
  ُمُوجَّهـــة لطلبـــة الماســـتر               الاتصال والتحرير الإداري حاضرات في مقياسم  د. حسناء مشري                         من إعداد  
 الفعال: أهداف الاتصال 06ش�ل رقم

 
 .38، ص2010خض�� �اظم حمود، الاتصال الفعال �� إدارة الأعمال، دار صفاء للطباعة والنشر والتوزيع، عمان، الأردن، المصدر: 

 

 مقومات الاتصال الناجحثانيا: 

�عت�� الاتصال فعالا وناجحا إذا �ان المع�ى الذي �� ذهن المرسل هو نفس المع�ى الذي فسره المستقبل، 

و�التا�� يتحقق الهدف من الاتصال، وعليھ فإن من أهم شروط الاتصال الناجح أو عوامل ز�ادة فعالية الاتصال 

 ما ي��:

يجب أن ت�ون الرسالة المراد نقلها وا�حة من حيث الألفاظ المستعملة والمصط�حات  وضوح الرسالة: .1

المستو�ات إذا �انت موجهة لمستو�ات مختلفة بحيث لا  ووا�حة ل�لمختصرة ومباشرة،  وأن ت�ون والتعاب�� 

 وإلا حدثتحتمل أك�� من مع�ى بل مضمونا واحدا وتأو�لا واحدا هو التأو�ل الذي يرمي إليھ صاحب الرسالة 

المهارات الاتصالية دورها �� القدرة ع�� التعب�� عما يجول �� خاطر المرسل  وهنا تلعبخلل �� تطبيق مضمو��ا. 

 ار.من أف�

يجب أن تحتوي الرسالة ع�� المعلومات ال�افية ال�ي يحتاجها المستقبل دون ال�جوء لأي  كفاية المعلومات: .2

 مصدر آخر للمعلومات.

يجب أن يتم الاتصال �ش�ل مبسط خال من التعقيد ليتس�ى للرسالة  الانتقال: والملائمة وسرعةالبساطة  .3

الوصول إ�� المستقبل �� أقصر وقت ممكن �� الوقت المناسب و�� الم�ان المناسب و�الوسيلة المناسبة وإ�� ا�جهة 

 المناسبة.

الرسالة العيوب يمكن لها أن توصل مضمون  خالية منيجب أن ت�ون وسيلة الاتصال  سلامة الوسيلة: .4

 بدقة و�� مستوى إدراك المستقبل.
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يجب ا�حرص ع�� أن لا ي�ون هناك �عارض ب�ن الوسائل المستخدمة �� عملية الاتصال، بل  عدم التعارض: .5

 . 1يجب أن ت�ون متفقة �� العرض والكيفية ال�ي يتم ��ا الاتصال

يجب أن ي�ون مصدر الرسالة هو المصدر ا�حقيقي لها ح�ى تضمن الاستجابة والتنفيذ،  نطاق الاتصال: 6.2

فالرسالة ال�ي تتضمن أوامر محددة يف��ض أن ت�ون واردة من الرئيس أو من الإدارة العليا وليس من أي موظف 

 2�سيط وإلا اعت��ت عديمة الأثر.

لعملية الاتصالية جملة من الأهداف باعتبار الاتصال يجب أن تحقق اتحقيق الت�امل والوحدة والتنسيق:  7.2

وسيلة لتحقيق أهداف المؤسسة وتدعيمها بطر�قة فعالة وذلك من خلال تحقيق الت�امل والا��جام �� مختلف 

 أقسام المؤسسة وتحقيق التنسيق الضروري �� المهام. 

والتشاور ب�ن مختلف الأقسام ��  يجب أن تضمن العملية الاتصالية مبدأ المشاركة تحقيق المشاركة: 8.2

 . 3المؤسسة ومختلف الدرجات السلمية ح�ى تضمن التأييد الضروري لنجاحها

  مهارات الاتصال الفعال:ثالثا: 

 تتوقف فعالية الاتصال ع�� عدة مقومات أهمها:

 الإصغاء (الإنصات): .1

 وعدم مقاطع��م مع الانتباه وال��ك�� ع�� المعا�ي ال�ي وأدب واح��امو�قصد بھ الاستماع إ�� الآخر�ن بو�� 

 هناك يمكن أن نحصل عل��ا من جراء عملية السمع لضمان فهم واستيعاب المغزى من الرسالة أو ا�حديث.

  معفالسَّ  ، والاستماع معالسَّ  ب�ن فرق 
َّ
  بوظيفة قيتعل

ُ
  الاستماع أما   الصوتية المث��ات يتلقِّ  �� نالأذ

َّ
 بمدى قفيتعل

 و�ُ  ل،المرسِ  يقولھ فيما نةالمتضمَّ  المعا�ي إ�� الفرد انتباه
َ
 فعملية،  بالإنصات الاستماع عملية ع�� أحيانا قطل

 ،  الاستماع عملية �سبقُ  الإنصات
ُ
 نتتضمَّ  ال�ي ةالهامَّ  الأعمال من التعليمات يوتلقِّ  ، والتوجيھ المقابلات عت��و�

  والاجتماعات المحادثات مثل الاستماع نتتضمَّ  ال�ي المهام من العديد فهناك ذلك إ�� بالإضافة،  الاستماع

 
ّ
 4. الأعمال من وغ��ها   دواتوالنَّ  ، ضوالتفاوُ  ، المرؤوس�ن ودافعية حماس وإثارة والمحاضرات، ، جانوالِ�

ويش التشالمتحدث، الرسالة، المستمع، الإدراك، بيئة الاستماع،  تتحدد عناصر عملية الاستماع ��:

 الصدى. ورجع

يظهر بوضوح الدور الذي �سهم بھ الاستماع �� تحقيق أهداف الاتصال الفعال خاصة أن العديد من 

المهام والأ�شطة تتطلب الاستماع والإنصات الفعال ل�ي �ساهم �� �عز�ز الدور الكب�� لتحقيق فاعلية الاتصال 

ينطوي عليھ من أهمية بالغة �� تحقيق أهداف المؤسسات مثل: الاجتماعات، المقالات، اللقاءات،  وأهدافھ وما

ال�جان، المحاضرات، الندوات ومهارات التفاوض وغ��ها من الأ�شطة. كما الاستماع ا�جاد �حاجات ومتطلبات 

لعمال والعلاقات التنظيمية العامل�ن من شأنھ أن �ساهم لد��م �� خلق روح انتماء فعال وخلق تماسك ب�ن ا

والإدار�ة �� المؤسسة مما يؤدي إ�� التغلب ع�� المشا�ل والصراعات المختلفة. ومن أك�� العادات أثرا ع�� الإصغاء 

 .176معن محمود عياصرة، مروان محمد ب�ي أحمد، ص 1
 .69ناصر قاسي�ي، مرجع سابق، ص 2
 .70ناصر قاسي�ي، مرجع سابق، ص 3
 .161،162، ص ص2003أحمد ماهر، كيف ترفع مهارتك الإدار�ة �� الاتصال، الدار ا�جامعية، الإسكندر�ة، مصر،  4
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وال�ي ينب�� ع�� المدراء تجن��ا إشعار العامل أو الموظف بأن ما يقولھ ليس ذا أهمية �ا�شغالھ بم�المة هاتفية أو 

ها، ال��رب من المش�لة ال�ي �عرض وإثارتھ ومحاولةلات أو انتقاد طر�قتھ �� عرض الموضوع توقيع �عض المراس

ومقاطعتھ ليد�� بوجهة نظره أو �غي�� ا�حديث فجأة و�دون أسباب أو عدم ��يئة الفرصة ل�جلسات الهادئة ال�ي 

 �سمح للموظف بالتعب�� عما يجول �� خاطره.

شأنھ أن �عزز  من �� الأسواقومتطلبات المس��لك�ن ا�حالي�ن والمرتقب�ن  أيضا فإن الاستماع والإنصات �حاجات

و�دعم قدرة المؤسسة المعنية ع�� تنو�ر روح الابت�ار والإبداع والتجديد واستمرار�ة التحس�ن المستمر �حاجات 

 المس��لك�ن.

وضوع ال��ك�� ع�� الم تتأثر عملية الاستماع ببعض العناصر أهمها صياغة ألفاظ الرسالة أو ا�حديث، عدم

الأسا��ي للرسالة، صوت المتحدث، حركة ا�جسم والأيدي، �عب��ات الوجھ، البيئة المناسبة (أثاث مناسب، 

  جلسة سليمة، درجة ا�حرارة والإضاءة الملائمة، مستوى الضوضاء، وسيلة الاتصال المناسبة...) وغ��ها.
 نع يز�د دا�جيِّ  الاستماع أنَّ  حيث ،ناجح �خص هو الاستماع �� عالية قدرة كُ يمتلِ  الذي ال�خص نَّ إ  

 منالكث��  نجاح سرُّ  هو دا�جيِّ  الاستماعف ،الأوضاع وتحس�ن وعلاوات ترقيات ع�� ا�حصول  إ�� فيؤدي ،الأداء

  والمقابلات. المحادثات مثل حياتنا �� الاتصال أنواع
  ا�حديث المؤثر (التفصيل): .2

واسطة للاتصال بالآخر�ن والتأث�� عل��م، ول�ي ي�ون مؤثرا �� الآخر�ن يجب أن يصاغ �عت�� ا�حديث أهم 

برسالة وا�حة ح�ى �سهل ع�� الآخر�ن فهمها مع مراعاة ما يجب أن تتضمنھ الرسالة من معلومات ومراعاة 

صال، وهذا اعلية الاتتار�خ تقديمها وا�جهة ال�ي يجب أن تقدم إل��ا والأوقات المناسبة لتقديمها وذلك لتحقيق ف

يتطلب أن ت�ون الرسالة وا�حة �� ذهن المرسل أو المدير قبل أن يبدأ �عملية الاتصال فيبدأ بتنظيم أف�اره 

 وآراءه وتوضيح لمفهومها بحيث لا ت�ون غامضة أو متضار�ة.

  استعمال لغة الإشارة: .3

�ات العين�ن واليدين، وطر�قة و�قصد ��ا الوسائل غ�� لفظية مثل حر�ات ا�جسم والإيماءات وحر 

جدا �� عملية الاتصال بحيث ي�ون لها �� �عض  و�� مهمةوغ��ها.  والابتسامة ...ا�جلوس والم��ي وطر�قة اللبس 

 الاثنان. الأحيان تأث�� أقوى من الرسائل اللفظية حيث يميل الناس لتصديقها عندما يتعارض 

  1المدير من فعاليتھ �� استخدام لغة الإشارة عليھ أن يركز ع�� ما ي��: ول�ي يز�د

 أن ينظر عند استماعھ إ�� عي�ي المتحدث باهتمام واح��ام؛ •

 أن يقف و�جلس بطر�قة جيدة وطبيعية وغ�� مفتعلة أو مرتبكة أو غر�بة؛ •

 والرغبة �� مواصلة الاتصال؛أن يحافظ ع�� الهدوء والسكينة عند الاتصال بالآخر�ن ويشعرهم بالراحة  •

 أن ي�ون لباسھ دائما نظيف ومرتب وغ�� غر�ب بحيث يفرض الاح��ام والتقدير؛ •

 أن لا ينشغل بأي أعمال عندما يتحدث أو �ستمع للآخر�ن؛ •

 أن �ستعمل حر�ات اليد وا�جسم وملامح الوجھ الملائمة للرسالة؛ •

 .56خض�� �اظم حمود، مرجع سابق، ص 1
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 أن يحافظ دائما ع�� إشراك المستمع �� ا�حديث؛ •

 ستعمل ن��ات صوتھ �ش�ل وا�ح وواثق و�عيدا عن العدائية؛ان � •

 أن يحتفظ دائما بالبشاشة والابتسامة؛ •

 أن �ستعمل المسافة بفعالية فيعرف م�ى يق��ب وم�ى يبتعد. •

 والمناقشة: السؤال .4

ينب�� ع�� المدير المتصل قبل أن يبدأ �عملية الاتصال أن �سأل نفسھ عن الهدف الذي يرد تحقيقھ من  

الاتصال، وع�� ضوء هذا الهدف يمكن أن يختار �لماتھ ول�جتھ �� مخاطبتھ للموظف. ول�ي يضمن المدير فاعلية 

جعهم ع�� ذلك و�ن�ع من نفوسهم الاتصال لا بد أ �عطي موظفيھ الفرصة �� أن �سألوا ويستفسروا وأن ��

ا�خوف من النقد، إذ أن �عض المرؤوس�ن يخشون الاتصال برؤسا��م وقد يتجنبون ذلك بقدر استطاع��م ح�ى 

لا يكتشف المدير مصادر ضعفهم، أو أ��م يتعرضون للارتباك عند مواجهتھ، ومن ثم لا �ستطيعون التعب�� 

 1الوا�ح عن أنفسهم.

  التقو�م:. 5

� الأداء ويعمل ع� �ساعد ع��إن تقو�م المدير لاتصالاتھ يفيد كأسلوب رقابة وأسلوب تحف�� إد انھ 

تحسينھ. فالمدير الفعال هو الذي يقف ع�� ردة فعل رسالتھ من جانب مستقبلها، و�مكنھ ان �عتمد �� تقو�م 

يظهرها موظفوه تجاه المعلومات  يالفعل ال�اتصالاتھ ع�� المعلومات المرتدة من موظفيھ وذلك من خلال ردود 

ال�ي يرسلها، وال�ي ت�ون �� صورة أسئلة واستفسارات أو انتقادات أو اق��احات، وهذه �ساعد �� �عديل ما قالھ 

 أو ما سيقولھ �� المستقبل. 

  الاستجابة:. 6

�� الرسمية، غو�ع�ي ملاحظة المدير لمتطلبات الموقف �� �لماتھ وقراراتھ ووسائلھ وتصرفاتھ الرسمية و 

ما هو مفيد أو ذو قيمة أو �ساعد ع�� فهم المعلومات، يرا��  ينقل �لبحيث �غتنم الفرصة عندما �سمح ل�ي 

المعوقات النفسية والتنظيمية ال�ي قد �عطل الاتصالات، و�تفهم الظروف المحيطة بالموقف بما �� ذلك 

 �خصيات واتجاهات من يتصل ��م ومدى فهمهم لكلامھ. 

  قراءة:ال. 7

تحقق القراءة التواصل ب�ن أفراد المجتمع الواحد أو المؤسسة الواحدة من خلال الوقوف ع�� أف�ار 

، و�� وسيلة الاتصال �عمل ع�� تنمية الأفراد وتزو�دهم بالمعارف، و�� تقوم ع�� أر�عة واتجاها��مالآخر�ن 

 ، حل المشكلات.  والموازنةأ�عاد: التعرف والنطق، الفهم، النقد 

 ةعدَّ  قراءة أو �سرعة كب�� تقر�ر قراءة نن�ي ونر�د أن �سرعة للقراءة وشديدة ة�حَّ مُ  حاجة ا�حياة �� نواجھ

لك لذتقر�ر بخصوصها    لإعداد بةالمناسِ  بياناتال ع�� ل�حصول  اتملفَّ  ةعدَّ  قراءة أو ،وج�� وقت �� خطابات

 .57خض�� �اظم حمود، مرجع سابق، ص 1
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فالغرض     مطلو�ة و�كفاءة ممكن وقتأقل  �� وذلك القراءة �� ممكن قدر ك��أ نجازإ �� القارئ  مهارة بناء من دَّ لابُ 

  1من القراءة قد ي�ون:

 ��يء؛  من قالتحقُّ  أو معلومات ع�� ا�حصول  جلأ من -

 وال��ك��؛ والدراسة الفهم جلأ من  -

 النقد. �غرض -

 السريعة القراءة نَّ إف والثالث الثا�ي وع�نالنَّ  �� اأمَّ  ،ومُفيدة ةهامَّ  ريعةالسَّ  القراءة ت�ون  ل الأوَّ  وعالنَّ  يفف

 نقده.  أو ودراستھ الموضوع فهم أمام عائقا ت�ون 

طقِها إ�� بالضرورةالقارئ  يحتاج لاف ،تفس��ها أو ال�لمة ع�� فالتعرُّ مفادُها  صمت �� فالقراءة
ُ
 أمّا ،ن

ريعة القراءة عملية �عوق ف�ي  مسموع بصوت القراءة  الأفراد ب�ن الشف�ي الاتصال �� ةهامَّ  �انت نإو  ،السَّ

  صمت �� والقراءة
ُ
 بالع�ن.   الاستماع أنواع من عت���

ريعة، ف القراءة أما  ب�ن والفرق  ،القراءة �� المتبع بالأسلوب ترتبط �اولك�َّ  ،الفرد ذ�اء بمستوى  ترتبط لاالسَّ

 ال�لمات. من مجموعة أو �لمة �ل عند الع�ن ترك�� اتمرَّ  عدد هو البطيء والقارئ  ريعالسَّ  القارئ 

 مُ  هو ماا منھ ،يقرأه لما الفرد فهم �عوق  ال�ي قاتالمعوِّ  �عض هناكومهما اختلف ش�ل القراءة، ف
ّ
 قتعلِ

 مُ  هو ما وم��ا ،ذاتھ بالفرد
ّ
  قاتالمعوِّ  وهذه ،بالفرد المحيطة بالظروف قتعلِ

ّ
 يُذكر م��ا: ،والفهم ال��ك�� ع�� رُ تؤثِ

 ؛ افعالدَّ  وجود عدم أو ، الموضوع لقراءة ال�خص لدى ال�ا�� الاهتمام وجود عدم  -

  عدم  -
ّ
 ؛ النوم �� غبةالرَّ  أو �الإجهاد القراءة أثناء للفرد الذاتية ياقةاللِ

 ؛ هأيقر  الذي الموضوع عن الفرد لدى سبقةمُ  فكرة وجود عدم  -

  و�التا�� ، المكتوب الكلام ضد أو إ�� �التح�ُّ  من نوعا هناك تجعل ال�خصية نظر وجهة  -
ُ
 ت

ّ
 الفعل رد ع�� رؤثِ

 ال�حيح.  الفهم عملية من �عوق  قد مما ، هأيقر  ما اتجاه خ��يال�َّ 

  الكتابة:. 8

صورة ثابتة ليتمكن من الاحتفاظ ��ا والرجوع  والأعداد ���ستعمل الكتابة لتدو�ن الأحداث والتوار�خ 

الاتصال الفعال من خلال الكتابة �� استخدام المهارات الفكر�ة  اس��اتيجيةإل��ا �لما دعت ا�حاجة. تتمثل 

القادرة ع�� كتابة الرسالة �ش�ل وا�ح ودقيق بحيث يتم استيعا��ا والقدرة ع�� فهمها بصورة ملائمة من قبل 

 المستلم. 

 أنَّ  بل ،والتقار�ر ذكراتوالم ا�خطابات مثل أنواعها �ش�ى الكتابة إ�� عمالالأ  يحتاج المدير والمسؤول ورجل

 �طر�قةو  مكتو�ة صورة �� والتعليماتوالأوامر،  ،والقرارات ،والآراء ،المعلومات لنقل دائمة حاجة �� �خص أي

ن ذلك جللأ  ،ودقيقة سليمة  ن الذي الهدف إ�� هةموجَّ  ت�ون  ح�ى الكتابة طر�قة تحس�ن يتع�َّ
ُ
فيھ، ففن الكتابة  برغ

  2يقوم ع�� مبدأين:

 .355،349، ص ص، 2016حمد �سري دعبس، الاتصال والسلوك الإ�سا�ي، البطاش للنشر والتوزيع، الإسكندر�ة، مصر،  1
    . 371،372محمد �سري دعبس، مرجع سابق، ص ص،  2
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د -   نأو  ا�جمهور  إ�جاب ع�� ذ�ستحوِ  أن هووالهدف  ؛الكتابة من الهدف حدِّ

ُ
           لد��م جيدا انطباعا قتخل

مة، و  عن
َّ
ا  تحديده �� صعبا ي�ون  وقد تحديده لويسهُ  وا�حا ي�ون  قد إليھ الوصول  نر�د الذي الهدفالمنظ ممَّ

ب وقتا
َّ
 بھ.  القيام فعلا ر�دن عما التفك�� �� يتطل

 جيدا. مھواخدُ  إليھ لالمرسَ  واعرف  -

  الفعال معوقات الاتصالرا�عا:  

أو �عطلها أو تؤخر إرسالها أو  ونقل المعلوماتالاتصال �� �ل الأشياء ال�ي تمنع من تبادل  معوقات

استلامها أو �شوه معان��ا أو تؤثر �� كميا��ا، و�التا�� �شتت المعلومات و�شوهها يحول دون ا�سيا��ا بالش�ل 

 المطلوب و�حول دون تحقيق اتصال فعال، و�ذلك فأن أي ��يء يمنع فهم الرسالة �عد حاجزا أو عائقا للاتصال.

من الأنظمة الإدار�ة يواجھ صعو�ات ومشا�ل باستمرار وعدم التنبھ لها يخلق إن نظام الاتصال كأي نظام 

سوء فهم �� عمليات الاتصال. يمكن تحديد المعوقات الرئيسية ال�ي تواجھ عملية الاتصال وتؤثر �� فعالي��ا 

 كما ي��:

  المعوقات التنظيمية: .1

لمنظم لهي�ل التنظي�ي لمؤسسة باعتباره اترتبط المعوقات التنظيمية للاتصال الإداري ارتباطا وثيقا با

لعملية الاتصال ف��ا لأنھ يمثل هيكلا لمراكز الاتصال ال�ي تنقل المعلومات والقرارات إ�� المستو�ات المختلفة. 

كما يحدد الاختصاصات والمسؤوليات أمام العامل�ن و�و�ح خطوط السلطة والمستو�ات التنظيمية وأسلوب 

نات بي��ا. و�التا�� فإن فعالية الاتصال الإداري تتوقف ع�� مدى مرونة وتحديث الهيا�ل تدفق المعلومات والبيا

س�ى فعاليتھ. � و�حول دون التنظيمية، و�ل خلل ع�� مستوى الهيا�ل التنظيمية يؤدي إ�� إضعاف الاتصال 

 هذه الأخ��ة بالمعوقات التنظيمية و�مكن حصرها �الآ�ي:

الاتصال الفعال �� عدم وجود هي�ل  العقبة التنظيمية الأو�� لتحقيقإن عدم وجود هي�ل تنظيمي:  1.1

وخطوط السلطة الرسمية �� المؤسسة مما يجعل  واتخاذ القراراتتنظي�ي يحدد بوضوح مراكز الاتصال 

 القيادات الإدار�ة والموظف�ن ع�� اتصال غ�� رس�ي والذي لا يتفق �� الكث�� من الأحيان مع أهداف المؤسسة.

تتمثل عدم كفاءة الهي�ل التنظيم �� تقادمھ وعدم مواكبتھ للظروف عدم كفاءة الهي�ل التنظيمي:  2.1

الصاعدة و والمتغ��ات ال�ي تمر ��ا المؤسسة وترك��ه ع�� السلطة المركز�ة، وهذا �عيق ��جيع الاتصالات الأفقية 

 ا�جمود والعزلة ب�ن الإدارات والأقسام والعامل�ن. و�ؤدي إ��

�عت�� التخصص أحد معوقات الاتصال وذلك �� ا�حالات ال�ي �ش�ل ف��ا الفنيون والمختصون  تخصص:ال 3.1

ال�ي يصعب الاتصال معها �غ�� الفني�ن المختص�ن  وأهدافھ ا�خاصةجماعات متباينة ل�ل م��ا لغتھ ا�خاصة 

هذا بالإضافة إ�� ميل الفرد المتخصص إ�� التح�� إ�� تخصصھ. كما أن عدم توافق التخصص مع طبيعة 

العمل يؤدي إ�� عدم فعالية الاتصال من خلال ما �شعر بھ العاملون من إحباط حينما ينظر الفرد إ�� طبيعة 

بأعمال لم يدرب  من القيامستواه التعلي�ي أو التخطيط عندما لا يتمكن الموظف عملھ ع�� أ��ا أقل من م

 عل��ا.

إن عدم وضوح نظام الاتصال وعدم تحديد الوسائل ال�ي يقوم عل��ا هذا  عدم وضوح سياسة الاتصال: 4.1

� تدفق � المبالغةالنظام تحد من فعالية الاتصال حيث ي��تب عل��ا أحيانا �شو�ھ �� المعلومات المتبادلة أو 

28 
 



  ُمُوجَّهـــة لطلبـــة الماســـتر               الاتصال والتحرير الإداري حاضرات في مقياسم  د. حسناء مشري                         من إعداد  
المعلومات بصورة تفوق قدرة المستقبل لها ع�� استيعا��ا أو الإقلال من الاتصالات بصورة تؤثر �� حجب 

 المعلومة وقلة تدفقها.

إن �عدد المستو�ات الإدار�ة يؤدي إ�� طول خطوط الاتصال نتيجة مرور الرسالة  �عدد المستو�ات الإدار�ة: 5.1

ة و�عدد المسؤول�ن ��ذه المستو�ات، مما �عرض البيانات والمعلومات إ�� التحر�ف ع�� عدة مستو�ات إدار�

والتعديل أو ا�حجب أثناء مرورها ب�ن المستو�ات الإدار�ة المختلفة، حيث يتم �� الاتصالات الصاعدة حجب 

عليمات ج��ات والتالأخبار غ�� السارة عن الرؤساء أو بطء تدفقها، كما يتم �� الاتصالات الهابطة �شو�ھ التو 

ال�ي يصدرها الرؤساء للمرؤوس�ن �سبب تباين التفس�� ع�� المستو�ات الإدار�ة المختلفة مما يؤدي إ�� فهم 

 خاطئ بمعلومات.

إن ممارسة العمل الإداري واتخاذ القرارات تتوقف ع�� كمية  افتقاد إدارة للمعلومات أو القصور ف��ا: 6.1

خذي القرار لذا فإن المؤسسات �� أشد ا�حاجة إ�� وجود وحدة تنظيمية �جمع ونوعية المعلومات المتاحة لمت

البيانات والمعلومات اللازمة للتخطيط ورسم السياسات وقياس اتجاهات الرأي العام ومعرفة اتجاهات 

العامل�ن واحتياجا��م والمشكلات ال�ي تواجههم، وعدم وجود مثل تلك الوحدة التنظيمية سوف �عوق فعالية 

 الاتصال الإداري.

طاق ن تتأثر أساليب وطرق الاتصال با�ساع أو ضيق نطاق الإشراف فعند ا�ساع وز�ادة نطاق الإشراف: 7.1

 �عدمالإشراف �شعر المسؤول بأن سلطتھ ا�سعت، ونتيجة لز�ادة حجم العمل باضطراد وشعور المسؤول 

ت الاتصال لتوف�� الوقت الذي �ستغرقھ �� ع�� إنجاز العمل �� الوقت المحدد فإنھ يقلص من عمليا قدرتھ

 انجاز العمل وهذا يحد من فعالية الاتصال الإداري.

�لما �ان حجم المؤسسة كب��ا �عقدت عملية الاتصال وتطلبت نظاما خاصا ونظاما  حجم المؤسسة: 8.1

ووسائل متماشية مع ك�� حجم المؤسسة تتناسب معها بحيث تضمن المرونة وسهولة ا�سياب وتبادل المعلومات 

 وفعالية �سي��ها.

 ن�خص أهم ما سرد من المعوقات التنظيمية من خلال ا�جدول التا��:

 : معوقات الاتصال التنظيمية02جدول رقم

 

بالهي�ل التنظيمي للمؤسسةترتبط   المعوقات التنظيمية 

 عدم وجود هي�ل تنظيمي غياب مراكز الاتصال وعدم تحديد السلطات والمسؤوليات

غ�� مرن) لا يواكب التطورات ا�حاصلة �� بيئة المؤسسة الداخلية (هي�ل تنظيمي جامد 

 وا�خارجية

يؤدي إ�� ا�عدام الاتصالات الأفقية الاعتماد ع�� الأسلوب المركزي �� اتخاذ القرارات مما 

 والعمودية

كفاءة الهي�ل التنظيميعدم   

 (ضعف الهي�ل التنظيمي)

 �عدد المستو�ات الادار�ة �سمح بإحداث �غي��ات �� البيانات والمعلومات للرسائل �� الاتجاه�ن (الصاعدة والنازلة)

ؤسسةالمم حج �لما �ان حجم المؤسسة كب��ا �عقدت عملية الاتصال  
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 ةمن إعداد الباحثالمصدر: 

  ال�خصية (الذاتية):المعوقات  .2

 دث ف��اوتحيقصد ��ا مجموعة المؤثرات ال�ي ترجع إ�� �خصية المرسل والمستقبل �� عملية الاتصال 

أثرا عكسيا سلبا أو إيجابا. و�� ت��كز أساسا �� الفروق الفردية ب�ن العامل�ن من اختلاف عواطفهم وميولهم 

 يمافواتجاها��م وتباين إدراكهم وتفس��ا��م للمعا�ي والرموز مما يؤدي إ�� استجابات وردود أفعال مختلفة. 

 لإداري:أهم المعوقات ال�خصية ال�ي تحول دون فعالية الاتصال ا �ي�

تتسلسل عملية الإدراك �� ثلاث خطوات �� الو�� والانتباه للمنبھ وترجمة المنبھ إ�� رسالة  تباين الإدراك: 1.2

ثم تحديد الفعل أو السلوك المناسب، و�سبب اختلاف ذاتية أو �خصية العامل�ن ال�ي �� نتيجة لطبيعة 

وتقديرا��م  ردود فعلھ خصائصهم الموروثة والمكتسبة وتفاعلها مع المؤثرات البيئية المحيطة ��م تختلف درجة

تجاه موقف مع�ن أو عملية اتصال معينة وقد يفهمو��ا بصورة تختلف عن صور��ا ا�حقيقة وذلك �سبب 

أ��م يتجاهلون �� تفس��ا��م و إدراكهم للمعلومات ال�ي تتعارض مع أف�ارهم ومعتقدا��م، وهذا الانتقاء الإدرا�ي  

 عائقا مهما من المعوقات الذاتية للاتصالات الإدار�ة.هو ما �سبب الفهم المختلف للرسائل ويش�ل 

و�ع�ي وجهات نظر متعارضة ل�خص أو موقف أو قضية معينة وهذه الوجهات �ش�ل  الاتجاهات السلبية: 2.2

أبرز  الاتصال. منوجهات نظر متباينة تؤثر �� تحديد سلوك العامل�ن وتصرفا��م وال�ي تحول دون فعالية 

 الأمثلة للاتجاهات السالبة ال�ي تحد من نجاح الاتصال ما ي��:

يحة �� ال�ح وأن أف�ارهم�سطر ع�� البعض العامل�ن الشعور بأ��م �عرفون �ل ��يء  التعصب للأف�ار:أ. 

و أوالمهمة �� الموضوع، وهذا الاتجاه �غلق سبل الاتصال بالآخر�ن لعدم الاستعداد للاستماع إ�� آراء الغ�� 

 مناقش��ا وتقبلها، وهذا يحول دون نجاح الاتصال الإداري.

نتيجة لفقدان الثقة ب�ن العامل�ن مما يؤدي عدم �عاو��م و�التا�� حجب المعلومات عن  حجب المعلومات: ب.

�عضهم البعض إما رغبة �� الظهور با�خ��ة أو خوفا من منافسة الزملاء أو النقد أو من تحمل المسؤولية 

، في��تب ع�� ذلك حالة من الفو��ى والتشويش ونقص المعلومات مما يحول من فاعلية الاتصال والعقاب

 و�ؤدي إ�� اتخاذ قرارات غ�� مناسبة.

�عض الرؤساء يبالغون �� استخدام الشدة والسيطرة مع المرؤوس�ن  المبالغة �� السيطرة ع�� المرؤوس�ن: ج.

الاتصال مثل منع التغذية العكسية وسوء العلاقات المتبادلة مما يؤدي إ�� نتائج عكسية تحول دون فاعلية 

 ب�ن الرئيس والمرؤوس�ن و��ن العامل�ن وزملا��م.

السياسات تنظيمية �جمع البيانات والمعلومات اللازمة للتخطيط ورسم ات وجود وحدعدم 

 ي فعالية الاتصال الإدار  �عوق 

افتقاد إدارة للمعلومات أو القصور 

 ف��ا

ا�ساع نطاق الاشراف �� المسؤولية يقلص من عمليات الاتصال و�حد من الاتصال الاداري 

 الفعال

 ا�ساع نطاق الاشراف

عدم وضوح نظام الاتصال وعدم تحديد الوسائل ال�ي يقوم عل��ا هذا النظام تحد من فعالية 

 الاتصال

 عد م وضوح سياسة المؤسسة

 التخصص عدم توافق التخصص مع طبيعة العمل يؤدي إ�� عدم فعالية الاتصال

30 
 



  ُمُوجَّهـــة لطلبـــة الماســـتر               الاتصال والتحرير الإداري حاضرات في مقياسم  د. حسناء مشري                         من إعداد  
يتجھ �عض القادة أحيانا إ�� تخطي مرؤوس��م والاتصال مباشرة بالعامل�ن ��  تخطي القيادات الإدار�ة: د.

عة م�انة الرؤساء المباشر�ن وضعف ثقة المستو�ات الدنيا من الهي�ل التنظي�ي، وقد يؤدي ذلك إ�� زعز 

 العامل�ن ف��م مما �سبب ضعف الاتصال بي��م.

من المعوقات ال�خصية ال�ي �عقد عملية الاتصال الإداري وتحد من فاعلي��ا  عدم الرغبة �� الاتصال: 3.2

مل الفردي عن الع�� الانطواء أو عدم الرغبة �� الاتصال والمشاركة �� التفاعل مع الآخر�ن وتفضيل العمل 

ا�جما�� وا�عدام الثقة ب�ن العامل�ن، وهذا السلوك يتناقض مع عملية الاتصال ال�ي تقوم ع�� العلاقات 

 المتبادلة والمتفاعلة ب�ن أطراف الاتصال.

يتطلب الاتصال الفعال توافر مهارات معينة لدى �ل من المرسل والمستقبل،  قصور مهارات الاتصال: 4.2

هارات �� فاعلية الاتصال الإداري من حيث التخطيط لھ وتحديد أهدافھ وحسن اختيار وسيلة تؤثر هذه الم

الاتصال الملائمة وتوقيت الاتصال ومعرفة اتجاهات المستقبل، و�التا�� فأن القصور ف��ا يحد من فاعلية 

 الاتصال.

يوفر المناخ التنظي�ي ا�جيد فرصة لتنمية العلاقات الإ�سانية ا�جيدة  سوء العلاقات ب�ن العامل�ن: 5.2

�� المعاملة ب�ن الرؤساء والمرؤوس�ن ورفع ا�حواجز النفسية  وأف�ارهم وعدالةواح��ام مشاعر الآخر�ن 

لسلوك ا والاجتماعية بي��م مما يؤدي إ�� ممارسة الاتصال الإداري �ش�ل فعال. أما إذا لم �ستطع الإدارة مراقبة

 موعدم التفاهالتنظي�ي وت�و�ن علاقات جيدة ب�ن العامل�ن والزملاء والرؤساء فإن ذلك يؤدي إ�� الصراع 

وفقدان الثقة، مما يجعلهم �� منت�ى ا�حرص عند ممارسة الاتصال و�ذلك لن يتم تبادل المعلومات إلا �� 

 أضيق ا�حدود.

 ) من خلال ا�جدول التا��:ن�خص أهم ما سرد من المعوقات ال�خصية (الذاتية

 �خصية (الذاتية): معوقات الاتصال ال03جدول رقم

 ةمن إعداد الباحثالمصدر: 

عوقات ال�خصية (الذاتية)الم مجموعة المؤثرات ال�ي ترجع إ�� �خصية المرسل والمستقبل �� عملية الاتصال  

الإدراكتباين  فهم ال�خص لما يراه أو �سمعھ وفقا لما يتلائم مع �خصيتھ، معتقداتھ واحتياجاتھ ا�خاصة  

 التعصب للأف�ار �غلق سبل الاتصال بالآخر�ن لعدم الاستعداد للاستماع إ�� آراء الغ�� أو مناقش��ا وتقبلها

 حجب المعلومات إخفاء المعلومات لعدة اعتبارات يحول من فاعلية الاتصال و�ؤدي إ�� اتخاذ قرارات غ�� مناسبة.

 المبالغة �� السيطرة ع�� المرؤوس�ن رؤوس�ن و��ن العامل�ن وزملا��م.سوء العلاقات المتبادلة ب�ن الرئيس والم

 تخطي القيادات الادار�ة من الهي�ل التنظيمي وتخطي مرؤوس��مالاتصال مباشرة بالعامل�ن �� المستو�ات الدنيا 

وا�عدام الثقة ب�ن العامل�ن تفضيل العمل الفردي ع�� ا�جما�� الاتصالعدم الرغبة ��    

العلاقة السيئة ب�ن العمال فيما بي��م او مع رؤسا��م تؤدي ا�� عدم التفاهم مما يجعل عملية 

تتم �� مجال ضيق الاتصال  

 سوء العلاقات ب�ن العمال

تحد من فاعلية الاتصال الاداري  الاتصال الفعال غياب مهارات  عدم اتقان مهارات الاتصال 
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  البيئية:المعوقات  .3

بالمعوقات البيئية المشكلات ال�ي تحد من فاعلية الاتصال وال�ي ترجع إ�� مجموعة من العوامل  يقصد

 ��:توجد �� المجتمع الذي �عيش فيھ الفرد سواء داخل المؤسسة أو خارجها. وتتمثل هذه العوامل 

إن لل�لمات مدلولات ومعا�ي تختلف من فرد لآخر باختلاف العمر، الثقافة،  اختلاف الألفاظ ومدلولا��ا: 1.3

ستوى العامل �سبب اختلاف م عنھ عندالتعليم، ا�خلفية الفكر�ة، فقد ي�ون لل�لمة مع�ى عند المدير تختلف 

لمختصون. إن ا التعليم بي��ما، وكذلك استخدام اللغة الفنية �� الأقسام المهنية المتخصصة وال�ي لا يفهمها إلا 

ال�لمة الواحدة تحتمل أك�� من مع�ى واحد ومن ثم يجب أن توضع �� مضمون مع�ن ليحدد مدلولها، مثلا: 

المرسل ت�ون لديھ فكرة وا�حة �� ذهنھ ولكن طر�قة عرضھ للفكرة غ�� وا�حة �سبب استخدام �لمات تث�� 

 اهھ وعدم فهمھ للرسالة. لذلك فأن رجل الاتصالأك�� من مع�ى لدى المستقبل الأمر الذي يؤدي إ�� �شتيت انتب

 الناجح يركز �� اتصالھ دائما ع�� الفكرة وليس ال�لمة.

إن اختلاف القيم والعادات والأف�ار  اختلاف القيم والأف�ار وا�خلفيات الثقافية لدى العامل�ن: 2.3

ق كما يؤثر ع�� مدى ا�سياب وتدف وا�خلفيات الثقافية يؤثر ع�� مدى فهم المعلومات من قبل أطراف الاتصال،

 المعلومات اللازمة �خدمة أهداف المؤسسة، مما يؤثر سلبا ع�� عملية الاتصال و�حد من الاتصال الفعال.

ات الفروع �عا�ي المؤسسات الكب��ة ذ الانتشار ا�جغرا�� للمؤسسة (البعد الم�ا�ي ب�ن المرسل والمستقبل): 3.3

والأقاليم الشاسعة من عدم فاعلية الاتصال ب�ن عمالها نتيجة تباعد فروعاها وم�ات��ا، أو وجود إدارا��ا �� 

عدة مبا�ي �� �� واحد أو عدة أحياء �� المدينة مما �عيق الاتصالات الداخلية. فالمسافات البعيدة ب�ن مراكز 

مراكز التنفيذ تؤثر �� عملية نقل المعلومات و�عرضها للتعديل والتحر�ف ح�ى بوجود وسائل اتخاذ القرار و��ن 

 ن��نت وأن��انت وهواتف وغ��ها.أالاتصال المتطورة من 

هناك جانب آخر للبيئة وهو الم�ان الذي يؤدى بھ العمل فقد ي�ون سوء ال��تيب،  ا�ح�� الم�ا�ي للعمل: 4.3

�حرارة والضوضاء عوامل �عيق من فاعلية الاتصال، كما أن ل�ح�� الم�ا�ي الضيق دور ال��و�ة، الإضاءة ودرجة ا

 �� عرقلة عملية الاتصال الفعال ويساهم �� ز�ادة التوتر والصراعات داخل المؤسسة.

لا �ستطيع أية مؤسسة أن �عمل �عيدا عن البيئة ال�ي  القصور �� ر�ط المؤسسة بالبيئة ا�خارجية: 5.3

. و��ون الر�ط ب�ن البيئة ا�خارجية والمؤسسة من خلال إدارة العلاقات العامة، ومن ثم فإن القصور �عيش ف��ا

 �� تنظيم إدارة العلاقات العامة يحد من فعالية الاتصال ا�خار��.

 ن�خص أهم ما سرد من المعوقات البيئية من خلال ا�جدول التا��:
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 بيئية: معوقات الاتصال ال04جدول رقم

 

 ةمن إعداد الباحثالمصدر: 

يؤثر العامل النف��ي للمرسل والمستقبل �ش�ل مباشر �� عملية التفاعل مع مضمون  المعوقات النفسية:. 4

الرسالة سواء من حيث إعداد المرسل وتحض��ه لها أو من حيث استقبالها من المستقبل والعمل ��ا والاستجابة 

 قة أو حالة توتر لها. حيث يختلف الأمر إذا �انت ظروف العمل غ�� مستقرة ويسودها القلق أو ا�خوف وعدم الث

وغضب فإ��ا تؤثر �ش�ل سل�ي �� عملية صياغة الرسالة أو �� طر�قة التعب�� ع��ا و�� طر�قة إرسالها من طرف 

المرسل، كما تؤثر �ش�ل سل�ي ع�� استقبال المستقبل للرسالة وتفس��ه لها، أما إذا شعر المرسل والمستقبل 

فاعل والروح المعنو�ة العالية فإن ذلك ينعكس مباشرة �� عملية بالاستقرار والاستعداد النف��ي والارتياح والت

 صياغة مضمون الرسالة والاستجابة لهاو عملية تفس�� الرسالة بموضوعية والتأث�� والتأثر ��ا والعمل بموج��ا.

موضوع ما أو عدة مواضيع  �شأن�عد ك��ة الاتصالات �� المؤسسة من اجتماعات ولقاءات ومقابلات متكررة 

نھ مضيعة لوقت المسؤول�ن �� المؤسسة. و�� المقابل لا �عد قلة الاتصالات أأمر مقلق وعبء ثقيل للعامل�ن، كما 

الوضوح وحجب المعلومات الهامة والأساسية ��  الغموض وعدم�� إإلا للضرورة القصوى من الأسباب المؤدية 

 تصال وإ�� فشلھ.�� دعم فعالية الاإالعمل مما يؤدي 

  الفعال وامل تحس�ن الاتصال الإداري عخامسا: 

تتوفر جملة من الشروط �� �ل عنصر من عناصر  بد أنح�ى ي�ون الاتصال فعالا و�حقق الهدف منھ لا 

الاتصال مع ال��ك�� ع�� الرسالة الاتصالية من حيث المحتوى والش�ل وطر�قة الإرسال ووسيلة نقلها واختيار 

الفرد سواء داخل المؤسسة أو خارجه  مجموعة من العوامل توجد �� المجتمع الذي �عيش فيھ ا عوقات البيئيةالم      

  تظهر عند الاتصال ب�ن طرف�ن يختلفان �� المستوى التعليمي

 خاصة التخصص: مصط�حاتاختلاف 

 اختلاف الألفاظ ومدلولا��ا

 (معوقات لغو�ة)

والعادات والأف�ار وا�خلفيات الثقافية يؤثر ع�� مدى فهم المعلومات من قبل اختلاف القيم 

 أطراف الاتصال، كما يؤثر ع�� مدى ا�سياب وتدفق المعلومات اللازمة �خدمة أهداف المؤسسة

اختلاف القيم والأف�ار وا�خلفيات 

 الثقافية لدى العامل�ن

ب�ن مراكز اتخاذ القرار و��ن مراكز التنفيذ تؤثر �� عملية نقل المعلومات و�عرضها  �عد المسافات

 يتيح فرصة للتلاعب بالمعلوماتمما للتعديل والتحر�ف 

الانتشار ا�جغرا�� للمؤسسة (البعد 

 الم�ا�ي ب�ن المرسل والمستقبل)

 ا�ح�� الم�ا�ي للعمل لعملية ظروف عمل سيئة تؤثر ع�� أطرف عملية الاتصال و�التا�� تحد فعالية ا

القصور �� ر�ط المؤسسة بالبيئة  القصور �� تنظيم إدارة العلاقات العامة يحد من فعالية الاتصال ا�خار��

 ا�خارجية
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المناسب للإعداد والإرسال باعتبارها صميم الاتصال، و�قدر قو��ا بقدر قوة التأث�� الذي سيحدث ع�� الوقت 

  1مستوى الطرف المستقبل والتفاعل معها والسلوك وفقها. وح�ى يتحقق ذلك يجب مراعاة العوامل التالية:

حقيق الأهداف الإدار�ة خلق المناخ السليم للاتصال الفعال ووضع سياسة وا�حة للاتصال �عمل ع�� ت •

 البشر�ة؛ وإشباع ا�حاجات

 تكييف المعلومات وفقا لما يراها ال�خص المستقبل لا كما يراها المرسل فقط؛ •

 إرسال المعلومات �� وحدات صغ��ة ح�ى �سهل فهمها واستيعا��ا؛ •

ك بانتقاء قبل وذلال��ك�� ع�� محتوى الرسالة من حيث المع�ى والعمق والقدرة ع�� التأث�� �� الطرف المست •

 العبارات اللازمة والمؤثرة؛

معرفة الهدف من الاتصال وتكييف المعلومات وفقا لذلك من جدة ووضوح و�سلسل وحسن اختيار الطرق  •

 المناسبة؛

 اختيار الوقت المناسب والظرف المناسب لإرسال الرسائل و�سليمها؛ •

 صال وت�ون المنفعة م��ا أك�� من ت�لف��ا؛ال��ك�� ع�� وسيلة الاتصال بحيث تن�جم مع الهدف من الات •

 لا بدو ا�حرص ع�� جذب انتباه المستقبل وإثارة اهتمامھ حيث �عد هذا أمر مهم �� ز�ادة فاعلية الاتصال،  •

من الابت�ار�ة �� محتوى الرسالة و�� وسيلة الاتصال ووضع محفزات مالية ومعنو�ة ع�� المدى القص�� أو 

 نتائج إيجابية سريعة؛ و�ؤدي إ��البعيد فهذا يؤثر ع�� المستقبل 

مراعاة الفروق الثقافية والاجتماعية والسلوكية القائمة ب�ن الأفراد من خلال اختيار الصياغة والتوقيت   •

 الوسائل المناسبة للقيام بالاتصال تماشيا مع خلفيات الطرف المستقبل؛و 

 معرفة رد فعل المستقبل والتأكد من تأث�� الاتصال ع�� سلوكھ؛ •

 العمل ع�� تنمية مهارات الاتصال لدى المرسل والمستقبل ع�� أسس وقواعد رصينة؛ •

 صال؛مواكبة التطور �� استخدام الوسائل والتقنيات ا�حديثة �� الات •

 التخفيف من حدة الضوضاء والتشويش �� المحيط الداخ�� أو ا�خار��؛ •

تق��ي مشكلات الاتصال ومعوقاتھ �� مواقع التنفيذ والوقوف ع�� نقاط الضعف �� وسائل وخطوط  •

 الاتصال والقيام بتقو�م النتائج.
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