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مقدمة:

ات تعتبر المؤسسة مصدر لتجمع مختلف الأفراد ، فهي تقوم على جماع
علاقات إنسانية وتجمعهم أهداف وأغراض مشتركة ، بشرية تربطهم

ن داخل ، فالأفراد والجماعات يتحركو وتحكمهم نظم وقوانين مشتركة أيضا

ك ،وهم على ذلالمؤسسة بغية تحقيق الأهداف والغايات وإشباع حاجاتهم
ة دون يتبادلون المعلومات والمشاعر والأحاسيس ، ولا يمكن تصور أي مؤسس

ت تلك العملية التي يتفاعل من خلالها الأفراد والجماعات تفاعلا توفر
في و لقد ازدادت أهمية الاتصال.للاتصالأساليب معينةو تحكمها أشكال 

يويا و أصبح عنصرا حتعقد مختلف التنظيمات ،و العصر الحديث بتطور 
ل الرسمي من هذا الطرح يدفعنا إلى التساؤل ماهو الاتصابعناصرهو تهتم به 

وغير الرسمي في المؤسسات والإدارات ؟ 



مدخل إلى الاتصال الرسمي 

ماهية الاتصال الرسمي 

تعريف الاتصال الرسمي 

عريف الاتصال الرسمي

يتم هذا النوع من الاتصالات من خلال خطوط السلطة في نطاق الإشراف تأخذ المعلومات التي

ستوياتتداولها في شكل أوامر، تعليمات والاستشارات والتساؤلات التي تصدر من الإدارة العليا إلى الم

واحد الأدنى سواء من أعلى إلى أسفل إلى أعلى أو في شكل أفقي بين مختلف الأشخاص من المستوى ال

ميتم هذا النوع من الاتصال على المستوى الإداري في الهيئات أو المؤسسات بطريقة رسمية يت

الات رسميةالاتفاق عليها ويعتمد على الرسائل والمذكرات والتقارير وتتوفر في كل مؤسسة شبكة اتص

.  يتم تحديدها عند وضع الهيكل التنظيمي 

ه أو بينهو الاتصالات التي تكون في المنشأة بشكل رأس ي أي تلك التي تحدث بين الرئيس ومرؤوسي

بين يةهو كافة صور الاتصال التي تجري داخل المنظمات الحكومية وغير الحكوم. المرؤوسين ورؤسائهم
.المختلفة المتضمنة في الخريطة التنظيمية للمنظمةالمستويات الإدارية



 الرسميالإتصالعناصر

1  يديددأ أو المرسددل هددو م اددسا الرسددالة وشددد يتددو  و صددا يدديكلض أو يتيددا أو يحاضددر أو شددر يا ي شددر ب: المصدددا المرسددل
.زعيما سياسيا يلقي خطابا أو محطة تلفزيونية

-2 عمددض الغيددر مددل أنددل أ  و ددي  أو وهددا المعلومددات ور كدداا البددلم يرغددا المرسددل نقلهددا أو تبا لهددا مدد : )المحيددو  )الرسددالة
ئق أو شدعوا المعلومدات ور كداا تتدو  عشدى شدكل حقداهذه المعلومات ور كاا بقصد تونيأ الفتر فدا أمدوا معيندة وهدذه

.أو عا فة

-3 سمعية كما فا   الوسيلة ها ر اة البلم تنقل الرسالة الاتصالية مل المرسل إلى المسيقبل وشد تتو (:القناة)الوسيلة
ض وذوق مدد  سددم  ووصددر وشددالإذاعددة أو بصددرية كمددا فددا اليلفزيددو  أو السدددنما أو الفيددديو أو شددد تتددو  ا  ددوا  الإوسددانية

يددداا لش صدددسلم ويجدددا عشدددى المرسدددل اخيكمدددا هدددو ا  دددال فدددا الاتصدددال الدددذاتي أو شدددد يتدددو  هندددا  وسددديلة فدددا حدددال الاتصدددال
.ض ورشل تكلفةعشى المسيقبلي  أو اسيعمالا مل شبلهالوسيلة المناسبة لطبيعة الرسالة والمسيقبل وركثر تأثيرا

-4فددد  أو امدددرأة أو المسددديقبل هدددو هددددف عمليدددة الاتصدددال شدددد يتدددو  المسددديقبل انددد  أو( ا جمهدددوا المسددد  دف: )المسددديقبل 
متل مدل المسديقبل و بيعيدأ حبدت يديشابا أو عجوز أو معلما أو  البا ولذا يجا عشدى اندل الاتصدال أع فعدرف خصدائص

.بسلوكأإلى تغير معلوماتأ واتجاهاتأت دف مخا بيأ لدسيحوذ عشى شلبأ بسرعة ووي  أهدا أ الاتصالية البلم 

 الاسيجابة ها شبول الرسالة أو ا ضها مل  هض للرسالة أو(:اليغذية الرانعة ا و   عل)الاسيجابة

جابة عشدددى لا للرسددالة وشدددد تتدددو  الاسددديجابة سدددروعة أو بطيقدددة أو ميدددأخرة وشددد تتدددو  إيجابيدددة أو سدددلبية وشدددد تتدددو  الاسدددي
شكل إشااة باليد أو كلمة  يبة وشد تتو  الاسيجابة الناج ة أو ا   عل

-6يفقوسلو  المسيقبل كما يوإتجاهاتوييض بيغيير معلومات للإصالاليأثير هو محصلة الن ائية : اليأثير

م  أهداف المرسل.



أنواع الاتصال الرسمي 

:الاتصال الصاعد -

سديويات يأخذ الاتصال الصاعد  ريق مل أسفل إلى أعشى أع كمل المرؤوسي  إلى الرؤساء ويزو  هددا الاتصدال الم
.رثر بر و  أ عال المرؤوسي  اتجاه الاتصالات الهابطة رعشى بإاناع

فددة مددل الاتصددالات الصدداعدة تنطددوع عشددى نقددل الرسددائل والمعدداوي بأشددكالها وأنواعهددا المخيلأ  livesyليفددزع ويددر  
اايدة ر ود  الإ ااع إلدى شمدة ضدمل الهيكدل الين يمدي المفيدولم أو المدر  الدذع يتديا للمسديويات الإ شاعددة الهدرم

المسيويات الإ ااية العليا ضمل الهرم الين يميحرية الاتصال واليواصل م 

:الاتصال الهابط -

يات الإ اايددددة حيددددس ت سددددال الرسددددائل والمعدددداوي واليعليمددددات واليونر ددددات مددددل المسدددديويات الإ اايددددة العليددددا إلددددى المسدددديو 
الاتصدددددال بالعددددداملي  بطدددددرق ووسدددددائل عديددددددة ملدددددل ا  دددددديس المباشدددددر أو ع دددددر ال ريدددددد الددددددنيا ووسددددديطي  المددددددااء

الالتترووي أو غيرها مل وسائل الاتصال

:الاتصال ر قي 

بددددي  ينطددددوع هدددددا النددددوع مددددل الاتصددددالات عشددددى حددددالات اليفاعددددل وتبددددا ل المعدددداوي والمعلومددددات و ااء وونهددددات الن ددددر 
ج  شدددترشسدددام البدددلم تقددد  عشدددى نفدددف المسددديو  الإ ااع فدددا الهيكدددل الين يمدددي وغالبدددا مددداالعددداملي  فدددا الإ ااة أو

عزيدز وتم دت ت كبيدر فدا ت سديق رعمدال وحدل المب دكل فساهض الإ ااة هدا النوع مل الاتصالات لقناع  ا بأنأ
العملكل ا مالصراعات مل اكل مللمهام المطلول تنفيذها وا  د مل الم تر  الفهض 



 مكانة الاتصال الرسمي

شبكات الاتصال الاتصال الرسمي

-1 شبتة اتصال الدائرع:

هدد لاء إذ فسدديطي  المدددير الاتصددال بشدد ص واحددد و ( الكامددل)ويطلددق عددا ة عشددى هددذا النددوع مددل الاتصددال بالاتصددال شددبأ تددام 
أيضا شا او  عشى الاتصال م  بعضهض البعض

ب تة اتصال السلسلة:

ال إلا الاتصدددإلا أ  المسددداعديل فدددا  رفدددا السلسدددلة لا يقدددداا  عشدددى,وهدددذا الدددنمط يمتدددل الدددرئدف مدددل الاتصدددال بمسددداعديل لدددأ
ذع مددل شبددل الشدد ص الددو فددا هددذا الددنمط ت يقددل الرسددالة مددل حلقددة إلددى أخددر  حبددت يدديض اسددي مها,بشدد ص واحددد  قددط

ويمياز هذا النمط بالبطء ال ديد,يجا عليأ القيام الإنراء ال زم

شبتة اتصال العجلة:

ل مجموعددددة مددددتيميددددج بونددددو  ودددد ص فددددا مركددددز عمليددددة الاتصددددال عددددا ة مددددا يتددددو  القائددددد أو الددددرئدف المصدددد  ة مددددل  يتبعددددأ
سدبا نددا ليحريد  المركدز مناالعاملي  والرؤساء بحيس لا يمتن ض الاتصال  يما بين ض إلا عل  ريق شناة ووعي ر موشعأ فدا

ا القسدددض الدددذع بالتسددديير فدددا الم سسدددة أوفدددميابعدددة كدددل عمليدددات ا  اصدددةو وت  ددديط العمليدددة الاتصدددالية وواليدددالا ت سددديق 
.ف رف عليأ

-شبتة اتصال النجمة:

 المعلومددات ميددو رة لأ و وتعي ددر ال ددبتة الملاليددة كددو  أ  الم ددااكي  ييميعددو  بحصددص متسدداوية فددا الاتصددال  يمددا بيددن ض
فيوحددة بددي  الاتصددالات هنددا متلدد  ال ددبتة البددلم تميددج الع شددات الديمقرا يددة  قنددواتان ددابحيددس يمتددل القددول ,لأع مددن ض

   هلم ترسل كذلو البيانات ال زمة لعملها كل مراكز عندها إمكانية الإ  ع عشى.ر قية و مخيلف المسيويات الرأسية 
البيانات إلى المراكز أخر  



 الرسميالاتصالات أهداف:

1 )نشر أهداف وسياسات وقيم مبادئ المنظمة.

2 )إبلاغ الأوامر والتعليمات إلى المرؤوسين.

3 )إصدار التوجيهات بشأن خطوات العمل وتسلسله وإجراءاته.

4 ) المرؤوسين بشأن إجراءات العمل وخطواتهاستفسارات التعرف على.

5 )التعرف على رغبات جمهور المتعاملين مع المنظمة.

6 ) العاملين وأفكارهم تجاه المنظمةاتجاهات تطوير.

7 )إرسال نتائج العمل من المرؤوسين إلى الرؤساء للتعرف على مستوى التقدم في العمل.



شروط الاتصال الرسمي

لتحقيق فاعلية الاتصالات الرسمية وهيتهاهناك مجموعة من العوامل التي يجب مراعا:

1 )ينبغي أن يكون خط الاتصال معلوما على وجه التحديد وأن تعرف خطوط السلطة.

2 )يجب أن يكون هناك الاتصال مباشر أو قصيرا قدر الإمكان.

3 )يجب أن يكون هناك خط اتصال رسمي محدد لكل عضو في المنظمة.

4 )بمعنى أن يمر خط الاتصال على جميع مراكز السلطة.... يجب أن يكون خط الاتصال كاملا.

5 )يجب أن يتميز الأشخاص الذين يقعون في مراكز الاتصال بالكفاءة اللازمة.

6 )ركز مبمعنى أن الشخص الذي يجري الاتصال يجب أن يمثل فعلا.... إمكانية تحقق من كل اتصال
السلطة

 وإنما يتطلبهاالتي تتم بوسائط غير رسمية ولا يقرها التنظيم بين العاملين ولا وهي:"الاتصالوهو ذلك ،
ذي يقوم هي ناتجة عن وجود صلات شخصية وعلاقات اجتماعية بين العاملين في التنظيم الاتصال ال

داخل على أساس العلاقات الاجتماعية و الشخصية للأفراد دون تدخل أي اعتبارات قانونية أو لوائح
اءالمؤسسة يساعد هذا النوع من الاتصال على تنمية الروابط  و العلاقات الإنسانية بين الأعض



-2 غير الرسميالإتصالخصائص:

مل الاتصال غير الرسمي كغيره مل أنواع الاتصالات لديأ مجموعة مل ا  صائص وسيخلصها
.ضل مل الرسميتعبير تلقائي وعفوع وي  ع إلى إشباع نفف  اخشا أ تعريفاتأ المخيلفة تيملل فا

ير غي هر خاصة عندما ت جأ الإ ااة إلى مراشبة المعلومات وتص يفها أو إ ا كانت اسائل الإ ااة
.واض ة مما يفسح المجال أما اليأويل واليفسير الش صسلم

سرعة انت اا فا المن مة.

- اخل  رينتو هذا النوع مل الاتصالات ييض بطريقة غير مرتبطة بالين يض الرسمي  هو يميد 
لدف و لوائا اسميةو المن مة بصرف الن ر عل الهيكل الين يمي، أع انأ غير مقن  بقواني  

.مونو ا فا شبتة الهيكل الين يمي

ضر را  فا الاتصال الغير اسمي يميلو  إلى ال  اط عندما تيوا ر لدي ض أخباا نيدة  ه
.فسيخدمو  الاتصال غير الرسمي ل  صول عشى مع ض المعلومات الميعلقة ب ض



أهمية الاتصال غير الرسمي:

 الرسمية يرتعي ر الاتصالات غو ل تصال الرسمي أهمية فا نقل المعلومات ع ر التسلسل الإ ااع
ع ر تنقلمعززة للمعلومات البلمو اسيقبال معلومات متملة و إاسال و متملة  هلم تقوم بنقل 

  المسيويات بياللقاء المباشر بي  الرؤساء والمرؤوسي و و فسهل آليات اليخا ا .الين يض الرسمي 
ال الرسمي المعلومات ت يقل بالوشت الذع يصعا  يأ الاتصو و يجعل تبا ل ر كاا .العليا الدنيا

هااشلو أسفل إلى أعشى، بالإضا ة إلى أ  الاتصالات غير الرسمية تعد مل ااخص الوسائل مل
.تكلفة لإيصال المعلومات باعيبااها عملية  وعية تيض بدانة كبيرة مل السرعة

باعيبااه فعي ر الاتصال غير الرسمي ذو  بيعة انيماعية،  الفر  يحياج إلى أ  يرتبط بالآخريل
ذل مخلوق انيماعا بطبعأ،  هو يحياج ل تصال بالآخريل لأغراض الصداشة أو غير



-1مراحل الاتصال غير الرسمي:

سبايمتل أ  ت  أ بصفة عفوية و جائية ميخطيا كل المراحل اليمهيدية بسبا  اائ ما أو ب
:أزمة ت د  ا جماعة، ويمتل أ  يمر عشى مجموعة مل المراحل كما يأتي 

وا ما شبل اليتويل :

بحيس يتو  وها مرحلة اليعااف والاتصالات غير المتلفة البلم تيميج باليحفظ اتجاه الطرف  خر
ضرواية ميغيراتهدف العملية الاتصالية معر ة الطموحات ور كاا وونهات الن ر المخيلفة وها

تصالية اسيمراا الع شة الايقاان ا كل  رف م  نفسأ ليقرا مد  أهمية الع شة وييخذ القراا فا
.أو يتران  عن ا

 مرحلة الت كل:

مطعض مرحلة تعمق الاتصال شدقا   دقا وزيا ة مسيو  الاتصال والمجام ت والذهال سويا إلى
.الم سسة والمقهت واوما تبا ل الهدايا 

 مرحلة الي سيق ليحقيق رهداف الم تركة:

وها مرحلة اليناصح وتبا ل  ااء والد اع عل أعضاء ا جماعة والبحس عل رمل والراحة
.النفسية وها كلها تع ر عل المصا ح الم تركة ل جماعة غير الرسمية 



املها،  مل  تحقق شنوات الاتصال غير الرسمي العديد مل الوظائف البلم تيعلق بيواز  المن مة وتك
ؤسائ ض بر يصا ف العمال بعض الم ت ت فا ميدا  عملهض  إن ض غالبا ما يمينعو  عل الاتصال

لها الإ ااة تنقالرسائل الرسمية البلمو لا يقينعو   ائما بما تنطوع عليأ الم  واات و فا العمل 
غير اسمي  وائدالإتصالإلر ض مل خ ل شنوات الاتصال وعليأ فعرف 

وسلبيات سنذكرها:

سة حول الم سإ  انت اا رخباا والمعلومات وال ائعات يوميا فا مخيلف أشسام الوحدة، ووي  وحدات
باا هذه رخأموا تيعلق بالأ را ، وأموا عامة ترتبط بميدا  العمل وما ييقبل بأ، ولا تخض 

ر الرسمي الين يض غيوالمعلومات إلى أع تن يض اسمي أو اشابة، بل ت يقل ع ر خطوط ومسيويات
كا  ما ع أو معنوع،  إذا و  شيو ،  هلم تنت ر مل أعشى إلى أسفل، ووالعتف وأ قيا  و  حانز

آثاا سلبية والمعلومات الم وهة، مما يتر الاتصال غير الرسمي مصدا ال ائعات ورخباا الميبلواة
عشى ر اء والع شات الإوسانية فا الم سسة،  إنأ لأ

خصائص ومميجات هامة نذكر من ا

قها  ريأ  الاتصالات غير الرسمية تسهل عملية ا  صول عشى المعلومات بسرعة، ويمتل عل
كما الرسمية،ا  صول عشى معلومات شد يصعا ا  صول علر ا إذا ما اسيعملت وسائل الاتصال

ض الكامل  انة الفهأن ا ت  ع إلى القضاء عشى م كلة الروتي  إذا ما تمتل المرؤوسي  الوصول إلى
.الذع يصعا تحقيقأ إذا ما اعيمدوا  قط عشى وسائل الاتصال الرسمية



ة عشى  لالير  البعض أ  ونو  الاتصال غير الرسمي فعي ر فا حد ذاتأ ظاهرة ص ية، لأ  ونو ها
ض اهيماما بأمواهأ  العاملي  بالم سسة لا ي يمو  ب ا اهيماما سطحيا أو عرضيا، بل أن ض ي يمو  

شى اليعافش الرسمية، ووعمل عو صيا، وواليالا ي بغا عشى المدير أ  لا فغفل ونو  الاتصالات غير
ت تيض إذا أ ا  أ  أغلبية الاتصالا اتصال غير الرسمي لصا ح الين يض، خاصة–معها واسيخدامأ

فا سوف يتناولها العاملو  بالين يضعشى رشل عل غير الطريق الرسمي، وأ  نمي  شراااتأ
.انيماعات ض غير الرسمية باليعليق والنقد

ي  ع إلى يركما فعي ر الاتصال غير الرسمي تعبير تلقائي عفوع عل عدة م اكل وشضايا، هذا اليعب
لا ا  صائص أو المميجاتومهما يتل  إ  هذه. إشباع حانات نفسية أحسل مل الاتصال الرسمي

سانية واضطرابات الع شات الإويمتل أ  تغطي نقائصأ الميمللة فا انخفاض الرولم المعنوية
.بسبا ال ائعاتالنانمة عل ا و  أ عال شد تتو  انيقامية بالدانة رولى



:ا  اتمة 

 الاتصدددددال غيدددددر الرسدددددمي فدددددا الم سسدددددة محدددددل الدااسدددددة حقيقدددددة حيميدددددة وأ  وندددددو ه لددددددف مدددددل شبدددددل 
ات وإنمددددا حانددددة ر ددددرا  ليتددددويل ع شددددات تلقائيددددة  يمددددا بيددددن ض سدددداعد عشددددى تتددددويل نماعددددالصددددد ة ،

جددا ي ، وعشددى هددذا رسددا   ددإ  الاتصددال غيددر الرسددمي سدديقوم بدددوا إيالعمددل غيددر الرسددمية المخيلفددة
وا كالم ددددااكات الوندانيددددة بددددي  العمددددال، بالإضددددا ة إلددددى صددددإذا تددددو رت لددددأ شددددروط وظددددروف إيجابيددددة

ريدددددا  دددددرف الإ ااة والبدددددلم تعمدددددل خاصدددددة عشدددددى تقالاوسدددددجام بدددددي  الاتصدددددالي  والسياسدددددة المني جدددددة مدددددل
قدة لا كاندت هدذه العوامدل تديض بطريونهات الن ر بدي  مخيلدف ا جماعدات ، وسديلعا  واا سدلبيا إذا

طة ي بغدددا وضددد  أو ددددتددددعض الع شدددات الانيماعيددددة ، ولا تعتدددرف با جماعدددات غيددددر الرسدددمية ، ومدددل تددددض
يدددددر غمخيلفدددددة تتدددددو  ميدددددنفف و ضددددداء لاليقددددداء العددددداملي  ، وإلا سدددددوف تتدددددو  هندددددا  هدددددوة كبيدددددرة بدددددي 

الرسدددددددمي وودددددددذل   ددددددد  تيحقدددددددق أهدددددددداف الم سسدددددددة ولا ت دددددددب  اغبدددددددات العمدددددددالالاتصدددددددال والرسدددددددمية 
.الانيماعية ، مما ي  ع إلى اليباعد والاخي ف والدخول فا صراعات غير من  ية 


