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  دور الاتصال في تفعیل الموارد البشریة في الإدارة 

  -الجلفة- جامعة عاشور زیان                   هزرشي سلیمان/ د

  : مقدمــــــــة

من أهم وظائف الإدارة لتركیزها على العنصر البشري والذي یعتبر أثمن مورد  البشریةإن إدارة الموارد  

إن إدارة وتفعیل الموارد البشریة تعتبر ركناً أساسیاً في . لدى الإدارة والأكثر تأثیرًا في الإنتاجیة على الإطلاق

من استقطاب وتأهیل الكفاءات  الإداراتحیث تهدف إلى تعزیز القدرات التنظیمیة، وتمكین  الإداراتغالبیة 

فالموارد البشریة یمكن أن تساهم وبقوة في تحقیق . اللازمة والقادرة على مواكبة التحدیات الحالیة والمستقبلیة

إن إدارة الموارد البشریة تعني باختصار الاستخدام الأمثل للعنصر البشري المتوفر والمُتوقَع . أهداف الإدارة 

  ). 14ص 2003هناء  حافظ بدوي  ،(

إن المورد البشري هو المورد الحقیقي لأیة مؤسسة، و ما الموارد المادیة إلا عوامل مساعدة فالإنسان هو الذي 

یفكر و ینظم و یخطط و یراقب، و هو الذي یدیر و یدار، و مهما تعاظمت ثورة التكنولوجیا و الذكاء 

كرون و المطورون، و هذا بما یملكون من قدرات الاصطناعي، یظل البشر هم المبدعون و المخترعون و المبت

و مهارات، و ما یتمتعون بت من دافعیة في العمل، هم العنصر الحاسم في تحسین أداء الإدارة، و هذا ما 

یتطلب من إدارة الموارد البشریة بصفتها الإدارة المعنیة بذلك من الاستخدام الفعال لمواردها البشریة و ذلك عن 

  : و منه تكون الاشكالیة كالتالي .بما أنهم المصدر الأساسي و الحقیقي للأداء في الإدارة طریق تفعیلهم 

  : الإشكالیة -

  فما هو دور الاتصال في  تفعیل الموارد البشریة في الإدارة؟

  : و ینتج عن هذه الاشكالیة تساؤلین 

  و ما مفهوم الاتصال  و عناصره ؟ 

  و ما هي قنوات الاتصال ؟ 

  .طرق للإجابة عن هذه الأسئلة ارتأینا أن نعرف الموارد البشریة وقبل الت
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مجموعات الأفراد المشاركة في رسم الأهداف و السیاسات و النشاطات و إنجاز أعمال : " تعرف بأنها 

  )12، ص2003 عبد السلام أبو قحف ("المؤسسة 

مجموع الأفراد و الجماعات التي تكون المنظمة في وقت معین ،و یختلف هؤلاء : " و تعرف أیضا بأنها  

الأفراد فیما بینهم من حیث تكوینهم ، و خبرتهم ، و سلوكهم ، و اتجاهاتهم ، و طموحهم ، كما یختلفون في 

  )25، ص 2004یلة ، حمداوي وس(" وظائفهم ، ومستویاتهم الإداریة و في مساراتهم الوظیفیة 

 لتحقیق ویسعى لواء الإدارة تحت یعمل من كل هي البشریة الموارد أن :التعریفین هذین خلال من نجد

  . داخلها موقعه حسب كل وعمال، وموظفین مسئولین من أهدافها

هذه تشیر الموارد البشریة إلى الأشخاص العاملین في والمؤسسات وتهتم إدارة الموارد البشریة بإدارة 

الأشخاص من خلال أسالیب وإستراتیجیات معینة تعمل على رفع أداء الموظفین وحل مشاكل العمل وتحقیق 

المؤسسة لأهدافها المنشودة، وتقع مسئولیة هذه الإدارة على عاتق استشاریین الموارد البشریة إلى جانب المدیرین 

 .التنفیذین العاملین بالمؤسسة

حیث یلعب دور حیوي في شتى المجالات و بصفة خاصة في مجال الإدارة یعد الاتصال عصب الحیاة، 

حیث لا یمكن لأي  إدارة أن تحقق أهداف المؤسسة بدون عملیة الاتصال لأنها تعدو وسیلة نقل للمعلومات 

  .ذات صلة بالقرارات وهي العنصر الأساسي في تنفیذها

بعضهم ببعض من جهة ، ومن جهة أخرى بین  و یتحقق عن طریق عملیة الإتصال التفاعل بین الأفراد 

  المؤسسة و الأفراد،و من

 .جهة ثالثة بین المؤسسة و المجتمع الخارجي 

 :  وقد وضعت عدة تعاریف  :تعریف الاتصال *

التعبیر و التفاعل من خلال بعض الرموز لتحقیق هدف معین ،وتنطوي على " تعني كلمة اتصال لغویا 

بمعنى المشاركة و تكوین  COMMUINSوهذه الكلمة مشتقة من الأصل اللاتیني ، عنصر القصد و التدبیر

  ) 14،ص 2003ـهناء  حافظ بدوي ، ."(العلاقة

رموز لغویة في الغالب ) مثیرات(نقل بمقتضاها الفرد القائم بالإتصال العملیة التي ی:"و یعرف الإتصال بأنه 

  .)257،ص1997محمود فتحي عكاشة ، ـ "(بهدف تعدیل سلوك الآخرین مستقبلي الرسالة
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لیس مجرد عملیة توصیل بل هي عملیة تفاعل تتم عن طریق استخدام الرموز :"و یعرف كذلك بأنه  

مصطفى كامل أبو العزم عطیة،  (."لغة أو أي شيء آخر یعمل كمنبه للسلوك فالرموز قد تكون حركات أو صور أو

  .)186ص

العملیة التي من خلالها یحدث تفاعل بین المرسلون والمستقبلون للرسائل في إطار :"و في حین یعرف بأنه 

  ."إجتماعي معین

صلاح الدین محمد عبد (."وماتاستخدام الحركات و الكلمات و غیرها من الرموز لتبادل المعل:"أن الاتصال هو

  ).277، ص2003الباقي، 

إنتقال المعلومات و المشاعر و الآراء و الإتجاهات و تبادلها بین العمال و الإدارة :"و أن الإتصال  یعني  

  ."، و بین الإدارة و العمال ،و الإتصال المستمر یستهدف التفاهم و التوفیق  بین أولئك وهؤلاء

صال بشكل عام بأنه عملیة نقل و تدفق و تبادل الخبرات و المعارف و المهارات و و یمكن تعریف الإت 

الأفكار و المعلومات و القیم والعادات و التقالید و المعتقدات والمشاعر من طرف لآخر أو من شخص لآخر 

  .في المؤسسة 

هذا الأخیر الذي علیه أن الإتصال عملیة تفاعل تتم بین شخصین أو أكثر تبدأ بالمرسل وتنتهي بالمستقبل ،

یعید الرد بعدة أشكال بمعلومة عائدة أو أي سلوك آخر یبین من خلاله أنه استلم الرسالة ویمكن توضیح ذلك من 

  :خلال الشكل الآتي

  .عملیة الإتصال):  01( الشكل رقم 

  رسالة معلومة تنقل                                             رسالة مستلمة                            

                                      

     

                                                           

  رسالة منقولة أو عائدة                                                      

  .125،ص2003عمر السعید و آخرون،                                

  المستقبل  المرسل

أو  أفعال

 مشاعر أو
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و من خلال التعریفات السابقة یتضح أن لعملیة الإتصال عناصر تتكون منها ،تتمثل هذه العناصر 

الوسیلة،ولا یمكن أن تحدث العملیة إذا غاب أحدها ،بل أن كل عنصر منها المرسل ،المستقبل ،الرسالة :في

 .یؤثر في الآخر و یتأثر به

  Senderالمرسل :أولاً 

و مصدر الإتصال و مصدر المعلومات، یقوم بدور أساسي في نجاح أو فشل  عملیة الاتصال، حیث 

  : أنه الأساس ومنطقة البدایة في العملیة من شروطه 

  .ن لدیه المهارة في الحدیث و الحوار والقدرة على التعبیر ـ أن یكو 1

  .لا بد من توافر الخبرة والمعرفة السابقة عن موضوع الرسالة .ـ 2

  .ـ التخطیط المسبق لعملیة الإرسال یوضح فیه هدف الإتصال و أسلوب الإتصال 3

  .ـ یجب على المرسل إختیار الوقت المناسب لنقل الرسالة إلى المستقبل 4

  .ـ یجب على المرسل التأكد من مدى فهم المستقبل للرسالة كما یرید حتى تتحقق الاستجابة المطلوبة5

من خلال ما سبق یجب على المرسل أن یحدد هدفه من الإتصال،یختار الفكرة ،یختار وسیلة التعبیر و 

  . یصیغ رسالته ثم یرسل رسالته

  الرسالة:ثانیًا

الهدف الذي "إلخ، هي ...تعد الرسالة لب عملیة الإتصال،وتأخذ صورا مختلفة قد تكون فكرة،رأي ،معلومة 

تهدف عملیة الإتصال إلى تحقیقه ،ولكي نعرف ما إذا كانت الرسالة حققت الهدف منها ینبغي أن نبصر ذلك 

صلاح الدین (."" بأن الرسالة قد حققت نوع السلوك الذي یؤدیه المستقبل فإن طابق السلوك الهدف المنشود نقول 

  .)278، ص2003محمد عبد الباقي، 

وعلى المرسل أن یعرف أن صیاغة الرموز قد تكون لها معان مختلفة بإختلاف الأفراد كما أن الرسالة "

. "تتضمن معاني خفیة أو غامضة أو مترادفة  أو متعارضة ،وقد تكون مقصودة من المرسل أو غیر مقصودة

  ).278، ص2003الدین محمد عبد الباقي، صلاح (
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  :ولكي تحقق الرسالة الهدف المطلوب منها یجب أن تراعي ما یلي 

  .ـ صیاغة بأسلوب بسیط واضح بعیدًا عن الغموض واللبس واختیار الألفاظ الكلمات التي یفهمها المستقبل1

  .مستقبل واهتمامهـ یجب أن تحتوي الرسالة على عنصر الإثارة و التشویق لجدب انتباه ال2

  .ـ یجب إختیار الوسیلة الأكثر تعبیرًا وتأثیرًا وفاعلیة على المستقبل3

ـ یجب أن تحمل الرموز المستخدمة في الرسالة معنى واحد للطرفین المرسل والمستقبل،وكلما كانت نسبة 4

بة المطلوبة و بالتالي تحقق الإتفاق على المعنى مرتفع بینهما كلما زاد الفهم المشترك بینهما و تتحقق الاستجا

  .الهدف المطلوب

  :المستقبل .ثالثاً

یقصد به الشخص أو الجهة المراد تزویدها بالمعلومات و الخبرات والمعارف والأفكار ویبدأ المستقبل 

باستقبال الرسالة من خلال حواسه المختلفة ثم بعد ذلك یقوم بإختیار الأفكار والمعلومات و المعارف وتنظیمها 

یبدأ بعد ذلك في محاولة تفسیرها وإعطاء معنى أو دلالة لها مستخدمًا ما لدیه في الذاكرة مسبقًا من معلومات  ثم

و كیفما كان التفسیر یكون الإدراك ،فإن إستطاع المستقبل أن یفسر ما تلقاه بشكل سلیم فقد "ومعاني وأفكار 

  )339ـأحمد سید مصطفى ،ص ("أحسن إدراك المعلومة أو المعنى الذي قصد المرسل نقله 

وإدراك الرسالة یختلف من فرد لآخر و یترتب على ذلك أن المعنى الذي یصل إلى المستقبل قد یختلف 

أحیانًا عن المعنى الذي یقصده المرسل و المستقبل وقد أدرك الرسالة سواء كان إدراكه صحیحا أو خاطئًا،فإنه 

یجب ألا یقاس نجاح "،و علیه  تكون قد تكون كما أراد ،أو لا یقدم معلومات أو معاني مرتدة للمرسل ، التي

  ) 33هناء حافظ بدوي ص "(عملیة الإتصال بما یقدمه المرسل ولكن بما یقوم به المستقبل سلوكیًا

ویوجد مجموعة من العوامل یجب توافرها في المستقبل حتى تؤدي عملیة الإتصال الهدف المحدد لها 

  )194،195ـمصطفى كامل أبو العزم عطیة، ص  :(عنى الذي یریده المرسل وهيویدرك معنى الرسالة بالم

  .ـ أن یتوافر لدى المستقبل الاستعداد لإستقبال الرسالة1

  .ـ أن یكون لدى المستقبل إهتمام كافي بموضوع الرسالة 2
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كانت الرسالة مكتوبة  ـ أن یتوافر لدیه المهارات التي تمكنه من فهم الرسالة مثل مهارة القراءة في حالة إذا3

،مهارة الإستماع في حالة إذا كانت الرسالة مسموعة بجانب ذلك تكون لدیه القدرة على التفكیر المنطقي وإدراك 

  .العلاقة

  .ـ یجب أن تكون هناك علاقة طیبة بین المرسل والمستقبل و الثقة المتبادلة4

  .تصاغ بها الرسالة ـ یجب أن یكون لدى المستقبل خبرة سابقة عن الرموز التي5

ـ یجب أن یتطابق مضمون الرسالة مع دوافع وحاجات وخبرات المستقبل حیث یؤدي ذلك إلى زیادة فهم الرسالة 6

وإستعابها عكس الرسالة التي تتناقض مع خبرات ودوافع وحاجات المستقبل فقد یحاول أن یبتعد عنها ویتفادها أو 

  .ت ومهارات ودوافع وبالتالي یحدث تشوه في عملیة الإتصالیفهمها بطریقة تتفق مع ما لدیه من خبرا

 : الوسیلة . رابعًا

تلعب وسیلة الاتصال دورً ا بارزًا بین المرسل والمستقبل ،في فهم الرسالة المرسلة لذلك یجب استعمال 

المرسل ،إن هذه واختیار الوسیلة الأكثر تعبیرا وتأثیرا وفعالیة ،یتم تحدید هذه الأداة أو الوسیلة من طرف 

الوسائل كثیرة ومتنوعة وضروریة ولا بد للرسالة أن تسلك أحدها وإلا توقفت عملیة الاتصال، وقد أظهرت 

أن كل فرد یستعمل الوسیلة التي تناسبه حسب نشاطات العمل،حیث دورها الأساسي یتمثل في تشجیع "الدراسات 

وتجدر الإشارة )106ص2002علي السلمي،( "الأداء التنظیميالارتباط بین مختلف الأفراد وهذا ما یساعد على رفع 

  الوسیلة تؤثر تأثیرا كبیرا على الرسالة المنشودة ،"إلى ظاهرة مهمة تتعلق بوسائل الاتصال وهي أن 

بل أن كثیرون یعتقدون أن الوسیلة تعمل على تشكیل الرسالة والهدف حتى  إنه لا یمكن الفصل بینهما 

، و الوسیلة هي الرمز أو الشكل أو اللغة التي یستخدمها المرسل لنقل "یلة هي الرسالةفیشیرون إلى أن الوس

  الرسالة إلى المستقبل و هذه 

الوسائل كثیرة و متنوعة سواء كانت وسائل لفظیة منطوقة أو مكتوبة أو وسائل غیر لفظیة ، و لكل وسیلة 

من هذه الوسائل أتاحت بذلك الفرصة للمرسل  من وسائل الإتصال مزایا و نواحي قصور ، و كلما توفر عدد

بأن یختار من بینها الوسیلة أو الوسائل التي تتناسب مع الهدف المقصود ، و تتناسب مع صیغة الرسالة و مع 

طبیعة المستقبل و خصائصه، هذه الخصائص التي تتفاوت من فرد لآخر، لذلك فإن استخدام الوسائل المختلفة 

لفروق الفردیة بین الأفراد المستقبلین، و هذا من شأنه أن یساعد على نجاح عملیة تزید من فرص مقابلة ا

.                                                                                                                            الإتصال، وتكون بذلك أكثر فاعلیة و تأثیر
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وتهتم المؤسسات في الوقت الحالي باستثمار تقنیات الاتصال لتحقیق فوائد متعددة تصب جمیعها في تدعیم "

أداء المؤسسة،وإن تعمیق استخدام شبكات الاتصال المستندة إلى تقنیات الحاسبات الآلیة و وسائل الاتصال 

فیر المقومات التي تسمح للإدارة في حال استثمارها الإلكترونیة لیس هدفا في حد ذاته،بل هو وسیلة نحو تو 

 2002علي السلمي، ( "بكفاءة إلى تدعیم فرص مشاركة العاملین في حل المشكلات واقتراح الحلول واتخاذ القرارات

  )106ص

مصطفى كامل أبو العزم ( "مما سبق یتضح أن هناك مجموعة من العوامل یتوقف علیها إختیار الوسیلة و هي

  )197صعطیة، 

  التكالیف و النفقات التي تتطلب استخدام الوسیلة مقارنة بالهدف المطلوب تحقیقه، - 1

  ،}العدد، الانتشار، العادات الاتصالیة{سمات و خصائص المستقبل من حیث - 2

  درجة و أهمیة عنصر الوقت بالنسبة لموضوع الرسالة، - 3

یتم اختیار الوسائل الأكثر ملائمة لمضمون الرسالة و مدى ما تحققه الوسیلة من تأثیر على المستقبل حیث  - 4

  .الأكثر تأثیرا على المستقبل

 :و سنلخص عملیة الاتصال في الشكل التالي

  )336أحمد سید مصطفى، ص(مراحل الإرسال و الاستقبال في عملیة الإتصال ) : 02( الشكل رقم 

  المرسل                                        المستقبل                          

  

 استقبال

 

 

 

 

 

 تفسیر وإدراك

 

 

 تحدید ھدف الإتصال

 

 

 

 إختیار الفكرة

 

 

 

 إختیاروسیلة التعبیر
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  :خصائص عملیة الإتصال وأهدافها  

إن النشاطات داخل الإدارة لا تتم إلا عن طریق الإتصال و ذلك في جمیع المستویات و في جمیع 

الإتجاهات، أي لا یمكن الإدارة تحقیق أداء دون الإتصال الذي یجب أن یكون جید، و إن كان العكس فسیؤدي 

أداء سیئ، و هذا ما نراه شائعا في أوساط العمل، لذلك نتساءل عن السبب الكامن وراءه، و لهذا یجب إلى 

  تطویر مهارات الإتصال، لأنه كلما زادت فعالیته تحسن الأداء بأكمله وارتفع و ارتقى مستواه 

  : مما إلى أن عملیة الإتصال هي عملیة تتمیز بخصائص معینة یمكن إدراجها فیما یلي 

أنها في حالة تغیر دائم و لیس لها نقطة بدایة و " تمتاز عملیة الإتصال بالدینامكیة أي : الدینامكیة - 1

  )189مصطفى كامل أبو العزم عطیة، ص (."نهایة محددة، و تتم في تتابع غیر منتظم و عناصرها تتفاعل مع بعضها

للاتصال ببعضهم البعض بصورة تلقائیة حتى یمكن القول أن الأفراد داخل المؤسسة مدفوعین : التلقائیة - 2

  یتمكنوا من الاستمرار، لأن الإتصال من صنع الفرد و الجماعة 

الإتصال عملیة هادفة، لأنها عملیة لیس لها هدف في حد ذاتها و إنما وسیلة لتحقیق هدف : هادفة - 3

  .معین أو مجموعة من الأهداف

تتسم عملیة الاتصال بالعمومیة و الشمول، : )190زم عطیة، صمصطفى كامل أبو الع( "العمومیة و الشمول"- 4

أي أنها تشمل جمیع الإفراد و الجماعات فهي لیست قاصرة على فرد دون الآخر أو جماعة دون الأخرى كما 

أنها لیست قاصرة فقط على داخل المؤسسة، بل تتم داخل المؤسسة  و خارجها، و جمیع الأفراد و الجماعات 

تهم عاملین و مدیرین في أشد الحاجة إلى عملیة الإتصال لإشباع رغباتهم و حاجاتهم أو لإنجاز بكافة مستویا

  .أعمالهم بكفاءة و تحقیق أهداف المؤسسة

الاتصال حقیقة واقعة بین الأفراد و الجماعات أو المؤسسات، یقود إلى تحقیق  :الموضوعیة و الواقعیة- 5

والاتصال لا یخضع للعوامل "الحاجات أو وضع برامج أوخطط الهدف و هو مواجهة المشكلات أو إشباع 

و على هذا فإن الإتصال یستمد أصوله من  )51هناء حافظ بدوي، ص("الذاتیة و إنما یخضع للعوامل الموضوعیة

  .الواقع و ما یترتب علیه من تأثیرات متبادلة بین أطرافه
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ل و أن عملیة الإتصال لا تحدث بین طرف یقصد بالاتجاهین أن هناك مرسل و مستقب: ذات اتجاهین - 6

واحد و لابد أن یشاركه طرف آخر، ولكي تتم عملیة الإتصال یجب أن یفهم المستقبل الرسالة، و قد یفهم 

المستقبل الرسالة بطریقة غیر التي یقصدها المراسل و قد یرجع ذلك لأسباب متعلقة إما بالمستقبل أو المرسل، و 

تكون على علم ودرایة بالأسباب حتى یتم إزالتها و یتحقق الإتصال الفعال و یتم ذلك  هنا یجب على الإدارة أن

عن طریق إدراك المستقبل الرسالة كما لو كان هو المرسل و في نفس الوقت یكون المرسل مستقبلا لها أي 

عدد فقط تكون یجب أن تكون عملیة الإتصال ذات اتجاهین، و تجدر الإشارة هنا إلى أن مستویات الإتصال تت

  :بین

  .بین شخصین مثل الرئیس و المرؤوس -أ

  .بین فرد و جماعة مثل الإتصال بین رئیس مجلس الإدارة و أعضاء مجلس الإدارة  - ب

  بین جماعة و أخرى مثل الإتصال بین الأقسام المختلفة داخل المؤسسة -ج

ف المرجوة منها حیث یجب أن یفهم شرط أساسي لكي تؤدي عملیة الإتصال الأهدا: إدراكیة و تفسیریة - 7

المستقبل الرسالة و یدركها بالمعنى الذي أراده المرسل، و إن عملیة الإدراك تؤثر فیها مجموعة من العوامل 

إلخ، لذلك یجب على ........المعارف، الخبرات و المهارات، القیم، المعتقدات، الدوافع، الإتجاهات: الذاتیة مثل

رسال رسالته و صیاغتها بالطریقة و الأسلوب و الوسیلة و الوقت المناسب كي یتمكن المرسل قبل أن یقوم بإ

  .المستقبل من فهمها و إدراكها و تفسیرها كما لو كان هو المرسل

أسالیب الإتصال تعني مختلف الطرق التي تنتقل بها الرموز أو المعاني أو الأفكار بین : الجاذبیة - 8

بین الغامضة غیر المحددة إلى القانونیة الواضحة و من الكتابة إلى المعلوماتیة، كل الأفراد و تتراوح هذه الطرق 

  ). 52هناء حافظ بدوي، ص(هذه الأسالیب لها تأثیرات جاذبیة على أفراد المؤسسة، و هذه الجاذبیة قد تكون

إما حزنا أو  إن جاذبیة الشعور الحماسیة یتفاعل معها أفراد المؤسسة بما تقدم من موضوعات أو حقائق

  .   فرحا من خلال وسائل جذابة في عرض هذه المعلومات و غیرها

أما الجاذبیة الشعوریة الهادئة فتتسم بالتعقل وإحكام الفكر، و تعمل وسائل الإتصال من خلالها على إشاعة 

عن تدعیم  جو من الثقة بین المدیرین و أفراد المؤسسة و من هنا فإن للاتصال جاذبیة تجعل الفرد لا یكف

  .شبكة اتصاله



 2017 │ 12  : العدد  │ الجزائر - جامعة الجلفة │مجلة علمیة محكمة تصدر عن معھد علوم وتقنیات النشاطات البدنیة والریاضیة     اف

207 

یعتبر الإتصال وسیلة لتحقیق الترابط و التماسك بین : عملیة تسعى لتحقیق الترابط بین أفراد المؤسسة - 9

الأفراد في المؤسسة، من خلال مواجهة الشائعات و كل ما من شأنه أن یسيء إلى أمن الفرد و المؤسسة و هو 

ف و المعلومات و الأفكار و كل ما هو ذو قیمة بین الأفراد ثم في ذلك یعمل على بث و نقل القیم و المعار 

العمل على المحافظة على السلوك والتصرف الجید والحرص علیه و دعوة كل أفراد المؤسسة إلى التمسك به بما 

یحافظ على هویة المؤسسة و تحقیق الترابط بین أفرادها، و نبذ السلوك و التصرف و الأداء السیئ الذي یضر 

  .لمؤسسةبا

إذن الإتصال عملیة لها مجموعة من الخصائص تتصف بها، و من الأسس العلمي المسلم بصحتها أن 

تقبل أي فكرة جدیدة أو ممارسة أي وسیلة جدیدة لا یحدث فجأة، و لا یتحقق دفعة واحدة، والفرد یقوم بعملیة 

ت الذي یقضیه في كل مرحلة طبقا الإتصال غالبا ما یمر بكل أو بعض المراحل، و قد یطول أو یقصر الوق

لظروفه الخاصة، وفیما یلي مرحلة من مراحل عملیة الإتصال علما أن كل مرحلة تتطلب أسلوب خاص في 

  :  الإتصال على النحو التالي

في مرحلة الإدراك یلتقي المستقبل و یسمع عن الوسیلة الجدیدة و الغرض منها، و عما : مرحلة الإدراك - 1

ه من أهداف، حیث یعمل المرسل بكل الطرق و الوسائل لتوعیته وإقناعه بالفكرة الجدیدة مع یمكن أن تحقق

  . إیضاح أهمیتها

في هذه المرحلة یهتم المستقبل بمعرفة المزید من المعلومات عن الرسالة التي سمع : مرحلة الاهتمام - 2

ة، و هنا یزود المرسل المستقبل عنها، و خصائصها و م یمكن أن تحققه من الأهداف و الأغراض المختلف

  .    إلخ.........بمعلومات و حقائق تفصیلیة و ذلك عن طریق عقد الاجتماعات و المناقشات و التدریب

یقوم الفرد بتقییم المعلومات التفصیلیة التي حصل علیها و یقتنع بصحتها، و یبدأ باتخاذ : مرحل التقییم - 3

جب أن یترك الشخص أو المستقبل لیتخذ قراره بنفسه دون ضغط خارجي، و القرار بتجریبها، و في هذا الوقت ی

یتم تشجیعه بطریقة غیر مباشرة وذلك بتزویده بالمزید من الإیضاحات و المعلومات و الحقائق و إزالة ما قد 

  .یكون عنده من شكوك أو استفسارات عنها

قبل إلى تجریب ما وصل إلیه من الرسالة و و في هذه المرحلة یسعى المست: مرحلة المحاولة و التجربة - 4

محاولة استعمالها بتحفظ و في هذه المرحلة یكون دور المرسل هو تشجیع المستقبل، و لن یتحقق ذلك إلا بشرح 

  .الاستفسارات أو الغموض حول الرسالة المراد توصیلها
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إلیه عن طریق الرسالة التي تم و في هذه المرحلة یقوم الفرد فعلا باستعمال ما وصل : مرحلة الممارسة - 5

اختیارها و ممارستها على أن یستمر الإتصال بین المستقبل و المرسل بانتظام، حتى یتأكد من إشباع المستقبل 

  .بالفكرة الجدیدة و ممارستها من أجل الوصول إلى تحقیق الهدف الذي خططنا للوصول إلیه

هو التأثیر في المستقبل حتى یتحقق من المشاركة  و لهذا فإن عملیة الإتصال تسعى لتحقیق هدف عام و

  في الخبرة مع 

المرسل و قد یصب هذا التأثیر على أفكاره لتعدیلها و تغییرها أو على اتجاهاته أو على مهاراته لذلك یمكن 

  )55هناء حافظ بدوي، ص: (تقسیم أهداف الاتصال  إلى

الإتصال إلى إكساب المستقبل اتجاهات جدیدة أو تعدیل یمكن أن یحقق ذلك حینما یتجه   :هدف توجیهي -1

اتجاهات قدیمة أو تثبیت اتجاهات قدیمة مرغوب فیها، و لقد توضح من خلال الدراسات العدیدة التي أجریت أن 

  .الإتصال الشخصي أقدر على تحقیقه من الإتصال الجماهیري

و یتحقق هذا الهدف عندما یتجه الإتصال نحو تبصیر و توعیة المستقبلین بأمور تهمهم  :هدف تثقیفي -2

  .بقصد مساعدتهم و زیادة معارفهم و اتساع أفقهم لما یدور حولهم من أحداث

  .حینما یتجه الاتصال نحو إكساب المستقبل خبرات جدیدة أو مهارات أو مفاهیم جدیدة :هدف تعلیمي -3

و یتحقق هذا الهدف حینما یتجه الإتصال نحو إدخال البهجة و السرور و :  ترویجي هدف ترفیهي أو -4

  .الاستمتاع إلى نفس المستقبل

یتحقق هذا الهدف حینما یتجه الإتصال نحو تحسین سیر العمل و توزیع المسؤولیات و دعم :  هدف إداري -5

  .التفاعل بین العاملین في المؤسسة

الاتصال الفرصة لزیادة احتكاك الأفراد بعضهم ببعض و بذلك تقوى الصلات حیث یتیح  :هدف اجتماعي -6

  . الاجتماعیة بین الأفراد

و في الواقع أن الإتصال یجمع بین أكثر من هدف في وقت واحد، و لذلك فإن للاتصال أهمیة كبیرة سواء 

و الأفكار و الإتجاهات و الخبرات بالنسبة للإدارة أو الفرد، فمن خلال انسیاب المعلومات و المعارف و الأداء 

و تدفقها بین الأفراد من جهة و بین الأفراد والمؤسسة من جهة أخرى، و المؤسسة و بیئتها الخارجیة، و بذلك 
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یتم التأثیر و حدوث الاستجابة التي تسعى المؤسسة إلى تحقیقها، و بذلك یمكن أن توضح المؤسسة إلى جمیع 

  .  أهداف المؤسسة و خططها و أسلوب و برامج العمل العاملین في مختلف المستویات

و عن طریق عملیة الإتصال تتمكن المؤسسة من معرفة آراء العاملین بالمؤسسة و اتجاهاتهم في المستقبل  

و بالتالي تكون قادرة على التحكم فیهم و إحداث التأثیر المطلوب و تتمكن من معرفة آمال و طموحات و 

یجعل الإدارة تبذل قصارى جهدها إلى تحقیقها، كما تعد العملیة الاتصالیة قلب العملیة تطلعات الأفراد مما 

الإداریة حیث أن اتخاذ القرار لا یصبح مثمر و غیر مجدي دون أن تكون هناك وسیلة لنقله و توصیله لكافة 

تج تصرفات و إجراءات و المستویات و الأفراد التي یهمها هذا القرار، و عند وصوله إلیهم یحدث التفاعل و ین

  .ربما صدور قرارات أخرى، یصدرها الآخرون

تنتقل الرسائل في الإدارة عبر قنوات أو مسارات متعددة، قد تكون قناة :  قنوات و اتجاهات الاتصال  

الإتصال رسمیة أو غیر رسمیة، كذلك قد تكون هابطة من أعلى، أي من مستوى إداري أعلى إلى مستوى أو 

دنى، أو تكون صاعدة من أدنى إلى أعلى، و قد تكون أفقیة، و أخیرا قد تكون عرضیة مائلة أي من مستویات أ

  :مستوى أعلى إلى مستوى أو مستویات أدنى لكنها في إدارة أو قسم غیر ذلك یتبع الإدارة الأعلى

مات داخل وخارج قنوات الاتصال الرسمیة هي المسارات الرسمیة لإرسال المعلو : قنوات الاتصال الرسمیة -

حیث تتم الاتصالات التنظیمیة طبقا " الإدارة، أي عبارة عن اتصال مباشر بین كل من المرسل و المستقبل، 

للعلاقات الرئاسیة الرسمیة لهذا لا یسمح للمرؤوسین بالاتصال بمستویات إداریة أعلى إلا من خلال و بموافقة 

و یتمثل المصدر الأولي للمعلومات عن  )454ص، 2003یم عبد الهادي صدیق محمد عفیفي، أحمد إبراه ("رئیسه المباشر

القنوات الرسمیة في خریطة الهیكل التنظیمي، فهي توضح القنوات التي یفترض أن تسلكها الرسائل، أي أنها 

  . الاتصالات التي تتم في إطار القواعد التي تحكم المؤسسة

صال التنظیمیة الرسمیة هما شبكات الإتصال الرسمیة و بشكل عام هناك نوعین رئیسیین من شبكات الإت

المركزیة، أین تصمم هذه الشبكات لتجعل طبقة الإدارة العلیا بمعزل عن عبء استقبال معلومات غیر ضروریة، 

و قد یرجع ذلك إلى فلسفة الإدارة العلیا، بأن تجعل هناك حاجزا نفسیا بینها وبین باقي مستویات الإدارة لتستمر 

حتفاظ بنفوذها وقوتها و مكانتها، أما النوع الثاني فهي شبكات الاتصالات التنظیمیة اللامركزیة، و هي في الا

  .أبسط و أسهل تصمیمات حیث یتم تشجیع الأفراد و تسهیل عملیة
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و یرى البعض أن شبكات الإتصال المركزیة تكون أكثر فعالیة بالنسبة لمختلف أعضاء المؤسسة، كما تتم 

بشكل أسرع و ذلك بالنسبة للأمور البسیطة، خاصة في المؤسسات التي تتمیز أعمالها بالروتینیة و  الاتصالات

  :  المهام البسیطة حیث تساهم في أداء العمل بكفاءة و تأخذ هذه الشبكات الأشكال التالیة تتمیز بین الجماعات

ص واحد و غالبا ما یكون هو في هذا الشكل لا یستطیع الأفراد الاتصال إلا مع شخ: شكل العجلة -أ

و هو حلقة وسیطة بین الرئیس و المرؤوسین، و استخدام هذا ) المركز(القائد أو المدیر، المدیر هو المنتصف 

  .الأسلوب یجعل سلطة اتخاذ القرار تتركز في المدیر أي أن هناك نوع من التسلط

و في هذا الشكل یكون جمیع :)454ص، 2003صدیق محمد عفیفي، أحمد إبراهیم عبد الهادي ( شكل السلسلة- ب

إلا إذا كان أحد الأفراد ) أو فردین(الأفراد في خط واحد، حیث لا یستطیع أي منهم الاتصال المباشر بفرد آخر 

  .الذین یمثلون مراكز مهمة

و أما بالنسبة للأمور المعقدة أو الأكثر أهمیة فأن شبكات الإتصال التنظیمیة اللامركزیة تكون أسرع * 

  :أصح، أي في المؤسسات التي تتمیز أعمالها بالتعقید، و تأخذ الأشكال الآتیة

تحتاج لمشاركة الأفراد حیث یتم اتصال كل عضو مع عضوین آخرین و في هذا النوع نوع : شكل دائري -أ

  .من المشاركة حیث یعتبر المدیر أو المسئول ضمن الأفراد

یحتاج لكل فرد من المؤسسة الاتصال المباشر بأي فرد آخر  في هذا النوع: الشكل الكامل المتشابك - ب

فیها، أي أن الاتصال یكون في جمیع الاتجاهات، یستخدم لحل المشاكل المعقدة حیث أن القائد یكون ضمن 

المجموعة لذلك فهو یزیل نوع من الضغوط على الأفراد لأن فیه مشاركة، إن قنوات الاتصال الرسمیة تؤثر على 

  )453صدیق محمد عفیفي، أحمد إبراهیم عبد الهادي، ص(  تصالات من خلال أمرین رئیسیینفعالیة الا

هو أن القنوات الرسمیة تتسع كلما كبر و توسع حجم المؤسسة و هذا ما یؤثر على فعالیة : الأمر الأول

  .الإتصال

  . المستویات التنظیمیة المختلفة هو أن القنوات الرسمیة للاتصال تمنع تدفق المعلومات بسهولة بین: الأمر الثاني

و یأخذ الإتصال الرسمي عدة وسائل منها المكتوبة و الشفویة و منها الغیر لفظي، تتمثل الاتصالات المكتوبة و 

  :   الشفویة في
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الأوامر و التعلیمات، كالخطابات الداخلیة و الخارجیة و المذكرات و النشرات أو الكتب الدوریة و التقریر  - 1

  .ي للموظفین و الرسائل الخاصة بالعاملینالسنو 

المقابلات الخاصة و الاجتماعات على مستوى الإدارة أو القسم و الاجتماعات العامة و المؤتمرات و  - 2

  . التقاریر

  .الملصقات و النشرات و مرجع أو دلیل العاملین و دلیل الجمهور أو المستفیدین - 3

  .صندوق توضع فیه المقترحات من داخل المؤسسة أو خارجهاصندوق الاقتراحات ، وهو عبارة عن  - 4

  . نظام الاستشارات للعاملین و البرامج التدریبیة - 5

أما الإتصال اللفظي فهو یلعب دورا بارزا في تعزیز الإتصال اللفظي و یقع بین كل من الإتصال الغیر الشفوي 

ت التعبیرات الحركیة، حركات الرأس و و الكتابي و تتعدد أشكاله مثلك السكوت، الاستماع، الإنصا

  .الخ........لجسم

  )454صدیق محمد عفیفي، أحمد إبراهیم عبد الهادي، ص( : إن الاتصالات الرسمیة تقوم بتحدید

  .المستویات الإداریة الموجودة داخل المؤسسة - 1

  .مقدار السلطات و المسؤولیات المرتبطة بكل مستوى - 2

  .عاتقهم عبء إرسال و استقبال المعلوماتالأفراد الذین یقع على  - 3

  .نوعیة المعلومات التي یتم تبادلها في نطاق كل مستوى - 4

  : قنوات الإتصال غیر الرسمیة-2

إن الاتصالات في المؤسسة لا تقتصر على الاتصالات الرسمیة فقط، فهناك اتصالات غیر رسمیة، و نعني 

  اعد و إجراءات مكتوبة و رسمیة بهذا ذلك النوع من الإتصال الذي لا یخضع لقو 

و الاتصالات غیر الرسمیة نوعان، النوع الأول یتفق في أهدافه مع أهداف الاتصالات الرسمیة، هذا النوع 

ینبغي على المؤسسة تشجیعه و تیسیر السبل أمامه، أما النوع الثاني و الذي یكون غیر مؤید داخل المؤسسة 
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الاتصالات الرسمیة و عرقلة وصولها لأهدافها تتلخص وظائفها فیما  لأنه یتسبب في الغالب بتعطل انسیاب

  :یلي

  .تشجیع حاجات اجتماعیة و نفسیة لكثیر من الأفراد -أ

  .  تعطي معلومات أكثر من الاتصال الرسمي - ب

  .تنقل المعلومات بغض النظر عن المستوى الوظیفي -ج

  : معوقات الإتصال

و المواقف التي تؤثر سلبا على عملیة الإتصال و كفاءتها و تعوق تحقیق  یقصد بمعوقات الإتصال تلك العوامل

  :الغایات المنشودة منها و یمكن أن تظهر هذه المعوقات في أي خطوة من خطوات الإتصالو هي ثلاثة أنواع

  .معوقات نتیجة الاختلافات الفردیة بین العاملین - 1

 .مؤسسةمعوقات مصدرها طبیعة التنظیم و أسالیب العمل في ال - 2

 .معوقات بسبب نقص الإمكانیات و التسهیلات العملیة للاتصال  - 3

لا شك أن الأفراد في المؤسسة كبشر یختلفون في حاجاتهم و رغباتهم و : معوقات الاختلافات الفردیة: أولا 

اتجاهاتهم و عقائدهم و تقالیدهم و عاداتهم و وجهات نظرهم و اهتماماتهم و طموحاتهم و 

  : ه المعوقاتإلخ، و بذلك فهناك عوائق تتصل بالطبیعة الشخصیة للفرد و أهم هذ..........مشاكلهم

  انخفاض الاهتمام و الدافعیة - 1

  وجود اختلاف كبیر في الطریقة التي یدرك بها الأفراد و الطریقة التي یفهمون بها بیئتهم   -2 

كثیرا ما تعني الكلمة الواحدة أشیاء مختلفة لأناس مختلفین فعلى الرغم من ارتباط اللغة : معیق اللغة - 3

  . ارها من العوامل التي تعیق عملیة الإتصالبالإنسان إلا أنه یمكن اعتب

  .استقبال الرسائل بطریقة تحمي و تكرس احترام الذات و الاعتداد بالنفس - : الإتصال الدفاعي-4 

  : و جود الأخطاء المطبعیة و الإملائیة في الرسائل - 5

 : عدم القدرة على التعبیر بوضوح عن المعنى" - 6
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للاتصال الفعال شقین متكاملین یدعم أحدهما الآخر، هما الإتصال اللفظي : محدودیة الإتصال غیر اللفظي - 7

و الإتصال غیر اللفظي، فإذا لم یحدث تكامل بین الإتصال اللفظي مع الإتصال غیر اللفظي فقد لا تكون 

  .الرسالة مقنعة

  :.المسافات التي تقع بین المرسل و المستقبل و الوقت اللازم لنقل الرسالة -8 

  : الأفكار المستترة لدى أفراد الجماعة" - 9

  : " الخوف -11

  :.الإفراط في عملیة الإتصال12

  :معوقات طبیعة التنظیم و أسالیب العمل: ثانیا

 :  و من أهم الاختلافات التنظیمیة و الإداریة و البشریة ما یلي

اتخاذ القرار من طرف فئة  من حیث المركزیة تحرص بعض المؤسسات أن یتم: مركزیة و لا مركزیة التنظیم - 1

، بینما یعمد البعض الآخر إلى توسیع قاعدة من یملكون حق اتخاذ القرار )المركزیة ( محدودة من الإداریین 

  ) اللامركزیة( لتوزیعها على مراكز التنفیذ 

  : مشكلات البرید الإلكتروني - 2

  سیؤثر على صعوبة الإتصالفكبر حجم المؤسسة و اتساعها : كبر الحجم والانتشار الجغرافي - 3

إن المعلومات والقرارات الهابطة من المستویات الأعلى إلى : عدد المستویات الإداریة داخل التنظیم - 4

  . المستویات الأدنى تتعرض لكثیر من التشویه و التفسیر و الحذف و الإضافة

إن فاعلیة الاتصالات في نقل المعلومات هبوطا و صعودا و أفقیا یزداد : " تجانس جماعات العاملین - 5  

بازدیاد مدى ما یتوفر من تجانس بین العاملین داخل التنظیم الذین یشكلون أطراف الإتصال، و المقصود هنا 

ء العاملین، و هو ما یجب أن یأخذه مدى التوافق في درجة الثقافة و المستوى الثقافي و الاجتماعي لهؤلا

 .   )2003باسم القبیسي جانفي ( "المنظمون و الإداریون في اعتبارهم عند إنشاء وإقامة جهاز الإتصال في المؤسسة

تتطلب عملیة الإصغاء المساهمة الفعالة من قبل المستقبل لیس فقط في الإصغاء و إنما : الإصغاء الجید - 6

 وماتالتفكیر في هذه المعل
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  : الخاتمة 

والقیم بین الأفراد داخل ،والأفكار ،والمهارات،والاتجاهات،والخبرات ،إن الاتصال عملیة لنقل المعلومات 

 ،تتصف بالموضوعیة والواقعیة ،وهادفة و عمومیة ،شاملة ،تلقائیة ،دینامیكیة ،إنه عملیة ذات اتجاهین  ،المؤسسة

بالإضافة إلى  ،إذن هي تعمل على ترابط الأفراد في المؤسسة بهدف  إكساب خبرات أو مهارات أو مفاهیم جدیدة

وتوضح لجمیع العاملین في  ،ودعم التفاعل بین العاملین في المؤسسة ،تحسین سیر العمل و توزیع المسئولیات

قل عبر قنوات أو مسارات متعددة قد تكون تنت ،خططها و أسلوب و برامج العمل  ،مختلف المستویات أهدافها

ونظرا لأهمیة الإتصال داخل المؤسسة تشكل معوقاتها أكبر وأهم مشكلة  ،رأسیة أو أفقیة ،رسمیة أو غیر رسمیة

تعمل المؤسسة  ،لأنها تؤثر سلبا على العملیة وتعوق تحقیق الغایات المنشودة منها ،یمكن أن تواجه الإدارة الحدیثة

باستخدام مجموعة من الإجراءات التي تؤدي إلى تفعیل الإتصال وإن تفعیل هذا الأخیر یؤدي  على تفادیها

  .بالضرورة إلى تنمیة وتشجیع الموارد البشریة لأداء مهامها وجعلهم أكثر فعالیة بالاتصال الجید والفعال
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