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 ـ ملخص :
 
ورتها ىذه مقاربة لفهم ما وراء الاتصاؿ داخل الدنظمة فالكثنً من أشكاؿ الفعل داخل الدنظمة لا نفهمها فى ص   

الدباشرة إنما بفك رموزىا الكثنًة التى يتعمد العاملوف استعمالذا، و يعتبر ىذا العامل من أىم عوامل تعقيد العلاقات 
لاجتماعية و الخصائص الاجتماعية و أىم العوامل التى يلجأ إليها العاملوف لعدة اعتبارات مرتبطة بطبيعة التنشئة ا

و الدفاع عن النفس و توفنً الحماية داخل الدنظمة، و يعتبر فهم حالات ما وراء  وؼالثقافية، و الفطرية التى منها الخ
 الاتصاؿ من أىم العوامل التى تسهل عمل الرؤساء و تسهل العلاقات بنٌ الزملاء. 
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دوف  لالفع ىذا الفعل الاجتماعي فإنو لا يمكن دراسة الذي يدرسعلم الإذا سلمنا بأف علم الاجتماع ىو         
دراسة عمليات التفاعل الاجتماعي داخل الجماعات الاجتماعية الدختلفة، و لا يمكن دراسة التفاعل الاجتماعي دوف 
الاىتماـ بدراسة و فهم الاتصاؿ و قواعده داخل لرتمع الدراسة، و لا يمكن فهم الاتصاؿ دوف فك الرموز التى 

فهم الثقافة الاجتماعية و استيعابها، فالناس يشكلوف نماذج الاتصاؿ و يستعملها، و لا يمكن فك رموز الاتصاؿ إلا ب
و فى الواقع الاجتماعي  الدهمة ليست سهلة داخل الدنظمات يشكلوف الرموز استنادا إلى خصائصهم الثقافية، و ىذه

و من جهة أخرى فإف  بصفة عامة، فالناس يسمعوف و يقولوف بمعدلات تفوؽ الدعاني الفعلية للكلمات التى يستعملونها،
و الاستجابة لذا، و قد يكوف لذا معنى غنً الدعنى الظاىر  الرسالة الاتصالية الواحدة قد تكوف مباشرة فيسهل فهمها 

الذى تحتملو، لذا من الدهم الاىتماـ بما وراء الرموز و ما وراء الاتصاؿ لفهم حقيقة التفاعل الاجتماعي و ما تتضمنو 
يعتبر من الصعب الحكم على  صميم اىتمامات علم الاجتماع، و من ظواىر خفية و ىذا من العلاقات الاجتماعية

، أو بمجرد و استخراج النسب منها  العلاقات الاجتماعية داخل الدؤسسة للوىلة الأولى أو بمجرد توزيع الاستمارات
و كل أشكاؿ الاتصاؿ و التفاعل   و ملاحظة إنما يتوجب ذلك معايشة كافية لجماعة العمل ملاحظة واحدة أو اثنتنٌ

وووعي للعلاقات الاجتماعية داخل الدؤسسة، فملاحظة تبادؿ التحية الدوصف ال لزاولة فهمها على حقيقتها لتحقيق
، و كلاـ الرئيس مع هم بنٌ أعضاء الدؤسسة و تبادلذم الابتسامات فى كل صباح لا يعني أف العلاقة طيبة و حسنة بين

لا يعني سوء العلاقة مع مرؤوسيو و لا يدؿ على حالة الصراع أو أنو يمنعهم حقوقهم، إنما يجب  مرؤوسيو بطريقة فظة
و أف إطلاؽ تعابنً الشكر و التقدير قد   ،الاستمرار فى الدعايشة و جمع الأدلة حتى التأكد النهائي من حقيقة العلاقات

قصة أحد الدديرين الدركزينٌ كنت حاورا معو  يقصد صاحبها عكس ذلك تداما و العكس صحيح أيضا، و تحضرني ىنا
فى إحدى الاجتماعات مع مسؤولنٌ فى مستويات عليا بحيث صرح رئيس الديواف بأف السيد )س( و كاف ذلك فى 

و فى تلك اللحظة شعرت بأف  سياؽ الحديث : " سندعوه إلى شرب الشاي معنا " و قد ابتسم الددير ابتسامة عريضة، 
د شيئا آخر، فقد كاف ىذا الددير مسؤولي الدباشر فى العمل و أعرؼ جيدا تهاونو فى العمل، فلا يعقل رئيس الديواف يقص

أف يجازى على ذلك، و لم يمر أسبوع على ىذا التصريح حتى تدت إقالة ىذا الددير الذى كاف فهمو خاطئا للرسالة التى 
و ىو أمر ليس من السهولة فى الوىلة الأولى  ؤسسة وجهت إليو، ىذا ما يجب البحث عنو فى تحليل الاتصاؿ داخل الد

 خاصة على الباحث الذى لم يعايش أحداث الدؤسسة و لم يتفاعل مع أعضائها.
بأنو من الدهم أف يلتفت الرئيس إلى بعض القضايا و  ناو من خلاؿ تجربتنا فى تسينً بعض الدصالح الإدارية لاحظ    

علاقات بنٌ الدرؤوسنٌ و التى تؤثر فى السنً الحسن للمصالح الدختلفة و ذلك من الدشاكل التى تهم الدؤسسة و تهم ال
خلاؿ ملاحظة عمليات ما وراء الاتصاؿ الصادرة من الدرؤوسنٌ و التى لا يريدوف  الإفصاح عنها أو التى يفصحوف عنها 

لخوؼ من الدخوؿ فى حالة صراع مع بطريقة غنً مباشرة آملنٌ أف يتفطن الرئيس إليها، فأما طريقتهم ىذه فترجع إلى ا
بعض الزملاء  الزملاء فى العمل، لأجل ذلك يميل بعض الدرؤوسنٌ إلى أف يعالجوا مشاكلهم فيما بينهم و يستنكروف من

الذين يفضلوف عرض و مناقشة الدشاكل اليومية الدتعلقة بالتسينً مع الدسؤوؿ الدباشر لأف ذلك يعطيو الدزيد من الدعلومات 
 اصيل عن السلوؾ التنظيمي للمرؤوسنٌ و عن مواطن العجز فيهم.و التف
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و يميل سلوؾ الدرؤوسنٌ فى أثناء الاجتماع العاـ أكثر إلى السلبية و عدـ الدشاركة بجدية فى عرض مشاكل التسينً      
الدصالح و الدتصرفنٌ   بالدصالح  الدختلفة و عدـ التفكنً العميق فى تقديم الحلوؿ الدمكنة رغم أف التنفيذينٌ و رؤساء

الإدارينٌ أكثر ارتباطا بالديداف العملي و بالتالي أكثر اطلاعا على الدشاكل اليومية للتسينً، و يؤكد ىذا فى حالة عمل 
الرئيس على التقرب أكثر من بعض الدرؤوسنٌ و كسب ثقتهم بحيث يمكنو أف يقدـ الكثنً من الدعلومات و الدلاحظات 

 يقدمها فى أثناء الاجتماعات العامة، بحيث تتوفر الحرية أكثر و يكوف الدرؤوس فى ووعية مرحةة بعيدة التى تهم التسينً لا
عن وغط الزملاء، و قد أمكن بهذه الطريقة الإطلاع على مشاكل لم يكن من السهل معرفتها بالطرؽ التقليدية أي 

عرقلة للعمل و الدتهاونة و الأطراؼ التى ليست فى الدراسلات و الاستفسارات الرسمية، و قد أمكن معرفة الأطراؼ الد
مكانها الدناسب، و أحيانا يتم فهم ىذه الرسائل بتلميحات غنً مباشرة من بعض الدرؤوسنٌ بحيث تسهل بذلك عملية 

و لا نقصد ىنا وشاية بعض الزملاء بزملائهم فهذه طريقة تصبح ود الرئيس فيما بعد  اتخاذ القرار لتصحيح الووع، 
 نما نقصد اختيار طرؽ اتصاؿ أخرى تجعل الدرؤوسنٌ أكثر شجاعة فى تقديم الدلاحظات الدوووعية الخاصة بالتسينًإ

خاصة الدهمشنٌ منهم و ىي فئة يمكن أف لصد لديها الكثنً من أصناؼ التشخيص  الخاص بصعوبات التسينً و 
 بصعوبات الاتصاؿ خاصة.

نت رئيسة أحد الدصالح التى أشرؼ عليها موظفة تتميز بالحركية الدائمة و و تحضرني ىنا تجربة شخصية، فقد كا     
الدتابعة الدقيقة لشؤوف الدصلحة بحيث أنها تأتي منفعلة و متحمسة أحيانا فى حالة ملاحظة أي مشكل فى الدصلحة و فى  

ري الدسؤوؿ الدباشر فهي تنتظر كثنً من الأحياف تتوقع عوائق التسينً بعدة أسابيع قبل حدوثها، و لدا تتصل بي باعتبا
منى تقديم الحلوؿ الدناسبة، و كنت فى كل مرة أستدرجها إلى الحل دوف شعور منها بحيث ىي التى تقترحو و يكوف فى  
كثنً من الأحياف صائبا و أحيانا كنت أدخل عليها بعض التحسينات الطفيفة خاصة من الناحية القانونية، و قد 

و تشخيص الدشاكل و  فعالة مع ىذا الصنف من العاملنٌ لأنهم أكثر قدرة على فهم عملهملاحظت بأف ىذه الطريقة 
فى أثناء النقاش يقدموف الاقتراحات الدناسبة، و قد لاحظت بأنو فى كل مرة يزكي الرئيس حلوؿ رئيسة الدصلحة ىذه 

 و فى طريقة تسينًىا.  فإنها تزداد حماسا و ثقة فى النفس
الدصلحة ىذه فإننا نفهم من خلاؿ اتصالذا بأنها لا تبحث عن حل أكثر لشا تبحث عن تزكية أو  و فى حالة رئيسة   

تشجيع أو تأكيد وجهة نظرىا، بينما ىناؾ من الدرؤوسنٌ من يعجز عن الدبادرة و ينتظر حرفية الأوامر، و منهم  من 
ورين فى الذيكل التنظيمي تتحكم فى تصرحةاتهم، يميل إلى أف يأخذ من الرسالة ما يهمو فقط بصفة مباشرة فووعية الدتحا

فهم لا يقولوف كل شيء لرؤسائهم بل ما سيكوف مهما ػ و أحيانا يمتنعوف و يتمنوف من الرئيس أف ينتبو بنفسو ػ أو ما 
أما و ووعيتهم القانونية،  يقرر الرئيس سماعو أو الذى يعتقدوف أنو يريد سماعو، أو الذى سيضرىم، و بناء على دورىم

(1)و الأمن الدتوفراف.  تحويل باقي الدعلومات فنًجع إلى درجة الثقة
 

تجتهد كثنًا فى فهم  ثم أنو من الدهم أيضا البحث فيما وراء عدـ الاتصاؿ أيضا فأطراؼ الاتصاؿ داخل الدؤسسة   
لأطراؼ ذات مراكز مهمة حقيقة ما وراء عدـ الاتصاؿ بنٌ طرفنٌ سواء كانا فردين أو جماعتنٌ، خاصة إذا كانت ىذه ا

داخل الدؤسسة أو أنها أحد أىم الفاعلنٌ فيها أو أنها طرؼ من أطراؼ الصراع بنٌ جماعات الدصالح، فمعرفة أسباب 
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عدـ الاتصاؿ قد يفيد أحد أطراؼ الصراع، و من الدهم البحث عن إجابة موووعية لتصحيح عملية الاتصاؿ أو إزالة 
ديث و عدـ التفاعل ق الصلح و تجنب سنً الأمور بطريقة عفوية، فالتغيب و عدـ الحالغموض و عدـ التفاىم أو تحقي

اني مهمة يجب فهمها لإعادة ووع العلاقات فى مسارىا الطبيعي، و ىذا أيضا من مهاـ الباحث بحيث قد يكوف لذا مع
عي لعلاقات العمل داخل أف فك رموز ما وراء الاتصاؿ و ما وراء عدـ الاتصاؿ يساعد الباحث على الفهم الدووو 

 الدؤسسة و لدختلف الظواىر الناجمة عنها.

العمليات  بالتفاعل الإنساني فى دراسة (George Herbert Meadو قد اىتم " جورج ىربرت ميد" )     
فى التحدث مع نفسو و أثر  الإنساف، و قدرات بنٌ الأفراد و مواويع الاتصاؿ و طرؽ الاتصاؿ و رموزه الاتصالية

وعلى الرغم من أف أعماؿ " ميد "قد سبقت أعماؿ " تالكوت بارسونز " من المجتمع فى صياغة موووع المحادثة، 
أكثر منو عالم  إجتماع  فإف نظريتو أصبح لذا  الاجتماعينٌالناحية التاريخية وعلى الرغم من أنو يعتبر أحد علماء النفس 

 التجريبي. الاجتماعوللبدايات الدبكرة لدنهج علم  الاجتماعيا بديلا للبنائية الوظيفية و لددخل النسق تأثنً كبنً باعتبارى
و القواننٌ و  الرموز و ينتج الاتصاؿ الدستمر داخل الجماعات رموزا و قواننٌ خاصة بها و بمجرد تكوف الجماعة تبدأ   

عليها بنٌ الأفراد، و بعض ىذه العبارات يتكوف  متعارؼ معيارية لظهور فتصبح قياسية أو شفرات الاتصاؿ الدتنوعة فى ا
الدتداولة، و أحيانا تتكوف ىذه الرموز لتعطي النظاـ الاجتماعي شخصية أو كيانا  بصفة طبيعية مثل العبارات العامية

ا بينها و تخدـ ىذه الاجتماعية الأخرى لتعريف الأفراد و الجماعات الفرعية أو للتفريق فيم خاصا يميزه عن الأنظمة
الوظائف الشعارات و الدصافحة و غنًىا، و من بنٌ ما يميزىا اللباس الدوحد و وحدة الواجبات التى تدد الجماعة شخصية 
عامة يشتركوف فيها، و مع الوقت تظهر رموز أخرى حسب نوع العمل خاصة تلك التى تتكوف فى اللقاءات غنً الرسمية، 

فسلوؾ الأفراد يخضع لقواننٌ رسمية لزددة و تقوـ رموز الاتصاؿ بدور مركزي و عاـ فى  و فى الإجتماعات الرسمية،
الشخصية الفردية و الجماعية و تسهم فى تكوين النظاـ الاجتماعي و البناء  ديناميات الجماعات فهي تدد الأفراد بمعني 

 (2)الاجتماعي و التماسك الاجتماعي فى فعاليات النظاـ.

الدكتب رموزىم و فى الدطعم  تفاعلا خاصا و رموزا خاصة و للعاملنٌ داخل الرسمية داخل الدؤسسة تنتج الاجتماعاتف   
حيث يستعملوف ، و فى لستلف الدواقف بنٌ الرئيس والدرؤوسنٌ وغنًىم من الأشخاص  الحاؿ و ىكذا …رموزىم أيضا 
 حسب الدناسبة استعماؿ الطريقة   مرة   كلفى حيث يتم   إيماءات و حركات جسمية لتمرير رسائلهمو رموزا خاصة 

 الدوقف، وحسب طبيعة العلاقات بنٌ ىذه الأطراؼ و حسب طبيعة بيئة الإتصاؿ. متطلبات  طبيعة و
  

و ىي رموز  الدؤسسةل أفراد الجماعات لتشمو فى رموز إتصالية خاصة تتعدى الأشخاص   الدؤسسةو يشترؾ كل أفراد     
جماعة رسمية أو غنً رسمية أو كل شخصنٌ تربطهما  ثم أف كل ؤسسة،ات الطويلة فى حياة الدتكونت ومن مسار العلاق

لاتصاؿ و التفاىم لتسهيل إيصاؿ الرسالة و أحيانا لا يتم تفكيكها إلا با ية أو غنً رسمية لذما قاموس خاصعلاقة رسم
     بنٌ الدرسل و الدرسل إليو.
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غنً الرسمي  الدنظمة الرسمي و يدركونها  فيتفاعلوف برموز ينتجونها فى  لرموز فى الدنظمةرفوف على معاني اإف العاملنٌ يتع     
لشا ينتج لستلف العمليات  عنٌ من الرموز رسمية و غنً رسميو فى التنظيم الرسمي، فيحدث الاندماج و التلاحم بنٌ نو 

ا لو معنى يدؿ على مكانة معينة و سلطة و ، فاللباس الرسمي لو معنى و لوف اللباس أيضالدنظمة الاجتماعية داخل 
لذا لباس معنٌ أو رمز يكتب فوؽ  مسؤولية يتمتع بها صاحب اللباس، ىذا ما لصده فى الدستشفى فكل درجة مهنية

و رئيس الدصلحة و غنً ذلك لشا يمنح   استجابات  الدئزر، و فى الدصنع تفرؽ الألواف بنٌ العامل البسيط و رئيس الفرقة
 حسب كل موقف من ىذه الدواقف.تتباين 

ففى تربص ميداني بمركب السيارات الصناعية بالجزائر لوحظ أف أحد الزملاء لدا يرتدي الدئزر الأزرؽ فإنو يعامل       
بعفوية و يلقى الصراحة و الترحيب من طرؼ العاملنٌ فى أثناء اتصالو بهم، علما بأف عدد العماؿ يقدر بالآلاؼ، و 

داقة التى تتعارؼ فيما بينها تكوف فقط فى لراؿ العمل الواحد، ثم إذا غنً ىذا الزميل الدئزر الأزرؽ أف جماعات الص
بالدئزر البني و ىو مئزر رؤساء الفرؽ فإنو ينظر إليو نظرة تحفظ و يلقى التجنب أكثر من الاتصاؿ من طرؼ العاملنٌ و 

ئزر الأزرؽ ثانية و حاوؿ الخروج فى منتصف  النهار خارج لا يلقى الصراحة التى كاف يلقاىا سابقا، ثم أنو لبس الد
الدصنع فلقي التعنيف و سوء الدعاملة من طرؼ البواب، فإذا لبس الدئزر البني يخرج بكل احتراـ و دوف أي تعنيف خارج 

 الدصنع فى غنً موعد الخروج.
طة ما و عن فعل و رد فعل و عن و ىكذا لكل لباس و لكل لوف معنى يعبر عن الدكانة و الدور و عن سل     

   سيئةالألفاظ للتعبنً عن ووعية ما حسنة أو   الرموز و  ىذه  توجوخصائص نفسية  ىي انعكاس لذذه الرموز، و 
فقد تعبر عن احتجاج و رفض لواقع تنظيمي و لنمط معنٌ من العلاقات و و تفسنًات  دلالات عدة  ا لذ كما 

الشحنة  غت متعددة من الضغط داخل العمل و ىي بذلك تعتبر سلوكا لإفرا تقسيم العمل، و قد تعبر عن حالال
 .بحيث تعطيهم بعض الروا الداخلي الداخلية للأفراد و التنفيس عن ىذه الضغوط

و فى أثناء تفاعل الإفراد فيها بينهم فإف ىناؾ لرموعة من الخصائص التى تتدخل فى عملية التفاعل ىذه فتؤثر        
و   و مستوياتهم التعليمية  و سلوكهم و ردود أفعالذم و من ىذه الخصائص شخصية أطراؼ الاتصاؿ فى أفعالذم

و مبادئهم و عاداتهم و طبائعهم و  كفاءاتهم و خلفياتهم الاجتماعية و ىوياتهم و مناصبهم و أدوارىم و قيمهم
جو العملية الاتصالية و تؤثر فى مسارىا و خصائصهم النفسية و غنًىا لشا يتدخل فى عملية التفاعل و التى يمكن أف تو 

                                               نتائجها و أىدافها.

فى ذلك مناىج ىذا  يساعدنا  من منظور تفاعلي رمزي و الاجتماعيةيمكن تناوؿ التعاوف و لستلف العمليات و       
عملية للوصوؿ إلى  لالخاصة بك يساعدنا على عزؿ الرموز لشاة، و الرموز و التنشئ الاتصاؿالتى تركز على  الاتجاه

الفعل الاجتماعي و بناء المجتمع و  بنٌ ظهور  ىربرت ميدجورج  ربط، و قد من طرؼ الأفراد لاالرموز الأكثر استعما
 بنٌ عملية التفاعل الاجتماعي ليقدـ الافتراوات الآتية :                  

تمرار تلك الأفعاؿ التى تسهل التفاعل و التعامل و من ثم البقاء.ػ حةافظ الناس على اس  
 ػ أجبر الضعف البيولوجي للإنساف على التفاعل سويا مع الجماعة لتحقيق البقاء.
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و جيمس بارؾ  و من ثم أعاد تشكيل مفاىيم الذين سبقوه أمثاؿ وليم جيمس، و تشارلز كولي، و جوف ديوي،        
الواحدة منها و كيف تدعم  و تنبثق الذات الاجتماعية و المجتمع و كيف يستمر لتى منها ينبثق العقللتدؿ على الكيفية ا

                                            (3)الأخرى فى أثناء التفاعل الاجتماعي.
داـ الرموز ليميز الدوووعات فى قدرتو على استخ لما يميز العقأنو يستند فى تفسنًه التفاعلي إلى عنصر العقل، فثم       

بيئتو و التدريب على تكرار لرموعة أساليب فعل بديلة فى الخياؿ تجاه ىذه الدواويع، و رفض أساليب العمل غنً الدلائمة 
و من ثم اختيار الفعل الواوح و الصحيح، و بذلك يري بأف استمرار المجتمع فى العمل الجمعي أو التعاوف يعتمد على 

  ئنات الإنسانية على تبادؿ لشارسة تخيل أساليب الفعل تجاه بعضها البعض و انتقاء أساليب السلوؾ الدسهلةقدرة الكا
                                                     (4)للتعاوف.

ق التنشئة و تقدـ أساليب الفعل ىذه بكل رموزىا إلى الأطفاؿ و لكل الأفراد فى لستلف مراحل حياتهم عن طري    
الاجتماعية و التى من خلالذا ينتقي عقل الإنساف الرموز و الإيماءات الخاصة بكل عملية من العمليات الاجتماعية و 
ذلك عن طريق التقليد و المحاكاة و المحاولة و الخطأ بحيث يصبح لتلك الرموز و الإيماءات معني واحدا مشتركا عند كل 

خاصة فى الجماعة غنً الرسمية، و ىذا البدائل الدلائمة لكل موقف من الدواقف الاجتماعية  أفراد المجتمع مع إمكانية إيجاد
        ما يعد شكلا من أشكاؿ الانتقاـ و التنفيس و الدفاع عن النفس.

 

بها و يبدو أف ىربرت ميد يركز على جملة من العناصر أهمها العقل الإنساني الذى ىو أساس كل التمثلات التى يقوـ     
دوار التعاونية التى تسمح لو بتبادؿ الدنافع مع الاجتماعية و يؤدي الأ و التدريبات التى يتلقاىا ذلك حتى يقوـ بأدواره

                                                                                     الآخرين، و يعتبر ىذا السلوؾ غريزيا فى أحد جوانبو إذ أف الإنساف يندفع بغريزتو لضو التعاوف و الدفاع عن وجوده.
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