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 عافانشركا و 

﵁ الذم تتم بو الصابغات. لو ابغمد بالإبياف كلو ابغمد بالإسلبـ، جلب ثناه كتقدست أبظاءه. اللهم لك ابغمد 
 إذا رضيت كلك ابغمد بعد الرضا. حتى ترضى كلك ابغمد ابغمد

 نشكر الله عز كجل الذم أنعم علينا بنعمة العلم ككفقنا لإبقاز ىذا العمل.

تاذة الفاضلة }سليماني شريفة{ على كل ما قدمتو لنا من نصائح كتوجيهات تقدـ بجزيل الشكر كالتقدير إلذ الأس
 كنقدر بؽا كقتها كجهدىا، كنسأؿ الله عز كجل أف بهازيها عنا ختَ ابعزاء.

كنتقدـ بجزيل الشكر أيضنا إلذ كافة أساتذتنا الأفاضل كطلبة شعبة علوـ الإعلبـ كالاتصاؿ كأخص بالذكر طلبة 
 .2025دفعة عامة بزصص اتصاؿ كعلبقات 

 الشكر لكل من ساىم في مساعدتنا لإبقاز ىذا العمل من قريب أك بعيد.

على حسن الإستقباؿ، كتزكيدنا  -تيارت–كما لا ننسى توجيو شكرنا بؼوظفي مؤسسة اتصالات ابعزائر 
 بابؼعلومات اللبزمة التي أفادتنا في دراستنا ابؼيدانية داخل ابؼؤسسة.

 

 

 

  



 

 

 الإىداء

من زرعا في قلبي الإبياف، كسقياىا بحب لا ينضب...إلذ من كانا النور الذم أضاء طريقي، كالنبض الذم إلذ 
منحتٍ ابغياة، إلذ من تعجز الكلمات عن كصف عطائها كحنانهما...إلذ كالدام العزيزين، يا من لولا دعاؤكما ما 

 بلغت ىذا ابؼقاـ، شكرنا بحجم السماء كالأرض كبؿبة لا تنتهي.

ياة، كالنبض حتُ بىفت الأمل، أنتم السند عندما بسيل ابغمن تشاركت معهم الأحلبـ كالدركب، ، إخوتي إلذ
ا  كجودكم حولر نعمة لا تقدر، لكم امتداد لا ينتهي من الفخر كالامتناف. كإلذ ركح أخي الغالر كنت أبان كسندن

 تو.لر، رحلت جسدا كبقيت في قلبي حيان، فربضك الله كأسكنك فسيح جنا

إلذ صديقاتي الرائعات، رفيقات الدرب كالذكرل، أنتن الومضة في بغظات التعب، كالضحكة في كجو التحدم، 
 فبفضلكم كانت لدم أبصل اللحظات التي لا تنسى.

دفعة بزصص اتصاؿ  ذة قسم الإعلبـ كالاتصاؿ كنتم أباءنا كأمهات لنا فبفضلكم كصلت إلذ ىنا، كإلذأسات كإلذ
 كذكرل لا تنسى. ، كنتم أكثر من رفقاء الدراسة...كنتم عائلة2020/2025كعلبقات عامة 

كفي الأختَ إلذ نفسي التي جدت ككجدت...كالتي زرعت كحصدت...كالتي سعت كنالت...استمرم فطريقك لا 
 يزاؿ بفتدان...فهنيئان لك بدا كاف...كبدا سيكوف...كأبضد الله على حسن ابػتاـ.

                                                    

 رزيقةدالية 

 

 

 



 

 

 الإىداء

اليوـ  ىاىو ما كنت لأفعل لولا توفيق من الله،" من جد كجد...كمن زرع حصد...كمن قاؿ أنا بؽا نابؽا...كأنا بؽا"
ينسيتٍ  فرحان العظيم الذم أجريت دراستي الشاقة حابؼةن بو، فابغمد ﵁ الذم ما تيقنتي بو ختَا كأملبن إلا كأكرمتٍ 

 .مشقتي

إلذ من سهلو دربي كمهدك  سندم كمسندم كإتكائي كضلعي الثابت الذم لا بييل...، أىدم مشركع بزرجي إلذ
 .حفظهما الله"أبي كأمي"لر طريق العلم...إلذ القلب الكبتَ، جنتي كقرة عيتٍ

 .الله حفظهم"إخوتي"تتُإلذ من شددت عضدم بهم، العًقدي ابؼ إلذ الضلع الثابت كأمافي أيامي كعيزكتي،

 .حفظو الله"إبراىيم"كأخص بالذكر عزيز قلبي...أخي الغالر

 .ابغبيبة..إليهم أىدم بشرة جهدم"فلسطتُ"..شهداء. شهداء العزةإلذ

 .لذ أف حققت...نفسي التي كانت ملبذم بعد الله كبعد عائلتيإالتي صبرت كإجتهدت  "نفسي"إلذ 

 .الذين طابؼا فرحا لنجاحي... ربضهما الله كأسكنهما فسيح جناتو"فقيداى  قلبي"إلذ ركح جدم كجدتي

 .حفظها الله"شريفة"خالتي العزيزة ..إلذ.أطاؿ الله في عمرىا كأمدىا الصحة كالعافية"ختَة"إلذ جدتي ابغبيبة

لاتصاؿ كا أساتذة قسم علوـ الإعلبـ"في الأختَ برية لأساتذتنا الكراـ كعماؿ كلية العلوـ الإنسانية كأخص بالذكر
 .شكرا بصيعا على المجهودات ابؼبذكلة كاللحظات ابعميلة التي ستبقى خالدة"بزصص اتصاؿ ك علبقات عامة

 اـ.حسن التماـ كابػت فابغمد ﵁ على

 شريبوط خولة
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 :الدلخص

طرة، سالأداء كبرقيق أىدافها ابؼتعد مهارات الاتصاؿ من أىم الركائز التي تعتمد عليها ابؼؤسسات لضماف فعالية 
. بحيث اعتمدنا -تيارت-رمؤسسة اتصالات ابعزائ داخل يةكىي من بتُ العوامل ابغابظة في إبقاح العملية الاتصال

مفردة موزعة  30كونة من ابؼمن بؾتمع الدراسة عينة  اختًنا كلتحقيق اىداؼ الدراسة ،منهج دراسة حالة على
 أف ىناؾ تمثلة فيابؼتوصلنا لمجموعة من النتائج ف ،نا أداة الاستمارةكاستخدم ةعلى بـتلف مصالح كأقساـ ابؼؤسس

ح العملية إف مهارة الاستماع من ابؼهارات الأساسية لنجا فتأثتَ بؼهارات الاتصاؿ على العملية الاتصالية، 
دارة الاجتماعات تسهم بشكل كبتَ في برستُ أداء العمل ككذلك مهارة إ، الية بتُ موظفي اتصالات ابعزائرالاتص

لتحستُ مهارات الاتصاؿ بعض ابؼقتًحات قتًحنا اكما أننا من خلبؿ توظيف مهارة ابغديث كإدارة ابغوار.  
 .-تيارت-ابعزائربدؤسسة اتصالات  ا يدعم بيئة عمل متعاكنةكالعملية الاتصالية بد

 ة.ابؼؤسس–القائم بالاتصاؿ-العملية الاتصالية-التأثتَ-مهارات الاتصاؿ-الاتصاؿ-ابؼهارة ة:الكلمات الدفتاحي

Abstract: 

Communication skills represent one of the most important pillars on which 

institutions rely to ensure performance efficiency and the achievement of their 

set objectives. They are among the critical factors contributing to the success of 

the communication process within the institution of Algérie Télécom -Tiaret. In 

this study, we adopted the case study approach. To achieve the objectives of the 

research, we selected a sample of 30 individuals from different departments and 

sections of the institution. We used a questionnaire as our main data collection 

tool. The study revealed a set of findings, most notably that communication 

skills have a significant impact on the communication process. In particular, 

listening skills were found to be fundamental for the success of internal 

communication among employees at Algérie Télécom. Furthermore, meeting 

management skills greatly contribute to improving work performance by 

employing speaking skills and managing dialogue effectively. We also proposed 

several recommendations to enhance communication skills and the 

communication process, in a way that supports a cooperative work environment 

within Algérie Télécom -Tiaret. 
Keywords: Skill-communication-communication skills-impact-communication 

Process-communicator-organization. 
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 الدقدمة   

يعد الاتصاؿ بدختلف أبماطو كمستوياتو التنظيمية ركيزة مهمة في بناء كتطوير أم منظمة أك مؤسسة عمومية أك    
خاصة، سواء كانت ذات طابع خدماتي أك اقتصادم أك اجتماعي. ففي ظل التحولات السريعة كابؼتغتَة بحركة 

.ركر مستمرة كمرنة مع م فقد أصبح الاتصاؿ أداة استًاتيجية بسكن ابؼؤسسات من  الوقت التي شهدىا عالد اليوـ
تتسم بالتعقيد كابؼركنة كالاعتماد ابؼتزايد عليها بهعل ابؼؤسسات  حيويةبرقيق رغباتها كأىدافها بفعالية في بيئة عمل 

 تصل إلذ ما تصبو إليو.

مهارات الاتصاؿ من الركائز الأساسية التي يعتمد عليها في ابغياة اليومية أك الشخصية أك ابؼهنية، حيث  تعتبر  
بسكن الأفراد من تبادؿ الأفكار كابؼشاعر كالآراء بطريقة فعالة كجد كاضحة كبسهولة تامة بتُ ابؼوظفتُ داخل 

ا أك منتجاتها أصبحت مهمة بتطوير ابؼؤسسات. فهذه ابؼؤسسات كبالرغم من اختلبؼ خصائصها كخدماته
مهارات الاتصاؿ لدل موظفيها لأنها عجلة دكراف الرئيسة لنجاح ابؼؤسسة باعتبارىا أداة أساسية لضماف التفاعل 
بتُ بصهورىا الداخلي أك ابػارجي، كبرقيق الانسجاـ بتُ ابؼوظفتُ كتعزيز ركح العمل داخل الفرؽ، تسهم بشكل  

ية كبذنب سوء الفهم الذم يؤدم إلذ النزاعات أك تعثر ابؼؤسسة، كتسهم في برستُ جودة كبتَ في بناء علبقات قو 
الأداء ابؼؤسسي كرفع الكفاءة الوظيفية داخل ابؼؤسسة. كما تلعب مهارات الاتصاؿ دكرا ىاما في بـتلف المجالات 

حيث تساعد على برقيق متطلبات العملية، سواء في الإدارة أك التعليم أك الطب أك الإعلبـ أك الاقتصاد...إلخ، 
كأىداؼ ابؼؤسسة. فتعدد مهارات الاتصاؿ بتُ الاستماع كالإنصات الفعاؿ، كإيصاؿ الأفكار بوضوح، كالتعبتَ 
عن ابؼشاعر، كمهارة الكتابة، كإدارة ابغديث كابغوار، كإدارة الاجتماعات كالأزمات، مهارة التفاكض، مهارة لغة 

لاتصالية التي تساعد في بشكل إبهابي كبنٌاء في برستُ الاتصاؿ بتُ ابؼوظفتُ داخل ابعسد،...إلخ من ابؼهارات ا
 ابؼؤسسة أك ابؼؤسسات بتُ بعضها البعض.

العملية الاتصالية التي تشكل بؿور التفاعل بتُ الأفراد، إذ بسثل الوسيلة التي يتم من خلببؽا علبكة على ذلك   
اد أك ابعماعات، من طرؼ ابؼرسل إلذ ابؼستقبل برسالة بواسطة القناة أك ابؼعلومات كالأفكار كابؼشاعر بتُ الأفر 

الوسيلة كىذا لتأثتَ على مستقبل الرسالة كبؼعرفة أف ىذا الأختَ تأثر يقوـ بالتغذية الراجعة، مع عدـ كجود ضوضاء 
لتحقيق الأىداؼ أك تشويش الذم يؤثر على فعالية العملية الاتصالية. فهذه العناصر متًابطة بشكل متكامل 

ابؼرجوة من القياـ بالاتصاؿ بتُ الطرفتُ، فالعملية الاتصالية تكتسب أبنية كبتَة داخل ابغياة الاجتماعية أك 
 ابؼهنية، إذ تسهم في بناء التفاىم ابؼشتًؾ كتعزيز العلبقات كابزاذ قرارات فعالة.
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يقوـ عليها بقاح العملية الاتصالية لدل ابؼوظفتُ مهارات الاتصاؿ إحدل الركائز ابعوىرية التي ف فضلب عن ذلك  
داخل ابؼؤسسة، فهو عملية متكاملة تتطلب كفاءات كمهارات متعددة لضماف كصوؿ الرسائل بشكل صحيح 
ككاضح بتُ الأفراد ابؼعينة، فتتضمن مهارات الاتصاؿ القدرة على التعبتَ الواضح عن الأفكار كالآراء كابؼشاعر، 

ات الفعاؿ، كفهم الرسائل الاتصالية اللفظية كغتَ اللفظية مثل لغة ابعسد كالإبياءات كالاستماع كالإنص
كالإشارات، كإدارة ابغديث كابغوار بطريقة بنٌاءة كإبهابية، بالإضافة إلذ التحكم بنبرة الصوت كتوقيت رجع الصدل 

لاتصاؿ كالعملية الاتصالية، إذ أيضا كالردكد، فكل ىذه ابؼهارات تعتبر بدثابة كسائل مهمة تسهم في تعزيز جودة ا
تسهم في خلق جو بيئة عمل قائمة على التفاىم كالانسجاـ كالتعاكف كالتنسيق الفعاؿ بتُ ابؼستويات الإدارية 
كالفنية كالتنظيمية، فهي الوسيط أك القناة الرئيسية لنقل كتبادؿ ابؼعلومات كالأفكار كالآراء كتوضيح الأىداؼ 

كلبت كالنزاعات كإبهاد حلوؿ للؤزمات التي تواجهها ابؼؤسسة، ككما تلعب دكرنا في إشراؾ ابؼرجوة، كحل ابؼش
ابؼوظفتُ في ابزاذ القرارات ابؼتعلقة بابؼؤسسة كبناء ابػطط ابؼستقبلية التي يركف ابؼؤسسة بها في ابؼستقبل، كما تقلل 

ت داخل فرؽ العمل، فإف تنوع مهارات من سوء التفاىم كضعف التواصل بتُ أفراد ابؼؤسسة كابعد من النزاعا
الاتصاؿ لدل ابؼوظفتُ فلكل مهارة بؽا خصائصها فكلها تؤدم إلذ بقاح ابؼؤسسة كبرستُ العلبقات بتُ ابؼوظفتُ 

عبر مهارة إدارة الاجتماعات، كمع ابؼؤسسات أخرل استخداـ مهارة التفاكض كمهارة الكتابة أم أف كل من 
فظية بؽا دكر أساسي في إبقاح العملية التواصلية في أم مؤسسة أك تأثتَ على أم موظف ابؼهارات اللفظية  كغتَ الل

 أك أم ىيئة.

ابؼديرية العملية  موظفيارتأينا أف تتمحور دراستنا حوؿ مهارات الاتصاؿ كتأثتَىا على العملية الاتصالية لدل   
إلذ ثلبثة إطارات الإطار ابؼنهجي، الإطار  ابػدماتية بدؤسسة اتصالات ابعزائر بولاية تيارت، كالتي قسمناىا

ففي في الإطار ابؼنهجي قمنا فيو بالتعريف بدوضوع الدراسة من خلبؿ برديد إشكالية  .يالإطار التطبيقك النظرم، 
الدراسة تنتهي بالتساؤؿ الرئيسي كابؼندرج برتو التساؤلات الفرعية، الفرضيات كالأبنية كالأىداؼ كالأسباب الذاتية 

وضوعية لاختيار ابؼوضوع، كقمنا بعرض ابؼنهج كعينة ابؼأخوذة منو كأداة الدراسة بعمع البيانات، كبرديد ابغدكد كابؼ
أما الإطار النظرم متكوف  السابقة كشرح ابػلفية النظرية.الزمانية كابؼكانية للدراسة، أيضا برديد ابؼفاىيم كدراسات 

ى الاتصاؿ كأبنيتو كمعرفة مهارات الاتصاؿ الأساسية مثل من أربع فصوؿ فسعينا فيو إلذ تسليط الضوء عل
الاستماع كابغوار كابغديث كالإنصات كالتعبتَ الواضح بالإضافة إلذ ابؼهارات غتَ اللفظية التي تساىم بشكل كبتَ 

لية في برستُ العملية الاتصالية في ابؼؤسسة. كما ىدفت دراستنا إلذ التعرؼ على أثر مهارات الاتصاؿ على العم
 الاتصالية داخل ابؼؤسسة كالتي بسثل العمود الأساسي لتحقيق الأىداؼ التنظيمية كالتشغيلية كالاستًاتيجية.
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فالعملية الاتصالية ىي منظومة متكاملة تشمل ابؼرسل، كابؼستقبل، كالرسائل كالقناة، كردكد الفعل للمستقبل، 
نت نتاج عن التكنولوجيا ابغديثة. فإف غياب مهارات كرجع الصدل، كأيضا ابؼنصات كالوسائط ابؼتعددة التي كا

الاتصاؿ أك ضعفها قد يؤدم إلذ عرقلة العملية الاتصالية كظهور العديد من ابؼشاكل كالنزاعات كالأزمات في بيئة 
العمل داخل ابؼؤسسة مثل تضارب الأدكار في ابؽيكل التنظيمي، كتكرار نفس الأخطاء، كانتشار حالات التوتر 

كسوء الفهم، بفا يؤثر سلبنا على بظعة كصورة ابؼؤسسة كىويتها. كما أف العوامل الثقافية كالاجتماعية  كالقلق
. تصاؿ كعملية الاتصالية بشكل كبتَكالتنظيمية...إلخ من العوامل ابؼؤثرة التي تعيق كتضعف من فعالية مهارات الا

يها الدراسة كالتي كاف لنا اختيار ابؼديرية العملية أما في الإطار التطبيقي عرضنا فيو ابؼؤسسة التي أجرينا عل
على كونها بسثل بيئة عمل حيوية ذات طابع  جاء بناءن  ،نا ابؼيدانيةلاتصالات ابعزائر بولاية تيارت كمجاؿ لدراست

ابعماىتَ الداخلية كابػارجية، فهي تعتمد بشكل كبتَ على  لي تقدـ خدماتها لشربوة كاسعة منخدماتي تفاع
ت الاتصاؿ كالعملية الاتصالية بتُ الأفراد لتحقيق أىداؼ ابؼؤسسة ابؼرجوة، كبرستُ جودة خدمات الزبائن مهارا

 لضماف استمرارية العمل بكفاءة عالية.

بعد تفريغ البيانات في البرنامج الإحصائي  ستمارةخلبؿ أداة الاقمنا أيضا بعرض النتائج ابؼتحصل عليها من     
SPSS بؼتحصل كبرليلها على ضوء الفرضيات كالدراسات السابقة كابػلفية النظرية، ثم بعدىا النتائج العامة ا 

كما قدمت دراستنا إضافة علمية كعملية لمجاؿ الاتصاؿ من خلبؿ تقدنً اقتًاحات . عليها من خلبؿ التحليل
داخل مؤسسة اتصالات ابعزائر بولاية  ابؼوظفتُتساعد على تطوير مهارات الاتصاؿ كالعملية الاتصالية لدل 

 كابػاصة، كختمناؤسسات العمومية تيارت، بفا يسهم في رفع مستول الأداء ابؼؤسساتي كالقدرة التنافسية بتُ ابؼ
جوانب موضوعنا كفي الأختَ اقتًحنا بصلة من الاقتًاحات لتحستُ مهارات بدختلف دراستنا بخابسة عامة ملمة 

 .كالعملية الاتصالية داخل ابؼؤسسة الاتصاؿ
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تصور كجود كائن بشرم خارج إطار  يعد الاتصاؿ من الظواىر الأساسية في حياة الإنساف، إذ لا بيكن   
فمنذ القدـ سعى الإنساف إلذ تطوير كسائلو كأساليبو في التعبتَ عن ذاتو كفهم بؿيطو، بفا  التواصل مع الآخر.

عرفة كالثقافة. فقد ازداد تأثتَ الاتصاؿ ليشمل بـتلف حيوية في بناء المجتمعات كنقل ابؼ جعل الاتصاؿ ضركرة
 جوانب ابغياة من العلبقات الشخصية إلذ الإعلبـ، كمن التعليم إلذ الاقتصاد كالسياسة.

كعلى ىذا الأساس لنجاح عملية الاتصاؿ بهب التًكيز على أىم ركائزه كابؼهارات التي يتميز بها القائم بالاتصاؿ،   
الضركرية التي تعتمد عليها ابؼؤسسات لضماف فعالية الأداء كبرقيق من بتُ الدعائم ت الاتصاؿ كبؽذا تعتبر مهارا

 أىدافها التنظيمية. 

تعرؼ مهارات الاتصاؿ على أنها بؾموعة من القدرات التي يستخدمها الفرد لنقل الأفكار كابؼعلومات كابؼشاعر   
يا أك غتَ لفظي، كىي ضركرية لتحقيق التفاىم كالتفاعل بفعالية إلذ الآخرين، سواء كاف ذلك شفويا أك كتاب
مهارات الاتصاؿ لا تقتصر على تبادؿ ابؼعلومات فقط، بل الإبهابي في بـتلف السياقات الاجتماعية كابؼهنية. ف

ز تشمل أيضا القدرة على الإصغاء، كالإقناع، كالتفاكض، مهارة ابغوار، كالاستماع كغتَىا من ابؼهارات، لفهم الرمو 
كالسياقات ابؼختلفة لتحكم ستَ العملية الاتصالية داخل ابؼؤسسة، كمن ىذا ابؼنطلق فإف توفر مهارات الاتصاؿ 
الناجحة كالفعالة لدل ابؼوظفتُ كالإدارة يعد بدثابة عامل يساعد على بناء بيئة عمل منسجمة كمتعاكنة، خاصة 

تفاعل الداخلي كابػارجي على سبيل ابؼثاؿ على مستول ابؼؤسسات التي تعمل كتعتمد بشكل كبتَ على ال
 "مؤسسة اتصالات ابعزائر" التي ىي بؿل دراستنا ابؼيدانية.

أصبحت ابغاجة إلذ فشدة التنافس الذم يشهده قطاع الاتصالات، زاد من التغتَات التكنولوجية  ظهور    
التطوير من مهارات الاتصاؿ أكثر إبغاحنا كأكثر أبنية لضماف تدفق ابؼعلومات بتُ بـتلف ابؼستويات التنظيمية 

بابؼؤسسة كلتحقيق استجابة فعالة لاحتياجات بصهورىا كإدارة الأزمات كالتحديات التي قد تواجو ابؼؤسسة، 
نقطة فإف بؼهارات الاتصاؿ دكرنا مهمنا في تعزيز العملية الاتصاؿ كلضماف ستَ العمل بكفاءة، بإضافة إلذ أىم 

داخل ابؼؤسسات فهي كسيلة أساسية لبناء علبقات مهنية كلتحقيق الأىداؼ التنظيمية. فمؤسسة بحجم كأبنية 
ية، مؤسسة اتصالات ابعزائر تعتمد كبشكل كبتَ على التنسيق بتُ الفرؽ ابؼتعددة )الفرؽ التقنية، الفرؽ التجار 

الفرؽ الإدارية( تصبح مهارات الاتصاؿ ضركرة حتمية لا يستغتٌ عنها. كما أف مهارات التواصل ابعيدة خصوصنا 
لدل ابؼوظفتُ القائمتُ  على خدمة الزبائن تؤثر بشكل مباشر على صورة ابؼؤسسة كثقة العملبء كابؼتعاملتُ معها، 



 لمنهجي للدراسةالإطار ا
 

 

19 

ة على الاستجابة السريعة لشكاكل، كاستفسارات الزبائن بحيث يعد حسن الاستماع، الوضوح في التعبتَ، كالقدر 
من العوامل الأساسية للحفاظ على رضا ابعمهور، إضافة إلذ ذلك فإف القيادة داخل ابؼؤسسة لا بيكن أف تكوف 
فعالة دكف مهارات الاتصاؿ القوية بسكن ابؼسؤكلتُ من توجيو الفرؽ كبرفيزىم كحل النزاعات كغتَىا، بذلك بسثل 

ات الاتصاؿ ركيزة استًاتيجية كحجر الأساس في بقاح ابؼؤسسة مثل "مؤسسة اتصالات ابعزائر" سواءن على مهار 
 تكوف سببنا في بقاح أك تعثر ابؼؤسسة. فالصعيد الداخلي أك ابػارجي، كما أنها بيكن أ

بيثل مدخلبن مهمنا من " -تيارت–لذلك فإف دراسة تأثتَ مهارات الاتصاؿ داخل "ابؼديرية العملية للبتصالات    
أجل فهم كتفستَ العلبقة بتُ التواصل الفعاؿ كمستول الأداء التنظيمي، بفا يسمح باقتًاح آليات تطويرية تعزز من 
جودة ابػدمة كبرسن بصيع ابؼستويات كبالتالر برستُ العلبقات ابؼهنية داخل ابؼؤسسة كصناعة بيئة تواصل مفتوحة 

برات كالاقتًاحات بتُ بصيع ابؼستويات، كبالتالر برستُ الإبداع كالابتكار كتقدنً تشجع على تبادؿ الأفكار كابػ
التوجيهات بشكل مستمر بفا بهعل من ابؼوظفتُ يركزكف على تطوير مهاراتهم كبرستُ الأداء، كمنو تناؿ ابؼؤسسة 

 الرضا الوظيفي ىذا كلو يعكس تأثتَ مهارات الاتصاؿ بابؼؤسسة.

 لأساس تتجلى معالد إشكالية دراستنا في التساؤؿ التالر:كعليو كعلى ىذا ا    

ابؼديرية العملية للبتصالات على فعالية العملية الاتصالية بدؤسسة  موظفيمهارات الاتصاؿ لدل كيف تؤثر  -
 اتصالات ابعزائر بولاية تيارت؟

 : التساؤلات الفاعية/ 2

 الفرعية التالية: كيندرج برت ىذا التساؤؿ الرئيسي بؾموعة من التساؤلات 

 -تيارت-ماىي أىم مهارات الاتصاؿ التي بوتاجها القائم بالاتصاؿ داخل مؤسسة اتصالات ابعزائر .1
 لتحقيق تواصل فعاؿ؟

 تيارت؟-كيف تؤثر مهارات الاتصاؿ على ستَ العملية الاتصالية ككفاءة الأداء بدؤسسة اتصالات ابعزائر .2
تُ جودة العملية الاتصالية بابؼؤسسة كخاصة الذكاء كيف تساىم كسائل الاتصاؿ ابغديثة في برس .3

 الاصطناعي؟
 ما ىي أبرز العوامل التي تؤثر على فعالية العملية الاتصالية كعلى مهارات الاتصاؿ لدل أفراد مؤسسة .4

 ؟-تيارت-اتصالات ابعزائر
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 :فاضيات الدراسة/ 3

 للئجابة على التساؤلات السابقة  قمنا بصياغة الفرضيات التالية:

 كمهارة الاستماع كالإنصات كمهارة إدارة ابغوار   إف امتلبؾ القائم بالاتصاؿ بؼهارات اتصالية فعالة
لعملية الاتصالية تسهم بشكل كبتَ كتؤثر على فعالية ا كالتحدث كمهارة إدارة الاجتماعات كغتَىا،

 ية تيارت.كتعزز من أبنيتها بابؼديرية العملية للبتصالات بدؤسسة اتصالات ابعزائر بولا
  إف اعتماد مؤسسة اتصالات ابعزائر على كسائل تكنولوجيا الاتصاؿ ابغديثة بشكل كبتَ بوسن

عملية التوظيف الفعاؿ لتطبيقات كبرامج الذكاء الاصطناعي كالاستفادة منو بفا يعزز العملية 
 الاتصالية داخل ابؼؤسسة.

 دارة الاجتماعات تساعد بشكل فعاؿ في إف تنمية مهارات الاتصاؿ لدل ابؼوظفتُ كلا سيما مهارة إ
برستُ الأداء العاـ كذلك من خلبؿ توظيف مهارة ابغديث كإدارة ابغوار بتُ ابؼوظفتُ داخل مؤسسة 

 تيارت.-اتصالات ابعزائر
 أحد أبرز العوائق أك من  كالعوامل الاجتماعية كالثقافية كالتنظيمية كحتى التقنية،  تشكل العوامل ابؼؤثرة

التي تواجهها ابؼؤسسة كتؤثر سلبا على فعالية مهارات الاتصاؿ كستَ العملية الاتصالية لا التحديات 
 سيما العامل النفسي ابؼؤثر على كليهما.

 :أسباب اختيار الدوضوع/ 4

ىناؾ عدة مبررات كعوامل جعلتنا بلوض في دراسة ىذا ابؼوضوع، كتتنوع ما بتُ مبررات ذاتية كأخرل موضوعية 
 كالتالر:كىي  

 ذاتية:السباب الأ . أ
 .الاىتماـ الشخصي بتطوير ابؼهارات الاتصالية لتحستُ التواصل 
 .الرغبة في معرفة العلبقة بتُ مهارات الاتصاؿ كالعملية الاتصالية 
 .ٍالاستفادة من الزيارات ابؼيدانية كتقريب الفكرة عن المجاؿ ابؼهت 
  (-تيارت–حب الاطلبع كالرغبة في التعرؼ على ابؼؤسسة ابػدماتية عن قرب )مؤسسة اتصالات ابعزائر 
 .الإبؼاـ أكثر بهذا ابؼوضوع بجوانب ابؼعرفة كبؿاكلة تطبيقو على أرض الواقع 
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 الأسباب الدوضوعية: . ب
 .التعرؼ على أبنية مهارات الاتصاؿ داخل ابؼؤسسة 
 ؿ على فعالية العملية الاتصالية داخل مؤسسة اتصالات ابعزائر بتيارت.معرفة مدل تأثتَ مهارات الاتصا 
 .بؿاكلة توضيح مهارات الاتصاؿ السائدة في ابؼؤسسة كعلبقتها بالعملية الاتصالية 
  التعرؼ على مؤسسة اتصالات ابعزائر بتيارت نظرنا لتكثيف نشاطها بقطاع الاتصالات كاىتمامها بو

اؿ، باعتبارىا من أكبر كأىم ابؼؤسسات الوطنية بفا بهعلها بموذجا مثالينا لدراسة كالسعي بكو تطوير ىذا المج
 أثر مهارات الاتصاؿ على العملية الاتصالية داخل ابؼؤسسة.

 :أنذية الدراسة/ 5

 تتجلى أبنية الدراسة فيما يلي: 

 .تبياف أىم مهارات الاتصاؿ الواجب توفرىا في القائم بالاتصاؿ داخل ابؼؤسسة 
 يط الضوء على مدل تأثتَ كفعالية مهارات الاتصاؿ على جودة العملية الاتصالية كتعزيز الأداء العاـ تسل

 .Algérie Télécomاتصالات ابعزائر بتيارت بدؤسسة 
  تقدنً قيمة عملية من خلبؿ تزكيد ابؼؤسسات باستًاتيجيات لتطوير من مهارات الاتصاؿ ما ينعكس

 على جودة العملية الاتصالية.
 .برستُ خدمات ابؼؤسسة يبدأ من برستُ عملية الاتصاؿ بتُ مقدـ ابػدمة كمتلقيها 
  تساىم دراستنا أكادبيينا في سد الفجوة العلمية في الأدبيات السابقة كتوسيع ابؼعرفة النظرية كمعابعة

  ابؼوضوع من زكايا أخرل كخلق نوع من الاختلبؼ كبسكننا بكن كطلبة من ملبحظة ىذه ابؼهارات عن
 كثب.

  يعد موضوع مهارات الاتصاؿ داخل ابؼؤسسة من ابؼوضوعات ابؼهمة التي برتاج لدراسة كبؼساعدة مؤسسة
 اتصالات ابعزائر على التعرؼ كاكتشاؼ مهارات موظفيها كسبل تطويرىا.

  تساىم الدراسة في إثراء البحوث من خلبؿ تسليط الضوء على الدكر ابغيوم الذم تلعبو مهارات
 لعملية الاتصالية داخل ابؼؤسسات بدختلف توجهاتها كبؾالاتها.الاتصاؿ كا
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 :أىدا: الدراسة/ 6

 يعد برديد أىداؼ الدراسة عنصرنا مهما يتطرؽ لو الباحث، كتهدؼ دراستنا إلذ برقيق ما يلي:

  ،برديد مهارات الاتصاؿ الأساسية كدراستها كالتي بهب أف بيتلكها الأفراد مثل القدرة على التفاكض
 تعبتَ الواضح، كتابة التقارير كالبيانات، ...،إلخ.ال
  دراسة كيفية تأثتَ مهارات الاتصاؿ ابعيدة أك السيئة على ستَ العمل كإدارة القرارات كالنزاعات ككذا

 الأزمات بدؤسسة اتصالات ابعزائر بتيارت.
 صالية كبرقيق الأىداؼ برليل العلبقة بتُ مهارات الاتصاؿ الفعالة كالأداء العاـ كجودة العملية الات

 التنظيمية للمؤسسة.
  من خلبؿ النتائج التي نتوصل إليها بيكن أف نقدـ توصيات كاقتًاحات من أجل برستُ الاتصاؿ داخل

مؤسسة اتصالات ابعزائر بتيارت، كاكتشاؼ طرؽ تطوير مهارات الاتصاؿ لدل العماؿ كبرستُ 
 استًاتيجية التواصل داخل بيئة العمل.

 :دراسةمنهج ال/ 7

تبعنا لتعدد ابؼناىج من أجل ابغصوؿ على ابغقائق بطريقة علمية كدقيقة، كموضوع الدراسة ىو الذم يفرض    
على الباحث ابؼنهج الذم يتبعو بؼعابعة الإشكالية، كبدا أف دراستنا تنتمي إلذ الدراسات "الوصفية التحليلية" قمنا 

عرؼ على مدل تأثتَ مهارات الاتصاؿ على العملية بالاعتماد على "منهج دراسة حالة" كونو كسيلة فعالة لت
الاتصالية داخل ابؼديرية العملية للبتصالات بدؤسسة اتصالات ابعزائر بولاية تيارت من أجل بصع البيانات 

 ( على النحو التالر:Méthodeكابؼعلومات التي تفيدنا في دراستنا. كعليو بيكن تعريف ابؼنهج )

( على أنو: فن التًتيب كالتنظيم الصحيح لمجموعة من الأفكار للكشف عن ابغقيقة ركاياؿ-تعرؼ بصاعة )بور"   
 1."أك البرىنة عليها

ك"يعرؼ منهج دراسة حالة على أنو يقوـ على أساس اختيار حالة بؿددة يقوـ الباحث بدراستها قد تكوف   
، أك كاحدة من الأشخاص كتكو  ف دراسة ىذه ابغالة بشكل كحدة إدارية أك اجتماعية، أك فرد مدمن مثلبن

مستفيض يتناكؿ كافة ابؼتغتَات ابؼرتبطة بها كتناكبؽا بالوصف الكامل كالتحليل، كبيكن استخداـ دراسة حالة  
                                                           

 .06ص ،ـ2015، ابؼغرب، 1(، دار توبقاؿ للنشر، ط25حناف قصبي ،محمد ابؽلبلر، في ابؼنهج )دفاتر فلسفية نصوص بـتارة  1
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كوسيلة بعمع ابؼعلومات كالبيانات في دراسة كصفية، كما بيكن تعميم نتائجو على ابغالات ابؼشابهة بشرط أف 
 1د ابغكم عليو".تكوف ابغالة بفثلة لمجتمع الذم يرا

 :لرتمع البحث/ 8

على أنو بؾموعة من الأفراد أك ابؼؤسسات الذين يتشاركوف في  Population Studyبؾتمع البحث نعرؼ   
نفس الاىتمامات أك التخصصات البحثية، كبذمعهم نفس ابػصائص بفا يشكلوف كحدة متناسقة كمنسجمة فيما 

 بينهم لا بزتلف مفردة عن أخرل، أما إذا اختلفت فهي ليست من ضمن مفردات الدراسة.

عرفة كيفية تأثتَ مهارات الاتصاؿ على العملية الاتصالية لدل عماؿ ابؼؤسسة، قمنا كبدا أف دراستنا تهدؼ إلذ م   
بتحديد كاختيار بؾتمع بحث يتناسب مع موضوع الدراسة. كعليو يتكوف بؾتمع دراستنا من ابؼوظفتُ كعماؿ 

ح أعمارىم ما بتُ كتتًاك  موظف 40كالبالغ عددىم  -تيارت-لبتصالات بدؤسسة اتصالات ابعزائرابؼديرية العملية ل
، كىذا بناءن على ابؼعطيات كابؼعلومات ابؼتحصلتُ على شهادات جامعيةسنة ككلهم من الفئة ابؼتعلمة  50ك 25

 ابؼؤسسة.ا من قبل ابؼتحصل عليه

جاء على ضوء تسهيل إجراء دراستنا ابؼيدانية على مستول  -تيارت-يارنا بؼؤسسة اتصالات ابعزائرتكاخ    
بؼساعدتنا على اختيار العينة، بهدؼ معرفة مدل فعالية مهارات الاتصاؿ لدل أفراد ابؼؤسسة ابؼؤسسة ككذلك 

 كالقائمتُ بالاتصاؿ كمدل بقاح العملية الاتصالية داخل ابؼؤسسة.

 :عينة الدراسة/ 9

اختيار ) العمدية/العرضية(،" كىي عينة غتَ احتمالية )غتَ العشوائية(، أم أف  كعليو اختًنا العينة القصدية
مفردات العينة فيها يتم بطريقة عرضية أك عمدية كليسا عشوائينا، كيقوـ فيها الباحث باختيار مفردات العينة 

 2لتحقيق ىدؼ معتُ، كبىتار الأفراد الذين بيثلوف الشاملة بسثيلبن صحيحنا".

بؾتمع دراستنا بسثيلبن صحيحنا، كعلى حسب طبيعة الدراسة كما تتميز بو، قمنا باختيار مفردات العينة كالتي بسثل   
مفردة  30، كعددىا -تيارت-كابؼتمثلة في عينة من موظفي ابؼديرية العملية للبتصالات بدؤسسة اتصالات ابعزائر

                                                           
، ص ـ2015ق/1437، الكويت، 1عبد ابؼالك الدناني، سامية أبضد ىاشم، مناىج بحوث الاتصاؿ ابغديثة، مكتبة الفلبح للنشر كالتوزيع، ط  1
 .57-56ص
، مصر، 1مصطفى ىليل، خطوات البحث العلمي من اختيار ابؼشكلة إلذ كتابة التقرير النهائي، دار أقلبمنا للتًبصة كالنشر، طعبد ابغميد   2

 .53ـ، ص2021
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مفردة كعينة  30موظف الذين بيثلوف بؾتمع البحث ككل، كنظرنا لقلة عدىم نوعنا ما تم اختيار 40من أصل 
القائمتُ بالاتصاؿ كابؼوظفتُ كعلى رأسهم ابؼكلف بالاتصاؿ داخل بحيث استهدفنا كبشكل خاص  منهم.

ابؼؤسسة، يعتٍ الفئة ابؼسؤكلة عن الاتصاؿ الداخلي كابػارجي كالتواصل مع ابعماىتَ كاستقباؿ انشغالاتهم 
كتوجيههم عبر عدة كسائل، كىذا بهدؼ دراسة كبرليل مهارات الاتصاؿ لديهم كالتي تساىم في تعزيز فعالية 

 عملية الاتصالية كالتأثتَ على الأداء العاـ لتحقيق أىداؼ ابؼؤسسة.ال

 :أدوات الدراسة/ 10

"إف نقطة الانطلبؽ لتحقيق أم بحث علمي ميداني سواء كاف كميىا أك كيفينا تدكر حوؿ الأسئلة من نوع ماذا أك 
كذلك عن طريق عدة أدكات، كعن بؼاذا، من أجل الإحاطة بالظاىرة ميدانينا يقوـ الباحث بجمع ابؼادة العلمية 

القياـ ببحث في موضوع بؿدد بيكن للباحث أف يستخدـ أكثر من طريقة أك أداة بعمع البيانات حوؿ مشكلة 
 1الدراسة أك الإجابة عن أسئلتها كفرضياتها".

بدستول معتُ ستمارة لتتميز دراستنا لاكلقد اعتمدنا في دراستنا ىذه على أداة من أدكات بصع البيانات كىي ا   
 من الدقة كالبعد العلمي ابؼوضوعي.

ك"يعرؼ الاستبياف بأنو عبارة عن بؾموعة من ابػطوات ابؼنتظمة التي تبدأ بتحديد البيانات ابؼطلوبة كتنتهي   
باستقباؿ استمارات الاستقصاء من ابؼبحوثتُ بعد ملئها بالإجابات ابؼطلوبة. كيعرؼ بأنو بؾموعة من الأسئلة 

، أما أف تكوف أسئلة مغلقة أك اف من الأسئلة في الاستمارةيقوـ ابؼستجيب بالإجابة عنها، كىناؾ نوعابؼكتوبة 
 2مفتوحة".

كلقد اختًنا ىذه الأداة كونها تتناسب مع موضوع دراستنا بحيث بيكن للمبحوث أف بهيب على ىذه الأسئلة   
 ة بالأدكات البحثية الأخرل.بحرية دكف ضغط، كمنو يسهل علينا عملية بصع ابؼعلومات مقارن

بالبيانات  كجزء خاص ستمارتنا إلذ أربع بؿاكراكحرصان كسعيان منا لتغطية أكبر قدر من جوانب الدراسة، قسمنا 
جتماعية، ابؼستول التعليمي، ابػبرة ابؼهنية، الشخصية التي تضمنت ابؼتغتَات التالية: ابعنس، السن، ابغالة الا

                                                           
ة عمار امعدر محمد، أىم ابؼناىج كالعينات كأدكات البحث العلمي، بؾلة ابغكمة للدراسات التًبوية كالنفسية مؤسسة كنوز ابغكمة للنشر كالتوزيع، ج  1

 02/02/2025تاريخ الولوج   https://search.mandumah.com/record/806415، موقع التحميل 316، ص09ثليجي الأغواط، العدد
 .00:00على الساعة 

 .119عبد ابؼالك الدناني، سامية أبضد ىاشم، مرجع سبق ذكره، ص  2

https://search.mandumah.com/record/806415
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تصالات بدؤسسة بؼعرفة ابؼعلومات ابػاصة بابؼوظفتُ على مستول ابؼديرية العملية للبة. الوظيفة داخل ابؼؤسس
ستمارة لكي تكوف بسيطة كمباشرة كما حرصنا على ترتيب كتوضيح أسئلة الا، -تيارت-اتصالات ابعزائر

على  سؤالا موزعان 29ستمارة على برتوم الا. كمفهومة لدل ابؼبحوث دكف كضعو في حالة من الغموض كالشك
 ا﵀اكر التالية:

ا﵀ور الأكؿ: بعنواف )أثر جودة العملية الاتصالية كتكنولوجيا الاتصاؿ ابغديثة على الأداء العاـ داخل مؤسسة 
 .أسئلة تشمل النمط ابؼغلق ككذا ابؼفتوح 10( يضم -تيارت-اتصالات ابعزائر

 .فة مدل فعالية مهارات الاتصاؿ داخل ابؼؤسسةأسئلة موزعة بتُ ابؼغلقة كابؼفتوحة، بؼعر  10ا﵀ور الثاني: يضم 

برت عنواف )علبقة مهارات الاتصاؿ بالعملية الاتصالية  أسئلة منها ابؼغلق كابؼفتوح، 5ا﵀ور الثالث: بوتوم على 
 .(-تيارت-بدؤسسة اتصالات ابعزائر

مهارات الاتصاؿ كستَ العملية  أسئلة بتُ ابؼغلقة كابؼفتوحة، حوؿ )العوامل ابؼؤثرة على 4ا﵀ور الرابع: تضمن 
( يشمل أىم العوامل التي تؤثر على مهارات الاتصاؿ لدل ابؼوظف -تيارت-الاتصالية بدؤسسة اتصالات ابعزائر

 .كالعملية الاتصالية بابؼؤسسة

صتُ ستمارة على مفردات العينة مرت أسئلتها على بؾموعة من الأساتذة ا﵀كمتُ  ابؼختقبل الإقداـ على توزيع الا
من أجل تقدنً ملبحظاتهم كتوجيهاتهم حوؿ مدل تناسب ، بن خلدكف تيارتافي علوـ الإعلبـ كالاتصاؿ بجامعة 

ستمارة كعلى ىذا الأساس قمنا بصياغة الأسئلة بشكل نهائي بؼوضوع دراستنا، كىذا بالتنسيق مع فقرات الا
 .الأستاذ ابؼشرؼ

 قارمة الأساتذة المحكمين:

 الاتبة التخصص الأساتذة
 أستاذ بؿاضر )أ( علوـ الإعلبـ كالاتصاؿ جناد إبراىيم
 أستاذ بؿاضر )أ( علوـ الإعلبـ كالاتصاؿ جلولر بـتار
 أستاذ بؿاضر )ب( علوـ الإعلبـ كالاتصاؿ علبؽ مفيدة
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 :الحدود الامانية والدكانية للدراسة/ 11

 كتشمل بؾالتُ، المجاؿ الزماني كابؼكاني:

الزماني نقصد بو ابؼدة الزمنية ابؼستغرقة في دراسة موضوعنا بحيث بدأت من يوـ اختيار ابؼوضوع بالنسبة للمجاؿ 
ـ، من ابؼوسم ابعامعي 2025جواف03ـ إلذ غاية 2024نوفمبر15كضبطو خلبؿ الفتًة ابؼمتدة ما بتُ 

 ـ.2025ـ/2024

ت بدؤسسة اتصالات ابعزائر بولاية لبتصالاأما بالنسبة للمجاؿ ابؼكاني: قمنا بإجراء دراستنا بابؼديرية العملية ل
 ،90يش التحرير الوطتٍ الطريق رقم شارع ابع ، ابؼتواجدة في ابؼوقع ابعغرافي التالر:تيارت

NATIONAL  BOULEVARED  DE  L'ARMEE  DE  LIBERATION   

(BD DE L'ALN N°90 )/987C+39 ابعزائر-تيارت. 

 :تحديد مفاىيم الدراسة/ 12

ابؼفهوـ كسيلة رمزية يستعتُ بها الفرد في التعبتَ عن ابؼعاني كالأفكار ابؼختلفة بغرض توصيلها إلذ غتَه من أفراد    
المجتمع، كيعتبر برديد ابؼفاىيم خطوة أساسية في الدراسة لتجنب الوقوع في الشك كغموض الدلالات كابؼعاني، لذا 

 تي:تتجلى أىم ابؼفاىيم الأساسية لدراستنا كالآ

 :لدهارةا-12-1 

ابؼهارة ىي ابغىذؽ في الشيء، كابؼاىر: ابغاذؽ بكل عمل: كأكثر ما يوصف بو السابح المجيد، التعايف اللغوي: -
 كابعمع مىهىرىة. كفي ابغديث الشريف: )مىثىل: ابؼاىر بالقرآف مثل السَّفرة(.

 1ابؼاىر: ابغاذؽ بالقراءة كالسَّفرةً: ابؼلبئكة.

ىي شيء بيكن تعلمو كاكتسابو أك تكوينو لدل ابؼتعلم عن طريق ا﵀اكاة كالتدريب كأف ما  الاصطلاحي:التعايف 
 2يتعلمو بىتلف باختلبؼ نوع ابؼادة كطبيعتها كخصائصها كابؽدؼ من تعلمو.

                                                           
 باب ابؼيم، ،06أبي الفضل بصاؿ الدين محمد بن مكرـ ابن ابؼنظور الإفريقي ابؼصرم، معجم لساف العرب، دار ابؼعارؼ، القاىرة، المجلد  1

 .4286ـ، ص1707ق/1119
 .80، د س ف، ص4أماؿ صادؽ، فؤاد أك حطب، علم النفس التًبوم، دار الأبقلو ابؼصرية، ط  2
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رفة كابػبرة ابؼهارة كىي القدرة على القياـ بدهاـ معينة بفعالية من خلبؿ التطبيق العملي للمع عايف الإجااري:تال
كابؼمارسة، كتتطلب ابؼهارة عادة التدريب كالتعلم كالتجربة. كتتميز بالدقة كالسرعة كالكفاءة في الأداء داخل 

ابؼؤسسة ، ككذلك ىي القدرة ابؼكتسبة من خلبؿ ابػبرة كالتدريب كابؼمارسة على أداء مهمة أك نشاط معتُ 
 بفعالية ككفاءة داخل مؤسسة اتصالات ابعزائر  .

 :الاتصال-12-2

أم مشتًؾ  Commonإلذ الكلمة اللبتينية  Communicationيرجع أصل كلمة اتصاؿ التعايف اللغوي: 
أك عاـ، كبالتالر فإف الاتصاؿ كعملية يتضمن ابؼشاركة أك التفاىم حوؿ شيء أك فكرة أك إحساس أك ابذاه أك 

 1سلوؾ أك فعل ما.

لفعل الثلبثي )كىصىلى( كابؼضارع منو )يىصًلي( كيقاؿ )كىصىلى الشيء( )أك كفي اللغة العربية تشتق كلمة اتصاؿ من ا-
كىصىلى إلذ الشيء كصولان( أم بلغو كانتهى إليو.

2 

بأنو عملية  ؿ بأنو: تبادؿ ابؼعلومات كيعرفو كماؿ زيتوفيعرؼ علماء الاجتماع الاتصاالتعايف الاصطلاحي: 
أك فكرة أك رأم أك مبدأ أك ابذاه إلذ أف تصتَ الرسالة مشتًكة تفاعل بتُ طرفتُ حوؿ رسالة معينة، أم مفهوـ 

 بينهما.

بأنو عملية نقل الرسالة بتُ ابؼرسل كابؼستقبل خلبؿ فتًة من الزمن، العملية ليس بؽا بداية أك رفو رضا البغدادم كيع
 3نهاية أك تسلسل في الأحداث.

تعريف الاتصاؿ بأنو العملية التي يتفاعل بدقتضاىا متلقي كمرسل الرسالة كائنات حية أك بضر  كتتبتٌ جيهاف رشتي
في مضامتُ اجتماعية معينة كفيها يتم نقل أفكار كمعلومات )منبهات( بتُ الأفراد عن قضية أك معتٌ أك كاقع 

 4معتُ. فالاتصاؿ يقوـ على مشاركة ابؼعلومات كالصور الذىنية كالأداء.

                                                           
، 1حسن عماد مكاكم، ليلى حستُ السيد، الاتصاؿ كنظرياتو ابؼعاصرة، الدار ابؼصرية البنائية عربية للطباعة كالنشر، القاىرة، ط  1

 .23ـ، ص1998ق/1419
 .13ـ، ص2013، 1، دار ابعندم للنشر كالتوزيع، القدس، طCommunication Skillsإبراىيم خليل خضر، مهارات الاتصاؿ   2
 .13ص ،خليل خضر، نفس ابؼرجع السابقيم إبراى  3
 .24حسن عماد مكاكم، ليلى حستُ السيد، مرجع سبق ذكره، ص  4
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الاتصاؿ بأنو: نقل ابؼعلومات بتُ ( Dictionnaire de didactique des longuesكيعرؼ قاموس: )-
 1ابؼرسل كابؼستقبل بواسطة رسالة ما كالتي تنقل بينهما من خلبؿ قناة الاتصاؿ.

الاتصاؿ ىو عملية تبادؿ ابؼعلومات كالأفكار بتُ شخصتُ أك أكثر، بهدؼ برقيق فهم التعايف الإجااري: 
تبادؿ كبرقيق غرض معتُ كىو أيضنا عملية تبادؿ ابؼعلومات كالأفكار بتُ الأفراد أك ابعماعات داخل ابؼنظمة م

بهدؼ برقيق ابؽداؼ ابؼسطرة كيشمل بصيع أنواع الاتصالات الشفوية كالكتابية كيعتبر جزءنا أساسينا من الإدارة 
 الفعالة داخل مؤسسة اتصالات ابعزائر.

 :المهارات الاتص-12-3

ىي قدرة القائم بالاتصاؿ على استخداـ ابؼعلومات كابػبرات التي لديو من خلبؿ عناصر التعايف الاصطلاحي: 
الاتصاؿ الأساسية لتحقيق أىداؼ بؿددة في الوقت كالإمكانيات ابؼتاحة لديو. كما تعد ابؼهارة من ابؼقومات 

رة اللغوية كمهارة إدراؾ النفس، مهارة التحدث الأساسية لتحقيق أىداؼ الاتصاؿ كمن مهارات الاتصاؿ: ابؼها
 2كالصمت، كمهارة ابؼلبحظة كمهارة تكوين علبقة مهنية...كغتَىا من ابؼهارات.

ىي القدرة على نقل ابؼعلومات كالأفكار بفعالية ككضوح بتُ الأفراد أك ابعماعات باستخداـ  عايف الإجااري:تال
ابعوانب اللفظية كغتَ اللفظية، تتضمن ىذه ابؼهارات الاستماع ابعيد، كسائل متنوعة مع الأخذ بعتُ الاعتبار 

التعبتَ الواضح، التفستَ الصحيح، عملية إدارة ابغوار، ككذا التفاعل مع الآخرين بطريقة تساعد على برقيق 
تًنت كمواقع التفاىم ابؼتبادؿ كبرقيق الأىداؼ ابؼرجوة كىذا باستخداـ بـتلف الوسائل كالبريد الإلكتًكني، الأن

 التواصل الاجتماعي ،كالاجتماعات...كغتَىا من الوسائل.

 

 

 

 

                                                           
 .13، صذكره قإبراىيم خليل خضر، مرجع سب  1
، 1الأردف، ط-بقلبء محمد صالح، مهارات الاتصاؿ في ابػدمة الاجتماعية الأسس النظرية كالعلمية، دار الثقافة للنشر كالتوزيع، عماف 2

 .123ـ، ص2012ق/1433
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  :لتأثيرا-12-4

رندي السيف كركنقو، كابعمع ىو كاحد ليس بجمع يقاؿ فً الأىثػىري كالإثػٍري كالأثػيري على كزف فػيعيل. ك التعايف اللغوي : 
 .أيثورٌ 

 و.كأثر الوجو كأيثػيريه: ماؤه كركنق 

 .: ضربتوكأثر السيف 

 (يعتٍ التأثتَ ىو الأثر اك العلبمة التي يتًكها شيء ما)  1أ.كأثر ابعرح: أثره يبقى بعدما يبر  

يعرؼ بأنو القدرة على إحداث تغيتَ في سلوؾ أك تفكتَ أك مشاعر الآخرين سواء كاف التعايف الاصطلاحي: 
 2كالإقناع في بـتلف المجالات.ذلك بشكل مباشر أك غتَ مباشر، كيعتبر جزءنا أساسينا من عمليات التواصل 

داخل ابؼؤسسة ىو القدرة على التأثتَ في سلوؾ أك أفكار أك مشاعر الأفراد أك التأثتَ التعايف الإجااري: 
 ابعماعات من أجل برقيق الأىداؼ كالرغبات، بيكن أف بودث نتيجة للسلطة، ابػبرة، التواصل كالقيادة.

 :العملية الاتصالية-12-5

عرفها البعض بأنها العملية التي من خلببؽا يتم تبادؿ ابػبرات كابؼعارؼ كابؼهارات كالأفكار التعايف الاصطلاحي: 
أفقية( من كحدات ابؼشركع ابؼختلفة -صاعدة-كابؼعلومات كالقيم كالعادات كابؼشاعر على بـتلف الابذاىات )نازلة

لعمل كمشاكلو لتحقيق التفاىم بتُ العاملتُ كإحداث من أجل تنسيق ابعهود كتبادؿ كجهات النظر ابػاصة با
 3التأثتَ كالتجاكب لديهم.

ىي سلسلة من ابػطوات كالأنشطة التي تهدؼ إلذ تبادؿ ابؼعلومات كالأفكار بتُ الأفراد  التعايف الإجااري:
استقباؿ كتفستَ كابعماعات كتتضمن برديد الأىداؼ كابعمهور كالرسالة، إرساؿ الرسالة من خلبؿ قناة مناسبة، 

 الرسالة، ردكد الفعل كتقيم العملية )التفاعل أك رجع الصدل(.

                                                           
، باب 01، القاىرة، المجلد -كورنيش النيل-أبي الفضل بصاؿ الدين محمد بن مكرـ ابن ابؼنظور الإفريقي ابؼصرم، معجم لساف العرب، دار ابؼعارؼ 1

 .27-26ـ، ص ص1707ق/1119ابؽمزة، 
 .01:09ـ على الساعة16/02/2025تاريخ الولوج   https://www.arb6.comتعريف التأثتَ لغة كاصطلبحنا، ابؼوسوعة العلمية، موقع الولوج  2
، دكر الاتصاؿ الداخلي في عملية التغيتَ التنظيمي دراسة حالة شركة البناء ابؼعدني البليدة، قدمت ىذه الرسالة استكمالا 3  بؼتطلبات نعيمة بوكلتوـ

 .14ـ، ص2008ابؼاجستتَ بزصص إدارة أعماؿ، جامعة سعد دحلب البليدة، أكتوبرابغصوؿ على درجة 

https://www.arb6.com/
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 : القارم بالاتصال-12-6

إف القائم بالاتصاؿ الذم يقدـ الإنتاج الإعلبمي لو أبنية كبتَة كدكرنا فعالان مباشر في إنتاج التعايف الاصطلاحي: 
فتصور ابؼتلقي للقائم بالاتصاؿ أك ابؼصدر يلعب دكرنا أساسينا في الرسالة الإعلبمية في فهم التنبؤ بتأثتَ الاتصاؿ 

 1برديد نتائج عملية الإقناع.

ىو الشخص الذم يبدأ عملية الاتصاؿ بإرساؿ الفكرة أك الرأم أك ابؼعلومات من خلبؿ الرسالة التي يقوـ -
عملية الاتصاؿ من خلبؿ بإعدادىا، كقد يكوف ىذا الشخص ىو مصدرىا فرد آخر كما يظهر كاضحنا في 

ابؼؤسسات الإعلبمية التي يقوـ أفرادىا بالاتصاؿ بابؼصدر للحصوؿ على ابؼعلومات كالأخبار حتى يقوـ بصياغتها 
 2أك إعدادىا للنشر أك للئذاعة كإرسابؽا مرة أخرل للجمهور.

 مستقبل، بغرض ىو أم شخص أك جهة تقوـ بنقل ابؼعلومات أك الرسائل من مصدر إلذالتعايف الإجااري: 
برقيق ىدؼ معتُ أك إبقاز مهمة بؿددة سواء كاف ذلك من خلبؿ كسائل اتصاؿ مباشرة مثل ا﵀ادثات الشفوية 

أك الكتابية...إلخ، أك من خلبؿ كسائل اتصاؿ غتَ مباشرة مثل البريد الإلكتًكني أك ابؽاتف أك مواقع التواصل 
 الاجتماعي...إلخ.

إرساؿ الرسائل كاستقبابؽا بالإضافة إلذ برليل ابؼعلومات كتوجيهها بالشكل الذم يسهم فهو يلعب دكرنا بؿددنا في 
 في برقيق أىداؼ اتصالية بشكل فعاؿ.

 :الدؤسسسة-12-7

بأنها التأسيس مشتق من الفعل أىسىسى بدعتٌ بناء ككضع قواعد البناء  يعرفها قاموس اللغة العربيةالتعايف اللغوي: 
 3كأيسسو.

ىي كل ىيكل تنظيمي اقتصادم مستقل ماديان في إطار قانوم كاجتماعي معتُ، ىدفو طلاحي: التعايف الاص
دمج عوامل الإنتاج من أجل الإنتاج أك تبادؿ سلع أك خدمات مع الأعواف الاقتصاديتُ آخرين، أك قياـ بكليهما 

                                                           
 .293ـ، ص1978، 1جيهاف أبضد رشتي، الأسس العلمية لنظريات الإعلبـ، دار الفكر العربي، القاىرة، ط 1
 .25ـ، ص1997، 1محمد عبد ابغميد، نظريات الإعلبـ كابذاىات التأثتَ، عالد الكتب، القاىرة، ط 2
 .300، د س ف، ص2بتَكت، لبناف، ط-لويس معلوؼ، قاموس ابؼنجد في اللغة العربية، دار ابؼشرؽ 3



 لمنهجي للدراسةالإطار ا
 

 

31 

ختلبؼ ابغيز ابؼكاني معنا)إنتاج+ تبادؿ( بغرض برقيق نتيجة ملبئمة، كىذا ضمن شركط اقتصادية بزتلف با
 1كالزماني الذم يوجد فيو، كتبعنا بغجم كنوع نشاطو.

كتعرؼ أيضنا، ىي كياف اجتماعي يسعى إلذ برقيق أىداؼ بؿددة كبؽا بناء كظيفي كاضح كمقصود كبؿددات 
 2كاضحة.

لذ برقيق إتنظيمي يهدؼ  أكىي كياف قانوني  الات ابعزائر تيارت)بؿل دراستنا(مؤسسة اتصي: التعايف الاجاار
بدا في  ىدافهاألتحقيق  ةاللبزم ةكبستلك ابؽيكل كالبنية التحتي اقتصادم. ،بذارم ،عينة ذات طابع خدماتيأىداؼ م

لذ أم إكيشتَ مصطلح ابؼؤسسة  .تجراءات كالسياساىداؼ كالغايات، ابؼوارد كالإذلك ابؽيكل التنظيمي، الأ
 كابعامعات ةابغكومي كابؽيئات ةابؼنظمات غتَ ابغكومي مل الشركاتكتش ةك خاصة أمنشأة عام
 ...الخ.كابؼستشفيات

 :الدراسات السابقة/ 13

إف ىذه الدراسات السابقة بؽا أبنية كبتَة أكد عليها الباحثتُ فلب بد من إدراجها في البحوث فهي تعد حجر 
الآخرين، كتسمح لو بفهم موضوع الأساس لأم بحث علمي، كذلك لأنها برث الباحث عن الوقوع في أخطاء 

دراستو كاختيار الوسائل تكوف الوسائل ابؼنهجية ابؼلبئمة لبحث، كأيضا تساعد في إبهاد الإجابات الكافية 
 كابؼعلومات اللبزمة، كقد أسفر جهدنا ىذا على ابغصوؿ على ىذه الدراسات كالتي بسثلت في:

 الدراسات الأجنبية:

كالتي كانت عبارة عن مقاؿ في بؾلة  2017 ومارتن بيركنير ولوسيا زبيهلجوفا سنة زوزانا بيركنيروفا/ دراسة 1
. ىدفت تحليل الاوابط بين مهارات الاتصال والتوجيهات التحفياية والوعي بالتدريبأكادبيية برت عنواف 

ـ التدريب كوسيلة ىذه الدراسة إلذ برليل العلبقة بتُ مهارات الاتصاؿ التي بيتلكها ابؼديركف كمدل كعيهم بدفهو 
لتحستُ الأداء كتطوير الذات، كاستكشاؼ الأدكات التحفيزية التي يعتمد ابؼديركف عليها في بيئة العمل، كفهم 
مستول ابؼعرفة الذم بيتلكو ابؼديركف في بيئة العمل، كاقتًاح سبل لتحستُ الكفاءة الإدارية من خلبؿ تعزيز 

ب. كبسثلت الإشكالية في ما مدل ارتباط مهارات الاتصاؿ كالتوجيهات مهارات الاتصاؿ كالتحفيز كالوعي بالتدري

                                                           
 .11ـ، ص1998، 2ناصر دادم عدكف، اقتصاد ابؼؤسسة، دار ا﵀مدية العامة، ابعزائر، ط 1
 .19ـ، ص2007، 1جواد نبيل، إدارة كتنمية ابؼؤسسات الصغتَة كابؼتوسطة، بؾد ابؼؤسسة ابعامعية، بتَكت، ط 2
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التحفيزية للمتدربتُ بدستول كعيهم بالتدريب؟. حيث اعتمد على ابؼنهج الكمي الوصفي التحليلي، عبر الاستعانة 
التحفيزية  بأدكات القياس ابؼتمثلة في استبياف مهارات الاتصاؿ كاستبياف الوعي بالتدريب كاستبياف التوجيهات

مديرنا يعملوف في مؤسسات بـتلفة  140كأسلوب الاحصاء، كالذم تم توزيعو على العينة القصدية قوامها 
بسلوفاكيا. قد أفرزت ىذه عدة نتائج نذكر منها: أف ابؼديرين الذين يتمتعوف بدستول عاؿ من مهارات الاستماع 

كما أف القدرة على طرح الأسئلة بطريقة فعالة كمرنة مرتبطة   النشط كانوا أكثر كعينا بالتدريب كأداة لتطوير الذات،
إبهابينا بدستول الفهم لأىداؼ كمبادئ التدريب، كابؼديركف الذين أظهركا مستول مرتفعنا من مهارة التعاطف كانوا 

عل الإبهابي أكثر إدراكا لأبنية العلبقة الإنسانية داخل عملية التدريب، كاعتبركا أف فهم مشاعر ابؼوظفتُ كالتفا
معهم يعزز فعالية التدريب، ككما كجد أف التغذية الراجعة بطريقة بناءة كانوا أكثر قابلية لتلقي ابؼلبحظات خلبؿ 

 1التدريب بحيث ىذه ابؼهارة عكست الوعي الذاتي كالانفتاح على التطوير.

تأثير مهارات الاتصال على كالتي كانت عبارة عن كرقة مؤبسر دكلر ابؼوسومة  2024ىي وانغ سنة / دراسة 2
. ىدفت الدراسة إلذ برليل أثر مهارات الاتصاؿ على الأداء الوظيفي في سياؽ أداء العمل في التعاون الجماعي

التعاكف داخل الفريق، برديد العوامل ابؼؤثرة في مهارات الاتصاؿ) العوامل الشخصية كابػارجية(، توضيح العلبقة 
لوظيفي كمدل تأثتَ ذلك على الأداء العاـ، اقتًاح كسائل عملية لتحستُ مهارات بتُ مهارات الاتصاؿ كالرضا ا

الاتصاؿ من أجل تعزيز الكفاءة في فرؽ العمل. بحيث بسثلت الاشكالية في ما مدل تأثتَ مهارات الاتصاؿ على 
مراجعة الأدبيات  الأداء الوظيفي في سياؽ التعاكف داخل الفرؽ؟. استخدـ ابؼنهج الوصفي التحليلي القائم على

مرجعنا. بحيث نتائج الدراسة بسثلت  15السابقة)أبحاث، دراسات أكادبيية، مقالات منشورة( كالتي كاف عددىا 
في: مهارات الاتصاؿ بؽا تأثتَ إبهابي مباشر على الداء الوظيفي داخل الفرؽ فهي تساعد في تقليل النزاعات بتُ 

لتواصل كتقلل من تكلفة الوقت في التنسيق كتنفيذ ابؼهاـ، مهارات أعضاء الفريق كتعزز الانسجاـ كفعالية ا
الاتصاؿ برسن الرضا الوظيفي، كالذم بدكره بجسن الأداء الوظيفي فالأشخاص الذين يتمتعوف بدهارات تواصل 

وائية جيدة يشعركف بارتياح أكبر في بيئة العمل، العوامل ابؼؤثر في مهارات الاتصاؿ ىي الثقافة كالشخصية الانط
كضعف التعبتَ اللغوم كغياب التعاطف كبيئة ابغوار كالعلبقات كتعدد ابؼستويات الإدارية، الفرؽ التي بستلك 

                                                           
1
 Zozana Birknerova, Martin Birkner, Lucia Zbihlejova, Analysis of Links between Communication Skills 

Motivational Orientations and Awareness of Coaching, International Journal of Organizational Leadership, 

University of Prešov in Prešov-Slovakia, V06, N04, 2017, Download site: https://ijol.cikd.ca ,Login date 

23/02/2025 at15:05. 

https://ijol.cikd.ca/


 لمنهجي للدراسةالإطار ا
 

 

33 

أعضاء لديو مهارات تواصل قوية تنجز ابؼهاـ بسرعة أكبر كتتميز بالكفاءة كتتمتع بعلبقات عمل أفضل كأجواء 
 1عمل أكثر إبهابية.

 الدراسات المحلية:

التي كانت عبارة عن مقاؿ في بؾلة أكادبيية  2024سنة لسلام زاوي ومحمد حافظ عيشوش عبد ا/ دراسة 1
 .-بسكاة-دور مهارات الاتصال في فعالية فاق العمل: دراسة حال ماكب تكايا الدلح بالوطايةبرت عنواف 

لاتصاؿ تهدؼ الدراسة إلذ إلقاء الضوء على مهارات الاتصاؿ خاصة مهارات الاتصاؿ الشفوم كمهارات ا
الكتابي ككيفية تأثتَىا على فعالية فرؽ العمل كبرقيق أىداؼ الفريق كابؼنظمة كخاصة مركب تكرير ابؼلح بالوطاية. 
بسثل السؤاؿ الرئيسي في ما دكر مهارات الاتصاؿ في فعالية فرؽ العمل داخل ابؼنظمة؟.  بحيث اعتمد على ابؼنهج 

عامل في ابؼركب. توصل إلذ النتائج  80وزع على العينة العشوائية عددىاالوصفي عبر الاستعانة بأداة الاستبياف ابؼ
التالية: ابؼقسمة إلذ نتائج نظرية كتطبيقية فتمثلت النتائج النظرية في أنو تعتبر ابؼهارات موردنا غتَ ملموس في ابؼنطقة 

فهي برتاج إلذ مهارات خاصة للقياـ كمصدرا لتحقيق ابؼيزة التنافسية بؽا، العملية الاتصالية حساسة في ابؼنظمة لذا 
بها لتحقيق الأىداؼ ابؼرجوة منها، أما النتائج التطبيقية بسثلت في بسثلت في كجود مهارات اتصالية لدل أفراد 

مركب تكرير ابؼلح بالوطاية، ىناؾ ارتباط قوم كعلبقة طردية بتُ مهارات الاتصاؿ)مهارة الانصات كمهارة 
مل بدركب تكرير ابؼلح بالوطاية، ىناؾ ارتباط قوم بتُ مهارات الاتصاؿ)مهارة القراءة التحدث( كفعالية فريق الع

 2كمهارة الكتابة( كفعالية فريق العمل بدركب تكرير ابؼلح بالطاية.

 أوجو الاستفادة من الدراسات:

 كمهارات اللفظية، كغتَ اللفظية ابؼهارات) منها عدة تصنيفات الاتصاؿ بؼهارات أف الدراسات أظهرت 
 .دراستنا بؿاكر برديد على ساعدنا ما كىو ،(كغتَىا كالإقناع الاستماع،

 لاختيار مرجعية مهمة  لنا ياس مهارات الاتصاؿ، بفا كفرلقستبيانات اكات ك أد الدراسات بعض قدمت
 ا.الأداة ابؼناسبة لدراستن

                                                           
1
He Wang, The Impact of Communication Skills on work performance in team collaboration, Proceedings of the 

8
th

 International Conference on Economic Management and Green Development, Beijing University of Financial 

Technology-china-, 2024,Dowenload site  https://researchgate.net ,Login date 24/02/2025 at10:45. 
، بؾلة العلوـ -بسكرة-عبد السلبـ زاكم كمحمد حافظ عيشوش، دكر مهارات الاتصاؿ في فعالية فرؽ العمل: دراسة حاؿ مركب تكرير ابؼلح بالوطاية  2

على  12/02/2025تاريخ الولوج  p.cerist.dzhttps://asjـ، موقع التحميل 2024، 02، العدد14الإنسانية كالاجتماعية، جامعة الوادم، المجلد
 .18:42الساعة

https://researchgate.net/
https://researchgate.net/
https://asjp.cerist.dz/
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 بالتفصيل، بؽا يتطرقوا لد التي ابعوانب بعض بينت السابقة الدراسات أف خلبؿ من العلمية الفجوة برديد 
المجاؿ لدراستنا تصالية داخل ابؼؤسسة( بفا فتح الا العملية) مثل معينة بدتغتَات الاتصاؿ مهارات كعلبقة

 .لسد ىذه الفجوة
 ًالاتصالية العملية على كتأثتَىا  الاتصاؿ مهارات لدراسة ابؼناسبة ابؼنهجية الأساليب حوؿ مرجعية تقدن 

 .لدراستنا ملبئمة منهجية اختيار في أسهم بفا ابؼؤسسة، داخل

 :الخلفية النظاية/ 14

تلعب مهارات الاتصاؿ دكرنا جوىريا في تعزيز جودة العملية الاتصالية داخل ابؼؤسسات ابغديثة، لا سيما في   
ابؼؤسسات ابػدماتية ذات البعد التكنولوجي مثل اتصالات ابعزائر، حيث بسثل مهارات الاتصاؿ كسيلة فعالة لنقل 

سسة، كتتًاكح ىذه ابؼهارات بتُ مهارة الاستماع، ابغوار، ابؼعلومات كالآراء كتعزز التفاعل بتُ الأفراد داخل ابؼؤ 
الاصغاء، التفاكض، ادارة الاجتماعات، الكتابة،...إلخ. إف جودة الاتصاؿ لا تتوقف على امتلبؾ ابؼوظفتُ 
 بؼهارات الاتصاؿ فقط، بل تتأثر أيضا بستَكرة العملية الاتصالية التي لا تتخللها شوائب أك عراقيل التي تقلل من
حسن العمل داخل ابؼنظمة، فالاتصاؿ ابعيد يتطلب بيئة تنظيمية داعمة، كأنظمة كاضحة لنقل ابؼعلومات بسلبسة  
كما أف كجود ثقافة اتصالية تشجع على التفاعل كتبادؿ الآراء بحرية يساعد ابؼوظفتُ على التأقلم في بيئة عمل 

 يسودىا الرضا الوظيفي.

بؼتوازف من أرقى النظريات أك النماذج كما يسميها بعض الباحثتُ التي تتلبءـ مع فيعد الاتصاؿ ثنائي الابذاه ا   
 موضوع دراستنا كىذا لدعم دراستنا كتوسيع آفاقها العلمية.

 تعايف ندوذج الاتصال ثناري الاتجاه الدتوازن:

سنة  Todd Huntكتود ىانت  Jemes Grunigأحد النماذج الأربعة التي قدمها جيمس جركنيج  ىو   
بعد سلسلة من الدراسات التطبيقية لوصف ، Managing public relationsضمن كتابهما  1984

...كيرل جركنيج أف النموذج الرابع يعبر عن الأداء مج العلبقات العامة في ابؼنظمات،الاتصاؿ ابؼؤسساتي لبرا
الأفضل كابؼمتاز للعلبقات العامة لأنو بوقق الفهم ابؼتبادؿ بتُ ابؼؤسسة كبصهورىا، فكما تركز على اقناعو كبؿاكلة 
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التأثتَ فيو، أم بحيث لا تكوف الرسائل من طرؼ كاحد بل يتاح لكل طرؼ فرص للئرساؿ كالتلقي كالتأثتَ كتأثر 
 1،فتعدؿ ابؼؤسسة سياساتها كقراراتها كخططها بدا بوقق التفهم لرغبات ابعماىتَ كابذاىاتهم.

أف الأبموذج الاتصالر ابؼتوازف ذك الابذاىتُ يعد ىو الأنسب من بتُ النماذج الاتصالية الأخرل  جيرل جركني
ىتَىا، كذلك راجع إلذ الفركض للمؤسسات العامة كابػاصة التي تسعى إلذ بناء علبقات متبادلة مع بـتلف بصا

 كالآتي:  ةالتي نصت عليها كىي ابؼتمثل

تتدفق ابؼعلومات في ابذاىتُ بتُ ابؼؤسسات كبصاىتَىا، ككذلك ابؼؤسسات بعضها البعض، كلا توجد  .1
 كسائط بينهما، أم التفاعل ابؼتكافئ بحيث يتيح للمستقبل كابؼرسل فرصة متساكية في التأثتَ كالتأثر.

الإشكاليات كسوء الفهم بتُ ابؼؤسسات كبصهورىا بيكن حلها كبذاكزىا عن طريق التفاكض الكثتَ من  .2
كالإقناع كابغوار، أم التًكيز على مهارة على ىذه ابؼهارات الاتصالية يبتٍ علبقات طويلة الأمد من خلبؿ 

 التفاىم ابؼشتًؾ كالاحتًاـ ابؼتبادؿ كالتفاعل الابهابي.
ل للمؤسسات من بصاىتَىا، لا سيما أصحاب ابؼصلحة، أف تساعد على من شأف ردكد الفعل التي تص .3

تعزيز العلبقات كخلق ثقة متبادلة بتُ كلب الطرفتُ، أم أف التغذية الراجعة ابؼستمرة يكوف بؽا تقييم 
مستمر للرسائل ابؼرسلة كتعديلها بناءن على الردكد كأيضا الشفافية كالوضوح في تبادؿ ابؼعلومات الدقيقة 

 2ة ابعمهور الداخلي للمؤسسة.خاص

كمن خلبؿ ىذا الطرح السابق بيكن القوؿ أف تطبيق نظرية الاتصاؿ ابؼتوازف ثنائي الابذاه في دراستنا يعد من    
ل مؤسسة اتصالات ثتَىا على العملية الاتصالية داخأىم النظريات ابؼناسبة، من أجل دراستنا مهارات الاتصاؿ كتأ

لدل مهارات الاتصاؿ  كيف تؤثر، فقد انطلقنا من إشكاؿ  -العملية للبتصالات بولاية تيارت ابؼديرية-ابعزائر
حيث  ،؟اتصالات ابعزائر بولاية تيارت ؤسسةالعملية الاتصالية بدفعالية ابؼديرية العملية للبتصالات على  موظفي

ومات في ابذاىتُ بحيث يتبادؿ الرسل الاتصاؿ ابؼتوازف ثنائي الابذاه أف تدفق ابؼعل يعد الفرض الرئيسي لنموذج
كابؼستقبل الأدكار دائما أم في عملية مرنة كيتمثل ىذا الفرض في إنشاء اجتماعات دكرية التي تعقدىا الإدارة مع 

                                                           
مراجعة نظرية، بؾلة بحوث العلبقات العامة الشرؽ الأكسط، جامعة الإماـ محمد ’’ الاتصاؿ ثنائي الابذاه’’محمد عبد الربضن ابؼديفر، ما بعد بموذج  عماد 1

على  25/02/2025، تاريخ الولوج  https://jprr.org.eg، موقع التحميل 320-319ـ، ص ص2019، 22بن سعود الإسلبمية، العدد 
 .19:50الساعة 

 مركز الدبيقراطي -سليماف رابح الشريف صالح، بماذج العلبقات العامة بتُ التأطتَ كالتوظيف: دراسة نظرية برليلية نقدية، بؾلة الدراسات الإعلبمية 2
ج ، تاريخ الولو  https://www.democraticac.de، موقع التحميل 272، ص ـ2021، 14، جامعة بنغازم ليبيا، العدد -برلتُ-العربي
 .10:36على الساعة  15/03/2025
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رؤساء الأقساـ أك كل ابؼوظفتُ داخل ابؼؤسسة بؼناقشة الأداء الوظيفي كابؼشكلبت التي كاجهوىا أثناء العمل أك 
ية ابزاذ القرارات كىذا لكسر ابغواجز الادارية كتقليص بتُ الإدارات كابؼوظفتُ كخلق جو من اشراكهم في عمل

التفاىم ابؼتبادؿ فوجود قنوات مفتوحة كالبريد ابؼهتٍ كالندكات التكوينية كالتي أيضا بدكرىا تسمح بتبادؿ الآراء بتُ 
تظهر التزامنا بهذا ابؼبدأ من خلبؿ استقباؿ آراء ابؼوظفتُ كابؼديرين، كأيضا مبدأ الاحتًاـ ابؼتبادؿ فأم مؤسسة 

ابؼوظفتُ كاحتًامها لا أف يتجاىلها كىذا إف كانت ىناؾ قاعات حوار نقابية داخلية في ابؼؤسسة كما يظهر في 
التعامل مع الزبائن من خلبؿ مراكز النداء أك خدمة الزبائن كىذا لاحتًاـ شكاكم ابعمهور ابػارجي، ك تبادؿ 

الدقيقة بشفافية ككضوح من خلبؿ إصدار تعليمات كإعلبنات منظمة داخل ابؼؤسسة تنشر في  ابؼعلومات
السبورات الإدارية في البهو أك عبر البريد الإلكتًكني ابػاص بابؼوظفتُ، كما التًكيز على مهارة ابغوار كالذم يكوف 

ر دكف الوقوع في سوء الفهم الذم بدكره نافعنا أثناء حدكث الأزمات داخل أك خارج ابؼؤسسة كىذا بؼواجهة ابعمهو 
ابغوار في بناء علبقات بتُ ابؼوظفتُ كبرسينها كأيضا بؼواجهة مهارة فيد تحوؿ إلذ مشكلة بؼؤسسة كما أيضا تي

كسائل الإعلبـ أك استشارات الداخلية حوؿ ابؼشاريع ابعديدة، كأيضا التغذية الراجعة ابؼستمرة كالتي بدكرىا تساعد 
كل ىذه الردكد عبارة عن سجل العملية الاتصالية مع ابعمهور الداخلي كابػارجي للمؤسسة كيكوف شفي ستَكرة 

معلق في مدخل ابؼؤسسة أك ملبحظات رقمية عبر مواقع التواصل الاجتماعي، البريد الإلكتًكني أك  شكاكل
ابؼلبحظات كالاقتًاحات  الرسائل النصية عبر أرقاـ بـصصة للمؤسسة كأيضا باعتماد على تقارير دكرية تعرض

التقنية كالإدارية ابػاصة داخل ابؼؤسسة كىنا تكوف ردكد فعل بعمهور ابذاه ابؼؤسسة كطبعنا ابؼؤسسة أيضا تقوـ بردة 
فعل بإجابة على ىذه الشكاكم أك رد على الاقتًاحات من خلبؿ تغيتَات تقوـ بها ابؼؤسسة من أجل كسب كلاء 

 كرضا كثقة بصهورىا.

في رصد مهارات الاتصاؿ كالعملية الاتصالية داخل ابؼؤسسة خاصة أف ابؼوظفتُ يستعملونهم  ساعدنا ىذا النموذج
  لكسر ابغواجز الإدارية أك لتجنب سوء الفهم كتفادم الوقوع في الأزمات التي تعطل ستَكرة العمل أك كجود

بصهورىا ك دؿ بتُ ابؼؤسسة خلبفات بتُ ابؼوظفتُ، حيث تسهم ىذه النظرية في فهم كيفية برقيق التفاعل ابؼتبا
 الداخلي أك ابعمهور الداخلي فيما بينهم كىذا لبناء علبقات كطيدة حيث بذعلهم يشعركف بالرضا الوظيفي

كتسهيل العمل على بعضهم البعض.



 
 الإطار النظري للدراسة         
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 تدهيد

بيثل الاتصاؿ لب العلبقات الاجتماعية، كيعتبر عصرنا ابغالر عصر الاتصالات فيو قريبت ابؼسافات كتلبشت  
ابغدكد كبات العالد شبو قرية صغتَة على حد تعبتَ ابؼفكر الكندم مارشاؿ ماكلوىاف، كأصبح الاتصاؿ ركيزة 

طور السريع كالانفتاح ابؼتزايد، فالاتصاؿ لا أساسية في بقاح ابؼؤسسات على اختلبؼ أنواعها في عالد يتسم بالت
يقتصر فقط على تبادؿ ابؼعلومات كالأفكار بل يتعداه ليشمل بناء العلبقات كبرقيق الأىداؼ ابؼشتًكة من خلبؿ 
التواصل الفعاؿ، كمنو تتمكن ابؼؤسسات من تعزيز بيئة العمل كالتفاعل مع البيئة ابػارجية بشكل أكثر كفاءة 

 جو يسوده التفاىم كالتفاعل بتُ ابؼوظفتُ داخل ابؼؤسسة.كمركنة كخلق 

كفي ىذا الفصل سنتناكؿ ماىية الاتصاؿ كعناصر العملية الاتصالية ككذا أبنيتو بالنسبة للمؤسسات كالتًكيز على  
 ويتها.الدكر ابغيوم الذم يلعبو في برقيق الأىداؼ ابؼرجوة كالأداء ابؼؤسسي الناجح كتأثتَه على صورة ابؼؤسسة كى
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 الدبحث الأول: مفهوم الاتصال

 الدطلب الأول: تعايف الاتصال

 Commonكمعناىا  Communisإلذ الكلمة اللبتينية  Communicationيرجع أصل كلمة اتصاؿ "لغة: 
أم شيء مشتًؾ أك عاـ، كبالتالر فإف الاتصاؿ كعملية يتضمن ابؼشاركة أك التفاىم حوؿ شيء أك فكرة أك 

 1."إحساس أك ابذاه أك سلوؾ أك فعل ما

بدعتٌ عاـ شائع أك ينبع عن طريق ابؼشاركة، فنحن  Communisإف كلمة اتصاؿ مشتقة من الأصل اللبتيتٍ "
ابؼعلومات كالأفكار كالابذاىات كبرمل باللغة ابؼعتٌ نفسو حيث تشتَ إلذ على إقامة مشاركة مع طرؼ آخر في 
 2."إقامة الصلة بتُ أطراؼ علمية الاتصاؿ

مفهوـ الاتصاؿ يعد من ابؼفاىيم ابعوىرية، في بـتلف العلوـ الإنسانية، بل كالطبيعية أيضنا. فلم يقتصر اصطلاحا: 
كإبما تناكلو كل فرع من فركع ابؼعرفة، من خلبؿ زاكية اىتماماتو  الاىتماـ بو على مهنة بعينها، أك بزصص بعينو.

 ابػاصة.

بالتالر تعددت زاكية تناكؿ مفهوـ الاتصاؿ بتعدد التخصصات التي تناكلت موضوعو، تبعنا بؽدؼ الفرع الذم "ك
 3."يقوـ بالتعرؼ عليو، كبعوانب السلوؾ الاتصالر التي تكوف موضعا لتأكيده كاىتمامو

 مفاىيم كثتَة نذكر منها: كللبتصاؿ

بحثنا لشركة بيل للهاتف لدراسة أجرل كلود شانوف (: Shannon and Weaverمفهوـ شانوف ككيفر للبتصاؿ)
مفهوـ ابؼشكلبت ابؽندسية النابصة عند إرساؿ الإشارات، ككاف نشر نتائج ىذه الدراسة بعد عاـ من ظهور 

للبتصاؿ. عندما قاـ كل من شانوف ككيفر بتأليف كتاب النظرية الرياضية للبتصاؿ أكضحا خلبلو  لازكيل
 مفهومهما للبتصاؿ حيث كصف الاتصاؿ من خلبلو ستة عناصر ىي:

 

                                                           
 .23ـ، ص1998، 1ابؼصرية اللبنانية عربية للطباعة كالنشر، القاىرة، طحسن عماد مكاكم، ليلى حستُ السيد، الاتصاؿ كنظرياتو ابؼعاصرة، الدار  1
 .09ـ، ص2016، 1نضاؿ فلبح الضلبعتُ كآخركف، نظريات الاتصاؿ كالإعلبـ ابعماىتَم، دار الإعصار العلمي للنشر كالتوزيع، الأردف، ط 2
 .21ـ، ص2011مكتبة الأبقلو ابؼصرية، مصر،  أماني عبد الفتاح علي، مهارات الاتصاؿ كالتفاعل كالعلبقات الإنسانية، 3
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 ( مصدر الضوضاء5 ( ابؼستقبل3 ( ابؼرسل1

 دؼ( ابؽ6( قناة الاتصاؿ                       4( مصدر ابؼعلومات             2

 أما علمينا فكاف الوصف على النحو التالر:

راد إرسابؽا للمستقبل من بتُ بؾموعة من الرسائل لفظية كانت أك غتَ لفظية، بىتار مصدر ابؼعلومات الرسالة ابؼ 
بعد ذلك يتم بروؿ الرسالة عن طريق بؿوؿ بيثل جهاز الإرساؿ كتصبح حينها الرسالة عبارة عن رموز يتم إرسابؽا 

 قناة الاتصاؿ ابؼختارة. عن طريق

الرسالة تصاغ عن طريق مصدر ابؼعلومات فإف كانت فكرة مصدرىا ابؼفكر كصياغتها تفكتَ بووبؽا إلذ صياغة 
 لفظية.

كابؼستقبل ىو من يقوـ بتغيتَ الإشارات كالرموز إلذ رسالة مرة أخرل تصل ابؽدؼ أك المجاؿ كىذا أشبو بالاتصاؿ 
 1الإلكتًكني.

بأنو تلك العملية ابػاصة بنقل ابؼعلومات ابؼفهومة من خلبؿ استخداـ الرموز (: BARRYعرفو)"الاتصاؿ كما 
 2."ابؼنظورة كغتَ ابؼنظورة بتُ طرفتُ لتحقيق ىدؼ معتُ من خلبؿ استخداـ كسائل كأساليب مناسبة

ابؼعلومات كالأفكار دركيش للبتصاؿ في كتابو مقدمة إلذ علم الاتصاؿ: ىو عملية يشتًؾ فيها الناس في "تعريف  
كابؼشاعر كلا بوتوم فقط على الكلمات ابؼنطوقة أك ابؼكتوبة كإبما برتوم أيضا على لغة ابعسم كالسلوؾ الشخصي 

 كالأسلوب كالبيئة الفيسيولوجية أك أم شيء يضيف بؼعتٌ الرسالة.

بإرساؿ رسالة إلذ الطرؼ ابؼقابل كما عرفت مركة كالوقياف الاتصاؿ بأنو عملية يقوـ بها الطرؼ الأكؿ )مرسل( 
 3.")مستقبل( بدا يؤدم إلذ إحداث أثر معتُ على متلقي الرسالة

يسرية سعيد حسنتُ: الاتصاؿ عملية اجتماعية في ابؼقاـ الأكؿ، كىذه العملية في جوىرىا عملية تفاعل "مفهوـ 
يد ابؽدؼ من الاتصاؿ كنوعيتو ككسائلو بتُ طرفتُ، كىذا التفاعل يتحدد في ضوء بؾموعة من ابؼتغتَات أبنها: برد

                                                           
 .20-18ـ، ص ص2015، 2عبد الربضاف إبراىيم الشاعر، مهارات الاتصاؿ، دار صفاء للنشر كالتوزيع، عماف، ط 1
 .03ـ، ص2009، 1يسرل عثماف كآخركف، مهارات الاتصاؿ، جامعة الدماـ، السعودية، ط 2
 .15ـ، ص2014، 1كالتعلم، دار الثقافة للنشر كالتوزيع، الأردف، طباسل محمد صواف، مهارات الاتصاؿ  3
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كالعلبقة بتُ طرفي الاتصاؿ، كيستهدؼ الاتصاؿ القدرة على التأثتَ من خلبؿ نقل ابؼعلومات كابؼهارات 
 1."كالابذاىات كالتبادؿ الفكرم كالوجداني بتُ طرفي الاتصاؿ

زل بتُ الأفراد حيث أكد أف الاتصاؿ عالد الاجتماع تشارلز كولر للبتصاؿ: ىو عملية نقل ابؼعتٌ أك ابؼغ"تعريف 
 ىو عملية أساسية في كل المجتمعات الإنسانية سواء بدائية أـ حديثة العهد.

كعرفو كل من بتَلسوف كستيز بأنو عملية نقل ابؼعلومات كالرغبات كابؼشاعر كابؼعرفة كالتجارب إما شفويان أك 
قناع أك التأثتَ على سلوؾ كأف عملية النقل نفسها باستعماؿ الرموز كالكلمات كالصور كالإحصائيات بقصد الإ

 2."تشتَ إلذ الاتصاؿ

تعريف كارؿ ىوفلبند للبتصاؿ: إف الاتصاؿ ىي عملية التي يقدـ خلببؽا القائم بالاتصاؿ منبهات)عادة رموز 
ؿ حتُ لغوية(لكي يعدؿ سلوؾ الأفراد الآخرين )مستقبلي الرسالة(. كيرل )تشارلس موريس( أف مصطلح الاتصا
 تستخدمو بشكل كاسع النطاؽ فإنو: يتناكؿ أم ظرؼ يتوافر فيو مشاركة عدد من الأفراد على أمر معتُ.

كيقوؿ الباحث جورج لنديرج: إف كلمة اتصاؿ تستخدـ لتشتَ إلذ التفاعل بواسطة العلبمات كالرموز، كتكوف 
لسلوؾ أم أف الاتصاؿ ضد نوع من الرموز عبارة عن حركات أك صور أك لغة أك أم شيء آخر تعمل كمنبو ل

 التفاعل الذم بودث بواسطة الرموز.

كتتبتٌ جيهاف رشتي تعريف الاتصاؿ بأنو: العملية التي يتفاعل بدقتضاىا متلقي الرسالة كابؼرسل، في مضامتُ 
. فالاتصاؿ اجتماعية معينة، كفيها يتم نقل أفكار كمعلومات)منبهات( بتُ الأفراد عن قضية أك معتٌ أك كاقع معتُ

 3يقوـ على مشاركة ابؼعلومات كالصور الذىنية كالآراء.

كيعرؼ محمد عبدابغميد الاتصاؿ بأنو: )العملية الاجتماعية التي يتم بدقتضاىا تبادؿ ابؼعلومات كالآراء كالأفكار في 
 ؼ معينة.(رموز الدالة بتُ الأفراد أك ابعماعات داخل المجتمع، كبتُ الثقافات ابؼختلفة، لتحقيق أىدا

                                                           
 .21ـ، ص2011، 1أماني عبد الفتاح علي، مهارات الاتصاؿ كالتفاعل كالعلبقات الإنسانية، مكتبة الأبقلو ابؼصرية، القاىرة، ط 1
 .22ـ، ص2012، 1دار الثقافة للنشر كالتوزيع، الأردف، ط بقلبء محمد صالح، مهارات الاتصاؿ في ابػدمة الاجتماعية الأسس النظرية كالعلمية، 2
 .24ـ، ص1998، 1حسن عماد مكاكم، ليلى حستُ السيد، الاتصاؿ كنظرياتو ابؼعاصرة، الدار ابؼصرية اللبنانية عربية للطبع كالنشر، القاىرة، ط 3
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كيلبحظ أف كلمة اتصاؿ تستخدـ في سياقات بـتلفة، كتتضمن مدلولات متعددة، فهي بدعناىا ابؼفرد 
Communication  تعتٍ نقل الأفكار كابؼعلومات كالابذاىات بتُ الأفراد أك ابعماعات كفي صيغة ابعمع

Communications .1تشتَ إلذ الوسائل التي برمل مضموف الاتصاؿ 

 أخاى:تعايفات 

نقل ابؼعلومات كالأفكار، كعناصره ثلبثة ابؼرسل أك ابؼتصل كابؼرسل إليو أك ابؼتصل  Processالاتصاؿ عملية      
بو ككسيلة الاتصاؿ، كيتميز عن الإعلبـ بأنو أشمل، كلقد عرؼ البعض الاتصاؿ بأنو المجاؿ الواسع لتبادؿ ابغقائق 

الذم بودث من خلبؿ الرموز        (Interaction)فاعل كالآراء بتُ الناس كالاتصاؿ ىو شكل من الت
(Through symbols)  كىذه الرموز قد تكوف حركة بدنية أك صورة أك شفافية أك حرفية أك منطوقة أك أم رمز

لاستجابة سلوكية قد لا بوركها الرمز نفسو في غياب ظركؼ خاصة  Stimuliآخر بيكن أف يعمل كمحرؾ 
 2للشخص ابؼتلقي.

خلبؿ التعريفات السابقة كتعريفات أخرل عديدة نرل أف التفاعل بتُ طرفتُ ىو شرط أساسي في عملية كمن 
الاتصاؿ كذلك عملية النقل كالإرساؿ للرسالة كالتي تنبتٍ عليها عملية التفاعل حيث بردث أثرنا أك استجابة لدل 

ل الأفكار كابؼشاعر)الرسائل( كفهمها من ابؼستقبل نستطيع صياغة مفهوـ لعملية الاتصاؿ: ىو عملية تبادؿ كنق
 3جهة إلذ أخرل عن طريق بؾموعة من الرموز ابؼتعارؼ عليها.

 الدطلب الثاني: عناصا عملية الاتصال وأنداطو

 عناصا عملية الاتصال: (1

( إلذ إف النظر إلذ الاتصاؿ كعملية مشاركة، يعتٍ أف الاتصاؿ لا ينتهي بدجرد أف تصل الرسالة من ابؼصدر )ابؼرسل
 ابؼتلقي )ابؼستقبل(، كما يعتٍ أف ىناؾ العديد من العوامل الوسيطة بتُ الرسالة كابؼتلقي بدا بودث تأثتَ الاتصاؿ.

في ىذا الإطار ابؼركز تطورت النماذج التي تشرح كتفسر عملية الاتصاؿ بعناصرىا ابؼختلفة، حيث ظهر في البداية 
ك العناصر ىي: ابؼرسل كالرسالة كابؼستقبل، كلكن الدراسات التي النموذج ابػطي أك ابؼباشر الذم يرل أف تل

                                                           
 .25كره، صحسن عماد مكاكم، ليلى حستُ السيد، الاتصاؿ كنظرياتو ابؼعاصرة، مرجع سبق ذ  1
 .90ـ، ص2010، 1ىاشم بضدم رضا، تنمية مهارات الاتصاؿ كالقيادة الإدارية، دار الراية للنشر كالتوزيع، الأردف، ط 2
 .15ـ، ص2014، 1باسل محمد صواف، مهارات الاتصاؿ كالتعلم، دار الثقافة للنشر كالتوزيع، الأردف، ط 3
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 الترميا فك الترميا الترميا فك الترميا

أجريت منذ الأربعينات من القرف ابؼاضي، بينت مدل قصور ذلك النموذج، كحطمت النظرية القائلة بأف لوسائل 
 1الإعلبـ تأثتَنا مباشرنا على ابعمهور.

 القناة                                     القناة                              

  الوسيلة                           الوسيلة                         

 

       التشويش               التشويش           التشويش       التشويش          

         2 

 في الشكل التالر:تتكوف عملية الاتصاؿ من العناصر الضركرية للبتصاؿ كىذه العناصر بيكن توضيحها 

 

 3 : يمثل عناصا العملية الاتصالية2رسم توضيحي 
 

                                                           
 .77ـ، ص2016، 1كالإعلبـ ابعماىتَم، دار الإعصار العلمي للنشر كالتوزيع، الأردف، طنضاؿ فلبح الضلبعتُ كآخركف، نظريات الاتصاؿ  1
 .14ـ، ص 2008، 1بضيد بظيسم، نظريات الاتصاؿ، مكتبة نانسي، مصر، ط 2
ـ، ص 2009السعودية، يسرل عثماف كآخركف، مهارات الاتصاؿ، قسم تطوير الذات، عمادة السنة التحضتَية كالدراسات ابؼساندة، جامعة الدماـ،  3

 .06-02ص

عناصا 
 الاتصاؿ

بيئة 
 الاتصاؿ

 ابؼرسل

 الرسالة

 التشويش القناة

 ابؼستقبل

 رجع
 الصدل

 الدستقبل الاسالة الداسل

 Linear: يمثل النموذج الخطي ]أحادي الاتجاه[1رسم توضيحي 
model 
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 كسيتم عرض ىذه العناصر تفصيلبن فيما يلي:

ىو مصدر الرسالة أك البداية لعملية الاتصاؿ كبيتلك ابؼصدر بعض الأفكار  (: Senderالداسل ) أولًا:
كجود ىدؼ بؾدد بقيامو بعملية الاتصاؿ، كبىتلف ابؼرسل من إطار لآخر حيث  كابؼعلومات كابؼعارؼ، فضلبن عن

يكوف في المجاؿ التعليمي ىو ابؼعلم كفي ابؼؤسسات الاجتماعية يكوف أحد العاملتُ أك رئيس العمل كفي بؾاؿ 
د أف يبعثها إلذ ابػدمة الاجتماعية يكوف ابؼرسل ىو الأخصائي الاجتماعي كيقوـ ابؼرسل بتحويل الرسالة التي يري

 رموز من خلبؿ قنوات اتصاؿ بـتلفة.

كابؼرسل الناجح بهب أف يتأكد من مدل كصوؿ الرسالة إلذ ابؼستقبل كتأثره بها كفهمو بؼضمونها كذلك من خلبؿ 
بؾموعة من الاستجابات كردكد الأفعاؿ كالإبياءات أك الإشارات كتعبتَات الوجو كىذه تسمى بالتغذية العكسية 

الصدل، كفي ضوء ىذه الاستجابات يستطيع ابؼرسل تغيتَ بؿتول الرسالة أك الوسيلة كذلك لضماف فهمها أك رجع 
من ابؼستقبل إلا أف ذلك بؿتول الرسالة أك الوسيلة كذلك لضماف فهمها من ابؼستقبل إلا أف ذلك يكوف متاحان 

 1قيقو.أكثر في الاتصاؿ ابؼباشر أما في الاتصاؿ غتَ ابؼباشر يكوف صعبان بر

ىو الطرؼ الذم يقوـ بإرساؿ رسالة إلذ طرؼ آخر، كالذم يرغب في التأثتَ على  كما يعتبر ابؼرسل أك ابؼصدر-
الآخر )فرد أك بؾموعة( بإنشاء رسالة كنقلها إليو ليشاركو في أفكاره كابذاىاتو، كيعد ابؼرسل ا﵀ور الرئيسي في 

، كنظران لأف عملية الاتصاؿ عملية الاتصاؿ كعليو يقع العبء الأكبر في فاعلية ككفاءة عملية الاتصاؿ كاستمرارىا
عملية مستمرة كدائرية فإف ابؼرسل لا يبقى دكره منحصران في عملية الإرساؿ طواؿ فتًة التواصل بل يتحوؿ إلذ 

2مستقبل عندما يصبح الطرؼ الآخر مرسلبن، كىكذا تتبادؿ الأدكار بتُ ابؼرسل كابؼستقبل طواؿ عملية التواصل.
 

كىي ابؼعتٌ أك الفكرة أك ا﵀تول الذم ينقلو ابؼصدر إلذ ابؼستقبل، كتتضمن ابؼعاني (: Message)الاسالة  ثانياً:
كالأفكار كالآراء التي تتعلق بدوضوعات معينة، يتم التعبتَ عنها رمزيان سواء باللغة ابؼنطوقة أك غبر ابؼنطوقة، كتتوقف 

ابؼصطلحات العلمية كابؼعادلات الرياضية فاعلية الاتصاؿ على الفهم ابؼشتًؾ للموضوع كاللغة التي يقدـ بها، ف
العقدة ابػاصة بالكيمياء ابغيوية مثلبن، تكوف مفهومة بتُ أستاذ الكيمياء كطلببو، أما إذا بردث نفس الأستاذ عن 
ابؼوضوع مع طلبب الإعلبـ كالاتصاؿ لا يكوف الأمر كذلك، فهنالك فجوة اك عدـ كجود بؾاؿ مشتًؾ للفهم بتُ 

                                                           
-29ـ، ص ص2012، 1بقلبء محمد صالح، مهارات الاتصاؿ في ابػدمة الاجتماعية الأسس النظرية كالعلمية، دار الثقافة للنشر كالتوزيع، الأردف، ط 1

30. 
 .06يسرل عثماف كآخركف، مهارات الاتصاؿ، مرجع سبق ذكره، ص 2
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بل، كابؼنطق نفسو إذا كاف الأستاذ يلقي بؿاضرة بلغة لا يفهمها أك لا يعرفها ابغاضركف، أك استخدـ ابؼرسل كابؼستق
 إبياءات كإشارات ذات دلالة بـتلفة بؽم.

من جهة أخرل تتوقف فاعلية الاتصاؿ على ابغجم الإبصالر للمعلومات ابؼتضمنة في الرسالة، كمن مستول ىذه 
كالتعقيد، حيث أف ابؼعلومات إذا كانت قليلة فإنها قد لا بذيب على تساؤلات ابؼعلومات من حيث البساطة 

ابؼتلقي، كلا بريطو علمان كافيان بدوضوع الرسالة، الأمر الذم بهعلها عرضو للتشويو، أما ابؼعلومات الكثتَة فقد 
 1يصعب على ابؼتلقي استيعابها كلا يقدر جهازه الإدراكي على الربط بينها.

 2 ثة أمور بهب أف نأخذىا بعتُ الاعتبار بالنسبة للرسالة ىي:كىناؾ ثلب-

يتضمن الكود بؾموعة من العناصر كالتكوين، فعناصر اللغة مثلبن ىي بؾموعة ابغركؼ كالكلمات أ( كود الاسالة: 
وز التي إذا التي لا تقبل التقييم، كالتكوين عبارة عن بذميع للعناصر في بناء متكامل. ككود الرسالة ىو بؾموعة الرم

كضعناىا في ترتيب معتُ يصبح بؽا مغزل عند ابؼتلقي، كأم لغة ىي كود طابؼا بها بؾموعة من العناصر )مفردات 
 اللغة( كبؾموعة من الأساليب بعمع تلك العناصر في تكوين لو معتٌ.

ن أىدافو، فهو بيكن تعريف ابؼضموف بأنو مادة الرسالة التي بىتارىا ابؼصدر لتعبر عب( مضمون الاسالة: 
 العبارات التي تقاؿ، كابؼعلومات التي تقدـ، كالاستنتاجات التي بلرج بها، كالأحكاـ التي نقتًحها.

تشتَ معابعة الرسالة إلذ القرارات التي يتخذىا ابؼصدر بالنسبة للطريقة التي سيقدـ بها الكود ج( معالجة الاسالة: 
يتجاىل معلومة أخرل، كقد يكرر الدليل الذم يثبت بو رأم، كقد كابؼضموف. فابؼصدر قد بىتار معلومة معينة ك 

يلخص ما يقولو في البداية أك في النهاية، كيستطيع ابؼصدر أف يذكر كل ابغقائق في رسالتو، كقد يتًؾ للمتلقي 
 تاح.مهمة تكملة ابعوانب التي لد يذكرىا في الرسالة. كيتخذ كل فرد القرارات التي برقق أىدافو بأفضل شكل م

كىو الطرؼ الذم يستقبل الرسالة من ابؼرسل، كىو أيضا يتحوؿ من مستقبل (: Receiverالدستقبل ) ثالثاً:
إلذ مرسل في نفس الوقت بدجرد استقبالو للرسالة، حيث يتبادؿ الأدكار مع ابؼرسل، كيقوـ ابؼستقبل بعدة أدكار 

 .الاستجابة للرسالة.3            ترميز الرسالة.فك 2              الرسالةاستقباؿ .1        3 منها:

                                                           
 .79الاتصاؿ كالإعلبـ ابعماىتَم،  مرجع سبق ذكره، صنضاؿ فلبح الضلبعتُ كآخركف، نظريات  1
 .49-48حسن عماد مكاكم، ليلى حستُ السيد، الاتصاؿ كنظرياتو ابؼعاصرة،  مرجع سبق ذكره، ص ص 2
 .06يسرل عثماف كآخركف، مهارات الاتصاؿ، مرجع سبق ذكره، ص  3
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 ابؼستقبل الرسالة ابؼرسل

 : يمثل ندوذج عملية الاتصال وعناصاىا3رسم توضيحي 

كما تطرقت بقلبء محمد صالح في كتاب مهارات الاتصاؿ في ابػدمة الاجتماعية الأسس النظرية كالعلمية لشرح 
عنصر من العملية الاتصالية ابؼستقبل كىو الشخص الذم توجو إليو الرسالة أك ابؽدؼ الذم براكؿ عملية 

 و بغرض التأثتَ.الاتصاؿ الوصوؿ إلي

كيقوـ ابؼستقبل بفك رموز أك الشفرات ابؼتضمنة في الرسالة كتفستَىا بهدؼ التوصل إلذ فهم دقيق بؼعانيها كقد 
يكوف ابؼستقبل فردان أك بؾموعة من الأفراد تصل إليهم الرسالة بشكل مباشر كما في الاتصاؿ الشخصي أك بصهور 

 حينما يكوف الاتصاؿ بصاىتَيان.

 1 من ابؼستقبل أربعة احتمالات كىي:كيتوقع 

 فهم الرسالة كاملة حيث يقوـ ابؼستقبل بدشاركة ابؼرسل في الأفكار كابؼشاعر التي تنقلها الرسالة. -أ

 فهم الرسالة فهمان ناقصان كغتَ كامل بدعتٌ فهم أجزاء معينة منها كعدـ فهم الباقي. -ب

 ابؼستخدمة معتمدان على خبراتو التي تشابو خبرات ابؼرسل.فهم الرسالة بشكل خاطئ كأف يقسر الرموز  -ج

عدـ فهم الرسالة بصورة عامة تامة بسبب قياـ ابؼرسل باستخداـ رموز غتَ معركفة كمألوفة للمستقبل مثل  -د
 ابؼستول اللغوم كابؼهتٍ للمستقبل.استخداـ كلمات صعبة فوؽ 

 الاتصاؿبيئة                      

 استجابة          ابؽدؼ                  قناة الاتصاؿ                                     

 

     

 التغذية الااجعة                                               

                                                                                   2 

                                                           
 .31-30النظرية كالعلمية، ابؼرجع السابق، ص صبقلبء محمد صالح، مهارات الاتصاؿ في ابػدمة الاجتماعية الأسس  1
على  25/02/2025تاريخ الولوج  https://www.alukah.net، ابؼوقع الإلكتًكني 05إبراىيم علي ربابعة، مهارة الاتصاؿ، شبكة الألوكو، ص  2

 .19:16الساعة 

https://www.alukah.net/
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كابؼتلقي ىو أىم حلقة في عملية الاتصاؿ، فالقارئ ىو الشخص ابؼهم عندما نكتب، كابؼستمع ابؼهم عندما     
ب أف يضع ابؼصدر في اعتباره طبيعة ابؼتلقي حتى يضمن برقيق ابؽدؼ من الرسالة، كابؼتلقي لا نتحدث، كبه

يستقبل الرسالة كيتأثر بها مباشرة، كإبما يقوـ بعملية تنقية حسب بظاتو النفسية كالاجتماعية، كمستول تعليمو 
 1كابذاىاتو، حيث يقوـ بفك رموز الرسالة بناءن على خبرنو السابقة.

كل فرد منا بومل نطاقان من ابػبرات كالعادات كالتقاليد : (Field of Experience الخبرة الدشتركة ) رابعاً:
كابؼعارؼ كالابذاىات كالسلوكيات التي تصاحبو أينما ذىب، كحتُ يكوف الأفراد الذين نتصل بهم لديهم خبرة 

وف متاحان بطريقة فعالة. كعلى النقيض كلما حياتية مشابهة لنا، فإف فرص التفاىم كبرقيق بقاح الاتصاؿ يك
تباعدت ابػبرة ابغياتية بتُ ابؼرسل كابؼتلقي كلما صعب التفاعل كالتفاىم بينهما، ككلما كجدا صعوبات في ابؼشاركة 

 2في فهم ابؼعاني.

قولو: أف  كتناكؿ الدكتور إبراىيم خليل خضر في كتابو "مهارات الاتصاؿ" شرح مبسط لعنصر ابػبرة ابؼشتًكة ب-
كل فرد منا بومل كمان من ابػبرات كالعادات كالتقاليد كابؼعارؼ، كالابذاىات كالسلوكيات التي تصاحبو أينما 
ذىب، كحيث يكوف الأشخاص الذين نتصل بهم لديهم خبرة حياتية مشابهة لنا، فإف فرص التفاىم كبرقيق 

 3النجاح في الاتصاؿ يكوف متاحان بطريقة فعالة.

ىي القناة كحلقة الوصل بتُ ابؼرسل كابؼستقبل كالتي يتم من خلببؽا (: Channelالوسيلة أو القناة ) خامساً:
 4نقل الرسالة سواء كانت الرسالة شفهية أك كتابية أك إلكتًكنية بتُ طرفي الاتصاؿ أثناء عملية الاتصاؿ.

ن ابؼرسل إلذ ابؼستقبل، كبزتلف الوسيلة كتعرؼ بأنها الأداة التي من خلببؽا أك بواسطتها، يتم نقل الرسالة م-
باختلبؼ مستول الاتصاؿ، فهي الاتصاؿ ابعماىتَم، تكوف الصحيفة أك المجلة أك الإذاعة أك التلفزيوف، كفي 
الاتصاؿ ابعمعي مثل ا﵀اضرة أك خطبة ابعمعة أك ابؼؤبسرات تكوف )ابؼيكركفوف(، كفي بعض مواقف الاتصاؿ 

داة، مطبوعات أك شرائح أك أفلبـ فيديو، أما في الاتصاؿ ابؼباشر، فإف الوسيلة لا تكوف ابعمعي أيضا قد تكوف الأ
ميكانيكية )صناعية(، كإبما تكوف طبيعية، كتصل الرسائل للمتلقتُ عبر قنوات متعددة، فالرسائل الشخصية 

تلقاىا عن طريق كسائل نستقبلها عن طريق ابغواس )السمع، النظر، الشم، اللمس كالتذكؽ(، كالرسائل العامة ن
                                                           

 .25ـ، ص 2013، 1، دار ابعندم للنشر كالتوزيع، القدس، طCommunication skillsإبراىيم خليل خضر، مهارات الاتصاؿ  1
 .48-47حسن عماد مكاكم، ليلى حستُ السيد، الاتصاؿ كنظرياتو ابؼعاصرة، مرجع سبق ذكره، ص ص 2
 .25سبق ذكره، ص، مرجع Communication skillsإبراىيم خليل خضر، مهارات الاتصاؿ  3
 .19:16على الساعة 05/02/2025، تاريخ الولوج 06إبراىيم علي ربابعة، مهارة الاتصاؿ، مرجع سبق ذكره، ص 4
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الاتصاؿ ابعماىتَية، كتتسم بعض الوسائل بكونها أكثر فاعلية من كسائل أخرل، كتشتَ التجارب إلذ أف كل فرد 
لديو قنوات مفضلة في استقباؿ الرسائل عن القنوات الأخرل. كيتحكم في استخداـ كسيلة الاتصاؿ العوامل 

 1 التالية:

 ابؽدؼ التي تسعى إليو.. طبيعة الفكرة ابؼطركحة أك 1 

 . خصائص ابعمهور ابؼستهدؼ من حيث عاداتو الاتصالية، كقابلية التأثتَ من خلبؿ أسلوب معتُ.2

 . تكاليف استخداـ الوسيلة بالنسبة لأبنية ابؽدؼ ابؼطلوب برقيقو.3

 . أبنية عامل الوقت بالنسبة بؼوضوع الاتصاؿ.4

 ابعمهور ابؼستهدؼ. . مزايا كل كسيلة كما برققو من تأثتَ على5

ك"يطلق عليها القناة التي بسر من خلببؽا الرسالة حيث برتاج الأفكار كالآراء إلذ كسائل لنقلها إلذ ابؼستقبل، كقد -
تكوف ىذه الوسائل لفظية سواء منطوقة كا﵀اضرة كابؼناقشة كالندكة أك ابؼكتوبة كالكتب كابؼذكرات كابػطابات 

 2ف كسائل الاتصاؿ غتَ لفظية مثل الصور كالرسوـ التوضيحية".كالنشرات كالتقارير كقد تكو 

ك"من ابعدير بالذكر أف نؤكد على أبنية الوسيلة كعنصر أساسي من عناصر الاتصاؿ حيث لا تتم عملية الاتصاؿ 
التجربة  دكنها فلب بيكن نقل معرفة أك فكرة معينة إلا من خلبؿ الكلمة ابؼقركءة أك ابؼسموعة أك ابؼرئية أك من خلبؿ

كابؼمارسة، كما أف الوسيلة تؤثر تأثتَان كبتَان على الرسالة ابؼنشودة بل إف الكثتَ يعتقد أف كسيلة الاتصاؿ تعمل على 
 3تشكيل الرسالة كابؽدؼ منها حتى أنو لا بيكن الفصل بينهما".

، كينقسم التشويش ىو أم عائق بووؿ دكف القدرة على الإرساؿ أك الاستقباؿ:  (Noiseالتشويش ) سادساً:
 :4إلذ نوعتُ

 كىو يتعلق بابغالة الفسيولوجية كالسيكولوجية للئنساف.تشويش داخلي:  .1

                                                           
 .27-26إبراىيم خليل خضر، مهارات الاتصاؿ، مرجع سبق ذكره، ص ص 1
 38ص مرجع سبق ذكره،بقلبء محمد صالح، مهارات الاتصاؿ في ابػدمة الاجتماعية الأسس النظرية كالعلمية،  2
 .36بقلبء محمد صالح، نفس ابؼرجع السابق، ص  3
 .27إبراىيم خليل خضر، مهارات الاتصاؿ، مرجع سبق ذكره، ص 4
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 الداسل

 الاسالة

 قناة الاتصال

 رسالة مشوشرة

 الدستقبل

كالتشويش ابؼيكانيكي: كىو تشويش بودث من خلبؿ عيوب صوت ابؼرسل، أك - تشويش خارجي: .2
 تأثتَات غتَ مناسبة، أك ضعف حاسة السمع أك البصر، أك الضوضاء.

بودث عند استخدـ الأشخاص بؼعاني بـتلفة، كعبارات غتَ مفهومة، من خلبؿ ابؼعتٌ التشويش الدلالر: كىو -
 أك النطق، كالتشويش يكوف عائقان في عملية الاتصاؿ، كمن أمثلة التشويش:

 * دخوؿ كخركج أشخاص آخرين أثناء اتصاؿ ابؼرسل بابؼستقبل
 * أصوات ابؽاتف ابؼكتبي أك ابعواؿ.

 بردث في الأجهزة السلكية كاللبسلكية.* الأعطاؿ كالتداخلبت التي 
 .* أصوات عالية خارج قاعة الاتصاؿ

 

 ابؼتكلم أك ابؼصدر   

 

 بؾموعة إشارات/كلمات/رموز    

 العائق يغتَ فهم الرسالة بشكل

 مباشر...(الوسيلة)ىاتف/كلبـ  صحيح)أصوات/ضوضاء/تشويش

 اختلبؼ اللغة...(تقتٍ/

 رموز ككلبـ غتَ مفهوـ    

 

 ابؼتلقي/يفسر الرسالة حسب سياقها  

 : يمثل شراح عنصا التشويش في العملية الاتصالية4رسم توضيحي 
 تتُإعداد كتصميم الطالبر الشكل: من مصد                               
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الرجع ىو الإجابة التي بهيب بها ابؼستقبل ( )التغذية العكسية أو الااجعة(: Feedbackرجع الصدى ) سابعاً:
على الرسالة التي يتلقاىا من ابؼرسل كقد يأخذ الرجع نفس الشكل الذم تأخذه الرسالة كقد يأخذ شكلبن بـتلفان، 

يفهم ما إذا كاف ابؼستقبل قد تلقى الرسالة أـ لا كىل فهم بؿتواىا أـ لا.  كعن طريق الرجع يستطيع ابؼرسل أف
كىناؾ بعض علماء الاتصاؿ يركف أف عناصر الاتصاؿ تقتصر على أربعة فقط )ابؼرسل، الرسالة، ابؼستقبل، 
ة إذ الوسيلة( كيهملوف الرجع كعنصر خامس، كتفستَىم لذلك أف الرجع يشكل رسالة بؽا نفس العناصر الأربع

يصبح ابؼستقبل مرسلبن كابؼرسل مستقبلبن. كلكن أغلبية خبراء الاتصاؿ يركف أف عملية الاتصاؿ تصبح عملية ناقصة 
 دكف الرجع، كالتغذية العكسية كما أنها بذعل عملية الاتصاؿ دائرية أكثر منها طولية )ذات ابذاه كاحد(.

قد ينطق بها للتعبتَ عن فهمو أك عدـ فهمو للرسالة أك كالتغذية العكسية يقوـ بها ابؼستقبل في صورة كلمات  
تظهر في صورة تعبتَات تظهر على الوجو أك نظرات الدىشة كالاستغراب أك التفكتَ العميق، ككل ىذا يعتبر رسالة 

مضادة أك مرتدة من ابؼستقبل إلذ ابؼرسل ردان على رسالة ابؼرسل، كىذا يظهر في نفس موقف الاتصاؿ في حالة 
 1صاؿ ابؼباشر.الات

كالشكل التالر يعبر عن بمط الاتصاؿ ابؼفتوح بحيث يبدأ ابؼرسل بعملية الاتصاؿ بهدؼ التأثتَ على ابؼستقبل   
كتستخدـ كسائل اتصاؿ تسهل عملية تدفق ابؼعلومات )الرسالة( كيقوـ ابؼستقبل يفك رموز ىذه الرسالة كفهمها 

كالاستجابات. كىذا ما يعرؼ برجع الصدل كنظاـ الاتصاؿ  كالتعبتَ عن فهمو من خلبؿ بؾموعة من الردكد
 2 ابؼفتوح ىو الذم يوضح المجاؿ لتبادؿ ابؼعلومات بتُ ابؼرسل كابؼستقبل من خلبؿ ردكد أفعاؿ على الرسالة.

 

 

 

 

 

                                                           
 .39-38بقلبء محمد صالح، مهارات الاتصاؿ في ابػدمة الاجتماعية الأسس النظرية كالعلمية، مرجع سبق ذكره، ص ص 1
 .42السابق، ص بقلبء محمد صالح، نفس ابؼرجع  2
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 وسارل اتصال 

 

 رسالة                        مستقبل                           ماسل         

 

 عكسيةتغذية         

 1: يوضح ندط الاتصال الدفتوح5 رسم توضيحي                  

 2كىناؾ أربعة طرؽ للنظر إلذ رجع الصدل ىي:

كيشجع رجع الصدل الإبهابي  Negativeأك سلبيان  Positiveقد يكوف رجع الصدل إبهابيان  ( أ
ابؼصدر على الاستمرار في تقدنً رسائل مشابهة، أما رجع الصدل السلبي فهم لا يشجع على توجيو 

 رسائل مشابهة.
ينبع من إحساس ابؼرسل بفاعلية الرسالة كتأثتَىا، كفد  Internalرجع الصدل قد يكوف داخليان  ( ب

 يكوف خارجيان ينبع من ابؼتلقتُ.
كما ىو ابغاؿ في الاتصاؿ ابؼواجهي، أك مؤجلبن   Immediateقد يكوف رجع الصدل فوريان  ( ت

Delayed  .كما ىو ابغاؿ في كسائل الاتصاؿ ابعماىتَية 
يصل من ابؼتلقي إلذ ابؼرسل مباشرة كبدكف عوائق أك تنقية،  Freeرجع الصدل بيكن أف يكوف حران  ( ث

 لى حراس البوابة الإعلبمية.بضركرة ابؼركر ع Limitedكقد يكوف مقيدان 

يعتٍ ىذا ابعو العاـ ابؼتمثل في : Communication environmentالسياق )بيئة الاتصال(  ثامناً:
ا﵀يط النفسي كابؼادم الذم بودث فيو الاتصاؿ، كتشمل البيئة ابؼواقف كابؼشاعر كالتصورات كالعلبقات بتُ 

 3كألوانو، كترتيبو، كدرجة ابغرارة فيو.ابؼتصلتُ ككذلك خصائص ابؼكاف مثل سعتو، 

                                                           
  .42بقلبء محمد صالح، مرجع سبق ذكره، ص  1
 .52-51حسن عماد مكاكم، ليلى حستُ السيد، الاتصاؿ كنظرياتو ابؼعاصرة، مرجع سبق ذكره، ص ص 2
 .07يسرل عثماف كآخركف، مهارات الاتصاؿ، مرجع سبق ذكره، ص  3
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( ىو: كل اتصاؿ بودث في مكاف ما، لا بد أف يعبر عن سياؽ ما، فالسياؽ في ابؼكاف Contextكالسياؽ )-
كالزماف كالأشخاص، كلا بيكن فصل السياؽ الاجتماعي عن السياؽ الثقافي أك السياسي أك الاقتصادم، ككلما  

لية الاتصالية كجوانب مشتًكة بتُ ابؼرسل كابؼستقبل. كلما كانت فرصة النجاح كاف السياؽ الذم تتم فيو العم
 1للعملية الاتصالية أفضل.

الأثر ىو نتيجة الاتصاؿ، كىو يقع على ابؼرسل كابؼتلقي على السواء، كقد :  Effectالأثا أو التأثير  تاسعاً:
لبؿ تقدنً الأخبار كابؼعلومات كالتًفيو كالإقناع يكوف الأثر نفسي أك اجتماعي، كيتحقق أثر كسائل الإعلبـ من خ

 2كبرستُ الصورة الذىنية.

كالتأثتَ ىو: مسألة نسبية متفاكتة بتُ شخص كآخر كبصاعة كأخرل، كذلك بعد تلقي الرسالة الاتصالية كفهمها، -
كقد يكوف تأثتَ بعض كغالبا ما يكوف تأثتَ كسائل الاتصاؿ ابعماىتَية بطيئان كليس فوريان، كما يعتقد البعض، 

الرسائل مؤقتان كليس دائمان، كمن ثم فإف التأثتَ ىو ابؽدؼ النهائي الذم يسعى إليو ابؼرسل كىو النتيجة التي يتوخى 
برقيقها القائم بالاتصاؿ، كتتم عملية التأثتَ على خطوتتُ، الأكلذ ىي تغيتَ التفكتَ، كابػطوة الثانية ىي تغيتَ 

 3السلوؾ.

 ى لعناصا عملية الاتصال:* تقسيمات أخا 

الاتصاؿ يقوـ على عدد من العناصر الرئيسية لتتم عملية الاتصاؿ سواء الاتصاؿ الفردم أك الشخصي أك 
 4 الاتصاؿ الدكلر ىذه العناصر ىي:

 كىو ابؼتصل أك ابؼرسل Sourceابؼصدر  .1
 أم جعل الاتصاؿ لو نتائج إبهابية. Encoder مصمم الشفرة .2
 أم مضموف الاتصاؿ. Messageالرسالة  .3
 لفظي أك مرئي أك مسموع أك إماءة أك صورة. Channelقناة أك كسيلة  .4
 أم رد فعل إبهابي على الاتصاؿ. Recoderمتًجم الشفرة  .5

                                                           
 .28إبراىيم خليل خضر، مهارات الاتصاؿ، مرجع سبق ذكره، ص  1
 .52حسن عماد مكاكم، ليلى حستُ السيد، الاتصاؿ كنظرياتو ابؼعاصرة، مرجع سبق ذكره، ص  2
 .80نضاؿ فلبح الضلبعتُ كآخركف، نظريات الاتصاؿ كالإعلبـ ابعماىتَم، مرجع سبق ذكره، ص  3
 .94ـ، ص2010، 1الأردف، طىاشم بضدم رضا، تنمية مهارات الاتصاؿ كالقيادة الإدارية، دار الراية للنشر كالتوزيع،  4
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ابؼرسل 
Sender 

 ستقبلابؼ

Receiver 

الرسالة 
Message 

قناة الاتصاؿ 
Channel 

  

 كىو ابؼتصل بو أك ابؼرسل إليو. Receiverمتلقي  .6

  ستة عناصر رئيسية:( يبتُ عناصر الاتصاؿ كالتي تتكوف من مخطط عناصا الاتصالالشكل التوضيحي الآتي )-

 بيئة الاتصال      

 

 

 تغذية راجعة   

                                                    Feedback 

 1الاتصال الستة الاريسية: يوضح عناصا 6رسم توضيحي 
ىو الطرؼ الذم يبدأ عملية الإرساؿ كبودد ابؽدؼ منها منتظران استجابة من : Senderالداسل  

 ابؼستقبل.
 ىو الطرؼ الذم يستقبل الرسالة كيفسرىا كيعطي ردة فعل بناءن عليها.: Receiverالدستقبل 
إلذ ابؼستقبل كقد تكوف شفهية أك : ىو الناتج ابؼادم أك ا﵀تول من ابؼرسل  Messageالاسالة 

 مكتوبة أك معنوية كيفضل أف تكوف بسيطة ككاضحة كبـتصرة.
: ىي حلقة الوصل بتُ ابؼرسل كابؼستقبل كبوب أف تكوف مناسبة للرسالة Channelقناة الاتصال  

 ابؼراد كصوبؽا فقد تكوف كتاب أك مكابؼة ىاتفية أك تقرير أك فيديو.
 : ىي الوسط الذم يتم فيو بث الرسالة.Environmentبيئة الاتصال  
: ىي ردة فعل ابؼستقبل كالتي تعبر عن انطباعاتو حوؿ مضموف Feedbackالتغذية الااجعة  

 الرسالة.

 2باختصار بيكن برديد ستة عناصر لعملية الاتصاؿ، ىي كالتالر:-

 يوجد ىدؼ بؿدد ككاضح لعملية الاتصاؿ.: بهب أف Aimىدؼ  .1
                                                           

 .17-16ـ، ص ص2014، 1باسل محمد صواف، مهارات الاتصاؿ كالتعلم، دار الثقافة للنشر كالتوزيع، الأردف، ط 1
 .25-24ـ، ص ص2009، 2مدحت محمد أبو النصر، مهارات الاتصاؿ الفعاؿ مع الآخرين، المجموعة العربية للتدريب كالنشر، مصر، ط 2
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 باعث أك مصدر الرسالة للمستقبل.: كىو Senderمرسل  .2
 : كىو من يتلقى الرسالة من ابؼرسل.Receiverمستقبل  .3
: كىو ابؼعتٌ أك ابؼعلومات أك الأفكار أك الآراء أك القرارات التي يريد ابؼرسل توصيلها Messageرسالة  .4

بالاتصالات غتَ أك  -سواء شفهية أك مكتوبة–إلذ ابؼستقبل. كقد يعبر عن الرسالة بالاتصالات اللفظية 
 اللفظية.

: كىي الأداة أك القناة أك الطريقة التي تتم من خلببؽا عملية الاتصاؿ )مثل: ابؼقابلبت Meanكسيلة  .5
 كالاجتماعات كالزيارات كالاتصالات ابؽاتفية كالتقارير...(.

ابؼرسل من : كىي ابؼعلومات التي بوصل عليها Feedbackالتغذية العكسية أك ابؼرتدة أك إرجاع الأثر  .6
ابؼستقبل، كالتي تتمثل على سبيل ابؼثاؿ في ردكد أفعالو كدرجة فهمو كدرجة استجابتو...كبناء على ىذه 

 التغذية العكسية يقوـ ابؼرسل بعمل بعض التعديلبت اللبزمة.
التي تصدر البيئة الداخلية )ابؼنظمة( أك Noiseمصادر التشويش: التشويش أكك الضوضاء أك الضجة  .7

البيئة ابػارجية )المجتمع( بؽا تأثتَ سلبي على بصيع عناصر الاتصاؿ السابق ذكرىا، كقد يؤدم ىذا 
التشويش إلذ: تقليل الانتباه كالتًكيز كالإنصات لدل كل من ابؼرسل كابؼستقبل، كإلذ برريف ابؼعتٌ كتقليل 

 الوضوح كالدقة في الاتصاؿ....

 بيئة خارجية )المجتمع(                                           

 بيئة داخلية )ابؼنظمة(

  

 

  

 تغذية عكسية

 1 

                                                           
 .25مدحت محمد أبو النصر ، مرجع سبق ذكره، ص 1

ىدؼ 
 بؿدد

 مستقبل كسيلة رسالة مرسل

 : يوضح عناصا الاتصال7رسم توضيحي 
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 : يبين عناصا عملية الاتصال8رسم توضيحي 

 : يبين العناصا الخمسة لعملية الاتصال9رسم توضيحي 

من خلبؿ إعطاء أبنية أكثر -كما ىو موضح في الشكل التالر-كىناؾ من بودد عناصر الاتصاؿ بشكل آخر
 .1من جانب ابؼستقبل Decodingمن جانب ابؼرسل، كعملية فك الرموز كابؼعتٌ  Codingلعملية التًميز 

 

 

 

 

 البيئة ابػارجية                                                                                                 

    2 

 كالشكل التوضيحي التالر: 

 

 

 

    3 

 : Communication styles أنداط الاتصال  (2

الطريقة التي يتواصل بها الأفراد معا تتأثر بشكل كبتَ بالأبماط السلوكية بؽؤلاء الأفراد بل كتعتمد عليها، كبمط 
الاتصاؿ لدل الشخص يعبر عن السلوؾ التفاعلي التواصلي مع الآخرين، كالسلوؾ التواصلي يعبر عن الشخصية، 

خداـ كلمات كرموز بـتلفة تصنع الاختلبؼ في حيث أف كل فرد يستطيع أف يعبر عن نفس الفكرة كلكن باست

                                                           
 .25مدحت محمد أبو النصر ، مرجع سبق ذكره، ص  1
2
 .26مدحت محمد أبو النصر ، مرجع سبق ذكره، ص  
 .26ـ، ص2011، 1أماني عبد الفتاح علي، مهارات الاتصاؿ كالتفاعل كالعلبقات الإنسانية، مكتبة الأبقلو ابؼصرية، مصر، ط 3

 البيئة الداخلية

فك  الرسالة الترميز المرسل

 الرموز 

 الوسيلة المستقبل

 مستقبل رسالة مرسل

 قنوات )كسائل( الاتصاؿ

 بيئة الاتصاؿ
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طريقة الاتصاؿ، كالاختلبؼ في طرؽ الاتصاؿ يولد التنوع في أبماط الاتصاؿ، كيوجد تصنيفات عديدة لنماط 
 1الاتصاؿ كفقا للسلوؾ التفاعلي كمن التصنيفات ابؼتعارؼ عليها أبماط الاتصاؿ الثلبثة الرئيسية.

 2 صال ىي:يوجد ثلاثة أنداط رريسية للات

 كمن خصائص ىذا النمط أنو: (:aggressive styleالنط العداري ) .1
o .عدائي بأسلوبو في التعامل 
o لا بوتـً حقوؽ الآخرين كيتعداىا. 
o .يلوـ أك يهاجم الآخرين بدلا من البحث عن حل للمشكلة 
o .يولد التوتر في العلبقات كالتعاملبت 
o .يستغل الآخرين بؼصلحتو ابػاصة 
o  كبىشاه الآخرين.مرىوب ابعانب 
o .كثتَ الطلبات من الآخرين 
o .يعامل الآخرين بغركر كتكبر 

 كمن خصائصو أنو:(: assertive styleالنمط الجازم ) .2
o  باحتًاـ كبوتـً حقوقهم.يعامل الآخرين 
o .كاثق بنفسو كيتعامل مع الآخرين بثقة 
o .لا يتنازؿ عن حقو كيدافع عن حقوقو 
o .بيسك أعصابو كلا يتوتر بسهولة 
o  يدخل بدائرة اللوـ كالتذمر بل يتصدل للمشاكل.لا 
o .يضع البدائل كيصنع خياراتو بنفسو 

 كمن خصائصو أنو:(: passive styleالنمط السلبي ) .3
o .ثقتو بنفسو ضعيفة 
o .يبتعد عن النزاعات كيتجنب التوتر 
o .لا يواجو مشاكلو كلا يبحث عن حلوؿ 

                                                           
 .17محمد صواف، مهارات الاتصاؿ كالتعلم، مرجع سبق ذكره، صباسل  1
 .18باسل محمد صواف، مهارات الاتصاؿ كالتعلم، مرجع سبق ذكره، ص 2
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o .يكوف تابعان للآخرين 
o  عنها.كيتنازؿ لا يدافع عن حقوقو 
o .لا بيتلك البدائل كيتًؾ ابػيار للآخرين 

بزتلف ابذاىات الباحثتُ حسب بزصصاتهم، لذا تنوعت كجهات النظر حوؿ ىذا ابؼوضوع فكل باحث لو رؤية -
 معينة بخصوص أبماط الاتصاؿ فيمكن برديد بعضها كالآتي:

بطسة أبماط للبتصاؿ حسب  James Stonerحدد جامس ستونر  أولًا: بحسب شركل شربكة العلاقات:
 :1كىي كالتالر Communication Networksشكل شبكة العلبقات بتُ ابؼرسل كابؼستقبل 

 

 

 (Circleشركل الداراة )   

 

 (Chainشركل السلسة ) 

                            (          Chainشركل السلسلة ) 

  

 

         

 مقلوب Yشركل حا:                          Yشركل حا:   

 

 
                                                           

 .35مدحت محمد أبو النصر، مهارات الاتصاؿ الفعاؿ مع الآخرين، مرجع سبق ذكره، ص 1
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 الشكل الشمولي                          (starشركل العجلة أو النجمة الداكاي )      

 1: يوضح أنداط الاتصال حسب شركل شربكة العلاقات10رسم توضيحي 

الاتصاؿ كالنجمة يستطيع أف يتحكم في ابؼعلومات مبكران جدان.  Yفعلى سبيل ابؼثاؿ فإف ابؼدير في بمط الاتصاؿ 
أما في شكل السلسلة، فإف احتمالات حذؼ ابؼعلومات كقطعها تكوف كبتَة جدان. كفي الشكل الدائرم بيكن 

ابغصوؿ على ابؼعلومات من أكثر من مصدر كلكن مازالت بؿدكدة. أما الشكل الشمولر فإنو يشجع الاتصالات 
 2 بصيع الأفراد.ابغرة بتُ

 ثانياً: بحسب نتيجة عملية الاتصال:

 3بمطتُ رئيستُ للبتصاؿ حسب نتيجة عملية الاتصاؿ بنا: Jack Gibbحدد جاؾ جيب 

حيث تكوف سلوكيات كل من ابؼرسل كابؼستقبل إبهابية بدا يدعم :  Supportiveاتصال تدعيمي  . أ
كمن السلوكيات نذكر: ابغوار كالنقاش ابؼتبادؿ، عملية الاتصاؿ كبوقق النجاح بؽا في برقيق أىدافها. 

 كتقدنً الوصف، كالتًكيز على حل ابؼشكلبت، كالتعاطف، كابؼساكاة...
حيث تكوف سلوكيات كل من ابؼرسل كابؼستقبل سلبية بدا يضعف عملية :  Defensiveاتصال دفاعي  . ب

نذكر: النقد، عدـ الإنصات،  الاتصاؿ كلا بوقق النجاح بؽا في برقيق أىدافها. كمن ىذه السلوكيات
الدفاع عن الآراء حتى كلو كانت خاطئة، الإصرار على كجهة نظر معينة، عدـ ابؼركنة، عدـ تقبل 

 4الآخر...

 
                                                           

 .36-35سبق ذكره، ص صمدحت محمد أبو النصر، مهارات الاتصاؿ الفعاؿ مع الآخرين، مرجع  1
 .37-36مدحت محمد أبو النصر، نفس ابؼرجع السابق، ص ص 2
 .37مدحت محمد أبو النصر، نفس ابؼرجع السابق، ص  3
 .38مدحت محمد أبو النصر، نفس ابؼرجع السابق، ص  4
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 الدطلب الثالث: أنواع الاتصال داخل الدؤسسسة

تعددت التصنيفات كاختلفت التقسيمات بخصوص أنواع الاتصاؿ داخل ابؼؤسسة كفيما تتمثل، حسب طبيعة    
 ابؼؤسسة كالنظاـ السائد داخلها كىذا ما سنتطرؽ لو من خلبؿ ىذا ابؼوضوع.

 بيكن التحدث عن عدة أنواع للبتصاؿ كذلك بناء على عدد الأفراد ابؼشاركتُ في عملية الاتصاؿ، كما ىو-
  1موضح في الشكل التالر:

 

 2: يوضح أنواع الاتصال حسب عدد الدشاركين في الاتصال11رسم توضيحي 
ىو الاتصاؿ الذم يكوف بؿوره الفرد ذاتو بحيث يكوف الفرد نفسو ىو ابؼرسل كابؼستقبل الاتصال الذاتي:  .1

استخداما في حياتنا اليومية. حيث يتخذ الفرد قراراتو بناء في نفس الوقت، كىو أحد أكثر أنواع الاتصاؿ 
على ابؼعلومات التي يتلقاىا من حواسو ىو نتيجة بـاطبتو لنفسو فيما يتعلق بالأفكار كابؼشاعر التي تدكر 
في خلده، مثل الاستعداد بؼقابلة أك اختبار، أك التهيؤ بغضور اجتماع، حيث يكوف كسيلة الاتصاؿ في 

 يتًجم الأفكار كابؼشاعر كيفسرىا كيتخذ القرارات بناء على ذلك. العقل الذم
ىو الاتصاؿ ابؼباشر الذم بودث بتُ شخصتُ أك أكثر، كىو أفضل أنواع الاتصاؿ الاتصال الشخصي:  .2

لأف فرصة التعرؼ ابؼباشر على تأثتَ الرسالة تكوف كبتَة، بفا بيكن القائم بعملية الاتصاؿ الشخصي من 
كتوجيهها بحيث تصبح أكثر فعالية كإقناعان، كما بيكن فيو أف نستخدـ ابغواس ابػمس تعديل رسالتو 

 أثناء عملية التواصل، بفا قد يهيئ الفرصة إلذ تكوين علبقات كصداقات بضيمية بتُ الأفراد.

                                                           
ـ، ص 2009ابؼساندة، جامعة الدماـ، السعودية، يسرل عثماف كآخركف، مهارات الاتصاؿ، قسم تطوير الذات، عمادة السنة التحضتَية كالدراسات  1

 .09-08ص
 .08يسرل عثماف كآخركف، نفس ابؼرجع السابق، ص 2

 الاتصال الثقافي
 الاتصال الجماىيري
 الاتصال الجمعي

 الاتصال الشخصي
 الاتصال الذاتي
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بودث الاتصاؿ ابعمعي بتُ بؾموعة من الأفراد أك الأصدقاء بحيث يكوف حجمها الاتصال الجمعي:  .3
بتَ لابزاذ قرار أك حل مشكلة، كقد بودث بتُ شخص كاحد )مرسل( كبؾموعة أفراد مستمعتُ العددم ك

 )مستقبلتُ( من خلبؿ ا﵀اضرات الدراسية أك اللقاءات العامة.
ىو الاتصاؿ الذم يكوف موجها بعمهور كبتَ غتَ متجانس من الأفراد، كىم في الاتصال الجماىيري:  .4

تماعية كمستواىم الثقافي كمراكزىم ابؼهنية، كغتَ قادرين على العمل  الغالب بـتلفوف في طبقاتهم الاج
كوحدة كاحدة أك أف بهتمعوا في مكاف كاحد بشكل منظم كفعاؿ، حيث لا بيكن ابساـ عملية الاتصاؿ 

بينهم من خلبؿ ابؼواجهة ابؼباشرة، كبودث الاتصاؿ ابعماىتَم من خلبؿ كسائل الاتصاؿ التقليدية  
كالصحف كالنشرات، ككسائل الاتصاؿ الإلكتًكنية كابعوالات كالإذاعة كالتلفاز  كالكتب كالمجلبت

كالأنتًنت، لذا فإف فرصة التفاعل كالتغذية الراجعة بتُ طرفي الاتصاؿ تكوف ضئيلة جدان بل كمنعدمة في  
 كثتَ من الأحياف.

دة، بل من ثقافات بـتلفة، ىو الاتصاؿ الذم يتم بتُ أفراد لا ينتموف إلذ ثقافة كاحالاتصال الثقافي:  .5
حيث يتعلق عادة بالقيم كالعادات كالابذاىات كالسلوكيات كالرموز اللفظية كغتَ اللفظية، كحينئذ لابد أف 

يعي ابؼتصل اختلبؼ العادات كالقيم كالأعراؼ كطرؽ التصرؼ ابؼناسبة، فإذا غاب ىذا الوعي فإنو 
 سينتج عن الاتصاؿ قدر من سوء الفهم.

 1تقسيمات أخاى نذكا أنذها وىي كالآتي: ىناك أيضا-

 بحسب عدد أفااد الداسل والدستقبل: أولًا:

ابؼرسل فرد كابؼستقبل فرد، من الأمثلة على ذلك: مقابلة رئيس بؼرؤكس، كمقابلة أحد العاملتُ لأحد  .1
 العملبء...كىكذا.

 في إدارتو. ابؼرسل فرد كابؼستقبل بصاعة، من الأمثلة على ذلك: مقابلة رئيس للمرؤكستُ .2
 ابؼرسل بصاعة كابؼستقبل فرد، مثاؿ على ذلك: مقابلة بعنة الاختبار كالتعيتُ لأحد ابؼرشحتُ لوظيفة شاغرة. .3
 ابؼرسل بصاعة كابؼستقبل بصاعة، مثاؿ على ذلك: اجتماع بتُ بفثلي إدارة مبيعات كبفثلي إدارة التدريب. .4

 

                                                           
 .40ـ، ص 2013، 1إبراىيم خليل خضر، مهارات الاتصاؿ، دار ابعندم للنشر كالتوزيع، القدس، ط 1
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 بحسب طبيعة وأدوات الاتصال: ثانياً:

ظي )شفهي أك مكتوب أك إلكتًكني(: يستخدـ الاتصاؿ اللفظي الألفاظ كالكلمات كابعمل في الاتصاؿ اللف
 التواصل مع الآخرين، أم أنو بيثل نقل ابؼعلومات عن طريق استخداـ اللغة ابؼنطوقة أك ابؼكتوبة كىو يكوف:

كابؼستقبل باستخداـ يعبر الاتصاؿ الشفهي عن تبادؿ ابؼعلومات كالأفكار بتُ ابؼرسل الاتصال الشفهي:  -
 الكلمات ابؼنطوقة كمن أمثلتها الاجتماعات.

يعبر الاتصاؿ الكتابي عن نقل ابؼعلومات كالأفكار باستخداـ الكلمات ابؼكتوبة مثل: الاتصال الكتابي:  -
 التقارير، ابؼذكرات كالرسائل.

ت، كبشكل أسرع كتسمح ىذه الاتصالات ابغديثة بنقل كم ىائل من ابؼعلوماالاتصال الإلكتروني:  -
كلعدد كبتَ من الأفراد، مثل: ابؼؤبسرات التلفزيونية حيث تساىم في نقل الرسالة لعدد كبتَ من الناس في 

 مواقع شتى دكف تكاليف السٌفر.

 1 بحسب مدى الاسمية: :ثالثاً 

الذم اتصاؿ ربظي: ىي الاتصالات التي تتم من خلبؿ خطوط السلطة الربظية، في إطار ابؽيكل التنظيمي  .1
 بردد فيو ابذاىات كقنوات الاتصاؿ.

 اتصاؿ شبو ربظي: ىي الاتصالات التي تأخذ طابع الاتصاؿ الربظي كغتَ ربظي. .2
اتصاؿ غتَ ربظي: الاتصالات غتَ الربظية، ىي: الاتصالات التي تنشأ في أم منظمة بطريقة تلقائية بؼا بتُ  .3

ؤلاء الأفراد ببعضهم البعض على الأساس العاملتُ من علبقات اجتماعية كصداقات شخصية، فيتصل ى
الشخصي التلقائي، كقد تكوف بعض ىذه الاتصالات نازلة، كبعضها صاعدة، كبعضها على ابؼستول الأفقي 

دكف قيد أك شرط، كىو لا يعتًؼ بدستويات السلطة أك ابؼراكز الرئاسية، كىذا الاتصاؿ يعتبر ظاىرة عادية، 
 راد، بل يعتبر ضركرة من ضركريات ابغياة الاجتماعية.بردث دائمان في أم بذمع من الأف

سوؼ نأخذ تصنيفتُ آخرين بـتلفتُ لأنواع الاتصاؿ، الأكؿ: يقوـ على أساس اللغة ابؼستخدمة من حيث: -
الاتصاؿ اللفظي كغتَ اللفظي. كالثاني: يعتمد على مستول الاتصاؿ من حيث: ىو ذاتي، كشخصي، كبصعي، 

 .كعاـ، ككسطي، كبصاىتَم

                                                           
 .41إبراىيم خليل خضر، ابؼرجع سبق ذكره، ص  1
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 نوع الاتصال من اللغة الدستخدمة:-أولاً 

يرل ابؼهتموف بالاتصاؿ الإنساني أف كلمة "لغة" لا ينبغي أف تقتصر على اللغة اللفظية كخدىا، كلذلك فهم   
يعتبركف كل فهم منظم ثابت يعبر بو الإنساف عن فكرة بذوؿ بخاطره أك إحساس بهيش بصدره، إبما ىي لغة قائمة 

 1بذاتها.

 على ما تقدـ بيكن تقسيم الاتصاؿ الإنساني حسب اللغة ابؼستخدمة فيو إلذ بؾموعتتُ أساسيتتُ بنا: كبناء  

يدخل ضمن ىذا التقسيم كل أنواع الاتصاؿ التي : verbal communicationالاتصال اللفظي -أ
فيدركو ابؼستقبل  يستخدـ فيها اللفظ كوسيلة لتقل رسالة من ابؼصدر إلذ ابؼتلقي، كيكوف ىذا اللفظ منطوقان 

بحاسة السمع. كقد بدأ استخداـ اللغة فب التفاىم الإنساني عندما تطورت المجتمعات كأصبحت قادرة على 
عندىا أفراد المجتمع، كيعتمدكف على دلالاتها في تنظيم علبقاتهم   معلن بؿددة يلتقيصياغة كلمات ترمز إلذ

غة على دراسة دلالات الألفاظ، كأسفرت جهودىم عن كالتعبتَ عن مشاعرىم. كقد عكف فريق من علماء الل
الذم يهدؼ إلذ تلخيص الفكر الإنساني من ابؼغالطات  General semantics ظهور علم ابؼعتٌ العاـ

 اللغوية.

يدخل ضمن ىذا التقسيم كل أنواع : Nonverbal communicationالاتصال غير اللفظي -ب
ظية، كيطلق عليو أحيانان اللغة الصامتة، كيقسم بعض العلماء الاتصاؿ الاتصاؿ التي تعتمد على اللغة غتَ اللف

 غتَ اللفظي إلذ ثلبث لغات ىي:

  لغة الإشارة: كىي تتكوف من الإشارات البسيطة أك ابؼعقدة التي يستخدمها الإنساف في الاتصاؿ
 بغتَه.

 إلذ الغتَ ما يريد من معاف  لغة ابغركة أك الأفعاؿ: كتتضمن بصيع ابغركات التي يأتيها الإنساف لينقل
 أك مشاعر.

  لغة الأشياء: كيقصد بها ما يستخدمو مصدر الاتصاؿ، غتَ الإشارة كالأدكات كابغركة، للتعبتَ عن
-معاف أك أحاسيس يريد نقلها للمتلقي، فابؼلببس كالأدكات الفرعونية التي تستخدـ على ابؼسرح

                                                           
 .25ـ، ص1998، 1السيد، الاتصاؿ كنظرياتو ابؼعاصرة، الدار ابؼصرية اللبنانية عربية للطباعة كالنشر، القاىرة، طحسن عماد مكاكم، ليلى حستُ  1
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الزماف الفرعوني إلذ ابؼشاىدين لكي يعيشوا فيها يقصد من استعمابؽا تقل الإحساس بابعو ك  -مثلبن 
 طواؿ عرض ابؼسرحية.

إلذ أف الاتصاؿ غتَ اللفظي بيتد ليشمل تعبتَات الوجو  Randall Harrisonكيذىب رانداؿ ىاريسوف 
 1كالإبياءات كالأزياء كالرموز كالرقص كالبرتوكولات الدبلوماسية.

 في العملية الاتصالية: نوع الاتصال من حيث حجم الدشاركين ثانياً:

بيكن تقسيم نوع الاتصاؿ من حيث حجم ابؼشاركتُ إلذ ستة أنواع ىي: الاتصاؿ الذاتي، كالشخصي،   
 2 كابعمعي، كالعاـ، كالوسطي، كابعماىتَم.

ىو ما بودث داخل الفرد، حتُ يتحدث الفرد مع نفسو، كىو اتصاؿ بودث داخل عقل الاتصال الذاتي: .1
أفكاره كبذاربو كمدركاتو، كيتضمن الاتصاؿ الذاتي الأبماط التي يطورىا الفرد في عملية الإدراؾ، أم الفرد كيتضمن 

 أسلوب الفرد في إعطاء معتٌ كتقييم للؤفكار كالأحداث كالتجارب ا﵀يطة بو.

مس، كىو الاتصاؿ ابؼباشر أك الاتصاؿ ابؼواجهي حيث بيكن فيو أف نستخدـ حواسنا ابػ.الاتصال الشخصي: 2
كيتيح ىذا الاتصاؿ التفاعل بتُ شخصتُ أك أكثر في موضوع مشتًؾ، كنتيجة الاتصاؿ ابؼواجهي تتكوف 

الصداقات كالعلبقات ابغميمية بتُ الأفراد، كيتيح ىذا النوع من الاتصاؿ فرصة التعرؼ الفورم كابؼباشر على تأثتَ 
تعديل رسالتو كتوجيهها بحيث تصبح أكثر فعالية أز الرسالة، كمن ثم تصبح الفرصة أماـ القائم بالاتصاؿ سابكة ل

 إقناعان.

بودث الاتصاؿ ابعمعي بتُ بؾموعة من الأفراد مثل: أفراد الأسرة، زملبء الدراسة أك العمل، .الاتصال الجمعي: 3
بصاعات الأصدقاء لقضاء كقت الفراغ أك التحادث، أك ابزاذ قرار أك حل مشكلة، حيث تتيح فرصة ابؼشاركة 

 جميع في ابؼوقف الاتصالر.لل

كيعتٍ كجود مع بؾموعة كبتَة من الأفراد كما ىو ابغاؿ في ا﵀اضرات كالندكات كالأمسيات .الاتصال العام: 4
الثقافية كعركض ابؼسرح، كيتميز التفاعل بتُ أعضاء ىذا النوع من الاتصاؿ بأنو مرتفع، كما يتميز بوحدة الاىتماـ 

                                                           
1
 .27-26حسن عماد مكاكم، ليلى خستُ السيد، مرجع سبق ذكره، ص ص 
 .32-31-30-29ص بق، صاسالرجع ابؼ نفس عماد مكاكم، ليلى حستُ السيد، حسن 2
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ىداؼ العامة، كيضم أعضاء ابعماعة تنظيم داخلي كإف كاف غتَ ربظي، كعادة ما يتم كابؼصلحة كالالتقاء حوؿ الأ
 ىذا النوع من الاتصاؿ في أماكن التجمعات أك تلك التي تقاـ خصيصان بؽذه الأغراض.

يسمى ىذا النوع بالاتصاؿ الوسطي لأنو بوتل مكانا كسطا بتُ الاتصاؿ ابؼواجهي .الاتصال الوسطي: 5
ماىتَم، كيشمل الاتصاؿ الوسطي على الاتصاؿ السلكي من نقطة إلذ أخرل مثل: ابؽاتف، كالاتصاؿ ابع

كالتلكس، كالراديو ابؼتحرؾ، كالأفلبـ التلفزيونية من خلبؿ الدكائر ابؼغلقة. كيشبو الاتصاؿ الوسطي اتصاؿ ابؼواجهة 
ككذلك يكونوف معركفتُ -اكفي الغالب يكوف ابؼتلقي شخصا كاحد-من حيث قلة عدد ابؼشاركتُ في الاتصاؿ

للقائم بالاتصاؿ، كتكوف الرسالة ذات طابع خاص، فهي بؿظورة على التعميم، كابؼشاركوف فيو عادة ذك ثقافة 
 مشتًكة كمرتبطوف باتصاؿ شخصي، كغالبا ما يكوف الاتصاؿ الشخصي عتَ بؿكم البناء.

ئل الإعلبـ ابعماىتَية، كيتميز الاتصاؿ ىو عملية الاتصاؿ التي تتم باستخداـ كسا.الاتصال الجماىيري: 6
ابعماىتَم في قدرتو على توصيل الرسائل إلذ بصهور عريض متباين الابذاىات كابؼستويات، كلأفراد غتَ معركفتُ 
للقائم بالاتصاؿ، تصلهم الرسالة في نفس اللحظة، كبسرعة فائقة، مع مقدرة على خلق رأم عاـ، كعلى تنمية 

سلوؾ غتَ موجودة أصلب، كابؼقدرة على نقل الأفكار كابؼعارؼ كالتًفيو. كتشمل كسائل ابذاىات كابماط من ال
تلك الوسائل التي بؽا مقدرة على نقل الرسائل ابعماىتَية من مرسل إلذ عدد  mass mediaالإعلبـ ابعماىتَية 

كبتَ من الناس، كتتمثل مقدرتها الاتصالية في استخداـ معدات ميكانيكية أك إلكتًكنية مثل: الصحف كالمجلبت 
اجتماعية كالكتب كالسينما كالراديو كالتلفزيوف، كقد نشأت ىذه الوسائل كتطورت في ظل ظركؼ تاربىية ك 

 1كدكلية.

 أنواع الاتصال من حيث الاتجاه:ثالثاً: 

 2 كيقسم العلماء أنواع الاتصاؿ من حيث ابذاىو إلذ أنواع كىي:

ابؼقصود بو من أعلى إلذ أسفل، كىو الذم يتم بتُ الإدارة العليا كأعضاء الإدارة الوسطى، أ. الاتصال الذابط: 
ابؼشرفتُ، كبتُ الآخرين كالعاملتُ في مستول التنفيذ، فيتم الاتصاؿ متقنا مع كبتُ ىؤلاء كرجاؿ الإدارة ابؼباشر أك 

خط السلطة، كيأخذ ىذا الاتصاؿ في شكل تعليمات كأكامر كتوجيهات كقرارات كسياسات تصدرىا ابؽيئة 
 الإدارية بغرض تنظيم كتوجيو العماؿ بابؼشركع.

                                                           
 .33-32ليلى حستُ السيد، مرجع سبق ذكره، ص صحسن عماد مكاكم،  1
 .91ـ، ص2016، 1نضاؿ فلبح الضلبعتُ كآخركف، نظريات الاتصاؿ كالإعلبـ ابعماىتَم، دار الإعصار العلمي للنشر كالتوزيع، الأردف، ط 2
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 داخل الدنشأة: يبين الاتصالات الصاعدة والنازلة 12رسم توضيحي 

ؿ الذم تبدأ فيو عملية التفاعل من ابؼرؤكستُ لتتجو إلذ ابؼقصود بالاتصاؿ الصاعد الاتصاب. الاتصال الصاعد: 
مستويات الإدارية العليا، كأف يقدـ ابؼرؤكستُ اقتًاحات أك بيانات أك شكاكم لرئيسهم، بفا يشتَ إلذ أنو عكس 

 النوع السابق.

ابذاىتُ، كفيو  إف الاتصاؿ الصاعد ابؽابط ىو الاتصاؿ الذم يستَ فيو التفاعل في ج. الاتصال الصاعد الذابط:
لا يضع الرؤساء خطة أك يتخذكف قراران أك بوددكف برنابؾا بؼن يشرفوف عليهم قبل أف يعرفوا رأيهم، كبهمعوا البيانات 

  اللبزمة منهم ثم مناقشتهم فيما يهم العمل.

 

 

 

 

 

      
                                                               1   

 كيتم ىذا عند بزطي التسلسل أك ابؽيكلية الإدارية. اتصال مارل أو جانبي: -
ىو الاتصاؿ بتُ الزملبء في نفس ابؼستول الإدارم، كفيو تنقل الرسالة بشكل أفقي، كىذا اتصال أفقي:  -

إبقاز العديد من ابؼهاـ، حيث يسمح بالتناسق بتُ الإدارات ابؼختلفة لتحستُ الإنتاجية، يؤدم إلذ 
كيعمل على حل العديد من ابؼشكلبت بدا يرفع الركح ابؼعنوية لدل الأفراد، ىذا إلذ جانب ابؼشاركة في 

مالات النزاع تبادؿ ابؼعلومات في نفس ابؼستول الإدارم، كبرستُ العلبقات الداخلية بفا يقلل من احت
 2الوظيفي )اتصاؿ في ابذاه كاحد أك ابذاىتُ(.

                                                           
 .33ـ، ص 2009، 2مصر، طمدحت محمد أبو النصر، مهارات الاتصاؿ الفعاؿ مع الآخرين، المجموعة العربية للتدريب كالنشر،  1
 .42ـ، ص 2013، 1إبراىيم خليل خضر، مهارات الاتصاؿ، دار ابعندم للنشر كالتوزيع، القدس، ط 2
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يتضمن الاتصاؿ ابؼباشر: الاتصاؿ الشخصي كالاتصاؿ ابعمعي، كيطلق بعض ابػبراء الاتصال الدباشرا:  -
 على بمط الاتصاؿ ابؼباشر كالتأثتَ الشخصي مصطلح التأثتَ عن طريق كلمة الفم.

اؿ يتضمن مواجهة مباشرة بتُ القائم بالاتصاؿ كابؼستقبل يعرؼ متَتوف الاتصاؿ الشخصي بأنو: اتص-
 تؤدم إلذ التغيتَ في سلوؾ ابؼستقبل كابذاىاتو.

كيعرؼ بؿمود عودة بأنو: عملية تبادؿ ابؼعلومات كالأفكار كالأخبار التي تتم بتُ الأشخاص دكف كجود -
 1قنوات أك عوامل كسيطة.

 الدبحث الثاني: أنذية الاتصال في الدؤسسسات

 الدطلب الأول: الاتصال كأداة لتحقيق الأىدا: التنظيمية

يعتبر الاتصاؿ أحد الوظائف كالعمليات الإدارية الأساسية التي بدكنها لا يتم إبقاز العمل فأم قصور في 
 الاتصالات بيكن أف يؤثر سلبا على مستول أداء ابؼؤسسات.

ن خلبؿ تأكيد بعض النظريات الإدارية كخاصة أنصار كتظهر أبنية الاتصالات الإدارية كدكرىا في الإدارة م   
على مبدأ ابؼشاركة كأساس للئدارة الناجحة الذم يرل  Behavioral Approachابؼدخل السلوكي في الإدارة 

في  structural approachأف الإدارة ليست بؾرد ىياكل كأقساـ إدارية كما يوحي ابؼدخل البنائي أك ابؽيكلي 
الإدارة، فالتنظيمات الإدارية من كجهة النظر السلوكية ليست إلا علبقات كاتصالات بذرم في بؿيط العمل 

الإدارم. كبيكن القوؿ: بأف كلمة الاتصاؿ من ناحية لغوية مشتقة من ابؼصدر كصل بدعتٌ ربط أك أكجد علبقة 
 كتستَ في ابذاىات بـتلفة كتعدد تعاريف بتُ طرفتُ كيفيد ذلك بأف عملية الاتصاؿ عملية تفاعل بتُ طرفتُ

عملية الاتصالات بأنها العملية التي يتم من  Brestonكبرستوف  Hawkinsمفهوـ الاتصاؿ إذ يعرؼ ىوكنز 
خلببؽا تعديل السلوؾ الذم تقوـ بو ابعماعات داخل التنظيمات كبواسطة تبادؿ الرسائل لتحقيق الأىداؼ 

 2التنظيمية.

 

                                                           
 .97نضاؿ فلبح الضلبعتُ كآخركف، نظريات الاتصاؿ كالإعلبـ ابعماىتَم، مرجع سبق ذكره، ص  1
 .92ـ، ص 2010، 1الراية للنشر كالتوزيع، عماف، طىاشم بضدم رضا، تنمية مهارات الاتصاؿ كالقيادة الإدارية، دار  2
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 1 تصالات التنظيم الإدارم بطرؽ عدة على النحو التالر:بزدـ عملية الا  

تساعد في عملية ضبط السلوؾ التنظيمي للعاملتُ إذ تعتبر خطوط ابؽياكل التنظيمية كالسياسات  -1
مؤشرات يلتزـ العاملوف باتباعها في عملية اتصالاتهم برؤسائهم كفي تقدنً بؼقتًحات كتؤدم 

 إذ تضبط سلوؾ أعضائها.التنظيمات غتَ الربظية نفس الوظيفة 
تعزز عملية الاتصالات الدافعية لدل العاملتُ لأنها تقوـ بتحديد ما بهب عليهم القياـ بو ككيف  -2

بيكنهم برستُ أدائهم. إذ أف برديد الأىداؼ كتوفتَ التغذية العكسية عن ستَ التقدـ في برقيق 
 الأىداؼ كتعزيز السلوؾ ابؼطلوب يستثتَ الدافعية.

الاتصالات كسيلة يعبر الأفراد من خلببؽا عن مشاعرىم كحاجاتهم الاجتماعية كبقاحاتهم  تعتبر عملية -3
 كإحباطاتهم كمن شأف ذلك أف بىدـ حالة التوازف ابؼطلوبة في سلوؾ الفرد.

تسعى عملية الاتصاؿ إلذ برقيق التطوير كالتقدـ ابؼنشود في كل المجالات كابؼيادين بالمجتمع كذلك بالاعتماد    
 2ى عناصر الاتصاؿ ابؼختلفة كاختيار الوسائل التي تتناسب مع طبيعة ابؼوقف الاتصالر.عل

 الدطلب الثاني: دور الاتصال في تعايا العلاقات بين الأفااد داخل الدؤسسسة

يعتمد تكوين علبقات زملبء العمل على الشراكة الفعالة، كالركابط القوية، كالاىتمامات ابؼشتًكة، كتزداد ىذه   
ركابط بشكل كبتَ، خصوصان عند حدكث الضغوط كالأزمات؛ فإف ابعميع يلتفوف حوؿ بعضهم البعض، مثل ال

رجاؿ الدفاع ابؼدني، أك ابؼواقف ابؼهددة للحياة، فالاتصاؿ داخل ابؼنظمات، مثل شرايتُ الدـ التي بذرم في جسم 
.  الإنساف برمل بػلبياه كأعضائو الغذاء كالطاقة، كتطرد عنو السموـ

 3 كبيكن برديد دكر الاتصاؿ في بيئة العمل على الآتي:  

 حاجة العاملتُ للمعلومات ابؼختلفة في العمل. .1
 حاجة العاملتُ للمشاركة الفعٌالة في العمل. .2
 مزاكلة العاملتُ لعملية الاتصاؿ لإبقاز أىداؼ معينة. .3

                                                           
 .98-97ىاشم بضدم رضا، نفس ابؼرجع السابق، ص ص 1
 .46بقلبء محمد صالح، مهارات الاتصاؿ في ابػدمة الاجتماعية الأسس النظرية كالعلمية، مرجع سبق ذكره، ص  2
 .50إبراىيم خليل خضر، مهارات الاتصاؿ، مرجع سبق ذكره، ص  3
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 مساعدة العاملتُ في إبقاز الأعماؿ اليومية. .4
 العاملتُ.ابؼساعدة في حل مشكلبت  .5
 ابؼساعدة في حل مشكلبت العمل. .6
 توجيو كبرفيز العاملتُ كنصححهم كإرشادىم. .7
 استقباؿ ابعمهور كالعملبء كتقدنً السلع كابػدمات بؽم. .8

يتجو الاتصاؿ إلذ تنمية كتطوير العمل في ابعهاز الإدارم للدكلة كالقطاع ابػاص كيتم عن طريق توزيع   
ل بتُ العاملتُ بابؼؤسسات الاجتماعية ابؼختلفة من أجل برقيق أىدافها بكفاءة ابؼسؤكليات كدعم كتعزيز التفاع

 1كفاعلية أكثر.

إف الاتصاؿ يؤدم إلذ زيادة خبرات الأفراد، فتتسع خبرة كل طرؼ عن طريق ابػبرة التي يود كل طرؼ أف   
 يشتًؾ زميلو فيها.

فإذا كاف الاتصاؿ ىاما في ابغياة اليومية، فإنو لا يقل أبنية في حياة ابؼؤسسات ، كإف كانت كبتَة أك صغتَة، فلو   
دكر بصيع العمليات الإدارية: من تنظيم كبزطيط كرقابة كتنسيق كابزاذ القرارات، فالاتصاؿ ىو عصب العمليات 

علومات داخل قنوات التنظيم، فإف ذلك يساعد على  الإدارية كمتطلب حتمي لأم تنظيم، كيسهل انسياب ابؼ
كفاءة الأداء في التنظيم، كبهذا فإنو حركة ديناميكية تتم في بـتلف ابؼستويات الإدارية داخل ابؼؤسسة، كمن ىنا 

 2تقوـ الصٌلة بتُ الإدارة كالعاملتُ.

 الدطلب الثالث: تأثير الاتصال على أداء الدؤسسسة والإنتاج

لعب دكرا ىاما في حياة ابؼنظمات، فمن خلبلو على سبيل ابؼثاؿ يتحقق الفهم ابؼتبادؿ بتُ أعضاء إف الاتصاؿ ي  
العلبقة، كمن ثم بسثل عمليات الاتصاؿ الشرايتُ التي تربط بتُ أعضاء ابؼنشأة، كبتُ كحداتها، كأنشطتها ابؼختلفة، 

 ا.كبتُ الوظائف الإدارية ابؼختلفة لتحقيق التًابط كالانسجاـ بينه

كيؤدم غياب الاتصاؿ الفعاؿ داخل ابؼنظمة إلذ مشكلبت حادة، كإلذ تبديد ابؼوارد كتعطيل الإنتاجية، كما ىي   
ابغاؿ في الدكؿ النامية، حيث تعاني الكثتَ من الشركات كالبنوؾ من الصراعات بتُ موظفيها كإدارتها. فيجب 

                                                           
 .46محمد صالح، مهارات الاتصاؿ في ابػدمة الاجتماعية الأسس النظرية كالعلمية، مرجع سبق ذكره، ص  بقلبء 1
 .17إبراىيم خليل خضر، مهارات الاتصاؿ، مرجع سبق ذكره، ص  2
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ببا فيها كيعمل جاىدا على إبهاد اتصاؿ فعاؿ يقضي على ابؼدير أف يتعرؼ على ابؼشكلبت التي يكوف الاتصاؿ س
 1على تلك ابؼشكلبت.

الثقة كالتشهتَ للمؤسسة من خلبؿ يهدؼ ىذا النوع من الاتصاؿ إلذ خلق الثقة كالتشهتَ للمؤسسة من خلبؿ   
 صورتها كعلبمتها، كلن تستمر ابؼؤسسة إلا إذا كانت ذات شهرة كبظعة جيدة كالعكس صحيح.

 كبقدىا مفصلة على النحو التالر:  لاتصال داخل الدؤسسسة:طاق تأثير ا

  2 تأثير خاص بالعاملين: . أ

 التعرؼ بدا بهرم داخل ابؼؤسسة بفا يؤدم إلذ زيادة الثقة كالتفاىم.-

 خلق الرضا كالإنتاج في ابؼؤسسة كبتُ العاملتُ بعضهم بعض.-

التسيتَ إدارة كذلك بإيداع آرائهم إزاء ابؼواضيع الارتقاء بدعنويات العاملتُ من خلبؿ إشراكهم في عملية -
 ابؼطركحة.

 تبادؿ ابؼعلومات ابؽامة كبتالر التقليل من دكر الإشاعة.-

 تأثير خاص بالقيادات الإدارية:  ب.    

بسكتُ القائد من التعرؼ على ما بودث داخل ابؼؤسسة بصورة صادقة بفا بيكنو من ابزاذ القرارات السليمة -
 القائمة على قدر كافي من ابغقائق كابؼعلومات.كابؽامة 

 برقيق الاتساؽ كالانسجاـ بتُ أنشطة الإدارات ابؼختلفة داخل ابؼؤسسة.-

 3 تأثير خاص بالجمهور: ج.   

 توسيع صورة ابؼؤسسة في ذىن بصهورىا ككذا النشاطات التي تقوـ بها.-

 ابعهود التي تبذبؽا ابؼؤسسة.إقامة نظاـ اتصاؿ خاص بابعمهور من أجل توصيلو بحقيقة -

                                                           
 .19-18مدحت محمد أبو النصر، مهارات الاتصاؿ الفعاؿ مع الآخرين، مرجع سبق ذكره، ص ص 1
 .84-83ـ، ص ص2019، 1الاستًاتيجيات، مركز الكتاب الأكادبيي، الأردف، ط-ا﵀ددات-ابؼؤسسة ابؼفاىيم سامية عواج، الاتصاؿ في 2
 .86-85سامية عواج، مرجع سبق ذكره، ص ص 3
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 تعريف بالطبيعة ابؼنتوجات كمن جهة كمعرفة رأييو ككذا مقتًحاتو لتحستُ ابػدمات من جهة أخرل.-

 كيتضح الاتصاؿ على الأداء العاـ للمؤسسة كدكره في زيادة الإنتاجية من خلبؿ النقاط التالية: 

ورشات الإنتاجية ضركرة لابد منها، كبقاح أم مؤسسة إف التنسيق بتُ بـتلف الأقساـ كابؼصالح كالالتنسيق: 
 يتطلب توفتَ ابعهود من أجل برقيق ابؽدؼ، فالاتصاؿ يساعد على التنسيق الفعاؿ خاصة في الاتصاؿ الأفقي.

للبتصاؿ دكرا أساسي في التنظيم، إذ أف عملية ابزاذ القرارات لا تكوف مبنية على طريقة سلمية إلا إذا   التنظيم: 
ىناؾ معلومات كافية حوؿ ا﵀يط الداخلي للمؤسسة، ففعالية القرار تكوف مرتبطة بالاتصاؿ السريع كانت 

 كالسهل، فالاتصاؿ يتجو بكو برستُ العمل كتوزيع ابؼسؤكليات كدعم التفاىم بتُ عماؿ ابؼؤسسة.

تنظيمي، فالاتصاؿ يسهل عملية إف التفاىم بتُ القائد كابؼرؤكستُ أبنية كبتَة في برقيق أىداؼ الاتصاؿ الالقيادة: 
القائد في أدائو مهامو. كما أنها العملية التي يقوـ من خلببؽا شخص ما بالتوجو أك الإرشاد أك التأثتَ في أفكار 

كمشاعر كسلوؾ الاخرين بهدؼ السيطرة عليها من أجل برقيق ىدؼ أك غاية، كيرل كوىن أف القيادة ىي نوع 
 ثتَ على ابؼرؤكستُ بحيث يرغبوف في أداء إبقازه بودده القائد.من القدرة أك ابؼهارة في التأ

إف عملية الاتصاؿ ىي التي بردد ستَ الإنتاج كما كنوعا، كما بردد التوجيهات ابؼرتبطة بالتنفيذ، كلا الإنتاج: 
ع بيكن فصل الاتصاؿ التنظيمي الربظي عن عملية الإنتاج )التوجيهات، الإنذارات، الإعلبنات( من أجل رف

 الإنتاج كبرستُ العمل.

يلعب الاتصاؿ دكرا ىاما في برقيق بعدين أساستُ كبنا عملية تقدنً الأفكار كابؼقتًحات كابؼخططات الإبداع: 
ابعديدة كالبعد الآخر عملية التطبيق للبعد الأكؿ، فالاتصاؿ الوحيد القادر على القضاء أك التحقيق من عملية 

 الأطراؼ بتبتٍ الإبداعات ابعديدة في ميداف العمل كالتنظيم.ابؼقاكمة كالاتصاؿ يقنع بـتلف 

إف ضماف كاستمرار العملية الإنتاجية كالإبداعية كتغيتَ مواقف الأفراد من القيمة التي يولونها للتفاعل الصيانة: 
 كحفظ الذات من عواطف كمشاعر من اىم ابؼهاـ التي يؤديها الاتصاؿ فيما بىص الصيانة.
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  خلاصة الفصل

يقل أبنيةن في حياة  كختاـ بؽذا الفصل بيكن القوؿ أف الاتصاؿ يعد عنصرا مهمان في ابغياة اليومية كلاك     
وف من ، كيتكلأفكار بتُ الأفراد داخل ابؼنظمةفهو عملية أساسية لنقل ابؼعلومات كا قتصادية،ابؼؤسسات الا

، كالتغذية الراجعة أك تلقي(، ابؼستقبل)ابؼلة)القناة(در(، الرسالة، الوسي)ابؼصابؼرسل عناصر رئيسية تشمل كل من:
 .عن ىذه العملية تصاؿ ككذا التأثتَ الناتجية الاالسياؽ أك بيئة عملدل بالإضافة إلذ عنصر التشويش ك رجع الص

ت ابؽابطة كالصاعدة كالأفقي تصالاللفظي، الربظي كغتَ الربظي، كالاتتنوع أنواعو بتُ الاتصاؿ اللفظي كغتَ اك 
 .غتَىا من الأنواعك 

 لأىداؼ التنظيمية، من خلبؿ تنسيقأداة استًاتيجية لتحقيق ا لأبنية الاتصاؿ في ابؼؤسسات كونو كما تطرقنا
خلق بيئة عمل تفاعلية، كبرفيز العاملتُ. هم في تعزيز العلبقات ابؼهنية ك ، كما يسبزاذ القرارابعهود كتسهيل عملية ا

برستُ  خطاء،الأ قليل سسة كالإنتاجية، إذ يساىم في:في التأثتَ على أداء ابؼؤ  فة إلذ ذلك، يعد الاتصاؿ فعالان إضا
.الكفاءة العامة للمؤسسة زيادة ومنك ...إلخأفراد ابؼؤسسة كلدل بصهورىا ك تعزيز الثقة بتُ دمات، ك جودة ابػ
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 تدهيد

ا الأفراد، كننقل بها الافكار أىم الأنشطة الإنسانية، فهو الوسيلة التي يتفاعل بهد الاتصاؿ من أقدـ ك يع  
التواصل الفعاؿ ليست ، فالقدرة على حولنا كنؤثر كنتأثر بدا يدكر آراءناكنعبر بواسطتها على مشاعرنا ك  ابؼعلوماتك 

 .مهم في النجاح الشخصي كابؼهتٍارة إضافية، بل ىي عنصر جوىرم ك بؾرد مه

 تزايد التحديات في بيئة العمل كالعلبقات الاجتماعية كابؼهنية،متطلبات العمل ك  كمع تسارع كتتَة ابغياة كتطوير 
حل  كلبناء علبقات ناجحة ك لكل فرد يسعى للتأثتَ الإبهابي حت "مهارات الاتصاؿ" ضركرة حتميةأصب

 . ابؼشكلبت بفعالية

الذم تبتٌ عليو كافة  كفي ىذا الفصل، سنعرض أىم "مهارات الاتصاؿ الأساسية" التي تشكل حجر الأساس
ستماع الفعاؿ ككذا مهارة الكتابة كمهارة الإقناع كمهارة الا كسنتطرؽ لعدة مهارات .أشكاؿ التواصل الفعاؿ

 .لأساسيةغتَىا من ابؼهارات الغة ابعسد ك  كإدارة ابغوار كمهارة
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 الدبحث الأول: مهارات الاتصال الشفهي

 الدطلب الأول: مهارة الاستماع والإنصات الفعال

 أ/ تعايف مهارة الاستماع: 

ل بسثل مهارة الاستماع الوجو الآخر بؼهارة ابغديث، كمنهما معا يتحدد طرفا عملية الاتصاؿ الرئيستُ: ابؼرس 
كابؼستقبل أك ابؼتحدث كابؼستمع، كبردد بالتالر ملبمح عملية الاتصاؿ الشخصي، كبينما يقوـ الأكؿ بوضع أفكاره 
في رموز، يقوـ الثاني باستقباؿ ىذه الرموز كتربصتها عبر أجهزة الاستماع كالإدراؾ لديو، فلكي نستجيب للآخرين 

 كبدكف ىذا الإنصات ابعيد لا تنجح أساسا عملية الاتصاؿ.بوضوح، لابد أف نصغي إلذ الرسائل التي يرسلونها. 

كالاتصاؿ الشفاىي أقدـ كأفعل عمليات الاتصاؿ، فقد عرفو الإنساف كأدرؾ أبنيتو منذ أقدـ العصور، كقد   
أضافت إليو التكنولوجيا بعدا آخر، كىو إمكانية الاتصاؿ الشفاىي عن طريق التلفزيوف السلكي أك اللبسلكي أك 

ي أك ا﵀موؿ. كأصبح من ابؼمكن بزطي ابغواجز ابعغرافية كالاتصاؿ شفهيا بالآخرين في أقاصي الأرض، أك ابؼرئ
عبر أجواء الفضاء. كما أصبح من ابؼمكن خزف الصوت كتسجيلو كالاستماع إليو بعد سنوات طويلة، أم أمكننا 

 ديو ابؼختلفة.التغلب على ابغاجز الزمتٍ أيضا، كذلك عن طريق أجهزة التسجيل كالفي

كرغم ذلك، فإف الاتصاؿ الشفاىي ابؼباشر بفرد كاحد أك بعدة أفراد، في اجتماع أك بعنةٌ أك مؤبسر أك مقابلة،   
 1مازاؿ بوتل مكاف نظرا لقدرتو على توفتَ قدر أكبر من التغذية ابؼرتدة أك رجع الصدل.

 2 :في أبنية الاستماعتكمن 

تنمية القدرة لدل الفرد على بسيز الأصوات حيث أنها شرط أساسي لتعلم القراءة .يساعد الاستماع ابعيد على 1
 كالكتابة.

 .الاستماع ابعيد للمعلومات أك ما يطرح من أسئلة كمناقشات عنصر أساسي لعملية التحصيل ابؼعرفي.2

فيو.        .الاستماع عنصر يساعد الأنساف على التواصل كالتفاعل مع الآخرين كمع الوسط الذم بويا 3
الاستماع مهارة ضركرية لنها تدعم العلبقات الفعالة داخل ابؼنظمة، كتقوم من قدرة ابؼنظمة على تسليم ابؼنتجات، 

                                                           
 .11ـ، ص 2003، 4محمد منتَ حجاب، مهارات الاتصاؿ للئعلبميتُ كالتًبويتُ كالدعاة، دار الفجر للنشر كالتوزيع، القاىرة، ط 1
 .105-104ـ، ص ص2011، 1عبد الفتاح علي، مهارات الاتصاؿ كالتفاعل كالعلبقات الإنسانية، مكتبة الأبقلو ابؼصرية، مصر، ط أماني 2
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كتنبو ابؼنظمة إلذ عمليات التطوير كالتجديد النابذة عن القول الداخلية كابػارجية كتتيح للمنظمة الفرصة للتعامل 
 كذلك القول العاملة ابؼختلفة الثقافة.مع كل فئات ابؼستهلكتُ ابؼختلفة ك 

 يكمن دكر الاستماع في عملية التواصل في:

 1قاؿ الله تعالذ )كىإًذىا قيرئًى القيرٍآفي فىاًسٍتىمًعيوا لىوي كىأىنٍصًتيوا لىعىلىكيمٍ تػيرٍبضىيوفى(-

 كعندما نستمع إلذ القرآف بإنصات يفهم ابؼعتٌ من القرآف كتنزؿ الربضة.

 الفهم نراه اليوـ في حياتنا اليومية بودث بسبب ضعفنا في عملية الإنصات.كثتَ من سوء -

 الاستماع أكثر ابؼهارات التي بكتاجها لنتواصل مع الآخرين كرغم ذلك لا نعطيو الاىتماـ ابؼطلوب.-

من كقتو مستمعا كمنصتا، ألا يتطلب ىذا أ ف  %50كثتَ من الدراسات تشتَ إلذ أف الطالب يقضي حوالر -
 عرؼ الطالب على مهارات الإنصات ليستثمر ىذا الوقت من حياتو بكل فعالية.يت

يرل الكثتَ من الباحثتُ في عملية الانصات أف جودة الانصات ابؼباشر مؤشر على جودة ابؼنظمة، فابؼنظمة التي -
 نظمة.يتمتع موظفوىا أك ابؼنتسبوف بؽا بدرجة عالية من مهارة الإنصات يعد مؤشرا على بقاح ىذه ابؼ

 ضعف مهارة الاستماع بيكن أف يسبب للشخص كثتَا من ابؼشاكل الشخصية كالوظيفية كابؼالية.-

 2 كبيكن تصنيف الأشخاص بالنسبة لعملية الاستماع إلذ أربعة أقساـ:

: كىو الشخص الذم لا يستمع بؼا يقاؿ كلا بواكؿ بذؿ أم بؾهود the non listener.غتَ ابؼنصت 1
 كالإنصات للآخر.للبستماع 

: كىو الشخص الذم يسمع الأصوات كالكلمات لكنو لا ينصت  the marginal listener.ابؼنصت جزئيا2
 بؽا ليفهم ما يقولو الآخر.

: كىو الشخص الذم يستمع بتًكيز كاىتماـ كيبذؿ بؾهودا لفهم ما  evaluative listener.ابؼنصت ابؼقوـ3
 عمق إلذ نية ابؼتحدث كمقصده كفو مشاعرهيقاؿ كتقوبيو، كلكنو لا بواكؿ الت

                                                           
 .204القرآف الكرنً، سورة الأعراؼ، آية  1
 107-106-105، ذكره بقأماني عبد الفتاح علي، مرجع س 2
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: كىو الشخص الذم يستمع بتًكيز كانتباه كيبذؿ بؾهودا ليس فقط  active listener.ابؼنصت النشط الفعاؿ4
 لفهم ما يقاؿ كلكن لفهم ما كراء ذلك من أحاسيس كمشاعر ابؼتحدث.

 ب/ تعايف الإنصات:

الكلبـ من أجل الاستماع كتفهم كلبـ ابؼتحدث، كيستخدـ الإنصات لغويان: مصدرا للفعل نصت، بدعتٌ ترؾ 
 بدعتٌ الإصغاء كالاستماع ابعيد كبؿاكلة الفهم. Lesteningمصطلح الإنصات كتًبصة عربية لاصطلبح 

ىذا كيعرؼ الإنصات بأنو ىو إعماؿ العقل بكامل طاقتو في كل ما تم استقبالو بدعرفة ابغواس ابؼستقبلة، كيتم   
الرسالة ابؼستقبلة ذىنيان بالتفستَ كالتًبصة ابؼوضوعية كمرحلة أكلية يتلوىا مرحلة تالية من ابؼعابعة ذلك بدعابعة 

الذىنية بالتقييم كالربط بينهما كبتُ غتَىا من ابؼوضوعات كالأحداث كبناء على نتيجة ىذه ابؼعابعات تتم 
 صاؿ.الاستجابة للمؤثر ابؼتمثل في الرسالة كبذلك يتحقق ابؽدؼ من الات

ىناؾ فرؽ بتُ الاستماع كالإنصات: فالإنصات أعمل كأشمل من الاستماع. كالاستماع شرط من شركط -
 1الإنصات كمرحلة من مراحلو، كالاستماع يتم بواسطة الأذف، بينما الإنصات يتم من خلبؿ العقل.

الفرد فقد يكوف فيو الفرؽ بتُ السمع كالاستماع كالإنصات: قد بودث الاستماع بقصد أك دكف قصد لدل -
تركيز كتدبر في ابؼعاني أك لا يكوف فيو ذلك، فعندما تسمع بعض الكلمات العابرة كأنت ماشيا في السوؽ أك راكبا 
غي السيارة، قد تسمع بعض الكلمات أك الأصوات بدكف التًكيز فيها أك حتى بؿاكلة فهمها، فهذا يسمى السمع 

 ا كما بودث عند الطفل الصغتَ أك ابغيواف فهو يسمع لكنو لا يفهم.فهي عملية التقاط الأذف للؤصوات بسام

أما عند بظاعك لشيء بطريقة مقصودة كبؿاكلة فهمك لو فهذا ما يسمى الاستماع، كعند بظاعك لشيء بكب 
جوارحك كفهمك لو مع التًكيز كالتدبر في ابؼعتٌ مع بذاىلك لكل عناصر التشويش ا﵀يطة كالتي قد تؤثر على 

 2فهمك للمعتٌ، كبؿاكلتك بزليل ذلك لتقتنع بو فهذا ما يسمى الإصغاء.

الإنصات لو أبنية كبتَة في برقيق التواصل مع الناس، كمساعدتهم، كتوصيل الشعور بتقبلهم، كالتجاكب معهم، -
موقفهم بذاه كالاحتًاـ بؽم، بل الإنصات ابعيد للآخرين يساعدؾ على إقناع الآخرين بآرائك كأفكارؾ، بعد معرفة 

 موضوع النقاش. كذلك بيكن أف نقوؿ أف الإنصات ابعيد ىو أقصر الطرؽ للفهم كالاستيعاب.
                                                           

 .151ـ، ص 2009، 2الآخرين، المجموعة العربية للتدريب كالنشر، القاىرة، طمدحت محمد أبو النصر، مهارات الاتصاؿ الفعاؿ مع  1
 .56ـ، ص 2014، 1باسل محمد صواف، مهارات الاتصاؿ كالتعلم، دار الثقافة للنشر كالتوزيع، عماف، ط 2
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إف إجادة فن الإنصات ىي أفضل كسيلة للدفاع عن الآراء كالافكار كابغقائق كإقناع الآخرين بها، كما أنو من أىم 
 1مبادئ النجاح في التعامل مع الآخرين كالتأثتَ فيهم.

 لثاني: مهارة الإلقاءالدطلب ا

ىي فن كمهارة مواجهة كمشافهة ابغضور، حيث يهتم الإلقاء كالعرض الفعاؿ بعدد من  مفهوم مهارة الإلقاء:
 العناصر كابؼهارات ابؼهمة الأساسية التي بهب على الفرد اتقانها ليجعل العرض أكثر تشويقا كجاذبية ابغضور.

 2 أنذية الإلقاء:

فإذا نظرت إلذ مفردات ككلمات أم مقاؿ أك كتاب يتحدث عنو أنو يساعدك في نجاحك الأكاديمي:  .1
ستجد كلمات مثل: برليل، بحث، تنظيم، إعداد، تقدنً، كىي ابؼهارات التي يستخدمها ابؼتحدث في 

ت ترتيب كإلقاء بؿاضراتو، كىي أيضا مهارات مهمة ستساعدؾ في دراستك الأكادبيية، كبنفس الوق
 ستساىم في بقاحك ابؼهتٍ.

بفا نقرأه  %10 فاعتمادا على إحدل الدراسات، فإننا نتذكر:الإلقاء يمكنك من زيادة معارفك:  .2
بفا نتكلمو، حيث يعد الإلقاء عملية فعٌالة، فأنت تكتشف  %70بفا نراه ك %30بفا نسمعو ك %20ك

ا صوتك كجسمك، كيعد الإلقاء أيضا فكرة ماء فتصغها في رسالة، كتقوـ بإرساؿ ىذه الرسالة مستخدم
 اختبارا حابظا بؼهاراتك في التفكتَ.

كتقديرؾ لنفسك في معظم دكرات الإلقاء كدكرات إن الإلقاء سيساعد في بناء قوة ثقتك بنفسك:  .3
إعداد ابؼلقيتُ يتم بزصيص جزء من الدكرة بؼناقشة "ابػوؼ من التكلم أماـ بؾموعة من الناس" حيث يتم 

ى برويل مفهوـ "ابػوؼ" كإلذ "ثقة بالنفس"، كيتم ذلك من خلبؿ التطبيق العملي فقط، التدريب عل
ىذه "الثقة بالنفس" كرباطة ابعأش التي ستًبحها ستساعدؾ في تقدنً أم تقرير صوتي أماـ أية جهة أك 

 عندما يطلب منك إلقاء بضعة كلمات قبل استلبمك بعائزة أك مكافأة ما في عملك.
فهو يساعدؾ في لعب دكرؾ في المجتمع، فهو التواصل الذم للإلقاء فوارد كثيرة على مستوى المجتمع:  .4

يربطنا ببعضنا بعضا، كيعد جزءا مهما في خلق أك تشكيل بؾتمع من ابؼواطنتُ النشطتُ. كفي تاربىنا 

                                                           
 .153مدحت محمد أبو النصر، مرجع سبق ذكره، ص 1
ـ، ص 2009الذات، عمادة السنة التحضتَية كالدراسات ابؼساندة، جامعة الدماـ، السعودية، يسرل عثماف كآخركف، مهارات الاتصاؿ، قسم تطوير  2
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تمعاتنا حيث استخدموا الكثتَ من الشخصيات التي تستطيع تذكرىا الآف كالتي كاف بؽا تأثتَ كبتَ على بؾ
 قوة الكلمة ليحصلوا على الإجابة ابؼناسبة من مستمعيهم.

 الدطلب الثالث: مهارة استخدام لغة الجسد في التواصل

 1 ىناؾ بعض التعريفات في ىذا الشأف نذكر منها:

 غتَ لفظية تستخدـ Silent languageلغة ابعسم ىي لغة صامتة  :Eduard Hallإدكارد ىوؿ تعريف -1
 الإشارات كالإبياءات الصادرة عن جسم الإنساف في ابؼواقف ابؼختلفة كناقل للمعتٌ.

لغة ابعسم ىي اتصاؿ غتَ لفظي كلغة غتَ مكتوبة، نشتَ إلذ  :Fred Luthansتعريف فريد لوتهانس -2
 تُ الأشخاص.استجابات الإنساف غتَ الكلبمية مثل: تعبتَات الوجو كالإبياءات كالإشارات كابغركات كابؼسافة ب

 تكمن أنذية لغة الجسد في:

تعد لغة ابعسم كسيلة اتصاؿ مهمة بالآخرين نستخدمها بصيعا بشكل يومي، لذلك فإف تعلم كيفية فهم لغة   
ابعسم كاستخدامها بطريقة فعالة قد بوسن من علبقتك بالآخرين بدرجة كبتَة في بكيط أسرتك أك جتَانك أك ما 

 بزطي كالتعامل مع ابؼواقف ابؼختلفة التي تتعرض بؽا في عملك.شابو، كما قد يساعدؾ على 

 كتشتَ إحدل الدراسات إلذ أف:

  من ابؼعتٌ الكلي للرسالة يتم نقلها من خلبؿ الكلمات. %7حوالر 
  من ابؼعتٌ يتم نقلو من خلبؿ لغة ابعسم. %55حوالر 
  من ابؼعتٌ يتم نقلو من خلبؿ لغة الصوت. %38حوالر 

عن طريق  %20كجدت أف الرسالة التي يريد ابؼرسل إرسابؽا إلذ ابؼستقبل تصل إليو بنسبة  كفي دراسة أخرل
 عن طريق الاتصاؿ غتَ اللفظي. %80الاتصاؿ اللفظي، كبنسبة 

                                                           
 .84مدحت محمد أبو النصر، مهارات الاتصاؿ الفعاؿ مع الآخرين، مرجع سبق ذكره، ص  1
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من ابؼعاني، كبصفة خاصة في  %90كفي دراسة أخرل ثالثة كصلت نسبة الاتصاؿ غتَ اللفظي إلذ ما يقرب من 
تأثتَ أقول من: الرسائل  -في بعض الأحياف–اسيس أك الشعور، كلذلك يكوف بؽا الرسالة التي تتعلق بالأح

 1اللفظية، حيث بييل الناس إلذ تصديق الرسائل غتَ اللفظية عن اللفظية منها عندما يتعارض الاثناف.

 2استخدام لغة الجسد في التواصل: 

كنوعية الصوت، كأبنية الصمت أحيانا أبشاء لغة الصوت: كتشمل على سبيل ابؼثاؿ طبقة الصوت كارتفاع كسرعة -
 ابغديث مع الآخرين.

 لغة الأصابع )الإشارة( كاليدين: النظاـ اللمسي لدل الإنساف كاستجابات الإنساف عندما يقوـ الآخرين بلمسو.-

اعها، لغة كضعية كحركات ابعسم: كتشمل على سبيل ابؼثاؿ أبنية ابغركة للجسم، كحركة الرأس، كالإبياءات كأنو -
 كحركة الساقتُ، كالرقص، كأبنية بفارسة الرياضة، كضركرة ابغصوؿ على أكقات للراحة كأبنية تنظيمها.

لغة ابؼظهر: كتشمل على سبيل ابؼثاؿ ابؼلببس التي يلبسها الإنساف كالركائح التي يضعها كالإكسسوارات كالأشياء -
 التي يستخدمها.

لأكاف كتأثتَىا النفسي كالاجتماعي على ابغالة ابؼعنوية للئنساف، ككذلك لغة الألواف: كتشمل على سبيل ابؼثاؿ ا-
 التداكم كالعلبج بالألواف.

لغة ابؼسافات كالفراغ ابؼكاني: كتشمل على سبيل ابؼثاؿ ابؼسافة ابؼكانية بتُ الإنساف كالآخرين، كأنواع ىذه -
 ابؼسافة كالفراغ ابؼكاني.

لوقت: كتشمل على سبيل ابؼثاؿ مفهوـ الوقت كخصائصو كأبنيتو ككيفية الدلالات الرمزية للزمن كاستخداـ ا-
 إدارتو بشكل كفء كفعاؿ.

تتكوف لغة ابعسد من عبارات مكملة لبعضها البعض مثل: العبارات الكلبمية، كلا بيكن  وتتكون لغة الجسد من:
بعضنا في ىذه الوحدة: كيفية  أف يفهمك الآخر بكلمة كاحدة فقط، كلكن لا من عبارة كاملة، فمثلب سندرس مع 

                                                           
 .91-90، ص صمرجع سبق ذكرهمدحت محمد أبو النصر، مهارات الاتصاؿ الفعاؿ مع الآخرين،  1
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كشف الكذب عن طريق لغة ابعسد، كعندىا لا بيكنك أبدا أف بركم بالكذب على بؿدثك من حركة كاحدة 
 1 منفصلة، كلكن لابد من بصلة كاملة، فتتكوف لغة ابعسد من:

 .hand movement. حركة اليد eye contact.                           2اتصاؿ العيوف  .1

 .facial expressions. تعبتَات الوجو head movement.                   4حركة الرأس . 3

 .the way you standالوقفة . 5

 الدبحث الثاني: مهارات الاتصال غير اللفظية

 الدطلب الأول: مهارة قااءة لغة الجسد

 ىي لغة تواصل حديثة، تعتمد على تعابتَ ابعسد كمصطلحاتو. كىو علم يدرس طرؽ التواصل غتَ اللفظي.  

موضع البحث الأساسي في ىذا العلم ىي لغة التخاطب غتَ اللفظي اللبشعورم. بواكؿ الإحاطة بردكد فعل 
 للوجو كابعسد.ابعسم عند التواصل مع الغتَ عن طريق ملبحظة ابغركات الصغتَة كالبسيطة 

 ابؼتخصص في علم لغة ابعسد يعلم أف:

  حركة اللساف تسبق اللفظ عند التواصل، لكن الأىم أف ىذه ابغركة تظهر ما يفكر العقل كلا يريد اللساف
 النطق بو.

 .علم لغة ابعسد يظهر بعض ابغركات التي يقوـ بها الإنساف لاشعوريان 
 ك ابغركات.علم لغة ابعسد يفصل طوبوغرافيا كمواقع تل 
 .ابغركات اللبشعورية للجسد ىي علبمات مرئية بؼا بلفيو من بؿفزات كمشاعر 

بيكن فهم الإنساف ك  التي تتناسب مع ابؼخاطب. ةعلم لغة ابعسد يسمح لنا بتعلم بعض حركات التواصل اللبإرادي
بعض ابغركات اللبإرادية كما يسمح لنا الأختَ بتعلم بعسد كابؼتضمنة في علم لغة ابعسد،  من خلبؿ مصطلحات ا

 2للتواصل الفعاؿ كابؼناسب بحسب الشخص كالظركؼ.

                                                           
 .109-108ـ، ص ص2013، 1إبراىيم خليل خضر، مهارات الاتصاؿ، دار ابعندم للنشر كالتوزيع، القدس، ط 1
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 طايقة لقااءة اللغة غير اللفظية اللاشرعورية

علم لغة ابعسد يسمح لنا بتفستَ، عن طريق قواعد مضبوطة ابؼشاعر الصادرة من تطبيقات علم لغة الجسد: 
التي تعتمد في فهمها للآخر على مقدرتها على برديد بـاطبينا. كىذا العلم جد مهم بعميع الأشخاص كابؼهن 

مشاعره. في نظر ابؼتخصصتُ في ىذا العلم، صعوبة التواصل ليست في تصرفاتنا الذاتية بقدر ما ىي قلة انتباىنا 
 للرسائل الواردة في بـاطبينا.

جو كابعسد، بؼعرفة ما يلفظ علم لغة ابعسد يعتمد على برديد الآني للحركات الصغتَة كاللبشعورية على مستول الو 
 بو.

 :آليات علم لغة الجسد 

إف ابؼتعارؼ عليو أف بزصص لغة ابعسد يدقق النظر في أجزاء ابعسم التي يعتقد كل كاحد منا أنها ليست بؿل    
 ملبحظة. كعند نسيانها فإف أجزاء كالأعضاء تتحرؾ لاشعوريان زمن شم تتكلم )الأعضاء(.

ثتَ من الناس كىي أخطاء لغة ابعسد، كما أنها مهمة بالنسبة لرجاؿ كسيدات الأعماؿ الأخطاء التي يقع بها ك  
كتكوف أكثر أبنية في الاجتماعات كعقد الصفقات كغتَىا من ابؼقابلبت. كابنيتها بالنسبة للؤشخاص العاديتُ 

الإبهابية تتسم أف لغة ابعسد ابل ىو مرحب بك اـ ضيف ثقيل عليو، بالزيارات كيهمك أف تعرؼ الشخص ابؼق
بالقوة. كما أف الرسائل السلبية غتَ الشفهية التي تبعث بها إلذ الآخرين عادة ما تكوف مفرطة للقوة، كتأخذ ابذاىا 

 1معاكسا بؼا نريد.

 الدطلب الثاني: إشرارات الوجو والتعابير

يقوؿ الله سبحانو كتعالذ )كىإًذىا بيشًرى  حيث سبتم التحدث عن تعبتَات الوجو كابعبهة كابغاجبتُ كالاتصاؿ البصرم.
 2أىحىديىيم بًالأينػٍثىى ظىلى كىجٍهيوي ميسىوىدنا كىىيوى كىظًيمه( 

 

 

                                                           
 .10-9ذكره، ص ص بقمرجع س ياسر بضاية، 1
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 تعبيرات الوجو والجبهة والحاجبين: .1

عضلة منفصلة، أربع منها للمضغ، كالأربعوف الأخرل خاصة بتعبتَات  44الوجو الإنساني جهاز يتكوف من   
 الوجو.

أف الوجو في بؾموعة يكوف نظاما متكاملب، تتفاعل فيو كل مكوناتو من جبهة  Print Robinيوضح برنت ركبن 
كحاجبتُ كعينتُ كأنف كاذنتُ كشفتتُ كذقن، كتوجد بينها علبقة متبادلة، بحيث تؤدم بصيعا أعمالا كظيفية 

 1ي للوجو.)مكملة الأعضاء الأخرل( بالإضافة إلذ ما يسهم بو كل منها من ابنية في ابؼظهر الكل

 كيعبر الوجو عن ستة من الانفعالات ىي:

 الدىشة. -الاشمئزاز      –    ابػوؼ –زف     ابغ –الغضب     –  السركر )السعادة(    -

أم أنو من خلبؿ تعبتَات الوجو بيكن توصيل مشاعرنا للآخرين حبا أك كرىا، تقبلب أك عدـ تقبل، كبالتالر بوقق 
لا بتحقق دكف ىذه الرسائل. كمن جهة أخرل فبدكف ىذه التعبتَات قد لا مشعر التوافق الاجتماعي الذم قد 

 2بالانفعاؿ كىذا ما يثبت حقيقة ابؼقولة الشهتَة )مشاعرنا مكتوبة بوضوح على كجوىنا(.

 :visual communicationالاتصال البصاي  .2

 3كيلُّ أيكلىئًكى كىافى عىنٍوي مىسٍئيولان(.يقوؿ الله سبحانو كتعالذ )إًفَّ الىسَّمٍعى كىالبىصىرى كىالفيؤىادى  

بغاسة البصر أبنية كبتَة في حياة الإنساف؛ في القناة الرئيسية لاستقباؿ الإشارة من العالد ابػارجي. كىذا كيتسم 
 ابعهاز البصرم للئنساف بدرجة عالية من التعقيد.

كالعصب البصرم كابؼركز البصرم في ابؼخ، كبصفة عامة فغن ابعهاز البصرم يتكوف من ثلبثة أجزاء ىي: العتُ 
فالعتُ اقوـ باستقباؿ الضوء الصادر عن الأجساـ ابؼوجودة في البيئة ا﵀يطة بالإنساف، ثم تنتقل الصورة بواسطة 

 العصب البصرم إلذ ابؼركز البصرم في ابؼخ، كالذم بدكره يقوـ بتمييز كإدراؾ ىذه الصورة كتفستَىا.
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كرنً بأف: نظرات العيوف بؽا أبنية كبرل في الاتصاؿ البشرم، كالطريقة التي ينظر بها الفرد كيوضح عبد الله عبد ال
 لشخص آخر ترسل الكثتَ من ابؼعاني ابؼتعلقة باىتماماتو كمقاصده كميولو.

كيشتَ محمد كشاش إلذ أف العتُ تنطق بأغراض شتى، شأنها شأف اللساف، كلكن ميزتها في بعض الأحياف الكتماف 
 1تورية.كال

 الدطلب الثالث: تأثير الاتصال غير اللفظي على الفهم والإدراك

 تتم عملية الإحساس لدل الإنساف على مراحل كما ىو موضح في الشكل التالر: الاتصال والإدراك:

 

  

 

 

 

 2: مااحل عملية الإحساس13 رسم توضيحي

يصور علماء النفس كابػبراء السيكولوجيتُ كيفية إدراؾ الإنساف لواقعة معينة من الوقائع بدعادلة مركبة ىي:    
بابؼخ، فالواقعة يكتسبها أك تنتقل إليو من العالد ابػارجي كجود جهاز ابغاسة + أعضاء موصلة + مراكز خاصة 

عن طريق ابغواس في صورة تيار كهربائي يقوـ بتوصيل ىذه الواقعة إلذ ابؼخ باعتباره ابعزء الرئيسي في ابعهاز 
 3العصبي ابؼركزم.

سابقة كحاجاتو ابغالية كفي ضوء ما سبق بيكن أف نقوؿ أف الإدراؾ ىو عملية عقلية يستخدـ فيها الفرد خبراتو ال
 كطموحاتو في تفستَ ابؼؤثرات البيئية ا﵀يطة بو.

                                                           
 .112مهارات الاتصاؿ الفعاؿ مع الآخرين، مرجع سبق ذكره، صمدحت محمد أبو النصر،  1
 .19مدحت محمد أبو النصر، نفس ابؼرجع السابق، ص  2
 .20مدحت محمد أبو النصر، نفس ابؼرجع السابق، ص  3
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إف سبب حدكث الفجوة في التعامل كالاتصاؿ بتُ ابؼرسل كابؼستقبل ىو كجود الاختلبؼ بينهما في إدراؾ  
بؽما رأم  ابغديث ابؼتبادؿ، حيث أف ابؼوضوع الواحد يتم إدراكو بطريقة بـتلفة. فكل من ابؼرسل كابؼستقبل يكوف

بذاه نفس ابؼوضوع. كالقاعدة ابؼفيدة ىنا: ضركرة احتًاـ الاختلبؼ، كأف رأيك صواب بوتمل ابػطأ، كالرأم الآخر 
 1خطأ بوتمل الصواب.

 الدبحث الثالث: مهارات الاتصال الكتابي

 الدطلب الأول: مهارة الكتابة الواضحة والفعالة

إلا بعد أف نكوف قد تعلمنا مهارة الاستماع كابغديث كالسؤاؿ كالقراءة،  بكن لا نتعلم الكتابة أنذية مهارة الكتابة:
كنبدأ في تعلم ىذه ابؼهارة مع بداية الابلراط في السلك ابؼدرسي، كعلى الرغم من أف برامج التعليم في كل دكؿ 

كما بعدىا، يشكوف من عدـ  العالد تقريبا تولر عناية خاصة لتعلم الكتابة، إلا أف الكثتَ منا، كحتى ابؼرحلة ابعامعية
 .القدرة على عرض أفكارىم، أك التعبتَ عنها

 2 :كتتميز الكتابة عن ابغديث أك الاتصاؿ الشفاىي بدزايا عديدة

ابؼتعاقبة بتًاثها. فابغديث  كىي لذلك أقدر على ربط الأجياؿ إف الكتابة لا تنمحي على مر الأياـ كالسنتُ،.1
 .الزمن، كلكن من ا﵀تمل جدا أف ينساه الناس كىم يتناقلونو من جيل إلذ جيلالشفهي قد يتناقل لفتًة من 

إف الكتابة أكثر أمانة على النص من ابغديث الذم قد تتاح الفرصة للتشكيك في دقتو كصحة نسبتو إلذ .2
 .صاحبو

 .تعمل الكتابة على نقل ابؼعلومة إلذ أكبر عدد من الناس بفا ينتجو ابغديث.3

 .ابة بالرجوع إلذ ابؼعلومات كقت ابغاجةتسمح الكت.4

تسمح بتوصيل بصيع ابؼعلومات ابؼراد إيصابؽا، سواء أكانت تعليمات أك أكامر أـ بيانات أك إحصاءات، .5
 .كتقدبيها بصورة تفصيلية كاضحة، كبفاعلية إلذ أفراد ابعمهور ابؼقصود

                                                           
 .21مدحت محمد أبو النصر، مهارات الاتصاؿ الفعاؿ مع الآخرين، مرجع سبق ذكره، ص  1
 .234-233محمد منتَ حجاب، مهارات الاتصاؿ للئعلبميتُ كالتًبويتُ كالدعاة، مرجع سبق ذكره، ص ص 2
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لابد أف يكوف ىناؾ قدر أدنى ابػبرات ابؼشتًكة فالرموز ىي أساس عملية الاتصاؿ كجوىرىا، كحتى يتم الاتصاؿ 
بتُ ابؼرسل كابؼستقبل، كالرسالة ابؼقنعة بهب أف تدعمها الأعماؿ أك النتائج، فابغقائق كحدىا لا تغرم، كإف كاف 

من الأيسر توصيلها بنجاح، كلكن لن ينتج عنها التغيتَ ابؼقصود في الابذاىات. كمع ذلك فإف ابغقائق كابؼعلومات 
ن أف تؤدم دكرا لو دلالتو في برريك كترشيد السلوؾ، كما أف تقدنً البيانات بعد أف تظهر ابغاجة إليها، يكوف بيك

 1.لو تأثتَ أكبر بفا لو حدث العكس

 2:القواعد العامة للكتابة الفعالة

ماذا؟، أين؟،  كتماؿ: فالرسالة ابؼكتملة ىي الرسالة التي بذيب عن الأسئلة الستة ابؼعركفة) من؟، متى؟،الا .1
 (.بؼاذا؟، كيف؟

 .الإبهاز: كىي ابؼرحلة الوسط بتُ الاختصار ا﵀ل كالتطويل ابؼمل.2

 .الدقة: كىي تعتٍ الصواب كالتحديد.3

 .ابؼوضوعية: مثل: فصل الرأم عن ابغقيقة، كبرقيق النزاىة كالتوازف.4

 .كفهمها البساطة: فالكتابة البسيطة ىي التي يسهل على ابعماىتَ استيعابها.5

الوضوح: كيكوف في الشكل كابؼضموف، علما بأنو في حالة التعبتَ عن ابؼعاني العميقة كالأفكار ابؼركبة، فإف .6
 .البساطة كالوضوح ليسا متًادفتُ، كلا يكوف حينذاؾ معنابنا كاحدان 

 .ابؼناسبة: كىي موافقة اىتمامات ابؼتلقي.7

 .يلمسها ابؼتلقيالإبهابية: كىي الركح الإبهابية التي .8

 .إبراز قوة ابؼعاني ذات الدلالة، كلكن بحذر دكف التكلف.9

تقنية الوسيلة: كىو توافق الكتابة مع ابؼعايتَ التقنية للوسيلة الإعلبمية، فالكتابة للصحافة بزتلف عن الكتابة .10
 .للتلفزيوف كبزتلف عن الكتابة للئذاعة...كىكذا

                                                           
 .237محمد منتَ حجاب، نفس ابؼرجع السابق، ص  1
 .96إبراىيم خليل خضر، مهارات الاتصاؿ، مرجع سبق ذكره، ص  2
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 ارياالدطلب الثاني: مهارة كتابة التق

كلمة تقرير ىي في الأصل مشتقة من الفعل قرر ابؼسألة أك الرأم، حققو ككضحو. كىذا التوضيح   مفهوم التقايا:
أك التحقيق الوارد في التقرير ىو عرض ربظي كبـتصر للمعلومات أك حقائق أك بيانات بؿددة لغرض معتُ، 

 .كيهدؼ إلذ توضيح ابؼزايا كالعيوب

 :تابة التقارير أبنية كبتَة في حياتنا العملية، كتلك الأبنية تكمن في الأسباب التاليةلك أنذية كتابة التقاريا:

 .يوضح ابؼستجدات.3  .يعد أداة مراقبة كتقييم للؤعماؿ كالأنشطة.2  .يعد مصدرا من مصادر ابؼعلومات.1

الذم يريد الكتابة فيو، كذلك قبل الشركع في كتابة التقارير بهب أف تتوفر لدل كاتب التقرير صورة عن ابؼوضوع 
 1:من حيث

 .حدد ابؼوعد ابؼطلوب لتقدنً التقرير-          .حدد ابؽدؼ من التقرير-       .برديد موضوع التقرير- 

 .اعرؼ كيف يستخدـ التقرير بعد قراءتو-       .اعرؼ درجة سرية التقرير-      .اعرؼ من سيقرأ التقرير-

 تقسيم الآراء كابؼعلومات لمجموعات متناسقة.-         اختيار العنواف ابؼلبئم.-           .إعداد خطة التقرير-

  ترتيب الآراء كابؼعلومات داخل المجموعة )أ، ب، ج(.-                    القياـ بعمل تسلسل للمجموعات.-

 .اـ مهمة: ابؼقدمة كالتفاصيل كابػابسةالتقرير يقسم إلذ ثلبثة أقس-   مراجعة العناكين كالتأكد من عدـ غموضها.-

 الدطلب الثالث: مهارة كتابة السيرة الذاتية

لا بيكن التقدـ للمقابلة الشخصية بدكف إعداد ستَة ذاتية فهي التي تؤىلك للمقابلة الشخصية كىي جواز ابؼركر 
 للبلتحاؽ بالوظيفة.

موجزا أك قائمة بالوظائف ذات الصلة بابػبرة كالتعلم. الستَة الذاتية أك بياف الستَة، ىي كثيقة تتضمن تعايفها: 
الستَة الذاتية ىي أكؿ لقاء بتُ صاحب العمل ا﵀تمل كطالبي الوظائف، كتستخدـ عادة لفرز ابؼتقدمتُ، كغالبا 

 ما يعقبها مقابلة في حالة البحث عن كظيفة.

                                                           
 .119-118يسرل عثماف كآخركف، مهارات الاتصاؿ، مرجع سبق ذكره، ص ص 1
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كالستَة الذاتية في الفرنسية تعتٍ "ابؼوجز" في  بياف الستَة في اللبتينية تعتٍ "مسار ابغياة"التعايف الاصطلاحي: 
في ابؼملكة ابؼتحدة، كنيوزيلندا في بصيع السياقات،  cvك curriculum vitaeتستخدـ عبارة ك  عالد الأعماؿ.

تعتبر ابؼفتاح للوصوؿ للمقابلة . ك لستَة الذاتية بطاقة تعريف للفردعد ا. كتبنسبة ضئيلة résuméكتستخدـ كلمة 
 1الشخصية.

 الدبحث الاابع: مهارات الاتصال مع الجمهور

 الدطلب الأول: مهارة التفاوض

تستخدـ مهارة التفاكض كل يوـ فالبعض منها بيكن أف تكوف مباشرة مثل تلك ابؼستخدمة في بؾاؿ الأعماؿ 
ـ مهارات التجارية كالبعض الآخر تكوف غتَ مباشرة مثل ابؼساكمات على ابؼنتج في السوؽ. كبالتالر يتم استخدا

 التفاكض في بـتلف جوانب حياتنا اليومية.

أف تكوف مفاكض جيد عليك أف تكوف جيد في العديد من المجالات ابؼتعلقة بالتفاكض مثل ابؼساكمة كعلم النفس 
 كالتعاطف كالتخطيط كابعدكلة كلغة ابعسد كالسياسة كبؾالات أخرل.

 لداذا نحن بحاجة إلى التفاوض؟

التي بيكن أف تساعدؾ على برقيق أىدافك على الرغم من اىتماـ الآخركف أيضا بتحقيق التفاكض ىو الأداة 
 2الأىداؼ ابػاصة بهم كبهذا قد تكوف كاجهت تضارب ابؼصالح كالأىداؼ.

التفاكض أك ابؼفاكضة ىو نوع من أنواع النقاش الذم ييستخدـ بغلٌ النزاعات كالوصوؿ إلذ اتفاؽ مشتًؾ بتُ 
البنا ما ينتيج عن ابؼفاكضات نوع من أنواع التسوية حيث يقدٌـ كلٌ طرؼ بعض التنازلات طرفتُ أك أكثر. كغ

غالبنا ما بردث ابؼفاكضات في بيئات العمل بتُ الزملبء، الأقساـ، أك بتُ  .لصالح بقية الأطراؼ ذات العلبقة
اكؿ الزمنية لتسليم ابؼشاريع، أمٌا عن مواضيعها فتكوف عادة حوؿ بنود العقود ابؼختلفة، ابعد .موظف كرئيس عمل

فاكضات تيعدٌ من ابعوانب ابؼهنية الأكثر 
ي
أك قيمة التعويضات كالأتعاب ابؼدفوعة من طرؼ لآخر. كىكذا، فابؼ

شيوعنا كأبنية، كلابدٌ لك من فهم آلية عملها، أنواعها، ككيفية برسينها كتطويرىا، حيث سنغطٌي بصيع ىذه 
 .ابعوانب في مقاؿ اليوـ

                                                           
 .113يسرل عثماف كآخركف، مرجع سبق ذكره، ص  1
 .06ـ، ص 2016، 1أشرؼ ماىر لبيب، التفاكض، مركز التدريب الدكلر، مصر، ط 2
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 مهارات التفاوض؟ما ىي 

بؾموعة من السمات التي تتيح لطرفتُ أك أكثر الوصوؿ  ، ىيNegotiation skillsمهارات التفاكض أك الػ 
 :غالبنا ما تتضمٌن مهارات التفاكض بؾموعة من ابؼهارات الناعمة كالقدرات مثل .إلذ تسوية حوؿ نزاع ما

 العمل ابعماعي كالتعاكف-   الاستًاتيجيالتفكتَ -    التخطيط-   الإقناع-   التواصل. 

ييعدٌ فهم ىذه ابؼهارات ابػطوة الأكلذ لتصبح متفاكضنا أفضل. لكن بهدر التنويو أفٌ نوع ابؼهارات التي ستحتاجها 
للتفاكض ستختلف باختلبؼ ابؼوقف كالبيئة ا﵀يطة كالأطراؼ ابؼعنية. غتَ أننٌا بيكن أف نلخٌص أىمٌ ىذه ابؼهارات 

 1تنطبق على معظم ابؼواقف فيا يلي:التي 

تتضمن مهارات التواصل الفعاؿ القدرة على برديد الإشارات غتَ اللفظية من مهارات التواصل الفعال: -1
من ابؼهمٌ أيضنا امتلبؾ القدرة على  .الآخرين كفهمها، بالإضافة إلذ التعبتَ عن نفسك بأسلوب تفاعلي جذٌاب

ليس ىذا كحسب،  .فهم التدفٌق ابؼنطقي كالطبيعي للحوارات ابؼختلفة كالسعي للحصوؿ على التغذية الراجعة
نٌبك سوء التفابنات كتساعدؾ  فمهارات الاستماع تعدٌ ىي الأخرل جزءنا مهمِّا من عملية التواصل الفعٌالة التي بذي

 .ابؼرغوبة للوصوؿ إلذ التسويات

القدرة على التأثتَ على الآخرين ىي بلب شكٌ مهارة مهمٌة كضركرية في عملية التفاكض. مهارات الإقناع: -2
حيث تيساعدؾ على توضيح السبب الذم بهعل من اقتًاحك ابغلٌ الأمثل بعميع الأطراؼ، كبالتالر كسب 

 .تأييدىم

لذ اتفاؽ يرضي ابعميع، من ابؼهمٌ أف تكوف قادرنا على مهارات التخطيط حتى تتمكٌن من الوصوؿ إالتخطيط: -3
كمن ىنا تأتي أبنية امتلبؾ مهارات  .أف تأخذ بعتُ الاعتبار العواقب ابؼتًتبة على كافة الأطراؼ على ابؼدل البعيد

بنود التخطيط، حيث أنها بالإضافة إلذ أثرىا الكبتَ في عملية ابؼفاكضة إلاٌ أنها عامل أساسي أيضنا في برديد 
 .الاتفاقيات كالعقود كتوضيح ستَ عملها

                                                           
تاريخ   https://www.for9a.comفرصة، مأخوذ من ابؼوقع بؾلة ، sNegotiation Skillفريق فرصة، كل ما برتاج معرفتو عن مهارات التفاكض  1

 .13:32على الساعة  12/04/2025الولوج 

https://www.for9a.com/
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إفٌ أفضل ابؼتفاكضتُ يدخلوف نقاشاتهم كمفاكضاتهم مع خطةٌ بديلة كاحدة على الأقل، التفكير الاستراتيجي: -4
كعادة أكثر من ذلك. إنٌهم بيتلكوف مهارات التفكتَ الاستًاتيجي التي تتيح بؽم أخذ بصيع ابؼخرجات ا﵀تملة بعتُ 

 .ر كدراسة بصيع السيناريوىات ا﵀تملةالاعتبا

 الدطلب الثاني: مهارة الحوار والإقناع

 أ/ مهارة الحوار:

ابغوار أحد كسائل الاتصاؿ ككي يتحقق ابؽدؼ منو لابد أف يتطلب مهارات معينة كيتمثل ىدؼ ابغوار في 
الآخر كما يهدؼ أيضا إلذ الوصوؿ إلذ نتائج مرضية لطرفي الاتصاؿ، كتصحيح بعض ابؼفاىيم لدل الطرؼ 

 تثبيت بعض الأفكار أك تهذيب سلوؾ الطرؼ الآخر.

 بردد أبنية ابغوار كوسيلة اتصالية فيما يلي: أنذية الحوار:

 أحد الوسائل ابؼستخدمة للئقناع كالتأثتَ. .1

 يستخدـ ابغوار لتغيتَ الابذاىات السلبية إلذ إبهابية. .2

 الآخرين.التدريب على قبوؿ النقد كاحتًاـ آراء  .3

 لابد من مراعاة العديد من الاعتبارات كي يتم برقيق أىداؼ ابغوار كحتى تتحقق أبنيتو كبيكن برديدىا فيما يلي:

 برديد ابؽدؼ من ابغوار كا﵀افظة على برقيقو خلبؿ إجراء ابغوار. .1

 ارىم.برديد الشخص أك الأشخاص ابؼتحاكر معهم من حيث مستواىم الثقافي كالتعليمي كمن حيث أعم .2

 عدـ إصدار أحكاـ على ابؼتحاكر أثناء إجراء ابغوار حتى لا يتحوؿ ابغديث إلذ جداؿ لا قيمة لو. .3

ىناؾ بؾموعة من القواعد لابد أف يلتزـ بها القائم بابغوار حتى يكتسب قواعد جوىاية لاكتساب مهارة الحوار: 
 1 ىذه ابؼهارة زمن ثم يتحقق ابؽدؼ من ابغوار كىي كما يلي:

                                                           
ـ، ص 2012، 1الأردف، ط -بقلبء محمد صالح، مهارات الاتصاؿ في ابػدمة الاجتماعية الأسس النظرية كالعلمية، دار الثقافة للنشر كالتوزيع، عماف 1

 .140-139ص
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 اـ ا﵀اكر بالإصغاء الفعاؿ للمتحاكرين كذلك ينمي العلبقة بتُ طرفي الاتصاؿ.التز  .1

استخداـ تعبتَات كاضحة كبسيطة خلبؿ عرض ابؼوضوع كأف يكوف ابؼوضوع مدعمان ما أمكن بالأمثلة  .2
 كالأدلة كذلك تبسيطا للفكرة.

 سب ثقتهم كتكوين علبقة إبهابية.البدء بنقاط الاتفاؽ كابؼسلمات كالبدء أيضا بالثناء على ابؼتحاكرين لك .3

 القدرة على ضبط النفس خاصة في حالة عدـ موافقة ابؼتحاكر لرأيو بقدر ما يراقب كيلبحظ ابؼتحاكر. .4

 عدـ استخداـ بعض الكلمات التي قد تؤدم إلذ إساءة الفهم. .5

 ب/ مهارة الإقناع:

فالإقناع عملية يهدؼ منها جعل طرؼ آخر  الاقناع ىو القدرة على  التأثتَ في الآخرين لتحقيق التجاكب منهم،
 )شخص/بصاعة/...( من أف يقبل رأم معتُ أك فكرة معينة أك يقوـ بعمل معتُ.

أم أف الإقناع ىو بؿاكلة التًغيب عن طريق العقل كابؼنطق كابؼعرفة بععل الآخرين يقبلوا تغيتَ آرائهم كابذاىاتهم أك 
 1 تراعي الاعتبارات التالية:سلوكياتهم. كحتى تستطيع أف تقنع عليك أف 

 .ترؾ انطباع جيد لدل الطرؼ الآخر.1

 .دراسة الطرؼ الآخر كالتعرؼ على بمطو كشخصيتو.2

 .الإنصات للطرؼ الآخر.4

 . تقدنً ابغجج بشكل منطقي كمرتب كمثتَ للبىتماـ كالانتباه.5

 . الصدؽ أقصر الطرؽ للئقناع.6

 

 

                                                           
 .169-168الآخرين، مرجع سبق ذكره، ص ص مدحت محمد أبو النصر، مهارات الاتصاؿ الفعاؿ مع 1
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 الدطلب الثالث: مهارة الحديث

مع الآخرين عملية بيارسها الإنساف منذ الصغر في أشكاؿ كصور بـتلفة كلذلك فإف التحدث فن بيكن التحدث -
تعلمو. كالاتصاؿ الناجح كالفعاؿ مع الآخرين بوتاج منا إلذ لباقة في ابغديث كاللباقة برتاج إلذ صفات نذكر 

 1منها:

 .كضوح الفكرة لدل ابؼتحدث 
 .اختيار كسيلة الاختيار ابؼناسبة 
 بساطة في ابغديث.ال 
 .الاختصار في الكلبـ 

: ىي ابؼقدرة على استخداـ الرموز اللفظي كنبرة الصوت في speaking skillsإف مفهوـ مهارة التحدث -
التواصل مع الآخرين، كتعتبر كسيلة أك طريقة أساسية يعبر عن خلببؽا ابؼرسل عن أفكاره أك مشاعره أك أحاسيسو 

أك قد يقوـ بنقل معلومات أك حقائق لو، كتعتبر أساسا للعديد من ابؼهارات التواصلية  أك آرائو كأفكاره للمستقبل
 الفرعية الأخرل مثل مهارة التفاكض كابغوار كالإلقاء كالتقدنً كابػطابة.

تعتبر مهارة التحدث ىي ابؼهارات الأساسية التي يستخدمها الإنساف في حياتو، فابؼتحدث يعطي كلبمو كأسلوبو 
يث، لذلك يعتبر التحدث كسيلة بوقق بها الفرد ذاتو من خلبؿ تفاعلو مع الآخرين، من خلبؿ تقدنً في ابغد

كجهة نظره كتوضيح أفكاره للآخرين الأمر الذم من شأنو زيادة ثقتهم بهم أك نقصانها كأيضا الاطمئناف إليو أك 
 2عدـ الاطمئناف إليو.

 

 

 

 

                                                           
 .160مدحت محمد أبو النصر، مهارات الاتصاؿ الفعاؿ مع الآخرين، مرجع سبق ذكره، ص  1
 .61باسل محمد صواف، مهارات الاتصاؿ كالتعلم، مرجع سبق ذكره، ص  2
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 خلاصة الفصل

الأساسية التي بوتاجها الإنساف في حياتو اليومية كابؼهنية، لأنها تساعد مهارات الاتصاؿ من أىم ابؼهارات تعد   
 .على نقل الأفكار كابؼشاعر كابؼعلومات بشكل فعاؿ

من خلبؿ الكلبـ كتوظيف مهارة الذم يتم  طبيعة الاتصاؿ كالاتصاؿ الشفهي تنقسم إلذ عدة أنواع حسبك  
كيفية توظيف مهارة قراءة لغة مل لغة ابعسد، كتعابتَ الوجو، ك الذم يش كالاتصاؿ غتَ اللفظي ستماع كغتَىا.الا
كتابي الذم يشمل مهارة الكتابة ككيفية كتابة الستَ كذا مهارات الاتصاؿ الك  ،سد لكي يكوف الاتصاؿ ناجحاابع

 .التقاريرالذاتية ك 

ى فهم لغة الاستماع ابعيد، كالتحدث بوضوح، كالقدرة عل لتي بهب اكتسابها في ىذا المجاؿ:كمن أىم ابؼهارات ا
مهارة التفاكض، كلها مهارات تساىم في تعزيز عملية الاتصاؿ مع وار كالتحدث ك ، مهارة ابغابعسد ك تعابتَ الوجو

 .بصهور ابؼؤسسة

.العملية الاتصالية داخل ابؼنظمة من أجل بقاح كتسابها كتوظيفهاا كعليو بهب تطوير ىذه ابؼهارات ك 



 

 

 الثالث: مهارات الاتصال في ظل البيئة الاقميةالفصل 

 تدهيد

 ابؼبحث الأكؿ: تأثتَ التكنولوجيا ابغديثة على مهارات الاتصاؿ

 ابؼطلب الأكؿ: كسائل الاتصاؿ في ظل التكنولوجيا ابغديثة

 ابؼطلب الثاني: تأثتَ التكنولوجيا ابغديثة على مهارات الاتصاؿ داخل ابؼؤسسة

 كالتحديات التي تواجهها التكنولوجيا ابغديثة في ابؼؤسسة ابؼطلب الثالث: الفرص

 ابؼبحث الثاني: مهارات الاتصاؿ في البيئة الرقمية

 ابؼطلب الأكؿ: التواصل عبر ابؼنصات الرقمية

 ابؼطلب الثاني: التواصل عبر الوسائط الرقمية التفاعلية

 ابؼطلب الثالث: إدارة الوقت كالتفاعل الاجتماعي عبر الأنتًنت

 خلاصة الفصل
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 هيدتد

يشهد عالد الاتصاؿ اليوـ تغتَات غتَ مسبوقة بفعل التطور التكنولوجي ابؼتسارع كالثورة الرقمية التي مست     
بصيع جواف ب ابغياة، كعلى قًمتها بؾاؿ علوـ الإعلبـ كالاتصاؿ كخاصة العلبقات العامة. فقد أصبحت البيئة 

ا، بيتاز بالسرعة كابؼركنة ك  التفاعلية كاللبتزامنية كالعديد من ابػصائص التي أضافتها الرقمية فضاءن تواصلينا جديدن
تكنولوجيا الاتصاؿ، كىذا بفا أدل إلذ بروؿ جذرم في طرؽ كأساليب التواصل بتُ الأشخاص كابؼؤسسات. كفي 
ظل ىذه ابؼستجدات لد تعد مهارات الاتصاؿ التقليدية كافية لتحقيق فعالية اتصالية ابؼرغوبة من طرؼ ابؼؤسسات، 

أضحى من ابؼهم امتلبؾ مهارات اتصاؿ رقمية متطورة تتماشى مع معايتَ العصر ابغالر كىذا لتغطية أكبر عدد  بل
من ابعماىتَ ابؼستهدفة كىذا لتلبية حاجياتهم. فبالنسبة بؼتخصصي العلبقات العامة أك القائم بالاتصاؿ أصبح لزامنا 

رقمي، كالقدرة على إنشاء بؿتول رقمي جذاب كمؤثر في عليهم أف يكتسبوا مهارات جديدة تتناسب مع التطور ال
بـتلف ابؼنصات الرقمية بواسطة الوسائط التفاعلية ابؼتعددة، كإدارة الصفحات الربظية للمؤسسة عبر مواقع التواصل 

ي الاجتماعي، كتوظيف الوسائل التكنولوجية في بناء الصورة الذىنية للمؤسسة كتعزيز تواصلها مع بصهورىا الداخل
كابػارجي، كما أمسى عليهم أف يتفاعلوا بشكل فورم أك آني على الأسئلة كالشكاكل ابؼطركحة عبر الفضاء 
الرقمي دكف عناء كمشقة أك تضييع الوقت. كفي ىذا الفصل نسعى إلذ تسليط الضوء على مهارات الاتصاؿ في 

مهارات الاتصاؿ ككيف تؤثر عليها البيئة ظل البيئة الرقمية كالتعرؼ على مدل تأثتَ التكنولوجيا ابغديثة على 
 الرقمية.
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 الدبحث الأول: تأثير التكنولوجيا الحديثة على مهارات الاتصال

 الدطلب الأول: وسارل الاتصال في ظل التكنولوجيا الحديثة

أدل التطور التكنولوجي إلذ تنوع كسائل الاتصاؿ كتطورىا بشكل غتَ ملحوظ حيث انتقلت من الوسائل  
التقليدية ابؽاتف كالبريد إلذ الوسائط الرقمية كالبريد الالكتًكني ،كسائل التواصل الاجتماعي كتطبيقات ا﵀ادثة 

مع الأفراد كابؼؤسسات كفي ىذا ابؼطلب سوؼ  الفورية ،كىذا التحوؿ أدل إلذ نقلة النوعية في طريقة التواصل
 تتعرؼ على ىذه الوسائل كفهم خصائصها كىي:

أف مفهوـ كسائل التواصل الاجتماعي بابؼعتٌ العاـ ىو مصطلح يطلق على وسارل التواصل الاجتماعي:  -1
بهمعهم حسب بؾموعات  بؾموعة من ابؼواقع على شبكة الأنتًنت تتيح التواصل بتُ الأفراد في بيئة بؾتمع افتًاضي

اىتماـ أك مواقع انتماء البلد، ابعامعة، ابؼدرسة، الشركة...كغتَىا كل ىذا يتم عن طريق خدمات التواصل ابؼباشر 
مثل: إرساؿ الرسائل، أك الاطلبع على ابؼلفات الشخصية للؤخرين، كمعرفة أخبارىم كمعلوماتهم التي يتييحونها 

 1للعرض...إلخ من ابػدمات.

ا تعرؼ  كسائل التواصل الاجتماعي بأنها :تلك ابؼواقع التي توجد على شبكة الأنتًنت العابؼية...كتتيح كأيض-
للمستخدمتُ إنشاء حسابات شخصية...كتكوين علبقات مع مستخدمتُ اخرين للمواقع نفسها...كيتم من 

ئهم...كلا ينحصر استخدـ خلببؽا تفاعل ابؼستخدمتُ مع بعضهم بعض...كتواصلهم مع أصدقاء كعائلبتهم كزملب
ىذه الوسائل أك ابؼواقع على الاستخداـ الشخصي كالاجتماعي فقط بل تستخدـ لأىداؼ بذارية فقد اصبحت 
ىدفا للذين يسعوف إلذ جلب ابؼزيد من الزبائن كالعملبء، كتتمثل ىذه ابؼواقع في فيسبوؾ كىو أكثر تطبيق ركاجنا 

 2إنستغراـ، سناب شات، لينكد إف،...إلخ. اليوتيوب، آب، كاتس ) xبتُ ابؼستخدمتُ، تويتً)منصة 

يقصد بالبريد الإلكتًكني نقل الرسائل أك ابؼلفات في نظاـ أك بتُ ابغواسيب، كفي الغالب ما البريد الإلكتروني: -2
ة إلذ يتم ىذا باستخداـ بـزف كطريقة معينة أك طريقة إرساؿ النصوص إلكتًكنيا  من حاسوب مركزم أك نهاية طرفي

نهاية أخرل. أما التعريف الإجرائي فهو كل رسالة أكاف شكلها نصية أك صوتية مصحوبة بصور أك أصوات يتم 

                                                           
اج بػضر أماؿ قسيمة، سارة زكبية، تقييم استخداـ كسائل التواصل الاجتماعي كالتكنولوجيا ابغديثة في أكساط ابؼراىقتُ، بؾلة الركائز، جامعة ابغ  1

 .12:02ساعة الولوج  11/04/2025الولوج تاريخ  https://asjp.cerist.dz، موقع التحميل 67ـ، ص2019، 01، العدد03، المجلد 1باتنة
، موقع التحميل 25-24-23ـ، ص ص2020، دمشق، 1حساف شمسي باشا، كسائل التواصل الاجتماعي رحلة في الأعماؽ، دار القلم، ط  2

book.com-https://www.noor  12:15على الساعة 11/04/2025تاريخ التحميل. 

https://asjp.cerist.dz/
https://www.noor-book.com/
https://www.noor-book.com/
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إرسابؽا عبر شبكة عامة  للبتصالات كيتم بززينها على احد خوادـ ىذه الشبكة أك في ابؼعدات الطرفية  للمرسل 
 1إليو حتى يتمكن ىذا الاختَ من استعادتها.

 من بظاتو التي بسيزه عن غتَه من الوسائل التقليدية كحتى ابغديثة في التعامل الإلكتًكني كىي كالآتي:  

حيث يتم بإرساؿ كتلقي الرسالة الإلكتًكنية في كقت شبو متزامن ك بسرعة فائقة مهما كاف ساعة التواصل: -أ
 الفارؽ ابؼكاني، كمهما كاف حجم الرسالة كبؿتواىا الرقمي.

فبواسطة البريد الإلكتًكني بيكن تضمتُ الرسالة عددنا معتبرنا من ابؼرفقات الربظية ابؼمسوحة م الدافقات: نظا-ب
ضوئيا كبألوانها الأصلية، كىذا ما بييزه عن السبل الأخرل للتواصل كالفاكس كالتلكس كبجودة فائقة بالإضافة إلذ 

 الصور كالفيديوىات ابؼختلفة.

يكلف إرساؿ بكل مرفقاتها شيئنا يذكر بخلبؼ ما تكلفو الطركد ك ابػلبفات كالرسائل حيث لا قلة التكلفة: -د
التقليدية التي تتم بالتكلفة البطؤ، بالإضافة إلذ إمكانية إرساؿ الرسالة إلذ العديد من الأشخاص في الوقت ذاتو، 

 2كفي حاؿ ابػطأ في عنواف ابؼرسل إليو يتم تلقي رسالة فورية بوجود خطأ.

عرفها دركيش اللباف على أنها صحافة الويب ابعديدة أك صحافة ابؽواة الإعلبمية، في دونات الإلكترونية: الد-3
كحوؿ العالد، يسجل آلاؼ من الأفراد خبرائهم آرائهم في Weblogging شكل برمل مواد على الويب 

 ها بؿرؾ البحث تكنوراتي ، كىو ما يصل إلذ بصاىتَ عريضة. كيعرف Online forumsابؼنتديات الإلكتًكنية
Technorati كابؼتخصص في ابؼدكنات بأنها صحيفة شخصية على الويب تسمح بنشر الأفكار كالتعليقات كىي

 أقرب إلذ ا﵀ادثة منها إلذ الأرشيف.

 

                                                           
وف، جامعة براىيم بن داكد، أشرؼ شعث، الاطلبع على البريد الإلكتًكني بتُ متطلبات النظاـ العاـ كابغق في سرية ابؼراسلة، دفاتر السياسة كالقان 1

تاريخ  https://asjp.cerist.dzحميل ، موقع الت25ـ، ص2017، 16، العدد09الغرير دبي الإمارات العربية ابؼتحدة، المجلد 
 .13:05على الساعة 11/04/2025الولوج

 .27براىيم بن داكد، أشرؼ شعث، نفس ابؼرجع السابق، ص  2

https://asjp.cerist.dz/
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أما عبد الله بن خاطرم كىو أحد الباحثتُ في ابؼدكنات عرفها على أنها تطبيق من تطبيقات الأنتًنت، يعمل من -
تظهر عليها تدكينات مؤرخة كمرتبة ترتيبا Web خلبؿ نظاـ لإدارة ا﵀تول كىو أبسط صورة للتعبتَ عن صفحة 

 1زمنيا تصاعديا، تصاحبها آلية لأرشفة التدكينات القدبية.

إف التعريف الأكثر تداكلا حوؿ ابؽاتف النقاؿ الذكي ىي: تلك الفئة من ابؽواتف النقالة الذاتف الذكي:  -4
 ،Symbian OS ،Blqckberry RIM، Apple iphoneابؼتطورة التي تستخدـ أنظمة التشغيل التالية: 

Microsoft windows mobile ،Google android ،Palm web OS ،Samsung bada . فنقطة
التمييز بتُ ابؽواتف الذكية كابؽواتف العادية تكمن في التطبيقات التي برويها ىذه الأجهزة، كأنظمة التشغيل 

من النظاـ العابؼي 2G ابؼتطورة التي تعمل بها، حيث تعتمد ابؽواتف العادية على ابؼواصفات القياسية للجيل الثاني
أكائل التسعينات،...أعن ابؽواتف الذكية فهي تلك الأجهزة التي الذم تم استحداثو في GSMللبتصالات ابؼنتقلة 

، كإمكانية استخداـ WIFIابؼدمج  برتوم عادة على كاجهة بيانية كشاشات تعمل باللمس، كخاصية اللبسلكي
،... بفضل ىذه التطبيقات فقد أصبحت ابؽواتف النقالة الذكية اليوـ أكثر GPSالنظاـ العابؼي لتحديد ابؼواقع 

 2بؾرد كاتف لإجراء ابؼكابؼات حيث جعلت من ىذه الأجهزة تؤدم كظائف عدة أجهزة في جهاز كاحد. من

يعرؼ بأنو المجاؿ الذم يسعى إلذ فهم طبيعة الذكاء البشرم من خلبؿ برامج حاسوبية الذكاء الاصطناعي:  -5
التي بستلك ابػصائص ابؼرتبطة بالذكاء تقلد الأفعاؿ كالأعماؿ أك التصرفات الذكية، حيث يرتبط بأنظمة ابغاسوب 

في عصرنا ىذا بهادؿ العديد من ابؼؤلفوف بأف الذكاء الاصطناعي يوفر نفس الامكانيات التحويلية  3كابزاذ القرار.
لزيادة ابؼهاـ البشرية كاستبدابؽا ا﵀تمل، ضمن بؾموعة كاسعة من التطبيقات الصناعية كالفكرية كالاجتماعية حيث 

ساعد الذكاء الاصطناعي في برستُ عمليات الإنتاج كابعودة كتقليل التكاليف كزيادة الإنتاجية كبرستُ بيكن أف ي

                                                           
-دراسة برليلية بؼدكنة التعليم كالدراسة في ابعزائر أبموذجا-أبظاء البكرم، كبظية بورقعة، دكر ابؼدكنات التعليمية الإلكتًكنية في تنمية التحصيل الدراسي  1

 ، موقع التحميل491ـ، ص2023، 03، العدد 06، المجلة ابعزائرية للؤبحاث كالدراسات، جامعة باجي بـتار عنابة، المجلد 
https://asjp.cerist.dz 13:30على الساعة 11/04/2025تاريخ الولوج. 

الإعلبـ بيينة طريف، سلمى عطوات، التطور التكنولوجي للهواتف الذكية كتعدد استخداماتها كتوجو حديث لوسائل الإعلبـ، المجلة ابعزائرية لبحوث   2
تاريخ  https://asjp.cerist.dz، موقع التحميل 142-141ـ، ص ص2018، 01، العدد02عمار ثليجي الأغواط، المجلد كالرأم العاـ، جامعة

 .13:01على الساعة 11/04/2025الولوج
: دراسة كصفية برليلية،  أبين رمضاف زىراف كآخركف، تأثتَ تطبيقات الذكاء الاصطناعي على مهارات التواصل كجودة الإعلبـ الرقمي ابؼوجو للطفل  3

تاريخ الولوج  ps://asjp.cerist.dzhtt، موقع التحميل 38ـ، ص2022، 01، العدد11، المجلد1بؾلة العلوـ الإنسانية، جامعة كىراف
 .14:22على الساعة 11/04/2025
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العمليات اللوجستية كالتوزيع، كما بيكن استخداـ الذكاء الاصطناعي في الصناعات ابغرجة مثل الطب كالأمن 
 1كالطتَاف لتحستُ الأداء كتقليل الأخطاء كبرستُ السلبمة.

 ثاني: تأثير التكنولوجيا الحديثة على مهارات الاتصال داخل الدؤسسسةالدطلب ال

إف التكنولوجيا ابغديثة بؽا أثر كبتَ على مهارات الاتصاؿ داخل ابؼؤسسة بحيث غتَت فيها كمن خصائصها، كقد 
 2 بسثل ىذا الأثر في:

ابؼتلقات من خلبؿ كسائل  في التواصل الرقمي تشمل القدرة على فهم كتفستَ ابؼعلوماتمهارة الاستماع: -
الاتصاؿ الرقمية، مثل ابؼكابؼات الصوتية كابؼرئية كالدردشات عبر الإنتًنت. كيشمل ذلك القدرة على برليل ا﵀تول 
كالتًكيز على النقاط الرئيسية كالتعامل مع الأخطاء ا﵀تملة في الفهم، كإظهار الإنصات الفعاؿ كالاىتماـ بدا يقاؿ 

 الرقمية. من خلبؿ ا﵀ادثة

تشمل القدرة على التعبتَ عن الأفكار كابؼفاىيم بوضوح كدقة من خلبؿ كسائل الاتصاؿ مهارة التحدث: -
الرقمية مثل البريد الإلكتًكني كابؼكابؼات الصوتية كابؼرئية كالدردشات عبر الإنتًنت. كيشمل ذلك القدرة على 

كبذنب الأخطاء اللغوية كالتوضيح اللبزـ للؤفكار  اختيار الكلمات ابؼناسبة كترتيبها بشكل منطقي كجذاب،
 ابؼعركضة.

( بأنها نتاج لتكامل بناء القراءة Marzbanيطلق عليها القراءة الإلكتًكنية فقد عرفها مرزباف )مهارة القااءة: -
إلكتًكنية. فهي القدرة التقليدية، أك ابؼفهوـ ابؼألوؼ للقراءة مع إمكانية تقدنً خصائص ىذه القراءة في إطار بيئة 

على فهم كاستيعاب ابؼعلومات ابؼتلقات من خلبؿ الوسائل الرقمية، كالتعامل مع النصوص الرقمية ابؼتنوعة عبر 
 البريد الإلكتًكني كابؼقالات كالرسائل النصية كالوثائق الرقمية.

الفضاء الافتًاضي. بحيث يكوف لدل تعتبر الكتابة ابؼتقنة من أىم مهارات التواصل الرقمي عبر  مهارة الكتابة:-
الفرد القدرة على كتابة نصوص كاضحة كمفهومة كقابلة للفهم، مع بذنب استخداـ الاختصارات كالرموز التعبتَية 

                                                           
، 03، العدد09سناء أرطباز، أثر استخداـ تطبيقات الذكاء الاصطناعي على برستُ أداء ابؼؤسسة، بؾلة العلوـ الإنسانية، جامعة أـ البواقي، المجلد 1

 .11:04على الساعة11/04/2025تاريخ الولوج  https://asjp.cerist.dz ، موقع التحميل1250ـ، ص2022
 بن مهيدم بوشنافة كربية، كسار نواؿ، مهارات التواصل الرقمي عبر الفضاء الافتًاضي، بؾلة الركاؽ للدراسات الاجتماعية كالإنسانية، جامعة العربي  2

على  13/04/2025تاريخ الولوج  https://asjp.cerist.dz ، موقع التحميل202-201صـ، ص 2023، 02، العدد09أـ البواقي، المجلد
 .811:3الساعة
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بشكل مفرط بووؿ إلذ التأكيل ابػاطئ كبالتالر الفهم السيء للرسالة ابؼكتوبة. غتَ أف ىذه الأختَة في الفضاء 
تغتَات من خلبؿ استخداـ اللغة العربيزية كىي خليط بتُ ابغركؼ كالأرقاـ كأيضان كتابة  الرقمي طرأت عليها عدة

الكلمات العربية بابغركؼ اللبتينية كاستخداـ اختصار الكلمات للتواصل بالإضافة إلذ التواصل بالإبيوجي في 
ية بـتلفة على غرار إكماؿ ابؼعتٌ ا﵀ادثات الرقمية بتُ ابؼستخدمتُ نظران بؼا تقدمو ىذه الرموز من مزايا اتصال

الناقص في اللغة ابؼكتوبة ككذا إيصاؿ ابؼشاعة كالعواطف ابؼتنوعة التي يعجز الفرد عن التعبتَ عنها فيبينها من خلبؿ 
الإبيوجي. حيث يوظف أغلب مستخدمي شبكات التواصل الاجتماعي كتطبيقات الدردشة الإبيوجي في بؿدثاتهم 

رمز تعبتَم متداكؿ. ففي كاقع الأمر تعد 2800التي يتكلموف بها كالتي تضم في بؾملها بصرؼ النظر عن اللغة 
ىذه الرموز اختصارا للتعبتَات ابؼلبمح ابؼوجودة بحيث تأخذ مكاف التعبتَات اللفظية التي في العادة ما تتًجم 

ؿ اللغة كالاتصاؿ بفا ساىم في نغمات الصوت أك إبياءات ابعسد. فهذه الصور التعبتَية أحدثت قفزة نوعية في بؾا
إثراء اللغة بشكل عاـ من خلبؿ ما تقدمو من مزايا أبنها تكملة ابؼعتٌ الناقص في الكلبـ ابؼكتوب بوصفها نوعا 

 من أنواع الاتصاؿ غتَ اللفظي كعادلت بذلك لغة ابعسد كالإبياءات كالإشارات كالإبواءات.

اؿ كعلى العملية الاتصالية من التقليدم إلذ الرقمي، سنذكر بعد التحولات التي طرأت على مهارات الاتص  
 1 بعض ابؼهارات التي ظهرت في ظل التكنولوجيا ابغديثة التي بهب أف يتمتع بها القائم بالاتصاؿ كىي كالآتي:

، كتعرؼ ىذه ابؼهارة بأنها سرعة استعماؿ الفكرة في ابؼواقف كالعلبقات خلبؿ عملية الاتصاؿمهارة التفكير: -
تشمل القدرة على التفكتَ النقدم كالإبداعي كتوليد الأفكار ابعديدة كابؼبتكرة، كاستخداـ الإنتًنت ككسائل 

التواصل الاجتماعي لتنمية ابؼهارات الفكرية. كالتفكتَ يعتٍ تغليب بـتلف كجهات النظر في ابؼواقف أك القضية أك 
كلبت ابؼختلفة، مع ملبحظة التًكيز بتُ الرأم الشخصي ابؼشكلة. لنتمكن من ابتكار ابغلوؿ غتَ العادية للمش

 كبتُ الوقائع ابغقيقية.

كابؼقصود بها مشاركة ا﵀تول الرقمي مع ردكد الفضاء الافتًاضي من خلبؿ النشر للمحتويات مهارة الدشاركة: -
ابؼتواجد في البيئة الرقمية على اختلبؼ أشكابؽا مكتوبة أك فيديوىات أك متعددة الوسائط، للتشارؾ مع الآخر 

الرقمية بػلق جو من ابغوار كتبادؿ الأفكار كابؼعلومات. فمهارة ابؼشاركة عبر الفضاء الافتًاضي ىي القدرة على 
ابؼشاركة كالتفاعل بفعالية في بيئة رقمية، مثل منصات التواصل الاجتماعي كابؼنتديات الإلكتًكنية كغتَىا من 
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ىذه ابؼهارة أساسية في العصر الرقمي ابغالر. أين يتم التواصل كتبادؿ ابؼعلومات الفضاءات الافتًاضية، حيث تعتبر 
 كالأفكار عبر الإنتًنت.

يقصد بها الاختيار الأمثل للمضامتُ الرقمية ابعيدة داخل الفضاء الافتًاضي الذم بيتاز بزحم مهارة الانتقاء: -
قي سلبي مستهلك لكل ما تقع عليو عينو عبر شاشة ىائل كمتنوع من ابؼعلومات ابؼفيدة كالضارة كلا يكوف متل

ىاتفو أك حاسوبو، فعلى ابؼستخدـ أف بيتلك مهارة الانتقاء لتعزيز معارفو كإثراء تفكتَه كالابتعاد قدر الإمكاف عن 
 ا﵀تول التافو كابؼضيع للوقت فقط.

انيها الظاىرة كالضمنية كمقاصدىا أم قدرة ابؼستخدـ على برليل ابؼضامتُ الرقمية كقراءة معمهارة التحليل: -
ابؼباشرة كغتَ ابؼباشرة، كتكوين رأم شخصي ابذاه ما يعرض عن قناعة كليس موجو من قبل أم جهة داخل 

 الفضاء الرقمي، لذا ينبغي على ابؼستخدـ أف بيتلك مهارة التحليل لتجنب التعبية الفكرية ابؼغلطة.

تول ابؼتاح على الإنتًنت كبرديد مدل مصداقيتو كصحتو، بدعتٌ كتشمل القدرة على تقييم ا﵀مهارة النقد: -
إمكانية ابؼستخدـ على النقد البناء للمضامتُ الرقمية ابؼعركضة في الفضاء الافتًاضي الذم يبحر فيو كلا يتقبل كل 

 ما يعرض عليو بسذاجة كلا يكوف مستخدـ سلبي.

 وجيا الاتصال الحديثة في الدؤسسسةالدطلب الثالث: الفاص والتحديات التي تواجهها تكنول

إف التكنولوجيا ابغديثة أحدثت نقلة نوعية في بصيع المجالات كىذا بفا فتحت آفاؽ كفرص جديدة في ابؼؤسسات 
 كىذا لتعزيز مهاراتها كتطويرىا، إلا أنها أيضا كاجهت برديات كثتَة تؤثر عليها فنذكر منها:

 1 الفاص من أبازىا:

الإدارية كالتًكيز على ابؼهاـ الأساسية كبرستُ التوظيف الداخلي للمؤسسة كالعمل مع  التخفيض من الأعماؿ-
 الفرؽ ابػارجية.

كسيلة لتخفيض ابؼصاريف كبرستُ الإنتاجية كالكفاءة، كتطوير ابػدمات كابؼنتجات كتسمح بتقدنً خدمة -
 الزبوف.

                                                           
، 27، العدد07، المجلد2كىيبة عيشاكم، تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصالات ابغديثة كأثرىا على ابؼؤسسة، بؾلة علوـ الإنساف كالمجتمع، جامعة البليدة  1
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 ة، أسواؽ جديدة، ميزة تنافسية...إلخ.التًكيز على الإبداع كالتنمية كخلق منتجات جديدة، خدمات جديد-

 إنشاء علبقات مثالية مع ابؼوردين كانفتاح كبتَ على ا﵀يط.-

 تساىم في بذميع ابؼؤسسات بتسهيل تعريف كتسويق ابؼنتجات ك ابػدمات.-

 كما أعطت أيضا فرص بؼهارات الاتصاؿ في ظل التكنولوجيا الاتصاؿ ابغديثة من أبنها:   

إلذ كسائل الاتصاؿ ابغديثة كالبريد الإلكتًكني ك مواقع التواصل الاجتماعي...الخ فهذا سهلت من الوصوؿ -
 التنوع أدل إلذ  تطوير مهارات الاتصاؿ اللفظية كغتَ اللفظية كخاصة الكتابة.

أف أصبح من ابؼمكن التواصل مع الآخرين في أم مكاف في العالد كفوريان بفا يسهل فهم الثقافات ابؼختلفة، كما  -
تعزز مهارات التواصل ابعماعي Zoom Microsoft teams , تطبيقات التفاعل ابعماعي كتطبيق

 .كالاتصاؿ الفعاؿ داخل الفرؽ

كما أدت التكنولوجيا إلذ اتاحة دكرات تكوينية كتدريبية عبر الإنتًنت لتطوير مهارات التحدث كالاستماع -
 كالكتابة كالعرض التقدبيي.

الذكاء الاصطناعي أتاح فرصة بؼمارسي مهارات الاتصاؿ على مساعدتهم في صياغة كما ظهور تكنولوجيا -
الرسائل كتربصتها كبرليلها كبرستُ أسلوب الكتابة، كما أف كجود تطبيقات كبرامج التقييم أدل إلذ تقييم مهارات 

 ينهم.الاتصاؿ كنبرة الصوت كبرليل اللغة كردكد الفعل ساعد على برستُ طريقة التواصل فيما ب

 1 التحديات من أبازىا:

 عدـ كجود كعي بؼا بيكن أف توفره تكنولوجيا ابؼعلومات كلاتصاؿ. -

 الافتقار إلذ ثقافة مؤسسات على التغيتَ كالشفافية. -

 تزايد الطلب على ابؼركنة بفا يفرض تكوين مستمر كمتزايد الاستخداـ ىذه الوسائط.  -

 زيادة الرقابة على العمل ابؼنجز. -
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التكنولوجيا التي تسمح بالعمل عن بعد الفرض على ابؼوظف أف يكوف دائما على استعداد تاـ استخداـ  -
 لتأدية مهامو.

 1ككذلك من أىم أسباب عدـ استخداـ ابؼؤسسات لتكنولوجيا الاتصالات ابغديثة بفعالية أكبر ما يلي:

 علومات ك الاتصالات.عدـ كجود القدرات كابؼهارات كابؼوظفتُ ابؼؤىلتُ لاستخداـ تكنولوجيا ابؼ-

التكاليف الباىظة )تكاليف معدات تكنولوجيا ابؼعلومات كلاتصالات كشبكات كبرامج إعادة التنظيم كالتكاليف -
 ابؼتكررة(.

مشاكل الأمن كالثقة )سلبمة كموثوقية نظم التجارة الإلكتًكنية كأكجو عدـ اليقتُ ابؼرتبطة بأساليب الدفع كالأطر -
 القانونية(.

 ء ما بيكن أف يصيب تكنولوجيا الاتصاؿ ابغديثة من مشاكل ىو عزكؼ ابؼستخدمتُ عن استخدامو.كأسو -

بهب اف يعتاد العاملوف على استخداـ تكنولوجيا الاتصاؿ ابغديثة كما ىم معتادكف على تنفيذ أعمابؽم -
زمن كدراية، فليس بصيع كمهامهم، إف تغيتَ تلك العادات كاحلبؿ العادات ابغديثة بؿلها ىو مهمة برتاج إلذ 

 العاملتُ يتمتعوف بالقدرة نفسها على مواكبة التطور كالتغيتَ.

 أما التحديات التي تواجها مهارات الاتصاؿ في ظل التكنولوجيا ابغديثة:  

فقداف الاتصاؿ الوجهي بحيث الاعتماد على الوسائل الاتصاؿ ابغديثة يقلل من ابؼهارات ابؼباشرة كتعبتَات -
 كلغة ابعسد كنبرة الصوت.الوجو 

كثرة سوء الفهم فإف الاعتماد على الرسائل الإلكتًكنية قد يفتقر إلذ مهارات التعاطف بفا يؤدم إلذ الفهم -
 ابػاطئ للمعتٌ.

إف الادماف على كسائل التكنولوجيا ابغديثة بكثرة قد يؤدم إلذ إضعاؼ مهارات الاتصاؿ كمهارة التًكيز -
 ناء الاتصاؿ ابؼباشر.كالاستماع كالإنصات أث

 

                                                           
 .104 كىيبة عيشاكم، مرجع سبق ذكره، ص 1
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 الدبحث الثاني: مهارات الاتصال في البيئة الاقمية

 الدطلب الأول: التواصل عبر الدنصات الاقمية.

إف التواصل عبر ابؼنصات الرقمية أصبح مهما في ابغياة اليومية للؤفراد في كقتنا ابغالر بحيث يشمل استخداـ 
 فاعل من الأفراد أك ابؼؤسسات عبر أدكات بـتلفة.الإنتًنت كالتطبيقات الرقمية للتواصل أك الت

فتعرؼ بأنها البيئة التفاعلية، التي تقوـ بتوظيف بصيع التقنيات : Digital Platformأما الدنصة الاقمية 
ابؼختلفة ابؼرتبطة بالويب، كما بذمع ابؼنصة الإلكتًكنية، بتُ بفيزات أنظمة ا﵀تول، كبتُ شبكات التواصل 

 ابؼختلفة، مثل توتتَ/فيسبوؾ كغتَىا.الاجتماعي 

ىي البيئة التفاعلية، التي تقوـ بتوظيف بصيع التقنيات ابؼرتبطة بالويب، كالتي برتوم على الدنصات الاقمية: -
عرض متماسك/متناسق، تقتٍ بذارم للولوج إلذ العالد البعيد، كابػدمات التفاعلية كالغتَ تفاعلية، التي بيكن أف 

. بر الويب، كما بيكن أف بزضع للدفع،تذاع أك تقدـ ع  1كيكوف الولوج إليها بؿدكدان أك بؾانان

 2 وتدثلت أنواع الدنصات الاقمية في:  

: بسثل منصة معاملبت كمنصة ابتكار في نفس الوقت، Integrated platformsالدنصات الدتكاملة -أ
كمنصات الألعاب مثل  App storeالتي لديها منصات مطابقة مثل  Appleتشمل ىذه الفئة شركات مثل 

XBOX. 

أك خدمة، تعمل كأساس  عبارة عن تقنية، أك منتج،:  Innovation platformsمنصات الابتكار-ب
تقوـ فوقها الشركات الأخرل، بتطوير تقنيات، أك منتجات، أك خدمات تكميلية، لابتكار منتجات جديدة كليا،  

 .IOSك  Andriodكالتطبيقات كابؼواقع كالأنظمة مثل 

ىي تقنية أك منتج أك خدمة، تعمل كوسيط أك قناة،  : Transactinal platformsمنصات الدعاملات-ج
)العقار Airbnbتسهل التبادؿ أك ابؼعاملبت، بتُ بـتلف ابؼستخدمتُ أك ابؼشتًين أك ابؼوردين، مثل منصة 

                                                           
جامعة العربي بن بوطاركس نسرين، حجاـ ابعمعي، ابؼنصات الرقمية الإعلبمية ابعزائرية بتُ بردم الواقع كالتطلع بكو ابؼستقبل، بؾلة الإعلبـ كالمجتمع،  1

 .16:22على الساعة 12/04/2025تاريخ الولوج  https://asjp.cerist.dz، موقع التحميل 348ـ، ص2024، 01، العدد08مهيدين المجلد
 350بوطاركس نسرين، حجاـ ابعمعي، نفس ابؼرجع السابق، ص  2
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، PayFortو Stripe ك Paypalكالسياحة( كمنصات التجارة الإلكتًكنية، كمنصات الدفع الإلكتًكني مثل 
 .Uberمنصة النقل التشاركي مثل 

تتكوف من شركات التي طورت استًاتيجية بؿفظة منصة، : Investment platformsمنصات الاستثمار -د
 كليهما.كتعمل كشركة قابضة أك مستثمر نشط في منصة أك  

توفر فضاءات افتًاضية، لإنشاء بؾتمعات  : Social networking platformsالدنصات الاجتماعية-ه
رقمية، تربط فيما بينها بؾموعة من العلبقات كالتفاعلبت ابؼتبادلة من بينها: إنستغراـ، فليكر، تويتً، فيسبوؾ، 

 ليكد إف.

 التفاعليةالدطلب الثاني: التواصل عبر الوسارط الاقمية 

كىي برامج بذمع بتُ بؾموعة من الوسائط بجودة عالية، مثل الصوت كالصورة كابغركة كالنص الوسارط الاقمية: 
كالرسومات كالفيديو، كل ىذه تعمل في كقت كاحد برت سيطرة الكمبيوتر كىي أدكات لتشفتَ ابؼعلومات 

لعرض الصوت كالصور كالنصوص كالأفلبـ في شكل  التعليمية من اللغة ابؼنطوقة ابؼكتوبة، إنها تقنيات تستخدـ
نص كصوت منطوؽ كرسومات خطية كرسوـ بيانية كرسوـ بيانية كصور متحركة كمقاطع فيديو، كمن ابؼمكن أيضان 

 1استخداـ خليط أك بؾموعة من عدة أدكات أىم عناصرىا النص ابؼكتوب ككذلك الكلمات ابؼنطوقة كابؼسموعة.

ة متنوعة من الوسائط الرقمية لنشر ابؼادة ابؼعركفة، مقل ابؼواقع الإلكتًكنية كسائل التواصل كبيكن استخداـ بؾموع  
الاجتماعي، البودكاست، الفيديوىات، كابؼدكنات، يساعد ذلك في استهداؼ بصهور كاسع كمتنوع. حيث بيكن 

، بيكن نشر مقاؿ علمي على استخداـ بؾموعة متنوعة من الوسائط الرقمية لنشر نفس ا﵀تول، على سبيل ابؼثاؿ
 2موقع إلكتًكني كعلى كسائل التواصل الاجتماعي كفي شكل بودكاست.

                                                           
اتصالية، بؾلة الإحياء، جامعة -بلعيد ابغاج، فرفار بصاؿ، التفاعل الاجتماعي عبر الوسائط الرقمية ككيفية توسيع دائرة العلم كابؼعرفة دراسة سوسيو  1

على  02/04/2025تاريخ الولوج https://asjp.cerist.dz، موقع التحميل 488ـ، ص2025، جانفي36، العدد25معسكر، المجلد
 .20:52الساعة
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 1بحيث بسثلت الوسائط الرقمية التفاعلية ابؼتعددة في العناصر التالية:

 النصوص الدكتوبة: 

لو مع البرنامج كيقصد بالنص ابؼكتوب كل ما بوتويو الشاشة من بيانات مكتوبة تعرض على ابؼستخدـ أثناء تفاع
كىي عبارة عن فقرات تظهر منظمة على الشاشة أك عناكين للؤجزاء الرئيسية على الشاشة أك لتعريف ابؼستخدـ 
بأىداؼ البرنامج في صياغات متفردة مرقمة أك لإعطاء إرشادات ك توجيهات ابؼستخدـ كيتم التعامل معها بحركة 

أك لوحة ابؼفاتيح مثلب كمن ابؼمكن التحكم في حجم الكلمات كاحدة من ابؼستخدـ عن طريق الضغط على الفأرة 
 ابؼكتوبة.

 الصور الثابتة:-

 اعداد ىذا العنصر يتم بطريقتتُ:

استخداـ برامج رسوـ مناسب كعادة يستخدمها ابؼصمموف لإعداد الرسومات ابؼختلفة التي تتوافق مع  -
 حاجاتهم.

باستخداـ ابؼاسح الضوئي ثم معابعة الصورة ضمن البرامج ابؼتوفرة الصور التي تضاؼ من مصادر خارجية سواء -
على ابغاسوب أك بعض الكامتَات للصور الثابتة ابؼستخدمة في تطبيقات الوسائط ابؼتعددة اشكاؿ بـتلفة من 

التنسيقات لذا بهيب اف يكوف ابؼصمم كابؼستخدـ بؽذه الصور ملم بكيفية استخداـ ىذه الصور كطرؽ معابعتها 
 ضمن التطبيق.

 الصوت: 

يتم اعداد الصوت من خلبؿ التسجيل باستخداـ بؿرر صوت ابسطها من ملحقات نظاـ التشغيل كغتَىا الكثتَ 
من كسائل كبربؾيات للقياـ بتسجيل الصوت من خلبؿ ابغاسوب كىذه البربؾيات تكوف مزكدة بطرؽ عديدة 

ج الأصوات...حتى تنتهي عملية ابؼونتاج إلذ أف لإجراء ابؼؤثرات على الصوت السجل من اضافة صدل أك مز 
 يصل الصوت إلذ مرحلتو الأختَة ضمن التطبيق.

                                                           
ابعزائر، بؾلة -فضيلة بضاني، كاقع استخداـ الوسائل ابؼتعددة الوسائط لدل الأستاذ ابعامعي دراسة ميدانية حوؿ أساتذة كلية الاقتصاد جامعة كرقلة  1

تاريخ  https://asjp.cerist.dz، موقع التحميل 61-60ـ، ص ص2018آفاؽ للدراسات كالبحوث، ابؼركز ابعامعي إيليزم، العدد الأكؿ، 
 .16:09على الساعة 07/04/2025الولوج
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 الفيديو:

كتظهر في الصورة لقطات فيلميو متحركة سجلت بطريقة رقمية تعرض بطريقة رقمية أيضان من ابؼمكن اخذىا من  
مصادر متعددة حيث اف الفيديو نفس الصوت يتكوف من تطبيقات الفيديو على الويب كىي ملفات فيديو فردية 

لها بالكامل قبل مشاىدة لاف الفيديو في مثل الأفلبـ كلقطات تلفزيونية كعلى ابؼستخدـ بؽا اف تعمل على برمي
 العادة كبتَ جدان في ابغجم كبوتاج إلذ كقت أطوؿ للتحميل كفي العادة عي عبارة عن لقطات قصتَة

 الدطلب الثالث: إدارة الوقت والتفاعل الاجتماعي عبر الإنترنت

جتماعي عبر الإنتًنت من ابؼهارات في ظل التعبتَ ابؼستمر في البيئة الرقمية، أصبحت إدارة الوقت كالتفاعل الا
الأساسية التي تنظم الفرد كبذعلو متوازنا بتُ الابقاز ابؼهتٍ كا﵀افظة على العلبقات الاجتماعية في ىذا ابؼطلب 

 سوؼ نتعرؼ على ىذين ابعانبتُ.

بفعالية بتُ الأعماؿ عرؼ فريدريك تايلور إدارة الوقت بأنو تتًكز بصورة العملية التي توزع الوقت /إدارة الوقت: 1
ابؼختلفة، بهدؼ ابقازىا في الوقت ابؼلبئم كا﵀دد. فتمكن أبنية إدارة الوقت عبر الإنتًنت: زيادة الانتاجية، التوازف 
بتُ ابغياة الشخصية كابؼهنية، كتقليل ابعهد كالإجهاد كالتشتت. كبيكن استخداـ استًاتيجيات الإدارة الوقت من 

 1 بينها:

أك طريقة To-do listالاستفادة من التقنيات مثل قائمة ابؼهاـ ويات وتخطيط اليوم: تحديد الأول-
Pomodoro .التي تعتمد على تقسيم الوقت إلذ فتًات عمل مركزة كفتًات راحة قصتَة 

 Google استخداـ تطبيقات إدارة  الوقت كالتقونً مثلجدول الوقت باستخدام التطبيقات الاقمية: -
calendar أك Microsoft outlook لتنظيم ابؼواعيد كالاجتماعات، كاستخداـ تطبيقات إدارة ابؼشاريع مثل 

Terllo  أك Asana.لتقسيم العمل إلذ مهاـ فرعية كمتابعة تتقدمها 

التفاعل   ركزت العديد من البحوث كالنظريات في العلوـ الإنسانية على/التفاعل الاجتماعي عبر الإنترنت:  2
ستكماؿ العملية الاتصالية، حيث ارتبط مفهوـ الاتصاؿ بدفهوـ التفاعل عند عدد كبتَ من كشرط أساسي لا

 الباحثتُ، على اختلبؼ اىتماماتهم كابذاىاتهم العلمية.
                                                           

، 04، العدد06أبو بكر بوسالد، رحيمة غضباف، إدارة الوقت في ظل ابؼواقع التواصل الاجتماعي، بؾلة التنظيم كالعمل، ابؼركز ابعامعي ميلة، المجلد  1
 .20:46على الساعة 14/04/2025تاريخ الولوج https://asjp.cerist.dz، موقع التحميل 121-120، ص صـ2017
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فتشومسكي يعتبر أف الاتصاؿ ىو عملية تفاعل بتُ طرفتُ لنو لا يقف عند حد تبادؿ ابؼعلومات. فحتى تنجح 
ؾ اتصاؿ حقيقي بتُ الباث كابؼتقبل، كما بهب أف تتوفر فرصة رجع الصدل كتبادؿ العملية لابد من أف يكوف ىنا

الآراء. يقوؿ تشومسكي في ىذا الإطار "إف الرسالة التي بيكن لناشرىا أف يبعثها عن طريق الكلبـ، شفهينا أك مرئينا 
 1.أك بظعينا، لابد أف تتعقبها رسالة رجع الصدل حتى تتم عملية الاتصاؿ بشكل كامل"

 2 كبسثلت أنواع كسائل التفاعل الاجتماعي في المجتمعات الافتًاضية في:

كتصنف ضمن بؾتمعات ا﵀تول، كىي بؾتمعات متخصصة في نشر ا﵀تويات النصية عبر  نشا المحتويات النصية:
مواقع برتوم على بؾموعة كبتَة من ابؼستخدمتُ الذين يقوموف بإنتاج ابؼعتٌ)دراسات، مقالات، بحوث...( كىناؾ 

 يعتمد على (، لكن ىذا النوع من ابؼواقع لاWikiمن يصنف ىذه ابؼواقع على أنها بؾتمعات بررير  حر)
معلومات بؾردة بل أغلبها مقالات كرؤل كدراسات كبحوث تم صياغتها ذاتيا كبجهد شخصي كأكادبيي كاضح، 

( كىو موقع تابع لشركة غوغل كىو بؾتمع نشر ا﵀تويات، يقوـ فيو Knolكمن أمثلة ىذا النوع موقع كنوؿ )
يركف أنها مهمة لشربوة معينة من ابؼستخدمتُ  ابؼستخدمتُ بنشر بحوثهم كدراساتهم ككذا كل ابؼعلومات التي

الآخرين في بـتلف المجالات السياسية الاقتصادية الاجتماعية كالتكنولوجية، الصحة كالثقافة كالعلوـ كغتَىا، 
 كتسمح ىذه ابػدمة أيضا بالقياـ بالتعليقات كنقاشات حوؿ ىذه ابؼواضيع.

يع الناس من خلبلو مناقشة الأفكار كالآراء حوؿ بـتلف كىو عبارة عن منتدل يستط لوحة رسارل الانترنت:
ابؼوضوعات، كما يستطيع أم عضو طرح ابؼوضوع الذم يريده كيعرضو للنقاش كابغوار، لكل مستخدـ حرية 

 الكشف عن ىويتو الشخصية كصورتو ابغقيقية أك التخفي باسم مستعار كصورة مصطنعة.

ثنتُ أك أكثر كالتفاعل بينهم بشكل مباشر اتًكني يكوف بتُ عن بذمع بشرم إلككىي عبارة  غا: الدردشرة:
 بالصوت أك الكتابة أك الصوت كالصورة كمكابؼات الفيديو.

                                                           
، 3نطينةإبتساـ دراحي، آليات كأشكاؿ التفاعل الاجتماعي عبر الشبكات الإلكتًكنية الاجتماعية، بؾلة العلوـ الإنسانية، جامعة صالح بوبنيدر قس 1

 .21:04على الساعة 14/04/2025تاريخ الولوج https://asjp.cerist.dz، موقع التحميل 270ـ، ص2017، 47المجلد أ، عدد
-جتماعيسناء بكاؿ، أبظاء لعمورم، التفاعل الاجتماعي في ظل المجتمعات الافتًاضية دراسة برليلية بػاصية البث ابؼباشر عبر مواقع التواصل الا 2

Live-موقع 35-34ص ص ـ،2023، 02، العدد11، المجلد-تبسة-، بؾلة الدراسات كالبحوث الاجتماعية، جامعة الشهيد العربي التبسي ،
 .21:20على الساعة 14/04/2025تاريخ التحميل  https://asjp.cerist.dzالتحميل 
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كالتي تتمثل في ابؼنتديات التي تسمح بتفاعل الأفراد عبر ابؼواقع الإلكتًكنية،  خدمات الشبكات الاجتماعية:
كبتَ من ابؼستخدمتُ، ليتوسع الأمر ليصل إلذ   تعرؼ على أنها ساحات للحوار كعرض الأفكار بتُ عدد

 بؾموعات الأخبار التي تشارؾ بـتلف الأخبار بعمهور كاسع من الأفراد.

كابؼتمثل في مواقع التواصل الاجتماعي كخصائصها التفاعلية الاجتماعية من  الشبكات الاجتماعية الافتراضية:
لفيديو كالبث ابؼباشر كالتعليقات كاللبيكات كالرموز التعبتَية خلبؿ ابؼشاركة التفاعلية بالصوت كالصورة كالنص "كا

كالألعاب ابعماعية...الخ"، كالتي تسمح للعديد من الأفراد بالتواصل مع بعضهم البعض بشكل خاص أك عاـ 
ىا حالينا( كالإنستغراـ كالسناب شات كالتيك توؾ كالواتساب كالإبيو كغتَ  xللجميع مثل الفيسبوؾ، كالتويتً )منصة

 من مواقع التواصل كالوسائط الإلكتًكنية التابعة لتطور في شبكة الأنتًنت كالتواصل.
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 خلاصة الفصل

شهدت مهارات الاتصاؿ تطوران عظيمان في ظل البيئة الرقمية نتيجة التطور السريع في تكنولوجيا ابؼعلومات    
داخل ابؼؤسسات كخارجها، بحيث كفرت أدكات كالاتصاؿ. فقد غتَت الوسائل الرقمية ابغديثة بشكل التواصل 

متنوعة تسهل تبادؿ ابؼعلومات بشكل بغظي كأكثر تفاعلب. ففي ابؼبحث الأكؿ تتبادؿ أثر التكنولوجيا ابغديثة 
على الاتصاؿ موضحا كيف غتَت كسائل الاتصاؿ الرقمية مثل البريد الالكتًكني، تطبيقات ابؼراسلة الفورية...إلخ.  

ىذه التغيتَات داخل ابؼؤسسات، من حيث برستُ سرعة الأداء، كيوسع نطاؽ الاتصاؿ. كرغم ىذه  كما أبرز تأثر
الابهابيات، أشرنا إلذ التحديات ابؼصاحبة مثل اشكالية ابػصوصية كالأماف، كصعوبات التكيف الرقمي. أما 

ا إلذ أبنية التواصل عبر ابؼنصات الرقمية ابؼبحث الثاني فركز على ابؼهارات الاتصالية ابؼطلوبة في البيئة الرقمية، مشتَ 
في بناء العلبقات ابؼهنية كالشخصية، كضركرة توظيف الوسائط ابؼتعددة لتحستُ جودة الرسالة الاتصالية. كما 

تطرقنا إلذ أبنية إدارة الوقت. التفاعل الاجتماعي عبر الإنتًنت، كعنصرين مهمتُ لتحقق الانضباط الذاتي كالتوازف 
بيئة يطغى عليها الطابع الافتًاضي. كبصورة عامة تؤكد في ىذا الفصل على أف النجاح في البيئة الرقمية  الرقمي في

يا ابغديثة كاستغلببؽا التكنولوج بهب اكتساب مهارات مرنة، كاعية، كمتعددة لقدرة على التكيف مع كسائل
 بشكل فعاؿ.



 

 

 الفصل الاابع: تأثير مهارات الاتصال على العملية الاتصالية داخل الدؤسسسة

  تدهيد

 العلبقة بتُ مهارات الاتصاؿ كالأداء التنظيميابؼبحث الأكؿ: 

 ابؼطلب الأكؿ: تأثتَ الاتصاؿ ابعيد على العمل ابعماعي

 ابؼطلب الثاني: العلبقة بتُ كضوح الاتصاؿ كعملية ابزاذ القرارات

 ابؼطلب الثالث: دكر مهارات الاتصاؿ في تعزيز التفاىم بتُ الإدارة كابؼوظفتُ

 ت برستُ مهارات الاتصاؿ داخل ابؼؤسسةابؼبحث الثاني: استًاتيجيا

 مهارات الاتصاؿ كالعملية الاتصالية داخل ابؼؤسسة ابؼطلب الأكؿ: استًاتيجيات تدريب كتطوير

 ابؼطلب الثاني: البرامج التدريبية لتطوير مهارات الاتصاؿ

 ابؼطلب الثالث: التقييم ابؼستمر بؼهارات الاتصاؿ لدل ابؼوظفتُ

 خلاصة الفصل    
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 تدهيد

تعد مهارات الاتصاؿ حجر الأساس في البيئة التنظيمية لأم مؤسسة، إذ بسثل القناة التي تنقل عبرىا الأفكار،     
إلذ  كالتعليمات، كابؼعلومات. كابؼشاعر، كالتوجيهات بتُ بـتلف ابؼستويات الإدارية، بدءان من القيادة العليا كصولان 

ابؼوظفتُ كالعاملتُ في أدنى ابؽرـ التنظيمي. كفي ظل التغيتَات ابؼتسارعة التي يشهدىا العالد على ابؼستويتُ 
التكنولوجي ك الإدارم، أضحت القدرة على التواصل الفعاؿ أداة استًاتيجية لا غتٌ عنها لتحقيق الانسجاـ 

اصة في بيئات العمل ابؼعقدة ك ابؼتغتَة. لقد أظهرت الداخلي، كبرفيز فرؽ العمل، كتعزيز الأداء ابؼؤسسي، خ
العديد من الدراسات ابغديثة أف ابؼؤسسات التي تولر اىتماما كبتَا لتنمية مهارات الاتصاؿ بتُ أفرادىا، كتعمل 
على برستُ قنوات التواصل الداخلي. ىي الأكثر قدرة على مواجهة التحديات، ك ابزاذ القرارات السليمة ،ك بناء 

ناخ تنظيمي قائم على الثقة كالشفافية. كيرتبط الاتصاؿ ابعيد بشكل مباشر بجودة الأداء التنظيمي، إذ يسهم في م
تقليص الفجوات ابؼعرفية بتُ ابؼوظفتُ، كيقلل من احتمالات سوء الفهم كما يدعم ثقافة التعاكف كالتفاىم ابؼتبادؿ 

تتكتفي بإدارة مواردىا البشرية كالتكنولوجية فقط بل تسعى إلذ  بتُ الإدارة كابؼوظفتُ. كلأف ابؼؤسسات الناجحة لا
إدارة كتنظيم علبقاتها الاتصالية بكفاءة كجودة عالية، فإنها تبتٍ كتضع استًاتيجيات لتطوير مهاراتها الاتصالية 

ثبيت ثقافة الذم يعد من أكلويات ابؼؤسسة كعامليها. كأيضا كضع برامج تدريب كبرديث كسائلها التكنولوجية ك ت
اتصالية إبهابية لتمكن ابؼوظفتُ من التعبتَ عن آرائهم بحرية كبرفيزىم على الابلراط في العملية الاتصالية داخل 

كفي ىذا الفصل نركز على تأثتَ مهارات الاتصاؿ على العملية الاتصالية داخل بيئة العمل، من خلبؿ ابؼؤسسة. 
صاؿ كالأداء التنظيمي، كدكر تلك ابؼهارات في دعم العمل ابعماعي، إظهار العلبقة التي تربط بتُ فعالية الات

كبرستُ عملية ابزاذ القرارات، كتعزيز التفاىم بتُ بـتلف ابؼستويات الإدارية، كما نتطرؽ إلذ عرض أبرز 
استًاتيجيات لتحستُ مهارات الاتصاؿ داخل ابؼؤسسات، سواء من خلبؿ البرامج التدريبية أك كسائل التقييم 
ابؼرحلي بفا يضمن بيئة عمل جيدة كمتماسكة كأكثر فاعلية تقوـ على مهارات الاتصاؿ كالعملية الاتصالية 

  الفعالة.
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 الدبحث الأول: العلاقة بين مهارات الاتصال والأداء التنظيمي

 الدطلب الأول: تأثير الاتصال الجيد على العمل الجماعي

في ابؼؤسسات، باعتباره أداة نقل ابؼعلومات كالأفكار، كابؼشاعر من يلعب الاتصاؿ دكر فعاؿ في خلق التفاعل    
مستول معتُ إلذ طرؼ آخر. كىذا بدكره بهعل برقيق الأىداؼ التنظيمية بفكنة كالتي من بينها زيادة الإنتاج من 

ها في بلوغ خلبؿ التأثتَ في إنتاجية العماؿ. يعد الاتصاؿ داخل ابؼؤسسة أك ابؽيئة من الأمور الأساسية لنجاح
اىدافها، فهو بوقق التعاكف كالتآزر بتُ فرؽ العمل، كىذا لإبقاز ابؼهاـ ابؼنوطة بهم، كالتي من أجلها أقيمت 
ابؼؤسسة. فضلبن عما في ىذا الاتصاؿ من توفتَ أفضل الضمانات لتنفيذ ابػطط، كبث الوعي، كإثارة ابغماس. إف 

اد العلبقات التي تنشأ بتُ الناس لشتى الأغراض، بحيث يكوف الاتصاؿ الفعاؿ ىو أساس النظم الاجتماعية كعم
ابؽدؼ من تلك العلبقات ىو العمل على تنمية ركح التعاكف بتُ الأفراد كابعماعات. ففي ابؼؤسسات الصناعية 

د يعد الاتصاؿ أحد دعائمها الرئيسية، إذ تقوـ جل الأعماؿ أساسا على البيانات، كابغقائق ابؼتبادلة بتُ الأفرا
على اختلبؼ مستوياتهم، كالشيء الذم يساعد على ظهور التعاكف في العمل، كبذميع كجهات النظر، كابؼعتقدات 
قصد إقناع العاملتُ كالتأثتَ في سلوكهم. فالاتصاؿ كثتَا ما يساعد العاملتُ في التعرؼ على البيئة ابؼادية التي 

يل ابؼثاؿ في الإقناع، كابغوار ابؼتبادؿ كالتعاكف ابؼتبع بالتفاىم تساعد على قياـ العلبقات الإنسانية، ابؼتمثلة على سب
كالتعاطف. فالضبط ابؼبتٍ على الإقناع كابغوار يؤدم إلذ خلق قنوات اتصاؿ جيدة تعمل على حفظ العلبقات 

عمل الإنسانية كاستمرارىا، تلك العلبقات التي تهدؼ إلذ خلق التعاكف القوم بتُ العاملتُ، كبرفيزىم على ال
كبسكينهم من إشباع حاجاتهم الاقتصادية، كالاجتماعية، كالنفسية. إف عدـ برقيق الأعماؿ ابؼوكلة بؼوظفتُ تؤدم 
إلذ توترىم، كبالتالر توتر العلبقات مع ابؼسؤكلتُ، فهذا يؤكد على كجود مشاكل تتعلق بشخصيتهم، كالقيود 

ؤسس. كلا تقف أبنية الاتصاؿ عند ىذا ابغد بل إنو ابؼفركضة عليهم تعكر صفوة العلبقات الإنسانية داخل ابؼ
يلعب دكرنا ىامنا في بسسك ابعماعة كتفاعلها كتوجيهها لأنو يتعلق بنقل ابؼعلومات كالبيانات كابؼعارؼ ابؼتصلة 

اؼ اذ القرارات، كالتنسيق كالإشر بالعمل، فهو ينشط التخطيط كالتنظيم كيعطيو حيوية في الاستمرار عن طريق ابز
 1.لرقابة كالتقونًكا

                                                           
، جامعة باجي بـتار عنابة، المجلدآ 1 ، 01د، العد07يت طالب نورة، تأثتَ العلبقات الاتصالية على العمل ابعماعي في ابؼؤسسة، بؾلة آفاؽ للعلوـ

 .18:44على الساعة 18/04/2025تاريخ الولوج https://asjp.cerist.dz، موقع التحميل 128-127-126، ص صـ2022
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 الدطلب الثاني: العلاقة بين وضوح الاتصال وعملية اتخاذ القاارات

إف الاتصاؿ عملية أساسية كحيوية كمستمرة باستمرار ابؼؤسسة، كللبتصاؿ دكر مهم في بزطيط كتنظيم الأنشطة 
ا، فأبنية الاتصاؿ تبرز في ابزاذ من خلبؿ ابزاذ العديد من القرارات، كبالإضافة إلذ الإشراؼ كالرقابة كالتقييم عليه

القرارات، كىذا ما يؤكد كجود علبقة بينهما، فبدكف اتصاؿ جيد كفعاؿ يعجز ابؼرؤكستُ على التعامل كتبادؿ 
، ىذا ما يؤدم إلذ عرقلة ابزاذ القرارات السليمة كالرشيدة، لأف البيانات أك ابؼعلومات مع رؤسائهم كمسؤكليهم

دة بهب أف تكوف نتيجة تشاكر كاتصالات بتُ كل ابؼعنيتُ بهذه العملية في أم مؤسسة القرارات الفعالة كالرشي
مهما كانت أىدافها، كما يؤكد العلبقة الوثيقة بتُ الاتصالات كابزاد القرار ىو اف اتصالات ىي التي تنقل 

لومات كالبيانات بير من خلبؿ ابؼعلومات كالبيانات كابغقائق اللبزمة لابزاذ القرار، فإف الانتقاؿ السهل بؽذه ابؼع
قنوات الاتصاؿ التي تشملها ابؽياكل التنظيمية، فإذا لد تكن ىذه القنوات بالقدر الكافي من الستَ كالسهولة فقد 

 يصعب على متخذ القرار أداء دكره ابؼطلوب.

ود اتصالات أخرل كبدثل ما تكوف ىذه الاتصالات ربظية بتُ أطراؼ التنظيم كمراكزه القيادية، بقد احتماؿ كج
 غتَ ربظية قد يكوف بؽا نفس الأبنية كالتأثتَ على عملية ابزاذ القرار.

كما توجد علبقة كطيدة بتُ الاتصاؿ كابزاذ القرار، فالقرار ىو اختيار بديل من بؾموعة من البدائل ابؼتاحة 
اؿ دكرا جوىريا في عملية ابزاذ القرار، بؼواجهة ابؼواقف أك ابؼشاكل ابؼراد ابزاذ القرارات بشأنها، كلذلك يلعب الاتص

 1إذ عن طريقة بيكن توفتَ ابؼعلومات التي تساعد على اختيار أفضل ابغلوؿ كالوصوؿ إلذ القرار السليم كالرشيد.

 الدطلب الثالث: دور مهارات الاتصال في تعايا التفاىم بين الإدارة والدوظفين

 أف يكوف ىناؾ مهارات اتصاؿ لتواصل بينهم لتجنب سوء الفهم لكي يكوف ىناؾ تفاىم بتُ الإدارة كابؼوظفتُ  
 2كبرستُ جودة العمل بحيث بيكن دكر مهارات الاتصاؿ في تعزيز التفاىم في:

                                                           
تلمساف، المجلة الدكلية للؤداء -طالب دليلة كحليمي كىيبة، دكر الاتصاؿ الداخلي في ابزاذ القرارات في ابؼؤسسة دراسة حالة ملبنة النجاح مغنية  1

 https://asjp.cerist.dz، موقع التحميل 175-174ـ، ص ص2021، العدد ابػاص، 04الاقتصادم، جامعة أبي بكر بلقايد تلمساف، المجلد

 .00:18على الساعة 15/04/2025تاريخ التحميل
 20/04/2025تاريخ الولوج https://www.alukah.net، موقع التحميل 06ـ،ص2015إبراىيم علي ربابعة، مهارة الاتصاؿ، شبكة الألوكو،  2

 .18:01على الساعة
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كىي تشتَ إلذ قدرة ابؼدير في التوصيل ابؼعلومات أك القرارات إلذ ابؼرؤكستُ بصورة لغوية سليمة  مهارة التحدث:-
مفهومة كبنطق كاضح كصوت مناسب. بحيث بيكن دكرىا في نقل الأفكار بوضوح، التأثتَ كالاقناع، بناء الثقة 

 ابػوؼ من الرؤساء.كتوطيد العلبقات، تعزيز التفاعل كابؼشاركة، تساعد على ابغد من التوتر ك 

كىي تساعد ابؼدير على توصيل القرارات كالتعليمات إلذ ابؼوظفتُ بطريقة ربظية مقركءة كاضحة  مهارة الكتابة:-
كمفهومة بواسطة الكتب الربظية كالنشرات كالتعليمات ابؼكتوبة. دكرىا ىو تقليل سوء الفهم، تعزيز الشفافية 

 ، دعم الاتصاؿ الربظي ابؼهتٍ.وكاستيعابكالوضوح، إتاحة الفرصة لتأمل ابؼكتوب 

كىي تساعد على فهم بتُ الإدارة كالعاملتُ في ابؼؤسسة كما يقتًحونو من قرارات كآراء  مهارة الإنصات:-
كأفكار، فالإنصات ابعيد كسيلة فعالة لكي يستوعب ابؼدير الأفكار كالأساسية كابؽامة ابؼقتًحة من الأخرين. 

شعور بالتقدير كالاحتًاـ لدل ابؼوظف، فهم أعمق لاحتياجات كأفكار ابؼوظفتُ كبرديات بحيث دكرىا ىو تعزيز ال
التي تواجههم، تعزيز بيئة كظيفية قائمة على ابغوار ابؼتبادؿ، تطوير ابؼهارات القيادية، كبرستُ عملية ابزاذ القرارات 

 بعد الانصات بؼقتًحات ابؼوظفتُ.

هارات التنظيمية ابؼهمة التي تساعد في بناء تواصل فعاؿ بتُ الرؤساء ىي ابؼ مهارة الإدارة الاجتماعيات:-
كابؼرؤكستُ. فيكمن دكرىا في تنظيم ابغوار كبرديد الأىداؼ بوضوح، برقيق مبدأ ابؼشاركة، تعزيز الشفافية كبناء 

 داخل ابؼؤسسة.الثقة ابؼتبادلة، حل ابؼشكلبت كابزاذ قرارات بصاعية، توضيح ابؼهاـ كبرديد ابؽيكل التنظيمي 

كتعتٍ مهارة الوصوؿ إلذ ابؼعتٌ بسرعة كسهولة، كالفرد الذم يقرأ بسرعة كيفهم ما يقرأ عادة ما مهارة القااءة: -
يكوف كضعو كمرسل أك مستقبل عنصرا فعالا في برقيق اتصاؿ فعاؿ. يكمن دكرىا في برليل الرسائل، الفهم ابعيد 

 كتفستَ التعليمات كالتقارير.

كتعتبر من ابؼهارات الواجب توافرىا لكل من ابؼرسل كابؼستقبل، كبىتلف نوع التفكتَ كمستواه تفكير: مهارة ال-
حسب موضوع الاتصاؿ كالرسالة ابؼراد توصيلها كحسب حدكد كإمكانيات كقدرات كل من ابؼرسل كابؼستقل. 

 للمشكلبت، تعزيز ابغوار ابؼنطقي.يتمثل دكرىا في برستُ تفاىم الآراء، ابزاذ قرارات رشيدة، التوصل إلذ حلوؿ 
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الدبحث الثاني: استراتيجيات وباامج تدريبية لتحسين مهارات الاتصال والعملية الاتصالية داخل 
 الدؤسسسة وتقييمها

 الدطلب الأول: استراتيجيات تدريب وتطويا مهارات الاتصال والعملية الاتصالية داخل الدؤسسسة

هارات الاتصاؿ كالعملية الاتصالية من أبرز الوسائل التي تعتمدىا ابؼؤسسات تعد استًاتيجيات تدريب كتطوير م  
 لتستُ من فعاليتها لدل ابؼوظفتُ كمن أبنها:

 ستراتيجية تطويا الثقافة الاتصالية:با . أ

تتًجم الثقافة الاتصالية ىي بؾموع السلوكيات الاتصالية الربظية كغتَ الربظية ابؼتبناة من طرؼ أفراد ابؼؤسسة، كالتي 
في بؾموعة من العادات كالقيم التي يتم توارثها عبر أجياؿ العماؿ ابؼتعاقبة فيها، من خلبؿ بـتلف القنوات كالدعائم 

الاتصالية كالتي من شأنها بناء نظاـ معلوماتي كاضح ابؼعالد، كالذم يتًجم في السلوكيات الاتصالية بؼوظفيها داخل 
داؼ التنظيم الاتصالية من خلبؿ ابغفاظ على تراثها ابؼعرفي كالتاربىي، ككذا ابؼنظمة، تعزيز القدرة على برقيق أى

 1بناء صورة موحدة كمشتًكة للمؤسسة.

أساليب بناء استًاتيجية تطوير الثقافة الاتصالية في ابؼؤسسة، ىناؾ العديد من ابؼتغتَات كالأسس التي ينبغي التًكيز 
 داخل ابؼؤسسة من أبنها: عليها لتحقيق فعالية في الثقافة الاتصالية

يتمثل في بؾموعة من الأفراد كابعماعات الذين ينتموف إلذ ابؼؤسسة، بدا في ذلك العماؿ،  الدورد البشاي:
 2 ابؼوظفتُ، الإداريتُ، ابؼسؤكلتُ. كلتحقيق ىذا البعد ينبغي ما يلي:

 فراد قادرين على قبوؿ ثقافة ضركرة ابغرص كابعدية في اختيار العاملتُ ابعدد بدا بيكن من ابغصوؿ على أ
 ابؼنظمة كالتكييف معها.

  ،بذريد العاملتُ ابعدد من الثقافة كابػبرات كالقيم كالتجارب السابقة بغية بسكينهم من تبتٍ الثقافة السائدة
 ككذا قواعد السلوؾ ابػاصة بابؼنظمة.

                                                           
وث في كربية قلبعة، أساليب بناء كتفعيل الثقافة الاتصالية في ابؼؤسسة دراسة استطلبعية كصفية على عينة من ابؼؤسسات بولاية غرداية، بؾلة بح 1

 04/04/2025تاريخ الولوج /:asjp.cerist.dzhttps/، موقع التحميل 126، ص2023، 01، العدد 03القانوف كالتنمية، جامعة غرداية، المجلد 
 .20:56على الساعة 

2
 .821كريمة قلاعة، نفس المرجع السابق، ص 

https://asjp.cerist.dz/
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  بوقق أىداؼ ابؼنظمة.استخداـ نظم ابؼكافأة كالتحفيز بعناية بهدؼ تدعيم الأداء ابعيد، كالذم 

                 استعماؿ لغة بؿددة داخل ابؼؤسسة.-            توضيح البناء التنظيمي)ابؽيكل(.-اللغة.              -
 اشراؾ ابؼوظفتُ في الطقوس ابعماعية كالاحتفالات.-                    برستُ نشاطات ابؼؤسسة.-

ماد على الاتصاؿ ابؼفتوح، كتفعيل أساليب الاتصاؿ القائمة على ابغوار طبيعة أبماط الاتصاؿ كضركرة الاعت-
 كالنقاش، مشاركة ابؼعلومة كعدـ احتكارىا.

 تعزيز العمل ابعماعي مقابل الفردانية، كعد التمييز على أساس النوع الاجتماعي.-

 العمل من أجل تطوير النشاط الاتصالر على ابؼدل البعيد كليس القصتَ فقط.-

 الاعتماد على الأسلوب السلطوم في عملية ابزاذ القرارات، كالتوجو بكو التشاركية. عدـ-

إف تطوير الثقافة الاتصالية يعتبر استًاتيجية جد مهمة داخل ابؼؤسسة بحيث تساعد على تشجيع ابغوار البناء بتُ 
خ الاحتًاـ ابؼتبادؿ بتُ أعضاء الإدارة كابؼوظفتُ، كتعزز الإصغاء الفعاؿ داخل الفرؽ ابعماعية، تعمل على ترسي

العمل، تساعد على إثارة التغذية الراجعة أك العكسية بتُ ابؼوظفتُ لضماف تواصل ثنائي الابذاه لتحستُ بيئة 
 العمل القائمة على التواصل كالتفاعل فيما بينهم.

 : وتبني التقنيات التكنولوجية استراتيجية تطويا الأنظمة التكنولوجية   . ب

ه استًاتيجيتتُ من الركائز الأساسية لتطوير مهارات الاتصاؿ كالعلمية الاتصالية داخل ابؼؤسسة، تعد ىذ    
 1 فسنذكر بعض ابؼفاىيم التي تعتمد عليهما ىاتتُ الاستًاتيجيتتُ كىي كالآتي:

ىي البيانات ذات ابغجم الكبتَ الذم يفوؽ قدرة معابعتها باستخداـ قواعد البيانات  البيانات الضخمة:-
التقليدية، كتتميز بدستويات انتاجها كتداكبؽا الكبتَ في كقت قصتَ كتتميز بقدرتها على تلبية الرغبات كالقدرة على 

فائقة ابغجم التي تتطلب طرؽ معابعة صنع القرار، كتقنية البيانات الضخمة ىي ابؼعلومات الكبتَة كسريعة التدفق ك 
حديثة كبؾدية اقتصاديا من أجل ابؼساعدة على ابزاذ القرارات، كما أف بؽا خصائص فريدة مثل: ابغجم، السرعة، 

                                                           
، -دراسة بذارب بعض الدكؿ العربية-بالعبيدم عايدة عبتَ، مشراكم حدة، تبتٍ تقنيات التكنولوجيا ابؼالية في بؾاؿ التقنية كآلية لرقمنة الشموؿ ابؼالر 1

. موقع التحميل 1288-1287ـ، ص ص2023، 01، العدد17بؾلة البحوث كالدراسات العلمية، جامعة محمد خيضر بسكرة، المجلد
.dzhttps://asjp.cerist  19:46على الساعة  19/04/2025تاريخ الولوج. 

https://asjp.cerist.dz/
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التباين كالصلبحية، كىي البيانات التي لا بيكن علبجها بالطريقة التقليدية بل يتطلب برامج كأساليب حديثة في 
 ، كبززينها، كمشاركتها، كالبحث عنها كنقلها.معابعتها، كبرليلها

ىو عملية استخراج الآلة لأبماط بؿددة بناء على كم كبتَ من البيانات كاستيعابها  تعلم الآلة والتحليل التنبئي:-
بؽذه الأبماط، كيتم تعلم الآلة برت إشراؼ بـتصتُ كيعتمد على الربط بتُ بؾموعة من السمات الوصفية من 

ستهدفة من جهة أخرل، كيكوف ذلك استنادا إلذ بؾموعة من الأمثلة أك الأحداث التاربىية كمن ثم جهة، كبظة م
 بيكن استخداـ ىذا النموذج لعمل تنبؤات بغالات جديدة.

ىو عبارة عن الذكاء الذم تظهره الآلات عللب عكس الذكاء الطبيعي الذم يظهره  الذكاء الاصطناعي:-
مصطلح الذكاء الاصطناعي لوصف الآلات أك أجهزة الكمبيوتر التي تقلد الوظائف  الإنساف، كىو غالبا ما يطلق

ابؼعرفية التي تربطها البشر بالعقل البشرم مثل التعلم كحل ابؼشكلبت، كالذكاء الاصطناعي عبارة عن آلة مصممة 
 لأداء ابؼهاـ كحل ابؼشكلبت التي يتم إجراؤىا بشكل عاـ بواسطة ذكاء البشر.

تعرؼ بعقود سلسلة الكتل أك العقود الرقمية أك ابؼشفرة، كبيكن تعريفها على أنها "بربؾيات لذكية: العقود ا-
حاسوبية بأكامر مشفرة ذاتية التنفيذ، تستخدـ في سلسلة الكتل لتحويل أصوؿ أك عملبت رقمية بتُ عدة أطراؼ 

 في ظل ظركؼ بؿددة".

بؼعلومات ابؼتداكلة داخل ابؼؤسسة، تساىم في تسريع عملية تسهم ىذه العناصر في تعزيز دقة كجودة تدفق ا    
الاتصاؿ كابزاذ القرارات الاتصالية بفعالية، تطوير مهارات الاتصاؿ الرقمية لدل ابؼوظفتُ مثل القدرة على 

لفهم استخداـ البيانات كبرليلها كحفظها، خلق بيئة أكثر تفاعلب كمركنة كابتكارا كتقليل الأخطاء النابذة عن سوء ا
 أك ضعف التفاعل.

 الدطلب الثاني: البرامج التدريبية لتطويا مهارات الاتصال والعملية الاتصالية

 ىناؾ عدة تعاريف للبرامج التدريبية سنتطرؽ إلذ بعضها:

ىي بؾموعة من ابػبرات كالنشاطات كالفعاليات ابؼخططة كابؼبربؾة، كالتي يتم تصحيحها استنادا إلذ نظريات -
كالتعليم التي يتعرض بؽا ابؼتدرب كبيارسها لتمكنو من اكتساب ابؼعارؼ كابؼهارات كأبماط السلوؾ كالابذاىات التعلم 

 التي يؤدم اكتسابها إلذ تلبية الاحتياجات التدريبية للوظيفة للؤفراد كبرقيق الأىداؼ للمنظمات.
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كتساب الأفراد العاملتُ معارؼ كمهارات عرؼ سكتلر البرنامج التدريبي على أنو "بصلة من الأنشطة ابؼنظمة لا -
 1متعددة للمساعدة في برقيق استًاتيجيات ابؼنظمة ابؼستقبلية.

 ىناؾ عدة أنواع لبرامج التدريبية تستخدمها ابؼؤسسة نذكر منها: 

طريقة أك استًاتيجية في التدريب تعتمد على الناحيتتُ العلمية كالنظرية، حيث ات العمل التطبيقية: شرور  .1
أشرطة الفيديو لأفلبـ ركائية، دركس بموذجية، نصوص نظرية، إعداد الأنشطة، ابؼناقشة،  تعرض

 2التوصيات ابؼباشرة فيما بىص ابؼتدربتُ.

كىذا من خلبؿ التعلم من ابػبراء كتتيح فرصة التفاعل بفا يعزز ابؼعرفة كزيادة الثقة بالنفس لدل ابؼتدرب أك 
 ابؼوظف.

 3 أبنها:كىناؾ عدة أنواع أخرل من 

في ىذا التدريب بىضع العامل بؼدرب غتَ ربظي كأحد زملبئو أك رئيس البرنامج التدريبي أثناء العمل:  .2
مباشر، كيسعى ىذا الأختَ لتوجيو الفرد إلذ إتباع الوسائل كالتقنيات كابؼهارات ابؼتوفرة في العمل أثناء 

 تأديتو العمل اليومي.
تقع ابؼسؤكلية ىنا على عاتق أحد العاملتُ القدامى، فيكوف مكلف البرنامج التدريبي في موقع العمل:  .3

بتدريب العاملتُ، من خلبؿ إعطاء شركح حوؿ طرؽ العمل، ككذا تصحيح أخطاء ابؼتدربتُ، كتزكيدىم 
 بابؼعارؼ كخبرات مباشرة، فهذا النوع من التدريب يسمح بربط علبقة كطيدة مع موقع العمل.

يرتبط ىذا النوع من قع العمل وفي مااكا التدريب التابعة للمنظمة: البرنامج التدريبي خارج مو  .4
البرنامج التدريبي بذلك الذم بوصل في موقع العمل، إذ يكوف مكملب لو، كبؽذا كجب توفتَ ظركؼ 

 مشابهة لظركؼ العمل ابغقيقية بفا يسمح بزيادة معارؼ كمهارات ابؼتدرب لتأدية عملو.

                                                           
دمت ىذه الرسالة عفاؼ أبضد النجار، البرامج التدريبية كأثرىا على أداء موظفي كزارة التًبية كالتعليم الفلسطينية في بؿافظة ابػليل: كاقع كطموحات، ق 1

. موقع التحميل 46/48ـ، ص ص2011استكمالا بؼتطلبات ابغصوؿ على درجة ماجستتَ في إدارة الأعماؿ، جامعة ابػليل، 
https://search.shamaa.org  12:52على الساعة  20/04/2025تاريخ الولوج. 

الكويت، المجلد  علي محمد ابغبيب، العلبقة بتُ كرشة العمل التطبيقية كأداء الطالبة ابؼعلمة في رياض الأطفاؿ بدكلة الكويت، المجلة، التًبوية، جامعة 2
 .19:12على الساعة  20/04/2025خ الولوجتاري  https://journals.ku.edu.kw. موقع التحميل 79ـ، ص 1997، 45، العدد 12

ـ، ص 2016، 08، العدد 04، المجلد 2ذىبية سيد علي، أبنية التدريب في ابؼؤسسات، بؾلة دراسات في علم اجتماع ابؼنظمات، جامعة ابعزائر  3
 .19:48على الساعة  20/04/2025تاريخ الولوج   https://asjp.cerist.dz. موقع التحميل 130-129-128ص

https://search.shamaa.org/
https://search.shamaa.org/
https://journals.ku.edu.kw/
https://asjp.cerist.dz/
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تدريب كل فرد على حدة، بغرض تنمية مهاراتو كتطوير قدراتو كمنو  ابؼقصود منوالتدريب الفادي:  .5
 احتمالية ترقيتو.

يوجو ىذا النوع من التدريب إلذ بؾموعة من الأفراد في آف كاحد، كيتم في مراكز التدريب الجماعي:  .6
ادؿ تدريبية متخصصة، كذلك بإعفاء الأفراد من دكاـ عملهم الربظي خلبؿ فتًة التدريب، إذ يسمح بتب

 الآراء كابػبرات.

 الدطلب الثالث: التقييم الدستما لدهارات الاتصال لدى الدوظفين

تقييم مهارات ابؼوظفتُ ليس بؾرد مراجعة للؤداء، بل ىو استًاتيجية فعالة بؼساعدة الشركات على برليل    
قييم معارفهم كقدراتهم، فجوة ابؼهارات كتطويرىا كتأىيلها. بحيث تقييم مهارات ابؼوظفتُ ىو عملية منظمة لت

يقيس ىذا التقييم الأداء، كبودد فجوات ابؼهارات، كبوسن بزطيط القول العاملة، كيعزز برامج التدريب. 
 1 كتشمل أنواع ابؼهارات التي يقيمها ما يلي:

 كيفية استخداـ ابؼوظفتُ للبرامج ابؼخصصة للوظيفة.  الدهارات التقنية:-

 التواصل كالعمل ابعماعي كحل ابؼشكلبت. الدهارات الشخصية:-

 القدرات الفريدة لأدكار أك صناعات معينة. الدهارات الخاصة بالوظيفة:-

 ابزاذ القرارات كالتفكتَ الاستًاتيجي. مهارات القيادة:-

تساعد التقييمات الدكرية على برديد متطلبات ابؼهارات ابعديدة كضماف جاىزية ابؼوظفتُ بؼتطلبات العمل 
 2ابؼتغتَة. ىناؾ عدة طرؽ لتقييم مهارات ابؼوظفتُ داخل ابؼؤسسة كىي:

يقوـ ابؼوظفوف بتقييم مهاراتهم من خلبؿ الاستطلبعات كالاستبيانات، مع تسليط الضوء  التقييم الذاتي: .1
 على نقاط القوة لديهم كبؾالات التحستُ.

 بؼهارات كالأداء كالسلوؾ ابؼلحوظ.يقوـ ابؼديرين بتقييم ابؼوظفتُ على أساس ا تقييمات الددياين: .2

                                                           
1
 Gem Siocon, Reviewed by: Cheryl Marie Tay, Employee skills assessment: How to properly measure 

employee competencies, AIHR Academy to innovate HR, Taken from the site https://www.aihr.com ,Login date 

21/04/2025 on 19:09. 

 جيم سيوكيوف، مرجع سبق ذكره. 2

https://www.aihr.com/
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توفر التغذية الراجعة من الزملبء كابؼرؤكستُ كابؼديرين كأحيانا أصحاب  درجة: 360التغذية الااجعة  .3
 ابؼصلحة ابػارجيتُ رؤية متكاملة للؤداء.

ظفتُ في براكي ابؼهاـ العلمية مواقف العمل ابغقيقية لإظهار كيفية أداء ابؼو اختبارات الدهارات العملية:  .4
 العمل.

على تتمة التقييمات  iMochaك  TalentGuardتعمل الأدكات الرقمية مثل  باامج تقييم الدهارات: .5
 كإنشاء تقارير مفصلة.

يقدـ ابؼوظفوف أمثلة على أعمابؽم مثل التقارير أك العركض التقدبيية أك التصميمات   تقييم عينات العمل: .6
 كدليل على قدراتهم.

تركز ابؼقابلبت على بذارب العمل السابقة لقياس مدل قدرة ابؼوظفتُ على التعامل  السلوكية:الدقابلات  .7
 مع ابؼواقف بفاثلة في ابؼستقبل.
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 خلاصة الفصل

يتضح من خلبؿ ىذا الفصل أف مهارات الاتصاؿ بؽا أبنية كبتَة، فهي لا تعد بؾرد كسيلة لتبادؿ ابؼعلومات   
كالأفكار كالآراء بطريقة احتًافية داخل ابؼؤسسة، بل ىي بسثل قاعدة ابؼثلث الأساسية تؤثر بشكل عميق في بـتلف 

بفعالية يعزز من جودة العمل داخل الفرؽ بابؼؤسسة،  جوانب الأداء ابؼؤسسي كالتنظيمي، فإتقاف مهارات الاتصاؿ
بحيث يسهم في برستُ جودة عملية ابزاذ القرارات كبيتن العلبقات بتُ الإدارة كابؼوظفتُ، كبؽا تأثتَ كبتَ على 

 العملية التواصلية بتُ ابؼوظفتُ بفا بىلق بيئة كظيفية تسودىا الثقة كالتعاكف كالوضوح داخل ابؼؤسسة.

ز الفصل أبنية إدراج ابؼؤسسات لاستًاتيجيات مدركسة كىامة تهدؼ إلذ برستُ كتعزيز مهارات الاتصاؿ كما أبر   
كالعملية الاتصالية من خلبؿ تعزيز الأنظمة التكنولوجية كتعزيز الثقافة الاتصالية، كتنفيذ البرامج التدريبية 

ييم ابؼستمر كابؼرحلي لو أبنية كبتَة لتطوير ابؼتخصصة تتماشى مع مهاـ ككظائف ابؼؤسسة، بالإضافة إلذ أف التق
مهارات الاتصاؿ لدل ابؼوظفتُ، كىذا التطوير بدا يتحقق الكفاءة التواصلية ابؼطلوبة داخل ابؼؤسسة ابؼعاصرة ، فإف 
تطوير مهارات الاتصاؿ لدل العماؿ لد تعد خيارنا على ابؼؤسسات بل أصبحت ضركرة حتمية بؼواكبة العصر، كرفع 

 الأداء الفردم كابعماعي في ابؼؤسسة.مستول 



 لمحة عن الدؤسسسة

 البياناتعاض وتحليل 

 مناقشة البيانات على ضوء الفاضيات والدراسات السابقة

 النتارج العامة

 خاتدة

 الدقترحات

 

 للدراسة  الإطار التطبيقي
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 تدهيد

مركرا   بنية دراستنا،أىداؼ ك البحثية كالتساؤلات الفرعية كفرضيات الدراسة ككذا برديد الأ الإشكالية بعد عرض   
الدراسة، في كصلنا للجانب التطبيقي حيث يعتبر أىم جانب بابعانب النظرم الذم كاف مليئا بالزاد ابؼعرفي 

الإجراءات ابؼيدانية التي بسكننا من معرفة مدل تأثتَ مهارات الاتصاؿ على جودة العملية  سنتطرؽ لو بطرح
الدراسة  كللئجابة عن أسئلة -تيارت-اتصالات ابعزائر تصالات بدؤسسةالاتصالية لدل عماؿ ابؼديرية العملية للب

على  التي قمنا بعرضها تمارةسكاختبار الفرضيات ابؼنبثقة عنها من خلبؿ استخداـ أدكات الدراسة كىي أداة الا
البيانات ابؼتحصل عليها في البرنامج  كبعد الإجابة عليها من طرفهم قمنا بتفريغ عينة من ابؼوظفتُ بابؼؤسسة،

النتائج على الفرضيات كمقاربة النتائج على ضوء الدراسات  برليل ابعداكؿ، ثم إسقاطبعدىا ك  SPSSحصائي الإ
 كابػلفية النظرية كالتي بسثلت في نظرية الاتصاؿ ثنائي الابذاه ابؼتوازف. السابقة

تصالات بدؤسسة لبعلى عينة من ابؼوظفتُ بابؼديرية العملية ل مارةلتطبيقي في عملية توزيع الاستكيتمثل ابعانب ا
 موظف. 30البالغ عددىم -تيارت-اتصالات ابعزائر
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 لمحة عن مؤسسسة الدراسة

من ابؼهم الوقوؼ في ىذه الدراسة عند ماىية مؤسسة بؿل دراستنا ابؼيدانية كالتي ىي ابؼديرية العملية للبتصالات  
بولاية تيارت، كذلك لإبراز أبنية مهارات الاتصاؿ كالعملية الاتصالية لدل ابؼوظفتُ بدؤسسة الاتصالات ابعزائر 

 داخل ابؼؤسسة كعليو سنتناكؿ في ىذا الإطار ما يلي:

 نبذة عن شراكة الاتصالات الجاارا:

لب في تعد اتصالات ابعزائر مؤسسة رائدة في سوؽ الاتصالات السلكية اللبسلكية بابعزائر، التي تشهد تطورا مذى
ىذا المجاؿ، حيث تقتًح تشكيلة كاسعة من خدمات ابؽاتف الثابت كالأنتًنت ابؼوجهة للزبائن ابػواص كا﵀تًفتُ. 

كقد اكتسبت اتصالات ابعزائر ىذه ابؼكانة من خلبؿ سياسة الابتكار التي تتماشى بساما مع تطلعات الزبائن، 
 ذات توجو بكو الاستخدامات ابعديدة.

ر ىي شركة ذات أسهم برأس مالر عمومي، تنشط في بؾاؿ الاتصالات السلكية كاللبسلكية اتصالات ابعزائ
ـ، ابؼتعلق لإعادة 2000أكت 05ابؼؤرخ في  03/2000كابؽاتف الثابت كالأنتًنت. تأسست كفق القانوف 

صالات ىيكلة قطاع البريد كابؼواصلبت السلكية كاللبسلكية، كالذم كرس الفصل بتُ نشاطات البريد كالات
 السلكية كاللبسلكية، كا﵀دد للقواعد العامة للبريد ابؼواصلبت، فضلب عن قرارات المجلس الوطن كمسابنات الدكلة 

CNPE  ـ الذم نص على إنشاء مؤسسة عمومية اقتصادية أطلق عليها "اتصالات 2001مارس 01للتاريخ
ابعزائر. كفق ىذا القانوف الذم حدد نظاـ مؤسسة عمومية اقتصادية برت الصيغة القانونية "مؤسسة ذات أسهم" 

لتجارم يوـ دج كمقيدة في ابؼركز الوطتٍ للسجل ا 115.000.000.000.00برأبظاؿ اجتماعية قدره 
 02B0018083.1ـ برت رقم 2002مام11

 

 

 

                                                           
تاريخ الولوج   https://www.algerietelecom.dz، مأخوذ من موقع ابؼؤسسة الإلكتًكني 2025لنبذة عن مؤسسة اتصالات ابعزائر برديث سنة 1

 .17:21على الساعة  22/04/2025

https://www.algerietelecom.dz/


 مناقشة كبرليل النتائج كالفرضيات                                       قي للدراسةالإطار التطبي
 

 

126 

 : يبين اتصالات الجاارا بالأرقام1جدول 

 مليوف زبوف 6.6أكثر من عدد الزبائن ابؼوصولتُ بخدمة الأنتًنت

عدد الزبائن ابؼوصولتُ بأنتًنت الألياؼ 
 مليوف زبوف2أكثر من  البصرية

عدد الزبائن ابؼوصولتُ بخدمة أنتًنت 
ADSL/VDSL 

 مليوف زبوف2.7أكثر من 

عدد الزبائن ابؼوصولتُ بخدمة أنتًنت 
 Idoom 4Gابعيل الرابع 

 مليوف زبوف1.9أكثر من 

 ككالة بذارية 500أكثر من  الشبكة التجارية

ة في خدمتكم  من مواقع الاستقباؿ %91توسيم  الوكالات التجارية ابؼوبظَّ

 مأخوذ من ابؼوقع الإلكتًكني للمؤسسة

 :الددياية العملية لاتصالات الجاارا بولاية تيارت

 ،ىي فرع إقليمي تابع بؼؤسسة اتصالات ابعزائر، تعتٌ بإدارة كتنسيق بصيع أنشطة ابؼؤسسة على مستول الولاية   
تشرؼ ىذه ابؼديرية على تقدنً خدمات الاتصالات السلكية كاللبسلكية، بدا في ذلك ابؽاتف الثابت، الإنتًنت 

، كخدمات ابعيل Idoom 4Gمع خدمة  تيغابايج 1.2تصل سرعتها إلذ  FTTH ك ADSL بتقنيات
ابؼديرية جزءنا من ابؽيكل التنظيمي تعتبر ىذه ك  .، بالإضافة إلذ صيانة كتوسيع الشبكات ا﵀لية(4G LTEالرابع )

عالية ابعودة بعميع  الوطتٍ لاتصالات ابعزائر، الذم يهدؼ إلذ ضماف تغطية شاملة كفعالة بػدمات الاتصالات
. تسهم ابؼديرية في تنفيذ سكاف الولاية كتعزز استخداـ تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصالات في بـتلف جوانب ابغياة

ية، مثل مد كابلبت الألياؼ البصرية، كتطوير الشبكات ابغضرية، كبرستُ جودة ابػدمات مشاريع البنية التحت
كتلتزـ اتصالات ابعزائر في كلاية تيارت بالتقرب من الزبائن كتوفتَ حلوؿ اتصالات متطورة  .ابؼقدمة للمواطنتُ

بدا في ذلك فضاء الزبوف كخدمة  لتلبية احتياجاتهم ابؼتنوعة، كتوفر ابؼؤسسة بؾموعة متنوعة من ابػدمات للزبائن
للتواصل مع ابؼديرية العملية لاتصالات ابعزائر بولاية تيارت أك معرفة الدعم الفتٍ كخدمات الدفع الإلكتًكني، ك 
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مواقع الوكالات التجارية التابعة بؽا، بيكنك زيارة صفحة "البحث عن ككالتي" على ابؼوقع الربظي لاتصالات 
 1ابعزائر.

موظف داخل ابؼؤسسة موزعتُ على ابؼصالح كالأقساـ  40من  -تيارت-مؤسسة اتصالات ابعزائربحيث تتكوف 
التالية: ابؼدير العملي للبتصالات كمصلحة الأمن كخلية الاتصالات كأيضا من بطس أقساـ كىم نيابة ابؼديرية 

كقسم ابؼوارد البشرية كىذه الأختَ تتفرع  التقنية كنيابة ابؼديرية التجارية كنيابة لوظيفة الدعم كقسم ابؼالية كا﵀اسبة
من طرؼ  ابؼقدـالات ابعزائر عنها عدة أقساـ كمصالح كمكاتب كىذا ما يوضحو ابؽيكل التنظيمي بؼؤسسة اتص

 (02)أنظا الدلحق رقم بؼؤسسة.قسم ابؼوارد البشرية با

 :عاض وتحليل البيانات

 البيانات الشخصية:

 ير الجنسغيوضح توزيع الدوظفين حسب مت: 2جدول 

 النسبة التكاار الجنس
 53,3% 16 ذكا
 46,7% 14 أنثى

 100% 30 المجموع
% منهم 53.3فردا، حيث يتكوف  30تظهر البيانات ابؼقدمة توزيع العينة حسب ابعنس شبو متوازف لعينة من 

. ىذه الأرقاـ تشتَ إلذ أغلبية ذكورية 46,7%فردنا، بنسبة  14فردا( من "الذكور"، بينما تشكل "الإناث" 16)
طفيفة في ىذه المجموعة ا﵀ددة، بفا بهعلها نقطة انطلبؽ مهمة لأم برليل إضافي يتعلق بهذه العينة، حيث أف 

 .التًكيبة ابعنسية قد تؤثر على النتائج في سياقات بـتلفة مثل الدراسات الدبيوغرافية أك الاجتماعية

تٍ أف العينة تتمتع بتوازف نسبي كىو ما يعد إبهابا في الأبحاث التي تهدؼ تقارب النسب بتُ الذكور كالإناث يعإف 
إلذ دراسة آراء ابؼبحوثتُ دكف التحيز ابذاه جنس معتُ، كما أف الفرؽ الطفيف قد يكوف نتاجو طبيعة المجتمع 

ية تهتم بالطابع التقتٍ بؽذا برتاج إلذ الذكور بفا يؤثر ابؼستهدؼ أك طبيعة ابؼؤسسة لأنها مؤسسة خدماتية كاقتصاد
 على نتائج النهائية للدراسة.

                                                           
 ، في مكتب خلية الاتصالات.11:30-10:45على الساعة  27/04/2025مقابلة مع مكلف بالاتصاؿ، يوـ  1
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 : يوضح توزيع الدوظفين حسب متغير السن3جدول 

 النسبة التكاار السن
 36,7 11 سنة 26-35
 36,7 11 سنة 36-45
 20,0 6 سنة 46-55

 6,7 2 سنة فما فوق 56
 100% 30 المجموع

 "سنة35-26فردا، حيث يتضح أف الفئتتُ العمريتتُ " 30تبتُ البيانات ابؼتاحة توزيع الأعمار ضمن عينة من 
 %36.7فردا كبسثل كل منهما  11بنا الأكثر بسثيلب بشكل متساكيا، حيث يضم كلتا الفئتتُ  "سنة45-36ك"

تضم  "سنة "55-46مع التقدـ في العمر، فالفئة العمريةمن إبصالر العينة. في ابؼقابل تقل نسبة الأفراد تدربهيا 
%(. ىذا 6.7فرد فقط ) 2النسبة الأقل بػ  سنة فما فوؽ" "56%(، بينما تشكل الفئة العمرية20.0أفراد )6

سنة(، بفا يعطي  45التوزيع يشتَ إلذ أف غالبية أفراد العينة يتًكزكف في الفئات العمرية الشابة كابؼتوسطة )أقل من 
 الطبيعة العمرية بؽذه المجموعة. شرا علىمؤ 

بفا يفسر بأف دراستنا تعكس آراء سنة(  45إلذ  25)منتوضح النتائج أف العينة بسيل إلذ الأعمار الأصغر سنا 
كما يشتَ إلذ القوة العاملة  كىي فئات غالبا ما تكوف أكثر نشاطا مهنيا كمشاركةابعيل الشبابي اك متوسط العمر، 

تصالات ابعزائر بولاية تيارت، كأيضا على حسب طبيعتها لأنها برتاج إلذ ىذه الفئة بؼواكبة داخل مؤسسة ا
 التطورات التي بردث في ىذا العصر.

 يوضح توزيع الدوظفين حسب الحالة الاجتماعية:  4جدول 

 النسبة التكاار الحالة الاجتماعية
 23,3 7 اعاب
 63,3 19 متاوج
 13,3 4 مطلق

 100% 30 المجموع
فردا. بيثل "ابؼتزكجوف" الفئة الأكبر بشكل كاضح،  30توضح البيانات ابؼذكورة توزيع ابغالة الاجتماعية لعينة من 

أفراد كنسبة  7اب" بعدد % من إبصالر العينة، يليهم "العزٌ 63.3فردا كيشكلوف نسبة  19حيث يبلغ عددىم 
%، يشتَ ىذا التوزيع إلذ 13.3أفراد فقط بنسبة  4فهي الأقل بسثيلب، حيث تضم  %، أما فئة "ابؼطلقتُ"23.3

 أف أغلبية أفراد العينة ىم من ابؼتزكجتُ بفا يعطي مؤشرنا مهما على التًكيبة الاجتماعية بؽذه المجموعة.
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استقرارا من حيث إف ىذه النتائج توضح أف ارتفاع فئة ابؼتزكجوف بفا يعكس غالبا أف ىذه الأختَة تكوف أكثر 
ما يبتُ الطبيعة الاجتماعية للعينة كالتي يغلب عليها الطابع الأسرم ما يؤثر الالتزامات كابؼسؤكليات الاجتماعية، 

 على نتائج دراستنا كخاصة على مهارات الاتصاؿ كعملية الاتصالية.
 : يوضح توزيع الدوظفين حسب الدستوى التعليمي5جدول 

 النسبة التكاار الدستوى التعليمي
 6,7 2 متوسط
 6,7 2 ثانوي
 60,0 18 جامعي

 26,7 8 دراسات عليا 
 100% 30 المجموع

فردا، حيث يتضح أف الغالبية العظمى من  30تظهر البيانات ابؼذكورة توزيع ابؼستول التعليمي لعينة مكونة من 
. فئة  فردا كتشكل  18بسثل النسبة الأكبر بوضوح حيث تضم  "جامعي"أفراد العينة تتمتع بدستول تعليمي عاؿو

%. في ابؼقابل تشكل ابؼستويات 26.7اد كبسثل أفر  8التي تضم  "عليا دراسات"% من الإبصالر، تليها فئة 60.0
 "ثانوم"%( ككذلك مستول 6.7فردين فقط ) "متوسط"التعليمية الأدنى نسبة ضئيلة جدا، حيث يضم مستول 

 .%(. ىذا التوزيع يشتَ بوضوح إلذ أف العينة ابؼدركسة تتميز بدستول تعليمي مرتفع بشكل عاـ6.7فردين )

بيكن أف ينعكس معي ليسانس الغالبة بفا يشتَ أف أفراد العينة تلقوا تعليما أكادبييا توضح ىذه النتائج اف فئة جا
ما يؤثر على إجاباتهم في الدراسة، فإف ارتفاع ابؼستول التعليمي في العينة على كعيهم كبرليلهم للمواقف ابؼهنية ك 

ابؼهتمتُ بالقطاع التقتٍ لأنها ابؼديرية يعكس طبيعة الفئة ابؼستهدفة لأنهم موظفتُ في القطاع ابػدماتي الاقتصادم 
 ، كأيضا طبيعتها في التوظيف حسب ابؼستول التعليمي.العملية للبتصالات بولاية تيارت

 : يوضح توزيع الدوظفين حسب الخبرة الدهنية6جدول 

 النسبة التكاار الخبرة الدهنية
 10,0 3 سنوات 5اقل من 

 20,0 6 سنوات 10الى  6من 
 70,0 21 سنوات 10اكثا من 

 100% 30 المجموع
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فردنا، حيث يتضح أف الغالبية العظمى تتمتع بخبرة  30تشتَ البيانات ابؼذكورة إلذ توزيع ابػبرة ابؼهنية ضمن عينة الػ 
% 70.0كبسثل فردنا  21من ابػبرة ىي الأكثر ىيمنة، كتشمل  "سنوات 10أكثر من "طويلة، فالفئة التي بسلك 

الأقل "%(. بينما تشكل الفئة ذات ابػبرة 20.0أفراد ) 6بػ  "سنوات 10إلذ  6من "تليها فئة  ،من إبصالر العينة
%(. ىذا التوزيع يبرز أف العينة ابؼدركسة تتميز بدستول 10.0النسبة الأقل، بثلبثة أفراد فقط ) "سنوات 5من 

 .عاؿو جدا من ابػبرة العملية
سنوات ىم الفئة ابؼهيمنة، كىذا يدؿ على أف العينة تتكوف  10أف أصحاب ابػبرة الطويلة أكثر من  تبتُ النتائج

من أفراد متمرستُ كذكم خبرة عملية متًاكمة كىذا يكوف مفيدا لدراستنا من خلبؿ اكتسابهم بؼهارات اتصالية 
ل كسلوؾ أكثر استقرارا، كيؤثر إبهابا جا في الرؤ لتعامل مع بعضهم كمع الزبائن طواؿ ىذه السنوات، بفا يظهر نض

على جودة البيانات كعمق التحليل، فإف مؤسسة اتصالات ابعزائر ذات طابع مهتٍ متخصص فمن الطبيعي أف 
 يكوف أغلب أفرادىا ذكم خبرة طويلة الأمد.

 : يوضح توزيع الدوظفين حسب الوظيفة داخل الدؤسسسة7جدول 

 النسبة التكاار الوظيفة
 16,7 5 مديا

 33,3 10 موظف
 26,7 8 رريس مصلحة
 20,0 6 رريس قسم

 3,3 1 رريس مكتب
 100% 30 المجموع

فردا، حيث تظهر تنوعا في ابؼستويات الوظيفية. فئة  30توضح البيانات ابؼذكورة توزيع الوظائف ضمن عينة الػ 
أفراد  8بػ  "مصلحة رئيس"% من إبصالر العينة. تليها فئة 33.3أفراد، كتشكل  10ىي الأكثر بسثيلب  "موظف"
كىم "مدير  %(16.7أفراد ) 5فتضم  "مدير"%(. أما فئة 20.0أفراد ) 6بػ  "قسم رئيس"%(، ثم فئة 26.7)

ديرية لوظائف الدعم، مدير قسم ابؼالية كا﵀اسبة، النيابة ابؼديرية التقنية، مدير نيابة ابؼديرية التجارية، مدير النيابة ابؼ
%(. 3.3النسبة الأقل بػ فرد كاحد فقط ) "مكتب رئيس". في ابؼقابل، تشكل فئة كمدير قسم ابؼوارد البشرية"

 يشتَ ىذا التوزيع إلذ كجود مزيج من ابؼستويات الإدارية كالتنفيذية في العينة، مع تركز أكبر في فئة ابؼوظفتُ كرؤساء
 .ابؼصالح
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يظهر توزيع الوظائف داخل مؤسسة اتصالات ابعزائر تنوع كاضح في ابؼستويات الوظيفية كىو ما بينح دراستنا 
منظورا متعددا من حيث ابؼهاـ كابؼسؤكليات بابؼؤسسة، إلا أف فئة ابؼوظفتُ غلبت كىذا ما يدؿ على أف ابؼؤسسة 

كىذا لتسهيل العمل على الفئة القيادية، كىذا ما بينح  لتركز على توظيفهم أكثر من الفئات الإدارية الأخر 
 الدراسة نظرة عملية من صميم العمل.

المحور الأول: أثا جودة العملية الاتصالية وتكنولوجيا الاتصال الحديثة على الأداء العام داخل مؤسسسة 
 تيارت.-اتصالات الجاارا

 الداخلي الذي تعتمده الدؤسسسة: يوضح نوع الاتصال 8جدول 

 النسبة التكاار نوع الاتصال الداخلي
 46,7 14 الاتصال الاسمي

 40,0 12 الاتصال الغير رسمي
 13,3 4 كلانذا معا
 100% 30 المجموع

 الاتصاؿ"تظهر البيانات ابؼذكورة تفضيل أفراد العينة لنوع الاتصاؿ الداخلي الذم تعتمده ابؼؤسسة. يتبتُ أف 
 غتَ الاتصاؿ"% من إبصالر العينة. يليو 46.7فردنا كيشكل  14ىو النوع الأكثر شيوعنا، حيث يفضلو  "الربظي
أفراد  4فيمثلوف النسبة الأقل بػ  "معا كلببنا"%. أما من يفضلوف 40.0فردنا بنسبة  12الذم يفضلو  "الربظي
بتَ على الاتصاؿ الربظي، كلكن الاتصاؿ غتَ %(. يشتَ ىذا التوزيع إلذ أف ابؼؤسسة تعتمد بشكل ك13.3فقط )

 .الربظي لا يزاؿ يلعب دكرا مهما كحاضرا بقوة في بيئة العمل

تظهر النتائج أف أفراد العينة يفضلوف الاتصاؿ الربظي داخل مؤسسة اتصالات ابعزائر كىذا على حسب طابعها 
بظي كأداة أساسية للتواصل كىذا لتوضيح ابػدماتي، بفا تدؿ على أنها تعتمد بشكل تقليدم على الاتصاؿ الر 

 التعليمات كيعكس ابؽيكلية كالانضباط كيقلل من سوء الفهم أك الاجتهادات الفردية 

 : يوضح الاتصال الداخلي الأكثا تأثيرا في تحسين بيئة العمل9جدول 

 النسبة التكاار نوع الاتصال
 63,3 19 الاتصال الاسمي

 36,7 11 الاتصال غير الاسمي
 100% 30 المجموع



 مناقشة كبرليل النتائج كالفرضيات                                       قي للدراسةالإطار التطبي
 

 

132 

تظهر ىذه البيانات رأم أفراد العينة حوؿ أم نوع من الاتصاؿ الداخلي ىو الأكثر تأثتَا في برستُ بيئة العمل. 
 الاتصاؿ"أف  رلمن العينة، ت  %63.3فردا أم ما يعادؿ    19يتضح بوضوح أف الغالبية العظمى، بفثلة بػ 

 غتَ الاتصاؿ"، أف %36.7فردا، أم ما بيثل  11لو تأثتَ أكبر في برستُ بيئة العمل. في ابؼقابل، يرل  "الربظي
 . ىو الأكثر تأثتَا "الربظي

توضح النتائج أف الاتصاؿ الربظي يكوف أكثر تأثتَا، بفا يعكس أف موظفي مؤسسة اتصالات ابعزائر بولاية تيارت 
كابؽيكلية التي يوفرىا ىذا النوع من حيث برديد الأدكار كابؼهاـ بدقة كيعزز الالتزاـ يدركوف أبنية الوضوح كالتنظيم 

بالسياسات كقواعد ابؼؤسسة كأيضا التوثيق كىذا لتحستُ بيئة العمل، كىذا على حسب طبيعة ابؼؤسسة كالعينة 
 ابؼدركسة.

 الحديثة الدستخدمة في الدؤسسسة: يوضح وسارل تكنولوجيا الاتصال 10جدول 

 النسبة التكاار الوسارل التكنولوجية
 16,7 5 الذاتف

 6,7 2 البريد الالكتروني
 26,7 8 الدااسلات الاسمية
 26,7 8 الدواقع الالكترونية

 16,7 5 صفحات مواقع التواصل الاجتماعي
 6,7 2 التحاضا الداري

 100% 30 المجموع
توضح ىذه البيانات تنوع كسائل التكنولوجيا ابغديثة ابؼستخدمة في الاتصاؿ داخل ابؼؤسسة، كذلك بناء على 

كأكثر الوسائل شيوعا، حيث   "كابؼواقع الإلكتًكنية ابؼراسلبت الربظية"فردا، يبرز استخداـ كل من  30إجابات 
كصفحات مواقع التواصل  ابؽاتف"يهما % من الإبصالر، يل26.7اختيارات كبيثلبف  8حصل كل منهما على 

 "كالتحاضر ابؼرئي البريد الإلكتًكني"اختيارات، أما  5% لكل منهما، أم 16.7بنسبة متساكية  "الاجتماعي
 %. 6.7فيمثلبف أقل الوسائل استخداما، حيث حصل كل منهما على اختيارين فقط بنسبة 

الوسائل التقليدية كالرقمية، مع ابؼيل  متوازف بتُمزيج تعتمد على  اتصالات ابعزائر مؤسسةتوضح النتائج أف 
، كىذا يشتَ إلذ أف ابؼؤسسة بررص على استخداـ لاستخداـ ابؼواقع الإلكتًكنية كابؼراسلبت الربظية بشكل أكبر

قنوات اتصاؿ ربظية موثوقة تعكس ابعدية كالتنظيم في تبادؿ ابؼعلومات كتوثيقها، كما أف استخداـ كسائل رقمية 
 .توفر الفعالية في نشر كتبادؿ ابؼعلومات كالوصوؿ إلذ عدد أكبر من ابؼوظفتُ كابعمهور ابؼستهدؼ
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 : يوضح وسارل الاتصال الشفهية التي تستخدمها الدؤسسسة على الدستوى الداخلي والخارجي11جدول 

 النسبة التكاار الوسارل الشفهية
 10,0 3 المحاضاات

 40,0 12 التكوينية يامالأ
 13,3 4 الاجتماعات

 23,3 7 الحوارات الجماعية
 10,0 3 بواب الدفتوحةالأ

 3,3 1 الخاجات الديدانية
 100% 30 المجموع

فردا،  30تظهر ىذه البيانات الوسائل الشفهية ابؼستخدمة للبتصاؿ داخل كخارج ابؼؤسسة، بناء على استجابات 
% من 40.0فردا كتشكل  12ىي الوسيلة الأكثر شيوعا كفعالية، حيث يفضلها  "الأياـ التكوينية"يتضح أف 

 4فتأتي في ابؼرتبة الثالثة بػ  "الاجتماعات"%، أما 23.3أفراد  7التي يفضلها  "ابعماعية ابغوارات"الإبصالر، تليها 
أفراد،  3% لكل منهما 10.0بنسبة متساكية  "كالأبواب ابؼفتوحة ا﵀اضرات"%، بينما تستخدـ 13.3أفراد 

يشتَ ىذا التوزيع إلذ أف ابؼؤسسة تركز  %،3.3سبة الأقل بػ فرد كاحد فقط الن "ابػرجات ابؼيدانية"كتشكل 
 .بشكل كبتَ على الأنشطة التكوينية كابغوارات ابعماعية كوسائل رئيسية للبتصاؿ الشفهي

تركز على بناء مهارات كقدرات ابؼوظفتُ من خلبؿ الأياـ التكوينية  توضح النتائج أف مؤسسة اتصالات ابعزائر
بعماعي كتعزز من مهارات التواصل كالتفاعل، كابغوارات ابعماعية تسمح لأنها كسلة فعالة لتبادؿ ابػبرات كالتعلم ا

اصل لبناء بتبادؿ الأفكار بشكل مفتوح كتساعد على ابؼشكلبت كىذا بؼؤسسة اتصالات ابعزائر تركز على التو 
 علبقات مهنية قوية.

 : يوضح وسارل الاتصال الدكتوبة الدستعملة للإعلام بمستجدات الدؤسسسة12جدول 

 النسبة التكاار الوسارل الدكتوبة
 36,7 11 علاناتالإ

 36,7 11 الدعوات
 26,7 8 الدلصقات والكتيبات

 100% 30 المجموع
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تظهر ىذه البيانات الوسائل ابؼكتوبة التي تستخدمها ابؼؤسسة لإعلبـ موظفيها بابؼستجدات، يتضح أف كلب من 
اختيارا كبسثلبف  11بنا الوسيلتاف الأكثر شيوعا، حيث حصلت كل منهما على  "كالدعوات الإعلبنات"

% 26.7اختيارات، كتشكل  8الثانية بػ فتأتي في ابؼرتبة  "كالكتيبات ابؼلصقات"% من إبصالر العينة، أما 36.7
من الإبصالر، يشتَ ىذا التوزيع إلذ أف ابؼؤسسة تعتمد بشكل كبتَ على الإعلبنات كالدعوات ابؼكتوبة كوسائل 

 .رئيسية كفعالة لنقل ابؼعلومات كابؼستجدات الداخلية

علومات الداخلية بسبب فعاليتها تظهر النتائج أف ابؼؤسسة تستخدـ الإعلبنات كالدعوات كوسائل مكتوبة لنقل ابؼ
 في الوصوؿ إلذ أكبر عدد من ابؼوظفتُ كالتنظيم لنقل ابؼعلومات كتضمن التوثيق بفا يسهل الر ج كع إليها لاحقا.

 : يوضح نوع الشبكة الالكترونية الأكثا استعمالا بالدؤسسسة13جدول 

 النسبة التكاار الشبكات
 6,7 2 كسترانتالإ 

 53,3 16 نترانتالإ
 20,0 6 نترنتالإ

 20,0 6 كلها
 100% 30 المجموع

ىي الشبكة  "نتًانتالإ"تظهر ىذه البيانات نوع الشبكة الإلكتًكنية الأكثر استخداما داخل ابؼؤسسة، يتضح أف 
% من إبصالر العينة، تأتي بعدىا كل من 53.3فردا كتشكل  16الأكثر شيوعا بشكل كبتَ حيث يفضلها 

% لكل منهما، أما 20.0أفراد كبيثلبف  6بنسبة متساكية، حيث اختار كل منهما  "كلهاك  الإنتًنت"
إلذ أف ابؼؤسسة تعتمد بشكل أساسي %، يشتَ ىذا التوزيع 6.7فتمثل النسبة الأقل بػ فردين فقط  "الإكستًانت"

على شبكة الإنتًانت الداخلية لعملياتها كاتصالاتها، مع استخداـ لا بأس بو للئنتًنت كبعض التكامل بتُ الأنواع 
 ابؼختلفة.

تبتُ النتائج اف ابؼؤسسة تعتمد بشكل كبتَ على الأنتًانت كشبكة داخلية التي تضمن أماف ابؼعلومات كبيئة بؿصنة 
ختًاؽ ككفاءة التواصل داخل ابؼؤسسة لتسهيل التبادؿ للمعلومات كالوثائق بتُ موظفي ابؼؤسسة فقط، كىذا من الا

 لديها العديد من ابؼنافستُ فتوفر بضاية لبياناتها.فمؤسسة اتصالات ابعزائر  طبيعة لأف
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 ( بالدؤسسسةAIالاصطناعي ): : يوضح الاعتماد على تطبيقات وباامج الذكاء 14جدول 

 النسبة التكاار الاعتماد على الذكاء الاصطناعي
 30,0 9 دارما

 46,7 14 حياناأ
 10,0 3 نادرا

 13,3 4 بداأ
 100% 30 المجموع

في ابؼؤسسة، يتضح أف  (AI) عتماد على تطبيقات كبرامج الذكاء الاصطناعيلاتظهر ىذه البيانات مدل ا
% من إبصالر العينة، بفا يشتَ إلذ كجود 46.7فردا كبيثل  14الأكثر شيوعا، حيث اختاره ىو ابػيار  "أحيانا"

أفراد، في  9% كعددىم30.0فيمثلوف  صطناعي، أما من يعتمدكف عليها "دائما"استخداـ متقطع للذكاء الا
بينما يستخدمو ، "أفراد( لا تعتمد على الذكاء الاصطناعي "أبدا 4% )13.3ابؼقابل، تظهر البيانات أف نسبة 

. يشتَ ىذا التوزيع إلذ أف ابؼؤسسة في مرحلة تبتٍ بنسب متفاكتة لتقنيات الذكاء "أفراد "نادرا %3 10.0
ا لدل الغالبية  .الاصطناعي، حيث يوجد استخداـ ملحوظ كلكنو ليس شاملبن أك دائمن

لذكاء الاصطناعي حيث يستخدـ بشكل توضح النتائج اف مؤسسة اتصالات ابعزائر بسر بدرحلة انتقالية في تبتٍ ا
ملحوظ بهتمل أف يعتمدكا عليو في مهاـ بؿددة أك ظركؼ معينة، كلكن ليس بشكل شامل كىذا حسب طبيعة 

 العينة من خوفها استخداـ التقنيات ابغديثة أك ابؼؤسسة.

 الحديثة على جودة العملية الاتصالية: يوضح فعالية استخدام وسارل تكنولوجيا الاتصال 15جدول 

 النسبة التكاار فعالية استخدام الوسارل التكنولوجية
 56,7 17 بشكل كبير جدا

 23,3 7 بشكل كبير
 6,7 2 بشكل متوسط
 13,3 4 بشكل ضعيف

 100% 30 المجموع
الاتصاؿ ابغديثة على فعالية تظهر ىذه البيانات رؤية أفراد العينة حوؿ مدل تأثتَ استخداـ كسائل تكنولوجيا 

تعتقد  %56.7فردا أم ما يعادؿ  17كجودة العملية الاتصالية في ابؼؤسسة، يتضح أف الغالبية العظمى، بفثلة بػ
ا"، %( يركف أف التأثتَ كاف "بشكل كبتَ"، ىذا 23.3أفراد )7يضاؼ إلذ ذلك  أف التأثتَ كاف "بشكل كبتَ جدن
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في الاتصاؿ. في  يركف أف التكنولوجيا ابغديثة أحدثت برسنا كبتَا أك كبتَا جدامن أفراد العينة   %80يعتٍ أف
بشكل "%( يرياف أنو كاف 6.7، كفرداف فقط )"بشكل ضعيف"%( أف التأثتَ كاف 13.3أفراد ) 4ابؼقابل يرل 

للتكنولوجيا قناعة قوية كإبهابية لدل موظفي ابؼؤسسة بالدكر ا﵀ورم  إلذ، يشتَ ىذا التوزيع بوضوح "متوسط
 .في تعزيز كفاءة كجودة الاتصاؿالاتصاؿ ابغديثة 

النتائج تبرز أف غالبية ابؼوظفتُ يدركوف أبنية الدكر الفعاؿ الذم تلعبو تكنولوجيا الاتصاؿ ابغديثة في برستُ بيئة 
 بػارجيالعمل، كىذا يدؿ أف ىذه الأختَ حسنت من سرعة كدقة ابؼعلومات، زيادة كفاءة التواصل الداخلي كا

كضماف بيئة أكثر تفاعلية كفعالية، كما أف طبيعة ابؼؤسسة تستوجب عليها استخداـ تكنولوجيا حديثة بؼواكبة 
  بصاىتَىا العريضة.

 : يوضح العااقيل التي تواجو الدوظف اثناء عملية الاتصال داخل الدؤسسسة16جدول 

 النسبة التكاار العااقيل
 26,7 8 سوء الفهم

 26,7 8 غموض الاسارل
 36,7 11 بطء في الاد

 10,0 3 استخدام لغة غير مناسبة
 100% 30 المجموع

دد ىذه البيانات العراقيل الرئيسية التي يواجها الأفراد أثناء عملية الاتصاؿ داخل ابؼؤسسة، كذلك بناء على  بري
% 36.7فردا كبيثل  11ىو العائق الأكثر شيوعا، حيث اختاره  "البطء في الرد"فردا. يتضح أف  30استجابات 

أفراد  8حيث اختار كل منهما  "سوء الفهم كغموض الرسائل"من إبصالر العينة. يليو بشكل متساكو كل من 
أفراد فقط  3فيمثل العائق الأقل، حيث اختاره  "لغة غتَ مناسبة"% لكل منهما. أما استخداـ 26.7كبيثلبف 
%. يشتَ ىذا التوزيع إلذ أف ابؼؤسسة تعاني بشكل خاص من مشكلة في سرعة الاستجابة بالإضافة 10.0بنسبة 

 .إلذ برديات في كضوح الرسائل كبذنب سوء الفهم بتُ الأطراؼ ابؼتواصلة
 تبرز النتائج أف ابؼؤسسة تواجو برديات متعلقة بالسرعة في الاستجابة فوجود ىذا التأختَ بتُ ابؼوظفتُ قد يؤدم

 إلذ تعطيل ستَ العمل كضعف في سرعة تبادؿ ابؼعلومات بفا ينعكس سلبا على فعالية الاتصاؿ.
 تقييم الدوظف لوسارل تكنولوجيا الاتصال الحديثة وتأثيرىا على العملية الاتصالية في الدؤسسسة:-

بية الإجابات على موظف( فإف أغل 30على ضوء الإجابات ابؼتحصل عليها من قًبل عينة الدراسة ابؼتمثلة في )
ىذا السؤاؿ )ابؼفتوح(  كانت على النحو التالر: إف كسائل التكنولوجيا ابغديثة حسٌنت بشكل كبتَ سرعة كجودة 
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، التواصل داخل ابؼؤسسة كخارجها، كسابنت في تسهيل ابزاذ القرار، متابعة الأداء، كبرستُ العلبقة مع الزبائن
 ر لتحقيق أقصى فعالية.لكنها برتاج لتوظيف مدركس كتدريب مستم

 المحور الثاني: فعالية مهارات الاتصال داخل الدؤسسسة:
 : يوضح مهارات الاتصال الدستعملة بكثاة داخل الدؤسسسة17جدول 

 النسبة التكاار مهارات الاتصال
 26,7 8 مهارة الاستماع
 10,0 3 مهارة الكتابة
 23,3 7 مهارة التحدث

 20,0 6 الانصات مهارة
 16,7 5 مهارة ادارة الحوار

 3,3 1 مهارة ادارة الاجتماعات
 100% 30 المجموع

فردا،  30بردد ىذه البيانات مهارات الاتصاؿ الأكثر استخداما داخل ابؼؤسسة، كذلك بناءن على استجابات 
% من إبصالر العينة، تليها 26.7أفراد كبسثل  8ىي الأكثر شيوعا، حيث اختارىا  "مهارة الاستماع"يتضح أف 

 "مهارة إدارة ابغوار"%، أما 20.0أفراد  6بػ  "مهارة الإنصات" %، ثم 23.3أفراد  7بػ  "مهارة التحدث"
ة إدارة مهار " %، في ابؼقابل، تعتبر10.0أفراد  3اختارىا  "مهارة الكتابة"%، ك16.7أفراد  5فاختارىا 

%، يشتَ ىذا التوزيع إلذ أف ابؼؤسسة تعتمد بشكل كبتَ 3.3الأقل استخداما بػ فرد كاحد فقط  "الاجتماعات
على ابؼهارات الشفهية ابؼرتبطة بالاستماع كالتحدث كابغوار في عمليات الاتصاؿ الداخلية، بينما قد تكوف ىناؾ 

 .حاجة لتطوير مهارات مثل إدارة الاجتماعات كالكتابة
أكثر إلذ مهارات التفاعل الشفهي ابؼباشر حيث أف مهارة تظهر النتائج أف بيئة الاتصاؿ في ابؼؤسسة بسيل 

الاستماع كالتحدث كالإنصات تعطي أبنية كبتَة لفهم الرسائل كالاستجابة الفورية بفا يعزز من جودة ابغوار 
 كالتفاىم بتُ ابؼوظفتُ.
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 يوضح توظيف مهارات الحديث وإدارة الحوار لتحسين بيئة العمل: 18جدول 

 النسبة التكاار الحوارإدارة توظيف مهارة الحديث و 
 16,7 5 تقايب وجهات النظا

 23,3 7 تقليل الخلافات بين العمال
 36,7 11 الساعة في اتخاذ القاارات

 13,3 4 تعايا الثقة والتواصل الفعال
 10,0 3 والدبادرةتشجيع الابداع 
 100% 30 المجموع

تظهر ىذه البيانات كيف ينظر إلذ توظيف مهارات ابغديث كإدارة ابغوار في برستُ بيئة العمل، كذلك بناءن على 
فردا كبسثل  11حيث اختارىا  ىي الفائدة الأكثر إدراكا "السرعة في ابزاذ القرارات"فردا، يتضح أف  30آراء 

تقريب كجهات "%، أما 23.3أفراد  7بػ  "تقليل ابػلبفات بتُ العماؿ"% من إبصالر العينة، تليها 36.7
تعزيز الثقة "% أف ىذه ابؼهارات تساىم في 13.3أفراد  4%، في ابؼقابل يرل 16.7أفراد  5فقد اختارىا  "النظر

يشتَ ىذا التوزيع  ،"تشجيع الإبداع كابؼبادرة"% أنها تساىم في 10.0أفراد فقط  3، بينما يرل "كالتواصل الفعاؿ
إلذ أف ابؼشاركتُ في العينة يربطوف بشكل كبتَ بتُ كفاءة ابغديث كابغوار كبتُ الفعالية التشغيلية مثل سرعة ابزاذ 

 .القرار كتقليل النزاعات
بدهارة ابغديث كابغوار في تعزيز العملية ابؼباشرة كسرعة ابزاذ القرارات كتقليل تشتَ النتائج أف ابؼوظفتُ يرتبطوف 

 النزاعات كىذا حسب طبيعة الفئة ابؼستهدفة لأنها تهتم بابؼهارات الشفهية كأفضل أداة للتواصل الفعاؿ.
 الدؤسسسةف مهارة الاستماع والانصات الجيد داخل ي: يوضح توظ19جدول 

 النسبة التكاار توظيف مهارة الاستماع والإنصات
 40,0 12 اخذ اقتراحات الدوظفين بعين الاعتبار
 40,0 12 الاستماع لشكاوي الدوظفين والابارن

 20,0 6 الاستماع لآراء أفكار الدوظفين
 100% 30 المجموع

ابعيد داخل ابؼؤسسة، كذلك بناءن على توضح ىذه البيانات كيفية توظيف مهارات الاستماع كالإنصات 
أخذ اقتًاحات ابؼوظفتُ بعتُ " فردا. يتضح أف الأكلوية تتًكز بشكل متساكو على جانبتُ رئيسيتُ 30استجابات 

% من 40.0اختيارا كبيثل  12، حيث حصل كل منهما على "الاستماع لشكاكل ابؼوظفتُ كالزبائن"ك "الاعتبار
% يشتَ 20.0اختيارات، كتشكل  6فتأتي في ابؼرتبة الثالثة بػ  "كأفكار ابؼوظفتُ لآراء الاستماع"إبصالر العينة، أما 
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ىذا التوزيع إلذ أف ابؼؤسسة تركز على الاستماع الفعاؿ لتحستُ بيئة العمل كحل ابؼشكلبت، من خلبؿ الأخذ 
 .بآراء كاقتًاحات كل من ابؼوظفتُ كالزبائن

صالات ابعزائر تولر اىتماما كبتَا بؼهارة الاستماع كالإنصات ابعيد كىذا ما يدؿ تبتُ ىذه النتائج أف مؤسسة ات
على أنها تركز على أخد الاقتًاحات كالآراء بؼوظفتُ كالزبائن كىذا لأف ابؼؤسسة ذات طابع خدماتي بهيب عليها 

 الاستماع كالإنصات كىذا لضماف فعالية العمل كالرضا الوظيفي.
 : يوضح كيف تساعد مهارة ادارة الاجتماعات لتحسين الأداء العام داخل الدؤسسسة20جدول 

 النسبة التكاار دور مهارة إدارة الاجتماعات
 26,7 8 اشرااك الدوظفين في اتخاذ القاارات
 26,7 8 الدشاركة في بناء خطة الدؤسسسة
 46,7 14 تكملة النقارص واقتراح الافكار

 100% 30 المجموع
تظهر ىذه البيانات كيف تساىم مهارة إدارة الاجتماعات في برستُ الأداء العاـ داخل ابؼؤسسة، كذلك بناءن على 

فردا  14ىي الفائدة الأكثر إدراكا حيث اختارىا  "تكملة النقائص كاقتًاح الأفكار"فردا، يتضح أف  30آراء 
ابؼشاركة "ك "إشراؾ ابؼوظفتُ في ابزاذ القرارات"% من إبصالر العينة، يليهما بشكل متساك كل من 46.7كتشكل 

% لكل منهما، يشتَ ىذا التوزيع إلذ أف 26.7أفراد كبيثلبف  8حيث اختار كل منهما  "في بناء خطة ابؼؤسسة
أف الاجتماعات الفعالة تلعب دكرا حيويا في برستُ الأداء من خلبؿ معابعة أكجو القصور كتوليد  ابؼشاركتُ يركف

 .حلوؿ مبتكرة، بالإضافة إلذ تعزيز ابؼشاركة في صنع القرار ككضع ابػطط الاستًاتيجية للمؤسسة

صالات ابعزائر حيث اف توضح ىذه النتائج أف مهارة إدارة الاجتماعات تعتبر أداة مهمة لتحستُ أداء مؤسسة ات
الاجتماعات الفعالة تكمل النقائص كتوصل إلذ اقتًاح الأفكار ابعديدة، كىذا لأف ابؼؤسسة تركز الاجتماعات 

 لرفع كفاءة الداء ابؼؤسسي بشكل عاـ.
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 التي تثار حولذا: يوضح كيف تساعد مهارة ادارة الازمات في حالة تعاض الدؤسسسة للإشراعات 21جدول 

 النسبة التكاار دور مهارة إدارة الأزمات
 13,3 4 الحد من الخسارا

 33,3 10 تعايا ثقة الدوظفين والجمهور
 26,7 8 التقليل من التوتا والقلق

 26,7 8 الحفاظ على استماارية العمل
 100% 30 المجموع

توضح ىذه البيانات كيف تساىم مهارة إدارة الأزمات في التعامل مع الإشاعات التي تثار حوؿ ابؼؤسسة، كذلك 
أفراد  10ىو ابعانب الأكثر أبنية حيث اختاره  "تعزيز ثقة ابؼوظفتُ كابعمهور"فردا. يتضح أف  30بناءن على آراء 

ابغفاظ على "ك "التقليل من التوتر كالقلق"% من إبصالر العينة، يليو بشكل متساكم كل من 33.3كبيثل 
فقد  "ابغد من ابػسائر"% لكل منهما، أما 26.7أفراد كبيثلبف  8حيث اختار كل منهما  "استمرارية العمل

. كىذا ما يشتَ أف مهارة إدارة الأزمات تسهم في تعزيز ثقة ابؼوظفتُ في .%13.3أفراد فقط بنسبة  4اختاره 
التعامل مع الإشاعات التي تثار حوؿ ابؼؤسسة كما لا ننسى أنها أيضا تسهم في التقليل من التوتر كالقلق كابغفاظ 

 على ستَكرة العمل داخل ابؼؤسسة ككما لا ننسى أنها أيضا تسهم في ابغد من ابػسائر.

تبتُ النتائج أف ابؼؤسسة تستخدـ مهارة إدارة الأزمات في تعامل مع الإشاعات لتعزيز ثقة ابؼوظفتُ كابعمهور لأنها 
القاعدة الأساسية لنجاح مؤسسة اتصالات ابعزائر فبها تقوـ ابؼؤسسة كتنجح بفضلهما، فالثقة ركيزة أساسية 

 بؼواجهة الأزمات.

 يوضح كيف تساعد مهارة حل النااعات في حالة حدوث سوء فهم داخل الدؤسسسة: 22جدول 

 النسبة التكاار دور مهارات حل النااعات
 20,0 6 زيادة الانتاجية

 23,3 7 تشجيع الحوار والتفاىم
 20,0 6 تقديم الحلول

 26,7 8 منع تكاار الدشاكل
 6,7 2 دعم القيادة وتحقيق العدالة

 3,3 1 العلاقاتالحفاظ على 
 100% 30 المجموع
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البيانات كيف تساىم مهارة حل النزاعات في معابعة سوء الفهم داخل ابؼؤسسة، كذلك بناءن على آراء  ذهتوضح ى
% من 26.7أفراد كبسثل  8ىي الفائدة الأكثر إدراكا حيث اختارىا  "منع تكرار ابؼشاكل"فرد، يتضح أف  30

تقدنً "ك "زيادة الإنتاجية"%، كتأتي كل من 23.3أفراد  7بػ " ابغوار كالتفاىم تشجيع"إبصالر العينة، تليها 
دعم القيادة كبرقيق "% لكل منهما، أما 20.0أفراد كبيثلبف  6بشكل متساك، حيث اختار كل منهما  "ابغلوؿ
 %6,7 بنسب على التوالر 1ك 2فقد اختاربنا عدد قليل من الأفراد  "ابغفاظ على العلبقات"ك "العدالة

. كىذا ما يشتَ إلذ أف مهارة حل النزاعات تسهم في منع تكرار ابؼشاكل بتُ ابؼوظفتُ داخل ابؼؤسسة %3,3ك
 كأيضا تشجع ابغوار كالتفاىم بينهم كما بؽا أبنية في زيادة الإنتاجية كتقدنً ابغلوؿ للمؤسسة.

الفهم لأف تكمن ابنيتها في منع تكرار ىذه تبرز النتائج أف ابؼؤسسة توظف مهارة حل النزاعات في معابعة سوء 
ابؼشاكل كىذا لتفادم عراقيل تعيق ستَكرة العمل كبرسن في بناء العلبقات داخل مؤسسة اتصالات ابعزائر بولاية 

 تيارت.
 : يوضح أنذية مهارة الكتابة لدى الدوظفين داخل الدؤسسسة23جدول 

 النسبة اارالتك أنذية مهارة الكتابة
 43,3 13 نقل الافكار بوضوح

 26,7 8 حفظ وتوثيق الدعلومات
 20,0 6 كتابة التقاريا

 10,0 3 كتابة الخطابات والدااسلات الاسمية
 100% 30 المجموع

فردا، يتضح أف  30تظهر ىذه البيانات أبنية مهارة الكتابة لدل ابؼوظفتُ داخل ابؼؤسسة، كذلك بناءن على آراء 
% من إبصالر العينة. يليو 43.3فردا كبيثل  13ىو ابعانب الأكثر أبنية، حيث اختاره  "الأفكار بوضوح نقل"
كتابة "%، كأختَا 20.0أفراد  6بػػػ  "كتابة التقارير"%، ثم تأتي 26.7أفراد  8بػ  "حفظ كتوثيق ابؼعلومات"

مهارة الكتابة لدل ابؼوظفتُ تكمن أبنيتها  بفا يشتَ أف .%10.0أفراد فقط  3بػ  "ابػطابات كابؼراسلبت الربظية
في نقل الأفكار بوضوح لتسهيل العملية التواصلية بينهم كأيضا بؽا أبنية في حفظ كتوثيق ابؼعلومات من أجل 

 الرجوع إليها لاحقا.
كف توضح البيانات أف موظفي مؤسسة اتصالات ابعزائر يولوف اىتماما بؼهارة الكتابة في نقل الأفكار بوضوح د

الإيقاع بابؼتلقي في حالة شك اك غموض فهو ابعانب ابؼهم في ىذه ابؼهارة بفا يدؿ اف ابغاجة للتواصل الكتابي 
 الدقيق يسهل فهم الرسائل كابؼعلومات ابؼدرجة فيها.
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 : يوضح كيفية الاعتماد على مهارات التفاوض  بالدؤسسسة24جدول 

 النسبة التكاار التفاوضالاعتماد على مهارة 
 50,0 15 بناء العلاقات مع الشاكاء والعملاء

 16,7 5 تفاقيات مع الدؤسسسات الاخاىلاتنسيق ا
 16,7 5 دارة الدوارد البشاية ) التفاوض حول شراوط العمل(إ

 16,7 5 داء العامتحسين الأ
 100% 30 المجموع

فردا.  30تظهر ىذه البيانات كيف يتم الاعتماد على مهارة التفاكض داخل ابؼؤسسة، كذلك بناءن على آراء 
فردا  15ىو الاستخداـ الأكثر شيوعا كمركزية، حيث اختاره  "بناء العلبقات مع الشركاء كالعملبء"يتضح أف 

إدارة "، ك"الاتفاقيات مع ابؼؤسسات الأخرلتنسيق "% من إبصالر العينة. أما ابػيارات الأخرل مثل 50.0كبيثل 
، فقد حظيت كل منها بنفس عدد "برستُ الأداء العاـ"، و"التفاكض حوؿ شركط العملك" "ابؼوارد البشرية
يشتَ ىذا التوزيع بوضوح إلذ أف ابؼؤسسة تركز بشكل كبتَ بفا  .% لكل منها16.7أفراد كبنسبة  5الاختيارات 

في ابعوانب ابػارجية ابؼتعلقة بتكوين كتعزيز العلبقات مع الأطراؼ ابػارجية،  على توظيف مهارات التفاكض
 .بينما تيستخدـ في جوانب داخلية كإدارية أخرل كلكن بنسبة أقل ء،كخاصة الشركاء كالعملب

على تبرز ىذه النتائج أف مهارة التفاكض تستخدـ بشكل أساسي في بناء العلبقات مع الشركاء كالعملبء بفا يدؿ 
 أف ابؼؤسسة تولر أبنية كبتَة لتطوير كتعزيز علبقاتها ابػارجية لكسب مطالب مشتًكة فيما بينهم.

: يوضح كيف تهتم مؤسسسة اتصالات الجاارا بالدورات التدريبية لفاردة الدوظفين لتحسين مهاراتهم 25جدول 
 الاتصالية

 النسبة التكاار أنذية الدورات التدريبية
 60,0 18 نعم
 40,0 12 لا

 100% 30 المجموع
ت إلذ أف اتصالات ابعزائر تولر اىتماما ملحوظا بالدكرات التدريبية التي تهدؼ إلذ برستُ البياناتشتَ ىذه 

، مؤكدين أف ابؼؤسسة "نعم"60 % فردا ما يعادؿ بػ 18فردا، أجاب  30ابؼهارات الاتصالية بؼوظفيها، فمن بتُ 
تهتم بذلك، ىذا التوزيع يوضح أف  "لا"% أف ابؼؤسسة 40فردا  12تهتم بتوفتَ ىذه الدكرات، في ابؼقابل، يرل 

أكثر من نصف العينة يركف أف ابؼؤسسة تستثمر في تطوير القدرات الاتصالية بؼوظفيها، بفا يعكس توجها إبهابيا 
 .صلبكو برستُ بيئة العمل كفعالية التوا
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تشتَ ىذه البيانات إلذ اف اتصالات ابعزائر تولر اىتماما ملحوظا بتوفتَ دكرات تدريبية لتحستُ مهارات الاتصاؿ 
، بفا يعكس التزاـ ابؼؤسسة بتطوير قدرات كخبرات موظفيها لأف ابؼؤسسة ملزمة بدكرات بؼواكبة لدل موظفيها

 بصاىتَىا العريضة لأنها طابع خدماتي اقتصادم.
 تاجو الدوظف لتطويا مهاراتو الاتصالية ليستفيد منها في العمل:ما يح-

ك إجابة كاحدة  أختلبؼ مناصبهم بابؼؤسسة تدكر حوؿ معتٌ امفردة( على  30كانت جيل إجابات ابؼوظفتُ )
كىي كتالر: بوتاج ابؼوظف إلذ تدريب دكرم )دكرات تدريبية ( على تقنيات ابؼفتوح كرأم مشتًؾ حوؿ السؤاؿ 

اؿ الفعٌاؿ، مهارات الإصغاء، التحدث بوضوح، استخداـ التكنولوجيا ابغديثة، بالإضافة إلذ تطوير الذكاء الاتص
 العاطفي كفهم ثقافة ابؼؤسسة.

جاءت النتائج أف ابؼوظفتُ بوتاجوف إلذ تدريب دكرم لتعزيز مهاراتهم الاتصالية باعتبارىا عوامل أساسية لتحستُ 
 الأداء.التواصل الداخلي كرفع كفاءة 

 -تيارت-المحور الثالث: علاقة الاتصال بالعملية الاتصالية بمؤسسسة اتصالات الجاارا
: يوضح كيف ساعدت القدرة التواصلية للعنصا البشاي على تحقيق الدؤسسسة لأىدافها 26جدول 

 الاتصالية

 النسبة التكاار دور القدرة التواصلية
 40,0 12 فتح ابواب الحوار

 30,0 9 تحسين صورة الدؤسسسة
 13,3 4 تحسين تدفق الدعلومات
 10,0 3 دعم العلاقات الدهنية
 6,7 2 انسجام فاق العمل

 100% 30 المجموع
في برقيق ابؼؤسسة لأىدافها الاتصالية، بناءن  القدرة التواصلية للعنصر البشرمتوضح ىذه البيانات كيف سابنت 

تليها  "فتح أبواب ابغوار"% أف الأثر الأكبر يكمن في 40فردا من ابؼشاركتُ بنسبة  12فردنا. يرل  30على آراء 
،  13.3%أفراد بنسبة  4 "برستُ تدفق ابؼعلومات" % ، أما30افراد بنسبة  9بػػ  "برستُ صورة ابؼؤسسة"
%، فتعتبر 6.7فرداف بنسبة  "انسجاـ فرؽ العمل"%، ك10أفراد بنسبة  03بػػ "ابؼهنيةدعم العلبقات "ك

بفا يشتَ أف ابؼؤسسة تولر اىتماما كبتَا لفتح أبواب ابغوار بتُ ابؼوظفتُ كأيضا برستُ صورة  .مسابنات أقل بركزا
 ابؼؤسسة لاستقطاب أكبر عدد من ابعماىتَ.
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التواصلية للعنصر البشرم للموظفتُ تلعب دكرا بؿوريا في برقيق أىداؼ ابؼؤسسة تظهر ىذه البيانات أف القدرة 
الاتصالية، حيث تبرز فتح أبواب ابغوار كأىم تأثتَ، بفا يشتَ إلذ أف تركيز مؤسسة اتصالات ابعزائر على تعزيز بيئة 

 ؿ ابؼفتوح.ى الاتصاتواصل مفتوحة بتُ ابؼوظفتُ كىذا لأنها مؤسسة خدماتية اتصالية فتًكز عل
 يوضح تأثير مهارة لغة الجسد على  العملية الاتصالية في الدؤسسسة: 27جدول 

 النسبة التكاار لغة الجسد مهارة تأثير
 66,7 20 نعم
 33,3 10 لا

 100% 30 المجموع
ابعسد تؤثر بشكل ملحوظ على العملية تظهر ىذه البيانات أف ىناؾ اقتناعا قويا لدل غالبية أفراد العينة بأف لغة 

في ، مؤكدين ىذا التأثتَ 66.7 %فردا ما يعادؿ  20 "نعم"فردنا، أجاب بػ  30فمن بتُ  الاتصالية في ابؼؤسسة
 .تأثتَ يوجد % أنو لا33.3 ما يعادؿ أفراد 10"لا"  من أجاب بػ ابؼقابل يرل

لغة ابعسد كتأثتَىا الكبتَ على فعالية العملية الاتصالية بدؤسسة تشتَ النتائج أف ابؼوظفتُ لديهم قناعة بأبنية مهارة 
اتصالات ابعزائر بولاية تيارت، بفا يعكس كعيا جيدا بدكر الاشارات غتَ اللفظية في تعزيز الرسائل كفهمها بشكل 

 أدؽ.
 الادارية والفنية في الدؤسسسة: يوضح الاختلا: في استخدام مهارات الاتصال بين الاقسام 28جدول 

 النسبة التكاار اختلا: مهارات الاتصال
 56,7 17 نعم
 43,3 13 لا

 100% 30 المجموع
تظهر ىذه البيانات أف أغلبية أفراد العينة يركف كجود اختلبؼ في استخداـ مهارات الاتصاؿ بتُ الأقساـ الإدارية 

مؤكدين كجود ىذا  56.7 %فردا ما يعادؿ  17" نعم"فردا، أجاب بػ  30فمن بتُ  ،كالفنية داخل ابؼؤسسة
 .% أنو لا يوجد اختلبؼ43.3فردا  13الاختلبؼ، في ابؼقابل يرل 

إلذ أف أكثر من نصف ابؼشاركتُ يدركوف تباينا في أساليب كبفارسات الاتصاؿ بتُ طبيعة العمل  ىذه النتائجشتَ ت
 .داخل ابؼؤسسة سسة، بفا قد يتطلب استًاتيجيات اتصاؿ مكيفة لكل قسمالإدارم كالتقتٍ في ابؼؤ 
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 : يوضح تأثير ىذا الاختلا: في استخدام مهارات الاتصال على بيئة العمل29جدول 

 النسبة التكاار تأثير اختلا: مهارات الاتصال
 13,3 4 وجود صااعات في بعض الأقسام

 10,0 3 العمل الجماعيانخفاض فعالية 
 40,0 12 عدم فهم طبيعة العمل

 23,3 7 ضعف التنسيق بين الأقسام
 13,3 4 التأثير في عملية اتخاذ القاار

 100% 30 المجموع
ثر الاختلبؼ في استخداـ مهارات الاتصاؿ على بيئة العمل داخل ابؼؤسسة، كذلك يؤ توضح ىذه البيانات كيف 

فردا  12ىو التأثتَ السلبي الأكبر، حيث اختاره  "عدـ فهم طبيعة العمل"فردا، يتضح أف  30بناءن على آراء 
كجود "من %، كتأتي كل 23.3أفراد  7بػ "ضعف التنسيق بتُ الأقساـ"% من إبصالر العينة، يليو 40كبيثل 

%، أما 13.3أفراد لكل منهما  4بنسبة متساكية بػ "التأثتَ في عملية ابزاذ القرار"ك "صراعات في بعض الأقساـ
  .%10أفراد فقط بنسبة  3فقد اختاره  "ابلفاض فعالية العمل ابعماعي"
طبيعة العمل يعود إلذ  ىذه النتائج إلذ أف غياب الوضوح في استخداـ مهارات الاتصاؿ يؤدم إلذ سوء فهم شتَت

كقد يكوف الارتباؾ في ابؼهاـ كابؼسؤكليات أما ضعف التنسيق بتُ الأقساـ بفا يعكس انعداـ التعاكف بتُ الأقساـ 
 لمؤسسة.سلبا على فعالية الأداء العاـ ل

 رأي الدوظف حول علاقة مهارات الاتصال باسم الصورة الذىنية للمؤسسسة وىويتها:-
موظف(  توصلنا إلذ نتيجة  30عليو كمن خلبؿ إجابات بـتلف أفراد العينة ابؼتمثلة في )على ضوء ما برصلنا 

ساىم في بناء صورة ذىنية إبهابية لدل العملبء بعيدة تعكس احتًافية ابؼؤسسة، كتىا أف مهارات الاتصاؿ امفاد
 فهي كاجهة ابؼؤسسة كتعكس قيمها كثقافتها التنظيمية. ،كالشركاء
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 : يوضح الدهارة الأكثا تأثيراً على فعالية العملية الاتصالية وسيرورة العمل30جدول 

 النسبة التكاار مهارات الاتصال
 33,3 10 مهارة الاستماع

 20,0 6 مهارة ادارة الحوار
 10,0 3 مهارة لغة الجسد
 23,3 7 مهارة التفاوض
 6,7 2 مهارة الكتابة

 6,7 2 النااعات وادارة الازماتمهارة حل 
 100% 30 المجموع

تظهر ىذه البيانات أم من مهارات الاتصاؿ ينظر إليها على أنها الأكثر تأثتَا على فعالية العملية الاتصالية 
ىي ابؼهارة الأكثر تأثتَا حسب رأم الأفراد، حيث  "مهارة الاستماع"كستَكرة العمل داخل ابؼؤسسة، يتضح أف 

%، ثم 23.3أشخاص  7بػ  "مهارة التفاكض"% من إبصالر العينة، تليها 33.3أشخاص كبسثل  10اختارىا 
%، 6.7 "مهارة الكتابة" ك10%  "مهارة لغة ابعسد"%، أما 20.0أشخاص  6بػ  "مهارة إدارة ابغوار"
 .% فقد حظيت بنسب أقل6.7 "زماتإدارة الأ"ك "مهارة حل النزاعات"ك
، كيعود ذلك إلذ اف يعتبر حجر الزاكية لتحستُ التواصل كستَ العمل إلذ أف الاستماع الفعاؿ ىذه النتائجشتَ ت

 طبيعة العمل داخل مؤسسة اتصالات ابعزائر تفرض التًكيز على التفاعل ابؼباشر، سواء مع الزبائن كابؼواطنتُ.
-الدؤسثاة على مهارات الاتصال وسير العملية الاتصالية بمؤسسسة اتصالات الجاارا المحور الاابع: العوامل

 -تيارت
 : يوضح العامل الأكثا تأثيرا على مهارات الاتصال والعملية الاتصالية بالدؤسسسة31جدول 

 النسبة التكاار العوامل الدؤسثاة
 20,0 6 النفسية والاجتماعية

 23,3 7 والنااعاتسوء الفهم 
 16,7 5 اختلا: الثقافات

 16,7 5 مخاطا الامن السيبراني
 6,7 2 العوارق التنظيمية
 13,3 4 الأزمات الدفاجئة

 3,3 1 التكنولوجيا الاقمية
 100% 30 المجموع
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تظهر ىذه البيانات أم العوامل يعتبر الأكثر تأثتَا على مهارات الاتصاؿ كالعملية الاتصالية داخل ابؼؤسسة، 
أفراد  7ىو العامل الأكثر تأثتَا، حيث اختاره  "سوء الفهم كالنزاعات"فردا. يتضح أف  30كذلك بناءن على آراء 

اختلبؼ "%، كتأتي كل من 20أفراد  6بػ "كالاجتماعيةالعوامل النفسية "% من إبصالر العينة، يليو 23.3كبيثل 
فقد  "الأزمات ابؼفاجئة"%، أما 16.7أفراد لكل منهما  5بشكل متساك بػ  "بـاطر الأمن السيبراني"ك "الثقافات
الأقل تأثتَا  "التكنولوجيا الرقمية"%، بينما تعتبر 6.7بػ فردين  "العوائق التنظيمية"%، ك13.3أفراد  4اختارىا 

 .%3.3بػ فرد كاحد فقط 
العوامل ابؼؤثرة ىي سوء الفهم كالنزاعات كىذا يدؿ على أف ىذا الأختَ عائق يؤثر على  أف ىذه النتائج شتَت 

مهارات الاتصاؿ كالعملية الاتصالية فمن خلبلو يصبح ابؼناخ الوظيفي يعاني من الصراعات الشخصية كىذا راجع 
 لضعف التواصل الفعاؿ بتُ ابؼوظفتُ داخل ابؼؤسسة.

 : يوضح درجة تأثير العوامل الثقافية والاجتماعية على مهارات القارم بالاتصال داخل الدؤسسسة32جدول 

 النسبة التكاار تأثير العوامل
 40,0 12 بدرجة كبيرة

 30,0 9 بدرجة متوسطة
 16,7 5 بدرجة ضعيفة

 13,3 4 لا تؤسثا
 100% 30 المجموع

تظهر ىذه البيانات رؤية أفراد العينة حوؿ مدل تأثتَ العوامل الثقافية كالاجتماعية على مهارات القائم بالاتصاؿ  
فردا يركف أف التأثتَ  12فػ  "متوسط"ك "كبتَ"داخل ابؼؤسسة، يتضح أف الغالبية العظمى ترل أف التأثتَ يتًاكح بتُ 

% من ابؼشاركتُ 70% ىذا يعتٍ أف 30 بنسبة "بدرجة متوسطة"أفراد يركف أنو  9%، ك40 "بدرجة كبتَة"ىو 
 5يدركوف أف العوامل الثقافية كالاجتماعية تلعب دكرا مهما في برديد فعالية مهارات الاتصاؿ، في ابؼقابل يرل 

 %. 13.3" ما يعادؿ لا تؤثر"أفراد يعتقدكف أنها  4%، ك16.7بنسبة  "بدرجة ضعيفة"أفراد أف التأثتَ 
التواصل داخل بيئة  مهاراتيل الأبعاد الثقافية كالاجتماعية في تشك بتأثتَ كعي سائد إلذ كجود ه النتائجىذشتَ ت

أف فعالية الاتصاؿ لا تعتمد فقط على اللغة أك الرموز الثقافية كالاجتماعية ابؼناسبة في كل كىو ما يؤكد  ل العم
 .كالعكس صحيحموقف تواصلي 
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: يوضح العوامل النفسية التي تعيق تحسين مهارات الاتصال وسير العملية الاتصالية داخل 33جدول 
 الدؤسسسة

 النسبة التكاار العوامل النفسية
 60,0 18 التوتا والقلق

 13,3 4 الحان والاكتئاب
 6,7 2 العالة الاجتماعية

 20,0 6 كلها
 100% 30 المجموع

تظهر ىذه البيانات العوامل النفسية الأكثر تأثتَا في إعاقة برستُ مهارات الاتصاؿ كستَ العملية الاتصالية داخل 
ىو العامل الأكثر بركزا بشكل كبتَ، حيث  "كالقلق التوتر"فردا، يتضح أف  30ابؼؤسسة، كذلك بناءن على آراء 

التوتر كالقلق، ابغزف كالاكتئاب، "الذم يشمل  "كلها"% من إبصالر العينة، يليو خيار 60فردنا كبيثل  18اختاره 
العزلة "%، ك13.3أفراد  4فقد اختاره  "كالاكتئاب ابغزف"%، أما 20أفراد  6بػ  "كالعزلة الاجتماعية

 . %6.7فقط بػ فردين  "الاجتماعية
الذم يؤثر سلبا على الاتصاؿ في  النفسي الرئيسي كابؼهيمن العائق يعداف كالقلق التوترإلذ أف  ىذه النتائجشتَ ت

، كىذا يعكس أف بيئة العمل برمل العديد من الضغوط كالتحديات بفا تؤثر بشكل مباشر على الصفاء ابؼؤسسة
، بفا يتطلب اىتماما خاصا من الإدارة بؼعابعتهما التواصل الفعاؿالذىتٍ للموظفتُ، كما يؤثر يضعف قدرتهم على 

 .كبرستُ البيئة النفسية للموظفتُ
 تأثير الدستوى التنظيمي على فعالية العملية الاتصالية:-

فإف بـتلف ابؼوظفتُ كانت إجاباتهم على النحو  ابؼفتوح على حسب ما برصلنا عليو من إجابات على ىذا السؤاؿ
الآتي: كلما كاف ىناؾ كضوح في ابؽيكل التنظيمي كبرديد للؤدكار كابؼسؤكليات، كلما زادت فعالية الاتصاؿ 

فابؼستول التنظيمي ابؼنظم ييسهٌل تدفق ابؼعلومات كييقلل من التشويش كسوء الفهم بتُ ابؼوظفتُ ، صحيح كالعكس
 .ؤسسةكمستويات ابؼ
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 :والدراسات السابقة والخلفية النظاية الفاضياتعلى ضوء مناقشة وتحليل النتارج 

سهم بشكل  فعالة تالتي تنص على أف امتلبؾ القائم بالاتصاؿ بؼهارات اتصالية  :الأولىالفاضية عاض نتارج 
 .-تيارت-اتصالات ابعزائر ؤسسةبد افعالية العملية الاتصالية كيعزز من أبنيته كتؤثر علىكبتَ 

: يوضح علاقة مهارات الاتصال الدستعملة داخل الدؤسسسة بمهارة الأكثا تأثيرا على فعالية 34جدول 
 العملية الاتصالية وسيرورة العمل

 ابؼهارة الأكثر تأثتَنا على فعالية العملية الاتصالية كستَكرة العمل 

 المجموع

الاتصاؿ مهارات 
ابؼستعملة بكثرة داخل 

 ابؼؤسسة

 
مهارة 
عا الاستم  

مهارة ادارة 
 ابغوار

مهارة لغة 
 ابعسد

مهارة 
 التفاكض

 

مهارة 
 الكتابة

مهارة حل 
النزاعات 
كادارة 
 الازمات

 8 0 0 0 0 0 8 مهارة الاستماع

 3 0 0 0 0 1 2 مهارة الكتابة

 7 0 0 0 2 5 0 مهارة التحدث

 6 0 0 5 1 0 0 مهارة الانصات

 5 1 2 2 0 0 0 مهارة ادارة ابغوار

مهارة ادارة 
 1 1 0 0 0 0 0 الاجتماعات

 30 2 2 7 3 6 10 المجموع

قدمة دعما كاضحا للفرضية      
ي
التي تنص على أف امتلبؾ القائم بالاتصاؿ بؼهارات  الأكلذتظهر البيانات ابؼ

بحيث  .داخل الدؤسسسة اأنذيتهكيعزز من  فعالية العملية الاتصالية كتؤثر علىسهم بشكل كبتَ ت فعالة اتصالية
بحيث تم الربط بتُ السؤاؿ الأكؿ من ا﵀ور الثاني ىو ا﵀ور الثالث  تمارةأف ىذه الفرضية بؿورىا ابػاص من الاس

دلالة النتائج بحيث كانت النتائج ابؼتحصل عليها أف ىذه الفرضية صادقة حسب كالسؤاؿ الأكؿ من ا﵀ور الثالث، 
كبرستُ صورة ابؼؤسسة  %40.0بحيث كجدنا أف القدرة التواصلية للعنصر البشرم ساعدت في فتح ابغوار بنسبة 

ابؼهارات الاتصالية كلغة ابعسد أثرت على العملية الاتصالية  كىذا لتحقيق أىداؼ ابؼؤسسة، أما %30.0بنسبة 
 يشتَ أنهما حجر الزاكية لنجاح عملية الاتصاؿ. %33.3كأما مهارة الاستماع بنسبة  %66.7بنسبة 
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 8"تأثتَ كأبنية، حيث تم اختيارىا  ة بؽاتبرز كأكثر ابؼهار  مهارة الاستماعيتضح من خلبؿ برليل ابعدكؿ أف ف
كمهارة ذات تأثتَ مباشر على فعالية العملية الاتصالية كستَكرة العمل. ىذا يشتَ إلذ أف القدرة على فهم   "مرات
 مهارة التحدثن كاستيعاب ابؼعلومات ىي حجر الزاكية في التواصل ابؼؤسسي الناجح. تليها في الأبنية الآخري

، بفا يؤكد على أف عملية الاتصاؿ الفعاؿ تتطلب قدرة قوية على كل من "مرات6" مهارة الإنصاتك" مرات7"
 .الإرساؿ كالاستقباؿ الواعي للمعلومات

مرات(،  8القائمة مرة أخرل ) مهارة الاستماعاما داخل ابؼؤسسة، تتصدر كعلى صعيد ابؼهارات الأكثر استخد
بفا يعكس تطبيقها العملي كاليومي في بيئة العمل. ىذا التوافق بتُ ابؼهارة الأكثر تأثتَا كالأكثر استخداما يعزز 

 إدارة الحوارخرل مثل الاعتقاد بأف ابؼؤسسة تقدر بالفعل ىذه ابؼهارة كتطبقها بشكل فعاؿ. بينما تظهر مهارات أ
بأقل تكرار كمهارات مؤثرة بشكل مباشر، إلا أنها قد تكوف ذات أبنية في سياقات معينة أك  إدارة الاجتماعاتك
 .ثل مهارات تكميلية للمهارات الأساسيةبس

الاستماع بشكل عاـ، تشتَ ىذه النتائج إلذ أف ابؼهارات الأساسية للتواصل التفاعلي، كلا سيما القدرة على 
، ىي العوامل الأكثر حسمنا في بقاح العملية الاتصالية داخل ابؼؤسسة، كبالتالر تدعم الفرضية والتحدث بفعالية

 ة. القائلة بأف الكفاءة الاتصالية للقائم بالاتصاؿ ىي مفتاح الفعالية ابؼؤسسي

 اىتمت بدكر مهارات كالتي 2024كىذا ما توافق مع دراسة عبد السلبـ زاكم كمحمد حافظ عيشوش سنة 
الاتصاؿ في فعالية فرؽ العمل بحيث نصت نتائجها أف العملية الاتصالية حساسة في ابؼنظمة فهي برتاج إلذ 
مهارات اتصالية خاصة للقياـ بها لتحقيق الأىداؼ ابؼرجوة، كما أف ىناؾ علبقة طردية كارتباط قوم بتُ مهارة 

 العمل بدركب تكرير ابؼلح بالوطاية. الانصات كالاستماع كالتحدث كفعالية فريق

كالتي بردثت عن  2017كما أيضا توافقت مع دراسة زكزانا بتَكنتَكفا كمارتن بتَكنتَ كلوسيا زبيهلجوفا سنة 
برليل الركابط بتُ مهارات الاتصاؿ كالتوجيهات التحفيزية كالوعي بالتدريب كالتي كاف من بتُ نتائجها أف ابؼديرين 

 باستماع نشط كانوا أكثر كعيا بالتدريب للتطوير كأداة لتطوير الذات.الذين يتمتعوف 

الاتصاؿ ثنائي الابذاه ما داـ أف مهارة الاستماع ىي الغالبة في ابؼؤسسة بفا يعتٍ أف  نص عليو بموذجكىذا ما 
م التفاعل ىناؾ متحدث كمستمع أك مرسل كمستقبل بفا يشتَ إلذ تدفق ابؼعلومات في ابذاىتُ ثنائي الابذاه أ
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متكافئ بفا يدؿ أنو يوجد تغذية راجعة مستمرة بتُ الطرفتُ كما أنو بيكن تبادؿ الأدكار بتُ ابؼتحدث كابؼستمع  
فيصبح ابؼستمع ابؼرسل ابؼتحدث كابؼتحدث يصبح ابؼستقبل ابؼستمع كىذا يدؿ تفاعل إبهابي بتُ الطرفتُ بفا 

 .النموذجنهما، كىذا كجد في فركض تساعد على تعزيز العلبقات كخلق ثقة متبادلة بي

ف اعتماد ابؼؤسسة على كسائل تكنولوجيا الاتصاؿ ابغديثة إالتي تنص على  :الثانيةالفاضية عاض نتارج 
بفا يعزز العملية  بشكل كبتَ بوسن عملية التوظيف الفعاؿ لتطبيقات كبرامج الذكاء الاصطناعي كالاستفادة منو

 الاتصالية داخل ابؼؤسسة.

: يوضح وسارل تكنولوجيا الاتصال الحديثة الدستخدمة في الدؤسسسة ومدى اعتمادىا على 35جدول 
 تطبيقات وباامج الذكاء الاصطناعي

 كسائل تكنولوجيا الاتصاؿ ابغديثة ابؼستخدمة في ابؼؤسسة 

 المجموع

الاعتماد على 
تطبيقات 

كبرامج الذكاء 
 الاصطناعي

(AI) 
 بابؼؤسسة

 ابؽاتف 
البريد 

 الالكتًكني
ابؼراسلبت 

 الربظية
ابؼواقع 

 الالكتًكنية

صفحات مواقع 
التواصل 
 الاجتماعي

التحاضر 
 ابؼرئي

 9 0 0 0 2 2 5 دائما

 14 0 0 8 6 0 0 احيانا

 3 0 3 0 0 0 0 نادرا

 4 2 2 0 0 0 0 ابدا

 30 2 5 8 8 2 5 المجموع

بحيث تم الربط بتُ السؤالتُ الثالث كالسابع من ا﵀ور إف ا﵀ور ابؼتعلق بهذه الفرضية ىو ا﵀ور الأكؿ 
كأما نتائجو لد برقق لنا الفرضية كىذا ما دؿ عليها نتائج ىذا ا﵀ور أف ابؼؤسسة تستخدـ الأنشطة التكوينية الأكؿ، 
كوسيلة اتصاؿ شفوية كتستخدـ الإعلبنات كالدعوات   %23.3كابغوارات ابعماعية بنسبة  %40.0بنسبة 
كوسيلة للئعلبـ عن مستجدات ابؼؤسسة بفا يدؿ أف ابؼؤسسة تعتمد على الوسائل التقليدية   %36.7بنسبة 

بفا يشتَ أف ابؼؤسسة في طريق تبتٍ الذكاء  %46.7بكثرة .كأما عن الذكاء الاصطناعي كانت نسبتو 
 الاصطناعي.

عن مفارقة لافتة في كيفية توظيف  الثانيةائج ابعدكؿ الإحصائي ابؼتعلق بالفرضية نتنلبحظ من خلبؿ 
كسائل تكنولوجيا الاتصاؿ ابغديثة داخل ابؼؤسسة في علبقتها باستخداـ تطبيقات كبرامج الذكاء الاصطناعي. 
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بوسن من توظيف  أم أف الاعتماد الكبتَ على الوسائل التكنولوجية ابغديثة -فعلى خلبؼ ما تفتًضو الفرضية
تظهر البيانات أف الاستخداـ الدائم لتطبيقات الذكاء الاصطناعي يرتبط أساسا بوسائل  -الذكاء الاصطناعي

في فئة "دائما"، كالبريد الإلكتًكني بػ  5من أصل  "حالات5" اتصاؿ تقليدية نسبيا، مثل ابؽاتف الذم سجلت فيو
مثل - ائل التي تيصنف ضمن تكنولوجيا الاتصاؿ ابغديثةفي نفس الفئة، بينما سجلت الوس "2من أصل  2"

حضورا ضعيفا أك منعدما في فئة الاستخداـ -ابؼواقع الإلكتًكنية، صفحات التواصل الاجتماعي، كالتحاضر ابؼرئي
"، "نادرا"، ك"أبدا  ."الدائم، بل بسركزت التكرارات فيها في فئات "أحيانان

ىذا التناقض يسلط الضوء على خلل في استًاتيجية ابؼؤسسة الرقمية، حيث يفتًض أف الوسائل ابغديثة، بدا توفره 
من تفاعلية كسرعة كمركنة، بسثل بيئة مثالية لتكامل الذكاء الاصطناعي، غتَ أف ابؼعطيات ابؼيدانية تثبت عكس 

ف تستخدـ تطبيقات الذكاء الاصطناعي بشكل دائم أ -ل من ابؼفارقات التكنولوجيةب-ذلك. فمن غتَ ابؼنطقي 
عبر كسائل تقليدية تفتقر في الأصل إلذ الديناميكية الرقمية الكافية، في حتُ تهمل ابؼنصات ابغديثة التي تعتبر 
حاضنة طبيعية بؽذه البرامج مثل مواقع الويب التفاعلية، التحاضر ابؼرئي، أك الشبكات الاجتماعية. ىذا الوضع قد 

زل إلذ عدة أسباب، من بينها ضعف التكوين الرقمي بؼستخدمي ىذه الوسائل، أك غياب البنية التحتية الداعمة يع
لتكامل فعلي بتُ الذكاء الاصطناعي ككسائل الاتصاؿ ابغديثة، أك حتى غياب رؤية كاضحة لدل ابؼؤسسة في ىذا 

 .ابعانب
ابؼعركضة، بل أظهرت نوعا من الفجوة بتُ ابغداثة كعليو، بيكن القوؿ إف الفرضية لد تتحقق كفق النتائج 

التكنولوجية كالتوظيف الفعلي للذكاء الاصطناعي، بفا يستوجب من ابؼؤسسة إعادة تقييم آلياتها الاتصالية كالتفكتَ 
دعم في تكييف بنيتها الرقمية بدا يسمح باستثمار الإمكانات الكاملة التي تتيحها الوسائل التكنولوجية ابغديثة في 

 .الذكاء الاصطناعي، بدلا من الاعتماد على قنوات تقليدية بؿدكدة الفعالية في ىذا السياؽ
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التي  مهارة إدارة الاجتماعاتمهارات الاتصاؿ كلا سيما  التي تنص أف تنمية :الثالثةالفاضية عاض نتارج 
تساعد بشكل فعاؿ في برستُ الأداء العاـ كذلك من خلبؿ توظيف مهارة ابغديث كابغوار بتُ ابؼوظفتُ داخل 

 ابؼؤسسة.
: يوضح دور مهارة إدارة الاجتماعات في تحسين الأداء العام من خلال توظيف مهارة الحديث 36جدول 

 وإدارة الحوار داخل الدؤسسسة

 تساعد مهارة ادارة الاجتماعات لتحستُ الأداء العاـ داخل ابؼؤسسةكيف  
 المجموع

توظيف مهارات ابغديث 
كإدارة ابغوار لتحستُ بيئة 

 العمل

 
اشراؾ ابؼوظفتُ في 

 ابزاذ القرارات
ابؼشاركة في بناء 
 خطة ابؼؤسسة

تكملة النقائص 
 كاقتًاح الأفكار

 5 0 0 5 تقريب كجهات النظر

 7 0 4 3 ابػلبفات بتُ العماؿتقليل 

 11 7 4 0 السرعة في ابزاذ القرارات

 4 4 0 0 تعزيز الثقة كالتواصل الفعاؿ

 3 3 0 0 تشجيع الابداع كابؼبادرة

 30 14 8 8 المجموع

بحيث تم الربط بتُ السؤالتُ الثاني كالرابع من ا﵀ور الثاني،  إف ا﵀ور ابؼتعلق بهذه الفرضية ىو ا﵀ور الثاني 
يتبتُ أف ىذه الفرضية برققت كىذا ما أثبتتو نتائج ىذا ا﵀ور أف ابؼؤسسة تستخدـ مهارة الاستماع بنسبة 

ما يدؿ أف ابؼؤسسة تعتمد على ابؼهارات الشفهية. أما عن توظيف  %23.3كمهارة التحدث ب 26.7%
كىذا يدؿ على الكفاءة التشغيلية. أما عن  %36.7ث كإدارة ابغوار في تسريع ابزاذ القرارات بمهارة ابغدي

. كما أف ابؼؤسسة تهتم بالدكرات التدريبية %46.7مهارة إدارة تساعد في تكملة النقائص كاقتًاح الأفكار بنسبة 
  بيئة العمل.بفا يشتَ أف ابؼؤسسة تسعى لتحستُ %60.0لفائدة ابؼوظفتُ كانت نعم بنسبة 

على ضوء ىذه الفرضية تظهر البيانات الإحصائية أف بؼهارة إدارة الاجتماعات دكرا بؿوريا في دعم 
كبرستُ الأداء العاـ داخل ابؼؤسسة، من خلبؿ توظيفها كآلية تنظيمية تسهم في تقوية أبعاد متعددة من العمل 

تأثرا بهذه ابؼهارة ىو "تكملة النقائص كاقتًاح  ابعماعي كابؼؤسسي. حيث يتضح من ابعدكؿ أف البعد الأكثر
(، ما يدؿ على أف الاجتماعات الناجحة توفر 30حالة من أصل  14الأفكار"، الذم سجل أعلى تكرار )

مناسبا لتبادؿ الأفكار، تشخيص نقاط الضعف، كاقتًاح حلوؿ عملية، كىو ما يعكس ركح العمل التشاركي  فضاء
 .كالتخطيط ابعماعي
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، خصوصا عندما "حالة11" تسايع اتخاذ القااراتنت النتائج أف مهارة إدارة الاجتماعات تسهم أيضا في كما بي
تقليل تكوف مبنية على مناقشات بصاعية منظمة كتشاركية. كفي ىذا السياؽ يظهر كذلك دكر الاجتماعات في 

، من خلبؿ إتاحة الفرصة لطرح الآراء بشكل مباشر، كتوضيح ابؼواقف كبذاكز "حالات7" الخلافات بين العمال
تعايا خلق مناخ عمل أكثر استقرارا كتوازنا. كمن ناحية أخرل سابنت الاجتماعات في  يسهم فيسوء الفهم، بفا 

قة إبهابية ، بفا يدؿ على كجود علب"حالات3" تشجيع الإبداع والدبادرة، ك"حالات4" الثقة والتواصل الفعال
يمىنهج كالقدرة على استقطاب الأفكار ابؼبتكرة

 .بتُ ابغوار ابؼؤسسي ابؼ
بناءن على ما سبق بيكن تأكيد صحة الفرضية، إذ أف نتائج ابعدكؿ تبرز بوضوح أبنية مهارة إدارة الاجتماعات  

بؼستويتُ البشرم كأداة فعالة لتحستُ الأداء ابؼؤسسي، ليس فقط على ابؼستول التنظيمي بل أيضنا على ا
فإف  كالاستًاتيجي، من خلبؿ تعزيز التفاعل، تقوية الانتماء، كبرقيق التكامل بتُ بـتلف عناصر ابؼؤسسة. كبالتالر

تطوير ىذه ابؼهارة لدل القيادات كابؼشرفتُ داخل ابؼؤسسات يعد من أىم ابؼؤشرات الداعمة للتحوؿ بكو إدارة 
 .أكثر فاعلية كبقاحو

أف ىناؾ الكثتَ من الاختلبفات كابؼشاكل لكن بيكن حلها عن ابؼتوازف الاتصاؿ ثنائي الابذاه  وذجو بمكىذا افتًض
طريق التحدث كابغوار أم التًكيز على ىذه ابؼهارة يبتٍ علبقة طويلة الأمد من خلبؿ التفاىم ابؼشتًؾ كالاحتًاـ 

وف احتمالية رجع صدل كتبادؿ الأدكار بتُ الطرفتُ ابؼتبادؿ كالتفاعل الإبهابي القائم بتُ ابؼرسل كابؼستقبل بفا يك
 كيكوف اتصاؿ ثنائي الابذاه بحيث يسمح بؽما بالتأثتَ كالتأثر.
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تؤثر ك  تواجهها ابؼؤسسة التي عوائق كالتحدياتأحد أبرز الابؼؤثرة  تشكل العوامل  :الاابعةالفاضية عاض نتارج 
كلا سيما العامل النفسي ابؼؤثر على   العملية الاتصالية داخل ابؼؤسسةمهارات الاتصاؿ كستَ فعالية سلبا على 

 كليهما.
: يوضح علاقة العوامل النفسية التي تعيق تحسين مهارات الاتصال وسير العملية الاتصالية داخل 37جدول 

 الدؤسسسة بالعامل الأكثا تأثيرا

 ارات الاتصاؿ كستَ العملية الاتصالية داخل ابؼؤسسةالعوامل النفسية التي تعيق برستُ مه 
 المجموع

العامل الأكثر تأثتَا على 
مهارات الاتصاؿ كالعملية 

 الاتصالية بابؼؤسسة

 

 التوتر كالقلق 
ابغزف 

 كالاكتئاب
العزلة 

 كلها الاجتماعية

 6 0 0 0 6 النفسية كالاجتماعية

 7 0 0 0 7 سوء الفهم كالنزاعات

 5 0 0 0 5 الثقافاتاختلبؼ 

 5 0 1 4 0 بـاطر الامن السيبراني

 2 1 1 0 0 العوائق التنظيمية

 4 4 0 0 0 الأزمات ابؼفاجئة

 1 1 0 0 0 التكنولوجيا الرقمية

 30 6 2 4 18 المجموع

يثبت ف بحيث تم الربط بتُ السؤالتُ الأكؿ كالثالث من ا﵀ور الرابع، إف ا﵀ور ابؼتعلق بهذه الفرضية ىو ا﵀ور الرابع
ككانت كالآتي إف العامل سوء الفهم كالنزاعات كىو الأكثر تأثتَا  لفرضية كىذا ما دلت علية النتائجصحة ا

أما العامل النفسي ابؼتمثل في التوتر كالقلق جاء  %ػ20.0ػ بليو العوامل النفسية كالاجتماعية كي %23.3ب
 بفا يعيق فعالية العملية الاتصالية كمهارات الاتصاؿ لدل ابؼوظفتُ. %60.0بنسبة 

توضح ابؼعطيات الإحصائية أف العوامل النفسية تعد من بتُ أبرز العراقيل التي تؤثر على ضوء ىذه الفرضية      
، اابؼرتبة الأكلذ ضمن العوامل الأكثر تأثتَ  "التوتا والقلق"سات، حيث احتل على مهارات الاتصاؿ داخل ابؼؤس

% من العينة. كىذا يدؿ بوضوح على أف العامل 60، أم ما بيثل 30حالة من أصل  18إذ سجل لو بؾموع 
ما يعاني من  النفسي يلعب دكرا جوىريا في تعطيل فعالية العملية الاتصالية، إذ أف ابؼوظف القلق أك ابؼتوتر غالبا

 .صعوبات في التعبتَ، سوء تفستَ الرسائل، كالتفاعل السلبي مع ا﵀يط ابؼهتٍ
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ة الاختلافات الثقافيك" حالات7" سوء الفهم والنااعاتكما كشفت النتائج أف بعض ابؼعيقات التنظيمية، مثل 
خلق جو مشحوف بالتوتر ، تتداخل بشكل مباشر مع العوامل النفسية، إذ تؤدم ىذه السياقات إلذ "حالات5"

 .كسوء التواصل، بفا يعزز من انعزاؿ الأفراد كابلفاض فعالية قنوات الاتصاؿ

، "حالة2" العالة الاجتماعية، "حالات4"بالحان والاكتئامثل  من جهة أخرل ظهرت عوامل أخرل أقل تأثتَنا،
، ما يعكس أف بعض ابغالات قد تعيش تراكمنا من ابؼؤثرات النفسية السلبية، حالات"6" كل العوامل لرتمعةك

كىو ما يزيد من تعقيد الوضع الاتصالر داخل ابؼؤسسة. كبالإضافة إلذ ذلك، سجلت عوامل غتَ نفسية تأثتَنا 
ولوجيا التكنفي حتُ كانت حالات"، 2" العوارق التنظيميةك" حالات5"مخاطا الأمن السيبرانيبؿدكدنا مثل 

أقلها تأثتَنا، بفا يشتَ إلذ أف العوامل النفسية تفوؽ العوامل التقنية كالإدارية من حيث التأثتَ  "حالة1" الاقمية
 .ابؼباشر على جودة الاتصاؿ

بناءن عليو، بيكن تأكيد صحة الفرضية ابؼطركحة، حيث تظهر البيانات أف العوامل النفسية خاصة التوتر كالقلق، 
العوامل ابؼركزية التي تعيق برستُ مهارات الاتصاؿ داخل ابؼؤسسات. كتدعو ىذه النتائج إلذ ضركرة تعد من بتُ 

تبتٍ برامج دعم نفسي كمرافقة داخلية، تهدؼ إلذ برستُ الصحة النفسية للموظفتُ كخطوة أساسية بكو تعزيز 
 ل داخل ابؼؤسسة.العم مناخ كبرستُ الداخلي الاتصاؿ فعالية

كالتي بردثت عن تأثتَ مهارات الاتصاؿ على أداء العمل في  2024كىذا لد يتوافق مع دراسة ىي كانغ سنة 
ابعماعي بحث كاف من بتُ نتائجها ابؼتحصل عليها أف العوامل ابؼؤثرة في مهارات الاتصاؿ ىي الثقافة التعاكف 

كالشخصية الانطوائية كضعف التعبتَ كغياب التعاطف كبيئة ابغوار كالعلبقات كتعدد ابؼستويات الإدارية.
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 :النتارج العامة للدراسة

الفرضيات ر النتائج ابؼتحصل عليها على ضوء كميا ككيفيا كاختبا  من بصيع ابؼعلومات ابؼذكورة إحصائيا كبرليلها
 بؼوضوع لدراستنا كابؼتمثل في:كالدراسات السابقة كابػلفية النظرية حاكلنا الإجابة على الإشكاؿ الرئيسي 

ابؼديرية العملية للبتصالات على العملية الاتصالية بدؤسسة اتصالات  موظفيمهارات الاتصاؿ لدل كيف تؤثر -
 ابعزائر بولاية تيارت؟

كمن خلبؿ دراستنا على عينة من موظفتُ داخل مؤسسة اتصالات ابعزائر الذين لديهم مهارات الاتصاؿ 
 يستعملونها في بؾاؿ العمل، فتوصلت دراستنا إلذ عدد من النتائج كىي كالآتي:

مواجو  %53.3نتائج الدراسة أف فئة الذكور في أفراد عينتنا أكثر من فئة الإناث كىذا بنسبة  .أظهرت1
 بفا يدؿ أف ىناؾ شبو موازنة بتُ الفئتتُ بفا يفتح بؾاؿ أماـ تنوع الأفكار ككجهات النظر. 46.7%

فئة عمرية شابة سنة أم أنها  45.كضحت الدراسة أف الفئة العمرية ابؼهيمنة على ابؼؤسسة ىي أقل من 2
 ، أم انها فئة نشطة كحيوية.%36.7سنة" بنسبة متساكية  45-36سنة" ك" 35-26كمتوسطة كىي الفئتتُ "

بفا يدؿ على التًكيبة الاجتماعية داخل  %63.3فئة ابؼتزكجتُ بنسبة   .بينت الدراسة أف غالبية العينة من3
 ابؼؤسسة.

ما يشتَ أف العينة ابؼدركسة تتميز  %60.0ي "ليسانس" بنسبة .دلت الدراسة أف غالبية العينة من فئة جامع4
.  بدستول تعليمي عاؿو

ما يدؿ على أنهم يتميزكف  %70.0سنوات خبرة بنسبة10.كضحت الدراسة أف غالبية العينة من فئة أكثر من 5
 بخبرة عملية كعلمية عالية.

ما يشتَ إلذ  %20.7كرؤساء ابؼصالح ب %33.3. أظهرت الدراسة أف غالبية العينة من فئة ابؼوظفتُ بنسبة 6
 تنوع كتباين في ابؼستويات الإدارية كالتنفيذية داخل ابؼؤسسة.

 %46.7.كضحت الدراسة أف عينة الدراسة تعتمد بشكل كبتَ على الاتصاؿ الربظي داخل ابؼؤسسة بنسبة 7
 .%40.0كأيضا لايزاؿ يلعب الاتصاؿ غتَ الربظي دكرا مهما داخل ابؼؤسسة بنسبة 
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بفا يدؿ أف عينة دراستنا مقتنعة أف  %63.3.كضحت الدراسة أف الاتصاؿ الربظي لو تأثتَ في بيئة العمل بنسبة8
 ابؽيكلية كالوضوح في الاتصاؿ ساىم في برستُ بيئة العمل.

واقع .تبتُ الدراسة أف عينة دراستنا تعتمد على مزيج بتُ الوسائل التقليدية كالرقمية حيث ركزكا على ابؼ9
 .%26.7الإلكتًكنية كابؼراسلبت الربظية بنسب متساكية 

مقابل ابغوارات ابعماعية  %40.0.بينت دراستنا أف ابؼؤسسة تركز بشكل كبتَ على الأنشطة التكوينية بنسبة 10
 كوسيلة اتصاؿ شفهية.  %23.3ب

وبة في إعلبـ ابؼوظفتُ .أكضحت دراستنا أف ابؼؤسسة تعتمد على الإعلبنات كالدعوات كوسائل اتصاؿ مكت11
 لكليهما. %36.7على مستجداتها بنسبة 

.بينت دراستنا أف العينة تستخدـ شبكة الأنتًانت كنوع شبكة إلكتًكني أكثر استعمالا داخل ابؼؤسسة بنسبة 12
 دلالة بغفاظ على عملياتها كاتصالاتها. 53.3%

كبرامج الذكاء الاصطناعي كىذا بنسب متفاكتة .كضحت الدراسة أف عينة دراستنا في مرحلة تبتٍ تطبيقات 13
 .%46.7ففئة أحيانا كانت الغالبة بنسبة 

.بينت الدراسة أف لدل ابؼوظفتُ قناعة قوية لاستخداـ تكنولوجيا الاتصاؿ ابغديثة كأنها عززت كفاءة كجودة 14
 .%56.7الاتصاؿ بنسبة 

 .%36.7أثناء عملية الاتصاؿ بنسبة  .أظهرت الدراسة أف أفراد العينة يعانوف من بطء في الرد15

. كضحت الدراسة أف تكنولوجيا الاتصاؿ ابغديثة حسنت بشكل كبتَ سرعة كجودة العملية الاتصالية داخل 16
 ابؼؤسسة.

أم  %23.3كمهارة ابغديث بنسبة  %26.7.كشفت الدراسة أف ابؼؤسسة تستخدـ مهارة الاستماع بنسبة 17
 ت الشفهية.أف ابؼؤسسة تعتمد على ابؼهارا

ما  %36.7.عرضت الدراسة أف ابؼؤسسة توظف مهارة ابغديث كإدارة ابغوار في سرعة ابزاذ القرارات بنسبة 18
 .%23.3يبتُ الكفاءة التشغيلية داخل ابؼؤسسة، كتقليل ابػلبفات بتُ العماؿ بنسبة 
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ابؼوظفتُ بعتُ الاعتبار  .كضحت الدراسة أف ابؼؤسسة توظف مهارة الاستماع كالإنصات في أخذ اقتًاحات19
 كىذا لتحستُ بيئة العمل. %40.0كالاستماع لشكاكم ابؼوظفتُ كالزبائن بنسب متساكية 

.بينت الدراسة أف مهارة إدارة الاجتماعات تساعد في برستُ الأداء العاـ من خلبؿ تكملة النقائص كاقتًاح 20
 ر كتوليد حلوؿ مبتكرةما يشتَ انها تساعد في معابعة القصو  %46.7الأفكار بنسبة 

.اكضحت الدراسة أف مهارة إدارة الأزمات تساعد في حالة حدكث إشاعة تكمن في تعزيز ثقة ابعمهور بنسبة 21
 بفا تولر ابؼؤسسة لأبنية بظعتها عند بصهورىا ابػاص. 33.3%

ابؼشاكل بنسبة .أظهرت الدراسة أف مهارة حل النزاعات تساىم في معابعة سوء الفهم من خلبؿ منع تكرار 22
 .%23.3كما تشجع على ابغوار كالتفاىم بنسبة   26.7%

لتسهيل عملية التواصل،   %43.3. بينت الدراسة أف مهارة الكتابة بؽا أبنية في نقل الأفكار بوضوح بنسبة 23
 من الرجوع إليها لاحقا. %26.7كما بؽا أبنية توثيق ابؼعلومات بنسبة 

ى مهارة التفاكض من أجل بناء علبقات مع الشركاء كالعملبء بنسبة .كشفت الدراسة أف الاعتماد عل24
 أم تركز ابؼؤسسة على ابعوانب ابػارجية بؽا. 50.0%

بفا يدؿ إلذ توجو  %60.0.عرضت الدراسة أف ابؼؤسسة تهتم بالدكرات التدريبية لفائدة ابؼوظفتُ بنسبة 25
 إبهابي بكو برستُ بيئة العمل.

 ابؼوظفتُ بوتاجوف لتطوير مهاراتهم إلذ تدريب دكرم على تقنيات الاتصاؿ الفعاؿ..بينت الدراسة أف 26

 %40.0.كضحت الدراسة أف القدرة التواصلية للعنصر البشرم ساعدت في فتح أبواب ابغوار بنسبة 27
 كىذا لتحقيق ابؼؤسسة لأىدافها الاتصالية. %30.0كبرستُ صورة ابؼؤسسة ب

بفا يشتَ أف  %66.7غة ابعسد بؽا تأثتَ جد كبتَ على العملية الاتصالية بنسبة .بينت الدراسة أف مهارة ل28
 الإبياءات كالإشارات بؽا أثر على الديناميكية التواصلية.

.كشفت الدراسة أف ىناؾ اختلبؼ في استخداـ مهارات الاتصاؿ بتُ الأقساـ الإدارية كالفنية بابؼؤسسة 29
 يب كبفارسات الاتصاؿ.ما يدؿ على تباين أسال %56.7بنسبة 
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.عرضت الدراسة أف الاختلبؼ في مهارات الاتصاؿ بتُ الأقساـ يؤثر في عدـ فهم طبيعة العمل بنسبة 30
 ما يشتَ إلذ الارتباؾ في إبقاز ابؼهاـ كابؼسؤكليات. 40.0%

بطريقة  .أظهرت الدراسة أف علبقة مهارات الاتصاؿ برسم الصورة الذىنية جيدة تعكس احتًافية ابؼؤسسة31
 إبهابية.

يشتَ  %33.3.بينت الدراسة أف ابؼهارة الأكثر تأثتَا على فعالية العملية الاتصالية ىي مهارة الاستماع بنسبة 32
 على أنها حجر أساس لتحستُ عملية الاتصاؿ كستَ العمل.

عامل سوء الفهم .كشفت الدراسة أف العامل الأكثر تأثتَا على مهارات الاتصاؿ كالعملية الاتصالية ىو 33
 فمن خلبلو يصبح جو العمل مليئا بالصراعات بتُ ابؼوظفتُ. %23.3كالنزاعات بنسبة 

.كضحت الدراسة أف درجة تأثتَ العامل الثقافي كالاجتماعي بدرجة كبتَة على مهارات القائم بالاتصاؿ بنسبة 34
40.0%. 

وامل النفسية التي تعيق برستُ مهارات من الع %60.0.أكضحت الدراسة أف عامل التوتر كالقلق بنسبة 35
 الاتصاؿ كستَكرة العملية الاتصالية.

.عرضت الدراسة أف ابؼستول التنظيمي يؤثر على فعالية العملية الاتصالية في أنو كلما كاف ىناؾ كضوح في 36
 حيح.ابؽيكل التنظيمي كبرديد الأدكار كابؼسؤكليات كلما زادت فعالية العملية الاتصالية كالعكس ص

.كشفت نتائج الدراسة أف ابؼهارات الاستماع كالتحدث بفعالية ىي التي تؤثر على بقاح العملية الاتصالية 37
 مرات.7مرات كالتحدث 8داخل ابؼؤسسة حيث تم اختيار مهارة الاستماع 

باين .اظهرت نتائج الدراسة أف ىناؾ فجوة في توظيف الذكاء الاصطناعي داخل ابؼؤسسة حيث كاف ىناؾ ت38
 في الاجابات.

.بينت نتائج الدراسة أف مهارة إدارة الاجتماعات تسهم في برستُ فعالية الأداء ابؼؤسسي من خلبؿ توظيف 39
 مهارة إدارة ابغوار.

يعد عائق في برستُ مهارات  %60.كشفت نتائج الدراسة أف العوامل النفسية خاصة القلق كالتوتر بنسبة 40
 ة.الاتصاؿ كالعملية الاتصالي
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، وظفتُسعت دراستنا التي تناكلت موضوع مهارات الاتصاؿ كتأثتَىا على العملية الاتصالية لدل ابؼ كفي ابػتاـ،   
علبقة كطيدة بتُ  ، بحيث ىناؾملية الاتصالية داخل بيئة العملالعإف مهارات بسثل حجر الأساس في تعزيز فعالية 

بؼهارات الاتصاؿ الأساسية مثل الاستماع كالتحدث كإدارة ابغوار، كبتُ فعالية العملية الاتصالية  امتلبؾ ابؼوظفتُ
ابؼشكلبت  داخل ابؼؤسسات، فهو ما يعكس جودة الأداء الوظيفي كالتنسيق بتُ الأقساـ الإدارية كالفنية، حل

كالنزاعات بطريقة سلمية للوصوؿ إلذ التفاىم ابؼتبادؿ بتُ أطراؼ العملية التواصلية، حيث تطرقنا في ىذا ابؼوضوع 
إلذ بـتلف ابعوانب بؽذا العنواف فتعرفنا في ابعانب النظرم على الاتصاؿ كأبنيتو كأنواعو في ابؼؤسسات، كمهارات 

ت الاتصاؿ في ظل البيئة الرقمية ككيف أثرت عليها التكنولوجيا ابغديثة، الاتصاؿ بدختلف أنواعها، كأيضا مهارا
كتأثتَ مهارات الاتصاؿ على العملية الاتصالية داخل ابؼؤسسات. أما في ابعانب التطبيقي تعرفنا على مؤسسة 

ىذه ابؼؤسسة اتصالات ابعزائر بولاية تيارت، كما بينت الدراسة في ىذا ابعانب أف كاقع مهارات الاتصاؿ داخل 
يظهر تفاكتا ملحوظا من حيث ابعودة كالكفاءة، حيث ىناؾ بعض النقائص في مهارات التواصل الفعاؿ، فإف 
ابؼؤسسة تولر اىتماما بؼهارات الاتصاؿ الشفهية كغفلت عن ابؼهارات الأخرل كالكتابية كالرقمية التي أصبحت 

 لنظاـ الرقمي التفاعلي عن بعد.جل ابؼؤسسات العابؼية تعمل بها لأنها في عصر يسوده ا

كلقد أظهرت الدراسة أف مهارات الاتصاؿ لد تعد بؾرد كسائل مساعدة، بل أصبحت من الركائز الأساسية    
لإبقاح ابؼؤسسات، خصوصا تلك ابؼؤسسات التي تعمل في قطاع حساس يتعرض بعميع التحديات كمؤسسات 

بتَ في تعزيز فعالية العملية الاتصالية اتصالات ابعزائر، كما بينت الدراسة أف ابؼهارات الاتصالية الفعالة بؽا أثر ك
داخل ابؼؤسسات، من خلبؿ التقليل من النزاعات النابذة عن سوء الفهم، التشجيع على تبادؿ الأفكار كالآراء من 

 خلبؿ مهارة ابغوار كابغديث كالاستماع كإشراؾ ابؼوظفتُ في عملية ابزاذ القرارات.

 فيما يلي: الاقتراحاتبحيث بسثلت بصلة 

عملية الاتصاؿ ابؼؤسسي ركيزة أساسية في بناء بيئة تنظيمية فعالة، بفا يستدعي ضركرة تكثيف ابعهود  تعد   
في ىذا السياؽ بتشجيع  قتًحنهارات الاتصاؿ داخل ابؼنظمة. ك العلمية كالبحثية في ىذا المجاؿ، لاسيما ما يتعلق بد

البحث العلمي ابؼتخصص في الاتصاؿ ابؼؤسسي من أجل تطوير آليات التواصل كبرديثها بدا يتماشى مع 
 عتبر من الضركرم إجراء تقييمات دكرية بؼهارات الاتصاؿ كالعملية الاتصاليةالتكنولوجية ابؼعاصرة. كما يالتحولات 

اجات التدريبية كبرستُ الأداء الاتصالر. كفي ظل الثورة الرقمية، تبرز ا ابعدد، لتحديد ابغلدل ابؼوظفتُ، خصوص
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أبنية تعزيز استخداـ تكنولوجيا الاتصاؿ ابغديثة، لا سيما تقنيات الذكاء الاصطناعي، بؼا توفره من كفاءة كسرعة 
اخلي يساىم في تبادؿ ابؼعلومات. كمن جهة أخرل، فإف بناء خطط استًاتيجية تهدؼ إلذ تطوير الاتصاؿ الد

بشكل مباشر في برستُ صورة ابؼؤسسة كترسيخ ثقافتها التنظيمية. كما ينبغي دعم فتح قنوات للحوار التفاعلي 
الدكرات  ت الاتصالية. كفي الإطار ذاتو، تعدبتُ الرؤساء كابؼرؤكستُ، بدا يعزز العلبقات ابؼهنية كيقلل من الفجوا

دة على تقنيات الواقع الافتًاضي أك ابؼعزز، من الآليات صوصا ابؼعتمبؼتخصصة في مهارات الاتصاؿ، خالتدريبية ا
 ا، فإف تشجيع ثقافةع متطلبات الاتصاؿ الرقمي. كأختَ ابغديثة الفعالة في إعداد الكوادر القادرة على التكيٌف م

لقائمة على سهم في كسر ابغواجز التنظيمية، كيدعم بيئة العمل التشاركية االاتصاؿ ابؼفتوح داخل ابؼؤسسة ي
 .الشفافية كالثقة ابؼتبادلة
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 : 01الدلحق رقم 

 كزارة التعليم العالر كالبحث العلمي  

 -تيارت–جامعة ابن خلدكف 

 كلية العلوـ الإنسانية كالاجتماعية
 قسم الإعلبـ كالاتصاؿ كعلم ابؼكتبات 

 شعبة علوـ الإعلبـ كالاتصاؿ
 :ػػاتصاؿ كعلبقات عامة  ابؼوسومة ب بزصصمتطلبات نيل شهادة ابؼاستً  لاستكماؿللدراسة ابؼيدانية  الاستمارة

 

 

 

 شراا::الإ                                                                 :البتينإعداد الط  

                                                                 سليماني شريفةد. شيبوط خولة 
 دالية رزيقة   

 تحية طيبة أما بعد:
في إطار ابقاز مذكرة التخرج ماستً بزصص اتصاؿ كعلبقات عامة كلإثراء البحوث الأكادبيية كالعلمية يسرنا أف 

من أجل الإجابة عليو بكل دقة كموضوعية كالذم بكاكؿ من خلبلو تسليط  ىذه الاستمارةنضع بتُ أيديكم 
الضوء على: مهارات الاتصاؿ ككيف تؤثر على العملية الاتصالية داخل ابؼؤسسة، لذا نرجو منكم التفضل 
ا أف إجابتكم تبقى في سرية كلا تستخدـ إلا لغرض علمي كفي الأ ختَ بالإجابة على الأسئلة بعناية كبكيطكم علمن

 تقبلوا منا فائق الاحتًاـ كالتقدير. 

 ( في ابػانة ابؼناسبةxضع علبمة ) ملبحظة: 

   

 2024/2025الدوسم الجامعي: 

 ثيرىا على العملية الاتصالية لدى عمال الددياية العملية للاتصالاتمهارات الاتصال وتأ 
 -تيارت-ؤسسسة اتصالات الجاارابم



 الاستمارة

 البيانات الشخصية:

  أنثى              ابعنس:           ذكر 

 سنة  55-46    سنة 45-36     سنة 35-26    سنة 25السن:     أقل من

 سنة فما فوؽ   56                                        

 أرمل)ة(      مطلق)ة(         متزكج)ة(        ابغالة الاجتماعية:       أعزب)ة(    

 )ماجستتَ/دكتوراه(دراسات عليا  /ماستً(جامعي)ليسانس  ثانوم   متوسط  ابؼستول التعليمي:

 تكوين متخصص                                        

 ........................................شهادات أخرل.

    سنوات 05ابػبرة ابؼهنية:      أقل من 

   سنوات10إلذ  06من                   

   سنوات  10أكثر من                   

 رئيس قسم        رئيس مصلحة        موظف         الوظيفة داخل ابؼؤسسة:  مدير   

 رئيس مكتب                               

 أخرل أذكرىا .......................................................................

 

 

 



المحور الأول: أثا جودة العملية الاتصالية وتكنولوجيا الاتصال الحديثة على الأداء العام داخل 
 -تيارت–مؤسسسة اتصالات الجاارا 

 / ما نوع الاتصاؿ الداخلي الذم تعتمده ابؼؤسسة؟1

 الاتصاؿ الربظي )التقارير، الاجتماعات، إبييلبت...(       

 ادثات، لقاءات...(     الاتصاؿ غتَ الربظي )حوارات، بؿ  

 كلببنا معنا                        

 / حسب رأيك، أيهما أكثر تأثتَنا في برستُ بيئة العمل؟2
 الاتصاؿ الربظي                  

 الاتصاؿ غتَ الربظي              
 بؼاذا؟.................................................................................

 / ما ىي كسائل تكنولوجيا الاتصاؿ ابغديثة ابؼستخدمة في مؤسستكم؟3
 ابؼواقع الإلكتًكنية       ابؼراسلبت الربظية         البريد الإلكتًكني      ابؽاتف    
 كلها      التحاضر ابؼرئي       التواصل الاجتماعي )الصفحات الربظية(  صفحات مواقع    
 / ما ىي كسائل الاتصاؿ الشفهية التي تستخدمها مؤسستكم على ابؼستول الداخلي كابػارجي؟4

 ابغوارات ابعماعية       الاجتماعات        أياـ التكوينية          ا﵀اضرات      
 رعاية التظاىرات     ابػرجات ابؼيدانية     الأبواب ابؼفتوحة                   

 أخرل أذكرىا.........................................................................
 / ما ىي كسائل الاتصاؿ ابؼكتوبة ابؼستعملة لإعلبمكم بدستجدات ابؼؤسسة؟5

 بؾلة ابؼؤسسة     ابؼلصقات كالكتيبات             الدعوات            الإعلبنات      
 أخرل أذكرىا........................................................................

 / ما ىي نوع الشبكة الإلكتًكنية الأكثر استعمالان بابؼؤسسة؟6
 كلها        الأنتًنت                  الأنتًانت                الإكستًانت        

 بابؼؤسسة؟  ( AI/ ىل يتم الاعتماد على تطبيقات كبرامج الذكاء الاصطناعي )7
 أبدا                 نادرا                 أحيانا               دائما        



 فعالية كجودة العملية الاتصالية؟/ ىل تعتقد أف استخداـ كسائل تكنولوجيا الاتصاؿ ابغديثة زاد من 8
ا              بشكل كبتَ جدن
 بشكل كبتَ        

 بشكل متوسط    
 بشكل ضعيف    

 / ما ىي العراقيل التي تواجهها أثناء عملية الاتصاؿ داخل ابؼؤسسة؟9

 بطء في الرد              غموض الرسائل         سوء الفهم         

 كلها        ضعف الشبكة     استخداـ لغة غتَ مناسبة            

 أخرل أذكرىا.........................................................................

 / ما ىو تقييمك لوسائل تكنولوجيا الاتصاؿ ابغديثة كتأثتَىا على العملية الاتصالية في ابؼؤسسة؟10

......................................................................................................
......................................................................................................

..................................................................... 

 المحور الثاني: فعالية مهارات الاتصال داخل الدؤسسسة

 / ماىي مهارات الاتصاؿ ابؼستعملة بكثرة داخل ابؼؤسسة؟1

 مهارة الإنصات    مهارة التحدث          مهارة الكتابة       مهارة الاستماع   

 مهارة إدارة الاجتماعات     مهارة إدارة النزاعات        مهارة إدارة ابغوار          

 أخرل أذكرىا.....................................................................

 

 

 



 / كيف يتم توظيف مهارة ابغديث كإدارة ابغوار لتحستُ بيئة العمل؟2

 تقليل ابػلبفات بتُ العماؿ             تقريب كجهات النظر        

  تعزيز الثقة كالتواصل الفعاؿ            السرعة في ابزاذ القرارات         

  تشجيع الإبداع كابؼبادرة                              

 أخرل أذكرىا..............................................................

 ؤسسة؟/ كيف تيوظف مهارة الاستماع كالإنصات ابعيد داخل ابؼ3

 أخذ اقتًاحات ابؼوظفتُ بعتُ الاعتبار                 

 الاستماع لشكاكل ابؼوظفتُ كالزبائن                  

 الاستماع لآراء كأفكار ابؼوظفتُ                      

 أخرل أذكرىا....................................................................

 ساعد مهارة إدارة الاجتماعات في برستُ الأداء العاـ داخل ابؼؤسسة؟/ كيف ت4

 إشراؾ ابؼوظفتُ في ابزاذ القرارات     

 ابؼشاركة في بناء خطة ابؼؤسسة       

 تكملة النقائص كاقتًاح الأفكار     

 أخرل أذكرىا..................................................

 إدارة الأزمات في حالة تعرض ابؼؤسسة للئشاعات التي تثار حوبؽا؟ / كيف تساعد مهارة5

 تعزيز ثقة ابؼوظفتُ كابعمهور           ابغد من ابػسائر     

 ابغفاظ على استمرارية العمل      التقليل من التوتر كالقلق   

 أخرل أذكرىا......................................................



 كيف تساعد مهارة حل النزاعات في حالة حدكث سوء فهم داخل ابؼؤسسة؟/ 6

 تشجيع ابغوار كالتفاىم                     زيادة الإنتاجية      

 منع تكرار ابؼشاكل                         تقدنً ابغلوؿ        

 ابغفاظ على العلبقات            دعم القيادة كبرقيق العدالة   

 أخرل أذكرىا..................................................

 / فيما تتمثل أبنية مهارة الكتابة لدل ابؼوظفتُ داخل ابؼؤسسة؟7

 حفظ كتوثيق ابؼعلومات                   نقل الأفكار بوضوح      

 كتابة ابػطابات كابؼراسلبت الربظية   كتابة التقارير       

 رىا......................................................أخرل أذك

 / كيف يتم الاعتماد على مهارة التفاكض بابؼؤسسة؟8

 تنسيق الاتفاقيات مع ابؼؤسسات الأخرل     بناء العلبقات مع الشركاء كالعملبء    

  العاـ  برستُ الأداء       إدارة ابؼوارد البشرية)التفاكض حوؿ شركط العمل(    

 أخرل أذكرىا.......................................................

 / ىل تهتم مؤسسة اتصالات ابعزائر بالدكرات التدريبية لفائدة ابؼوظفتُ لتحستُ مهاراتهم الاتصالية؟9
 لا  نعم                  

 منها في العمل؟/ ماذا بوتاج ابؼوظف لتطوير مهاراتو الاتصالية ليستفيد 10
.....................................................................................................
.....................................................................................................

....................................................................... 
 
 



 -تيارت–المحور الثالث: علاقة مهارات الاتصال بالعملية الاتصالية بمؤسسسة اتصالات الجاارا 
 ىدافها الاتصالية؟ابؼؤسسة لأعلى برقيق كيف ساعدت القدرة التواصلية للعنصر البشرم / 1

 دعم العلبقات ابؼهنية   فتح أبواب ابغوار      
 انسجاـ فرؽ العمل    برستُ صورة ابؼؤسسة     
 التكيف مع الأزمات   برستُ تدفق ابؼعلومات     

 .......................................أخرل أذكرىا
 / ىل تؤثر مهارة لغة ابعسد على العملية الاتصالية في ابؼؤسسة؟2

 لا  نعم             
 ذلك..................................................................كيف 

 / ىل ىناؾ اختلبؼ في استخداـ مهارات الاتصاؿ بتُ الأقساـ الإدارية كالفنية في ابؼؤسسة؟3
 لا  نعم    
 ككيف أدل ىذا الاختلبؼ في استخداـ مهارات الاتصاؿ في التأثتَ على بيئة العمل؟-

 عدـ فهم طبيعة العمل             كجود الصراعات في بعض الأقساـ      

 ضعف التنسيق بتُ الأقساـ                 ابلفاض فعالية العمل ابعماعي     

 التأثتَ في عملية ابزاذ القرار                            

 نية للمؤسسة كىويتها؟ / حسب رأيك ما علبقة مهارات الاتصاؿ برسم الصورة الذى4

.....................................................................................................

.....................................................................................................
............................................................................................. 

 / ماىي ابؼهارة الأكثر تأثتَنا على فعالية العملية الاتصالية كستَكرة العمل؟5

 مهارة لغة ابعسد  مهارة إدارة ابغوار  مهارة الاستماع      

 مهارة حل النزاعات كإدارة الأزمات   مهارة الكتابة   مهارة التفاكض      

 ..............................................................................أخرل أذكرىا 



المحور الاابع: العوامل الدؤسثاة على مهارات الاتصال وسير العملية الاتصالية بمؤسسسة اتصالات 
 -تيارت-الجاارا

 تَا على مهارات الاتصاؿ كالعملية الاتصالية بابؼؤسسة؟)بيكن اختيار أكثر من إجابة(/ ما ىو العامل الأكثر تأث1

 العوائق التنظيمية                                    النفسية كالاجتماعية          

 الأزمات ابؼفاجئة                                     سوء الفهم كالنزاعات         

 العوامل الشخصية                                    اختلبؼ الثقافات            

  التكنولوجيا الرقمية                           بـاطر الأمن السيبراني        

 /لأم درجة تؤثر العوامل الثقافية كالاجتماعية على مهارات القائم بالاتصاؿ داخل ابؼؤسسة؟2

 لا تؤثر      بدرجة ضعيفة      بدرجة متوسطة     بدرجة كبتَة     

 / ماىي العوامل النفسية التي تعيق برستُ مهارات الاتصاؿ كستَ العملية الاتصالية داخل ابؼؤسسة؟3

 كلها        العزلة الاجتماعية       ابغزف كالاكتئاب  التوتر كالقلق     

 ......................................................أخرل أذكرىا.........

 / كيف يؤثر ابؼستول التنظيمي) إدارم، تنفيذم، فتٍ،...( على فعالية العملية الاتصالية؟4

......................................................................................................
......................................................................................................

............................................................. 

 

 

 **شركااً لتعاملكم معنا

  



الدلحق رقم 02:



  



  



  



  



  



  



 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  



  



Tableaux croisé
Récapitulatif du traitement des observations 

 

 
Observations 

Valide 

N Pourcent 

العمل مهارات الاتصال المستعملة بكثرة داخل المؤسسة  * المهارة الأكثر تأثيرا على فعالية العملية الاتصالية وسيرورة  30 100,0% 

Tableau croisé 

 مهارات الاتصال المستعملة بكثرة داخل المؤسسة  * المهارة الأكثر تأثيرا على فعالية العملية الاتصالية وسيرورة العمل

Effectif   

 
 المهارة الأكثر تأثيرا على فعالية العملية الاتصالية وسيرورة العمل

الحوارمهارة ادارة  مهارة  الاستماع  لغة الجسد 

 مهارات الاتصال المستعملة بكثرة داخل المؤسسة

 0 0 8 مهارة الستماع

 0 1 2 مهارة الكتابة

 2 5 0 مهارة  التحدث

 1 0 0 مهارة الانصات

 0 0 0 مهارة  ادراة الحوار

 0 0 0 مهارة  ادارة الاجتماعات

Total 10 6 3 

 

Tableau croisé  المستعملة بكثرة داخل المؤسسة  * المهارة الأكثر تأثيرا على فعالية العملية الاتصالية وسيرورة العملمهارات الاتصال  

Effectif   

 
 Total المهارة الأكثر تأثيرا على فعالية العملية الاتصالية وسيرورة العمل

 حل النزاعات وادارة الازمات الكتابة التفاوض

بكثرة داخل المؤسسةمهارات الاتصال المستعملة   

 8 0 0 0 مهارة الستماع

 3 0 0 0 مهارة الكتابة

 7 0 0 0 مهارة  التحدث

 6 0 0 5 مهارة الانصات

 5 1 2 2 مهارة  ادراة الحوار

 1 1 0 0 مهارة  ادارة الاجتماعات

Total 7 2 2 30 

Tableaux croisés 

Récapitulatif du traitement des observations 

 
Observations 

Valide 

N 

 30 الاعتماد على تطبيقات وبرامج  الذكاء الاصطناعي  بالمؤسسة * وسائل تكنولوجيا الاتصال الحديثة المستخدمة في المؤسسة

Récapitulatif du traitement des observations 

 
Observations 

Total 

Pourcent 

الذكاء الاصطناعي  بالمؤسسة * وسائل تكنولوجيا الاتصال الحديثة المستخدمة في المؤسسةالاعتماد على تطبيقات وبرامج    100,0% 



Tableau croisé الاعتماد على تطبيقات وبرامج  الذكاء الاصطناعي  بالمؤسسة * وسائل تكنولوجيا الاتصال الحديثة المستخدمة في المؤسسة 

Effectif   

 
الحديثة المستخدمة في المؤسسةوسائل تكنولوجيا الاتصال   

 المراسلات الرسمية البريد الالكتروني الهاتف

 الاعتماد على تطبيقات وبرامج  الذكاء الاصطناعي  بالمؤسسة

 2 2 5 دائما

 6 0 0 احيانا

 0 0 0 نادرا

 0 0 0 ابدا

Total 5 2 8 

 

Tableau croisé  الاصطناعي  بالمؤسسة * وسائل تكنولوجيا الاتصال الحديثة المستخدمة في المؤسسةالاعتماد على تطبيقات وبرامج  الذكاء  

Effectif   

 
 وسائل تكنولوجيا الاتصال الحديثة المستخدمة في المؤسسة

صفحات مواقع التواصل  المواقع الالكترونية

 الاجتماعي

 التحاضر المرئي

بالمؤسسة الاعتماد على تطبيقات وبرامج  الذكاء الاصطناعي   

 0 0 0 دائما

 0 0 8 احيانا

 0 3 0 نادرا

 2 2 0 ابدا

Total 8 5 2 

 

Tableau croisé الاعتماد على تطبيقات وبرامج  الذكاء الاصطناعي  بالمؤسسة * وسائل تكنولوجيا الاتصال الحديثة المستخدمة في المؤسسة 

Effectif   

 
Total 

الذكاء الاصطناعي  بالمؤسسة  الاعتماد على تطبيقات وبرامج  

 9 دائما

 14 احيانا

 3 نادرا

 4 ابدا

Total 30 

Tableaux croisés 

Récapitulatif du traitement des observations 

 
Observations 

Valide 

N 

الاجتماعات لتحسين الاداء العام داخل المؤسسةتوظيف مهارات الحديث وادراة الحوار لتحسين بيئة العمل * كيف تساعد  مهارة ادراة   30 

 

Récapitulatif du traitement des observations 

 
Observations 

Valide 

Pourcent 

 %100,0 توظيف مهارات الحديث وادراة الحوار لتحسين بيئة العمل * كيف تساعد  مهارة ادراة الاجتماعات لتحسين الاداء العام داخل المؤسسة

 



Tableau croisé توظيف مهارات الحديث وادراة الحوار لتحسين بيئة العمل * كيف تساعد  مهارة ادراة الاجتماعات لتحسين الاداء العام داخل المؤسسة 

Effectif   

 
 كيف تساعد  مهارة ادراة الاجتماعات لتحسين الاداء العام داخل المؤسسة

اشراك الموظفين في اتخاذ 

 القرارات

 المشاركة في بناء خطة المؤسسة

 توظيف مهارات الحديث وادراة الحوار لتحسين بيئة العمل

 0 5 تقريب وجهات النظر

 4 3 تقليل الخلافات بين العمال

 4 0 السرعة في اتخاذ القرارات

 0 0 تعزيز الثقة والتواصل الفعال

 0 0 تشجيع الابداع والمبادرة

Total 8 8 

 

Tableau croisé توظيف مهارات الحديث وادراة الحوار لتحسين بيئة العمل * كيف تساعد  مهارة ادراة الاجتماعات لتحسين الاداء العام داخل المؤسسة 

Effectif   

 
كيف تساعد  مهارة ادراة 

الاجتماعات لتحسين الاداء العام 

 داخل المؤسسة

Total 

 تكملة النقائص واقتراح الافكار

 توظيف مهارات الحديث وادراة الحوار لتحسين بيئة العمل

 5 0 تقريب وجهات النظر

 7 0 تقليل الخلافات بين العمال

 11 7 السرعة في اتخاذ القرارات

 4 4 تعزيز الثقة والتواصل الفعال

 3 3 تشجيع الابداع والمبادرة

Total 14 30 

Tableaux croisés 

Récapitulatif du traitement des observations 

 
Observation

s 

Valide 

N 

ملية الإتصالية داخل المؤسسةالعامل الأكثر تأثيرا على مهارات الاتصال والعملية الاتصالية بالمؤسسة * العوامل النفسية التي تعيق تحسين مهارات الاتصال وسير الع  30 

 

Récapitulatif du traitement des observations 

 
Observations 

Valide 

Pourcent 

ملية الإتصالية داخل المؤسسةالعامل الأكثر تأثيرا على مهارات الاتصال والعملية الاتصالية بالمؤسسة * العوامل النفسية التي تعيق تحسين مهارات الاتصال وسير الع  100,0% 

 

 

 

 

 



Tableau croisé  سةمهارات الاتصال والعملية الاتصالية بالمؤسسة * العوامل النفسية التي تعيق تحسين مهارات الاتصال وسير العملية الإتصالية داخل المؤسالعامل الأكثر تأثيرا على  

Effectif   

 
العوامل النفسية التي تعيق تحسين مهارات الاتصال وسير 

 العملية الإتصالية داخل المؤسسة

 الحزن والاكتئاب التوتر والقلق

 العامل الأكثر تأثيرا على مهارات الاتصال والعملية الاتصالية بالمؤسسة

 0 6 النفسية والاجتماعية

 0 7 سوء الفهم والنزاعاغت

 0 5 اختلاف الثقافات

 4 0 مخاطر الامن السيبراني

 0 0 العوائق التنظيمية

 0 0 الازمات المفاجئة

 0 0 التكنولوجيا الرقمية

Total 18 4 

 

Tableau croisé ملية الإتصالية داخل المؤسسةالعامل الأكثر تأثيرا على مهارات الاتصال والعملية الاتصالية بالمؤسسة * العوامل النفسية التي تعيق تحسين مهارات الاتصال وسير الع  

Effectif   

 
العوامل النفسية التي تعيق تحسين مهارات الاتصال وسير 

داخل المؤسسةتصالية الاالعملية   

 كلها العزلة الاجتماعية

 العامل الأكثر تأثيرا على مهارات الاتصال والعملية الاتصالية بالمؤسسة

 0 0 النفسية والاجتماعية

 0 0 سوء الفهم والنزاعات

 0 0 اختلاف الثقافات

 0 1 مخاطر الامن السيبراني

 1 1 العوائق التنظيمية

 4 0 الازمات المفاجئة

 1 0 التكنولوجيا الرقمية

Total 2 6 

 

Tableau croisé  

سةتصالية داخل المؤسلية الاالعامل الأكثر تأثيرا على مهارات الاتصال والعملية الاتصالية بالمؤسسة  العوامل النفسية التي تعيق تحسين مهارات الاتصال وسير العم  

Effectif   

 
Total 

مهارات الاتصال والعملية الاتصالية بالمؤسسةالعامل الأكثر تأثيرا على   

 6 النفسية والاجتماعية

 7 سوء الفهم والنزاعاغت

 5 اختلاف الثقافات

 5 مخاطر الامن السيبراني

 2 العوائق التنظيمية

 4 الازمات المفاجئة

 1 التكنولوجيا الرقمية

Total 30 

 


