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  الإْذاء
 بسم الله الرحمن الرحيم

 " كل اعمووا فسيرى الله عموكم ورسوله والمؤمنون" صدق الله امؼظيم 

لى  لا بشكرك ولا ًطيب اهنهار ا  مييي لا ًطيب انويل ا  لا بذكرك بطاغتم.ا  .. ولا ثطيب انوحظات ا 

لى من بوؽ امرسالة  الآخرة... ولا ثطيب  لا برؤًتم الله جل جلاله ا  لا بؼفوك ... ولا ثطيب الجنة ا   وأ دىا 

لى هبي امرحمة وهور امؼالمين .. ال ماهة   .. وهصح ال مة ... ا 

 س يدنا محمد صلى الله عليه وسلم 

لى بسمة الحياة وسر اموجود  لى مؼنى الحنان وامتفاني ... ا  لى مؼنى الحب وا  لى ملاكي في الحياة ... ا  ا 

لى أ غلى الحباًب "  لى من كان دػائها سر نجاحي وحنانها بوسم جراحي ا   "  أ مي الحبيبةا 

لى من كل لى من أ حمل أ سمو بكل ا  لى من ػومني امؼطاء بدون اهتظار ... ا  له الله بامييبة واموكار ... ا 

وستبلى  من الله أ ن يمد في عمرك مترى ثمار كد حان كطافيا بؼد طول اهتظار أ رجوافتخار ... 

لى   " امؼزيز يلداو .. "ال بد.كللٌثم نجوم أ ىتدي بها اميوم وفي امغد وا 

لى شموع ثنير ظومة حياتي ...  لى أ صحاب املووب امطيبة وامنوايا امصادكة ا  لى من رافلوا دربي ... ا  ا 

لى من رافلوني منذ أ ن حمونا حلائب صغيرة ومؼيم سرت الدرب خطوة بخطوة وما يزامو  يرافلوني  اا 

خوتيحتى الآن "   ... الله ورػاهم حفظيم"  محمد وػلً ومروان وغبد المالك وأ ختي امغامية خيرة" "  ا 

لى رفيلات دربي   أ ػتز بصداكتكم امرائؼة والديلة امغامية ػلى كوبي ا 

لى ىذه انوحظة شكرا مكم دمتم لي س ندا.  لى الذين بذموا كل جهد وغطاء مكي أ صل ا   ا 

مروة 



 
 

  الإْذاء
 بسم الله الرحمن الرحيم

امؼومية ىنا سوف أ ضع كللٌت مكل من ترك بصمة في حياتي وغير مجراىا وعمق في ثوس يع مداركي 

  وامؼلوية...

لى من كاهت أ نامله ميلدم منا لحظة سؼادة   وا 

ق امؼلم  لى من حصد ال شواك غن دربي هيميد لي طرً  ا 

 "والدي امؼزيز"

لى من أ رضؼتني الحب والحنان   ا 

لى  رمز الحب وبوسم امشفاء  ا 

لى ىذه المرحلة غاميتي لى من كاهت سبب في نجاحي ووصولي ا   ا 

 "أ مي الحنوهة، والدتي الحبيبة"

لى من أ ظير لي ما ىو أ جمل من الحياة  لى س ندي وكوتي وملاذي بؼد الله ا  أ خواتي خديجة، ا 

 من ػائوتي، وامكتكوثة ريمة )ريموشة( وزوج أ ختي أ طال الله في عمرهم وكل فردسيرين 

لى من مؼيم سؼدت وبرفلتهم في دروب الحياة الحووة والمرة  لى ًنابيع امصدق امصافي ا   ا 

ق امنجاح والخير  لى من كاهوا مؼي ػلى طرً  "صدًلاتي امغاميات"ا 

لى ىذه انوحظة شكرا مكم دمتم لي س ندا.  لى الذين بذموا كل جهد وغطاء مكي أ صل ا   ا 

 

كرام هور اميدى ا 
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الذد لله رب امؼالمين، نحمده حمد امشاكرين، ووشكره شكر الحامدين، وهصلً 
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نجاز ىذه المذكرة.  وغرفانا ب أ و بؼيد في ا   من بالديل اتجاه من ساهم من كرً
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 الفصل الأول: الإطار المفاهٌمً للدراسة

 مقدمة:: 1.1

ٌعتبر الاتصال ركنا أساسٌا من أركان الشخصٌة، ومموما من ممومات الحضارة 

لا لدرة العمل البشري على نمل تجربته كن بالإمكان تمدمها أو نشوءها لوالبشرٌة التً لم ٌ

للمعلومات تراكم متزاٌد  إلى الأجٌال الجدٌدة والاستفادة من تجارب السلؾ، مما أدى  إلى 

 .الخبرات مكن الإنسان من السٌطرة التدرٌجٌة على الطبٌعةو

إذ ٌإدي الاتصال دورا فعالا على المستوى الذاتً هو الحصول على الاعتراؾ 

ر جابٌة عن أنفسنا وٌجعلنا أكثبكٌاننا الشخصً من لبل الآخرٌن، الاعتراؾ بصورتنا الاٌ

 إلى إذا تم الاعتراؾ المتبادل ٌمكن الاتصال أن ٌرلى انفتاحا على العالم والآخرٌن و

 . مستوى الفعالٌة الآنٌة ومستمبلب

لذا ٌعتبر الاتصال فً عصرنا الحالً أحد العناصر التنظٌمٌة لسٌر أي نشاط داخل 

 .ودهالمإسسة حٌث لا ٌمكن تحمٌك أهدافنا دون وج

لا ٌمكن أن تتصور أنن كشخص ن ٌكون هنان أي عمل بدون اتصال ولا ٌمكن أ

التوجٌهات لٌمات وإلماء التعمك أي هدؾ بدون اتصال، فالحدٌث والخطابة وتستطٌع أن تح

 .تهً وسابل للبتصال لنمل الأفكار والمعلوماؼٌرها والاجتماعات والتمارٌر و

ً، حٌث ٌتطلب وجود أكثر من شخص الاتصال هو أحد مظاهر السلون الجماعو

لكً ٌكون هنان اتصال، ولابد من وجود شخص ٌرسل معلومات وآخر ٌستمبلها، دون 

 .السلٌمتشوٌش حتى تصل المعلومات بالشكل 

ابؾ الإدارة المختلفة كالتخطٌط والتنظٌم واتخاذ المرارات والتنسٌك والإشراؾ فوظ

الاتصالات، كما أن المبادرة باتصال جٌد وفً الرلابة تإدي جمٌعها بواسطة والمتابعة و

الأعمال الرسمٌة خاصة فً الكثٌر من النشاطات و الولت المناسب، تكون وراء نجاح

 .التنظٌم

بؤنه ٌعمل داخل المإسسة كما تعمل  المإسسةولد تم تشبٌه دور الاتصال الإداري فً 

 .الدورة الدموٌة فً الجسم

ٌة السلٌمة والدلٌمة لها تؤثٌر كبٌر على فعالٌة كما أن تمنٌات الاتصالات الإدار

ول المشاكل الإدارٌة بشكل واضح ووضع حلو"، وهً ضرورٌة لتحدٌد الموالؾ إسسة"الم

ت تبنى على النتابج المترتبة عن ذلن فعملٌة اتخاذ المرارامناسبة مع حساب كل التولعات و

المطلوب أو المشكل  وضوعالمعلومات الصحٌحة ذات الصلة بالممجموعة من المعطٌات و
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ات الاتصالات الإدارٌة ة تمنٌرفإن عدم لدعلٌه المراد حله وبالتالً اتخاذ المرار بشؤنه، و

الدلة المطلوبٌن ٌمثل عابما أمام عملٌة إتخاذ على نمل وتوصٌل المعلومات بالسرعة و

 .المرار

حافظة على كون الاتصالات الإدارٌة عامل أساسً فً المونظرا لأهمٌة الموضوع و

فً تحمٌك أهداؾ المإسسة، جاءت هذه إسسة سٌرور ة أو فعالٌة التنظٌم وتوجٌه الم

الدراسة للكشؾ عن دور تمنٌات الاتصال الإداري كمتؽٌر مستمل فً خدمة عملٌة اتخاذ 

  .المرارات كمتؽٌر تابع بالنسبة للمإسسة

 و المفاهٌمً للدراسةالفصل الأول الإطار  ومنها، ولسمنا الدراسة إلى عدة فصول

الفصل الثالث الإتصال  من ثمو الاتصال الإداري وتمنٌاته تحت عنوان الفصل الثانًٌلٌه 

 .الفصل الرابع الجانب المٌدانً للدراسة  فً الأخٌرو الإداري وتؤثٌره على أداء العاملٌن

 الإشكالٌة:: 1.1

ٌعد الٌوم مجرد هدؾ لمختلؾ مجالات الحٌاة فهو لم  أساسٌةٌعتبر الاتصال عملٌة 

الحٌاة   لٌرجى تحمٌمه بل أصبح وسٌلة وضرورة ملحة لتحمٌك الؽاٌات ولد رافك الاتصا

، وهذا انطلبق من مسلمة ان الانسان كابن اجتماعً بطبعه أهمٌتهالانسانٌة منذ البداٌة لمدى 

المتمثلة فً  كالإشاراتفهو لدٌم المدم وجود الانسان والوسابل التً استعملها فً اتصالاته 

الدخان والنار وذلن من اجل تلبٌة الحاجات الاولٌة والاستمرار والامن ولهذا فان الاتصال 

له فً مختلؾ البٌبات المحلٌة لا تمل  إنسانٌةواجتماعٌة حضارٌة، حاجة  إنسانٌةضرورة 

عٌش ٌستطٌع ان ٌ السكن الؽذاء والكساء والامن بحكم ان الانسان لا إلى عن حاجته  أهمٌته

الانسان اجتماعً بفطرته ٌولد مدفوع نحو  أنالمجتمع، وعلى اعتبار  أبناءبمعزل عن بالً 

الاتصال لٌفهم من خلبل والعه الذي ٌحٌط به فٌكون علبلات فٌإثر فٌها وٌتؤثر بها ونظرا 

لطبٌعة العصر الحالً الذي ٌعتبر عصر التنظٌمات فمد اصبح المرئ ٌخٌل انه عصر 

فً العصر الحدٌث  الإنسانن أمعظم علماء الاتصال والنفس والاجتماع  تنظٌمً، كما ٌرى

 .الاهتمام بالاتصال الاداري إلى ن ٌحٌد دون تنظٌم وهذا ما دفع ألا ٌستطٌع 

ساسٌة داخل المإسسات حٌث ٌعمل على تسهٌل أركٌزة  الإداريٌعتبر الاتصال 

حٌث نجد كل من الربٌس  فراد وبناء علبلاتالترابط والانسجام والتعاون، بٌن الأ

جل تحمٌك ؼاٌات المإسسة أوالمرإوس والعمال ٌمضً ولته فً الاتصال والتواصل، من 

 الأعمالنجاز هداؾ العمال تكون واحدة وهذا ٌولد لهم حافز لإأهداؾ المإسسة وألهذا 

لا فً ضل الاتصال إمنهم وٌعود بالمردودٌة الجٌدة للمإسسة، وهذا لن ٌتحمك المطلوبة 

فً لنوات الاتصال جعل  انفتاحومسٌرة بفعالٌة حٌث انه كما كان هنان  ري ناجحااد

عطاء إالمإسسة بمثابة نظام مفتوح تظهر فٌه العلبلات المتبادلة من خلبل التؤثٌر والتؤثر و

 .الفرص لكافة العاملٌن للئحساس بالمشاركة وتجدٌد الافكار 
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 :وعلٌه ٌمكن طرح التساؤل العام التالً

كلٌتيٌن العليوم  عمار ثلٌجً جامعةعلى مردودٌة وفاعلٌة  الإداريهل ٌإثر الاتصال  -

 ؟ الإجتماعٌة والإنسانٌة 

 :و تنطوي تحت هذا التساؤل التساؤلات الفرعٌة التالٌة

 ؟بالكلٌتٌن  ما مدى أثر الاتصال الإداري على أداء العاملٌن -

 ؟ بالكلٌتٌنهل ٌساهم الاتصال الاداري فً تحمٌك أهداؾ  -

 الفرضٌات:: 1.1

إن الإجابة على التساإلات السابمة تفرض علٌنا تصمٌم بعض الفرضيٌات حيول دور 

وفييً ضييوء مشييكلة الدراسيية  ،المإسسييةإدارة تمنٌييات الاتصييال الإداري فييً خدميية عملٌيية 

 :ما ٌستمد من الوالع، حٌث تمت صٌاؼة الفرضٌات كالآتً إلى بالإضافة 

 .بالكلٌتٌن على أداء العاملٌن الإداريٌإثر الاتصال  -

 .بالكلٌتٌن إدارةلوسابل الاتصالات الإدارٌة دور فعال فً خدمة عملٌة  -

 :الموضوع اختٌارأسباب : 1.4

كموضياوع لدراسياتنا  موضوع الاتصياال الإداري ختٌارلاهنان عدة مبررات دفعتنا 

 .هالمن خلبل أداء عم الجامعةباعتباار الاتصال عنصر أساسً فً تطوٌر ازدهار 

ميً فيً كمتؽٌير تنظٌ الاداري لمد تعددت الدراسات التً تناولت موضيوع الاتصيالو

تمنٌاتيه و ، جاءت هذه الدراسة لسد النمص لأنها تناوليت الاتصيالالحٌاة التنظٌمٌة للمإسسات

 :ولهذا كانت مبرراتنا فً اختٌار هذا الموضوع كالتالً جامعةإدارة الودوره فً خدمة 

 :ذاتٌةأسباب  ولا:أ

 .ولٌمته أهمٌته إدراندراسة هذا الموضوع بعد  إلى والرؼبة الذاتٌة  هتمامالا -

 .جامعةإدارة الربطه لفاعلٌة و فً تناول الاتصالتنا رؼب -

ذلين بيالتركٌز و على تناول الاتصيال مين خيلبل إعطابيه طبٌعية ؼٌير تملٌدٌية ناحرص -

دوره فيً بنياء و ًللبتصيال لبنياء تنظٌمية التملٌدٌية على السلون الاتصالً بدل النظر

 .جامعةال

التعرؾ من خالبل الجانياب المٌيادانً علياى والياع الاتصياال الاداري وتياؤثٌره علياى  -

 .الجامعةأداء العااملٌن ب
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 :الموضوعٌة سبابالأ :ثانٌا

افتمار الحمل العلمً لمثل هذه الدراسة الامبرٌمٌة فً تمنٌات الاتصال من وجهة نظر  -

 .جدٌدة

ومحاولة  ةالحاجة للمٌام بمزٌد من الدراسات فً إطار الاتصالات الإدارٌة فً الجامع -

 ا.إثرابه

والولوؾ على مدى  جامعةال إدارة العزم على تبٌان وتوضٌح السلون الاتصالً فً -

 .خدمة وترشٌد وصنع المرار

لن كاذ،موضوع الاتصال الإداري من المواضٌع المهمة الاتً تتطلاب البحاث عنهاا -

 .أداء العااملٌن الاذي لا ٌمكن أن ٌتفعل بدون اتصال اداري إلى بالنسابة 

 المفاهٌم:تحدٌد : 1.5

ذلن لتمكٌن الباحث من حصر ، وإن عملٌة تحدٌد المفاهٌم الأساسٌة فً البحث ضرورٌة

فضلب عن  ،فهً ترسم له بوضوح الطرٌك الذي ٌتبعه فً بحثه ،معرفة حدودهو موضوعه

تحمٌك أهدافها لذلن سنحاول فٌما ٌلً تحدٌد المفاهٌم و ضبطه، والتحكم فً الموضوع

التً تدور حول دور تمنٌات الاتصال الإداري فً خدمة عملٌة و الربٌسٌة المتعلمة بدراستنا

 :التً تتمحور فً العناصر التالٌةو إدارة المإسسة

 :الاتصالمفهوم  -1

كلمة اتصال فً اللؽة العربٌة مشتمة من الجذور " وصل " والذي ٌحمل معنٌٌن اثنٌن،  :لغة

، أما إٌجاد علبلة من نوع بٌن الطرفٌن الر ابط " بٌن شٌبٌن أو شخصٌن أي "الأول هو 

، إذن الاتصال فً اللؽة العربٌة هو ؼاٌة معٌنة إلى انً هو البلوغ والانتهاء المعنى الث

 .التً تجمع بٌن طرفٌن لؽاٌة معٌنة العلبلة أو الصلة

" الاتصال " كفعل أو كمفهوم لدى عدد كبٌر من الناس وهم من  ستعمالاشٌع ٌ :اصطلاحا

م ٌعد من بٌن المفاهٌم ، فالاتصال الٌوٌختلفون حول ما ٌعتبرونه اتصالا هذا لد ٌتفمون أو

وأولٌة للكل  جتماعٌةوابسٌط لأنه فعل وعملٌة بٌولوجٌة ، البسٌطة والمعمدة فً نفس الولت

عفوي ومعمد لأنه باستعمالاته وتطبٌماته الواسعة صار مجالا كبٌرا  ٌموم بها بشكل إرادي أو

للتداخل بٌن الاختصاصات العلمٌة
1
. 

 مفهوم المؤسسة: -1

والتً  سواء كانت شخص مادي أو شخص معنوي، المإسسة هً كل وحدة لانونٌة،

 .وتنتج سلع وخدمات تجارٌة ،رارتتمتع باستملبل مالً فً صنع الم

                                                             

 النشرو ،المإسسة الجامعٌة للدراسات 3ط، الإدارةو الاتصال الفعال فً العلبلات الإنسانٌة ،مصطفى حجازي -1

 .91،ص  0222، بٌروت، التوزٌعو
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ً على أنهّا عملٌة إدارة ومرالبة شإون المإسسة بؽض  وٌمُكن تعرٌؾ الإدارة أٌضا

النظر عن طبٌعة عملها، وهٌكل المإسسة، وحجمها، حٌث تتمثلّ فً تهٌبة بٌبة الأعمال 

وح الفرٌك وإنجاز الأهداؾ بفاعلٌة والمحافظة علٌها من خلبل عمل أعضاء المإسسة بر

وكفاءة، وتعمل الإدارة كدلٌل إرشادي للعاملٌن فً المإسسة وتنسٌك جهودهم نحو تحمٌك 

الهدؾ المشترن
1
. 

 :مفهوم الاتصال الاداري -1

هاو عملٌاة إدارٌاة واجتماعٌاة وسالوكٌة تعمال علاى إٌصاال البٌاناات والمعلوماات 

ٌتفاعاال ماان  ،نالمشااتر ادؾالها إلى  المإسسااة للوصااول، أفااراد إلى والمارارات 

الٌن والمستمبلٌن اجتماعٌا وتخلك خاالبل الاتصااال بمجموعااة ماان الأفااراد المرسا

 .الصلبت، التشابكات، فٌإثرون وٌتؤثرون فً بعضهم البعض ،الروابط

 أهداف الدراسة:: 1.6

كاان لاباد أن ٌكاون لاه  أي باحاث ٌماوم بإنجااز أي بحاث علماً فً أي مجاال إن

بلوؼها من  نرجومجموعاة مان الأهداؾ ٌرجو الوصول إلٌها، وتكمن أهم الأهداؾ التً 

  :كالآتً خلبل هذه الدراسة

جامعة عمار ري وتؤثٌره على أداء العاملٌن بالتعرؾ على طبٌعة الاتصال الادا -

 لأؼواط.ثلٌجً با

لتكنولوجٌا المعلومات  عمار ثلٌجً بالأؼواطالتؤكٌد على الاستخدام الفعلً لجامعة  -

 .والاتصال

التعرؾ على تمنٌات الاتصال الإداري التً تستخدم بشكل كبٌر فً خدمة عملٌة  -

 .جامعةلإدارة ا

دورها فً منٌات الاتصالات الإدارٌة والولوؾ على الممترحات التً تزٌد من كفاءة ت -

 .الجامعةإدارة خدمة 

 

 

 

                                                             

 . 02،ص  0223، الجزابر، ،دٌوان المطبوعات الجامعٌة 9ط، تسٌٌر المإسسةو التصاد ،عبد الرزاق بن حبٌب -1
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 :أهمٌـة الدراسـة: 1.7

تتمٌاز هاذه الدراساة عان ؼٌرهاا مان الدراساات، بتناولهاا موضاوع حٌوٌاا ومهماا 

)كلٌة العلوم  جامعةعمار ثلٌجً بالأؼواطداخل مإسسات الاتصاال الإداري أثرألا وهاو

 :الأهمٌة فً النماط التالٌة، وٌمكن تلخٌص هذه الانسانٌة(و الاجتماعٌة

تسلٌط الضوء على أهم عناصر العملٌة الاتصالٌة وهً الاتصالات الإدارٌة، لما  -

لها أهمٌة ولم تراعى فٌها الشروط الواجب  ىٌكتسبه من جوانب سلبٌة إذ لم تعط

 .جامعةتوفرها فً الاتصال على أداء العاملٌن والذي ٌنعكس على الأداء العام لل

كل الأمور وتحفٌزهم على  الموظفٌن بؤهمٌتهم وضرورة اطلبعهم علىإشعار  -

 .العطاء أكثر

مستوى اتصالً جٌد وفعال من  إلى  بجامعة عمار ثلٌجً الأؼواطمحاولة الوصول  -

جهة، وأن تطور وزٌادة فً الأداء ٌرتبط الأولى بمعطٌات إنسانٌة وعلى فعالٌة 

 .البعض من جهة أخرىاتصال العاملٌن بالإدارة واتصالهم ببعضهم 

 الدراسة:صعوبات : 1.8

مما لا شن فٌه أن أي بحث أو عمل لا ٌخلو من الصعوبات ومن جملة الصعوبات 

 بسلون الافرادالتً وجدناها فً هذا المجال صعوبة الموضوع فً حد ذاته باعتباره ٌرتبط 

 .ة المٌدانٌةفً عملهم وهذا ما ٌجعله صعب التجسٌد والدراس أدابهمو

صعوبة الحصول على المعلومات ونمص المراجع وصعوبة الوصول  إلى  بالإضافة

السابمة فالعدٌد من الناشرٌن المهمٌن لا زالو ٌدٌرون كتبهم بالاعتماد على  الأبحاث إلى 

 إلى نظام الاشتران، أي الحصول على المعلومات ممابل دفع مبلػ من المال بالاضافة 

 حٌح ومجتمع العٌنة وصٌاؼة المناهج.صعوبات فً اختٌار المنهج الص

 الدراسات السابقة:: 1.9

الاتصالات الإدارٌة باهتمام خاص من لبل الباحثٌن وعلماء الإدارة  موضوع حظً

وعلم النفس والاجتماع والسلون التنظٌمً، ولما لها من دور مهم فً إدارة ونجاح أي 

المرارات عبر لنوات الاتصال  منظمة، ولها أهمٌة فً تدفك المعلومات اللبزمة لاتخاذ

عددا من  نستعرضالمختلفة فً الولت المناسب، ولهذا تعددت الدراسات فً هذا المجال وس

 . جامعةدارة الإالدراسات السابمة المتعلمة بتمنٌات الاتصال الإداري وعلبلتها بخدمة 

 الأولـى:الدراسـة 

بعناوان الاتصاال . 0292-0292دراساة بان عساو وساٌلة وعرٌاؾ حبٌباة .

 .المإسساة الالتصاادٌة الجزابرٌاةالتنظٌماً وأثاره علاى الأداء الاوظٌفً للعااملٌن فً 
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مذكرة ممدمة لنٌل شهادة ، لالمة  821دراساة مٌدانٌاة ببنان الفلبحاة والتنمٌاة الرٌفٌاة فارع 

 .ماستر تخصص علم الاجتماع تنظٌم وعمل

 :أوجـه الاسـتفادة مـن الدراسـة

تادعٌم و ولاد أفادتناا هاذه الدراساة فً فهام معاالم إشاكالٌتنا وفرضاٌات الدراساة.

الإطار النظري وإثراءه من خلبل فهم عنصر تؤثٌر الاتصال الإداري ومحاولة إسماطه على 

 جامعة.ال

 :الدراسـة الثانٌـة

وتاؤثٌره بعناوان " الاتصاال الإداري  0292-0292دراساة عاونً محماد العٌاد 

كلٌاة العلاوم الإنساانٌة  دراساة مٌدانٌاة بمكتباة  "عااملٌن فً المكتباات الجامعٌاةعلاى أداء ال

تخصص إدارة  رساالة ممدماة لنٌال شاهادة الماستر فً علم المكتبات،، تبساة، والاجتماعٌاة

 .مراكزالالمعرفة فً المكتبات و

  :أوجه الإفادة من هذه الدراسة

كثٌرا فً الجاناب المنهجاً لتعارؾ علاى معاالم إشاكالٌتنا  نا هذه الدراسةولد أفادت

كماا أفادتناا فً الجاناب النظاري مان خالبل ضابط عناصار ، ومعاالم فرضاٌات دراساتنا

الخطاة وأماا فً الجاناب المٌادانً اساتفدنا منهاا مان خالبل التعارؾ علاى إجراءات 

 .ثراءهاإالدراسة لضبط مجتمع وعٌنة الدراسة ذلن لتوسٌع معارفنا ومحاولة 

  الثالثـة:الدراسـة 

. بعناوان إدارة الاتصاال 0221 الخطٌاب،ار وأحماد محماود دراساة هاادي 

 .الكفاٌات .الأردن –الوسابط -العملٌات–ت النظرٌاا :والتواصال

 :وقد أفادتنا هذه الدراسة

فً تعزٌز وتثماٌن الجاناب النظاري خاصاة فً أشاكال الاتصاال الإداري بحٌاث 

ى اسماطها على مان خلبلاه فهمنا جٌدا أشكال الاتصال فً المإسسات وهذا ساعدنا عل

 جامعة.ال
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 :خلاصة الفصل

ولمااد حاولنااا ماان خاالبل هااذا الفصاال الولااوؾ علااى أهاام المراحاال الااتً 

دوافع  اد الإشكالٌة، وفرضٌات الدراسة،علمٌااة ابتااداء ماان تحدٌااة تحتاجهااا أٌااة دراسا

تحدٌاد المفااهٌم الأساساٌة حاتى ننازع  إلى اختٌاره، أهداؾ الدراساة، وأهمٌتهاا، وصاولا 

كماا لمناا  أي لابس أو ؼماوض مان الممكان أن ٌخلاك صاعوبات فً الفهام لادى الماارئ،

باإدراج الدراساات الساابمة كعنصار أساساً فً هاذا الفصال حاتى ٌكاون هناان تكامال 

 باٌن خطاوات دراساتنا النظرٌاة والمنهجٌاة. 

. تمنٌاته وساوؾ نحااول فً الفصل الموالً إدراج ماهٌة الاتصال الإداري و



 

 
 

 

 

 

 

 الفصل الثانً

 تقنٌاته و الاتصال الإداري
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 الاتصال الإداري وتقنٌاته  الثانً:الفصل 

  :تمهٌد

ٌعد مفهوم الاتصال من المفاهٌم الأساسٌة فً مختلؾ العلوم الإنسانٌة، فهو لابم على 

من حولهم ولا ٌتولؾ عند حدود المنطوق والمكتوب فمط، بل  التؤثٌر الذي ٌتركه الأفراد فً

 . كل الوالؾ والحركات والإٌماءات والأفكار والمٌم والاتجاهات إلى ٌتعداه 

ولمد بحث العلماء والمفكرٌن فً مفاهٌمه وطوروا نماذج ونظرٌات وشبكات 

والعمبات  ووضعوا له أنواعا وأنماطا مختلفة وتناولوا بالدراسة أهدافه ووسابله، الاتصال،

فكرٌة تبحث فً تفسٌره وتحلٌله  كما طوروا نظرٌات ومدارس، التً تعرض نجاح عملٌته

عملٌة الاتصال الإداري  إلى ومن خلبل هذا الفصل سوؾ نتطرق ، الفكرٌة نتمابهماحسب 

عناصر الاتصال أشكاله ووسابله والنظرٌات  :من خلبل عرض جملة من العناصر أهمها

ٌرها من أسباب استخدام تمنٌات الاتصال وأنواعها وؼ إلى التً تناولت الاتصال ثم نتطرق 

 . العناصر المهمة المتعلمة بالاتصال وتمنٌاته
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 الاتصال:تعرٌف : 1.1

  لـغة: .أ 

كلمة الاتصال مشتمة من مصدر وصل الذي ٌعنً أساس الصلة وبلوغ الؽاٌة، وهً 

بمعنى شابع أو  بمعنى المشاركة وتكوٌن العلبلة أو communis مشتمة من الأصل اللبتٌنً

 .بمعنى عام أو مشترن commun الأصل إلى مؤلوؾ كما أرجع البعض هذه الكلمة 

، نمل وتوصٌل أو تبادل الأفكار أما لاموس أوكسفورد فعرؾ الاتصال على أنه

 وكلمة communicate المعلومات، وهنان من الموامٌس الإنجلٌزٌة ما ٌستخدم فعلو

communication   1.الفعل العربً وصل، شارن وتفاعلكؤحد مرادفات
 

  اصطلاحـــا: .ب 

 :إن أؼلب تعرٌفات مصطلح الاتصال تتمارب مع مدلوله اللؽوي وفٌما ٌلً نذكر

الاتصال هو عملٌة نمل المعلومات والرؼبات والمشاعر  ستانٌر:تعرٌف بٌرسلون و -

ابٌات والمعرفة والتجارب إما شفوٌا أو باستعمال الرموز والكلمات والصور والإحص

 .بمصد الإلناع أو التؤثٌر على السلون

الاتصال هو العملٌة التً ٌخلك فٌها الأفراد المعلومات المتبادلة  :كنكاٌدتعرٌف روجر و -

 .فهم مشترن إلى لٌصلوا 

  إجــــرائٌا: .ج 

عملٌة تفاعلٌة ٌتم من خلبلها تبادل الأفكار والمعلومات بٌن شخصٌن أو أكثر  هو

أحدهما ٌسمى المرسل والآخر ٌسمى المستمبل بهدؾ إفهامه الرسالة والتؤثٌر فً سلوكه 

2.وذلن عن طرٌك الاعتماد على أسلوب معٌن
 

 :تعرٌف الاتصال الإداري

 :اصطلاحـا .أ 

 :نذكر منهالمد تعددت تعارٌؾ الاتصال الإداري 

هو عملٌة ٌتم عن طرٌمها إٌصال المعلومات من أي تعرٌف لـ الهواري سٌد محمود:  -

 .عضو آخر بمصد إحداث تؽٌٌر ما إلى عضو فً الهٌكل التنظٌمً 
                                                             

.  0222،دار النهضة للنشر، دمشك،  "ري،" المبادىء والممارساتالاتصال والاتصال الإدا ،سامر جلعوط وآخرون -1

 .91،ص
 .91، نفس المرجع، ص سامر جلعوط وآخرون -2
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ظاهرة تإثر وتتؤثر بمكونات السلون الفردي وتشتمل على نمل  هوتعرٌف لعامر ٌس: -

 . المعانً المختلفة باستخدام لؽة مفهومه من خلبل لنوات معٌنة فً التنظٌم

عملٌة إعطاء المعلومات وتفسٌرها للمجموعات والأفراد داخل  تعرٌف وٌلٌام جولٌاك: -

 . المنظمة وخارجها

ل الأفكار والمعلومات بٌن الفاعلٌن داخل نسك هو تبادل وانتما تعرٌف كاثرٌن لابٌلً: -

 . اجتماعً معٌن

وسٌلة تبادل الأفكار والاتجاهات والرؼبات والآراء داخل  تعرٌف هربرت سٌمون: -

ٌحمك بذلن التعاون الذهنً والعاطفً بٌن أعضاءها فٌساعد على الارتباط المإسسة و

المطلوب فً تحرٌن الجماعة  والتماسن الذي من خلبله ٌحمك الربٌس ومعاونوه التؤثٌر

 . نحو الهدؾ

الاتصال الإداري هو الاتصال التنظٌمً الذي ٌحدث فً إطار  تعرٌف سٌلٌن مارتٌن: -

المنظمة وهو عملٌة هادفة تتم بٌن طرفٌن أو أكثر لتبادل المعلومات والآراء والتؤثٌر 

 .الاتجاهاتفً الموالؾ و

الإداري هو عملٌة تحدث داخل  من خلبل كل هذه التعرٌفات ٌتضح بؤن الاتصال -

المإسسة، ٌتم من خلبلها تبادل الأفكار والمعلومات بٌن طرفٌن أو أكثر بهدؾ تحمٌك 

 .فعالٌة المإسسة

الاتصال الإداري هو عملٌة نمل وتبادل المعلومات الخاصة بالمنظمة،  إجـــرائٌا: -ب -

عضاء التنظٌم لصد الآراء بٌن أو الرؼباتو الاتجاهاتو وهو وسٌلة تبادل الأفكار

 1.تحمٌك الأهداؾ

 

 

 

 

 

 

 

  

                                                             

،دار الٌازوري للنشر والتوزٌع، عمان،  9ط ، مبادئ وأصول وعلم وفن -دارٌة لاالعملٌة ا -ضرار العتٌبً وآخرون، -1

 .39،ص  0221
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 :خصائص الاتصال: 1.1

 :تتمٌز العملٌة الاتصال بالعدٌد من الخصابص، ٌمكن إدراجها فٌما ٌلً

 :المكانو انتشار الاتصال عبر الزمان –أولا 

تصال الاٌمضً الإنسان متحدثا إلٌه ومستمعا ومستجٌبا للعدٌد من الرموز لهذا ٌجب 

وكل لحظة ولا ؼنى عنها من هنا ٌعبر الاتصال عن الأوضاع المابمة والبٌبة فً كل مكان 

المحٌطة والثمافة الممٌزة لشعب معٌن، والمناخ الثمافً الذي ٌعبر عن حمٌمة المجتمع 

 . وأوضاعه

 :المشاركة فً المعنىو الاشتراك –ثانٌا 

سعى فٌه نحو إن الاتصال بوجه عام هو نشاط له هدؾ ومعنى وهو فعل ٌبادر به وٌ

، فمٌام الإنسان بالاتصال هو وتنظٌمها حٌث ٌتمكن شباع حاجاته المتؽٌرةإالتمٌز المنبهات  

 إلى خام  إلى عملٌة تحوٌل للمنبه الخارجً من الحالة مادة أولٌة ومن توجٌه ذاته فً بٌبته 

 . معلومات ذات معنى وهدؾ

 :الاتصال ٌشكل نظاما متكاملا :ثالثا

من وحدات متداخلة وتعمل جمٌعا حٌنما تتفاعل مع بعضها البعض ٌتكون الاتصال 

ذا ؼابت بعض العناصر أو لم ا  من المرسل، مستلم رسابل، لناة تؽذٌة مرتدة، وتعطل أو 

 .تعمل بشكل جٌد فإن الاتصال ٌفمد التؤثٌر المطلوب

 :الاتصال غٌر قابل للتراجع والتفادي –رابعا 

، فهو ٌستطٌع التؤسؾ الاتصال بعد حدوثهن ٌتراجع عن ألا ٌمكن لشخص ما 

صلبح ما أفسده الاتصال أو حتى نسٌان تلن العملٌة الاتصالٌة التً لام بها، إالاعتذار  وو

ولكن لا ٌمكنه مسحه أو الظن بؤنه لم ٌحدث، فإذا ما تفادى أحدنا اتصالا من جانب أصدلابه 

الصدالة هذه أثار سلبٌة على إلى مع رؼبتهم فٌه، فإن ذلن ٌإدي 
1
. 

  

                                                             

مركز تطوٌر التعلٌم الجامعً لجامعة الملن بن عبد العزٌز ، الاتصال الإنسانً إلى مدخل ، مد سٌؾ الدٌن التركستانًأح-1
 .22ص، 0221،
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 :الإداريأهداف الاتصال : 1.1

 إلى الوصول و تسعى عملٌة الاتصال لتحمٌك هدؾ أساسً وهو التؤثٌر فً المستمبل

، الاتجاهات لتكوٌنهاو فً الأفكارالمستمبل ٌكون التؤثٌر و إٌجاد معانً مشتركة بٌن المرسل

 :الآتًتعدٌلها أو تؽٌٌرها، ومن هنا ٌمكن حصر أهداؾ عملٌة الاتصال فً 

 :هدف تعلٌمً تثقٌفً :أولا

وهو محاولة إكساب المستمبل خبرات ومهارات ومفاهٌم جدٌدة التواكب التطور 

 . المستمر فً الحٌاة

 :هدف تروٌجً ترفٌهً:ثانٌا

الجمهور المستمبل من خلبل أسالٌب  إلى محاولة إدخال البهجة والفرح والاستماع 

 .للعملالترفٌه التً تساعد على التخلص من الضؽوط الكثٌر ة 

 :هدف اجتماعً :ثالثا

خلك درجة من التفاعل الاجتماعً بٌن الجماهٌر وتدعٌم الروابط  إلى ٌهدؾ 

 . والعلبلات الاجتماعٌة

 :هدف تنظٌمً إداري :رابعا

العمبات وتوجٌه الأفراد لتحمٌك هدؾ محدد  ٌعمل على تحسٌن سٌر العمل وتذلٌل

 .تخاذ المراراتودعم الروابط والصلبت بٌن كافة المستوٌات الإدارٌة والمساعدة فً ا

 :فؤهداؾ الاتصال بالنسبة للتنظٌم ٌكون من خلبل

تحمٌك التنسٌك بٌن أفعال وتصرفات مختلفة ألسام وأجزاء التنظٌم، فبدون الاتصال  -

المإسسة عبارة عن مجموعة من الموظفٌن ٌعملون منفصلٌن بعضهم الإداري تصبح 

لتالً تفمد المدرة على التنسٌك عن بعض لأداء مهام مستملة عن بعضها البعض، وبا

أهدافها  تحمٌك الأهداؾ الشخصٌة على حساب إلى التكامل  وتمٌل المإسسة بذلن و

.العامة
1
 

                                                             
 .11م،ص  0221، دار المحمدٌة الجزابر، 9ط، الاتصال ودوره فً كفاءة المإسسة الالتصادٌة، نامر دادي عدون1
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دار  ،9ط ،كفاءة المإسسة الالتصادٌةالاتصال ودوره فً  ،نامر دادي عدون :المصدر

 .11م،ص  0221 ،المحمدٌة الجزابر

 

واعد ثمافٌة تنظٌمٌة تتضمن لٌم من الأهداؾ العامة لعملٌة الاتصال الإداري هو وضع ل

 .المإسسةمبادئ تخدم وتتماشى وطبٌعة نشاط و

درجة من النموذجٌة فً عملٌة اتخاذ إلى البلوغ بالمإسسة  إلى ٌهدؾ الاتصال الإداري  -

تمٌٌم و آلٌات تحدٌد المشاكلو المر ارات داخلها وذلن عبر وضع عناوٌن عرفٌة لطرق

تمٌٌم نتابجهاو تنفٌذ المراراتو البدابل
1
. 

 

 

 

 

  

                                                             

 .56ص ،0222الإسكندرٌة ،، المعرفة الجامعٌةدار ، 9ط، أسالٌبه ومهارتهو الاتصال الفعال مفاهٌمه، هالة منصور -1
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 وظائف الاتصال الإداري:: 4.1

 :ٌإدي الاتصال وظابؾ عدٌدة منها ما ٌؤتً

 :التوجٌه :أولا

تكوٌن اتجاهات فكرٌة فً الأفراد ٌراها المجتمع صالحة ومحممة وٌمصد به عملٌات 

إكساب المستمبل  إلى وٌتحمك التوجٌه فً عملٌة الاتصالٌة حٌنما ٌتجه الاتصال ، لأهدافه

 .اتجاهات جدٌدة أو تعدٌل اتجاهات لدٌمة أو تثبٌتها حٌنما تكون مرؼوبا فٌها

 :التثــقٌــف :ثانٌا

عناه الواسع الجماعات بعناصر معرفٌة جدٌدة والتثمٌؾ بموهو تزوٌد الأفراد أو 

، ل النواحً العامة التً تعجز الأسالٌب الأكادٌمٌة المتبعة عن المٌام بهاالمتعارؾ علٌه ٌتناو

وٌكون الاتصال تثمٌفٌا حٌنما ٌتجه نحو تبصٌر وتوعٌة المستمبلً بؤمور تهمهم بمصد 

 .أحداثٌدور حولهم من مساعدتهم وزٌادة معارفهم من أجل فهم ما 

 :الترفٌه :ثالثا

بما أن الترفٌه لد أصبح نشاطا هاما وضرورٌا فً المجتمع المعاصر بفضل ما 

، ٌإدي للؤفراد والجماعات كونه ٌخفؾ عنهم ولو لولت محدود فً أؼلب الأحٌان الضؽوط

ستخدام ولم ٌعد الاتصال لاصرا على تسلٌة الجماهٌر، بل أصبح الاتجاه الموي الآن هو ا

الترفٌه الموجه لزٌادة استمتاع الأفراد بمهارة ترفٌهٌة تنمً اتجاهاتهم بما ٌعود علٌهم 

بالفابدة
1
. 

 

 

 

 

  

                                                             

ص ص،  ، 9111، الإسكندرٌة، ،المكتب الجامعً 9ط، وسابله فً المجتمع الحدٌثو الاتصال ،خٌري خلٌل الجمٌلً -1

30-33. 
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 :الإداريعناصر الاتصال : 5.1

فالبعض وضعها فً صورة أسبلة  اختلؾ العلماء فً تحدٌد عناصر عملٌة الاتصال،

ومن خلبل الإجابة علٌها ٌمكن إظهار العناصر الأساسٌة لعملٌة الاتصال والتعرؾ على 

 . مدلولاتها

 :المرسل أو المصدر (0

ول عن إعداد وتوجٌه المعلومات والمفاهٌم والمهارات والاتجاهات التً هو المسإو

ٌحتاجها من ٌتعامل منهم أفرادا أو جماعات فً مولؾ معٌن رؼبة فً أن ٌتحمك المشاركة 

لد ٌكون وبٌنهم وبٌن من ٌتعامل معهم، ولد ٌكون المرسل شخص كالمدرس مع تلبمٌذه 

مهور فً ندوة أو ربما هٌبة أو مإسسةالمرسل جماعة مثل الخبراء ٌنالشون مع ج
1
. 

 :الرسالة (1

المٌم أو المبادئ التً ٌرؼب  وهً الأفكار، المفاهٌم، الإحساسات، الاتجاهات،

أو بعبارة أخرى الرسالة هً المحتوى  المرسل فً إشران الآخرٌن فٌها أو إكسابهم إٌاها،

لمجال التعلٌمً مثلب الرسالة المستمبل، ففً ا إلى أو المضمون الذي ٌرٌد المرسل أن ٌنمله 

هً موضوع الدرس وما ٌتضمنه من معلومات أو حمابك ٌمدمها المعلم لتلبمٌذه، كما أن 

المجال الوظٌفً للرسالة هً مجموعة الأوامر والتعلٌمات والشكاوي وؼٌرها التً ترسل 

فً زمٌله على اختلبؾ مستوٌاتهم ثم أن هنان شروط ٌجب أن تتوفر  إلى من لبل عامل 

 :الرسالة لتكون عنصر فعالا فً عملٌة الاتصال الإداري والتً ٌمكن حصرها فٌما ٌلً

 .أن تساٌر أهداؾ المجتمع الذي ٌعٌش فٌه المرسل أو ٌعمل به أو ٌنتمً إلٌه -

أن تكون ملببمة للولت المحدد لها والجمهور الممدمة له -
2
. 

 .تكون الرموز المستخدمة واضحة المعانً ومؤلوفة بالنسبة للجمهور المطالب أن -

 .أن تكون خالٌة من الحشو والمبالؽة والتعمٌد -

 .أن تكون لادرة على جذب انتباه المستمبل أي مثٌرة لتفكٌره -

 .أن تكون مادتها مرتبطة ومتسلسلة بطرٌمة سهلة منطمٌة -

 :المرسل إلٌه أو المستقبل (2

شراكه إو الجماعة أو الجماهٌر التً ٌوجه إلٌها المرسل رسالته رؼبة فً وهو الفرد أ

 .فٌما ٌهتم به من أفكار أو مهارات أو ؼٌر ذلن إشراكهمأو 

                                                             

02ص، خٌري خلٌل الجمٌلً : مرجع سبك ذكره- 1 

 0، مركز الكتاب 9أساسٌة للطالب المعلم ،طالوسابل التعلٌمٌة لراءات و الاتصال، آخرونو مصطفى عبد السمٌع-2
 .39، ص0229، للنشر، الماهرة
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صدٌمه أو العمٌل الذي ٌنصت  إلى والمستمبل لد ٌكون فرد كالصدٌك الذي ٌستمع 

 .للؤخصابً

 الوسٌلة: (3

الأداة المستخدمة لنمل الرسالة وهً لد تكون مربٌة مسموعة أو محسوسة أو  وتعتبر

 متخصصة،ؼٌر ذلن، كما أنها تتعدد وتتداخل فٌما بٌنها لدرجة أن بعضها أصبح ٌشكل مادة 

 :وسابل الاتصال هًو

شفوٌة أو كتابٌة، وهً الشكل الأساسً للرسابل المستخدمة وكل  اللفظٌة:اللغة  -

 .هً أشكال بدٌلة لهاالأشكال الأخرى 

وتضم أشكالا متعددة من اللؽة الحركٌة أي التعبٌر بحركاتنا  اللفظٌة:اللغة دون  -

الإٌماءات، الإشارات، حركة الأصابع، الٌدٌن، شكل الجلسة، ) واتجاهاتنا الجسدٌة

ذلن اللؽة الانفعالٌة الفسٌولوجٌة .) ملبمح وتماطٌع  إلى شكل المشً(. وهنان إضافة 

الوجه،النظرات اصفرار الوجه أو احمراره ....(
1
. 

 

 :الرجع أو التغذٌة المرتدة (4

لى رسالة المرسل فً وهً الإجابة أو الرسالة المضادة التً ٌرسلها المستمبل ردا ع

ٌظهر الرجع فً أنساق حركٌة أو لفظٌة كؤن ٌمول المستمبل نعم .....هذا توصٌلها له و

ةموافمصحٌح أو ٌهز رأسه علبمة على ال
2
. 

 ٌوضح عناصر عملٌة الاتصال :11شكل رقم 

 0ص  ،خٌري خلٌل الجملً :المصدر

 

  

                                                             

 .01ص  نفس المرجع،، مصطفى حجازي -1
 

 . 00مرجع سبك ذكره ص  ،خٌري خلٌل الجمٌلً -2
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 :الإداريأنواع وأشكال الاتصال : 6.1

بٌنها فهنان اتصال مباشر تتعدد أنواع الاتصال التنظٌمً بتعدد المعاٌٌر فً التمٌٌز 

 ....الخومركبخارجً بسٌط داخلً و

 :الرسمٌةالاتصالات  (0

وذلن من خلبل إتباع الخطوط التنظٌمٌة داخل المنظمة، وذلن عن طرٌك إتباع 

مستوى الأعلى داخل  إلى أسلوب محدد لنمل المعلومات من المستوى الإداري الأدنى 

(المنظمة وخارجها )الاتصال الربٌسً
1
. 

وهً أٌضا الاتصالات التً ٌتم وفمها نمل المعلومات فً إطار رسمً محدد ومركب 

مٌةوع بدلة وهو كل اتصال ٌنطلك من الجماعات التنظٌوموض
2

كما ٌكون محدد بمراكز ، 

ٌتم من خلبل انتمال الرسابل وفك تسلسل السلطة فً التنظٌم، ذلن أن و تنظٌمٌة معٌنة،

لوابح و التنظٌم الرسمً هو جماعة منظمة على مستوى عال تتمتع بؤهداؾ واضحة ولواعد

اممررة رسمٌ
3
. 

أو  التنظٌم،هذا النوع من الاتصال فً المنوات الرسمٌة داخل  عادة ما ٌستخدم

لهدؾ التنسٌك بٌن مختلؾ أنشطة  الرسمً،المسارات التً ٌحددها البناء التنظٌمً المواعد و

وكذا تحمٌك نوع من الاستمرار فً أداء  المإسسة،العمل التً تعمل على تحمٌك أهداؾ 

 . المهام

والاتصال بؤنه الاتصال الذي ٌتم بٌن المستوٌات ٌعرفه معجم مصطلحات الإعلبم 

ٌعتمد و تمالٌدهاو ، فً المإسسة فً إطار رسمً متفك علٌه فً نظامهاالمختلفة الإدارٌة

على الخطابات والمذكرات والتمارٌر، حٌث ٌوجد فً كل منظمة إنسانٌة ما بعرؾ بشبكة 

عند وضع الهٌكل التنظٌمً لتتٌح الاتصالات الرسمٌة بؤنواعها المختلفة والتً ٌتم تحدٌدها 

ٌمًكٌفٌة الربط بٌن الوحدات الإدارٌة المختلفة التً ٌتضمنها الهٌكل التنظ
4
. 

بمعنى إن الاتصال الرسمً ٌتم فً إطار المواعد التً تحكم المإسسة، وتتبع المنوات 

ى والمسارات التً ٌحددها البناء التنظٌمً الرسمً، وهذا النوع من الاتصالات لد ٌحظ

باهتمام أنصار المدرسة التملٌدٌة فً الإدارة، باعتباره النوع الوحٌد الذي ٌحمك أهداؾ 

 العاملٌن لانجاز أعمالهم إلى المإسسة نظرا لأنه ٌتضمن التعلٌمات التً ٌصدرها المدٌرون 

 . لتحمٌك أهداؾ المنظمةو

                                                             

 . 090ص ، 0220، الأردن، 9ط، اتخاذ المرارات التنظٌمٌة ،محمد ٌاؼً-1

 .031ص ، 9112، الكوٌت، المطبوعات وكالة، 0ط، تطور الفكر التنظٌمً ،على السلمً -2

 . 390ص ، مرجع سبك ذكره، محمد عاطؾ ؼٌث -3

 .22ص ، 9113، الماهرة، ،دار الفكر العربً 9ط ، الرأي العامو الاتصالات ،عاطؾ عدلً العٌد -4
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 (.الأفمٌة الصاعدة، ،النازلة) الاتصالات  اتجاهات:الاتصالات الرسمٌة ٌمكن إن تؤخذ ثلبث 

 :(الاتصالات النازلة ) الهابطة :أولا

وتعتبر من أكثر أنواع الاتصالات استخداما فً المإسسة، وٌتم استخدامها فً 

المإسسة، وٌتم استخدامها فً عملٌة نمل الأوامر والتعلٌمات المرتبطة بالعمل فً المستوٌات 

مستوٌات الوسطى والدنٌا وتتضمن إعادة المرارات والأوامر  إلى العلٌا فً المإسسة 

والتعلٌمات الإجرابٌة والاستعلبمات التمنٌة بما ٌسمح لكل فرد فً المإسسة التنفٌذ على خٌر 

 . وجه ممكن عمله الخاص

 :الاتصالات الصاعدة :ثانٌا

هٌكل على الهً معاكسة بطبٌعتها للنوع الأول، فبٌنما تنحدر الاتصالات النازلة من أ

 ، فإن الاتصالات الصاعدة تبدأ من المستوٌات الإدارٌة الدنٌاأسفله إلى التنظٌمً للمإسسة 

تنتهً بالمستوٌات الإدارٌة العلٌا من خلبل الاتصالات الصاعدة ٌموم المرإوسٌن بنمل و

ملبحظاتهم وممترحاتهم لمختلؾ مصالح العمل مما ٌإدي بالرإساء للحصول على التؽذٌة 

ترفع من مستوٌات الإدارٌة الدنٌا  كسٌة وتتم الاتصالات الصاعدة إما على شكل تمرٌر،الع

لرإسابهم برإسابهم، ولد تتم  المرإوسٌنالعلٌا أو عن طرٌك الشكوى التً ٌرفعها  إلى 

ةأٌضا من خلبل صنادٌك الالتراحات الإضافٌ
1
. 

بٌن المرإوسٌن لماءات المباشرة سٌاسة الباب المفتوح أو عن طرٌك ال إلى 

البٌانات أمام المدٌرٌن فً المستوٌات العلٌا عن مات وبالتالً ٌمكن توفر المعلووالرإساء و

طرٌك الاتصالات الصاعدة مما ٌتٌح لهم الفرصة لإصدار لرارات سلٌمة لابمة على 

 . معلومات وبٌانات صحٌحة ودلٌمة

دة والاتصالات وجود مصطلح جامع للبتصالات الصاع إلى تجدر الإشارة هنا 

الاتصالات الصاعدة فإن من اٌجابٌات هذا  إلى النازلة وهو مصطلح الاتصالات بالعودة 

 :النوع من الاتصال أنه

الهٌكل التنظٌمً  أعلى إلى عملٌة تدفك المعلومات بصفة مستمرة من أسفل ً ف -

للمإسسة ٌعطً للمسبولٌن فً المإسسة نظرة شاملة وكاملة للؤبعاد المختلفة للعمل من 

 .الناحٌة المادٌة المعنوٌة

تتشكل الاتصالات الصاعدة مصدرا كبٌرا لمعرفة " مدى " تعامل المستوٌات  -

أن الاتصالات  الأوامر الصادرة من الإدارة العلٌا كونالتنظٌمات الدنٌا معه المرارات و
                                                             

 . 921ص ، 9111، عمان، دار المستمبل، 9ط، أساسٌات الإدارة الحدٌثة ،فاٌز الزؼبً ومحمد إبراهٌم عبٌدات -1



الاحصال الإدار٘ ٔحقُٛاحّ              انفصم انثاَٙ:                                                  
 

29 
 

ردة فعل" طبٌعٌة للبتصالات النازلة وفك لاعدة  "الصاعدة تعتبر فً الجانب منها 

 .التنفٌذٌة العكسٌة

الاتصالات الصاعدة تشكل مجالات للمشاركة والكشؾ عن بعض الاختلبفات النفسٌة  -

والعلبلات الموجودة فً التنظٌم والتنفٌس عن هموم العمال
1
. 

 :الأفقٌة الاتصالات :ثالثا

ٌمصد بالاتصالات الأفمٌة تلن الاتصالات التً تتم بٌن أفراد التنظٌم فً مستوى 

إداري واحد وذلن ٌهدؾ التنسٌك والتعاون بٌن جهودهم، كما ٌعكس المفهوم " العلبلات أو 

 ."الروابط التً تربط الأفراد أو الوحدات الفرعٌة الموجودة فً مستوى واحد للسلطة

الاتصال ؼٌر الرسمً من بمٌة أنواع  إلى ع من الاتصالات الألرب ٌعتبر هذا النو

الاتصالات الرسمٌة، وذلن للبستخدام الواسع للؤسلوب الشفوي فً نمل الرسابل فٌه، ما 

نشوء علبلات صدالة حتى خارج المإسسة، وتعمل الاتصالات  إلى ٌإدي فً الؽالب 

العاملٌن فً تحمٌك الأهداؾ المرسومة الأفمٌة على تكٌٌؾ وتنسٌك الجهود بٌن الأفراد و

للمإسسة، لأن التنسٌك لا ٌتحمك فمط عن طرٌك الاتصالات الرأسٌة، فالاتصال الأفمً 

 . ٌساهم فً تحمٌك التعاون والتنسٌك بٌن الجمٌع كفرٌك واحد متكامل

أنه من الضروري تشجٌع الاتصال الأفمً  إلى تؤكٌدا لما سبك ٌذهب هنري فاٌول 

الاتصالات الإنسانٌة السلٌمة مع مراعاة شرطٌن سٌلة لتحمٌك الفعالٌة الإدارٌة ووالمباشر ك

 :أساسٌن

 .وجوب حصول الموظؾ على إذن من ربٌسه لبل إعطاء أٌة معلومات لجهة أخرى :أولا

ضرورة إعلبم الموظؾ لربٌسه لأهم نتابج الاتصالات الأفمٌة :ثانٌا
2
. 

 :الرسمٌةالاتصالات غٌر  (1

لا تنحصر الاتصالات فً أٌة مإسسة بالبناء التنظٌمً الرسمً أو بالاتصالات 

  الرسمٌة " فعملٌات التفاعل لا تتولؾ فمط على علبلات الوظٌفة، بل تتجاوز بالاستمرار 

المنوات الرسمٌة التً ٌحددها التنظٌم –ً الأحوال العادٌةف–
3
. 

موم على أساس العلبلات ً تإن الاتصالات ؼٌر الرسمٌة هً تلن الاتصالات الت

 مة.ظنالاجتماعٌة بٌن المالشخصٌة و

                                                             

 .921، نفس المرجع، ص فاٌز الزؼبً ومحمد إبراهٌم عبٌدات -1

 . 02ص ، 9110، الجزابر، دٌوان المطبوعات الجامعٌة، 9ط، عالم الاتصال، آخرونو ؼري عبد الرحمان -2
 . 901ص ، ،نفس المرجعمصطفى حجازي -3
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لات ، وهو العلبتموم علٌه الاتصالات ؼٌر الرسمٌةهذا التعرٌؾ الأساس الذي 

والاجتماعٌة الموجودة بٌن الموظفٌن، وهذا ٌبٌن أهمٌة العلبلات الشخصٌة  الشخصٌة الودٌة

 .الاتصالاتوالاجتماعٌة لمٌام هذا الأسلوب من 

مثال على الاتصالات ؼٌر الرسمٌة ما ٌدور بٌن زملبء العمل من أحادٌث تعكس 

المتطلبات التً تصل  إلى أحوالهم العامة وتستدعً اهتمام وتستحوذ على تفكٌرهم، إضافة 

 .بٌنهماالإدارة المباشرة متخطٌة بذالن المستوٌات الرباسٌة التً تمع  إلى من العاملٌن 

، التفاعلبت التً تنشؤ بٌن الأفرادوفك هذا عبارة عن شبكة من الاتصالات ؼٌر الرسمٌة 

رإساء كانوا أم مرإوسٌن على أساس شخصً، والتً تنشؤ بٌن الأفراد، رإساء كانوا أم 

التً تعتمد على العلبلات الأولٌة بٌنهم، ٌؤخذ الاتصال و مرإوسٌن على أساس شخصً،

علبلة شخصٌة بٌن العامل وربٌس شكل ؼٌر ممنن عن طرٌك مراكزؼٌر رسمٌة مثل وجود 

 . مصلحة أو مدٌر فٌتم نمل المعلومة بطرٌمة شفوٌة سواء داخل المإسسة أو خارجها

سرعة الحركة والسٌطرة على  إلى والاتصالات ؼٌر الرسمٌة فً أي مإسسة تإدي 

الموالؾ المختلفة والتؽلب على المشكلبت المؤلوفة، وٌتولؾ مدى اعتماد المإسسة على 

صالات ؼٌر الرسمٌة على حجمها وطبٌعة نشاطها وأهمٌة أهدافها، إذ نجد مثلب الات

، كما ٌتسع لهم المجال لنظر المإسسات الضخمة تعتمد أكثر على نظام الاتصال الرسمً

الاهتمام بالحالات الشخصٌة للؤفراد، وكلما كانت شبكات الاتصال الرسمً ولنواته تعمل و

ت ؼٌر الرسمٌة وبالتالً تحمٌك أهداؾ المإسسة بشكل بانتظام نمصت الحاجة للبتصالا

 . فعال وبجهد ألل

ما ٌعاب على الاتصال ؼٌر الرسمً هو أن الاعتماد علٌه فً إدارة التنظٌم ٌإدي 

مما  ،) الإشراؾ (و إضعاؾ السلطة الرسمٌة، خاصة هذا النوع لا ٌخضع للمرالبة إلى 

كان الاتصال الرسمً ٌحتوي  ذاإٌجعل إمكانٌة تشوٌه المعلومات أو نملها خاطبة أمرا لابما، 

على طرق وأنماط معٌنة ٌسٌر وفك لنوات محددة فإن الاتصال ؼٌر الرسمً عل العكس 

 . من ذلن ٌفتمر إلٌها

دٌثة الاعتراؾ بؤهمٌة التنظٌم ؼٌر الرسمً والدور الذي ٌلعبه ٌتماشى والنظرة الح

للتنظٌم، باعتبار انه اجتماعً ٌتؤثر فٌه الفرد بعدة لوى تتفاعل فٌما بٌنها، وتنعكس نتٌجة 

1. هذا التفاعل على إنتاجٌة الفرد وسلوكه ومدى تعاونه داخل التنظٌم الرسمً
 

  

                                                             

 .901 ص، ،نفس المرجعمصطفى حجازي -1
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 :الإداريوسائل الاتصال : 7.1

الاتصالات ً هذا العصر وهو عصر تتعدد أسالٌب ووسابل الاتصال الإداري ف

ثلبث  إلى التمنٌات الحدٌثة، ولكن ٌمكن تمٌٌم وسابل الاتصال الرسمٌة بشكل ربٌسً و

 :أناااواع

 .الشفوٌةالاتصالات  -

 .الكتابٌةالاتصالات  -

الحركٌةالاتصالات  -
1
. 

 :الشفوٌة تصالاتالا

، ٌحدث فً كل مكان فً المنظمة، وٌشمل ر أشكال الاتصال الإداري انتشاراوهو أكث

 .المحادثات ؼٌر الرسمٌة عند المٌام بعمل أو فً الممابلبت والاجتماعات

فهً تمتاز بالبساطة والوضوح وتناسب الموظفٌن فً المستوٌات الإدارٌة الأمامٌة 

إدران المستمبل للرسالة المرسلة ووتمكن من ناحٌة أخرى من التؤكد من فهم  ،بشكل أكبر

 ،المرإوسٌنوإزالة الحواجز بٌن الرإساء ونسانٌة تساعد على توطٌد العلبلات الإو ،إلٌه

وتعتبر الاجتماعات خاصة التنظٌمات الكبٌرة وسٌلة هامة  ،تشعر الجمٌع باطمبنان أكبرو

للبتصال حٌث تعمد بشكل دوري لمنالشة مختلؾ الأمور بشكل ٌتٌح لجمٌع المشتركٌن 

ون مدركة لمختلؾ لأنها تك ،فرصة للتعبٌر عن أرابهم بشكل ٌجعل المرارات أصوب

أما عٌوب هذا الأسلوب تكمن فً عدم الثمة وعدم لدرة البعض على  ،وجهات النظر

الاتصال الشفوي الجٌد كما أن هذا الأسلوب لا ٌمكن الاعتماد علٌه فً المإسسات كبٌرة 

الحجم لأنه ٌستؽرق ولتا طوٌلب
2
. 

 الاتصالات المكتوبة:

وهً وسٌلة بسٌطة منخفضة التكالٌؾ ولها فعالٌة فً إعلبم  :المجلبت الحابطٌة -

 .مباشرالعاملٌن بالمسابل التً تهتم بهم بشكل 

أسبوعٌة  ،وهً تختلؾ من تنظٌم الآخر فمد تكون ٌومٌة :كشوؾ المعلومات -

وهً فعالة جدا للبتصال بالعاملٌن ،شهرٌةوأ
3
. 

ثم ٌحفظها  ،بإمعان وتفكرٌجب أن تكون مكتوبة حتى ٌتمكن المستمبل من دراستها 

أكبر عدد من  إلى ٌمكن أن نوصلها و ،بٌن الملفات لٌتسنى الرجوع إلٌها عند الحاجة

تناسب و ،التشوٌهووهً ألل عرضة للتحرٌؾ  ،ٌسروالعاملٌن فً التنظٌم بسرعة 
                                                             

 . 032- 033ص ص ، 0222، عمان، دار وابل للنشر، 2السلون التنظٌمً ،ط  ،محمد لاسم المرٌوتً -1

 . 032، 033ص ص ، مرجع سابك ذكره ،محمد لاسم المرٌوتً -2
3 Lakhdar sekiou:- Gestion de personnel . Edition d'organisation , paris .p 368 . 
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بشكل عام فإنه مع اتساع حجم التنظٌمات تزداد عملٌة الاتصال  ،المعلومات النسبٌة المعمدة

 . ٌشترن بها أعداد كبٌرة من العاملٌنولأنها تشمل مستوٌات إدارٌة كثٌرة  ،عمٌدات

 :الاتصالات الحركٌة

العٌون فً إرسال و ٌشمل هذا النوع من الاتصال استخدام لؽة الجسم تعبٌرات الوجه

هذه الوسابل ٌتواجد هنا وسابل اتصال أخرى مثل وسابل  إلى بالإضافة ، والرسابل

ورؼم أن الاتصالات  ،وهً ذات استخدامات واسعة فً مٌادٌن الأعمال ،الاتصال المصورة

 ،ظروفه المناسبةو إلا أن لكل أسلوب مٌزاته ،الكتابٌة تعتبر الوسٌلة الربٌسٌة فً الاتصالات

طبٌعة  ،كالسرعة المطلوبة ،الاعتبارات وٌموم اعتماد أسلوب دون آخر على العدٌد من

وكذالن نوعٌة الفبات التً  ،التكلفة التً تستلزمها الوسٌلة، ومحتوى الرسالة ومدى أهمٌتها

توجه إلٌها الرسالة
1
. 
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 :نظرٌات الاتصال الإداري: 8.1

 :نظرٌات التأثٌر المباشر

حٌث ٌرى أن الأشخاص لٌسوا إلا مجتمعا  ،جاء بهذه النظرٌة هارولد لازوٌل

( ووسابل الإعلبم تمثل فٌه خاص المنعزلٌن )تؤثر بفكر فروٌدجماهٌرٌا مجموعة من الأش

فكل شخص ٌتلمى المعلومات بشكل  ،مصادر لوٌة للتؤثٌر والناس ٌمبلونها بشكل متماثل

افتراض و الشدٌد لكنها لم تكن نظرٌة والعٌة بسبب التبسٌط –ٌستجٌب بشكل فردي و فردي

مفاجبة وتكمن أهمٌتها فً أنها كانت بداٌة بحوث تؤثٌرات و أن للئعلبم تؤثٌرات عنٌفة

 .الإعلبم

 :نظرٌات التأثٌر الانتقائً     

 :نظرٌة الاختلافات الفردٌة :أولا

نمول ببساطة أن الأشخاص المختلفون ٌستجٌبون بشكل مختلؾ للرسابل الإعلبمٌة 

وعلٌه فإن الرسابل تستمبل  ،المكتسبةووصفاتهم الموروثة أ ،نٌتهم النفسٌةبو وفما لاتجاهاتهم

الذي ٌرجع وتفسر بشكل انتمابً أو ذلن بسبب اختلبؾ الإدران الذي ٌفكر به كل شخص و

ولأن الإدران  ،الاتجاهاتواختلبؾ التنظٌم لدى كل شخص من المعتمدات للمٌم  إلى 

 . ٌٌن وبالتالً فتؤثٌر الاتصال لٌس متماثلبالاستجابة انتمابوالانتمابً فالتذكر 

 :نظرٌة الفئات الاجتماعٌة :ثانٌا

ٌرى رواد هذه النظرٌة أن جمهور الاتصال لٌسوا مجرد أفراد مجتمعٌن فً فبات اجتماعٌة 

عابلبت ونواد وؼٌر ذلن من وولكنهم مرتبطون ٌبعضهم البعض فً اتحادات  ،مختلفة

فالعلبلات إذن ٌجب أن توضع فً الاعتبار ،العلبلات
1
. 

 :نظرٌات التأثٌر غٌر المباشرة    

 :نظرٌة التأثٌر المعتمد على تقدٌم النموذج :أولا

وفما لهذه النظرٌة فإن الفرد ٌتؤثر بإطلبعه على بعض نماذج السلون التً تعرض عن 

التعلٌم الاجتماعً حٌث أن هذه النماذج تعتبر مصدر من مصادر  ،سابل الإعلبموطرٌك 

 . مما ٌدفعه لتبنً هذا النموذج فً سلوكه الٌومً

  

                                                             

-09       92:22على الساعة:  http: wikipededia.dz  الموسوعة الحرة وٌكٌبٌدٌا شبكة الانترنت عنوان المولع -1

23-0293. 
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 :نظرٌة المعنى :ثانٌا

ٌؾ عناصر جدٌدة ضلد تمدم وسابل الإعلبم معان جدٌدة لكلمات اللؽة أو أن ت

 .للمعانً المدٌمة

 :الإشباعاتونظرٌة الحاجات  :ثالثا

هاما من الاتصال الذي ٌموم به الناس موجه لتحمٌك  وتمول هذه النظرٌة أن جرء

 . أهداؾ ٌحددها الأفراد وهم ٌمومون باختٌار وسابل إعلبمٌة معٌنة لإشباع حاجاتهم

 :نظرٌة الاتصال الاقناعً   

 :نظرٌة النفسٌة :أولا

أي أنها تعطً أهمٌة كبٌرة للفروق الموجودة  ،تعتمد على نظرٌة اختلبفات الفردٌة

 . الأفرادبٌن 

 :النظرٌة الثقافٌة الاجتماعٌة :ثانٌا

حٌث وفما لهذه النظرٌة من  ،تؤثر أصحاب هذه النظرٌة بنظرٌات التؤثٌر الانتمابً

الصعب تفسٌر سلون الأفراد بناءا على المتؽٌرات النفسٌة وحدها لأنهم دوما ٌنصرفون 

 .داخل سٌاق اجتماعً
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 :معوقات الاتصال الإداري: 9.1

تإثر على فعالٌتها والصعوبات التً تتعرض العملٌة الاتصالٌة وٌمصد بها المشاكل و

 . لدرتها على إدران الأدوار المنوط لهاو

ن هذه فشل المنظمات فً تحمٌك أهدافها لأوتعتبر معولات الاتصال من أهم أسباب 

تؤخٌر انجاز الأعمال  إلى تإدي وفعالٌة والمهام بكفاءة والمعولات تحول دون تنفٌذ الأعمال 

وكذلن عدم لدرة الإدارة على التدخل  ،نتٌجة عدم وصول التعلٌمات فً ولت المناسب

لعلبج السلبٌات فً الولت المناسب نظرا لصعوبة الاتصال مما ٌترتب علٌه زٌادة الفالد فً 

 . هتدنً مستواوبطء الأداء  إلى بالتالً ٌإدي والجهد وتبدٌد الولت وإنتاجٌة المنظمة 

 :رتً ٌحدد أهم المعولات فً عملٌة الاتصال بما ٌلًما المٌو

 :الاجتماعٌةو المعوقات النفسٌة

 ،ومستوى إدراكه ،وطرٌمة تفكٌره ،حٌث أن تفسٌر ٌتولؾ على حالة الفرد النفسٌة

حٌث  ،أما فٌما ٌتعلك بالمعولات الاجتماعٌة ،ودرجة الانتمابٌة فً الإدران ودوافع الفرد

ظهور أنانٌة  إلى ٌزات الاجتماعٌة عن عوابك الاتصال الربٌسٌة لأنها تإدي تعتبر التح

 إللٌمٌة.والفرلة وٌمكن أن ترتكز على أساس دٌنٌة أوعرفٌة و

 :المعولات الناشبة عن طبٌعة التنظٌم

 . ؼموض الأدوار وعدم تحدٌد الصلبحٌات -

التنظٌم وعدد المستوٌات الإدارٌة وعدم تجانس الجماعة فالمركزٌة توجب  مركزٌة -

ضرورة رجوع الأفراد لشخص واحد ٌمتلن لدرا كبٌرا من المعلومات رؼم بعده 

 .الاتصالاتمراكز التنفٌذ الأمر الذي ٌملل من سرعة 

عدم مناسبتها للرسابل المنمولة،ولصور أدوات الاتصال وعدم كفاءات  -
1
. 

 :التً منهاو لنا أن نضٌؾ عددا من المعولات التً تملل من فعالٌة الاتصالو ٌمكن 

 .ذاتهاطرٌمة استخدام اللؽة و ٌسبب عدم فهم معانً اللؽة :اللغة -

المعلومات  إلى ٌنجذب الفرد فً كثٌر من الأحٌان  :المٌول أو الاستٌعابو الرؼبات -

 .ورؼباته التً تتعارض مع مٌولهٌتجاهل المعلومات و مٌولهو التً تتوافك مع رؼباته

 حٌث ٌتفاوت الأفراد فٌما بٌنهم فً المدرة على فهم الدلٌك :الاستٌعابو القدرة على فهم -

 .كذلنالسرعة فً الفهم و

                                                             

، عمان 9التوزٌع و حامد للنشر، 9ط ، الاتصال الإداريو الرلابةو المٌادة ،معن محمود عٌاصرة، مروان محمد بنً أحمد -1

 .912ص ، 0221
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لد ٌعزي بعض الأفراد الخوؾ من جراء إرسال بعض المعلومات الواجب  :الخوف -

الرإساء مثل  إلى لمرإوسٌن إرسالها وتظهر بصورة واضحة فً الاتصال الصاعدة من ا

 .العاملٌنشكاوي 

مما سبك ٌمكن أن نعٌد تمسٌم العوامل التً تعٌك فعالٌة الاتصال بحٌث تظهر على 

 :النحو التالً

 :المعوقات الشخصٌة –أ 

والتً تتعلك بالمرسل أو المستمبل من خلبلها ثمة المستمبل بالمرسل أو تضارب 

 .والمستمبلالخبرات بٌن المرسل و المٌمو الاتجاهات

 :معوقات تتعلق باللغة -ب

 .هً اختلبؾ التفسٌر للؤلفاظ والعبارات من شخص لآخر

 :معوقات تتعلق بقناة الاتصال –ج 

تعبٌر الوجه وحركات الجسم و لد ٌستعمل المرسل رسالة ؼٌر لفظٌة مثل الإٌماءات

 .الرسالةحٌث لا تتناسب وطبٌعة ومضمون 

 :ادٌةمعوقات م -د

 . التشوٌشو والتً تنشؤ نتٌجة وجود عوابك مادٌة كالضوضاء

 :معوقات فً الإصغاء -هـ 

لكن تفكٌرهم  ،حٌث كثٌرا من الأفراد لا ٌصؽون بشكل جٌد فمط ٌتظاهرون بالانتباه

عدم الاهتمام بمحتوى و بعٌد عن مجرى الحدٌث ولد ٌكون ناتج عن عدم اللبمبالاة

الرسالة
1
. 

 :استخدام تقنٌات الاتصال أسباب

الدوابر بكافة و لمد أصبح لتمنٌات الاتصال دور مهم فً إنجاح كثٌر من المإسسات

تخصصاتها وأنواعها سواء كان ذلن على صعٌد تمدٌم خدمات المعلومات واسترجاعها 

 . الباحثٌن والمستفٌدٌن الآخرٌن أو على صعٌد إجراءاتها الأخرى، وللمخططٌن

الدوابر المختلفة فً و الأسباب التً تلجؤ المإسساتو لعواملهنان عدد من ا

 . الاستعانة بتمنٌات الاتصال فً تنالل المعلومات وهً إلى المنظمات 

                                                             

 .912، نفس المرجع، ص عٌاصرة، مروان محمد بنً أحمدمعن محمود  -1
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 :الكم الهائل من المعلومات

فمد أصبحت كمٌات المعلومات متزاٌدة بشكل كبٌر ٌصعب السٌطرة علٌها بالطرق 

 .منازلهمواسترجاعها لهم فً مكانهم أو  المستفٌدٌن إلى من ثمة نملها و التملٌدٌة

الاستعانة بتمنٌات  إلى الاسترجاع للكم الهابل من المعلومات ٌحتاج و وهذا النمل

 . الناسخ الهاتؾو الاتصال كالهاتؾ

 :المستفٌدون الآخرونو الباحثٌنو المعلومات التً ٌحتاج إلٌها المخططون

متماربة أحٌانا ومتباعدة  ،جؽرافٌة متعددةؼالبا ما تكون مشتتة وموزعة على مناطك 

تمنٌات و وسابل إلى لذا فإن تهٌبة المعلومات المشتتة ٌحتاج  ،فً الكثٌر من الأحٌان الأخرى

 .ومتطورةاتصال مناسبة 

 :السرعة فً إٌصال المعلومات للمستفٌدٌن إلى الحاجة 

 لمرارٌحتاج المخططون وأصحاب او تؽٌرتو حٌث أن سمات العصر لد تطورت

لذلن فإن  ،السرعة فً حصولهم على المعلومات إلى الباحثون والمستفٌدون الآخرون و

 . تمنٌات الاتصال تلعب دورا مهما فً نمل تلن المعلومات بالسرعة المطلوبة

 :السمة العالمٌةو ازدٌاد الطلب على المعلومات ذات الصبؽة

العلمً والسٌاسً وهذا ولد و الالتصاديو وذلن بسبب تطور عملٌات التبادل الثمافً

لربت وسابل الاتصال بٌن دول العالم المختلفة  وهذا من اهتمامات الإنسان المعاصر أكثر 

العلوم صفة و العالم كذالن فمد أصبحت صفة العدٌد من المعارض شمولٌة فً كل أرجاء

 .المصرفٌةو عالمٌة وخاصة ما ٌتعلك بالعلوم الطبٌعٌة

 :الحدٌثةأنواع تقنٌات الاتصال 

 :ومن أهم تمنٌات الاتصال التً تخدم الأعمال الإدارٌة

 :الأقمار الاصطناعٌة

تموم الألمار الاصطناعٌة بتؽطٌة خدمات الاتصال التملٌدٌة بالإضافة لخدمات 

وهذه العملٌات تفٌد  ،استخدام التلفزة الطابعة ،الارتباط كاستخدام الهاتؾ انتمال التلكس

ها ومراسلبتها كما أن وضع الممر الاصطناعً فً مداره ٌوفر الإدارة فً كافة أعمال

 .المستخدمٌن تلؾخدمات متعددة الجوانب فً دعم الاتصال فٌما ٌتعلك بٌن مخ

 

 



الاحصال الإدار٘ ٔحقُٛاحّ              انفصم انثاَٙ:                                                  
 

38 
 

 

 :تكنولوجٌا الاتصال عن بعد

 :تكنولوجٌا الاتصال الكابل –أ 

المعلومات الصوتٌة و الوسابل التً تستخدم فً عملٌة نمل الرسابل أحدالكابل 

 .digital  أو بالأسلوب الرلمً Analog إما بالأسلوب التماثلً ،والمربٌة والنصوص

 :تكنولوجٌا الألٌاف الضوئٌة –ب 

 تعد الألٌاؾ الضوبٌة احد الوسابل التً تساعد على تمدٌم مجال واسع من الاتصالات

نكبوت الألٌاؾ الضوبٌة التً هً عبارة عن لوابم زجاجٌة رلٌمة للؽاٌة تشبه خٌوط العو

ٌمكن أن ٌحل هذا الضوء محل الإشارات الالكترونٌة ، ووتسمح بمرور أشعة اللٌزر خلبلها

ون ونمل بٌانات الحاسب التلفزٌو الرادٌوو التملٌدٌة المستخدمة فً خطوط الهاتؾ

 ً.الالكترون

 :تكنولوجٌا الاتصال الرقمٌة –ج 

شكل سلسلة من الإشارات  المربٌة فًو ٌمكن تمدٌم بٌانات الممروءة والمسموعة

 الأصلٌة.التماثلٌة وتختلؾ الإشارات المتماثلة حسب اختلبؾ الإشارات 

 :تكنولوجٌا الاتصال الهاتفً– 3

حٌث ٌبدو  ،ٌبدو أنه من الؽرٌب التحام الاتصال الهاتفً ضمن خدمات تكنولوجٌا

تً ٌرجع تارٌخها الهاتؾ ضمن خدمات التكنولوجٌا حٌث ٌبدو الهاتؾ من الوسابل المدٌمة ال

الهاتؾ لٌس مجرد أداة للنداء ن من خلبله ٌمك ،نظام اتصال معمد هؼٌر أن ،9112عام  إلى 

عمل لنوات اتصال لعمد المإتمرات لمن ٌمٌمون فً أماكن  نماإأو إنهاء الأعمال عن بعد 

بالهواتؾ الأخرى فً أماكن جؽرافٌة متعددة  تصالامتباعدة. وٌستخدم الهاتؾ كوسٌلة 

 :طرٌمتٌن أساسٌتٌن هماب

 :طرٌقة اتصال مباشرة –أ 

سواء كان هذا الاتصال بٌن متحدثٌن ٌعٌشان فً مدٌنة واحدة أو فً مدٌنتٌن 

 .مختلفةمختلفتٌن أو حتى ألالٌم ولارات 

 :طرٌقة الاتصال الغٌر مباشرة –ب 

وذلن عن طرٌك ربط الخط الهاتفً مع وسٌلة أخرى من وسابل تنالل المعلومات 

 . وما شابه ذلن من تمنٌات الاتصال ،المحطات الطرفٌة للحاسبو كسفاكال
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 (:الفاكس ) الناسخ الهاتفً

أي  إلى المطبوعة عبر الاتصال الهاتفً و هو جهاز ٌستطٌع نمل الرسابل المكتوبة

الجهد الذي ٌستؽرله نمل الرسابل و تستمبل فً حال وبذلن ٌتم توفٌر الولتو مكان فً العالم

 . هم فً فعالٌة الاتصالات وفً انجاز الأعمال الإدارٌة المختلفةولد أس

 :الانترنت

وهً عبارة عن شبكة الكمبٌوتر تتكون التً تتؤلؾ منها ولكنها عبارة عن شبكة 

مإسسات ومدارس ومعاهد بحثٌة منتشرة فً كل مكان فً و تتكون من أجهزة ٌملكها أفراد

 لم.العا

 :معوقات استخدام تقنٌات الاتصال

الأسباب الموجبة و الفوابد الكبٌرة التً توفرها تمنٌات الاتصالو ممابل الممٌزات

استخدامها هنان عدد من المشاكل والمعولات التً تعترض سبٌل استخدام مثل  إلى للجوء 

 :تلن التمنٌات فً المإسسات ومن أهمها ما ٌؤتً

 :الكلفة المالٌة

ل الصناعٌة سواء كان ذلن على مستوى لكثٌر من تمنٌات الاتصال المنتجة فً الدو

استخدام مثل  إلى وٌإثر ذلن بشكل واضح على الدول النامٌة التً تحتاج  ،الأجهزة أو النظم

 . التمنٌاتو تلن الأجهزة

 :صعوبة ملببمة بعض تمنٌات الاتصال للبستخدامات المحلٌة

التمنٌات المستخدمة للؤجهزة و وهذه أسباب فنٌة تتمثل فً عدم ملببمة النظم

 .النامٌةالمستخدمة فعلب فً الدول 

 :الجانب النفسً

وٌتمثل فً صعوبة تخلً بعض المإسسات عن أنظمة الاتصال التملٌدٌة المستخدمة 

 .طرٌمهاو التواصلو التً تعتمد فً جدوى استمرارٌة الاتصال

خاصة تمنٌات و منٌاتإلا أن كل ذلن لا ٌمنع من التؤكٌد على فعالٌة استثمار الت

الاتصال فً التواصل مع الآخرٌن وتنالل المعلومات نظرا لتؤثٌر ذلن على زٌادة إنتاجٌة أو 

 ت.فعالٌة المإسسا
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 خـلاصـة:

إن الاتصال ٌعتبر بمثابة العمود الفمري للمجتمع بحٌث أنه عملٌة جوهرٌة لسابر 

فهو عملٌة أساسٌة  ،وبدون الاتصال ٌعٌش الإنسان منعزلا عن ؼٌره من الناس ،المخلولات

لكل نشاط إنسانً وعلٌه لا ٌمكن دراسة سلون الأفراد داخل المنظمات الرسمٌة دون 

 .هذا الموضوع الذي ٌلعب دورا هاما إلى التعرض 

بمثابة الجهاز داخل المنظمة بحٌث ٌمكن تشبٌه بالدم الذي ٌجري فً عروق الإنسان 

 إلى تعلٌماتها و والذي ٌمكن للئدارة من أن تحمك بواسطته عملٌة نمل رسابلها ،العصبً

العاملٌن بها أو إٌجاد نوع من الصلة بٌن مختلؾ أجزاء المنظمة هذا فضلب عن اتصالها 

 . بالبٌبة المحٌطة بها
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 ٔفاػهٛخّ فٙ انخأثٛز ػهٗ أداء انؼايهٍٛ إدارة انًؤسستانفصم انثانث: 

 العناصر الأساسٌة لنموذج الاتصالات فً المؤسسة: 1.1

ٌعتبر اتصال المإسسة أحد مجالات علم الاتصال عموما، والاتصال كمفهوم عام 

النظري  التراث إلى ٌمكن تحدٌد مضمونه فً الرموز وأنظمة "الإشارات" ولكننا إذا رجعنا 

 .المعالج لهذا المفهوم، فإننا نجد مجال هذا الأخٌر أوسع من ذلن بكثٌر

وعلى الرؼم من التداول الواسع لمفهوم الاتصال إلاّ أنه ٌحمل معان مختلفة وعدٌدة 

وتستعمل فً مجالات متعددة. ومنها العلبلات الإنسانٌة، ووسابل اتصال جماهٌرٌة، 

 .حسابات آلٌة...إلخ

هم اهتمام المختصٌن والباحثٌن فً مجالات دراسٌة مختلفة فً زٌادة هذا ولد سا

مفهوم الاتصال تعددا وتنوعا. ولكن هذا التعدد والتنوع لم ٌحول دون جعل كل هذه الطرق 

والمجالات والمعانً تركز أساسا على عنصر أساسً مشترن هو نمل المعلومات الذي 

المتتبع للتراث المعرفً وحتى التطبٌمً فً هذا اعتمدنا علٌه أساسا فً بحثنا هذا. حٌث أن 

المجال ٌجد أن اتصال المإسسة مفهوما ٌشمل المجالات المختلفة لاتصال المإسسة وأبعاده 

الداخلٌة والخارجٌة: فهنان من ٌشخصه فً المجال الإداري أو فً المإسسات عموما، 

اللبزمة لاستمرارٌة العملٌة تدفك المعلومات  إلى لٌمصد به عادة تلن العملٌة التً تهدؾ 

الإدارٌة عن طرٌك تجمٌعها ونملها واستعمالها فً مختلؾ الاتجاهات )هابطة، صاعدة، 

أفمٌة( داخل الهٌكل التنظٌمً للمإسسة، بحٌث تتسٌر عملٌة التواصل المطلوب بٌن مختلؾ 

 المتعاملٌن. كما ٌشمل اتصال المإسسة الاتصال المنطوق والمكتوب، الرسمً وؼٌر

الرسمً الذي ٌتم داخل المإسسة أو خارجها، على المستوى الفردي والجماعً، ٌهدؾ 

تطوٌر أسالٌب العمل وتموٌة العلبلات الإنسانٌة بٌن الموظفٌن والمإسسة من جهة وبٌنها 

وبٌن المحٌط الخارجً
1. 

 إلى إن وظٌفة اتصال المإسسة لا تمتصر على ربط المإسسة بالمجتمع بل تتعداها 

 لمإسسة مصدرا لمٌم جدٌدة فاتصال المإسسة، على حد تعبٌر جٌل أشاشر جعل ا

(ACHACHER GILLES)  ٌهدؾ أساسا إلا إعطاء المإسسة ما ٌمكن التعبٌر عنه بشرعٌة

مجتمعٌة وإدماجها فً المجتمع من خلبل تدعٌم البعد التجاري بالبعد الإنسانً والخدمً، 

لمإسسة فً تلن الجهود التً ٌموم بها مسٌرو ذلن تتمثل أهمٌة اتصال ا إلى بالإضافة 

المإسسات من أجل وضع نسك منسجم من الإشارات والدلابل الرمزٌة )علبمات ممٌزة، 

شعار تخطٌطً وصوري، ماركة...( التً تعطً للمإسسة طابعا خاصا من خلبل رمزها 

 .ولٌم المجتمع ومتماشٌة مع الوالع الاجتماعً والالتصادي وأهدافهاالذي ٌعبر عن طبٌعتها 
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ومن جهة أخرى لا ٌوجد فً الوالع خلبؾ بٌن المشتؽلٌن بهذا المجال حول أهمٌة 

اتصال المإسسة سواء بٌن الأفراد داخلها أو خارجها، لأنه من طبٌعته ٌساعد على تنمٌة 

العلبلات الإنسانٌة وروح الجماعة، كما ٌحسس العاملٌن بؤهمٌتهم ودورهم فً إنجاح كافة 

لمإسسة، وتحمٌك أهدافها، لان تجاهل العامل الإنسانً فً الإدارة والتنظٌم من مشارٌع ا

الصراع لدى أفراد  إلى الإحساس بالاستٌاء والإحباط ومن تم  إلى شانه أن ٌإدي 

المإسسة، لذلن اعتبر الاتصال فً المإسسة وخاصة الفعال منه بمثابة روح كل تنظٌم أو 

 .إدارة لمإسسة ما

النظر عن صفته المهنٌة أو المانونٌة فً المإسسة ٌظل دوما فً حالة الفرد بؽض  نإ

اتصال مع ؼٌره فً فضاء المإسسة أو خارجها.فمد ٌكون هذا الفرد فً اتصال مع الرإساء 

وبذلن ٌعتبر  أو مع المرإوسٌن أو مع العملبء كما لد ٌكون فً اتصال مع الزملبء....الخ.

رٌة فً بناء علبلات العمل، حٌث أثبتت التجارب إن الاتصال بمثابة عملٌة ربٌسٌة وضرو

عدالة إدارة المإسسة فً معاملة موظفٌها وعمالها لٌس كافٌا فً حد ذاته، إذا لم ٌصحب 

ذلن شرح كاؾ وتفسٌر كامل لتوجٌهاتها وتعلٌماتها ولراراتها ومبررات اتخاذها بكل 

عكر صفو علبلات العمل وضوح ونزاهة بما ٌمطع الطرٌك على مروجً الشابعات التً ت

داخل المإسسة، ولا ٌخؾ ما لذلن من آثار سلبٌة على معنوٌات العاملٌن وبالتالً أدابهم، 

ومن هنا لٌل أن الانفصال مدعاة للمطٌعة والصراع فً العلبلات وانهٌارها، أما الاتصال 

والجماعات، داعمها. لأنه ٌعمل على توصٌل المعلومات والبٌانات بٌن الأفراد و فهو محٌٌها

أو بٌن وحدات الإدارة فً المإسسة وبٌن هذه الأخٌرة ومحٌطها الخارجً، وذلن لتحمٌك 

الفهم المتبادل لهذه المعلومات والبٌانات بٌن أطراؾ الاتصال وٌمكن تحدٌد أهمٌة اتصال 

 نها:المإسسة فً مظاهر أساسٌة م

بٌن الأفعال والتصرفات سواء الخاصة بالأفراد أو الجماعات  تحقٌق التنسٌق: -0

 .والوحدات الإدارٌة والتنظٌمٌة

بحٌث ٌصبح تبادل المعلومات الهامة بٌن مختلؾ مستوٌات  المشاركة فً المعلومات: -2

 :التنظٌم والعمل مكثؾ وفعال. وهذا بدوره ٌساعد على

 .مبرمجةتوجٌه العاملٌن نحو تحمٌك الأهداؾ والأعمال ال -

 .توجٌه الأنشطة والأعمال لتحمٌك أفضل النتابج -

1.تعرٌؾ الأفراد بنتابج أدابهم -
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إذ تموم وتستمٌم عملٌة اتخاذ المرارات على الاتصال فلب لرار ناجح  اتخاذ القرارات: -2

بدون اتصال فعال ٌضمن تبادل المعلومات لتحدٌد المشاكل وتمٌٌم البدابل، وتنفٌذ المرارات 

 .اومتابعته

هذه النواحً التً تبرز فٌها أهمٌة الاتصال نجد أٌضا نواحً أخرى  إلى إضافة 

جانب  إلى تعكس هذه الأهمٌة منها تشجٌع الحوار وتنمٌة مهارات المٌادة وإتمان العمل 

 .دٌممراطٌة الإدارة وعدالة توزٌع المعلومات على الأفراد والفبات

 إلى مما سبك ٌمكن المول بان أهمٌة الاتصالات باعتبارها عملٌة أساسٌة وحٌوٌة 

جانب كونها مستمرة وشاملة تمس جمٌع أنشطة المإسسة وتإثر فً كافة العملٌات الإدارٌة 

الأساسٌة، لا تتولؾ هذه الأهمٌة عند مرحلة معٌنة وإنما تستمر خلبل جمٌع مراحل حٌاة 

ه أعمال المإسسة وتعطٌها حٌوٌة ولوة، عن طرٌك ضبط وبناء المإسسة، حٌث تنشط وتوج

عملٌة اتخاذ المرارات والتنسٌك والتخطٌط والإشراؾ والمتابعة والرلابة والتموٌم، ولا تمؾ 

بناء تماسن جماعات العمل  إلى أهمٌة الاتصالات داخل المإسسات عند هذا الحد، بل تتعداه 

توجٌهها ورفع مستوى أدابها،وذلن من خلبل تحسٌن وتفاعلها وتوجٌهها للعمل وتفاعلها و

عملٌة نمل المعلومات والبٌانات التً تحتاجها هذه الجماعات وٌتطلبها عملها. وتزداد أهمٌة 

الاتصالات فً مجال العلبلات الإنسانٌة، على اعتبار أن لب المشكلة فً إدارة المإسسات 

نها عملٌة الاتصال لان هذه الخطوات لا ٌتمثل فً الوسابل والخطوات الفنٌة التً تتضم

الفنٌة والوسابل المادٌة )التكنولوجٌة( المستخدمة، ٌمكن التناءها، وأحٌانا ٌمكن التحكم فٌها 

وتعدٌلها حتى تصبح فعالة، ولكن لبول أفراد وجماعات العمل لها فً المإسسة هو المشكل 

ٌحسن الاتصال فً جمٌع أبعاده  الذي بؤنهالكبٌر. وعلٌه ٌمكن الحكم على الإداري الناجح 

وخاصة الإنسانٌة، أن ٌكون على لدر من المهارة فً اتصاله بؽٌره مراعٌا طبٌعة وشخصٌة 

كل طرؾ جدٌد ٌدخل معه فً عملٌة اتصال، بمعنى ٌؤخذ فً اتصاله التباٌن فً أسلوب 

دارٌة والمهنٌة التفكٌر واللؽة والحالة الثمافٌة والانفعالٌة وحتى الاجتماعٌة والمكانة الإ

ن الاتصال فً المإسسة ٌعتبر من أهم العملٌات التً ٌموم بها المسإول لأ للطرؾ الآخر،

والمرإوس أٌضا، فهً عملٌة معمدة تتضمن مهارات كثٌرة منها توصٌل المعلومات 

 .واستمبالها ولبولها ورفضها وتعدٌلها

ٌعتبر الاتصال عامة والاتصال فً المإسسة خاصة، من الأمور الحٌوٌة والتً تعد 

على درجة كبٌرة من الأهمٌة لمجالات الحٌاة عموما،ولعمل المإسسات خصوصا،التً 

تعتمد على الإدارة التً تعتبر الاتصالات إحدى أهم وظابفها ومموماتها،فالمإسسات لا 

لمهام والأعمال بدون المٌام بعملٌات الاتصال، فإذا لم تستطع أن تموم بؤداء أي نوع من ا

تحدث عملٌات الاتصال أو إذا حدثت بكٌفٌة ؼٌرسلٌمة، فإن الأفراد من مسإولٌن 

ومرإوسٌن، لا ٌستطٌعون معرفة أدوارهم وبالتالً ٌتعذر المٌام بها، وأٌضا لد لا تستطٌع 



 انفصم انثانث:                                      الإحصال الإدار٘ ٔحأثٛزِ ػهٗ أداء انؼايهٍٛ
 

45 
 

نشطة أو اتخاذ المرارات اللبزمة، الإدارة معرفة المعلومات الضرورٌة المطلوبة لسٌر الأ

وبناء علٌه لد لا تستطٌع هذه الإدارة إعطاء التعلٌمات والأوامر والإرشادات للعاملٌن، 

صعوبة تنسٌك  إلى بالمإسسة وأفراد الجمهور المتعامل مع المإسسة، ولد ٌإدي ذلن 

الأعمال ومواجهة المشكلبت التً لد تنشؤ نتٌجة لسوء الاتصال أو ضعفه
1
. 

وبناء على ذلن فإن المإسسة لد ٌنكمش نشاطها وٌتراجع دورها مما ٌإثر على 

تطورها واستمرارها، وأٌضا من الصعوبة إٌصال مشاعر الأفراد وحاجاتهم ومشاكلهم 

للآخرٌن، إذا لم ٌتوافر نظام فعال للبتصال،ومن ثم نجد أن كل فعل متعلك بالاتصال ٌإثر 

 .و بؤخرىعلى المإسسة وٌتؤثر بها بطرٌمة أ

إن كل الأفعال والمرارات الإدارٌة تمر من خلبل لناة )شبكة( الاتصال،فنجد على 

سبٌل المثال أن عملٌة التخطٌط لد تكون على درجة عالٌة من الكفاءة، ولكن هذا لا تكون له 

 الأفراد المعنٌٌن بالتنفٌذ بطرٌمة سلٌمة، إن الاتصال الفعال إلى أٌة لٌمة إذا لم ٌتم توصٌله 

فً المإسسة ٌساعد بدون شن على تفهم الأفراد للؤعمال والمهام بطرٌمة أفضل وشعورهم 

بؤنهم أكثر أهمٌة واندماجا فً العمل. وٌساعد الاتصال الفعال أٌضا على أن ٌكون الأفراد 

أكثر تعاونا وتماسكا وأكثر ولاءا وانتماءا للمإسسة، مما ٌنعكس أثر ذلن على تحمٌك الثمة 

حسٌن الأداء، وتحمٌك الأهداؾ المرجوة.إن ذلن لا ٌتم إلا من خلبل نظام والرضا، وت

 إلى اتصال ٌمكن من إٌصال المعلومات المادمة، وكذا المرارات من خلبل لنوات الاتصال 

جماعات العمل المختلفة، كما ٌمكن من الحصول على ردود الأفعال والمعلومات الراجعة 

 .ٌة جماعات العمل والأداءوالتً ٌكون لها أكبر الأثر لفعال

 :نموذج الاتصالات فً المؤسسة وعناصره الأساسٌة

 :نموذج الاتصالات فً المؤسسة

 إن أنظمة الاتصال لد تم تطوٌرها من خلبل الأفكار التً لدمها "كلود شانون

"Shannon "Claude "  .وتعتبر على درجة من الأهمٌة لفهم عملٌة الاتصال وطبٌعتها

"شانااون" نموذجه فً الاتصالات أثناء عمله على مشاكل الاتصالات بالتلٌفون. ولد طور 

إن نموذج "شانون" ٌعتبر نموذجا عاما للبتصالات وعلى درجة من الفابدة طالما أن هنان 

تانسٌاب للمعلوما
1
. 

العناصر الأساسٌة لنموذج الاتصال وٌعرؾ المربع (20وٌوضح الشكل رلم )

المكان  إلى كان أو الشخص أو الآلة التً تنتج الرسالة وترسلها المتعلك بالمرسل بالم
                                                             

،)الماهرة، 0مطابع سجل العرب، )ط، والعلبلات الإنسانٌةزكً محمود هاشم: الاتجاهات الحدٌثة فً إدارة الأفراد  -1

 .902-902 ،ص-ص، 9112
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المحدد. ولكً ٌتم نمل الرسالة بٌن المرسل والمستلم فلببد من وجود طرٌمة لذلن وهً لناة 

الاتصال، ولد تؤخذ لناة الاتصال عدة أشكال مثل الاتصال وجها لوجه، أو من خلبل 

ج الرادٌو أو الضوء أو أمواج الصوت، ولد تكون التلٌفون، أو لد تكون لناة الاتصال أموا

رسالة مكتوبة أو خلبفه، وٌجب ملبحظة أن لنوات الاتصال لد تنمل المعلومات فً اتجاهٌن 

مثل الاتصال وجها لوجه عموما،أو من خلبل التلٌفون والذي ٌتم من خلبله حدوث ردود 

فً اتجاه واحد مثل برامج الفعل على الرسابل المختلفة عادة، أو لد تنمل المعلومات 

التلٌفزٌون والرادٌو، فهً لنوات موجهة،وخلبفهومن الجدٌر بالملبحظة أن لنوات الاتصال 

لد لا تكون أداة دلٌمة لنمل الرسابل، فمد تواجه تلن المنوات بعض التملبات أو الضوضاء أو 

وتإدي تلن  التعطٌلبت وكثٌرا من تلن التعطٌلبت لا ٌمكن التنبإ بها بطرٌمة دلٌمة،

عدم وصول الرسالة أو حتى لد تكون عابما أو حاجزا لعدم فهم الرسالة.  إلى التعطٌلبت 

ولذلن فإنها تتداخل وتإثر على دلة نمل المعلومات. وهذا التداخل ٌسمى ضوضاء، فنجد 

مثلب فً المكالمات التلٌفونٌة أن الضوضاء تتمثل فً المكالمات التً تتداخل فً المحادثة 

 .ً تؤتً من محادثة تلٌفونٌة أخرى أو من أصوات خارجٌة وؼٌر ذلنوالت

وطالما أنه فً ؼالب الأحٌان ٌوجد نوع من الضوضاء فً نظام الاتصال، فسوؾ ٌوجد 

بعض الأخطاء فً عملٌة الاتصال،بناء على ذلن والتً ٌجب استبصالها أو على الألل 

ٌمكن معرفة الطالة لمناة الاتصال أدنى حد ممكن.ولد أوضح "شانون" أنه  إلى تخفٌضها 

)بالرؼم من صعوبة حسابها(،وذلن عن طرٌك معرفة أن أي لناة لها حد ألصى لنمل كمٌة 

معٌنة من المعلومات. ومن خلبل استخدام التحلٌل الرٌاضً، فمد أوضح أنه من الممكن 

ناسبة مع تحمٌك نمل الرسالة بحٌث تكون خالٌة من الأخطاء بواسطة استخدام الرموز الم

للمناة الأخذ فً الاعتبار طالة لناة الاتصال وعدم زٌادة المعلومات عن الطالة المصوى
2
. 

وبناء على الشكل المبسط السابك فإننا نجد أن نظام الاتصال ٌتكون من أربعة أجزاء ربٌسٌة 

ن وهً المراسل، لناة الاتصال، المستمبل، ونظام المعلومات، ومن الجدٌر بالذكر ملبحظة أ

 كل نظام فرعً من هذه الأنظمة المكونة للعملٌة الاتصالٌة تتكون أٌضا من أنظمة فرعٌة

  

                                                                                                                                                                                              

ترجمة سٌد عبد الحمٌد مرسً ومحمد اسماعٌل ٌوسؾ دار نهضة مصر للنشر  ،السلون الإنسانً فً العمل ،كبت دٌفٌز -1

 .520-521، ص-ص، 9112 ،الماهرة،والتوزٌع

2 - Rebert (bacal) : performance et management. N.Y :mcgawhill Paris 1999. p-p : 105-106. 
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 باجً مختار نموذجا،و الطاهر أجؽٌم، والع الاتصال فً المإسسات الجامعٌة جامعتً منتوري :المصدر

جامعة منتوري  ،الاجتماعٌةو كلٌة العلوم الانسانٌة رسالة ممدمة لنٌل شهادة دكتوراه، الجزء الاول،

 . 0222-0222لسنطٌنة،

أخرى، فنجد أن المرسل ٌموم بعملٌة خلك الفكرة وترمٌزها إذا تطلب الأمر ذلن،ثم 

المرسل إلٌه الذي ٌموم بدوره باستلبم الرسالة  إلى ٌموم بنملها من خلبل لناة الاتصال 

لؽة مفهومة أو لؽة أخرى تمهٌدا لاتخاذ فعل معٌن،إما بعمل شًء معٌن أو  إلى وترجمتها 

ة جهة أخرى فً عملٌة مستمرة، وسوؾ نموم بشرح تلن المكونات الربٌسٌ إلى المٌام بنملها 

على النحو التالً
1
: 

 :خلق الفكرة وترمٌزها.0

مصدر هو فمد ٌكون ال ن عملٌة خلك الفكرة نعنً بها منبع أو مصدر المعلومات،إ

الشخص المرسل أو مجموعة من الأشخاص أو أي شخص آخر. ونعنً بعملٌة الترمٌز 

شكل خاص من أجل تحمٌك عملٌة النمل بمعنى الاتصالات الفردٌة ما  إلى تحوٌل الرسالة 

هً إلا لؽة خاصة تمكننا من نمل معلومات أكثر فً عملٌة الاتصالات الفردٌة، والهدؾ من 

ٌة المعلومات المنمولة، والمشكلة هنا أن الرسالة الأصلٌة ٌجب أن ٌتم ذلن زٌادة معدل وكم

رموز، وهذه العملٌة لد تؤخذ بعض الولت، فلو أن الولت المنفك بالتمرٌب  إلى ترجمتها 

صؽٌرا والولت المكتسب من معدل النمل بالممارنة كبٌرا، ففً هذه الحالة تعتبر عملٌة 

الأهمٌة وخصوصا فً الحالات التً تتطلب بصورة الترمٌز خطوة على درجة كبٌرة من 

نمل كمٌة كبٌرة من المعلومات، فهنا تصبح علمٌة الترمٌز ضرورة ملحة للتملٌل  إلى ماسة 

 من الولت والتكالٌؾ.ومن الجدٌر بالذكر ملبحظة أنه لا ٌتم فً كل الأحوال عملٌة ترمٌز
                                                             

1-Peterf. (drucher) : management challenger for the 21st centry, harper business. N.R 1999. 
p-p: 85-86. 

(1الشكل رقم )
1
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د ٌتم نمل الرسالة كما هً من خلبل الرسابل وتحوٌلها على رموز، ففً الكثٌر من الأحوال ل

 .لناة الاتصال

 :الاختٌار والتحوٌل والنقل.1

لد تم تناول عملٌة الترمٌز والتً نمصد بها وضع نظام من الإشارات أو 

المصطلحات من أجل الاتصال. وٌوضح الشكل السابك أن نظام الاتصال ٌشتمل على عدة 

لؽة معٌنة، ولذا فإنه ٌجب أن تتم عملٌة  مكونات، وحٌث أن الاتصال ٌتم نمله باستخدام

إشارات أو رموز أو  إلى الاتصال عن طرٌك وضع نظام التحوٌل للرسالة أو المعلومات 

كلمات ٌعرؾ معناها، وتسمى هذه العملٌة بعملٌة التحوٌل، وبناء على ذلن، وطالما أنه 

وجود عملٌة أخرى  توجد عملٌة تحوٌل للمعلومات على لؽة أخرى ؼٌر مفهومة، فلب بد من

لنمل الرموز أو خلبفه، والتً تم وضعها فً صورة لؽة عادٌة ومتداولة، وتسمى هذه 

عملٌة التحوٌل، فإنه توجد عملٌة أخرى وهً عملٌة  إلى العملٌة بعملٌة النمل، وبالإضافة 

الاختٌار، فمد ٌموم المرسل بالاحتفاظ بكمٌة من المعلومات التً تذهب من خلبل النظام، 

وذلن تجنبا لحدوث زٌادة فً طالة لناة الاتصال التً تذهب من خلبل النظام، وٌجب هنا 

أٌضا أن ٌتم تخفٌض الضوضاء، وذلن عن طرٌك منع الرسابل الأخرى والتً لا ٌوجد 

رؼبة فً دخولها 
1
. 

الجدٌر بالملبحظة أن عملٌة الاختٌار لد تتم على وجه الخصوص فً  ومن

المإسسات الحكومٌة فٌوجد العدٌد من الخطابات التً تصل ٌومٌا ربٌس الإدارة أو 

المصلحة. وعلٌه فمد ٌتم تخصٌص سكرٌتٌرة لفحص كل الخطابات المادمة، حٌث تموم 

دٌر، وترسل إلٌه فمط الرسابل التً على باستبعاد الرسابل التً تجدها لا تهم الربٌس أو الم

درجة من الأهمٌة بالنسبة للعمل، ٌحدث عندما ٌتم الاحتفاظ ببعض المعلومات ؼٌر 

نظام الاتصال، أو عندما تكون المعلومات من الأهمٌة تمدٌمها  إلى المرؼوب فً دخولها 

. ونجد أٌضا أن إلا فمدت لٌمتهاو لشخص ما فً النظام بسرعة حتى ٌمكن الاستفادة منها،

عملٌة الاختبار ٌمكن أن ٌتم فً نهاٌة عملٌة الاستلبم. وٌوضح الشكل التالً نموذج 

.الاتصال بصورة أكثر تفصٌلب
2
 

 

 

 

                                                             

1-George (eckes) : the six sigma revolution- nowgcheral electric and others turned process 
into N.Y. johqnzileym sons tnc 2001 p-p. 13-20. 

باجً مختار نموذجا،الجزء الاول، رسالة ممدمة و الطاهر أجؽٌم، والع الاتصال فً المإسسات الجامعٌة جامعتً منتوري2

 .0222-0222جامعة منتوري لسنطٌنة،، الاجتماعٌةو لنٌل شهادة دكتوراه، كلٌة العلوم الانسانٌة
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باجً مختار و الطاهر أجؽٌم، والع الاتصال فً المإسسات الجامعٌة جامعتً منتوري: المصدر

جامعة  ،الاجتماعٌةو الاول، رسالة ممدمة لنٌل شهادة دكتوراه، كلٌة العلوم الانسانٌة نموذجا،الجزء

 .0222-0222منتوري لسنطٌنة،

ومن الجدٌر بالذكر ملبحظة أن معظم أنواع الاتصالات ترتبط أساسا بؤؼراض 

 وحاجات الأفراد الداخلٌن فً عملٌة الاتصال، فمد تتم عملٌة الاتصال من أجل التؤثٌر فً

سلون الآخرٌن، وإذا لم ٌحمك الاتصال تلن الأؼراض، فمد ٌصبح بلب معنى حتى ولو كانت 

 .الرسالة لد تم استلبمها بطرٌمة واضحة

 :شبكات )قنوات( الاتصال فً المؤسسة.2

تعتبر لنوات الاتصال فً المإسسة وخارجها بمثابة حلمة وصل بٌن شخصٌن أو 

وٌات الإدارة والتنظٌم، وعلى أٌة حال، فإن الدراسة جماعتٌن أو بٌن مستوٌٌن فؤكثر من مست

المعممة لهذا الموضوع تبٌن لنا أن شبكات الاتصال فً المإسسات لٌست بهذه 

البساطة.فشبكة الاتصال ٌمكن أن تتكون من طرفٌن )المرسل والمستمبل(، كما ٌمكن أن 

الهٌبات،مكونا من  تتكون من حلمات مترابطة تربط بٌن عدد من الأفراد أو الجماعات أو

الرسالة تبدأ عند إحدى نهاٌة النظام ثم تمر  عدد من الحلمات فً سلسلة أو شبكة بحٌث أن

من خلبل مجموعة من الأفراد أو الوحدات ٌتم من خلبلهم نمل الرسابل على آخر حلمة من 

تتم  نظام الاتصال، وأحٌانا تحمل حلمات شبكة الاتصال أنواع معٌنة من الرسابل، وأحٌانا

 .فً اتجاه واحد

  

(2الشكل رقم )  
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 :المعلومات المرتدة.3

لكً ٌتم التؤكد من دلة عملٌة نمل المعلومات وتفهمها، فلببد من الحصول على 

المعلومات المرتدة من المستلم. وبالطبع فان هذه الطرٌمة لتحمٌك الكفاءة سوؾ تستنفذ جزءا 

أهمٌة المعلومات المرتدة فً عملٌة الاتصال، فسوؾ  من طالة لناة الاتصال. ولتوضٌح

نورد هذا المثال: فمد طلب من شخص ما المٌام بوصؾ نماذج معٌنة تتكون من عدد من 

عن طرٌك استخدام التحدث، وبناء على الكلمات التً تمدمها للجماعة،  ، وذلنالمستطٌلبت

 ٌمومون بعملٌة رسم الأشكال. 

صؾ باستخدام طرٌمتٌن للبتصال، الأولى، أن تتم ولد تمت عملٌة التحدث والو

ولا ٌوجد أي  عملٌة الاتصال بالمجموعة وذلن عن طرٌك سماع صوت المتحدث فمط،

طرٌمة لتحدث المستعٌن معه أو منالشة أو طرح أسبلة أو خلبفه. ولد ٌتم ذلن عن طرٌك 

الثانٌة: أن تتم  و الطرٌك الواحد.ذوضع الشخص خلؾ ستاره. وٌسمى هذا النوع بالاتصال 

عملٌة الاتصال بالمجموعة بطرٌمة تمكن الشخص المتحدث من ملبحظة المستمعٌن 

الضرورة،  فً حالة هأي ولت، أو لٌام الجماعة بمنالشتوسإالهم إذا تطلب الأمر ذلن فً 

 :وهنا ٌسمى ذلن الاتصال ذو الطرٌمٌن، ولد تم لٌاس العوامل الآتٌة

 .ملٌة الوصؾ والتحدثي ٌستؽرق فً عطول الولت الذ -

 .التً تم رسمها بواسطة المستمعٌن دلة الأشكال -

  مدى الثمة فً دلة الأشكال التً تم رسمها من جانب المتحدث والمستمعٌن. -

وعموما فمد وجد أن الاتصال ذو الطرٌك الواحد ٌكون أسرع من الاتصال ذو الطرٌمٌن. 

الجهة الأخرى فمد كان الاتصال ذو الطرٌمٌن أكثر دلة فً كون لٌام المستمعٌن برسم  ومن

الأشكال بطرٌمة أكثر تشابها مع التً ٌعكسها المتحدث، وأٌضا شعور المستمعٌن بثمة أكبر 

 سمها.عن دلة الأشكال التً تم ر

 ولد ظهر أن الاتصال ذو الطرٌك الواحد كان ألل ضوضاء وأكثر وضوحا، أما

الاتصال ذو الطرٌمٌن فكان ٌتصؾ بالمضاٌمات والمنالشات،وأحٌانا وجود نمص 

المفاوضات عما ٌمال أو ٌجب أن ٌمال، وأحٌانا ٌتم مماطعة المتحدث والتعلٌك على العبارات 

بعض النماط التً تم منالشتها. ومن ثم فإن ذلن  إلى التً ٌمولها والتصمٌم على العودة 

وبالطبع فإنه لد ٌصبح فً  شخص ؼٌر ملببم للمٌام بهذه المهمة.شعوره بؤنه  إلى ٌإدي 

 :مولؾ دفاعً، وهنا ٌجب ملبحظة الآتً

أنه ٌمكن أن ٌتم تنمٌة وتطوٌر عملٌة الترمٌز بواسطة المجموعة التً تموم بالاتصال ذو  -9

 .الطرٌمٌن
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فك على ما أن ٌتم التوا إلى أن كل شخص ٌسمع المتحدث وما ٌموله وٌموم بالمنالشة  -0

ٌمال، وبناء علٌه ٌتم تعلم عملٌة الترمٌز فً نفس الولت بحٌث ٌملن الجمٌع المدرة على 

 .استخدامها بفاعلٌة كبٌرة

إن عملٌة تنمٌة وتطوٌر رموز أو لؽة خاصة كما تم ملبحظتها، تعتبر إحدى الطرق  -3

العملٌة، وتكون  لتحسٌن الاتصالات، ولكن لد ٌستؽرق ذلن بعض الولت حتى ٌتم إتمان هذه

على ذلن  ارسل. وبناءمعلى درجة من الكفاءة عندما ٌحدث الفهم بٌن كل من المستلم وال

نجد أن الاتصال ذو الطرٌمٌن )المعلومات المرتدة( ٌكون مفٌدا فً تطوٌر لؽات خاصة 

ملببمة وتعلمها بسرعة بواسطة كل الأطراؾ المشتمل علٌهم المولؾ، حٌث لا ٌحدث ذلن 

أن الاتصال ذو الطرٌمٌن  إلى هذا بالإضافة . سهولة فً الاتصال ذو الطرٌك الواحدبهذه ال

وٌجب ملبحظة أنه فً  ٌمكن من فهم الأطراؾ للموضوع والاتفاق فٌما بٌنهم على ما ٌمال.

المجموعة، وهذا  إلى الاتصال ذو الطرٌمٌن ٌموم المتحدث أثناء وصفه للؤشكال بالنظر 

ردود فعلهم وانطباعاتهم من خلبل ملبحظة الحركات والعلبلات  ٌتٌح له الفرصة لمعرفة

على الوجوه. وبهذا ٌستطٌع الحصول على استجابة الجمٌع ومعرفة كل ما ٌدار حوله 

 .نماط معٌنة إذا تطلب المولؾ ذلن  إلى والعودة 

 بعض التأثٌرات لشبكات الاتصال:: 1.1

العدٌد من الدراسات التجرٌبٌة على مجموعات العمل لمعرفة مدى تؤثٌر نوع  ٌوجد

شبكات الاتصال على عدة متؽٌرات. ولد ركزت الدراسات على المتؽٌرات التً ٌمكن 

لٌاسها مثل سرعة أداء العمل، عدد الأخطاء التً تحدث عند أداء العمل واتخاذ الأفراد 

ت الاتصال( تجاه شًء معٌن، ومدى لدرة الشبكة )الذٌن ٌحتلون موالع معٌنة على شبكا

 (.على التكٌؾ مع الؽموض الذي لد ٌتمٌز به بعض الموالؾ المختلفة )كالضوضاء
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باجً مختار و الطاهر أجؽٌم، والع الاتصال فً المإسسات الجامعٌة جامعتً منتوري: المصدر

جامعة  ،الاجتماعٌةو الإنسانٌة، رسالة ممدمة لنٌل شهادة دكتوراه، كلٌة العلوم الأولنموذجا،الجزء 

 .0222-0222 منتوري لسنطٌنة،

بإجراء دراسات على عدد من شبكات Leavitt Harold ولد لام هارولد لٌؾ

 إلى وتثٌر الرموز , الاتصال، والتً ٌوجد بكل منها خمس مراكز كما ٌوضح فً شكل 

 بكة.لع، أما الخطوط فهً تربط حلمات الاتصال ببعضها البعض فً الشالمركز أو الموا

وفً التجربة التً لام بها لٌفت، تم تولٌع مشكلة بسٌطة لكل عضو فً كل شبكة من 

شبكات الاتصال المختلفة، ولتن المشكلة البسٌطة عبارة عن إعطاء كل عضو عددا من 

 الكروت، 

تتمثل )نجمة، مثلث، دابرة، وخلبفه(  وكل كرت مكتوب علٌه خمس رموز أو أشكال

وكان المطلوب من كل عضو هو عضو الرموز الشابعة على كل كرت،  ،وعدد من الكلمات

مرة، وتم تجمٌع المعلومات عن طول الولت المنفك  92ولد تكرار ذلن على المجموعات 

الآتٌة النتابج إلى على كل محاولة. وأٌضا جمع معلومات أشٌاء أخرى، ولد توصل لٌفت 
1: 

الولت المنفك لأداء كل محاولة، فمد وجد أن الولت المنفك للؤداء تمرٌبا ٌتبع نفس الشكل  .9

 إلى فً كل شبكات الاتصال، ولكن فً المتوسط فإن الولت المنفك فً كل محاولة ٌتجه 

التنالض فً زٌادة عدد المحاولات، أما بالنسبة للرسابل المتبادلة بٌن أفراد كل شبكة فً كل 

محاولة فمد كان كبٌرا فً شبكة الاتصال الدابرٌة، أما شبكة الاتصال التً تؤخذ شكل العجلة 
                                                             

 .22المرجع، ص ، نفس كبت دٌفٌز -1
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فكان العدد ألل بعض الشًء. ومن الجهة الأخرى فمد وجد أن نموذج العجلة كان أسرع لكل 

 .اولات، أما نموذج الدابرة فكان أطول النماذجالمح

درجة الدلة، لمد وجد أن شبكة العجلة )مركزٌة عالٌة( كانت أكثر كفاءة وذلن من حٌث  .0

أن عملٌات  إلى عدد الأخطاء، فمد كان للٌلب بالممارنة بالشبكات الأخرى، بالإضافة 

 .الاتصال كانت ألل من أجل تحمٌك الؽرض

لمعنوٌة لكل عضو فً الجماعة، لمد وجد أن كافة أعضاء شبكات درجة الرضا وا .3

ثم  Y الاتصال الدابرٌة ٌملكون درجة عالٌة من الرضا والمعنوٌة وٌلٌها السلسلة ثم حرؾ

 .العجلة

معدل الأداء، بالنسبة للؤفراد الذٌن ٌحتلون موالع مركزٌة، فمد وجد عموما أنهم أكثر  .2

 .لذٌن ٌمثلون موالع ؼٌر مركزٌةحبا وتمتعا بالعمل من أولبن ا

وٌمكن تلخٌص النتابج السابمة فً الآتً: فً شبكة الاتصال الدابرٌة كان العمل 

بدرجة عالٌة من النشاط والفاعلٌة، ولكنه ٌتمٌز بوجود لابد، وعلٌه فمد كان العمل منظما 

مد كانت وٌوجد إجماع وتوحٌد بٌن أعضاء الجماعة. أما درجة الرضا والروح المعنوٌة ف

ألل بالممارنة. وبناء على تلن التجربة فمد استنتج لٌفت بؤنه توجد علبلة بٌن نوع شبكات 

بإجراء تجربة مشابهة مع  Baveles الاتصال والمتؽٌرات الأخرى.ولد لام بافٌلبس

مجموعات تتكون من خمسة أشخاص وذلن لدراسة العلبلة بٌن نوع شبكة الاتصال ولدرة 

المرارات وتجمٌع المعلومات. وذلن عن طرٌك إعطاء أعضاء الجماعات  الأفراد على اتخاذ

مشكلبت متشابهة لٌموموا إما بتجمٌع معلومات عنها أو المٌام باتخاذ لرارات بشؤن حلها. 

ولد توصل من هذه التجربة أنه توجد علمة بٌن نوع الشبكة الاتصال وبٌن السرعة والدلة 

جمع المعلومات وزٌادة على الروح المعنوٌة فً حل المشكلبت وأٌضا المدرة على 

1.والرضا
 

 

  

                                                             

1 - Welter (d.s) : successful communication between supervisors et employees, Pakistan 
management review 25. 1995. p-p: 89-94. 
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باجً مختار و الطاهر أجؽٌم، والع الاتصال فً المإسسات الجامعٌة جامعتً منتوري: المصدر

جامعة  ،الاجتماعٌةو نموذجا،الجزء الاول، رسالة ممدمة لنٌل شهادة دكتوراه، كلٌة العلوم الانسانٌة

 .0222-0222منتوري لسنطٌنة،

و ٌوجد العدٌد من الدراسات الأخرى التً لام بها العدٌد من العلماء على شبكات 

النتابج التً تم التوصل إلٌها لوجدنا أنه ٌوجد إجماع على  إلى الاتصال، وعموما إذا نظرنا 

لكن لد لا ٌمكن و نوع شبكة الاتصال على المتؽٌرات المختلفة والتً تم دراستها. مدى تؤثٌر

ج التً تم التوصل إلٌها على جمٌع الموالؾ وتحت كل الظروؾ، وٌرجع السبب تعمٌم النتاب

على مجموعات بسٌطة من الأفراد وفً  أن معظم تلن الدراسات لد تمت إلى فً ذلن 

الدراسات التً لام بها بافٌلبس وآخرٌن فمد  إلى ظروؾ وموالؾ معٌنة.ولو نظرنا 

ء التنظٌمً الذي لا ٌؤخذ شكل الهرم أفضل أوضحوا أنه توجد أسباب معٌنة لد تجعل البنا

ولد لام عدد من الباحثٌن بطرح أسبلة للبستفسار عن مدى تؤثٌر نماذج الاتصال على عمل 

المجموعة؟ ولد لاموا بدراسة هذه المشكلة عن طرٌك التجارب على نماذج مختلفة من 

ٌكون البناء  شبكات الاتصال، ولد وجد آخرٌن أن كفاءة المجموعة تكون أفضل عندما

التنظٌمً ٌسمح للمجموعة وللؤعضاء بؤن تتم عملٌة عن طرٌك شخص ٌحتل مركز رلابة 

علٌهم عنه فً حالة ما إذا كان البناء ٌتطلب اتصال الأعضاء ببعضهم البعض. وهذا ٌعنً 

 أن البناء الممٌز ٌخدم 

آخرون أن كوظٌفة تنسٌمٌة ٌكون أكثر فاعلٌة من البناء ؼٌر ممٌز.ولد وجد باحثون 

أن ٌكون العضو  إلى العضو الذي ٌملن معلومات ضرورٌة من أجل حل المشكلة ٌتجه 

المركزي، وبناء علٌه، ففً البناء الممٌز نجد أن الرضا للؤعضاء ٌكون منخفض، ولكن 

 Guetzkow Etالكفاءة فً أداء الأعمال لد تكون أفضل.ولد لام كل من سٌمون وجٌنزوكو

Simon ج التً توصل إلٌها لٌفت وذلن بإعادة التجارب على مجموعات تتكون باختٌار النتاب

الدلة والكفاءة فً أداء العمل. و من خمسة أفراد .ولد لام باختٌار بعض العوامل كالسرعة

ولد استخدم كل من سٌمون وجٌتزكوا تحلٌلبت ودراسات الحركة والزمن لفصل النشطة 
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ه كلما زادت الصعوبة فً عملٌة تنظٌم أن إلى وتنظٌم الجهود وخلبفه. ولد توصلب 

 إلى المجموعة كلما زاد الولت اللبزم لأداء العمل، ولكنه بعد إٌجاد طرٌمة لتنظٌم المجموعة 

حد معٌن فمد وجد اختلبؾ فً الولت بٌن المجموعات. وأٌضا فإنه كلما زادت المٌود على 

المفتوحة عادة ما تمارس المجموعة كلما أصبحت المجموعة أكثر ثباتا. فشبكة الاتصال 

تؤثٌرا محدود على أداء المجموعة عنه فً الشبكات الأخرى. ولكن المجموعة العجلة كانت 

أن الصعوبة فً عملٌة  إلى لادرة على تحمٌك بناء تدرجً بسهولة، وعلٌه فمد توصلوا 

وأللهم  التنظٌم تكون أكبر ما تكون فً شبكات الاتصال الدابرٌة، ثم ٌلٌها الاتصال الأخرى

1.من ناحٌة عملٌة التنظٌم هً شبكة العجلة
 

النتابج الآتٌة: أنه توجد علبلة بٌن حرٌة  إلى وبناء على ما سبك فمد توصلوا 

الاتصال )الشبكة المفتوحة( والكفاءة فً أداء الأعمال، ولكن فمد نجد أن بعض المٌود 

تحسٌن الفاعلٌة والكفاءة وأٌضا فإن نموذج الاتصال ٌإثر على  إلى الاتصالٌة لد تإدي 

درجة الصعوبة فً تنظٌم المجموعة، ولكن لٌس بالضرورة أن ٌكون نموذج الاتصال ؼٌر 

 .الممٌد أكثر صعوبة فً عملٌة التنظٌم من النموذج الممٌد

ات وترجع أهمٌة الاتصال من جهة أخرى، فً التنظٌم وتطوٌر الإدارة فً المإسس

على أنه أداة فعالة لتحمٌك الأهداؾ ومنها نمل  ،المختلفة من حٌث نشاطها وحجمها

المعلومات، وتؤكٌد الفهم بٌن العاملٌن والموظفٌن مسإولٌن ومرإوسٌن حول مختلؾ الأشٌاء 

والمشكلبت. وأٌضا الحصول على ردود فعل بخصوصها والإلناع، والحصول على 

اعل والتعاون والمساهمة من طرؾ العاملٌن فً تنفٌذ مستوٌات عالٌة من الأداء والتف

فالهدؾ من عملٌة الاتصال فً المإسسة، هو إرسال المعلومات من  الأعمال وإدارة الأمور.

 إلى بالطبع فإن صحة المرارات التً ٌتم اتخاذها تعتمد و أجل اتخاذ المرارات المختلفة.

تصال فً المإسسة. وأٌضا فإن عملٌة درجة كبٌرة على مدى سرعة ودلة وكفاءة أنظمة الا

نمل المعنى والفهم الصحٌح لمعلومات تعتبر هً الأخرى هدفا فرعٌا على درجة من الأهمٌة 

لأي نظام اتصالً فً المإسسة، فالاتصال عادة لا ٌتم من خلبل لنوات الاتصال فً 

كً ٌساعد فً المإسسة لمجرد نمل المعلومات والمعنً وتفهمها، ولكن ٌتم الاتصال أٌضا ل

تحمٌك عملٌة اتخاذ المرارات ونجاحها، ومن حٌث أنها تعمل على إحداث تؽٌٌرات مادٌة 

 .وؼٌر مادٌة فً المإسسة

فعملٌة الاتصال فً المإسسة لٌس له أٌة لٌمة إذا لم ٌتم تحمٌك أي شًء من ورابها. 

ؽٌرات، وٌساهم فنظام الاتصال المإسستً الفعال هو ذلن النظام الذي ٌساعد على إحداث ت
                                                             

 ،9112 ،نحو نظرٌة لزٌادة الانتاجٌة، الجزء الثانً دار المعارؾ، مصر ،عرفة أحمد علً وشلبً سمٌة إبراهٌم -1

 .11-12 ،صص
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،فً عمل الأشٌاء وفً تحمٌك الأهداؾ
1
وأٌضا ٌجب أن ٌعمل نظام الاتصال الفعال على  

خلك روح المبادرة وتحسٌن مستوى الأداء لدى العمال والموظفٌن والمسإولٌن، ٌرجع 

السبب فً ذلن أن نظام الاتصال الفعال وٌجعل العاملٌن والموظفٌن.... ٌشعرون بؤنهم جزء 

المرإوسٌن )عمال موظفٌن( والمإسسة ٌمكن تحمٌمها لو تتم  م بؤنهم جزء فؤهداؾمن النظا

تشجٌع العاملٌن على المساهمة فً تنسٌك العملٌات الإدارٌة واتخاذ المرارات المختلفة.وهذه 

الحمٌمة نجد لها وجود فً المولع، حٌث أن أفراد المجتمع المبحوث فً المإسستٌن الجامعٌن 

ي أكد لنا صحة هذا الحكم وأٌدوا مثل هذا الطرح إذ أنه من مجموع من الشرق الجزابر

فرد صحة هذه المضٌة إذ  (9032) :منها ما ٌعادل (%10حالة مبحوثة أكد )15000))

أن الاتصال هو أساس  إلى )مبحوث من مجتمع جامعة باجً مختار بعنابة  222ذهب )

زٌد نسبة كبٌرة فً دلة وصحة هذا النجاح فً اتخاذ المرارات كما أن اشتران العاملٌن ٌ

فً حٌن ذهب حوالً  من المجموع الكلً لعٌنة البحث. (%13,32المرارات وهذا ما ٌمثل )

أن هذا الأمر ؼٌر صحٌح والجدول التالً ٌوضح أكثر هذه  إلى مبحوث (002( )% 91)

 .النمطة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

                                                             

 .22-22.صص:  0229الإدارة المعاصرة، دار ؼرٌب للطباعة والنشر والتوزٌع، الماهرة،  ،علً السلمً -1
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 الأفراد والجماعات داخل المؤسسة )الجزائرٌة(: الاتصالات المتداخلة بٌن: 1.1

المسإولٌة )ٌتم إدارة الأنشطة الٌومٌة فً المإسسة من خلبل التفاعل بٌن الأفراد 

والمرإوسٌن( الذٌن ٌمومون بالاتصال فٌما بٌنهم من أجل إدارة الأعمال وهو حل المشكلبت 

مكان التمٌٌز فً الاتصال داخل التً تنتج عن العمل والتنظٌم. ومن ثم فإنه من الأهمٌة ب

المإسسات بٌن نوعٌن أساسٌن من الاتصال وهما الاتصال الشفوي )الشفهً( والاتصال 

الكتابً. وأٌضا فإنه من الأهمٌة أن تموم بدراسة الاتصال من حٌث اتجاهاته الأساسٌة، 

ذلن فإنه  إلى  سواء كان اتصالا نازلا )هابطا( أو صاعدا أو اتصالا أفمٌا )جانبٌا(.فالإضافة

توجد بعض الموالؾ التً ٌتم فٌها الاتصال بطرٌمة ؼٌر رسمٌة بٌن الموظفٌن أو العاملٌن، 

التنظٌمً الرسمً وفً هذا السٌاق نرى من المفٌد المٌام بشرح هذه  والذي لا ٌتتبع البناء

هذه التنظٌمً الرسمً وفً هذا السٌاق نرى من المفٌد المٌام بشرح  الأنماط من الاتصال

 .الأنماط من الاتصال

 :الاتصال الشفهً والاتصال الكتابً

وهو إعادة ما ٌكون اتصلب وجها لوجه بٌن فردٌن وٌحدث الاستثناء فً  :أ.الاتصال الشفهً

حالة الاتصال الهاتفً أو الإلكترونً )الأنترنت( والاتصال الشفهً ٌحمك عادة من المزاٌا، 

ومنها أن هذا النوع من الاتصال ٌحمك درجة معٌنة من الفهم وذلن نظرا لأنه ٌتٌح الفرصة 

معلومات راجعة مما ٌساعد على وضوح المعنى وفهم للؤسبلة، وأٌضا الحصول على 

الؽرض من الاتصال.كما أن كثٌرا من الخصابص الشخصٌة والاهتمامات تتدخل فً عملٌة 

الاتصال، وبذلن ٌرتبط الشخص بالآخرٌن فً بٌبة العمل.ومن الجهة الأخرى، فإن الأفراد 

 إلى المكتوبة، هذا بالإضافة لد ٌدركون بؤن الاتصال الشفهً لد ٌكون ألل دلة من الكلمة 

أنه لد ٌفهم بطرٌمة خاطبة وهنا لد ٌصعب تحدٌد المسإولٌة عن المسؤلة عن أخطاء وذلن 

نظرا لعدم وجود دلابل كتابٌة. ولكن على أٌة حال فإنه نظرا لما لهذا النوع من الاتصال من 

1.أهمٌة بالؽة فإنه ٌنبؽً العمل للتؽلب على تلن العٌوب
 

بالذكر ملبحظة أن الاتصالات الشفهٌة تعتبر من أهم أنظمة الاتصالات ومن الجدٌر 

أهمٌة وضرورة هذا النوع  إلى المفتوحة المباشرة. ولد أشارت العدٌد من الدراسات الحدٌثة 

من الاتصالات فً عصرنا الحدٌث نظرا لتعمد الأعمال والأنشطة وزٌادة حجم المنشآت هذا 

 إلى للتعامل معه.وترجع أهمٌة ذلن النوع من الاتصالات  أنه أسلوب فعال إلى بالإضافة 

تؤثٌرها على جماعات  إلى كونها تإثر وترتبط بالعدٌد من المتؽٌرات التنظٌمٌة،بالإضافة 

العمل المختلفة بالمنظمة من حٌث التعاون والانتماء والولاء والتماسن والاندماج. وما ٌتبع 

لأفراد،وأٌضا درجة الرضا والروح المعنوٌة. وما ذلن من تؤثٌرات على درجة الثمة بٌن ا

 .ٌترتب على ذلن من تؤثٌرات على الإنتاجٌة ومستوى الحٌاة بالمنشؤة وخارجها
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: تعتبر الاتصالات الكتابٌة من الوسابل الفعالة والتً تعد على درجة من ب. الاتصال الكتابً

والخطابات والمنشورات الأهمٌة فً المإسسات عموما. فنجد أن التمارٌر والمذكرات 

والخرابط.والمعلومات المتعلمة بالبحوث والأهداؾ والسٌاسات والمواعد والإجراءات،عاادة 

ما تكون مكتوبة حتى ٌمكن الرجوع إلٌها للفحص والإرشاد فً حالات الضرورة. وأٌضا 

فك ٌفضل أن تكون تلن الأشٌاء مكتوبة حتى تتم عملٌة التنفٌذ بطرٌمة موحدة ونمطٌة ومت

علٌها حسب المواعد والإجراءات الموضوعٌة،وحتى لا ٌحدث خلبؾ بٌن الأفراد عند 

أن الكتابة تساعد على المٌام بتوزٌعها فً صورة كتٌبات  إلى التنفٌذ. هذا بالإضافة 

 إلى صؽٌرة،حتى ٌكون لدى الجمٌع العلم بها،وحتى لا ٌحدث خلبؾ علٌها، وهذا بالإضافة 

د ذاتها تساعد فً المراجعة الدورٌة وإمكانٌة التعدٌل إذا تطلب الأمر أن عملٌة الكتابة فً ح

ذلن، وخصوصا إذا إتضح أثناء التنفٌذ أنها لا تحمك الأؼراض المطلوبة أو أنها تسبب 

 .حدوث بعض الأخطاء أو وجود خلل أثناء التنفٌذ

ذلن أن اللؽة عامة وخاصة المكتوبة لد تثٌر صعوبات كما تتطلب جهد تكوٌن 

 وبعض الشروط الفنٌة والثمافٌة.وعموما فإن عملٌة الكتابة للؤوامر والتوجٌهات والتمارٌر

الالتراحات وجمٌع العملٌات الاتصالٌة،التً تتم فً فضاء المإسسة أو تصدر من إداراتها و

وأعضابها، تعتبر على درجة كبٌرة من الأهمٌة وخصوصا فً حالة المستندات، فهً تعتبر 

، ٌمكن استخدامها فً حالة الضرورة، وفً العملٌات الإدارٌة المختلفة ومنها وثابك لانونٌة

المرالبة والمتابعة.....نظرا لإمكانٌة تحدٌد المسإولٌة.ومن الجدٌر بالذكر ملبحظة أن 

العلبلات فً الاتصال الكتابً لد ٌكون تؤثٌرها مباشرا،رؼم أنها فً الحمٌمة لٌست اتصالا 

أحد العاملٌن ٌخبره فٌه  إلى لن عندما ٌرسل المشرؾ تمرٌرا كتابٌا وجها لوجه. مثال على ذ

بؤداء عمل معٌن، فهذا لا ٌعتبر اتصالا مباشرا، لكن تؤثٌره ٌمكن أن ٌكون تمرٌبا بنفس 

 .المؽزى، وهو أن العامل سوؾ ٌموم بتنفٌذ ذلن كما لو كان المشرؾ موجودا وجها لوجه

ٌمثل الاتصال الكتابً بعض الصعوبة وذلن بإعطاء المعانً تركٌزا أكبر مما تتطلبه  ولد

الرسالة من ولت وجهد. إذ لد نجد أن معظم المدٌرٌن ٌواجهون ٌومٌا كما هابلب من الأوراق 

 إلى التً تمر على مكاتبهم. ولابد من طرٌمة لتخفٌض ذلن الحجم الكبٌر من الرسابل، 

حالات لد ٌكون نظام الهاتؾ أو الزٌارة وسٌلة مفضلة.ولكن ٌمكن درجة أنه فً بعض ال

تخفٌض الاتصالات الداخلٌة، وذلن بكتابتها فً ملفات خاصة وحفظها واستخدامها. عندما 

أٌضا ٌمكن أن ٌتم تدعٌم الاتصال الكتابً بالاتصال الشفهً حتى ٌتم  ،ٌتطلب الأمر ذلن

ومن الجدٌر  عملٌة فهم الرسالة المكتوبة.تؤكٌد المعنى وتخفٌض الولت المستؽرق فً 

الاتصالات الكتابٌة تكون من النوع ؼٌر المباشر ) ذو الطرٌك  بالذكر ملبحظة أن معظم

ؼٌاب عنصر المنالشة والحوار حول الرسالة  إلى الواحد(. وهذا بالطبع ٌإدي 
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لٌه،وما ٌترتب عدم الالتناع أو عدم الفهم من جانب المرسل إ إلى ومضمونها،مما لد ٌإدي 

على ذلن من تبعات سلبٌة لد تإثر على اتخاذ المرارات وعلى عملٌات التنفٌذ بل وعلى 

1.المإسسة ككل
 

 :الاتصالات والبناء التنظٌمً

ٌعتبر الاتصال فً علبلته بالبناء التنظٌمً،أحد الأبعاد الهامة فً منظمات الأعمال 

بط الوحدات والموالع التنظٌمٌة ببعضها فالاتصال سواء كان شفهٌا أو كتابٌا ٌعمل على ر

البعض،فً نموذج أو إطار متكامل. فالاتصال ٌساعد على ربط المشرفٌن بتابعٌهم وأٌضا 

ٌساعد على انتشار الأفكار، ومعرفة التعلٌمات والأوامر وتلمً الأفكار والنصابح والتمارٌر 

 إلى تها بالبناء التنظٌمً الخاصة والأسبلة وخلبفه. وٌمكن تمسٌم الاتصالات تبعا لعلبل

الجانبً، وسوؾ نموم بشرح كل منها كالآتًو الاتصال الصاعد والهابط
2
: 

إن اتجاه الاتصال فً منظمات الأعمال ٌمكن أن  الإتصال الصاعد والهابط ) الرأسً(: -أ

نظرٌات ومداخل الإدارة، لوجدنا  إلى إذا نظرنا و ٌكون صاعدا أو هابطا أو أفمٌا )جانبٌا(.

أن المداخل والنظرٌات التملٌدٌة لم تتعرض للبتصال الأفمً أو الجانبً، أما مدخل العلبلات 

الإنسانٌة والمداخل المعدلة فمد تعرضت وأكدت على أهمٌته. وعلى أٌة حال فإن الدراسات 

الحدٌثة لد أكدت على ضرورة هذا النوع من الاتصال وتعرضت له بطرٌمة أكثر عمما 

 .وتوسعا

فإن السلطة تتركز فً لمة البناء التنظٌمً )وذلن تبعا  ،ذكره من لبلوكما تم 

أسفل من خلبل البناء التنظٌمً. إن عملٌة  إلى للنظرٌة الرسمٌة للسلطة(،وٌتم تفوٌضها 

التفوٌض للسلطة ذاتها تعتبر شكل من أشكال الاتصال الهابط. وٌساعد الاتصال الهابط على 

ا ٌعد الأداء التً عن طرٌمها ٌستطٌع المدٌر أن ٌضع ربط المستوٌات بعضها البعض. كم

مدى حاجة تابعٌة للمعلومات سلطته موضع تنفٌذ، وٌستطٌع المشرؾ أن ٌحدد

والمعرفة،وٌتؤكد من أنهم لد توافر لدٌهم المعلومات الضرورٌة بطرٌمة منظمة وبشكل مفٌد 

 إلى ن المرإوسٌن وكافً.ولد ٌعتمد البعض بؤن الاتصال الصاعد )الذي ٌؤخذ طرٌمه م

الربٌس(،لد ٌسبب بعض المشكلبت للمإسسة،بٌنما الاتصال الهابط ٌلببم المفاهٌم التملٌدٌة 

للسلون التنظٌمً، وبالطبع فإن مسإولٌة الربٌس تجاه كل عامل،هً توضٌح واجباته فً 

ٌتة علبلته بالأشخاص الآخرٌن فً المستوٌات المختلفة بالبناء التنظٌمً، كما تتمثل مسإول

المسؤلة لوجدنا أنها  إلى فً عمل التمارٌر ووضع التوجٌهات أو الالتراحات. وإذا نظرنا 

تمارس بواسطة النتابج الصاعدة. وٌعتبر هذا النوع من الاتصال ضرورٌا ومكملب للبتصال 

الهابط حٌث ٌتٌح تنمٌة مهارتهم ولدراتهم على اتخاذ المرارات. كما ٌساعد ذلن النوع من 
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على فتح المجال أمام العاملٌن للخلك والإبداع والعطاء وبدل الجهد.وعموما فإن الاتصال 

الاتصالات الهابطة تساعد على خلك التفاعل،بواسطة العاملٌن أما الاتصالات الصاعدة فهً 

تعتبر ردود أفعال من جانب المرإوسٌن، بمعنى أنها تمكن من تسجٌل النتابج ومعرفة 

ادة ما ٌوجد الاتصال الصاعد حسب الدرجة التً ٌسمح بها المعلومات وخلبفه. ولكن ع

المشرؾ وٌشجع مرإوسٌه علٌها. وٌعتبر كل من الاتصال الصاعد والهابط على درجة 

كبٌرة من الأهمٌة لناجح المإسسة وذلن نظرا لأن كلب النوعٌن ٌمكن من معرفة كٌؾ ومتى 

ؾ مسإولا عن تشجٌع العاملٌن ٌتم فحص أو تعدٌل أو عدم استمرار شًء ما.وٌعتبر المشر

على المٌام بالاتصالات الصاعدة بالطرٌمة وبالكٌفٌة الملببمة. أما العاملٌن فٌعتبرون 

 .مسإولٌن عن معرفة كٌؾ ومتى ولماذا ٌتم الاتصال

هو ذلن النوع من الاتصالات التً تتم بٌن العاملٌن وؼٌرهم  الاتصال الجانبً) الأفق(: -ب

لتنظٌمٌة عادة. وٌعتبر ذلن النوع من الاتصال ضروري وعلى درجة على نفس المستوٌات ا

كبٌرة من الأهمٌة فً تنسٌك العمل وتبادل الآراء ووجهات النظر وطرح الأفكار ومنالشتها 

بٌن الأفراد وبعضهم البعض. وٌعتمد البعض بؤن ذلن النوع من الاتصال ٌعد مثارا للعدٌد 

نهٌمكن التخلص من بعض تلن المشكلبت عن طرٌك من المشكلبت. وٌعتمد البعض الآخر بؤ

 .استخدام التخصص الوظٌفً والتنسٌك للؤعمال وخلبفه

النظرٌة التملٌدٌة لوجدنا أنها تركز على انسٌاب الاتصال رأسٌا ولم  إلى وإذا نظرنا 

تمدم شروحات أو وصؾ للبتصالات الجانبٌة. ولد لام "لاندسبٌرج" بتحلٌل تلن الفجوة فً 

ة. ونظرٌة التنظٌم، فمد لام بدراسة ثلبثة مصانع هندسٌة تموم بإنتاج منتجات متشابهة، الإدار

ولد وجد أن وظٌفة العلبلات الأفمٌة هً تسهٌل حل المشكلبت الناشبة عن تمسٌم العمل 

والتخصص وتحدد طبٌعة العلبلات الأفمٌة عن طرٌك المراكز المشؽولة بالأفراد ذات 

لفة، ولكنها أنشطة متداخلة ومعتمدة على بعضها البعض ولابد من الأهداؾ والأنشطة المخت

وجود التنسٌك بٌنهما حتى ٌتم تحمٌك أهداؾ المإسسة، ولكن ما ٌحدث فً الوالع أن 

تحمٌك أهدافها. وهنا ٌنشؤ الصراع وعدم الاتفاق بٌنهم،  إلى الوحدات والألسام تسعى 

حدة الصراع والتنسٌك فٌما بٌنهم حتى  وتظهر أهمٌة العلبلات الجانبٌة فً التخفٌض من

ٌستطٌعون التوفٌك بٌن الأهداؾ.ولد استنتج "لاندسبٌرج" أن كثٌرا من الاتصالات تتم عن 

طرٌك النموذج الجانبً لبل استخدام العملٌات الرأسٌة،وذلن لفض النزاع أو اتخاذ فعل 

تحدد مدى تكرار  معٌن أو لرار معٌن، وعموما فإن المشكلبت والمنالشات فً المإسسة

وأٌضا تحدد الموالؾ التً ٌتم اتخاذها بواسطة  ،ومحتوى الاتصالات بدرجة كبٌرة

الواحدات والألسام وأٌضا درجة الموة التً تتم بها عملٌات الدفاع المختلفة.ولد ركز 

لاندسبٌرج على أهمٌة دراسة البعد الأفمً ولكنه لم ٌنكر أهمٌة عوامل الدافعٌة والمعرفة 

 .ٌركز علٌها بعض الباحثٌنالتً 
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إن دراسة الصراع بٌن الوظابؾ الرسمٌة والاستشارٌة فً منظمات الأعمال ٌساعد على 

بوصؾ العدٌد من " Dalton " أضعاؾ التتابعات للبتصال الأفمً. ولد لام دالتون

الصراعات المتداخلة بٌن الألسام وأٌضا بٌن الوظابؾ الرسمٌة والاستشارٌة، ولد توصل 

استنتاجات مختلفة بع الشًء عما توصل إلٌها لاندسبٌرج، هً تتعلك بؤنه بٌنما لد نجد  إلى 

أن الصراعات المتداخلة بٌن الألسام ٌمكن أن تكون لها لٌمة اٌجابٌة بالنسبة للمنظمة. ولد 

الألسام ٌمكن أن ٌكون لها لٌمة اٌجابٌة بالنسبة للمنظمة،  نجد أن الصراعات المتداخلة بٌن

العلبلات  إلى ن لد ٌعتبر شٌبا ؼٌر ممصود أو لد ٌحدث بالصدفة. ولد نظر دالتون فإن ذل

الأفمٌة والصراعات المتداخلة بٌن الألسام على أنها تنشؤ أساسا نتٌجة للمنالشات والرؼبات 

أهمٌة كل من السن والدٌانة والاعتماد وخلبفه فً التؤثٌر  إلى بٌن الأفراد، هذا بالإضافة 

فً الدراسة العملٌة التً لام بها على " Richard" ت.هذا ولد أوضح رتشاردعلى العلبلا

العلبلات بٌن المشرفٌن والتابعٌن بؤن الاتصالات الأفمٌة تحدد أساسا على أساس مستوى 

التكنولوجٌا، ولذلن فإنه لم ٌتم التركٌز على التتابعات أو محتوى التفاعلبت الجانبٌة، ولد 

ً ٌجب النظر إلٌه بطرٌمة أكثر تركٌزا. ولد وجد فً الدراسة التً اعتمد أن الاتصال الرأس

لام بها، أن معظم الاتصالات بٌن الملبحظٌن تتم عن طرٌك الاتصال الجانبً وٌرجع ذلن 

1.الطبٌعة الآلٌة للمإسسة إلى 
 

 :الاتصال الرسمً وغٌر الرسمً -ج

الاتصال الرسمً والاتصال  إلى ٌمكن تمسٌم الاتصال من حٌث نوعٌته وطبٌعته 

ؼٌر الرسمً، والاتصال الرسمً هو ذلن النوع من الاتصالات التً تكون فً كشؾ كتابً 

أو شفهً أو أي شكل آخر، وتتم بالطرٌك الرسمً أي من خلبل خطوط السلطة الرسمٌة 

والموالع والمراكز الرسمٌة. بٌنما الاتصالات ؼٌر الرسمٌة هً تلن التً تتم فً شكل 

مات أو تعبٌرات وجهٌة أو أي شكل آخر، ولكنها تتم بطرٌمة ؼٌر رسمٌة،أي بطرٌك ؼٌر كل

انسٌاب خطوط السلطة. وفً الإطار التنظٌمً فإن الاتصالات الرسمٌة هً الاتصالات 

المخططة داخلٌا.ولد تؤخذ الاتصالات الرسمٌة المخططة أي شكل من أشكال الاتصال. فمد 

جه أو من خلبل الممابلبت أو اللجان أو المإتمرات أو خلبفه تكون اتصالا شفهٌا وجها لو

فً الإطار الرسمً أو أي اتصال شفهً ٌتم فً حدود تدرج السلطة. وٌعتبر جزءا من نظام 

الاتصال التنظٌمً الرسمً. وأٌضا فإن الاتصالات التنظٌمٌة المكتوبة توضح العلبلة بٌن 

وبة والسٌاسات والمواعد والإجراءات السلطة والهدؾ وتشتمل على المطبوعات المكت

،وطرق العمل المكتوب وخلبفه
2

أما أنظمة الاتصال التنظٌمً ؼٌر الرسمً فتنشؤ بدون 
                                                             

التؤثٌرٌة للؤفراد والوحدات الفرعٌة والمنظمات بٌبات الأعمال، المجلة عرفة أحمد علً وشلبً سمٌة إبراهٌم: الموة - -1

 .22-32ص: -ص 9111العربٌة للئدارة، المجلد الثانً عشر، العدد الأول جانً 
2- Lynda (Greatton): living strategy- putting people at incneart of corporate purpose, 
financial times prentice hall. London. 2000. p-p: 45-50. 
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وعً تخطٌطً. وعادة ما ٌنشؤ هذا النوع من الاتصال داخل الشبكات الرسمٌة للبتصال. 

 إلى ر وهذه الشبكات ؼٌر الرسمٌة من الاتصالات،لا ٌمكن استبصالها. ولد ٌتم النظ

ونجد  الرسمً.الشبكات ؼٌر الرسمٌة على أنها لٌدا أو عابما أو حتى تحدٌا لنظام الاتصال 

المضاء على شبكات الاتصال ؼٌر  أن معظم المحاولات التً تتم بذلها للتخلص من أو

الرسمً لد باءت بالفشل. والٌوم فإن الإدارة ذات الكفاءة هً تلن التً تحاول الاستفادة من 

الاتصال ؼٌر الرسمٌة،وتجعلها مكملة لنظام الاتصال الرسمً، فإذا تم الاستفادة من شبكات 

فإنها سوؾ تكون مدعمة لنماذج الاتصال الرسمً.  شبكات الاتصال ؼٌر الرسمً بطرٌمة،

النشر بطرٌمة سرٌعة، فالمدٌر ٌجب أن ٌخطط لأن تموم  إلى ومثال لو أن المعلومات تحتاج 

رسمٌة مبدبٌا بذلن، ثم إتباعها بإٌصال المعلومات عن طرٌك لنوات شبكات الاتصال ؼٌر ال

 .الاتصال الرسمً

وبٌنما نجد أن أنظمة الاتصال الرسمٌة تحدد بواسطة العلبلات التدرٌجٌة للسلطة، 

نجد أن شبكات الاتصال ؼٌر الرسمٌة،توجد فً شكل سلبسل من التجمعات والتً عن 

أعلى  إلى أسفل أو  إلى ادها، ولد تنساب المعلومات طرٌمها ٌتم نشر المعلومات بٌن أفر

ولكن بطرٌمة ؼٌر متكررة وؼٌر منتظمة. ولد تكون تلن الشبكات متعلمة أو ؼٌر متعلمة 

بالعمل، فلو كانت تلن الشبكات تنتمل المعلومات فً حدود العمل فٌمكن تعرٌفها أحٌانا 

ٌضاحها من لبل فً الجزء الخاص بالاتصال المتماطع أو ظاهرة حلمات الوصل والتً تم إ

بالتنظٌم، أما إذا كانت المعلومات منمولة بٌن تلن الشبكات ذات طبٌعة شخصٌة وؼٌر متعلمة 

بالطبٌعة الإنتاجٌة للعمل فإنها ؼالبا ما تسمى حلمات الاتصال ؼٌر الرسمً )أو الشابعات( 

(9113Sikula  (مٌة فً الجزء ولد تم شرح مزاٌا وعٌوب شبكات الاتصال ؼٌر الرس

السابك الخاص بالتنظٌم
1
. 

 :فاعلٌة الاتصال فً المؤسسة: 4.1

 تعتمد فاعلٌة الاتصال على العدٌد من العوامل الهامة،والتً تإثر على مدى فهم

ومن هذه  .استٌعاب الرسالة،والمطلوب منها أٌضا فهم الؽرض الحمٌمً ولٌس الظاهريو

للولت والمكان والأشٌاء، والاتصال  الكؾءالعوامل الآتً: الاستماع الفعال، الاستخدام 

المدعم )ؼٌر الدفاعً(، والوعً المستمر بالتفاعلبت المتعلمة بعملٌة الإدران، وزٌادة الدلة 

للئدران الذاتً،وؼٌرها من العوامل الأخرى التً لد تإثر بطرٌمة مباشرة أو ؼٌر مباشرة 

على مدى ودرجة فاعلٌة الاتصال. وعندما ٌصبح الاتصال أكثر فاعلٌة، فإن الفرد ٌستطٌع 

أن  إلى أن ٌموم بؤداء مسإولٌاته والانتهاء من عمله بطرٌمة أكثر كفاءة، وٌرجع ذلن 

التفاعل بٌنه وبٌن الأشخاص الآخرٌن أو المجموعات لد تم بطرٌمة أكثر فاعلٌة.إن فاعلٌة 
                                                             

1-Stéphen (redwood), charles gold wasser, and simon street, action man gement N.Y. 1999. 
p: 36. 
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الدرجة الأولى على بعض الاعتبارات المرتبطة بعملٌة الاتصال هذا وأٌضا الاتصال تعتمد ب

العوامل الأساسٌة المإثرة على الاتصال بٌن الأفراد وأٌضا ٌوجد بعض  إلى بالإضافة 

العوامل التنظٌمٌة داخل المنظمة والتً تإثر على درجة فاعلٌة الاتصال، وسوؾ نموم 

ٌلًبشرح كل منها بشًء من التفصٌل فٌما 
1
: 

 :بعض الاعتبارات المرتبطة بعملٌة الاتصال

أن الاستماع الفعال ٌعد من المعطٌات " Rogers" لمد أوضح روجرزالاستماع الفعال: 

الأساسٌة التً تمكن المدٌر أو المشرؾ من إنجاز المسإولٌات تجاه التنمٌة والتطوٌر 

والتعدٌل والتكامل للؤفراد والعاملٌن فً المإسسة، وٌحدث الاستماع الفعال عن طرق 

لمتحدث، وٌصبح الاستجابة بالطرٌمة التً تمكن من فهم المشاعر والمعانً التً ٌعنٌها ا

الاستماع الفعال أكثر كفاءة وفاعلٌة،إذا تم توجٌهه بطرٌمة تمكن من تحمٌك اتجاهات 

ورؼبات المستخدم. وبهذه الطرٌمة فان الاستماع الفعال ٌعد عاملب مإثرا للسلون البناء. 

وٌعتبر الاستماع الفعال من الطرق الهامة لإحداث التؽٌرات فً الأشخاص. ولد أوضحت 

هد أن الاستماع الفعال ٌعتبر من أهم الأشٌاء فً المساعدة على تؽٌٌر شخصٌة الفرد الشوا

وتطوٌر وتنمٌة سلون المجموعة،فالأشخاص الذٌن ٌستمعون بطرٌمة فعالة ٌصبحون أكثر 

نضجا من الناحٌة الشعورٌة، وأكثر انفتاحا من ناحٌة الخبرة، وألل من الناحٌة الدفاعٌة 

تعسفا. إن الاستماع النشٌط أو الفعال ٌمكن من الحصول على ،وألل وأكثر دٌممراطٌة

المعلومات،وأٌضا الإمداد بمعلومات أكثر من الأفراد، فالاستماع الجٌد ٌساعد على بناء 

فالاستماع عموما  .إحلبل أو تؽٌٌر اتجاهات المستمع إلى علبلات إٌجابٌة أكثر عمما وٌتجه 

 .ٌنمو مع زٌادة خبرة الشخص

البعض أن مدخل الاستماع الفعال ٌمثل تهدٌدا لشخصٌة الفرد إذا كان ولد ٌعتبر 

ولذا فإن  .المناخ العام ٌتسم بالتهدٌد وعندبذ لا ٌمكن وجود اتصال فعال فً هذه الحالة

وعدم التفرلة بٌن أطراؾ الاتصال،  المناخ العام ٌجب أن ٌكون مشجعا على المساواة،

المبول للآراء. وٌساعد الاستماع الفعال على خلك و فهمالو والحرٌة فً إبداء الآراء والثمة

فالاستماع الفعال هو عملٌة للتفكٌر مع الأفراد بدلا من التفكٌر ضدهم، وٌتطلب  هذا المناخ.

الاستماع الفعال بهذا المعنى التعمك فً فهم المتحدث وذلن حتى ٌمكن التعرؾ تماما على 

ذلن فإنه ٌجب أن ٌظهر  إلى لإضافة وجهة نظرة والؽرض من عملٌة الاتصال. وبا

المستمع الفعال الاهتمام بإجمالً المعنى بصورة، متكاملة ؼٌر منموصة أو جزبٌة ونستجٌب 

للشعور ونلبحظ الملبمح والتعبٌرات
2
. 
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أنه من الأهمٌة بمكان أن ٌموم المستمع باختٌار المدرة على مشاهدة العالم بالطرٌمة 

اع الفعال لٌس مهارة سهلة ٌمكن طلبها ولكن لكً ٌتحمك ذلن التً ٌراها المتحدث، فالاستم

فإنه ٌجب المٌام بعملٌات تدرٌب مستمرة، ولد ٌتطلب أٌضا المخاطرة فً اتجاهاتنا 

الأساسٌة، وٌحمل الاستماع الفعال فً طٌاته عنصر لوي من المخاطرة الفردٌة، فلو 

ث وأٌضا فهم المعنى الذي استطعنا إدارة هذا لتحمٌك مؽزى معٌن وفهم شعور المتحد

ٌمصده ورإٌة العالم كما ٌراه، ففً هذه الحالة فإنه توجد مخاطرة لتؽٌٌر أنفسنا.وبناء على 

ذلن فإن الشخص عن طرٌك الاهتمام والالتناع بالمتحدث،لد ٌنمً وٌطور اتجاهاته.و من 

 لحظة الجدٌر بالذكر ملبحظة أن ذلن لٌس نشاطا أو عملب سهلب ٌمكن المٌام به بٌن

أخرى،و إنما ٌمكن تنمٌة وتطوٌر هذا الاتجاه فمط عن طرٌك الرؼبة من جانب المستمع و

فً المخاطرة لرإٌة العالم من جهة نظر المتحدث.وعلى أٌة حال، لو أن المستمع ٌملن 

الخبرات الكافٌة، فإن ذلن سوؾ ٌشكل اتجاها معٌنا خاصا به.وهذا ٌسمح له برإٌة ٌكون 

الاهتمام أو عدم الاهتمام بالمتحدث. وفً الحمٌمة فحرٌة الاهتمام أو عدم  ًفً الحمٌمة حرا ف

الاهتمام بالمتحدث،متؽٌرة نسبٌا ففً هذه الحالة فإن المستمع سوؾ ٌسمع ؼالبا بعض 

التؽٌرات بطرٌمة سالبة: ومثل هذه التؽٌرات لد تكون فً معظم الأحوال صعبة السماع. 

الخوؾ من  إلى د أي نوع من المنالشة. وٌرجع ذلن وعندبذ فمد ٌكون من الصعوبة وجو

التحطٌم أورد فعل الآخرٌن. ولكن بالطبع، فإن التحطٌم الحمٌمً لد ٌحدث من الشعور 

السالب المسٌطر على الشخص، ونجد أن التعبٌرات التً تتعامل مع السلون والتً ؼالبا ما 

ما نجد المستمع ٌضع حواجز  تكون ؼٌر ممبولة،لد تسبب بعض المشكلبت للمستمع، وؼالبا

أمام نفسه حتى لا ٌرى مثل تلن التعبٌرات وذلن نظرا للتهدٌدات السابمة التً ٌكون لد 

 .واجهها

ومن الأهمٌة بمكان ملبحظة أن الشعور العدابً والسالب أو التعبٌرات العدابٌة أو 

الشعور الشخصً  أن السالبة،لد تكون أكثر سهولة عندما تكون علبلات التعامل وجها لوجه.

للمستمع لد ٌمؾ أحٌانا حاجزا أو مانعا للبستماع الفعال وأخٌرا فإن الاستماع الشخصً 

1.للفرد ٌكون مطلبا ضرورٌا وأساسٌا لاستماع الآخرٌن
 

 :الاستخدام الكفء للوقت والمكان والأشٌاء -1

أن الولت ؼالبا ما ٌخبرنا عن مدى الاهتمام " Anthony" لماد أوضح أنطونً

ودرجة الالتزام بموعد الحدٌث، كما ٌستخدم الولت للؤخبار عن مدى الشعور تجاه الآخرٌن 

وكٌفٌة رإٌة الآخرٌن من حٌث المركز أو الموة.إن الطرٌمة التً سٌتم إتباعها فً تداول 

الولت تعتبر ذات أهمٌة عند الاتصال بالآخرٌن، وبناء علٌه، فإنه ٌجب أن تتم عملٌة 

ناٌة كافٌة، بما ٌمكن من تحمٌك الاستجابة من الطرؾ الآخر. ولد ٌتم التخطٌط للولت بع
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الأشخاص فً إطار الولت من الناحٌة الشخصٌة من حٌث مدى محدودٌة  إلى النظر 

وأهمٌة الولت، ولد ٌحدث فً بعض الأحوال أن ٌموم شخص ما بتوجٌه أولاتنا.ولد ٌرجع 

لمركز الذي ٌتمتع به أو درجة لوته أو درجة الاحترام لهذا الشخص أو ا إلى ذلن جزبٌا 

خلبفه، فالولت ٌمكن أن نراه، كمصدر محدود لكل شخص، فالشخص ٌفكر فٌما سوؾ ٌتم 

اختٌاره من الأشٌاء على ضوء الولت المتاح لدٌه، ولد ٌكون ذلن إشارة لشعور الشخص 

اهات هذا نموم باختٌار شخص ما لإنفاق الولت معه فإن اتج تجاه تلن الأشٌاء. وعندما

عدم  إلى الشخص لد تساعد على التعرؾ على أهمٌة هذا الاختٌار، كما أن ذلن ٌإدي 

افتراض المعانً التً ٌعنٌها بالنسبة لنا فٌما ٌتعلك بالتكرار للؤنشطة تبعا للعرؾ والتمالٌد 

1.السابدة
 

وٌعتبر المكان أٌضا لؽة معبرة مثل الولت تماما، ولكن من الصعوبة فصله عن لؽة 

الولت. فالمكان ٌعد مإثرا للئخبار عن أهمٌة الأفراد وٌتم ذلن عن طرٌك معرفة مساحة 

بناء على تلن و المكان المتاح لكل فرد. فالمكان ٌعد مثل الولت مصدرا محدودا ونادرا.

الأهمٌة للمكان فإن الطرٌمة التً ٌتم بها استخدام المكان أو المساحة تعتبر وسٌلة للبتصال 

مكتب متخصص فً مجال  إلى نعكاسا لمراكزهم وأهمٌتهم. فلو أننا لد نظرنا بالآخرٌن وا

معٌن ولد تم إؼلبق باب المكتب بؽرض المحادثة بٌن المدٌر وشخص ما. فإنه بتلن الطرٌمة 

فً استخدام المكان ٌتم إخبار الأشخاص خارج المكتب بؤن هذه المحدثة على درجة من 

وبالطبع فإن الأفراد خارج المكتب لٌس  أو التعطٌل.الأهمٌة مما ٌستدعً عدم الإزعاج 

لدٌهم دراٌة عما إذا كانت الأخبار التً ٌتم منالشتها داخل المكتب أخبار سارة أم لا، ولكنهم 

ٌعرفوا أن الأخبار التً ٌتم منالشتها على درجة من الأهمٌة بالنسبة للمكتب،وٌمكن لهإلاء 

ت التً لد لا تكون صحٌحة عن مضمون الأفراد أن ٌموموا بوضع بعض الافتراضا

 .المحادثة أو عما ٌدور حولهم

فالمكان إذن ٌعبر عن موضع الشخص ومركزه ودرجة أهمٌته فً الكثٌر من الأحٌان، فلو 

أن شخص ما وضع فً مكان آخر أعلى من مكانه الأصلً )الممصود هنا بعلو المكانة هو 

هذا ٌعنً أن ذلن المكان الآخر ٌعد أفضل العلو فً المركز والذي ٌشٌر المكان إلٌه ( ف

بالطبع. وكذا فإن المرب فً المكان من شًء ما لد ٌعتبر أفضل لو أن الاتجاهات موجبه 

نحو ذلن الشًء، ومثال على ذلن لو أن شخصا ما علبلته طٌبة بالمدٌر، ففً تلن الحالة 

أن المرب أفضل.  نجد أنه سوؾ ٌفضل العمل فً مكان لرٌب من مولع المدٌر،وهذا ٌوضح

ومن الجهة الأخرى لو أن الاتجاه سلبً تجاه المدٌر، فسوؾ ٌفضل الشخص العمل فً 

مكان بعٌد عن مولع المدٌر، وهذا ٌوضح أن البعد لد ٌكون أفضل فً تلن الحالة.وعموما، 

وهو أن الالتراب من مكان المدٌر لد ٌمكن الشخص من الحصول ع فإنه ٌوجد اتجاه شاب
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أفضل نظرا لإمكانٌة الاتصال الرسمً وؼٌر الرسمً بالمدٌر بدرجة أكبر، على مركز 

وعلى الممابل فإنه من المشكلبت الشابعة فً المنظمات الكبٌرة المتعددة الفروع أن كل فرع 

الالتراب من  إلى اتجاه أفراد الفرع  إلى مما ٌإدي  ٌعمل على تنمٌة سٌادة ذاتٌة خاصة به،

عن مدٌر المركز الربٌسً، وما لد ٌنشؤ عن ذلن من بعض مشكلبت مدٌر الفرع والابتعاد 

الاتصال بٌن الفرع والمركز الربٌسً.والمهم فً ذلن هو أن هذا ٌإكد أٌضا أنه كلما كان 

الاتجاه إٌجابً نحو مكان ما كلما كان الالتراب من ذلن المكان مفضلب،والعكس صحٌحا 

الآخرٌن عند الحدٌث،وذلن عندما و فة بٌنهمعموما. وعادة ما ٌفضل الأفراد زٌادة المسا

تكون الاتجاهات سلبٌة، ولرب المسافة بٌنهم والآخرٌن عندما تكون الاتجاهات إٌجابٌة 

عموما. وٌبدوا من هذا أننا نفترض أن الأفراد الذٌن ٌعملون بالداخل ٌكونون أفضل من 

 .هإلاء الذٌن ٌعملون فً الخارج

للمكان تكون مرتبطة مع بعضها البعض، وحتى على وطبٌعٌا فإن الأبعاد الموضحة 

المستوى الفردي فإنه ٌوجد لؽة أخرى ؼٌر ناطمة بالمكان، وهذا هو المفهوم أو الشعار العام 

عن المكان حولنا، فعندما ٌختلؾ المفهوم أو الشعار العام لشخص ما عن مكان معٌن عن 

 .والانزعاج والعداء أو التهدٌد بمٌة الأفراد الآخرٌن فهذا ٌسبب الشعور بعدم الراحة

وتعتبر الأشٌاء أٌضا على درجة من الأهمٌة بالنسبة لعملٌة الاتصال، وتوجد افتراضات 

متعلمة بالمكان والأشٌاء من الممكن تعمٌمها. وكل عمومٌة من تلن العمومٌات ترتبط 

بعض الاستثناءات،  ارتباطا أساسٌا بثمافتنا. وبالطبع فإنه ٌوجد لكل تعمٌم من هذه التعمٌمات

 وأٌضا فإن كل منها ٌتفاعل مع بعضه البعض وٌرتبط بالولت، وهذه التعمٌمات هً:

 الأكبر أفضل من الأصؽر -

 الأكثر أفضل من الألل -

 النظٌؾ أفضل من ؼٌر النظٌؾ -

 الترتٌب والنظام أفضل من الفوضى وعدم الترتٌب -

 منخفضة الثمن الأشٌاء الؽالٌة أفضل من الأشٌاء ؼٌر الثمٌنة أو -

 التماٌز أفضل من الشٌوع -

 الجمال أفضل من المبح -

 الدلة أفضل من عدم الدلة -

 المدٌم جدا أو الحدٌث جدا أفضل من الحدٌث -

 الشًء الشخصً أفضل من العام -
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وكما هو الحال بالنسبة للمكان فإن الأبعاد المختلفة تتفاعل مع بعضها وتتؤثر 

أن تلن الأبعاد تتفاعل وتتداخل مع استخدام الأشٌاء  باستخدامها الولت كلؽة، كما نجد أٌضا

1.ووسابل الإٌضاح عند المحادثة
 

 :الاتصال الدفاعً-2

إن علمٌة الاتصال عادة ما تكون أكثر فاعلٌة عندما ٌتجنب الشخص الاتصال 

وذلن لتداخل آثار المٌول الدفاعٌة مع الاتصال، مما ٌجعل عملٌة الاتصال أكثر  ،الدفاعً

أن السلون الدفاعً هو ذلن السلون الذي ٌحدث " Cross" "صعوبة، ولد أوضح "كروس

وعندبذ فإن الشخص لد  ،عندما ٌواجه الشخص تهدٌدا أو ٌتولع التهدٌد من المجموعة

المتحدث لد ٌوجه بعض الانتباه لموضوع الحدٌث،  ٌمارس السلون الدفاعً. بالرؼم من أن

ذلن، فإنه لد  إلى وبالإضافة  ،إلا أنه لد ٌكرس الولت الكافً من طالته للدفاع عن نفسه

ٌفكر فً كٌفٌة الظهور أمام الآخرٌن، والكٌفٌة التً تجعلهم ٌنظرون إلٌه بطرٌمة أفضل، 

 ع.هم وانتماداتهم وهجومهم المتولوالكٌفٌة التً ٌمكنه بها أن ٌسٌطر أو ٌفلت من ضؽوط

إن مثل هذا لشعور الداخلً للشخص والأفعال الخارجٌة التً ٌصنعها،تساعد على 

خلك موالؾ دفاعٌة مماثلة من جانب الآخرٌن،بحٌث تصبح الاستجابة بالطرق الهدامة 

 حدوث إلى متزاٌدة.فالسلون الدفاعً ٌنمً الاستماع الدفاعً عادة، مما ٌإدي بالتالً 

مولؾ ٌستخدم فً تحسٌن المظهر والملبمح الشفهٌة،والذي لد ٌإثر على رفع مستوى الدفاع 

للمتصل الأصلً. إن الإثارة الدفاعٌة تمنع المستمع من التركٌز على الرسالة.بل لد ٌإدي 

أن ٌموم المتصل الدفاعً بإرسال لٌم مضاعفة بناء على دوافع معٌنة.ولكن أٌضا  إلى أٌضا 

ستلم الدفاعً ما ٌتسلمه من معلومات والعكس لد ٌكون صحٌحا، بمعنى أنه كلما لد ٌحطم الم

زاد تدعٌم المناخ أو تخفٌض الدفاع كلما للت معولات لاتصال المدعم من جانب المستلم 

عن الملك النفسً، والدوافع والاهتمامات. وإذا خفض  والذي ٌنشؤ من المعارضات الناتجة

الة ٌكونون أكثر لدرة على التركٌز على صلب الرسالة فإن المستلمٌن للرس ،الدفاع

ومحتواها وإدران أو تذكر معناها. ولد أوضح "جٌب" ستة جوانب مزدوجة كل جانب 

ٌتضمن الاتصال الدفاعً) أي تموٌة المدعم( وهذه الجوانب الستة هً:التمٌٌم ممابل 

وؼٌرها، النشاط  الوصؾ، مدخل تبنى مرالبة المستمع،ممابل إشراكه فً حل المشكلبت

ممابل النشاط ؼٌر المحدد، الحٌاد ممابل التعاطؾ، الأفضلٌة والتعالً  المبرمج أو المخطط،

ممابل المساواة، التؤكد ممابل الاستفسار والرإٌة وسوؾ نموم بشرح هذه الجوانب الستة فٌما 

  :ٌلً
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دو على أنه ٌمكن إن عملٌة التحدث أو أي سلون آخر والذي لد ٌب التقٌٌم مقابل الوصف: -

تمٌٌمه ٌساعد على زٌادة السلون الدفاعً، فلو أن المستمع ٌعتمد وٌفكر فً أن المتحدث 

ٌعتبر على درجة مساوٌة له،وأٌضا ٌجد أنه منفتح الذهن ومتفهم ومتحرن عند الضرورة، 

إثارة  إلى بعض السلون الدفاعً.وبالممارنة فإن الحدٌث الوصفً ٌتجه  إلى فإن ذلن ٌإدي 

ألل لدر ممكن من عدم السهولة. فالحدٌث الذي ٌعبر عما ٌدركه المستمع كمتطلبات 

ضرورٌة من أجل المعلومات أو كمساواة مع تحمٌل محاٌد ٌعتبر وصفً وٌإدي على 

 .التخفٌض من المناخ الدفاعً وٌشجع على جعل الاتصال مدعم

إن الحدٌث أو الحوار الذي كلات:مدخل تبنً مراقبة المستمع مقابل إشراكه فً حل المش -

أو ٌثٌر مماومته وذلن بعكس الحدٌث أو الحوار المبنً  إلى ٌستخدم لمرالبة المستمع،ٌإدي 

تعتمد  التحكم( السلون الدفاعً الناتج، أو)إن درجة مرالبة  ،على المشاركة والثمة والالتناع

فً التؽلب على درجة الشن  والتً تساعد حد كبٌر على مدى انفتاح المجهود المبذول، إلى 

وعلى الممابل فإن مدخل تبنً إشران المستمع فً  العمٌك أو درجة الحدة فً الشن،

المشكلبت وخلبفه من الجهة الأخرى ٌكون بالبحث المضاد للبلتناع، ومثل هذا السلون لٌس 

 صارما وذلن لأنه ٌسمح للمستمع أن ٌضع أهدافه وٌضع لراراته الخاصة، وٌموم بتمٌٌم

 .درجة التمدم الخاص أو ٌساهم مع الراسل فً عمل ذلن

عندما ٌدرن الراسل أنه منساق  النشاط المبرمج أو المخطط مقابل النشاط غٌر المحدد: -

فإنه لد ٌصبح فً  تجاه إستراتٌجٌة معٌنة تتصؾ بالؽموض وتشمل على العدٌد من الدوافع،

لى أنه نشاط ؼٌر محدد وٌتسم مولؾ دفاعً. وعلى العكس، فإن السلون الذي ٌظهر ع

بالصراحة والوضوح فإنه ٌكون سلوكا مدعما، حٌث ٌنخفض السلون الدفاعً فً تلن 

 .الحالة

عندما ٌظهر المتحدث الحٌاد وعدم تؤٌٌده لوجهة نظر المستمع،  الحٌاد مقابل التعاطف: -

اء الجماعة فإن المستمع فً تلن الحالة لد ٌصبح فً مولؾ دفاعً، وعادة ما نجد أن أعض

وأٌضا على أنهم  ٌكون لدٌهم الرؼبة فً أن ٌتم إدراكهم على أنهم أفراد ذوي لدر وشؤن،

ومن ثم فإنه على الممابل  ،دوي لٌمة خاصة، وأنهم كابنات لها اعتبارها ووزنها واحترامها

نجد أن الاتصال الذي ٌنمل التعاطؾ نحو المشاعر ووجهات النظر ٌعكس الاتصال المدعم 

نً على الاحترام والتمدٌر للمستمع، وفً تلن الحالة فإن المولؾ الدفاعً ٌكون المب

 .منخفض

عندما ٌتصل فرد ما بشخص آخر بطرٌمة تشعره  الأفضلٌة والتعالً مقابل المساواة: -

بؤهمٌة مركز المتصل ولوته ولدرته الذكابٌة، والخصابص المادٌة وخلبفه، فإن ذلن لد ٌثٌر 

عندما ٌتم إدران  ى الطرؾ الآخر. وٌمكن أن تنخفض الأسالٌب الدفاعٌة،الشعور الدفاعً لد
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 المبنً على المساواة والثمة المرسل على أنه راؼب فً الدخول فً التخطٌط المشارن،

 .الاحترام المتبادلو

هإلاء الذٌن ٌبدون معرفة الإجابات، ولا ٌطلبون  إن:التأكد مقابل الاستفسار والرؤٌة -

وضع  إلى معلومات إضافٌة، وٌعتبرون أنفسهم كمعلمٌن بدلا من مساعدٌن،ٌتجهون 

الآخرٌن فً موالؾ الدفاع. وعلى الممابل فإن الشخص الذي ٌظهر على أنه ٌتحدث 

عدٌن على حل وٌبدو من المسا باتجاهات الاستفسار بدلا من أخذ جانب معرفة الإجابات،

المشكلبت بدلا من الظهور كمعلم، وأٌضا ٌكون راؼبا فً الاختٌار وتفجٌر الاتجاهات فإنه 

 .ٌساعد المستمع على أن ٌملن طالات للمضاء على السلون الدفاعً

عادة ما ٌصبح الاتصال أكثر كفاءة عندما ٌصبح الفرد على  الإدراك المتداخل بٌن الأفراد:-

مر للتفاعلبت لعملٌة الإدران وزٌادة الدلة لمفهومه الخاص. ولد درجة من الوعً المست

أن الإدران الاجتماعً " Wechsler et Massarik" "أوضح كل من "مسارن ووٌشلر

ٌلعب دورا ظاهرا فً حٌاتنا،وذلن نظرا لأنه ٌمكن الأفراد من تكوٌن انطباعات وآمال لفهم 

عٌة هً الامتداد الذي عن طرٌمه ٌنجح بعضهم البعض. إن التعاطؾ أو الحساسٌة الاجتما

الأفراد فً تنمٌة وتطوٌر انطباعات دلٌمة أو فهم حمٌمً للآخرٌن. إن الإدران الاجتماعً 

لٌس دابما مفهوما رشٌدا أو مفهوما ؼٌر رشٌد. فالأشخاص الذٌن ٌتم إدراكهم والحاجات 

أو ٌمكن أن  الأشٌاءإلى المدركة لٌست أشٌاء منفصلة.والتجمعات الاجتماعٌة ٌمكن أن تنظر 

ٌتم النظر إلٌها. فالإدران الاجتماعً ٌتم تنمٌته وتطوٌره عن طرٌك عملٌة الأخذ والعطاء 

فً التفاعلبت بٌن الأفراد
1
. 

إن فهم التجمعات الاجتماعٌة بدلا من الأفراد لد ٌنطوي على بعض المشكلبت 

تلن المهارات تختلؾ عن تلن التً  المتمٌزة ولد ٌتطلب مهارات مختلفة متعلمة بالإدران. أن

تستخدم لفهم الأفراد. ففً الحالة الأخٌرة نجد أن الملبمح ؼالبا ما تكون موجهة من خلبل 

الكلمات والحركات، والتعبٌرات التً تستخدم لتحسٌن المظهر الخارجً والأفعال السلوكٌة 

ا بوعً وأحٌانا أخرى لد مباشرة بواسطة المتصل، وأحٌان المستلمإلى المحددة، وٌتم نملها 

ٌكون الوعً جزبً. أما فً الاتصال الجماعً وخاصة ؼٌر الرسمً فٌتم نملها من خلبل 

التعلٌمات التً ٌتم سماعها أثناء فترات الراحة أو خلبفه، وبعض الخصابص لد تكون 

واضحة بطرٌمة لاطعة عن البعض الآخر. وعموما فإن المستلم ٌملن مجموعتٌن من 

متعلمة ببعضها البعض ) أو المتداخلة( عند فهمه للآخرٌن وهما الخلفٌة العامة الخصابص ال

والخصابص الدٌمجرافٌة، والخصابص الشخصٌة وشخصٌته الممٌزة. إن لدرة الفرد للحكم 

على التعبٌر الشفوي للآخرٌن تتزاٌد مع مرحلة النضج،إن الاختلبفات الجنسٌة فً التعاطؾ 

ن ٌكون هنان تحرن تدرٌجً تجاه الجنس الآخر. ولذلن فإنه تكون متجاهلة، ولكن ٌمكن أ
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أن العمر  ،منشآت الأعمال ٌبدوا عند التعامل مع الناضجٌن، مثل هإلاء الذٌن ٌعملون فً

وحده لا ٌمدنا بوضوح عن درجة حكمهم على التصور أو الإدران الاجتماعً.إن العدٌد من 

أو تتداخل عند المٌام بتحلٌل الخصابص الشخصٌة الدٌنامٌكٌة. إن  العلبلات الهامة تندمج

التعدٌل الشعوري للشخص ٌعتمد أساسا على كٌفٌة رإٌة الشخص لنفسه وأٌضا عن شعوره 

عن نفسه، وهذا ٌرتبط أساسا بإدراكه عن نفسه.إن الأداة الوحٌدة عموما، التً تمكننا من 

ظرة الحمٌمة أو الوالعٌة لمحددات إدراكنا، وأنواع فهم الآخرٌن هً شخصٌاتنا الأساسٌة.فالن

أن تظهر فٌما نراه ونسمعه، فهل هذا  إلى السلون التً تنحرؾ عن السلون المعٌاري تتجه 

ٌساعد فً وضع بعض الاستثناءات عند ترجمة العالم من حولنا. إن رإٌة أنفسنا لا تؤتً 

د تحول بٌننا وبٌن الرإٌة وتإثر علٌها بالسهولة المتصورة.فٌوجد العدٌد من العوامل التً ل

ومن بٌن هذه العوامل هً تلن المتعلمة بالنظام الدفاعً السٌكولوجً،وبالتنافر المعرفً. إن 

التفكٌر المتنافر ٌحدث كثٌرا، ولكنه عندما ٌحدث بسبب عدم الراحة،و فإننا نحاول التخفٌؾ 

ماذج الظاهرة فً هذا المجال من حدته عن طرٌك تؽٌٌر لإدراكنا وتصوراتنا. وأخذ الن

الذي لد نجده فً المإسسات والذي ٌتداخل مع عملٌة فهم  خصوصا الدفاع الشخصً،

الآخرٌن، والذي لد ٌتصؾ بدرجة عالٌة من التسلط والثبات الحالً من الإدران وعدم 

الصبر على الؽموض المحٌط بشًء ما. وهذا هو السبب فً صعوبة تحوٌل أو تحرٌن 

أن الأفراد الذٌن ٌمومون بإدارة النظام  إلى الرلابة الداخلٌة، وٌرجع ذلن أٌضا  ى إلالأفراد 

لد لا ٌرؼبون فً عمل ذلن. وأٌضا فإن شخصٌة ما ندركه تحدد مدى نجاح الإدران أو 

وكلما تم تطوٌر وتنمٌة عملٌة الاتصال، فإن الشخص ٌصبح راسلب  التصور الاجتماعً،

متؽٌرة بدرجة كبٌرة وبسرعة أٌضا. وكلما اندمجنا فً ومرسلب للملبمح والخصابص ال

عملٌة فهم الأفراد، فإن الهدؾ هو زٌادة الدلة فً عملٌة الفهم وٌعتمد ذلن جزابٌا عل لدرتنا 

هذه الدلة لإدراكنا.ولد ذكر  إلى فً الحصول على معلومات مرتدة عن كٌؾ ٌنظر الآخرٌن 

همٌة التؤثٌرات الشخصٌة )الوالعٌة( أ" costello et Zalkind" ""زالكٌند وكستلو

كالحاجات، والمٌم، والخلفٌة الثمافٌة، والاهتمامات على العملٌة الإدراكٌة. وإحدى العوامل 

الشخصٌة التً تعتبر على درجة من الأهمٌة،والتً تإثرعلى الطرٌمة التً تتم بها عملٌة 

فمد وجد أن الأفراد " Kelley" "كٌلً"الإدران ٌمكن فهمها من خلبل الدراسة التً لام بها 

الذٌن هٌبوا مسبما لتولع ممابلة شخص ذو شخصٌة ؼٌر محبوبة وؼٌر لطٌفة لد فعلوا 

 العكس. علما بؤن الممابلة تمت مع نفس الشخصٌة لكل من هاتٌن المجموعتٌن المثار إلٌهما

ت أربع محددات على المدرة لتشكٌل تكوٌن تعبٌرا" Soskin" "هذا ولد أوضح "سوسكن

 .دلٌمة عن الآخرٌن
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أولا: أن التعبٌر ؼالبا ما ٌكون متناسب وفما لنوع المولؾ أو الأشٌاء الأخرى والمحٌطة 

1.التً عن طرٌمها ٌحدث انطباع معٌن مما لد ٌإثر بالتبعٌة على الشخص المدرن
 

بالرؼم من أن الانطباعات تعتمد أساسا وبالتبعٌة على العٌنة المحدودة والمتعلمة بسلون 

توضٌح  إلى الشخص المستلم )المدرن(، فإن تعمٌم ما أدركه الشخص المستلم سوؾ ٌحتاج 

 . أكثر

إن المولؾ أٌضا لد لا ٌهٌؤ الفرصة لإظهار سلون ملببم للخصابص التً ٌتم أخذ الانطباع 

 .عنها

على أن الانطباع عن الشخص " Cantril" فمد وافك سوسكن مع كانترل ورفٌمه

ٌمكن أن ٌشوش برد فعل فردي كبٌر من جانب بعض المإثرات  المدرن )المستلم(،

فمد أوضحت الأبحاث تركٌزا كبٌرا على  الأخرى،والتً لد تحطم عملٌة تكوٌن الانطباعات.

وتؤثٌر  ،بعض الأخطاء الأخرى،والتً تحطم عملٌة تكوٌن الانطباعات وهً تؤثٌر النمط

الانبهار )الهالة(، وتؤثٌر التمدٌر، وتؤثٌر الدفاع الإدراكً، فالنمط ٌصؾ التماٌز فً إدران 

الناس. ومصطلح تؤثٌر الانبهار ٌصؾ العملٌة والتً عن طرٌمها ٌستخدم الانطباع العام 

فتؤثٌر  بواسطة الحكام لتمٌٌم العدٌد من الخصابص المحددة. بطرٌمة مفضلة أو ؼٌر مفضلة،

الانبهار فً مثل هذه الحالة ٌخدم كحافز أو شاشة تحفظ المدرن من الرإٌة الحمٌمٌة 

تولع مختلؾ  keer et Groveللخاصٌة التً ٌحكم علٌها.هذا ولد الترح جروؾ وجٌر

بعض الشًء لتؤثٌر الانبهار فً البحث اللذٌن لاما به، فمد وجدا إن المعرفة المسبمة عن 

على درجة عالٌة من الكفاءة لفهم ظروؾ العمل بالشركة  تعتبر الشركة فً النواحً المالٌة

بالممارنة بالشركات الأخرى، حٌث تعد تلن المعرفة أحد الأسالٌب لردود الفعل المتاحة فً 

وعلٌه فإن البحث ٌمترح أن الإدران ٌمكن أن ٌشوش بواسطة الشعور،الذي نمارسه  .التمدٌر

تؤثٌر الدفاع الإدراكً على تشوٌش إدراكنا  إلى فة أو الخصابص التً نمتلكها. هذا بالإضا

وٌعطٌنا إثباتا  والذي ٌعطً وصفا على درجة من الأهمٌة للتشوٌش الإدراكً فً العمل،

على أنه عندما نواجه مع حمٌمة ؼٌر متوافمة مع النمط الذي ٌتمٌز به الشخص فإن الشًء 

نه من استبصال عدم التوافك. المدرن ٌساعد على تشوٌش المعلومات بالطرٌمة التً تمك

 .ؼٌر دلٌك ولذلن فإنه ٌموم بالدفاع عن نفسه حتى لا ٌموم بتؽٌٌر نمطه عندما ٌكون إدراكه

وتإكد الأبحاث أن معرفة الشخص لذاته تجعل من السهولة علٌه رإٌة الآخرٌن بدلة. 

ٌن، والخصابص التً ٌملكها الشخص تإثر على الخصابص التً ٌجب أن ٌراها فً الآخر

وأٌضا فإن الشخص الذي ٌتمبل نفسه ٌكون أكثر لدرة على رإٌة الأبعاد المفضلة للؤفراد 

الآخرٌن. وعلى أٌة حال، فإن الدلة فً إدران الآخرٌن لٌست هً المهارة الوحٌدة، فلو 
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الشخص المدرن فنجد أن مركزه أٌضا ٌعتبر متؽٌرا ٌإثر فً الحكم على  إلى نظرنا 

ابص المحكوم علٌها أٌضا تعتبر أٌضا متؽٌرا هاما ٌإثر على دلة سلوكه. إن رإٌة الخص

الإدران. ولد أوضحت بعض الحالات الحالٌة أنه فً كل عملة للئدران المتدخل بٌن الأفراد 

 .فً جزء منها وظٌفة التداخل بٌن الأشخاص والتً من خلبلها ٌحدث الإدران

لناتج من التفاعل بٌن الأفراد وأخٌرا، فإنه ٌجب التؤكٌد على أن تحسٌن الإدران،ا

سوؾ ٌساعد على تخفٌض الصراع من خلبل الأفراد،لا من خلبل المجموعات، والذي 

سوؾ ٌكون له تؤثٌر على الاتصال. وسوؾ ٌساعد ذلن على تخفٌض النمط السالب وعدم 

الثمة، وتخفٌض التركٌز على الاختلبفات. كما ٌساعد على تخفٌض التشوٌش التً لد تؤخذ 

أن المدٌرٌن ٌجب  إلى نا فً عملٌة الاتصالات. ومن الجدٌر بالذكر هنا أٌضا،أن نشٌر مكا

علٌهم التركٌز على إٌجاد طرٌمة لزٌادة التوافك الشخصً، وخلبفه من التولعات والتوافك 

والذي سوؾ ٌإثر بالتبعٌة على تحسٌن عملٌة الاتصال .  مع العالم الخارجً المحٌط بالفرد

تخفٌض العداء، وارتفاع التكرٌس على الاهتمامات، وارتفاع  إلى ٌإدي  وذلن نظرا لأنه

الحب والولاء والانتماء.والجدٌر بالملبحظة أن كل ما سبك سوؾ ٌمكن من سد الفراغ بٌن 

 إلى أطراؾ الاتصال بما ٌمكن من تحمٌك التوافك والتوأم بٌن أطراؾ الاتصال مما ٌإدي 

1.زٌادة وتحسٌن الاتصالات الفعالة
 

 العوامل الأساسٌة المؤثرة على فاعلٌة الاتصال بٌن الأفراد:: 5.1

ؼالبا ما لا ٌكون على  إن عملٌة نمل الرسالة من شخص لآخر ) الاتصال بٌن الأفراد(،

درجة من الكفاءة المطلوبة. ومن الأهمٌة بمكان أن تحدث عملٌة نمل الرسالة بالدلة 

المطلوبة وإلا سوؾ ٌإثر ذلن على سوء فً فهم الرسالة وبالتالً السوء فً التنفٌذ،و ما 

 ""ولد أوضح "دركر .ٌترتب على ذلن من أضرار تتعلك بتحمٌك أهداؾ المإسسة

Drucker " أن المدرة على التعبٌر الذاتً تعتبر من أهم المهارات التً ٌمكن للشخص المٌام

 .بها. ولد أوضح أٌضا أنه ٌوجد انتشار شابع فً لدرة الأفراد على التعبٌر عن الأفكار
2

وبؽض النظر عما إذا كان الاتصال شفهٌا أو مكتوبا، فإنه ٌوجد العدٌد من العوامل التً 

الاتصال، وبعض تلن العوامل ٌتعلك بكل من الراسل والمرسل إلٌه فشل عملٌة  إلى تإدي 

فمط والبعض الآخر ٌتعلك بالمراسل إلٌه )المستلم( فمط. وسوؾ نموم بشرح تلن العوامل 

 :كالآتً

 (:الراسل )المستقبل والمرسلو العوامل المتعلقة بكل من المستلم-0

                                                             

 .11، نفس المرجع، ص آخرونو ؼري عبد الرحمان -1
 .22-23 ص-الإدارة المعاصرة، مرجع سابك. ص ،علً السلمً -2



 انفصم انثانث:                                      الإحصال الإدار٘ ٔحأثٛزِ ػهٗ أداء انؼايهٍٛ
 

73 
 

العوامل ومنها السمعة، المستوى عموما فإن عملٌة استلبم الرسالة تتؤثر بالعدٌد من 

السمعة: إن ما * .الاجتماعً، الاتصال اللبحك، المواعد، وسوؾ نوضح كل منها على حده

ٌموله رجال الأعمال أو ٌمومون بكتابته وٌتؤثر بدرجة كبٌرة بسمعتهم وبمعتمداتهم وبما ٌفكر 

لذي لا ٌحب شخص أن الشخص ا " Highan"فٌه المارئ أو المستمع لهم. ولد ذكر هٌجهام 

ما أو لا ٌثك فٌه، فإنه بالتبعٌة سوؾ لا ٌحب أن ٌكون مستمبلب أو مستمعا لما ٌموله، وهذا 

الآراء الشخصٌة أو المفهوم العام عن دوافع هذا للشخص فً  احتمال تؤثٌر إلى بالإضافة 

تشوٌش وترجمة الكلمات التً ٌمولها أو ٌكتبها بطرٌمة خاطبة
1
. 

ولذلن فإن توافر عنصر الثمة ٌعتبر من العوامل الهامة لتحمٌك الفعالٌة للكلمة من 

جانب المتحدث، وبدون هذا العنصر فإن عملٌة الاتصال سوؾ تكون مضٌعة للولت 

والمجهود،وبناء علٌه، فإنه ٌجب أن ٌكون الراسل على درجة من الكفاءة والتكامل والسمعة 

درجة من الثمة حتى تتم عملٌة الاتصال بكفاءة. ومن الجهة الحسنة.وان ٌكون الراسل على 

الأخرى، فإنه لكً ٌتم الاتصال بصورة فعالة فإنه ٌتحتم على المستلم على سمعة الراسل 

لٌست جٌدة، وعلٌه ٌتم أخذ مولؾ سلبً من الرسالة وذلن نظرا لأن المستمبل لد ٌكون 

 .مخطبا فً تمٌٌمه السالب للراسل

لد ٌستطٌع الشخص أن ٌتصل بكفاءة بالأشخاص  توى الاجتماعً:الدرجة أو المس -

الآخرٌن الذٌن ٌكونون عند نفس المستوى الاجتماعً، ولد ٌجد صعوبة بالاتصال بالتابعٌن 

هذه المشكلة وأوضح أنه ٌجب Hoslettولد وصؾ هوسلت ،له فً العمل أو المشرفٌن

ة المشكلبت والأخطاء والتً لد تجنب الإٌحاء بعدم الرؼبة فً السماع أو محاولة تؽطٌ

تنعكس على التابعٌن وبالمثل فؽالبا ما نجد أن المشرفٌن ٌتصرفون بطرٌمة لد تعكس 

شعورهم بعدم المدرة على الاعتراؾ بالمشكلبت والإضطرابات. وبؽض النظر عما إذا كان 

ٌعتمد أو  الراسل ٌموم بدور التابع أو المشرؾ فهو ٌواجه مخاطر الإٌحاء بؤشٌاء أكثر مما

أو ٌفكر فً اشٌاء لد لا تكون صحٌحة. وعلٌه فإن الوعً بهذه المخاطر ٌمكن أو  ،ٌتصور

ٌإثر على وٌتداخل مع لدرته على نمل ما ٌرٌده. وحتى عندما ٌكون هو المستمبل فإن 

الوعً ٌمكن أن ٌتدخل مع لدرته على فهم ما ٌعٌنه الآخرٌن. وعلى أٌة حال فإنه ٌمكن 

ٌر المستوى الاجتماعً على عملٌة الاتصال لو تم الأخذ فً الاعتبار تخفٌض مدى تؤث

 :الاتجاهات الآتٌة

وذلن بؽض النظر عن المركز الاجتماعً ومع الأخذ  الاحترام وتقدٌر الأشخاص: -

 .فً الاعتبار أن الاتصال ٌتم بمخلوق اجتماعً بؽض النظر عن مركزه
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مع كل اتصال ٌحدث اتصال لاحك له. وهذا ٌعنً أنه مع (:الاتصال اللاحق )المشتق -

كل فكرة ٌتم التعبٌر عنها بالكلمات
1

،لد تنشؤ فكرة أخرى إضافٌة لاحمة والتً لم ٌتم التعبٌر 

عنها بالكلمات وٌوضح المثال التالً ذلن، ففً إحدى المصانع جلس المشرؾ مع ربٌسه 

عاملبت لادمات فً الصباح وهن ٌضحكن المباشر للتحدث، وبٌنما هما ٌتحدثان، فإذا بال

وٌممن ببعض الحركات التً تدل على أنهم فرحات ومبتهجات، ولد علك المشرؾ على ذلن 

بموله بؤن العاملبت سعٌدات هذا الصباح، ومن هذه العبارة فمد استنتج الربٌس أكثر من 

ن العمل رسالة وعلك بؤن العاملبت بجدٌة ٌضٌعن الولت بدون عمل، وعلى أنهن ٌؤخذ

بجدٌة، وأن المشرؾ لا ٌمارس الرلابة بطرٌمة جٌدة وسلٌمة على تلن العاملبت. وكانت 

النتٌجة أن لام المشرؾ بتوزٌعهن على محطات عمل مختلفة، وبالطبع فإن ذلن لد ٌإثر 

على معنوٌاتهم تؤثٌرا بالؽا. ومن هذا المثال ٌتضح أن جملة واحدة بسٌطة ٌمكن أن تإدي 

لعدٌد من الأفكار،والتً ٌترتب علٌها العدٌد من التتابعات،وبناء على ذلن.فإن إضافة ا إلى 

الراسل ٌجب أن ٌؤخذ فً اعتباره النماط الآتٌة: وجود الاتصال اللبحك )الإضافً(، أن ٌذكر 

بؤن المستلم ٌركز انتباه أكثر على الاتصال اللبحك عادة، أن ٌكون الاتصال اللبحك أو 

فهم من عملٌة الاتصال فً مصالح العمل ولٌست ضده. هذا من جهة التتابعات التً لد ت

الراسل، أما من جهة المستلم فٌجب أن ٌضع النماط الآتٌة فً اعتباره وهً: محاولة التركٌز 

على الفكرة الأساسٌة من الاتصال، وإذا كان الاتصال شفهٌا فٌجب على المستلم أن ٌوضح 

 .تصال الإضافً لد تداخل وأثر على عملٌة الفهمما إذا كان لد فهم الرسالة أم أن الا

لو أن شخص ما ٌرٌد فهم شخص آخر، فٌجب أن ٌكون كلب منهما  القواعد اللغوٌة: -

على علم تام ومعرفة أساسٌة باللؽة المستخدمة. وبناء علٌه، فإنه من الضرورة بمكان أن 

الأشٌاء.فٌجب أن ٌتؤكد الراسل من على علم ومعرفة بهذه  ٌكون كل من المستلم والراسل،

التؤثٌر على علمٌة  إلى أن الجمل صحٌحة،من حٌث المواعد )فمد ٌإدي الخطؤ فً المواعد 

الاتصال، ولد ٌنشؤ اتصال إضافً، وعلى سبٌل المثال، أن ٌمول المستلم للرسالة أنه طالما 

خطؤ فً بعض الكلمات المحتمل أن ٌكون م أن المرسل لد اخطؤ فً اللؽة ولواعدها فإنه من

والمعانً. ولذلن فإنه ٌجب أن ٌتؤكد الراسل من صحة الجملة إذ كانت صحٌحة،من الناحٌة 

عدم الفهم. وعلٌه ٌجب الأخذ فً الاعتبار  إلى اللؽوٌة وكانت ؼامضة فهذا لد ٌإدي أٌضا 

علٌه  كلب الجانبٌن. ومن الجهة الأخرى، فإنه ٌجب على المستلم أن ٌحارب الأخطاء، فٌجب

 إلى أن ٌعرؾ ما تعنٌه الجملة سواء كانت مكتوبة أو شفهٌة، وأٌضا لد ٌحتاج المستلم أحٌانا 

استخدام الحكم لتحدٌد ما إذا كانت الترجمة والفهم معمولا أم لا، وٌجب أٌضا الاستفسار فً 

سابمة حالة عدم الفهم أو الشن فً الفهم. والجدٌر بالملبحظة هنا أن مراعاة تلن العوامل ال

المشار إلٌها سوؾ ٌمكن من سد الفراغ بٌن أطراؾ الاتصال مما ٌمكن من تحمٌك الفعالٌة 

 .للعملٌة الاتصالٌة
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عادة ما نجد أن الشخص الذي ٌموم بإرسال الرسالة، لد  عوامل تؤثر على المرسل فقط:-1

. وكذا فمد ٌمنع من بعض الأخطاء سواء فً اختٌار الكلمات،أو فً وضع الكلمة المناسبة لها

ٌفشل الراسل فً الأخذ بعٌن الاعتبار ردود الفعل من جانب المستلم أو لد ٌموم بنمل الرسالة 

 ى:فً ولت ؼٌر ملببم. وسوؾ نموم كل هذه العوامل فٌما ٌل

ؼالبا ما ٌوجد العدٌد من الكلمات التً لد تحمل أكثر من معنى. وعلى  الكلمات: -

ذا كانت الكلمة تحمل أكثر من معنى، فإنه ٌجب أن الملببمة والمناسبة، وفً حالة ما إ

وعلى  .ٌموم الراسل بتوضٌح ما ٌعنٌه فً الحال لمثل تلن الكلمات حتى لا ٌساء فهمها

رجال الأعمال أن ٌموموا باستخدام كلمات بسٌطة ومختصرة. ولكن لد ٌساء أٌضا فهم 

تتم عملٌة الاتصال الكلمات البسٌطة والمختصرة فً بعض الأحٌان. وعلٌه فإنه لكً 

الاعتماد أساسا على (9:)بطرٌمة أكثر فاعلٌة من جانب الراسل فإنه ٌجب أن ٌموم بالآتً

إن ٌستخدم الكلمات بالأسلوب وفً المكان الذي عادة ما (0كلمات مختصرة وبسٌطة، )

أن ٌموم بالتوضٌح بكلمات مختلفة لأي فكرة ٌتخٌل أو (3ٌتولع المستلم أنها تستخدم فٌه، )

ذلن فإنه ٌجب أن ٌخلك  إلى فهمها. وبالإضافة  ٌتصور أو ٌعتمد أنه من الممكن عدم

المناخ الملببم والذي ٌساعد فٌه المستلم على السإال وتوضٌح ما ٌعنٌه بدلا من أن ٌكون 

 .مماوم للؤسبلة

إنه من الضرورة بمكان أن ٌتم التخطٌط للرسالة لبل المٌام المستلم  رد فعل المستلم: -

مسرورا، فإنه فً تلن الحالة ٌجب أن ٌموم بإرسال الفكرة الربٌسٌة التً سوؾ تدخل 

البهجة والسرور على المستلم ثم ٌفك بها التفاصٌل.وتعتبر مشكلة مساهمة المستلم فً رد 

صا فً حالة إرسال معلومات وأخبار ولٌست الفعل على درجة كبٌرة من الأهمٌة خصو

سارة، ومثال على ذلن، لو أن المشرؾ كان مخططا أن ٌخبر التابعٌن بان العلبوة سوؾ 

الحمٌمة المتعلمة بتؤخر (9تتؤخر لمدة عام، ففً هذه الحالة ٌجب نمل فكرتٌن أساسٌتٌن)

ة من الأهمٌة، وذلن الأسباب لهذا التؤخر، فالأسباب تعتبر على درجة كبٌر(0العلبوة، )

عمل جٌد وبطرٌمة واضحة، فإن ذلن سوؾ ٌإدي  إلى لأنه إذا تم فهم الأسباب التً أدت 

 إلى انخفاض معنوٌات التابعٌن فً العمل، أما إذا لم ٌتم فهم الأسباب فمد ٌإدي ذلن  إلى 

ونظرا  .أو لد تنخفض الرؼبة لدٌهم لأداء الأعمال الموكلة إلٌهم .ترن التابعٌن للعمل 

لأهمٌة وجود السبب أو الأسباب لرسالة ما، فإنه ٌجب أن ٌتؤكد الراسل من أن المستلم 

ٌستمتع وٌفهم جٌدا الرسالة. ولد ٌموم الراسل بعدم ذكر الحمٌمة فً بادئ الأمر إذا كان لد 

ٌإدي على عدم سماع الأسباب فً حدوث شًء ما. ولذا فإنه ٌجب أن ٌذكر الأسباب 

ابك حتى ٌستمع لها أو ٌمرإها المستلم ولا تإثر الحمابك على عواطفه فلب أثناء لول الحم

الأسباب. ولذلن فإنه إذا كان لابد من ذكر الأسباب أولا فٌنبؽً أن تذكر أثناء  إلى ٌستمع 

ذكر الحمابك وهذا بالطبع ٌساعد على تحسٌن المولؾ واستٌعاب الرسالة وفهمها. وأٌضا 

 .ى المستلمٌملل من احتمال التؤثٌر عل
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ٌجب على المرسل أن ٌختار أولا الولت المناسب لإرسال الرسالةلولها.  الوقت: -

وذلن نظرا لأن الولت ٌلعب دورا هاما فً مدى استعداد المستمع لسماع الرسالة أو 

التركٌز علٌها، وذلن حتى ولو كانت الرسالة على درجة كبٌرة منالكفاءة من حٌث 

لبفه من الأشٌاء.فلو استلم المستلم أشٌاء ؼٌر متوافمة أو المواعد والجمل والبساطة وخ

متولعة )كإعادة الإثبات رسمٌا لشًء ما، أو منح إجازة، أو خلبفه(. فإنه وتبعا لذلن 

 .سوؾ ٌجد صعوبة فً التركٌز على الرسالة

ومثال على أهمٌة الولت، أن مإسسة ما اضطرت نظرا لمواجهتها عسر مالً،أن تموم 

العمال، وعندما أرسلت المإسسة شخص ما لإخبار العمال عن هذا  بتخفٌض أجور

التخفٌض فً الأجور، فمد تجاهلوا هذا الشخص وذلن لأن التارٌخ كان الٌوم الأول من شهر 

جدٌد. فنجد أن عدم اختٌار الولت المناسب لإخبار العمال عن هذا الخبر جعلهم لا ٌهتموا 

السابك. إن ذلن ٌوضح أهمٌة مراعاة العوامل السالفة نظرا لأنه لد تم لهم الدفع عن الشهر 

 .لسد الهوة بٌن الراسل والمستلم للرسالة بما ٌمكن من تحمٌك الفعالٌة الاتصالٌة

 :عوامل تؤثر على المستلم )المستقبل( فقط-2

الشخص الذي ٌستلم الرسالة لد ٌصنع خطؤ كبٌرا لو لام بالتركٌز على فكرتٌن فً ولت  نإ

وذلن نظرا لأن المستلم  .واحد، فٌجب أن ٌستبعد كل شًء عن ذهنه عند استلبمه رسالة ما

ٌمكن أن ٌصنع خطؤ كبٌرا لو أنه أولؾ السماع، وأٌضا لد ٌموم بعدم سماع الرسالة نظرا 

لدٌه، والنتٌجة فمد سماع الرسالة والتً لد تكون ذات أهمٌة حاسمة له  لعدم وجود الاهتمام

 .أو للمنشؤة بؤكملها

وبناء على ذلن نجد أن المستلم لد ٌموم بؤداء العمل بمهارة، ولكن لد ٌوجد لدٌه عدم 

الصعوبة فً التركٌز أو أن تولعاته أو  إلى كفاءة فً استلبم المعلومات، وٌرجع ذلن 

تختلؾ. وسوؾ نموم بشرح التركٌز والتولٌع والاهتمام كالآتًاهتماماته لد 
1: 

تعتبر المدرة على استبعاد كل شًء،ما عدا الشًء الذي ٌتم عمله هذه اللحظة  التركٌز: -

منذ  بعدا على درجة من الأهمٌة للذكاء. إن المدرة على التركٌز عادة ما توجد مع الشخص،

عادات السماع الجٌد. وفً هذا الخصوص ٌنبؽً تلبفً نشؤته إلا أنه ٌمكن تنمٌتها من خلبل 

المبالؽة فً الانتباه (9بعض العادات السٌبة،التً لد تعوق الاستماع الجٌد والتركٌز وهً:)

الصؽٌرة والتً لد تفمد سماع النماط  التفاصٌل إلى الاستماع جٌدا (0حد التوتر،) إلى 

ن موضوع السماع على درجة من تجاهل السماع عندما ٌكو إلى المٌل (3الأساسٌة،)

انتماد (2ترن المستمع للموضوع لبل الخوض فٌه طالما أنه لٌس ذو أهمٌة له،)(2الصعوبة،)

التشوٌش وخلط الأفكار.وعادة ما نجد الكثٌر من الناس فً (2المظهر الشكلً للمتحدث،)
                                                             

 .921نفس المرجع، ص ، فعالٌات التنظٌم وتوجٌه السلون الإنسانً،أحمد عرفة وسمٌة شلبً -1
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الالتراح فً الحوارات الجماعٌة ٌتفاخرون بؤنفسهم وبمدراتهم،على المساهمة وو المنالشات

المجموعة،وذلن عندما ٌؤتً علٌهم الدور )أو عندما ٌستطٌعون إٌماؾ الشخص ومنالشته(. 

ونجد أن المساهمة تفمد كثٌرا من تؤثٌرها عندما ٌوحً المتحدث فً مراحل الكلبم أنه ٌستمع 

التعلٌمات السابمة،التً تم ذكرها بواسطة الآخرٌن، حٌث أنه بدلا من ذلن لد لام  إلى 

التركٌز على كٌفٌة جعل الجمل التً سوؾ ٌستخدمها ذات تؤثٌر أكبر على المستمعٌن.ولد ب

ذكر "روجرز وروسلسبٌرجر" نموذج على درجة من الكفاءة لدفع الأفراد للتركٌز فً 

المنالشات الجماعٌة. حٌث ٌطلب المتحدث من مستمعٌه إتباع لاعدة أن: كل شخص ٌستطٌع 

كن لٌس لبل المٌام أولا بإعادة أفكار وشعور المتحدث السابك التحدث عما ٌجول بخاطره،ول

بدلة، وبالرؼم من أن هذا النموذج ٌترتب علٌه إنفاق الكثٌر من الولت، إلا أن لٌمته تتضح 

فعندما ٌتم دفع المشارن على الاستماع والتركٌز  .عند تسوٌة المنالشات من خلبل التركٌز

تلن الحالة لتخفٌض الاختلبفات فً الآراء) 35)والفهم فإنه توجد فرص كبٌرة فً 
1
. 

فً بعض لاعات الدرس لد تم إعطاء الطلبة تعلٌمات خطوة بخطوة عن رسم  التوقع: -ب

مستطٌل متكامل )ولكن لم ٌتم إخبارهم عما سوؾ ٌكون علٌه الشكل النهابً للرسم.( وبناء 

 :على التعلٌمات التً تم إعطاءها نتج الشكل التالً

 

باجً مختار و الطاهر أجؽٌم، والع الاتصال فً المإسسات الجامعٌة جامعتً منتوري :المصدر

جامعة  ،الاجتماعٌةو نموذجا،الجزء الاول، رسالة ممدمة لنٌل شهادة دكتوراه، كلٌة العلوم الانسانٌة

 .0222-0222منتوري لسنطٌنة،

                                                             

 .000-009، ، ص ص9112 ،ببٌروت، دار منشورات عوٌدات ،مبادئ فً الإدارة العامة ،خلٌل ؼلبٌٌتً -1
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 :كالآتًو إلى ولد كانت التعلٌمات التالٌة لذلن هً عمل خط من ب 

ولد وجد لبل إعطاء أٌة تعلٌمات إضافٌة، أن بعض الطلبة لد لاموا برسم خطوط من 

أنهم لد تولعوا أن التعلٌمات  إلى ٌرجع ذلن و ع. إلى ؾ، ومن جا  إلى ها ومن ب  إلى أ 

 .البالٌة سوؾ تكون بهذا الشكل

وا وعلى ذلن فإنه ٌجب على هإلاء المستمعٌن أن ٌماوموا التفكٌر فً أشٌاء ٌتولع

حدوثها لبل أن ٌتم إخبارهم بها، وذلن نظرا،لأنه من المحتمل أن ٌكون ما ٌتولعونه ؼٌر 

 .صحٌح

إذا كان المستلم للرسالة لٌس لدٌه الاهتمام بسماع أو لراءة الرسالة، فإن  الاهتمام: -

 الاتصال فً تلن الحالة لا ٌكون فعالا. ولد لام "هٌجام" بعمل تجربة لمعرفة المدى الذي لد

ٌصل إلٌه تحطٌم الرسالة،نتٌجة لعدم الاهتمام،واستنتج من هذه التجربة أن الأشخاص ذوي 

حد أنهم لد لاموا  إلى الاهتمام بخبر ما أو شابعة ما،لد لاموا باستٌعابها بدرجة كبٌرة 

الذٌن لم ٌكن لدٌهم الاهتمام  بؤولبنبنشرها بٌن الآخرٌن،بدرجة وبسرعة كبٌرتٌن بالممارنة 

الكافً
1
. 

والجدٌر بالذكر ملبحظة أن مراعاة العوامل السالفة والمتعلمة بالمستلم تعد على درجة كبٌرة 

من الأهمٌة لسد الهوة بٌن الراسل والمستلم. إذ أنه لم ٌكن هنان تركٌز واهتمام وتوافك فً 

 حدوث الفجوة الاتصالٌة بٌن الراسل إلى التولعات،من جانب المستلم،فإن ذلن لد ٌإدي 

 .والمستلم مما ٌإثر على فعالٌة الاتصال وحدوث الفراغ الإداري

 :العوامل التنظٌمٌة التً تؤثر على فاعلٌة الاتصالات: 6.1

ٌوجد العدٌد من العوامل التنظٌمٌة التً تإثر على فاعلٌة الاتصالات وسوؾ نموم بشرح 

بعض هذه العوامل فٌما ٌلً
2: 

                                                             

 .902-902 ،ص-ص ،9113،أسس الإدارة العامة، دار عوٌدات للنشر، بٌروت ،مٌخابٌل جمٌعان -1

 .032،ص نفس المرجع،مبادئ فً الإدارة العامة،  ،خلٌل ؼلبٌٌتً -2
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جعل الاتصال أكثر سهولة أن  إلى بتمسٌم العمل تتجه إن العملٌة المتعلمة  تقسٌم العمل: -

الأعضاء فً كل وحدة فرعٌة مثل الألسام ٌتماسمون هدؾ أو أهداؾ فرعٌة مشتركة بٌنهم، 

بٌنما نجد أن الهدؾ أو الأهداؾ الفرعٌة للؤلسام عادة ما تكون مختلفة. إن العملٌة المتعلمة 

تساعد على تحدٌد أي من المجموعات أو بخلك الألسام تعتبر أٌضا أحد العوامل التً 

الأفراد ٌتم الاتصال بهم. وجزء من هذا السلون ٌنشؤ من مشاركتهم فً تحمٌك الأهداؾ أو 

 .الأؼراض

عند تطوٌر وتنمٌة المنظمة، فإن المواعد هً الأخرى ٌتمتطوٌرها أو  القواعد التنظٌمٌة: -

ابً ٌتم توزٌعهلبستخدامه عدة تجدٌدها. إن بعض تلن المواعد ٌكون رسمٌا فً شكل كت

وبؽض النظر عن  .مرات من خلبل مرور الولت وبالتالً ٌصبح لاعدة ٌتم العمل بها

مصدر المواعد فإنها تعد ذات تؤثٌار على الاتصالات بعدة أسالٌب ومن أمثلتها تؤسٌس لواعد 

متعلمة بمن سوؾ ٌموم بالاتصال من خلبل لنوات الاتصال أو التؤثٌر على محتوى الرسالة 

د أو وضع الشكل الذي عن طرٌمه تتم عملٌة الاتصال أو خلبفه. وؼالبا ما نجد أن المواع

 .تحدد أٌضا الرموز التً ٌجب استخدامها فً عملٌة الاتصال

ولتوضٌح ذلن، فإنه ٌوجد بعض المنظمات التً تضع لواعد واضحة بؤن تتم بعض عملٌات 

أٌضا فإنه للحصول على معلومات من لسم و الاتصال عن طرٌك لنوات الاتصال الأساسٌة.

جهة الأخرى، فإن بعض المنظمات آخر، فإنه ٌجب أن ٌتم ذلن عن طرٌك المشرؾ. ومن ال

الأخرى لدٌها لواعد توضح أن الفرد )فً المركز الإداري عادة( ٌمكن أن ٌموم مباشرة 

بالحصول على المعلومات من أي فرد فً المنظمة أثناء الاتصال وجها لوجه لتوجٌهه 

لمتعلمة ومساعدته فً أداء عمله على سبٌل المثال.وؼالبا ما نجد أن العدٌد من المواعد ا

الأعضاء المنظمة وذلن نظرا لأن كثٌرا من المواعد تتجه  بالاتصال لد تكون مصدر للك

ضؽط الرسابل التً تبدوا ؼٌر مهمة والتً لد تسبب (9تحسٌن الاتصال عن طرٌك ) إلى 

حفظ الرسابل التً تبدوا ؼٌر ضرورٌة أو ؼٌره هامة والتً تسبب زٌادة طالة (0ضوضاء،)

محاربة الضوضاء عن طرٌك استخدام الترمٌز.وتكمن المشكلة هنا فً أنه (3لناة الاتصال،)

فً بعض و .من الصعوبة بمكان التحدٌد الكامل للمعلومات التً ٌحتاج نظام الاتصال لنملها

الأحٌان لد تحدث تتابعات لذلن لأن المواعد التً تم تؤسٌسها لد تشوش عملٌة الاتصالات 

 .الضرورٌة

لشخص على السلم التنظٌمً ٌمكن أن ٌحمل فً طٌاته تعبٌرا مساوٌا إن مولع ا التدرج: -

للمركز. إن بعض الأبعاد المتعلمة بالاتصال لد تنم تمرٌبا عن مولع الشخص فً السلم 

التنظٌمً أو عن مركزه الشخصً.ففً إحدى الدراسات لبعض المنظمات، لد وجد أن 

فمثلب  الاتصال بطرٌمة أكبر. إلى هون الأفراد الذٌن ٌحتلون مراكز عالٌة فً المنظمة ٌتج

 نجد أن نابب الربٌس ٌنفك جزءا كبٌرا من ولته فً عملٌة الاتصال عن الملبحظ مثلب.
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وأٌضا فمط أوضحت الدراسة أن الأفراد الذٌن ٌحتلون مركز أعلى فً السلم التنظٌمً 

 .دنىٌملكون معلومات من هإلاء الذٌن ٌحتلون مراكز متعلمة بؤحداث للمستوى الأ

إن المٌادة لد تإثر على كل من الاتصال والأداء لجماعات العمل المختلفة، وبالرؼم القٌادة: -

من ذلن، فإن الدراسات فً هذا المجال تكاد تكون متنالضة. فمد وجد فً بعض الموالؾ أن 

ة زٌاد إلى المٌادة المتسلطة )التً تصنع الكثٌر من المٌود والأوامر على الاتصالات( تإدي 

الإنتاجٌة. وفً تمارٌر أخرى فمد وجد أن نماذج المٌادة المتاحة والٌت ؼالبا ما تشجع 

 .الاتصالات تكون أٌضا عموما أكثر إنتاجٌة

ٌإثر المابد على اختٌار (9وعموما فإن نموذج المٌادة ٌإثر على نظام الاتصال حٌث )

وذلن عن طرٌك فرض أو المعلومات الذي ٌتم وضعها بواسطة أعضاء الجماعة فً النظام. 

وضع لٌود على النظام نفسه. وهذه المٌود لد تعوق أو تمنع أنواع معٌنة من المعلومات من 

أٌضا ٌموم المابد (3ٌحدد المابد أٌضا شبكةواتجاه لناة الاتصال، )(0المرور خلبل النظام، )

أن  بوضع وإعطاء الأوامر التً تمنع الاتصالات بخصوص أي شًء خلبؾ العمل. ونجد

نتابج مفضلة من حٌث زٌادة الإنتاجٌة، وذلن فً حالة ما إذا كان هنان  إلى ذلن لد ٌإدي 

برامج مشبعة للحاجٌات وتماسن بٌن أعضاء الجماعة، ولكن فً حالة وجود برامج ملببمة 

فإنه ٌجب أن ٌتم تطوٌرها وتنمٌتها بطرٌمة تمكن من تجنب انخفاض أداء جماعات العمل 

 .المختلفة

الأشٌاء  لد ٌتم ملا لنوات الاتصالات روف المتعلقة بالاضطربات والتغٌٌرات والثبات:الظ-

الظروؾ التً  الروتٌنٌة التً لد تعوق أو تمنع مرور المعلومات ؼٌر الروتٌنة. وحٌث أن

ٌتم تحتها استخدام نظام اتصال معٌن تعتبر على درجة كبٌرة من الأهمٌة فً عملٌات 

التخطٌط والتمٌٌم. فإنه إذا كان معلوما لدٌنا كل شًء بالضبط، فسوؾ ٌتم كتابة برنامج 

كامل عن النتابج التً ٌراد تحمٌمه ولا ٌوجد فً تلن الحالة حاجة ماسة لوجود نظام اتصال 

، مبدابٌا، فإن الجهل وعدم المدرة على معرفة وتوفٌر جمٌع المعلومات ووجود ظروؾ معٌن

 .عدم التؤكٌد هً التً تجعل نظام الاتصالات ضرورة لا مفر منها

وعلى أٌة حال، فإن الجهل بالمعلومات التً ٌتم توصٌلها ٌكون بدرجات متفاوتة فً 

ٌكون معروؾ لٌدنا جٌدا أنواع الموالؾ المختلفة، ففً بعض الموالؾ، نجد أنه لد 

المعلومات التً سوؾ تكون على درجة كبٌرة من الأهمٌة وعلٌه فإنه ٌتم التعامل مع تلن 

الأنواع من العناصر المفضلة والتً تمع داخل نطاق عرٌض.وٌوجد نوع آخر من الموالؾ 

أو المتؽٌرة،  التً ٌتم تطوٌرها عندما تتعامل المإسسة وتتكٌؾ لٌس فمد مع الموالؾ الثابتة

مثل الإضراب وخلبفه، فعندما تنشؤ بطرٌمة ؼٌر  الاضطراباتولكن أٌضا مع ظروؾ 

متولعة أحداث أساسٌة وعلى درجة كبٌرة من الأهمٌة لحٌاة المنظمة والتً ٌجب توجٌه 
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العناٌة لها، فإنه ٌتم نمل المعلومات فً الحال عما وعادة ما نجد أن تلن الظروؾ لد لا 

مستمرة ومتكررة تحدث بطرٌمة
1
. 

أن مراعاة العوامل التنظٌمٌة  إلى والجدٌر بالذكر فً نهاٌة المطاؾ أن نشٌر هنا 

خلك مناخ اتصالً ملببم. إن ذلن لا ٌخفى أثره فً تسهٌل عملٌة  إلى السالفة الذكر توصل 

فعالة الاتصال وسد الهوة الاتصالٌة بٌن أطراؾ الاتصال.إن تمسٌم العمل والتدرج والمٌادة ال

وبناء المواعد التنظٌمٌة الملببمة ولاحتٌاط لظروؾ العمل وؼٌرها تساعد جمٌعها فً تهٌبة 

المناخ الاتصالً الملببم الذي ٌوصل على سد الفراغ بٌن أطراؾ الاتصال وتهٌبة المناخ 

الاتصالً الفعال بٌن تلن الأطراؾ بحٌث ٌوصل ذلن على تحمٌك الأهداؾ الإٌجابٌة 

 .عملٌة الاتصالٌةالمرجوة من ال

 :أسالٌب ترشٌد الاتصال بٌن الأفراد والجماعات فً المؤسسة: 7.1

تعتبر الاتصالات من العناصر الهامة للتوجٌه وأٌضا للعملٌة الإدارٌة، فٌعتبر البعض 

 إلى جوهر ولب العملٌة الإدارٌة، فعن طرٌك الاتصالات ٌمكن إٌصال المعلومات من و

بالمنظمة.ومن هنا ٌعتبر الاتصال على درجة كبٌرة من الأهمٌة جمٌع المستوٌات والأجزاء 

لأنظمة المعلومات المادمة والراجعة، والتً ٌمكن للمإسسة عن طرٌمها اتخاذ المرارات أو 

المٌام بعملٌات التصحٌح للؤخطاء إن وجدت.وحٌنما نتكلم عن الاتصال هنا فإننا لا نعنً به 

المستلم وإنما نعنً  إلى و ى نمل المعلومات منمجرد لفظ الاتصال بما ٌحمله من معن

بالاتصال الفعال أي الاتصال الذي ٌتم على كفؤ وجه ممكن بما ٌحمك جمٌع الأؼراض منه 

سواء الواضحة أو الضمنٌة والتساإل ٌجب أولا لبل كل شًء معرفة أنه ٌوجد العدٌد من 

كانت مادٌة أو لؽوٌة أو  المعولات التً ٌإدي وجودها على عدم فاعلٌة الاتصال. )سواء

شخصٌة أو متعلمة بمراحل عملٌة الاتصال( ٌجب المضاء علٌها حتى ٌمكن للبتصال الفعال 

وفً نفس الولت ٌجب مراعاة بؽض الاعتبارات سواء ما تعلك منها بالاستماع  .أن ٌتحمك

ان، للولت والمكان والأشٌاء، وتجنب الاتصال الدفاعً بمدر الإمك الكؾءأو الاستخدام 

الأخذ فً الاعتبار  إلى والوعً بعملٌة الإدران وزٌادة الدلة لمفهومه الخاص.هذا بالإضافة 

تإخذ فً  أنه توجد العدٌد من العوامل التً تإثر على فاعلٌة الاتصال والتً ٌجب أن

الحسبان ومنها ما ٌتعلك والراسل أو بالراسل فمط أو بالمستلم فمط أو ٌتعلك بالعوامل 

 ى.الأخرالتنظٌمٌة 

ن مراعاة جمٌع العوامل ولاعتبارات السالفة الذكر سوؾ ٌمكن من خلك مناخ إ

تنظٌمً فعال. وهنا ٌجب التؤكٌد على شًء هام جدا هو أن فاعلٌة الاتصال بمفرده سوؾ لا 

تحمٌك المرؼوب ولكن ٌعتبر الاتصال جزء هام من الفاعلٌة التنظٌمٌة بؤكملها.  إلى تإدي 

ن ٌتم خلك مناخ تنظٌمً فعال، وٌتحمك ذلن عن طرٌك فاعلٌة جمٌع ولذلن فإنه ٌجب أ
                                                             

 .032 ص نفس المرجع،مبادئ فً الإدارة العامة،  ،خلٌل ؼلبٌٌتً -1
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المتؽٌرات والعوامل التنظٌمٌة الأخرى التً تخدم جمٌعها من خلبل تفاعلها مع الاتصال فً 

خلك المناخ الملببم. وعلى سبٌل المثال، فإن المٌادة الفعالة تإثر فً فاعلٌة الاتصال، وأٌضا 

ثر على فاعلٌة الاتصال. وهكذا نجد أن المتؽٌرات جمٌعا ٌجب فإن نظام الحوافز الفعال ٌإ

أن تعمل ككل متكامل حتى تتحمك الفاعلٌة التنظٌمٌة وٌساهم من خلبلها فً سد الفجوة بٌن 

المتاح تحمٌمه وبٌن المرؼوب تحمٌمه بما ٌمكن من تحمٌك المرؼوب تحمٌمه على أفضل 

 .وجه

 :لأسالٌب ترشٌد الاتصال من جانب المرس -0

 إلى ٌإكد الفكر الإسلبمً على دعم الرسالة )شفهٌة، أو كتابٌة( بالبرهان والاستناد .9

 .) 32" ولا تمؾ ما لٌس لن به علم... ")سورة الإسراء، آٌة  إلى تعالحمابك كما فً لوله 

الصدق وتجنب المول الكاذب، حٌث ٌشجع الفكر الإسلبمً على تحري الصدق  تحرى .0

الصادلٌن بصدلهم...")سورة  اللهوٌحذر من الكذب ولول الزور كما فً لوله"لٌجزي 

 91كذبا...")سورة هود آٌة  الله"ومن أظلم ممن افترى على إلى تع،)ولوله 32الأحزاب، آٌة 

ولد كان الرسول علٌه (.30الزور")سورة الحج، آٌة "...و اجتنبوا لول إلى تع، ولوله (

السلبم مشهورا بؤمانته وصدله حتى وصؾ بالصادق الأمٌن، وهاهً السٌدة خدٌجة رضً 

 اللهأبدا، وو اللهلا ٌخزٌن  اللهعنها تهدي من روعة بعد أن جاءه الوحً بمولها) أبشر فو الله

ولد حث (.3/322تارٌخ الطبري - 9101 ،الحوفً) (...أنن لتصل الرحم، وتصدق الحدٌث

 )علٌكم بالصدق فإن الرسول علٌه السلبم على الصدق ونهى عن الكذب فً ولوله صلى الله عليه وسلم

 وإن الرجل لٌصدق حتى ٌكتب عند الله الجنة، إلى البر، وإن البر ٌهدي  إلى الصدق ٌهدي 

وإن الرجل لٌكذب  لنار،ا إلى الفجور، وإن الفجور ٌهدي  إلى صدٌما، وإن الكذب ٌهدي 

 (.3/321فتح المبدى - 9101 كذابا ( )الحوفً، حتى ٌكتب عند الله

ٌإكد الفكر الإسلبمً على حسن الحدٌث وطٌب المول والإلناع بالحكمة والموعظة 

ولوله (13"... ولولوا للناس حسنا...")سورة البمرة، آٌة  إلى تعالحسنة كما ورد فً لوله 

 إلى تعه ولول ) 23" ولل لعبادي ٌمولوا التً هً أحسن... ")سورة الإسراء، آٌة  إلى تع

 (.921".... لو كنت فظا ؼلٌظ الملب لا نفضوا من حولن.." ) سورة آل عمران، آٌة 

حتى أن كلبمه  ،وكان صلى الله عليه وسلم أفصح الناس وأعذبهم حدٌثا وأحلبهم منطما وأسرعهم أداء

لباب وٌسبً الأرواح. وكان إذا تحدث تكلم بكلبم مفصل مبٌن، لٌس بهذر ٌؤخذ بالملوب والأ

 (.مسرع ولا منمطع تتخلله السكتات، فكان هدٌة فٌه أكمل الهدى )ابن المٌم الجوزٌة

ٌإكد الفكر الإسلبمً على أن ٌتخلى المرسل بصفة المدوة الحسنة وأن تتطابك 

من عدم تطابك المول مع العمل، كما فً لوله رسالته أو لوله مع عمله وٌحذر المرآن الكرٌم 
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"ٌؤٌها الذٌن آمنوا لم تمولون ما لا تفعلون. كبر ممتا عند الله أن تمولوا ما لا تفعلون"  إلى تع

 ). 3 - 0)سورة الصؾ، آٌة 

 " إلى تعالأعراض عن اللؽو وعفة اللسان كما فً لوله  إلى ٌدعوا الفكر الإسلبمً 

 (.3رضون" )سورة المإمنون، آٌة معو اللذٌن هم عن اللؽة

وكان رسول الله صلى الله عليه وسلم عفٌؾ السنا، وفً أشد حالات ؼضبه لم ٌصرؾ البذاء والسباب 

شفتٌه. وكان حرصه على عفة اللسان ٌمول صلى الله عليه وسلم )ألا أن البذاء لإم( )لٌس المإمن  إلى سبٌلب 

 .الحوفً( ،9101الأحٌاء،  104،105/3) .(البذئ بالطعان ولا اللعان ولا الفاحش ولا

 :أسالٌب ترشٌد الاتصال من جانب المستقبل-1

ٌإكد الفكر الإسلبمً على الاستٌعاب أو الاستماع الجٌد من جانب المستمبل وتعمل 

"لا تكونوا كالذٌن لالوا سمعنا وهم لا ٌسمعون.إن شر إلى تعما ٌنمل من كلبم،كما لوله 

ولد كان الرسول  ) 00، 09الصم البكم الذٌن لا ٌعملون")سورة الأنفال،آٌة اللهالدواب عند 

من ٌحدثه حتى وإن طال حدٌثه،  إلى  نعم الأسوة الحسنة فً ذلن، فمد كان ٌلمً بؤذنه صلى الله عليه وسلم

وكان لا ٌمطع على أحد حدٌثه حتى ٌتم ما ٌرٌد أن ٌمول . وكان ٌحسن لماء من ٌسعى إلٌه 

 1979).ب الناس إلٌه )الشرباطً فكؤنه ألر

" ٌؤٌها  إلى تعٌإكد الفكر الإسلبمً على التحمك من صحة الرسالة كما فً لوله 

ٌإكد الفكر .3 ) 0الذٌن أمنوا إن جاءكم فاسك بنبؤ فتنبإا...." )سورة الحجرات، آٌة 

العام كما  الإسلبمً على تجنب الاندماج فً الرسابل أو المحادثات السالبة النظرٌة بالصالح

سمٌعا علٌما "  اللهالجهر بالسوء من المول إلا من ظلم، وكان  الله" لا ٌحب  إلى تعفً لوله 

 .)931) سورة النساء، آٌة 

 :أسالٌب ترشٌد الاتصال من جانب المرسل والمستقبل-2

ٌإكد الفكر الإسلبمً على الالتزام بالمٌم والمثل الأخلبلٌة عند نمل واستمبال الرسالة 

عملب بمبادئ الإسلبم الحكٌمة بالتموى والأمر بالمعروؾ والنهً عن المنكر والالتزام 

بالفضابل التً تمكن من تحسٌن حلمات الوصل بٌن المرسل والمستمبل وهنان من الآٌات 

الخصوص، ولا ٌخفى أهمٌة ذلن  الكرٌمة والأحادٌث النبوٌة الشرٌفة ما لا حصر له فً هذا

سد الفراغ الإداري بربط المفاهٌم والنماذج النظرٌة للبتصال بالبٌبة كله لتحمٌك فعالٌة و

 .العملٌة من خلبل تلن المفاهٌم والأسالٌب الفكرٌة الرشٌدة

 :معوقات الاتصال فً المؤسسة الجزائرٌة: 8.1

ٌوجد العدٌد من العوامل المتدخلة، التً لد تعوق أو تحد فهم المستمبل للرسالة حتى 

اللؽة  إلى المستمبل، أو ألام ببذل جهد كبٌر فً ترجمتها من الرموز  إلى الة ولم تم نمل الرس
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العادٌة، وهذه العوامل المتداخلة تعرؾ بمعولات الاتصال، التً تمنع بطرٌمة كاملة عملٌة 

الاتصال أو لد ٌتم نمل المعنى بطرٌمة ؼٌر صحٌحة، وٌوجد أربع أنواع أساسٌة من 

المعولات المتعلمة  إلى خصٌة، المادٌة، اللؽوٌة، إضافة المعولات الش :المعولات وهً

 .بمكونات عملٌة الاتصال

تنشؤ المعولات الشخصٌة أساسا من الشعور البشري المعوقات الشخصٌة والنفسٌة: -أ

، إن تلن المعولات شابعة الحدوث فً الموالؾ يءالممٌم، ولد تنشؤ عادة من الاستماع الرد

 .الفرد الخاص لد ٌحد من الاتصالات فً بٌبة العمل المختلفة بالمإسسة، فشعور

وؼالبا ما نجد أن المعولات الشخصٌة لد تنشؤ نتٌجة لمسافة أو البعد السٌكولوجً بٌن 

الأفراد، والاختلبفات فً الخبرة والمفاهٌم، والمٌم، والتحٌز والحاجات والتولعات وهذه 

ٌعمل كؤداة تنمٌة فً معظم الاتصالات،  تكون متشابهة مع المسافة المادٌة الحمٌمة فالشعور

بالتالً فلب ٌمكن فصل الاتصال عن و ففً الحمٌمة، فإن الشخص ٌسمع وٌرى ما ٌشعر به،

فما ٌحدث بالفعل هو أننا نموم بتوصٌل ترجمتنا للحمٌمة، ولٌست الحمٌمة نفسها.  الشخصٌة.

بعضهما البعض، فإن وبناء علٌه فإنه ٌكون إدران كلب من الراسل والمستلم لرٌب من 

وأٌضا فإن المعولات النفسٌة التابعة من داخل كالخوؾ  الاتصال سوؾ ٌكون أكثر دلة.

والاضطراب والملك والحزن أو وجود بعض المشاكل تعد من الأشٌاء التً تعوق عملٌة 

تإثر على درجة الاستٌعاب والفهم أو حتى الفهم الخاطا للرسالة. فالحالة  الاتصال أو لد

 .سٌة لشخص المستمع تلعب دورا هاما فً التؤثٌر على الاتصال وفاعلٌتهالنف

 :المعوقات المادٌة -ب

تعتبر المعولات المادٌة أٌضا من العوامل المتداخلة والتً تإثر على عملٌة الاتصال. 

وتتعلك بالبٌبة التً ٌتم فٌها عملٌة الاتصال ولد تكون المعولات المادٌة متعلمة مثلب بالصوت 

الذي تحدثه الآلات أثناء العمل أو المسافة بٌن الأفراد، أو الحوابط أو تكون متعلمة 

التً تحد من الأفراد أنفسهم فً ببٌبة العمل أو لد تحدث المعولات المادٌة نتٌجة بالضوضاء 

 .للؤصوات المادمة من الخارج والتً تإثر على أو تعوق عملٌة الاتصال

وٌمكن التؽلب على ذلن النوع من المعولات بمعرفة كل عابك والعمل على إزالته، 

ات تتلبءم بحٌث تتناسب مع نوع لمولؾ الذي أو اختٌار وسٌلة مناسبة وملببمة لنمل المعلوم

ٌتم فٌه عملٌة الاتصال بحٌث ٌمكن مراعاة نوع العابك المادي والأخذ فً الحسبان إمكان 

 .التؽلب علٌه

 :الانفعالٌةو المعوقات اللغوٌة -ج

تنشؤ المعولات اللؽوٌة والانفعالٌة عموما نتٌجة لاستخدام الرموز، والكلمات 

 إلى ة، والأفعال بطرٌمة خاطبة أو وضعها فً ؼٌر موضعها مما ٌإدي والأشكال التوضٌحٌ
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الهم الخاطا للرسالة أو عدم الفهم لها، فالرموز المستخدمة فً عملٌة الاتصال عادة ما 

تحمل معانً متعددة نظرا لطبٌعة المولؾ من حٌث طبٌعة الأفراد وخصابصهم وخلبفه من 

اختٌار الرمز الذي ٌتلبءم مع المعنى المرؼوب العوامل. وبناء على ذلن فإنه ٌجب ٌتم 

والممصود إٌصاله. ففً بعض الأحٌان لد ٌتم اختٌار المعنى الخاطا، وعلٌه ٌحدث الخطؤ 

عدم الفهم كلٌة، مما ٌإدي الاتصال  إلى فً عملٌة الفهم، ولد ٌإدي الانتماء الخاطا للمعنى 

1.وعدم فاعلٌته فً النهاٌة
 

فمعظم . معولات فً عملٌة الاتصال فً الأعمال المختلفةولد تسبب الكلمات أٌضا 

 .% من أولاتهم فً الاتصال باستخدام الكلمات 22الموظفٌن ٌنفمون أكثر من 

وهنا نجد أن العدٌد من الكلمات لد تحمل أكثر من معنى مما ٌشكل صعوبة أساسٌة 

طلك فكٌؾ ٌمكن فً معظم عملٌات الاتصال. وإذا كانت الكلمات لٌس لها مفهوم محدد وم

فً الحمٌمة أن نضع معنى منها وكٌؾ تتم عملٌة الاتصال مع الأفراد بناء على ذلن؟ وهنا 

تظهر أهمٌة وضع الكلمة فً محتوى معٌن بحٌث ٌتم عن طرٌك هذه الكلمة فً محتوى 

معٌن بحٌث ٌتم عن طرٌك هذه الكلمة مع بعض الكلمات الأخرى إعطاء المعنى المرؼوب 

كلمة وماذا تعنً  موض. بمعنى أن ٌتم التركٌز على المضمون ولٌس علىدون لبس أو ؼ

 .بها

وتعتبر أٌضا الأشكال الإٌضاحٌة وسٌلة من وسابل الاتصال والتً تستخدم خصوصا 

تموم بتجهٌز العدٌد من الصور كالخرابط،  لإٌضاح الاتصال الكتابً أو الشفوي. فالمنظمات

والأشكال ولأفلبم والنماذج ذات الأبعاد المختلفة وخلبفه من الأدوات وذلن لاستخدامها 

كوسٌلة توضٌحٌة لفهم الؽرض من أشٌاء معٌنة. وأحٌانا لد تكون تلن الصور والنماذج أكثر 

م مع بعض الكلمات المختارة تعبٌرا وإلناعا وفاعلٌة عن الكلبم نفسه وذلن عندما تستخد

وهنا تظهر ضرورة ألا ٌتم استخدام تلن  .والمنتماة مع بعض الأفعال لتحكى شًء معٌن

تحرٌؾ المعنى  إلى الصور والنماذج بطرٌمة خاطبة مما ٌإثر على عملٌة الاتصال وٌإدي 

 .المطلوب إٌصاله أو عدم وصول الرسالة

الانفعال والأفعال، فؽالبا ما ٌبنً ونوع آخر من وسابل الاتصال وهو الحركة و

الأفراد أن ما ٌفعلون سواء كان حركة أو انفعالا أو انطباعا أو المٌام بفعل شًء معٌن وهو 

وسٌلة اتصالٌة ٌتم ترجمتها بواسطة الآخرٌن حٌث ٌفهمون منها أشٌاء معٌنة. فنجد مثلب أن 

 فً ولت متؤخر عن الموعد اهتزاز أو حركة الٌد أو الابتسامة لها معنى، والحضور مثلب

المحدد له معنى أو لد ٌمصد منه توصٌل شًء ما على شخص معٌن.إن الحركة والانفعالات 

والأفعال لها بعدٌن، البعد الأول وٌتعلك بالفشل فً عمل شًء ما أو فعل شًء معٌن مما 
                                                             

 .992-992 صص س المرجع،نفالإدارة المعاصرة،  ،علً السلمً -1



 انفصم انثانث:                                      الإحصال الإدار٘ ٔحأثٛزِ ػهٗ أداء انؼايهٍٛ
 

86 
 

عن مكانه ٌكون له مؽزى لارتباطه بمعولات الاتصال. فالمدٌر لد ٌفشل فً أن ٌعتبر رسمٌا 

ومركز الشخص الذي لام بؤداء عمله بطرٌمة جٌدة. وحٌث أن عملٌة الاتصال تتم سواء 

بالحركة أو الأفعال أوبدونها، فهذا ٌعنً أننا نموم بعملٌة الاتصال معظم الولت فً المنظمة 

سواء تنوي ذلن أم لا.والبعد الثانً والذي ٌجب ملبحظته هو أن الحركة والانفعال والأفعال 

فالأفراد عادة  .عتبر بطرٌمة لد تكون أكثر فعالٌة من الكلمات وخصوصا فً الأجل الطوٌلت

ما ٌعتمدون فً ما ٌموم الفرد بفعله أكثر من الكلبم. فالموظفٌن الذٌن ٌمولون شٌبا وٌمومون 

بفعل شًء آخر سوؾ ٌجدون الأفراد الآخرٌن ٌستمعون فمط لما ٌفعلوه. وٌمثل الاختلبؾ 

وما نفعل بالفجوة أو الهوة فً الاتصال، ولكما زاد حجم الخاطا للبتصال أو  بٌن ما نمول

 .عدم الالتناع بما ٌمال من ذلن الشخص

 :معوقات مراحل عملٌة الاتصال-3

ن كل خطوة من خطوات عملٌة الاتصال تعتبر على درجة كبٌرة من الأهمٌة من إ

فهم أو وضوح ٌصبح من ذلن أجل فاعلٌة عملٌة الاتصال. وإذا حدث أي تدخل أو عدم 

عابما لعملٌة الاتصال. وتتمثل معولات مراحل عملٌة الاتصال فً الآتً
1: 

لد تحدث هذه المعولات فً حالة ما إذا كان المرسل ذو أفكار معٌنة )لد معوقات المرسل:.0

 تكون شاذة أو خلبفة(، ولد ٌخالفه الأفراد الآخرٌن فً الرأي مما لد ٌإدي إما الإسهاب فً

 .الحدٌث لإلناع بآرابه أو الأحجام عن الحدٌث خوفا من الانتمادات التً لد توجه إلٌه

كما فً حالة ما إذا كان العامل أو الموظؾ ٌتحدث بلؽة أخرى ؼٌر لؽة معوقات التحوٌل:.1

المستمع ) لا ٌمصد هنا باختلبؾ اللؽة: الاختلبؾ من حٌث اللؽة نفسها وإنما الاختلبؾ من 

التعلٌمً، أو استخدام ألفاظ معٌنة أو التحدث بطرٌمة ؼامضة أو رالٌة جدا(  حٌث المستوى

ٌفهم ما ٌشرح له. فالعامل لد ٌتحدث (فإنه من الصعب فً تلن جعل المستمع )المستمبل

للمدٌر أو المشرؾ عن سوء ظروؾ العمل، ولكن بسبب اختلبؾ المستوى فمد ٌصعب على 

 .أو المدٌر العامل إٌصال ما ٌرٌد إٌصاله للمشرؾ

ففً بٌبة العمل، لد ٌحاول العامل مثلب الحصول على معلومات متعلمة معوقات الوسٌلة:.2

 .باستمرارٌة العمل، المشرؾ لد ٌكون مشؽولا فً شًء آخر، ولد لا ٌعٌر العامل أي اهتمام

إن نمل الرسالة باستخدام مصطلحات معٌنة تحمل معانً متفاوتة بٌن معوقات النقل:.3

 .حدوث معولات النمل، مما ٌعمد من العملٌة الاتصالٌة إلى والمستمبل لد ٌإدي  المرسل

ٌحدث هذا النوع من المعولات عندما ٌكون المستمبل مشؽولا بفكرة معوقات المستقبل: .4

 .أخرى أثناء عملٌة الاتصال، وهنا لد ٌسؤل المتحدث بإعادة ما لاله أو إعادة جملة معٌنة
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تحدث هذه المعولات فً حالة فشل مرسل الرسالة فً الراجعة:معوقات المعلومات .5

الحصول على المعلومات الراجعة من المستمبل، والتً تعكس مدى فهم المستمبل للرسالة 

وذلن كما فً حالة فشل المدٌر فً طرح أسبلة وتلمً أجوبة تعكس مدى فهم المستمبل لما 

 .لام به المرسل )المدٌر( بإرساله له
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 :خلاصة

تبرز أهمٌة ولٌمة  إسساتداخل الم داريالإ الاتصاللعملٌاة  تمدم من خالبل كل ما 

هذه العملٌة التً تعتبر العمود الفمري لأي تنظٌام مهما كانت أهدافه، وبالتالً ٌجب على 

المابمٌن على تسٌٌار المإسسات أو المنظمات من أجال الرلاً بها فاً عالام المإسساات 

 أهمٌاة كبٌارة ضمن أسالٌب تسٌٌرهام من خلبل داريالإ للبتصالالناجحة أن ٌعطاوا 

بما ٌساعاد على النشاط  إسسةضمان السٌار السلس لكل عملٌات التفاعل بٌن الفاعلٌن فً الم

 .ككل إسسةفٌها وأهداؾ الم عاملٌنوٌحمك أهداؾ ال إسسةوالحركٌاة الجٌادة لأعمال الم



 

 
 

 

 

 الفصل الرابع: 

 الجانب المٌدانً للدراسة
 

 

 تمهٌد 

 مجالات الدراسة المنهجٌة : 1.4

 عٌنة الدراسة : 1.4

 منهجٌة الدراسة المٌدانٌة: 1.4

 أدوات جمع البٌانات : 4.4

 تحلٌل بٌانات الدراسة: 5.4

 العامة للدراسةالنتائج : 6.4

 التوصٌات والاقتراحات: 7.4
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 الجانب المٌدانً للدراسةالفصل الرابع: 

 

   تمهٌد:

تعد الدراسة المٌدانٌة وسٌلة من أهم الوسابل الضرورٌة فً جمع البٌانات فً اي 

 .تساعد على دعم الدراسة النظرٌة وتجسٌد أهدافها أنهاوالع اجتماعً وبصورة منهجٌة كما 

والدور الذي ٌلعبه داخل المإسسة  الإداريالاتصال  إلى فبعد تطرلنا فً الفصول السابمة 

الظاهرة محل الدراسة  إلىفً خدمة عملٌة اتخاذ المرارات دراسة نظرٌة ٌجب ان نتطرق 

فً المسم النظري لوالع المإسسة مٌدانٌا فً والع المإسسة ومحاولة ربط كل ما عرضناه 

نتابج و التراحات تتعلك بمعالجة الظاهرة المدروسة وبالتالً اخترنا المإسسة  إلى للوصول 

وذلن بإتباع إجراءات منهجٌة  الإداريجامعة عمار ثلٌجً بالأؼواط بدراسة أثر الاتصال 

ن والتً سنتناولها من عن طرٌمها نتمكن من جمع جملة من البٌانات المٌدانٌة التً توضح ذل

 : خلبل هذا الفصل والمتمثل فً

عند تناول أي دراسة سوسٌولوجٌة لابد من تحدٌد مجالات الدراسة والمتمثلة فً  : أولا

المجال المكانً والمجال البشري والمجال الزمانً، التً تعتبر من الخطوات المتناولة فً 

 . الجانب التطبٌمً للدراسة
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 مجالات الدراسة المٌدانٌة:  :1.4

وكلٌة العلوم  الإنسانٌةالتعرٌف بالمؤسسة )كلٌة العلوم  :المكانًالمجال  (0

 :الاجتماعٌة(

 0292/0299والاجتماعٌة فً مطلع السنة الجامعٌة  الإنسانٌةتم إنشاء كلٌة العلوم  

 االموافك ل 9239رمضان عام  92المإرخ فً  92/911بموجب المرسوم التنفٌذي )رلم 

التعلٌم العالً،  إصلبح( وذلن فً إطار لهٌكلة الجدٌدة التً ٌعرفها  0292سنة  أوت 02

لممٌز وأساتذتها الأكفاء ا الإداريوهً بذلن كلٌة تزخر بخبرات واسعة من خلبل طالمها 

منطوٌٌن تحت مظلة كلٌة الحموق والعلوم الاجتماعٌة سابما وتعمل الكلٌتٌن على  اكانوالذٌن 

داؼوجٌة والبحثٌة ٌوالب الإدارٌةضمان الجودة فً الالسام التابعة لها على كافة المستوٌات 

 .والاجتماعٌة

 البشري:المجال  (1

الأخص كلٌتً العلوم الاجتماعٌة والعلوم تحتوي جامعة عمار ثلٌجً بالأؼواط وب

عامل حٌث تحتوي  92موظؾ و العمال المهنٌٌن  32على عدد الموظفٌن الدابمٌن  الإنسانٌة

عامل  22على  الإدماجعمود  إطارعمال مهنٌٌن وفً  3عمال دابمٌن و 2المكتبة على 

موظؾ والعمال المهنٌٌن  31على عدد الموظفٌن الدابمٌن  الإنسانٌةحٌث تحتوي كلٌة العلوم 

 .عامل 39 الإدماجعمود  إطارعامل وفً  99

 ً:المجال الزمان (2

الولت المستؽرق فً الدراسة المٌدانٌة من بداٌة تحدٌد المجال واختٌار العٌنة المراد 

المناسبة لتطبٌمها على العٌنة التً تم اختٌارها ولد  الأداةاختٌار  إلى بحثها وصولا 

وتمت الدراسة  0209ؼاٌة شهر ماي  إلى استؽرلت هذه الدراسة من بداٌة شهر جانفً 

ولد عهدنا من  والإنسانٌةالمٌدانٌة بجامعة عمار ثلٌجً بالأؼواط بكلٌة العلوم الاجتماعٌة 

تواجدنا بالكلٌة بحكم دراستنا فٌها ات المٌدانٌة من خلبل ظخلبل ذلن على بعض الملبح

أخذنا طلب ترخٌص  0209-20-91سهل لنا جمع المعلومات على المإسسة فً ٌوم 

مٌن العام للجامعة وذلن لأخذ عدد الموظفٌن بالكلٌة وبعدها تكونت بالزٌارة من السٌد الأ

تمارة ولد بؤس بها حول موضوع دراستنا بعدها شرعنا فً سٌاؼة أسبلة الاس لدٌنا نظرة لا

سبوعٌن ثم لمنا بتوزٌعها على أاستؽرق منا بناإها وتصحٌحها من طرؾ المشرؾ حوالً 

، وبعدها شرعنا على تفرٌػ 0209-20-03وتم استرجاعها ٌوم  0209-20-09العمال ٌوم 

وفك فرضٌات الدراسة تم تحلٌلها وتفسٌرها  إحصابٌةالبٌانات وتركٌبها فً جداول 

  .ان بمساعدة المشرؾ الذي وجهنا فً ذلنوالخروج بنتابج وذلن ك
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  : عٌنة الدراسة: 1.4

وهً تعتبر جزءا من الكل، ،  الدراسة  هً أداة التً نجمع منها البٌانات العٌنة 

 .بمعنى انه توجد مجموعة من أفراد المجتمع أن تكون ممثلة للمجتمع لتجري علٌها الدراسة

نسبة من أفراد المجتمع الأصلً تم تعمٌم نتابج  أوفالعٌنة إذن هً جزء معٌن 

 ه. الدراسة على المجتمع كل

أفرادها  انتماءولد اعتمدنا فً دراستنا هذه على العٌنة المصدٌة وهً العٌنة التً تم 

بشكل ممصود من لبل الباحث نظرا لتوافر بعض الخصابص فً أولبن الأفراد دون ؼٌرهم 

 .وتكون تلن الخصابص هً من الأمور الهامة بالنسبة للدراسة

   : منهج الدراسة: 1.4

مشكلة  أوالمتبعة فً دراسة الظاهرة  الإجراءاتالمنهج هو عبارة عن مجموعة من 

عن الأمثلة التً أثارتها مشكلة البحث وعلٌه انتهجنا  والإجابة البحث لاكتشاؾ الحمابك

 أوحدث بطرٌمة كمٌة  أوالذي ٌموم على رصد ومتابعة دلٌمة للظاهرة »المنهج الوصفً 

الحدٌث من حٌث المحتوى  أونوعٌة فً فترة زمنٌة معٌنة، من أجل التعرؾ على الظاهرة 

وٌعرؾ  ،«نتابج وتعمٌمات تساعد فً فهم الوالع وتطوٌره إلى المضمون والوصول  أو

على أنه أحد أشكال التحلٌل والتفسٌر العلمً المنظم لوصؾ مشكلة أو ظاهرة محددة »أٌضا 

وتصوٌرها كمٌا أو عن طرٌك جمع بٌانات ومعلومات ممننة عن الظاهرة أو المشكلة 

منهج الذي ٌلببم المشكلة المراد وهو ال» للدراسة الدلٌمة إخضاعهاالمدروسة، تحلٌلها و

دراستها فً هذا البحث من خلبل محاولتنا لجمع معلومات دلٌمة ووالعٌة حول أثر الاتصال 

نسانٌة فً داخل المإسسات بمإسسة عمار ثلٌجً بكلٌة العلوم الاجتماعٌة والإ الإداري

 .الأؼواط

 أدوات جمع البٌانات:: 4.4

فً دراستنا على أداة جمع البٌانات ألا  اعتمدناالبحث وجمع البٌانات  أهداؾلتحمٌك 

  مات. وهً الاستبٌان وبهذه الأداة استطعنا جمع المعلو

 الاستبٌان:

استخدام  إلى إن البحوث العلمٌة فً كافة مستوٌاتها ومختلؾ مواضٌعها تحتاج 

فً الدراسة وهذه من  جمع البٌانات والمعلومات حول الموضوع من أجل توظٌفها أدوات

أجل تحمٌك أهداؾ دراستنا والتؤكد من مدى صحة أو خطؤ فرضٌات الدراسة اعتمدنا على 

أداة تجمٌع البٌانات من الظروؾ والأسالٌب المابمة »أداة الاستبٌان الذي ٌمكن تعرٌفه بؤنه 

، وهو بالفعل، والذي ٌعتبر استطلبع لرأي الآخرٌن إزاء الظاهرة موضع البحث والدراسة
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مجتمع البحث تصاغ بطرٌمة فنٌة معٌنة تدور حول جوانب  إلى مجموعة من الأسبلة توجه 

 .الواردة علٌها الإجاباتالظاهرة المدروسة وتساعد 

( عطلة 3( و )2توزٌعنا للبستمارة ؼٌاب عدد من الموظفٌن منهم ) فً ولد صادفنا

ولد تضمنت استمارة ، 12 أما عدد الاستمارات المسترجعة هً ،( ضٌاع0مرضٌة و )

 :سإال ممسم على ثلبث محاور 02الاستبٌان على 

  أسبلة  2بٌانات شخصٌة وتتضمن على  الأول:المحور 

 :ًطبٌعة الاتصال فً المإسسة  المحور الثان 

 :العاملٌن أداءعلى  الإداريأثر الاتصال  المحور الثالث 

 تحلٌل بٌانات الدراسة المٌدانٌة: : 5.4

 البٌانات الشخصٌة )جداول بسٌطة(:  :تحلٌل بٌانات المحور الأول

 الجنس: .0

 %النسبة  التكرار الجنس

 

 42,2 38 ذكر

 57,8 52 أنثى

 100,0 90 مجموع

 : الجنس(10رقم ) الجدول

 :(10رقم ) لجدولٌبٌن ا

الإناث أكبر من نسبة الذكور حٌث تمدر  نسبة ٌتضح من الجدول نسبة أفراد العٌنة أن

 .%2020بٌنما تمثل الثانٌة  .57%1الأولى بنسبة 
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 : الجنس(10رقم ) الشكل

 : (10رقم ) لشكلاٌبٌن 

عدة أمور هامة  إلى نلبحظ من خلبل الشكل أعلبه أن هذا التفاوت فً النسب راجع ف

من بٌنها طبٌعة عمل المإسسة فنستنج أن أؼلب المبحوثٌن هم الإناث وهذا راجع لطبٌعة 

 المجتمع الذي فالت فٌه نسبة الإناث على نسبة الذكور بكثٌر خاصة فً مجال الإدارة.

 السن: .1
 النسبة % التكرار السن

25-29 11 12,2 

30-34 33 36,7 

35-39 33 36,7 

 14,4 13 فاكثر40

 100,0 90 مجموع

 : السن(11رقم )الجدول 

 : (11رقم )لجدول اٌبٌن 

 32]الفبة العمرٌة بٌن  %3221ٌظهر لنا من خلبل الجدول أعلبه أن أعلى نسبة هً 

 12.2%ونسبة  %9222بنسبة  ]فؤكثر 22]سنة تلٌها الفبة العمرٌة  ]31 إلى  32]] 32 إلى 

 .]01،02]للفبة العمرٌة 
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 : السن(21رقم )الشكل 

 :(21رقم )لشكل ٌبٌن ا

من خلبل لراءتنا للشكل التالً نجد بؤن الكادر الإداري للمإسسة متكون من خلٌط 

من الأعمار الشباب والكهول فكل فبة لها ممٌزاتها مما ٌساعد فً عملٌة اتخاذ المرارات 

 وهو بذلن ٌحتوي على الكفاءات وذوي الخبرة.

 المستوى التعلٌمً: .2

 %النسبة   التكرار انًسخٕٖ انخؼهًٛٙ

 40,0 36 لٌسانس

 47,8 43 ماستر

 3,3 3 دكتوراه

 8,9 8 ثانوي

 100,0 90 المجموع

 : المستوى التعلٌمً(12رقم )الجدول 
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 : (12رقم )لجدول ٌبٌن ا

وهً للمستوى  %2121من خلبل البٌانات الأولٌة للجدول ٌتبٌن أن أكبر نسبة 

لفبة  %121لفبة لٌسانس وبعدها نسبة  %22ماستر ثم تلٌها نسبة لفبة الالتعلٌمً للئدارٌٌن 

 .%323 االدكتوراه كؤدنى نسبة بفبة ثانوي و سجلنا ال

 : المستوى التعلٌمً(12رقم )الشكل 

 : (12رقم )لشكل اٌبٌن 

خلبل هذه البٌانات نلبحظ أن أؼلبٌة مفردات العٌنة هم خرٌجً الجامعات وٌدل ذلن  من

 على حرص المإسسة على اعتمادها على كفاءات ذات مستوى تعلٌمً عالً.
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 الأقدمٌة فً العمل : .3

 %النسبة   التكرار الاقدمٌة فً العمل

 24,4 22 سنوات6 من الل

6-10 39 43,3 

11-15 24 26,7 

 3,3 3 فاكثر15

 97,8 88 المجموع

 2,2 2 الضابع

 100,0 90 المجموع

 : الأقدمٌة فً العمل(13رقم )الجدول 

 : (13رقم )جدول لٌبٌن ا

من عٌنة الدراسة  %2323من خلبل بٌانات الجدول الموضح أعلبه نجد أن نسبة 

 99من عٌنة الدراسة من  %0221سنوات، ونسبة  2 إلى  92لدٌها الألدمٌة فً العمل من 

من عٌنة الدراسة الذٌن تراوحت ألدمٌتهم فً العمل ألل  %0222سنة لنجد نسبة  92 إلى 

 فؤكثر. 92ذٌن تتراوح ألدمٌتهم من لل% 323سنوات. وبعدها نجد كؤدنى نسبة  2من 

 

 : الأقدمٌة فً العمل(13رقم )الشكل 
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 :(13رقم )لشكل ٌبٌن ا

سنوات وهً  2خلبل الجدول الآتً وجدنا أن أؼلب مفردات العٌنة لدٌها ألدمٌة  ومن

 فترة لا بؤس بها لتكون لدى المبحوثٌن الخبرة الكافٌة لأداء عملهم الإداري بشكل جٌد.

 البناء الجدولً للفرضٌة الأولى: 

  مركبة( )جداول المؤسسة فً الاتصال طبٌعة :تحلٌل بٌانات المحور الثانً

 (14الجدول رقم )

 (:4لجدول رقم )ٌبٌن ا
ما داب% من الذٌن لهم علبلة حسنة بٌنهم وبٌن مسإولهم  2122نلبحظ بؤن نسبة 

% من الذٌن لهم علبلة عادٌة بٌنهم وبٌن مسإولهم  322ممارنة مع الذٌن لهم نسبة  كبٌرة

 دا.علبلة نادرة ج

 

  المؤسسة؟ داخل الاتصال عملٌة على تؤثر للمدراء المتسلطة الشخصٌة ان تعتقد هل * مسؤولك؟ وبٌن بٌنك علاقتك طبٌعة ماهً

 الاتصال عملٌة على تؤثر للمدراء المتسلطة الشخصٌة ان تعتقد هل 

 المؤسسة؟ داخل

 المجموع

 نادرا احٌانا دائما

 بٌنك علاقتك طبٌعة ماهً

 مسؤولك؟ وبٌن

 حسنة
 62 5 14 43 ك

% 69,4% 22,6% 8,1% 100,0% 

 عادٌة
 28 1 9 18 ك

% 64,3% 32,1% 3,6% 100,0% 

 المجموع
 90 6 23 61 ك

%  67,8% 25,6% 6,7% 100,0% 
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 (: طبٌعة الاتصال السوسٌولوج14ًالشكل رقم )

 (: 4لشكل رقم )ٌبٌن ا

للجدول نلبحظ بؤن هنان علبلة دابما بٌن العمال  الإحصابًمن خلبل التحلٌل 

 والمسإولٌن وهذا ما تثبته نتابج النسب المإوٌة

  المؤسسة؟ داخل الاتصال عملٌة على تؤثر للمدراء المتسلطة الشخصٌة ان تعتقد هل * راحتك؟ على ٌنعكس المسؤول مع تواصلك ان ترى هل

 عملٌة على تؤثر للمدراء المتسلطة الشخصٌة ان تعتقد هل 

 المؤسسة؟ داخل الاتصال

 المجموع

 نادرا احٌانا دائما

هل ترى ان تواصلك مع المسؤول 

 ٌنعكس على راحتك؟

 نعم
 66 2 14 50 ك

% 75,8% 21,2% 3,0% 100,0% 

 لا
 24 4 9 11 ك

%  45,8% 37,5% 16,7% 100,0% 

 المجموع
 90 6 23 61 ك

%  67,8% 25,6% 6,7% 100,0% 

 (11الجدول رقم )

 ( : 5لجدول رقم )ٌبٌن ا

ن تواصلهم مع أٌرو  أنهمبنعم  اجابوأ%  1221ٌظهر لنا من خلبل الجدول أعلبه بؤن نسبة  

% من فبة  322ممارنة مع الذٌن لهم نسبة  مسإولهم ٌنعكس على راحتهم دابما بنسبة أكبر

 .الدراسة نادرا جدا

 
 (15الشكل رقم )
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 (:5لشكل رقم )ٌبٌن ا

تواصلهم مع مسإولهم ٌنعكس  اللجدول نلبحظ بؤن الذٌن رأو الإحصابًمن خلبل التحلٌل 

 الإحصابٌة.تثبته النتابج  ما على راحتهم دابما بنسبة أكبر وهذا

 البناء الجدولً للفرضٌة الثانٌة: 

 : )جداول مركب(العاملٌن أداءعلى  الإداريأثر الاتصال : تحلٌل بٌانات المحور الثالث

  عملك؟ طبٌعة لً ملائمة المؤسسة فً تستخدمها التً الاتصال وسائل ان ترى هل * استعمالا؟ الاكثر الوسائل مانوع

 طبٌعة لً ملائمة المؤسسة فً تستخدمها التً الاتصال وسائل ان ترى هل 

 عملك؟

 المجموع

 احٌانا غالبا دائما

 استعمالا؟ الاكثر الوسائل مانوع

 كتابٌة
 32 15 10 7 ك

% 21,9% 31,3% 46,9% 100,0% 

 الكثرونٌة
 58 9 28 21 ك

% 36,2% 48,3% 15,5% 100,0% 

 المجموع
 90 24 38 28 ك

% 31,1% 42,2% 26,7% 100,0% 

 (16الجدول رقم )

 ( :6لجدول رقم )ٌبٌن ا

% من الذٌن ٌستعملون الوسابل الالكترونٌة  2123نسبة  أنالجدول  إحصابٌاتتشٌر   

% من أفراد العٌنة الذٌن ٌستعملون الوسابل الالكترونٌة  9222ممارنة بنسبة  ابكثرة ؼالب

  .أحٌانا
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 (16الشكل رقم )

 ( :6رقم ) لشكلٌبٌن ا

الجدول بؤن الذٌن ٌستعملون الوسابل الالكترونٌة ؼالبا  إحصابٌاتنلبحظ من خلبل 

  .الإحصابٌةهم أكبر نسبة وهذا ما تثبته النتابج 

  عملك؟ طبٌعة لً ملائمة المؤسسة فً تستخدمها التً الاتصال وسائل ان ترى هل * مؤسستك؟ داخل الالكترونٌة الوسائل على تعتمد هل

 المؤسسة فً تستخدمها التً الاتصال وسائل ان ترى هل 

 عملك؟ طبٌعة لً ملائمة

 المجموع

 احٌانا غالبا دائما

 داخل الالكترونٌة الوسائل على تعتمد هل

 مؤسستك؟

 دائما
 38 2 18 18 ك

% 47,4% 47,4% 5,3% 100,0% 

 احٌانا
 40 15 16 9 ك

% 22,5% 40,0% 37,5% 100,0% 

 نادرا
 12 7 4 1 ك

% 8,3% 33,3% 58,3% 100,0% 

 المجموع
 90 24 38 28 ك

% 31,1% 42,2% 26,7% 100,0% 

 (7الجدول رقم )
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 ( : 7لجدول رقم )ا ٌبٌن

% من مفردات العٌنة الذٌن ٌعتمدون نادرا على الوسابل  2123ٌبٌن لنا الجدول بؤن 

% نادرا من الذٌن ٌعتمدون  123اكبر نسبة ممارنة بنسبة  أحٌاناالالكترونٌة داخل مإسستهم 

  .على الوسابل الالكترونٌة داخل مإسستهم دابما

 
 (17الشكل رقم )

 (:7لشكل رقم )ا ٌبٌن

للجدول بؤن الذٌن ٌعتمدون  الإحصابًتإكد النتابج التً لاحظناها من خلبل التحلٌل   

على الوسابل الالكترونٌة داخل مإسستهم بنسبة كبٌرة وهذا ما ثبت فً نتابج النسب  أحٌانا

 .المإوٌة
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 اعلى؟ مسؤولٌات لتحمل الاستعداد لدٌك * المعلومات؟ بوصول تسمح المؤسسة داخل المعتمدة الاتصال وسائل هل

 المجموع اعلى؟ مسؤولٌات لتحمل الاستعداد لدٌك 

 موافق غٌر محاٌد موافق

 داخل المعتمدة الاتصال وسائل هل

 بوصول تسمح المؤسسة

 المعلومات؟

 بسرعة
 67 2 16 49 ك

% 73,1% 23,9% 3,0% 100,0% 

 ببطئ
 13 1 4 8 ك

% 61,5% 30,8% 7,7% 100,0% 

 لا
 10 6 1 3 ك

% 30,0% 10,0% 60,0% 100,0% 

 المجموع
 90 9 21 60 ك

% 66,7% 23,3% 10,0% 100,0% 

 (8الجدول رقم )

 (:8لجداول رقم )ا ٌبٌن

بسرعة من الذٌن تصلهم  %1329ٌتبٌن لنا من خلبل لراءتنا للجدول أعلبه بؤن نسبة 

المعلومات بالوسابل المعتمدة فً مإسستهم موافك بؤكبر نسبة ممارنة مع الؽٌر موافمٌن مع 

 .% 322فبة الدراسة بنسبة 

 
 (8الشكل رقم )
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 :  (8لشكل رقم )ا ٌبٌن

من خلبل معطٌات التحلٌل الإحصابً للجدول نجد بؤن الموافمٌن من فبة الدراسة 

 بنسبة كبٌرة حسب ما توصلت إلٌه نتابج النسب الإحصابٌة .

  عملك؟ طبٌعة لً ملائمة المؤسسة فً تستخدمها التً الاتصال وسائل ان ترى هل * المعلومات؟ بوصول تسمح المؤسسة داخل المعتمدة الاتصال وسائل هل

 المؤسسة فً تستخدمها التً الاتصال وسائل ان ترى هل 

 عملك؟ طبٌعة لً ملائمة

 المجموع

 احٌانا غالبا دائما

 داخل المعتمدة الاتصال وسائل هل

 المعلومات؟ بوصول تسمح المؤسسة

 بسرعة
 67 11 29 27 ك

% 40,3% 43,3% 16,4% 100,0% 

 ببطئ
 13 5 8 0 ك

% 0,0% 61,5% 38,5% 100,0% 

 لا
 10 8 1 1 ك

% 10,0% 10,0% 80,0% 100,0% 

 المجموع
 90 24 38 28 ك

% 31,1% 42,2% 26,7% 100,0% 

 (01الجدول رقم )

 ( :01لجدول رقم )ا ٌبٌن

من عٌنٌة الدراسة الذٌن لالوا لا أحٌانا  % 12من خلبل معطٌات الجدول نجد أن 

 .% 92بنسبة كبٌرة ممارنة بالذٌن لالوا لا دابما بنسبة 

 
 (01الشكل رقم )
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 ( :01لشكل رقم )ا ٌبٌن

تشٌر معطٌات التحلٌل الإحصابً للجدول بؤن الذٌن تصلهم المعلومات بالوسابل 

 هم أكبر نسبة وهذا ما تبٌن فً النسب المبوٌة . االمعتمدة فً مإسستهم أجابوا بؤحٌان

  اهدافها؟ تحقٌق على مؤسستكم تساعد التً العوامل ماهً * استعمالا؟ الاكثر الوسائل مانوع

 المجموع اهدافها؟ تحقٌق على مؤسستكم تساعد التً العوامل ماهً 

 الحدٌثة الاتصالٌة الوسائل استخدام مؤهل تدرٌس طاقم وجود المادٌة الامكانٌات توفٌر

 الاكثر الوسائل مانوع

 استعمالا؟

 كتابٌة
 32 5 6 21 ك

% 65,6% 18,8% 15,6% 100,0% 

 الكثرونٌة
 58 34 7 17 ك

% 29,3% 12,1% 58,6% 100,0% 

 المجموع
 90 39 13 38 ك

% 42,2% 14,4% 43,3% 100,0% 

 (00الجدول رقم )

 ( :00لجدول رقم )ا ٌبٌن

بتوفٌر  % 2222ٌظهر لنا من خلبل الجدول بؤن الذٌن أجابوا بكتابٌا بنسبة 

بوجود طالم  % 9029الإمكانٌات المادٌة أكبر نسبة ممارنة بالذٌن أجابوا بإلكترونٌة بنسبة 

 تدرٌس مإهل كؤلل نسبة.

 
 (00الشكل رقم )
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 ( :00لجدول رقم )ا ٌبٌن

لاحظنا خلبل التحلٌل الإحصابً للجدول بؤن أكبر نسبة تمثلت بالذٌن جاوبوا من 

 عٌنة الدراسة بكتابٌا وتوفٌر الإمكانٌات المادٌة.

 النتائج العامة للدراسة :: 6.4

 مجموعة من الاستنتاجات: إلى من خلبل التحلٌل الإحصابٌة والنتابج توصلت الدراسة 

داخل المإسسة والتً تعمل على تحمٌك التواصل بٌن  الإداريتظر فعالٌة الاتصال  .9

 العاملٌن وبنجاح وفاعلٌة .

وٌساهم  أدابهمرفع مستوى  إلى استخدام العاملٌن وسابل تكنولوجٌة حدٌثة مما ٌإدي  .0

 فً اتخاذ المرار المناسب داخل المإسسة 

حهم رفع رو إلى مشاركة العال فً اتخاذ المرار ٌحمك الرضا الوظٌفً مما ٌإدي  .3

 الوظٌفً. الأداءالمعنوٌة وبالتالً زٌادة المستوى 

المكتوبة والالكترونٌة لتوفٌر المعلومات المطلوبة  الإدارٌةاستعمال وسابل الاتصال  .2

 ٌساعدهم على تنمٌة مهارتهم.

 المإسسة. أهداؾتحمٌك  إلى هنان علبلات تعانون متبادلة بٌن العاملٌن ٌإدي  .2

 أنوذلن  الإدارٌةالمستوٌات  كافةاول المعلومات بٌن فً تد الإداريتتجلى الاتصال  .2

 بٌبة العمل مناسبة وملببمة لخلك جو مناسب للتواصل. 

 الاقتراحات:التوصٌات و: 7.4

هذه الدراسة من نتابج ٌمكن تمدٌم مجموعة من الالتراحات  إلٌهمن خلبل ما توصلت 

 كالتالً:التً تساعد فً تحسٌن الاتصال حدٌثة تجعله أكثر فعالٌة وتحمٌك أهدافها نوردها 

داخل المإسسة فمن الضرورة  الإداريانطلبلا من الدور الكبٌر الذي ٌلعبه الاتصال  .9

المهام  لأداءالتوظٌؾ بشكل سلٌم الاهتمام بالمورد البشري من خلبل الاستمطاب و

 الاتصالٌة بنجاح.

 وسٌع استخدامات الشبكات واستؽلبلها بشكل كلً.تتفعٌل و .0

استخدامها كوسٌلة من وسابل الاتصال ضرورة الاهتمام بشبكة الانترنت و .3

 والاستفادة مما تمدمه من بٌانات ومعلومات و تسهٌلبت .

 تتولى هذه المهمة. اتصالخلٌة  إنشاءلبل توعٌة العاملٌن أكثر بؤهمٌة الاتصال من خ .2

 وبناء سٌاسة واضحة ومستمرة. الاتصالٌةتحسٌن العملٌة  .2

الاعتماد على أسلوب التشاور والحوار لأن ذلن ٌفتح المجال التعرؾ على ما ٌدور  .2

 داخل المإسسة.

 الاهتمام بالعاملٌن داخل المإسسة وتشجٌع التواصل فٌما بٌنهم  .1
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 :الخاتمة

الاتصال الإداري ضرورة حٌوٌة بالنسبة  حاولنا من خلبل دراستنا أن نهدؾ أن

وهو شبكة ربط تربط بٌن جمٌع المستوٌات  للمإسسة نظرا لما ٌمتلكه من أهمٌة بالؽة،

لرارات إدارٌة صاببة ولهذا فإن كل مإسسة تموم  اتخاذالإدارٌة التنظٌمٌة وذلن من أجل 

من دراستنا  إلٌهفاعلة ٌساعدها على تحمٌك أهدافها وما توصلنا و على أطر إدارٌة جٌدة

 أداءو فً المإسسات فإن له دور كبٌر فً عملٌة اتخاذ المرارات الإداريلأثر الاتصال 

  .العاملٌن ٌساعدهم على تمركز فً عملٌة مشاركة لرارات المإسسة

ٌا لا ٌمكن أن العنصر البشري فً أي مإسسة محورا أساس أداءٌعتبر تحسٌن ورفع 

ٌتحمك إلا من خلبل تفعٌل الاتصال داخل المإسسة وتعزٌز التفاعل والتعامل بٌن الموظفٌن 

لدى العاملٌن، حٌث  الأداءفٌها، مما ٌرفع من الدافعٌة والرؼبة فً العمل وٌحسن مستوى 

 .العاملٌن داخل المإسسة أداءأنه كلما كانت هنان أنظمة اتصالٌة جٌدة ٌرفع ذلن 

 



 

 
 

 

 

 قائمة المصادر و

 المراجع
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 قائمة المراجع: 

مركز تطوٌر التعلٌم ، مدخل إلى الاتصال الإنسانً، مد سٌؾ الدٌن التركستانًأح .9

 .0221،الجامعً لجامعة الملن بن عبد العزٌز 

فعالٌات التنظٌم وتوجٌه السلون الإنسانً نحو نظرٌة لزٌادة  ،أحمد عرفة وسمٌة شلبً .0

 .9112،الانتاجٌة، الجزء الثانً دار المعارؾ، مصر

 .9112 ،ببٌروت، دار منشورات عوٌدات ،مبادئ فً الإدارة العامة ،خلٌل ؼلبٌٌتً .3

، ،المكتب الجامعً 9ط، الاتصال و وسابله فً المجتمع الحدٌث ،خٌري خلٌل الجمٌلً .2

 .9111، الإسكندرٌة

اتصال المإسسة "إشهار، علبلات عامة، علبلات مع الصحافة" دار الفجر  ،دلٌو فضٌل .2

 .0223للنشر والتوزٌع، الماهرة، 

بع مطا، زكً محمود هاشم: الاتجاهات الحدٌثة فً إدارة الأفراد والعلبلات الإنسانٌة .2

 .9112،)الماهرة، 0سجل العرب، )ط

،دار  "الاتصال والاتصال الإداري،" المبادىء والممارسات ،سامر جلعوط وآخرون .1

 .  0222النهضة للنشر، دمشك، 

شفٌمة جناوي، دور تمنٌات الاتصال الاداري فً خدمة اتخاذ المرارات، مذكرة تخرج  .1

الاجتماعٌة، جامعة المسٌلة، لنٌل شهادة الماستر، كلٌة العلوم الإنسانٌة و 

0290/0293. 

،دار  9ط ، مبادئ وأصول وعلم وفن -دارٌة لاالعملٌة ا -ضرار العتٌبً وآخرون،  .1

 .0221الٌازوري للنشر والتوزٌع، عمان، 

الطاهر أجؽٌم، والع الاتصال فً المإسسات الجامعٌة جامعتً منتوري و باجً  .92

نٌل شهادة دكتوراه، كلٌة العلوم الإنسانٌة و مختار نموذجا،الجزء الاول، رسالة ممدمة ل

   .0222-0222جامعة منتوري لسنطٌنة،، الاجتماعٌة

، الماهرة، ،دار الفكر العربً 9ط ، الاتصالات و الرأي العام ،عاطؾ عدلً العٌد .99

9113. 

 .ممدمة فً أصول الإدارة و تطبٌماتها، عالم الكتب، الماهرة عنان،عبٌد محمد  .90

وشلبً سمٌة إبراهٌم: الموة التؤثٌرٌة للؤفراد والوحدات الفرعٌة عرفة أحمد علً  .93

والمنظمات بٌبات الأعمال، المجلة العربٌة للئدارة، المجلد الثانً عشر، العدد الأول 

 .9111جانً 

نحو نظرٌة لزٌادة الانتاجٌة، الجزء الثانً  ،عرفة أحمد علً وشلبً سمٌة إبراهٌم .92

 .9112 ،دار المعارؾ، مصر
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 .9112، الكوٌت، وكالة المطبوعات، 0ط، تطور الفكر التنظٌمً ،لسلمًعلى ا .92

الإدارة المعاصرة، دار ؼرٌب للطباعة والنشر والتوزٌع، الماهرة،  ،علً السلمً .92

0229. 

، دٌوان المطبوعات الجامعٌة، 9ط، عالم الاتصال، ؼري عبد الرحمان و آخرون .91

 .9110، الجزابر

، دار المستمبل، 9ط، أساسٌات الإدارة الحدٌثة ،عبٌداتفاٌز الزؼبً ومحمد إبراهٌم  .91

 .9111، عمان

تؤثٌر وسابل الاتصال، الأسس النفسٌة والاجتماعٌة، دار الفكر العربً، ، رج الكاملف .91

 .9112الماهرة، 

 .0222، عمان، دار وابل للنشر، 2السلون التنظٌمً ،ط  ،لاسم المرٌوتً .02

ترجمة سٌد عبد الحمٌد مرسً ومحمد  ،السلون الإنسانً فً العمل ،كبت دٌفٌز .09

 .9112 ،الماهرة،ٌوسؾ دار نهضة مصر للنشر والتوزٌع إسماعٌل

 .وسابل الاتصال الحدٌثة وتؤثٌرها على المجتمع، اسٌسكو، المؽرب ،لبٌب سعد .00

 .0220، الأردن، 9ط، اتخاذ المرارات التنظٌمٌة ،محمد ٌاؼً .03

التعلٌمٌة لراءات أساسٌة للطالب  مصطفى عبد السمٌع وآخرون، الاتصال والوسابل .02

 .0229، للنشر، الماهرة 0، مركز الكتاب 9المعلم ،ط

، المٌادة و الرلابة و الاتصال الإداري ،معن محمود عٌاصرة، مروان محمد بنً أحمد .02

 .0221، عمان 9حامد للنشر و التوزٌع ، 9ط 

 .9113،أسس الإدارة العامة، دار عوٌدات للنشر، بٌروت ،مٌخابٌل جمٌعان .02

دار المعرفة  ،9ط ومهارته،الاتصال الفعال مفاهٌمه وأسالٌبه  منصور،هالة  .01

 .0222الإسكندرٌة،  الجامعٌة،
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 قائمة الملاحق:

 :استمارة استبٌان

I. :البيانات الذخرية 
 انثى         ذكر          الجنس:  (1

 ما فهق  03            02-03             03-02   52-03: الدن (2

 أستاذ               إداري الهظيفة:  (3
 ليدانس              ماستر             دكتهراة المدتهى التعميمي:  (4
 سنة 02-03من     سنة          8-0من          سنهات   0أقل من الأقدامية: (5

 

II. :طبيعة الاترال فالمؤسدة 
 ماهي طبيعة علاقتك بينك و بين مدؤولك؟ (6

 حدنة             عادية             سيئة
 هل ترى أن تهاصمك مع المدؤل ينعكس عمى راحتك؟ (7

 لا    نعم            
 الاترال بينك و بين المدؤل؟بها ماهي الطريقة التي يتم  (8

 معا     شفهيا        الاجتماع 

 هل تعتقد أن الذخرية المتدمطة لممدراء تؤثر عمى عممية الاترال داخل المؤسدة؟ (9
 دائما             أحيانا              نادرا 

 بمهامك عن طريق المدؤل؟هل تتمقى المعمهمات الخاصة  (11
 مباشرة             الزملاء            الإعلان

 هل تهاجهك صعهبات في الاترال داخل مؤسدتك؟ (11

 دائما              أحيانا             نادرا      

 

  

    

  

   

    

   

  

   

   

   

   

سنة 53أكثر من   
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III. أثر اترال الإداري عمى أداء العاممين؟ 
 استعمالا في مؤسدتك؟ما نهع الهسائل الاترالية الأكثر  (12

 الكترونية  كتابية
 هل تعتمد عمى الهسائل الالكترونية داخل مؤسدتك؟ (13

 دائما              أحيانا               نادرا 
 هل ترى أن وسائل الاترال التي تدتخدمها في المؤسدة ملائمة لطبيعة عممك؟ (14

 دائما             غالبا               أحيانا   
 هل انقطاع وسائل الاترال يعيق عممك داخل المؤسدة؟ (15

 نعم                لا 
 هل الهسائل الاترال المعتمدة داخل المؤسدة تدمح بهصهل المعمهمات؟  (16

 بدرعة             ببطيء             لا
 ؟يفي اتخاذ القرارات يداعدك في تحدين أداءك الهظيف هل مذاركتك (17

 نعم                  لا              أحيانا 
 عمى؟ألديك الاستعداد لتحمل مدؤوليات  (18

 مهافق             محايد            غير مهافق
 حدب رأيك هل العلاقة بين افراد مؤسدتكم علاقة؟ (19

 تنافس            تعاون              تكامل
 ماهي العهامل التي تداعد مؤسدتكم عمى تحقيق أهدافها؟ (21

 تهفير الإمكانيات المادية            وجهد طاقم تدريس مؤهل
 استخدام الهسائل الاتصالية الحديثة               
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 ملاحق الجداول البسيطة
 الأولبيانات المحور 

 الوظٌفة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 100,0 100,0 100,0 90 اداري 

 

 

 مسؤولك؟ وبٌن بٌنك علاقتك طبٌعة ماهً

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 68,9 68,9 68,9 62 حسنة

 100,0 31,1 31,1 28 عادٌة

Total 90 100,0 100,0  

 

 

 

 راحتك؟ على ٌنعكس المسؤول مع تواصلك ان ترى هل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 73,3 73,3 73,3 66 نعم

 100,0 26,7 26,7 24 لا

Total 90 100,0 100,0  

 
 

 

 

 المسؤول؟ وبٌن بٌنك الاتصال بها ٌتم التً الطرٌقة ماهً

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 6,7 6,7 6,7 6 الاجتماع

 63,3 56,7 56,7 51 شفوٌا

 100,0 36,7 36,7 33 معا

Total 90 100,0 100,0  
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 المؤسسة؟ داخل الاتصال عملٌة على تؤثر للمدراء المتسلطة الشخصٌة ان تعتقد هل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 67,8 67,8 67,8 61 دابما

 93,3 25,6 25,6 23 احٌانا

 100,0 6,7 6,7 6 نادرا

Total 90 100,0 100,0  

 

 

 

 

 المسؤول؟ طرٌق عن بمهامك الخاصة المعلومات تتلقى هل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 88,9 88,9 88,9 80 مباشرة

 95,6 6,7 6,7 6 الزملبء

 100,0 4,4 4,4 4 اعلبن

Total 90 100,0 100,0  

 

 

 

 مؤسستك؟ داخل الاتصال فً صعوبات تواجهك هل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 3,3 3,3 3,3 3 دابما

 43,3 40,0 40,0 36 احٌانا

 100,0 56,7 56,7 51 نادرا

Total 90 100,0 100,0  

 

 

 

 استعمالا؟ الاكثر الوسائل مانوع

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 35,6 35,6 35,6 32 كتابٌة

 100,0 64,4 64,4 58 الكثرونٌة

Total 90 100,0 100,0  
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 مؤسستك؟ داخل الالكترونٌة الوسائل على تعتمد هل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 42,2 42,2 42,2 38 دابما

 86,7 44,4 44,4 40 احٌانا

 100,0 13,3 13,3 12 نادرا

Total 90 100,0 100,0  

 

 

 عملك؟ طبٌعة لً ملائمة المؤسسة فً تستخدمها التً الاتصال وسائل ان ترى هل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 31,1 31,1 31,1 28 دابما

 73,3 42,2 42,2 38 ؼالبا

 100,0 26,7 26,7 24 احٌانا

Total 90 100,0 100,0  

 

 

 

 المؤسسة؟ داخل عملك ٌعٌق الاتصال وسائل انقطاع هل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 51,1 51,1 51,1 46 نعم

 100,0 48,9 48,9 44 لا

Total 90 100,0 100,0  

 

 

 

 

 المعلومات؟ بوصول تسمح المؤسسة داخل المعتمدة الاتصال وسائل هل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 74,4 74,4 74,4 67 بسرعة

 88,9 14,4 14,4 13 ببطا

 100,0 11,1 11,1 10 لا

Total 90 100,0 100,0  
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 الوظٌفً؟ اداءك تحسٌن فً ٌساعدك القرارات اتخاذ فً مشاركتك هل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 77,8 77,8 77,8 70 نعم

 100,0 22,2 22,2 20 احٌانا

Total 90 100,0 100,0  

 

 

 اعلى؟ مسؤولٌات لتحمل الاستعداد لدٌك

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 66,7 66,7 66,7 60 موافك

 90,0 23,3 23,3 21 محاٌد

 100,0 10,0 10,0 9 موافك ؼٌر

Total 90 100,0 100,0  

 

 

 علاقة؟ مؤسستكم افراد بٌن العلاقة هل راٌك حسب

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 5,6 5,6 5,6 5 تنافس

 52,2 46,7 46,7 42 تعاون

 100,0 47,8 47,8 43 تكامل

Total 90 100,0 100,0  

 

 

 اهدافها؟ تحقٌق على مؤسستكم تساعد التً العوامل ماهً

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 42,2 42,2 42,2 38 المادٌة الامكانٌات توفٌر

 56,7 14,4 14,4 13 مإهل تدرٌس طالم وجود

 100,0 43,3 43,3 39 الحدٌثة الاتصالٌة الوسابل استخدام

Total 90 100,0 100,0  
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 يلاحق انجذأل انًزكبت 

 

 بٛاَاث انًحٕر انثاَٙ 

 

 

 

 

  المؤسسة؟ داخل الاتصال عملٌة على تؤثر للمدراء المتسلطة الشخصٌة ان تعتقد هل * المسؤول؟ طرٌق عن بمهامك الخاصة المعلومات تتلقى هل

 على تإثر للمدراء المتسلطة الشخصٌة ان تعتمد هل 

 المإسسة؟ داخل الاتصال عملٌة

Total 

 نادرا احٌانا دابما

 المسإول؟ طرٌك عن بمهامن الخاصة المعلومات تتلمى هل

 مباشرة

Count 53 21 6 80 

% within تتلمى هل 

 الخاصة المعلومات

 طرٌك عن بمهامن

 المسإول؟

66,3% 26,3% 7,5% 100,0% 

 الزملبء

Count 4 2 0 6 

% within تتلمى هل 

 الخاصة المعلومات

 طرٌك عن بمهامن

 المسإول؟

66,7% 33,3% 0,0% 100,0% 

 اعلبن

Count 4 0 0 4 

% within تتلمى هل 

 الخاصة المعلومات

 طرٌك عن بمهامن

 المسإول؟

100,0% 0,0% 0,0% 100,0% 

Total 

Count 61 23 6 90 

% within تتلمى هل 

 الخاصة المعلومات

 طرٌك عن بمهامن

 المسإول؟

67,8% 25,6% 6,7% 100,0% 
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  المؤسسة؟ داخل الاتصال عملٌة على تؤثر للمدراء المتسلطة الشخصٌة ان تعتقد هل * مؤسستك؟ داخل الاتصال فً صعوبات تواجهك هل

 تإثر للمدراء المتسلطة الشخصٌة ان تعتمد هل 

 المإسسة؟ داخل الاتصال عملٌة على

Total 

 نادرا احٌانا دابما

 فً صعوبات تواجهن هل

 مإسستن؟ داخل الاتصال

 دابما

Count 3 0 0 3 

% within الاتصال فً صعوبات تواجهن هل 

 مإسستن؟ داخل

100,0% 0,0% 0,0% 100,0% 

 احٌانا

Count 20 11 5 36 

% within الاتصال فً صعوبات تواجهن هل 

 مإسستن؟ داخل

55,6% 30,6% 13,9% 100,0% 

 نادرا

Count 38 12 1 51 

% within الاتصال فً صعوبات تواجهن هل 

 مإسستن؟ داخل

74,5% 23,5% 2,0% 100,0% 

Total 

Count 61 23 6 90 

% within الاتصال فً صعوبات تواجهن هل 

 مإسستن؟ داخل

67,8% 25,6% 6,7% 100,0% 

 

 

 بٛاَاث انًحٕرانثانث

 

  الوظٌفً؟ اداءك تحسٌن فً ٌساعدك القرارات اتخاذ فً مشاركتك هل * استعمالا؟ الاكثر الوسائل مانوع

 ٌساعدن المرارات اتخاذ فً مشاركتن هل 

 الوظٌفً؟ اداءن تحسٌن فً

Total 

 احٌانا نعم لا

 استعمالا؟ الاكثر الوسابل مانوع

 كتابٌة

Count 1 27 4 32 

% within الاكثر الوسابل مانوع 

 استعمالا؟

3,1% 84,4% 12,5% 100,0% 

 الكثرونٌة

Count 0 42 16 58 

% within الاكثر الوسابل مانوع 

 استعمالا؟

0,0% 72,4% 27,6% 100,0% 

Total 

Count 1 69 20 90 

% within الاكثر الوسابل مانوع 

 استعمالا؟

1,1% 76,7% 22,2% 100,0% 

 
 

 

 

 

 

 

  اعلى؟ مسؤولٌات لتحمل الاستعداد لدٌك * استعمالا؟ الاكثر الوسائل مانوع
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 Total اعلى؟ مسإولٌات لتحمل الاستعداد لدٌن 

 موافك ؼٌر محاٌد موافك

 الاكثر الوسابل مانوع

 استعمالا؟

 كتابٌة

Count 20 6 6 32 

% within الوسابل مانوع 

 استعمالا؟ الاكثر

62,5% 18,8% 18,8% 100,0% 

 الكثرونٌة

Count 40 15 3 58 

% within الوسابل مانوع 

 استعمالا؟ الاكثر

69,0% 25,9% 5,2% 100,0% 

Total 

Count 60 21 9 90 

% within الوسابل مانوع 

 استعمالا؟ الاكثر

66,7% 23,3% 10,0% 100,0% 

 

  علاقة؟ مؤسستكم افراد بٌن العلاقة هل راٌك حسب * استعمالا؟ الاكثر الوسائل مانوع

 Total علبلة؟ مإسستكم افراد بٌن العلبلة هل راٌن حسب 

 تكامل تعاون تنافس

 استعمالا؟ الاكثر الوسابل مانوع

 كتابٌة

Count 3 13 16 32 

% within مانوع 

 الاكثر الوسابل

 استعمالا؟

9,4% 40,6% 50,0% 100,0% 

 الكثرونٌة

Count 2 29 27 58 

% within مانوع 

 الاكثر الوسابل

 استعمالا؟

3,4% 50,0% 46,6% 100,0% 

Total 

Count 5 42 43 90 

% within مانوع 

 الاكثر الوسابل

 استعمالا؟

5,6% 46,7% 47,8% 100,0% 
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 اهدافها؟ تحقٌق على مؤسستكم تساعد التً العوامل ماهً * استعمالا؟ الاكثر الوسائل مانوع

 

 Total اهدافها؟ تحمٌك على مإسستكم تساعد التً العوامل ماهً 

 الامكانٌات توفٌر

 المادٌة

 طالم وجود

 مإهل تدرٌس

 الوسابل استخدام

 الحدٌثة الاتصالٌة

 الاكثر الوسابل مانوع

 استعمالا؟

 
     

     

 كتابٌة

Count 21 6 5 32 

% within مانوع 

 استعمالا؟ الاكثر الوسابل

65,6% 18,8% 15,6% 100,0% 

 الكثرونٌة

Count 17 6 34 57 

% within مانوع 

 استعمالا؟ الاكثر الوسابل

29,8% 10,5% 59,6% 100,0% 

Total 

Count 38 13 39 90 

% within مانوع 

 استعمالا؟ الاكثر الوسابل

42,2% 14,4% 43,3% 100,0% 

 

  المؤسسة؟ داخل عملك ٌعٌق الاتصال وسائل انقطاع هل * مؤسستك؟ داخل الالكترونٌة الوسائل على تعتمد هل

 الاتصال وسابل انمطاع هل 

 المإسسة؟ داخل عملن ٌعٌك

Total 

 لا نعم

 داخل الالكترونٌة الوسابل على تعتمد هل

 مإسستن؟

 دابما

Count 33 5 38 

% within الوسابل على تعتمد هل 

 مإسستن؟ داخل الالكترونٌة

86,8% 13,2% 100,0% 

 احٌانا

Count 12 28 40 

% within الوسابل على تعتمد هل 

 مإسستن؟ داخل الالكترونٌة

30,0% 70,0% 100,0% 

 نادرا

Count 1 11 12 

% within الوسابل على تعتمد هل 

 مإسستن؟ داخل الالكترونٌة

8,3% 91,7% 100,0% 

Total 

Count 46 44 90 

% within الوسابل على تعتمد هل 

 مإسستن؟ داخل الالكترونٌة

51,1% 48,9% 100,0% 

 

 

 

 

 

 



 قائًت انًلاحق
 

124 
 

  اعلى؟ مسؤولٌات لتحمل الاستعداد لدٌك * مؤسستك؟ داخل الالكترونٌة الوسائل على تعتمد هل

 Total اعلى؟ مسإولٌات لتحمل الاستعداد لدٌن 

 موافك ؼٌر محاٌد موافك

 الوسابل على تعتمد هل

 مإسستن؟ داخل الالكترونٌة

 دابما

Count 29 8 1 38 

% within على تعتمد هل 

 داخل الالكترونٌة الوسابل

 مإسستن؟

76,3% 21,1% 2,6% 100,0% 

 احٌانا

Count 29 9 2 40 

% within على تعتمد هل 

 داخل الالكترونٌة الوسابل

 مإسستن؟

72,5% 22,5% 5,0% 100,0% 

 نادرا

Count 2 4 6 12 

% within على تعتمد هل 

 داخل الالكترونٌة الوسابل

 مإسستن؟

16,7% 33,3% 50,0% 100,0% 

Total 

Count 60 21 9 90 

% within على تعتمد هل 

 داخل الالكترونٌة الوسابل

 مإسستن؟

66,7% 23,3% 10,0% 100,0% 

 

  علاقة؟ مؤسستكم افراد بٌن العلاقة هل راٌك حسب * مؤسستك؟ داخل الالكترونٌة الوسائل على تعتمد هل

 Total علبلة؟ مإسستكم افراد بٌن العلبلة هل راٌن حسب 

 تكامل تعاون تنافس

 الوسابل على تعتمد هل

 مإسستن؟ داخل الالكترونٌة

 دابما

Count 2 18 18 38 

% within على تعتمد هل 

 داخل الالكترونٌة الوسابل

 مإسستن؟

5,3% 47,4% 47,4% 100,0% 

 احٌانا

Count 3 19 18 40 

% within على تعتمد هل 

 داخل الالكترونٌة الوسابل

 مإسستن؟

7,5% 47,5% 45,0% 100,0% 

 نادرا

Count 0 5 7 12 

% within على تعتمد هل 

 داخل الالكترونٌة الوسابل

 مإسستن؟

0,0% 41,7% 58,3% 100,0% 

Total 

Count 5 42 43 90 

% within على تعتمد هل 

 داخل الالكترونٌة الوسابل

 مإسستن؟

5,6% 46,7% 47,8% 100,0% 
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 عملك؟ طبٌعة لً ملائمة المؤسسة فً تستخدمها التً الاتصال وسائل ان ترى هل * مؤسستك؟ داخل الالكترونٌة الوسائل على تعتمد هل

 

 فً تستخدمها التً الاتصال وسابل ان ترى هل 

 عملن؟ طبٌعة لً ملببمة المإسسة

Total 

 احٌانا ؼالبا دابما

 الوسابل على تعتمد هل

 مإسستن؟ داخل الالكترونٌة

 دابما

Count 18 18 2 38 

% within على تعتمد هل 

 داخل الالكترونٌة الوسابل

 مإسستن؟

47,4% 47,4% 5,3% 100,0% 

 احٌانا

Count 9 16 15 40 

% within على تعتمد هل 

 داخل الالكترونٌة الوسابل

 مإسستن؟

22,5% 40,0% 37,5% 100,0% 

 نادرا

Count 1 4 7 12 

% within على تعتمد هل 

 داخل الالكترونٌة الوسابل

 مإسستن؟

8,3% 33,3% 58,3% 100,0% 

Total 

Count 28 38 24 90 

% within على تعتمد هل 

 داخل الالكترونٌة الوسابل

 مإسستن؟

31,1% 42,2% 26,7% 100,0% 
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 اهدافها؟ تحقٌق على مؤسستكم تساعد التً العوامل ماهً * مؤسستك؟ داخل الالكترونٌة الوسائل على تعتمد هل

 

 تحمٌك على مإسستكم تساعد التً العوامل ماهً 

 اهدافها؟

Total 

 توفٌر

 الامكانٌات

 المادٌة

 طالم وجود

 مإهل تدرٌس

 الوسابل استخدام

 الاتصالٌة

 الحدٌثة

 الوسابل على تعتمد هل

 مإسستن؟ داخل الالكترونٌة

 دابما

Count 16 6 16 38 

% within تعتمد هل 

 الالكترونٌة الوسابل على

 مإسستن؟ داخل

42,1% 15,8% 42,1% 100,0% 

 احٌانا

Count 15 6 19 40 

% within تعتمد هل 

 الالكترونٌة الوسابل على

 مإسستن؟ داخل

37,5% 15,0% 47,5% 100,0% 

 نادرا

Count 7 1 4 12 

% within تعتمد هل 

 الالكترونٌة الوسابل على

 مإسستن؟ داخل

58,3% 8,3% 33,3% 100,0% 

Total 

Count 38 13 39 90 

% within تعتمد هل 

 الالكترونٌة الوسابل على

 مإسستن؟ داخل

42,2% 14,4% 43,3% 100,0% 

 

  المؤسسة؟ داخل عملك ٌعٌق الاتصال وسائل انقطاع هل * المعلومات؟ بوصول تسمح المؤسسة داخل المعتمدة الاتصال وسائل هل

 ٌعٌك الاتصال وسابل انمطاع هل 

 المإسسة؟ داخل عملن

Total 

 لا نعم

 المعتمدة الاتصال وسابل هل

 بوصول تسمح المإسسة داخل

 المعلومات؟

 بسرعة

Count 43 24 67 

% within داخل المعتمدة الاتصال وسابل هل 

 المعلومات؟ بوصول تسمح المإسسة

64,2% 35,8% 100,0% 

 ببطا

Count 2 11 13 

% within داخل المعتمدة الاتصال وسابل هل 

 المعلومات؟ بوصول تسمح المإسسة

15,4% 84,6% 100,0% 

 لا

Count 1 9 10 

% within داخل المعتمدة الاتصال وسابل هل 

 المعلومات؟ بوصول تسمح المإسسة

10,0% 90,0% 100,0% 

Total 

Count 46 44 90 

% within داخل المعتمدة الاتصال وسابل هل 

 المعلومات؟ بوصول تسمح المإسسة

51,1% 48,9% 100,0% 
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  الوظٌفً؟ اداءك تحسٌن فً ٌساعدك القرارات اتخاذ فً مشاركتك هل * المعلومات؟ بوصول تسمح المؤسسة داخل المعتمدة الاتصال وسائل هل

 فً ٌساعدن المرارات اتخاذ فً مشاركتن هل 

 الوظٌفً؟ اداءن تحسٌن

Total 

 احٌانا نعم لا

 المعتمدة الاتصال وسابل هل

 بوصول تسمح المإسسة داخل

 المعلومات؟

 بسرعة

Count 1 53 13 67 

% within وسابل هل 

 داخل المعتمدة الاتصال

 بوصول تسمح المإسسة

 المعلومات؟

1,5% 79,1% 19,4% 100,0% 

 ببطا

Count 0 8 5 13 

% within وسابل هل 

 داخل المعتمدة الاتصال

 بوصول تسمح المإسسة

 المعلومات؟

0,0% 61,5% 38,5% 100,0% 

 لا

Count 0 8 2 10 

% within وسابل هل 

 داخل المعتمدة الاتصال

 بوصول تسمح المإسسة

 المعلومات؟

0,0% 80,0% 20,0% 100,0% 

Total 

Count 1 69 20 90 

% within وسابل هل 

 داخل المعتمدة الاتصال

 بوصول تسمح المإسسة

 المعلومات؟

1,1% 76,7% 22,2% 100,0% 
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  علاقة؟ مؤسستكم افراد بٌن العلاقة هل راٌك حسب * المعلومات؟ بوصول تسمح المؤسسة داخل المعتمدة الاتصال وسائل هل

 مإسستكم افراد بٌن العلبلة هل راٌن حسب 

 علبلة؟

Total 

 تكامل تعاون تنافس

 المعتمدة الاتصال وسابل هل

 بوصول تسمح المإسسة داخل

 المعلومات؟

 بسرعة

Count 3 28 36 67 

% within الاتصال وسابل هل 

 تسمح المإسسة داخل المعتمدة

 المعلومات؟ بوصول

4,5% 41,8% 53,7% 100,0% 

 ببطا

Count 2 9 2 13 

% within الاتصال وسابل هل 

 تسمح المإسسة داخل المعتمدة

 المعلومات؟ بوصول

15,4% 69,2% 15,4% 100,0% 

 لا

Count 0 5 5 10 

% within الاتصال وسابل هل 

 تسمح المإسسة داخل المعتمدة

 المعلومات؟ بوصول

0,0% 50,0% 50,0% 100,0% 

Total 

Count 5 42 43 90 

% within الاتصال وسابل هل 

 تسمح المإسسة داخل المعتمدة

 المعلومات؟ بوصول

5,6% 46,7% 47,8% 100,0% 
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  اهدافها؟ تحقٌق على مؤسستكم تساعد التً العوامل ماهً * المعلومات؟ بوصول تسمح المؤسسة داخل المعتمدة الاتصال وسائل هل

 على مإسستكم تساعد التً العوامل ماهً 

 اهدافها؟ تحمٌك

Total 

 توفٌر

 الامكانٌات

 المادٌة

 طالم وجود

 مإهل تدرٌس

 الوسابل استخدام

 الاتصالٌة

 الحدٌثة

 المعتمدة الاتصال وسابل هل

 بوصول تسمح المإسسة داخل

 المعلومات؟

 بسرعة

Count 27 9 31 67 

% within وسابل هل 

 داخل المعتمدة الاتصال

 بوصول تسمح المإسسة

 المعلومات؟

40,3% 13,4% 46,3% 100,0% 

 ببطا

Count 4 3 6 13 

% within وسابل هل 

 داخل المعتمدة الاتصال

 بوصول تسمح المإسسة

 المعلومات؟

30,8% 23,1% 46,2% 100,0% 

 لا

Count 7 1 2 10 

% within وسابل هل 

 داخل المعتمدة الاتصال

 بوصول تسمح المإسسة

 المعلومات؟

70,0% 10,0% 20,0% 100,0% 

Total 

Count 38 13 39 90 

% within وسابل هل 

 داخل المعتمدة الاتصال

 بوصول تسمح المإسسة

 المعلومات؟

42,2% 14,4% 43,3% 100,0% 
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 ملخص الدراسة:

هدفت هذه الدراسة إلى محاولة التعرؾ على أثر الاتصال الإداري داخل  

المإسسات حٌث ٌعد شبكة ربط تربط جمٌع المستوٌات الإدارٌة التنظٌمٌة، كما أن 

 ة الاتصال هً الؽاٌة التً تسعى إلى تحمٌمها المإسسة الإدارٌة. فاعلٌ

إذ ٌجب أن ٌتوفر لدى المسإولٌن والعاملٌن المدرة على استخدام الوسابل  

الحدٌثة ضمانا لوصول البٌانات والمعلومات بوضوح ودلة عالٌة، كما أنه ٌثٌر 

والتعلٌمات، إضافة إلى مدى تمبل للمرارات اهتمام العمال فٌما ٌتعلك بمدى تمبلهم 

الإدارة إلى المشاكل التً ٌعانً منها العاملٌن داخل المإسسة، وهذه العملٌة تساهم 

فً إٌجاد نوع من العلبلات بٌن الإدارة والعاملٌن، وبالتالً خلك جو مناسب للعمل 

ت وبث روح التواصل والتعاون بٌن العاملٌن وهذا بدوره ٌإدي إلى اتخاذ المرارا

 المشتركة ومن ثم تحمٌك أهداؾ المإسسة والوصول إلى ؼاٌتها.

فً دراستنا على العٌنة المصدٌة والمنهج الوصفً من خلبل  ولد إعتمدنا

اختٌار إدارة كلٌتً العلوم الاجتماعٌة والعلوم الإنسانٌة بجامعة عمار ثلٌجً 

بالأؼواط وذلن بما ٌتناسب مع حجم مجتمع الدراسة ككل ولد تم الاعتماد على أداة 

تحلٌل الاستبٌان المعلومات اللبزمة لتحمٌك أهداؾ الدراسة، حٌث تم تفرٌػ و

باستخدام الأدوات الإحصابٌة التالٌة: "النسب المإوٌة والتكرارات"، ومن أهم النتابج 

التً توصلنا إلٌها من خلبل دراستنا أن العاملٌن داخل المإسسة ٌعتمدون على 

وسابل تكنولوجٌا الاتصال الحدٌثة فً التواصل فٌما بٌنهم، كما تإثر الاتصالات 

 عاملٌن فً الإدارتٌن على تحسٌن مستوى أدابهم.الإدارٌة على ال

تتجلى فاعلٌة الاتصال الإداري فً تداول المعلومات بٌن كافة وأخٌرا 

 المستوٌات الإدارٌة وذلن أن البٌبة المحٌطة بظروؾ العمل مناسبة وملببمة. 


