
 تصال التنظيميالمحاضرة الخامسة عشر: الا

 مقدمة:    
ك تطورىا  ستمراريتهااؤسسات التي تسعى لضماف تواجدىا، ستًاتيجية للمالاتصاؿ التنظيمي من الوظائف الا يعتبر     

للمنظمة من إمكانيات لحل الدشاكل الدتعلقة بالإنتاج، التخطيط، الدراقبة، في الحقل الاجتماعي ك الاقتصادم، بدا يقدـ 
                       العلاقات الاجتماعية كالإنسانية، كما يسمح بالقضاء على الصراعات الداخلية ك الخارجية،                                           

مد على مدل قدرتها على التحكم في الاتصاؿ ك مدل فعالية أدكاتو       كأف مؤشر تقدـ ك لصاح الدنظمات أصبح يعت
 .كلصاعة كظائفو

لذلك فإف كل منظمة تسعى إلذ برقيق أىدافها الدادية ك الدعنوية تتخذ شبكة اتصالات داخلية ك خارجية تنظم    
الدرؤكستُ، كما تربط   قة بتُ الرؤساء كطريقة انتقاؿ الرسائل التي يجب أف بسر بتُ أكثر من طرفتُ، ك بردد نظاـ العلا

                                       بتُ كافة الدستويات الدختلفة بدا يحقق التناسق بينهم، ك بتُ أىداؼ العمل على  الصورة المحددة.                                   

  / تعريف الاتصال التنظيمي :1
عملية ىادفة تتم بتُ طرفتُ أك أكثر ك ذلك لتبادؿ الدعلومات  كىو  طار منظمة ماىو الاتصاؿ الذم يحدث في إ

                     ( 255ص  3::2مصطفى عشوم )كالآراء ك التأثتَ في الدواقف ك الابذاىات . 
السلطات ك يشارؾ في تسيتَ الإفراد، بدعتٌ التأثتَ في : ىو ذلك الاتصاؿ الدتواجد في الدؤسسة، كينحدر من  ويعرف أيضا .1

دافعية الأفراد كالتماسك الاجتماعي للمؤسسة، كتستعمل في ىذه الاتصالات العديد من الوسائل كالسجلات الداخلية 
           (Alex Muchielli :, 2001 P67)ك لوائح الإعلانات .       
يزـ الذم من خلالو، توجد الدعلومات الإنسانية كتنمو كتتطور الرموز العقلية، "ذلك الديكان يعرفو تشارلز كونلي:بأنو

كالإشارات  كسائل نشر ىذه الرموز عبر الدكاف كاستمرارىا عبر الزماف، كىي تتضمن تغتَات الوجو ك الإيماءات بواسطة
 )د   بعدم الزماف كالدكاف" صركنغمات الصوت كالكلمات كالطباعة ككل تلك التدابتَ التي تعمل بسرعة ككفاءة على ق

 (7.ص2:82لزمود عودة: 

كما يعرفو كيلي كارايس: "بأنو ذلك الانتقاؿ للمعاني بتُ الأفراد كالذم يحدد العملية الاجتماعية  كاستمرارىا متوقفا     
 الجماعية أيا كاف نوعها متوقفة إلذ على انتقاؿ الرموز ذات الدعتٌ كتبادلذا بتُ الأفراد، كما أف أكجو النشاط 

 (7،8.ص2:82لزمود عودة: ، د  حد كبتَ على الخبرات الدشتًكة من الدعاني")

كيعرفو أيضا لزمد علي لزمد: أنو "التفاعل في التنظيم يعتمد على الاتصاؿ طالدا أنو أداة نقل الدعلومات ،الوقائع،     
ول معتُ إلذ مستول آخر داخل كل التنظيمات كىذا بدكره يجعل من الأفكار كالدشاعر من شخص إلذ آخر كمن مست

 .(46،ص3::2الدمكن برقيق الأىداؼ التنظيمية" )بوفلجة غياث: ،

 يشتَ ىذا التعريف إلذ أف الاتصاؿ ىو نقل الدعلومات كالأفكار على لستلف الدستويات لتحقيق أىداؼ الدؤسسة.
 / أدوات ووسائل الاتصال التنظيمي:2 



د أساليب الاتصاؿ ك بزتلف حسب طبيعة الحالة أك الدوقف ، ك تعتمد مهارة الاتصاؿ بالدرجة الأساسية على تتعد
القدرة على اختيار الأسلوب الذم ينسجم مع شركط الدوقف الدعتٍ  .إذ توجد كسائل متعددة للاتصالات تستخدـ في 

لدعلومات بتُ لستلف الدستويات الإدارية في الدنظمة، ك نقل الأكامر ك الأفكار ك الآراء ك الابذاىات ك البيانات ك ا
 اختيار أم منها يتوقف على الظركؼ الدتاحة في الدنظمة ك نمط التعامل السائد فيها ، ك نوع الدادة الدراد نقلها .

 ك تتضمن أساليب الاتصاؿ عدة أنواع  منها : 
 
  الاتصال الكتابي: 2-1
الاتصالات التي تتم بخصوص أمور دائمة برتاج إلذ الدقة في التنفيذ خاصة إذا تعلقت بدوضوعات معقدة كثتَة إف    

التفاصيل ، فإنها تفرغ في صورة كتابية ك الواقع أف الكلمة الدكتوبة ما تزاؿ لذا سحرىا لدل الدوظفتُ كلذذا فإف الإدارات 
 ( 282، ص 2:98لزمد الطماكم  ، تلجأ إلذ الوثائق الدكتوبة بكثرة . )سليماف 

 على طرؽ عديدة من بينها :  الاتصالات الكتابيةكتعتمد 
: يمكن تعريفها بأنها عرض للحقائق الخاصة بنوع معتُ أك شكل عرض برليلها بطريقة متسلسلة مبسطة مع التقارير -ا

 254)ختَم خليل الجميلي ، ص التحليل. ذكر الاقتًاحات التي تتماشى مع النتائج التي تم التوصل إليها في البحث ك 
) 
:  تعتبر ىذه الوسيلة ىامة في تنمية العلاقات العامة الاجتماعية للمنشاة كتستخدـ  النشرات الدكرية ك الخاصة -ب

لنقل الدعلومات ك البيانات عن الدؤسسة ك نشاطها ك تاريخ الإنشاء ك سياستها ك بزصيص جزء منها للمعلومات 
لتُ داخل الشركة من حيث التعداد ك الكفاءات ك التخصصات الدختلفة ... الخ. )لزمد يسرم ابراىيم الخاصة بالعام
 (372، ص 1::2دعبس ، 

: تعد  الكتيبات إحدل كسائل الاتصاؿ الجماىتَم ، كىي صورة مصغرة للكتاب ، كتعد  الكتيبات ك الدليل -جػ
تلقتُ أك الجمهور الدستهدؼ ، كلابد أف يتناكؿ الكتيب موضوعا بطريقة سهلة ك مبسطة ك إخراج رائع يجذب انتباه الد

لرموعة عريضة من الدعلومات عن سياسات الأفراد مثل نظاـ الحوافز، نظاـ التًقية،  كاحدا ك بكامل تفاصيلو كما أنها
 لائحة التأمينات  ك الدعاشات ، كغتَىا.

خراج رائع يجذب الدتلقتُ أك الجمهور الدستهدؼ، كلا كىي صورة مصغرة للكتاب ، ك تعد بطريقة سهلة ك مبسطة ك إ
 (377، ص 1::2لزمد يسرم ابراىيم دعبس ، بد اف تشمل موضوعا كاحدا ك بكامل تفاصيلو . )

 ك تشمل الكتيبات على كظائف عديدة ك منها :       
 الكتيبات الإرشادية أك التوجيهية: ك ىي تعرؼ الأفراد كيفية تشغيل الآلات .

 السياسات ك الإجراءات : ك تعرؼ الأفراد القواعد التنظيمية . كتيبات
(: 3ا)حمد ماىر)الكتيبات التشغيلية : ك ىي تصف كيفية أداء الدهاـ ك الاستجابة للمشاكل الدرتبطة بها . 

 ( 63.ص 3115،



ت لجعل الاتصاؿ أكثر  ك ىي كثائق نمطية كالتي تدكف عليها معلومات التقارير ، ك تقدـ النماذج لزاكلا النماذج: -د
 كفاءة ك فعالية ، ك أكثر توضيحا للمعلومات ، كيمثل نموذج تقييم الأداء نموذجا من نماذج الدستخدمة في الدنظمة .

                         (2:1.ص :::2( : ، 2راكية حسن ))
العاملتُ اف يتقدموا بالشكاكم، : ك تعتبر من الوسائل الاتصالية الذامة بالنسبة للمنظمات ك تساعد  لشكاكما -ق

كىذا عن طريق الرسائل ك الدنشورات أك داخل الصناديق الدخصصة للشكاكم ، ك تعد ىذه الوسيلة ذات أهمية خاصة 
للإدارة حيث أنها بذعلها على علم بظركؼ ك بيئة العمل الواقعية ك مقتًحات أصحاب الخبرة في ضوء الخبرة الديدانية لشا 

لزمد يسرم )    بع  الاقتًاحات الجادة في برسيس الجودة ك رفع الكفاءة الإنتاجية ك الصاز الأعماؿ .بذعلها اف تتبتٌ
                                                                             (377، ص 1::2ابراىيم دعبس ، 

ل الدنظمة ، ك بسيل الدذكرات للتعامل مع موضوع : ك ىي ترسل أك توجو عادة للأفراد ك الجماعات داخالدذكرات-و
 كاحد ، كما أنها بسثل كسيلة غتَ شخصية لأنها توجو لأكثر من فرد ، ك ىي أيضا اقل رسمية من الخطابات

: تفيد لوحة الإعلانات في بث ك نشر الإعلانات الرسمية للمنظمة ك لإخبار العاملتُ بالأمور  لوحة الإعلانات -ي
امة ، ك بالتغيتَات التي بردث في قواعد ك أنظمة العمل ، ك تعتبر جريدة الحائط احد التنويعات من لوحة العاجلة ك الذ

الإعلانات ك ىي بسثل كجهة نظر الدنظمة بصفة دكرية ) شهريا مثلا( ، أك قد بسثل كجهة نظر ك تعليق العاملتُ ك 
 (63.ص 3115(: ،3احمد ماىر)نقابتهم   )

                                                 
 : : الاتصال الشفوي  2-2

ىو الاتصاؿ الذم يتم من خلاؿ استخداـ اللغة الدنطوقة أك الشفوية ) الكلاـ( في  توصيل الرسالة أك الدعلومات إلذ 
 الدستقبل ، ك غالبا ما يتم ذلك كجها لوجو ، ك يسمى أيضا الاتصاؿ اللفظي .

 : على عدة طرؽالاتصاؿ الشفوم  كيعتمد 
: ك تعد من بتُ الوسائل الذامة في الاتصالات الشفوية للإدارة ك العاملتُ في الدنظمة ، ك تلجا إليها  الاجتماعات -أ

الإدارة عند الرغبة في مناقشة أمور ذات أهمية أك تأثتَ مباشر على العاملتُ ، كلصد من أهمية مناقشتها بصورة جماعية أك 
إعادتها على الدلا ك في كقت كاحد ، ك يتم كذلك في الاجتماعات الإعلاف أك إجراء تعديلات على العمل في أقسامو 
الدختلفة مناقشة السياسة العامة للمنظمة أك الرغبة في تقدنً ك تعميق العلاقات الإنسانية بتُ الإدارة ك العاملتُ في 

ك تعتبر الاجتماعات من أىم كسائل الاتصاؿ ، فهي (. 363، ص  2:1لزمد يسرم  ابراىيم دعبس ،  الدنظمة .)
تتناكؿ موضوعات رئيسية ك ضركرية لحياة الدؤسسة كمستَتها ك تطورىا . كأىم ما يتم عرضو عادة في ىذه الاجتماعات 

، ك التي أثرت على أعماؿ الدؤسسة السنوية ، كالنتائج التي حققتها إدارة تلك الدؤسسة ك العوائق الأساسية التي كاجهتها 
ستَ عملها موضحة الطرؽ التي اعتمدت لحلها ، كما يتم بحث سياسات الدؤسسة بهدؼ التوصل إلذ تفاىم متبادؿ 

 3115عبد الدعطي لزمد عساؼ ، لزمد صالح فالح :   حولذا ك كذلك الاتفاؽ  حوؿ الخطط الدستقبلية للمؤسسة .)
 (211.ص



أكجو الاتصاؿ اللفظي الشفوم ، كىو عبارة عن رموز لغوية منطوقة، تنقل  : يعد الحديث أحد الحديث الشفوم -ب
أفكارنا ك مشاعرنا ك ابذاىاتنا إلذ الآخرين ، ك تشتَ كثتَا من الدراسات إلذ إف الاتصاؿ الشفوم الدباشر كجها لوجو لو 

أف الدواضيع الدناقشة خلاؿ تأثتَه الكبتَ على عملية الإقناع ، كعلى موقف الناس ، كتوصلت الدراسات كذلك إلذ 
الاجتماعات تؤثر تأثتَا كبتَا على عملية تغيتَ الدواقف كلكن أكثر إقناعا بالحوار الناتج عن لرموعة من المحاكرين .. 

 (365، ص   2:1كمن الدمكن اف يؤدم ىذا النقاش إلذ التطرؽ في إيجاز الدواقف .')لزمد يسرم  ابراىيم دعبس ، 

د الدقابلة إحدل كسائل  الاتصاؿ الشخصي الدباشر كالدهمة في لستلف الدنشآت، حيث يتم من : تع الدقابلات -جػ
خلاؿ الدواجهة بتُ اثنتُ أك أكثر  يدكر بينهما حديث اك نقاش حوؿ موضوع  أك مسألة معينة أك مشكلة لتحقيق 

الخبرات كالدعلومات ك تتيح  ىدؼ أك غرض معتُ ، كىي بهذا تتيح برقيق قدر كبتَ من التفاىم الدستمر ك تبادؿ
التعرؼ على أفكار ك ابذاىات ك مشاعر العاملتُ من لستلف الدستويات الإدارية . كعلى ىذه الصورة فالدقابلة تعتبر من 

 ( :26كسائل الاتصاؿ الذامة  .) ختَم خليل الجميلي ، ص 
قابلة الناجحة كسيلة لردية لنجاح من يتقنها، تعتبر الدقابلات احد الأساليب الفعالة في الاتصاؿ ، كما تعد الد      

كتهدؼ الدقابلات الشخصية إلذ التعرؼ على الحقائق، أك الاقتًاحات، أك الشكاكم، أك التظلم في الدنظمة، كالوقوؼ 
                         على استعداد العاملتُ ك قدرتهم ، ك قياس مدل استعداد الدوظف للتعلم ك التدريب .

من خلاؿ الدواجهة بتُ اثنتُ أك أكثر يدكر بينهما حديث أك نقاش حوؿ موضوع  معتُ أك مشكلة معينة   حيث يتم
لتحقيق ىدؼ أك غرض معتُ ، كىي بهذا تتيح برقيق قدر كبتَ من التفاىم الدستمر ك تبادؿ الخبرات كالدعلومات ، كما 

 3114(: ،2احمد ماىر)الدستويات الإدارية .  ) تتيح التعرؼ على أفكار ك ابذاىات ك مشاعر العاملتُ من لستلف
             (                                         478.ص

: الذاتف جهاز اتصاؿ ىاـ جدا داخل الدؤسسة ك خارجها ، كىو أكثر أجهزة الاتصاؿ  الاتصاؿ التليفوني -د
الدتكلم ك شخصية الدؤسسة كالعاملتُ فيها، كبزتلف استخداما ك شيوعا في العالد كطريقة التحدث فيو تعكس شخصية 

الأحاديث التلفونية عن الأحاديث الحوارية كالأحاديث الدباشرة التي تعتمد على الحوار ...فهي أحاديث غتَ مباشرة 
تلقائية ك سريعة ، كذات طبيعة خاصة، ك تعتبر الآف احد أنماط الاتصاؿ الرئيسية في كل قطاعات الأعماؿ ) لزمد 

 (234، ص 3118منتَ حجاب ،

 
 الاتصالات الالكترونية:  2-3

أحدثت ثورة تكنولوجيا الدعلومات ك الاتصالات برولا كبتَا في أساليب الاتصاؿ كالتواصل مع الآخرين، سواء على 
يب كطرؽ مستول الأفراد أك الدنظمات . فقد أتاح عصر الانتًنيت ك الاقتصاد الرقمي ، كمن بعده اقتصاد الدعرفة، أسال

مبتكرة ك متنوعة لتبادؿ الدعلومات ك البيانات ك الوثائق بتُ الناس . فقد برزت تقنيات اتصاؿ فعالة كسريعة مثل 
شبكات الانتًنيت ، كالانتًنيت، كالاكستًنيت، كأجهزة الذواتف النقالة ، كالبريد الصوتي كالالكتًكني، كمؤبسرات الفيديو 



ية، كالفضائية، كغتَىا كثتَ، حيث أسهمت جميع ىذه التطورات النوعية في لراؿ ، كالشبكات التلفزيونية التفاعل
الاتصاؿ في بسكتُ الأفراد كالدؤسسات من تبادؿ كميات ىائلة من البيانات كالدعلومات بالوقت الحقيقي، ما كفر الداؿ ك 

ن الاتصاؿ الفورم بالناس ك تبادؿ الجهد للأفراد كالدنظمات، فشبكات الانتًنيت، كالانتًنيت، كالاكستً نيت مكنت م
                                     ( 5:.ص 3121( : ، 4بشتَ العلاؽ )الدعلومات كالبيانات على نطاؽ كزني دكف تكاليف سفر أك كقت .  ) 

 الاتصالات المرمزة و المصورة:  2-4
الألواف ، في التعبتَ الدهم أف يكوف كلا من في ىذا النوع من الاتصالات يتم استعماؿ بع  الرموز أك الصور أك 

الدستقبل ك الدرسل متفاهمتُ على ما ترمي إليو ىذه الأساليب الدستعملة ، ك غالبا ما يتم استعماؿ الاتصالات الدرمزة في 
ئتُ. )عبد الاتصالات الدصورة ك الدلونة فيمكن أف بسثل أسلوبا في الاتصالات التعليمية كوسائل الإيضاح  للطلبة الدبتد

 (339، ص   :::2الدعطي لزمد عساؼ،

ك من الأساليب الدستعملة في ىذه الاتصالات خرائط ستَ الإجراءات ك تساعد ىذه الخرائط على تتبع الخطوات ك 
رسومات تستعمل الدراحل التي بسر فيها الدعاملات من نقطة البداية الذ الدرحلة الغائية فيها، كالخرائط ما ىي الا صورا اك 
 فيها الرموز لتوضيح الخطوات التي بسر فيها الدعاملات ك تنقسم خرائط ستَ الإجراءات إلذ نوعتُ : 

: ك تبتُ ىذه الخرائط الخطوات التفصيلية التي بسر فيها الدعاملة من البداية إلذ النهاية  خرائط ستَ الإجراءات العادية -ا
ة الإجراءات كاقتًاح إجراءات مبسطة ، فهي تصور ك بشكل دقيق كافة ك تعتبر أفضل الوسائل لتحليل ك دراس

العمليات التي في الدعاملة كجميع الخطوات التي بسر فيها مهما كانت صغتَة ك تعرض في صورة مبسطة كبشكل متسلسل 
 بحيث تساعد على التساؤؿ عن أسباب كمبررات كجود كل خطوة من الخطوات .

: ك تستخدـ في تتبع ستَ إجراءات بع  الدعاملات التي لا يمكن  ات الأعمدة الدتعددةخرائط ستَ الإجراءات ذ -ب
 (339.ص :::2عبد الدعطي لزمد عساؼ : ،  )  تتبعها بواسطة خريطة ستَ الإجراء

 الاتصال غير اللفظي :  2-5
وف، الوجو ك الصوت. ك تعتبر من الأشكاؿ الرئيسية للاتصاؿ، كىي برتوم على استخداـ الإشارات، الحركات، العي
 بالتالر فاف استخداـ ىذه الأساليب يمثل نوعا من الاتصاؿ بدكف كلمات أك اتصاؿ صامت.

: بأنها اتصالات بلغة الجسد، أك لغة الإشارة، ك تنطوم ىذه الاتصالات على نقل الدعلومات ك و يعرفها احمد ماىر
                                                                                                        أك جوانب سلوكية معينة. الإخبار ك الانطباعات باستخداـ الإشارات أك الإيماءات

 كيقسم بع  العلماء الاتصاؿ غتَ اللفظي إلذ ثلاث لغات ىي : 
 الإنساف في الاتصاؿ بغتَه . لغة الإشارة : ك ىي تتكوف من الإشارات البسيطة اك الدعقدة التي يستخدمها -ا
لغة الحركات أك الأفعاؿ: كتتضمن جميع الحركات التي يأتيها الإنساف لينقل إلذ الغتَ ما يريد من معاف أك مشاعر  -ب
. 
لغة الأشياء : ك يقصد بها  ما يستخدمو مصدر الاتصاؿ ، غتَ الإشارة ك الأدكات كالحركة ، للتعبتَ عن معاف أك  -جػ

 نقلها للمتلقي .  أحاسيس يريد



كما يمتد الاتصاؿ غتَ اللفظي ليشمل تعبتَات الوجو ك الإيماءات ك الأزياء ك الرموز كالرقص كالبركتوكولات 
 الدبلوماسية.

 
 / الاتصال  التنظيمي الفعال : )شروطو وعواملو(:3

بذاه أىداؼ الدنشاة حتى برقق ىذه الأىداؼ ىو الذم يؤدم الذ خلق نوع من الاستجابة   الاتصاؿ  التنظيمي الفعاؿ
بأحسن الوسائل كاقل التكاليف .كىذاالاتصاؿ يساعد على الالصاز للتخطيط الإدارم بفعالية، إذ يساعد على التنفيذ 

كيعرؼ أيضا بأنو : رسالة تؤثر في سلوؾ  ( 24.ص 3118)لزمد منتَ حجاب : ،  الفعاؿ للبرامج ك للرقابة .
عملية تنتقل بواسطتها فكرة مرسلة من الدصدر إلذ الدستقبل لإثارة انتباىو أك لإحداث تغيتَ في سلوكو الدستقبل ، كىو 

                ( 49.ص 3116ربحي مصطفى علياف ، عدناف لزمود الطوباسي : ، .   )
اـ دقيق للتغذية العكسية فالاتصاؿ التنظيمي الفعاؿ ىو نقل الآراء كالدفاىيم كالأفكار ، كتلقي ردكد فعل عن طريق نظ

) للمعلومات الدرتدة ( لغرض التوصل إلذ أفعاؿ لزددة تسهم في برقيق أىداؼ الدنظمة . ك يتميز الاتصاؿ الفعاؿ 
 بدجموعة من الخصائص يمكن حصرىا فيما يلي : 

 أف يكوف بسيطا ك مفهوما ككاضحا دكف غموض أك تعقيدات لغوية . -2
 أف يكوف لستصرا ك مباشرا . -3
 يكوف نتيجة مشاركة ك ليس نتيجة سيطرة فرد أك جهة على الآخرين .أف  -4
 أف تشمل ابذاىاتو كل الدصالح ك الأفراد ، رغم اختلاؼ أماكن تواجدىم ك رتبهم في الذيكل التنظيمي ) -5

 ( 55ص3117بوفلجة غيات : ،
 .ملائمة نظاـ الاتصاؿ لاحتياجات الدؤسسة، ك ضركرة مركنتو بدا يساعد بلوغ أىدافها -6
 ضركرة كجود شبكة مفتوحة لتدفق، ك حركة الدعلومات في كل ابذاه. -7
 مقارنة تكاليف النظاـ ك فوائده، ك ضركرة برقيق عائد مقبوؿ من كرائو. -8
 ضركرة قياـ النظاـ على أساس استًاتيجي ، ك متابعة لاكتشاؼ الأخطاء في الوقت الدناسب . -9

ية في مزاكلة الاتصاؿ ، ك عدـ بزطي الدرؤكستُ لرؤسائهم بالنسبة حرص النظاـ على احتًاـ العلاقات التنظيمية الرسم -:
 لكافة الدستويات التنظيمية. 

كنظرا لدا يتسم بو الاتصاؿ من أهمية كبتَة في حياة الأفراد ك الدنظمة ك المجتمع على حد السواء فانو غالبا ما ينطوم على 
 العديد من الأغراض التي يتم برقيقها من جراء ذلك.
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 شكل يبين الأغراض التي يحققها الاتصال في المنظمة
بسكتُ العاملتُ ك برفيزىم :  تساىم في برقيق أىداؼ الدنظمة ك تصعيد ك تأثر الاىتماـ من قبل  -2

 العاملتُ في الصاز الأىداؼ بكفاءة ك فعالية عالية .
: إف الاتصاؿ الفعاؿ من شانو أف يساىم في خلق السبل الكفيلة في  تبادؿ الآراء ك الدعلومات  -3

 تبادؿ الآراء كالدعلومات بتُ العاملتُ ك ىذا من شأنو أف يعزز الدكر الذادؼ في برقيق أىداؼ الدنظمة 
 خلق التعاكف تعاكف الأفراد ك الجماعات : إف الاتصاؿ الفعاؿ يؤدم إلذ خلق الأطر الواسعة في -4

 بتُ الأفراد كالجماعات على حد السواء .
التعبتَ عن الدشاعر ك الأحاسيس :   يستطيع الفرد ك الجماعات من خلاؿ الاتصاؿ الفعاؿ أف  -5

يعبر عن الدشاعر ك الأحاسيس الذاتية ك الجماعية إذ أف الاتصاؿ يعد السبيل الأمثل لتمكتُ الفرد ك الجماعة  
 ك التصورات ك غتَىا من الآماؿ ك الطموحات الإنسانية الأخرل . للتعبتَ عن الدشاعر

التطوير ك التحستُ الدستمر : إف السبل الكفيلة بالتطوير ك التحستُ الدستمر لا يمكن لذا أف  -6
 تتحقق إلا من خلاؿ الاتصاؿ الفعاؿ بتُ الأفراد ك الجماعات في لستلف لرالات العمل البناء.

الاتصاؿ الفعاؿ يساىم في إعطاء صورة ايجابية عن طبيعة  الدنظمة  برستُ صورة الدنظمة : إف -7
كدكرىا البناء في برقيق الدكانة السوقية الدلائمة في ظل الدنافسة السائدة في الأسواؽ العالدية ك الإقليمية ك 

 المحلية على حد السواء .
فة فاف ذلك شانو أف يجعل التنسيق ك التكامل في الدنظمة: نظرا لكوف الدنظمة كحدة اجتماعية ىاد -8

جميع الأقساـ العاملة فيها تسعى لتحقيق التنسيق بتُ لستلف أطرافها بغية برقيق التكامل بتُ لستلف ىذه 
 الأجزاء لتحقيق أىداؼ الدنظمة بأكملها.  

 لكي تنجح عملية الاتصاؿ لابد من توافر عدة شركط منها : و
طلوب إيصالذا للغتَ ، ك ذلك لاف الاتصاؿ الفعاؿ يبدأ بالفهم الدعرفة التامة بالدعلومات ك البيانات الد -2

 العميق لدا ىو مطلوب برقيقو عن طريق الاتصاؿ ك على ضوء ذلك يمكن برديد ما ىو مطلوب 
أف قبوؿ أم رسالة يتأثر بددل الثقة من مصدر الرسالة ، ك بدكف توافر ىذه الثقة فلم برقق الرسالة   -3

 أىدافها 



لغة الرسالة مفهومة بالنسبة للشخص الدوجو اليو الرسالة ك يجب بذنيب استعماؿ يجب أف تكوف  -4
 الدصطلحات اىو عبارات غتَ الدألوفة بالنسبة لدستقبل الرسالة . 

يجب أف تتضمن الرسالة معلومات لزددة ، فتساؤلات الدستقبلتُ لا يمكن الإجابة عليها بعبارات عامة   -5
 أك مبهمة .

 لرسالة موضوعا لزددا ك ىذا من شانو أف يساعد في فهم رسالة بدقة .يستحسن أف تعالج ا  -6
اختيار الوقت الدناسب لتوصيل الرسالة ، من حيث استعداد الدستقبل ك الدرسل ك توفتَ الوقت الكافي   -7

 لذا 
الصدؽ في لزتول ك أسلوب الرسالة لشا يجعل الدستقبل على استعداد لتلقيها ك التأثر بها ك بسهيدا   -8

 تصالات الدستقبلية .للا
عند اجراء الاتصاؿ يجب التأكيد على الدعتٌ  كالدفاىيم الواردة بالرسالة عن طريق الدؤثرات الدالة على  -9

اللازمة لتوضيح الدعتٌ الدطلوب ،   النبرةذلك، فإذا كانت شفوية يجب استخداـ الإيماءات الدصاحبة أك 
ت أك كضع خط برت بع  العبارات أك الأقواس أك ك إذا كانت مكتوبة فاف تقسيم الرسالة الذ فقرا

 علامات الوصل ... كلها من شانها تيسر توصيل الرسالة بالدعتٌ الدطلوب .
في طريقة عرض لزتول الرسالة سول كتابة أك بطريقة شفوية يجب التدرج في توصيل الدعلومات مع  -:

 لرسالة .استخداـ اسلوب التشويق لاستعداد لدل الدستقبل لدتابعة لزتول ا
يمكن زيادة فاعلية عملية الاتصاؿ عن طريق الرسائل الدعاكنة سواء بصرية أك سمعية أك النماذج التوضيحية  -21

 ... أك من خلاؿ الامثلة التي تتماشى مع خبرة الدستقبل للرسالة .
استعاده يجب على الدرسل اف يتابع رد الفعل اك الفعل الدنعكس من الدستقبل ليتأكد من كصوؿ الرسالة ك  -22

لدا جاء بها .... اك ارساؿ رسائل جديدة مكملة اك متممة لذا لكي تتصل على الوجو الامثل ك ربدا ىذا 
. من شانو   اف يجعل عملية الاتصاؿ تتسم بالفعالية ك الديناميكية ك الاستمرارية في نفس الوقت 

           ( 68-63.ص ص 3121(: ، 2خضتَ كاظم حمود ))
 عالية  في الاتصال التنظيمي ف/ معوقات ا ل4

إف الاتصاؿ داخل الدؤسسات أك الدنظمات تصادفها عدة عراقيل أك صعوبات بسنعها من برقيق الاتصاؿ الفعاؿ بتُ 
 الدرسل ك الدستقبل، ك ىذه الصعوبات متعددة، ك ترجع إلذ عدة عوامل لستلفة منها:

 عوائق نفسية و اجتماعية: -2
 بالتكوين النفسي، ك بالخصائص الإنسانية للأفراد، فقد تفتًض الإدارة أف الأفراد إف الاتصاؿ يتعلق في جزء كبتَ

مهيئوف نفسيا ك فكريا لتلقي التعليمات ك البيانات ك أف لديهم من القدرة ك الاستعداد ما يمكنهم من فهمها 
 كاستيعابها.



سي فإف ما يراه أك يسمعو يبدك أكثر إثارة أك ك عندما يشعر الفرد بالخوؼ أك القلق ك تعتًيو مظاىر عدـ التوافق النف
 تهديدا لو. ك يرتبط ذلك بالانفعالات ك الدشاكل.

 يمكن حصرىا في ما يلي:عوائق تنظيمية: -2
  :اختلاؼ مكانا ت الأفراد لشا قد تؤدم إلذ صعوبة في الاتصالات نتيجة ما قد ينجز عن  اختلاف المكانة

ذلك من آثار نفسية، كخوؼ العامل من رئيسو مثلا الخجل ك عدـ فهم أكامره نتيجة اختلاؼ الدرجة التعليمية 
 ك مدل قدرة العامل على استيعاب لزتول الاتصالات.

 :يكوف الاتصاؿ الدباشر أكثر بساطة ك سهولة، بينما تزيد صعوبة الاتصاؿ مع زيادة  سلم الاتصال و مداه
الدرسل ك الدستقبل. فعندما تكوف التوجيهات أك النصوص غامضة فيصعب الحصوؿ على التوضيحات ك البعدين 

التفستَات اللازمة، أف ذلك قد يتطلب شهورا من الإجراءات البتَكقراطية ك الاجتماعات خاصة في الدكؿ 
 النامية.

 :ك فشلها. إذ أف كلما كاف أف حجم الجماعة الدستقبلة، أثر على لصاح عملية الاتصاؿ أ حجم الجماعة
حجم الجماعة صغتَ، كلما كاف إمكانها تركيز ك العناية ك استقباؿ الاستفسارات ك الرد عليها، بينما تزيد صعوبة 

 الاتصالات مع زيادة حجم الجماعات الدستقبلية.
 :الإنتاج، قد  لدكاف تواجد الدستقبل أثر على استعابة للمعلومات، إذ أف العامل كسط كرشة مكان المستقبل

لا يسمع لزتول الرسالة بتفاصيلها بسبب الضجيج، كما أف العامل الذم يشغل مركز الشركة يكوف سهل عليو 
الاتصاؿ عن طريق لستلف القنوات سواء كانت كتابية )منشورات، معلقات(، أك شخصية كالدقابلات ك غتَىا 

 من الوسائل.
حدة الاىتماـ بهذه العوامل التنظيمية، كلما زادت الاتصالات كضوحا ك ينتج من ىذا العائق التنظيمي أنو كلما زادت 

لصاحا ك ذلك بتطور القناة الدوصلة أك غتَىا من كسائل الاتصاؿ الدساعدة للتغلب على عراقيل بعد أك ضجيج أك 
 صعوبة التفاىم.

يسبب ذلك عدـ كجود الثقة  ضغط الوقت لكل من الدرسل ك الدرسل إليو، فقد الزمن المستغرق في عملية الاتصال:
في إعداد الرسالة ك برديد الذدؼ منها بواسطة الدرسل، ك قد يؤدم من ناحية أخرل إلذ عدـ كجود كقت كافي لدل 

 .(91.ص2:99) حساف الجيلاني:  مستقبل الرسالة لكي يتفهمها جيدا طبقا لدا يقصده الدرسل

 :الإنساف إلذ معلومات، أك إلذ جهل قيمة الخبر   قد يرجع ذلك إلذ سوء معرفة حاجيات ندرة المعلومات
 كأداة توصيل كبرفيز.

ك لكن ىناؾ الأسباب الأخرل كتحلي الإدارة بالسرية، حيث لصد في غالب الأحياف عند الدسؤكلتُ السامتُ بع  
 الأفكار الخاصة بهم، ك التي يجب أف تبقى سرية.

و الدباشر في إرساؿ الدعلومات ك استقبالذا.) خليل لزمد لعدـ جواز بزطي أم مرؤكس لرئيس بطء عملية الاتصال:
 .( 327، ص  3111الشماع ، خضر كاظم حمود  ، 

  



 :الذم لشكن أف يؤدم إلذ انعداـ الدركنة الكافية داخل التنظيم، نظرا  ضخامة حجم المؤسسة
 للتعقيد الشديد لخطوط الاتصالات التي تؤدم إلذ برريف الدعلومات.

 صالح ك رغبات ك حاجيات الأشخاص الدراد الاتصاؿ بهم.عدـ الاىتماـ بد            
اذا كانت الدستويات الإدارية في الذيكل التنظيمي كثتَة سوؼ يكوف ذلك من دكاعي عوائق  مستويات الإدارة• 

 الاتصاؿ بسبب اف الدعلومات ستفقد الكثتَ منها اثناء النزكؿ اك الصعود .
: فكلما زاد عدد الأفراد كلما قل كقت الاتصاؿ ك اختصاره الذ ادنى حد  الذين يتم الإشراف عليهمعدد الأفراد •

 لشكن لشا يؤدم الذ عدـ فهم الاتصاؿ ك من ثم الذ سوء الالصاز .
: فبع  كسائل الاتصاؿ تعتمد على مركز ك رتبة الدرسل للمنظمة بحيث على سبيل الدثاؿ  الرتبة او المركز للمنظمة•
ف يكوف رئيسا لاجتماع معتُ من أعضاء الادارة العليا لكي يكوف لو تأثتَ على افراد الاجتماع اما اذا كاف اقل رتبة ا

 فلا تكوف ىناؾ اجتماع حسن لشا يكوف عائقا كوسيلة اتصاؿ غتَ فعاؿ .
عدـ عدالة نظم  مثل نمط قيادة ديكتاتورم اك تركيز شديد في السلطة اك توفير مناخ تنظيمي معوق للاتصال :•

 التحفيز ك تقييم الاداء ك غتَىا من نظم ادارة الدوارد البشرية .
يؤدم الذ كجود مصطلحات معينة تتداكلذا كل لرموعة متخصصة من نشاط معتُ زيادة التخصص في الوظائف : •

بافراد خارج المجموعة  لنشاط عملية الاتصاؿ بتُ اعضائها مثل المحاسبتُ ، الدهندستُ ك ىذه بسثل عقبة عند الاتصاؿ
 حيث لا يدرؾ ىؤلاء الافراد الدعتٌ الحقيقي الدقصود من تلك الدصطلح .

لقد اكضحت الدراسات ك البحوث اف مشاكل الاتصاؿ بالدنظمات يرجع بعضها الذ الافتقار لمهارات القيادة : •
 عدـ توافر مهارات القيادة لدل الدديرين .

بسثل عملية ابزاذ القرارات قلب العمل الادارم ، ك التي تتوقف  :  معلومات (كثافة الاتصال ) الافراط في ال•
بدكرىا من حيث الفاعلية على توافر ك دقة الدعلومات ك امكانية الحصوؿ عليها في الوقت الدناسب ك بسبب التقدـ في 

رىا بحد يفوؽ الحاجة ك من جهة تكنولوجيا الدعلومات فاف الصعوبة لد تعد تكمن في الحصوؿ على الدعلومات بل في تواف
اخرل ادل التزايد الدستمر في تعقيد الدهاـ ك الذياكل التنظيمية الذ خلق الدزيد من الحاجة للمعلومات مرة اخرل ، فاف 
الدنظمات تلجا الذ استخداـ اعداد متزايدة من الدستشارين ك الدتخصصتُ لتزكيدىا بالدعلومات الدطلوبة ك ىو ما يزيد 

 الواقع على نظاـ الدعلومات ك الافراد ك الوحدات الدتعاملة معو .  من العبء
 /  خطوات تحسين فعالية الاتصال التنظيمي  :5

للتغلب على الدعوقات الاتصالية يجب اكلا ك قبل كل شيء مراعاة العوامل التي تساعد على لصاح العملية الاتصالية ،   
 من اىم ىذه العوامل التي يجب مراعاتها ما يلي : ك 

اف يكوف الدرسل موضع ثقة من الدستقبل، باعتبار اف ىذه الثقة تعد الاساس الذم يبتٌ عليو الدستقبل  -
تفاعلو، كما يجب اف تتوفر لديو مهارات اتصالية عالية ك ملما برسالتو عارفا لكيفية تصميمها بطريقة بذذب انتباه 

 تساعده على ادراكها حتى يضمن لذذا لصاح عملية الاتصاؿ .الدستقبل ك 



دافعية الدستقبل الذ الدعرفة: حيث لوحظ اف الانساف يدرؾ ما يريد ادراكو ك يتًؾ ما لا يريد ادراكو ك ذلك  -
لو،  طبقا لدكافعو اك حاجاتو التي يريد اشباعها ، ك كل ذلك في إطار حريتو في اختيار ما يشاء من الرسالة الدتاحة

كعليو فكلما كانت الرسالة المحققة بحاجات معينة لدل الدستقبل كلما سعى اليها ىو بنفسو دكف غتَىا من 
 الرسائل.

ضركرة التناسق ك التكامل ك التساند بتُ نظاـ الاتصاؿ ك بتُ طبيعة التنظيم الرسمي ك غتَ الرسمي من حيث احتياجات 
 (. 71نصور ، ص الدنظمة ك طبيعة ك ظركؼ العمل  . )ىالة م

صياغة الرسالة بحيث برتوم على مثتَات تتضمن استمرارية كانتباه الدستقبل كتشويقو لدتابعة الرسالة كلا  -
، ص ص  1::2يستعمل الا الوسائل ك الرموز التي يفهمها ىذا الدستقبل  .) لزمد يسرم ابراىيم دعبس ، 

3:2-3:4 ). 
بتفوي  الاختصاصات كتشجيع اللامركزية الادارية على رفع ضركرة الاقلاؿ من عدد الدستويات الادارية  -

 الحالة النفسية لدل العاملتُ ك بث ركح الثقة ك التعاكف بينهم .
 ضركرة تقدنً معلومات في كحدات صغتَة . -
ضركرة كجود نظاـ شامل للمعلومات ك البيانات لدختلف لرالات ك قطاعات العمل بالدنظمة مع ضركرة  -

التكامل ك التنظيم الدتبادؿ بتُ ىذا النظاـ ك نظاـ الاتصالات حتى تتضح كافة الامور الدستهدفة   برقيق الارتباط ك
 كما ككيفا ك بدا يحقق الاىداؼ الدطلوبة للمنظمة ككل .

ضركرة توفر قدر من مهارات الاتصاؿ ك العمل على تنميتها ك كذلك تنمية القدرات الخاصة بحسن الاستماع 
لدل جميع العاملتُ في لستلف الدستويات الادارية ، ك كذلك مهارات التفكتَ ك الكلاـ كالفهم ك كالانصات ك الحديث 

التحليل في الدستويات الادارية العليا ، ك كذلك الكتابة ك القراءة خصوصا في الدستويات الدنيا قدر الدستطاع ، حتى 
تعبتَ بوضوح ك بدقة عن مشاعرىم كميولذم ك آرائهم ك يمكن للمشاركتُ في عملية الاتصاؿ في كل الدستويات الادارية ال

، ص  :::2رغباتهم ك مقتًحاتهم ك الفهم ك الاستيعاب الواضح عما يقولو الاخركف )عبد الدعطي لزمد عساؼ ، 
348 .) 

ف لابد اف يكوف الاتصاؿ مزدكجا بحيث يتفاعل الدستمع مع الدتكلم ليتأكد من الدعلومات التي تسلمها ، كما يجب ا
يكوف اتصالا مفتوحا من جميع الجهات أم معرفة اثار الدواقف ك البيئات ك الثقافات الدختلفة على استجابات 

 الدستمعتُ
. 

 خاتمة:
نوع من الاتصاؿ ىو حاجة تنظيمية بالنسبة للمؤسسة، كحاجة اجتماعية بالنسبة للأفراد كركيزة أساسية لأم     

التجمعات بدا فيها الدؤسسات باعتبارىا لرموعة من العلاقات تعتمد على الاتصاؿ بدختلف كسائلو، كلعل قياس مدل 
 تقدـ أك لصاح أم مؤسسة أصبح يعتمد على مدل قدرتو  على التحكم في الاتصاؿ كمدل لصاعة كظائفو.
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