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 :تعريف الاتصال. 1

 

بين وفي المنظمة تزداد أهمية الاتصال . يعملية ضرورية لكل نشاط إنسان  الاتصالإن 
أو بين باقي أفراد المنظمة قائد وأتباعه اله أو يرئيس ومرؤوسال أفرادها، سواء كان الاتصال بين

  فيما بينهم، 

  

  

  

  

  

  

  

  

 وسيلة يرتبط بواسطتها أفراد المنظمة بعضهم ببعض من أجل تحقيق هدف هو الاتصال ذلك أن
  . أن يأخذ مكانته دون تبادل المعلومات الضرورية المنظمة اط فلا يمكن لنش، أساسي معين

تفاهم وثقة  إحداثوالمعلومات من أجل  الآراءعملية الاتصال بأنها تبادل وهناك من عرف 
بأنها العملية وهناك من عرف عملية الاتصال في المنظمة . حداث علاقات إنسانية طيبةإمتبادلة أو 

  السلوك الذي تقوم به الجماعات داخل التنظيماتتم من خلالها تعديل يالتي 

 )1(الوثيقة



 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    لتعريف الاتصا 1استنتاج من الوثيقة رقم 

هو فن تبادل المعلومات أو إرسالها أو نقلها بين الأفراد و المجموعات،بغية تحقيق فهم 

  .جيد بين الأفراد 

نظر إليه على أساس أنه أحد و يعتبر الاتصال أساسيا في عملية تسيير المنظمة، إذ ي

العناصر الأكثر أهمية من أجل قيادة أفراد المنظمة نحو الأفضل، حيث  يستحيل تبادل 

و يكتمل الاتصال عند تمرير . الأفكار و الأفعال و الخبرات دون الاتصال و الإعلام

  .المعلومات و تبادلها و فهمها من قبل أفراد المنظمة المعنيين بالعملية

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  . لتعريفا للاتصا 1استنتج من الوثيقة رقم   

 

 

تمثل الرباط بين إذن وبواسطة تبادل الرسائل لتحقيق الأهداف التنظيمية، فعملية الاتصال 
اخل أي تنظيم وهي بالمعنى الواسع تمثل العملية مختلف الوحدات الإدارية الرئيسية والفرعية د

في سلوكهم وتوجيههم       نقل وتبادل المعلومات بين الأفراد والجماعات بهدف التأثير إلى الهادفة

  .الصحيحة الوجهة

 التحليل والاستنتاج



 

  

 

 كال الاتصالأش. 2
 
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  :والآخر غير رسميأحدهما رسمي الاتصال شكلان 

  :رسميلصال االات 

الرسمي  لاتصالول. وات والمسارات الرسمية التي تحددها المنظمةنالق عبريتم  الاتصال الذي وهو

  :هي  ث اتجاهاتلاث

  : النازل الاتصال 

وسيهم، ويتضمن الأوامر والقرارات ؤمر إلى) المسيرين( صال الذي يتجه من المدراءلاتاهو 

  .عمل لاوالتعليمات وخطط 

  :عدصال الصاالات 

ود عادة التقارير والاقتراحات والرد ويتضمن رؤسائهموسين إلى ؤصال الذي يتجه من المرلاتهو ا

  .والشكاوى والتظلمات والإجابات على استفساراتهم 

  :الأفقي صال لاتا 

 شطة وحلن، ويتضمن تنسيق الأيفس المستوى الإدارن يصال الذي يتم بين موظفلاتهو ا و

 .المعلوماتلمشكلات وتبادل ا

  : يالاتصال غير الرسم 
  .ةوات والمسارات غير الرسمينصال يتم عبر القلاتمن ا عالنو هذا

 )2(الوثيقة

  بين أشكال الاتصال في المنظمة 

 



 

  

  

  تبيين أشكال الاتصال في المنظمة 

  أ ـ الاتصال الرسمي 

  :اتجاهه عدة أنواع وهي كما يلي  حيث الرسمي من للاتصال

 : الاتصال النازل  1. أ 

الذي يكون من أعلى إلى أسفل أي  من  إن هذا النوع من الاتصال هو

ويتمثل في التعليمات التي يصدرها القادة الإداريون . المديرين إلى المرؤوسين

. للمستويات الدنيا والتي تتضمن نقل التعليمات اللازمة والتوجيهات لحسن سير العمل

تجميع  وهذا الاتصال هو في الحقيقة أحد الوظائف المهمة للمديرين، والذي يتمثل في

المعلومات وترتيبها وتصنيفها لتصبح قوانين وصيغا تبلّغ للعمال ليستفيد منها هؤلاء في  

إذ بدون هذا النوع من الاتصال يتعذر على العاملين معرفة الأصول . تحسين أدائهم

ومن أغراض الاتصال من أعلى إلى أسفل إعطاء معلومات . الصحيحة لأداء العمل

لاقة الوظيفة بغيرها من وظائف المنظمة، شرح السياسات و محددة عن العمل، شرح ع

الإجراءات، إعطاء كل فرد في المنظمة معلومات عن كيفية أدائه عمله، وإقناع العاملين 

بتحقيق أهداف المنظمة  غير أن الاقتصار على هذا النوع من الاتصال يساعد على خلق 

  .معنوية للعاملين فيهامناخ استبدادي في المنظمة قد يقضي على الروح ال
  

   :الاتصال الصاعد.2.أ

يشمل هذا النوع من الاتصال المعلومات التي ينقلها العاملون في المستويات الدنيا إلى 

القيادات الإدارية لتوضيح أفكارهم ومشاكلهم بشكل يتيح لهذه القيادات اتخاذ القرارات و 

ود على استفساراتهم احات والردعادة التقارير والاقتر ويتضمن. التوجيهات المناسبة

  .والشكاوى والتظلماتوالإجابات 

  : الاتصال الأفقي .3.أ

ويسمى أيضا بالاتصال الجانبي أو الموازي و يتمثل هذا النوع في الاتصال 

الذي يحدث بين الوحدات التنظيمية في المستوى التنظيمي المماثل أو بين الأشخاص 

و يتصف هذا النوع من الاتصال بكونه استشاريا . اأنفسهم في الوحدة التنظيمية نفسه

  .يشجع على التعاون و التنسيق والتكامل بين العاملين في المنظمة

  

  

  

 التحليل والاستنتاج



 

  

 

تبدأ عملية الاتصال بأن يكون لدى المرسل أو المصدر فكرة أو مشاعر أو معلومات يريد أن 
وسلوكه ، ويقوم المرسل باختيـار اللغـة    واتجاهاتهيرسلها للمستقبل بهدف التأثير على معلوماته 

م ترميزها على شكل كلمات أو أرقام عن أفكاره ومشاعره ويصيغها في رسالة اتصالية يت المعبرة
أو صور أو أية رموز لها مدلولات معينة يمكن أن يتم فهمها من قبل المستقبل ويرسلها في الوقت 
المناسب إلى المكان المناسب والجمهور المناسب عبر الوسيلة المناسبة لطبيعتها وطبيعة الجمهور 

معية بصرية أو كل الوسائل معها وبعد ذلك المناسب ، وقد تكون الوسيلة سمعية أو بصرية أو س
يقوم المستقبل بدوره باستقبال الرسالة الاتصالية الواصلة إليه وفك رموزها اللغوية وتفسيرها وفهم 
معناها ليتسنى له معرفة قصد أو هدف المرسل وبعد ذلك يقوم المستقبل بدوره بالرد على الرسالة 

ة جديدة للمرسل أو للمصدر مراعياً في ذلك طبيعته وطبيعة أو الاستجابة لها بإرسال رسالة اتصالي
الوسيلة الناقلة لها والوقت المناسب والمكان المناسب لإرسالها فيصبح المرسل أو المصدر مستقبلاً 

وم المستقبل الجديد باستقبال اسـتجابة المرسـل وتفكيـك رموزهـا     قوالمستقبل مرسلاً ومن ثم ي
ود فيرسل رسالة معدلة أخرى للمستقبل وهكذا دواليك تستمر عملية وتفسيرها وفهم معناها وقد يع

  .للمعلومات بين المرسل والمستقبل حتى يتحدد الهدف من الاتصال وعطاء وتبادلا االاتصال أخذ

  ب ـ الاتصال غير الرسمي 
وهو اتصال متعدد .ةوات والمسارات غير الرسمينصال عبر القلاتمن ا عالنو هذايتم 

نوات مفتوحة وحرية انسياب الاتجاهات حيث أن العلاقات الحديثة تقوم على وجود ق
و هذا النوع من  . المعلومات بين المستويات المختلفة في المنظمة طبقا لمقتضيات العمل

الاتصال فرضته طبيعة عصر ثورة المعلومات و هو عصف اتصالي يتعرض له 
  .الشخص من جميع الاتجاهات و يؤثر عليه بشكل مباشر و متواصل 

  

 مكونات عملية الاتصال. 3
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 )3(الوثيقة

  . واشرح مكونات عملية الاتصال استنتج 3من خلال الوثيقة رقم  

 



 

  

  .3استنتاج وشرح مكونات عملية الاتصال من خلال الوثيقة رقم  

تتمثل مكونات أو عناصر عملية الاتصال في المرسل، المستقبل، الرسالة، قناة الاتصال، 

  .والاستجابة

  : المرسل.1.3

ؤول عن وهو الجهة التي تبعث وترسل المعلومات بقصد إثارة سلوك محدد وهو المس

  .تشفير أو صياغة الرسالة المقصودة برموز ذات معنى لفظي أو غير لفظي أو كتابي 

  : المستقبل .2.3

وهو الطرف الذي يتلقى الرسالة أو المعلومة المرسلة، ويكون هو المسؤول عن الإجابة 

  .على الرسالة و على  فهم وتفسير معناها 

  : الرسالة.3.3

رسلها المرسل للمستقبل عبر القنوات المناسبة للتأثير في وتعني مجموعة المعاني التي ي

  .وتكون بذلك الرسالة هي  موضوع الاتصال . سلوكه

  :قناة الاتصال .4.3

و هي الوسيلة التي يراها المرسل مناسبة لنقل تعليماته ، فهي الطريق الذي تسلكه 

  .الرسالة من المرسل إلى المستقبل بما فيها من وسائل وأساليب

  :الاستجابة أو التغذية العكسية . 5.3

وهي الرسالة الجوابية التي يبعثها المستقبل للمرسل أو رد فعل المستقبل على رسالة 

المرسل وعملية التغذية العكسية تبين مدى فعالية وجدوى التعليمات ومدى نجاحها في 

وقد تكون  تحقيق ما هدفت إليه وتختلف طرقها باختلاف القنوات المستخدمة في الاتصال

  أو  إعلامية ،أو تصحيحية أو تعز, التغذية العكسية إما  فورية

  

  

  

  

  

  

 التحليل والاستنتاج
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  .  بيين أغراض الاتصال ت 

  :تتحقق بواسطة الاتصال ما يلي من أهم الأغراض التي 
  
  
  
  
  
  

 

  

هو التفاهم أو إحداث الفهم لدى الآخرين، ويتفرع عن هذا الهدف  لالهدف من القيام بعملية الاتصا

 إلىدف عملية الاتصال في أي منظمة مهما كان نوعها وحجمها وطبيعتها ته .أغراض مختلفة

  :تتحقق بواسطة الاتصال ما يلي ومن أهم الأغراض التي تحقيق أغراض متنوعة، 

تعريف المرؤوسين بالتعليمات المتعلقة بأصول تنفيذ الأعمال  أي  إصدار التعليمات •

  . ودواعي تأجيلها أو تعديل خطط التنفيذ

تمكين المرؤوسين من التعرف ، وذلك لول المعلومات للمعنيين بالشكل السليمضمان وص •

على الأهداف والغايات المطلوب من التنظيم تحقيقها للبرامج والخطط والسياسات التي تم 

والصلاحيات   المسؤوليات الموكلة للموظفين لعملها إلىوضعها من أجل ذلك ، إضافة 

 . الممنوحة لهم في سبيل تحقيقها

التعرف على مدى تنفيذ الأعمال  ، ويكون ذلك عن طريق متابعة التنفيذ و التقويم •

تسهيل  ، ووالمعوقات التي تواجهها ومواقف المرؤوسين من المشكلات وسبل علاجها

 .عمليات اتخاذ القرارات على المستويين التنظيمي والتنفيذي
 

)4(الوثيقة

  . بين أغراض الاتصال     

 التحليل والاستنتاج



 

  

  :إصدار التعليمات  .1.4
يح المسؤوليات المتعلقة بعمل ما وتعريف مواقع توض  ليتم عبر عملية الاتصا

السلطة وتحديد معايير الأداء والإنجاز لكل العاملين في المنظمة، ويجب إشراك المعنيين 
بالتعليمات في عملية إعدادها وإصدارها، ولا شك أن التعليمات الجيدة هي تلك التي 

إصدارها أي تحولها إلى يشترك المعنيون بها منذ بدايتها كفكرة وحتى صياغتها و 
تعليمات، ذلك أنّه من المعروف من الناحية النفسية والاجتماعية أن الإنسان يلتزم بتنفيذ ما 
يساهم في إعداده وإقراره وأنه يميل تلقائيا إلى مقاومة الأوامر والتعليمات التي لا يستشار 

  . بشأنها ولا يكون طرفا في إعدادها
  : للمعنيين بالشكل السليمضمان وصول المعلومات . 2.4

ولما . وتتمثل في تقديم المعلومات اللازمة و الضرورية لاتخاذ القرارات 
كانت القيادة في أية منظمة هي المعنية بإصدار القرارات فإن الاتصال يصبح أهم وسيلة 

وأداة لديها لتحقيق ذلك، وجعل المرؤوسين أكثر قبولا لقواعد المؤسسة وإجراءاتها ،و ذلك 
من خلال توضيحها لهم وتمكينهم من مناقشتها و فهم ما هو مبهم منها،و إيجاد حل للنزاع 

  . واختلاف الآراء فيما بين المجموعات والأفراد
 :متابعة التنفيذ و التقويم . 3.4

إن التعليمات ليست إلا وسائل لغايات، ولذا لا بد للإدارة من مراقبة المنفذين 
هم وفق التعليمات الموجهة إليهم، وذلك لمعرفة آثار هذه والتأكد من قيامهم بأعمال

التعليمات الإيجابية والسلبية، وبالتالي ملاحظة ما يلزم عمله لتلافي وتدارك ما لم تشمله 
التعليمات، ذلك أن عملية التوجيه عملية مستمرة لا تتوقف بل تستمر وتعدل لتواكب 

م أكبر بتحقيق أهداف المؤسسة عن مختلف ظروف العمل وبالتالي الحصول على التزا
طريق إقناع المرؤوسين والحصول على تعاونهم، من خلال مراقبة الأداء وتقييمه وتحفيز 

إن الاتصالات هي الأداة الرئيسية التي يستخدمها المديرون لنقل التوجيهات . العاملين
  .وتقييم النتائج ونقد الأخطاء وتوزيع المهام و تصحيح الانحرافات

  
  
  
  
  
  
  

  



 

  

 اح عملية الاتصالنج .5
 
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 
  معوقات الاتصالاتنجاح عملية الاتصال يقتضي التخلص من 

ويمكـن تقسـيم    .إدارياً تظهر المعوقات عند إجراء العملية الاتصـالية وكرياً ف نظراً لاختلاف الأفراد
   :التالية معوقاتالمعوقات الاتصال إلى 

  :معوقات متعلقة بالمرسل والمستقبل)  أولاً
خر في آالفرد أو مشاعره نحو موضوع معين أو نحو طرف  اتجاهاتة  في معوقات إدراكي قد تكون  

   .على فعالية الاتصالذلك فتؤثر على سلوكه وموقفه ويؤثر  الاتصال
 ـإعطاء معـاني مت ، أو تباين إدراك طرفي الاتصال في ويمكن تحديد المعوقات الإدراكية لـنفس   ةايرغ

عدم قبول المعلومـات التـي    و ريد أن يسمعه فقطرغبة الشخص في سماع ما ي، أو الكلمات والرموز

  .تتضارب مع المفاهيم والاتجاهات أو المشاعر

)5(قةالوثي

 :المعوقات المتعلقة بالرسالة) اثانيً
يب الكلمات والمعـاني المتفـق   تتعتمد اللغة على استخدام الرموز وترة حيث المعوقات لغوي قد تكون  

الرموز، الإشارات المتعارف عليها وحركة الجسـم والوجـه   اللغة ويدخل ضمن  عليها والمرتبطة بها
حياناً ألصوت لكن يلاحظ أن نفس الرموز قد تحمل معان مختلفة مما يؤدي واليدين وكذلك شدة نبرات ا

في حالة استخدام الكلمات التي يرتبط  خاصة إلى عدم فهم نفس المعنى الذي قصده أحد طرفي الاتصال 
 .فهم بعض الكلمات وتفسيرها التفسير الخاطئ سوء مما يؤدي إلىبها أكثر من معنى 

  :بوسيلة الاتصال المعوقات المتعلقة) ثالثا
 ملائمـة صال المناسـبة أن تكـون   لاتا ةوالمقصود بوسيل .المناسبة صاللاتاختيار وسيلة ا يالخطأ ف 

  .صاللاتولزمن ا ،ولطبيعة الشخص المستقبل لها ،الرسالة لمحتوى
  ):الاستجابة(المعوقات المتعلقة برجع الصدى ) رابعا

رسالة لما لها من أثر على المرسل في التعامل المستقبلي يجب أن يركز المستقبل على رد فعله على ال 
وكذلك لما  تعكسه التغذية العكسية  أو رجع . إن كان هناك استمرار في التعامل بين المرسل والمستقبل

الصدى من أثر على المستقبل إذا لم تكن هذه التغذية العكسية منطقية و متوازنة فيساء فهمها من قبل 
 .المرسل 



 

  

  

  

  

  

  

  بيين معوقات الاتصالت 

  المهارات المؤدية لنجاح الاتصال .1.5

تشكل عملية الاتصال وسيلة إعلام حيوية، ويتطلب إنجاح عملية الاتصال 

دراك حسن استخدام وتطوير قدرات ومهارات متعددة، منها ما يتعلق بالإدراك الحسي والإ

  .الذهني ومنها ما يتعلق بمهارات وقدرات التعبير لأطراف عملية الاتصال

 :مهارات و قدرات الإدراك الحسي - أ

الإدراك الحسي هو تلقي المعلومات من خلال الحواس الخمس وهي حاسة    

وتمثل هذه الحواس . البصر، حاسة السمع، حاسة الشم، حاسة الذوق وحاسة اللّمس

ية لتزويد الذاكرة الإنسانية بالمعلومات التي تشكّل الطاقة لكافة أنشطة الوسائل الرئيس

ومن أجل استعمال الأفراد المشاركين في عملية الاتصال لهذه . وسلوك الإنسان في بيئته

الحواس أحسن استعمال فيجب استعمال الأدوات و الأجهزة و الوسائل التي تعزز قدرات 

وكذلك تدريبهم على أفضل الطرق . بالمعلومات الدقيقةهذه الحواس على تزويد الذاكرة 

واستخدام أفضل الوسائل لتحسين أداء هذه الحواس واستغلالها بشكل أدق و أكبر في 

 .عملية الاتصال

 :مهارات و قدرات الإدراك الذهني  -ب

الإدراك الذهني هو قدرة العقل البشري على رسم صور فكرية ومشاهد ذهنية    

ة مستمدة من المعلومات الواردة عن طريق الإدراك الحسي أو المخزنة وعلاقات منطقي

في الذاكرة، ويعمل نظام الاتصال على مساعدة و تطوير قدرات الفرد في هذا المجال من 

  :خلال

تزويده بقاعدة معلوماتية تساعده في كافة المجالات على التّزود بالمعلومات المتعلقة  ـ

  .ناء العلاقات المنطقيةبالصور والمشاهد و كيفية ب

تدريبه على كيفية ممارسة هذه القدرات والاستفادة من القاعدة المعلوماتية سواء المخزنة في  ـ

 ذاكرته أو الموجودة بين يديه خارج الذاكرة 

بين المهارات التي تؤدي إلى نجاح عملية الاتصال، ثم بين معوقات الاتصال كما وردت في 

  .5لوثيقة رقم ا

  

  التحليل والاستنتاج



 

  

  :المهارات و القدرات التعبيرية . ـج

سواء كان ذلك التعبير هو قدرة الفرد على الإفصاح عما يدور في عقله و نفسه للآخرين 

إن طريقة . عن طريق الاتصال اللفظي أو الاتصال غير اللفظي أو الاتصال المكتوب

الاتصال تحدد بلا شك لكل نوع من أنواع الاتصال أسلوبه ووسائله وكيفية القيام به لإبلاغ 

  :ويمكن أن يتحقق ذلك عن طريق. الرسالة

  .بة اللغة و كيفية استخدامها محادثة و قراءة و كتا ـ

 .ا ومفهوما لدى المرسل و المستقبلالمصطلحات والتعابير الفنية التي تحمل معنى محدد ـ

التدريب على كيفية تحديد الأفكار وفرزها وترتيبها منطقيا ثم كيفية الإفصاح عنها  ـ 

 .ونقلها إلى المستقبل قولا وعملا

  معوقات  عملية الاتصال . 2.5

لها وأدواتها بشكل مستمر في  المنظمة من يجب تحسين عملية الاتصال ووسائ

أجل الحصول على أحسن النتائج  المرجوة  وحتّى تكون هذه العملية فعالة يجب أن يتم 

  التخلص من معوقات الاتصال المختلفة 

  :التالية معوقاتالويمكن تقسيم معوقات الاتصال إلى 

الفرد  اتجاهاتإدراكية  في  معوقات قد تكون  :أ ـ  معوقات متعلقة بالمرسل والمستقبل 

فتؤثر على سلوكه  . خر في الاتصالآأو مشاعره نحو موضوع معين أو نحو طرف 

 . على فعالية الاتصالذلك وموقفه ويؤثر 

إعطاء معاني ، أو تباين إدراك طرفي الاتصال في ويمكن تحديد المعوقات الإدراكية

عدم و سماع ما يريد أن يسمعه فقطرغبة الشخص في ، أو لنفس الكلمات والرموز ةايرغمت

  .قبول المعلومات التي تتضارب مع المفاهيم والاتجاهات أو المشاعر

تعتمد اللغة على ة حيث المعوقات لغوي قد تكون  :ب ـ المعوقات المتعلقة بالرسالة

اللغة ويدخل ضمن  يب الكلمات والمعاني المتفق عليها والمرتبطة بهاتاستخدام الرموز وتر

  ز، الإشارات المتعارف عليها وحركة الجسم والوجه واليدين وكذلك شدة نبرات الرمو

حياناً إلى عدم فهم أالصوت لكن يلاحظ أن نفس الرموز قد تحمل معان مختلفة مما يؤدي 

في حالة استخدام الكلمات التي  خاصة نفس المعنى الذي قصده أحد طرفي الاتصال 



 

  

فهم بعض الكلمات وتفسيرها التفسير  سوء ىمما يؤدي إليرتبط بها أكثر من معنى 

  . الخاطئ

 .المناسبة صاللاتاختيار وسيلة ا يالخطأ ف  :جـ ـ المعوقات المتعلقة بوسيلة الاتصال

ولطبيعة الشخص  ،الرسالة لمحتوى ملائمةصال المناسبة أن تكون لاتا ةوالمقصود بوسيل

  .صاللاتو لزمن ا ،المستقبل لها

يجب أن يركز المستقبل على رد فعله  ):الاستجابة(قة برجع الصدى د ـ المعوقات المتعل

على الرسالة لما لها من أثر على المرسل في التعامل المستقبلي إن كان هناك استمرار في 

وكذلك لما  تعكسه التغذية العكسية  أو رجع الصدى من . التعامل بين المرسل والمستقبل

التغذية العكسية منطقية و متوازنة فسوف يساء فهمها  أثر على المستقبل إذا لم تكن هذه

 .من قبل المرسل 
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

للتذكر الأهم

  تعريف الاتصال

معينة إلى  معلوماتو حويل أفكارتمرة تتضمن قيام أحد الأطراف بتهو عملية مس << الاتصال

  .>>الآخر الطرف وسيلة اتصال إلى خلالمن  قلمكتوبة، تن رسالة شفوية أو

وسين على ؤالمر مقدرة وسين وعلىؤعلى مقدرة المسير على تفهم المر مؤسسةنجاح أي  يتوقف

وتجدر الإشارة إلى أن .  الاتصال في تفهم المسير، حيث أن المسير الناجح لابد أن يكون ماهرا

كر المعلومات من جهة واحدة ذصر على قتي الأخير ، لأن دور هذاعلاميختلف عن الإ الاتصال

  .فقط

  :صاللاتأشكال ا .2

  :أحدهما رسمي والآخر غير رسميشكلان  هناك

  :رسميلصال االات.1.2

. تحكم المنظمة التي وات والمسارات الرسمية التي تحددها القواعدنالق عبريتم  الاتصال الذي وهو

  :ث اتجاهات نستعرضها في ما يليلاالرسمي ث لاتصالول

  : النازل الاتصال 

وسيهم، ويتضمن الأوامر والقرارات ؤمر إلى) المسيرين( صال الذي يتجه من المدراءلاتي به اعنون

  ...عمل لوالتعليمات وخطط ا



 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  :عدصال الصاالات

 عادة ويتضمن رؤسائهموسين إلى ؤصال الذي يتجه من المرلاتوهو ا

  .التقارير والاقتراحات والرد والإجابات والشكاوى والتظلمات 

  :الأفقيصال لاتا 

شطة وحـل  نالواحد، ويتضمن تنسيق الأ يفس المستوى الإدارن يصال الذي يتم بين موظفلاتوهو ا

 ...لمشكلات وتبادل المعلوماتا

  :يالاتصال غير الرسم. 2.2

قـات  معوأحد  يكون ، ويمكن أنةوات والمسارات غير الرسمينصال يتم عبر القلاتمن ا عالنو هذا

  .شاعاتخل المنظمة مثل الإداالعمل 

  :الاتصال يةعمل تمكونا .3

  :المرسل 

ل عـن  ؤوخر، وهو المسآ لطرف كار والمعلومات ويريد إرسالهاالأفهو شخص لديه مجموعة من 

  .إعداد وتوجيه المعلومات والأفكار

  :المستقبل 

  .الأفكارو وهو الشخص الذي يتلقى الرسالة المتضمنة للمعلومات

  :الرسالة 

ذات معاني مشـتركة بـين    الرموز الأفكار والمعلومات إلى مجموعة منارة عن تحويل عبوهي 

  .حركات والأصوات والحروفالهدف معين مثل الكلمات و يقلتحق المرسل والمستقبل
 



 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  :صاللاتاة اقن

  .ل الرسالةنقويقصد بها الوسيلة أو الأداة التي تستعمل في 

الخطابات والنشرات ( المكتوب صاللاتصال الشفوي والاتهذه الوسيلة أشكالا مختلفة مثل ا وتأخذ

  .والصوت والصورة) والدوريات 

  ):الرد(الاستجابة  

خر آالموجهة إليه يقوم بالرد عليها، وهنا يتحول المستقبل إلى مرسل  تلقي المستقبل للرسالة عدب

  .أخرىة لرسال

  :أغراض الاتصال. 4

 يقسستهم بغرض تحقؤم تسيير نشاط يسسة فؤصال هو وسيلة يستخدمها مختلف أفراد الملاتا إن

بغرض  وسين لإصدار التعليمات والأوامرؤبالمر صاللاتفمثلا يقوم المسير با .مختلف أهدافها

يين بالأمر بالشكل السليم وفي الوقت عنالتعليمات للم وصول ولضمان .من طرفهم تنفيذها

جاهات لاتصال في مختلف الاتالتعليمات وعملية التقويم يجب أن يتم ا تنفيذ المناسب، ولمتابعة

 ).لأفقيوا والصاعد لزالنا(

  :نجاح عملية الاتصال. 5

عملية الاتصال  أن تخلو من كل معوقات يجب فعاليةصال ناجحة وذات لاتحتى تكون عملية ا

  .الإرسال ذاتهاأو بعملية  لمستقبلسواء تلك المتعلقة بالمرسل أو با

  :ة بالمرسلالمعوقات المتعلق 

الأحيان يعتقد المرسل أن  بعض بالآخرين ففيصال لاتا دة أخطاء عندما يريدعقد يقع المرسل في 

 فعالية وميوله وقيمهلانتقد كذلك أن حالته اعوي. كما يفهمها هو المعلومات الآخرين يفهمون

  .لديه يالتلأفكار ثر في شكل المعلومات واؤلا ت ومعتقداته

  :ة بالمستقبلالمعوقات المتعلق 

  .المرسل هايفيقع ي تبل في نفس الأخطاء التقع المسيق

  :الإرسال يةبعمل تعلقةالم تاقالمعو 

  .التي تقع في الرسالة أو في قناة الاتصال الأمر هنا بالأخطاءيتعلق و

 يف أخطاء وية أوغمثل الغموض الناتج عن أخطاء ل: المتعلقة بالرسالة لأخطاءا •

 ...محتوياتهامن الترجمة أو فقد جزء 

والمقصود  .المناسبة صاللاتاختيار وسيلة ا يالخطأ ف :صاللاتاة انالأخطاء المتعلقة بق •

ولطبيعة الشخص  ،الرسالة لمحتوى ملائمةصال المناسبة أن تكون لاتا ةبوسيل

  .صاللاتو لزمن ا ،المستقبل لها

  ).الرد( الاستجابة قاتومعالإشارة إلى أن ما قيل عن المعوقات السابقة تنطبق على  وتجدر



 

  

 - )أولاً

  :أجب بصحيح أو خطأ على العبارات التالية
  خطأ/صحيح  العبارة
  ............  .اتصال نازل أحدهما رسمي والآخرشكلان للاتصال  هناك

  ............  .رؤسائهم وسين إلى ؤصال الذي يتجه من المرلاتهو االاتصال النازل 

  ............  .للآخرين  ل عن إعداد وتوجيه المعلومات والأفكارؤوالمسالمرسل هو 

  ............  .ل الرسالةقاة التي تستعمل في نيقصد بها الوسيلة أو الأدقناة الاتصال 

أحد المعوقات الترجمة  يف أخطاء وية أوغالغموض الناتج عن أخطاء ل

  الناتجة عن قناة الاتصال
............  

فس المستوى ن يصال الذي يتم بين موظفلاتهو االاتصال غير الرسمي 
  .الواحد يالإدار

............  

غير المعتمدة وات والمسارات نيتم عبر القو الذي ه يالاتصال غير الرسم

  .من المنظمة
............  

  ............  .المعلومات من جهة واحدة فقط نقل على  يقتصر الاتصال

  

  أكمل الجدول بوضع المصطلح المناسب أمام كل تعريف  -)ثانياً

  

 :أسئلة التقويم الذاتي

 التعريف  المصطلح

........  
ل في نفسه من أفكار وخواطر هو قدرة الشخص على الإفصاح عما يجو

  وتبليغ ذلك للآخرين

  الجواب الذي يرد به المستقبل على المرسل  ........

  .هي الوسيلة التي بواسطتها يتم نقل الرسالة في عملية الاتصال  ........

  .هو الذي يبعث المعلومات للآخرين ويصوغ الرسالة   ........

........  
المرؤوسين والمدير من أجل الاستفسار عن هو الاتصال الذي يكون بين 

  . محتوى التعليمات الصادرة عن هذا المدير



 

  

 المناسب في الخانات الفارغة لأكمل الجدول التالي بوضع شكل الاتصا   ـ) ثالثا

  شرح عملية الاتصال  اتجاه الاتصال 

معلومات قيام أحد الموظفين بالبحث في شبكة الانترنت  عن   ......................

  تخص مهام وظيفته  

  إرسال تقرير شهري من المدير الجهوي إلى المديرية المركزية  ......................

اجتماع بين مدير الإنتاج ومدير المشتريات من أجل وضع خطة   ......................

 . لتجاوز صعوبات تنفيذ الخطة الشهرية للإنتاج

ال تعليمات تخص  أوقات العمل في رمضان من  رئيس إرس  ......................

  .المصلحة إلى كافة الموظفين
  

  أجب على الأسئلة التالية  ـ) ثالثا

  .بين مكونات عملية الاتصال المتمثلة في قناة الاتصال ، ورجع الصدى :السؤال الأول

  :السؤال الثاني

  الةاشرح معوقات عملية الاتصال المتعلقة بطرفي الاتصال والرس

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

  

  - )أولاً

  :أجب بصحيح أو خطأ على العبارات التالية
  خطأ/صحيح  العبارة
  خطأ  .اتصال نازل أحدهما رسمي والآخرشكلان للاتصال  هناك

وسين إلى ؤصال الذي يتجه من المرلاتهو االاتصال النازل 
  .رؤسائهم 

  خطأ

 ومات والأفكارل عن إعداد وتوجيه المعلؤوالمسالمرسل هو 

  .للآخرين 
  صحيح

ل قيقصد بها الوسيلة أو الأداة التي تستعمل في نقناة الاتصال 

  .الرسالة
  صحيح

أحد الترجمة  يف أخطاء وية أوغالغموض الناتج عن أخطاء ل

  المعوقات الناتجة عن قناة الاتصال
  خطأ

فس ن يصال الذي يتم بين موظفلاتهو االاتصال غير الرسمي 
  .الواحد يالمستوى الإدار

  خطأ

غير وات والمسارات نيتم عبر القهو الذي  يالاتصال غير الرسم

  .المعتمدة من المنظمة
  صحيح

  خطأ  .المعلومات من جهة واحدة فقطنقل  على يقتصر الاتصال

  

  اكمال الجدول بوضع المصطلح المناسب  )ثانيا
  التعريف        المصطلح

قدرة الشخص على الإفصاح عما يجول في نفسه من أفكار  هو  التعبير
  .وخواطر وتبليغ ذلك للآخرين

  .هي الرسالة الجوابية التي يرد بها المستقبل على المرسل التغذية العكسية

  .هي الوسيلة التي بواسطتها يتم نقل الرسالة في عملية الاتصال  قناة الاتصال

  خرين ويصوغ الرسالة هو الذي يبعث المعلومات للآ  المرسل

هو الاتصال الذي يكون بين المرؤوسين والمدير من أجل الاستفسار  الاتصال الصاعد
  . عن محتوى التعليمات الصادرة عن هذا المدير

  
 

 : أجوبة التقويم الذاتي



 

  

  ) ثالثا
 شرح عملية الاتصال   الاتصال 

قيام أحد الموظفين بالبحث في شبكة الانترنت  عن معلومات  تمتعدد الاتجاها
  . ص مهام وظيفته تخ

إرسال تقرير شهري من المدير الجهوي إلى المديرية   اتصال صاعد
  .المركزية

اجتماع بين مدير الإنتاج ومدير المشتريات من أجل وضع   اتصال أفقي 
 . خطة لتجاوز صعوبات تنفيذ الخطة الشهرية للإنتاج

يس إرسال تعليمات تخص  أوقات العمل في رمضان من  رئ  اتصال نازل
  .المصلحة إلى كافة الموظفين

  الإجابة على الأسئلة) رابعا

   :الجواب الأول

  .تبيين مكونات عملية الاتصال المتمثلة في قناة الاتصال ، ورجع الصدى

  :ـ قناة الاتصال

وهي الوسيلة التي يراها المرسل مناسبة لنقل تعليماته، فهي الطريق الذي تسلكه 

  . قبل بما فيها من وسائل وأساليبالرسالة من المرسل إلى المست

  :ـ الاستجابة أو التغذية العكسية أو رجع الصدى

وهي الرسالة الجوابية التي يبعثها المستقبل للمرسل أو رد فعل المستقبل على رسالة 

المرسل وعملية التغذية العكسية تبين مدى فعالية وجدوى التعليمات ومدى نجاحها في 

ف طرقها باختلاف القنوات المستخدمة في الاتصال وقد تكون تحقيق ما هدفت إليه وتختل

  .أو  إعلامية، أو تصحيحية أو تعزيزية,التغذية العكسية إما  فورية

شرح معوقات عملية الاتصال المتعلقة بطرفي الاتصال  وهما المرسل  :الجواب الثاني 

  والمستقبل والرسالة

 اتجاهاتمعوقات إدراكية  في  قد تكون   : ـ  المعوقات المتعلقة بالمرسل والمستقبل

فتؤثر على  . خر في الاتصالآالفرد أو مشاعره نحو موضوع معين أو نحو طرف 

  .على فعالية الاتصالذلك سلوكه وموقفه ويؤثر 

إعطاء معاني ، أو تباين إدراك طرفي الاتصال في ويمكن تحديد المعوقات الإدراكية

 و سماع ما يريد أن يسمعه فقط رغبة الشخص في، أو لنفس الكلمات والرموز ةايرغمت

  .عدم قبول المعلومات التي تتضارب مع المفاهيم والاتجاهات أو المشاعر



 

  

تعتمد اللغة على استخدام ة حيث المعوقات لغويقد تكون : ـ المعوقات المتعلقة بالرسالة 

اللغة ن ويدخل ضم يب الكلمات والمعاني المتفق عليها والمرتبطة بهاتالرموز وتر

الرموز، الإشارات المتعارف عليها وحركة الجسم والوجه واليدين وكذلك شدة نبرات 

حياناً إلى عدم فهم أالصوت لكن يلاحظ أن نفس الرموز قد تحمل معان مختلفة مما يؤدي 

في حالة استخدام الكلمات التي  خاصة نفس المعنى الذي قصده أحد طرفي الاتصال 

فهم بعض الكلمات وتفسيرها التفسير  سوء مما يؤدي إلىى يرتبط بها أكثر من معن

  .الخاطئ


