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توطئة

والم�ؤ�س�سات  العامة  للمنظمات  ت�جّه  التي  الانتقادات  اأبرز  من  اإن 
الحك�مية خ�س��ساً �سعف حلقة الات�سال بينها وبين الجمه�ر الم�ستهدف، 
العامة  المنظمات  من  العديد  اأن  وال�اقع  منظمات.  اأم  اأفراد  كان�ا  �س�اء 
�سارت تدرك خط�رة اأن تك�ن في وادٍ ويك�ن جمه�رها في وادٍ اآخر. 
فقد نجحت العديد من المنظمات العامة والكثير من الم�ؤ�س�سات الحك�مية 
في تحقيق قدر مقب�ل من النجاحات في اأداء ر�سالتها عندما �ساغت لنف�سها 
منظمات  في  يح�سل  بما  اأ�س�ة  باأدائها  الارتقاء  �ساأنها  من  ا�ستراتيجيات 
الاأعمال الناجحة. وت�سير الدرا�سات والاأبحاث اإلى اأن المنظمات العامة 
قد حققت بع�ض النجاحات في م�سمار اأعمالها عندما لجاأت م�ؤخراً اإلى 
تدريب العاملين لديها على اأف�سل مهارات الات�سال والت�ا�سل بجماهيرها 
في محاولة لج�سر الفج�ة القائمة بينها وبين هذه الجماهير، وهيّ فج�ة تعدّ 

م�س�وؤلة عن امتعا�ض الم�اطن من اأداء المنظمات الحك�مية.

وياأتي هذا الكتاب ال�سم�لي في طروحاته، المب�سّط في تحليله وا�ستعرا�سه 
ونقا�ساته، لي�سد النق�ض الكبير الذي تعانيه المكتبة العربية التي تفتقر اإلى 
كتاب يتناول الات�سال في المنظمات العامة باأ�سل�ب علمي رفيع، مدعّم 
تطبيقي  فالكتاب  المجال.  هذا  والاأبحاث في  الدرا�سات  اأحدث  بنتائج 
في طروحاته، يت�سمن اأربعة ف�س�ل مت�سل�سلة منطقياً، حيث يحت�ي كل 
ف�سل على م��س�عات ذات �سلة وثيقة بالات�سال واآلياته ومهاراته قدر 

تعلق الاأمر بالمنظمات العامة والم�ؤ�س�سات الحك�مية.



7

المحتويات

ال�شفحة المو�شوع 

توطئة..................................................... 5
7 .................................................. المحتويات

الف�شل الأول: 
13 ................................. مفهوم الت�شال واآلياته
15 ................................................ تقديم

16 ............................. اأولً: مفهوم الت�سال وم�ستلزماته

16 ..................................... - تعريف الات�صال:
19 .................................. - م�صتلزمات الات�صال:
20 ............................. ثانياً: عملية الت�سال وعنا�سرها:

22 .................................... - الر�صالة اأو المعنى:
22 .......................................... - الت�صفير:
- قناة اأو و�صيلة الات�صال:................................. 22
- فك الت�صفير:........................................ 22
23 ......................................... - ال�صو�صاء:
23 ......................... - التغذية العك�صية اأو التغذية الراجعة
26 ...................................... ثالثاً: نماذج الت�سال

- النموذج التقليدي..................................... 26
31 ................................ - نموذج الات�صال الرمزي
34 ................. - النموذج الموقفي في الات�صال )نموذج الملاءمة(



8

35 ............................... - نموذج الات�صال الاإقناعي
14 .................................... رابعاً: ناقلات الت�سال:

58 .......................................... اأ�شئلة للمناق�شة
الف�شل الثاني: 

85 ....... اأنواع الت�شال ونظرياته الموقفية في المنظمات العامة
87 ................................................ تقديم

اأولً: الت�سال وفق نوع الر�سالة الت�سالية........................ 88

89 ................................... - الات�صالات ال�صفوية
- الات�صالات المكتوبة )التحريرية(........................... 92
94 ................................. - الات�صالات الاإلكترونية
96 ....................... - الات�صالات غير اللفظية )لغة الج�صد(
98 .................................. - الات�صالات الب�صرية 
100 ............................... ثانياً: الت�سال وفق اتجاهاته

100 .................................. -الات�صالات ال�صاعدة
- الات�صالات النازلة:................................... 102
103 ................................... - الات�صالات الاأفقية
105 .............................. ثالثاً: الت�سالت غير الر�سمية

105 ................................. - الات�صالات العنقودية
107 .................................... - الاإدارة بالتجوال
107 ............................... - الات�صالات غير اللفظية
107 .................................. - ال�صل�صلة الاجتماعية



9

108 ................................ رابعاً: �سبكات ات�سال الفريق

- �صبكة الات�صال المركزية................................ 108
109 .............................. -�صبكة الات�صال اللامركزية
111 ............................... خام�ساً: الت�سالت الخارجية

113 ............................ �ساد�ساً: نظريات الت�سال الموقفية

113 ................................... - النظريات النقدية
115 ................................. - النظريات الاإمبريقية
121 ............................. - نظرية الحتمية التكنولوجية
122 ................................ - نظرية ترتيب الاأولويات
122 ................................. - نظرية دوامة ال�صمت
123 ................................. - نظرية مول�س الثقافية
125 .......... �سابعاً: نظريات الت�سال الإن�سانية / التفاعلية / الجتماعية

125 ...................................... - نظرية التبادل
125 ..................................... - نظرية التفاعل
126 .................................. - نظرية اتخاذ القرار
- نظرية التعلم....................................... 127
127 .................................... - نظرية المعلومات
128 .................................... - نموذج المعلومات
- النموذج النف�صاني الاجتماعي............................ 129
- نموذج الات�صال الجماهيري............................. 131
133 ......................................... اأ�شئلة للمناق�شة



10

الف�شل الثالث: 
معوقات الت�شال واأ�شاليب معالجتها في المنظمات العامة..... 145
147 ............................................... تقديم

148 .............................. اأولً: معوقات الت�سال وعقباته

149 ....................... - المعوقات والم�صاكل المرتبطة بالمرُ�صل:
152 .................. - المعوقات والم�صاكل المرتبطة بو�صيلة الات�صال
154 .................. - المعوقات والم�صاكل المتعلقة بم�صمون الر�صالة
- المعوقات والم�صاكل المتعلقة بالتغذية العك�صية................... 155
156 ................................................... - معوقات م�صتركة عامة
157 ....... ثانياً: اأ�ساليب وتقنيات التغلب على م�سكلات الت�سال اأو تذليلها

157 ...................................... - حلقة المرُ�صل:
159 ............................... - حلقة الر�صالة وم�صمونها
160 ............................ - حلقة و�صيلة )قناة( الات�صال
162 ................................. - حلقة التغذية العك�صية
162 ................................ - حلقة مُ�صتقبل الر�صالة
164 ................ - قائمة ا�صتر�صادية حول تح�صين فعالية الات�صال
ثالثاً: ا�ستراتيجيات الت�سال الفعّال........................... 167

169 ................................ -اإ�صتراتيجية ان�صر وتاأمل
169 ............................... - اإ�صتراتيجية اخبر ورغّب
169 ................. - اإ�صتراتيجية تحديد ما هو مهم ثم الا�صتطلاع
- اإ�صتراتيجية التقييد ثم التعزيز........................... 170
171 ......................................... اأ�شئلة للمناق�شة



11

الف�شل الرابع: 
189 .... مهارات الت�شال في المنظمات العامة والموؤ�ش�شات الحكومية
191 .............................................. تقديم:

192 ................. اأولً: اأجمل ما قيل حول الكتابة والتقارير الفعالة

194 ....................... ثانياً: مفهوم التقارير والبعد الإداري لها

ثالثاً: عنا�سر تعريف تقنية التقارير الإدارية..................... 196

197 ............................... رابعاًً: اأهمية التقارير الإدارية

202 ............................. خام�ساً: اأنواع التقارير ونماذجها

208 ................................ �ساد�ساً: الجتماعات واللجان

�سابعاً: تنظيم الجتماعات واللجان............................ 214

217 ...................................... ثامناً: اإدارة الوقت:

220 ................................. تا�سعاً: مهارات اإدارة الوقت

222 ................................... عا�سراً: الُخطَب الفعّالة

229 ................................................. المراجع
229 ..................................... اأولً: المراجع العربية

ثانياً: المراجع الأجنبية.................................... 230 



232

9-ماك�يل ديني�ض، وويندل، �سفن (1998). نماذج الات�سال في الدرا�سات 

الاإعلامية، تعريب حمزة اأحمد بيت المال، الريا�ض، مطابع الفرزدق 
التجارية، المملكة العربية ال�سع�دية.

10- دليفر، ملفين (1998). نظريات و�سائل الاإعلام، مركز الخبرات المهنية 

للاإدارة، القاهرة، ج.م.ع.

الترب�ي  الات�سال  مبادئ   .(2001) الرحيم  عبد  عمر  الله،  ن�سر   -11

والاإن�ساني، دار وائل للن�سر، عمان، الاأردن.

 .(2000) �سامر  وجلع�ط،  ليندا،  ماكجينت،  اإي؛  �سللي،  هاتير   -12

الات�سال والات�سال الاإداري: المبادئ والممار�سة، الق�سم الاأول، دار 
الر�سا للن�سر، دم�سق، �س�ريا.

ثانياً: المراجع الأجنبية
1. Angason, Q. (2007). “Behavioral Aspects of Communication: 

Tactics and Strategies, Vantage Press, New York, U.S.A.

2. Fisk, R. (2006). Communicating Effectively. Harcourt 

Publishing. California, U.S.A.

3. Hammilton, R. (2008). Feeding Back Communication. Albert 

Moore Publishers, Canada.

4. Lavender, S. (2008). Communication Strategies: Thoughts 

and Action. Vantage Press, New York, U.S.A.

5. Livesy, N. (2007). “Cultural Differences in Communication 



233

Patterns and Styles; A Comparative Study”, Journal of 

Communication, Vol. 13, No9, Summer, 207-221.

6. Mose, A. (2005). “Judging by Feelings and Expression”, The 

Time Magazine, 24th August, p.71.

7. Parkinson, S, Nigel, W. (2007). Creative Solution. Vantage 

Press New York, U.S.A.

8. Rosenfield, N. (2004). Effective communication: Tactics and 

Strategies, Vantage Press, New York, U.S.A. 




