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 مفاهيم أساسية حول الاتصال: المحاضرة الأولى
 ، إذأفرادا أو جماعاتتعاون بين المتصمين التفاىم و الميمة لنجاح وتحقيق  الاتصالاتتعد    

يا تستطيع فمن خلالالتفاعل الإنساني،  أحد العناصر الأساسية في الاتصال تمثل عممية
  أنواعيا ممارسة أنشطتيا اختلافالمؤسسات عمى 

في المغة العربية  كما تشير المعاجم يعني الوصول إلى  الاتصالمصطمح : الاتصالمفهوم  :لاو أ
مشتقة من الأصل   Communicationsكممة إتصالات ف ،الشيء أو بموغو والإنتياء إليو

أي يذيع أو Communicare أي عام و فعميا  Commouبمعنى    Communisاللاتيني 
 يشيع.
لمفيوم الإتصال لا يمكن حصرىا من قبل الباحثين والمختصين في ظيرت تعاريف عديدة    

عموم المعمومات والإتصال عبر الزمن عكست في معظميا أىميتو و دوره في الحياة الإنسانية أو 
 العناصر الأساسية لعممية الإتصال ومن بين ىذه التعاريف نذكر: 

مومات معينة إلى رسالة عممية مستمرة تتضمن قيام أحد الأطراف بتحويل أفكار ومع -
 شفيية أو مكتوبة، تنقل من خلال وسيمو إتصال إلى الطرف الآخر

الإتصال عمى أنو العممية التي يتنقل بموجبيا الفرد ) المرسل ( منبيات ) رموز لغوية،  -
 رسالة( بقصد تعديل أو تغيير سموك الأفراد الآخرين

وصيل أو تبادل الأفكار والمعمومات : "نقل وتعمى أنو الاتصالوفي قاموس أوكسفورد عرف 
 بالكلام أو بالكتابة أو بالإشارات".

"نقل من التاريخ عبارة عن المرحمة البدائية في الاتصال  كان  :تصالتاريخي لل التطور ال ثانيا:
 قعو ، ثم استعمل الفرد علامات الكلام ىو الوسيمة الملائمة لذلك" و الأخبار من شخص إلى آخر

لكن ىذه الوسائل ، صوت، الدق للإشعار بالخطر أو الفرحال مسبقا كإشعال النار، تفاق عميياالإ
ن ي شخصيا إلى أقمرتبطة بحاسة البصر أو السمع ولم تغير كثيرا من نوعية الاتصال الذي يب

ييا الكتابة ثم الورق ، حيث ظيرت فماعياجاءت مرحمة الاكتشافات التي أصبح الاتصال فييا ج
 استعممتو  عدىا جاءت مرحمة العصر الحديث الذي تطورت فيو تقنية الطباعةو ب .ثم الطباعة

ر الحاسب الآلي ، التمفاز والياتف ثم ظيووسائل أخرى أكثر سرعة لنقل المعمومات كالرادي
 .حفظيا ثم نقميا عبر الشبكاتو  لتسجيل المعمومات

وىذا يرجع لحرص  العصور ا و قطع أشواطا عديدة عبرتصال عرف تطورا كبير وبيذا  فإن الإ   
عمماء  ، فيرىه و خبراتو و حتى حاجاتو للآخرينالإنسان من البداية عمى نقل أفكاره و مشاعر 

 تصال مر بمراحل من التطور نمخصيا عمى النحو التالي: الإتصال والإجتماع أن الإ
النار سدية و والج دويةا الإنسان الأصوات والإشارات اليفيي استخدم: التي مرحمة ما قبل المغة:1م

 .تصال الرمزيي والإالشفو  بالاتصالوىو ما يعرف  ،وغيرىا من الوسائل
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 : وفييا تطورت الإشارات إلى رموز صوتيةالمغة نشوءمرحمة :2م
 الكتابة فيلا يشترط ، حيث ووسائمو الاتصالابة اتسعت دائرة فبظيور الكت: مرحمة الكتابة:3م

 اشرةحصل في المحادثة المبكما ي وجود المرسل و المستقبل معا
"جونتبرغ" أسيمت في ظيور المواد المطبوعة في  عمى يد الألمان :مرحمة الاختراع لمطباعة:4م

 نشر العموم و الثقافة بشكل واسعشكل كتب ومجلات وصحف وغيرىا مما أسيم في 
ر الصناعية خترع الياتف والإذاعة والتمفزيون والأقماوفيما أ مرحمة تكنولوجيا الاتصالات::5م

 والمعمومات  الاتصالرت شبكات وظي

 :يمكن حصرىا في الخطوات التالية  :الاتصالعممية  ثالثا:
تبدأ عممية الاتصال بوجود شخص )مرسل( يرغب في إبلاغ طرف آخر )مستقبل(  .1

 معمومات معينة من أجل التأثير في سموكو عمى نحو ما؛
حول موضوع معين يود إبلاغو  سل(يقوم المرسل بتطوير فكرة ذىنية )في عقل المر  .2
 شخص؛ مل
ز أي لغة يستطيع إلى رمو  ىذه الفكرة ، يقوم بتحويلمورة الفكرة الذىنيةب المرسل بعد إتمام .3

 المستقبل فيميا؛
  ؛ينتج عن عممية الترميز "الرسالة" التي يود المرسل إرساليا إلى المستقبل .4
ة يالرسالة وقد تكون ىذه الوسائل إما كتابلنقل ىذه  ةسيمعد إتمام الترميز يختار المرسل و ب .5
 ؛شفوية أو
  ؛يتسمم المستقبل الرسالة .6
 ؛م بتحميل الرموز وتفسير الرسالةيقوم المستخد .7
 ؛، يتوصل المستقبل إلى المعنىالةلتفسير وتحميل الرس ةجينت .8
 ؛بول الرسالة أو رفضيابقعمى ما توصل إليو المستقبل من معاني يقوم ا بناء .9

مرسل ل إلى ل المستقبتحو ي بالتاليو بل بالرد عمى الرسالة ة حيث يقوم المستقيجعالتغذية الر  .10
 ؛ة لتوصيميا )الرسالة( إلى المرسلحيث يقوم ببمورة رده وتحويمو إلى رسالة واختيار وسيم

كل ما يمكن أن يتدخل ويعيق عممية في مثل توت (:المعوقات) التشويش والضوضاء .11
 .ات السابقةطوة من الخطو الاتصال عند كل خ

 الاتصاليوضح عناصر عممية  المواليوالشكل   
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 الاتصاليةالعممية : 01شكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  يمكن حصرىا في أربع أنماط وىي:رابعا: أشكال الاتصالات التنظيمية: 
ئيس أو ر اللعضو واحد في المحور ) ىذا النمط يتيحو  النمط الأول )شكل العجمة(: -4-1

الإتصال يستطيع أعضاء المجموعة حيث  الآخرين،المجموعة   تصل بأعضاء( أن ي المشرف
الأسموب بجعل سمطة إتخاذ  ستخدام ىذاوا   فقطأو المشرف  الرئيس عن طريق إلافي ما بينيم 

 .القرار تتركز في يد الرئيس أو المدير
 
 

                      
 
 

 ،ط يكون جميع الأعضاء في خط واحدفي ىذا النمو النمط الثاني )شكل السمسمة (:  -4-2
  إلا بالفردين الممتصقين بو.المباشر  تصالأي منيم الإلا يستطيع  حيث

    
 
 

 مرسل

لديو فكرة  
 ذىنية 

 ترميز الفكرة 
 ية الذىن

يختار المرسل 
 يتسمم المستقبل الرسالة  وسيمة الإتصال 

  تشويش ،ضوضاء

 ة يالرجع  التغذية

 قبول / رفض الرسالة 

ل المستقبل يتوص
 إلى  المعنى / الفكرة 

يفسر المستقبل 
 الرسالة 

 رسالة
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، أخرين مط يكون فيو كل عضو مرتبط بعضوينىذا النو النمط الثالث )شكل الدائرة(:  -4-3
ضاء تصال ببقية الأع، يمكن إاتصالا مباشرا بشخصين آخرينعضو يمكنو أي أن كل 

  .مباشرا اتصالابواسطة العضو الذي يتصل بيم اتصالا غير مباشر المجموعة 
                                                                                                  

 
 

 

 
ل الإتصا النمط يتاح لكل أعضاء التنظيمىذا ابع )الشكل الكامل المتشابك(: النمط الر -4-4

ستخدام ىذا النمط يؤدي إلى البطئ في عممية توصيل غير أن إ ،فييا المباشر بأي عضو
 .يمةبالتالي يقمل من الوصول إلى القرارات السملى إمكانية زيادة التخزين فييا و إ المعمومات و

                                                 
 
 
 

 

  
يمكن تقسيم الاتصالات )تدفق البيانات والمعمومات (   :طبيعة الاتصال في المؤسسة خامسا:

ه وفيما يمي توضيح ليذجاه، أسموب الاتصال، القناة في المنظمة تبعا لأسس مختمفة ىي الات
 الأسس: 

 تصنيف الاتصالات بموجبو كما يمي : : عمى أساس الإتجاه أ/
جاه واحد فقط أما بالإرسال يتم نقل البيانات والمعمومات بات: تجاه واحد )بسيط(لإتصال بإا .1

 .جياز التمفازكالباليا فقط ، أو لاستقجياز المايكروف الصوتيكالالبيانات والمعمومات فقط 
نفس الوقت في يتم نقل البيانات والمعمومات باتجاىين ولكن ليس  صف المزدوج:تصال نالإ  .2

ستقباليافاصل زمني بين إرسال المعمومات و وجود أي   .البيانات وا 
تجاىين في آن واحد أي الإ نقل البيانات والمعمومات بكلايتم زدواجية: ال كامل الإ تصالإ  .3

كما ىو الحال بالنسبة لأنظمة  يتم في آن واحدالمعمومات واستقباليا إرسال البيانات و 
 الاتصال الياتفي أو عممية الاتصال بين حاسبين.
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 إلى نوعين ىما:ا الأساس ذف الاتصالات تبعا ليصنت: عمى أساس الأسموب ب/
خرى الأ تمويتم نقل البيانات والمعمومات بشكل رموز ثنائية الواحدة  الاتصالات المتسمسمة: .1

لاتصالات بعيدة ا الأسموب في افضل استخدام ىذإن ي ،بشكل تسمسمي عبر خط نقل واحد
 ر من الكابلات بين طرفي الاتصال.فييا بناء عدد كبي تعذريالمسافة والتي 

واحد في كل مرة من  البيانات والمعمومات عمى شكل بايتيتم نقل  لمتوازنة:الاتصالات ا .2
خلال استخدام قناة نقل واحدة كل رمز ثنائي عمى النحو الذي يسرع من عممية النقل 

 بالمقارنة مع الاتصال المتسمسل.
ال إلى نوعين ىما: عتماد عمى قنوات الاتصتصنيف الاتصالات إ :عمى أساس القناة ج/
 .سمية والاتصالات الغير الرسميةصالات الر الات
حصل من خلال خطوط السمطة الرسمية الاتصالات التي توىي  :الاتصالات الرسمية .1

 .وقد تكون داخمية أو خارجية ،موجب الموائح والقرارات المكتوبةوالمعتمدة  ب
ت بين أقسام فاعلاأي تدفق البيانات والمعمومات والناجمة عن الت :ةالاتصالات الداخمي. 1.1

 :  كالآتي ىيذلك عمى ثلاثة أنوع، و يضاف إلييا نوع آخر جديد ويكون  ونشاطات المؤسسة
  والتي تنطوي عمى كون الإتجاه ىذا الإتصال من أعمى إلى أسفل، وي النازلة:الاتصالات

 .القواعد والأمور والتعميمات والتوجيو
 :أسفل إلى الأعمى أي من  ا الاتصال منويكون الاتجاه ىذ الاتصالات الصاعدة

عمي في الييكل إداري أدني إلى مستوى ى الرؤساء أو من مستوى إداري أالمرؤوسين إل
 .مثل الشكاوى ......إلخ التنظيمي

 :الواحد بيدف ويقصد بيا تمك التي تتم بين موظفي المستوى الإداري  الاتصالات الأفقية
 .التنسيق بين جيودىم

 ينتنظيمي مختمف يينما بين شخصين من مستو  يكون وىو اطي(:تقطرية )القالاتصالات ال 
اوز مستويات تنظيمية تصالات تجه الإذيقصد من ى لا تربطيما علاقة رئيس بمرؤوس، و

تصالات يجب أن يكون في حالات ا النوع من الإذىختصار الوقت والجيد، معينة بغرض إ
حتكاك للإين سيشير حتما ن تكرار تجاوز مستوى تنظيمي معواضحة لأ محدودة جدا و

 .والنزاع بين العاممين
الناجمة عن التفاعلات تدفق البيانات والمعمومات  وىي عبارة عن الاتصالات الخارجية: .2.2

  : نوعينوبين بيئتيا الخارجية ويكون عمى  بين المؤسسة
  إلى  تدفق البيانات والمعمومات من البيئة الخارجيةوىي عبارة عن  الداخمة:الاتصالات

 ......الخ. المنافسون والزبائن بيانات عن ،لك التشريعات الحكوميةؤسسة مثل ذالم
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  :تقارير لك ذ إلى البيئة الخارجية مثال ؤسسةأي تدفق المعمومات من المالاتصالات الخارجة
دوائر الحكومية التي إداريا أو إلى ال تتبعيا المؤسسة الجيات الأعمى التي الأداء المرسمة إلى

                                                                                                                        .ه التقاريرطمب مثل ىذتت
غير رسمية بين العمال حيث بطريقة تتم وىي الاتصالات التي  الاتصالات الغير الرسمية: .2

عمميم  النظر في الموضوعات التي تخصيم وتخصون المعمومات والأفكار ووجيات يتبادل
 ا خارج الشبكة الرسمية.وىذ
آثار  نتائج ون يكون ليا ي جزء من واقع الحياة في المؤسسات ويمكن أتصالات ىه الإإن ىذ

 يقالو  واليقظة والإصغاء إلى ما يدوريتطمب الأمر من المدرين إستمرار و  الأقاويلو  للإشاعات 
طلاع ا نوع من كما تعد ىذ ،والإصغاء إلييم يجري في المؤسسة مرار عمى ماستممين بإاالع وا 

 .سرعة أقل تكمفة و أكثرالاتصالات 
 : تكمن أىمية الاتصال فيما يمي :: أهمية الاتصالسادسا
  يمكن الاتصال من نقل المعمومات والبيانات والإحصاءات والمفاىيم عبر القنوات

 . المختمفة
 عة والسيطرة عمى الأعمال التي يمارسيا أعضاء المنظمةكما يمكن من إحكام المتاب. 
 يتم من خلال عممية الاتصال إطلاع الرئيس عمى نشاط مرؤوسيو . 
  إن عممية الاتصال ىي جوىر وأساس العمميات والوظائف وعن طريقيا ترتبط أجزاء

 . وأقسام المنظمة ببعضيا البعض ويتحقق التكامل في أعماليا
 مكانية إن نجاح عممية اتخا ذ القرارات تعتمد إلى حد كبير عمى دقة المعمومات اللازمة وا 

 الحصول عمييا في الوقت المناسب وىو ما يوفره الاتصال الفعال.
 إلى تحقيق الأىداف التالية: الاتصالات الإداريةتسعى  سابعا: أهداف الإتصال:

 المؤسسة. تمكين المرؤوسين من التعرف عمى الأىداف المطموب تحقيقيا من قبل 
  وسيمة لمتعاون والتنسيق والتكامل وتوحيد الجيود لتحقيق الأىداف من خلال اتخاذ

 القرارات المناسبة.
  تساعد عمى معرفة مدى التقدم في تحقيق وتنفيذ المخططات والبرامج والمعوقات التي

 تحول دون ذلك.
 ستقبمية.وسيمة فعالة لجمع المعمومات وتحميميا وفيميا وتحسين القرارات الم 
 .وسيمة تساعد المسؤولين عمى تغيير سموك المرؤوسين 
 . شرح أىداف المنظمة لمعاممين 
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 . نقل المعمومات والتأكيد عمى التعاون بين أفراد المنظمة والتي تساعد في اتخاذ القرارات 
 . توجيو الأفراد والتنسيق بين جيودىم 
 . وحدة القرار 
 . الاتصال يوفر معمومات الرقابة 
  سة التأثير عمى الآخرين بيدف دعم ما ىو مناسب من تصرفات واتجاىات وتغيير ممار

 ما ىو غير مناسب وذلك بما يخدم أىداف المنظمة.
 للاتصال خصائص يتميز بيا وىي:ثامنا: خصائص الاتصال: 

 فالاتصال عممية تفاعمية اجتماعية تستطيع بيا التأثير في الاتصال عممية ديناميكية :
 تأثر بيم؛الآخرين وال

 فيو لا يوجد لو نياية محددة ولا بداية، فنحن في اتصال الاتصال عممية مستمرة :
 مستمر؛

 لا يسير الاتصال في خط مستقيم من شخص لأخر فقط، بل الاتصال عممية دائرية :
 عادة يسير في شكل دائري؛

 ويقصد بذلك أن ىناك صعوبة في إلغاء تأثير الرسالةلا يمكن إلغاء الاتصال : 
ن كان التأثير غير مقصود حيث لا يمكن سحب كلام أو الرسالة  الاتصالية حتى وا 

 الاتصالية إذا ما تم إرساليا وتوزيعيا؛
 حيث يمكن أن يكون الاتصال فاشل.الاتصال عممية معقدة : 

 يعد الاتصال عممية تفاعل يتم بواسطتيا نقل الأفكار والمعمومات تاسعا: شروط الاتصال:
 اح ىذه العممية لابد من توافر شروط ىامة في مقدمتيا:وبالتالي لنج

  :بمعنى أن يكون مضمون الاتصال واضح؛الوضوح 
  :بمعنى أن يتم الاتصال بشكل مبسط، خال من التعقيد؛البساطة 
  :بمعنى أن تكون وسيمة الاتصال سميمة، تشير إلى المطموب؛سلامة الوسيمة 
  :بين الوسيمة المستخدمة في عممية بمعنى أن يكون ىناك توافق عدم التعارض

 الاتصال، فلا يكون بينيا تعارض يؤدي إلى قصور فعالية الاتصال؛
 :أي الابتعاد عن التطويل أو الإسياب الذي قد يخل بالمعنى مما يصيب  الإيجاز

 المستقبل بالممل والفتور؛
 :أي شمول الرسالة لكافة جوانب الموضوع من ناحية الكم والكيف؛ التكامل 
 بمعنى أن يكون الاتصال ملائما من حيث طبيعة المستقبل لممعمومات  لملاءمة:ا

 ومن حيث اليدف من عممية الاتصال وكذلك التوقيت وعممية التنفيذ
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  : معوقات عممية الاتصالعاشرا
ىناك مجموعة من العوامل التي تعمل كمعوقات للاتصال، وتؤدي ىذه المعوقات إلى التشويش 

ل، ويتم ىذا التشويش في أي خطوة من خطوات الاتصال، أي أن أي عنصر عمى عممية الاتصا
من عناصر الاتصال يمكن أن يتضمن أو يتعرض لمجموعة من المعوقات التي تخفض من 
فعالية الاتصال، وليذا فإننا سنقوم بتقسيم معوقات الاتصال إلى معوقات في المرسل، ومعوقات 

 ل، ومعوقات في المستقبل، ومعوقات في بيئة الاتصال.في الرسالة، ومعوقات في قناة الاتصا

يقع المرسل في أخطاء عند اعتزامو الاتصال بالآخرين، ومن الأمثمة معوقات في المرسل: -1
عمى ىذه الأخطاء عدم التبصير بالعوامل الفردية أو النفسية الموجودة بداخمو، والتي يمكنيا أن 

التي يود أن ينقميا إلى المستقبل ومن ىذه العوامل: تؤثر في شكل وحجم الأفكار والمعمومات 
 الدافع، والخبرة والتعمم، والفيم والإدراك والشخصية، والعمميات الوجدانية والعقمية.

تتعرض المعمومات أثناء وضعيا في الرسالة لبعض المؤثرات التي  معوقات في الرسالة:-2
ومات والأفكار، إن الخطأ في الرسالة تغير من أو تسيء إلى طبيعة وشكل وحجم ومعنى المعم

يحدث عند القيام بالصياغة، أو ترميز المعمومات، وتحويميا إلى الكممات، وأرقام وأشكال 
 وحركات، وجمل وغيرىا.

إن عدم مناسبة قناة الاتصال لمحتوى الرسالة ولطبيعة الشخص  معوقات في قناة الاتصال:-3
فشل الاتصال، وعميو يجب أن يقوم المرسل بانتقاء المرسل إليو تسبب في كثير من الأحيان 

 وسيمة الاتصال الشفوية أو المكتوبة المناسبة، وذلك حتى يزيد من فعالية الاتصال.
يقع المستقبل أو المرسل إليو في أخطاء عند استقبالو لممعمومات التي  معوقات في المستقبل:-4

 لمستقبل مع المرسل.يرسميا المرسل، وتتشابو الأخطاء التي يقع فييا ا
تأثير عن يقع أطراف الاتصال في أخطاء عديدة عندما يتغافمون  معوقات في بيئة الاتصال:-5

يا عمى اتعناصر البيئة وتأثير ل بعين الاعتبار البيئة المحيطة بيم وبعممية الاتصال، وعدم الأخذ
 :قاتىذه المعو ما يمي وفي الاتصال يجعل الاتصال أما غير كامل أو مشوشا، 

 .أحد أطراف الاتصال أو كلاىما عمى غير عمم أو لا يفيم الأىداف المشتركة بينيما 
 .أحد أطراف الاتصال تتعارض أىدافو مع أىداف الطرف الآخر في الاتصال 
 .أحد أطراف الاتصال أو كلاىما لا يفيم وظيفتو أو وظيفة الآخر عمى خير وجو 
 وائد التي ستعود عميو من جراء الاتصال.أحد أطراف الاتصال أو كلاىما لا يفيم الف 
 .أحد الأطراف أو كلاىما لا يفيم العواقب السيئة التي ستصيبو من جراء سوء الاتصال 
 .عدم اتسام البيئة بالابتكار والمبادرة والتعزيز يحبط عمميات الاتصال 
 .عدم اتسام البيئة بالعدالة والثقة يحبط عمميات الاتصال 
 راجعة عن مدى التقدم في الاتصال يحبطيا.عدم توفر التغذية ال  


