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الاتصال 
في المنظمات

الوحدة الثامنة 

الأهداف التعليمية
اإي�ساح ماهية المنظمات واأهمية  	•

الات�سال بالن�سبة لها.

في  الات�سال  وفوائد  اأنواع  بيان  	•
المنظمات.

اأنظمة  تطوير  اأهمية  اإي�ساح  	•
الات�سالات بين العاملين.

الات�سال  معوقات  على  التعرف  	•
التعامل  وكيفية  المنظمات  في 

معها.  
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  المقدمة:

اليومية ب�سكل تلقائي, لكن الحقيقة  اأن الات�سال عملية �سهلة, تحدث في الحياة  الكثير  يعتقد 
عك�س ذلك, لاأننا لو تعمقنا في مفهوم الات�سال لوجدناه ظاهرة معقدة ي�سعب لكثير منا حُ�سن 
ا�ستعمالها, ومع تطور الع�سور وظهور التكنولوجيا اأ�سبح لابد من تطوير و�سائل الات�سال خا�سة 
اإحدى المقومات  اأ�سبح الات�سال الفعّال  اإذ  في منظمات الاأعمال باأحجامها وتخ�س�ساتها المختلفة, 

الرئي�سة التي ترتكز عليها الاإدارة الناجحة من اأجل تنفيذ اأعمالها.
لما  المنظمة  لهذه  الرابطة  الو�سل  المنظمات بمثابة همزة  اأي منظمة من  في  الات�سالات  وتُعتبر 
تقوم به من مهام ووظائف تي�سر العمل الاإداري والفني, فالات�سالات الاإدارية اأ�سا�سية في اأي منظمة 
مهما كان حجمها واأي ق�سور في نظام الات�سالات من �ساأنه اأن يعطل اأو يوؤخر �سير كافة الاأعمال, 
وهي  لا  كيف  الات�سال,  عملية  بنجاح  مرتبطة  وخططها  وتوجهاتها  واأهدافها  المنظمة  فقرارات 

الج�سر المو�سل بينها وبين العاملين فيها, وبينهم وبين العالم الخارجي. 
ونظرًا لاأهمية عملية الات�سال في ت�سريف كافة �سئون المنظمة, فقد اأ�سبح هناك �سرورة ق�سوى 
م�ستويات  بين  م�ستمرة  حركة  في  والبيانات  المعلومات  تن�ساب  بحيث  فاعليته,  وتحقيق  لتنظيمه, 

التنظيم.
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 مفهوم العمليات الإدارية:
اإنها تمثل الن�ساط الرئي�سي للعاملين  يرتبط مفهوم العمليات الاإدارية باأهميتها ودورها حيث 
وتُعَرّف باأنها: مجموعة من الاأن�سطة اأو الوظائف التي يمار�سها اأي موظف لتحقيق اأهداف المنظمة 

التي ينتمي اإليها. 
اأما الاإدارة فيمكن تعّريفها باأنها: عملية ذهنية و�سلوكية ت�سعى اإلى الا�ستخدام الاأمثل للموارد 

الب�سرية والمادية لبلوغ اأهداف المنظمة والعاملين بها باأقل تكلفة واأعلى جودة. 
 

تمرين )1(: فكر في اأهمية الات�سال, وما العلاقة بين الات�سال الفعال ونجاح العملية الاإدارية 
بح�سب التعريف الذي اأ�سرنا اإليه اأعلاه؟

 

 ما المقصود بالاتصال في المنظمات؟
تم  وقد  المنظمة,  داخل  الداخلية  الات�سالات  كافه  اأي  المنظمة,  اأع�ساء  بين  الات�سال  به  يق�سد 
وبين  المنظمة  داخل  وتبادلها  المعلومات  تدفق  خلالها  من  يتم  محددة  عمليه  )باأنها  تعريفها: 

المنظمة والبيئة الخارجية المحيطة بها(.

 أهمية الاتصال في المنظمات:
هناك مجموعة من الفوائد التي تتحقق من عملية الات�سال في المنظمات, ومن اأهمها:

1- ي�ساهم الات�سال بين الاإدارة والعاملين في تفهم الفرد لجوانب العمل المطلوبة منه, وكذلك 
تفهم الهدف من اأدائه للعمل ومدى اإ�سهامه في تحقيق اأهداف المنظمة. 

2- ي�ساهم الات�سال في التعرّف على م�سكلات ومعوقات العمل التي تواجه المنفذين للاأداء, مما 
يوؤدي اإلى البحث عن الاأ�ساليب المنا�سبة للتغلب عليها حتى يمكن تحقيق الاأهداف المن�سودة.
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3- ي�ساعد الات�سال الم�ستمر بين الاإدارة والعاملين على خلق وحدة المفهوم والهدف, بالاإ�سافة 
اإلى اأنه ي�سهم في التقارب وتدعيم العلاقات الطيبة بينهما, مما يوؤدي اإلى تدعيم العلاقات 

الاإن�سانية ورفع الروح المعنوية للعاملين وزيادة الر�سا عن العمل.
4-  يحقق الات�سال الفعال اإزالة �سوء الفهم بين الاأفراد والجماعات كما ي�ساعد على تحقيق 

التنا�سق بين اأوجه الن�ساط المختلفة في المنظمة.
ومدى  الاإدارة  تميز  يعك�س  وهو  المنظمة,  في  الاإدارة  لعمل  فعالة  و�سيلة  الات�سال  يُعتبر   -5

فاعليتها.

 أهداف الاتصال في المنظمات:
اإلا اأن هناك  تختلف اأهداف عملية الات�سالات الاإدارية تبعًا لطبيعة المنظمة واأهدافها الرئي�سة 

اأهدافاً اأ�سا�سية في اأغلب عمليات الات�سال في المنظمات وهي:
1. الاإقناع: اإن الهدف من اأي عملية ات�سالية لي�س اإي�سال المعلومات والاأفكار كما يتبادر اإلى 
الذهن فقط, اإنما الهدف هو الاإقناع, فاأي عملية ات�سال لابد اأن تهدف اإلى الاإقناع باأمر ما 
بطريقة اأو باأخرى, وذلك لاأن كثيًرا من القادة في المنظمات يريدون اأن يقدموا اأفكاراً جديدة 

وي�ستخدمون الات�سال لاإقناع النا�س باإتباع هذه الاأفكار. 
والمعوقات  التنفيذ  والتعرّف على مدى  تنفيذها  المطلوب  الاأهداف  المروؤو�سين على  2. اطلاع 

بالاإ�سافة اإلى ت�سهيل عملية اتخاذ القرار. 
3. م�ساعدة الاإدارة في القيام باأعمالها الرئي�سة مثل و�سع ال�سيا�سات والخطط وتق�سيم العمل 

والتوفيق بين جهود العاملين. 
4. توفير المناخ الاإيجابي الذي يُرغّب العاملين في الاإنجاز ويُنظم قيادة وتوجيه الموارد الب�سرية 

والفنية والمالية. 
5. كما اإن الات�سالات الاإدارية تهدف اإلى ربط المديريات والدوائر والاأق�سام مع بع�سها وتن�سيق 

و�سول وتدفق المعلومات من اأجل تحقيق الاأهداف. 
المنظمات بجميع مراحلها ووظائفها  اأهداف الات�سال في  ارتباط  من خلال ما تقدم يت�سح لنا 
وخططها واأهدافها. لذا كان لزامًا على المنظمات باختلاف اأنواعها واأحجامها اأن تهتم بمقومات 

ومتطلبات الات�سال لكي يحقق الات�سال اأهدافه في تلك المنظمات وتحقق المنظمات اأهدافها.

  مقومات الاتصال في المنظمات:
المنظمات عدة مقومات ومبادئ  الات�سال في  اأدبيات  ورد في  لذلك  له مقوماته,  الات�سال فن  اإن 

للات�سال الفعّـال منها:
1. اأن تحتوي عملية الات�سال على معلومات جديدة واإلا كانت مجرد ات�سالات مزعجة لا طائل 

منها. 
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2. تحديد الهدف المخُطط له من عملية الات�سال باأن ي�ساأل المدير اأو الم�سئول نف�سه ما الذي 
يريد تو�سيله؟ واإلى مَنْ يريد تو�سيله؟ لكي ي�ستخدم الو�سيلة والمدخل المنا�سب. 

 %75 اأن  لها  درا�سة  في  الاأمريكية  الراأي  اأبحاث  موؤ�س�سة  اأوردت  فقد  الاإن�سات  فن  اإجادة   .3
من الم�سرفين تنق�سهم مهارة الاإن�سات, واإن قيامهم بالاإن�سات الجيد �سي�ساعد على تدفق 

المعلومات وتوفير مناخ الثقة بين الطرفين )المدير والمروؤو�س(. 
4. ومن مقومات الات�سال الفعّال يجب اأن يكون هناك تنظيم �سليم للات�سالات يكون م�سئولًا 
عن اقتراح وتنفيذ �سيا�سة الات�سال في المنظمة, واأن يكون لدى الاإدارة العليا قناعة باأهمية 

الات�سال, واأن ت�سعى بدورها في تحقيق فعالية الات�سال في المنظمة. 
5. الو�سوح والتوقيت المنا�سب با�ستخدام الو�سيلة المنا�سبة, فالاإجراءات والتعاميم ال�سرورية 
لعقد اجتماع تفتر�س اأن الهاتف اأف�سل من الخطابات الر�سمية, وبهذا  نحقق ال�سرعة وهي 
و�سول المعلومات في الوقت المنا�سب, واإلا فقدت المعلومات قيمتها نتيجة التاأخير وبالتالي 

التاأثير ال�سيئ على اأهداف المنظمة. 
اأخذ المعلومات من م�سدرها المبا�سر, وفهم الر�سائل بمو�سوعية  6. ومن المبادئ المهمة مبداأ 

وفتح قنوات وطرق ات�ساليه مبا�سرة بين القائد وبين مروؤو�سيه. 
7. المتابعة عن طريق التغذية الراجعة من وجهة نظر الطرف الثاني ومدى تمكّنه من فهم 

المعلومات بطريقة �سحيحة. 

 العوامل التنظيمية التي تؤثر في عملية الاتصال:
من العوامل التنظيمية التي لها تاأثير اأ�سا�سي على فاعلية الات�سال ما يلي:

كبيرة  �سلة  له  الر�سمي  التنظيم  في  الفرد  مركز  اأن  �سك  لا  الهرمي:  التنظيم  في  الفرد  مركز 
بعملية الات�سال التي تتم داخل هذا التنظيم, وهناك ثلاثة اأبعاد لعملية الات�سال التنظيمي:

اأ�سفل. اإلى  اأعلى  من  الات�سالات  •	تدفق 

اأعلى. اإلى  اأ�سفل  من  الات�سالات  •	تدفق 
المختلفة. التنظيمية  الم�ستويات  في  اأفقي  ب�سكل  الات�سالات  •	تدفق 

•	تدفق الات�سالات المحورية.
في  قليلا  اهتماما  اأعلى  اإلى  اأ�سفل  من  تتدفق  التي  والات�سالات  الاأفقية,  الات�سالات  نالت  وقد 
الاأو�ساط الاإدارية, وقد نتج ذلك من النظرة ال�سيقة للمدراء اإلى عملية الات�سالات على اأنها عبارة 
عن اأوامر وتعليمات و�سيا�سات �سادرة من الاإدارة العليا اإلى م�ستوى تنظيمي اأقل, كما ارتبطت هذه 
في  الاإدارة  اإلى  اإر�سالها  ويتم  المبا�سرة  الاإدارة  م�ستوى  من  تعد  التي  والتقارير  بالمعلومات  النظرة 

الم�ستويات التنظيمية العليا.
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1- زيادة فهم العاملين بحقيقة الاتصال وأهميته:
ويرتفع  التدريبية,  البرامج  طريق  عن  الات�سال  باأهمية  العاملين  بتوعية  ذلك  ويتحقق   
وتن�سيط  تي�سير  على  تاأثير  له  العائد  لاأن  الوظيفي,  الم�ستوى  ارتفع  كلما  التدريب  م�ستوى 

الات�سالات داخل المن�ساأة.
اإعادة تنظيم المن�ساأة بما يكفل تي�سير وتن�سيط الات�سالات: من اأهداف عملية تي�سير الات�سالات 

وتب�سيطها وتق�سير قنواتها ما يلي:
  اخت�سار الوقت والجهد.

 زيادة عدد المراكز التي تتخذ القرار وتبادل المعلومات وتق�سير خطوط الات�سال.
 ت�سييق نطاق الاإ�سراف باإلغاء بع�س الم�ستويات الاإدارية التي لا يحتاج اإليها العمل.

  قرب الاإدارات التي تتعامل مع بع�سها من بع�س لت�سهيل الات�سال.

2-تطوير مهارات الاتصال بالنسبة للعاملين
 وهذه المهارات قد تم عر�سها في وحدات �سابقة من هذا الكتاب, ويمكن تلخي�سها فيما يلي:

  مهارة الاإن�سات: اختيار العامل ما يهمه من معلومات وبيانات مما ي�سل اإلى �سمعه.
  مهارات التحدث: وهو الاهتمام بمحتوى الحديث وم�سمونه ومراعاة الفروق الفردية 

بين الاأفراد واختيار الوقت المنا�سب للحديث ومعرفة اأثره على الاآخرين.
  مهارات الكتابة: وهي تدريب العاملين على الكتابة الاإدارية المو�سوعية الدقيقة وتجنب 
معلومات  ح�سيلة  وزيادة  التفكير  تطوير  يتطلب  وهذا  والاإملائية,  النحوية  الاأخطاء 

العاملين اللغوية وترقيه اأ�سلوبهم في الكتابة.
  مهارة القراءة: وهي زيادة �سرعة الفرد في القراءة وفهمه لما يقراأ.

  مهارة التفكير: وهي �سابقة اأو ملازمة اأو لاحقة لعملية الات�سال. 
الاإلكتروني,  البريد  مثل  المختلفة  الات�سال  و�سائل  ا�ستخدام  في  العاملين  مهارة  زيادة   

المخاطبات ... الخ.
 

  أما تطوير آلية الاتصال فيشمل:
 تطوير نظم حفظ المعلومات: يجب اأن يتوافر في اأي منظمة نظام لحفظ المعلومات والبيانات, 
مما �سي�سهل ويب�سط الات�سال, وبالتالي توفر الكثير من المال والجهد والاقت�ساد في الم�ساحة 
المطلوبة لعملية الحفظ, وتحقيق اأمن واأمان الم�ستندات والاأوراق والاأ�سرطة المت�سمنة لهذه 

المعلومات والبيانات.
العاملين  جانب  من  والم�ساركة  ال�سورى  تعني  وهي  القيادة:  ديموقراطية  نحو  الاتجاه   
واأقل  واأي�سر  واأ�سدق,  اأن�سط,  ات�سالات  اأي�سا  تعني  وهي  واآرائهم,  اأفكارهم  على  والتعرف 

انخفا�ساً في الاإ�ساعات.
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وقت  وتقليل  الات�سالات  تي�سير  اإلى  يوؤدي  وذلك  المن�ساأة:  في  العاملين  بين  الثقة  تدعيم   
واأفراد  العاملين  وبين  ببع�س  بع�سهم  العاملين  بين  الثقة  انعدام  ظل  وفي  الات�سالات, 
الجمهور يكون هناك دائما ات�سالات مكتوبة بم�ستند لاإثبات اأن هناك ات�سالًا قد تم, ولاإثبات 

مو�سوع الات�سال.
 تخلي العاملين عن الاتجاهات ال�سلبية: اإذا �سادت الاتجاهات الموجبة المن�ساأة �سادت الاتجاهات 

الموجبة نحو المعاملة مع الجمهور ومع العاملين بع�سهم بع�ساً.
  توعية العاملين بالفروق الفردية بين الاأفراد, وكذلك بتنوع وتعدد الثقافات.

معوقاً  تكون  لا  حتى  النف�سية  الم�سكلات  ومن  للاأ�سخا�س  النقد  من  العاملين  تخلي�س   
للات�سال الجيد. 

لتقليل  وذلك  والمعلومات  الحقائق  قدر من  باأكبر  الر�سمية  الات�سالات غير  �سبكة  تدعيم   
ال�سائعات التي تزدهر في ظل نق�س المعلومات. 

اإداري معين الات�سال   تن�سيط الات�سالات الاأفقية وذلك حتى يتمكن العاملون في م�ستوى 
ببع�سهم البع�س في مختلف الاإدارات, فهو يقلل من الم�سكلات التي ي�سببها مركزية التنظيم 
اإدارات المن�ساأة,  للات�سال من حيث الزيادة في الوقت والجهد, وكذلك ل�سمان التعاون بين 
ومعرفة العاملين بالمن�ساأة بالعمل الذي يقوم به زملاوؤهم في الاإدارات الاأخرى, لكن ينبغي 
للمروؤو�س اأن يح�سل على اإذن رئي�سه قبل الات�سال بالاإدارات الاأخرى كما يجب اأن يخطره 

بنتائج هذه الات�سالات الاأفقية التي هو طرفا فيها.

أنواع الاتصال في المنظمات:
حتى توؤدي المنظمة »اأي منظمة« ن�ساطها وتحقق اأهدافها فهي ت�ستمل على �سبكة اأو �سبكات من 
بعدة  المنظمات  داخل  الات�سال في  اأنواع  قُ�سمت  وقد  الات�سال,  هذا  متنوعة من  واأ�سكال  الات�سال, 

ت�سنيفات ومنها قنوات الات�سال الر�سمية وغير الر�سمية.

أولًا: الاتصالات الرسمية: 
الات�سالات  وتاأخذ  واأبعادها,  الر�سمية  ال�سلطة  الر�سمية من خلال خطوات  الات�سالات  تتم 

الر�سمية اأربعة اتجاهات اأ�سا�سية هي:

1- الات�صالات النازلة: 
اإلى  والم�سرفين  الروؤ�ساء  من  والتوجيهات  والتعليمات  الاأوامر  نقل  في  رئي�سة  اأداة  تُمثل 
المروؤو�سين والعمال, وذلك من خلال تدرج ال�سلطة ح�سب الهرم التنظيمي, حيث تن�ساب 
وت�سمل:  المروؤو�سين,  اإلى  الروؤ�ساء  من  والمعلومات  والقرارات  وال�سيا�سات  التوجيهات 

)التعاميم, والقرارات, والاأوامر ... الخ(.
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2- الات�صالات ال�صاعدة:
يتميز هذا النوع من الات�سال با�ستعماله من طرف المروؤو�سين, واأغلب هذه الات�سالات 
تكون عبارة عن تقارير العمل التي يرفعها الروؤ�ساء المبا�سرون اإلى الاإدارة العليا, وكلما زادت 
الات�سالات ال�ساعدة اأي الواردة للاإدارة العليا, عن الات�سالات النازلة وال�سادرة عنها كلما 
اأدى ذلك اإلى كفاية المنظمة وزيادة اإنتاجيتها, وت�سمل: )التقارير, والاقتراحات, والعرو�س 

... الخ(, وت�سمح الات�سالات ال�ساعدة تحقيق مزايا كثيرة منها:
بالانجازات,  المعرفة  حيث  من  العمل,  طبيعة  عن  اأو�سح  ت�سور  على  الاإدارة  •	ح�سول 
ومعالجة الم�ساكل, والا�ستعدادات, والاإح�سا�س بم�ساعر المروؤو�سين على كافة الم�ستويات.

تفاقمها. قبل  الم�سكلات  من  العديد  اكت�ساف  من  الروؤ�ساء  •	تُمكن 
اأف�سل  اإجابات  على  وح�سولها  بم�سئولياتها,  الا�سطلاع  في  الاإدارة  مهمة  تُ�سهل  	•
للم�ساكل المختلفة, وذلك من خلال ا�ستقبال وتقبل الات�سالات ال�ساعدة, وم�ساعدة 

وت�سجيع المروؤو�سين على ممار�ستها.
النازل  الات�سال  تقبل  ت�سهيل حركة ومدى  ال�ساعد في  الات�سال  قنوات  فتح  •	تُ�ساعد 

من منطلق اإن الاإ�سغاء الجيد ي�سنع من�ستاً جيداً.

3- الات�صالات الاأفقية: 
يتم هذا النوع بين الاإدارات والم�سئولين من م�ستويات مت�سابهة اأو متقاربة, ويهدف هذا 
النوع من الات�سال اإلى التن�سيق بين الاإدارات والاأعمال لتح�سين الاإنتاجية والاأداء, ويو�سح 
الكثير من المعلومات التي لا يمكن الح�سول عليها عن طريق الات�سال الراأ�سي )الات�سالات 
النازلة وال�ساعدة(, ويفيد هذا النوع من الات�سال في توفير عمليات التن�سيق ال�سرورية 

للعمل, وت�سمل: )الاإجراءات, الا�ستف�سارات ... الخ(.

4- الات�صالات المحورية:
اإدارات  في  والعاملين  المدراء  بين  القائمة  العلاقات  الات�سالات  من  النوع  هذا  وي�سمل 
فيمكن  تنظيمي  ر�سمي  غير  �سكلًا  ياأخذ  ات�سال  انه  اأي  لهم.  تنظيميًا  تابعة  غير  اأخرى 
 Eaton �سركة  ففي  الجن�سيات  المتعددة  ال�سركات  في  المحوري  الات�سال  اأهمية  ملاحظة 
Corporation على �سبيل المثال المنت�سرة في اثنتين وع�سرين دولة حيث تو�سع الخطط 
وال�سيا�سات وفقًا لمجموعات المنتجات الرئي�سة ب�سرف النظر عن المنطقة الجغرافية وبذلك 
نجد اأن الات�سال بين الم�سانع الخا�سة بكل مجموعة من المنتجات وبين مجموعات المنتجات 

هو محوري في م�سلكه.
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ثانياً: الاتصالات غير الرسمية: 
وهي تتم خارج القنوات الر�سمية المحددة للات�سال, وتعتمد على مدى قوة العلاقة ال�سخ�سية 
التنظيمية  الاأمور  لت�سهيل  العاملون  اإليها  ويلجاأ  واأع�سائه,  الاإداري  التنظيم  اأجزاء  تربط  التي 

وتوفيًرا للوقت في جمع المعلومات.
كما اأنه من الممكن ت�سنيف اأنواع الات�سال في المنظمات اإلى:

أنواع الاتصال في المنظمات

الاتصال الكتابيالاتصال الشفهي «اللفظي»

الاتصالات غير اللفظية

الاتصالات الإلكترونية

@

1- الات�صال ال�صفهي »اللفظي«:
الات�سال ال�سفهي هو الات�سال الذي ي�ستخدم الاألفاظ المنطوقة الم�ستملة على كلمات اأو 
اأو المو�سوع الذي يريد المدير  اأو عبارات دالة على معنى مفيد, وتتكون منها الفكرة  جُمل 
والمقابلات  والاجتماعات  والندوات  المحادثات  الات�سال  هذا  �سور  ومن  لل�سامعين.  نقله 
اإلى هذا  المنظمات  وتلجاأ  الهاتف,  ا�ستخدام  ا  اأي�سً النوع  وي�سمل هذا  التدريبية,  والبرامج 
ا للتاأكد من  النوع من الات�سال الذي يت�سم بال�سرعة عندما تتطلب الر�سالة تو�سيحًا خا�سً
اإي�سال المعنى ال�سحيح, وفائدة هذا النوع من الات�سال اأنه يعطي ردود فعل مبا�سرة وي�سهّل 

التفاعل الذي ي�سمح بتبادل جيد للاأفكار وبالتالي ات�سال فعّال.

2- الات�صال الكتابي:
وهو الات�سال الذي ي�ستخدم كتابة الاأفكار والمعلومات اإما با�ستخدام الكلمات اأو الرموز 
اإذا  اإيجابياً  يكون  فقد  ذو حدين  �سلاح  الكتابي  والات�سال  المنظمة,  للعاملين في  وتوزيعها 
وقد  قانونية,  ر�سمية  كوثيقة  اعتماده  وبالتالي يمكن  والو�سوح,  التعبيرية  بالدقة  ات�سم 
في  وتكدي�سه  لحفظه  المنظمة  على  عبئاً  ويكون  المطلوبة,  بالدقة  يكن  لم  اإذا  �سلبيًا  يكون 
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المخازن. ومن �سور هذا النوع من الات�سال التقارير والتعليمات وكتيبات المنظمة و�سيا�سات 
ولوائح المنظمة ودليل قوانين العاملين وغيرها.

3- الات�صالات الاإلكترونية:
مثل  الحديثة  التقنيات  طريق  عن  للعاملين  ت�سل  التي  المعلومات  اأو  القرارات  وت�سمل 
الاإنترنت والفاك�س, والات�سالات الاإلكترونية من الممكن اأن تعزز نمو وفاعلية الات�سال بين 
العاملين اإلا اأنها من الممكن اأن تُـحاط بعدم الفهم ال�سحيح اإذا لم تُكتب بطريقة وا�سحة 
اأهميتها  وتزداد  الاإلكترونية  الات�سالات  تنت�سر  اأن  المتوقع  الكتابية. ومن  الات�سالات  مثل 
ا في ظل تطبيق اأغلب الدول لمبادئ الحكومة الاإلكترونية, لذا يجب على المنظمات  خ�سو�سً
الحكومية والخا�سة مراعاة اأهمية هذا النوع من الات�سالات عن طريق تدريب العاملين 
على ا�ستخدام التقنيات الحديثة, وجعلها واقعًا ملمو�سًا من خلال تبني �سيا�سات حديثة 
للات�سال تكون مواكبة للتطور التقني وتنم عن قراءة جيدة للواقع والم�ستقبل الذي يوؤكد 

اأن اليوم والم�ستقبل هو لهذا النوع من الات�سالات. 
عن  العملاء  مع  للتوا�سل  الات�سال  من  النوع  هذا  ال�سركات  من  العديد  اعتمدت  وقد 
اأ�سبحت  ال�سركات  اإن بع�س  بل  التوا�سل الاجتماعي,  الاإلكتروني و�سبكات  البريد  طريق 
 Video- تعقد اجتماعاتها ب�سكل افترا�سي من خلال نقل الاجتماعات بال�سوت وال�سورة
Cybermeetings خا�سة في  عليه  ما يطلق  اأو   Mediated Communication

المنظمات متعددة الفروع والبعيدة عن بع�سها البع�س. 

4- الات�صالات غير اللفظية:
هي الات�سالات التي لا ت�ستخدم الكلمات, وتُعد م�ساحة الات�سالات غير اللفظية وا�سعة 
المدير  ي�ستعمل  فقد  مغزاها  بح�سب  انطباعات  تعطي  الج�سد  ولغة  الوجه  فتعابير  جدًا 
الابت�سامة مع  ي�ستخدم  اأو  الاأمر,  للتاأكيد على جدية  الطاولة  يده وي�سربها على  قب�سة 
الوحدة  في  با�ستفا�سة  اأ�سرنا  وقد  جيدًا,  عملًا  اأدّى  لاأنه  ظهره  على  ويربته  اآخر  موظف 

الرابعة عن الات�سال غير اللفظي. 
ولي�س هناك ما يميز طريقة من طرق الات�سال عن الاأخرى اإلا اأن الموقف هو الذي يحدد 
وافي, وقد يكون  ل�سرح  التي تحتاج  الات�سالات  فعّالًا في  ال�سفهي  الات�سال  ذلك فقد يكون 

الاأ�سلوب الكتابي فعّالًا في الات�سالات الروتينية.

  مشكلات الاتصال في المنظمات:
�سيُ�سهّـل  المنظمات  الات�سالات في  لمعوقات  م�ستوياتهم  باختلاف  المنظمات  العاملين في  اإدراك  اإن 
عليهم معرفة هذه المعوقات, وبالتالي تجاوزها لكي يتم تحقيق الات�سال الفعّال ومن هذه المعوقات 

ما يلي:
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المعوقات الشخصية:
الات�سالات مثل  والم�ستقبل في عملية  المر�سل  اإلى  التي ترجع  الموؤثرات  بها مجموعة  ونق�سد 
األفاظ مبهمة, وغلبة الغمو�س عند الات�سال, وعدم  عدم القدرة على التعبير الجيد واختيار 
الاإ�سغاء, واختلاف القدرات والمدارك العقلية نتيجة الفروق الفردية, وتنوع العواطف وطريقة 
الا�ستجابة لها, ودرجة الثقة بين الاأفراد, وغيرها من المعوقات التي قد تُعقد عملية الات�سالات 

وتحد من فاعليتها.

المعوقات النفسية والاجتماعية
الاجتماعية  العلاقات  �سعف  واأي�ساً  مختلفة,  مجتمعات  من  الات�سال  طرفي  يكون  اأن  مثل 
بين العاملين على اختلاف م�ستوياتهم التنظيمية, وعدم رفع الحواجز النف�سية والاجتماعية 
بين المدراء والعاملين. اإن الحر�س على بناء جو ودي وقيمي بين العاملين والمدراء من �ساأنه اأن 

يح�سّن عملية الات�سال في المنظمات ويعزّز من فر�س تحقيق اأهدافها.

المعوقات التنظيمية:
الم�ستويات  الاإ�سراف وكثرة  اإلى عدم وجود هيكل تنظيمي, وكبر حجم نطاق  اأ�سا�سًا  ويرجع 
ال�سيا�سة  غياب  ذلك  اإلى  اأ�سف  �سحيحة,  بطريقة  المعلومات  و�سول  على  يوؤثر  مما  الاإدارية 
الوا�سحة لنظام الات�سالات في المنظمة التي تو�سح اأهداف الات�سالات الاإدارية في المنظمة وت�ساعد 

على تحديد ال�سلطة وال�سلاحيات والم�سئوليات وتمنع التداخل بين الوحدات التنظيمية.

المعوقات البيئية:
وت�سمل درجة الحرارة والاإ�ساءة و�سوء التهوية ووجود ال�سو�ساء فهي تُعيق الات�سال الفعّال, 
كما اإن الحيز المكاني ال�سيق وكثرة المراجعين يعرقل الات�سال الفعّال وقد يوؤدي للتوتر اأثناء 

الات�سال.

  بعض النصائح لعلاج مشكلات الاتصال في المنظمات:
1-ت�سجيع الات�سالات من اأ�سفل اإلى اأعلى.

2- تنظيم اجتماعات دورية بين القيادات العليا والم�ستويات الدنيا ل�سرح الر�سائل.
العليا  الاإدارة  بين  و�سل  كحلقة  تلعبه  الذي  الدور  باأهمية  الو�سطى  الاإدارة  توعية   -3

والم�ستويات الدنيا في المنظمة.
4- التعرف على جماعات العمل غير الر�سمية وكذلك القيادات غير الر�سمية, وتو�سيل 

المعلومات ال�سحيحة لهم ومتابعة تو�سيلهم للمعلومات.
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5- اإ�سراك المروؤو�سين في اتخاذ القرارات.
6- ت�سجع الاجتماعات التن�سيقية بين القيادات في الم�ستوى التنظيمي الواحد.

الم�سكلات ومناق�ستها  والتعرف على  نتائجه  للعاملين وتحليل  دوري  ا�ستق�ساء  7-عمل 
معهم.

و�سندوق  المنظمة,  مجلة  ذلك:  مثال  والحوار  الراأي  عن  للتعبير  و�سيلة  اإيجاد   -8
ال�سكاوى والمقترحات.

  نصائح مهمة للقائد عند اتصاله مع العاملين:
بو�سع  وذلك  الفعّال,  للات�سال  ال�سليم  المناخ  خلق  على  تعمل  اأن  العليا  الاإدارة  واجبات  من  اإن 
�سيا�سة وا�سحة للات�سال تعمل على تحقيق الاأهداف التنظيمية واإ�سباع الحاجات الب�سرية, حتى 
ال�سيا�سية  والعوامل  وبرامجها  وخططها  واأهدافها  المنظمة  بن�ساط  تام  علم  على  الاأفراد  يكون 
�سيا�سة  اأهداف  على تحقيق  القدرة  لديهم  يكون  وحتى  التي تحكمها,  والاجتماعية  والاقت�سادية 
اأو م�سئول على النحو  الات�سال بفاعلية ونجاح, ويمكننا عر�س مجموعة من الن�سائح لكل قائد 

التالي:
1- ادر�س جيداً المهمة بنف�سك, قبل محاولة تكليف المروؤو�س تنفيذها.

2- تاأكد اأن الموظف الذي تُ�سند اإليه المهمة يفهم اأهدافها وطرق العمل التي تود اأن ي�ستخدمها 
في تنفيذ هذه المهمة.

3- اختر الموظف الذي تريده اأن ينفذ تعليماتك بعناية, وتاأكد من امتلاكه للقدرة والذكاء 
والخبرة للقيام بهذه المهمة.

من  بالكثير  مروؤو�سيك  ترهق  لا  لكن  ومحددة,  دقيقة  تعليماتك  واجعل  بو�سوح  تحدث   -4
التفا�سيل.

5- لي�س هناك باأ�س من تكرار التوجيهات, اأو �سوؤال الموظف من اأن يكررها للتاأكد من فهمه 
الجيد لها.

كانت  واإذا  والبلبلة,  الحيرة  ت�سبب  لا  حتى  واحد  وقت  في  الاأوامر  من  كثيراً  ت�سدر  لا   -6
التعليمات مت�سابكة اأو معقدة فاجعلها مكتوبة لي�سهل الرجوع اإليها.

7- تاأكد من اأن تعليماتك معقولة, واأنك لم تحمل مروؤو�سيك فوق طاقتهم.
8- اإذا وجد مروؤو�سيك �سعوبة في فهم تعليماتك فلا تغ�سب ولا تتهكم عليهم, لكي توؤكد لهم 

وجهه نظرك, فبذاءة القول اأو �سوء المعاملة كلاهما عوائق لاإجراء الات�سالات الناجحة.
ف�سوف تح�سل على  ذلك  ما فعلت  فاإذا  المروؤو�س,  لتتلاءم مع  تكييف طريقتك  تاأكد من   -9

اأح�سن النتائج.
10- تاأكد من اأن تعليماتك لا تتعار�س مع اأوامر �سبق اإ�سدارها, واأنها تتبع خطوط ال�سلطة 

ال�سليمة فالتوجيهات المت�ساربة والتعليمات المتعار�سة اآفة الات�سالات الناجحة.
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الاتصال في المنظمات

  الخلاصة:
من  بد  لا  كان  لذلك  المنظمات,  نجاح  عليها  يقوم  التي  الاأ�سا�سية  الركائز  من  الات�سال  يعتبر 
التعرف على اأهمية الات�سال في المنظمات, فالعمليات الاإدارية في اأي منظمة تقوم على تبادل البيانات 
والمعلومات, وبذلك فاإن العمل يحتاج اإلى الات�سال لكي يحقق اأهداف المنظمة, مما تبرز معه فوائد 
كثيرة تعود على المنظمة وبيئة العمل بالنجاح. ولكي توؤدي المنظمة »اأي منظمة« ن�ساطها وتُحقق 
اأهدافها فهي ت�ستمل على �سبكة اأو �سبكات من الات�سال, واأ�سكال متنوعة من هذا الات�سال, و قد 
ات�سال ر�سمية  واإلى قنوات  اإلى عدة ت�سنيفات  المنظمات  المتنوعة في داخل  اأ�سكال الات�سال  قُ�سّمت 

واأخرى غير ر�سمية وكذلك اإلى ات�سالات لفظية وكتابية واإلكترونية وغير لفظية.
الاأفراد  بين  المتداخلة  العلاقات  من  معقدة  �سبكة  اأنه  على  الاإداري  التنظيم  اإلى  يُنظر  اأنه  كما 
على م�ستويات مختلفة, وعادة ما ترتبط هذه العلاقات ب�سبكات متعددة وطرق كثيرة للات�سال 
نف�سه  التنظيم  ظروف  على  تتوقف  المنا�سبة  الات�سال  طريقة  فاإن  الواحد  التنظيم  اأع�ساء  بين 
اختياره  يتم  الذي  الات�سال  هيكل  اأن  القول  يمكن  وبذلك  اأع�سائه,  ل�سلوك  المميزة  والخ�سائ�س 
وتطبيقه �سوف يلعب دوراً هاماً في تحديد اأنماط التفاعل بين الاأفراد داخل التنظيم, مع ملاحظة 
وعلاجها  الم�ساكل  اكت�ساف  خلال  من  العاملين  بين  الات�سال  لمهارات  الم�ستمر  التطوير  اأهمية 

والتدريب الم�ستمر وتبني الو�سائل الحديثة والفعالة في علاج كافة معوقات الات�سال في المنظمات.


