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ة التعريفية المحاض 

نظريات ونماذج الاتصال التنظيمي وأبرز 

معوقاته وأساليب التغلب عليها

Chapter

6



ة Chapterمحتويات المحاض 

6

4
نظرية الثقافة التنظيمية

ي الاتصال
 
ي ف

تأثير القيم والمعان 

5
نظرية أصحاب المصلحة

الجماهير المتعددة والرسائل المتنوعة

6
معوقات الاتصال وحلولها

التشخيص والمعالجة العملية

1
مفهوم النموذج والنظرية

التعريفات والفروق والوظائف

2
ى نماذج الاتصال الكير

شانون وويفر، لاسويل، التفاعلي

3
نظرية النظم

المؤسسة كنظام متكامل



Chapterمقدمة

6
عد
ُ
يوالنظرياتالنماذجدراسةت

 
التنظيميالاتصالف

ا
علاعدتسإذالمؤسسات،داخلالاتصالطبيعةلفهمأساسيًامدخلً

يالعواملعنوالكشفالمختلفة،الإداريةالمستوياتبير والمعلوماتالرسائلانتقالكيفيةتفسير
يرتؤثالت 

 
وضوحف

يالدراسةهذهتسهمكما.وفاعليتهالاتصال
 
يداخلالاتصاليةالعلاقاتلطبيعةمنظمعلميتصوربناءف

يتيحبمام،التنظ 

يالاتصاللدورأعمقفهمًا
 
.والجماعاتالأفرادبير والتنسيقالانسجامتحقيقف

ز يوالنظرياتالنماذجأهميةوتير
 
ظواهرالدراسةعلالباحثتساعدتحليليةأطرًاتوفركونهامنالتنظيميالاتصالف

نهفهي.وموضوعيةدقةأكيربطريقةالاتصالية
ّ
اتبير العلاقاتوفهمالاتصالية،العمليةمكوناتتحديدمنتمك المتغير

يالمشكلاتوتحليلفيها،المؤثرة
يميالتنظالاتصاليصبحوبذلك.المؤسسةداخلالمعلوماتتدفقتعيققدالت 

ا
مجالً

ا
والتحليل،والتفسيرللفهمقابلً

ا
.تلقائيةأوعامةإداريةممارسةبوصفهمعهالتعاملمنبدلً

يوالنظرياتالنماذجدراسةتسهمكما
 
تحسير حونالتفكيرتوجيهخلالمنالمؤسسات،داخلالاتصاليةالممارساتتطويرف

بهذهامالإلمفإنهنا،ومن.العاملير بير التنسيقمستوىورفعالفهم،سوءوتقليلالمشاركة،وتعزيزالاتصال،قنوات

يالجانبعليقتصرلاوالنظرياتالنماذج
 
،الجانبإلىيمتدبلفقط،المعرف ي

تنظيميةبيئةبناءعليساعدحيثالتطبيق 

.المؤسسةأهدافتحقيقعلوقدرةوفاعليةوضوحًاأكير



المفهوم
Chapter

6
النظريةتعريف

ف• عرَّ
ُ
اضاتالمفاهيممنمجموعةيضممنظمعلميبناءبأنهاالنظريةت يوالمبادئوالافي 

ستخدمالت 
ُ
يت

 
تفسيرف

امعينةظاهرة ً ،تفسير
ا
اتهابير القائمةوالعلاقاتفيهاالمؤثرةالعواملعنوالكشفشاملً .متغير

فكما• عرَّ
ُ
اتتتقديمخلالمنعلمية،بصورةوتحليلهاالظواهرفهمعلالباحثيساعدفكريإطاربأنهاالنظريةت فسير

ابطة يعليهاالاعتماديمكنومنطقيةمي 
 
.العلميالبحثوتوجيهالظاهرةدراسةف

النموذجتعريف

ف• ،موقفأونظامأولظاهرةمبسطتمثيلبأنهالنموذجويُعرَّ علاقاتوالالأساسيةمكوناتهتوضيحإلىيهدفمعير 

.والتحليلالفهمعلتساعدبطريقةبينهاالقائمة

فكما• ستخدمعلميةأداةبأنهالنموذجيُعرَّ
ُ
ليلبتحيسمحبماوضوحًا،أكيرصورةإلىالمعقدةالظواهرلتقريبت

ات، يالمحتملةبالنتائجوالتنبؤبينها،العلاقاتوتفسيرالمتغير
 
.مختلفةظروفف



Chapterوظائف النموذج الاتصالي

6
ي تحليل الاتصال التنظيمي وتحسينه

 
.يؤدي النموذج وظائف عملية جوهرية تجعله أداة لا غت  عنها ف

التبسيط

ي 
 
ل تعقيد العملية الاتصالية ف صورة واضحةيخي  

ويجعلها أكير بساطة ووضوح

تحديد العناصر

ي العملية 
 
، بما يسمح بالتعاملبدقة ووضوحيرصد كل مكون ف

معها بالشكل الصحيح

اكتشاف الخلل

وتشوهت الرسالةيساعد عل تحديد أين انهار الاتصال 

لوضع الحلول المناسبة وطرق العلاج

تحليل سوء الفهم

اخل او بير  الأطرافيكشف عن الأسباب المحتملة لسوء الفهم 

خارج التنظيم بما يسمح بعلاجها



ي الاتصال التنظيمي
 
Chapterوظائف النظرية ف

6

1

التفسير

داخل المؤسسةفهم لماذا تسير الأمور عل نحو معير  

والعمل عل علاجها بالأساليب الصحيحة

2

التحليل

ات  وتحليلالتنظيمية والاتصاليةدراسة العلاقات بير  المتغير

ات والخروج بنتائج واضحة العلاقات بير  المتغير

3

التنبؤ

اف نتائج القرارات الاتصالية  ي ضوءقبل اتخاذهاستشر
 
ا ف

.التحليليةوالبياناتالنتائج

4

بناء الحلول

اح يالاتصاللتحسير عمليةتدخلاتاقي 
 
ضوءف

صةالمشكلات
ّ
يحدوثهامنالحدوحت المشخ

 
ف

.المستقبل



والنظريةالنموذج الفرق بي   

Chapter

6

دة،المعقالظواهرفهملتسهيلغالبًاالنموذجيُستخدم

الهاخلالمن ياخي  
 
يبناءأوصورةف

عليساعدمنطق 

،ذلكعلوبناءا.وضوحًاأكيربصورةودراستهاتحليلها

مالنظريةإنالقوليمكن
ّ
اتقد ً واسعًاتفسير

ا
اوعميق

مبينماللظاهرة،
ّ
اتصورًاالنموذجيقد

ً
تخدميُسلها،مبسط

ي
 
ات،بير العلاقاتتوضيحف يوتحليلالمتغير انات،التر

يالمحتملةبالنتائجوالتنبؤ
 
.مختلفةظروفف

متكاملوشاملتفسيرتقديمعلبقدرتهاالنظريةتتميرّ 

يلاإذالدراسة،موضعللظاهرة
عىتسبلبوصفها،تكتق 

كما.فيهاالمؤثرةوالعواملأسبابهاعنالكشفإلى

ح
ّ
يراتالمتغبير القائمةالعلاقاتطبيعةالنظريةتوض

يالظاهرةفهمعلالباحثوتساعدالمختلفة،
 
إطارف

النموذج،أما.منظمعلمي
ّ
فيُعد

ا
اتمثيلً

ً
رة،للظاهمبسط

يالتوالعلاقاتالأساسيةمكوناتهاتوضيحإلىيهدف

.بينهاتربط



Chapterالفرق بي   النموذج والنظرية

6

وجه المقارنة النموذج النظرية

الهدف الأساسي وصف العملية وتبسيطها تفسير الظاهرة وكشف أسبابها

السؤال الذي يجيب عنه كيف يحدث الاتصال؟ لماذا ينجح أو يفشل الاتصال؟

طبيعة التمثيل ي ومبسّط وقابل للرسم
مرن  مفاهيمي وتحليلي وعميق

مستوى التجريد ا—منخفض 
ً
أكير تحديد —مرتفع 

ا
أكير شمولً

الاستخدام تحليل مسار الرسالة فهم السلوك التنظيمي وتوجيهه



نشاط

:الموقف

ي أرسلت 
 
، جدول الحصصإدارة مدرسة تعميمًا ورقيًا للمعلمير  بشأن تعديل ف

ا منهم لم يفهموا التعديل بشكل صحيحغير  ً .أن كثير



نشاط

:الموقف

ي جدول الحصصأرسلت 
 
، إدارة مدرسة تعميمًا ورقيًا للمعلمير  بشأن تعديل ف

ا منهم لم يفهموا التعديل بشكل صحيحغير  ً .أن كثير

تحليل بالنموذج

.الإدارة المدرسية:المرسل•

.تعديل الجدول:الرسالة•

ي:القناة•
 
.تعميم ورف

.المعلمون:المستقبل•

.غموض الصياغة:التشويش•

تحليل بالنظرية

ضعف ثقافة التواصل المفتوح•

غياب قناة للتغذية الراجعة•

مركزية القرار دون مشاركة•

ضعف الثقة بير  الإدارة والمعلمير •



ى Chapterمدخل إل نماذج الاتصال الكبر

6

كليفوالضعفالقوةنقاطوتحديدالمؤسسة،داخلالرسالةحركةفهمعلتساعدناتحليليةأدواتهيالاتصالنماذج

.الاتصاليةالعمليةمراحلمنمرحلة

وويفرشانوننموذج

الكلاسيكيالخظيالنموذج

لاسويلنموذج

الخمسةالأسئلةنموذج

التفاعليالنموذج

تبادليةكعمليةالاتصال



Chapterنموذج شانون وويفر

6
ي دراسة الاتصال، . م1949هذا النموذج عام شانون وورن ويفركلود طوّر عالما الاتصال 

 
 من أبرز النماذج الكلاسيكية ف

ّ
يُعد

.ويصف العملية الاتصالية بوصفها عملية خطية أحادية الاتجاه

المصدر

الفكرة أو القرار الأصلي

المرسل

من يُرمّز الرسالة ويبثها

القناة

وسيلة نقل الرسالة

المستقبل

 رموز الرسالة
ّ
من يفك

الوجهة

ي
الجمهور المستهدف النهان 

ي أي مرحلة من هذه المراحل( Noise)التشويش 
 
ض الرسالة ف .يمكن أن يعي 



ي نموذج شانون وويفر
 
Chapterالتشويش ف

6
ّ
يالجوهريالمحور(Noise)التشويشيُعد

 
ضعاملأييمثلفهوالنموذج؛هذاف .معناهايشوّهأوالرسالةانتقاليعي 

ي
 
،العملبيئةوف التشويشيأخذالمؤسسي

ا
:متعددةأشكالً

لغوي

استخدامأوالمصطلحاتغموض

للمستقبلمألوفةغيرمفردات

ي
تقت 

يخلل
 
أوالشبكاتأوالأجهزةف

المؤسسيالتواصلمنصات

نفسي

،والضغطالمسبقة،الأحكام النفسي

الانتباهوضعف

إداري

بينهاالمعلوماتتدفقوضعفالإداريةالمستوياتتعدد

ي
 
ثقاف

اتوالقيمالخلفياتاختلاف والمستقبلالمرسلبير والتفسير



ي 
 
تطبيق نموذج شانون وويفر ف

الاتصال التنظيمي

Chapter

6
، فأساء بعض :الموقف ي

ون  يد الإلكي  ية قرارًا بتعديل ساعات العمل عير الير وظنواالموظفير  فهمهأرسل مدير الموارد البشر

.أنه يمس رواتبهم

1

المصدر

قرار تعديل ساعات العمل

2

القناة

ي رسمي
ون  بريد إلكي 

3

التشويش

ضعف مستوى القراءة النقدية+ غموض الصياغة 

4

الأثر

ر لدى الموظفير  سوء فهم وقلق غير مير

ي الاتصال التنظيمي
 
.يكشف هذا المثال أن اختيار القناة وضعف صياغة الرسالة يمثلان مصدرين رئيسيير  للتشويش ف



Chapterنموذج لاسويل

6
ح عالم السياسة  ل العملية الاتصالية من خلال خمسة أسئلة جوهرية متسلسلة1948عام هارولد لاسويلاقي 

ّ
.م نموذجًا يُحل

من يقول؟

إدارة، قسم، موظف، مؤسسة: المرسل أو المصدر

ماذا يقول؟

مضمون الرسالة ومحتواها وصياغتها

بأي وسيلة؟

اجتماع، بريد، لوحة إعلانات، تطبيق: القناة المستخدمة

لمن؟ وبأي أثر؟

الجمهور المستهدف والنتيجة المحققة عل أرض الواقع



Chapterتطبيق نموذج لاسويل تنظيميًا

6

ي المؤسسة:الموقف
 
ح سياسة العمل عن بُعد الجديدة ف .خطاب إداري موجّه للموظفير  يشر

سؤال لاسويل ي المثال
 
التطبيق ف

من يقول؟ ية المدير العام أو مدير الموارد البشر

ماذا يقول؟ وطها آلية تطبيق سياسة العمل عن بُعد وشر

بأي وسيلة؟ ي + خطاب رسمي 
ون  اجتماع توضيحي+ بريد إلكي 

لمن؟ ي الأقسام المختلفة
 
جميع الموظفير  ف

بأي أثر؟ ام بالسياسة أو الارتباك والمقاومة الالي  



النموذج التفاعلي للاتصال
Chapter

6
ا أحادي الاتجاه، بل 

ً
تبادلية ديناميكيةعملية يتجاوز النموذج التفاعلي محدودية النماذج الخطية؛ إذ يرى أن الاتصال ليس خط

ي التواصل
 
.تقوم عل الاستجابة المتبادلة والتغذية الراجعة المستمرة بير  طرف

ي آنٍ واحد
 
 ف

ا
 ومستقبلً

ا
، النموذج التفاعلي هو الأقرب للواقع؛ فكل طرف يكون مرسلً ي بيئة العمل المؤسسي

 
.ف



ي الاتصال التنظيمي
 
Chapterالتغذية الراجعة ف

6
ي لنجاح الاتصال أو فشله( Feedback)التغذية الراجعة 

ي يُرسلها المستقبل للمرسل، وهي المحك الحقيق 
.هي الاستجابة الت 

ي إلى
:غياب التغذية الراجعة يُفض 

سوء فهم مستمر وتراكم الأخطاء•

ي القرارات•
 
ضعف مشاركة الموظفير  ف

انفصال الإدارة عن الواقع التشغيلي•

فقدان الثقة بير  المستويات الإدارية•

:لبناء ثقافة التغذية الراجعة

ة وآمنة• فتح قنوات تواصل مباشر

تشجيع الموظفير  عل إبداء آرائهم•

الاستجابة الجادة للملاحظات المرفوعة•

اءة•
ّ
تقدير من يُشارك بملاحظات بن



ةمقارنة بي   النماذج الثلاث
Chapter

6

المعيار شانون وويفر لاسويل التفاعلي

الاتجاه خظي أحادي خظي أحادي ي تبادلىي
ثنان 

التغذية الراجعة غائبة (الأثر فقط)ضعيفة  ة أساسية ركير 

التشويش محور رئيسي غير مُشار إليه ي
عنصر ضمت 

الأنسب لـ الرسائل الرسمية الأحادية تحليل حملة اتصالية الحوار والاجتماعات



نشاط

يدعيرقرارًاالجامعةإدارةأرسلت يالير
ون  غير،فصلالمنتصفاختباراتموعدتغيب بشأنالإلكي 

اأن
ً
اعدد ً يبعضهمفحصر صحيح؛بشكلالقراريفهموالمالطلابمنكبير

 
وأرجأم،القديالموعدف

.استعدادهمآخرون

،لاسويلنموذجأووويفرشانوننموذجوفقالموقفهذاتحليل:المطلوب

احالخللمواضعتحديدمع .عمليةتحسيناتواقي 



أسئلة النشاط الأول

1
من المرسل؟

ي الهيكل التنظيمي وما صلاحياته؟
 
ما موقعه ف

2
ما الرسالة؟

هل كانت واضحة؟ هل احتوت عل التفاصيل الكافية؟

3
ما القناة والمستقبل؟

ي الوسيلة المثل لهذا الجمهور؟
ون  يد الإلكي  هل كانت الير

4
أين حدث التشويش؟

د نوع التشويش
ّ
ي: حد

 
، إداري، أو ثقاف ي

لغوي، تقت 

5
ما الأثر؟ وكيف نحسّن الاتصال؟

ح قناة بديلة وصياغة أوضح لمنع تكرار المشكلة اقي 



Chapterمدخل إل نظرية النظم

6
منظريةطوّرت

ُ
ظ
ُّ
Systemsالعامّةالن  Theory) انظامًابوصفهاالمؤسّسةإلىوتنظرفون،لودفيغيدعل(  ،حيًّ

ا
لاومتكاملً

ابطةالأجزاءمنمجموعةخلالمنبلمنفصلة،عناصرخلالمنيعمل يالمي 
.بهاحيطةالمالبيئةومعبينهافيماتتفاعلالت 

ا
ً
بل،فقطواحدعنصرأوواحدقسمإلىالنظرخلالمنأدائهاتقييمأوفهمهايمكنلامؤسسةأيفإنالنظرية،لهذهووفق

،الإدارة،مثلمكوّناتها،جميعبير المتبادلةالعلاقاتدراسةيجب والبيئة،الاتصاليةوالرسائلوالموارد،والجمهور،والعاملير 

.الخارجية

ي
 
يالأساسيةالمداخلأحديمثللأنهسياقه،عنبمعزلالتنظيميالاتصاليُفهملاالنظرية،هذهإطاروف

أجزاءبير تربطالت 

يتؤثرالمؤسسةداخلاتصاليةعمليةفكل.المختلفةالنظام
 
يالمعلومات،تدفقف

 
يالأدوار،وضوحوف

 
القرار،خاذاتشعةوف

ي
 
اتمعالتكيفعلالمؤسسةقدرةوف يالخللأنكما.المحيطةالتغير

 
نعكسيقدالنظامأجزاءمنجزءأيبير الاتصالف

.المؤسسةداخلفهمسوءحدوثأوالأداء،تراجعأوالتنسيق،ضعفإلىيؤديمماالأجزاء،بقيةعل

يالنظريةهذهوتساعد
 
،الجمهور،مثلالخارجية،ببيئتهاالمؤسسةتأثركيفيةتفسيرف اتوالمنافسير  الاجتماعيةوالتغير

حكماوالتكنولوجية،
ّ
فإنلك،لذ.عملهاوأساليبسياساتهاتعديلخلالمنالمؤثراتلهذهالمؤسسةتستجيبكيفتوض

التنظيميالاتصال
ّ
يمحوريًاعنصًرايُعد

 
االمؤسسيالنظامبقاءف

ً
،متوازن

ا
ينبالمعلوماتانتقاليضمنلأنهوفعّالً

.هابالمحيطةالبيئةواحتياجاتالمؤسسةأهدافبير الانسجامتحقيقعلويساعدالمختلفة،الإداريةالمستويات



Chapterالمنظمة كنظام مفتوح

6
ّ
عد
ُ
انظامًاالمؤسسةت

ً
وتعالجهاتوالمعلوماالمواردتستقبلوالخارجية؛الداخليةبيئتهامعباستمرارتتفاعللأنهامفتوح

خرج
ُ
.ومعرفةوخدماتمنتجاتوت

المدخلات

موارد، معلومات، قرارات، طلبات البيئة

العمليات

التنسيق، الاتصال، اتخاذ القرار، التنفيذ

المخرجات

خدمات، قرارات، تقارير، علاقات مؤسسية

التغذية الراجعة

تقييم النتائج وتصحيح المسار



Chapterعناض النظام التنظيمي

6

، بل هو الرابط الذي يجمع جميع عناصر النظام ويضمن تدفق المعلومات بينهاالاتصال 
ا
.ليس عنصًرا منفصلً



Chapterعناض النظام التنظيمي

6
ابطة عناصر من يتكون مفتوحًا نظامًا بوصفها المؤسسة فهم عل العامة النظم نظرية تقوم  امليةتك بصورة تعمل مي 

ي المدخلات بـ العناصر هذه تبدأ .محددة أهداف لتحقيق
ية الموارد تشمل الت   هذه ولتتح ثم والمعلوماتية، والمادية البشر

ي تتمثل مخرجات إلى القرارات، واتخاذ والتنسيق، الاتصال، مثل التنظيمية العمليات خلال من المدخلات
 
 ماتالخد ف

ي والنتائج
.المؤسسة تقدمها الت 

 ةاجتماعىي عوامل من تتضمنه بما الخارجية البيئة مع باستمرار تتفاعل بل محيطها، عن بمعزل المؤسسة تعمل ولا

ي تؤثر قد عوامل وهي وتكنولوجية، واقتصادية
 
ورة عليها وتفرض المؤسسة أداء ف ي .والتطوير التكيف صر 

 التغذية وتأن 

ي أساسيًا دورًا لتؤدي الراجعة
 
.رةمستم بصورة الأداء تحسير  ثم والضعف، القوة نقاط واكتشاف المخرجات، تقييم ف

؛ النظام داخل محوريًا عنصًرا التنظيمي الاتصال يُعد المنطلق، هذا ومن  ياتوالعمل المدخلات بير  يربط لأنه المؤسسي

ات جابةالاست عل وقدرتها المؤسسة توازن يضمن بما المختلفة، الأجزاء بير  التنسيق تحقيق عل ويساعد والمخرجات،  للتغير

.بكفاءة أهدافها وتحقيق



Chapterالاتصال كآلية تنسيق داخل النظام

6
هدافأتخدملامعزولةجُزرإلىالأقسامتتحولفعّالاتصالبدون.ببعضهاالمؤسسةأجزاءيُلصقالذيالغراءهوالاتصال

كةالمؤسسة .المشي 

العلياالإدارة

رسل
ُ
اتيجيةالتوجيهاتت يةوالقراراتالاسي  المصير

الوسيطةالأقسام

جم ي 
ُ
التشغيليةالفرقبير وتنسّقالتوجيهاتت

العاملون

ذون
ّ
الميدانيةالتحدياتعنراجعةتغذيةويُرسلونيُنف

الخارجيةالبيئة

وجّه
ُ
ورسائلهابمخرجاتهاوتتأثرالمؤسسةت



فشل الاتصال من منظور نظرية النظم
Chapter

6

الأقسامبير الاتصالضعف

يتعارضإلىيؤدي
 
ف

يوازدواجيةالأولويات
 
ف

الجهود

للإدارةالراجعةالتغذيةغياب

ي
عنبعيدةالقراراتيُبق 

الفعليالتشغيليالواقع

يالتدفقانقطاع
المعلومان 

اتللأزمويُعرّضهتوازنهالنظاميُفقد

الداخلية

ابط،نظامأنهاعلالمنظمةأوالمؤسسةإلىتنظرالنظمنظرية داخلقسمفكل.منفصلةأجزاءمجموعةوليسمي 

ييؤثرالمؤسسة
 
ييحدثخللأيفإنلذلكبها؛ويتأثرالأخرىالأقسامف

 
يمحصورًايبق لاواحدجزءف

 
يمتدبل،الجزءهذاف

يإلىأثره
 
أورسالةأخرتمجردتكونلاالمشكلةفإنالمؤسسة،داخلقسمير بير الاتصالعمليةتضعففعندما.النظامباف

يعامخللإلىتتحولقدبلبسيط،فهمسوء
 
نسان؛الإجسمداخلدمويوعاءبانسدادذلكتشبيهويمكن.العملسيرف

ييحدثقدفالانسداد
 
ييؤثرلكنهمحددة،نقطةف

 
طريقةوبال.كلهالجسمتوازنيهددوقدأخرى،مناطقإلىالدمتدفقف

لإلىيؤديقسمير بير الاتصالضعفنفسها،
ّ
جهود،الوتتكررالقرارات،فتتأخرالمؤسسة،داخلالمعلوماتتدفقتعط

.الأقسامبير التعارضاتوتظهر



مؤسسة تعليمية: تطبيق نظرية النظم
Chapter

6

اأوجدالثلاثةالأقسامبير التنسيقضعفلكنالمقررات،تسجيلآليةبتغييرقرارًاجامعةأصدرت:الموقف
ً
.واسعًاارتباك

الأكاديميةالإدارة

بالتفاصيلالطلابشؤونإعلامدونالقرارأصدرت

التنفيذية

الطلابشؤون

لم
َّ
للطلابمتضاربةمعلوماتوأصدرتواضحةتعليماتتتلق

التدريسهيئةأعضاء

يالتغييراكتشفوا
 
وأربكاستياءهمأثارممالحظةآخرف

جداولهم

النظمبمنظورالتشخيص

يخلل
 
يالتدفقف

ىإلأفض النظامأجزاءبير المعلومان 

شاملمؤسسياضطراب



Chapterالاتصال ليس عملية منفصلة

6
يأساسيعنصرهوبلالأقسام،أوالأفرادبير رسائلتبادلعمليةمجردليسالاتصال

 
وقادرةكةمتماسالمؤسسةبقاءف

؛النظامتشبهفالمؤسسة.العملعل بمعزلاءةبكفيعملأنيستطيعلالكنهمحددة،وظيفةيؤديفيهاجزءكلالحي

وتفهم،بسلاسةالأقسامبير المعلوماتتنتقلوشيعًا،ومنتظمًاواضحًاالاتصاليكونعندمالذلك،.الأخرىالأجزاءعن

.الواقعمنقربًاأكيرالقراراتوتصبحالجهود،وتتناسقدورها،جهةكل

توازن النظام

ين تنسيق سلس ب= اتصال فعّال 

جميع الأجزاء

النظامخلل علاج 

اضطراب = اتصال ضعيف 

يطال المؤسسة بأكملها

إصلاح النظام

عاد تحسير  قنوات الاتصال يُست

به التوازن المؤسسي



نظرية أصحاب المصلحة
Chapter

6
قرّر

ُ
Stakeholder)المصلحةأصحابنظريةت Theory)جماهب معبلمتجانس،واحدجمهورمعتتواصللاالمؤسسةأن

هاومستوىوتوقعاتهاواحتياجاتهامصالحهاتتباينمتعددة .المؤسسةعلتأثير

شير
ُ
يمتشابهواحدجمهورمعتتعامللاالمؤسسةأنإلىالمصلحةأصحابنظريةتت

 
معتعاملتبلوتوقعاته،احتياجاتهف

يمختلفوتأثيرمختلفةمصلحةطرفلكلمتعددة،أطراف
 
:لحةالمصأصحابمنيكونفقد.واستمرارهاالمؤسسةنجاحف

كاء،العملاء،الإدارة،العاملون، ،المجتمعالرسمية،الجهاتالموردون،الشر يمكنلالذلك.الإعلاموسائلحت أوالمحلي

ضواحدةاتصاليةرسالةتستخدمأنللمؤسسة مختلفة،اويةزمنالمؤسسةإلىتنظرفئةكللأنللجميع،مناسبةأنهاوتفي 

امنهاوتنتظر
ً
انوع

ً
.الخدماتأوالقراراتأوالمعلوماتمنمحدد

أما.ةمناسببطريقةطرفكلمعالعلاقةوإدارةالاختلافاتهذهفهمعلقائمًاالناجحالمؤسسيالاتصاليصبحهناومن

ها،بير المؤسسةتميرّ لاعندمافيظهرالاتصالفشل ّلاعامةرسائلترسلعندماأوجماهير
ممائة،فكلاحتياجاتعنتعير

يلاالفعّالالاتصالأنالنظريةهذهتؤكدلذلك.للمؤسسةالدعموتراجعالفهم،وسوءالثقة،ضعفإلىيؤدي
ثرةكيعت 

يبلفقط،الرسائل
يوبالطريقةالصحيح،الجمهورإلىالصحيحةالرسالةتوجيهيعت 

يودورههوتوقعاتمصالحهتراعىيالت 
 
ف

.المؤسسة



ي الاتصال التنظيمي
 
Chapterأصحاب المصلحة ف

6

مة بأساليب مخصصة لطبيعتها وسياقها .كل فئة من هؤلاء لها احتياجات اتصالية مختلفة، وتستجيب لرسائل مُصمَّ



فشل الاتصال بسبب تجاهل أصحاب 
المصلحة

Chapter

6
اكهمدونللطلابجديدتقييمنظامتطبيقعنجامعةأعلنت:الموقف ابالتفاصيلإعلامهمأوإشر

ً
.مسبق

حدث؟الذيما

يمعاييريفهمواولمبالنظامفوجئواالطلاب
يم،التق 

النطاقواسعوسخطقلقفنشأ

الأمور؟أولياءأثرما

جابةللإمستعدةالإدارةتكنلمباستفساراتمتكررةاتصالات

موحّدةبصورةعنها

المصلحة؟أصحابنظريةدرسما

اك يويبالأزماتيمنعالمصلحةلأصحابالمبكرالإشر
ن 

عية للقرارالشر



Chapter

6
مخصّصةرسائل:المصلحةأصحابنظريةتطبيق

صمّمالذكيةالمؤسسة
ُ
المصلحة،أصحابمنفئةلكلمختلفةرسائلت

ا
رسَلواحدةرسالةمنبدلً

ُ
.للجميعت

فئة المصلحة اهتمامها الأساسي نوع الرسالة المناسبة

الموظفون ، التوجيهات التشغيلية ي
الأمان الوظيق  مباشراجتماع+رسميبريد

الطلاب الخدمات الأكاديمية والإجراءات رقميةمنصات+مبسّطةإعلانات

أولياء الأمور تحصيل أبنائهم وسلامتهم توعويةلقاءات+دوريةرسائل

الجهات الرسمية الامتثال والإنجازات المؤسسية الصياغةوثيقةرسميةتقارير



العلاقات الإنسانيةنظرية 
Chapter

6
يالإنسانيةالعلاقاتنظرية

 
يالنظريةالنهجأحدهيالتنظيميالاتصالف

يةالعلاقاتعلتركزالت  الاجتماعيةلاتوالتفاعالبشر

ي
 
يالإنسانيةالمدرسةمنجزءًاالنظريةهذهتعتير.المنظماتسياقف

 
يالإدارة،ف

ياوالتفاعلالتعاونأهميةتؤكدوالت  لإيجانر

يالأفرادبير 
 
.أهدافهالتحقيقالمنظمةف

يتؤثروالعاطفيةالاجتماعيةالعواملأنعلالإنسانيةالعلاقاتنظريةتركز
 
يورضاهمالموظفير أداءف

.اجيتهموإنتالوظيق 

فير الموظفير بير والمتعاونةالوديةالعلاقاتوتعتير اعنصًراوالزملاءوالمشر يوالرفاهيةالأداءلتعزيزأساسيًّ
 
.المنظمةف

،بالعاملالاهتمامعلوتركزإيجابيةخطوةلتخطو،(1926)مايوإلتونبزعامةالإنسانيةالعلاقاتمدرسةجاءتلقد ي
الإنسان 

فير قدرةأنترىأنهاكماالرسمية،غيرالعلاقاتوكذاالاجتماعيةالنفسيةالعلاقاتأهميةواكتشفت نهالمشر
ّ
يموتمك

 
مجالف

نهمالعلاقات
ِّ
.العمالبير التعاونروحبثمنيمك

توقد يالأساليبأوالقواعدمنبعددالإنسانيةالعلاقاتمدرسةتمير 
عدتالت 

ُ
يالمديرينلمساعدةأ

 
وترتكز،ينالعاملتحفير ف

يتتمثلرئيسيةإداريةنشاطاتثلاثعلالأساليبهذه
 
:ف

يالمشاركةعلالعاملير تشجيع❑
 
.الإداريةالقراراتف

،لقدراتالتحديمنأكيرقدرًاتوفربطريقةالوظائفتصميمإعادة❑ يالمشاركةومنالعاملير 
 
.المنظمةنشاطاتف

❑
.والمرؤوسير الرؤساءبير الاتصالتدفقتحسير 



العلاقات الإنسانيةنظرية 
Chapter

6
الإنسانيةالعلاقاتنظريةوأهدافأهمية

ييسهمالمنظمةأفرادبير والمفتوحالجيدالتواصلبأنالإنسانيةالعلاقاتنظريةتؤمن
 
المشكلاتوحلالتعاونوتعزيزالثقةبناءف

.إيجابيةعملبيئةوخلقالمتبادلالفهملتعزيزالأعضاءبير والمشاعروالملاحظاتالمعلوماتتقاسمعلوتشجع.فعالبشكل

يالأفرادبير والعلاقاتالعمليةالبيئةتحسير إلىالإنسانيةالعلاقاتنظريةتهدف
 
والتفاعلعاونالتتشجيعخلالمنالمنظمة،ف

ي ية،والمشاعربالاحتياجاتوالاهتمامالفعالالتواصلمثلالأساسية،مبادؤهاوتعتير.الإيجانر يقويةأدواتالبشر
النجاحقلتحق 

.العالىيوالأداءالموظفير رضاوتعزيزالمؤسسي

يالهامةالنظرياتإحدىهيالإنسانيةالعلاقاتنظرية
 
يفيةوكوالعملالإنسانبير العلاقاتفهمعلترتكزوهيالإدارة،مجالف

يالعلاقاتهذهتأثير
 
يوالإنتاجيةالأداءف

 
يالإنسانيةالعلاقاتنظريةتطويرتم.والمنظماتالمؤسساتف

 
كردينالعشرالعقدف

يالنهجعلفعل
يتؤثرواجتماعيةإنسانيةعواملعلالضوءتسلطوهيالسابقة،العلميةللإدارةالتقت 

 
وتركز.املير والعالعملف

:بينهامنالرئيسية،النقاطمنعددعلالنظرية

✓
كير 

يالحياةجودةتحسير علوتركزالمؤسسة،مواردأهممنواحدةالإنسانالإنسانيةالعلاقاتنظريةتعتير:الإنسانعلالي 
 
ف

.الموظفير بير والعلاقاتالعملمكان



العلاقات الإنسانيةنظرية 
Chapter

6
يتؤثرواجتماعيةإنسانيةعواملعلالضوءتسلطوهي،

 
يسية،الرئالنقاطمنعددعلالنظريةوتركز.والعاملير العملف

:بينهامن

.لإدارةواالمديرينوبير الموظفير بير الاجتماعىيالتفاعلبأهميةالنظريةهذهتؤمن:الاجتماعيةوالعلاقاتالتفاعل✓

يوصحيةإيجابيةعلاقاتبناءعلتشجع
 
.العملمكانف

يكعضوالإنسان✓
 
والمشاركةنتماءبالايشعرأنويجبفيه،يعملالذيبالفريقكبيربشكليتأثرالإنسانأنتعتير:الفريقف

ي
 
.الجماعىيالعملف

هموزيادةالموظفير رضاتحقيقإلىتهدف:والتحفير الرضا✓ .اعمةودملائمةعملبيئةتوفيرخلالمنللعملتحفير 

.الموظفير لدىوالمشكلاتوالآراءالاحتياجاتوفهمالجيدالتواصلعلتشجع:والتفهمالتواصل✓

يالموظفير مشاركةيشملالذيالديمقراطيالقيادةنمطتؤيد:الديمقراطيةالقيادة✓
 
بشكلموتوجيههالقراراتاتخاذف

.أكير

ف:النفسيةبالجوانبالاهتمام✓ هاللموظفير النفسيةالجوانببأهميةتعي  يوتأثير
 
.أدائهمف

يكبيربشكلأسهمتالإنسانيةالعلاقاتنظرية
 
يةالمواردإدارةمجالتطويرف كير البشر

البينيةعلاقاتالتحسير علوالي 

ي
 
،اجتماعىيككيانبالإنسانوالاهتمامبالتفهمالنهجهذايتمير .العملمكانف يالعنصريعتيروهوونفسي االبشر يمركزيًّ

 
ف

.والمنظماتالمؤسساتأهدافتحقيق



Chapter

6



Chapter

6



Chapterمدخل إل معوقات الاتصال التنظيمي

6
شوّه معناها، أو تمنع تحقيق هي ( Communication Barriers)المعوقات 

ُ
ل انتقال الرسالة، أو ت

ّ
ي تعط

العوامل الت 

ي السياق التنظيميأثرها المنشود
 
.ف

ي أي مرحلة من مراحل العملية الاتصالية، وقد تكون واضحة أو خفية، ومصدرها الفرد أو الهيكل
 
تنشأ هذه المعوقات ف

.التنظيمي أو البيئة المحيطة

إدارية وهيكليةنفسية وعاطفيةلغوية وثقافية

تكنولوجية



Chapterالمعوقات اللغوية والثقافية وحلولها

6

المعوقات

غموض اللغة وتعقيد الصياغة القانونية أو التقنية•

اختلاف تفسير المصطلحات بير  الأقسام•

تعدد الخلفيات الثقافية بير  العاملير •

ي المستوى التعليمي بير  المرسل والمست•
 
قبلالفجوة ف

العمليةالحلول

الالإرسقبلومراجعتهاالرسميةالرسائللغةتبسيط•

يمؤسسمصطلحاتدليلوإعدادالمصطلحاتتوحيد•

يالسياقمراعاة•
 
الرسائلصياغةعندالثقاف

للجمهورمألوفةمحليةأمثلةاستخدام•
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6

المعوقات

الخوف من النقد أو العقاب عند إبداء •

الرأي

الةالأحكام المسبقة تجاه المرسل أو الرس•

القلق والضغط النفسي الذي يُضعف•

كير 
الي 

ي مصداقية القيادة•
 
ضعف الثقة ف

الحلول العملية

بناء مناخ نفسي آمن يُشجع عل التعبير الحر•

تدريب القيادات عل الإصغاء الفعّال والتعاطف•

حات المجهولة• الحوار الدوري وإتاحة قنوات للمقي 

ي القرارات•
 
تعزيز الثقة عير الشفافية والاتساق ف
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6

المعوقات

ي يد فرد واحد•
 
المركزية الشديدة وتمركز القرار ف

وقراطية وتعدد مستويات الموافقة• البير

غموض الصلاحيات وتضارب الأدوار•

تعدد الوسطاء الذين يُشوّهون الرسالة أثناء تصاعدها•

الحلول العملية

طتفويض الصلاحيات للمستويات التنفيذية الوس•

تبسيط إجراءات التواصل وتقليل حلقات الوساطة•

وضع هيكل اتصالىي واضح بقنوات محددة ومعتمدة•

اعتماد أدوات رقمية تتيح التواصل المباشر•
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النقديةوالمراجعةللتفكيرأسئلة

:زملائكمعوناقشهاالأسئلةهذهتأمّلالختام،قبل

01

يهل
واحد؟نموذجيكق 

يلالماذا
ميعجلتفسيروحدهوويفرشانوننموذجيكق 

؟الاتصالمشكلات التنظيمي

02

غلقمت 
ُ
الاتصال؟أبوابالثقافةت

ااذكر
ً
لتعرفهامؤسسةواقعمنموقف

ّ
فيهاتعط

السائدةالثقافةبسببالاتصال

03

يمعوقأصعبما
 
رأيك؟ف

يالأسبابوما
أشدالمعوقاتبعضتجعلالت 

ا
مقاومة

ها؟منللحل غير

04

ناجحة؟مؤسسيةرسالةتصممكيف

يالخطواتما
ضوحبوالرسالةوصوللضمانستتبعهاالت 

المصلحة؟أصحابلجميع
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6
والنظريةالنموذج

اذالمتفشوالنظريةالاتصال،يحدثكيفيصفالنموذج

يفشلأوينجح

الاتصالنماذج

لتفاعلياالخمسة،للأسئلةلاسويلللتشويش،وويفرشانون

للتبادل

النظمنظرية

ييؤثراتصالىيخللوكلمتكاملنظامالمؤسسة
 
كلهالنظامف

الإنسانيةالنظرية

كير الاهتماممحورهوالانسان
يوالي 

 
مؤسسةأيف

المصلحةأصحاب

مةرسالةيحتاججمهوركل وتوقعاتهلاحتياجاتهخصيصًامُصمَّ

والحلولالمعوقات

الصحيحللعلاجيقودناالصحيحالمعوقتشخيص
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