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 

الحمد االله الذي بنعمته تتم الصالحات، وبنوره تنجلي الظلمات وبتوفيقه تسدد الخطى وتحقق 

ǀƥ�ǺǷ�ń¤�Ãƾē�©ƢǸǴǰǳ¦�śƫƢǈƥ�Ŀ�ÀƢǧǂǠǳ¦Â�ǂǰǌǳ¦�ǲȈǳƢǯ¢�Ǻǟ�ś¾�الطموحات نتردد باحث

محبته ولو بقطرة دعاء إلى كل من هيأ لنا رحمة من يد العون بعد حمد المستعان وتضافر جهود كل 

  .من لنا أعان ما كان هذا الجهد ليكون لولا كرم العطاء من قبل من أزارنا في ساعات طوال

  .طاعة والرضوان بعد االله عز وجل الوالدين الكريمينإلى الدرجة الأسمى في ال

 هذا العمل المتواضعالذي كان مرشدا وقائدا في "  سعيد سعيداني"إلى الأستاذ المشرف السيد 

¦�ƢǸǟ®�ƢǼǳ�¦ȂǻƢǯÂ��̈ǂǯǀŭ¦�ǾƫƢǿ�Ƕđ�ƢǼƬǬǳ¢��̈Ǆǟ�śƷ�ȄǴǟ�ǶǿƢǻƾƳÂ�Ǻȇǀǳالأساتذة المناقشينإلى 

   .في سبل الوصول

  .نا في نسج الكلماتإلى كل من رافق

  .إلى من خصص لنا من وقته مجلسا كريما أو كتابا مفيدا أو قولا سديدا

إلى من لم تحويهم هاته السطور، وبقيت خدمتهم في العقل تجول علمنا بين أيديهم ما لم نكن 

  نعلم إلى كل من ساعد بالكلام أو خط بالقلم أو خيرا لنا

Ǡǳ¦�¦ǀǿ�̈°ȂǯƢƥ�ÄƾĔ�ǞȈǸŪ¦�ń¤�ǶËǴǇمل.  



 

  بسم االله الرحمن الرحيم

  بنعمه الجمة و فضله العظيم الأحد الصمد  ناومن عل  اللذي فطرن  ناهدي ثمرة جهدن

  هدينوله حمدا كثيرا ينبغي لجلال وجهه وعظيم سلطانه فـله الحمد حتى يرضى، كما  

"طلب العلم فريضة على كل مسلم"لسيد هذه الأمة القـائل  

  مد صلى االله عليه وسلممح

  :من شرفهم االله في قوله تعالى  إلىهدي هذا العمل المتواضع  ن

  بسم االله الرحمن الرحيم

  "و بالوالدين إحسانا  إياهوقضى ربك ألا تعبدوا إلا  "

في    او اجتهد  نامنذ صغر   ناسبل العلم والمعرفة وحرص علي  ناوسهل ل  نادرب  ناأنار ل  نالذي  الوالدين

  نا أطال االله في عمرهميهو توج  ناتربيت

  كل الأهل و الأقـارب و الأصدقـاء إلى

  كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييرأساتذة   إلى

  .بعيد  أومن قريب    اكل من دعمن إلى
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 مقدمة

أ

، فنجاح أي منظمة في تحقيق أهدافها يرتبط بشكل كبير الأعماللمنظمات الاتصال حاجة ضرورية   

على مستوى  سببها في الغالب سوء اتصال سواءً ،بنجاح عملية الاتصال، فالكثير من المشكلات التي تنشأ

مصــالح تــأخر إنجازهــا، وقــرارات ضــعيفة اتخــذت دون العلاقــات الشخصــية، أو الرسميــة في العمــل، فكــم مــن 

دراســة كافيــة، وأخــرى تــأخر اتخاذهــا، ممــا أثــر في إنجــاز المنظمــة نتيجــة ضــعف التواصــل بــين المســؤولين وبــاقي 

.الموظفين، وبين المنظمة والزبائن

�Â¢�Ǧ ºǫȂƫ�¦̄¤��Ƣºđ�Ȇºū¦�ǒ ƦºǼǳ¦�ƨºƥƢưŠ�ȂȀǧ��©ƢǸǜǼŭ¦�°ȂǘƫÂ�°¦ǂǸƬǇȏ�Ä°ÂǂǓ�ǂǷ¢�¾Ƣǐƫȏ¦ ضـعف

ظمة ككل، فالاتصال يمثل دوراً مهما في عمل نالم تتأثرأو قامت عوائق مادية أو بيئية أو تنظيمية أو سلوكية 

�®°¦ȂºººǷ�ǺºººǷ�ƢºººŮ�ǂǧȂººƫ�ƢºººǸȀǸǧ��¾Ƣºººǐƫ¦�ÀÂƾºººƥ�ƨººǈǇƚǷ�®ȂºººƳÂ�ǺºººǰŻ�Ȑºººǧ��ƨººǨǴƬƼŭ¦�ǾƫƢºººǈǇƚǷÂ��ǞºººǸƬĐ¦�̈ǄººȀƳ¢

دائـم ومسـتمر بـين أفـراد الجماعـة في   وإمكانات، فإنه لا يمكن الاستفادة منها بشكل جيد دون توفر اتصـال

كافـة المسـتويات التنظيميـة، لأن فاعليـة العمليـة الإداريــة في أي مؤسسـة، تتوقـف علـى فاعليـة وكفـاءة قنــوات 

�¬ƢºųÂ��ƢºȀǠǷ�ǲºǷƢǠƬȇÂ�ǲºǟƢǨƬȇ�Äǀºǳ¦�ǞºǸƬĐ¦�śºƥÂ�ƢºȀǼȈƥÂ��ƨºȇ°¦®ȍ¦�Ƣē¦ƾºƷÂ�śºƥ�ǖƥǂºƫ�Ŗǳ¦�ƨǨǴƬƼŭ¦�ƢēȏƢǐƫ¦

ها يرتبط بشكل كبير بنجاح عملية الاتصال وتفعيلـه، وضـعف الاتصـال بـين العـاملين الإدارة في تحقيق أهداف

في أي مؤسســـة يعـــد مـــن المعيقـــات الـــتي تحـــول دون تقـــدمها، ولعمليـــة الاتصـــال دور مهـــم وفاعـــل في تحقيـــق 

الأهـــداف المنشـــودة للعمـــل المشـــترك بـــين متخـــذي القـــرار والعـــاملين في أي منظمـــة، وتعـــد الاتصـــالات علـــى 

القـرار علـى تبليـغ القـرارات الـتي  متخـذوستويين الرأسي والأفقي في النظام ضرورة لنجاح أي عمل، ليعمـل الم

�ƨºȈǴǸǟ�ǺǸºǔƬƫ�ƢºǷ�̈®ƢºǟÂ��ƨºǳƢËǠǧ�̈°Ȃºǐƥ�ǶƬºȇ�ǀºȈǨǼƬǳ¦�À¢�ǺºǷ�ƾǯƘƬǴǳ��¿ƢǜǼǳ¦� ¦ǄƳ¢�ǞȈŦ�ń¤�ƨËȈǴǟƢǨƥ�ƢĔÂǀƼƬȇ

ستفسارات والشـكاوى والاتجاهـات ووجهـات والأفكار والا والآراءالاتصالات البيانات والمعلومات والحقائق 

النظــر والأوامــر والتعليمــات، الــتي ينبغــي أن تنقــل إلى كافــة أجــزاء المنظمــة، ويــتم توصــيلها وتنفيــذها مــن قبــل 

�ƾºǼǟ�Ǿºƥ�¿ȂºǬȇ�Äǀǳ¦�°Âƾǳ¦�¾Ȑƻ�ǺǷ�ǾƬȈŷ¢�ƾǸƬǈȇ�¾Ƣǐƫȏ¦�ÀƜǧ�¦ǀǳ��śǴǷƢǟ�Â¢�̈°¦®¤�¦ȂǻƢǯ� ¦ȂǇ��Ƣđ�®¦ǂǧȋ¦

الإداريــة، مــن اتخــاذ قــرار وتخطــيط وتنظــيم وتنســيق وغيرهــا مــن العمليــات الإداريــة الــتي  مزاولــة كافــة العمليــات

 .تستلزم وجود نظام سليم للاتصال

  : المراد دراستها فيما يلي الإشكالية إبرازمن خلا ما سبق يمكن  :الرئيسة الإشكالية

  ل؟ما مدى اعتماد المنظمات على وسائل التواصل الاجتماعي في عملية الاتصا-



 مقدمة

ب

  :الفرعية التالية الأسئلة إلىالرئيسية  الإشكاليةصورة أحسن يمكن تقسيم  إعطاءوقصد   

  عمال؟هي أهمية الاتصال بالنسبة لمنظمات الأ ما -1  

  هي محددات وأبعاد الاتصال في المنظمات؟   ما -2  

  الاجتماعي في عملية الاتصال؟ لمدى نجاعة مواقع التواص ما-3  

  :فرضيات البحث 

  .هدافهاأعمال على سياسات الاتصال الفعالة من أجل تحقيق تعتمد منظمات الأ-1

  روري الاعتماد على مواقع التواصل الاجتماعي وخاصة المأثرين لدى خدمات اليوتيوب ضصبح من الأ-2

  :مبررات اختيار الموضوعو  بأسبا

  .مجال التخصص تسويق الخدمات-1  

  .الميل الشخصي للموضوع-2  

  .طور السريع في مجال الاتصال وخدمات الانترنتالت-3  

  .العملاء والمنظمات على مواقع التواصل الاجتماعي بشكل كبير في وقتنا الراهن اعتماد-4  

  :أهداف البحث

التحقــق مــن الفرضــيات المقدمــة والــتي لهــا علاقــة بمواقــع الاتصــال وأثرهــا علــى و  علــى التســاؤلات الإجابــة-1

  .نشاط المنظمة

  .الاتصال في منظمات في ظل التطورات التكنولوجية الراهنة أهمية دراسة-2

بجمهــور  الأعمــالالاعتمــاد علــى مواقــع التواصــل الاجتمــاعي في عمليــة الاتصــال لمنظمــات  أهميــةدراســة -3

           .زبائنها

:أهمية البحث

  توسيع المعارف العلمية لدى الطلبة حول الموضوع-1

  .اتصالية فعالة اةجتماعي كأدرة الاعتماد على مواقع التواصل الارو ضلفت انتباه المنظمات ب-2

تقــديم مــذكرة تخــص هــذا الموضــوع والــتي تعتــبر مرجــع مــن المراجــع الخاصــة بمواقــع الاتصــال الاجتمــاعي في -3

  .الأعمالمنظمات 



 مقدمة

ج

:المنهج المتبع في الدراسة

  .تخدمنا المنهج الوصفيالمطروحة اس الإشكاليةعلى  الإجابةنظرا لطبيعة الدراسة وبغية   

:الدراسات السابقة

هــذا الموضــوع مــن عــدة  إلىنــه تم التطــرق أعلــى صــفحات الويــب وجنــا و  مــن خــلال بحثتــا في المكتبــة  

ركـزوا علـى الاتصـال عـبر مواقـع  آخـرونالاتصـال في المنظمـات وهنـاك  أهميـةهناك طلبة ركـزوا علـى ف ،جوانب

  : نذكرمن أهم الدراسات ، و التواصل الاجتماعي

، مــذكرة تخــرج لنيــل شــهادة "تــأثير مواقــع التواصــل الاجتمــاعي علــى التواصــل الأســري" عبــود نســرينبــن-

أم البواقي، وهدفت هذه الدراسـة إلى التعـرف علـى تـأثير مواقـع التواصـل -الماستر، جامعة العربي بن مهيدي 

  .الاجتماعي على الاتصال الأسري

 دمــمح ةعــماج ،ترســام ةر كذ مــ ،"ةيــمو معلا ةســسؤ لما ءادأ ةيــقر ت في تياســسؤ لما لاصــتلاا رو د" ةســيام يبــيار ز -

  .ةيمو معلا ةسسؤ لما ءادأ ينستحو  ةيقر ت في لاصتلاا رو د ةفر عم لىإ ةسار دلا هذه تفدهو  ،ةليسلما- فايضو ب

:صعوبات البحث

  :التي واجهتنا في عملية البحث نذكر ما يلي من بين أهم الصعوبات  

  .المتعلقة بتأثير مواقع التواصل الاجتماعي كأدات اتصالية على المستهلكين قلة المراجع -1

  .المرتبطة ببحثنا صعوبة الحصول على المعلومات -2

  .من بين الصعوبات التي واجهتنا في بحثنا حداثة الموضوع ونقص الدراسات السابقة-3

  :كالآتيتم تقسيم فصول البحث     :البحثهيكل 

، وتحــدثنا علــى مفهــوم وأنــواع المنظمــات، والعوامــل الأعمــالمفــاهيم عامــة حــول منظمــات  :الأولالفصــل  

  .المؤثرة على السلوك في المنظمة

مي للاتصـال، تمـت دراسـة مفـاهيم، أنـواع ونشـأة وتطـور الاتصـال، ومفــاهيم يالمفـاه الإطـار :الفصـل الثـاني 

  .حول تكنولوجيا المعلومات ولاتصالاتعامة 

اتصـالية فعالـة، وتم  كـأداةعلى مواقع التواصل الاجتمـاعي   الأعمالاعتماد منظمات  دراسة :الفصل الثالث

.موقع يوتيوب إلىالتطرق 



  الأعمال لمنظمة عامة مفاهيم
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  :تمهيد

، أصـــبح مـــن الضـــرورة الملحـــة والمتزايـــدة علـــى منظمـــات في عـــالم يتصـــف بالعولمـــة وبالأزمـــات الاقتصـــادية    

�ƢȀƬȈŞ°�ȄǴǟ�ƾǸƬǠȇ�¾ƢǸǟȋ¦�©ƢǸǜǼǷ�ǶȈȈǬƫ�ƾǠȇ�Ń�Ʈ ȈƷ��ƨƠȈƦǳ¦Â�ǞǸƬĐ¦�Ŀ�ƢǿǂƯ¢�Ƥ ǯ¦ȂƫÂ�ȆǠƫ�À¢�¾ƢǸǟȋ¦

فحسب، ولم تعد تلك المنظمات تعتمد في بناء سمعتها على مراكزها المالية فقط، إنما ظهرت مفاهيم حديثـة 

ئة تنافسية قادرة على التعامل مع التطورات المتسارعة في الجوانب الاقتصادية والتكنولوجية تساعد في خلق بي

.والإدارية عبر أنحاء العالم
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  الأعمالأساسيات عامة حول منظمات  :الأولالمبحث 

 إدارةوالتنظيميــة مــن خــلال  الإنتاجيــةتتسـابق دول عــالم اليــوم في تعظــيم مواردهــا عــن طريـق الكفايــة 

مـــا يميـــز الـــدول  أهـــمالعنصـــر البشـــري والمـــوارد المتاحـــة مـــن  إدارةوأصـــبحت  ،رشـــيدة إداريـــة�ǪºººƟ¦ǂǘƥ�ƢºººēƢǸǜǼم

. المتقدمة عن غيرها

زيـــــادة وتحســـــين المســـــتوى المعاشـــــي  إلىوالفنيـــــة يقـــــود  الإداريـــــةاعتمـــــاد الـــــدول علـــــى الكفـــــاءات  إن

حجــــام منظمــــات أالمســــتمر في أعــــداد و  ونلاحــــظ التزايــــد ،والاجتمــــاعي للســــكان في دول العــــالم دون تمييــــز

�ǲºƥ�©ȏƢºĐ¦�ǺºǷ�ǖºǬǧ�ƾƷ¦Â�¾Ƣů�ǎالأعمال ţ�ȏ�©ƢǸǜǼŭ¦�ǽǀǿÂإ���ƨȈºǇƢȈǈǳ¦�©ȏƢºĐ¦�Ǧ ºǴƬű�ȆºǘǤƫ�ƢºĔ

، المنظمــات الخاصــة، وهنالــك المنظمــات الحكوميــة. الخ… اعيــة والتعليميــة والرياضــية والاقتصــادية والاجتم

.1الإنساني أوالمنظمات الدولية والمنظمات ذات العمل الخيري  منظمات المساهمة،، المنظمات التعاونية

 الأعمالمنظمات مفهوم  :الأولالمطلب 

مـــن علـــى مســـتوى عـــال  وأصـــبحتبحيـــث نمـــت وتزايـــدت  الأعمـــالد الاهتمـــام بمنظمـــات دالقـــد از   

فشـل تلـك المنظمـة في  أويتوقـف عليهـا نجـاح  رةإداالكفاءة والفاعلية وهذه تعتمد على ما تملكه المنظمة من 

  .مستقبلها، أبعادها، الأعمال، وعليه سيتناول هذا المحور مفهوم منظمات أهدافهاتحقيق 

تكـــون  أو، تكـــون اقـــل نجاحـــاً  أنويمكـــن ، مؤسســـات ناجحـــة الأعمـــالتكـــون منظمـــات  أنيمكـــن   

ǳ¦�ǲºưǷ�ƾºƷ¦Â�ǎ أو، منشآت صغيرة Ƽºǋ�Ƣºđ�¿ȂºǬȇ�̈ƾºƷ¦Â�ƨºȈǴǸǟ�ŕƷجميـع ، غسـيل الجـاف في مكـان صـغير

وتحفز المالكين على  الأرباحوهنالك منظمات تبحث عن . هي منظمات توفر سلع وخدمات الأعمالهذه 

مثـل  أخـرىوهنالـك منظمـات ، أعمـالهمالمخاطرة بنقـودهم ووقـتهم وتشـجيعهم علـى فـتح وتوسـيع منظمـات 

بـنفس الطريقـة ولكـن بصـورة لا تبحـث عـن الـربح، المستشفيات، الوكالات الحكومية والتي تعمل ، الجامعات

فهـــي تخلـــق ، الأفـــرادتنـــتج الســـلع والخـــدمات وتقـــدمها للمســـتهلكين وتقـــوم بتشـــغيل  الأعمـــالمنظمـــات  إن

المنظمـة  أربـاح أنكمـا ���¦ǺȇǄºȀĐ¦�¿ƾºţ�Ŗºǳ¦�̈ƾºȇƾŪ للأعمالجديدة وتوفر مدى واسع من الفرص  إيداعات

¢ƢººĔكمــا ،  الأســهم وأصــحابوترفــع مســتوى معيشــة المــالكين  فــرادالأ آلافتشــجع علــى زيــادة مــدخولات 

.25، ص )2004( الأردن، دار وائل للنشر والتوزيع، 1 طبعةال، المفاهيم والوظائف، الأعمالمحفوظ جودة وآخرون، منظمات -1
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مسـاهمتها  إلىبالإضـافة ، إنتـاجمـن مسـتلزمات  إليـهتعمل على تغذية الصناعات والمنشآت الكبـيرة بمـا تحتـاج 

.في حل المعضلات الاقتصادية كالبطالة مثلاً وذلك بتوفير فرص الاستخدام

مفهوم المنظمة والتي تعني مجموعة  إعطاءينبغي  الأعماللمنظمة  مفهوم إعطاء أووقبل البدء بتعريف   

 الأفـرادوتكوين علاقات غير رسمية بين هؤلاء ��ǶēƢȈǳÂƚǈǷ�ƾȇƾŢÂ�ǶēƢǗƢǌǻ�ǪȈǈǼƫ�ȄǴǟ�ÀȂǴǸǠȇ الأفرادمن 

كيــان   ƢººĔƘƥفيعــني  الأعمــالمفهــوم منظمــة  أمــاالمســتقبلية،  الأهــدافجــل تحقيــق أ�ǺººǷ�ǶĔÂƢººǠƫ�ńإممــا يــؤدي 

أو ��ǞººǸƬĐ¦�©ƢººƦǴǘƬǷ�ƨººȈƦǴƬǳ�©ƢººƳǂű إلى���ƢººȀǴȇȂŢ�ǲººƳ¦�ǺººǷ�®°¦Ȃººŭ¦�ƨººǧƢǯ�¿¦ƾƼƬººǇƢƥ�ǶƬººēخــدمي أو اجيإنتــ

مــن اجــل نموهــا المســتقبلي، أو تقــوم بتقــديم خدمــة مــن  الأربــاحتســتطيع المنظمــة مــن تحقيــق  إذ، تقــديم خدمــة

1.اجل الصالح العام

الأعمالمنظمات  أنواع :المطلب الثاني

 :كالآتيعدة أنواع وهي   إلى الأعمال تنقسم منظمات

:المنظمات العامة-أولا

والتي تعمل على إعداد وتقديم ، التابعة للدولة الأخرى والأجهزةالمؤسسات ، الوزارات، وهي الهيئات  

وهنــاك أنشــطة مشــتركة بــين منظمــات ، وتعــدو ملكيــة هــذه المنظمــات للدولــة، الســلع للمــوظفينو  الخــدمات

ويطلـق علـى هـذه الشـراكة ، اص في تأسيس وإدارة منشـأة معينـة تنـتج في الغالـب السـلعالقطاع الخو  حكومية

  .مع القطاع الخاص بالقطاع المشترك

  :)الخاصة(المنظمات الفردية -ثانيا

وفي هـذه المؤسسـات يكـون ، أو فـرد واحـد، وهي المنشـأة أو المؤسسـات الـتي تعـود ملكيتهـا إلى أفـراد  

باعتبـاره المالـك الوحيـد ، حـدثت انحرافـات أو مخالفـات سـلبية إذايد أمام القـانون، صاحبها هو المسؤول الوح

وصـــاحب المؤسســـة الفرديـــة يســـتعين بـــالإداريين ، ويكفـــل لـــه القـــانون حريـــة التصـــرف في ممتلكاتــة، للمؤسســة

ت والمرافـق الفنيـين لتشـغيل وصـيانة الآلاو  كما أنه يسـتعين بالمهندسـين،  المتخصصين في توجيه وقيادة المنظمة

2 .العامة للمؤسسة

.26مرجع سبق ذكره، ص محفوظ جودة وآخرون، -1
2 http://q197811.blogspot.com/2011/09/blog-post_2246.html، le 17-05-2022
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  المنظمات التعاونية-ثالثا

«���الأفــرادالتعــاون الــذي ينشــأ بــين  أشــكالالمنظمــات التعاونيــة شــكل مــن    ƾººē�ȏ�Ŗººǳ¦Âتحقيــق  إلى

ويحصل ، الأسعار°�ǲǫƘƥ�ǶēƢƦǣو  ǶēƢƳƢȈƬƷ¦�ŚǧȂƫو  الهدف الرئيسي هو خدمة أعضائها وإنما، الربح بالضرورة

أمـا إذا حققـت المنظمـة ربحـا مـن ، المنظمات التعاونية الاسـتهلاكية بأسعار مخفضة في اجاتهالعضو على احتي

مـثــل ، كـثيــرة ومتعــددة،  والمنظمـات التعاونيـة فــي الأردن، فيوزع الربح على الأعضاء، الأعضاءمشتريات غير 

ونـوع الإدارة المطبـق ، غيرهـا كثـيرو ، )المنظمـة التعاونيـة الأردنيـة(، )جمعيـات الإسـكان(، )جمعية مربي الأبقـار(

�ȄǸǈƫ�¾ƢĐ¦�¦ǀǿ�Ŀالتعاونية بالإدارة.  

 المنظمات الخيرية والتطوعية-رابعا

اختفــاء هــدف الــربح مــن مجــال  إلىيتصــف عمــل هــذه المنظمــات بــأن لــه خصوصــية معنيــة بــالنظر   

ة هـــذه المنظمـــات مـــا ومـــن أمثلـــ، وهـــدفها الوحيـــد هـــو عمـــل الخـــير والمســـاعدة لمـــن يحتاجهـــا، نشـــاطها المميـــز

وجمعيــات خيريــة مثــل ، والاتحــادات النســائية، النــوادي الاجتماعيـة، منظمــات العمــل الاجتمــاعي الخــيري:يلـي

، جمعيـة المحافظـة علـى القـران الكـريم، جمعيـة الصـم والـبكم، جمعية خليل الرحمن الخيرية، جمعية العفاف الخيرية

معونـات أخـرى و  وتبرعـات، وهبـات، ه همـم النـاس مـن زكـاةتجـود بـ أما مصادر تمويل هذه المنظمـات فهـي مـا

.ƨȇŚŬ¦�̈°¦®ȍƢƥ�¾ƢĐ¦�¦ǀǿ وتسمي الإدارة في، من أهل الخير والثقة

  المنظمات الدولية-خامسا

، أكثـر مـن دولـة أي لهـا فـروع وأنشـطة واتصـالات في، تعمـل علـى نطـاق عـالمي وهي المنظمـات الـتي  

  :إلىوتنقسم المنظمات الدولية 

  :منظمات الأعمال التجارية والصناعية والمالية – 1

«���ƶƥǂºǳ¦�ǪºȈǬŢ�ń¤�©ƢºǸǜǼŭ¦�ǽǀºǿوالتي لهـا فـروع في أكثـر مـن بلـد   ƾºēÂ�� ويكـون لهـا مركـز رئيسـي

لهـا  البنـوك الـتي، غالبـا مـا يكـون مقـره في البلـد المضـيف ومـن هـذه المنظمـات مـثلا الشـركات متعـددة الجنسـية

1بإدارة الأعمال الدولية، تعمل في بيئتها منظمات الأعمال هذه لإدارة التيتسمى ا، و أكثر من نوع

  .49ص  م1993القاهرة، ، ، أصول الإدارة، دار النهضة العربيةااللهشوقي حسين عبد  -1
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 :الربح إلىتهدف بالضرورة  منظمات لا – 2

، مجـــالات السياســـية الـــدول في إلىتقـــدمها و  وإنمـــا تصـــنع الخـــدمات، تنـــتج الســـلع منظمـــات لا يهـــ  

ومنهــا البنــك ، المتحــدة الأمــمت التابعــة لهيئــة مثــل المنظمــا، الخ...  والثافيــة، التعليميــةو  والتنميــة الاقتصــادية

وكالــة غــوث ، منظمــة الأغذيــة والزراعــة الدوليــة، منظمــة التنميــة والتجــارة الدوليــة، منظمــة اليونيســكو، الــدولي

. ومنظمـة العمـل العـربي، مثل جامعة الدول العربيـة��ƢĐ¦�¦ǀǿ�Ŀ�ǲǸǠƫ¾ التيوغيرها من المنظمات ، للاجئين

وتســمى الإدارة في ، ومــا شــابه مــن هــذه المنظمــات الإنســانية والسياســية والاقتصــادية، العــرب واتحــاد المحــامين

�¾ƢĐ¦�¦ǀǿ"بالإدارة الدولية." 

  شركات المساهمة -سادسا

  :وتنقسم إلى شكلين قانونين هما  

  :شركات الأشخاص –1

  .)شركة المحاصة(، )شركة التوصية البسيطة(، )شركة التضامن( :يوتشمل ما يل  

شركات الأموال – 2

لية و الشـركة ذات المسـؤ ( )شـركة التوصـية بالأسـهم( )شركة المساهمة العامـة المحـدودة( :يلي وتشمل ما  

  ). المحدودة

  العوامل المؤثرة على سلوك في المنظمة : المطلب الثالث

  :عوامل بيئية-1

)، العادات والتقاليدالإعلام، المدرسة، الأسرة، الفرد( البيئة الثقافية التي يتفاعل معها

واجتماعيــاً الــذي اكتســبه مــن ماضــيه ،ونفســياً ، التكــوين الــداخلي للفــرد جســمياً  :الصــفات المختلفــة للفــرد

 .وحاضره وتطلعاته للمستقبل

المواقـــف الماديـــة أو الطبيعيـــة أو النفســـية أو : المؤشـــرات المختلفـــة الـــتي تتعلـــق بـــالمواقف الـــتي يتعـــرض لهـــا الفـــرد

.صعباً أو سهلاً ، المواقف تترك أثراً سارا أو محزنا، الاجتماعية

  :ظهور السلوك-2

 .)الإنذار الأول للسلوك. (يستقبل الإنسان الموقف ً -
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 . يبدأ الموقف في تحريك السلوك-

  . من ثم يبدأ السلوك في الظهور  ، تتفاعل ظروف الموقف مع التكوين الداخلي للشخص-

  :التفاعل الزمني-3

، ستنفذ من الوقت في لحظـة مـا بـين الاسـتجابة لمحركـات السـلوك نتيجـة لحـدوث الموقـفهو القدر الم  

  .وما بين حدوث أو نشوء السلوك

 :العوامل المؤثرة على التفاعل الزمني

 :عامل السن -أ

 .ومع الخلايا العصبية، عامل السن يتناسب عكسياً مع المؤثرات النفسية-

التعــرض لحــادث "أو الوقــائع والأحــداث العرضــية ، بــاء غــير العاديــةســن الإنســان لــه علاقــة باســتجابته للأن-

  ."قيادة لشاب أو رجل كبير في السن

 .  على القيادة الإدارية مراعاة عامل السن عند التخاطب ومزاولة الاتصال بين العاملين-

  :عامل الخبرة في مواجهة موقف معين بالذات -ب

سـائق "ت دوراً كبيراً في التفاعل الزمني وفي نوعيـة السـلوك تلعب الخبرة في مواجهة موقف معين بالذا  

 ".التاكسي

علـــى القيـــادة الإداريـــة مراعـــاة عامـــل الخـــبرة الـــذي يســـاعد علـــى ســـرعة الاســـتجابة والإدراك وحســـن   

.1استقبال الموقف ونوعية السلوك

  :عامل الجنس -ج

 .التصرف الإناث يختلفون عن الذكور في الاستقبال للمواقف والقدرة على-

  .وتحكيم العقل يسيطر على الذكور، العاطفة تسيطر على الإناث-

 .   على القيادة الإدارية مراعاة عامل الجنس واختيار الأداة والأسلوب المناسب-

  :مدى صعوبة الموقف أو سهولته -د

.الموقف الصعب يستغرق وقتاً أطول وسلوكاً يختلف عن الموقف السهل-

.، ص1977القاهرة، مصر،،2، الطبعة10زيدان عبد الباقي، معوقات الاتصال، مجلد-1 74
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  .رية أن تدرك مدى صعوبة وسهولة الموقف للطرف الآخر لنجاح عملية الاتصالعلى القيادة الإدا-

):سار، أو محزنةً(طبيعة الموقف  -ه

ǾƬǷƾƻ� ƢĔƜƥ�Å¦°¦ǂǫ�Â¢�ǾƬȈǫŗƥ�Å¦Őƻ�ǺǸǔƬƫ�ƢĔȂǯ�Ʈ ȈƷ�ǺǷ�Ǧ ǴƬţ�Ǧ ǛȂǷ�ń¤�ƢǷ�ƨǷȂǴǠǷ�ǲǬǻ�ǞǫÂ.

  :مدى أهمية الموقف -و

«���śǠǷنظرة الآخرين تتوقف درجة الأهمية على اعتبارات عدة منها- ƾđ�ƢȀǗƢƦƫ°¦�ÃƾǷ�� أو إشباع حاجة

.1ما

 .سرعة استجابة الفرد تتوقف على أهمية الموقف-

  :الالتزام الفردي بالعقيدة -ي

 .الضعف في الإيمان وعدم الالتزام بالعقيدة يؤثر على التفاعل الزمني-

.ام بالعقيدة قولاً وعملاً طريقة استقبال المواقف والقدرة على التصرف ترتبط بمدى الالتز -

 :التكوين الداخلي للفرد -ز

 . يختلف التكوين الداخلي لعناصر الشخصية من فرد وآخر-

  .يتأثر التفاعل الزمني بالتكوين الداخلي للشخصية-

  :مسؤولية الفرد الاقتصادية -ح

للمواقـــف تدفعـــه  المســـؤولية الاقتصـــادية قـــد تملـــي علـــى الشـــخص ضـــغوطاً معينـــة تـــؤثر علـــى طريقـــة اســـتجابته

.لتحمل ضغوطاً غير عادية من قبل القيادات الإدارية

  . على الإدارة أن تدرك القيم الداخلية المرتبطة بالجانب الاقتصادي مع عدم استغلال ذلك الضعف

  :مسؤولية الفرد الاجتماعية -ط

 . لى التفاعل الزمنييتحمل الفرد مسؤولية اجتماعية تجاه الجماعة والأسرة التي ينتمي إليها تؤثر ع-

  .على القيادة أن تدرك أهمية الجانب الاجتماعي للعمل-

  :ظروف الموقف الداخلية والخارجية -ي

 .الظروف الداخلية للمنظمة تؤثر على الأفراد واستجابتهم للمواقف-

.57، ص مرجع سبق ذكره، زيدان عبد الباقي -1
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  .الظروف الخارجية للمجتمع والعادات والتقاليد تؤثر على الاستجابة للمواقف-

  .مجتمع إسلامي عند إبلاغه بالترقية يختلف عن استجابة موظف في مجتمع غربي استجابة موظف في-

  :القدرة على اتخاذ القرارات -ك

 . تعتبر القدرة على اتخاذ القرارات من العوامل المؤثرة على التفاعل الزمني والقدرة على التصرف-

ف الموقف والعوامـل المسـاعدة في تتفاوت المواقف من حيث النوع والأهمية والصعوبة والسهولة حسب ظرو -

.1اتخاذ القرارات من المعلومات والمهارات والخبرات

.77المرجع سبق ذكره، صزيدان عبد الباقي، -1
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  :عمالأهداف منظمات الأ :المبحث الثاني

 : كن تحديد الأهداف التي تسعى المنظمة إلى تحقيقها كما يلييم  

:أهداف المنظمة: المطلب الأول

إلى نتيجـــة معينـــة، وأن أنشـــطة المنظمـــة في  رغبـــة مســـتقبلية للوصـــول"هـــو: تعريـــف هـــدف المنظمـــة -أولا

والأهـــــــداف  للمنظمـــــــة، يالهـــــــدف الرسمـــــــ نســـــــمع في كثـــــــير مـــــــن الأحيـــــــانو  تحقيقهـــــــا إلىالحاضـــــــر موجهـــــــه 

هي الـتي لا تظهـر إلا مـن خـلال  أما الأهداف الفعلية الهدف المعلن أو الظاهر، فالهدف الرسمي هو الفعلية،

.1السياسات التي تنفذها المنظمة

لا  هــي الأهــداف الــتي فالأهــداف الرئيســية وأهــداف مســاعدة، بالأهــداف الرئيســية اً نســمعوأحيانــ  

.تحتاج للتدليل على سبب وجودها ومنها هدف تحقيق الربح، وتعتبر هذه الأهداف مصدراً مباشراً للإشباع

ف الرئيسـية أو تسـهيل تحقيـق الأهـدا فـذات طبيعـة وسـيطة ولهـا أهميتهـا في )الفعليـة( أما الأهداف المساعدة 

ǈȈƟǂǳ¦�» ƾŮ¦�ń¤�ǲǏȂƫ�ƨȈǟǂǧ�» ¦ƾǿ¢�ƢĔ¢��ǂƻ¡�ŘǠŠي.

:2ويمكن أن نوضح أهداف المنظمة من خلال عدة أنواع هي  

:الأهداف التوجيهية -1

  .والتكنولوجيا الإبداع ،التنافس  الاهداف المتعلقة بالقيادة وتقوم على أساس :قيادة-أ

تكنولوجيـا ذات العلاقـة باختصاصـات المنظمـة، والـتي تـؤدي إلى تنويـع الإسـهام بتقـدم ال :هـي التكنولوجيا -

المنتوجات ورفع مستواها، وتحقيق النمو، وذلك من خلال البحث والتطوير المتواصلين واستمرار عملية

).عدد البلدان -عدد المنظمات : (الانتشار-ب

:أهداف أدائية -2

والقــدرة علــى تطــوير أو ابتــداع منتوجــات جديــدة  ،المتحققــةجعــل النمــو محــددًا بالأربــاح :النمــو، التوســع-أ

 .تشبع حاجات المستهلكين بشكل أفضل

.27سبق ذكره، ص محفوظ جودة وآخرون، مرجع-1
.28، ص المرجع نفسه -2
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توزيـــع جـــزء مـــن مـــردودات الإنتـــاج علـــى المـــالكين واحتجـــاز البـــاقي في المنظمـــة لتمويـــل  :هـــدف الربحيـــة -ب

 .التوسع والوفاء بالمتطلبات المالية الأخرى

:الأهداف الداخلية -3

.الكفاءة-أ

́�:)النمــو الشخصــي(ن العــاملينشــؤو -ب ǂººǧ�ƨººƠȈēÂ��ƢººȀƷƢų�Ŀ�¿ƢȀººǇȍ¦�ǺººǷ�ƨººǸǜǼŭ¦�Ŀ�®¦ǂººǧȋ¦�ǺººǰŤ

.العمل، والضمان، ورفع مستوى الأداء، وتحسين ظروف العمل، وتحقيق الرضا الوظيفي

:أهداف خارجية -4

š �ƢººēƢǷ¦ǄƬǳƢƥ� ƢºººǧȂǳ¦Â��ǾººȈǧ�ǲºººǸǠƫ�Äǀººǳ¦�ǞºººǸƬƴǸǴǳ�ƨººȇǂǰǨǳ¦Â�ƨºººȈǟƢǸƬƳȏ¦�©ƢǷƾººŬ¦�ŉƾººǬƫ� ¦®¢Â��ǾºººǿƢ

ƢēƢȈǳÂƚǈǷ.

).النشاط العام -استخدام الموارد  -صورة المنظمة (المسئولية الاجتماعية 

.لماذا يجب علينا أن نحدد الأهداف للمنظمة؟ :ثانيا

تنشأ المنظمـة بغـرض تحديـد أهـداف معينـة، بـل أن المنظمـة هـي مجـرد أداء لتحقيـق هـذه الأهـداف، "

�ń¤�ƨººǸǜǼŭ¦�ǶȈººǈǬƫ�À¢�Ʈوتعتــبر أهــداف المنظمــة محــور د ººȈƷ��ƢººȀȈǧ�ǶȈººǜǼƬǳ¦�ƨººǇ¦°®�°ȂººŰÂ�Ƣººē¦̄�ƨººǸǜǼŭ¦�ƨººǇ¦°

وحــــدات إداريــــة، يتوقــــف أساســــاً علــــى الهــــدف العــــام للمنظمــــة، والأهــــداف الفرعيــــة الــــتي تســــتحدث هــــذه 

:ƢĔȋ" الوحدات الإدارية لتحقيقها

.مرشد للعمل .1

.الشرعية اكتساب .2

.وضع معاير الأداء .3

.دور الهدف في  التحفيز.4

".التنظيم"ترشيد  .5
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:أنواع الأهداف -ثالثا

.من وجهة نظر الفئة التي جرى التركيز عليها عند تحديد الهدف  

.ƨǷƢǟ�ǾǨǐƥ�ǞǸƬĐ¦�ǂǜǻ�ƨȀƳÂ�ȄǴǟوفيها يتم التركيز : الاجتماعيةالأهداف  .1

.وفيها يتم التركيز على وجهة نظر الجماهير التي تقدم لها السلع أو الخدمات :أهداف المخرجات  .2

ƢȀǨƟƢǛÂ�Ƣđ�² :أهداف النظام  .3 °ƢŤ�Ŗǳ¦�ƨǬȇǂǘǳ¦Â�Ƣē¦̄�ƨǸǜǼŭ¦�ǂǜǻ�ƨȀƳÂ�ȄǴǟ�ǄȈǯŗǳ¦�ƢȀȈǧ�ǶƬȇ.

.ى المنتج أو الخدمة التي تقدمه المنظمةوفيه يتم التركيز عل :أهداف المنتج  .4

وفيه يتم التركيز على وجهة نظر المنظمة العليا، وما تختار عمله مـن خـلال مـا تملكـه  :الأهداف المشتقة  .5

.من سلطات وموارد

1:ويمكن النظر إلى أنواع الأهداف من حيث تحقيق الهدف أو المدي وهي كالتالي  

:أهداف قصيرة الأجل -1

: لأهــداف الــتي يحققهــا الإنســان في فــترة قصــيرة تــتراوح في الغالــب مــن يــوم إلى ســنة؛ ومثالهــاوهــي ا  

.الحصول على دورة تدريبية لمدة شهر

:أهداف متوسطة الأجل -2

وهي الأهداف التي يحققها الإنسان في فترة متوسطة تـتراوح في الغالـب مـن سـنة إلى خمـس سـنوات؛   

. منظمة الأعمالفي "دبلوم"الحصول على : ومثالها

:إستراتيجيةأهداف طويلة الأجل أو  -3

وهــي الأهــداف الــتي يحققهــا الإنســان في فــترة طويلــة تــتراوح في الغالــب مــن خمــس ســنوات إلى خمــس   

.الحصول على درجة الدكتوراه: وعشرين سنة أو أكثر؛ ومثالها

.ا بقية أنواع الأهدافوتطلق كلمة الرؤيا غالبًا على الأهداف طويلة الأجل، وقد تشمل أيضً 

:قيـود الأهـداف -رابعا

:ق الأهداف ببعض القيود ومنهاتتأثر تحقي  

.قيــود العمليــات -

.51شوقي حسين عبد االله،، أصول الإدارة، مرجع سبق ذكره، ص 1
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.قيــود المــوارد -

.قيـود تعارض الأهداف -

التعبـير عـن الأهـداف ثم المواءمـة  وبشكل عام فإن تجنب مثل هذه القيـود يتطلـب تـوافر الصـراحة في  

ــــذ في ضــــوء المــــوارد المبــــين الأهــــداف المتع ــــد التنفي ــــات لهــــا عن ــــات ارضــــة ووضــــع الأولوي تاحــــة وطبيعــــة العملي

.1الإنتاجية

:خطوات تحديد الأهداف -خامسا

:تمر عملية تحديد الأهداف بالخطوات التالية-

.استكشاف البيئة وتحديد الفرص والتهديدات-

.المنظمة تقييم نقاط القوة والضعف في-

.ة بما يتفق مع نقاط القوة والضعف للمنظمة وبما يتلاءم مع الفرص والتهديداتتحديد الأهداف العام-

تحديـــد الأهـــداف الفرعيـــة لكـــل وحـــدة تنظيميـــة أساســـية ولكـــل وحـــدة مـــن الوحـــدات المســـاعدة في ضـــوء -

.الأهداف العامة

  .متابعة مدى التقدم في إنجاز الأهداف السابق تحديدها في جميع مستويات المنظمة-

:المنظمة بالأهداف ووضع الأهداف للمنظمة -سادسا

:مفهـــوم المنظمة بالأهداف -1

تحديــد الأهــداف، وعليــه فــان  المشــاركة بــين الــرئيس ومســاعديه في يعــرف هــذا الأســلوب بأنــه عمليــة  

:أسلوب المنظمة بالأهداف يقوم على فرضين هما

جميع المستويات حتى تصل إلى  ستوى الأعلى للمنظمة وتمر هبوطاً فيأن الأهداف يجب أن تبدأ من الم  

.2المستوى الأدنــى

.من خلال عملية المشاركة يصبح المرؤوسون أكثر ارتباطاً وتمسكاً بالأهداف

الخامسة رمضان،الاتصال التنظيمي، سنة ثالثـة علاقـات عامة،قسـم العلـوم الإنسـانية،كلية العلـوم الإنسـانية والاجتماعيـة، جامعـة قاصـدي -1

.44، ص 2012/2013مرباح ورقلة، 
.50ص  ،2006، الجزائر،1طبعة ، دار هومه للنشر والتوزيع،12، الوسيط في الدراسات الجامعية، الجزء وآخرونالطاهر خلف االله  -2
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:في نظرية المنظمة بالأهداف الأهدافخطـوات التطبيـق  -2

.ظمة بوضوحتحديد أهداف المن-

-» ƾđ�ƨȈǸȈǜǼƬǳ¦�©ƢȇȂƬǈŭ¦�¾Ȑƻ�ǺǷ�ƨǯ°Ƣǌŭ¦:

.الإعـلام بالأهـداف-

.المقابلة بين الرئيس والمرؤوس-

.وضع الأهداف في شكلها النهائي-

.التشــاور-

.بحـث المـوارد-

:مراحل نمو المنظمة، والبيئة المحيطة بالمنظمة :المطلب الثاني

الاختلافات ǾƳÂ¢�ƶǓȂǻ�À¢�ƢǼȈǴǟ�ÀƢǯ�ƨǸǜǼŭ¦�Ƣđ�ǂŤ�Ŗǳ¦�ǲƷ¦ǂŭ¦�ƶكان لا بد لنا قبل البدء بتوضي  

.بين المنظمات ذات العمر الصغير وذات العمر الكبير؟

-ƢȀǯȂǴǇÂ�ƢēƢǧǂǐƫ�Ŀ�ƨȈũǂǳ¦�ǺǷ�ƾȇǄǷ�̧ƢƦƫȍ�ƪ Ȁš ¦�ƨǸǜǼŭ¦�ǂǸǟ�®¦±�ƢǸǴǯ.

ئص حـين الإنشـاء ويـؤدي لتشـابه خصائص المنظمة بجميع المراحل العمرية المختلفة غالبـا مـا تتـأثر بالخصـا -

.المنظمات المنشئة بنفس الفترة

.المنظمات الأكبر عمراً كبيرة كانت أو صغيرة تعتبر أكثر استقرارا في السوق-

كلما زاد عمر المنظمة أصـبحت أكثـر درايـة بـالظروف البيئيـة ممـا يجعلهـا تعـدل أهـدافها وتعمـل سياسـات  -

Ƣƥ�ǶƬēÂ�̈ǂǗƢű�ǲǫ¢Â�ǚǨŢ�ǂưǯ¢لعمليات الداخلية.

1.يميل الهيكل التنظيمي في المنظمات بمرور الزمن إلي القصور الذاتي والجمود -

:أبعاد تتعلق بحجم المنظمة -1

ـــة والمستشـــفى يضـــم عـــددا مـــن الأســـرة  -أ ـــة معين الطاقـــة الاســـتيعابية للمنظمـــة فمـــثلا للمصـــنع طاقـــة إنتاجي

.وللجامعة عدد من الصفوف وهكذا

.52، مرجع سبق ذكره، صوآخرونالطاهر خلف االله  -1
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ين في المنظمة وهو من أكثر المقاييس اسـتخداما لقيـاس حجـم المنظمـة لكـن المشـكلة بعـض عدد العامل -ب

.المنظمات عدد العاملين فيها غامض كالجامعات

حجــم المـــدخلات أو المنتجـــات مثـــل عـــدد المنتفعـــين وعـــدد الطلبـــة الـــذين يـــتم تقـــديم الخدمـــة لهـــم وهـــذا  -ج

.القياس محدود الاستعمال

.منظمة على شكل ثروة أو صافي الموجوداتالموارد المتاحة لل -د

�ŐºƬǠƫ�ŚǤºǏ� ǄºƳ�ȄºǴǟ�ǂǘȈºǈƫ�Ŗºǳ¦Â�Ƕºƴū¦�̈ŚºƦǯ�ŐºƬǠƫ�¼Ȃºǈǳ¦�ȄǴǟ�ǺǸȈē�ŖǳƢǧ�¼ȂǈǳƢƥ�ƨǸǜǼŭ¦�ƨǐƷ -و

.صغيرة الحجم

.فتحت المنظمة فروعا لها في مناطق أخرى داخل أو خارج البلاد نعتبرها كبيرة إذاتعدد فروع المنظمة  -ه

:لمنظمات للنمو والتوسعلماذا تسعي ا -2

الأكبر هو الأفضل من الأفكار التي سادت في أمريكا وكانت لها قوة دفع كبيرة لتشجيع المنظمـات علـي  -أ

.النمو والتوسع فالمنظمة الأكبر أفضل، والسيارة الأكبر أفضل، وهكذا

فــة الإنتــاج الكبــير أقــل يمكــن تبريــر الحجــم الكبــير بالنســبة للمنظمــات لمــا لــه مــن مزايــا اقتصــادية فتكل -ب

.والكفاءة أكبر

النمــو وزيــادة الحجــم هــدف اســتراتيجي عــام لمعظــم المنظمــات لأنــه يزيــد مــن احتمــالات بقــاء المنظمــة  -ج

ƢēƾǟƢǈŭ�Ƣǔȇ¢�ƨǷȂǰū¦�Ƥ ēÂ�̈ŚǤǐǳ¦�ƨǸǜǼŭ¦�ǲưǷ�µ ¦ǂǬǻȏƢƥ�ƢŮ�ƶǸǈȇ�ȏ�̈ŚƦǰǳ¦�ƨǸǜǼŭƢǧ�Ƣǿ°¦ǂǸƬǇ¦Â.

خـــر المـــدير بحجـــم المبيعــات والمستشـــفى بزيـــادة عـــدد المرضـــي وتزايـــد الطلبـــة النمــو علـــى الفعاليـــة مـــثلا يفت -د

.1بالجامعة لأن ذلك مؤشر للحيوية والشباب وأن المنظمة تتمتع بصحة جيدة

ǲǔǧ¢�Ƣȇ¦ǄǷÂ�Ƥ -ه ƫ¦Â°�ȄǴǟ�¾ȂǐƸǴǳ�ƨǧƢǓȍƢƥ�Ƣǿ°¦ǂǬƬǇ¦Â�ƢēȂǫÂ�ƨǸǜǼŭ¦�̈ǂȀǋ�ǺǷ�ƾȇǄȇ�̈Ȃǫ�ȂǸǼǳ¦.

:النمو والتوسع الظروف الداخلية التي يتطلبها -3

يتطلــب النمـو النــاجح أن تملـك مـوارد داخليــة مثـل القــوى البشـرية ورأس المــال  :تـوافر مـوارد راكــدة فائضـة -أ

والمعدات والأجهزة والأهم أن تكون فائضة غـير مسـتغلة حـتى تخصـص للنمـو والطبيعـة الموسميـة للطلـب علـى 

.54، مرجع سبق ذكره، صوآخرونالطاهر خلف االله  -1
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دومــا لاســتغلالها والقيــام بأنشــطة جديــدة تمثــل  بعــض المنتجــات تــؤدي لوجــود فــوائض تجعــل المــديرين يبحثــون

.توسعا

الظرف الثاني نقيض للأول فالاستخدام الزائد يحفـز المـديرين علـى السـعي لإضـافة مـوارد جديـدة قـد لا  -ب

.تستغل كلها وينتج عنها فائض فيبحثون عن أنشطة لاستغلال هذه الموارد

الحجــم إذا كــان لــديها حــوافز قويــة اقتصــادية كزيــادة تحــرص المنظمــة علــى النمــو وزيــادة : حــوافز النمــو -ج

الأربــاح وتخفــيض التكلفــة، ونفســية كــدوافع المــديرين وحــاجتهم للإنجــاز والقــوة والمكانــة والشــهرة وإســتراتيجية  

.كالاحتكار والاستقرار والبقاء والسيطرة

:الظروف الخارجية المساعدة على نمو المنظمة -4

ك المنظمـــة الســـيطرة عليهـــا كتزايـــد الطلـــب علـــى المنـــتج وزيـــادة دخـــل الفـــرد بعـــض الظـــروف الخارجيـــة لا تملـــ

والانتعـــاش الاقتصـــادي والتقـــدم التقـــني والإبـــداعات الـــتي يمكـــن اســـتغلالها وتطبيقهـــا، وهنـــاك المعوقـــات مثـــل 

.يةالمنافسة الشديدة وحقوق الملكية والاختراع وصعوبة الحصول على المواد الخام والكفاءات والموارد المال

:درجة البيروقراطية، المركزية، الرسمية، التعقيد، والتخصص:تأثير حجم المنظمة على -5

درجــــة البيروقراطيــــة أي الجانــــب الإداري نســــبة إلى حجــــم المنظمــــة، كــــان الاعتقــــاد الســــائد في الخمســــينيات 

راطية وأن البيروقراطية والستينيات من القرن الماضي أن المنظمات كبيرة الحجم تتصف بدرجة عالية من البيروق

):دراسة بلا نتائج واضحة ومتضاربة(وقد أثبتت الدراسات  والحجم الكبير متلازمان

عدم وجود تعريـف جـامع متفـق عليـه فيمـا يتعلـق بـالمكون الإداري الـذي يتكـون مـن فئـات متنوعـة تمـارس  -

).عاملين المنفذينيشير إلي النسبة بين المديرين وال(أدوارا وظيفية مختلفة، البعض مثلا 

أن الحجم له تأثيران مختلفان يؤديان إلي نتائج متضاربة بالنسبة للجانب الإداري فمن ناحية يرتبط الحجم  -

بعلاقة إيجابية مع درجة التمايز ومن ناحية أخري يرتبط الحجم بعلاقـة إيجابيـة مـع زيـادة حجـم الأنشـطة مـن 

.1شطةنفس النوع وليس بالضرورة مزيد من تنوع الأن

رسـالة ماجسـتير، جامعـة قاصـدي مربـاح ورقلة،كليـة تـه بالتفاعـل الاجتمـاعي للعـاملين بالمؤسسـة،طبيش ميلود، الاتصال التنظيمـي وعلاق-1

.40 ص ،2009/2010قسم علم لاجتماع،العلوم الإنسانية والاجتماعية،
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أي مــن يتخــذ القــرار اختلفــت النتــائج دراســة تقــول علاقــة إيجابيــة والأخــرى عكســية، والســبب أن  المركزيــة -

لضـبط سـلوك الأفـراد في المنظمـة وحسـب اخـتلاف  ىالرسمية تعدل العلاقة بين المركزية والحجم فكلاهمـا يسـع

.أنواع المنظمات فكلما قلت الرسمية زادت المركزية والعكس

ة الحجـم يـؤدى لزيـادة الرسميـة إيجابيـا أي مـدى اعتمـاد المنظمـة علـى القـوانين والأنظمـة وضـبط سـلوك زياد -

.الفرد وأفعاله وتصرفاته أثناء أدائه لعمله

يكــون الهيكــل التنظيمــي أكثــر تعقيــدا كلمــا زاد التمــايز أي كلمــا زاد حجــم المنظمــة زادت درجــة  التعقيــد -

.التمايز وكلما قل قلت

توجــد علاقــة إيجابيــة بــين الحجــم والتخصــص أي كلمــا زاد حجــم المنظمــة زادت درجــة تركيــز  التخصــص -

.مهارات العاملين ووقتهم

:طبيعة المشكلات التي تواجه المنظمات كبيرة الحجم والمنظمات صغيرة الحجم -6

الرسميـة معقـدة وعلـى درجـة عاليـة مـن التمـايز الأفقـي والرأسـي وعاليـة مـن :مشاكل المنظمات الكبيرة

وتقــل المركزيــة ولا تشــجع الإبــداع وترتفــع الرسميــة وتكثــر المنــاورات والصــراعات السياســية ومــن الصــعب القيــام 

.بالتغيير أحيانا

الرقابــة والمســاءلة والكفــاءة والاعتمــاد علــى البيئــة، فيميــل المــدير لممارســة :مشــاكل المنظمــات الصــغيرة     

مـن خـلال الإشـراف والملاحظـة المباشـرة والكفـاءة لأن المنظمـة الصـغيرة لا تملـك مـوارد فائضـة وتكـون  الرقابة

.1غير قادرة على التأثير في بيئتها ولا تتمكن من التقليص من الموردين والمنافسين

:أوجه الاختلافات بين المنظمات ذات العمر الصغير وذات العمر الكبير -7

ƢȀǯȂǴǇÂ�ƢēƢǧǂǐƫ�Ŀ�ƨȈũǂǳ¦�ǺǷ�ƾȇǄǷ�̧ƢƦƫȍ�ƪكلما زاد عمر المن  - Ȁš ¦�ƨǸǜ.

خصائص المنظمة بجميع المراحل العمرية المختلفة غالبـا مـا تتـأثر بالخصـائص حـين الإنشـاء ويـؤدي لتشـابه  -

.المنظمات المنشئة بنفس الفترة

.المنظمات الأكبر عمرا كبيرة كانت أو صغيرة تعتبر أكثر استقرارا في السوق -

.20 ص ،2009، الإسكندرية، 1طشعبان علي حسين السيسي، السلوك التنظيمي بين النظرية والتطبيق، المكتب الجامعي، -1
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لمـا زاد عمـر المنظمـة أصـبحت أكثــر درايـة بـالظروف البيئيـة ممـا يجعلهــا تعـدل أهـدافها وتعمـل سياســات ك  -

ƨȈǴƻ¦ƾǳ¦�©ƢȈǴǸǠǳƢƥ�ǶƬēÂ�̈ǂǗƢű�ǲǫ¢Â�ǚǨŢ�ǂưǯ¢.

.يميل الهيكل التنظيمي في المنظمات بمرور الزمن إلى القصور الذاتي والجمود -

:مراحل نمو المنظمة -8

:في دورة حياة المنظمة نموذج ميللر وفرايزن -أ

:يقترحان أن دورة حياة المنظمة تمر بخمس مراحل  

.تسعى المنظمات الصغيرة إلي تأسيس وترسيخ وجودها من خلال الإبداع الإنتاجي :الولادة-

.تبدأ المنظمات بالنمو وتكبر بسرعة وتقسم إلي وحدات وتصبح هياكلها رسمية :النمو والتوسع-

.ات كفأة ومستقرة وتستخدم هياكل أكثر بيروقراطية ولكنها أقل إبداعيةتصبح المنظم :النضج-

.تتأرجح المنظمة ضمن أسواق منكمشة لمنتجات قادمة :الانحدار والتدهور-

تشهد المنظمة منجزات إبداعية ضمن هيكـل تنظيمـي يعتمـد علـى التقسـيم علـى أسـاس  :إعادة الانتعاش-

1.السوق

:في مراحل نمو المنظمة نموذج الكاتب لاري جراينر -ب

تنشـأ مـن فكـرة فـرد أو عـدد مـن الأفـراد وبعـد الإنشـاء تتزايـد المتطلبـات الإداريـة ثم  :الإبداع وأزمة القيادة-

.أزمة القيادة الإدارية مع المؤسس لحاجته للمهارات الإدارية

بداع وبعدها يتحـول التوجيـه يتولى أحد الشركاء مسؤولية القيادة والمبدعون للإ :التوجيه وأزمة الاستقلالية-

مـــن المنظمـــة إلى هيكـــل تنظيمـــي وأنظمـــة وقواعـــد تحــــد مـــن حريـــة المبـــدعون واســـتقلال قـــرارهم فتنشـــأ أزمــــة 

.والموظفون بالمستويات الدنيا يفهمون مشاكل وحاجات العمل أكثر من المنظمة العليا

ية فتفـــوض المنظمـــة العليـــا بعـــض تنشـــأ الحاجـــة للتفـــويض لحـــل أزمـــة الاســـتقلال :التفـــويض وأزمـــة الرقابـــة-

ƢȈǻƾǳ¦�©ƢȇȂƬǈǸǴǳ�ƢēƢȈǳÂƚǈǷ.

.21 صشعبان علي حسين السيسي، مرجع سبق ذكره، -1
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لتتمكن المنظمة من السيطرة تلجأ لتطبيق وسائل تنسـيق متنوعـة وإجـراءات رسميـة  :التنسيق وأزمة الروتين-

للتخطيط والمديرون مقيدون بباقي المنظمة من خـلال شـبكة تفصـيلية إذا اسـتمرت سـببت أزمـة روتـين وعـدم 

.القطاعات للرقابةقبول مديري 

ــآزر وأزمــة الإشــباع النفســي- لمقاومــة الــروتين تتطــور هياكــل إبداعيــة تعتمــد علــى العمــل بــروح الفريــق  :الت

ومهارات التفاعل التبادلي ولا تنجح الرسميـة ويـتم تشـجيع السـلطة المزدوجـة وفـرق العمـل المؤقـت، وينـتج عـن 

.والتوتر الناتج عن تصميم فرق العملالتنظيم التعاوني أزمة إشباع نفسية نتيجة الغموض 

  :الظروف والمتغيرات البيئية في تحديد الأهداف -9

وهـــي العامـــل المحـــدد لنجـــاح أو فشـــل . تلعـــب البيئـــة دوراً بـــالغ الأهميـــة في عمليـــة تحديـــد الأهـــداف

:1يالمنظمة، وتنقسم البيئة إلى بيئة عامة وبيئة النشاط كما يل

  ):الخارجية(البيئـة العامـة  -

القـوى  :يوهي جميع القوى الـتى تشـكل المنظمـة وتـؤثر فيهـا، وتتكـون البيئـة العامـة مـن خمـس قـوى متميـزة هـ

.السياسية والقانونية، والقوى الاقتصادية، والقوى العالمية، والقوى الاجتماعية، والقوى التكنولوجية 

  ):الداخلية(بيئـة النشـاط  -

المنظمــة وتتكــون مــن عناصــر البيئــة ذات التــأثير علــى المنظمــة بيئــة العمــل داخــل  :تعكــس هــذه البيئــة  

  .العملاء والمنافسون والنقابات والتشريعات والموردون والشركاء :المعنية، ولبيئة العمل ستة أبعاد هي

ويلاحظ مما سبق أن بيئة المنظمـة تلعـب دوراً بـالغ الأهميـة في عمليـة تحديـد الأهـداف وينحصـر هـذا 

  :هما جانبين الدور في

.نتاجاً للظروف البيئية تحديد الأهداف العامة والاستراتيجيات باعتبارها-

  .تعديل أنشطة الأداء والأهداف حيث أن الظروف البيئية بنوعيها ليست ثابتة-

.25 ص، 2009/2010،العربية المتحدة الإمارات ،منشورات جامعة الشارقة خالد زعموم، الاتصال التنظيمي،-1
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  :الاتصال معوقات-

معوقات الاتصال في المنظمـة هـي التـأثيرات الـتي تقـوم بالتـأثير والتشـويش علـى عناصـر الاتصـال مـن   

جل عدم قيامها بدورها في توصـيل الرسـالة ونقلهـا، أو نقلهـا بصـورةٍ مشوشـة، أو تتسـبّب في تـأخير وصـولها أ

مما يمنعها من تحقيق الهدف الذي وجدت من أجله، 

:1ومن معوقات الاتصال ما يلي

:معوقات نفسية واجتماعية-

علـى طريقـة فهـم المرسـل والمسـتقبل  تـؤثروهي معوقات تتعلق بأفكـار وتقاليـد الفـرد ومعتقداتـه، فهـي 

للرسالة، فقد يفهم المستقبل رسالة من المرسل بشكل خاطئ لاعتقاده أن ما قام بفهمه هو ما يعنيه المرسل، 

  .مما يؤدي إلى سوء فهم بين الطرفين قد تنتج عنه ردة فعل غير متوقعة

:معوقات بيئية-

للاتصـال وتـؤدي إلى خلـل في عمليـة الاتصـال الفعـال، وتـؤدي يتعلّق هذا النـوع مـن المعيقـات البيئـة 

لعدم تحقيق الغاية المرجوة منه، مثل نقص عناصر التكنولوجيا في المؤسسة، كذلك حجـم المؤسسـة الكبـير أو 

وجود تفرّعـات لهـا فهـذا أيضـاً يـؤخّر عمليـة الاتصـال، كـذلك التغيـيرات الإداريـة المسـتمرةّ الـتي تحـدث للنظـام 

في المؤسســـة وعـــدم التجـــانس والانســـجام بـــين أفرادهـــا، كـــذلك هنـــاك مـــن المؤسســـات الـــتي تعتمـــد  الإداري

مباشـــر بـــين أفرادهـــا، فهـــذا يعيـــق نقـــل الرســـالة ويعيـــق  اتصـــالأســـلوب اتصـــال باتجـــاه واحـــد فقـــط ولا يوجـــد 

  .تفسيرها وفهمها من الطرفين

  :معوقات معنوية-

الهـدف منهـا أو طريقـة الاتصـال الـتي تمـّت أثنـاء التعبـير تتعلق هـذه المعيقـات بوقـت كتابـة الرسـالة أو   

عنها، فمثلاً قد يكون الهدف لكتابة الرسالة غير واضح أو يختلف مفهومه بالنسبة للمرسـل عنـه للمسـتقبل،  

كــذلك فــإنّ عمليــة الاتصــال تمــت في وقــت غــير مناســب لهــا، أو تمــت في وقــت محــدد لا يمكــن تغيــيره، أيضــاً 

د وأسلوب حديثهم أثناء نقـل الرسـالة وتعبـيرات الوجـه السـلبية تشـكل عائقـاً أمـام عمليـة طريقة جلوس الأفرا

  .الاتصال

.28-27 صمرجع سبق ذكره، خالد زعموم، الاتصال التنظيمي،-1
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  :معوقات تنظيمية: المطلب الثالث

تتعلـق بالهيكـل التنظيمـي للمؤسسـة، فهنـاك بعــض المؤسسـات تعتمـد علـى هيكـل تنظيمـي ضــعيف، 

لمستويات الإدارية داخل المؤسسة يؤدّي إلى أو ليس لديها هيكل تنظيمي محدد داخل المؤسسة، أيضاً تعدد ا

.صعوبة تحديد الصلاحيات وصعوبة تحديد الهدف مماّ يؤدي إلى صعوبة الاتصال

  :معوقات لغوية-

تتعلـــق باللغـــة المســـتخدمة والإشـــارات وكـــذلك المصـــطلحات المتفّـــق عليهـــا داخـــل المؤسســـة، وطريقـــة 

  .لاترتيب كل منها وهل تؤدي المعنى المتفق عليه أم 

:معوقات إدارية-

والتعليمــات  والآراءإذا كانــت عمليــة الاتصــالات تــُزاول بقصــد تبــادل المعلومــات والبيانــات والأفكــار 

من خلال قنوات معينة بـين طـرفي الاتصـال مـع التأكيـد علـى التقـارب في المعـنى الـوارد بفحـوى الرسـالة، فـإن 

علومات أو عـدم الوضـوح سـينتج عنـه بعـض المشـكلات أي تشويه في المعنى المقصود أو تأخير في انسياب الم

.1التي تؤثر على الأداء والعاملين وهو ما يعرف بمعوقات الاتصالات

، وإدراك آثارهــا علــى عــاملي إليهــاوتســتمد معوقــات الاتصــالات أهميتهــا مــن منطلــق نظــرة الآخــرين   

كانيــة تواجــدها بالمنظمــة، بــاختلاف الأداء والموظــف بالمنظمــة، وتختلــف هــذه المعوقــات حســب تصــنيفها وإم

مســتوى إدراك الإدارة، وحرصــها علــى تبــني نظــام فعــال للاتصــالات تصــل بــه المعوقــات إلى أدنى حــد ممكــن، 

.2حيث لا تخلو أية منظمة إنسانية من وجود بعض هذه المعوقات

بات في عملية الاتصال، إن انتشار فروع المنظمة في مناطق مختلفة يوُجد نوعاً من الصعو :البعد الجغرافي-

.وإيصال القرارات والتعليمات ومد الإدارة المركزية بما تحتاج إليه من معلومات من مواقع التنفي

  :عائق اللغة-

الرســالة غالبــاً مــا تفُهَــم أو تفُســر بغــير المقصــود منهــا أثنــاء نقلهــا مــن شــخص لآخــر داخــل المنظمــة، 

فإن عدم فهـم الرسـالة المعطـاة أو سـوء تفسـيرها ينـتج عنـه الكثـير  لعدم وجود لغة مشتركة بين الطرفين، ولهذا

.31-30بد الباقي، مرجع سبق ذكره، صزيدان ع -1
.32، ص هالمرجع نفس -2
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من معوقات الاتصال وذلك للتغير الناتج من سوء الفهم، فقد تحتوي الرسالة على تعليمات يلزم تنفيذها أو 

التأكد علـى إنجـاز أهـداف معينـة، وبالتـالي فـإن عـدم فهـم اللغـة المرسـلة تخلـق الكثـير مـن  تبادل المعلومات أو

  .المعوقات

:التشويش-

وذلـك بإحـداث تغيـير في المعلومـات المنقولـة أثنـاء مرورهـا بالمسـتويات الإداريـة المختلفـة فـالموظف قـد   

  .يلجأ إلى تصفية المعلومات  قبل رفعها إلى الجهة العليا بما يخدم مصلحته الشخصية
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  عمال وظيفة الاتصال التنظيمي في منظمات الأ :المبحث الثالث

تمثل عملية الاتصال الرابط الذي يربط مختلف الأجهزة الفرعيـة داخـل أي تنظـيم وتكمـن أهميـة الاتصـال     

ƨƥȂǴǘŭ¦�ƨȀƳȂǴǳ�ǶȀȀȈƳȂƫÂ�ǶȀǯȂǴǇ�Ŀ�ŚƯƘƬǳ¦�» ƾđ�©ƢǟƢǸŪ¦Â�®¦ǂǧȋ¦�śƥ�©ƢǷȂǴǠŭ¦�¾®ƢƦƫÂ�ǲǬǻ�Ŀ.

ماهية الاتصال التنظيمي  :المطلب الأول

لتنظيميتعريف الاتصال ا :أولا

عمليـة يـتم عـن طريقهـا إيصـال معلومـات مـن أي نـوع ومـن " :نـهأفه محمد فهمي العطـروزي علـى عر   

أي عضو في الهيكل التنظيمي للمنشأة إلى عضو آخر قصد إحداث التغيير فهو أداة أولية من أدوات التأثير 

ǶēƢǯȂǴǇ�Ŀ�ŚȈǤƬǳ¦�ª ¦ƾƷȍ�ƨǳƢǠǧ�ƨǴȈǇÂÂ�®¦ǂǧȋ¦�ȄǴǟ.

لاتصال التنظيمي يساعد المنشأة على بلوغ أهدافها المسطرة، فالتفاعل في المنظمـة إن ا" محمد علي 

الوقائع، والأفكار من شخص لأخـر ومـن مسـتوى لأخـر يعتمد على الاتصال طالما أنه أداة نقل المعلومات،

.1"داخلها وهذا بدوره يمكنه من تحقيق الأهداف التنظيمية

الإدارة أو المــــديرون أو الأفــــراد العــــاملين بــــالإدارة لتــــوفير  يقصـــد بــــه تلــــك الوســــائل الــــتي تســـتخدمها

.معلومات   للأطراف الأخرى

هــو عمليــة يــتم عــن طريقهــا إيصــال المعلومــات مــن أي عضــو في الهيكــل "عرفــه الهــواري ســيد محمــود 

.2"التنظيمي إلى عضو آخر قصد إحداث تغيير

ي وتشــتمل علــى نقــل المعــاني المختلفــة هــو ظــاهرة تــؤثر وتتــأثر بمكونــات الســلوك الفــرد"عــامر يــس 

.3"باستخدام لغة مفهومة من خلال قنوات معينة في التنظيم

هـي عمليـة نقـل الأوامـر والتوجيهـات والمعلومـات والتقـارير والأفكـار والآراء والمقترحـات مـن مســتوى 

.4إداري إلى آخر ومن مسؤول داخل المنشأة إلى آخر،وتأخذ الاتصالات عدّة اتجاهات

.52، الوسيط في الدراسات الجامعية، مرجع سبق ذكره، ص وآخرونالطاهر خلف االله  -1
.22ص  شعبان علي حسين السيسي، مرجع سبق ذكره،-2
.63، ص2007، عمان، 1شريف الحموي، مهارات الاتصال، دار يافا العلمية، الطبعة-3
.42طبيش ميلود، مرجع سبق ذكره، ص-4
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عملية تتضمن نقل أو تسليم الأفكار بحيث تشمل "عالم ويليام سكوت يعرف الاتصال التنظيمي ال

." علــــــى تغذيــــــة عائــــــدة لهــــــذه المعلومــــــات لغايــــــة أو هــــــدف تنفيــــــذ أعمــــــال تحقــــــق معهــــــا أهــــــداف المنظمــــــة

تـدفق البيانـات والمعلومـات الـتي تسـهل مـن عمليـة : الاتصال التنظيمي بأنـه)Thayer( يعرف تايور  

:لاتصال الداخلي لمنظمة الأعمال،كما يشير إلى وجود ثلاثة أنظمة اتصالية في منظمة الأعمالا

.ƨǸǜǼŭ¦�Ƣđ�¿ȂǬƫ�Ŗǳ¦�¿ƢȀŭƢƥ�ƨǫȐǠǳ¦�©¦̄�©ƢǻƢȈƦǳ¦�ǲǸǌȇ:نظام الاتصال التشغيلي-1

.التعليمات:نظام إيصال الأوامر-2

.1 ... التدريب ،الإعلان العلاقات العامة،:نظام التطوير-3

"�©ƢººǷȂǴǠŭ¦�ŚǧȂººƬǳ�Ƣººđ�ÀȂǴǷƢººǠǳ¦�®¦ǂººǧȋ¦�Â¢�ÀÂǂȇƾººŭ¦�Â¢�ƨººǸǜǼŭ¦�ƢȀǷƾƼƬººǈƫ�Ŗººǳ¦�ǲƟƢººǇȂǳ¦�Ǯ ººǴƫ�Ȃººǿ

.2"لباقي الأطراف الأخرى

الاتصـــال التنظيمـــي بأنـــه إرســـال )(Sanborn وســـانبورن) Redding( يعـــرف كـــل مـــن ريـــدينق  

.المعلومات واستقبالها في نطاق منظمة أعمال كبيرة ومعقدة

أن الاتصـــال التنظيمـــي هـــو نظـــام متـــداخل يشـــمل  (Dance) دانـــسو  (Zelko) يقـــرر زايلكـــوو   

.الاتصال الداخلي والخارجي ويهتم بالمهارات الاتصالية في المنظمات

Leأمـا لوسـيكور    sikorالاتصـال الشخصـي إضـافة للبعـدين :يضـيف للاتصـال بعـد ثالـث هـو

.danceو zelko الذين طرحهما كل من زايلكو وداونس

وزمـلاءه فـيرون أن الاتصـال التنظيمـي هـو الاتصـال الشـفهي بـين Bormanأمـا بالنسـبة لـــ بورمـان  

.الجماعات المترابطة والمتداخلة

Greenوعبرّ  baum  عـن فهمـه لحقـل الاتصـال التنظيمـي باعتبـاره حقـل يتضـمن تـدفق  قرين بـاوم

مــن جهــة وبــين الأنشــطة الــتي قــد تولــد مشــكلات مــن  الاتصــال الرسمــي وغــير الرسمــي داخــل منظمــة الأعمــال

.3جهة أخرى

.27-26 ص مرجع سبق ذكره،الاتصال التنظيمي،خالد زعموم،-1
شـــريبط الشـــريف محمـــد، الاتصـــال التنظيمـــي وعلاقتـــه بـــالولاء التنظيمـــي، رســـالة ماجســـتير، جامعـــة منتـــوري محمـــد قســـنطينة،كلية العلـــوم -2

.50ص ، 2008/2009الإنسانية والاجتماعية،قسم علم النفس وعلوم التربية والأرطفونيا، 
.الخامسة رمضان، مرجع سبق ذكره-3



     الأعمال لمنظمة عامة ممفاهي                                : الفصل الأول

28

  :التعريف الإجرائي للاتصال التنظيمي

�ń¤�ƨǸǜǼŭ¦�Ƣđ�¿ȂǬƫ�Ŗǳ¦�©ƢȈǳƢǠǨǳ¦Â�ƨǘǌǻȋ¦�Ŀ�¾Ƣǐƫȏ¦�¿¦ƾƼƬǇ¦�̈ǂǰǧ�ȆǸȈǜǼƬǳ¦�¾Ƣǐƫȏ¦�±ÂƢƴƬȇ

.المؤسســـة إداريـــا وتنظيميـــاً  عمليـــة التســـيير والإدارة والتنظـــيم وتقـــديم أحســـن الســـبل الاتصـــالية لفاعليـــة أداء

كمــا يتضــمن الاتصــال التنظيمــي خطــط وبــرامج واســتراتجيات لتســهيل توظيــف البيانــات والمعلومــات داخليــاً 

.وخارجياً 

  وظيفة الاتصال التنظيمي  :المطلب الثاني

ويمكن تحديد أهـداف الاتصـال فيمـا  لأخرتختلف أهداف الاتصال باختلاف الاحتياجات من فرد   

:  يلي

:الإعلام -1

ن إيعد الإعلام أهم روافد الاتصال فالإعلام جزء لا يتجـزأ مـن كـل عمـل نقـوم بـه وبـدون الإعـلام فـ  

.  اعية والاقتصادية تتوقف عن العملالمؤسسات والمنظمات الاجتم

:  بعدة مهام اجتماعية منها على سبيل المثال ما يلي الإعلامويقوم   

.  العام للحركة في مجال معين الرأيوهو ما يسمى بتعبئة قيادة الجماهير نحو عمل معين -

.  مستوى التكتيك أوالقيام بتغييرات الضرورية للأحداث  والربط بينها سواء على المستوى الاستراتيجي -

.  المعوقة أوتدعيم الاتجاهات الايجابية  ومحاولة تعديل الاتجاهات السالبة  تأكيدعلى  الاتصاليعمل -

ا المساعدة علـى تماسـك الجماعـة ذبعملية تنوير وتثقيف الناس والاهتمام بمشاكل الساعة وك تصالالايقوم -

.1والبناء الاجتماعي

مستخدما هذه المهام الاجتماعية المختلفة لكـي  الإعلامولا خلاف عليه للدور المهم الذي يقوم به   

ǲƻ¦®Â�ǞǸƬĐ¦�ǲƻ¦®�ǺǷȋƢƥ�ŚǿƢǸŪ¦�ǂǠǌƫÂ�°¦ǂǬƬǇȏ¦�Ƕǟƾȇ المؤسسات الصناعية  .

:  في النقاط الآتية للاتصال الأساسيةو يمكن حصر الوظائف 

.  الملائم الإطاروالمعلومات وبثها بعد معالجتها ووضعها في  الأنباءتتمثل في جمع  :الوظيفة الإعلامية-
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تمـع مـن التعـايش ¦Đ أعضـاءوتتمثل في تـوفير رصـيد مشـترك مـن المعرفـة يمكـن : وظيفة التعايش والمشاركة-

.  المشترك

.  على تشجيع التطلعات الفردية  والجماعية الاتصالاتتعمل : خلق الحوافز والدوافع-

رضـية أوخلـق لومات وتوضيح مختلـف وجهـات النظـر على تبادل المع الاتصالاتتساعد : الحوار والنقاش-

.  ة والغربية والقارية والدوليةللعمل الذي يتماشى مع المصلحة العامة على مختلف المستويات المحلي

  : التكامل والتفاهم-

وآرائهـــم بمـــا يكفـــل فـــرص  ¢Ƕē¦ȂºººǏ إبـــلاغمــن  والأمـــموالجماعـــات  الأفـــرادوذلــك عـــن طريـــق تمكـــين   

.  الاطلاع  والتفاهم

  : خدمة المجتمع-2

 الأمنيـة الأفـرادمـن تحقيـق حيـاة  الاتصـالاتالوظائف الرئيسية السـابقة لم تنسـى مهمـة  إلى بالإضافة  

.1الدولية والمحلية والأحداثوالاجتماعية والاقتصادية والسياسية 

:التعليم والتدريب-3

تعديل في سلوك الفرد وخبراته ومهاراتـه مـن  أوويقصد بالتدريب العملية التي بمقتضاها يمكن تكوين   

.  الناحية المهنية أو الوظيفة

لممارسة عمل  إليهامن الخبرات والمعارف التي يحتاج الفرد مجموعة  إكسابوالهدف من التدريب هو   

على الاتصال بين المدرب  أساساوهذه العملية تعتمد  إنتاجيتهوزيادة  الأداءمعين أو لرفع مستوى كفاءته في 

المهـارة  أوهـده المعرفـة  إكسـابهالـذي يـراد ) المسـتقبل(وبـين المتـدرب) المرسـل(الذي لديه هـده المعرفـة أو الخبـير

يقوم القائم بالتدريب بنقل الخبرات والمعرفة وتكون المهارة في التدريب عـن طريـق الاسـتعانة بوسـيلة أو حيث 

والاتصـال ) المكتـوب أوالمنطـوق (من وسائل الاتصال المختلفة سواء التي تعتمد على الاتصال اللفظـي  أكثر

.  غير اللفظي
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:الإقناع-4

 أساسـااتفاق بين المرسل والمستقبل يكـون  إلىة هو الوصول الوظيفة الاتصالي أوهدف هده الوسيلة   

إخطــار  أولكــل منهمــا  أوتحســين الظــروف الاجتماعيــة لأحــدهما  إلىالتعــاون بينهمــا، ويهــدف  أوللصــداقة 

النـاس بمـدى أهميـة  إقنـاعذلك لا نفسهم ومن أهم الحمـلات الأمنيـة الـتي قامـت في بـدايتها علـى  أهميةمدى 

 ارتـداءحوادث الطريق وفي مجال الأمن الصناعي ضـرورة  أخطارودوره في حمايتهم من  مانالأاستخدام حزام 

.  وسائل الحماية الفردية

:الترفيه-5

«�¦�ǾºȈǧŗǳ أهميعد الترفيه من    ƾºđ�¾Ƣºǐƫȏ¦�ƨºȈǴǸǟ�Ŀ�½ŗºǌƫ�ƢºǷ�ƢƦǳƢǣ�² ƢǼǳƢǧ�¾Ƣǐƫȏ¦�©ƢǷ¦ƾƼƬǇ¦

ȂǴºǈǳ¦�¦ǀºđ�ÀȂºǷȂǬȇ�ƢºǷ�ƢºƦǳƢǣÂ�ŅƢºǐƫȏ¦�½ȂǴºǈǳ¦�Ŀ½�معظم الناس يجدون متعـة  أنوالاستمتاع، يمكننا القول 

�̧ƢǸƬǇȏ¦�» ƾđمرتبطـة لعمـل، ينطبـق هـذا علـى الاتصـال بكافـة  أغـراض أووليس لأغراض وظيفية   أساسا

الجمــاهيري، ففــي الاتصــال الفــردي نجــد ذلــك واضــحا في دردشــة  أوالجمــاعي  أوســواء منــه الفــردي  أنواعــه

مل وفي المقاهي والكافتيريا والحافلات والتليفون والزيارات العائلية والاحتفالات وزملاء الع والأصدقاءالجيران 

وغيرها، ونجد الشيء نفسه للاتصال الجماهيري فالأفلام السنيمائية والتلفزيونية والدراما والمسلسلات وغيرها 

كــاد تكــون جميــع الاتصــالية تخــدم أساســا هــدف الترفيــه والاســتمتاع مــن جانــب المســتقبل وت الإشــكالاتمــن 

نتيجــة بحتــة تتمثــل في قلـــة نســبة مــن يســتمتعون أو مـــن  إلىالدراســات وعــادات الاســتماع والمشــاهدة تشـــير 

  .يشاهدون البرامج الثقافية والتعليمية مقارنة بنسبة المستمعين والمشاهدين الذين يتعرضون للبرامج الترفيهية

ــــة هــــذه الأهــــداف مــــن أجــــ ل تحقيــــق الأمــــن الصــــناعي في المؤسســــات وقــــد تســــتهدف الاتصــــالات التنظيمي

.1الصناعية

الاتصـــال يجـــذب الجمهـــور، وانـــه مـــن الممكـــن عمليـــا  أنـــواع أكثـــرالترفيـــه يعـــد مـــن  أنوالخلاصـــة هنـــا   

اســتخدام الترفيــه  كشــكل اتصــالي لتوصــيل المعلومــات ســواء كــان ذلــك علــى المســتوى الشخصــي أو المســتوى 

كـن الاعتمـاد علـى الاتصـال الترفيهـي لحـد مـا في تعلـيم الأفـراد  ويكـون الجماهيري  ومـن هـدا المنطلـق فانـه يم
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فكاهي يقدم لهم في صورة شيقة وجذابة تدفعهم علـى  أوفي قالب درامي  الاتصاليةذلك بوضع نفس المادة 

الاتجاه الايجابي  أوالمهارة الجيدة  أوالتعلم  واكتساب المعرفة 

:الجزاء والعقاب-6

الحصـــول علـــى الجـــزء الايجـــابي في شـــكل الشـــكر أو المـــديح والثنـــاء ويكـــره أن  إلىيطمـــح كـــل النـــاس 

علـى الموافقـة الاجتماعيـة المتمثلـة في التـوبيخ أو حـديث السـوء وكثـير مـن أفعـال  أويتعرض للنبـذ الاجتمـاعي 

 عمـالأو لعقـاب علـى مـا قـاموا بـه مـن أعلى أعمال مقبولة اجتماعيا قـاموا  الآخرينالاتصال تكرس لمكافأة 

مطلوبـة وفي الواقـع فــان تقـديم الشـكر لشـخص مـا يفــوق في  أعمـالغـير مقبولـة أو علـى مـا لم يقومـوا بــه مـن 

إيلامـا مـن توقيـع  أكثـر أحيانـاجزاء مادي قد يعطى له كـذلك فقـد يكـون التـوبيخ  أيتقدير ذلك الشخص 

الهـــدف الاتصـــالي في المواقـــف هـــذا  أوهـــده الوظيفـــة الاتصـــالية  أهميـــةالعتـــاب المـــادي ويمكننـــا القـــول بمـــدى 

.  التنظيمية بصفة عامة

:التعبير عن العواطف-7

يتصـرف دائمـا بشـكل عقـلاني بـدون عواطـف وانفعـالات أو أنـه دائـم  الإنسـان إنقد يعتقد البعض   

عاطفية وأن  وأخرىالاتصال بشكل منفرد مجرد من العواطف ولكن واقع الأمر أن الإنسان لديه حياة عقلية 

فغالبـــا مـــا يحتـــوي  أفكـــارهالتعبـــير عـــن  إلى بالإضـــافةن حينمـــا يقـــوم بالاتصـــال فإنـــه يعـــبر عـــن عواطفـــه الإنســـا

 أحيانـــاالخ،  ... الســـعادة  والفـــرح أوالاكتئـــاب  أوالخـــوف  أوالحــزن  أوالاتصــال علـــى التعبـــير عـــن الغضـــب 

وإن كـان لا يخفـى  يكون تحـت السـطح وأحيانايكون ذلك المضمون العاطفي واضحا ومسيطرا على الرسالة 

.  العاطفية والأحاسيسإدراكه وقد تكون الرسالة مزيجا من المعلومات 

كما يمكن القول أن للاتصال أبعادا اجتماعيـة وثقافيـة وتعليميـة وتنمويـة عديـدة، ومـن هـذه الأبعـاد 

1:تنبثق وظائف الاتصال التي يمكن حصرها في النقاط التالية

«��ǶǿǂȇȂºǼƫ:عرفيةالوظائف التعليمية والم- ƾđ�Ǻȇǂƻȉ¦�ń¤�°Ƣǰǧȋ¦Â�©¦ŐŬ¦Â�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ǲǬǻ�Ŀ�ǲưǸƬƫÂ

�ǪººȈǬŢÂ�ƨººȈǟƢǸƬƳȏ¦�» Âǂººǜǳ¦Â�ª ¦ƾººƷȋ¦� ¦±¤�ǶȀǨǫ¦ȂººǷ�Ǧ ººȈȈǰƫÂ��ƨººȇǂǰǨǳ¦Â�ƨººȈǧǂǠŭ¦Â�ƨººȈǸǴǠǳ¦�ǶēƢȇȂƬººǈǷ�Ǟººǧ°Â

�Â�ƨȈǐƼǌǳ¦�ǶēƢȈƷ�Ŀ�ǶǿƾǟƢǈƫ�Ŗǳ¦�ƨƥȂǴǘŭ¦�©¦°ƢȀŭ¦�§ ƢǈƬǯ¦Â�̈ƾȇƾŪ¦�©ƢǿƢš ȏ¦�ǞǷ�§ÂƢšالوظيفية .
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�ǞºǸƬĐ¦�®¦ǂºǧ¢�śºƥ�̧ƢºŦȍ¦Â�¼ƢºǨƫȏ¦�ǪºȈǬŢ�Ŀ�ȆºǇƢȈǈǳ¦Â��ȆǟƢǸƬƳȏ¦�¿ƢǜǼǳ¦�ƾǟƢǈƫ:الوظائف الاقناعية-

ƨǨǴƬƼŭ¦�ǾƫƢǈǇƚǷÂ�ǞǸƬĐ¦�ǽƢš ¦�ǾǼǷ�§ȂǴǘŭ¦�ǽ°Âƾǳ�®ǂǧ�ǲǯ�¿ƢȈǫ�ÀƢǸǓÂ�̧ƢǼǫȍ¦�ǪȇǂǗ�Ǻǟ�ƨǨǴƬƼŭ¦�ǾƫƢƠǧÂ.

�ƨººǼȈǠǷ�̈ǂººǰǧ�Â¢�śººǠǷ�ªفهــي إحــداث التحــولات أو التغيــيرات المطلوبــة في و   ƾººƷ�¾ȂººƷ�ǞººǸƬĐ¦�ǂººǜǻ�©ƢººȀƳ

.تساعد النظام الاجتماعي أو السياسي، أو تثبيت وجهات نظر وأفكار قائمة والتأكيد عليها

�ƨºȈǷȂȈǳ¦�̈ƢºȈū¦� ƢºƦǟ¢�Ǧ:الوظائف الترفيهية- ºȈǨţÂ�ǞºǸƬĐ¦�®¦ǂºǧ¢�Ǻºǟ�ƶȇÂŗºǳ¦�Ŀ�¦°Â®�¾Ƣǐƫȏ¦�Ƥ ǠǴȇ�Ʈ ȈƷ

¦�¾Ȑƻ�ǺǷ�Ǯ ǳ̄Â��ǶȀǼǟ�ƢȀƦǟƢƬǷÂ�°Âǂºǈǳ¦�¾Ƣºƻ®¤Â�² ƢºǼǳ¦�² ȂºǨǻ�Ǻºǟ�ƶȇÂŗºǳ¦�ƢĔƘǋ�ǺǷ�Ŗǳ¦�ƨȈȀȈǧŗǳ¦�ƲǷ¦Őǳ

. إلى نفوسهم من خلال برامج فنية متعددة وجذابة

مــن خــلال نقــل الــتراث الثقــافي مــن جيــل إلى آخــر ومــن فــرد إلى فــرد ومــن مجتمــع إلى :الوظــائف الثقافيــة-

تماعيــة الجديــدة، ليكــون أداة فاعلــة للتغيــير مجتمــع، والإضــافة عليــه وتكييفــه مــع الأهــداف والتطلعــات الاج

.1الثقافي

:ويمكن تلخيصها فيما يلي  

  .تجانس الجماعة وتفاعلها بشكل جيد وتطوير الموارد البشرية-

  .البحث عن الفاعلية والانجاز في المنظمة-

.يجنب المنظمة الصراعات، يحسن أجواء العمل-

.مليعزز العلاقات الإنسانية وعلاقات الع-

  .يرفع المنعوت-

  أشكال الاتصال التنظيمي: المطلب الثالث

:الاتصال وفقا للغة المستخدمة. أ

وهو الذي يستخدم فيـه اللفـظ أو الكلمـة كوسـيلة لنقـل الرسـالة مـن المصـدر إلى المسـتقبل : اتصال لفظي.1

  :وينقسم إلى نوعين
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تقبل، ومن أمثلة علـى هـذا النـوع في هذا النوع من الاتصال يصل اللفظ المنطوق إلى المس: اتصال شفهي.2

المحاضــرات، النــدوات، المناقشــات، المنــاظرات، المقــابلات والخطـــب، ويتميــز الاتصــال الشــفهي بقدرتــه علـــى 

 .توفير الوقت كما أنه يسمح بالمواجهة ويخلق نوعا من الصداقة بين طرفي الاتصال

ن الأفـراد بالإضـافة إلى أنـه يمكـن الرجـوع يعمل على نقل المعلومة المطلوبـة إلى عـدد كبـير مـ: اتصال كتابي.3

إليــه وقــت الحاجــة كمــا يســمح بتوصــيل جميــع المعلومــات المــراد إيصــالها ســواء كانــت أوامــر أو إحصــاءات أو 

.1بيانات

الاتصـال الـتي تعتمـد علـى اللغـة غـير اللفظيـة وتتمثـل في الإشـارات يشـمل كـل أنـواع  :اتصال غير اللفظي.4

كــذلك تتمثــل في الصـــور ووالإشــارات لإنســان لنقــل تعبــيرات الوجــه والحركــاتوالحركــات الــتي يســتخدمها ا

©ƢǸǈĐ¦Â�ȄǬȈǇȂŭ¦Â.

  :الاتصال وفقا للاتجاه. ب

 :1978هي أكثر شيوعا حددها كاتز وكاهن  :الاتصالات الهابطة.1

  .توفير التوجيهات والتعليمات-

 .توفير المعلومات عن تطبيقات-

 .وإجراءات التنظيمية-

  .التغذية الرجعية عن أدائهممد المرؤوسين -

  .تصدر عن العمال والمنفذين إلى المسؤولين العلويين :الاتصالات الصاعد.2

   .هي الاتصالات التي تحدث بين الأفراد في نفس المستوى الإداري :الاتصالات الأفقية.3

ــ :الاتصــالات النجميــة.4 ت هــي تكــون في صــورة متطــورة ومعقــدة ويمكــن تشــبيهها بالنجمــة المتشــابكة حي

.تكون الاتصالات مختلفة الاتجاهات أفقية، عمودية ومائلة

:وهناك من يجمع هذه الاتجاهات الأربعة، ويضعها في اتجاهين، وذلك على النحو التالي

  .يكون تدفق من الأعلى إلى الأسفل أو العكس :الاتصالات من طرف واحد-

.41ص  ربحي مصطفى، مرجع سبق ذكره،-1
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إلى العـاملين ومـن العـاملين إلى الإدارة بخـط تتـدفق المعلومـات فيـه مـن الإدارة  :الاتصالات في الاتجـاهين-

.1أفقي وخط عمودي

  :أنواع الاتصال وفقا لطبيعة مصدر الرسالة. ج

يـتم مـن خـلال خطـوط السـلطة ونطـاق الإشـراف وتؤخـذ المعلومـات الـتي يـتم تـداولها  :الاتصال الرسـمي.1

 المستويات الدنيا، سواء من الأعلى شكل الأوامر والتعليمات والاستشارات التي تصدر من الإدارة العليا إلى

.إلى الأسفل أو في شكل أفقي

تعتــبر الاتصــالات غــير الرسميــة هــي الأســرع مــن أنمــاط الاتصــالات الرسميــة وتــتم  :الاتصــال غيــر الرســمي. 2

©ƢǟƢǸŪ¦Â�®¦ǂǧȋ¦�©ƢƳƢƷ�̧ƢƦǋ¤�ń¤�» ƾēÂ�ƨȈũǂǳ¦�Śǣ�©ƢǟƢǸŪ¦�¾Ȑƻ�ǺǷ�Ȇũǂǳ¦�ǶȈǜǼƬǳ¦�«°Ƣƻ.

  :وينقسم إلى اتصالات خارجية واتصالات داخلية: تصالات وفقا للنطاقأنواع الا. د

الاتصــال هنــا لا يقتصــر فقــط علــى العلاقــات بــين المرؤوســين والعــاملين داخــل : الاتصــالات الخارجيــة.1

 .المؤسسة ولكنه يمتد أيضا إلى من يتعاملون مع المؤسسة الإدارية من الجمهور المنتفعين

Âǂºººǳ¦�ƨºººǷƢǫ¤�ƢºººȀǼǷÂ�ƢȀǧ¦ƾºººǿ¢�ǪºººȈǬƸƬǳ�ƨºººǈǇƚŭ¦�ǲºººƻ¦®�©ȏƢºººǐƫȏ¦�Ƣºººđ�ƾ¬�يقصـــ: الاتصـــالات الداخليـــة.2

 .المعنوية العالية للعاملين

:التنظيمي الاتصالنماذج -

: وز حــدود العلـوم السياسـية فقــالتجـا للاتصـالقــدم لا سـويل منظـورا عامــا  :Laswilنمـوذج لا سـويل .  أ

" مــن يقـــول؟ مــاذا؟ ولمـــن؟ وبــأي وســـيلة؟ وبــأي تـــأثير؟ :إن عمليــة الاتصـــال يمكــن توظيفهـــا بالعبــارة التاليـــة"

  .عنده يمكن أن يحقق الإعلام أو التسلية أو الإقناع فالاتصال

Claudeنمــوذج شــانون وويفــر. ب Elwood Shannon & Werren Weaver:  لقــد تمكــن

واقــترح  شــانون خــلال عمليــة فــك الشــفرات الســرية مــن صــياغة فرضــياته حــول النظريــة الرياضــية للمعلومــات

  :شانون بنية نظام عام للاتصال الذي يرتكز على المكونات التالية

الــذي يقــوم ببــت الرســالة إلى شــارات قابلــة للإرســال يقــوم الهــاتف بتحويــل الصــوت إلى ذبــذبات  : المصــدر

ي ومفسـر الشـفرة أو المتلقـي الـذ) لكابل الهاتفي(كهربائية، القناة هي الوسيلة المستخدمة في نقل الإشارات 

.116 ص ،1،2002الطبعة عمان،والتوزيع، للنشر صفاء دار التنظيمي، السلوك محمود، كاضم  خضير -1
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يقوم بإعادة بناء الرسالة بالاعتماد على الإشارات وأخيرا الواجهة وهي الشخص أو الشيء الذي تنتقل إليه 

  .الرسالة

يفســر بيرلــو علميــة الاتصــال مــن خــلال نموذجــه علــى وجــود عوامــل ضــابطة فالمهــارات : نمــوذج بيرلــو. ج

¢Ƣººǐƫȏ¦�ƨºȈǴǸǟ�ƨºǬȇǂǗ�ǶºȀǨǳ�ƨºǸȀǷ�ƢºĔ¾��والمواقـف، المعرفـة، الثقافـة والـنظم الاجتماعيـة للمصـدر ذكـرت علـى

كمـا أن المحتــوى والمعالجــة والرمــز مهمــة للرســالة ولقــد اهـتم النمــوذج بــالحواس الخمــس بصــفتها قنــوات رئيســية 

للمعلومــات وركــز بيرلــو في نموذجــه علــى أن الاتصــال عمليــة متسلســلة والمعــاني موجــودة في النــاس ولــيس في 

.1رئيسي يعتمد على المرسل والمستقبل الكلمات، أي تفسير الرسالة بشكل

.117 ص ذكره، سبق التنظيمي،مرجع السلوك محمود، كاضم  خضير-1
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  :تمهيد

الاتصـــال هـــو عبـــارة عـــن عمليـــة متبادلـــة بـــين كـــل مـــن المرســـل والمســـتقبل، مـــن خـــلال وســـيلة محـــددة 

لجــدير بالــذكر أن كلاهمــا معــاَ، وا  أومرئيــة  أومســموعة  أو، حيــث تكــون هــذه الوســيلة الكترونيــة، للاتصــال

عــن الآخــر، ونتيجــة التطــور التكنولــوجي  يءالاتصــال هــي الطريقــة الــتي يــتمكن العــالم كلــه مــن معرفــة كــل شــ

الــتي يعتمــد عليهــا  الاتصــالمتطــورة، بالإضــافة إلى تطــور نظريــات  اتصــالوالمعــرفي، أصــبحت هنــاك وســائل 

.الباحثون في بحوث الاتصال
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تصال الاعموميات حول  :المبحث الأول

درجـــة مـــن إلى بغيـــة الوصـــول ، أداة ضـــرورية وأساســـية في تنظـــيم وســـير العلاقــات الإنســـانيةالاتصــال 

حيـث يتجلـى دوره في صـياغة وإصـدار القـرارات وتكـوين علاقـة وديـة وطيـدة التفـاهم والتواصـل بـين الأفـراد،

ومنـــه يـــتم تحقيـــق التفاعـــل بـــين ذ هـــو الأداة الـــتي تســـمح بتبـــادل الأفكـــار والمعلومـــات إ بـــين القمـــة والقاعـــدة،

ƢȀƦƫ°Â�ƢȀƬǻƢǰǷ�» ȐƬƻƢƥ�ƨȈǟƢǸƬƳȏ¦�©ƢǟȂǸĐ¦�� وعلى هذا الأساس أصـبح الاهتمـام واسـعا وكبـيرا مـن قبـل

  . تطويرها وتقدمها وتحقيق أهدافهاإلى المنظمات لإيجاد اتصال مستمر ومنظم للوصول 

   للاتصال نشأة وتطور :الأولالمطلب 

والكلام " آخرإلى نقل الأخبار من شخص "ة البدائية من التاريخ عبارة عن في المرحلالاتصال كان   

عليهـا مسـبقا كإشـعال النـار، الصـوت،  الاتفـاقهو الوسـيلة الملائمـة لـذلك، ثم اسـتعمل الفـرد علامـات وقـع 

عيـة السـمع ولم تغـير كثـيرا مـن نو أو الفرح، لكن هذه الوسائل مرتبطة بحاسة البصـر أو الدق للإشعار بالخطر 

فيهـا جماعيـا، حيــث الاتصـال أن جــاءت مرحلـة الاكتشـافات الـتي أصــبح إلى الـذي يبقـي شخصـيا الاتصـال 

وبعــدها جــاءت مرحلــة العصــر الحــديث الــذي تطــورت فيــه تقنيــة . ظهــرت فيهــا الكتابــة ثم الــورق ثم الطباعــة

لهــاتف ثم ظهــر الحاســب الطباعــة واســتعملت وســائل أخــرى أكثــر ســرعة لنقــل المعلومــات كــالراديو، التلفــاز وا

.1الآلي لتسجيل المعلومات وحفظها ثم نقلها عبر الشبكات

�ÀƜǧ�¦ǀđÂ عرف تطورا كبيرا وقطع أشواطا عديدة عـبر العصـور وهـذا يرجـع لحـرص الإنسـان الاتصال

أن  والاجتمـاعالاتصـال من البداية على نقل أفكاره ومشاعره وخبراته وحتى حاجاتـه للآخـرين، فـيرى علمـاء 

  :مر بمراحل من التطور نلخصها على النحو التاليلاتصال ا

الـتي اسـتخدم فيهـا الإنسـان الأصـوات والإشـارات اليدويـة والجسـدية والنـار وغيرهـا  :مرحلة ما قبل اللغـة.1

 الرمزي؛الاتصال و الشفوي الاتصال بوهو ما يعرف  ،من الوسائل

 ؛رموز صوتيةإلى وفيها تطورت الإشارات  :مرحلة نشوء اللغة.2

المؤسسـات الصـغيرة والمتوسـطة، كليـة الحقـوق والعلـوم الاقتصـادية، جامعـة قاصـدي إبراهيم يختي، مقياس تكنولوجيات ونظم المعلومات في-1

.4-3ص  ،2005أكتوبر  مرباح ورقلة،
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ووســائله، حيــث لا يشـــترط في الكتابــة وجـــود الاتصـــال فبظهــور الكتابــة اتســـعت دائــرة  :مرحلــة الكتابـــة.3

 المرسل والمستقبل معا كما يحصل في المحادثة المباشرة؛

أسـهمت في ظهـور المـواد المطبوعـة في شـكل كتـب " جـونتبرغ"على يـد الألمـان :مرحلة الاختراع للطباعة.4

  سهم في نشر العلوم والثقافة بشكل واسع؛ومجلات وصحف وغيرها مما أ

وفيمـــا أخــترع الهــاتف والإذاعـــة والتلفزيــون والأقمـــار الصــناعية وظهـــرت  :تالاتصــالامرحلــة تكنولوجيـــا .5

.1والمعلوماتالاتصال شبكات 

  الاتصال ماهية  :المطلب الثاني

: اصطلاحاالاتصال تعريف -

بـــاحثين والمتخصصـــين في علـــوم الإعـــلام لقـــد ظهـــر تعريفـــات عديـــدة لا يمكـــن حصـــرها مـــن قبـــل ال

العناصــر الأساســية لعمليــة أو ودوره في الحيــاة الإنســانية والمكونــات  عكســت في معظمهــا أهميتــه،،الاتصــالو 

2:ومن هذه التعريفاتالاتصال 

«�ȂǴǈǳ¦�ŚȈǤƫ½إلى ¦�śǠǷ�°ƾǐǷ�ǺǷ�ƨǳƢǇǂǳ¦�Ƣđ�ǲǬƬǼƫ�Ŗǳ¦�ƨȈǴǸǠǳ وه• ƾđ�ǂưǯ¢�ƾƷ¦Â�ǲƦǬƬǈǷ.

ئق واقعية كالمعلومات والأخبارهو بث وثا•

.3هو استعمال اللغة والإشارات ونقل المعلومات والمعاني للتأثير على السلوك•

�ǾºƳÂ¢�ƨºǧƢǯ�ƢȀǼǟ�ÄȂǘǼƫ�À¢�ǺǰŻ�Ŗǳ¦�ƨȈǈȈƟǂǳ¦�ƨȈǴǸǠǳ¦�Ƣđ�ƾǐǬȇ�ȆǇƢǇ¢�ƶǴǘǐǸǯالاتصال  وكلمة   

تتفـق جميعهـا  لعامـة والمعلومـات والـتيأنشطة العلاقـات اإلى بالإضافة  والدعائي والتوعوي، النشاط الإعلامي

ƢººȀǨƟƢǛÂÂ�ƢȀǧ¦ƾººǿ¢�Ʈ ººȈƷ�ǺººǷ�Ǧ ººǴƬţ�ƪ ººǻƢǯ�Àɉ¦Â�ŚǿƢººǸŪƢƥ�¾Ƣººǐƫ¦�©ƢººȈǴǸǟ�ƢººĔ¢�Ŀ�ƢººȀǼȈƥ�ƢººǸȈǧووســائلها�� 

.وجماهيرها، وجوانب التأثير الناتجة عنها

: كما توجد تعريفات أخرى للاتصال نذكر منها

،  )غـير منشـورة(علـى أداء المؤسسـات الصـغيرة والمتوسـطة، مـذكرة ماجسـتير،الاتصـال لمعلومـات و شوقي شـاذلي، أثـر إسـتخدام التكنولوجيـا ا-1

، ص2008كلية العلوم الاقتصـادية والتجاريـة وعلـوم التسـيير، تخصـص تسـير المؤسسـات الصـغيرة والمتوسـطة، جامعـة قاصـدي مربـاح، ورقلـة، 

3.
.52، ص2006للنشر والتوزيع، الدار العالمية ، التربويالاتصال أمير علي محمد، -2
.80، ص 2006، 1الطبعة عمان، الأردن،دار أسامة للنشر والتوزيع،، الإعلاميمحمد جمال الفار، المعجم -3
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CHARKS تعريف تشارزك كولاي• COLLY:

ذلـك الميكـانزيم الـذي أمكـن مـن خلالـه للعلاقـات الاتصـال ع الشهير حيث يقول بـان عالم الاجتما   

وأمكن مـن خلالـه لرمـوز العقـل الإنسـاني وبـين الجمهـور الـداخلي والخـارجي وذلـك  البشرية أن تقوم وتتطور،

ققـه الفهـم و تبادل والآراء ووجهات النظـر الخاصـة بالعمـل ومشـاكله بمـا يح، من اجل تحقيق الترابط والتعاون

. والتجاوب المطلوب بين العاملين

GEORGS جورج ليندرجويعرفه أيضا • LINRERGS بأنه التفاعل بواسطة الرموز والإشارات التي الاتصال

 .مثير يثير سلوكا معينا عند المتلقيأو تعمل كمنبه 

رســالة لتعــديل علــى انــه عمليــة يقــوم بمقتضــاها المرســل لإرســال HAFFLAND كــارل هوفلانــدكمــا يعرفــه •

. تغييرهأو سلوك المستقبل 

ـــــدكتورة • ـــــتي يتفا:" الاتصـــــال جيهـــــان رشـــــتىوتعـــــرف ال ـــــة ال ــّـــه العملي عـــــل بمقتضـــــاها متلقـــــي ومرســـــلا بأن

وفي هـــذا التفاعـــل يـــتم نقـــل أفكـــار  آلات في مضـــامين اجتماعيـــة معينـــة،أو  بشـــر،أو ،كائنات حيـــة لرســـالة

". مجرد معنىأو عن قضية معينة،  الأفرادومعلومات بين 

�Ǧ:" ويعرفـــه علمـــاء الإدارة• ººººē�Ŗºººǳ¦�ƨºººȈǴǸǠǳ¦�ǾºººËǻƘƥ تـــدفق البيانـــات والمعلومـــات في صـــورة حقـــائق بــــين إلى

وأفقية عبر مراكز العمـل المتعـددة داخـل  وحدات المشروع المختلفة في مختلف الاتجاهات من هابطة وصاعدة

". الهيكل التنظيمي للمشروع

وكلمــــــــــــة COMMUNICATEيزيــــــــــــة مــــــــــــا يســــــــــــتخدم فعــــــــــــل وهنــــــــــــاك مــــــــــــن القــــــــــــواميس العربيــــــــــــة الانجل•

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

تبــادل الأفكــار والمعلومــات أو نقــل وتوصــيل : "بأنــهالاتصــال OXFERD أكســفوردويعــرف قــاموس   

مرســـل أو ســـل ومســـتقبل الأفكـــار بـــين مر أو و يـــتم تبـــادل المعلومـــات ، بالإشـــاراتأو الكتـــاب أو بـــالكلام 

و عنـدما نكتـب نريـد مـن يقـر لنـا، وعنـدما نسـتخدم الإيمـاءات ، فعندما نتكلم نريد من يسـمعنا، ومستقبلين

.2"بابتسامات مماثلةأو والابتسامات نريد من يستقبلها ويفهمها ويستجيب لها بإيماءات 

.33، ص2003، 1طبعة����¦ǂ̈ǿƢǬǳ¦��Ǟȇ±ȂƬǳ¦Â�ǂǌǼǴǳ�ǂƴǨǳ¦�°¦®��ńÂȋ¦�ƨǴĐالإعلاميةمحمد منير حجاب، الموسوعة -1
  .43ص ، المرجع نفسه - 2
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فيهـــا مـــن خـــلال اســـتخدام ن الآخـــريأن نقـــول إنـــه عمليـــة إنشـــاء المعـــاني ومشـــاركة  يمكننـــا باختصـــار

اســـتقبال المعلومـــات والأفكـــار والمشـــاعر مــــع أو عنـــدما يقـــوم الشـــخص بإرســـال الاتصـــال ويحـــدث . الرمـــوز

ـــه يشـــمل كـــذلك لغـــة الجســـد، أو وهـــذا الأمـــر لا يشـــمل اللغـــة المنطوقـــة . الآخـــرين المكتوبـــة فحســـب، ولكن

.وأسلوب الشخص في طريقة تعبيره للآخرين

Laالقــاموس الفرنســي لاروسحســب تعريــف الاتصــال ف rousse الإرســال والمراســلة إلى بأنــه يشــير

معنوي معروف، والدخول في علاقة أو والتعريف يجعل شيء مادي كان 

¦ƢºƦƫ�ƢºĔȂǯ�ǺºǷ�ǂºưǯ¢�¾ƢºǬƬǻ®¾�الاتصال الاعتبار إلى أما من الجانب النظري والبحثي فان اغلبها تميل 

صـح  أنلا ينحصـر الاتصال غير أن . الاتصالان نوعه وحامل هذا المتلقي مهما كأو بين المرسل والمستقبل 

،وفي حوامــل وقنــوات محــددة كاللغــة مــثلاالاتصــال قــول ذلــك في مقاربــة نظريــة واحــدة وفي نــوع واحــد مــن 

.بل انه مجال واسع كظاهرة وبعيد أن يكون مفهوم بسيط 

وقـد  من التعقيد ومتعدد الأوجهوأن يحصر وينظر إليه من مقاربة واحدة بل هو مفهوم يعرف الكثير

الجــــذور إلى ية وبــــالعودة الاتصــــالفي مقارنتـــه communicationsمركبــــة  أشـــار بيــــار بورديــــو حيـــث تعتــــبر عبــــارة

.اللاتينية لكلمة اتصال

�Śººǌƫ�ƪ ººǻƢǯ�ƢººĔ¤Â المشــاركة والــدخول في علاقــة إلا أن الشــطر الثــاني مــن العبــارة ركــز عليــه بيــار إلى

إلى في شــطره الثــاني مــن العبــارة اللاتينيــة يشــير الاتصــال ثــير الجــدل فيهــا بالتأكيــد علــى أن بورديــو وشــاء أن ي

��ƢŶ¤Â�ƨǬȈǬū¦�ǽǀǿ�ǂȀǜȇ�À¢�ÀÂ®�ǞǸƬĐ¦�ǲƻ¦®�ǽ°ÂǀƳ�ƾƬŤ�Äǀǳ¦�Ä±¦Ȃŭ¦�®ƢǐƬǫȏ¦�ǺǷ�̧ȂǻÂ�Ä®ƢǐƬǫ¦�¿ȂȀǨǷ

سلطة من خـلال أو يمه قأو �ǞǸƬĐ¦�ǲƻ¦®�ƨǻƢǰǷ�ǪȈǬŢإلى يهدف الاتصال أن إلى مشيرا  1كعملية اشتراك

.Pالتبادل اللغوي الذي شبهه بأنه تبادل اقتصادي حيث ان اللغة بالنسبة لبورديو  BOURDEAU
2
.

ليست للاتصال بقدر ما يحقق لها أهداف هي أيضا تبادل اقتصادي ليحقق توازن لغوي وعدد مـن 

.قدير، الإعجاب والطاعةالإرباح من التقييم الايجابي من الطرف الآخر، زيادة الاعتقاد به، الت

1 - Yves Winkin, la nouvelle communication, édition du seuil, édition nouvelle 2000, paris,
France, p 13.
2 -https://journqls.openedition.org/edc/3313 le 17/02/2022.
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يمكنك أن تتخيل صديقاً لك لم تره منـذ مـدة، فـإذا هـو يقابلـك بابتسـامة عريضـة ويبـدؤك بالتحيـة، 

بـه فتجيبـه مـع نظـرات منـك، وتخـبره الاتصـال ثم يسألك عن سبب زيادة وزنـك، وعـن سـبب انقطاعـك عـن 

ضــحك وتــدعوه للعشــاء في اليــوم التــالي مــع فتتبــادلان ال. بــأن وزنــه هــو الآخــر قــد زاد منــذ أن رأيتــه آخــر مــرة

  .بعض أصدقائكما

ثم تخيل حالة أخرى حيث يكون أحد الآباء بصحبة ابنته الصـغيرة في أحـد الأسـواق، وعنـد مرورهمـا 

ينظـر الأب  �¦ǲºƄ¦�ƨºȀƳ¦Â�Ŀ�Ƣºē¢°�ƨºƦǠǳ� ¦ǂºǌǳ�ǲºƄإلى أمام محل للألعاب تسحب الطفلة يد أبيهـا للـدخول 

ب ويشــير لهــا بأنــه مســتعجل لشــراء مــا جــاء مــن أجلــه، ويعــزز قــراره بعــدم الشــراء بســحب لابنتــه نظــرة اســتغرا

كــل هــذا حصــل دون أن ينطــق أي منهمــا . يــدها للمضــي قــدماً دون توقــف، ممــا يجعلهــا تنخــرط في البكــاء

  .بكلمة واحدة

ولـك بعـد هــذا أن تتخيـل مــا حصـل في إحــدى المحاضـرات العامـة مــن نقـاش بــين المحاضـر وشــخص     

قـاطع الشـخص المحاضـر أكثـر مـن مـرة، ... من الحضور لم يتفق مع ما طرحه المحاضر من الآراء والتوجهـات 

أن يطلــب مــن رجــال إلى وكــان يصــدر أصــواتاً مزعجــة، ويبــدى تــذمراً ممــا يطــرح المحاضــر ممــا اضــطر المحاضــر 

طـــوا جميعـــاً في عمليـــة الأشـــخاص الســـابقون انخر ، الأمـــن الموجـــودين في القاعـــة إخـــراج هـــذا الشـــخص المـــزعج

  .اختلافهم مع بعضهم البعضأو بغض النظر عن مراكزهم الاجتماعية وأعمارهم وتوافقهم اتصال

ينخرطون في جملة مـن  -عند اتصالهم-إن تبادل المعلومات ولغة الجسد وإبداء المشاعر يجعل البشر   

:1الأنشطة

أو أن يتـذكر مـاذا قـال لـه الشـخص الآخـر  المعـبر عـن نفسـهأو نشاط المخ حيـث يتعـين علـى المتحـدث  -1

عبر له عنه،

الإيمـاءات وفهـم نفسـه ونفسـيات أو نفسي إذ يتعـين علـى كـل متصـل أن يفهـم معـاني الكلمـات  نشاط -2

الآخرين،

نشاط اجتماعي حيث إن مجرد تبادل المعلومات يحدث في بيئة اجتماعية،-3

.لمعلومات، واللغة عنصر مهم من عناصر الثقافةنشاط ثقافي لأن هناك لغة تستعمل في تبادل ا -4

.33محمد منير حجاب، مرجع سبق ذكره، ص-1



 للاتصال المفاهيمي الإطار                                   : الثانيالفصل 

43

أو إشـارة أو إيمـاءة أو كلمـة (حينمـا يقـرر شـخص مـا أن يسـتخدم رمـزاً لغويـاً الاتصـال وتبدأ عملية   

. أشــخاص آخــرينأو لإثــارة معــانٍ معينــة لــدى شــخص )أي شــيء يعطــى تفســيراً مــن أصــحاب هــذه اللغــة

مفـاهيم  أو مشاعر أو تفسيرات أو بالشخص من صور ذهنية ونقصد بالمعاني أي استجابات داخلية خاصة 

Ƣººēȏȏ®�» ǂºǠǻ�Ŗºǳ¦�©ƢººǸǴǰǳ¦�ƢºǼȈǧ�ƢºǿŚưƫ�ŖǳƢºǯ . حينمــا تتوافـق تلـك الاســتجابات الاتصـال وتكتمـل عمليـة

  ).منشئ الرسالة(الاتصال حد ما مع الذي قام بإلى ) الرسالة(الداخلية للمعاني الموجودة لدى مستقبل 

¬ǂǌǳ¦�¦ǀđ�ƢǼǴǠǳÂ  التي يعرضها القسم التاليالاتصالبداية التعرف على مكونات إلى قد وصلنا ،.

وعناصرهالاتصال أنواع  :الثالث المطلب

  :الاتصالأنواع  :أولا

وتبعــاً لـذلك فــإن هنــاك عــدة . بنـاء علــى عــدد الأشــخاص الـذين يشــتركون فيــهالاتصــال يتحـدد نــوع 

. التفـاعليالاتصـال و  -الجمـاهيريالاتصـال و  -الشخصـي ل الاتصـاو  -الـذاتي الاتصـال : الاتصالأنواع من 

:1وسنشرحها فيما يلي

  :الشخصيالاتصال  -1

أكثر مع بعضهم البعض عادة في جـو غـير رسمـي، أو الشخصي حينما يتصل اثنان الاتصال يحدث 

صـي الشخالاتصـال ويشـمل . لتبادل المعلومات ولحـل المشـكلات ولتحديـد التصـورات عـن الـنفس والآخـرين

  .في مجموعات صغيرةالاتصال الثنائي و الاتصال : نوعين رئيسين هما

وفي هــذا الإطــار . الثنــائي عــادة المحادثــة بــين شخصــين كمــا يحصــل بــين الأصــدقاءالاتصــال ويشــمل 

رســائل مــن خــلال اللغــة اللفظيــة واللغــة غــير اللفظيــة معتمــداً علــى الصــوت  الاثنــينيرســل ويســتقبل كــل مــن 

ذه الرســـائل، وهنـــا يتحقـــق للمتصـــل أكـــبر قـــدر مـــن التفاعـــل ورجـــع الصـــدى، كمـــا يقـــل والرؤيـــة في نقـــل هـــ

ولديــه الفرصــة للتأكـد مــن وصـول الرســالة وفهمهــا  الاتصـال التشـويش نظــراً لمعرفـة كــل طــرف منهمـا بظــروف 

  .كما يريد

�ƨººǏǂǧ�½°ƢººǌǸǴǳ�ǪººǬƸƬƫ�ǲººƟȐǫ�Å¦®¦ǂººǧ¢�ÃƾººǠƬƫ�ȏ�Ŗººǳ¦�̈ŚǤººǐǳ¦�©ƢººǟȂǸĐ¦�¾Ȑººƻ�ǺººǷالاتصــال وفي 

ونظــراً لوجــود مجموعــة مــن المرســلين والمســتقبلين في آن واحــد، فــإن .ƨººǟȂǸĐ¦� Ƣººǔǟ¢�ǞººǷ�ǲººǟƢǨƬǳ¦Âالاتصــال 

.34محمد منير حجاب، مرجع سبق ذكره، ص-1
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الثنــائي، كمــا تزيــد فرصــة الارتبــاك وعــدم الوضــوح وزيــادة الاتصــال تصــبح أكثــر تعقيــداً مــن الاتصــال عمليــة 

1.التشويش على الرسائل

  :الذاتيالاتصال  -2

ويتعلـق هـذا بالأفكـار والمشـاعر . ث لكل منا حينما نتحدث مع أنفسـنايحدالاتصال هذا النوع من   

يتركز في داخل الإنسان وحده، فإنه هو المرسل الاتصال وبما أن . والمظهر العام ـ كما نراه ونحس به في ذواتنا

لـذي هـي المـخ االاتصـال وتتكـون الرسـالة مـن الأفكـار والمشـاعر، كمـا أن وسـيلة . والمستقبل في الوقت نفسه

يترجم الأفكار والمشاعر ويفسرها، وهو نفسه الذي يصدر رجع الصدى عندما يقلّب المرء الأفكار والمشاعر 

  .يستبدلها بغيرهاأو فيقبل بعضها ويرفض البعض الآخر 

الآخرين منزعجــاً مــن علاقاتــه بــأو حيــث يبــدو المــرء مطمئنــاً الآخــرين مــع الاتصــال الــذاتي بالاتصــال ويتــأثر 

الـذاتي بـالتفكير فيمـا حـدث مـن الاتصـال ويترجم هـذا مـن خـلال . سوءهاأو ه العلاقات حسب حسن هذ

  .توتر في العلاقة مع الآخرينأو مشكلات نتج عنها خصام أو لحظات سعيدة 

  :الجماهيريالاتصال  -3

الجمــاهيري مــن خــلال الوســائل الإلكترونيــة كالإذاعــة والتلفــاز والأفــلام والأشــرطة الاتصــال يحــدث 

Ƥالمســـ ºººƬǰǳ¦Â�©ȐºººĐ¦Â�Ǧ Ƹºººǐǳ¦Â�ƪ ºººǻŗǻȍ¦Â�ƨǟȂǸ . الجمـــاهيري كـــذلك وســـائط الاتصـــال وتشـــمل وســـائل

إلى ȂºǏȂǳ¦�Ƣºđ�ƾºǐǬȇ�ƨǳƢºǇǂǳ¦�À¢�řǠȇ�¦ǀǿÂ¾�. المتعددة كالأقراص المضغوطة والأقراص المرئية ونحوهاالاتصال 

فــرص التفاعــل بــين  الجمــاهيري إلا أنالاتصــال ورغــم كثــرة اســتخدامنا لوســائل . عــدد غــير محــدود مــن النــاس

.منعدمة في أكثر الأحيانأو المرسل والمستقبل قليلة 

ولقــد مكنــت الوســائل الإلكترونيــة الحديثــة، مثــل آلات التصــوير الرقميــة ووســائل البريــد الإلكـــتروني 

والهـاتف المرئــي ونحوهـا، التواصــل بــين النـاس علــى نطــاق واسـع متجــاوزة الحــدود الجغرافيـة والسياســية وموصّــلة 

.ين الثقافات المختلفةب

.35مرجع سبق ذكره، صمحمد منير حجاب،-1
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  :التفاعليالاتصال  -4

شـــخص أخـــر،إلى هـــو تلـــك العمليـــة الـــتي يـــتم عـــن طريقهـــا نقـــل المعلومـــات والمفـــاهيم مـــن شـــخص   

القـائم علـى الاتصـال بصورة أساسـية علـى مـا يسـمى بالتفاعـل الرمـزي أي علـى الاجتماعي ويعتمد التفاعل 

، ذلــك أن التـأثيرات الفرديــة الــتي الاتصــالهـي تقريبــا عمليـات ي الاجتمــاعوالرمــوز، وعمليـات التفاعــل  اللغـة

�¾Ȑººƻ�ǺººǷ�ª ƾººŢ�©¦ŚƯƘººƫ�Ȇººǿ�ǲººǟƢǨƬǳ¦�Ŀ�ƢȀƬººǇ¦°ƾƥ�ǶƬººē بــدون  اتصــالفــلا يمكــن أن يحــدث أي الاتصــال

.1تفاعل رمزي

 .يةالاتصالعناصر العملية  :ثانيا

لرســـالة، الوســـيلة والتغذيـــة ا المرســـل، المســـتقبل، :ية علـــى خمـــس عناصـــر وهـــيالاتصـــالترتكـــز العمليـــة   

.2العكسية

:المصدرأو المرسل -1

بشــكل معــين،الآخــرين الجهــاز الــذي يــود أن يــؤثر في أو مجموعــة مــن الأشــخاص أو هــو الشــخص   

 .اتجاهات معينةأو ليشاركوه في أفكاره 

ع أولهمـــا في تحديــــد الفكــــرة وذلـــك عــــن طريــــق جمــــ: وهـــو المســــؤول عــــن القيـــام بــــوظيفتين أساســــيتين  

اللغـة المناسـبة أو الوسـيلة أو الشـكل أو المعلومات المناسبة عنها وتنظيمها وتبويبهـا وتحديـد اختيـار الأسـلوب 

وثانيهما هي قيامه بالشرح وتوضيح هذه الفكرة والمهارة لمنهما في حاجة إليه عن طريـق اللغـة والوسـيلة الـتي .

 .اختارها في وقت معين

 :لى المرسل مراعاة مجموعة من الاعتبارات وهيولكي تتحقق هاتين الوظيفتين ع 

. يجب أن يعرف المرسل ما يريد توصيله-

يجب أن يتأكد المرسل من معرفته للمعني الذي يريد إيصاله للأخر-

).منطوقة، مرسومة، مكتوبة(ينبغي عليه تحديد الطريقة السليمة لتوصيل الرسالة بجميع أشكالها -

. يفهمها الآخرسيلة تعبير بصورة مناسبة بحيث يستطيع الشخص أي و أو يجب اختيار الكلمات -

.36-35محمد منير حجاب، مرجع سبق ذكره، ص-1
.271، ص 1987، 7مبادئ علم الإدارة العامة، مطبعة جامعة عين الشمس، الإسكندرية، الطبعة،سليمان محمد الطماوي. د -2
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 :المستقبل -2

�ƢēƢȇȂƬŰ�ŚǈǨƫإلى فيقوم بحل رموزها للوصول ، التي يوجه إليها المرسل رسالته ،أو الجماهيرهو الفرد   

وللمســتقبل نوعــان مــن  .يســتقبل محــاولات التــأثير الصــادرة عــن المرســلأو وهــو بــذلك يتلقــى . وفهــم معانيهــا

 :وهي الخصائص التي تؤثر في عملية الاستجابة

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

الشــعور ، الاتحــاد نحــو أفكــار مســتحدثة، الكفــاءة(الاجتمــاعي و  وخصــائص متعلقــة بالجوانــب البســيكولوجي

 ).بالسيادة

 :الرسالة -3

الحقــائق ذات الأهــداف المحــددة أو الأفكــار أو أن الرســالة هــي الموضــوعات }إل" جــون اديــر"يشــير   

 .المستقبلإلى والموجهة التي تجمل المعاني التي يرغب المرسل في توصيلها 

المستقبل بغرض التأثير في سلوكه سواء كان هذا المستقبل فردا إلى ارد توصيله فهي بذلك الموضوع الم  

وعلـى أسـاس الاخـتلاف سـوف نميـز بـين أربـع أنـواع مـن الاتصـال فالرسـالة تمثـل محتـوى  مجتمـع،أو ة جماعأو 

:1الرسائل وهي

: الرسالة الوظيفية -أ

أي الرسـائل  اقتصـادية،أو اجتماعيـة أو قانونيـة أو عمليـة أو وهي التي تنقـل معلومـات عقلانيـة فنيـة   

 .وترتكز حول العمل أساسا ارجي من المعلومات،الوظيفية هي التي تنقل الجانب الموضوعي الخ

: الرسائل الواقعية -ب

�Ǧ Ƹººǐǳ¦�ƢǿǂººǌǼƫÂ�ª ¦ƾººƷȋ¦�¾ȂººƷ�°Âƾººƫ�Ŗººǳ¦�©ƢººǸȈǴǠƬǳ¦Â�©ƢººǷȂǴǠŭ¦Â�°ƢººƦƻȍ¦�ƨººǟȂǸů�Ƣººđ�řººǠǻÂ

 .وتذيعها الإذاعات المسموعة والمرئية

: الرسائل العاطفية -ج

  . العلاقات أساسالى إوهي التي تعبر عن المشاعر والانفعالات وتتوجه   

.40ص  التربوي، مرجع سبق ذكره،الاتصال أمير علي محمد، -1
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 :الاتصالقناة أو وسيلة  -4

إلى المستقبل عـن طريـق قنـاة يتم خلالها نقل الرسالة من المرسل  عملية تفاعل بين الطرفين،الاتصال 

والمستقبل، والمتمثل في توصيل الرسالة بين المرسلالاتصال ومحوري في عملية  إذ تقوم بدور أساسي ،اتصالية

مؤسســة ومؤسســات أو جمــاعتين أو والمســتقبل جماعــة  المرســل شــخص،أو مــا شخصــان ســواء كــان كــل منه

ية وما يترتب عليها من ردود فعل واستخدام لهـذه الرسـالة  الاتصالأخرى وذلك في إطار سلوك ينظم العملية 

�±ȂǷǂǳ¦�Ƣđ�ǲǬǼƫ�Ŗǳ¦�¼ǂǘǳ¦�Ǧ ǴƬű�řǠƫ�ƾǫ�ƢǸǯ 1الأفكار بين الناسأو الرموز أو.

.83، ص 1993، الفني الجماهيري، عالم الكتب، القاهرة الإبداعفي مجالات ، الاتصال د عبد الحميدحم - 1
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  الاتصال التفاعلي :الثاني المبحث

إن الحقيقــة البســيطة والواضــحة أمــام البــاحثين في مجــال العلــوم الســلوكية في مجتمعاتنــا الحديثــة هــي أن 

في كثـير مـن الآخـرين علـى  الاعتمـادإلى ، كمـا أنـه في حاجـة الآخـرينالتفاعـل مـع إلى الفرد في حاجـة دائمـة 

التفاعـل مـع إلى جية والنفسية، وهكذا يظل الفرد في حاجة دائمة المواقف التي تتطلب إشباعا لحاجاته البيولو 

وتأهيلها لتفاعل مقبل، والإنسان الآخرين في مواقف الحياة المتنوعة وحتى في حالة وجوده بعيدا عن الآخرين 

الســـلوكية تحـــدث  الأنمـــاط، حيـــث أن معظـــم الاجتماعيـــةلا يكــون ســـلوكه منعـــزلا خاصـــة داخـــل التنظيمـــات 

، فــإن الفهــم الأفضــل لســلوك الإنســان  الآخــرينومــن خــلال تــأثره بســلوك الآخــرين الفــرد مــع  خــلال تفاعــل

�Ǧ اجتماعيككائن  ºǫ¦ȂǷ�Ŀ�ǞºǸƬĐ¦�®¦ǂºǧ¢�ǺºǷ�ǽŚǣ�ǞǷ�ǾǴǟƢǨƫ�¾Ȑƻ�ÀȂǰȇ�À¢�Ƥ Ÿطبيعيـة حـتى  اجتماعيـة

.1سياقه الصحيحأو يمكن أن نفهم السلوك في إطاره 

  . ماهية الاتصال التفاعلي :المطلب الأول

الاتصال ف. معقدة أكثر مما نتصور يقصُر عن التفسير الكامل لهذه العمليةالاتصال نظراً لأن عملية 

كمـا أنـه يعتمـد علـى العوامـل . ثقافيـةأو اجتماعيـة أو يعتمد على البيئة التي يتم فيها سواء كانت بيئة مادية 

  . الاتصالالنفسية والذاتية لكل من طرفي 

بــين مجموعــة مــن أو  وآخــرينيحــدث فيــه تبــادل للاتصــال بــين شــخص  موقــفالاجتمــاعي والتفاعــل 

 .الأشخاص ويكون فيه التأثير متبادل بين كل منهم

الاتصـــال بصـــورة أساســـية علـــى مـــا يســـمى بالتفاعـــل الرمـــزي أي علـــى الاجتمـــاعي ويعتمـــد التفاعـــل   

، ذلــك أن التــأثيرات تصــالالاهــي تقريبــا عمليـات الاجتمـاعي وعمليــات التفاعــل . والرمـوز القـائم علــى اللغــة

�¾Ȑººƻ�ǺººǷ�ª ƾººŢ�©¦ŚƯƘººƫ�Ȇººǿ�ǲººǟƢǨƬǳ¦�Ŀ�ƢȀƬººǇ¦°ƾƥ�ǶƬººē�Ŗººǳ¦�ƨººȇ®ǂǨǳ¦ فــلا يمكــن أن يحــدث أي الاتصــال

 .بدون تفاعل رمزي اتصال

،، قسـم علـم الـنفساسـتطلاعية التفـاعلي لـدى بعـض طـلاب الجامعـة، دراسـةالاتصـال بعـض المتغيـارت النفسـية المرتبطـة ب، محمد الحسانين -1

.3-2، ص 1989جامعة طنطا، كلية الأدب،
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وسمــــات  قــــدراتوالمســــتقبل  فلكــــل مــــن المرســــلالاجتمــــاعي هــــو الركيــــزة الأولى للتفاعــــل الاتصــــال و   

إلخ، بمعنى أن هناك عوامل خاصة بكـل مـن المرسـل  ... وعاداتنفسية وقيم ومعتقدات  واتجاهات شخصية

.�ƢēƢȇȂƬǈǷ�ǲǯ�Ŀ�ǲǟƢǨƬǳ¦Âالاتصال والمستقبل للرسالة تؤثر في إحداث عملية 

الاجتمــاعي التفــاعلي أي خــلال مواقــف التفاعــل الاتصــال وبــذلك تكــون دراســة العوامــل النفســية المرتبطــة ب 

الم زيــد مــن الفهــم لجوانــب هــذا إلى ية والتوصــل الاتصــالنميــة القــدرات الرمــزي ذات أثــر كبــير في تأو اللفظــي 

.1التفاعل

:التفاعليالاتصال مفهوم -

أكثـر مـع بعضـهما، أو على أنه عندما يتفاعل شخصـان الاجتماعي لقد أكدت بحوث علم النفس   

قبــل موقــف التفاعــل  حــد كبــير بالتوقعــات المتبادلــة الــتي يضــعها كــل مــنهم في ذهنــهإلى فــإن ســلوكهم يتــأثر 

 .الاجتماعي

حد كبير على قـدرة كـل طـرف مـن أطـراف الموقـف التفاعـل إلى يتوقف الاتصال ومن ثم فإن موقف   

   ".التفاعليالاتصال "بالأخر والقدرة على التعبير الرمزي وهذا ما يطلق عليه الاتصال على 

هـو تلـك الاتصـال ف"، الاتصـالين لمفهوم وينطبق هذا المعنى على بعض التعريفات التي وضعها بعض الباحث 

 ...."شخص أخرإلى العملية التي يتم عن طريقها نقل المعلومات والمفاهيم من شخص 

التفاعلي يعتمد علـى التفاعـل الرمـزي فـإن ذلـك يعـني أنـه خـلال مواقـف التفاعـل الاتصال وطالما أن   

تحــدث خــلال هــذه المواقــف بعــض العمليــات  الــتي تعتمــد علــى الحــوار والمناقشــة أي علــى اللغــة،الاجتمــاعي 

ـــنفس  الذهنيـــة المتعلقـــة بتفســـير المعـــاني والمفـــاهيم وهـــي عمليـــات تـــدخل في إطـــار ســـيكولوجيا اللغـــة وعلـــم ال

.2اللغوي

الجوانــــب إلى للإشــــارة أو قــــد صــــيغ للدلالــــة ) ســــيكولوجيا اللغــــة(هــــذا المصــــطلح  أنويــــذكر روس   

�Ŗºǳ¦� ƢȈºǋȋ¦�Ǯاللغة وٕإكتسـا لاستخدامالسيكولوجية  ºǴƫ�ǞºǷ�ǲºǷƢǠƬƫ�ƨºǤǴǳ¦�ƢȈƳȂǳȂǰȈºǇ�À¢�² Â°�Ǧ ȈºǔȇÂ��Ƣđ

�ǶēƢǫȐǟÂ�ǶȀǴǷƢǠƫ�Ŀ�ƨǤǴǳ¦�ÀȂǷƾƼƬǈȇ�ƢǷƾǼǟ�² ƢǼǳ¦�ÀƢǿ̄ ¢�ǲƻ¦®�Äǂš.

.4مد محمد الحسانين، مرجع سبق ذكره، ص مح -1
.7-5التفاعلي لدى بعض طلاب الجامعة، مرجع سبق ذكره، ص الاتصال محمد الحسانين، بعض المتغيارت النفسية المرتبطة ب-2
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التفاعلي على علاقة وثيقة ببعض متغـيرات الشخصـية حيـث الاتصال يؤكد بعض الباحثين على أن 

ل تتطلـب مهـارة معينـة قائمـة علـى الـتعلم والخـبرة، كمـا مقنع مـن قبـل المسـتقب اتصالأن القدرة على إحداث 

ƥ�ǶƟƢººǬǳ¦�ƨȈººǐƼǌǳ�ƢººǼȈǠǷ� ƢººǼƥ�Ƣººǔȇ¢�Ƥ ººǴǘƬƫ�ƢººĔ¢ المــواجهي، وهنــاك دراســات أكــدت تــأثير عوامـــل الاتصــال

أن عمليـة إلى ، فقـد توصـل بعـض البـاحثين )أي لدى المستقبل( شخصية فيما يتعلق بتقبل الرسالة وتعلمها 

 .ثر بتقدير الذات والذكاء والقلق والرغبة في التحصيلالرسالة قد يتأ استقبال

التفاعلي في دراسته عن الاتصال أن هناك بعض العوامل التي تتدخل عند حدوث " بوشنر"ويوضح   

 :ويذكر أن من هذه العوامل" الطبيب والمريض"بين الاتصال 

.1سوء الفهم، الشك، تباين الهدف، تباين التعريفات، البعد الثقافي

الاتصـــال الجيـــد، أي علـــى الاتصـــال ومـــن ثم فـــإن الدراســـة الحاليـــة تفـــترض أن القـــدرة علـــى إحـــداث   

 .الأبعاد الشخصية لدى المرسلأو موجبا ببعض السمات الشخصية  ارتباطاالتفاعلي، ترتبط 

المرغــــوب فيهــــا مـــــن  الاســـــتجاباتإلى فلكــــل شــــخص أســــلوبه الخـــــاص في التفاعــــل أي في وصــــوله   

التبـــاهي ، ســـرعة إجـــراء الحـــوار ومـــداه: بطرقـــه الخاصـــة، ومـــن هـــذه الســـمات الأســـلوبيةين الآخـــر الأشـــخاص 

فنــون الحــوار المعينــة كالنكتــة والإغاضــة والتمقــل ويبــدو أن هــذه الســمات هــي الــتي  اســتخدام، والاســتعراض

.2وهي الجوانب التي نتذكرها عنهمالآخرين تلفت نظرنا للأشخاص 

. ل التفاعليأنواع الاتصا: المطلب الثاني

ضـمن نـوعين، الأولى مـن حيـث طبيعـة التفاعـل بـين المرسـل والمسـتقبل، والثانيـة الاتصال وهنا يكون 

 .الاتصالمن حيث تفاعل المستقبل مع موضوع 

: والمستقبل التفاعل بين المرسل :أولا

تحـدث  الشخصـي الـذيالاتصـال وهـذا مـا نجـده في ) وجهـا لوجـه(قد يكون التفاعـل بينهمـا مباشـر   

فيه عملية الأخذ والرد بصورة مباشرة، حيث يتواجد كل منهما في مكان واحد وقد يكون هذا التفاعل غـير 

.9-8التفاعلي لدى بعض طلاب الجامعة، مرجع سبق ذكره، صالاتصال محمد الحسانين، بعض المتغيارت النفسية المرتبطة ب-1
.10-9مرجع سبق ذكره، ص، محمد الحسانين .د -2
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مباشــر إذ يحــدث التفاعــل بينهمــا رغــم أن كــل منهمــا غــير موجــود مــع الأخــر، مثلمــا يحــدث عنــد مشــاهدة 

 .التلفزيون

 :الاتصالالتفاعل في موضوع  :ثانيا

: لاثة أنواعثإلى وينقسم هذا النوع   

أي يتعامـل مـع مـا الاتصـال ويقصد به أن المستقبل يكون محتكـا مباشـرة بموضـوع  :تفاعل واقعي مباشر-1

فهمه بطريقة إيجابية ومن هنا يكون مصدر الخبرة المكتسـبة مـن مواقـف الحيـاة أو دراسته أو يرغب في معرفته 

�Ƣººē¦̄ جتمــاع طــلاب التــدريب مــع جماعــة ا :ذه الأمثلــةالأشــياء والحقــائق الواقعيــة بصــورة مباشــرة، ومــن هــأو

 .ليتعرف على نوع العلاقات القائمة بين الأعضاء

الجماعة مع الواقع ذاته وٕإنما مع أو في هذا النوع لا يتفاعل الفرد  :يمثلهأو التفاعل مع ما يشبه الواقع -2

 .يمثلهأو ما يشبه الواقع 

الثــاني ولكــن أو ماعــة لا يتعامــل مثلمــا يحــدث في النــوع الأول الجأو أي أن الفــرد  :التفاعــل مــع الرمــوز-3

1.فمثلا بعد قراءة لكتاب عن التشريح لا يحتك سوى بكلمات تكون مجردة، يتعامل مع رموز تنوب عنه

  مقومات الاتصال التفاعلي :الثالث المطلب

, مختلفــة هــي الاتجــاهفي المنظمــة تبعــا لأســس ) تــدفق البيانــات والمعلومــات(ت الاتصــالايمكــن تقســيم   

  :القناة وفيما يلي يأتي توضيح لهذه الأسس ،الاتصالالأسلوب 

  :ت بموجبه كما يليالاتصالاتصنيف  :تالاتصالاأساس اتجاه : أولا

يتم نقل البيانات والمعلومات باتجـاه واحـد فقـط أمـا بالإرسـال البيانـات ):بسيط(واحد  باتجاهالاتصال -1

  .لاستقبالها فقط كالجهاز التلفازأو ايكروف الصوتي، والمعلومات فقط كالجهاز الم

يتم نقـل البيانـات والمعلومـات باتجـاهين ولكـن لـيس بـنفس الوقـت أي وجـود  :نصف المزدوجالاتصال -2

.2واستقبالهافاصل زمني بين إرسال المعلومات والبيانات 

.89، ص1999، ، الإسكندريةالاجتماعية، المعهد العالي للخدمة الاجتماعيالاتصال محمد صبري فؤاد النمر، أساليب -1
.93ص  ،2005لطبعة الأولى، دار وائل، عمان،، انظم المعلوماتإلى محمد آل فرج الطائي، المدخل -2
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في آن واحـــد أي إرســـال  اهينالاتجــيــتم نقـــل البيانـــات والمعلومــات بكلـــى  :الازدواجيـــةكامـــل الاتصــال  -3

عمليــة أو الهـاتفي الاتصــال البيانـات والمعلومـات واســتقبالها يـتم في آن واحـد كمــا هـو الحــال بالنسـبة لأنظمـة 

  .بين حاسبينالاتصال 

  :نوعين هما إلى ت تبعا لهذا الأساس الاتصالاتصنيف  :تالاتصالاأساس أسلوب : ثانيا

بيانات والمعلومات بشكل رمـوز ثنائيـة الواحـدة تلـو الأخـرى بشـكل يتم نقل ال :ت المتسلسلةالاتصالا-1

ت بعيـدة المسـافة والـتي بتعـذر الاتصالاتسلسلي عبر خط نقل واحد، إن يفضل استخدام هذا الأسلوب في 

  .الاتصالفيها بناء عدد كبير من الكابلات بين طرفي 

ل بايــت واحــد في كــل مــرة مــن خــلال يــتم نقــل البيانــات والمعلومــات علــى شــك :ت المتوازنــةالاتصــالا-2

الاتصــال اســتخدام قنــاة نقــل واحــدة كــل رمــز ثنــائي علــى النحــو الــذي يســرع مــن عمليــة النقــل بالمقارنــة مــع 

  .المتسلسل

ــــا ــــاة : ثالث : نــــوعين همــــاالاتصــــال إلى عتمــــاد علــــى قنــــوات ات الاتصــــالاتصــــنيف  :تالاتصــــالاأســــاس قن

.1يةت الغير الرسمالاتصالات الرسمية و الاتصالا

بموجب  ت التي تحصل من خلال خطوط السلطة الرسمية والمعتمدةالاتصالاوهي  :ت الرسميةالاتصالا -1

  .خارجيةأو اللوائح والقرارات المكتوبة، وقد تكون داخلية 

ــةالاتصــالا -أ أي تــدفق البيانــات والمعلومــات والناجمــة عــن التفــاعلات بــين أقســام ونشــاطات  :ت الداخلي

:2لك على ثلاثة أنوع، ويضاف إليها نوع آخر جديد هي كالآتيالمؤسسة ويكون ذ

أسفل، والتي تنطوي على القواعد والأمور إلى من أعلى الاتصال تجاه هذا ويكون الا :ت النازلةالاتصالا -

.3والتعليمات والتوجيه

.95-94مرجع سبق ذكره، ص ،نظم المعلوماتإلى مد آل فرج الطائي، المدخل مح -1
.96، ص نفسهرجع الم -2
.19 ص ،2007،، الطبعة الأولى، مركز تطوير الدراسات العليا والبحوث، القاهرةالاتصالمحمد سلام عازة، مهارات -3
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الرؤسـاء إلى ين الأعلى أي من المرؤوسإلى من أسفل الاتصال ويكون الاتجاه هذا  :ت الصاعدةالاتصالا -

1.إلخ ...مستوى إداري أعلي في الهيكل التنظيمي مثل الشكاوى إلى من مستوى إداري أدني أو 

«�¦�śºƥ�ǪȈºǈǼƬǳو  :ت الأفقيةالاتصالا - ƾºđ�ƾºƷ¦Ȃǳ¦�Ä°¦®ȍ¦�ÃȂƬºǈŭ¦�ȆǨǛȂºǷ�śºƥ�ǶƬƫ�Ŗǳ¦�Ǯ Ǵƫ�Ƣđ�ƾǐǬȇ

.2جهودهم

من مستويين تنظيمـي مختلفـين ولا تربطهمـا وهو يكون ما بين شخصين  ):التقاطي(ت القطرية الاتصالا -

الوقــت  اختصــارت تجــاوز مســتويات تنظيميــة معينــة بغــرض الاتصــالاعلاقــة رئــيس بمــرؤوس، يقصــد مــن هــذه 

ت يجـــب أن يكـــون في حـــالات محـــدودة جـــدا وواضـــحة لأن تكـــرار تجـــاوز الاتصـــالاوالجهـــد، هـــذا النـــوع مـــن 

  .بين العاملين والنزاع للاحتكاكمستوى تنظيمي معين سيشير حتما 

وهي عبارة عن تدفق البيانات والمعلومات الناجمة عن التفاعلات بين المؤسسـة  :ت الخارجيةالاتصالا -ب

  :وبين بيئتها الخارجية ويكون على نوعين

المؤسســة مثــل إلى هــي عبــارة عــن تــدفق البيانــات والمعلومــات مــن البيئــة الخارجيــة و  :ت الداخلــةالاتصــالا -

  .الخ ...يانات عن المنافسون والزبائن لحكومية، بذلك التشريعات ا

البيئـــة الخارجيـــة مثـــال ذلـــك تقـــارير الأداء إلى أي تـــدفق المعلومـــات مـــن المؤسســـة  :ت الخارجـــةالاتصـــالا -

الـــدوائر الحكوميـــة الـــتي تتطلـــب مثـــل هـــذه أو إلى تتبعهـــا المؤسســـة إداريـــا الجهـــات الأعلـــى الـــتيإلى المرســـلة 

.3التقارير

ت الــتي تــتم بطريقــة غــير رسميــة بــين العمــال حيــث يتبــادلون الاتصــالاوهــي  :ت الغيــر الرســميةالاالاتصــ -2

المعلومــــات والأفكــــار ووجهــــات النظــــر في الموضــــوعات الــــتي تخصــــهم وتخــــص عملهــــم وهــــذا خــــارج الشــــبكة 

.4الرسمية

علــى إدارة المــوارد البشــرية، مــذكرة ماجســتير، كليــة العلــوم الاقتصــادية وعلــوم وأثرهــا الاتصــال عبــد الرحمــان القــري، تكنولوجيــا المعلومــات و -1

.21تخصص إدارة أعمال، جامعة محمد بوضياف، المسيلة، بدون سنة، ص،)غير منشورة( ،التسيير وعلوم التجارية
.138 ص ،2006في الخدمة الاجتماعية، دار الوفاء، الإسكندرية،الاتصال فن ، محمد سيد فهمي -2
.96نظم المعلومات، مرجع سبق ذكره، صإلى محمد آل فرج الطائي، المدخل -3
، كليــة العلــوم الاقتصــادية وعلــم التيسر،تخصــص تســويق، )غــير منشــورة( مــذكرة ن،كــريم بيشــاري، تســويق خــدمات التــامين وأثــره علــى الزبــو -4

.44 ص ،2005جامعة سعد حلب بالبليدة، البليدة،
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ـــائج وآالاتصـــالاإن هـــذه    ثـــار ت هـــي جـــزء مـــن واقـــع الحيـــاة في المؤسســـات ويمكـــن أن يكـــون لهـــا نت

  للإشاعات 

ما يدور ويقال وإطلاع العاملين إلى واليقظة والإصغاء  استمراروالأقاويل ويتطلب الأمر من المدرين   

ت أقـل تكلفـة وأكثـر الاتصـالاكمـا تعـد هـذا نـوع مـن , على ما يجري في المؤسسة والإصـغاء إلـيهم باستمرار

.1سرعة

.45، صسبق ذكره رجعم ن،سويق خدمات التامين وأثره على الزبو كريم بيشاري، ت-1
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  تكنولوجيا المعلومات ولاتصالات: المبحث الثالث

©��Śºǌȇ�Äǀºǳ¦�ȆŻ®Ƣºǯȋ¦�¾ƢºĐ¦�Ŀالاتصـالاستخدم مصطلح تكنولوجيا المعلومات مـع تكنولوجيـا ي  

فرع تكنولوجيا المعلومات وهو كل ما يتصل بالأجهزة الرقمية التي يتم استخدامها في التواصل والتفاعـل، إلى 

  .التكنولوجيا ت والمعلومات تعد من المفاهيم التي تدخل في صناعةالاتصالالأن تكنولوجيا 

:مفهوم تكنولوجيا المعلومات: الأولالمطلب 

الرمزيــة  انســياقيتضــمن مفهــوم تكنولوجيــا المعلومــات كــل نظــم وأدوات الحاســوب الــتي تتعامــل مــع   

مــع القــدرات الإدراكيــة الذهنيــة وفي حقــول التعلــيم والــذكاء، بــذلك تشــكل تكنولوجيــا أو المعقــدة مــن المعرفــة 

  . ة لكل علاقات التكنولوجيا بمعطيات الفكر الإنسانيالمعلومات مظلة شامل

  :ومن هذا نجد عدة تعاريف لتكنولوجيا المعلومات نذكر منها  

ƢĔƘƥ�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫ�ǂƫ°Ƣǯ�ǂƳÂ°�» ǂǠȇ": ،الأنشطة والأدوات المستخدمة لتلقى، تخـزين، تحليـل

ويميــز  ،"ملة، المكتــب، المصــنع والمنــزلتواصــل المعلومــات في كــل أشــكالها، تطبيقهــا لكــل جوانــب حياتنــا شــا

:روجر كارتر بين ثلاث جوانب رئيسية لتكنولوجيا المعلومات

تكنولوجيا تسجيل البيانات وتخزينها، :الجانب الأول-

تكنولوجيا تحليل البيانات، :الجانب الثاني-

.1)الاتصال(تكنولوجيا توصيل البيانات  :الجانب الثالث-

ابتداء من الألياف الاتصال خليط من أجهزة الكمبيوتر ووسائل :"ƢĔƘƥ�©ƢǷȂǴǠوتعرف تكنولوجيا الم  

الأقمار الصناعية والتقنيات المصغرات والفلمية والاستنساخ، تمثل مجموعة كبيرة من الاختراعات إلى الضوئية 

.2"الذي يستخدم المعلومات خارج العقل البشري

،1990الجمــــاهيرى، دار العــــربي للنشــــر والتوزيــــع بــــدون مكــــان النشــــر، الاتصــــال محمــــود علــــم الــــدين، تكنولوجيــــا المعلومــــات وصــــناعة و -1

.39ص 
2-ǬȈƦǘƫÂ�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫ��Ä®ƢŮ¦�ƾǸŰǂ̈ǿƢǬǳ¦��¼Âǂǌǳ¦�°¦®��ƢēƢ�1989،  32ص.
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ƢºĔ¢�ȄºǴǟ�©ƢºǷȂǴǠŭ¦�ƢºȈƳȂǳȂǼǰƫ�» ǂºǠƫÂ:"الإداريـة  المنظمـاتضـوئهافيتبـنىالـتيالأساسـيةعـدةالقا

 أنيمكـنالـتيوالتطبيقيـةالفنيـة والعلميـةالمعرفـةأنـواع كـلبالتكنولوجيـاويقصـد". التنافسـيةƢºēǄȈǷوالمنشـآت

  : توفيرفي تسهم

الـتيالأفضـلاءالعاليـة والأدالكفـاءةذاتالإلكترونيـةو  الميكانيكيـةالوسـائل، المعـدات، الآلات، الأجهـزة-

.1"بكفاءة وفاعليةالنوعية والكميةأهدافهاللمنظمةالوقت وتحققالجهد وتوفيرللإنسان تسهل

الحصـول علـى البيانـات ومعالجتهـا :"كما عرفتها وزارة التجـارة والصـناعة البريطانيـة تعريفـا شـاملا هـي  

في صـــورة رقميـــة، ذلـــك أو مكتوبـــة  أو صـــوتيةأو وتخزينهـــا وتوصـــيلها وإرســـالها في صـــورة معلومـــات مصـــورة 

.2"بواسطة توليفة من الآلات الالكترونية وطرق المواصلات السلكية واللاسلكية

Haag(وعــــرف    et Peter(ƢººººĔƘƥ�©ƢººººǷȂǴǠŭ¦�ƢººººȈƳȂǳȂǼǰƫ: "تســــاعد  مجموعــــة مــــن الأدوات الــــتي

.3"عالجة المعلوماتالأنشطة ذات العلاقة بمأو مستخدميها على التعامل بالمعلومات وبإنجاز الفعليات 

ـــا المعلومـــات تتمثـــل في مختلـــف الوظـــائف مـــن تجميـــع  ومـــن خـــلال هـــذه التعريفـــات يتضـــح لنـــا أن تكنولوجي

المعلومــات وذلــك عــن طريـــق التكامــل بــين الآلات الإلكترونيــة ونظـــم  واســـترجاعللبيانــات وتحليلهــا وتخزينهــا 

  .ت الحديثةالاتصالا

   :خصائص تكنولوجيا المعلومات :أولا

:تتميز تكنولوجيا المعلومات بمجموعة من الخصائص أهمها

فالتكنولوجيا تجعل كل الأماكن الإلكترونية متجـاورة، مثـال علـى ذلـك شـبكة الانترنـت :تقليص الوقت -1

الــتي تســمح لكــل واحــد منهــا بالحصــول علــى مــا يلزمــه مــن معلومــات ومعطيــات في وقــت قصــير مهمــا كــان 

موقعه الجغرافي، 

بشكل جيد وفعال؛  استعمالهاتعمل تكنولوجيا المعلومات على رفع الإنتاجية حين يتم  :نتاجيةرفع الإ -2

والخدميـة المسـاهمةالصناعيةالشركاتفيالداخليالتدقيقكفاءةفيوأثرهاالمعلوماتتكنولوجياحمدون، جودةوطلالالعرودفلاحشاهر -1

.478، ص ƢǸǟȋ¦�̈°¦®¤�Ŀ�ƨȈǻ®°ȋ¦�ƨǴĐ¦��ƨȈǻ®°ȋ¦®ƾǠǳ¦��ƾǴËĐ¦4،2009¾�العامة
.86، ص2010ت الإدارية داخل المنظمات المعاصرة، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر الاتصالانية قوي، بوح -2
في الجــودة الفندقيــة دراســة لعينــة مــن الفنــادق الســياحية في محافظـــة   تكنولوجيــا المعلومـــاتأثــر، بشــار عبــاس الحمــيري، أحمــد كــاظم بــريس-3

.348لبيت، العدد الرابع،بدون سنة، ص، مجلة أهل البيت بجامعة أهل اكربلاء
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لهـــا، أبســـط مثـــال علـــى ذلـــك  احتياجاتنـــاتكنولوجيـــا المعلومـــات لتعـــدد  اســـتعمالاتتعـــددت  :المرونـــة -3

لعمليات المعقدة مثل الحاسوب الذي نستعمله في حياتنا اليومية والعملية، فهو أداة للكتابة والقيام بمختلف ا

ƢǷȂǴǠŭ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫ�Ƥ©� .الخ... القرب أو عن البعد الاتصال  ǈǰƥ�¦ǀǿÂ�ƨȈǳƢǟ�̈ ƢǨǯ�«ƢƬǻȎǳ�ƶǼŤ�ƢĔ¢�ƢǸǯ

؛الاستعمالمرونة كبيرة بالمقارنة مع آلة محدودة 

ي ºȀǧ�©ƢºǷȂǴǠŭ¦�ƢºȈƳȂǳȂǼǰƫ�©¦ǄºȈŲ�Ƕºǿ¢�ǺºǷ�ȆºǿÂ�ƨºǨǴǰƫ�ǲºǫȋ¦Â�ǂǤºǏȋ¦Â�̧ǂºǇȋ¦�Ƣºđ�ƾºǐǬȇÂ:التمتمة -4

Ƣēǂǯ¦̄�ƨǠǇÂ�ƢȀƬǟǂǇ�Ŀ�ǶƟ¦ƾǳ¦�ǺǈƸƬǳƢƥ�ǄȈǸƬƫ1.

: أقسام تكنولوجيا المعلومات :ثانيا

آخر، حيث إلى أخرى بل ومن يوم إلى شهد قطاع تكنولوجيا المعلومات تطورا كبيرا وذلك من سنة   

  :ضم مجالات وأقسام عديدة نذكر منهذا التطور حتى أصبح ي اتسع

تتمثل هذه الصناعة في المؤسسات التي تنتج الملكيـة الفكريـة عـن طريـق و  :صناعة المحتوى المعلوماتي-1

؛المحررين والمؤلفين وغيرهم

والبـث الـتي تـتم مـن خلالهـا توصـيل المعلومـات الاتصـال وتتم بواسـطة شـركات  :صناعة بث المعلومات-2

مستخدميها؛إلى من أماكن تواجدها 

علـى منتجـي الأجهـزة الخاصـة بتكنولوجيـا المعلومـات  وتقـوم هـذه الصـناعة :صناعة معالجـة المعلومـات-3

.2كما تشمل هذه الصناعة على منتجي البرمجياتالاتصال  و 

  أساسيات حول التكنولوجيا  :المطلب الثاني

غير مسبوقة في كافة نواحي الحياة، وأبرز هذه التطـورات الـتي  تطورات سريعة شهدت الآونة الأخيرة  

��ƢȀưƥÂ�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƨŪƢǠŠ�ƨǬǴǠƬŭ¦�Ǯ امكية التيميزت وقتنا الحالي هي الدين Ǵƫ�ƨǏƢƻ�ȆƳȂǳȂǼǰƬǳ¦�¾ƢĐ¦�ƢȀǧǂǟ

  .بما أصبح يعرف بتكنولوجيا المعلوماتأو 

، كليــة العلــوم )غــير منشــورة( ، مــذكرة ماجســتير،)دراســة حالــة مجمــع صــيدال(غنيــة لالــوش، دور المعلومــات في توجيــه إســتراتيجية المؤسســة -1

.99-89ص  ،2001/2002الاقتصادية وعلوم التسيير،تخصص إدارة أعمال، جامعة الجزائر، 
الملتقــى الــوطني الأول حــول المؤسســة  هــواري معــراج، دور تكنولوجيــا المعلومــات في تحســين قــدرات المؤسســة الجزائريــة،حــاج عيســى آمــال، -2

 .110 ص ،2003أفريل  23-22الاقتصادية الجزائرية وتحديات المناخ الاقتصادي الحديد 
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  مفاهيم حول التكنولوجيا

  .الكثير من الدول باقتصادياتلقد أصبحت التكنولوجيا تلعب دورا مهما في النهوض   

  تعريف التكنولوجيا: أولا

تعـني التشـغيل ) Techno(الكلمـة يونانيـة الـتي تتكـون مـن مقطعـين همـا إلى نولوجيـا يرجع أصل التك  

.1المنهج، لذا تكون بكلمة واحدة هي علم التشغيل الصناعيأو أي العلم ) Logos(الصناعي، والثاني 

�ƢĔƘƥ�Ä®ƢǐƬǫȏ¦�ǲȈǴƸƬǳ¦�ƨȀƳ�ǺǷ�ƢȀǨȇǂǠƫ�ǺǰŻÂ"تي مجموعة المعارف والمهارات والخبرات الجديدة ال

اسـتخدامها في أو اسـتعمالها في إنتـاج سـلع وخـدمات وتسـويقها وتوزيعهـا، أو طـرف إنتـاج إلى يمكن تحويلها 

.2"توليد هياكل تنظيمية إنتاجية

�ƢººĔ¤�ȄººǴǟ�ƢººȈƳȂǳȂǼǰƬǳ¦�Ǧ ººȇǂǠƫ�ǺººǰŻÂ": تطبيــق الإجــراءات المســتمدة مــن البحــث العلمــي والخــبرات

¦�řººǠƫ�ȏÂ��ƨººȈǠǫ¦Ȃǳ¦�©Ȑǰººǌŭ¦�ǲººū�ƨººȈǸǴǠǳ¦�ƨººȇǂǜǼǳ¦�ǆ ººǇȋ¦�ƢººĔ¢�ǲººƥ�ǖººǬǧ�ǺƟƢººǰŭ¦Â�©¦Â®ȋ¦�ƢººǼǿ�ƢººȈƳȂǳȂǼǰƬǳ

.3"تحسين الأداء البشري في الحركة التي تتناولهاإلى والعلمية التي ترمي 

:أنواع التكنولوجيا: ثانيا

:يلي يتم تصنيف التكنولوجيا على أساس عدة أوجه منها ما  

  :يلي نجد ما :على أساس درجة التحكم-1

وهـــي التكنولوجيـــا الـــتي تمتلكهـــا أغلـــب المؤسســـات الصـــناعية والمســـلم بـــه وتتميـــز  :جيـــا الأساســـيةالتكنولو  -أ

  .بدرجة التحكم كبير جدا

عــدد محــدود مــن المؤسســات الصــناعية وهــي أو وهــي الــتي تملكهــا مؤسســة واحــدة  :تكنولوجيــا التمــايز -ب

ƢȀȈǈǧƢǼǷ�ƨȈǬƥ�Ǻǟ�Ƣđ�ǄȈǸƬƫ�Ŗǳ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƬǳ¦.

،2006، الطبعـــة الأولى، دار المنـــاهج، عمـــان،)ةمفـــاهيم ومـــداخيل تقنيـــات تطبيقـــات علميـــ(غســـان قاســـم اللامـــي، إدارة التكنولوجيـــا -1

.22ص 
، كليــة العلــوم )غــير منشــورة(دولــة،  هالعــالمي، أطروحــة دكتــورا الاقتصــادفي  للانــدماجنوفيــل حديــد، تكنولوجيــا الإنترنــت وتأهيــل المؤسســة -2

.52-51 ص ،2006/2007ير، جامعة الجزائر،يوم التسوالعل الاقتصادية
�ƨºǸǜǼŭ¦�©¦°ȂºǌǼǷ��̈ǂºǏƢǠŭ¦�ƨºȈƥǂǠǳ¦�ƨºƠȈƦǳ¦�Ŀ�Ƣºēȏȏ®Â�ƨºȇǂǜǼǳ¦�ǆدإبـراهيم عبـد البـارى،-3 ºǇȋ¦��©ƢºǸǜǼŭ¦�Ŀ�ÄǂºǌƦǳ¦� ¦®ȋ¦�ƢºȈƳȂǳȂǼǰƫ��̈°

.26ص  ،2003العربية للتنمية الإدارية، القاهرة،
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:هناكضوعهاعلى أساس مو -2

تهــــا الــــبرامج والتطبيقــــات وهــــي الــــتي تســــتخدم في تســــير تــــدفقات مــــوارد، ومــــن أمثل :تكنولوجيــــا التســــيير -أ

  .التسيرية

وهــــي الــــتي تســــتخدم في نشــــاطات التصــــميم في المؤسســــة كالتصــــميم بمســــاعدة  :تكنولوجيــــا التصــــميم-ب

  .الحاسوب

.ماليات الصنع، وعمليات التركيب والمراقبةوهي تلك المستخدمة في ع:تكنولوجيا أسلوب الإنتاج-ج

  .وهي التي تستخدم في معالجة المعلومات والمعطيات ونقلها :الاتصالتكنولوجيا المعلومات و  -د

  :نجد :على أساس درجة التعقيد-3

وهــي التكنولوجيــا شــديدة التعقيــد، والــتي مــن الصــعب علــى المؤسســات  :تكنولوجيــا ذات درجــة عاليــة -1

  .إلا بطلب من صاحب البراءة استغلاله الدول النامية تحقيق الوطنية في

قــل تعقيــدا مــن ســابقتها، حيــث بإمكــان المختصــين المحلــين في الــدول الناميــة أوهــي :تكنولوجيــا العاديــة -2

ƢđƢǠȈƬǇ¦�Ǧ ȈǳƢǰƫ�ƨǷƢƼǔƥ�Ƣǔȇ¢�ǄȈǸƬƫ�ƢĔ¢�Śǣ1الاستثمار.

  .دعامات الاتصال التفاعلي :المطلب الثالث

  :التفاعلي فيما يليالاتصال امات تتمثل دع  

  :وتتمثل في: والأجهزةالمعدات  :أولا

ميجـــا بايــت وقــرص صــلب توجـــد فيــه مســاحة كافيـــة  8جهــاز الحاســوب الــذي يتميـــز بــذاكرة لا تقــل عــن 

للاتصال مع أكثر من نظـام، كمـا يتميـز ب داعـم للصـورة الملونـة عاليـة  والأدواتالاتصال عاب برامج يلاست

  :الدقة

  .ز المودمجها-

.2خط اتصال هاتفي-

، كليــة )غــير منشــورة(للمؤسســة، مــذكرة ماجســتير،  الاقتصــاديوتأثيرهــا علــى تحســين الأداء الاتصــال لومــات و لمــين علــوطي، تكنولوجيــا المع-1

.10-9، ص 2003/2004والعلوم التسيير، تخصص إدارة أعمال، جامعة الجزائر، الجزائر، الاقتصاديةالعلوم 
، عـالم الكتــب الإعلاميــةر العولمـة صــوالوظــائف الجديـدة في ع ساسـيةالأ، المفــاهيم الاتصـالو  الإعــلامإلى مـدخل  ريحمـة الطيـب عيســاني،.د -2

.30-29م، ص 2008/ه1429، الأولى، الطبعة الأردنالحديث، 
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  :والأدواتالبرمجيات  :ثانيا

ƢººǠƬŭ¦�©ȏȂǯȂƫÂŐǳƢººƥ�ƨººȈǬǧ¦ȂƬǳ¦�ƨººƠȈēÂ�Ǯإلى بالانترنــت الاتصــال تحتــاج عمليــة  ǳ¦ǀººƥ�¿ƢººȈǬǴǳ�ƲǷ¦ǂººƥ ف ر

  .عليها بين الحاسوب الشخصي وجهاز موفر الخدمة وشبكة الانترنت

أو نترنـــت لا يتطلـــب بـــرامج اتصـــالات متطـــورة بشـــبكة الاالاتصـــال مـــن المعــروف أن  :تالاتصـــالابـــرامج -

والمعـروف ZNOLE)(أو XMODE)(برنامج يستطيع تنفيذ نقـل البيانـات بصـيغة  وإنماباهض التكاليف 

CROSS(أو ) OMODE(أيضـا أن غالبيـة أجهـزة المـودم المتـوفرة في الوقـت الحاضـر تتضـمن برنامجـا مثـل 

TALK ( المتكاملـة مثـل  ألـزموأن العيـد مـن)MICROSOFT WORKS ( ت،  الاتصـالاتتضـمن بـرامج

WINDOWS(يتضمن برامج ) WINDOWSويندوز (كما أن نظام التشغيل  TERMINAL.(

بالحاسـوب الرئيسـي لشـبكة الانترنـت مـن المسـتخدم أن الاتصـال مـر ذ يتطلـب الأإ :تالاتصالامعاملات -

.1نظامبه وتكون مهمة مدير الالاتصال يكون عارفا بتركيب وضبط برامج 

  :خدمات الانترنت: ثالثا

  :تقدم الانترنت العديد من الخدمات أهمها  

ببعضــهم الاتصــال تقــدم الانترنـت خــدمات اتصــالية متعــددة، حيــث تمكــن مســتخدميها مــن :الاتصــال-1

وجود منابر للتحاور وتبادل البريد الالكتروني، والصول إلى  بالإضافةوالتجارب،  الآراءالبعض فتسهل تبادل 

بنــوك المعلومــات والاســتفادة منهــا مــع مــنحهم فــرص النســخ عــن بعــد بفضــل الطابعــة الالكترونيــة ومـــن إلى 

  .ية التي توفرها الشبكةالاتصالأهم الخدمات إلى خلال هذه الدراسة سنتطرق 

يعـــد البريـــد الالكـــتروني مـــن أكثـــر الخـــدمات شـــيوعا عـــبر الانترنـــت، وهـــو يســـمح :البريـــد الالكترونـــي - أ

صـــندوق بريـــد عـــبر مواقـــع الشـــبكة أو ، ويمكـــن لكـــل شـــخص لـــه عنـــوان الكـــتروني الأشـــخاصاصـــل بـــين بالتو 

   .في أي بقعة في العالم الأصدقاءإلى  إرسالهاأو الحصول على الرسائل 

في عـــالم  الأساســـيةان البريـــد الالكـــتروني هـــو الادات "  وآخـــرونويعـــرف الـــدكتور وائـــل أبـــو مغلـــي   

إلى ا وهذا لفعالية هـذه الخدمـة، حيـث يـوفر علـى المسـتخدم مشـقة حمـل الرسـائل استخدام والأكثرالانترنت 

.311، ص2000، 2السالمي علاء عبد الرزاق، تكنولوجيا المعلومات، دار المناهج للطباعة، الطبعة-1
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، وســتكون رســالتك إليــهمكتــب البريــد، وكــل مــا يتوجــب علــى المرســل تخمــين الرســالة وكتابــة عنــوان المرســل 

  . العنوان المطلوب مهما كان العنوان بعيدا عنكإلى وصلت في أقل من دقيقة 

البريـــد الاكـــتروني هـــو مـــن أكثـــر تطبيقـــات  أن: "الـــرزاق الســـالمي بقولـــهويعرفـــه الـــدكتور عـــلاء عبـــد   

، ورغـــم تباعـــد اتجاهـــات الرســـائل الأخـــرىالانترنـــت شـــيوعا، وهـــو وســـيلة اتصـــال أقـــل تكلفـــة مـــن الوســـائل 

نــه لا يــوفر حمايــة البيانــات المرســلة بحيــث يمكــن أ إلافالمســتخدم لا يــدفع ســوى مســتحقات ربطــه بالشــبكة، 

.1الاطلاع عليهاأو امها استخد للآخرين

يتقـاسمون الاهتمامــات ويتبـادلون بيــنهم  الأشــخاصهـي أشــبه بمنتـدى يضـم عــددا مـن  :منـابر الحــوار -ب 

�ǽǀººǿ�ƶǸººǈƫ�Ʈ الأفكــار ººȈƷ��³ ƢººǬǼǳ¦�ǶººǇ¦�ǶȀȈººǴǟ�ǪººǴǘȇ�ǺººǷ�½ƢººǼǿÂ�ƢĔÂƾººȇǂȇ�Ŗººǳ¦�ƢȇƢººǔǬǳ¦�¾ȂººƷ�©ƢººǷȂǴǠŭ¦Â

يطلق عليهـا أيضـا اسـم و لقة بالمواضيع المختلفة، الخدمة للمجموعات المشتركة بالاطلاع على الناقشات المتع

  .أفواج الحوار

تعرف هذه الخدمة أيضا بخدمة الربط عـن بعـد والتيلنـت عبـارة عـن برنـامج  :)Talnet(خدمت تيلنت  -2

�ƪإلى خــاص يتــيح للمســتخدم أن يصــل  ººǼǴȈƬǳ¦�ƨººǷƾƼǧ�Ƣººđ�ǖƥǂººȇ�À¢Â�ŃƢººǠǳ¦� ƢººŴ¢�ǞººȈŦ�Ŀ�Ƥ ȈººǇ¦Ȃū¦�ǞººȈŦ

البيانات والبرمجيات الموجودة في إلى ستخدم زبونا لها ولذالك لكي يتمكن من الوصول تجعل من حاسوب الم

  . خدمات التيلنت الموجودة في أي مكان في العالم إحدى

 إذوتعد خدمة نقل الملفات من الخدمات المهمـة في شـبكة الانترنـت  :خدمة بروتوكول نقل الملفات -3

 ولأصـــواتالمتاحـــة للاســتخدام العـــام مـــن خـــلال الشـــبكة كالصـــور أن هنــاك الملايـــين مـــن ملفـــات الحاســـوب 

بصــــــــيغة ) FTP(والكتــــــــب وغيرهــــــــا والــــــــتي يمكــــــــن نقلهــــــــا وذالــــــــك باســــــــتخدام بروتوكــــــــول نقــــــــل الملفــــــــات 

)XMODEM ( أو)ZMODEM ( ويفضــــــل عــــــادة اســــــتخدام بروتوكــــــول)ZMODEM (أســــــرع  لأنــــــه

استخدام بروتوكولات نقل الملفات في  ويمكن لمراكز المعلومات) XMODEM(وأبسط بكثير من بروتوكول 

.2توصيل الوثائق الكترونيا ونقل ملفات التزويد وملفات الفهارس :مجالات عدة مثل

409، ص مرجع سبق ذكره، السالمي علاء عبد الرزاق -1
.127ذكره، ص سبق، مرجع الاتصالو  الإعلامإلى مدخل  ريحمة الطيب عيساني،.د -2
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  :تمهيد

لمواقــــع في التســــويق يــــتم اســــتغلال تلــــك االاجتمــــاعي الشــــديد علــــى مواقــــع التواصــــل  للإقبــــالنظــــرا   

ن، كما أن تلـك المواقـع تتـيح للنـاس رؤيـة المنتجـات ويتعرفـون علـى  ئلجذب الكثير من الزباالأعمال ظمات نلم

ǶŮ±ƢǼǷ�Ŀ�ǶǿÂ�ƨȇǂƷ�ǲǰƥ�ƢēƢǨǏ¦ȂǷ�ǲǯ.

الأســواق المختلفــة، فهــذا الأمــر يــوفر جهــد إلى كمــا يمكنــك الشــراء عــبر تلــك المواقــع دون الــذهاب   

ة، كما يمكنك عرض كافـة المنتجـات بدايـة مـن المنتجـات البسـيطة حـتى أضـخم المنتجـات  ووقت بطريقة كبير 

  .وفرت للجميع وسيلة لتسويق كافة المنتجاتالاجتماعي كالبيوت والسيارات، فمواقع التواصل 
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  دور الاتصال التسويقي في كسب ولاء المستهلك  :الأولالمبحث 

  .ا من عناصر المزيج التسويقيت التسويقية عنصرا رئيسيالاتصالاتعتبر   

  الاتصال التسويقي :الأولالمطلب 

 التسويقيالاتصال تعريف -1

 وإقنـاع إبـلاغالوسـائل الـتي تحـاول مـن خلالهـا المؤسسـة :©�¦ƢºĔ¦�ȄºǴǟ�ƨȈǬȇȂºǈƬǳالاتصالاعرف كوتلر   

  .بإنتاجهاغير مباشرة عن المنتجات التي تقوم أو وتذكير المستهلكين بصورة مباشرة 

القائمـــة علـــى حـــوار تفـــاعلي مـــع الجمهـــور  الإداريـــةا العمليـــات ºººĔبأ" :عرفـــت مـــن طـــرف فيـــلكمـــا   

�ÄȂºƬŹ�Ǧ ºȇǂǠƬǳ¦�¦ǀºǿÂ�ƨºǨǴƬƼŭ¦�ǞȈǷƢºĐ¦�ȂºŴ�ƨºȀƳȂŭ¦�ǲƟƢºǇǂǳ¦�ǺǷ�ƨǴǈǴǇ�ǶȈǜǼƫÂ�ǶȈȈǬƫ�¾Ȑƻ�ǺǷ�» ƾȀƬǈŭ¦

  :وهي "ت التسويقيةالاتصالاعلى ثلاث عناصر أساسية لتحديد مفهوم 

ƢººǐƫȐǳ�ƨººƷƢƬŭ¦�ǲƟƢºǇȂǳ¦�ŐººǟÂ��°ȂººȀǸŪ¦�ǺºǷ�ƨǧƾȀƬººǈŭ¦�ǞȈǷƢºĐ¦�ǞººǷ¾�الاتصــال يـة أي تنظــيم عمل: الحـوار-1

  من قبل المنظمة

وتتحقـق تلـك الآخرين بـالاتصـال الذي تحققـه المنظمـة مـن خـلال عمليـة  الايجابي يرالتأث: المكانة الذهنية-2

  خ الرسالة في ذهن المستقبل لهاضالمكانة عندما تر 

  من مستلم الرسالة  الايجابيل وهي ردة فع: الاستجابة-3

:1الاتصال بالنسبة للمؤسسة والمؤسسة والزبائن أهمية-2

  :بالنسبة للجمهور -2-1

   .خلق الرغبة -

  تحقيق تطلعات الزبائن-

  : بالنسبة للمنظمة -2-2

  :الاهتمام بالمنتج إثارة

  .قرار الشراء اضفانخالتأثير في  -

التنظيمي في المؤسسة العموميـة الجزائـري، مـذكرة تخـرج لنيـل شـهادة الماجسـتير في علـم الاجتمـاع، تخصـص الاتصال لعربي بن داود، فعالية ا -1

.148، ص 2008-2007تنمية الموارد البشرية، جامعة منتوري قسنطينة، الجزائر،
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  .الجمهور بالمعلومات إمداد -

  أشكال الاتصال التسويقي: الثانيالمطلب 

هامــة لــربط المنظمــة ببيئتهــا الداخليــة والخارجيــة والتواصــل مــع  ة التســويقي أداالاتصــالييعتــبر المــزيج   

، العلاقـــات العامـــة، تنشـــيط المبيعـــات، البيـــع الإعـــلان: عملائهـــا وتحقيـــق أهـــدافها التســـويقية مـــن أهـــم صـــوره

  الشخصي

 الأهــداف¦�ǪººȈǬŢÂ��ƢººēƢƴƬǼǷ�ƲȇÂŗººǳ�©ƢººǸǜǼŭ¦�Ãƾººǳ�ƢǷ¦ƾƼƬººǇ¦�ǲƟƢººǇȂǳأكثــر  الإعــلانيعتــبر : الإعــلان-1

  .التي تتعامل معها المنظمات الإطرافية مع الاتصال

في الترويج فهي تساهم في تكوين السمعة العامـة  أساسياتعتبر العلاقات العامة عنصرا : العلاقات العامة-2

  .للمنظمة

التســــويقية عــــدا البيــــع  الأنشــــطة: ƢººººĔƘƥ�©ƢººººǠȈƦŭ¦�ǖȈººººǌǼƫ ةالأمريكيــــعرفــــت الجمعيــــة : تنشــــيط المبيعــــات-3

  .التي تحفز فاعلية شراء المستهلك والإعلانالشخصي 

لات البيـع النشـاطات في التـاريخ، حيـث ظهـر بظهـور محـ أقـدميعد البيع الشخصي من : البيع الشخصي-4

  .ةضالمختلفة للسلع المعرو 

  :العلاقات مع الزبائن إدارة-5

علاقــات مــع الزبــون نشــاطها علــى الزبــائن لكســب ولائهــم وزيــادة الرضــا لــديهم وتفعيــل ال إدارةتركــز   

.1معهمالاتصال عملية 

كسب ولاء الزبون بالاتصال: المطلب الثالث

ن للاتصال التسويقي أهميـة كبـيرة بالنسـبة للمنظمـة فهـو الركيـزة الـتي تمكـن المؤسسـة بتعريـف نفسـها إ  

�ƨǧƢǓȍƢƥ�ƢēƢƴƬǼŠÂ  الأداةكونه إلى �ƨǈǇƚŭ¦�Ƣđ�ǞȈǘƬǈƫ�Ŗǳ¦�̈ƾȈƷȂǳ¦على سلوكات المستهلكين اتجـاه  التأثير

�ƢēƢƴƬǼǷ أو�ǪȇǂǗ�Ǻǟ�Ǯ ǳ̄Â��ƢēƢǷƾƻقـوة البيـع، ترقيـة المبيعـات والعلاقـات العموميـة، وذلـك مـن الإشهار ،

الوســيلة  التسـويقي هـوالاتصــال العلاقـات العامـة فإلى جـل تحقيـق مكانـة حســنة في محيطهـا خاصـة بــاللجوء أ

.المؤسسة الاقتصادية أهدافلتحقيق  الأساسية

.149، ص مرجع سبق ذكره التنظيمي في المؤسسة العمومية الجزائري،الاتصال لعربي بن داود، فعالية ا -1
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ومؤشـر لنجـاح أي منظمـة في مجـال عملهـا، وضـمان بقائهـا مرهـون  الأساسـييعد ولاء الزبون الركن   

ǾȈǴǟ�ƨǜǧƢƄ¦Â�ÀȂƥǄǳ¦� ȏÂ�Ƥ ǈǯ�ȄǴǟ�Ƣē°ƾǬƥ.

ابيـة إيجن خـبرة انطلاقـا مـ الأحيـانعـرف بـراون ولاء الزبـون علـى أنـه توقـع شـراء علامـة مـا في غالـب   

سابقة بمعنى أن الزبون الذي يتميز بالولاء هو الزبون الذي يشتري نفس العلامة عدة مرات وبشـكل متتـالي، 

أربع مرات أو قام بشراء ثلاث  إذاومنه يمكن تحديد وقياس الولاء بطريقة عملية مفادها أن الزبون يكون وفي 

  .اتجاه هذه العلامة يجابيإنفس العلامة بشكل متتالي ويكون اعتقاد 

وعرفـة مـاون علــى أنـه درجـة اعتقــاد ايجـابي للزبـون بالنســبة للعلامـة ولالتـزام اتجاههــا والنيـة في مواصــلة   

  .شرائها عدة مرات

  :من خلال ما سبق يمكن تعريف ولاء الزبون بأنه  

  .العلامةأو عملية معاودة الشراء لمرات متعددة لنفس المنتج -

.1آخرمنافس إلى الزبون أكثر مما يتوقع حتى لا يلجأ  ءوإعطاالتزام المؤسسة -

.155مرجع سبق ذكره، صالتنظيمي في المؤسسة العمومية الجزائري،الاتصال لعربي بن داود، فعالية ا -1
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  اتصالية كأداةموقع التواصل الاجتماعي   :المبحث الثاني

ŗººǌǸǴǳ�ƶǸººǈƫ�Ŗººǳ¦�ƨººȈǻÂŗǰǳȍ¦�©ƢǰƦººǌǳ¦�ǺººǷ�ƨººǷȂǜǼǷ�ƢººĔ¢�ȄººǴǟ½�الاجتماعيــة يحــدد مفهــوم المواقــع   

لـديهم  آخـرينوني مـع أعضـاء إلكـتر  اجتمـاعيفيها بإنشاء حساب خاص بـه ومـن ثم ربطـه مـن خـلال نظـام 

الثانويــة، وتصــنف هــذه المواقــع ضــمن مواقــع أو جمعــه مــع أصــدقاء الجامعــة أو والهوايــات  الاهتمامــاتنفــس 

ȂȀǨǷ�ǺǷ�ƪ¿� اجتماعيةالجيل الثاني للويب وسميت  ƫ¢�ƢĔȋ"بناء مجتمعات "�¿ƾƼƬºǈŭ¦�ǞȈǘƬºǈȇ�ƨºǬȇǂǘǳ¦�ǽǀđ

والتعـــرف علـــى المزيـــد مـــن المواقـــع في  الانترنـــتشـــبكة  مشـــتركة في اهتمامـــاتأشـــخاص لـــديهم إلى التعـــرف 

ǲǸǠǳ¦� ȐǷ±Â� ƢǫƾǏȋ¦Â�ƨǴƟƢǠǳ¦�ǞǷ�ǾƫƢǨǴǷÂ�Ǿƫ¦ǂǯǀǷ�ǽ°ȂǏ�ƨǯ°ƢǌǷÂ�ǾǸē�Ŗǳ¦�©ȏƢĐ¦.

مفهوم ونشأة موقع التواصل الاجتماعي  :المطلب الأول

د الجغرافيــة لــه بشــكل كبــير في أنحــاء العــالم ممــا أدى لكســر الحــدو الاجتماعيــة انتشــرت هــذه المواقــع   

تطـورت هـذه المواقـع شـيئا فشـيئا لتصـبح الأشـهر بـين  وجعله يبدو كقرية صـغيرة تـربط أبنـاءه بعضـهم بـبعض،

ع بـين قـت ذاع صـيت هـذه المواالاتصـالا، ومع التطور الذي يشهده العـالم في مجـال التقنيـة و الانترنتمرتادي 

©ƢǠǸƬĐ¦ والشباب. 

الــــتي يمكــــن أن تســــهل التفاعــــل النشــــط بــــين  ظــــاءات افتراضــــيةفهــــي الاجتماعيــــة فمواقــــع التواصــــل   

«� الانترنــتالموجــودة بالفعــل علــى الاجتماعيــة الأعضــاء المشــتركين في هــذه الشــبكة  ƾººēÂ تــوفير مختلــف إلى

الميـــزات تشــمل هـــذه  أن�ǺºººǰŻÂ�� Ƣºººǔǟȋ¦�śººƥ�ǲºººǟƢǨƬǳ¦�ȄºººǴǟ�ƾǟƢººǈƫ�À¢�ƢĔƢºººǋ�ǺºººǷ�Ŗººǳ¦Â الاهتمـــاموســائل 

.1)فيديو، الدردشة، تبادل الملفات، مجموعات النقاش، البريد الإلكتروني، المدوناتالمراسلة الفورية، ال(

علـى قواعــد بيانـات عملاقـة لتـؤمن التواصــل بـين مختلـف المسـتخدمين وتتــيح الاجتماعيـة تبـنى المواقـع   

200الي العديــد مــن الخــدمات الأخــرى وهنــاك حــو إلى تبــادل الملفــات وٕإجــراء المحادثــات الفوريــة بالإضــافة 

 .الاجتماعيةموقع عالمي يصنف ضمن المواقع 

ǞºººººººººǫȂǷ�ǂºººººººººȀǛ�Ʈ ºººººººººȈƷ�ǺȇǂºººººººººǌǠǳ¦�ÀǂºººººººººǬǳ¦�ǂºººººººººƻ¦Â¢�Ŀ�̈ǂºººººººººǷ�¾Âȋ�ÀƢºººººººººǯ�ƾºººººººººǬǧ�ƢēƘºººººººººǌǻ�Ǻºººººººººǟ�ƢºººººººººǷ¢

www.classmates.com  ثم تـــلاه موقـــع  1995عـــامwww.six degrees.com ،هـــذه  اعتمـــدت

.7، صƨǠƦǘǳ¦��À¦®Ȃǈǳ¦��ƨȈǼǗȂǳ¦�ƨƦƬǰŭ¦�ƨǇǂȀǧ��ǞǸƬĐ¦1،2012 أثر الفايس بوك على، اللهوائل مبارك خضر فضل ا -1



 الأعمال منظمات على الاجتماعي التواصل مواقع تأثير   : الثالثالفصل 

68

ǺºººǷ�ƨºººǟȂǸĐ�ǲƟƢºººǇ°�¾ƢºººǇ°¤�ȄºººǴǟÂ�śǷƾƼƬºººǈǸǴǳ�ƨȈºººǐƼǋ�©ƢƸǨºººǏ�ƶƬºººǧ�ȄºººǴǟ�Ǟºººǫ¦Ȃŭ¦  الأصـــدقاء لكنـــه تم

.ƢȀȈǰǴŭ�¬Ƣƥ°Ƙƥ�©Ƙƫ�Ń�ƢĔȋ إغلاقها

الـــتي تقـــوم علـــى تزويـــد مســـتخدميها بمـــا  الانترنـــتصـــناعة مواقـــع  أرجـــتخـــلال ســـنوات التســـعينات 

وعــدد كبــير يعــد بــالملايين مــن ) مرســلة(يبحثــون عنــه مــن محتويــات عــبر شــبكة بــث مكونــة مــن مواقــع إنترنــت 

أن  الانترنــتمطــورو  اســتطاعتســتقبل هــذا البــث، وبعــد ذلــك وبالتــدريج حــول العــالم  الانترنــتمتصــفحات 

البيانـــات في نفـــس الوقـــت بـــدلا عـــن دورهـــا الأصـــلي   ســـتقبالوالإرســـال  الانترنـــتمتصـــفحات  ايســـتخدمو 

الدردشــــة، ومنتـــــديات الحــــوار، وانتهـــــاء ، كمســــتقبل أعمــــى للبيانـــــات، بدايــــة بتطبيقـــــات البريــــد الإلكـــــتروني

 .نية الأكثر حداثة مثل موسوعة الويكيبيديابالتطبيقات الإلكترو 

هــي البدايــة الحقيقيــة لمــا  الانترنــتوقــد كانــت هــذه القفــزة في تغيــير طريقــة التعامــل مــع متصــفحات 

.2.0يعرف بتطبيقات الويب 

حيـث يقومـون ، هو مشاركة المستخدمين في محتويات المواقـع 0.2المبدأ الذي يوفره الجيل الجديد من الويب 

، ولذلك فإن أي شـخص يريـد الانترنتتعديلها وهذا ما أنتج أكثر المواقع الشعبية على أو �ƢēƢȇȂƬŰ كاربابت

. يستطيع تحقيق ذلك عبر هذا الويب الانترنتعبر  اجتماعيةأن يكون جزءا من شبكة 

ت 2.0ƢºǬȈƦǘƬǳ¦�ȄºǴǟ�̈ƾºǸƬǠǷ�ƢēƢǷƾºƻ�¿ƾºǬƫ�Ŗºǳ¦�Ǟºǫ¦Ȃŭ¦�ȄǴǟومن هنا فإننا نطلق مصطلح الويب   

mediaوهـي  0.2مـن خصـائص الويـب live international 0.2والـتي تعتمـد علـى أن يكـون الويـب

والتي هـي منصـة تطـوير متكاملـة النظـام الـذي  متعاملا مع الويب كمنصة تطوير بمعزل عن أي عوامل الويب

أوامــر تقنيــة التطبيقــات مــن  ومطــور يــبرمج الموقــع ليســتفيد مــن مــوارد وخصــائص الشــبكة تمامــا كمــا يســتفيد 

.1أخرى

ǞǸƬĐ¦�ȄǴǟ�½Ȃƥ�ǆاللهوائل مبارك فضل ا -1 ȇƢǨǳ¦�ǂƯ¢��ǽǂǯ̄ �ǪƦǇ�ǞƳǂǷ��´ ��7.
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: وأصنافهاالاجتماعية عمل المواقع  آلية: المطلب الثاني

 :لية عمل المواقع الاجتماعيةآ :أولا

ويــتم  علـى جمـع بيانـات الأعضـاء المشـتركين في الشـبكةالاجتماعيـة تقـوم الفكـرة الرئيسـية للشـبكات   

لمصالح المشتركة والذين يبحثـون عـن ملفـات نشر هذه البيانات علنا على الشبكة حتى يتجمع الأعضاء ذو ا

 .على صلاحيات الخصوصية التي تمنحها للزوار اعتمادصور، أو 

بين مجموعـة مـن المعـارف والأصـدقاء،  الاجتماعية وتعمل كشبكة مواقع فعالة جدا في تسهيل الحياة   

أيضـا مـن التواصـل  ببعضـهم الـبعض وبعـد طـول سـنوات تمكـنهمالاتصـال كما تمكن الأصدقاء القدامى مـن 

 .بينهمالاجتماعية وغيرها من الإمكانات التي توطد العلاقات  المرئي والصوتي وتبادل الصور

الــتي تعمـل علــى الصـعيد العــالمي وهنـاك الشــبكات الاجتماعيـة مــن مواقـع الشــبكات  الآلافوهنـاك   

Ʒ�Ŀ�ǞǸƬĐ¦�Ŀ�ƨǘȈǈƦǳ¦�©ƢǟƢǘǬǳ¦�Ƥالاجتماعية  ǇƢǼƬǳ�ƪ ƷǂǗ�Ŗǳ¦�̈ŚǤǐǳ¦ ين هناك شبكات تخدم وحـدة

بسيطة بينما البعض الأخر أكثر جرأة  استخداموهناك بعض الشبكات تستخدم واجهة  جغرافية للمجتمع،

.1التكنولوجيا الحديثة والقدرات الإبداعية استخدامفي 

: الاجتماعيةأصناف المواقع : ثانيا

: نذكر منهاالاجتماعية هناك عديد من أصناف المواقع   

هذا النوع يعتمد على فتح ملف شخصي لكل مستخدم يـوفر لـه  :لنوع الأكثر شهرة وهو الشخصيةا-أ 

ســلات الشخصــية ومشــاركة مســتخدمي هــذه المواقــع فيمــا بيــنهم العديــد مــن الصــور اخــدمات عامــة مثــل المر 

. والملفات المرئية والروابط

والشـركات الأعمـال أصـحاب أو الواحـدة  هـو الموقـع الـذي يـربط زمـلاء المهنـة:النوع الثاني وهو العـام-ب 

�ƨºȈƫ¦ǀǳ¦�ǶēŚºǇ�ǺǸºǔƬƫ�śǷƾƼƬºǈǸǴǳ�ƨȈǐƼǋ�©ƢǨǴǷ�©ƢǰƦǌǳ¦�ǺǷ�̧ȂǼǳ¦�¦ǀǿ�ȆǘǠȇ�ƢǸǯ�ǒ ǠƦǳ¦�ǶȀǔǠƦƥ

�ƨǧƢǓȍƢƥ�ǶēŐƻÂ االدراسات التي قامو إلى ƨȈǼȀŭ¦�ǶēƢȈƷ�¾Ȑƻ�Ƣđ.

:يلي نجد ماالاجتماعية ومن أبرز المواقع   

Facebook, youtube , instargram ,my space, linkedin, twitter, amazon ,orkut,

habo, qzone,

ǞǸƬĐ¦�ȄǴǟ�½Ȃƥ�ǆاللهوائل مبارك فضل ا -1 ȇƢǨǳ¦�ǂƯ¢��ǽǂǯ̄ �ǪƦǇ�ǞƳǂǷ��´ ��10.
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: سمات المواقع الاجتماعية وعوامل الجذب إليها :المطلب الثالث

:الاجتماعيةملامح وسمات المواقع  :أولا

ببعضــهم الاتصــال وجهــا لوجــه الــذي يعــرف فيــه أطــراف عمليــة الاتصــال علــى عكــس مــن  :المجهوليــة-1

منـذ البدايـة معرفـة بعضـهم الاتصـال تتـيح لأطـراف  ة التي لاي¦ǳȂȀĐƢƥ�Ǟǫ¦Ȃŭ¦�ǽǀǿ�Őǟ�¾Ƣǐƫȏسم البعض، يت

يفــرض عليــه سمــات وقســمات تجعلــه يختلــف الاتصــال إن غيــاب الجانــب الفيزيــائي مــن هــذا . الــبعض الأخــر

قـدر كبـير مـن الأهميـة  ȄºǴǟ�Ãǂƻ¢�ƨǳƘǈŭ¦�ǽǀǿ�ƨȈǳȂȀĐ¦�ƨǳƘǈŠ�ǖƦƫǂȇÂ�ǾƳȂǳ�ƢȀƳÂالاتصال عن  اكبير   اختلافا

«�Â¢�ǲǰººǋ�ƾººƳȂȇ�Ȑººǧ��ƨººȈǴǸǠǳ¦�ǽǀººǿ اتصــاليةلا تــتم أي عمليــة  ¦ǂººǗ¢�ƨººȇȂǿ�ȆººǿÂ�ȏ¢��ƢĔÂƾººƥ  أســلوب مــن

�ǽǀººǿ�ƾººȇƾŢ�Ǧ ارتباطــهبــدون الاتصــال أســاليب  ººǴƬź�ǞƦǘǳƢººƥÂ�Ǿººǳ�śººǇ°ƢǸŭ¦Â�ǾººȈǴǟ�śǸƟƢººǬǴǳ�̈®ƾººŰ�©ƢººȇȂđ

ية الاتصـــالوجـــه يعـــرف أطـــراف العمليـــة وجهـــا لالاتصـــال لأخـــر ففـــي أســـلوب  اتصـــاليالهويـــات مـــن أســـلوب 

د ازيقـي للأفـر  ألـفالحضـور الاتصـال بعضهم بعضا حيث أنه مـن الشـروط الضـرورية لإتمـام هـذا الشـكل مـن 

عمومـا فـإن  الانترنـتأما عـبر . وجها لوجه اتصالبأنه نمط الاتصال فبدون هذا الحضور لا يمكننا نعث هذا 

.1وجها لوجه تنتفي وتفقد أهميتها للاتصالقي هذه الأهمية التي يكتسبها الحضور الفزي

مـــن الآخــرين يبــدأ بتحديــد هويـــة خاصــة بــه تمكـــن الاجتماعيـــة المواقــع إلى ولوجــه  فــإن الفــرد بمجـــرد  

 الانترنتعالم إلى التعرف عليه من خلالها، ولذلك فإن الهوية هي أول شيء يفكر فيه المرء حتى قبل دخوله 

Ĕ¢�ǪºǨƬǷ�®ÂƾºƷ�ȄºǴǟ�ǚǧƢºŹ�Äǀºǳ¦�ƨºȇȂŮ¦�ǺºǷ�̧ȂºǼǳ¦�Ǯ الانترنتوتتسم الهوية في  ǳ̄��ƨȈǳȂȀĐ¦�°ƢǗ¤�Ŀ�ƨȇȂǿ�Ƣ

 والحيـز الضـخم مـن الحريـة الـذي تتحيـه بمـا يسـمح في النهايـة بقـدر الاتصـاليعليها ومحكومة بقواعـد الشـكل 

. لتـأثير المتبـادلينÂ�ǶºȀǨǳ¦�ȂºǿÂ�ȏ¢�ƢºĔƢǯ°¢�Ƕºǿ¢�ƾºƷ¢�ƨȈ¦الاتصـالوٕإلا تفقـد العمليـة  من التواصل والفهم المتبـادل

�ƨºººȈǴǸǠǳ¦�» ¦ǂºººǗ¢�À¢�řºººǠƫ�ȏ�ǽǀºººǿ�ƨºººȈǳȂȀĐ¦�ƨǨºººǏ�À¤ية المشـــاركين في هـــذه الـــبرامج يجهلـــون بعضـــهم الاتصـــال

�¾Ƣǰǋ¢�ǽǂǧȂƫ�Ŗǳ¦�ƨǧǂǠŭ¦�ǺǷ�°ƾǬǳ¦�Ǯ ǳ̄�ȄǴǟ�ÀÂǂǧȂƬȇ�ȏ�ǶĔ¢�řǠȇ�ǂǷȋ¦�Ǻǰǳ�ƨȈǴǯ�ǒ ǠƦǳ¦ الأخرى الاتصال

 .وجها لوجهالاتصال وبشكل خاص 

، 1ت العربيـة المتحـدة، طبعـةاا على الشباب، إصدارات دائرة الثقافة والإعلام، الإمار وأثره الانترنتثقافة  ماجد بوشلبي، يوسف عيدابي،-1

.264-263م، ص2006
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ولكـن يـتم ذلـك الاجتمـاعي وية في هذه المواقع لـيس مـن خـلال مكانـة الفـرد ووضـعه ويتم تحديد اله  

وعــن أفكــاره  ،1في النقــاش والتعبــير عـن ذاتــه رار الاســتمعبـير عــن نفســه وقدرتــه علـى مـن خــلال جدارتــه في الت

سب الآلي أثناء وفيما يكتبه عبر لوحة الحا بحيث يمكننا القول في النهاية أن هوية الفرد هنا تكمن فيما يقوله

   .غراقه في المناقشات عبر هذه المواقعتاس

إبان منقاشـتهم  الأفراد¤�Ǿƥ�ǞƬǸƬȇ�Äǀǳ¦�ƨȈǳȂȀĐ¦�ǲǷƢǟ�À:حرية التعبير وعدم التقيد بالسياقات المكانية-

خجـل أو ية يمـنحهم حيـزا كبـيرا مـن الحريـة الـتي تمكـنهم مـن قـول مـا يريـدون بـدون خـوف الاتصـالوأنشطتهم 

قيــود الملــبس والتــأنق، قيــود (تســمح لمســتخدميها أن يتجــاوز قيــود الحيــاة اليوميــة المفروضــة علــيهم  فالانترنــت

�ǲºǯ�ǾºƦŹ�ƢºǷÂ�ƾºȇǂȇ�ƢºǷ�ÀȂǰȇ�À¢�®ǂǨǴǳ�ƶǸǈƫ�ƢĔ¢�ƢǸǯ،...)الاجتماعيةقيود ومحددات اللغة، الأطر ، المكان

ليــه ويتواصــلوا معــه مــن خلالــه أن يتعرفــوا ع للآخــرينالمســتعار الــذي يريــد  الاســمالمطلــوب منــه هــو أن يختــار 

 اسمــاأنثويــا وقــد تختــار الأنثــى  اسمــاولكــل فــرد مطلــق الحريــة في أن يختــار اللقــب الــذي يريــده فقــد يختــار الــذكر 

 رياضي شـهير اسمأو ممثلة ، ممثلأو زعيم سياسي  اسمأو حيوان أو نبات  اسمذكوريا وقد يختار أي منهما 

 لـــى أي كـــان حصـــرها والـــتي تتعـــدد وتتنـــوع بتعـــدد وتنـــوع العقـــولمـــن الاختيـــارات الـــتي يصـــعب ع ،الخ ...

.2والأهواء والتحولات الإنسانية والاختيارات

هناك مساواة التي تـرتبط بالحريـة الـتي يتمتـع الاتصال في هذا النوع من  :المساواة بين أطراف النقاش -3

�» ÂǂǠǷ�Śǣ�®ǂǧ�ǲǯ�À¢�ƢŭƢǘǧ��³ ƢǬǼǳ¦�» ¦ǂǗ¢�Ƣđفي أن يقـول مـا يشـاء ويفعـل مـا يشـاء وهو حـر  للأخريين

الأخــرى الاتصــال فــإن أطــراف هــذه العلاقــة ســوف يتمتعــون بقــدر كبــير مــن المســاواة غــير المتــوفرة في أشــكال 

�Ƣºººđ�ǞºººƬǸƬȇ�Ŗºººǳ¦�ƨºººȈǠǫ¦Ȃǳ¦�©ƢºººȈǻƢǰǷȍ¦�¾Ȑºººƻ�ǺºººǷ�ƨºººȇǂū¦�ǺºººǷ�°ƾºººǫ�¦ǀºººǿ�ǂºººȀǜȇÂفي المشـــاركة في الحـــوار الأفـــراد 

  . والجدل والنقاش

 :الاجتماعيةذب للمواقع عوامل الج -ثانيا

 :الاجتماعيةوالإقبال على المواقع  الاندماجلوحظ أن من أهم سمات   

 .هذه المواقعإلى وجود صور جيوقرافية تعمل كمحفز للشخص للولوج -

.265، صسبق ذكرهمرجع  ثقافة الأنترنت وأثرها على الشباب،ماجد بوشلبي، يوسف عيدابي،-1
.266، ص نفسهرجع الم -2
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قائمـة الأصـدقاء ولعـل مـا جعـل أصـحاب  الملفات بين المتحـاورين أو استقبالتوفر تقنية تمكن من إرسال و -

إدخـال الإعلانـات الـتي تعـود بـالربح علـى أصـحاب الاتصـال يعمل علـى تطـوير هـذا الـنمط مـن هذه المواقع 

. استهلاكيالموقع فالهدف منها هو ربحي 

ـــه  لاســـتخداملجـــوء الـــبعض - ـــه حيـــث يشـــعر بالخجـــل الاجتماعيـــة هـــذه المواقـــع تعويضـــا لعلاقات أو بمـــن حول

مســتعارة  اجتماعيــةج مكــان أرحــب لنشــأة علاقــات ما، لــذا تمثــل هــذه الــبر الآخــرينفي التعامــل مــع  الانطــواء

�ǖȈºŰ�Ŀ�śºǈǼŪ¦�ǺǷ�§ ƢƦǌǳ¦�®ȂƳȂƥ�ƶǸǈƫ�ƢĔ¢Â�ƢǸȈǇȏواحـد وتعتـبر تلـك خاصـية جـذب لـبعض  اتصـالي

.1لتحقيق إشباعات ذاتية وسيكولوجية" ذكورأو إناث "الشباب حيث يحاولون لعب أدوار 

.509-508، صسبق ذكرهمرجع  ها على الشباب،ثقافة الأنترنت وأثر  ماجد بوشلبي، يوسف عيدابي،-1
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موقع اليوتيوب :المبحث الثالث

�ƢēƢǷƾººººƻ�ƨºººǧƢǯ�ǺºººǷ�ƾȈǨƬºººǈƫÂ�̈ŚȀººººǌǳ¦�ƨºººȈǻÂŗǰǳȏ¦�Ǟºººǫ¦Ȃŭ¦�ǺºººǷ�ƾººººȇƾǠǳ¦�ƨºººȈǷȂȈǳ¦�Ƣنســـتخدم في حياتنـــ  

نجد موقع اليوتيـوب الـذي  أبرزها�ǺǷÂ�Ƣđ�ƨǬǴعالتفاصيل المت أهمدون معرفة . المعلوماتية والصوتية التي تقدمها

، تلفة غير محدودةكما يضم مشاهدة مخ. فضاء رحبا يحتوي على الملايين من المواد العلمية والثقافية  أصبح

  اليوتيوب نشأة: الأولالمطلب 

  :تأسيس اليوتيوب-1

بواســطة ثلاثـــة مــوظفين هــم تشـــاد  2005فبرايــر  14تأســس موقــع اليوتيــوب كموقـــع مســتقبل في   

المتخصصـة في Pajpalالذين يعملـون في شـركة ) بنغالي(وجواد كلابم ) نابولي(وستيف تشبن ) أمريكي(هيرلي 

وبما أن جواد كريم ترك رفقائه للثنائي اللـذان نجحـا بالمثـابرة في تكـوين احـد اكـبر . لكترونية صناعة التجارة الا

YOUTUBEالكابنات في عالم الويب في الوقت الحالي، والجدير بالذكر أن مولد 

الموقــع  إطــلاقفي ولايــة كاليفورنيــا بالولايــات المتحــدة الأمريكيــة وقــد تم Menlaparkقــد شــدته مدينــة   

.2006من عام  نوفمبر 29الخدمات في ديسمبر من نفس العام  وإطلاق. امة في ماي من العام نفسهللع

وحصد المركز الخامس كـأثر  الانترنتوبعد أن حقق الموقع واحدة من اكبر معدلات النمو للنمو على شبكة 

وقـع اليوتيـوب تم شـراء م 2006أكتـوبر مـن عـام  29زيادة على مستوى العـالم حسـب موقـع اليسـكا، وفي 

.1ومؤسسة ملكة غوغل بإدارةشركة إلى ليتحول Googleمن طرف العملاق 

  :خدمات اليوتيوب-2

brodcastبــك لنفســك أودع نفســهك  علــى فكــرة مبدئيــة هــيyoutubeيقــوم موقــع اليوتيــوب   

yourself لفيــديو للمشــاركة في ا الانترنــتمكــان في شــبكة  أهــمويعتــبر مــن  الأولىيوضــع هــذا في الصــفحة

  . ويعمل اليوتيوب وفق المنظومة التالية

العـــالم وتصـــفح ملايـــين  أنحـــاءيســـتطيع المســـتخدمون تحميـــل وتبـــادل مقـــاطع اليوتيـــوب وتســـميتها في جميـــع -

   .الأعضاءالتي قام بتحميلها المستخدمون  الأصليةالمقاطع 

بن مرزوق مريم وبوشريط كريمة، اسـتخدامات الشـباب الجزائـري لقنـوات اليوتيـوب والاشـباعات المحققـة، مـذكرة تخـرج شـهادة ماسـتر، سمعـي -1

.50 ص ،2019/2020،والاجتماعية، جامعة محمد الصديق بن يحي جيجل، الجزائر الإنسانيةبصري، كلية العلوم 
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-�ǲȈȀǈƫÂ�Ƣđ�¼ƢƸƬǳȏ¦Â�ȂȇƾȈǨǳ¦�©ƢǟƢŦ�ȄǴǟ�°ȂưǠǳ¦ م نفـس الاهتمـام والاشـتراك في مـع مـن لـديهالاتصـال

وحفــظ المقــاطع المفضــلة ووضــع قــوائم تشــغيل المفضــلة  ضــاءر الإخدمــة تبــادل مقــاطع الفيــديو المقصــورة علــى 

.ع قوائم تشغيل المقاطعضوو 

تســـتخدم تقنيـــات حديثـــة وأيضـــا جعـــل  دمـــج مقـــاطع الفيـــديو وخاصـــة اليوتيـــوب مـــع مواقـــع الشـــبكة الـــتي -

  . صةخاأو مقاطع الفيديو عامة 

وعــائلتهم فيهــا بصــورة  أصــدقائهمبمشــاركة أو يســتطيع المســتخدمون اختيــار عــرض مقــاطعهم بشــكل عــام  -

  . خاصة عند التحميل

 والأكثـرقـدر مـن النقـاش  بـأكبرتقيـيم والـتي تحظـى  الأعلـىالحاصـلة علـى  الأحداثيحتوي اليوتيوب على  -

  . أخرىاتصالا بمواقع 

  . علوم والتكنولوجياإلى لفة من الكوميديا والفن والرسوم المتحركة مخت أبوابتضيف مقاطع الفيديو  -

Ȑºƻ�ǺºǷ�ƢēƾǿƢºǌǷ�ǶƬºȇ¾� أنإلى لا يقدم اليوتيوب عادة رابط تنزيل الملفـات الفيـديو الخاصـة بـه ويهـدف  -

واجهــة الاســتخدام الخاصــة بــالموقع نفســه ولكنــه يســمح للمســتخدمين علــى مشــاهدة ملفــات الفيــديو علــى 

HTMLخــرج الموقــع نفســه فكــل ملــف فيـديو علــى موقــع اليوتيــوب يكــون مصــحوبا بكــود صـفحات ويــب 

يـتم اسـتخدام  صفحة خارج موقع ويب اليوتيوب وغالبا ما أيةيمكن استخدامه في تضمين ملفات فيديو في 

.1وكذلك المدوناتالاجتماعي في تضمين ملفات فيديو في صفحات خاصة بمواقع التواصل  الإمكانيةهذه 

أجهـــزت  أنعـــبر مواقـــع متخصصـــة كمـــا أو يمكـــن تنزيـــل ملفـــات الفيـــديو مـــن اليوتيـــوب بواســـطة خاصـــية  -

وذلــك اعتمــادا علــى مــزود خدمــة الانترنــت . ملفــات اليوتيــوبإلى الهــاتف المحمولــة الذكيــة لهــا قــدرة الوصــول 

  .جهاز الموبايلإلى التنزيل البيانات  وإمكانية

  : العالميةموقع اليوتيوب على الشبكة  تأثير-3

لا يســتطيعون  الانترنـتطفـرة في عــالم الانترنـت فقبلـه كــان مسـتخدمو  بإحـداثقـام موقـع اليوتيــوب   

�ǶēƢǿȂȇƾȈǧ�ǂǌǻ ثـوان  أقصـىعبر البريد الالكتروني بحـد  إرسالهاغرضها للمشاهدة أونلاين وكان المتاح هو أو

.52-51بن مرزوق مريم وبوشريط كريمة، المرجع سبق ذكره، ص-1
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لفيـديوهات ليشـاهدها كـل مسـتخدمي من السـهل نشـر ومشـاركة ا أصبحمعدودة ولكن موقع اليوتيوب فقد 

  .مجال أيكل شخص حتى من الهواة يمكنه عمل قناة خاصة في   وأصبحالانترنت حول العالم 

  مفاهيم عامة حول اليوتيوب: المطلب الثاني

  : مفهوم اليوتيوب-1

مـن خلالـه كمـا يمكـن مشـاركة الفيـديوهات  والإبـداعاتيساعد تطبيق اليوتيوب من عرض المواهـب   

كذلك . يفيد اليوتيوب أيضا الأشخاص في التعرف على عادات وتقاليد وثقافة مجتمعات مختلفة . عروضةالم

يسـاعد اليوتيـوب علـى زيـادة المعرفـة والخــبرة مـن خـلال مـا يقدمـه مــن مسـتويات رياضـية وتعليمـه تفيـد المتــابع 

مــن خلالــه عـن طريــق صــنع قنــاة ومــن المميــزات الكبـيرة داخــل اليوتيــوب أنـه يمكــن أن تحقــق الـربح . والمشـاهد

خاصـة بـك وتنزيــل الفيـديوهات والاســتفادة منهـا مــن خـلال زيــادة عـدد المشــاهدات لـك وكــذلك عـن طريــق 

رفـع أو انه لا يقـوم بنشـر  أيضامن فوائد اليوتيوب . لتحقيق اعلي نسبة من الأرباح  تربط القناة بجوجل أد

يفيـد كـذلك . تحـث وتشـجع علـى العنـف أو لائقـة  أفلام وفيديوهات غـيرأو شخص  أي�śē�©ƢȇȂƬŰ أي

.اليوتيـــوب في التعلـــيم مـــن خـــلال مقـــاطع الفيـــديو الـــتي تقـــدم المعلومـــات والإفـــادة المتعلقـــة بموضـــوع البَحـــث 

من خلال أسلوب مبسط  ةوبسيط ةطلاب على فهم الدروس بطريقه سهلكذلك يقوم اليوتيوب بمساعدة ال

.1هن الطلاب والتلاميذوسهَلْ لجعل المعلومات تثبت في ذ

  :خصائص اليوتيوب-2

  :يلي خصائص موقع اليوتيوب ما من أهم  

.يسمح الموقع بنشر ومشاهدة مختلف ملفات الفيديو والمسجلة بمختلف أنواع الحفظ -

  .سهولة الاستخدام فلا يتطلب مهارات محددة لتصفح والتواصل حول الملفات -

  .اليوتيوب بسهولة يمكّن كل مستخدم من إنشاء قناة عبر-

-�ǲȈȀºǈƬǳ�Ǻȇǂƻ¡�śǷƾƼƬǈŭ�ƢŮ�ƨđƢǌŭ¦�Ãǂƻȋ¦�©ƢǨǴŭƢƥ�¿ƾƼƬǈŭ¦�ǺǷ�̈°ȂǌǼŭ¦�©ƢǨǴŭ¦�ǖƥǂƥ�ǞǫȂŭ¦�¿ȂǬȇ

  .علمية التواصل

  .يمكن للمستخدم الاشتراك في قنوات عديدة لاستقبال المحتوي منها-

.53بن مرزوق مريم وبوشريط كريمة، المرجع سبق ذكره، ص-1
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  .بيعطي درجة من الأمان لحجب الملفات غير اللائقة والمنافية للآدا-

  .تمكين المستخدم من تحرير ملفات الفيديو عبر الموقع والتحكم فيها -

  .إضافة مؤثرات متنوعة على الفيديو من أصوات وتعليقات وتلميحات -

  .إضافة البومات فيديو تحتوي على مجموعة من الملفات -

  ).سياسي -تعليمي (تصنيف الملفات لعرضها وفق ذلك التصنيف  -

ركية في اســـتخدام ملفـــات الفيـــديو؛ فيشـــجع اليوتيـــوب المســـتخدمين علـــى إبـــداء آرائهـــم الإيجابيـــة والتشـــا -

ƨǓÂǂǠŭ¦�©ƢǨǴŭ¦�¾ȂƷ�ǲǏ¦ȂƬǳ¦Â�½°ƢǌƬǳ¦Â�ǶŮƢǠǧ¢�®Â®°Â�ǶēƢǬȈǴǠƫÂ

  ايجابيات وسلبيات موقع اليوتيوب: المطلب الثالث

  :ايجابيات موقع اليوتيوب-1

.1لية وهذا خلال استخدامه التقنية دوب فلاشبعرض مقاطع الفيديو بجودة عا قدم موقع يوتيوبي-

" جيحـا بايـت"لا يسمح موقع اليوتيوب برفع مقاطع يزيد زمنها عن عشر دقائق ويزيد حجمها عن واحد -

مــع العلــم أنــه منــذ انطــلاق الموقــع في البدايــة كــان في وســع المســتخدمين بتحميــل مقــاطع فيــديو دقــائق ولكــن 

ستخدمين القدامى لديهم إمكانية رفع مقاطع تتجاور عدى عشر دقائق أمـا ذلك تم تغييره الآن مع إبقاء الم

المستخدمين الجـدد فـلا يمكـنهم تجـاور المـدة الـتي نـص عليهـا قسـم التعليمـات الخـاص بـالموقع وتم وضـع ذلـك 

�Śºǣ� ƢȈºǋ¢�ǺǸºǔƬƫ�ǪƟƢºǫ®�ǂºǌǠǳ¦�ƢēƾºǷ�±ÂƢºš �Ŗºǳ¦�ǞǗƢºǬŭ¦�ǶºǜǠǷ�À¢�§ȂºȈƫȂȇ�ƨǯǂºǋ�ƨºǜƷȐǷ�Ƥ Ʀǈƥ�¶ǂǌǳ¦

�ƢǿŚǣÂ�¿Ȑǟȋ¦�ǲưǷ�Ƣđمصرح 

يمنع موقع يوتيوب رفع أي محتوى له حقوق بشـر محفوظـة دون إذن صـاحبها أيضـا لا يسـمح برفـع الأفـلام -

  . الإباحية والأفلام المسيئة لشخصيات معينة فضلا عن الأفلام التي تشجع على الإجرام

في  ننسـى ان دور كبير وبالتأكيد لاالحجب كان لدور موقع يوتيوب خلال كل أزمات السياسية في كل البلد

نقل الحقيقة خلال الثورات العربية، حيث لم يعد من المهم أن تقـوم كـل فتـاة إخباريـة بإرسـال مصـورين علـى 

وبشدة خلال الثورات العربية وخصوصا  مكان الحدث نقوم بعرض مقاطع من موقع يوتيوب وهذا ما لحظناه

  .في مصر تونس ليبيا سوريا

.53ص  بن مرزوق مريم وبوشريط كريمة، المرجع سبق ذكره،-1
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  بتفاصيلها ممكنة فلا يكاد حدث إلا ويصوره ويسجله في نفس اللحظة  الأحداثتوثيق  يةإمكانجعل  -

ولــذلك نفــس الحــدث مــا جعــل  ،المشــاهدة لمــرات عديــدة وحســب الطلــب إعــادة إمكانيــةيتــيح اليوتيــوب  -

 اءالآر المشاهدة في الذهن ويؤثر في  أدقوهذا ما يحدث ترسيخ  ،حدث الساعة في كل حين مهما بعد الزمن

لا  أنيمكــن  الأحــداثاكتشــاف جوانــب مــن  إمكانيــةتكــرار عــض المشــاهدة قــد يــوفر  أنكمــا   ،بشـكل كبــير

  .يتم ملاحظتها في المشاهدة

 بـــإجراءوالحقـــائق للمســـتخدمين الـــذين يعرفـــون مقـــاطع الفيـــديو علـــى اليوتيـــوب وذلـــك  الإمكانيـــة إعطـــاء-

   .امن اعتماد التعديل فور  والتأكيدتعديل على هذه المقاطع 

 .خدمة اليوتيوب نظيفة واضحة وسهلة والاشتراك/ سهولة الاستعمال والمشاهدة -

عــدة لغــات ترجمــة إلى ترجمــة مــا ينشــر علــى اليوتيــوب مــن محاضــرات وخطابــات ومعلومــات  إمكانيــةتــوفير -

 .لغة بأيفورية بحيث يستطيع أي مستخدم الاستفادة ما ينشرب على اليوتيوب 

  .اليوتيوبإلى  إضافتهاالفيديو والجديد التي يتم  أشرطةعة من اليوتيوب لديه مجموعة واس-

 .يمكنك من التعرف على الناس من خلال اليوتيوب-

 يمكنك التعلم من خلال اليوتيوب والحصول على قدر كبير من المعلومات لكثير من الناس في فترة وجيزة-

 .وميكروفون وبرامج تحرير الفيديو يوفر الجهد لا حاجة لطن من المعدات والكمبيوتر واجهزة الفيديو-

الموجـودة قيهـا  وبـالأفلامبربط حساب ادسنس بقناة اليوتيوب الخاصة بك  إمايمكنك من ربح المال وذلك -

.1عبر أي عملية تشويق الالكترونيأو 

سلبيات موقع اليوتيوب -2

غــير  أشــياءتــوي اليوتيــوب وضــع بنــود للخدمــة بحيــث تمنــع عــرض المقــاطع الــتي تح أنعلــى الــرغم مــن   

الموقــع لــيس لديــه القــدرة علــى مراجعــة جميــع محتويــات قبــل  أنالخدمــة لاقــت نقــدا كبــيرا بحيــث  أن إلالائقــة 

ومجلـس  والإعـلاموقامت لجنـة الثقافـة . وذلك يعني وجود للعديد من المقاطع غير لائقة والمثيرة للجدل النشر

ويتيــوب وسياســتها اتجــاه مقــاطع الفيــديو بســبب عــدم العلــوم في بريطانيــا لتســجيل عــدم الرضــا عــن خدمــة الي

�ǖƥ¦ȂººǓ�ǞººǓȂƥ�ƪ ººǷƢǫ�ƢººĔƢƥ�ƶȇǂººǐƬǳ¦�Ȃººǿ�ƨǯǂººǌǳ¦�ǲººǠǧ�®°�ÀƢººǯ�Ǯ ǳǀººǳ�ǽǂººǌǻ�ǶƬººȇ�ƢººǷ�ǲººǯ�ƨººȀƳ¦ȂǷ�ȄººǴǟ�̈°ƾººǬǳ¦
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ذلــك لاتخــاذ كافــة . وطلبــت مــن محتــوى أي فيــديو غــير لائــق يقــوم بــإبلاغ الشــركة . مشــددة في هــذا الشــأن 

1.لموقع مؤخرا بحذف العديد من مقاطع التي لا تتوافق مع شروط سياستهااللازمة وبالفعل قام ا الإجراءات

  :ومن بين السلبيات أيضا

وقـد يحـدث . نـادرا مـا تخضـع مقـاطع الفيـديو والمنشـورة علـى اليوتيـوب للمراقبـة المسـبة : معلومات مضـللة-

  ذلك في وقت لاحق وبحلول ذلك الوقت يكون الضرر قد حدث بالفعل 

على مواقع مثل اليوتيوب يصبح  الانترنتعندما تنشر مقطع فيديو عبر : حقوق النشر/ ينةالقضايا القانو -

 .استخدامه إعادةتنزيله وحتى  للآخرينيصبح في النطاق العام ويمكن  آخرملكا للجميع بمعنى 

 الكثـير أثـير الأخـيرة الآونـةففـي  للأسـفهذا محبط لكنه صـحيح  :العنفأو المحتوى الذي يروج للكراهية -

 . من اللغط حوا بغض محتويات اليوتيوب كونه يروج للكراهية والعنف

يقومون بتحميـل  ،بعض مستخدميه خاصة القاصر أناكتشف موقع اليوتيوب  :موافقة الوالدين والقاصر-

.2ووجد بعضهم تتم دون موافقة الوالدين وهذا يمثل مشكل. المحتوى مباشرة على المنصة 

.55-54ط كريمة، استخدامات الشباب الجزائري لقنوات اليوتيوب والاشباعات المحققة، المرجع سبق ذكره، صبن مرزوق مريم وبوشري -1
.56، ص نفسهالمرجع  -2
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  :خاتمة

مـــن قبـــل مختلـــف فئـــات الاجتمــاعي في تنــامي وفعاليــة اســـتخدام مواقـــع التواصـــل  الإشــكاليةتمثلــت   

Ƣů�̧ȂºǼƫÂ�ǞǸƬĐ¦�ƶƟ¦ǂºǋÂالأفرادوالتفاعـل بيـن الاتصال ت اسـتخدامها والمزايا التـي توفرهـا هـذه المواقع فـي لا 

فـي الاجتماعي اسـتخدام مواقـع التواصـل الأعمال إلى ت الكثيـر مـن منظمـات اتجهحيث، الأعمالومنظمات 

��ǲƟƢºººǇÂ�̈ƾºººǟ�¾Ȑºººƻ�ǺºººǷ�ƨºººȇ°ƢƴƬǳ¦�ƢººēƢŭƢǟ�ƨºººǸȈǫ�ǄººººȇǄǠƫÂ� ƢºººǼƥ�ƢºººȀǼǷÂ�ƨȈǬȇȂºººǈƬǳ¦�ƢºººȀǧ¦ƾǿ¢�ǺºººǷ�ƾºººȇƾǠǳ¦�ǪºººȈǬŢ

�Ƕē¦°¦ǂǫÂ�śǰǴȀƬǈŭ¦�©ƢǿƢš الأشخاصأبــرزها اسـتخدام  ¦Â�½ȂǴǇ�Ȇºǧ�ǺȇǂƯƚŭ¦ الشرائية علــى مواقـع التواصـل

�ǲºǔǧ¢�¾ȐǤƬºǇ¦�¾Ȑºƻ�ǺººǷ�ǪȇȂººǈƬǳƢƥ�» ǂººǠȇ�ƢººǷ�°ƢººǗ¤�Ȇºººǧ�ƨºȇ°ƢƴƬǳ¦�ƨǷȐǠǳ¦�ǄºȇǄǠƫÂ� ƢǼƥ�» ƾđ��ȆǟƢǸƬƳȏ¦

خدمـة معينـة، أو صناع المحتوى على المنصات المختلفة في مجال معين لنشـر الـوعي بـين النـاس والـترويج لمنـتج 

ما تقدمه مـن منتجـات وخـدمات، وينشـرونه بـين متـابعيهم علـى المنصـات فالمؤثرين يقومون بصناعة محتوى ع

المختلفة، مما يساعد في وضع منتجاتك أمام الجمهور الذي تستهدفه ومن ثم رفع مسـتوى المبيعـات، فالنـاس 

لا تكتفي فقط بمعرفة المميزات التي تقـدمها منتجاتـك، بـل تريـد أن تـرى شخصـا تثـق فيـه يختـبر ويجـرب هـذه 

.ات، ويقارن بينها وبين غيرها مما هو متاح في السوق حتى يأخذوا قرار الشراءالمنتج

  :النتائج العامة 

  : من خلال ما تم معالجته وتحليله من معلومات استطعنا الخروج بالنتائج التالية  

  .الأعمال لمنظمات الاتصالي الأداءفي  أساسياتلعب التكنولوجيا دورا -1

  .المنظمات واستمراريةفعالة لبقاء  أداةالاتصال يعتبر -2

  .الأعمالاتصالية فعالة لمنظمات  أداةالاجتماعي مواقع التواصل -3

  .المنصات التواصلية التي تعتمد عليها المنظمات أهماليوتيوب من -4

  .يةالاتصالمنظمة يعتمد على معرفة مدى نجاعة خطتها  أين معرفة مدى تطور إ-5

:الاقتراحات والتوصيات 

  :كالأتيعلى ضوء النتائج السابقة يمكن سرد مجموعة من الاقتراحات والتوصيات    

الجزائــر  أنمــن طــرف المنظمــات الجزائريــة، خاصــة الاجتمــاعي حــول مواقــع التواصــل إلى الاتصــال الاتجــاه -1

  .تعرف نموا متزايدا ومتسارعا في استخدام مواقع التواصل الاجتماعي
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  .فعالة اتصالية ةداأكالاجتماعي  ظفين وتكوينهم لاستغلال مواقع التواصل الا ومو متجنيد المنظمات ع-2

  .الاتصالظمة بنرورة اهتمام المض-3

  .لتوصيل رسالة المنظمةالاجتماعي الاعتماد على المؤثرين في مواقع التواصل -4

  :الدراسة أفاق

والبحــث قــي المواضــيع  مثــل هــذه الدراســة إجــراءنظــرا لحداثــة الموضــوع وتشــعبه نقــترح علــى البــاحثين   

  :التالية

  .في الجزائرالأعمال في المنظمات الاتصال  وأفاقواقع -

  .في التأثير على مردودية المنظماتالاجتماعي دور مواقع التواصل -

.الاتصالالتكنولوجيا في وظيفة  تأثير-
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  :صــــملخ

يشــمل اســتخدام وســائل التواصــل الاجتمــاعي مــن قبــل منظمــات الأعمــال مجموعــة كبــيرة مــن   

الســــنوات الأخــــيرة أدى إلى في التطبيقــــات والمنصــــات، ومــــن أهــــم هــــذه التطبيقــــات اليوتيــــوب حيــــث 

ـــة،  الانتشـــار الواســـع لوســـائل التواصـــل الاجتمـــاعي إلى اعتمـــاد المنظمـــات عليهـــا كوســـيلة اتصـــالية فعال

التواصـل  لبسبب سهولة الوصول إليها من أي مكان وفي أي وقت كان، حيث يمكـن اسـتخدام وسـائ

  .جتماعي بالهاتف أو جهاز الكمبيوترالا

ولهذا يجب على المنظمات تطوير وسائلها الاتصـالية لزيـادة الفعاليـة والتواصـل الـدائم والمـرن مـع   

  .المستهلكين والزبائن بالاعتماد على وسائل التواصل الاجتماعي

.الاتصال، منظمات الأعمال، مواقع التواصل الاجتماعي:الكلمات المفتاحية

Abstract :

The use of social media by business organizations includes a wide range

of applications and platforms, and one of the most important of these

applications is YouTube, where in recent years the widespread spread of social

media has led organizations to rely on it as an effective means of

communication, due to the ease of access to it from anywhere and at any time. ,

where you can use social media on your phone or computer.

Therefore, organizations must develop their means of communication to

increase effectiveness and permanent and flexible communication with

consumers and customers by relying on social media.

Keywords: communication, business organizations, social networking sites.


