
السيد عبدالرحمن علي. د. م. أ

إدارة العلاقات العامة

المحاضرة الخامسة 



إدارة العلاقات العامة

المحاضرة الخامسة

السيد عبدالرحمن علي. د. م. أ
Prepared by

www.midocean.ae



(:1)وظائف إدارة العلاقات العامة ؛المحاضرة السابقة

:السابقة استعراض النقاط الآتيةالمحاضرة استهدفت

.البحوث-

.العلاقات العامة والإعلانإدارةأهداف بحوث* 

.أنواع البحوث* 

:التخطيط-

.مزايا التخطيط لإدارة العلاقات العامة* 

.عقبات التخطيط أمام إدارة العلاقات العامة* 

.المكونات الأساسية لعمليات التخطيط* 

.مراحل التخطيط وخطواته* 

www.midocean.ae



(:2)أهداف المحاضرة الحالية؛ وظائف إدارة العلاقات العامة 

:تسعى المحاضرة الحالية إلى استعراض النقاط الآتية

.إدارة العلاقات العامةفي  الاتصالوظيفة  -

، إدارة العلاقات العامةفي التقييموظيفة -

www.midocean.ae



:إدارة العلاقات العامةفي  الاتصال

امةة، الاتصال هو المرحلة الثالثة في عملية العلاقات الع

المؤسسةةةية اللا مةةةة /وهةةةو إءةةةراا الاتصةةةالات التن يميةةةة

للعمةةل، داخةةل المن مةةة وخارءهةةا، والةةم للتوا ةةل مةة  

.ءمهور المن مة الداخلي والخارءي بأنواعه المختلفة

(2)وظائف إدارة العلاقات العامة 
الفصل
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تعةةةددت مفةةةاهيم الاتصةةةال داخةةةل المن مةةةات وتعريفاتةةةه بةةةاختلاف 

م المدارس والمداخل العلمية التي تناولته بالدراسة والتحليةل، ف قةد قةد 

، ويُعَةد لنا العلماا في مختلف العلةوم الإنسةانية ئاةفةة مةن التعريفةات

الاتصةةةال التن يمةةةي مةةةن المن ةةةور الةةةدولي حقةةةلا مزدهةةةر ا للدراسةةةات 

العلميةةةة، وقةةةد أدع اتسةةةاعه وتنوعةةةه إلةةةى أن أ ةةةب  مةةةن المسةةةتحيل 

.(Elizabeth Jones et al., 2004)ومفاهيمه وتعريفاتهاستعراض كل أبعاده

 يأي أن هنةا  العديةد مةن التعريفةات التةي قُةدتمت للاتصةال التن يمة

فالاتصةةةال التن يمةةةي هةةةو ، (2020السةةةيد عبةةةدالرحمن، )، (2019السةةةيد عبةةةدالرحمن، )

ة عملية تبادل الأفكةار والمعلومةات مةن أءةل إيفةاد فهةم مقة   و قة"

ل عمليةةةة إنتةةةاا الرسةةةاة"، وهةةةو"بةةةل العنةةةاا الإنسةةةانية فةةةي المن مةةةة

ضةها وتبادلها من خلال شبكة من العلاقةات الم ابطةة، التةي يعتمةد بع

".على بعض؛ والم للتعامل م  حالات عدم التيقن البيئية



لةةة العمليةة التةةي يقةوم فيهةا الإنسةان ةةةة مةن خةلال العلاقةات المتباد"وهةو أيضةا 

اا بذلةةه والم ابطةةة ةةةة بجنتةةاا الرسةةاةل وتبادلهةةا وتفسةةن المعةةاني ومناققةةتها، أ نةة

قصةةةارع ءهةةةده لتوتةةةي  التصةةةورات والفايةةةات والأهةةةداف المتضةةةمنة فةةةي هةةةذه 

."الرساةل بقكل متبادل وإدراكها

عبةةن يمكةةن اسةةتخدام مفهةوم الاتصةةال التن يمةةي أيضةا كمصةةطل  عةةام للتكمةا 

عةةن العلاقةةات العامةةة، والقةةئون العامةةة، وعلاقةةات المسةةتثمرين، واتصةةال سةةو 

.العمل، وإعلانات المن مة، والاتصال البيئي، والاتصال الداخلي

اسةتخدام الممارسةة المح فةة للاتصةال ب"ويُعر ف كذلم الاتصال التن يمةي بأنةه 

قواعةةد وأدوات اتصةةالية مةةن أءةةل نقةةةر المعلومةةات وتفسةةنها، بمةةا يةةؤدي إلةةى 

".   تحقيق أهداف المن مة
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، وكةةذلم هةةو"تبةةادل المعلومةةات ونقةةل المعةةاني"كمةةا أن الاتصةةال التن يمةةي هةةو أيضةةا 

تةةةوفن "، وهةةةو "تبةةةادل الرسةةةاةل بةةةل الأفةةةراد بفةةةرض إنفةةةا  الأهةةةداف العامةةةة للمن مةةةة"

فهةا العاملةة مةن القيةام بوظاةالمعلومات والتعليمات التي تمكةن القةةركة أو المن مةة 

طةةي عةةن التطةةورات الحاد ةةة بقةكل  ةةحي ، وهةةو يف،بكفةةااة، وتوظيفةةه ل عةلاموتمريرهةا 

".ساةر المعلومات من ءمي  المفالات التي يمكن أن تُقدم

يةتم سلسةلة معقةدة مةن العمليةات التةي"والاتصال التن يمةي بالإتةافة إلةى الةم هةو 

لتهيئةةةة الأن مةةةة داخةةةل المن مةةةةةإءراؤهةةةا فةةةي ءميةةة  المسةةةتويات داخةةةل المن مةةة

".بادلةعمليات تبادل المعلومات بل مستويات تن يمية مت"وهو أيضا ،"وتقكيلها

الاتصةةال الةةذي يةةتم داخةةل المن مةةات أو الأءهةةزة الإداريةةة، ويهةةدف إلةةى انسةةيا  "وهةةو 

الأفكةةار والمعلومةةات بكفةةااة مةةن المسةةتويات الإداريةةة المختلفةةة، أي مةةن الرؤسةةاا إلةةى

.(2001آمال سعد، )"المرؤوسل أو العكس
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، تحقةق تدفق مخطط للمعلومةات بةل أفةراد أءةزاا التن ةيم، وتوءيةه للعلاقةات والتفةاعلات"والاتصال التن يمي هو 

ةةا بالأهةةداف المقةة كة، ويزيةةل التناقضةة ةةا واقتناع  ات درءةةة عاليةةة مةةن التماسةةم بةةل الأفةةراد والفماعةةات، ويخلةةق تفهم 

مةة أو تلم الوساةل التي تستخدمها المن "، وهو "وأشكال المقاومة الصادرة عن نقص المعرفة أو تقوه المعلومات

فة المديرون أو الأفراد بالمن مة لتوفن معلومات لباقي الأئراف، وهي وساةل تخدم أغراض المن مة وأهدافها بصة

.(2006أحمد ماهر، )"أساسية، كما أنها تسهل عملية المديرين والعاملل بالمن مة

فن أو تفمية  إنتةاا أو تةو"ويعني كذلم الاتصال التن يمي بو فه عملية إدارية ةة بفوانبهةا الاءتماعيةة والسةلوكية ةةة 

أو الفماعةة البيانات والمعلومات الضرورية لاستمرار العملية الإدارية، ونقلهةا أو تبادلهةا أو إااعتهةا، بحيةك يمكةن للفةرد

ن هةذا إحائة الفن بأمور أو أخبار أو معلومات ءديدة، أو التأ ن في سلو  الأفةراد والفماعةات، أو التفيةن أو التعةديل مة

".السلو ، أو توءيهه وءهة معينة
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:أهمية الاتصال التنظيمي
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نةد وقةت أو تبر  أهمية الاتصال التن يمةي باعتبةاره عمليةة أساسةية وحيويةة، إلةى ءانةع كونةه عمليةة مسةتمرة لا تقةف ع

التن ةيم مرحلة معينة، وإنما تستمر ئوال حياة المن مة، وبه تستمر حيةاة المن مةة نابضةة، فنقةاط الإدارة للتخطةيط و

رة بالاتصةال ومةا إليهةا يُةؤدع كلةه بالاتصةالات، والمبةاد... واتخاا القرارات والتنسيق والإشراف والمتابعةة والرقابةة والتقةويم

فةة أن الفيد في الوقةت المناسةع وراا نفةال الكثةنين فةي أعمةالهم الرسةمية والخا ةة علةى حةد سةواا، ولةيس مةن المبال

 ةام ؛ إا إنه فةي الواقة  يتعةذر إتمةام ءةزا مةن العمليةة الإداريةة أو كلهةا، قبةل تةوفن ن(قلع الإدارة)يُطلق على الاتصالات 

.  اتصال فعال بالمن مة

ة الإداريةة كما تركز الدراسات الإدارية على فكرة رةيسة تتلخص في أنه بالرغم من تعدد وءهةات الن ةر، وأسةاليع الممارسة

أيًّا كةان في المن مات الحديثة، إلا أن الاتصال هو القاسم المق   الأع م في كل الوظاةف الإدارية، بمعنى أن الإدارة ةة

ة التةي مستواها ةة تؤدي عملها من خلال الاتصال، أي تتبدع أهمية الاتصالات في كونهةا مةن الوظةاةف الإداريةة الأساسةي

.ترتبط بالوظاةف الإدارية الأخرع وتؤ ر فيها
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التن يميةة؛ وكذلم أقر  كثنون من الباحثل والمفكرين ةة عبر السنل ةة بأهمية الاتصال في الفهود

تحقيةق فالاتصال هو تلم الوساةل التي عن ئريقهةا يةرتبط الأفةراد بعضةهم بةبعض فةي المن مةة ل

الاتصةال، الهدف العام للمن مة وإنفا ه، كما أن التنسيق والتفين لا يمكن أن يكون لهمةا تةأ ن دون

التةأ ن وبصفة عامة فجن من الأغراض الأساسية للاتصال داخةل المن مةة تحقيةق التفيةن الفعةال، و

  وتكةون هنةا  حاءةة للاتصةال فةي المن مةة لأسةبا. في سلو  الأفراد من أءل رفاهيةة المن مةة

:عدة، منها

قةة وت  أهداف المن مة ونشرها، وتطوير الخطط، وتن يم الموارد البشرية والموارد الأخةرع بطري

لخارءيةة؛ فمةن أكثر تأ ن ا وفعالية، ومراقبة الأداا وتوءيهه، كما أن الاتصال يربط المؤسسة ببيئتهةا ا

تيسةناتوخلاله يتم تبادل المعلومات؛ ومن َ م  يصب  المديرون لديهم معرفة باحتياءةات العمةلاا، 

دور ا الموردين، وتشريعات الحكومة، واهتمامات المفتم ، وليس هنا  شةم فةي أن الاتصةال يلعةع

ا للمن مةة  ا في فعالية المن مة والإدارة، وهو كذلم حيةوي وءةوهري ءةدًّ  ,Michael C. Lemay))مهمًّ

2002  .
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ةا  والبةاحثل والد ارسةل قةد ومن الأشياا الدالة على أهمية الاتصال في المن مات قول عدد من الباحثل بأن الكت 

هةةا والاتصةةال كتبةةوا كثةةن ا عةةن الاتصةةال، وأن أرفةةف المكتبةةات ممتلئةةة بالكتةةع المتعلقةةة بالعمليةةة الاتصةةالية وعناا 

 ,David A. Whetten and Kim S. Cameron) التن يمي، وأن مع م الكليات والفامعات لديها أقسام تخةتص بمفةال الاتصةال

2005)..

ي رفة  وقد أقر  باحثون بأن الأدبيات المهتمة بالإدارة قد اع فةت علةى مةدار السةنوات الماتةية بأهميةة الاتصةال فة

كون هنةا  كفااة المن مة؛ ومن َ م  يفع البحك عن السبل اللا مة لتحسل قنوات الاتصال وعملياته، وأنه يفع أن ي

.اتصال في المن مة ليمكنها من القيام بوظاةفه

ةا ةةة إلةى أهميةة الاتصةال فةي إنفةا  أهةداف ا ا تقن كل الأدبيات الحديثة المرتبطة بالمن مةات ةةة تقريب  لمن مةة، وأيض 

ه مكةون وم  الم، لا يمكن الن ةر إلةى الاتصةال علةى أنة. إلخ... وتعزيز العلاقات الإنسانية، واتخاا قرارات سليمة فعالة

.ن مةمهم من مكونات المن مة فحسع، ولكن يُن ر إلى الاتصال إلى أبعد من الم؛ فالاتصال هو إكسن حياة الم

www.midocean.ae



لعةاملل تفةن حاءةات ا: ن ر ا للتفيةنات الآتيةةلموتزداد أهمية الاتصالات باستمرار، وا

ونةوا ورغباتهم واتفاهاتهم؛ فالعةاملون علةى مختلةف المسةتويات فةي حاءةة إلةى أن يك

ا، والتةي على علم تام بالسياسات والةبرام  والأهةداف التةي تسةعى المن مةة لتحقيقهة

تتسم بالديناميكية والتفين، 

لوءيةةة أمةةا التفيةةن الثةةاني فيتعلةةق با ديةةاد تعقةةد المن مةةات؛ ن ةةر ا للتطةةورات التكنو

ت، والعلمية، والتي أدت إلى ظهةور حاءةة ماسةة لتنميةة إدرا  العةاملل لهةذه التطةورا

.ومحاولة إكسابهم مهارات ءديدة وإقناعهم بالتفين

والتفيةةن الثالةةك هةةو  يةةادة حفةةم المن مةةات، مةةن خةةلال النمةةو والتوسةة  والتطةةور فةةي

المن مات، 

ة أمةةةا التفيةةةن الرابةةة  فهةةةو  يةةةادة حفةةةم البيانةةةات والمعلومةةةات، نتيفةةةة  للقةةةدرة الفاةقةةة

للحاسبات الآلية على تقفيل البيانات وتخزينها، 
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ا قةد التفين الخامس فهو ا دياد المنافسة؛ فالمن مةات لا تواءةه فقةط منافسةة محليةة وإنمةأما 

والتسةويق تواءه منافسة عالمية، ولكي تصب  المن مة على درءة عالية من الكفااة في التصني 

ال، وغنها من المهام الإدارية فجن الاتصالات المنسقة السريعة تُعتبر مهمة في مثل هذا المف

ن، حيةك لا أما التفيةن السةادس فهةو التفيةنات البيئيةة؛ فالمن مةات تعمةل فةي عةالم شةديد التفية

ى يوءةةد شةةيا مسةةتقر أو  ابةةت، وهةةذا يتطلةةع مةةن الإدارة أن يكةةون لةةديها ن ةةام اتصةةالات فعالةةة حتةة

.يمكنها أن تواكع ريال التفين

لةى ارتفةاع كما أن الاتصال يُعَدت بمثابة العصع في ءسم المن مة، حيك تقن التقةديرات العلميةة إ

مةن وقةت العمةل، ( ٪90)إلةى ( ٪75)نسبة الوقت المخصص للاتصال، بحيك يقةكل مةا ية اول بةل 

وعلةةى هةةذا الأسةةاس فةةجن هنةةا  ضرورة لتوءيةةه الاتصةةال داخةةل المن مةةة، وتةةدعيم مضةةمونه فةةي 

كمةةا أن الاتصةةال مةةن . الاتفةةاه المطلةةو ، أي فةةي اتفةةاه كفةةااة العمةةل، وتحقيةةق الأهةةداف المرءةةوة

.العوامل المهمة في تع يم العاةد الاقتصادي والحفاظ على بقاا المن مة
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رهةةا وتتوقةةف القةةدرة علةةى إنفةةا  أهةةداف المن مةةة ةةةة بقةةكل كبنةةةة علةةى كفةةااة الاتصةةالات التةةي ي ه

سةةبة المةةدير فةةي عملةةه، ويعتمةةد النفةةال الةةذي يحققةةه الإنسةةان فةةي عملةةه علةةى البراعةةة الاتصةةالية بن

يةة فقط على المهارات العملية أو المهنيةة المتخصصةة، وكةذلم تتوقةف فعال( ٪15)، وبنسبة (85٪)

هةا فةي الإدارة ةة إلى حد بعيد ةة على سلامة ن ام الاتصةال، وكفةااة تةدفق المعلومةات التةي يةتم تبادل

قةد أشةار المن مة الإدارية؛ ومن َ م  فجن الوظيفة الأولى ل دارة هي تطوير ن م الاتصال و ةيانتها، و

شةكل أو أحد الباحثل إلى أن المديرين قد يقضون مع م وقتهم منهمكل ومنقفلل مباشرة فةي

.آخر من أشكال العملية الاتصالية، حتى لو كانوا بمفردهم يدرسون أو يفهزون التقارير

فسةها، ويركز الاتصال في المن مات ةة بقكل كبنةة على تحقيق بعض الأهداف المهمةة للمن مةة ن

ومةا يُفعةل ويُعتبر الاتصال ءوهر المن مة؛ لأنه ينقئ البناا الذي سيؤ ر فيما بعد فةي كةل مةا يُقةال

م وبواسةةطة مةةند وقةةد يُقةةال إن الاتصةةال النةةاء  يسةةم  للمن مةةة بةةأن تةةؤدي وظيفتهةةا، ولأنةةه يقةةو

.بوظيفته فجن المن مة ستنت  المزيد من الاتصال
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وقةةد أشةةارت الدراسةةات أيضةةا إلةةى أن نفةةال عمليةةات أيةةة من مةةة يمكةةن أن يعةةزع لنفةةال 

لاتصةال ويعرف الموظفون في كل المسةتويات أن ا. العلاقات الاتصالية لأعضاةها أو فقلها

.الضعيف يمكن أن يؤ ر بقكل سيئ في ءودة مخرءات إنتاا العامل وكمها

ةا فةي المحاف ةا وءوهريًّ  ةة ومن المع ف به  ةة بقةكل كبةن ةةة أن الاتصةال يلعةع دور ا محوريًّ

ي فللاتصال أهميةة واتةحة بةل عنةاا المن مةة فةعلى كل المن مات ونموها وتطورها،

العمةةةلاا : نفةةال هةةةذه المن مةةةة، ولةةدوره مةةة  أعضةةةاا المن مةةةة ومةة  ءمهورهةةةا الخةةةارءي

، ويمكةةن أن تكةةون الفهةةود المخططةةة وحةةاملي الأسةةهمكااةروالمةةوردين والمةةو عل والقةة

.لتأسيس اتصال فعال في المن مة هي المقوم الرةيس في نفال هذه المن مة

تصةور فضلا عن الم، فةجن الاتصةال لةيس مرحلةة أو وظيفةة إداريةة، ولكنةه أداة أساسةية لا ي

وءود إدارة أو حتةى من مةة بدونةه، وهنةا  مةن ين ةر إلةى المن مةة علةى أنهةا فةي حقيقةة 

.الأمر شبكة اتصالات
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:وظائف الاتصال التنظيمي
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وعةة، إاا ن رنا إلى الوظاةف التي يقوم بها الاتصال داخل المن مات نفد أنهةا متعةددة ومتن

بةل وعادة ما تتداخل هذا الوظاةف م  بعضها الةبعض، بحيةك يتعةذر الفصةل الحاسةم والتةام

:  وظيفة وأخرع، ويمكن سرد بعض من هذه الوظاةف في النقاط الآتية

.الوظيفة الإعلامية والإقناعية-

.الوظاةف الاتصالية المتعلقة بعلاقة الاتصال بكفااة المن مة وفعاليتها-

.الفكريالوظاةف الاتصالية المتعلقة بالفوانع الاءتماعية للمن مة والسيا  الديني و-

.    الوظيفة التعليمية والتثقيفية-

.  الوظيفة الانضبائية-

.الوظيفة النفسية للاتصال في المن مات-

.الوظيفة الخا ة بدف  العاملل للأداا والعمل-
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:أنواع الاتصال داخل المنظمات

أنةةواع الاتصةةال داخةةل المن مةةات علةةى النحةةو يمكةةن عةةرض

:الآتي
www.midocean.ae
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الاتصال الرسمي: أولا

:اتجاهات تدفق الاتصال* 

 ةيم قسم الباحثون وعلمةاا التن ةيم اتفةاه الاتصةال مةن خةلال التن

ط من الرسمي إلى أكثر من نوع، ويوءد في كثن من المن مات خلي

:هذه الأشكال الاتصالية من حيك الاتفاه، وهي كالآتي

.الاتصال الأفقي أو الفانبي-2.                الاتصال الرأسي-1

.الاتصال المحوري أو القطري-3

:الاتصال الرأسي-1

هةةةو الةةةةم الاتصةةةةال الةةةذي يةةةةتم بةةةةل الرؤسةةةاا والمرؤوسةةةةل عةةةةبر 

م المسةةتويات التن يميةةة المختلفةةة، ويتضةةمن هةةذا الاتفةةاه مةةا تةة

ل تسةةةميته بالاتصةةةالات الصةةةاعدة والهابطةةةة، وسةةةواا أكةةةان الاتصةةةا

ا وتكةرار ا فة ي الرأسي  اعدا أم هابطا فجنه أكثر أنمةاط الاتصةال حةدو  

ا المن مةةةة، ولقةةةد أعطةةةى الهيكةةةل التن يمةةةي الكلاسةةةيكي للتةةةدر

.السلطوي بالمن مة الاع اف الرسمي للاتصال الرأسي فقط
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في الاتصةال وقد أ بتت الدراسات أن المديرين يقضون نحو  لثي وقتهم الاتصالي اليومي

.صاعدالاتصال الرأسي الهابط، والاتصال الرأسي ال: الرأسي، الذي يقتمل على نوعل، هما

:الاتصال الرأسي الهابط( أ

هذا هو أهم أنةواع الاتصةالات الإداريةة علةى الإئةلا ، خا ةة المن مةات الحكوميةة منهةا، 

لاتصةال وا. حيك يزيد وءود هذا الاتصال في المن مات التي يفلع عليها الطاب  السلطوي

لهيكةل تدفق الاتصال من الأفراد في المسةتويات العليةا عةبر ا"الرأسي الهابط هو عبارة عن 

لةةرةيس ، وعةةن ئريقهةةا يمكةةن ل"التن يمةةي إلةةى المسةةتويات الةةدنيا فةةي الهيكةةل التن يمةةي

ة مةا الإداري من تنفيذ أهداف الإدارة بالطريقةة التةي يفضةلها، ويسةتطي  المةرؤوس معرفة

يفع عليه أداؤه فيقوم به، 

وهةو فهذا الاتصال ينقل معلومات من المن مة والمديرين إلى العاملل بقأن العمةل،

تويات يتب  بقكل رسمي سلسلة الأوامر من أعلى إلةى أسةفل، فهةو يتةدفق مةن أحةد المسة

.في المن مة إلى المستوع الأدنى منه
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ت ويُستخدم من قِبَةل قةادة المفموعةات أو المةديرين لتحديةد الأهةداف وإعطةاا التعليمةا

المقكلات الوظيفية وإبلاغ السياسات والإءرااات الخا ة بالمن مة للعاملل بها، وتحديد

ةا التي تحتاا إلى مزيد مةن الاهتمةام والرعايةة، ويفةع ألا يكةون هةذا الاتصةال شةفويًّا أو و ءه 

ا .لوءه، وإنما الأفضل أن يكون مكتوب 

ا التأكيد على أهمية الاتصال الهابط، وإن كان هنا  شواهد واتةح ة أنةه إاا وينصع تقليديًّ

الواقة  تدفق الاتصال من أعلى إلى أسفل فقط فجن المقكلات سوف تنمو وتتطور، وفي

ي بقةكل فجن القخص يمكن أن يؤكد أن الاتصال الفعال يفع أن يبدأ بالتةابعل، وهةذا يعنة

.أولي الاتصال الرأسي الصاعد

حلةةة ولسةةوا الحةة  أن المعلومةةات فةةي الاتصةةال الهةةابط تُفقةةد أو تُحةةرتف بقةةكل كبةةن فةةي ر

ات الهبةةوط فةةي سلسةةلة الأوامةةر؛ حيةةك إن التةةدفق الهةةابط للمعلومةةات مةةن خةةلال المسةةتوي

.المختلفة للمن مة هو استهلا  للوقت
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:الاتصال الرأسي الصاعد( ب

ق ويةتم مةن خةلال هةذا الاتصةال تةدف. يتمت  هذا النوع مةن الاتصةال بأهميةة كبةنة فةي نفةال الإدارة فةي أداا مهامهةا

سةةاا الاتصةةالات مةةن المسةةتويات الةةدنيا فةةي المن مةةة إلةةى المسةةتويات العليةةا، ويحةةدث عةةن ئريقةةه التفةةاو  بةةل الرؤ

علةةى والمرؤوسةةل، ويةةتفهم كةةل مةةنهم الأمةةر، فيسةةهل التعةةاون بيةةنهم فةةي تحقيةةق الهةةدف المقةة  ؛ فةةالإدارة تعتمةةد

صال الفعةال التدفق المستمر للمعلومات من مختلف المراكز في التن يم، بهدف اتخاا قرارات سديدة، ويق ط في الات

.بالإدارة أن تكون التقارير سريعة ودقيقة في الوقت نفسه

ا ةةة عةن ئريةق المةديرين فةي سلسةلة الاتصةال؛ فهةم ي( الاتصال)ولكن لسوا الح  فجن هذا التدفق  قومةون يُعا  ةة غالب 

ا لأغةراض الرسةاةل، ولا يسةمحون بنقةل المعلومةات كلهةا، وخا ةة غةن المرغةو  فيهةا، ويسةيطرون عليهة( فل ت)بتنقية 

يةة والبيئةات خا ة، ويُعتبر الاتصال الصاعد ةة بقكل أساسي ةة غن موءه، ويوءد عةادة فةي البيئةات التن يميةة الديمقرائ

.ويتطلع الاتصال الصاعد الفعال بيئة يقعر العاملون فيها بحرية الاتصال. اات المقاركة
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:الاتصال الأفقي أو الجانبي-2

ال بةةل ، وهةةو يتعلةةق بالاتصةة(العَرْتةةي)الاتفةةاه الثةةاني الةةرةيس للاتصةةال الرسةةمي فةةي المن مةةات هةةو الاتصةةال الأفقةةي 

عرف هةذا العاملل على المستوع الإداري الواحد نفسه، وهو مطلو  لتنسيق الفهود وتحقيق الأهداف التن يمية، ويُ 

لاا علةةى يةةتم بةةل الةةزم"، فهةةو الةةذي "الةةم الاتصةةال الةةذي يةةتم بةةل ئةةرفل فةةي المسةةتوع الإداري نفسةةه"الاتصةةال بأنةةه 

ها بةل ، أي إرسةال المعلومةات واسةتيعاب"المستوع الإداري نفسةه أو الأقسةام التةي تقة  علةى المسةتوع الإداري نفسةه

اث اات المسةةتويات المتقةةابهة، وهةةو ضروري لإحةةد( والأفةةراد)المسةةتويات الإداريةةة المختلفةةة، مثةةل الإدارات والأقسةةام 

.  التنسيق المطلو  والتناغم والانسفام بل الإدارات والأقسام

أنه يوءةد ويُعتبر هذا الاتصال الأفقي أساس فاعلية العمليات الإدارية، فهو يمر عبر الإدارات أو المنائق الوظيفية، أي

دين بل الأشخاص الذين يعملون في المستوع الإداري ااته، وهو يحةدث بةل أعضةاا المفموعةة أو المن مةة المتواءة

.على المستوع التن يمي نفسه
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طلةق عليةه ويُطلق عليه الاتصال الفانبي، أو الاتصال عبر الخطوط، وهو ضروري لتوفن الوقت وتسهيل التعةاون، كمةا يُ 

ظيفيةةة كثةةن ا الاتصةةال بةةل الأقةةران؛ حيةةك يةةتم تبةةادل المعلومةةات بةةل الأفةةراد والفماعةةات التةةي تقةةمل المسةةتويات الو

  الرقابةة الذاتيةة المتناظرة، وت كز وظاةفه في تزويد الدواف  الإيفابية بل الأقران، وتحقيق التكامل بيةنهم، ونقةةر مواقة

.وتنوعها

اا فةةي وقةةد أوتةةحت عةةدة دراسةةات أن نسةةبة الاتصةةالات الأفقيةةة تمثةةل النسةةبة الفالبةةة مةةن أشةةكال الاتصةةال بةةل الرؤسةة

ينمةا من اتصالات مديري المستويات الإدارية الدنيا كانةت اتصةالاتهم أفقيةة، ب( ٪67)المستويات الإدارية الدنيا، وتبل أن 

لةى من اتصالاتهم رأسةية، وتركةزت هةذه الاتصةالات الأفقيةة بةل رؤسةاا العمةال أو الصةف الإشرافةي الأول ع( ٪33)كانت 

.التفاهم، ومناققة الحلول المق كة للمقاكل، ومحاولة تيسن الأعمال

ا ما يميلون إلى الاتصال م  من يتسة اوون معهةم أكةثر وقد تم تفسن ارتفاع نسبة تكرار الاتصال الأفقي بأن الأفراد غالب 

ا، والةم لاشة ا  الأفة راد من اتصالهم م  من هم أعلى منهم، كما أن حةدوث التقةويه فةي الاتصةال الأفقةي أقةل حةدو  

.المقاركل في الاتصال الأفقي في إئار معرفي يكاد يكون متما لا  
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:الاتصال المحوري أو القطري-3

ةا يةتم علةى م سةتوع إلى ءانع هذين الاتفةاهل الأساسةيل لتةدفق الاتصةال خةلال المن مةة، فةجن هنةا  اتصةالا محوريًّ

إداريةة إداري أعلى إلى مستوع إداري أدنى، ولكن لا يق  على خط السلطة نفسةه، أي يحةدث بةل الأفةراد فةي مسةتويات

 فةي إدارات فهو يبر  عنةدما يحةدث اتصةال بةل المةديرين والعةامللمختلفة ليست بينهم علاقات رسمية في المن مة، 

ةةا، أو عنةةدما يتصةةل أحةةد المةةديرين بأعضةةاا آخةةرين فةةي المن مةةة، ولكةةنهم ليسةةوا فةةي المسةة توع غةةن تابعةةة لهةةم تن يم 

.  التن يمي نفسه

اةق، ل ةروف ويحدث هذا الاتصال أيضا حينما يتصل الرةيس الأعلى مباشرة وفور ا بمن تتوافر لديه المعلومةات أو الحقة

( لمتقابةلا)ويحقق الاتصةال المحةوري ئارةة أو إعطاا تعليمات أو توءيهات سريعة دون الالتفاا إلى التسلسل القيادي، 

التفةةاعلات الفاريةةة بةةل مختلةةف التقسةةيمات فةةي المن مةةة، وعةةادة لا ي هةةر هةةذا النةةوع مةةن الاتصةةالات فةةي الخةةراةط

.  التن يمية
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هميةة ورغم أن هذا النوع من الاتصال يُستخدم بقكل أقل مةن الاتصةال الرأسةي بنوعيةه والاتصةال الأفقةي إلا أنةه او أ

.بالنسبة للأفراد الذين لا يستطيعون إرسال الرساةل أو استقبالها بفاعلية من خلال مسالم أخرع

وهنا  عدة أنواع من الاتصال الماةل أو المحوري، من أهمها؛ الاتصال المتقائ ، والذي يحدث عنةدما يقةوم مةرؤوس 

ل هةذا ما بجحدع الوحدات الإدارية في المن مة بالاتصال برةيس إحدع الوحدات الإدارية الأخرع والعكةس  ةحي ، ويمية

النةةوع مةةن الاتصةةال إلةةى أن يكةةون غةةن رسةةمي، وهةةو مفيةةد فةةي الإعةةداد لاءتماعةةات فةةر  العمةةل، وكةةذلم اءتماعةةات 

.  المفموعات الصفنة

ة معلنةة ويقمل الاتصال القطري الأشخاص الموءودين في المستويات المختلفةة الةذين ليسةوا لهةم علاقةات مبةاشر

التفةاهم ، ويُستخدم هةذا النةوع مةن الاتصةال فةي تحسةل(أشخاص في مستويات تن يمية مختلفة)م  أشخاص آخرين 

.وتنسيق الفهود لتحقيق أهداف المن مة
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:شبكات الاتصال في الاتصال الرسمي

تركةةةزت ءهةةةود البةةةاحثل فةةةي الأعةةةوام الماتةةةية علةةةى دراسةةةة 

ا مةة"شةةبكات الاتصةةال، والتةةي تعنةةي  ن النسةةق الةةذي يضةةم عةةدد 

الأفةةراد يتبةةادلون فيمةةا بيةةنهم المعلومةةات مةةن خةةلال نمةةط أو

".نمواا محدد www.midocean.ae
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م إلةى القنوات التي من خلالها تتدفق المعلومات لتصل إلى مفموعة من الأفراد يصل عةدده"وشبكات الاتصال هي 

:، ومن أنواع هذه القبكات"ا نل أو  لا ة على الأقل

:العجلةشكل /شبكة–1

.أن يتصل بأعضاا المفموعة الآخرين( فةر الرةيس أو المق)النمط لعضو واحد في المحور هذايتي  

هم عةةن إلا بةةالرةيس، أي أن الاتصةةال يةةتم فيمةةا بيةةنولا يسةةتطي  أعضةةاا المفموعةةة فةةي هةةذا النمةةةط الاتصةةال المبةةاشر

تحكم فةي فيسةتطي  الةرةيس الةيفعةل سةلطة اتخةاا القةرار ت كةز فةي يةد الةرةيس،ئريقه فقط، واسةتخدام هةذا الأسةلو 

ا كة ويقوم فرد ما فةي هةذه القةب. المعلومات مبكر ا؛ ومن  م فجن احتمالات حذف المعلومات وقطعها تكون كبنة ءدًّ

قةبكات بتولي المكانة المركزيةة، ومنهةا يسةتطي  أن يتبةادل المعلومةات مة  أربعةة أئةراف أو أكةثر، وهةذه القةبكة أكةثر ال

.  الاتصالية مركزية؛ حيك لا يستطي  أي فرد في هذه القبكة الاتصال إلا بالفرد المركزي فقط
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ةا بقةبكة السةلطة المسةيطرة والموءهةة، حيةك نفةد أن رةةيس المفموعةة الةذي يقة ف فةي وتُسمى شبكة العفلة أحيان 

رد منطقة المركز من عملية الاتصال يقيم اتصالا اا اتفةاهل مة  كةل فةرد مةن أفةراد المفموعةة، لكةن لا يُسةم  لأي فة

لةى في المفموعة أن يتصل مباشةةةرة بةأفراد المفموعةةةة، الةذين يقفةون فةي نفةس مسةةةتواه، وتعتمةد هةذه القةبكة ع

.القاةد كمحور رةيس لكل اتصالات المفموعة

لةرةيس أو إن هذا النمط يتةي  لعضةو واحةد فةي المحةور أو اوترتبط هذه القبكة بالمدرسة الاستبدادية في الإدارة؛ حيك

 إلا مةن المشرف أن يتصل بأعضاا المفموعة الآخرين، فلا يستطي  أعضاا المفموعة في هذا النمط الاتصةال المبةاشر

قةرار ت كةز خلال الرةيس، أي أن الاتصال يتم فيما بينهم عن ئريقه فقط، واستخدام هذا الأسةلو  يفعةل سةلطة اتخةاا ال

.في الرةيس أو المدير
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:شكل السلسلة/ شبكة-2

في هذا النمط يكون ءمي  الأعضاا في خط واحد؛ حيك لا يستطي  أي

منهم الاتصال المباشر بفرد أو بفردين إلا إاا كان أحد الأفراد الذين يمثلون

يكون ءمي  الأعضةاا فةي هةذا الةنمط فةي خةط واحةةد، فةلا يسةتطي  ، أي مراكز مهمة

لةون إلا إاا كةان أحةد الأفةراد الةذين يمث( أو بفةردين)أي منهم الاتصةال المبةاشر بفةرد آخةر 

فةوا السلسةلة يملةم الن( منتصةف)مراكز مهمة، ويُلاح  أن الفرد الةذي يقة  فةي وسةط 

لسةل الرسةمي والتأ ن الأكبر فةي منصةبه الأوسةط، وتتبة  هةذه القةبكة بقةكل كبةن التس

.للأوامر والتعليمات في المن مة

  الأفةراد وتتسم هذه القبكة بأنها غن ديمقرائية إلةى حةد كبةن؛ حيةك لا تسةم  لفمية

بدرءةةة ابالتحدث م  بعضهم البعض بقةكل مبةاشر وبةدون قيةود، كمةا أنهةا تتسةم أيضة

.، ولكن بقكل أقل(شبكة العفلة)من المركزية مثل القبكة السابقة 
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:شكل الدائرة/ شبكة-3

ا بعضوين آخرين،شبكة الداةرة نفد في  أن كل عضو فيها يكون مرتبط 

يقفان إلةى فيحق لكل شخص في هذه القبكة أن يتصل فقط بالقخصل اللذين

ة، ءةةواره، أمةةا إاا أراد القةةخص أن يتصةةل بقةةخص آخةةر فةةي القةةبكة، لا يفةةاوره مبةةاشر

ةةا آخةةرين، فةةلا يسةةتطي  القةةخص ةةا أو أشخا   فهةةذا يتطلةةع منةةه أن يوسةةط شخص 

، .الاتصال بالآخرين

ن مةن هةذه القةبكة بأنهةا اات أهميةة كبةنة فةي إنفةا  الأعمةال التةي تتكةوتتميز و

ءزيئةةات ويتطلةةع إنفا هةةا تعةةاون مفموعةةة مةةن الأفةةراد، ويمكةةن فةةي هةةذه القةةبكة 

وتتمةيز هةذهالحصول على المعلومات من أكثر من مصدر، ولكن ما الت محةدودة، 

ن  مةالاالقبكة كذلم بوءود اتصالات أفقية؛ ومن  ةم تُعَةد هةذه القةبكة أكةثر اكتمة

.شبكة غن مركزيةكما أنها القبكتل السابقتل، 
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01
:"الشاملة ــ المتكاملة"شبكة الدائرة الكاملة -4

ذهوتبدأ اللامركزية في ال هور في هتتي  هذه القبكة لكل أفراد التن يم الاتصال المباشر بأي فرد فيها، 

ى بقبكة الم ا أخرع تُسم  ا بالقبكة كاملة ال ابط، وأحيان  ى أيض  سارالقبكة بقكل أكبر من المركزية، وتُسم 

الحر؛ حيك نفد أن كل عضو فيها يمكنه أن يتصل اتصالا  مباشر ا م  أي عضو آخر تمن المفموعة، 

تقف  هةذه ويُعتبر هذا القكل من أشكال شبكات الاتصال أكثر فعالية عند علاا المقكلات المعقدة ومناققتها، حيك

صةال المبةاشر القبكة الاتصالات الحرة بل ءمي  الأفراد؛ ومن  م يُتال في هذا النمط لكل أفراد التن يم أو المن مة الات

ي بأي فرد فيها، بمعنةى آخةر أن الاتصةال هنةا يتفةه إلةى كةل الاتفاهةات، غةن أن اسةتخدام هةذا الةنمط يةؤدي إلةى الةبطا فة

.ة وفعالةعملية تو يل المعلومات، وإلى إمكانية  يادة التحريف فيها؛ وبالتالي تقلل من الو ول إلى قرارات سليم

احةد وهذه القبكة مةن شةبكات الاتصةال الديمقرائيةة، وتسةم  هةذه القةبكة لكةل أعضةاا المفموعةة بةأن يتصةل كةل و

.منهم بالآخرين بنقاط، وتو ف هذه القبكة بقكل كبن على أنها تساعد في حل المقاكل
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01
ا أخرع من شبكات الاتصال مثل: شبكات أخرى :اكر بعض الباحثل أنواع 

:شبكة دولاب الهواء

.نفد البيانات فيها تنتقل من فرد لآخر مباشرة، فكل فرد يتصل بالقخص الذي يفاوره أو الذي يليه

(:Y)شبكة حرف 

، حيك نفد شخصل على قمة الاتصال يقومان بالاتصال بقخص محوري،(Y)وهنا  كذلم شبكة حرف 

.إلخ... الذي يقوم بدوره بالاتصال بالقخص الذي يفاوره

والعفلةة أن المةدير يسةتطي  أن يةتحكم فةي المعلومةات بقةكل مسةبق( Y)ويمكن ملاح ة أن في كل مةن شةبكتي 

قةدم شةبكة ومبكر، وفي شةبكة السلسةلة فةجن إمكانيةة المراقبةة عةن ئريةق المسةتويات بالمسةتويات تةأتي لل هةور، وت

عليهةا أيضةا ، والتةي يُطلةقالقبكة القاملةالداةرة أكثر من مصدر لمصادر الاتصال، ولكن لا تزال محدودة، وأخن ا تقف  

.  ، ءمي  الأشخاص على الاتصال فيما بينهمالمفتوحةالقبكة 

www.midocean.ae



الاتصال غير الرسمي: ثانيًا

بةةأن علمةةاا الإدارة والممارسةةون لهةةا أقةةر  

وراا كةةل بنةةاا رسةةمي وبقةةكل معتةةاد يقةة 

ةا ؛ وعليةه فةجن هنةا  تن يبناا غن رسةمي م 

ةةا إلةةى غةةن رسةةمي فةةي المن مةةة يسةةن ءنب 

ل ءنةةع مةة  التن ةةيم الرسةةمي، فةةجن الاتصةةا

الرسةةمي لةةيس هةةو ن ةةام الاتصةةال الوحيةةد

فةةةةي المفموعةةةةة أو المن مةةةةة؛ حيةةةةك إن 

ةةا  آخةةر هةةو الاتصةةال غةةناتصةةاليًّاهنةةا  ن ام 

الرسةةةمي، حيثمةةةا تتةةةدفق المعلومةةةات عةةةبر

.شبكة الاتصال غن الرسمي والقاةعات
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مهةام مراعاة للبناا التن يمي السلطوي للمن مة أو متطلبةاتويحدث هذا الاتصال دون 

ة، ةرعبالسة، ويتمةيزالعمل، وهو يرتبط بالقضايا القخصةية أكةثر مةن القضةايا الخا ةة بالعمةل

(.٪90)إلى ( ٪50)وأنه يحمل كمية كبنة من المعلومات، وينت  بيانات ت اول دقتها من 

:أنماط الاتصال غير الرسمي* 

:الخط المستقيم/السلسة المتوالية-1

يقومإلخ، و(...ا) م الفرد (  )إلى الفرد ( أ)من الفرد تنتقل المعلومات فيها بالتسلسل

كل فرد داخلها باستقبال المعلومات من أحد الأفراد وينقلها إلى الفرد التالي له، 

وهكذا يتوالى نقل المعلومة من مصدرها إلى مستقبلها،  

مية ويقفز هذا النوع من السلاسل إلى الأاهان عند الحديك عن تقويه الفماعات غن الرس

لفةة للمعلومات لدرءة أنه إاا و لت المعلومة إلى آخر فةرد فةي السلسةة تكةاد تكةون مخت

ةةا عةةن مةةا كانةةت عليةةه لةةدع مصةةدرها الأساسةةي، حيةةك تمةةر بعمليةةات الانتقةةاا والحةةذف تمام 

ى تقويه المعلوماتوالإتافة، .وهو ما يُسم 
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:  الثرثرة/سلسلة النميمة-2

الأخبار والمعلوماتويخبر الآخرين بالمعلومات الفديدة، أي ت كز ( أ)حيك يخرا الفرد 

الأفراد في بكافةفي هذه السلسة لدع فرد واحد له القدرة على الاتصال

.أو القاةعاتمختلف الاتفاهات، وقد يُطلق على هذه السلسلة سلسلة النميمة

ال، وقةد وهةم الأفةراد الةذين يعملةون كمفةاتي  للاتصة، وهنا  أشخاص يُطلق عليهم شخصيات رةيسة

اتفةاه، يكونون في وتة  إداري يسةةم  لهم بالحصةةول علةى كثةن مةن المعلومةات فينقلونهةا فةي كةل

ن أنالاتصةال هةو اتصةال غةن رسةمي، ويمكةهؤلاا الأشخاص بقاعدة التسلسةل؛ لأن هةذاولا يتمسةةةم

أن يحتةل يكون هذا الفرد في منصع يسم  لةه بتقةديم معلومةات كثةنة والحصةول عليهةا، ولا يُقة ط

ا إداريًّا كبن ا .  هذا القخص منصب 
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:السلسلة الاحتمالية-3

أي يتصلالرسالة الاتصالية بقكل عقواةي على الأفراد الآخرين؛(أ)نشر الفرد ي

ا بأي فرد يقابله وليكن( أ)فيها الفرد  ا لقانون الاحتمالات (د)أو (  )عقواةيًّ ، وئبق 

ا بأي فرد آخر في السلسلة( د)أو (  )فقد يقوم الفرد  .بالاتصال عقواةيًّ

:العنقودية/السلسلة التجمعية-4

ةالثلا ة بجخبار  لا بجخبار  لا ة أفراد محددين،  م يقوم واحد من هؤلاا (أ)يقوم الفرد 

الأشكال انتقار ا، وأنها السلسلةوأظهرت الدراسات أن هذه السلسلة أكثرإلخ، ... آخرين

بنقل المعلومة إلى  لا ة أو أربعة أشخاص،(أ)الساةد في المن مات، حيك يقوم الفرد 

. بدوره بنقل الخبر إلى تفم  آخرأي إلى التفم  الذي يقوم
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التقييم والتقويم: رابعاً

:هنا   لا ة أساليع لتقييم برام  العلاقات العامة

.التقييم القبلي السابق على تنفيذ البرنام 1.

بهةةدف التقيةةيم المرحلةةي أو الفزةةةي الةةذي يواكةةع تنفيةةذ البرنةةام ،2.

.التعرف على موائن القصور أولا  بأول

، ويتوقةف التقييم البعدي أو النهاةي، الةذي يعقةع تنفيةذ البرنةام 3.

اسةةتخدام هةةذه الأسةةاليع علةةى ئبيعةةة البرنةةام ، والمةةدع الزمنةةي

لتنفيةةةذه، وإن كةةةان مةةةن المفيةةةد لأنقةةةطة العلاقةةةات العامةةةة أن 

ةا وضر  ةا تستخدم الأساليع الثلا ةة مفتمعةة إاا كةان الةم ممكن  وريًّ

 .(2008علي عفوة،)
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:المحاضرة القادمة

الأدوار والمسةةةئوليات المتخصصةةةة لإدارة العلاقةةةات : (1)أدوار ومسةةةئوليات 

.  العامة
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