياه الاقتصاديةالهيكل التنظيمي للمؤسسة  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ـ. 2014الدصدر: دائرة الديارد البشرية )مصلحة تسيير الدستخدمين(، سنة 

 يذير انوحذة

 خهيت الاعلاو يساعذ انًذير

 انًُازعاثانًكهف ب

 ًخبر انًركسيان ف بالأيٍ وانوقايتانًكه

دائرة 

انًحاسبت 

 انًانيت

يصهحت 

انًحاسبت 

 وانًانيت

يصهحت 

انًيساَيت 

 وانًانيت

دائرة 

انًوارد 

 انبشريت

يصهحت 

 تسيير

 انًستخذييٍ

 يصهحت

 الأجور

 انشؤوٌو 

 الاجتًاعيت

دائرة 

 الاستغلال

ذائرة ان

 انتجاريت

دائرة 

الإدارة 

 سائمووان

 انًراكس:

 انعقيذ نطفي

 بُورة

 انقرارة

 برياٌ

 غردايت

 انًُيعت

 يتهيهي

يصهحت 

 الإَتاج

 وانتوزيع

 وانتُظيى

يصهحت 

 تطوير

 َشاط

 الاستغلال

يصهحت 

 انسبائٍ
يصهحت 

 انتًويٍ

يصهحت 

 ةانفوتر

يصهحت 

 انوسائم

 انعايت 

 و انحضيرة

 يركس

 الأشغال

 انكبرى

يصهحت 

إدارة 

 انًخازٌ

 و انعلاقاث 

 انخارجيت

يصهحت 

 انتحصيم

يصهحت 

 انصياَت
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 المطلب الثالث : المسؤول عن الاتصال الداخلي

  مستيى جامعي يتيجب أف يكيف لديوالذي  ،للمؤسسةااستصاؿ الداخلي الدسؤوؿ ىي الدكلف بسياسة 

نية خاصة أو يتكيف في إطار دورات تكيي تخصص الإعالـ أو لديو خبرة في لراؿ الإعالـ وااستصاؿ

سة ـ تنظمها وحدات الجزائرية للمياه، وتكمن مهامو في نلل انشغااست الديظفين الذ مدير الدؤسبالإعال

يجيهات في الدنظمة أي ) اتصاؿ عالـ العاملين بكل التعليمات والت)اتصاؿ صاعد( ، ومن جهة أخرى إ

 ، كما يليـ على خلق روح التعاوف و تدعيم الدعارؼ الدتبادلة بين الديظفين ) اتصاؿ افلي (.نازؿ (

ياـ في الأ وتدةيل الدؤسسة في الدلتليات و وتبليغ الزبائن ااسنلطاعاتومن مهامو نشر الإعالنات عن 

 .التحسيسية اليطنية أو العالدية

 خرىبع : علاقة المؤسسة بالمؤسسات الأالمطلب الرا

خرى وتتمةل في علد اتفاقيات بينها وبين ىاتو عالقة بباقي الدؤسسات اليطنية الأتربط الدؤسسة 

ىم اتفاقية تعلدىا الدؤسسة ، وأمن أجل ترقية نشاطها الجياري وتلريب الإدارة من الدياطن الدؤسسات 

عالنات بنشر الإخيرة ىذه الألددة معينة تليـ بميجبها  غرداية ىي تلك التي أبرمتها مع إذاعة الجزائر من

صالحات على مستيى أو الإ بااسنلطاعات بالغ الدياطنينتضمن إلصالح مؤسسة الجزائرية للمياه ت

 الدناسبة. يف الزبيف على علم مسبق ليتخذ ااسحتياطاتالشبكة ليك

زـ لذا  الشغاؿ العميمية وذلك لتيريد العتاد التعلد الدؤسسة اتفاؽ مع مؤسسة تابعة للطاع الأوكذلك 

 نابيب واللنيات.حفر الآبار والأكآاست 

 وترقية نشاطاتها. طار تحسين الدؤسسة لخدماتها لضي زبائنهاكلو يصب في إوىذا  
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 المبحث الثاني : الاتصال في المؤسسة

 لمؤسسةفي اول : وسائل الاتصال الداخلي المطلب الأ

وسائل ااستصااست صار لزاما على الدؤسسة  ابتكاراتفي ظل التطير الحاصل في لراؿ الدعليماتية وآخر 

 مياكبة ىذه التطيرات ومن بين ىذه اليسائل لصد :

 اليسائل الكتابية : تتنيع ىذه اليسائل بصيرة كبيرة في الدؤسسة لصد منها : .1

املين بتعليمػات أو سياسات وأخبػار أو لتبليغ العكيسيلة اتصاؿ تستخدـ  :  ليحة الإعالنات -

ومياعيد العطالت الديسمية   جتماعاتااسمةل جداوؿ  معليمة تتعلق بالحياة اليظيفية للعاملين

 الأعياد الدينية والدناسبات اليطنية ..الخات إجاز ك

مير الدرتبطة بسير ئق الديدانية بالعديد من الأتمةل في عرض مبسط وميجز للحلا: ويالتلرير -

 إجراءات العمل بالدؤسسة.

فاقها وآ ؤسسةالد لصازاتوإالكتيبات والدطييات : تعتمد عليها الدؤسسة في عرض البيانات  -

طار حمالت تيعيية وتحسيسية بأهمية ترشيد وعللنة إالدستلبلية وكذلك تستعمل الدطييات في 

 استهالؾ الدياه.

 اليسائل الشفيية :  .2

داخل الدؤسسة وسيلة ىامة لتنيير الأفراد والإجابة على وتعد ااسجتماعات :  ااسجتماعات -

كيفية سير الدؤسسة والسبل الكفيلة والدعليمات حيؿ   أسئلتهم وىي وسيلة يتم فيها تبادؿ الآراء

 بإيجاد حليؿ مناسبة للمشاكل التي تعاني منها.
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الدلابلة الرسمية  تعتبر الدلابالت إحدى وسائل ااستصاؿ الشفهي الدباشر، ونلصد بها:  الدلابالت -

التي تهدؼ إلذ تبادؿ الدعليمات أو معالجتها أو الدساهمة في تخفيف الضغيط النفسية في لراؿ 

 .العمل

 : اليسائل السمعية البصرية .3

ويستخدـ في دعية الديظفين اعتمادا داخل مؤسسة الجزائرية للمياه  الأكةر: وىي اليسيلة  الذاتف -

ولغرض التنسيق والتأكد من السير  ااسستعجاليةأيضا في الأمير طارئ ويتم العمل بو  اجتماعإلذ 

 . الحسن للعمل بين لستلف الدصالح

الطرؼ الآخر الرسائل وإرسالذا بسرعة كبيرة إلذ تحرير  كفاءة عالية في  وذالفاكس : وىي جهاز  -

  الرد الفيري على الرسالة.كما أنو يدتاز بواحتمااست الخطأ فيو قليل،  
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 المطلب الثاني : تحليل استبيان

 

 غرداية جامعة

 ااسجتماعية وااسنسانية ـلعليا كلية

 العليـ ااسنسانية قسم

 عليـ الإعالـ وااستصاؿ شعبة

عليـ  تخصص ؿ،تصاو ااس ـلإعالا ـعلي فيلنيل شهادة الليسانس   جتخر ةمذكر زنجاا رطاإ في

 :افعني تحتالإعالـ وااستصاؿ 

 المؤسسات الاقتصادية الجزائرية للمياه  )وحدة غرداية( أنموذجاالاتصال الداخلي في 

و  لمناسبةا تبالمعليماتأىيال لتزويدنا  لأكةرا لشخصا بصفتكم ةلمساعدإليكم لتلديم يد ا نتيجو

 كنف تحت فستكي جيبتكمأف أ نعلمكم كماىذا ااسستبياف ،  سئلةأ عن لإجابةا فيبالدساهمة  لكذ

 علمية. اضلأغر اسإ ـتستخد اس السرية و

 

 : ذلأستاا اؼشرإ                :                                                لبينلطاا ادعدإ من

 فيزي شريطي                                     أوبيش لزمد الفاتح                              

 خياط مبروؾ

 

 2014/  2013الدراسية :  السنة
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 شخصية :بيانات ال 

      انةى           : ذكر      الجنس

      فما فيؽ 45             45 – 35           35 – 24السن : 

  جامعي      ثانيي        متيسط          الدستيى التعليمي : ابتدائي     

 سنة فما فيؽ   15    سنة     15 – 05       سنيات   5 – 1 : الخبرة الدهنية

 : البيانات الخاصة بالديضيع 

 سير العملية ااستصالية داخل الدؤسسةالمحير ااسوؿ :  -

 كيف تنظر للعملية ااستصالية داخل الدؤسسة ؟ .1

     غير فعالة    متيسطة         فعالة     

 ىل تشعر اف ىناؾ تحسن في العملية ااستصالية داخل الدؤسسة ؟ .2

     اس                          نعم     

 ىل يساىم ااستصاؿ الداخلي في تسهيل مهامك ؟ .3

      اس                نعم      

 سبل ااستصاؿ داخل الدؤسسة :المحير الةاني :  -

 ماىي اليسيلة التي تعتمد عليها اكةر في اتصالك بالإدارة ؟ .1

     ااسنتًنت           الذاتف                 ااستصاؿ الشخصي       

 ىل تجد سهيلة في ااستصاؿ مع ااسدارة ؟ .2

       نادرا          أحيانا              دائما         
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 تيجية ااستصاؿ الداخلي بالدؤسسة استًاالمحير الةالث :  -

 ؟ ىل تيجد لديكم شبكة اتصااست اعالمية داخلية )الأنتًنت( .1

      اس                  نعم       

 ىل العامل اليساطة يلعب دورا في تيصيل رسالتك وتحسين عملية اتصالك بالإدارة ؟ .2

      اس                       نعم       

 التيجيهات؟ بعض حطرأو  اراتللرا ذتخاا في كةربالمشا لكىل يسمح  .3

     اس                     نعم 

 عيبات ااستصاؿ الداخلي بالدؤسسة عيائق وصالمحير الرابع :  -

 ىل سبق وأف حدث لك مشكل بسبب سيء ااستصاؿ بينك وبين ااسدارة ؟ .1

       اس              نعم      

 ىل تياجو صعيبات عند تلديم الشكاوي للإدارة ؟ .2

      اس                               نعم      

 اني منها ؟ماىي طبيعة الدشاكل ااستصالية التي تع .3

 مشاكل متعللة بالإدارة        

 مشاكل متعللة باليسيلة       

 مشاكل متعللة بظروؼ العماؿ       
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 تحليل ااسستبياف واستخراج النتائج :

 بيانات شخصية :

 الجنس  - أ

 النسبة المئوية تكراراتالعدد  جنسال

 63%  21 ذكر

 36%  12 نثىأ

 

فرد وىي ملسمة الذ ذكير وإناث، حيث تلدر نسبة  33يبين الجدوؿ تيزيع لأفراد العينة والدلدرة ب 

 .تكرارا 21ما يعادؿ  64%ب ناث والإ ، 36الذكير ب % 

 السن  - ب

 نسبة الدئييةال عدد التكرارات السن

24 – 35 27  %82 

35 – 45 05  %15 

 03%  01 فما فيؽ 45

 

سنة،  35 – 24عمارىم ما بين أفرد من العينة الدستجيبة تتًاوح  27ف أمن خالؿ الجدوؿ نالحظ 

سنة  45 – 35عمارىم ما بين أفراد تتًاوح الأمن  05 أف ، وكذلك نرى 82دؿ نسبة % أي ما يعا

 .03ي ما يعادؿ % أسنة  45ضا فرد واحد يفيؽ عمره أيونالحظ  15ي ما يعادؿ % أ
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 التعليمي الدستيى  -ج

 النسبة الدئيية تكراراتالعدد  الدستيى التعليمي

 00%  0 ابتدائي

 03%  01 متيسط

 36%  12 ثانيي

 61% 20 جامعي

 

تدةل الفئة التي لديها  03في حين نالحظ %  من خالؿ نتائج الجدوؿ نالحظ إنعداـ الدستيى الإبتدائي

كما نالحظ أف نسبة      36مستيى الدتيسط، أما بالنسبة للفئة التي لديها مستيى الةانيي فتلدر ب % 

 .61الجامعيين تلدر ب % 

 الخبرة الدهنية  -د

 النسبة الدئيية عدد التكرارات الخبرة الدهنية

 39%  13 سنيات 05 – 01

 48%  16 سنة 15 – 05

 12%  04 سنة فما فيؽ 15
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سنيات  تلدر ب  5ين سنة و تبين نتائج الجدوؿ أف نسبة أفراد العينة التي تتًاوح خبرتهم الدهنية ما ب

فراد الذين تفيؽ لأفي حين بلغت نسبة ا  48تلدر  % سنة ف 15سنيات الذ  05ما من أ،  %39

 تكرارات. 04اي ما يعادؿ   12سنة ب %  15خبرتهم الدهنية 

 بيانات خاصة بالديضيع :

 سير العملية ااستصالية داخل الدؤسسة :    

 : كيف تنظر للعملية ااستصالية داخل الدؤسسة ؟01العبارة رقم 

 النسبة الدئيية عدد التكرارات جابةالإ

 24%  08 فعالة

 58%  19 متيسطة

 18%  06 غير فعالة

 

لشن ينظروف للعملية  24من ااسداريين و التي تلدر ب  % من خالؿ نتائج الجدوؿ نالحظ اف نسبة 

ااستصالية داخل الدؤسسة على أنها عملية فعالة وذلك نظرا للتطير الذي يعرفو ااستصاؿ الداخلي في 

لشن ينظروف للعملية ااستصالية  58الدؤسسة في الآونة الأخيرة أما نسبة كبيرة من العاملين تلدر ب  % 

نها عملية متيسطة وىذا راجع إلذ بعض العراقيل التي قد تياجو العامل أثناء لشارستو داخل الدؤسسة على أ

تكرارت و تفسير ذلك  06يروف أنها عملية غير فعالة وىي تدةل  18للعملية ااستصالية أما نسبة % 

 عدـ الرضى و مسايرة اليضع  .
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 داخل الدؤسسة ؟: ىل تشعر اف ىناؾ تحسن في العملية ااستصالية 02العبارة رقم 

 النسبة الدئيية عدد تكرارات ااسجابة

 52%  17 نعم

 48%  16 اس

 

وىذا دليل على وجيد نيع من التحسن  52من خالؿ الجدوؿ نالحظ اف نسبة المجيبين بنعم بلغت % 

تدةل في العملية ااستصالية وتطير في ااستصاؿ الداخلي بالدؤسسة الجزائرية للمياه "وحدة غارداية"، فيما 

 .48نسبة الذين اس يشعروف بيجيد تحسن فب العملية ااستصالية داخل الدؤسسة ب % 

 : ىل يساىم ااستصاؿ الداخلي في تسهيل مهامك ؟03العبارة رقم 

 النسبة الدئيية عدد تكرارات ااسجابة

 67%  22 نعم

 33%  11 اس

 

ااستصاؿ الداخلي يلعب دورا  في تسهيل مهامهم ف أف نسبة المجيبين الذين يعتبروف أالجدوؿ يظهر لنا في 

قصى ألتعاوف والتفاىم وبالتالر تحليق وذلك من خالؿ خلق جي عمل يسيد ا 67والتي قدرت ب % 

 33ما النسبة الدتبلية والتي تلدر ب % أطرة وضماف السير الحسن للمؤسسة، ىداؼ الدرجية والدسلأا

 .في تسهيل مهامهم ف ااستصاؿ الداخلي قد يساىمأفهي اس تعبر 
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 سبل ااستصاؿ داخل الدؤسسة :

 كةر في اتصالك بالإدارة ؟أماىي اليسيلة التي تعتمد عليها  :04العبارة رقم 

 النسبة الدئيية عدد تكرارات ااسجابة

 61%  20 الشخصي

 39%  13 الذاتف

 00%  00 ااسنتًنت

 

كبر والتي لأااستصاؿ الشخصي يحتل النسبة اف أت الددرجة داخل الجدوؿ يظهر لنا من خالؿ ااسحصائيا

عضاء وذلك لأة كبيرة في عملية ااستصاؿ بين اف ااستصاؿ الشخصي يحظى بأهميلأنظرا  61تلدر ب % 

ة في نلل وىذا لسرعة  ىذه اليسيل 39ليو الذاتف بنسبة % يلتعامل  من خاللو ومصداقيتو، ثم لسهيلة ا

 بالدؤسسة .ما ااسنتًنت فهي منعدمة أالدعليمات، 

 : ىل تجد سهيلة في ااستصاؿ مع ااسدارة ؟05العبارة رقم 

 النسبة الدئيية عدد التكرارات ااسجابة

 33%  11 دائما

 52%  17 أحيانا

 15%  05 نادرا
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ف نسبة ااسداريين الذين يجدوف سهيلة في ااستصاؿ مع ااسدارة بصفة دائمة تدةل أمن خالؿ الجدوؿ لصد 

وىذا نظرا للتحسن  52%  تهمنسبأحيانا تلدر اؿ مع ااسدارة ااستصفي ، والذين يجدوف سهيلة %33

ااستصاؿ لشن يجدوف سهيلة  15الذي يعرفو ااستصاؿ الداخلي على جميع الدستييات، بينما تدةل نسبة %

 وذلك ربما لعدـ قدرتهم على ااسنسجاـ والتياصل مع وسطهم الدهني. لكن بصفة نادرة ارةبالإد

 استًاتيجية ااستصاؿ الداخلي بالدؤسسة :

 ؟ت(ني: ىل تيجد لديكم شبكة اتصااست اعالمية داخلية )الأنتً 06العبارة رقم 

 النسبة الدئيية عدد التكرارات ااسجابة

 00%  00 نعم

 100%  33 اس

 

، وىذا ما يعني أف اس تتيفر لديهم شبكة ااسنتًنيت  100ف نسبة % الجدوؿ أ نالحظ من خالؿ نتائج

 ااسعالمية الداخلية. مؤسسة الجزائرية للمياه اس تتيفر على ىذه الشبكة

 : ىل العامل اليساطة يلعب دورا في تيصيل رسالتك وتحسين عملية اتصالك بالإدارة ؟07العبارة رقم 

 النسبة الدئيية عدد التكرارات ااسجابة

 64%  21 نعم

 36%  12 اس
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ف عامل اليساطة يلعب دورا في تحسين عملية اتصالذم أغلبية الدستجيبين يروف أف أتبين لنا نتائج الجدوؿ 

يسيلة فعالة في لشارسة صبحت تعتمد كأف اليساطة أوىذا ما يبين  64نسبتهم %  أف حيثالإدارة ب

ل اليساطة قد امف عأااسداريين الذين اس يعتبروف من  36 ااسدارة ، في حين تدةل نسبة %داخل ااستصاؿ 

 يلعب دورا في تيصيل رسائلهم أو تحسين اتصالذم بالإدارة.

 التيجيهات؟ بعض حطرأو  اراتللرا ذتخاا في كةربالمشا لك: ىل يسمح 08العبارة رقم 

 النسبة الدئيية عدد التكرارات ااسجابة

 18%  06 نعم

 64%  21 احيانا

 18%  06 اس

 

تيجيهات، و طرح الأم بالدشاركة في اتخاذ اللرارات ي لشن يسمح لذأمن المجيبين بنعم  18ةل نسبة % تد

بداء رأيهم لإداريين الذين يحضيف بفرص نا وىم من فئة ااسجابيا بأحياأ 64بينما نالحظ نسبة % 

في اتخاذ اللرارات أو بالدشاركة فهي تدةل الفئة التي اس يسمح لذا  18وطرح انشغااستهم، أما نسبة % 

 نهم من الديظفين والعماؿ الجدد.أسباب منها لأطرح بعض التيجيهات وذلك لعدد من ا
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 عيائق وصعيبات ااستصاؿ الداخلي بالدؤسسة :

 لك مشكل بسبب سيء ااستصاؿ بينك وبين ااسدارة ؟ : ىل سبق وأف حدث09العبارة رقم 

 النسبة الدئيية عدد التكرارات ااسجابة

 52%  17 نعم

 48%  16 اس

 

المجيبين بنعم حدث لذم مشكل بسبب سيء ااستصاؿ بينهم  52ف نسبة % أنالحظ من خالؿ الجدوؿ 

ف نسبة أبينما نالحظ  ،ااستصاؿ هم فيقواختالؼ طر  وبين ااسدارة وذلك نظرا لطبيعة شخصية ااسداريين

ي مشكل بسبب سيء ااستصاؿ مع ااسدارة وذلك دليل على فعالية أجابيا بأنو لد يحدث لذم أ %48 

 العملية ااستصالية داخل الدؤسسة.

 : ىل تياجو صعيبات عند تلديم الشكاوي للإدارة ؟10العبارة رقم 

 النسبة الدئيية عدد التكرارات ااسجابة

 30%  10 نعم

 70%  23 اس

 

ت عند تلديم الشكاوي للإدارة ف نسبة ااسداريين الذين يياجهيف صعيباأنالحظ من خالؿ الجدوؿ 

 فراد العينة الذين اس يياجهيف صعيبات عند تلديم الشكاوي .أمن  70، ونسبة % 30لدر ب % ت

 



 جانب التطبيقيال   

67 

 

 : ماىي طبيعة الدشاكل ااستصالية التي تعاني منها ؟11العبارة رقم 

 النسبة الدئيية عدد التكرارات ااسجابة

 18%  06 مشاكل متعللة بالإدارة

 30%  10 مشاكل متعللة باليسيلة

 52%  17 مشاكل متعللة بظروؼ العماؿ

 

من الدشاكل التي يعاني منها ااسداريين  18ف نسبة % أحصائيات داخل الجدوؿ يتضح الإمن خالؿ 

شاكل الدتعللة الدما نسبة أسبة الدشاكل الدتعللة باليسيلة، ن ىي 30ىي مشاكل متعللة بالإدارة و % 

 . 52بظروؼ العماؿ فلد قدرت ب % 
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 : نتائج الدراسةلثالمطلب الثا

إف النتائج الدتيصل إليها من خالؿ البحث ىي الإجابة على لرميع التساؤاست التي رافلت الإشكالية   

الدطروحة من جهة وفي ذات اليقت ىي خالصة ما تم دراستو في الجانب التطبيلي بناءا على الدراسة 

 النظرية التي سبلتو وىي كالتالر:

 الإطار النظري

ىي عملية نلل الأفكار والدعليمػات وااستجاىات والآراء حيؿ واقع معين  أظهرت النتائج أف ااستصاؿ    

أو قضية معينة بين مرسل ومستلبل الرسالة التي بملتضاىا يتفاعل ىذاف الطرفاف في مضامين اجتماعية 

معينة وعندما يكيف فعااس فإنو ينجح في التأثير على الأفكار والسليكيات بالحرص على كل عناصر 

لتي اسبد أف تتميز بعيامل لخلق اتصاؿ فعاؿ منها الدتعللة بالدرسل كالدصداقية، وجيد مهػارات ااستصاؿ ا

الخ وأخرى متعللة بالرسالة كااسستمالة العاطفية والعللية وجلب اىتماـ الدتللي ومصالحو، …اتصالية

ف يتميز بدوره بالإدراؾ بالإضافة إلذ اختيار اللناة الدناسبة لنلل ىذه الرسالة إلذ الدستلبل الذي يجب أ

 الحسي والرغبة في الدعرفة.

والإدارة ىي العنصر الحركي الديجو للعناصر الإنتاجية التي ترتبط فعاليتها على كفاءة قيادتها وعمالذا    

وقدرتهم على التياصل بينهم إذ يعتبر ااستصػاؿ أسػاس تشكيل الأنشطة ااسجتماعية وتنظيمها وتتم لشارسة 

ل الإدارة من خالؿ إنتاج، تيفير و تجميع البيانات والدعليمات الضرورية اسستمرار العملية ااستصاؿ داخ

الإدارية ونللها أو تبػادلذا أو إذاعتها أو التأثير في سليؾ الأفراد والجماعات أو التغيير والتعديل في ىذا 

 السليؾ أو تيجيهو وجهة  معينة.
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نياعو سياء الداخلية الدتمةلة في ااستصاؿ الرسمي باتجاىاتو كما تيصلنا إلذ أف ااستصاؿ بمختلف أ     

الةالث )ااستصاؿ الذابط، الصاعد، الأفلي( وااستصاؿ الغير رسمي الذي يتم خارج نطاؽ اللياعد التي 

تحكم الدؤسسة، بالإضافة إلذ ااستصاؿ الخارجي الذي يتم بين الإدارة والدؤسسات الأخرى، وأخيرا فإف 

لن ييصلنا إلذ ىدفنا الدنشيد واس يدكن تحليلو إاس عن طريق نظاـ اتصالر سليم وقائم على العمل الإداري 

 أسس علمية من الفهم الصحيح والتطبيق الياعي.

 الإطار التطبيقي

للد تدحيرت أسئلتنا حيؿ ااستصااست الإدارية ومدى فعاليتها وقد أردنا قياس ىذه الفعالية عن طريق    

 معرفة واقع العملية ااستصالية ومدى فعاليتها في الدؤسسة ااسقتصادية.

وقد اختًنا مؤسسة الجزائرية للمياه وحدة غرداية كنميذج  وخرجنا ببعض التيصيات الذامة التي 

ىا من خالؿ ملابالتنا مع الدكلفين بالإعالـ ، وكذا ااسستبياف الذي قمنا بو و الذي من شأنو استخلصنا

أف يساعد لستلف الليى العاملة في الجهاز الإداري للمؤسسة لأجل إحداث تغيير وتعديل على العيامل 

ؤسسة و في الأخير السلبية وتليية العيامل ااسيجابية حتى تؤثر على مدى كفاءة عملية ااستصااست في الد

 تيصلنا إلذ النتائج التالية:

ما نكشفو من خالؿ الغيص في واقع العملية ااستصالية في مؤسسة الجزائرية للمياه أنها تحتيي على   -

 عماؿ يخضعيف لدورات تكيينية تعليمية في لراؿ ااستصاؿ .

لتي تسهل العملية ااستصالية ااستصاؿ بنيعيو الداخلي والخارجي في الدؤسسة يستعمل كل اليسائل ا  -

 وبطريلة منظمة.

 يتم ااستصاؿ بتطبيق سياسة اتصالية واضحة الدعالد والأىداؼ الخاصة بالزبائن . -



 جانب التطبيقيال   
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الدؤسسة تهتم بااستصاؿ الخارجي الذي يلعب دورا ىاما في تحليق أىدافها إذ يتم التعاوف و   -

 بين الدؤسسة ولستلف الدؤسسات الأخرى  وىذا ما التمسناه من أجيبة الدلابلة. ااسحتكاؾ

تستعمل الدؤسسة جميع الأساليب ااستصالية بطريلة مستمرة وىذا راجع إلذ قية الةلافة ااستصالية   -

 .وروح الأخية بين العماؿداخلها 

 وامر والتعليمات في إطار رسمي.ومن خالؿ الدالحظة اسحظنا ااستصاؿ النازؿ والذي يتمةل في الأ  -

 وكذلك بالنسبة لالتصاؿ الأفلي يدةل اتجاىا مهما داخل الدؤسسة وىذا في إطار ااستصاؿ الغير رسمي.  -

 تيفير الخدمات الراقية للزبيف لأنها تهدؼ إلذ جلب انتباىو وتلريبو من الدؤسسة .  -

 تف والفاكس .اليسائل ااستصالية الدستخدمة في الدؤسسة لصد الذا  -

 وىناؾ ميقع إلكتًوني خاص بالدؤسسة قيد الإنشاء.  -
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 والاقتراحات التوصيات

 :التي توصلنا إليها نوصي بمايلي   الدراسة نتائج خلال من    

 .الدراسة من النوع هذا في والتعمق للتوجه الباحثين دعوة -

 التعامل في اتصالية ثقافة لدينا تكون حتى بفعالية الاتصال تعليم وطرق كيفية إدخال من لابد -
 .الآخرين مع

 الدؤسسة يستعملها والتي الإشهار طريقة لأن التلفزيونية واتالقن في الإشهار استعمال من لابد -
 .قوية جد ليست هي حاليا

 سجل مع منتظم بشكل التعامل خلال من وذلك  واحتياجاتهم الزبائن آراء الاعتبار بعين الأخذ -
 .وآرائهم انشغالاتهم بطرح لذم تسمح حتى لزبائنها توفرها كوسيلة تضعه الذي الشكاوى

  بالزبائن  الاتصال لرال في وتأهيلهم  والدوظفين والددير العاملين بين والتعاون التنسيق إيجاد من لابد -
 وإكسابهم  الاتصالية والدهارات الخبرات من الدزيد لإكسابهم خاصة تدريبية امجبر  وضع طريق عن وذلك
 لإيجاز وذلك وخارجها الذيئة داخل تعاملهم في الفعال الإداري الاتصال أساليب تطبيق على القدرة
 .بكفاءة ومهامها الإدارة أعمال

لإكسابهم الثقافة الاتصالية  ،بالغ أهمية ذا يعتبر الدائم وتأطيرهم تكوين العمال ، ضرورة إلى نشير -
 .اللازمة 

في  اليومي سلوكهم في الحسنة القدوة ليكونوا المجتمع شرائح بكافة خاصة توعية برامج وضع -
 .طريقة استهلاكهم للماء

 الالتحاق من الدؤسسة تتمكن وحتى ، للاتصال ملائم لزيط لخلق ةالدعني القطاعات جميع تظافر -
 .فيه الحاصل النقص وتدرك ركببال
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 : خاتمة         

وىكذا وصلنا إلى خاتمة المطاف في دراستنا ىذه التي استهدفت فحص العملية الاتصالية في مؤسسة    

الجزائرية للمياه، وإننا إذ نقف مطمئنين إلى ما استعرضناه وحتى لا نقول أنو يخلو من النقائص فالكمال 

وقفنا عليها  بالرغم من الصعوبات التي واجهتنا لله عز وجل، إلا أنو اشتمل على أىم الجوانب التي 

 .خاصة المتعلقة بتوفير المعلومات

أما الفكرة التي خرجنا بها عن السياسة الاتصالية المطبقة في مؤسسة الجزائرية للمياه فهي  واضحة    

ة تهدف المعالم تمارس بصفة منظمة بسبب تنظيم دورات تكوينية خاصة المتعلقة بالاتصال فهذه العملي

 . إلى ترقية وتأطير موظفيها في التخصصات الضرورية لتحسين الاتصال الداخلي وخدمة الزبائن

وعلى الرغم من ذلك لازالت مؤسسة الجزائرية للمياه على غرار المؤسسات الأخرى  تعاني من     

ن وكذا تقريب الإدارة ضعف السياسة الاتصالية  ومازالت تحتاج إلى الكثير لتطوير أدائها وخدماتها للزبائ

 . للمواطن

وما يمكن قولو في ىذا المقام، ىو دعوة منا إلى الاىتمام بمجال الاتصال في المؤسسة عن طريق فتح     

قنوات الاتصال والتواصل بين الزبائن و المؤسسة  لأن الماء أساس كل شيء وضروري في كل المجالات 

 ل شيء حي{.وذلك مصداقا لقولو تعالى: }وجعلنا الماء ك
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