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 **د.ستار عبد مطلكالاتـصــال مهاراتالثانية **المحاضرة 

 

ووظيفته التعريف بالاتصال 

الاتصال تحديد عناصر عملية 

تحديد معوقات الاتصال 

الاتصال تحديد شبكات 

الاتصال تفصيل العوامل التنظيمية التي تؤثر في عملية 

 الاتصال تعريف
 

بصـورة تحاـ   ني والأفكـار مـش شـإل  لـر أوـر رو أوـريشالعملية التـي يـتب اهـا ناـل المعلومـات والمعـا الاتصال هو
مثابـة وطـوط تـر   بس/ ذن هي   .الأهداف المنشودة في المنشأة رو في ري جماعة مش الناس ذات نشاط اجتماعي

طها ديناميكيا . فليس مش الممكش رن نتصور جماعة ريا كان نشا ر طا روصال البناء رو الهيكل التنظيمي لأي منشأة
 الوقت عملية الاتصال التي تحدث ايش رقسامها و يش رفرادها وتجعل منهما وحدة عضوية ور في نفسدون رن نتص

 . لها درجة مش التكامل تسمح بقيامهما انشاطهما

 !!!!او علل لاو تعليس/ يعني سؤال تعريفي  :ملاحظة 
 التنظيب غير الرسمي الذي قد يحس به الاتصال في ري منشأة رو منظمة يحدث وف  التنظيب الرسمي وريضا في

تصال يحسون ولكنه علر رية حال ذات رثر قد يفوق في شدته الا حسون بجزء منه رو لاالمسئولون في المنشأة رو ي
 . عش طري  التنظيب الرسمي

 الاتصال مكونات عملية
 

صورها هي نال فكرة رو معلومات ومعان )رسالة( مش شإل )مرسِل(  لر شإل  عملية الاتصال في ربس 
علر شكل  اوتلاف المواقف . وتنتال الرسالة عبر قناة الاتصالطري  معيش )قناة اتصال( تإتلف ب )مستابِل( عش

 . رو الحضارة التي تتضمنها رموز مفهومة ومتف  عليها ايش المرسِل والمستابِل رو رموز شائعة في المجتمع
 

المرسِل .  الرسالة سليمة ويفهمها المستابل فهما صحيحا ويتابلها ويتصرف حيالها حسب ما يتوقعه وقد تصل
المستابل ولكنه لا يفهمها رو لا يتابلها ومش  تبر عملية الاتصال في هذه الحالة ناجحة . وقد تصل الرسالة  لروتع

المرسِل وفي هذه الحالة فآن عملية الاتصال تعتبر غير ناجحة ، ور ما لا  ثب لا يتصرف بالنسبة لها كما يرجو
ويرجع  رو مشوشة . وهذه الاحتمالات موجودة دائما علر الإطلاق لسبب رو لآور رو قد تصل ناقصة تصل الرسالة

رن يتحا  المرسل مش  فضل عملية الاتصال  لر عنصر رو ركثر مش عناصر عملية الاتصال . ولكش مش الممكش
المرتدة ( والماصود اذلك رن يحاط المرسِل علما  نتيجة رسالته عش طري  ) رجاع الأثر( رو ما يسمر رحيانا )التغذية

المستابِل رو  ذا ما ضلت سبيلها لسبب ما ولب تصل  ليه رو وصلته ناقصة رو  ب علر رسالته مش أثار عندبما يترت
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المستابِل  لر  مإووة . ويكون مسار  رجاع الأثر عكس مسار عملية الاتصال الأصلية ري تكون مش مشوشة رو
 . المرسِل ووظيفتها تصحيح المفاهيب عند المستابِل رو  قناعه اها

 >~ يمكش تاسيمه  لر قسيش :  بأن عوامل النجاح المهني الدراسة رثبتت 
 نية فيكحاجه المهندس  لر وبرة علمية في مجال الهندسة ومه : مهنيةهي المهارات العلمية وال القسم الأول

 كيفية  دارة المشاريع .
لمية رات العويغفل عنها الكثير ، عندما نضع مهارات الاتصال في مااال المها :هو مهارات الاتصال  القسم الثاني

اارب يمهني تعتمد بشكل كبير جدا بما عوامل النجاح ال رن ورظهرت رثبتتالدراسات الحديثة  رنوالمهنية ، نجد 
 % للمهارات العلمية والمهنية .20  لر مهارات الاتصال ويتبار% 80

 فةضعيعندما يمتلك الشإل المهارات العلمية والمهنية ولكنه يفتار مهارات الاتصال فيكون فرص نجاحه للعمل 
 داً .جة علمية جيدة فسيحا  نجاح عملي كبير جدا ولديه مهار  عاليةبالمااال مش يمتلك  مهارات الاتصال  جدا ،

 الاتصال عناصر عملية
 : عملية الاتصال مش العناصر التالية تتكون 

  ر

 

 وهي : المرسل ، والرسالة ، والوسيلة ، والمستابل ، تتكون عملية الاتصال مش مجموعة عناصر متكاملة س/
 والتغذية الراجعة ، وفيما يلي توضيح لها :

 ر الرسالة رو الناطة التي تبدر عندها عملية الاتصال . وهو مصد المرسل :

 ، ويتب وهي الموضوع رو المحتوى ) المعاني رو الأفكار ( الذي يريد المرسل رن يناله  لر المستابل الرسالة :
 التعبير عنها بالرموز اللفظية رو غير اللفظية رو كليهما معاً . 

 اة التي تنتال اها الرسالة مش المرسل  لر المستابل . هي الطرياة رو الان الوسيلة ) القناة ( :

،  الجهة رو الشإل الذي توجه له الرسالة و يستابلها مش ولال حواسه ) السمع ، البصر ، الشب المستقبل :
 التذوق ، اللمس ( . ثب ياوم اتفسير رموز هذه الرسالة ومحاولة  دراك معانيها . 
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ه الحالة ل في هذهي  رسال رسالة  لر المرسل تفيد استلام رسالته وفهمها ، والمرس التغذية الراجعة ) الاستجابة ( :
شفهية فالرسالة ال ~<يلاحظ الموافاة رو عدمها علر مضمون الرسالة وتإتلف سرعة الاستجابة باوتلاف الموقف . 

 تصل الاستجابة مباشرة اينما المكتو ة تحتاج  لر وقت . 

 

 : المرسِل أو المصدر

الهيكل المعلومات في الهيكل التنظيمي بعضو مش الأعضاء العامليش في  حدد مصدر الاتصال رو مرسِليت
العضو في هذه الحالة بعض الأفكار والنوايا والمعلومات فضلا عش رهداف محددة  وسوف يكون لدى . التنظيمي 
 . بعملية الاتصال مش قيامه

 : الرسالة
 .يمكش تفهمها هي الناتج الحقياي لما رمكش ترجمته مش رفكار ومعلومات واصة بمصدر معيش في شكل لغة الرسالة

تحاي  الاتصال الفعال بجهات رو رفراد  في والرسالة في هذه الحالة هي الهدف الحقياي لمرسلها والدي يتبلور رساسا
 . محدديش في الهيكل التنظيمي

 : وسيلة الاتصال

محتويات  ولذلك فإن الارار الإاص اتحديدموضوع الاتصال مع الوسيلة المستإدمة في نالها .  ترتب  الرسالة
ذي سيحمل هذه الرسالة مش ال الرسالة الاتصالية لا يمكش فصله عش الارار الإاص باوتيار الوسيلة رو المنفذ

  .المرسل  لر المستابل

  :في البيئة التنظيمية منها رشكال مإتلفة لوسيلة الاتصالوهناك 

 (المرسل والمرسل  ليه )وجها لوجه الاتصال المباشر ايش

 . الاتصال اواسطة التليفون 

 (التنظيمي الاتصالات غير الرسمية )وارج نطاق الأداء

  ولال الاجتماعات مشالاتصال 

  الاتصال عش طري  الوسائل المكتو ة

 . الأشإاص ايش المرسل والمرسل  ليه تبادل الكلمات والعبارات عش طري  بعض

 المعلومات استرجاع

 الذي نتج عنها لدى مستابلها ومدى الدور الأساسي في معرف مرسل الرسالة الأثرالأثر  تلعب عملية استرجاع

 . استجااته لها ومدى اتفاق ذلك مع الهدف الذي حدده المرسل رصلا

 

 : المنظمة باستخدام الطرق التالية معلومات فيوتتم عملية استرجاع ال

 

لوجه( الذي يتب ايش المدير والأطراف الأورى  الاسترجاع المباشر للمعلومات مش ولال الاتصال المباشر )وجها.1.
التبادل الشفوي للمعلومات ايش مرسل الرسالة ومستابلها . وقد  وعادة يتب ذلك عش طري  . الهيكل التنظيمي في 

العام  استرجاع المعلومات مش ولال مظاهر معينة لمستابل الرسالة مثل التعبير عش عدم الرضا يتمكش المرسل مش
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 . مش محتويات الرسالة رو يلمس سوء فهب الرسالة مش المرؤوس

 

له  مباشر للمعلومات ومش رمثلة الوسائل غير المباشرة رن يلاحظ المدير الظواهر التي توضح استرجاع غير.2.
  :الاتصال مثل عدم فاعلية عملية

 

  الانإفاض الملحوظ في الكفاية الإنتاجية

  الزيادة المطردة في معدلات غياب العامليش

 . معدلات دوران العمل الزيادة الملحوظة في

 المدير التنسي  الضعيف ايش الوحدات التنظيمية التي يشرف عليها

 

مستمر رن يعي مستوى كفايته وفاعليته في رداء  هو الذي يحاول بشكل وعموما فإن المدير الناجح والفعال س/
الهيكل ، فضلا عش اقتناعه التام بأهمية عملية الاتصال في تحاي  رهداف الهيكل التنظيمي عملية الاتصال في

  التنظيمي 

  الاتصال معوقاتس/

ادون مشاكل رو معوقات . فاد تظهر بعض مصادر الشوشرة رو عدم انتظام  الهيكل التنظيمي  لا يتب الاتصال في
الولاء والإيمان بالرسالة ايش  الة بالشكل المطلوب نتيجة لعوامل عديدة ومش رهب هذه العوامل التي تالل مشالرس تدف 

 :العامليش بالمنشأة ما يلي

  عدم انتباه مستابل الرسالة  لر محتوياتها .1

 للماصود مش الرسالة سواء اواسطة المرسل  ليه رو المصدر عدم وجود تفهب دقي  .2

  مإتلفة لأشإاص مإتلفيش ات في الرسالة لها دلالات ومعاناستإدام كلم .3

 ضغ  الوقت لكل مش المرسل رو المرسل  ليه .4

 . نجاح عملية الاتصال تأثير الحكب الشإصي لمستابل الرسالة علر .5

 

  :هذه الصعاب في عملية الاتصال يجب مراعاة الآتي وللتغلب علر تأثير

 

فالشإل يابل علر المعلومات رو يعرض عنها ، طباا  رغبات الشإل ،تاديب المعلومات بشكل يتف  و .1
لا ، وهذا يدعو الإدارة  لر تفهب تلك الحاجات والرغبات وتصميب وسائل  لما  ذا كانت تتف  مع احتياجاته رم

 . لها الاتصال تبعا

 

 المعلومات في وحدات صغيرة تاديب.2
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-في المعلومات ورد الفعل نفسه لأن يشرح وجهة نظره  تاحة الفرصة للشإل المرسل  ليه المعلومات.3
المعني الذي ياصده هو اذاته المعنر الذي فهمه  وذلك يهيئ لمرسل المعلومات الفرصة لكي يتأكد مش رن

 . المرسل  ليه

 

المعلومات الدقياة والصحيحة  لر العامليش دون تأوير رو تشويش  والهدف كله هو  يصال ركبر كمية مش
 انتشار الشائعات وقيام جهاز الاتصالات غير الرسمي ايش العامليش بالمنظمة والذي قد الذي قد يدعو  لر

  . يؤثر تأثيرا ضارا في الروح المعنوية والكفاءة الإنتاجية

 

  :شبكات الاتصال
 

رنه شبكة معادة مش العلاقات المتداولة ايش الأفراد . وتنعكس  لرالإداري ع الهيكل التنظيمي ينظر  لر 
. ومش هذه  مي الهيكل التنظيشبكات متعددة رو طرق كثيرة للاتصال ايش رعضاء  تلك العلاقات علر وجود

 : الطرق ما يلي

ن . ويمكش ر الهيكل التنظيمي يتب مش ولال انتاال الرسائل طباا لإطوات تسلسل السلطة في  الاتصال الذي.1
 . (رسفل  لر رعلر رو مش رعلر  لر رسفل ، رو الاتصال الأفاي )ايش الزملاءذلك مش  يكون 

 وذلك حينما يرسل بعض رؤساء الأقسام تاارير معينة مش الأعمال  لرY يتب علر شكل حرف الاتصال الذي..2

  . رؤسائهب

رماكش مإتلفة بالتنظيب الهرمي المرؤوسيش مش  حينما ياوم رر عة مش وذلك X لاتصال الذي يتب علر شكل حرفا.3
 . مركزة اينهب جميعا بكتابة تاارير  لر رئيسهب الذي ياع

 

  :التنظيمية التي تؤثر في عملية الاتصال العوامل

 

 : الاتصال تذكر منها ما يلي هناك العديد مش العوامل التنظيمية التي لها تأثير رساسي علر فاعلية

 :الهرمي مركز الفرد في التنظيم1.

.  الهيكل التنظيمي التنظيب الرسمي له صلة كبير بعملية الاتصال التي تتب داول هدا  ركز الفرد فيلا شك رن م
 :ثلاثة ربعاد لعملية الاتصال التنظيمي وهناك

رسفل تدف  الاتصالات مش رعلر  لر 

رسفل  لر رعلر تدف  الاتصالات مش 

 الاتصالات بشكل رفاي في المستويات التنظيمية المإتلفة تدف . 

. وقد  التي تتدف  مش رسف  لر رعلر اهتماما قليلا في الأوساط الإدارية قد نالت الاتصالات الأفقية والاتصالاتو 
وسياسات صادرة  النظرة الضياة للمديريش  لر عملية الاتصالات علر رنها عبارة عش روامر وتعليمات نتج ذلك مش
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بالمعلومات والتاارير التي تعد مش مستوى  هذه النظرة مش الإدارة العليا  لر مستوى تنظيمي رقل ، كما ارتبطت
 . في المستويات التنظيمية العليا الإدارة المباشرة ويتب  رسالها  لر الإدارة

 

  زيادة فهم العاملين بحقيقة الاتصال وأهميته2.

ا ارتفع المستوى عش طري  البرامج التدريبية ويرتفع مستوى التدريب كلم ويتحا  ذلك اتوعية العامليش بأهميته
  .العائد له تأثير علر تيسير وتنشي  الاتصالات داول المنشأة الوظيفي لأن

 

 تنظيم المنشأة بما يكفل تيسير وتنشيط الاتصالات إعادة3.

  :ما يلي مش رهداف عملية تيسير الاتصالات وتبسيطها وتاصير قنواتهاس/

 الوقت والجهد اوتصار (1

 الاتصال لارارات وتبادل المعلومات وتاصير وطوطعدد المراكز التي تتإذ ا زيادة (2

 . الإشراف بإلغاء بعض المستويات الإدارية التي لا يحتاج  ليها العمل تضيي  نطاق (3

 تتعامل مع بعضها مش بعض لتسهيل الاتصال قرب الإدارات التي (4

 

 : مهمه جدااا  نافذة جو هاري 

 عملية كشف و  فصاح ، ياوم فيها كلا مش المرسل والمتلاي بالإفصاح عش بعض المعلوماتالاتصال في جوهره 
 والمشاعر والآراء ال حتر الأسرار ، و تبادل اينهما .

ية  لا رن الأشإاص يإتلفون في مادار ما يعرفونه عش ذواتهب ، و مادار ما يفصحون به للآوريش . ولفهب عمل
هام ( عالما النفس ) جوزيف لوفت ( و ) هاري  نجما يعرفون وما يفصحون ، قام  الاتصال ايش الأفراد مش منظار

ريش اتصميب نموذج يهدف  لر  يجاد تفاهب رفضل ايش الأفراد و داول المجموعات عش طري  فهب الذات وفهب الآو
 مناط  رساسية .  4رثناء التواصل . وتب تاسيب الذات في هذا النموذج  لر 

  : رولًا : المنطاة المكشوفة 
لأنها  وقد تكون معرفة الآوريش لها رماهي المنطاة التي يعرفها الفرد عش ذاته ويعرفها الآوريش عنه .  -

 رو لأنه يادمها لهب طواعية .  واضحة لا يمكش  وفائها
 الشكل ، المظهر العام ، المعلومات الشإصية ، الادرات والمهارات .. مثل :  -
  ًمنطاة الأسرار : ثانيا :  
  اوتلافمساحتها باوتلاف الأفراد و  معلومات يعرفها الفرد عش ذاته ، ولكنه يإفيها عش الآوريش ، وتإتلف -

 ويحسب العلاقة ودرجة الثاة .الشإل المااال ، ومش وقت لآور ، 
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  : ثالثاً : المنطاة العمياء 
وكه وريش ، يدركونها مش ولال سلوكه العام وسلمعلومات لا يعرفها الفرد عش ذاته ، ولكنها ظاهرة للآ -

 اللفظي وتعبيرات وجهه . 
ما و ( ..  فمثلُا ، فد لا يدرك المرء رن لديه لازمة لفظية يكررها باستمرار ، مثل كلمة ) يعني ( ، ) طيب -

 شااهها . 
 ورحياناً قد يرى المرء نفسه لا يجيد الحديث ، اينما يرى الآورون رنه متحدث جيد .  -
  : رابعاً : المنطاة المجهولة 
 د . يتب اكتشافها بع هي منطاة غير معروفة للفرد ولا للآوريش ، وتمثل جميع ربعاد شإصياتنا التي لب -
 وقد تحمل هذه المنطاة مكونات ايجااية رو حتر سلبية ويتب اكتشافها بعد فترة مش الزمش .  -
 ف نفسه رلا بعد الكبر .النابغة في التراث الشعري العر ي لب يكتشمثال :  -

 . رو قد يظش المرء رنه شجاع وعند تعرضه لموقف ما يكتشف ولاف ذلك
 رنت و الآوريش مش ولال نافذة جو هاري : 

 كلما كبر الاسب المكشوف كانت علاقاتك ركبر .  -
 كلما كبر قسب الأسرار كانت علاقاتك ضعيفة .  -
 م تابلك للنصيحة مش الآوريش و بعدهب عنك . كلما كبرت المنطاة العمياء فإن ذلك يدل علر عد -
 كلما كبر الاسب المجهول كانت وبرتك اذاتك و العالب مش حولك ضعيفة .  -
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