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  ʸقʗمةال
مʤʻʺــة Ǽغــʠ الʤʻــʛ  أȑوالȄʨʽʴــة فــي  الأساســॽةتعʰʱــʛ الاتʸــالات مــʧ العʨامــل        

الʨسـʽلة الفعالـة الʱـي تʹـʺʧ الʱفاعـل والॼʱـادل الʺʷـʛʱك بـʧʽ  لأنهـاعॽʰʡ ʧعʱها وحʳʺها 
 Șʽـــʶʻه وتॽؤوســـʛعامـــل مــع مʱال ʧمـــ ʛیʙالʺــ ʧـــȞʺـــي تʱهـــا، وهــي الʽف ʧʽــة والعـــاملʺʤʻʺال

ʦوضــʺان  أعʺــاله ʦدهʨــه جهــॽجʨافوتʛــة  الإشــॽناح ʧــة ومــॽناح ʧا مــʚهــ ،ʦهʽعلــ ʦــȞʴʺال
ʛؤوس مʧ تॼادل الʺعلʨمـات وʴȃـʘ الʺʷـȞلات وتॼـادل الآراء مـع مـʙیʛه. أخȐʛ تʺʧȞ الʺ

فعلــى عʺلॽــة الاتʸــال یʨʱقــف اتʵــاذ القــʛارات وتȄʛʴــʥ الʷʻــاȋ وتʨجʽهــه وتʶʻــॽقه وتॼʱــع 
    نʱائʳه بل تʨʱقف حȄʨʽة أȑ مʤʻʺة على تʨفʛʽ نʤام فعال للاتʸال.

   مفهʦم الاتʶال 
مـــʧ الʷॼـــʳǽ ʛʺـــع بʽـــʻهʦ العʺـــل  جʺاعـــةوجـــʨد  أســـاستقـــʨم علـــى  مʤʻʺـــة أȑ إن     

 Șــʽقʴʱافلʙدة أهــʙــʴــ مʹʵȄن وʨل ع ʧʽانʨوقــ ʙاعــʨــةقʻʽمع ʦه  إذ، وهــʚهــ Șــʽقʴʱا لʨــ ʛؗʴʱی
یʵʱــــاʨʰʡن وॼʱȄــــادلʨن الʺعلʨمــــات والॽʰانــــات، ؗʺــــا یॼʱــــادلʨن الʺʷــــاعʛ  فــــأنهʦ الأهــــʙاف

ʝॽر والأحاسʨʸت ʧȞʺǽ ة، ولاʺʤʻها مʽالات فʸد اتʨون وجʙـال . بʸـه "فالاتॽعʺل ʨهـ
یــʦʱ الʱفــاهʦ وتʙʴیــʙ الʺʨاقــف و  أساســهاانʶــॽاب وتــʙفȘ الʺعلʨمــات والॽʰانــات الʱــي علــى 

ȋاʷʻال ʙʽحʨارات" تʛالق ʚʵʱوت   
یʨʱقــــف علــــى عʺلॽــــه الاتʸــــال نــــʨع القــــʛارات الʱــــي تʵʱــــʚ وانʶــــʖ الʺʶــــȄʨʱات  إذ      

ل  ʨؗت ȑʚال ʧاذها، ومʵة لاتǽʚʽفʻʱالʦهʽإل ʚʽفʻʱال  ʙـʻة لا تقـف عʛʺʱـʶـة مॽوهـي عʺل ʗوقـ
الʢʵʱــȌॽ  أداة  أهــʦ لأنهــامʛحلــه معʻʽــة وȃــʙونها لا ʱȞǽــʖ للʺʤʻʺــة الॼقــاء والاســʛʺʱار  أو

ؗـل تعـاون فعـال بـʧʽ العـاملʧʽ فـي  وأسـاسوالʨʱجॽه والȘʽʶʻʱ والʻʱفʚʽ والʺʱاǼعة والʛʢॽʶة 
  . والʺʛؤوسʧʽ الإدارةالʱي تȌȃʛ بʧʽ  الإدارة، وهي الإدارة، فالاتʸال هʨ قلʖ الʺʤʻʺة

الʵاصة ولا  أولا ǽقʛʸʱ على الʺʤʻʺة العامة  إدارȄةعʺلॽة Ǽاعॼʱاره والاتʸال         
 ʙــʱʺǽ ــهʻؔــة ولʺʤʻʺفــي داخــل ال ʧʽؤوســʛʺؤســاء والʛال ʧʽعلــى العلاقــة بــ ʛــʸʱقǽمــا  إلــى
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ؗانـــʗ الʺʤʻʺـــة تʱعامـــل مـــع  إذایʱعـــاملʨن مـــع الʺʤʻʺـــة مـــʧ جʺهـــʨر الʺʱʻفعـــʧʽ لاســـॽʺا 
 .ʛاشॼل مȞʷǼ رʨهʺʳال  

  أهॻʸة الاتʶال
ʛʽʰهـــا لـــʚلʥ لا        إن عʺلॽـــة الاتʸـــال ذات أهʺॽـــةً فـــي حॽـــاة الʺʤʻʺـــات صـــغʛʽها وؗ

 .ʦॽــʤʻت ʙجــʨــال لا یʸون اتʙــال، إذ بــʸأو إدارة دون ات ʦॽــʤʻــاك تʻر أن هʨــʸت ʧــȞʺǽ
 Șʽـــʶʻـــة وتǼورقا Ȍॽـــʢʵوت ʦॽـــʤʻت ʧـــة مـــȄـــات الإدارॽـــع العʺلॽʺفـــي ج ʛـــال أثـــʸوأن للات

ʷـــȞلات فـــي الʺʤʻʺـــات إلـــى ســـʨء مʺارســـة واتʵـــاذ قـــʛار. ولا عʳـــʖ أن تعـــʨد أغلـــʖ الʺ
الاتʸالات الإدارȄة بʧʽ الإدارة والعاملʧʽ. فالاتʸال هʨ عʖʸ العʺلॽات الإدارȄة، وما 

  یʙȄʜ مʧ أهʺॽة الاتʸال في الʺʤʻʺات الʺعاصʛة ما ǽأتي : 
إن وجــʨد عــʙد مــʧ الأقʶــام والʷــعʖ وتعــʙد وفــʛوع الʺʤʻʺــة  كʽʰــʛ حʳــʦ الʺʤʻʺــة .1

ʙعقʱائفهـا  والʣفي وʱی ʖلـʢـام مـʤد نʨورة وجـʛضـʧ ـالاتʸالات  ʧمـ ʧـȞʺـي تʱال
 الȌȃʛ بʧʽ هʚه الأجʜاء والفʛوع والʣʨائف ȞʷǼل ʧʺʹǽ الʻʱاسȘ بʻʽها . 

عʺلॽـــة اتʵـــاذ القـــʛار الʱـــي تʺʲـــل الʺʴـــʨر الأســـاس الـــȑʚ تقـــʙم علॽـــه أȑ  اعʱʺـــاد .2
ǽعʱʺــʙ علــى  الإدارȄــةإدارȄــة علــى الʺعلʨمــات، وان نʳــاح وفʷــل القــʛارات  مʤʻʺــة
الʸʴـــʨل علـــى  إلـــىالʱـــي تهـــʙف  الاتʸـــالʳʻـــاح أو الفʷـــل فـــي إجـــʛاء مـــȐʙ ال

 الʺعلʨمات الॽʀʙقة والʺॼاشʛة عʧ مʨاضع هʚه القʛارات . 
أهʺॽــــه الʱــــʛاȌǼ بــــʧʽ الʺʤʻʺــــة الإدارȄــــة ومʢॽʴهــــا وعالʺهــــا الʵــــارجي وذلــــʥ لأن  .3

  الʺʤʻʺة ؗالإنʶان لا تॽʢʱʶع مʻفʛدة ومʻعʜلة عʧ غʛʽها . 

  عʹاصʙ الاتʶال
مــʧ ذهــʧ  صــʨرة أو فؔــʛةالʱــي ǽقــʨم علʽهــا الاتʸــال هــي نقــل  الأساســॽةفؔــʛة ال إن      

 ʟʵإلىش  ʟʵشʛوض أخʛل  إن، والʺفʸرةتʨʸلها ؗʺا هـي فـي  إلى الʰقʱʶم ʧذه
انʱقلـــʗ علـــى هـــʚا الʴʻـــʨ وتؔـــʨن لـــȐʙ الʷـــʟʵ الʲـــاني  فـــإذاناقلهـــا،   أوذهـــʧ مʛســـلها 
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اعʛʱضـها خـلال  أذا أماالاتʸال قʙ نʗʴʳ،  عʺلॽة إنالʨʸرة الʺʢلȃʨة قʽل  أوالʺعʻى 
وعلॽـــه  .أخفقـــʗقـــʙ  العʺلॽـــةتؔـــʨن  مغـــایʛة صـــʨرةعʺلॽـــه الانʱقـــال العʨائـــȘ واســـʱقʛت فـــي 

 ʧـه مـॽسـل إلʛʺال ʛسـل والأخـʛʺهʺا الʙاحـ ʧʽـʱأو جه ʧʽـʸʵش ʧʽب ʦʱال أساساً یʸفالات
مـــʧ  لـــʚا تʱؔـــʨن عʺلॽـــة الاتʸـــال اجـــل نقـــل وتʨصـــʽل الʛســـالة ǼإحـــȐʙ قʻـــʨات الاتʸـــال 

 ʛاصʻةالعॽالآت  :  
ǽعــʛض  أو الأمــʛیʨجــه  أو الفؔــʛةو هــʨ الʷــʟʵ الــȑʚ یʛســل  :الʙʸســل (الʶʸــʗر) .1

مــــʧ  یʰــــʙأ أنالاتʸــــال Ȟʺǽــــʧ  إن أȑالʺلاحʤــــات،  أویــــȑʙ الاقʱــــʛاح  أوالʺعلʨمــــات 
 ʝॽئʛؤوس  إلىالʛʺال ʧؤوس ومʛʺإلىال  ʝॽئʛف  أوالʣʨم ʧإلىم  ʧمـ ʥلـه وذلـʽزم

 والʺعلʨمات حʨل مʨضʨع معʧʽ .  الأفؔاراجل تॼادل 
الاتʸــال والــȑʚ یʱلقــى  عʺلॽــةوهــʨ الʢــʛف الʲــاني فــي  :(الʴʸــʯقʮل) إلॻــهالʙʸســل   .2

ʛمــات  أو الأمــʨاح  أوالʺعلʛــʱســل  أواقʛʺن الʨــȞǽ ʙوقــ ȐʨȞــʷــهالॽإل  ʧʽؤوســʛʺال ʙاحــ
 ʨȞǽن الʛئʝॽ. وأحॽانا

الاقʱــʛاح الــʱʴǽ ȑʚــȑʨ  أوالʺعلʨمــات  أو مʱʴــȐʨ الأمــʛ أووهــي الʺʹــʺʨن  الʙســالة: .3
 أومعلʨمـــة  أوبॽـــان  أو رأȑ أو فؔــʛةالʺʻقʨلـــة ســʨاء ؗانـــʗ  الʺــادة أوعلॽــه الاتʸـــال 

هـــي  أʷǼ ،ȑـــأنهاغʽـــʛ ذلـــʥ مـــʧ الʺʶـــائل الʱـــي ʳǽـــȑʛ الاتʸـــال  أوخʰـــʛا  أواقʛʱاحـــا 
 والʺعاني الʱي تʻʺʹʱها الʛسالة .  الأفؔار أوجʨهʛ الʺعلʨمات 

ــاة الاتʶــال .4 الــȑʚ عــȄʛʡ ʧقــه  الأســلʨب أوالʨاســʢة  أوهــي الȄʛʢقــة  :وســʻلة أو قʹ
والʺعلʨمـات، ومـʧ هــʚه الʨسـائل: الʴـʙیʘ الʷــفȑʨ  الأفؔـاروʨȃاسـʢة یـʦʱ نقـل وتॼــادل 

 الʗʺʸ والʨȞʶت .  أحॽانا أوتعابʛʽ الʨجه  أو الʱؔاǼة أوالهاتف  أو
لʺʨضـــʨع الاتʸـــال  إلॽـــه وتعʻـــي مـــȐʙ فهـــʦ الʺʛســـل :نʱॻʯـــة الاتʶـــال أو رد الفعـــل .5

الʺʛسـل  تأكـʙ أȑالʺʛسـل،  اأرادهـالʺعʻى الȑʚ  أو الʨʸرةومȐʙ تفاعله وتʳاوȃه مع 
قـــʙ تـــʦ  أوالʺʢلـــʨب  الأثـــʛ أحـــʙثʗقــʙ  الʺॼʱادلـــة أو الʺʻقʨلـــة الʺعلʨمـــة أو الفؔـــʛةǼــان 

والʺعلʨمات(الʛسـالة)  الأفؔـاروقʙ تʱعʛض . الاتʸال على الʨجه الǽ ȑʚعʻي الʺʛسل
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 نʤʢ الاتʶال الʙسॻʸة وغʙʻ الʙسॻʸة : ثانॻاً 

 والأنʤʺــةالقــʨانʧʽ  إʡــاروهــي الاتʸــالات الʱــي تــʦʱ فــي : نʢــʤ الاتʶــال الʙســॻʸة  . أ
 ʦـــȞʴـــي تʱال ʙاعـــʨـــات والقʺॽعلʱـــةوالʺʤʻʺدها  الʙـــʴǽ ـــيʱـــارات الʶʺات والʨـــʻـــع القॼʱوت

 : أنʨاع ثلاثةوتʷʺل على  مȃʨʱȞةتʨؔن  العادةوفي  ،الهȞॽل الॽʤʻʱʺي الʛسʺي
 إلـى الأعلـى الإدارȄـةمʧ الʺʶـȄʨʱات  تʙʰأوهي الاتʸالات الʱي الاتʶالات الʹازلة:  .1

داخـــل الʺʤʻʺـــة وتؔـــʨن فـــي صـــʨره خʢـــȌ  الأســـفل إلـــىمʳʱهـــة  الأدنـــىالʺʶـــȄʨʱات 
 وتعلॽʺات وتʨجʽهات لازم لʻʱفʚʽ خȌʢ وʛȃامج معʻʽة . أوامʛوقʛارات 

داخـل  أعلـى إلىʳʱهه م أسفلمʧ  تʙʰأوهي الاتʸالات الʱي  الاتʶالات الʶاعʗة: .2
 إلـــىوالʷـــȞاوȐ مـــʧ الʺʶـــȄʨʱات الـــʙنॽا  والأفؔـــاریـــʦʱ نقـــل الʺعلʨمـــات  إذالʺʤʻʺـــة، 

 الإدارȄـــʧʽ أǼـــلاغحʽـــǽ ʘعʺـــل هـــʚا الʻـــʨع مـــʧ الاتʸـــالات علـــى ، الʺʶـــȄʨʱات العلॽـــا
الʺʷـــــاكل والʺعʨقـــــات الʱـــــي  وȂخॼـــــارهǼʦالʺعلʨمـــــات ومـــــʙهǼ ʦالॽʰانـــــات والʺقʛʱحـــــات 

 .  تعʛʱض تʻفʚʽ بʛامج الʺʤʻʺة
بــʧʽ  أوو هــي الاتʸــالات الʱــي تــʦʱ بــʧʽ الʺʶــȄʨʱات الʺʱʺاثلــة  :الاتʶــالات الأفॻɿــة .3

ـــال اجʱʺـــاع مـــʙیʛو  ʲم ،ʦدهʨجهـــ ʧʽـــ العـــاملʧʽ فـــي مʶـــȐʨʱ واحـــʙ بهـــʙف الʶʻʱـــȘʽ ب
 . الأقʶامالʺʵاॼʡات الʱي تʦʱ بʧʽ  أو الأقʶاماجʱʺاع مʙراء  أو الإدارات

وهــي الــʦʤʻ غʽــʛ الʺʸʻــʨص علʽهــا رســʺॽا والʱــي  :نʢــʤ الاتʶــالات غʻــʙ الʙســॻʸةب. 
تȑʛʳ خارج الʺʶارات الʛسʺॽة الʺʙʴدة للاتʸال، وهـʚا الʻـʨع مـʧ الاتʸـالات یʷʻـا 
ʷǼـــȞل تلقـــائي نʳॽʱـــة للعلاقـــات الʸʵʷـــॽة والاجʱʺاॽɺـــة بـــʧʽ العـــاملʧʽ فـــي الʺʤʻʺـــة 

وتأخــــʚ الاتʸــــالات غʽــــʛ  .الʺʤʻʺــــةفهــــي تعʺــــل ʳǼانــــʖ الاتʸــــالات الʛســــʺॽة فــــي 
ॽʺسʛاهات.الʳة ثلاث ات  

الاتʸـــالات غʽـــʛ الʛســـʺॽة الهاʢǼـــة (مـــʧ الأعلـــى إلـــى الأســـفل) وهـــʚه تأخـــʚ الʸـــفʴة  .1
  الॽʸʵʷة ولʝॽ الʛسʺॽة مʲلاً ǽقʨم الʺʙیʛ بʱقʦǽʙ نʴॽʸة إلى احʙ تاॽɻǼه.
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2.  ʦǽʙـف تقـʣʨم ʙȄʛؗأن ی (الأسفل إلى الأعلى ʧم) ةʙاعʸة الॽʺسʛال ʛʽالات غʸالات
  ʛه عȘȄʛʡ ʧ زمʽله.اقʛʱاح ʸǼفة غʛʽ رسʺॽة إلى مʙی

الاتʸالات غʽـʛ الʛسـʺॽة الأفॽʁـة مʲـال ذلـʥ مـʙیʛ یʸʱـل بʜمʽـل لـه أو یʸʱـل عامـل  .3
.ʛعامل أخǼ  

  ثالʰاً : نʤʢ الاتʶال الʦʯȜʸب ونʤʢ الاتʶال غʙʻ الʦʯȜʸب

وهʨ الاتʸال الȑʚ یـʦʱ عـȄʛʡ ʧـȘ الʱؔاǼـة حʽـʘ تʻقـل خلالـه الاتʶال الʦʯȜʸب: . 1
وȞʺȄــʧ اســʱعʺاله فــي  وأرقــامرمــʨز  أووالʺعلʨمــات علــى شــȞل ؗلʺــات وجʺــل  الأفؔــار

 ʧمــــات مــــʨــــة الʺعلǽــــال حʺاʸالات ʧع مــــʨــــʻا الʚــــا هــــǽاʜم ʧة ، ومــــʛــــʽʰؔــــات الʺʤʻʺال
 ، ʅȄʛʴʱانالȞالإمȃع  وʨجʛنها والʜهاخʽيء إلʢǼ هʻؔول ،.  

2 .:ȏʦـــفʵـــال الʶو   الات ʧʽبـــ ʘیʙـــʴـــادل الॼت ȘـــȄʛʡ ʧعـــ ʦʱیـــ ȑʚـــال الـــʸالات ʨهـــ
عــȄʛʡ ʧــȘ الهــاتف، وʱʺȄــاز هــʚا  أوســʨاء ؗــان ʷǼــȞل مॼاشــʛ  إلॽــهالʺʛســل والʺʛســل 

و  وتـأثʛʽاقʻاعـه  وأكʲـʛ إلॽههʱʺام الʺʛسل لا أثاره وأكʛʲ أسهل Ǽأنهالʨʻع مʧ الاتʸال 
،ʙهـــʳوال ʗقـــʨال ʧمـــ ʛـــʽʲؔال ʛفʨیـــ  ʨوســـ ʅـــȄʛʴʱض للʛـــه انـــه معـــȃʨʽع ʧولؔـــ ʦء الفهـــ

  . وتقȄʨʺه وصعȃʨة مʱاǼعʱه

  وسائل الاتʶال

  الʨسائل الʱي تʦʱ عʺلॽة الاتʸال داخل الʺʤʻʺة هي :  أهʦمʧ  إن

  .الʺقاǼلات الॽʸʵʷة 1
  . الʺȞالʺات الهاتॽɿة 2
  . الʛسائل والʺʛؗʚات الʺȃʨʱȞة 3
  .  الʺʕتʺʛات والʙʻوات 4
  . الاجʱʺاعات واللقاءات 5
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  الʛʷʻات الʵاصة والʙورȄات .6
  . الʺلʸقات الʙʳارȄة 7
  الʻʽʶʺائॽة  والأفلام. الʨʸر 8
  

  مʥ هʘه الʦسائل على :  أكʙʰ أووʃɾʦʯȂ اخॻʯار وسʻلة 
 الʛʶعة الʺʢلȃʨة في الاتʸال  .1
 الȄʛʶة الʨاجʖ تʨافʛها  .2
 الʱؔلفة  .3
4.  ʦال بهʸب الاتʨلʢʺد الʙالع 
  عʙم وضʨح الʛسالة واحॽʱاجها للʛʷح  .5

 

  

  
 

  

 


