
د. سايح فطيمة

يعتمحححد العمحححل الإداري على مبحححادئ اححححترام السحححلم الإداري والمسحححؤلية والموضحححوعية والمجاملحححة والححححذر،

بالإضححافةح إلى واجب الوضححوح والدقححة هححذه المبححادئ تلححزم الإداري اسححتخدام أسححلوب في تحريححر الرسححائل

يتضمن صيغ تتطابق مع هذه الضوابط وبما يعكس ميكانيزمات الإدارة.

]أو أيححححة وسححححائل أخححححرى، الكتابة ، أو توفححححير التسححححلية عن طريححححق الكلام أوالمعلومححححات أو تبححححادل والاتصصصصال

ر الناس لبعضهم البعض [1 `
ما كانت أهم أنواعها هي الاتصالات الشخصية التي تحدث عندما يُعبِّ وربِّ

عن أفكارهم ورغباتهم. ويتصححل النححاس مححع بعضححهم البعض من خلال طححرق عديححدة، ومن ذلححك: الكلام،

الهاتفيححة، والخطابححات للاتصححالات المكالمات وتحريك أياديهم، وحتى تعبيرات وجوههم. ويستخدم الناس

الشخصية.

مفهوم وتعريف الاتصال

مصطلح الاتصال في اللغة العربيححة من وصححل يصححل ويعححني الوصححول إلى الشحح~يء أو بلوغححه والانتهححاءلغة : 

Communis مشححححححتقة من الاسححححححم اللاتيححححححني Communicationإليححححححه. أمححححححا في اللغححححححة الإنجليزيححححححة؛ فمصححححححطلح 

 ويعني : تبادل أطححراف الحححديثCommunicare أي عام، شائع أو مألوف. ومن الفعل Communويعني 

بين شخصحححححين أو أكحححححثر، تبحححححاحث وتشحححححاور، نقحححححل وتبحححححادل الحححححرأي محححححع بعض. كمحححححا تعحححححني: المعلومحححححة المرسحححححلة،

الرسحححححححالة الشحححححححفهية أو الكتابيحححححححة،ح شحححححححبكة الاتصحححححححالات كمحححححححا تعحححححححني تبحححححححادل الأفكحححححححار والمعلومحححححححات عن طريحححححححق

الكلام، الكتابة أو الرموز والإيحاءات.

العمليححة الححتي بهححا يتفاعححل المرسححلون والمسححتقبلون للرسححائليمكن تعريححف الإتصححال على أنححه: اصصصطلاحا: 

في سياقات اجتماعية معينة، فهو أن تستمع إلى غحيرك وتفهمححه، وذلححك لكي يفهمححك بشححكل أفضححل، فهححو

عملية تبادل بين طرفين ولكل طرف ش~يء ما يقدمه للآخر.

عمليحححححة، أداة وتقنيححححة يتم من خلالهحححححا نقححححل، تبحححححادل، إخبحححححار ومشحححححاركةح معلومحححححات،ويعحححححرف الاتصحححححال بأنححححه 

بيانحححححححات، أفكحححححححار وآراء، مفحححححححاهيم ومشحححححححاعر بين طحححححححرفين أو أكحححححححثر (فحححححححرد-فحححححححرد، فحححححححرد-مؤسسحححححححة، مؤسسحححححححة-

مؤسسححة،...) من أجححل تحقيححق أهححداف جميححع الأطححراف المحححددة، وذلححك إمححا باسححتخدام اللغححة اللفظيححة أو
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غححححير اللفظيححححة. ويتم بلححححوغ الهححححدف من العمليححححة الاتصححححالية عنححححدما يتم فهم محتححححوى والغايححححة من الرسححححالة

بوضوح وان يستجاب لها بشكل إيجابي ضمن مزيج من عناصر العملية الاتصالية.

Georgeلجصصصصصصصورج لنصصصصصصصدبرج)كلمححححححححة اتصححححححححال وفقححححححححا   Lundberg)تسححححححححتخدم لتشححححححححير إلى التفاعححححححححل بواسححححححححطة

يء آخحححر تعمحححل كمنبحححهوالعلامحححات  الرمحححوز، وتكحححون الرمحححوز عبحححارة عن حركحححات أو صحححور أو لغحححة أو أي شححح~

للسلوك، أي أن الاتصال هو نوع من التفاعل الذي يحدث بواسطة الرموز.

ويوجد تعريفات أخرى منها:

الاتصال هو العملية التي يتم من خلالها نقل رسائل معينة من مرسل إلى مستقبل..1

الاتصحححال الجمحححاهيري وهحححو الاتصحححال الحححذي يتم بين أكحححثر من شخصحححين وتقحححوم بهحححا المؤسسحححات أو.2

الهيئات.

الاتصححححححال هحححححححو انتقحححححححال المعلومحححححححات والأفكححححححارح والاتجاهحححححححات والعواطححححححف من شحححححححخص لأخحححححححر أو من.3

جماعة إلى أخرى.

الاتصححال هححو عمليححة تعححدد الوسححائل والهححدف الححذي يتصححل أو يرتبححط بححالآخرين ويكححون ضححروريا.4

اعتباره تطبيقا لثلاث عناصر وهي العملية والوسيلة والهدف.

الاتصحححححال عمليحححححة تفاعحححححل بين طحححححرفين من خلال رسحححححالة أو فكحححححرة أو خحححححبرة عحححححبر قنحححححوات اتصحححححالية.5

تتناسب مع مضمون الرسالة.

و" الاتصال هو عملية نقل وتبادل للمعلومات والأفكححار والإرشححادات والمهححارات والميححول والقيم من

فححرد إلى آخححر، أو من فححرد إلى حيححوان أو من فححرد إلى آلححة  أو من مجموعححة من الأفححراد إلى مجموعححة

اخححححححرى أو من آلححححححة إلى آلححححححة أخححححححرى، وذلححححححك عن طريححححححق وسححححححيلة أو أكححححححثر من وسححححححائل الاتصححححححال، بهححححححدف

توجيه أو تعديل أو تغيير سلوك الآخرين نحو الاتجاهات المرغوبة".ح

عناصر العملية الإتصالية

تتم العمليححححححححححة الاتصححححححححححالية وفححححححححححق مححححححححححزيج من العناصححححححححححر المحححححححححححددة، فلكححححححححححل طححححححححححرف من العمليححححححححححة الاتصححححححححححالية

الديناميكية اتجححاهين، فالمرسححل طححرف في عمليححة الاتصححال يقابلححه المرسححل إليححه أو المسححتقبل كطححرف ثححاني

 ، كححححححل هححححححذه العناصححححححرFeedbackيسححححححتقبل رسححححححالة المرسححححححل ويرجعهححححححا في شححححححكل صححححححدى أو تغذيححححححة راجعححححححة 

بالإضافةح إلى أخرى متكاملة وضرورية لإتمام الاتصال، والتي نذكرهاح كالآتي :
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 ): Sender, L’Émetteurأ- المرسل  

ويمثل الطرف الذي يقوم بعملية إرسال الرسالة عبر قناة الإتصال، وهو المصدر للمعلومة، الفكححرة،

التعليمححححة أو الأمححححر بقصححححد التححححأثير على سححححلوك المرسححححل إليححححه بشححححكل معين. وقححححد يكححححون تلفزيونححححا، محطححححة

إذاعيححة، مرشححدا دينيححا، مؤسسححة خاصححةح أو عم وميححة، إدارة، سححلطة عموميححة أو هيححأة حكوميححة، رئيس،

مدير، قائد، موظف، وهو شخص يتكلم، يكتب أو يحاضر.

المرسل)المصدر(: 

نقطححة بححدء العمليححة الاتصححالية، وقححد يكححون المرسححل انسححانا أو آلححة فتبححدأ العمليححة بإرسححال رمححوز متعححددة،

وعي الرسالة التي توجه إلى المستقبل.

 ): ويعححححني تحويححححل المعلومححححة أو الفكححححرة إلى مجموعححححة رمححححوزEncoding, Encodageب-الترمححححيز، التشححححفير ( 

وشححححححيفرات يمكن صححححححياغتها وتحويلهححححححا إلى كلمححححححات، خرائححححححط، بيانححححححات إحصححححححائية أو إيمححححححاءات أو أصححححححوات،

وتعتححححححبر اللغححححححة من أشححححححهر الشححححححفرات الححححححتي تسححححححتخدم في عمليححححححة التعبححححححير. وتعححححححد عمليححححححة صححححححياغة وتححححححركيب

الرسالة أساس تحقيق الاتصال الفعال.

 ): وهي كححل مححا يسححتخدم في نقححل الرسححالة الإتصححاليةThe Channel, Canalث-الوسححيلة، قنححاة الإتصححال ( 

تشححكل قنححوات ووسحححائط تمحححر عبرهحححا الرسحححالة من المرسحححل إلى المرسححل إليحححه، وقححد تكحححون وسححيلة الاتصححال

Bodyإما لفظية باستخدام وسائل وأساليب الإتصال الشفهي أو الكتححابي و غححير اللفظيححة (لغححة الجسححم 

Language). 

 هي الواسحححححطة الماديحححححة لتوصحححححيل الرمحححححوز حاملحححححة المعحححححاني الحححححتي تشحححححكل الرسحححححالة، وهنحححححاك أنحححححواعوالوسصصصصيلة

. الإتصاليةعديدة من القنوات 

. القناة اللفظية: نقل المعاني من رموز صوتية وجها لوجه أو مباشرة.1 

. القناة الكتابية: وذلك حين يتم المعلمات كتابة.2 

. قنوات تقنية: أشهرها التلفون، التلغراف، الانترفون، التلكس، الراديو والتلفزيون.3  

. القنوات التصويرية: الملصقات، كتابات الحائط ولوحات الاعلانات.4 

 ): The Receiver, le Récepteurج- المرسل إليه، المستلم، المستقبل ( 

هحححححو الطحححححرف المسحححححتهدف من عمليحححححة الإتصحححححال يسحححححتلم ويسححححتقبل رسححححالة المرسححححل والححححتي يحححححدركها من خلال

 ) وتحويلهحححا إلىDecoding, Décodageحواسححححه المختلفحححة، حيث يقححححوم بفحححك رمحححوز وشحححفرات الرسححححالة ( 
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أفكححار ومعلومححات واضحححة يننظمهححا ويحححاول تفسححيرها وإعطححاء الترجمححة الصحححيحة لهححا. فكلمححا كححان تفهم

المسححتقبل لمحتويححات الرسححالة موافقححا لأهححداف ونوايححا المرسححل، كلمححا زاد ذلححك من نجححاح عمليححة الإتصححال

وإتمامها بدرجة مناسبة من الفاعلية.

هححو الشححخص أو الجماعححة أو الجمهححور الححذي توجححه إليححه الرسححالة من المرسححلفالمسصتقبل)المرسصلص إليصه( 

بقصد مشاركتهم في خبرة أو توصيل المعلومات والآراء إليهم أو تعديل سلوكهم أو اتجاهاتهم.ح

 ): أي يتم إعححادة ترجمححة رمححوز الرسححالة وفححكDecoding, Décodageح- ترجمة الرسالة أو إسححتيعابها ( 

شحححفراتها في شحححكل آراء وأفكحححار ومفحححاهيم ومشحححاعر...، حيث تعتمحححد إمكانيحححة ترجمحححة الرسحححالة على قابليحححة

المستلم في إستيعاب الرسالة، وقابلية إدراكه للمفاهيمح والمعاني الواردة فيها والمقصود الصحيح منها.

 هي مجموعة المعاني الححتي يرسححلها المرسححل إلى المسححتقبل بغيححة التححأثير في سححلوكه، والرسححالة هيوالرسالة

محتوى الاتصال وبالطبع تتعدد أنواع الرسائل بتعدد أنواع الاتصال وغاياته وأطرافه.

من شروط الرسالة: 

_أن تصمم بحيث تجذب انتباه المستقبل

- الصياغة المناسبة للرسالة بحيث تتلاءم مع قدرة المستقبل على الفهم

- ينبغي أن تصاغ الرسالة بما يتناسب مع وسائل الاتصال المتاحة للمرسل

 ): Feed-Backخ- التغذية العكسية، الإستجابة، رجع الصدى ( 

وهي مححححا يمكن تسححححميته رد الفعححححل الححححذي لححححدى المسححححتقبل نتيجححححة عمليححححة الإتصححححال. وهححححل حققت الرسححححالة

التأثير المرجو والهدف المطلوب أم لا ؟ بمعنى هححل تم تحقححق المشححاركةح في الأفكححار والمشححاعر والتوجهححات

الححححححتي يححححححود المرسححححححل إبلاغهححححححا وتحققهححححححا؛أم أن المسححححححتقب̀ل فهم معححححححنى آخححححححر غححححححير المقصححححححود ؟ وهححححححو مححححححا يعتححححححبر

البعض مكمل ومتمم لدائرة الإتصال بين المرسل والمرسل إليه.

وهحححو الإجابحححة يجيب بهحححا المسحححتقبل على الرسحححالة الححتي يتلقاهحححا، فمن خلالحححه يسحححتطيع المصحححدر أن يفهم محححا

إذا كحححححححان المسححححححتقبل قححححححد تلقى الرسحححححححالة أصححححححلا أم لا، وان يفهم محتواهحححححححا وهحححححححل احححححححدثت الأثحححححححر أو التححححححأثير

المطلوب أم لا؟.

ه_التشحححححويش: ويتمثحححححل في كحححححل محححححا يمكن أن  يتحححححدخل ويعيحححححق عمليحححححة الإتصحححححال عنحححححد كحححححل عنصحححححر، خطحححححوة

ومرحلة من المراحل السابقة.

( والذي درس تأثير أجهزة الإعلام على تكوين الرأي العام،1978-1902)قدم عالم الاجتماعح الأمريكي

( صيغة لتخطيط وتصميم الرسائل الاتصالية.Harold Dwight Lasswell) هصاصرصوصلصدص لاصسصوصيصلص
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 : عملية الاتصال1.1شكل 

ولضححمان فاعليححة ونجححاح الاتصححال وليكححون لححه أثححر جلي واضححح يجب مراعححاة بعض العناصححر المهمححة ومن

أمثلة ذلك:

:الموضوعية

وتضمن للمستقبل فائدة معينة من التغذية المرتدة لأنها تجنبه الخطأ في الإنتاج أو الخسارة.

:الفهم أو القدرة على الفهم

أحيانا قد يخطئ المشرف أو المدير الفهم خصوصا عندما يحاول المستخدم تفسير موقف معقد.

:الهدف

يجب أن يكححححححححون هححححححححدف التغذيححححححححة الراجعححححححححة محححححححححدد أو غححححححححير مبهم أو عححححححححام، وإلا سححححححححوف يظهححححححححر الكثححححححححير من

التعقيدات التي تسبب الإحباط.

:القبول

يجب أن لا تكون هناك مشكلة تحول دون مد المستقبل بمعلومات مفيدة وبناءة تساعده وتشجعه.

:الدقة

إن التغذيححة الراجعحححة غححير الدقيقحححة عححادة مححا تكححون مضححادة التحححأثير أو التسححبب حساسححية وتفحححاعلا نفسححيا

سلبيا و في نفس الوقت بعض المعلومات الدقيقة تكون مؤذية إذا كانت رسمية أو قاسية.ح

:التوقيت

المعححززة، إن التححأخير في الححرد يمكن أن يسححبب أو المتطلبات الأساسية هي التعليقات السححريعة، والنقديححة

انعدام الأمان والدهشة و الاضطراب والازدراء.

تعددت وتنوعت تقسيمات، أنماط وأنواع الإتصال وفق خمسة تصنيفات نذكرها كالآتي:

أ-طبقا لحجم وطبيعة المشتركين، ويضم : ذاتي، شخص~ي، جماعي وعام؛

تصال غير لفظي؛اب- طبقا للوسيلة المستخدمة، ونجد : إتصال لفظي و
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ت- طبقا لخط سير الإتصال بين الإدارة العليا والإدارة الدنيا، ويشمل : إتصال تصاعدي (الصاعد-

من أسفل إلى أعلى)، تنازليح (من أعلى

إلى أسفل)، وأفقي(بين الأقسام أو الموظفين في نفس المستوى)؛

ث- طبقا للرسمية ونجد : إتصال رسمي وغير رسمي؛

ج- طبقا لمجال الإتصال أو مضمونه، ومنها : اتصال زراعي، صناعي، اقتصادي، اداري،

عسكري،...إلخ.

مفهوم الإتصال الإداري

يقصحححد بالإتصحححال الإداري والتنظيمي كحححل الوسحححائل والأدوات الحححتي تسحححتخدمها وتوظفهحححا الإدارة أو أححححد

القحححححححائمين عليهححححححححا من أجححححححححل توفحححححححير المعلومححححححححات والبيانحححححححات ونقلهحححححححا وتبادلهحححححححا، فهي وسحححححححيلة تخحححححححدم أغحححححححراض

وأهداف الإدارة بصفة أساسية، كما أنها تسهل عمل المديرين والعاملين بها.

فالإتصالاتح الإدارية عمليححة تهتم بإيصححال المعلومححات والبيانححات الهامححة، الضححرورية واللازمححة والقححرارات

لجميححححححع أفححححححراد المنظمححححححة عن طريححححححق إرسححححححال ومتابعححححححة وصححححححول هححححححذه المعلومححححححات وتححححححذليل عقبححححححات نجاحهححححححا

باسححححححتخدام وسححححححائل شحححححفوية أو كتابيحححححةح أو إلكترونيححححححة، بالإضحححححافةح إلى تقييححححححد، حفحححححظ ومتابعححححححة أي إتصحححححال

خحححححححححارج المنظمحححححححححة وبالتحححححححححاليح ضحححححححححمان المحافظحححححححححة على طحححححححححرق تحححححححححدفق المعلومحححححححححات بوسحححححححححائل إتصحححححححححالية منظمحححححححححة

ومنتظمة، موحدة ومتعارف عليها.
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