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 
Ȗعت؄ف عملية טتصال حاجة مݏݰة من اجل التواصل مع כܧݵاص واݍݨماعات سواء ࢭʏ اݝݨتمع او اماكن 

من اجل تبادل المعارف والمعلومات والمشاعر، وتبادل وجɺات النظر اݝݵتلفة ɸذا ما يجعل من ) المؤسسة(العمل
عناصر لتɢون ɸذه כخ؈فة واܷݰة ومفɺومة لدى  العملية טتصالية مɺمة وذات معۚܢ، وۂʏ عملية تتɢون من خمسة

  .جميع من ɸم مشارك؈ن فٕڈا
ولɺذه العملية مجموعة من المɺارات ɸناك من يصنفɺا اڲʄ ثماɲي مɺارات يجب عڴʄ טفراد امتلاكɺا من اجل ان   

المɺنية يɢون دائما يɢون טتصال فعال وناݦݳ، دون ان نɴؠۜܢ انه لʋس ɠل اتصال نقوم به سواء ࢭʏ حياة טسرʈة او 
  .سالة لʋس ࢭʏ مجال تخصص المستقبلناݦݳ، وسȎب فشله قد يرجع عدم وضوح الرسالة، او ان الر 

  .טتصال الفعال، المɺارات، العملية טتصالية :ɠلمات مفتاحية
Abstract 

  

The contact process is an urgent need to communicate with people and groups, either 
in the community or workplace.The Institution) for the exchange of knowledge and 
information and feelings, and the exchange of diverse views, this is what makes it important 
and meaningful communication process, a process that consists of five elements of the 
latter to be clear and understandable to all participants.This process has a range of skills 
there are classified into eight individuals possessing skills in order to be an effective and 
successful communication, without forgetting that not every contact we do, whether in the 
family or professional life is always successful, and the reason for the failure was the lack 
of clarity of the message, or the message is not in the competence of thefuturity. 
Keywords:Effective communication, skills, communication process. 
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:  
טɲسان ɠائن اجتماڤʏ بطبعه فɺو لا ʇستطيع العʋش منعزلا عن غ؈فه، فɺو يؤثر وʈتأثر بمن حوله، وɸذا يتم 
 ʏالوسيلة اڲ ʏة أخرى ۂɺة، ومن جɺالوسيلة لنقل المعلومات ب؈ن טفراد من ج ʏمن خلال عملية טتصال الۘܣ ۂ

  .تحدث التفاعل ب؈ن כܧݵاص واݍݨماعات
 ʄالعملية טتصالية فقد يرجع اڲ ʄون مسؤولية الܨݵص القائم عڴɢان فشل او نجاح عملية טتصال لا ي
اعتبارات كث؈فة كضغط الوقت او مصداقية المصدر او اݍݵ؄فات السابقة، او كذلك قد يɢون المستقبل او المرسل لا 

 .وɸذا يɢون سȎب فشل ɸذه العملية. يمتلك مɺارات טتصال
1  فʈعرȖטتصال: 

  انتقال الرموز ʄا متوقفا عڴɸي ب؈ن טفراد والذي يحدد العملية טجتماعية واستقرارɲو ذلك טنتقال للمعاɸ
 ʄحد كب؈ف عڴ ʄا متوقفة اڲɺان نوعɠ شاط اݍݨماعية أياɴا ب؈ن טفراد، كما ان أوجه الɺذات المعۚܢ، وتبادل

 ).27، ص2007،عسڴʏ. (اݍݵ؄فات المش؅فكة من المعاɲي
  ذهɸا وɺولمان ومارش טتصال بانه عبارة عن عملية ذات خمسة عناصر تحدد الفاعلية الممكنة لɠ عرفʇ

ʏالنحو التاڲ ʄعڴ ʏ49، ص 2006رضوان،: (العناصر ۂ(.  
 .اݍݨماعة او الܨݵص مرسل -
 .محتوى الرسالة -
 .الوسيلة المستخدمة -
 .المستقبل -
  .טستجابة -

טتصال من عدد من المɢونات أو العناصر ولɢل مٔڈا وظيفْڈا لتحقيق أɸداف تتɢون عملية :ــ عناصر טتصال2
  )  2012 /23/12، قاسم( :وɸذه العناصر ۂʏ. المدرسة

ɸو نقطة البدء ࢭʏ عملية טتصال، ومصدر الرسالة، وقد يɢون متحدثاً بطرʈق مباشر مثل مدير المدرسة  :المرسل 1-2
 .طرʈق التليفون، أو לذاعة، أو الفيديو ɠونفراɲسمع زملائه أو بطرʈق غ؈ف مباشر عن 

 ʄا إڲɺد أن ينقلʈعرض المعلومة أو يوجه כمر، أو الܨݵص الذي لديه معلومة أو فكرة يرʇ و الܨݵص الذيɸ والمرسل
اݝݰڴʏ أو أو طلابه أو إڲʄ زملائه ࢭʏ المدارس כخرى أو اݝݨتمع  مرؤوسيه، وقد يɢون المرسل مدير إڲʄ مرؤوسيهزملائه أو 

 .إڲʄ المدير أو من المعلم لزميله المعلم المرؤوس؈نלدارات כعڴʄ، أو من 
 :وتوجد مجموعة من כسس الۘܣ ʇسȘند علٕڈا نجاح عملية إرسال المرسل رسالته إڲʄ المستقبل ومٔڈا

 و مستقبل الرسالة؟ɸ أن يحدد المرسل من 
  ماً ݝݰتوى رسالته وما تتضمنهɸون المرسل فاɢيأن يɲار ومعاɢمن أف. 
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 تمام المستقبلɸقة تجذب اʈل أو طرɢش ʏأن يقدم المرسل رسالته ࢭ. 
 أن يتأكد المرسل من استقبال الܨݵص ךخر الرسالة. 
 أن يختار المرسل الوقت المناسب لإرسال رسالته. 
 تقي المرسل الوسيلة المناسبة لإرسال الرسالةɴأن ي. 

فقد يɢون المستقبل . ي يصل إليه כمر أو الفكرة أو التوجه أو المعلومةɸو الܨݵص أو اݍݨماعة الذ :المستقبل-2-2
مجموعة المعلم؈ن الذين تصلɺم Ȗعليمات مدير المدرسة، أو الطلاب الذين تصلɺم أفɢار المعلم؈ن وتوجٕڈاٮڈم، أو مدير 

 .المدرسة الذي تصله أفɢار وآراء المعلم؈ن حول موضوع أو مشɢلة محددة
أن جميع العناصر الȎشرʈة ࢭʏ المنظومة التعليمية والۘܣ Ȗشمل مدير المدرسة والمستوʈات לدراية ɲستɴتج مما سبق 

 ʏمواقف، ومستقبلاً ࢭ ʏون مرسلاً ࢭɢوالمدارس כخرى ت ،ʏ؈ن، واݝݨتمع اݝݰڴʈوالمعلم؈ن، والطلاب، وלدار ،ʄכعڴ
 .مواقف أخرى، بمعۚܢ أن عملية טتصال عملية تبادلية

وʈقصد ٭ڈا مضمون أو محتوى التوجيه، أو כمر، أو الموضوع، أو الملاحظات الۘܣ يرغب المرسل ࢭʏ نقلɺا  :الرسالة-2-3
 .والرسالة قد تɢون شفɺية، وقد تɢون مكتوȋة. إڲʄ المستقبل، وقد تتضمن الرسالة قراراً أو رأياً، أو أفɢاراً، أو حقائق

 :والرسالة المكتوʈة يجب أن يراڤʏ فٕڈا
  لةأنɺسيطة وسȊ لمات وجملɠ ولة، ومختصرة وتتضمنɺسȊ اɺمɺل قراءٮڈا وفɺسȖ ون واܷݰةɢت. 
  القارئ ʏون مباشرة ومنطقية تؤثر ࢭɢأن ت. 
 ون مرتبة ومتناسقةɢأن ت. 
 ون صادقة وتتم؈ق بالموضوعيةɢأن ت. 

وقد تɢون شفɺية ࢭʏ . أو الفكرة وۂʏ الطرʈقة الۘܣ تتم ٭ڈا عملية نقل المعلومة أو כمر أو التوجيه :وسيلة טتصال-2-4
 .حوار أو اجتماع أو مقابلة، أو مكتوȋة ࢭʏ قرار أو ɲشرة أو Ȗعميم، وقد تɢون مباشرة أو غ؈ف مباشرة

ڈا وتجاوȋه معɺا وتنفيذ ما فٕڈا :التغذية الراجعة-2-5   .وȖش؈ف إڲʄ رد فعل المستقبل للرسالة وفɺمه لمضموٰ
  :ــــ أنواع טتصال3

ع من טتصال قام טɲسان بتصɴيفɺا او تقسيمɺا بناءا عڴʄ طرʈقة טرسال المطلوȋة، وɠل مٔڈا ɸناك عدة أنوا
  ).24/04/2018مجموعة من الكتاب،: (يمتلك امتيازات وسلبيات، وʈمكن تݏݵيص أنواع טتصال بـ

الɺيɢل التنظي׿ܣ الرس׿ܣ وɸو טتصال الذي يتم ࢭʏ المنظمات לدارʈة اݝݵتلفة وداخل نطاق : ــ טتصال الرس׿ܣ1
ʏات أساسية وۂɸثلاثة اتجا ʏتم ࢭʈا، وɸعادȊتحت سيطرة القوان؈ن والقواعد وכنظمة وخطوط السلطة الرسمية وا:  

 ابطɺכوامر والتعليمات: טتصال ال ʏتقل من الرؤساء للمرؤوس؈ن متمثلا ࢭɴو الذي يɸو. 
 تقل من المرؤوس؈ن للرؤس: טتصال الصاعدɴو الذي يɸان טتصال وɠ لماɠاوى، وɢتمثل بالمظالم والشʈاء و

 . الصاعد أك؆ف من טتصال الɺابط ɠلما دل ذلك عڴʄ كفاءة المنظمة وزʈادة انتاجɺا
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 ا او ب؈ن الزملاء : טتصال טفقيɺو الذي يتم ب؈ن أعضاء לدارات الفرعية وטقسام داخل المنظمة نفسɸو
 .معا ٭ڈدف توف؈ف عمليات التɴسيق اللازمة للعمل او جماعة من الناس فرض علٕڈم العمل

وɸو טتصال الذي يتم خارج حدود טتصال الرس׿ܣ، ولا يقع تحت أي اعتبارات ولا يخضع : ــــ טتصال غ؈ف الرس׿ܣ2
لاي قواعد او شروط، وانما ʇعتمد عڴʄ العلاقات الܨݵصية ومدى قوٮڈا ب؈ن التنظيم לداري داخل المنظمة وȋ؈ن 

ائه، ومɺما حاولت المنظمة التقيد بالاتصال الرس׿ܣ فلا بد من وجود טتصال غ؈ف الرس׿ܣ فله أɸميته ࢭʏ تقديم أعض
ʄنقسم טتصال غ؈ف الرس׿ܣ اڲʈاݍݵدمات المتعددة للمنظمة، و:  

 ؈ن المشرف؈ن والعامل؈ن: טتصال الܨݵظۜܣ او المباشرȋو الذي يتم ب؈ن المدير وɸو. 
 يȌتم: טتصال الكتاʈو المعمول به  وɸعب؈فا، وȖ ون مناسبة واك؆فɢلمات الرسالة بحيث تɠ من خلاله اختيار

ࢭʏ المنظمات اݍݰɢومية الصغ؈فة والكب؈فة، وɢʈون عڴʄ شɢل مذكرات او اق؅فحات او خطابات متبادلة، او 
  .تقارʈر دورʈة او غ؈ف ذلك

  )43، ص2009عوʈن،،( :ــ مراحل عملية טتصال4
فٕڈا يتخذ المرسل قراره بارسال الرسالة الۘܣ يرʈدɸا، والۘܣ نتجت عن حاجة او : ةمرحلة إدراك الرسال .1

 .قصد او فكرة او أي مؤثر آخر
ɠلمات شفوʈة، رسالة (وۂʏ مرحلة مɺمة يتم فٕڈا تحوʈل כفɢار والمعلومات اڲʄ لغة او رموز : مرحلة ال؅فم؈ق .2

 ).مكتوȋة، تقرʈر، صورة، Ȗعب؈فات غ؈ف لفظية، إشارات
اختيار الطرʈقة الۘܣ يرغب المرسل ࢭʏ استخدامɺا لارسال رسالته وقد : مرحلة اختيار وسيلة טتصال .3

وʉعتمد اختيار الوسيلة عڴʄ مجموعة من العوامل مٔڈا . تɢون ɸذه الوسيلة مكتوȋة او شفوʈة مرئية
، اݍݰاجة اڲʄ اظɺار السرʈة، والتɢلفة، الوقت، أɸمية الرسالة، اݍݰاجة اڲʄ التغذية المرتجعة المباشرة

 .اݝݨاملة اݍݰاجة اڲʄ טثبات
. تحوʈل المستقبل لغة رموز الرسالة اڲʄ معاɲي مفɺومة وواܷݰة بالɴسبة له: مرحلة فك الرموز وتفس؈فɸا .4

وʈتطلب نجاح טتصال ان يɢون ب؈ن المرسل والمستقبل تفاɸم مش؅فك وʈتحقق ذلك باستخدام المرسل 
 .لمستقبللغة واܷݰة ومفɺومة من طرف ا

تدلل ɸذه المرحلة عڴʄ فɺم وتاثر المستقبل بالرسالة او تدلل عڴʄ عدم فɺم المستقبل : التغذية المرتجعة .5
  .للرسالة وࢭɸ ʏذه اݍݰالة عڴʄ المرسل ان ʇعيد صياغة رسالته وتوضيحɺا من جديد

  :ــــ وسائل טتصال5
يفكر ɠل مرسل ࢭʏ كيفية نقل ɸذه المعلومات  بمان טتصال ɸو تبادل المعلومات وכفɢار ب؈ن כܧݵاص، فقد

فوسائل . اڲʄ المستقبل باحثا عن الطرʈقة او الوسيلة כɲسب الۘܣ ʇع؄ف ٭ڈا او يجسد مضمون ما يرʈد نقلɺا و ايصاله
טتصال عديدة ومتباينة واختيار أي وسيلة من ɸذه الوسائل يتوقف عڴʄ الظروف المتاحة بالمنظمة وتبعا لنمط 
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ــ 38،ص 2006، رضوان:(الموجود ٭ڈا، ونوع المادة المراد نقلɺا ولɺذا توجد وسيلت؈ن أساسʋت؈ن للاتصال وɸماالتعامل 
40(  

  : ــ טتصال الشفوي 1
ʇعت؄ف טتصال الشفوي من أفضل الوسائل لنقل وتبادل المعلومات ɠونه ذو طبيعة ܧݵصية من جɺة، وʉسمح 

فɺم المستقبل الرسالة واستوعّڈا من جɺة أخرى، وȋالتاڲʏ فان طرʈقة  من خلال رجع الصدى المباشر بمعرفة ما اذا
اݍݰوار المباشر من شأٰڈا ان تجعل من טتصال واقعا ملموسا ذو فعالية ووضوح، ووسائل טتصال الشفࢼܣ متعددة 

  : أɸمɺا
 المقابلات -
 .טجتماعات -
 .ال؄فامج التدرȎʈية -
 .اݝݰاضرات والندوات -
 .الݏݨان -
 .والزʈاراتاݍݰلقات  -

ــ טتصال الكتاȌي2   : ـ
يتم טتصال الكتاȌي عن طرʈق الكتابة، فɺو ʇعمل عڴʄ اثبات المعلومات وטوامر والتعليمات كتابة لضمان 
نقلɺا وسɺولة الرجوع الٕڈا، فܸݵامة اݍݨɺاز לداري وȖشعب اطرافه وك؆فة العامل؈ن به تحول ࢭʏ اغلب כحيان دون 

. لشفوي، فالوسائل الكتابية اك؆ف فعالية من الطرق الشفوʈة ࢭʏ نقل أنواع معينة من المعلوماتטستخدام כسلوب ا
والمرسل يجب ان يɢون قادرا عڴʄ الصياغة والتعب؈ف عما يرʈده ࢭʏ رسالته المكتوȋة بأسلوب واܷݳ وȌسيط لتفɺم 

  :ومن اɸم الوسائل טتصال الكتاȌي نذكر. الرسالة من الطرف ךخر
 .والتعليمات כوامر -
 .الرسائل اݍݵاصة -
 .جرʈدة المؤسسة -
 .لوحة לعلانات -
 .التقارʈر -
 .صندوق טق؅فاحات -

ــ أɸمية واɸداف טتصال6   :ـ
Ȗعت؄ف טتصالات أساس حياتنا اليومية فنحن نȘبادل كميات ونوعيات ܷݵمـة مـن البيانات والمعلومات، فمن 

فكـار واستعراض כخبار وتناقل وجɺات النظر وتوف؈ف المعلومات السؤال عن כحوال إڲʄ تبادل المشاعر ونقل כ 
  )43، ص 2009، عوʈن: (لذلك يلعب טتصال دورا مɺما ࢭʏ تفاصيل حياتنا نوجزɸا فيما يأȖي. والرقابة
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  عمله، حيث أشار ʏا المرسل ࢭɸكفاءة טتصالات الۘܣ ي؄فز ʄداف تتوقف عڴɸانجاز כ ʄان القدرة عڴ
ݰت ان النجاح الذي يحققه טɲسان ࢭʏ عمله ʇعتمد ࢭʏ اڲʄ ا" القعيد" منه عڴʄ %) 85(ن الدراسات أوܷ

فقط Ȗعتمد عڴʄ المɺارات العملية او المɺنية الܨݵصية وان טتصالات تمثل %) 15(ال؄فاعة טتصالية، و
 .لوقتمن ا%) 95ـــــ 75(وʈقدر Ȋعض اݍݵ؄فاء اٰڈا Ȗسْڈلك ما ب؈ن . جزءا كب؈فا من الɴشاط اليومي

  اتخاذ ʏم ࢭɺسʇ يم ع؄ف القنوات اݝݵتلفة بماɸنقل المعلومات والبيانات وלحصاءات والمفا ʏاٰڈا تفيد ࢭ
 .القرارات اݝݵتلفة وتحقيق النجاح

  وتدور حوله ʄسڥȖ و ماɸللفرد واݍݨماعة، و ʏغي؈ف السلوك الفردي واݍݨماڤȖتوجيه و ʏاٰڈا ضرورة أساسية ࢭ
 .ɠافة جɺود ال؅فبية

  ونات المؤسسة اٰڈاɢار ع؄ف القنوات الرسمية ݍݵلق التماسك ب؈ن مɢيم وךراء وכفɸنقل المفا ʏم ࢭɺسȖ
 .טجتماعية وטقتصادية وال؅فبوʈة، وتوحيد جɺودɸا بما يمكٔڈا من تحقيق أɸدافɺا

 شطةɲادفة لضمان التفاعل والتبادل المش؅فك للأɸ اٰڈا وسيلة. 
 شاطɴمجال توجيه فعاليات العامل؈ناٰڈا وسيلة رقابية وارشادية ل ʏات المسؤول ࢭ. 
 ة مٔڈمȋتحفز العامل؈ن والتلاميذ للقيام بالأدوار المطلو. 

ــــ مɺارات טتصال7   )14/05/2009مغرȌي،: (ـ
 .أي حضور العقل واݍݨسم: مɺارات السلوك اݍݰضوري -
والمتحدث البصري لفɺم ʇعۚܣ ترك؈ق טنȘباه عڴʄ الܨݵص من خلال טتصال السمڥʏ : مɺارات טصغاء -

 .المعۚܢ Ȋشɢل أك؆ف دقة
الɺدف مٔڈا إيصال رسالة اڲʄ الطرف المقابل من خلال تحديد ماذا ارʈد ان : مɺاراة التحدث وטصغاء اݍݨيد -

 .اواصل؟ ارتب ما ارʈد؟ وكيف اصبغه
. اɲي للسؤاليقصد ٭ڈا الطرʈقة اڲʇ ʏسال ٭ڈا المرسل وتحديد مدى לجابة من الطرف الث: مɺارة السؤال -

 .أسئلة محددة او أسئلة مفتوحة
وȖعۚܣ قدرة الفرد عڴʄ فɺم أفɢار ومشاعر ܧݵص اخر وȖعۚܣ الفɺم من خلال عملية : مɺارة التعاطف -

 .טصغاء
 .مɺارة كشف الذات -
 .التعب؈ف عما أقوله بطرʈقة فعالة: مɺارة التعب؈ف -
 .ن خلال التعب؈ف عما ارʈد بالرفض او القبول وȖعۚܣ مɺارة اݍݨدية فيما أقول وفٕڈا اتصرف م: مɺارة اݍݰزم -

  : شروط טتصال الفعال-8
  .تɢون טتصالات فعالة ࢭʏ حال تركɺا لأثار إيجابية لدى المستقبِل، وتقبلɺا منه وتجاوȋه معɺا           
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ʏمايڴ ʏا ࢭɸيتم؈ق טتصال اݍݨيد بمجموعة من اݍݵصائص يمكن حصر:  
 .دون غموض او Ȗعقيدات لغوʈةان يɢون Ȋسيطا وواܷݰا ومفɺوما  -
 .ان يɢون مختصر ومباشرا -
 .ان يɢون نȘيجة مشاركة ولʋس نȘيجة سيطرة فرد او جɺة عڴʄ טخرʈن -
 .ان Ȗشمل اتجاɸات ɠل المصاݍݳ وטفراد برغم טختلاف أماكن تواجدɸم ورتّڈم ࢭʏ الɺيɢل التنظي׿ܣ -

فردية وكفاءة يمكن الكشف عٔڈا وتنميْڈا لدى لʋست טتصالات عملية عفوʈة، وانما ۂʏ نȘيجة خصائص 
  : ان الكفاءة تɢون متوفرة لدى حالات التالية) argyris 1962(وʈرى ارجرʉس . أعضاء التنظيم

 ؛لɺا حلولا ح؈ن Ȗستطيع טطراف טتصال، وȋالتاڲʏ تجد للمشاɠل -
 بطرʈقة Ȗستمر ٭ڈا المشاɠل محلولة؛  -
 .دون اݍݰاق ضرر بالعلاقات -

لص ان القدرة عڴʄ טتصالات مɺارة يمكن تنميْڈا بتɢوʈن العمال عامة وטطارات خاصة، عڴʄ وɸكذا ɲستخ
تقنيات טتصال من اجل توضيح الشرح والتبليغ وحسن טستماع والتفاɸم والنقاش واݍݰوار وتقبل أفɢار טخرʈن 

  ) 44، ص2016بوفݏݨة،. (Ȋعيدا عن اݍݵلفيات وכفɢار المسبقة
  : تصال الفعالمقومات ט -9

ʏعدة عوامل او مقومات وتلك مقومات ۂ ʄ56-52، ص 2016سعدات، : (تتوقف فعالية טتصال  عڴ(  

  

  

  

  

  

  

ݳ مقومات ) 1( شɢل   .טتصال الفعاليوܷ
 ع؄فون :  טصغاءʇ م وادب واح؅فام وعدم مقاطعْڈم، واستعاب الرسائل الۘܣɺن بفʈטخر ʄقصد به טستماع اڲʈو

من العلاقات לɲسانية يمكن بناءɸا عن طرʈق % 70وȖش؈ف الدراسات اڲʄ ان . عٔڈا بطرʈقة لفظية وغ؈ف لفظية

 مقومات الاتصال الفعال

 الاصغاء 
 الحديثالمؤثر

استعماللغةالإ
 شارة

السؤال 
 الاستجابة والمناقشة

 التقويم
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من قدرتنا ࢭʏ טنصات، وʉعت؄ف اصغاء المدير لموظفيه % 20فقط  مɺارة טنصات اݍݨيد، كما تقول اننا ɲستعمل
 .اذ ʇستطيع المدير من خلال טصغاء ان يتعرف عڴʄ ما يرʈد الموظف قوله. من اɸم مقومات טتصال الفعال

 اغلب כحوا: اݍݰديث المؤثر ʏو الواسطة الوحيدة ࢭɸ ونɢم واسطة للاتصال والتأث؈ف علٕڈم وقد يɸعت؄ف اʇ وɸل، و
المدير -المدير المرحب –المدير الم؅فدد  –المدير المتجنب : عڴʄ النحو التاڲʏ مدراء ࢭʏ اݍݰديث ةوʈوجد ارȌع

وʈجب عڴʄ المدير ان يɢون مدير مؤثر ࢭʏ טخرʈن وذلك من خلال صياغة رسالته بلغة واܷݰة حۘܢ ʇسɺل .الباحث
 .  عڴʄ טخرʈن فɺمɺا

 قصد ٭ڈا اݍ :استعمال لغة לشارةʈات العين؈ن وɠات اݍݨسم وטماءات، وحرɠات الغ؈ف لفضية مثل حرɠݰر
وۂʏ مɺمة جدا ࢭʏ عملية טتصال، وɢʈون . وطرʈقة اللȎس وטبȘسامة وغ؈فɸا. واليدين، وطرʈقة اݍݨلوس والمآۜܣ

 .لɺا ࢭȊ  ʏعض כحيان تاث؈ف اقوى من الرسالة اللفظية، حيث يميل الناس اڲʄ تصديقɺا عندما يتعارض اثنان
 د تحقيقه  :السؤال والنقاشʈدف الذي يرɺسأل نفسه عن الʇ عملية טتصال انȊ المتصل قبل ان يبدأ ʄيجب عڴ

ولɢي يضمن المدير . من טتصال وعڴʄ ضوء ɸذا الɺدف يمكن ان يختار ɠلماته ولݤݨته ࢭʏ مخاطبة الموظف؈ن
 .بادأةטتصال الفعال يجب ان ʇعطي الفرصة لموظفيه ان ʇسألوا وʉستفسروا وان ʇܨݨعɺم عڴʄ الم

 مʈالتقو:  ʄعمل عڴʉכداء و ʄساعد عڴʇ أسلوب رقابة وأسلوب تحف؈ق اذ انهɠ م المدير لاتصالاته يفيدʈان تقو
تحسʋنه، فالمدير الفعال ɸو الذي يقف عڴʄ ردة فعل رسالْڈمن جانب مستقبلɺا، وʈمكنه ان ʇعتمد عڴʄ تقوʈم 

 .ت ردود כفعال الۘܣ يظɺرɸا الموظفون اتصالاته عڴʄ المعلومات المرتدة من موظفيه وذلك من خلا 
 لماته وقراراته ورسالته وتصرفاته الرسمية والغ؈ف رسمية،  :טستجابةɠ ʏعۚܣ ملاحظة المدير لمتطلبات الموقف ࢭȖو

  .بحيث ʇغتنم الفرصة لنقل ɠل ما ɸو مفيد او ذو قيمة
  :دور المدير وלدارة ࡩʏ تحقيق טتصال الفعال_10

عڴʄ المدير وלدارة المتمثلة ࢭʄ المدير ࢭʏ تحس؈ن نظام טتصال وجعله أك؆ف فعالية وɸذه إن ɸناك مسئولية 
  )22/03/2018خطاب، (  :المسئولية تتحدد ࢭʏ ךȖي

 .نظرة المدير الشاملة إڲʏ المنظمة كنظام مفتوح من خلال رȋط أɸدافɺا بأɸداف النظام كɢل  -
تتفق مع طبيعة المفاɸيم اݍݰديثة ࢭʏ الفكر לداري من حيث ɠون حسن نظرة المدير إڲʄ ךخرʈن كنظرة ܵݰية  -

 ان ɲشيطاً وقادراً عڴʄ טبتɢار לɲس
ڈا مصدراً للقوة ʇستطيع من خلالɺا توقيع  - عدم حرص المدير عڴʄ المعۚܢ اݍݨاف للسلطة وذلك من منطلق ɠوٰ

ق للسلطة من حيث القوة عڴʄ לقناع اݍݨزاءات وإنزال العقوȋات اݝݵتلفة بل يتع؈ن أن يتمسك بالنظرة כعم
للعامل؈ن وقد أثبȘت الدراسات أن العمل القائم عڴʄ לقناع يتم؈ق من حيث الكم والنوع بم؈قات أفضل من العمل 

 .القائم عڴʄ الضغط 
تمسك المدير بالمعۚܢ כفضل لمفɺوم טتصالات مع عدم القدرة عڴʄ اقتصار النظرة عڴʄ أنه مجرد نقل وتبادل  -

 .لأفɢار والمعلومات بصورة جافةل
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 .عدم إغفال المدير للتنظيم وטتصال غ؈ف الرس׿ܣ -
 .النظر إڲʄ ال؇قاع داخل المنظمة عڴʄ أنه ظاɸرة طبيعية لا يمكن تجنب حدوٯڈا -
 .القول المناسب ࢭʏ الوقت المناسب -
 .القدرة عڴʄ לصغاء واتباع قواعد טستماع اݍݨيد -
 .وטنفعال العاطفي مع المرؤوس؈نتجنب المناقشات اݍݰادة  -
 .حسن استخدام المدير للألفاظ والمصطݏݰات ࢭʏ مجال العم -
 .القدرة عڴʄ التɴسيق من حيث تبادل المعلومات مع לدارات وכقسام כخرى  -
التمتع بمɺارات إɲسانية تتعلق بالاحتɢاك اليومي ࢭʏ صورة اتصالات وعلاقات تفاعل ومɺارات فنية خاصة بالعمل  -

تنظيمية وإدارʈة تنصب عڴʄ الوضع والعلاقات التنظيمية ب؈ن إدارته وȋاࢮʏ الوحدات לدارʈة وأخرى فكرʈة . وأخرى 
 .ترتبط بالقدرة عڴʄ تحليل المعلومات ومواكبة التغي؈فات

 .دارʈةاتخاذ القرارات לدارʈة السليمة مع טعتماد عڴʄ المعلومات السليمة ࢭʏ الوقت المناسب لمزاولة العمليةל  -
 .اليقظة والدراية بمجرʈات כمور ࢭʏ بʋئة العمل القدرة عڴʄ التصرف -
  .טɸتمام بالوقت ودراسة البدائل وتوزʉع الوقت حسب כولوʈة -

  :ـــ معوقات טتصال11
لقد عرفنا عناصر . ظاɸرʈا فان לجابة سɺلة) لماذا تفشل טتصالات؟: ( عند ɸذه النقطة ɸناك سؤال جيد 

واذا تواجد الȘشوʉش او . טتصال وۂʏ المتصل وטدخال والرسالة والوسيط وלخراج والمتلقي ثم صدى العمل او الرد
ولʋس لدى المدير مسؤولية اك؄ف من تطوʈر . ɺم لن يحدثالضوضاء ࢭɸ ʏذه العناصر فان الوضوح الɢامل للمعۚܢ والف

טتصالات الفعال، وࢭɸ ʏذا القسم سوف نناقش عدة معوقات الۘܣ يمكن ان توجد ࢭʏ טتصالات לدارʈة وטتصالات 
  )168ــ 165، ص 2007، القحطاɲي، بن صلاح.(ب؈ن כܧݵاص

 قة مختلفة طبقا ݍݵ؄فاٮڈم يمكن للأܧݵاص اݝݵتلف؈ن ان يفسروا نف: اݍݵ؄فة السابقةʈس טتصال بطر
وɸذا يɴتج عنه اختلافات ࢭʏ عمليات טدخال وלخراج واݝݵتصون ࢭʏ التصالات يتفقون ان ɸذا . السابقة

 .ɸو العامل כك؆ف أɸمية الذي ȊسȎب يحدث فشل ࢭʏ العمليات טتصال
 ميةɸمية : تقدير כɸل موقف اتصال يقوم المتلقي بتقدير כɠ ʏࢭ ʏتقدير اجماڲ ʄذا أساسا يقوم عڴɸو

وقد يقوم بتقدير כɸمية عڴʄ تقييم المستقبل للمرسل او عڴʄ تجرȋة . للرسالة قبل استلام טتصال ɠاملا
 .سابقة مع المرسل او عڴʄ المعۚܢ المتوقع للرسالة

 مصداقية المصدر : ʏالثقة والتأكد وטيمان لدى المستقبل ࢭ ʄلمات وافعال تؤكد مصداقية المصدر اڲɠ
ومستوى ɸذه المصداقية الۘܣ ʇع؈فɸا المستقبل للمرسل تنعكس بدورɸا عڴʄ كيفية رؤʈته ورد فعله . المرسل

عڴɠ ʄلمات وأفɢار وافعال من مديرɸم يتاثر بتقييمɺم للمدير وɸذا بالطبع يتاثر تاث؈فا كب؈فا بالتجارب 
 .لات المديرومرة أخرى نرى ان ɠل ءۜܣء يتم باتصا. السابقة مع المدير
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 لا ان : اللغة داخل اݝݨموعةɺست امرا سʋاللغة المستخدمة داخل اݝݨموعة او المصطݏݰات الفنية ل
ʏا، وخاصة من الܨݵص اݍݵارڊɺمɺلمات او عبارات لا . نفɠ نيةɺفغالبا ما يخ؅فع اݝݨموعات טجتماعية او الم

دم أغراض كث؈فة مفيدة يمكن ان Ȗعطي ʇعرف معناɸا ט כعضاء ومثل ɸذه اللغة اݍݵاصة يمكن ان تخ
وʈمكٔڈا أيضا ان Ȗسɺل טتصال الفعال داخل . כعضاء الشعور بالانتماء وال؅فابط وטح؅فام الذات

 .اݝݨموعة
 انةɢاتب ܥݨاد : اختلافات المɢب الوظيفي من خلال رموز متنوعة القاب ومʋع؄ف לدارات عن ال؅فتȖ كث؈فا ما

ات تدل عڴʄ المɢانة يمكن ان تفɺم من قبل اܧݵاص اقل ࢭʏ الراتب الوظيفي عڴʄ اٰڈا ومثل ɸذه الفروق. وغ؈فه
 .ٮڈديدات وɸذا يمكن ان يمنع او يحرف عملية טتصال

 س لدٱڈم : ضغط الوقتʋن لʈان المدير ʏل الواܷݰة ۂɠو احد عوائق טتصال ومن المشاɸ ضغط الوقت
قطع (وقت يمكن ان يؤدي اڲʄ مشاɠل أخطر من ɸذا ان وضغط ال. الوقت الɢاࢭʏ للاتصال كث؈فا بموظفٕڈم

وما ʇعنيه قطع الدائرة بȎساطة . ʇعت؄ف فشل ࢭʏ نظام טتصال وɸو يحدث كث؈فا ȊسȎب ضغط الوقت) الدائرة
 .ɸو اغفال ܧݵص ɠان لا بد ان Ȗشمله טتصالات

 : وسائل التغلب عڴʄ المعوقات- 11
  .علٕڈا التغلب عڴʇ ʄساعد  علنا טتصال حواجزمناقشه  -
يɴبڧʏ ݍݨميع כطراف المعنية ان : جمع الموظف؈ن وإجراء مناقشة صرʈحة عن حواجز טتصال الۘܣ ظɺرت -

  .يفɺموا ان الɺدف من טجتماع ɸو حل قضايا טتصالات لتحس؈ن بʋئة العمل
ال؅فك؈ق  .تصالتحديد اݍݰلول الممكنة لإزالة حواجز ט:استكشاف כسباب الۘܣ أدت لبناء حواجز טتصال -

  .ɸذا يحافظ عڴʄ محادثة ايجابية .عڴʄ ما ɸو مطلوب، ولʋس ما لا ترʈده
إذا ɠان  .ʇشعر اݍݨميع ࢭʏ المɢان بالارتياح الذيوɸو اݍݰل :عڴʄ اݍݰل الذي يبدو טوفر حظا للعمل טتفاق -

ومɺم مع לدارة عڴʄ واحد أو اثن؈ن من الناس لا ʇشعرون بالراحة مع اݍݰل اݝݵتار، يɴبڧʏ لɺم مناقشة ɸم
ݳ وجɺه نظرɸم   .إنفراد حۘܢ ʇسمعوا وتوܷ

إذا Ȋعد ذلك ظلت اݍݰواجز ࢭʄ טتصالات لا تزال قائمة، :الزمنالتقدم اݝݰرز Ȋعد ف؅فة معقولة من  تقييم -
جابر، ( .وتحس؈ن التواصل ب؈ن العامل؈ن اعقد اجتماع آخر لمناقشة ما حدث من خطأ، وكيفية المغۜܣ قدما

14/05/2012(  
  : دور טتصال الفعال ࡩʏ المنظمات - 12
  :Ȋعد טطلاع عڴʄ الدراسات الۘܣ تناولت טتصال ࢭʏ المنظمات والۘܣ نذكر مٔڈا     

الۘܣ توصلت اڲʄ أɸمية ودور טتصال ࢭʏ المؤسسات خاصة اذا ɠان فعالا وɸو ما  )2005(دراسة كفان سليم : أولا
 ʄ222، ص 2005كفان، .( عملية إنجاح القرارات التنظيميةينعكس بالايجاب عڴ(  
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الۘܣ توصلت اڲʄ ان اȊعاد טتصال عرفت وجود متفاوت ࢭʏ شركة טسمنت ع؈ن  )2015(دراسة  عاشوري :  ثانيا
الكب؈فة ، حيث ɠان טتصال النازل القائم عڴʄ تنظيم العمل اك؆فا حضورا، ليليه טتصال الصاعد الذي تمرر من 

  .له التقارʈر الوظيفية وטستعلامات  والتوضيحات اݍݵاصة بامور التنظيمخلا
كما بيɴت نتائج ɸذه الدراسة اڲʄ כثر טتصال عڴʄ السلامة المɺنية حيث يزداد ارتفاع ɲسبة  التقيد باجراءات 

  )184 - 183ص ، 2015عاشوري، . (السلامة المɺنية بتفعيل טتصال التنظي׿ܣ ب؈ن مختلف الوحدات التنظيمية
الۘܣ توصلت  اڲʄ وجود نمط؈ن من טتصال داخل مؤسسة سونلغاز Ȋعنابة، واɸمية  ):2009(دراسة  بوعطيط :ثالثا

  )146، 2009بوعطيط، . ( النمط؈ن ࢭʏ تحقيق الس؈فورة  التنظيمية للمؤسسة واɲسياب المعلومات ب؈ن לدارة والعمال
  :ذي يلعبه טتصال الفعال ࢭʏ المنظمات ذلك انمن خلال ما تم عرضه يمكن القول بالدور ال

 .أي منظمة وعليه تتوقف بقا٬ڈامفتاح نجاح  .1
 .ʇعد احد כمور اݍݰيوʈة ࢭʏ المنظمة ذلك انه ينظم س؈فورة טعمال  .2
 .يɴسق ب؈ن مختلف اݍݨɺات والمستوʈات التنظيمية ࢭʏ المؤسسة .3
 تقيد بالإجراءات الۘܣ Ȗسٔڈا المنظمة، وɸذا لايحافظ عڴʄ السلامة المɺنية للعمال بالمنظمات من خلال ال .4

 .يتم ט إذا توفر اتصال ب؈ن اݍݨɺات التنظيمية
5.   ʏات التنظيمية اݝݵتلفة ࢭɺسيات المعلومات ب؈ن اݍݨɲا ʏدور الذي يلعبه טتصال الصاعد وטتصال النازل ࢭ

 .المنظمات
المناسبة ࢭʏ المنظمة، ذلك انه من خلال  كذلك للاتصال الفعال دور مɺم ࢭʏ إنجاح عملية اتخاذ القرارات .6

  .عملية טتصال اݍݨيد الۘܣ تɢون رسالة واܷݰة ʇستطيع العمال فɺمɺا،  وإعطاء قرارات واܷݰة
 

טتصال عملية تبادل للمعلومات واݍݵ؄فات والمɺارات، وكذلك نقل المعارف واستفادة مٔڈا ࢭʏ شۘܢ مجالات 
تصالية ɸدف مراد تحقيقه، دون غض النظر عڴʄ عناصر ɸذه العملية من مرسل ودائما يɢون للعملية ט. اݍݰياة

  . ومستقبل ورسالة والتغذية الراجعة
وان نجاح أي اتصال لا بد من توفر عناصر טتصال وكذلك أي يمتلك من يقوم ٭ڈذه العملية المɺارات لازمة، 

 .وט باءت ɸذه العملية بالفشل
  
  
  
  
  



79 -90 

 
90 

  :قائمة المراجع
، 1علم النفس التنظي׿ܣ وלداري، مكتبة فɺد الوطنية للɴشر، ط): 2007(عادل، القحطاɲي محمد بن صلاح .1

 .الرʈاض
טتصال التنظي׿ܣ وعلاقته بالاداء الوظيفي، رسالة ماجست؈ف، ɠلية לɲسانية ): 2009(بوعطيط جلال الدين .2

 .وטجتماعية، جامعةمنتوري،قسنطينة،اݍݨزائر
 .دون ط، ديوان المطبوعات اݍݨامعية. علم النفس التنظي׿ܣ): 2016(بوفݏݨة غيات،  .3
، معوقات טتصال ࢭʏ العمل و التغلب علٕڈا): 14/05/2012(جابر نبٕڈة،  .4

http://kenanaonline.com/users/DrNabihaGaber 
دور المدير وלدارة ࢭʏ تحقيق טتصال الفعال، إدارة טعمال، ): 22/03/2018(خطاب محمد،  .5

-in-management-and-manager-the-of-role-18/03/Thehttps://www.business4lions.com/20
communication.html?m=1-effective-achieving  

أثر טتصالات غ؈ف الرسمية عڴʄ الروح المعنوʈة، رسالة ماجست؈ف، ɠلية العلوم לɲسانية ): 2006(رضوان سامية،  .6
 .وטجتماعية، جامعة منتوري، قسنطينة، اݍݨزائر

 .مɺارات טتصال الفعال، شبكة טلوكة): 2016(محمد،  سعدات محمود فتوح .7
טتصال التنظي׿ܣ والسلامة المɺنية للمؤسسة الصناعية  اݍݨزائرʈة ، ɠلية العلوم ): 2015(عاشوري جمال الدين .8

 .לɲسانية وטجتماعية، جامعة محمد لم؈ن دباغ؈ن، سطيف، اݍݨزائر
تأث؈فɸا عڴʄ טتصال الداخڴʏ للمؤسسة، رسالة ماجست؈ف، ɠلية اݍݨماعات غ؈ف الرسمية و ): 2007(عسڴʏ سمرة،  .9

  .العلوم לɲسانية وטجتماعية، جامعة منتوري، قسنطينة، اݍݨزائر
أنماط טتصال الصفي لدى المعلم؈ن التعليم טبتداǿي، رسالة ماجست؈ف، ɠلية العلوم ): 2009(عوʈن محمد الɺادي،  .10

ȋسانية وטجتماعية، جامعة مرɲاح قاصدي، ورقلة، اݍݨزائرל.  
Ȗعرʈف טتصال وعناصره واشɢاله واɸميته ࢭʏ العملية التعليمية ): 23/12/2012(قاسم المɺندس أمجد،  .11

 http://al3loom.com/?p=5600.وال؅فبوʈة
المؤسسات ودوره ࢭʏ اتخاذ القرارات التنظيمية، دراسة مدى فاعلية טتصال التنظي׿ܣ ࢭʏ ): 2005(كفان سليم .12

  .رسالة ماجست؈ف،جامعةمنتوري،قسنطينة،اݍݨزائر
  https://weziwezi.com. 24/04/2018أنواع טتصال، موسوعة وزي وزي، : مجموعة من الكتاب .13
. ة ال؅فبوʈةטشراف وלدار . مɺارات טتصال والتواصل، مɺارات القائد الفعال): 14/05/2009(مغرȌي محمد، .14

http://www.moelp.org  
  
  


