
 تكنولوجيا اـِّعلومات والاتصال

 

 
 

 
  تعریف الاتصال وطبیعته

 عناصر الاتصال ومكوناته

 أنواع الاتصال

 نماذج الاتصال

 خصائص الاتصال

 أغراض الاتصال

 مفاهیم مغلوطة عن الاتصال

 كفاءة الاتصال

 
عملیة ذهان الأإلى ب المسائل العامة التي تقرِّ  إلى شرح مفاهیم الاتصال وتوضیح الفصل یهدف هذا

كما تهدف إلى توضیح . وخصائصه وأغراضهونماذجه الاتصال من شرح عناصره ومكوناته و أنواعه 
  . إلى الكفاءة في الاتصال قدر الإمكانوكیفیة الوصول ، هیم المغلوطة عنهبعض المفا

 
  :ایة الفصل أن یكون الطالب قادراً علىیتوقع بنه

  فهم عملیة الاتصال وكیف تتم
 التفریق بین أنواع الاتصال المختلفة

 تجنب تبني المفاهیم غیر الصحیحة عن الاتصال

 معرفة أهمیة الاتصال وقیمته في حیاتنا

  التعرف على كیفیة الوصول إلى الكفاءة في الاتصال
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 

 
 

أو  فكرةأن نوصل معلومة أو  یدر أو ن ،زمان ومكان نلتقي فیه بأشخاص الاتصال شيء نقوم به في كل
 هوبطبیعة الحال أكثر من تناول ،من أكثر الأنشطة التي یقوم بها الإنسان في حیاته هنإ. أمراً إلیهم

النساء مع والأصدقاء والأعداء والرجال و  الاتصال بین الصغار والكبار ویحدث .للطعام والشراب
  .بعضهم البعض ومع غیرهم من البشر

. الأفكار والمشاعر مع الآخرینو استقبال المعلومات  أویحدث الاتصال عندما یقوم الشخص بإرسال و 
  :وهذا الأمر یشمل

  اللغة المنطوقة أو المكتوبة  •
  .تعبیره للآخرینوأسلوب الشخص في طریقة ، لغة الجسد •

بداء المشاعر یجعل البشر عند اتصالهم ینخرطون في جمله من  تبادل المعلومات ولغة أن ٕ الجسد وا
   الأنشطة

•    ماذا قال له نفسه أن یتذكر على المتحدث أو المعبر عن یتعین حیث
  ،أو عبر له عنه الآخر الشخص

•     ات وفهم نفسه و الإیماءأن یفهم معاني الكلمات أعلى كل متصل یتعین إذ
  .ونفسیات الآخرین

•   وقد یون لهذه  ،ومات یحدث في بیئة اجتماعیةلالمع ن مجرد تبادلحیث إ
  .البیئة الاجتماعیة تأثیر یفرضه السیاق او الموقف

•  واللغة عنصر مهم من عناصر  ،المعلومات للغة تستعمل في تباد لأن هناك
 .الثقافة

 أن إذ. آخر شئ أي من أكثر لدینا المألوفة الظواهر من وهو الإنسان، نشاط أوجه أقدم من صالوالات
 حوله من الناس یري كما الناس، من غیره مع عدیدة اتصال عملیات في طرفا نفسه یلحظ فرد كل

 دون یعیش أن الإنسان علي المتعذر من أنه وكما الاتصال أشكال من آخر أو شكلا منهم كل یمارس
 أن یمكن فلا الاتصال، دون ما لمجتمع الاجتماعیة الحیاة قیام یستحیل فإنه الاتصال علي الاعتماد
  . ببعض بعضهم أفراده یتصل أن دون مجتمع یتكون

 مع وتفاعل مشاركة دون الدنیا هذه على یعیش أن یستطیع فلا السلوك اجتماعي بطبعه والإنسان
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 كل المرات عشرات نمارسه إنسان، كل على لازماً  حتمیاً  أمراً  الاتصال عملیة كانت هنا ومن الآخرین
  . حیاتنا من یتجزأ لا بجزء یوم

 الآخرین، إلي ومعرفاه ومشاعره ورغباته مقاصده نقل علي الإنسان مقدرة علي إنساني مجتمع أي ویقوم
 أن العملیة ارببالتج ثبت وقد. فیها یعیش التي البیئة مع بنجاح یتكیف أن الفرد یستطیع فبالاتصال

  .طویلة فترة اتصال بدون یعیش أن یستطیع لا الإنسان
 من یطورون أو مشتركة أنشطة أیة معا یزاولون ولا ببعض بعضهم الناس یرتبط لا الاتصال وبدون 

 المجتمع داخل بعض إلي بعضهم والجماعات الأفراد تشد قوة فهو حولهم، من البیئة علي سیطرتهم
  .المنظم
 الأفراد، بین المعني نقل وعلي الاتصال علي القدرة خلال من فقط ممكنة تكون جتماعیةالا فالحیاة
  .والاتجاهات الخبرات لتبادل معینة وسائل وبدون مستحیلا جماعة أي نشاط یكون وسوف

 أن علي الناس وتساعد ممكنا البشریة بین التفاعل تجعل التي الخاصة العملیة تلك إلي یشیر والاتصال
  .اجتماعیة كائنات یكونوا

 یقتضي والتي بدونه تقوم أن یمكن لا التي الحیاة عناصر أهم من الاتصال أن سبق مما ویتضح
 یتلقى هدفا یكونوا أو الآخرین إلي أفكارهم نقل محاولة في مشغولین دائما الأفراد یكون أن استمرارها
لا الآخرین، من الاتصال ٕ   .واستمرت الحیاة قامت ما وا

 
 ذات أفكار أكانت سواء وبعضهم، مجتمع أي أفراد بین الأفكار و المعلومات تبادل عملیة هو الاتصال
 التفاعل و والاستماع الكلام إلى الفرد حاجة من وتنبع ثقافیة، أو اجتماعیة أو عملیة أو علمیة طبیعة

  . الآخرین مع
 المعلومة تنتقل ذاته مع الإنسان اتصال في واءس طرفین بین المعلومة انتقال...  بالاتصال المقصود

 الجدیدة المعلومات نقل على لتساعده له مخاطبته تتم حیث الآخر مع اتصاله أو واللاوعي، الوعي بین
  .لدیه اللاوعي إلى وعیه من الإیجابیة

  
  عملیة الاتصال) ١(شكل 
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 أي أو إشارة أو إیماءة أو كلمة( لغویاً  رمزاً  یستخدم أن ما شخص یقرر حینما الاتصال عملیة وتبدأ
 ونقصد. آخرین أشخاص أو شخص لدى معینة معانٍ  لإثارة) اللغة هذه أصحاب من تفسیراً  یعطى شيء

 مفاهیم أو مشاعر أو تفسیرات أو ذهنیة صور من بالشخص خاصة داخلیة استجابات أي بالمعاني
 الاستجابات تلك تتوافق حینما الاتصال لیةعم وتكتمل. دلالاتها نعرف التي الكلمات فینا تثیرها كالتي

  ).الرسالة منشئ( بالاتصال قام الذي مع ما حد إلى) الرسالة( مستقبل لدى الموجودة للمعاني الداخلیة
 استخدام خلال من فیها الآخرین ومشاركة المعاني إنشاء عملیة عام بشكل هو الاتصال فإن وهكذا
.  الآخرین مع والأحاسیس والأفكار المعلومات استقبال أو لبإرسا الشخص یقوم عندما ویحدث الرموز
 وأسلوب الجسد، لغة كذلك یشمل ولكنه فحسب المكتوبة او المنطوقة اللغة على یقتصر لا وهذا

  للآخرین تعبیره في وطریقته الشخص
 بغرض آخر، إلى شخص من للمعلومات، هادفة نقل عملیة"  بأنه الاتصال الاجتماع علماء یعرف  

 التنظیمیة الاتصالات على للتدریب الأمریكیة الجمعیة وتعرف". بینهما المتبادل التفاهم من نوع إیجاد
 في الإنسانیة العناصر بین وثقة مشترك فهم إیجاد أجل من والمعلومات الأفكار تبادل عملیة" بأنه

  "المنظمة
 یلى بما الخروج یمكننا وهكذا

  وسیلة باستعمال مستقبل الى مرسل من مةمعلو  اخبار محاولة عملیة هو الاتصال •
 الذاتي او ، الشخصي الحدیث( البلاغیة المهارات من مجموعة تطلب عملیة هو الاتصال •

 ، التساؤل ، الكلام ، الملاحظة ، والاستماع والشخصیة الذاتیة المعالجة بمعنى هو والذي
  ).التحلیل

 الحیاة في المختلفة المجالات بجمیع وتأثر وتؤثر الوقت مع تحدث تطوریة عملیة هو الاتصال •
 في والمساعدة التعاون یحدث طریقها وعن) ذلك وغیر العمل، المجتمع المدرسة، البیت،(

  المجتمع
  لفظیة غیر او لفظیة كانت سواء مختلفة وسائل طریق عن رسالة حملی بیان هو الاتصال •
 منعنها  نتجی مستقبل ىإل مرسل من حركة أو إماءه أو تحریضیة فكرة تحویل هو الاتصال •

  الاستجابة الأخیر
 تعلم یجب ناجحة بطریقة الاتصال یتم ولكي الناس معظم مع تولد مكتسبة مهارة هو الاتصال •

  . الفهم قدرة وتطویر الاستماع وتعلم الفعال مهارات الاتصال
  الفهم لتحقیق البشر نحن نستخدمها عملیة هو الاتصال •

 
 وصله مطاوع بالشيء الشيء واتصل ، وانتسب انتمي ، فلان بني إلى اتصل"  العربیة ةباللغ الاتصال

 التي communare اللاتینیة الكلمة من مشتقة communication الانجلیزیة باللغة اتصال وكلمة" .  به
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 لهوجع المعنى تقاسم یعني الانجلیزیة اللغة في الاتصال لفظ إن ذلك ویعني عاماً  الشيء جعل تعني
  . جماعات أو مجموعة أو شخصین بین عاما

 تبادل - خطیة أو شفویة رسالة.  مبلغة معلومات"  بأنها communication كلمة المورد قاموس ویعرف
 الإدارة جمعیة وتعرف" . الإشارات أو الكتابة أو الكلام طریق عن المعلومات أو الآراء أو الأفكار

 فیعرف)  دیفز كیت(  أما". المعنى تبادل إلى یؤدي سلوك أي"  بأنه الاتصال)  AmA( الأمریكیة
  ".أخر إلى شخص من والتفاهم المعلومات نقل عملیة"  بأنه الاتصال
 على الاتصال في تحدث التي التبادلیة والتفاعلات العلاقات إلى النظر یجب انه العلماء بعض ویقترح

 وضع"  هو الاتصال إن) ومتزجر فیلبس( فیرى.  الاتصال عملیة فى الرئیسى التركیز محور انه
 وأن الآخر الطرف یتفهمها ان یمكن بحیث مناسبة وسیلة وفي)  رسائل(  صیاغات في الأفكار
 الانسانیة العلاقات توجد خلاله من الذي المیكانزم ذلك یعني الاتصال.  المطلوب بالشكل یتصرف

   الزمان عبر واستمرارها المكان عبر مورالا هذه نشر وسائل بواسطة العقلیة الرموز وتتطور وتنمو
 بین المغزى او المعنى نقل عملیة هو الاتصال( بأن یرى فهو"  رایت تشارلز" الاجتماع عالم اما

  )الأفراد
 والمعرفة والمشاعر والرغبات المعلومات نقل عملیة( بأنه الاتصال عرف فق" وستایدز بیرلسون" اما

 التأثیر أو الإقناع بقصد والإحصائیات والصور والكلمات الرموز لباستعما او شفویا إما ، والتجارب
 معلومات الافراد فیها یخلق التي العملیة" بأنه الاتصال"  وكنكاید روجرز" وصف وقد) السلوك على

  "مشترك فهم الى لیصلوا متبادلة
 حركات تكون التي الرموز بواسطة یحدث التفاعل من نوع فهو"  لندبرج جورج" ل بالنسبة الاتصال أما
  . للسلوك كمنبه یعمل آخر شيء أي او لغة او صور او
 یعدل لكي منبهات المرسل بمقتضاها عمدا ینقل التي العملیة هو الاتصال بأن فیرى" هوفلاند كارل" اما

 فیها یكون لا التي الحالات یشمل الاتصال بأن" سابیر ادوارد" یرى ذلك عكس وعلى المستقبلین سلوك
  .للمنبهات عمدامت نقلا
  ".لآخر شخص من حكمة أو مهارة أو فكرة لنقل عملیة" بأنه أیضاً  الاتصال تعریف وتم

 الأفكار، المعلومات، تبادل عملیة هو الاتصال أن هو شامل بتعریف نخرج ان لنا بالتالى ویمكن
ر تسمى أولى منطقة من تنطلق الأخبار، صدِ ُ  سلف كما اروالأفك بالمعلومات محملة المرسل أو بالم
 تغذیة عملیة ذلك عند فیحدث جماعة أم فردا كان المستقبل إلى تصل ما قناة عبر منتقلة الذكر،
  أخرى مرة المرسل الى المعلومات رد غیها یتم التي عكسیة

 Principles of Communication  
 Principles of Clear 

دام اللغة ؛ وهي من مسؤولیة المرسل بتصمیم وصیاغة الاتصال بد من استخ لكي یتم الاتصال فلا
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  .ذلك بطریقة مفهومة سواء بالكتابة أو الكلام والتخاطب والتعبیر عن
  Principles of Attention 

ومع وجود مبدأ الوضوح ، فأي اتصال لایمكن أن  . أي أعط كل انتباهك واهتمامك لاستقبال الاتصال
   ینجح إذا لم یكن مفهوماً 
 Principles of Integrity 

الأهداف التنظیمیة ، حیث یتصل بأغراض وأهداف الاتصال فهذا المبدأ  یساعد هذا المبدأ على مساندة
   وسیلة ولیست غایة بالنسبة للمسؤول

 
بموافقة أو بدون  الرسمیة بسبب الحاجة لنقل البیانات ونشرها وتنشأ هذه التنظیمات التنظیمات غیر تقوم

، فتدفق الرسائل قد یتم رسمیاً من  موافقة المسؤولین ، ویكون لها التأثیر النافع أو الضار على المنظمة
لا یثق به لنقل وهذا المنفذ قد لا یكون ملائماً ، أو  الرئیس إلى المرؤوس ومن المرؤوس إلى الرئیس ،

   . یستفید المسؤولین من المدخل غیر الرسمي كل أنواع الرسائل لذلك یجب أن
 

تعتبر الاتصالات أساس حیاتنا الیومیة فنحن نتبادل كمیات ونوعیات ضخمة من البیانات     
ض الأخبار وتناقل والمعلومات ، فمن السؤال عن الأحوال إلى تبادل المشاعر ونقل الأفكار واستعرا

أن القدرة على إنجاز الأهداف تتوقف على كفاءة الاتصالات . وجهات النظر وتوفیر المعلومات والرقابة
التي یمارسها الفرد ، حیث  أوضحت الدراسات أن النجاح الذي یحققه الإنسان في عمله یعتمد في 

لمهارات العملیة أو المهنیة فقط تعتمد على ا%) ١٥(منه على البراعة الاتصالیة بینما %) ٨٥(
 .المتخصصة

 لحیاة الجماعة وهي الاتصال یتضح منها أهمیة وقد أشار جون دیوي لثلاثة أسباب رئیسیة

إلي  والتفكیر والشعور من الكبار إن وجود المجتمع ومن ثم استمراره متوقف علي نقل عادات العمل
العلیا والأماني والقیم والآراء  ل الشامل للمثلهذا النق الناشئین، ولا یمكن للحیاة الاجتماعیة أن تدور بغیر

 .الوافدین علیها حیاة الجماعة إلي أولئك من الأفراد الراحلین عن

وعقائد وأماني ومعلومات ومعارف،  یشتركون فیه من أهداف الناس یعیشون جماعة أفضل بفضل ما
 .إیاها هو وسیلة اكتسابهم الاتصالو

 الأطراف خبرات بتغیر الناس طریقهما عن یتغیر لازمانمت الأفراد واتصال الاجتماعیة الحیاة إن
  :عمل تنظیمى تنبع من عدة نواحي أهمهالأى إن أهمیة الاتصال  .الاتصال عملیة في المشتركة

ویقدر بعض الخبراء أنها تستهلك ما بین  -تمثل الاتصالات جزءاً كبیراً من أعمالنا الیومیة  •
  .من وقت رؤساء العمل% ٩٥-٧٥
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قل المعلومات والبیانات والإحصاءات والمفاهیم عبر القنوات المختلفة بما یسهم في تفید في ن •
  اتخاذ القرارات الإداریة 

  ضرورة أساسیة في توجیه وتغییر السلوك الفردي والجماعي •
تسهم في نقل المفاهیم والآراء والأفكار عبر القنوات الرسمیة لخلق التماسك، وتوحید الجهود  •

  .ة من تحقیق أهدافها بما یمكن أى منظم
  .وسیلة هادفة لضمان التفاعل والتبادل المشترك للأنشطة •
رشادیة لنشاطات الأفراد في مجال توجیه فعالیات العاملین كما تشكل وسیلة  • ٕ وسیلة رقابیة وا

 . مثلى أیضا لتحفیزهم للقیام بالأدوار المطلوبة منهم

 
 المرسل یتبادلها التي اللفظیة وغیر اللفظیة بالرموز تمتلئ إنها حیث العناصر متشابكة عملیة الاتصال

 السائدة والثقافة والتصورات الخلفیات و الشخصیة الخبرات ظل في)  المستقبلون( والمستقبل) المرسلون(
 فریدة اتصال حالة كل لأن) الاتصال عملیة خلال( تماماً  تفاعلان یتطابق أن یمكن ولا. متصل لكل

 دینامیكیته عن تعبر التي الاتصال خصائص معرفة من لابد ولذلك. وسیاقها وظروفها تهابذا ومستقلة
 .الدائبة التفاعلیة النشطة حركته أو

 
 محددة اى أنها مثل النهر عبر الزمن ،ومثل العلم متجدد عملیة مستمرة لا تتوقف أو تتجمد عند نقطة

ل یشتمل على سلسلة من الأفعال التي لیس لها بدایة أو نهایة محددة فإنها نظراً لأن الاتصا. ومتراكم
 دولذلك یستحیل على المرء أن یمسك بأي اتصال ویوقفه ویقوم بدراسته، ولو أرا. دائمة التغیر والحركة

إن الاتصال لا یمكن إعادته تماماً كما هو لأنه مبني على علاقات . أن یفعل ذلك لتغیر الاتصال
لة بین الناس وبیئات الاتصال والمهارات والمواقف والتجارب والمشاعر التي تعزز الاتصال في متداخ

  .وقت محدد وبشكل محدد
 

ن الاتصال من وحدات متداخلة، وتعمل جمیعاً حینما تتفاعل مع بعضها البعض من مرسل  ّ یتكو
ذا ما غابت بعض العناصر أولم تعمل بشكل جید فإن . لیةومستقبل ورسائل ورجع صدى وبیئة اتصا ٕ وا

  .الاتصال یتعطل أو یصبح بدون التأثیر المطلوب
 

الاتصال نشاط ینبنى على التفاعل مع الآخرین حیث یقوم الشخص بالإرسال والاستقبال في الوقت 
خر حتى وصول الرسالة ثم یقوم بإرسال رسالة لا یمكن أن یتصل شخص بآخر ثم ینتظر الآ. نفسه

إننا عادة ما نرسل رسائل إلى الآخرین حتى قبل أن یكتمل إرسال رسائلهم . إلیه أو یستجیب لرسالته
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ذا بك  قبل أن یكمل قصة حدوث . إلینا ٕ فمثلاً یحدثك شخص عن حصول حادث سیر لصدیق لكما، وا
وبالتالي . ت منك دمعة ألم وهو مازال مستمراً في حدیثهالحادث تظهر علامات الحزن علیك، وربما نزل

وهكذا تتداخل الرسائل . یستجیب هو لتأثرك فیختصر القصة، وقد یبدأ بتطمینك علیه وأنه بخیر
  . وتتفاعل وتتغیر بسرعة وآنیة

 
 یستطیع قد. ذلك یمكنه لا فإنه حدوثه، بعد تصالالا عن التراجع في یرغب أن لشخص قدِّر ما إذا

 أو مسحه یمكن لا ولكن. الاتصال نسیان حتى أو الاتصال أفسده ما إصلاح أو الاعتذار أو التأسف
تبت، كرسالة للاتصال أعد قد یكون مما الاستثناءات بعض هناك. یحدث لم بأنه الظن  إرسالها وقبل كُ
 عنه، التراجع یمكن لا الاتصال أن وبما. ومحدودة قلیلة حالات في كنول إبقاؤها یمكن إلیه المرسلَ  إلى
 المطاعم بأحد اتصلت إذا. الاتصال أطراف بین المشترك والتاریخ السابقة التفاعلات على ینبني فإنه
  .نفسه للغرض الاتصال تعید لن غالباً  فإنك تجده، ولم الطعام من معین نوع على للحصول مرات عدة

 في خاصة الحالات من كثیر في تفادیه یمكن لا فإنه غالبا ممكن غیر الاتصال عن تراجعال أن وكما 
 قد ذلك فإن - فیه رغبتهم مع  - أصدقائه جانب من الاتصال أحدنا تفادى ما إذا. الشخصي الاتصال

  .الصداقة هذه على سلبیة آثار إلى یؤدي
 

  :  ي أربع حالاتهذا یتمثل ف
قد یرسل شخص إلى آخر رسالة بقصد ویستقبلها الآخر بقصد، وبالتالي فإن الاتصال یكون غالباً  -١

  . مؤثراً 
وقد یرسل شخص رسالة بدون قصد لآخر یستقبلها عن قصد كمن یتنصت على محادثة خاصة  -٢

  . بین اثنین
  . لا یتفاعل معهاوقد یرسل شخص رسالة عن قصد إلى آخر غیر منتبه لها ف -٣
وقد یرسل شخصان رسائل ویستقبلانها دون قصد منهما بذلك، ویتمثل هذا بشكل كبیر في الرسائل  -٤

  .غیر اللفظیة كنوع ملابسنا ولونها ومظهرنا العام وملامحنا
 

 متعددة أهداف له الالاتص أن إلا بعفویة ویؤدیه مكثفة بصفه بالاتصال یقوم الإنسان أن برغم
 أرهقت أنك بد لا متأخرا، جئت لما: " بقوله له طالبا الاستاذ یداعب قد. المعاني من متباینة ومستویات

 قد إنك له تقول أن ترید أنك إذا هدف من أكثر الرسالة هذه في". البارحة لیلة والمذاكرة بالدراسة نفسك
  .صحیحا یكون لا قد الذى المبرر له یجد لكنه  متأخرا، بحضورك قصرت

 ومعنى الرسالة، محتوى خلال من یبرز ظاهر معنى: المعاني من بعدان الأقل على فیها الرسائل كل
 الكلام مقاطع بعض على والتوكید حدیثك كطریقة الاتصال أطراف بین الصلة طبیعة تحدد آخر باطن
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شارات إیماءات من اللفظیة اللغة یصاحب وما ٕ  من به ونقوم متعددة، وظائف لنا یؤدي فالاتصال. وا
  .إلیها نسعى أهداف تحقیق أجل

 
یحقق الناس مجموعة من الأغراض ویشبعون عدداً من الاحتیاجات من خلال الاتصال، إلى جانب أن 

وسواء كان الحدیث مع شخص من بلد . الاتصال بشكل فعال یوفر قدراً من المتعة والرضا عن النفس
ي مجموعة نقاش للبحث من حل مشكلة، أو كان محاولة إقناع الآخرین بعمل شيء آخر أو مشاركة ف

  .معین من خلال خطبة مباشرة؛ فإن نجاح المرء في الاتصال یشعره بالسعادة والارتیاح
ویتضح من خلال رصد أغراض الناس من الاتصال أنها تتركز حول تحقیق الذات والحاجات 

حداث الإقناع . ینالشخصیة وبناء العلاقات مع الآخر  ٕ یلعب الاتصال دورا كبیرا في الإعلام والدعایة وا
  . والتأثیر العقلي والعاطفي تجاه بعض الأفكار والقضایا كذلك الإیحاء بأفكار واتجاهات ومقاصد معینة

  :الأهداف العامة لأى عملیة اتصالیة هى
  توفیر المعلومات او الاستفادة منها •
  الإقناع بفكرة او قضیة ما •
  ان الفهم الجید للرسالةضم •
  الحصول على أفعال واعمال •
  تغییر السلوك •

  
  اهداف الاتصال) ٢(شكل 

أى من  المرسل والمستقبل، نجدها  أهداف الاتصال أو وظائفه من وجهه نظرولكننا عندما نتناول 
  : فمن وجهة نظر المرسل نجد أن هدف الاتصال عنده هو. مختلفة بعض الشيء

  نقل فكرة معینة •
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  علامالإ •
  التعلیم •
  الإقناع •
  الترفیه •

  : أما من وجهة نظر المستقبل فیمكن تحدید الأهداف التالیة
  .فهم ما یحیط به من ظواهر وأحداث •
  .تعلم مهارات جدیدة •
 .الاستمتاع والهروب من مشاكل الحیاة •

 .الحصول على معلومات جدیدة تساعده على اتخاذ القرارات بشكل مفید •

  :لرئیسة لأهداف الناس في الاتصال إلى أربعة مجالات رئیسیةویمكننا تقسیم المجالات ا
 

  :وتشمل مجموعة من الأهداف على النحو الآتي
  :  مهما كنا في مجتمع مستقر ینعم بالرخاء الاقتصادي فإن حاجتنا إلى

عند (إننا نتصل للحصول على الطعام والمسكن والدواء . على أبداننا وأرواحنا الاتصال تتأكد للحفاظ
بل لقد أثبتت الدراسات الحدیثة أن الاتصال مهم لصحة . وتجنب الأخطار المحدقة بنا) الحاجة 

فالسجناء مثلاً یفعلون المستحیل للحدیث مع النزلاء . الإنسان وأن غیابه یؤثر سلباً على هذه الصحة
ین لمشاركتهم والتعرف على أسالیب التواؤم مع حیاة السجن، وكذلك یفعل الجنود في الحرب الآخر 

  .ورجال الشرطة في مواجهاتهم مع المجرمین ومخالفي القانون
      :  مهما كانت حاجة الإنسان مادیة، فإن حاجاته الروحیة

إننا . نسان یحتاج إلى الشعور  بالأمن والاستقرار في ذاته وعلى نفسهكل إ. توازیها إن لم یكن أكثر
  .نشعر بحاجتنا إلى تقدیر الآخرین وأننا مرغوب فینا من الناس

ذا كانت المقولة الشهیرة  ٕ صحیحة فإنها أكثر صحة في مجال ) لیس بالخبز وحده یحیا الإنسان(وا
فنا وأفكارنا تجاه الآخرین ومعرفة ما یرونه فینا الاتصال حیث لا غنى لنا عنه لإبداء مشاعرنا وعواط

  .وما یقولونه عنا
:   إننا نتصل من أجل إقناع الآخرین حتى یفكروا ویتصرفوا بالطریقة التي نفكر

. نهدف في أحیان كثیرة إلى تغییر آراء الناس ومواقفهم وحضهم على قول شيء أو فعله. بها ونتصرف
وفي . أحد أصدقائك حینما یرید إقناعك بتسلیفه مبلغاً من المال أو بسفرك معه إلى أحد البلدان خذ مثلاً 

ویمكننا رؤیة ما . الاتصال الإقناعي قد یكون هناك قدر من ليِّ الذراع والضغط للحصول على ما نرید
  .لمستمرة لما یبیعونیرید أصحاب السلع والخدمات التجاریة أن یقنعونا به من خلال الإعلان والدعایة ا

  :   إلا ) الإقناع(ربما كان هذا الغرض شبیها بالغرض السابق
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وعادة . أنه یختلف عنه في أننا نرید إخضاع الآخرین لسلطتنا بحیث لا یستطیعون فعل شيء مخالف
انة اجتماعیة أو معرفة أكثر من الآخرین ما یقوم بهذا النوع من الاتصال الأشخاص الذین یتمتعون بمك

یستطیع إنسان یملك معلومة مهمة أن یبتز شخصاً آخر . أو أن لدیهم أدوات اتصال لیست لدى غیرهم
بإفشاء السر أو نشر المعلومة المؤثرة على حیاته وأموره، وقد یرید منه مالاً أو خدمة محددة مقابل عدم 

  .ة والسیطرة علیهنشر المعلومات مما یعد ممارسة للقو 
مثالاً واضحاً لهذا النوع من ) من خلال السیطرة على المعلومات ووسائل الإعلام ( وتمثل الدعایة 

الاتصال مثل ما كانت تمارسه ألمانیا النازیة أو الاتحاد السوفیتي سابقاً أو ما تمارسه الولایات المتحدة 
  .أو بریطانیا وبعض الدول الغربیة الیوم

 :  ینخرط بعض المتصلین في الاتصال مع الآخرین من أجل البحث عن
ما هي الكلیة المناسبة . القرار المناسب تجاه تبني شيء معین أو سلوك محدد نفكر في القیام به

 للدراسة ؟ ومن الزوجة المطلوبة للمستقبل ؟ وما الوظیفة المناسبة ؟ أمثلة لما یمكن أن یبحث عنه
وفي هذا الصدد . الشخص باتصاله مع الآخرین حیث یعینونه على الاختیار الأنسب في هذه المجالات

  .نبحث عن المعلومات والآراء ومواقف الآخرین وردود أفعالهم وعواقب القرارات التي یمكن أن نتخذها
   ولكننا لا ندري هل نستمر في ، تنفیذه أو نمیل إلى التراجع قد نتخذ قراراً معیناً

  . وهذا یعني أن الحاجة قائمة إلى التوكید والاستمرار أو عدم التوكید والانقطاع . والتوقف
قد تقرر الانضمام إلى قسم التربیة الخاصة للدراسة، ولكن واجهتك تحدیات وجدَّت أمور ومعلومات لم 

ل على مزید من المعلومات والآراء ولذلك تسعى إلى الحصو . تكن موجودة أثناء اتخاذ القرار
  .والاستشارات في شأن البقاء في القسم أو تغییره من خلال الاتصال

 
  : یشتمل هذا الجزء على مجموعة من الأغراض على النحو التالي

     الآخرین من خلال تكوین  هذا المجال یتیح لنا الاتصال بقصد التعاون مع
نحن أفراد في أسر وأعضاء في مجموعة من زملاء العمل أو الهوایة . مجموعات اجتماعیة ننتمي إلیها

إن الاتصال للتعاون وتلبیة احتیاجاتنا الاجتماعیة والوظیفیة هي من . إلخ... أو الجوار أو الدارسة 
  .  أكثر أهداف الاتصال حدوثاً وأهمیة

    :  إننا نتصل من أجل الحفاظ على الأسرة والحي والقبیلة
على ذواتنا ونفسیاتنا من   وبقدر ما نحافظ . والشركة أو المؤسسة التي نعمل بها أو ننتمي إلیها

إلى الاستفادة من الكیانات الاجتماعیة التي توجد في ) من خلال الاتصال(الداخل فإننا نسعى 
معاتنا والمؤسسات التي نتعامل معها كالمدارس والجامعات والمستشفیات والمصارف والأسواق مجت

  .وغیرها مما نحتاج إلیه ونحافظ على بقائه لخدمة أهدافنا المشتركة مع الآخرین
 
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  :وفي هذا الجانب هناك هدفان محددان
  :  إننا نبحث . نحن نتبادل المعلومات والأخبار مع الآخرین بشكل دائم وآني

عن المعلومة في كل جانب من جوانب الحیاة، وربما كان التصنیف الاقتصادي لهذا الغرض هو من 
نسأل موظف الخطوط الجویة عن موعد إقلاع الطائرة، . أجل تحقیق المنافع لنا ودفع المضار عنا 

كما أننا نقرأ ونستمع إلى الأخبار في الصحافة والإذاعة . بیع الطعام الجید، وهكذاونستفسر عن مكان 
 .التلفاز لأننا نرید أن نعرف ماذا یحصل من حولنا وما یحدث لغیرنا  ونشاهدها على 

:  إننا نتصل من أجل أن نتلمس موقعنا في البیئة من حولنا وفهم العالم الذي
معتقدات، كیف ننظر إلى   ما نحمله من : وكیف سیتفاعل مع أمور أربعة مهمة نعیش فیه

وهذه الأمور تحدد لنا الخریطة المادیة . أنفسنا، طبیعة علاقاتنا بالآخرین، وما نظنه حقیقة وواقعاً 
یسأل الطفل الصغیر عن مدى العلاقة الأسریة . والاجتماعیة لما هو حولنا والعالم الداخلي في نفوسنا

بینه وبین جدته لأمه، فهو إذن یرید فهم هذه الصلة والقرابة معها وكیف كانت أمه حلقة الوصل بینه 
كما أننا نحاول أن نفهم الطبیعة الجغرافیة للمملكة العربیة السعودیة وسبب اختلاف درجات . وبین جدته

یحدث في بعض بلاد العالم  كما أننا نرید أن نفهم أمور دیننا وعلاقتنا بما. الحرارة في بعض مناطقها
الإسلامي وواجبنا نحوها، أو لماذا تنصب دولة إسرائیل لنا العداء وتقتل وتدمر الأفراد والمنازل 

  . والممتلكات في فلسطین ولبنان وغیرها
 

 عن التعبیر بقصد البالاتص یقومون الناس أن وهو التصنیف هذا تحت بارز واحد غرض هناك
 صیغة أي أو الأصوات أو بالصور أو بالكلمات أكان سواء مبدعة بطریقة للآخرین ورؤیتهم أمانیهم
 والخطابة والروایة والقصص الشعر من التعبیریة والفنون الفنیة الأعمال من كثیراً  هذا یشمل و. أخرى
  . والتمثیلیة التشكیلیة والأعمال والرسم

 التعلق عن یعبر معین بشكل والتصرف معینة ملابس لبس بطریقة الذات عن التعبیر یحصل كما
 عبارات علیها تكتب قمصان وضع في مثلاً  الشباب لدى ذلك ویظهر. بالمقابل رفضه أو رأي أو بشيء
  . العالم من آخر مكان في سائدة موضة تقلید خلال من أو معینة
 آمالنا عن نعبر وقد الواقع، في عنه نعجز ما الخیال في نحقق قد النفس عن التعبیر خلال ومن

حباطنا وأمانینا ٕ  .والأمم والمجتمعات الأفراد حیاة في الحیوي الاتصالي المجال هذا خلال من وا

 
هناك عدد من المفاهیم المغلوطة عن الاتصال مما یحول دون النظر بجدیة إلى كیفیة اتصالنا 

أن یبحث عن ) كالاتصال(فالإنسان لدیه توجه طبیعي عندما یجد مشكلات تتعلق بنفسه  .بالآخرین
وعندما یعي الواحد منا بوجود هذه الأفكار المغلوطة . الأخطاء لدى الآخرین دون أن ینظر إلى نفسه

. لیمةوأنها حقیقیة فإن الفرصة كبیرة لدراسة الاتصال وتطویر مهاراتنا الاتصالیة وبنائها على أسس س
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  : والآن إلى هذه المفاهیم المغلوطة
 

 الأعمال رجال من كثیراً  إن. المشكلات لكل السحري الحل هو الاتصال أن الناس بعض یظن
نشاء مثلاً  المتخاصمة الأطراف جمع أن یظنون وغیرهم والمستشارین والمصلحین والدعاة والسیاسیین ٕ  وا
 فلسطین في الإسرائیلي الإسلامي الصراع مشكلة ذلك ومثال. المشكلات سیحل مبینه الاتصال
 ویناقشوا المفاوضات طاولة على لیجلسوا الأطراف جمع أن السیاسیین من كثیر یظن حیث. المحتلة
 یحل سوف الاتصال فإن زوجین بین خصام هناك كان إذا أنه أو. لحلها كافیاً  سیكون المشكلة
  !الإشكال

ً  مشكلة، لحل آخر شخص ذهن في فكرة إثارة بعملیة شخص قیام هو صالالات إن  فإن ذلك على وبناء
 الأم تقول أن ذلك ومثال. نفسها الفكرة على یعتمد إنما أخرى مشكلة إیجادها أو العملیة هذه نجاح

 أداء سوء مشكلة سیحل هذا أن ظنها وفي البیت، أمور ترتیب تحسن لا سیئة خادمة إنها لخادمتها
؟ زادها أم المشكلة هذه حل بذلك تم هل ترى. الخادمة  حلاً  لیس وحده الاتصال أن نجد وهكذا تعقیداً

، للمشكلات   . أخرى مشكلات إیجاد في سبباً  یكون قد بل دائماً
 

س ینظرون إلى الذین یتحدثون النا. كلما زاد حدیث الشخص نظر إلیه الناس على أنه قام بأمر إیجابي
ورغم أن . أكثر على أنهم أكثر كفاءة وقدرة على كسب الآخرین وأكثر جذباً وقوة وقیادة من غیرهم

والسبب . الكثیر منا قد لا یعترفون بهذا إلا أن الدراسات والملاحظات ما تزال تثبت هذا الفهم المغلوط
مزید من الاتصال السلبي یعني مزیداً من النتائج . الأن الناس قد یختلط علیهم الكم والكیف في الاتص

  . السلبیة، فالمهم إذن هو محتوى الاتصال أكثر من كمیته
 

منهم إنه أمر إیجابي، وهذا شيء شائع % ٩٩لو سألت مائة شخص عن قیمة الاتصال فسیقول لك 
ً لا یمكن أن یقال إ. في المجتمعات المعاصرة إنه مجرد وسیلة . ن الاتصال إیجابي أو سلبي ابتداء

یمكننا أن نأخذ السكین كمثال ، فهي . للتعبیر والتفاهم من أجل مسایرة الأوضاع والمتغیرات في بیئتنا
إنها في ید المجرم وسیلة للشر قد یستخدمها للقتل، ولكنها أیضاً یمكن أن تكون آلة لتقطیع . آلة ووسیلة

الوسیلة هي الوسیلة، ولكن الأمر یتعلق بطریقة استخدامها سواء للأمور . جبة شهیةالطعام لإعداد و 
  . الحسنة أو الأمور السیئة، والاتصال مجرد وسیلة لا ینبغي أن تأخذ أكثر من حقها من التقدیر

منهم إنه أمر إیجابي، وهذا شيء شائع % ٩٩لو سألت مائة شخص عن قیمة الاتصال فسیقول لك 
ً . ات المعاصرةفي المجتمع إنه مجرد وسیلة . لا یمكن أن یقال إن الاتصال إیجابي أو سلبي ابتداء

  . للتعبیر والتفاهم من أجل مسایرة الأوضاع والمتغیرات في بیئتنا
 
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لك فسنقلِّل من احتمال إذا فعلنا ذ. أكبر فهم مغلوط في الاتصال هو أن المعاني هي في الكلمات فقط
وبالتالي فإننا إذا أرسلنا . قول الشيء لا یعني أن ذلك مساوٍ للاتصال بشأنه. نجاحنا في الاتصال

إن المعاني لا توجد في رؤوسنا، . رسالة لفظیة نظن أننا قد حملنا المعنى المقصود إلى مستقبل الرسالة
قدرتنا على استعمال . رة هذه المعاني لدیهمولكن في رؤوس المستقبلین، وأقصى ما نفعله هو استثا

الكلمات المناسبة إلى جانب الرموز غیر اللفظیة كتعبیرات الوجه وحركات الجسم والإشارات والإیماءات 
الكلمات لیست هي التي تحمل المعاني، ولكن الناس هم الذین . هو ما یمیز الاتصال الإنساني

  . أشیاء متعددة بعدد الأشخاص الذین یعبرون عنه ولذلك تجد الشيء الواحد یعني. یحملونها
 

ویبدو أثر هذا ". أي تولد معنا " من أكثر المفاهیم المغلوطة عن الاتصال أنه قدرة تأتي إلینا طبیعیاً 
الفهم المغلوط في ظاهرة ضعف القدرات والمهارات الاتصالیة لدى طلابنا خصوصاً وأفراد مجتمعنا 

ومن عجب أن مدارسنا وجامعاتنا ومراكزنا التدریبیة لا تعیر ـ في الجملة ـ هذا الأمر ما یستحق . عموماً 
قد تحوي مناهجنا مواد كالتعبیر والقراءة وأحیاناً الخطابة وفن الإلقاء، ولكن فهم . من العنایة والتدریب

ب بالتعلم والمران المستمر  الاتصال مهارة لا تولد معنا،. عملیة الاتصال یبقى أمراً غائباً  َ ولكنها تكتس
  . متى ما كان لدینا القدرات الأساس للاتصال

 
المستقبل تكون  المرسل والشخص بین الشخص تبدأ العملیة الاتصالیة بالمرسل وتنتهي بالمستقبل، وما :

یمكن أن  لته هذه عبر وسیلهینقل رسا هناك رسالة تحتوي على مضمون أو منطوق المرسل، والذي
ما بین اللفظي وغیر اللفظي وما بین الشخصي وغیر  تصل إلى المستقبل ، حیث تتعدد الوسائل وتتنوع

وفي كل الأحوال فان عناصر الاتصال الاساسیه أربعه هي  وما بین المباشر وغیر المباشر، الشخصي
  . و ما بینهما الرسالة والوسیلة المرسل والمستقبل: 

  
  مراحل عملیة الاتصال) ٣(شكل 

ه بعد تصلون بشأنفالناس لا یفكرون فیما كانوا ی، عملیة مستمرة همن الأمور المهمة لفهم الاتصال أن
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المكان (الكلمات والملابس والبیئة  فهناك. فكرون حال القیام بالاتصال كذلكانتهائه فحسب، بل إنهم ی
كما أن عملیة الاتصال . للمرسل والمستقبلمهمة بالنسبة  وهذه ،الذي یتم فیه الاتصال ) النفسي والجو

فالاتصال إذن عملیة  .في الخطوة التالیة ما سیحدث معه توقعت أنتغیر بشكل لا یمكن تتتطور و 
ن كانت مجرد قراءة في حتى ) نشطة ومتحركة( دینامیكیة ٕ إلى المذیاع أو مشاهدة أو استماع  ةفیصحوا

  :لا بد أن تشتمل على العناصر الآتیة -فریدة ما كانت مه -كل حالة اتصال  .لتلفازل
  أوالطرف الأول في الاتصالالمرسل أو القائم بالاتصال  •
  الرسالة •
   على الرسالة یشالتشو  •
  ستقبل أو الطرف الآخر في الاتصالالم •
  القناة أو الوسیلة •
  أو التغذیة الراجعة تغذیة عكسیة •
  .الالذي یتم فیه الاتص أو السیاقبیئة الاتصال  •

  : ن لنا أن نشرح كلاً من هذه العناصر على النحو التاليكویم
 

الذي یود أو مجموعة الأشخاص الذي یودون نقل الرسالة إلى طرف أخر، لدیه  المرسل  هو الشخص
ما  الأفكار، وهذاالمعلومات والأفكار وهو یتأثر بطریقة فهمه وتفسیر وحكمه على هذه  مجموعات من

المكملة أو ذات  كما یتأثر في ذلك بخبرته وخلفیته من المعلومات المتشابهة أو) بالإدراك (یعرف 
الشخصیة لدیه من حیث  الصلة ولاشك في إن أفكار ومعلومات المرسل تتأثر بالمكونات والخصائص

طموحاته وأهدافه ینعكس بدوره وتوقعاته، و  میوله، واهتمامات، وقیمه، وانفعالاته وحاجاته الشخصیة،
  .لها على كیفیة معالجته للأفكار وعملیه تفسیره

قد یبدأ . كما أن المرسل قد یتحول إلى مستقبل والعكس كما یحصل في حالة التقاء الطالب مع الأستاذ
الأستاذ بإرسال رسالة كإلقاء السلام على الطالب ولكن سرعان ما یتحول الطالب إلى مرسل فیرد على 

  . الرسالة لفظیاً أو بإشارة منه
  : و بهذا یقوم المرسل بتقمص أربعة أدوار في عملیة الاتصال

  لى الطرف الآخر، إیصاله إر المعنى الذي یرید قر ی •
رموزا  سواء كانت هذه الرموز كلامیة أو غیر  شكل فيالرسالة یضع ( المعنى في رسالةز یرمَّ  •

   )إشارات(كلامیة 
  ، یرسل الرسالة •
  .الرسالة ویتفاعل مع استجابة المستقبل لهذه یتصور •

هم وخلفیاتهم فقالاتصالیة ومعرفتهم وموامهاراتهم  فونیوظّ بالاتصال  فإن القائمینوبطبیعة الحال 
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اللغة (لرموز رات كل متصل في استخدام ادولهذا تختلف ق. الاجتماعیة والثقافیة التي تمیزهم عن غیرهم
  .تصلین الآخرینعن الم )اللفظیة وغیر اللفظیة

  
  اثر التشویش فى العملیة الاتصالیة) ٤(شكل 

بصیاغة أفكاره في رموز تعبر عن المعنى الذي یقصده، هذه الرموز تشكل  الاتصالالمرسل ویبدأ 
الرسالة التي توجه إلى جمهور معین والمرسل هو مصدر الرسالة أو النقطة التي تبدأ عندها عملیة 

  . هذا المصدر هو الإنسان أو الآلة أو المطبوعات أو غیر ذلكوقد یكون . الاتصال عادة
  :وقد یكون المرسل

  .كالمعلم في حجرة الدراسة فهو النقطة التي تبدأ منها عملیة الاتصال التعلیمي :الإنسان •
كما في حالة الكتیب التعلیمي والحاسب الآلي المزود بالمعلومات المخزنة والتي یحصل  :الآلة •

 .عن طریق الاتصال الآلي علیها المتعلم

كمرسل یكون الاتصال بینه وبین  الانسانففي حالة : ولكن هناك فرق واضح بین النوعین السابقین
مزوج بخبرة سابقة وخصائص إنسانیة تؤثر على الرسالة والموقف كاملاً وتتأثر به وبذلك یمكن  المتلقى

  . تعدیل الرسالة، ویتم تعدیل السلوك ویحدث النمو
ي الحالة الثانیة وهي الآلة كمرسل للمعلومات المختزنة في ذاكرة الحاسب، تكون المعلومات ثابتة أما ف

أي غیر قابلة للتعدیل ولیست للآلة خبرة سابقة ولا تتمیز بالخصائص الإنسانیة، ولذا فهي غیر قادرة 
  . على النمو الاستفادة من الخبرة السابقة

  :الترمیزعملیة 
أثره بهذا الخبر أو نحو ذلك إبراز تأو  ،أمرأو ر ما یرید من رسالته كمجرد نقل خبحینما یقرر المرسل 

وأفكار وآراء وأصوات فیترجم المعنى بكلمات (ضع المعنى المراد في شكل رموز فإن علیه أن ی
  .تؤلف جمیعها الرسالة التي یرسلها إلى الطرف الآخر) یرات جسدیةوتعب
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الاشتراك والعمومیة بینه  یهدف المرسل إلى تحقیق نوع من: مفهومترجمة وتسجیل الرسالة في شكل وب
ضرورة لترجمة أفكار ونوایا ومعلومات  وبالتالي فهناك. وبین مستقبل الرسالة لتحقیق هدف محدد

التعبیر عما یقصده المرسل في شكل رموز أو  ویعني دلك ضرورة. منظم  لالعضو المرسل إلى شك
یقصده المرسل إلى رسالة یمكن للشخص الذي یستقبلها أن  ترجمة ما ویشیر ذلك إلى. لغة مفهومة

  . یتفهم الغرض منها
 

 وحركات الجسم ،والشكل الظاهر للمتصل ،اللغویة والأفكارع الكلمات والقواعد و مجمالرسالة هي 
الإنسان  ع الذي یعطیهاالانطبتشمل ، كما أنها لطرف الآخرتبرز لوجوانب الشخصیة التي  ،والصوت

المعنى الذي كونه أى انها هى  .في التعبیر هوأسلوب )الخ... ، واثق، خائف، متردد( عن نفسه 
  .المرسل

الذي یرید المرسل أن ینقله إلى المستقبل ، ویتم ) المعاني أو الأفكار(وهي الموضوع أو المحتوى   
والآراء  تتضمن الأفكار. و بهما معاً عادة التعبیر عنها بالرموز اللغویة أو اللفظیة أو غیر اللفظیة أ

الإجابات  المراد إیصالها او الهدف ویجب أن تكون دقیقة وواضحة للحصول على. والمعلومات
أفكار ومعلومات خاصة بمصدر  الرسالة هي الناتج الحقیقي لما أمكن ترجمته منو  .الصحیحة والدقیقة

هي الهدف الحقیقي لمرسلها والدي یتبلور  الةوالرسالة في هذه الح. معین في شكل لغة یمكن تفهمها 
 . أفراد محددین في الهیكل التنظیمي أساسا في تحقیق الاتصال الفعال بجهات أو

َ في الرسالة تشكل  ً  هیر عندل للطرف الآخر لیستثمجملها دافعاً یرس على طبیعة  استجابة معینة بناء
. الذي یحصل لها والبیئة التي تتم فیهایعة التشویش شكل الرسالة أیضاً بطبتتو . االرسالة وكیفیة استقباله

الموافقة  بالضرورةن الرسالة لا تعني بین فإب الجوهو مقطِّ  تریدإلى حیث اذهب : إذا قال الأب لابنهف
  . وهكذا ،ولكنها ربما تعني التهدید أو عدم الرضا عن الذهاب ، على الذهاب

تغیر في تأو مرات فإنها س ىأخر  مرةید إرسالها إذا ما أع فالرسالة الواحدة، اتهاكل رسالة فریدة في ذو 
  .على الإطلاق متطابقةطریقة أو استقبالها ب یعاد إرسالها أن ةرسال يكل مرة لأنه لا یمكن لأ

  : تتضمن تعرف الرسالة بأنهایمكن بالتالى أن و 
  .المحتوى المعرفي الذي یرید المرسل نقله إلى المستقبل •
  .یة الاتصال لتحقیقهالهدف الذي تسعى عمل •
 .مجموعة من الرموز المرتبة التي لا یتضح معناها إلا من نوع السلوك الذي یمارسه المستقبل •

محتوى فكري یشمل عناصر المعلومة باختلاف أشكالها سواء أكانت مادة مطبوعة أو مسموعة  •
 . أو مرئیة

 الموضوع الأساسي المراد نقله إلى جمهور معین،  •

 .الأشكالحریریة، وأحیانا تأخذ شكل الرموز وأحیانا أخرى صورة شفهیة أو ت •
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وهي تأخذ عدة أشكال من الرموز مثل الكلمات،  ومعلومات وأراء المرسل ارموز تحمل أفكار  •
الصور، السكون، تعبیرات الوجه والجسم، الملامسة،  والحركات، الأصوات الحروف، الأرقام،

 . .المصافحة، الهمسات والصوت

الرسالة یجب أن تكون واضحة ومفهومة ومباشرة ولا تخضع للتأویلات المتعددة حتى تحقق وعموما فإن 
  . الهدف منها
  :Noise على الرسالةالتشویش 

 خارجیاً مادیاً  التشویشوقد یكون مصدر  .شا علیهایكل ما یغیر المعنى المراد من أي رسالة یسمى تشو 
بدرجة ما في كل بیئة  موجودوهذا المصدر . السیارات أو صوت المذیاع المرتفع كأصوات أبواق

أو الأمور الملفتة  ،احةأو رائحة العطر الفو  ،ة حرارة الجوأو درج ،فرائحة المكان غیر المریحة ،اتصالیة
أو  ،جداً أو ملابسه الأنیقة  ،أو درجة سرعة حدیثة هبطیه أو تعثر كلماتفي المتحدث كرائحة إ للنظر
  .على الرسالة رجیة للتشویشالخارجي كلها مصادر خا هشكل

التي تدور في رأس ار ، فالأفكهو المصدر الداخلي والنفسي لتشویشلخر هناك مصدراً آكما أن 
ن التحدث بصوت منخفض جداً أو وكذلك فإ ،الرسالة إرسالؤثر بلا شك في استقبال أو حدث تتالم

 ،التشویشر قد لا یقتصر على مجرد والأم . شاً نفسیاً بالغاً على المستمعیمرتفع جداً قد یحدث  تشو 
  .امههیؤدي إلى تشویه الرسالة وسوء ف قد بل

   التشویش إلى أربع أقسام ویمكننا أن نقسم
السیارات أو صوت المذیاع المرتفع وهذا  وهو التشویش الخارجي كأصوات أبواق : التشویش المادي - أ

المادي أیضا الرائحة غیر المریحة أو درجة التشویش  المصدر بدرجة ما في كل بیئة اتصالیة وقد یشمل
   حرارة الجو أو رائحة عطر قویة

الداخلي في عقل الإنسان فالأفكار التي تدور في رأس المتحدث تؤثر  هو التشویش :التشویش النفسي - ب
  في العملیة الاتصالیة في المعنى المتبادل

 قد) عین ( كلمه : ر علي سبیل المثال هو اختلاف معنى الكلمة من شخص لأخ :التشویش الدلالي - ت

  تعني عین الماء أو عین الإنسان أو عین الحقیقة وهكذا
  .قناة التلفزیون او موجة الرادیوأو  المحمول یتمثل في تشویش شبكة :التكنولوجي التشویش - ث

 
تم بها نقل الرسالة بین المرسل تعتبر قناة الاتصال بین المرسل والمستقبل هي الوسیلة التي ی

والمستقبل، وهي كثیرة ومتنوعة، ابتداء من اللغة اللفظیة للمرسل، والمطبوعات والخرائط والرسوم 
والقنوات . واللوحات والصور الثابتة والأفلام الثابتة والمتحركة وانتهاء بالحاسب الآلي والتعلیم المبرمج

  .والصوت التي تمكننا من رؤیة الآخرین وسماعهم الطبیعیة لنقل الرسائل هي موجات الضوء
وتنبع أهمیة قناة الاتصال في كونها عنصراً أساسیاً في عملیة الاتصال، ومن كونها القوة الفاعلة في 
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نجاح عملیة الاتصال أو فشلها، فقد یستطیع معد برنامج التلیفزیون من إعداد رسالة علمیة أو إرشادیة 
یة والتأثیر ویفشل المخرج في إبراز محتویاتها، فتصبح الرسالة غیر ذات على مستوى عال من الفعال

  .جدوى
على المرسل اختیار الوسیلة الأكثر  وتلعب وسیلة الاتصال دوراً بارزا في فهم الرسالة المرسلة لذلك

وهناك وسائل مختلفة للاتصال مثل الشفهي ) المستقبل  ) تعبیرا وتأثیرا وفعالیة في المرسل إلیه
والاجتماعات ، واللجان ، والتلفون ، والمحادثات الشخصیة ، المنشورات ،  كالمقابلات الشخصیة ،(

 كالخطابات ، والمذكرات والتقاریر و المجلات والمنشورات والدوریات والتلكس( وكتابیه  ) الندوات

جراءات العمل والمخاطبات الالكترونیة ، ویمكن النظر إ ٕ وسیلة الاتصال من  لىوالفاكس واللوائح وأدلة وا
تلك الوسائل التي تستخدم في  حیث رسمیتها فمنها رسمیة ومنها غیر رسمیة ،والوسائل الرسمیة هي

التقاریر والخطابات والأوامر والمنشورات أما  منظمات العمل ویعترف بها الهیكل التنظیمي للمنظمة مثل
هیكل التنظیمي مثل الأحادیث الودیة تبادل ولا یعترف بها ال الاتصالات غیر الرسمیة فهي التي تمارس

الشاي والمناقشات أثناء فترات الراحة وجمیع هذه الأنواع ضروریة في  الطرف والنكات ، وحفلات
  .الإنساني في منظمات العمل عملیات الاتصال

د ولذلك فإن القرار الخاص بتحدی. المستخدمة في نقلها  ترتبط الرسالة موضوع الاتصال مع الوسیلة
یمكن فصله عن القرار الخاص باختیار الوسیلة أو المنفذ الذي سیحمل  محتویات الرسالة الاتصالیة لا

 . المرسل إلى المستقبل هذه الرسالة من

   التنظیمیة منها وهناك أشكال مختلفة لوسیلة الاتصال في البیئة
  )وجها لوجه(والمرسل إلیه  الاتصال المباشر بین المرسل •
   الاتصال بواسطة التلیفون •
  )التنظیمي خارج نطاق الأداء(الاتصالات غیر الرسمیة  •
   الاتصال من خلال الاجتماعات •
   الاتصال عن طریق الوسائل المكتوبة •
 . المرسل والمرسل إلیه تبادل الكلمات والعبارات عن طریق بعض الأشخاص بین •

 
لة ویقدم بحل رموزها وتفسیر محتواها وفهم معناها وقد هو الشخص أو الجهة الذي توجه إلیه الرسا

یكون شخصیاً واحداً أو مجموعة من الأشخاص ومن هنا نستطیع أن نطلق على المستقبل الفئة 
  . المستهدفة من عملیة الاتصال لتشمل الفرد والجماعة في آن واحد

قد یتحول  -كما سبق التوضیح  -والمستقبل  .منظمة كبرىحتى أو فرداً أو جماعة وقد یكون المستقبل 
  :مورلك أن مهمة المستقبل تتلخص في ثلاثة أذ في آن واحد؛إلى مرسل ومستقبل 

  الرسالة  بالاستق •
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  فك رموز الرسالة  •
  الاستجابة للرسالة و تحویلها إلى معان  •

اح الرسالة لهذا فإن نج. وینعكس تفسیر المحتوى وفهم الرسالة في أنماط السلوك التي یقوم بها المستقبل
في الوصول إلى المستقبل لا تقاس بما یقدمه المرسل بل بما یقوم به المستقبل من سلوك مستحب 

  . یستطیع المتعلم من خلاله مواجهة مواقف حیاتیة جدیدة
ولا یجوز أن یغیب عن بالنا أن إدراك مفهوم الرسالة یتوقف على الخبرات الجدیدة للمستقبل، وقدرته 

  . ات بین الجدید والقدیم ثم حالته النفسیة والاجتماعیةعلى رؤیة العلاق
عداد  ٕ نما مهمته تهیئة مجالات الخبرة للمستقبل وا ٕ وبذلك لا تصبح مهمة المرسل التلقین والإلقاء، وا

  . الظروف التي تسمح بالتعلم حتى یتم اكتساب الخبرة وتعدیل أنماط السلوك
 ،لدى المستقبل معینة لاستثارةاً لفظیة أو غیر لفظیة تضمن رموز سبقت الإشارة إلى أن الرسالة توقد 

فإن كل مستقبل سیقوم  كل المستقبلین ن تفسیرها دائماً بطریقة واحدة لدىالرسائل لا یمكوبما أن 
وتبعاً لخلفیة  .نى لهوالتجارب السابقة لیكتشف ماذا تع الرسالة في ذهنه ویقارنها بالرسائل بمعالجة

یز فإن التح توافق مع خبرات المرسل أو صاحبه اتلك الرموز إذا لم یصاحبهه فإن المستقبل وتجارب
  .ةسالة قد یأتي بغیر النتائج المرغوبتفسیر الر 

 

وهي إعادة إرسال الرسالة من المستقبل إلى المرسل واستلامه لها وتأكده من أنه تم فهمها، والمرسل في 
لة یلاحظ الموافقة أو عدم الموافقة على مضمون الرسالة، ویشیر  البعض إلى أن سرعة هذه الحا

تختلف باختلاف الموقف، فمثلاً في المحادثة الشخصیة یتم استنتاج ردود "حدوث التغذیة العكسیة 
قیاس  الفعل في نفس اللحظة بینما ردود الفعل لحملة إعلانیة ربما لا تحدث إلا بعد فترة طویلة، وعملیة

ردود الفعل مهمة في عملیة الاتصال حیث یتبین فیما إذا تمت عملیة الاتصال بطریقة جیدة في جمیع 
مراحلها أم لا، كما أن ردود الفعل تبین التغییر بعملیة الاتصال سواء على مستوى الفرد أو على مستوى 

  "المنشأة 
بدقة فإن المعاني الصحیحة طاء لإعو . عنصر آخر مهم من عناصر الاتصال ىه والتغذیة العكسیة

لم یصل  عید إرسال مالدى المستقبل وأن یالمناسبة وسوء الفهم  غیرعلى المرسل أن یصحح الرسائل 
ً  .إلیهمن الرسائل   حینماأكثر  بیئة الاتصال والتعرف على أنفسنا مععلى التكیف  وهذا یعطینا قدرة

وكلما زادت  .یة مشتركة بین المرسل والمستقبللمبحق عرسائل إلى الآخرین مما یجعل الاتصال  نرسل
  .یز المعلومات في الرسالةكان ذلك أدعى لتعز ) التغذیة الراجعة(ابات جالاست

 
وتشمل البیئة  .الذي یحدث فیه الاتصال النفسي والماديیعنى هذا الجو العام المتمثل في المحیط 

 ،هوألوان سعته،ن وكذلك خصائص المكان مثل والتصورات والعلاقات بین المتصلی ف والمشاعرقالموا
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  .رة فیهودرجة الحرا ،وترتیبه
درس علمي فمثلاً یحتاج إلقاء . الاتصال ومدى جودته بیئة الاتصال تؤثر على طبیعة في أنشك  ولا

  . ة مزعجةبیئة صاخب ولیس إلىهادئة مناسبة  بیئةإلى 
المتمثل في المحیط النفسي والمادي الذي یحدث فیه الاتصال وتشمل البیئة  میعني هذا الجو العا

وترتیبه  والمشاعر والتصورات والعلاقات بین المتصلین وكذلك خصائص المكان سعته وألوانه المواقف
وهى الحیز أو البیئة التي یتم فیها عملیة الاتصال، فیشمل المجال هنا الحیز الذي  .ودرجه الحارة فیه

تم فیه الموقف من حیث المقاعد، درجة الحرارة، التهویة، الإضاءة، الضوضاء سواء داخلیة أو ی
  .خارجیة، الرائحة، المظهر العام، ولكل من هذه العوامل دور أساسي في عملیة الاتصال

ذي ویمكن القول بأن معظم الأشكال والنماذج لعملیة الاتصال لا تعطى أهمیة كبیرة للبیئة أو المجال ال
بالرغم من أهمیة المجال الذي یحدث في الاتصال بین . یتم فیه الاتصال بل تكاد أن تهملها تماماً 

  . المعلم والتلمیذ
 الاتصال إلى قسمین نستطیع أن نقسم بیئةو 

 : والأصوات وتشتمل على خصائص المكان مثل سعته وألوانه وترتیبه ودرجة الحارة فیه 

  :  تشتمل على المواقف والمشاعر والتصورات والعلاقات بین المتصلینو  
 : 

على مدى ارتباط محتویات الرسالة باهتمامات المرسل  یتوقف كمال عملیة الاتصال وتحقیق الغایة منها
بالتالي یمكن لمستقبل الرسالة أن ینظر بها إلى مدلولات محتویاتها و  ویؤثر ذلك في الطریقة التي. إلیه 

 . وبخبرته السابقة في التنظیم فضلا عن انطباعه الحالي عن مرسلها طریقة تفهمه لها

موافقا لنوایا وأهداف المرسل ، كلما انعكس دلك على  وكلما كان تفهم المرسل إلیه لمحتویات الرسالة
تمامها ٕ  . بدرجة مناسبة من الفاعلیة نجاح عملیة الاتصال وا

 
وتبعاً لذلك فإن هناك خمسة أنواع  .هفی یشتركونع الاتصال بناء على عدد الأشخاص الذین دد نو یتح

 -الاتصال الجماهیريو  -الاتصال الجمعي و  -الاتصال الشخصي و  -الاتصال الذاتي  :من الاتصال
  : فیما یليوسنشرحها  .الاتصال بین الثقافاتو 
 

ار والمشاعر فكویتعلق هذا بالأ .ما نتحدث مع أنفسناا حینهذا النوع من الاتصال یحدث لكل من
 هفإن وحده،وبما أن الاتصال یتركز في داخل الإنسان  .ـ كما نراه ونحس به ـ في ذواتناوالمظهر العام 

كما أن وسیلة الاتصال  ،المشاعرو  ارتتكون الرسالة من الأفكو  .هو المرسل والمستقبل في الوقت نفسه
ب یقلّ  اعكسیة عندمتغذیة یصدر  يالذ هها، وهو نفسر ویفسر عهي المخ الذي یترجم الأفكار والمشا
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 .لها بغیرهافض البعض الآخر أو یستبدیر المرء الأفكار والمشاعر فیقبل بعضها و 

  
  من الیمین اتصال ذاتى وآلى وثنائى) ٥(شكل 

و منزعجاً من علاقاته بالآخرین مطمئناً أ اتي بالاتصال مع الآخرین حیث یبدو المرءیتأثر الاتصال الذ
ویترجم هذا من خلال الاتصال الذاتي بالتفكیر فیما حدث من  .هاه العلاقات أو سوءحسب حسن هذ

  .العلاقة مع الآخرین فيلحظات سعیدة أو مشكلات نتج عنها خصام أو توتر 
مال آخرون إلى اعتباره الاتصال و  رجح بعض العلماء اعتبار هذا النوع من الاتصال تفكیراً ذاتیاً یسبق

یحدث هذا النوع من الاتصال لكل منا حینما نتحدث  اتصالاً ذاتیاً بین الإنسان وذاته ، وفي كل الأحوال
  نخزن معلومات جدید هاو نحل مشكله او نقیم مع أنفسنا أو نستعید المعلومات أو

 
عادة في جو غیر رسمي البعض عضهم مع ب أكثرما یتصل اثنان أو یحدث الاتصال الشخصي حین

یشمل الاتصال الشخصي و  .والآخرین ولتحدید التصورات عن النفس لتبادل المعلومات ولحل المشكلات
  .مجموعات صغیرة الاتصال الثنائي والاتصال في: نوعین رئیسین هما

و في هذا  .بین شخصین كما یحصل بین الأصدقاءالمحادثة عادة ) dyadic(یشمل الاتصال الثنائي 
داً على رسائل من خلال اللغة اللفظیة واللغة غیر اللفظیة معتم الاثنینالإطار یرسل ویستقبل كل من 

ل أكبر قدر من التفاعل ورجع الصدى، كما وهنا یتحقق للمتص. الرسائل الصوت والرؤیة في نقل هذه
رسالة وصول الللتأكد من ة لدیه الفرصمنهما بظروف الاتصال و  نظراً لمعرفة كل طرف التشویشیقل 

  .وفهمها كما یرید
ة تتحقق للمشارك فرص قلائلالتي لا تتعدى أفراداً وفي الاتصال من خلال المجموعات الصغیرة 

في آن واحد، المستقبلین و ونظراً لوجود مجموعة من المرسلین  .الاتصال والتفاعل مع أعضاء المجموعة
ة الارتباك وعدم الوضوح كما تزید فرص ،الاتصال الثنائيمن  بح أكثر تعقیداً صفإن عملیة الاتصال ت

  .على الرسائل التشویشوزیادة 
 

ما  وهو ،من الأفراد یستمعون إلى عدد) متحدث(سالة من شخص واحد في الاتصال الجمعي تنتقل الر 
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ذا عادة من خلال ویحدث ه .عامةالكلمة ال إلقاءنسمیه بالمحاضرة أو الحدیث العام أو الخطبة أو 
وكلمات الترحیب عات الجماهیریة أو المظاهرات السیاسیة ات الدینیة أو التوجیهیة أو التجمحاضر مال

  .یر من الناساكن العامة إلى عدد قلیل أو كثوالحدیث في الأموالتأبین 
 ولا یمكن .وتـوضوح الصو د اللغة ـقواعغة الرسمیة والالتزام بال الجمعي بالصبـدة ما یتمیز الاتصوعا

نما یمكنهم التعبیر عن  ،دثـغالباً للمستمعین أن یقاطعوا المتح ٕ تصفیق الب( دم موافقتهم ـعموافقتهم أو وا
  .) ها عن حدیثتعبر عن عدم الرضعنه أو إصدار أصوات  بالإعراضأو هز الرأس أو بالمقابل 

 
 والأشرطةوالأفلام  رونیة كالإذاعة والتلفازال الجماهیري من خلال الوسائل الإلكتیحدث الاتص

وسائط وتشمل وسائل الاتصال الجماهیري كذلك  .نترنت والصحف والمجلات والكتبوالإالمسموعة 
وهذا یعني أن الرسالة یقصد بها . ونحوهاكالأقراص المضغوطة والأقراص المرئیة  الاتصال المتعددة
ن إلا أوسائل الاتصال الجماهیري منا لاكثرة استخدورغم . غیر محدود من الناس الوصول إلى عدد

  .التفاعل بین المرسل والمستقبل قلیلة أو منعدمة في أكثر الأحیان فرص
لكتروني والهاتف ت الوسائل الإلكترونیة الحدیثة مثل آلات التصویر الرقمیة ووسائل البرید الإولقد مكن

لة بین الحدود الجغرافیة والسیاسیة وموصّ  ةتجاوز نطاق واسع م علىالمرئي ونحوها التواصل بین الناس 
  .الثقافات المختلفة
 

. من الناس جمع یشترك فیهاالتي القیم والعادات والرموز اللفظیة وغیر اللفظیة  مجموعالثقافة هي 
الاجتماعیة  شعوب وأوضاعهاهذه القیم والعادات والرموز حسب تاریخ الفي تفاوت الثقافات فیما بینها وت

یشترك العرب مثلاً  .من ثقافة صغرىقد یكون بها أكثر  الواحدةكما أن الثقافة  ،والاقتصادیة والسیاسیة
قد یكون به أكثر من ثقافة كما أن كل بلد  ،د عربي له ثقافة ممیزة، ولكن كل بلواسعة واحدةفي ثقافة 

ور هذه الثقافات في أم وذلك رغم اشتراك ،الثقافات الموجودة في ذلك البلد صغرى تتمیز بها عن بقیة
  .  تكبر أو تصغر بینهاجامعة ووجود اختلافات 

أكثر من ثقافة أو أكثر من ثقافة معینة بشخص أو یتصل شخص  حینماي لثقافیحدث الاتصال ا
ذا . التصرف المناسب الأعراف وطرقو تلاف العادات والقیم لابد أن یعي المتصل اخ ذوحینئ .أخرى ٕ وا

في  لو أنك سرت ،ل المثالیعلى سب .مالاتصال قدر من سوء الفهعن سینتج  هفإنذا الوعي، غاب ه
 مصرناس في بینما لا یرى ال بكما السوءالغربیون  فسیظنصدیقك  ممسكاً بید اوروبا فيمكان عام 

، بل هو علامة على حمیمیة الصلة بینكما ذلك   .عیباً

 
  : لاتصال،  ومنها ا وسائل أو أسالیبر من تصنیفات عدد كبیتوجد عده  

 او میكانیكى شفوي أو مكتوب :اداة الاتصال . •
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 لفظي أو غیر لفظي :طبیعة الاتصال . •

 أفقي أو رأسي :مستوى الاتصال . •

   .رسمي أم غیر رسمي : شكل الاتصال •

تابیا كما یمكن للاتصال وهذه جمیعا تتداخل فیما بینها فیمكن للاتصال اللفظى ان یكون شفهیا او ك
  .الشفهى ان یكون رسمیا او غیر رسمى

 

  
وهي الوسائل لتي یتم بواسطتها تبادل المعلومات بین المتصل والمتصل به شفاهه عن طریق الكلمة 

المات الهاتفیة، والندوات والاجتماعات، المقابلات الشخصیة، والمك(المنطوقة لا المكتوبة مثل 
، ویعتبر هذا الأسلوب أقصر الطرق لتبادل المعلومات والأفكار وأكثرها سهوله ویسراً )المؤتمرات

   .وصراحة، إلا أنه یعاب أنه یعرض المعلومات للتحریف وسوء الفهم
وضمان أكبر درجة ویظهر بوضوح هذا الأسلوب في الاجتماعات الخاصة ویمتاز بالسرعة الكبیرة 

  .ممكنة من السریة والكتمان
 

وهي الوسائل لتي یتم بواسطتها تبادل المعلومات بین المتصل والمتصل به عن طریق الكلمة المكتوبة 
ویعتبر هذا الأسلوب هو المعمول به في أغلب المنظمات الحكومیة، وتوجد خمسة شروط للرسالة 

، وواضحة COCISE، ومختصرة COMPLETE، وهي أن تكون كاملة )c(بحرف  المكتوبة تبداً جمیعاً 
CLEAR وصحیحة ،CORRECT ولطیفة ،COURTEOUS .  

إمكانیة الاحتفاظ بها والرجوع لها عند الحاجة وحمایة : وتتمیز الوسائل الكتابیة بمزایا أهمها  
طء في إیصال المعلومات ، تأكد الب: المعلومات من التحریف وقلة التكلفة ، أما أهم عیوبها فهي 

  .احتمال الفهم الخاطئ لها خصوصاً عندما یكون للكلمة أكثر من معنى 
مكتوبة مثل الرسائل والمنشورات والتقاریر والإحصاءات  یتحقق هذا الأسلوب عن طریق وسائل

اجة ، ولكن ویتمیز هذا الأسلوب بوجود مستند مادي مكتوب یمكن الرجوع إلیه في وقت الح. والمذكرات
  . ضیق ، حیث أنها تتطلب وقتا طویلایعاب علیه أنه مكلف جدا ولا تنتشر المعلومات إلا في نطاق 

 
من أهم أشكال الاتصال المیكانیكي الأفلام ، التلیفون ، التلفزیون ، وهذا الوسائل تحقق إیجابیات عدیدة 

ندات مادیة كدلیل بالإضافة إلى أن هذا النوع من الاتصال حیث تتمیز بالسرعة والقدرة على ترك مست
یجمع بین الاتصال الشخصي والكتابي، وهذا النوع یظهر بوضوح في عملیة اتصال وتواصل المشرفة 

  .الفنیة مع الآخرین وبصفة خاصة في التلیفون الذي قد یستخدم أحیاناً في توجیه التعلیمات



  ٢٥                                                                                نولوجيا اـِّعلومات والاتصالتك

  ٢٠٠٩ -مدخل فى التصميم واـِّعرفة     احمد وحيد مصطفى / د.أ

 

  
  الاتصال المیكانیكى) ٦(شكل 

 

 

تؤدي إلى الإرباك  یسبب عدم توافق الإشارات غیر اللفظیة مع الرسالة اللفظیة عائقا لوصول الرسالة، و
مثال لذلك أن یستدعي أحد المدیرین موظفا مجتهدا ویبلغه   .والتشویش و عدم التأكد لدي المستقبل

ذهن المدیر منهمكا في مشكلة أخري، فیستقبل الموظف الخبر علي أنه عقوبة  نما یكونبقرار نقله، بی
غیر اللفظیة  ولهذا یجب علي المرسل الانتباه لیس فقط إلى الرسالة اللفظیة بل أیضا إلي الرسالة  .ما

   .المصاحبة
 

ل المعلومات بین المتصل والمتصل به عن وهي الوسائل التي یتم بواسطتها تبادغیر اللفظیة  الرسالة
ألخ ...تعبیرات الوجه وحركة العینین والیدین وطریقة الجلوس (طریق الإشارات أو الإیماءات والسلوك 

، وقد تكون هذه التلمیحات مقصودة أو غیر مقصودة  body language، ویطلق علیها أیضاً لغة الجسم)
من المعاني وبصفة % ٩٠في الاتصال ما یقرب من من مصدر الاتصال وتصل نسبة استخدامها 

خاصة في الرسائل التي تتعلق بالأحاسیس والشعور، ویختلف فهم الرسائل غیر اللفظیة بسبب اختلاف 
  .الثقافات داخل المنظمة وداخل المجتمع أیضاً 

 :عدیدة لكن أهمها بالاتصال غیر اللفظي وأسباب الاهتمام

  .یة مع غیر اللفظیة یشكل أحد معوقات الاتصاللأن عدم تطابق الرسالة اللفظ •

  .یمكن للتعبیرات غیر اللفظیة أن تكون وسیلة لتوضیح أو تأكید الرسالة اللفظیة •

  .التعبیرات غیر اللفظیة أكثر ثباتا بالذاكرة لأنها تري بالعین أو الحواس الأخرى •

  .رالتعبیرات غیر اللفظیة أكثر قدرة علي توصیل الاتجاهات والمشاع •

  اللفظي غیر الاتصال أقسام
  :أقسام رئیسیة ٤یمكن تقسیم الاتصال غیر اللفظي إلى 
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  .ویشمل تعبیرات الوجه، مستوي الصوت، تعبیرات و حركات الجسم. اتصال مادي

  .طلقة، البوق أو السارینة ٢١مثل الأعلام، إطلاق المدفعیة . الإشارات

  .ة الاجتماعیة أو الدینیة أو العلمیةمثل استخدام رموز تدل علي المكان. الرموز

  .مثل استعمال الموسیقى أو اللوحات الفنیة. استخدام الجمالیات

 :مظاهر الاتصال غیر اللفظي
  “استاتیكي” اتصال ساكن  •

  “دینامیكي” اتصال حركي  •

 :الاتصال غیر اللفظي الساكن
  .اتصال العین والتربیت وغیرهاو  یعبر عن حرارة المشاعر، مثل السلام بالید .الاتصال المادي

  .الارتخاء، طي الیدین أو الرجلین تعبر عن مدي الرسمیة أو الودیة، مثل الاعتدال .الوقفة

في الثقافة الشرقیة، إلا أنها قد  قرب أو بعد المسافة من الشخص الآخر تعتبر رسالة ودیة .المسافة
  . تعني معاني عكسیة في ثقافات أخري

یفضل المتعاونون . أو حتى بالظهر لاتصال بین الأفراد وجها لوجه، أو جنبا لجنب،یتم ا .الاتجاه
  .الجلوس متجانبین، بینما یفضل المتنافسون التواجه

 
 الاتصال غیر اللفظي الحركي) ٧(شكل 

 :الاتصال غیر اللفظي الحركي
حظ أن دلالاتها واحدة في ویلا. التثاؤب الابتسام والعبوس، رفع الحاجبین، التقطیب، .تعبیرات الوجه
  .معظم الثقافات

  .معانیها شدیدة المحلیة هي الأكثر استعمالا و الأقل فهما، حیث أن .الإیماء بالید

التأثیر، فهي تنقل المشاعر بسهولة، كما  اتصال العینین یعتبر من الطرق القویة في .طریقة النظر
  .یمكنها التعبیر عن الاهتمام أو الملل
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  الشائعة الحركات بعض تحلیل
  “والخلف للأمام” الأفقیة الحركة
 یتوقع ومقداما، مبادرا یكون لأن یمیل المناقشة، أثناء الخلف و للأمام یدیه لتحریك یمیل الذي الشخص

  . فیه یعمل الذي الموقع في جذریة تغییرات إحداث علي القدرة الناس منه
  “أسفل و لأعلا” الراسیة الحركة
 معبرا، شخصا یكون لأن یمیل بالید، السلام أثناء أسفل و لأعلا یدیه لتحریك یمیل الذي الشخص

  . الجدیدة والبرامج الخطط وتسویق الأفكار، ترویج علي القدرة الناس منه یتوقع
  الجانبیة الحركة

 جیدا وناقلا جیدا مستمعا یكون لأن یمیل جانبیا، یدیه لتحریك یمیل الذي الشخص
  . الآخرین عن الأفكار نقل و التوجیه علي القدرة الناس منه یتوقع للمعلومات،

  العینین حركة
 بینما. بالثقة إحساسا ویعطي الوضوح، و الصراحة علي دلالة یكون محدثك وجه في مباشرة التحدیق

 أو بالتعب إحساسا یعطي علوي اتجاه في العین دوران. بالتواضع إحساسا یعطي لأسفل النظر تكرار
  . غائبة معلومة عن البحث

  “محدثك عن” الابتعاد أو الاقتراب
 مكانة ازدادت كلما و اختراقه، للجمیع مسموح غیر به خاصا حرما یعتبرها مساحة شخص لكل

 حرم اختراق علي قدرته وزادت اختراقه، علي الآخرین قدرة وقلت الحرم، هذا مساحة ازدادت الشخص
 ویكون مكانته، من التقلیل یعني قد كما میمیة،الح محدثك من الزائد الاقتراب یعني وقد. الآخرین
  . المصاحبة الأخرى للتعبیرات ذلك في الفیصل
  التحدث أسلوب
 لأسلوب ویمكن. الكلمات ومعدل نغمة، لهجة، من الحدیث، لمحتوي مكملا التحدث أسلوب یعتبر

 یهتم أن حدثالمت علي یجب لهذا و. لها مؤكدا أو مفسرا أو الرسالة عن معبرا یكون أن الحدیث
  . لها مكمل أساسي كجزء ولكن للرسالة، كناقل لیس بالصوت،
  الصمت
 عن للتعبیر استخدامه یمكن بل طریقة، من بأكثر استغلالها یمكن التي الاتصال أسالیب من الصمت

 بین كفاصل تستغل قد صمت فترة فإن المثال سبیل علي و. موقف كل طبیعة حسب متناقضة، معان
 عدم أو الإعجاب، عن للتعبیر استغلالها یمكن كذلك. التوتر من جو لخلق أو ،الرسالة أجزاء

  . المصاحبة التعبیرات حسب أیضا وذلك الاحتقار، أو التقدیر أو الإعجاب،
  :الآتیة الحركات تجنب حاول
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  : بالعرض القائم توتر وتظهر المستمعین توتر إلى تؤدي الآتیة الحركات
  . النقدیة العملة أو حالمفاتی أو بالسلسلة اللعب •
  . التقطیب أو العبوس •
  . الشفاه لعق •
  . الملابس أو لشعر تنسیق •
  .الجیب في الید وضع •

 
 

  :وهي بصفة عامة  تقسم إلى ثلاثة أنواع على النحو التالي 
  الاتصالات العمودیة  •
  الاتصالات الأفقیة  •
  المحوریة الاتصالات المتقابلة أو •

  : الاتصالات العمودیة
  :وتنقسم الاتصالات العمودیة إلى 

  : الاتصال الهابط - ١ 
وهي الاتصالات التي تتدفق من أعلى التنظیم إلى أسفل، وتهدف إلى نقل الأوامر والتعلیمات 

امیم والتوجیهات والقرارات، وتتم عادة بالعدید من الصیغ المألوفة في الاتصال، مثل المذكرات والتع
والمنشورات واللقاءات الجماعیة، ، وغالباً ما تكون التغذیة العكسیة في هذا النوع من الاتصالات 

  .منخفضة
  :الاتصال الصاعد  - ٢

، وتضم نتائج المستویات الأدنى الى مستویات الادارة الاعلىوهي الاتصالات الصادرة من العاملین في 
التنفیذ والملاحظات والآراء ، ولا تحقق هذه الاتصالات  تنفیذ الخطط  وشرح المعوقات والصعوبات في

الأهداف المطلوبة إلا إذا شعر العاملون بوجود درجة معینة من الثقة بینهم وبین المدیر واستعداده الدائم 
لاستیعاب المقترحات والآراء الهادفة إلى التطویر ، وتعزز هذه الاتصالات عن طریق سیاسة الباب 

  .المدیر وعن طریق صنادیق المقترحات وغیرها المفتوح من قبل 
  : الاتصالات الأفقیة

وهي الاتصالات الجانبیة التي تتم بین الأفراد أو الجماعات في المستویات المتقابلة یحدث هذا النوع 
من الاتصال في المستویات الإداریة الواحدة ، حیث یكون الاتصال مباشرة بین الرؤساء والمدیرین، 

ویضم هذا ورش . یتم هذا الاتصال داخل التنظیم الواحد بین الأفراد معا أو بین المدیرین معافمثلاً قد 
ویعزز هذا النوع من الاتصالات . العمل واللقاءات التى تتم أثناء الزیارات المیدانیة وورش العمل



  ٢٩                                                                                نولوجيا اـِّعلومات والاتصالتك

  ٢٠٠٩ -مدخل فى التصميم واـِّعرفة     احمد وحيد مصطفى / د.أ

 

العمل ، وتبادل  تنسیق: العلاقات التعاونیة بین المستویات الإداریة المختلفة خصوصاً ذا ما ركز على 
المعلومات ، وحل المشكلات الإقلال من حدة الصراعات والاحتكاكات ، ودعم صلات التعاون بین 

  .العاملین 
  :الاتصالات المتقابلة أو المحوریة 

مثل . وهي الاتصالات بین المدراء وجماعة العمل في إدارات غیر تابعة لهم تنظیماً بعضهم البعض
. مؤسسة أخرى أو رئیس جماعة من الجماعات بأعضاء جماعات أخرىاتصال مدیر بعاملین في 

ویحقق هذا النوع من الاتصالات التفاعلات الجاریة بین مختلف التقسیمات في،  وعادة لا یظهر هذا 
 .النوع من الاتصالات في الخرائط التنظیمیة

 

   Formal Communication الاتصال الرسمي
الرسالة والمستقبل لها ویتخذ هذا النوع من الاتصالات  الاتصال الرسمي هو اتصال مباشر بین مرسل

وهي أیضا الاتصالات الذى یتم من خلال  . الاتصال اللغوي وغیر الشفوي أشكالا عدة من أهمها
ون داخلیة وقد تكن وقد تك خطوط السلطة الرسمیة والمعتمدة بموجب اللوائح والقرارات المكتوبة،

  .خارجیة
   Informal Communication الاتصال غیر الرسمي

نما تحددها  ٕ وهي الاتصالات التي تنشأ بوسائل غیر رسمیة ولا تتضمنها اللوائح والإجراءات الرسمیة وا
،  ویمتاز هذا النوع )تبادل المعلومات في حفلات ، الشكاوي(الصلات الشخصیة والعلاقات الاجتماعیة 

الاتصالات بسرعته قیاساً بالاتصالات الرسمیة وقد أشارت بعض البحوث إلى أنه یختصر أكثر  من
  .من الوقت في نقل المعلومات، ویتسم باعتماده على وسائل الاتصال الشفهیة% ٧٥من 

الاتصال الرسمي فهو تعبیر عن  ویأخذ الاتصال غیر الرسمي الشكل العنقودي ویتلازم وجوده مع
یقوم بالعمل والأسلوب الأنسب لأدائه ، وعكس هذا  للفرد معرفة لماذا. شریة في الاتصالالطبیعة الب

  .وتأثر انجازه وزیادة الحوادث یؤدي إلى انخفاض وتدهور معنویاته
 

 ع أن أكون متصلاً بكفاءة وفعالیة ؟كیف أستطی : مع اقتراب نهایة هذا الفصل یبرز السؤال المهم
هم عملیة ومكانته في حیاتنا إلى جانب ففهم أهمیة الاتصال هذا السؤال لابد أن ن وللإجابة عن

  .وخصائصه هالاتصال وأنواع
وبحق فلیس  .الكفاءة في الاتصال من أكبر الأمور التي شغلت الباحثین والعلماء في مجال الاتصال

  :مهماً من المعلومات عن هذا الأمر، ولكن هناك قدراً ك إجابة محددةهنا
فمثلاً وجدت الدراسات أن . النجاح والرضا للذي یقوم بهأن الاتصال الماهر یرفع من درجة :  أولها

یترك نجاح الطلاب في الدراسة یرتبط إیجاباً بقدرتهم على الاتصال بكفاءة كما أن المتصل الجید 
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  .حسناً لدى الآخرین انطباعاً 
بعض  أن ا سنجدمن واقع خبرات الكثیرینمن  .اللیس هناك أسلوب واحد مثالي أو فعال للاتص: ثانیها

البعض یستخدم  ، وأنكما أن بعضهم جاد بشكل واضح ،حین یستعملون النكتة ببراعةالمتصلین الناج
وهناك من یتخذ أسلوباً  .لكلمات بكثرة وبصوت مرتفع، بینما یفضل آخرون الأسلوب الهادئ المختصرا

 . في الخطاب يب الدبلوماسمباشراً في مقابل آخرین یفضلون الأسلو 

سب ولذلك تجد اختلافاً في الأسلوب المنا ،ف الاتصاليكل مرة على الظر أن الكفاءة تعتمد في :  ثالثها
ولكنه قدرة على التكیف مع  للشخص، لیس صفة لازمة ثابتة الاتصال الجید. من حال إلى حال

قد نجد أشخاصاً ذوي كفاءة جیدة في ولهذا  .الحال هاستخدام الأسلوب المناسب بما یتطلبو الظرف 
اؤه من حالة معین یختلف أدفي مجال  الكفءوحتى هذا الشخص  .مجالات محددة دون مجالات أخرى

  .إلى حالة
ید وتترك الطرف الآخر وحینما تقول ما تر .  ى كافة أطرافهیرض حینمایحدث الاتصال الناجح : رابعها

ه لاستعارة سیارتك فإن فضت طلباً من صدیقك عند تقدمإذا ر  .غیر سعید فإن هذا سیقلل من نجاحك
 ُ ن كان صدیقك سیع ٕ إذن هناك  .سیحقق لك ما تریدهذا الرفض د ذلك إساءة إلیه أو عدم تقدیر له، وا

بعد اجتماعي متجدد في العلاقات الاجتماعیة في الاتصال یؤثر على مدى كفاءة الاتصال عند مراعاة 
 .هذه العلاقات 

العوامل التى تحقق كفاءة الرسالة ویتعلق كل منها بعنصر من مكونات عملیة  وهناك  عدد من
  :الاتصال

 
  :لكي ینجح المرسل في توصیل رسالته ینبغي أن یتوافر فیه ما یلي

  .أن یكون ملماً برسالته وفاهماً لكیفیة إعدادها وتصمیمها بطریقة مشوقة وجذابة •
 .في عالي یحقق أهداف عملیة الاتصالأن یكون ذو مستوى معر  •

أن یكون له اتجاهات إیجابیة نحو مستقبلیه، ویوفر لدیهم الإحساس بالتعاطف معهم  •
 . ومشاكلهم

فكثیراً ما . أن یكون لدیه كفاءة في مهارة الاتصال، سواء من الناحیة اللفظیة أو غیر اللفظیة •
  .القدرة على مواجهة الحضور نجد محاضرا ممتازاً في المادة العلمیة ولكن لیس له

 .أن یكون ملماً بعناصر الاتصال، وفاهماً لمدى تأثیر كل منهما على توصیل رسالته •

 
  :لكي یحقق الاتصال أهدافه المرجوة، ینبغي أن یتوفر في المستقبل شروط التالیة

بالنسبة له وكیف یمكن الاستفادة أن یشعر بأهمیة الرسالة التي یتلقاها، وكذلك أهمیة المرسل  •
  .منه في الموقف التعلیمي
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أن یعرف ویدرك خصائصه المتنوعة التي تتصل بالقدرات العقلیة، وبالناحیة النفسیة، أو  •
 . بالناحیة الاجتماعیة

  . أن یكون لدیه خبرات سابقة یتفهم من خلالها الرسالة التي یتلقاها •
 .أن یكون إیجابیاً وفعالاً  •

 
بالرغم من أن الرسالة هي العنصر الثالث من عناصر عملیة الاتصال إلا أنها تعتبر الهدف الرئیسي 

  :لذلك یجب أن یتوافر في الرسالة الشروط التالیة. الذي نرید تحقیقه لدى المستقبل
  .أن تلبى حاجة المستقبل •
 .أن تحتوى على مثیرات تضمن استمرار جذب الانتباه •

 .مع محتوى الرسالة بین الواقعیة والبساطةأن یج •

 .أن تكون واضحة وسلیمة ومراعیة الدقة العلمیة •

  .أن تسایر أهداف المجتمع الذي یتم فیه عملیة الاتصال •
 
  : لكي تحقق الوسیلة أهدافها یجب أن یتوافر فیها الشروط التالیة  

  .أن تكون مناسبة للعمر الزمني والعقلي للمتلقى •
 .اقتصادیة وغیر مكلفةو , أن تكون متقنى الصنع أو الأداء •

 .أن تتغلب على عنصر الوقت والمسافة •

 .أن تحتوى على المادة الاتصالیة الصحیحة •

  .أن تكون جذابة ومشوقة •
 . أن تناسب الفروق الفردیة داخل بیئة الاتصال •

 Communication obstacles or barriers  
  .ت الاتصال هى العناصر التى یمكن ان تعوق سریان الرسالة او تمنعها تماما من الوصولمعوقا

تصنیف  توجد عدة تصنیفات لمعوقات للاتصال ذكرها كثیر من الكتاب والباحثین، إلا أن أهمها هى
  :المعوقات الى

  وفقا لبیئة الاتصالمعوقات  •
 وفقا لطبیعة المعلوماتمعوقات  •

 
  Physical Barriers العقبات المادیة
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  متعلقة بالمسافة ، الضوضاء ، التدخل أي دخول متحدث أخر على خط الهاتف هي مؤثرات بیئیة
 .تحقیق الاتصال لإغراضه مما یحول دون 

  Personal Barriers العقبات الشخصیة
وحالته  لى مدى حكمه الصائب على الأشیاءبالنواحي النفسیة والاجتماعیة للفرد والقائمة ع هي تتصل

  النفسیة والعاطفیة
   Semantic  Obstacles الحواجز التعبیریة

تفاوت في المعنى ، أي إنها قد  تبدو هذه العوائق نظراً لاستخدام الرموز داخل الكلمات مما یؤدي إلى
الأفراد ، والخبرة ، والخلفیة في الشخصیة بین  تؤدي إلى عدید من المعاني ، ویرجع هذا إلى الاختلافات

  .الثقافیة

  
  معوقات الاتصال) ٨(شكل 

 
  :هما إلى مجموعتین وفقا لطبیعة المعلومات یمكن ان تصنف معوقات الاتصال 

  معوقات تتصل بتحریف المعلومات •
  معوقات تتصل بحجم المعلومات •

  :تحریف المعلومات : أولاً   
من ست مراحل متداخلة ومعقدة، ونظراً  –طبقاً لما سبق أن بیناه  –تتكون عملیة الاتصال     

للأخطاء أو الهفوات التي یحتمل أن تحدث في كل منها مما یتسبب في نشوء معنى أو معان غیر 
  :مقصودة من الاتصال ، وتندرج هذه الأخطاء ضمن أربعة معوقات أساسیة هي 

  : خصائص المتلقي  -١
تباین الأشخاص في الاستجابة لنفس الرسالة لأسباب ودوافع شخصیة مختلفة منها التعلیم والتجارب ی
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السابقة ، وبناء على ذلك یختلف رد فعل شخصین من بیئتین مختلفتین حول موضوع واحد، كما تؤثر 
تقدم في الدوافع الشخصیة في فك رموز الرسالة وتفسیرها فالموظف الذي یتمیز بالحاجة القویة لل

المنظمة، ویتصف بالتفاؤل قد یفسر ابتسامة الرئیس المباشر وتعلیقه العارض كمؤشر إلى أنه شخص 
محبوب وعلى المكافأة التي تنظره ، أما الشخص الذي یتصف بضعف الحاجة للتقدم وینزع للتشاؤم فقد 

  .یفسر نفس التعلیق من المدیر على أنه شيء عارض ولا علاقة له بأي موضوع
  : الإدراك الانتقائي  - ٢

همال المعلومات الأخرى لعدة أسباب منها الحاجة إلى  ٕ حیث یتجه الناس إلى سماع جزء من الرسالة وا
تجنب حدة التناقض المعرفي لذلك یتجه الناس إلى غض النظر عن المعلومات التي تتعارض مع 

ا یقوم المتلقي بتقویم طریقة المعتقدات التي رسخت فیهم من قبل، ویحدث الإدراك الانتقائي حینم
  .الاتصال بما في ذلك دور وشخصیة وقیم ومزاج ودوافع المرسل

  : المشكلات اللغویة - ٣
تعتبر اللغة من ابرز المجموعات المستخدمة في الاتصال بید أن المشكلة هنا تكمن في أن كثیر من  

اص المختلفین، فقد تكون للكلمة الكلمات الشائعة الاستخدام في الاتصال تحمل معان مختلفة للأشخ
عبارات ومعان متعددة بحیث تحمل تفسیرات مختلفة، أو أن تكون اللغة خاصة لمجموعة فنیة معینة 
من الصعب على منهم خارج هذه المجموعة فهمها كأن یبتسم المدرس مثلاً للطالب ویقول له مبروك 

   .ون الاختبار سلبينتیجة الاختبار سلبیة في حین أن الطالب لا یدرك معنى ك

  
 المعوقات الشخصیة) ٩(شكل 

  : ضغوط الوقت - ٤
یشكو المدیرون من أن الوقت هو أندر الموارد ، ودائماً یؤدي ضیق الوقت إلى تحریف المعلومات 
المتبادلة، ویعزي ضیق الوقت إلى اللجوء إلى تقصیر قنوات الاتصال الرسمیة كأن یصدر المدیر أمراً 
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موظفین لإنجاز عمل معین بحجة انتهاء فترة الدوام ومن ثم لا یسجل هذا الأمر في شفویاً لأحد ال
السجلات الرسمیة لتحدد من خلاله المسئولیات، إضافة إلى أن الموظف بسبب ضیق الوقت قد ینفذ 

  .هذا الأمر بشكل لم یكن أصلاً في ذهن المدیر
  : المعلوماتحجم : ثانیاً 

للاتصال في الإفراط في مقدار المعلومات، ومن الشكاوى السائدة في  یتمثل ثاني المعوقات الرئیسیة
فإذا ما تم الاهتمام بكل المعلومات فإن . أوساط المدیرین في المنظمات أنهم غارقون في المعلومات

  .العمل الفعلي للمنظمة لن یؤدى مطلقاً 
 

كثر شیوعا لمعوقات الاتصال یكمن فى تصنیفها وفقا لمستوى الاعاقة فى مكونات هذا هو التصنیف الأ
  :عملیة الاتصال

 المعوقات الشخصیة •

 قنوات الاتصال •

  اللغة والألفاظ •

 الاتصال غیر اللفظي •

 المعوقات الشخصیة

مجتمع أو أفراد ال قد توجد لدي المستقبل عوائق تمنع الاستقبال الصحیح للرسالة، منها تصنیف وتقسیم
الرسالة، كذلك فان وجود خلفیات وأفكار  ، فإنها تؤدي إلى سوء استقبال وتفسیر Stereo typing القولبة

  .إدراكات متعددة وقد تكون متناقضة لدي المستقبلین متعددة لدي جماعة المستقبلین یؤدي إلى

فقد یثیر ذلك تخوفا مما بالحرص،  أن نجد سلوكا یتصف بالكرم من أحد مواطني بلدة تتسم مثال ذلك
  .یستهدفه الشخص، بدلا من الترحیب بسلوكه الحمید

 قنوات الاتصال
تتعلق بالاتجاهات  مثال ذلك فأن نقل رسالة. قد یسبب سوء اختیار قناة الاتصال إعاقة وصول الرسالة

  .وغیرهاالتقدیر أو عدم الرضاء  والآراء والمشاعر یفضل أن تكون شفهیة ووجها لوجه، مثل إعلان

وشفهیة معا إذا  وعلي العكس فان التعلیمات و الإرشادات الروتینیة یفضل أن تكون مكتوبة، أو مكتوبة
  .كانت هناك ضرورة للتوضیح أو تلقي تغذیة مرتدة فوریة

  اللغة والألفاظ
 العلمیة و یسبب سوء تفسیر الكلمات مشكلات متعددة عند نقل الرسالة، نتیجة لاختلاف الخلفیات

طریق التغذیة المرتدة من  الثقافیة و الخبرات المتراكم لدي المتلقین، ولذلك علي المرسل أن یتأكد عن
  .أن الرسالة قد وصلت بالمعني المطلوب
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أحد المدیرین  تفسیرا، مثال لذلك عندما أعلن ٢٨وقد وجد أن بعض الكلمات الشائعة لها أكثر من 
الإنتاج مهما كانت التكالیف،  د فسرها البعض بضرورة زیادةضرورة العمل بأقصى كفاءة إنتاجیة، فق

آخرون بضرورة زیادة عدد العاملین  وفسرها آخرون بضرورة ضغط نفقات الإنتاج، في حین فسرها
  .لزیادة الإنتاج

 
و والنموذج ه. یمكننا وصف عملیة الاتصال باستخدام النماذج التي تصور كیفیة حدوث هذه العملیة

وصف مبسط لعملیة الاتصال یعرض على هیئة رسم أو شكل یبین عناصر الاتصال وتسلسلها 
والنماذج ذات فائدة كبرى لأنها تصور الموضوع المطروح بطریقة مرتبة توضح أبعاده . والعلاقة بینها
  .بشكل مبسط

  :لآتيوفي هذا الإطار سنجد أن الباحثین قد طوروا ثلاثة نماذج رئیسیة هي على النحو ا
 

وبهذا یشبه . قبل قرابة ستین عاماً نظر الباحثون إلى الاتصال على أنه أمر یفعله شخص لشخص آخر
حیث یقوم المرسل بوضع أفكاره ومشاعره في رسالة، ثم یحقنها من : الاتصال إعطاء حقنة في الجسد

إلى مستقبل یقوم بنقل رموزها بطریقة تشبه ما أراده ) إلخ. ..حدیث، رسم، كتابة (خلال وسیلة معینة 
ذا ما قدر للرسالة أن تمضي من غیر . المرسل ٕ في خط واحد مستقیم فإنه قد كتب لها ) تشویش(وا
  . النجاح

، ولكنه البدایة لفهم عملیة الاتصال ویمكننا رؤیة هذا النموذج من خلال . قد یبدو هذا النموذج یسیراً
  : يالشكل التال

( وحینما یبدأ بالاتصال یختار رموزاً معینة . المرسل قد یكون رجلاً أو امرأة، والمستقبل قد یكون أحدهما
 ، لغة لفظیة مثل كلمة السلام علیكم، أو لغة غیر لفظیة مثل الإشارة بالید للتحیة، وقد یكون بهما جمیعاً

  ). هومع ذلك ابتسامة من الوج
) یحللها ویفهمها(ي ترسل للمستقبل الذي علیه أن یفك رموز الرسالة هذه الرموز تمثل الرسالة الت

لاحظ أن هناك تشویشاً قد یحدث للرسالة، وهذا التشویش یشمل أموراً خارجیة . لیتحقق الاتصال
هذا التشویش سیؤثر على . كأصوات لعب الأولاد أو مكیف الهواء أو رائحة الدخان في مكان مزدحم

  . الرسالة بكل تأكید
ویشمل التشویش أموراً نفسیة لكل من المرسل والمستقبل بحسب حاله من الرضا أو الغضب أو الموقع 

ومن أنواع التشویش . الاجتماعي الذي یفسر الرسالة على أنها من أعلى إلى أسفل أو العكس، وهكذا
بیولوجیة تؤثر على الرسالة، مثل ضعف السمع أو التشویش العضوي الذي یعني أن هناك عوامل 

  . المرض أو التعب البدني، وهكذا
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  نموذج الاتصال أحادي الاتجاه )١٠(شكل 

-  

. النموذج ذو الاتجاه الواحد لتفسیر عملیة الاتصال سهل الفهم إلا أنه لا یعكس العملیة الاتصالیة بدقة
؛ إذ یسهل )من المرسل إلى المستقبل(ه واحد فمن ناحیة لا یمكن القول بأن الاتصال یسیر في اتجا

خاصة في الاتصال بین شخصین أو مجموعة صغیرة من  -علینا أن نرى أن معظم حالات الاتصال 
یتجاهل التغذیة العكسیة ورد ) ذو الاتجاه الواحد(لقد كان النموذج السابق . تسیر في اتجاهین -الناس 

سائل، ثم یقوم بإرسال رسائل، وهكذا یتحول من مستقبل إلى الفعل من المستقبل تجاه ما یستقبله من ر 
، بل حتى في الوقت نفسه ومن ناحیة أخرى یفترض نموذج . مرسل ثم إلى مستقبل في وقت قصیر جداً

ولكن . الاتجاه الواحد أن كل رسالة یجري ترمیزها وفك رموزها، وأن هذه عملیة تجري بوعي وعن قصد
المستقبل قد یرسلان رسائل دون وعي منهما، فلا یعیان ما یصدر عنهما الواقع أن كلاً من المرسل و 

من رموز غیر لفظیة كتعبیرات الوجه والإشارات ودرجة الصوت ونحوها، وقد یفوتهما فك الرموز 
ومن هنا یكون من المناسب إبدال مسألة . للرسائل التي یرسلها المتحدث أو القائم بالاتصال) التفسیر(

  . للاتصالالمتعمدة وغیر  المتعمدةلرموز بالسلوك الاتصالي الذي یشمل الأفعال الترمیز وفك ا
الذى نسوقه هنا،   مثلوالالاتصال الذي یسیر في اتجاهین ویعبر النموذج التبادلي أو ثنائي الاتجاه عن 

الفرح  تفاعل شخص مع خبر زواج احد أصدقائه حیث یتفاعل المستقبل مع الخبر وتظهر أساریر هو
فیأتیه الجواب سریعا  لى وجهه حتى قبل أتمام الخبر ثم یرسل رسالة كلامیة مستفسرا عن وقت الزواجع

ثم یسأل عن اسم العروسة . معرفته انه كان لیله البارحة فیتحول الفرح إلى نوع من العتاب على عدم
 .وهكذافیكتشف أنها صدیقته التى كان ینوى الزواج منها فتأخذه الصدمة وینفعل 

ولقد . بالإرسال والاستقبال للرسائل) الشخص أ والشخص ب(في هذا النموذج یقوم كل من الطرفین 
عبرنا عن قیامهما بالترمیز وفك الرموز بالسلوك الاتصالي حیث یرسل الرسائل بقصد أو بدون قصد، 

وفي كلا الحالین نجد أن التشویش یصاحب مرحلة , منتبه لها ویفسر الرسائل ویفك رموزها وهو غیر
  .إرسال الرسائل واستقبالها مما یؤثر على كفاءة الاتصال وفعالیته

 
ذي الاتجاه الواحد (نظراً لأن عملیة الاتصال معقدة أكثر مما نتصور فإن كلاً من النموذجین السابقین 
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الاتصال یعتمد على البیئة التي یتم فیها . ر عن التفسیر الكامل لهذه العملیةیقصُ ) وذي الاتجاهین
كما أنه یعتمد على العوامل النفسیة والذاتیة لكل من . سواء كانت بیئة مادیة أو اجتماعیة أو ثقافیة

  . طرفي الاتصال

  
 )في اتجاهین(نموذج الاتصال التبادلي   )١١(شكل 

تصال والتغذیة یحاول نموذج الاتصال التفاعلي أن یشمل كافة عناصر الاتصال الفاعلة كبیئة الا
و هذه طبیعة العلاقات . العكسیة وما سبق الاتصال وما جاء بعده من سلوك اتصالي أو غیره

الاجتماعیة، حیث إنها لا تنتهي، بل ینبني بعضها على بعض، فمدح أبیك لك على عمل قمت به هو 
، وهكذا   . نتاج أمور أخرى قمت بها وموقف إیجابي منك، وقد یكون العكس صحیحاً

طبیعة التفاعلیة للاتصال تشرح لنا طبیعة التأثیر المتبادل الذي یحدث عندما نتفاعل مع بعضنا ال
البعض، لأن الاتصال لیس ما یفعله شخص لشخص ولكنه ما یفعله شخص مع شخص، فالاتصال 
یعتمد على العلاقة مع الطرف الآخر، وكلما كان الطرف الآخر أكثر مهارة في الاتصال كانت فرص 

  . اح فیه أكبرالنج
یشرح النموذج التالي هذه الطبیعة التفاعلیة للاتصال التي تشمل التبادل بین طرفي الاتصال والبیئة 

  . الاتصالیة

  
  نموذج الاتصال التفاعلي ) ١٢(شكل 
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 
للامركزي أكثر فاعلیة في أن التنظیم احول الاتصالات وأهمیتها في صنع القرارات كشفت البحوث   

أظهرت عدة أنماط الاتصالات جمیعها تقریباً تستند على الأنماط الأربعة  كماحل المشكلات المعقدة، 
  :التالیة 

  
  انماط الاتصال) ١٣(شكل 

  ) :  Wheel الشكل العجلة(النمط الأول  - ١
ل بأعضاء المجموعة أن یتص) أو الرئیس أو المشرف(وهذا النمط یتیح لعضو واحد في المحور 

الآخرین ، ولا یستطیع أعضاء المجموعة في هذا النمط الاتصال المباشر إلا بالرئیس، أي أن الاتصال 
یتم فیما بینهم عن طریقه فقط، واستخدام هذا الأسلوب یجعل سلطة إتخاذ القرار تتركز في ید الرئیس 

  .أو المدیر
Circle  
هذا النمط یكون فیه كل عضو مرتبط بعضوین، أي أن كل فرد یستطیع أن یتصل إتصالاً مباشراً و 
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بشخصین آخرین ، ویمكن الاتصال ببقیة أعضاء المجموعة بواسطة أحد الأفراد الذي یتصل بهم 
 .مباشراً  اتصالا

Chain  
في خط واحد، حیث لا یستطیع أي منهم الاتصال المباشر بفرد  وفي هذا النمط یكون جمیع الأعضاء

إلا إذا كان أحد الأفراد الذین یمثلون مراكز مهمة، ویلاحظ أن الفرد الذي یقع في ) أو بفردین(آخر 
  .السلسلة یملك النفوذ والتأثیر الأكبر في منصبه الوسطي) منتصف(وسط 

All Channel  

الاتصال المباشر بأي فرد فیها، بمعنى آخر ) الجهاز(في هذا النمط یتاح لكل أفراد التنظیم أو المنظمة 
إن الاتصال هنا یتجه إلى كل الاتجاهات ، غیر أن استخدام هذا النمط یؤدي إلى البطئ في عملیة 

لى إمكانیة زیادة التحریف فیها، وبالتالي یقلل ٕ من الوصول إلى قرارات سلیمة  توصیل المعلومات، وا
 .وفعال

 
ودوره في التفاعل الاجتماعي ، المركز العربي للبحوث التربویة  الإنسانيإبراهیم أبو عرقوب ، الاتصال 

  .  ٢٠٠١لدول الخلیج 
وتطبیقاتها، المركز العربي للبحوث  جودة عزت عطوي، الإدارة التعلیمیة والإشراف التربوي، أصولها

 .٢٠٠١عمان،   یة لدول الخلیج العربي،التربو 

 . ١٩٩٥الكویت ، ، حسن ابراهیم مكي، دراسات إعلامیة، منشورات ذات السلاسل 

  . ١٩٩٥ثانیة،  سمیر محمد حسین ، العلاقات العامة ، عالم الكتب ، القاهرة، طبعة 
  ٢٠٠٢ محمد سعید أبو نمرة، إدارة الصفوف وتنظیمها، المركز العربي للبحوث التربویة،

  ٢٠٠٠محمد عبد القادر عابدین، الإدارة المدرسیة الحدیثة، دار الشروق للنشر والتوزیع، عمان ،
الفني الجماهیري، عالم الكتب ، القاهرة، طبعة  الإبداعالحمید، الاتصال في مجالات  محمد عبد

١٩٩٣  .  
فعالیات الملتقى الوطني (الاتصال في المؤسسة، في ” مفاهیم، أسالیب وأنواع: حسین خریف، الاتصال

 ، ٢٠٠٣الجزائرمنشورات مخبر علم اجتماع الاتصال، قسنطینة، ) الثاني

محمود عودة، أسالیب الاتصال والتعلیم الاجتماعي، دراسة میدانیة في قریة مصریة، القاهرة، دار 
  .،١٩٧١المعارف، 

ین النظریة والتطبیق، محمد سلامة محمد غباوي، السید عبد الحمید عطیة، الاتصال ووسائله، ب
  .،١٩٩١الإسكندریة، المكتب الجامعي الحدیث، ، 

دار المعرفة الجامعیة،  محمد الجوهري وآخرون، علم الاجتماع ودراسة الاتصال الجماهیري، القاهرة،
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١٩٩٢،.  
منشورات مخبر علم ) فعالیات الملتقى الوطني الثاني(فضیل دلیو وآخرون، الاتصال في المؤسسة، 

  ، ٢٠٠٣الجزائرالاتصال، قسنطینة،  اجتماع
 ، ١٩٧٨جیهان رشتى، الأسس العلمیة لنظریة الإعلام، القاهرة، دار الفكر، 

  ، ١٩٧٩غریب سید أحمد، الجماعات الاجتماعیة، الإسكندریة، دار المعرفة الجامعیة، 
 .،١٩٩١زهیر إحدادن، مدخل لعلوم الإعلام والاتصال، الجزائر، دیوان المطبوعات الجامعیة، 

أكتوبر ( ١٠٦المتلاعبون بالعقول، ترجمة عبد السلام رضوان، عالم المعرفة، العدد : هربرت شیللر
 ) المجلس الوطني للثقافة والفنون والآداب: الكویت) (١٩٨٦
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