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  :تمهید

 بحكم أنه لا حدود للابتكارتحدیدا دقیقا یصعب تحدید وسائل الاتصال التنظیمي 

، فالعقل البشري یمكنه أن یبتكر ویطور ویصمم أسالیب جدیدة وسائلظهور في  والإبداع

باستغلال الظروف المحیطة وتوظیف العلاقات وتصمیم الإجراءات وذلك  حدیثة،اتصالیة 

 عصر في التنظیمي الاتصال وسائل تتعددواستخدام تكنولوجیا الاتصال الحدیثة، لذلك 

  :، وهيرئیسیة أقسام ثلاثنقسم إلى وت الحدیثة، والتقنیات الاتصالاتالتطور و 

  .وسائل الاتصال الشفهویة -1

  .وسائل الاتصال المكتوبة -2

  .الوسائل السمعیة والبصریة -3

  :وسائل الاتصال الشفویة. 1

، داخل المنظمات الاتصال التنظیمي انتشارا وسائلأكثر  ة هيیو وسائل الاتصال الشف

 المحادثات غیر ذلك على المنظمة، ویشمل داخلحدث في كل مكان فالكلمة المنطوقة ت

هي تمتاز بالبساطة والوضوح ، و لرسمیة عند القیام بعمل أو في المقابلات والاجتماعاتا

ناحیة أخرى من التأكید  وتناسب الموظفین في المستویات الإداریة بشكل أكبر، وتمكن من

 الإنسانیة تساعد على توطید العلاقاتكما من فهم وإدراك المستقبل للرسالة المرسلة إلیه، 

ویندرج ضمن هذا ، 1وإزالة الحواجز بین الرؤساء والمرؤوسین وتشعر الجمیع باطمئنان أكبر

  :نذكر أبرزها ،النوع من الوسـائل الاتصالیة عدة وسائل

  : الثابت أو النقال الهاتف. 1.1

في كثیر من ، فهو وسیلة تصلح لعملیات الاتصال التي تتطلب السرعة الهاتف

، ومن أمثلة الأمور للتواصل بین الأفراد الأحیان تفضل معظم المؤسسات استخدام الهـاتف

التي یستخدم فیها الهاتف دعوة الأعضاء إلي اجتماع طـارئ، الاتفاق على موعد زیارة هامة 

                                                           
  .234، ص2005، الأردن، 05للنشر والتوزیع، ط، دار وائل السلوك التنظیمي: محمد قاسم القریوتي. 1
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اجلة، التأكد من حسن سیر العمل أو تطبیق الأسالیب المتفق علیها، التنسیق بین أو ع

 الهاتف ویعتبر .البرامج والتبلیغ عن حادث خطیر بالسؤال عن حالة مرضیة ممنوع زیارتها

 ومعظم المباشر للحوار وسیلة فهو البرید، بعد الأشخاص بین اتصال شبكة أكبر ثاني

  .1وخارجیة داخلیة هاتفیة خطوط لها المؤسسات

  : الاجتماعات. 2.1

 أيد أن یالتأكیجب ، و مستمر ودائمتعقد الاجتماعات داخل معظم المؤسسات بشكل 

تتعاظم  ،هدف، وأن جمیع الحـاضرین لهم اهتمام مبـاشر بهذا الهدفلابد له من أاجتماع 

 الإنسانیة العلاقات وتعمیق تقدیم في الرغبة أو للمنظمة العامة الخطة مناقشةأهمیتها في 

  . 2المنظمة في والعاملین الإدارة بین

، وتعد الاجتماعات داخل المؤسسة وسیلة هامة لتنویر الأفراد والإجابة على أسئلتهم

تلك ارة هي وسیلة یتم فیها تبادل الآراء، إلا أن فعالیة هذه الوسیلة تتوقف على أسلوب إدف

  . التنظیميو الثقافي ودرجة نضجهم ومستواهم فاعلیة أعضاءه الاجتماعات ومدى 

  :الاتصال الشخصي المباشر. 3.1

، كـاللقاء المباشر بین الرئیس "المستمع"قبل یكون وجهـا لوجه ما بین المرسـل والمست

بسبب ما یبدیه كل  ةوهذا یفسح المجال للمناقشة وفهم الرسالة بصورة واضح ،والمرؤوس

منهما من انفعالات نفسیة وحركات جسمیة والوقوف على ردة فعل المستقبل، بالإضافة إلى 

  .رفع الروح المعنویة لدى المرؤوسین عندما یتم الاتصال الشخصي بینهم وبین رؤسائهم

  : المقابلات. 4.1

المقابلة الرسمیة تعتبر المقابلات إحدى وسائل الاتصال الشفهي المباشر، ونقصد بها 

أو معالجتها أو المساهمة في تخفیف الضغوط النفسیة في  ،التي تهدف إلى تبادل المعلومات

والمقابلة هي المواجهة بین شخصین أو أكثر یدور بینهم حدیث أو نقـاش حول ، مجال العمل

                                                           
  .343، ص1999، عمان 1، ط العلاقات العامة وإدارتها المدخل الوظیفي: إبراهیم وهبي فهد، كنجو عبود كنجو. 1
2
  .197محمد یسري ابراھیم دعبس، مرجع سابق، ص.  
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ض ر تختلف المقابلات حسب الغ، و موضوع معین أو مسالة معینة لتحقیق غرض محدد

  :نجدالمؤسسة في ومن أهم أنواع المقابلات الشائع استخدامها  ،منها

هي مقابلة لتبادل المعلومات الخاصة بسیر العمل وما یخص الأداء : مقابلة إعلامیة -

 .الوظیفي

بعض هي مقابلة یكون فیها ممثل المؤسسة بحاجة إلى معرفة : مقابلة التوظیف -

خر نجد أن طالب الوظیفة بحاجة إلى الكثیر وفي الجانب الآ ،المعلومات عن طالب الوظیفة

 .من المعلومـات عن المؤسسة والوظیفة المرشح لهـا

ترتبط مقابلة التدریب بتنمیة مواهب وقدرات الموارد البشریة، وعادة ما : مقابلة التدریب -

ریبیة یقصد اختیـار الأفراد واختیار البرامج التدو تعقد هذه المقابلة قبل بدء برامج التدریب، 

المستوى المتوقع إلحاقه ببرنامج تدریبي معین أو بعثه للحصول على مع تلاءم تالتي 

  .معینةمؤهلات 

تهدف مقابلة التقییم إلى التعرف على مستوى الأداء الوظیفي وكافة : مقابلة التقییم -

 الجوانب المرتبطة به، بجمیع العملین خلال حیـاتهم الوظیفیة بالمؤسسة، وتختلف طریقة

   .موظفكل التقییم حسب المستوى الوظیفي ل

  : المحاضرات والخطب. 5.1

إلیها المؤسسة على أ تعد المحاضرات والخطب من أحسن وسائل الاتصال التي تلج

ات بیان ما حققته من نجاحنو  الخاصة بالعمل، اختلافها لشرح وجهة نظرها في المسائل

وما تلاقیه من صعوبات، ومع أن الجمهور الذي یحضر المحاضرات یعتبر  وتحدیاتها

المؤسسة  جمهورنسبیا إلا أن المحاضرات والخطب تتیح فرصة هامة لمواجهة  اصغیر 

  .مدیر أو رئیس مجلس الإدارةالذي عادة ما یكون الخطیب ب

  : سبر الآراء والأسئلة المفتوحة. 6.1

موظفین هما الوسیلتان اللتان تسمحان بمعرفة آراء ال سبر الآراء والأسئلة المفتوحة

تسمح بالذهاب إلى العمال  "سبر الآراء" عمال وتأخذ اتجاهین متعاكسین، فالوسیلة الأولىوال
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تجعل العمال یأتون بأنفسهم لطرح ) الأسئلة المفتوحة(وتعطیهم الحریة في التكلم، أما الثانیة 

  .ینلمسؤوللأسئلتهم 

   :مكتوبةالل تصاالا وسائل . 2

 نسبة عالیة  أن حیث ،التنظیميالمكتوب هو العنصر الأساسي في الاتصال یعتبر 

المكتوب یسمح بتحویل التزامـات ، فلمؤسسة تمر عبر وسائل الاتصال المكتوبةا من رسائل

 المنشورات، المتبادلة، الخطابات المذكرات، ،نشر المعلومـات، إعلان النتائجكالاتصال 

ة والأوامر التعلیمات اللوائح، المصلحیة، الأوامر ویندرج ضمن هذا النوع من ، 1الفردی

  :في، وتشتمل وسائل الاتصال المكتویة الوسائل

  : ریراالتق. 1.2

هو عرض لمجموعة من المعلومات التي تتعلق بموضوع معین، وتتضمن قدرا  التقریر

الإدارة على تنظیم العمل أو الرقابة قد تساعد التي من التحلیل المفصل لهذه المعلومات، 

تحتوي على معلومات ترفع من أسفل إلى أعلى تتوقف فعالیتها عندما وهي  ،على العمل

 داخل یحدث ما لجمیع مكتوب كسجل تستخدم، و 2تتصف بالصدق والوضوح في عرضها

  :أنواععدة وهو ، 3المستقبل في قیمته له مرجعا تعتبر وبذلك الشركة

، تعلیق علیهاالنقل الأخبار دون یعمل على الذي  خباريالإقریر تال هناك: حسب طبیعته -

 .وم بتفسیرها وتحلیلهاثم یقمعلومات العرض الذي یعمل على  تقریر تحلیلهناك و 

، دادهعالذي یأخذ شكلا أو نمطا معینا عند إ رسميالتقریر ال هناك: ةرسمیالحسب درجة  -

 یتقید بشكل معین ویكتفي فیه بتحدید طرفي التقریرالذي لا  رسميالتقریر غیر الهناك و 

 ).المرسل والمستقبل(

                                                           
  .271، ص1987، مصر، 07ط ، مطبعة جامعة عین شمس،مبادئ علم الإدارة العامة: سلیمان محمد الطماوي. 1
  .444، ص2003 ، مكتبة جامعة عین شمس، مصر،السلوك التنظیمي :صدیق محمد عفیفي وآخرون. 2
  . 143، ص1971، دار النهضة العربیة للطباعة والنشر، لبنان، تنظیم وإدارة الأعمال: عبد الغفور یونس. 3
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هو تقریر یتم إعداده على فترات زمنیة و  دوريال تقریریوجد ال: حسب الفترة الزمنیة -

دوري الذي لا یرتبط إعداده بزمن التقریر غیر یوجد الو  ،)یومي، أسبوعي، شهري(منتظمة 

 .معین ویتم إعداده حسب الحاجة

  :المذكرات والأوامر والتعلیمات. 2.2

 مباعتماده یسمح المكتوب الطابع ولكن ،شفویا طابعا تأخذ قدفي بعض الحالات 

تأخذ شكل التوجیهات والقرارات وغالبا ما ، المخالفة حالة في إلیه الرجوع یسهل كمرجع

 أو المعاني بعض توضیحمن أجل  للزملاء أو لرؤسائهم المرؤوسین عدهایُ  ،والمشورات

 . معین اقتراح تقدیم أو واقعة إثبات أو الأمور من أمر تفسیر

  :بیانیةالمنشورات ال. 3.2

وثیقة تمر في : حتل مكانا صغیر، تلخص معلومات مهمة حول موضوع دقیق هيت

جمیع الأماكن والمصالح ویجب أن تبقى لمدة طویلة، وتقدم على شكل ورقة مكتوبة من 

  .أو مطویاتالجهتین أو ورقتین 

  :الرسائل الخاصةو  المراسلات. 4.2

من وسـائل الاتصالات المكتوبة في مجـال الأعمـال، وتتمیز بأنها المراسلات تعتبر 

تعطي معلومات تفصیلیة وهامة عن الموضوع الذي تدور حوله، كما أنه یسهل الرجوع إلیها 

تؤخذ الرسائل الخاصة كقناة الاتصال الرسمي المكتوب أحد الاتجاهین إما ، بینما وحفظها

الاتصال النازل أو الصاعد، ویتم توجیه الرسالة الخاصة على حسب أحداهما، ویتم توجیه 

حد أالرسالة الخاصة في حالة الاتصال النـازل من رئیس مجلس الإدارة أو من المدیر إلى 

وقد تتضمن الرسالة ملخصا عن  ،یرحب به كعضو جدیدالعاملین الجدد بالمؤسسة لكي 

سیاسات أوضاع المؤسسة والمؤسسة التي تنتظر الموظف الجدید أیضا قد توجه الرسـالة 

مستوى إداري معین إخطــارهم بوصول مسؤول جدید وقد تقوم  ىالخاصة إلى العاملین أو إل

  .هنفس الرسالة بالدورین في الوقت
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  :والتظلمات الشكاوي. 5.2

تقوم فكرة نظام الشكاوى كوسیلة اتصال مكتوب في تعبیر العاملین عن شكاویهم 

وتساؤلاتهم ومشاكل عملهم، وهذا الجانب تضمن إعطائهم ردود على كل التساؤلات خلال 

وقت محدد في نظام رسمي للشكاوى، وتأخذ معاني عدیدة كالباب المفتوح، صندوق 

أو عن طریق تسلیم العاملین الاقتراحات للرؤساء المباشرین الذین یرفعونها بدورهم  1شكاويال

وذلك حسب محددات النظام  ،و عن طریق لجان فرعیة أو لجان دائمةأ إلى الإدارة العلیا

  .المتبع للاقتراحات

  :والكتیبات یلالدل .6.2

معظم المؤسسات إلى إصدار دلیل العاملین یحتوي على كل ما یهم العاملین من  أتلج

حیث السیاسة العامة للمنظمة، وبرامج المزایـا المـادیة والعینیة، وحقوق الموظف وواجباته 

  .العامة، وكل ما یرتبط بالسلوك الوظیفي

 :الحائط ملصقات. 7.2

 على وتحتوي الورشات داخل أو للمؤسسة الرئیسي المدخل داخل الملصقات هذه تنظم

 المؤقتة التعلیمات أو الجدیدة للملاحظات والأخر الدائمة للتعلیمات الأول القسم: قسمین

 وإرشادات أخبار عن عبارة هي التعلیمات وهذه ،2تقریبا أیامثمانیة  مدة معلقة تبقى والتي

 الفكرة دعم أو لشرح أساسي كعنصر الفني التصمیم ویأتي .بالعمل تتعلق إجراءات توضح

  :منها دةیعد أنواع إلى تنقسم لها الأساسیة الوظیفة حیث من والملصقات للرسالة ةیالأساس

  .للعمل دةیالجد بیبالأسال رهمیوتذك نیالموظف خبرة ادةیلز : ةیمیتعل ملصقات -

  .الاجتماعي السلوك قواعد إرساء إلى وتهدف: اجتماعیة ملصقات -

                                                           
1 . Alex muchielli.b: Rôles et communication dans l'organisation "connaissance du 

problème", les édition esf- -entreprise moderne, D' édition et les libraires techniques, paris, 

France, 1983, P56. 

2.  Alex muchielli .b: op.cit, P09..  
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لوحـات الإعـلانات التي توضع تحت نظر العاملین كوسیلة  الملصقات على تستخدم

تبلیغ العاملین بتعلیمـات أو سیاسات وأخبـار أو معلومة تتعلق بالحیاة من أجل اتصال 

غراض توضح الانجازات لأالوظیفیة للعاملین ویكثر استخدام لوحات الإعلانات بالمؤسسات 

ضبط الجودة، وغیر ذلك من أوجه بالمعلومـات المرتبطة البارزة والأخبـار التحفیزیة، و 

مواعید العطلات الموسمیة و  المعرفة، ومواضیع الاهتمـام الخـاصة مثل جداول الاجتمـاعات

  .مثل إجازة الأعیاد الدینیة والمناسبات الوطنیة

 :المؤسسة مجلة .8.2

تي تجري داخلها، تستخدم مجلة المؤسسة كوسیلة إخبار العاملین بها عن الأنشطة ال

سواء كانت تمس العـاملین أو المؤسسة أخبـار رسمیة أو اجتمـاعیة أو ریـاضیة أو ترفیهیة، 

وتعتبر الجریدة وسیلة جیدة لإشراك العـاملین في أنشطة المؤسسة من خلال المقالات 

 اهتمام وتثیر واضحة تكون أن یجب، بحیث والأخبار وتوجیه الأسئلة وكتابة التعلیقات

وهناك ثلاث أنواع ، 1معناه توصیل ومطلوب ضروري، ماهو كل بعرض الاكتفاء القارئ،

 :2للمجلة

 المؤسسة في للعاملین أساسا تخصص مجلات إصدار وهي :الداخلیة المؤسسة مجلة -

  .الداخلیة المؤسسات مجلات علیها ویطلق

 تحتوي الخارجي، العام للجمهور تخصص التي المجلات وهي: یةالخارج المؤسسة مجلة -

والمحررین،  الكتاب بأفضل وتستعین رغباته، وتلبي الجمهوراهتمام  تتثیر موضوعا على

 .الذهنیة وصورتها المؤسسة سمعة لدعم واسعا توزیعا المجلات هذه وتوزع

 إلا الداخلي للجمهور أساسا یصدر المجلات من النوعهذا : معا للجمهورین موجهة مجلة -

 .والخارجي الداخلي الجمهورین من لكل موجهة مجلة إلى تحول أنه

  

                                                           
  .180، ص2011، 01والتوزیع، ط، دار المسیرة للنشر العلاقات العامة ووسائل الاتصال: محمد صاحب سلطان. 1
2
  .223، صالمرجع نفسه.  
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  : دفتر الاستقبال. 9.2

هو وثیقة أساسیة سهلة الاستعمال، یدخل في الحیاة الیومیة للمؤسسة  دفتر الاستقبال

نظرة شاملة عن المؤسسة جمهور یقدم للفهو ، غالبا ما یكون خاص بجمهور المؤسسة

أي أن هذه  ،وكل ما یتعلق بشروط العمل الداخليكحجمها، نمط تنظیمها، نشاطها قانونها 

وتساعدهم في التعرف على المؤسسة بشكل واضح  ةدیالجدّ جماهیر الوسیلة تسهل إدماج ال

  .ومختصر

 تتفوق اتصال لةیسوالذي هو عبارة هن و  الفاكسوهناك یضیف إلى الوسائل المكتوبة 

 أو الهاتف قیطر  عن سواء المطبوعة، والمواد والرسوم والصور الوثائق إرسال على بقدرتها

  :1منها لمزایا الفاكس ستخدمیو  ةیاللاسلك الموجات

  .وحفظها إثباتها مكنی قةیوث فهو ومسجل مكتوب أنه -

  .ثالث طرف إلى حتاجیولا الوصول مضمون -

  .المعلومات بیلتسر  مجال وجود دون الكاملة ةیالسر  -

  .الاتصال ةیعمل في السرعة -

  :السمعیة البصریةوسائل ال. 3

وسائل وتكنولوجیات  لتطور الرهیب فيفي الوقت الراهن نتیجة لظهرت هاته الوسائل 

، وقد لجأت المنظمات لهاته الوسائل مستفیدة من خصائصها التقنیة والاتصال ملاالإع

البصریة المستخدمة في المؤسسات في سبیل تدعیم المتطورة، ومن بین الوسائل السمعیة 

  :التنظیمي نجدالاتصال 

  : الحاسوب. 1.3

 ،بمختلف الجهات والأشخاص مساعدة للفرد في اتصاله أداةعبارة عن الحاسوب هو 

  .من مزایاه معالجة الكلمات والنصوص وتسییر الانترنت عبر المواقع الإلكترونیة
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  :الأنترنت. 2.3

 اختلافؤها المؤسسات على وهي شبكة داخلیة في المؤسسة تقوم بانشاالانترنت 

محتویات هاته الشبكة تحددها  ،أحجامها، فهي وسیلة اتصال بین موظفي وأقسام المؤسسة

  . ولا یستطیع أي شخص خارج المؤسسة أن یدخل لها إنتاجهاالمؤسسة وطبیعة 

  :البرید الالكتروني. 3.3

هو وسیلة اتصالیة حدیثة تسمح ببث الرسـائل عن طریق جهـاز البربد الإلكتروني 

الكمبیوتر ومن إیجابیاته أنه یساعد على بث الرسائل لعدة مسؤولین في المؤسسة وهذا حتى 

  .في حال غیابهم

  :فیلم المؤسسة. 4.3

شریط فلمي تقوم المؤسسة بعرضه في أوقات محددة عبارة عن  هوفیلم المؤسسة 

شكل ویكون موجه لمجموعة موظفین في المؤسسة والهدف منه تعریف العمال بالمؤسسة ب

 .أفضل وتحفیزهم على العمل

  : المحاضرات عن طریق الشاشة. 5.3

تزاوج بین التقنیات الحدیثة لنقل  عبارة عن هي المحاضرات عن طریق الشاشة

المعلومات بالتقنیات السمعیة البصریة، تسمح بعقد اجتماعات ومحاضرات مع مختلف 

  .العمال بالمؤسسة في أماكن عدة وفي وقت واحد ومع مشاركین متواجدین على مسافات

  : الشبكات الاجتماعیة. 6.3

مستخدمة  ،التطور التكنولوجي في العصر الراهن مخرجات المؤسساتأغلب  تواكب

على غرار منصات الاتصالیة،  إستراتیجیتهاوسائل التواصل الاجتماعي في بناء بذلك 

كذا و  يوالتسویقجي الترویالجانب حیث استغلتها في الفایسبوك والانستغرام والیوتیوب، 

 .لمؤسسةخاصة باسمیة ر وكیة بنشاء صفحة فایسعلى غرار إصل مع جمهورها التوا
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  :تصال التنظیميالا  وسائل اختیار في المؤثرة العوامل. 4

 وعلىداخل المنظمة،  الاتصال وسائل اختیار في تؤثر التي العوامل من العدید هناك     

 بین ومن المنشود، الهدف إلى الوصول بغیة الاعتبار بعین العوامل هذه تأخذ أن المؤسسة

  1:نجد العوامل هذه

  .المؤسسة أهداف -

 خاصة ومیزانیتها یتوافق بما الوسائل أنسب تختار أن المؤسسة فعلى: المؤسسة میزانیة -

  .الخارجي بالاتصال یتعلق فیم

 دون وسیلة انتقاء في كبیرا دورا یلعب الرسالة فمضمون: ذاتها حد في الرسالة طبیعة -

  .هدافالأ تحققت كلما الوسیلة، مع الرسالة مضمون تناسب وكلما أخرى،

  .والخارجي الداخلي الجمهور بنطاق العامة العلاقات وسائل تتأثر أن یمكن: الجماهیر -

  •.المشاركة الجماهیر دائرة اتساع بمعنى: النطاق -

  .متقطعة كتلا تشكل جماهیر لدیها المؤسسات بعض: والموقع العدد-

  .الضغط جماعات مثل: والقوة التأثیر -

  .معها الوثیق للارتباط نموذجا العاملون یمثل: المؤسسة مع الترابط -

 العصر شهد وقد وتنوعها، الرموز هذه بتعدد المنظمة في الاتصالیة الوسائل وتتعدد

 أو الفاعلیة حیث من أو الوفرة حیث من سواء الاتصال، وسائل في ملحوظا تقدما الحدیث

 بكل تامة درایة على كونت أن المؤسسات وعلى الاستخدام، سهولة حیث من أو التكالیف قلة

 الوسائل یختار وأن علیها، لیعزف لجمهوره بالنسبة أثرا أقواها یختار أن اوعلیه الوسائل، هذه

 الوقت في وتوفیرا الهئرسا في داءاأ اله یضمن ما وهذا أیضا، المناسب الوقت في المناسبة

  .والخارجي الداخلي اجمهوره مع یتناسب وبما والمال، والجهد
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  .234، ص2005، الأردن، 05لنشر والتوزیع، ط، دار وائل لالسلوك التنظیمي: محمد قاسم القریوتي. 6

  .2011، 01، دار المسیرة للنشر والتوزیع، طالعلاقات العامة ووسائل الاتصال: محمد صاحب سلطان. 7
8. Alex muchielli.b: Rôles et communication dans l'organisation "connaissance du 

problème", les édition esf- -entreprise moderne, D' édition et les libraires techniques, paris, 

France, 1983. 


