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 مقدمة
اتصال  ضمن عملية نسان بداية الخلق والإفي الوجود، فنمذ الاتصال أول شيء قام به البشر  تبريع
  مجالات بسبب آثاره البالغة في كافة  موضوع أهمية كتسي هذا الويوكل ما يحيط به. مع ذاته  تواصل

سواء كانت   ،تحقيق أهداف معينة إلىكل طرف ، حيث يسعى طراف المشاركة فيهعلى ال  ةكبير ال
الاتصال بزيادة تأثره بثورة تكنولوجيا المعلومات أهمية  تتنامى. و شخصية أو تجارية أو اجتماعية

جهد والموال، لوقت والال لتز اخن وفرته هذه التقنيات م ما حققته من مكاسب ومابسبب  ،والاتصالات 
 المكانية التي كانت تواجه عملية الاتصال. زمانية و القيود الفضلا عن كسر 

أصوله وتتبع  تبيان ه، و مفهوممنا للإحاطة بمختلف جوانب الاتصال، من خلال حصر سعيا 
ن  شترك بي لملى تحقيق الفهم ابوعة تهدف إ...، فإن هذه المط، ومعوقاته، وكذا نماذجه ومهاراتهتطوره

  نهج ، وفق المليسانسالطالب في مستوى ال لدى الاتصالمفهوم  تبسيطأجل  من ،الطالب والستاذ 
 . مي في الجزائرالعلبحث من طرف وزارة التعليم العالي والالمقرر  يسيالتدر 

ات  الموضوع علىق وي تستخصص  ليسانس ثالثةالموجهة لطلبة السنة ال مطبوعةهذه التتضمن 
 التالية: 

 .ومه ...(خي، الاتصال في الفكر الإداري، مفه)التطور التاري اهيم حول الاتصالفم .1
 .دافهصال وأهأهمية الات . 2
 .سةصال في المؤسالات  فةوظي. 3
 .مبادئ ومهارات الاتصال  .4
 . يمهاوتنظ  ال معوقات عملية الاتص  .5
 ...(الاتصال غير اللفظي.هي، تابي، الشفلكاوسائل الاتصال ) و  واعأن .6
 . لكترونيةصالات الإلاتم انظ  .7
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 ولالفصل الأ

 فاهيم حول الاتصالم
 ومه ...(خي، الاتصال في الفكر الإداري، مفه)التطور التاري 
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 تصال مفهوم الا .1
   تعريف الاتصال .أ

مزي  ة بنظام ر وعلاقة هذه الخير  تاج، نقل واستقبال الإشارات،هو إن  إن موضوع علم الاتصال
ات، وكذا على طرق تنظيمهم الجماعي. أما  اد والجماعيم الفر ، قالسلوكات، المعتقدات ى وتأثيراتها عل

رات عن  فعلم الاتصال "يدرس إنتاج ومعالجة وتأثير الرموز وأنظمة الإشا برجر شافيحسب تعريف 
  الظواهر المرتبطة  عية تمكن من تفسير تحليل، تحتوي على تعميمات شر طريق نظريات قابلة لل

تصال أربعة مصطلحات: مفاتيح مفهوم علم الا  نستنتج أنمما سبق  .لتأثيرات"المعالجة وا، بالإنتاج
 المعلومات(.) إنتاج، معالجة، نقل وتأثير 

إن كلمة "الاتصال"، بالرغم من تداولها الواسع، تحمل معاني مختلفة ومتعددة: فقد نستعملها لنعني  
ي،  الاقتصاد ، عيلاجتماي، السياسي، النفسي، اتمالكاديمي )الإعلامي، المعلو بها مجال الدراسة ا

و بوصفها علاقات إنسانية عادية أو تفاعلا حيوانيا غريزيا أو آليا مبرمجا أو وسائل أ، (الدبي...
 اتصال تقليدية أو حديثة أو حاسبات آلية شخصية،...الخ.

دب، علم نفس،  أ م،سية أكاديمية متباينة )إعلاهذا، وقد ساهم اهتمام المختصين بمجالات درا
المعاني المختلفة لكلمة الاتصال، ولكن هذا التنوع لم يحل يادة يا...( في ز أنثروبولوج سياسة، اجتماع،

دون جعل كل هذه المجالات والمعاني تركز أصلا على عنصر مهم هو "نقل المعلومات، الذي 
 تصال". مصطلح "الا  سنعتمد عليه أساسا في تعريف

المهتمين  لتعريفات بعض نماذج عطي ا لنطلاح كلمة "الاتصال" لغة واص فولنمر الآن إلى تعري
 بالاتصال كعملية اجتماعية: 

( مشتقة أصلا من الكلمة اللاتينية  Carnmunicationإن كلمة الاتصال المترجمة من الإنجليزية )
(communis)  التي تعني الشيء المشترك وفعلها(communicare) أي يذيع أو يشيع. 
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"وصل" الذي يعني أساسا الصلة  من مصدر ة مشتقة لمعربية، كلقواميس الغويا، في اصال لتوالا
وبلوغ الغاية )انظر "القاموس المحيط أو "لسان العرب"، كلمة "وصل"( أما قاموس أوكسفورد فيعرف 

 .1("الكتابة أو الإشارات أو  كلامالاتصال بأنه "نقل وتوصيل أو تبادل الفكار والمعلومات بال
الاتصال بأنه: "نقل  Didactique des Langues Dictionnaire de سويعرف قامو 
 طة رسالة ما، والتي تنقل بينهما من خلال قناة اتصال.سامستقبل بو ل و سالمعلومات بين مر 

 ويعرف علماء الاجتماع الاتصال بأنه: "تبادل المعلومات".
رة، أو وم أو فكرسالة معينة، أي: مفه لو طرفين ح  تفاعل بين: "عملية ويعرفه کمال زيتون بأنه

 ر الرسالة مشتركة بينها". ، أو مبدأ، أو مهارة، أو اتجاه إلى أن تصيرأي
ل ومستقبل خلال فترة من الزمن، والعملية رس ه رضا البغدادي بأنه: "عملية نقل الرسالة بين مفويعر 

 ث.ي الحداليس لها بداية أو نهاية أو تسلسل ف
قال  ت نتم عن طريقها ايقة التي ي (، أو الطر Process)ه: "العملية أنيجي ب طو ه حسين الفر ويع 

م بين هذين الشخصين أو  تفاهبينهما، وتؤدي إلى ال االمعرفة من شخص لآخر حتى تصبح مشاع
جال  مقه، و تسير فيه، وقد تسعى لتحقي ها اتجالهمكونات، و هذه العملية عناصر و ل صبحيأكثر، وبذلك 

 ا". يهيوثر فيه و تعمل ف
 رف ساسا للعاأل تمثكل كائن حي، و  تخص ية ع امنه حاجه اجتأب تصالتعريف الا  يمكن لنا كما

بكافة أشكاله وأهدافه بين الناس، وهو في ذات الوقت، عملية ديناميكية تتم باللغة اللفظية وغير  
تحقيق   رض بة بغناس ل القنوات المن خلامعينة م ةلنقل محتوی رسال ،والمستقل مرسلية بين الفظلال
 .2" ةنمعي هدافأ
 
 
 
 

 
 . 51-41ص ص ، 2013الجزائر، لدونية، دار الخليو، تاريخ وسائل الإعلام والاتصال،  فضيل د  1
ص ص   ،2016، مصر، ةي للمطبوعات الياسمين، القاهر المصر  يل، مهارات الاتصال، المكتبمحمود حسن إسماع 2

13-14 . 
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 :1شبيهة بالمعاني الاصطلاحية كما سنرى فيما يأتي  معانوهي 
"عملية يقصد مصدر نوعي بواسطتها، إثارة استجابة   ريكارد إندييعني "الاتصال" فنيا، حسب 

 ة.حدد ر مية مقصودة، هادفة وذات عناصأي أنه عمل ،نوعية لدى مستقبل نوعي"
ك الميكانزم الذي من خلاله توجد  ال يعني ذلأن الاتصارلز كولي" بتشويرى عالم الاجتماع " 

نمو وتتطور الرموز العقلية بواسطة وسائل نشر هذه الرموز عبر المكان  العلاقات الإنسانية وت
 . واستمرارها عبر الزمان"

  بين  زىمغو عملية نقل المعنى أو ال، فهو يرى بأن "الاتصال ه تشارلز ر. رايت الاجتماع أما عالم  
رغبات والمشاعر  فقد عرفا الاتصال بأنه "عملية نقل المعلومات وال ايررلسون وست يپ. أما "الفراد 

مال الرموز والكلمات والصور والإحصائيات بقصد الإقناع أو لتجارب، إما شفويا أو باستعوالمعرفة وا
د  الفراي يخلق فيها لتالاتصال بأنه "العملية ا يد روترز و کنگا. وقد وصف التأثير على السلوك"

 .لى فهم مشترك"إ بادلة ليصلوالومات متمع
، فهو نوع من التفاعل يحدث بواسطة الرموز التي قد تكون جورج لندبرجأما الاتصال بالنسبة لـ 

 حركات أو صورا أو الغية أو أي شيء آخر يعملی کمنية للسلوك.
 اها المرسلدا بمقتضنقل عمالتي ي ة عمليفيرى بأن الاتصال هو ال ند كارل هوفلاوأما الباحث 

بأن الاتصال يشمل   إدوارد سابير عتقد ي يعدل سلوك المستقبلين، وعلى عكس ذلك يمنبهات لك
، بأن الاتصال يشير  ستيفيزالحالات التي لا يكون فيها نقلا متعمدا للمنبهات. وهناك من يرى، مثل 

".  أي كائن حي" مستجيب و الالمرسل أه تعريف حينما يسمي في لبشريةغير ا أيضا إلى التفاعلات 
يوسع دائرة الاتصال إلى الكائنات غير الحية ومنهم "نوبرت ويتر" الذي يعرف الاتصال وهناك من 

بشكل أوسع جعله يتضمن التفاعل بين الآلات أيضا، فيقول بأن الاتصال بمعناه الواسع يتضمن كل  
  مكن لآلة ز آخر )يهاج  از على و جهى آخر، أعلبشري  ها أن يؤثر عقلبمقتضايمكن  الإجراءات التي 

 . أوتوماتيكية أن ترصد تحركات طائرة وتحسب مواقعها المحتملة لتطلق صاروخها موجها لتفجيرها(
 ما سبق يتضح أن الاتصال عبارة عن:م

 ،عملية تغيير مستمر في الزمن -
 فاعل معلوماتي، ت -

 
. 91-51ص ص ، مرجع سبق ذكره ،وليفضيل د  1
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 ة، اجتماعي -
 هادفة )قصدية(.  -

وما، فيقصد به عادة تلك العملية  تنظيمات عمال في الاري أو الاتص د أما الاتصال في المجال الإو 
ات والمعلومات اللازمة لاستمرار العملية الإدارية عن طريق تجميعها ونقلها  التي تهدف إلى تدفق البيان

يث تتيسر عملية  ل التنظيمي وخارجه بحالاتجاهات )نازلة، صاعدة، أفقية( داخل الهيكفي مختلف 
 لين. المتعام مختلف وب بينطلالم صلالتوا

بأنه عبارة عن "الاتصال الإنساني المنطوق والمكتوب الذي  عرفه إبراهيم أبو عرقوب هته يومن ج
قات  عي ويسهم في تطوير أساليب العمل وتقوية العلايتم داخل المؤسسة على المستوى الفردي والجما 

 .سميأو غير ر عدا، أفقيا( صاال رسمي )نازلا، هو إما اتص الاجتماعية بين الموظفين". و 
ائله التقليدية: الوثائق المكتوبة )المذكرات المصلحية التعليمات الإدارية، لوحة هم وسومن أ

ثة فتتمثل  لمباشرة الدورية والطارئة وأما وسائله الحديالإعلانات، جريدة المؤسسة...(، الاجتماعات ا
اصل متجدد ومتو سطته بث لامي يتم بواإعالتلتکست )نظام  س، الفاكس،أساسا في الهاتف، التلك

رونية والاجتماعات بالهاتف، الاجتماعات  للمعلومات على شاشة التلفزيون بشكل صفحات إلكت
)مع  شبكة معلوماتية خاصة بالمؤسسة( والإكسترانت بالحاسوب، المحاضرة عن بعد، الإنترانت )

 ت.متعامليها المباشرين( الإنترن 
وهناك من يركز في  صال المؤسسة، اتسات نجد في المؤسأو الاتصال  ميوامتدادا للاتصال التنظي

تعريفه له على البعد الخارجي الخاص بتنظيم المؤسسة لعلاقتها بمحيطها، وفي هذه الحالة، يكون 
المؤسسة  رات والوسائل التي بواسطتها تنظم اتصال المؤسسة عبارة عن "دراسة وتطبيق مجموع المؤش

 .اتصالها مع محيطها
لي، الهاتف ويتجاوز الاتصال  تصال الوظيفي: الإعلام الآنه يقصي الا ألتعريف ن هذا اضح م تي

ية  الإداري )أو الاتصال في المؤسسة(، وبالمقابل فهو يتضمن الإشارة إلى ثلاثة تخصصات اتصال 
 خارجي. )الإشهار، العلاقات العامة والعلاقات مع الصحافة( في بعدها ال

عه الإداري،  الاتصال الداخلي في طاب لا يستثني صلافا مفتعري  سكسا فااد لوصومن جهته يقترح  
العلاقات الشاملة وذلك انطلاقا من مفهوم الاتصال الشامل، مشخصا اتصال المؤسسة في: "مجموع 

القائمة   لكل مجالات التفاعل التنظيمي والتي تتم في شكل تعبير رسمي ومقصود للمؤسسة بصفتها
تها بغية تسهيل عملها الداخلي وتكوين صورة  التي بحوز  الوسائل لك بإدماج كلوذ بعمليات الاتصال، 
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ا وأهدافها، وأحاسيس ج من نشر شخصية محددة تنسجم مع واقعها، انتظاراتهعمومية معينة تنت 
 . أعضائها وطلبات محيطها"

  أن المشكل الذي كانت تثيره  ويبقى في الخير أن نوضح بعدا اصطلاحيا بالإشارة إلى
قائيا  ال، ومنها الإعلام والمواصلات والبلاغ... يبدو أنه قد حل تلفهوم الاتصشابهة لملمصطلحات الما

 ذي كانت تحدثه الترجمات الكديمية والصحفية للكلمةمع مرور الزمن، حيث زال تدريجيا التشويش ال
على كلمة   نقر الاستعمال الكاديمي الآت( في بداية المر ليسCommunicationالإنجليزية )

صبحت من  ن "الإيصال" أو "التواصل" الشمل من كلمة "الإعلام"، التي ألتي تعبر ع لاتصال ا"ا
حسب بعض الصحافيين   -لومات كمادة أولية" أو "الحياد جهتها تعكس أكثر معنى "الخبار" أو "المع

في  يشاركه  ى أن الإعلامإلأصلا، بينما الواقع يشير  رمقابل الاتصال الذي هو موجه للتأثي -المثاليين 
 . يةهذه الن

ومع ذلك فلا زال هناك من يستمعلهما )الاتصال والإعلام( کمترادفتين متقاطعتين بحيث إننا نجد 
أحدهما بدل الآخر. ولكن على العموم يمكننا القول أنه إذا كان الإعلام يخص أساسا   البعض يستعمل

ذا كاود علاقام الحوار ووجلز والمعلومات. فالاتصال يست رالمعطيات والخبا ن مفهوم الإعلام  ت. وا 
  فالاتصال عبارة في الغالب عن عملية )علاقة(. إنه  يخص عادة شيئا ثابتا )محتوي، حالة، وضعية(،

يفعل الإعلام بجعله أمرا عمليا. ومن ثم فقد يوجد إعلام دون علاقة اتصالية )تواصلية ولكن لا يمكن  
مالا حاليا في التراث الكاديمي  أكثر استع شمل، وهو. فالاتصال أمن يكون هناك اتصال دون إعلاأ

 المتخصص.
عملية تفاعل معلوماتية  مما سبق يمكن إيجاز تعريف الاتصال في المفاهيم المفتاحية الآتية: " 

 .للمعلومات""نقلا هادفا واجتماعية هادفة"، وتعريف الإعلام في كونه: 
ة تحمل ص، لنقل رسالأو أشخا ماص بها شخاميكية يقوم ينالاتصال عملية د  يعد  ،خرآ ب جانمن 

لومات أو الآراء أو الاتجاهات أو المشاعر إلى الآخرين، لتحقيق هدف ما، عن طريق الرموز  المع
   يعترضها من تشويش.لتحقيق استجابة ما، في ظرف ما )أو سياق/بيئة اتصالية( بغض النظر عما قد 

 :1العناصر منعريف يشتمل على مجموعة  الت وهذا

 
،  والتوزيع، عمان الردن  دار مجدلاوي للنشر ،عات المعاصرةفي المجتم علامالإالاتصال و صالح خليل أبو إصبع،   1

 . 16-14ص ص  ،2006
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سلسلة من العمليات أو الحداث المستمرة المتحركة وهذا يعني بأنه : Processملية ل علاتصاا نإ -
، ولكنه الزمان والكان جامدا وثبتا في دنيا الزمان دائما تجاه هدف ما، ذلك أن الاتصال ليس کيانا

 . ةمشتركبرات اللخمعاني والقيم الاجتماعية واعملية ديناميكية يتم استخدامها لنقل ال
ل وهو من يقوم بالاتصال وقد صتمأي عملية اتصالية تعني وجود ال: Communicatorل« المتص -

يقوم   إذ ال بادر بالاتصي وهو الطرف الذي  (،لخإ...وزارة/شركة/مؤسسة)يكون شخص عاديا أو معنويا 
 أشخاص عدة. أو  خص بتوجيه رسالته إلى ش 

التي يرغب   اهات ر أو الاتجأو المشاع راءلآو ات أالمعلوما ناونعني بالرسالة ه  :Message الرسالة -
، التي قد تكون معنوية مثل  (لفظية أو غير اللفظية)المتصل في نقلها إلى الآخرين غير الرموز 

كون  حركية مثل الإشارات، أو لونية كالصور والفلام، أو أن تية مثل الكتابة، أو تو صالكلام، أو 
 . ذهالرموز ه الوع من أشكن  من أكثر من امكون  اطيخل

 الذين يتلقون الرسالة سواء أكان  (الآخرين)تلقي هنا مونعني بال: Receiverي المتلق -
 . لقي فردا أو جماعة أو جماهيرتالم

 على ثيرأللتما قد يكون  جريها المتصل لهدفإن عملية الاتصال ي: Targetالهدف  -
 .ةلساين للر جاهات أو آراء المتلقأفكار أو مشاعر أو ات

ي  ص ي حالة الاتصال الشخفلة ما، و يتم نقل الرسالة عن طريق وسي: Mediumة ل الرسالوسيلة نق  -
لة أو لمجا م نقلها عبر الكتاب أويتوي، وفي حالة الاتصال الجماهيري قد شفريق الطيتم نقلها عن ال
 .الهاتف الجوال وأنترنت ة أو التلفزيون أو السينما أو الاالجريدة أو الإذاع

استجابة لرسالته   ر حصوله علىرسل إلى تحقين تأثيره عبمهدف الي: Feedback ابة الرجعستجلاا -
وحين  بك، جيل شخصا عن شيء يتوقع أن يأفحينما تس  ،feedbackدة تر المسمي الرجع او التغذية ت

ي  ف اعتهضاحر عن بتن يعلن الحي و ه فهمه والإجابة على أسئلته، تيتوقع من تلامذ  درسعلم الملايشرح 
 . اتهبيعوقع أن تزداد مت و يالية فهتكلفة عبفزيون  التل

م  تت  ذيال خاص ال ا ظرفهاهالية لتصكل عملية ا :Context رف أو السياق / البيئة الاتصاليةظال -
ا ما بطرق عيعرض موضو  طالب فال ،وعية رسائلهنيعة الاتصال و به في طتأثيرهالظرف له  هذافيه، و 

 .هئه أو زملالى والد ه ععرض ةريق ن طع يختلف  هنإف أستاذهه على ضر عة إذا فلتخم
د دوما جة يو مستخدمو الوسيلة الأ و مستواها أ مهما كان نوع عملية الاتصال : Noiseالتشويش  -

ل تداخإذ أن هناك بعض عناصر التشويش التي يحتمل أن ت ية. ل اتصلل العملية الاخي يتبعنصر سل
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على نجاح العملية   ن أن تؤثرمما يمك  ةفر السالصناع لرتبط بإحدى االية التي قد تتصفي العملية الا
 تصالية. الا

، وتستخدم الكلمة بصيغة المفرد للإشارة إلى عملية  على عملية تناقل المعانيتصال الا  يقوم ، إجمالا
 . تصال، أو مؤسسات الالى الرسائل نفسهاوأما صيغة الجمع فتشير إ .يتم عن طريقها نقل معنى
ويتم تبادل سق اجتماعي معين )خل ن، داالناس ومات بينفكار والمعلالوهي عملية تنتقل بها 

بقصد المشاركة ولنه عملية اجتماعية يعده ديفيد   ،ام نظام من الرموزبين الفراد باستخد  المفاهيم
ن خلالها الإنسان  ، تربط بين الفراد وبيئتهم الاجتماعية ويتبادل م (Process)، بأنه عملية بيرلو

للغة اللفظية  لاتصال باويستعين ا ،وأفكاره للآخرينوأحاسيسه  ن مشاعره، ويعبر ع ربهجاخبراته وت
، لاتصال، كمعيار الهدف العام ل، تبعا لمعايير مختلفةيقسم إلى أنواع متعددةواللغة غير اللفظية و 

ل  اتصاتستقبل الاتصال كالقول ، أو تبعا للحاسة التي : اتصال صحفي أو اتصال تلفزيونيكالقول
 . مواجهي أو اتصال جماهيري موقف الاتصالي كالقول اتصالأو تبعا للال مرئي أو اتصمسموع 

 ت الاتصال  مستلزما .ب
من   A. Hullرا، فقد وجد ألبرت هل مستلزمات أو شروط مسبقة لكي يكون فعالا ومؤثللاتصال 

ردا، أن ف 2638لوروبي، ولاتحاد اان ابلد  منظمة في 380لت أكثر من مخلال دراسة واسعة ش
يستلزم وجود شروط سانحة لنجاحه. ومن أبرز هذه المستلزمات ، و قدمات كمه متحل اعصال الفالات

 :1الآتي 
إلى المستلم  (Senderتوافر وسيلة مقبولة لتبادل المعاني والبيانات والمعلومات من المرسل ) -

(Receiver)د كفاءة وسيلة تحد ال ءةتصال وبالتالي فإن كفاة الال الوسيلة هذه تتم عملين خلام، ف
 . الاتصال

غير الملائمة أو العاجزة أو الضعيفة قد تؤثر   الاتصال، حيث أن وسائل الاتصال ءمة وسيلةلام -
قد لا  الالكتروني عبر الإنترنت مثلا الاتصالوتفقدها معناها ومغزاها. ف الاتصالبالسلب على عملية 
و لا أاستخدامه، فون كيفية ولا يعر   للإنترنت.لاصو ناس لا يمتلكون و سبة لالنباا ر يكون فعالا أو مؤث

 امه. يرغبون أصلا باستخد 

 
ص   ،0920، ، عمان الردنليازوريار دارية والممارسة، لاتصال في المنظمات العامة بين النظابشير العلاق،   1

 . 4-3ص 
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الفعال أن تكون   الاتصالتوافر لغة اتصال مقبولة ومفهومة من قبل المرسل والمستلم. قمن شروط  -
لا ما جدو  شخص عربي لا   إلى  إرسال رسالة باللغة الصينية ىالمعاني المتبادلة مفهومة وواضحة، وا 

لم رسالة باللغة  ه قد لا يرغب بأن يستلصينية، كما أنابيتحدث  حد س لديه أولي الصينية،ة د اللغيجي
 صلا. أالصينية 

ا النظام قد يفسد عملية  نظام أو قواعد أو مدونة أخلاقيات، لن الافتقار إلى مثل هذ  الاتصالأن يحكم  -
و  من جهة أاتصال هاتفي ن ثيرا ما نشكو ونتضايق محن كهات المستهدفة به. فنالجربك ي، و الاتصال

الآخرين باتصالات هاتفية بعيدة بعيدة  عون إلى إزعاج عرفه، أو من أشخاص مشاغبين يسشخص لا ن
  الاتصال يحدث خارج نظام أو قواعد  الاتصالأي أن هذا النوع من عن أخلاقنا وعاداتنا وتقاليدنا )

 .(ليمسال
لى  قادرا ع (Sender)   لمرس( أو االCommunication Initiator) صالالاتأن يكون البادىء ب  -

 ير عن أفكاره بوضوح. التعب
 . الاتصالاستعداد لاستقبال الرسالة أو ى ( علReceiverأن يكون المستقبل ) -
  عها.فهم واستيعاب الرسالة والتفاعل م درا علىاق( Receiver)أن يكون المستقبل  -
 ال.الاتص أوقد تعرتض مسار الرسالة ويش ضرورة عدم وجود أي عملية تش -
فضل أاستخدام للموارد وبالتكاليف واقل  دنىأب الاتصالهذا عندما يتم ل ويحص كفؤا صالتالا كون ي أن -

 . الاتصالسائل و 
  تصالالاطبيعة  .ت

 :1الية في النقاط الت تصالتتلخص طبيعة الا
 ن. لا بوجود الآخريعي حيث لا يتم إاجتما  تصالالا -
ن المرسل ن جسم كل ملصادرة موالإيماءات ات عة من الحركامجمو  ويشملي، كر ح تصالالا -

 والمستقبل. 
 أسباب.مسبب، ويكون له  تصالالا -
 مدفوع، ووراءه دافع. تصالالا -
 موجه، له أهداف. تصالالا -

 
 . 14ص  ،رجع سبق ذكرهيل، ممحمود حسن إسماع 1
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 هين. تجاي اتفاعلي، يتضمن تفاعلا ف  تصالالا -
 دة.نواع عدينوعي، وله أ  تصالالا -
 رين.بالآخ صالتالابدون أن يعيش   سانإن أساسية، لا يستطيع أي حاجةضروري، ويكون له   تصالالا -
 خصائص الاتصال  .ث

  :1النحو هذا تصال بعدد من الخصائص نشير إلى أهمها على ز الايتمي
 مستمرة:عملية دائمة و  تصالالا -

ومية، والإنسان  الحياة الي مهم من أجل ممارسة أنشطة  تصالالاائم الحدوث فويعني ذلك أنه د 
ل اتصالية ويستقبلها، أي أنه لا  يرسل رسائ الات فهو، وفي كل الحئايومه متحدثا ومستمعا وقار ي قضي

ن كان صامتا تصالالايستطيع أن ينعزل عن ممارسة  عا من  د نو فإن هذا الصمت قد يع، حتى وا 
 .تصالالاأنواع 

 مان والمكان:في الز  تشرين  تصاللاا -
نسان لا  يعني "أن الإك نهار فإن ذل أوساعم من ليل  -أي لا ينقطع -تمرا مس تصاللااإذا كان 
كل مكان، وفي كل لحظة من  فحسب ولا يستعمله فقط؛ بل يجده من حوله في  تصالالايحتاج إلى 

 ".هحيات 
 ة:بالتلقائي يتسم  تصالالا -

  غير وعي منا بأنها ية أو مألوفة، من نا في مواقف عاد الشائع في حيات تصالالايحدث معظم 
توانا الدراسي، أو  مينا عن مسإلى معل ن نتحدث مثلانح وجه العموم، فى ات اتصال عل تتضمن مهار 

ل  خلالها رسائت مع آبائنا، وهذه مواقف اتصالية نرسل ونتلقى من نناقش خططنا الخاصة بالإجازا
 .لفظية رظية وغيمتنوعة لف

لاتصال لا  ث بها ايحد  التيهذه البساطة والتلقائية  ببساطة وتلقائية، غير أن واقف تتموهذه الم
 و. دا مما يبد أكثر تعقي تصالالا فه كذلك حقا، أنتعني 

 تغير والتجدد:تسم بالي تصالالا -

 
 الغامدي، سعيد بن عبده نجيده، طارق بن سيد م الحياني، أحمد عبد اللهعبد المنعم بن عبد السلا ،الشهري ينوح يح  1

-23 ص  ه، ص 1431سعودية، جدة، ال ريع،شر والتوز ظ للندار حافالاتصال، رات هام ميرة محمد النمر،، أالخليفي
24 . 
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مد عند نقطة  لا يتوقف أو يتج ظاهرة ديناميكية )أي متغيرة(، ومن سماته الساسية أنه تصالالاف
 سانية.الإنتجددا مستمرا مع تطور الحياة يتجدد في صوره ة=ووسائله  كما أنه محددة، 

 ظائف الاتصال و  .ج 
الرئيسية التي تؤديها عملية الاتصال وظائف التحديد وعرض وتيرنس ميشيل ب يام سكوت ول ماق

بتفصيل   الاتصالم ، وقاما بتصنيف نظا  الاتصالغراض رئيسية يخدمها داخل المنظمة، وحددا ثلاثة أ
 :1، وفق ما يلي الاتصالأكثر من جانب لدراسة موضوع 

  ، جوانب عاطفية أغلب ما يتناقلونه خل في اد ويد فر من أ: تتكون شبكات عادة طفيالجانب العا -
عن حالات الشعور  بر، وهو أيضا يعهو أحد الوسائل الرئيسية لإشباع هذه الحاجة الاتصالو 

للأفراد إمكانية مقارنة الاتجاهات وعلاج الغموض  الاتصالوزيادة على ذلك يوفر  ،بالإحباط والرضا
   رتبط بوظائفهم.لدور المالتباس اأو 

 ، راد وتقويم أداء الف توجيه و في دفع  لاتصالالرئيسية الثانية ل الوظيفة تتمثل  :فعيةداال -
الواقع أن مبدأ هو الوسيلة الرئيسية المتاحة للدافعية بالنسبة للأفراد الذين يستخدمونه كثيرا. و  فالاتصال

الصلة  لمعلومات ذات ا د القدرة على تلقي واستيعاب نظرية التعزيز تزداد رسوخا استنادا على أن للأفرا
رسيخالسلوك أو تغييره بصفة  كالنماط السلوكية المطلوبة والتصرفات التي يكافأ عليها بما ساعد في ت

 فعالة.
ظيفة حيوية في  بو  الاتصال، يقوم لاتصالإلى جانب الوظيفة العاطفية والدافعية ل :المعلومات -

في هذه   الاتصاللتاثير و مشاعر واي النب جا، وعلى خلاف فراد نسبة للأومات بالمجال توفير المعل
لجة  الخاصة بمعا عمليات العلى  الاتصال، حيث ركز البحث التجريبي في مجال توجه تقنيالحالة 

 في نقل المعلومات من قبل الفراد. الاتصالوسبل تحسين دقة قنوات  ،المعلومات 
  هاعناصر و   الاتصالعملية  .ح 

المنظور   ريخي المعرفي وبحسب اكم التاللتر  تبعا يةصالتالا ملية ليلية للعاذج التحنمالت لقد اختلف
أن عملية   الاتصال ريخ دراسة التخصصي الذي عولجت من خلاله. ومع ذلك، فالملاحظ من خلال تا

ل. وهذا ئما ثلاثة عناصر أساسية، على القل، هي: المرسل والرسالة والمستقبت داشمل الاتصال
أسموه  رينكأن بعض المف لى درجةكلها إ تصاللااونماذج يات ظر في ن اده متضمنثلاثي نجالر المنظو 

 
ئري، مجلة ام كفان، وسائل الاتصال الحديثة ومدى مساهمتها في تفاقم السلوك الإجرامي في المجتمع الجز سلي  1

 . 116-115ص ص  ،2010، 03 ، العدد 06الآداب والعلوم الاجتماعية، المجلد 
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م  لنظرياته تطوريهم  اءنأو الإطار المرجعي الموجه لتفكير العلماء أث  (البراديغم"النموذج" النظري )
 إلى الآن. ية، وذلك من لدن أرسطو الاتصال 

ه بداية، كان يغلب علير لمنظو ن هذا افإلتركيبية، ا لهمية عناصره أما من حيث التطور التاريخي
والمؤثر الوحد برسالته في   الاتصاللفاعل الساسي في عملية كيز على المرسل باعتباره ار الت

الخير من القرن   ربعالم بالرسالة. ولكن الملاحظ منذ مستقبلها، قبل أن يرافق ذلك لاحقا الاهتما
احد إلى  ذي اتجاه و ور ن منظ قبل، ومستى المالمرسل إللتركيز من وابؤرة الاهتمام العشرين هو تحول 

زوني، ومن نظرة خطية ثابتة إلى طريقة دينامية شاملة، متعددة العناصر ار تبادلي أو دائري أو حلإط
وف بنموذج والمعر  1981)روجرز وكنكايد( عام ورد في هذا المجال نموذج  والاتجاهات. ومن أهم ما

ن فردين يهدفان إلى فهم  بي للمعلومات  بادل متتابع ت ة عملي لخيصه فيتن الذي يمك ، لاتصاللتلاقي لا
 شترك للموضوع.م

 أتي: وتتم عملية التواصل هذه عبر عدة مراحل نوجزها فيما ي 
حددة لغيره بدافع مؤثر ما )فكرة،  المرسل الذي يقرر إيصال معان مإدراك أو تصور الرسالة من طرف  -

 (.مؤثر خارجي... مشاعر،
 أو غير لفظية مناسبة.  فظيةز لغوية لي إلى رمو عانلمرسل لحويل المت ب الترميز -
 المناسبة لطبيعة الرسالة والمستقبل.  الاتصالاختيار وسيلة أو وسائل  -
 لفهمها.  إلى معان بتحويلها زها و استقبال الرسالة وفك رم -
 ل. مستقبتحول إلى در الذي يالاستجابة أو الرد على الرسالة ببثها للمص -
 عان لفهمها...متحويلها إلى وفك رموزها بة جوابيسالة اللر استقبال ا -

تتجاوز العناصر التقليدية: المرسل  الاتصالوالملاحظ من خلال سرد هذه المراحل أن علمية 
ورد الفعل. وهناك من يضيف:  ناصر أخرى: مثل الوسيلة )أو القناة( والرسالة والمستقبل، إلى ع

 .1المشترك...ة بر خ  جال، متصاللاا، بيئة ثرلش )الضوضاء(، االتشوي
على قدر عال من حالات التفاعل والتبادل بين أطراف   الاتصال، تنطوي عملية رخآمن جانب 

نقاسم معلومات أو بيانات مجردة.  ، مما يؤدي إلى حصول نوع من التأثير وليس مجرد الاتصال
و  ب شخص أرغدما يأ عنة تبد لعملية. فاايلها بداية ونه الاتصالسيسيا على ذلك، فإن عملية وتأ

 
 . 12-11ص ص ، مرجع سبق ذكرهليو، فضيل د  1
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ل معان أو أفكار أو بيانات أو أي شيء آخر إلى شخص أو أشخاص آخرين  نقب مرسل(المة )منظ
 ل. الاتصاا طوي عليهالتي ين التفاعلحالة )المستقبل( بغية التأثير فيهم من خلال 

عملية   على عناصر وءسليط الضقوم بتحيث سنل أدناه، في الشك الاتصالويمكن تمثيل عملية 
 باعا. مكوناتها تو أ  صالتالا

 .الاتصاللية (: عم01) كل رقمش

 
دون سنة ، ، الردنعمان، دار اليازوري، -مدخل متكامل-بشير العلاق، نظريات الاتصال المصدر: 

 . 8ص ، نشر
 عنى:أو الم الرسالة -

 لجهة ى او نقلها إلأإرسالها المراد  محتوى الملموس للمعنى أو الفكرةأو الالجانب وهي عبارة عن 
على شكل صورة أو تجسيدات لها، أو  الراسلة. وقد تكون الرسالة  ي المستلم أو مستقبل، وههدفةمستلا

 معينة. ئل تتضمن معان أو إيحاءات يكون لها معنى، فالرساكلمات، أو عبارات 
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 التشفير:  -
  ي هم ف و تسالرسالة أ فالتي تؤللشفيرات وهو عبارة عن عملية يتم من خلالها انتقاء الرموز أو ا

الة، أو اعتماد رموز معينة، أو دلالات ذات م الحروف في الرسم المرسل باستخدامثل قياصوغها، 
 . معنى مستتر أو ظاهر

 : الاتصالقناة أو وسيلة  -
ت السلكية  الاتصالاها نقل الراسلة أو إرسالها، ومن أمثلتها لتي عبر وهي عبارة عن الوسيلة ا

قليدية )مثل البريد الاعتيادي  الوسائل التأو الفاكس(، نت، أو ر تالإن ل، و والنقا تف،لها)مثل الاسلكية وال
 أو البريد المباشر...إلخ(.

 فك التشفير:  -
دف الوصول إلى فهم فسيرها بهأو ت ي الرسالةفارة عن ترجمة الرموز والشفيرات المتضمنة عب ي وه

يحقق أي  ن شان" ولر طار و حى "إل الاتصال ر، يتحولك التشفيدقيق لمعانيها. ومن دون القدرة على ف
 من أهدافه.

 ضاء:ضو ال -
معنى الرسالة أو فحواها، وقد أنها التقليل من القدرة على إدراك وهي عبارة عن معوقات من ش

وسيلة بالشكل  اله على اختيار  تكون إدراكاته وشخصيته وقدرتتتعلق الضوضاء بالمرسل حيث قد لا
ذاتها. ومن   صالتالا سيلة اة أو و ته أو بقنستلم ذاملء باضوضاال د تتعلقليه. وقع أن تكون الذي ينبغي

 وفعاليته.  الاتصال المؤكد أن الضوضاء تؤدي إلى إضعاف كفاءة 
 عة:ذية العكسية أو التغذية الراجالتغ  -

  عن انطباعا فعل أو استجابة المستلم لرسالة المرسل. وتعطي التغذية العكسية  ن ردودوهي عبارة ع 
دراك م مهمدى ف  ونه. لة لمضماسالر  ستلموا 

في بلوغ أهدافه المنشودة  الاتصال: أن نجاح الاتصالح آخر لعلمية ذج مقتر ويرى العلاق في نمو 
 ب توافر عدة عناصر مهمة مثل:لط)مثل الإبلاغ، والإقناع، والتوجيه، والتأثير...إلخ( يت

 المرسل. •
 المستلم.  •
 .الاتصالقنةات  •
 . تصاللاارموز  •
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 . صالالاتشبكة  •
 .لالفعردود  •

 .المفتوح المقترح، حيث سنتناول مكونات هذا النظام بإيجاز الاتصالنظام   ل التاليح الشكوضوي
 المفتوح.  الاتصال(: نظام 02كل رقم )ش

 
دون سنة  ، ، الردنعمان، دار اليازوري، -مدخل متكامل-ت الاتصال ق، نظريابشير العلاالمصدر: 

 . 11ص ، نشر
إيصالها إلى   رسالة معينة يريد أهداف محددة، و  هلن لديفتوح لما الاتصال مليةيبدأ ع فالمرسل
ف المنشود. أما المستلم فهو الذي  فهوم وتحقق الهد خر )المستلم( ويرغب أن تصل بنفس المالطرف الآ

 .ويش )أو الضوضاء(مها جيدا، بغض النظر عن وجود التشقبل الرسالة، ويطلع على فحواها، ويفهيست
تدفق  تهاطها أو بواسخلال وسائل يمكن من ة عنعبار  ، فهيلصا الات يلة وبخصوص وس 

ينبغي أن يكون مفتوحا لاتاحة   الاتصالنظام  المعلومات من المرسل إلى المستلم. أما ردود الفعل، فإن
لفعل من خلال ردود ا رسل والمستلم، وبين المستلم والمرسلال الرحب لتبادل المعلومات بين المالمج

 سالة المرسل قد يعود لعدة أسباب أهمها:ر  علىول ردود فعل عدم حصإن ، فساسلالى هذا هذه. وع
 شدة وكثافة التشويش )أو الضوضاء(. •
 الة أو المعنى أو غموضها. ضعف الرس •
 مرسل.بين المستلم وال اختلاف الإدراكات  •
 إخفاق في عنصري التشفير وفك والتشفير. •
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 .صالتالاشبكة عقيد في ضعف أو ت •
 ها.ذات صالت الا ية ل معط للتخطيضعف ا •
 مستلم )أو كلاهما(.لمرسل أو الضعف شخصية ا •
 ة الرسالة.، أو اختيار الوسيلة/ الوسائل غير الملائمة لطبيعالاتصالوسائل /ضعف وسيلة •
 .الاتصالية لاطىء لعمالتوقيت الخ •

 كر آنفة الذ ستلزمات الم وافرتمدان على توكفاءته تع  الاتصال يتضح مما سبق ذكره أن فعالية 
وفعاليته. فالمدير   الاتصال ما ردود الفعل فهي تجسيد أو انعكاس لكفاءة أناسبين، قيت الموالتو عية النو ب

لاقا ما لم  ددة لن يكون سعيدا إطداف محقيق أهباتخاذ إجراءات معينة لتح ين لديهل مالذي يوجه العا
ضح  رته تت أو ثم صالالات جائ نت ن ي فإعل(. وبالتالالواقع )ردود ف يجد توجيهاته وقد تجسدت على أرض 

في بلوغ أهدافها لا يتوقف فقط على   الاتصال. والواقع أن نجاح عملية ل ردود الفعل المنشودةمن خلا
نما يتو ية لمحتواهاالاتصالفهم مستلم الرسالة  ف أيضا إلى حد كبير على مقدرة المرسل على تفهم  ق، وا 

 .1المشترك مة على الفهمقائدلية تبا لاقةع  هامرسل. إنعلى تفهم ال  لى قدرة المستلمالمستلم وع
 

 للاتصال خيالتطور التاري .2
استعراض   اسب هنامن المنو  ،م الاتصاللتنظير علقية الاتصال الإنساني البداية الحقييعتبر 

لى  في العصور السابقة ع Rhetoric التاريخية بهدف إعادة قراءة ما كان يعرف بالخطابة  الخلفية
ة  بة التصور الولي للنظري ه الخطابي كان بمثا فالاتصال في شكل ل. الاتصااسة ر د  بدايات ا هنأبار عت ا

ن حيث البشر م ي احتكاكفاعلية فلنماط الطابي أحد الشكل الخهذا ايزال الاتصالية المعاصرة، ولا 
 speechها في إطار جمعي محدد، فالاتصال الخطابي نوالتعبير عصنيع الرسائل 

communication  ول  ه يتمحور حمن حيث أن نسانيصال الإ الات تعريفادا عن بعيوره صتلا يمكن
 ين. المعنى المشترك بين المتفاعل

وأطر الاتصال الخطابي، إلا   ود حد ل حول ء الاتصا بين علما  فات كبيرةختلامن وجود ا وعلى الرغم
ن أخذ مك ي ساسعلى هذا الالية. و الاتص ملية أن الغالبية العظمى تكاد تتفق على السس المكونة للع

-مرسل -يط اتصاليمحة لها أسس ومكونات معينة )نامينساني كعملية ديللاتصال الإ  منظورلا
 

 . 12-7  ص ص، دون سنة نشر، ، الردنعمان، دار اليازوري، -املمتك مدخل-تصال نظريات الا بشير العلاق، 1
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المناسب لمناقشة جزئيات الاتصال   جالنموذ  هتبار اع ب  (راجعة ر أو تغذيةأث-وسيلة -سالة ر -مستقبل 
 الخطابي في مجمله.

بعض كلمة  ال يستخدم غرب لاتصال، ففي ة لمفهوم الاك استخدامات عد والجدير بالذكر أن هنا
-مسموع-مقروء-لام وسائلي إعصر )ل المعالى علم الاتصالة عللدلا communicationاتصال 

ية. أما من يستخدم  لوم الاجتماع بالعما يسمى مية ضمن ديالكا نشأتهم كم بح (ي..إلخمرئي أوتنظيم 
ارس مد  ون إلىينتم ب م في الغالا الشمولي فهمصطلح الخطابة كدلالة على كلمة اتصال بمعناه

نس أن  ى القراء مفاهيم لد من المفيد هنا، وتجنبا للخلط في ال وقد يكون ى.انية بالدرجة الولفلسفية وا 
الظروف التاريخية   هوجبل تاريخي لعلم الاتصال تبي كتسلسال الخطاعلى التصتركيزنا  ؤكد على أنن

ثير الرسالة الإقناعية  حول تأمق نت تتعي كاتلالفترة، واومفكري تلك  نفسها والطروحات النظرية لعلماء
فق مع ابهدف التو  ون يعدو أن يك الخطابة لا مصطلحلدر الاتصالي. فالتوظيف اللغوي هنا المصودور 

 :1تي وفق الآ ا التطور التاريخي تم التفصيل في هذ وي ،س إلااريخي ليسياق التال
 العصر الإغريقي .أ

علم  ضارة الإنسانية. فالاتصال كقدم الح يموهو قدحث، بللات واتساؤ ا للكعلم محطيعتبر الاتصال 
هم  ل أطروحاتن من خلاذيال، و ريقغالإ  ناهتمامات الفلاسفة والمفكري وفن معاصر تشكل من خلال

خطابة كان العلم الوحد الذي يدرس ال علمذور وبدايات هذا العلم. فالتعرف على ج أصبح بالإمكان
نظام العدالة م ق كانو مطالبين أمالمواطنين الإغري ن اإلى أ ذلك عجأثينا. وير في العاصمة  أكاديميا

ن  ي مين والمدعالمحا فعدم توفرونة. ك الآفي تلخرين الآنفسهم وايضا مقاضاة بالدفاع عن أالحكومي 
 قضاياهم. إعداد خطابات المواطنين وتنويرهم في يقومون ب  مين الذينالعامين أوجد العديد من المعل

ة، يساهم من خلالها  ير ي بتشكيل قنوات شو يني تشريعات توصلثعموم اس اللجأصدر م نما وحي
الحكومة إن   قوانين ية بتعديليضا التوصلحكومة، وأوتشريعات اين وانالمواطنين في إبداء الراي تجاه ق

. وكانت  اديميا رسمياه المسؤوليات الممنوحة للمواطنين علما أك ا لهذ حت الخطابة وفقمر، أصب لزم ال
والمعرفة. وكان  فون بمدرسي الحكمة ن يعر أو م السفسطائيين  يدي ألتعليمية في م االمها هذه مظمع

في ذلك  ل المهمةحفظ الرسائ يهم وفيلاب لمعلمتقليد الطينحصر في  في تلك الفترةالمنط الكاديمي 
 مة.المناسبات الخاصة والعا من الممكن توظيفها في العصر، و التي

 
تبة مك، -لاميةعلوسيلة الإالم اعدراسة في النماط والمفاهيم و - لاتصال المعاصرلم اعالطويرقي،  اللهبد ع  1

 . 159-145ص ص  ، 1997عودية،  العبيكان، الرياض، الس
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، والذي سفسطائيينلاعلمين المأبرز كأحد  Coraxاكس كور هر يلاد ظالم لبق ن الخامسففي القر 
بة"  ن الخطاكتابه "ف اكم. فألف قاعات المحفي فن الكلام سس منظمة لغلى وجود أشعر بمدى الحاجة 

حديثه   (الخطيب رى كوراكس بضرورة أن يستهل المتحدث )وي ، كز فيه على مفهوم الاحتمالات ي ر والذ 
وجود حقائق يمكن معها  نما يكون من غير الوارد حتمالية حيصل إلى او تأو ي  الات عامة،باحتم 

  نص م اليرسمي لتنظ أول تصور س أن يرسم اك استطاع كور  قة. ومن هناالتوصل إلى توكيدات مطل
 ة. ومن ثم الخاتم -والجدل-همة هي: المقدمةأجزاء مثلاثة  ن لا بد منأ صالي. فهو يعتقد بلاتا

منهاجهم الاكاديمي،  ين و فطائكونوا على وفاق تام مع السلم ييق الإغر  هو أن  ،ذكره هنا ومما يجدر
ر بمقابل  هيالكمال للجمامة و دريس الحكجههم لتتو  إلىبالإضافة  باعتبارهم ليسوا مواطنين أصليين،
نها ملكا  عة لكو ت مدفو ا خدماهذه التقاليد لا يمكن تلقينها بعاتباره مادي. فحسب معتقد الإغريق، فإن

من الشعب فقط. وهذا  قادرة ال الفئات  رها علىة يؤدي إلى قصا خدمات مدفوععلهله، وجعب كشلل
أهم رموز   عراض است اول وسنح قي. ع الإغريفي المجتمين للسفطائ علنية  هية اكر إلى بروز  مر أدىال

 ريقية لها في هذا الصدد.غرموز المجابهة الإالحركة السفسطائية و 
ركة الباعث الول لح (قبل الميلاد  480-411) Protagoras of Abderaبروتاقورس د يع

نظري  ه اللتوجابة ا"، بمثشياءس الحقيقي للأالسفطائين. وتعد عبارته المشهورة "الإنسان هو المقيا 
سفة مبطنة تعتقد بأن الدراسات النظري فل. وأخذت هذه الحركة ضمن توجهها طائيةسالسفللحركة 
و محور  ن هنسا ءلة العالم، فالإله دراسة ومساخلا مكن منذي يلاور الوحد نية هي المنظالإنسا 

 . الشياء في العالم
 (د بل الميلاق 496-420) Gorgiasجورجيس 

رسة ول مد سه لتأسير هنا بسبب ن الذين يستحقون الذكرين السفطائي لمفكحد اأيس جا يعد جور مك
د ما  يرون بمثابة رائلكثيعده اغة.و للصر الشعري هتمامه بالعنأثينا. وعرف عنه التعليم الخطابة في 

 مدرسته. التي يتبناها في  المرتجل باعتباره أحد الفنون الإقناعيةبالخطاب  يسمى
  (قبل الميلاد  436-338)  Isocratesاط إسوقر 

قد ر. ولاده للصوت وعدم مقدرته على مواجهة الجمهو بدأ إسوقراط حياته كاتبا للخطب بسبب افتق
ة  حيا ختلف نواحي النخراط الخطيب في مإسوقراط بضرورة ا ويؤمن .اأثين ي للخطابة ف س مدرسةأس

بينهما   زم الحتميالتلام خطابة بحك اسة عن اليس كانية فصل الإضافة إلى أنه يؤمن بعدم إندمالعامة، 
 العامة. ؤاء على مستوى الدولة أو الحياة س
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اف هناك اعتر  يكن نه لم إلا أ ل الخطابة،ية في مجا عيد ال السفسطائيينوعلى الرغم من إسهامات 
 ،لمهذا العتنظيري ل ساسأإلى عدم تمكنهم من وضع ما يومون به، إضافة رسمي من الحكومة بكل 

المعرفي لعلم  وارسطو تعد بمثابة مرحلة التأسيس افلاطون ن مرحلة أ، بلقولالمناسب اكون من د يوق
 الاتصال الخطابي. 

 (الميلاد  قبل 427-347) Platoأفلاطون 
كر، إلا  العلم انبثقت من خلال مرئيات هذا المفيرية الولية لهذا البدايات التنظ  أن رغم من ى اللع

. ويرجع هذا  طابةعلم الخ  ة لما يسمىالواضحالمعارضة تسم بانت تسها كت نفصوراأن هذه الت
مر  ال ،ةليب اتصاليلحقبة من أسالما كان يمارسه السفسطائيون في تلك ا لاطون فأ التعارض إلى نظرة

 ي ذاته. فأفلاطون كان على يقين بأن الفلسفة والتفكير الجدلة مفهوم هذا العلم دى به إلى مهاجمي أالذ 
ستطاع  . من هنا اجانب آخرلب عليها أي يجب أن لا يغلتي ية، وابشر ال فةعر الميمثلان روح 

صقلي س اليجإلى جور  بةنس Gorgiasس جورجيلال حواره المشهور المسمى بـ )طون، ومن خأفلا
دم مقارنة بين ما يمارسه السفسطائيون  من أن يق، (طابيةت الخكادمياالمؤسسن للأ نطائي سفالسحد أ

 .فيا لهذا العلم لسف Socratesوم سقراط  ابيا وبين مفهخط
قيقة،  م على اسس مغلوطة لا تمثل الواقع أو الحفأفلاطون يرى بأن منظور السفسطائيين قائ

فيدرس  مسمى بـ )ال الإنساني. ففي حواره  تخدم الوجود ض لاه أغراباتجا أنها توظف فة إلىبالإضا
Phaedrus) ي  ابة، فف تسميته خط لما يمكن حب منموذج لخطابية في ا ثلاثة نماذج طونلايستخدم أف

في اثينا. المتداولة في ممارسة هذا العلم في تلك الحقبة الولين يشرح أفلاطون الخطاء  الخطابين
توجهاتهم التي تتعارض مع   ب بى استمالة وتحريك الجمهور وبسا علدرتهق عدمبب بس لدت لتي تواوا

فلسفيا   تصورهكما ي ة لم الخكابلنظرية لعسس اضع ال طابه الثالث و الفضيلة. ويحاول أفلاطون في خ
قناعيا، فالخ  ى أسس ثلاثة:جب أن يقوم علطاب في نظره يوا 

 . بالحقيقةفة المتعمقة تكز على المعر أن ير  -
 جماهير. ال يات م بنفس لمالإا -
 جدلية الموظفة. الوالبراهين نوعية الحجج  -

صورات  في وضع ت ن قد ساهميعد أفلاطو ى الاتصالي، فإضافة إلى هذه المعالجة الخاصة بالمحتو 
 ضه.وب عر لخطاب وأسللمية تختص بتنظيم وتهيئة اع
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  يضة طوط عر ة وخيلمقترحات أو أساس أنها ى إن معظم تصورات أفلاطون هذه يمكن أخذها عل
قعا يصل إلى مستوى النظرية  ها لا تمثل وافي الاعتبار أن  خطابي، مع الخذ نظرية الاتصال الل

لذي يتخذ موقفا معارضا ل كما يرى أرسطو واعلى أسلوب الجد ة نيمب ورات م هذه التصالكاملة، فمعظ
 سلوب.لهذا ال

 (قبل الميلاد  384-322)  Aristotleطاليسرسطو أ
لهذا   روحي والمؤسس الحقيقيتصال أرسطو بالب الالا علماصرين لين المعظر المن ميصور معظ 

اهير من خلال لجمي اوالتأثير فاع هوم الإقنمؤسسا لمف ب إلى اعتبارهنظريا، بل إن البعض يذهالعلم 
 م يا. وبالرغ تصال خطابالا ية من مرحلة التصورات إلى مرحلة التنظير لعلم مجهوداته التي انتقل فيها

ات معلمه، فأفلاطون كانت بعيدة عن أطروح لميذا لافلاطون إلا أن توجهاتهان تو كن أرسطمن أ
لمبة للحدث الاتصالي.  لجوانب العتمام بادونما اه والمثاليةالخلاقية  على الجوانب  نسبة له يركزبال

ية  لإقناعحي ا انملاحظة المالمقدرة على رسطو الاتصال بأنه "أ، يصور Rhetoricالخطابة  ففي كتابه 
اع ة عاجلة لهذا التصور يتضح لنا مدى تركيز أرسطو على الإقنر الرسالة الاتصالية" وبنظ  ونمي مضف

احية  ن منالقانونية في اثينا سواء التشريعية و ت ساأن الممار اصة و ية، خة لغو رسال يل  كمحور رئيس
 الة.سر لإقناعي للثر اعليا للانتاجا فحكام كانت صناعة القرارات أو ال

كار، أو القدرة على  بة لمعالجة ما اسماه بالابتجزء كبيرا من كتابه الخطاص ارسطو ولقد خص
ضايا على الجماهير. إضافة  ه القية في عرض هذ ثبات الا ساليب الوتوظيف ضايا مستحدثة البحث في ق
ويمكن   يا،ير اه لقاء جمالإلوب العرض و اللتنظيم واستص بيز على النواحي العلمية فيما يخإلى الترك

 مسة مرتكزات هامة هي: خ فيالتصور النظري لارسطو  لخيص هذات
 . Invention فكار والمواضيع والحججابتكار ال -
 .Organization (ج منطقياار والحجيب الفكاحية ترتن  منظيم )تنال -
 . Elocutionات اللغوية ي للخيار التوظيف سلوب ال -
 .Deliveryلإلقاء أسلوب التقديم وا -
 . Memorة كر الذا -

ى غير فنية، فالمضامين  أخر ية و ية إلى مضامين فن سطو المضامين والمناحي الإقناعأر  يصفو 
أجل تغيير اتجاهات أو سلوك،  ة منقنايإ ترفيهية أوف مصطلحات فيها توظيهي التي يتم  الفنيةير غ

 .خلال الاستشهاد بمواقف إثباتية دامغة الإثارة منوتحقيق 
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ل والسيطرة على توظيفها  ى خلق هذه المواقف برة المتحدث عل قد  خلال تم منفي، الفني اعأما الإقن
 نيا. بما يخدم الرسالة ف

الإقناع الفني يعتمد على شخصية   ول من وع الأنواع، النعلى ثلاثة ة الفنية ناعياليب الإقوهذه الاس
  من  عيماص الحس الجرته فيما يخمس شخصية الخطيب وتوجيهاته وقد هو كل ما يتحدث، و الم

النوع الثاني فيسميه أرسطو بالإثبات العاطفي،  مهور. أما ته لدى الجومصداقيركيبته الذاتية تناحية 
جح المتحدث في تحريك مشاعر  ا إذا نوسا فيميصبح ملم الإقناعية ر الرسالةأساس أن اثلى ع

وم  هفني، مفال اعقنالث من الإ ى النوع الثر واستمالتهم إلى ما يصبو إليه. ويطلق أرسطو عليالجماه
خلال  قلاني، والذي بواسطته يتمكن المتحدث من إقناع الجمهور من ثبات المنطقي/العالمنطق أو الإ

 ها على عقولهم.ك أثر ي تتر تملموسة والالشواهد الللحقائق و معالجته 
في مجال  د أطروحاته رسطو أحد أهم رموز التفكير الاتصالي خطابيا. وتعأ يضل وبطبيعة الحال

تقادنا يضا أرسطو  لاتصال المعاصر. وفي اع فاعلية كبيرين في علم اذات حضور و  الاتصالع و ناقالإ
ظرية وأطروحاته في الطبيعة  ته النمعظم توجها اعتبار أن معرفيا ب وزه فلسفيا أوعلما لا يمكن تجا 

 لاتصال. صرة ومنها اللعلوم المعا زاويةالياضيات، تمثل حجر نطق والر ملوالفيزياء وا
 وماني ر الر عصال .ب

إلا  ، البحر الابيض المتوسط عسكريا طرتها على معظم أجزاءالقوة الرومانية وسي ورغم من ظهلر با
رية. وعلى وجه الخصوص فيما يتعلق  الحضانيين ا جزات اليونن تجاوز منيتمكنوا مالرومان لم  نأ
ه.  تدريسعلم و ال هذاة رسنماذج لممارسطو كون وأأفلاطتبني إسهامات  إلىبهم دى أ. وهذا ما لخطابةبا

كل ما   صةعظم الظواهر الثقافية الثينية على طابع حياتهم، وبصفة خا ولجأ الرومان إلى تطبيق م 
أن نشير هنا   ناب لة والحياة العامة. ويجدرة الحكم والدو رستها في أنظممماة ومجالات لخطابق بايتعل

النظرية لعلم   من الناحيةأرسطو ت زاج منب قارنةذكر مي إسهام أي إلى أن الحقبة الرومانية لم تقدم
هذا لى أي حال في ون من الضروري أن نتعرض لهم رموز الفكر الروماني عقد يك تصال,الا

 ل.المجا
 (د بل الميلاق  106-43) Ciceroشيشرون 
ماني لرو ي. فلقد كان عضوا في مجلس النواب االعصر الرومانمن أعظم خطباء شيشرون  يعتبر

الخطابة بسبب كتاباته   ن لعلملمنظريف شيشرون ضمن اننيابية. ويصال اولات المد  فيا يبا مفوهوخط



دي نجوىو د. سع                                 تسويق ةسنة ثالث                          مطبوعة مقياس الاتصال  

 
23 

ي  اليونان  من المنظورقي، ولكن ضالمتلو ر المتحدث لقاء ودو التي تهتم بالإوأطروحاته الفلسفية العديدة 
 فقط.

  قة نظر، وبطريه من وجهات أهمية أن يجيد المتحدث أسلوب التعبير عما لديلى ويؤكد شيشرون ع
لمتحدث المقنع بأنه شخص متمكن من علم  ور. ويصف شيشرون احسنا لدى الجمه اانطباع  تركت
مناسبة موضوع  ية الخاصة بالغو للات ابالاعتبار  ع الاهتماملمعرفة، ماريخ وعلم التوا فلسفة والقانونال

 الحديث.
ير  تطو ي ف والتي أسهمالخطابي، ل صاالات موبوفاة شيرشون انتهي أهم مرحلة من مراحل عل

هورية الرومانية. وأصبح الاتجاه بعد شيشرون بعيدا عن  لجمياسية والفكرية على مستوى اسحي الالنوا
إضعاف الحياة  أدى إلى  ، المر الذي(لغوياية )لجمال اى الغراض تركيزا عل عية وأكثرغراض الإقنا لا

لحداث ومن ثم  ان مسرح م م علالاعلية هذا ى خفوت في فالبرلمانية وقتل الحوار السياسي مما أدى إل
تشريع أو  على مستوى ال هذا يقودنا إلى القول بأهمية الحرية التعبيرية للخطاب ة. و طورينهيار الإمبراا

المجتمع والدولة من تحسس مواطن الضعف والقوة  بواسطتها يتمكن أفراد  والتي  اسي للأمة، الدور السي
لرومانية أصبحت  في الجمهورية ا ةة الكلماطيقر مو ع تراجع دين المة. ومواحتياجات ومصالح كيا

لغاء الطاتو  مشاركة لتي قلصت بع الحواري واجهات الجماهير معطلة بسبب تحجيم حرية التعبير وا 
 حكم الإغلاق. ابة إلى نفق مياسية وأفضت بعلم الخطاة السعب في الحيالش

ا  كان مهتم ، والذي Quintilianينتلين ين أمثال كو العديد من المفكر  الجدير بالذكر أن هناك
لم  عصر الروماني جب توافرها في المتحدث المفوه. ولكن معظم مفكري لمن الوا وية التيبالعملبة الترب

ناقشة مضامينها. ولهذا نجد أنه لا بد من تجاوز يستوجب علينا م د الذيهم إلى الحبأطرروحات يرتقوا
   ى.عصور الوسطإلى حقبة الماني والانتقال العصر الرو 

    (بعد الميلاد  1400-400طى )الوس صورالع .ت
نت ل. ويعد سابة الرسائ التعليم وبكتاخية ارتبطت الخطابة بالدعوة التبشيرية وبلحقبة التاريذه افي ه
ط بين التصال  أول من سن هذا الارتبا (بعد الميلاد  354-430) St. Augustine أوغسطين

كفن فلسفي إغريقي  مسيحية للخطابة لراهية ان ك م  غم. وعلى الر وى العقائديالخطابي والنشاط الدع
اع  بأسس الإقنم المبشر د بأهمية إلماالنشأة، إلا أن أوغسطين كان يتبنى موقفا مغايرا، فهو يعتق

ة تنقيح الدبيات التي تلت  في الآخرين. وحاول أغسطين إعاد  يرث أيكون بإمكانه التي حتى المواجه
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لعصر الروامني  ي تم تجاهلها في اريقية التغية الإف س الفلسلسباذ خلال الخ الروماني من كونيتلين 
 ات ركود.ر ت وما تلاه من ف

ا ظواهر  واللغة باعتبارهالمنطق  انب علميرا إلى جبيك بة حيزامي أخذت الخطاوفي الجانب التعلي
ي  سع ف و مابية بشكل لمناحي الخط. إضافة إلى أن كتابة الرسائل جذرت اديمية كاال لية محيوية في الع

الذي أدى إلى تبني الساليب الخطابية من   مرات، الت وعملية حفظ المعلومتخاذ القراراة ا عملي
 لمعني بالخطاب. لشخص اى الخاص باعرض المحتو ب اللغة و لا، خاصة أسلو المراس

 ( الجاهلية والإسلامعصر الثقافة العربية ) .ث
بكافة أنماطها  اللغة الرمزية ا ب ا كبير تمامهاوالإسلامي لي ين الجاهفي العصر اهتمت الثقافة العربية 

 نية ويحاولو ت اللغو را هاالمزون هذه ومثلهم مثل الإغريق القدماء كانوا يبر النثري أو الشعري،  سواء
ال  سبات والمحافل السنوية، والتي كانوا يقيمونها خصيصا بهدف الاتصم فيها في المنااستعراض براعته 

أخذ الشكل السماعي.  ة العربية كانت تغلخاصة بعالم اللة احتفاليالا هذ وعشائر. وه نهم كقبائلفيما بي
الاستقبال  ة الإرسال أو حال في ة سواء لى الذاكر جملها تعتمد عففنون الإلقاء شعرا أو نثرا كانت في م 

دوين  لكتابة والتة. وحتى بعد بروز حركة اسماعية وايست سطري (شفاهيةالثقافة هنا كانت )صلي. فال
وظ شعرا أو نثرا، وهذهىخاصية  ول الملفلامة القحكم على سأولى معايير ال من السماعيير اعظلت م

مة  ع بعد الشعر في تراث البارقى موقلخطابة وحظيت ات. للغامن ا غيرها ربية عن تنفرد بها اللغة الع
 ملالحرب والسالقبيلة في في مجال الفخر ب بة في الجاهليةية. وانحصرت مضامين الخطا العرب
تفاصيل وجزئيات هذه الحقبة   فيالخوض هنا غب وقد لا نر  لفضيلة.كارم الخلاق واى ملحض علوبا

ذه المرحلة قبة في الجاهلية، ففي هحهذه الأهم رموز  لإشارة إلىسنكتفي بائها الكبير، و بالرغم من ثرا
لة الرسا)بالمضمون  م واضحا هناويبدو الاهتما ساعدة وأكثم بن صيفي. برز كل من قس ابن

لفكر، فالفصاحة ووضوح المعاني والفكار  ة و الاسلوب وامن حيث الصياغ (كما نقول الآنلية تصاالا
ور الإسلام ازداد الاهتمام بالخطابة مع ظه فوظ. و النص المل توافرها فيلا بد من سجع والإيجاز وال

  يفةبحت وظوأص . مملوك وغيره ومراسلات الكبيرة، وبخاصة في موقف التعريف بالإسلام بدرجة 
وقت مضى خاصة في خطب الجمع والعيدين من الناحية   ي أكثر حاجة من أي الاتصال الخطاب 

 الدينية. 
  من  لمعأزبير، من ن الالله ابالثقفي، وعبد حجاج بن يوسف والبي سفيا، أة بن عاويمن مويعد كل 

جاهلية  رتي الفي فت بيةالعر  ةإن الثقاف ل القول،جممأجاد مجال الخطابة وبخاصة الناحية السياسية، و 
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  ة ثيري أ الت لية وبالنواحيبالنواحي الجمالية والاسلوبية للرسالة الاتصا مثل الإغريق كانت تعنى  سلاموالإ
لعربية وزيادة حركة الترجمة ار الحضارة االجمهور المتلقي. ومع ازدهقف على فسه والمو للخطيب ن

، والتي أضاف لها مفكرون  (طونه أفلاومعلم و صة أرسطخا وب) ريق غالإوالاطلاع لعى إسهامات 
الاهتمام   ظهر اصرة،المع ربيةغال ت منه الحضارةالذي استفاد ابن رشد والغزالي وغيرهم الكثير أمثاال 

   ال. مزي وفلسفة الاتص والمنطق الر ة ضح بعلم اللغالوا
 ( بعد الميلاد  1600-1400عصر النهضة ) .ج 

حال في العصور الوسطى.  ا هو الكم الخطاب ديم قتام باسلوب تمر الاهتمسافي هذا العصر 
ع عوامل  موس بإخضا، فلقد قام راالمفكر الفرنسي أهم دارس لهذا العلم Ramusوس بيتر رامتبر ويع
ر واقعي ، أما فيما يختص بالخطاب كتصو لخطاب لتكون تابعة للمنطق في اميم تصبتكار والالا

لقاء الخطفيتضمن عاملي الاسلوب  صميم من ناحية  الابتكار و الت املبين عو فصل لااب. وبهذا وا 
  ر مرونة من خطابة أكثعليمية للالت مليةامل السلوب والإلقاء للخطاب من ناحية أخرى؛ أضحت العوعو 

حت إمرة  لى أن تكون تعلية وعملية، على الرغم من أن هذه التقسيم أدى بالخطابة إكثر فا السابق وأ
 الولى. نطق بالدرجةوهيمنة الم 

منا طويلا التعليمية والتي استمرت بعده ز  أبرز رموز هذه الحقبة بجهودهأحد  راموسكون كاد ييو 
 رسيا. كنمط يعتد به مد 

 ( 1900-1600لحديث )العصر ا .ح 
للتأخر العلمي في   ، والذي وجه نقدا لاذعاF. Baconون بظهور فرانسيس بيكتميز هذا العصر يو 

قام على التجريب البحثي العلمي. ولقد  ية قائمةلمع ةفعن معر ديا اول البحث جر الوسطى، وحالعصو 
ف  في توظي صرنما تنحإ  الخطابة وظيفة"الخطابة، فهو يعتقد أن بيكون بوضع تصور عقلاني لعلم 

ءل دور  العتقاد توقع بيكون أن يتضاعل للإدارة"، وبهذا الخيالات من اجل تحريك فافي عالم العقل 
قناع  ت الصلة بالإالمعرفية ذا سس م النفس والعلى عل تركيز ال ة مع بامام بالخطتيتزايد الاه الكنيسة و 
 والاتصال. 

الاتجاهات   ، وهذهلم الخطابةفي دراسة عة رئيسية اتجاهات ثلاث ولقد اتسم العصر الحديث بظهور
شرية المعرفة البلى الاسس الفاعلة في جاه المعرفي أو الإبستمولوجي، والذي يركز عهي: أولا الات

ل البشري للمعرفة. وهذا التجاه يعني  ت محددة عن كيفية توصل العقتساؤلاعلى  جابةة الإلو اومح
عة الإنسان واساليب سة طبين خلال دراالعقلية م العمليات  ل التركيز علىاسة الخطابة من خلادر 
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  امبيل اول ك. ويحمعرفيلا أحد ممثلي هذا الاتجاه G. Campbelيل لمعرفة. ويعد جورج كامبتوصله ل
لى السس ن أرسطو وشيرشون إضافة إكل مخطى عنونة بفلسفة الخطابة الخذ بالمروحته في أط

متايرلتنو ا " ى أساس أنهللخطابة علفهو ينظر بية في عصره. السيكولوجية والتجري  ع للخيال  لفهم وا 
 يرها على الإرادة".ثأ وتحريك لمكامن المشاعر إضافة إلى ت

لى  للسلوك الإنساني عولوجية في وصفه سيكاصر الالعن  ىبيل هنا علامى تركيز كويلاحظ مد 
 الإرادة. -واطفالع-التخيل -الذاكرة -الوظائف الذهنية الخمس: الفهم ساسأ

ن المنظور الكلاسيكي لرسطو وشيرشون  يحاولن المواءمة بيأن المعارفيين د نج ساسال وعلى هذا
ني  لإنسان. وهذا يعك اة وسلو طبيع ة ي على دراسلق تصور مبن علم النفس المعاصر، من اجل خ بينو 

 مدرسة يعتمدون على منظور يؤكد على اهمية عنصر الجمهور. أن رواد هذه ال
ما يعرف بالرسائل الفنية الجميلة، ويعني   المعاصر هوخطابي الاتصال الفي دراسة جاه الثاني تالا

ها معلوماتية  ن كونثر م ة أكي لناحية جما ظر إليها منالرسائل الجميلة. فالمضامين هنا ين هذا الاتجاه
ثة  حاد تخاطب والمعلى لغة الهذه المدرسة الخطابة علما شموليا لا يقتصر فقط أو إقناعية. وتعتبر 

المدرسة، أحد أهم ناشطي هذه  H. Blairكتوب أيضا. ويعد بلير اب المعتبار الخط يأخذ في الوأنما 
تعني توافق حواس  ذوقية، فالذائقةالتبينية ت الا قاحية العلاوالدب من نفهو ينظر إلى الخطابة والنقد 

 سي. لإمتاع الحل مصادر اادرة على تأصيحينما تكون العقلانية قأي -لانية الإمتاع مع الحواسس العق
 يقضت أيهتم بالوظائف اللغوية، وقد  ي يتناول الاتصال الخطابي فهو الذيالثالث والذ ما الاتجاه أ

هنا ينصب على   الإلقاء. فالاهتمام  طابي وطرقالخ سلوب بال ها اممتهاه بسبب انتبدرسة الاهذه الم
 أطروحات  خذ أكاد تلجمهور. وتعرض على اء وطريقة القالالإ ثرأاع الصوتي والحركات الجسدية و الإيق

 في العملية ف الممارسة اللغوية والجسديةملية والتي تؤكد على وظائالإجرائية الع هذه المدرسة النواحي
   تنظيرية تماما.حي النوامن ال وتخلو الخطابية،
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  داريالفكر الإ الاتصال في .3
العليا دارة لإب اتصل  يعكس لاكونه ناز  ، بداية منظريات لنا منجموعة عبر متطور مفهوم الاتصال 

عطائها ال لي مغلق لا ضمن إطار داخت التنفيذية الدنيا، و اعتبار لردود أفعال المستويا أيدون وامر وا 
تعدى الرسمية وحدود المؤسسة  في كل الاتجاهات ي شبكيا ن أصبحإلى أ ،سةالمؤس حدود  يتعدى 

المدارس الفكرية التي طورت من  لى اهم ويمكن التطرق إ ،ة الخارجيةى البيئعلا نظاما مفتوحباعتبارها 
  :1كالتالي  الاتصالمفهوم 

 المدرسة الكلاسيكية  .أ
يرا بهذا ث لم تهتم كث، حيتصالوم الاهور مففي تطد يشكل محدو كلاسيكية ساهمت المدرسة ال

  :د مساهمات نجهذه ال همأ لرسمية، ومنينحصر فقط في القنوات ا  ورهد أن المفهوم واعتبرت 
  تايلور  نسلوو المهندس فريدريك  عمالفي هذه النظرية ل  فضلليعود ا: ي للعملم العلمنظرية التنظي -

جتماعي  قع الاوامأخوذا بالو  19قرن لا هايةفي ن لعلميبالجانب اا ثر أ مت ي كانذ وال (1856-1915)
 ما يلي: لتي ارتكز عليهافي عصره. ومن أهم المبادىء ا

 فذين؛ ء والمنمميزا بيم الرؤسا عمل:دي للسيم العمو تقال •
 ء العمل؛دايقة لحسن طر أالمهمام محددة ومتخصصة والعمل يهدف لتحقيق  فقي للعمل:التقسيم الأ •
 ين؛ لمراقب ع اوضق طريعن   قب:مرا لعملا •
 كبر.أة نتاجي إلتحفيز العامل ولضمان  ية:سب المردودح الأجر •

دة رؤساء ى وضع عالإضافة إلديد، بصص الشالتخعلى ات رشلو في إدارته لكان تايلور يركز 
لرئيس  ذا اتجاه واحد من اا طريق ساساأدا وحدة القيادة. والاتصال يمثل لعامل واحد وبالتالي إهمال مب

مطلوب من جانب  لالتعاون ا لمية. وقد حدد تايلور أن دارة العالإ درسةدىء مظل مبا س فيمرؤو لا على
 حديدا ممكنا. ا دام تت المحددة له مماليمر والتعيع الواطويسوف يستجيب العامل 

 الحديث  داريعمود الفكر الإهنري فايول مهندس ومدير شركة، يعتبر : نظرية المبادىء الإدارية -
ايول أربعة  باتخاذ القرار. وقد وضع ف رقابة مرورالا لىإالتنبؤ من داري عمل الإيم الى تنظكز علالمرت

 يلي: تصال كما هوم الاعلق بمفيت منها مار ذكأ للإدارة نعشر مبد 

 

قتصاد، المجلد  ة والادار ث الإداري والتنظيمي، مجلة بحو الفكر الإ ارسر مدره عب طو مؤسسة وت في ال   لاتصالا، منيرة جمادي 1 
  .47-43ص ص ، 2019، 01العدد ، 01
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إلا من طرف رئيس واحد ولا يجب ان يكون هناك   وامرتلقى الكل عامل لا ي  القيادة والتوجيه: دةوح •
لم  امج واحد لمجموعة من المنفذين واحد وبرنيس رئ ن وجود  بد مفلايه توجالا عامل. أم رئيسين لكل

عالية  ي فبير فك يساهم بشكللمبدا هذا ا هود.الج سيقتنو  لتوحيد  ساسيهدف واحد، وهو الشرط ال
والذي يجعل من   شخاص أمن عدة  وامرالوامر باعتبار أنها تصدر من رئيس واحد فقط بدل تلقي ال

 صعب. فقي مو العامل فوضع ها و تعارضمالية لاحت نظرا صعب تنفيذهاال
  حيواني أو تنظيم، "في كل ول مركزية يقالل فيما يخص بالنسبة لفايو أ المركزية والتدرج الهرمي: مبد •

أو   طرافأو الإدارة، وهذه الخيرة تضع الوامر التي تحرك كل اللى العقل اجتماعي المشاعر تعود إ
تعتبر  ، والتيلة هرميةنه توجد سلسحسب فايول فإمي ج الهر للتدر  لنسبة. وبانة للتنظيم"العناصر الكو 

ر مجموعة من  عب ساب فوق تنأتي من التي ت امرالو ، فدةياحدة القلى و طريقا مفروضا للحاجة  إ
 المستويات الإدارية لتشكل السلسلة.

مستوى  ال في نفسوسين المرؤ باشرة بين ميقر هذا المبدأ بإمكانية وجود علاقات : (الجسر)مبدأ المعبر •
أحد حاول و فايول أنه لن أجل تحسين الفعالية بشرط علم رؤسائهم بذلك. حيث يوضح م ، وهذاالسلمي

لمستوى بدل أن يصعد إلى المستويات العليا  الاتصال بزميله في نفس اى الدنى المستو  شخاص فيالا
تا  وق ذ خأتصال ي عل الاب، يجلمناسالشخص اإلى يصل نزل إلى المستويات الخرى للتدرج ثم يبا

جراءطويلا    بناء ما كن المممن ه أنقترح فايول إلى عدم فاعلية الاتصال، وعليه ي ات معقدة مما يؤدي وا 
 سية.أر أي الاتصالات الجانبية بدل الر الجس المعبر أويسمى ب 

اد أو هي عم  (نيةالقانو يدة )، السلطة الرشماكس فيبرصاحب هذه النظرية حسب  :راطيةلبيروقنظرية ا -
 ذات ة ليمنظمة المثالبيروقراطية تقترب حتميا من الادارة للإ ساسية الخصائص الة و ارة الجيد أساس الإد 

إسهامات فيبر في التنظير للاتصال التنظيمي في أهم خاصية  خص يدة. وتتلية الرشالقنون لطةالس
  فالاتصال  ليه وع .سمية"ات الر قرار لاية و دار اءات الإلنموذجه المثالي: "لا بد من تدوين وتوثيق كل الإجر 

 رد فعلفة معر  الةلحا في هذه يمكندعائم الاتصال اللفظي المكتوب فقط.. ولا  حسبه يرتكز على
 يمات المكتوبة. ر والتعلقيهم لهذه الوامالمرؤوسين عند تل

ذه  أن ه دا، باعتبارابعا ضيقا ومحدو تصال أخذ طدرسة الكلاسيكية في مفهوم الا الم مساهمة إن
ن أي  كما هي دو العليا وتنفذ  دارةمن الإودي في شكل أوامر تصدر عمالاتصال الركزت على  مدرسةال

ل عناصر الاتصال وطرق تدفق أو لفظية، مع إغفامر كانت مكتوبة او ذه الوه راض.اعت و أ شةمناق
  الرسالة الاتصالية ودور التغذية العكسية ومعوات الاتصال.
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 ية نسانالعلاقات الإسة مدر  .ب
نه ، وألعلاقات الإنسانية أن الإنسان هو محور العمل الإدارياكة ساسي لحر المنطق الان اكد لق

ها: الحالة  فاهيم أهمه المدرسة لجملة من الملك روجت هذية. كذ لإنتاجايد تحد  في املهلعنصر اا
 . تهماجيى إنتثم علت الافراد ومن  العمل و الجو الاجتماعي للعمل على معنويا ثر جماعات أالمعنوية، 

 ن. لي سانية للعامالمعاملة الإن  ساسأكيز على تدريب الرؤساء والمشرفين على ر تلل ئجهاا نت ومن أهم
هاوثورن لشركة جنرال الكتريك، وقد ة ما يسمى بتجارب المدرس في هذه النظريات و لتجارب م ان أه وم

إلا أنها   ن،جية للعانلي ا نتة الإ ياكفالفة الإضاءة و ثانككانت هذه التجارب ترمي إلى اختبار العلاقة بي 
 نتائج مغايرة. توصلت إلى 

ما يسمى   عات العمل وخاصةا جمبين  صالالات ر بكثأ هتماملا اد اوغيرها ز انطلاقا من هذه النظرية 
الدنيا في اتخاذ  مستويات لن جهة أخرى مشاركة العمال في اال غير الرسمي، هذا من جهة، ومبالاتص

تصال العمودي من الاسفل  ي الاهتمام بالا ا وبالتالدني ال ت مستوياالمن ل لفعرد ا ور مفهومار وظهالقر 
  .كيةلاسيالكة رسئدا في المد على عكس ما كان سا 

 نظيم لتا يالحديثة ف رية النظ .ت
إن النظرية الحديثة في الإدارة والتنظيم تقدم العديد من المساهمات والبحوث الخاصة بالاتصالات، 

، والذي يرتكز Linking Pinلوصل قة ان مفهوم حلع سيس ليكرت رن بهاقام  التي أشهرها الدراسةومن 
موجوعة من المرؤوسين، و  ل كقادة لور الو هم: الد مالي أعن فري دو ين يلعبون ل معلى أن كثيرا من العا

جموعتين.  فرد آخر وعلى هذا يكون الفرد كحلقة وصل بين الم سها أو في جماعة ير الدور الثاني كعض 
، وهذا التنوع والكثافة في  سفللأخرى مرة لعلى ومرة  ت اينقل معلوم هذا الفرد أن وم المفههذا  ويبين
 ة. يضا الترابط بين المجموع علومات وأشار المدل وانتتباثري  ن يأ نهتصالات يمك الا

ي اعتبر  نجد نظرية النظم على يد مفكرها لودويغ فون برتلانفاي والذ  خرىومن المساهمات ال
ت وعمليات التحويل ومخرجات، وبالتالي  مدخلا داخلهحوي في ا مفتوحا يعيماتج ما اة نظاالمؤسس

توحة  سسات باعتبارها أنظمة مف رورة للمؤ ارجي كضصال الخلاتور اظه مامأ رية المجالت هذه النظفتح
  لتاثر بيئة من خلال اتمكنها من التأقلم مع المستجدات في ال ساسيةأتعتبر فيها المعلومات مورد طاقة 

الموقفية   . وكامتداد لهذه النظرية جاءت النظريةهايتاستمرار لمؤسسة و ى بقاء اا عليها، حفاظر ف أثيوالت
كية دائمة تحت تاثير الموقف أو  ية للمؤسسات والكل في حر مل الداخلوالعوا البيئية مل لعواة ااسدر ل

 الظرف.



دي نجوىو د. سع                                 تسويق ةسنة ثالث                          مطبوعة مقياس الاتصال  

 
30 

م  تما زيادة اه مع املبالع كبير لتي اهتمت بشكللوليام أوشي من النظريات ا (Zوتعتبر نظرية )
ف  أهدامع ة سسأهداف المؤ  ة بإدارة المورد البشري والذي ظهر من خلال تكاملالياباني الشركات 

ا بين الإدارة والعمال. والاعتماد على حلقات الجودة لتحليل اتصالا وثيق، مما يخلق فيها لعاملينا
أكبر من  فقية بدرجة أطرية إلى ن قت م تصالاع الالإضافة إلى تنو ، با المشاكل وتقديم الحلولو للإدارة

لومات ية المعدة ونوعبجو مام الاهتى ميتها، بمعنتصالات العمودية ودبلوماسية الوامر بدل من سلالا
قارير والهداف التي يرجى تحقيقها بغض النظر عن مسارها التوجيهي.  ي تحملها التعليمات والتالت

تخاذ ركين في املين كمشاالعا يجعل منلي فاعبكي تصال ش النظرية هو ات فالاتصال حسب هذه
 سة.ي تخص المؤسرارات التالق
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 الفصل الثاني
 هماذجون دافهوأهصال أهمية الات
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   أهمية الاتصال .1
يعيش   ىنأصبح العالم العصر الاتصال، و منها من المسميات، يطلق على العصر الحالي الكثير 

المها واتضحت في  ة التي تبلورت معيالتكنولوج لها الثورةمهدت  ت،صالالات ا قيقية في مجالثورة ح
 .1المواليةقرات ففي الأهمية الاتصال  تعرض ونس ،نشريمنتصف القرن الع

ر نجاحه  مع الآخرين بقد  لتصاالا الفرد في  ة، وبقدر نجاح جتماعيلب العلاقات الإ الاتصالل مثوي
تواصلها مع مم فر ر نجاح ال د قعية... وبجتما والإ نفسيةلا عكس ذلك على صحتهين حيث ، ةحياالفي 

 تطور. لارية و الخرى، بقدر نجاحها في البقاء والاستمرامم ع الم الاتصالماضيها بتراثه وثقافته وفي 
ة  وض بالمرحل ه للنهي اجتياز مرحلة يؤهلف ونجاح الفرد على بعضها،  رتبة تمراحل م لاتصالول
الجماهيري وحتى يكون الفرد  الاتصالوهي  الاتصالب راتاعلى م د إلى فر لها، حتى يصل اللية التا

الذاتي   الاتصاله، فمع ذات الاتصال علىأولا درا قاد أن يكون لا بآخر مع شخص  الاتصالقادرا على 
ة الفرد ، وقدر الخرىوخصائصه النفسية للفرد لإدراكي في واالمعر  ناءب بالتبط ، وير الاتصالأولى مراحل 

الجمعي   الاتصالبمجموعة من الفراد وهو ما نطلق عليه  لاتصاللله خصي تؤهلشا لتصالا اعلى 
 الجماهيري.  الاتصالبق ي تسالت وهو المرحلة

عره ومعلوماته  ل نواياه ومشاعلى مقدرة الإنسان على نقلن المجتمع يقوم  سيةاسأعملية  الاتصالف
فرص الفرد زيد من خرين تالآ مع تصاللااعلى  رةهام لن المقد  صالتالاو  د،ته من فرد إلى فر وخبرا

 خطيرا في التفكير أو في المشاعر.  نقصاتبر تع  الاتصالفي البقاء، في حين أن عدم القدرة على 
،  الإجتماعيةالنفسية و ة الجسمية و لفختالميستطيع النسان أن يشبع حاجاته  الاتصاليق وعن طر 

  الاتصال يستخدم هو ذه الرض و ى هسان علد الغنجو نسان، فمنذ و قدم الإقديم  الاتصالولذلك ف
  لما تقدمت الحضارة، وكلما ازدادت احتياجات فك اتهنبالمفهوم والكيفية التي تتناسب وحضارته واحتياج

 . لاتصالالإنسان، كلما ازداد استخدامه ل
م،  نه مستمرة فيما بيقات امة علاعة البشر إقفطبي ات الإجتماعية،لعلاقصميم ا تصاللا اويمثل 

 درجة، تحدد بي تنشأ فيما بينهم وما تتخذه من أشكال وتبلغه من فعاليةلت ا الاتصال كات يعة شبوطب

 
ص ، 2003، ، مصرلقاهرة، االدار العالمية للنشر والتوزيعر، ت التأثي ونظريا الاتصالمبادىء علم إسماعيل،  محمود حسن  1

 .20-18ص 
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توتر ات الحد من الدماجهم فيهن كما تقدر إمكاني فرص انأفراد المجتمع و رة فرص التقارب فيما بين كبي 
 ات أينما ظهرت.نزاعأو حل ال
تركة للتفاهم  قص كلغة مشنيران والر واللطبول دقات او  باستخدام الإشارات  لالاتصا ت عمليةأولقد بد 

لتصل كلمة المنطوقة فالمكتوبة، ثم تطورت أكثر م الستخد ية لت الاتصالن الناس، ثم تطورت العملية بي 
 .الجماهيري الاتصالل دا وهي وسائقيكثر تعإلى استخدام الوسائل التكنولوجية ال

 أهداف الاتصال  .2
  ديه يؤ  اوم الاتصالام بدور مالاهت النظار إلىلفت  من أول H. Laswellلازويل هاولد يعتبر 

  صال الاتداف الوظائف... حيث حدد أهو إنه أيضا من أهم من فؤقوا بين الهداف بالنسبة للمجتمع، ف
 :1في

 لبيئة:بة امراق .أ
  لمراقبة ليست غاية واا اقبة البيئة وما يجري فيها من وخارجهجتمع مر في الم الاتصال ف فمن أهدا

زمة التي تساعد المجتمع على اتخاذ اللانات المعلومات والبيا ة لتوفيرهي وسيل نماا  و اتها، ي حد ذ ف
 القرارات المناسبة.
سس  ال ابهان رشتى في كتية... تقول جيهال تصاالا ف العملية قدم أهداالبيئة من أوتعتبر مراقبة 

 العلمية لنظريات الإعلام: 
  يثة، ت الحد لموجودة في المجتمعاالقديمة هي نفسها ا جتمعات لمفي االتي وجدت  صال تلا ا"إن مهام 

حت  را. وأصبالقديمة والحديثة أن وسائلنا الحديثة أصبحت أكثر تطو  الاتصالرق الوحيد بين مهام الف
  صبحت أية، و قر على حياة ال ا في التأثير ممثليهطريق  تشارك عنة حكومات القومييا واللة حالالدو 
القديم، عهدت   صالالات ية... ففي نظام ارات المحلر على القر تؤثكبير و لى حد إ القومية تحدد  هدافلا

لة علما  يحيطون القبي اس الذينالقبائل البدائية بتلك المهمة إلى الفراد، فقام بعضهم بوظيفة الحر 
   .تاحة"ص الممحيطة والفر بالخطار ال
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 الترابط: .ب
وهذا الترابط   لازويل،ية عند الاتصال لية معني للثا هو الهدف اللمجتمع اأعضاء بين ث الترابط إحدا
ي العام خاصة تجاه  أهدف أكبر هو إيجاد الرأي العام، فبدون الترابط لا يتكون الر  ى تحقيقلإيؤدي 

 رى.  الكبلمجتمعية لقضايا اا
لك بتحقيق وذ  ،مساعدة النظم الإجتماعي (جيهان رشتى) سمتهما اهذا الهدف ، ويدخل في إطار 

السيطرة على الجماهير وضمان   احد، عن طريق الإقناع فيب الو الشع فراد أين تفاق بأو الا ع الإجما
   قيامهم بالادوار المطلوبة.

 خر: نقل التراث الإجتماعي من جيل لآ .ت
تراث إلى  مجتمع، ونقل الطور الوت أساس استمراروهو ، يةالاتصال العملية هم أهداف من أوهو 
 الثقافات الخرى.فظها أمام تيارات يحو  جتمعلمة يدعم ثقافة ا جديد لل االجيا

 التنمية:  .ث
ة لعملي  لى تهيئة المجالإكد ولبوشرام على هدف التنمية... مشيرا إلى أن وسائل الإعلام تهدف يؤ 
 يد له. تأيمن  ، وبما تحشدهفكار جديدة حولهاأن تبثه مة، بما  مي التن
ر  وم بدو أن يق ولثنين: الا  ينمجال ي ف لامع طار هدف الإلإزيد في هذا اخص د. فاروق أبو ول 

نمية، والثاني حشد الدعم الشعبي مام المواطنين بالقضايا المتعلقة باالت ل إثارة اهتالمنبه للتنمية من خلا
 لية. دون مشاركة شعبية فعتفقد مضمونها ية التي  للتنم

 لمعلنة وغير الرسمية بين الدول:ا بلوماسيةالد .ج 
ظام  لدولية وطبيعة النها الظروف اهيرية، فرضتالجما ال الاتص ئلديثة لوسالحلهداف اوهي من ا

نة  ة والمعليرية يمكن أن تلعب دور الدبلوماسيى غير الرسميعالمي الجديد. فوسائل الإعلام الجماه ال
  نباء في مندوبو أومراسلو الصحف ووكالات ال  شاركيزمات، حين بالذات في أوقات ال بين الدول،

هؤلاء الزعماء وجهة   ضية لكي يطرحين المعنيين بالق والقادة والسياسي اء الزعم معات الصحفية المؤتمر 
 ي.ؤتمر صحف نظرهم في المواقف أو ألازمة، فيتلاقاها الطرف الآخر ويرد عليها في م

 : سياسيةوالية الثقافجتماعية و التنشئة الإ .ح 
راس   بل على دافه، أهكون من ضمن يجب أن يمختلفة، من مضامين  ية الاتصالملية العقدمه فما ت
لمجتمع في كافة النواحي وخاصة الطفال والشباب منهم،  االمساعدة في تنشئة أفراد  افد هتلك ال
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قيفية  لتعليمية والتث واف الهداف التربوية تبط بهذا الهد رابط وير والتنشئة الإجتماعية تساعد على الت
 .المتعددة
 

 وظائف الاتصال  .3
لية الاتصالية. والاتصال  في العم اشتراكه ة نتيجة ختلفاجات موح عات من إشبا  د فر لق لهي ما يتحق

ه،  نفس بدون ن يتصل مع يحي حياة سويةسق حياة، وأساس الحاية الإجتماعية، فلا يستطيع فرد أن ن
نظاما إجتماعيا بغير وسيلة متفق عليها  أن ترسي ، ولا يمكن للجماعات خرينويتواصل مع الآ

التطور  ثها من جيل إلى جيل، ومع ونقل تراتدعيمها و  لممرار الاستق  زم، كما أن الاتصال لاللاتصال
ن في  نساوسائل تلاحق  الإوأصبحت هذه الواتسعت وظائفها  الاتصالالتكنولوجي تطورت وسائل 

 لإنسان إليها لتحقيق فوائد معينة. ا كان، تلاحقه بهدف، ويسعى ا ث اينمالحدي العصر
  ، الاتصال وبين فاعلية عملية  ال الاتصمن دافه قيق أهفي تح فرد نجاح الوثيقة بين  وهناك علاقة

 : (ان رشتىجيهوهنا تقول )
أحد   لىإقد يرجع ها، أو الفشل في صالالات وب عملية يقول إن الضعف الذي يش"هناك راي 

منا للهدف جة لعجزنا عن تحديد هدفنا، و الثاني هو سوء فهالول هو ضعف قدراتنا نتي بين:سبال
 ". الاتصال عمليةنا في  مساهمت من الحقيقي 

وظائف  وأهم ال ت الإنسان والمجتمع، نوع بتعدد وتنوع حاجافي المجتمع وتت الاتصال وتتعدد وظائف 
 :1ية تصاللاا طريق العملية ن ها ع عى الفرد لتحقيق تي يسال

 ي والإجتماعي: اع النفسي والمعنو الإشب .أ
نما بشكل سل الاتصال ئل اس مع و  نلو اميتع أن الناس لا رؤية مؤداها (كاتز وبلومر)طرح ي   بي وا 

  م لما تبثه أو يتعاملون معها لإشباع حاجات وتوقعات معينة لديهم، يسعون لتحقيقها من خلال تعرضه
أفرادا منعزلين عن واقعهم  بارهم وسائل الإعلام باعتلا يتعاملون مع كما أن الفراد  ائل،تكتبه تلك الوس
ن  ته الواحدة.ته وثقاف مه وعادام له قيمنظ  جتمعم في ما باعتبارهم أعضاءالإجتماعي وا 

لحدث ترقب التعرض ف، الاتصالأثناء وبعد التعرض لوسائل ويحصل الجمهور على المنفعة قبل و 
الفراد منافع إجتماعية ونفسية   جتماعي، وأثناء التعرض قد يجد الإ لالاتصا و للحديث  جالا ر مهام يوف

 
.92-78 ص ص ،رجع سبق ذكرهمتأثير، ونظريات ال الاتصاللم مبادىء عل، إسماعي محمود حسن  1
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ص عن اشياء سمعها  تحدث شخ ، إذا ماالتعرض  وبعد م، علاالإ وسائل  هم مع محتوى تنشأ من تفاعل
  ية اعجتموكياته الإيها في سلل علفإنه فعليا يعكس أو يدخل المعلومات التي حص هاأأو شاهدها أو قر 

، ويمكن القول أن هذه الوظيفة  الاتصالوسائل   يه منافع بعد التعرض لمحتوىتتفق لد ومن ثم  ة، النفسيو 
 . رىخ شمل كل الوظائف الت

 ف: قيوالتثليم التع .ب
ملية  في الع الاتصال، وتسهم في وسائل ية الاتصاليحققها الفرد من العلملية  التي فوظائمن ال

التعليمية   قنوات الالتلفزيونية المغلقة و ية والدوائر برامج التعليم ال طريقريقة مباشرة عن ء بطليمية سواالتع
لى اختلاف  عير اهيها الجمذب إلاما تجمن در  دمه ا تقماشرة عن طريق الفضائية، أو بطريقة غير مب

 الثقافية.مستوياتهم التعليمية و 
 قافة. من عناصر الث والتعليم وسيلة من وسائل التثقيث، وعنصر

 فيه: التر التسلية و  .ت
الهداف المشتركة الترفيه والتسلية، وهي من يكون يهدف  الاتصالائل تعرضنا لوس جزء كبير من

 ر.هو الجمو  ةي الاتصالن المؤسسة بي 
نما ويا في حياة الفراد و ا ثانس شيئلي والترفيه ة في العصر الحالي الذي  ضروريا، خاص صبح أا 

 توتر. يتسم بالقلق وال
 جديدة:مهارات إكتساب  .ث

تزيد من خبراته في   رات جديدةابه مهللفرد هي إكساية الاتصال ملية ا العالتي تحققه  وظائفال نم
 فعل.يه بالودة لد موجنمية المهارات الت  أوالحياة، 
  طلب التدريب عليها، وأتقان المهارة رة يتهالمساب ا، واكتساس معرفيألمهارة لا بد أن يسبقه ا وتعلم 

ل الفرد يتحقق كل ذلك لا بد أن يتص حتىو ل، م نوعا من التفاعستلز ي الداء، كما ييتطلب سرعة ف
 بالآخرين. 

 دة:الحصول على المعلومات الجدي .ج 
أحداث، لكي يستطيع التعامل  من ظواهر و يحيط به فهم ما  د علىد الفر ي تساعالتتلك المعلومات 

القرارات  ذ خاى اتفية، وتساعده عل حصيلته المعر  ة حقائق جديدة إلىا، والتي تتيح له إضافمعه
غي أن  ينبية الاتصالمن العملية  صل الفرد على المعلومات يا، ولكي يحبول إجتماعتصرف بشكل مقوال
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التي تاتيه   يتعامل بحذر مع الكم الهائل من المعلومات لفرد أن ، وعلى اتهاون بكل مكعرفيا ا ميكون واعي 
 .من كل صوب 

رد لمعلومات فاستقبال الفإن  1957 (ستنجرف ون لي) التي قدمها تنافر المعرفيوتبعا لنظرية ال
ى  سعي إل إلى العه من التوتر عنده تدفير كافية أو غير مناسبة أو متناقضة يخلق حالة غامضة أو غ 

يتوجه الفرد إلى  -ضرا المجتمعات تحلما ازدادت وغالبا ما يحدث ك-ما يحدث التنافر حينزالها، و اخت
 ، لمعرفيةاق تغيير أحد العناصر طري ف هذا التنافر عنتخف جديدة تختزل أو ل على معلومات الحصو 

 اصر.عن الأو إضافة عناصر جديدة، أو تقليل أهمية بعض 
فر بسبب نزعته إلى التناسق والاتزان في واالتنا ب الغموض تجنى مسل إلطبعه ين ب ولكن الإنسا 

وصف   1961-1953 (ب نيوكمطورها )  تيالعرفي مق السفقد حاولت نظرية التنا هنامن ، ومات لمعلا
 ماعي. جتلإ ن المعلومات المتباينة في إدراكهم لعالمهم اءمة بيإلى المواأن الفراد يسعون  كيف
 

   لتصاالانماذج  .4
هدفة )المستلم(، المست ةالمصدر )المرسل( إلى الجه من سالةفي نقل الر  عةمتبالطريقة ال كانت  ماهم

ة تمكن المستلم من فهمه  يقالمعنى بطر نقل  ، وهو ا واحدافإن الرسالة ذاتها يجب أن تحقق غرض
رسل المده ينشلذي تجاه اتصرف بالا الو  رارقدرا على اتخاذ ستلم قايجعل الم يذ واستيعابه بالشكل ال

 ال(. داف الاتصتحقيق أه  ي)أ غهويسعى إبلا 
  ، والتي تجد تطبيقاتها اليوم في مجالات الاتصالالخاصة بديد من النماذج والواقع أن هناك الع

ومن أبرز هذه  ا. نطاق الفردي أو على مستوى المنظمات على اختلاف أنواعه ى الء علعديدة، سوا
 :1الآتي ثرها شيوعا النماذج وأك

 تقليديالج ذ و نمال .أ
ي مجال الإعلان والترويج لنه  بسطة، ويمكن تطبيقه فال المج الاتص من نماذ ج ذ نمو ال يعد هذا

متغيرات التي تواجه المعلن أو أي مصدر ظيم البدائل والنموذج إقناعي. فالنموذج يتيح استخدام تن

 
،  دون سنة نشر دن،ر اليازوري، عمان ال  دار، -نماذج ومهارات-أساسيات الاتصال ائي، بشير العلاق، حميد الط  1

 . 22-12ص ص 
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ة  لعمليساسية لت اددالمحضح اي تو لتا سئلةن الالإجابة عن مجموعة معن طريق )االمرسل(  للرسالة
 يدي جماهيري. ذج اتصال تقليري، وبالتالي فهو نمو تصال الجماهلاا

الرسمي وغير   الالاتص ا في مجال أن هذا النموذج يجد تطبيقاته أيض ومما تجدر الإشارة إليه
 : أهمها ن عدة عناصرع الآخرين. فالنموذج يتألف م والتواصل م الاتصالل االرسمي، وأيضا في مج

 الة. رسال متلمس -
 الهداف. -
 ة.سالالر  -
 . تصاللااوسائل  -
 المرسل. -
 التغذية العكسية.  -
 الضوضاء. -

رة التسويق في  التطبيق على إداي يوضحها الشكل أدناه، وذلك بوسنحاول مناقشة هذه العناصر الت
 منظمة أعمال ما. 

 الجماهيري. الصيدي للاتقلالنموذج الت :(03)م شكل رق
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  ، دار اليازوري، عمان، -رات ومها نماذج -ال صتأساسيات الا علاق، لاير ي، بش ئ الطاحميد : المصدر
 . 14 ص  ،دون سنة نشر ردن،ال

 رح كل عنصر من هذه العناصر وفق ما يلي: ويمكن ش
   :لمرسلا-

ي  ها إلى العاملين ف صدر الرسالة، فقد تصدر الرسالة عن مدير التسويق الذي يوجهالمرسل ميعد 
ويتأثر رد يتعامل بالمنتجات. و الوسيط الذي أ لةر التجزئة أو الجمتاجالة ر الرسد مص إدارته. وقد يكو

د  أثر الرسالة عن يلة )القناة( التي تحمل الرسالة. ويضعف ستقبل الرسالة بشعوره تجاه الوسفعل م
 ئمة.أو غير ملا  مرغوبةلم الرسالة( إذا وصلته عن طريق وسيلة غير المستهلك )مست

 الرسالة: -
ال الفعال، عنصرا من عناصر الاتص قيت إرسالها وتو  حتوىيث التصميم والمن حم لةساالر  د وتع 
لتالي  مه، ورغبته، وباتثير انتباهه، واهتماجات ورغبات المستلم بحيث نبغي صوغ الرسالة وفق حاوي

 )التصرف(. نها أ بشتدفعه إلى اتخاذ قرار 
 تصال: وسيلة الا -

اديو،  كالتلفزيون والر )الإعلانية الوسائل  مثل الة ل الرسقل يمكن اعتمادها لن ائوستوجد عدة 
، والمواجهة وجها لوجه )كالبيع الشخصي والمؤتمرات  (خمباشر...إللمجلات، والبريد الوالصحف وا

فية  نت والجندة الهات الدعاية والنشر، والوسائل الإلكترونية مثل الإنتر اشرة(، و ات الشخصية المبواللقاء
ارد في النموذج بالمثال الو  ر تعلق المرقد بو سلكي الخرى. واللا لكيالس لاتصالاات النقالة، وشبك

  تصل بالمستهلكين دي للاتصال، فإن جميع عناصر المزيج التسويقي وعناصر المزيج الترويجي ت التقلي
الما أن  الوقت ذاته طللاتصال في  ةوسيلبطريقة أو أخرى. وغالبا ما يستخدم مدير التسويق أكثر من 

 . التصز الالك يعز ذ 
 :مستلم الرسالة -

مكن تعريف المستهليكن مستلمي الرسالة يث يليدي للاتصال، حي النموذج التقوهو المستهلك ف
تجمعهم خصائص ظر إليهم على أنهم مجموعة نال أو كير فيهمبأنهم مجموعة من الناس يمكن التف

  ، ة تسويقية معين أهداف لوغلب مه إليهد جهو ير التسويق توجيه ركة، حيث يحاول مد موحدة، ومصالح مشت
ق قادرا على تحديد حاجات هؤلاء المستهلكين  ي الاتصال أن يكون مدير التسويلى فالاو والقاعدة 

شبا  الاتصالب ورغباتهم، ومن ثم استهدافهم   ع هذه الحاجات والرغيات. وا 
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 الأهداف:  -
بمثابة اتصال د هنا يع ويجتر ل، فاةومعقول كة بأهداف واضحةتبدأ أهداف الشر فالترويج ينجح عندما 

لعمل على خلق طلب أولي على أحد  لا بامحددة. فعندما ترغب الشركة مث اف ناعي ذي أهد قإ
مثل  تالي تركز إعلاناتها على السلعة ذاتها )لب الولي، وبالتها، فإنها ستوجه الترويج نحو الطمنتجا 
. ولكن ةد كة تجارية محد أو مار مة علا عنن لاع والإ، دون الترويج (شايقهوة مقارنة بالعن ال لانعالإ
ي إعلاناتها  ف\على ماركة معينة، فإنها ستقوم بالتركيز  ركيزوجدت الشركة أنه من المفيد التما إذا 

ستهلك إلى التي تدفع الم سباب . وهنا تركز الرسالة الإعلانية على الالعلامة تحديدا على الماركة أو
 السوق.حة في متاال ت كاار لما ماركة معينة على بقية تفضيل

تحمل هدفا محددا وقابلا للقياس،  ، ينبغي أن أو غيرها ،سالة إعلانيةوح أن أي ر بوض ينهذا يع
ون لها أهداف واضحة ستؤثر بالسلب على كامل  ية التي لا يكالالاتص ئلومعقولا. وبالتالي، فإن الرسا 

 .الاتصالعملية 
 سية: التغذية العك -

النتائج المتاتية من   ساسة في تقييمحلدا من المشاكل اه عد اجو يس ويقالتس من المؤكد أن مدير
بعة حجم  النتائج من خلال متاية الإقناعية التي يبذلها، ويمكن التعرف على تلك لالاتصاالجهود 
فقد تعطي هذه ية المبذولة. الالاتصت. إلا أن أرقام المبيعات قد لا تعكس بالضبط الجهود المبيعا
من  ابعة التغذية العكسية الواردة إليهمت  مدير التسويق الي ينبغي علىوبالت ئة،خاط  ات اعطبناالرقام 

 .الاتصالية تقييم نتائج عملالسوق ذاتها. ومن دون تغذية عكسية حقيقية، يصعب على مدير التسويق  
 الضوضاء: -

ة  ريق بط الةالرس م الرسالة يفهمستل جعل مأن ت نهاأا من ش وهي عوامل أو متغيرات غير مخطط له
ى المرسل العمل نبغي علظروف الضوضاء أو التشويش، ي . وفي ا المرسلهلعن ما خطط فة مختل

لا، الاتصالة لى عمليمتاحة للتقليل من الثر السلبي للضوضاء عبكل ال اته لن  ذ  الاتصالفإن  وا 
   مة.وخيية  سلب جتائ قد يؤدي إلى ن نهأ ل المنشودة منه، بيكون فعالا بما يكفي لبلوغ الهداف 

   يز مالاتصال الر  نموذج .ب
فكار والمعاني والمفاهيم المتضمنة في الرموز  ج على أساس أن الفرد يستجيب للأموذ نلهذا ايبنى 

رونية ووسائل  تكيفية استخدام الرموز الإلكرجة كبيرة على روني يعتمد بد كتلالإ الاتصالوالواقع أن 
 .ءاب قرار الشراأو أصحلم مستال على  رمكينية للتأثيرونية التالإلكردت لاتصالا
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 سية هي: أساج من ثلاثة عناصر أو مكونات وذ منيتألف هذا ال
 )المرسل والجمهور(.  الاتصالأطراف  -
 ية. الاتصالالعمليات  -
 .الاتصالفي  العوامل المؤثرة -

 ه على هذ  وم بتسليط الضوءعناصره، حيث سنقالرمزي و  الاتصالويوضح الشكل الموالي نموذج 
 عا. از تباإيجر بناصالع

 الرمزي. الاتصالنموذج  :(04)شكل رقم 

 
 

  ، دار اليازوري، عمان، -نماذج ومهارات -أساسيات الاتصال بشير العلاق، حميد الطائي،  :المصدر
 . 17ص ، دون سنة نشر ردن،لا

 ف الاتصال: أطرا -
ة سالفة بالر تهد المس قبل، وهو الجهة، والمستلاتصاليةتتمثل في المرسل منشىء الرسالة او 

لنموذج عبارة عن نموذج ذا النموذج بالجمهور، ما يعني أن ها امستقبل وفق هذ لية. ويتمثل الإعلان ا
 سع(.الجماهيري )على نطاق وا لاتصالل

 ية: الاتصال العمليات -
ذاتها.  الاتصالل إلى وسائوعناصره المختلفة، بالإضافة  الاتصاليتعلق بمل على كل ما وتش
لة  ية.فالرساالاتصال ضمن العمليات  عهالرموز تقع جمياترميز، ونقل ر، والفكاالتكوين  ،امم العفالفه

لا فقدت أهميتها، حيث أننا يجب أن تكون مفهومة من قبل  م المستلم  لا نتوقع أن يفه المرسل ذاته، وا 
أن هذه  ، و ينةمعا لرسالة أفكار تتضمن ا ينبغي أن هومة من قبل المرسل، كما رسالة غير واضحة أو مف
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نقل هذه الرموز ها و غها بطريقة سليمة، وأيضا ترميز وصو على تكوينها  رج إلى من يقد ر تحتافكاال
 كون المستلم قادرا على فهمها. بشكل سليم لي

 :الالاتص ؤثرة فيلما واملالع -
م  اهي والمفضمنها الراسلة التي تت البيانات وتتمثل في البيئة وعناصرها الداخلية والخارجية، ودقة 

وامل  تمل هذه العالرسالة شكلا ومحتوى(. كما تش صوغ  سلوب ألرسالة )أي ل تكوين العام ا، والفيهدة الوار 
، ومدى تأثير هذه الرسالة  نها، ومعناهاه على الرسالة الرمزية، وانطباعفي حالة مستقبل الرسالة ع 

 .صالالاتية عملالية  كبير على فع ثيرألها ت ل مجتمعةعليه. ومن الواضح أن هذه العوام
ن الشروط المسبقة، د على توافر مجموعة م عتمالنموذج ت يه أن فعالية هذال ما تجدر الإشارة إمو 
 مثل:

 )أو المستقبل(. وضوحها لدى المرسل والمستلم كفاية المعلومات و  •
 ترميز الرسالة.الدقة في  •
 رمزي فعال. ان اتصالينية لضم الدقة في استخدام التقنيات التمك •
 . ريةلفو عكسية اال ذيةتغال •
لحاجات الجمهور العام  سل والجمهور المستهدف وفهم المرسل لعلاقات بين المر االوضوح التام في  •

 ورغباته. 
 (لاءمةنموذج المالموقفي في الاتصال ) النموذج .ت

التي تحكم  ن النظم داخلة بيبالمرونة، ويؤسس على الفهم الكامل للعلاقات المت لنموذجا ايتصف هذ 
النظام قائم   . ولهذا نجد أن هذاظمات في إطارهامنلاالتي تعمل  لمحددةف اظرو روط والالشقف، و المو 
والنظم   أصلا كيةيلدينامبيئة اى أسس ديناميكية بسبب تغير نظم الارتباط، ويرتبط ذلك مع ظروف العل

 السائدة فيها. 
ات حدد يرات وممتغ دة ع ارعتببعين الإ  عد الخذ لإعلان بنموذج في مجال الاويمكن تطبيق هذا 

 التالي: لإبلاغي، وعلى النحو الإقناعي وا لانيعالإ  لاتصالل أساسية
 . الاتصالظروف البيئة على عملية  تأثير •
 جتماعية والسياسية المؤثرة على الإعلان. والاانب الاقتصادية وجود نظم فوقية في المجتمع تمثل الجو  •
ل  ئرسارنت، أو الالإنت برع  لالاتصا مثلجية )، وعدة وسائل تروي صالت الائل في وجود عدة بدا •

 ة، وغيرها(. قالن خلال الجهزة الهاتفية النو م ، أSMSقصيرة ال
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مثل هذه  أو حصول لإبلاغي،عي أو االإقنا الاتصال وجود تباين في أذواق وتفضيلات المستهدفين ب •
 م. رات في أذواق المستهليكن وتفضيلاتهالتغي

 الاتصال الإقناعي  وذجنم  .ث
وغيرها   لعمابيقها في مجال التي يمكن تط اعي النالإق الاتصالنماذج رز أب وذج منمنال هذا ويعد 
  ل الاتصاري تعريف لمجالات الحياتية. ولكي نفهم طبيعة هذا النموذج وفائدته، نرى من الضرو من ا

 يق. بط كبيرة عند الت نجاحات  لانموذج الإقناعي في مجال الإعلان، وهو المجال الذي حقق فيه هذا
لمعلن عن قصد  يحدث عندما يوجه ا عبارة عن اتصالو ه  الإعلان الجي في مناعلإقا صالتالاف
ن  معينة مستهدفة م مركز على اتجاهات )مواقف( وسلوك مجموعة  ثيرأ ث تالة إعلانية بهدف إحدارس

ضافة  فعال آخر يستلزم إتصال أي ا أو ،علانيالإ  الاتصالأن المستهلكين ووفق هذا المفهوم يتضح 
 ري هما: ماهيجال الاتصالج ى نموذ إل دينرين جديعنص

 تهدف إحداث التأثير والإستمالة والإقناع. أو الإقناعي الذي يس  ثيريأ الت عنصرال -
 الرسالة الإعلانية وجوانبها الاقتصادية.الخاصة بفعالية الرقابة والتحكم بالجوانب  -

  الاتصال نظام ات شبكتلف عن تخ علانالإقناعي في الإ الاتصالات نظام وهكذا نجد أن شبك
 ركبة.يم والعدد والعلاقات المحيث التصم يري من هالجما

الإعلانية في  ذا النموذج منذ أكثر من ثلاثين عاما على العديد من الحملات تم تجربة هوقد 
لحملات ض ا، وفي بعت العامةقاته أيضا في مجال العلار، ولبنان، والردن، كما تمت تجربمص
  مثل  لتغيير السلوك، وذلك في مجالات دا إقناعية تمهي رفت إحداث آثااستهد  لتية الإرشادي وا ةلامي الإع

 والتوعية الصحية، مكافحة الجريمة...إلخ.وترشيد الاستهلاك،  الإسكان،
  ة لعملية ساسي تشتمل على العناصر ال الاتصال  أن معضم نماذج رة إليهشاومما تجدر الإ

سريان  و أ الاتصالسريان  جذ و هذه على أساس نم صال لاتاعناصر يب ة ترت، حيث تتم عملي الاتصال
  وسيلة  م)المرسل( ثم الرسالة، ث الاتصالبدأ كل نموذج منها بالقائم ب، بحيث ييةالاتصالالرسالة 

 ور المستهدف.، ثم الجمهصالتالا
على   ينةار معلا يستهدف إحداث آثقد  الذيلام قد تصلح للتطبيق في مجال الإع هذهك إن نماذج 

  الاتصال لنماذج في لا أن تطبيق مثل هذه ات والسلوك، إالاتجاهاعتقدات و مقيم واللر واالفكاء و راالآ
علان  الإقناعي في الإ الاتصالود إلى أن لك يعسبب ذ الإقناعي بشكل عام لم يحقق النتائج المرجوة، و 



دي نجوىو د. سع                                 تسويق ةسنة ثالث                          مطبوعة مقياس الاتصال  

 
44 

ية، حيث  صاللات اعملية ال عناصرتعديلات في ترتيب جراء ضرورة إ وفي غيره من المجالات يستلزم
 المطلوبة. تخدامات يعة الاسجم مع طبستتفق أن تن

  محددة على سلوك فئات معينة من  ثيرات أالإقناعي تستهدف إحداث ت  الاتصال  ولما كانت عملية 
قنوات والوسائل الم هير، ثالإقناعي بالجما  الاتصالن يبدأ نموذج أ  طقيمناتها، فمن ال الجمهور واتجاه

، ثم  ثيرأ درجة من الت قوى أوبة على تغطية ممكنأ ب هذه الجماهير علىل تص لتيية اصالت لاا الكشوال
تم   ية التيالاتصال  شكالزتناسب خصائص الوسائل وال الجماهيرتتناسب مع  التيالإقناعية الة الرس

  تأثير وقدرته على ال وخصائصه،نوعيته، كمصدر معلومات من حيث   الاتصالاختيارها، ثم القائم ب
 هدفة.مستال الفئات  في
وعناصره بالشكل   الاتصالت يعيد ترتيب مكوناه الجديدة عي بحلت الإقنا  الاتصالم افإن نظ  عليه،و 

تحقيق الهدف من عملية  ويؤدي إلى ية الإقناعية ال الاتصمتطلبات طبيعة الوظيفة الذي يتناسب مع 
ختلفة  لمت ايراة المتغدراسبدء بمن حيث ضرورة اللتخطيط لمنطق االإقناعي، ويخضع  الاتصال
جمهور، فالوسائل،  بال ي بدء تصالالا ، ومن بعدها تحديد المزيج لهدافي، ثم تحديد اصالتالاللموقف 
ية، ومقارنتها  الاتصالققة من خلال العملية والمخرجات المتح، فالمصدر، ثم دراسة النتائج فالرسالة

 صال تلاا يادة كفاءةيدة لز لجد ة اي تصاللاا ت خلالمد تصحيح وترشيد ا دها يتموعة، بعبالهداف الموض
المترابطة والمتفاعلة   مجموعة متكاملة من المكونات ن . وهكذا، فإن هذا النموذج يتضم اصلةمتو  عمليةك

 النحو التالي:ى ت معينة وذلك علوفق ترتيب وأولويا
ية، بيئال متغيرات : الة مثل بمتغيرات أساسي الخاصة لبيانات وتحليلها، وتشمل االلازمة جمع المعلومات  -

 والمتغيرات التسويقية. لتصاالاسائل )قنوات( و لمستهليكن، و وا
 الإقناعي.  الاتصالأهداف عملية تحديد  -
 ل على: الذي يشتم عيقنا الإ الاتصاليج تحديد مز  -
 فين. ور المستهلكين المستهد جمهفئات  •
 له.ه ووسائالإقناعي وأشكال الاتصالقنوات  •
 ون.مضمشكل والث المن حيالرسالة الإعلانية  •
 ت الفعلية والمستويات المستهدفة.ارنة بين المخرجاققياس النتائج والم -
 ستهدفة.تائج المالفعلية والن بين النتائجلتغذية العكسية، التي تظهر الفروقات ا -
 لظواهر والمتغيرات الجديدة الناجمة عن التغذية العكسية. دراسة ا -



دي نجوىو د. سع                                 تسويق ةسنة ثالث                          مطبوعة مقياس الاتصال  

 
45 

ة الجديدة. يلتصاالاالمدخلات  بق على تط  حيةات تصحي جراءام بإوترشيدها، والقيقرارات صحيح الت -
 الإقناعي.  الاتصالالموالي نموذج  ويوضح الشكل

 الإقناعي.  الاتصال : نموذج(05)رقم شكل 

 
  ، دار اليازوري، عمان، -نماذج ومهارات -أساسيات الاتصال  علاق،ي، بشير الحميد الطائ  المصدر:

 . 21ص ، دون سنة نشر ،ردنلا
ير الإعلان، يعتمد على  لى حالات كثيرة غ ه ع لذي يمكن تطبيقوا، يناعقذج الإالنمو ح هذا نجا نإ

 ط الآتي: هذا ومن أبرز هذه الشرو لمعايير والشروط التي ينبغي توافرها في نموذج كمجموعة من ا
 هدف محدد.  ناعيق الإ لاتصالن لأن يكو  -
 تاويل. وال د اتهللاج ضحة وغير قابلةمفهومة ووا أن تكون الرسالة  -
 عالية(. مصداقيتها  تكون  نأ أيلتصديق )ابلة لة قسالالر كون أن ت -
 حاجات الجمهور ورغباته. تمشية مع أن تكون محتويات الرسالة م -
 روف القائمة. أن تكون الدعوة الإعلانية ملائمة للظ -
 ماعية. يتم إشباع الحاجات بوسائل وطرق لا تتعارض مع القيم الاجت  أن -

 : يه  ةساسيأناصر لاثة عن ثن معي يتكو الإقنا  لتصاالاج نموذ لواقع أن وا
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)أو المصدر(، حيث يتضمن هذا لعنصر   لاتصالأو المنشىء للمبدىء بالشخص ار الخاص صالعن -
 المكونات التالية: 

 لإقناعية المحددة والمفهومة.يا ا وعات والقضامجموعة من الموض •
 ف.هور المستهد يلية للجمات متعمقة وتحلدراس •
 رة. مبتك يب تصاغ بأسال  ناعيةرسائل إق •
 المستخدمة. لالاتصاأو قنوات( ل )صر الخاص بوسائعنال -
 ، ووسائل التأثير فيه، ويتضمن ما يلي:الاتصالر المستهدف بعملية العنصر الخاص بالجمهو  -
 والاتجاهات والقيم. عية في ضوء الخبرات الإقنا الة الرس تفسير •
 ة. اعيقنعاوى الإالد ماشى مع يتما  ، بالحاجات لدى الجمهوراستثارة الدوافع و  •
 ور. استجابة الجمه •
 لية الحلول المقترحة.ودقتها وشمو  ية الاستجابةفور  •

 
  أدوات الاتصال .5

 :1عديدة، فهناك التصأدوات الا
 أدوات لغوية:  .أ

 شفهية أو كتابية:  وهي إما
ة، السئلو  ،لات خلمداوا، قتراح، والشكوىلمحاضرة، والخطبة، والاالقراءة، والإلقاء، وامثل شفهية:  -

 . تفال بالهتصا الشخصية، والالة والمقاب
 مثل الرسائل، والمقالات، والكتب، والصحف، والمجلات.كتابية:  -
   أدوات غير لغوية: .ب

 ركات والعيون.الحمثل التعبير ب
 التصويرية: صالتدوات الاأ .ت

 نما، والصور، والنحت.مثل المصورة، والتلفاز، والسي
 

 
 .37-36ص ص ، 1020ه/1143الرياض، السعودية،  ة العبيكان،مكتب ، هارات الاتصال اللغويم ين،ق حساعبد الرز   1
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 وم الاتصال في المؤسسة مفه  .1
بين   لومات والتباجلفي المؤسسة حلقة ضمن نظام كلي لها، انطلاقا من تدفق للمعالاتصال يعتبر 

هدف ة من الأقل في التقنيات المستخدم ه يتجسد ي والعلائقي. وتفرد التوازن المعلومات قيلتحق  فراد ال
المادة لومات المعتعتبر و جل تحقيق الهداف المسطرة. أمن  ال المؤسسةعمل سبة ود، وهذا بالننشالم

لومات عملل جا تنإهو إلا  مؤسسة مالفهي غير متاحة بل يتم إنشاؤها. واتصال ا الخام لاتخاذ القرارات 
 .الداخلي والخارجي على المستويين

لومات ق البيانات والمعفد تية بضمان انسياب نياط المعه "النشالاتصال في المؤسسة على أن يعرف 
ن المنظمة وبيئتها الخارجية  مان هذه الانسيابية بي لية المختلفة من جهة وضالمنظمة الداخ نواحي بين

 .1من جهة أخرى" 
تتم في شكل تعبير   والتي جالات التفاعل التنظيمي،ل مقات الشاملة لكالعلاه "مجموع أنكما يعرفه ب

إدماج كل الوسائل التي وذلك ب -الاتصال  ت بعملياة ئملقاصفتها اب-قصود للمؤسسة رسمي وم
خصية محددة تنسجم  ن نشر شصورة عامة تنتج ع  يسير تكوينالداخلي وت غية تسهيل عملها ببحوزتها، 
 . ضائها وطلبات محيطها"أع  حاسيسأهدافها و ها وأا وانتظاراتمع واقعه

تم فيها  ت التي ي المؤسساص ائخص ، ويكتسب سات سم بين المؤ ال الذي يت نه "الاتصبكو هذا ويعرف 
ة في المنظمة من أجل  ود معينإطار حد  لجماعة فيبنشر المعلومات بين ا ل التنظيمي ويعنىالاتصا
 دافها".أه تحقيق

،   ف كل مستوىداللمؤسسة، يجب تحديد أه اميكين م التسيير الدينظي لت أنه  Peter Druckerويرى 
تنسيق بين مختلف  عالية من الجة در  ا يتطلب وهذا م ،اله لهادف العامافي تحقيق  ساهم جزئيابحبث ي

ل  ؤسسة. فالاتصاالم في ود قنوات اتصالية جيدة على وج ، ويتوقف(الهرمية)المستويات الهيراركية 
 .ستواها"الاجتماعي الذي يستخدم لتحقيق التماسك بين اجزاء المنظمة وتحسين ممغ الصبمثابة الغراء و 

اخلية لتحقيق  بين الطراف الد  فكارت والهو تدفق للمعلوما سةمؤسفي ال ن الاتصالإ ليه فعو 
ط بين المؤسسة هات، لتحقيق الربو غير رسمي، وعبر عدة اتجا رسمي ا فيما بينها في شكل التفاعل 

 الإطار الداخلي للمؤسسة.خارج خارجية ئتها الوبي

 
.38ص ، مرجع سبق ذكرهمنيرة جمادي،  1
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 ( سةؤسالاتصال في الم) سةمؤسالاتصال في ال أهمية .2
ن  ي فيما بالرسائل  تبادل لى ع باستمرارعمل ت هيمة، فحركة اتصالية دائ فيم و ي لكإن المنظمات 

في  يسيالرئ ب عصال برعتي تصالالا أن قوللا ستطيعن ليالتابو  ،سهى نفالمستو  فيا أو تها يمستو 
 : 1لي ي فيما  المنظمةفي  تصالالا وظيفة ايهعل  تنطوي  تيال ميةاله  إيجاز مكنيو . المنظمة
  راء الآو يم هنقل المفا هم فيستا هنلمنظمة، حيث أاخل دا سيونف  عيواجتماي دار شاط إنتصالات الا

 ا. هدافهتحقيق أ  ليالتابالمنظمة و  ات نمكو  ينك ب ق التماسخلمية لسالقنوات الر  برار عكفالو 
في   ني املللع عيماوالج الفردي السلوك يرغيتو  يهتوج في عد ضرورة أساسيةت تصالالا إن عملية -

 . المنظمة
 مة.  المنظي ف ات والفعاليات المختلفةمهعمال والمال ازسيلة أساسية لإنج و ل تصاالا -
 المختلفة للمنظمة.  شطةنك للأر تلمشالتبادل اتحقيق التفاعل و لادفة هتصال وسيلة الا -
  نم  ستطيعي كما ة،ه ج منيه عمل مرؤوس لىطلاع عالا س يستطيع الرئي تصال الا ل عملية خلامن  -

رشادية لو  رقابية وسيلة وهف ليالتابو  ،ئها وآر  ارهكلف مه بلقت مدى لىع التعرف أخرى ةهج ع  س ميلرئا 
 .  يهمرؤوس

البيانات   خلال نقلوذلك من  ة وتحقيق نجاح وتطور المنظمةيدار الإات القرار  ذ ااتخفي  تصالالام ه ساي -
 المختلفة.   القنوات  برحصاءات عالإوالمعلومات و 

 
 سة مؤس في ال الاتصالأهداف  .3

 :2سة وفق النقاط التالية المؤس صال فيهداف الاتأ فييل يمكن التفص 
 فعال والتصرفات:  الأ نيب سيق نتحقيق الت -

ن  ي انفصال الموظف  لى إ يد تصال يؤ الا ة المختلفة، لن غياب قسام المؤسسن أي ط ببوذلك من خلال الر 
عمال  الن ي سيق بنناك ته   ون ك يلا ي التالبا البعض، و هعضبام مستقلة عن ه م عض لداءبم عن هضعب

   العام للمؤسسة. دفهمن تحقيق اللى صية أو شخالف دااله وتصبح
 

 
 . 39ص ، المرجع نفسه 1
.40-39  ص ص، المرجع نفسه 2
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 : لىع ساعد المعلومات تحيث المعلومات: في  المشاركة -
  .فداال قباتجاه تحقي فراد ال سلوك يه توج •
 . اهأداؤ  المطلوب  الواجبات  بدقة وتحديد  مهام هم ءأدا عند  فراد يه التوج •
  . مئهتائج أدانفراد ب ال فيعر ت •
  خاذ القرارات:تا -

البدائل واتخاذ القرار   ل وتقييمكلتحديد المشان يجب توفر المعلومات اللازمة يخاذ قرار مع ات  عند 
 ذ.  المتخ القرار لىعالنتائج بناء  يمثم تقي  راالقر  ذاهالبدائل المتاحة وتنفيذ ن ي لمناسب من ب ا

   الوجدانية: عن المشاعرير التعب -
ستطيع العامل  ي  ن، حيث ي م بالآخر ته قدى ثم ومهعن مشاعر  يرب عتال ى لمن خلال قدرة العمال ع

عمل المدير من حيث   يله سلى تع تصالالا عملي كما. خوف أو حرج دون ني مع موقفي يه فأإبداء ر 
في   موجودا تصالالا يصبح ذابه ة،ير داالإ ات ي المستو  جميع  في ن يالموظف مع  اعلفت ال من هنتمكي 
 .  المنظمة شطةنوأ وظائف عجمي
 للإشاعة وسط العمال: بي السلالتقليل من الدور  -

   ل.كسبة للمنظمة كنعواقب وخيمة بال لى ا يؤدي إهار شتأن ان  باعتبار
 :1يف أهداف الاتصال إلىتصن  تمكما 

   يهي: وجالتالهدف  .أ
جديدة  قبل اتجاهات إكساب المست حينما يتجه الاتصال إلى النوع من الهدافهذا قق حمكن أن يي
مة موجودة عنده ومرغوب فيها ولقد اتضح من خلال الدراسات العديدة يثبيت اتجاهات قد وت ل عديأو ت
 هذا الهدف.  قي ى تحقعلأقدر  ن الاتصال الشخصي ألمجال أجرت في هذا ا التي

 :  فييالتثق دفاله .ب
  مهم أمور تهبة المستقبلين يتصال نحو توعهذا الهدف أو النوع من الهداف حينما يتجه الا  ققيتح 

   ادة معارفهم واتساع أفقهم لما يدور حولهم من أحداث.يم وز قصد منها مساعدته يو 
 

 
دراسة  -ية دانالسو ت الجامعا طلاب ره علىبالإنترنت وتاثي ال التفاعليالاتص ناصر نمر، عطاءالنجلاء حمد   1

جامعة  غير منشورة، الة دكتوراه، رس-م2018م إلى 2015يس بوك وواتساب من دمي فن مستختطبيقية على عينة م
 . 37-33ص ص    ،2018  السودان، ،جياوالتكنولو   دان للعلوملسو ا
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 :   مييلالهدف التع .ت
 .   دةم جدييمفاه  وت أستقبل خبرات أو مهارالمساب ايتجه الاتصال نحو إك  ماند عيكون  

 :  أو التروجي الهدف الترفيهي .ث
 .   المستقبل نفس ور والاستمتاع إلى ر سوال حو إدخال البهجةتصال نيتجه الا  نماتحق هذا الهدف حيي

 :  يالهدف الإدار  .ج 
لتفاهم  ا دعمو  ات ير العمل وتوزع المسؤولل نحو تحسين سيعندما يتجه الاتصا تحق هذا الهدفيو 

   .الهيئةمؤسسة أو الفي بين العاملين 
 :   الهدف الاجتماعي .ح 

  لات الص ىتقو  ذلكبو  ،رخالآ ض عبالب عضهم بر ك الجماهيادة احتكايز ح الاتصال الفرصة لي يت  حيث 
     واحد.من هدف في وقت وفي الواقع أن الاتصال قد يجمع بين أكثر  ،ة بين الفراد ي الاجتماع

  عامة  أهداف إلى اهميتقس نك مي ولكن ة،ثير ك أهداف للاتصالأن  لو قالكن من جهة أخرى يم
ال  تصال أو المجا الاذ ه نوعان ك اية اتصال أيعمل للك ةب النسب عامة أهداف وهناك ،خاصة وأهداف

ان كسب الظروف والمالهداف الخاصة تختلف ح ة وهذهيه وهناك أهداف خاصة لعملي يتم ف يالذ 
 :  ليعته وهي ما ييسب طبوحتصال ه هذا الا ييتم ف  يالذ 
    للاتصال: الأهداف العامة .أ

   للاتصال إلى: م الهداف العامة ين تقس كمي
 توصيل المعلومات أو الخبرات.   ايساسون الهدف أيكة عندما يفمعر اف أهد  .1
 شيء.  ب  أو إقناعر هة نظ تغير وج ا ون الهدف أساساة عندمي ف اقناعأهدا .2
 . عن النفس والتخفيف عنها  حيو للتر  ة وتوحي أساسايجيرو ف تأهدا .3

مته يتغلب قاف قد إلا من أحد الهد  الة اتصية لكل عمل بالنسبانت موجودة كن ا  و وهذه الهداف  
 ة اتصال معينة.  يفي عمل لآخر ووزنه على ا

   لاتصال:لاصة الأهداف الخ .ب
نتناول   لمؤسسة ولذلك سوفا ةيع ف هذه الهداف على نو وقسة تتل مؤسبكهناك أهداف خاصة 

  العنصر ة على ية وتعتمد المؤسسة الاجتماعي تماعهداف الخاصة الاتصال في المؤسسات الاجال
  يح يت  اهام االمؤسسة عنصر بالعامل  يقفراد الفر بين أى، لذلك نجد الاتصال وللجة االدر ب  يشر بال

سمح  ي وما ،جهد ن م  ال وما يبذلونهعم ن أه الآخرون مبقوم يما ة ق يحق ادل الخبرة ومعرفةبادها ت لفر 
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  ة يت الاجتماع عض الطراف الخاصة للاتصال في المؤسسابح ين توض يمك من جهودهم و  يقسالتنب
   . يكما يل

   ين:مللعاة لب النسبداف الاتصال هأ -
سة المر المؤسداخل  يما يجر باملين لععرف اإلى ت يالتي تؤد  المؤسسة ف الاتصال داخليهد 

القدر ب د العاملين يالإنتاج، ولا شك أن تزو  ادةي على ز  سكمما ينعادة الثقة والتفاهم يز إلى  يد يؤ  يالذ 
م على  يث لا تقو أحاد ع الوقت فيي ضين تعات بي الشائ إلى التقليل من ييؤد الكافي من المعلومات 

   هي: لمؤسسةفي ا م المعلومات للعامليني د ت لتقعة مجالابالصحة. وهناك أر أساس من 
 الهامة للمؤسسة.  القرارات  –  مستقبلها –إنتاجها   –ؤسسة الم ت عنومامعل •
 فهم.  اسات المؤسسة خاصة ما يتصل بوظائيمعلومات عن س  •
 المؤسسة. قابل لات الطارئة التي ت كلمشعض ابب معلومات تتصل  •
   .ةيمؤسسة الاقتصاد ال ظروففي و ي العاملين الوظ طبنشامعلومات تتصل  •
  ة:يدار الإ اداتيلقة لبالاتصال النسهداف أ -

  ة مع العاملين كلمشار الناجح من خلال ا ية للقائد الإدار بالنس بثيرة كا ي تصال الجيد مزالاا ق قحي
أفراد وجماعات  س النا  ثل القدرة على التأثير فيتم  ادةيق ة، فاليالصورة الكاف ب م قودهم والتأثير فيهي الذين 
  اعي ر جمهناك شعو  ونيكجب أن يهدف مشترك و  يقجل تحقعي من أوالجما يوك الفرد السل هيبتوج 

ه الجماعة  ي فتقتنع ادتها يحاول قيالتي ين الجماعة بفة بينه و يمن جانب الجماعة من خلال علاقة وظ
ائد الاتصال من أهداف وفو ه حققي ادة وأهم ماي القب قرهم أحنظ له فيتي تجعادة الياصفات القبوجود مو 

   ي:ما يلة ير الإداادات ي ة للقبالنس ب
  والإشراف والتأثير على العاملين.ه ين القائد من توجكتم •
  صورة صادقة.بة حدث داخل المؤسسيقة ما  يالتعرف على حق  •
   حة.يانات الصح يوالب المعلومات و  قعلى الحقائ عرفالت •
  مؤسسة.المختلفة داخل الارات لكامل بين أنشطة الإد ا يقتنس ال يقق حت •
    ر:جمهو ة للب النسبأهداف الاتصال  -

ن  نها م كمي ،الجمهورب إقامة نظام للاتصال  للمؤسسة لذلك فالمؤسسة يهمهاة ب النسب ة ي للجمهور أهم
ور في  مهجال يأر  ة الولى التعرف على جر الد بيهمها  .هاد التي تبذلالجهو  قة هذهيتوصل حق أن 

 لتحسين خدماتها. ومقترحات الجمهور  ىاو كرف على شتعال ى المؤسسة إلىتسع كذلكنشاطاتها، و 
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   تصالالاومرتكزات مبادىء  .1
ا ديثنا هن اول أن نقتصر حإنسانية. وسنح  هرةا تحكم إيقاعه كظمرتكزات جوهرية ىء و مباد للاتصال 

في النقاط   . أن مبادىء الاتصال تنحصرية الفعل الاتصالي وطبيعتههم هذه المبادىء من ناحأعن 
 : 1لية التا

 . الاتصالة دينامي  .أ
 . الاتصالحتمية .ب 
 مكانية إرجاعه للوراء.عدم إ.ت 
 . الاتصالية رمز .ث 
 ية. الاتصال ة اعليالتف.ج
 عد العلائقي. ى والبالمحتو .ح
 ء إلى وحدات صغيرة. ز جالقابلية للت.خ

 هذه النقاط في السطور القادمة.من نفصيل كل ببعض الرح نشوس
 : الاتصالدينامية  .أ

ديم  ائم التغيرر وعي د صالالاتعل فالفاعه كظاهرة إنسانية. نامية تحكم إيق بطبيعة دي  الاتصال يتسم 
ا لوقفة قصيرة.  د خاصية فريدة تحتاج منكطبيعة تع الدينامية هذهو ة، حد ة والاستقرار على حالا

فالتغيير في أداء عنصر من  شاطا حركيا متسلسلا بين عناصر المنظومة ككل، عني نمية تفالدينا
ت  ا كمنظومة تحوي عناصر وجزئيي صال تالاناصر المنظومة. فالفعل ييرا في بقية عالعناصر يحدث تغ
وعلى مستوى  عام، ضها البعض على مستوى الداء الببعالعناصر  اط هذهارتبحتم جوهرية لازمة ت

كثير من  بل نظام مفتوح قابل للليس ظاهرة إستاتيكية،  الاتصالشطة لهذه العناصر. فة النالحركي
ومة  منظستقر لعناصر الوغير الم متناغمركي اللال هذا النشاط الحلمخرجات. ومن خلات واخالمد 

الا عدة، ولكن في  ذ أشكي يأخالاتصالي أيضا. فالفعل صال تالا لى هوية التفاعل عافظ ية يحالاتصال 
 قة للأطراف المنخرطة في الحدث نفسه.قعات الآنية والخبرات الساب متناغم يتوافق مع التو  إيقاع
 
 

 
 . 53-47ص ص ، مرجع سبق ذكرهبد الله الطويرقي، ع  1
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 :يةية الاتصالحتمال .ب
شيه  تحا ه أون المتعذر اجتنابلبشر، م رة حيوية في عالم ايعد ظاه  الاتصال أن  من المسلم به

الهدفية/القصدية في  جانب ية التي تؤكد على صالت الاه. فعلى الرغم من الدراسات عنء والاستغنا
ن لم نرغب في حتى  الاتصالهناك حالات قسرية يحدث فيها  سائل الموجهة للآخرين، إلا أنالر    وا 

معك،  حديث ي الوالذي يحاول تحاشاعد الطائرة أو الوتوبيس على مق المجاور لكذلك. فاالشخص 
سترخاء بجسده على يه والاعين  ض اة المجاورة له أو بإغمفة أو النظر من النافذ راءة صحيقيلجأ إلى 

لشخص ت نفسه. فهذا افي الوق لاتصاللفظية قد تكون رفضا لغير الحركات الالمقعد. ومعظم هذه 
  متنع عتقاده بأنه ما م منث معك(، على الرغاها )أنا لا أرغب في الحديليك فحو إشارة إ رسالإيحاول 
بشكل غير مباشر. صلا و يظل متفهو  ،لاتصالل امتناعه ورفضه لكنه من خلال بك، و  الاتصالعن 

د. إن  نقصد أو لا نقصفنحن كبشر في اتصال دائم سواء كنا اتصال. ليس إلا  الاتصالإن رفض 
 حال من الحوال.بأي وزه  يمكن للبشر تجاإلى عالم قسري لا الاتصالب عت وم دفكمفه الاتصالحتمية 

مرا كل الحوال أ ولكنه يظل في  قصود،ا وغير مويوقد يكون عف مقصودا لذاتهقد يكون  الاتصالف
 ونه. د لعيش بيستحيل على الإنسام ا

 للوراء: رجاعهإمكانية عدم إ .ت
ت  لوراء. ومهما كان حركي متصاعد للأمام وليس لع نشط و ية بأنها ذات إيقاالاتصال تميز العلملية ت
الفراغ أو   حاجز إرجاعه أو إيقافه عند ر ي يصبح من المتعذ الاتصالالفعل  بداية بمجرد ل، فحواال

مسبقا في  ي يعني صعوبة إلغاء ما تم الاتصالي الحدث شيئا لم يكن، فالإنخراط ف اللاشيئية وكأن
تم   كرسائل ذات مضامين قد ما تم لفظه والتعبير عنه  من رسائل لفظية وغير لفظية، فكل الحدث 

ا. ومثلما يصعب  تمام ولة التخلص منهافي محت الجهد والوق ، ومن العبث إضاعةاإدراكها وتفسيره
عادة تشا إرجاع الماضي للوراء  علين  حدث.فيما إذا بدأ ك الاتصالهو حال  ذلككيله، كوا 

شخصية أو المواجهة  بينسواء ال الاتصالستويات مهم جدا على كافة م الاتصالدمية فعنصر تقا
حذرا  أكثر  الضروري أن نكونالبينشخصي من  الاتصال ية. فعلى مستوىعامة أو حتى الجماهير ال

في نا التأسي والندم لاحقا. وعلى وجه الخصوص ووعيا في انتقاء رسائلنا وعباراتنا وبشكل يجنب 
دة  النهايات غير المحمو  ب مهذبة وغير جارحة لتحاشيتستلزم عبارات وأساليتأزمة التي المواقف الم

ءة يتعرض لها ية أو المقرو موعة أو المرئمسي، فالرسالة الالجماهير  الاتصالمستوى العواقب. أما على 
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الة  سعند صياغة الر لجماهيري الهائل يستلزم حرصا ووعيا كافيا ملايين من البشر، وهذا التعرض ا
 نتائج مدمرة. الناحية قد يؤدي إلى ار من جانب المرسل في هذه ية، وأي خطأ أو استهتالاتصال 
فالرسالة بعد بثها   ثها جماهيريا.س وبعناية قبل بيمها بشكل مدرو تصم ة الإعلامية يتوجب فالرسال 

للوراء أو   الاتصالإعادة مضامينها. وهذا ما نقصده بصعوبة  وبة إرجاعها أو إسقاطيصبح من الصع
ه عة ولا يمكن إلغاء هذ تصاعد ودينامية الطبيمية العملية تقاد  الاتصال إلى نقطة اللاشيء، لن

عادتها                                                  غ.إلى عالم الفراالدينامية وا 
 تصال: رمزية الا .ث

على مستوى اللغة المنطوقة أو  ت البشرية سواءمجتمعاخلقتها الرمزية ظاهرة  الاتصالباعتبار أن 
ي لا تكاد تخرج عن عالم  الاتصالهذا الفعل  ؛ فإن محتوى ومضامين (لغة غير المنطوقة )الجسديةال

متكاملة في الفعل  ية تعد منظومة الاتصال وهذه الرموز ا بعضا. بعضهكمل ات، والتي يالرموز والإشار 
ى تعابير  ي يحتوي علالاتصالنجد أن سلوكنا  الغضب والفرح ي وبإيقاع متناغم. ففي مواقفالاتصال 

موز التي كتلة من الر  يعد للإنسان ي الاتصاللسلوك فا قف.ية توصف هذه الموالفظية وحركات جسد 
 والكبرى. الإنسان لعوالمه الصغرى ات يشالات ومعا بعضها بعضا للتعبير عن ح يكمل 

يصور الحالة السيكولوجية   انسجتم ضا وفي إيقع بعر اللفظية يساند بعضها فالرسائل اللفظية وغي
لسلوكنا   ناقض بين هذه الرسائل يحدث إرباكاية. والتل الاتصافي العملية طر  يشة بينوالفسيولوجية المعا 

عة الدرس، غالبا ما يربك  بشكل  لا يتوافق وقا ذي  يتصرف جسديا أو لفظيا ي. كالمدرس الال الاتص
 هيئة التدريس. ات المستقبلية لعضو وكياكهم للسلثر على على إدر توقعات الطلاب تجاهه وبشكل يؤ 

ه التوقعات عن هذ  لخروجوامحدد لفظيا وجسديا. بشكل صرف مدرس أن يت من القعون فالطلاب يتو 
ضرورة تناغم رسائلنا اللفظية مع  ث خلطا في تفسيراتهم للرسائل القادمة منه. فنحن البشر نعتقد ب يحد 
يخاطبك   يذ اك. فالشخص الاعل مع الآخرين بعيدا عن الإرب تفليسهل عملية ا بشكلاتنا الجسدية و حرك
وغير صادق.   ، أو أنه مراوغعينيك، يدعوك إلى الشك يأنه يخبىء شيئا ما ىالنظر إل كنه يتحاشىول

ي والذي من الضروري أن يكون على إيقاع  الاتصالفلغة التفاعل ولغة الجسد تشكل محمر الفعل 
 التناقض.  متناغم بعيدا عن
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 اعلية الاتصالية:التف .ج 
  Husserlمثال هوسرل  م القلاسفةلية . فمعظمن طبيعة تفاع الاتصالالم مؤكد أن عال من

  ثير تأ تأثر وال. فالتفاعلية تعني الالاتصالفاعل هو جوهر يقولون بأن الت Heiddegerوهيديجر 
ني ودلالات للرسائل  طي الفراد معاية. فعلى المستوى الذاتي يعالاتصالبين أطراف العملية  المتبادل

ه  من خلال تشكيلئية والاجتماعية ؤثرات البياعل مع المفرد يتف، فالخرينالآلف عن يختبشكل خاص 
وثاته  أتي كل منهم محملا بمور يحدث أن يبين الفراد  الاتصال سابقة. وفي وجي وخبراته الالسيكول

لين. ي ذاته وفي ذوات الفراد المتفاعالاتصال الموقف ورها تؤثر في جتماعية، والتي بد السيكولوجية والإ
  -البشر -حن نالعفوي المباشر. ف الاتصال لال الحوار وخرين من خالآ عالم ىلالتفاعل هو الدخول إف
  رون ثأ والذين يت رين من حولنا،ومعتقدات الآخأثر بعالمنا المعاش بكل أبعاده مثلما نتأثر بأفكار نت

 قت.فس الو منا في نقيبأفكارنا ومعتقداتنا و 
 المحتوى والبعد العلائقي:  .ح 

ركون  فراد والجماعات. فهم يشتعالم المعاش للأعبير عن التا هو إلا م الاتصالأن حوال نجد ال في
ر في اتصالاتهم  جد البشن هذال. و عن أشياء وظواهر تمس حياتهم وعالمهم المحيط بهم في الحديث 

  صال لاتالخذ والعطاء. وباعتبار أن للذي يشكل جوهر هذه يشتركون في شيء واحد هو المحتوى، ا
 بعاد مة باللات هؤلاء الفراد حول المحتوى تظل محكو ، فإن تفاعاد عل الفر تمحور حوله تفا محتوى ي

ة تحكمهم علاقات من طبيعة  علائقية )علاقات(، فمعظم الفراد في تفاعلاتهم واتصالاتهم اليومي ال
تحدد لدوار والعلاقات الب وألاب والإبن...إلخ. وهذه اس والمدرس والطمحددة. فمنهم الرئيس والمرؤو 

ع  رئيسيا في إيقاتوى تلعب دورا مه فيما بينهم. فالعلاقة مثلها مثل المحعه وحجونو  الاتصالعة طبي
لمرؤوس قد يكون موضوعا عاما أو خاصا تعتمد  بين الرئيس وا الاتصالي. فالمحتوى الاتصالالحدث 

ختلف ببعض رئيسا ومرؤوسا، وقد يعلى مستوى العلاقة التي تربطهم  ما مناقشته بينهنوعية وحجم 
ين الصدقاء قد ياخذ ل قضية معينة بنوعية وحجم النقاش حو  مثلا، فنجد أنقاء بين الاصد  الحال

فاعل كبعد  يست رسمية. فمنزلة ومكانة أطراف التلاقة ل فسيحة وأسلوبا مغايرا باعتبار أن الع بعاداأ
 ي. الاتصالاه المحتوى مدى كبير طبيعة التفاعل وعمقه تج ئقي تحكم إلى علا
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 وحدات صغيرة:إلى  والتفكيكء بلية للتجز القا .خ 
اد لا نشعر ببدايتها أو نهايتها بشكل  متواصلة ومستمرة. ونكة ظاهر  الاتصالكما هو معروف فإن 

ع، يمكن  ي إلى مقاطتصالالاا ما يدفع البشر كمتفاعلين إلى تجزئة وتفتيت الحدث واضح. وهذ 
الإستجابة.  يعرف بالمثير و طاق ما ي نتجزئة فال ي. وقد تفسر هذهالاتصال دث بواسطتها إدراك كلية الح

بناء   للآخر باعتباره مثيرا بالنسبة إليه، ولهذا يكيف تصرفاته نظر كل منهمي الاتصالملية فأطراف الع
ي يسهل على أطراف  الاتصال للحدث  وبهذا التفتيت  موجهة له.على تفسيره للمثيرات المسبقة للآخر وال

خر، من  جاه الآتفس القدر من السلوك ستجابة بن منهم والإ ص بكل واحد التفاعل ترجمة الموقف الخا 
دراك تسلسلأجل فه  كلي. الحدث ال م وا 

 
   تصالمهارات الا .2

 :1ال وتركز معظمها على النقاط التالية ت الاتصتنوع تصنيفات مهارات
 الإنصاتمهارة  .أ

ذا قرىء القرآن فاستمعوا له وأنصتوا لعلكم ترحمون﴿ لىايقول الله سبحانه وتع  .(204 عراف:ال )﴾وا 
مقفع  ابن اليرا ونتكلم قليلا". ويقول كثد.. كي نسمع احن اثنتان وفم و "لدى كل منا أذنا ديوجين يقول

المتكلم حتى ينقضي حديثه  مال ما تتعلم حسن الكلام، ومن حسن الاستماع إهستماع ك"تعلم حسن الا
ول. واعلم فيما تكلم به  ي لما يقكلم، والوعوقلة التلفت إلى الجوانب، والإقبال بالوجه، والنظر إلى المت

ه في قبوله، عجلتك  وبهجته، ويرزي ب به، ويذهب بطعمه صواب ما يأتي  جنك أنه مما يستهصاحب
 قطعك حديث الرجل، قبل أن يفضى إليك بذات نفسه".بذلك، و 
 الصمت بسبع عبارات هي: ماء ولقد مدح بعض الحك 

 عبادة من غير غذاء.  ✓
 زينة من غير حلي.  ✓
 سلطان. ير هيبة من غ  ✓
 حصن من غير حارس.  ✓

 
  مصر،  هرة،القا نشر،والريب لمجموعة العربية للتدا، ع الآخرينل ملفعاالاتصال ا  راتامهنصر، حت محمد أبو المد 1

 . 175-150ص ، ص  2009
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 .حد عن الاعتذار لاستغناء   ✓
 الكاتبين. الكرام راحة  ✓
 ستر لعيوب المتكلم.  ✓

 : الإنصاتريف تع
فعل نصت، بمعنى ترك الكلام من أجل الاستماع وتفهم كلام المتحدث. ا، مصدر لللغوي ات الإنص

غاء والاستماع الجيد صبمعنى الإ  Listeningكترجمة عربية لاصطلاح  الإنصات ويستخدم مصطلح 
   ومحاولة الفهم.
الحواس رفة م استقباله بمعال العقل بكامل طاقته في كل ما تبأنه هو إعم ات نصالإهذا ويعرف 

الترجمة الموضوعية كمرحلة أولية  تفسير و المستقبلة، ويتم ذلك بمعالجة الرسالة المستقبلة ذهنيا بال
ث دالموضوعات والحبينهما وبين غيرها من اتقييم والربط لذهنية باللوها مرحلة تالية من المعالجة ايت
لة وبذلك يتحقق الهدف من  ي الرساالمتمثل ف ة للمؤثر يجة هذه المعالجةات تتم الاستجاب على نت ناءبو 

 الاتصال. 
كذلك هناك من يعرف النصات بأنه تركيز النتباه على آراء وأفكار ومشاعر وتعبيرات الآخرين  

 هات المتحدث.جاول إلى اتالوص عدم الاعتماد على محتوى الكلمات ولكنجسمية و والاللغوية 
 والاستماع: لإنصاتا

أعم وأشمل من الاستماع. والاستماع شرط من   نصات الإ.. ف.الإنصات ع و الاستماهناك فرق بين 
خلال  يتم من  الإنصات نما ماع يتم بواسطة الذن، بيومرحلة من مراحله، والاست الإنصات شروط 
 .العقل

 :الإنصاتأسباب 
 ها:دة منسباب عديل الإنصات نستخدم   بة الولى ونحنرتاتصال في الم ةهو عملي الإنصات إن 

 نقل المعلومات. -
 ف.التعار  -
 تبادل المشاعر.  -
 الفهم والاستيعاب.  -

 في الآتي: الإنصات التي تؤدي بالناس إلى  سباب البكلمات أخرى يمكن أن نحدد 
 ا به. تكون معجب  تحب المتحدث أوأن  -



دي نجوىو د. سع                                 تسويق ةسنة ثالث                          مطبوعة مقياس الاتصال  

 
60 

 ستحق الاستماع. أن تعتقد أن المتحدث لديه ما ي -
 أو عدمه.  ت الإنصافي  تمال الثواب أو العقاب ن يكون هناك احأ -
 هناك احتمالا بأن يطلب منك التعليق على النقطة التي تم الحديث عنها.  عتقد أنحينما ت -
 د. ته فيما بعطيع مناقش أن تعتقد إذا أنصت جيدا للمتكلم فإنك تست  -

 : لإنصاتاحل مرا
 ز في الآتي: جان تحديدها بإيكبمراحل يم الإنصات تمر عملية 

 تركيز. نتباه والالا -
 الاستماع.  -
 تحدث(.لة فهم المرسل )الممحاو  -
تشجيع المرسل على الاستمرار من خلال الاستجابة البناءة سواء بالكلمة أو الحركة التي تساعد  -

 المرسل على التعبير الحر عن أفكاره. 
 الجيد: الإنصاتط شرو 

 د في الآتي: الجي الإنصات يمكن تحديد شروط 
 تعداد.سالا -
 ه. الانتبا -
 كيز.التر  -
 الاستماع الواعي.  -
 اولة الفهم. مح -
 حالة عدم الفهم.سار في الاستف -
 تشجيع المرسل على الاستمرار. -

صات الجيد، محددا شروطا مشابهة لما  ا للإننموذج Brownell 1985برونيل هذا ولقد وضع 
والفهم، ستماع، : الاهير ة عناصون من ستوالمك لشكل الموالي يعرض هذا النموذجق ذكره. واشب

 عليها. ثم الرد  ت الرسالة،امحتوي والتذكر، والشرح، وتقويم
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 الجيد. الإنصاتنموذج (: 06شكل رقم )

 
للتدريب العربية المجموعة الاتصال الفعال مع الآخرين،  رات امهمدحت محمد أبو النصر،  :المصدر
 .154ص ، ، 2009 هرة، مصر،القا والنشر،

 للآخرين،  الإنصات مهارة لم فية إلى أن يتعالشخصية أو الوظي  سواء في حياته لإنسانهذا ويحتاج ا
تاج إلى أن تنصت إلى الزوج... والطبيب يحتاج  الزوج يحتاج إلى أن ينصت إلى زوجته والزوجة تح

ى أن  إلس يحتاج ، والمدر المريض  اج إلى أن ينصت إلىمدرس يحتإلى أن ينصت إلى المريض، وال
 جمهور.عملاء أو الى أن ينصت إلى الج إله والموظف يحتا تلاميذ ينصت إلى  

 نصات والزمن: الإ
مل في عمليات الاتصالات )حديث أو ع% من ساعات ال80نقضي  د أوضحت الدراسات أننالق

 ت وحده.ة ال،صاعمليفي  % يقضيه المرء45إنصات( منها ما لا يقل عن 
يدون الإنصات الفعال، حيث  الفراد لا يج ن معظمللإنصات، إلا أ ومع كل هذه الهمية والفوائد 

جاوز الشخص ما سمعه وفهمه عن  المستمر لمدة عشر دقائق، لا يتأنه بعد الإنصات الدراسات أثبتت 



دي نجوىو د. سع                                 تسويق ةسنة ثالث                          مطبوعة مقياس الاتصال  

 
62 

% من أصلها.  25 ا إلىالة عملي% منها لتنتهي الرس50ساعة يفقد  48نصف ما قيل تقريبا. وخلال 
 ه وننصت إليه. عن ربع ما نسمعيزيد   ذاكرتنا ما لا  فيآخر أننا نحتجز  بمعنى

 يد:الج الإنصاتعقبات 
 لديك نذكر: الإنصات درجة  للتققد عقبات التي من ال

 جابة عن شيء ما أو تقريره. شعورك الملح بانه يجب عليك الإ -
 عن  متعمقين في اللغة حيث أنهم يخرجونفعل  بعض الي كما  م.الحكم على الكلام الصادر من المتكل -

 .لاعراب مثيقع من المتكلم في الإ ما بسبب خطأ قد تمايث موضوع الحد 
 لوقت اولو عرفت أن أمرك. من أجل أن تكرم صديقا لك أو تحابيه،  وأنت في عجلة من عأن تسم -

 ت.هم هو نفسه لو حاولت أن تفهم لما تعجلفذي تضيعه بدون ال
 عداه.مل ما  تسمعه فقط وته فتختار مما قل ما تحب أن- ريد سماعه فقطت ما أن تسمع -
 تى تدلي بما لديك.لمقاطعة محدثك ح  ين الفرصةلديك ما تود قوله ويلح عليك وتتحأن يكون  -
 أن تكون مشغول البال تماما مما لا يفسح مجالا للسماع من الآخرين.  -
ياه متناقضاأو مقتن في الرأي مع محدثكفقا أن لا تكون مت  -  ن في المبدأ.عا سلفا أنك وا 
 ة. مي إليه، لكل منكما أفكار متعارضي إليك ولا تنتينتم  ى محدثك كشخص لاأن تر  -
 لقا فيه دون متابعة أو تركيز. محدثك أو محم ن منصرف الذهن عنأن تكو  -

 ؟ ما الذي تفعله لتستطيع الإنصات بشكل جيد
 ما تكون الجمل غير موضحة المعنى.رات، فربوالعبا أن تنصت للأفكار وليس الجمل -
 هر منه.ف على الظاالمتحدث أكثر من التعر كلام من وراء  راد المحتوى الحقيقي و أن تعرف الم -
. لتربط بينها وبين النقطة الولى وهكذا حتى نكون موضوعا  ليةاداد للنقطة التكر للأمام للاستعف -

 .التالية افتراض النقطة متكاملا، ولكن احذر اعتقاد أو
 ضير الرد على الحديث.تندفع بتح لا -
 حكام المتعجلة. تجنب ال  -
ت في وسط متلهفا على فترا ، فلا تكنالحديث مستمر حتى ميعاد النتهاء عقلك دائما أن ضع في -

 كل دقيقة. الحديث يتوقف فيها ولا تنتظر وقت الانتهاء وتظل تنظر في الساعة 
 ط بينها وبين المراد توضيحه بها.حتى ترب عند سياق الامثلةحاضرا  ذهنك أن يكون  -
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دة إعا لمثالاية، حيث يترتب عليها على بسيل افعال مكلفة للغال صات الإن دام مهارة تذكر أن انع
للآخرين يوفر لك كثيرا من   الإنصات مرة أخرى، والوقوع في أخطاء عديدة... لن  تنفيذ الاعمال

 لدراسة.أو الحياة والعمل المعلومات التي تهمك في ا
لمديرين على  رة، عدم قدرة ات كثيوتؤدي إلى مشكلاومن أهم المشكلات التي تواجه إدارة المنظمات 

من المهارات السلوكية الضرورية  الإنصات مهارة  ما يقال. وتعتبر تركيز علىللآخرين وال الإنصات 
 ؟ نصات الإ ن فن يجيدو لنجاح المدير في إنجاز المهام المطلوبة والمتوقعة منه. فهل أنت ممن 

 مهارة الحديث .ب
، ولذلك فإن ل وصور مختلفةاالصغر في أشكان منذ سا يمارسها الإنالتحدث مع الآخرين عملية 

 تعلمه. فن يمكن   التحدث 
لباقة في الحديث، واللقباقة في مخاطبة الناس   إلى الناجح والفعال مع الآخرين يحتاج منا والاتصال 

 تحتاج إلى صفات نذكر منها:
 ى المتحدث. ة لد لفكر وضوح ا -
ب أو فاكس أو عقد مقابلة أو  ة أو إرسال خطالهاتفيمثل المكالمة االمناسبة ) الاتصالاختيار وسيلة   -

 . (اعاجتم
 اطة في الحديث.  البس -
 التواضع. الذوق السليم في الملبس. -
ى  ي إلتؤد  إن كثرة الكلامكلام... فقد أوصى حكيم ابنه قائلا " إذا تحدثت فاختصر، فالاختصار في ال -

 الخطأ".
في مشيك واغضض  واقصد ﴿لقمان  ي سورةتعالى فبحانه و خفض الصوت عند الحديث. يقول الله س -

 . (19ان: لقم. )﴾وت الحميرلاصوات لصأنكر امن صوتك إن 
 انتقاء الكلمات المعبرة والمؤثرة. -
وجذب  رد بعض القصص، بينما يحقق عنصر التسويقعرض بعض المثلة والخبرات والتجارب وس -

 حاضرين. نتباه لدى الالا
يل الرسالة أو  في توص مة الصوت(الإيماءات، نغ حركات،)الغشارات، ال الاستفادة من لغة الجسم -

 . خرينللآ كرةلفا
 اس. م الناحترا -
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 الموضوعية في التعامل مع الناس. -
 . عندما يتحدثون خرينالإنصات للآ -

قول "إن أفضل طريقة لتبادل ة، حيث يي كونغر، أستاذ إدارة العمال هذه النصيحم لك جا يقد 
 رة". ت مختصقوية وبسيطة، وفي نفس الوق الحقائق بصورة  ومات و هي تقديم المعلالفكار وتوصيلها  

 لف كتاب "فن الكلام" نصائح أخرى لك في هذا السياق هي:و، مؤ كليمان جاج  ف بولويضي
 حدث مع الآخرين.كن وضحا ودقيقا عند الت -
 ابا. اجعل حديثك مشوقا وجذ  -
 ل أن تترك انطباعا جيدا منذ البداية.حاو  -
 رين.ف تؤثر في الآخاعرف كي -
 حدث.لل يطوالتخط مع الآخرين من خلال إعداد نفسك ث حد ستعد قبل التا -

 ييم المتحدث:أدوات تق
 هناك أدوات عديدة يمكن بناء عليها تقييم المتحدث، نذكر منها:  

 جذب الانتباه.  -
 لغة الجسم. -
 التواصل البصري.  -
 ت.غمة الصو ن -
 المحتوى.  -
 الثقة بالنفس.  -
  الملخص. -
 نمع الآخري حوارمهارة ال .ت

الله الرض  ث أن ير  بينهم إلىالاختلاف في شؤونهم أمر قديم وسيبقى هذا  تلاف بين الناسالاخ
ولو شاء  ﴿وله تعالى ومن عليها. وهذه الحقيقة قد أكدها القرآن الكريم في كثير من آيايته، ومن ذلك ق

ربك مة تمت كلولذلك خلقكم و  إلا من رحم ربك  ة واحدة ولا يزالون مختلفينالناس أمربك لجعل 
 .(119-118: ود هورة  س) ﴾جهنم من الجنة والناس أجمعين لملأن 
 منها: نذكر لاف بين الناس في القضايا التي تهمهم له أسباب متعددة وبواعث متنوعة، ختوالا
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 به.عدم وضوح الرؤية للموضوع من كل جوان -
 ي. أللر التعصب  -
 شياء. الاختلاف في تحديد مفاهيم ال -
 كة.د مشتر تنافس على موار ال -
 هداف.ال عدم توافق  -
 اس. الفروق الفردية بين الن -
 ن الناس. والمهنية والثقافية والاجتماعية بيالتعليمية  لافات الاخت -

أو   الاتجاه أو تناقض في الفكر أو تعارض في يأتلاف في الر وهذا بدوره قد يؤدي إلى ظهور اخ
 نشوء صراع فيما بينهم. 

سامات شديدة أو نزاعات واضحة  قاش حاد أو انق( أو ن صوت عال )صراخ ويظهر ذلك في صورة 
 يا التي تهم أو الموضوعات الخلافية التي يتم مناقشتها...الناس حول القضا باطنة بينأو 

 أسس وآداب الحوار مع الآخرين:
لى محمد سيد طنطاوي إلى أن المناظرة هي الوصول إم أشار ر في الإسلا في كتابه عن أدب الحوا

حوار والنقاش  لن طريق اتلفت آراء المشاركين فيه. وذلك علموضوع الذي اخب في االحق والصوا
راهين، بينما المكابرة هي نقاش الهزى أو مجرد إثبات الذات أو إثبات الوجود أو  ديم الحجج والبوتق

  تغني عن الحق شيئا.تصرفات لابغرض الشهرة أو غير ذلك من 
 :ع الآخرين نذكرالحوار مومن أسس وآداب 

 ع الحوار.م العميق لموضو الفه -
 ع الحوار.ضو ن المرتبطة بمو براهيوال والدلةجمع المعلومات  -
 والبراهين.  دلةلالعرض المنطقي والشيق والجذاب لهذه المعلومات وا -
 ق للإقناع.الصدق أقصر الطر  -
م الخروج عن  جنب الهوى في الحكم على المور والاشخاص، وعد لتحيز وتالموضوعية وعدم ا -

 نزاع أو الخلاف.الذي هو محل الموضوع ال
 .تزام آداب الحديث لغرور والنب االتواضع وتج -
 ادرة لقوله أو إساءة إلى شخصه. الآخر الحق في التعبير دون مص طاء الطرفإع -
 احترام الرأي لصائب واحترام رأي العقلاء. -
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 ن. مبالغة والتهويية والعامية البحتة وعبارات الاللفاظ السوق بتعاد عنالا -
 رة الإقناعمها .ث

جعل  هدف منها العملية  الإقناعم. فحقيق التجاوب منهرين لتلآخفي ا ثيرأ قناع هو القدرة على التالإ
 أو فكرة معينة أو يقوم بعمل معين.   ي معينأطرف آخر )شخص/جماعة/...( من أن يقبل ر 

يقبلوا تغيير  ىخرين لمعرفة لجعل القل والمنطق والترغيب عن طريق العهو محاولة ا  الإقناع  أي أن 
 رائهم واتجاهاتهم أو سلوكياتهم.آ

تغيير معلومة/ اتجاه/ سلوك لدى طرف حقيق هدف معين، قد يكون و وسيلة لت ه  قناعالإأي أن 
 آخر.
يستخدم في  ارات الاتصال و على مه  سسا، ويعتمد بالهارات اللازمة لي فرد الم إحدى الإقناعو 
رشاد  سات التفاوض وبرامج التوعية والإالاجتماعات وجلاعية و المناقشات الجمبلات الشخصية و المقا
 والمسؤولين. مع القيادات  ديث والح

ليس المهم ما تعتقده أنت، بقدر ما تستطيع أن تجعل  من القوال المعروفة نه لكي تحقق النجاح 
فيه   ، يجب أن يحاوليواجه كل منا موقفا واحدا على القلي كل يوم ذلك، وف الطرف الآخر يدرك

ع  ن تستطيع أن تق حتى ومع الآخرين، و  لنزل والعمن يفعل ما يريد في حياتنا في المقناع شخص ما بأ إ
 الآخرين عليك أن تراعي الاعتبارات التالية: 

 ترك انطباع جيد لدى الطرف الآخر. -
 نمطه وشخصيته. ى عرف علطرف الآخر والتدراسة ال -
 .الإقناعوع ف الآخر من موضمعرفة موقف الطر  -
 للطرف الآخر. نصات الإ -
 . معاوجيه الحديث إلى العقل والعاطفة ت -
 بشكل منطقي ورتب ومثير للاهتمام والانتباه.ة م الحجج الإقناعي تقدي  -
 .الالتزام بالصراحة والوضوح والدقة -
 الصدق أقصر الطرق للإقناع. -

 لي: كالتا ارة الإقناع هيالاجتماعية إرشادات أخرى في شأن مهالإدارية و ات كتاب لضيف بعض اتو 
 خرين.بما تحاول أن تقنع به الآ اقتانع أنت  -
 ا؟ ولماذا؟(.؟ وبماذ )من ستقنع جهز نفسك  -
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 خل ا. دورك هو اكتشاف هذه المصالح لتضع يديك على مد المصالح والقيم هي التي تحرك الناس -
 التعامل معهم. 

 مناسبا لعرض فكرتك.أسلوبا  استخدم -
 سم(.ات الجارات، حركت، إشاستخدم كل أدواتك )معلوما -
 همة.وع حتى تسهل عليك المقسم الموض -
 وسا.لبال، ولا تكن يؤ را طويل اكن صبو  -
 ترم وجهة نظره. ضع نفسك مكان من تحدثه، واح -
 . أنصت لتعليقات من تحدثه -
 .لفكارك  تى لا تبدو متعصبالا تهاجم وجهة نظر من أمامك ح -

لإقناع  فقد لا يحدث اإذا لم يقتنع  تفاجأ ا فقد لاشخصا مشادات حينما تريد أن تقنع راعي كل هذه الإر 
ار الجديدة وذلك لن  كبالفن من الصعب إقناع الآخرين بعض الحالات يكو  دة. وهناك من جولة واح

 أخذ ردود الفعال التالية:جديدة ي طياته وعندما يفاجأ بفكرةن يكون في حالة توازن مع أفكاره ومعالإنسا 
 ة. إما أن ينكر الفكر  -
 عها.أو يتعايش م -
  سدها.ر تفحث عن أفكاو يب أ -
 مهارة الملاحظة .ج 

ي من أقدم أدوات جمع وهدة هي النشاط العقلي للمدركات الحسية، مراقبة أو المشاهحظة أو اللاالم
ر الباحثين في علم  بشكل كبيالبيانات من المبحوثين. وأول من طور هذه الداة واستخدمها 

 النثروبولوجيا. 
سواء  فات وحركات ومشاعرط من سلوك وتصر ما تراه فقوين هو تد  رئيسي للملاحظة والغرض ال

 ية أو إيجابية.سلب
هارات التي يجب التدريب عليها واكتسابها، تتطلب منه الانتباه الجيد،  الملاحظة كمهارة من المو 

 ويتحقق الانتباه من خلال:
 يقضة. ال -
 تيار المثير. اخ -
 التركيز. -
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 الحذر.  -
ة،  غي رالمهم بين المثيرات المهمة و ل تمييزه التلقائي من خلانتباه يتدرب على الا  وعلى الشخص أن

مثيرات غير المهمة والتافهة والتي ليس لها علاقة بموضوع الملاحظة. وأثناء الملاحظة  وأن يتجاهل ال
ك يعمل على خفض وتشتت الانتباه لدى الشخص. لذل ، مما قد بسرعة وتتنوع تزداد المثيرات وتتوالى

تباه كعنصر  على الان أن تنخفض قدرتهلة دون هذه المشك على التعامل معنفسه  عليه أن يدرب 
 ملاحظة.في عملية ال أساسي

 ين الملاحظة: و تد
 بدقة. -
 بموضوعية.  -
 بجمل قصيرة.  -
 بجمل واضحة.  -
 بسرعة ما أمكن. -
ذا دور لن...(، ربما يكون تفسيرك صحيحا، ولكن ليس هفعل ذلك عدم تفسير ما تراه )فلان  -

 قا. حيأتي لا تفسير ة، والالملاحظ
 مهارة القراءة .ح 

 :تعريف القراءة
لكل  القراءةالقراءة، وعلى كل من المرسل والمستقبل اكتساب مهارة  مهارة  ات الاتصالمن مهار 
 فاكس أو بريد إلكتروني... مذكرة أوصالات المكتوبة سواء كانت تقرير أو خطاب أو أنواع الات 

خلال   الآخرين مندمه الإنسان للاتصال بمن اللغات يستخالنوع ة منطوقة وهذا لغ القراءةوتعتبر 
 . ويطلق عليها أحيانا بالاتصال الشفهي. ديث والحوار معهمالح

 عليه  ى سيدنا محمد صلى اللهوأول أمر صدر لجميع المسلمين جاء في أول آية قرآنية نزلت عل 

  قالإنسان من عل خلق ربك الذي خلق  اقرأ باسم﴿حيث يقول الله سبحانه وتعالى ، سلمو 

 (. 5-1العلق: ) ﴾لم يعلمعلم الإنسان ما   مبالقل  ي علمالذ   اقرأ وربك الكرم
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 أهمية القراءة: 
 ، فهي الطريق إلى المعرفة والتي بدورها تحقق الفهم. ي إنسان هامة جدا ل  القراءة

 :راءةالقنواع أ
 تصنف القراءة إلى النواع التالية: 

 ءة السريعة.والقرا قراءة المتعمقةال -
 قراءة الأفقية والقراءة الراسية. ال -

 لكل هذه النواع، لن لكل نوع مناسبة ووقت ومقام ومقال.  القراءةهارة ل منا أن يكتسب مويحتاج ك
 مهارة الكتابة .خ 

 منها: عديدة  ب سبالوب الكتابة ليستخدم الإنسان أس
 .ة التخاطب معهمالتواصل مع الآخرين في حالة تعذر عملي -
 لات الشفهية التي حدثت. وتأكيد الاتصا زيزتع -
 صال. تأطراف الاه بين اتفق علي توثيق ما -
وتحري الدقة في التعبير... وهذه الفرص لا تتوافر في  تعطي كاتبها فرصة طيبة للتفكير والدراسة -

في   ن غيرهم للنقاشس يصابون بالخجل وتضيع أفكارهم عندما يواجهو من النا الاتصال الشفهي. فكثير
 من المور.  أمر

 القرارات. ي للدراسة واتخاذ وقت الكافالي قارئها فرصة طيبة للتفكير و طتع -
 ات عامة للكتابة السليمة: إرشاد

 . الكتابةتحديد الهدف من عملية  -
 .شرضع مقدمة بسيطة ثم ادخل في الموضوع بشكل مبا -
 .الوضوح -
 الارتباط بالموضوع. -
 الشمولية.  –الاكتمال   -
 إخلال. الاختصار بدون  -
 تجنب التكرار. -
 استخدام الجمل القصيرةوالبسيطة.  -
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 . ةالموضوعي -
 يانات.الدقة وصحة الب -
 يجب أن تكون الدلة المقدمة مقنعة.  -
 استخدام وسائل الإيضاح.  -
 استخدام الجداول والرسوم البيانية.  -
 المهنية.الخلو من الخطاء  -
 اللغوية.  الخلو من الخطاء -
 عية.المطب ءالخلو من الخطا -
المحتوى من حيث المقدمة و  فقرات  لىإ الرسالة أو الخطاب أو التقرير الكتابة تقسيم عين عند يت -

 خاتمة.وال
 الترتيب السليم والتتابع المنطقي وتقسيم وترقيم الجزاء. التناسق:  -

ية  وفية شروطها الفنية ومستكلمة مقوماتها العلمكانت مستهذا ويمكن أن نقول أن الكتابة إذا 
 داء وظيفتها. على نجاحها وأ اعد ذلكوالإدارية س

لكتابة السيئة عامل يسىء إلى سمعة الإدارة ة، بينما االإدارة والمنظم أسس نجاح الكتابة الجبدة منو 
 هما ضررا بليغا. والمنظمة ويضر 
 أشكال الكتابة:

 ر: نذك أشكال الكتابةمن 
 بات. الخطا -
 المذكرات. -
 رير. التقا -
 محاضر الإجتماعات. -
 وني.الإلكتر رسائل البريد  -
 س. اكرسائل الف -
 التلغرافات. -
 لات.المج –النشرات  -
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 لانات المكتوبة. الإع -
 ت.الملصقا -

 معوقات الاتصال المكتوب 
 هناك معوقات تقلل من فاعلية تحقيق الاتصال المكتوب لهدافه، نذكر منها: 

 براهين والدلة والحجج.كتابة العدم الدقة في  -
 راء والفكار.العاطفية في عرض الآ -
 . ةت عند الكتاب لاالانفعا  -
 المبالغة في عرض وجهات النظر. -
 مة اللغوية. م السلاعد  -
 ق الحقائق. يتزو  -
 . عرض الآراء غير الموثقة -
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   لية الاتصالت عممعوقا .1
ج الاتصال يترك آاثارا  لاتصال أو نموذ أو إخفاق يحصل في عملية ا ي خللأشك فيه أن  مما لا

فنظام الاتصال ينبغي أن أن يكون  . الداء وبالتالي على نتائج ى نوعية الرسالة المنقولة بية علسل
حالات  من شأنها إضعاف هذا النظام وجعله عقيما في محكم الحلقات، وأن أي ثغرة قد تحدث فيه 

 يدة.عد 
طرف ع على أن مسؤولية حدوثها لا تق مشتركة، بمعنى والواقع أن معوقات الاتصال وعقباته تعد 

و مسؤولية مشتركة تتحملها وتضطلع بها عدة  ه نماا  غيره، و  الاتصال دون احد، أو جزء من نظام و 
رة للتغذية  حلقة مؤث قيمته من دون وجود يفقد  أطراف أو حلقات، وبالتالي فإن نظام الاتصال الفعال 

تعطينا صورة   نهال صال"تمؤشر فعالية الامان أو "مصابة صمام الالعكسية. فالتغذية العكسية تعد ب
 .اهن مدى فعالية الاتصال وجدو واقعية ع

عوقات الاتصال متنوعة ومختلفة ومتجددة في طبيعتها، فإن الضرورة تقتضي تحديد ولن م
م على  تتبع مصادرها بموضوعية عالية، وعدم وضع اللو من خلال لين عنها بدقة متناهية، المسؤو 

سنحاول تشخيص عقبات   نانفإيين. وتأسيسا على ذلك، ل منطقليحلقات من دون دراسة وتحجهات أو 
والرسالة  ة،وسيلخلال استعراض عناصر الاتصال، وهي المرسل، والمستقبل، وطبيعة التصال من الا

 شاكل والمعوقات على أن هذه العناصر متداخلة، ما يعني أن المالتأكيد مع  ذاتها، والتغذية العكسية،
 :1وذلك على النحو الآتي  انا آنفة كما ذكرنقد تكون مشترك

 ة بالمرسل:بط المعوقات والمشاكل المرت .أ
أن الاتصال الفعال يتطلب قدرا عاليا من التركيز والحكمة والمنطق  (Rosenfieldيرى روزنفيلد )

ال معلومات أو  فعلا إيصأراد  كذلك إذا مال، لن من مصلحة المرسل أن يكون بل المرسوالدراية من ق
خلل أو إخفاق متعمد أو  إن أي ف ساسى هذا ال. وعللم أهداف معينةق له وللمستنة تحقبيانات معي

 غير متعمد من قبل المرسل قد يؤدي إلى فشل عملية الاتصال. 
أ من  اته تبد ، حيث نجد مشاكل الاتصال ومعوقي الواقعذلك الوضع المثالي لا يتحقق ف  نأ بيد 

مشوهة أو مرتبكة إلى   تماما، حيث تصل الرسالة  لج لثارة م وتكبر ككرسالة(، وتتفاقلمرسل )مصدر الا

 
 . 912-121 ص ص، مرجع سبق ذكره ،-متكاملمدخل -تصال ات الابشير العلاق، نظري 1
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تلم، مما يؤدي إلى مشاكل ومعوقات أكبر وأكثر جسمة. ومن أبرز المشاكل والمعوقات التي يكون  المس
 مردها للمرسل الآتي:

ت الاتصال  % من معوقا50وتعد مسؤولة عن حوالي  للمرسل: النفسية الحالة -
مزاجية  ذكورة أن الحالات الات الممن الدراس فقد تبين لمجال.هذا ا كله وفق أحدث الدراسات فيومشا

والإحباط التي يمر بها مرسل الرسالة )سواء كانت  المتوترة )السلبية( مثل التعصب، والهيجان، والتوتر،
ا بحيث تصل إلى  الرسالة ومغزاهسلبي على جوهر  بشكلتحريرية أو غيرها( يؤثر فهية أو الرسالة ش
رباكه، و من قبك للغاية، حيث أنها تزيد شكل مر المستلم ب  بالتالي تفقد المعنى المطلوب لق المستلم وا 

 الذي قصده المرسل.
لب من المرسل ط، ما يتالاتصالوعليه، فإن الحالة النفسية السيئة للمرسل تعد من أبرز معوقات 

ئل، خصوصا اللفظية  الرسا صبر، قبل إرسال أي نوع منني، وأحيانا النفس والتاقدرا عاليا من ضبط ال
 ه البدنية الخرى. ضوح على وجه المرسل أو تعابير لحالة النفسية بو هر فيها االتي تظ

ل أو  حيث يتصور المرس طئة أو المضللة لدى المرسل:الافتراضات والأحكام الخا -
، دون لكأنها ينبغي أن تكون كذ  ومة وواضحة، أوو يكون لديه إدراك خاطىء بأن رسالته مفهقد أ يعت

ا السبب بنفس المعنى لدى المستلم. ولهذ موجودا نطباع قد لا يكون أن يدرك أن يدرك أن هذا الا
ستهدف، الممهور جبأن يكون المرسل واعيا أو مدركا لطبيعة وثقافة ال الاتصال بالذات، يوصي خبراء

طرق مختلفة، ركها با هذا الجمهور، أو أنه يد حركات لا يفهمه تخدم عبارات أو إيماءات أو وأن لا يس 
 و مشوهة. أيرات متناقضة  دم لها تفسويق

حيث تعد هذه المشكلة من أبرز  ستخدام الخاطىء لتوقيت إرسال الرسالة:الا -
نتيجة لضغوط العمل أو رسالة رسال اليء لإفالتوقيت الس .الاتصالطر مشاكل وموعوقات وأخ

ة للمستلم  أو رسائل خاطئسل انطباعات قد ير  قت من الناحية التوقيتية،تقدير قيمة الو الإهمال أو عدم 
على إعطاء تفسيرات متناقضة أو مغلوطة. كما أن التوقيت الخاطىء للرسالة من   أو يجبر المستلم
  في ةقت متأخر أو مبكر، وفي كلتا ها، فقد تصل لة وجوهر ر بالسلب على قيمة الرساقبل مرسلها قد يؤث

   لبيا وتكون نتائجه وخيمة.الات كثيرة يكون التاثير سوفي ح تأثيرها ضعيفا أو معدوما.كون الحالتي ي
حصل أحيانا ان لا يكون  ي حيث  الاتصال: اراتاءة المرسل وافتقاره لمهكف عدم -

فنونه ومهاراته، خصوصا في  صال و يات الاتسساأبشكل كاف بمصدر الاتصال )المرسل( ملما 
بشكل غير  ة الجسد. فصياغة العبارات من لغ على التعابير اللفظية، أوظي الذي يعتمد الاتصال اللف
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ضللة أو  وتعبيرات صويتية أو جسدية في غير مكانها، قد يرسل رسائل م رات ا عب دقيق، أو استخدام
في المقام الول ما يؤدي إلى نتائج   بكالمرسل مر مبتورة للجمهور المستهدف. وقد يكون أسلوب ا

ها، وتسلسل  قد جوهر أو يطيل رسالته فتفها، نالمرسل رسالته حد تشويه مع ة. وقد يختصر اعكسي 
  كون تإلا المتخصصون. وقد مثلا، لا يفهمها  يستخدم المرسل لغة فنيةهكذا. وقد الفكار فيها و 

ها ، وهذه جميع المرسل )المعنى في قلب الشاعر(إلا هاناعالعبارات هجينة أو معقدة الفهم لا يعرف م
   تحد من فعالية الاتصال.تمثل عقبات 

 ي )مرسل  يخشى الكثير من المرؤوسين  حيث  الوظيفية:ت في السلطة فواالت -
والرسائل خوفا من عدم  المعلومات والبيانات والمقترحات أو بث الكثير من  إرسال (الإدارية الرسائل

ستوى راد في الما ما يقوم الفساء في بعض الحيان. وغالبسلبية من قبل الرؤ الفعل الرضا أو ردود 
، ويتم هذا  دها جزء من مضمونهافقترة( مضمون الرسالة ما ي)فلة قنيما يسمى بت  جراءإبلدنى الإداري ا

  متعمد وليس عفويا.المر بشكل 
 : تصالبوسيلة الا المعوقات والمشاكل المرتبطة .ب

 تي: بالآ معوقات والمشاكل ز هذه اليمكن إيجا
يتم اختيار  عندما عملية الاتصال برمتها ل حيث تفش لة: وسيالاختيار الخاطىء لل -

ة من وسائل اتصال غير متكاملة أو غير  يار توليفر ملائمة أو ضعيفة، أو اخت وسيلة اتصال غي
ون  ائل التي تكوسة / الاتها تحدد الوسيل. فالمعروف أن طبيعة الرسالة ذ مع بعضها البعض  متجانسة
تخدام وسيلة  طلب استصال المباشر والشخصي يتفالا . هذهك الةحمن غيرها من الوسائل في أفضل 

ون التغذية العكسية فورية، بينما الاتصال غير الشخصي  تكث اللقاءات وجها لوجه، حي الاجتماعات أو
 يحتاج إلى وسائل أخرى، مثل الإعلان، أو التقارير، وغيرها. 

اتصال  لمؤسسات وسائل افر لدى الفراد أو افقد تتو  لخاطىء للوسيلة:ستخدام االا -
لكتر متعددة: تقليدية،    سيلة غير الملائمة، إما ون الو بالاتصال قد يستخدم ونيةمثلا، إلا أن المعنيينوا 

للوسيلة يفقد الاتصال قيمته،   طىءاالخ امد ستخالابسبب الجهل، أو الإهمال أو سوء الإدارة. إن 
خصصة بتكولوجيا  جأ منظمة مت تل رات مضللة في أحيان كثيرة. فليس من المنطق أنيعطي مؤشو 

هور  سائل عاجلة إلى جم، أو البريد العادي، لبث ر تصال لاستخدام الفاكس مثلات والاالمعلوما
  بريد الصوتي وغيرها من تقنيات الاتصالوالإكسترانت وال رانت توشبكات الإن  مستهدف يستخدم الإنترنت 

 ط الفوري المباشر.على الخ
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ل هذه يث تمثح  الإدارية في المنظمة: تعدد المستوياتبعد المسافة التنظيمية أو  -
المستويات، ما يؤخر العمل ويضعف الروح المعنوية. ومات من إلى هذه ادل المعلالحالة عقبة أمام تب

ركة عن فقدان  ش 100لت شتت الجغرافي لفروع المنظمة. وفي دراسة شموتزداد المشكلة بزيادة الت
لى  إ تى تصل رئيس حكتب الت عندما تخرج من مضح أن المعلومافي عملية الاتصال، اتالمعلومات 
 %. 30قد أختزلت إلى تكون  العاملين

حيث يؤدي هذا الازدحام وبالتحديد في  نوات )وسائل( الاتصال:واختناق ق ازدحام -
دارية. شاكل فنية و مجال الاتصال الإلكتروني إلى حدوث م فقد لا تصل الرسالة أبدا، أو تصل لكن  ا 

يصال الرسالة، في إ خيرأ مثلا، قد يحصل ت العاديليدي، عبر البريد ل التقوه. وفي الاتصابشكل مش
  الاتصال ها إذا ما تعرضت لظروف منافية، أو لمقص الرقيب، وهكذا. ويعد ازدحام قنوات أو تشويه في

 عال.الف الاتصالعقبة حقيقية أمام 
يا يفة فنيا ووظيفالضع الاتصالحيث أن وسائل  عف وسيلة الاتصال:سوء أو ض -

ضعافها. ولهذا ال تصالالالية قد تؤدي غلى تشويه عم ت في البلدان  الاتصالابالذات نجد أن  بب سوا 
فيها بنى اتصالات تحتية جيدة، أو تكون هذه البنى التحتية قديمة أو بالية،   والقاليم التي لا توجد 

 متعثرا أو مشوها. الاتصاليكون 
 ة:مون الرسالبمض تعلقة مالالمعوقات والمشاكل  .ت

والآخر غير  حيث يكون قسم منها متعمدا قة بمضمون الرسالة،المتعل مشاكللعوقات واكثيرة هي الم
 متعمد. ويمكن إيجاز أبرز هذه المعوقات بالآتي: 

رد عل مشوها. ولحيث يكون المضمون مرتبكا، وضعيفا، وأحيانا م رسالة:لغة ال -
 ون. المضم التي تم استخدامها لنقل أو الوسيلة ها، أو محرر مضمونيعود لمرسل الرسالة  ذلك

 ساس.وجود في ال، أو غير مالهدف غير واضح حيث يكون هدف الرسالة: -
فقد يكون السلوب معقدا جدا أو بسيطا جدا، وكلتا   أسلوب كتابة الرسالة: -

 فه. حقق أهداولا ي الاتصالشوه الحالتين يت
  أن نطق محتواه،  النص جيدا، إلافقد يكون  توصيلها: وأأسلوب نطق الرسالة  -

 أو إضعافه. الاتصالما يؤدي إلى تشوه ئا سي اللفظي، قد يكون  صالالاتي خصوصا ف
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تعد التغذية العكسية من أهم   علقة بالتغذية العكسية:تالمعوقات والمشاكل الم  .ث
أو متابعة مدى  ذاته، وتقييم عملية  الاتصال ر بالانتفاع من علق المية قدر تالاتصالعناصر العملية 

كن إيجاز  برمته. ويم الاتصالة تفسد العكسي التغذيةفإن معوقات لتالي تأثيرها على المستلم، وبا
برمته. ويمكن إيجاز معوقات التغذية العكسية ومشاكلها   الاتصالذية العكسية تفسد ات التغمعوق

 الرئيسة بالآتي: 
 رجوة منها. ث بالنتائج الموعدم الاكترا الاتصالسير عملية  بعةاإلى مت الافتقار -
، وهذا ما يحصل في ظل غير ضرورية لعكسية اتغذية بأن الافتراض المسل  -

 رض الالتزام الحرفي بالتعليمات )الرسائل( دون اي مناقشة.ارة الديكتاتوريةةالتي تفالغد 
دون أدنى اهتمام  عى لبلوغها ي يسالت تركيز المرسل على الهداف والحاجات  -

 اته. وأهدافه وتطلع بدوافع المستقبل
باتجاه واحد وليس أو سوء تصميمها بحيث تكون حتية، ضعف بنى الاتصال الت -

 . باتجاهين
م كاف بالرسائل غير اللفظية أو التلميحات التي تعطي مؤشرات ماعدم إيلاء اهت -

 عن وصول الراسلة من عدمها.
عداد المرسل ى المستلم )النظرة الفوقية الضارة( وعدم استرسالة عل مرسل التعلي  -

 سالة. وتحصل حالات كهذه في نظره بخصوص ما ورد في الر  وجهات  ستئناس بآراء المستلم أو للا
وقراطية أو الإدارة الديكتاتورية التعسفية، حيث لا يكون لرأي المستهدفين بالاتصال أية قيمة  الإدارة البير 

 تذكر.
   ة عامة:ات مشتركمعوق .ج 

 كن إيجاز هذه المعوقات بالآتي:يم
وهي  والمنطق، يل، والاستقراء، والتحلئل لمهارات الإنصات، لرساي افتقار مستلم ا -

 . ير أهميتهوآلياته، وتقد  الاتصالة لفهم مهارات في غاية الهمي 
مودها ما يضعف  العقبات الإدارية الناتجة عن ضعف الهياكل التنظيمية أو ج -

زجاجة من أكثر المشاكل  د مشاكل عنق الية كانت أو تحريرية. وتعالسليم للرسائل، شفه تدفقال  عملية
 د الاتصال برمته. تي تفسال
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فراد أو قنوات  تعمد تشويهها من قبل الالخاطىء لمضمون الرسالة، و التفسير  -
ي  ئها ل خفا، أو تصفية مضمون الراسلة أو تفسيرها بشكل مجزأ أو حذف أجزاء منها أو إالاتصال

 سبب كان. 
فات  الثقا تباينالرسالة ومستلمها، و دراكية لمرسل ختلافات لفكرية والذهنية والإالا -

 ا. والخبرات والرؤى بينهم
مثل  لمرسل والمستقبل، المزجة والاتجاهات بين ااخل وتشابك المصالح و تد  -

 ية وغيرها.لتكنولوج التداخل في العوامل الثقافية، والاجتماعية، والنفسية، والاقتصادية، وا
 

  هايلتذلت الاتصال أو على مشكلاوتقنيات التغلب  ليباسأ .2
رسوه من المحترفين أمثال جوبر، وستانلي، ومايو أن مشكلات الاتصال  ومما الاتصاليرى خبراء 

نما تكون متنو  الاتصال لا تقتصر على جانب معين من جوانب عملية  عة وموزعة على  لو حلقاتها، وا 
أو المستقبل  ، ود للمرسل وحدهبات لا يعبمعنى أن مرد هذه المشكلات والعق كافة. الالاتص حلقات 

نما هي مشكلات مشتركة. بمفردها،  لاتصالاوحده، أو لقنوات   وا 
ناة اتصال مكامن قوة وضعف، وبالتالي لا يمكن تعميم المشكلات أو المعوقات على كما أن لكل ق

 الاتصال الهاتفي، أو  الاتصالعن مشكلات  ف تختل وجه وجها ل الاتصالجميع القنوات. فمشكلات 
من خلال التقارير الرسمية والنشرات. وبالتالي   الالاتص يد الإلكتروني مثلا(، أو بر بر الشبكات )الع

تاج إلى علاجات تختلف عن العلاجات المتاحة للمشكلات في ناة اتصال مشكلات تحفإن لكل ق
 ات الخرى. القنو 

كل حلقة من   وفق تصالالا ز هذه المشكلات من خلال عملية ر ء على أبوسنحاول تسليط الضو 
 .1تها قاحل

 لقة المرسل: ح .أ
، وبالتالي فإن أولى  الاتصالالبارزة التي تؤثر في صميم عملية  الاتصاللقات من ح يعد المرسل

حكام السيطرة والندأ من لمرسل وتنتهي به. ولتحسين فعالية هذ تب الاتصالمشكلات  وعية  ه الحلقة وا 
 اصا. تماما خ اه ية ا، ينبغي إيلاء الجوانب التالهعلي

 
 . 138-912 ص ص، رجع سبق ذكرهم، -لمدخل متكام-بشير العلاق، نظريات الاتصال  1
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 ،اللفظي أو التحريري/ مثل الإنصات  الاتصالسواء  ،الاتصالل وتدريبه على مهارات رس تزويد الم -
 والتحليل، والاستقراء، وغيرها.

. ومستلزماته وشروطه الاتصالالاهتمام بالحالة النفسية ببمرسل، ومن خلال تأهيله على أساليب  -
فمحتوى الرسالة . الاتصال  ية لى كامل عملي عبشكل سلب ف أن النفسية السيئة للمرسل تؤثرو فالمعر 
ضمون الرسالة برمته متشنجا أو غير مفهوم في  سيئا، وتدفقها المنطقي يكون مرتبكا، ويمون م  يكون

 أحسن الحوال. 
أن يبعث   تصالالافنون بالفروقات الفردية بين الأفراد، حيث لا يجوز لشخص غير ضليع مراعاة  -

م أو ثقافته،  ة يجب ن يتوافق مع خيرة المستلسلار. فمضمون الر رف أو خبيبرسالة إلى شخص محت
 ... وهكذا.ن الفعال ينبغي أن يكتب أو ينقل من خلال مرسل محترفبمعنى أن المضمو 

 ، مثل الةاستخدام لغة مشتركة، وبسيطة وذات معان يدركها ويفهمها المستلم أو مستقبل الرس -
أو  مستقبل الرسالة  تقع ضمن لغة لا التيو التقنية الفنية أ لحات الابتعاد عن العبارات والمصط

مفسرها. أي ضرورة التخاطب بلغة الآخرين، لن الحكمة ليست في أن تبرز ما تمكله من مخزون  
نما تكمن الحكمة في إي تالي  لوما، وباصال المضمون إلى المستقبل بالشكل الذي يكون مفهمعرفي، وا 

 وء ذلك.ة في ضات الصائبرات أو الإجراءاتخاذ القارا
التي يرغب المرسل ببثها ذات معنى وأن هذا  ن الرسالةو )أن تك علورة أن يكون القول مقرونا بالفضر  -

رات المعنى يؤدي إلى حصول فعل معين ذي فائدة أو مغزى(. فالفعال ينبغي أن تكون أقوى من العبا 
لا فقد  ت عباراال مهما بلغت هذه  .قيمته  الاتصالمن قوة، وا 

 : رسالة ومضمونهاحلقة ال .ب
لك خمس ركائز ينبغي  أو جوانب تجعلها فعالة حقا. وهنا لرسالة بخاصيات ن تتصف اينبغي أ 

 الاعتماد عليها وتنفيذها لضمان فعالية الرسالة، وهي: 
تسلسل  ن حيث ممنطقية  حيث ينبغي أن تتسم الرسالة بالوضوح والصراحة، وأن تكون الوضوح: -

 .دةهلة وغير المعقلفاظ السالفكار واستخدام ال
 الة متكاملة، أي شاملة لكافة الجوانب من ناحية الكم والكيف.بمعنى أن تكون الرس :التكامل -
بمعنى أن تكون الرسالة موجزة بما يكفي لإيصال مغزاها وفحواها بشكل سليم للمستقبل،   الإيجاز: -

 فتور.اللملل و ستقبل باصيبان المسهاب اللذين قد يخلان بالمعنى ويطويل والإوالابتعاد عن الت 
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  ويل ألتبااللفاظ التي تحمل الشك والريبة أو المعنى لمزدوج، وبالتالي تسمح  أي الابتعاد عنالتحديد:  -
 أو بناء استنتاجات خاطئة عتها.  تفسيرهافي 

بما تخدم المعلومات المضللة ر . فتصالالا للصدق أهمية خاصة في نجاح عملية ف الدقة:الصدق و  -
ى البعيد غالبا ما تكون باهضة، لا أن تكلفتها على المد وجها، إمر امي مرسلها أو أهداف ومر بعض 

 ونتائجها سيئة. 
 اة( الاتصال:حلقة وسيلة )قن .ت

وكفاءته. فإذا كانت الوسيلة المختارة   الاتصالحيوي في ضمان فعالية دور  الاتصاللوسيلة 
ينبغي  سبب بالذات البرمتها. ولهذا ية لاتصال افإن من شأن ذلك إفساد العملية  ،أو خاطئةضعيفة، 

 ستثنائيا. ل التالية اهتماما خاصا واإيلاء المسائ
الرسالة أو المستلم أو المستخدم، فلكل رسالة قناة معينة تكون أكفأ  صال لا تلائم عدم استخدام قنوات ات -

  الاتصال ية ن على عمل ينبغي تدريب العاملين أو القائمي  ئل. وهنا من غيرها في هذا النوع من الرسا
 يف بمزاياها ومساوئها. السليم للقناة والتعر ستخدام لاا على

 معرفة كيفية استخدام القناة، وكيفية الاستفادة من قدرات هذه القناة المتاحة والكامنة.  ضرورة -
  و أ ء، أو العقبات الفنية ضاو الجة الضالقناة من مشاكل أو معوقات، مثل معمعالجة كل ما يشوب  -

 ئة. الطار  فيةالوظي
غير روتيني، وكذلك مدى ثراء موقف وما كان روتينيا أو مفادها أن طبيعة المشكلة أو الة حقيق إدراك -

ية. ويمكن أن تتمثل هذه الحالة والآثار الاتصالكبير على العملية  ثيرأأو ضعفها لها ت الاتصالقناة 
 ي الشكل التالي:ف الموضحة  بالمصفوفة التالية
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 ة. المناسب تصالالا اةتيار قن(: اخ07شكل رقم )

 
دون سنة  ، ، الردنعمان، دار اليازوري، -مدخل متكامل-لاق، نظريات الاتصال بشير العالمصدر: 

 . 133ص ، نشر
 ية: حلقة التغذية العكس .ث

بير في ل كهم بشكتحسينها يسى ل علإن العم، وعليه فالاتصالحلقات تقييم فعالية  همأوتعد من 
بالتغذية العكسية  ما يسمى  الاتصالحسين ومن أبرز وسائل ت برمته. لالاتصا تحسين فعالية نظام 
عملية إبلاغ الافراد حول ما يشعر به مستلم الرسالة تجاه المعاني الواردة في عن  ةالبناءة، وهي عبار 

وازدادت  الاتصالة مليسهلت عقة وصحيحة، ما كانت التغذية العكسية دقيالرسائل المرسلة. وكل
ات فعالية أكبر إذا ما تم مراعاة  لبناءة يمكن أن تكون ذ التغذية العكسية اا فإن ومفعاليتها. وعم
 تالية: الاعتبارات ال

 عكسية مباشرة قائمة على أساس الثقة بين الطرفين. تغذيةإعطاء  -
 ة.التأكد من أن التغذية العكسية محددة ودقيقة وليست عام  -
 المناسب لإعطاء التغذية العكسية. قت ام الو استخد  -
ها  وأنها تخص الرسالة التي سبق وأن استلمقية كسية المعطاة ذات مصدامن أن التغذية الع كد ألتا -

 المستلم. 
 إعطاء التغذية العكسية بجرعات صغيرة ومناسبة.  -



دي نجوىو د. سع                                 تسويق ةسنة ثالث                          مطبوعة مقياس الاتصال  

 
82 

 حلقة مستقبل الرسالة:  .ج 
كام السيطرة   بد من إحسية لاا أس ي حلقةالمستهدفة بالرسالة، وبالتالي فه الاتصالوتعد من حلقات 

 ضوئها. وبهذا الصدد نقترح الآتي:  الة واتخاذ ما يلزم فيها لضمان فهم الرسية عليوعالن
اللفظية وغير   نواعهاأ تنمية مهارات الإنصات والتحليل والاستقراء والتسلسل المنطقي عند بث الرسائل ب -

 المتكررة.  اللفظية، وأيضا في الموقف اليومية
ن هذه  من أ كد أبينهما، والت لمواقف والاتجاهات نسيق اوتمشتركة بين المرسل والمستقبل،  ةلغ إيجاد  -

 أو تفسيرات في غير محلها. ويلات أتاج إلى تاللغة المشتركة سائدة ومفهومة ولا تح
ة  تدريبي والفهم والاستيعاب والتحليل والاستنتاج والاستقراء من خلال الدورات ال الاتصالير مهارات تطو  -

 (.المحك لىثفة، خصوصا في مواقع العمل )علمكا
وعلومه، وعدم اعتبار المستقبل مجرد شخص،  الاتصالقنوات  القديرة والمتمكنة في ن الكفاءات تعيي -

والتواصل مع  الاتصالأي كان، وغنما تقتضي الضرورة تعيين أشخاص من ذوي المهارات الفائقة في 
 خرين. الآ

  صال الاتاف العملية طر بين أ مةادية...إلخ القائوالاقتص ثقافيةلوا سلوكيةجسر الفجوات الضرورة  -
قيود أو عقبات من أي  والتواصل دون  الاتصالعلى ما يجعل هذه الطراف قادرة  المستقبل(-)المرسل

 نوع. 
فيما يتعلق بمستقبل الرسالة، حين يلعب وقت خصوصا  الاتصالالتوقيت في  لةأالتركيز على مس  -

 ه. أو فشل الاتصالا أساسيا في نجاح دور رسالة استلام ال
 سين فعالية الاتصال: استرشادية حول تح ةقائم  .ح 
التكلفة/ المنفعة بحيث تكون المنفعة المتأتية من  من حيث  الاتصاللتركيز على وسيلة )قناة( ا -

 استخدام القناة أكبر بكثير من التكلفة المترتبة على استخدامها.
  كثر الوسيلة ال د أنهاجر ، وليس لمالاتصالوتتناغم من هدف جم تي تنسال الاتصاليار وسيلة اخت -

ستكون وسيلة فاشلة   الاتصالالوسيلة التي لا تنسجم مع هدف  ا. ولنتذكر أن هرة أو الاكثر استخدامش
 وعقيمة جدا.

تم  أن ي  بمعنىين. تأثير في الآخر التركيز على محتوى الرسالة من حيث المعنى والعمق والقدرة على ال -
ة لكنها  نظر المرسل رائعوجهة  د تكون الرسالة منسل. فقمر وليس بال خرينلكي يؤثر بالآنص البة كتا
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عليه، فإن كاتب النص، أو الخطيب يجب أن ينتقي عبارات  . و لا تكون مفهومة من قبل المستقبل قد 
 . رسالته )المضمون( بحيث تؤثر هذه العبارات على الجمهور المستهدف بالرسالة

ئل  الرسان الفراد، بحيث تصاغ ...إلخ القائمة بيسلوكيةالالفروقات الثقافية والاجتماعية و اة مراعة ضرور  -
ووسائل نقلها مع خلفيات المستلم أو المستقبل. فاللغة المعقدة، أو اللغة الفنية أو التقنية، قد  هااتوتوقيت

حدودية مفردات اللغة لديم، أو  لم بقاة ططرق مختلفلا تؤثر في الفراد الذين يفتقرون إليها أو يفسرنها ب
ئما أن الرسائل الفعالة هي تلك التي تصاغ وفق  اقام الول. ولنتذكر د لهذه اللغة في المفهمهم ف ضع

 تفسيرلا يجيدون . فأصحاب الياقات الزرق )العمال( خلفيات المستلم، وليس وفق خلفات المرسل
ماء؛ عللاحين لغة تختلف عن لغة الأن للفما ين(. ك ء )الموظفئل معدة لاصحاب الياقات البيضارسا
 ...إلخ.الجامعات  عن لغة طلاب  تختلف العلماءلغة و 

ثارة اهتمامه.  - التقليدي الذي يكون خاليا من عناصر   الاتصالفالتركيز على جذب انتباه المستقبل، وا 
 حتوى البناء هو اتصال فاشل. ثارة والمالجذب والإ

  ية يكون فعالا تصال الاية ملبالذات أن تأثير الع الاتصال جالي ماسات فثبتت العديد من الدر أقد و 
 ر المستلزمات التالية: د توافويمتد لفترة طويلة عن

. فالرسائل المبتكرة وغير  الاتصالوجود نوع من الابتكارات في الرسالة )المحتوى(، وفي وسيلة  -
  فغالبا ة اء بشأنها. أما الرسائل التقليدي إجر اتخاذ التلقيدية تجذب الانتباه، والاهتمام، والرغبة، وتقود إلى 

 ب والتشويق والابتكار. جذ ر الى عناصعدم احتوائها علما يتم إهمالها ل
على المدى القصير أو المدى البعيد، بحيث تدفع المستقبل إلى اتخاذ  وجود محفزات، مادية ومعنوية -

لمعنوية، أما المكافآت ووعود ت المحفزامن ا ما. فالمصداقية والصراحة ووضوح المعاني تعد  إجراء
احتوت الرسائل على مثل هذه المحفزات فإن من   ي محفزات مادية. فإذاالتدرج الوظيفي فهية أو رقالت

فعالا )لنه يؤدي إلى تحقيق نتائج   الاتصالهور المستهدف، وبهذا يكون في الجمأثير شأن ذلك الت
 إيجابية سريعة(.

ا يلعب التوقيت  . وهنل صاالاتإفساد  ذلكمن شأن شويش، لن التوضاء و العمل على تقليص حدة الض -
تحريرية أو شفهية، تعد ، سواء كانت الرسائل تلامهاسإرسال الرسائل وايت توق، حيث أن ساسياأرا دو 

. فالمديرون اليابانيون غالبا ما يقرأون الرسائل في  الاتصالمن العوامل الرئيسة التي تؤثر على جودة 
الشفهي في اليابان   الاتصالتقرة. أما سية مسنف الرسمي، وعندما تكون أحوالهم ال وامات الد قغير أو 
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وليس في نهاية الدوام عندما يكون المدير مثقلا بالتعب،   صباحا ى اعات الدوام الولالبا ما يتم في سفغ
 ي سبب كان.وتكون نفسيته سيئة ل

ير  مد والتواصل بين  الاتصالفلا يجوز  فع.والدواخلفيات اختيار الجمهور المستهدف بدقة من حيث ال -
عمال لا تمتلك خلفية جيدة حول أدنى  رفة وبين فئة من المدير عام إدارة المعو البحث والتطوير أ عام

ن الفجوة الشاسعة في الفهم بين المرسل وأبسط المور المتعلقة بالبحث والتطوير أو إدارة المعرفة، ل
 ية. الاتصال ملية العى فشل والمستقبل ستؤدي حتما إل

ون=فنونه، لن هذه المهارات   الالاتصملين على مهارات حة على تدريب العاالمتا ئلالعمل بكل الوسا -
أفراده، فقد يكون  تصالالضرورة تقتضي التنويه إلى أن للا. إلا أن الاتصالإلى نجاح هي التي تؤدي 

ال تكون محدودة، والعكس قد يكون  لفعا تصالالا الفرد حاملا لشهادة دكتوراه، إلا أن قدرته على 
ب ومهارات وخلفيات معينة، وأن على الجهة  يتمتعون بمواه  الاتصالذا يعني أن أفراد يحا. هصح

كون مبنيا على  هارات، وأن لا يكون اختيارها عشوائيا، بل يلديهم هذه المواهب والم نميالمعنية أن ت 
 أسس وقواعد رصينة.
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 السادسالفصل 

تابي، لكاسائل الاتصال )و و  واعأن
 اللفظي....(  ال غيرالاتصالشفهي، 
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في مجال الاتصال أن معظم المنظمات العامة في العديد من الدول قد  اث بحاسات والدر تشير ال
انتفاعها بشتى  يات وبعض المنظمات الخدمية العامة بفضل نجاحات كبيرة على مستوى البلد  ت حقق
ه،  وفق اتجاهات الاتصالو ية، ل الاتصالرسالة فق نوع او  صالالات مناقشة حاول وسوف ن ،الاتصال أنواع
  ت الخارجية )وهي أنواع وأشكال من الاتصالات غير الرسمية، وشبكات اتصال الفريق، و الاتصالا و

ي ق ف تطبق على نطاق واسع اليوم في المنظمات العامة والمؤسسات الحكومية مثلما تطب الاتصال
 (. الخاصة لعمالمنظمات ا
 :1يلي كما  معاييروفق عدة  الاتصالنيف يتم تص 

 سالة الاتصالية وفق نوع الر  الاتصال .1
أو  ت المكتوبة )الاتصالا الشفوية،  ت الاتصالا: ت إلىالاتصالايمكن تصنيف هذا النوع من 

  ت البصرية.الاتصالا ،فظيةلت غير الالاتصالاالتحريرية(، 
 :ت الشفويةالاتصالا .أ

راء ومات والطروحات والآوالمعل فكارات والعلى تبادل البيان صالالاتليب امن أس عنو الا طوي هذ ين
 الآتي:   الاتصاللمنطوقة، ومن أمثلة هذا النوع من  مستلم باستخدام الكلمات بين المرسل وال

 المقابلات الشخصية التي تتم وجها لوجه.  -
دوات والمحاضرات ت والنلى اللقاءاات على اختلاف أنواعها والتي تشمل عالمناقش -

 والاجتماعات...إلخ.
 . تفية كافةالها  لاتصالا -

في المنظمات المختلفة   اما وشيوعا بين المدراءتعد الكثر استخد ت الشفوية تصالاالاوالواقع أن 
ت الشفوية  الاتصالابشكل خاص، وبين النس بشكل عام، حيث تبين من إحدى الدراسات الميدانية أن 

بينما تكون  دير، بل المالمخصص للاتصال من ق من إجمالي الوقت  %80من على أكثر  تستحوذ 
قبل مزودي الخدمات أو رعاية  مالي الوقت المخصص للاتصال من % من إج95النسبة بحدود 

 الزبائن. 

 
 . 57-43ص ص ، ق ذكرهمرجع سب ،رية والممارسةبين النظ ت العامةظماالمن  ل فيلاتصاار العلاق، بشي 1
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، فقد أشارت دراسة أخرى إلى أن الاتصال الشفوي في بعض الثقافات مثل  أما بالنسبة لعموم الناس
وقد توصلت الدراسة إلى فات. الثقا ت التي تقوم بها هذهالاتصالان إجمالي م  عظمالكبر والالنسبة 
 النتائج والاستنتاجات المهمة هي:  بعض 

فريقيا وأمريكا اللاتينية، وبعض أجزاء أوروبا، ما يزيد وا  ات آسيا الشفهي بين شعوب قار  الاتصال يشكل  -
 ت. الاتصالا% من إجمالي 99عن  

 ظي.والتواصل الف الاتصالوسهولة أعظم في  ة أكبرلاه راحأع تجد الثقافات  -
ها من التفاعل  الشفهي يمكن الاتصالفإن  هذالفي العيش والتحاور، و لاه إلى البساطة ثقافات أعيل ال تم -

هذه عوب التحريري المقيد لحرية التعبير من وجهة نظر ش الاتصال وفق نمط الحياة هذا، بعيدا عن
 القارات.

 : ، أهمها الآتيكثيرة ىأخر لشفهية مزايا ت االالاتصأن لد ومن المؤك
ردود أفعال القطاعات المستهدفة بالاتصال الشفهي بشكل   صالات الشفهية بالتعرف علىالات تسمح -

 بسرعة مقارنة بأنواع الاتصال الخرى.فوري و 
 تكون التغذية العكسية فورية، وذلك من خلال السئلة والاستفسارات والحوار. -
 اقشة.المن قف بعد يمات لتتلاءم مع المو رارات أو التعللقعديل الة وسرعة تسهو  -
ث أن الاتصال الشفهي لا يحتاج إلى وقت كبير للتحضير أو الإعداد له، كما سهولة الاستخدام، حي -

 أنه لا يحتاج إلى أوراق أو وثائق أو مستلزمات أخرى مشابهة. 
دون استئذان،  يدخل إلى القلب ق الصاد  صال الشفهيالعفوية، والصدق، وقوة التأثير، حيث أن الات -

.  أو نبرته قد يكون لها وقعة كبيرة على المستهدفين به لعفوية. كما أن قوة الصوت سم باما يت وغالبا
فالخطابة على أصولها تعد نوعا من الاتصال الشفهي، ونحن ندرك الدور التأثيري والإقناعي الكبير  

 يخلو من بعض المشاكل  تصال الشفهي لالا أن المستهدف إلاللخطب الفعالة على الجمهور ا
 مثل: وبات،والصع

ما ترافق الاتصال الشفهي حالات تشويش ناتجة عن التفاعل المباشر مع  حيث غالبا الضوضاء،  -
الجمهور المستهدف بالرسالة الشفهية، فمن الصعب أحيانا منع أو تقليص شدة الضوضاء، خصوصا  

 . لجادة وغيرهاااقشات دة أو المنأثناء اللقاءات الحاش
اللقاء، أو السفر إلى أماكن بعيدة  ر انتقال المتحدث إلى مكانالم يتطلب  حيث  كلفة وجهود أكبر،ت -

لملاقاة الجمهور المستهدف وجها لوجه، أما الاتصالات الهاتفية، فقد تكون تكاليفها كبيرة مقارنة بأنواع  
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 . الاتصالات الخرى
لنقل  واضحةو غير ات خاطئة أملمتحدث کلفقد يستخدم ات، امالكل لعبارات أوالاستخدام الخاطئ ل -

 ه أو إرساله للجمهور المستهدف.ث لمراد بالرسالة أو المعنى ا
للوقت والجهد معا، ذلك أن عملية الاتصال   ا استنزاف الوقت، حيث يعد الاتصال الشفهي مستنزف -

حالة غياب  ق وقتا طويلا في تستغر  ت غالبا ماتطلب مدخلات ومناقشات، وأن هذه المدخلاتالشفهي 
 لتحكم بها. الوقت، أو ضبط اللقاءات وادارة نيات إتقأساليب و 

 :أو التحريرية(ت المكتوبة )لاتصالاا .ب
ينطوي هذا النوع من أساليب الاتصال على إرسال أو نقل الرسائل، والمعاني المطلوب إرسالها 

 ر ذلك.و ملاحظات أو غيندات أائق أو مست سواء بشكل تقارير أو وث  اللآخرين کتابي
 تي:تصال عدة مزايا أهمها الآب الا أسالي ع منولهذا النو 

تقنيات  سهولة التدوين والتوثيق، حيث أن الاتصالات المكتوبة تستجيب بشكل أكبر لمستلزمات و  -
إلا  التوثيق باعتبارها اتصالات مرئية وملموسة، كما أن بعض المؤسسات والمنظمات لا تعترف 

 لوثائق الصلية. ضل اخة وتفمستنسترفض الوثائق ال صدقة لدرجة أنها ئق المبالوثا 
سهولة بثها أو إرسالها إلى عدد كبير من الفراد والمؤسسات دون أن يحصل أي تغيير أو  إمكانية و  -

 تشويش فيها.
 الرجوع إلى الوثائق والاتصالات التحريرية الخرى في المستقبل.إمكانية  -
ة، علاوة على إمكانية  ريريت التحد والدلة في الاتصالالتفاصيل والشواهر من اقديم الكثيإمكانية ت -

 . دام الصور والرسوم والجداول وغيرها بشكل متقن للغايةاستخ
 ار كافة المعلومات المراد إرسالها.واستحض ،إمكانية صوغ الرسائل التحريرية بشكل متأن -
 ضا.بة عنها بوضوح وتأن أيتمكينه من الإجا من ثم  لتحريرية و إتاحة وقت كاف للمستلم لفهم الرسالة ا -

 لمكتوبة تعاني من بعض المشاكل، مثل:الاتصالات التحريرية أو ا  أنإلا
 . الافتقار إلى التغذية العكسية السريعة أو الفورية -
 الافتقار إلى التفاعل بين مرسل الرسالة ومستلمها. -
تصال المكتوب في  تي ابتعدت عن الاال قيةب غير الور عدم تفضيلها من قبل المنظمات أو المكات -

 لفورية في نقل البيانات والمعلومات.ي يتسم بالسرعة واذ عرفة الالم اقتصاد عصر 
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في  اليست الصيغة الكثر استخدام صدد أن الاتصالات المكتوبةوما تجدر الإشارة إليه بهذا ال
لا تتجاوز  نسبة استخدامها بعض، فا يعتقد الالاتصالات في منظمات العمال في الدول المتقدمة كم

% من المدراء في إحدى الدراسات أن 80ر لاتصال من المدير. فقد أشااح لت المت% من الوق13
 توب يعد وسيلة ضعيفة وليست فعالة.الاتصال التحريري أو المك

 : فظيةلت غير الالاتصالا .ت
لى نقل  ذه الاتصالات عنطوي هلإشارة، وتيشار إلى هذا النوع من الاتصالات بلغة الجسد، أو لغة ا

أو الإيماءات أو جوانب سلوكية تعبيرية معينة.  الإشارات طباعات باستخدام لانبار واالمعلومات والخ
 ذ ، حيث استخدمته الشعوب مناعد القدم تاريخييومن الجدير بالإشارة أن هذا النوع من الاتصالات 

ئية،  بعض مناطق العالم النا ستخدم اليوم فيللغة تزالت هذه املايين السنين كلغة اتصال وحيدة، وما 
القارة الهندية، كلغة اتصال وحيدة أثبتت فعاليتها في مجال الاتصال  جزاء من غابات المازون وأفي و 

 .والتواصل
لتعابير الوجه والجسد وتعتمد الاتصالات غير اللفظية على الاستخدام المقصود أو غير المقصود 

يماءالنقل إشار  سبة استخدام  ن ناسات أی معين. وتقدر بعض الدر برسالة أو معن ت توصيات وا 
٪ في حالات معينة، وبصفة خاصة فيما يتعلق  99يماءات في الاتصال تفوق رات والإالإشا

 بالاتصالات غير الرسمية. 
قبل  فهم من تميت هذه الاتصالات باتصالات لغة الجسد لن الرسالة الاتصالية غالبا ما سوقد 
من خلال   ية، أورسل الرسالة التعبير س مأو جلو ت الوجه أو طبيعة وقوف على تعبيرا  ااد مم اعتالمستل

يماءاته  . نبرة صوته، أو حركة جسده، أو إشاراته وا 
ويرى بعض الباحثين أن الاتصالات غير اللفظية تتمتع بقدر عالي من المصداقية وقوة التأثير على  

ن، قد  حثيء البا غير اللفظية، وفق هؤلا ها، فالاتصالات ستخدامد المرسل االمستلم، خصوصا إذا ما أجا
دى مصدرها، ما جعلها أداة جيدة للحكم على تصرفات مصدرها، أو إعطاء  فينة لتوحي بأشياء د 

ه، فقد وجدت إحدى الدراسات أن الاتصالات غير اللفظية تعد من الدوات المهمة تلشخصي مفاتيح 
 ات.ئف في العديد من المنظمل الوظاشغمين لالمتقد ية ومواقف جدا في الحكم على شخص

لى أن لغة الجسد علم قائم بجد ذاته، وأن فهم الرسائل الصادرة  الإشارة إن الضرورة تقتضي د أبي
علاوة على ذلك، تختلف لغة الجسد من ثقافة إلى أخرى،   .عن حركات الجسد ليس بالعملية السهلة

عطي  ت ت تصالاورغم ذلك، فإن هذه الا .ها بسهولة ويسردلولاتائجها أو مم نتتعميوبالتالي لا يمكن 
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ؤثرة إذا ما أجيد استخدامها وتفسيرها بالشكل الصحيح. ونلخص في الجدول ت تصبح ممفاتيح ومؤشرا
 ( بعض الرسائل والمعاني التي تحملها لغة الجسد.01)

 سد.ة الجسدها لغمعاني التي تج(: بعض الرسائل وال01ول رقم )جد
 .(حركات اليدين...إلخ أو لوقوفتعبيرات الوجه أو اوك )السل لغة الجسدة عبر الراسل
 عدم مقاطعة الرجل.- ون متعاونا. د أن أكأري

 (.أو الجاكيت فك أزرار السترة )-
 عدم تحريك اليدين بشكل مستمر.-

 خر.التحرك بالقرب من الشخص الآ
 وجه مبتسم.-
 ن الجيوب.استخراج اليدين م-
 لى الصدر.دي عياال عدم مقاطعة-

 لقرب من الوجه.ان باليدي عدم تحريك - أنا واثق. 
 ستقامة. الوقوف با-
 نظرة ثابتة للمقابل.-

 التافف والتشكي. - أنا عصبي. 
 تضخيم نبرة الصوت. -
 ناء الحديث بشكل غير منتظم وعشوائي. كة اليدين أث حر -
 التدخين بشكل متزايد.-

 رات. اظمن فوق النالنظر - أنا أفضل منك. 
 تجاه المقابل. صابعشارة بالالإ-
 المكتب. خلفوقوف ال-
 ناء الحديث.ة أث البدلالعبث بطية -

ليازوري، عمان  ا ردارية والممارسة، ل في المنظمات العامة بين النظالاتصابشير العلاق، : المصدر
 .33ص ، 2009الردن، 
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 : ت البصريةالاتصالا .ث
 رسوم وال الجرافيك المختلفة م الصور وأشكالاستخداصالات على ينطوي هذا النوع من الات 

تهدف. وتشير إحدى الدراسات في هذا المجال ئل إلى الجمهور والمسخططات البيانية لإيصال رسامالو 
قد يفوق بكثير التأثير الذي تحدثه   ،المستهدف رهو متصالات البصرية تأثير كبير على الجللاأن 

 ة: التاليك للأسباب وسائل الاتصال أخرى، وذل
ر والجرافيك تدخل دف، حيث ثبت علميا أن الصو همستور اللصور والرسوم على الجمهقوة تأثير ا -

 . بطريقة أسهل من الكلام أو العبارات المكتوبة الذاكرة
ظية، أو  اللف هم مدلولاتها مقارنة بالاتصالات المكتوبة أوفسهولة تمييز الرسالة الصورية واستيعابها و  -

 .فظيةير الللاتصالات غ حتى ا
ام  والتصرف أكثر من مجرد استخد ويثير الاهتمام، والرغبة،  اه،لانتباللوان والرموز يجذب ااستخدام  -

 ات أو العبارات المجددة.مالكل
سهولة تجسيد الجرافيك والرسوم المتحركة عبر الاستخدام الصحيح لدوات ووسائل العرض والتقديم  -

 . منها التقليدية الإلكترونية بالذات، وحتى
تدخل إلى القلب من دون   ى الذاكرة بسرعة، كما أنهالل إل تدخك المستخدم يجعل الرسائالجرافيبساطة  -

 . ئذاناست
الجرافيك والرسوم المتحركة المفعمة باللوان والإيقاعات والتأثيرات الصوتية توفر الجهد والوقت على  -

 ال الخرى.الاتص رنة بوسائل المتلقي )المستلم(، وتحفزه على الاستجابة مقا
ذي قد لا يجيد القراءة والكتابة،  الجمهور المستهدف الرة من ي كبو اسعة لة الوصول إلى قطاعات و سهو  -

فهذا النوع من الاتصال يستخدم على نطاق واسع في بلدان كبيرة مثل الهند والصين، حيث معدلات  
خراجهأحسن تإذا ما  اد المية عالية، وغالبا ما يكون الاتصال البصري فعالا ج بالشكل الذي   صميمه وا 

 دف.لمسته اور الجمهيتناسب مع 
ة إليه بصدد الاتصالات الشفوية، والمكتوبة، وغير اللفظية آنفة الذكر، أن  ومما تجدر الإشار 

طبيعة الرسالة المراد إرسالها من حيث  :الاختيار السليم لي منها يعتمد على عوامل عديدة منها
رة أو أنها مجرد  ة مبتكلرساونها وقيتات إرسالها، ومدى كستهدفة بها، وتات الممعنى والجهالمحتوى وال

لة تقليدية لا جديد فيها، ففي الرسائل الشخصية القصيرة يمكن اللجوء إلى الاتصال الشفهي أو  رسا
ئل  حالة الرساأساليب وأدوات الاتصالات الإلكترونية مثل البريد الإلكتروني أو البريد الصوتي. أما في 
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الاتصالات المكتوبة  نه يفضل اللجوء إلى ية، فإل فصيو التذات الطابع المتكرر، أ امة أو النمطيةالع
وبإمكان الفراد والمنظمات استخدام توليفة من هذه الوسائل كلما اقتضت الضرورة ذلك. وغالبا ما يتم  

 ة. تبارات المتابعأو لاع ض التذكير اللجوء للاتصال الهاتفي الشخصي، أو البريد الإلكتروني لغرا
 

 وفق اتجاهه  تصالالا .2
 : ا على النحور التالييف الاتصالات وفق اتجاهاتهن تص  يمكن

يری جيفلي أن الاتصالات الصاعدة تنطوي على نقل الرسائل والمعاني بأشكالها  الاتصالات الصاعدة:  .أ
والمرن،  تنظيمي المفتوح يكل المة ضمن الهمن قاعدة الهرم أو السلم الإداري إلى الق ،وأنواعها المختلفة
والتواصل مع المستويات الإدارية العليا ضمن   لدارية الدنى حرية الاتصاالإ ستويات الذي يتيح للم

ي يشمل ذ الهرم التنظيمي، وتصنف الاتصالات الصاعدة ضمن الاتصال الرأسي )أو العمودي( ال
 . أيضا الاتصالات النازلة والتي سنتناولها لاحقا

، وتلك الموجهة تعلمال منظمات لات الصاعدة، خصوصا في غنى عن الاتصا أنه لاوالواقع 
ء، حيث أن التدفق الحر للمعلومات والبيانات والتغذية العكسية من قاعدة الهيكل التنظيمي إلى  بالعملا

ويدل  أنه يؤثر  قمته، يؤشر حالة طيبة جدا من التفاعل والتفاهم بين المستويات الإدارية المختلفة، كما
اعدة من وجهة نظر  ى ذلك، تعد الاتصالات الصلة ععلاو  .ة الاتصال بهذا السلوب لى فعالية عملي ع

شجع العاملين على نقل  تمثلا، نوعا من التحفيز، حيث  العاملين في المستويات الإدارية الوسيطة
لها ما  ناجعة يجاد حلول هم، إلى المستويات العلى، للبت فيها، أو إ يوجهات نظرهم، وربما شكاو 

 ها. في عاملينعلى المنظمة وال  ايجابيينعكس إ 
ل مثل الاجتماعات الدورية، والتقارير المكتوبة، والاقتراحات، بدة عدة س وتسلك الاتصالات الصاع

الداء، والشكاوى والمنازعات، علاوة على المعلومات المالية والمشاكل، والاستثناءات، وتقارير 
ي مساحات  ظيما التنمنظمة لا يوجد في هيكلهن يتخيل المرء يمكن أيرها، ولا والمحاسبية وغ 

ة، فحتى في التنظيمات الدكتاتورية، نجد أن هذه الاتصالات قائمة، حيث تعتمد  للاتصالات الصاعد 
ة عكسية من المستويات الإدارية الدنى للتعرف على ما يدور في المنظمة  الإدارة الدكتاتورية على تغذي 

 رات. أحداث وتطو من 
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 لة الاتصالات الناز  .ب
عمودية( وتعد الكثر شيوعا حيث )أو الالاتصالات الرأسية  ارإط ت ضمنوتصنف هذه الاتصالا

تنساب المعاني والرسائل )مثل الوامر، والتعليمات، والتوجيهات والملاحظات .. الخ( من المستويات 
يجيات جديدة لتنفيذ  في طياته إسترات  ع يحملوهذا النو  الإدارية العليا إلى المستويات الإدارية الدنيا.

  يح الهداف وغيرها. ويستطيع المدراء الاتصال بالعاملين ر وتوضدرات الإدارة للتطويباوم لعمالا
بطرق ووسائل عديدة مثل الحديث المباشر أو عبر البريد الإلكتروني أو غيرها من وسائل الاتصال، 

 تي: نازلة الآلوتتضمن أهم أنواع الرسائل ا
تنفيذ الخطط  يتعلق بمن الرسائل كل ما  وعالنن هذا ستراتيجيات، حيث يتضمفيذ الهداف والاتن -

للعمل   امعين  اوالهداف وتأثير السلوكيات المطلوبة وغير المطلوبة من أمور، فهي تعطي اتجاه
ة وتنبيه  الجود  لين لتحسيني، ومن المثلة على ذلك الرسالة التي توجه إلى كافة العامن للمستويات الد 

 ساس الجودة. أ علىنافسة لمنظمة إلى أهمية المأفراد ا
، وهي عبارة عن التوجيهات الخاصة بكيفية إنجاز العمال من قبل العاملين وكيف  العمل تعليمات  -

رتبط الوظائف بباقي أنشطة المنظمة. ومن المثلة على ذلك التعليمات الخاصة بمنح إجازات  ت
 جري عليها. التي تالتعديلات العاملين و 

وقواعد عملها والتشريعات منظمة سائل تحدد سياسات الر  عن عبارة اءات والممارسات، وهيالإجر  -
الإجراءات  وأالخاصة بذلك والترتيبات الخاصة بالهيكل التنظيمي. ومن المثلة على ذلك، الخطوات 

 .اللازمة لمنح إجازة لموظف لمدة سنة من دون راتب 
لى  مستوى الإداري العاليم تقي ت و ائل تشتمل على ملاحظاوهي عبارة عن رس لأداء،العكسية ل التغذية -

و  أ الذي يتم رفعه بشكل اتصال صاعد إلى المستوى الإداري العلى من قبل العاملين  ،اءلأد ل
براز دورهم في تحسي  ن  المسؤولين ومن المثلة على ذلك الإشادة بجهود العاملين في قسم الحاسوب وا 

 العمل.إجراءات 
ينهم  ق تللين وتعليمهم و حفيز العامرسائل تستهدف ت عنرة هي عباوتعليمهم وتحفيزهم، و تلقين العاملين  -

عقيدة الإدارة  فکار و أي ذلك. علاوة على إيصال نثقافتها وقيمتها وتب كيفية القبول برسالة المنظمة و 
لمنظمة  يع العاملين في ابار جم لى ذلك اعت العليا فيما يتعلق بالعمل وكيفية إنجازه. ومن المثلة ع

 بمناسبة تحقيق إنجازات أو نتائج استثنائية.   وينضور لقاء س العاملين لح يعجم ودعوة كعائلة واحدة،
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 الاتصالات الأفقية  .ت
وتبادل المعاني والمعلومات، والآراء، ينطوي هذا النوع من الاتصالات على حالات التفاعل 

 يكل الهفي داري على نفس المستوى الإ القسام التي تقع ارة أوين في الإد ووجهات النظر بين العامل
سهم بشكل كبير في يشجع الإدارة هذا النوع من الاتصالات الفقية لقناعتها بأنه وغالبا ما ت. التنظيمي

  يز الفهم المشترك للمهام والواجبات المطلوب تنفيذها، والحد من تنسيق العمال، وحل المشكلات، وتعز 
فرازاته، وممغيرها من مشاكل او راعات مشكلة الص   أن الاتصالات الفقية تلعب يه ك فا لا شلعمل وا 
دارات وأقسام المنظمة الخرى. من ه مادورا حاس ا  نفي تمتين علاقات التعاون والمؤازرة من العاملين وا 

نما يشتمل أيضا يتضح أن هذا ا  مساعدة على طلب اللنوع من الاتصالات لا يستهدف الإبلاغ فقط، وا 
 : ت الآتيةالاتص من الا شکال هذا التعلمأرز والتنسيق. ومن أب

من  م داخل الإدارة الواحدة، أو بين الإدارات أو القسام المختلفة تت التي غالبا ما عمليات التنسيق  -
ما  نسيق في هذا السياق يقلل حالات الاختلاف في الآراء والتوجهات،الهيكل التنظيمي للمنظمة، فالت

 .فهاغ أهدامكنها من بلو يالذي   على المسار الصحيحمنظمة يضع ال
ظمة وأقسامها المختلفة، حيث تتم معالجة هذه المشاكل من  ات المنر اد يجاد حلول للمشاكل داخل إإ -

 ول، وبالتعاون مع العاملين في كل إدارة أو قسم.خلال آليات معينة، وبإشراف من قبل المدير المسؤ 
لمساعدة م قسااللفرق و اسم المعلومات بين اي رسائل موجهة لتقات، وهت والتحسينتغيير المبادرا -

ومن المثلة على ذلك قيام أحد القسام بمناقشة جملة من   ، غيير والنمو والتحسينالمنظمة على الت
 ات العمل، أو إجراء ترشيق للمنظمة. المواضيع التي تستهدف تحسين إجراء

 
 لات غير الرسمية الاتصا .3

، فهذه الاتصالات لا المالععا في أنواع الاتصالات شيو الرسمية أحد أكثر ت غير ل الاتصالاتمث
للتنظيم الرسمي، ولا تتحكم بها أطر تظمية، حيث تنساب المعلومات والمعاني في الاتصالات  تخضع 

ت عنه سرعة ومرونة عاليتين في نقل البياناغير الرسمية خارج نطاق التنظيم الرسمي، ما ينجم 
ن  بي -ت غير الرسمية القصر الاتصوات الار من الناس. وتعد قنادلها بين عدد أكبات وتبوالمعلوم

جميع قنوات الاتصالات الخرى، ما يتيح قدرة عالية من التغذية العكسية التي تكون أشبه بالفورية، 
غير  الاتصالات ا النوع من الاتصالات. وغالبا ما تعتمد وهو ما يضفي قيمة نوعية راقية على هذ 

 ريرية أيضا. اعتمادها على الوسائل التحلى ة ع، علاو الشفوية في الاتصال رسمية على الوسائلال
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 وتوجد عدة أنماط للاتصالات غير الرسمية أهمها ما يلي:
 الاتصالات العنقودية  -

كبير وتعد من أكثر الاتصالات غير الرسمية شيوعا واستخداما، وتأخذ شكلا شبكيا يشبه إلى حد 
ت مات، وقد تأخذ هذه الاتصالامنظال ي جميعرمتها، وهي موجودة ف، وتشمل المنظمة بالعنب  عنقود 

 ن: ي نمطين الآتيالعدة أشكال أو أنماط، إلا أنه بالإمكان التمييز بين 
وقد سميت كذلك حيث يتم فيها نقل المعلومات والخبار ولكن ببطء شديد.  يبة:سلسلة النميمة والغ •

ن أشخلى سالة إشخص واحد مهام بث ر  تولیيت العنقودية تصالا لنوع من الاوفي هذا ا اص آخرين، وا 
د يحفظ السر، في حين قد يفشيه الآخرون وسرعان ما تنتشر المعلومات. وفي الغالب، بعض هؤلاء ق
لاتصالات على معلومات شخصية، ذات خصوصية عن الآخرين، وتتميز هذه السلسلة  تحتوي هذه ا
 .حد ليس جميعهم في آن وارين كل على حدة، و غ الآخ لرسالة يبلبأن مرسل ا

نقل  لنماط الشائعة في الاتصالات غير الرسمية حيث يتم وتعد من أكثر ا  العنقودية،لة سلسال •
قائي، حيث يمرر الشخص معلومات إلى عدد قليل من المعلومات من شخص إلى آخر بشكل انت

وهكذا. ويمكن   معلومات إلى آخرينرير اليقومون بتمالشخاص الذين بدورهم جميعا أو بعضهم، 
 :كرتين في الشكل التاليالفين اض هاتاستعر 

 . لات العنقودية(: أنواع الاتصا08ل رقم )شك

 
 حد يبلغ مجموعة من الشخاص.ا)أ( شخص و   ب( عدة أشخاص يمررون معلومات للآخرين.)      

ليازوري، عمان  ا ردا، -مهارات نماذج و -أساسيات الاتصال ، بشير العلاقحميد الطائي، : المصدر
 . 39ص  ،شرن دون سنة الردن، 
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 لتجوالالإدارة با -
ويعد هذا السلوب في الاتصال غير الرسمي شائع بشكل خاص في المنظمات الصغيرة جدا، إلا  

ت الحلاقة الفنادق والمنتجعات السياحية، وصالوناأنه يستخدم أيضا في المؤسسات الخدمية مثل 
لتي تجري  الاحتفالات المناسبات و ا تصال فيظم أهمية هذا النوع من الا كما تتعا  للرجال والسيدات،

خارج بيئة العمل الرسمية، والواقع أن حالة التفاعل المطلوبة في قطاع الخدمات، بين العاملين  
  تجوال( حيث غالبا لإدارة بالتشجع على اتباع الاتصال غير الرسمي )اوالمديرين، وبين هؤلاء والزبائن، 

ر رسمي، وكذا الحال بالنسبة  معهم بشكل غيم التعامل يت عندما  الزبائن باللفة والارتياحما يشعر 
الذين تشير الدراسات والبحوث أن إنتاجيتهم وأداءهم يكون أعلى عندما يتم التواصل  لمزودي الخدمات 

 رسمي.  غيرمعهم بشكل  
 السلسلة الاجتماعية  -

معلومات  و  بيانات  (Bإلى )( Aتصال حيث ينقل )محدد الا ه السلسلة أي نمط يوجد لهذ حيث لا
سمعوا ( بدوره بنقلها إلى الآخرين، وبذلك فإن بعض الشخاص يكونون قد Bثم يقوم )خبار معينة، وأ

 أو اطلعوا فعلا على هذه المعلومات، بينما قد يكون آخرون لم يطلعوا عليها أبدا. 
 

 الفريقصال شبكات ات .4
ا  لقائمين عليه مسؤوليات او  مهامها ابة لتعقد المنظمات وتعاظمفريق استجت شبكات اتصال الجاء

والمسيرين لها، ولهذا السبب، جاء مطورو الهياكل التنظيمية بأفكار من شأنها ترشيق الهياكل  
لق  ت اتصال يطلتنظيمية وفتح مساراتها لتأمين التدفق الفعال للبيانات والمعلومات من خلال شبكاا

نما أيضا من من أفراد، وا  ف ليس فقط ألظمات تتل الفريق. والواقع أن المنبكات اتصاعليها مصطلح ش
والتواصل  فرق عمل ذات طبيعة تفاعلية بكل معنى الكلمة. وتمكن هذه الشبكات الفرق من الاتصال

 . فيما بينها بما يحقق أهداف التنظيم والمنظمة
ار بين  لبيانات والمعلومات والخبل تدفق الاتصال يتم من خلالا أنماط لفشبكات الاتصال ما هي إ

لاتصال. وفي إطار هذه النماط يتم التركيز على اثنين من الخصائص  أو مجموعة ا ضاء الفريقأع
كز فيه الاتصالات داخل الفريق، وطبيعة المهام التي يؤديها هذا الفريق.  المهمة وهما: المدى الذي تتر 

وسنحاول ، مركزية ل مركزية، وشبكات اتصال لابكات اتصامن الشبكات إلى شه النماط وتقسم هذ 
 .ى هذين النوعين من شبکات فريق العملليط الضوء علتس
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 شبكة الاتصال المركزية  .أ
شخص واحد عادة ما يكون قائد الفريق، أو شخص يتم  حيث يكون اتصال أعضاء الفريق مع 

أو  ئد الفريق طلبا للتوجيهات تصال بقاأعضاء الفريق بالا صال. يقوم اختياره ليكون بمثابة مركز الات
 ويقوم قائد الفريق بمعالجة هذه القضايا بشكل مركزي.  حل المشاكل. المور، أوح توضي 

 شبكة الاتصال اللامركزية  .ب
ن الاتصال يکون لعضاء الفريق كامل الحرية للاتصال والتواصل مع بعضهم  في هذا النمط م

طلب مهام تتن الذي لعلماء والمفكرين والمهنييادة بين انوع من الاتصال عصلح هذا الالبعض، وي
الآراء والفكار من دون أي قيود أو معوقات. كما يستخدم هذا النوع من الاتصال في   عمالهم تبادلا

ع  ارئة التي تستدعي اتخاذ قرارات تتسم بالسرعة والمرونة والكفاءة، حيث يشعر الجميالحالات الط
لمركزية هي:  الاتصال ا ات من شبك  .. إلخ، وتوجد ثلاثة أنواعجتماعية ية الخلاقية والابالمسؤول

الاتصال اللامركزية فهما إثنان: الدائرة، والدائري  ، أما أنواع شبكات ، والسلسلةY العجلة، وحرف
 المتداخل. الشكلان التاليان يوضحان ذلك.

 مركزية. أنواع شبكات الاتصال اللا(: 09شكل رقم )

 
ليازوري، عمان  ا ردا، -ومهارات  ذجنما-ال أساسيات الاتص، بشير العلاقالطائي، حميد : المصدر
 . 41ص  ،دون سنة نشرالردن، 
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 . أنواع شبكات الاتصال اللامركزية (:10)شكل رقم 

 
ليازوري، عمان  ا ردا، -نماذج ومهارات -أساسيات الاتصال ، بشير العلاقحميد الطائي، : المصدر
 . 41ص  ،دون سنة نشرالردن، 

انية أثبتت أن لكل نوع من  البحوث الميد راسات و أن التجارب والد د ذا الصد شارة إليه بهمما تجدر الإ
هذه الشبكات استخداماته ومجالاته، فشبكات الاتصال المركزية تصلح في المواقف البسيطة أو غير  

يه  احد، حيث تنتقل إلتخذه شخص و فالقرار ي  المعقدة والتي تتطلب قدرة عالية من المرونة والسرعة،
رات. بينما قد تختلف الحالة في الاتصال يلزم من قرا تخاذ ماليقوم بعدئذ با ات والبيانالمعلومات 

اللامركزي، لن المشاكل البسيطة هنا قد لا تجد من يحلها بسهولة وسرعة لن الحل قد يستغرق وقتا  
راسات ستناد إلى الد لتالي، نقول، بالالفريق. وباين أعضاء اأکبر وينطوي على مداولات ومناقشات ب

المعقدة فإن شبكة الاتصال اللامركزية تكون أكثر فعالية لن  في المواقف  بهذا الصدد، أنه يدانيةلما
المعلومات المهمة لا يمكن أن تكون لدى شخص واحد فقط كذلك المر في شبكات الاتصال المركزية  

ة  أما شبك. المعقدةة في المشاكل بسيطة وأخطاء كثير المشاكل القليلة في  حيث تكون هناك أخطاء
أقل دقة في معالجة المشاكل البسيطة وأكثر دقة في معالجة المشاكل ركزية فإنها الاتصال اللام

 المعقدة.
 ويمكن تلخيص هذه الفكار في الشكل التالي:
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 .ريقشبكات اتصال الف :(11شكل رقم )

 
ليازوري، عمان  ا راد  ،-هارات نماذج وم-أساسيات الاتصال ، لاقبشير العحميد الطائي، : المصدر
 . 43ص  ،دون سنة نشرالردن، 

 
 الخارجية تلاالاتصا .5

نظمة وذوي  تتمثل الاتصالات الخارجية في تبادل البيانات والمعلومات والتغذية العكسية بين الم 
ين يشكلون محور العملية ء )والذ مثل العملاالمصالح الذين ترتبط بهم المنظمة بعلاقات متبادلة 

ن، والموزعين، وحملة السهم،  ل(، والمورديدف من وجود المنظمة في المقام الو لهالية واتصالا
صارف، ومنظمات حقوق  والهيئات الرسمية وغير الرسمية مثل الوزارات ودوائر الدولة المختلفة، والم

ر.  ثيتي لا تسعى للربح، وغيرها كظمات اليد من المنالإنسان والدفاع عن حقوق المستهلك، والعد 
نما تتأثر نظفالم كثيرة جدا، أهمها سلسلة قيمة الصناعة التي   وتؤثر بحلقات مة لا تعمل في فراغ ، وا 

والتي تتم عبر قنوات رسمية وأخرى  تعمل المنظمة فيها. ومن المؤكد أن هذه الاتصالات الخارجية، 
رجة الولى تحقيق  لد تهدف باتسية، الشفهية أو التحريرية، لكترون منها أو الإغير رسمية، سواء التقليدية 

 : الآتي
 رغباتهم من خلال توفير سلع أو خدمات تستجيب لهذه الحاجات والرغبات. ات العملاء و إشباع حاج.أ
 .ن في سلسلة قيمة الصناعة كافة لبلوغ الهداف المشتركةتوطيد العلاقات وتعزيزها مع اللاعبي .ب 
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 ى تغذية عكسية منه. علالحصول و  ق حول أنشطتها و فعالياتها،بالحقائ د الجمهور تزوي .ت 
 ت بين الطراف ذات العلاقة كافة لتحقيق منافع متبادلة. ات والمعاهداإبرام الاتفاقي.ث 
التوفيق بين مصالح كافة الطراف ذات الصلة بأنشطة المنظمة، والتي تتمثل في إشباع رغبات  .ج

 المنظمة، ثم رفاه المجتمع. لصحاب والرباح  المستهلكين وحاجاتهم،
 

 تصال داخل المؤسسية وسائل الإ .6
وسائل الإتصال كثيرة ومتنوعة لها ما تحتاجه من أدوات وأجهزة أو معالجة موضوعات أو ما تسعى  
إليه المؤسسات من أهداف، والمقصود بوسيلة الإتصال )ما يستخدم في نقل الرسالة، فالرموز أو  

التي يرغب في توجيهها إلى   يستعملها المرسل ليعبر بها عن رسالتهالشكل أو اللغة، تعتبر وسائل 
ومن المعلوم   .المستقبل، فالفكار والمهارات لا تنقل من تلقاء نفسها بل تحتاج إلى وسيلة تعبر عنها(

أن هناك العديد من الوسائل التي يمكن أن يستعملها المرسل في نقل رسالته، و قد تكون كتابية أو  
 وضيحية.لإبرامات والإشارات والصور والرسوم التلفظية كا 

، زيمكن  وهناك ثلاث وسائل للإتصال في المؤسسة، وهي: الإتصال الشفوي، الكتابي، التكنولوجي
 :1التفصيل في كل منها كما يلي

 وسائل الإتصال الشفوي:  .أ
هي الوسيلة التي يتم بواسطتها تبادل المعلومات بين المرسل و المستقبل شفاهة عن طريق الكلمة و 

ة و يعتبر هذا السلوب أقصر الطرق لتبادل المعلومات والفكار وأكثرها  لمكتوبالمنطوقة و ليست ا
 سهولة ويسرا وصراحة.

 ومن بين وسائل الإتصال الشفوي داخل المؤسسة:
 . المقابلات الشخصية -
 .المؤتمرات  -
 . الإجتماعات الندوات و  -
 .المحاضرات  -

 
 

دراسة ميدانية بمؤسسة إذاعة الوراس  -مازن سليمان الحوش، الاتصال وتأثيره على تنظيم المؤسسة الإعلامية   1
 . 38-37ص ص  ،  2006-2005، مذكرة ماجستير غير منشورة، جامعة باتنة، -الجزائر نموذجا (باتنة)
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 وسائل الإتصال الكتابي:  .ب
علومات بين المرسل والمستقبل عن طريق الكلمة  بواسطتها تبادل الموهي الوسائل التي يتم 

   :المكتوبة مثل
 .البرقيات  -
 .التقاري -
 . الوامر والتعليمات المكتوبة -
 . المنشورات الدورية -
 .المجلات  -
 .الجرائد  -
 . ملصقات الحائط -

  -كلمة كاملة « وهي )تكون Cتوجد خمسة شروط للرسالة المكتوبة تبدأ جميعا بحرف »و  
Complete/   مختصرة-Cocise/  واضحةClear/    صحيحةCorect/   لطيفة- Courteou . 

 وسائل الإتصال التكنوولجي  .ت
هذا النوع يعتمد على وسائل إتصالية علمية ومتطورة تكنولوجيا ومستعملي هذا النوع من ذوي الخبرة  

 .والتكوين العلمي، كذلك يحتاج إلى إمكانيات مادية كبيرة 
  ومن هذه الوسائل نجد:

 ؛ التيلكس -
 ؛سالفاك -
 ؛ الآلي الإعلام -
 .الانترنت  -

ويتضح مما سبق أن الإتصال عملية تتم عن طريقها إيصال المعلومات من أي نوع، ومن أي عضو  
 في الهيكل التنظيمي بالمؤسسة إلى عضو آخر. 

فقد يكون الإتصال مكن مستوى أعلى إلى مستوى أقل أو العكس، أو في مستوى أفقي بقصد إحداث 
لا  ضوضاء لا فائدة فيه. كان مجرد  تغيير من أي نوع وا 

ويتم الإتصال في الإدارة إما للحصول على بيانات، معلومات أو لإعطاء تعليمات وتوجيهات بقصد 
 أداء أو تسهيل العمل.
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 ويتوقف إختيار وسيلة الإتصال الملائمة للعمل على: 
 السرعة المطلوبة في الإتصال. -
 نوع الرسالة المطلوب إيصالها. -
 توفرها.  الواجب السرعة  -
 المطلوب الإتصال بهم. -
 الظروف المتاحة بالمؤسسة.  -
 فقرار حاجة الرسالة إلى الشرح والإيضاح. -
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 السابع صللفا
 لكترونيةصالات الإلاتم انظ
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 تعريف الاتصال الإلكتروني  .1
ع  تكنولوجيا المعلومات والاتصالات تحولا كبيرا في أساليب الاتصال والتواصل م  أحدثت ثورة
والاقتصاد الرقمي، ومن  ترنت لان الفراد أو المنظمات. فقد أتاح عصر ا على مستوى الآخرين، سواء 

.  علومات والبيانات والوثائق بين الناس ة لتبادل الممعرفة، أساليب وطرق مبتكرة ومتنوعالاقتصاد ده بع
  كسترانت، وأجهزة فقد برزت تقنيات اتصال فعالة وسريعة مثل شبكات الانترنت، والانترانت، والا

اعلية تفونية الفزيات الفيديو، والشبكات التلؤتمر وم لنقالة، والبريد الصوتي والإلكتروني،الهواتف ا
ال في تمكين  هذه التطورات النوعية في مجال الاتص  ث أسهمت جميعوالفضائية، وغيرها كثير، حي

الجهد فر المال و ت بشكل آني، ما و الفراد والمؤسسات من تبادل كميات هائلة من البيانات والمعلوما
صال الفوري بالناس  تت من الا مكنوالإنترانت، والإكسترانت، نت، نتر للأفراد والمنظمات، فشبكات الإ

 .ت على نطاق کوني دون تکاليف سفر أو وق  ات والبيانات وتبادل المعلوم
أسهمت في تعزيز  في تقنيات الاتصال هذه قد والواقع أن خاصيات التفاعلية والفورية المتاحة 

بكة  ش مات عبرلو ا يعتقد البعض، فتبادل المعا كمائه الاتصالات المكتوبة والشفهية معا، ولم تقم بإلغ
ق تصدر عن  )التحريري( والشفهي، فالصور والوثائبين المكتوب الإنترنت مثلا، يتم وفق السلو 

خل الحاسوب أو في إما في ملفات دا قع الشبكية والاحتفاظ بهاالإنترنت ويمكن تنزيلها من ملايين الموا
فإنه أيضا يتيح   ة، البصري يةلإنترنت يتمتع بخاصية السمع ن اول ملفات تقليدية إن اقتضى المر

كات، تتيح إمكانية الحوار رات الفيديو التي يتم بثها عبر الشبلشفهي، فمؤتمإمكانية الاتصال ا
ها هذه التقنيات في مجال  ميزة رائعة توفر  بالصورة والصوت معا، وهذهوالتواصل الشفهي المدعم 

 .1الاتصال 
م الانتقال من  الاتصالات، إذ تل في مجا رفتها التكنولوجيا أحدثت ثورةتي عال إن التطورات 

والتي أحدثت طفرة نوعية في مجال  ،كترونيةلالاتصال المكتوب والاتصال الشفهي إلى الاتصالات الإ 
ل اختصر  اجمة في مجال العلاقات بين العاملين وتواصل فعالاتصال في المؤسسات وقدمت فوائد 

 .لاتصال مكانيات المادية عبر شبكات اوالإ جهد الوقت وال

 
. 30 ص، مرجع سبق ذكرهائي، بشير العلاق، حميد الط 1
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ا الاتصال  العملية الاجتماعية التي يتم فيه" نه:أف الاتصال الالكتروني على بالتالي يمكن تعريو 
نوعة واستقبالها من خلال النظم  طراف يتبادلون الدوار في بث الرسائل الاتصالية المتأعن بعد بين 

 ".  ةمعيناف هد ألكترونية ووسائلها لتحقيق الإ
ائل المتعلقة بعملية التبادل الإلكتروني  كافة النشطة والوسى ونية إللكتر وتشير الاتصالات الإ

 .ر المسافات بللمعلومات ع
ذي يتم بعرض نقل  لك الاتصال الذ لكتروني هو "ن الاتصال الإأ وبشكل أكثر تحديدا يمكن القول ب

ستخدام  بية، صوتية، رسومات، صور(، باكتا  ية، المعلومات والفكار داخل المؤسسة أو خارجها )نص 
 ".لكترونية داخلية وخارجيةإنظمة والوسائط المعلوماتية وشبكة اتصال ال

ئق  ادل المعلومات والوثانشر وتب لكتروني هو الاتصال الذي يتم فيه ن الاتصال الإأويمكن القول 
 . وذلك باستخدام الوسائط الاتصالية الحديثة

واء داخلها أو خارجها  س معلومات تيح للمنظمة كل ما تحتاجه من ية ترونلكتالاتصالات الإف
 .1ض الطريقة التقليدية في الاتصالات بالسرعة والكلفة والدقة متجاوزة كل القيود والحدود التي تعتر 

عدد من المبادئ الرئيسية التي تعتمد على شبكة  ية على ينطوي مفهوم الاتصالات الالكترون، و هذا
المستويات التنظيمية لتتمكن إدارة الموارد ل تاحة لكوأنظمة إلكترونية م ،ومتماسكةولة موصمعلوماتية 

 البشرية من القيام بوظائفها المختلفة. 
لبنى التحتية  وفير ابشرية إنما يقتضي بالساس ضرورة تلتنمية الموارد الإن بلوغ الهداف المسطرة 

 .ومختلف الدعامات الرئيسية لهذا النموذج
ر نبعاث و فس النظم الإلكترونية لضمان اام نتخد واس سال واستقبال كل هذه الإشارات. الاتصالات  ا 

ور الكبير للهواتف النقالة  الإلكترونية هي عنصر أساسي في مجتمع المعرفة، وخاصة مع التط
 رنت. وخدمات الإنت

 
 
 

 
مؤسسات، مجلة  لكتروني للالحكيم عمارية، رشيدة سبتي، تكنولوجيا المعلومات والاتصال وحتمية التحول الإعبد   1

 . 979-978 ص ، ص 2018،  35د دالع ماعية،لاجتالباحث في العلوم الإنسانية وا



دي نجوىو د. سع                                 تسويق ةسنة ثالث                          مطبوعة مقياس الاتصال  

 
106 

لبية حاجة  ت لتالا أشكال للاتصالات الإلكترونية. يتم تكييف كل نوع من أنواع الاتص  هناك عدة
 اختيار وسيلة اتصال إلكترونية معينة على حساب وسيلة رقمية أخرى. عين الطبي محددة، يكاد يكون م

اسية، اللياف البصرية، الكابلات المحورية، لنقل المعلومات نجد )السلاك النح سائط أهم الو 
 .1موجات القصيرة، القمار الصناعية والاتصالات الرقمية ال

دور  ي للاتصال الافتراضي الذي يرتبط بيقاد الحق الامتد  التفاعل الافتراضيتبر يع، رخآمن جانب 
نترنيت الذي استقر في الممارسة اليومية لمستخدمي هذه الشبكة، فقد توسع نسيج الفضاء  الإ

لإنشاء فضاءات اتصال وتواصل من  مية لى أرضية رقإالويب فتحول  ، المعلوماتي وزاد من فروعه
 لى الفايسبوك.إ ردشةالد المدونة و 

وفي لفظ   virtualisإلى أصوله اللاتينية  virtuelلفظ الافتراضي  pierre leveyيفي يعيد بيار ل 
حفق  تو لا ت أ التي يمكن أن تتحقق  lactuel، أي القدرة في علاقة مع الحالي الراهن يعني القوة والقدرة

  -هذا المصطلح معنی لكما أن  ،اهنالر يجابي في إراضي واقعيا ولكن غير ا يجعل الافتوهو م)
 . وهي معاني qualite-لميزة واالسلطة 

هو  و  ،ما يمكن ملاحظته من خلال مفهوم التفاعل الافتراضي هو أنه يحمل عدة أنواع ودلالات 
ذي يسمح للمستخدم باختيار  توى الاتصالي أي المستوى التفاعل مع التفاعل الافتراضي مع المح

صول على التغذية العكسية أو  حالمكانية لى اإ، بالاضافة ضيع المطروحةلمواوا التجول بين الصفحات 
 .2رجع الصدى من المستخدم 

 
 
 
 
 

 
 

مية بواسطة الاتصال الإلكتروني،  رات الرقير المهاة في تطو البشرية للألفي، التنمية تفياني تومة بوفاتحلكأمينة حداد،   1
 . 270ص ص ،  2020، 02، العدد 03جلد مجلة أفاق للبحوث والدراسات، الم

تراضية  فت الاتفاعل الافتراضي عبر المجموعالال الن خ ضي مالافترا ميفريدة صغير عباس، تجليات الفضاء العمو  2
 . 119ص ، 2018، 04، العدد  المجلة الجزائرية للأبحاث والدراسات  ، -افيةدراسة تحليلية اثنوغر -
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 الأدوات الأساسية للاتصالات الإلكترونية  .2
 :1يلي   وفق ما ترونيةك تقسم الدوات الساسية للاتصالات الإل

 البنى التحتية  .أ
ية  ال ل الاتصوسائت الإدارية، ابتداء من الليا العمتسعى المنظمة بإدخال التكنولوجيا الحديثة على 

کالهواتف النقالة واللوحات الرقمية والحواسيب انتقالا إلى البرامج والتطبيقات الذكية لتسهيل انتقال  
 المعلومات.

يمكن تعريفها على أنها تطبيق   جد الانترانت التيلكترونية في المنظمات، نمن أهم البرامج الإ
   .ت والدوات المطبقة عادة عبر الانترنت يام التقن ستخد دارة الالكترونية التي تالإ هي وداخلي للشركة، أ

وقابلا للتحكم في معلومات   ا شبكة كمبيوتر داخلية توفر وصولا آمنلى وجه التحديد، فهي ع
 خلال تقنيات الإنترنت المفتوحة.  ها، منالمنظمة وقواعد بياناتها وموارد 

لمستخدمة عادة على  ا ولوجيات وعة متنوعة من التكنما من مجمعمو  ةني ب مالإنترانت في الواقع، 
ما تسعى  كشبكة الإنترنت، وخاصة المتصفحات والمحركات البحثية وأنظمة حماية كلمات المرور. 

التكنولوجيات الخرى، في المجال التنظيمي  داف المنظمة، شأنها شأن الانترانت لتنفيذ حلول وأه
قات الانترانت تضمن تمكين  بيبأن تط فوائد تتميز هذه التكنولوجيا،بالعلق فيما يتلغراض محددة، 

 : الفراد داخل المنظمة من
بيانات والنظم الإدارية، توحيد الوصول إلى المعلومات من خلال استقلالية الدخول والتصفح لتخزين ال -

 مات عبر الإنترنت للاستخدام الخاص لموظفي المنظمة. إنشاء خد 
رقمي، ومجلات و ي شكل فيديف ة وعروض عالية الموظفين )دورات تدريبية فزياد وضع موارد ل -

 .بيانات، واتصالات رسمية، وما إلى ذلك(، و إلكترونية
  .تطبيقات يمكن الوصول إليها عن طريق الإنترنت  إنشاء -
 بعة التاكأداة للموارد المشتركة بين المكتب الرئيسي والشركات الكبيرة،  وجودها في الشركات الدولية -

 .ت باستخدام الإنترنت كوسيلة حزمة بسيطة للمعلومات رات الإدايمكن استغلال تطبيقات إنتران

 
 . 271-270ص ص ، سبق ذكرهمرجع ، تفياني كلتومة بوفاتحأمينة حداد،   1
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نترانت تسمح للمنظمة  الإ شركة للموظفين المتجولين. وبالتالي فإن إنشاء جسور التواصل مع شبكة ال -
في   رافالطات على أفضل نطاق، وبالتالي يتم تحسين التواصل بين جميع المعلومبنشر وتبادل 

 .المنظمة
 انات  المعلومات والبي .ب

  . عالجة البيانات لتحقيق أهداف معينة أجل بناء معرفة قوية يجب معالجة بعض المعلومات ومن م
حيث  ،ى كل المستويات الاتصال الإداري عل لقد كانت المعلومات دائما ضرورية ولا غنى عنها لبقاء

اذ  تخة وفي االمعلومات لها أثر على المؤسس. فميةنالمعلومات أساس المعرفة والاستراتيجية والت
في الحياة اليومية لها   مات و علوفق الملاحظات التجريبية بأن الم المعلومات ويمكن تقسيم  ،القرارات 
امين وحمض نووي  قود )طاقة( وفيت و أنها معلومات على عتبر التو خصائص رئيسية على القل، ثلاث 

 للأنشطة الاجتماعية والاقتصادية. 
والبيئة الخارجية للمنظمة خدمات ذات قيمة مضافة ة لياخالد المعلومات الواردة من البيئة بر تعت 

الربح  والتنبؤ  كلةيالتنظيم واله قحقي ويعرف كيفية الاستفادة منها. ،ذي يتلقاهاشخص القوية جدا لل
تي يجب  ال ليومتنسيق النشطة التدريب والتطوير هي مجموعة كاملة من تحديات ا ،فوخفض التكالي

 المال المعلوماتي. س أر مواجهتها من أجل السيطرة على ر راخذي القعلى مديري العمال ومت 
 

   الاتصال الإلكترونيفوائد  .3
ن تحقيق عدد فضلا ع ،عززت تكنولوجيا المعلومات من القدرات الإستراتيجية لنظم الاتصالات  

 :1وائد من أهمها ما يأتيمن الف
 . (لمعلومات والاتصالا نولوجياالاعتماد على تطبيقات تكلات )قاب الم تقليل الحاجة إلى - 
تهلك في أداء النشطة التي لا تساهم في  ، وذلك بتوفير الوقت المسف العمال الروتينية ذ ح - 

 . ةزيادة الإنتاجية مثل البحث في الملفات التقليدي
 .ت أو خطوات منهااءالإجر لية أو حذف بعض اة كنتيجة لاستخدام النظم الآتوفير العمال - 
 مثال ذلك المعالجة المركزية للمعلومات(. ى الوحدات الخرى بالمنظمة )علعتماد  تقليل الا  - 
 .يط الإجراءات وتقليل النماذج اللازمة لتيسير وتدفق العمل في المنظمةتبس -

 
 . 979 ، صق ذكرهمرجع سب، عبد الحكيم عمارية، رشيدة سبتي 1
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مل ) تنمية  الععن  عنويات العاملين وزيادة درجة الارتياح والرضالمستمر في أوضاع ومالتحسين ا - 
 الوعي الوظيفي(.  

 .لفاعلةلوف ومتكرر الحدوث بين الفراد لضمان تحقيق الإدارة األاعتماد على التفاعل الما ليلقت -
دارية  تينية والعمال الإلكتروني يساهم بشكل فعال في التقليل من الإجراءات الرو لذا فالاتصال الإ

ائل  وسبها ال ومات نظرا للخصائص التي تتميزمعلل الالتقليدية كما يساهم أيضا في سرعة تباد 
 . ي يؤثر على أدائهمالتكنولوجية، مما يخلق درجة من الرضا الوظيفي لدى العاملين في المؤسسة والذ 

د على التكنولوجيا  ثة التي أصبحت تعتم لكتروني دخل بقوة إلى المؤسسات الحديوبالتالي فالاتصال الإ
حدث البرامج  أ ماباستخد  ، وكذال وسائل اتصالية حديثةخلا ك منوذل ،الحديثة في اتصالاتها
 المتخصصة في ذلك.

 
   عوائق الاتصالات الإلكترونية  .4

ذا منشأ أو الاتساع. وهللجميع رغم أنها كونية ال بيد أن الاتصالات الإلكترونية قد لا تكون متاحة 
 أسباب أهمها: يعود لعدة

أكثر من نصف  ن تعني أ  ياالجودة الرقمية القائمة حال، فخرىمحدودية انتشار الإنترنت والشبكات ال .أ
 وا محرومين من فرص الانتفاع بهذه التقنيات الاتصالية المبتكرة. سكان الرض ما زال

تمكنهم من التعامل  لمعرفة التي لكثيرين في العالم له التقنيات نظرا لافتقار اضعف التعامل مع هذ  .ب
 .بكفاءة وفعالية مع هذه التقنيات 

بة عالية جدا في حدودي الدخل، والذين يشكلون نسلمالنسبة ب تكاليف هذه التقنيات خصوصا فاعارت .ت
 عالمنا. 

أو وسائل،  ونية لا تعدو أن تكون آلات ومما تجدر الإشارة إليه بهذا الصدد أن الاتصالات الإلكتر 
در دائما من تص ؤثرةة والمناسبة والرسالة ذات الوصف الجيد والنوعية الملومات الدقيقوأن المع

ن الإنسان قادرا على استعمالها واستثمارها  هذه الوسائل الحديثة ما لم يك منفائدة  لاالإنسان، وأنه 
 .1لتحقيق أهدافه المنشودة

 

 
 . 30 ص ،مرجع سبق ذكرهائي، بشير العلاق، حميد الط 1
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   (الإلكتروني) قميصال الر مهارات الات .5
من   البرامج التي حيث تبع ذلك إعداد  ،بداية استخدام الحاسب الآلي  معبدأ الاتصال الرقمي 

تواترت برامج مخصصة في إدارة عمل الشبكات وتوفير  ا كم ،وفت لها تعد الرسائل كنظام ميكروسخلا
مستخدم وتنظيم أولويات استخدام قواعد البيانات ومراقبة تشغيل الشبكة ومن   المسارات الخاصة لكل

 . Windowsي هذا الصدد أشهر البرامج ف
ة ع مختلفصال بين الحاسبات وتبادل أنوال الاتد يعمل على تبا Message Serverخادم الرسائل 

 Digitalوالصورية المتحركة مع إمكانية تبادل الملفات الصوتية والصورية  ،من الرسائل الإلكترونية
Video Qudio graphic  وأنواع خادمات الرسائل: 

 ؛E-mail يالبريد الإلكترون.أ
 ؛ Work group applicationالتطبيقات الجماعية .ب 
 ؛ Object orientedهة الهداف الموج ت التطبيقا.ت 
 ، Directory serviceوجيه لتخدمات ا.ث 

 (،  Windows)نظام تشغيل  Server softwareبرامج الخادم 
ثر من  وتمكن من معالجة أي عمل على أك Symmetric multiprocessingالمعالجة المتوازنة: .أ

  ،معالج في نفس الوقت 
 ،platform Multipleيخدم أكثر من بيئة عمل  .ب 
 المعلومات. ويعمل على تأمين وسلامة يريل التغنظام الملفات المعتمد على تسج.ت 

في صياغة الرسالة تمكن المصمم من الوصول إلى مصادر  إن استخدام الحاسب الآلي وبرامجه
علقة بالرسالة الرقمية مدعومة بالرسوم والصور والإحصاءات والحصول على المعلومات المت ،المعرفة
 . والفيدي ولقطات 

 :ابها من النظمة الذكية خصائص نذكر منه   طةالمرتب وللحاسبات الآلية والبرامج
 .اأنظمة الذكاء تتصرف منطقي .أ
 .أنظمة الذكاء تحل المشاكل المعقدة.ب 
 . أنظمة الذكاء ذات استجابة وقدرة على التكيف.ت 
 ظمة الذكاء من استخدام المعلومات المتوفرة استخداما فعالا.جعل أنت.ث 
 .ء عالية التفاعل المشتركالذكا ةأنظم.ج
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 : كونهاونات المعرفة وصياغتها بالدقة المطلوبة نظمة الذكاء في الحصول على مكأ  تمد علىويع
 . شاملة تسهم في تصحيح المعرفة غير المكتملة.أ
 .مصوبة تسهم في التخلص من الخطاء.ب 
 . راتيجية تسهم في حفز التغيرات الجوهريةاست.ت 
 .ءتشخيصية أي تشخص الخطا.ث 
 . لمتوقعةية تسهم في تحديد الاستجابة اتنبؤ .ج
 .محتوى الرسالةتقييمية تسهم في تقييم .ح
 .استجابية تسهم في نقل المعرفة.خ

ى  يعتمد مصمم الرسالة الرقمية على بعض النماذج التي تبتكر استراتيجيات ومنتجات على المستو 
لرسالة ومن هذه النماذج مرسل او وتسهم في تنمية مهارة مصمم  ،الشامل والمحدد بالوحدات التعقية

يسي وترولب نموذجا لتطوير مواد لأطور  Alessi and Trollip 1991رولب وتأليسي  نموذج
 :ويتكون النموذج من عشر خطوات وهي  ،لرسالة الرقميةا

 ،  Determine needs and goalsتحديد الحاجات والهداف .أ
ترقى إلى ثقة المتلقي   جب أن سالة ير حيث إن مكونات ال Collect resourcesع المصادر جم.ب 

 .كذلك جمع المصادر بالسلوب الرقميت يمكن أنو 
 . تسهم في مهارة إعدادها لن معرفة مفردات الرسالة Learn the contentتعلم محتوى الرسالة  .ت 
والبحث في تحقيقها من خلال   تبرز أهمية اختيار الفكرة اوهن Generate ideasتوليد الفكار .ث 

 البيانات الرقمية.عرفة و ممصادر ال
تصميم الرسالة خاصة إذا ما  تسهم برامج الحاسب و كفاءة Design massageالة تصميم الرس.ج

 ويسهم في تنظيم الفكار. Flowchartالتخطيط الانسيابي  -ك المصمم مهارة الحاسب الآلي أمتل
 ات المراد نقلها.البيانو والمهارات  وهنا تصنف المعارف Screenplay displaysيم السيناريو تصم.ح
التي يمكن أن تستخدم في   وهناك العديد من البرامج  Program the massageلة برمجة الرسا.خ

 ب الآلي كما سيتضح لاحقا. الحاس
الآلي يمكن إدخال الرسوم   وفي الحاسب  Produce Supporting materialإنتاج المواد المساندة .د 

 تلفة بأسلوب مهاري جيد. ل المخاوالصور والصوت والصور المتحركة والشك
   Evaluate   &reviseيل عد يم والتالتقو .ذ 
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طوير بهذا الترتيب، ولكنهما يشيران أيضا إلى  يسي وترولب بأن تتم عملية التصميم والتألويوصي 
مثل أن يتم جمع المصادر قبل تحديد  ،بعض الخطوات ن التبديل بين أنه من المفيد في بعض الحيا 

 الهداف.
أن يتم بشكل خطي، فبعد تقويم الخطوات ة بالضرور الخطوات العشر المتتالية ليس وفق  يم والتصم

فإنتاج الرسائل يجب أن   ،لإدخال التعديلات الضرورية السابقةيمكن للمصمم العودة إلى الخطوات 
 . يب يكون بشكل دائري وتجري

م عمليات التفكير  ستخداا استخدام الحاسب الآلي في إعداد الرسائل الرقمية يمكن المصمم من إن
مشاكل والصعوبات حيث يتم تجميع المعلومات المتعلقة بالصعوبة وتحديد المواجهة ل ،الساسية

زالة التناقضات معلومات الإال من   واختيار أفضل الاستجابات من بين عدد  ،ضافية واقتراح الحلول وا 
كن المصمم من مهارات التفكير  ية يمقمكما أن استخدام الحاسب الآلي في إعداد الرسائل الر . البدائل
 لتطوير أفكار جديدة مرتبطة بإدراك ومفاهيم مواد معرفية تثري الرسالة.  ،ةالساسي 

ريو  عداد السيناا  للرسالة الرقمية على تحديد النموذج والاستراتيجيات المناسبة و  يعمل المصمم
 طورة ومتغيرة منها:ة ومتدد وتحويله إلى منتج إلكتروني، ونظم إعداد الرسالة الرقمية متع

 .يةصورتها العادية إلى رسائل رقم يحول الرسائل الإعلامية وغيرها من  Course Labقرر معمل الم .أ
 الرائدة في هذا المجال. وهو من البرامج Author wareمج تأليف الوسائل المتعددة برنا.ب 
التي تستخدم في التعليم   عايير لملتصميم الرسالة بصورة إلكترونية تفاعلية وهناك العديد من ا Exe .ت 

 lom – IEEE (Electrical and Electronics The Institute ofنها معايير وم كتروني الإل
Engineers)  والتقنية   معيار لمنظمة دولية تهتم بالتطوير في مجال هندسة الحاسب الآليوهو

 والاتصالات والطاقة الكهربائية. 
 Sharableم ير سكور ئل التعليمية والإعلامية معاي الرساد إن أفضل المعايير في مجال إعدا 

Content object Reference Model (scorm) . م وقد بني معيار سكورScorm   على شكل
ه هنا في تصميم الرسالة  ستفادة منويمكن الا ، نموذج يجمع بين المحتوى والشياء في تصميم التدريب 

ماهر  الللمصمم لها واحدة والنموذج يهيئ  سس فال  ،يةكانت رسالة تعليمية أو رسالة إعلام  سواء
 التوافقية في النظمة والاستمرارية في استخدام المحتوى ومكوناته. 

  Metadata بيانات البيانات  -
   Content Structureبنية المحتوى  -
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   Content Packages حزم المحتوى -
 Sequencing التسلسل -

الرقمي إلى  وىة المحت الرقمية يمكن المصمم من تجزئ رسائلالاستخدام نموذج سكورم في تصميم 
وهذه تدعم   ،خرائط ولقطات الفيديومثل النصوص والرسوم والصور والتسجيلات الصوتية وال ،وحدات 

 الثر الاتصالي عن طريق: 
 .ر بوينت لبو إعداد برامج العرض التقدمية ا.أ
ضافة الرسوم.ب   .إنشاء الشكال وا 
 .مإدراج الصوات والفلا.ت 
 .1ة البياني اد الجداول الحسابية والرسوم إعد .ث 

 

 
ص  ، 2015دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الردن، صال رؤية تحليلية، مهارات الاتالشاعر،  هيمعبد الرحمان إبرا1

 . 157-153ص 



دي نجوىو د. سع                                 تسويق ةسنة ثالث                          مطبوعة مقياس الاتصال  

 
114 

 قائمة المراجع
 الكتبأولا: 

، عمان  ليازورير ادارية والممارسة، لاتصال في المنظمات العامة بين النظابشير العلاق،  .1
 .2009، الردن

سنة   ندو ، ، الردنعمان، دار اليازوري، -مدخل متكامل-ال تصبشير العلاق، نظريات الا  .2
 .شرن

اليازوري، عمان   دار، -ج ومهارات اذ م ن-أساسيات الاتصال العلاق،  ي، بشيرائحميد الط .3
 .شرسنة ن  ندو  دن،ر ال

دار مجدلاوي للنشر   ،عات المعاصرةفي المجتم  علامالإالاتصال و صالح خليل أبو إصبع،  .4
 . 2006، نوالتوزيع، عمان الرد 

التوزيع،  للنشر و دار صفاء صال رؤية تحليلية، مهارات الاتالشاعر،  هيم عبد الرحمان إبرا .5
 . 2015، عمان، الردن

الرياض،  ة العبيكان،مكتب، هارات الاتصال اللغويماق حسين، عبد الرز  .6
 . 2010ه/1431السعودية

لوسيلة الم اع فاهيم و دراسة في النماط والم- لاتصال المعاصرلم اعالطويرقي،  اللهبد ع .7
 . 1997عودية، تبة العبيكان، الرياض، السمك، لاميةعالإ

 . 2013الجزائر، دار الخلدونية، ل، تصاالاتاريخ وسائل الإعلام و  ليو،ل د فضي .8
، الدار العالمية للنشر والتوزيع ر، ت التأثيونظريا الاتصالمبادىء علم إسماعيل،  محمود حسن .9

 .2003،  ، مصرلقاهرةا
ي للمطبوعات الياسمين، القاهرة،  المصر  يل، مهارات الاتصال، المكتب ن إسماع محمود حس .10

 .2016 مصر،
ريب لمجموعة العربية للتد ا، الاتصال الفعال مع الآخرين ات ر اهمحت محمد أبو النصر، مد  .11

 . 2009 مصر، هرة،القا والنشر،
امدي، سعيد بن عبده   الغم الحياني، أحمد عبد اللهعبد المنعم بن عبد السلا ،الشهري ينوح يح .12

شر ظ للندار حافتصال، الارات هام ميرة محمد النمر،، أنجيده، طارق بن سيد الخليفي
   .2010/ه 1431سعودية، ة، الجد  يع،ر والتوز 

 



دي نجوىو د. سع                                 تسويق ةسنة ثالث                          مطبوعة مقياس الاتصال  

 
115 

 المجلاتثانيا: 
مية بواسطة  رات الرقير المهاة في تطو البشرية للألفي ، التنمية تفياني كلتومة بوفاتحأمينة حداد،  .13

 .2020، 02، العدد 03جلد تروني، مجلة أفاق للبحوث والدراسات، المالاتصال الإلك
ي تفاقم السلوك الإجرامي في المجتمع  ا ف همتهتصال الحديثة ومدى مسام كفان، وسائل الا سلي .14

 .2010، 03 ، العدد 06ئري، مجلة الآداب والعلوم الاجتماعية، المجلد االجز 
لكتروني  لمعلومات والاتصال وحتمية التحول الإارية، رشيدة سبتي، تكنولوجيا االحكيم عمعبد  .15

 . 2018  ،35 د ماعية، العد ة والاجتمؤسسات، مجلة الباحث في العلوم الإنساني لل
تفاعل الافتراضي عبر  الافتراضي من خلال ال  فريدة صغير عباس، تجليات الفضاء العمومي .16

، ية للأبحاث والدراسات المجلة الجزائر  ، -افيةة اثنوغر دراسة تحليلي-ت الافتراضية المجموعا
 .2018، 04العدد 

، مجلة ظيميالتنداري و دارس الفكر الإره عبر م طو في المؤسسة وت  لاتصالا، منيرة جمادي .17
  .2019، 01العدد ، 01قتصاد، المجلد ة والادار بحوث الإ

 رسائل العلميةثالثا: ال
ت طلاب الجامعا لىبالإنترنت وتاثيره ع التفاعلي الالاتص  ناصر نمر، عطاءالنجلاء حمد  .18

م إلى 2015دمي فيس بوك وواتساب من ن مستخدراسة تطبيقية على عينة م-السودانية 
 .2018 السودان، ،جياوالتكنولو  دان للعلوملسو جامعة ا غير منشورة، هتورادكة ال، رس-م 2018

دراسة ميدانية  -مازن سليمان الحوش، الاتصال وتأثيره على تنظيم المؤسسة الإعلامية  .19
، مذكرة ماجستير غير منشورة، جامعة باتنة،  -الجزائر نموذجا (باتنةسسة إذاعة الوراس )بمؤ 

2005-2006 . 
 


