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 دور الإتصال في تحفيز و تنمية المورد البشري
 

 شريفي خيرة

 :لخص الم

 تعتبر عملية الإتصال من بين أهم العمليات التي تحرص كل المنظمات على ضمان
في ضمان توفير مختلف المعلومات للمنظمة ) داخليا كبيرة فعاليتها، وهذا لما لها من أهمية  

كما أن ضمان الإتصال المستمر و في   المتخذة. شيي  الرراراتت ب مما يسمح لهاوخارجيا( 
و كذا تحفيزه على  تحسين أداء المورد البشري بهاكل الإتجاهات داخل المنظمة يسمح ب

   .بالمنظمة إتخاذ الرراراتمساهمته في تنمية ق راته و الإب اع و 

 مقدمة

 بالمنظمييية أهميييية بال ييية في تكتسيييم عمليييية الإتصيييال الييي اخلم بيييين مختليييف ا فيييراد العييياملين
تحسييين عوعييية تسيييير مختلييف ا عشيي ة و المهييا. بهييذه المنظميية. بمييية يعتييبر الإتصييال   ابيية 
عملييية عرييل هادفيية للمعلومييات ميين  ييرل إلم ظخيير داخييل المنظميية، ب يير  إ يياد عييوع ميين 

ء و التفييياهم المتبيييادل بينهميييا. كميييا أن ايتصيييال الييي اخلم هيييو عمليييية تبيييادل ا فكيييار وا را
المعلومات من أجل إ اد فهم مشتك وثرة متبادلة بين جميع ا فراد في المنظمية. بميية أن  
كيييل العملييييات الإداريييية تريييو. عليييى تبيييادل البييييا ت و المعلوميييات بيييين مختليييف المصيييا  و 

 ا قسا..

من  بمية أخرى فإن الم ير كرائ  في عمليية تسييير و إدارة المنظمية فهيو  تيا  لكيم  ري  
ال المنظميية إلم التوجيييه ميين خييصل التوارييل المسييتمر و الفعييال مييع مختلييف ا قسييا. و أهيي 

الفروع بالمنظمة، وكيذل   تيا  إلم أن يفهيم العياملين معيه ويوجيه  يلوكهم بشيكل ي يمن 
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عيييي . تعييييار  هييييذا السيييييلوك مييييع ا هيييي ال التنظيمييييية علييييى ا قييييل. وكييييل هييييذا  تييييا  إلم 
نظيم أعمالهم ومتابعتها، ا مر الذي  فيزهم و يي فعهم ايتصال بهم بإ تمرار لتوجيههم وت

إلم تعزيز ق راتهم و توظيف مهاراتهم  الما أن الإدارة العليا تولي لهم كل الإهتما. و تسمح 
بالتييالي فعملييية إيصييال المعلومييات و البيييا ت هييم  لهييم بالمشيياركة في إتخيياذ بعييا الرييرارات .

م جوهر عميل الرائي  الإداري في المنشيوة و اليتي  كنيه الرلب النابا للعمليية الإداريية، وه
من خيصل الإتصيال الإ يصع عليى مسيتوى ظداء العياملين و معرفية ر باتيه و إعشي ايتهم و  
كذا إقتابماتهم و ظرائهم بمول مختلف ا عش ة بالمنظمة. و بر ر ما تكون هذه المعلومات 

ير فاعلية. وعظيرالأ  هميية ايتصيايت والبيا ت دقيرة ورحيحة، بر ر ما تكون ق رات الم 
في تصريف شييؤون الإدارة، فهناك ضرورة قصوى لتنظيمها وتحري  فاعليتهيا، بحية تنساب 
المعلومات والبييا ت في بمركية مسيتمرة بيين مسيتوتت التنظييم المتعي دة لميا فييه خيير المنظمية 

 لورقة البح ية.وتحري  أه افها. كل هذه النراط  نحاول معالجتها من خصل هذه ا

 تصاللإأساسيات ا 1.
 عمليةخار  المؤ سة و  تصال أهمية كبرى في عرل وتبادل المعلومات داخل ولإا يكتسم 

في الوقت الحاضر   ابة ا كسجين تصال لإايعتبر بمية اتخاذ الررارات فيها.  إع اد و
المورد ن قبل يع  أبم  العنارر ال رافية المكتسبة م و ،الذي تتنفس به إدارة المؤ سة

أداة  الإتصال يعتبرف مهما كاعت  بيعة النشاط الذي ترو. به. لمؤ سةالبشري با
داخل المؤ سة، بمتى أربح  بين ا فراد للتوارل، التبليغ، توبمي  ا فكار وتنظيم النس 

  ل أبم  التح تت التي تسعى  اليو. يشكل أبم  ايهتمامات ا  ا ية للمؤ سة، و
 تعمايته تنحصر في الإعصن عن ميصد منتج ج ي  إ. فبع  أن كاعت دوما للتحكم فيها

 .ا  ا يةأو تحسين رورة المؤ سة أربح اليو. وظيفة من وظائف المؤ سة 

 تصال المؤسسةإ تصال ولإمفهوم ا .1 .1 

تصال" بالر م من ت اولها الوا ع إي أنها تحمل معاني مختلفة، فر  عستعملها لإإن كلمة "ا
،َ أو بورفها علما أو فنا له ا جاال ال را ة ا كاد م أو النشاط الت بيرم المصم.لنعني به
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تصال جماهيرية أو إرشيادا عفسيا. كما أنها ق  تعبر على إأو عصقات إعساعية أو و ائل 
ولكن هذا التنوع لم  ل دون جعل كل هذه ال رق  .عملية هادفة، أو  بيعة مرصودة

ز أ ا ا على عنصر مشتك هو"عرل المعلومات"، الذي  نعتم  والمجايت والمعاني ترك
 تصال". لإعليه في تعريفنا لمص لح "ا

فيعتبره  ،لمؤ سةل على البع  الوظيفم ال اخلم للإتصالهناك من يركز في تعريفه 
 الإعساني المن وق والمكتوب الذي يتم داخل المؤ سة على المستوى الفردي وتصال لإا

تروية العصقات ايجتماعية بين  هم في ت وير أ اليب العمل وايسالذي  و ،الجماعم
جاموع الرموم و على أعه  فيعرفه ،أما البعا ا خر فيركز على البع  الخارجم .الموظفين

وذل   محي ها الخارجم.المرئية التي تر ل من المؤ سة إلم  الر ائل المكتوبة والمسموعة و
عصقاتها و أعش تها  ية تسهيل عملها ال اخلم وتيسير بإدما  كل الو ائل التي بحومتها ب

تنسجم مع واقعها وأه افها  خارجيالأ، و بالتالي فهم تحاول من خصل عملية التوارل أن
  .وأبما يس أع ائها و لبات محي ها

 تصال:لإ تنتا  الخصائص التالية لإ كن ذكره  ما  ب من خصل 
  شيخصين أو أك ر، ا ول يسمى المر ل تصال عملية تفاعل بين  رفين  واء كالإا -1
 ال اني يسمى المستربل. و
 عملية ديناميكية تنظر للأبم اث على أنها مت يرة  ب مسايرتها. تصال لإا  -2
عملية إعساعية تؤدي دورا بارما في إقامة ال رة وايبمتا. والتفاهم المتبادل  الإتصال -3

 وتوثي  العصقات بين  رفي ايتصال.
 .عبر الزمن عملية مستمرة ل تعتبرعملية الإتصا -4

عملية اجتماعية عفسية  كن ا تخ امها في التوثير على ا خرين ب ية تحري   الإتصال -5
  أه ال مح دة.

 لمؤسسة:باتصال الإأهداف  .2. 1 
إلم تحري  جاموعة كبيرة من ا ه ال من خصل تشجيع عملية الإتصال المؤ سة  تسعى

تعلرة بايتصال ال اخلم وأخرى بايتصال الخارجم، إي أن تتفاوت في أهميتها. بع ها م
 اله ل الذي  كن ايتفاق عليه بصفة عامة هو السعم إلم التوثير على مستربل الر الة
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، مهما كاعت هذه الر الة ومهما كان متلريها. من بين ا ه ال )المعلومات و البيا ت(
 ا  ا ية لصتصال في المؤ سة عذكر:

 

 :أهـداف الاتصال المتعلخقـة بالبيئة الداخلخية للخمؤسسة .1. 2. 1
يه ل ايتصال داخل المؤ سة إلم تسهيل ت ف  المعلومات في هيكل إداري إلم ظخر 

إنجام المها. و الوظائف في الوقت الم لوب و بال قة الصممة، و من أجل المساهمة في 
على الوجه  للريا. بأعمالهمتزوي  العاملين بالمعلومات ال رورية يكون ذل  من خصل 

 ال اخلملصتصال كما أن التي تع ها المؤ سة.  الم لوب، بمسب الخ ة و ا ه ال 
لمؤ سة دور أ ا م ظخر وهو المساع ة في إع اد واتخاذ الررارات على مستوى الهياكل با

 بالإضافة إلم أن عملية الإتصال ال اخلم تحفز ا فرادالإدارية المختلفة. و المصا  
العاملين على بذل جاهودات في  بيل إتران المهمة من خصل إبمسا هم بالمسؤولية. 

 بين ا فراد العاملينلمؤ سة ) با بالإتصال ال اخلما ه ال المتعلرة أهم  كننا تلخيص 
 ( في النراط التالية:

عشرتت تهتم أ ا ا بنرل  أ( الإخبار والإعص.، ويتم ذل  عن  ري  ملصرات و 
هم أمات داخل المؤ سة، والسهر على إعص. الموظفين بالمستج ات ال ارئة، و المعلو 

 الررارات المتخذة.
ب( الإع اد لتربل الت يير، بحية أن الرائ  بمينما ير ب في الت يير فإعهّ يلجا لإعص. 

 الموظفين بذل ، ب ر  إع ادهم لتربل هذا الت يير والمشاركة فيه.
 ا راء. ( توضيح وتصحيح المعلومات و 

 :للخمؤسسة الخارجيةأهـداف الاتصال المتعلخقـة بالبيئة  .2. 2. 1
بمية  بصورتها و شيهرتها،لمؤ سة بال رجة ا ولم الخارجم لتتعل  أه ال ايتصال 

 يسعى إلم: الخارجم عصبمظ أنّ ايتصال
 من خصل التررب أك ر من الجمهور ومحاولة للمؤ سة، أ( بناء إ تاتيجية متينة ودائمة

 معرفة ميوله ور باته، وكذا ما ي لبه من المؤ سة.
وكذا ت ويرها وذل  دائما عن  ري   رورة المؤ سة وتحسين حمايةب( السهر على 

 ايتصال.
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 واء بسبب الشائعات أو بسبب خ و عن المؤ سة،  ( إلم رد ايعتبار للصورة المشوهة 
 رتكبته المؤ سة، أو بسبب مربملة ترهرر كاعت تمير بها.إ

التي يسعى ايتصال لتحريرها، فاعه كذل  يعمل على  السابرة بالإضافة إلم ا ه ال
 التالية:الورول إلم أه ال ي ترل أهمية عن ا ولم، أي وهم ا ه ال التسويرية 

جل الربح لذا فان ايتصال يسعى أيسعى إلم متدة المبيعات كون المؤ سة تعمل من  -
 تخ ا. رموم ور ائل مختلفة للورول إلم المستهل  إن  ري  إلم متدة المبيعات، وذل  ع

 أينما كان.
يعتبر من و ائل التعريف بالمنتج والعصمة التي تر مها المؤ سة، وخارة توضيح الفرق  -

 بينها وبين العصمات ا خرى المماثلة.
 .معرفة التوثير الممكن الذي تح ثه المؤ سة على الشرائح المختلفة للمستهلكين - 
 

 في المؤسسات المورد البشريمعوقات الاتصال بين  .3. 1
  :لمجموعة من المعوقاتك يرها من أعش ة المؤ سة عملية ايتصال  تتعر  

يوج  جاموعة من المعوقات ق  توج  في المؤ سات والمجتمعات : المعوقات الشصصية -أ 
 :ومن أم لتها ،في رورة شيخصيات ق  تسبب بسلوكها معوقات لصتصال

 ،الشخص الذي ي يرو. بأداء مها. منصبه ودوره في العمل -
 ،الشخص الذي يتسبب في ضياع وقته ووقت ا خرين من الزمصء -
 ،يرو. با تفزام ا خرين و الشخص الذي يتعامل مع ا فراد  كيالين -
 ،ا خرين با تخ ا. أ لوب التهيب علىالشخص الذي  اول فر  رأيه  -
جارتت ا مور وما ي ور في المؤ سة  علىمستمرة الشخص الذي يتهكم بصفة  -

 ،اي تهتار بكص. الرؤ اء إلمبالإضافة 
  ،ا خرين علىعه يعرل كل شيمء ويفر  ذل  أالشخص الذي يظن  -
 ،الشخص الذي يشكو بصفة مستمرة في كل موقف ومن كل شيخص ومن كل قرار -

  .أخرىإدارة  ويرو. بذل  لكل فرد يرابله  واء إن كان في إدارته أو أي
 ، نج :تتعل  بشكل رئيسم بالهيكل التنظيمم للمؤ سة: المعوقات التنظيمية -ب
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ع . وجود هيكل تنظيمم مصئم يؤدي إلم ع . وضوح ايختصارات والسل ات  -
 والمسؤوليات؛

ع . كفاءة الهيكل التنظيمم من بمية المستوتت الإدارية التي تمر بها عملية ايتصال  -
 لم ترشييح المعلومات؛مما يؤدي إ

ع . اي تررار التنظيمم والت ييرات المتتالية في فتات متراربة ي يوفر المناخ المصئم  -
 لصتصال الجي ؛

ع . وجود إدارة للمعلومات أو الرصور فيها مما يؤدي إلم عجز في جمع المعلومات  -
 وتصنيفها وتوميعها بحية تسهم في رفع كفاءة عملية ايتصال؛

ستهلكين في ربط المؤ سة بالبيئة الخارجية وما توفره من معلومات عن الم لترصيرا -
 والموردين و وق العمل.

: تنجم عن المجتمع الذي يعيش فيه الفرد  واء داخل المؤ سة أو المعوقات البيئية -  
 خارجها، وأهم هذه المعوقات ما يلم:

 . بين ا فراد في عملية ايتصال تشكل عائراالمستعملة ق   الل ة: إن  بيعة الل ة -
تخاذ الررارات ومواقع التنفيذ تؤدي إلم إالتشتت الج رافي: إن بع  المسافة بين مراكز  -

 ل ريرة المنا بة.با رعوبة ايتصال بينهما في الوقت المنا ب و
 
 
 
 
 

  لمورد البشريبين اتصال الإالعوامل المساعدة علخى تطور  2.
 المؤ سات يرجع لع ة عوامل عوجزها فيما يلم: البشري داخل  بين الموردتصال الإإن 

 بالإتصالهتما. المؤ سات إمداد إلر  : المنافسة بين المؤسسات. 1. 2          
تر ب في اتصال  الهياكل المنظمة كما أنبسبب ممار ته من  رل المؤ سات المنافسة.  

 يرها. فهم تعبر عن وجودها أقوى وأ رع لكم تسمع روتها وتنجز مصالحها مع أو قبل 
  ن المنافسين يرومون بذل .
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إن هذا النوع من  :علخى هذا النوع من الاتصال العاملخينتعود . 2. 2        
مما ا توجب  ،ي البون به واأربح عليه و واتعود العاملين بالمؤ ساتايتصال يت ور  ن 

وارل بين الإدارة والعمال ، من خصل إ اد قنوات للتتفاعل المؤ سات مع هذا ال لب
للوقول على مختلف الإعش ايت و الم الب، ا مر الذي ي فع إلم تحفيز العمال  داء 

 .مهامهم

تصال الإإعتماد المؤ سة على و ائل إن  :تطور وسائل الاتصال .3. 2       
من كس( ، بالمواماة مع الو ائل المعتادة )الهاتف و الفا )ا عتعت و الإعتاعت( الح ي ة

شيوعه أن  فز المورد البشري بالمؤ سة على إيصال جميع البيا ت و المعلومات بالسرعة و 
  ال قة الم لوبة و أي ا في الوقت المنا ب.

 ب الإشيارة هنا إلم أن و ائل ايتصال ا ك ر فاعلية و ا ك ر تأثير هم    
تل  المورولة بالكومبيوتر: التكنولوجيات الج ي ة للإعص. وايتصال التي تعني أ ا ا 

بنوك المعلومات، البري  ايلكتوني، المحاضرات الم عمة بالكومبيوتر، الفي يوتكس، 
التلفزيون التفاعلم بالكبصت، عظا. الفي يوديس  )ا قراص التسجيلية(، الإعتاعت، 

لتي وععني بها تل  ا(. Télématique)ايكستاعت، وكل الت بيرات المعلوماتية عن بع 
 والمعلوماتية( Télécommunication) تجمع بين ا تعمال كل ايتصايت عن بع 

(Informatique.)  
 

 المورد البشري بالمؤسسةأداء تأثير الإتصال علخى  . 3
ايتصال،  نحاول التعرل على ا ثار الناتجة عن اعتماد مفهو. بع  أن ت رقنا إلم 

ا فراد العاملين بالمؤ سة و تحفيزهم على ء في  بيل رفع أداالمختلفة ايتصال  ظليات
 . إنجام المها. الموكلة إليهم

المؤ سة على  ق رة ا داء على أعهDruckerّ  يعرّل :ماهية الأداء. 1. 3         
ويتف  معه في هذا . اي تمرارية والبرياء محررية التوامن بين رضا المساهمين و العمّال
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قي رة المؤ سة  ا داء بمية يعتبران Wierseman و Robbins التعريف كل من
  .على تحري  أهي افها  ويلية ا م 

)ا ه ال  عستنتج من هذا التعريف أعهّ تيمّ التكيز على ا هي ال  ويلية ا م 
يت ح جليا أن مفهو. ا داء يت من  كما  الإ تاتيجية( والتي تتمّ ل في البرياء و النمو.

ري  ا ه ال، أما العنصر ال اني فيتم ل في كيفية ا تخ ا. عنصرين يتم ل ا ول في تح
 كن أن ععبر عن هذين  الموارد المتابمة ا تخ اما أم ص لتحري  تل  ا ه ال.

 .بكيفية تحري  ا ه ال ا مرالعنصرين  ص لحم الكفاءة والفعالية بمية يتعل  

ء يت من عنصرين  ب  وأن أشير  إلم أن ا دا: مكونات الأداء. 2. 3         
 ل مان بلوغ اله ل.أ ا يين هما الكفاءة والفعالية 

إن مفهو. الكفاءة يتصل بالتوامن بين كمية الموارد المستخ مة في المؤ سة   :الكفاءة  -1
كم خصت وبين كمية  النتيائج المتحررة في المخرجات، أي أعه ييرتبط باقتصاديية العمل. 

لمخرجات أك ر كان ذل  معبيرا عن عنصر الكفياءة فكلّما كاعت الم خصت أقل وكاعت ا
    في ا داء، و هذا يي ل على أن الكفياءة هم عنصير من ا داء.

الفعالية تستخ . لرياس ق رة الوبم ة  أنّ  على هنياك شيبه إجمياع :الفعـاليـة  -2
 ايقتصادية على تحريي  أهي افها المخ  ة، وعلى هذا ا  اس يتم قياس فعالية الوبم ة
ايقتصادية بنسبة ما تحرره من عتيائج فعليية إلم ما كياعت تر ب في تحريريه،  بريا للخ ة. 
فالفعيالية بهيذا المفهيو. ترتبط بكمية المخرجيات النهيائية دون النظير إلم كمية الميوارد 

 المستنفيذة في  بيل الحصول عليهيا.
الفعالية متصممان،  عنى أن المؤ سة في هذا الشون تج ر الإشيارة إلم أن كل من الكفاءة و 
 ا تخ ا. الموارد يساهم ب رجة كبيرة هم التي تحسن ا تخ ا. مواردها الإعتاجية، وبمسن

)مع براء العوامل ا خرى ثابتة( في تحري  ا ه ال. كما أن تحري  ا ه ال ق   مل 
في  ياته أي ا بمسن ا تخ ا. الموارد فالرشي  في ا تخ ا. الموارد ق  ي من ب رجة كبيرة 

لكن  تحري  ا ه ال، وتحري  ا ه ال ق  يعكس في بعا ا بميان الرشي  المشار إليه.
 ة دون بلوغ الفعالية وذل  في الحايت التالية:ق  تحر  المؤ سة الكفاء
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  تركيز ايهتما. من جاعب الإدارة على الخ ط وا ه ال قصيرة ا جل، دون أن
يتوافر ا  اس الفكري أو الرواع  الحاكمة يتخاذ الررارات التي تمكن المؤ سة من ربط 

 بماضرها  ستربلها.

   بمية يؤثر على درجة نجاح وجود ظرول أو قوى خارجية، م ل بم وث الكساد
 المؤ سة في تحري  أه افها الإ تاتيجية.

   اهتما. المناخ التنظيمم المحيط بالمؤ سة في تحري  النتائج السريعة والمرئية، وبالتالي
ايهتما. با ه ال الرصيرة ا جل وذل  على بمساب كمية وجود الموارد المستخ مة مما 

 لمتابمة، وبالتالي فعالية المؤ سة في ا جل ال ويل.يؤثر على كفاءة ا تخ ا. الموارد ا

إن المؤ سة هم قبل كل شيمء جاموعة : العـوامـل المـؤثـرة علخى الأداء .3. 3        
من ا فراد  ار ون عشا ات مختلفة،  س ون من خصلها اله ل الذي أعُشئت  جله 

يها )من بيئة اقتصادية، بيئة تل  المؤ سة. فالمؤ سة ليست  عزل عن البيئة المتواج ة ف
بال يناميكية والت يرات الصمتناهية والسريعة.  ة...( والمتميز ،قاعوعية، بيئة اجتماعية، منافسة

فكل هذه العوامل داخلية كاعت أ. خارجية لها تأثير  لبي أو إ ابي على أداء المؤ سة. 
 : لذل   نحاول أن عركز على العنارر التالية

تنبع أ لب عشا ات و تصرفّات ا فراد داخل المؤ سة من  :ـؤسسـةثقـافـة الم -أ 
هذا التجمع بحاجة إلم تنسي  بمتى يعمل بصفة م لى،  ،أذهانهم، أي عتيجة ل رافتهم

 وثرافة المؤ سة هم التي تساهم في وضع رؤية موبم ة لكافة أفيراد المؤ سة. 
والتوقعات والريم التي  داتعبارة عن جاموعة من ايعتراهم ثرافية المؤ سة  بمية أن

و هم تح د التصرفات المربولة و المسموح بها، وبصفة أدق  ،يشتك بها أع اء المؤ سة
فإنّ الريم هم التي تكوّن فلسفة المؤ سة وهم ال  تور الذي يسير المؤ سة و يبين 

تعمل ال رافة على جعل  لوك ا فراد ضمن كما   التجاومات و الحرتت المسموح بهيا.
شيرو ها وخصائصها وا  رال التي تح دها وبالتالي ت من ع . ت ير أوضاع ا فراد في 

تعمل على تو يع أف  وم ارك ا فراد بالإضافة إلم أن ال رافة التنظيمية . المؤ سات
العاملين بمول ا بم اث التي تح ث في المحيط الذي يعملون به. أي تعتبر إ ار مرجعم 
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تساع  في التنبؤ بسلوك ا فراد والجماعات  عه يتصرل وف  و  ،لهم في تفسير ا بم اث
تعزم ا تررار  و تسهل ايلتزا. الجماعم و تع م ا فراد العاملين هوية المؤ سةو ثرافته. 

 .النظا. ايجتماعم

 كن ل رافة المؤ سة أن تؤثرّ تأثيرالأ فعّايلأ على النتائج ايقتصادية للمؤ سة على كما 
أن  L.Hesket James و J.P. Kotter ية  يبمظ كل منبم ،الم ى ال ويل

المؤ سات التي لها ثرافية ايهتما. بالعنصر البشري )مبائن، مساهمين، عمال( والمسؤولين 
أف ل النتيائج مرارعية بالمؤ سات التي أهملت هيذا  في كل المستوتت الإدارية تحر 

 يرفع من م اخيلها إلمالعنصر. بحية أنّ مؤ سات الصنف ا ول ا ت اعت أن ت
682، 282 وع د عمالها   901 همها إلمأوارتفع  عر كما تحسنت ،

على عكس مؤ سات المجموعة ال اعية التي لم ترفع من  .756 أربيابمها الصافية ب
  74  همها بأو عر ،  36 وع د عمّالها ب  166 م اخيلها إيّ بنسبة

 .رطف  1 وتحسنت أربابمها الصافيية بنسبة
بين أع ائها، إذ أدت  قنوات إتصالفالمؤ سات ذات ا داء والفعالية العالية ل يها 

إلم ع . ايعتماد على ا عظمة والتعليمات والرواع ، فا فراد يعرفون ما  عملية الإتصال
ال عيفة فإن ا فراد يسيرون في  ري  مبهمة و ير  الإتصايت ب الريا. به. بينما في 

وبالتالي يفشلون في اتخاذ قرارات منا بة  ، ويتلرون تعليمات متناق ةواضحة المعالم
 وموائمة لريم واتجاهات ا فراد العاملين.

لر  أربح الإب اع رها   :الاتصال الإبـداع و تكنـولوجيـات المعلخومات و -ب 
جلة ، مما يؤدي إلم تحري  عالمورد البشري في مختلف المؤ سات الإقتصادية أ ا يا للأداء

النمو. عظرا لهذه ا همية أرد  توضيح عصقة الإب اع وتكنولوجيات المعلومات وايتصال 
 با داء بأم لة بعا المؤ سات ال ربية الرائ ة في هذا المجال.

إن ا تمرار العصقة بين العصمة التجارية و وقها ترتكز أك ر فوك ر على الإب اع، الذي 
من إعادة  LVMH  سة. فبف ل الإب اع تمكنت شيركةأربح من أهم محركّات أداء المؤ 

تخصص  L’Oréal وإذا كاعت. Christian Diorو Celine إبمياء منتجاتها م ل
ا ت ماراتها في البحة والت وير، وتودع المئات من براءات ايختاع كل  من 3 أك ر من
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ج ي ، وتر يم  نة، فذل   جل تلبية ابمتياجات الزبائن المستمرة التي ت فعها إلم الت
بملول فعلية في جاال الجمال والعص . كذل  فإن ارتفاع ا ت مارات البحة والت وير 

 20بمية تمّ ل المنتجات الج ي ة ، LVMH هو أكبر من رقم أعمال L’Oréal ل ى
 من المبيعات. إضافة إلم هذا فإن كل من المؤ ستين (L’Oréal, LVMH)  تج د

على الترنيات   L’Oréalو جل هذا اعتم ت مؤ سة  نوات. 5تشكيلة منتجاتهيا كل 
 نة وهم تجهّيز بائعيها بحوا يب عرالية  15الح ي ية للمعلومات وايتصال، فمنذ أك ر من 

بمتى يكوعوا على اتصال دائم ومنتظم بالإدارة وتح ية  (Modems) ومودمات
وبذل  يستفي  المع يات الخارة با داء أو بخصوريات المنتج في وقتهيا الحريرم، 

البائعيون من مع يات ذات قيمية م افية عاليية تسمح لهم بتيرشيي  تصرفياتهم من منظيور 
 التكلفة والفعيالية.

 همية هذه التكنولوجيات في مي ان ا عميال أربحت تخصص المؤ سات ال ربية  و
ويتت أك ر ا ت ماراتها في جاال المعلوماتية وعظم ايتصال، بمية أربح بل  م ل ال

من إجمالي اي ت مارات الخارة بالتجهيزات  ختلف  60 المتح ة ا مريكية يخصص
 أعواعها.

الحياة اليومية للأفراد والمؤ سات، العصقات  لر   يرت تكنولوجيات المعلومات وايتصال
مبائن/موردون، وكذا  رق التسيير، فهم تعتبر من المحركات ا  ا ية للتنمية ايقتصادية 

من هذه التكنولوجيات على  بيل  ،الية عن  ري  خل  الريمة، اي ت مار والش لالح
للإتصال تستفي  المؤ سة من وجود عظا.  الم ال ي الحصر نج  الشبكات بكافة أعواعها.

 العاملين في جاالين أ ا يين هما: ال اخلم بين
جور وتخ يط اتخاذ قرارات موضوعية بشون تخ يط الروى العاملة والتقيات وا  ( أ

 المسار الوظيفم والت ريب.
توفير ت ذية مرت ة بالمعلومات للأفراد تساع هم على تحسين أدائهم ومتدة   ( ب

 إعتاجيتهم.

هناك بعا ايعتبارات التي  كن أن تساع  المؤ سة على اختيار و يلة كما أن 
 الفعالة ومنها:  الإتصال
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 التكيز على ت عيم الإ ابيات؛ -

 يبتكار والر رات الخصقة؛تشجيع وت عيم ا -
تر يم معلومات مرت ة عن ا داء تكون مرتب ة بالواقع الفعلم وليس نماذ  عامة  -

 تستخ . في جميع المواقف؛                 
م ل ا تخ ا. أعظمة  للإتصال،متدة ايتجاه إلم ايعتماد على النظم الح ي ة  -

 المعلومات ا لية.

ل و فهمها من جميع العاملين، وكذل  أعواع معرفة م ى وضوح خ وط ايتصا -
 ايتصال المستخ مة وم ى التحكم في ا تخ امها.

 

 في المؤسسات بين المورد البشري مهارات الاتصال  .4
  مهارات الاتصال أنواع. 1.  4        

ت والتعبير والتكلم. و  ث يصاتالإ علىتعتم   (محادثة) تصال شفهيةإمهارات  -
 وجها لوجه.المباشيرة يجتماعات أو المناقشات ذل  أثناء ا

ق رات الفرد في التعبير  علىوتعتم   المرا صتأو عن  ري  : تصال مكتوبةإمهارات  -
ل في مالكتابي. و  ث ذل  عن  إر ال التعليمات وا وامر المكتوبة ل مان  ير الع

 المؤ سة.
عن ما يكون  ،أو الكمبيوتر فالهاتبا تخ ا.  ويتم ذل  :الهاتفيةتصال الإمهارات  -

والتي  كن ايتفاق علم تنفيذها عن  ري  ايتصال  بسرعة،هناك ضرورة لإنهاء ا عمال 
 بعي ةبمتمال أن يكون ا فراد المعنيين بايتصال علم مسافة إ إلم. هذا بالإضافة الهاتفم

 مع ع . وجود وقت كافي لمرابلتهم وجها لوجه.
في مناخ يتواج  فيه  رفي  مباشيرةعمليات ايتصال  يهاف تكون: تفاوضالمهارات  -

 .التفاو  علم مائ ة الحوار با تخ ا. أ اليب مختلفة من الإقناع
وفيها يتم عر  محتوي محاضرة أو موضوع معين عن  ري  : مهارات عرض وتدريب -
  تخ ا. الشرائح ال وئية أو جهام الكمبيوتر.كإ تخ ا. أبم  و ائل العر   إ
 



 

120 

 

 الأداء علخىتصال بفاعلخية مع الأفراد وتأثيره لإأهمية ا . 2. 4 
للريا. و بالتالي  لمؤ سة. ا فراد العاملين بامؤثر في  فعال و للم ير الرائ  دور مهم و

لو ائل و الإ تعاعة با الفعالةا  اليب بهذا ال ور  ب علم الرائ  أن يتبع جاموعة من 
بمية  كن . في مختلف أقسا. و مصا  المؤ سةايتصال مع ا فراد عملية في ال رورية 

الإتصال أو  المرا صت ال اخلية أو من خصل اللراءات ال نائية،يتم ذل  عن  ري  أن 
أن تكون أركان  في هذا الص د، ينب م الخ.…،ايجتماعات ال ورية عر   خصلمن 

أن  ب ا ركان من أهم هذه  . وافاعليته و عملية الإتصال تصال كاملة ل مان نجاحلإا
 ب أن كما . إليهالمر ل  لها عصقة بكل من المر ل و و ،تكون الر الة واضحة ومفهومة

لكل من المر ل  رد الفعلمع ا خذ في ايعتبار أهمية  ،تجاهينإتصال في لإيكون ا
ممكنة عتائج  أن تكون هناك فائ ة من هذا ايتصال و كما ينب موالمستربل للر الة.  

 ولم  ر  اله ل منه.  ج وىإي  يكون ايتصال دون  والتحري ، 
أن  إليهالمر ل  و تخاذ قرار معين  ب علم كل من المر لإإذا كان ايتصال به ل ف

بأ لوب ضمان المكسب لكل من ال رفين. وذل   منه،  لاله يناقشوا م مون الررار و
ويؤثر علم  ،بمساب مكسب ا خر ي  ر  ايتصال الناجح على ن خسارة  رل 

لكم يتم ايتصال بنجاح و فاعلية أي محاولة أخري لصتصال بين ال رفين في المستربل. 
وبناء علم ذل  يرو. بإر ال  ، ب علم المر ل أن يفهم أوي ما هو الم لوب أداءه
 ب أن يكون هناك إ ابية كما ر الته ل مان رحتها ووضوبمها وتحري  اله ل منها.  

 ل مان فاعليته. بين مختلف ا  رال أ لوب بناء في إدارة الحوار  و لعملية الإتصافي 
من أعش ة بمياة أي فرد % 70 أن توج  ات التي إ لعت عليهال را من خصل بعا ا

 . و، أي تلرم و إع اء معلومات مختلفة و بأ اليب مختلفة أي الأ تصاللإ  اييتم عن  ر 
 :على النحو التالي  فراد وبمياتهم همأن و ائل ايتصال المستخ مة في تسيير مها. ا

 

 %9  تتم بنسبة الكتابة و  
 %16 تتم بنسبة الرراءة و  
 %30 يتم بنسبة التح ث و  
 %45 يتم بنسبة الإعصات و  
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الحواس المختلفة من  إ تخ ا. فيالم ير أو الرائ   علىأهمية كبيرة ومسئولية  نج لذل  
نا ب مع مت لبات الموقف أو المشكلة التي يتم الإعصات والتعبير والتكلم ب رجات تت

  التعامل معها.
 

والتكلم المختلفة عن  الريا. بأي  الإعصات تخ ا.  لوكيات إيوضح الشكل التالي أهمية 
 تصال  ي  ر  من ا  را :إ
 
 

 تخـاذ القـرارإ        
 
 
 
 
 
 

 الإنصات                        التكلخـم                  
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 امةالخ

يعتبر ايتصال  ختلف أعواعه ونماذجه مين الركيائز ا  ا يية اليتي تعتمي  عليهيا المؤ سيات 
كما تكتسم عمليية الإتصيال   .في تحري  جملة من ا ه ال، أ ا ها التوثير على عمصئها

ير مختلييف ا عشيي ة و اليي اخلم للمييورد البشييري بالمنظميية أهمييية بال يية في تحسييين عوعييية تسييي
لمعلوميييات اعريييل  بالمؤ سييية ت يييمنالإتصيييال  أن تيييوفر قنيييواتالمهيييا. بهيييذه المنظمييية. بميييية 

بييين ا فييراد داخييل المنظميية، ب يير  إ يياد عييوع ميين التفيياهم المتبييادل  بإعسييياب كبييير و  ييريع
ت و العاملين و المسؤولين بالإدارة، بمية أن كل العمليات الإدارية ترو. على تبادل البيا 

كميييا أن ايتصيييال الييي اخلم هيييو عمليييية تبيييادل   المعلوميييات بيييين مختليييف المصيييا  و ا قسيييا..
ا فكار و ا راء و المعلومات من أجل إ اد فهم مشتك وثرة متبادلة بين جميع ا فراد في 

 المنظمة. 

 من  بمية أخرى فإن الم ير كرائ  في عملية تسيير و إدارة المنظمة فهو  تا  لكم  ر 
أه ال المنظمة إلم التوجيه من خصل التوارل المستمر و الفعال مع مختلف ا قسا. و 
الفروع بالمنظمة، وكذل   تا  إلم أن يفهم العاملين معه ويوجه  لوكهم بشكل ي من 
ع . تعار  هذا السيلوك مع ا ه ال التنظيمية على ا قل. وكل هذا  تا  إلم 

م وتنظيم أعمالهم ومتابعتها، ا مر الذي  فزهم و ي فعهم ايتصال بهم بإ تمرار لتوجيهه
إلم تعزيز ق راتهم و توظيف مهاراتهم  الما أن الإدارة العليا تولي لهم كل الإهتما. و تسمح 

 لهم بالمشاركة في إتخاذ بعا الررارات.
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