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بواسطة الاتصالالإدارة: أولاً 
وقد یكون ،الاتصال إلىفعالیة منتظمة تحتاج أیةإنإذ،بالآخرینللاتصالیكرس المدیر معظم وقتھ 

صاعداً مثل تقدیم أو،عن التغییر في السیاسات الإعلانأوالتعلیمات إعطاءاتجاه الاتصال نازلاً مثل 

ً أوأو طلب المعلومات الإضافیةتقاریر عن نتائج العمل  في المنظمة أكثرأومثل تنسیق فعالیات قسمین أفقیا

أوفالاتصال عملیة تفاعلیة بین شخصین ،المنظمة وتقسیماتھا أنشطةأوجھكل للاتصالوتتخلل الحاجة 

أمفرداً ،إلیھالمرسل أوالمستلم إلىالرسالة إرسالیبادر المرسل بعملیة إذالأتيل وكما في الشكأكثر

الحقائق والاتجاھات بشأن تلك الأحاسیسإلىولا یقتصر محتوى الرسالة على الحقائق بل یتعداھا ،جماعة 

–الإرسالعملیة رسالة مقابلة أي التغذیة العكسیة وفي الوضع المثالي تستمربإرسالویقوم المستلم ،

وبدون الاستلام لا یتحقق الاتصال . ،حتى یتمكن كلاً الطرفین من الفھم الكامل للرسالة الإرسال–الاستلام 

عملیة الاتصال
ثانیاً : قنوات الاتصال

أو شبكة من القنوات الرسمیة التي من خلالھا تتحرك الرسائل من للأتصاللكل منظمة ھیكل رسمي 

:التاليوكما في الشكل ،أو أفقیة ،أو صاعدة ،وقد تكون ھذه الاتصالات نازلة ،المرسلین إلى المستلمین 

المستلمالمرسل
( المرسل الیھ)

الحقائق 

الأحاسیس

الاتجاھات
ارسال 
الرسالة

استقبال
الرسالة

التغذیة الراجعة
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القنوات الرسمیة للاتصال

ً المرؤوس عنصراً إلىیعتبر الاتصال النازل الفعال من الرئیس قنوات الاتصال النازل : .1 في أساسیا

إلىتنقل بدقة أنالعلیا لا بد الإدارةالتي تنشأ في والإجراءاتفالخطط والسیاسات ،نجاح المنظمة 

من الاتصال النازل ھي أنواعوھناك خمسة ،الفاعل الأداءفي المنظمة لتأمین الأدنىالمستویات 

: كالأتي

 الوظیفیة التي تمثل توجیھات محددة عن المھمة .التعلیمات

 مبرر وجود الوظیفة وھي المعلومات المصممة لفھم طبیعة المھمة وعلاقتھا بالمھمات الأخرى في

المنظمة

ات والممارسات وھي معلومات عن المنظمة .الإجراء

. التغذیة العكسیة عن أداء المرؤوس

. تأصیل الأھداف وھي معلومات عن الطبیعة الایدولوجیة لغرض تنمیة الإحساس برسالة المنظمة

فأن القصد من الاتصال النازل ھو لزیادة فھم المرؤوس للمنظمة ولوظیفتھ فیھا ولا ینحصر بالمعلومات 

،وإنما یتعدى إلى العلاقات بین الرئیس والمرؤوس ومثال ذلك درجة إصغاء الرئیس لمقترحات المرؤوس 

وھل انھ یقدم للمرؤوس إرشادات تخص مھنتھ .

الرؤساء

المكتوبة المعلومات المكتوبة المعلومات 
للتنسیقوالشفویةللتنسیق                                     والشفویة 

مدیرون                                                                                     مدیرون

تقاریر المكتوبة والشفویة                                  التقاریر المكتوبة والشفویة
عن الخطط والسیاسات والإجراءات 

المرؤوسین

المدیر
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ینصب الاتصال الصاعد على التقاریر التي یبعث بھا المرؤوسین في قنوات الاتصال الصاعد :.2

منظمة الوإجراءاتواتجاھاتھم حول سیاسات الآخرینوأداءومشكلاتھم أدائھمحول الأدنىالمستویات 

اتخاذ القرارات بشأن الفعالیات أوالمنظمة أداءرقابة العلیا الإدارةلا تستطیع بدون ھذه التقاریر إذإن،

كان الاتصال إذاوالبرامج المستقبلیة كما انھ یؤلف تغذیة عكسیة یستطیع الرئیس من خلالھا معرفة ما 

الإدارةالاتصال بین الرئیس والمرؤوسین مثل أشكالبعض إنكما ،و فھمھ استلامھالنازل قد تم 

في عملیة التخطیط واتخاذ القرار في الإسھامتشجع المرؤوسین على بالأھدافوالإدارةالمشاركة 

.تمتین ولائھم لھا إلىالمنظمة مما یؤدي 

من الاتصال العمودي بشقیة (الصاعد والنازل) أھمیةلا یقل الأفقيالاتصال إن:الأفقيقنوات الاتصال .3

:الأتيدوراً مھما لأنھا تساعد على الأفقيفي تحدید فاعلیة المنظمة وتلعب قنوات الاتصال 

. تنسیق فعالیات التقسیمات المختلفة من خلال انتشار المعلومات والاشتراك فیھا

ت بین التقسیمات بسبب تأمین وسائل الاتصال المباشر .معالجة المشكلات والصراعا

 عل المنصب على المھمات العاطفي والاجتماعي للمرؤوسین من خلال التفاالإسنادتوفیر

المشتركة.

. تخفیف الضغط على الاتصال العمودي

بب تعاظم كلما ازداد تنویع المنتوجات وتخصص المرؤوسین وذلك بسالأفقيللأتصالحیث تتزاید الحاجة 

ممثلین عن التقسیمات إیجادالحاجة للتنسیق وقد حاولت المنظمات الاستجابة لھذه الظاھرة من خلال 

والإحساس.... كل ذلك لتبادل المعلومات ،العمل صص المختلفة وتشكیل اللجان وفرقومجالات التخ

بالمشكلات المشتركة وتفھم خصوصیاتھا . 

ثالثاً : قنوات الاتصال غیر الرسمي 

یؤلف نقل الرسائل غیر الرسمیة إذیتم تحقیق جزء مھم من الاتصال في المنظمات بشكل غیر رسمي 

من الصعب ،الإشاعاتأومنظومة الاتصال غیر الرسمیة التي غالباً ما تسمى المصدر السري للمعلومات 

المعلومات لأن ذلك یؤدي الى مضاعفة جھودھم أنواععلى المدراء تغذیة قنوات الاتصال الرسمي بكل

وھناك جزء ،وتوسیع محتوى الاتصال الرسمي بإسنادوھنا یقوم الاتصال غیر الرسمي أوقاتھمویستنزف 

إنالتي یجري نقلھا بشكل غیر رسمي كما الإدارةوسیاسات الأفرادمھم من المعلومات عن مھمات 
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الاتصال غیر الرسمي یمد المدیر بالمعلومات عن المرؤوسین وتجاربھم مما یزید من فھم المدیر لھا ومن 

ھذا من جھة ومن جھة اخرى قد تتعرض المعلومات المنقولة بطریقة غیر رسمیة ككل .فاعلیة الاتصال 

لاتي :كما في الشكل اللتحریف وعدم الدقة كونھا تنتقل من خلال سلسلة طویلة مجتمعة

سلسلة الاتصال غیر الرسمي

قنوات الاتصال داخل الجماعات رابعاً : 

نمط الاتصال أنوقد تبین ،لقد انصبت جھود الباحثین على دراسة شبكات الاتصال في الجماعات الصغیرة 

ویوضح الشكل أعضائھارضاوفي أدائھاالذي تستعملھ الجماعة في انجاز مھماتھا وحل مشكلاتھا یؤثر في 

ثلاثة من شبكات الاتصال الاعتیادیة في الجماعات ففي الشبكة التي تأخذ شكل العجلة یستطیع كل الآتي

الدائرة فتسمح أما،صال ببقیة الأعضاءیستطیع بدورة الاتالذي ،الاتصال بالعضو المركزي فقط عضو 

أ

ب

ج

د
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ھذا في حین یستطیع كل عضو في ،لكل عضو في الجماعة بالاتصال بالعضوین الواقعین على جانبیة 

.في الجماعةأخرجمیع القنوات الاتصال بأي عضو أيالشبكة الثالثة 

أداء الجماعة وفي رضا ال في بعض النتائج المھمة فیما یتعلق بأثر شبكات الاتصإلىحیث تشیر الدراسات 

:كالأتيھي أعضائھا

 الفرد المركزي إلىیمكن حل المشكلات البسیطة بأسرع ما یكون بواسطة العجلة لان المعلومات تنساب

فیھا والذي یوحد المعلومات الواردة ویقوم بحل المشكلة .

 ھذهذلك لان مثل أسرعتعقیداً بواسطة الدائرة وجمیع القنوات بشكل الأكثریمكن حل المشكلات

بدرجة كبیرة.باتجاھینالاتصال إلىالمشكلات تحتاج 

 الفرد رضافي العجلة فأن أماالجماعة عند استخدام الدائرة وجمیع القنوات أعضاءیزداد رضا

الجماعة .أفرادالمركزي یفوق ذلك الذي یحققھ بقیة 

رد المركزي كقائد للجماعة في العجلة في حین لا یوجد ھناك نمط موحد لبروز القائد في الدائرة یبرز الف

وخاصة عند حل المشكلات افعاني كقائد من عبء المعلومات المضغیر انھ ی،وجمیع القنوات 

المعقدة .

شبكات الاتصال في الجماعات الصغیرة

٠
٠

٠٠

٠٠

٠ ٠

٠٠٠

٠ ٠

٠٠

العجلة                                  جمیع القنواتالدائرة                             
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خامساً : عقبات الاتصال 

وتنبع إیاھاللبیئة وكیفیة تنظیمھم وفھمھم الأفرادإدراككبیرة في طرق فروقھناك :الإدراكیةالعقبات .1

والخلفیات الاجتماعیة ومنظومات القیم ... وتؤثر ھذه المتفاوتةمن الخبرات الوظیفیة الفروقھذه 

وإذا،السابقة تجاربھالفرد یستلم الرسالة ویفسرھا في ضوء إنأي،للرسائل الأفرادفي تفسیر الفروق

الرسالة المستلمة فأن ھناك احتمال حصول تصرفات خاطئة إلىبررة مأوما نسبت معان غیر مقصودة 

في الرسالة وبین المعاني التي ینسبھا لتلك إلیھبین الحقائق المرسلة بالفروقكان المستلم واعیاً إذاإلا،

الحقائق .

الاتصال أفرادھاتوجد مجموعة من المصطلحات الفنیة الخاصة بكل مھنة تسھل على العقبات اللفظیة :.2

والجماعات الأخرىالتقسیمات أعضاءللخارجیین (الزبائن و في حین تبدو،والفھم فیما بینھم 

ً ) غریبة الأخرى یكون المعنى ذاتھ غیر واضح أومن معنى أكثرتحمل كلمات الرسالة وأحیانا

للطرفین.

من فرع لأخر ویسمى إرسالھاتوجد احتمالات لتحریف الرسالة عندما یتم المتسلسل :الإرسالعقبات .3

في المنظمات في الاتصال المتسلسل الإرسالالمتسلسل) حیث یتمثل اثر الإرسالھذا التحریف بـ(اثر

أجزاءیعید تفسیر أومنھا الأجزاءیھمل بعض أوالمستلم فھم الرسالة فقد یسيء،والأفقيالعمودي 

للرسالة تفسیرهیحذف بعض الفقرات التي یراھا غیر ذات صلة بالموضوع وذلك قبل أوأخرى

الحلقة التالیة في سلسلة الاتصال وھكذا لغیرھا فأن المضمون النھائي للرسالة إلىمعناھا وإرسال

.فھمازداد احتمال التحریف وسؤ الكلما،وكلما ازداد عدد حلقات السلسلة ،سیكون محرفاً بدرجة كبیرة 

الحالة عندما تنقل منظومة المعلومات حجماً اكبر من الاتصال ھذهتتحقق العبء المضاف للمعلومات :.4

لاستیعاب عدد إلاوقت المدیر لا یكفي إنكما ،وھنا یغرق المدراء بالمعلومات ،مما تستطیع تحملھ

إلىالمضافةاجتماعات) وبعد نقطة ما یؤدي سیل المعلومات ،تقاریر ،معین من الاتصالات (ھواتف 

تقلیل مستوى الكفاءة بدلاً من تحقیق الھدف المقصود .
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تطویر الاتصال الفعالسادساً : 

وكلما تفھم المدیر لوظیفتھ ودور مستلم ،أدناهیمكن زیادة فاعلیة الاتصال من خلال الاستفادة من المقترحات 

الرسالة في المنظمة كلما ازدادت قدرتھ على تحقیق الاتصال بشكل مناسب وبفاعلیة .

ً بالاتصال وحید الاتجاه الاتصال ذو اتجاھین :.1 فالمناقشة بین الرئیس ،وھو اتصال مھم قیاسا

فالمدیر في موقف الاتصال ،للاتصال أعلىفاعلیة إلىوالعطاء تقود بالأخذوالمرؤوس التي تسمح 

أھمومن ،بینھ وبین المرؤوس التغذیة العكسیة مما یعني وجودإلیھالمرؤوس ویصغي باتجاھین یخبر

لتأكد من محتوى الرسالة من لان المستلم یستطیع االأكبرایجابیات ھذا النوع من الاتصال ھي الدقة 

كما ان المرؤوس یحس بدرجة اكبر من الانغماس في عملة التي یطرحھا المرؤوسوالأسئلةخلال 

.لذاتھأفضلویحقق احتراماً 

لتفھم محتوى رسالة المرسل والتأكید الإصغاءللمستلم دور مھم في الاتصال من خلال إن:الإصغاء.2

توجیھ الاستفسارات .إلىأو المركزیة إضافةعلى النقاط المھمة 

المرؤوس المعلومات وإعطاءنظراً لتوسع المنظمة فلا بد من إشراك:الاشتراك النشیط في المعلومات .3

.الأداءلان ذلك ینعكس سلباً في المطلوبة دون حجبھا عند الرئیس 

المعلومات غیر الصحیحة كدعایة المنظمة الرسالة من أن تخلو یجب إذ:للأمانة والإخلاصالحاجة .4

حجب بعض أولا یجب خداع المرؤوسین من خلال الرسالة أي،الراتب أوبتعدیل ظروف العمل 

الاتصال الفاعل .إلىتسود الثقة المتبادلة والصراحة التي تؤدي إنبل ینبغي ،معلوماتھا 

ً :القناةانتقاء .5 م وسائل الاتصال استخداً من خلال الاجتماع مثلاً واشفویأوفقد یكون الاتصال مكتوبا

ات عن بعد وفي دول مختلفة وكذلك یستخدم الفاكس والبرید الالكتروني لنقل الالكتروني لعقد الاجتماع

كوسیلة اتصال) .أيالرسائل (


