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  .هیكل الاتصال التنظیمي: الثالثة التعلّمیة الوحدة

  

  :تمهید

على قوم التي ت الرسمیة ظهرت العدید من مسالك العملیة الاتصالیة ،نتیجة للتفاعلات المختلفة التي تحدث داخل المنظمة

، كما )التنظیم الرسمي( من خلال الأوامر والتعلیمات والمذكرات د السلطات والمسؤولیات والواجباتیحدتتقسیم العمل و أساس 

 شخصیةالعلاقات العلى أسس أفراد المنظمة  بین تظهرتتم بین الجماعات التي تصالیة الامظاهر العدید من التوجد 

حدها رسمي تحدده السلطة الإداریة وتوضحه الخرائط لذلك یوجد نوعان من التنظیم أ، )التنظیم غیر الرسمي( والاجتماعیة

ولكلا النوعین من التنظیم التنظیمیة وقنوات التوجه والتسلسل الإداري، وآخر تنظیم غیر رسمي لا یخضع لأي لوائح تنظیمیة، 

 .التنظیمي عملیات الاتصالبصلة وثیقة ومباشرة له 

  :مفهوم الهیكل التنظیمي. 1

أنه مجموعة من القواعد واللوائح البیروقراطیة تعطي الحق لمجموعة من الأفراد أن یصدروا على ف الهیكل التنظیمي عرّ یُ 

ویستهدف التنظیم هیكلة المؤسسة بكیفیة متكاملة، حیث تسمح هذه الهیاكل  ،الأوامر لأفراد آخرین على نحو الرشد والكفاءة

 ،شكل وحدات إداریةعلى هدف المشترك بینهم، فهو عملیة تجمیع الأعمال والأفراد التنظیمیة للأفراد العمل جماعیا لبلوغ ال

ویأتي بناء التنظیم في التصمیم التنظیمي الذي یمثل ما یجب أن تكون علیه العلاقات الرسمیة في وقت معین، أي أن خریطة 

في إطار التنظیم الرسمي، الذي یقوم بوضع ري داعمل الإالالتنظیم تعبر عن العلاقات المخططة أو الرسمیة الضروریة لإنجاز 

العمال یتطلب إجراءات  لكن نجد أن إنجاز ،العوامل والحدود بین مسار السلطة والمسؤولیة وتوزیع العمل والجهد بین الأفراد

الرسمي وهو وهذا ما یعرف بالتنظیم غیر  ،غیر مخططة واتخاذ قرارات تعتمد على العلاقات غیر الرسمیة بین أفراد التنظیم

لكبر حجم التنظیم وهذه  بالنظرعبارة عن تنظیمات تنشأ وتنمو داخل التنظیم الرسمي نظراً لكبر حجم التنظیم الرسمي 

  .التنظیمات تنشأ بشكل غیر مقصود أو تكون عفویة

  :الاتصال التنظیمي الرسمي. 2

التي تربط كافة أجزاء المنظمة بعضها البعض،  یتم الاتصال الرسمي من خلال شبكة الاتصالات الرسمیة عبر خطوط السلطة

توجیهات من المستویات التعلیمات و الوامر و الأوفي هذه في الحالة ینقل ، وبالتالي فهو یمكن أن یتم من الأعلى إلى الأسفل

والقواعد العامة الإداریة المختلفة، ویكون خاضعا في مساراته وقدراته للاعتبارات التي تحددها القوانین والأنظمة واللوائح 

  .المتبعة في المنظمة

 :الرسمـيالتنظیمي الاتصـال مفهوم  .1.2

بأنه الاتصال الذي یتم بین المستویات الإداریة  الاتصـال التنظیمي الرسمـي یعرف معجم مصطلحات الإعلام والاتصال

المؤسسة في إطار رسمي متفق علیه في نظامها وتقالیدها، ویعتمد على الخطابات والمذكرات والتقاریر، حیث  داخلالمختلفة 

والتي یتم تحدیدها عند وضع الهیكل التنظیمي  ،یوجد في كل منظمة ما یعرف بشبكة الاتصالات الرسمیة بأنواعها المختلفة

 . الهیكل التنظیمي التي یتضمنهالتتیح كیفیة الربط بین الوحدات الإداریة المختلفة 

الاتصال التنظیمي الرسمي هو كذلك الاتصال الذي یتم من خلال شبكة الاتصالات الرسمیة عبر خطوط السلطة التي تربط ف

كافة أجزاء المنظمة بعضها البعض، وبالتالي فهو یمكن أن یتم من الأعلى إلى الأسفل وفي هذه الحالة ینقل أوامر وتعلیمات 

  .هات من المستویات الإداریة الأعلى للمستویات الأدنىوتوجی
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  :أشكال الاتصال التنظیمي الرسمي. 2.2

تصاعدیا إلى أسفل و  أشكال بحیث یتجه عمودیا من أعلىعدة ، داخل المؤسسة الرسمي في حركتهالتنظیمي یتخذ الاتصال 

  .نفسهخر في المستوى موظف لآ وذلك من مستوى تنظیمي إلى مستوى تنظیمي آخر ومن ،من أسفل إلى أعلى وأفقیا

  

  :الاتصال النازل -

اتصال الرؤساء والمسؤولین بمرؤوسیهم بصفة رسمیة طبقا من أشكال الاتصال التنظیمي الرسمي من خلال یتمثل هذا الشكل 

العسكریة مثلا تختلف  المؤسسة أو لخصوصیاتها، فالمؤسسة خیر أو یتقلص وفقا لحجمالإداري، وقد یتسع هذا الأ للتسلسل

" كاتر"ویلخص ، یؤثر بدوره على نمط الاتصال فیها عن المؤسسة ذات الطابع الاقتصادي من حیث تنظیمها الإداري الذي

 :الاتصال النازل فیما یلي" كاهن"و

 .الأوامر والتعلیمات الخاصة بالعمل -

 .عملالمعلومات المتعلقة بفهم ال -

  .الإنذاراتو  المعلومات المرتبطة بالإجراءات والتطبیقات التنظیمیة كالتشجیعات -

 .المعلومات التي تهدف إلى إعطاء طابع عقائدي للأهداف التي سطرتها المنظمة -

الشروحات وامر وتقدیم التعلیمات والأ إن الدور الفعال الذي یمكن أن یؤدیه اتصال الرؤساء بالمرؤوسین من حیث إصدار

هداف التي یعملون من أجلها، ما یمكن المرؤوسین من معرفة لمحیطهم، الأ وكذا ،والمعلومات الكافیة حول سیاستهم الخاصة

  .التي ینتمون إلیها بلوغ الغایات التي یصبو إلى تحقیقها في نطاق المؤسسةلالذي یقوم به كل فرد منهم ر ومن ثمة الدو 

تضاؤل سیولتها أو قلت كثافتها  سیرورة العملیة الاتصالیة في رحلتها من القمة إلى القاعدة أون كل خلل یطرأ على إف ،وعلیه

لى سرعتها ودقتها، عالأخرى فیها، قد ینعكس سلبا على محتوى المعلومات و  طرافأو لاحتكار فئة معینة لها دون مشاركة الأ

  .إلى تحقیقهامما یخل بالعمال المقرر تنفیذها والهداف التي تسعى المؤسسة 

 : الاتصال الصاعد -

تؤدي إلى عدم وضوح الدور الذي یمكن أن یقوم به، وبالتالي ، قد ن افتقار الموظف للمعلومات والمعطیات المرتبطة بعملهإ

المعلومات ال في توفیر إذا كان للاتصال النازل دور فعّ ما قد یجبره على إتباع مسار الاتصال الصاعد، فعلى أدائها لمهامه، 

دور لا یقل عنه أهمیة، حیث یسمح  الكافیة لمساعدة الموظف على أداء مهامه وتصحیح أخطائه، فإن للاتصال الصاعد

للمسؤول والمشرف بمتابعة سیر العمل، وذلك من خلال ما ینقل إلیهم الموظفون من معلومات ومعطیات تساعدهم على اتخاذ 

 .القرارات والتوجیهات المناسبة

لملاحظ أن الاتصال الصاعد یكاد أن یقتصر في معظم المؤسسات، كما أوضحته الكثیر من الدراسات، على تقدیم ومن ا

التقاریر المطالب إنجازها فصلیا وسنویا، أو على تقدیم الشكاوي أو عرض للمشاكل التي یعانیها الموظف في عمله أو في 

ة التي یعلن من خلالها الموظف عن رأیه حول الظروف السیئة التي یعمل بینما نادرا ما نسجل التقاریر السلبی، حیاته الخاصة

مطالبا الإدارة بتوضیحات واستفسارات حول كل ، أو لیعبر عن رأیه حول التوجیهات أو التعلیمات التي وجهت إلیه ،فیها

 .التباس أو غموض

 :الاتصال الأفقي -
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لتنسیق والتكامل بین مختلف المصالح والأقسام الإداریة التي تقع في یشكل الاتصال الأفقي أو العرضي وسیلة هامة لتحقیق ا

أي أنه یمنح كل موظف  ،نفس المستوى أو الدرجة، حیث یساعد على انتقال المعلومات بین كافة موظفي المصالح الإداریة

فسیولة المعلومات وكثافة الاتصال بین موظفي مختلف . إمكانیة الوصول إلى المعلومات وتوصیلها بدوره إلى باقي الزملاء

هداف والغایات التي جماعات، وبالتالي تتضح لدیهم الأ وأأفرادا یها سواء ؤدتدوار التي المصالح یساعدهم على إدراك الأ

  .مؤسسةتصبوا إلیها ال

إن للاتصال الأفقي أثر كبیر على نجاح أو فشل الخطط والمشاریع المقرر تنفیذها، كون أن الموظف الذي لدیه المعلومات 

وعلى عكس ذلك،  .مؤسسةنتماء للالكافیة والهدف الواضح، یزید من اهتمامه بعمله من شعوره بالمسؤولیة والثقة بالنفس وبالا

وضعیة صراع یتحول فیها الموظفون إلى أطراف سلبیة والإدارة إلى على یسودها تسلط فئة  فإن الاتصال في الإدارة التي

 .طرف محتكر للمعلومات

أبحاث أجراها في الأوساط الصناعیة أن غموض الوضعیات وعدم الاستقرار، وكذلك  في) Jidouard" (جیدوار"ولقد توصل 

لوضع وعندئذ یتشبث الأفراد بأقل العناصر الإعلامیة لیستنتجــوا منها ما  الرقابة المشددة تخلق اطلعا شدیدا إلى معرفة حقیقة

  .تبقى مجهولا

عزي عبد "باحث وكلما تضاءلت سیولة المعلومات وقلت الاتصالات بین القمة والقاعدة كلما انتشرت الإشاعات، ویرى ال

في المؤسسة تتنامى فتأخذ مكانة أساسیة كلما  لسیرورة الإعلامیةلأن الإشاعة كمصدر ومضمون "في إحدى دراساته  "الرحمان

تضاءلت السیولة الإعلامیة وقلت كثافة الاتصال سواء المكتوب أو المرئي وجها لوجه في المؤسسة، ویمكن للإشاعة أو تأخذ 

  ".أبعادا تمس كیان المؤسسة في سمعتها ومكانتها إن لم تكن هناك معالجة بعدیة

المراسلات الرسمیة سواء المكتوبة كالبیانات والإحصائیات والشفویة التي تتخذ من الهاتف : من أشكال الاتصال الأفقينجد و 

من ممیزات الاتصال الأفقي أنه غالبا ما یؤدي إلى إقامة أما قناة لها، أو عن طریق الاتصال المباشر كالمقابلة وجها لوجه، 

  .ى خارج المؤسسة لینقل بذلك الاتصال إلى شكله اللارسميكثیرة إل علاقات حمیمة تمتد أحیانا

  :الاتصال الشبكي -

بشتى الاتجاهات أثناء رحلتها بین المرسل والمستقبل، لیصبح كل عضو الشبكي تسیر المعلومات في هذا النوع من الاتصال 

قل بین الرئیس والمرؤوس وبین هذا ال في العملیة الاتصالیة، فتتكاثف بذلك الاتصالات وتتسع لتنتفي المؤسسة طرف فعّ 

وتعتمد الإدارة التي تتبع في تسییرها على النمط الدیمقراطي على هذا الشكل عكس  ،خیر وزمیله، وبین مصلحة وأخرىالأ

  ."احتكار المعلومات مصدر من مصادر القوة والسلطة"التسلطیة التي تعتبر رة الإدا

 :الاتصال التنظیمي غیر الرسمي. 3

الاتصالات "أشكال الاتصالات داخل التنظیمات على الاتصالات الرسمیة فقط، فهناك نوع آخر منها یطلق علیها لا تقتصر 

، وتعني ذلك النوع من الاتصال الذي لا یخضع لقواعد وإجراءات مثبتة مكتوبة ورسمیة كما هو الحال في "غیر الرسمیة

 .الاتصالات الرسمیة

  : ظیمي غیر الرسميمفهوم الاتصال التن. 1.3

یتم بین الأفراد والجماعات ویكون هذا الاتصال بدون قواعد تنظیمیة محددة وواضحة، وتتمیز "الذي هو  غیر الرسمي الاتصال

  ."هذه الاتصالات بسرعة إنجازها قیاسا بالاتصالات الرسمیة التي تحددها ضوابط وإجراءات رسمیة محددة
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الاتصال الذي یقوم على أساس العلاقات الاجتماعیة والشخصیة للأفراد دون تدخل أي اعتبارات "غیر الرسمي هو  فالاتصال

  ".قانونیة أو لوائح داخل المؤسسة، یساعد هذا النوع من الاتصال على تنمیة الروابط والعلاقات الإنسانیة بین الأعضاء

مختلفة داخل المنظمة متخطیة خطوط السلطة الرسمیة، وهذه الاتصالات الاتصالات غیر الرسمیة تتم بین مستویات كما أن 

سواء كانت داخل المنظمة أو خارجها تعبر عن رغبة الأفراد في عدم الانعزال بعضهم عن بعض، وذلك بهدف إشباع 

 .حاجاتهم الاجتماعیة والنفسیة

تربطه علاقات اجتماعیة تبنى على أساس التفاعل یعتبر الاتصال غیر الرسمي هو الاتصال الذي یتشكل بطریقة تلقائیة، و 

المباشر، والثقة المتبادلة بغرض تحقیق أهداف معینة قد لا تتوافق بالضرورة مع أهداف التنظیم الرسمي الذي تنتمي إلیه، 

عاطفیة، ولا بد  وعلیه فإن أي علاقة لا بد لها أن تقوم على أبعاد عدیدة، فقد تتمحور العلاقة حول جوانب مادیة أو فكریة أو

لي علاقة بین طرفین من أن تتأسس على جانب محدد من هذه الجوانب، فقد تكون علاقتنا بشخص ما محورها الفكر وما 

یتعلق به من تبادل للأفكار والآراء حیال مختلف  القضایا، وقد تكون علاقتنا بالآخرین قائمة على العواطف كالحب بین 

 .تجاها مادیا بحت تحكمه مصالح تجاریة نفعیة متبادلة بین الأطرافالأصدقاء، وقد تأخذ العلاقة ا

یختلف الاتصال غیر الرسمي على الاتصال الرسمي، بكون هذا الخیر بالانسیاب الجید والمحدد للمعلومات في كافة اتجاهات 

سمي ناتج عن وجود صلات في حین أن الاتصال غیر الر  ،سلوب الكتابيعلى الأ الهیكل التنظیمي للمؤسسة، ویرتكز أساسا

 حادیث عنحیث یظهر خلال تبادل الزملاء لأ ،وعلاقات اجتماعیة بین العاملین في التنظیم شخصیة

والتعقیدات التي یفرضها التنظیم  مشاكل أو ظروف الحیاة أو عن أخبار ومعلومات المتعلقة بالعمل، بعیدا عن القیود

 .علیاوالمسارات التي یرسمها أو تقرها الإدارة ال

ي تنظیم رسمي أو رقابة، حیث تنتقل المعلومات والأخبار التي تتعلق من ممیزات الاتصال غیر الرسمي عدم خضوعه لأو 

 .في شتى الاتجاهات وعبر مختلف المستویات التنظیمیة دون قیود أفقیا ، بالعمل وما یتصل به في المؤسسة عمودیا، تنازلیا

رسمیة على أساس العلاقات الشخصیة والاجتماعیة بین أفراد وجماعات العمل المختلفة، وعادة ما التقوم الاتصالات غیر 

تناسب تیظهر نتیجة خطوط الاتصالات أو قصور في النظام الرسمي، ونمو العلاقات الاجتماعیة في التنظیم، حیث 

لك سرعة ومرونة عالیتین ذما ینجم عن  ،لرسميالمعلومات والمعاني في الاتصالات غیر الرسمیة داخل وخارج نطاق التنظیم ا

قصر الخطوط الاتصالیة أالبیانات وتبادلها مع أكبر عدد من الأفراد، وتعد قنوات الاتصال غیر الرسمي و في نقل المعلومات 

مات صحیحة نقل معلو على ما یتیح قدرا عالیا من التغذیة العكسیة التي تكون أشبه بالفوریة، إذ یعمل الاتصال غیر الرسمي 

ومفتعلة یطلقها الأفراد عن قصد أو غیر قصد داخل أو خارج التنظیم مثل الشائعات واختلاف الأخبار حول قضایا حساسة أو 

  .سطحیة تسمم من یعمل بالمؤسسة

 :غیر الرسميالتنظیمي خصائص الاتصال  .2.3

  :العناصر التالیة خصائص نستخلصها فيمجموعة من الغیر الرسمي ب التنظیمي ز الاتصالییتم

 ،الإدارة غیر واضحة ا كانت رسائلذأنه تعبیر تلقائي، یظهر خاصة عندما تلجأ الإدارة إلى مراقبة المعلومات وتصنیفها أو إ -

 .التأویل والتفسیر الشخصي ممما یفسح المجال أما

ویمكن عن طریقه الحصول ، منظمةال خبار بشكل سریع، وواسع فيح هذا النوع من التواصل بتبادل المعلومات والأمیس -

 .بطریقة رسمیة قد یصعب الحصول علیها ،على معلومات

 .لا یخضع الاتصال غیر الرسمي إلى القیود واللوائح التي تضعها الإدارة العلیا -
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إلى وحاجته إلى ذلك دون الرجوع  د في المنظمة وفي مختلف المستویات أن یتواصل بالآخرین عند رغبتهافر لألیمكن  -

 .الاتصال الرسمي الهیاكل التنظیمیة، أو إلى القوانین المنظمة لمسار

جل أرسمیة، عندما یحتاجون للمساعدة من  بطریقة غیر یبعضهملتواصل لفراد أو جماعات العمل داخل المنظمة یلجأ الأ -

 الات غیر الرسمیة تزدادأي أن الاتص ،عندما یشعرون أن هذا الهدف معرض للخطر تحقیق هدف معین یطمحون إلیه، أو

  .مانفي أوقات الشدة والشعور بالقلق وعدم الأ

 .تنقل البیانات بصفة أساسیة في الاتصال غیر الرسمي شفویا -

 .یتمیز الاتصال غیر الرسمي بسرعته الفائقة في نقل البیانات والمعلومات بین الأفراد -

یتمیز هذا النسق بالمرونة ویعبر عن حیث قل في مسار منتظم، المعلومات التي تمر في التنظیمات غیر الرسمیة لا تن -

 .الرغبة التلقائیة من جانب الأفراد والجماعات في إقامة أنماط متعددة للتفاعل الاجتماعي بینهم

 .یساهم في تنمیة العلاقات الشخصیة وعلاقات الزمالة والصداقة - 

  .مهم لدقائق العملینمي الشعور بالانتماء لدى العاملین عن طریق تفه - 

 :المنظمة داخلدوافع استخدام الاتصال غیر الرسمي . 3.3

 : یلي تجعل الأفراد في المنظمة یتصلون معا بطریقة غیر رسمیة، ومن بین هذه الدوافع نذكر ماعدیدة توجد عوامل ودوافع 

 .وجود حاجات ورغبات واتجاهات للأفراد یرغبون في إشباعها -

 .الرسمي لا یتمتع بالمرونة ولا یتطور بشكل ملائم لظروف المنظمة التنظیم -

 .رغبة الأفراد القیادیین في المنظمة أو بعضهم في السیطرة على جمیع الأمور في المنظمة -

 .عدم توفر مبدأ العدالة في المنظمة وظهور ما یسمى بالأفراد الموالین والمقربین -

 .والعاملین لنمط القیادة الدیكتاتوریة والمركزیة الزائدة ومنع حریة التعبیر والمشاركة للأفراد إتباع المنظمة -

  .للأفراد العاملین ویعود السبب في ذلك إلى غموضها وعدم وضوحها ،عدم التقید والالتزام بقنوات التنظیم الرسمیة -

 :غیر الرسميالتنظیمي أهمیة الاتصال . 4.3

میة في نقل المعلومات عبر التسلسل الإداري وتعتبر الاتصالات غیر الرسمیة مكملة فهي تقوم بنقل للاتصال الرسمي أه

ویسهل آلیات التخاطب واللقاء المباشر  ،وإرسال واستقبال معلومات مكملة ومعززة للمعلومات التي تنقل عبر التنظیم الرسمي

  .بین الرؤساء والمرؤوسین بین المستویات العلیا الدنیا

فكار والمعلومات تنتقل بالوقت الذي یصعب فیه الاتصال الرسمي من أسفل إلى أعلى، بالإضافة إلى أن یجعل تبادل الأ -

الاتصالات غیر الرسمیة تعد من أرخص الوسائل وأقلها تكلفة لإیصال المعلومات باعتبارها عملیة طوعیة تتم بدرجة كبیرة من 

 .السرعة

باعتباره مخلوق اجتماعي بطبعه،  ذو طبیعة اجتماعیة، فالفرد یحتاج إلى أن یرتبط بالآخرینیعتبر الاتصال غیر الرسمي  -

حیث أن الاتصالات والعلاقات الاجتماعیة غیر الرسمیة تعد  ،غیر ذلك غراض الصداقة أوفهو یحتاج للاتصال بالآخرین لأ

الموجبة بین أفراد المؤسسة،  ط الاجتماعیة ونشر الكلمةجل رفع المعنویات وتنمیة الروابأحیان ذات فعالیة من الأ في كثیر من

الرسمي والخارجیة اتجاه الأطراف الأخرى والتي عن طریقها یتم التأثیر  والرقابة الاجتماعیة الداخلیة تجاه أفراد التنظیم غیر

 .مما ینعكس أثره الایجابي على الأداء وتحقیق أهداف بالمؤسسة ،الایجابي على سلوك الآخرین

 حظي الاتصال غیر الرسمي بالاهتمام البالغ من قبل الإدارة الحدیثة في محاولة توظیفه،ی -
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طریق رفع الروح المعنویة لدیهم،  والاستفادة منه في خدمة أهداف المؤسسة من خلال القدرة على التأثیر في العاملین عن

 .بشكل عام ومحاولة تحقیق قدر من التوافق داخل منظومة العمل

 الاتصالات غیر الرسمیة تسهل الحصول على المعلومات بسرعة، كما أنها تقضي على - 

لى في حالة اعتمادهم عتحقیقه  بعالوصول إلى درجة الفهم الكامل الذي یصمن إذا ما تمكن المرؤوسین  ،مشكلة الروتین

 .وسائل الاتصال الرسمیة


