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  .الاتصال التنظیميوسائل : خامسةال ةیالتعلّم الوحدة

  

  :تمهید

ظهور في  والإبداع بحكم أنه لا حدود للابتكارتحدیدا دقیقا یصعب تحدید وسائل الاتصال التنظیمي 

باستغلال وذلك  حدیثة،اتصالیة ، فالعقل البشري یمكنه أن یبتكر ویطور ویصمم أسالیب جدیدة وسائل

 تتعددالظروف المحیطة وتوظیف العلاقات وتصمیم الإجراءات واستخدام تكنولوجیا الاتصال الحدیثة، لذلك 

، رئیسیة أقسام ثلاثنقسم إلى وت الحدیثة، والتقنیات الاتصالاتالتطور و  عصر في التنظیمي الاتصال وسائل

  :وهي

  .وسائل الاتصال الشفهویة -1

  .وسائل الاتصال المكتوبة -2

  .الوسائل السمعیة والبصریة -3

  :وسائل الاتصال الشفویة. 1

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

لرسمیة عند القیام بعمل أو ا المحادثات غیر ذلك على المنظمة، ویشمل داخلحدث في كل مكان المنطوقة ت

هي تمتاز بالبساطة والوضوح وتناسب الموظفین في المستویات الإداریة بشكل ، و في المقابلات والاجتماعات

 تساعد علىكما ناحیة أخرى من التأكید من فهم وإدراك المستقبل للرسالة المرسلة إلیه،  أكبر، وتمكن من

ویندرج ، وإزالة الحواجز بین الرؤساء والمرؤوسین، وتشعر الجمیع باطمئنان أكبر الإنسانیة توطید العلاقات

  :نذكر أبرزها ،ضمن هذا النوع من الوسـائل الاتصالیة عدة وسائل

في كثیر من الأحیان تفضل معظم ، فهو وسیلة تصلح لعملیات الاتصال التي تتطلب السرعة: الهاتف. 1.1

، ومن أمثلة الأمور التي یستخدم فیها الهاتف دعوة الأعضاء للتواصل بین الأفراد المؤسسات استخدام الهـاتف

إلي اجتماع طـارئ، الاتفاق على موعد زیارة هامة أو عاجلة، التأكد من حسن سیر العمل أو تطبیق 

لسؤال عن حالة مرضیة ممنوع الأسالیب المتفق علیها، التنسیق بین البرامج والتبلیغ عن حادث خطیر با

  .زیارتها

 أيد أن یالتأكیجب ، و مستمر ودائمتعقد الاجتماعات داخل معظم المؤسسات بشكل : الاجتماعات. 2.1

وتعد الاجتماعات داخل  ،هدف، وأن جمیع الحـاضرین لهم اهتمام مبـاشر بهذا الهدفلابد له من أاجتماع 
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هي وسیلة یتم فیها تبادل الآراء، إلا أن فعالیة ، فجابة على أسئلتهمالمؤسسة وسیلة هامة لتنویر الأفراد والإ

ودرجة نضجهم ومستواهم فاعلیة أعضاءه تلك الاجتماعات ومدى ارة هذه الوسیلة تتوقف على أسلوب إد

  . التنظیميو الثقافي 

كـاللقاء المباشر ، )المستمع(قبل یكون وجهـا لوجه ما بین المرسـل والمست: الاتصال الشخصي المباشر. 3.1

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

من انفعالات نفسیة وحركات جسمیة والوقوف على ردة فعل المستقبل، بالإضافة إلى رفع الروح المعنویة لدى 

  .ؤسائهمالمرؤوسین عندما یتم الاتصال الشخصي بینهم وبین ر 

تعتبر المقابلات إحدى وسائل الاتصال الشفهي المباشر، ونقصد بها المقابلة الرسمیة التي : المقابلات. 4.1

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

قـاش حول موضوع معین أو مسالة معینة والمقابلة هي المواجهة بین شخصین أو أكثر یدور بینهم حدیث أو ن

ومن أهم أنواع المقابلات الشائع استخدامها  ،ض منهار تختلف المقابلات حسب الغ، و لتحقیق غرض محدد

  :نجدالمؤسسة في 

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

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

وفي الجانب الآخر نجد أن طالب الوظیفة بحاجة إلى الكثیر من المعلومـات عن المؤسسة والوظیفة  ،الوظیفة

 .المرشح لهـا

ة، وعادة ما تعقد هذه المقابلة ترتبط مقابلة التدریب بتنمیة مواهب وقدرات الموارد البشری: مقابلة التدریب -

المستوى المتوقع مع تلاءم تیقصد اختیـار الأفراد واختیار البرامج التدریبیة التي و قبل بدء برامج التدریب، 

  .معینةإلحاقه ببرنامج تدریبي معین أو بعثه للحصول على مؤهلات 

ء الوظیفي وكافة الجوانب المرتبطة به، تهدف مقابلة التقییم إلى التعرف على مستوى الأدا: مقابلة التقییم - 

كل بجمیع العملین خلال حیـاتهم الوظیفیة بالمؤسسة، وتختلف طریقة التقییم حسب المستوى الوظیفي ل

   .موظف

إلیها المؤسسة أ تعد المحاضرات والخطب من أحسن وسائل الاتصال التي تلج: المحاضرات والخطب. 5.1

وما  ات وتحدیاتهابیان ما حققته من نجاحنو  الخاصة بالعمل، المسائل على اختلافها لشرح وجهة نظرها في

نسبیا إلا أن المحاضرات  اتلاقیه من صعوبات، ومع أن الجمهور الذي یحضر المحاضرات یعتبر صغیر 
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مدیر أو رئیس مجلس الذي عادة ما یكون الخطیب المؤسسة ب جمهوروالخطب تتیح فرصة هامة لمواجهة 

  .الإدارة

عمال وتأخذ موظفین والهما الوسیلتان اللتان تسمحان بمعرفة آراء الو: ر الآراء والأسئلة المفتوحةسب. 6.1

تسمح بالذهاب إلى العمال وتعطیهم الحریة في التكلم، أما ) سبر الآراء( اتجاهین متعاكسین، فالوسیلة الأولى

  .ینلمسؤوللتجعل العمال یأتون بأنفسهم لطرح أسئلتهم ) الأسئلة المفتوحة(الثانیة 

   :مكتوبةالتصال الا وسائل . 2

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

نشر المعلومـات، كالمكتوب یسمح بتحویل التزامـات الاتصال ، فلمؤسسة تمر عبر وسائل الاتصال المكتوبةا

  :في، وتشتمل وسائل الاتصال المكتویة ویندرج ضمن هذا النوع من الوسائل ،نقل الأوامر، إعلان النتائج

وتتضمن قدرا من التحلیل هو عرض لمجموعة من المعلومات التي تتعلق بموضوع معین، : التقریر. 1.2

  :أنواععدة وهو  ،قد تساعد الإدارة على تنظیم العمل أو الرقابة على العملالتي المفصل لهذه المعلومات، 

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

 .بتفسیرها وتحلیلهاوم ثم یقمعلومات العرض الذي یعمل على  تحلیل

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

 ).المرسل والمستقبل( الذي لا یتقید بشكل معین ویكتفي فیه بتحدید طرفي التقریر رسميالغیر 

یومي، (إعداده على فترات زمنیة منتظمة هو تقریر یتم و  دوريالتقریر یوجد ال: حسب الفترة الزمنیة -

 .دوري الذي لا یرتبط إعداده بزمن معین ویتم إعداده حسب الحاجةالتقریر غیر یوجد الو  ،)أسبوعي، شهري

یكون غالبا ما هو وثیقة أساسیة سهلة الاستعمال، یدخل في الحیاة الیومیة للمؤسسة : دفتر الاستقبال. 2.2

نظرة شاملة عن المؤسسة كحجمها، نمط تنظیمها، نشاطها جمهور دم للیقفهو ، جمهور المؤسسةبخاص 

وتساعدهم  ةدیالجدّ جماهیر أي أن هذه الوسیلة تسهل إدماج ال ،وكل ما یتعلق بشروط العمل قانونها الداخلي

  .في التعرف على المؤسسة بشكل واضح ومختصر

 یسمح المكتوب الطابع ولكن ،شفویا طابعا تأخذ قدفي بعض الحالات  :المذكرات والأوامر والتعلیمات. 3.2

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

 إثبات أو الأمور من أمر تفسیر أو المعاني بعض توضیحمن أجل  للزملاء أو لرؤسائهم المرؤوسین عدهایُ 

 . معین اقتراح تقدیم أو واقعة
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وثیقة تمر : حتل مكانا صغیر، تلخص معلومات مهمة حول موضوع دقیق هيت: بیانیةالمنشورات ال. 4.2

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

  .ورقتین أو مطویات

من أجل تستخدم لوحـات الإعـلانات التي توضع تحت نظر العاملین كوسیلة اتصال : لوحة الإعلانات. 5.2

تبلیغ العاملین بتعلیمـات أو سیاسات وأخبـار أو معلومة تتعلق بالحیاة الوظیفیة للعاملین ویكثر استخدام 

غراض توضح الانجازات البارزة والأخبـار التحفیزیة، والمعلومـات المرتبطة لألوحات الإعلانات بالمؤسسات 

مواعید و  ضبط الجودة، وغیر ذلك من أوجه المعرفة، ومواضیع الاهتمـام الخـاصة مثل جداول الاجتمـاعاتب

 .العطلات الموسمیة مثل إجازة الأعیاد الدینیة والمناسبات الوطنیة

من وسـائل الاتصالات المكتوبة في مجـال الأعمـال، المراسلات تعتبر : اصةالرسائل الخو  المراسلات. 6.2

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

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

الصاعد، ویتم توجیه الرسالة الخاصة على حسب أحداهما، ویتم توجیه الرسالة الخاصة في حالة الاتصال 

 ،حد العاملین الجدد بالمؤسسة لكي یرحب به كعضو جدیدأالنـازل من رئیس مجلس الإدارة أو من المدیر إلى 

تنتظر الموظف الجدید أیضا قد  وقد تتضمن الرسالة ملخصا عن سیاسات أوضاع المؤسسة والمؤسسة التي

مستوى إداري معین إخطــارهم بوصول مسؤول جدید وقد تقوم  ىتوجه الرسـالة الخاصة إلى العاملین أو إل

 .هنفس الرسالة بالدورین في الوقت

تلجا معظم المؤسسات إلى إصدار دلیل العاملین یحتوي على كل ما یهم العاملین : والكتیبات یلالدل. 7.2

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

  .یرتبط بالسلوك الوظیفي

تقوم فكرة نظام الشكاوى كوسیلة اتصال مكتوب في تعبیر العاملین عن شكاویهم وتساؤلاتهم  :الشكاوي. 8.2

ردود على كل التساؤلات خلال وقت محدد في نظام رسمي ومشاكل عملهم، وهذا الجانب تضمن إعطائهم 

للشكاوى، وتأخذ معاني عدیدة كالباب المفتوح، صندوق الاقتراحات أو عن طریق تسلیم العاملین الاقتراحات 

وذلك  ،و عن طریق لجان فرعیة أو لجان دائمةأ للرؤساء المباشرین الذین یرفعونها بدورهم إلى الإدارة العلیا

  .ت النظام المتبع للاقتراحاتحسب محددا

هو وسیلة اتصال شخصي غیر مباشر، یتمیز بقدرته على إرسال الوثائق والرسوم المطبوعة : الفاكس. 9.2

  .عن طریق الهاتف أو الموجات اللاسلكیة
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وثیقة الأخبار أو عرض موجز لقضیة هامة أو مستعجلة لإعطاء  تعتبر البرقیة عبارة عن: البرقیة .10.2

  .داري أو المرؤوسین نتیجة وقوع حدث دون سابق إنذارالإلرئیس لتعلیمات توجه 

عن الأنشطة التي  تستخدم مجلة أو جریدة المؤسسة كوسیلة إخبار العاملین بها: جریدة المؤسسة. 11.2

تجري داخلها، 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 والأخبار وتوجیه 

  .الأسئلة وكتابة التعلیقات وغیرها

  :یة البصریةوسائل السمعال. 3

 الإعلاموسائل وتكنولوجیات  لتطور الرهیب فيفي الوقت الراهن نتیجة لظهرت هاته الوسائل 

، وقد لجأت المنظمات لهاته الوسائل مستفیدة من خصائصها التقنیة المتطورة، ومن بین الوسائل والاتصال

  :التنظیمي نجدالبصریة المستخدمة في المؤسسات في سبیل تدعیم الاتصال السمعیة 

من  ،بمختلف الجهات والأشخاص مساعدة للفرد في اتصالهأداة عبارة عن الحاسوب هو : الحاسوب. 1.3

  .مزایاه معالجة الكلمات والنصوص وتسییر الانترنت عبر المواقع الإلكترونیة

أحجامها، فهي  اختلافؤها المؤسسات على وهي شبكة داخلیة في المؤسسة تقوم بانشا: الأنترنت. 2.3

ولا  إنتاجهامحتویات هاته الشبكة تحددها المؤسسة وطبیعة  ،وسیلة اتصال بین موظفي وأقسام المؤسسة

  . یستطیع أي شخص خارج المؤسسة أن یدخل لها

هو وسیلة اتصالیة حدیثة تسمح ببث الرسـائل عن طریق جهـاز الكمبیوتر ومن : البرید الالكتروني. 3.3

  .إیجابیاته أنه یساعد على بث الرسائل لعدة مسؤولین في المؤسسة وهذا حتى في حال غیابهم

هو شریط فلمي تقوم المؤسسة بعرضه في أوقات محددة ویكون موجه لمجموعة : فیلم المؤسسة. 4.3

 .الهدف منه تعریف العمال بالمؤسسة بشكل أفضل وتحفیزهم على العملموظفین في المؤسسة و 

هي تزاوج بین التقنیات الحدیثة لنقل المعلومات بالتقنیات السمعیة : المحاضرات عن طریق الشاشة. 5.3

البصریة، تسمح بعقد اجتماعات ومحاضرات مع مختلف العمال بالمؤسسة في أماكن عدة وفي وقت واحد 

  .متواجدین على مسافاتومع مشاركین 

مستخدمة  ،التطور التكنولوجي في العصر الراهن مخرجات المؤسسات تواكب: الشبكات الاجتماعیة. 6.3

جي الترویالجانب الاتصالیة، حیث استغلتها في  إستراتیجیتهاوسائل التواصل الاجتماعي في بناء بذلك 

  .لمؤسسةخاصة باسمیة ر وكیة  بنشاء صفحة فایسعلى غرار إصل مع جمهورها كذا التواو  يوالتسویق
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