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 :مقدمــــــة 

       الإنسان كما قيل كائن اتصالي ، ولا تقـوم للمجتمع الإنساني قائمة دون نظام للاتصال 

الذي أعتبره البعض شرطـا من شروط بقاء الكائن البشري ، وتاريخ البشرية من عصور نقش 

يمكن رصده متوازيا مع تطور وسائـل الاتصال التي تربط بين الحجارة الى بث الأقمار 

فالاتصال إذن ضرورة حتمية لتفاعل الإنسان مع البشر و الطبيعة من ......الأفراد والجماعات

  .حوله حتى يستطيع الاستمرار والبقاء، ويعيش في سعادة وتفاهم وسلام

ي وتطور وسائل وسبل الاتصال ومع ازدياد موجات التطور والتقدم الإنساني و التكنولوج

الإنساني أصبحت الحاجة ملحة لازدياد عملية الاتصال بين بني البشر في مختلف أرجـاء 

المعمورة وتطورت تبعـا لتلك الأهـداف الاجتماعية والثقافية والدوافع النفسية والحضارية 

ار والبيانات والفهم والاقتصادية من وراء زيادة موجة الاتصال الإنساني وتبادل ونقل الأفكـ

   .الكامـل والملم لمحتوى أطر وعمليات الاتصال الإنساني



 

إن أهمية الاتصالات التنظيمية تكمن في أثرها الفعـال علـى الأداء الوظيفي في المنظمات 

الإدارية سواء كانت إنتاجية أو خدماتية ، لأن فهـم مضمون الرسالة يتوقف على عـدة 

الاتصال والاتجاه الفكري السائد في المنظمات عوامـل منها ظروف الموقف والغرض من 

والحالة النفسية لطرفي الاتصال، ومهارات الاتصال مما يتطلب مراعاة المدخل السلوكي عند 

  .إجراء أي اتصال للإستفادة من مميزات الاتصال الفعال في رفع مستوى الأداء

وي التي تقوم به المنظمات وتزداد أهمية الاتصالات التنظيمية في المنظمة نظرا للدور الحي

بصيغتها الإقتصادية أو الخدماتية في تحقيق الرفاهية وتوفير حاجيات المجتمع المتطورة 

والمتزايدة دومـا، وهذا يتطلب رفـع مستوى الأداء الوظيفي للفاعلين في هذه المنظمات 

الجيد في نقل لمواجهة كل تحديات هذا العصر الجديد والذي يتطلب السرعة والدقة والتخطيط 

وتفهم الأوامر والتعليمات من الإدارة العليا إلى العاملين لتسيير عمل المنظمة والتحكم به، فضلا 

عن الإحاطة بكل المشكلات وتطوراتها والمعوقات التي تحد من قدرة العاملين في أدائهم، حيث 

جه العاملين ومقترحاتهم يساعد الإتصال التنظيمي الفعال على إحاطة الإدارة بالمشكلات التي توا

وشكاويهم للحد منها وعلاجـها، ويسهم في زيادة التقارب والتواصل بين الإدارة والعاملين 

وكذلك في جلب وحدة المفهوم والهدف وروح الجماعة المعنوية للعاملين في مواجهة 

 ويقلل المشكـلات التي تتعلق بأدائهم وزيادة التقـارب في وجهات نظرهم وكذلك مع الإدارة

  .من سوء التفاهم والاختلافات في أوجه النظر مما ينعكس بصورة ايجابية على الأداء الوظيفي

ونظرا لتعاظم دور الاتصالات الإدارية أو التنظيمية في العصر الحديث، وزيادة المشكلات 

العـلائقية في المنظمات فقد ترتب على ذلك زيادة الحاجة لاتصالات تنظيمية فعـالة في 

منظمـات تبعا لما تتيحه تقنيات الاتصال من مميزات تساهم بفعالية في رفع مستوى الأداء ال

 .الوظيفي للعاملين



  
  
  
  

 :تمهيد 

لمواضيع التي تناولها الباحثين بالدراسة، وهذا في جميع     يعتبر موضوع الاتصال من ا

الميادين العلمية وهذا نظرا للأهمية التي يكتسيها هذا الموضوع،وذلك لأنه يعتبر أساس النظم 

الاجتماعية فهو عماد العلاقات التي تنشأ بين الأفراد مهما كان غرضها أو هدفها سواء داخل 

مدرسة أو المصنع أو في أي مكان يتواجد فيه البشر فلابد أن أو في ال) الأسرة( نواة المجتمع 

  .يكون هناك اتصال بينهم

  ومع تطـور المجتمعات أصبحت هنـاك حاجة ماسة وملحة إلى الاتصال باعتباره ضرورة 

اجتماعية للتعامل والتواصل بين الأفـراد والجماعات التي لا يمكن أن تتطور وتستمر بدونه، 

تصال عنصر حضري جوهري دخلت برامجه في سائر مؤسسات المجتمع وهكـذا أصبح الا

  .وتنظيماته المختلفة

  وما يهمنا هنا هو الاتصال التنظيمي داخـل المؤسسـات أو المنظمات سواء كانت اقتصاديـة

أو خدماتية فهو يعتبر أمر ضروري وأساسي جـدا من خلال انه يمكن الأفراد من تأدية 

زمة، كما يساعد على نشأة التعـاون في العمل، يوجه ويحفز العاملين أعمالهم بالكفـاءة اللا

  .ويؤثر على سلوكهـم ويساعدهـم على التعـرف على محيطهم الذي يعملون فيه

فالاتصال التنظيمي يعد بمثابة قلب الحياة النابض في جسم المنظمة، والرادار الذي يتحسس ما 

 ومستجدات بهدف تحقيق التكيف السريع يدور خارج هذا الجسم التنظيمي من وقائـع

فالمعلومة أصبحت تمثل الوقود اللازم .والاستجابة الأولية اللازمة لحياة التنظيم جماعة وأفرادا

لعملية الصناعة ولحركة السوق ولحياة المنظمات في عالم المؤسسات اليـوم، وبطبيعة الحال 

فترض عليه أن يستثمر في عالم الاتصال فان كل من يود المنافسة والاستمرار في هذا العصر ي

  .و الاتصالات

وأكيد الهدف العـام من الاتصال التنظيمي توجيه مختلف سلوكيات الأفـراد نحو تحقيق أهداف 

المنظمة إذ يتوقف نجاح المنظمة ليس فقط على كفاءة أفرادها وإنما أيضا على التعـاون 



ل المستويات التنظيمية تتم عملية الاتصال القائـم بينهم وتحقيق العمـل  الجماعي، ففي ك

  .بصفة مستمرة لنقل المعلومات والأفكار والاتجاهات

ونحاول من خلال هذا الفصل التطرق إلى المفهوم العام للاتصال وإبراز عملية أو عناصر 

الاتصال والوقـوف بشيء من الشرح والتفصيل على الاتصال التنظيمي محور دراستنا من 

الرسمي واللارسمي ، ونتطرق : ، هيكله والذي نقف فيه على شكليه في التنظيمخلال تعريفه

كذلك إلى أساليب الاتصال الرسمي في المنظمة ونحاول في الأخير أن نسلط الضوء على أهمية 

الاتصال التنظيمي وأهدافه وذكر معوقاته ولا يفوتنا طبعا أن نحاول إعطاء بعض خصائص 

م بقدر كبير نظرا لأهمية الاتصال التنظيمي في المنظمة في تحقيق الاتصال الفعال التي تساه

  .  الأهداف المسطرة من طرف المنظمة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  

  

  

  :  تعريف الإتصال-1  

إن تحول الإنسانية إلى الحياة الإجتماعية هو تحول يدين في أساسه إلى صفات التفاعل والى 

ا الإنسان بالنسبة لسائر الحيوانات فالاتصال يعتبر قدرات الإتصال المتطورة التي يتمتع به

العمـود الفقري للمجتمع، حيث يعد عمليـة جوهرية لسائـر المخلوقات، وبـدون إتصال 

يعيش الإنسان منعزلا عن أخيه الإنسان في بقية المجتمع سواء إنعزال حضاري أو إنعزال 

لعديـد من الباحثيـن والمفكرين ونظـرا لأهميـة الإتصال فقـد حضي بإهتمام ا. إجتماعي

في مجالات متعددة كعلـم النفس، عـم الاجتماع، الإنثروبولوجيا حيت تناول كل علـم حسب 

  .مـا يتناسب مع إهتماماتـه وبحوثـه

    :ويمكن تعريف الإتصال من وجهين أساسين هما

  :من الناحية اللغوية/ 1-1

  .ل بفـلان بمعنى بلغـه وانتهــى إليـه ولـم ينقطع، وإتص- بمعنى التـام- إتصـل الشيء

    .1إتصل به بخبر بمعنى علمه: كما يقال 

ويقـال كـان على إتصال به أي على علاقـة، إرتباط وصلة، كما يرد بمعنى التصاق، تقارب 

  .2واشتراك

وحسب ...." أن يكون على علاقة مـع:"  بمعنـى روبـار الصغيـركمـا يعرفـه قامـوس

الإتصال هو ثقل المعارف و إعطائه إتقاسم، إقامة علاقة، :" فيقولصغير لارووس القاموس 

  ."إرتباط

نقـل المعلومات " بمعنى." وصل الشيء بالشيء وصلا"  بأنهامختار القاموسفي حين عرفها 

والمعاني والأفكـار والمشاعـر بين شخص وآخـر وبين مجموعـة أشخاص لتحقيق هدف 

   "3.أو غرض معين
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      Communis للغـة الفرنسية والانجليزية فقد اشتـق مصطلح الاتصال من الكلمةأمــا في ا

 أي common، وفـي اللغـة الانجليزيـة communالتـي تعنـي في اللغـة الفرنسيـة 

فالإتصال عملية تساعـد الناس على التماسك مع بعضهم " مشترك أو إشتراك في الشيء"

   1.البعض في وحدة متكاملة

لـي نصل إلى أن أي من هـذه التعاريف توضح لنا أن لفظ الإتصال يتضمن المشاركة و بالتا

  .والتفاهم حول موضوع أو فكرة معينة بغية تحقيق هدف ما

  :من الناحية الإصطلاحية/ 1-2

  نجد أن لفظ الإتصال إختلفت معانيه بإختلاف  إتجاهـات القائمين على دراسته ولكل نظرته

  ، ويرجع ذلك الإختلاف إلـى طبيعة ميدان كل من يتناول هذا اللفظومفهومه لهذا المصطلح

   "2.عملية نقل المعلومات من طرف لأخر:"  فهناك من تناوله على أنه-

  وذلك عن  طريق. تبادل المعلومات من شخص أو أكثر" بأنه ناصر محمد العديلي  يعرفه -

  ."3خلق التفاهم بين المرسل والمرسل إليه

العملية التي يتم بموجبها نقل وتبـادل " بأنهي سيزلاقي،مارك جي والاس أندرو يعرفه -

  ."4المعلومات

نقل الأفكار أو توصيلها أو تبادلها بالكلام أو بالكتابـة "  بأنه قاموس إكسفورد كما عرفه-

  5."أو بالإشارة

لأفكـار عملية خلق التفاهم وإشاعته،أي تبادل ا" عرفته جمعية الإدارة الأمريكية بأنـه -

  6."ونقلها ونشرها بين الأفراد

نقل الرسالة بين فردين أو أكثر بإستخدام رمز :"  على أنـهعبـد الغفـار كما يعرفـه -

أو مجموعة رموز مفهومة للمجموعة باستخدام قنوات إتصالية لتحقيق أهداف متعددة وبشكل 

  1."يضمن التفاعل والتأثير
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  ل للأفكار والمعلومات مابين الأشخاص داخل نسق معيـن   فالاتصال يشير إلى تبادل وإنتقـا

  العمليـة التي بها  يتفاعل:"  أن الإتصال مجـدي محمـد عبـد االلهوفي هذا الصدد يذكـر

  2."المرسلون للرسائل في سياقات إجتماعية معينة

  كما نجد علماء الإتصـال قـد عرفوا الإتصال على أنـه لفظ مشتق من الكلمـة اللاتينيـة

Communicationمقاسمة المعنى  وجعلـه عاما بين شخصين أو مجموعة "  ويقصد بـه  

  3."أو جماعات

وقد ركـز علماء النفس على أن الإتصال هو وسيلة للتأثير، لذلك فان الإتصال من وجهة 

السلوك اللفظي أو المكتوب الذي يستخدمه أحد الأطراف للتأثير على :" نظرهم يعرف بأنه

  ."4رالطرف الأخ

وينظـر علماء نظـم المعلومات إلى الإتصالات من وجهة النظر الرياضية والإحصائية 

والهندسية فالشيء محـل الإتصال هو المعلومات، ووفقا لنظم المعلومات فان الإتصالات 

  5."إستقبال وترميـز وتخزين وتحليل واسترجاع وعرض وإرسال المعلومات:" هي

الحقل المغطى بكلمة الإتصال لايعرف دائما بوضوح، " نوفي إطـار العمل والتنظيم فا

  "van cranch"" فان كرانش"وإحدى المحاولات الأكثـر أهميـة لتحديـده هي محاولـة 

  فهو وحدة  متعلقة بالعامل" الإعلام"أمـا .، والذي ميز التفاعل، الإعلام، الاتصال1973سنة

وتلقي هذه المعلومة قـد ) آلة أخرى( أوالذي يستنتج من ملاحظة العامل الآخر ) الآلة(أو

على ) عامل أوآلة(يعني تأثير عامل معين" التفاعل"تفسر بتعديل سلوك العمال أو الآلات و

آخر مهما كانت الوسائل المستخدمة لإحداث هذا التأثير بينما الإتصال هو حالة خاصة 

  6. للتفاعل الذي يعرف بإستعمال الرموز الممثلة مسبقا لدى المنظمة

من خلال كل هذه التعريفات يتضح أن الإتصال عملية تبادل للمعلومات وإرسال للمعاني 

  والأفكار بين شخصين أو أكثر، وذلك بهدف  إيصال المعلومات الجديدة للآخرين، أو التأثير

      في سلوكهم سواء كانوا  أفراد أو جماعات، أو تغيير هذا السلوك وتوجيهه وجهة معينة من
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اسك العلاقات الإجتماعية والإنسانية بين الأفراد وتعزيزها لتحقيق أهداف إجتماعية أو أجل تم

  .إنسانية

  : عناصر عملية الاتصال-2   

لا يمكن الحديث عن الإتصال دون التعرض لمكوناته أو عناصره الأساسية حتى يمكن 

حد أدنى وهي فهمها وزيادة فعاليتها، وتتألف عملية الإتصال من ثلاث عناصرأساسية ك

هذا بشكل بسيط، إلا أنه في الحياة العملية .، الرسالة، ومستقبل الرسالة)المرسل( المصدر

  .تعتبر عملية الإتصال أكثر تعقيدا

  :1يوضح عملية الإتصال بعناصرها المتنوعة) 01(والشكل رقم

  

        القناة       المرسل               الترميز               الرسالة           

  

  

  

              التغذية الراجعة           فك الرموز           المستقبل              

  

  

  عملية الإتصال ) 01(الشكل رقم                             

  

  :source) المرسل( المصدر* 

يؤثر في الآخرين الشخص أو مجموعة الأشخاص أو الهيئة أو الجهاز الذي يود أن " وهو

  ."2بشكل معين يشاركوه في أفكار واتجاهات أو خبرات معينة

  وهـو الـذي تصدر عنه الرسالة الإتصالية بمحتوياتها المختلفة، ولإيصال الرسالة للجهـة

المستهدفة منهـا لابـد للمصدر من إيجاد طريقة لتحويل الرسالة المقصودة ونقلها بدقة إلى 

  نـا يمكن للمرسل إستخـدام إشارات أو مفردات لغويـة، كلمـاتوه. الجمهور المستهدف
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   أو صور أو تعابير الوجـه أو أية أمور أخـرى لتمكين المستقبل المقصود من فهم الهدف

كما يجب على المصدر المرسل أن يستخدم الوسيلة .  أو المعنى المطلوب من الرسالة

حقق الهدف من وراء إيصالها ودونما أية  بشكل ي- موضوع الإتصال- المناسبة لنقل الرسالة

   .1عراقيل تعرقل وصولها للمستقبل المستهدف

الصحف , قد يكون المصدر شخصا أو جماعة، أو أي مصدر أخر مثل التلفزيون، الراديو

  2:والمجلات وغيرها، فالمرسل يقوم بوظيفتين هما

عامل معهم،ثم دراسة تحديد الفكرة أو المهارة أو غيرها مما يرغب في توجيهه لمن يت  - أ

هـذه الفكرة وجمع المعلومات المناسبة عنها وتنظيمها وتبويبهـا وتحديـد وإختيار 

  .الأسلوب أو الوسيلة المناسبة

القيـام بالشرح  وتوضيح هذه الفكرة أو المهارة لمن هم في حاجة إليها عن طريق اللغة -ب

  .أو الوسيلة التي إختارها في وقت معين

  :encodingالترميز * 

وضع محتويـات الرسالـة بشكـل يفهمه المستلم كاستعمال اللغة والرموز وأية تعابير يتم 

  .الإتفاق عليها تساعد على تسهيل وفهم مضمون عملية الإتصال

  :messageالرسالة * 

وهي جوهر عملية الإتصال، أي بدون رسالة سواءا كانت مكتوبة أو غير مكتوبة لا يكون 

ب أن تكون الرسالـة واضحـة من حيت الهدف، ومن حيت إستخـدام ويج. هناك إتصال

الـرموز والمصطلحات حتى لا تحتمل تفسيرات مختلفة، وأن تكون لغـة الرسالـة سليمة 

   .3وتتناسب مع مقدرة المستلم اللغوية

  :mediumالقناة أو الوسيلة * 

 التي تشكل الرسالة،وتوجد هـي الوسيلة أوالواسطة  المادية لتوصيل الرموز حاملة المعاني

  :أنواع للقنوات من بينها

  .يتم نقل المعاني في رموز صوتية وجها لوجه،أو مباشرة: القناة اللفظيـة   - أ
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  .يتم فيها نقل المعلومات كتابة:  القناة الكتابية -ب

  .الخ...الهاتف بنوعيه الثابت والنقال، التلفزيون، الراديو:  القناة التقنية -ج

  .1 مثل الملصقات، لوحة الإعلانات:لتصويرية  القناة ا-د

ويمكن القول إن وسائل .وترتبط بكافة الوسائل المتاحة الشخصية منها وغير الشخصية

الإتصال المطلوبة لكل عملية إتصال تختلف عن الأخرى وذلك لاختلاف بيئة الاتصال 

أهداف المرسل واختلاف موضوع العملية الاتصالية واتجاهها وخصائصها،بالإضافة إلى 

  2.وعادات الوسيلة المرغوبة من قبل كل من المصدر والمستقبل

  :receiverالمستقبل * 

. وهو الذي يستقبل الرسالة المرسلة من المرسل بالشكل الذي تم استهدافه من قبل المرسل

وحتى يتم ذلك لابد أن يكون المستقبل على إستعداد تام لقبول الرسالة وتفسيرها التفسير 

  إيجابيـا( أمـا التأكد من أن المستقبل قد استقبل الرسالة. ناسب وحسب خبراتـه السابقةالم

فغالبا ما يكون من خلال التغذيـة العكسية الواردة منـه للمرسل وبأيـة وسائل ) أو سلبيـا

  .إتصالية أخرى

أما الإشعار باستلام الرسالة بين شخصين فيمكن التعبير عنه بعدة طرق مثل حركات 

لجسم، إشعار بالقبول،ابتسامة عريضة،أو غضب أو من خلال توجيه كلام جارح أو نقد ا

  3.الخ..شخصي

  :decodingفك الرموز *   

من أجل إستكمال عملية الإتصال، فإن الرسالة يجب ترجمتها أو فك رموزها من منظور 

لى خبراته المستقبل، وينطوي ذلك على التفسير أو محاولة الفهم، والذي يتوقف بدوره ع

  .السابقة ومنفعته المتوقعة من الإتصال، وإدراكاته نحو المرسل

  :feed backالتغذية الرجعية  * 

قد يؤدي الإتصال من جانب واحد إلى إحتمالات التحريف أو عدم المطابقة بين الرسالة 

قبل المستهدفة والرسالة المتلقاة، وبالتالي عملية الإتصال لاتنتهي بإستلام الرسالة من 
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المستقبل بل يتعين على المرسل التأكد من أن الرسالة قد تم فهمها بالشكل الصحيح 

  .وملاحظة الموافقة أو عدم الموافقة على مضمون الرسالة من قبل المستقبل

  1:    وفي مجال الإدارة يمكن لعناصر الإتصال أن تكون متسلسلة كمايلي

  .ن عملية الإتصالالوصول إليها م وهي الغاية المراد:  الهدف -

قد يكون فردا، أو جماعة،وتتوقف فعالية عملية الإتصال على كفاءته وقدرته : المرسل  -

  .على نقل مضمون الرسالة

  .فردا أو جماعة، وهو الذي يتلقى مضمون الرسالة: المستقبل -

رئية الأداة المستعملة لنقل الرسالة، وقد تكون شفهية، كتابية، سمعية م: وسيلة الاتصال -

  .ويتوقف إختيارها على مضمون الرسالة

  .التغير الحادث عند المستقبل بعد تلقي الرسالة: نتيجة الاتصال -

ويتمثل في تأكيد المرسل أن الرسالة قد وصلت وتم إستيعابها وأنها :التغذية العكسية -

  .أحدتث ردة الفعل المطلوبة

ال ونجاحه وتحقيقه للهدف سواء  في وهي العوامل المؤثرة في فعاليـة الإتص: المعوقات -

  .المرسل أو المستقبل أو الرسالة أو الإدارة
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  :  الإتصال التنظيمي-3  

يعد الإتصال وسيلة هادفة من الوسائل الرئيسية التي تستخدمها المنظمة في تحقيق أهدافها إذ 

لال وسائل الإتصال أن كافة الأفراد العاملين في المنظمة يتعاملون مع بعضهم من خ

المختلفة من أجل تسيير كافة الأنشطة المراد تحقيقها، إذ أن الإتصال بمثابة الوسيلة 

الإجتماعية التي يحقق من خلالها الأفراد سبل التفاهم والتفاعل البناء في إطار تحقيق 

  .1الأهداف المبتغى إنجازها

سسة، وينحدر من السلطات والإتصال التنظيمي هو ذلك الإتصال المتواجد في المؤ" 

ويشارك في تسيير الأفراد، بمعنى على التأثير في دافعية الأفراد والتماسك الاجتماعي 

للمؤسسة، وتستعمل في هذه الإتصالات العديد من الوسائل كالسجلات الداخلية ولوائح 

  ."2الإعلانات 

   العصبي لكل تنظيـمفالإتصال يعتبر مـن العوامل التوجيهية الهامة لأنـه يشكـل الجهاز

  فمن خلاله تنقـل جميع المعلومات مـن مختلف نقـاط جهاز التنظيم أو الإدارة.  أو إدارة

  .إلى مركز إتخاذ القرار وبواسطتـه أيضا تنقـل جميع المعلومات إلـى مراكز التنفيــذ

  .3دة بهاففعالية التنظيـم والإدارة تتوقف بدرجة كبيرة على سلامة نظام الاتصالات الموجو

ولقد إختلفت وتباينت الآراء والمفاهيم بشأن الوصول إلى مفهوم دقيق، واضح وشامل 

  للإتصال التنظيمي بين مختلف الباحثين والمفكرين، إلا أن هناك إجماع شامل حول الإطـار

الضمني لمفهوم الإتصال التنظيمي بأنه نقل رسالة من شخص إلى أخر في المنظمة سواء 

  .خـلال إستخـدام اللغـة أو الإشارات أو المعاني بغية التأثير على السلوكيتـم ذلك من 

وتجدر الإشارة هنا إلى أن الإتصال بين الأفراد والجماعات داخل المنظمات على درجة 

عالية من الأهمية،إذ أن الدراسات والأبحاث العلمية تشير إلى أن نشاط الاتصالات يشكل 

ت، فهي بمثابة الدم الدافق بالحياة في شرايين المنظمة  من أنشطة المنظما%75أكثر من

  .وهاما يضمن لها سبل الإستمرار والبقاء ضمن عالم المؤسسات
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أن عمل المدير هو ) 1982(كلاوس وباسو) 1977(كانتولقد أكدت دراسات " 

فالتفاعل المباشر مع العاملين والزملاء والمديرين والاجتماعات المتعددة . الإتصالات

  ."1 من نسبة الوقت المخصصة لنشاط المدير في التنظيم% 80مختلفة تمثلوال

الإتصال التنظيمي من الوظائف الهامة لأي منشاة والذي يتطلب التنسيق " أن بارنادكما يشير

  2."بين الإطار الرسمي وتقبل الجانب الغير رسمي مع إختيار الأشخاص

  :يمي كعمليةمن خلال كل هذا يمكن أن نقول عن الإتصال التنظ

   نشاط  إداري، إجتماعي ونفسي داخـل المنظمة، يساهم في نقـل وتحويـل الأفكار عبر-

  .القنوات الرسمية لهدف خلق التماسك في وحدات التنظيم وتحقيق أهداف المنظمة

 يعتبر وسيلة ضرورية وهامة في توجيه وتغيير السلوك على المستوى الفردي والجماعي -

  .في المنظمة

  .يلة أساسية لانجاز المهام والوظائف وكل الأنشطة المختلفة للمنظمة وس-
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  :  هيكل الاتصال التنظيمي-4   

يتكون كل نسق من عدة وحدات ومستويات مختلفة، وهذه الوحدات والمستويات تشكل هيكل 

خله، ولا المنظمة أو النظام الإداري لها الذي يحدد بصفة رسمية مكانة ودور كل فاعل دا

يمكن أبدا فصل الهيكل التنظيمي عن هيكل السلطة إذ أن هذا الأخير هو الذي يحدد حدود 

  .المهام التنظيمية التي ترتبط بدرجة أساسية بمناصب العمل

حيت وجد صلة عضوية بين التنظيم الإداري وعملية الإتصال، إذ نجد التنظيم الرسمي هو 

لسلطات والمسؤوليات والواجبات، وكذلك العلاقات الذي يعمل على تقسيم العمل ويحدد ا

الوظيفية وبجواره التنظيم الغير رسمي والذي يتحدد بين العاملين أو الفاعلين على أسس 

شخصية تفاعلية، ولكلا النوعين من التنظيم صلة وثيقة ومباشرة بعمليات الإتصال، فنتيجة 

يمي الذي يقتضي تبليغ المعلومات للتفاعل الحاصل بين الفاعلين في إطار الهيكل التنظ

والأوامر والتعليمات والمطالب إلى مختلف المستويات والأقسام، فقد أصبح من الضروري 

وجود منافد ومسالك لهذه العملية والتي نعبر عنها بالهيكل الرسمي الذي يتميز بأنماط 

  .وأشكال رسمية لحركة المعلومات

 بالتنظيم الرسمي للنسق، كما يمكن ربط بهذا يمكن الحديث عن اتصال رسمي مرتبط

  .الإتصال التنظيمي اللارسمي بجماعات معينة داخل التنظيم الرسمي نفسه

  .وسنتطرق في الأتي إلى كل نوع بشكل مفصل

  :الإتصال التنظيمي الرسمي/4-1

  :تعريفه*  

افة هو الذي يتم من خلال شبكة الإتصالات الرسمية عبر خطوط السلطة التي تربط ك " -

أجزاء المنظمة بعضها البعض، وبالتالي فهو يمكن أن يتم من الأعلى إلى الأسفل وفي هذه 

  ."1الحالة ينقل أوامر وتعليمات وتوجيهات من المستويات الإدارية الأعلى للمستويات الأدنى

هو ذلك الإتصال الذي يتم في المنظمات الإدارية المختلفة، ويكون خاضعا في مساراته  " -

اته للإعتبارات التي تحددها القوانين والأنظمة واللوائح والقواعد العامة المتبعة في هذه وقنو

  ."2المنظمة
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ويمكن أن نعرف الإتصال الرسمي هو تلك القنوات الرسمية التي تحددها الإدارة لانسياب 

المعلومات، وتوجد في الهيكل التنظيمي ويتم من خطوط وقنوات خاضعة لقوانين وقواعد 

  .ضها المنظمةتفر

  ويعتمد هـذا النوع من الإتصالات على المذكرات أو التقارير والاجتماعات الرسمية، وقـد

يكون صاعد أو هابط أو أفقي، أو محوري، وتبتعد العلاقات في هذا النوع من الإتصالات 

  .عن الطابع الشخصي وتتقيد بلوائح معينة

  :مهامه *  

  :1تصال التنظيمي الرسمي في النقاط التاليةويمكن إجمال أو توضيح بعض مهام الا

  . نشر أهداف المنظمة وقيمها وفلسفتها-

  . إعلام أعضاء المنظمة بخطط المنظمة، وإمكانياتها وتطلعاتها-

  . إبلاغ التعليمات والتوجيهات والأوامر إلى العاملين-

والمشكلات  الحصول على المعلومات والبيانات والاستفسارات والتوقعات والمقترحات -

  .والشكاوي

  . توضيح التغيرات والتجديدات والإنجازات-

  . تطوير الأفكار و تعديل الإتجاهات وإستقصاء ردود الأفعال-

      الأمر الـذي يصب في النهاية في إتجاه تحقيق الأهداف،وخدمة مصالح العمل من التأثيرات    

  .    في الأفراد ودفعهم في إتجاه تحقيق الهدف

  لال هـذه المهـام يمكـن أن نستشف أهميـة الإتصال  التنظيمي الرسمي كنشاط ومن خـ

  :إداري في 

  .نقـل المفاهيم والآراء والأفكار لخلـق التماسك بين مكونات المنظمة وتحقيـق أهدافـا    *

 .ضرورة أساسيـة في توجيه وتغييـر السلوك الفردي والجماعي للعاملين داخـل المنظمة   *

  .تمد عليه في عملية إتخاذ القرارات التي تمثل المحورالأساسي التي تقوم عليه أي منظمةيع *  

توطيـد الثقـة بين المنظمـة والموظفين مايخـدم المصالح المشتركة ويسير بالمنظمة إلى          * 

  .   تحقيق أهدافها

    
                                                 

  .54ص  : 2000ا:9"�ل ا' �4ل # �ه�(q وأ��'�qC و#�Qرq9 ،ا'(C�X� ا'��4#��،ا:زار�!�،ا�1X�Hر��،:  ه�'� #1"�ر-  1



  :أشكاله / 4-1-1

ال التنظيمي أربع إتجاهات أو أشكال، ويمكن إبراز ذلك في الشكل يتخد هذا النوع من الإتص

  :التالي

  

  – ب –          أفقي          مدير وحدة - أ–                مدير وحدة 

    

                                   محوري              صاعد            نازل           

                

                مدير فرع                                عمال منفذين       

  

  

  1يوضح الإتصال الرسمي وإتجاهاته) 02(                     شكل رقم 

  

  :وسنستعرض بالتفصيل إلى كل شكل على حدى فيما يلي

  :الإتصال النازل/ 4-1-1-1

  ا عليه تتدفق الرسائل  من قمة التنظيمويطلق عليـه البعض الإتصال المتجه إلى أسفـل، وبناء

  أو أعلى التنظيم إلى أدناه، وقـد تكون هذه الإتصالات من الإدارة العليـا إلى الإدارة  الوسطى 

  أو قـد تكون من الإدارة الوسطى إلى الإدارة الدنيا، أو من العليا إلى الدنيا مباشرة،ولذلك فـإن

   .مر والتوجيه والتعليمهذا النوع من الإتصالات يستخدم في الأ

  :وللإتصال الهابط هدفان هما

  توصيل المعلومات إلـى المرؤوسين بطريقة صحيحـة و واضحة حتى يمكـن إدراكها  - أ

  .وفهمها

  .  2قبول المتلقين للمعلومات عن طريق الإقنـاع الشخصي من الرئيس إلى المرؤوس -ب
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  تصال  التنظيمي الإجتماعات الرسميةومن أكثر الطرق المستخدمة في هـذا النوع مـن الإ

والنشرات الخاصة بالموظفين، كتيبات التنظيم، مجلات التنظيم، مجلات الحائط، التقارير 

وتجدر الإشارة إلى ضرورة متابعة المعلومات المنسابة من الأعلى إلى .الخ....النمطية

يكون عن طريق الأسفل حتى تضمن وصولها وفهمها بالطريقة السليمة والصحيحة، وهذا 

  .التغذية الراجعة

  :ويمكننا التطرق إلى مزايا ومعوقات هذا النوع من الإتصال في مايلي

  : للإتصالات النازلة مزايا عديدة منها:مزايا الاتصال النازل/ أ

وتوضيح المواقف المختلفة لهم، وهذا مايعمل على إزالة ,  تعليم الموظفين وتوجيههم-

ي يقضي على جو عدم الثقة الذي قد يسود المنظمة أو حالة خيبة مخاوفهم وشكوكهم وبالتال

  الأمل نتيجة الشعور بأن الفرد يعمل دون أن يدري لماذا؟ أو كيف؟ أو متى يعمل؟

 يمكن من خلق الشعور لدى الموظف بأنه موضع إهتمام وتقدير الإدارة في المستويات -

  .الإعتزاز بالنفس والعملوهذا يخلق لدى الأفراد روحا من الكبرياء و.العليا

 تمكين العاملين من متابعة التغيرات والتجديدات المختلفة التي تحدث في المنظمة وما هو -

  .1موقف الإدارة منها، مما يساعد على المحافظة على التوازن العام للمؤسسة

  :معوقات الإتصال النازل / ب

  :دة نذكر منهاإن أسباب فشل هذا النوع من الإتصال ترجع إلى معوقات ع

 إن العديد من التنظيمات غالبا ما يعتمد على وسائل إتصال ميكانيكية وكتابية، ويتحاشى -

  .مما يفقد للاتصال قيمته وهدفه) وجها لوجه( الرسائل الشفهية والمواجهة

 أسلوب الفلترة من قبل المسؤولين من خلال حجبهم لبعض المعلومات عن المستويات         -   

الدنيا ومعظم هذه المعلومات تؤثر حتما وبشكل فعال في إحداث الأثر المرغوب للرسائل 

  .2الهابطة من الإدارة للعاملين

   نقص الفهـم والمعرفـة مـن جانب المرؤوسيـن، ويتمثل في عدم إدراكهم بـأن هـذه-

هذا من شأنه أن المعلومات قاصرة عليهم أم يجب نقلها للآخرين منهم في مستويات تالية، و

  .يحد من الإتصال الفعال
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وكل هـذا  من ... مصداقية المرسل ومدى سلطته ومدى الثقة فيه، والخبرات السابقة معه-

  .شأنه أن يؤثر سلبا على الإتصال والعكس

 التوقيت ويقصد بـه الوقت المناسب لإستقبـال المتلقي  للرسالة، وكـذا المكان المناسب -

  .لتي عليها متلقي الرسالةوالحالة النفسية ا

                                  

  

                                                        الإطارات العليــا

            المشرفــــون                           يوضح الإتصال الرسمي النازل) 03(شكل رقم 

                                     العمـال المنفـذون                   

  :الإتصال الصاعد / 4-1-1-2

ويقصد به الرسائل القادمة من مستويات التنظيم الدنيا إلى المستويات العليا، ويعد هذا 

   1.الإتصال حاسما ومهما لنمو وتطوير التنظيم

   فيليود  و ليسليه كل منويمكـن تلخيص محتوى هذا النوع  من الإتصال حسب ماجاء ب

  2:أربع نقاط والمتمثلة في

  . معلومات حول أداء المرؤوس ومدى تقدمه وخططه المستقبلية-  1     

 مشكلات العمل التي تحتاج وقفة من المدير والتي تتضمن جملة الشكاوي والمشاكل التي -2

 .يعاني منها الفاعل

إستفسارات عن بعض النقاط  أفكار حول تحسين سبل العمل لطلب توضيحات و-3

  .الغامضة في سياسة التنظيم أو في أداء عملها

  . معلومات حول مشاعر العاملين نحو جوانب العمل المختلفة-5

  :وكذلك للإتصال الصاعد مزايا ومعوقات نذكر منها في مايلي
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  :نذكر منها مايلي: مزايا الإتصال الصاعد / أ

ومشاعرهم، وهذا بالطبع إرضاء للحاجات  ساساتهمتمكين الأفراد من التعبير عن إح -

  .الإجتماعية والذاتية لهم

  . يمكـن من إكتشـاف الأخطـاء قبل إستفحالهـا أو وصولها لمرحلة الخطر ومعالجتها-

 المساعدة في زيادة الإلتزام من جانب المرؤوسين بأهمية وتحقيق فرص الإتصال -

ء عليه المرؤوس بأنه جزء هام في المنظمة مما وبنا. المنتظمة أو المتقاربة مع الرئيس

يجعله يدلي بكافة البيانات والمعلومات التي يلمسها في بيئة العمل وفي ظل الظروف الدافعة 

للعمل، حتى يمكن للإدارة تطوير وتحسين ظروف العمل ورفع مستوى الأداء وزيادة 

   1.الإنتاجية

  :معوقات الإتصال الصاعد / ب

  : تحـول دون تحقيق الأهداف المرجوة من الإتصال الصاعد وهـيهناك عدة معوقات

   محاولـة المرؤوس الهيمنة على  العوامل المؤثرة  في رأي الرئيس به ويحاول أن يترك-

وقد يتطلب ذلك إدخـال التعديلات اللازمة في محتـوى . كذلك أثرا إيجابيا لدى الرئيس

  2.زييف بعض المعلوماتالرسالة أو حتى بعض الحالات الإستثنائية ت

  .البعد المكاني والإداري بين الرؤساء والمرؤوسين -

مثل إعتبار أنه من الطبيعي أن يبدأ الإتصال بالمرؤوسين .. التقاليد الإدارية في المنظمة-

وليس بالعكس ويعتبرون الإتصالات الصاعدة إستثنائية بينما الإتصالات النازلـة هي 

  .الأساسية

والبعد عن الإتصال المباشر .الرؤساء وإتباع سياسة الباب المغلق حب العزلة لدى -

بالمرؤوسين ويترتب عن ذلك وجود حاجز الرئيس والمرؤوسين، مما يجعل معلومات كثيرة 

خاصة بالعمل تكون بعيدة عن مسمع ومرأى المدير ويؤخذ عليه أن ينقل الأنباء السارة 

   3.وغير السارة بصورة دائمة

عـد  يأخذ عدة أشكـال، فقد يكون عن طريق الاجتماعات وتقارير الآداء و الإتصال الصا

  .وصناديق الإقتراحات وإتباع سياسة الباب المفتوح من قبل الرؤساء
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                                                        الإطارات العليــا

            المشرفــــون                          تصال الرسمي الصاعديوضح الإ)04(شكل رقم 

                                                        العمـال المنفـذون

  

  

  

  :الإتصال الأفقي/ 4-1-1-3

   مديـرويتم هذا النوع من الإتصالات بين الأفراد على  نفس المستوى الإداري، كان يتصل

الإنتاج بمدير التسويق بغية التنسيق والتكامل، وهذا النوع من الإتصالات ضرورة لزيادة 

  1.درجة التنسيق بين مختلف الوحدات الإدارية في المنظمة

كما أن هذا النوع من الإتصال يسمح بوصول المعلومات والآراء والمقترحات من كل جانب 

 للحصول على مايلزم لاتخاذ قراراتهم بالاستناد الأمر الذي يسمح ويعطي للمديرين فرصة

  2.إلى معلومات كافية

  :    ويمكن إجمال أهم وظائف الاتصال الأفقي فيما يلي

  .التنسيق للقيام بمهمة  - أ

 حل المشاكـل وذلك فـي محاولـة الإجتمـاع لحل مشاكل تعرضت أوتعرضت لهـا -ب

  .المنظمة

 ).المشاركة(  تبادل المعلومات -ج

 الصراع ويتمثل ذلك في إجتمـاع أعضاء إدارة أو إدارتين ليناقشوا صراعا قـد  حـل-د

نشب بيـن أعضاء كل إدارة أو بين إدارتين،حيت أن الإتصال الأفقي في مثل هذه الحالـة 
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يسهل عمليـة التنسيق بين الادارات المختلفـة، ويقلل من الجهد والوقت اللازمين لتبـادل 

  1.المعلومات بينهما

  :  ويمكن الإشارة إلى مزايا هذا الإتصال ومعوقاته كالتالي  

  :مزايا الإتصال الأفقي/ أ

 يسمح بوصول المعلومات والآراء والمقترحات من كل جانب وفي كل وقت تقريبا، الأمر -

  الـذي يعطي للمديرين فرصة للحصول على مايلزم لاتخاذ قراراتهم بالإستناد إلى معلومات

  .كافية

على الـروح المعنوية للموظفيـن ويبرزوهم كشركاء في الإدارة أكثر منهم  يساعـد -

  .2مرؤوسين عليهم السمع والطاعة 

  :معوقات الإتصال الأفقي / ب

بالرغم من هـذه المزايا التي تتسم بها الإتصالات الأفقية فان هناك عدة معوقات تعـوق 

  :أدائها الفعال وهي

العمل داخل المنظمة خلق أنواع متعددة من الولاء  إن تطبيق مبـدأ التخصص وتقسيم -

  .داخلها إلى الحد الذي يحول دون تحقيقها

 إن هـذه الإتصالات إذا ما تحققت لا تتم بالسرعـة المطلوبة ومرد ذلك شـدة التمسك          -   

  3.بالشكليات والمبالغة في إطالة الإجراءات والتعقيدات

  

  ارات                              الإطارات                    الإط

  

                     المشرفون                             المشرفون

    

                  العمال المنفذون                        العمال المنفذون

  .لأفقييوضح الإتصال التنظيمي الرسمي ا) 05( الشكل رقم                   

    

                                                 
1  -eCد� [�189- #188/?, ��
t ،ص ص :  #%(� �=/ى إ
/اه. 
#225/?, ��
t ، ص :  ��C  ا'(4!$ #%(� �=�ف-  2. 
3  -eCد� [�#190/?, ��
t، ص :  #%(� �=/ى إ
/اه. 



  :الإتصال المحوري/ 4-1-1-4  

وكلها تصب في معنى واحد والذي يتمثل .ويطلق عليه تسمية الإتصال القطري أو المائل

أنها تنساب بين الأفراد في مستويات إدارية مختلفة ليس بينهم علاقات رسمية في " في

  1."المنظمة كان يتصل مدير الإنتاج بأحد أقسام إدارة التسويق

ل ماعرضناه من أنواع الإتصال التنظيمي الرسمي فانه يمكن أن تبين لنا أهمية كل من  ك

شكل وحدوده من التأثير في الجو التنظيمي للمنظمة،وعليه فان إعطاء الاهتمام لكل أنواع 

الإتصال الرسمي المذكورة سلفا يؤدي إلى تكوين إنطباع جيد عند المرؤوسين ويساعـد 

اخل الأطر التنظيمية بشكل كافي وبصورة واضحة ومنتظمـة على سيرورة المعلومات د

ويفتـح المجال لكل الفاعلين داخل التنظيم من خلال الاهتمام بكل هذه الأشكال من أجـل 

إبداء أرائهم في الأعمـال التي يقومون بهـا وهـذا مايساعد على تنمية وزيادة الدوافع 

تماسكهم وتعاونهم وبالتالي تحقق الرضا في الداخلية للفاعليـن، والتي تعمل على زيـادة 

  .العمل

  :الإتصال التنظيمي الغير رسمي / 4-2    

  :تعريفه/ 4-2-1

  الإتصال الذي يتم بين الأفراد والجماعات ويكـون" الإتصال التنظيمي الغيـر رسمي هـو

زها هذا الإتصال بدون قواعد تنظيمية محددة وواضحة وتتميز هذه الإتصالات بسرعة إنجا

  2."قياسا بالإتصالات الرسمية التي تحددها ضوابط وإجراءات رسمية محددة

هو إتصال دائم الحركة والتجدد والتغير ويتم عبر خطوط تنتشر في اتجاهات متعددة  " -

ومختلفة دون أن تحدد الإدارة موضوعه أو طريقته أو تملك القدرة على السيطرة عليه 

ي مكان ظهر في مكان أخر نظرا لارتباطه بالطبيعة فإذا حاولت منعه ف. سيطرة تامة

  3."البشرية وبالبيئة الإنسانية،حيت يتعذر كبته تماما

إذن فالإتصالات التنظيمية غير الرسمية تحدث بطرق غير مضبوطة وغير مقننة،وتكون 

شفوية غير مؤكدة أو ملزمة، ويظهر لنا جليا أن الإتصالات غير الرسمية قد برزت أهميتها 

ى أثر تجارب هاوثورن والأفكار التي قدمها أنصار مدرسة العلاقات الإنسانية، إذ عل
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يؤكدون على الدور الهام الذي تلعبه الاتصالات التنظيمية غير الرسمية في انجاز أهداف 

  .المنظمة

  :دوافع وجوده/ 4-2-2

ما يؤدي توجد عوامل ودوافع تجعل الأفراد في المنظمة يتصلون معا بطريقة غير رسمية م

  :وهذه الدوافع هي. إلى ظهور مايسمى بالتنظيم غير الرسمي

  .وجود حاجات ورغبات واتجاهات للأفراد يرغبون في إشباعها -1

  .إن التنظيم الرسمي لايتمتع بالمرونة ولا يتطور بشكل ملائم لظروف المنظمة -2

ور فـي رغبـة الأفراد القياديين فـي المنظمة أو بعضهم في السيطرة على جميع الأم -3

 .المنظمة

 عـدم توفـر مبـدأ العدالـة فـي المنظمة وظهـور مـا يسمى  بالأفراد  المواليـن -4

 .والمقربين

إتبـاع المنظمة لنمط القيـادة الديكتاتوريـة والمركزيـة الزائدة ومنع حرية التعبير  -5

  .والمشاركة للأفراد والعاملين

 ويعود السبب في ذلك إلى غموضها عـدم التقيـد والالتزام بقنوات التنظيم الرسمية -6

  1.وعدم وضوحها للأفراد العاملين

  :والإتصال التنظيمي الغير رسمي يترجم في شكل علاقات تتمثل في

  . اللقاءات العفوية بين زملاء العمل-

  . الحوار المتبادل داخل المكاتب-

ة وبصفـة والذي ينقل بسرع) من الفـم إلى الأذن( الإتصال المباشـر من شخص لأخر -

  ).الإشاعة(سرية للمعلومات والتي تكون اقل أمانة من الرسالة الأصلية

فالإتصالات داخل التنظيم في معظم الأحيان تتجاوز القنوات الرسمية لتوصيل المعلومة، 

  وتسلك بدلا من ذلك واحدا أو أكثر من الطرق غير الرسمية، فالإتصال الغير رسمي أصبح

حيت نجد أن تواجد الإتصال .اخل التنظيمات في وقتنا الحاليملازما للإتصال الرسمي د

الغير رسمي لوحده يشكل نوع من الفوضى والعشوائية وعدم التنظيم والتسيير، وتواجد 
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دون الأول هو تجريد وفقدان لمعنى العملية الإتصالية لأنه ينقص من ) أي الرسمي(الثاني

  .ذلك انه يحد من تفاعلاتهم الاجتماعيةالإبداع والمبادرة والتجديد من قبل الفاعلين 

  :سلبياته/ 4-2-3

  : يمكن أن يكون للاتصال التنظيمي غير الرسمي أثر سلبي على التنظيم بحيث يـؤدي إلى

  إنتشـار الشائعات  والمعلومات المشوهـة مما يترك آثـارا سلبية على الأداء وعلى •

 .العلاقات الإنسانية داخل التنظيم

  ى  إنخفاض الـروح المعنوية واضطراب العلاقات الإنسانية الناجمةيـؤدي أحيانا إل •

 .عن ردود أفعال انتقامية بالدرجة الأولى وذلك بسبب الإشاعات مثلا

من خلال كل هذا ينبغي على المنظمة أو مديرها الاستعانة بالمختصين السيكولوجيين 

ي الموازي للتنظيم لدراسة قنوات الإتصال الغير رسمي المرتبط بالتنظيم اللارسم

الرسمي من أجل الاستفادة من الاتصال الغير رسمي وتفادي الصراعات والنزاعات 

القائمة داخل التنظيم، وبالتالي الوصول باستعمال الإتصال التنظيمي بنوعيه إلى 

  .المساهمة في بلوغ وانجاز أهداف التنظيم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  : الإتصال الرسمي في التنظيم  أساليب-5    

هناك أساليب كثيرة ومختلفة للإتصال، لكن إستعمال أي منها يعود إلى الظروف المتاحة 

بالمنظمة، والى التعامل السائد بها، بالإضافة إلى نوعية المادة المنقولة، ويتم تصنيف 

  :هذه الأساليب حسب الوسائل المستعملة في الاتصال وهي

  . الإتصال الكتابي، الإتصال المصورالإتصال الشفـوي،

  :الإتصال الكتابي/ 5-1

إن الإتصالات التي تتـم بخصوص أمور دائمة تحتاج إلى دقة في التنفيذ إذا تعلقت 

بموضوعات معقدة كثيرة التفصيلات،فإنها تفرغ في صورة كتابية،والواقع أن الكلمة 

الإدارات تلجا إلى الوثائق المكتوبة ماتزال لها سحرها لدى الموظفين، ولهذا فان 

المذكرات،الخطابات : المكتوبة بكثرة، وتاخد الإتصالات المكتوبة صورا عديدة،مثل

  .1الخ..المتبادلة، المنشورات، الأوامر المصلحية، اللوائح، التعليمات والأوامر الفردية

  :طرق الإتصال الكتابي/ أ

 الخاصة بنوع معين أو مشكلة يمكن تعريف التقارير بأنها عرض للحقائق: التقارير*

عرض تحليلها بطريقة متسلسلة مبسطة مع ذكر الإقتراحات التي تتماشى مع النتائج التي 

  .تم التوصل إليها بالبحث والتحليل

 للتقارير أهمية خاصة بالنسبـة للإدارة وهذه التقارير قد تكون موجهة بمعنى أنهـا -

أما التقارير غير الموجهة فهي التي .ئاسةوضعت بناء على توجيه أو طلب معين من الر

توضع لمجرد الرغبة في توصيل معلومات معينة إلى مختلف الإدارات والأفراد دون أن 

تكون هذه التقارير مطلوبة بواسطة جهة معينة بالذات، وهذا لايمنع أن يستفيد عدد كبير 

ة من المعلومات من الأفراد وكذلك الإدارات بما تتضمنه هذه التقارير غير الموجه

  2.والبيانات

 تستخدم كسجل مكتوب لجميع ما يحدث داخل الشركة وبذلك تعتبر مرجعا له قيمته في -

  3.المستقبل
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    :النشرات الدورية والخاصة      * 

وتعتبر هـذه الوسيلة هامة في تنمية العلاقات العامة والاجتماعية للمنشأة وتستخدم لنقل 

 عن المؤسسة ونشاطها وتاريخ الإنشاء،وسياستها،وتخصيص لنقل المعلومات والبيانات

جـزء منهـا للمعلومات الخاصة بالعاملين من حيت التعداد والكفاءات والتخصصات 

  .الخ...المختلفة

  :وتنقسم النشرات إلى

 نشرات داخليـة تخص العامليـن داخـل المؤسسة من حيت التجهيزات والمعدات -

  ...الجديدة

 تعبـر عـن نشاط المنظمة وأهدافها للمتعاملين معها أو الجمهور  نشـرات خارجية-

  .أو المحيط الخارجي

  :الكتيبات والدليل * 

وتعـد الكتيبات إحدى وسائل الإتصال الجمعي،وهي صورة مصغرة للكتاب وتعـد 

بطريقة سهلة ومبسطة وإخراج رائع يجذب المتلقين أو الجمهور المستهدف ولابد أن 

  . موضوعا واحدا وبكامل تفاصيلهيتناول الكتيب

  :الشكاوي* 

وتعتبر من الوسائل الاتصالية الهامة بالنسبة للمنظمات،وتساعد العاملين أن يتقدموا 

بالشكاوي وهذا عن طريق الرسائل والمنشورات أو داخل الصناديق المخصصة 

  1.للشكاوي

علم بظروف وبيئة وتعد هذه الوسيلة ذات أهمية خاصة للإدارة حيت أنها تجعلها على 

العمل الواقعية ومقترحات أصحاب الخبرة في ضوء الخبرة الميدانية،مما يجعلها أن 

تتبنى بعض الإقتراحات الجادة في تحسين الجودة ورفع الكفاءة الإنتاجية وإنجاز 

  .2الأعمال
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  :ملصقات الحائط* 

وتحتوي على تنظم هذه الملصقات داخل المدخل الرئيسي للمؤسسة أو داخل الورشات 

القسم الأول للتعليمات الدائمة والأخر للملاحظات الجديدة أو التعليمات المؤقتة : قسمين

 أيام تقريبا، وهذه التعليمات هي عبارة عن أخبار وإرشادات 8والتي تبقى معلقة مدة  

  1.توضح إجراءات تتعلق بالعمل

  :مزايا الإتصال الكتابي/ ب

  . المكتوبة حتى يمكن الرجوع إليها كلما اقتضى الأمر لذلكإمكانيـة الإحتفـاظ بالكلمات -

  2. تتصف بدقة أكثر في التعبير مقارنة بالإتصال الشفهي-

 حماية المعلومات المراد نقلها من الإضافة أو الحذف والتحريف بدرجة اكبر من الإتصال -

  .الشفوي

  .الجهد يعتبر وسيلة إقتصادية من حيت وقت الإدارة وتوفير الأموال و-

 إمكانية شرح المعلومات المتضمنة في التقارير بأكثر من طريقة وتقديم كافة التفاصيل -

  وإستخـدام الإحصاءات، أي المعلومات الكمية التي قـد تخـدم المعلومات الكيفية وتعززها

  3.إمكانية الإتصال بعدد كبير من الأفراد -

  . توثيق عمليات الإتصال-

  .صال إمكانية متابعة الإت-

  4. الملائمـة للأحـداث والمناسبـات التـي تنطوي على تفاصيل  هامة مثـل التعاقدات-

  :معوقات الإتصال الكتابي/ ج

 إن عملية إعدادها وصياغتها تأخذ جهدا كبيرا، وكثيرا مايفشل المرسل في دقة التعبير مما -

  .يؤدي إلى عدم فهم المستلم مغزى الرسالة

  5.رة في التخزين والحماية تحتاج إلى نفقات كبي-

 عدم السرعة في الظروف الاستثنائية،والتي تقتضي سرعة إبلاغ المعلومات إلى العاملين -

  .أو الرئيس الإداري
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 إحتمالات التحريف الكبيرة،فقد يكون للكلمة الواحدة أكثر من معنى،فلا يدخل في ذهن -

  .ساته وخبرته في العملالمرسل إليه إلا المعنى الذي يتفق وطبيعة ثقافته ودرا

 عدم توفير الفرص لطرح الأسئلة أو إجراء مناقشات حول مضمون الرسالة لضمان -

  .فهمها

  من معرفة تأثير كلماتـه المكتوبة على وجـه المتلقي) المرسل(  حرمان مصدر الرسالة-

  1.وبالتالي معرفة مدى تقبله لمهنتها) المستقبل( 

  : الإتصال الشفوي/ 5-2

تصال الشفوي عن طريق نقل وتبادل المعلومات بين المرسل والمرسل إليه ويعتمد يتم الإ

على الوسائل المباشرة للإتصال وجها لوجه بين المرسل والمتلقي عن طريق الكلمة 

المنطوقة، بما يتيح الفرصة لوجود اتصال ذو اتجاهين يسمح لمصدر الرسالة الوقوف على 

 واستجاباته و إتجاهاته،كما يوفر ضمان فهم مضمون وجهات نظر مستقبل الرسالة وموقعه

  .الرسالة

  :طرق الاتصال الشفوي/ أ

  :الإجتماعات* 

وتعد هذه الوسيلة من الوسائل الهامة في الإتصالات الشفهية بين الإدارة والعاملين في 

 وتلجا إليها الإدارة عند الرغبة في مناقشة أمور ذات أهمية أو تأثير مباشر على.المنظمة

العاملين،ونجد من الأهمية مناقشتها بصورة جماعية أو إعلانها على الملا وفي وقت واحد 

  .يتم ذلك في حالة الإعلان أو إجراء تعديلات على العمل في أقسامها المختلفة

مناقشة الخطة العامة للمنظمة أو الرغبة في تقديم وتعميق العلاقات الإنسانية بين الإدارة 

  2.ظمةوالعاملين في المن

  :الحديث الشفوي أو الإتصال الشخصي المباشر* 

وهو الإتصال الشخصي المباشر وجها لوجه مابين المرسل والمستمع كاللقاء المباشر بين 

وهذا يفسح المجال للمناقشة وتفهم الرسالة .الرئيس والمرؤوس أو بواسطة التلفون مثلا

ية وحركات جسمية والوقوف على بصورة أوضح بسبب ما يبديه كل منهما من انفعالات نفس
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ردة فعل المستقبل، بالإضافة إلى رفع الروح المعنوية لدى المرؤوسين عندما يتم الإتصال 

  1.الشفهي المباشر بينهم وبين رؤسائهم

  :من أهم مزايا هذا الأسلوب: مزايا الإتصال الشفوي/ ب

ى الاستجابة الشفوية  يتميز بأنه أكثر سهولة وأكثر يسرا وإقناعا، ويفيد الحصول عل-

  .وملاحظة تعبيرات الوجه  و إنفعالات المستمع

  2. تقوي الروابط وتهيئ المرؤوسين لتقبل تعليمات رؤسائهم بدقة وأمانة-

 يحافظ على قدر كبير من السرية،ويتم العمل به في الحالات التي يخشى أن تتسرب -

  .المعلومات للأطراف الأخرى لو تم الاخد بأسلوب الكتابة

  :للاتصال الشفوي عدة عيوب منها :عيوب الاتصال الشفوي/ ج

للخلاف،كما أنها   يعاب عن هذه المناقشات الشفهية أنها لاتسجل غالبا،مما يهيئ الفرصة-

ثم  فقد يفهم من أعضاء لجنة  المساءلة على وجه معين، لاتكفل فهما موحدا لجميع المسائل،

ولهذا فان الكثير من اللجان .إلى التضارب في التنفيذيقوم بتنفيذها حسب فهمه لها،ما يؤدي 

تحرص على أن تسجل اجتماعاتها في محاضر منتظمة يسهل الرجوع إليها عند الحاجة،منعا 

  .3والنسيان واختلاف التأويل للخطأ

  . صعوبة إستخدامه مع الأعداد الكبيرة-

المتعددة  ام قد يحرف مضمون الرسالة خصوصا في المنظمات الكبرى ذات الأقس-

 .والمستويات الإدارية المختلفة

  :الإتصالات المرمزة والمصورة/ 5-3

  فـي هذا النوع من الاتصالات يتـم إستعمال بعض الرموز أو ا لألوان في التعبير المهم أن

يكون كلا من المستقبل والمرسل متفاهمين على ماترمي إليه هذه الأساليب المستعملة وغالبا 

الاتصالات المرمزة في الاتصالات المصورة والملونة،فيمكن أن تمثل أسلوبا مايتم استعمال 

  4.في الاتصالات التعليمية كوسائل الإيضاح للطلبة المبتدئين
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  : أهمية وأهداف الإتصال التنظيمي-6    

إن نجاح أي منظمة في تحقيق أهدافها يتوقف على نظام الإتصالات بها وهذا يعني أن 

يمية لاينبغي النظر إليها على أنها عملية مستقلة قائمة بذاتها، وإنما عملية الإتصالات التنظ

  .تعتمد عليها كافة العمليات الإدارية في المنظمة

تعتبر الإتصالات وسيلة المديرين في إدارة أنشطتهم الإدارية، وفي إدارة وتحقيق أهداف 

 الواجب تنفيذها وتعريف تحديد الأهداف...المنظمة وذلك على أن الاتصالات تساعد على

  1.المشاكل وسبل علاجها، وتقييم الأداء وإنتاجية العامل

  وبفضل الإتصالات التنظيمية  يتمكن كـل أفراد  المنظمة الحصول على مختلف المعلومات

توضيح التغيرات والتجديدات والانجازات " والبيانات الخاصة بالمنظمة، كما يساعد على

  2."الاتجاهات، وإستقصاء ردود الأفعالوتطوير الأفكار وتعديل 

وتتمكن المنظمة من القيام بعملية تخطيط العمل بفضل شبكة الإتصالات المتوفرة لديها "

فحينها يسعى المديرون والأفراد إلى وضع برامج عملهم وخططهم وقراراتهم فانه لايمكن 

  3."رارات مكتوبـةوضعها إلى حين الواقـع يتم تحديدها من خلال إجتماعات ومذكرات وق

ينطلق من قاعدة نظرية واضحة في الشركة الكـل )1988(فالإتصال الشامل حسب روقوبي

  4.يتصل كل تعبير إتصالي يجب أن يعتبر كعنصر حيوي بالنسبة لهوية وشخصية المؤسسة

  5:وحسب فضيل دليو يمكن إستنتاج جدوى الإتصال الشامل من الإمكانات التالية

  ي القرارات يمكن لمختلف أطراف المؤسسة أن تحقق ذاتيتها بشكلبواسطة المشاركة ف -1

  .    متوازي مع تحقيق أهداف المؤسسة

 الإتصال بالمحيط الإجتماعي الأوسع يجعل المؤسسة تتموقع في المكان المناسب لها مما -2

  .....يساعد على تحقيق أهدافها

بما تم إنجازه أو بما لم يتم إنجازه كما أن الإتصال يساهم في توفير الفرصة لإعلام الرؤساء 

  وبالمشكلات التي ظهرت في التنفيذ أو الإنحرافات التي لم تكن في الحساب وكيفية التغلب 
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عليها وبذلك تتحدد أهمية الإتصال في تضييق الفجوة بين التخطيط والتنفيذ وتحقيق التفاعل 

  1.الإنساني بين العاملين وزيادة التفاهم والتعاون بينهم

وفي هـذا الصدد يورد صالح بن نوار جملة من الأهداف التي يسعى الإتصال إلى 

  2:تحقيقها

يتم الاتصال بين تصرفات وأفعال أقسام : تحقيق التنسيق بين الأفعال والتصرفات -1

المؤسسة المختلفة،فبدون الاتصال تصبح المؤسسة عبارة عن مجموعة من الموظفين 

داء مهام مستقلة عن بعضها البعض، وبالتالي يعملون منفصلين بعضهم عن بعض لأ

تفقد التصرفات التنسيق وتميل المؤسسة إلى تحقيق الأهداف الشخصية على حساب 

  .أهدافها العامة

يساعد الإتصال على تبادل المعلومات الهامة لتحقيق أهداف :  المشاركة في المعلومات-2

  :التنظيم وتساعد هذه المعلومات بدورها على

  . سلوك الأفراد ناحية تحقيق الأهداف توجيه-

  . توجيه الأفراد في أداء مهامهم وتعريفهم بالواجبات المطلوبة منهم-

  . تعريف الأفراد بنتائج أدائهم-

حيث يلعب الإتصال دورا كبيرا في اتخاذ القرارات فإتخاذ قرار معين :  إتخاذ القرارات-3

شاكل وتقييم البدائل وتنفيذ القرارات وتقييم يحتاج الموظفون إلى معلومات معينة لتحديد الم

  .نتائجها

يساعد الإتصال الفاعلين أو العاملين على التعبير عن : التعبير عن المشاعر الوجدانية-4

سعادتهم وأحزانهم ومخاوفهم وتقثهم بالآخرين، حيث يستطيع العامل إبداء رأيه في موقف 

  .دون حرج أو خوف

تصال لايقل أهمية عن سابقيه والمتمثل في التقليل من الدور  ويمكن إدراج هدف آخر للإ-5

السلبي الذي تلعبه الإشاعة في الوسط العمالي فعندما تنتشر الإشاعة بشكل كبير يصبح 

  .مفعولها كارثيا بالنسبة إلى المنظمة ككل
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  :ويمكن أن نضيف بعض أهداف الإتصال التنظيمي فيمايلي

وحل النزاعات بين الأفراد،وإعطائهم قيمة والعمل على  يهدف إلى تماسك أفراد التنظيم -

  .بناء روح الجماعة

 تحسين إنتاجية وفعالية العمل،فالحصول على المعلومات يخلق الدافعية والرضا عند -

  .العاملين الشيء الذي يدفعهم إلى تقديم مرد ودية جيدة تساعد على فعالية المنظمة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  :ت الإتصال التنظيمي  معوقا-     7

إن العملية الإتصالية داخل المنظمات تواجه العديد من العوائق والتي تحد من فعاليتهاوتؤدي 

بها في غالب الأحيان إلى عدم تحقيق أهدافها المسطرة، ولذا لابد من التعرف أو الوقوف 

لى زيادة فعالية على هذه المعوقات حتى يتم تجنبها أو التقليل منها ومعالجتها بشكل يؤدي إ

  .الإتصال والوصول إلى الأهداف المطلوبة

  :وهناك ثلاث أنواع من المعوقات وهي

  .معوقات نفسية •

 . ثقافية- معوقات إجتماعية  •

 .معوقات تنظيمية •

 :المعوقات النفسية/ 7-1

والمستقبل ) المرسل(وهذه تتعلق بالعناصر الإنسانية في عملية الاتصال المتمثلة بالمصدر

ثرا عكسيا بسبب الفروق الفردية مما يجعل الأفراد يختلفون في أحكامهم على وتحدث أ

  :الأشياء وبالتالي فهمهم لعملية الإتصال وأهم هذه العوائق هي

  :تباين الإدراك* 

إدراك المرسل الخاطئ للمعلومات التي يرسلها وبالتالي إختلاف إدراك وفهم الآخرين 

ى محتوياتها أو إدراكه الصحيح لمحتوياتها وبالتالي يؤثر وعدم إنتباه مستقبل الرسالة ال.لها

تباين الإدراك نتيجة اختلاف الفروق الفردية والبيئية الى اختلاف المعاني التي يعطونها 

للأشياء، كما أن الكلمات المتضمنة في الرسالة قد تكون لها دلالات ومعاني مختلفة لكل 

  .شخص عن الآخر

  :وش للمرسل إليه على الأسباب التاليةوتمكن أسباب الإدراك المش

  تأثير التوقعات والحاجات والخبرات السابقة للمرسل إليه على إدراكه لمقومات الرسالـة  - أ

  . مدى تناسب المثيرات التي تحتوي عليها الرسالة مع درجة ومستوى وعي المرسل إليه -  ب

  . مدى بساطة محتويات الرسالة وإنتظامها-ج



يات الرسالة حيث يصعب تفهم الوسائل ذات المحتويات غير  درجة الخبرة في محتو-د

  1.المألوفة من جانب المرسل إليه

  :الإدراك الإنتقائي* 

يميل الفرد للاستماع الى مايتناسب مع معتقداته وأفكاره وآرائه والعمل على إعاقة 

  .المعلومات التي تتعارض مع مايؤمن به من قيم وإتجاهات وآراء وأفكار

  :الإنطواء* 

  . عدم مخالطة الآخرين أو تبادل المعلومات معهم-

  2.تشويه وترشيح المعلومات مما يؤدي الى انحراف العمل عن تحقيق أهدافه -

  :اللغة* 

  هي وسيلة إتصال يتم نقل المعلومة أو الفكرة من خلالها، إما شفاهة أو كتابة، إلا أن اللغـة

لاف مستوى التعليم والثقافة،مما يؤدي إلى قد تتحول إلى عقبة أمام الإتصال في حالة اإخت

عدم فهم الكلمات والألفاظ المتبادلة بين الطرفين  فيفسرها كل طرف حسب فهمه الخاص 

كما أن عامل التخصص قد يشكل صعوبة في الاتصال إذ إن إتصال الأطباء فيما بينهم يتم 

مكل مهنة ...القانونبسهولة ويسر، لكن الصورة تختلف عند اتصالهم بالمهندسين ورجال 

وبطبيعة الحال . من هذه المهن تستعمل لغة ومصطلحات علمية وفنية وقانونية خاصة بها

أما الإتصالات الشفهية فإن الفرص .فان مشكلة اللغة تظهر أكثر في الاتصالات المكتوبة

  3.تبقى متاحة لتوضيح المعاني و الإستفسارعن مدلول الألفاظ والكلمات

إن الحالة الانفعالية لكل من مرسل المعلومات ومتلقيها ستحدد ما إذا كانت : الإنفعالات* 

المعاني الصحيحة هي التي يتم تبادلها أو هناك حاجزا انفعاليا بينهما يمنع من تحقيق هذه 

  .النتيجة

إن المقصود بالإختلافات الوراثية هي تحديد منبت كل مرسل : الإختلافات الوراثية*

ا ومعرفة ما إذا كان أصلها متجانسا نسبيا وإلا تعذر عليها نقل المطلوب المعلومات ومتلقيه

  4.والمعروف إن مركز الإنسان في الحياة يتشكل بقوة أفكاره وإتجاهه
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  تحدث  عادة بالنسبة للإتصالات الصاعدة وتشير إلى إستبعـاد : تنقية وغربلة المعلومات* 

 إيجابياتها أو زيادة قيمتها من منظور أو تعديل بعض المعلومات موضع الرسالة لتحقيق

المستقبل، فالمرؤوس قد يخفي أو يعدل معلومات غير مفضلة في الرسائل الموجهة إلى 

رؤسائهم، ويكمن السبب في اللجوء لتنقية المعلومات المرسلة للإدارة العليا كونها الأساس 

  .في ممارسة الرقابة

دات في الرواتب والحوافز وتقوم بترقية الأفراد فالإدارة تحدد مستويات جدارتهم،تمنح الزيا

إن الميل للتنقية يتم تقريبا في كافة .في ضوء ما تتلقاه من قنوات الإتصال الصاعد

  1.المستويات الإدارية

 عملية التجريد يعني إهمال التفاصيل، بحيث يقتصر الاتصال على الحقائق كما :التجريد* 

  2.يدرك بها وليس كما هي موجودة

:                                                                   معوقات إجتماعية ثقافية/ 7-2

ويرجع هذا النوع من المعوقات إلى التنشئـة الإجتماعيـة للأفراد والبيئة التي يعيش فيهـا 

ات التي الشخص سواء كانت داخل التنظيم أو خارجه، ويتضمن القيم  والمعايير و المعتقـد

  .تشكل حاجزا أمام تحقيق الأهداف المرجوة والمنتظرة من طرف التنظيم

  :ويمكن توضيح هذه العوائق فيمايلي

  : التباعد الإجتماعي* 

ونقصد به الإختلاف في البيئة الإجتماعية للفاعلين أي أن أطراف الإتصال ينتمون إلى 

... ية والعرقية والدينية والفكريةمناطق مختلفة، وتشتمل هاته النقطة على الفوارق اللغو

حيت يعتبر هذا العامل من أكثر الحواجز شيوعا أمام الاتصال التنظيمي ذا الحجم الكبير، إذ 

  .تتعقد الإتصالات فيه

وعليه فالمنظمات التي يتشكل مجتمعها من فاعلين ينتمون الى مناطق مختلفة تجد صعوبات 

ويعتبر . ا بينهم ووضع برامج وقواعد إتصالية كبيرة وحواجز عديدة من اجل التنسيق فيم

  .هذا العائق من إبرز العوامل المساهمة في بروز الصراع بين الفاعلين داخل التنظيم
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   :الإختلافات الثقافية* 

إن التمايز والتباين بين الثقافات بين الفاعلين ينتج عنه إختلاف في اللغة المستعملة ومنه 

مختلف وهذا ما يجعل العملية الإتصالية تتسم بالصعوبة، فاللغة يكون الترميز فيما بينهم 

ليست الكلمات نفسها وإنما مدلولات تلك الكلمات، فالمعاني هي من الممتلكات الخاصة 

بالفاعل فهو يستخرجها في ضوء خبراته وعاداته وتقاليده المتواجدة في المجتمع والبيئة 

  .1الثقافية التي يعيش فيها

فعل ثقافي، فبدون ثقافة موحدة :" د يرى كل من كوشار و كاس أن الإتصال وفي هذا الصد

  2."فإنه يكون صعبا جدا...) لغة، عادات، قيم( 

  ومنه فالعامل الثقافي لـه دور كبيـر وهـام في تحقيق  فعاليـة الإتصال داخـل التنظيـم

هم وفهم خلفياتهم حيث أن التنظيم عبارة عن مجموعة من الفاعلين، فمحاولة التقريب بين

وثقافتهم يساهم في عملية تشكيل جماعات وفرق العمل وذلك لتفادي الانفعالات العدائية بين 

  .العناصر المختلفة من الجانب الثقافي

  :المعوقات التنظيمية/ 7-3

يوضح الهيكل التنظيمي للتنظيم العلاقات القائمة بين الوظائف المختلفة وإنسياب السلطة 

وخطوط الاتصال بين العاملين فيها تبين مراكز اتخاذ القرارات والتخصصات والمسؤولية، 

المتوفرة وطبيعة العمل وطرق تقسيمه، لذا فوجود هيكل ضعيف يسبب عائقا كبيرا في 

  .عملية الإتصال الفعال

  :ويمكن تقسيم هذا النوع من العوائق فيما يلي

  :صعوبات خاصة بالتدرج الهرمي*    

ة الهياكل التنظيمية من حيت المستويات الإدارية التي تمر بها عملية حيث أن عدم كفاء

الإتصال يـؤدي إلـى الكثيـر مـن التشويـه للمعلومات ومنه عـدم كفـاءة عمليـة 

  :الإتصال وذلك بـ 

التأثير على كمية المعلومات الهامة للإتصال، فتكون أقل بكثير في القاعدة مقارنة  •

  .ليابالمستويات الوسطى والع

                                                 
1  - $
�($ :  آ�#N #%(� ا'(\/V1�'ك ا���] # �ه�] وأ–ا'=V1�'ا $O ���)�'ك ا' /د وا��� e� -ردن، طiا ،/X '242ص : 2004، 3 ، دار ا. 
2  - p. Casse,Ay . couhaere: les outils de la communication efficace,chotard et associe éditeur,1984:p 51.  



إن تفاوت مراكز السلطة عند فاعلي التنظيم يؤدي الى صعوبة العملية الإتصالية  •

 .كخوف وخجل العامل البسيط من رئيسه في العمل: داخل التنظيم ، ذلك لعدة أسباب

إن تعدد المستويات الإدارية يعني طول المسافة بين القاعدة وقمة هرم الهيكل  •

من المستويات الإدارية مما يعرض المعلومات التنظيمي ومرور المعلومات بسلسلة 

 .لعملية التحريف

أن الفاعلين في المستويات الدنيا للتنظيم وخاصة أولئك الذين لديهم طموح " راد"وقد وجد 

للترقية والصعود يميلون إلى تشويه المعلومات التي يرفعونها إلى المستويات العليا، بحيث لا 

يذ ويزداد الميل إلى تشويه المعلومات عندما تكون ثقة تتضمن مشكلات أو قصور في التنف

  1.هؤلاء الفاعلين في المستويات العليا ضعيفة

  :صعوبات إنطلاقا من التخصص في العمل* 

بالرغم من أن تقسيم العمل يقصد به التخصص بهدف رفع أو زيادة إنتاجية العاملين وبالتالي 

 يصبح عائقا في عملية الإتصال داخل المنظمة الرفع من ناجعة التنظيم، إلا أن هذا الأخير

إذا كان المختصون في المشروع، أي في محيط العمل جماعات متباينة حيث تلجا كل فئة 

من تلك الجماعات إلى إستخدام لغتها الفنية الخاصة بها مما يؤدي إلى صعوبات جمة في 

اخل المنظمة وإنعكاس الإتصالات ويجعلها غير مفهومة مما يؤثر على سيرورة الأعمال د

  .ذلك على تحقيق أهدافها المسطرة

  :مشاكل مترتبة عن درجة الرسمية* 

حيث إن كبر التنظيم وتعقيده يحتم عليها الميل إلى إستخدام الإتصال الكتابي والذي له العديد 

  :من السلبيات

  . غالبا ما يكون غير محفز-

كمية وإغفال المعلومات النوعية حول  الطابع الرسمي يركز على المعلومات التقنية، ال-

  .العلاقات بين الفاعلين

   عـدم السرعـة فـي الظروف الإستثنائيـة، والتي تقتضي  سرعـة إبلاغ المعلومـات-

  .    إلى العاملين

  . إحتمالات التحريف الكبيرة-
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 ما  عدم توفر التغذية الرجعية، وعدم إتاحة الفرص لطرح الأسئلة أو إجراء مناقشات في-

  .يخص القرارات المتخذة عبر الاتصال المكتوب

  :صعوبات تتعلق بالتنظيم وربطه بالبيئة الخارجية* 

  :ويشمل هذا العنصر على

قصور سياسة نظام الإتصال وذلك لعدم وجود سياسة واضحة تعبر عن نوايا  •

  .الإدارة

1.ماالتداخل بين التنفيذ والإستشارة وهو سبب رئيسي في العداء الأزلي بينه •
 

الإعتماد الزائد على اللجان،حيث تعتبر هاته الأخيرة كإحدى أنواع الاستشارة وأن  •

 .الإعتمـاد عليها يـؤدي إلى تدهور العلاقة بينهما وبين المسؤولين في  خط السلطة

عدم الإستقرار التنظيمي والتغيرات المتتالية في فترات متقاربة لا يوفر المناخ الملائم  •

 .للإتصال الجيد

كما أن عدم الإستقرار التنظيمي يؤدي إلى زعزعة العلاقات الاجتماعية بين  •

 .الفاعلين

العجز والقصور في ربط التنظيم وبيئته الخارجية، حيت يعتبر من أقوى عوائق  •

الإتصال حيت أن البيئة تزود المنظمة بمعلومات عن العملاء والمستهلكين والقوى 

 .البشرية المتوفرة

م عرضه يتبين لنا لن معوقات العملية الإتصالية كثيرة ومتعددة ويصعب التحكم و إنطلاقا مما ت

في كل العوامل من اجل تحقيق فعالية التنظيم إلا انه يمكن أن تستفيد المنظمة من خلال معرفة 

قادتها بخصائص الإتصال الجيد ومحاولة بناء نظام الإتصال وفقا لهاته الخصائص وذلك من 

  .لأهداف المرجوة والمسطرة سلفاأجل الوصول إلى ا
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  :  خصائص الاتصال الفعال-8

يتوقف الإتصال الناجح داخل تنظيمات العمل على الاعتراف بالتباين في أسلوب التفكير بين 

المستويات الإدارية العليا وبين أولئك الذين يشغلون أدنى مستوى التسلسل الرئاسي، فهو عملية 

ظمة ما ويعتبر من أهم عمليات الإدارة فهو عملية تتضمن ضرورية لسير العمل داخل من

وهكذا يتضح آن التفاعل .نواحي كثيرة معقدة منها توصيل التعليمات واستقبالها وقبولها ورفضها

في التنظيم يعتمد على الاتصال مادام نقل المعلومات والوقائع والأفكار والمشاعر من شخص 

خر،وهذا ما يجعل من الممكن تحقيق الأهداف إلى آخر ومن مستوى معين إلى مستوى آ

  1.التنظيمية

بأن البداية السليمة للعملية الإتصالية والتي تتعلق ) 1985(حيت يشير كل من ويلي و وايت 

بالمعلومات وأصول تبادلها هي وجود ما يريد الفاعل مثلا الرئيس الإداري توصيله وتبليغه إلى 

 إذ يرى صلاح الشنواني إن القدرة على الإتصال تعني ،2مرؤوسيه أو وجود المعلومات نفسها

القدرة على نقل المعلومات وتحقيق فهم مشترك بين القائم بالاتصال والطرف الآخر الموجهة 

   3إليـه رسالـة معينـة ويكون الإتصال ناجحـا إذا ترتب عليه ردود فعل إيجابية

أن يختار إشارات الترميز الملائمة لكي يعمل الإتصال بكفاءة يجب على المرسل " كما أنه و

  4."والتي يكون المستقبل ينتظرها من المرسل أو حتى في معناها

  :ومن أهم العوامل التي يجب مراعاتها مايلي

 أن يكون المرسل موضع ثقة من المستقبل بإعتبار أن هذه الثقة تعد الأساس الذي يبني عليه -1

 مهارات إتصالية عالية وملما برسالته عارفا لكيفية المستقبل تفاعله، كما يجب أن تتوفر لديه

تصميمها بطريقة تجذب انتباه المستقبل وتساعده على إدراكها حتى يضمن هذا نجاح عملية 

  .الإتصال

 دافعية المستقبل إلى المعرفة حيث لوحظ أن الإنسان يدرك ما يريد أن يدركه ويترك -2

 حاجاته التي يريد إشباعها، وكل ذلك في ظل حريتهمالايريد إدراكه، وذلك طبقا لدوافعه، أو 
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في إختيار مايشاء من الرسالة المتاحة له، وعليه فكلما كانت الرسالة محققة لحاجات معينة لدى 

  .المستقبل كلما سعى إليها هو نفسه دون غيرها من الوسائل

يم الرسمي وغير  ضرورة التناسق والتكامل والتساند بين نظام الإتصال وبين طبيعة التنظ-3

  1.الرسمي من حيث إحتياجات المنظمة وطبيعة وظروف بيئة العمل

 صياغة الرسالة بحيث تحتوي على مثيرات تتضمن إستمرار إنتباه المستقبل وتشويقه -4

  .لمتابعة الرسالة ولا يستعمل إلا الوسائل والرموز التي يفهمها هذا المستقبل

لإدارية بتفويض الاختصاصات وتشجيع اللامركزية ضرورة الإقلال من عدد المستويات ا-5

  .الإدارية والعمل على رفع الحالة النفسية لدى العاملين وبث روح الثقة والتعاون بينهم

 ضرورة وجود نظام شامل للمعلومات والبيانات لمختلف مجالات وقطاعات العمل بالمنظمة -6

نظام الإتصالات حتى تتضح كافة الأمور مع ضرورة تحقيق الارتباط والتكامل بين هذا النظام و

  .المستهدفة كما وكيفا وبما يحقق الأهداف المطلوبة للمنظمة ككل

 ضرورة توفر قدر من مهارات الاتصال بل العمل على تنمية مهارات الإتصال وتنمية -7

القدرات الخاصة بحسن الاستماع والإنصات والحديث لدى جميع العاملين في مختلف 

الإدارية وكذلك مهارات التفكير والكلام والفهم والتحليل في المستويات الإدارية العليا المستويات 

حتى يمكن للمشاركين في .وكذلك الكتابة والقراءة خصوصا في المستويات الدنيا قدر المستطاع

عملية الإتصال في مختلف المستويات الإدارية التعبير بوضوح وبدقة عن مشاعرهم وميولهم 

  2.ورغباتهم ومقترحاتهم والفهم والاستيعاب الواضح عما يقوله الآخرونوآرائهم 

 لابد أن يكون الإتصال مزدوجا بحيث يتفاعل المستمع مع المتكلم ليتأكد من المعلومات التي -8

تسلمها كما يجب أن يكون إتصالا مفتوحا من جميع الجهات أي معرفة أثار المواقف والبيئات 

ى إستجابات المستمعين وأخيرا فان الإتصال يجب أن يكون على أساس والثقافات المختلفة عل

" بلزيري ملز" كمـا أن الإتصال كمـا يقول" هوايت"التفاهـم لا على أساس الأمر كمـا يقول 

  3.بل لابد أن تكتسب من خلال المعاملة ونوعيتها

لأقوال الأفعال  من خلال كل ماذكر يمكن أن نقول أن الإتصال الجيد هو الذي تدعم فيه ا

وضرورة توفر الثقة والمصداقية بين العاملين والإدارة في المعلومات المتبادلة كشرط أساسي 
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دون إهمال أن يوضع الإتصال وفقا لإحتياجات المنظمة بما يخدم أهدافها ويجعل منها ضمن 

  .المنظمات الناجحة بفضل نمط إتصالاتها الفعال
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