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 ماهية الاتصال التنظيميالمحور الثاني: 

 (10المحاضرة رقم )

 : مفهومه، أهميته-0

 مفهومه-0-0

وأما  ،الاتصال ىو الوصل والبموغالمعني القديم الذي تحممو كممة  أنمن المعموم      

تان تستعملان لفظا واحدا من الانجميزية والفرنسية وىما لغ اه العصري فيو مأخوذمعن

معني المغة العربية ب أنيانشير  أنويجب  ،(communicationلمدلالة عميو وىي كممة )

س فقد استعمميا عمماء النف .)المواصلات( و)البموغ( و)الاتصال( ميا معاني كثيرة منياف

عممية تبادل  "فة إجمالية أن الاتصالبص، فيم يرون والاجتماع بكثرة واثروا معناىا

لممعاني فييا طرفان8 مرسل ومستقبل، والتبادل لا يتم إلا إذا وقع بين شخصين أو أكثر 

 (7، ص2002زىير حداد، )"وىو الاتصال المتطور. أي )شخصي وجماعي(

إلا  يف شامل لمفيوم الاتصال التنظيميعدم وجود تعر  إلىىب عدد من الباحثين ذوي    

وزميلاه بأنو" نقل الرسائل من خلال القنوات  "دي فمير"لو منيم  تعريفاأن البعض قدم 

الرسمية وغير الرسمية لجماعة كبيرة العدد نسبيا ومصممة بشكل دقيق بحيث يؤدي ىذا 

)محمد  ".جماعي أوبناء معان تؤثر في أعضاء الجماعة سواء بشكل فردي  إلىقل نالت

 (06ص، 2002،ناجي الجوىري
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" تدفق البيانات التي تسيل عمميات الاتصال كذلككما يعتبر الاتصال التنظيمي      

 ،2002، ")محمد ناجي الجوىريأخرى أووالاتصال الداخمي لمنظمة الأعمال بطريقة 

 اتصالية في منظمة الأعمال ىي8 أنظمةوجود ثلاث  إلى(، وفي ىذا يشير 07-06ص

البيانات ذات العلاقة بالميام او بالعمميات التي تقوم  نظام الاتصال التشغيمي 8 ويشمل-

 بيا منظمة الأعمال.

 الأوامر ويشمل الأوامر والتعميمات والقواعد . اتصالنظام -

 نظام الدامة والتطوير.-

 ويشمل العلاقات العامة والعلاقات بالعاممين والإعلان والتدريب.   

 صالتالا عممية  عناصر-أ

)بلال  ربعة عناصر لتتم عممية الاتصال وىي8من أبذلك عممية الاتصال تتكون و     

 (.150، ص2007خمف السكارنة، 

 النقطة التي تبدأ عندىا عممية الاتصال. أو* المرسل8 وىو مصدر الرسالة 

يريد المرسل نقمو  الذيوى )المعاني والأفكار( المحت أو*الرسالة8 وىي الموضوع 

بيما  أوغير المفظية  أو، ويتم عادة التعبير عنيا بالرموز المغوية أو المفظية لممستقبل
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لما يحدث لمناس  رسائل تعرض إلى. وتتحول بفعل ما نضيفو عمييا من معان معا

 .وللأشياء وللأحداث جراء تعامميم وتفاعميم مع بعضيم البعض

 المستقبل. إلىمن المرسل تنتقل بيا الرسالة القناة التي  أومة8 وىي الطريقة *الوسي

 أونوجو لو الرسالة ويستقبميا من خلال احد  يذلاالشخص  أوالمستقبل8 وىو الجيوي *

 معانييا. إدراكرموز يحاول  بتفسيركل حواسو المختمفة ثم يقوم 

 الاتصال الجيد: شروط-ب

 ،)محمود العميان وفر الشروط التالية8ن عممية الاتصال ناجحة لا بد من تتكو ول   

 (230،ص2006

 أن يكون الاتصال مبنيا عمى أىداف محدد مسبقا ومخططة.-

 ضرورة توافر الثقة والمصداقية بين العاممين والإدارة.-

 أن يكون الاتصال في ضوء احتياجات المنظمة.-

 الإصغاء الجيد يدي إلى تقوية الاتصال وزيادة فعاليتو.-

 أهميته-0-0

مة من حياتنا اليومية فنحن نتبادل كميات ونوعيات ضخ أساس الاتصالاتتعتبر       

واستعراض الأفكار وىي ما  وأخبارناالبيانات والمعممات، يوميا عن حياتنا ومشاعرنا 
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غير رسمية وىي الاتصالات التي تنشأ بوسائل غير رسمية ولا  بالاتصالاتي تسم

نما ،الرسمية والإجراءاتتتضمنيا الموائح  لشخصية والعلاقات تحددىا الصلات ا وا 

من الاتصال بسرعتو ويعتمد عمى وسائل الاتصال ويمتاز ىذا النوع  .ماعيةالاجت

 (.150، ص2007)بلال خمف السكارنة، الشفاىية

فلا يمكن تصور أي مؤسسة خالية من أي شكل من أشكال الاتصال، فالاتصال ىو      

تشويو أي  أوغياب  أوجوىر نشاط المؤسسة وىو الروح التي يحركيا بحيث أي نقص 

ئف المؤسسة، فالاتصال ىو محور كل العمميات في لممعمومات يعني اضطراب وظا

 ذغير رسمية بحيث يترتب عميو فعالية الأداء من حيث اتخا أمالمؤسسة الرسمية كانت 

 .ة القيادة التي تقوم بيا المؤسسةالقرارات وبناء الييكل التنظيمي وفعالي

، مع نفسيا واجتماعيااطا إداريا وتقنيا وعقميا و شال نيعتبر الاتص أخرىة ومن جي    

 . لات لضمان عممية استقرار لممؤسسةه المجاوازن بين ىذمراعاة الت

ال من تسعى من اجل تحقيقو، فيمكن الاتصكما أن للاتصال داخل المؤسسة ىدف     

أو من اجل  ة،والمتابع من أجل الرقابة والتحسين أوجل التنسيق، ومن اجل المعمومات، أ

النشاط اليومي لممؤسسة، أو وضع الاستراتيجيات،  ن اجل تسييرنشاطات مبرمجة، أو م

 (04ص ،2004 داخل وخارج المؤسسة )ناصر قاسمي،ويمكن أن يكون ىذا الاتصال 
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 (16المحاضرة رقم )

 الاتصال التنظيمي .مراحل ووسائل0

 مراحل الاتصال التنظيمي-0-0

، قاسمي)ناصر  8أىمياتمر عممية الاتصال التنظيمي داخل المؤسسة بعدة مراحل       

  (06ص ،2004

الحواس المختمفة، وأي الحسي لمرسالة عن طريق  الإدراكالاتصال ىو : الإدراك*مرحمة 

حركية ينم إدراكيا حسيا عن طريق السمع والبصر والحركات  أورسالة شفوية واو كتابية 

المختمفة بحيث يدركيا العقل ويعطييا التفسير المناسب لتنطمق المرحمة الثانية الاستجابة 

 والتنفيذ.

يطمع المتمقي عمى الرسالة ويركز عمى فيميا بطريقة جيدة ويناقشيا مع *مرحمة التقييم: 

مضمونيا وغزالة الغموض إذا كان موجودا لينطمق بعدىا نفسو ومع الآخرين لمتأكد من 

 إلى مرحمة التنفيذ.

يقوم المتمقي بتنفيذ مضمون الرسالة في حالة اقتناعو بيا عن طريق *مرحمة التنفيذ: 

اختيار وسائل التنفيذ المناسبة وعن طريق التنسيق المستمر مع المرسل ليتأكد من صحة 

 ما يقوم بو.
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تستمر عممية الاتصال لما بعد التنفيذ وذلك من اجل تقييم مدى نجاح *مرحمة التقييم: 

 في تحقيق الأىداف واحترام تنفيذ الأوامر والصعوبات التي حالت دون تنفييا.

 وسائمه-0-0

وسائل الاتصال التنظيمي وىي طريقة أو القناة التي تنتقل بيا الرسالة من    

رئية أو كتابية أو حسية أو جميعيا لمرسل إلى المستقبل، وقد تكون سمعية أو م

معا. والاحتيار الأفضل لموسيمة المناسبة يساعد كثيرا في فيم الرسالة، ويعتمد 

عمى طبيعة الأفراد وشكل عممية الاتصال والموضوع المراد إرسالو وسرعة 

توجد عدة وسائل لمعممية الاتصال التنظيمي أو أساليب وتكاليف الإرسال. حيث 

 (027، ص2002الزعبي، ) محمد منيا8

وىي الوسائل التي يتم فييا تبادل المعمومات بين المتصل الوسائل الشفهية: -أ

والمتصل بو شفاىو عن طريق الكممة المنطوقة لا المكتوبة مثل) المقابلات 

رق لتبادل قصر الطالشخصية ، الندوات، الاجتماعات..( ويعتبر من ا

 المعمومات والأفكار بسيولة.

وىي الوسائل التي يتم فييا تبادل المعمومات بين الوسائل الكتابية:  -ب

ورات شالمنالمكتوبة،مثل) المتصل والمتصل بو شفاىو عن طريق الكممة
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وسائل المعمول بو في كل .( ويعتبر من أىم ال،كرات والشكاويذوالتقارير والم

وتقمل من  ع إلييا.لأنيا تتميز بميزات كالمحافظة عمييا وسيولة الرجو المؤسسات

 إيصال المعمومات. في بطء عند نقميا رغم عيبيا المتمثل تحريف المعمومات

وىي الوسائل التي يتم فييا تبادل المعمومات بين الوسائل غير المفظية: -ج

المتصل والمتصل بو شفاىو عن طريق الإشارات والإيماءات والسموك)تعبيرات 

.( ويطمق عمييا لغة الجسم وقد تكون الوجو وحركة اليدين وطريقة الجموس،.

ىذه التمميحات مقصودة أو عير مقصودة من مصدر الاتصال ويختمف فيميا 

 حسب الثقافات داخل المنظمة.

 كالياتف والفاكس والانترنت  الوسائل التقنية:-د

 مثل الممصقات والجداريات لوحات الإعلان. الوسائل التصويرية: -ه

تستعمل المؤسسة الأفلام والأشرطة السمعية  ة:الوسائل السمعية البصري-و

البصرية في الاتصال لزيادة حجم المعمومات أو بيدف الإشيار والتعريف 

 .بالمؤسسة ومن وساءليا البريد الالكتروني والانترنت

 



 دروس مرقمنة لمقياس القيادة والاتصال المؤسساتي)م+ت(                  ا. د.بن رمضان سامية

 
12 

 (17المحاضرة رقم )

 .أنواعه، أشكاله0
  أنواعه -0-0

متعددة نعكس التفاعلات الرسمية وغير تتضمن عممية الاتصال داخل المنظمة أنواعا     

 (200-200،ص2002)خميل الشماع، الرسمية السائدة فييا وتتمثل في8

 الاتصالات الرسمية-أ

 قسمين : إلى: وتنقسم الاتصالات العمودية*

وتتضمن الاتصالات بين الرئيس ومرؤوسيو، حيث يحقق ىذا النوع  :ازلةالاتصالات الن

، مناقشة ، مثل المذكراتين بطبيعة العمل وكيفية أدائومن الاتصالات تعريف العامم

 ، المناشير ..الخ وىي عممية تسميم الأوامر وتنفيذىا من طرف المرؤوسين.اتالموازن

، الرئيس تتضمن نشاطات الاتصال الصادرة من المرؤوسين إلى الاتصالات الصاعدة:

 وجود الثقة بين الطرفين ووجوبوتضم نتائج تنفيذ المخطط، والصعوبات والشكاوى..الخ .

8 تمثل الاتصالات القائمة بين الأفراد والجماعات في المستويات الاتصالات الأفقية*

 المتقابمة ويشكل نمط تعاوني بين الأفراد ويتسم بالثقة المتبادلة لتعزيز ىذه الاتصالات.
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غير  إداراتوجماعة العمل في  المدراءتشمل الاتصالات بين : المحورية الاتصالات*

ويضمن الاتصال بين مختمف التقسيمات في المنظمة )مثل المنظمات تابعة ليم تنظيميا. 

 الكبرى(.

وتضم الاتصالات الجارية بين المدراء والأطراف الأخرى خارج  الاتصالات الخارجية:*

المنظمة  مثل المستيمكين، وعملاء صناعيين، ..الخ. تزيد ىذه الاتصالات في فعالية 

 داء خصوصا في المنظمات الكبرى.وكفاءة الأ

عات وىي بمثابة الاتصالات التي تتم بين الأفراد والجما :لاتصالات غير الرسميةا-ب

 .وتكون عادة بدون قواعد محددة وواضحة، وتمتاز بسرعتيا

 الاتصال:  شبكاتو  أشكال-0-0

يستعمل العاممون في المؤسسة أنواع عدة من شبكات الاتصال دون أن      

يكونوا عمى وعي بيا أو يقصدونيا، وقد تعمدت الإدارات في وضع الييكل 

التنظيمي إلى تبني أنواع من شبكات الاتصال نقوم عمى تخطيط مسبق، ويمكن 

خصرىا إلى شبكات عمودية وتصاعدية وتنازلية من الرؤساء إلى المرؤوسين 

 ،2004، )ناصر قاسمي.وبين المرؤوسين إلى الرؤساء أو بين بعضيم البعض

 (23-22ص
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 إلاويكون الاتصال آلية بحيث إن أي شخص لا يتصل *الشبكة التسمسمية: 

من الشخص الذي يميو وحسب ما ىو محدد في الييكل التنظيمي )مثلا رئيس 

 .ثم الريس المؤسسة( المصمحة يتصل بنائب الرئيس أولا

مجموعة وىي اتصال دائري فتؤدى ميام معينة فتمر عمى *الشبكة الدائرية: 

 .ويرتبط كل عضو بآخر وحتى القائد من الموظفين في شكل دائري

تتميز بوجود شخص في المركز عممية الاتصال *شبكة الاتصال المركزي: 

عضيم إلا عن عادة ما يكون القائد فلا يمكن للأشخاص حولو الاتصال بب

 .طريقو )كرئيس مصمحة(

بحيث يتصل العاممون  *شبكة الاتصال الكمي )الشكل الحر أو ألنجمي( :

ىات، وتكون عادة في التنظيمات غير اجميعيم بطريقة حرة وفي كل الاتج

 الرسمية أو الجماعات التي تكون فييا القيادة الجماعية .
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 (18)المحاضرة رقم 

 معوقات الاتصال التنظيمي .0

 تشوش عمى العمميةعوائق وصعوبات  إلىتتعرض الاتصالات داخل التنظيمات      

 تتمثل في 8الاتصالية داخل المنظمة و 

 (75،ص2004)بوفمجة غيات،  تنظيمية: اتقمعو -أ

اختلاف مكانة الأفراد قد يؤدي إلى صعوبة في الاتصالات نتيجة  إناختلاف المكانة8 -

ما ينجر عن ذلك من آثار نفسية كخوف العامل من رئيسو، ومدى قدرة العامل عمى فيم 

 محتوى الاتصال.

الاتصال ومداه8  يكون الاتصال المباشر أكثر بساطة، بينما تزيد صعوبة سمم  -

الاتصال مع زيادة بعد المرسل عن المستقبل. )مثال اتصال بين المدير العام وعامل 

بسيط بطريق غير مباشر( ويكون محتوى الاتصال غامض فيصعب الحصول عمى 

 التوضيحات وىو ما يعرقل الاتصالات ودرجة وضوحيا.

كمما  إذافشمو.  أو الاتصالجاح عممية ة8 أن حجم الجماعة لو تأثير عمى نم الجماعحج-

والعناية واستقبال التفسيرات والرد كان حجم الجماعة صغير كمما كان بالمكان التركيز 

 بينما تزيد مع زيادة حجم الجماعة المستقبمة.عمييا 
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لممعمومات. فالعامل مكان المستقبل8 لمكان تواجد المستقبل اثر عمى مدى استيعابو  -

فالعامل في مركز العمل يمكن لو  وسط ورشة الإنتاج لا يسمع فحوى الرسالة بتفاصيميا. 

الاتصال واستخدام جميع الوسائل المتاحة وىو عكس العامل المنعزل الذي يصعب 

 الاتصال مع الآخرين.

 :والمستقبل متعمقة بالمرسلمعوقات -ب

عند اتصالو بالآخرين، وىذه الأخطاء تنحصر في عدم  أخطاءسل في عدة ر الم يقعقد 

ثر في شكل وحجم الأفكار ؤ ت أنالتبصر بالعوامل الفردية والنفسية التي بداخمو يمكنيا 

الخطأ  كما يقع المستقبل في ه العوامل الخبرة، التعمم، الشخصية..الخ.ذوالمعمومات ومن ى

 (212-210، 2007)زاىد ديري، عند استقبال المعمومات قد تعود لنفس العوامل السابقة.

  معوقات في وسيمة الاتصال: -ج

شل الاتصال. وعميو عمى المرسل انتقاء وسيمة الاتصال الشفوية أو الكتابية المناسبة 

لمحتوى الرسالة وذلك حتى يزيد من فعالية الاتصال.إن عدم مناسبة وسيمة الاتصال 

 نسبب في كثير من الأحيان. ولطبيعة الشخص المرسل إليو

 :معوقات مختمفة-د

دخلات ىناك بعض المعوقات المتعمقة بما يتوفر من أمور مادية بكل مؤسسة فالت   

ي قد تمثل مؤثرات تتدخل وتعرقل عممية الاتصال مقال كصوت الماكنات، المادية، والت
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الاجتماع والمكالمات الياتفية الغير مرتقبة، أو عدم تزويد الآخر بكافة دخول زوار أثناء 

 (030) محمد الزعبي ، صالمعمومات أو تحريفيا .

ثر الموقع الوظيفي عمى طريقة الاتصال فعندما يصبح الإنسان عضوا في ؤ كما ي    

 منظمة ويحتل فييا موقعا وظيفيا وتكون لو تصورات وقيم نختمف عن شخص آخر في

موقع وظيفي آخر فالرئيس تختمف نضرتو لطريقة عمل المنظمة عن العامل العادي ويقوم 

بالأعمال الاتصال الخاصة بو انطلاقا من منظور موقعو الوظيفي قد يثر في تحريف 

 .التي ينشئيا عمى الرسالة الاتصالية
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