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ة الرابعة أنواع الاتصال : المحاض 

التنظيمي وتقنياته وأساليبه

Chapter

4



ة محتويات المحاض 
Chapter

4

ي لأنواع الاتصال التنظيمي دا ة إلى تزويد الطالب بفهم شامل ومنهج  خل تهدف هذه المحاضر

نسب المؤسسات، وتصنيف قنواته وفق معايير متعددة، واكتساب القدرة على اختيار القناة الأ

.لكل موقف اتصالىي بما يضمن فاعلية التواصل وتحقيق الأهداف

التعرف على أنواع الاتصال

التنظيمي المختلفة

ل تصنيف قنوات الاتصا

وفق معايير واضحة

اختيار القناة الملائمة 

للموقف الاتصالىي



Chapterمقدمة

04

ر الأفراد و ي نقل المعلومات بير
ر
ي أي مؤسسة، إذ يُسهم ف

ر
الوحدات الاتصال التنظيمي هو عملية أساسية لا غنر عنها ف

ر جميع أطراف المؤسسة ك بير
ن لأي بدون اتصال فعّال، لا يمك. الإدارية، وتنسيق جهود العمل، وتحقيق الفهم المشير

.منظمة أن تحقق أهدافها أو تتكيف مع متطلبات بيئتها

يهيالناجحةالمؤسسة.المواقفلجميعيصلحالاتصالمنواحدنوعيوجدلا
تقنالنر

ُ
تصال،الاأنواعجميعتوظيفت

درك
ُ
ممنروت

ّ
قد
ُ
يت

،غيرعلىالرسميتؤثرومنرالمكتوب،علىاللفظر يأوالنازلأوالصاعدتعتمدومنرالرسمي
الأفقر

.موقفكلطبيعةبحسب



Chapterلماذا ندرس أنواع الاتصال؟

04

ا؛ فهناك مواقف تستدعي السرعة والتفاعل الفوري، وأخرى تتط ً ا كبير
ً
لب التوثيق تتباين المواقف داخل المؤسسة تباين

. والرسمية، وثالثة تحتاج إلى إقناع وتأثير انفعالىي
ّ
ر أنواع الاتصال وقنواته يُمك ن المتصل من لذلك، فإن إدراك الفروق بير

.التعامل الأمثل مع كل موقف

تباين طبيعة المواقف

كل موقف تنظيمي له 

ة من متطلباته الاتصالية الخاص

حيث السرعة والرسمية

تعدد القنوات المتاحة

ها تتوفر قنوات متنوعة لكل من

ي سياقات 
ر
مزايا وقيود ف

مختلفة

الكفاءة الاتصالية

ع الاختيار الصائب للقناة يرف

كفاءة الاتصال ويحقق الأهداف

المؤسسية



Chapterيمعايير تصنيف الاتصال التنظيم

04
غظي أبعاده المختلفة وتساعد على فهم طبيعة كل نوع وملاءمته

ُ
ف الاتصال التنظيمي وفق أربعة معايير رئيسة ت

َّ
.يُصن



Chapterطبيعة الرسالة: المعيار الأول

04
أنواع الاتصال حسب طبيعة الرسالة

يالاتصال:رئيسيةأنواعثلاثةإلىالرسالةطبيعةوفقالاتصالينقسم
لمنطوقة،االكلماتعلىيعتمدالذياللفظر

يغيروالاتصالالنصوص،علىيعتمدالذيالمكتوبوالاتصال
اتوتعوالحركاتالإشاراتعلىيعتمدالذياللفظر بير

.الجسد

ي
الاتصال اللفظر

كلمات منطوقة وتفاعل فوري

الاتصال المكتوب

نصوص موثقة وقابلة للمراجعة

ي
الاتصال غير اللفظر

ات جسدية إشارات وحركات وتعبير



ي
الاتصال اللفظ 

Chapterالتواصل بالكلمة المنطوقة

04
يالاتصال

هاالتواصلأشكالأقدمهواللفظر ،وأكير
ً
ة رالمعنرلنقلالمنطوقةالكلماتعلىيعتمدإذمباشر داخلدالأفرابير

يالتفاعلالاتصالمنالنوعهذايُتيح.المؤسسة
يمثاليًايجعلهمماالفوري،والتوضيحالآنر

ر
يالمواقفف

السرعةلبتتطالنر

يوالمرونة
ر
.الأفكارتبادلف

ي
أمثلة على الاتصال اللفظر

ر التواصل الرسمي وغير الرسمي ي مواقف يومية متعددة داخل المؤسسة، تجمع بير
ر
ي ف

.يتجلى الاتصال اللفظر

الاجتماعات

القضايا لقاءات رسمية أو دورية لمناقشة 

القرارات الجماعيةواتخاذ 

الحوار المباشر

ر فردين  أو أكيرتبادل مباشر للآراء والمعلومات بير

وجهًا لوجه

المكالمات الهاتفية

وسيلة فعّالة للتواصل السري    ع عند تعذر اللقاء المباشر

المناقشات المهنية

أو حوارات متخصصة لمعالجة مسائل مهنية 

محددةأكاديمية 



ي
Chapterأهمية الاتصال اللفظ 

04

الفوريالتفاعل

للمستقبليُتيح
ّ
حوطرفورًا،الرد

يالتوضيحوطلبالأسئلة،
ر
حال،الف

رالفجوةيُقللمما الإرسالبير

.والاستيعاب

المعنرتوضيحشعة

رسالتهتعديلللمرسليمكن

الحوارأثناءوتكييفها
ً
لردوداستجابة

.المستقبلفعل

الأسلوبمرونة

يعةطبمعالفوريبالتكيفيسمح

أواللغةتغييرعي سواءالجمهور،

.بالأمثلةالتوضيح

يالاتصاليكونمتى
مناسبًا؟اللفظ 

يالمواقفتتعدد
يالاتصالفيهايكونالنر

:المؤسسةداخلالأمثلالخيارهواللفظر

ح1 والتفصيلىيالمباشرالسرر

ر احإيضإلىالموضوعيحتاجحير

وثيقهتيمكنمايتجاوزتفصيلىي

ي
ر
مكتوبةوثيقةف

العاجلةالمشكلاتمعالجة2

ي
ر
يالأزماتحالاتف

عيتستدالنر

ينبوتفاعليةشيعةاستجابة

المعنيةالأطراف

الجدليةالقراراتتوضيح3

ر نقاشإلىالقراريحتاجحير

يولاوإقناع،
إصدارهمجرديكقر

كتابيًا



ي 
حدود الاتصال اللفظ 

والقيود المفروضة عليه
Chapter

04

القيودأبرز

.الضياعأوللنسيانالمعلوماتيعرّضمماتوثيقه،يتملمإذاأثرهيضعفقد•

ةبدرجةيتأثر• رفهمباختلافكبير همالمستمعير .ذاتهاللرسالةوتفسير

للا•
ّ
يُشك

ً
يأوالحاجةعندإليهالرجوعيمكنرسميًاسجلً

ر
اعحالاتف ر .الير

ررواياتتختلفقد• االمشاركير
ً
يقيلماحوللاحق

ر
.المناقشةأوالاجتماعف

يالاتصالحدود
اللفظر

اتهمنالرغمعلى ر يالاتصاليواجهالعديدة،ممير
يالقيودمنجملةاللفظر

يالنر
.عليهادالاعتمعندمراعاتهاينبغر



الاتصال المكتوب
Chapterالتواصل بالكلمة المدوّنة

04
يوديمومةرسميةالأكيرالشكلهوالمكتوبالاتصال

ر
،العملبيئةف لنقلتوبةالمكالكلماتعلىيعتمدإذالمؤسسي

.للمراجعةوقابلةموثقةبصورةوالقراراتوالتعليماتالمعلومات
ّ
ةالنوعهذايُعد ر يأساسيةركير

ر
داريالإالضبطف

.الرسميوالتواصل

المكتوبالاتصالعلىأمثلة

يد يالي 
ونر الإلكير

دامًااستخالأكيرالمكتوبالاتصالأداة

ي
ر
الحديثةالعملبيئاتف

الرسميةالتقارير

أونتائجتعرضمنظمةوثائق

للإدارةتفصيليةمعلومات

والرسائلالتعاميم

أفرادلجميعموجهةرسميةإعلانات

محددةلجهاتأوالمؤسسة



Chapterأهمية الاتصال المكتوب

04
ي الإدارة المؤسسية

ر
ر الاتصال المكتوب بخصائص جوهرية تجعله لا غنر عنه ف :يتمير

التوثيق والحفظ

 دائمًا يمكن الرجوع
ً
ل سجلً

ّ
يُشك

ي أي وقت لمعرفة ما صدر
ر
إليه ف

من قرارات أو تعليمات

تقليل النسيان

ات يُقلص احتمالية ضياع المعلوم

ي قد
أو التفاصيل الدقيقة النر

تنس بمرور الوقت

إمكانية المراجعة

الة يتيح للمستقبل مراجعة الرس

ي وقته المناسب والعودة إليه
ر
ا ف

عند الحاجة



Chapterمتى يكون الاتصال المكتوب مناسبًا؟

04

ّ
رالأنسبالمكتوبالاتصاليُعد ا،إليهايُرجعأنيُتوقعأوالرسميالتوثيقالرسالةتستوجبحير

ً
يالحالهوكمالاحق

ر
ف

.التشغيليةوالتعليماتالإداريةالقرارات

إعلان قرار رسمي
توثيق تعليمات 

وسياسات

معلومات للحفظ 
والمراجعة



حدود الاتصال المكتوب
Chapterوأبرز القيود

04

أبرز القيود

، إذ لا يسمح • ي
ي التفاعل مقارنة بالاتصال اللفظر

ر
ا ف

ً
.بالرد الفورييكون بطيئ

ي إلى سوء فهم إذا كانت الصياغة غامضة أو تحتمل أكير •
.من تفسيرقد يُفضر

ي •
ا أطول، وقد لا يُلائم المواقف الطارئة النر

ً
.تستدعي السرعةيستغرق إعداده وقت

 لردود •
ً
ي تعديل الرسالة فور إرسالها استجابة

ر
.فعل المستقبليفتقر إلى المرونة ف

حدود الاتصال المكتوب

 للتواصل
ً
ي مراعاتها عند اختياره وسيلة

ي ينبغر
.يفرض الاتصال المكتوب بعض القيود النر



ي
الاتصال غير اللفظ 

ما وراء الكلمات
Chapter

04
يغيرالاتصال

،التواصلمنالصامتالجانبذلكهواللفظر ي
اتوالحركاتالإشاراتعلىيعتمدالذيالإنسانر ةهالوجوتعبير وني 

يلنقلالجسدولغةالصوت
ةنسبةأنإلىالدراساتتشير.والانطباعاتالمعانر يالمعنرمنكبير

ر
يالتواصلف البسرر

ُ
هذهعي نقلت

.اللفظيةغيرالقنوات

ّ
يغيرالاتصاليُعد

،للتواصلالأساسيةالأشكالأحداللفظر ي
ينقلعلىيعتمدإذالإنسانر

وندوالاتجاهاتوالمشاعرالمعانر

ةالكلماتاستخدام يالاتصالمنالنوعهذاويظهر.المباشر
ر
بوية،المهنيةوالمواقفاليوميةالحياةمواقفف تساعدحيثوالير

روالمسافةالجسد،ووضعيةاليدين،وحركةوالابتسامة،النظرات، ،بير ر يالوقوف،أوالجلوسوطريقةالمتحدثير
ر
الرسالةيحتوضف

اأوتعزيزهاأواللفظية
ً
.معناهاتغييرأحيان

يغيرالاتصاليُسهمكما
ياللفظر

ر
يمهمًاضًاعنيجعلهمماوالانتباه،والتوتر،والرفض،والقبول،والاهتمام،الثقة،عنالتعبيرف

ر
ف

ي.كاملةبصورةالرسالةفهم
ر
،المجالوف ،التعليمي

ً
اتتساعدمثلً ةوحركاتهالمعلموجهتعبير تباهانجذبعلىصوتهوني 

، ر ،وتوضيحالمتعلمير أكيرصفيةبيئةوخلقالمعنر
ً
يرتبطبلوحدها،تالكلماعلىيتوقفلاالاتصالعمليةنجاحفإنلذلك.تفاعلً

ا
ً
.الرسالةمضمونمعومتسقةواعيةبطريقةاللفظيةغيرالإشاراتتوظيفعلىالفردبقدرةأيض



ي
عناض الاتصال غير اللفظ 

Chapter

04 :الملابس-1

،غيرالاتصالمنمهمًاجزءًاتعتي الملابس ي
يكبيردورولهااللفظر

ر
يلناالآخرينإدراككيفيةف

ر
الاجتماعيةالتفاعلاتتحديدوف

يالجوانببعضوهناك.والمهنية
زالنر يالملابسأهميةتي 

ر
،غيرالاتصالف ي

ياللفظر
:بينهامنوالنر

موحدزيمثال،السبيلعلى.والمهنيةوالاجتماعيةوالثقافيةالشخصيةالهويةعنتعي أنيمكنالملابس:الهويةعنتعبير•

.معينةمهنةأومؤسسةإلىشخصانتماءإلىيشيرأنيمكن

اتكونأنيمكنالملابس:الاجتماعيالوضعإظهار• ً ماركاتوالالفاخرةفالملابس.الاقتصاديأوالاجتماعيالوضععلىمؤشر

ظهرقدالعالمية
ُ
اءت .عاليةاجتماعيةمكانةأوالير

يالتأثير•
ر
افيةتوحيأنيمكنالرسميةالعملفملابس.بالملابسكبيربشكليتأثرالأولالانطباع:الأولالانطباعف بالاحير

يوالجدية،
ر
رف خاءًأكيرعملببيئةتوحيأنيمكنالرسميةغيرالملابسأنحير .اسير

ي:محددةرسائلتوصيل•
ر
حنرأوتاح،والانفبالنفسالثقةمثلمحددة،رسائلتوصلأنللملابسيمكنالسياقات،بعضف

.والتحكمالسلطة



ي
عناض الاتصال غير اللفظ 

Chapter

04
يالمظهر-2 :الخارح 

يالمظهر يكبيرتأثيرلهالخارح 
ر
يغيرالاتصالف

يمباشربشكليؤثرأنويمكناللفظر
ر
بعضهمخاصالأشإدراككيفيةف

يلبعض
ر
ورةونظافةوالحرفيةالشخضيالمظهرويشملوالتواصل،التفاعلجودةوف ةابالعناضالعنايةوضر لصغير

راليدينوأظافرالشعرمثل يبالمظهرالاهتمامأهميةوتتمثل.لائقمظهرعلىللحفاظوالقدمير يالخارح 
ر
عناضالف

:التالية

يالمظهر:الأوليةالانطباعات• يبقوةيؤثرالخارح 
ر
انالآخريعلىيحكمونماغالبًاالأشخاص.الأوليةالانطباعاتف

ً
استناد

يمظهرهمإلى
ر
ييؤثرأنيمكنماالأولى،اللقاءاتف

ر
.المستقبليةالتفاعلاتف

يالمظهر:والمصداقيةالثقة•
ر
اف أنهعلىهإلىييُنظرالشخصويجعلبالنفسالثقةمنيزيدأنيمكنوالمهندمالاحير

يوجديةمصداقيةأكير
ر
.عملهف



ي
عناض الاتصال غير اللفظ 

Chapter

04
يبالمظهرالاهتمامأهميةتابع :الخارح 

باهظةبسملايرتدونالذينالأشخاص.والهيبةالسلطةعنللتعبيريُستخدمأنيمكنالمظهر:والهيبةالسلطة•

.أعلىمكانةيحتلونأنهمعلىإليهميُنظرماغالبًامعينةاجتماعيةمكانةتعكسملابسأوالثمن

زياءالأ.اجتماعيةأوثقافيةأومهنيةكانتسواءمعينة،مجموعةإلىالانتماءيُظهرأنيمكنالمظهر:الانتماء•

اتكونقدوالإكسسوارات
ً
.معينةلانتماءاترموز

ا:النفسيةالحالة•
ً
يالمظهريعكسأنيمكنأحيان الشخضييموالتنظالنظافةمثلللشخص،النفسيةالحالةالخارح 

يوالتحكمبالثقةالشخصشعوريُظهرانقداللذين
ر
.حياتهف

يالتأثير•
ر
ييؤثرأنيمكنالشخصيرتديهفما،"الملابستأثير"ب يُعرفماهناك:السلوكف

ر
وتصرفاته،سلوكهف

.معهالآخرينتفاعلكيفيةإلىبالإضافة

يالمظهر:الشخصيةعنالتعبير• هموأذواقشخصيتهمعنالأشخاصبهايعي وسيلةيكونأنيمكنالخارح 

.الكلماتإلىالحاجةدونالشخصعنالكثيريقولأنيمكنوهذاالشخصية،



ي
عناض الاتصال غير اللفظ 

Chapter

04
:والرموزالألوان-3

ادورًاتلعبوالرموزالألوان يحيويًّ
ر
،غيرالاتصالف ي

يتحمللأنهاوذلكاللفظر
يتؤثرأنيمكنودلالاتمعانر

ر
ف

يالنقاطبعضإليك.والسلوكياتوالمشاعرالانطباعات
زالنر :والرموزالألوانأهميةتي 

يريثالأحمراللونأنيُعتقدالمثال،سبيلعلى.معينةمشاعرإثارةعلىالقدرةلهاالألوان:والمشاعرالألوان•

يوالطاقة،الشغف
ر
رف .والاستقراربالهدوءالأزرقاللونيرتبطحير

كات:التجاريةوالعلاماتالألوان• يوللتأثيرالتجاريةالعلامةهويةلبناءالألوانتستخدمالسرر
ر
تتصوراف

ر .لهاوالوفاءالتجاريةالعلامةعلىالتعرفتعززأنيمكنالمختارةالألوان.المستهلكير

يالمثال،سبيلعلى.مختلفةثقافيةدلالاتتحملأنيمكنوالرموزالألوان:الثقافيةالرموز•
ر
لثقافات،ابعضف

يأماوالسلام،للنقاءيرمزالأبيضاللون
ر
.بالحداديرتبطفقدأخرىثقافاتف

يالرموز•
ر
عشيبشكلمعقدةمعلوماتتنقلأنيمكنوالأيقوناتواللوجوالإشاراتمثلالرموز:الاتصالاتف

.ومفهوم



ي
عناض الاتصال غير اللفظ 

Chapter

04
:والصورالرسوم-4

يحاسمًادورًاتلعبوالصورالرسوم
ر
،غيرالاتصالف ي

لوماتالمعلنقلفاعليةالوسائلأكيرمنواحدةوتعتي اللفظر

يالأمورومن.والأفكار
زالنر يوالصورالرسومأهميةتي 

ر
:الاتصالف

اللبشكالرسائلبتوصيليسمحماوالثقافة،اللغةحواجزتجاوزيمكنهاوالصورالرسوم:اللغةحواجزتجاوز• إلىفعَّ

.ومتنوعواسعجمهور

يأسهلالمجردةأوالمعقدةالمعلوماتتجعلوالرسوماتالصور:الفهمتسهيل•
ر
علىتساعدفهي.الفهمف

.بسرعةاستيعابهايمكنبطريقةوتقديمهاالأفكارتوضيح

يوسهولةللانتباهجذبًاأكيرتكونأنإلىتميلوالصورالرسوم:الذاكرةتعزيز•
ر
بالنصوصةمقارنبالذاكرةالبقاءف

.المكتوبة



ي
عناض الاتصال غير اللفظ 

Chapter

04
يالأمورتابع

زالنر يوالصورالرسومأهميةتي 
ر
:الاتصالف

يالتأثير•
والتفاعلالرسالةتأثيرمنيزيدأنيمكنماقوية،بطريقةالعواطفإثارةعلىالقدرةلهاالصور:العاطقر

.معها

يالبياناتأوالمعقدةالأفكارونقلتبسيطيمكنهاوالصورالرسوم:المعقدةالرسائلتوصيل•
بطريقةةالإحصان 

.الفهموسهلةموجزة

ي:الرئيسيةالنقاطإبراز•
ر
الرئيسيةالنقاطعلىالضوءتسليطللصوريمكنالتعليمية،والموادالتقديميةالعروضف

.وضوحًاأكيروجعلها

يالتعبير•
ر
يالثقاف

يللتعبيروسيلةتكونأنيمكنوالرسومالصور:والفنر
ر
،الثقاف ي

ومعتقداتقيمًايعكسماوالفنر

.معينةوتجارب



ي
عناض الاتصال غير اللفظ 

Chapter

04
يالأمورتابع

زالنر يوالصورالرسومأهميةتي 
ر
:الاتصالف

وي    ج• ي:والإعلانالير
ر
بطريقةجيةترويرسائلونقلالانتباهلجذبوالصورالرسومتستخدموالإعلان،التسويقمجالف

.وملفتةمؤثرة

ي:والتوجيهالتعليم•
ر
بطريقةماتوتعلىيإرشاداتتقدمأنوالصورللرسوميمكنوالإرشادية،التعليميةالبيئاتف

.والتذكرالفهمسهلة

يخاصةالنشطة،المشاركةعلىوتشجعالناظرتجذبتفاعليةتجربةتوفرالصور:البصريالتفاعل•
ر
لمحتوىاف

يالرقمي .والتكنولوح 

،غيرللتواصلقويةأدواتهيوالصورالرسومباختصار، ي
ةطريقةتقدمإذاللفظر كارالأفلتوصيلومؤثرةمباشر

يكبيرتأثيرولهاوالمعلومات،
ر
.معهاوالتفاعلالرسائلتفسيركيفيةف



ي
عناض الاتصال غير اللفظ 

Chapter

04
:الجسدلغة-5
ّ
يغيرالاتصالأنماطأكيرمنالجسدلغةتعد

يماءاتوالإالجسموموقفوالحركات،الوجه،تعابيروتشمل:أهميةاللفظر

ي
ادورًاتلعبالجسدولغة.السلبيةأوالإيجابيةوالمواقفوالمشاعرالشعورعنتعي النر يمحوريًّ

ر
غيرالاتصالف

، ي
يأساسيةوهياللفظر

ر
يوالعواطفالرسائلوتفسيرفهمف

ر
رالتواصلف رومن.الأشخاصبير يالجوانببير

زالنر تي 

:الجسدلغةدور

ات• :الوجهتعبير

مجموعةتنقلالحاجبرفعأوالتجهم،العبوس،الابتسامة،مثلالوجهتعابير

السعادة،عنتكشفأنيمكنالتعابيرهذه.والاستجاباتالمشاعرمنواسعة

ازأوالدهشة،الغضب،الحزن، ر .الاشمي 



هذه التعابير يمكن أن. تعابير الوجه مثل الابتسامة، العبوس، التجهم، أو رفع الحاجب تنقل مجموعة واسعة من المشاعر والاستجابات: تعبير الوجه

.تكشف عن السعادة، الحزن، الغضب، الدهشة، أو الاشمئزاز

ي
عناض الاتصال غير اللفظ 

يالجوانبتابع
زالتى :الجسدلغةدورتير

رحركة :العير
يوالصدق،والثقةالاهتماميظهرأنيمكنالبصريالاتصال

ر
رف جنبتأنحير

.الخداعحنرأوالراحة،وعدمالعصبيةإلىيشيرأنيمكنالنظر

:الإيماءات•
يتساعدأنيمكنوالأذرعاليدينحركات

ر
لإيماءاتا.الرسالةتعزيزأوالكلامتوضيحف

.الأفكارعنللتعبيرالأيدياستخدامأوالتلوي    ح،أوبالإشارة،التأكيدتشملأنيمكن



هذه التعابير يمكن أن. تعابير الوجه مثل الابتسامة، العبوس، التجهم، أو رفع الحاجب تنقل مجموعة واسعة من المشاعر والاستجابات: تعبير الوجه

.تكشف عن السعادة، الحزن، الغضب، الدهشة، أو الاشمئزاز

ي
عناض الاتصال غير اللفظ 

Chapter

04
:الوضعية•

الاستعدادأوبالنفسالثقةتعكسأنيمكنالوضعية
إلىتشيرالمستقيمةالجسموضعية.الدفاعيةأوللتفاعل،

يوالفتح،الثقة
ر
رف رأنيمكنحير

عناءالانحنأوالانغلاقيعي 
.الخجلأوالانسحاب

:الشخصيةالمسافة
يالمسافةهيقبل،منذكرناكما

صالشخعليهايحافظالنر
.الراحةأوالألفةمستوياتتنقلالآخرينمن

:اللمس
،اللفغيرللتواصلقويةوسيلةيكونأنيمكناللمس ي

ظر
مًاملائيكونأنيجبذلك،ومع.الألفةأووالحب،الدعمينقل

يللسياق
ر
.والاجتماعيالثقاف

يالجوانبتابع
زالتى :الجسدلغةدورتير



ي
Chapterأهمية الاتصال غير اللفظ 

04
يغيرالاتصالدورإغفاليمكنلا

ياللفظر
ر
هاالرسالةقبولمدىوتحديدالانطباعاتتشكيلف يوتأثير

ر
رف :المتلقير

اللفظيةالرسالةدعم

ويمنحهالمنطوقالمعنريُعزز
ً
قوة

رإضافية ايكونحير
ً
معمتوافق

الكلمات

الحقيقيةالانطباعاتكشف

ّ
والمواقفالداخليةالمشاعرعنيُعي 

يالحقيقية
اعنهيُفصحلاقدالنر

بالكلام

يالتأثير
ر
الرسالةتقبّلف

ييؤثر
ر
المستقبلاستعدادمدىف

ظرالنبصرفرفضهاأوالرسالةلقبول

مضمونهاعن

ي مؤثرًا؟
متى يكون الاتصال غير اللفظ 

ي الآخرين
ر
ي تتطلب الإقناع والتأثير الانفعالىي ف

ي المواقف النر
ر
ه ف ي ذروة تأثير

:يبلغ الاتصال غير اللفظر

الاجتماعات والعروض

ول حيث يُحدد الحضور والثقة مدى قب

الجمهور للأفكار المطروحة

المقابلات الشخصية

ي تشكيل الانط
ر
باع يلعب دورًا محوريًا ف

نفسالأول وتقييم الكفاءة والثقة بال

مواقف الإقناع والطمأنة

ي الآخر
ر
 الثقة ف

ّ
ر تحتاج إلى بث ين أو حير

تهدئة مخاوفهم بشأن قرار أو موقف



حدود الاتصال
Chapterومصادر الغموض والإشكاليات

04

والإشكالياتالغموضمصادر

فسرَّقد•
ُ
.ةالسائدوالثقافةالسياقبحسبمتعارضةبطرقذاتهاالإشارةت

رالعلاقةطبيعةتؤثر• يالأفرادبير
ر
ياللفظيةغيرالإشاراتمعنرف

.هاوتلقر

يالتحكميصعب•
ر
يغيرالاتصالمكوناتكلف

.قتالوطوالكاملبوعياللفظر

.المستقبللدىالتشويشفيُثيراللفظيةالرسالةمعيتعارضقد•

يغيرالاتصالحدود
اللفظر

يغيرالاتصاليظل
االلفظر ً اللجدلمثير

ً
يالغموضاحتماليةبسببأحيان

ر
هف .تفسير



نشاط 

تفاعلىي

الرسالةنوعاخيى:(1)نشاط

،هوهل؟تصالالامنالنوعهذاطبيعةما ي
؟غيرأممكتوب،لفظر ي

يرمعلفظر رالاختياتي 

الأولالموقف

ؤثرتطارئةبمشكلةمديرهإبلاغيريدموظف

فورًاالعملسيرعلى

يالموقف
الثانر

وامالدساعاتبتغييرقرارتوثيقيريدمدير

رلجميعالرسمي الموظفير

الثالثالموقف

ايقدمموظف
ً
يقرارلاتخاذتقييملجنةأمامتقديميًاعرض اتيج  مهماسير



ي
 
Chapterاتجاه الاتصال: المعيار الثان

04
أنواع الاتصال حسب اتجاهه

ف الاتصال وفق اتجاه تدفق الرسائل داخل الهيكل التنظيمي للمؤسسة إلى ثلاثة أنواع رئيسية، يعكس كل 
َّ
منها علاقةيُصن

ر المرسل والمستقبل .إدارية مختلفة بير



Chapterالاتصال الصاعد

04
القمةإلىالقاعدةمن:الصاعدالاتصال

ليُ.المؤسسةداخلالأعلىالمستوياتإلىالأدنرالإداريةالمستوياتمنوالمعلوماتالرسائلانتقالهوالصاعدالاتصال
ّ
هذامث

يالقناةالنوع
ّالنر

يالقرارلصانغيوتوصياتهمومشكلاتهمآرائهمعنالعاملونخلالهامنيُعي 
ر
.العلياالإدارةف

أمثلة على الاتصال الصاعد

ر تقارير الموظفير

وثائق دورية يرفعها العاملون لإبلاغ الإدارة بتقدم الأعمال

حات الشكاوى والمقير

ر وملاحظاتهم حول بيئة العمل أو السياسات المتبعة آراء العاملير

طلبات الدعم

للحصول علىاحتياجات يرفعها الموظفون لمستوى أعلى 

قرار أو موارد

التغذية الراجعة

ر حول مدى نجاح السياسات والقرارات المتخذة ملاحظات من العاملير



Chapterأهمية الاتصال الصاعد

04
ل
ّ
االصاعدالاتصاليُشك

ً
يان حيويًاشر

ّ
:الميدانمنالواقعيةبالمعلوماتالعلياالإدارةيمد

العملواقعمعرفة

ةاليوميالتحدياتعلىالإدارةيُطلع

ي
يالعاملونيواجههاالنر

ر
الميدانف

مبكرًاالمشكلاتفهم

ن
ّ
بلقالإشكالياترصدمنالإدارةيُمك

الأداءعلىسلبًاوتؤثرتتفاقمأن

المشاركةتعزيز

ريمنح االعاملير
ً
يحقيقيًاصوت

ر
رسمف

ماءالانتيرفعمماالمؤسسةسياسات

المؤسسي
الصاعد؟الاتصالنستخدممنر

تنظيميةمشكلةرفع01

ر يعقبةالموظفيواجهحير
ر
دارةالإتدخلتستدعيالعملسيرف

أعلىمستوىمنقراراتخاذأو

احتقديم02 ياقير
تحسينر

ر رفرصةالموظفيرىحير اءةالكفرفعأوالعملأسلوبلتحسير

للإدارةالفكرةإيصالويريد

مهمةنتائجعنإبلاغ03

ر الإدارةإعلامإلىوتحتاجمحددةمهمةتنفيذمنتنتهيحير

والتوصياتبالنتائج

أعلىمستوىمنقرارطلب04

ر الحالىيالإداريالمستوىصلاحياتالمسألةتتجاوزحير

علياموافقةوتستدعي



Chapterالاتصال النازل

04
.ؤسسةالمداخلالأدنرالمستوياتإلىالعلياالإداريةالمستوياتمنوالتوجيهاتالرسائلانتقالهوالنازلالاتصال

ّ
يُعد

االأكير
ً
يشيوع

ر
رمنالمطلوبوتوضيحوالسياساتالقراراتلنقلويُستخدمالتقليدية،التنظيميةالبيئاتف .العاملير

أمثلة على الاتصال النازل

الأوامر والتعليمات

صدرها الإدارة 
ُ
ة ت توجيهات مباشر

ي
ر لتحديد ما يجب القر ام للموظفير

به

القرارات والسياسات

اتيجية  إعلان التوجهات الاسير

ر ف ي والقواعد التنظيمية للعاملير

المؤسسة

توزي    ع المهام

ار تحديد المسؤوليات وتوزي    ع الأدو

ر وفق الخطة الإدار ر الموظفير يةبير



Chapterأهمية الاتصال النازل ومتى يكون مناسبًا؟

04

الملائمةالمواقف

الإداريةالمستوياتجميعيمسجديدقرارإصدارعند•

رتوجيهعند• يتغييرنحوالموظفير
ر
العملآلياتف

حعند• انعكاساتهاوتوضيحمستحدثةسياسةشر

يوالتسلسلالمسؤولياتتحديدعند•
الوظيقر

أهمية الاتصال النازل

ر ما هو مطلوب منهم بدقة وشفافية• يُوضح للعاملير

ي المهام•
ر
م العمل ويُقلص التعارض والازدواجية ف

ّ
يُنظ

يضمن توحيد التوجه وانسجام الجهود نحو الأهداف المؤسسية•

يُرسّخ سلطة الإدارة ويُعزز النظام الهرمي داخل المؤسسة•



ي
Chapterبير  النظراء: الاتصال الأففى

04
يالاتصال

ريتمالذيالاتصالهوالأفقر يالواقعةالتنظيميةالوحداتأوالأفرادبير
ر
لداخذاتهالإداريالمستوىف

.المؤسسة
ّ
روالتعاونالتنسيقعماديُعد يويُسهمالأقسامبير

ر
رالانسجامتحقيقف الحاجةوندالعملوحداتمختلفبير

.الإداريةبالقمةالمرورإلى

يالاتصالعلىأمثلة
وأهميتهالأفقر

رالتنسيق الأقسامبير

ر وعمسررلإتمامالجهودتنسيقإلىقسمانيحتاجحير

ك يللمديرالرجوعدونمشير
ر
خطوةكلف

رالمعلوماتتبادل العملفرقبير

اتوالمعرفةالبياناتمشاركة روالخي  يفالزملاءبير

رذاتهالمستوى الجماعيالأداءلتحسير

يالتداخلتقليص
ر
المهامف

يُقللمماومسؤولياتهعملهنطاقطرفكليُحدد

يوالتعارضالازدواجية
ر
الأدوارف

يوالسرعةالتعاوندعم
ر
الإنجازف

رالمباشرالتواصلخلالمنالإنجازيُسّرع الأطرافبير

وقراطيةدون الهرميةالبير



ي مناسبا؟
Chapterمتى يكون الاتصال الأففى

04

كةمهمة مشير

ر كحير يأكيرأوقسمانيشير
ر
نفيذتف

وع يتطلبواحدمسرر
ً
اوتنستكاملً

ً
يق

مستمرًا

نشاطتنسيق

ر موقفمعرفةإلىفريقيحتاجحير

الخطواتتوقيتلضبطآخرفريق

التعارضوتجنب

المعلوماتتبادل

ر سمًاقتفيدبياناتقسميملكحير

يآخر
ر
رأوقرارهاتخاذف أدائهتحسير



نشاط 

تفاعلىي

د:(2)نشاط
ّ
الاتصالاتجاهحد

ا،الاتصالكانإذاماحدد
ً
،صاعد

ً
حثمأفقيًا،أمنازلً الاختيارسببتسرر

أحالة

العامالمديرإلىتقريرًايُرسلقسمرئيس

الأولالسنةرب  عنتائجيتضمن

بحالة

لجميعتعميمًايُصدرالعامالمدير

ر ملالعسياسةعنفيهيُعلنالموظفير

بُعدعن

جحالة

ويجيةالحملةلتنسيقالمبيعاتقسممعيتواصلالتسويققسم القادمةالير



Chapterالصفة التنظيمية: المعيار الثالث

04
المعتمدةالقنواتعير:الرسميالاتصال

يالمعتمدةالرسميةالقنواتوفقيسيرالذيالاتصالهوالرسميالاتصال
ر
وفقذلكأكانسواءالمؤسسة،ف

وتوكولاتالإجراءاتوفقأمالإداريالتسلسل االمحددةوالي 
ً
النوعهذايمنح.مسبق

َ
اومعيرواضحةصفةالرسالة

ً
بهاف

.مؤسسيًا

وأهميتهالرسميالاتصالعلىأمثلة

أمثلة تطبيقية

يالخطابات والرسائل الرسمية ذات •
ر
.عاتالأختام والتوف

رالتعاميم الصادرة من الإدارة إلى • .كافة الموظفير

ي •
ر
.سجلات المؤسسةالقرارات الإدارية الموثقة ف

.الاجتماعات المعتمدةالتقارير الرسمية ومحاضر •

.الأعمال المحددالاجتماعات الرسمية ذات جدول •

أهمية الاتصال الرسمي

.ومؤسسية واضحةيمنح الرسالة صفة قانونية •

.ويوضح المسؤولياتيحفظ الحقوق •

ي ضبط العمل والحفاظ •
ر
.على النظاميُسهم ف

ا يُرجع إليه •
ً
 موثق

ً
ل سجلً

ّ
.عند الحاجةيُشك



Chapterحدود الاتصال الرسمي

04

ي
ر
ا إداريًا وبطءً ف

ً
ي جميع المواقف قد يُفرز جمود

ر
تجدر الإشارة إلى أن الاعتماد الكلىي على الاتصال الرسمي ف

.الاستجابة، مما ينعكس سلبًا على كفاءة المؤسسة وشعة تكيفها

ي التفاعل
ر
البطء ف

ا الإجراءات الرسمية قد تستغرق وق
ً
ت

، مما يُعيق الاستجابة 
ً
طويلً

ة للمواقف المتغير

الجمود التنظيمي

صبح القنوات الرسمية عائ
ُ
ا قد ت

ً
ق

ي حل 
ر
أمام المرونة والإبداع ف

المشكلات

الإحساس بالبعد

 طابعها الإنسان
َ
ي قد يُفقد الرسالة

ر ي العلاقات بير
ر
ويُضعف الدفء ف

ر العاملير



الاتصال غير الرسمي

خارج القنوات الرسمية
Chapter

04
راليوميةالعلاقاتمنتلقائيًاينشأالذيالعفويالتواصلذلكهوالرسميغيرالاتصال ،بير ر االعاملير

ً
القنواتعنبعيد

وتوكولات ايُسم.الرسميةوالي 
ً
ي"الخفيةالشبكة"ب أحيان

ر
.معهتكاملويالرسميالاتصالبموازاةيسيرلأنهالمؤسسةف

وأهميتهالرسميغيرالاتصالعلىأمثلة

الجانبيةالأحاديث

العملهامشعلىتتممحادثات

سهم
ُ
يوت

ر
رالاجتماعيةالروابطتعزيزف بير

الزملاء

الرسميةغيرالسريعةالرسائل

تالتطبيقاعي شي    عمعلوماتتبادل

امدونالفورية ر رسميةبصيغالالير

المنظمغيرالمعلوماتتبادل

اتنقل روالمعرفةالخي  ربير الموظفير

ي
ر
ومريحةرسميةغيرأجواءف

ينالعاملتوجهاتعنويكشفالمؤسسة،داخلالإنسانيةالعلاقاتويدعمالمعلومات،تدفقالرسميغيرالاتصاليُسّرع

.المؤسسيةوالسياساتالقراراتتجاهومشاعرهم



Chapterحدود الاتصال غير الرسمي ومزاياه

04

حدود الاتصال غير الرسمي

:اهتستدعي الانتبمخاطرعلى الرغم من فوائده، فإن الاتصال غير الرسمي يحمل 

ي إلى انتشار الشائعات والمعلومات غير الدقيقة•
قد يُفضر

يصعب السيطرة عليه أو توجيهه من قِبل الإدارة•

قد يتعارض مع الرواية الرسمية للمؤسسة•

ي حالات الخطأ•
ر
يفتقر إلى التوثيق والمساءلة ف

مزايا الاتصال غير الرسمي

ر الزملاء• شعة انتشار المعلومات بير

دعم الروح الجماعية وتعزيز الانتماء•

ر الحقيقية• الكشف عن توجهات العاملير

كها الاتصال الرسمي• ي يير
تكملة الفجوات النر
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الداخلىي:النطاقحسبالاتصال

ف
َّ
ينطاقهوفقالاتصاليُصن

ر
،الجغراف والتنظيمي

ّ
يالأنواعهذهأبرزأحدالداخلىيالاتصالويُعد

ر
يشمل.المؤسساتإدارةسياقف

يالتواصلأشكالجميع
رتجريالنر .وإداراتوأقسامأفرادمنالواحدةالمؤسسةمكوناتبير

التعريف

يالحدودداخليجرياتصالكل
ميةالتنظر

رللمؤسسة وأقسامهاأعضائهابير

الهدف

يقالتنسوتحقيقالعملسيرتنظيم

ر المختلفةالإداريةالوحداتبير

الأهمية

يللحياةالفقريالعموديُمثل
ميةالتنظر

والكفاءةالانسجامتحقيقويضمن

صورة تفصيلية: الاتصال الداخلىي
ريحدثالذيالاتصالهوالداخلىيالاتصال لتنسيقاوتحقيقالعملتنظيمبهدفالمختلفة،وإداراتهاوأقسامهاالمؤسسةأفرادبير

اتيجيةالأهدافوتحقيقالمهاملإتماماللازم ياتصالمنالسابقةالأنواعجميعيشمل.للمؤسسةالاسير
وغيررسميوومكتوبلفظر

ييجريداممارسمي
ر
اتأبرزومن.المؤسسةنطاقف ر ..الداخلىيالاتصالممير

تنسيق الجهود

ونحالأقسامجميععملتوافقضمان

الموحدةالمؤسسيةالأهداف

تدفق المعلومات

إلىالصحيحةالمعلوماتوصولضمان

رالأشخاص يالمناسبير
ر
الوقتف

المناسب

بناء الثقافة المؤسسية

ييُسهم
ر
والتوجهاتالقيمنسررف

اتيجية مستوياتجميععي الاسير

المؤسسة



Chapterنطاق الاتصال: المعيار الرابع
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ي :النطاق حسب الاتصال الخارجر

ّ
ي الاتصال ويُعد ي الاتصاللنطاقوفقانواعالأ أبرز أحد الخارح 

ر
ي التواصل أشكال جميع ويشمل المؤسسات، إدارة سياق ف

 النر
ر تجري .ومؤسسات وجهات أفراد من الخارجية وبيئتها المؤسسة بير

الأهمية

ز
ّ
 المؤسسية والسمعة الثقة يُعز

اكات ويدعم والاستدامة السرر

الهدف

 جيةالخار البيئة مع فعّالة علاقات بناء
ورسالتها المؤسسة صورة ودعم

التعريف
ر يجري اتصال كل  المؤسسة بير

 حدودها خارج الأفراد أو والجهات
التنظيمية

ي الاتصال تفصيلية صورة :الخارجر

ي الاتصال ي التواصل عملية هو الخارح 
ر تتم النر ، وجمهورها المؤسسة بير ي ، المجتمع الأمور، أولياء مثل الخارح   الجهات المحلىي

كاء، الرسمية،  ودعم المؤسسة، صورة وتعزيز الثقة، وبناء المعلومات، تبادل بهدف الأخرى؛ والمؤسسات الإعلام، وسائل السرر
ات أبرز ومن.أهدافها تحقيق ر ي الاتصال ممير ...الخارح 

المؤسسية الصورة تعزيز

 ورسالتها المؤسسة إنجازات إبراز
بها المجتمع ثقة وتعزيز

اكات بناء الشر
 المؤسسات مع تعاون قنوات فتح

 والمجتمع الداعمة والجهات

المحلىي

◉

والعلاقات السمعة إدارة

 املوالتع الرسمية الرسائل توضيح
والأزمات الاستفسارات مع
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04
ومدىالةالرسفاعليةتحددمتعددةلعواملدقيقتحليلإلىيستندبلعشوائيًا،قرارًاليسالمناسبةالقناةاختيار

.المؤسسةداخلالاتصاليةلأهدافهاتحقيقها

المناسبةالقناةاختيارمعايير

الرسالةطبيعة

مأرسميةتفصيلية؟معلوماتأمعاجلةرسالةهيهل

اتحتاجرسمية؟غير
ً
إبلاغ؟مجردأمإقناع

المطلوبةالسرعةدرجة

ائلالرسبينمافورية،قنواتتستدعيالعاجلةالمواقف

اتتحملالمعقدة
ً
أطولإعداد

التوثيقإلىالحاجة

ةمكتوبقنواتتستدعيالمهمةوالتعليماتالقرارات

توفر
ً
رسميًاسجلً

ً
للمراجعةقابلً

المطلوبالتفاعلمستوى

كانتكلماالمطلوب،التفاعلمستوىارتفعكلما

ةاللفظيةالقنوات الأنسبهيالمباشر



مؤسسةداخلشائعةلمعالجةالقناةاخيى:(3)نشاط

ت:الحالة قدمالإدارةأنمفادهامؤسسةداخلشائعةانتسرر
ُ
يحتسرعلىست

رمنعدد حددمختصرةاتصالخطةبناءالطلابمنيطلب.الموظفير
ُ
ت

.الموقفهذامعللتعاملالأنسبالقناة

أمةنازلرسمية؟غيرأمرسميةمكتوبة؟أملفظيةقناةتختارهل:التحديدبرجاء

يرمعأفقية؟ حاختياركلتي  سهمكيفوشر
ُ
يالمختارةالقناةت

ر
ائعةالشاحتواءف

.الثقةوإعادة

نشاط 

تفاعلىي



كيف نختار؟: تحليل الحالة

1

تشخيص الموقف: الخطوة الأولى

ها تحديد طبيعة الشائعة وسبب انتشارها ومدى ت أثير

ر على معنويات العاملير

2

اختيار الاتجاه: الخطوة الثانية

الاتصال النازل الأنسب هنا لأن الإدارة هي المعنية

ر بإيضاح الحقيقة للموظفير

3

اختيار الصفة: الخطوة الثالثة

ورية لمنح الرسالة مصداقية القناة الرسمية ضر

ووضوحًا لمواجهة الشائعة غير الرسمية

4

اختيار النوع: الخطوة الرابعة

ي 
ر الاتصال اللفظر ( اجتماع فوري)الجمع بير

ي( بيان رسمي)والمكتوب 
قلضمان الوصول والتونر



الخاتمة

ي
ر
يمحوريًاعنصًرايمثلالتنظيميالاتصالأنيتضحالفصل،هذاختامف

ر
نقلىعليقتصرلالأنهالمؤسسات،نجاحف

ييسهمبلفقط،المعلومات
ر
كالفهموبناءالقرار،اتخاذودعمالأدوار،وتوضيحالجهود،تنسيقف رالمشير رالعبير داخلاملير

.المؤسسة

روقد ؛عدةوفقيتنوعالتنظيميالاتصالأنالفصلبيرّ يغيرأومكتوبًاأولفظيًايكونفقدمعايير
طبيعةببحسلفظر

ايكونوقدالرسالة،
ً
أوصاعد

ً
يصفتهبحسبرسميغيرأورسميًايكونقدكمااتجاهه،بحسبأفقيًاأونازلً

وداخليًامية،التنظر

روأسلوبقناةإلىيحتاجاتصالىيموقفكلأنالتنوعهذاويؤكد.نطاقهبحسبخارجيًاأو .فهوهدلطبيعتهمناسبير

السرعةمراعاةوالمناسبة،القناةاختياربحسنترتبطبلالرسالة،إرسالبمجردتتحققلاالاتصالفاعليةأنالفصلأظهركما

يهيالناجحةالمؤسسةفإنلذلك،.المستهدفالجمهوروطبيعةالتفاعل،ومستوىالتوثيق،ودرجةالمطلوبة،
توظفالنر

رالانسجاموضمانالثقة،وتعزيزالكفاءة،لتحقيقومتوازنةمتكاملةبصورةالمختلفةالاتصالأنواع وأداءهاأهدافبير

ر .فيهاالعاملير
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