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 أنواع الاتصالات داخل المؤسسات والمنظمات المختلفة
 (العلاقة بین أطراف عملیة الاتصال)

 
 - ماھیة الاتصالات الإداریة :

 
عملیة قیام الفرد بالاتصال مع الآخرین یقصد بھا الوصول إلى إمكانیة التفاھم العام، واتفاق حول إن 

موضوع أو أفكار معینة، ومھمة للطرفین بصورة متفاوتة أو متساویة، وذلك حسب نوعیة الاتصال 
. وأھمیتھ  

ذكر بقصد منھا إنتاج أو  والاتصالات كعملیة إداریة بجوانبھا الاجتماعیة والسلوكیة، اعتمادا على ما
توفیر أو تجمیع البیانات والمعلومات الضروریة لاستمرار العملیة الإداریة ونقلھا أو تبادلھا أو 

اذاعتھا، مما یمكن الفرد أو الجماعة القیام بنقل وتوصیل الأخبار والمعلومات الجدیدة للآخرین، أو 
عبیر والتعدیل، من ھذا السلوك أو توجیھھ وجھة التأثیر في سلوك الأفراد والجماعات أو القیام بالت

.معینة، التي تتفق مع مطالب المنظمة والمؤسسة التي یعمل بھا  
وھذه العملیات تتم بصورة متبادلة بین الجانبین، ولیس من جانب واحد أي أننا نقوم بنقل وإعطاء 

معناھا الضیق أو بمفھومھا البیانات والمعلومات إلى الآخرین وبالعكس، لا یقصد ھنا بالاتصالات ب
المادي الذي یعني وسائل الاتصال المادیة، بل المقصود ھو العملیة التي تھدف إلى القیام بنقل وتبادل 

 .المعلومات التي یتوقف علیھا توحید الأفكار، وتتفق مع المفاھیم التي على أساسھا تتخذ القرارات
العمل التنفیذي والسیاسي للمنظمة والمؤسسةواعتمادا على ھذا تعتبر مھمة، وضروریة للقیام ب  

والیوم وفي الفترة الأخیرة التي یلاحظ بھا التقدم البشري في جمیع المجالات، تؤدي الاتصالات في 
 .صورھا المختلفة والمتنوعة مھام أساسیة في عملیة توصیل ونقل المفاھیم والمعلومات المختلفة

. بھذه المعلومات والاتصالاتوتوضیحھا لكل شخص وفرد لھ صلة أو حاجة   
وعملیة الاتصالات الإداریة تحدث وتتم داخل المنظمات والمؤسسات المختلفة التي تسعى لتحقیق 

أھداف خاصة بھا وضروریة لاستمراریة وجودھا، لذا فإن عدم توافر النظام الفعال والخاص لھذا 
فة وغیر فعالة، وھنا یعني أن النوع من الاتصالات داخل المنظمات أو المؤسسات، یجعلھا ضعی

.عملیة الاتصالات تعتبر العصب الحیوي المنظمة تدفعھا وتقربھا إلى اتجاه تحقیق الأھداف الرئیسیة  
 

 المنظمة أو المؤسسة في معظم الحالات تقوم على ثلاثة معلومات أساسیة تتمثل فیما یلي :
  ھدف تسعى لتحقیقھ بكل الوسائل والإمكانیات- 1 .
اقتناع الأفراد وإقبالھم على تحقیق ھذا الھدف- 2 .  

وجود الاتصالات الفعالة التي تقوم بتحریك الأفراد في اتجاه الھدف، وتبقي وتدعم غایاتھم في -3
.الوصول إلیھ وإنجازه  

 
 
 
 



 
یجب أن یكون معلوما ومعروفا ومحددا بصورة واضحة لكي یتم تحقیقھ، ولكي یكون الھدف  والھدف

وعملیة الاتصالات ھي بمثابة وسیلة  . معلوما وواضحا یجب أن نقوم بشرحھ بصورة واضحة
للتعریف بالأھداف، ووسیلة لتوضیحھا، وشرحھا لجمیع العاملین في المنظمات أو المؤسسات، 

ضروریة لعملیة اتخاذ القرارات السلیمة والصحیحة، التي تتعلق بالتنفیذ، وعملیة  بالإضافة لذلك ھي
تحدید الاختصاصات وتوزیع العمل وحل مشكلاتھ، والوقوف على مدى تقدمھ وتقویم نتائجھ، وتتبع 

. الجھود التي تبذل من أجل الوصول إلى الھدف الذي تعمل من أجلھ  
ثقافیة وفنیة، التي تتحقق عن طریق استعمال الكتب والتعلیم أو وأھداف الاتصال كثیرة، منھا أھداف 

المطالعة والمسرح والموسیقي، وھناك الأھداف الاقتصادیة والتجاریة التي تقوم بإنجازھا وتحقیقھا 
عن طریق استعمال برامج الدعایة الخاصة وبرامج الإعلان، من أجل زیادة التسویق وتنشیط 

ومن الممكن أن یؤدي الاتصال إلى تحقیق أھداف ترویجیة، مثل ) الشراءالبیع و(الحركات التجاریة 
مشاھدة الأفلام السینمائیة وبرامج السیاحة الداخلیة والخارجیة أو أھداف سیاسیة، مثل الدعایة 

. الانتخابیة، أو القیام بالجاسوسیة والمخابرات  
حدث بین الدولة والمواطن في جمیع لذا فقد أصبح الاتصال ھو العملیة الإداریة المستمرة، التي ت

مجالات الحیاة، وفي جمیع أنواع وطرق الاتصال، وبین العامل في أي منظمة أو مؤسسة، وبین 
. التلمیذ والمدرسة، وبین المدیر والعاملین في المدرسة  

 
 -أھمیة الاتصالات الإداریة :

 
المشكلة الأولى التي تواجھ الإدارة على أنواعھا وأشكالھا المختلفة، في أیامنا ھي مشكلة الاتصال 
بسبب الأھمیة الكبرى والسریعة للقیام في جمع البیانات والمعلومات اللازمة والضروریة للعملیة 

م بعملیة نقل الإداریة، لذا فإن مشكلة الاتصال أساسا ھي مشكلة إیجاد طرق ووسائل خاصة، للقیا
البیانات من جمیع المستویات الموجودة والمتفاعلة مع بعضھا البعض، في المنظمة أو المؤسسة 
والتي یؤثر ببعضھا البعض، في معظم الجوانب سواء من الخارج إلى الداخل أو من الداخل إلى 

ووسائلھا، یؤدي  الخارج أو من الداخل إلى الداخل، وفي حالة وقوع خلل في عملیة الاتصال الإداري  
إلى خلل في عملیة توصیل البیانات الصحیحة والدقیقة إلى المستویات المختلفة، خصوصا في عملیة 
توصیل البیانات الصحیحة والدقیقة إلى المستویات العلیا، معنى ذلك أن الإدارة یوجد لدیھا مجموعة 

مثل ھذا الوضع یفرض ویؤكد . من البیانات الخاطئة، وغیر الصحیحة عن ھذا الموقف الذي تعیشھ
على الاھتمام الخاص بعملیة الاتصال الإداري، ومدى تسھیل عملیة إیصال البیانات والمعلومات 

الحقیقیة والصحیحة، التي تأتي من الخارج سواء كانت مساعدة أو ھابطة، والاتصال الإداري یقوم 
لمساعدین وإصدار التعلیمات بعملیة توجیھ وإرشاد وتقییم وتعلیم وخلق حوافز وإشراف من ا

الصحیحة، والاتصال الإداري المباشر الذي یحدث داخل بناء المؤسسة البیروقراطیة، وبین العاملین 
فیھا، یعتبر من أھم وسائل الاتصال التي تعمل على تحقیق التفاعل، والتكامل بالإضافة لھذا توجد 

ت التي تحدث عن طریق الرسائل أو وسائل أخرى غیر مباشرة للاتصال الإداري، وھي الاتصالا
النشرات المكتوبة، وعملیة استخدام أجھزة الاتصال الحدیثة التي تزداد في كل یوم جمیعھا تستخدم 

لأھمیة تبادل الرأي لكل نصل إلى تحقیق الفھم الكامل والمعرفة المتبدلة بین الأفراد داخل المؤسسة، 
ة، بالإضافة لكونھا عملیة مستمرة لا تقف عند وقت أو تظھر أھمیة الاتصالات كعملیة أساسیة وحیوی

مرحلة معینة، بل ھي مستمرة طوال حیاة الفرد أو الأفراد داخل المجتمع والأسرة التي یعیش فیھا، 
كمرحلة أولى یمر بھا ویكتسب الخبرة والتجربة التي تساعده في عملیة التفاعل الاجتماعي، وفي 

  . د بھا، أو یعمل بھجمیع مجالات الحیاة التي یتواج
 
 
 
 



والعملیة الاتصالیة تستمر طوال الفترة الزمنیة التي تعیشھا المنظمة أو المؤسسة التي یتواجد ویعمل 
وینتمي إلیھا الفرد أو الأفراد، ومن ھذا المنطلق یتوجب على الإدارة في المنظمات المختلفة القیام 

القرارات التي تھم المنظمة وجمیع الأفراد العاملین بالتخطیط والتنظیم، والتنسیق والإشراف واتخاذ 
فیھا، مما یؤدي إلى القیام بالاتصالات والاستمرار بھا، بین جمیع العناصر المتواجدة والمتأثرة بما 
یحدث فیھا، والمبادرة بالقیام بعملیة الاتصال الجید مع جمیع الأطراف التي یھمھا ما یحدث داخل 

تعمل على نجاح الكثیرین من القائمین بالاتصال، وأصحاب المسؤولیات المنظمة ھي التي تساعد و
. في أعمالھم الرسمیة والخاصة  

لأنھا ھي التي " قلب الإدارة"لذلك یطلق على عملیة الاتصالات في بعض الأحیان والمواقف اسم 
یع تقف في مركز أحداث كل إدارة، بمعنى أن الإدارة إذا استطاعت القیام بالاتصال مع جم

الموجودین في المنظمة، بصورة ناجحة وفعالة، تضمن الوصول إلى تحقیق الأھداف الأساسیة 
للمنظمة، التي من الصعب القیام بإتمام وإنجاز أعمالھا إذا لم یتوفر وجود نظام اتصال فعال 

.بالمنظمة  
 

صعب وأخطر المھام، وأھم الجوانب التي تمیز المنظمة، القیام باتخاذ القرارات الدائمة التي ھي من أ
وعملیة اتخاذ قرار معین في أي منظمة تتوقف سلامتھ على نوع المعلومات التي تصل إلى المسؤول 
للقیام بعملیة اتخاذ القرار، وعلى مدى صحة ودقة ھذه المعلومات وكمیتھا، وحتى بعد اتخاذ القرار، 

ئر الأشخاص والوحدات التي یعنیھا فھو یبقي غیر فعال أو مثمر حتى تتم عملیة نقلھ وتوصیلھ إلى سا
.الأمر، عندھا یحدث رد فعل وقیام بإصدار قرارات مناسبة من قبل الآخرین  

والأثر الذي تتركھ الاتصالات لا یقف عند ھذا الحد فحسب، إنما یمكن التأكید أیضا بأن عملیة 
ة لاتخاذھا، ومن الاتصالات یتوقف علیھا نوع القرارات التي تتخذ وأفضل المستویات التنفیذی

.سیقومون بالتنفیذ  
وفي جمیع الحالات نجد أن مدى الصعوبة أو السھولة التي تحدث فیھا عملیة الاتصال، ونوع 

المعلومات التي تنقل ومستواھا عام وھام في تحدید المستوى الذي یتخذ عنده القرار، فحیث تصعب 
المستویات الأخرى حتى لا یتعقد العمل عملیة الاتصالات نجد اتجاھا ملموسا لتفویض السلطة إلى 

 التنفیذي، أو یتأخر ویؤدي ذلك إلى إضاعة الوقت المناسب للقیام بعملیة اتخاذ الإجراءات الفعالة
وعدم إتمام ھذه العملیة یؤدي إلى عواقب ونتائج صعبة وغیر مرغوب فیھا، وحسب ما یرى ویقول 

ة، أن أكبر الأحداث والمصائب وأصعب النتائج التي الباحثون في مجالات الإدارة المختلفة والمتنوع
من الممكن أن تحدث للمنظمات أن تصیبھا أثناء العمل تأتي نتیجة للفشل وعدم النجاح في عملیة 

.الاتصالات  
مما ذكر نستطیع أن نقول أن عملیة الاتصال تظھر وكأنھا السلسلة التي تقاس قوتھا بأضعف الحلقات 

لم یكن لدى المصدر المعلومات الدقیقة والكافیة، أو إذا نقلت الرسالة محرفة أو الموجودة فیھا، فإذا 
تأخر نقلھا أو تعطل أو إذا لم یستوعبھا المستقبل لسبب من الأسباب فإن القیام بالاتصال في مثل ھذه 

. الحالات لا یتم، أو یحدث بالفاعلیة والتأثیر المطلوب  
قسم إلى قسمین أو نوعین رئیسیین ھما الاتصالات الرسمیة ھذه النوعیة من الاتصالات یمكن أن ت

.وغیر الرسمیة  
 أولا: الاتصالات الرسمیة

ھي الاتصالات التي تتم في إطار الأسس والقوانین التي تحكم المنظمة أو المؤسسة، وأثناء حدوثھا 
الاتصالات  تتبع قنوات وطرق وأسالیب محددة، من قبل البناء التنظیمي الرسمي، ولكي تكون ھذه

ساریة وفعالة، یجب أن تكون جمیع قنواتھا ووسائلھا واضحة ومعروفة لجمیع الأعضاء الذین 
یتبعون ھذا التنظیم، أو موجودین داخل إطار ھذه المؤسسة وتكون ھذه القنوات والطرق لھا فعالیة 

، والتي وأھمیة، في نقل المعلومات، كما ویجب على أصحاب المناصب الخاصة في ھذا التنظیم
تعتبر مركز الاتصال أن یدركوا أھمیة أدوارھم، في عملیة نقل المطالب والتعلیمات الخاصة أو 

المعلومات، كما ویجب أن تأخذ جمیع التدابیر، التي تمنع تعطیل عملیة الاتصالات، في حالة غیاب 
أیضا ، )وھذا یحدث عن طریق تعیین بدیل لصاحب المركز الخاص(صاحب المركز الاتصالي، 



یجب أن تتم ھذه الاتصالات حسب تخطیط السلطة المسؤولة، أي أن لا یقوم بالاتصال إلا من ھو 
مختص بذلك، وأن لا یقوم بتجاوز المسؤولین عنھ، بالمستویات الأعلى أو الأدنى، أیضا یجب أن 

ة وأن تتفق خطوط واتجاھات الاتصال مع العوامل الإنسانیة الموجودة داخل المنظمة، أو المؤسس
یقتنع جمیع الأعضاء بھ، وذلك لكي لا یحدث اختلاف حولھ، أو وقوع العداء بین البعض أو وجود 

. عدم الانسجام الذي من الطبیعي أن یؤدي إلى تعطیل الاتصالات   
والاتصالات الرسمیة التي نحن بصدد الحدیث عنھا، تكون مؤثرة بالدرجة التي تكون فیھا مقبولة 

في المنظمة أو المؤسسة، ووجود ھذا القبول، أو عدم وجوده یعتمد على العوامل  لدى جمیع العاملین
والاعتبارات الإنسانیة المختلفة التي تسیطر على الوضع داخل المؤسسات المختلفة، مثل وجود 

التفاھم والولاء، أو العداء وعدم التقبل والمعارضة، بالإضافة إلى ذلك كبر حجم المنظمة أو المؤسسة 
تجاه نحو العملیات التخصصیة تؤدي إلى زیادة الحاجة إلى القیام بالاتصالات الرسمیة المخططة والا

والمنظمة والتي تستطیع أن تنفیذ من خلال المعوقات التي یفرضھا التخصص، وتؤدي إلى تقصیر 
. المسافة بین مركز المنظمة أو المؤسسة، والفروع المختلفة   

 الاتصالات الرسمیة یسیر في الاتجاھات الآتیة / 

 
 1- الاتصال الھابط: من أعلى إلى أسفل (من الرئیس إلى عامل الإنتاج أو من المدیر إلى المعلم ).

2-الاتصال الصاعد: من أسفل إلى أعلي (من عمال الإنتاج إلى رئیس مجلس الإدارة أو من المعلم 
  .)إلى المدیر

3-الاتصالات الأفقیة: (التي تحدث بین المعلمین أنفسھم أو بین العاملین مع اعتبار المسؤولیات 
.)  المختلفة  

4-الاتصالات في خطوط مائلة: (التي تحدث بصورة فجائیة وغیر منظمة بین أفراد المستویات  
. )  المختلفة وفي مواقف خاصة ومحددة  

 
الاتصال الھابط: النوع الأول -  

الاتصال إلى أسفل في أي مؤسسة أو منظمة، أو أي جانب من جوانب الحیاة، یقصد بھ تلك العملیة 
التي تنقل بھا المعلومات على أنواعھا، وأھمیتھا المختلفة من السلطة العلیا إلى من ھم أقل منھا 

ن قمة التنظیم درجة، في جمیع مجالات العمل والحیاة، أو ما نطلق علیھ السلطة الدنیا، بمعنى آخر م
إلى أدنى المستویات الإداریة والمنفذة، في المنظمة أو المؤسسة أو المجالات الأخرى التي تسیر على 

ھذا النظام الإداري والاتصالي بین الأفراد، وھو یتضمن في العادة الأفكار والقرارات والأوامر 
في تعلیمات العمل التي تعطي والتعلیمات والتوجیھات، وأكثر أشكال ھذه الاتصالات حدوثا یظھر 

لجمیع العاملین، على اختلاف مستویاتھم، والوظائف التي یقومون بأدائھا، أو المذكرات الرسمیة 
والنشرات المطبوعة، أو المحادثات المتكررة والدائمة التي تھدف إلى مساعدة العاملین على فھم 

ات المختلفة لھا، وھذا النوع من الأمور المختلفة التي تحدث في العمل، وفي إعطاء التعلیم
الاتصالات الرسمیة یعتبر ضروري، وذات أھمیة في عملیة شرح وتوضیح الأھداف والاتجاھات، 
والقیام بتنفیذ المخططات والبرامج الخاصة بالمؤسسة أو الأفراد، وأیضا تحدید اختصاص كل فرد 

یقوم بتنفیذھا، لكي لا تحدث التباسات  ووظیفتھ ومجال الأعمال التي یقوم بتنفیذھا، أو یجب علیھ أن
وتضارب في الأعمال، بالإضافة إلى ما ذكر ھذا النوع من الاتصال ضروري، للقیام في عملیة إتمام 

الاختیارات والفحوص المختلفة للأفراد، والعلاقات العامة والإنسانیة التي لھا أھمیة كبیرة جدا في 
. جمیع مجالات الاتصال الاجتماعیة  

كثیر من المؤسسات والمنظمات على اختلاف أعمالھا، غالبا ما تكون الاتصالات إلى أسفل وفي 
قلیلة، وغیر كافیة ودقیقة، الأمر الذي یؤدي إلى غیاب وفقدان البیانات والمعلومات عن أعمالھا وما 

مل یحدث فیھا، وفي النھایة یؤدي إلى فشل الاتصال أو مدى فعالیتھ، وفي بعض الأحیان فشل الع
كلھ، أضف إلى ذلك أن مثل ھذا الوضع بالنسبة للمعلومات والاتصال ھو أیضا غیر كاف من الناحیة 
الإنسانیة، ومن ناحیة وجود العلاقات الاجتماعیة والشخصیة بین الأشخاص والأفراد في المؤسسة أو 

.المنظمة على اختلاف مراكزھم وأعمالھم  



المنظمات والمؤسسات التي تحدثنا عنھا وعن عملیة ومن الأمور والجوانب التي تلاحظ في مثل 
الاتصال القائمة والمتبعة فیھا، أن الرئیس أو المسؤول الأعلى إذا كان یتصف بالعنف والعدوانیة، 

فسوف تؤثر ھذه الصفات على الاتصالات من أعلى إلى أسفل، بین جمیع أقسام ووحدات المنظمة أو 
یؤدي إلى الشعور بالخوف، وعدم الأمان لدى أفراد المنظمة المؤسسة، ومثل ھذا السلوك والتصرف 

والعمل دائما على الابتعاد عنھ، أو الاصطدام بھ، الأمر الذي یؤثر بدون شك في عملیة اتصالاتھم 
الصاعدة إذا أرادوا ذلك، وطبیعي أن مثل ھذا الوضع یعزل المسؤولین عن العاملین أو من ھم في 

.عامة مما یؤدي إلى نتائج سلبیةالمستویات المتدنیة، أو ال  
ولكي یكون الاتصال من أعلى إلى أسفل مقبول للأفراد والأشخاص في المنظمة أو المؤسسة، یجب 

  أن تتوفر في القائم بھذا النوع من الاتصال الشروط الآتیة:
.قوة المرسل ومقدرتھ في أن یعطي أو یرسل التعلیمات للآخرین-1    

. على القیام بممارسة سلطتھ ونفوذه في المستقبلقوة المرسل ومقدرتھ -2  
كفاءة المرسل الاتصالیة والإداریة، ومعرفتھ للقضیة التي ھي موضع الاتصال والاھتمام- 3 .  

الولاء والطاعة الذي یعطي لمن یقوم بالإرسال إلى التابعین لھ كمسؤول- 4 .  
رسل التعلیمات والمطالب إلى العاملین عملیة تقبل قیام المرسل من قبل الآخرین، عندما یعطي أو ی-5

. في المنظمة أو المؤسسة، أو مجالات الحیاة المختلفة  
ولكي نضمن أن یكون الاتصال من ھذا النوع جیدا ومحققا للأھداف المطلوبة منھ، والتي قام من 

 أجلھا یجب أن تتوفر المتطلبات الآتیة :
محاولة الحصول والوصول إلى المعلومات والبیانات المطلوبة مقدما وقبل بدء عملیة الاتصال، -1

فضل أن تعرف منذ البدایة ما ترید توصیلھ للمدیر أو الإدارة، والمدیر بدوره یجب أن یكون الأومن 
المختلفة، مستعدا وحاضرا للقیام بالإجابة على الأسئلة التي تطرح من العاملین في مجالات العمل 

والمجالات الأخرى التي لھا أھمیة لدیھم، وحین طرح سؤال من قبل العاملین، ونحن لا نعرف 
الإجابة علیھ یجب أن لا نجیب بصورة ارتجالیة، وأن لا نقول أشیاء ومعلومات تجعل المستقبلین أو 

لآن لا أعرف ا: فضل أن نقولالأالعاملین یعرفون أو یعتقدون أننا لا نعرف ما یحدث حولنا، و
. الإجابة وسوف أعمل على معرفتھا وإخبارك فیما بعد  

یجب العمل على تطویر اتجاھات إیجابیة للاتصالات داخل المؤسسة وخارجھا، والمدیر الإیجابي -2 
یحاول أن یقوم بمساعدة ومشاطرة العاملین معھ، ولدیھ المعلومات الھامة  ،  في عملھ ومعاملاتھ

. والضروریة التي یحتاجون إلیھا  
القیام بالتخطیط للاتصال، بحیث نتوصل إلى ربط جمیع الخطط الإداریة، مع بعضھا البعض، -3

ت الیومیة أو تكون مكملة لبعضھا، لتوصیلھا إلى من یعنیھم ویھمھم الأمر، مثل التخطیط للنشرا
الإذاعات الصباحیة ولوحات الإعلانات التي یقصد منھا إخبار العاملین وإطلاعھم بما یریدون 
معرفتھ وإشراكھم بما یحدث داخل المؤسسة، وھذه الإعلانات یجب أن نطلع علیھا قبل القیام 

.بعرضھا على العاملین، لكي نتأكد من صحة ما ھو مكتوب فیھا  
خرین، لأن المعنى الذي یحصل علیھ العاملین من عملیة اتصال المدیر بھم محاولة كسب ثقة الآ-4

یتوقف على مدى ثقتھم في ھدف القائم بالاتصال ورغبتھ، وفي معظم الأحیان یبحث العامل أو 
العاملین في المعنى الموجود بین السطور، ولم یذكر بصورة واضحة فیما قالھ المدیر، عندما قام 

الأسئلة من نوع لماذا قال ذلك؟ لماذا لم یقول أشیاء أخرى، وما ھو ھدفھ؟ بالاتصال، ویطرحون  
وإذا فقدت الثقة كان المتوقع من المدیر عدم العدل فیما یقول أو یعمل، أو تجاھل الرغبات المختلفة 
للعاملین، فإن المیل إلى الاستجابة یكون سلبي، ویحاول استغلال كل فرصة للعمل السلبي، وذلك 

.فسیر ما یقول، وھو یقوم بعمل ذلك بشكل شعوري أو لا شعوريلسوء ت  
 
 
 
 
 



 - جوانب قصور الاتصال من أعلى إلى أسفل:
بعض المعلومات الإداریة والتنظیمیة تكون سریعة، بحیث من غیر الممكن خضوعھا لعملیة -1

والإداریین  الاتصال الحر والمباشر، لأسباب عدیدة وكثیرة، فمثلا من الصعب على المسؤولین
.وخصوصا إذا كانت المعلومات تتعلق بنوعیة الإنتاج، أو بنوعیة المواد التعلیمیة  

عملیة الاتصال من ھذا النوع تحاول في معظم الأحیان والأوضاع أن تبتعد وتتجنب الدخول في -2
. ةالشؤون الخاصة، الدینیة والسیاسیة للعاملین والموجودین في إطار ھذه المنظمة أو المؤسس  

التوقیت الزمني الدقیق یعتبر في بعض الأحیان، من العناصر التي تحد من عملیة الاتصال، وذلك -3
لوجود معلومات خاصة التي إذا انتقلت في وقت غیر مناسب تعتبر غیر ملائمة وغیر مناسبة، لأنھا 

. تسبب وجود الترویج والمزایدة وإعطاء الفرصة للقیام بنشر الشائعات المختلفة  
 

الاتصال الصاعد : النوع الثاني-  
ھذا النوع من الاتصالات الرسمیة تحدث وتتم بین المرؤوسین إلى رؤسائھم، أي من أسفل إلى أعلى، 

. من العاملین إلى الإدارة  
حیث تكون الحاجة في كثیر من الأحیان والأوضاع واضحة وضروریة لاتصال العاملین بالقاعدة 

یة العلیا، بمعنى أن ما یحدث في مثل ھذه المواقف یكون المصدر في مثل الإنتاجیة بالمستویات الإدار
.مستوى ووضع إداري أقل أھمیة من المستقبل  

-  الاتصال من أسفل إلى أعلى:  یعني نقل المعلومات التي لھا أھمیة كبیرة في عملیة اتخاذ ووضع 
القرارات، والتخطیط العام وإعطاء الأوامر والتعلیمات التي تتطلب التدخل لحل المشاكل المختلفة 
التي تظھر، والقیم بتذلیل العقبات التي تؤدي إلى توقف التنفیذ، بالإضافة لكل ذلك من الممكن أن 

.ت التي تنقل الجوانب التي تؤدي إلى التعدیل والتطویرتتضمن المعلوما  
والتي تؤدي إلى زیادة الإشراف أو الرقابة أو إعادة التنظیم أو عملیة تقدیر العاملین في المؤسسة 

والقیام بالثناء علیھم وعلى أعمالھم، وبالنسبة للمعلومات التي تطرح شكاوى تتطلب حلول أو مواجھة 
ا واقتراحات جدیدة ومتنوعة التي تساعد على علاج المشاكل الوظیفیة مواقف معینة أو أفكار

.والمعنویة  
من الحقائق الھامة التي تظھر في ھذا النوع من الاتصال، أن المدیر أو المسؤول الأعلى الذي یقوم و 

دائما بعملیة تشجیع وصول المعلومات من المراكز المختلفة إلى أعلى، لدیھ معرفة كاملة وشاملة 
جمیع الأبعاد في المنظمة وما یحدث بالعمل بھا وبطبیعة الحال فھو یقف في وضع أفضل یساعده ل

ویمكنھ من اتخاذ القرارات الرشیدة والسلیمة، ومدى وصول المعلومات الصاعدة إلى مدیر المؤسسة 
ف أیضا أو المنظمة، یتوقف مع معظم الأحیان على اتجاھاتھ نحو الآخرین، الذین یعملون معھ، ویتوق

.على أفكاره واتجاھاتھ للحكم والسلطة والسیطرة والأسالیب التي یتبعھا في ممارستھا  
 

وفي ھذا المجال یجب أن نذكر أن الموظف أو العامل البسیط، والذي یتواجد في بدایة الطریق أو 
ل ویخبره المراحل الأولى للحیاة العملیة في المؤسسة، لا یمكن أن یقوم بمواجھة المدیر أو المسؤو

بأن العمل لا یسیر بصورة جیدة ومقبولة، ولا یمكن أن یقوم ھذا الموظف بإخبار المدیر أن القرارات 
التي اتخذھا ظالمة وغیر منصفة أو أنھا قرارات متضاربة أو تؤدي إلى خلق المشاكل عند محاولة 

واستغلالھ في عملیة اتصال تنفیذھا، ولذلك یتوجب على المدیر الذي یھمھ الأمر أن یقوم بتنظیم وقتھ 
.الموظفین أو العاملین معھ  

ومن أھم المشاكل التي تقف أمام المدیر أو المسؤول ھي: كیفیة معرفة مدى تأثیر الاتصالات التي 
یقوم بھا مع الآخرین في إطار المؤسسة أو العمل من أجلھا، ولكي یستطیع معرفة مدى ھذا التأثیر 

. ل التي تحدث نتیجة الاتصالات التي تصل إلیھیجب أن یعرف ما ھي ردود الفع   
 ولقد دلت معظم الأبحاث التي ظھرت في ھذا المجال أن زیادة مدى ومقدار عملیة الاتصال الصاعدة

"Input"  إلى مدیر المنظمة أو المؤسسة، عن مقدار وكمیة العاملین والموظفین على اختلاف
الدیمقراطیة الموجودة لدى الإدارة في عملیة تعاملھا مراكزھم، مثل ھذا الوضع یدل على مدى 

.واتصالاتھا مع الموظفین والعاملین  



وفي مثل ھذه الحالة نقول أن المعلومات تسیر في طریق مزدوج، وتتم دائرة الاتصال، ودون وجود 
ولا وحدوث ھذا النوع من الاتصال، یصبح العاملون والموظفون في حالة انعزال عن الإدارة العلیا 

یستطیعون مناقشة مشكلاتھم العملیة والشخصیة مع أحد، وھذا الوضع من الممكن أن یؤدي إلى عدم 
. القیام بالعمل، وإنجازه بالصورة التي یجب أن یكون علیھا   

یجب أن نذكر أن تحقیق وإنجاز عملیة الاتصالات الفعالة إلى أعلى في معظم الأحیان یكون كما 
ؤسسات والمنظمات الكبیرة، بالرغم من أھمیتھا الكبیرة في عملیة اتخاذ صعبا وبصفة خاصة في الم

القرارات السلیمة والمجدیة، ومن أشكال ھذا النوع من الاتصالات الشائعة في المؤسسات 
والمنظمات نذكر صنادیق الاقتراحات والاجتماعات والشكاوى والمطالب التي یتقدم بھا المرؤوسین 

.إلى المدیرین  
وفیر المناخ والجو والوسائل الكافیة لھذه الاتصالات تؤدي إلى القیام بعملیة البحث والتفتیش إن عدم ت

عن وسائل أخرى أو إضافیة من جانب العاملین والموظفین، للقیام بالتعبیر عن موقفھم، وھذا من 
الممكن أن یأخذ جوانب وأشكال وصور سلبیة غیر مقبولة على الإدارة مثل المطبوعات 

شورات السریة أو الإشاعات التي تخدم مصالح أفراد معینین وتضر بمصلحة المؤسسةوالمن  
والإدارة بشكل عام، یجب أن تقوم بعملیة تطویر وتنمیة وسائل وأسالیب عدیدة ومختلفة وذلك لكي 

: تحسن مستوى الاتصال إلى أعلى، ومن ھذه الوسائل ما یلي  
1-سیاسة الباب المفتوح: مثل ھذه السیاسة والأسلوب الذي یقوم بإتباعھ قسم من المدیرین في 

المؤسسات المختلفة، الذي یقدم مساعدة فعلیة وفعالة للاتصال إلى أعلى، ولھذه السیاسة أھمیتھا 
وجاذبیتھا، وخصوصا إذا كانت تعتبر المنفذ الذي یستطیع المدیرون أن ینفذوا خارجة، إلى جمیع 

كنھ في نفس الوقت لا یعتبر منفذ للعاملین لینفذوا داخلھ إلى المستخدمین والعاملین في المؤسسة، ول
تحدد من خطواتھا، أي بالرغم من أن الباب یعتبر  دالإدارة وما یدور فیھا وذلك لأن لھذه السیاسة قیو

مفتوحا عملیا إلا أن وجود بعض العوائق النفسیة والاجتماعیة التي تؤدي إلى امتناع العاملین من 
من ھذا الباب إلى الإدارة وطرح مشاكلھم أو طلباتھم، لأن معظمھم یخافون من عدم محاولة الدخول 

. قبول شخصیاتھم، وثقتھم بأنفسھم ومقدراتھم على مقابلة المسؤولین  
من الممكن القیام بتحسین مستوى عملیات الاتصال بمستویاتھا المختلفة عن طریق النشاط  -2

الاجتماعي داخل المؤسسة أو المنظمة، وھذا بطبیعة الحال یختلف من منظمة إلى أخرى حیث في 
قسم كبیر من المنظمات أو المؤسسات التربویة یلعب النشاط الاجتماعي الدور الفعال في سیاسة 

ة العامة وعملیات الاتصال المختلفة التي تقوم علیھا وعن طریق الندوات الثقافیة والریاضیة المؤسس
. التي تقام في ھذه المؤسسات یتم الاتصال وتبادل الآراء بین جمیع العاملین والمسؤولین  

عملیة تحسین الاتصال بین الأفراد والعاملین داخل المنظمات والمؤسسات والإدارة، عن طریق -3
ملیة تبادل الرسائل، ھذه الرسائل توضع في صندوق خاص للرسائل الذي یقوم كل عامل بإرسال ع

ما یرید من رسائل إلى المسؤولین، یشرح فیھا ما یرید من مطالب أو ما یشعر بھ من حاجات 
.ورغبات أو ما یحدث داخل المؤسسة من أمور لا تخدم المصلحة العامة وتخدم المصالح الخاصة  

مشاكل التي تلعب دورا ھاما وفعالا في حیاة المؤسسات والمنظمات والتي من الممكن أن من ال-4
تؤدي إلى فشل المؤسسة في نھایة الأمر، وعدم قدرتھا على تحقیق أھدافھا الخاصة والعامة، وتؤدي 

 إلى تحطیم العلاقات الاجتماعیة بین العاملین أنفسھم، ومع المدیر المسؤول، ظھور الشائعات بین
العاملین داخل المؤسسة، مثل ھذا یجب الاھتمام بھ، ومحاولة معرفة صحة ھذه الشائعات من قبل 

الإدارة، تشعر العاملین بالاھتمام بما یحدث معھم، وأیضا في أفكارھم وآرائھم الأمر الذي یؤدي إلى 
.شعورھم بالرضا والراحة النفسیة في نھایة الأمر  

لة خاصة بھا، تتحدث عما یدور في المؤسسة والموضوعات بعض المؤسسات تقوم بإصدار مج-5 
في مجال التربیة والتعلیم معظم المدارس تقوم بإصدار (التي تھم العاملین في مواضیعھم المختلفة، 

مثل ھذه المجلة، ویشترك فیھا المعلمین والطلاب، وتتحدث عن النشاطات المختلفة التي تقوم بھا 
تھم الطلاب، مثل ھذه المجلات التربویة إما أن تكون شھریة أو المدارس، وعن المواضیع التي 

، ویستطیع كل عامل أن یقوم بإرسال ما یریده في شتى المجالات على شكل أسئلة استفساریة )فصلیة
یبعثھا إلى المسؤول عن المجلة بدون اسم، وھذا المسؤول علیھ أن یذھب إلى جمیع الموظفین وحتى 



جابة الملائمة للسؤال، ثم یرسل الإجابة إلى صاحب السؤال عن طریق المدیر لكي یحصل على الإ
المجلة دون أن یعرف أحد شخصیتھ، ھذه الطریقة لیست مجدیة في معظم الأحیان ولا یوجد علیھا 

إقبال كبیر، لأنھ من الممكن معرفة صاحب السؤال في نھایة الأمر عن طریق المسؤول عن المجلة 
. بالعاملین إلى الخوف وعدم محاولة الاتصال بالإدارة ومجرد الشعور بذلك یؤدي  

 - معوقات الاتصال إلى أعلى: 
في معظم الأحیان والحالات العملیة داخل المؤسسة أو المنظمة لا یدرك ولا یعرف المدیر مقدار 
ومدى قوة وشدة العوائق والحواجز التي تقف أمام عملیة الاتصال الأعلى، وبالذات أمام العاملین 

لموجودین في قاعدة العمل الإنتاجیة والإنجاز، لأن مكانة المدیر وصفاتھ تختلف اختلافا كبیرا عن ا
مكانة وصفات العاملین، أضف إلى ذلك أن المدیر في معظم الأحیان یتحدث بأسلوب ولغة ویلبس 

الممكن  ملابس بطریقة تختلف اختلافا واضحا عن طریقة ولغة العاملین، واللغة التي یتحدث بھا من
أن تكون على جانب كبیر من الغموض في التعبیر واستعمال الألفاظ والمصطلحات التي لھا أكثر من 
معنى مما یؤدي إلى الاضطراب وعدم وضوح المعاني، والفھم لدى الطرف الآخر الذي یقوم بعملیة 

. استقبال لما یقولھ أو یقوم بھ المدیر من اتصالات وتوجھ إلى العاملین  
مؤكد أنھ كلما قلت درجة التفاھم یؤدي ھذا إلى زیادة المسافة والبعد في مستوى الفھم وإدراك ومن ال

القیم والعادات والتقالید، وھذا بدوره یؤدي إلى تعدد العوائق التي تقف أمام عملیة الاتصالات كما أن 
.عبا للاتصالاختلاف التخصصات الدقیقة والعمیقة داخل التنظیم یمكن أن یكون عائقا ثقافیا ص  

استدعاء أي عامل أو بمن الجوانب الخاصة والممیزة لعمل المدیر ومكانتھ أن لھ الحریة التامة للقیام 
موظف إلى مكتبھ في أي وقت یرید أو أنھ یستطیع أن یتنقل بحریة تامة في جمیع مواقع العمل في 

ستطیع استدعاء المدیر في الوقت الوقت الذي لا تتاح وتعطي للعامل ھذه الحریة، من المؤكد أنھ لا ی
الذي ھو بحاجة إلیھ أو متى یشاء، وفي معظم الأحیان، إن لم یكن في جمیعھا لا یملك العامل أو 

الموظف القدرة عن التعبیر عن نفسھ بوضوح، كما یفعل المدیر الذي یجب أن یكون على جانب كبیر 
. لات المختلفة مع جمیع الأفراد والجھاتوممیز من التدریب والخبرة والمھارة في القیام بالاتصا  

أضف إلى كل ھذا أن العامل عندما یعطي الفرصة للقیام بالاتصال مع المدیر، فھو یقوم بالتحدث إلى 
شخص لا یعرف عن طبیعة عملھ ومسؤولیاتھ إلا الشيء القلیل، حیث في معظم الحالات لا یعرف 

.أي شيء  
  

أعضاء وأفراد التنظیم، حیث تسود العلاقات غیر الرسمیة وھناك عوائق نفسیة تتدخل بین جمیع 
فتقلل من الاتصالات الرسمیة، وقد یكون فارق الدرجة الكبیرة ھو عائق في حد ذاتھ، نظرا لوجود 

حاجز المكانة أو الأھمیة، بالإضافة إلى أن كبر واتساع المنظمة أو المؤسسة الذي یعتبر من العوامل 
ي لھا الدور الأول في إیجاد الحواجز والفواصل بین معظم أقسام وأجزاء الأساسیة والجوھریة والت

.المنظمة أو المؤسسة  
وبما أن الاتصال یعتبر قلب الإدارة، لذا یجب أن یكون دائما ومستمرا بین جمیع الأطراف، وفي كل 

وواسعة من  الاتجاھات، لسھولة القیام بعملیة نقل المعلومات والقرارات والإجراءات في شبكة كبیرة
. الاتصالات الداخلیة والخارجیة   

الاتصالات الأفقیة: النوع الثالث-  
ھذا النوع من أنواع الاتصال الرسمیة یحدث في اتجاه أفقي، ویقصد بھ الاتصال الذي یحدث بین 

موظفي المستوى الإداري أو العملي الإنجازي الواحد، بھدف تبادل المعلومات والتنسیق بین الجھود 
عمال التي یقومون بھا، وفي كثیر من الأحیان یحدث ھذا النوع من الاتصال الأفقي، ویمارس والأ

. على شكل اجتماعات اللجان والمجالس المختلفة الموجودة داخل المؤسسة  
وعملیة توفیر ھذا النوع من الاتصالات الرسمیة، یعتبر من الأمور التي تنسى أو تغفل في معظم 

القیام بتصمیم إطار أو ھیكل معظم المؤسسات والمنظمات على الرغم من الأحیان، وخصوصا عند 
أن أھمیتھا للنجاح لا تقل عن أھمیة الاتصالات إلى أعلى وإلى أسفل، لأن الاتصالات بین إدارات 

المؤسسة أو المنظمة الواحدة تعتبر ضروریة لعملیة التنسیق والتكامل، بین الوظائف التنظیمیة 
.المتنوعة  



الاتصالات في خطوط مائلة: الرابع النوع-  
ھي نوع آخر من أنواع الاتصال الرسمیة والتي تكون فجائیة، وغیر متوقعة أو معتادة، أي أنھا 

تحدث في مواقف وأحوال خاصة جدا التي لا یمكن استعمال أي نوع من أنواع الاتصال الأخرى 
تخداما داخل المنظمات، والمؤسسات فیھا، أي أن ھذا النوع یعتبر أقل وسائل وطرق الاتصالات اس

على اختلاف أنواعھا ومجالاتھا واھتماماتھا وعملھا، إلا أنھا تعتبر ذات أھمیة خاصة في المواقف 
.والأحداث التي لا یمكن للأفراد القیام فیھا بكفاءة ونجاح من خلال وسائل الاتصال الأخرى  

و مضطرا للقیام بالاتصال المباشر مع الأفراد فمثلا عندما یكون المدیر أو المسؤول الأعلى مجبرا أ
أو الأعضاء الذین لدیھم المعلومات الضروریة والمطلوبة في تلك اللحظة، والتي لا یوجد أي طریقة 
للوصول إلیھا إلا عن طریق القیام بمثل ھذا الاتصال المباشر، حتى لو لم یكن مقبولا القیام بھ، ولھذا 

.ره للوقت والجھد والسرعة في الوصول إلى ما ھو مطلوب وھامالاتصال میزة خاصة، وھي توفی  
وفي عملیة الاتصالات الرسمیة یجب أن تكون شبكة ھذا الاتصال قادرة على إیجاد السرعة بنقل 

المعلومات، بالإضافة إلى وجود الدقة في المعلومات أو الأخبار والأوامر والقرارات التي تنقل والتي 
یتم الاتصال فیھ : یة في الأداء وھناك ثلاثة أنواع من الاتصال وشبكاتھ، الأولتؤدي إلى تحقیق الفاعل

من شخص أو مركز لآخر بصورة دائرة مرتبة، ولكنھ یكون بطيء السرعة وغیر دقیق، ولا یوجد 
یتم فیھ : لھ شكل ثابت، أو حالة معنویة، أما بالنسبة للقیادة فتكون معروفة ومعالمھا واضحة، والثاني

لمعلومات من القاعدة إلى أعلى وبالعكس عن طریق وجود مساعدین، ویكون سریع ولكنھ نقل ا
متوسط الدقة، والتنظیم فیھ واضحا ومعروفا، والحالة المعنویة فیھ ملحوظة وظاھرة، ولكن القیادة 

یتم فیھ وصول المعلومات بین القیادة والعاملین بطریقة : تكون غیر واضحة أو معروفة، والثالث
شرة ودون وسیط، وھو سریع جدا ودقیق، وتنظیمھ مستقر ومباشر والحالة المعنویة فیھ مؤكدة مبا

.تماما، ووضوح القیادة فیھ ضعیف جدا  
لذلك یجب مراعاة ھذه العوامل والجوانب عندما نقوم بعملیة تخطیط شبكة الاتصال، والعمل على 

لتنظیم وظھور القیادة ودعم الروح تحقیق الاتزان بینھما، مع تحقیق السرعة والدقة ووضوح ا
.المعنویة  

 
:العلاقات الاتصالیة والسلوك الإنساني-  

معظم العلوم التي تحاول البحث في السلوك الإنساني تفھم ما یصدر عن الفرد من تصرفات ومسالك 
سلوكیة، وعن طریق ذلك التعمق في شخصیتھ، تستطیع التوصل إلى الكشف عن طبیعة وحقیقة 
التصرفات التي تصدر منھ، دوافعھا المختلفة والمتعددة، لأن ھذه الدوافع وقوتھا ھي التي تشكل 

صرا ھاما جدا في مجال الاتصال، الذي یقوم بھ الفرد في جمیع المواقف التي یتواجد فیھا ویتفاعل عن
معھا، وفي العملیات الإعلامیة الجماھیریة التي تقوم بتصرف خاطئ ومعین نریده أو نرید الوصول 

تجانس في إلیھ من خلال العملیة الاتصالیة، أو إجراء سلوك معین وخاص یؤدي إلى زیادة نسبة ال
.السلوك الذي یقوم بھ الأفراد  

ومن خلال معرفة السلوك الإنساني، وفھمھ بصورة تامة أو شبھ تامة، مع تنوع التصرفات من 
الممكن أن نصل إلى وضع نتعرف منھ على الدوافع والمثیرات الموجودة لدى كل فرد، وتؤثر على 

سیلة الھامة التي تساعد الناس على تحقیق عملیة الاتصال، وھذه المعرفة التي نتحدث عنھا، ھي الو
أھدافھم التي تقف من خلف القیام بالاتصال، وھذا یعني أن المعرفة ھي من أھم وسائل الاتصال 

إن الإنسان تحرك میولھ "الجماھیري، بالإضافة إلى كل ھذا ھناك حقیقة نظریة سلوكیة تقول 
یة مختلفة مع محاولة إظھار الاستعداد الناجح واتجاھاتھ ودوافعھ الشخصیة، للقیام بعملیات اجتماع

والحقیقي لمواجھة معظم المشكلات، والقیام بتقسیم الحلول السریعة والناجحة لھا مثیرات خاصة 
."التي لھا علاقة، وصلة بالمواقف السلوكیة الاجتماعیة المختلفة التي یتواجد فیھا   

 
 
 
 



 
: طبیعة العلاقة بین المسؤول والتابع-  

من المقومات والجوانب التي تؤخذ بعین الاعتبار والتي تشیر إلى الإنسان الناجح في حیاتھ الیومیة 
والعملیة، صراعھ مع الحیاة ومعرفتھ لجوانبھا المختلفة وقیامھ بممارسة التجارب المختلفة، 

لق علیھ اسم واستفادتھ من الخبرات المختلفة، الموجودة في الحیاة والتي یمر بھا، والفرد الذي نط
خبیر ھو الفرد الذي جرب الحیاة وعرفھا حق المعرفة وتعمق في أحداثھا ومن الحقائق المؤكدة أن 

الممارسة العملیة التي یقوم بھا الفرد تختلف اختلافا كاملا عن ممارسة الحیاة الیومیة العملیة 
لا تؤدي إلى الوصول للھدف والشخصیة، لأن المعرفة العلمیة التي یصل إلیھا الفرد وحدھا لا تكفي و

. المنشود بصورة مقبولة، التي ترضي رغبات وتصورات الفرد  
والممارسة العملیة لھا أسلوبھا وطرقھا المعروفة والمنھج المحدد لھا والمتفق علیھ، أما الممارسة 

المستمرة والدائمة التي نقوم بھا، في معظم أعمالنا تؤدي إلى وجود نوع من التخصصات أو 
ھارات الثابتة، والخاصة بكل فرد حسب قدراتھ، اتجاھاتھ ورغباتھ، ومنھا نصل في النھایة إلى الم

.التخصص الدقیق في الأعمال التي تطلب من الفرد الذي یقوم بھا  
وفي المؤسسات والمنظمات التي تعمل بھا الإدارة، التي تحترم التخصص وتعطیھ الأھمیة الكافیة 

افة إلى كون المدیر أو المسؤول مؤمن بالنجاح كغایة، ودفن المعیشة والمكانة المناسبة، بالإض
كأسلوب، وبالفھم والإدراك والمرونة كطریق للتعامل مع العاملین الموجودین داخل المؤسسة، على 

اختلاف درجاتھم وأعمالھم، ویأخذ المدیر أیضا بضرورة وأھمیة عملیة الاحتكاك والاتصال 
. المحیط الاجتماعي الذي یتواجد فیھ بمرونة وعفویةالمباشر، بین الإنسان في   

یتوجب علیھ، عدم الالتزام بأنماط سلوكیة تجاه العاملین معھ، بل  والمدیر الناجح في عملھ وإدراتھ
یعمل على وجود بعض الأنماط المرنة في سلوكھ وتصرفاتھ، والإدارة الفعالة والذكیة ھي التي تقوم 

بعملیة الإنتاج بصورة دائمة ومستمرة، وتطمع دائما بالمزید، ولدیھا الرغبة في تطبیق كل ما ھو 
صور جذریة ومعرفة جوانبھ المختلفة، والاقتناع بإمكانیة الاستفادة منھ، لذا فھي جدید بعد فحصھ ب

على استعداد لتحمل المتاعب والمخاطر في القیادة التي یجب أن تكون رشیدة حیث یتحمل المدیر 
الناجح الأعباء الكثیرة والمختلفة، دون أن یصدر منھ أي نوع من التوجع أو الألم أو حتى إشعار 

. ین بما یقوم بھ من تحمل وعملالآخر   
والمدیر الناجح ھو ذلك المدیر الذي یقوم برعایة أعمالھ ومصالحھ، ومطالب الموظفین الذین یعملون 

معھ، وھو یملك القدرة على فھم مشاكلھم وحلھا بأفضل الطرق، أو العمل على حلھا من قبل 
مطلوبة من كل مدیر في أي تنظیم اجتماعي الأخصائیین إذا تطلب الأمر ذلك، ھذه المھمة الأساسیة ال

.أو میدان من میادین العمل، أو مجال من مجالات الحیاة الكثیرة والمختلفة   
كل ھذه الجوانب والصفات والمطالب تعني أن الإدارة الیوم تحتاج إلى شخصیة تتمتع بصفات 

والتأثیر، وتستعمل الذكاء خاصة، مثل نعومة الطبع والمعشر الطیب واللفظ الحسن، وسھولة التعبیر 
في جمیع الأمور التي تواجھھا، والحریة والصراحة أثناء الحوار، والنقاش وفي عملیة اتخاذ القرار، 

بالإضافة لكونھا تجمع بین الشدة والحزم في المواقف التي تتطلب ذلك، والفطنة والدھاء ومحاولة 
، وترقیتھم وزیادة أجورھم وتشجیع الحوافز المساھمة والاشتراك في حل المشاكل التي تواجھ العمال

. في الوقت المناسب، إذا تطلب الأمر ذلك   
ویشیر الباحثون إلى أھمیة العلاقات الإنسانیة والدور الذي تقوم بھ في عملیة الاتصال وھذه الأھمیة 

 تتمثل فیما یلي : 
الات الإداریة، وحینما الاتصالات التي تحدث من أعلى إلى أسفل ھي النوع المسیطر في الاتص- 

تحدث الاتصالات من أسفل إلى أعلى، فھي تھدف لأن الإدارة قد طلبت ذلك من العاملین، مثل كتابة 
تقریر أو إرسال معلومات معینة، وفي حقیقة الأمر یتوجب على الإدارة في أي مجال من مجالات 

یشعر كل فرد في المؤسسة بأن  العمل أن تقوم بتشجیع عملیة الاتصال من أسفل إلى أعلى وذلك لكي
لھ دورا ھاما وفعالا في عملیة تحقیق أھداف المنظمة، أو المؤسسة التي یعمل فیھا، وعدم إتباع ذلك 

أو تجاھلھ یؤدي إلى شعور العاملین بعدم الحیویة والنشاط، وھنا یؤثر على تنفیذ الأوامر ویجعلھا 
. العمل آلیة ومجردة من أي نوع من المشاعر أو الرغبة في  



 2- و إذا أردنا أن تكون الإدارة فعالة ومؤثرة یجب أن توفر الآتیة:
القیام بوضع أو إیجاد نظام صحیح یعمل على تسھیل القیام بتقدیم الشكاوى والطلبات والنظر فیھا  -أ

بالسرعة اللازمة لضمان تحقیق نوع من العدالة لجمیع العاملین والموجودین داخل إطار المنظمة أو 
.المؤسسة   

إعطاء الفرصة المتساویة للجمیع، للقیام بتقدیم المقترحات للعمل على تحقیق رسالة وھدف  -ب
المنظمة، وفي نفس الوقت إعطاءھم الشعور بالأمان، بأن ھذه المقترحات التي قدمت من قبلھم تلقي 

ما یفعلونھ وبعدم الاھتمام اللازم وتدرس من قبل المسؤولین، الأمر الذي یشعرھم بالثقة وأھمیة 
.الاستھانة بھم وبآرائھم  

، والتي تكون مع یتوجب على المدیر العام أن لا یكتفي في عملیات الاتصال التي یقوم بھا - ج
الرؤساء أو النواب الذین یعملون معھ، بل یجب أن تكون لھ علاقات اتصال مباشرة مع الجمیع إذا 
استطاع أن یفعل ذلك، وھذا من الممكن أن یحدث من خلال الاجتماعات العامة مع العاملین التي 

ر یستطیع الاتصال معھم تشعر الموظفین على اختلاف درجاتھم بأنھم یستطیعون الاتصال بھ، والمدی
. أیضا من خلال دورات وعملیات التدریب التي تقام داخل المؤسسة لموظفیھ  

في بعض المؤسسات والمنظمات من المحتمل أو الممكن، أن یعتقد المسؤولین أن لا حاجة لھم في  -3
تعلیمات الحصول على معلومات من الآخرین، أي أنھم یكتفون في أن تتوقف إدارتھم على إعطاء ال

والأوامر من طرفھم، والقبول والتنفیذ والامتثال والطاعة من جانب الآخرین، ومن المؤكد أن مثل 
ھذا الفھم غیر صحیح، وغیر مدرك للصفات البشریة التي یتعامل معھا، لأن الموظف أو العامل لیس 

طواتھ، وعملیة ر معظم خیمجرد آلة بل ھو إنسان لھ مشاعره وأحاسیسھ ومیولھ ورغباتھ التي تس
الإدارة في جوھرھا تعتمد على العمل الجماعي الذي یقوم فیھ جمیع الأفراد بالتعاون فیما بینھم 

.لتحقیق أھدافھا، لذلك فمن الواجبات الأساسیة ھنا أن یعرف الجمیع كیف تعمل الإدارة وأجزاؤھا  
للعاملین الفرصة بنقل المعلومات إلیھم، بطریقة غیر  في بعض الأحیان یعطي المسؤولین -4 

الطریقة الرسمیة والمستعملة في المؤسسة، الأمر الذي یؤدي إلى القیام بنقل معلومات غیر صحیحة 
عن الأشخاص أو العاملین، وفي معظم الأحیان ینقلون المعلومات التي ترضي المسؤول لأنھم 

لحقائق فلا تنقل أو تذكر لأنھم لا یریدون ذلك أو لأنھا یعرفون ذلك، أما باقي المعلومات أو ا
صحیحة، ومن المعروف والمؤكد أن مثل ھذا التصرف یسيء ویفصد العلاقات بین العاملین 

والموظفین، وبالتالي یؤثر على مصلحة المؤسسة العامة، لذلك من واجب المسؤولین والرؤساء عدم 
بل تشجیع الوسائل الرسمیة والإیجابیة بدلا منھ في عملیات تشجیع ھذا النوع من الوسائل الاتصالیة، 

الاتصال، وبذلك یعطي الفرصة المتساویة لجمیع العاملین للقیام بنقل المعلومات التي یریدون نقلھا 
.الأمر الذي یعطي الشعور بأن باب المدیر مفتوح وأن الجمیع یستطیعون الاتصال بھ. إلیھم   

سسات یوجد التنظیم الرسمي التي تسیر علیھ في جمیع ما تقوم بھ من في جمیع المنظمات والمؤ -5
أعمال، إلا أن بجانب ھذا التنظیم یظھر تنظیم غیر رسمي والذي تكونھ مجموعة من العاملین على 

اختلاف مستویاتھم ودرجاتھم والذین تربط بینھم علاقات صداقة سابقة، أو توجد بینھم علاقات 
وع من التنظیم یساعد أفراده في عملیة تحقیق الحاجات والمصالح الخاصة اتصال عائلیة، وھذا الن

والمختلفة، ولكن مثل ھذا النوع من التنظیم یتعارض مع التنظیم الرسمي، وفي بعض الأحیان یسبب 
المشاكل والمتاعب للمدیر، إلا أن المدیر لا یقبل على محاربتھ أو الوقوف ضده، لأنھ یقوم بتحقیق 

فسیة والاجتماعیة الضروریة للأعضاء فیھ، بل یجب على الإدارات العمل على وجود الحاجات الن
جو خاص فیھا یؤدي إلى تكوین العلاقات والصداقات بین أفراد المنظمة والمدیر أو الرئیس الذي 

یشجع وجود مثل ھذه العلاقات وینجح في اكتساب رضي العاملین معھ یجعلھ إداریا جیدا یستطیع أن 
التنظیم الرسمي وغیر الرسمي متطابقین مع عدم وجود الفروق الجوھریة بین أھدافھا مما  یجعل من

.یؤدي إلى عدم تعطیل مزایا أي واحد منھما أو یحد مما یقوم بھ من نشاط   
من الجوانب التي یھتم بھا التنظیم غیر الرسمي، ھو القیام بإشباع حاجات ومطالب أعضائھ، ومن  -6

لاتجاھات، والھوایات الشخصیة والخاصة، والمسؤول أو المدیر الإداري یقوم ضمن ھذه الحاجات ا
بالاھتمام فیھا لأنھا تعتبر من الوسائل التي تعبر عن الذات، وتساعد من یقوم بمزاولتھا بتحقیق ذاتھ 

وتعطیھ الراحة النفسیة، وھي تشعر الفرد بالسعادة والحصول على تقدیر الآخرین لھ، وھذه 



والھوایات كثیرة ومتعددة، نذكر منھا الرسم والتمثیل والموسیقى والصحف والتصویر، الاتجاھات 
الخ، لذلك یجب على المسؤولین تشجیع وجود وسیلة أو قناة تساعد العاملین في التعبیر عن أنفسھم 
 فیھا، وعملیة إشباع الحاجات النفسیة تؤدي على تقویة العلاقات والصلات بین الفرد والمنظمة التي

. یعمل فیھا، ویؤدي إلى زیادة ولاءه وقبولھ لھا  
  

:الاتصالات والعلاقات العامة -  
في جمیع المؤسسات والمنظمات توجد حركة اتصال مستمرة، تربط بین كل أنحاء ھذه المؤسسات 

إلى أن تصل إلى درجة عالیة من التكامل بین الأجزاء المختلفة الموجودة فیھا والذي یقوم بھذه 
كھذا المھمة أو الدور، الجھاز الإداري الذي نطلق علیھ اسم العلاقات العامة، وإذا لم یوجد جھاز 

فیقوم بھذه المھمة المدیر، أو الإدارة بمستویاتھا المختلفة، وذلك لكي یعرف كل عامل أو موظف في 
المؤسسة، مھما كان دوره بما یحدث من أحداث وقرارات فیھا، والقیام بحل المشكلات التي تحدث 

بین العاملین حدوث مثل ھذه الجوانب والأمور یعني أن العلاقة . فیھا والتي تھمھ بصورة شخصیة
والإدارة تقوم على أساس من تبادل الثقة أو التفاھم، وھذا بدوره یشعر العاملین بقیمتھم وأھمیة 
أدوارھم وبإنتمائھم والتزامھم، مما یؤثر تأثیرا نفسیا واجتماعیا علیھم، مما یرفع من معنویاتھم 

ة بالاتصال مع العاملین ومستوى أدائھم للعمل الذي یقومون بھ، وعندما تقوم العلاقات العام
وإخبارھم بالبیانات الرسمیة الصادقة التي صدرت عن الإدارة، یؤدي ھذا إلى اتساع الآفاق، ویقلل 

من قیمة الشائعات التي تحدث وتنتشر بین العاملین عن مواضیع مختلفة داخل المؤسسة، لذلك یكون 
الإدارة من مناقشات حول موضوعات ھذا من العوامل المشجعة للعاملین للاھتمام بما یحدث داخل 

تھمھم ولھا علاقة وصلة مباشرة بمستقبل كل واحد منھم، أیضا العلاقات العامة إن وجدت داخل 
المؤسسة تقوم بعملیة إیصال القرارات التي تقرھا وتصدرھا الإدارة وتتعلق بوضع المؤسسة 

.والعاملین فیھا  
في جمیع النشاطات الداخلیة والخارجیة للمؤسسة أو یتضح لنا مما ذكر أن العلاقات العامة ترتبط 

المنظمة، بالإضافة إلى العلاقات العامة الداخلیة، التي یحاول الخبراء العمل على تدعیم وتقویة 
وظیفة ھذا الجھاز الذي یعتبر من الأجھزة الخیریة التي تربط بین جمیع أجزاء أو أقسام التنظیم 

ذا الارتباط یكون في حلقة اتصال فعال، تترابط أجزاؤھا ترابطا الداخلي الموجود في المؤسسة، وھ
وثیقا ومرنا وفیھ تعمل جمیع أدوار التنظیم من أجل الوصول إلى تحقیق غایة واحدة، أو خطة تتجھ 

.نحو ھدف معین، تعمل جمیع أقسام المؤسسة على تحقیقھ والوصول إلیھ  
مؤسسة یجب أن لا تتوقف مرونتھا عند حركة وعلیھ فإن العملیة الاتصالیة التي تحدث داخل ال

المسؤولین عن المواقف الفوقیة فقط، والقیام بإبلاغ الأسس والقواعد التحتیة، بل على العكس من 
ذلك، بمعنى أن الحركة الاتصالیة الفاعلة التي تحدث داخل المؤسسة لكي تتم، یجب أن یكون ھناك 

ا والعناصر السفلي أي المسؤولین والعاملین، وجود مثل ردود فعل دائمة ومستمرة بین العناصر العلی
ھذا الوضع والاتصال یؤدي إلى ترابط القاعدة بالقیادة بصورة دائمة، ولكلي تضمن أن أجھزة 

التخطیط تشعر وتھتم، بما یعاني منھ الفرد الموجود داخل التركیب الاجتماعي لمكان العمل، فإذا 
أي من القیادة الإداریة للمؤسسة فإن رد الفعل علیھ یجب أن  كانت حركة القرار واتجاھھ من أعلى

یكون بحركة معاكسة، أي صاعدة من أسفل القاعدة من العاملین إلى المسؤولین وذلك لكي تتعرف 
القیادات على أوضاع وشكلیات القاعدة، والمشاكل التي تواجھ العاملین، مع القیام بدراسة وجھات 

ز ما یجب ویمكن إنجازه وتحقیقھ من جمیع المشاكل الحیویة الخاصة نظرھم ومحاولة تحقیق وإنجا
.بھم  

وھكذا یتم الاتصال الصحیح والجید عن طریق نظام اتصالي فعال یحدث في اتجاھین، الاتجاه 
الرأسي الذي یكون من مستویات علیا إلى مستویات دنیا، والاتجاه من أسفل التنظیم إلى أعلاه، 

ل، ولكن في معظم الأحیان یقف التنظیم البیروقراطي عائقا أمام عملیات ویكون في رد فعل متكام
الاتصال الفعال، الذي یجب أن یحدث من القاعدة إلى القیادة وذلك على عكس القرارات والإعلانات 

.التي تنزل من القیادة إلى القاعدة  
 



 
الاتصال والتعرف على وعملیة تخطیط الاتصال الجید والفعال یجب أن تشمل تحدید واضح لأھداف 

الأدوار الأشخاص الذي نرید القیام بالاتصال بھم ومعرفتھم معرفة تامة وكاملة، وبالإضافة لذلك 
یجب أن نقوم باختیار الوسیلة الاتصالیة المناسبة، فقد تستخدم الإدارة وسائل مختلفة مثل لوحة 

الاتصال عن طریق الندوات  الإعلان أو المنشورات والمجلات الداخلیة، ومن الممكن أن یحدث
.والمحاضرات والمناقشات والنشرات المختلفة أو المحادثات الشخصیة  

أما فیما یتعلق بالجمھور الخارجي الذي ترتبط معھ المؤسسة بعلاقات خاصة، سواء بطریقة مباشرة 
، یجب أن أو غیر مباشرة فإن العملیة الاتصالیة كي تحقق أھدافھا التي تعمل من أجل الوصول إلیھا

یتوفر وجود اتصال منظم ومستمر بین المؤسسة والجماھیر التي تتعامل معھا ولھا صلة دائمة معھا 
:وعن طریق ھذا الاتصال تتحقق الأمور الآتیة   

الوقوف عن قرب على آراء الجماھیر واتجاھاتھا تجاه المؤسسة في جمیع الجوانب التي تخصھا -1 
المختلفة لھا أو البرامج التي تنفذھا، سواء داخلیة كانت أم خارجیة، مثل السیاسة العامة والخطط 

ولكي نقوم بھذه المھمة یجب استخدام الأسلوب العلمي مثل استخدام الاستفتاء الذي یطرح عن طریق 
الصحافة أو القیام بإرسال النماذج الخاصة بالبرید إلى عینات من الجمھور لكي یقوم أفراده بإبداء 

إعادة ھذه النماذج إلى المؤسسة، وبعد ذلك تقوم الإدارة بعملیة التعرف على الاتجاھات آرائھم ثم 
.المختلفة  

العلاقات العامة تقوم بنقل نتائج الاستغناء إلى إدارة المؤسسة، وذلك لكي تتعرف الإدارة على -2
لمتبعة أو البرامج اتجاھات الرأي العام، وعن طریق ذلك تقوم بعملیة إدخال التعدیلات على سیاستھا ا

.التي تقوم بالعمل علیھا  
عملیة نقل وتوصیل المعلومات عن المنظمة أو المؤسسة إلى الجماھیر لكي تكون للجماھیر الفكرة -3

الصحیحة عن ھذه المنظمة ومن ثم دعمھا وتأییدھا في الوقت التي تكون بحاجة لذلك، وخصوصا في 
.الممكن أن تمر بھافترة الأزمات والمشاكل المختلفة التي من   

الاتصالات غیر الرسمیة: ثانیا-  
ھذا النوع من الاتصالات التي تحدث كغیرھا من الاتصالات في المنظمات أو المؤسسات وبین 

الأفراد في جوانب الحیاة المختلفة، أو یتم خلال التنظیمات غیر الرسمیة ویطلق علیھا ھذا الاسم 
دة للاتصال، وفي معظم الأحیان یكون من خلال مراكز لأنھا تحدث خارج الأطر الرسمیة المحد

عفویة وغیر مختصة، ویكون بصورة علنیة أو سریة ذلك حسب الأحوال والأمور التي یتحدث عنھا 
وھو في معظم الأحیان یحدث إلى جانب الاتصالات الرسمیة المتبعة داخل المؤسسات والذي یساعد 

یة ونفسیة، التي ینتج عنھا أنواعا مختلفة من التفاعل على حدوثھ كون المنظمة تضم عوامل اجتماع
والتعامل، ومن الأسباب التي تدعو إلى تطور ھذا النوع من الاتصال، عدم مقدرة الاتصال الرسمي 
وقصوره في القیام بتوصیلل المعلومات أو تبادلھا مع الأجزاء أو الأفراد المختلفة داخل المؤسسة، 

ات التي من المؤكد أنھا تضم حقائق كاملة أو جزئیة، أو أنھا تكون لذلك فھو یقوم بنقل الموضوع
محرفة أو ھي في الأساس شائعات، وكما أنھا ممكن أن تكون اتجاھات شخصیة مختلفة الأنواع 

والمصادر، وھذا النوع یتكون من شبكة اتصال واسعة جدا تضم الكثیر من المصادر، وفي بعض 
في مثل ھذا الوضع یتوجب على الإدارة والقائمین علیھا معرفة الأحیان من الصعب معرفة حدودھا 

ھذا النوع من الاتصال والقائمین علیھ بھدف التوجھ إلیھا واستغلالھا في عملیة نقل المعلومات 
.الصحیحة ولكي یبتعد أو یقلل من آثارھا الضارة  

الرسمیة، التي حددھا  وعلى سبیل المثال المحادثات التي تتم بین الأشخاص خارج وسائل الاتصال
الإطار التنظیمي للمؤسسة مثلما یحدث في حالة الاتصال الرسمیة التي حددھا الإطار التنظیمي 

للمؤسسة، مثلما یحدث في حالة نقل المعلومات التي تحدث بین الأفراد على اختلاف مستویاتھم في 
اسبة سارة من أي نوع، فمثل مناسبات غیر رسمیة مختلفة، مثل التواجد صدفة في حفل عشاء، أو من

.ھذا الاتصال یحدث بین شخصین مختصین ولكنھ یحدث في شكل غیر رسمي  
 



 
وفي بعض الأحیان یتم ھذا النوع من الاتصال داخل المؤسسة أو المنظمة، دون الاھتمام في الإطار 
الرسمي للاتصال، مثلما یحدث في حالة إرسال الشكاوى أو المطالب أو المعلومات إلى المدیر العام 

ة والتعلیم قیام أو المسؤول الأعلى، دون اعتبار للمستویات المسؤولة الأخرى، فمثلا في مجال التربی
مدراء المدارس بالاتصال مباشرة مع المدیر العام دون إخبار المفتشین أو الرجوع إلیھم في أي 

.مشكلة من مشاكل المدرسة  
والاتصالات غیر الرسمیة تحصل على اتجاھاتھا الأساسیة من الجماعات التي تتواجد في المؤسسة، 

سة، من ھنا تأتي أھمیة الاتصالات غیر الرسمیة، وھي التي یتكون منھا البناء الاجتماعي للمؤس
وضرورة وجودھا في المنظمات التي یتطور فیھا ولاء الموظفین إلى الجماعات الصغیرة التي 

ینتمون إلیھا، ومن المحتمل أن تستفید منھا المؤسسة في عملیة تغیر أحوالھا والأوضاع الموجودة 
نھا تعتبر أقوى من الاتصالات الرسمیة في كثیر من فیھا مثلما تستفید من الاتصالات الرسمیة لأ

الأحیان، الأمر الذي یحتم علینا العنایة بھا، وتطویرھا بصورة صحیحة وسلیمة، لأنھ بمساعدتھا 
نستطیع التوصل إلى معظم الجوانب التي من الصعب الوصول إلیھا عن طریق الاتصالات الرسمیة، 

ا، بالنسبة للتطورات التي لا تخدم مصلحة المؤسسة أو وبذلك تكون المؤشر المحذر والمنذر لن
.المصلحة العامة  

وھذا النوع من الاتصال لھ المؤیدین والمھتمین والمشجعین، كما ولھ المعارضین والرافضین، فمثلا 
مؤیدي المدارس التقلیدیة في الإدارة والتربیة یرون أن الاتصالات الرسمیة ھي النوع الوحید 

مقبول في ھذه الأوساط، ویرفضون العملیات الاتصالیة التي تسیر في طرق أخرى، المعترف بھ وال
وتكون مقبولة لھم فقط، إذا كانت تخدم أغراضھم الخاصة والإداریة في عملیة التعرف على مدى 

تنفیذ الأوامر والقرارات التي تصدر عنھم، كما ویرى عدد كبیر من رجال الإدارة والتربیة، واجب 
یة التسلسل الذي یأتي من أعلى إلى أسفل في عملیة توصیل المعلومات وانتقالھا، لأن ذلك التزام عمل

یقوم بتحقیق وإنجاز جانبین على درجة من الأھمیة، أولھما المحافظة على سریة رسائل أو معلومات 
یق أھدافھا معینة، أما الأھمیة الثانیة فھي العمل على زیادة فاعلیة المنظمة أو المؤسسة في عملیة تحق

التي تعمل من أجل الوصول إلیھا، ولقد ركز أتباع ھذه المدرسة على الجوانب السیئة في عملیة 
الاتصال غیر الرسمیة، مما جعل مفھوم ھذا الاتصال یرتبط في أذھان وعقول ومعتقدات الجمیع، 

لإداریین بالمساوئ والمشاكل والجوانب السیئة في حیاة المؤسسات والمنظمات، لذلك یحاول ا
. التقلیدیین القضاء علیھ وعلى مصادره  

أما أتباع المدارس المعاصرة في الإدارة والتربیة الذین تھمھم الجوانب السلوكیة، فھم یرون 
بالاتصال غیر الرسمي على أنھ موضوعا جیدا أو مناسبا أو خطرا على المنظمة أو المؤسسة 

نھما ھو كون الإدارة حكیمة وتعمل على معرفة وإدارتھا، والذي من الممكن أن یقوم بالفصل بی
مصادر الاتصالات غیر الرسمیة وسبلھا وتقوم بتحلیل مضمونھا، ومعرفة أھدافھا مع محاولة تغذیة 
ھذه الاتصالات، بالحقائق والمعلومات التي تحضر الأفراد والجماعات، للعمل في تعاون وسلام في 

وكفاءة أكبر، كما ویمكنھ القیام بعملیة الكشف عن الجوانب اتجاه تحقیق الأھداف المرغوبة، بفاعلیة 
السلبیة في ھذه الاتصالات، وفي نفس الوقت العمل على خفض تأثیرھا عن طریق استعمال الأسالیب 

.المنطقیة السلیمة والمتبعة  
: أھمیة الاتصالات غیر الرسمیة-  

نظمات التي تقوم على التنظیم ھذا النوع من الاتصالات الذي یحدث ویتم خارج المؤسسات والم
الرسمي من الممكن أن یكون لھا تأثیرا أكبر من التأثیر الذي ینتج عن الاتصال الرسمي، لأن إمكانیة 

التحدث في اللقاءات غیر الرسمیة كبیرة جدا وتعطي النتائج بصورة سریعة لحد كبیر، وذلك في 
ي التأثیر، حیث یقوم بعضھم بتذكیر البعض في مستویات الإدارة العلیا التي لھا الصلاحیات والقوة ف

 .الموضوعات التي مر علیھا وقت طویل، وأرسلت فیھا عدة رسائل دون فائدة ودون أن ینتھي الأمر
ولكن بعد اللقاءات والتحدث كانت النتائج في معظم الأحوال أن الموضوعات نتجز بصورة سریعة 

.أكثر مما ھو متوقع  
 



 
طعة مدى أھمیة الاتصالات غیر الرسمیة في الوصول إلى نتائج إیجابیة مما ذكر یتضح بصورة قا

سریعة، في الأمور والمواضیع التي لم تستطع الاتصالات الرسمیة أن تصل إلى نتائج قاطعة فیھا في 
.فترات زمنیة طویلة  

في  في بعض الأحیان یتجھ المسؤولون إلى ھذا النوع من الاتصالات، لأنھا تمكنھم من التأثیرو 
جمیع الجوانب بالصورة التي لا یمكن الوصول إلیھا عن طریق الاتصال الرسمي، وذلك لأن 

مكانتھم ومنصبھم الرسمي لا یسمح لھم بذلك، ولكي یصلوا إلى مثل ھذا الوضع یقومون بتنمیة 
أشكال من العلاقات الاجتماعیة، بأفراد في وظائف ھامة وأساسیة بالمؤسسة أو المنظمة، الذین 

ومون بتزویدھم بالمعلومات والاتجاھات التي تفیدھم وتساعدھم في عملیة اتخاذ القرارات داخل یق
المؤسسة، التي یكون لھا تأثیر جماعي بالنسبة للعاملین في المؤسسة أو تأثیرات شخصیة تھم 

. المسؤول نفسھ   
المسؤولین داخل المؤسسات أي أن ھذه الاتصالات غیر الرسمیة تؤدي إلى دعم وتعزیز مكانة وقوة 

أو المنظمات، لذا فإن الأشخاص المسؤولین الذین یقومون في بناء شبكة من الاتصالات غیر 
الرسمیة، وینجحون في أن تكون فعالة ولھا مكانتھا في وضع القرار، ھؤلاء الأشخاص تستمر 

وموا بتطویر مثل ھذا فاعلیتھم فترة طویلة من الوقت، أكثر من غیرھم من المسؤولین الذین لم یق
النوع من الاتصال، أو الذین یرفضونھ من البدایة، أیضا على مستوى المنظمات المختلفة، التي یقوم 
قسم منھا بتطویر نظام الاتصال غیر الرسمي، الذي یقوم بمساندة ودعم نظام الاتصال الرسمي، مثل 

المواقف والأمور المختلفة، التي  ھذه المنظمات تملك القدرة على الحركة السریعة والسیطرة على
تحدث أو من الممكن أن تحدث داخلھا، ومقدرتھا بالتغلب على التعقیدات الموجودة داخلھا، والتي 

.تؤدي إلى المعاناة لدى العاملین، مما یؤدي لعدم الإنجاز بالشكل المطلوب  
على كبر المؤسسة  وعلمیة اعتماد المنظمات والمؤسسات على ھذا النوع من الاتصالات، تتوقف

والأھداف التي تسعى لتحقیقھا، حیث في المنظمات الكبیرة والواسعة یجب الاعتماد في الأساس على 
الاتصالات الرسمیة أكثر من المنظمات الصغیرة التي من الممكن أن تطور ھذا النوع بصورة 

لدیھم الوقت الكافي لسماع واضحة أكثر من الكبیرة، لأن المنظمات الكبیرة والمسؤولین فیھا لا یوجد 
الأفراد من المستویات المختلفة، بھدف معرفة الأخبار التي لا تصل إلیھم أو عن سیر العمل أو 

.لمعرفة الشكاوى والمطالب الفردیة الشخصیة التي یجب إعطائھا عنایة خاصة وشخصیة   
غیر الرسمیة لوحدھا في أي منظمة من المنظمات أو المؤسسات یجب عدم الاعتماد على الاتصالات 

في عملیة الإدارة، لأن ذلك من المؤكد أن یؤدي إلى إضعاف مقدرة الإدارة على السلطة والسیطرة 
. والتحكم فیما یحدث فیھا  

وبما أن ھذا النوع من الاتصالات لا یمكن أن یخضع للإشراف علیھ، أو للرقابة الرسمیة لذلك فمن 
غیر صحیحة وغیر دقیقة، ھذا الجانب یعني أن علینا القیام الممكن أن یقوم بعملیة نقل لمعلومات 

بتطویر وتشجیع الاتصالات الرسمیة، لكي یستطیع الاستمرار في العمل، دون أن تكون حاجة إلى 
استعمال الاتصال غیر الرسمي، مما یساعد المنظمة على إنجاز وتحقیق أھدافھا بصورة صحیحة 

ممكن أن یكون تأثیرھا فعال وكبیر، إذا كانت مقبولة عند وأقل جھد، والاتصالات الرسمیة من ال
. معظم العاملین مع وجود الولاء والاتجاھات والتفاھم  

 
أسالیب الاتصال، وسائلھ وقنواتھ: ثالثا-  

عملیة الاتصال تقوم وتعتمد في أساسھا على استعمال الحواس المختلفة الموجودة لدى الإنسان، 
وخصوصا السمع والبصر التي یعتمد علیھا في عملیات الاتصال الفردیة الیومیة الحیاتیة، بالإضافة 

إلى استعمال بعض الحواس الأخرى بصورة قلیلة، وفقط في بعض الحالات التي تتطلب ذلك 
الذات لدى الأفراد الذین یعانون من مشاكل خاصة التي تجبرھم على استعمال حواس الشم والذوق وب

واللمس، أما بالنسبة للاتصال في النواحي الإداریة، ولدى الأفراد والمسؤولین أو العاملین العادیین 
ي الحواس فیتم عن طریق استعمال حواس السمع والبصر، التي یعتمد علیھا اعتمادا كاملا، وباق

استعمالھا یكون في بعض الحالات النادرة، أما في بعض الحالات الأخرى فیكون الاتصال عن 



طریق ما یسمى بالإیحاء، الذي اختلف الباحثین في مدى انتشاره أو استعمالھ، على أي حال ھو 
ي أنھا ظاھرة أثبت وجودھا واستعمالھا بالرغم من عدم الاتفاق أو الإجماع بین الباحثین، ویكف

.الطریقة أو القناة التي استعملت دینیا، عندما كان الله عز وجل یوحي بھا إلى الأنبیاء  
وعملیة الاتصال التي تحدث من خلال حاسة السمع والبصر، تكون باستعمال عدد من الوسائل 

السمعیة والبصریة، والتي یفضل أن تجتمع مع بعضھا في وسیلة واحدة، لكي یكون الاتصال أكثر 
فاعلیة، وھنا یجب أن نذكر أن وسائل الاتصال المستعملة تقسم إلى وسائل فردیة ووسائل جماعیة 

 ووسائل یمكن استعمالھا للقسمین، وكل نوع من ھذه الوسائل لھ صفاتھ الخاصة والممیزة
ا ومن الأمثلة الفردیة نذكر المقابلة الشخصیة، والاتصال الھاتفي والرسائل الشخصیة والتقاریر، أم

. الأمثلة الجماعیة فنذكر منھا الاجتماعات على أنواعھا وما یصدر عنھا   
وعندما نرید استعمال وسیلة معینة للاتصال، یجب أن نھتم في بعض العوامل الھامة والتي علیھا 

یتوقف مدى صلاحیة ھذه الوسیلة للعملیة الاتصالیة المقصودة، أو التي نرید تنفیذھا، ومن ھذه 
وف الموجودة والمتاحة بالمؤسسة، وكیفیة التعامل الموجودة فیھا، ونوع المادة التي العوامل الظر

نرید القیام بنقلھا بالإضافة إلى عدد الأفراد الذین نرید الاتصال بھم، وما ھو الزمن المعطي للقیام 
 .بنقل المعلومات المراد نقلھا، ومدى السریة فیھا، ومقدار تكلفة ھذه الوسیلة الاتصالیة

بالإضافة إلى جمیع ما ذكر نقول أن إمكانیة تبادل المعلومات بصورة مباشرة أي وجھا لوجھ، 
وإعطاء الفرصة للمناقشة والمحادثة والاستفسار، والقیام بتبادل الرأي بین الأفراد المختلفین والذین 

بالشكل  ھم أطراف في عملیة الاتصال، ھذا یعني أنھ أفضل الأسالیب للقیام بالاتصال وإتمامھ
. المرضي  

والإدارة الواعیة والمھتمة بالمؤسسة ونجاح مھامھا وتحقیق أھدافھا، تلجأ إلى استعمال الاتصالات 
المباشرة، لكي تضمن معرفة ما یحدث ومدى وجود ظواھر مختلفة داخل المؤسسة، دون وجود 

. طرف آخر یقوم بنقل المعلومات إلیھا  
ثیرة سوف نقوم بشرحھا وبیان أھمیتھا وجوانبھا وأسالیب ووسائل الاتصالات عدیدة وك

: المختلفة   
الاتصال الشفوي ووسائلھ: أولا-  

ھو نوع من الاتصال یتم ویحدث عندما یتبادل الحدیث أطراف عملیة الاتصال، أي من یقوم 
بالاتصال والذي یستقبل الاتصال وھذا من الممكن أن یحدث إما في وضع یجتمع فیھ الطرفین، أو 
دون أن یرى المتصل المتصل بھ، حیث یكفي سماع الصوت كما یحدث في المحادثات التلیفونیة، 

بر أكثر أنواع الاتصال نفعا وفائدة لما فیھ صالح العمل، وعن طریقھ یمكن القیام بعملیة وھو یعت
تبادل الأفكار والمعلومات بأسھل الطرق، أبسطھا وأقصرھا، الأمر الذي یؤدي إلى توفیر الوقت 

والجھد الذي تستغرقھ عملیة الاتصال الأخرى، ویسمح ھذا النوع بالاتصال الشخصي، ویؤدي إلى 
ق روح الصداقة والتعاون وتشجیع الأسئلة والإجابات، أو من الممكن والمحتمل أن یكون العكس خل

ھو الصحیح، لأنھ یعتبر سھل وغیر مجبر، بمعنى أن الفرد أو المتصل یستطیع أن یقول ما یرید، 
. دون أن یخاف من عملیة توثیق ما یقول، كما ھو الحال في أنواع الاتصالات الأخرى  

ھذا النوع خالي من التوثیق فإنھ یشجع على الصراحة التي من الممكن أن لا تكون في وبما أن 
الطرق الأخرى للاتصال، حیث في ھذا النوع من الاتصال یسھل على العاملین ذكر الخلل أو 

العیوب الموجودة في المؤسسة، وفي عملیات التوجیھ شفویا، في الوقت الذي لا یملك الشجاعة لذكر 
نب بصورة كتابیة، كذلك الأمر بالنسبة للمسؤولین الذین یصرحون بالسیاسة العلیا ھذا الجوا

والأسرار التي تحیط بالمؤسسة وجوانبھا المختلفة وعملیات التوجیھ فیھا، لأنھ مفضل عدم الإشارة 
.إلیھا أو ذكرھا بصورة كتابیة  

 
 
 



 
 وطرق الاتصال الشفوي ووسائلھ عدیدة وسوف نقف عندھا فیما یلي :

 1-المقابلات: 
 1-المقابلة الشخصیة: 

ھي إحدى الأسالیب والوسائل الفعالة المتبعة في عملیات الاتصال وجوانبھا المختلفة، وفي میادین 
ویتقن استعمالھا،  الحیاة الیومیة العملیة، وتعتبر المقابلة وسیلة ناجحة ومقیدة ومدعمة لمن یقوم بھا

لأن من مھارة الإدارة الھامة ھي المقدرة على القیام بعمل مقابلات مجدیة مع الأفراد الذین یعملون 
في إطار منظمة أو مؤسسة معینة، وحتى تكون المقابلة منجزة ومثمرة وتصل إلى تحقیق الغایة 

. عمل على نجاحھامنھا، یجب أن تكون منظمة ومرتبة على تحضیر وتھیئة الظروف التي ت  
ومن ممیزاتھا أنھا تتم وجھا لوجھ، أي أنھا تجمع بین المرسل والمستقبل في مكان واحد، مما یعطي 
الفرصة المناسبة للمناقشة والمحادثة والاستفسار عن جمیع الأمور المراد التحدث عنھا، والتي تھم 

تعني الحصول على التغذیة  الطرفین وھذا یؤدي إلى تحقیق عملیة الاتصال في اتجاھین، التي
العكسیة بصورة مباشرة، وسریعة مما یعطي الفرصة لمعرفة مدى نجاح العملیة الاتصالیة وتأثیرھا 

.على الطرفین  
والأھداف الاتصالیة التي تسعى المقابلة لتحقیقھا كثیرة ومتعددة فھي تصلح للوصول إلى الحقائق أو 

ة القدرات الممیزة لكل فرد من الأفراد الذین یتقدموا بطلبات لتقدیم الشكوى والتظلم، أو لمحاولة معرف
للعمل، أو لمعرفة قدرات الطلاب وقیاس اتجاھاتھم المختلفة أو لمعرفة مدى رغبة الموظفین 

واستعدادھم للتدریب والتعلم، أو تستعمل المقابلة الشخصیة في الحالات التي ترید قبول عدد من 
.ت المختلفة وھكذا في معظم مجالات الحیاةالطلاب إلى الجامعات والكلیا  

:ولكي نضمن نجاح المقابلة وتأثیرھا یجب أن تراعي الأمور الآتیة   
. القیام بتحدید موعد مسبقا لھا-1  
إجراؤھا في الموعد المحدد دون تأخیر أو تأجیل، لأن ذلك یحدث الملل والشعور والتفكیر بأن -2

. بلةالطرف الآخر لا یرغب في إتمام المقا  
التأكد من أن الشخص الذي نرید مقابلتھ لا یتذمر من ذلك، لأنھ متعب أو أن الوقت لا یسمح بذلك، -3

. بسبب العمل والارتباطات الأخرى  
قبل المقابلة یجب أن نعتم في بعض الأمور التي لھا دور مھم في عملیة إنجاح المقابلة، مثل كون -4

.مقاعد الجلوس مناسبة ومریحة  
على تھیئة الظروف المعنویة المناسبة مثل الانتظار، أو تذلیل الصعوبات التي من الممكن  العمل-5

أن تواجھ الطرفین، أو تخفیف صعوبة الفرق في المكانة والعمل، إذا كان الشخص الذي یجري 
.المقابلة من الإدارة  

لھا، وعدم الانشغال في الوقت المخصص الذي تجري فیھ المقابلة یجب على الطرفین التفرغ التام -6
.بأعمال أو مشاغل أخرى وخصوصا المسؤول   

.بدایة الحدیث یجب أن یكون فیھا شيء من القبول والود، البساطة والثناء -7   
شرط أساسي لنجاح المقابلة، ھو المقدرة على الإنصات عندما یتحدث الطرف الآخر، والانتباه -8

.لمكانة وحتى یكون رد فعلھ موضوعيالتام لھ ولما یقولھ، حتى یشعر بالأھمیة وا  
أثناء المقابلة یجب أن لا نسمح لأي شخص بالدخول إلى مكان المقابلة، وذلك لضمان عدم -9

.المقاطعة والتشویش من أي نوع كان، كما وعلى الطرفین عدم مقاطعة بعضھم البعض  
و التذمر من أي خلال حدوث المقابلة على الطرف المسؤول الحذر من الغضب أو التعصب أ- 10 

.شيء، أو أن یكون غیر واضح فیما یقولھ  
على المسؤول الذي یجري المقابلة أن یعطي الطرف الآخر الشعور بأنھ استمع بصورة حسنة - 11

لما قالھ، وھنا یأتي عن طریق الرجوع إلى النقاط والحقائق الأساسیة الھامة التي قالھا، ثم البدء 
.فیذ الموضوعات المتعلقة في المقابلةالفعلي في اتخاذ الإجراءات لتن  

 



 
: المحادثة الشفویة- 2   

ھذا النوع من الاتصال من الممكن أن یحدث أو یتم مباشرة أي وجھا لوجھ أو من الممكن أن یحدث 
بصورة سریعة ودون احتمال التأجیل لأھمیتھا، وتحدث عن بعد، وذلك بواسطة استعمال الأجھزة 

التلیفون أو الأجھزة اللاسلكیة، بالإضافة إلى ما ذكر نقول أن ھذا النوع من الخاصة بالاتصال مثل 
الاتصال یحدث بصورة رسمیة ومنظمة، أو من الممكن أن یتم بطریقة غیر رسمیة، والاتصال غیر 

الرسمي ھنا یكون في العادة مناسب أكثر، وقریب إلى التفاھم والوصول إلى النتائج من عملیة 
.حالة الاتصال الرسمیة الاتصال أكثر من  

وفي حالة الاتصال من ھذا النوع إذا تضمنت الوسیلة أوامر وتعلیمات أو معلومات ھامة، الاتصال 
الشفوي وحده لا یكفي، بل یجب أن یكون معزز كتابیا، وإذا كان موضوع الاتصال طرح الشكاوى 

والسریعة، لكي یرتاح ویطمئن أو التظلمات، یجب معالجتھا واتخاذ الإجراءات المناسبة المطلوبة 
الطرف الذي قام بطرحھا، وإذا تضمن ھذا النوع من الاتصال الشفوي مقترحات وأفكار حسنة یجب 

 الاھتمام بھا والتفكیر بصورة خاصة بھا وأخذ الجوانب المفیدة منھا والعمل على تشجیع من قدمھا
، أن تأثیره كبیر، لأن المحادثة تظھر ومن الصفات الخاصة التي تمیز ھذا النوع من الاتصال الشفوي

فیھ بصورة واضحة التعبیرات على وجھ الطرف المتحدث، أو القیام بالتأكید على بعض الألفاظ 
والعبارات أو الجمل الأمر الذي یشعر الفرد المستمع بأھمیة الموضوع أو جوانب منھ، أیضا ھذا 

استجابتھم وذلك عن طریق رد الفعل الذي  النوع یعطي المتحدث الفرصة لإدراك فھم الآخرین ومدى
. یظھر منھم أو على وجوھھم   

بالإضافة إلى الصفات التي ذكرت، فإن ھذا النوع من الاتصال یؤدي إلى القیام بالاتصال المباشر 
أو رجال الإدارة والعاملین، وھذا بطبیعة الحال یشعرھم بمدى أھمیتھم وقربھم من  بین المسؤولین

عملیة اتخاذ القرارات، الأمر الذي یؤدي إلى رفع الروح المعنویة ومضاعفة الجھود في إنجاز المھام 
. والعمل المطلوب  

  :)  المؤتمرات والاجتماعات(المقابلات الجماعیة -3
تصال الشفوي الذي یتحدث عن المقابلات الجماعیة، والتي تتمثل في شكل ھذا النوع من أنواع الا

اجتماعات، أو ندوات، وھو یعتبر أوضح الأنواع وأكثرھا فائدة وعن طریقھا تكون محاولات معرفة 
المشاكل التي تواجھ الإدارة وطرق حلھا أو التخلص منھا، أیضا یعطي الفرصة لعملیة تبادل الآراء 

.ون منھا فائدة لجمیع الحاضرین والمتواجدین في نفس المكانوالأفكار كي تك   
وبما أن ھذا النوع یؤدي إلى تجمیع الكثیرین من العاملین مع بعض في نفس الوقت والمكان فإن ھذه 

 الطریقة تقابل بالاھتمام، لأنھا تفسح المجال أمام الآراء والأفكار الجدیدة التي تأتي من المسؤولین
الفائدة المطلوبة من ھذا النوع من الاتصال الشفوي یجب مراعاة الأمور والجوانب وحتى تحقق 

: الآتیة   
 1.القیام بالتخطیط للاجتماع الذي نرید الاتصال بالآخرین عن طریقھ .

 2.یجب أن یحدد الموضوع الرئیسي للاجتماع، بالإضافة إلى إعداد جدول أعمال مختصر لھ .
ون ملما بجمیع جوانب الموضوع یدرسھ دراسة كاملة وشاملة وأن على رئیس الاجتماع أن یك.3

.یقوم بإعداد المعلومات والبیانات الأساسیة  
یجب أن یحضر الاجتماع الأشخاص الذین یھمھم الأمر ویعنیھم ولدیھم معلومات أو خبرات .4

. وإمكانات تساعد على النجاح المرتقب والمطلوب من الاجتماع  
عقد الاجتماع أو المؤتمر في وقت ومكان مناسب، وذلك لضمان تحقیق یجب أن یحدد موعد .5

اشتراك القسم الأكبر من المشتركین مع ترك المجال والوقت الكافي بین الإعلان عن الاجتماع 
والیوم المحدد لعقد الاجتماع، وذلك بھدف إعطاء المشتركین الفرصة والوقت لدراسة الموضوعات 

. التي سوف تبحث  
یتصف رئیس الاجتماع بالسلوك الدیمقراطي، ولدیھ المقدرة والرغبة الجادة والصادقة  یجب أن.6

وفي نفس الوقت على الرئیس أو المدیر . للاستماع إلى ما یقولھ العاملین واقتراحاتھم ومناقشاتھم
الابتعاد عن إعطاء الأوامر أو فرض الرأي أو تحدید وفرض الحلول من جانبھ فقط، أو أن یظھر 



.ضب والاستیاء لكي لا یمتنع المشتركون عن المشاركة والتعبیر عن آرائھمالغ  
یجب القیام بتسجیل المناقشات التي تدور في المؤتمر أو الاجتماع، والنتائج التي یصل إلیھا .7

.المشتركین وتوزیعھا على جمیع المشتركین ومن یھمھم الأمر  
  : تطویر القدرة على الإصغاء -

الإصغاء أو الاستماع، من العملیات الأساسیة التي نحتاج إلیھا في كل جانب من جوانب الحیاة 
الاجتماعیة التي نعیشھا، وھي ضروریة جدا لنجاح أي علاقة أو عملیة اتصالیة أو تعلیمیة یقوم بھا 

مع أفراد آخرین المسؤولین أو الأفرد عامة، سواء في الحیاة الیومیة أو أماكن العمل التي نعمل فیھا 
لھم صفاتھم وممیزاتھم واتجاھاتھم ومیولھم الشخصیة، التي تتأثر من وجود الآخرین وتؤثر فیھم 

بمقدار معین، فإن مھارة الإصغاء تعتبر من أھم المھارات التي یجب أن تكون لدى كل مسؤول 
یث أن ھذا الجانب إداري، لكي تعزز نجاحھ في المواقف التي یقف فیھا مع الآخرین ویستمع لھم، ح

ھو الذي یضمن نجاح أعمالھ التي یقوم بھا، لأن مقدرتھ على الاستماع للآخرین وفھم مشاكلھم 
ومحاولة حلھا تؤدي إلى قبولھم لھ واحترامھ، والقیام بالأعمال التي یطلبھا منھم، أضف لذلك، أن 

راراتھ الصحیحة تصل إلیھ المعلومات التي یحصل علیھا المسؤول أو تصل إلیھ ویبني على أساسھا ق
وھنا یجب أن نذكر أن عملیة الاستماع أو الإصغاء إلى . من خلال المحادثات الشفویة التي یقوم بھا

الآخرین، وما یقولونھ والمطالب التي تطرح من قبلھم، تعتبر من الأمور الصعبة ولیست سھلة كما 
ض الأحیان تسیطر علینا رغبة غیر یتصور البعض، لأننا في نھایة الأمر من بني البشر وفي بع

مفھومة في مقاطعة الحدیث والمتحدث لأسباب كثیرة، منھا عدم قبول ما یقال أو الخوف من النسیان 
أو الخوف من عدم إعطاء الفرصة لقول ما نرید فیما بعد، أو لمعرفتنا القاطعة أن المتحدث لا یقول 

على المقاطعة للآخرین والتدخل، أو في الأحوال  الحقائق، أو عندما یدفعنا حماس الجدل والمناقشة
والأوضاع التي نفقد فیھا الصبر والمقدرة على التحمل ونندفع في عرض الأفكار والمعلومات 

الموجودة لدینا، والتي نرى أنھ یجب طرحھا على الآخرین في ھذا الوقت بالذات، وإلا فمن الممكن 
. أن تفقد قیمتھا وأھمیتھا  

ل، والمقدرة على التحكم في الرغبة في المقاطعة إذا وجدت لدى الفرد بصورة عامة ومھارة الاتصا
أو المسؤول، فإنھا تفید في مساعدة الآخرین على الاستمرار، والاطمئنان إلى أن المستمع مھتم بما 

یسمع أو یصل إلیھ من معلومات وأشیاء، وفي نھایة الأمر التخلص مما یھمھم أو یقلق راحتھم، وعن 
ق ھذا تقوم الاتصالات بعملیة تھیئة للوضع، بحیث یصبح الجو مناسبا لمعرفة أساس المشاكل ی

ومحاولة إیجاد حل لھا، وفي بعض الأحیان مجرد التحدث إلى شخص عن المشاكل التي نعاني منھا 
أو تواجھنا وھذا الشخص یصغي لنا فإن ذلك یریحنا حتى ولو لم تحل ھذه المشاكل، فقد مجرد 

ماع وإتاحة الفرصة لإخراج كل الأمور التي تضایقنا یؤدي ھذا إلى الشعور بالراحة ویخفض الاست
. من حدة التوتر والقلق الذي نعاني منھ  

وعملیة الاتصال والنجاح فیھا، متصلة مع القدرة والمھارة على الاستماع، وھذه القدرة على 
عن طریق التدریب المستمر على  الاستماع من الممكن الوصول إلیھا أو تطویرھا لدى الفرد

الاستماع والإصغاء، والذي یحدث عن طریق القیام بتمارین خاصة نستطیع بمساعدتھا أن نصبح 
على درجة عالیة من القدرة على الاستماع ومن ھذه التمارین نضع لأنفسنا حدود معینة أثناء 

دة في المقاطعة، أي نضع ما المحادثات، ونستمر في الاستماع خصوصا عندما نشعر بالرغبة الشدی
یسمى بالمراقبة الذاتیة نصب أعیننا، وطبیعي أن یكون ھذا من المھام والجوانب الصعبة، وھذه 

. المھام الصعبة یوجد فیھا سر عملیات الاتصال الناجحة والمحققة لأھدافھا  
اح الاتصالات وفي نھایة الأمر نقول أن عملیة الاستماع والإصغاء من العملیات الھامة جدا لنج

والعلاقات الإنسانیة والاجتماعیة والمھنیة، وأن من یملك القدرة على الإصغاء یستطیع أن یعلم 
ویتعلم الكثیر، والذي یعلم الكثیر یؤدي ھذا العلم والمعرفة إلى امتلاك الحقائق الكافیة للقیام بعملیة 

.اتخاذ القرارات الصحیحة والسلیمة التي تخصھ وتخص الآخرین  
 
 



  
وسائل الاتصال الكتابیة: ثانیا -  

ھذا النوع من الاتصال یحدث بین جمیع الأفراد، على اختلاف درجاتھم وأماكنھم في العمل أو في 
الإدارة، كما ویحدث بین الأفراد والأشخاص بصورة فردیة وشخصیة في الحیاة الیومیة، والعلاقات 

من الأماكن المحلیة الداخلیة أو الخارجیة، للبلاد أو العامة والإنسانیة التي تجمع بین مختلف الأفراد 
المنطقة التي یعیش فیھا كل فرد والاتصال ھنا یكون عن طریق استعمال الكتاب، وتوثیق وإثبات 

المعلومات والمطالب والتعلیمات، بھدف نقلھا وسھولة الرجوع إلیھا وقت الحاجة إذا كان ھذا 
یة، ھذا الشيء لا یتوفر في عملیة الاتصال الشفوي، والذي من الاتصال أثناء القیام بالمھام العمل

الصعب أن یحدث إذا كانت المؤسسة أو المنظمة كبیرة ومنتشرة في عدة أماكن، وعملیة الاتصال 
الكتابي تحقق الدقة والأمانة أثناء نقل الرسائل الاتصالیة إلى العاملین، خصوصا إذا كان یعتبر الشكل 

لموظفین والمسؤولین الذین یعتمدون على التعلیمات المكتوبة اعتمادا تاما، وذلك المعتمد لدى معظم ا
لكي یستطیعوا معرفة كیفیة ومدى إنجاز أعمالھم، ولأنھ یمكن من القیام بنقل نفس المعلومات كما ھي 

. إلى أكبر عدد من الأفراد  
الفرصة الكافیة والمناسبة للقراءة، ھذا النوع من وسائل الاتصال یعطي الطرف الذي یستقبل الرسالة 

دون أن یقاطعھ في ذلك أحد، كما وأن ھذه الرسائل تعطي الفرصة الكافیة للمرسل للتفكیر في 
موضوع الرسالة وھل صاغھا بصورة مناسبة ومقبولة وضعت جمیع الجوانب التي یرید نقلھا إلى 

. المستقبل  
تصال من أعلى إلى أسفل، ویقل استعمالھ في وھذا النوع من وسائل الاتصال یكثر في حالات الا

الحالات العكسیة، أي الاتصال من أسفل إلى أعلى، من العاملین إلى المدیر والإدارة، وذلك لخوفھم 
من كتابة المعلومات التي من الممكن أن تستعمل ضدھم فیما بعد، أو لأنھا من الممكن أن تسبب 

. الإزعاج للمدیر أو حتى تغضبھ  
ب ضعف ھذه الوسائل الاتصالیة ھو عدم معرفة المستقبل للدوافع والأسباب التي أدت إلى ومن جوان

إرسالھا، أو لأنھ من الممكن أن یفھمھا بصورة مختلفة عن القصد منھا، لأنھ یوجد اختلاف في 
المفاھیم والقدرة على التفكیر ومستویاتھ بین الطرفین، الأمر الذي یؤدي إلى عدم تحقیق الاتصال 

لأھداف المنشودة، لأن العاملین ینقلون التعلیمات التي وصلت إلیھم بصورة خاطئة وغیر مطابقة ل
ولكي نتغلب على ھذا الجانب الضعیف، یجب أن نقوم بعملیة تعزیز للاتصال الكتابي عن . للمقصود

ك بأن طریق الشرح والمناقشة لموضوع الرسالة والھدف منھا إذا كانت رسالة عامة، ویتم تحقیق ذل
یقوم المسؤولین بمقابلة العاملین بصورة جماعیة أو فردیة والتأكد من أنھا استطاعوا معرفة أسباب 

. إرسال الرسالة لھم، وكیف یمكن القیام بتنفیذ وتحقیق المطلوب منھا  
:  طرق الاتصال الكتابي كثیرة ومختلفة سوف نشرح قسم منھا - 

: التقاریر -1   
المعلومات التي ترسل من أسفل إلى أعلى، بھدف تسھیل مھمة الإدارة في  وھذه التقاریر تكتب فیھا

متابعة ومراقبة أعمال العاملین، لزیادة معرفتھ بالأحداث التي تحدث أثناء القیام بالأعمال المطلوبة 
من كل فرد، وھذه التقاریر التي نتحدث عنھا من الممكن أن تكون بصورة محددة أي أنھا ترسل في 

. ددة ومعینة من قبل، أو أنھا ترسل حسب الوضع القائم والحاجة إلیھاأوقات مح  
والتقاریر التي تعالج مواضیع معینة مثل التفتیش عن العمل أو متابعتھ یجب أن تكون موضوعیة 

وتظھر الأسباب التي أدت إلى كتابتھا، بالإضافة إلى كتابة رأي من یكتبھا ویقدمھا بصورة واضحة 
. فیر وقت المسؤول عندما یتفحص الأموروصریحة، وذلك لتو  

وعند كتابة التقریر یجب أن تأخذ في الاعتبار أن معظم المسؤولین لیس لدیھم الوقت الكافي لقراءة ما 
ھو مطول أو یدخل في تفصیلات مملة، لذا یجب كتابة التقاریر بصورة ملخصة بدل التقریر 

. المطول  
. سل الذي یجعل منھ وسیلة اتصال فعالة ومجدیةویجب أن نراعي الترتیب المنطقي المتسل  

 



 
:المذكرات والاقتراحات-2   

وھي عبارة عن نوع من الاتصالات الكتابیة في معظم الأحیان، التي یقوم بإعدادھا وكتابتھا العاملین 
عنھم وعن إدارة المؤسسة أو المنظمة، بھدف القیام بتوضیح وتفسیر  أو المرؤوسین إلى المسؤولین

بعض الجوانب والمشكلات التي تصادق العمل والتطبیق، أو لكي نثبت حدوث أمر معین داخل 
المؤسسة أو القیام بتقدیم اقتراحات التي تخص العمل والمؤسسة، وفي نفس الوقت من الممكن أن 

سؤولین إلى العاملین، بھدف شرح وتأكید بعض الجوانب أو لمجرد یقوم بتقدیم ھذه المذكرات الم
. التذكر ببعض الواجبات التي یجب أن یقوم بھا كل فرد  

الخاصة في نقل المعلومات والاقتراحات التي تفید العمل  أھمیتھوھذا النوع من الاتصال الكتابي لھ 
ھتمام بھ، على المسؤول أن یقبلھ ویقوم والقیام بحل المشاكل التي توجد فیھ، لذلك یجب العنایة والا

بدراستھ ویثني على من قام بھذه الاقتراحات ویشجع استعمالھ من قبل جمیع العاملین، وھذا النوع من 
الاتصال یعطي الفرصة لمن یقوم بھ، أن یحفظ لنفسھ نسخة من ھذه المذكرات أو الاقتراحات التي 

.للمتابعة والتنفیذ یستطیع أن یرجع إلیھا، إذا لزم الأمر، أو   
  : الأوامر والتعلیمات-3   

تكون في معظم الحالات بصورة إصدار القرارات، أو إعطاء الأوامر أو الإرشاد والتوجیھ للعاملین 
وجمیعھا تصدر مكتوبة من أعلى إلى أسفل، لكي تنفذ على أیدي المستویات الأدنى، وفي ھذا النوع 

ومفھوما منذ اللحظة الأولى لوصولھ إلى العاملین، وأن لا من الاتصال یشترط أن یكون واضحا 
یكون فیھ التباسا في المعاني أو یفھم على عدة جوانب، بالإضافة لكونھا تضم جوانب مشوقة لمن 
یقوم بتنفیذھا، ومھم جدا الأسلوب الذي تكتب فیھ بحیث یتفق مع استعدادات العاملین الذین یرسل 

. إلیھم  
ھذه الأوامر والتعلیمات والقرارات في كتاب یعرض على العاملین  ویفضل أن تجمع جمیع

والموجودین في المؤسسة، وخصوصا الجدد في حین دخولھم إلى العمل والمؤسسة كي تساعدھم في 
معرفة جمیع الأمور السابقة والموجودة، وما یطب منھم، والأمور التي تم مناقشتھا والتحدث عنھا 

اب من الممكن أن تحدد أو تقرر كل مؤسسة الفترة الزمنیة التي یصدر حینما حدثت، مثل ھذا الكت
.فیھا أشھر أو نصف سنة أو سنة أو أقل حسب وضع المؤسسة وسرعة الأحداق التي تحدث فیھا  

الشكاوى-4  :  
الشكاوى في معظم الأحیان تحدث عندما تكون أسباب قاھرة لھا وھي في العادة تحدث في جمیع 

والمنظمات التي یعمل فیھا أعدادا كبیرة من العاملین بدرجات متساویة أو مختلفة، ھنا لا المؤسسات 
. یعني عدم حدوث الشكاوى في المؤسسات الصغیرة، لكن حدوثھا یكون أقل بصورة ملحوظة   

ومن أسباب حدوثھا عدم القیام بتوزیع العمل بین العاملین أو القائمین على التنفیذ بصورة جیدة 
ة، أو بسبب عدم القیام بعملیة تنفیذ العمل بالصورة والشكل المطلوب، في مثل ھذا الوضع وواضح

.من الممكن والمحتمل أن یكون أحد العاملین مظلوما، أو من الممكن أن الأوامر لم تفھم   
والشكاوى في معظم الأحوال تقدم من المستوى الاتصالي الأدنى إلى الأعلى، أي من العاملین إلى 
المسؤولین الذین یتوجب علیھم العمل على الاھتمام بھا، والقیام بفحصھا ومعرفة أسبابھا والقضاء 

علیھا، لأنھا من الممكن أن تؤثر على سیر العمل بالصورة والشكل الصحیح، ومن المؤكد أن عملیة 
یث یرفع من الاھتمام بھذه الشكاوى التي ترسل من العاملین، یكون لھا التأثیر النفسي علیھم، بح

معنویاتھم ویشعرھم بالأھمیة، والمكانة عند الإدارة، والإحساس بإزاحة الظلم عنھم، والمظلوم لا 
.یمكن أن یكون أداء عملھ كما ھو مطلوب، أو أن ینفذ الأمر بصورة صحیحة إذا كان غیر مقتنع بھ   

ة تؤدي إلى كشف بالإضافة إلى ما ذكر، فإن الشكاوى في الكثیر من الحالات إذا كانت جاد
الانحرافات والجوانب غیر القانونیة في الأعمال الإداریة، التي من الصعب أن تكشف إلا بھذه 
الطریقة، ومن جھة أخرى من الممكن بل من المحتمل أن تكون الشكاوى كاذبة وغیر صحیحة 

سسة أو والقصد منھا ضرر بعض الأشخاص المسؤولین أو حتى العاملین، أو من الممكن ضرر المؤ
تشویھ سمعتھا وسمعة العاملین فیھا، لذلك یجب أن لا نتوسع في الاعتماد علیھا وأن نقوم بمعاقبة من 

.الموقعة  یقدم الشكاوى الكاذبة وغیر الصحیحة، أو أن نھمل الشكاوى غیر  



:الاتصال المصور-5  
 

الاتصالیة ویحدث كنتیجة ھذا النوع من الاتصال یعتمد على الصور أو الوسائل المرئیة في العملیة 
مباشرة لمشاھدة صورة معینة أو وسیلة مرئیة، وما تحمل من معاني تؤثر تأثیرا مباشرة على 

المشاھد، ویحدث منھ رد فعل علیھا، والصور أو الوسائل المرئیة عدیدة جدا ومتنوعة منھا، الصور 
طي الفرصة للمرسل الذي الشخصیة، الأفلام على أنواعھا والشرائح والتلفاز وغیرھا، وھي تع

یستعملھا في استخدام الألوان والحركة وجوانب الحیاة المختلفة، وھذا بطبیعة الحال یكون لھ التأثیر 
المباشر والكبیر على نفوس المستقبلین لھذه الرسالة، بالإضافة إلى ذلك فإن ھذا النوع من الاتصال 

یكون تأثیر الناطق أكبر أثرا من الصامت من الممكن أن یكون ناطقا أو صامتا، ومن الطبیعي أن  
في نھایة الأمر یجب أن لا ننسى أن لكل وسیلة من الوسائل التي ذكرت أو من الوسائل المستعملة في 

. ھذا النوع من الاتصال لھا إیجابیات وسلبیات، التي یجب أن تأخذ بعین الاعتبار عند استعمالھا  
 

:الملاحظة -6  
تصال أو وسائلھ یختلف عن الأنواع السابقة في أنھ لا یعتمد على اللغة كمكون ھذا النوع من أنواع الا

أساسي لعملیة الاتصال، بل یعتمد على عامل آخر الذي یرجع إلى حاسة البصر، حیث یشاھد أو یرى 
أو یلاحظ القائم بالاتصال الحركات والأعمال أو الظواھر المختلفة التي تصدر عن الطرف الآخر، 

لمستقبل، والتي تھدف إلى معاني معینة ومحددة، التي تخلق نوع من الإحساس أثناء الذي ھو ا
الملاحظة، وھذا الإحساس یعني أن الاتصال قد تم أو حدث وھذا الأسلوب یستعمل عندما تكون 

الفعالیة لا تعتمد على الكلام، أو إذا اختلفت اللغات بین المرسل والمستقبل، أو إذا أراد المرسل أن 
ف مدى رد الفعل، أو التغذیة العكسیة للعملیة الاتصالیة التي قام بھا من قبل، حیث یلاحظ ما یعر

.یظھر على وجھ المستقبل من تعبیرات وتغیرات  
ذكره أن ھذا النوع من الاتصال لا یستعمل بشكل واسع، بسبب المعوقات الكثیرة التي من  ومما یجدر

الممكن أن تقف أمامھ، مثل استعمال اللغة وأھمیتھا، أو عدم معرفتھا بین الطرفین، لذلك فھو لا 
. یستعمل لوحده، بل في الحالات الكثیرة یستعمل مع نوع آخر من أنواع الاتصال التي ذكرت  

 




