
 ة ـــيـبـشعـة الـــيـمقراطـديـة الـــريـجزائـة الـــهوريـمـجـال

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جامعة د. الطاهر مولاي سعيدة
  

 كلية العلوم الإقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير

 مذكرة لنيل شهادة الماستر في 

 الشعبة: العلوم التجارية 

 التخصص: إدارة المشاريع 

 بعنوان

 ة ـيـاتـخدمـة الـسـمؤسـلال في اـصـالإت
 -يدةــعـس–ري ــدغـد مـمـة أحـيـائـفـتشـة الإسـسـمؤسـة الـالـة حـدراس

 الأستاذ:ف تحت إشرا                                                 من إعداد الطلبة: 

    هاشمي طيب                                                         بن طاهر كريمة -
 شارف خيرة  -

 أعضاء اللجنة المناقشة :

 الأستاذ ..................رئيسا

 ومقررا مشرفاالأستاذ .........

 اعضو.الأستاذ ..................

 

 6102-6102: ة الجامعيـــــةـــالسن



 

 إهداء

 

أخذ بيدي إلى طريق العلم  في الوجود الذي لدي ما أغلى إلى وتقديري بتحياتي مفعمة جهدي ثمرة أهدي
 وإلى أمي الحبيبة.    الغالي؛ أبي لم يبخل علي بكل العطاء والمساعدة الدائمة والذي

 .عمرهما في وأطال شفاهما الله

 أخص بالذكر الحبيبة الغالية ملاكي الصغيرة هبة الرحمنّ بشرى. كما

 كل من:  إلىكما أهدي عملي 

 أخواتي وإخواني. 

 إلى عائلة بن طاهر.

 إلى كل زملائي وزميلاتي.

 إلى كل من ساعدني في انجاز هذا العمل.

 

 

 

 

 

 بن طاهر كريمة



 إهداء

 

 أهــدي هذا العمــل لوالــدي رحمهــما الله ولي أخـــوتي حفظــهم الله ولي كل من أحــببتهـم في الله وأحبــوني فيـــه 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 شارف خيرة



تشكرات

فضلهعلىاوأخيرأولاوالشكراللهفالحمداالله،داناهأنلولاتديلنهكناوماذاإلى هناهداالذيهللالحمد
والصلاةمي،لالعالبحثميادينإلىليضافالعملاذهإنجازفي بالتوفيقناعليأنعمالذيوبركتهوكرمه 
علىوالسلام

.أجمعينوصحبههألوعلى محمدسيدناالمتقينوامامينلالمرسسيد

بالمساعدة والإرشاد أما بعد يطيب لنا عرفانا بالجميل أن نقدم جزيل الشكر والعرفان إلى الذين لم يبخلوا علينا 
طوال الفترة الدراسية كل أساتذة قسم العلوم التجارية ؛ ونخص بالذكر الأستاذ المشرف هاشمي طيب الذي 

.قدم لنا كل الدعم والإرشاد، كما نشكر على وجه الخصوص الأستاذ بدري عبد ايد والأستاذ طاوش

.ة من قريب أو بعيدونقدم كل التشكرات إلى كل من ساهم في إنجاح هذه الدراس

.ونتقدم بأوفر التقدير والإمتنان إلى أعضاء اللجنة المناقشة لهذه الدراسة المتواضعة

".أحمد مدغري"كما نقدم تشكراتنا إلى عمال المؤسسة الإستشفائية 

.نقدم كل الشكر إلى كل من ساهم في إثراء وإنجاز هذا العمل

.جزاهم االله بكل الخير والعطاء



 ملخص:
 تم وقددراسة حالة المؤسسة الإستشفائية "أحمد مدغري" –تحت عنوان الإتصال في المؤسسة الخدماتية  البحث ذاى لخلا من تم

مستشفى "أحمد  في عشوائية لعينة ناستبيا بإعداد قمنا حيث ؛البحث نتائج لىإ ولللوصي  التحليل الوصفي هجم المناستخدا
 .مدغري"

 من النتائج من وعةمجم لىإ التوصل تم وقد البحث موضوع ولح دقيق و كامل تصور على ولللحص لكوذ 051 عينةت البلغ  
 : هاهمأ

وتحسين صورتها أمام  بنفسها للتعريف الاتصال وسائل على محدودة بصفة الإستشفائية  "أحمد مدغري" ؤسسةالم تعتمد -
 .الجمهور الخارجي لها

 . بو للقيام متخصصة أطراف وجود عدمو  مستمرة بصفة الاتصال وسائل استخدام عدمىذه المؤسسة  معوقات بين من -
 

 الإتصال الخارجي، المزيج الإتصالي. ،الداخلي الالاتص الإتصال،  :المفتاحية الكلمات
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

Résumé: 
Il a été par cette recherche sous l'adresse de communication dans l'organisation de 
services-étude de cas établissement hospitalier AHMED MEDGHRI- ; Il a été 
utilisé approche descriptive et analytique  Pour accéder aux résultats de la 
recherche ; Lorsque nous avons préparé un questionnaire à un échantillon 
aléatoire dans L’hôpital  AHMED MEDGHERI  
L'échantillon est élevée à 150 afin d'obtenir une perception complète et précise sur 
le sujet de la recherche a atteint un ensemble de résultats, y compris: 

- établissement hospitalier « Ahmed MEDGHERI » base limitée dépend des 
moyens de communication pour se définir et d'améliorer son image au 
public extérieur. 

- Parmi les obstacles à cette institution de ne pas utiliser des moyens de 
communication sur une base continue et l'absence de partis spécialisés pour 
faire. 

Mots-clés: communication, communication interne, communication externe, 
Mix Communicatif 
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 أ‌
 

  :مقدمة عامة

التصنيع ىيئت عمليات التحضر و  يعتبر الاتصال عنصرا ىاما في الحياة برزت أهميتو وفعاليتو مع زيادة التقدم التكنولوجي فلقد
 .التحديث الظروف المحلية و الدولية الدلائمة للاتصال بين كافة المجتمعات الأمر الذي جعل العالم أشبو بقرية صغيرةو 

   بوية أو التققييية أو التوجيييةالت  و التعليمية أوأ من الناحية الاجتماعية ميزاتو سواءلتنمية الإنسان و تطور معارفو و  الاتصال أداةو 
 .أو السياسية حيث تلعب وسائل الاتصال دورا ىاما في برقيق ىذا الذدف

 جيا الدنظمات و الباحقين في حقولسوسيولو موضوع الاتصال من أكقر الدواضيع التي شغلت اىتمامات العلماء و الباحقين في و 
الاتصالية في حركية الدؤسسة و فعالية أداء العاملين لذا يتم بزصيص قائمين  أهمية و أثر العملية قد أدرك الباحقونفالإعلام والاتصال 

في ىذا المجال من حيث  خرالرد علييا ، بحيث أي تأكل مؤسسة ييتمون بجمع وتصنيف ومعالجة الدعلومات وبرليليا و   بالاتصال في
  .الكياءات يعود بالسلب على أداء الدؤسسةالوسائل و 

لاتصال أهمية كبيرة داخل جماىيرىا ، فلو الدؤسسة تدعيم العلاقات الجيدة بين امة و فظير الاتصال كوظيية و كنشاط متخصص في إق
بخدماتها بالإضافة إلى كونها الأداة الوحيدة التي تستطيع بها بتعريف نيسيا وبدنتجاتها و  سة فيو الركيزة التي بسكن الدؤسسةالدؤس

ذلك عن طريق الإشيار، قوة البيع، ترقية و  .و بالتالي جذب الزبائنخدماتها كات الدستيلكين ابذاه منتجاتها و الدؤسسة التأثير على سلو 
 .ذلك من أجل برقيق مكانة حسنة في لزيطياو  الدبيعات، التسويق الدباشر و العلاقات العامة

    الدؤسسة بين الجسور ومد الروابط تشكيل في و البشري التعامل في غنى يعتبر وسيلة ضرورية لا الإتصال في الدؤسسة الجزائريةما أ
 .الخارجي و الداخلي ولزيطيا

 .اتالدعلوم نقص إلي يؤدي لشا بياعلية الاتصال أىداف برقيق من برد معوقات أو صعوبات عدة تواجو الجزائرية  الدؤسسةأن إلا  

 .وبرسين صورتها االدؤسسة و منيا التعريف به الاتصال ىو الوسيلة الأساسية لتحقيق أىدافومنو  

 

 

 

 



 مقدمة عامة 
 

 ب‌
 

 الإشكالية:طرح 

 و في ىذا الصدد نطرح الاشكالية الرئيسية التالية 5 

 ؟" أحمد مدغري " سشفاايةةالإ المؤسسةالاتصال في   واقعهو ما 

 الإشكاليات الجزئية:

 تندرج برت ىذه الاشكالية التساؤلات اليرعية التالية 5و 

 الدؤسسة ؟ ه فيما دور و ، ىو الاتصال  ما 
 ؟  ما ىي أىدافو  
 ؟ واجيوتالتي ىي العراقيل و ما 
  ؟االاتصال كأداة للتعريف به  -مدغريأحمد -ىل تستعمل الدؤسسة الإستشيائية 
 ىل تتوفر ىذه الدؤسسة على جية مكلية بالإتصال ؟ 

 الفرضيات:

 :للإجابة على ىذه التساؤلات وضعنا اليرضيات التالية

 .باستعمال وسائل مناسبة لو عملية تبادل معلومات وأفكارالإتصال  -
 في الدعلومات. يرإحداث تغفي أىداف الإتصال تكمن  -
 .وسيلة الدرسل والرسالة والفيوقات عدة معالإتصال يواجو  -
 .على وسائل الاتصال بصية فعالة للتعريف بنيسيا الإستشيائيةؤسسة الدتعتمد  -
 .بالإتصال على إدارة متخصصةالإستشيائية ؤسسة الدبسلك  -
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 :أسباب اختيار الموضوع

 :تتمقل أىم الأسباب التي دفعت بنا إلى اختيار ىذا الدوضوع و البحث فيو فيمايلي

  علاقة الدوضوع بالتخصص. 
 . غموض علاقة الإتصال 
  الطلبة من الدوضوع في بحوثيمإمكانية استيادة. 
 التعريف بنيسيا الرغبة في إبراز أهمية استعمال الوسائل الاتصالية في الدؤسسات الخدماتية خاصة من أجل. 
 تزويد مكتبتنا بدواضيع مذكرات حول الاتصال 

 أهمية الدراسة:

 : لبحقنا أهمية بالغة و قيمة إضافية تتمقل في النقاط التالية

  تقديم دراسة جديدة عن الاتصال في الدؤسسة الخدماتية من ناحية كون الاتصال أداة تستعمليا الدؤسسة للتعريف بنيسيا
 .لمتعاملين معياوكييية تقديم الخدمة ل

 الأهمية التي يكتسييا في حياتنا اليومية.يد الدياىيم الدتعلقة بالاتصال و برد 
  ئية "أحمد مدغري"بالدؤسسة الإستشيا الاتصالعملية معرفة . 
 الخدماتية  معرفة مدى فعالية الاتصال و أهميتو في الدؤسسة. 

 أهداف الدراسة:

 تتمقل أىداف الدراسة في النقاط التالية5 

 للتعريف بالدؤسسة. معرفة أىم الدشاكل وحلولذا الدقتحة من أجل وضع نظام للاتصال جيد وفعال 
  الخدماتية  بالدؤسسةإبراز دور وسائل الاتصال في التعريف. 
 في الدؤسسة الخدماتية  إثراء الدكتبة بدراجع جديدة حول موضوع الاتصال. 
  الخدماتية.تبيان مكانة الإتصال في النشاط العام للمؤسسة 
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 : والأدوات المستخدمة المنهج المتبع

 نيجلدا على دراستنا في اعتمدنا ذلك وعلى وجوانب مىبأ والإحاطة تبعلدنيج الدا ددبر التي يى وضوعلدا طبيعةن إ
التأثير  مدى لاستخلاص التحليلي نيجلدا على يدانيةلدا الدراسة في الاعتماد أيضا وتم النظرية الدراسة في الوصيي

 ل مووذجخلا من وذلك الدتبادل بين الإتصال الداخلي والإتصال الخارجي للمؤسسة الإستشيائية "أحمد مدغري" 
الدوضوع  جوانب مىبأ الإحاطة قصد وإتباع الواجب نيجلدا دديح؛ موظيي الدؤسسة من عشوائية لعينة هموجو  ناستبيا
 ليليابرو  علوماتلدا بجمع يتميز الذي النظرية الدراسة في الوصيي نيجلدا على دراستنا في نعتمد ذلك ،وعلى

 يدانيةلدا الدراسة في الاعتماد أيضا وتم النظرية وانبلجا بكل لدامللإ توفرةلدا والتحليل معلجا أدوات على بالاعتماد
 هموجو  ناستبيا وذجمو لخلا من وذلك الإستشيائية ؤسسةالد اتصالات برسين واستخلاص التحليلي نيجلدا على
 7192 مارس 91 لىإ فييري 94 من تدةالدم ةليت  لرموعة من موظيي الدؤسسة الإستشيائية لتمقل تيرتاخ لعينة
  spss v20برنامجىو و  وبرليل الجداول البيانات لدعالجة الإحصائي بالبرنامج الاستعانة تم كما

 الدراسات السابقة :

 لقد تم الإعتماد على لرموعة من دراسات سابقة نذكر منيا 5

 ENIEدراسة تطبيقية مؤسسة الصناعات الإلكتونية –قادة صادق، دور الإتصال التسويقي في التأثير على قرار الشراء  -
 . 7191بسيدي بلعباس ،مذكرة لنيل شيادة الداست، جامعة سعيدة ،سنة 

 -البويرة وحدة-للوسط البناء و السكن لسبر مؤسسة حالة دراسة بالدؤسسة للتعريف كأداة الاتصالطوبال معمر سومية،  -
 .7197،مذكرة لنيل شيادة الداست، جامعة البويرة ،سنة 

 .7113مذكرة لنيل شيادة الداجستير ،جامعة الجزائر العاصمة ،سنة محمد دحماني ،الخدمة التسويقية ، -
،جامعة  -البويرة-عيساوي كريمة ،واقع الإتصال التسويقي في الدؤسسة الخدمية دراسة حالة مؤسسة إتصالات الجزائر -

 . 7192البويرة، سنة
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 تقسيمات البحث:

 لقد اشتملت دراستنا على جانبين و هما 5

الإتصال وفيو تطرقنا إلى ثلاثة مباحث من أجل تقديم مياىيم الإتصال وأنواعو وىو اليصل الأول الجانب النظري5  -
 ،وكذا معوقاتو وطرق برسينو.والدزيج الإتصالي خلي و الخارجي الدا

دل بين حيث ركزنا في الدراسة التطبيقية على التأثير الدتبا ينحقمبالجانب التطبيقي5 وىو اليصل القاني وفيو تطرقنا إلى  -
 الإتصال الداخلي والخارجي ومدى وجود برسن لوسائل الإتصال. 



الفصــــــــــــــــــــــــــــــــــــل الأول

الایطار النظري حول الاتصال 
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 مقدمة الفصل :

، وتعتمد على وسائل معروفة كالذاتف قد يعتقد الكثتَ من الناس أف الاتصاؿ ماىي إلا عملية بسيطة بردث في حياتهم اليومية
في مفهوـ الاتصاؿ لوجدناه ظاىرة معقدة يصعب لكثتَ منا لأننا لو تعمقنا  لكن الحقيقة ىي عكس ذلكالراديو و التلفاز و 

أصبح لابد من  ظهور التكنولوجياو  مع تطور العصورة في مزاولتو ، و عملية ديناميكية تتطلب الاستمراري حسن استعمالو لأنو
 .الاتصاؿ تطوير وسائل

 إلذ ىذه لذذا الغرض تطرقنا و  أعمالذا من أجل تنفيذإذ أصبح الاتصاؿ الفعاؿ إحدى الدقومات الرئيسية التي تتًكز عليو الإدارة 
  من خلاؿ الخطة التالية: سيتم عرضها بتفصيل أكثر من خلاؿ مباحث ىذا الفصل التي الدعلومات

 الخدماتية  الدؤسسةو عموميات حوؿ الإتصاؿ المبحث الأول: 

 تصاؿ الخارجي لإاتصاؿ الداخلي و الإالمبحث الثاني: 

  الدزيج الإتصالر المبحث الثالث:
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 المبحث الاول : عموميات حول الاتصال و المؤسسة الخدماتية 

 المطمب الأول : ماهية الاتصال 

  : تعريف الاتصال /1

 الدعلومات تبادؿ خلالو من يتم أكثر أو إثنتُ بتُ تفاعل : أنو على تشتَ وكلها الإتصاؿ ومفاىيم تعاريف تعددت لقد  
 . الآخر والطرؼ الدتصل بتُ علاقة تكوين أجل من التقنية الوسائل أو الأفراد على تعتمد متعددة وسائط باستعماؿ والافكار

  قد عرفو ماكفارلاند وMacfor Land : 

 1. على أنو عملية تفاعل ذات مغزى بتُ الأفراد

رسمية من تَ غ أورسمية شكاؿ التفاىم لنقل معلومات الاتصاؿ ىو عملية تبادؿ بتُ اثنتُ أو أكثر باستعماؿ أحد أ -
 2.لالدصدر إلذ الدستقب

 :3 أهمية الاتصال /2

 يلي :  ىنالك لرموعة من النقاط لأهمية الإتصالات تكمن فيما

لدعلومات في عرض او   برليل ،مة الإتصالات الإدارية إلذ جمع وتبويب وتصنيف و تسعى أنظ توفير معلومات متكاملة : -2/1
 .السليمة القراراتابزاذ الدلائم و الددريتُ بغرض التصرؼ شكل مرتب للعاملتُ و 

قرراتهم ، فإنو لا يدكن وضعها إلذ وخططهم و  الافراد إلذ وضع برامج عملهم حينما يسعى الدديروف و تخطيط العمل :  -2/2
  .مكتوبة ، أي يتم برديدىا بواسطة أنظمة الإتصالات قراراتو يتم برديدىا من خلاؿ اجتماعات ومقابلات  حيز الواقع ما لد

في حالة توافر توثيق الدعلومات التنظيمية على الأخص و  يساعد نظاـ الاتصالات الادارية  تحقيق الدقة في المعلومات : -2/3
 .ابزاذ القراري الذ صحة التصرؼ و توفتَ معلومات متكاملة كما يظهر ذلك من خلاؿ توفتَ معلومات سليمة لشا يؤدو 
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 59 ص ، :600 ، مصر ، التوزٌع و للنشر الدولٌة حورس مؤسسة ، الادارٌة الاتصالات ، الصٌرفً  محمد
2
 Blondin sekieu , gestion des roussources humaines , B des hori , canada , 1993 , p 23 

3
   69 ص ، 6056 ، عمان ، التوزٌع و للنشر الراٌة دار ، التسوٌمٌة الإتصالات ، عرفة سالم سٌد  
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 / عممية الإتصال :3

 لقد قسم أرسطو الإتصاؿ إلذ ثلاثة عناصر ىي : 

 الشخص الدتحدث )الدرسل ( -1
 الرسالة الحديثة )الفكرة ( -2
 1 الشخص أو الأشخاص الذين يستقبلوف ذلك الحديث )الدستقبل( -3

 يوضح عناصر العملية الإتصالية: 11الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 تشويش                                              

 

 

 

 

 4 ص ، 2009الإتصاؿ التسويقي في الدؤسسة الاقتصادية الجزائرية، جامعة قسنطينة، سنة  نور الدين مبتٍ ،
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 79الدكتور سٌد سالم عرفة ، نفس المرجع ، ص  

 وسيلة  ترميز مرسل
 ترميز

 مستقبل تفستَ

 استجابة  تغذية عكسية 

 ضوضاء
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 1 أنواع الإتصال : /4

 تنقسم الاتصالات من الناحية الإدارية إلذ قسمتُ هما : 

والقرارات  النشرات ،وامر والتعليمات والتوجيهات و الأة إرساؿ وإستقباؿ الدعلومات ، و ىو عملي:  الإتصال الرسمي -4/1
ظيمي وفقا للمسارات التي يحددىا الذيكل التن تتخذ الطابع الكتابي ، و تستَو  التعليمات ، داخل الإطار التنظيمي للمؤسسة ، و 

 يتحدد الإتصاؿ الرسمي بعدة مسارات : الرسمي للمؤسسة ولوائحها وقوانينها ، و 

ىي الإتصالات الرسمية الصادرة من الدستوى الأعلى في الدؤسسة إلذ الدستوى الأدنى ، و  الإتصالات الهابطة :-أ
خطابات الشكر ات ، والتعليمات ، والقرارات والتكليف و الإرشادت و يس إلذ الدرؤوستُ ، كالتعليماأي من الرئ

 ما إلذ ذلك .والنقل و  التدقيقو 
ىي اتصالات رسمية صادرة من الدستوى الأدنى إلذ الدستوى الأعلى ، أي من و  الإتصالات الصاعدة :-ب

العلاوات ، والتقارير ، ىذه الاتصالات خطابات التظلم ، والشكاوي ، وطلب من و الدرؤوستُ إلذ الرئيس . 
 يتوقع أف يبت فيها .ت يقدمها الدرؤوستُ إلذ الرئيس و غتَ ذلك من خطاباوالدقتًحات و 

وىي اتصالات رسمية تتم بتُ موظفي الدستوى الإداري الواحد الذين يحملوف الدسمى  الاتصالات الأفقية :-ت
 الدعلمتُديري الددارس أو رؤساء الأقساـ و أو مالوظيفي نفسو ، كتلك الاتصالات التي تتم بتُ عمداء الكليات 

 ما إلذ ذلك .ت النظر أو الإشراؾ في مشروع ، و وجها بغرض التنسيق أو تبادؿ الآراء و
آخر يشغل كل منهما وظيفة بزتلف لات الرسمية التي تتم بتُ موظف و ىي الإتصا الإتصالات الجانبية :-ث

 .ق معو لزيارة الدكتبة مع تلاميذهبأمتُ الدكتبة لغرض التنسيبطبيعتها عن الآخر ، مثل اتصاؿ الدعلم 

سلوب الرسمي ، وىي الاتصالات التي لا تتم عبر قنوات غتَ رسمية ، فلا يحددىا الأالإتصالات غير الرسمية :  -4/2
الزملاء ، وعرض العامة بتُ ث والأحاديعرض الدشكلات الأحاديث العامة بتُ الزملاء ، و لا توجد لذا قواعد معينة كو 

ندواتهم ، و   تتم بتُ الرؤساء في اجتماعاتهمالأحداث الشخصية أو الأحداث الشخصية ، أو الأحاديث الودية التي الدشكلات و 
كرتتَ فيما السومباشر ، أو الحديث بتُ الددير و  على الدستويات العليا بشكل عفوي أو الشكاوي التي يطرحها صغار الدوظفتُ

 لعمل.يخص أو لا يخص ا
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 : 1أنماط الإتصال /5

 النمط الأول: شكل العجمة -5/1

ىذا النمط يتيح لعضو واحد في المحور ) أو الرئيس أو الدشرؼ ( أف يتصل بأعضاء المجموعة الآخرين ، ولا يستطيع أعضاء و 
استخداـ ىذا طريقو فقط ، و عن  فيما بينهم الدباشر إلا بالرئيس ، أي أف الاتصاؿ يتم في ىذا النمط الاتصاؿالمجموعة 

 الأسلوب يجعل سلطة إبزاذ القرار تتًكز في يد الرئيس أو الددير .

 شكل العجلة:  20الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

  النمط الثاني : شكل الدائرة -5/0

يدكن مباشرا بشخصتُ آخرين ، و  إتصالا ىذا النمط يكوف فيو كل عضو مرتبط بعضوين ، أي كل فرد يستطيع أف يتصلو 
 الاتصاؿ ببقية أعضاء المجموعة بواسطة أحد الأفراد الذي يتصل بهم إتصالا مباشرا .

 شكل الدائرة: 13الشكل رقم 
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 78، ص 6059سنة  ، عمان ، التوزٌع و للنشر الراٌة دار ، الإدارٌة الاتصالاتالدكتور سلطان حمو ،  
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  النمط الثالث : شكل سمسمة -5/3

أي منهم الاتصاؿ الدباشر بفرد آخر ) أو بفردين (  لا يستطيعفي ىذا النمط يكوف جميع الأعضاء في خط واحد ، حيث و 
    )منتصف ( السلسلة يدلك النفوذ  يلاحظ أف الفرد الذي يقع في وسطراد الذين يدثلوف مراكز مهمة ، و إلا إذا كاف أحد الأف

 .التأثتَ الأكبر في منصبو الوسطيو 

 شكل سلسلة: 14الشكل رقم 

 

 

 

 

  

 

                   

  النمط الرابع : شكل الكامل المتشابك -5/4

في ىذا النمط يتاح لكل أفراد التنظيم أو الدنظمة )الجهاز( الإتصاؿ الدباشر بأي فرد فيها ، بدعتٌ آخر إف الاتصاؿ ىنا يتجو 
 إمكانية زيادة إلذطئ في عملية توصيل الدعلومات ، و إلذ كل الإبذاىات ، غتَ أف استخداـ ىذا النمط يؤدي إلذ الب

 فعاؿو  الوصوؿ إلذ قرارات سليمة بالتالر يقلل من ، و التحريف فيها

 شكل الكامل الدتشابك: 15الشكل رقم 
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 1: وسائل الإتصال  /6

 سوؼ نقتصر ىنا على ثلاثة وسائل مهمة : ليب للإتصاؿ ، و توجد عدة وسائل أو أسا

الدتصل بو شفاىة عن  و ها تبادؿ الدعلومات بتُ الدتصلالوسائل التي يتم بواسطتىي و  الوسائل الشفهية : -6/1
اعات ، الدؤبسرات ( ، الاجتملدكالدات الذاتفية ، والندوات و ابة مثل ) الدقابلات الشخصية ، و طريق الكلمة الدنطوقة لا الدكتو 

اب أنو يعرض يعصراحة ، إلا أنو سهولة ويسرا و والأفكار وأكثرىا  يعتبر ىذا الأسلوب أقصر الطرؽ لتبادؿ الدعلوماتو 
 سوء الفهم .الدعلومات للتحريف و 

الكلمة  الدتصل بو عن طريقو  ىي الوسائل التي يتم بواسطتها تبادؿ الدعلومات بتُ الدتصلو  الوسائل الكتابية : -6/2
الأسلوب ىو  يعتبر ىذاالدكتوبة مثل )الأنظمة والدنشورات والتقارير والتعاميم والدذكرات والدقتًحات والشكاوي ....الخ ( ، و 

 .الدعموؿ بو في أغلب الدنظمات الحكومية 

عن طريق الدتصل بو و   ىي الوسائل التي يتم بواسطتها تبادؿ الدعلومات بتُ الدتصلو  الوسائل غير المفظية : -6/3
يطلق عليها أيضا ن و طريقة الجلوس .....الخ ( ، و السلوؾ )تعبتَات الوجو و حركة العينتُ و اليديالإشارات أو الإيداءات و 

تصل أو غتَ مقصودة من مصدر الاتصاؿ و قد تكوف ىذه التلميحات مقصودة ، و  body language لغة الجسم 
الرسائل التي تتعلق بالأحاسيس والشعور ،  / من الدعاني و بصفة خاصة في99يقرب من نسبة استخدامها في الاتصاؿ ما 

 يختلف فهم الرسائل غتَ اللفظية بسبب اختلاؼ الثقافات داخل الدنظمة .و 

 نماذج الإتصال : /7

 من أىم نماذج الإتصاؿ نذكر منها : 

وضع شانوف ىذا النموذج حتُ كاف يعمل في شركة بل :2نموذج شانون و ويفر ) النموذج الخطي (  -7/1
شموليتو من جهة ويفر ، جعلو ذا أهمية ، إف بساطة ىذا النموذج من جهة و  1949الأمريكية للهاتف ىو ومساعده ويفر عاـ 

د. و عملية الاتصاؿ في طريق واحىو عبارة عن نموذج خطي بسيط تستَ فيرؼ الدختصتُ في علوـ الاتصاؿ . و خاصة من ط
 ويفر الاتصاؿ من خلاؿ ستة عناصر رئيسية ىي:و  قد وصف شانوف و 

 مصدر الدعلومات.-1

  .الدرسل -2

                                                           
1
 77الدكتور محمد سلطان حمو ، نفس المرجع ، ص  

2
 6:0 ص ، ;600 ، الأردن ، التوزٌع و للنشر صفاء دار ، المعاصرة الإدارة أسس: علٌان مصطفى ربحً 
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 القناة أو الوسيلة. -3

  .الدستقبل -4

  .الذدؼ -5

 مصدر الضوضاء. -6

 نموذج شانوف و ويفر للإتصاؿ :16الشكل رقم 

 إشارة            الإشارة المستمبلٌة                                                 

 

 

 

 الرسالة         

 

 

 

 260الدصدر: ربحي مصطفى علياف ، مرجع سبق ذكره ، ص 

" حيث قاـ بتعديل النموذج الخطي لشانوف بإضافة عنصر Wiennerفي نفس الفتًة ظهر نموذج"  1:نموذج فينر -7/2
تعتبر رسالة جديدة معاكسة و   ىي ارتداد الدعلومات و تعديلها عن الرسالة" و Feed backالضبط : التغذية العكسية "

لعملية التعديل في متابعة عملية ما ، الدعلومات و عرفة الأهمية لتأثتَ قد أعطى فينر ىذا النموذج من وجهة نظر الدو  .للأولذ
فإصدار رسالة تنتج ردود فعل الدستقبل التي تعمل أثارىا العائدة على التأثتَ في الدرسل ، الذي يعدؿ رسالتو انطلاقا من تلك 

 الدعلومات الدرتدة.

 

 

 

                                                           
1
 ;5، ص 6008، الجزائر ، العامة المحمدٌة دار ، الالتصادٌة المؤسسة كفاءة فً دوره و الاتصالناصر دادي عدون ،  

 الهدف المستمبل المناة المرسل المعلومات مصدر

 مصدر الضوضاء 
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 نموذج فينر للاتصال:  17الشكل رقم 

 

 مستمبل مرسل 

 

  

 التغذٌة الراجعة   

 17الدصدر: ناصر دادي عدوف ، مرجع سبق ذكره ، ص 

يعتبر الاتصاؿ في ىذا النموذج شرط أساسي لحياة البشرية بحيث يكوف   : 1(  palo altنموذج بالو ألتو  )  -7/3
 :أساسية تتمثل في نموذج بالو ألتو يحتوي على تسعة مبادئيوجد فيو منذ نشأتو ، و لانساف و ا

 .أف لا نتصل خاصة داخل المجتمع لا نستطيعالحتمية:  -

 .الغتَية: الاتصاؿ يكوف من خلاؿ التوجو لضو الآخرين - -

من خلاؿ العلاقة ما بتُ لشمولية: الاتصاؿ ىو مضموف شامل يقوـ على أساس لرموعة من الدعلومات الدتداولة ا -
 .الدستقبلالدرسل و 

 نستطيع أف نتصل بنفس الرسالة وبنفس الطريقة يفرض التكيف مع عناصر الجوىرية للاتصاؿ أي لاالدلائمة: الاتصاؿ  -
 .في كل وقتإلذ كل العالد و 

 .من أجل بناء ىذه العلاقة نأخذ ضرورة الوقتتصاؿ ىي إرادة الدخوؿ في علاقة و وقت: إف إرادة الدخوؿ في ا -
 نظاـ: الاتصاؿ ىو لرموعة من العناصر التي تتفاعل فيما بينها منها: الدرسل، الدستقبل، الرسالة، بيئة الاتصاؿ...الخ -
 .تفاعل: الاتصاؿ يؤدي إلذ رد فعل -
 .مواجهة: كل عملية اتصاؿ تؤدي إلذ صراعات -
 الاستباؽ: يجب استباؽ ردود فعل و تنبؤ استًاتيجيات الجواب. -

بالنظر إلذ لرسالة ، الوسيلة ، الدستقبل ، و يتكوف نموذج بتَلو من أربعة عناصر ىي : الدصدر ، ا : 2نموذج بيرلو -7/4
أف نعدد بداية الإتصاؿ من الدصدر لأف الدعلومات التي لديو تعد نتيجة عوامل متعددة ، منها  لا يكفيشكل ىذا النموذج 

اؿ الدرسل حصيلة الثقافي الذي يعيش فيو الدصدر ، لذلك يعد الاتصتصاؿ ، الدعرفة والديوؿ ، النظاـ الاجتماعي و مهارات الإ
 تفاعلها مع بعضها البعض .لذذه الدؤشرات و 

                                                           
1
 60،ص  6056، جامعة البوٌرة ، سنة  الماستر شهادة لنٌل مذكرة، بالمؤسسة للتعرٌف كأداة الاتصالطوبال معمر سومٌة ،  

2
 ;9، ص 6008، مهارات و وسائل الإتصال ، مكتبة دار جدة السعودٌة ، سنة  رالكان عبد الكرٌم حبٌب وآ خرون 

  حل الترمٌز رسالة ترمٌز
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 : أهمها الخصائص من بدجموعة الاتصاؿ يتميز: 1الإتصال خصائص  /8

  (Continuous process) مستمرة: عممية الاتصال -8/1

 لذلك و ، والحركة التغتَ دائمة فإنها لزددة نهاية أو بداية لذا ليس التي الأفعاؿ من سلسلة على يشتمل الاتصاؿ لأف نظرا
 يدكن لا الاتصاؿ إف ، الاتصاؿ لتغتَ ذلك يفعل أف أراد لو ،و بدراستو ويقوـ ويوقفو اتصاؿ بأي يدسك أف الدرء على يستحيل

 التي والدشاعر التجاربو  فالدواقو  الدهاراتو  الاتصاؿ وبيئات الناس بتُ متداخلة علاقات على مبتٍ لأنو ىو كما بساما إعادتو
 .لزدد بشكلو  لزدد وقت في الاتصاؿ تعزز

 ( Complete systemتاما : )  نظاما يشكل الاتصال -8/2

 وبيئة صدى ورجع مستقبل و مرسل من البعض بعضها مع تتفاعل حينما جميعا تعملو  ، متداخلة وحدات من الاتصاؿ يتكوف
 .الدطلوب التأثتَ بدوف يصبح أو يتعطل الاتصاؿ فإف جيد بشكل تعمل لد أو العناصر بعض غابت ما وإذا اتصالية

 :متغيرو  وآني التفاعمي الاتصال -8/3

 يتصل أف يدكن ولا ، نفسو الوقت في والاستقباؿ بالإرساؿ الشخص يقوـ حيث الآخرين مع التفاعل على ينبتٍ نشاط الاتصاؿ
 رسائل نرسل ما عادة إننا ، لرسالتو يستجيب أو إليو رسالة بإرساؿ يقوـ ثم الرسالة وصوؿ حتى الآخر ينتظر ثم بآخر شخص

 إذا و ، لكما لصديق ستَ حادث حصوؿ عن شخص يحدثك فمثلا ، إلينا رسائلهم إرساؿ يكتمل أف قبل حتى الآخرين إلذ
 حديثو في مستمرا مازاؿ ىو و ألد دمعة منك نزلت ربدا و ، عليك الحزف علامات تظهر الحادث حدوث قصة يكمل أف قبل بك

 وتتغتَ وتتفاعل الرسائل تتداخل وىكذا ، بختَ وأنو عليو بطمأنتك يبدأ قدو ، القصة فيختصر لتأثرؾ ىو يستجيب بالتالرو ،
 .وآنية بسرعة

 (Mostly irreversible:)  غالبا التفادي أو لمتراجع قابل غير الاتصال -8/4

     الاعتذار أو التأسف يستطيع قد ، ذلك يدكنو لا فإنو ، حدوثو بعد الاتصاؿ عن التًاجع في يرغب أف لشخص قدر ما إذا
بعض لكن لا يدكن مسحو أو الظن بأنو لد يحدث ، ىناؾ و  ، الاتصاؿ نسياف حتى أو الاتصاؿ أفسده ما أو إصلاح

ن بقاؤىا ولكن في حالات قليلة إلذ الدرسل إليو يدك قبل إرسالذاللاتصاؿ كرسالة كتبت ، و  الاستثناءات لشا يكوف قد أعد
، تاريخ الدشتًؾ بتُ أطراؼ الاتصاؿلزدودة ، و بدا أف الاتصاؿ لا يدكن التًاجع عنو ، فانو ينبتٍ على التفاعلات السابقة و الو 

عيد الاتصاؿ للغرض لد بذده ، فانك غالبا لن تللحصوؿ على نوع معتُ من الطعاـ و إذا اتصلت بأحد الدطاعم عدة مرات 
 .نفسو

                                                           
1
  :ص نفس المرجع ، طوبال معمر سومٌة ،  
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خاصة في الاتصاؿ الشخصي ، إذا ما  كما أف التًاجع عن الاتصاؿ غتَ لشكن غالبا فانو لا يدكن تفاديو في كثتَ من الحالاتو 
 فإف ذلك قد يؤدي إلذ أثار سلبية على ىذه الصداقة. -مع رغبتهم فيو –تفادى أحدنا الاتصاؿ من جانب أصدقائو 

 :يكون قصديا و قد لا يكون الاتصال قد  -8/5

 :ىذا يتمثل في أربع حالات

 .بالتالر فإف الاتصاؿ يكوف غالبا مؤثرايرسل شخص إلذ آخر رسالة بقصد ، و قد  -
 .الاثنتُ خاصة بتُ لها عن قصد كمن يتنصت على لزادثةقد يرسل شخص رسالة بدوف قصد لآخر يستقبو  -
 .يرسل شخص رسالة عن قصد إلذ آخر غتَ منتبو لذا فلا يتفاعل معو قدو  -
سائل غتَ اللفظية  في الر  يتمثل ىذا بشكل كبتَتقبلانها دوف قصد منهما بذلك ، و قد يرسل شخصاف رسائل و يسو  -

 ملالزنا.كنوع ملابسنا ولونها ومظهرنا العاـ و 

 اتصال ذو أبعاد متعددة :  -8/6

مستويات متباينة من الدعاني .  لا أف الاتصاؿ لو أىداؼ متعددة و بالاتصاؿ بصفة مكثفة و يؤديو بعفوية إبرغم أف الإنساف يقوـ 
معتٌ باطن آخر بردده طبيعة الصلة و كل الرسائل فيها على الأقل بعداف من الدعاني : معتٌ ظاىر يبرز من خلاؿ لزتوى الرسالة 

إشارات ، اللفظية من إيداءات و  ما يصاحب اللغةبعض مقاطع الكلاـ و تُ أطراؼ الاتصاؿ كطريقة حديثك والتوكيد على ب
 نقوـ بو من أجل برقيق أىداؼ نسعى إليها.تصاؿ يؤدي لنا وظائف متعددة ، و فالا
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 : أهداف الإتصال و معوقاته  نيالمطمب الثا

 خلاؿ الشكل التالر:يدكن التعبتَ عن أىداؼ الاتصاؿ بدضموف آخر من و  ىذاأهداف الإتصال :  /1

 أىداؼ الإتصاؿ: 18الشكل رقم 

 

 

 

 في تغير إحداث

 

 

 

 تغيتَ السلوؾ                          تعزيز و تقوية الابذاه                                         تزويد الدستقبل بدعلومات

 العلتٍ للمستقبل و ىذه                                  الدوجود لدى الدستقبل.                                صحيحة بسكن من الصاز

 الدرحلة تلي مرحلة                         تعزيز ابذاه الدستقبل.                                                         القرارات.

  تغيتَ الدعلومات ثم                                 تغيتَ ابذاه الدستقبل                            تزويد الدستقبل بدعلومات

 الابذاىات مرحلة تغتَ ثم                                                                                                       إضافية

             أو مفاىيم تصحيح معلومات

 خاطئة لدى الدستقبل 

 

 

 

 

 

 18الدصدر : محمد الصتَفي : مرجع سبق ذكره ، ص 

 
 الفرعية الاتصال أهداف

 المعلومات السلوك الاتجاهات

المستمبل على التأثٌر  

 الهدف 
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 :  1دور الإتصال الفعال /2

ذلك بوضع سياسة واضحة للإتصاؿ تعمل للإتصاؿ الفعاؿ ، و لدناخ السليم إف من واجبات الإدارة العليا أف تعمل على خلق ا
 خططهابنشاط الدنظمة و أىدافها و  ، حتى يكوف الأفراد على علم تاـ على برقيق الأىداؼ التنظيمية و إشباع الحاجات البشرية

برقيق أىداؼ سياسة الإتصاؿ  حتى يكوف لديهم القدرة علىوبرالرها والعوامل السياسية والإقتصادية والإجتماعية التي بركمها ،و 
 لصاح .و  بفاعلية

وخصائص فنية عند  سياسة لو على نطاؽ واسع بها ، وما يتطلبو ذلك من مهارات ضرورة تنفيذإف أهمية الإتصاؿ في الدنظمة و 
ذا المجاؿ إخراجها بالشكل الدقنع يتطلب وجود فئة من الأخصائيتُ الأكفاء في ىوضع أنظمة وبرديد وسائلو وبررير رسائلو و 

العمل في إدارة تنشأ لذذا الغرض ضمن الذيكل التنظيمي يطلق ات التنفيذية في تطبيق سياسة ونظاـ الإتصاؿ ، و لدعاونة الإدار 
ربط الدنظمة بالمجتمع ا برقيق التنسيق بتُ الإدارات والأقساـ الدختلفة في الدنظمة ، و عليها إدارة الإتصالات ، يكوف من واجباته

الضعف في الوقوؼ على نقاط في مواقع التنفيذ ، و معوقاتو بتقصي مشكلات الاتصاؿ و فيو ، كما تقوـ أيضا الذي تعيش 
           .  تقونً النتائجتقدـ بالإقتًاحات للتغلب عليها و الوسائل خطوط الإتصاؿ ، و 

                               :معوقات الإتصال/3

و الدستقبل في عملية الإتصالات الدرسل  إلذ ترجع لرموعة الدؤثرات التي نقصد بهاو  :2شخصيّةمعوقات  -3/1
بة الغموض وعدـ إصغاء العاملتُ غلعدـ القدرة على التعبتَ الجيد واختيار ألفاظ مبهمة و  بردت فيها أثرا عكسيا ، مثلو 

عل الأفراد يختلفوف في ة التي بذتعزى ىذه الدعوقات بصفة عامة إلذ الفروؽ الفرديواختلاؼ قدراتهم ومداركهم العقلية و 
الثقة بينهم يؤدي الثقة بتُ الأفراد فضعف  الإستجابة لو ، وكذلك مدىحكمهم وفي عواطفهم وفي مدى فهمهم للإتصاؿ و 

   يحد من فاعليتها .عض ، لشا يعقد عملية الإتصالات و الببالتالر حجب الدعلومات عن بعضهم على تعاونهم و 

النفسية التي ية أو تنحصر الأخطاء التي يقع فيها الدرسل في عدـ التبصتَ بالعوامل الفرد في المرسل : معوقات -3/1-1
ينقلها إلذ الدرسل إليو، ومن ىذه العوامل: الخبرة، د أف تعمل بداخلو، والتي تؤّثر في شكل وحجم الأفكار والدعلومات التي يو 

 : م الأخطاء التي يقع فيها الدرسلما أىت الوجدانية والعقلية، أوالعملياية التعّلم، والفهم، الإدراؾ، والشخص

 الدستقبل. إف دوافع الدرسل تؤّثر في طبيعة وحجم الدعلومات التي يقوـ بإرسالذا إلذ -
 الدوضوعية.و لدرسل أف سلوكو في كامل التعقل اعتقاد ا -
 ل.عمتصرفات الدرسل تكوف لدصلحتو الشخصية غالبا، ولا تكوف لدصلحة ال -
 سوء إدراؾ الدرسل و فهمو للمعلومات التي يرسلها ، و اختلاؼ إدراؾ و فهم الآخرين لذا . -

                                                           
1
  =;5، ص  =600الدكتور شعبان فرج ، الإتصالات الإدارٌة ، دار أسامة للنشر و التوزٌع ، عمان ، سنة  

2
  9;5الدكتورشعبان فرج ، نفس المرجع ، ص  
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 . الحالة الانفعالية للمرسل تؤّثر في شكل الدعلومات التي يقوـ بإرسالذا -
 .لديو  قيم ومعقدات الدرسل، وميولو، وابذاىاتو النفسية، تؤّثر في شكل الدعلومات التي -
  للمعلومات  والتقدير، والإضافة والحذؼ والتغيتَ الذي يقوـ الدرسلعمليات الحكم الشخصي  -
  إلذ الدعلومات ، بنفس الشكل الذي ينظر ىو إليها.الإعتقاد بأف الدرسل إليو ، ينظر  -
 الأحداث .التحيز لطبيعة الأمور و  -

ن أو تسيء إلذ التي تغتَ متتعرض الدعلومات أثناء وضعها في رسالة لبعض الدؤثرات  معوقات في الرسالة : -3/1-2
ترميزىا أو برويلها إلذ   يحدث الخطأ في الرسالة أثناء صياغة الدعلومات أوطبيعة وشكل وحجم ومعتٌ الدعلومات والأفكار ، و 

 : تتعرض لذا الرسالة أثناء صياغتهامن أىم الدؤثرات التي كلمات وأرقاـ وأشكاؿ وحركات وجمل وغتَىا ، و 

 الرسالة.للمعلومات التي تتضمنها  الفهم سوء الإدراؾ أو -
 معبرة.و القدرة على انتقاء كلمات سهلة  عدـ -
  الجسد.أو حركات  رسالة ببعض تعبتَات الوجومعتٌ ال افتقار الدرسل إلذ القدرة على تعزيز -

لطبيعة الشخص سيلة الإتصاؿ لمحتوى الرسالة ، و عدـ مناسبة و  ببتتس معوقات في وسيمة الإتصال : -3/1-3
عليو يجب أف تقوـ الدرسل بانتقاء وسيلة الإتصاؿ الشفوية أو الدكتوبة الإتصاؿ في كثتَ من الأحياف ، و  الدرسل إليو في فشل

 الدناسبة حتى يزيد من فاعلية الإتصاؿ .

 و من أهم المعوقات التي يمكن أن توجد في وسيلة الإتصال : 

 لزل الإتصاؿ .تتناسب مع الدوضوع  اختيار وسيلة الإتصاؿ التي لا -
 الإتصاؿ للوقت الدتاح للإتصاؿ .عدـ ملائمة وسيلة   -
 مع الأفراد القائمتُ بالإتصاؿ . لا تتناسباختيار وسيلة الإتصاؿ  -
 عدـ إتباع الدرسل للإجراءات الرسمية في استخداـ وسيلة الإتصاؿ . -
 الدساواة بتُ استخداـ الوسائل الدكتوبة و بتُ الوسائل الشفوية للإتصاؿ . -

تتشابو لمعلومات التي يرسلها الدرسل ، و يقع الدرسل إليو في الخطأ عند استقبالو ل معوقات في المستقبل : -3/1-4
 . الأخطاء التي يقع فيها الدستقبل مع تلك الأخطاء التي يقع فيها الدرسل
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م، بتأثتَ البيئة المحيطة بهيتغافلوف يقع أطراؼ الإتصاؿ في أخطاء عديدة عندما  معوقات في بيئة الإتصال : -3/1-5
، لإتصاؿ إما غتَ كامل أو مشوشتأثتَىا على الإتصاؿ يجعل ىذا اوعدـ الأخذ بعناصر البيئة والمحيطة بعملية الإتصاؿ ،و 
 الأخطاء الخاصة بها .رض فيمايلي عناصر بيئة الإتصاؿ و سنعو 

 الدشتًكة بينهما.أحد أطراؼ الإتصاؿ أو كلاهما على غتَ علم أو لا يفهم الأىداؼ  -
 أحد أطراؼ الإتصاؿ تتعارض أىدافو مع أىداؼ الطرؼ الآخر في الإتصاؿ. -
 أحد أطراؼ الإتصاؿ أو كلاهما لا يفهم وظيفة الطرؼ الآخر على ختَ وجو ، فيكوف الإتصاؿ معيبا . -
 الفوائد التي ستعود عليو من جراء الإتصاؿ.يفهم  أحد الأطراؼ أو كلاهما لا -
 الآخرين من جراء سوء الإتصاؿ .ة التي ستصيبو أو تصيب الإدارة و العواقب السيئ لا يفهمو كلاهما أحد الأطراؼ أ -
 التعزيز)من قبل الرؤساء ( يحبط عمليات الإتصاؿ.عدـ اتساـ البيئة بالإبتكار و  -
 الثقة )من قبل رؤساء الدنظمة( يحبط عمليات الإتصاؿ.عدـ اتساـ البيئة بالعدالة و  -
 معلومات مرتدة عن مدى التقدـ في الإتصاؿ يحبطها.عدـ توفتَ  -

 معوقات تنظيمية :  -3/2

كثرة الدستويات الإدارية التي تنقل الرسالة لشا يؤثر على وصوؿ الدعلومات ساسا إلذ كبر حجم نطاؽ الإشراؼ و يرجع أو  -
 بطريقة صحيحة .

خطوط السلطة الرسمية في تصاؿ و اكز الإمر تنظيمي يحدد بوضوح الإختصاصات والصلاحيات و  عدـ وجود ىيكل -
الذي لا يتفق في كثتَ من الأحياف في أىدافو تعتمد على الإتصاؿ غتَ الرسمي و  الدنظمة ، لشا يجعل القيادات الإدارية

 مع الأىداؼ التنظيمية .
ذلك في الحالات التي من معوقات الإتصاؿ ،و  –ا التنظيم ىو أحد الأسس التي يقوـ عليهو  –وقد يكوف التخصص  -

أىدافها الخاصة فيصعب عليها الإتصاؿ و الدتخصصوف جماعات متباينة لكل منها لغتها الخاصة يشكل فيها الفنيوف و 
  .تُبغتَ الفنيتُ الدتخصص

عدـ وجود السياسة الواضحة لدى العاملتُ لنظاـ الإتصالات في الدنظمة التي توضح أىداؼ الإتصالات الإدارية في  -
تعبر عن تداخل بتُ الوحدات التنظيمية ، و بسنع الو الدسؤوليات ة وتساعد على برديد السلطة والصلاحيات و لدنظما

 .اه الإتصاؿ أو قصور ىذه السياسةنوايا الإدارة العليا ابذ
عدـ الإستقرار التنظيمي يؤدياف أيضا إلذ عدـ ة تنظيمية لجمع و نشر البيانات والدعلومات ، و عدـ وجود وحد  -

 رار نظاـ الإتصالات بالدنظمة .استق
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 :1معوقات نفسية اجتماعية  -3/4

لى اختلاؼ مثل كوف طرفي الإتصاؿ من لرتمعات لستلفة ، لذلك من الضروري تعزيز العلاقات الإجتماعية بتُ العاملتُ ع 
 أىداؼ الإتصاؿ . العاملتُ لتحقيقبتُ الددريتُ و  الإجتماعيةمستوياتهم التنظيمية وذلك لرفع الحواجز النفسية و 

سانية الإجتماعية بتُ العاملتُ وخلق جو من خلاؿ ما تقدـ يتضح لنا أنو متى ما انتهجت الدنظمات إلذ تدعيم العلاقات الإن
 تعزيز فرص برقيق أىدافها .ه إلذ برستُ قنوات الإتصاؿ بها و الددريتُ فإف ذلك مؤداودي قيمي بتُ العاملتُ و 

 مقترحة لتحسين عممية الإتصال :  إستراتيجيات /4

 يوضح الإستًاتيجيات لتحستُ عملية الإتصاؿ: 11الجدول رقم 

 المرسل الرسالة المستقبل
 معتقدات استًاتيجيات لتجنب عوامل التشويو أو التحريف معتقدات
استخداـ أسلوب الحوار الدفتوح مثل استخداـ الأسئلة  معارؼ

 الدفتوحة
 معارؼ

 ابذاىات القنوات الدتعددة ابذاىات
عوامل لتحريف الرسالة من قبل 

 الدستقبل
 عوامل التحريف الدرسل التكرار

 اختيار الكلمات التفاعل مستوى الإىتماـ
 نبرة الصوت استخداـ الغة البسيطة التفستَ

       الدشاعر الشخصية ابذاه الدرسل 
 الرسالةو 

 الرسالةو الدشاعر الشخصية ابذاه الدستقبل  برديد الدعلومات

 الحالة الجسمانية إعادة الصياغة الحالة الجسمانية
 اختيار البيئة ، الدكاف ، الوقت  عامل الوقت

 35 لد عرفة ، مرجع سبق ذكره ، صالدصدر : الدكتور سيد سا
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  الخدماتية المؤسسة مفهوم:  لثالثا المطلب

   :1الخدماتية المؤسسة تعريف/1

 خاصة بوسائل الاقتصادية العملية من ومتمكنتُ قادرين أشخاص أساس على تقوـ منظمة أنها على الخدماتية الدؤسسة تعرؼ 
 ذات خدمات تقدنً على الدؤسسة ىذه تسهر كما الزبوف، ورغبات حاجيات اتساع طريق عن وذلك أرباح، برقيق إلذ تهدؼ

 :التالية الخطوات اتباع على السهر الدؤسسة على وسمعتها التجاري إسمها ولتحقيق الجودة، من مرغوب مستوى

 .بالخدمة الدعنيتُ الزبائن طبيعة وبرديد تعيتُ -
 .الزبائن وحاجيات رغبات معرفة -
 الخدمات، لراؿ في العاملة للشركات الخاصة والديزة الجودة ومواصفات الزبائن رغبات مع الدقدمة الخدمة تكييف لزاولة -

 الشخصي الإشراؼ على كبتَة بصورة يعتمد صغتَا، أوليا استثمارا تتطلب ، معضمها أف كما حجمها صغر ىي
 بالجملة خدمات بأداء القياـ يستطيع لا الحلاؽ فمثلا الدقيق،

 :2 الخدماتية المؤسسة / خصائص2

 : يلي ما نذكر الخصائص أىم ومن الأخرى، الدؤسسات عن لستلفة بخصائص تتميز الخدماتية الدؤسسة إف 

 ، تقدمها التي الخدمات لاستعماؿ لزبائنها فرص، بإعطاء تقوـ الخدماتية الدؤسسة أف حيث :الخدمات استعمال -1
 لذم يتستٌ حتى زبائنها متناوؿ في الدؤسسة، في الدتوفرة أو الدستعملة الأدوات لستلف بذعل بذلك منها، والاستفادة
 .إلخ... للإتصاؿ التلكس الفاكس، الذاتف، كاستعماؿ منها الاستفادة

 التجارية، الدؤسسة في متوفرة وغتَ الخدماتية بالدؤسسة خاصة والإيجار الكراء، خاصية تعتبر :الخدمات كراء -2
 إمكانية أيضا لذا بسنح فهي أدواتها، من أداة استعماؿ إمكانية لزبائنها الخدماتية الدؤسسة منح على فزيادة والصناعية،

 المحلات، الدنازؿ، ككراء عملائها لرغبة تبعا ىذا الأجل، طويلة أو متوسطة قصتَة، لددة وىذا معينة خدمة استئجار
 .السيارات

 تقديدها، على ولا الخدمة، وكراء تأجتَ في تتوقف لا الخدمات، لراؿ في الخدماتية الدؤسسة مهمة إف :الخدمات صيانة -3
 عطل، حالة في التي الأجهزة تصليح: مثلا طرفها، من الدقدمة الخدمة على تصوف فهي بصيانتها، ذلك على تقوـ بل

 إلخ....الأجهزة تركيب وإعادة السيارات إصلاح
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 لصالح ومتنوعة متباينة، نصائح بتقدنً أعضائها من بعض أو الخدماتية الدؤسسة عماؿ يقوـ حيث :النصائح تقديم  -4
 بإحاطة يقوـ بذلك فهو عندىا، الدعتمد المحامي يقدمها التي النصيحة بسثل القانونية الخدماتية الدؤسسة ففي الزبوف،
                    الاقتًاحات، لستلف في الخدمة تتمثل أف يدكن ،كذلك وواجباتها حقوقها، بزص التي بالدعلومات الزبوف

  .الدؤسسة أو الشركة مستخدمي لبعض الطبيب، يقدمها التي الاستشارات أو
 الصناعية، أو التجارية الدؤسسة عليها تتوفر لا التي الدميزات، بعض الخدماتية للمؤسسة أف استخلاص سبق لشا يدكننا 

 .بزبائنها علاقتها ناحية من وخاصة

   :الخدماتية المؤسسة /نظام3

 :   1تنظيمي جهاز ذات ىيئة الخدماتية، الدؤسسة باعتبار وىذا الخدمات مردودية في مؤثرة عناصر خمسة ىناؾ

 التمويل التسويق، استًاتيجيات على يحتوي باعتباره ،الخدماتية الدؤسسة ابذاه يوافق جهاز وىو :الداخلي التنظيم  - أ
 ،رؤيتها عن الزبوف يعجز الخدمات، نوعية على مباشرة يؤثر ولكونها للمؤسسة، الشخصية والخدمات الشخصي،

 تنشيط أجل من الخدمة ىذه تقدنً في اللازمة والبشرية ،الدادية العناصر بتجانس تكوف الجهاز ىذا في والخدمة
 .الزبائن وانتظارات توقعات،

 ويلعب الزبائن مع مباشرة علاقة تربطهم الذين ،الخدماتية الدؤسسة في العماؿ أو الدستخدموف :الاتصال أعوان   - ب
 أماـ الأختَة، ىذه يدثلوف لأنهم ىذا الخدمة، تقدنً وفي الخدماتية، الدؤسسة صورة تدعيم في ىاما دورا العماؿ ىؤلاء
 .الزبوف

 الخدمة، أداء في عليو يركز الذي والأساس الخدمة، لإنتاج اللازـ والعتاد الدؤسسة، مظهر في وتتمثل :المادية الوسائل - ج
 بعض وفي ينتظر الزبوف يجعل كافي غتَ العدد مثلا الزبائن و الاتصاؿ، رجاؿ على الوقت نفس في الأختَة ىذه وتؤثر

 وخسارة فقداف إلذ يؤدي وبذلك للخدمة، الدقدمة الدؤسسة عن راضي غتَ يجعلها لشا ، وأعصابها ، قلقو يثتَ الأحياف
 .الزبوف

 بالغةمية ھأ إعطاء موضع في نفسها الأختَة ىذه بذد الخدماتية، والدؤسسة الزبائن بتُ القائمة للعلاقة نظرا :الزبون - ح
 القياـ الزبوف إرضاء أجل ومن الدؤسسة على لذلك الخدمة، أداء عند عنو الاستغناء يدكن لا طرؼ لصد حيث للعميل،
 وحذر بدقة الدستهدفة أسواقها الدؤسسة باختيار تقوـ الزبوف، إرضاء أجل ومن، وحذر بدقة الدستهدفةأسواقها  باختيار
 للابتعاد وىذا الدنتظرة، الجودة مستوى مع توقعاتها تناسب التي الخدمات تقدنً من لتتمكن وطلباتها  رغباتها ومعرفة

 .الزبوف فقداف خطر عن
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 ومن ،(الاتصاؿ عوف) الاتصاؿ ولشثل الزبوف علاقة عن نابذة الدستهلك أو للزبوف الخدمة عرض يكوف عرض الخدمة: - خ
 الاحتياجات وبرقيق واتباع رضا عند وتكوف القاعدية الخدمة وىي الأولذ: وهما الخدمات من نوعتُ لنا يتبتُ ذلك

 .الأولذ للخدمة إضافية قيمة بدورىا برقق والتي  المحيطة الخدمة وىي الثانية للزبوف، الأولية

 :1  الخدماتية بالمؤسسة الزبون /علاقة4

   مقدمها مع مباشرة الخدمة أداء في الزبوف اشتًاؾ لأف وىذا مهمة، جد ىي الخدماتية والدؤسسة الزبوف بتُ الدوجودة العلاقة إف
 على لذلك الآخرين، الزبائن إرضاء درجة من والرفع الدقدمة، الخدمة نوعية برستُ الإنتاجية، برستُ في تساىم آخرين، زبائن أو

 .العلاقة ىذه وبرليل بدراسة القياـ الدؤسسة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 =9 ص ، المرجع نفس ، دحمانً محمد     



 الفصل الأول                                                        الايطار النظري حول الإتصال 
 

20 
 

  المبحث الثاني : الإتصال الداخمي و الإتصال الخارجي 

 المطمب الأول : الإتصال الداخمي 

 :  الداخمي / مفهوم الإتصال1

 تليها داخل الذيكل الإتصالات الداخلية يدكن أف يعبر عنها بأنها اتصالات الإدارة العليا بالدستويات الإدارية التي 
   1الدنشأة .أفقيا داخل الات التنظيمية التي تتم رأسيا و من الدمكن التعبتَ عنها بأنها الإتصالتنظيمي .و 

 ثقة لدنظمة من أجل إيجاد فهم مشتًؾ و الدعاني بتُ العماؿ في او  الأفكاراخلي ىو عملية تبادؿ الدعلومات و الإتصاؿ الد
 قدالدنظمة بصورة برقق أىدافها ، و  بذعل منهم وحدة عضوية لذا درجة من التكامل تسمح بقيامهم بنشاطاتهم في

    2ظيم غتَ الرسمي .التنيحدث ذلك وفقا للتنظيم الرسمي و 

 / أنواع الإتصال الداخمي :2

ويتبع القنوات والدسارات التي  وىو "الاتصاؿ الذي يتم في إطار القواعد التي بركم الدنظمة الاتصال الرسمي:  -2/1
الدختلفة والذي يتم بشبكات الاتصالات الرسمية بأنواعها  يحددىا البناء التنظيمي الرسمي"، إذف يوجد في كل مؤسسة ما يعرؼ

كيفية الربط بتُ الوحدات الإدارية الدختلفة التي يتضمنها الذيكل، ىذا ويساىم  برديدىا عند وضع الذيكل التنظيمي، لتوضيح
من خلاؿ  تدفق الدعلومات والتوجيهات والتعليمات والأوامر إلذ الدرؤوستُ، مع التعرؼ على وجهات نظرىم الاتصاؿ الرسمي في

  أفقي. الدرتدة، وينقسم الاتصاؿ الرسمي إلذ اتصاؿ ىابط، اتصاؿ صاعد، واتصاؿالدعلومات 

التعليمات من الرؤساء الذ الدرؤوستُ يعتٍ الدعلومات والتوجيهات و  :3الإتصال من الأعمى إلى الأسفل  -2/1-1
 التقارير ، الإعلانات .ذكرات ، يتم ذلك عن طريق الإقناع الشخصي : الدو توجيههم لضو العمل ،دؼ دفعهم و به

تصاؿ من العماؿ إلذ صاحب العمل وذلك فيما يخص عتٍ الإي الأعمى :الإتصال من الأسفل إلى  -2/1-2
  .يستخدـ في ىذا الإتصاؿ : الطلب ، الإستفسار ، الشكاويلأمور الدتعلقة بدهامهم و امشاكلهم وعلاقاتهم و 

إبزاد القرارات  فعالية الأداء من خلاؿ الدشاركة في تبرز أهمية الإتصاؿ من الأسفل إلذ الأعلى في برقيق فعالية الأداء في برقيق و 
 ضغوط العمل .الدوظفتُ من التخلص من الدشاكل و كما يساعد 

                                                           
1
 =56، ص  6000المرارات ، مؤسسة شباب الجامعة ، سنة -المعلومات-الدكتور أحمد محمد المصري ، الإدارة الحدٌثة الإتصالات 

2
 6058سسة البنكٌة ، جامعة سعٌدة ، سنة مختارٌة سلطانً ، انعكاس التسوٌك الداخلً على أداء الأفراد المائمٌن على عملٌة الإتصال فً المؤ 

3
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لاتربط بينهم علاقات يث في نفس الدستوى التنظيمي حيحصل ىذا الإتصاؿ بتُ الأفراد و  الإتصال الأفقي: -2/1-3
يساعد الإتصاؿ الأفقي على تدفق الدعلومات بتُ الأعضاء العاملتُ الذين يقوموف بدسؤوليات متشابهة حيث يشجعهم سلطة ، و 

                              على الإندماج في لرموعة متًابطة مهنيا  وإجتماعيا. 

وات الرسمية للاتصاؿ في الدؤسسة، ويحدث في جميع الدؤسسات ويتم خارج إطار القن الرسمي : غير الإتصال -2/2 
دوف التقيد بدراكز الدتواصلتُ ورتبتهم وعلاقتهم الرسمية، وفيما يتعلق بالعمل أو الحياة الاجتماعية أو الجوانب الشخصية، ويحدث 

 1.في جميع الأوقات داخل العمل أو خارجو دوف التقيد بشبكات التواصل

 / أهمية و أهداف الإتصال الداخمي : 3

 : 2أهمية الإتصال الداخمي  -3/1

 :  المجالات التالية تبرز أهمية الإتصاؿ الداخلي في الدؤسسة في 

 : الدعلومات  حيث يلعب الإتصاؿ دورا ىاما في إبزاذ القرار إذ عن طريقو يدكن تسهيل عملية إيصاؿ إتخاذ القرارات
 . القرارات و البيانات الصحيحة التي تأتي من الخارج و التي تساعد على إختيار أفضل البدائل للوصوؿ لأرشد

 : والإمكانات  حيث يستطيع الددير وبإستخداـ الوسائل الدتاحة لو أف يوجو ويحدد للعاملتُ أىداؼ الدؤسسة التوجيه
  ق ىذه الأىداؼعلى برقيالتي تضعها برت تصرفهم لدساعدتهم  

 : الدؤسسة  حيث يقصد بو التوفيق بتُ الأنشطة الدختلفة في الدؤسسة وىذا يتم بوجود قنوات إتصاؿ جيدة في التنسيق 

 :  3أهداف الإتصال الداخمي -3/2

 أهداف إدارية :  -3/2-1

 وليات و دعم التفاعل بتُ العاملتُ في الدنظمة .برستُ العمل و توزيع الدسؤ  -
معلومات معينة  الدشاركة في إبزاذ القرار ، حيث يلعب الإتصاؿ دورا ىاما ، فلابزاذ قرار معتُ يحتاج الدوظفوف إلذ -

 .تقييم نتائجهالتحديد الدشاكل وتقييم البدائل وتنفيذ القرارات و 

 

 

                                                           
1
 95، ص  الماجستٌر شهادة لنٌل مذكرة، الجزائرٌة الالتصادٌة المؤسسة فً الحدٌثة الاتصال تكنولوجٌا استخدام،  بولعوٌدات حورٌة  

2
 8، ص  6058، مذكرة لنٌل شهادة الماستر ، جامعة ورللة ، سنة الخدمٌة  المؤسسة تسٌٌر فً الداخلً الاتصال دور ،  وفاء خنٌفر  

3
لوم ٌاسٌن محجر ، الهاشمً لوكٌا ، تأثٌر برنامج الإتصال التنظٌمً فً الأداء ، دراسة شبه تجرٌبٌة على بعض العمال فً الجزائر ، مجلة الع 

 6056الإنسانٌة و الإجتماعٌة ، العدد السابع ، جانفً 
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 أهداف تعميمية : -3/2-2

 الفرد "الدستقبل " ابذاىات جديدة أو تعديل ابذاىات قديدة أو تثبيتها. اكتساب -
 اتساع أفقهم لدا يدور حولذم من أحداث.بقصد مساعدتهم و زيادة معارفهم و توعية الدستقبلتُ بأمور تهمهم  -
 . مفاىيمب الفرد خبرات جديدة أو مهارات و اكتسا -

 أهداف إجتماعية :  -3/2-3

 الأفراد ببعضهم البعض لتقوية الصلات الإجتماعية بينهم الفرص لزيادة احتكاؾ الجماعات و  يهدؼ إلذ إتاحة -

 معوقات الإتصال الداخمي :  -4/1

التنظيمي ، كما إف  يلعب الاتصاؿ دورا ىاما في كل مؤسسة ، إذ يساعد على فهم الدعلومات والرسائل التي تنقل داخل الذيكل
أف ىناؾ قيود تؤثر سلبا على  على التماسك والانسجاـ وتبادؿ الخبرات بتُ العاملتُ ، إلاعملية الاتصاؿ الداخلي تقوـ 

نشاطات الدؤسسة ونظامها الاتصالر وبالتالر يؤدي ذلك إلذ عدـ النجاح في وضع إستًاتيجية اتصالية فعالة ويدكن حصر عوائق 
 الاتصاؿ الداخلي فيما يلي :

 :1العوائق التنظيمية  -4/1-1

وىي من أىم العوامل التي تعيق عملية الاتصاؿ في الدؤسسة ، إضافة إلذ وجود الأخطاء التنظيمية التي تعيق الاتصاؿ السليم بتُ  
 : الرؤساء والعماؿ والتي تتمثل في

 عدـ مطابقة التنظيم الدخطط مع التنظيم الدطبق. -
 عدـ اعتًاؼ العاملتُ بالخرائط التنظيمية. -
 صاؿ واضحة تستَ فيها الدعلومات في جميع الابذاىات . عدـ وجود قنوات للات -
 . عدـ وضوح برامج الدؤسسة أو الدنظمة لشا يؤدي إلذ عدـ برديث الدؤسسة -
 عدـ معرفة غالبية العاملتُ حقيقة عملهم لشا يؤدي إلذ عرقلة برقيق الأىداؼ الدرجوة. -
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 العوائق النفسية والاجتماعية :  -4/2-2

لزكمة داخل الدؤسسة  استًاتيجيةفي وضع  النفسية والاجتماعية التي بروؿ دوف إلصاح عملية الاتصاؿ وبالتالر فشلمن العوائق 
 : أو الدنظمة

اتصاؿ بعض القادة بصفات شخصية لشا يؤثر في عملية الاتصاؿ على جميع الدستويات مثل ابذاىاتهم للتعالر على  -
 .وعدـ التعاوف مع الآخرينالغتَ أو عدـ الرغبة في الاتصاؿ والجمود 

لتفستَات   التقارير والقرارات الإدارية والكتب وذلك احتواءىا على عبارات غامضة بزضع جمود اللغة التي تكتب -
 .عديدة تعكس العوامل النفسية والاجتماعية للقائمتُ بالتفستَ

 الدبادرة . غياب حرية العماؿ في إبداء الرأي حوؿ مسائل العمل لشا يؤدي إلذ انعداـ روح -

 :1/ عوامل تحسين الإتصال الداخمي 5

إرساؿ الرسالة من الدرسل إلذ الدستقبل بالشكل الدلائم والفعاؿ السرعة والدقة في تقدنً و  من خصائص الإتصاؿ الإداري الكفئ 
 لة من العوامل الدساعدة في ذلك جمحتى يتحقق ذلك لابد من مراعاة تكلفة و أقل لأىداؼ الدطلوبة بأوفر جهد و مع برقيق ا

 ىي : و 

 . تكييف الدعلومات وفقا لدا يراه الشخص الدستقبل لا كما يراىا الدرسل فقط 
  استعابها.في وحدات صغتَة حتى يسهل فهمها و ارساؿ الدعلومات 
  التأكد من تأثتَ الإتصاؿ على سلوكو .معرفة رد فعل الدستقبل و 
 حسن إختيار الطرؽ الدناسبة.معلوماتو وفقا لذلك بوضوح وتسلسل و كييف معرفة الذدؼ من الإتصاؿ و ت 
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 المطمب الثاني : الإتصال الخارجي 

 / مفهوم الإتصال الخارجي : 1 

الددرسة الكلاسيكية )التقليدية( أو مدرسة  لقد كاف لزور اىتماـ الدؤسسات بالاتصاؿ داخل الدؤسسة فقط، سواء كاف ذلك في
الإنسانية، إلا أف النظريات الحديثة في الإدارة خرجت عن ىذا النطاؽ وذلك بالنظر إلذ الدؤسسة على أنها جزء من العلاقات 

    البيئة تؤثر وتتأثر بها، لذلك فإف الدؤسسة الإدارية تعمل على توفتَ نوع من الاتصالات الخارجية سواء مع الدنظمات الأخرى
فإف الاتصاؿ الخارجي عكس الاتصاؿ الداخلي يوجو إلذ الجمهور  ، وبالتالر ية بهذه البيئةأو مع الجماىتَ حتى تظل علاقتها قو 

 1"الخارجي للمؤسسة، ويعرؼ على أنو: "تبادؿ الدعلومات مع أفراد خارج الدؤسسة

 :  2/ أنواع الإتصال الخارجي2

 إتصال خارجي عممياتي :  -2/1

شعورىم بوجوب تقدنً خدماتهم لذا في نطاؽ اتصالر مباشر أعضاء الدؤسسة و اس يكوف ىذا النوع من الإتصاؿ من منطلق إحس
طاء ذلك من خلاؿ إعمهور العاـ ) بكافة أنواعو ( ، و عاكسة لذا أماـ الجمع المحيط ، لاعتبارىم لشثلتُ لذذه الدؤسسة و مرآة 

التي تستخدمو  لدعلومات أو بنك الدعلوماتلزاولة الحصوؿ على معلومات يتم دلرها ضمن شبكة اصورة إيجابية عن الدؤسسة ، و 
 برويلو إلذ لسرجات.الدؤسسة كمدخلات و 

 إتصال خارجي إستراتيجي :  -2/2

 يشمل ىذا النوع صنفتُ من الإتصاؿ : و 

 : مكاف لذا في المحيط و التواجد  تكوين الشبكات لأف ىدؼ الدؤسسة ىو البحث عنيتولذ إنشاء و  الصنف الأول
نظاـ إنذار يدكن أف يخدـ ، إذ يعتبر كوسيلة دفاعية و برقيق الذات و تنمية علاقات نشيطة مع المحيط الخارجي و 

 الدؤسسة في حالة وجود صعوبات أو أزمات .

 : ىذا ب الدعلومات من البيئة المحيطة و يسمى بالسمع الخارجي حيث تضع الدؤسسات قنوات لجلو  الصنف الثاني
التغتَات الإجتماعية كل ىذه تشكل مادة ىامة يدكن ، التطورات الحاصلة في البيئة و  الدنافستُيجمع معطيات عن 

 . البعيداذ القرارات على الددى الدتوسط و الإستعانة بها في عملية ابز

 

                                                           
1
  Langlet Monique , Communication, (Paris : Nathan, 1996), P 143 

2
،ص  =600نور الدٌن مبنً ، الإتصال التسوٌمً فً المؤسسة الالتصادٌة الجزائرٌة ، مذكرة لنٌل شهادة الماجستٌر ، جامعة لسنطٌنة ، سنة   
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 :  1اتصال خارجي حول السمعة -2/3

في حد ذاتو، لأنو منتشر بكثرة والدؤسسة النوع ىو الاتصاؿ الخارجي  يرى بعض الدارستُ الدختصتُ في الاتصاؿ أف ىذا 
 إشارتها الخارجية إلذ الأىداؼ، فقط ما نشتَ إليو ىنا ىو أف أفراد التنظيم غتَ معنيوف بالقياـ بهذا تستعملو بشكل واسع لإيصاؿ

سينها، ويتخذ ىذا عنها وبر الاتصاؿ، لأف الدؤسسة ذاتها ىي التي تنشط اتصاليا بقصد التعريف بدنتجاتها، خدماتها، وخلق صورة
 التسويق ،....... الخ  الرعاية، التمويل، النوع من الاتصاؿ أشكالا وصورا لستلفة ىي: الإشهار،

 الإتصال الخارجي :  / أهمية و أهداف3

 : 2ية خارجأهمية الإتصالات ال -3/1  

مثل ىذه اسعة بستد إلذ السوؽ العالدي .و معاملات و التي لذا ارجية للمنشآت الكبتَة الحجم ، و تبرز أهمية وجود الإتصالات الخو 
إف كانت افظة على ىذه السمعة في العالد و تعمل بكافة الطرؽ للمحسمعة طيبة للشركة في الخارج ، و  الدنشآت تهتم كثتَا ببناء

 تستمد قوتها في الحقيقة من قوتها في داخل الدولة التي تعمل فيها أصلا .

لراؿ خصب العربي و الأجنبي على حد سواء و  ع يعتبر أحد الدوضوعات الذامة التي أثتَت في الإعلاـمن الدعتقد أف ىذا الدوضو و 
تُ معها في الدتعاملدولة الإمارات العربية الدتحدة و لإجراء الإتصالات الخارجية الواسعة بتُ شركات تصنيع الدلابس الجاىزة في 

 3ف ىذه الدنتجات في الأسواؽ الأمريكية .الدستهلكتُ الذين يطلبو كذلك الأسواؽ الخارجية ، و 

 :  هــداف الاتصــال الخارجــيأ -3/2

 : 4و فيما يلي عرض لأىداؼ الاتصاؿ الخارجي في الدؤسسات

 كسب ثقة العملاء. 
 كسب تأييد المجتمع، و جذب أكبر عدد من الزبائن الجدد. 
 تنمية العلاقة مع رجاؿ الإعلاـ. 
  والأمتٍنشر الوعي الصحي و الصناعي. 
 برقيق السمعة الطيبة للشركة. 
  العلاقات بالجهات الداعمةتوطيد الصلات و. 
 الحصوؿ على أكبر حصة لشكنة من السوؽ. 
 إعادة صياغة سياسة الدؤسسة بناءا على الدعلومات التي تتحصل عليها 

                                                           
1
 Annie Bartoli , Communication et organisation, (Paris : édition d’organisation, 5==5), P <6 

2
 http://islamfin.go-forum.net/t1274-topic 

3
 580الدكتور أحمد محمد المصري ، نفس المرجع ، ص  

4
 http://islamfin.go-forum.net/t1272-topic 
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 معوقات الاتصال الخارجي :  -3/3

عملية انتشار وسائل الاتصاؿ قد ترافقت بتحولات عميقة تعلقت بطبيعة تبتُ الدراسات الدتعلقة بوسائل الاتصاؿ الحديثة أف 
يطرح تساؤلات الدؤسسات ويثتَ مشاكل متعددة و  ىذا المجاؿ و يحدث الانفجار الإعلامي واقعا جديدا يستدعي اىتماـ

 : 1الباحثتُ بالدسائل التالية

 ة نتيجة للغزو الفوضوي التحكم: أصبح اليوـ التحكم في التقدـ التكنولوجي من الدسائل الصعب مسألة
 .القطاع السمعي البصري في أغلب بلداف العالدفي لراؿ الدعلوماتية والاتصاؿ و البرلريات للمعدات و 

 العريضة التي سيما الشبكات ذات الدوجات  اؿ الشبكات الكبرى للاتصاؿ ولامسألة الأمن: إف تشعب لر
تَة قابلة للاختًاؽ أكثر فأكثر ويزيد ترابط الأنظمة تقوـ بإيصاؿ أنواع لستلفة من الإشارات، جعل ىذه الأخ

كل اضطراب أو خلل في نقطة معينة يدثل في حد ذاتو أخطارا كبتَة ذات انعكاسات متتالية، من ىشاشتها و 
الأخطار ذات الطابع الإجرامي تتمثل خاصة في بالإضافة إلذ ىذه النواقض الفنية يدكن أف نشتَ إلذ 

 .إفساد عن بعد لنظم كبرى للمعطيات الدعلوماتيةطريق الدعلوماتية أو في برطيم و  إمكانية الغش عن

 :استقباؿ الرسالة على غتَ الذيئة  الاستقباؿ، أوو ق يحوؿ دوف القدرة على الإرساؿ أوىو أي عائ التشويػػػػػػػش
 الدرجوة
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 :  فالشكل الأتي يوضح ذلك  الخارجي و الداخلي الإتصاؿ أنواع فهم لتسهيل و

  المؤسسة في الإتصال أنواع: 00رقم الشكل

 

 الطلبة إعداد من:  الدصدر
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   ) (Communications Mixالمبحث الثالث :المزيج الإتصالي

 والشكل التالر يوضح تلك الدكونات :أىداؼ، عدة تعمل من أجل برقيق  تصالرإف مكونات الدزيج الإ 

 الدزيج الإتصالر: 11الشكل رقم 

 
 الرسالة المنسمة والواضحة والمؤثرة

 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الدصدر : من إعداد الطلبة

 

 

 

 

 

 

 
 الإعلان

 
 البٌع الشخصً 

 
 العلالات العامة

 
 تنشٌط المبٌعات

 
 

     التسوٌك المباشر         



 الفصل الأول                                                        الايطار النظري حول الإتصال 
 

29 
 

  الأول : الإعلانالمطمب 

  :مفهوم الإعلان /1

  أو الخدمات بواسطة جهة  جمعية التسويق الأمريكية عرفتو على أنو وسائل غتَ شخصية لتقدنً الأفكار أو السلع
  1 مقابل اجر مدفوعمعلومة و 

 جهة معلومة مات الأفكار بواسطة الصميدعي قد عرؼ الإعلاف بأنو: الوسيلة الغتَ شخصية لتقدنً الدنتجات، الخد
  2مقابل اجر مدفوع مع الإفصاح عن ىوية الدعلنو 

 غتَ شخصية لنقل الدعلومات إلذ الدستهلك يدثل عملية اتصاؿ غتَ مباشرة و ا سبق نستخلص بأف الإعلاف لش
 الإفصاح عن ىوية الدعلن.ق وسائل لشلوكة مقابل أجر معتُ و عن طري

     :3/ أهداف الإعلان2

 :يسعى الإعلاف إلذ برقيق العديد من الأىداؼ، يدكن توضيح أهمها بإيجاز فيما يلي 

 تعريف العملاء و الجمهور بالدنظمة و شرح أىدافها و إمكانياتها لذم ، فضلا عن تعريفهم بالدنتجات التي تقدمها   -1
 وعدـ فقد عملائها،  الصمود في وجو الدنافسة سعيا وراء المحافظة على الحصة السوقية  للمنظمة -2
  بذذب العملاءإعداد الحملات الإعلامية التي  من خلاؿ نتجات الدنظمة لدتسويق ال -3

 إعطاء صورة حسنة للمنظمة خالية من الشبو والإشاعات.   -4

 :4  / أنواع الإعلان3

الإعلاف، وىي ى الإطلاؽ بتُ الفنوف ىي الأقدـ عللإعلانات على الحافلات العامة  والإعلانات الدطبوعة، و ا  -1
 .الدلصقاتإعلانات الصحف والمجلات والدوريات والدنشورات و 

 .الدطويات التي ترسل بالبريد لأشخاص بعينهمالغتَ مباشر ومنها الكتيبات و الإعلاف  -2
 .الإعلانات على جوانب الحافلات العامةنات الخارجية، إعلانات الشوارع والدعارض و الإعلا -3
 .نات الإذاعية التي تبث على موجات الأثتَ الإذاعيىي الإعالإعلانات الدسموعة و  -4
 .كذلك إعلانات دور السينمارئية وىي إعلانات التلفزيوف وىي الأكثر انتشارا الآف، و الإعلانات الدسموعة/ الد -5
ات العامية، كوسيط إعلامي ىائل قد زادت أهميتها بازدياد أهمية شبكة الدعلومالإعلانات على شبكة الإنتًنت، و  -6

 .رت إعلاناتها حتى وصلت إلذ الدستوى الدتقدـ الذي تراه اليوـتطو و 
                                                           

1
 705، ص  6009 الطائً و آخرون ، الأسس العلمٌة للتسوٌك الحدٌث ، دار الٌازوري للنشر و التوزٌع ، عمان ،الأردن،سنة  

2
 :56، ص  6008الصمٌدعً محمود ، استراتٌجٌات التسوٌك ،دار الحامد للنشر و التوزٌع ، عمان، الاردن، سنة   

3
 بتصرف  6:8-6:6الدكتور عنبر إبراهٌم شلاش، نفس المرجع ، ص   

4
 7;5، 6;5الدكتور سٌد سالم عرفة ، نفس المرجع ، ص   
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 .الإعلانات على شاشة الذاتف الجواؿ بعد ازدياد عدد مستخدميو حوؿ العالد، فأصبح وسيلة إعلامية ىامة -7

 ةالمطمب الثاني : العلاقات العام

  :مفهوم العلاقات العامة في الاتصال/ 1

 التفاىم تدعيم و صيانة ارية الدخططة و الدستمرة لبناء و الدعهد البريطاني العلاقات العامة بأنها ىي "الجهود الإد عرؼ
  1.جمهورهالدتبادؿ بتُ مؤسسة ما و 

  الآراء من الدؤسسة إلذ جماىتَىا ومن ىذه الجماىتَ إلذ الدؤسسة مع بذؿ وتعرؼ أيضا بأنها نقل وتفستَ الدعلومات و
 . 2تنسجم معهالجعل الجماىتَ تهتم بالدؤسسة و  ةجهود صادق

  وترسيخ علاقات قوية الدنظمة لبناء حدة على أنها " الجهود الدخططة و قد عرفتها جمعية العلاقات العامة بالولايات الدتو
 .3جماىتَىا وتفاىم متبادؿ بتُ أي مؤسسة و 

  أو المحافظة على الفهم عليو فإف العلاقات العامة ىي لستلف الجهود الإدارية الدخططة و الدستمرة لخلق و
منتجاتها جل برستُ وتدعيم صورة الدؤسسة و الثقة الدتبادلة بتُ الدؤسسة والجماىتَ الدتصلة بها ، لأالدشتًؾ و 
 وخدماتها.

  :4/ أهداف العلاقات العامة2

  : بشكل عاـ يدكن إيجاز أىداؼ العلاقات العامة بدايليو 

 تاريخهاـ عن أىداؼ الدؤسسة و رسالتها و الإعلا . 
 الدلاؾة الجماىتَ الداخلية كالدوظفتُ و كسب ثق.  
 الدوردينلجماىتَ الخارجية كالعملاء و كسب ثقة ا. 
 التعرؼ على ابذاىات الجماىتَ و نقلها إلذ الإدارة. 
 ارة في ابزاذ القرارات الدناسبة و وضع السياسات الصحيحةنصح أو إرشاد الإد. 
 الخارجية للمؤسسة داخل لزيطها الداخلي و بناء سمعة طيب. 
 تكوين صورة ذىنية ايجابية عن الدؤسسة. 

 

                                                           
1
 ، النشر و للتوزٌع العلمٌة الٌازوري دار ، التطبٌك و النظرٌة بٌن العامة العلالات أسس  الشامً، هاتف انلبن ، جرادات أحمد الناصر عبد 

 >5 ص ، =600 سنة ، عمان الاردن،
2
 :5 ص ، 6005 سنة الأردن، ، التوزٌع و للنشر صفاء دار ، العامة العلالات مبادئ ، السلام عبد الغفور عبد ، الشرمان محمد زٌاد  

3
 596 ص ، :600 سنة ، مصر ، العربٌة النٌل مجموعة ، المتكاملة التسوٌمٌة الاتصالات ، سالم السٌد شٌماء  

4
 .:65 ،ص>600 سنة ، الأردن ، التوزٌع و للنشر وائل دار ،(  الوظائف و المفاهٌم)  الأعمال منظمات:  آخرون و جوده محفوظ  
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  المطمب الثالث : البيع الشخصي

   :مفهوم البيع الشخصي / 1

  يعرؼ البيع الشخصي بأنو عملية إقناع العميل الحالر و الدرتقب لشراء سلعة أو خدمة معينة من خلاؿ الاتصاؿ
  1 الشخصي

  الشفهي لسلعة أو خدمة أو فكرة بهدؼ دفع العميل الدرتقب لضو شرائها يضا على أنو: " التقدنً الشخصي و يعرؼ أو
   " 2أو الاقتناع بها

 :3 الدشتًي" اتصاؿ وجها لوجو بتُ البائع و  كما أنو يعرؼ على أنو 
 أكثر من اوضي بتُ رجل البيع و بتُ زبوف و لشا سبق فالبيع الشخصي ىو عملية الاتصاؿ الشخصي و التف

 .الزبائن الدتًقبتُ من أجل إبساـ عملية التعامل

  :4  أهداف قوة البيع /2

   :تتمثل فيو  أهداف نوعية :  -2/1

 البيع الكامل.  
 الدستهلكتُ خدمة.  
 البحث عن عملاء جدد.  
 الإعلاـ بالتغتَات عن الدنتج. 
 تدريب رجاؿ البيع.  
 جمع الدعلومات عن الزبائن.  

 

 

 

 

                                                           
1
 مصر، ، التوزٌع و للنشر طٌبة مؤسسة ، التطبٌك و النظرٌة( العملٌات – الاستراتٌجٌات – المفاهٌم)  التروٌج ، ، علفة أبو أمٌن الدٌن عصام  

 =7 ص ،6006 سنة
2
 ،الأردن التوزٌع للنشرو زهران دار ،(  تطبٌمً – وظٌفً – إستراتٌجً مدخل)  الخدمات تسوٌك ، الطائً النبً عبد حمٌد ، العلاق بشٌر  

 77 ص ،;600 ،سنة
3
 =50 ص ، >600 سنة الأردن، ، التوزٌع و للنشر وائل دار ،(  الوظائف و المفاهٌم)  الأعمال منظمات ، آخرون و جوده محفوظ  

4
 ،=600 سنة ،الاردن، التوزٌع و للنشر صفاء دار ،( استراتٌجً – تطبٌمً مدخل) التسوٌمٌة الاتصالات و التروٌج إدارة الزغبً، فلاح علً  

 >8،;8 ص
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  :تتمثل فيو  أهداف كمية : -2/2

 برقيق الأىداؼ الربحية.  
 الحصوؿ على حصة سوقية.  
 الاحتفاظ بدستوى معتُ من الدبيعات.  
 حدود معينة الإبقاء على تكلفة قوة البيع في. 

   :مزايا و عيوب البيع الشخصي / 3

    :1مزايا البيع الشخصي -3/1

 . إمكانية تزويد الزبوف بالدعلومات الكافية عن السلعة, والرد على استفساراتو -1
 . يدكن ملاحظة رد فعل الزبوف مباشرة والتكيف حسب ذلك -2
 . يدكن معرفة الزبائن الذين لديهم استعداد للشراء وتركيز الجهود عليهم -3
 .عن طريق الدقابلة يشعر الزبوف بالاىتماـ وىذا لو تأثتَ كبتَ على قرار الشراء -4

   :2عيوب البيع الشخصي -3/2

 .البيع عدـ بسكن رجل البيع من خدمة عدة أشخاص معا، أو قد تكوف برتاج إلذ عدة كبتَ من رجاؿ -1
 .زيادة تكاليف البيع الشخصي نظرا لارتفاع أجور و عملات رجاؿ البيع -2
 .سلبي من قبل بعض الرجاؿ البيع غتَ الكفء أو لا يتمتعوف بخلق حسن قد يكوف ىناؾ تأثتَ -3

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 89 ص ، 6006 ، الاسكندٌة ، الدولٌة حورس ،مؤسسة( الاسترًاتٌجٌات و المفاهٌم) التسوٌك ، علفة أبو الدٌن عصام  

2
 =65 ص ، ذكره سبك مرجع ، عرفة سالم سٌد الدكتور  
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 المطمب الرابع : ترويج الخدمات 

 / مفهوم الترويج :1

 يقوـ بها لإمداد الزبائن بالدعلومات عن الدزايا الخاصة بو  حيث يعرؼ التًويج على أنو: "لرموعة جهود الاتصاؿ التي
وبخدماتو وإثارة اىتمامهم بها واقتناعهم بقدرتها على إشباع حاجاتهم ورغباتهم وذلك بهدؼ دفعهم إلذ ابزاذ قرار 

 1.التعامل معو أو )معها( ثم استمرار ىذا التعامل في الدستقبل
 عبارة النشاطات التسويقية التي تستخد(ـ للاتصاؿ مع الذدؼ السوقيTarge market الدطلوب ردود الفعل التي)

 2تنعكس على طبيعة عمل الدنظمة الخدمية".
 الدافعة القوة يدثل باعتباره الكبتَة الأهمية ذات الإتصالر الدزيج عناصر أحد يعتبر لشا سبق فإف التًويج 

 .الخدمات منها الدنتجات من لكثتَ الدبيعات دفع في تأثتَا الأكثر العامل و، التسويقي للنشاط

 : 3/الهرم الترويجي )لمتعامل مع الخدمات(2

التًويج عملية اتصاؿ تهدؼ لإقناع لستلف الزبائن ودفعهم إلذ التعامل مع الدنظمة الخدمية عبر مراحل لستلفة يطلق عليها بالذرـ 
 التالر:التًويجي )مراحل التعامل( والذي يدكن أف يدثل في الشكل 

 الهرم الترويجي )مراحل التعامل مع الخدمات(:  11الشكل رقم

 

 288مرجع سبق ذكره ، ص  لزمود جاسم الصميدعي، ردينة عثماف يوسف،الدصدر : 

                                                           
1
   ;>6،:>6ص ،6050محمود جاسم الصمٌدعً ،ردٌنة عثمان ٌوسف، تسوٌك الخدمات، دار المسٌرة للنشر والتوزٌع، عمان، الأردن، سنة   

2
Skinner ,Steven, Marketing ,Houghton Miffin Boston , London, 1990, p 137    

3
 >>6نفس المرجع ، ص  ٌوسف، عثمان ،ردٌنة الصمٌدعً جاسم محمود  

  المنظمة الخدمٌة
الإلناع و الرغبة 

 فً التعامل 

 تفضٌل الخدمة عن غٌرها

 المٌل إلى الخدمة

 العلم بوجود الخدمة 

  الجهل التام بوجود الخدمة
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بابذاه القمة فنجد في قاعدة الذرـ الزبائن الدكثفة تنطلق من قاعدة الذرـ و  من الشكل أعلاه يتضح أف دور التًويج و الجهود
عندما يا إلذ أف يصل إلذ قمة الذرـ ، و الدرتقبتُ الذين يجهلوف بساما وجود خدمات ثم يبدؤوف بالإستجابة لجهود التًويج تدريج

 .تكوف جهود التًويج قد حققت ىدفها بإيصالذا الزبائن إلذ مرحلة إبزاذ قرار التعامل الفعلي مع الخدمة

 / أهداف ترويج الخدمات: 3

ق ىو إيصاؿ الدعلومات التي تشجع الدستهلكتُ على اختيار سلعهم وشرائها، وبشكل عاـ، يدكن القوؿ بأف ما يهم رجاؿ التسوي
 : 1التًويج يهدؼ إلذ برقيق ما يلي

أو الخدمة، والتي ستؤدي إلذ إشباع  لزاولة إقناع الدستهلكتُ الدستفيدين والمحتملتُ بالدنافع أو الفوائد التي تؤديها السلعة -
 .ورغباتهم بشكل مرضحاجاتهم 

الخدمة، بالإضافة إلذ أنو قد يدنع  الوصوؿ إلذ تعميق درجة الولاء النسبي للمستهلكتُ لضو الداركة من السلعة أو -
 الدستهلكتُ من التحوؿ لداركات الدنافستُ

الأسواؽ الدستهدفة والدعتمدين في  العمل على تغتَ الابذاىات والآراء والأنماط السلوكية السلبية للمستهلكتُ الحاليتُ -
 .إلذ ابذاىات وآراء وأنماط سلوكية إيجابية لضو السلعة أو الخدمة الدطروحة للتداوؿ

 تدعيم الدواقف والآراء الحالية والإيجابية للمستهلكتُ حوؿ السلعة أو الخدمة، وذلك بهدؼ دفعهم لشرائها باستمرار. -

 

 

 

 

 

 

 

 

  
                                                           

1
  79ص ،  >600، مذكرة لنٌل شهادة الماجستٌر ، جامعة الجزائر ، سنة  التسوٌمٌة الخدمة،   دحمانً محمد  
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 الفصل :  لاصةخ

 كما،  للإدارة الرئيسية الأنشطةمن  يعدو  والديادين،المجالات  لستلف في الأشخاص بتُ ما يحدث وشامل، واسع مفهوـ الاتصاؿ
 والوسيلة الاتصاؿ لنوع الجيد ختيارالا خلاؿ من ضرورة ملحة بو الاىتماـ ويبقى مهامو خلاؿ من تبدو بالدؤسسة علاقتو أف

 .الرسالة لبلوغ الدناسبة
 الخارجية و الداخلية جماىتَىا لستلف الدؤسسة و بتُ ابذاىتُ ذات وصل كحلقة يعمل الخدماتيةفي الدؤسسة  فالاتصاؿوعليو 

 .بيئتها مع التفاعل والاندماج في الدؤسسة إرادة تظهر خلالو ومن

 

 

 

 



الثانيل ــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفص

نیةراسة المیداالد
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 مقدمة الفصل:
من خلاؿ الدراسة الديدانية التي بست في  التطبيقي على الجانب  إسقاطو سنحاوؿالجانب النظري حوؿ الاتصاؿ،  إلى التطرؽ بعد

 في عليها الاعتماد يتم التي والوسائل، والتي نعالج فيها عملية الاتصاؿ الداخلي والخارجي،  الإستشفائية "أحمد مدغري"الدؤسسة 
 عواات الدوجودة اللدؤسسة بن  الدوففن  والدسؤولن   الد كذلك ومعرفة ،ت وإيصاؿ الرسالةالدعلوما نقل

 مبحثن  ? من خلاؿ الدراسة الديدانية في كل ىذه الدعلومات اللتفصيل  تطرانا في ىذا الفصل إلىو 
 تقديم الدؤسسة الإستشفائية الدبحث الأوؿ? 
  دراسة وااع الإتصاؿ في الدؤسسة الإستشفائية الستخداـ التحليل الإحصائي للإستمارةالدبحث الثاني? 
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  الإستشفائية تقديم المؤسسة الأول: المبحث 
 تعريف المؤسسة  المطمب الأول:

 :1 تعريف المؤسسة العمومية الاستشفائية لولاية سعيدةنشأة و  
                          في الولايةري " لولاية سعيدة من أىم الدرافق الحيوية ػتعتبر الدؤسسة الاستشفائية العمومية "  أحمد مدغ

الشروع في  >><6جواف  38 في تمو  تدشن  الذيكل ، تاريخوىو  ;><6ولقد شهدت نشأتها عدة مراحل أهمها كانت في ماي 
تتمتع اللشخصية  إداريوىي مؤسسة عمومية ذات طابع  ىكتارات تقريبا، :مساحة تقدر بػػ يتًبع الدستشفى على العمل ،
بدوجب مرسوـ  إنشاؤىاتم بزضع للمراابة الوصائية الدمارسة من طرؼ وزارة الصحة عمليا لاستقلاؿ الدالي مع بقائها االدعنوية و 

الدستشفيات و الوزير الدكلف اللتعليم العالي  وإصلاحتنفيذي بناء على ااتًاح مشتًؾ بن  الوزير الدكلف اللصحة و السكاف 
   ث العلميوالبح

الدكلف اللتعليم العالي الوصاية  الوزيرعلى الدؤسسة العمومية الاستشفائية ،ويدارس  الإدارية الدكلف اللصحة الوصاية الوزيريدارس  
   البيداغوجية

مختصن  في ميداف  أاساـ متخصصة و الثاني في تكوين أطباء إنشاءلك من أجل بناء ىدفن  وزارين  رئيسين  يكمن الأوؿ في وذ
  العلاجات الاستشفائية

متفراة من الولاية  أنحاءت الدريية من مختلف الحالا،  لولاية سعيدة ري"ػطب الدؤسسة العمومية الاستشفائية "أحمد مدغتستق
   عديدة  الدؤسسة تعاني من مشاكل أف إلابزصصا في المجاؿ الطبي ، >6بحكم تواجد ،

 39الدؤرخ في  8>6/>3الدالي وفق الدرسوـ التنفيذي رام  لاستقلاؿاو اللشخصية الدعنوية تتمتع الدؤسسة الاستشفائية الدذكورة 
 وإعادة الأمراضتشخيص ، ، والذي بدوجبو يتم يماف الحاجات الصحية للسكاف عن طريق برلرة توزيع العلاج  >733جواف 
أنيطت اللدؤسسات العمومية الاستشفائية عبر التًاب التي جانب تطبيق البرامج الوطنية للصحة وغيرىا من الدهاـ  إلىطبي ال التأىيل

   ستشفى ولاية سعيدة من الضروري تكييفو وفق الإمكانيات الدادية والتجهيزات الدوجودة بو الوطني ،غير أف م
داري تتمتع إذكره ىي مؤسسة عمومية ذات طابع  ( حسب الدرسوـ التنفيذي السابقEPHف الدؤسسة العمومية الاستشفائية)إ

 إعادةالعلاج والاستشفاء و ل للتشخيص و تتكوف من ىيكوىي  تويع برت وصاية الوالي،اللشخصية الدعنوية والاستقلاؿ الدالي و 
 تغطي سكاف بلدية واحدة أو لرموعة بلديات  التأىيل الطبي،

 الدكلف اللصحة  بردد الدشتملات الدادية للمؤسسة الاستشفائية بقرار من الوزير
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 ومهامها : أهداف المؤسسة نيالمطمب الثا
  /أهداف المؤسسة:1

 تتمثل أىداؼ الدؤسسة الإستشفائية في النقاط التالية? 
 اللخدمة الدقدمة من طرؼ الدؤسسة  التعريف -6
   برسن  صورة الدؤسسة -7
   برقيق الدنفعة العامة -8
   تسهيل الخدمة للمواطن -9
 تسهيل التوجيو والإشراؼ من طرؼ الإدارة  -:
  ويع إاتًاحات وبرامج لتحسن  صورة الدؤسسة وخدمتها -;
    الكامل بن  أنشطة الإدارة الدختلفة داخل الدؤسسةالتنسيق  ->
   تطوير ادرات الدؤسسة خاصة في المجاؿ الطبي -8

   إحداث و تطوير الأجهزة الإلكتًونية-<

 :/مهامها2

من ىذا الدرسوـ في التكفل بصفة متكاملة ومتسلسلة اللحاجات  9تتمثل مهاـ الدؤسسة العمومية الاستشفائية حسب الدادة 
 ?2على الخصوص اللدهاـ التالية للسكاف، و في ىذا الإطار تتولى الصحية
  إعادة التأىيل الطبي والاستشفاءيماف تنظيم وبرلرة توزيع العلاج وتشخيص و  
 تطبيق البرامج الوطنية للصحة  
 جتماعيةقاوة ومكافحة الإيرار والآفات الإيماف حفظ الصحة والن  
 يدكن استخداـ الدؤسسة العمومية الاستشفائية  اوبذديد معارفهم كم يماف برسن  مستوى مستخدمي مصالح الصحة

  اتفاايات تبـر مع مؤسسات التكوينستشفائي على أساس الإالطبي وشبو الطبي والتكوين في التسيير  نميداف للتكوي

 : الهيكل التنظيمي لممؤسسة و مصالحها الطبيةلثالمطمب الثا
 :  الهيكل التنظيمي -1

 

                                                           
2
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 سعيدة لولاية الاستشفائية العمومية لممؤسسة التنظيمي الهيكل :12 رقم الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 "أحمد مدغري "وثائق الدؤسسة الإستشفائيةإعداد الطلبة بناء على الدصدر? من 

 مكتب الديزانية
 و المحاسبة

 مكتب الصفقات
 العمومية

 مكتب الوسائل
 العامة

 مكتب تسيير
الدوارد البشرية و 

 الدنازعات

 مكتب التكوين

 مكتب القبوؿ

 مكتب التعااد
 وحساب التكاليف

مكتب التنظيم و 
متابعة النشاطات 
 الصحية وتقييمها

 مكتب التنظيم العاـ مكتب الإتصاؿ

 المديــــــــر

 الدديرية الفرعية للمالية
 و الوسائل

 الدديرية الفرعية للموارد
 البشرية

 الدديرية الفرعية للمصالح
 الصحية

 الدديرية الفرعية لصيانة
 التجهيزات الطبية

مكتب صيانة 
 التجهيزات الطبية

مكتب صيانة 
 التجهيزات الدرافقة
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  /مصالحها الطبية:2
تم إيافة  >733جواف  39، وفي فتحت إحدى عشر مصلحة حسب التًتيب "أحمد مدغري" إنشاء الدؤسسة الإستشفائية منذ

 والجدوؿ التالي يبن  ذلك?  الدصالح الأخرى

 : المصالح الطبية لممؤسسة الإستشفائية "أحمد مدغري"02الجدول رقم

عدد الأسرة  المصالح
 التقنية

 الوحدات

 أمراض النساء و التوليد -  علم التشريح الدريي -6
 أمراض الدعدة -

 83 التخذير و الإنعاش -7
 التخذير -
 الإنعاش و العلاج -

 7; الجراحة العامة -8
 العامة الجراحة -
 جراحة الأعصاب -

 الدعلومات الصحية -  علم الوااية و الأوبئة -9
 النظافة الصحية -

 الأشعة -  الأشعة الدركزية -:
 التصوير الإشعاعي -

 علم الأحياء المجهري -  الدخبر الدركزي -;
 الكيمياء الحيوية -

 إستشفاء الرجاؿ - 93 الأمراض الدعدية ->
 إستشفاء النساء -

 3< الطب الداخلي -=

 الطب الداخلي -
 طب علم الأوراـ -
 طب الأعصاب -
 طب أمراض القلب -
 طب أمراض الدعدة -
 طب الغدد الصماء و السكري -

 الخبرة الطبية القضائية - ;3 الطب الشرعي -<
 طب الدساجن  -

أمراض الكلي و تصفية  -63
 الدـ

 أمراض الكلى - 73
 تصفية الدـ -
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 73 أمراض العيوف -66

 الإستشفاء -
 الفحص الطبي و الإستكشاؼ -

 
 

 =6 ض الدـأمرا -67

 إستشفاء الرجاؿ -
 إستشفاء النساء -
 الفحص الطبي -
 الإنعاش -

  طب الأسناف -68
 الإستعجالات -
 أمراض الفم و الأسناف -
 طب الأسناف التحفظية -

 الإستشفاء - 73 العظاـ و الريوض -69
 الفحص الطبي -

أمراض الأنف و الأذف و  -:6
 73 الحنجرة

 الإستشفاء -
 الفحص الطبي و الإستكشاؼ -

 الدواد الصيدلانية تسيير -  دليةيالص -;6
 توزيع الدواد الصيدلانية -

 93 أمراض الصدرية ->6
 إستشفاء الرجاؿ -
 إستشفاء النساء -

 إستشفاء الرجاؿ - 73 الأمراض العقلية -=6
 إستشفاء النساء -

الإستعجالات الطبية  -<6
 الإستقباؿ و التوجيو - =6 الجراحية

 الإستشفاء -

 ;6 أمراض الدسالك البولية -73
 الإستشفاء -
 الإستكشاؼالفحص الطبي و  -

 الدصدر ?وثائق الدؤسسة الإستشفائية "أحمد مدغري"
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 مصمحة الإتصال بالمؤسسة الإستشفائية : المطمب الرابع
 /نشأة وتعريف مصمحة الإتصال بالمؤسسة:1

برت إسم مكتب الإتصاؿ والإعلاـ  ىي مصلحة اتصاؿو ـ،  ;><6أنشأت ىذه الدصلحة منذ إنشاء الدؤسسة الإستشفائية سنة 
  وخارجها داخلها اللدؤسسة الخاصة الدعلومات وإيصاؿ وتبادؿ نقل بعملية متواجدة على مستوى إدارة الدؤسسة الإستشفائية تقوـ

   أعضائها بن  والآراء والرغبات والابذاىات الأفكار لتبادؿ وسيلةك تعملو بن  مصالح  الدؤسسة و 

 المصمحة وأهمية دور /2
 يلي?ما تتمثل أهمية و دور الدصلحة في 

  الدؤسسة داخل الدختلفة الإدارة أنشطة بن  الكامل التنسيق -
 ا بن  الدصالح الدتواجدة إيصاؿ الدعلومات م -
  الإشراؾ في تسيير الإدارة  -
   يماف الإتصاؿ الدتبادؿ ما بن  الدؤسسة والدؤسسات الأخرى -
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 .للإستمارةالإتصال في المؤسسة الإستشفائية باستخدام التحميل الإحصائي  واقع : دراسةالمبحث الثاني
موفف اللدؤسسة الإستشفائية "أحمد مدغري "؛وادمنا بتقديم استمارة استبياف بروي على  6:3أختيرت عينة عشوائية تتكوف من 

 أربعة أاساـ حيث كل اسم يضم لرموعة من الأسئلة على النحو التالي?
 القسم الأوؿ? يعالج الدعلومات الشخصية للموففن  

 القسم الثاني? يعالج التأثير الدتبادؿ بن  الإتصاؿ الداخلي و الخارجي للمؤسسة 
 القسم الثالث? يعالج مدى التحسن النوعي لوسائل الإتصاؿ في الدؤسسة 
 القسم الرابع? يعالج الصعوالت والدعيقات التي تواجو الإتصاؿ في الدؤسسة

 spss أما البرنامج الإحصائي الذي أستعمل في التحليل ىو برنامج إستمارة والبااي لم تستًجع ؛  >69حيث تم استًجاع 
(v20)   

 في كل اسم خصائص عينة الإستمارة وبرليل  سوؼ نقوـ في ىذا الدبحث بوصف 
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 من الإستمارة القسم الأول  المطمب الأول :
 :حيث من لأفرادل الدعلومات الشخصية لبيانات والدعطيات التحليل نتائجخلاؿ  من
 الجنس : /1

 يمثل توزيع أفراد العينة حسب الجنس :03الجدول رقم 
Sexe 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

Homme 47 32,0 32,0 32,0 

Femme 100 68,0 68,0 100,0 

Total 147 100,0 100,0  

 spssالدصدر? من إعداد الطلبة بناء على البرنامج الإحصائي 
 

 : دائرة بيانية تمثل توزيع أفراد العينة حسب الجنس 13الشكل رقم 

 
 

   spssالدصدر ? من إعداد الطلبة بناء على البرنامج الإحصائي 
 

، %=;الجنس النسوي يطغى في الدؤسسة حيث بلغت نسبتو   ? أف (67)والشكل رام  (38)رام يلاحظ من خلاؿ الجدوؿ 
ذكور؛ ىذا يدؿ على أف ىناؾ تأنيت العمل في الجزائر ىذا من جهة؛ أما من جهة أخرى فنوعية  %87مقابل 

 العمل في الدستشفى يتناسب مع الدرأة أكثر من الرجل،كمهنة التمريض والقابلات  
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 السن:/2
 يمثل توزيع أفراد العينة حسب السن:04رقمالجدول 

Age 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

20-30 ans 64 43,5 43,5 43,5 

31-40 ans 47 32,0 32,0 75,5 

41-50 ans 28 19,0 19,0 94,6 

51 et plus 8 5,4 5,4 100,0 

Total 147 100,0 100,0  

 spssالدصدر ? من إعداد الطلبة بناء على البرنامج الإحصائي 
 

 دائرة بيانية تمثل توزيع الأفراد حسب السن :14الشكل رقم 

 

   spssالدصدر ? من إعداد الطلبة بناء على البرنامج الإحصائي 
 

سنة( تكاد تأخذ نصف أفراد  76و 73التي تتًاوح ما بن  ) الأولى العمرية الفئة ( أف68الشكل ) ( و39يلاحظ من الجدوؿ )
سنة إيافة إلى فتًة  =6أو  >6وىذا راجع إلى أف ىذه الفئة من نجاحها للباكالوريا في سن   :983% بتونسالعينة أي ما 

وف سنو يتًاوح ما بن  سنوات مباشرة من التخرج إلى عالم الشغل وعند ىذه اللحظة يك8التكوين بددرسة شبو الطبي التي تقدر ب 
سنة وىذا راجع إلى سياسة التقاعد  6:عند الفئة العمرية أكثر من  :% سنة  ؛في حن  نجد أف أال نسبة تصل إلى  76و 73

  الذي لجأ إليو معظم الدوففن  في الآونة الأخيرة الدسبق
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 المستوى الدراسي :/3
 المستوى الدراسي : يمثل توزيع الأفراد حسب05الجدول رقم 

moyenne scolaire 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

illettré 2 1,4 1,4 1,4 

primaire 1 ,7 ,7 2,0 

moyenne 13 8,8 8,8 10,9 

secondaire 27 18,4 18,4 29,3 

universitaire 104 70,7 70,7 100,0 

Total 147 100,0 100,0  

 spssالدصدر ? من إعداد الطلبة بناء على البرنامج الإحصائي 
 

 : يمثل توزيع الأفراد حسب المستوى الدراسي15الشكل رقم

 
 spssالدصدر ? من إعداد الطلبة بناء على البرنامج الإحصائي 
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في مستجوبة أكبر نسبة  وفيدثل نالذي الأفراد ذو الدستوى الجامعي ىم ( أف69الشكل رام )( و :3يلاحظ من خلاؿ الجدوؿ )
وىذا راجع إلى طبيعة عمل ىذه الدؤسسة فأغلب الأفراد ذو مستوى جامعي   ، > 3>%تقدر ب والتي الدؤسسة الإستشفائية 
  9 =6 %  ف ما نسبتوثم يأتي في الدرتبة الثانية الأفراد ذو الدستوى الثانوي الذين يدثلو  كالأطباء والدمريوف،

،وفيما بعد تأتي الدرتبة الرابعة  = = %ثم تأتي الدرتبة الثالثة التي بسثل الأفراد ذو الدستوى التعليمي الدتوسط والذين يدثلوف ما نسبتو
، والدرتبة الأخيرة بسثل الأفراد ذو الدستوى التعليمي الإبتدائي والذين  9 6 %الأفراد الأميوف و الذين يدثلوف ما نسبتو التي بسثل 

  وتتمثل ىتن  الفئتن  في عاملات التنظيف والحراس ورجاؿ الأمن ، > 3%يدثلوف ما نسبتو 
 
 /الخبرة المهنية: 4

 : يمثل توزيع الأفراد حسب الخبرة المهنية 06الجدول رقم 
l’expérience professionnelle 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

1-10 ans 96 65,3 65,3 65,3 

11-20 ans 20 13,6 13,6 78,9 

21-30 ans 20 13,6 13,6 92,5 

30 ans et plus 11 7,5 7,5 100,0 

Total 147 100,0 100,0  

 spssمن إعداد الطلبة بناء على البرنامج الإحصائي  الدصدر?
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 يمثل توزيع الأفراد حسب الخبرة المهنية  :16الشكل رقم

 
   spssمن إعداد الطلبة بناء على البرنامج الإحصائي الدصدر? 

 
 ( يتضح أف ? :6( والشكل);3من خلاؿ الجدوؿ )

تقدر ب بنسبة  سنوات ىي التي تأخذ أكبر حصة في الدستشفى 63الأولى التي بسثل الأفراد ذوي الخبرة الدهنية ما بن  سنة و الفئة
سنة حسب نتائج السؤاؿ  83و 73أكبر نسبة عمرية في الدستشفى ىي الفئة التي تتًاوح ما بن  وىذا راجع إلى أف  ،8 :;%

سنة والفئة الثالثة التي بسثل الأفراد ذوي الخبرة الدهنية  73و 66بسثل الأفراد ذوي الخبرة الدهنية ما بن  التي الثانية ثم تأتي الفئة ، الثاني
،أما الفئة الرابعة فهي أال نسبة والتي بسثل الأفراد ذوي الخبرة  ; 68%بنسب متساوية والتي تقدر ب  سنة 83سنة و 76ما بن  
سنة وأكثر بسثل أال نسبة في  6:؛ وىذا بسبب أف الفئة العمرية ما بن   : > %سنة وأكثر بنسبة تقدر ب 83الدهنية 

  الدستشفى
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 القسم الثاني من الإستمارة المطمب الثاني:
الدتبادؿ بن  الإتصاؿ الداخلي للمؤسسة واتصالذا  برليل نتائج التأثيربرليل أداة اياس الإستمارة و  سوؼ نتطرؽ في ىذا الدطلب الى

 الخارجي 

 /ثبات أداة قياس الإستمارة:1
 النتائج وثبات دؽص على النتائج دلت اد البيانات لقاعدة الإحصائي التحليل صيخ فيما  spss v20 رجاتلى مخإ اللنظر
 alfhacronba  (6=> 3)ألفاكرومباغ معامل على الحصوؿ تم حيث

 : يمثل ثبات وقياس ألفاكرومباغ07الجدول رقم
 

Echelle : TOUTES LES VARIABLES 

 

 

 
 

 
 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,781 29 

 spssمن إعداد الطلبة بناء على البرنامج الإحصائي الدصدر? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 147 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 147 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 
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 :القسم الثاني  /2
   يتضمن ىذا الجزء التأثير الدتبادؿ بن  الإتصاؿ الداخلي للمؤسسة و إتصالذا الخارجي

 :5السؤال  -2/1
 تواجد مصمحة الإتصال في المؤسسة: يمثل توزيع إجابات الأفراد حول 08الجدول رقم 

 

service de communication 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

Oui 43 29,3 29,3 29,3 

Non 104 70,7 70,7 100,0 

Total 147 100,0 100,0  

 spssمن إعداد الطلبة بناء على البرنامج الإحصائي الدصدر? 
 

 : يمثل توزيع إجابات الأفراد حول تواجد مصمحة الإتصال17الشكل رقم 

 
 spssمن إعداد الطلبة بناء على البرنامج الإحصائي الدصدر? 

 
كانت بعدـ تواجد مصلحة خاصة اللإتصاؿ في   إجاالت أفراد العينة( أف معظم ;6( والشكل)=3يتضح من خلاؿ الجدوؿ)

، وىذا راجع إلى أف الكثير من الدوففن  يجهلوف مفهوـ "لا" ػػػػػػػػكانت إجاالتهم ب  منهم > 3>%ؼ ؛الدؤسسة الإستشفائية 
ت من الأفراد كان 8 <7%و حيث الدصلحة التي تظهر في الذيكل التنظيمي لا تعطي دورا فعالا،الإتصاؿ ودوره اللدؤسسة 

 إجاالتهم ب"نعم" 
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 السؤال السادس:-2/2
: يمثل إجابات أفراد العينة حول مدى تأثير الإضطرابات الداخمية عمى صورة المؤسسة 09الجدول رقم 

 الخارجية 
l’effet de difficulté interne sur l’image externe 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

Oui 72 49,0 49,0 49,0 

Non 14 9,5 9,5 58,5 

un peu 61 41,5 41,5 100,0 

Total 147 100,0 100,0  

 spssمن إعداد الطلبة بناء على البرنامج الإحصائي  الدصدر?
يؤكدوف أف ىناؾ تأثير  %<9تقدر ب  راد العينة ونسبتهمأف أغلب أف( يتبن  <3الدعطيات الإحصائية للجدوؿ )من خلاؿ 

من أفراد العينة يروف أنو اد  : 96%نسبة  كما نجد أف  ،كبير للإيطراالت الداخلية على صورة الدؤسسة الخارجية
وىذه الإيطراالت تتمثل في النزاعات  ،يكوف ىناؾ تأثير للإيطراالت الداخلية على صورة الدؤسسة الخارجية 

  فهي تنفي وجود ىذا التأثير % : <ب أما النسبة الدتبقية والدقدرة والخلافات الدوجودة بن  رؤساء الدصالح والأطباء؛ 
 الخارجيةومنو فأغلب أفراد العينة الدستجوبة يروف أف أي إختلاؿ في توازف الدؤسسة الداخلي سوؼ ينعكس على صورة الدؤسسة 

  يؤثر سلبا على الدريى وىذا التأثير اد يصل إلى ىجرة بعض الأطباء الجراحن  والدختصن  إلى ولايات أخرى وىذا ما

 السؤال السابع: -2/3
 :يوضح مدى التنسيق بين الوظائف لتحسين صورة المؤسسة الخارجية10الجدول رقم

coordination entre les offres d’emploi 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

Oui 116 78,9 78,9 78,9 

Non 18 12,2 12,2 91,2 

un peu 13 8,8 8,8 100,0 

Total 147 100,0 100,0  

 spssمن إعداد الطلبة بناء على البرنامج الإحصائي  الدصدر?
 

والذي بدوره أعطى الصورة تنسيق بن  الوفائف داخل الدؤسسة ىناؾ يؤكدوف أف % < => ( أف نسبة66يويح الجدوؿ )
يجسد جاذبية للصورة  ماوىذا  من ىذا التحليل يتضح أف معظم أفراد العينة يتمتعوف النسجاـ في وفائفهم ،، الحسنة للخارج

 الخارجية للمؤسسة مما يديزىا اللتكامل والتناسق بن  فروعها  
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 السؤال الثامن:-2/4
 إعداد عمى لممؤسسة الداخمي الاتصال معطيات عمى الاعتماد تاثير : يوضح مدى11الجدول رقم

 لها الخارجي الاتصال سياسة
politique communication externe 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

Oui 116 78,9 78,9 78,9 

Non 20 13,6 13,6 92,5 

un peu 11 7,5 7,5 100,0 

Total 147 100,0 100,0  

 spssمن إعداد الطلبة بناء على البرنامج الإحصائي  الدصدر?
 

 للمؤسسة الداخلي الاتصاؿ معطيات على يعتمدوف%  < =>موفف أي ما نسبتو  ;66يتبن  من القراءة للجدوؿ أعلاه أف 
موفف أي ما نسبتو  73، وذلك لتوفرىم على البيانات الخاصة اللدؤسسة  في حن  أف لذا الخارجي الاتصاؿ سياسة لإعداد
لعدـ توفرىم على الدعلومات و البيانات الخاصة اللدؤسسة  ،معطيات الإتصاؿ الداخلي للمؤسسة لا يعتمدوف على % ; 68

معطيات الإتصاؿ  الداخلي للمؤسسة لإعداد وما تبقى من أفراد العينة فهم يعتمدوف جزئيا على المحتكرة من ابل الدسؤولن   
  سياسة الإتصاؿ الخارجي لذا 

 السؤال التاسع:-2/5 
 

 :يوضح تأثير نقص المعمومات عمى إعداد سياسة الإتصال الخارجي  12الجدول رقم
manque information 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

oui 127 86,4 86,4 86,4 

non 12 8,2 8,2 94,6 

un peu 8 5,4 5,4 100,0 

Total 147 100,0 100,0  

 spssمن إعداد الطلبة بناء على البرنامج الإحصائي الدصدر ?
 

وتقدر  أف النقص في الدعلومات يؤثر على إعداد سياسة الإتصاؿ الخارجي يروف تشير معطيات الجدوؿ أعلاه أف أغلبية أفراد العينة
 عن النابذة الثغرات سد عن عاجزا يقف اللاتصاؿموفف ،مما يفسر بأف الدوفف القائم   >67بدا يعادؿ  % 9 ;=نسبتهم ب

لدعلومات لا يؤثر على إعداد النقص في اموفف فيروف أف  67من أفراد العينة بدا يعادؿ  % 7 =، و الدعلومات بعض في نقص
، أما ما تبقى من أفراد العينة الذين سياسة الإتصاؿ الخارجي ،ومنو اد يكوف ىناؾ إحتكار للمعلومات من ابل الدستويات العليا 
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موففوف  فيروف أنو يدكن لنقص الدعلومات أف تؤثر على إعداد سياسة الإتصاؿ  =ما يعادؿ  % 9 :تقدر نسبتهم ب 
  الديدانية خبرتو نتيجة لاتصاليةا الفجوات سد يستطيع الدؤسسة في اللاتصاؿ القائم الدوفف أف ومنو فهم يؤكدوف الخارجي،

 السؤال العاشر:-2/6
 : يوضح تأثير عدم دقة المعمومات عمى إعداد سياسة الإتصال الخارجي 13الجدول رقم

inexactitude des informations 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

Oui 79 53,7 53,7 53,7 

Non 8 5,4 5,4 59,2 

un peu 60 40,8 40,8 100,0 

Total 147 100,0 100,0  

 spssمن إعداد الطلبة بناء على البرنامج الإحصائي الدصدر ?
 

 عدـ أف يروفموفف  <>% بدا يعادؿ  > 8:من اراءة أرااـ الجدوؿ أعلاه يتضح أف أغلبية أفراد العينة و الدقدرة نسبتهم ب 
 الصورة على سلبا يؤثر اد الدعلومات في تغليط أو غموض أي لأف الخارجي، الاتصاؿ سياسة إعداد على كثيرا تؤثر الدعلومات داة

 معلومات اد يكوف نقص وأن موفف 3;% من أفراد العينة أي ما يعادؿ  = 93 يروف ما نسبتوفي حن  ، للمؤسسة الخارجية
 فتًى الدتبقية، الضئيلة النسبة أما .للمؤسسة الخارجي الجمهور ثقة لكسب الاتصالية الرسائل تصميم أماـ عائقا الداخلي الاتصاؿ

 الدعلومات تهمو لا والجمهور بساما، منفصلاف متغيراف فهما الخارجي، الاتصاؿ سياسة وإعداد الدعلومات داة عدـ بن  علااة لا أف
 .إليو ووصولذا فعاليتها، ومدى الخدمة، تهمو بدا بقدر الدايقة
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 السؤال الحادي عشر:-2/7
 الخارجي الاتصال سياسة إعداد عمى الإداري  الروتين تأثير يوضح مدى:14الجدول رقم 

routine administrative 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

Oui 65 44,2 44,2 44,2 

Non 21 14,3 14,3 58,5 

un peu 61 41,5 41,5 100,0 

Total 147 100,0 100,0  

 spssالدصدر ?من إعداد الطلبة بناء على البرنامج الإحصائي 
 

 موفف  :;أي ما يعادؿ  % 7 99أفراد العينة والدقدرة نسبتهم ب خلاؿ معطيات الجدوؿ أعلاه يتضح أف أغلب  من
،أما النسبة الدتبقية على إعداد سياسة الإتصاؿ الخارجي  موفف يروف أف الروتن  الإداري يؤثر 6;أي ما يعادؿ  % : 96و
 موفف فينفوف ىذا التأثير   76أي ما يعادؿ  % 8 69الدقدرة ب و 

الت رغبتو في  أنو كلما إعتاد العامل على الروتن  اليومي كلماوجد  وبعد الإستفسار عن الأسباب الفعلية لحدوث ىذا التأثير 
جر، إيافة إلى أو أنشطة أخرى تقلل أو تقضي نوعا ما على الدلل والض الولاء للمؤسسة ، وخاصة أنو لا يوجد أنشطة ترفيهية

  تكثيف ساعات العملالتي لا تعد ولا برصى التي يعانوف منها الدوففن ، كالضغوطات 

 السؤال الثاني عشر:-2/8
 الاتصال تخصصات ببرامج المؤسسة داخل الاتصالية السياسة تأثر يوضح مدى :15جدول رقمال

 الخارجي
politique communication interne 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

relation publique 72 49,0 49,0 49,0 

Publicité 40 27,2 27,2 76,2 

Presse 35 23,8 23,8 100,0 

Total 147 100,0 100,0  

 spssالدصدر ?من إعداد الطلبة بناء على البرنامج الإحصائي 
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 تخصصات ببرامج المؤسسة داخل الاتصالية السياسة تأثر يوضح مدىمدرج تكراري  : 18الشكل رقم
ارجيالخ الاتصال

 spssالدصدر ?من إعداد الطلبة بناء على البرنامج الإحصائي 
 

موفف يروف أف  7>أي ما يعادؿ  % <9الدقدرة نسبتهم أغلبية الدبحوثن  و والشكل أعلاه يتضح أف  السابق من خلاؿ الجدوؿ
أما  السياسة الإتصالية داخل الدؤسسة عادة ما تتأثر ببرامج العلااات العامة ، و اللتالي فالأعماؿ الخيرية لذا الريادة في ىذا التأثير،

موفف  93أي ما يعادؿ  % 7 >7وتقدر نسبتهم ب  الإشهار فيحتل الدرتبة الثانية في التأثير على متغيرات الإتصاؿ الداخلي ،
، أما أف الدواطن عند تلقيو للخدمة الجيدة يساىم في الإشهار للمؤسسة وىذا ما يعود اللإيجاب على الدوففن   ،وىذا راجع إلى

تشهّر اللقطاع)الدؤسسة(  الصحافةموفف وىذا راجع إلى أف  :8ما يعادؿ أي  % = 78الصحافة فتأتي في الدرتبة الثالثة بنسبة 
    ور مساوئنظرا لكثرة ذك
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 الثالث عشر:السؤال -2/9
 :يوضح مدى الإهتمام برضا الجمهور الخارجي 16الجدول رقم

satisfaction de public externe 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

oui 121 82,3 82,3 82,3 

non 12 8,2 8,2 90,5 

un peu 14 9,5 9,5 100,0 

Total 147 100,0 100,0  

 spssالدصدر ?من إعداد الطلبة بناء على البرنامج الإحصائي 
 

من أفراد العينة يؤكدوف إىتمامهم بريا الجمهور عن الدؤسسة ،وىذا يويح أف الدوففن   % 8 7=تبن  أرااـ الجدوؿ أعلاه أف 
من أفراد العينة يهتموف نسبيا بريا الجمهور ،في حن   % : <يريدوف كسب ثقة الجمهور اللخدمة الدقدمة من طرؼ مؤسستهم ،و

 الدسؤولن  إرياء ىو للمؤسسة ولائهمحيث يروف أف ،  من أفراد العينة % 7 =أنو نسبة اليلة لا تهتم بريا الجمهور و الدقدرة ب 
 .الدؤسسة نحو الجمهور البذاىات يهتموف لا وىم مناصبهم على للحفاظ
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 المطمب الثالث: تحميل نتائج القسم الثاني 
  يتضمن ىذا الجزء مدى وجود برسن نوعي لوسائل إتصاؿ الدؤسسة

 وسائل الإتصال الداخمي : - أ
 /السؤال الرابع عشر:1

 : يوضح مدى إتصال رئيس المؤسسة بمرؤوسيه 17الجدول رقم
communication de chef 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

oui 76 51,7 51,7 51,7 

non 71 48,3 48,3 100,0 

Total 147 100,0 100,0  

 spssالدصدر ?من إعداد الطلبة بناء على البرنامج الإحصائي 
 

 مدى إتصال رئيس المؤسسة بمرؤوسيه : دائرة بيانية توضح19الشكل رقم

 

 spssالدصدر ?من إعداد الطلبة بناء على البرنامج الإحصائي 
 

 ،من أفراد العينة %> 6:والدقدرة ب  لا يتصل بهم رئيس الدؤسسة أكثر نسبة يتضح من خلاؿ الجدوؿ السابق والشكل أعلاه أف
وىذا بسبب كثرة إنشغاؿ الددير اللأمور الأكثر إىتماما ولا يدكنو الإتصاؿ بجميع الدرؤوسن  ، بل يتصل فقط برؤساء الدصالح والتي 

  من أفراد العينة %8 =9بلغت نسبتهم 
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 /السؤال الخامس عشر:2

 : يوضح أكثر وسائل الإتصال إستعمالا بالمسؤولين18الجدول رقم

moyens de communication 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

réunions 16 10,9 10,9 10,9 

par personne 31 21,1 21,1 32,0 

téléphone 55 37,4 37,4 69,4 

interview 20 13,6 13,6 83,0 

rapports 20 13,6 13,6 96,6 

messages normales 5 3,4 3,4 100,0 

Total 147 100,0 100,0  

 spssالدصدر ?من إعداد الطلبة بناء على البرنامج الإحصائي 
 

: مدرج تكراري يوضح أكثر وسائل الإتصال إستعمالا بالمسؤولين  20الشكل رقم  

 
 spssالدصدر ?من إعداد الطلبة بناء على البرنامج الإحصائي 
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يتضح من الشكل أعلاه والجدوؿ السابق أف مدى إستخداـ وسائل الإتصاؿ الداخلي في الإتصاؿ اللدسؤولن  ،وكذا ترتيبها 
، ثم يليها الإتصاؿ عبر شخص في الدرتبة % 9 >8حسب الأهمية ، فكاف الإتصاؿ عبر الذاتف اد إحتل الدرتبة الأولى بنسبة 

، ونجد في الدرتبة  % ; 68، ثم يأتي الإتصاؿ عن طريق التقارير و الدقابلة بنفس النسبة و الدقدرة ب  % 6 76الثانية بنسبة 
 % 9 8فنجد الإتصاؿ عن طريق الرسائل العادية بنسبة أما في الأخير ، % < 63الرابعة الإتصاؿ عن طريق الإجتماعات بنسبة 

نت أو صندوؽ الأفكار ،وىذا راجع لإعتماد الدؤسسة على الوسائل يوجد أي مسؤوؿ يتصل عن طريق الأنتً  ،كما نجد أنو لا
  ولا يوجد مواكبة لوسائل الإتصاؿ الحديثة منذ إنشاء الدؤسسةوجدت التقليدية والتي 

 /السؤال السادس عشر:3
 : يوضح تأثير الأقدمية عمى الأداء الإتصالي لمعاممين19الجدول رقم

ancienneté de travail 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

Oui 101 68,7 68,7 68,7 

Non 32 21,8 21,8 90,5 

un peu 14 9,5 9,5 100,0 

Total 147 100,0 100,0  

 spssالدصدر ?من إعداد الطلبة بناء على البرنامج الإحصائي 
 

يعتبروف أف الأادمية في العمل تؤثر على   % > =;من خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف أغلب أفراد العينة والذين يقدروف بنسبة  يتضح
من أفراد العينة لا يعتبروف  % = 76وىذا راجع إلى الخبرة والدمارسة الدهنية الدتواصلة ، في حن  أف  الأداء الإتصالي للعاملن  ،

اد تؤثر على الأداء الإتصالي يروف أف الأادمية في العمل  % : <،وى الأداء الإتصالي للعاملن الأادمية في العمل تؤثر عل
   للعاملن  نسبيا 

 /السؤال السابع عشر:4
 : يوضح مدى تقديم الشكاوي عند حدوث مشاكل في العمل20الجدول رقم 

les plaintes des problèmes de travail 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

oui 114 77,6 77,6 77,6 

non 33 22,4 22,4 100,0 

Total 147 100,0 100,0  

 spssالدصدر ?من إعداد الطلبة بناء على البرنامج الإحصائي 
 
 



 الثاني                                                                           الدراسة الميدانية الفصل
 

60 
 

موفف يقدموف  669أي ما يعادؿ  % ; >>يتضح من خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف أغلب أفراد العينة و الدقدرة نسبتهم ب 
موفف لا يقدموف  88أي ما يعادؿ  % 9 77شكاوي عندما يواجهوف مشاكل في العمل، وعينة اليلة منهم تقدر نسبتهم ب 

   لديهم مشاكل أو أنو توجد لديهم مشاكل ولا يقدموف شكاوي نظرا  وجدلا ت وىذا يرجع إلى إحتمالن  إما أف ىذه الفئةشكاوي 
 في الدؤسسة  مع الشكوى والدشكلة إلى بيرواراطية التعامل

 : يوضح طريقة تقديم الشكاوي 21الجدول رقم
méthode de plaintes 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

communication directe 69 46,9 46,9 46,9 

Demande 68 46,3 46,3 93,2 

fonds des plaintes 10 6,8 6,8 100,0 

Total 147 100,0 100,0  

 spssالدصدر ?من إعداد الطلبة بناء على البرنامج الإحصائي 
 

،وما نسبتو  % < ;9يتضح من خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف أغلب أفراد العينة يقدموف شكاويهم عن طريق الإتصاؿ الدباشر بنسبة 
من أفراد العينة يقدموف   % = ;الطلبات الخطية ، وبنسبة أال والتي بسثل يقدموف شكاويهم للمسؤولن  عن طريق  % 8 ;9

شكاويهم عن طريق صندوؽ الشكاوي  و يرجع ىذا لكوف الإتصاؿ الدباشر لو تأثير كبير لشرح وفهم الدشكل الدطروح وكذا  
  ـ كبير من طرؼ الدسؤولن يحظى بإىتماالطلب الخطي ،وأف صندوؽ الشكاوي لا 

 /السؤال الثامن عشر:5
 :يوضح مدى إعطاء المسؤولين فرص عادلة من الإنصات و المناقشة لشكاوي العمال22الجدول رقم 

occasion d ecouter les plaintes des travailleurs 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

oui 69 46,9 46,9 46,9 

non 62 42,2 42,2 89,1 

un peu 16 10,9 10,9 100,0 

Total 147 100,0 100,0  

 spssالدصدر ?من إعداد الطلبة بناء على البرنامج الإحصائي 
 

يقروف أف الدسؤولن  يعطوف فرصا عادلة للإنصات ومنااشة   % < ;9يشير الجدوؿ أعلاه إلى أف معظم أفراد العينة  بنسبة 
من أفراد العينة يقروف بأف الدسؤولن  لا يعطوف فرصا عادلة من الإنصات و الدنااشة ،في حن  أف  % 7 97شكاوي العماؿ ،و

طوف فرصا للإنصات من أفراد العينة يقروف أف الدسؤولن  أحيانا يعطوف فرصا وأحيانا لا يع % < 63نسبة اليلة تقدر ب 
 فرص من تزيد اللدسؤولن  الشخصية العلااات أف نرى كماو  أكثر، الاىتماـ كاف كلما أكبر الدسؤولية كانت ومنو والدنااشة ،
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  .والدنااشة نصاتالا

 /السؤال التاسع عشر:6

 : يوضح الوسائل المناسبة للإعلام بنشاطات المؤسسة23الجدول رقم

moyens justesse de publicité 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

communication directe 52 35,4 35,4 35,4 

Réunions 36 24,5 24,5 59,9 

Séminaires 12 8,2 8,2 68,0 

Cours 20 13,6 13,6 81,6 

Internet 20 13,6 13,6 95,2 

Revue 7 4,8 4,8 100,0 

Total 147 100,0 100,0  

 spssالدصدر ?من إعداد الطلبة بناء على البرنامج الإحصائي 
 

من أفراد العينة يروف أف الإتصاؿ الشخصي كأىم وسيلة مناسبة لإعلامهم  %9 :8لقد بينت شواىد العينة أف ما نسبتو 
من أفراد العينة، وبعدىا تأتي المحايرات و الأنتًنت  % : 79بنشاطات الدؤسسة ،وتليها وسيلة الإجتماعات بنسبة تقدر ب

من أفراد العينة يفضلوف الندوات كوسيلة  % 7 =من أفراد العينة ،ثم بعد ذلك ما نسبتو  % ; 68بنسب متساوية وتقدر ب 
  % = 9مناسبة لإعلامهم، في حن  أالية العينة يفضلوف المجلات كوسيلة مناسبة لإعلامهم و الدقدرة نسبتهم ب 

ومنو نرى أغلبية العينة يفضلوف الإتصاؿ الشخصي وىذا راجع إلى طريقة الإاناع عندما يكوف الإتصاؿ شخصي وتدعيم الرأي 
 ة أكثر عن الإعلاـ بنشاط الدؤسسة وإعطاء صورة وايح
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 وسائل الإتصال الخارجي: - ب

 /السؤال عشرون:1

 للإتصال الإشهاري : يوضح درجة لجوء المؤسسة 24الجدول رقم 
communication publicitaire 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

Oui 34 23,1 23,1 23,1 

Non 47 32,0 32,0 55,1 

un peu 66 44,9 44,9 100,0 

Total 147 100,0 100,0  

 spssالدصدر ?من إعداد الطلبة بناء على البرنامج الإحصائي 
 

يروف أف الدؤسسة تلجأ إلى الإتصاؿ   %< 99من خلاؿ معطيات الجدوؿ أعلاه يتضح أف أغلبية أفراد العينة الدقدرة نسيتهم ب 
من أفراد العينة يؤكدوف أف الدؤسسة لا تلجأ إلى الإتصاؿ الإشهاري ،في حن   %3 87الإشهاري بدرجة نسبية نوعا ما، بينما 

 تؤكد على أف الدؤسسة تلجأ إلى الإتصاؿ الإشهاري  % 6 78أال فئة والدقدرة نسبتهم ب 
تلجأ إلى الإتصاؿ الإشهاري نوعا ما، أما لذا فهي والتقريب من الدواطن،  والسبب يعود إلى أف الدؤسسة تريد من برسن  صورتها

الفئة الثانية التي ترى الدؤسسة لا تلجأ إلى الإتصاؿ الإشهاري فهذا راجع إلى الة الدتخصصن  في ىذا المجاؿ وكوف الدؤسسة ذات 
كما حدث مؤخرا عن فتح مصلحة طابع عمومي والذدؼ من نشاط الدؤسسة ىو تقديم الخدمة العمومية للمواطن    

 ( فقامت الدؤسسة اللإشهار عنها عن طريق الإذاعة المحلية  IRMو  Scanerشعة)الأ

 /السؤال الواحد والعشرون:2 

 : يوضح أهم الوسائل المستعممة في الإشهار25الجدول رقم 
moyens publicitaire 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

Banniéres 24 16,3 16,3 16,3 

Journaux 15 10,2 10,2 26,5 

Radio 107 72,8 72,8 99,3 

Télévision 1 ,7 ,7 100,0 

Total 147 100,0 100,0  

 spssالدصدر ?من إعداد الطلبة بناء على البرنامج الإحصائي 
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 : مدرج تكراري يوضح أهم الوسائل المستعممة في الإشهار21الشكل رقم 

 

 spssالدصدر ?من إعداد الطلبة بناء على البرنامج الإحصائي 
 

يروف أف الدؤسسة  % = 7>من خلاؿ الجدوؿ السابق والشكل أعلاه يتضح أف نسبة عالية من أفراد العينة والدقدرة نسبتهم ب
الدؤسسة تعتمد على اللافتات  من أفراد العينة  أف %8 ;6بينما ترى ما نسبتو  تعتمد أكثر على الإذاعة كوسيلة في الإشهار ،

من أفراد العينة فيروف أف الدؤسسة تعتمد على الصحف و الجرائد ،في الدقابل ىناؾ موفف  % 7 63،أما ما نسبتوالإعلامية 
وىذا راجع إلى أف أغلب الدلتقيات التحسيسية الخاصة اللدؤسسة  واحد يرى أف الدؤسسة تعتمد على التلفزة كوسيلة في إشهارىا 

    سعيدةل المحلية ذاعةالإرى عن طريق بذ
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 /السؤال الثاني والعشرون:3

 : يوضح الهدف العام للإشهار26الجدول رقم

but général du publicité 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

définition de fondation 23 15,6 15,6 15,6 

définition de service 32 21,8 21,8 37,4 

Profit 5 3,4 3,4 40,8 

améliorer l’image de 

fondation 
87 59,2 59,2 100,0 

Total 147 100,0 100,0  

 spssالدصدر ?من إعداد الطلبة بناء على البرنامج الإحصائي 
 

ىو برسن  صورة  موفف يروف أف الذدؼ العاـ للإشهار >=أي ما يعادؿ  3; %من خلاؿ الجدوؿ أعلاه يتضح أف حوالي 
التعريف اللخدمة الدقدمة من طرؼ  ف يروف أف الذدؼ العاـ للإشهار ينحصر فيموف 87أي ما يعادؿ  %= 76الدؤسسة، بينما 
اللدؤسسة، في لتعريف ـ للإشهار ينحصر في اموفف يروف أف الذدؼ العا 78أي ما يعادؿ  % 3 78ما نسبتو الدؤسسة ، أما 

موففن  فقط يروف أف الذدؼ العاـ للإشهار ينحصر في برقيق  :أي ما يعادؿ  % 9 8أال نسبة من العينة والدقدرة ب  حن  أف
 الربح 
ىذا الدنطلق يتضح أف الدؤسسة تسعى إلى برسن  صورتها و التعريف اللخدمة الدقدمة من طرؼ موففيها بدرجة كبيرة ،وكذا  ومن

ؤسسة ،في حن  تستبعد برقيق الربح كهدؼ عاـ للإشهار وىذا كونها مؤسسة خدماتية عمومية تابعة إلى القطاع التعريف اللد
 الحكومي تسعى إلى برقيق الدنفعة العامة  

 :/السؤال الثالث و العشرون 4

  :أكثر الوسائل إستعمالا لتحسين صورة المؤسسة 27الجدول رقم 

 spssالدصدر ?من إعداد الطلبة بناء على البرنامج الإحصائي 
 

les moyens utilisés pour améliorer l’image de la fondation 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

portes ouvertes 58 39,5 39,5 39,5 

séminaires et les forums 43 29,3 29,3 68,7 

charité 46 31,3 31,3 100,0 

Total 147 100,0 100,0  
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يؤكدوف أف الأبواب الدفتوحة ىي أكثر الوسائل  % : <8يتضح من خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف أغلبية الأفراد والتي تقدر نسبتهم ب 
أكثر الوسائل إستعمالا لتحسن  من أفراد العينة أف الأعماؿ الخيرية ىي % 8 86إستعمالا لتحسن  صورة الدؤسسة، بينما يرى 

 فيروف أف الندوات والدلتقيات ىي أكثر الوسائل إستعمالا  % 8 <7صورتها ،أما أالية العينة والدقدرة نسبتهم ب 
 ة  اؿ الخيرية كأىم أنماط لوسائل العلااات العامة الدعتمدعلى الأبواب الدفتوحة والأعمركزوا وعليو نرى أف الأغلبية من أفراد العينة 

 والعشرون: /السؤال الرابع5

 لمعرفة المؤسسة مع المتعاممين آراء بسبر بالاتصال المكمفين قيام مدى: يوضح 28الجدول رقم 
 حولها آرائهم

 

 

   

 

 

 spssالدصدر ?من إعداد الطلبة بناء على البرنامج الإحصائي 
 

اد أكد أغلبية أفراد العينة والدقدرة  العامة، العلااات برامج لتقييم ملاءمة الأساليب أىم من "الدتعاملن  الآراء سبر" أسلوب يعتبر
أكدوا أف الدؤسسة تقوـ بسبر الآراء، في حن  أف  %; 83و الدتعاملن ،% أف الدؤسسة لا تقوـ بسبر آراء ; 9;نسبتهم ب 

 % من أفراد العينة أكدوا أنو أحيانا ما تلجأ الدؤسسة إلى سبر الآراء  = 9
 ومي فهي لا تهتم إلى آراء الدتعاملن  معها  وىذا راجع إلى كوف ىذه الدؤسسة ذات طابع عم

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

sonde des vues 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

oui 45 30,6 30,6 30,6 

non 95 64,6 64,6 95,2 

un peu 7 4,8 4,8 100,0 

Total 147 100,0 100,0  
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 والعشرون: /السؤال الخامس6
 الإعلامية الأجهزة وبين بينها ثقة لعلاقة المؤسسة تكوين كفاية مدى: يوضح 29الجدول رقم 

relation de confiance entre la fondation et les périphériques multimédia 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

Oui 75 51,0 51,0 51,0 

Non 24 16,3 16,3 67,3 

un peu 48 32,7 32,7 100,0 

Total 147 100,0 100,0 
 

 spssالدصدر ?من إعداد الطلبة بناء على البرنامج الإحصائي 
 

يقروف أف الدؤسسة تلجأ إلى تكوين علااة  %3 6:أرااـ الجدوؿ أعلاه تبن  أف أكبر نسبة من أفراد العينة والدقدرة نسبتهم ب  إف
من أفراد العينة يروف أف الدؤسسة تلجأ إلى تكوين ىذه علااة نوعا ما ،أما أصغر  %> 87ثقة بينها و بن  الأجهزة الإعلامية ، و

 تلجأ إلى تكوين ىذه العلااة   فيروف أف الدؤسسة لا %8 ;6الدقدرة نسبتهم ب نسبة من أفراد العينة و 
 لتكوين علااة ثقة بينهما للتعريف بخدمة الدؤسسة وكسب ثقة الدتعاملن  معهاوىذا راجع إلى أف الدؤسسة تتعامل مع إذاعة سعيدة 

 بل حتى من أجل برسن  صورتها أماـ الجمهور 
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 الرابع: تحميل القسم الرابع من الإستمارةالمطمب 
 والعشرون:/السؤال السادس 1

 : يوضح مدى وجود صعوبات تعيق الإتصال بين الموظف والإدارة.30الجدول رقم
 

 

 

 
  

 
 spssالطلبة بناء على البرنامج الإحصائي  عدادإ  الدصدر ?من

 

 : يوضح نوع الصعوبات التي تعيق الإتصال بين الموظف والإدارة.31الجدول رقم 
modèles des problèmes 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

difficultés d organization 122 83,0 83,0 83,0 

difficultés psychologique 25 17,0 17,0 100,0 

Total 147 100,0 100,0  

 spssالدصدر ?من إعداد الطلبة بناء على البرنامج الإحصائي 
 

موفف يواجهوف صعوالت في  ==أي ما يعادؿ   %3;دوؿ أعلاه أف أغلب أفراد العينة  حوالي تقريبا لاؿ الجخيتضح من 
 تتمثل في صعوالت تنظيمية  أغلبهاىذه الصعوالت ،و موففن  يواجهوف نوعا ما  :أي ما يعادؿ  % 9 8وكذا  ،الإتصاؿ اللإدارة

في حن  لا أثر لصعوالت  % >6وصعوالت نفسية تقدر ب  % 3 8=ب تتعلق اللشؤوف الإدارية وىذا ما أكدتو النسبة الدقدرة 
موفف لا يواجهوف أية صعوالت في الإتصاؿ  9: أي ما يعادؿ  %>6ما نسبتو  مقابل ذلك نجد وفي ،مادية تعيق ىذا الإتصاؿ

 مع الإدارة 
مثل صعوالت في  تعيق إتصالذم اللإدارة وىذا راجع لطبيعة الدسؤولن إدارية  يواجهوف صعوالت تنظيميةوعليو أغلبية أفراد العينة 

 التًاية والتعويضات الدالية عن العطل الدريية والتي تزيد من برفيز العامل 
 
 
 
 
 
 

les problèmes de communication entre vous et l’administration 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

oui 88 59,9 59,9 59,9 

non 54 36,7 36,7 96,6 

un peu 5 3,4 3,4 100,0 

Total 147 100,0 100,0 
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 والعشرون: /السؤال السابع2
 المستويات الإدارية عمى مصداقية الرسالة.: يوضح مدى تأثير 32الجدول رقم 

pluralité administratif 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

oui 112 76,2 76,2 76,2 

non 35 23,8 23,8 100,0 

Total 147 100,0 100,0  

 spssالدصدر ?من إعداد الطلبة بناء على البرنامج الإحصائي 
 

 يوضح السبب المأثر عمى مصداقية الرسالة. :33الجدول رقم 

 spssالدصدر ?من إعداد الطلبة بناء على البرنامج الإحصائي 
 

من أفراد العينة يؤكدوف أف التعدد في الدستويات الإدارية  7 ;> %أي ما يعادؿ أغلب الدوففن   يتضح من الجدولن  السابقن  أف
 % 8 :;يؤثر على مصدااية الرسالة، وترى أغلب عناصر العينة أف ىذا بسبب طوؿ مدة وصوؿ الرسالة بنسبة عالية والدقدرة ب

وأال فئة  أف السبب يعود إلى طبيعة اللغة، %  = =ة نسب رىوت % > <6وغموض مضموف الرسالة بنسبة أال والدقدرة ب
موفف فيؤكدوف أف التعدد في الدستويات الإدارية لا يؤثر  :8؛أما فيرجعوف السبب إلى سوء طباعة الرسالة   % 6 ;الدقدرة ب 

 على مصدااية الرسالة  

 

 

 

A cause de 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

impersion médiocre de 

message 
9 6,1 6,1 6,1 

la longueur du message 

arrive 
96 65,3 65,3 71,4 

ambiguité du contenu du 

message 
29 19,7 19,7 91,2 

la nature de la langue 13 8,8 8,8 100,0 

Total 147 100,0 100,0  
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 والعشرون: /السؤال الثامن3

 والمسؤول: يوضح مدى صعوبة الإتصال بين الموظف 34الجدول رقم
la distance d’emplacement 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

oui 57 38,8 38,8 38,8 

non 90 61,2 61,2 100,0 

Total 147 100,0 100,0  

 spssالدصدر ?من إعداد الطلبة بناء على البرنامج الإحصائي 

 
يؤكدوف أف البعد الدكاني بينهم وبن   %7 6;من خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف معظم أفراد العينة والدقدرة نسبتهم ب  يلاحظ  

ما نسبتو البقية الأخرى أي أما اللدوففن ،  في الدصلحة الدعنية الدسؤوؿ مكتب وىذا نظرا لقرب الدسؤوؿ لا يعيق التواصل بينهم،
 وذلك لبعد مكاتبهم عن مكتب الدسؤوؿ  كاني يعيق ىذا التواصل أف البعد الدخلاؼ ذلك أي يروف ف %= =8
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 خلاصة الفصل:

تعتبر الدؤسسة الإستشفائية "أحمد مدغري" مؤسسة عمومية يتمثل نشاطها في تقديم الخدمات للمريى ؛أما فيما يخص عملية 
 صالح في لراؿ سير العمل فتتم من خلاؿ علااات رسمية تربط بن  مختلف الد الإتصاؿ اللدؤسسة 

على الدؤسسة البحث عن الوسائل والتقنيات الحديثة والدلائمة لنقل مويوع الرسالة في العملية الإتصالية ،وكسب ريا وولاء 
 الدتعاملن  معها 



الخــــــــــــــــــــــــــــاتمة



 الخاتـــــــمة العامـــــــــــة
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 الخاتمــة العـــامـــة:

 الاتصال لزل بالأطراف يتعلق وشامل واسع مفهوم الاتصال أن والتطبيقي النظري جانبيو في ىذا بحثنا خلال من تبين لقد
 نظرا  أكثر بصورة عليو الاعتماد خلال من وسمعتها مكانتها على المحافظة على تعمل ةالدؤسس نإو  ورائو، من الدرجوة والأىداف

 الدؤسسة بها تقوم التي الأعمال لرموعة عن عبارة ىو الذي  الاتصال تستعمل الدؤسسات أصبحت  فيو، الدستعملة الوسائل لتعدد
 فعال عنصر يعتبر والذي الزبائن طرف من وخدماتها منتجاتها لشراء جيدة ظروف لخلق خدماتها أو منتجاتها أو بنفسها بالتعريف

 أرباحها زيادة بالتالي و الدعروضة، الخدمات أو الدنتجات حول الدعلومات بدختلف تزويده خلال من الزبون سلوك على للتأثير
 . جدد زبائن جذب وأ أعمالذا رقم وتعظيم

 :كالآتي نتائج من إليو توصلنا ما أىم تلخيص ويمكن  

 . الدؤسسة عن الدعلومات بدختلف الزبون لتزويد فعال عنصر لالاتصا يعتبر -
 .الدؤسسة بخدمات الزبائن وتعريف وتذكير إقناع و إخبارو ى الاتصال -
وتحسين صورتها أمام  بنفسها للتعريف الاتصال وسائل على لزدودة بصفة "أحمد مدغري" الإستشفائية  ؤسسةالد تعتمد -

 . الجمهور الخارجي لذا
 . بالاتصالالإستشفائية "أحمد مدغري " مكتب خاص  ؤسسةالد تملك -
 وجود عدم ىو الإستشفائية "أحمد مدغري"  ؤسسةالد في مستمرة بصفة الاتصال وسائل استخدام عدم معوقات بين من -

 . لستصين بوظيفة الإتصال
 لكسب تسعى الأخيرة ىذه لكون الإستشفائية "أحمد مدغري"  ؤسسةلدبا التعريف في كبير دور لذا العامة العلاقات إن -

 تعاملين معها.الد لستلف مع وطيدة و طيبة علاقات
 ولستلف إمكانياتها إبراز خلال من الطرق بشتى الدتعاملين معها ضاءإر  الدؤسسة الإستشفائية "أحمد مدغري"  تحاول -

 .عنها جيدة فكرة نقل بالتالي و عنها إيجابية صورة يأخذ حتى اللازمة التسهيلات و الدعلومات لستلف وتقديم خدماتها
 :التوصيات

 :التالية التوصيات نقدم السابقة النتائج على بناءا و
 وتذكير وإقناع إخبار في أساسا مهامها ترتكز والتي مدغري، أحمد مستشفى في الاتصال مصلحة إنشاء . -

 .الدؤسسة بخدمات والتعريف
 وسائل استخدام في التنويع خلال من الخارجي للجمهور الخدمة اءأد عن اللازمة و الكافية الدعلومات توفير -

 .(الخ...الإذاعة ، الانتًنيت ، الحائطية لإعلاناتا ) مستمرة بصفة واستعمالذا الاتصال
 .العمل على تحسين الخدمة بالدؤسسة وكذا تحسين صورتها -
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 -سعيدة–جامعة الدكتور مولاي الطاهر 

 كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسير

 دراسة حالة المؤسسة الإستشفائية "أحمد مدغري"–عنوان الدراسة:  الإتصال في المؤسسة الخدماتية 

 الاستمارة

 .)ة(.............................المحترم)ة(لسيدا

                                                                                               :تحية طيبة و بعد

                                                               " الخدماتية المؤسسةفي تصال الإ"   :إننا نقوم بإعداد بحث بعنوان
التي ستساعدني على إنجاز بحثي  ستمارةجزءا صغيرا من وقتك الثمين لملأ هذه الإنقدم لك أطيب التمنيات راجية أن تخصص 

 معها بحذر و في سرية و تستخدم لأغراض البحث العلمي هذا أن إجابتك سيتم التعامللك ؤكد نشاكرة حسن تعاونك و و 
 .فقط

 القسم الأول : المعلومات الشخصية 

              أنثى                             الجنس :    ذكر   -1
 

 السن :     -2

            سنة           32 - 22

                         سنة  42 –31              

                        سنة  52 – 41              

                     سنة فأكثر   51
 المستوى الدراسً : -3

                      متوسط                      إبتدائً             أمً               

     جامعً                       ثانوي   
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 الخبرة المهنٌة : -4

 سنوات  12- 1                

 سنة  22 – 11                    

 سنة  32 – 21                    

 سنة فأكثر                      32                    

 

 القسم الثاني : التأثير المتبادل بين الاتصال الداخلي للمؤسسة واتصالها الخارجي .

 لا هل توجد مصلحة خاصة بالاتصال لدٌكم؟                 نعم  -5

 الخارجٌة ؟هل تؤثر الاضطرابات الداخلٌة الحاصلة فً المؤسسة على صورة المؤسسة -6

 نوعا ما                                          لا                                                  نعم      

  

 ؟لهاهل تجد التنسٌك بٌن الوظائف داخل المؤسسة ٌحسن الصورة الخارجٌة -7

 نوعا ما                        لا                      نعم                

 هل تجد أن إعداد سٌاسة الاتصال الخارجً تنطلك من معطٌات الاتصال الداخلً للمؤسسة ؟ -8

 نوعا ما             لا    نعم 

 هل ترى أن نمص المعلومات ٌؤثر على إعداد سٌاسة الاتصال الخارجً؟ -9

 نوعا ما      لا            نعم 

 هل تجد أن عدم دلة المعلومات ٌؤثر على إعداد سٌاسة الاتصال الخارجً؟ -12

    نوعا ما                   لا                                 نعم 

 هل تجد أن الروتٌن الاداري ٌؤثر على إعداد سٌاسة الاتصال الخارجً للمؤسسة؟-11

    نوعا ما                   لا                        نعم          

 ( 3إلى  1هل تجد أن السٌاسة الاتصالٌة داخل المؤسسة تتأثر ببرامج: )رتبها حسب الاهمٌة من -12

 )الأعمال الخٌرٌة (  العلالات العامة
 الإشهار
 الصحافة
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 هل ٌهمن رضا الجمهور الخارجً عن مؤسستن؟-13

 نوعا ما                  لا                                    نعم  

 

 القسم الثالث : هناك تحسن نوعي لوسائل اتصال المؤسسة 

 وسائل الاتصال الداخلي: - أ

      هل ٌتصل بن رئٌس المؤسسة ؟-14

        لا                                    نعم     

 ؟(9إلى  1تستعملها فً اتصالن بالمسؤولٌن )رتبها حسب الأهمٌة من ما هً وسائل الاتصال التً  -15

      الهاتف                     عن طرٌك شخص              الاجتماعات        

                 تمارٌر                       صندوق الأفكار                           الممابلة  

             الانترانت                     رسائل عادٌة  

 هل تعتبر الألدمٌة فً العمل تؤثر على الأداء الإتصالً للعاملٌن؟  -16

 نوعا ما                        لا                                        نعم

 عندما تواجهن مشكلات فً العمل هل تمدم شكاوى؟  -17

                      لا                      نعم                 

 بأٌة طرٌمة تمدم شكاوٌن ؟ -

    صندوق الشكاوى             طلب خطً                    الاتصال المباشر 

 هل تعطً مؤسستن فرصا عادلة من الإنصات والمنالشة لشكاوى العمال ؟ -18

 نوعا ما                         لا                           نعم                

 ما هً الوسائل التً تراها مناسبة لاعلامن بنشاطات المؤسسة ؟ -19

      الندوات                      الاجتماعات                  الاتصال الشخصً

     المجلة                          الانترانت                المحاضرات          
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 :وسائل الاتصال الخارجي  - ب

 ؟فً تمدٌرن هل تلجأ المؤسسة للاتصال الاشهاري  -22

     نوعا ما                       لا                          نعم                    

 ؟ما هً الوسائل التً تعتمدها فً الاشهار -21

     تلفزة                  إذاعة           صحف          لافتات     

 فً رأٌن ما هو الهدف العام للإشهار؟  -22

                      التعرٌف بالخدمة                                بالمؤسسة  التعرٌف

    تحسٌن صورة المؤسسة                                   تحمٌك الربح           

 ماهً الوسائل التً تستعملها المؤسسة لتحسٌن صورتها؟ -23

        الأعمال الخٌرٌة               الندوات والملتمٌات             الأبواب المفتوحة  

 هل تموم المؤسسة بسبر أراء المتعاملٌن لمعرفة أرائهم حول المؤسسة؟ -24

 نوعا ما                              لا                                            نعم

 ؟ هل تلجأ المؤسسة إلى تكوٌن علالة ثمة بٌنها وبٌن الأجهزة الإعلامٌة  -25

      نوعا ما                 لا                                  نعم                

 

 القسم الرابع : الصعوبات و المعيقات التي تواجه  الإتصال في المؤسسة

 هل تواجه صعوبات تعٌك الإتصال بٌنن و بٌن الإدارة؟-26

 نوعا ما                              لا                       نعم                

 ما نوع هذه الصعوبات؟ 

    صعوبات مادٌة             صعوبات نفسٌة     صعوبات تنظٌمٌة )لانونٌة(   
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 الإدارٌة ٌؤثر على مصدالٌة الرسالة؟  هل تعدد فً المستوٌات -27

              لا                                        نعم

 إذا كانت الإجابة بنعم ,هل بسبب؟

          طول مدة وصول الرسالة                        سوء طباعة الرسالة 

               طبٌعة اللغة                       الرسالة غموض مضمون 

 هل البعد المكانً بٌنن وبٌن مسؤولن ٌعٌك تواصل بٌنكما؟ -28

              لا                                        نعم
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