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  : ـ مفهوم التوجٌه 1

عملٌة حفز وحث ودفع أنشطة وجهود أفراد المنظمة ( "1)   

 ".فً الاتجاه الذي ٌإدي إلً الوصول إلً أهداف المنظمة

إرشاد المرإسٌن وترغٌبهم بالعمل للوصول إلً ( "2)

إنما توجٌه  ،للأعمال فالتوجٌه لٌس تنفٌذا   ،الأهداف

  ".الآخرٌن فً تنفٌذهم للأعمال



 :التوجيه ـ أدوات وظٌفـة 3 

 :ار الأوامرـدإص: أولا   

هناك خصائص ومبادئ أساسٌة ٌجب توافرها حتً ترشد عملٌة إصدار 

 :الأوامر منها

أن تتناسب الأوامر الموضوعة مع طاقات وقدرات المرإسٌن، وحجم (1)

 ونوعٌة الموارد المتاحة، والوقت اللازم لتنفٌذ الأوامر

حتً ٌتمكنوا من  ،سٌنإكون الأوامر واضحة ومفهومة للمرتأن (2)

 استٌعابها، وأن تحقق الغرض من إصدارها

، ولكن دون تفصٌل زائد بما ٌإدي إلً استٌاء أن ٌكون الأمر كاملا  (3)

وتقصً عن بعض الأمور  ،فٌحتاج إلً استفسار المرإسٌن، أو ناقصا  

   والمعلومات بصفة متكررة



 ا  ٌجب أن ٌرتبط الأمر بمتطلبات الموقف القائم، فكل موقف ٌتطلب أمر( 4)

جانب )ن جانب واحد فقط ـر مـل ألا ٌتخذ الأمـ، وهنا ٌفضمعٌنا   وفعلا  

، ولكن ٌجب مشاركة المرإسٌن فً عملٌات إعطاء (الرإساء

وتؤٌٌدهم وتنفٌذهم لها كما هو  ،التعلٌمات حتى نضمن قبولهم لها

 .مطلوب

ٌفضل عند إصدار الأمر أن ٌقوم الرئٌس بتفسٌر الأسباب الداعٌة ( 5)

 .لذلك، حتى ٌدرك وٌستوعب المرإس الأمر وٌهتم بتنفٌذه

أو توصٌة حتى ٌصبح أكثر  ،ٌفضل أن ٌكون الأمر فً صٌغة اقتراح( 6)

فهم هذه الصٌغة  حسنفعالٌة، ولكن ذلك ٌتطلب من المرإس أن ٌ

 الطٌبة للأمر

وحدة إصدار الأوامر والتوجٌهات، بمعنً أن ٌتلقى المرإس كافة ( 7)

 .  والتعلٌمات من رئٌس واحد فقط ،والتوجٌهات ،الأوامر

     



 :للعملخلق المناخ السليم : ثانيا   

              

 
، أو قلٌلا   إن كل تنظٌم فرٌد فً حد ذاته، وٌختلف كثٌرا           

ٌختلف عن غٌره من التنظٌمات، فلكل تنظٌم  ولكنه حتما  

وأسالٌبه التً تشكل فً مجموعها مناخ  ،وتقالٌده ،ثقافته

وكل موظف جدٌد ٌنضم للتنظٌم ٌؤمل أن ٌجد فٌه  .العمل به

والاقتصادٌة  ،الاجتماعٌةه ٌمكنه من إشباع مطالب مناخا  

والسٌكولوجٌة، وطرٌقة إدراكه لهذا المناخ هً التً تشكل 

  .الصورة المكونة فً ذهنه عنه
 



 :التوجيه ـ عناصر وظٌفـة 4 ـ 

              

 
  :القٌـــادة: أولا           

:  الاتصال:ثانٌا          

  :التحفٌز:ثالثا        
 



   :الاتصـــال: ثانٌا  

              

 

:ـ مفهوم عملٌة الاتصال 1           

(1) نقل رسالة بحٌث ٌتم فهمها بشكل صحٌح لدي ( 1)

.المتلقً  

(2) نقل البٌانات أو المعلومات أو الحقائق أو الأفكار ( 2)

عن طرٌق  بٌن اثنٌن علً الأقل من الأفراد فً المنظمة

شفوٌة أومكتوبة أواعتماداعلى اشارات رمزٌةرسائل   

(3) عملٌة ٌتم بمقتضاها توصٌل معلومات ما من ( 3)

شخص ما إلً شخص أخر بقصد القٌام بعمل أو إحداث 

.تغٌٌر ما  



 :ـ أهمٌة الاتصالات2      

              

 
تحقق عملٌة الاتصالات مزاٌا متعددة للأفراد والمنظمات            

تضمن التنسٌق الفعال بٌن مختلف الوحدات ( 1)

والمستوٌات التنظٌمٌة، وبٌن كافة المسئولٌن والمرإسٌن 

.فً المنظمة   

تساعد عملٌة الاتصال الأفراد علً فهم وإدراك طبٌعة ( 2)  

الأعمال والمهام التً ٌقومون بها، بالإضافة إلً تحدٌد 

.دور كل فرد فً المنظمة  

.تساعد الاتصالات علً معرفة معوقات العمل( 3 ) 

  

 



              

 

للقائد الإداري          حاسما   تلعب الاتصالات دورا  ( 4)         

لإصدار ووصول          عن طرٌق قنوات الاتصالات ضمانا  

.القرار السلٌم فً الوقت المناسب، ومتابعة تنفٌذه  

تعتبر الاتصالات الأداة الأساسٌة للرقابة والإشراف والتوجٌه ( 5

.للقائد ومختلف المسئولٌن  

علام والعلم المستمر بمجرٌات الأمور تضمن للمسئولٌن الإ( 6)

.ومدي انتظام العمل ومستوٌات الأداء واتخاذ ما تراه مناسبا    

(7) م، فبدونها ٌصبح ـة التنظٌـٌإدي الاتصال إلً حٌوٌ( 7)

.د لا حٌاة فٌهاـم جامـتنظٌ  

هناك ارتباط وثٌق بٌن عملٌة الاتصالات وتفوٌض ( 8)  (8)

السلطة، فتمكن من الاتصال بسرعة أكثر مع الجهة المفوض 

  إلٌها اتخاذ القرار



 :ـ مكونات عملٌة الاتصال 3

              

 
:تتكون عملٌة الاتصال من خمسة عناصر أساسٌة هً  

(:لــالمتص)ل ــالمرس( 1)  

هو الشخص أو الجهة الذي ٌقوم بالاتصال لإرسال فكرة أو 

معلومة بقصد إحداث التواصل، وقد ٌكون المرسل فرد أو 

.مجموعة من الأفراد داخل المنظمة  

:ولكً ٌكون المرسل فعالآ ٌجب مراعاة ما ٌلً   

أن تكون الفكرة التً ٌرغب فً توصٌلها واضحة  أ   ـ 

.ومحددة  

.أن ٌتمتع المرسل بثقة المستقبلب ـ    



              

 

 .أن ٌختار الوقت المناسب لتوجٌه الرسالةج ـ  

.                         أن ٌختار وسٌلة الاتصال المناسبةد ـ     

أن ٌهتم بالمعلومات المرتدة، وتقوٌم نتائج الاتصال هـ   

.                                       لمعرفة أثره ومدي فعالٌته  

(:المتصل به، المرسل إلٌه)المستقبل ( 2)  

وٌقصد به الطرف الثانً فً عملٌة الاتصال الذي ٌتلقى 

.  الرسالة لتحقٌق استجابة معٌنه تمثل رد الفعل تجاه الرسالة

   وقد ٌكون المستقبل فرد واحد أو مجموعة من الأفراد



              

 

ولكً ٌكون المستقبل فعالا  فيً عملٌية الاتصيال ٌجيب مراعياة ميا 
 :ٌلً

.       أ  ـ  أن ٌقوم بتنمٌة قدراته علً الإدراك والاستٌعاب  
.ب ـ  أن ٌكون حساسا  فً الإنصات والاستماع بموضوعٌة  

.  ج ـ   أن ٌتجنب الأحكام الذاتٌة  
                                  

:ةـــالرسال( 3)  
المادة المنقولة أو المتبادلة المراد توصٌلها إلً المستقبل 

وقد تكون الرسالة شفوٌة أو مكتوبة أو . لتحقٌق هدف معٌن
           (.الخ..الإشارات، الإٌماءات، حركة الٌدٌن)غٌر لفظٌة 

                  
 



              

 

ولكً تحقق الرسالة فعالٌتها فً إتميام عملٌية الاتصيالات، لابيد 
 :وأن تتوفر فٌها عدة خصائص هً

أن تصمم وترسيل إليً المسيتقبل فيً صيٌغة تثٌير الانتبياه، أ  ـ  
 .وأن تصل إلٌه فً الوقت والمكان المناسب

ب ـ  أن تكيييون الميييادة المنقولييية مفهومييية ليييدي المسيييتقبل 

 .والمرسل معا 

ج ـ  إذا كانت الرسالة موجهية إليً العياملٌن بالمنظمية، فٌجيب 

الحييرص علييً أن تصييلهم جمٌعييا، وألا تقتصيير علييً مجموعيية 

  .دون أخري

                                  
 

 



 :الوسٌلـــة( 4)

              

 

داة المسييتخدمة لنقييل المعلومييات فقييد تكييون شييفاهه أو الآهييً 

مقابليية شخصييٌة، أو حييدٌث تلٌفييونً، اجتميياع، كتابيية مثييل 

التقييييارٌر والاقتراحييييات والصييييحف والمجييييالات، أو أجهييييزة 

 . الكمبٌوتر

  :وٌتوقف اختٌار الوسٌلة علً عدة عوامل منها
.مدي أهمية الرسالة أ ـ   

.درجة سرية الرسالة ب ـ   

.عدد الأفراد المطلوب الوصول إليهم ج ـ   

.السرعة اللازمة لإجراء الاتصال د ـ   

.تكلفة استخدام الوسيلة  -ه   
 

 

 



  :التغذٌة المرتدة( 5)

              

 

وهً محصلة أو نتٌجة الاتصال والتً تكشف عن تفاعل  

المرسل إلٌه بمضمون الرسالة، أي الأثر الذي تحدثه 

.الفكرة أو المعلومة المنقولة  

  

وتعد التغذٌة المرتدة من الأمور المهمة فً عملٌة الاتصال 

لكونها المقٌاس الحقٌقً للحكم علً مدي فاعلٌة عملٌة 

.الاتصال   

 

 



 المنظمة ـ أنواع الاتصـالات فً 4 

              

 

 

:الاتصالات تبعا للسلطة: أولا  

:ةــأ ـ الاتصالات الرسمٌ  

وٌقصد بالاتصال الرسمً، الاتصال الذي ٌتم فً إطار القواعد 

التً تحكم المنظمة، وتتم من خلال القنوات والمسارات التً 

والاتصالات بهذا المعنً . ٌحددها البناء التنظٌمً الرسمً

:اتجاهات أساسٌة هً ثلاثة ٌمكن أن تسٌر فً واحد من  

(:من أعلً إلً أسفل) اتصال هابط ( 1)   

(:من أسفل إلً أعلً) اتصال صاعد ( 2)  

:اتصــال أفقً( 3)   

:ب ـ الاتصالات غٌر الرسمٌة   



 :ب ـ الاتصالات غٌر الرسمٌة

              

 

 

لك الاتصالات التً تحدث خارج المسارات الرسمٌة ت وهً

وٌنشؤ الاتصال غٌر الرسمً . المحددة للاتصال فً المنظمة

ن أوـالعاملٌ ًنتٌجة لسع تعرضهم لمشاكل مشتركة لتحقٌق  

.أهداف مشتركة، أو إشباع حاجات مشتركة  

: الاتصالات من حٌث الجهة: ثانٌا  :  

:أ ـ الاتصالات الداخلٌة  

وتعنً الاتصالات داخل المنظمة نفسها، أي التً تتم بٌن 

.مختلف أفراد التنظٌم ومستوٌاته ووحداته التنظٌمٌة  

:ب ـ الاتصالات الخارجٌة  

وتشمل كافة اتصالات المنظمة مع الجهات الخارجٌة، أي التً 

.طراف الخارجٌة المستهدفةتتم بٌن التنظٌم والأ    



 :وسائل قنوات الاتصال( 5) 

              

 

 

الوسائل الشفهٌة( أ )   

الأحادٌث )تعتبر الاتصالات التً تتم بالوسائل الشفهٌة 

من أفضل وسائل ( والاجتماعات، والمقابلات  ،المباشرة

.الاتصال فً المنظمات  

:وعموما  ٌستخدم الاتصال الشفوي فً المجالات التالٌة  
.الموضوعات التً تحتاج إلً وجهات نظر معٌنه ( 1)  
الموضوعات السرٌعة التً ٌتم الاتصال منها من خلال ( 2)

.التلٌفون  
الموضوعات التً تحتاج إلً إقناع الطرف الأخر وجها  (3) 

.لوجه    



   :الوسائل الكتابٌة( ب) 
              

 
 

تستخدم الوسائل الكتابٌة فً الاتصال بهدف الرجوع إلٌها 

لارتباطها بالتقارٌر والقرارات والاقتراحات والتً تتطلب 

.قدرا  من الدقة فً بلورتها وكتابتها  

:وٌستخدم الاتصال المكتوب فى   

.الموضوعات التً تحتاج إلً توثٌق البٌانات(  1)  

.العقـود والوثائق الرسمـٌة(  2)  

.الأشٌاء التً ٌتطلب الأمر الرجوع إلٌها(  3)  

.المنظمات الكبٌرة ذات الفروع المنتشرة  (4) 



   :الوسائل المصورة( ج) 
              

 
 

الصور ، والأفلام، وتلٌفزٌون) وسائل الاتصال المصورة أن  

أصبحت تستخدم كوسائل للاتصال فً ( الفوتوغرافٌة

.مجالات كثٌرة كما هو الحال فً الإعلانات  

:الوسائل الإلكترونٌـة( د )    

وهو نوع خاص من الاتصال المكتوب عبر وسائل . 

استخدام : الاتصالات الإلكترونٌة وأمثلة هذا الاتصال هً

الحاسبات الإلكترونٌة فً نظام المعلومات، أو البرٌد 

وتتمٌز وسائل الاتصال . الإلكترونً فً المنظمة، أو الفاكس

.الإلكترونٌة بالسرعة وبالكفاءة فً الأداء  



 :ـ معوقات الاتصـــال 6 
              

 
 

 :عدم وجود خطة جٌدة للاتصال(1)

  :غموض الرسائل(2)

  :ضخامة حجم المنظمة(3)

  :عدم اختٌار وسٌلة الاتصال المناسبة(4)

 :عدم توافر مهارات الاتصال(5)

  :عدم توافر المعلومات وانسٌابها(6)

 :ضغوط الوقت(7)

  :الاتجاهات السلبٌة للعاملٌن(8)

 :عدم مصداقٌة المرسل(9)



 :ـ مقومات الاتصال الفعال7 
              

 
أن تكون الرسالة سهلة بلغة ٌفهمها الشخص الموجه إلٌه (1)

.الرسالة  
 أن تتضمن الرسالة معلومات محددة(2)

  دقة المعلومات والبٌانات المطلوب نقلها(3)

(4) واحد فقط ٌفضل أن تعالج الرسالة موضوعا     

(5) واحد فقط ٌفضل أن تعالج الرسالة موضوعا   ٌفضل أن  

واحد فقط تعالج الرسالة موضوعا    

  تؤكٌد المعانً والمفاهٌم الواردة فً الرسالة(6)

  ٌجب أن تقوم الرسالة علً الصراحة والصدق(7)

 ٌجب أن ٌتعرف موجه الرسالة علً رد فعل مستقبل(8)



 :ـ مقومات الاتصال الفعال7 
              

 
 اختٌار الوقت المناسب لنقل المعلومات من جانب المرسل(1)

  اختٌار الوسٌلة المناسبة للاتصال(2)

  تعمٌق مبدأ الإنصات من قبل مستقبل الرسالة(3)

  الاتصال من أهم عوامل نجاح الاتصال  متابعة(4)



   :التحفٌـز: ثالثـا    
              

 
(1) :ـ مفهوم التحفٌز وأهمٌته1  

تعتمد أي منظمة علً الأفراد لتحقٌق أهدافها، حٌث أن (2)

الوظائف الأساسٌة للإدارة من تخطٌط وتنظٌم ورقابة لا ٌمكن 

أن توجد بدون الأفراد، ولا تتحقق إلا عن طرٌقهم، فمن 

 ،المهام الأساسٌة للمدٌر جعل التنظٌم ٌإدي الأعمال بكفاءة

وبما ٌحقق أهداف المنظمة، فلابد للمدٌر من توجٌه ودفع 

.للعمل بكفاءة نٌةوحفز معاو  

وهناك عاملان أساسٌان تتوقف علٌهما عملٌة استخدام (3)

العلاقات الإنسانٌة كقـوة دفع وتؤثٌر على الأداء التنظٌمً 

.نظام الاتصالات ونظام الحوافزوهما   



     
              

 
(1) :ـ مفهوم التحفٌز وأهمٌته1  

تعتمد أي منظمة علً الأفراد لتحقٌق أهدافها، حٌث أن (2)

الوظائف الأساسٌة للإدارة من تخطٌط وتنظٌم ورقابة لا ٌمكن 

أن توجد بدون الأفراد، ولا تتحقق إلا عن طرٌقهم، فمن 

 ،المهام الأساسٌة للمدٌر جعل التنظٌم ٌإدي الأعمال بكفاءة

وبما ٌحقق أهداف المنظمة، فلابد للمدٌر من توجٌه ودفع 

.للعمل بكفاءة نٌةوحفز معاو  

وهناك عاملان أساسٌان تتوقف علٌهما عملٌة استخدام (3)

العلاقات الإنسانٌة كقـوة دفع وتؤثٌر على الأداء التنظٌمً 

.نظام الاتصالات ونظام الحوافزوهما   



  :نظام الاتصالات( 1)

              

 

إن كفاءة نظام الاتصالات فً المنظمة له تؤثٌر على تكوٌن (1)

أنماط العلاقات الإنسانٌة خاصة إذا كان النظام ٌسمح 

بالاتصال فً اتجاهٌن بما ٌمكن من خلق روابط وعلاقات بٌن 

.كافة الأطراف  

(2) نظام الحوافــز( 2)  

فالدافع: هو شًء داخلً ٌنبع من نفس الإنسان وٌخلق لدٌه 

الرغبة فً العمل، أي أنه  قوة داخلٌة تدفعه للبحث عن هدف 

.محدد  

 أما الحافز: فهو شًء خارجً ٌجذب الفرد باعتباره وسٌلة 

  .لإشباع حاجات إنسانٌة



  :ومن مإشرات عدم التحفٌز ما ٌلً

              

 

. أ   ـ  ارتفاع معدل غٌاب العاملٌن  

. ب ـ  ارتفاع معدلات دوران العمل  

. ج ـ  ارتفاع معدلات الشكاوى  

  .د ـ   ارتفاع معدل الحوادث وإصابات العمل

. هـ انخفاض معدلات الإنتاجٌة  

  .و ـ انخفاض معدلات الجودة



 :زـــواع الحوافـــ أن2

              

 

:ةــــالحوافز المادٌ: أولا  

الملموسة المتمثلة فٌما ٌحصل علٌه الفرد  الحوافز هً تلك

أو ،من أجر أو المكافآت المالٌة إذا كان الحافز  ،علاوةال 

.  أو تتمثل فً الخصم إذا كان الحافز عقابا  ثوابا    

:الحوافز المعنوٌة: ثانٌا  

هً حوافز تمنح للأفراد والجماعات فً صورة غٌر مادٌة 

، وتجعل العامل فهً تلك الحوافز التً تإثر تؤثٌر نفسٌا  

 وتشمل خطابات الشكر، ا  سأو تعٌ ، سعٌدا  أو مكتئبا   راضٌا  

.والمشاركة فً القرارات، والثناء والمدٌح .  



   :ـ مقومات نظام التحفٌز 3

              

 

(1) :عدم ثبات نظام الحوافز  

(2) ٌجب أن ٌعاد ي م نظام الحوافز بعدم الثبات، أسٌجب أن ٌت

 هالنظر فٌه بصورة دورٌة ومستمرة لضمان جدواه، وتؤثٌر

م بالمرونة، بحٌث ٌسمح بتعدٌله فً أي سفً الأفراد وأن ٌت

.وقت لكً ٌتناسب مع التغٌٌر فً حاجات ورغبات الأفراد  

(3) التركٌز علً الحوافز المادٌة والمعنوٌة معا  ( 2  

ٌجب أن ٌهتم المدٌر بالحوافز المادٌة والمعنوٌة معا، دون (4)

 التركٌز علً جانب دون الأخر لإشباع رغبات الأفراد مادٌا  

ولا ٌصلح حافز  ،ن حاجات الفرد متعددة، وذلك لأومعنوٌا  

  واحد لتحفٌز كافة العاملٌن



   :ـ مقومات نظام التحفٌز 3

              

 

(1) :رـــعدالة الأج( 3)  

فٌجب أن ٌكفل مستوي الأجير النقيدي مسيتوي مناسيب مين (2)

كمٌيية السييلع والخييدمات التييً ٌحصييل علٌهييا ) الأجيير الحقٌقييً

 (.الفرد مقابل أجره النقدي

  :استخدام أسلوب التوجٌه ولٌس الأمر (3)

بمعنييً محاوليية أن ٌييإثر المييدٌر فييً مرإسييٌه واسييتمالتهم (4)

 .لتنفٌذ أوامره لا عن خوف، ولكن عن اقتناع وثقة

  المنافسة البناءة(5)

ٌجيييب عليييً الميييدٌر تيييوفٌر فيييرص المنافسييية البنييياءة بيييٌن (6)

 .الأفراد، وتوفٌر علاقات طبٌة بٌنهم، وتقوٌة روابط التعاون



              

 

(1) سٌاسات جٌدة للأفراد( 6)  

تقييوم علييً أسييس عادليية  ،لابييد ميين تييوفٌر سٌاسييات جٌييدة للأفييراد(2)

 ٌن والتدرٌب والترقٌة والنقيلتعٌوموضوعٌة فً مختلف مجالات ال

. 

  :الإعلان عن نظام الحوافز (3)

ٌجب علً المدٌر فً المنظمة أن ٌعلن عن نظام الحوافز بالطرٌقية (4)

 .لكً ٌضمن تؤٌٌد الأفراد له فً المنظمة هالمناسب

 :السرعة فً تقدٌم الحوافز(5)

ٌجيييب عليييً الميييدٌر فيييً المنظمييية تقيييدٌم الحيييوافز للأفيييراد وقيييت  (6)

  استحقاقها

  :تقٌٌم نظام الحوافز(7)

مييدٌر فييً المنظميية تقٌييٌم نظييام الحييوافز ميين فتييرة  أي ٌجييب علييً(8)

التصييحٌحٌة فييً  للتؤكٌييد ميين فعالٌتييه، واتخيياذ الإجييراءات ،لأخييرى

 . .حالة حدوث أٌة أخطاء فً تلك النظام



  
              

 
 

 

 



  

              

 

 

  



  

 


