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ة Chapterمحتويات المحاض 

2
01

السبعةالأساسيةالاتصالعناضتحديد

يعنصركلدوروتحليل
 
.إعاقتهاأوالاتصالعمليةإنجاحف

02

التنظيميالاتصالمكوّناتتميي  

.الواقعيالمؤسسيبالسياقوربطها

03

ح الأرب  عووظائفهالتنظيميالاتصالأهدافشر

.المؤسساتداخلمنحقيقيةمواقفعلىوتطبيقها



Chapterمقدمة

02

ل
ّ
تمدتعإذالمؤسسات،داخلالإداريةوالممارساتالإنسانيةالعلاقاتعليهتقومالذيالأساسالاتصالعمليةتمث

صالالاتيتحققولا.ودقيقةواضحةبصورةوالأفكارالمعلوماتتبادلعلىالأفرادقدرةعلىالمؤسسيالعملجودة

ببلعشوائية،بصورةالفعّال
ّ
يوالمكوّناتالعناصرمنمجموعةتكامليتطل

ود،المقصالمعت وصولتضمنالت 
ّ
وتحد

زهناومن.العاملي  بي  والتعاونالتنسيقوتدعموالتشويش،الفهمسوءمن للعمليةلالمتكامالبناءفهمأهميةتبر

يمباشردورمنلهلماالاتصالية؛
 
لمؤسسةاومساعدةالمهنية،العلاقاتوتعزيزالأداء،وتنظيمالقرارات،اتخاذتحسي  ف

.وفاعليةبكفاءةأهدافهاتحقيقعلى



هل يمكن تحسي   ما لا نفهمه؟

ر 
ّ
:للحظةقبل أن نبدأ، فك

، إذا كنت لا تعرف كيف تعمل عملية الاتصال داخل مؤسستك

يمكنك تحسينها أو إصلاحها عند وقوع خلل؟هل 



الموقف

يةالمواردمديرأصدر يالبشر
 
كاتإحدىف ،الدوامساعاتبتعديلقرارًاالشر اإشعارًاوأرسلالرسمي يدعبرداخليًّ البر

ي
ون  ي.الرسميالإلكب 

 
،اليومف رالتالي

ّ
.بالتغيب يعلمواولمالموظفي  نصفتأخ

التساؤل

رسلت
ُ
،الرسالةأ

ا
الصحيح؟بالشكلالموظفونيستقبلهالملماذاولكنفعلً

يالمشكلةهل•
 
المختارة؟القناةف

يالمشكلةهل•
 
الرسالة؟محتوىف

لهل•
ّ
يماتشويشتدخ

 
العملية؟ف

ي الموقف السابق؟
 
لماذا فشل الاتصال ف



الاتصال الأساسيةعناض 

ا؛دورًامنهاكليُؤديرئيسية،عناصرسبعةمنالاتصالعمليةتتكوّن يُضعفهخللأومنهاأيوغيابمحوريًّ
.تمامًايُخفقهأوالاتصال



Chapterتعريفه ودوره: المرسل

02

ي عملية الاتصال
 
دوره ف

تحديد هدف الرسالة بوضوح•

ي شكل قابل للنقل•
 
تشفب  الفكرة ف

اختيار القناة الأنسب لإيصال الرسالة•

مراعاة خصائص المستقبل عند صياغة الرسالة•

التعريف

ا إل المرسل هو الطرف الذي يبدأ عملية الاتصال، إذ يمتلك فكرة أو معلومة يريد نقله❑

.المؤسسةطرف آخر داخل 

ل❑
ِّ
الجهةأوالشخصأووالأفكار،المعلوماتتبادلبقصدالرسالةيرسلالذيالشخصيُمث

ي
بوضوحالرسائلصياغةعلىوقدرتهالمرسلدورفهمفإنلذلكالرسالة،بإرسالتبدأالت 

ييسهم
 
طريقةبمفهومةالرسالةيفهمالمٌستقبلأنمنوالتأكدالفهمسوءتقليلف

.صحيحة

ي الجامعة : مثال
 
مدير الشؤون الأكاديمية ف

بشأن حي   يُرسل تعميمًا لأعضاء هيئة التدريس

.توثيق الدرجات



ي بيئة العمل
 
Chapterخصائص المرسل الفعّال ف

02
التعريف

المرسل هو الطرف الذي يبدأ عملية الاتصال، إذ يمتلك فكرة أو 

.معلومة يريد نقلها إل طرف آخر داخل المؤسسة

اللغويالوضوح

قبل،المستلمستوىومناسبةمفهومةلغةيستخدم

ب
ّ
.المبهمةوالمصطلحاتالغموضويتجن

الهدفتحديد

إقناع،إبلاغ،:الرسالةمنيُحققأنيريدماذايعرف

.مهمةتنفيذطلبأوتوجيه،

المستقبلمعرفة

اماتهواهتممعرفتهومستوىالمستقبلخلفيةيدرك

.ذلكوفقالرسالةليُكيّف

المناسبالتوقيت

يهاتيضمنبمارسالتهلإرسالالمناسبالوقتيختار
ّ
لق

.بهاوالاهتمام



Chapterتعريفه ودوره: المستقبل

02

ي عملية الاتصال
 
دوره ف

استقبال الرسالة بانتباه واهتمام•

ها• تفسب  الرسالة وفك تشفب 

ربط الرسالة بالسياق التنظيمي•

إرسال تغذية راجعة للمرسل•

التعريف

هالذيالطرفهوالمستقبل❑ وجَّ
ُ
ويقومالرسالة،إليهت

ّ
هابفك هاوتفتشفب  سب 

ايكونوقد.لهاوالاستجابة
ً
.بأكملهقسمًاأومجموعةأوفرد

لفهمالمستقبلويسعالرسالة،إليهتتجهالذيالشخصأوالجمهوروهو❑

يالمتخصائصيفهمأنالمرسلعلىيجبلذلكصحيحة،بطريقةالرسالة
لق 

.والتأثب الفهمدرجاتأعلىيضمنبمارسالتهتكييفمنليتمكن

موظفو قسم المحاسبة حي   : مثال

ون تعليمات جديدة من المدير 
ّ
يتلق

.المالي بشأن إجراءات صرف المكافآت



ي فهم المستقبل 
 
العوامل المؤثرة ف

للرسالة
Chapter

02

المعرفيةالخلفية

تهالمستقبلتعليممستوى يوخبر
 
عالموضوف

ةيُؤثران يمباشر
 
.الةالرسمضمونفهمعلىقدرتهف

الانفعاليةالحالة

ييُعيقالتوترأوالإجهادأوالنفسيالضغط
عاباست 

.واضحةكانتلوحت للرسالة،المستقبل

والتوقعاتالاتجاهات

بهنيؤمماأويتوقعهبمايتأثرالمستقبلتفسب 

ا،
ً
ايؤديممامسبق

ً
.الفهمسوءإلأحيان

المرسلمعالعلاقةطبيعة

امالثقةدرجة حددالطرفي  بي  والاحب 
ُ
تاحانفمدىت

.لتنفيذهاواستعدادهالرسالةعلىالمستقبل



الرسالة
مفهومها وخصائص الرسالة الواضحة

Chapter

02

خصائص الرسالة الواضحة

محددة الهدف وغب  مبهمة•

موجزة وخالية من الحشو•

مناسبة لمستوى المستقبل•

كاملة وتحوي كل المعلومات اللازمة•

خالية من التناقضات الداخلية•

الرسالةمفهوم

مونالمضوتتضمن.استفسارًاأمقرارًا،أمتوجيهًا،أممعلومة،أكانتسواءنقله،المرسليُريدالذيالمحتوىهيالرسالة❑

يوالمعت الصري    ح
.الضمت 

إرسال الرسالة

ي
إلالمعلوماتتوجيهيعت 

وهوما،وسيلةعبرالمستقبل

طرفمنالاتجاهأحاديفعل

.فقطالمرسل

يضمنلاالإرسالمجرّد

.الاستجابةأوالفهم

تحقيق الاتصال الفعلي

ي
استقبلالمستقبلأنيعت 

النحوعلىوفهمهاالرسالة،

بتغذيةلهاواستجابالمقصود،

.الفهمذلكتؤكدراجعة

يالاتصال
يثنائالحقيق 

يويُقاسالاتجاه
عاببالاست 

.والاستجابة



صاغ رسالة إدارية واضحة؟
ُ
Chapterكيف ت

02

ب.1
َ
المُخاط

د
ّ
خاطبمنحد

ُ
هيئةأعضاءجميعإل":بدقةت

يالتدريس
 
"الإدارةقسمف

الموضوع.2

ةعنهتتحدثمااذكر عرفإجراءاتتعديلبشأن":مباشر

االطلابدرجات ونيًّ "الإلكب 

المطلوب.3

مراجعةيُرجر":فعلهالمستقبلعلىيجبمااذكر

"ادمالقالأسبوعمنابتداءاوتطبيقهاالجديدةالإجراءات

والتواصلالموعد.4

د
ّ
لعبالتأكيدالرديُرجر":التواصلوطريقةالموعدحد

يدهذا "الأربعاءيومقبلالبر



صياغةإعادةنشاط

الإداريةالرسالةهذهصياغةأعِد

الواضحةالرسالةخصائصتطبيق:الهدف

:الغامضةالأصليةالرسالة

".ييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييي"

ب؟من:تحديدراعِ.وكاملةمحددة،واضحة،تكونبحيثالرسالةهذهصياغةأعِد:المطلوب
َ
ماويُخاط

؟الموعدومابالضبط؟المطلوب ي
النهان 

نشاط



2نشاط

الفعلىيوالاتصالالإرسالبي  التميب  :الهدف

ولماذا؟لا؟أمناجحاتصالحدثهل:وقرّرالتالية،الثلاثةالمواقفاقرأ

الأولالموقف

يإلكب بريدرسالةالأستاذأرسل
ون 

يرولمالاختبار،موعدبتغيب 
ّ
أيٌّد

.الطلابمن

يالموقف
 
الثان

طارئاجتماععنالمديرأعلن

ا، الموظفي  جميعفحصر شفهيًّ

.أسئلةوطرحوا

الثالثالموقف

قت
ّ
يإشعارًاالإدارةعل

 
لوحةف

.أحديُلاحظهولمالإعلانات،



Chapterالقناة أو الوسيلة الاتصالية

02
التعريف

يُؤثراسبةالمنالقناةواختيار.المستقبلإلالمرسلمنالرسالةخلالهمنتنتقلالذيالمسارأوالوسيلةهيالقناة

ا ً اتأثب  ً يمباشر
 
.ووضوحهاالرسالةوصولمدىف

معايي  اختيار القناة

طبيعة الرسالة ومدى حساسيتها•

ي•
 
عدد المستقبلي   وتوزعهم الجغراف

الحاجة إل توثيق الرسالة أو عدمها•

ي الإيصال•
 
الشعة المطلوبة ف

.تغذية راجعةإمكانية الحصول على •

.فوريةال•



Chapterأمثلة عل القنوات الاتصالية داخل المؤسسة

02
القنوات الشفهية

الاجتماعات الرسمية وغب  الرسمية•

ة• المقابلات الشخصية والمحادثات المباشر

المكالمات الهاتفية•

التوجيهات الشفهية الميدانية•

القنوات المكتوبة

التقارير والمذكرات الرسمية•

التعاميم والإشعارات الورقية•

لوحات الإعلانات الداخلية•

محاصر  الاجتماعات•

القنوات الرقمية

ي المؤسسي•
ون  يد الإلكب  البر

(Teams, Slack)منصات التواصل الداخلىي •

أنظمة إدارة المهام•

مؤتمرات الفيديو عن بُعد•



3تصنيفنشاط

المواقفلهذهالأنسبالقناةاخير

القناةاختيارمعايب تطبيق:الهدف

الأولالموقف

غإبلاالمدرسةمديريُريد

يةالثمانالمعلمي  جميع

ين لجدوبتغيب والعشر

.الغدمنالحصص

يالموقف
 
الثان

يالقسمرئيسيُريد
 
ف

توبيخالمستشق 

تأخربسببممرضة

.متكرر

الثالثالموقف

يالمديرةتحتاج
ذيةالتنق 

شهريماليتقريرإل

ق
ّ
قسممنموث

.المحاسبة

الرابعالموقف

فيُريد يمشر
 
كةف شر

فوريالالتنسيقالتوصيل

يسائقمع
 
.الميدانف



الإجابات النموذجية

ي المواقف الأربعة
 
ير اختيار القناة ف تير

رسالة جماعية عير نظام المدرسة+ تعميم رسمي 1

اوتخصّعاجلةالرسالةلأن
ً
اعدد ً بلي  المستقمنكبب 

اوتتطلب
ً
.توثيق

مقابلة شخصية خاصة ومغلقة2

وتستوجبالمستقبل،شخصويمسّحساسالموضوعلأن

امالمهنيةالأخلاقيات .خصوصيتهااحب 

ي رسمي بمرفق مكتوب3
 
ون بريد إلكير

فةوالأرشالتوثيقتستلزمالماليةالتقاريرلأن

االمراجعةوإمكانية
ً
.لاحق

مكالمة هاتفية فورية أو رسالة واتساب 4
مؤسسية

ي
ي الاستجابة والتنسيق الآن 

 
ي يتطلب شعة ف

.لأن الموقف ميدان 



ي الاتصال التنظيمي
 
Chapterالتشفي  ف

02
ي إداري هدف أو فكرة من التنظيمي الاتصال يبدأ

 
ل ثم المرسل، ذهن ف حوَّ

ُ
 ،الكلمات مثل مفهومة رموز إل الفكرة هذه ت

سمّ العملية هذه .التعليمات أو الإشارات الصور، الأرقام،
ُ
، ت ي وهي التشفب 

 الداخلىي المعت  تجعل الت 
ا
 داخل للنقل قابلا

.المؤسسة

فكرة
إدارية

تشفي 
المعن 

رسالة
مة

ّ
منظ

قناة
اتصال

واضح مكتوب تعميم إلى إداري قرار تحويل :مثال

ا التشفب  كان كلما
ً
ت دقيق

ّ
.الفهم وسوء الغموض فرص قل



Chapterفك التشفي  واستعادة المعن 

02

ي الرموز بتفسب  المستقبل يقوم الرسالة، وصول بعد
اها الت 

ّ
ته وربطها تلق ي ولا .بقةالسا والتعليمات العمل وسياق بخبر

 يعت 

ورة؛ وصل المعت  أن الرسالة وصول ي فالنجاح بالصر 
.مرسلال قصدها كما الرسالة المستقبل يفهم عندما يتحقق الحقيق 

رسالة
مستقبَلة

فك

التشفي 
فهم
المعن 

تغذية
راجعة

الإدارة أرادت كما وتطبيقه للتعميم الموظف فهم :مثال

ة باللغة يتأثر التشفب  فك .الرسالة ووضوح التنظيمية والثقافة والخبر



Chapterالتكامل بي   التشفي  وفك التشفي 

02
لان بل فقط، منفصلتي   كخطوتي   التشفب  وفك التشفب  يعمل لا

ّ
 .المؤسسة اخلد المعت  لإنتاج متكاملة دورة يشك

ي تعود ثم المستقبل، إل المرسل من تمر تنظيمية رسالة فكل
 
 إل حاجةال أو الفهم مدى تكشف راجعة تغذية صورة ف

ي توضيح
 
.إضاف

المرسل
ر
ّ
يشف

عير رسالة
مناسبة قناة

المستقبل
التشفي  يفك

راجعة تغذية
المعن  وتصحيح

ا المعن  أصبح هل :المعيار
ً
ك ؟ بي   مشير الطرفي  



Chapterتعريفها وأهميتها: التغذية الراجعة

02
التعريف

يالاستجابةهيالراجعةالتغذية
يالرسالةتجاهالمستقبليُصدرهاالت 

اها،الت 
ّ
لفظية،يرغأملفظيةأكانتسواءتلق

علم
ُ
.وفهمهارسالتهوصولبمدىالمرسلوت

:جامعيمثال 

ا، وتأتيه رسائل تأكيد من المنصة، فهذه تغذية راجعة تلقائية تؤكد الاستلام ونيًّ .حي   يطلب أستاذ من طلابه رفع واجباتهم إلكب 

ورية؟ لماذا هي ض 

ؤكد وصول الرسالة وفهمها•
ُ
ت

تتيح للمرسل تصحيح أي سوء فهم•

ا•
ً
ا واحد

ًّ
تجعل الاتصال دورة مكتملة لا خط

ي تحسي   الرسائل المستقبلية•
 
سهم ف

ُ
ت

ي الاتصال•
 
عزز الثقة بي   طرف

ُ
ت



Chapterأشكال التغذية الراجعة داخل بيئة العمل

02

ةاللفظيةالتغذية المباشر

ّ
االموظفرد يشفهيًّ

 
التعليماتفهمت":الاجتماعف

.الاستيعابيُثبتاستفسارطرحأو،"فورًاوسأطبّقها

المكتوبةالتغذية

يدعلىالرد ،البر ي
ون  أوثيقة،الوعلىالاستلامتوقيعالإلكب 

يتعليقكتابة
 
.المهامنظامف

اللفظيةغي التغذية

اتبالرأس،الإيماء الإجراءاتأوالصمت،الوجه،تعبب 

يالعملية
امالفهمتعكسالت  .والالب  

بالأداءالتغذية

يالصحيحالوجهعلىالمطلوبةالمهمةتنفيذ
 
قتالووف

لالمحدد
ّ
.الراجعةالتغذيةأشكالأقوىيُمث



نشاط

مناسبةراجعةتغذيةصمّم

يالراجعةالتغذيةأشكالتطبيق:الهدف
 
مؤسسيسياقف

:مناسبةراجعةتغذيةصمّمثمالآتية،الإداريةالرسالةاقرأ

يجميعإل"
عقد:المبيعاتقسمموظق 

ُ
ات

ً
يالثلاثاءغد

 
إلزاميةبيةتدريجلسةصباحًاالتاسعةالساعةتمامف

يالجديدالنظامعلى
 
ىالاجتماعاتقاعةف ".المحمولةالحواسيبإحضاريُرجر.الكبر

ح:المطلوب ثبتتأجيليةوأخرىمناسبة،فوريةراجعةتغذيةاقب 
ُ
ما؟بينهالفرقما.المطلوبتنفيذت



التشويش
تعريفه وأبرز صوره داخل المؤسسة

Chapter

02
التعريف

رسواءالمستقبل،إلالمرسلمنصحيحبشكلالرسالةانتقاليُعيقعائقأيهوالتشويش
ّ
يأث

 
أمإرسالهاف

ي
 
يأماستقبالهاف

 
هاف .تفسب 

؟ لماذا التشويش خطي 

ف المعن  المقصود للرسالة• حرِّ
ُ
ي عملية الات:ي

 
ل التشويش ف

ّ
صال، قد عندما يتدخ

يُساء تصل الرسالة إل المستقبل بصورة مختلفة عن المعت  الذي أراده المرسل، ف

، قد يطلب المدير من الموظف . تفسب  الكلمات أو التعليمات
ا
قرير إنجاز الت»فمثلً

ان ، فيفهم الموظف أن المطلوب حذف بيانات أساسية، بينما ك«بصورة مختصرة

ورية فقط ب التفاصيل غب  الصر 
ّ
.المقصود تجن



التشويش
تعريفه وأبرز صوره داخل المؤسسة

Chapter

02
؟لماذا : تابع التشويش خطي 

ر❑
ِّ
ايحجبهاأوالرسالةوصوليؤخ ياالطرفإلوصولهاعدمأوالمعلومات،وصولتأخرإلالتشويشيؤديقد:كليًّ

لمعت 

أمثلةمنو.مناسبةغب قناةعبرالرسالةإرسالأوالمستخدمةالوسيلةتعطلأوالاتصالشبكةضعفبسببالأساس،من

يبريدوصولعدمذلك
ون  ،خللبسببالموظفي  إلعاجلإلكب  ي

.المطلوبةالمهمةتنفيذيؤخرمماتقت 

نقلأوناقصةأوواضحةغب الرسالةتكونعندما:الأطرافبي  الفهمسوءيخلق❑
ُ
طرفكلميفهقددقيقة،غب بطريقةت

،.الخلافاتوظهورالتوقعاتاختلافإليؤديماوهومختلفة،بصورةمضمونها
ا
وعدمأنالموظفي  أحديفهمقدفمثلً

يأنهالآخرونيفهمبينماتأجّل،قدالاجتماع
لع 
ُ
اأ .نهائيًّ

يقد❑
فض 
ُ
معلوماتوصولفإنولذلكالمتبادلة،المعلوماتدقةعلىالإداريةالقراراتتعتمد:خاطئةقراراتإلىي

هةأوناقصة ،.مناسبغب قراراتخاذإليقودقدمشوَّ
ا
تإذافمثلً

ّ
يانخفاضعندقيقةغب بياناتالإدارةتلق فقدعات،المتر

يالسببأنرغمالإنتاج،تقليلتقرر
.البيععملياتبعضتسجيلتأخركانالحقيق 



Chapterالتشويشتابع 

02

يالخارجيةالضوضاءأوالأصواتعنعبارةهو:الماديالتشويش(1
لمرور،اأصواتمثلالفعال،الاتصالمعتتداخلالت 

:مثال.بلوالمستقالمرسلبي  الرسالةوضوحدونتحولكاضطراباتتعملالأصواتهذه.العاليةالموسيق أوالرياح،

يالمزعجةالأصواتأوالأبواق،العواصف،عنالناتجةالضوضاء
 
.الواضحالاتصالتعيقأنيمكنعملمكانف

يالتشويش(2 أولمرضامثلالمستقبل،أوللمرسلالجسديةالحالةمنالتشويشمنالنوعهذاينشأ:الفسيولوجر

يماشخصكانإذا:مثال.فعالبشكلالتواصلعلىقدرتهمعلىيؤثرالذيالإعياء
لادقالشديد،الصداعمنيعان 

كب  منيتمكن
.المقدمةللمعلوماتضعيففهمإليؤديمماالمحادثة،علىالب 

التشويشأنواع



Chapterتابع التشويش

02

يالنفسيةأوالعاطفيةالعوامليتضمن:النفسيالتشويش(3
المسبقة،لأفكارا.الرسائلتفسب علىتؤثرأنيمكنالت 

ايستمعونلاقدالأفراد:مثال.الرسائلفهمتعوقأنيمكنالضغوطأوالعواطف،
ً
يالتالرسائليتجاهلونأوجيد

.الراحةبعدميشعرونتجعلهمأومعتقداتهممعتتعارض

يالمستخدمةالعباراتأوللكلماتفهمسوءهناكيكونعندمايحدث:الدلاليالتشويش(4
 
إلؤدييمماالاتصال،ف

ياختلاف
 
سوءإليؤديأنيمكنتقنيةأومألوفةغب كلماتاستخدام:مثال.والمستقبلالمرسلبي  الفهمف

يالطالبةمعالحالهوكماالفهم،
SEMUA"كلمةتفهملاالت  ي "

 
ةف .الأملغتهاغب بلغةمحاصر 

التشويشأنواع



Chapterتابع التشويش

02

يالتشويش(5
 
يالثقافيةالاختلافاتمنينشأ:الثقاف

يغب واصلالت.الرسائلتفسب سوءإلتؤديأنيمكنالت 
اللفظ 

اتالإيماءات:مثال.فهمسوءإلتؤديأنيمكنالمتنوعةالثقافيةوالمفاهيم يوالتعبب 
يولةمقبتعتبرالت 

 
ثقافةف

يمسيئةتكونقد
 
.أخرىثقافةف

التشويشأنواع



السياق الاتصالىي
ي تفسي  الرسالة

 
ه ف مفهومه وتأثي 

Chapter

02
السياقمفهوم

لاقات،العطبيعةالمؤسسة،بيئةمنتشملهبماالاتصال،بعمليةالمحيطةوالعواملالظروفمجموعهوالسياق

يوالتوقيت
.للرسالةالزمت 

ي الفهم؟
 
ؤثر السياق ف

ُ
كيف ي

ي•
ي الأوقات الاعتيادية:السياق الزمن 

 
فشَّ بطريقة مختلفة عنها ف

ُ
ي وقت الأزمة ت

 
الرسالة ف

ي تأويل التعليمات:السياق التنظيمي•
 
ؤثر ف

ُ
ثقافة القسم وقواعده ت

ي•
حدد حجم التأويل:السياق العلائفر

ُ
العلاقة بي   المرسل والمستقبل ت

ا عما تعنيه إذا قيلت بعد خسارة عقد كبب " نحتاج إل تحسي   الأداء"جملة : مثال
ً
ا مختلف

ً
ي سياق مراجعة دورية شيئ

 
ي ف

.تعت 



متكاملةتطبيقيةحالة

يالاتصال
 
متكاملةحالة—المستشف ف

يالأطباءرئيسأرسل
 
يبريدرسالةخاصمستشق ف

ون  يجميعإلإلكب 
فيهابيُطلالثالثالطابقممرض 

يالرسالةوصلت.الغدمنابتداءاالأيديلنظافةجديدبروتوكولتطبيق
 
.المرهقةتهمورديأثناءالليلمنتصفف

ياختيارية،أنهاعلىففهمهاالرسالةعلىبعضهماستيقظ
 
آخرونيقرأهالمحي  ف

ا
ي.أصلً

 
،الاليومف طبّقتالي

وتوكول يأصلمنفقطممرضي  ثلاثةالبر
.عشراثت 

دها.السبعةالاتصالعناصرجميععلىالحالةهذهتحتوي
ّ
يحد

 
.التاليالنشاطف



استخرج عناض الاتصال من الحالة

ي :الهدف
 
موقف واقعيتحديد عناصر الاتصال الأساسية ف

يحة السابقة، ثم أكملوا الجدول التالي
ي الشر

 
:عودوا إل حالة المستشق  ف

العنصر ي الحالة
 
تحديده ف ى دوره بنجاح؟

ّ
هل أد

المرسل ؟ ؟

المستقبل ؟ ؟

الرسالة ؟ ؟

القناة ؟ ؟

التغذية الراجعة ؟ ؟

التشويش ؟ ؟

السياق ؟ ؟



ي الحل النموذجر

الإجابة الكاملة—تحليل حالة المستشف  

العنصر تحديده التقييم

المرسل رئيس الأطباء لم يراعِ التوقيت

المستقبل ممرضو الطابق الثالث منهكون وغب  منتبهي  

الرسالة تعليمات بروتوكول النظافة غب  واضحة الإلزامية

القناة
ا
ي ليلً

ون  يد الإلكب  البر غب  ملائمة للإلزام الفوري

التغذية الراجعة غائبة تمامًا لا تأكيد ولا استجابة

التشويش غموض الصياغة+ الإرهاق  نفسي ولغوي متداخل

السياق وردية ليلية مرهقة سياق غب  مناسب للإلزام



Chapterمكوّنات الاتصال التنظيمي

02
يالاتصالعمليةتعمللا

 
ابطةمنظومةمنتنبثقبلفراغ،ف يالالمكوّناتمنمب 

ن 

ل
ّ
شك

ُ
:هيالمكوّناتهذه.مؤسسةأيداخلللاتصالالتحتيةالبنيةت

1
الأهداف التنظيمية

2
الأفراد والمهام

3
الوسائل التكنولوجية

الهيكل التنظيمي4



Chapterالأهداف التنظيمية وعلاقتها بعملية الاتصال

02

رسَل،رسالةفكلالمؤسسة؛داخلاتصاللكلالأساسيالمحرّكهيالتنظيميةالأهداف
ُ
خدميأنيجبيُعقد،اجتماعوكلت

ا
ً
اهدف .واضحًاتنظيميًّ

ه الأهداف الاتصال؟
ِّ
وج

ُ
كيف ت

حدد ما يجب إبلاغه وما يجب إخفاؤه•
ُ
ت

ي توزي    ع المعلومات•
 
حدد الأولويات ف

ُ
ت

ل معيار تقييم نجاح الاتصال•
ّ
شك

ُ
ت

: مثال

→التخرج تهدف إل تحسي   معدلات جامعة 

حات  بيانات الأداء والمقب 
ا
رسل الإدارة تقارير دورية منتظمة لأقسامها الأكاديمية متضمنة

ُ
.ت



ا من 
ً
الأفراد والمهام بوصفهم مكوّن

مكوّنات الاتصال
Chapter

02

الاتصالمحور:الأفراد

الحقيقيونالفاعلونهمالأفراد

ي
 
،خلفياتهمالاتصال؛عمليةف

وعلاقاتهماللغوية،مهاراتهم

ؤثرالبينية
ُ
يت

 
أورسلترسالةكلف

ستقبل
ُ
.ت

د:المهام
ّ
الاتصالمحتوىمحد

يالمهامطبيعة
يهاالت 

ّ
رادالأفيؤد

حدد
ُ
المطلوب؛الاتصالنوعت

ماتتعلىيتستلزمتشغيليةمهام

المهامتستلزمبينمادقيقة،

.مفتوحةنقاشاتالإبداعية

والمهمةالفردبي  التكامل

يواضحًاالفرديكونحي  
 
ف

التواصلعلىومُدرّبًامهمته

الاتصالعمليةتنجحبشأنها،

.الأداءجودةعلىإيجابًاوتنعكس



ي الاتصال التنظيمي
 
Chapterالوسائل التكنولوجية ف

02
التكنولوجياأصبحت

ا
ة يفعّالتنظيمياتصاللأيأساسيةركب  

 
:وتشمل.الحديثالعصرف

يدأنظمة يالير
 
ون الإلكير

تيح
ُ
قالرسميالتواصلت

َّ
يموقعهمعنالنظربصرفوالموظفي  الأقسامبي  الموث

 
.الجغراف

اضيةالاجتماعاتمنصات الافير

ر،TeamsوZoomمثل
ّ
وف
ُ
ت

ا
اتفاعلً عةالفرقبي  فوريًّ

ّ
االموز .جغرافيًّ

المهامإدارةأنظمة

،بالإنجازالاتصالتربط تيحالفعلىي
ُ
يحالتهاوتحديثالمهاممتابعةوت

 
.الفعلىيالوقتف

كةالبياناتقواعد المشير

ن
ّ
مك
ُ
ثةالمعلوماتإلالوصولمنالأفرادت

َّ
يالمحد

 
لمماوقت،أيف

ّ
.متكررةاتصالاتإلالحاجةيُقل



ي انتقال الرسائل
 
ه ف Chapterالهيكل التنظيمي وتأثي 

02
؟الهيكلما التنظيمي

تيبهو يُرسلمن:ةالمتاحالاتصالمساراتيُحددالذيالمؤسسة،داخلالوظيفيةوالمستوياتللعلاقاتالرسميالب 

.رسميةقناةأيوعبرلمن،

ي الاتصال؟
 
ؤثر ف

ُ
كيف ي

الرسائل تنتقل بشكل رأسي من القيادة للتنفيذ:الهيكل الهرمي•

ي•
ي بي   الأقسام والزملاء:الهيكل الأففر يُسهم الاتصال الجانتر

ضعف وضوح الرسالة:تشوّه الرسائل•
ُ
ة مستويات الهيكل قد ت كبر

بعض الرسائل تستلزم المرور بجهة وسيطة:البوابات الرسمية•



Chapterلماذا يجب علينا فهم مكونات عملية الاتصال

02
يحيويًادورًاالاتصالمكوناتفهميؤدي

 
ال،تنظيمياتصالتحقيقف يالأساليبتلخيصويمكنفعَّ

هذابهاسهميالت 

:يلىيفيماالفهم

وريةالمعلوماتعلىالمنقولةالرسائلتشتملأنيضمنبفاعليةالرسائلصياغةكيفيةفهم✓ يسهلطريقةوبالصر 

.فهمها

.ليةفاعالطرقبأكبرالرسائلبتوصيليسمحمنها،لكلالمناسبةوالاستخداماتالاتصال،قنواتأنواعمعرفة✓

تحسي  ظمةللمنيتيحمماأفضل،بطريقةالواردالصدىرجعوفهمتقييمعلىيساعدالاتصاللعناصرالجيدالفهم✓

اتيجياتها .الاتصاليةاسب 

نالاتصاليةالحواجزفهمفإنكذلك✓
ِّ
اتيجياتتطويرمنيُمك الداخلىيتصالالافاعليةمنيزيدمماعليها،للتغلباسب 

ي .والخارجر



ي بيئة العمل
 
Chapterأهمية الاتصال ف

02

المؤسسةتشغيل

اتالتعليماتصال؛دونتعملأنمؤسسةلأييمكنلا

.لوماتالمعتدفقعلىتعتمدكلهاوالتنسيقوالتقارير

القراردعم

ة،وموثوقدقيقةمعلوماتتتطلبالسليمةالقرارات

.ومنتظمفعّالاتصالخلالمنإلاتتاحلاوهذه

التعاونبناء

لالجيدالاتصال
ّ
عززويُالأقسامبي  التعارضمنيُقل

كةالأهدافنحووالتوجهالفريقروح .المشب 

الأهدافتحقيق

نجزالفعّالالاتصالذاتالمؤسسات
ُ
ةبكفاءمهامهات

اتوتستجيبأعلى .أكبربمرونةللتغيب 



Chapterالأهداف الأساسية للاتصال التنظيمي

02
ا بكفاءة المؤسسة ً ا مباشر

ً
:يسع الاتصال التنظيمي إل تحقيق أربعة أهداف رئيسية ترتبط ارتباط

ضمان انتقال المعلومات

ي الوقت المناسب
 
.التأكد من وصول البيانات والحقائق والتعليمات إل من يحتاجها ف

دعم اتخاذ القرار

ورية للمسؤولي   ليتخذوا قراراتهم على أساس معلومات موثوقة .توفب  المعطيات الصر 

تحقيق التنسيق بي   الأجزاء

ب الازدواجية
ّ
ك بي   الأقسام والأفراد لتحقيق الانسجام وتجن

.تنظيم العمل المشب 

تعزيز الدافعية والانتماء

امهم بالأهداف .إطلاع الموظفي   على التقدم المحقق وتقدير جهودهم مما يُعزز الب  



وظيفة تبادل المعلومات

Chapterوظائف الاتصال

02

التعريف

يللاتصال،الأساسيةالوظيفةهي
داخلحداتوالوالأفرادبي  والتقاريروالتعليماتوالحقائقالبياناتنقلوتعت 

.مهمتهلأداءإليهيحتاجماطرفكليعلمأنلضمانالمؤسسة

واقعيمثال

ي
 
،مستشق ف االتحاليلنتائجالتشخيصقسميُرسلجامعي ونيًّ تقريرهدورهبيُرسلالذيالمعالج،الطبيبإلإلكب 

يالصحيحةالصحيةالرعايةتقديميُتيحللمعلوماتالمستمرالتدفقهذا.للصيدلي
 
.المناسبالوقتف

.تحفب  لاتنسيق،لاقرار،لا:الوظيفةهذهبدون

وظيفة تبادل المعلومات



Chapterوظيفة اتخاذ القرار

02
التعريف

نهمممااللازمة،والبدائلوالتحليلاتبالمعلوماتالقرارمتخذيالفعّالُالاتصالُيُزوّد
ّ
شيدةرقراراتاتخاذمنيُمك

.موضوعيةأسسعلىومبنية

مثال واقعي

ي فرع جديد، يستند إل تقارير مالية دقيقة ودرا
 
كة إل قرار بشأن الاستثمار ف سات جدوى عندما يحتاج مجلس إدارة شر

ها المختصون
ّ
ن القيادة من اتخاذ القرار الصحيح. يُعد

ّ
.هذه التقارير هي اتصال منظم يُمك

ي المسألةتبادل 
 
ف لاستخلاص الحكم والبت ف

َّ
.المعلومات يُوصل البيانات، أما هنا فالاتصال يُوظ



Chapterوظيفة التحفي  

02
التعريف

م
َ
الاتصاليُستخد

ا
يللتأثب وسيلة

 
امهموتعزيزالموظفي  دوافعف افالاالإطراء،خلالمنسواءبالأهداف،الب   عب 

يالفردلدورالتوضيحبالإنجاز،
 
ى،الصورةف .المؤسسةتقدممستوىعلىإطلاعهأوالكبر

واقعيمثال

ةالكليةعميديُرسل ونيةنشر ةييماتتقعلىحصلواالذينالتدريسهيئةأعضاءأسماءعنفيهايُعلنشهريةإلكب  متمب  

.التمب ّ علىويُشجعالجميعلدىالدافعيةيُعززالاتصالهذا.طلابهممن

يالبتأوالمعلوماتنقللاوالدوافع،المشاعرنحويُوجّهالتحفب  :الفرق
 
.جماعيعملتوجيهأوقرارف
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التعريف

وندبانسجامبعضالمبعضهمعالعمل(وأفرادها،فِرَقها،أقسامها)المؤسسةداخلالأجزاءلمختلفالاتصالُيُتيح

يازدواجيةأوتضارب
 
.الجهودف

واقعيمثال

ي
 
وعف تماعاتاجعبرالجامعيالتخطيطمكتبومعالماليةالإدارةمعالهندسةقسميتنسّقجديدة،كليةبناءمشر

كة،تقدموتقاريرأسبوعية وعتنفيذيضمنممامشب  يتعارضدونالمشر
 
انياتأوالجداولف .المب  

الكلىيالتناغميُلاحقهوالقرار؛اتخاذومنالمعلوماتتبادلمنأوسعالتنسيق:الفرق
.المتوازيةالعملياتبي  



ل هذا الموقف الاتصالىي
ّ
حل

ي شامل
نشاط تطبيق 

يووظيفتهومكوّناتهالاتصالعناصرتحديد:الهدف
 
متكاملموقفف

ياجتماعانعقد
 
كةف داءأتقاريرتقديمالأقسامرؤساءمنالعامالمديرطلب.اللوجستيةللخدماتشر

ي.الشحناتتأخرسببلتحديدأسبوعية
 
عدات،المنقصعنالمستودعاتقسمرئيستحدثالاجتماع،ف

اءالاستعجالالمديرفقرّر بإشادةعالاجتماختم.والمبيعاتالمستودعاتبي  مباشرتنسيقوطلببالشر

.الصعبةالظروفرغمالتوصيلفريقبجهودعلنية

د.1:المطلوب
ّ
يالاتصالعناصرحد

 
د.2.الموقفهذاف

ّ
د.3.الأبرزالتنظيميالاتصالمكوّنحد

ّ
الوظيفةحد

ي(الوظائفأو)
اهاالت 

ّ
.الاتصالهذاأد



النموذجيةالإجابة

الكاملالنموذج—الموقفتحليل

العناض

ورؤساءالعامالمدير:المرسل

يفالحضور:المستقبل.الأقسام

التقارير:الرسالة.الاجتماع

.وجاهياجتماع:القناة.والقرارات

.الأقسامرؤساءردود:التغذية

.واضحيوجدلا:التشويش

.الشحناتتأخرأزمة:السياق

الأبرزالمكوّن

تبعيالاجتماع:التنظيميالهيكل

،للأقسامالقمةمنرسميمسار

ونوالأفراد
ّ
.محددةمهامًايؤد

معًاالأرب  عالوظائف

.الأداءتقارير:المعلوماتتبادل

اء:القراراتخاذ .المعداتشر

المستودعاتربط:التنسيق

الإشادة:التحفب  .بالمبيعات

.التوصيلبفريق

:الاستنتاج

يالأرب  عالوظائفيُنجزأنيمكنواحدموقف
 
يالاجتماعيُمب ّ ماوهذاواحد،آنٍف اتيجر هعنالاسب  .غب 
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مناه اليوم

ّ
أبرز ما تعل

تغذية راجعة→ استقبال → قناة → إرسال : عملية الاتصال دورة متكاملة•

حدد نجاح أو فشل الاتصال•
ُ
سبعة عناصر أساسية ت

ل البنية التحتية للاتصال التنظيميأربعة•
ّ
شك

ُ
مكوّنات ت

تبادل المعلومات، القرار، التنسيق، التحفب  : أرب  ع وظائف•
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