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يعتبر الاتصال ظاىرة إنسانية قديمة صاحبت مختمف مراحل الحياة البشرية، ذلك أنيا 
ضرورة حتمية لمختمف التفاعلات التي تربط الإنسان بغيره، وىو يعيش ضمن جماعة ديناميكية 
تقتضي من الناحية التفاعمية وجود اتصال مستمر ودائم، بحيث يسمح ىذا الأخير بإقامة علاقات 

 والأفعال التي يقوم بيا الإنسان.ذ في مجمميا صورة الأقوال وروابط تأخ
م أفرادًا يشكمون جماعات العمل المختمفة من أجل ضالمنظمات عبارة عن كيانات اجتماعية ت

، تربطيم علاقات وتجمعيم تنظيمات إنجاز العمل في جميع مجالات وأنشطة المنظمة المختمفة
 تصور وجود تنظيم منسق دون وجود اتصالات داخمية وتحكميم قواعد وقوانين، فإنو لا يمكن

والعنصر المحوري في حركية وديناميكية الجماعة ىو  من ىذا التنظيم والمحافظة عميو.ضت
بين الأفراد. ويمثل الاتصال الشريان الذي يغذي المنظمة بالمعمومات، حيث  -الاتصال–التفاعل 

رحات والأوامر والإرشادات والخطط والسياسات يتم تبادل الآراء والأفكار والمعمومات والمقت
 والقرارات وغيرىا بين أجزاء المنظمة المختمفة، والتي لا تستطيع أي منظمة أن تعمل بدونيا. 

 ينباحثال طرف من بالغ باىتمام يحضى الداخمي الاتصال أصبح ات،نظملمم بالنسبة كذالك
 حل إلى والوصول أىدافيا لتحقيق ةنظمالم خلالو من تسعى التي العوامل أحد كونو والمسيرين
الداخمي  الاتصال يمثل حيث .داخميا العلاقات وتنظيم تسيير عمى يعمل فيو مشاكميا، مختمف
 وجعل أفضل بطريقة الأعمال أداء عمى لممساعدة والآراء والأفكار المعمومات وتبادل انتقال عممية
 لأي الرئيسي والمحرك الحيوي العصب يعتبر لذلك المناسب، الوقت وفي بوضوح تفيم الأفكار
 .ليا الحسن التسيير إستراتيجية عناصر من رئيسي عنصر فيو مؤسسة

 ة،نظمالم داخل والمعاملات الإنسانية بالعلاقات مرتبط أصبح العامل أداء أن القول يمكن
 بالنسبة أىمية ذات وتعتبر أدائيم لتحسين العاممين لتحفيز لممحفزات ماسة بحاجة الأخيرة فيذه

 الحالة عمى مباشر تأثير ليا التي العوامل من عامل كأىم الداخمي الاتصال يبرز ومنو لممؤسسة،
 الرؤساء بين والثقة الاستقرار من جو خمق خلال من ككل، المؤسسة في لمعاممين النفسية

 .داخميا والمرؤوسين
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 وفقا أعدترات المحاض من سمسمة ىي سياسة الاتصال الداخمي وسموك العلاقات مطبوعة
 ليسانسنية الثا السنة لطمبة مقدمة العممي، والبحث العالي التعميموزارة  اعتمدتو الذي لمبرنامج

دارة الأعمال   الاقتصادية العموم كميات فيوسنوات الأولى ماستر اقتصاد وتسيير المؤسسات وا 
سياسة  مقياس ومبادئ أساسيات أىم في التحكم ليم ليتسنى وذلك التسيير، وعموم والتجارية

 ىذا يعتبر حيث بو، المرتبطة المفاىيم مختمف عمى والتعرف الاتصال الداخمي وسموك العلاقات
دارة الأعمال الم تسييراقتصاد و  لتخصص الميسانس مكتسبات أىم كأحد المقياس  فيؤسسات وا 
 .التسيير وعموم والتجارية الاقتصادية العموم كميات

تصال الداخمي ومختمف بالا المتعمقة بالمفاىيم الطمبة تعريف إلى المطبوعة ىذه تيدف
 بدءً  واستيعابيا،إدراكيا  من والتمكنالسموكات التي تحكم العلاقات ما بين الأفراد داخل المؤسسات 

ماىية الاتصال الداخمي من خلال الحديث عن أىم التعريفات المتعمقة بو،  ىعم التعرفب
أما  ،ع وأىداف الاتصال الداخمي؛ كان ىذا في الفصل الأول من المطبوعةالخصائص، الأنوا

المعوقات التي  بالإضافة إلى استعراض ،الاتصال نماذجأىم  إلى الفصل الثاني تم التطرق فيو
كما تم الإشارة إلى أىمية الاتصال الداخمي  ،تحول دون فعالية العممية الاتصالية داخل المؤسسة

 .في بناء وترسيخ ثقافة المنظمة
 من كل في مسبقة معارف لدييم يكون أن الطمبة عمى يتعين المقياس، ىذا سةدرا أجل من
 وتنمية تسيير الاتصال، البشرية، الموارد إدارة المؤسسات، تسييرمدخل لإدارة الأعمال،  :مقياس

 خلاليا من التي الأساسية الأرضية تعتبر المقاييس ىذه لأن .المينية تراالمسا تسيير الكفاءات،
 سياسة الاتصال الداخمي وسموك العلاقات. مقياس في أكثر نتعمق
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 تمييـــد:
 نظرًا عامة، بصورة والمؤسسات للؤفراد اليومية الحياة في كبيرًا وحيزًا دورًا الاتصال يأخذ

 وبالتالي المطموبة الأىداف إلى لموصول الآخرين مع التفاعل تحقيق في الأساسية الوسيمة لكونو
 في اتيكفاء لمدى مؤشر تعد   إنيا بل واستمرارىا، المؤسسات لوجود أساسية ميمة أو وظيفة فيو

 والتطور الاجتماعي والانتماء التواصل تحقيق في أساسيا جزءً  تعد نياأ كما الآخرين، إلى الوصول
 المرسل قبل من المعمومة استخدام فن ىو الاتصال فإن وبالتالي والإنساني، والثقافي الفكري
  .الاستجابة لإحداث الآخر الطرف إلى إيصاليا لغرض

 الوجود مقومات من أساسي مقوم ىو الحديث، التاريخ في عمما يصبح أن قبل الاتصال إن
 كل تتم كما الآخرين، وبين بيننا الصمة عن التعبير ىو أشكالو جميع في فالاتصال الإنساني،
 بأىداف لمتعريف وسيمة تعتبر التي الاتصال عممية خلبل من المؤسسة داخل الإدارة وظائف
ذا العاممين، لجميع وتوضيحيا المؤسسة وقرارات  اليومية الحياة تعط مت الاتصال ىذا ينجح لم وا 

 الاجتماعية الانسان متطمبات تممييا إنسانية ضرورة فالاتصال الاجتماعية، العلبقات واضطربت
تيم خبرا الآخرين مشاركة عمى والقدرة والجماعات الأفراد بين التماسك تحقيق تم ومن والمادية،
 . وتبادليا تحقيقيا عمى والعملتيم حاجا ومعرفة وأفكارىم
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 .الداخمي مفاىيم عامة حول الاتصالأولا: 
 من بجممة يحظ أنو حيث للبتصال موحد تعريف وضع في والباحثين العمماء اختمف

 :يمي فيما بعضيا سندرج ليا حصر لا التعاريف
 من المغة في والتواصل تواصل، كممة من لغويا مشتقة اتصال كممة التعريف المغوي: 1.1

 1.أخر بشيء شيء ربط ويعني الوصل،
في المغات الأوروبية  Communicationيعود أصل كممة اتصال التعريف الاصطلاحي:  1.1

لجذور  التي تعني الشيء المشترك، أما الفعل اللبتيني Communisإلى جذور الكممة اللبتينية 
، ويعتقد أن ىذه الكممة أو مألوف والتي يمكن ترجمتيا إلى عام أو شائع Communicareالكممة 

تتضمن بالإضافة إلى العمومية والشيوع مفاىيم النقل "التحويل" و"المعنى" والمعمومات أو البيانات، 
ذا وضعت ىذه المضامين مع بعضيا فقد يتكون معنا تعريفي للبتصال ليعني "تحويل أ نقل  وا 

شبكة  ،الشفوية أو الكتابية الرسالةوتعني الكممة; المعمومة المرسمة،  2معمومات ذات دلالة ومعنى".
 لجذور الكممة ةوالفرنسي ومن ىذا الفعل اشتق من اللبتينية ،الطرق وشبكة الاتصالات

Communique  فالاتصال ىنا يعني الاشتراك في  3لذي يعني بلبغ رسمي أو بيان حكومي.ا
المعمومات أو تبادل المعمومات والمشاعر والاتجاىات، أي أنو يتضمن المشاركة أو التفاىم حول 

 4شيء أو اتجاه أو فكرة أو سموك أو فعل ما.

وظيفة دقيقة ومحددة، ألا وىي المشاركة في تبادل الحقائق، الأفكار، الآراء، أي  للبتصال
الترويج لفكرة أو موضوع أو سمعة أو قضية... عن طريق انتقال المعمومات أو الأفكار أو 

                                                           
 .22، ص3122الجزائر،  ، الطبعة الأولى، دار الخمدونية لمنشر والتوزيع،الأزمات""الاتصال في إدارة عيشوش فريد،  1
 .:2، ص3122، الطبعة الأولى، دار الثقافة لمنشر والتوزيع، الأردن، "إدارة الترويج والاتصالات"عنبر إيراىيم شلبش،   2
  .2:3، ص 3121، دار صفاء، الأردن، ووظائف المدير""مبادئ الإدارة محمود أحمد فياض، عيسى يوسف قدادة وربحي مصطفى عميان،  3
  .2::2، دار الثقافة، الدوحة، "اتجاىات جديدة في الإدارة التعميمية في البلاد العربية"عبد الغني النوري،  4
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المواقف من شخص أو جماعة إلى أشخاص أو جماعات باستخدام رموز ذات معنى موحد 
 ومفيوم لدى الطرفين.

 قد تعددت التعاريف التي وضعت من قبل الباحثين لمفيوم الاتصال نجد; لاتصال:مفيوم ا 1.1
 والآراء الأفكار تبادل عن عبارة بأنو للبتصال تعريفا الإدارية المصطمحات معجم أورد 

 وتحقيق السموك عمى لمتأثير وذلك شفيية وغير الشفيية الوسائل بواسطة الأفراد بين والمعمومات
كما يعرف الطنوي بأنو; "ظاىرة اجتماعية تتم غالبا بين طرفين لتحقيق ىدف أو  .المطموبة النتائج

أكثر لأي منيما أو لكمييما ويتم ذلك من خلبل نقل المعمومات أو حقائق أو آراء بينيما بصورة 
شخصية أو غير شخصية وفي اتجاىات متضادة بما يحقق تفاىم متبادل بينيما ويتم ذلك من 

 1ية".خلبل عممية اتصال
  يعرفAlbert Henry العلبمات خلبل من لأخر، شخص من المعنى نقل بأنو الاتصال 

 2.لمطرفين ضمنيا مفيوم لغوي نظام من الرموز أو الإشارات، أو
 سواء الاتجاىات أو المشاعر أو الأفكار وتسمم نقل تتضمن عممية بأنو الاتصال يعرف 
 3.ما استجابة تحقق أن شأنيا ومن شفوي غير أو شفوي بشكل
 لكي )لغوية رموز عادة) منبيات بالاتصال القائم خلبليا يقدم التي العممية ىو الاتصال 

 4.)الرسالة مستقبمي( نالآخري الأفراد سموك يعدل
 تعريف مايكل ويسترونM. Weestroon;  عرفو عمى أنو نقل المعاني وتبادليا بأي

 أسموب يفيمو أطراف الاتصال ويتصرفون وفقو بشكل سميم.

                                                           
 .7-6ص ص ، :311دار أسامة لمنشر والتوزيع، الأردن، الطبعة الأولى، ، "الاتصالات الإدارية"شعبان فرج،   1
2
 .24، ص3115، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، "الاتصال ودوره في كفاءة المؤسسة الاقتصادية"ناصر دادي عدون،   
 .6، ص:311، دار أسامة لمنشر والتوزيع، الأردن، "الاتصال الإداري والإعلامي"محمود أبو سمرة،   3

  .35، ص3119، الطبعة السابعة، الدار المصرية المبنانية، ونظرياتو المعاصرة" الاتصالحسين عماد مكاوي وليمى حسين سيد، " 4



 الداخلي الفصل الأول: الإطار المفاهيمي للاتصال

 

  
5 

 
  

 عرف إنجل باركسونParkinson  الاتصال بأنو عممية منظمة وعفوية تنطوي عمى إرسال
وتحويل معمومات وبيانات من جية إلى جية أخرى، شريطة أن تكون البيانات والمعمومات المحولة 

  ومستساغة من قبل المستيدفين بيا. مفيومة

  يؤكد ستانميStanley  أن الاتصال عبارة عن عممية تبادل تفاعمي بين أطراف ذات لغة
مشتركة، وليس عملب فرديا منعزلا، حيث تقاس فعالية الاتصال في ضوء قدرة عممية التبادل عمى 

 إحداث حالات تفاعل، وانسجام وفيم مشترك لمرموز المتبادلة.

 شاعة التفاىم بين الأشخاص، أي تبادل عرف تو جمعية الإدارة الأمريكية عمى أنو فن خمق وا 
 1ونقل الأفكار ونشرىا بين الأفراد والجماعات.

 خصائص الاتصال:ثانيا: 

صعوبة تحديد مفيوم موحد للبتصال، ىذه الصعوبة مصدرىا يتضح  السابقة ريفامن التع
النظر إلى الاتصال، بالإضافة إلى غياب نظرية متكاممة تعدد الوجيات التي يمكن من خلبليا 

يتميز بالخصائص  للبتصال إلى حد الآن، وليذا يمكن أن نستخمص مما سبق أن الاتصال
 2التالية;

 :عممية ليس ليا بداية أو نياية، فنحن في اتصال دائم مع أنفسنا  الاتصال عممية مستمرة
 ومجتمعنا والكون المحيط بنا.

 :يتكون الاتصال من وحدات متراكبة، وتعمل جميعا حينما  الاتصال يشكل نظام متكامل
 تتفاعل مع بعضيا البعض )جميع عناصره(.

                                                           
  .41، ص3121، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، "الاتصالات الإدارية داخل المنظمات"قوي بوحنية،  1
طبعة الثانية، دار الفكر لمطباعة والنشر والتوزيع، الأردن، ، ال"السموك التنظيمي مفاىيم وأسس سموك الفرد والجماعة في التنظيم"كامل محمد المغربي،  2

  .353، ص3115
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 :عممية تفاعمية بين عدة أطراف ذوي قواسم مشتركة في فيم  الاتصال تفاعمي، آني ومتغير
اعل مع الآخرين حيث يقوم الاتصال ينبني عمى التفة واستيعاب مكوناتيا الاتصالية. ىذه العممي

الشخص بإرسال واستقبال الرسائل في الوقت نفسو، بل عادة إننا نبدأ في إرسال رسائل إلى 
الآخرين حتى قبل أن يكتمل نستقبل رسائميم إلينا. وىكذا تتداخل الرسائل وتتفاعل وتتغير بسرعة 

 وآنية.
 :ر الأزمان والأوقات والجميور تتغير الرسالة الاتصالية بتغي الاتصال عممية غير متكررة

 المستيدف.
 :ليس من السيل إلغاء التأثير الذي حصل من الرسالة الاتصالية  لا يمكن إلغاء الاتصال

ن كان غير مقصود كزلة المسان أو الخطأ في اختيار الزمان أو المكان أو الموقف الاجتماعي.  وا 
 الاتصال قد يكون قصديا وقد لا يكون; ىناك أربعة حالات; 

 يرسل شخص إلى آخر رسالة بقصد ويستقبميا بقصد. -
 يرسل شخص إلى آخر رسالة بقصد غير منتبو ليا فلب يتفاعل معيا. -
يرسل شخص إلى آخر رسالة بدون قصد ويستقبميا بقصد )التنصت عمى محادثة بين  -

 اثنين(.
عام يرسل شخصان رسائل ويستقبلبنيا دون قصد منيما)كنوع الملببس ولونيا، المظير ال -

 والملبمح(.
 :لا تسير عممية الاتصال في خط واحد من شخص إلى آخر بل  الاتصال عممية دائرية

 تسير في شكل دائري.
 :تعتبر عممية  ،ليست ساكنة تنطوي عمى أفعال وردود أفعال الاتصال عممية ديناميكية

يمكننا من تغيير أنفسنا الاتصال تفاعل اجتماعي تمكننا من التأثير في الآخرين والتأثر بيم مما 
 وسموكنا بالتكيف مع الأوضاع المختمفة.
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 الاتصال;يمثل بذلك 

  أحد ركائز التوجيو، حيث لا يمكن القيام بوظيفة التوجيو من دون اتصال ميما كان نوع
ىذا الاتصال، ميما كانت الوسيمة الاتصالية المستخدمة لنقل مكونات التوجيو إلى 

 المستيدفين بو.

 ...تبادل المعمومات والبيانات لتحقيق أىداف معينة مثل الإبلبغ، الإقناع والتأثير  

 .عممية قد تكون منظمة، عفوية أو تعبيرية باستخدام الإيحاءات وغيرىا من أساليب التفاعل 

 ومن آخر، إلى فرد من والمشاعر والأفكار والبيانات المعمومات نقل عممية ىو الاتصال
 آراء أيضا تتضمن أنيا كما والتعميمات، الأوامر البيانات ىذه تشمل حيث آخر، إلى مستوى
 الأوامر تمك تقبل مدى معرفة في العكسية التغذية دور يظير وىنا) المستقبل(الآخر الطرف
 .والقواعد

 إحداث خلبل من والجماعات، الأفراد سموكيات في بالتأثير تسمح أداة بمثابة الاتصال
 . لممؤسسة التنظيمية الأىداف تحقيق انيشا من التي التغييرات
 .مياميم لتأدية انييحتاجو التي المعمومات والمصالح الأفراد بإعطاء يسمح الاتصال إن
 سموكيم وتعديل الأفراد قدرات لتنمية فاعمية الأكثر الوسيمة تعتبر المعمومات ىذه فان وعميو

 .أدائيم وتحسين
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 تطور الاتصال: ثالثا

 التفاعل في الأساسية العناصر أبرز أحد يعد حيث الإنسان، وجود منذ قديم الاتصال إن
دراكو عميو التركيز ينبغي والواقع الذي الإنساني،  من المجتمعات عديد نمت لما الاتصال لولا أنو وا 
 تطورت والدولة المدينة تطور ومع والحضارية، الاجتماعية، السياسية، الاقتصادية، النواحي
 الاقتصادية، التجارية، في العلبقات وثماره معالمو وبرزت وعمومو، وفنونو الاتصال أساليب

 .سواء حد عمى والمنظمات الأفراد بين والاجتماعية السياسية،
 البداية منذ فالإنسان العصور، عبر كبيرا تطورا وقنواتو وسائمو الاتصال، عممية تطورت لقد

 وسيمة فاستخدام حولو من للآخرين حاجاتو وحتى ومشاعره، وخبراتو، أفكاره نقل حريصا عمى كان
 تتجاوز ولا والمكان بالزمان عادة محدودة الطريقة ىذه أن إلا بداية الأمر، في الشفوية الاتصال

 من الواسع وتراثو الماضي نقل الصعب من إنو ثم بشكل مباشر، فييا يشاركون الذين الأشخاص
 نقل أن الاتصال وسائل تعد أبسط التي الشفوية الرواية ثم كرة،الذا عمى الاعتماد خلبل

 .بدائية وأكثرىا المعمومات،
 جدران عمى نقشيا التي الصور خلبل من والحوادث الأفكار يسجل الإنسان بدأ ذلك بعد
 أصبح عندما تطورت التي التصويرية الكتابة خلبل من أي والعظام، والأخشاب والحجارة الكيوف
 صوت عمى الرمز يدل بحيث لمكتابة أسيل بطريقة الإنسان فكر ثم تعبيرية ورمزية، قيم لمصور
 الأبجدية ومن اختراعيا في الأكبر الفضل لمفنيقيين عودي اليجائية التي أو الأبجدية فظيرت معين،
 .المعمومات لنقل وسيمة كأفضل وظيرت الكتابة العالمية المغات معظم تطورت الفينيقية

بيدف  وأفكاره تاريخو ويسجل عمييا ليكتب مواد إلى بحاجة الإنسان أصبح الكتابة ظيوربعد 
 الجمود وأوراق لخالن وسعف والمعدن والخشب الطين الحجارة عمى فكتب التالية، الأجيالنقميا إلى 

 بالسجلبت الاحتفاظ عمى قادرة غير ىذه الكتابة مواد كانت وقد المواد، من وغيرىا البردي أوراق
 كان الذي الورق، الإنسان فاخترع توافرىا الصعب ومن الإنسانية والتجارب والمعمومات والأفكار
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 إلى صناعتو في الفضل ويعود شيوعا، وأكثرىا المعمومات لنقل المستعممة المواد أفضل من ولازال
 1.الصينين
 وسائل أكثر من المخطوطات فكانت يده، بخط وتراثو ومعموماتو أفكاره يكتب الإنسان بقي

 الناس من واسع نطاق إلى المعرفة نقل عن وعاجزة مكمفة كانت ولكنيا شيوعا، المعمومات نقل
 لمعموم المتزايدة الناس حاجات لتمبية العالم من واسعة مسافات إلى الوصول عن أيضا وعاجزة

 قميمة وجيود وبتكاليف واحد وقت في الكتب ملبيين نشر في لتساىم الطباعة فظيرت والمعارف،
 أخرى وسائل ظيرت حتى المعمومات نشر في الرئيسية الوسيمة أو القناة الكتب وبقيت نسبيا

 والسينما الإذاعة جاءتلمجلبت، ثم وا الصحف فظيرت. عمييا وتتفوق بل الدور، في تنافسيا
 نقل في مميزات من ليا لما الكتاب من جماىيرية أكثر الوسائل ىذه وأصبحت والمسرح، والتمفزيون
يصاليا المعمومات  2.ممكنين جيد وأقل وقت وبأسرع الجميور من ممكن عدد أكبر إلى وا 
 عرفت والتي عشر التاسع القرن منتصف في الإعلبن ودور أىمية بزيادة الاتصال برز

 الصحافة مع العلبقات للبتصال، الأخرى الأشكال ومن للئعلبنات، معدلات أعمى ظيور
 وفي الأمريكية المتحدة الولايات  بريطانيا في عشر التاسع القرن في بدأت والتي العامة والعلبقات

قام بعمل   Ivy Lee وأشيرىم العامة العلبقات في الأوائل المينيين من .لاحق وقت في فرنسا
 بالإضافة عالميتين،ال حربينال خلبل اتيذرو  بمغت التي والإشاعة الدعاية تجاوزاتوجيد لمحد من 

 المينة لأخلبقيات وثيقة نموذج فرض حاولت الصحف معظم من المينيين نم مجموعة إلى
 3.الصحفية
 نتاج ىو بل والمفكرين الباحثين من العديد ذلك يؤكد كما اليوم وليد ليس المؤسسة اتصال إن
 وأساليب أنماط في التطور مقابل المعمومات نظم في والقصور النقص عن الناتجة الكثيرة التحولات

                                                           
  .37-36، ص ص 3121، دار معتز لمنشر والتوزيع، الأردن، "الاتصال والعلاقات العامة في إدارة المكتبات ومراكز المعمومات"محمد الدبس السردي،  1

  .39-38محمد الدبس السردي، مرجع سبق ذكره، ص ص  2
3
 Jean-Luc Michel, "les professions de la communication fonctions et métiers", 2

e 
édition, 

ellipses, 2004, p18. 



 الداخلي الفصل الأول: الإطار المفاهيمي للاتصال

 

  
00 

 
  

 إلى المنسوبة الإداري التفكير أنماط ظيور مع بدأ البروز وىذا المؤسسات، وتسيير الأعمال إدارة
 ىذا المشاركة، عمى المبنية الإدارة نظريات مع معناىا التحولات ىذه فوجدت ،1التايموري التنظيم
 .المؤسسات تصميم في تطور يقابمو كان الفكر في التطور

 اتيقدرا لتطوير الإنسانية العلبقات أىمية تستوعب الاقتصادية المؤسسات بدأت فشيئا شيئا
 الأشكال كل تحت والفرد المؤسسة الثقافة، بين بالعلبقة ييتم فيو المؤسسات في يظير بدأ وكنظام
 من أتى الداخمي وبالتحديد فالاتصال مركزية، ىنالك تكون أن بدون التنظيمية المستويات كل وفي

 التام التطبيق يضمن أو يكف لا والأوامر المعمومات لتحويل لوحده المؤسسي النظام بأن الوعي
 من ينطمق التحديد وجو عمى التايموري فالتنظيم العامة، الإدارة طرف من المقررة للبستراتيجيات

 أن يعدو لا الاتصال أين عسكري شبو بشكل تنظيميا يتم المؤسسة أن ترى اعتقادات أو تطبيقات
 نفس أو المغة نفس تستعمل فالتايمورية أعمى، من الآتية المعمومات لنقل نظام من أكثر يكون

 أصبحت حاليا الاقتصادية فالمنظمات العسكرية، المؤسسة في المستخدمة الإدارة وطريقة التصور
 القوية التفاعمية أن إلى تفطنيا زاوية من وذلك التنظيمي نسقيا داخل وحياة فعالية أكثر عن تبحث
 منأى في الداخمي العنصر ببقاء مقارنة بكثير أحسن نتائج يعطي الداخمي تكوينيا عناصر بين
 2.البعض بعضو عن

 
 
 
 
 

                                                           
1
 Fanelly Nauyen –THANH, "la communication une stratégie au service de l’entreprise", 

Édition économica, paris, 1991, p 13. 
مذكرة ماجستير في إدارة  ،دراسة حالة مؤسسة الخزف المنزلي بمغنية"–"الاتصال الداخمي في المؤسسة الجزائرية بين النظرية والتطبيق قادري، محمد  2

  .51ص ، 3121الأعمال، جامعة تممسان، 
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       عناصر عممية الاتصال: :رابعا

إن النظر إلى الاتصال كعممية مشاركة، يعني أن الاتصال لا ينتيي بمجرد أن تصل الرسالة 
المتمقي)المستقبل(، فالعممية تبدأ عندما يرغب شخص أو منظمة بنقل من المصدر)المرسل( إلى 

أو أشخاص آخرين بغية التأثير فييم  معمومات أو أفكار أو بيانات أو أي شيء آخر إلى شخص
 من خلبل حالة التفاعل التي ينطوي عمييا الاتصال.

 أو فكرة في يشتركا أن أكثر أو طرفان خلبليا من يستطيع عممية الاتصال عممية تعتبر
 يريد معينة أفكار أو ميارات أو معمومات لديو الطرفين أحد أن يعني وىذا معين، عمل أو مفيوم
 والمتداخمة المتصمة العناصر من مجموعة عمى الاتصال عممية تعتمدو  .الآخر الطرف إلى نقميا

 الأفراد بين والمعمومات الأفكار انتقال عمى تؤثر واجتماعية نفسية ظروف مع والمتشابكة
 ىذه أحد غاب إذا تتم فلب تكامميا، من بد فلب البعض ببعضيا وتتأثر تؤثر فيي والجماعات،
 :يمي ما العممية ىذه وتشمل العناصر،

مكونات العممية الاتصالية: 11الشكل رقم 
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الطبعة ناصر جرادات، أحمد عريقات ومصطفى الشيخ، "مدخل إلى عمم الإدارة"،  المصدر:
 .358، ص :312الأولى، دار أسامة لنشر والتوزيع، الأردن، 

 :المرسل 1.1
 دورتيا في الأولى والحركة الاتصال، عممية في الأساسي الأول العنصر المرسل يعد
 ىو والمرسل المتصل، أيضا ويسمى المعمومات، مصدر أو المصدر، أحيانا ويسمى ومسيرتيا،

 أو الشخص فيو عديدة، وأدوارا أشكلب المرسل ويأخذ الجميور، أو لممستقبل الرسالة منشئ
 في ليشاركوه معين، بشكل الآخرين في يؤثر أن يود الذي الجياز أو ،ئةاليي أشخاص، مجموعة
 1.معينة خبرات أو ،اتجاىات أفكار،

 التعبير في المحتمل الخطأ فإن الحالة ىذه وفي المرسل، نفسو ىو الرسالة مصدر يكون قد
 .بوضوح المعنى تنقل رموز في الأفكار ىذه صياغة عن الشخصي عجزه من ينبع أفكاره عن
 في الرسالة صياغة تمر حيث المرسل، نفسو ىو المصدر يكون لا حين تتضاعف المشكمة ولكن
 المصدر كان إذا الرسالة صالح في ذلك يكون وقد. واحدة مرحمة من بدلا بمرحمتين الحالة ىذه
 عالية المصدر عن الرسالة نقل تولى الذي المرسل ميارات ون تك أو الاتصال، عمى قادر غير
 2.والتأثير الإقناع عمى أكبر قدرة أو أكثر، وضوحا الرسالة عمى يضفي الذي حد إلى

 3;المرسل في تتوافر أن يجب أساسية شروط أربعة "برلو دفيد"  ويحدد
 :المرسل عند الاتصال ميارات .1

 الفكرة بوضع تتعمقان منيما اثنتان المرسل، في تتوفر أن يجب أساسية ميارات خمس توجد
 وميارة القراءة، ميارة ;ىما الرموز بفك متصمتان واثنتان. التحدث وميارة الكتابة، ىما رموز في

                                                           
1
 .35 ص ،مرجع سبق ذكره ،عيشوش فريد  

 .56-55 ص،  ص ذكره، سبق مرجع السيد، حسين ليمى مكاوي، عماد حسين  2
 .56المرجع نفسو، ص  3
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 التفكير عمى القدرة لأن الأمور، ووزن التفكير عمى القدرة فيي الخامسة الميارة أما. الاستماع
 .اليدف تحديد في تساعد
 :المرسل اتجاىات .1

 الاتصال عممية عمى المستقبِل ونحو الموضوع، ونحو نفسو، نحو المرسل اتجاىات تؤثر
 نوع عمى لمذات التقييم ىذا يؤثر أن يحتمل سمبيا، ذاتو نحو المرسل اتجاه كان فإذا. مباشر بشكل
 الطريقة عمى ذاتو نحو الفرد اتجاه ويؤثر أخرى، ناحية من تأثيرىا وعمى يصنعيا، التي الرسالة
ذا. يفعمو أو يقولو فيما ثقة معو المتعاممين عند تولد المرسل عند بالنفس فالثقة بيا، يتصل التي  وا 
 يقولو بما الفرد يؤمن لم إذا أما فعالا الاتصال سيكون إيجابيا الموضوع نحو الفرد اتجاه كان

 المرسل اتجاه يؤثر كذلك. الموضوع بجوانب الآخرين يقنع أن عميو الصعب من يصبح بو، ويقتنع
 يصبح معو، ويتعاطف يحترمو المرسل أن المستقبِل يدرك فحين الاتصال، نجاح في المستقبِل نحو
 .المقدمة للؤفكار واستيعابو تفيمو احتمال ويزداد لرسائمو، انتقادا أقل

 :رسلمال معرفة مستوى .1
 لا فنحن رسالتو في يؤثر الموضوع عن المرسل لدي التي المعرفة قدرة أن الواضح من
 إذا أخرى ناحية من .نفيمو لا مضمونا بفاعمية ننقل أن نستطيع ولا نعرفو، لا ما نقول أن نستطيع

 عمى قدرتو لعدم المطموبة المعاني نقل في ينجح لا فقد اللبزم من أكثر متخصصا رسل الم كان
 .يفيميا أن المستقبل يستطيع لا قد مصطمحات واستخدامو تبسيط،
 :والثقافي الاجتماعي النظام .1

من  الاتصال تأثير ديحدت يتم. والثقافي الاجتماعي النظام في بمركزه بالاتصال القائم يتأثر
 في ومكانتو بالاتصال، القائم إطارىا فييدخل  التي الاجتماعية النظم أنواععمى  عرفالت خلبل
 يراه الذي والوضع بيا، يقوم أن يجب التي والميام يؤدييا، التي والأدوار الاجتماعي، النظام
 المسطرة والقيم والمعتقدات يشو،يع الذي الثقافي الإطار معرفة إلى حاجة في أننا كما. الأفراد
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 معنى .عنو الآخرين وتوقعات وتوقعاتو، وتطمعاتو، المقبولة، وغير ةالمقبول السموك وأنواع عميو،
 .عام بشكل الشخصي سموكو عمى سيؤثر والثقافي الاجتماعي النظام في رسلمال مركز أن ىذا
  المستقبل: 1.1

ىو الجية أو الشخص الذي توجو لو الرسالة ويستقبميا من خلبل أحد أو كل حواسو المختمفة 
 يفسرىا أن ويحاول المعمومات وينظم ويختار، ثم يقوم بتفسير الرموز ويحاول إدراك معانييا

 ألا يجبو  ،بيا يقوم التي المختمفة السموك أنماط في ذلك وينعكس ،تودلالا معاني ليا يعطيو 
 ىو فالسموك سموكيا، المستقبل بو يقوم بما ولكن المرسل يقدمو بما الاتصال عممية نجاح يقاس
 1.اليدف وتحقيق الرسالة نجاح عمى الدليل

نما مباشرة، بيا ويتأثر الرسالة يستقبل لا المستقبل  سماتو حسب وتنقية تنقيح بعمميات يقوم وا 
 إلى المرسل من الرسالة انتقال عممية خلبل ففي واتجاىاتو، تعميمو ومستوى والاجتماعية النفسية

 عمماء عميو أطمق ما وىذا الكتابة أو الصوت في تحريفات الرسالة عمى يطرأ قد المستقبل،
 عدم"تعبير عميو أطمقوا كما رموز، في الأفكار نقل عممية في يحدث عندما "التشويش" الاتصال
 التشويش عمى التغمب ويمكن المستقبل، خلبل من الرموز ىذه تفسير أثناء يحدث حينما" التيقن
 2.الرسائل جوانب من عميو يخفى ما المستقبل يفيم حتى الرسالة تكرار خلبل من التيقن وعدم

 

 

 

                                                           
  .343ص ، 2003الإسكندرية، ،الجامعية الدار ،"الميارات بناء مدخل التنظيمي السموك" ماىر، أحمد  1

إدارة ، مذكرة ماجستير، تخصص دراسة حالة جامعة آكمي محند أولحاج بالبويرة"–"مساىمة الاتصال الداخمي في إحداث التغيير التنظيمي بمحمدو، خولة  2
 .7، ص3125الأعمال، جامعة البويرة، 
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  الرسالة: 1.1

الموضوع أو المحتوى الذي يريد المرسل أن ينقمو إلى المستقبل، ويتم عادة التعبير عنيا  تعبر عن
 قبل من توصيمو المراد المعنى تمثل بالرموز المغوية أو المفظية أو غير المفظية أو بيما معا.

 وترتبط المستقبل عميو يحصل أن يمكن الذي المعنى كبيرة وبدرجة أيضا وتحدد لممستقبل، المرسل
 وتشمل والمستقبل، المرسل الطرفين بين الرسالة فيم درجة تقارب بمدى الاتصال عممية كفاءة

 والاتجاىاتوالميارات أو المبادئ أو القيم  والمفاىيم والأفكار المعمومات من مجموعة عمى الرسالة
 ىم توجييا لمن في المرسل يرغب التي كتابية أو لفضية لغوية رموز ذاتوالتعميمات  والمشاعر

 المحتوى، التصميم، حيث من تعد ليذا فييا، لاشتراكيم الجماعات، أو الأفراد من إلييا حاجة في
 حاجات وفق الرسالة صياغة وينبغي الفعال، الاتصال عناصر من عنصرا وتوقيت إرساليا

 بشأنيا قرار اتخاذ إلى تدفعو وبالتالي ورغبتو، اىتمامو، تثير انتباىو، بحيث المستمم، ورغبات
 1(.التصرف(

 ،جسدية، ىجائية لفظية، رموز عمى وي تحت التي والمعاني الأفكار الاتصالية الرسالة تحمل
 المرسل قدرة عمى منيا الغرض وتحقيق تأثيرىا ويتوقف وغيرىا،..... صمت، إنصات، إشارات،

 ينقي أن عميو السيل فمن. ليا المستقبل وتفسير استيعاب مدى وفي ناحية، من لممستقبل فيمو في
 وآراء أفكار وتتضمن المستقبل، إلى المصدر ينقمو الذي المنبو وىي 2.يتجاىميا أو الرسائل
 3.المنطوقة غير أو طوقةنالم بالمغة سواء رمزيا عنيا التعبير يتم معينة بموضوعات تتعمق ومعاني

 الاتصال تحقيق في الأساسية الخطوة تعد الرسالة وتركيب الصياغة عممية أن القول يمكن
 4;ىي الصدد ىذا في مؤثرة عوامل أربعة ىناك أن حيث الفعال،

                                                           
1
 .358ص ، 2008 عمان، الأردن، والتوزيع، لمنشر وائل دار ،4 بعة طال ،"الأعمال منظمات في التنظيمي السموك "العيان، سميمان محمود 
2
  .82-82فريد عيشوش، مرجع سبق ذكره، ص ص،  
3
 .:3، ص3117، القاىرة ،العربية النيضة دار ،"الاتصال نظريات" الطرابيشي، ميرفت  
 .465، ص  2008،الأردن الجامعة، مكتبة ،"الأعمال إدارة مبادئ" الموزي، سلبمة موسى محمود، كاظم خضير  4
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 لمرسالة؛ صياغتو وكيفية المرسل 
 مكانية إليو المرسل  ذاتيا؛ لمرسالة إدراكو وا 
 ؛بينيما المتبادلة الثقة درجة 
 والمستقبل المرسل من كل بين المشتركة الفكرية الخمفية. 

 تحقق بيا المتوفرة المعمومات ودقة ووضوح وسلبمة تصميميا وطريقة وطبيعتيا الرسالة إن
 في الأىمية من عالية درجة عمى جوانب ستة ىناك فإن ولذا الاتصال نجاح فاعمية شك بلب

 والتي الرسالة، عمييا تنطوي التي والمضامين بالشكل يتعمق فيما وخصوصا الرسالة فاعمية تحقيق
 كما في الشكل;  (C6) عمييا يطمق

 : صفات الرسالة الجيدة11الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .465 ص ذكره، سبق مرجع الموزي، سلبمة موسى محمود، كاظم خضير :المصدر

 واضحة
clear 

 صحيحة
correct 

 مختصرة
concise 

 الرسالة

 مؤدبة
courteurs 

 نظيفة
clean 

 كاممة
complet 
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 .منيا الغرض لتحقيق الضرورية المعمومات جميع تتضمن التي الرسالة ىي الكاممة الرسالة
 الغموض من سحب تغطييا ما كثيرا الضرورية الأفكار لأن المختصرة الرسالة تكون أن يجب
 لرسالة. واالتشويش من الخالية الرسالة ىي النظيفة والرسالة .كثيرة بكممات عنيا نعبر عندما

 معنى جممة كل تضمنت اإذ لاسيما المناسبة بالكممات عنيا تعبر التي الرسالة ىي الواضحة
 ترتيب يتم بحيث إبرازىا، يراد رئيسية فكرة حول الفقرات تدور أن ويجب. كاممة فكرة أو كاملب،
 المغوية الأخطاء من خالية تكون التي الرسالة ىي الصحيحة الرسالة أما. منطقيا ترتيبا الفقرات
 من كمماتيا تكون التي الرسالة ىي المطيفة والرسالة. الإملبئية والأخطاء والنحو الصرف وأخطاء
 روح تنمي التي العبارات تجنب يجب ليذا القارئ، من نتوقعو الذي التجاوب إلى يؤدي الذي النوع
 2 ي;ى لمرسالة بالنسبة الاعتبار في نأخذىا أن يجب أمور ثلبثة وىناك 1.التعسف أو العداء
 : الرسالة كود .1

 مجموعة ىي مثلب المغة فعناصر والتكوين، العناصر من مجموعة الرسالة كود يتضمن
. متكامل بناء في لمعناصر تجميع عن عبارة والتكوين التقسيم، تقبل لا التي والكممات الحروف

 عند مغزى ليا يصبح معين ترتيب في وضعناىا إذا التي الرموز مجموعة ىو الرسالة وكود
 من ومجموعة )المغة مفردات( العناصر من مجموعة بيا طالما كود ىي لغة وأي المستقبل،
 .معنى لو تكوين في العناصر تمك لجمع الأساليب

 :الرسالة مضمون .1
 فيو أىدافو، عن لتعبر المرسل يختارىا التي الرسالة مادة بأنو المضمون تعريف يمكن
 .نقترحيا التي والأحكام بيا، نخرج التي والاستنتاجات تقدم، التي والمعمومات تقال، التي العبارات
 

                                                           
  .317-316، ص ص ، 2009،الأردن العالمي، لمكتاب جدارا ،"حديثة ونماذج واستراتيجيات نماذج الحديثة "الإدارة معايعة، سالم عادلو  الخطيب حمدأ 1
 .:5-59 ص،  ص ذكره، سبق مرجع السيد، حسين ليمى مكاوي، عماد حسين 2
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 :الرسالة معالجة .1
 الكود بيا سيقدم التي لمطريقة بالنسبة المرسل يتخذىا التي راراتالق إلى الرسالة معالجة تشير
 يثبت الذي الدليل يكرر وقد أخرى، معمومة ويتجاىل معينة معمومة يختار قد فالمرسل .والمضمون

 في الحقائق كل يذكر أن المرسل ويستطيع النياية، في أو البداية في يقولو ما يمخص وقد رأى، بو
 فرد كل ويتخذ. الرسالة في ىا يذكر لم التي الجوانب تكممة ميمة لممستقبل يترك وقد رسالتو،
 .متاح شكل بأفضل أىدافو تحقق التي القرارات
  الوسيمة: 1.1

 نياوبدو  بينيما الوسيط فيي المستقبل، إلى المرسل من الرسالة خلبليا تمر التي القناة ىي
 الوسائل من العديد ىناك 1.المعرفة ونقل للبتصال قنوات انيبأ وتعرف الاتصال، عممية تتوقف

 ياتفال والمؤتمرات، الندوات الاجتماعات، الشخصية، كالمقابلبت الشفيية منيا بالاتصال الخاصة
 المنشورات ،المجلبت والمذكرات، كالتقارير المكتوبة الاتصالات وىناك الشخصية، حادثاتموال

جراءات دلةالأو  الموائح الدورية،  تنظيم ىيكل بيا يعترف رسمية اتصال وسائل وىي. العمل وا 
 التنظيم ىيكل بيا يعترف لا قنوات خلبل من تمر رسمية غير اتصالات وىناك المؤسسة،
 2.الراحة فترات أثناء المناقشات الإشاعات، الودية، كالأحاديث

 )الاستجابة(:  التغذية العكسية 4.1

إلى المرسل واستلبمو ليا وتأكده من أنو تم فيميا،  إعادة إرسال الرسالة من المستقبلىي 
 جدوى تبين عممية والمرسل في ىذه الحالة يلبحظ الموافقة أو عدم الموافقة عمى مضمون الرسالة.

 المستخدمة القنوات باختلبف طرقيا وتختمف إليو، ىدفت ما تحقيق في نجاحيا ومدى التعميمات
تيا مؤثرا بكافة الخارجية مبيئةل  يمتد بل فقط لممنظمة الداخمية البيئة عمى ذلك وليس الاتصال في

                                                           
 .55 ص ، 2005الإسكندرية، ،الجامعية المعرفة دار ،"الاجتماعية الخدمةو  الاتصال" الصديقي، عثمان سموي  1
 .37ص ، 2000الإسكندرية، ،الجامعية الدار ،"الاتصال:في الإدارية مياراتك ترفع كيف" ماىر، أحمد  2
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 يتم بحيث إيجابا أو سمبا المنظمة داخل يجري ما حول فعميا ردود لمعرفة تتم أن يفترض التيو 
 – إعلبمية – فورية العكسية التغذية تكون وقد الايجابية لمجوانب والتعزيز السمبية لمجوانب التقويم

 1.وتعزيزية تصحيحية

عادةو  الصدى رجعكما يقصد بيا   كانت إذا ما يقرر أن يستطيع حتى لممرسل المعمومات ا 
 2;ىي الصدى رجع إلى لمنظر طرق أربعة وىناك. عدمو من أىدافيا حققت الرسالة
 عمى المرسل الإيجابي الصدى رجع ويشجع سمبيا أو إيجابيا الصدى رجع يكون قد .2

 الصدى رجع أما .مطرد بشكل السموك ويدعم يقوي فيو مشابية، رسائل تقديم في الاستمرارية
 الرسائل محتوى أو شكل تعديل ويتطمب مشابية، رسائل توجيو عمى رسلمال يشجع لا فيو السمبي
 ؛التالية
 يكون وقد وتأثيرىا، الرسالة بفاعمية المرسل إحساس من ينبع داخميا يكون قد الصدى رجع  .3
 ؛المستقبِمين من ينبع خارجيا
 ىو كما مؤجلب أو وجيا لوجو تصالالا في الحال ىو كما فوريا الصدى رجع يكون قد .4
 ؛الجماىيري الاتصال يف الحال
 أو عوائق وبدون مباشرة المرسل إلى قبلالمست من يصل حرا يكون أن يمكن الصدى رجع .5
 حتى أطول وقتا ذلك ويستغرق الإعلبمية، البوابة عمى المرور بضرورة مقيدا يكون وقد تنقية،
 الاتصال وسائل عيوب أحد والفوري المباشر، الحر الفعل رد إلى الافتقار ويعد .أىدافو يحقق

 .التقميدية الجماىيرية
 ويتيح ستيعابيا،وا الرسالة فيم مدى قياس فرصة لكل مفيدة وظائف الصدى رجع يتيح .6

 المناسب، بالقدر مفيومة غير الرسالة أن إلى ريأش إذا فمثلب، الاتصال عممية في التأثير لممستقبِل

                                                           
 .53ص ، 2002،الجزائر والتوزيع، لمنشر ىومة دار "، الإداري التطويرو  التنظيمي السموك، "لعويسات الدين جمال  1
 .63-51، ص ص ، ذكره سبق مرجع السيد، حسين ليمى مكاوي، عماد حسن  2
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 الرسالة تحقق لكي أخرى قنوات عبر أو مختمفة، بأساليب الرسائل تقديم إعادة يستطيع المرسل فإن
 .أفضل بشكل أىدافيا
  )الضوضاء(: التشويش 4.1

 من مرحمة أي في تتواجد وقد الاتصال، وفاعمية دقة من ويقمل عيقي أن شأنو من ما كل
 فإن الأساس ىذا وعمى الاتصال، عممية عناصر من عنصر أي خلبل من أو الاتصال مراحل

 كما والمستقبل، لممرسل والاجتماعية الإدراكية بالجوانب ارتبط إذا معنويا يكون ما عادة التشويش
 .والتقنية المادية الاتصال بوسائل ارتبط إذا ماديا يكون قد

عبارة عن معوقات من شأنيا التقميل من القدرة عمى إدراك معنى الرسالة أو فحواىا، كما ىو 
بالمرسل حيث قد لا تكون إدراكاتو وشخصيتو وقدرتو عمى اختيار الوسيمة بالشكل الذي وقد تتعمق 

أو بقناة الاتصال ذاتيا، ىذا ما يؤدي ينبغي أن تكون عميو وقد تتعمق الضوضاء بالمستمم ذاتو 
 2وينقسم التشويش إلى نوعين; 1إلى إضعاف كفاءة الاتصال وفعاليتو.

 إرسال عمى يطرأ -دقص بغير أو بقصد – فني تدخل أي يعني :الميكانيكي التشويش .أ 
استخدام  أو المرسل، صوت في عيوب وجود; مثل المستقبل، إلى المرسل من رحمتيا في الإشارة
 يحدث وقد المرسل، عند البصر أو السمع حاسة ضعف أو الإرسال، في مناسبة غير ترددات
 ينتج وقد التفكير، في الاستغراق أو بالأنا، الإحساس عدم ;مثل نفسي مؤثر نتيجة التشويش
 .الألم أو بالصداع الشعور مثل جسماني مؤثر عن التشويش

 سبب لأي البعض بعضيم فيم الناس يسيء حين الفرد داخل يحدث :الدلالي التشويش . ب
 المغة في التورية استخدام ;مثل) لمكممات مختمفة معاني الناس يعطي وحين الأسباب، من

 .المعني نفس عن لمتعبير مختمفة وعبارات كممات استخدام وعند ،)العربية

                                                           
1
  .365، ص3124الطبعة الرابعة، دار الحامد لمنشر والتوزيع، الأردن، ، سموك الأفراد والجماعات في منظمات الأعمال"–"السموك التنظيمي حسين حريم،  

  .21بمحمدو خولة، مرجع سبق ذكره، ص 2
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 :)السياق( بيئة الاتصال 4.1

 الاتصال، عممية فيو تتم الذي ،.....والاجتماعي والنفسي والمعنوي المادي المناخ ىي
 الاتصال عممية إتمام في ويساعد يدعم نحو عمى ومناسب ملبئم المناخ ىذا يكون قد بالطبع
صابة  1.الاتصال عممية عمى سمبا ويؤثر يعوق تشويش يتضمن قد وأيضا اليدف وا 

 الاتصال، عممية في يؤثر ذلك وكل والأشخاص، والزمان المكان في الاتصال ةئبي تتمثل
 عممية عن ثقافيال أو السياسي أو الاجتماعي، السياق فصل يمكن ولا ذلك يعي لم لو حتى

 كمما والمستقبِل، المرسل بين مشتركة جوانب ذا الاتصال فيو يتم الذي السياق كان فكمما الاتصال،
يحذف أو ، كل ىذا قد يسيل أو يعيق أو يضيف أو أكبر الاتصالية لمعممية النجاح فرص كانت

 2.يشوش عمى الاتصال

 الاتصال:أىداف : خامسا

 يحقق حتى المستقبل في التأثير وىو عام، ىدف تحقيق إلى تسعى الاتصال عممية إن
 اتجاىاتو أو وتغييرىا لتعديميا أفكاره عمى التأثير ىذا ينصب قدو  المرسل مع الخبرة في المشاركة

 3;إلى الاتصال أىداف تصنيف يمكن لذلك مياراتو، عمى أو
 اتجاىات المستقبل إكساب إلى الاتصال يتجو عندما ذلك يتحقق أن يمكن :توجييي ىدف . أ
 أجريت التي العديدة الدراسات خلبل من وضح ولقد فييا، مرغوب قديمة اتجاىات تعديل أو جديدة
 .الجماىيري الاتصال من اليدف ىذا تحقيق عمى أقدر الشخصي الاتصال أن عمى

 المستقبمين توعية تبصير نحو الاتصال يتجو حينما اليدف ىذا ويتحقق :تثقيفي ىدف  . ب
 .أحداث من حوليم من يدور لما أفقيم واتساع معارفيم وزيادة تيممساعد بقصد تيميمبأمور 

                                                           
1
  . 64 ص ، ذكره سبق مرجع السيد، حسين ليمى مكاوي، عماد حسن  

 .46، صمرجع سبق ذكره محمد قادري، 2
، مذكرة ماجستير في عمم "-دراسة ميدانية بإذاعة سطيف الجيوية–لمعاممين بالمؤسسة "الاتصال التنظيمي وعلاقتو بالتفاعل الاجتماعي طبيش، ميمود  3

 .48، ص3122الاجتماع، جامعة ورقمة، 
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 أو ميارات أو معارف المستقبل إكساب نحو الاتصال يتجو حينما ذلك ويتم :تعميمي ىدف . ت
 .جديدة مفاىيم
 البيجة إدخال نحو الاتصال توجو خلبل من ذلك ويتحقق :ترويحي أو ترفييي ىدف . ث

 .المستقبل نفس إلى والاستمتاع والسرور
 وتوزيع العمل سير تحسين نحو الاتصال يتجو حينما اليدف ىذا يتحققو :إداري ىدف . ج

 .والييئات المؤسسات في العاممين بين التفاعل ودعم المسؤوليات
 تقوى وبذلك ببعض بعضيم الناس احتكاك لزيادة الفرصة الاتصال يتيح: اجتماعي ىدف . ح

 . الأفراد بين الاجتماعية الصلبت
 أنواع الاتصال: :سادسا

 يصنف الاتصال إلى عدة أنواع وفق المعيار الذي يستخدم لمتصنيف;

 الاتصال حسب حجم المشاركين في العممية الاتصالية: 1.4
 مع الفرد يتحدث حين الفرد، داخل يحدث ما ىو الذاتي الاتصال نوع الاتصال الذاتي: .1
 الاتصال ويتضمن ومدركاتو، وتجاربو أفكاره ويتضمن الفرد عقل داخل يحدث اتصال وىو نفسو،
 للؤفكار وتقييم معنى إعطاء في سموبالأ أي الإدراك، عممية في الفرد يطورىا التي الأنماط الذاتي

 مستوى وىو النفس، عمماء باىتمام الذاتي الاتصال حظي وقد. بو المحيطة والتجارب والأحداث
 الاجتماع عمماء باىتمام حظي كما النفسية، السمات وكافة والتعمم والإدراك المعرفي بالبناء يرتبط

 التي العممية ىذه فيم ويعتبر .فييا يعيش التي ةئوالبي الفرد سموك بين تربط ىامة حمقة باعتباره
 الفرد يستقبميا رسالة أي تجاه الفعل رد أن ذلك، الاتصال عممية فيم أساس وذاتو الفرد بين تحدث

 في ذاتيا تحدث التي العممية ىذه ناتج عمى يتوقف الأخرى الاتصال أشكال من شكل أي في
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 في ليا يتعرض التي والرموز الأشخاص عن الفرد لدى الإدراكي بالمخزون وتتأثر المواقف، جميع
 1.الانفعالية عممياتو

يحدد المؤثرات بالحالة المزاجية والمشاعر والمظير والحالة النفسية والدور  الاتصال الذاتي
الاجتماعي وسمات الشخصية والمعتقدات والقدرات العقمية والمواىب. وىو يؤكد أن الإنسان في 

 النياية لا يعيش في عزلة لأنو محاط بظروف طبيعية تتفاعل مع بعضيا باستمرار.

م بين الأفراد بطريقة مباشرة وجيا لوجو، وفي اتجاىين دون ىو الذي يتالاتصال الشخصي:  .1
عوامل أو قنوات وسيطة أو وسائل نقل صناعية، وىذا النوع من الاتصال يحدث يوميا، ويتميز 

  2الاتصال الشخصي بما يمي;
تكمفة الاتصال بالقياس إلى وسائل أخرى، ويتطمب ذلك جميورا معروفا محدودا وغير  انخفاض .1

 مشتت؛
 إمكانية استخدام المغة المناسبة لمستوى الأفراد الذين نتحدث إلييم؛ .1
 سيولة تقدير حجم التعرض لمرسالة؛ .1
  تمقائية الاتصال التي تظير بوضوح في المحادثات غير الرسمية والمقاءات العابرة. .1

 يشمل الاتصال الشخصي نوعين رئيسيين ىما;

  :شخصين، ىذه المحادثة قد تكون غير رسمية يشمل عادة المحادثة بين الاتصال الثنائي
أو  (، وقد تكون محادثة رسمية كما ىو الحال بين الرئيس والمرؤوس...)بين الأصدقاء، الزوجين

في المقابلبت الشخصية وفي ىذا الإطار يرسل ويستقبل كل من الاثنين رسائل من خلبل المغة 
في نقل ىذه الرسائل، وىنا يتحقق لممتصل  الكلبمية وغير الكلبمية معتمدا عمى الحواس المتعددة

 أكبر قدر من التفاعل ورجع الصدى.
                                                           

  .41-:3حسن عماد مكاوي، ليمى حسين السيد، مرجع سبق ذكره، ص ص،  1
  .44عيشوش، مرجع سبق ذكره، صفريد  2
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  :يقوم المرسل بمواجية أكثر من شخص،  في ىذا النوع من الاتصالالاتصال الجماعي
، جماعات الأصدقاء... يكون بين مجموعة من الأفراد مثل أفراد الأسرة، زملبء الدراسة أو العمل

، حيث تتاح فرصة المشاركة لمجميع المعمومات واتخاذ القرارات وحل المشكلبتتبادل و  لمتحادث
 1في الموقف الاتصالي، ويشمل الطرق التالية;

 الدروس والمحاضرات؛ .2
 الخطب، الندوات والمؤتمرات المختمفة؛ .3
 المقاءات والاجتماعات وبرامج التدريب. .4

تنتقل الرسالة من شخص واحد إلى عدد من الأفراد كما ىو الحال في الاتصال العام:  .1
المحاضرات، الندوات، الأمسيات الثقافية وعروض المسرح، الخطبة. ويتميز التفاعل في ىذا النوع 

 بأنو مرتفع، كما يتميز بوحدة الاىتمام والمصمحة والالتقاء حول الأىداف العامة. 
ظم ومدروس يتم باستخدام وسائل الإعلبم الجماىيرية ىو اتصال من الاتصال الجماىيري: .1

كالراديو، التمفاز، الصحف، المجلبت... إلى جميور عريض من الناس متباين الاتجاىات 
في حالة وجود استجابة لا بقصد التأثير عمى معموماتيم أو اتجاىيم أو سموكيم،  والمستويات

 من النوع ىذا ويتميز .بعد ذلك بفترة تظير مباشرة في أثناء الاتصال ولكن يمكن أن تظير
 2;يمي بما الاتصال

 طريق عن المرسل يستطيع إذ والمعمومات للؤفكار والسيل السريع التوصيل عمى القدرة . أ
 إلييم وينقل واحد وقت في الأفراد من كبيرة بأعداد الاتصال الجماىيرية الاتصال وسائل استخدام

 المعاصر المجتمع بو يتصف لما نظرا الحديثة، الأفكار نقل في النوع ىذا أىمية وتبدو. المعمومات
 .الحديثة التغيرات ىذه متابعة ضرورة يتطمب مما سريع، ونمو تغير من

                                                           
  .23بمحمدو خولة، مرجع سبق ذكره، ص 1
  .298، ص3111، المكتب الجامعي الحديث، مصر، "الاتصال الاجتماعي وممارسة الخدمة الاجتماعية"عبد الحميد عطية، محمد محمود ميدلي،  2
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 المعمومات من ممكن قدر بأكبر الجماىير تزويد في الاتصال من النوع ىذا يساعد . ب
 يمكن المعمومات من ىائمة كمية تحوي أن يمكن اليومية الصحف إحدى فإن ذلك مثال والمعارف

 .الجماىير إلى وتوصيميا نقميا
 من الأفراد حاجات مقابمة مع يتناسب بما بالتنوع الجماىيرية الاتصال وسائل تتصف . ت

 .خصائصيم في اختلبف

 بالاتصال قورن ما إذا والجيد الوقت في بالاقتصاد الاتصال من النوع ىذا يتصف . ث
 .الشخصي

المؤسسة عمى المستوى الفردي والجماعي، ويسيم في تطوير يتم داخل الاتصال المؤسسي:  1.4
 أساليب العمل وتقوية العلبقات الاجتماعية بين الموظفين ويكون عمى عدة أشكال;

تقوم بو المؤسسة يتعمق بالعمل داخل المؤسسة ويتم بوسائل تعتمدىا، الاتصال الرسمي:  .1
الرسمي من خلبل العلبقات  التنظيممن خلبل وضعيا لقنواتو ومضمونو فيو الذي يتم في إطار 

موثقة بصورة مكتوبة ورسمية )مذكرات، تقارير، اجتماعات( وتيدف  التي تحكميا الموائح والقوانين،
واضحة لجميع أفراد المؤسسة إلى نقل الاقتراحات والتوجييات والتقارير والأوامر والتعميمات تكون 

علبم كل فئات المؤسسة بالأىداف المراد الوص  وقنوات شبكات عبر الاتصال ىذا يتم  1ول إلييا،وا 
 خطوط الاتصال ويوضح رسميا، بيا معمول وأنظمة لوائح في وموضحة سمفا محددة اتصال
 التي المعمومات وبصحة بالدقة الرسمي الاتصال وتتميز الإداري، التنظيم في الموضحة السمطة
 أثره ومعرفة تتبعو يسيل وبالتالي بيا  يمر التي المسالك بوضوح يتمز كما طريقو، عن تنقل

وتشمل  2.مصدره تحديد الأحوال جميع في يمكن الرسمي الاتصال حالة في أنو كما ونتائجو،
 3الأنواع التالية;

                                                           
  .3:8ص، 3116"، الطبعة الأولى، دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة، الأردن، "السموك التنظيمي في إدارة المؤسسات التعميميةفاروق عبده فميو،  1
  .26بمحمدو، مرجع سبق ذكره، ص خولة  2
3
  ، بتصرف.868-822ص، -مرجع سبق ذكره، ص حسين حريم، 
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يصنف ضمن إطار الاتصالات الرأسية أو العمودية، تمتاز بانسياب  الاتصال النازل: -
 الرسائل، التنظيمي لممؤسسة، من خلبلالمعمومات من الرؤساء إلى المرؤوسين في الييكل 

الممصقات، صحف المؤسسة، علبنات، الإ الكتيبات، الاجتماعات، لوحاتالمذكرات الداخمية، 
والخطابات، المقابلبت  وامرالأ وىناك الاتصالات الشفيية ومنيا;.، ..والتقارير المقابلبت

 .والاجتماعات وشبكة التمفزيون المغمقة وغيرىا
اتصال يتم من المستويات الدنيا إلى المستويات العميا وىو يعبر عن  الصاعد:الاتصال  -

مدى ديمقراطية المؤسسة في أسموب إدارتيا، ويأخذ شكل تقارير وشكاوي واقتراحات وطمبات 
حباطاتو  وملبحظات، يفيد الإدارة في تزويدىا بالمعمومات ويخمص المؤسسة من ضغوط العمل وا 

 خاذ القرار، كما يواجو العديد من العقبات منيا;ومشاركتيم في عممية ات
 .بعد المسافة بين الإدارة العميا والمستويات التنظيمية الدنيا 
 .انتشار الخوف لدى المرؤوسين مما يحول دون وصول المعمومات إلى الرئيس الأعمى 
وجيات و  ينطوي ىذا النوع عمى حالات التفاعل وتبادل المعمومات والآراء الاتصال الأفقي: -
بين العاممين الذين ىم عمى نفس المستوى الإداري في الييكل التنظيمي من خلبل  النظر

الاجتماعات والمناقشات والرسائل والاتصالات التميفونية والمذكرات، يسيم بشكل كبير في تنسيق 
 الأعمال، حل المشكلبت، تبادل المعمومات، تعزيز الفيم المشترك لمميام والواجبات المطموب

  تنفيذىا، والحد من أوجو الصراعات بما يقمل الجيد والوقت.
 أشكال حددت قد المؤسسة داخل الرسمية الاتصالات كانت إذا الاتصال غير الرسمي: .3
 ذلك من العكس عمى ىي الرسمية غير الاتصالات فإن الإداري،تيا الاجتماعية وفق التنظيم علبقا
 من فيناك، الإدارة قبل من المحدد غير الطبيعي إطارىا في الإنسانية العلبقات مجموع تشكل
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 مع تعاممو في فرد أي يتبناىا وأفعال وحركات الوجو كتعابير الرسمية غير العلبقات تمك يعتبرىا
 1الصداقة والمصالح المينية المشتركة. روابط ذلك، ومثال محددة اعتبارات أية دون الآخرين

الأفراد ويكون نتيجة وجود صلبت شخصية وعلبقات يتم ىذا النوع بشكل تمقائي بين 
 الاتصال ىو اجتماعية وثقة متبادلة بين الأطراف وىو يسير بموازاة الشبكة الرسمية في المؤسسة،

 الرسمية الأطر خارج تحدث فيي المختمفة، اليومية الحياة جوانب ضمن الأفراد بين يحدث الذي
 التفاعل مستوى عمى والتوجييات المعمومات ستقبالوا إرسال عمميات أنيا إذ. للبتصال المحددة

 الشخصية العلبقات ضوء في يقوم الاتصال من النوع وىذا. الجماعات بين التمقائي الاجتماعي
 أو شخصيا فيو ثقتيم مقدار عمى بالاعتماد يتحدد الآخرين في وتأثيره ونفوذه الفرد دور أن حيث
 من النوع ىذا ويتم .الفرد ذلك بيا يتمتع التي السمطة عمى الاعتماد من أكثر خبراتو وأ مياراتو في

 معوقات يصادف أو الرسمي الاتصال يعجز حينما ويتطور سرية، أو عمنية بصورة الاتصال
 من النوع ىذاو  .الآخرين مع تبادليا ومحاولة والأفكار والأوامر المعمومات إيصال في وقصور
 .الرسمية بالصيغ إلييا والوصول معرفتيا نستطيع لا قد معمومات معرفة عمى يساعد الاتصال
 أن دون بيا يرغب من إلى وتصل اتجاه، أي في تنتقل أن ليا يمكن الرسمية غير الرسالة إن

 أي من تنتقل ىي. والسمطة المكانة عن المعبرة للبتصال الرسمية الخطوط الاعتبار في تأخذ
 .شرط أو قيد دون أخر عضو أي إلى المؤسسة في عضو

 أنيا كما. الرسمية الاتصال شبكة من وأسيل أسرع لرسميةا غير الاتصال شبكة استخدام إن
توفر فرصة لتوثيق عرى الاتصال  لنقل الرسائل والمعمومات. كذلك فإنيا بديمة طرقا توفر

والعلبقات الاجتماعية للؤفراد. كما أن ليا أىمية في المساعدة عمى إشباع الاحتياجات 
تطوير علبقات الصداقة بين الأفراد، مما يؤدي إلى تنمية مشاعر ي تؤدي إلى الاجتماعية، في

 .إيجابية مصدرىا الانتماء إلى الجماعة

                                                           
1
 Jean Gavon Barren, "information et mangement", édition DUNOD, PARIS , 1970, pp, 1-2. 
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 يمجأ ما، لمشكمة حل عن بالبحث المتصل الموقف تعقد أن لىإ" Festinger فستنجر "أشار
 معمومات عمى حصوليم بيدف الرسمية غير القنوات عبر بالآخرين الاتصال إلى فيو الأفراد
 لتكون بيم، الخاصة المعرفية البنى في تعديل إلي يؤدي مما المشكمة، لتمك حل بإيجاد تتصل
 لو أثرين; .1ومعتقداتيم إدراكيم في تغيرا ىي النتيجة
  الأثر الإيجابي; خمق روح التماسك والألفة بين الأفراد مما يسيل العمل داخل المؤسسة

وذلك من خلبل الحديث عن مختمف المشاكل التي تعترض الأفراد أثناء أدائيم لأعماليم. وضع 
 اقتراحات قد تكون مفيدة لممؤسسة في حالة وصوليا لممدير.

 خلبل ىذه المقاءات يتم تبادل المعمومات عن المؤسسة والزملبء غالبا ما  الأثر السمبي; من
 7.4تكون غير دقيقة أو مجرد إشاعات وأقاويل التي من شأنيا تحريض العمال ضد الرؤساء.

 :المغة المستخدمةالاتصال حسب  1.4
يدخل ىذه المجموعة كل أنواع الاتصال الذي يستخدم فييا المفظ الاتصالات المفظية:   .1

 2كوسيمة لنقل الرسالة من المصدر إلى المستقبل. ويشمل عمى;
  :تتميز ىذه الطريقة بأنيا مسجمة  ىي اتصالات لفظية غير مباشرة،الاتصالات المكتوبة

يرة في إعدادىا وصياغتيا، ومدونة، ويمكن استخداميا كوسيمة إثبات قانونية، كما يبذل عناية كب
ويمكن أن تقرأ من جميور كبير عن طريق توزيعيا إما بالبريد أو بشكل شخصي، وحتى تكون 
الاتصالات المكتوبة جيدة وواضحة يمكن مراعاة استعمال المغة البسيطة، والكممات المألوفة، 

 مزايا ىذا النوع;أىم  وتجنب استعمال الألفاظ غير الضرورية والتي تزيد من حجم الرسالة.
والخطابات، والنشرات التقارير ، المذكرات المكتوبة للبتصالات الإدارية في تمثل الرسائل -

الدورية، وممصقات الحائط، والكتيبات والخرائط التنظيمية، وصناديق الشكوى والمقترحات، 

                                                           
  .78ص، 3124، دار صفاء لمنشر والتوزيع، الأردن، "الاتصال في عمم النفس"جودت شاكر محمود،  1
2

-361 ص، ، ص:312، الطبعة الأولى، دار أسامة لنشر والتوزيع، الأردن، "مدخل إلى عمم الإدارة"ناصر جرادات، أحمد عريقات ومصطفى الشيخ،   
362. 
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جراءات يمكن الرجوع  إلييا حين مستندات دائمة تتضمن ما تم اتخاذه من قرارات وحمول وا 
الحاجة، ومن ناحية أخرى فإن توثيق ما يتم من اتفاقيات ومعاملبت وعقود فيما بين 
المؤسسة والجيات الأخرى يحفظ حقوق المنظمة ومصالحيا ويقمل من نشوء نزاعات قد 

 تؤدي إلى المجوء لممحاكم.
ل المؤسسة التعميمات والأوامر والتوجييات فيما بين العاممين أنفسيم داخ توثيق كما أن -

 يحدد المسؤولية والمساءلة ويحول دون وقوع أي خلبفات أو نزاعات تنظيمية.
 قراءة الرسالة في الوقت المناسب وبالسرعة المناسبة. -
 أقل تكمفة من الاتصالات الشفيية. -

ما يعاب عمى ىذا النوع أنو غير مرغوب فيو من قبل المؤسسات أو المكاتب غير الورقية 
لاتصال المكتوب في عصر اقتصاد المعرفة التي تتسم بالسرعة والفورية في نقل التي ابتعدت عن ا

 البيانات والمعمومات.

  :بين المرسل والمستقبل إما وجيا لوجو  أو من  تكون لفظية ومباشرةالاتصالات الشفيية
ردود أفعال  خلبل الاجتماعات أو إلقاء خطاب أمام جميور كبير، وفائدة ىذه الطريقة أنياتعطي

تنطوي عمى تبادل البيانات والأفكار مباشرة وتناول سريع للؤفكار بحيث يسيل فيميا وتعديميا. 
 والآراء باستخدام الكممات المنطوقة مثل;

 ؛الشخصية التي تتم وجيا لوجو المقابلبت -
، المحاضرات والمؤتمرات المناقشات عمى اختلبف أنواعيا التي تشمل المقاءات، الندوات -

 ؛الاجتماعاتو 
 الاتصالات الياتفية كافة. -
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 من ايجابياتو:

 بشكل فوري وسريع. التعرف عمى ردود أفعال القطاعات المستيدفة بالاتصال الشفيي -
 تكون التغذية العكسية فورية وذلك من خلبل الأسئمة والاستفسارات والحوار. -
 بعد المناقشة.سيولة وسرعة تعديل القرارات أو التعميمات لتتلبءم مع الموقف  -
 في حالة يكون المستقبل أميا لا يقرأ ولا يكتب تعتبر الوسيمة الوحيدة للبتصال. -
، تعابير الوجو وحركات الجسم سميت باتصالات لغة الجسدالاتصالات غير المفظية:  .3
لأن الرسالة الاتصالية غالبا ما تفيم من قبل المستمم اعتمادا عمى تعبيرات الوجو أو طبيعة  لمفرد، 

وقوفو أو جموس مرسل الرسالة التعبيرية أو من خلبل نبرة صوتو أو حركة جسده أو إشاراتو 
يماءاتو. ىذه التصرفات الجسمية المختمفة تعطي دلالات مختمفة عن الرضا وعدم الرضا وعدم  وا 

  ;التالي النحو عمى مصادر ستة إلى المفظي غير الاتصال مصادر صنفتو  موافقة.ال
 ولون والطول، والوزن والحجم البنية، نوع مثل لمفرد الجسمانية الملبمح مثل :مادية ملامح 

 .الاتصال في ىاما دورا تمعب وىذه وغيرىا والملببس، البشرة
 يماءات حركات  أو باليدين الإشارات مثل والإيماءات والخمف، للؤمام الاتكاء: جسمانية وا 

 . لممستقبل معين بمعنى توحي وىذه وغيرىا، الأصابع
 والدفء العاطفة عمى دلالة الظير عمى الرتابة أو الممس يعتبر الثقافات بعض في: الممس 

 .والصداقة والجاذبية
 والسعادة الدفء إلى تشير التي الابتسامة منيا غزيرة، معاني تحمل: الوجو تعابير 

 .الحركات من وغيرىا الرضا عدم يشير العبوس بينما والصداقة،
 يعكس لأنو الراجعة التغذية عممية ويراقب يسيل التحديق مثل: العينين والتقاء حركات 

 م.والاىتما الانتباه
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 عمى الحفاظ يحاولون الأفراد أن إلى يشير وىو: الأشخاص بين التفاعل مسافة نطاق 
 يوجد ىذا المسافة لنطاق اختراق أي وأن التفاعل، وطبيعة الثقافية توقعاتيم مع يتوافق مسافة نطاق
 .الفعال الاتصال يعيق أن يمكن والذي الارتياح عدم من نوعا
أتاح عصر الانترنت والاقتصاد الرقمي وبعده اقتصاد المعرفة الاتصالات الإلكترونية:  .4

أساليب وطرق مبتكرة لتبادل المعمومات والبيانات بين الناس، فقد برزت تقنيات اتصال فعالة 
وسريعة مثل شبكات الانترنت، الانترانت والاكسترانت وأجيزة اليواتف النقالة،البريد الصوتي 

الشبكات التمفزيونية التفاعمية والفضائية، مما وفر المال والجيد  والإلكتروني، مؤتمرات الفيديو،
والفورية المتاحة في تقنيات الاتصال ىذه قد  للؤفراد والمؤسسات والواقع أن خاصيات التفاعمية

 أسيمت في تعزيز الاتصالات المكتوبة والشفيية معا.
 الاتصال حسب الجميور المستيدف: 1.4
 بالمستويات العميا الإدارة اتصال بأنو عنو يعبر أن يمكن الداخمي الاتصالاتصال داخمي:  .2

 نطاقيا، وداخل ؤسسةالم في العاممين بين تتم التي ىي. التنظيمي الييكل داخل تمييا التي الإدارية
 داخل تتم أي. مستوياتيم جميع في العاممين أو المختمفة فروعيا أو أقساميا بين ذلك كان وسواء

 فقيأ اتصال عمى تكون قد أو صاعد اتصال شكل عمى أو ىابط اتصال شكل عمى سواء المنظمة
 التحكم الإدارة تستطيع ولكي .المنظمة أىداف تحقيق أجل من والتعاون والتشاور التنسيق بقصد
 والمبادئ القواعد من عدد يمزميا الصحيح التوجيو وتوجيييا البشرية والموارد الإمكانيات كل في
 1.وواضحة ثابتة بخطى الأىداف نحو والسير الاتصال فعالية لضمان عمييا تسير التي
 أو المؤسسة ابي تقوم التي الاتصالات كافة في الخارجي الاتصال يتمثلاتصال خارجي:  .3

 الجيات الخارجية )العملبء، الموردون، البنوك(، مع أو الأخرى المؤسسات مع فييا العاممين
 وىذه الخارجية، الأطراف مع علبقتيا في مختمفة وأشكال صيغ لاتصالاتا ىذه تأخذ أن ويمكن

                                                           
  .241-:23، ص ص، 3119، مؤسسة شباب الجامعة، مصر، "الإدارة الحديثة"أحمد محمد المصري،  1
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 المحيطة المختمفة البيئية المتغيرات مع التفاعل في معقدة صيغة حقيقتيا في تمثل الاتصالات
 تصنعيا التي البرامج فشل إلى تؤدي قد ديداتتي من المتغيرات ىذه تفرضو ما بالمؤسسة،
 مكانتيا تثبيت في المؤسسة تمتمكيا قوة بمثابة الخارجية الاتصالات تعتبر وبالتالي المؤسسة،

 1.مختمفة تنافسية شروط ضمن البيئة تفرضو ما مع اتيوقو 

 وظائف الاتصال الداخمي: ا:بعسا
رسال نقل في والمتمثمة المتعددة بوظائفو لممؤسسة الداخمي الاتصال يتميز  المعمومات، وا 

 المؤسسة، تطورات مع تماشيا الوظائف ىذه وتتطور المؤسسة، داخل الأفراد فاعمية أجل من وىذا
 2;يمي ما الوظائف ىذه أىم بين ومن
 (:المعمومة سيرورة) الموجستيكية الوظيفة 1.4

 تبادل دون تنشط أن يمكنيا لا وحجميا اتينشاطا طبيعة كانت ميما مؤسسة كل إن
 المعمومات شبكة أن كما لممؤسسة، معين داخمي نظام وفق تسير المعمومات وىذه لممعمومات،

 شبكة أو نظام ويتمثل وجو، أحسن عمى بوظائفيا المؤسسة قيام بتسييل تقوم مؤسسة بأي الخاصة
 :يمي ما في المعمومات ىذه

 إلى لممؤسسة العميا الإدارة من المعمومات انتقال في الاتصاليتمثل ىذا  الاتصال النازل: -
 من مجموعة المعمومات ىذه تتضمن بحيث تراتبي، نظام وفق وىذا فييا، الموجودة الأقسام باقي

 ... التوجييات الأوامر،
 في بالأفراد يتعمق ما بكل الإدارة إبلبغ في الاتصال ىذا دور يتمثل :الصاعد الاتصال -

 بكل القسم في عنو المسؤول بإبلبغ المؤسسة داخل الفرد يقوم بحيث تراتبي، مستوى عمى المؤسسة
 بطريقة عمم للئدارة يصبح وبالتالي العميا الإدارة إلى بتبميغيا يقوم بدوره وىو شكاويو، أو قراراتو

                                                           
، أطروحة دكتوراه "-مؤسسة أوريدو للاتصالات نموذجا–"العلاقات العامة وتطبيقاتيا لمتكنولوجيات الحديثة في المؤسسات الاتصالية حاج أحمد، كريمة  1

 .5:، ص 3129، 3 في الإعلبم والاتصال، جامعة وىران
  .4:-2:حاج أحمد ، مرجع سبق ذكره، ص ص، كريمة  2
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 ما كل الاعتبار بعين الأخذ العميا الإدارة عمى يجب وبالتالي متيواقتراحا متيقدرا الأفراد، تفكير
 .بالأفراد يتعمق
 أعضاء بين ما والحقيقي الفعال التواصل في الأفقي الاتصال دور يتمثل :الأفقي الاتصال -

 التشابو ونقاط الآراء بتبادل ليم يسمح ما لممؤسسة، مختمفة أقسام من أو القسم نفس من المؤسسة
 منظم متكامل عمل فريق تحقيق أجل من وىذا الحمول، اقتراح في والمشاركة بينيم، والاختلبف
 الاتصال قوة وبدرجة لممؤسسة، العامة بالمصمحة الوعي درجة عمى يدل ما وىذا وتضامني،
 تطويرىا بيدف لممؤسسة العامة الإدارة من بدعم الحال بطبيعة وىذا والتشاركي، التضامني
 في الواحد المستوى ذات الإدارية الوحدات بين الاتصالات من النوع ىذا ويحدث، واستمرارىا
 .والتنسيق المعمومات تبادل ىو الأساسي والغرض التنظيم،

 (: الإداري التدرج انتعاش) الإدارية الوظيفة 1.4
 نظام في ميما عنصرا مؤسسة أي في المسؤولة والإطارات والكفاءة الخبرة ذوي الأفراد يعتبر

 في النازل أو الصاعد الاتصال عن البديل يعتبرون بحيث المؤسسة، داخل المعمومات سير
 داخل تدريجية بصورة المعمومة سير طريقة في والكفاءة بالميارة تميزوا إذا خاصة المؤسسة،
 الاتصال ىدف ىو وىذا المؤسسة، أفراد طرف من المعمومة فيم بسيولة يسمح ما المؤسسة،
 .لممؤسسة البشرية الموارد بقسم الوظيفة ىذه ترتبط ما وغالبا لممؤسسة الداخمي
 :الاقتصادية لوظيفةا 1.4

 الجماعة روح وغرس المؤسسة داخل الفرد بتطوير تقوم انيكو  في الاقتصادية الوظيفة تتميز
 يشعر جعمو إلى بالإضافة المؤسسة، اتجاه بالمسؤولية والشعور القيم نفس وتوزيع والتضامن

 أقوى من المؤسسة ىذه كانت إذا خاصة ،بيا يعمل التي المؤسسة إلى بالانتماء والاعتزاز بالفخر
 صورة عمى الحفاظ في المساىمة الفرد عمى يجب وعميو اقتصاديا، ىامة مكانة وليا المؤسسات
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 إطار ضمن وىذا بالزبون الأفراد علبقة في خاصة والخارجي الداخمي الاتصال وتعزيز المؤسسة
 .المؤسسة داخل بالاتصال القائم طرف من بو القيام ينبغي ما وىذا ؤسساتي،مال الاتصال

 (:بالأفراد المؤسسة علاقة) الاجتماعية الوظيفة 4.4
 ممثمين طريق عن وذلك مباشرة، غير أو مباشرة بصورة سواء المؤسسة داخل الفرد يتظاىر

 داخل العمال الأفراد فئة عن والممثل الوسيط ىي العمالية النقابات وتعتبر المؤسسة، في عنو
 في متيرغبا وتحقيق آرائيم عن التعبير في الأحيان من كثير في عنيم تنوب بحيث المؤسسة،
 وبالتالي المعيشية، أوضاعو تطوير إلى بالإضافة الأمن، النظافة، وتنظيمو، العمل ظروف تحسين
 عن والإجابة إلييا ينتمي التي المؤسسة داخل الفرد إلى ايجابية وبصورة الاستماع المؤسسة عمى
 قرارات في الفرد إشراك في بالتحديد ىنا الأمر ويتعمق اجتماعي، معموماتي نظام وفق تساؤلاتو كل

 من النوع ىذا يتم ما وغالبا لذلك، الاجتماعي المناخ بتحقيق وىذا بالتطور لو والسماح المؤسسة
 ة.مؤسس بأي الخاص البشرية الموارد قسم مستوى عمى والاتصال المعمومات تبادل
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 د:ــتميي

 التأكد عدـ وظروؼ ستتررارالاو  ثباتال عدـ يميزىا المنظمة بيا تتواجد التي البيئة طبيعةإف 
 المنيجية عمى تعتمد التغييرات فبعض، طبيعتيا في تتبايف التغيرات حريرة لكف ليا، ملازمة

 تمرائية أو عفوية بصورة يحصؿ وبعضيا البيئة مع الانستجاـ تحريؽ بغرض والمدروستة المخططة
 أستاستية حريرة التغيير أف عمى يؤكد العممي والواقع الحالتيف، ىاتيف بيف الآخر البعض ويتوستط
 حاليا المنظمات وتعيشيا تطورىا في بيا مرت التي المراحؿ خلاؿ مف قديما المنظمات عاشتيا
 أستباب عدة إلى إرجاعيا يمكف والتي تواجييا، أصبحت التي والتحديات المحيط لتعريدات نظرا
 الاقتصادية، والمنظمات المجتمع مع والتفاعؿ الأخرى التنظيمات مع العلاقات في التداخؿ منيا

 الأفراد ستموؾ تغيير إلزاـ إلى أدى مما والتكنولوجيا والتطوير البحث عمى المتزايد والاعتماد
 .الحادة المنافستة مواجية أجؿ مف الحاصمة التجديدات مع لتتناستب والجماعات

في ىذا العصر ذي الثورة المعموماتية والعمؿ الإلكتروني، يعتمد الكثيروف بشكؿ كبير عمى 
التواصؿ الإلكتروني مع الآخريف متناستيف أىمية تطوير قدراتيـ في التواصؿ وجيا لوجو مع 

 الآخريف.
دارة التفاعلات تعتم  الاجتماعيةد كفاءة الفرد في التواصؿ مع الآخريف عمى قدرتو في فيـ وا 

بشكؿ ناجح، ونحتاج لإتماـ ىذا النجاح إلى التمتع بردرة عمى التشخيص لمموقؼ الاجتماعي 
أف يطور قدرتو عمى قراءة  صولا بد لمشخ ،واختيار التصرؼ المناستب الذي يتلاءـ مع الموقؼ

خريف بدقة والتصرؼ بطريرة تضمف حصولو عمى المردود المرووب مف التفاعؿ ستموكيات الآ
 الاجتماعي.
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 نماذج الاتصال: :أولا
 ووضعت اتيومجالا أبعادىا وتحديد الاتصاؿ عممية وتحميؿ لتوضيح عديدة محاولات بذلت

 ويرجع .أخرى إلى نظر وجية مف تختمؼ للاتصاؿ متعددة نماذج شكؿ في المحاولات ىذه
 وقواعده، أصولو لو كعمـ الاتصاؿ بدراستة الاىتماـ بداية إلى الاتصالية النماذج ببناء الاىتماـ
 بداية ومع الجماىيرية، الصحافة عمى الستياستي التأثير خطورة إدراؾ بداية مع الاىتماـ ىذا وكاف

 كفاءتو لرفع بالاتصاؿ للاىتماـ الدوافع ىذه وكانت والراديو، لمفيمـ المعنوية بالنتائج الاىتماـ
 عمـ في التطورات إلى بالإضافة العامة، والعلاقات والإعلاف والدعاية التعميـ مجالات في وفعاليتو
 .والاجتماع النفس

 بعد الاىتماـ بدأ لكف للاتصاؿ، نماذج الثانية العالمية الحرب بعد ىناؾ يكف لـ الحريرة في
 في نوقش حيث أمريكية، عممية ظاىرة وكأنو بدأ حتى الأمريكية المتحدة الولايات في خاصة ذلؾ
 الررف مف الخمستينات عرد كاف ولرد. الاتصاؿ عمـ قياـ إمكانية الثانية العالمية الحرب بعد ما فترة

 الأربعينيات أواخر في كبيرا اتستاعا الاتصاؿ مجاؿ واتستع النماذج، بناء في خصبة فترة العشريف
 للاتصاؿ نظريات بتطوير والستموكييف الاجتماع عمماء مف عدد بادر حيث الخمستينيات، وبداية
 الاتصاؿ أستس مثؿ مواضيع فشممت ـ،تيتخصصا ومجالات حدود تجاوزت لذلؾ نماذج وترديـ
 الستموؾ الجماىيري، الاتصاؿ طبيعة والإقناع، الاجتماعي التأثير وويرىا، إشارات مف المفظي وير

 ...الخ الانتخابي،
ف النموذج ييتـ بتحديد العناصر الأستاستية لأي بناء أو عممية والعلاقة بينيا. أو ىو عبارة إ

عف بناء شكمي أو صوري أو رياضي لمعلاقة بيف العناصر والمتغيرات التي تروـ بدراستتيا، وذلؾ 
للإستياـ في تبستيط المعرفة وتنظيميا وشرح الظواىر العممية ومستاعدة الباحثيف عمى التفستير 

ىو تمثيل تجريدي مبسط لشبكة العلاقات بين كالتالي: "تعريف النموذج وعموما يمكف  التوقع.و 
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مجموعة من المفاىيم والعوامل والمتغيرات المتعمقة بظاىرة محددة، في اطار منيجي محكم 
 ية".ؤ يتصف بالقدرة التفسيرية والتنب

يـ وترتيب وربط لتستييؿ تصور عممية الاتصاؿ وضعت نماذج متنوعة تيدؼ إلى تنظ
العناصر مع بعضيا البعض وتبياف العلاقة بينيا وتوضح أبعاد الاتصاؿ وتستمستمو، بمعنى أف 
النماذج تصور العناصر الرئيستية لعممية الاتصاؿ )عبارة عف شكؿ مبستط لعممية الاتصاؿ يعرض 

  1.(أو شكؿ يبيف عناصر الاتصاؿ وتستمستميا والعلاقة بينيا عمى ىيئة رستـ

يات نظر الكثير مف الاختصاصييف والباحثيف في الاتصالات وطرائريا ومعالجتيا تبايف وج
أدى إلى حدوث جدؿ حوؿ كيفية التخاطب مع المجتمع ومدى تأثير ذلؾ في الناس عمى اختلاؼ 

في ىذا الإطار ستنجد أف الباحثيف قد طوروا ثلاثة نماذج رئيستية عمى  ثرافتيـ وبناءىـ الاجتماعي.
 النحو الآتي:

يصور العممية الاتصالية عمى أنيا فعؿ يروـ )النموذج أحادي الاتجاه(:  النموذج الخطي -1
)يشبو الاتصاؿ إعطاء حرنة في الجستد( حيث يروـ المرستؿ بوضع أفكاره  بو شخص لشخص آخر

مستتربؿ يحاوؿ  )حديث، كتابة...( إلى ومشاعره في رستالة، ثـ يحرنيا مف خلاؿ وستيمة معينة
ذا ما قدر لمرستالة أف تمضي مف دوف تشويش في خط واحد )ي تفستير رموزىا حمميا ويفيميا( وا 

 مستتريـ إف كتب ليا النجاح.
في ىذا النموذج يروـ كؿ مف الطرفيف بإرستاؿ )نموذج ثنائي الاتجاه(:  النموذج التبادلي -2

مف  واستترباؿ الرستائؿ في نفس الوقت وبالتالي يأخذ ىذا النموذج التغذية العكستية وردة الفعؿ
 المستتربؿ اتجاه ما يستتربمو مف رستائؿ وىكذا يتحوؿ مف مستتربؿ إلى مرستؿ.

ىذا النموذج يرى بأف عممية الاتصاؿ تعتمد عمى البيئة التي يتـ فييا النموذج التفاعمي:  -3
ستواء كانت بيئة مادية أو اجتماعية أو ثرافية، كما أنو يعتمد عمى العوامؿ النفستية والذاتية كؿ مف 
                                                           

  .59، ص 2010، دار مجدلاوي لمنشر والتوزيع، الأردف، "الاتصال ودوره في التفاعل الاجتماعي"ىيـ أبو عرقوب، اإبر  1
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طرفي الاتصاؿ، فالطبيعة التفاعمية للاتصاؿ تشرح لنا طبيعة التأثير المتبادؿ الذي يحدث عندما 
شخص يفعمو تتفاعؿ مع بعضيا البعض، لأف الاتصاؿ ليس ما يفعمو شخص لشخص ولكنو ما 

 مع شخص، فالاتصاؿ يعتمد عمى العلاقة مع الطرؼ الآخر.

 ة:مفظيال اذجالنم 1.1
 نموذج أرسطو:-1

عاـ الذي اعتبره إطارا  2500وضعو قبؿ  أرستطو نموذج والنماذج، النظريات ىذه أوؿ
 يحرؽ وأف ويره، يرنع أف المتحدث فيو يحاوؿ شفوي، نشاط يعتبره حيث لاتصاؿا تنظيريا لعممية

 .يعرفيا التي لمحجج ماىرة قوية صياوة طريؽ عف مستتمع مع ىدفو
ي بيا الاتصاؿ ىي البحث عف جميع يرى أرستطو في كتابو فف البلاوة أف البلاوة ويعن

الخطبة ؛ خطيب )مرستؿ( المتاحة، وقد نظـ أرستطو الدراستة تحت العناويف الآتية: الإعلاـوستائؿ 
نظرا لأف الخطابة كانت الوستيمة الأستاستية للاتصاؿ في المدف  الجميور )المستتربؿ(.؛ )الرستالة(
 الشفيي ىو أقرب الشبو إلى الاتصاؿ الذي نعرفو الآف. الإقناعفرد كاف  الإوريرية
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 : نموذج أرسطو33الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 ماجستتير مذكرة ،"الاقتصادية المؤسسات في التنظيمي الاتصال معوقات" ستالمي، جماؿ :المصدر
  .5ص ، 2000-1999، ستطيؼ المؤستستات، جامعة تستيير تخصص

يفترد نموذج أرستطو إلى عناصر ىامة كالوستيمة ورجع الصدى حيث لـ تكف ىذه العناصر 
 يلاحظ مف ىذا النموذج أنو: معروفة آنذاؾ.

 .تفاعمية وليستت الاتجاه أحادية عممية الاتصاؿ -
 .المرستؿ قدرة عمى الاتصاؿ نجاح يعتمد -
 .الرستالة المستتربؿمعرفة الكيفية التي استتمـ بيا  عدـ -

 الشخصية، الإلراء، فف مثؿ معينة يزاتبمم يتجمى أف لابد المتحدث بأف أرستطو أوضح كما
 يستتمعوف الذيف الأشخاص إلى توجو التي المغة أو الرستالة بو فيرصد الحديث أما الإقناع،
 وكؿ الذكر، الستابرة العناصر مف تخمو أف يمكف لا الاتصاؿ عممية أف أرستطو أكد لذا الحديث،
 1.الاتصاؿ عممية في ضروري عنصر

اعتبر العمماء أف ىذا النموذج قدـ أستستا لفيـ عممية الاتصاؿ بطريرة بستيطة جدا. حيث يتـ 
نرؿ أو توصيؿ فكرة معينة )الرستالة( مف طرؼ المرستؿ عبر وستيمة التخاطب المباشرة، ليتمراىا في 

                                                           
، أطروحة دكتوراه في العموـ "-لشركة سونمغاز لمتوزيع ببشار دراسة ميدانية–"دور الاتصال الداخمي في عممية التغيير التنظيمي  ،كماؿ برباوي 1

 .4، ص 2015-2014الاقتصادية، جامعة تممستاف، 

 

 مرستؿ

 الخطيب الخطبة المستتمع

 رستالة مستتربؿ
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الأخير المستتربؿ. وحستب أرستطو فإف الأثر الميـ في ىذه العممية ىو الأثر الاقناعي، بالروـ مف 
 ثار أخرى.آإمكانية وجود 

 1948نموذج ىارولد لاسويل -2
كاف  1948" ستنة H.Lasswellوضعو المحمؿ النفستي والستياستي الأمريكي "ىارولد لاستويؿ 

يعتبر ىذا النموذج مف النماذج الأولى التي ستعت الى تفستير عممية يعمؿ بمجاؿ الدعاية، 
 حيث قدـ نموذج يصؼ عمميات الاتصاؿالاتصاؿ، وقد اكتستب شيرة واستعة بالروـ مف بستاطتو. 

بواستطة الإجابة عف الأستئمة التالية: مف يروؿ؟  مؤكدا عمى عنصر التأثير في العممية الاتصالية
بأي أثر؟ وفؽ ىذا النموذج يشارؾ في عممية الاتصاؿ خمستة  ماذا يروؿ؟ لمف؟ بأي وستيمة؟

)عناصر(: المرستؿ، الرستالة، المستتربؿ، الرناة، التأثير)ورضو الإقناع، الإعلاـ، التستمية،  مركبات
 الإثارة(.

 : نموذج ىارولد لاسويل34الشكل رقم 

 
 ديواف ،"وتطبيقية نظرية دراسة المؤسسة في الاتصال" قاستيمي، ناصر :المصدر
 .60 ص ،2011 الجزائر، الجامعية، المطبوعات

  الافتراضات التي جاء بيا لاسويل:

الاتصاؿ ىو عممية ذات اتجاه واحد يؤثر فييا الفرد عمى ويره عف طريؽ الرستالة التي  -
 ؛يبثيا
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 نرؿ خلاليا مف يتـ خطية عممية انيأ عمى الاتصاؿ عممية إلى ينظر التصور ليذا وفرا -
 ؛المستتربؿ إلى المرستؿ مف الرستائؿ

يركز لاستويؿ عمى الوظيفة التأثيرية للاتصاؿ أي التأثير عمى المستتربؿ مف أجؿ   -
تغيير ستموكو، وبذلؾ يرى عممية الاتصاؿ عمى أنيا عممية تأثيرية إقناعية، وذلؾ لأنو اىتـ في 

صة في تحميؿ تمؾ الفترة بدراستة وتحميؿ محتوى الدعاية والإشيار والرأي العاـ في أمريكا وخا
 عممية تصبح التأثير ىذا يتحرؽ لـ فاف ،الحروب النفستية وفي عمميات الإعلاف التجاري

ف أدت جميع العناصر الأخرى وظائفيا المطموبة بكفاءة عالية فاشمة الاتصاؿ  وركز .وا 
 تعريفا وقدـ نفستيا، الاتصاؿ بعناصر واىتـ المفظية الرستالة عمى أرستطو فعؿ كما لاستويؿ
 عممية مف جزءً  بوصفو المفظي الحديث إلى بالإضافة الجماىيرية الوستائؿ فشممت لمرناة أشمؿ

  1.والإقناع الإثارة التستمية،، الإعلاـ يحرؽ أف يمكف عنده والاتصاؿ الاتصاؿ،
 :ىي للاتصاؿ أستاستية وظائؼ ثلاث إعطاء أستاس عمى لاستويؿ نظرية تروـ

 المحيط؛ واكتشاؼ المعمومات عف والتنريب البحث وظيفة  
 المجموعة؛ عمى المعمومات وتوزيع والتنستيؽ النشر وظيفة  
 وتبميغيا المعمومات عمى المحافظة وظيفة. 

 ناجحة تكوف بذلؾ وىي كيانيا وعمى المنظمة عمى الحفاظ إلى الثلاثة الوظائؼ ىذه تيدؼ
 .الدقيرة بالمعمومات تزودىا أف استتطاعت إذا

 الذي الأثر ىي التي الخامستة لممرحمة مميدة النموذج ىذا في الستابرة الأربعة المراحؿ تعتبر
ذا خلاليا مف المرجوة والفائدة النيائي ىدفيا وىو الرستالة تخمفو  موجودة، وير الرجع عممية كانت وا 
 2.التفاعؿ حالات مف حالة أي مف خالية ثابتة آلية عممية الاتصالية العممية تعتبر فينا
 

                                                           
 .50ص ،مرجع ستبؽ ذكره الصديري، عثماف ىستمو  1
2
  .61-60 ،ص ص ،2011 الجزائر، الجامعية، المطبوعات ديواف ،"وتطبيقية نظرية دراسة المؤسسة في الاتصال" قاستيمي، ناصر 
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  سمبيات النموذج:

تجاىؿ مفيوـ التغذية العكستية وكذلؾ الجوانب النفستية والاجتماعية لمعلاقة التي تربط بيف  -
 المرستؿ والمستتربؿ وبالتالي يبرى المستتربؿ ليس لو دور رئيستي.

 يمكف اعتبار نموذج لاستويؿ كنموذج لمدعاية أكثر منو نموذج اتصاؿ. -

وآخر وجماعة وأخرى وذلؾ بعد تمري التأثير يبرى مستألة نستبية متفاوتة بيف شخص  ملاحظة:
الرستالة الاتصالية وفيميا، والتأثير ىو اليدؼ النيائي الذي يستعى إليو المرستؿ وتتـ عممية التأثير 

 عمى خطوتيف: الأولى ىي تغيير الفكر والثانية تغير الستموؾ.

 :الاتجاهالنماذج غير المفظية أحادية  2.1
   9191Shannon and Weaverنموذج شانون وويفر -1

 وعرد الاتصاؿ لعمميات نماذج ترديـ في والرياضيات والطبيعة اليندستة عمماء أستيـ لرد
 نشر" لاستويؿ" نموذج ظيور مف عاـ فبعد الإنستاني، والاتصاؿ الالكتروني الاتصاؿ بيف المرارنات

 اليندستية المشكلات لدراستة" لمياتؼ بؿ لشركة" أجراه الذي البحث نتائج 1949 عاـ "شانوف كمود"
ىو رياضي وفيمستوؼ في الاتصاؿ وقد قاـ بإستراط  Warren Weaver الإشارات، لإرستاؿ

 Le bruitالنموذج الترني لشانوف عمى الإنستاف، حيث أدرج مفيوـ التشويش الدلالي 

sémantique  معنى الرستالة، وىو تشويش مصدره المرستؿ أو المستتربؿ، والذي يؤثر أو يحرؼ
 وتمييزه عف مفيوـ التشويش الترني الذي يعرقؿ النرؿ الجيد لمرستالة.

 للاتصاؿ، Weaver" ويفر"و Shannon"شانوف " نموذج أستاس ىي النتائج ىذه كانت
 إلى مصدرىا مف الإشارة إرستاؿ مع يتداخؿ قد الذي التشويش وأ الضوضاء مصطمح أدخلا المذيف
 ىنا الاتصاؿ مصطمح يستتعمؿ ستوؼ": بروليما" للاتصاؿ الرياضية النظرية" مابيكتا ففي ىدفيا،
 يشمؿ لا بالطبع ذاىو  آخر، عمى عرؿ ابي يؤثر أف يمكف التي الطرائؽ جميع ليشمؿ واستعة بصورة
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 والباليو، والمسترح التصويرية والفنوف الموستيرى أيضا يشمؿ لكنو فحستب والمنطوؽ المكتوب الكلاـ
 1ؾ.الستمو  كؿ الحريرة في ويشمؿ

ىذا النموذج عممية الاتصاؿ بأنيا خطية أي تستير في اتجاه واحد إذ تحدد الأقطاب  يصؼ
 مصدرا ونياية لذلؾ ستمي بالنموذج الخطي. يعود أصؿ ىذا النموذج إلى أعماؿ فؾ الشفرات

 )الأعداد( خلاؿ الحرب العالمية الثانية.

تبدأ عممية الاتصاؿ بمصدر يختار رستالة يتـ  يصور ىذا النموذج فكرة أستاستية رئيستية،
وصفيا في كود بواستطة جياز إرستاؿ يحوؿ الرستالة إلى إشارات ثـ يروـ جياز الاستترباؿ بفؾ كود 
الإشارات ويحوليا إلى رستالة يستتطيع المستتربؿ استترباليا والتعامؿ معيا، وفيـ محتواىا. والتغيرات 

لمرستؿ إلى المستتربؿ تكوف بستبب عممية التشويش الترني التي تحدث لمرستالة خلاؿ انتراليا مف ا
وبذلؾ تتـ عممية الاتصاؿ مف خلاؿ  مصدره بشكؿ خاص قناة الاتصاؿ مثؿ خط تمفوف مشوش.

 2ستتة عناصر ىي:

مصدر  -6اليدؼ   -5المستتربؿ  -4الرناة   -3المرستؿ  -2مصدر المعمومات   -1
 الضوضاء

عاد الرموز ىذه فؾ ىو المستتربؿ شاطون رموز، في الفكرة وضع ىو المرستؿ نشاط  إلى اتيوا 
 عرضة تصبح وفؾ ونرؿ ترميز فييا يتـ التي العممية ىذه بأف "شانوف كمود" وأوضح الفكرة،

 ستمبيا تأثيرا يؤثر التشويش وىذا المستتربؿ، إلى المرستؿ مف طريريا في وىي التداخؿ أو لمتشويش
 تشويش لأي يرمز الذي ضوضاء مصطمح أدخلا لنظريتيما توضيحيما ففي الاتصاؿ، عممية في

 الضباب أو الراديو، جياز في كالتشويش 3ىدفيا، إلى مصدرىا مف الإشارة إرستاؿ مع يتداخؿ

                                                           
  .51ستموى عثماف الصديري، مرجع ستبؽ ذكره، ص  1
 .60ص ، 2005 مصر، الإستكندرية، الجامعية، المعرفة دار ،"الاجتماعية والخدمة الاتصال "عمي، يوستؼ منصور أميرة  2
  .52ستموى عثماف الصديري، مرجع ستبؽ ذكره، ص  3
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 أىدافيا، تحريؽ في لمفشؿ عرضة العممية ىذه وتصبح الواضحة وير الجريدة صفحات أو الكثيؼ،
 ومرارنة ومراقبة بتشغيميا المشكلات عمى لمتغمب وستيمة واعتبراىا التصحيح قناة فكرة أيضا وطورا
  1.إضافية إشارات وترستؿ استتلاميا، تـ التي بتمؾ أرستمت التي الإشارة بيف
 :ىي الاتصاؿ لمشاكؿ مستتويات ثلاث ىناؾ أف شانوف يرى

 ؟ ) فنية مشكمة ( بدقة الاتصاؿ رموز نرؿ يمكف كيؼ :الأول المستوى
  ؟)دلالية مشكمة(المطموب بالمعنى الرموز تمؾ بيا تنرؿ التي الدقة مدى ما :الثاني المستوى
 إلييا يرصد التي بالطريرة الستموؾ عمى استترباليا تـ التي المعاني تؤثر كيؼ: الثالث المستتوى
 ؟) الاتصاؿ فعالية مشكمة( المرستؿ

 المرستؿ مف الرموز نرؿ بيا يتـ التي بالدقة تيتـ الفنية المشاكؿ أف وويفر شانوف مف كؿ يرى
 .المستتربِؿ إلى

 الذي اليدؼ وبيف لممعاني تفستير بيف التشابو أو الترارب مدى بمعرفة الدلالية المشاكؿ تيتـ
 المكتوبة المعاني نرؿ في المرستؿ نجاح بمدى بفعالية المتصمة المشاكؿ وتيتـ المرستؿ، يريده كاف
 الثلاثة تئاالف بيف تداخلات ىناؾ أف عمى شانوف ويؤكد. المطموب بالعمؿ قيامو إلى يؤدي مما

 الثاني المستتوى عمى ستتؤثر الأوؿ المستتوى عمى تطرأ صعوبة أي في والتأثيرية والدلالية الفنية
 2.الشكؿ بيذا الاتصاؿ عممية "ويفر"و "شانوف" مف كؿ يتصور وبيذا الثالث، المستتوى وعمى
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 : نموذج شانون وويفر35الشكل رقم 

 
دراسة حالة مطاحن –"الاتصال الرسمي وعلاقتو بالحوافز المعنوية ، فرحاتيلويزة  المصدر:
 . 20، ص 2008، مذكرة ماجستتير في تنظيـ الموارد البشرية، جامعة باتنة، "-الأوراس باتنة

يركز ىذا النموذج عمة طريرة انتراؿ المعمومات والمعاني مف المرستؿ إلى المستتربؿ دوف  
وـ مف أف ىذا النموذج أحادي الإتجاه إلا أنو قدـ بعدًا جديدًا الإشارة إلى دور المستتربؿ، بالر 

يتمخص مبدأ ىذا النموذج بكؿ بستاطة " يرستؿ  لظاىرة الاتصاؿ وىو عامؿ التشويش )الضوضاء(.
يمكف ترستيـ  مرستؿ رستالة مرمزة )مشفرة( إلى مستتربؿ يفؾ تمؾ الشفرة في ستياؽ يستوده التشويش".

 التشويش إلى قستميف:

  مثؿ صوت الطائرة أو الراديو أثناء الحديث؛ طبيعي:تشويش 
 :يتمثؿ في اختلاؼ المعنى بيف كؿ مف المرستؿ والمستتربؿ، التشويش  تشويش دلالي

 الدلالي بكؿ بستاطة ىو: الانحراؼ بيف "ما أود قولو" و "ما يفيمو ويري".

 سمبيات النموذج: 

خطي بستيط ووير دقيؽ لأنو يصؼ الاتصاؿ عمى أنو عدة مراحؿ تبدأ بنرطة  نموذج -
وتنتيي بنرطة، واعتبر أف المستتربؿ ستمبي في تستممو لمرستائؿ المشفرة وبالتالي تجاىؿ مفيوـ 

 .)الأثر الرجعي( التغذية العكستية
 يرى التشويش إلا عمى مستتوى واحد وىو قناة الاتصاؿ )الترميز(. -
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 عتبار الظروؼ المحيطة التي تؤثر في الموقؼ الاتصالي.لا يأخذ بعيف الا -
 لا يأخذ بعيف الاعتبار الجوانب النفستية والاجتماعية أثناء التفاعؿ الاتصالي. -
  Norbert Wienerإسيامات وينر  -2

Wiener  ىو أب النظاـ الستبرنيتيكيLa Cybernétique  ،وىو عمـ التحكـ في الإنستاف
الحيواف والآلة، وىو ييتـ بدراستة كيفية تحويؿ المعمومات بواستطة الجياز العصبي لمكائنات الحية 

 وبوستائؿ التحكـ الآلي ودراستة التغذية العكستية جزء ميـ مف عمـ الضبط والتحكـ.

والنظر إلى  ستاىمت أعماؿ وينر في تطوير نماذج الاتصاؿ وىذا بإدراج الأثر الرجعي
 الاتصاؿ كعممية دائرية بدلا مما ذىب إليو شانوف وويفر أو حتى لاستويؿ باعتباره نموذج خطي.

 ميز وينر بيف نوعيف مف التغذية العكستية:

 تغذية عكستية ستمبية )رد فعؿ المستتربؿ يصحح وضعية المرستؿ(. -
 تغذية عكستية ايجابية )رد فعؿ المستتربؿ يعزز ويدعـ موقؼ المرستؿ(. -
 Berlo 1963نموذج بيرلو -3

 مف بذؿ لما التكامؿ ستنوات البعض يعتبرىا التي ،(الستتينات) الموالية العشرية في أما
 أعماؿ عمى واعتمادا بالاتصاؿ علاقة ليا التي تمجالاال مختمؼ إثراء كبيرة في عممية مجيودات

" الذي الاتصاؿ عممية" "بيرلو ديفيد "كتاب ىو ا الصددىذ في يذكر ما أىـ مف فإف ستابريف، عمماء
المعورؼ باستـ  نموذجا وقدـ الاتصاؿ عف أرستطو نظر بوجية تأثر والذي1 ، 1960ألفو عاـ
  2( وىي الأحرؼ الأولى لعناصر نموذجو والتي تتمثؿ بما يمي:SMCRنموذج )
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ىو الصحافة أو مؤستستات البحث أو حكومات أو  قد يكوف المصدر (:Source)المصدر
  المؤستستات الاجتماعية أو التمفزيوف أو الإذاعة...

 قد تكوف كممات أو رموز رياضية أو صورا. (:Message)الرسالة
  قد تكوف الرستائؿ المطبوعة أو الإلكترونية. (:Channel)القناة

  الخاص. قد يكوف الجميور العاـ أو الجميور (:Receiver)المستقبل
 ميمة لممصدر الاجتماعية والنظـ الثرافة، المعرفة، والمواقؼ، الميارات أف إلى بيرلو أشار

 النموذج اىتـ وقد لمرستالة، ميمة والرمز والمعالجة المحتوى أف كما الاتصاؿ، عممية طريرة لفيـ
 المستتربميف عمى تؤثر نفستيا العوامؿ وأف لممعمومات رئيستية قنوات بصفتيا الخمس بالحواس
 .كمصادر
 الناس في موجودة المعاني وأف متستمستمة، الاتصاؿ عممية أف عمى لمنموذج شرحو في ركز

الرستالة يعتمد بشكؿ رئيستي عمى المرستؿ والمستتربؿ أكثر مف  تفستير أف أي الكممات في وليستت
 نظريات عف يبعد الذي التحوؿ دعـ قد يكوف ما وىواعتمادىا عمى عناصر الرستالة نفستيا، 

 .1المعمومات تفستير عمى تركز التي النظر وجيات إلى المعمومات بث عمى تؤكد التي الاتصاؿ
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 : نموذج بيرلو36الشكل رقم 

 
 .58ستموى عثماف الصديري، مرجع ستبؽ ذكره، ص المصدر: 

 وترستؿ رمزية، إشارة إلى – لفكرة ترجمة ىي التي – الرستالة يحوؿ المصدر أف بيرلو رأى
 ىذه تكويف أىمية عمى بيرلو ويركز الأخر، الطرؼ في المستتربؿ إلى قناة بواستطة الرستالة ىذه

 أوراض عف التعبير عف مستؤوؿ ويصمميا الرموز ىذه يكوف فالذي الاتصاؿ، عممية وفي الرموز
عدادىا المصدر  المرستؿ أف النموذج يوضح .المستتممة الرستالة يترجـ والمستتربؿ رستالة، صورة في وا 
 كما للاتصاؿ، معينة ومعرفة ومستمؾ وكفاءة بخبرة يتمتعاف حيث متشابية طبيعة ذوي والمستتربؿ

 .بيما المحيطة المجتمع وعادات الاجتماعي النظاـ مف مدخلاتيما يستتمداف أنيما
 لعممية الستموكية الجوانب توضيح في النموذج ليذا الريمة الإضافات مف الروـ عمى
 أف يمكف كيؼ التحديد وجو عمى يظير ولـ كبير حد إلى مجردا نظريا جاء أنو إلا الاتصاؿ،

 ضوء في التفاعؿ عمييا يكوف التي والصورة والمستتربؿ المرستؿ بيف والتداخؿ التفاعؿ يحدث
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 فضلا التفاعؿ ىذا تذكي التي الراجعة التغذية تحريؽ يمكف وكيؼ منيما كؿ خصائص اختلاؼ
 1.وأخر شخص بيف الاتصاؿ تمثيؿ عمى اقتصر النموذج فإف ذلؾ، عف

 :( ثنائية الاتجاه، التفاعميةةالدائريغير المفظية )ذج النما 3.1
 Wilber Schramm1971 ر شرام ويمبذج نما-1

عنوانو "كيؼ يعمؿ الاتصاؿ"، قدـ فيو  1954موضوعا عاـ  Wilber Schramm نشر
عمى أفكار الباحثيف شانوف وويفر خاصة فيما يتعمؽ  ، اعتمد شراـ1971عاـ  نموذجو الذي طوره

بالتشويش، ويضيؼ مف خلاؿ نموذجو النظاـ الوظيفي لعممية الاتصاؿ ) رجع الصدى(، وقدـ 
 2مفاىيـ ميمة مثؿ:

 الإطار الدلالي؛ -
   الخبرة المشتركة. -

 جريدة،) ىيئة يكوف أف ويمكف فردا يكوف أف يمكف المصدر أف النموذج ىذا في وصؼ
 تيار في ترددات أو صوتية موجات أو ورؽ عمى حبر شكؿ في الرستالة وتكوف (،...تمفاز محطة

 يشاىد، يستتمع، شخصا يكوف قد واليدؼ معنى لإعطاء شرحيا يمكف أخرى إشارة أي أو كيربائي،
 في عضوا أو جميور نستمييا خاصة جماعة في عضوا أو محاضرة، في مستتمعا أو يررأ، أو

 المصدربيف  مشتركة أرضية توفير لىإ يرمي مجيودىا " شراـ " عند والاتصاؿ مناقشة، مجموعة
 3.والمستتربؿ
 في واضحة لغوية رموز شكؿ عمى يصفيا أف عميو معمومات ينرؿ لكي المصدر أف يرى

 ىوير، والمتمري المرستؿ مف لكؿ مشترؾ معنى ذات إشارات عف عبارة والرستالة والاستتيعاب، الشكؿ

                                                           
1
  .170، ص 2007، دار الحامد لمنشر والتوزيع، الأردف، "الاتصال المؤسسي في الفكر التربوي"ختاـ العناتي وعمي العياصرة،  

 .42، ص 2002، الدار المصرية المبنانية، مصر، "الاتصال ونظرياتو المعاصرة"حستف عماد مكاوي،  2
  .54ستموى عثماف الصديري، مرجع ستبؽ ذكره، ص  3

 وأىميتيما في عممية الاتصاؿ
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ى تشابيت توم والمتمري، المرستؿ مف كؿ المشتركة والمتراكمة عند الخبرة يمثؿ الدلالي الإطار أف
 لكؿ ضروري عنصر الصدى رجع أف "شراـ "كما أوضح  .الاتصاؿ فعالية زادت منيما كؿ خبرات

 فكرة أما الجميور، ليا يستتجيب وكيؼ الرستائؿ تفستير كيفية عف إجابة لأنو والمستتربؿ، المرستؿ مف
 يفؾ أف قبؿ تحريؼ ليا يحدث أف يحتمؿ الرستالة أف حريرة إلى انتباىنا تمفت فيي التشويش
 أف يجب الالكتروني الاتصاؿ في كما البشري الاتصاؿ حالة في وأنو ويفسترىا، رموزىا الممتري
 1.التشويش عنصر عمى لمتغمب الرستالة تكرار يجب أي عالية، الإشارات نستبة تكوف

يعتبر "ويمبر شراـ" مف أوائؿ عمماء الاتصاؿ الذيف لاحظوا دائرية الاتصاؿ، ويمكف ملاحة 
 أبعاد ما تناولو مف تفستير ليذه الطبيعة مف خلاؿ ثلاثة مفاىيـ ىي:

 تعددية الاتجاه؛ 
 ؛)الاتصاؿ المغمؽ( دائرية العلاقة بيف المرستؿ والمستتربؿ 
 المشتركة. التفاعمية والخبرة 

 مف العناصر التالية:النموذج يتكوف 

 (؛أو المرمز المصدر ) صاحب الفكرة -
 المستتربؿ الذي يتمرى ويفؾ رموزىا )محمؿ الرمز(؛ -
 التعبير عف الفكرة ووضعيا في شفرة وصياوتيا في رموز لتكويف الرستالة؛ الإشارة -
 ؛لفكرةالاستتجابة أو اليدؼ الذي يصؿ أو لا يصؿ إلى المرستؿ أو صاحب ا -
 مجاؿ الخبرة أو الإطار المرجعي. -

وضح شراـ أف المصدر يحوؿ  :)نموذج التفاعل بين المرسل والمتمقي( النموذج الأول لشرام
رستالتو إلى رموز حيث يحوؿ المشاعر أو المعمومات التي يريد إرستاليا إلى شكؿ يمكف إرستالو 
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بمرستميا وعندما يحتار المرستؿ ما إذا كاف وبمجرد أف تتحوؿ الرستالة إلى رموز وترستؿ تفرد الصمة 
المستتربؿ لمرستالة قد استتربميا وفسترىا دونما أي تغيير أو تشويش أو ما إذا كانت الصورة في رأس 

 المستتربؿ تشبو التي في رأس المرستؿ.

 : النموذج الدائري: النموذج الأول لشرام37الشكل رقم

 
، منشورات الجامعة الافتراضية الستورية، والاتصال""نظريات الإعلام كماؿ الحاج، المصدر: 

 . 28، ص 2020ستوريا، 

 واضحة إشارة وجود عدـ روـ والمستتربؿ، المرستؿ بيف مستتمرة الاتصاؿ عممية فأ يوضح
 في الاستترباؿ أي الرمز تفكيؾ ثـ الإرستاؿ أي الترميز بعممية يروـ منيما كؿ لأف بينيما، لمتمييز
 .الوقت نفس

أدخؿ شراـ مفيوـ مجاؿ الخبرة وأكد أف الخبرة  :)نموذج الخبرات المشتركة( النموذج الثاني لشرام
 المشتركة ضرورية لتحديد ما إذا كانت الرستالة ستتصؿ إلى اليدؼ بالطريرة التي قصدىا المصدر.

 

 

 



 وسلوك العلاقات الداخلي تصاصا الاأسس : ثانيالفصل ال

 

  
46 

 
  

 )نموذج الخبرات المشتركة( النموذج الثاني لشرام :38الشكل رقم 

 
 .28كماؿ الحاج، مرجع ستبؽ ذكره، ص  المصدر:

في النموذج الثاني لشراـ يوضح ضرورة وجود خيرة أو أرضية مشتركة بيف المرستؿ 
والمستتربؿ لنجاح عممية الاتصاؿ. توصؿ إلى أنو في حالة عدـ وجود حالات خبرة مشتركة فإف 

ثرافتيف مختمفتيف مثؿ وجود فرديف مف  ،احتماؿ تفستير الرستالة بطريرة صحيحة يكوف ضعيفا
 يتكمماف لغتيف مختمفتيف.

أكد في ىذا النموذج عمى أىمية التغذية النموذج الثالث لشرام )نموذج التفاعمية ورجع الصدى(: 
العكستية كوستيمة لمتغمب عمى الضوضاء والتشويش، وبيف بأنيا توضح الكيفية التي تفستر بيا 

ير رستالتو في ضوء ما يلاحظ أو يستمع مف رستائمنا، فذو الخبرة ييتـ بالتغذية العكستية ويغ
 المستتربميف.
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 : نموذج شرام لرجع الصدى والتشويش39الشكل رقم 

 
 .29كماؿ الحاج، مرجع ستبؽ ذكره، ص  المصدر:

 المرستؿ يعتبر حيث الضوضاء عمى لمتغمب كوستيمة الراجعة التغذية أىمية عمى شراـ أكد
 ودور الرموز فؾ عممية أىمية يبيف كما المستتربميف، مف يستمعو أو يلاحظو ما ضوء في رستالتو
 .الخبرة ميداف
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 Rossنموذج روس -2
 يعتمد نموذج روس التفاعمي عمى ستتة عناصر أستاستية ىي:

 الستياؽ. -6رجع الصدى  -5المستتربؿ  -4الوستيمة   -3الرستالة   -2المرستؿ   -1
 التفاعمي: نموذج روس 13الشكل رقم 

 
 .27كماؿ الحاج، مرجع ستبؽ ذكره، ص  المصدر:

يلاحظ أف النموذج اىتـ برجع الصدى، كما اىتـ بالستياؽ أو الظرؼ أو المناخ العاـ 
 1للاتصاؿ، فكاف جوىر النموذج أنو:

ستمط روس الضوء عمى الدور الذي يروـ بو المستتربؿ في عممية الاتصاؿ مف فيـ رستالة  -
 المرستؿ، ثـ التجاوب مع المرستؿ؛

بعدًا آخر لعممية الاتصاؿ تؤثر فيو يتمثؿ في الحالة النفستية، المزاج، شعور المحظة قدـ  -
 والثرافة وحالة الطرس؛

 يروـ المرستؿ باختيار الرموز التي تناستب الرستالة مف مستتودع المعمومات الذي يمتمكو -
 ، ثـ يبدأ في نرؿ الرستالة؛ وقناعاتو نظره وجيات مع تتفؽ منبيات عمى يحتوي

                                                           
  .27كماؿ الحاج، مرجع ستبؽ ذكره، ص  1
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لمستتربؿ بفؾ ىذه الرموز والإشارات ويتعامؿ معيا مف خلاؿ مخزونو المعموماتي يروـ ا -
 وأحاستيستو مشاعره ومف المعمومات تمؾ حياؿ وخبراتو ثرافتو مع تتفؽ التي وخبراتو الستابرة

 ؛التمري وقت وعواطفو
 ؛لمفكرة العرمي المعنى يحدد كمؤثر يعمؿ الاتصاؿ فيو يحدث الذي الظرؼ -
 ؛المتمري إلى الرستالة تحمؿ التي والوستائؿ الرنوات خلاؿ مف الرستالة فكرة نرؿ يتـ -
 أي الصدى رجع ىي الاستتجابة ىذه ،ليا يستتجيب أف يمكنو الرستالة المتمري يفستر أف بعد -

 .ليدفيا الرستالة تحريؽ مدى معرفة لممرستؿ يتيح الذي الفعؿ رد
، يتضمف الاتصاؿ فييا يحدث التي لمحالة العاـ المناخ أو الظرؼ أىمية عمى روس يؤكد
ري، ويخؿ في نموذجو الرموز والمغة والمتم المرستؿ مف كلا وعواطؼ اتجاىات العاـ ؽىذا الستيا

 وترتيب المعمومات ويستمى ذلؾ الظرؼ الاتصالي. 
 (Linguistiqueالنموذج المغوي: ) 4.1

ف الباحثيف في محاولتيـ خمؽ  التواصؿ يشغؿ حيزًا كبيرًا مف تفكير الباحثيف في المغة، وا 
ؿ كانوا يتّجيوف إلى منيج يعتمد عمى تحميؿ الرستالة المّغوية وذلؾ صانظريّة تطبيرية لعممية التو 

دًا في طبرا لمعناصر الدلاليّة والجماليّة لمغتيا. وكاف الأستاس المّغوي لتحميؿ الرستالة المغوية موجو 
، 1964( عاـ Roman Jakobson) بستوفو جاكالروستي روماف  عندالمغوي نظرية التواصؿ 

نما عمى الرستالة نفستيا بمعنى أف  حيث طور منظور للاتصاؿ لا يرتكز فرط عمى نرؿ الرستالة وا 
 ؿوالمستترب والرستالة المرستؿ: وىيالمغة ىي دائما مصدر للاتصاؿ واعتبر أف لمغة ستتة عناصر 

 والرستالة تعبيرية، انفعالية وظيفتو فالمرستؿ: ولكؿ عنصر وظيفة خاصة. والمغة والمرجع والرناة
 تأثيرية وظيفتو والمستتربِؿ التركيب، محور عمى الاستتبداؿ محور إستراط خلاؿ مف جمالية وظيفتيا

 الستنف أو والمغة موضوعية، أو مرجعية وظيفتو والمرجع حفاظية، وظيفتيا والرناة نتباىيو،وا
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 المستاني وىي الوظيفة لمخطاب الستابعة الوظيفية يضيؼ مف وىناؾ .وصفية أو لغوية وظيفتيا
 1.الستيميوطريا J.Derrida"دريدا جاؾ" كتابات ظيور بعد الأيرونية

 : نموذج رومان جاكبسون11الشكل رقم 

 
عينة مف -عمى شفرة الطروس مداني إيماف، "تطبيؽ مخطط جاكبستوف المغوي الاتصالي المصدر:

، 2014، 11، جامعة الجمفة، العددمجمة التراث، -في المجتمع الربائمي أنموذجا طروس الميلاد
 .104ص 

شيرة كبيرة في الكثير مف الدراستات المستانية والإعلامية  "جاكبسون"لرد وجد نموذج 
والتواصمية والاجتماعية والتربوية. كما يعود إليو الفضؿ الكبير في إخراج المستانيات مف الإطار 
الضيؽ لدراستة أنستاؽ المستاف إلى إدخاؿ النشاط المغوي التواصمي بكؿ عناصره ووظائفو في 

يتو في أف الكثير مف الباحثيف عادوا بعد زمف طويؿ إلى اعتماد الدراستة المستانية. كما تتمثؿ أىم
نموذجو والكثير مف وظائفو بتستميات متنوعة. حيث استتفادوا منيا في استتخراج الوظائؼ التي 

                                                           
  .22، ص 2009عيد الوطني لتكويف مستتخدمي التربية وتحستيف مستتواىـ، الجزائر، م، ال"التواصل والتفاعل في الوسط المدرسي"عمي تاعوينات،  1
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 لدى رومافالمستاني  يةالتواصمالعناصر  مف وظائؼيؤدييا كؿ مكوف أثناء ممارستة الخطاب. 
  1:نجدجاكوبستوف 

عندما تركز المغة عمى المرستؿ، بمعنى عندما تستتخدـ عالية، تعبيرية(: المرسل )وظيفة انف -1
المغة مف قبؿ المرستؿ لإبلاغ المستتربؿ بمواقفو مف الموضوع محؿ المناقشة، ميولاتو الشخصية 

 والإيديولوجية، التعبير عف مشاعره.
بؿ، بمعنى عندما تنصب )تركز( المغة عمى المستتر المرسل إليو )وظيفة تأثيرية انتباىية(: -2

نستتعمؿ المغة لتحفيز المستتربؿ للاستتماع والانفعاؿ وبالتالي لمتأثير عمى مواقفو وستموكياتو وأفكاره 
)مثاؿ عندما يستتعمؿ المدرس لغة الترويب والترىيب والترشيد( تظير ىذه الوظيفة بوضوح في 

 الرستائؿ الإشيارية. 
عندما تركز المغة عمى شكؿ الرستالة ييدؼ مف خلاؿ ىذه  الرسالة )وظيفة جمالية(: -3

الوظيفة إلى البحث عما يجعؿ الرستالة شعرية، جمالية، وذلؾ بالبحث عف الخصائص الشعرية أو 
 الجمالية لمرستالة )ترتيب الكممات، الجناس...(.

عمى الاتصاؿ الجستدي  عندما تركز المغة)وظيفة حفاظية(:  Le contactالاتصال  -4
والنفستي مف أجؿ إثارة الاتصاؿ أو الحفاظ عمى مواصمتو أو إيرافو، بمعنى يتعمؽ الأمر ىنا بجعؿ 
الاتصاؿ فعاؿ وعممي قبؿ نرؿ معمومات ميمة، كأف يستتخدـ المعمـ خطابا لغويا مف أجؿ تمديد 

)أرجوكـ انتبيوا لمدرس،  التواصؿ بينو وبيف التلاميذ وذلؾ باستتخداـ بعض المركبات التعبيرية
 استمع أنت()ألو ىؿ تستمعني(.

نرصد بالمرجع مجموع الظروؼ الاقتصادية  المرجع أو السياق )وظيفة مرجعية(: -5
والاجتماعية والبيئة الخارجية والتي تؤثر عمى فيـ الرستالة، قد يكوف المرجع الغرفة أو المكاف 

 الذي ينتموف إليو.الذيف يتواجد فيو المرستؿ والمستتربؿ، ثرافة البمد 
                                                           

، مجمة الآداب والمغات والعموم الإنسانيةىشاـ صويمح، "وظائؼ عناصر العممية التواصمية في الخطاب الصحفي تطبيؽ عمى خطاطة روماف جاكبستوف"،  1
  .185-180، ص ص، 2020، مارس 5جامعة الطارؼ، العدد 
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تمارس ىذه الوظيفة عندما يتـ  )وظيفة ميتالغوية، تفسيرية أو وصفية(: الرمز )المغة( -6
التبادؿ عمى الرمز نفستو، يعني يكوف الرمز نفستو موضوع الرستالة وبالتالي تتطمب ىذه الوظيفة 

مصطمحات استتخداـ لغة مف أجؿ شرح لغة أخرى: مثلا المدرس عبر ىذه الوظيفة يروـ بشرح ال
 والمفاىيـ الصعبة الموجودة في النص.

تكوف ىذه الوظيفة قائمة عمى الشرح والتفستير وتفكيؾ الشفرة المغوية وبالتالي تتطمب ىذه 
الوظيفة استتخداـ لغة مف أجؿ شرح لغة أخرى وذلؾ بالاستتعانة بالرواعد المغوية والنحوية المشتركة 

  بيف المرستؿ والمستتربؿ.

 .La Communication Interpersonnelleالشخصي بين الأفرادالاتصال : ثانيا

عندما تضع المؤستستة ستياستة للاتصاؿ الداخمي عمييا أف تدرؾ بأف الأمر يتعمؽ أولا وأخيرا 
لى أقصى حد مف مواىبيـ وطاقاتيـ ووضعيـ في خدمة أداء  ببشر، ومف أجؿ الاستتفادة وا 

يرتبط الاتصاؿ الشخصي في المؤستستة بيدفيف  المؤستستة عمييا أف تيتـ بدراستة الاتصاؿ بينيـ.
 رئيستييف:

 أولا: تنفيذ النشاطات المختمفة لممؤستستة.

 ثانيا: إقامة علاقات شخصية خارج الإطار الوظيفي للأفراد. 

يعرؼ الاتصاؿ الشخصي عمى أنو "عممية الاتصاؿ التي تعريف الاتصال الشخصي:  1.2
اؾ المباشر وجيا لوجو"، أو ىو "عممية تبادؿ تحدث بيف فرد وآخر عمى أستاس المواجية والاحتك

المعمومات والأفكار والأخبار التي تتـ بيف الأشخاص دوف عوامؿ أو قنوات وستيطة"، وفي ىذه 
 1العممية يمثؿ أحد الشخصيف دور المرستؿ بينما يمثؿ الآخر دور المستتربؿ.

                                                           
  .111، ص1998الإستكندرية، ، دار المعرفة الجامعية، "أساليب الاتصال والتغير الاجتماعي"محمد عودة،  1
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في حياتنا قد يستمى في بعض الأحياف بالاتصاؿ المباشر وىو الاتصاؿ الذي يحدث 
اليومية، وقد احتفظ الاتصاؿ الشخصي بمكاف الصدارة بيف أشكاؿ الاتصاؿ الأخرى في قوة التأثير 
عمى مر العصور، فروـ ظيور وستائؿ الاتصاؿ الحديثة كالراديو، التمفزيوف والصحافة... فإف ىذا 

دى الرستالة عند التردـ افترد إلى أىـ شيء يتمتع بو الاتصاؿ الشخصي وىو الردرة عمى معرفة ص
 المستتربؿ وتوجيو الاتصاؿ عمى أستاس ىذا الصدى مما يستاعد عمى إحداث التأثير المنشود.

يتصؼ الاتصاؿ الشخصي بوجود مجموعات صغيرة مف الناس في ستاحة صغيرة نستبيا، 
بحيث توجد الفرصة لمتبادؿ الاتصالي لمرستائؿ بيف المصدر والمستتربؿ، وفيما بيف المستتربميف 

يحدث داخؿ البيئة الاجتماعية التي تحتضنو ويتأثر بيا، ويكوف مرتبطا بالستياقات . أنفستيـ
 ويشمؿ الاتصاؿ الشخصي نوعيف رئيستييف ىما: 1الاجتماعية المختمفة.

 الاتصاؿ الثنائي: يشمؿ المحادثة بيف شخصيف. -
في مجموعات: لا تتعدى أفراد قلائؿ وتكوف عممية الاتصاؿ أكثر تعريدا مف  الاتصاؿ -

 الاتصاؿ الثنائي بحيث يزيد التشويش وعدـ الوضوح عمى الرستائؿ.
 يتضمف:أنواع الاتصال الشخصي:  2.2

يتكوف مف حماستة الصوت وكذلؾ الكممات والألفاظ، أو ما يستمى بػ الاتصال المفظي:  .1
Paralanguage  ،يراع الكممات والميجة والذي يتعمؽ بروة الصوت)التنوع الصوتي وحجمو( وا 

انرطاع النطؽ، كما أف معدؿ سترعة الحديث ونبرة الصوت، وارتفاعو، ومدتو، كميا عوامؿ يمكف 
أف تعطي الكثير مف المعاني لمحديث، كذلؾ بالنستبة لمتغيير في خصائص الصوت يستاعد عمى 

اد. فأثناء تبادؿ الحديث مع شخص آخر فإف الكثير مف خصائص تنظيـ التواصؿ بيف الأفر 
الصوت يمكف أف تنظـ عممية تبادؿ الحديث، فمثلا صوت نفس المتحدث والتغيير في عمو 

                                                           
  .106، ص1985، دار الفكر العربي، الراىرة، "تأثير وسائل الاتصال: الأسس النفسية والاجتماعية"فرج الكامؿ،  1
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الصوت، والتغيير في ذبذبات الصوت، وفترات الصمت، والمراطعة، كميا تمميحات تعطي لممستتمع 
 التوقؼ أو المراطعة. والمتكمـ متى يجب عميو البدء في الحديث أو

 يتمحور أستاستا حوؿ:  الاتصال غير المفظي: .2
 قد يوحي الصمت بعدة رستائؿ: :Le Silenceالصمت . أ
 تعبير عف الغضب والاستتياء. 3
 تعبير عف اىتماـ الفرد بما يرولو الطرؼ الآخر. 4
 تعبير عف الممؿ. 5
 لو ما يمكف قولو(. يعبر عف اعتبار الفرد لمطرؼ الآخر كشخص وريب عنو )ليس 6
 يعبر عف عدـ فيـ المستتربؿ لرستالة المرستؿ. 7
  يعبر عف إحستاس المستتربؿ بالكبر والغطرستة. 8

وضعية   La postureقد تظير الإيماءات مف خلاؿ ما يستمى بػ :Les Gestesالإيماءات . ب
 (، وىناؾ أربعة وضعيات ليا مواقؼ مختمفة:position du corpsالجستـ )

 دية:فمف الناحية العمو 

 (: موقؼ مييمف، وثرة زائدة بالنفس.L’extensionالامتداد ) 9
 (: موقؼ الخضوع والانريادLa contractionالانكماش ) 10

 أحستف وضعية ىي الحالة الوستطى لا امتداد ولا انكماش مع فتح الصدر.

 أما مف ناحية الحركة:

 حركة نحو الأماـ: موقؼ مشاركة وانفتاح عمى الآخريف. 11
 حركة نحو الخمؼ: موقؼ ىروب وخوؼ. 12

  تكوف الإيماءات كذلؾ مف خلاؿ حركات الأيدي، الأرجؿ والرأس.
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 1تقنيات الاتصال الشخصي: 3.2
نطرحيا مف أجؿ الحصوؿ عمى معمومات إضافية، لدراستة جميع الأسئمة التوضيحية:  .1

جوانب الموضوع، مثؿ: ماذا تعني بػ...، ماذا ترصد بػ...، ىؿ يمكنؾ أف تشرح أكثر... ويجب 
طرح الأستئمة الجيدة لمحصوؿ عمى أجوبة جيدة، وقد تكوف الأستئمة مفتوحة )تخمؽ الحوار( مثؿ: ما 

  كوف أستئمة مغمرة )تغمؽ الحوار(.ىو رأيؾ؟ ما ىو مشروعؾ؟ كما قد ت
ىو طريرة للاستتماع أيف يروـ المستتربؿ بإظيار انتباىو وذلؾ باستتخداـ الإصغاء الفعال:  .2

  ترنيات لفظية ووير لفظية ملائمة.

مف العلاقات الإنستانية يمكف بناءىا مف خلاؿ الإنصات الفعاؿ، % 75الدراستات أف تشير 
جع( أفرادىا عمى اكتستاب كفاءات متعمرة بالإصغاء الفعاؿ لذلؾ مف صالح المؤستستة أف تطور)تش

بمعنى تطوير الردرة عمى مستاعدة المرستؿ في التعبير عما يرصد حريرة قولو. وتتمثؿ أبرز ترنيات 
 الإصغاء الفعاؿ فيما يمي:

  إعادة الصياغةLa Reformulation:  يتـ استتخداـ ىذه الترنية مف أجؿ التأكد مف أننا
، بحيث يروـ المستتربؿ La Paraphraseنفكر ونفستر بنفس طريرة المرستؿ وتستمى كذلؾ بػ 

بإعادة صياوة الرستالة بأستموبو الخاص وبشكؿ دقيؽ وبدوف أي إضافات، وىذه الترنية تستاعد 
كؿ جوانب الموضوع:" تريد الروؿ بأنو،  المرستؿ عمى الاستترستاؿ أكثر في أكثر في الحديث وتحميؿ

 إذا فيمت جيدا فإنؾ تنوي، لرد قمت...".
 إظيار الاىتمامDémontrer de l’intérêt :  بمعنى إظيار اىتماـ المستتربؿ بما يرولو

المرستؿ وذلؾ بمصافحتو، دعوتو لمجموس، عدـ مراطعتو، الابتستامة في وجيو، النظر إليو، الكلاـ 
 شخاص آخريف...إلخ، ىز الرأس.معو فرط وليس مع أ

                                                           
  بتصرؼ. 110-103مرجع ستبؽ ذكره، ص ص،  قادري،محمد  1
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  :ظيار التعاطؼ معو وتفيـ مشاعره  بمعنى التفاعؿ مع مشاعر المرستؿالتعاطف وا 
  وأحاستيستو.

  :ستواء كانت ستمبية أو إيجابية فيي تستمح بما يمي:التغذية العكسية 
 تأكد المرستؿ مف أنو قد تـ استترباؿ رستالتو. 13
 المرستؿ مف أنو قد تـ ترجمة وتفستير رستالتو كما أراد ىو. تأكد 14
 التكيؼ المستتمر لمرستالة وتعديؿ ستموكيات المرستؿ بالأخذ بعيف الاعتبار الأطراؼ الأخرى. 15

  التحفيزLa Motivation:  ىنا لابد مف تينئة الفرد بدلا مف تأنيبو بحيث يجب تشجيعو
معيف، وبالطبع يجب انتظار الوقت المناستب)الستموؾ عمى الاستتمرار أو العودة إلى ممارستة ستموؾ 

 الستميـ( وليس فعؿ ذلؾ في كؿ وقت.

يعطي الفرد منا الكثير مف الاىتماـ إلى تعبيرات وجوه : Les Mimiquesتعابير الوجو . 3
شارات التفاعؿ.  الآخريف، نظرا لما تزودنا بو الوجوه مف معمومات ونية عف التعبيرات الانفعالية وا 
العديد مف الدراستات حاولت تحديد التعبيرات الانفعالية التي تظير عمى الوجو والتي يمكف لأي 
شخص أف يميزىا ويميز معناىا. في واقع الأمر، قراءة تعبيرات الوجو أصعب مما يظنو كثير مف 
الناس، تعود ىذه الصعوبة إلى أف الفرد يستتطيع إعطاء أكثر مف تعبير في الوقت نفستو، مما 

ؤدي إلى تداخؿ التعبيرات، وبالتالي صعوبة تفستيرىا. عمى الروـ مف ذلؾ تشير العديد مف ي
الدراستات إلى أننا نستتطيع أف نحدد التعبيرات الانفعالية الأستاستية الستتة وىي: الدىشة، الخوؼ، 

 الغضب، الاشمئزاز، الستعادة والحزف.

لى الآخريف، خصوصا إظيار كما أف نظرات العيوف يمكف أف تحمؿ العديد مف الرستائؿ إ
روبة الفرد في الاتصاؿ مع الطرؼ الآخر، عمى ستبيؿ المثاؿ: نظرة مف أحد الموظفيف إلى أحد 

 المديريف المنشغميف في حديث آخر قد تعني لممدير أف ىذا الموظؼ لديو بعض الكلاـ ليرولو.
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وؾ وير المفظي، فإف تـ إدخاؿ المظير الخارجي لمشخص كأحد أنواع الستمالمظير الخارجي:  .4
طريرة المباس، تستريحة الشعر، العطر والمجوىرات تعكس فيما تعكستو اتجاىات الفرد نحو 
الآخريف، وىو ما يستمى بػ"إدارة الانطباعات"، مصطمح جديد بدأ بالتداوؿ حديثا يستمى بػ"قوة 

ستيطرا عمى الممبس"، والذي يشير إلى الطريرة التي يجب أف تظير بيا لتكوف مؤثرا أو حتى م
 الآخريف.

تظير كردة فعؿ لا إرادية وليس شرطا أف تكوف مرتبطة بستياؽ الممس )الإشارات العفوية(: . 5
 الحديث، إذ يوجد ثلاثة أنواع مف ىذه الإشارات وىي: لمس الذات، لمس الأشياء ولمس الآخريف.

يث تعطي الكثير مف إف المستافة التي يتركيا الأفراد بينيـ أثناء الحدالمسافة الشخصية:  .6
 المعمومات عف نوعية وحجـ العلاقة بيف الأفراد، ىذه المستافات ىي:

 (: تكوف عف طريؽ التكمـ باليمس )التحدث بستر(.Zone Intimeالمستافة الحميمية) -

 (: علاقة مينية أو علاقة صداقة.Zone Personnelleالمستافة الشخصية) -

(: تنشأ ىذه المستافة في Zone Social-Consultativeالإرشادية)-المستافة الاجتماعية -
 العلاقات الميمة لمشخص.

(: تكوف أماـ الجماىير كالمناستبات الاجتماعية والخطب Zone Publique) المستافة العامة -
 العامة.

 قد يحمؿ عدة معاني: :تنظيم المكاتب .7

 مكتب المدير في قاعة المرؤوستيف. -

 نفس الطابؽ ولكف في قاعة خاصة. مكتب المدير في -
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 مكتب المدير في الطابؽ العموي ومكاتب المرؤوستيف في الطابؽ الستفمي. -

 مكاتب المرؤوستيف مترابمة: -

 وضعية لا تشجع عمى العمؿ الجماعي ولا عمى الاتصاؿ(. الأفراد وجيا لوجو( 
 شجع الاتصاؿ الأفراد عمى جانبي المكتب )لدى الأفراد قاستـ مشترؾ، ىذه الوضعية ت

 ولكنيا لا تستمح بالعمؿ الجماعي(.
  الأفراد يجمستوف جنبا إلى جنب )مستاحة مشتركة بالكامؿ، وضعية تجشع عمى العمؿ

   الجماعي، الاتصاؿ والتعاوف(. 

 L’Analyse Transactionnelleلتحميل التفاعمي والاتصال.ا :ثالثا

 وذلؾ حستب رؤية المترجـ:L’Analyse Transactionnelle يوجد العديد مف الترجمات لػ

 التحميؿ التعاممي: لأف الأمر يختص بتعامؿ البشر فيما بينيـ. -
التحميؿ التبادلي: لأف الأمر يعني تبادؿ الأدوار والمواقع وتبادؿ المعمومات في عممية  -

 الاتصاؿ.
 ناء عممية الاتصاؿ.التحميؿ التفاعمي: لأف الأمر كمو عبارة عف تفاعؿ الأفراد فيما بينيـ أث -

 1نظرية التحميل التعاممي: 1.3

تردـ ىذه النظرية نظرة شمولية مناستبة لفيـ طبيعة العلاقات الاجتماعية وطرؽ التواصؿ بيف 
 الأفراد. وىي نظرية منيجية لتحميؿ بنية الشخصية، ىدفيا:

 .التعرؼ عمى شخصية الإنستاف 

                                                           
، 2011، الطبعة الأولى، دار المستيرة لمنشر والتوزيع والطباعة، الأردف، "ميارات التواصل بين الأفراد في العمل"جوف ىيز، ترجمة مرواف طاىر الزعبي،  1

  ، بتصرؼ.483-478ص ص، 
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 .تحميؿ العلاقات بيف الأشخاص 
  المتبناة في علاقات التواصؿ.الروانيف 

وىو طبيب نفستي ذو اىتماـ  1964" عاـ Eric Bernمنشأ ىذه النظرية ىو "إريؾ بيرف 
خاص بالتحميؿ النفستي، وقد توصمت ىذه النظرية إلى أف كؿ الأحداث التي تمر في حياتنا 

المصاحبة  )فالمشاعر مستجمة كميا في فكر الإنستاف فرد لا يتذكرىا ولكنيا تؤثر عمى شخصيتو
لمحدث الرديـ تظير مرة أحرى عندما يتعرض الشخص لنفس الحدث أو صورة مشابية وستموكياتو 
طواؿ حياتو(. وضع "بيرف" نظرية مبنية عمى وجود ثلاث حالات مف الذات لمشخصية الإنستانية 

بالتفاعؿ مع الآخريف وىي: الأنا الطفولية، الأنا الراشدة والأنا الأبوية )الوالدية(، وعندما يبدأ الأفراد 
فإف إحدى أشكاؿ الذوات الستابرة تكوف مستيطرة عمييـ، كما أنيـ يتصرفوف بناء عمى طريرة 

 إدراكيـ لمذات المستيطرة عمى الطرؼ المرابؿ، ويتصرفوف تبعا لمتصرفات التي تنتج عنيا.

ستتجابة )التفاعمي( ينرستـ إلى مثير وا تتمخص ىذه النظرية في الروؿ بأف الفعؿ التبادلي -
وتمؾ الاستتجابة تتحوؿ مرة أخرى إلى مثير يتطمب بدوره استتجابة، إف أي اتصاؿ اجتماعي 
عطاء أحدىـ مؤثرا )حركة، كممة،  يستمى تعاملا، وعند التراء أشخاص ببعضيـ البعض وا 
جممة( يستمى ىذا مثير تعاممي وعندما يرد عميو الآخر بشيء لو علاقة بيذا المثير، يستمى 

 تعاممية.ذلؾ استتجابة 
 تحميؿ التعامؿ ييتـ بملاحظة أي حالة أنا تحرؾ المثير وأي حالة أنا تستتجيب. -
يرى "بيرف" بأف اليدؼ مف تحميؿ التعامؿ ىو خمؽ اتصاؿ حريري بيف العناصر الفعالة  -

 لمشخصية.
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 بنية الشخصية والتعاملات: 2.3

 لكؿ شخص ثلاثة أنظمة، حالات وتصرفات تستمى حالات الأنا وىي:

تحوي حالة الذات الوالدية عددا مف المشاعر والاتجاىات والستموكيات والتي الأنا الوالدية:   -1
قد تـ الحصوؿ عمييا مف أحد الوالديف، حيث أف معظـ التفاعلات أثناء الطفولة تكوف مع الوالديف 

آبائيـ  أو مف يروـ مراميما، وقد نجد أف الكثير مف الأفراد يتصرفوف بالطريرة نفستيا التي رأوا
طلاؽ الأحكاـ.  يتصرفوف بيا، مثؿ ترديـ الرعاية، ووضع المعايير لمتصرؼ، الانتراد والستيطرة وا 

 وبالتالي نستتطيع أف نميز حالتيف عند الأنا الأبوية:
:)عاطفية، راعية، مستاعدة(: تتستـ بالعطؼ Le parent nourricierالوالد الحاضن  - أ

 وتشجيعيـ ومد العوف إلييـ، ويكوف الولي الحاضف:والحناف ومستاعدة الآخريف وحمايتيـ 
 حيف يستاعد ويعبر في الوقت المناستب. ايجابي -
 ستمبي حينما يبالغ في تكمفو ويعرقؿ نمو شخصية الآخريف. -

)ناصحة، موجية،  :Le parent critique ou normatifالوالد الناقد أو القانوني  - ب
العادات والتراليد والأنظمة وانتراد الآخريف التي تتستـ بالمحافظة عمى مستيطرة(، وىي الأبوة 

والمتحيز إلى بعض فئاتيـ مثميا مثؿ المدير الناقد لمموظفيف والمتبرـ مف عمميـ، ويكوف الولي 
 الناقد:
 حروؽ إنستاف. ايجابي إذا تدخؿ لإنراذ -
  ـ مجيودات الآخريف.ستمبي إذا حكـ دوف أف يفكر أو إذا لـ يري   -

ىذه الحالة مع عدد مف المشاعر والاتجاىات والستموكيات المتعمرة ترتبط  الأنا الراشدة:  -2
بالنظرة الراشدة إلى الأحداث وتحميميا مف خلاؿ معالجة المعمومات واختيار الواقع بطريرة 
موضوعية والتجرد مف العاطفة، ويعتمد مف يترمص ىذه الذات عند اتخاذ قراراتو عمى فحص 

ات الراشد ينظـ نشاطات الذات الوالدية والطفؿ، والدور الذي وتأمؿ وتحميؿ الحرائؽ، كما أف الذ
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يروـ بو ىو دور وستيط موضوعي ويتدخؿ في الررارات المنطرية وير الانفعالية التي تكوف فييا 
 العواقب محستوبة.

وىي كؿ تستجيلات الطفؿ لمشاعره الداخمية وذلؾ في الستنوات الأولى مف  الأنا الطفل:  -3
ى إلى الستنة الخامستة(، وىي أف يستتمد الفرد ستموكو مف تصرفات كاف عمره )مف الستنة الأول

يمارستيا في صغره ومف خصائصيا الميؿ إلى المعب، الميو، حب الطرائؼ والنكت، الخوؼ، 
الرمؽ، الأنانية، التحمس والاندفاع لما نريد الحصوؿ عميو، وتنرستـ ذات الطفولة إلى ثلاثة أنواع 

 وىي:
إف الشخص الذي يتأثر بذات الطفؿ  (:L’enfant nature()الطفل الطبيعي )الحر - أ

 الطبيعي يتحرر، يتمتع بالبراءة والمرح والعفوية والثرة وحب الاستتطلاع والروبة والانطلاؽ والتمتع.
إف الشخص الذي يتأثر بشخصية الطفؿ المتكيؼ تكوف تصرفاتو متأثرة  الطفل المتكيف: - ب

بالبيئة الاجتماعية المحيطة بو مف حيث الأوامر والنواىي، فيو يحاوؿ أف يشكؿ تصرفاتو ويكيفيا 
لتكوف متوافرة مع المعايير الستموكية التي يفرضيا المجتمع، فإف تعرؼ عمى الرواعد وخضع ليا 

المطيع أو يتمرد عمييا ويرفضيا فيستمى بالطفؿ المتكيؼ المتمرد. )تظير  يستمى بالطفؿ المتكيؼ
 ىذه الحالة عندما نرارف أنفستنا بالآخريف(.

ىذا النمط يعكس تصرفات الطفؿ الإبداعي الذي يتستـ بالفطنة والذكاء  الفيمسوف الصغير: - ت
ىذا النمط والذي يعرؼ كيؼ يتعامؿ مع الآخريف ليحصؿ عمى ما يريد منيـ، وعادة يتستـ 

 بالمبادرة بطرح الأستئمة التي تدؿ عمى بعد النظر والحكمة.

بالروـ مف وجود الحالات الثلاث مف الذوات عند الإنستاف، إلا أف التوازف بينيا يتبايف مف 
فرد لآخر، ومف موقؼ لآخر عند الفرد نفستو، وحستب ما بينو "بيرف" فإف الستموؾ الغالب عند الفرد 
يتحدد مف خلاؿ الأنا التي ستيطرت في النياية عمى شخصية الفرد، إلا أف ىذا لا يعني عدـ 
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ور الذوات الأخرى في بعض الأحياف فرد يتصرؼ أحد الأفراد كشخص بالغ في إحدى المواقؼ ظي
 ويتصرؼ بطريرة طفولية في مواقؼ أخرى.

يمكف ليذا النموذج النظري مف أف يطبؽ عمى الشخص لكي يعمؿ عمى زيادة وعي الفرد 
 بذاتو وبالطريرة التي يتصرؼ  بيا مع الآخريف.

 فوائد الأبوي:

 الإيجابي يستاعد عمى النضج بسترعة. المخزوف -
 توفير إطار الريـ التي نعيش بيا. -
 يستاعد عمى تكويف الضمير. -

 فوائد الناضج )الراشد(

 الردرة عمى عمؿ علاقات مع الآخريف. -
 الرائد في الررارات. -
 قابمية التعميـ أي التطوير مف أناه. -
 فحص النفس والمراجعة المستتمرة. -

 فوائد الطفل:

 بداخمؾ يدعوؾ إلى البستاطة والمرح والبراءة.الطفؿ الذي  -
 يتصرؼ الإنستاف بطبيعتو ودوف تكميؼ. -

النضج ىو التحرؾ بحرية ووعي بيف الثلاث شخصيات لذا نحتاج إلى التوازف بيف  ملاحظة: 
   الأبوي والناضج والطفولي في الوقت المناستب والوضع الملائـ.
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 أنواع التعامل الإنساني: 3.3

عبارة عف وحدة اتصاؿ ستواء كاف شفيي أو وير شفيي بيف شخصيف، ويكوف أحيانا  التعامؿ
 بستيطا أو مستتترا.

يتنوع التعامؿ الإنستاني حستب دوافع الأفراد نفستيا حيث أف أي تعامؿ لو دوافع محددة ستواء 
 كانت واضحة أو كامنة وخفية.

ذي يترمصو الآخروف عند ويجب مراعاة أىمية المواءمة بيف الدور الذي أترمصو والدور ال
التعامؿ معيـ لما لذلؾ مف أىميتو في التأثير الإيجابي عمييـ ليتنبئوا بالستموؾ المرووب، وقد قستـ 

  "بيرف" أنواع التعاملات التي تتـ بيف الأفراد إلى ثلاثة أنواع:

 : نموذج بيرن لمتعاملات بين الافراد12الشكل رقم 

 
 .482مرجع ستبؽ ذكره، ص  طاىر الزعبي،جوف ىيز، ترجمة مرواف  المصدر:

 

http://3.bp.blogspot.com/--igurRz2CSU/UTijNkeRBHI/AAAAAAAAACs/w6GLPw9zazw/s1600/Sans+titre.png
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   Transactions Complémentairesالتعامل التكاممي )التبادلات المتكاممة(:  -1

ىذه الحالة مف التبادلات عندما يكوف المرستؿ والمستتربؿ في حالات أنا متماثمة مثؿ:  تحدث
طفؿ، -ناضج)لرد أعرتو لزميمؾ(، طفؿ-ناضج)المدير يروؿ لمستكرتيرة: أيف دليؿ أرقاـ اليواتؼ(

 والد.-والد

أو تكوف مائمة أي أف المرستؿ يحصؿ عمى رد مف المستتربؿ يكوف متوافرا مع ما كاف يتوقع 
 طفؿ)نعـ فإني محتاج ليذه المستاعدة(. -دوره منو مثؿ: والد)دعني أستاعدؾ(ص

يمكف للاتصاؿ بيف شخصيف أف يستتمر أو يطوؿ أمده عندما تكوف التعاملات تكاممية، حيث 
 حالة الأنا المتوقعة مف الآخر.)تستمى بالمعاملات المتوازية(.  تبعية  يتحمؿ كؿ شخص 

يحدث ىذا النوع مف التعامؿ عندما يفشؿ كؿ فرد في  التعامل المتقاطع )المتعارض(: -2
إيصاؿ ما لديو لمطرؼ الآخر أو يوصؿ ما لديو وتكوف الاستتجابة وير متوقعة صادرة عف ذات لـ 
يكف يستتيدفيا، مثلا: نعود لممثاؿ الستابؽ، الستكرتيرة تجيب المدير أنا لا أعرؼ كيؼ تروـ بتضييع 

طفؿ }اىتـ بشؤونؾ بدلا مف مستاعدتي{(، -الد }دعني أستاعدؾ{الأشياء ولا تجدىا عندما تريدىا، )و 
 والد} أنا وارؽ في المشاكؿ وأحتاج أيضا إلى مستاعدة{(.-)طفؿ }إني محتاج مستاعدتؾ{

يعتبر أعرد أنواع التعامؿ نظرا لاحتوائو عمى المركبة(: -)التبادلات الخفية التعامل الخفي -3
ى جانب آخر في شخصية المستتربؿ، فالمرستؿ رستائؿ خفية تنطمؽ مف جانب شخصية المرستؿ إل

قد يروؿ شيء لممستتربؿ وىو يعني شيء آخر وير ما تدؿ عميو الألفاظ المباشرة، مثاؿ: والد)دعني 
 طفؿ)لا فأنت لا تستتطيع(.-أستاعدؾ(

نظرية التفاعؿ التبادلي نموذجا عمميا لفيـ الشخص وتطويره لطرؽ تواصمو مع تزود 
حديد الذات التي صدر منيا الستموؾ في موقؼ معيف أو أفراد معينيف، الآخريف، وذلؾ مف خلاؿ ت
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وبذلؾ يمكف للأفراد أف يعدلوا مف ستموكياتيـ وردود أفعاليـ تجاه الآخريف مف خلاؿ تعديؿ مصدر 
 الذات الذي صدر عنو التفاعؿ.

إف تحميؿ الشخص لمصادر ستموكياتو يستاعده عمى فيـ نفستو وفيـ عاداتو الستموكية، 
 ده عمى إدارة تفاعمو الاجتماعي بشكؿ أفضؿ.ويستاع

قدمت ىذه النظرية بالإضافة إلى التحميؿ التفاعمي عدة أوضاع في علاقة الفرد بالعالـ وجعؿ 
أنواع ىذه العلاقات المحتممة تندرج تحت أربعة احتمالات )الأوضاع الحياتية والعمؿ 

 (. Position de vie et le travail en collaborationالمتعاوف

:الافتراضات عن الذات وتأثيرىا في التصرفات مع الآخرين

أنا بخير   (1) 

أنت بخير 

 

أنا بخير   (2) 

أنت لست بخير 

أنا لست بخير   (3) 

أنت بخير 

 

أنا لست بخير   (4) 

أنت لست بخير 

 

 
في إيذاء الآخريف  أنت بخير: ثرة بالنفس وبالآخريف، لا يفكروف-أنا بخيرالافتراض الأول: 

 ويتعاونوف معيـ ولا يتستمروف عمى أكتافيـ.

يشعروف بأنيـ ضحايا أو مضطيديف يحاولوف  أنت لستت بخير:-أنا بخير الافتراض الثاني:
الآخريف ضحايا ويروموف باضطيادىـ، يموموف الآخريف عمى بؤستيـ وتعاستتيـ، يستتخدموف جعؿ 

 التعنيؼ المستتمر والستخرية، ىـ عمى حؽ والآخريف عمى خطأ.
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أنت بخير: ولد خاسترا في مجتمع الرابحيف، يشعر بأنو -أنا لستت بخير الافتراض الثالث:
اـ الشخصيات المتستمطة الروية، يتوارى بعيدا يفترد شيئا أماـ كؿ مف يمراه...، يظير كالطفؿ أم

عف الناس خوفا منيـ...، يشعر بالتردد والتوتر لمعمؿ وستط الجماعة، لا يثؽ في قدراتو، يشكو 
 دائما، الحياة تدور والناس تصعد وىو عمى حالو أو ييبط.

الأمؿ  أنت لستت بخير: ليس ىناؾ أمؿ في الحياة، يفتردوف-أنا لستت بخيرالافتراض الرابع: 
والاىتماـ بالحياة، يتميز ستموكيـ بالرمؽ والاكتئاب والتخبط، ليس ىناؾ رابح في ىذه الحياة، قد 

  يمجئوف لخمؽ شخصيات مف صنع خياليـ يعيشوف فييا لبعض الوقت.  

 :الداخمي معوقات الاتصال :رابعا

 أو تؤخر إرستاليامعوقات الاتصاؿ تعني جميع المؤثرات التي تمنع عممية التبادؿ أو تعطميا 
 أو تشوه معانييا أو تؤثر في كميتيا، أي كؿ عائؽ يرمؿ مف فاعمية الاتصالات أي لا يجعميا

 المطموب منيا بالدرجة المناستبة، ومف أىـ ىذه المعوقات نجد: )يرصد بالمعوقات تحرؽ الغرض
 يرصده المرستؿ،في مجاؿ الاتصاؿ، تمؾ العوامؿ التي تؤدي إلى عدـ فيـ المستتربؿ لممعني الذي 

 وترتبط المعوقات دائما بأحد أو أكثر مف عناصر العممية الاتصالية(

 فالكممة الواحدة قد تتمثؿ في صعوبات نرؿ المعاني عف طريؽ الرموز، معوقات لغوية: 1.4
 أكثر مف معنى لدى الأفراد بمعنى تحمؿ تفستيرات مختمفة، كما أف ىناؾ معاف يصعب عمى حمؿت

أف تكوف المغة خاصة لمجموعة فنية معينة مف الصعب عمى مف ىـ خارج )بعض الأفراد فيميا 
 1.كذلؾ استتعماؿ أستاليب موجزة )إىماؿ التفاصيؿ( ،(المجموعة فيميا

 

                                                           
  .435، ص 2002، دار الجامعة الجديدة، الإستكندرية، "-وظائف المديرين-"العممية الإداريةعمي الشرقاوي،  1
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 1معوقات تنظيمية: 2.4
 كبر حجم المنظمة:  .أ 
كمما كاف حجـ المؤستستة كبير أدى ذلؾ إلى تعدد المستتويات الإدارية مما يؤدي إلى اتستاع  -

 الاتصاؿ.وتعرد خطوط 
بعد المستافة بيف المركز والفرع أو بيف مركز اتخاذ الررار ومراكز التنفيذ تؤثر في عممية نرؿ  -

المعمومات إذ ينشأ ما يستمى بتستمستؿ إرستاؿ الرستالة بمعنى أنو يتـ تحريؼ وتعديؿ المعمومات 
 ويزداد تشويو معاني محتوى الرستالة كمما:

 .ازدادت أطراؼ نرؿ الرستالة 
 شفوية فينستى الفرد محتواىا. الرستالة بصيغة تـ نرؿ 

 تعدد قنوات الاتصاؿ وير الرستمية نتيجة لتنوع جنستيات العامميف. -
 عدـ وضوح أو تحديد جيات الاتصاؿ. -
 عدـ تنظيـ وستائؿ الاتصاؿ والتنستيؽ بينيا. -
مردار المعمومات، بحيث لا يجد المدير الوقت الكافي  الإفراط فيحجم المعمومات:  .ب 
ا، فإذا ما تـ الاىتماـ بكؿ المعمومات فترؿ كفاءتو وفعاليتو لأداء العمؿ الفعمي لممنظمة، لدراستتي

 كما أف ضيؽ الوقت يؤدي ومى تحريؼ المعمومات بستبب ترصير قناة الاتصاؿ.
 2معوقات تقنية: 3.4
عدـ توافر و/أو صلاحية أجيزة الاتصاؿ المختمفة مثؿ الحاستوب، الياتؼ، التمكس  -

 والفاكس وويرىا.
 الاختيار الخاطئ لوستيمة الاتصاؿ كاستتخداـ التميفوف مثلا بدلا مف المراءات المباشرة. -

                                                           
  .175، ص2006، المكتبة المصرية لمنشر والتوزيع، مصر، ية الموارد البشرية'"الميارات السموكية والتنظيمية لتنمعبد الحميد عبد الفتاح المغربي،  1
  .242، ص مرجع ستبؽ ذكرهحستيف حريـ،  2



 وسلوك العلاقات الداخلي تصاصا الاأسس : ثانيالفصل ال

 

  
34 

 
  

الأحداث المادية التي تؤدي إلى إعاقة نرؿ المعمومات مثلا انرطاع الحرارة أثناء الحديث  -
 التميفوني.

دى تتمثؿ بالنواحي الثرافية والاجتماعية لمفرد والرائمة عمى ممعوقات ثقافية اجتماعية:  4.4
حكمو الصائب عمى الأشياء وحالتو النفستية والعاطفية، والعامميف كبشر يختمفوف في حاجاتيـ 
وروباتيـ واتجاىاتيـ وعرائدىـ ونتيجة لذلؾ يتفاوت إدراكيـ للأمور بطرؽ متباينة، ومف ثـ يتوقؼ 

لى ما تفستير العامؿ لمضموف الرستالة عمى أستموب تفكيره، يمكف ترستيـ ىذا النوع مف العوائؽ إ
 1يمي:

تتعمؽ الثرافة بشكؿ أستاستي بالبمد أو بالأصؿ الذي ينتمي إليو  ثقافة المرسل أو المستقبل: .1
المرستؿ أو المستتربؿ )لا نتواصؿ بنفس الطريرة في الجزائر والستويد( أو)عنابة ومدينة وىراف(، 

تفاىـ بيف والاختلاؼ الثرافي في بعض الحالات يؤدي إلى ستوء تفستير الرستالة وبالتالي ستوء 
 الطرفيف.

أي مدى تجانس خمفية المرستؿ والمستتربؿ الوسط الاجتماعي )الخمفيات الاجتماعية(:  .2
الاجتماعية، فإذا لـ يكف ىناؾ تجانس يصبح مف الصعب نرؿ الأفكار، كما تؤثر المكانة 

عروليـ الاجتماعية عمى الأفكار والاتجاىات )فالناس لا يعيشوف في فراغ إلى أف نمراىـ، كما أف 
ليستت صفحات بيضاء نكتب عمييا ما نشاء بؿ عمى العكس مف ذلؾ ينشغؿ الفرد منذ ولادتو في 

 استتيعاب الأفكار والاتجاىات التي يتشبع بيا ويديف ليا في الحياة(.
تتأثر كيفية تحويؿ الفكرة الذىنية إلى رستالة وكذلؾ تفستير  المستوى العممي والمعرفي: .3

دراؾ محتوى الرستالة با  لخمفية العممية والمستتوى الدراستي لطرفي الاتصاؿ.وا 
 مف الصعب العثور عمى مواضيع مشتركة بيف أفراد ينتموف إلى أجياؿ مختمفة العمر: .4

 )الأجداد والأحفاد(.

                                                           
  .48-47مرجع ستبؽ ذكره، ص ص،  قادري،محمد  1
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فالاختلاؼ بيف المرستؿ والمستتربؿ مف حيث المركز والمكاف  الخبرات الوظيفية: .5
بيا نوعية العلاقات بيف المرستؿ والمستتربؿ مف حيث والستمطة...إلخ كما أف الخبرات الستابرة ونعني 

 تجاربيـ وخبراتيـ، فإذا كانت التجارب وير متراربة قد تعيؽ عممية الاتصاؿ.
ىي معوقات مرتبطة بمشاعر وقناعات يخفييا أحد طرفي معوقات نفسية وعاطفية:  5.4

 1الاتصاؿ، فنجد الأشكاؿ التالية:
صريح مع رئيستو ذي المنزلة العالية والنفوذ فالمرؤوس يكوف وير  الخوف من الآخر: - أ

الكبير، قميؿ مف المرؤوستيف عمى استتعداد لتزويد رؤستائيـ بتغذية عكستية صريحة وصحيحة 
جراءاتو بمعنى حالة ذىنية مييأة للاستترباؿ.  وكاممة فيما يتعمؽ بالعمؿ أو قرارات الرئيس وا 

 احترار الآخر والتحيز ضده والترميؿ مف شأنو.  - ب
نتيجة تجربة واحدة )حستنة أو ستيئة(  المسبقة للآخر )الإسقاط الإدراكي(: النظرة - ت

تعمـ عمى برية المجتمع )خلاؿ فترة معينة عمى برية الفترات(، وىو ما يستمى بالرولبة أي وضع 
الناس في قوالب جامدة معدة مستبرا طبرا لظروؼ خاصة تـ تعميميا عمى مجموعة مف الناس 

صدار أحكاـ مستبرة عميي  ـ.وا 

التحيزات الإدراكية التي يتصؼ بيا الأفراد تؤثر في تمرييـ لممعمومات ودرجة استتيعابيـ ليا 
 وكذلؾ في المعنى الذي يعطونو ليذه المعمومات.

بمعنى أف المستتربؿ يميؿ والبا إلى قراءة أو  الإدراك الانتقائي )الاختيار الإدراكي(: -د
ىماؿ أو اعتراؿ أي معمومات تتعارض معيا  ستماع أو مشاىدة ما يتوافؽ مع اعتراداتو ومشاعره وا 
وبذلؾ لا يكوف قد فيـ الرستالة كاممة كونو ركز انتباىو عمى بعض تفاصيؿ الرستالة مثلا:لا نررأ 

 ا.الصحؼ التي تتعرض لمواقؼ تتعارض مع آرائن

                                                           
  .151، ص 2000، الإدارة الجامعية لمدراستة والنشر، الأردف، "الاتصال الفعال في العلاقات الإنسانية"مصطفى حجازي،  1
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نظرا لعدـ الاىتماـ بما يرولو الآخروف، فكؿ فرد يصغي لممعمومات عدم الإصغاء الجيد:  -ه
 والحرائؽ وفرا لاىتماماتو ومصالحو )الأولياء يتجاىموف مشاكؿ أبنائيـ(.

ليس مناستبا  بمعنى إرستاؿ الرستالة في وقت :سوء استعداد المستقبل لتمقي الرسالة -و
يحتاج إلى  المدير أحد موظفيو في نياية الدواـ لمناقشة موضوع معردلممستتربؿ مثلا أف يستتدعي 

 بعض الوقت..
ىي عوائؽ تحوؿ دوف استتيعاب الشخص لمرستالة وفيمو عوائق إدراكية مستقبل الرسالة:  -ز

ليا ومف بيف ىذه العوائؽ نجد الثبات الإدراكي بمعنى ىو اتجاه الفرد نحو معتردات معينة )آراء 
رات جديدة لـ يمر بيا مف قبؿ، وثبات الفرد عمى بد عنيا ميما طرأ عمى الفرد مف خمعينة لا يبتع

 معترداتو يروي مراومتو لمتغيير ورفض الأفكار المستتحدثة(.

تغير الظروؼ البيئية التي تعمؿ فييا المؤستستة وعدـ استتررارىا، يتعيف عمييا  معوقات بيئية: 6.4
 أف يكوف الاتصاؿ مستتمر ومتجدد.

 الاتصال الداخمي والثقافة التنظيميةخامسا: 

العنصر البشري، نتيجة لمدور الذي يمعبو في حياة المؤستستة بيتـ المؤستستات الحديثة ت
وتكامميا، ويأتي ىذا الاىتماـ لأنّو العامؿ الأكثر تغيّرًا وتأثيرًا بستبب طبيعتو الديناميكيّة ستواء في 

عكاس ذلؾ عمى العمميّة الإنتاجيّة، والستموؾ الذي يمارستو علاقاتو الفرديّة أو الجماعيّة، ومدى ان
الفرد بشكؿ عاـ ىو محصمة لمجموعة مف العوامؿ النفستية والاجتماعية والثرافية والاقتصاديّة 
وويرىا مف العوامؿ التي لا يمكف التنبؤ بيا أحيانًا؛ لاختلاؼ خصوصيّة كؿ فرد، ومستتوى تأثره 

 .وتأثيره بيا

ؿ الجامعة لتمؾ التغيرات والترمبات إلى بناء مجتمعيا بما ينستجـ مع أىدافيا تحتاج بيئة العم
ة تنظيمية فار، ورؤيتيا المستتربمية، لتحرؽ الاستتررار والإنتاج بفاعميّة، مف خلاؿ بناء ثالإستتراتيجية
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خاصة بالمؤستستة، وبناؤىا يتطمب وجود قيادة إبداعيّة، تستتطيع أف تحفز العامميف وتكستب ثرتيـ 
واستتررارىـ النفستي والوظيفي، ليكونوا قادريف عمى أداء التزاماتيـ ومياميـ، وليتحرؽ ذلؾ لا بد مف 
ممارستة عمميّة اتصاليّة فعالة مع العامميف، إذ تشكّؿ عمميّة الاتصاؿ المؤستستي الداخمي العمود 

 .الفرري في بناء وتطوير ىذه الثرافة

الريـ والافتراضات والاعترادات والمدركات يشترؾ تعرؼ الثرافة التنظيمية بأنيا مجموعة مف 
فييا الأفراد العامميف في المنظمة وتمثؿ إطار يوجو ستموؾ الأفراد أثناء العمؿ وفي علاقاتيـ مع 

  1بعضيـ البعض وبالآخريف مف خارج المنظمة.

تشير ثرافة المنظمة إلى مجموعة مف الريـ والأعراؼ التي تحكـ المعتردات والمفاىيـ 
 لمشتركة التي يشترؾ بيا أعضاء التنظيـ، وتمثؿ الجزء المعنوي وير المكتوب في المنظمة.ا

إف ثرافة المنظمة يمكف أف تكوف عونا أو عائرا لممنظمة ويمكف أف تؤثر إيجابا أ ستمبا عمى 
عمؿ المنظمة، وفي تردميا ونموىا عبر فترة حياتيا التنظيمية، لذلؾ يجب عمييا الستعي مف أجؿ 

اظ عمى ثرافة تنظيمية قوية، ىادفة وداعمة لستياستاتيا التنموية الإدارية بما يتناستب مع الحف
 مصمحة عمؿ الإدارة في المنظمة. 

 ميام الاتصال لخمق ثقافة المؤسسة:  1.5

 يمكف تحديد أربع مياـ رئيستية للاتصاؿ:

تظير مف خلاؿ تدفؽ المعمومات عمى كافة المستتويات  الميمة الإعلامية للاتصال: -
الإدارية والتنفيذية، فالررارات كي تكوف ناجحة تعتمد عمى كمية ىائمة مف المعمومات الستميمة وفي 

                                                           
، مذكرة ماجستتير، تخصص التنمية الريفية "أنماط الاتصال ودورىا في تشكيل الثقافة التنظيمية لشركة الاتصالات الفمسطينية"حناف محمد حافظ براىمة،  1

  .15، ص 2009المستتدامة، جامعة الردس، فمستطيف، 
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الوقت المناستب وعمى مدى فعالية الاتصاؿ، وعمى المستتوى التنفيذي فالعماؿ بحاجة كبيرة 
 مؿ.لمعمومات خاصة بعمميـ مف أجؿ تنفيذ الع

يجب أف يكوف ىناؾ تحكـ مف طرؼ الإدارة في تنرؿ الميمة الانضباطية للاتصال:  -
المعمومات حتى توصؿ المعنى الذي تريد إيصالو لعماليا لذا يجب أف يكوف ىناؾ ضبط في 

 توصيؿ المعمومة.
وحدىا لضماف ستير العمؿ بحكـ ستمطة مركزىا  الإدارة لا تكؼالميمة الإقناعية للاتصال:  -

ب عمييا أف تكوف علاقتيا بعماليا قائمة عمى تبادؿ المعمومات في إطار لامركزية اتخاذ بؿ يج
الررار، كما يجب أف تكوف قادرة عمى إقناعيـ بالمعمومات الصادرة عنيا حتى يتمكف الأفراد مف 

 تربميا والموافرة عمييا.
ظمة )تشجيع يجب أف يكوف ىناؾ تكامؿ جماعي داخؿ المن الميمة التكاممية للاتصال: -

 العمؿ المشترؾ، بناء روح الجماعة، تأستيس جو لمثرة، تروية التنستيؽ بينيـ(. 
المؤستستة ىي بيئة لمصراعات والتوترات بيف العلاقة بين الاتصال والثقافة التنظيمية:  2.5

الثرافات المختمفة، وكؿ مؤستستة ميما كاف حجميا تمثؿ مجموعة اجتماعية تتكوف مف أفراد ينتموف 
إلى ثرافات وطنية، إقميمية ومينية مختمفة، ىذا المجتمع وير المتجانس ولضماف اتستاؽ )تلائـ( 

عية تصبح نرطة مرجعية لكؿ الأفراد في ىذه التشكيمة تحتاج المؤستستة إلى خمؽ ىوية جما
المؤستستة. وكمما تطورت المؤستستة ستتحتاج إلى تطوير ثرافتيا الخاصة التي تتكوف مف نظاـ ثرافي 
نما مف أجؿ حؿ مشاكؿ  )لغات وشفرات( وبالتالي يستتخدـ الثرافة ليس مف أجؿ الثرافة نفستيا وا 

 ممموستة، بعبارة أخرى ثرافة المؤستستة تضمف:
المجموعات وتحستف الاتصاؿ بيف الأفراد الذيف ينتموف إلييا وليـ آراء وجيات  يفالاتستاؽ ب -

 نظر مختمفة.
 تعبئة، تحفيز، ورس الشعور بالانتماء وبناء رؤية مشتركة لكؿ الأفراد في المؤستستة. -
 تطوير ثرافة المؤستستة ىي أحد الرىانات الأستاستية للاتصاؿ الداخمي. -
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فة التنظيمية مرتبطاف ارتباطا وثيرا، حيث أف كؿ اتصاؿ نلاحظ أف الاتصاؿ الداخمي والثرا
)لغة مشتركة( بيف طرفي الاتصاؿ ووجود رموز مشتركة يعني بدوره  يتطمب وجود رموز مشتركة

 وجود ثرافة مشتركة.

  الثقافة التنظيمية عامل ىام للاتصال في المؤسسة: 3.5

أصوؿ مختمفة ستواء مف ناحية  مف خلاؿ ىذه النظرة نحاوؿ أف نعرؼ كيؼ يمكف لأفراد مف
 Espritالتكويف، المعارؼ والكفاءات والطموحات أف يندمجوا ويخضعوا لما يستمى بػ "روح البيت 

maison." 

مف أجؿ تحريؽ اتصاؿ فعاؿ لابد مف وجود رموز اتصاؿ مشتركة، أىـ ىذه الرموز عمى 
الكتابية دعائـ لذاكرة المؤستستة قبؿ الإطلاؽ ىي المغة والتي تتجستد إما كتابيا، حيث تعتبر الرنوات 

أف تكوف دعائـ للاتصاؿ. أو شفييا، وتروـ عمى وحدات الصوت وكؿ لغة لدييا نظاـ مف الرواعد 
ف لـ تكف ليا قواعد كتابية، وأي متصؿ يجب أف تكوف لو معرفة بدييية ليذه الرواعد،  حتى وا 

التشريعية والرموز الاجتماعية )العادات بالإضافة إلى الرموز وير المفظية مثؿ: الرموز الدينية، 
 والتراليد...(.

 كؿ اتصاؿ في المؤستستة لو علاقة بنوعية الاتصاؿ مف حيث:

 اتصاؿ لفظي )مكتوب أو شفيي(؛ -

 اتصاؿ وير لفظي؛ -

 الزماف والمكاف الذيف يحدث فييما الاتصاؿ؛ -

فييا الاتصاؿ.}الستياؽ يشمؿ التاريخ، الثروة الثرافية، التردـ  الستياؽ)البيئة( التي جرى -
 العممي{ 
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يعتمد ستير عمؿ المؤستستة عمى ديناميكية الأفراد  ثقافة المؤسسة والاتصال الداخمي: 4.5
وديناميكية العلاقات بيف ىؤلاء الأفراد، لذلؾ فإف ىيكؿ المؤستستة لا يتكوف مف ىيكميا التنظيمي بؿ 

 عي.ىناؾ جانب اجتما

تعتبر ثرافة المؤستستة شكؿ مف أشكاؿ الاتصاؿ فمعرفة جيدة والتزاـ جيد بيذه الثرافة ىو 
مصدر لتحريؽ الأداء، وبالتالي ستنرى كيؼ تستتطيع وستائؿ الاتصاؿ المختمفة أف تستاىـ في بناء 

 ونشر ثرافة المؤستستة المتجستدة في: ىوية المؤستستة، إدماج الموظفيف وذاكرة المؤستستة.

نما ترتبط بكؿ سسة: ىوية المؤ  - أ اليوية الحريرية لممؤستستة ليستت تمؾ التي يحددىا قادتيا وا 
أفراد المؤستستة والعلاقات التي تجمعيـ، ىذه اليوية تستمح بترديـ تعريؼ محدد خاص بالمؤستستة 
وتميزىا عف منافستييا، نممس ىوية المؤستستة في ستموكياتيا، استميا، شعارىا، أستموب ىندستتيا 

 المستتعممة في الاتصالات. المعمارية والرموز

مف خلاؿ ىندستتيا المعمارية وتصميـ بناياتيا، كذلؾ جموس  تستتطيع المؤستستة أف تتواصؿ
الموظفيف وجيا لوجو أو بالظير لو مدلوؿ خاص، شكؿ ترديـ المنتجات، المواقؼ اتجاه 

 يا.العملاء)اتصاؿ وير لفظي(، فكؿ ستموؾ تستمكو المؤستستة يمكف اعتباره كرستالة عف ثرافت

بفعؿ متطمبات الستوؽ وبيئة المؤستستات الحالية تطورت نماذج الاتصاؿ إدماج الموظفين:  - ب
في المؤستستات وانترمت مف الاعتماد عمى الاتصالات النازلة إلى بناء مراربة أكثر شمولية وتماستؾ 
قائمة بشكؿ أستاستي عمى المشاركة. ىذه الوضعية تدفع قادة المؤستستات لخمؽ جو وشكؿ جديديف 

واصؿ يكوناف أكثر عمرا واتستاعا وشمولية، وبالتالي ثرافة المؤستستة ليا ىدؼ رئيستي وىو خمؽ لمت
شعور لدى كؿ موظؼ بأف نجاحو يمر حتما مف خلاؿ نجاح مؤستستتو)ورس فيو ىذه الثرافة يكوف 

 مف خلاؿ الستماح لو ودفعو لإرستاؿ رستائؿ ايجابية مف اقتراحات وترارير عف ستير العمؿ(.
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ليس قرار أو مرستوـ تصدره المؤستستة ويتـ تطبيرو عمى  تحريؽ التعاوف بيف الأفرادكما أف 
نما يتحرؽ عندما يشعر كؿ موظؼ أف التعاوف يشكؿ ضرورة لنجاح المؤستستة وىذا  الفور، وا 

 النجاح ىو بالضرورة نجاح لمفرد)عندما يشعر الفرد بأنو ركيزة أستاستية في المؤستستة(.

ستائؿ الكتابية التي تمثؿ أوؿ وستائؿ الاتصاؿ الداخمي وىي مف أدوات الإدماج، نجد الو 
دقيرة، فعالة وقابمة لمحفظ لأنيا تمثؿ أدوات العمؿ، وقد تأخذ شكؿ: جداوؿ عرض، صناديؽ 
اقتراح، رستائؿ لمعماؿ وجريدة المؤستستة التي تعد أىـ الركائز للاتصاؿ الداخمي وتستتحوذ لوحدىا 

 صصة للاتصاؿ المكتوب.بالمائة مف الميزانية المخ 60عمى 

أما الوستائؿ الشفيية ليا أىمية لا يمكف تجاىميا مف أجؿ إدماج الأفراد بالإضافة إلى 
الأدوات الترميدية )اجتماعات وجيا لوجو(، ىناؾ ما يستمى بمؤتمرات الفيديو، حمرات الجودة التي 

يارات بيف الورشات، تستمح للأفراد بالمشاركة والتعاوف، وفي إطار وير رستمي المراءات مثؿ: ز 
 أبواب مفتوحة ليا ىدؼ واحد وىو إثارة التبادلات الأفرية للأفراد.

تروـ المؤستستة ببناء وحفظ ذاكرتيا مف خلاؿ الحفاظ عمى أفضؿ المعارؼ ذاكرة المؤسسة:  - ت
والخبرات المتراكمة وضماف عدـ ضياعيا مف أجؿ الاستتفادة منيا عمى مر الستنيف، وستيكوف 

 أدواتو الكتابية، الشفيية، تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ أداة فعالة.  الاتصاؿ مف خلاؿ

 متطمبات بناء ثقافة المنظمة من خلال الاتصال: 5.5

 :بناء وتعزيز الثرافة التنظيميّة يأتي مف خلاؿ عدّة أنشطة اتصاليّة، تشمؿ

  ،الإدارة الرياـ بمراءات دورية وعرد ورشات عمؿ مع مختمؼ مستتويات العمؿ التنظيمي
العميا والوستطى والعامميف، ويتـ تعزيز العلاقة بيف ىذه المستتويات لخمؽ بيئة عمؿ محفزّة، وتبادؿ 

 .الخبرات
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  عرد ندوات عمؿ وورشات تطويرية، بحيث يتـ مف خلاليا إشراؾ الموظفيف في عممية بناء
 .بط والأفريالعممية الإنتاجية وصنع الررار، عبر استتخداـ ترنية الاتصاؿ الصاعد واليا

  نشر استتبيانات دوريّة لمعمؿ عمى قياس مستتوى الرضا الوظيفي، مف خلاؿ مراجعة
 .الستياستات والأنظمة المؤستستية أماـ عيف العامميف، لجعميـ يشعروف أفّ صوتيـ مستموع

  توزيع نشرات ومطبوعات دوريّة، حتى يتستنّى لمعامميف الاطلاع عمى مختمؼ الأعماؿ
المؤستستة؛ بيدؼ بناء شعور لدى العامميف بأف المؤستستة تيتـ بمستتوى معرفتيـ والمياـ التي تنجزىا 

 .وثرافتيـ حوؿ طبيعة ومياـ المؤستستة
  ،تكريـ العامميف والأقستاـ التي تنجز مياميا بكفاءة عالية، وتوفير نظاـ المكافآت والحوافز

ة تريّـ وتتابع العمؿ الجيّد والرستائؿ التحفيزية، وترديـ اليدايا؛ مما يستاعد في إحستاستيـ بأف المؤستست
وتحترمو، وبذؿ المؤستستة أقصى الجيود الممكنة في ستبيؿ توفير شعور العامميف بالانتماء 

 .والاحتراـ، والاىتماـ الشامؿ بالعامميف مف حيث تكافؤ الفرص والعدالة
  الاىتماـ والتعريؼ بالعامميف الجدد؛ لتستييؿ عمميّة دمجيـ مع العامميف الردامى في
ظيار الاىتماـ بكؿ عنصر ينتمي إليياالم  .ؤستستة؛ وا 
  متابعة حياة الموظفيف الاجتماعية؛ خاصة في المناستبات الميمة لدييـ؛ لخمؽ حالة مف

 .الانستجاـ، والراحة النفستيّة
  تشجيع العامميف عمى تبني أدوارًا قيادية مف خلاؿ مواقعيـ في العمؿ، وتوعية رؤستاء

 .ف، وبناء علاقات ودية معيـالأقستاـ بضرورة تمكيف العاممي
  إفّ الأنشطة الاتصاليّة الداخميّة عمييا أف تؤدي في نياية المطاؼ إلى بناء بيئة

رستاؿ رستائؿ دوف تحديد أىدافيا،  عمؿ متماستكة ومترابطة، وعدـ الاكتفاء بتنفيذ أنشطة وا 
والتغيرات لممؤستستة عمى الروـ مف الظروؼ  والاستتراتيجيةحتى يتـ تحريؽ الأىداؼ العامة 

           .والمستتجدات التي قد تطرأ
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 أولا: المراجع العربية:
 

، دار مجدلاوي لمنشر "الاتصال ودوره في التفاعل الاجتماعي"هيم أبو عرقوب، اإبر  -
 .0202والتوزيع، الأردن، 

 ونماذج واستراتيجيات نماذج الحديثة "الإدارة معايعة، سالم عادلو  الخطيب حمدأ -
 .2009،الأردن العالمي، لمكتاب جدارا ،"حديثة
 ،الجامعية الدار ،"الميارات بناء مدخل التنظيمي السموك" ماهر، أحمد -

 . 2003الإسكندرية،
 الإسكندرية، ،الجامعية الدار ،"الاتصال في الإدارية مياراتك ترفع كيف" ماهر، أحمد -

2000. 
  .0224، مؤسسة شباب الجامعة، مصر، "الإدارة الحديثة"أحمد محمد المصري،  -
 الجامعية، المعرفة دار ،"الاجتماعية والخدمة الاتصال "عمي، يوسف منصور أميرة -

 .2005  مصر، الإسكندرية،
عينة -إيمان مداني، "تطبيق مخطط جاكبسون المغوي الاتصالي عمى شفرة الطقوس -

، 00، جامعة الجمفة، العددمجمة التراث، -نموذجامن طقوس الميلاد في المجتمع القبائمي أ
0202. 

 لمنشر هومة دار"، الإداري التطويرو  التنظيمي السموك، "لعويسات الدين جمال -
 .2002،الجزائر والتوزيع،

 مذكرة ،"الاقتصادية المؤسسات في التنظيمي الاتصال معوقات" سالمي، جمال -
 .2000-1999، سطيف المؤسسات، جامعة تسيير تخصص ماجستير

، دار صفاء لمنشر والتوزيع، الأردن، "الاتصال في عمم النفس"جودت شاكر محمود،  -
0202. 

، "ميارات التواصل بين الأفراد في العمل"جون هيز، ترجمة مروان طاهر الزعبي،  -
 .0200الطبعة الأولى، دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة، الأردن، 
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، الدار المصرية المبنانية، مصر، ونظرياتو المعاصرة""الاتصال حسن عماد مكاوي،  -
0220. 

، سموك الأفراد والجماعات في منظمات الأعمال"–"السموك التنظيمي حسين حريم،  -
 .0202الطبعة الرابعة، دار الحامد لمنشر والتوزيع، الأردن، 

، الطبعة الاتصال ونظرياتو المعاصرة"حسين عماد مكاوي وليمى حسين سيد، " -
 .0224السابعة، الدار المصرية المبنانية، 

"أنماط الاتصال ودورىا في تشكيل الثقافة التنظيمية حنان محمد حافظ براهمة،  -
، مذكرة ماجستير، تخصص التنمية الريفية المستدامة، جامعة لشركة الاتصالات الفمسطينية"

 .0225القدس، فمسطين، 
، دار الحامد المؤسسي في الفكر التربوي""الاتصال ختام العناتي وعمي العياصرة،  -

  .0223لمنشر والتوزيع، الأردن، 

 الجامعة، مكتبة ،"الأعمال إدارة مبادئ" الموزي، سلامة موسى محمود، كاظم خضير -
 .2008،الأردن
دراسة حالة –"مساىمة الاتصال الداخمي في إحداث التغيير التنظيمي خولة بمحمدو،  -

، مذكرة ماجستير، تخصص إدارة الأعمال، جامعة بالبويرة"جامعة آكمي محند أولحاج 
 .0202البويرة، 

 ،الجامعية المعرفة دار ،"الاجتماعية الخدمةو  الاتصال" الصديقي، عثمان سموي -
 .2005الإسكندرية،

دار أسامة لمنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، ، "الاتصالات الإدارية"شعبان فرج،  -
 .0225الأردن، 

"الميارات السموكية والتنظيمية لتنمية الموارد عبد الحميد عبد الفتاح المغربي،  -
 .0222، المكتبة المصرية لمنشر والتوزيع، مصر، البشرية'

"الاتصال الاجتماعي وممارسة الخدمة عبد الحميد عطية، محمد محمود مهدلي،  -
 .0222، المكتب الجامعي الحديث، مصر، الاجتماعية"
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، دار "اتجاىات جديدة في الإدارة التعميمية في البلاد العربية"عبد الغني النوري،  -
  .0550الثقافة، الدوحة، 

، دار الجامعة الجديدة، "-وظائف المديرين-"العممية الإداريةعمي الشرقاوي،  -
  .0220الإسكندرية، 

لتكوين  عهد الوطنيم، ال"التواصل والتفاعل في الوسط المدرسي"عمي تاعوينات،  -
 .0225مستخدمي التربية وتحسين مستواهم، الجزائر، 

، الطبعة الأولى، دار الثقافة لمنشر "إدارة الترويج والاتصالات"شلاش،  إبراهيمعنبر  -
 .0200والتوزيع، الأردن، 

، دار الفكر "تأثير وسائل الاتصال: الأسس النفسية والاجتماعية"فرج الكامل،  -
 .0541العربي، القاهرة، 

، الطبعة الأولى، دار الخمدونية لمنشر "الاتصال في إدارة الأزمات"فريد عيشوش،  -
 .0200الجزائر،  والتوزيع،

، ديوان المطبوعات الجامعية، "الاتصالات الإدارية داخل المنظمات"قوي بوحنية،  -
 .0202الجزائر، 

في  "السموك التنظيمي مفاىيم وأسس سموك الفرد والجماعةكامل محمد المغربي،  -
 .0222، الطبعة الثانية، دار الفكر لمطباعة والنشر والتوزيع، الأردن، التنظيم"

"العلاقات العامة وتطبيقاتيا لمتكنولوجيات الحديثة في المؤسسات كريمة حاج أحمد،  -
، أطروحة دكتوراه في الإعلام والاتصال، "-مؤسسة أوريدو للاتصالات نموذجا–الاتصالية 

 .0204، 0 جامعة وهران
، منشورات الجامعة الافتراضية السورية، "نظريات الإعلام والاتصال"كمال الحاج،  -

 .0202سوريا، 
 دراسة ميدانية–"دور الاتصال الداخمي في عممية التغيير التنظيمي  ،برباوي كمال -

، أطروحة دكتوراه في العموم الاقتصادية، جامعة تممسان، "-لشركة سونمغاز لمتوزيع ببشار
0202-0201. 
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دراسة حالة مطاحن –"الاتصال الرسمي وعلاقتو بالحوافز المعنوية لويزة فرحاتي،  -
 .0224، مذكرة ماجستير في تنظيم الموارد البشرية، جامعة باتنة، "-الأوراس باتنة

"الاتصال والعلاقات العامة في إدارة المكتبات ومراكز محمد الدبس السردي،  -
 .0202والتوزيع، الأردن، ، دار معتز لمنشر المعمومات"

، دار المعرفة الجامعية، "أساليب الاتصال والتغير الاجتماعي"محمد عودة،  -
  .0554الإسكندرية، 

–"الاتصال الداخمي في المؤسسة الجزائرية بين النظرية والتطبيقمحمد قادري،  -
مذكرة ماجستير في إدارة الأعمال، جامعة  ،"-دراسة حالة مؤسسة الخزف المنزلي بمغنية

 .0202تممسان، 
، دار أسامة لمنشر والتوزيع، الأردن، "الاتصال الإداري والإعلامي"محمود أبو سمرة،  -

0225. 

"مبادئ الإدارة محمود أحمد فياض، عيسى يوسف قدادة وربحي مصطفى عميان،  -
  .0202، دار صفاء، الأردن، ووظائف المدير"

 دار ،4بعة طال ،"الأعمال منظمات في التنظيمي السموك "العيان، سميمان محمود -
 .2008 الأردن، والتوزيع، لمنشر وائل
، الإدارة الجامعية لمدراسة "الاتصال الفعال في العلاقات الإنسانية"مصطفى حجازي،  -

 .0222والنشر، الأردن، 
 .0222، القاهرة ،العربية النهضة دار ،"الاتصال نظريات" الطرابيشي، ميرفت -
"الاتصال التنظيمي وعلاقتو بالتفاعل الاجتماعي لمعاممين بالمؤسسة ميمود طبيش،  -

، مذكرة ماجستير في عمم الاجتماع، جامعة "-دراسة ميدانية بإذاعة سطيف الجيوية–
 .0200ورقمة، 

، الطبعة "مدخل إلى عمم الإدارة"ناصر جرادات، أحمد عريقات ومصطفى الشيخ،  -
 .0205دار أسامة لنشر والتوزيع، الأردن،  الأولى،
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، ديوان "الاتصال ودوره في كفاءة المؤسسة الاقتصادية"ناصر دادي عدون،  -
 .0222المطبوعات الجامعية، الجزائر، 

 المطبوعات ديوان ،"وتطبيقية نظرية دراسة المؤسسة في الاتصال" قاسيمي، ناصر -
 .0200 الجزائر، الجامعية،

هشام صويمح، "وظائف عناصر العممية التواصمية في الخطاب الصحفي تطبيق عمى  -
، جامعة الطارف، العدد مجمة الآداب والمغات والعموم الإنسانيةخطاطة رومان جاكبسون"، 

 .0202، مارس 1
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