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 أساليب وطرق وإعداد التقارير والخطُب

 التقليدية والإلكترونية

 (مدخل اتصالي )
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 بسم الله الرحمن الرحيم

مْعَ وَالأبَْصَارَ وَالأفَْئدَِ ) هَاتكُِمْ لا تَعْلَمُونَ شَيْئاً وَجَعَلَ لَكُمْ السه ةَ لَعَلهكُمْ وَاللههُ أَخْرَجَكُمْ مِنْ بُطُونِ أُمه

  ((87)تَشْكُرُونَ 

 

 [87:النحل]

 صدق الله العظيم
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 توطئة

تفتقر المكتبة العربية إلى كتاب علمي متخصص في فنن كتابنة وإعنداد التقنارير والخطُنب والرسنا ل 

ة، التقليدية والإلكترونية الرصينة، على الرغم من أن التقارير بأنواعها المختلفة، التحريرية منها والشفاهي

، ذلن  أن التقرينر (Communication Process)باتت تشكل أهم ركن من أركان العملينة الاتصنالية 

ال المبني على أسس رصينة والذي يتبع منهجية علمية مرموقة يستطيع أن يلعنب دوراً حيويناً لنيس  الفعي

ير فيهم، وحثهم ودفعهم ثفقط في إيصال المعلومات والبيانات والمعرفة إلى الناس، وإنما يستطيع أيضاً التأ

 .إلى اتخاذ قرارات مهمة قد تسهم في تحقيق أهدافهم المنشودة

فالتقرير أو البحث أو الدراسة أو الخطُبة التي تعتمد في أسلوبها ومحتواها وتحليلها على أسنس علمينة 

كفاءتهنا بشنكل ومعايير ومبادئ متعارف عليها دولياً غالباً ما تسهم في دعم العملية الاتصنالية وتعييني 

 (.الُمستلِم)ة د، و الجهة المستفي(الُمرسل)يخدم أهداف كلا الطرفين، واضع التقرير 

يتضمن هذا الكتاب أهم تقنيات ومهارات ومداخل إعداد التقارير والخطُنب والرسنا ل والبحنو  

فهنو لنيس . التقليدية والإلكترونية، حيث جاء الكتاب مبنياً على نظريات الاتصنال ومداخلنا المختلفنة

بالكتاب النثري الذي يوضح للناس كيفية كتابة الرسا ل، وإنما هو كتاب ذو قيمة علمية كبيرة، يتضنمن 

معايير وأسس ومهارات تسهم في الارتقاء بفن كتابة التقارير بما يحقق أهداف المنظمات والأفراد، عنلاوة 

تقارير والخطُب منن المسناعدة في عملينة على احتواء الكتاب على ثروة من المعلومات التي تمكن معدي ال

 .صنع القرار الإداري الرصين

أدعو الله أن أكون قد وُفقت في إعداد هذا الكتاب ليكون عوناً للدارسين والباحثين والممارسنين عنلى 

 .حد سواء

 ومن الله نستمد العون والتوفيق

               

 دكتورال ؤلل الم              

 شير العلاقب                

ن           9002/ الأردن / عماي
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 الفصل الأول

 مفهوم الاتصال ووسا لا وعناصره ونماذجا

 تقديم

سواء كان التقرير الذي تود إعنداده شنفهياً أو تحريريناً، فإنن  سنتكون بحاجنة ماسنة إلى أسناليب 

ننا تحريريناً يعندي شنكلًا منن . ومهارات لإيصال محتواه إلى الآخرين المستهدفين با فكل ما نقولنا أو ندوي

ال المعدي بطريقة احترافية سيصل إلى الجمهور المستهدف . تصالأشكال الا ( مستقبلي التقرير)فالتقرير الفعي

بمعنى أن التقارير والخطنب . ويؤلثر فيهم، وبالتال ستتحقق الأهداف المرجوة منا لصالح الأطراف كافة

 .ال معينةوالدراسات والأبحا  ما هي إلاي رسا ل اتصالية، تُنقل أو تمرر عبر وسا ل اتص

ولكي نفهم كي  نؤلثر في الآخرين المستهدفين برسا لنا الاتصالية، علينا أن نكون مطلعين على مفهوم 

أن المعرفة الدقيقة بهذه . الاتصال ومستليماتا، وعملية الاتصال وعناصرها، بالإضافة إلى نماذج الاتصال

 .هداف المنشودة من عملية الاتصالالموضوعات تمكنينا، سواء كنا أفراد أو منظمات، من تحقيق الأ

ولتتذكر دا مًا أن التقرير أو الخطبة أو أية رسالة اتصالية تصندر عننا إننما تسنتهدف إحندا  تنأثير في 

 .الآخرين، وغالباً ما يكون هذا التأثير محققاً لمنافع متبادلة بتقاسمها المرسِل ومستقبلِ الرسالة الاتصالية

وسننقوم . الضوء على مفهوم الاتصال ووسا لا وعناصره ونماذجناوسنحاول في هذا الفصل تسليط 

 .في الفصل الثاني بمناقشة أنواع الاتصال وشبكاتا

 مفهوم الاتصال ومستليماتا: أولاً 

د أحد أبرز العناصر الأساسنية في التفاعنل الإنسناني . إن الاتصال قديم منذ وجد الإنسان، حيث يعي

وإدراكا أنا لولا الاتصال لما نمت العديد من المجتمعات من الننواحي والواقع الذي ينبغي التركيي عليا 

ومع تطور المدينة والدولنة تطنورت أسناليب الاتصنال . الاقتصادية والاجتماعية والسياسية والحضارية

وفنونا وعلومنا، وبنرزت معنالا الاتصنال وثنماره في العلاقنات التجارينة، والاقتصنادية، والسياسنية، 

 . الأفراد والمنظمات على حد  سواءوالاجتماعية بين

 :تعري  الاتصال -1
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وتعني عام  (Communes)مأخوذة من الأصل اللاتيني لكلمة  (Communication)إن كلمة اتصال 

ن قاعدة مشتركة عامة، وللاتصال وظيفة دقيقة ومحددة، ألا وهي المشناركة في  أو مشترك، ولهذا فهي تكوي

راء، أي الترويج لفكرة أو موضوع، أو سلعة، أو خدمة، أو قضية، أو فنرد تبادل الحقا ق، والأفكار، والآ

أو جماعنة، إلى أشنخاأ أو ( فرد)الخ عن طريق انتقال المعلومات أو الأفكار أو المواق  من شخص .. 

والُمسنتقبل  (sender)الُمرْسِنل : جماعات، باستخدام رمنوز ذات معننى موحند ومفهنوم لندى الطنرفين

(Receiver). 

ف مايكل ويسترون ف أسلوب يفهمنا ب نقل المعاني، وتبادلها«: الاتصال بأنا (M. Weestroun)قد عري

 .»أطراف الاتصال ويتصرفون وفقا بشكل سليم

فا إنجل باركنسون  عملينة منظمنة، ونظميينة، «: بنالقول أن الاتصنال هنو (A. Parkinson)كما عري

بيانات من جهة إلى جهة أخرى، شريطة أن تكون وعفوية أيضاً تنطوي على إرسال وتحويل معلومات و

لة مفهومة ومستساغة من قبل المستهدفين بها  .»البيانات والمعلومات المحوي

مجموعة الأفعال والتعبيرات والأشكال التي تتم بين بنني البشرن «: ويرى آخرون أن الاتصال يعني

اني المشتركة لأغراض الإقناع المبني على بغرض الإبلاغ والإيحاء والإملاء للعواط  والأفكار، ونقل المع

 .»الحقا ق والأدلة والشواهد

ف أحد ركا ي التوجيا، حيث ينطوي على تدفق المعلومات والتعليمات «: العلاق الاتصال بأنا كما عري

والتوجيهات والأوامر والقرارات من فرد أو مجموعة إلى أفراد أو مجاميع، بغرض الإبلاغ، أو التأثير، أو 

وبهذا المعنى فإن العلاق يشير إلى الاتصنال الرسنمي . »ا  التغيير باتجاه بلوغ أهداف محددة مسبقاً إحد

المعتمد في منظمات الأعمال وغيرها، وإن كان هذا التعري  يشمل الاتصالات بنين الأفنراد خنارج أطنر 

 .العمل الرسمية أو التقليدية

لية تبادل تفاعلي بين أطراف ذات لغة مشتركة، عم«أن الاتصال عبارة عن  (Stanley)ويؤلكد ستانلي 

وليس عملاً فردياً منعيلاً، حيث تقاس فعالية الاتصال في ضوء قدرة عملية التبادل على إحدا  حالات 

 .»تفاعل، وتناغم وانسجام، وفهم مشترك للرموز المتبادلة

 :يتضح من التعريفات أعلاه أن الاتصال هو

 (.باتجاه واحد أو باتجاهين)إلى أخرى  وسيلة لنقل المعاني من جهة -أ
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 .عملية ديناميكية وليست ساكنة تنطوي على أفعال وردود أفعال -ب

أحد ركا ي التوجيا، حيث لا يمكن التوجيا من دون اتصال، مهما كان نوع هذا الاتصال، ومهنما  -ج

 .كانت الوسيلة الاتصالية المستخدمة لنقل مكونات التوجيا إلى المستهدفين با

 .الخ... تبادل المعاني والمعلومات والبيانات لتحقيق أهداف معينة مثل الإبلاغ، والإقناع، والتأثير  -د

عملية تفاعلية بين أطراف عدة ذوي قواسم مشتركة في فهم هذه العملينة واسنتيعاب مكوناتهنا  -هن

 .الاتصالية

تعبيرينة، باسنتخدام الإيحناءات عملية قد تكون نظمية، ومنظمة، بيْد أنها قند تكنون عفوينة، أو  -و

 .وغيرها من أساليب التفاعل

 :مستليمات الاتصال -9

من  (A. Hull)للاتصال مستليمات أو شروط مسبقة لكي يكون فعالاً ومؤلثراً، فقد وجد البرت هل 

فنرداً، أن ( 9637)منظمنة في بلندان الاتحناد الأوروو، و ( 370)خلال دراسة واسعة شملت أكثنر منن 

ال تحكما مقدمات، ويستليم وجود شروط سانحة لنجاحا الاتصال ومن أبنرز هنذه المسنتليمات . الفعي

 :الآتي

إلى الُمسنتلم  (Sender)توافر وسيلة مقبولنة لتبنادل المعناني والبياننات والمعلومنات منن الُمرسنل  -أ

(Receiver)د كفناءة ، فمن خلال الوسيلة هذه تتم عملية الاتصنال وبالتنال فنإن كفناءة الوسنيلة تحن دي

 .الاتصال

ملاءمة وسيلة الاتصال، حيث أن وسا ل الاتصال غير الملا مة أو العاجية أو الضعيفة قد تنؤلثر  -ب

فالاتصال الالكتروني عبر الانترننت منثلًا قند لا . بالسلب على عملية الاتصال وتُفقدها معناها ومغياها

ولا يعرفون كيفينة اسنتخداما، أو لا . للانترنتيكون فعالاً أو مؤلثراً بالنسبة لأناس لا يمتلكون وصول 

 .يرغبون أصلًا باستخداما

نال أن . توافر لغة اتصال مقبولة ومفهومة من قبل الُمرسل والُمسنتلم -ج فمنن شروط الاتصنال الفعي

تكون المعاني المتبادلة مفهومة وواضحة، وإلاي ما جدوى إرسال رسالة باللغة الصينية إلى شخص عرو لا 

للغة الصينية، وليس لديا أحد يتحدً  بالصينية، كما أنا قند لا يرغنب بنأن يسنتلم رسنالة باللغنة يجيد ا
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 .الصينية أصلاً 

ونة أخلاقيات، لأن الافتقار إلى مثل هذا النظام قد يُفسند  -د أن يحكم الاتصال نظام أو قواعد أو مدي

كو ونتضايق من اتصال هاتفي من جهة فنحن كثيراً ما نش. عملية الاتصال، ويُرب  الجهات المستهدفة با

أو شخص لا نعرفا، أو من أشخاأ مشاغبين يسعون إلى إزعاج الآخرين باتصالات هاتفية بعيدة عنن 

 (.أي أن هذا النوع من الاتصال يحد  خارج نظام أو قواعد الاتصال السليم)أخلاقنا وعاداتنا وتقاليدنا 

قنادر عنلى  (Sender)أو المرسنل  (Communication Initiator)أن يكنون البنادئ بالاتصنال  -هن

 .التعبير عن أفكاره بوضوح

 .على استعداد لاستقبال الرسالة أو الاتصال (Receiver)أن يكون المستقبل  -و

 .قادراً على فهم واستيعاب الرسالة والتفاعل معها (Receiver)أن يكون المستقبل  -ز

 .ض مسار الرسالة أو الاتصالضرورة عدم وجود أي عملية تشويش قد تعتر -ح

أن يكون الاتصال كفوءاً ويحصل هذا عنندما ينتم الاتصنال بنأدنى التكنالي  وأقنل اسنتخدام  -ط

 .للموارد وبأفضل وسا ل الاتصال

 :عملية الاتصال وعناصرها: ثانياً 

أوضحنا آنفاً أن عملية الاتصال تنطوي على قدر عال  منن حنالات التفاعنل والتبنادل بنين أطنراف 

الاتصال، ما يؤلدي إلى حصول نوع من التأثير وليس مجرد تقاسم معلومات أو بيانات مجردة وتأسيساً على 

بنقنل ( المرسل)فالعملية تبدأ عندما يرغب شخص أو منظمة . ذل ، فإن عملية الاتصال لها بداية ونهاية

بغية التأثير بهم منن ( قبلالُمست)معان  أو أفكار أو بيانات أو أي شيء آخر إلى شخص أو أشخاأ آخرين 

 .خلال حالة التفاعل التي ينطوي عليها الاتصال

ويمكن تمثيل عملية الاتصال في الشكل  التال، حيث سننقوم بتسنليط الضنوء عنلى عنناصر عملينة 

 .الاتصال أو مكوناتها تباعاً 

 عملية الاتصال

دار وا ل للنشرن، . الإدارة والأعمال(. 9008)العامري، صالح مهدي محسن، والغالبي، طاهر محسن منصور  :المصدر

ن، الأردن،   (.423أ)عماي
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 :الرسالة أو المعنى -1

وهي عبارة عن الجانب أو المحتوى الملمنوس للمعننى أو الفكنرة المنراد إرسنالها أو نقلهنا إلى الجهنة 

لهنا، أو  المستهدفة، وهي الُمستلم أو مستقبل الرسالة، وقد تكون الرسالة على شنكل صنور أو تجسنيدات

 .كلمات، أو عبارات يكون لها معنى، فالرسا ل تتضمن معان  أو إيحاءات معينة

 :التشفير -9

وهو عبارة عن عملية يتم من خلالها انتقاء الرموز أو الشنيفرات التني تؤللن  الرسنالة أو تسنهم في 

دلالات ذات معننى  صوغها، مثل قيام الُمرسل باستخدام الحروف في الرسالة، أو اعتماد رموز معيننة، أو

 .مستتر أو ظاهر

 :قناة أو وسيلة الاتصال -3

وهي عبارة عن الوسيلة التي يتم عبرها نقل الرسالة أو إرسالها، ومن أمثلتهنا الاتصنالات السنلكية 

ال، والانترنت، أو الفاكس، أو الوسا ل التقليدية مثل البريد الاعتقنادي )واللاسلكية  مثل الهات ، والنقي

 .الخ... المباشر أو البريد 

 :ف  التشفير -4

وهي عبارة عن ترجمة الرموز والشيفرات المتضمنة في الرسالة أو تفسيرها بهندف الوصنول إلى فهنم 

ولن يحقق أي منن  »حوار طرشان«ومن دون القدرة على ف  التشفير، يتحول الاتصال إلى . دقيق لمعانيها

 .أهدافا

 :الضوضاء -5

نها التقليل من القدرة على إدراك معنى الرسالة أو فحواها، وقد تتعلق وهي عبارة عن معوقات من شأ

الضوضاء بالمرسل حيث قد لا تكون إدراكاتا وشخصيتا وقدرتا عنلى اختينار الوسنيلة بالشنكل النذي 

وقد تتعلق الضوضاء بالمستلم ذاتا أو بقناة أو وسيلة الاتصال ذاتها، ومن المؤلكد أن . ينبغي أن تكون عليا

 .اء تؤلدي إلى إضعاف كفاءة الاتصال وفعاليتاالضوض

 التغذية العكسية أو التغذية الراجعة -6
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وهي عبارة عن ردود فعل أو استجابة الُمستلم لرسالة الُمرسل وتعطي التغذية العكسنية انطباعناً عنن 

 . مدى فهم وإدراك مُستلم الرسالة لممضمونها

أن نجاح الاتصنال في بلنوغ أهدافنا المنشنودة : الويرى العلاق في نموذج مقترح آخر لعملية الاتص

 : يتطلب توافر عدة عناصر مهمة مثل( الخ... مثل الإبلاغ، والإقناع، والتوجيا، والتأثير )

 .الُمرسِل -1

 الُمستلم -9

 قنوات الاتصال -3

 رموز الاتصال -4

 شبكة الاتصال -5

 ردود الفعل -6

المقترح، حيث سنتناول مكونات هذا النظام بإيجاز عنلى  ويوضح الشكل التال نظام الاتصال المفتوح

 .أمل مناقشة نظم الاتصال المختلفة لاحقاً 

 نظام الاتصال المفتوح

 (.140أ)إدارة التسويق، دار زهران، عمان، الأردن ( 9007)العلاق، بشير عباس  :المصدر

معينة يريد إيصالها إلى الطنرف  ورسالةيبدأ عملية الاتصال المفتوح لأن لديا أهداف محددة،  فالُمرسل

أما الُمسنتلم فهنو النذي يسنتقبل . ويرغب أن تصل بنفس المفهوم وتحقق الهدف المنشود (المستلم)الآخر 

, (أو الضوضناء) التشنويشالرسالة، ويطيلع على فحواهنا، ويفهمهنا جينداً، بغنض النظنر عنن وجنود 

لها أو بواسطتها تدفق المعلومات من فهي عبارة عن وسا ل يمكن من خلا وسيلة الاتصال،وبخصوأ 

، فإن نظام الاتصال ينبغي أن يكون مفتوحاً لإتاحة المجنال الرحنب ردود الفعلأما . الُمرسل إلى الُمستلم

وعنلى هنذا . لتبادل المعلومات بين الُمرسل والُمستلم، وبين الُمستلم والُمرسل من خلال ردود الفعنل هنذه

 :ل على رسالة الُمرسل قد يعود لعدة أسباب أهمهاالأساس، فإن عدم حصول ردود فع

 (.أو الضوضاء)شدة وكثافة التشويش  -أ
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 .ضع  الرسالة أو المعنى أو غموضها -ب

 .اختلاف الإدراكات بين الُمستلم والُمرسل -ج

 .إخفاق في عنصريي التشفير وف  التشفير -د

 .ضع  أو تعقيد في شبكة الاتصال -هن

 .الاتصال ذاتها ضع  التخطيط لعملية -و

 (.أو كلاهما)ضع  شخصية الُمرسل أو الُمستلم  -ز

 .الوسا ل غير الملا مة لطبيعة الرسالة/ وسا ل الاتصال، أو اختيار الوسيلة / ضع  وسيلة  -ح

 .التوقيت الخاطئ لعملية الاتصال -ط

آنفة النذكر بالنوعينة يتضح مما سبق ذكره أن فعالية الاتصال وكفاءتا تعتمدان على توافر المستليمات 

والتوقيت المناسبين، أما ردود الفعل فهي تجسيد أو انعكاس لكفناءة الاتصنال وفعاليتنا، فالمندير النذي 

ا العاملين لديا باتخاذ إجراءات معينة لتحقيق أهنداف محنددة لنن يكنون سنعيداً إطلاقناً منا لا يجند  يوجي

تال فإن نتا ج الاتصال أو ثمرتا تتضنح منن وبال(. ردود فعل)توجيهاتا وقد تجسدت على أرض الواقع 

والواقع أن نجاح عملية الاتصال في بلوغ أهدافها لا يتوق  فقط على فهنم . خلال ردود الفعل المنشودة

مُستلم الرسالة الاتصالية لمحتواها، وإنما يتوق  أيضاً إلى حد كبير على مقدرة الُمرسل على تفهنم الُمسنتلم 

 .تفهم الُمرسل، إنها علاقة تبادلية قا مة على الفهم المشترك وعلى قدرة الُمستلم على

 نماذج الاتصال: ثالثاً 

، فنإن (الُمسنتلم)إلى الجهنة المسنتهدفة ( الُمرسل)مهما كانت الطريقة المتبعة في نقل الرسالة من المصدر 

فهمنا واسنتيعابا الرسالة ذاتها يجب أن تحقق غرضاً واحداً، وهو نقل المعنى بطريقنة تمكنن المسنتلم منن 

بالشكل الذي يجعل المستلم قادراً على اتخاذ قرار أو التصرف بالاتجاه الذي ينشده المرسل ويسعى إبلاغنا 

 (.أي تحقيق أهداف الاتصال)

والواقع أن هنال  العديد من النماذج الخاصة بالاتصال، والتي تجد تطبيقاتها اليوم في مجالات عديدة، 

ومن أبرز هذه النماذج وأكثرهنا . أو على مستوى المنظمات على اختلاف أنواعهاسواء على النطاق الفردي 

Co
py
ri
gh
t 
©
 2
00
9.
 d
ar

 a
l-
ya
zo
ri
. 
Al
l 
ri
gh
ts
 r
es
er
ve
d.
 M
ay
 n
ot
 b
e 
re
pr
od
uc
ed
 i
n 
an
y 
fo
rm
 w
it
ho
ut
 p
er
mi
ss
io
n 
fr
om
 t
he
 p
ub
li
sh
er
, 
ex
ce
pt
 f
ai
r 
us
es
 p
er
mi
tt
ed
 u
nd
er
 U
.S
. 
or
 a
pp
li
ca
bl
e 
co
py
ri
gh
t 
la
w.

EBSCO Publishing : eBook Collection (EBSCOhost) - printed on 3/15/2018 5:06 AM via NAJRAN UNIVERSITY
AN: 924126 ;  .;        :  
Account: ns153310



 

8 
 

7 

 :شيوعاً الآتي

 النموذج التقليدي -1

يعدي هذا النموذج من نماذج الاتصال المبسطة، ويمكن تطبيقا في مجال الإعلان والترويج لأنا نمنوذج 

تواجنا المعلنن أو أي مصندر للرسنالة  فالنموذج يتيح استخدام تنظيم البدا ل والمتغيرات التني. إقناعي

عن طريق الإجابة عن مجموعة من الأسئلة التي توضح المحددات الأساسية لعملينة الاتصنال ( الُمرسل)

 .الجماهيري، وبالتال فهو نموذج اتصال تقليدي جماهيري

غنير الرسنمي، ومما تجدر الإشارة إليا أن هذا النموذج يجد تطبيقاتا أيضاً في مجال الاتصال الرسمي و

 :فالنموذج يتأل  من عدة عناصر أهمها. وأيضاً في مجال الاتصال والتواصل مع الآخرين

 الأهداف -بمُستلم الرسالة       -أ

 وسا ل الاتصال -دالرسالة       -ج

 التغذية العكسية -والُمرسل       -هن

 الضوضاء -ز

وذل  بنالتطبيق عنلى إدارة التسنويق في  وسنحاول مناقشة هذه العناصر التي يوضحها الشكل التال

 .منظمة أعمال ما

        

 النموذج التقليدي للاتصال الجماهيري

ن، الأردن، . الترويج والإعلان التجاري( 9007)العلاق، بشير عباس  :المصدر  (.90أ)دار اليازوري العلمية، عماي

 :المرسل -أ

د المرسل مصدر الر سالة؛ فقد تصدر الرسالة عن مدير التسنويق النذي يوجههنا إلى العناملين في ويعي

ويتنأثر رد . وقد يكون مصدر الرسالة تاجر التجي ة أو الجملة أو الوسيط الذي يتعامل بالمنتجات. إدارتا

ويضنع  أثنر الرسنالة عنند . التني تحمنل الرسنالة( القناة)فعل مُستقبل الرسالة بشعوره تجاه الوسيلة 

 .إذا وصلتا عن طريق وسيلة غير مرغوبة أو غير ملا مة( مُستلم الرسالة)ستهل  الم
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 :الرسالة -ب

نال . وتعدي الرسالة من حيث التصميم والمحتوى وتوقيت إرسالها عنصراً منن عنناصر الاتصنال الفعي

لتنال وينبغي صوغ الرسالة وفق حاجات ورغبات الُمستلم بحيث تثنير انتباهنا، واهتمامنا، ورغبتنا، وبا

 (.التصرف)تدفعا إلى اتخاذ قرار بشأنها 

 :وسيلة الاتصال -ج

كنالتلفييون والرادينو، )توجد عدة وسا ل يمكن اعتمادها لنقنل الرسنالة مثنل الوسنا ل الإعلانينة 

كنالبيع الشخ ن والمنؤلتمرات )، والمواجهة وجهاً لوجنا (الخ... والصح  والمجلات، والبريد المباشر 

، والدعاية والنشر، والوسا ل الإلكترونية مثل الانترنت والأجندة الهاتفية (المباشرةواللقاءات الشخصية 

وبقدر تعلق الأمر بالمثال النوارد في النمنوذج . النقالة، وشبكات الاتصال السلكي واللاسلكي الأخرى

لكين التقليدي للاتصال، فإن جميع عناصر المييج التسنويقي وعنناصر المنييج الترويجني تتصنل بالمسنته

وغالباً ما يستخدم مدير التسويق أكثر من وسيلة للاتصال في الوقت ذاتا طالما أن ذل  . بطريقة أو أخرى

 .يعيز الاتصال

 :مستلم الرسالة -د

وهو المستهل  في النموذج التقليدي للاتصال، حيث يمكن تعرين  المسنتهلكين مسنتلمي الرسنالة 

أو النظر إليهم على أنهم مجموعة تجمعهم خصا ص موحدة، بأنهم مجموعة من الناس يمكن التفكير فيهم 

ومصالح مشتركة، حيث يحاول مدير التسنويق توجينا جهنوده إلنيهم لبلنوغ أهنداف تسنويقية معيننة، 

والقاعدة الأولى في الاتصال أن يكون مندير التسنويق قنادراً عنلى تحديند حاجنات هنؤللاء المسنتهلكين 

 .ل وإشباع هذه الحاجات والرغباتورغباتهم، ومن ثم استهدافهم بالاتصا

 :الأهداف -هن

فالترويج ينجح عندما تبدأ الشركة بأهداف واضحة ومعقولة، فالترويج يعدي هنا بمثابة اتصال إقناعي 

فعندما ترغب الشركة، مثلًا، بالعمل على خلق طلب أولي على أحند منتجاتهنا، فإنهنا . ذي أهداف محددة

ل، وبالتال تركي إعلاناتها على السلعة ذاتها الإعلان من القهوة مقارننة ستوجا الترويج نحو الطلب الأو

ولكن إذا ما وجدت الشركة أنا . بالشاي مثلًا، دون الترويج والإعلان عن علامة أو ماركة تجارية محددة
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وهننا . تحديداً  من المفيد التركيي على ماركة معينة، فإنها ستقوم بالتركيي في إعلاناتها على الماركة أو العلامة

تركي الرسالة الإعلانية على الأسباب التي تدفع المستهل  إلى تفضيل ماركنة معيننة عنلى بقينة الماركنات 

 .المتاحة في السوق

هذا يعني بوضوح أن أي رسالة إعلانية، أو غيرها، ينبغني أن تحمنل هندفاً محندداً وقنابلًا للقيناس، 

ة التي لا يكون لها أهداف واضحة ستؤلثر بالسنلب عنلى كامنل وبالتال، فإن الرسا ل الاتصالي. ومعقولاً 

 .عملية الاتصال

 :التغذية العكسية -و

من المؤلكد أن مدير التسويق سيواجا عدداً من المشاكل الحساسة في تقييم النتا ج المتأتينة منن الجهنود 

إلا أن . عة حجم المبيعاتالاتصالية الإقناعية التي يبذلها، ويمكن التعرف على تل  النتا ج من خلال متاب

فقند تعطني هنذه الأرقنام انطباعنات . أرقام المبيعات قد لا تعكس بالضبط الجهود الاتصنالية المبذولنة

ومن دون . خاطئة، وبالتال ينبغي على مدير التسويق متابعة التغذية العكسية الواردة إليا من السوق ذاتها

 .قييم نتا ج عملية الاتصالتغذية عكسية حقيقية، يصعب على مدير التسويق ت

 :الضوضاء -ز

وهي عوامل أو متغيرات غير مُُطط لها من شأنها أن تجعل مُستلم الرسالة يفهم الرسالة بطريقة مُتلفة 

وفي ظروف الضوضاء أو التشويش، ينبغي على الُمرسل العمنل بكنل الوسنا ل . عن ما خطط لها الُمرسل

نالاً المتاحة للتقليل من الأثر السلبي للضو ضاء على عملية الاتصال، وإلاي فإن الاتصال ذاتا لن يكنون فعي

 .بما يكفي لبلوغ الأهداف المنشودة منا، بل أنا قد يؤلدي إلى نتا ج سلبية وخيمة

 نموذج الاتصال الرميي -9

يُبنى هذا النموذج على أساس أن الفرد يسنتجيب لففكنار والمعناني والمفناهيم المتضنمنة في الرمنوز 

ع أن الاتصال الإلكتروني يعتمد بدرجة كبيرة على كيفية اسنتخدام الرمنوز الالكترونينة ووسنا ل والواق

 .الاتصال الالكترونية التمكينية للتأثير على الُمستلم أو صاحب قرار الشراء

 :يتأل  هذا النموذج من ثلاثة عناصر أو مكونات أساسية هي

Co
py
ri
gh
t 
©
 2
00
9.
 d
ar

 a
l-
ya
zo
ri
. 
Al
l 
ri
gh
ts
 r
es
er
ve
d.
 M
ay
 n
ot
 b
e 
re
pr
od
uc
ed
 i
n 
an
y 
fo
rm
 w
it
ho
ut
 p
er
mi
ss
io
n 
fr
om
 t
he
 p
ub
li
sh
er
, 
ex
ce
pt
 f
ai
r 
us
es
 p
er
mi
tt
ed
 u
nd
er
 U
.S
. 
or
 a
pp
li
ca
bl
e 
co
py
ri
gh
t 
la
w.

EBSCO Publishing : eBook Collection (EBSCOhost) - printed on 3/15/2018 5:06 AM via NAJRAN UNIVERSITY
AN: 924126 ;  .;        :  
Account: ns153310



 

11 
 

11 

 (المرسل والجمهور)أطراف الاتصال  -أ

 ات الاتصاليةالعملي -ب

 .العوامل المؤلثرة في الاتصال -ج

ويوضح الشكل التال نموذج الاتصال الرميي وعناصره، حيث سنقوم بتسنليط الضنوء عنلى هنذه 

 .العناصر بإيجاز تباعاً 

 نموذج الاتصال الرميي

 (.99أ)ردن، دار اليازوري العلمية، عمان الأ. الترويج والإعلان التجاري( 9007)العلاق، بشير عباس  :المصدر

 :أطراف الاتصال -أ

. وتتمثل في الُمرسل منشئ الرسالة الاتصالية، والُمستقبل، وهو الجهنة المسنتهدفة بالرسنالة الإعلانينة

ويتمثل المستقبل وفق هذا النموذج بالجمهور، ما يعني أن هنذا النمنوذج عبنارة عنن نمنوذج للاتصنال 

 (.على نطاق واسع)الجماهيري 

 :صاليةالعمليات الات -ب

فنالفهم . وتشتمل على كل ما يتعلق بالاتصال وعناصره المختلفة، بالإضافة إلى وسا ل الاتصال ذاتها

فالرسالة يجب أن . العام، وتكوين الأفكار، والترميي، ونقل الرموز تقع جمعيها ضمن العمليات الاتصالية

 نتوقع أن يفهم المستلم رسنالة غنير تكون مفهومة من قبل المرسل ذاتا، وإلاي فقدت أهميتها، حيث أننا لا

كما ينبغي أن تتضمن الرسالة أفكار معينة، وأن هذه الأفكنار تحتناج . واضحة أو مفهومة من قبل الُمرسل

إلى من يقْدر على تكوينها وصوغها بطريقة سليمة، وأيضاً ترمييها ونقل هذه الرموز بشكل سليم ليكون 

 .المستلم قادراً على فهمها

 :ل المؤلثرة في الاتصالالعوام -ج

فتتمثل في البيئة وعناصرها الداخلية والخارجية، ودقنة البياننات التني تتضنمنها الرسنالة والمفناهيم 

كنما تشنتمل هنذه (. أي أسلوب صوغ الرسنالة شنكلًا ومحتنوى)الواردة فيها، والتكوين العام للرسالة 

طباعنا عنهنا، ومعناهنا، ومندى تنأثير هنذه العوامل في حالة مستقبل الرسالة على الرسالة الرميينة، وان
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 .ومن الواضح أن هذه العوامل مجتمعةً لها تأثير كبير على فعالية عملية الاتصال. الرسالة عليا

 :ومما تجدر الإشارة إليا أن فعالية هذا النموذج تعتمد على توافر مجموعة من الشروط المسبقة، مثل

 (.أو المستقبل)المستلم كفاية المعلومات ووضوحها لدى الُمرسل و 

 الدقة في ترميي الرسالة. 

 الدقة في استخدام التقنيات التمكينية لضمان اتصال رميي فعال. 

 التغذية العكسية الفورية. 

  الوضوح التام في العلاقات بين الُمرسل والجمهور المستهدف وفهم المرسل لحاجات الجمهنور

 .العام ورغباتا

 (نموذج الملاءمة) الاتصال النموذج الموقفي في -3

يتص  هذا النموذج بالمرونة، ويؤلسس على الفهم الكامل للعلاقات المتداخلة بين النظم التني تحكنم 

ولهذا نجد أن هذا النظام قا م على . الموق ، والشروط والظروف المحددة التي تعمل المنظمات في إطارها

ذل  مع ظنروف البيئنة النديناميكي أصنلًا والننظم  أسس ديناميكية بسبب تغيري نظم الارتباط، ويرتبط

 .السا دة فيها

ويمكن تطبيق هذا النموذج في مجال الإعلان بعند الأخنذ بنظنر الاعتبنار عندة متغنيرات ومحنددات 

 :أساسية للاتصال الإعلاني الإقناعي والإبلاغي، وعلى النحو التال

 .تأثير ظروف البيئة على عملية الاتصال -أ

فوقية في المجتمع تمثنل الجواننب الاقتصنادية والاجتماعينة والسياسنية المنؤلثرة عنلى  وجود نظم -ب

 .الإعلان

مثل الاتصال عبر الانترننت، أو الرسنا ل )وجود عدة بدا ل في الاتصال، وعدة وسا ل ترويجية  -ج

 (.، وغيرهاMobile، أو من خلال الأجهية الهاتفية النقالة SMSالقصيرة 

ذواق وتفضيلات المستهدفين بالاتصال الإقناعي أو الإبلاغي، أو حصنول مثنل وجود تباين في أ -د

 .هذه التغيرات في أذواق المستهلكين وتفضيلاتهم
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 نموذج الاتصال الإقناعي -4

د هذا النموذج من أبرز نماذج الاتصال الإقناعي التي يمكن تطبيقها في مجال الأعمال وغيرها منن  ويعي

نفهم طبيعة هذا النمنوذج وفا دتنا، ننرى منن ال نوري تعرين  الاتصنال ولكي . المجالات الحياتية

 .الإقناعي في مجال الإعلان، وهو المجال الذي حقق فيا هذا النموذج نجاحات كبيرة عند التطبيق

ا المعلن عن قصد رسنالة  فالاتصال الإقناعي في مجال الإعلان هو عبارة عن اتصال يحد  عندما يوجي

ي على اتجاهات  إعلانية بهدف إحدا  وسلوك مجموعة معينة مستهدفة من المستهلكين ( مواق )تأثير مركي

نال آخنر، يسنتليم إضنافة عنصرنين  ووفق هذا المفهوم يتضح أن الاتصنال الإعنلاني، أو أي اتصنال فعي

 :جديدين إلى نموذج الاتصال الجماهيري، هما

 . والاستمالة والإقناعالعنصر التأثيري أو الإقناعي الذي يستهدف إحدا  التأثير -أ

 .الرقابة والتحكم بالجوانب الخاصة بفعالية الرسالة الإعلانية وجوانبها الاقتصادية -ب

وهكذا نجد أن شبكات نظام الاتصال الإقناعي في الإعنلان تختلن  عنن شنبكات نظنام الاتصنال 

 .الجماهيري من حيث التصميم والعدد والعلاقات المركبة

موذج منذ أكثر من ثلاثين عاماً على العديند منن الحمنلات الإعلانينة في مصرن، وقد تم تجربة هذا الن

ولبنان، والأردن، كما تمنت تجربتنا أيضناً في مجنال العلاقنات العامنة، وفي بعنض الحمنلات الإعلامينة 

والإرشادية التي استهدفت إحدا  آثار إقناعية تمهيداً لتغيير السلوك، وذل  في مجالات مثل الإسنكان، 

 .الخ.... شيد الاستهلاك، والتوعية الصحية، ومكافحة الجريمة وتر

ومما تجدر الإشارة إليا أن معظم نماذج الاتصال تشتمل عنلى العنناصر الأساسنية لعملينة الاتصنال، 

حيث تتم عملية ترتيب عناصر الاتصال هذه على أساس نمنوذج يينان الاتصنال أو يينان الرسنالة 

ثنم الرسنالة، ثنم ( الُمرسنل)حيث يبدأ كل نموذج منها بالقا م بالاتصال ب (Message flow)الاتصالية 

 .وسيلة الاتصال، ثم الجمهور المستهدف

إن نماذج كهذه قد تصلح للتطبيق في مجال الإعلام الذي قد لا يستهدف إحدا  آثار معينة على الآراء 

ل هنذه الننماذج في الإعنلان أو في والأفكار والقيم والمعتقدات والاتجاهات والسلوك، إلاي أن تطبينق مثن

الاتصال الإقناعي بشكل عام لا يحقق النتا ج المرجوة، وسبب ذلن  يعنود إلى أن الاتصنال الإقنناعي في 
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الإعلان وفي غيره من المجالات يستليم ضرورة إجراء تعديلات في ترتيب عنناصر العملينة الاتصنالية، 

 .لوبةحيث تتفق أو تنسجم مع طبيعة الاستخدامات المط

ولما كانت عملية الاتصال الإقناعي تستهدف إحدا  تأثيرات محددة عنلى سنلوك فئنات معيننة منن 

الجمهور واتجاهاتها، فمن المنطقي أن يبدأ نموذج الاتصال الإقناعي بنالجماهير، ثنم القننوات والوسنا ل 

ة من التأثير، ثم الرسالة والأشكال الاتصالية التي تصل إلى هذه الجماهير بأعلى تغطية ممكنة وبأقوى درج

الإقناعية التي تتناسب مع الجماهير وتناسب خصا ص الوسا ل والأشكال الاتصالية التي تم اختيارهنا، 

ثم القا م بالاتصال كمصدر معلومات من حيث نوعيتا، وخصا صنا، وقدرتنا عنلى التنأثير في الفئنات 

 .المستهدفة

ديدة يعيد ترتيب مكونات الاتصال وعناصره بالشكل وهكذا، فإن نظام الاتصال الإقناعي بحلتا الج

الذي يتناسب مع متطلبات طبيعة الوظيفة الاتصنالية الإقناعينة وينؤلدي إلى تحقينق الهندف منن عملينة 

الاتصال الإقناعي، ويخضع لمنطق التخطيط من حيث ضرورة البدء بدراسة المتغيرات المختلفة للموقن  

بعدها تحديد المييج الاتصال بدءاً بالجمهور، فالوسنا ل، فالرسنالة، الاتصال، ثم تحديد الأهداف، ومن 

فالمصدر، ثم دراسة النتا ج والمخرجات المتحققة من خنلال العملينة الاتصنالية، ومقارنتهنا بالأهنداف 

الموضوعة، بعدها يتم تصحيح وترشيد المدخلات الاتصنالية الجديندة ليينادة كفناءة الاتصنال كعملينة 

ا، فإن هذا النموذج يتضمن مجموعة متكاملة منن المكوننات المترابطنة والمتفاعلنة وفنق وهكذ. متواصلة

 :ترتيب وأولويات معينة وذل  على النحو التال

المتغنيرات : جمع المعلومات اللازمة وتحليلها، وتشمل البيانات الخاصنة بمتغنيرات أساسنية مثنل -أ

 .لمتغيرات التسويقيةالاتصال وا( قنوات)البيئية، والمستهلكين، ووسا ل 

 .تحديد أهداف عملية الاتصال الإقناعي -ب

 :تحديد مييج الاتصال الإقناعي الذي يشتمل على -ج

 فئات جمهور المستهلكين المستهدفين. 

 قنوات الاتصال الإقناعي وأشكالا ووسا لا. 

 الرسالة الإعلانية من حيث الشكل والمضمون. 
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 .المخرجات الفعلية والمستويات المستهدفة قياس النتا ج والمقارنة بين -د

 .التغذية العكسية، والتي تُظهر الفروقات بين النتا ج الفعلية والنتا ج المستهدفة -هن

 .دراسة الظواهر والمتغيرات الجديدة الناجمة عن التغذية العكسية -و

الاتصنالية  تصحيح القرارات وترشيدها، والقيام بنإجراءات تصنحيحية تطبنق عنلى المندخلات -ز

 .ويوضح الشكل التال نموذج الاتصال الإقناعي. الجديدة

          

 نموذج الاتصال الإقناعي

ن، الأردن، ( 9007)العلاق، بشير عباس  :المصدر  (.96أ)الترويج والإعلان التجاري، دار اليازوري العلمية، عماي

كثيرة غير الإعنلان، يعتمند عنلى  إن نجاح هذا النموذج الإقناعي، والذي يمكن تطبيقا على حالات

 :مجموعة من المعايير والشروط التي ينبغي توافرها في نموذج كهذا ومن أبرز هذه الشروط الآتي

د -أ  .أن يكون للاتصال الإقناعي هدف محدي

 .أن تكون الرسالة مفهومة وواضحة وغير قابلة للاجتهاد والتأويل -ب

 (.ن تكون مصداقيتها عاليةأي أ)أن تكون الرسالة قابل للتصديق  -ج

 .أن تكون محتويات الرسالة متمشية مع حاجات الجمهور ورغباتا -د

 .أن تكون الدعوة الإعلانية ملا مة للظروف القا مة -هن

 .أن يتم إشباع الحاجات بوسا ل وطرق لا تتعارض مع القيم الاجتماعية -و

 : اصر أساسية هيوالواقع، أن نموذج الاتصال الإقناعي يتكون من ثلاثة عن

، حينث يتضنمن هنذا العنصرن (أو المصدر)العنصر الخاأ بالشخص المبدئ أو المنشئ للاتصال  -أ

 : المكونات التالية

 مجموعة من الموضوعات والقضايا الإقناعية المحددة والمفهومة. 

 دراسات متعمقة وتحليلية للجمهور المستهدف. 
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 رسا ل إقناعية تصاغ بأساليب مبتكرة. 

 .الاتصال المستخدمة( أو قنوات)العنصر الخاأ بوسا ل  -ب

 :العنصر الخاأ بالجمهور المستهدف بعملية الاتصال، ووسا ل التأثير فيا، ويتضمن ما يلي -ج

 تفسير الرسالة الإقناعية في ضوء الخبرات والاتجاهات والقيم. 

 عاوى الإقناعيةاستثارة الدوافع والحاجات لدى الجمهور، بما يتماشى مع الد. 

 استجابة الجمهور. 

 فورية الاستجابة ودقتها وشمولية الحلول المقترحة. 
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 تمارين عملية

 .قم بإنجاز التمارين التالية محدداً جواب  في الحيي المخصص للإجابة

 :التمرين الأول

 السنوق قم بإعداد رسالة موجهة إلى كبار عملا   تتضمن معلومات تتعلق بطنرح مُنْنتَج جديند في

 .ركي في الرسالة على منافع الُمنْتَج بالدرجة الأولى لإقناع عملا   بالشراء. بمواصفات فريدة

 نص الرسالة

 

 :التمرين الثاني

ا العاملين لدي  شفوياً، من خلال اللقاء المباشر معهنم، لإينلاء اهنتمام  حاول أن تلقي خُطبة أو توجي

افترض أن  تقدم خدمات فندقية وسياحية، على . أو عملا  أكبر وتقديم رعاية أفضل ليبا ن شركت  

 .نجوم -5مستوى 

 نص الخطُبة أو التوجيا الشفاهي

 

 :التمرين الثالث

ا خطاباً  تحريرية للعاملين في منظمت  تدعوهم فيها إلى مضناعفة جهنودهم ( أو رسالة أو مذكرة)وجي

لفندقة والضيافة، وأن نيلاء الفندق لدي  منن خلال فترة الذروة، مع العلم أن منظمت  تعمل في مجال ا

 .أصحاب الدخول العالية والذوق الرفيع، وهم من بين أكبر نيلا   ربحية بالنسبة لمنظمت 

 نص الرسالة أو المذكرة أو الخطاب

 

 :التمرين الرابع

A- أجب عن السؤلال التال: 
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  إلى العاملين في المكتب الأمامي في ما نوع وسيلة الاتصال التي يمكن استخدامها لإيصال رسالة من

 .شركة لتأجير السيارات؟ برر أسباب اختيارك لهذه الوسيلة

 

B-  ما الشيء الذي ينبغي على الُمرسل(Sender)  عملنا لكني يكنون مسنتقبل الرسنالة(Receiver) 

 قادراً على فهمها واستيعابها والتفاعل معها؟

 

 :التمرين الخامس

مجال حساس جداً يتطلب أن تكون رسا ل  الاتصالية واضحة، لا يشوبها أي لنفترض أن  تعمل في 

كي  يمكن  تجنيب . تشويش إطلاقاً وإلاي فقدت معانيها، وصُعب على المستهدفين بها فهمها أو استيعابها

 التشويش رغم أنا عنصر قا م في أي نظام اتصال؟

 

 :التمرين السادس

والتواصل مع عملاء الشركة والعناملين فيهنا أيضناً، جناءك  لاتاارك مستشاراً لشؤلون الاتصبتباع

من عملاء ( التغذية العكسية أو التغذية الراجعة)المدير التنفيذي شاكياً من ضع  أو انعدام ردود الفعل 

الشركة والعاملين فيها، على العديد من الرسا ل التي وجهها هنذا المندير التنفينذي للعمنلاء والعناملين 

 .لفا تخلال الشهر ا

هل بإمكان  توضيح أسباب ذل  للمندير التنفينذي النذي يبندو محبطناً، وفاقنداً لفمنل بجندوى 

 الاتصالات؟

 

 :التمرين السابع

من خلال فهم  للنموذج التقليدي للاتصال الجماهيري، حاول أن تعنرف كين  يمكنن  كشرنكة 

ت الخليوية التني تقندمها شركتن  معنية بخدمة قطاع واسع من العملاء الراغبين بشراء خدمة الاتصالا

 .استقطاب المييد من هؤللاء العملاء، وتوسيع قاعدتهم بما يحقق ل  كشركة وللعملاء أيضاً منافع متبادلة
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 .استخدم هذا النموذج حصرياً لتوسيع قاعدة العملاء، والتيم بعناصره

 

 :التمرين الثامن

 ين بالرسا ل الاتصالية المنقولة عبرها؟أين يكمن الخلل في وسا ل الاتصال التالية والمستهدف

 الخلل المستهدفون بها الوسيلة

 ؟ رجال الأعمال التلفييون

 ؟ طلبة الجامعات والمعاهد الإذاعة

 ؟ المستهلكون من ذوي الدخول المحدودة وكبار السن الانترنت

 ؟ رافية شاسعةالعلماء المنتشرون على مسافات جغ/ المستهلكون  الاتصال المباشر وجهاً لوجا

 ؟ ربات البيوت الصح 

 ؟ سكان القرى النا ية الموبايل

 ؟ المجتمعات التي تنتشر فيها الأمية الرسا ل والتقارير التحريرية

 :التمرين التاسع

طلب مدير عام الشركة من  إيصال رسالة تحريرية إلى فئة كبار العملاء في الشركة لإقناعهم بحضور 

 شرفهم، وتعرض على هامشا أحد  منتجات الشركة المؤللفة من أجهنية اتصنال حفل استقبال يقام على

 .خليوية وشبكات اتصال خاصة بمنظمات الأعمال

ما هي أبرز وسا ل الاتصال التي تلجأ إليها للاتصال والتواصل مع كبار العمنلاء وتشنجيعهم عنلى 

 حضور حفل الاستقبال هذا؟

 .ستخدامهاحدد هذه الوسا ل بدقة، مبرراً أسباب ا

 سبب الاستخدام الوسيلة

  

 :التمرين العاشر

لنفترض أن  ترغب بإقناع الطلبنة بشرناء قرطاسنية أو مسنتليمات معنينة تهنم هنذه الشرنيحة منن 

 :المستهلكين حدد
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 نوع وسيلة الاتصال المفضلة؟ -أ

 

 محتوى الرسالة الاتصالية؟ -ب

 

 لية مُقنعة؟أبرز عناصر المحتوى لكي تكون الرسالة الاتصا -ج

 

 :التمرين الحادي عشر

ما هي برأي  أبرز أهداف الاتصال التي ينبغي على المنظمة تحديدها مقدماً لضنمان فاعلينة الاتصنال 

 :وكفاءتا؟ حدد إجابت  في ضوء المنظمات التالية

 :جامعة خاصة -أ

 

 :مسرح راق   -ب

 

 :ماركت سوبر -ج

 

 :التمرين الثاني عشر

إدارة شركة طيران التفاعل مع المسافرين عنلى منتن شركتن ، ولنيس مجنرد  طلب من  ر يس مجلس

 .الاتصال بهم

 كي  السبيل إلى ذل ؟

 وسا ل الاتصال الأكثر كفاءة وفعالية في هذه الحالة؟/ وما هي وسيلة 
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 :التمرين الثالث عشر

املين دوراً في أننت تنرى عنن قناعنة تامنة بنأن للعن. شركت  تمر بصعوبات مالية كبيرة تهدد بقاءهنا

 .التحقيق من هذه الصعوبات إذا ما قبلوا بتقديم تضحيات من أجل بقاء الشركة

 :وما هو محتوى الرسالة الُمقْنع الذي ينبغي استخداما، وكي  يكون الاتصال... كي  تخاطبهم

 .وجهاً لوجا مع جميع العاملين -أ

 .شفاهية من خلال مقابلات فردية -ب

 .ريريةمن خلال مذكرات تح -ج

 أم ماذا؟

 

 :التمرين الرابع عشر

تُقنع فيها ر يسا في العمل بييادة مرتبنا، علنمًا أن ( رسالة)جاءك صديق يطلب من  أن تعدي لا خطاباً 

لكن لأسنباب . هذا الشخص ك ء وملتيم جداً، ويحترم العاملين في الشركة، وإنجازاتا معروفة وموثقة

 .يادة في المرتبغير معروفة أو مشوشة، لا يحصل على ز

حددها فقط، شريطة أن تكون . ما هي أبرز الأمور التي ينبغي التركيي عليها في هذا النوع من الرسا ل

 .مؤلثرة ومقنعة
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 صل الثانيالف

 أنواع الاتصال وشبكاتا

 تقديم

تمثل التقارير بأنواعها والخطُب الشفاهية والتوجيهات والمنذكرات رسنا ل اتصنالية تخندم أغنراض 

فالاتصنال، سنواء كنان عنلى شنكل تقرينر تقليندي أو . تلفة، وتنتقل عبر وسا ل اتصال مُتلفة أيضناً مُ

كنما أن . الكتروني، أو بحث، أو دراسة، أو مجرد خطبة، يتم وفق نوع الرسالة وشبكات الاتصال المختلفة

المسننتلم  إلى (Sender)للاتصننال اتجاهاتننا التنني تقننرر كينن  تمننر الرسننالة الاتصننالية مننن الُمرسننل 

(Receiver). علاوة على ذل ، تتأثر كفاءة الاتصال وفعاليتا على نوع الاتصنال واتجاهاتنا، والشنبكات

 .المستخدمة لإحدا  الأثر الاتصال في الجهة أو الجهات المستهدفة

كنما سنخصنص في نهاينة الفصنل تمنارين . هذه المواضيع وغيرها سنتناولها بالتفصيل في هذا الفصل

ن القارئ من فهم مادة الفصل واستيعابها بشكل كاملعملية مفي  .دة تمكي

 الاتصال وفق نوع الرسالة الاتصالية: أولاً 

أو )الاتصنالات الشنفوية، والاتصنالات المكتوبنة يمكن تصني  هذا الننوع منن الاتصنالات إلى 

 .، والاتصالات غير اللفظية، والاتصالات البصرية(التحريرية

 هذه الأنواع المهمة من أساليب الاتصال والتواصل مع الآخنرين، كنما وسنحاول تسليط الضوء على

الاتصنال المكتنوب : باعتبارها تمثل ثلاثة أنواع من الاتصنال هنيالاتصالات الإلكترونية سنتطرق إلى 

 .والاتصال الشفوي، والاتصال البصري معاً 

 الاتصالات الشفوية -1

دل البياننات والأفكنار والمعلومنات والطروحنات ينطوي هذا النوع من أساليب الاتصال عنلى تبنا

 :والآراء بين المرسل والمستلم باستخدام الكلمات المنطوقة، ومن أمثلة هذا النوع من الاتصال الآتي

 .المقابلات الشخصية التي تتم وجهاً لوجا -أ
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المناقشننات عننلى اخننتلاف أنواعهننا والتنني تشننتمل عننلى اللقنناءات والننندوات والمحنناضرات  -ب

 .الخ.. لاجتماعات وا

 .الاتصالات الهاتفية كافة -ج

والواقع أن الاتصالات الشفوية تعدي الأكثر استخداماً وشيوعاً بين المدراء في المنظمات المختلفة بشكل 

خاأ، وبين الناس بشكل عام، حيث تبنين منن إحندى الدراسنات الميدانينة أن الاتصنالات الشنفوية 

ل الوقت المخصص للاتصال من قبل المدير، بينما تكون النسبة بحدود من إجما% 70تستحوذ على أكثر من 

 .من إجمال الوقت المخصص للاتصال من قبل ميودي الخدمات أو رعاية اليبا ن% 25

أما بالنسبة لعموم الناس، فقد أشارت دراسة أخرى إلى أن الاتصال الشفوي في بعض الثقافات يمثل 

وقند توصنلت الدراسنة إلى .  الاتصالات التي تقوم بها هذه الثقافناتالنسبة الأكبر والأعظم من إجمال

 :بعض النتا ج والاستنتاجات المهمة التالية

يشكل الاتصال الشفهي بين شعوب قارات آسنيا، وأفريقينا وأمريكنا اللاتينينة، وبعنض أجنياء  -أ

 .من إجمال الاتصالات% 22أوروبا، وما يييد عن 

 .ة أكبر وسهولة أعظم في الاتصال والتواصل اللفظيتجد الثقافات أعلاه راح -ب

تميل الثقافات أعلاه إلى البساطة في العيش والتحاور، ولهذا فإن الاتصنال الشنفهي يمكنيهنا منن  -ج

التفاعل وفق نمط الحياة هذا، بعيداً عن الاتصال التحريري المقييد لحرية التعبير من وجهنة نظنر شنعوب 

 .هذه القارات

 :ن للاتصالات الشفهية ميايا كثيرة أخرى، أهمها الآتيومن المؤلكد أ

تسمح الاتصالات الشفهية بالتعرف على ردود أفعال القطاعنات المسنتهدفة بالاتصنال الشنفهي  -أ

 .بشكل فوري وبسرعة مقارنة بأنواع الاتصال الأخرى

 .تكون التغذية العكسية فورية، وذل  من خلال الأسئلة والاستفسارات والحوار -ب

 .سهولة ويعة تعديل القرارات أو التعليمات لتتلاءم مع الموق  بعد المناقشة -ج

سهولة الاستخدام، حيث أن الاتصال الشفهي لا يحتاج إلى وقت كبير للتحضير أو الإعنداد لنا،  -د

 .كما أنا لا يحتاج إلى أوراق أو وثا ق أو مستليمات أخرى مشابهة
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، حيث أن الاتصال الشفهي الصنادق يندخل إلى القلنب دون العفورية، والصدق، وقوة التأثير -هن

. كما أن قوة الصوت أو نبرتا قد يكون لها وقعاً كبيراً على المستهدفين با. استئذان، وغالباً ما يتسم بالعفوية

فالخطابة على أصولها تعدي نوعاً من الاتصال الشفهي، ونحن نندرك الندور التنأثيري والإقنناعي الكبنير 

 .فعالة على الجمهور المستهدفللخطب ال

 :إلا أن الاتصال الشفهي لا يخلو من بعض المشاكل والصعوبات، مثل

الضوضاء، حيث غالباً ما ترافق الاتصال الشفهي حالات تشويش ناتجة عن التفاعل المبناشر منع  -أ

صوصناً الجمهور المستهدف بالرسالة الشفهية، فمن الصعب أحياناً منع أو تقلنيص شندة الضوضناء، خ

 .أثناء اللقاءات الحاشدة أو المناقشات الحادة وغيرها

تكلفة وجهود أكبر، حيث يتطلب الأمر انتقال المتحد  إلى مكان اللقناء، أو السنفر إلى أمناكن  -ب

أما الاتصالات الهاتفية، فقد تكون تكاليفها كبنيرة مقارننة . بعيدة لملاقاة الجمهور المستهدف وجهاً لوجا

 .لات الأخرىبأنواع الاتصا

الاستخدام الخاطئ للعبارات أو الكلمات، فقد يستخدم المتحد  كلمات خاطئة أو غير واضنحة  -ج

 .لنقل الرسالة أو المعنى المراد بثا أو إرسالا للجمهور المستهدف

استنياف الوقت، حيث يعدي الاتصال الشنفهي مسنتنيفاً للوقنت والجهند معناً، ذلن  أن عملينة  -د

تتطلب مدخلات ومناقشات، وأن هذه المدخلات غالباً ما تستغرق وقتاً طويلًا في حالة  الاتصال الشفهي

 .غياب أساليب وتقنيات إدارة الوقت، أو ضبط اللقاءات والتحكم بها

 (التحريرية)الاتصالات المكتوبة  -9

لها ينطوي هذا النوع من أساليب الاتصال عنلى إرسنال أو نقنل الرسنا ل، والمعناني المطلنوب إرسنا

 .للآخرين كتابياً سواء بشكل تقارير أو وثا ق أو مستندات أو ملاحظات أو غير ذل 

 :ولهذا النوع من أساليب الاتصال عدة ميايا أهمها الآتي

سهولة التدوين والتوثيق، حيث أن الاتصالات المكتوبة تستجيب بشكل أكبر لمستليمات وتقنيات  -أ

موسة، كما أن بعض المؤلسسات والمنظمات لا تعنترف إلاي بالوثنا ق التوثيق باعتبارها اتصالات مر ية ومل

قة لدرجة أنها ترفض الوثا ق المستنسخة وتفضل الوثا ق الأصلية  .المصدي
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إمكانية وسهولة بثها أو إرسالها إلى عدد كبير من الأفراد والمؤلسسات دون أن يحصل أي تغيير أو  -ب

 .تشويش فيها

 . ق والاتصالات التحريرية الأخرى في المستقبلإمكانية الرجوع إلى الوثا -ج

إمكانية تقديم الكثير من التفاصيل والشنواهد والأدلنة في الاتصنالات التحريرينة، عنلاوة عنلى  -د

 .إمكانية استخدام الصور والرسوم والجداول وغيرها بشكل متقن للغاية

 .علومات المراد إرسالهاواستحضار كافة الم. إمكانية صوغ الرسا ل التحريرية بشكل متأن -هن

إتاحة وقت كاف للمستلم لفهم الرسالة التحريرية ومن ثم تمكينا من الإجابة عنها بوضوح وتأن  -و

 .أيضاً 

 :إلا أن الاتصالات التحريرية أو المكتوبة تعاني من بعض المشاكل، مثل

 .الافتقار إلى التغذية العكسية السريعة أو الفورية -أ

 .تفاعل بين مُرسِل الرسالة ومستلمهاالافتقار إلى ال -ب

التي ابتعدت عنن  (Paperless Offices)عدم تفضيلها من قبل المنظمات أو المكاتب غير الورقية  -ج

 .الاتصال المكتوب في عصر اقتصاد المعرفة التي يتسم بالسرعة والفورية في نقل البيانات والمعلومات

تصالات المكتوبة هي ليسنت الصنيغة الأكثنر اسنتخداماً في ومما تجدر الإشارة إليا بهذا الصدد أن الا

% 13الاتصالات في منظمات الأعمال في الدول المتقدمة كما يعتقد البعض، فنسبة اسنتخدامها لا تتجناوز 

منن المندراء في إحندى الدراسنات أن الاتصنال % 70فقند أشنار . من الوقت المتاح للاتصال من المندير

 .وسيلة ضعيفة وليست فعالة التحريري أو المكتوب يعدي 

 الاتصالات الإلكترونية -3

أحدثت ثورة تكنولوجيا المعلومات والاتصالات تحولاً كبيراً في أسناليب الاتصنال والتواصنل منع 

فقد أتاح عصر الانترنت والاقتصاد الرقمي، ومن بعده . الآخرين، سواء على مستوى الأفراد أو المنظمات

رق مبتكرة ومتنوعة لتبادل المعلومات والبيانات والوثا ق بنين النناس، فقند اقتصاد المعرفة، أساليب وط

برزت تقنيات اتصال فعالنة وييعنة مثنل شنبكات الانترننت، والانتراننت، والاكسنترانت، وأجهنية 
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الهوات  النقالة، والبريد الصوتي والإلكتروني، ومؤلتمرات الفينديو، والشنبكات التلفييونينة التفاعلينة، 

، وغيرها كثير، حيث أسهمت جميع هذه التطورات النوعية في مجال الاتصال في تمكين الأفنراد والفضا ية

نر المنال والجهند  والمؤلسسات من تبادل كميات ها لة من البيانات والمعلومات بالوقنت الحقيقني، منا وفي

نت من الاتصال الف وري بالناس لففراد والمنظمات، فشبكات الانترنت، والانترانت، والاكسترانت، مكي

 .وتبادل المعلومات والبيانات على نطاق كوني دون تكالي  سفر أو وقت

والواقع أن خاصيات التفاعلية والفورينة المتاحنة في تقنينات الاتصنال هنذه قند أسنهمت في تعييني 

الاتصالات المكتوبة والشفهية معاً، ولا تقم بإلغا ها كما يعتقند النبعض، فتبنادل المعلومنات عنبر شنبكة 

والشنفهي، فالصنور والوثنا ق تصندر عنن ( التحرينري)نترنت مثلًا، يتم وفق الأسلوبين المكتنوب الا

الانترنت ويمكن تنييلها من ملايين المواقع الشبكية والاحتفاظ بها إما في ملفات داخل الحاسنوب أو في 

أيضاً يتيح إمكانية  البصرية، فإنا/ملفات تقليدية إن اقتضى الأمر ولأن الانترنت يتمتع بخاصية السمعية

الاتصال الشفهي فمؤلتمرات الفيديو، التي يتم بثها عبر الشبكات، تتيح إمكانية الحوار والتواصل الشفهي 

م بالصورة والصوت معاً، وهذه ميية را عة توفرها هذه التقنيات في مجال الاتصال  .المدعي

وهنذا . أنها كونينة المنشنأ أو الاتسناعبَيْد أن الاتصالات الإلكترونية قد لا تكن متاحة للجميع رغم 

 :يعود لعدة أسباب أهمها

فالجودة الرقمية القا مة حاليناً تعنني أن أكثنر منن . محدودية انتشار الانترنت والشبكات الأخرى -أ

 .نص  سكان الأرض ما زالوا محرومين من فرأ الانتفاع بهذه التقنيات الاتصالية المبتكرة

قنيات نظراً لافتقنار الكثنيرين في العنالا للمعرفنة التني تمكننهم منن ضع  التعامل مع هذه الت -ب

 .التعامل بكفاءة وفعالية مع هذه التقنيات

ارتفاع تكالي  هذه التقنيات خصوصاً بالنسبة لمحدودي الدخل، والذين يشكلون نسنبة عالينة  -ج

 .جداً في عالمنا

ونينة لا تعندو أن تكنون آلات أو وسنا ل، ومما تجدر الإشارة إليا بهذا الصدد أن الاتصالات الإلكتر

وأن المعلومات الدقيقة والمناسبة والرسالة ذات الوص  الجيد والنوعية المؤلثرة تصدر دا مًا من الإنسنان، 

وأنا لا فا دة من هذه الوسا ل الحديثة ما لا يكن الإنسان قادراً على استعمالها واستثمارها لتحقينق أهدافنا 

 .المنشودة
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 (لغة الجسد)ت غير اللفظية الاتصالا -4

يشار إلى هذا النوع من الاتصالات بلغة الجسد، أو لغة الإشارة، وتنطوي هذه الاتصالات عنلى نقنل 

. المعلومات والأخبار والانطباعات باستخدام الإشارات أو الإيماءات أو جوانب سلوكية تعبيرية معيننة

عدي الأقدم تاريخياً، حيث اسنتخدمتا الشنعوب منن ومن الجدير بالإشارة أن هذا النوع من الاتصالات ي

ملايين السنين كلغة اتصال وحيدة، وما زالت هذه اللغة تُستخدم اليوم في بعض مناطق العالا النا ية، وفي 

غابات الأمازون وأجياء من القنارة الهندينة، كلغنة اتصنال وحيندة أثبتنت فعاليتهنا في مجنال الاتصنال 

 .والتواصل

ت غير اللفظية على الاستخدام المقصود أو غير المقصود لتعابير الوجا والجسد لنقل وتعتمد الاتصالا

ر بعض الدراسات أن نسبة اسنتخدام الإشنارات . إشارات وإيماءات توصي برسالة أو معنى معين وتقدي

في حنالات معيننة، وبصنفة خاصنة فنيما يتعلنق بالاتصنالات غنير % 22والإيماءات في الاتصال تفنوق 

 .الرسمية

وقد سُميت هذه الاتصالات باتصالات لغة الجسد لأن الرسالة الاتصالية غالبناً منا تُفهنم منن قبنل 

الُمستلم اعتماداً على تعبيرات الوجا أو طبيعة وقوف أو جلوس مُرسل الرسالة التعبيرية، أو من خلال نبرة 

 .صوتا، أو حركة جسده، أو إشاراتا وإيماءاتا

الات غير اللفظية تتمتع بقدر عال  منن المصنداقية وقنوة التنأثير عنلى ويرى بعض الباحثين أن الاتص

فالاتصالات غير اللفظية، وفق هؤللاء البناحثين، قند . الُمستلم، خصوصاً إذا ما أجاد الُمرسل استخدامها

توحي بأشياء دفينة لدى مصدرها، ما جعلها أداة جيدة للحُكم على تصرفات مصدرها، أو إعطاء مفاتيح 

فقد وجدت إحدى الدراسات أن الاتصالات غير اللفظية تعدي من الأدوات المهمنة جنداً في . لشخصيتا

 .الحكم على شخصية ومواق  المتقدمين لإشغال الوظا   في العديد من المنظمات

بَيْد أن ال ورة تقتضي الإشارة إلى أن لغة الجسد علم قا م بجد ذاتا، وأن فهم الرسا ل الصادرة عن 

د ليس بالعملية السهلة علاوة على ذل ، تختل  لغة الجسد من ثقافة إلى أخرى، وبالتال لا حركات الجس

ورغنم ذلن ، فنإن هنذه الاتصنالات تعطني مفناتيح . يمكن إعمام نتا جها أو مدلولاتها بسهولة ويسر

 .ومؤلشرات تصبح مؤلثرة إذا ما أُجيد استخدامها وتفسيرها بالشكل الصحيح

 . بعض الرسا ل والمعاني التي تحملها لغة الجسدونلخص في الجدول التال
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 الخ... تعبيرات الوجا أو الوقوف أو حركات اليدين )السلوك  الرسالة عبر لغة الجسد

 ًأريد أن أكون متعاونا 

 عدم مقاطعة الأرجل -

 (السترة أو الجاكيت)ف  أزرار  -

 عدم تحري  اليدين بشكل مستمر -

 خرالتحرك بالقرب من الشخص الآ -

 وجا مبتسم -

 استخراج اليدين من الجيوب -

 عدم مقاطعة الأيادي على الصدر -

 أنا واثق 

 عدم تحري  اليدين بالقرب من الوجا -

 الوقوف باستقامة -

 نظرة ثابتة للمقابل -

  أنا عصبيي 

 التأف  والتشكي -

 تضخيم نبرة الصوت -

  يحركة اليدين أثناء الحديث بشكل غير منتظم وعشوا -

 التدخين بشكل متيايد

 أنا أفضل من 

 النظر من فوق النظارات-

 الإشارة بالأصابع تجاه المقابل -

 الوقوف خل  المكتب -

 العبث بطية البدلة أثناء الحديث -

. الإدارة والأعنمال(. 9007)العامري، صالح مهدي محسن، والغالبي، طاهر محسن منصنور : المصدر

 426ردن، أدار وا ل للنشر، عمان، الأ

 الاتصالات البصرية  -5

ينطوي هذا النوع من الاتصالات على اسنتخدام الصنور وأشنكال الجرافين  المختلفنة، والرسنوم، 

وتشير إحدى الدراسات في هذا المجال أن . والمخططات البيانية لإيصال رسا ل إلى الجمهور والمستهدف

قد يفوق بكثير التأثير الذي تُحدثا وسا ل الاتصال  للاتصالات البصرية تأثير كبير على الجهود المستهدف

 :الأخرى، وذل  لفسباب التالية
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قوة تأثير الصور والرسوم على الجمهور المستهدف، حيث ثبت علمياً أن الصور والجرافي  تدخل  -أ

 .إلى الذاكرة بطريقة أسهل من الكلام أو العبارات المكتوبة

سنتيعابها ومننهم مندلولاتها مقارننة بالاتصنالات المكتوبنة أو سهولة تمييي الرسالة الصورية وا -ب

 .اللفظية، أو حتى الاتصالات غير اللفظية

استخدام الألوان والرموز يجذب الانتباه، ويثير الاهتمام، والرغبنة، والتصرنف أكثنر منن مجنرد  -ج

 .استخدام الكلمات أو العبارات المجددة

حركة عبر الاستخدام الصحيح لأدوات ووسا ل العنرض سهولة تجسيد الجرافي  والرسوم المت -.د

 .والتقديم الإلكترونية بالذات، وحتى التقليدية منها

بساطة الجرافي  المستخدم يجعل الرسا ل تدخل إلى الذاكرة بسرعة، كما أنها تدخل إلى القلب من  -هن

 .دون استئذان

ت والتنأثيرات الصنوتية تنوفر الجهند الجرافي  والرسوم المتحركة المفعمنة بنالألوان والإيقاعنا -و

 .، وتحفيه على الاستجابة مقارنة بوسا ل الاتصال الأخرى(المستلم)والوقت على المتلقي 

سهولة الوصول إلى قطاعات واسعة وكبيرة من الجمهنور المسنتهدف النذي قند لا يجيند القنراءة  -ز

دان كبيرة مثنل الهنند والصنين، حينث والكتابة، فهذا النوع من الاتصال يُستخدم على نطاق واسع في بل

وغالباً ما يكون الاتصال البصري فعالاً جنداً إذا منا أحسنن تصنميما وإخراجنا . معدلات الأمية عالية

 .بالشكل الذي يتناسب مع الجمهور المستهدف

كر، ومما تجدر الإشارة إليا بصدد الاتصالات الشفوية، والمكتوبة، والإلكترونية، وغير اللفظية آنفة الذ

أن الاختيار السليم لأي منها يعتمد على عوامل عديدة منهنا طبيعنة الرسنالة المنراد إرسنالها منن حينث 

المحتوى والمعنى والجهات المستهدفة بها، وتوقيتات إرسالها، ومدى كونهنا رسنالة مبتكنرة أو أنهنا مجنرد 

إلى الاتصنال الشنفهي أو  ففي الرسا ل الشخصية القصيرة يمكن اللجنوء. رسالة تقليدية لا جديد فيها

أما في حالة الرسنا ل . أساليب وأدوات الاتصالات الإلكترونية مثل البريد الإلكتروني أو البريد الصوتي

. العامة أو النمطية ذات الطنابع المتكنرر، أو التفصنيلية، فإننا يُفضنل اللجنوء إلى الاتصنالات المكتوبنة

وغالباً ما ينتم . هذه الوسا ل كلما اقتضت ال ورة ذل  وبإمكان الأفراد والمنظمات استخدام توليفة من

 .اللجوء للاتصال الهاتفي الشخ ، أو البريد الإلكتروني لأغراض التذكير أو لاعتبارات المتابعة
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 الاتصال وفق اتجاهاتا: ثانياً 

 :يمكن تصني  الاتصالات وفق اتجاهاتها على النحور التال

 الاتصالات الصاعدة -1

الاتصالات الصاعدة تنطوي على نقل الرسا ل والمعاني بأشكالها وأنواعها المختلفة من يرى جيفلي أن 

لم الإداري إلى القمة ضمن الهيكل التنظيمي المفتوح والمرن، الذي يتنيح للمسنتويات  قاعدة الهرم أو السي

وتصنن  . ظيميالإدارية الأدنى حرية الاتصال والتواصل مع المستويات الإدارية العليا ضمن الهرم التن

التي يشمل أيضاً الاتصالات النازلة والتني ( أو العمودي)الاتصالات الصاعدة ضمن الاتصال الرأسي 

 .سنتناولها لاحقاً 

 Learning)والواقننع أنننا لا غنننى عننن الاتصننالات الصنناعدة، خصوصنناً في منننظمات الننتعلم 

organization)لومنات والبياننات والتغذينة ، وتل  الموجهنة بنالعملاء، حينث أن التندفق الحنر للمع

العكسية من قاعدة الهيكل التنظيمي إلى قمتا، يؤلشر حالة طيبة جداً من التفاعل والتفاهم بين المسنتويات 

الإدارية المختلفة، كما أنا يؤلثر ويدل على فعالية عملية الاتصال بهذا الأسلوب، عنلاوة عنلى ذلن ، تعندي 

في المستويات الإدارية الوسيطة، مثلًا، نوعاً منن التحفيني،  الاتصالات الصاعدة من وجهة نظر العاملين

حيث تشجع العاملين على نقل وجهات نظرهم، وربما شكاواهم، إلى المستويات الأعلى، للبنت فيهنا، أو 

 .إيجاد حلول ناجعة لها ما ينعكس إيجابياً على المنظمة والعاملين فيها

عات الدورية، والتقارير المكتوبة، والاقتراحات، وتسل  الاتصالات الصاعدة عدة سبل مثل الاجتما

والمشنناكل، والاسننتثناءات، وتقننارير الأداء، والشننكاوى والمنازعننات، عننلاوة عننلى المعلومننات الماليننة 

والمحاسننبية وغيرهننا، ولا يمكننن أن يتخيننل المننرء منظمننة لا يوجنند في هيكلهننا التنظيمنني مسنناحات 

الدكتاتورية، نجد أن هذه الاتصنالات قا منة، حينث تعتمند فحتى في التنظيمات . للاتصالات الصاعدة

الإدارة الدكتاتورية على تغذية عكسية من المستويات الإدارية الأدنى للتعرف على ما يدور في المنظمة من 

 .أحدا  وتطورات
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 :الاتصالات النازلة -9

كثر شيوعاً حينث وتعدي الأ( أو العمودية)وتصن  هذه الاتصالات ضمن إطار الاتصالات الرأسية 

منن المسنتويات ( النخ.. مثل الأوامر، والتعليمات، والتوجيهات والملاحظات )تنساب المعاني والرسا ل 

وهذا الننوع يحمنل في طياتنا إسنتراتيجيات جديندة لتنفينذ . الإدارية العليا إلى المستويات الإدارية الدنيا

ويسنتطيع المندراء الاتصنال بالعناملين . هناالأعمال ومبادرات الإدارة للتطوير وتوضيح الأهداف وغير

بطرق ووسا ل عديدة مثل الحديث المباشر أو عبر البريد الإلكنتروني أو غيرهنا منن وسنا ل الاتصنال، 

 :وتتضمن أهم أنواع الرسا ل النازلة الآتي

تنفيذ الأهداف والاستراتيجيات، حيث يتضمن هذا النوع من الرسا ل كل ما يتعلق بتنفيذ الخطط  -أ

فهني تعطني اتجاهناً معينناً للعمنل . والأهداف وتأثير السنلوكيات المطلوبنة وغنير المطلوبنة منن أمنور

ا إلى كافة العاملين لتحسين الجنودة وتنبينا . للمستويات الأدنى ومن الأمثلة على ذل  الرسالة التي توجي

 .أفراد المنظمة إلى أهمية المنافسة على أساس الجودة

عبارة عن التوجيهات الخاصة بكيفية إنجاز الأعنمال منن قبنل العناملين تعليمات العمل، وهي  -ب

ومن الأمثلة على ذل  التعلنيمات الخاصنة بمننح إجنازات . وكي  ترتبط الوظا   بباقي أنشطة المنظمة

 .العاملين والتعديلات التي تجري عليها

اعند عملهنا الإجراءات والممارسنات، وهني عبنارة عنن رسنا ل تحندد سياسنات المنظمنة وقو -ج

ومن الأمثلة على ذلن ، الخطنوات أو . والتشريعات الخاصة بذل  والترتيبات الخاصة بالهيكل التنظيمي

 .الإجراءات اللازمة لمنح إجازة لموظ  لمدة سنة من دون راتب

التغذية العكسية لفداء، وهي عبارة عن رسا ل تشتمل على ملاحظات وتقييم المسنتوى الإداري  -د

الأداء الذي يتم رفعا بشكل اتصال صاعد إلى المستوى الإداري الأعلى من قبنل العناملين أو الأعلى على 

المسؤلولين ومن الأمثلة على ذل  الإشادة بجهود العاملين في قسم الحاسنوب وإبنراز دورهنم في تحسنين 

 .إجراءات العمل

ي العاملين وتعليمهم تلقين العاملين وتعليمهم وتحفييهم، وهي عبارة عن رسا ل تستهدف تحفي -هن

علاوة عنلى إيصنال أفكنار وعقيندة . وتلقينهم كيفية القبول برسالة المنظمة وثقافتها وقيمتها وتبني ذل 
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ومن الأمثلة على ذل  اعتبنار جمينع العناملين في المنظمنة . الإدارة العليا فيما يتعلق بالعمل وكيفية إنجازه

 .اء سنوي بمناسبة تحقيق إنجازات أو نتا ج استثنا يةكعا لة واحدة، ودعوة جميع العاملين لحضور لق

 الاتصالات الأفقية -3

ينطوي هذا الننوع منن الاتصنالات عنلى حنالات التفاعنل وتبنادل المعناني والمعلومنات، والآراء، 

ووجهات النظر بين العاملين في الإدارة أو الأقسنام التني تقنع عنلى نفنس المسنتوى الإداري في الهيكنل 

غالباً ما تشجع الإدارة هذا النوع من الاتصالات الأفقية لقناعتها بأنا يسهم بشنكل كبنير في و. التنظيمي

تنسيق الأعمال، وحل المشكلات، وتعييي الفهم المشترك للمهام والواجبات المطلوب تنفيذها، والحدي من 

الأفقينة تلعنب مشكلة الصراعات وغيرها من مشاكل العمل وإفرازاتا، ومما لا ش  فيا أن الاتصالات 

منن هنذا . دوراً حاسمًا في تمتين علاقات التعاون والمؤلازرة ين العاملين وإدارات وأقسام المنظمة الأخرى

يتضح أن هذا النوع من الاتصالات لا يستهدف الإبلاغ فقط، وإنما يشتمل أيضناً عنلى طلنب المسناعدة 

 :ومن أبرز أشكال هذا التعلم من الاتصالات الآتي. والتنسيق

عمليات التنسيق التي غالباً ما تتم داخل الإدارة الواحدة، أو بنين الإدارات أو الأقسنام المختلفنة  -أ

ضننمن الهيكننل التنظيمنني للمنظمننة، فالتنسننيق في هننذا السننياق يقلننل حننالات الاخننتلاف في الآراء 

 .والتوجهات، ما يضع المنظمة على المسار الصحيح الذي تمكنها من بلوغ أهدافها

د حلول للمشاكل داخل إرادات المنظمة وأقسامها المختلفة، حيث تتم معالجة هذه المشناكل إيجا -ب

 .من خلال آليات معينة، وبإشراف من قبل المدير المسؤلول، وبالتعاون مع العاملين في كل إدارة أو قسم

م تغيير المبادرات والتحسينات، وهي رسا ل موجهنة لتقاسنم المعلومنات بنين الفنرق والأقسنا -ج

لمساعدة المنظمة على التغيير والنمو والتحسين ومن الأمثلة على ذل  قيام أحد الأقسام بمناقشة جملة منن 

 .المواضيع التي تستهدف تحسين إجراءات العمل، أو إجراء ترشيق للمنظمة

 الاتصالات غير الرسمية: ثالثاً 

العنالا، فهنذه الاتصنالات لا  تمثل الاتصالات غير الرسمية أحد أكثر أننواع الاتصنالات شنيوعاً في

تخضع للتنظيم الرسمي، ولا تتحكم بها أطر نظمية، حيث تنساب المعلومات والمعاني في الاتصالات غير 

الرسمية خارج نطاق التنظيم الرسمي منا يننجم عنن ذلن  يعنة ومروننة عناليتين في نقنل البياننات 
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ت الاتصالات غير الرسمية الأقصرن بنين جمينع وتعدي قنوا. والمعلومات وتبادلها بين عدد أكبر من الناس

قنوات الاتصالات الأخرى، ما يتيح قدراً عالياً من التغذية العكسية التي تكون أشبا بالفورية، وهنو منا 

وغالباً ما تعتمد الاتصالات غنير الرسنمية عنلى . يضفي قيمة نوعية راقية على هذا النوع من الاتصالات

 .علاوة على اعتمادها على الوسا ل التحريرية أيضاً  الوسا ل الشفوية في الاتصال،

 :وتوجد عدة أنماط للاتصالات غير الرسمية أهمها ما يلي

 الاتصالات العنقودية -1

وتعدي من أكثر الاتصالات غير الرسمية شيوعاً واستخداماً، وتأخذ شكلًا شبكياً يشنبا إلى حند كبنير 

جودة في جميع المنظمات، وقد تأخذ هذه الاتصالات عندة عنقود العنب، وتشمل المنظمة برمتها، وهي مو

 :أشكال أو أنماط، وإلا أن بالإمكان المتميي بين نمطين اثنين هما

وقد سُميت كذل  حيث يتم فيها نقل المعلومات والأخبار ولكنن بنبطء  :سلسلة النميمة والغيبة -أ

مهنام بنث رسنالة إلى أشنخاأ  وفي هذا النوع من الاتصالات العنقودية يتنولى شنخص واحند. شديد

وفي . آخرين، وإن بعض هؤللاء قد يحفظ السر، في حين قد يفشيا الآخرون ويعان ما تنتشر المعلومنات

الغالب، تحتوي هذه الاتصالات على معلومات شخصية، ذات خصوصية، عن الآخرين، وتتميني هنذه 

 .يعهم في آن واحدالسلسلة بأن مُرسل الرسالة يُبلغ الآخرين كل على حدة، وليس جم

وتعدي من أكثر الأنماط الشا عة في الاتصالات غير الرسمية حيث ينتم نقنل  السلسلة العنقودية، -ب

المعلومات من شخص إلى آخر بشكل انتقنا ي، حينث يمنرر الشنخص معلومنات إلى عندد قلينل منن 

ويمكنن . وهكنذاالأشخاأ الذين بدورهم جميعاً أو بعضهم، يقومون بتمرينر المعلومنات إلى آخنرين 

 :استعراض هاتين الفكرتين في الشكل التال

    

 أنواع الاتصالات العنقودية

دار وا ل للنشر، عنمان، الأردن، . الإدارة والأعمال( 9008)العامري، صالح مهدي، والغالبي، طاهر محسن  :المصدر

 (.501أ)
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 الإدارة بالتجوال -9

 عاً بشكل خاأ في المنظمات الصغيرة جداً، إلاي أننا ويعدي هذا الأسلوب في الاتصال غير الرسمي شا

يستخدم أيضاً في المؤلسسات الخدمية مثل الفنادق والمنتجعات السنياحية، وصنالونات الحلاقنة للرجنال 

كما تتعاظم أهمية هذا النوع من الاتصال في المناسبات والاحتفالات التي تجنري خنارج بيئنة . والسيدات

ن حالة التفاعل المطلوبة في قطاع الخندمات، بنين العناملين والمنديرين، وبنين والواقع أ. العمل الرسمية

حيث غالباً ما يشعر اليبا ن ( الإدارة بالتجوال)هؤللاء واليبا ن، تشجع على اتباع الاتصال غير الرسمي 

بالألفة والارتياح عندما يتم التعامل معهم بشكل غير رسمي، وكنذا الحنال بالنسنبة لمنيودي الخندمات 

الذين تسير الدراسات والبحو  أن إنتاجيتهم وأداءهم يكون أعلى عندما يتم التواصل معهم بشكل غير 

 .رسمي

 الاتصالات غير اللفظية -3

 .وقد تمت الإشارة إلى هذا النمط آنفاً 

 السلسلة الاجتماعية -4

علومنات بياننات وم (B)إلى  (A)حيث لا يوجد لهذه السلسلة أي نمط محدد الاتصنال حينث ينقنل 

بدوره بنقلها إلى الآخرين، وبذل  فإن بعض الأشخاأ يكونون قد سمعوا  (B)وأخبار معينة، ثم يقوم 

 .أو اطلعوا فعلًا على هذه المعلومات، بينما قد يكون آخرون لا يطلعوا عليها أبداً 

 شبكات اتصال الفريق: رابعاً 

مهامها ومسؤلوليات القا مين عليهنا، جاءت شبكات اتصال الفريق استجابة لتعقد المنظمات وتعاظم 

ين لها ولهذا السبب، جاء مطورو الهياكل التنظيمية بأفكار من شنأنها ترشنيق الهياكنل التنظيمينة . والمسيري

وفتح مساراتها لتأمين التدفق الفعال للبياننات والمعلومنات منن خنلال شنبكات اتصنال يُطلنق عليهنا 

نظمات تتأل  ليس فقط من أفراد، وإننما أيضناً منن فنرق والواقع أن الم. مصطلح شبكات اتصال الفريق

وتمكن هذه الشبكات الفرق من الاتصنال والتواصنل فنيما . عمل ذات طبيعة تفاعلية بكل معنى الكلمة

 .بينها بما يحقق أهداف التنظيم والمنظمة
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لأخبار بنين فشبكات الاتصال ما هي إلاي أنماط للاتصال يتم من خلال تدفق البيانات والمعلومات وا

وفي إطار هذه الأنماط يتم التركيي على اثننين منن الخصنا ص المهمنة . أعضاء الفريق أو مجموعة الاتصال

م هذه . المدى الذي تتركي فيا الاتصالات داخل الفريق، وطبيعة المهام التي يؤلديها هذا الفريق: وهما وتقسي

ال لا مركيية، وسنحاول تسليط الضوء الأنماط من الشبكات إلى شبكات اتصال مركيية، وشبكات اتص

 .على هذين النوعين من شبكات فريق العمل

 شبكة الاتصال المركيية -1

حيث يكون اتصال أعضاء الفريق مع شخص واحد، عادة ما يكنون قا ند الفرينق، أو شنخص ينتم 

للتوجيهنات أو يقوم أعضاء الفريق بالاتصال بقا د الفرينق طلبناً . اختياره ليكون بمثابة مركي الاتصال

 .ويقوم قا د الفريق بمعالجة هذه القضايا بشكل مركيي. توضيح الأمور، أو حل المشاكل

 شبكة الاتصال اللامركيية-9

في هذا النمط من الاتصال يكون لأعضاء الفرينق كامنل الحرينة للاتصنال والتواصنل منع بعضنهم 

رين والمهنيين الذي تتطلب مهام أعمالهنم البعض، ويصلح هذا النوع من الاتصال عادة بين العلماء والمفك

كما يُستخدم هذا النوع منن الاتصنال في الحنالات .  تبادل الآراء والأفكار من دون أي قيود أو معوقات

الطار ة التي تستدعي اتخاذ قرارات تتسم بالسرعة والمرونة والكفاءة، حينث يشنعر الجمينع بالمسنؤلولية 

العجلنة، وحنرف : جد ثلاثة أنواع من شبكات الاتصال المركيية هيوتو. الخ.. الأخلاقية والاجتماعية 

Yالشنكلان . الدا رة، والدا ري المتداخل: ، والسلسلة، أما أنواع شبكات الاتصال اللامركيية فهما اثنان

 .التاليان يوضحان ذل 

                

 أنواع شبكات الاتصال المركيية

الإدارة والأعنمال، دار وا نل للنشرن، الأردن، (. 9007)، طناهر محسنن العامري، صالح مهندي، والغنالبي :المصدر

 .(509أ)

                                  

Co
py
ri
gh
t 
©
 2
00
9.
 d
ar

 a
l-
ya
zo
ri
. 
Al
l 
ri
gh
ts
 r
es
er
ve
d.
 M
ay
 n
ot
 b
e 
re
pr
od
uc
ed
 i
n 
an
y 
fo
rm
 w
it
ho
ut
 p
er
mi
ss
io
n 
fr
om
 t
he
 p
ub
li
sh
er
, 
ex
ce
pt
 f
ai
r 
us
es
 p
er
mi
tt
ed
 u
nd
er
 U
.S
. 
or
 a
pp
li
ca
bl
e 
co
py
ri
gh
t 
la
w.

EBSCO Publishing : eBook Collection (EBSCOhost) - printed on 3/15/2018 5:06 AM via NAJRAN UNIVERSITY
AN: 924126 ;  .;        :  
Account: ns153310



 

36 
 

36 

 أنواع شبكات الاتصال اللامركيية

، الإدارة والأعنمال، دار وا نل للنشرن، الأردن، (9008)العامري، صالح مهندي، والغنالبي، طناهر محسنن  :المصدر

 (.509أ)

رة إليا بهذا الصدد أن التجارب والدراسات والبحو  الميدانية أثبتت أن لكل نوع من ومما تجدر الإشا

هذه الشبكات استخداماتا ومجالاتا، فشبكات الاتصنال المركيينة تصنلح في المواقن  البسنيطة أو غنير 

ا المعقدة والتي تتطلب قدراً عالياً من المرونة والسرعة، فالقرار يتخذه شخص واحند، حينث تنتقنل إلين

بيننما قند تختلن  الحالنة في الاتصنال . المعلومات والبيانات ليقوم بعد نذ باتخناذ منا يلنيم منن قنرارات

اللامركيي، لأن المشاكل البسيطة هنا قد لا تجد من يحلها بسهولة ويعة لأن الحل قد يستغرق وقتاً أكبر 

ستناد إلى الدراسات الميدانينة وبالتال، نقول، بالا. وينطوي على مداولات ومناقشات بين أعضاء الفريق

بهذا الصدد، أنا في المواق  المعقدة فإن شبكة الاتصال اللامركيية تكون أكثر فعالية لأن المعلومات المهمة 

لا يمكن أن تكون لدى شخص واحد فقط كذل  الأمر في شبكات الاتصال المركيية حيث تكون هنناك 

أما شبكة الاتصنال اللامركيينة فإنهنا . ة في المشاكل المعقدةأخطاء قليلة في المشاكل البسيطة وأخطاء كثير

 .أقل دقة في معالجة المشاكل البسيطة وأكثر دقة في معالجة المشاكل المعقدة

  .ويمكن تلخيص هذه الأفكار في الشكل  أدناه

 شبكات اتصال الفريق

 الاتصالات الخارجية: خامساً 

ت والمعلومنات والتغذينة العكسنية بنين المنظمنة وذوي تتمثل الاتصالات الخارجية في تبادل البياننا

والذين يشكلون محور العملية الاتصالية )المصالح الذين ترتبط بهم المنظمة بعلاقات متبادلة مثل العملاء 

، والموردين، والموزعين، وحملة الأسنهم، والهيئنات الرسنمية (والهدف من وجود المنظمة في المقام الأول

الوزارات ودوا ر الدولة المختلفة، والمصارف، ومنظمات حقوق الإنسان والدفاع عن وغير الرسمية مثل 

فالمنظمنة لا تعمنل في فنراغ . حقوق المستهل ، والعديد من المنظمات التي لا تسعى للربح، وغيرها كثير

ن المؤلكد أن وم. وإنما تتأثر وتؤلثر بحلقات كثيرة جداً، أهمها سلسلة قيمة الصناعة التي تعمل المنظمة فيها

هذه الاتصالات الخارجية، والتي تتم عبر قنوات رسمية وأخرى غير رسنمية، سنواء التقليدينة منهنا أو 

 :الإلكترونية، الشفهية أو التحريرية، تستهدف بالدرجة الأولى تحقيق الآتي
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إشباع حاجات العملاء ورغباتهم من خلال توفير سنلع أو خندمات تسنتجيب لهنذه الحاجنات  -1

 .باتوالرغ

 .توطيد العلاقات وتعيييها مع اللاعبين في سلسلة قيمة الصناعة كافة لبلوغ الأهداف المشتركة -9

 .تيويد الجمهور بالحقا ق حول أنشطتها وفعالياتها، والحصول على تغذية عكسية منا -3

 .إبرام الاتفاقيات والمعاهدات بين الأطراف ذات العلاقة كافة لتحقيق منافع متبادلة -4

التوفيق بين مصالح كافة الأطراف ذات الصلة بأنشطة المنظمة، والتني تتمثنل في إشنباع رغبنات  -5

 .المستهلكين وحاجاتهم، والأرباح لأصحاب المنظمة، ثم رفاه المجتمع
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 تمارين عملية

 .قم بإنجاز التمارين التالية محدداً جواب  في الحييي المخصص للإجابة

 :التمرين الأول

ا وجهاً لوجا للعاملين في قسم المبيعات تحثهم فيا على تعظيم المبيعاتقم بإعداد خ لنيكن . طاب موجي

م وعوداً قابلة للتنفيذ. كلام  معبراً ومقنعاً   .استخدم عبارات للحفي قدر المستطاع، وقدي

 

 :التمرين الثاني

 الاهنتمام بطلبنات لحثهم على( خدمة اليبا ن)استخدم الهات  للاتصال بالعاملين في المكتب الأمامي 

 كي  تدير الحوار على الهات ؟. بعض اليبا ن من ذوي الاحتياجات الخاصة

 

 :التمرين الثالث

 .علق على العبارة التالية مدعمًا جواب  بالأمثلة والشواهد

يشكل الاتصال الشفهي بين شعوب قارات آسيا، وأفريقيا وأمريكا اللاتينية، وبعض أجياء أوروبا، «

 .»من إجمال الاتصالات% 22ن ما يييد ع

 

 

 أمثلة وشواهد داعمة 

 

 

 

 

 

 :التمرين الرابع

 :أيهما تفضل كمدير تنفيذي
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 .التقارير التحريرية -أ

 (.الشفاهية)اللقاءات المباشرة  -ب

 .علمًا أن  تعمل في منظمة خدمية تقدم خدماتها مباشرة للعملاء

 .ن الاتصالبرر أسباب تفضيل  لأي من هذين النوعين م

 

 

 مبررات التفضيل

 

 :التمرين الخامس

أنت لا تحب الضوضاء أو التشويش في الاتصال لأن  تريند أن تصنل رسنالت  إلى المسنتهدفين بهنا 

 .بوضوح ودقة تامتين

 أيي من أنواع الاتصال يعدي الأفضل في حالة كهذه؟

 .مع العلم أن  تعمل في مضمار الصناعة الدوا ية

 

 :ادسالتمرين الس

في حالة وجود  كم ها ل منن البياننات والإحصنا يات التني تتطلنب توثيقناً جينداً لكني يصنار إلى 

 ...مراجعتها والانتفاع بها في عملية صوغ القرارات

 أي نوع من الاتصالات يعدي الأكثر جدوى وكفاءة؟

 .برر أسباب اختيارك لهذا النوع من الاتصالات

 .الاستشارات والدراسات والبحو مع العلم أن شركت  تعمل في مجال 
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 مبررات استخدام هذا النوع من الاتصالات

 

 :التمرين السابع

ل حول إنجازات دا رت  للعام   .9007طلب من  مسؤلول  في العمل إعداد تقرير مفصي

ما هو برأي  الأسلوب الأمثل لإعداد مثل هذا التقرير إذا كنان المسنؤلول يرغنب أيضناً بنأن يكنون 

  في الشركة رأي حول ما ورد في التقرير؟للعاملين

م منن المنبررات منا يندعم  هل أنتَ بحاجة إلى استخدام أكثر من نوع واحند منن الاتصنالات؟ قندي

 .جواب 

 

 

 المبررات

 

 :التمرين الثامن

. (Online)على الخنط الفنوري المبناشر ( إدارية ومالية)أنت تعمل في شركة تقدم خدمات استشارية 

كنما طلنب . دير التنفيذي إعداد دليل يتضمن خدمات الشركة على مدى العاملين القادمينطلب من  الم

 .من  إبلاغ عملاء الشركة بهذه الخدمات

 كي  السبيل إلى إعداد مثل هذا التقرير وإبلاغ المنتفعين با؟

 

 :التمرين التاسع

ق هذه تتخصص في إنتاج وتسويق الأجهية والمعدات الطبيعية الدقيقة (X)شركة  ، حيث غالباً ما تسوي

أرادت الشركة تعري  . المنتجات مباشرة للمستشفيات والمراكي الطبيعية عبر مندوو مبيعات متخصصين

 .الناس بمنتجاتها بعد أن نجحت في إنتاج أجهية لقياس مستوى السُكر في الدم، والضغط
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لمسنتهدف، إضنافة إلى تعييني كي  يمكن  مساعدة الشركة في إيصال رسا لها الاتصالية للجمهور ا

 علاقات الاتصال والتواصل مع عملا ها القا مين أصلًا؟

 .حدد نوع الاتصالات المفضل لكلا النوعين من العملاء -أ

 .الأنواع من الاتصالات/ اذكر أسباب اختيارك لهذا النوع  -ب

 

 :التمرين العاشر

أو )الاعتقاد بأن الاتصالات غنير اللفظينة ما هي الأسباب التي تدعو بعض الباحثين والممارسين إلى 

 تتمتع بقدر عال  من المصداقية وقوة التأثير على المستلم أو المتلقي؟( لغة الجسد

هل بالإمكان استخدام لغة الجسد لنقل توجيهنات أو معلومنات إلى الجمهنور المسنتهدف، ويكنون 

 لذل  نفس تأثير أنواع الاتصالات الأخرى؟

 

 :التمرين الحادي عشر

د ذل  باستخدام لغة الجسد؟. ولدي  ثقة بنفس ... لنفترض أن  واثق مما تقول -أ  كي  تجسي

 

كين  تعنبري عنن ذلن  منن خنلال لغنة . لنفترض أن  أفضل من غيرك، علمًا وكفاءةً وخبرات -ب

 الجسد؟

 

 :التمرين الثاني عشر

الأكثنر تنأثيراً مقارننة في أي نوع منن المجنالات تكنون الاتصنالات الصناعدة الأفضنل والأكفنأ و

 بالاتصالات النازلة؟

 .إعطْ أمثلة توضيحية داعمة

 

Co
py
ri
gh
t 
©
 2
00
9.
 d
ar

 a
l-
ya
zo
ri
. 
Al
l 
ri
gh
ts
 r
es
er
ve
d.
 M
ay
 n
ot
 b
e 
re
pr
od
uc
ed
 i
n 
an
y 
fo
rm
 w
it
ho
ut
 p
er
mi
ss
io
n 
fr
om
 t
he
 p
ub
li
sh
er
, 
ex
ce
pt
 f
ai
r 
us
es
 p
er
mi
tt
ed
 u
nd
er
 U
.S
. 
or
 a
pp
li
ca
bl
e 
co
py
ri
gh
t 
la
w.

EBSCO Publishing : eBook Collection (EBSCOhost) - printed on 3/15/2018 5:06 AM via NAJRAN UNIVERSITY
AN: 924126 ;  .;        :  
Account: ns153310



 

42 
 

49 

 

 أمثلة توضيحية داعمة 

 

 

 

 

 

 :التمرين الثالث عشر

 .ما هي أبرز استخدامات الاتصالات النازلة؟ حددها بدقة مدعمًا جواب  بالأمثلة التوضيحية

 

 

 أمثلة توضيحية داعمة 

 

 

 

 

 

 

 :بع عشرالتمرين الرا

هل تعتقد أن الاتصالات غير الرسمية مفيدة للتنظيم الرسمي؟ أجب عن هنذا السنؤلال منن خنلال 

 :استعراض  لكل من

 .الاتصالات العنقودية -أ

 .الإدارة بالتجوال -ب
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 الفصل الثالث

 مفهوم التقارير والنماذج وبُعْدها الإداري

 تقديم

تعنندي عمليننة كتابننة التقننارير التقليديننة أو الإلكترونيننة، وكننذل  الخطُننب والرسننا ل، والدراسننات 

والأبحا ، من أصعب العمليات وأدقها لكثير من الناس، ذل  أن التقرير الجيد يجب أن يتضمن بعض 

رير الأهداف الأسس والفقرات والآليات والأعراف المتعارف عليها دولياً، والتي من دونها لن يحقق التق

وعلى هذا الأساس، بدأ الاهتمام المتيايد من قبل الإدارينين والبناحثين والاستشناريين بفنن . المرجوة منا

كتابة التقارير وإعدادها، وأُستحدثت لذل  عدة مدارس متخصصة مهمتها البحث عن أنجنع الطرا نق 

هدافها، وجَعْلها أكثر قدرة على التأثير والأساليب لصياغة التقارير مهما كان نوعها أو مسمياتها، وتحديد أ

في الناس عن طريق الصنياغة الجيندة، والأسنلوب الإقنناعي والعلمني المتبنع في إعندادها، والاختينار 

 .الصحيح لوسيلة الاتصال، وغيرها من مستليمات التقرير الفاعل

التطنرق إلى  وسنحاول في هذا الفصل مناقشة مفهوم التقنارير وبُعندها الإداري وذلن  منن خنلال

عناصر تعري  تقنية التقارير الإدارية، وأبعادها، وأهمينة التقنارير لنلإدارة ولوظنا   المنظمنة، وأننواع 

 .التقارير ونماذجها، وأهدافها، وأساليب تصميمها، وسمات وخصا ص التقارير الجيدة

ا ق العلمية والعملينة أما في الفصل الثالث، سنتناول آليات ومهارات كتابة التقارير وإعدادها، والطر

المستخدمة في هذا المجال، حيث سيكون الفصل الثالث مكرساً لإكساب القارئ مهارات كتابة التقنارير 

 .والخطب الفعالة والمؤلثرة

 مفهوم التقارير: أولاً 

 .تعرف التقارير عادة بصيغ مُتلفة وفقاً لأهدافها وخبراتها

. أي العنودة بالنذاكرة إلى (To Carry Back) معننى في أصنلها اللاتينني إلى (Report)تعود كلمة  •

 .وبهذا فإن التقرير يقصد با لغوياً وص  لأحدا  أو مواق  سابقة
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فالتقارير هي صنع لتوثيق الحقا ق حول موق  أو حد  معين وتنظم هذه الحقنا ق عنادة حسنب  •

 .أهميتها ودلالاتها والنتا ج المستخلصة منها والتوصيات المناسبة حولها

وهكنذا تصنبح التقنارير واحندة منن منظومنات . وبذل  تعد التقارير شكلًا منظمًا منن المعلومنات

 .الاتصال الرسمي في المنظمات

والتقارير عبارة عن وص  مكتوب للحقا ق بهدف إيصال المعلومات بموضوعية حنول قضنية أو  •

 .ظاهرة معينة أو جانب منها

 .نها عرض كتاو وأحياناً شفوي لأحدا  ووقا ع معينةأي إ. فهي إقرار أو توثيق لحقا ق معينة

أنها تعبير يقصد با أية معلومات مكتوبة أو لفظية؛ وأبسط أشكالها الأخبار الشفوية التني يعرضنها  •

المرؤوس على ر يسة، ومن ثم النماذج الخاصة بتوثيق وتلخيص أداء الفنرد أو إنجناز الأعنمال، وكنذل  

ية، وأخيراً التقارير الدورية للتقييم والرقابة التي قد تصدر بشكل مطبوع أو المذكرات والمراسلات الرسم

 .مجلد

كما أن التقارير هي وثا ق لوص  وتفسير أحندا  أو ظنواهر بعند التحقنق منهنا واقنتراح كيفينة  •

ة فهي صيغ موثقة للاتصال الإداري لنقل المعلومات بين المستويات أو التشكيلات الإداري. التعامل معها

 .المختلفة

أنها صيغ متخصصة بعرض الحقا ق وتوثيقها ونقلها بين المسنتويات أو التشنكيلات الإدارينة، بنما  •

 .يساعد مراكي القرارات في صنعها وتبليغها ومتابعة تنفيذها

أو كمينة عنن الأحندا  وتفسنيرها أي / فهي مجموعة معلومات منتظمة تقدم مؤلشرات وصنفية و 

 .سبابها أو عواملها، وتوصيات لصيغ التعامل معهاتحديد أبعادها وكذل  أ

كما أن التقارير في جانبها الفني تمثل واحدة من التقنيات المهمة للعملية الإدارية سنواء عنلى مسنتوى 

. وهي فن متميني في كنل مراحنل صننع القنرارات واتخاذهنا. التخطيط أو التنظيم أو التوجيا أو الرقابة

يفة من وظا   المدير، لأنها الأسلوب الفني ال وري لتمكنين المندير ولذل  عدها بعض الباحثين وظ

من صنع القرارات واتخاذها، وكذل  تبليغها ومتابعة وتقويم مندى النجناح في تنفينذها، فهني تسناعد 

 .المديرين على الإطلاع الك ء والمستمر على مجريات الأحدا  في المنظمة وتقويم نتا ج أعمالها
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أن التقرينر عبنارة عنن  (The Oxford English Dictionary)م إكسنفورد وبشكل عام يرى معجن

عرض منهجي لنتا ج استقصاء أو بحث للحصول على معلومات محددة سلفاً، يقوم با شخص معين أو «

 .»مجموعة أشخاأ يتم تكليفهم للقيام بهذه المهمة

ف التقرير بشكل عام أو شمول بأنا وسيلة من وسا ل الاتصال وأداة فعالة من أدوات الرقابة  كما يعري

والتحقق من سلامة التنفيذ والمتابعة والتقويم، والمطابقة بين الخطة المرسومة والسياسنة العامنة لتحقينق 

 .الهدف المنشود

 :ومن التعاري  الأخرى للتقرير ندرج ما يلي

ونة، ومرتبينة، بحث تفصيلي لموضوع معين يشمل جميع مراحلا، منذ كان فكرة حتى صار نتا ج مد -أ

ة  .ومدعمة بالحجج والبراهين والأدلي

عرض كتاو أو تحليل للبيانات والظروف القا مة والنشناطات والحقنا ق والدراسنات ونتنا ج  -ب

 .البحث وتسجيل الآراء والتوصيات المتعلقة بموضوع معين أو مشكلة محددة

ات، أو دلالات، أو توجيهنات، عرض إقناعي، قد يكون تحريرياً أو شفاهياً، لأحدا  أو معطين -ج

وهننا تندخل الخطُنب . هدفين بناتسن  نوع من التنأثير في الآخنرين الموأي محتوى آخر يستهدف إحدا

مدوناً ليصنبح أقنرب إلى والمباحثات والمناقشات ضمن إطار التقرير، وحبذا لو يكون الخطاب الشفاهي 

 .صفة التقرير من مجرد كونا كلاماً عابراً 

 تعري  تقنية التقارير الإدارية عناصر: ثانياً 

 :تتمثل هذه العناصر في الحقا ق والمعطيات التالية

 :إنها وسيلة فنية لتحقيق -1

 .الاتصال بين مراكي صنع القرارات الإدارية -أ

 .التوثيق المعلوماتي لفحدا  الإدارية -ب

 .التنبؤل بالأحدا  المستقبلية وإعداد الاستراتيجيات -ج

 .ء وتقويماتشخيص الأدا -د
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 :إنها أسلوب فني لبناء قاعدة معلوماتية ك ء تساعد على توفير -9

 .ذاكرة متكاملة عن أداء المنظمة وأحداثها التفصيلية -أ

 .حلول منطقية لمعالجة مشكلات المنظمة -ب

 .توجهات استراتيجية لتطوير وقا ع المنظمة -ج

 .نظام للضبط والتقويم الذاتي لأعمال المنظمة -د

 :إنها أدوات فنية متكاملة تلتيم بمتطلبات -3

 .منهجية البحث العلمي -أ

 .تقنيات البحث العلمي -ب

 .صيغ البحث العلمي -ج

 .تقييم وتحكيم البحث العلمي -د

يلاحظ مما ذكر أعلاه أن التقارير الإدارية يجب أن تكون على قدر عال  من الدقة والوضوح لكي تكون 

فالتقارير يجب أن تتسم بالدقة والوضنوح، وهنذا لا يتحقنق إلاي منن . المرسومةمؤلثرة أو مُحققة لأهدافها 

خلال اتباع منهجية علمية أو واقعية، واستخدام أدوات فنية متكاملة تكون متوافقة مع منهجية البحنث 

هات العلمي وتقنياتا وصيغا وطرا قا المختلفة، وإلاي فإن من الصعب حقاً أن يكون للتقرير تأثير على اتجا

 .الآخرين وسلوكهم، سواء كان ذل  في مضمار العمل أو الحياة الاعتيادية

 أهمية التقارير الإدارية: ثالثاً 

إذا كانت التقارير الإدارية توثيقاً لأداء المنظمة وأحداثها، فهي بال ورة قاعندة معلومنات متجنددة 

 .عاملون فيها أو المتعاملون معهاتخدم كل الأطراف ذات الصلة بوجودها وبقاءها، سواء قادتها أو ال

 :وسنحاول فيما يلي توضيح أهمية التقارير لهذه الأطراف
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 :أهمية التقارير للإدارة -1

تعد التقارير واحدة من التقنيات الأساسية وال ورية للإدارة باعتبارها مراكني لصننع القنرارات في 

ندها في فهنم متكامنل لفحندا  المتصنلة المنظمة، تحتاج باستمرار إلى معلومات دقيقة وموضوعية تسنا

ويمكن القول بأن نجاح الإدارات يعتمد اعتماداً جوهرياً على كفاية منظومات التقارير الإدارينة . بأعمالها

 :لأنها تمثل قاعدة المعلومات الأساسية للعملية الإدارية وعلى النحو الآتي

 :التخطيط والاستراتيجيات -أ

اتيجيات، اعتماداً جوهرياً على التقارير الإدارية وعلى وجنا الخصنوأ تعتمد سلامة الخطط والاستر

تقارير الرقابة وتقويم الأداء، كونها توفر مؤلشرات دقيقة عن مدى تحقق الخطط السابقة وعوامل النجاح 

وبذل  يمكن إعداد الخطط والاستراتيجيات بصيغ أكثر تكيفناً للوقنا ع . والفشل والبدا ل العلاجية لها

 .وزاً للمحدداتوتجا

 :التنظيم والتنسيق -ب

تعد التقارير الدورية أو الاستثنا ية مصدراً جوهرياً لرصد وتشخيص الكثير من المشكلات التنظيمية 

أو البطالنة المقنعنة، وارتفناع معندلات / التي تعاني منها المنظمة، فالمركيية الشديدة، والترهنل الإداري 

الوظيفي، والصراعات التنظيمية، لا يمكن كشنفها وتعلينل أسنبابها أو عدم الاستقرار / دوران العمل 

فهني قنادرة عنلى تقنديم . دون وجود تقارير دورية متواصلة، وتقارير استثنا ية تحلل المشنكلات الآنينة

العديد من المؤلشرات الميدانية المساعدة للإدارة في إعنادة تصنميم الهيكنل التنظيمني وإجنراءات العمنل 

 .وعملياتا

 :لتوجيا والحفيا -ج

تمثل التقارير الإدارية قاعدة أساسية لنظام الاتصنالات والمعلومنات كإطنار عمنلي لننظم القنرار في 

ولذل  تكون التقنارير مطلبناً ضروريناً لصنانعي القنرارات سنواء في مسنتوى صننع واتخناذ . المؤلسسة

أنسب الصنيغ لممارسنة القا ند فالتقارير هي . القرارات أو في مستوى متابعة مستوى تنفيذ هذه القرارات

 .دوره الرقاو والتقويمي وبالتال لممارسة دور فاعل في حفي مرءوسيا نحو إنجاز الأهداف
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 :الرقابة وتقويم الأداء -د

تعد التقارير الإدارية التقنية الأساسية لنظم الرقابة وتقويم الأداء، فلا مجنال لممارسنة وظيفنة الرقابنة 

دون أن توثنق نتنا ج العمنل الرقناو في تقنارير ( تقويم الأداء)ا المتقدمة وعلى وجا الخصوأ في صيغه

فالتقارير تسنتطيع أن ... نمطية تنتظم فيها المؤلشرات الدقيقة عن الأعمال والأحدا  والنتا ج المتصلة بها

ة عنن تقدم قاعدة معلوماتية متجددة مساندة لتصميم المعايير الرقابية وتحديثها، وكذل  قاعدة معلوماتين

 .مدى أو مستوى تحقق هذه المعايير ميدانياً وتعليل ذل 

 :أهمية التقارير لوظا   المنظمة -9

 :يمكن إدراك أهمية التقارير على مستوى الوظا   التقليدية للمنظمات على النحو الآتي

 :الوظا   الفنية -أ

تتوقن  كفناءة (: الجنودةالعمليات الإنتاجية وعمليات الصيانة والإدامة، وعملينات الرقابنة عنلى )

العمليات الإنتاجية على سلامة تصميم الخطط الإنتاجينة، وتنظنيم وتنسنيق انسنيابيتها منرتبط بخطنط 

فعاليات الصيانة والإدامة، كما أن خطط فعاليات الرقابة والجودة لنن تكنون سنليمة دون اعتمادهنا عنلى 

 .ير الدورية لأداء تل  العملياتنتا ج الخطط السابقة التي يتم توثيقها بال ورة في التقار

 :الوظا   البيئية -ب

تعتمد (: الشراء والتخيين، وأنشطة العلاقات العامة/ البيع، وأنشطة إدارة المواد / أنشطة التسويق )

كفاءة هذه الوظا   وفاعليتها في بناء علاقات إيجابية ناجحة مع بيئة المنظمة، على المعلومات الموثقة عنن 

ي، وبخاصة الموق  التنافسي للمنظمة في السوق وتغيرات منحنى المبيعنات المتحقنق فعنلًا، الموق  البيئ

ولنن تجند . الموردين، وعلى مسنتوى الأداء المخنيني المتحقنق/ وكذل  على مستوى استجابة المجهيين 

اعندة مؤلشرات دقيقة عن هذه الأداءات البيئية دون توثيقها في تقارير دورية عن هنذه الأنشنطة، تنوفر ق

معلومات متجددة ودقيقة تساعد في إعداد تصميم المييج التسويقي والمييج الترويجي والمنييج الشرنا ي 

إلى جانب ذل  تعد التقارير الدورية لوظيفة العلاقنات العامنة . ومييج التخيين بصيغ متكاملة ومنسقة

ا منا سنوضنحا بالتفصنيل في إطاراً معلوماتياً ضرورياً لتطوير علاقات المنظمة مع فئات جمهورهنا وهنذ

 .المحور الثالث لأهمية التقارير
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 :الوظا   التكيفية -ج

يعتمد نجناح هنذه الوظنا   اعنتماداً (: إدارة الموارد المالية، وإدارة الموارد البشرية، وإدارة الخدمات)

ونقناط  جوهرياً على وفرة المعلومات عن الأداء السابق بما تتضمنا من مؤلشرات عن المحددات والفرأ

سواء على مستوى سمات الموارد البشرية أو الموارد المالية أو الخدمات المتاحة، وفي الحقيقة لا يمكن . القوة

الحصول على تل  المؤلشرات دون توثيق منظم في تقارير دورية عن توفير وتفعيل تل  الموارد للمراحنل 

 .السابقة

 :الوظا   التطويرية -د

لسننا بحاجنة (: ونظم البحو  والدراسنات، ونظنم التطنوير التنظيمنينظم المعلومات الإدارية، )

للتذكير بأن نظم المعلومات، ونظم البحو  والدراسات، ونظم التطوير التنظيمي هي في جوهرهنا أطنر 

لاستقراء وتوثيق الوقا ع وتحديد سماتها أو خصا صها الإيجابية والسنلبية وصنولاً إلى اسنتنباط البندا ل 

وهكذا تصبح التقارير . ر هذه الوقا ع وفقاً لمتطلبات الاستمرار والبقاء التي تفرضها  البيئةالمناسبة لتطوي

 .الإدارية هي قاعدة هذه الوظا   ونتيجتها

 أساليب تصني  التقارير وأنواعها: رابعاً 

 تصني  التقارير -1

ضنح في جندول تصن  التقارير بصيغ مُتلفة وذل  وفقاً لأهداف التصني  وغاياتنا، وكنما هنو مو

 :تصني  أنواع التقارير

فإذا كان المقصود من التصني  تحديند الغاينة أو الهندف المطلنوب منن التقنارير، فنإن بالإمكنان  -أ

الرقابية أو الاجتماعية أو الإعلامية أو الوصنفية أو : تصنيفها إلى عدد كبير من أنواع التقارير مثل التقارير

 .ية أو العلاجية أو التطويريةالتشخيصية أو التحليلية أو التفسير

أما إذا كان التصني  بحسب الصيغ المعتمدة لإعدادها فإنها قد تكون نمطية وهني غالبناً مقنننة  -ب

 .وروتينية أو قد تكون غير نمطية وبالتال يمكن التجديد في صياغتها
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وفقناً  كذل  الحال عندما يكون التصني  بحسب مواعيد إصدارها حيث تكون دورية منتظمنة -ج

لمواعيد تتفق مع غاياتها كأن تكون شهرية أو فصلية أو نص  سنوية، كما قد تكون التقارير استثنا ية ينتم 

 .إعدادها بطلب وفقاً لحاجات طار ة أو آنية

وتصن  التقارير غالباً وفق التخصص النوظيفي أو المهنني، فهنناك تقنارير الإنتناج، والصنيانة،  -د

 ...سويق، والمخازن، والحراسة، والصيانة، والنقلوالتمويل، والسلامة، والت

كما تصن  التقارير بحسب رسميتها، فهناك تقارير رسمية تعبر عن المواق  والحقا ق التي تقرها  -هن

كنما قند تصندر . وتعترف بها الجهات الرسمية المفوضة بذل ، وهي عنادة تمثنل إدارات وظيفينة محنددة

ير مفوضة بإصدارها، وقد لا تعترف الجهات الرسمية بها، ولذل  التقارير بصيغ غير رسمية عن جهة غ

 .تسمى هذه التقارير أحياناً بالتقارير الشخصية

ويتم تصني  التقارير أحياناً بحسب حجمها، فهناك تقارير طويلة مثنل؛ الدراسنات والبحنو   -و

الفحوصات وننماذج جندول المذكرات؛ ونماذج سير العمل ونماذج : وتقارير الأداء، وتقارير قصيرة مثل

 .تصني 

 أنواع التقارير -9

 :حسب الهدف منها -أ

 .أخبارية، إعلامية، وصفية، رقابية، تشخيصية، تحليلية، تفسيرية، علاجية، تطويرية

 :حسب صيغ إعدادها -ب

 (.متجددة( )غير مقننة)، وغير نمطية (روتينية( )مقننة)نمطية 

 :حسب تخصصها الوظيفي -ج

 .تمويل، سلامة صناعية، تسويق، مُازن، حراسة، الصيانة، النقل إنتاج، إدامة،

 :بحسب مواعيد إصدارها -د

 .، أو استثنا ية...(يومية، أسبوعية، شهرية، فصلية)دورية 
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 :حسب الجهة المصدرة أو المستهدفة -هن

 (.شخصية)، أو غير رسمية (وظيفية)رسمية 

 :حسب حجمها -و

 ....ر الأداء والرقابةطويلة؛ الدراسات، البحو ، تقاري

 ...قصيرة؛ مذكرات، سير العمل، الفحص، تقييم الأداء

 :درجة خطورتها/ حسب أهميتها  -ز

 .يية، أو عادية

 :حسب تقنياتها -ح

 ...من حيث الأدوات؛ المقروءة، أو المسموعة، أو المر ية ومن حيث الأساليب؛ الوصفية، أو الكمية

 النماذج وهيكلة التقارير: خامساً 

النماذج هي صيغ عملية لتنميط طريقة عرض المعلومات أو المؤلشرات التي تتضمنها التقارير بما يؤلدي 

وهكنذا . إلى التيام التقارير بمنهجية محددة في جمع البيانات وفي هيكلة المعلومات وفي عنرض المنؤلشرات

ضوع التقارير وأهدافها، وكذل  فإن النماذج تساعد على تنميط التقارير وفقاً للمنهجية المناسبة لطبيعة مو

 .لتقنيات التقرير من حيث الأساليب والوسا ل والأدوات

فالنماذج في إعداد التقارير سواء كانت مراسلات أو قرارات أو دراسات، مطلنب ضروري، خاصنة 

ونحن نعيش ثورة المعلوماتية والإدارة الإلكترونية ونظم الاتصالات والتبادل الإلكنتروني للمعلومنات 

ذل  أن اعتماد البرمجيات الجاهية والمعلوماتية يفنرض بال نورة إدخنال البياننات المطلوبنة . والأموال

أي لا بد من إتمام تغذية الحاسب وفقاً لتسلسل مننتظم، كنما أن التقنارير التني . بطريقة نمطية أو مجدولة

جنداول أو أشنكال أو يقدمها نظام المعلومات تكون بصيغة مُرجات نمطية محددة سواء كاننت بشنكل 

 .صورة

عموماً تعرف النماذج بأنها الطريقة المنظمة لجمنع البياننات ومعالجتهنا وعرضنها بشنكل منؤلشرات 

سهولة التمييني، ووضنوح الأهنداف، ودقنة المعلومنات، : تخدم المستهدفين منها من حيث( معلومات)
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في الاسترجاع والخين، والأمنان في ويعة الإجراءات، والمرونة في إعادة التكيي  والصياغة، والبساطة 

 .الحفظ والحماية

 .وسنحاول تسليط الضوء على أهمية النماذج، ومنهجيتها، ومراحل تصميمها

 أهمية النماذج -1

 :يمكن إيجاز أهمية النماذج بالآتي

 .تقلل من احتمالات الخطأ والخلل في عرض المؤلشرات -أ

 .علوماتتمنع احتمالات النقص وعدم التكامل في الم -ب

 .تحد من توثيق المعلومات اليا دة وغير ال ورية -ج

 .توفر فرصاً أفضل لفهم وإدراك المؤلشرات -د

 .تقلل من احتمالات النسيان أو الإهمال غير المقصود في المعالجة -هن

 .تضمن الوصول إلى الهدف أو الأهداف المقصودة من الرسالة -و

 .قويم لفداءتضمن سهولة الرقابة والمتابعة والت -ز

 .نسيابية العاجلة والتدفق الك ء للمعلومات وبالتال للإجراءاتتضمن الا -ح

 .تقلل من الهدر وتخفض الكل  في إنجاز الأعمال -ط

 منهجية النماذج -9

 :تهدف أساساً  إلى إسناد عمليات صنع القرارات ومتابعة تنفيذها وذل  من خلال -أ

 ءات العملتنميط المعلومات وبالتال إجرا. 

 تجنب التكرار والتداخل والتراكم في المعلومات. 

 المرونة العالية في الحصول على المعلومات من حيث الشكل والوقت والكلفة. 

تعتمد تقنيات متقدمة في جمع البيانات ومعالجتها وعرضها لذل  فهي مدخل عملي ومليم لأتمتة  -ب

 :العمل أو حوسبتا، سواء على مستوى
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 ل المعلومات واسترجاعهاتداو. 

 توثيق المعلومات وحفظها. 

 إعادة تكيي  المعلومات. 

وتلتيم النماذج بشروط عالية تواكب متطلبات الفقرتين السابقتين لضمان تصميمها بصيغ كفنوءة  -ج

 :وأهم تل  الشروط

 الاعتماد على خبراء متخصصين بتصميم النماذج ونظم المعلومات. 

 ين أو المعنيين باستخدام النماذج في تصميمهاإشراك المتعامل. 

  تحديد الحجم الأمثل لعدد نسخ النماذج إن كانت مطبوعة بشكل سنجلات أو مسنتندات، لضنمان

 .تجاوز الهدر المحتمل بسبب كلفة التخيين أو احتمالات تغيير التصميم أو التل  الناجم عن التقادم

 وعة، يمكنن الاعنتماد عنلى الننماذج الجناهية في نظنام في حالات عدم ضرورة استخدام نماذج مطب

 .المعلومات بما يحقق مرونة أعلى في تطوير النماذج وتقليل كلفتها

  الاهتمام بتحقيق المرونة في الطاقة الاسنتيعابية وفي إعنادة التصنميم، بنما ينوفر فنرأ الاسنتخدام

 .المشترك وكذل  تحقيق أهداف متعددة

 لنموذج في ذيل الصفحة الأولى منا أو في الصفحة الأخيرة أو ظهرهاوضع تعليمات استخدام ا. 

 مراحل تصميم النماذج -3

 :تتمثل هذه المراحل في الآتي

 .تحديد أهداف النموذج الجديد -أ

 .تحليل النماذج السابقة والنماذج المتاحة -ب

 .وضع فكرة النموذج الجديد وتبريرها -ج

 .إعداد وطبع النماذج الأولى -د

 .اختبار النموذج للتأكد من إمكانية تطبيقا -نه
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 .تصويب النموذج وفقاً لنتا ج الاختبار -و

 .تقويم النموذج لمدة تجريبية من قبل الإدارة المعنية -ز

 .إعداد التصميم النها ي للنموذج -ح

 .إدخال النموذج في نظام المعلومات وتعريفا للبرنامج وللمستخدمين -ط

 .لنموذج ضمن تقييم نظام المعلوماتالتقييم الدوري ل -ي
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 تمارين وأسئلة للمناقشة

 .قم بإنجاز التمارين والإجابة عن الأسئلة التالية في مضمار الحييي المخصص لذل 

 :السؤلال الأول

ما هي برأي  الأسباب التي تجعل عملية إعداد التقارير والرسا ل وكتابتها غاية في الصعوبة والدقة؟ 

 .ية داعمةإعطْ أمثلة توضيح

 

 

 أمثلة توضيحية داعمة 

 

 

 

 

 

 :السؤلال الثاني

هل أنن  بحاجنة إلى .. باعتبارك مدير تنفيذي معني بمتابعة اتجاهات المبيعات في القسم الذي ترأسا

 ؟9010و  9002لإعداد تقرير المبيعات للعامين ( مثلاً  9007لعام )العودة بالذاكرة إلى المبيعات السابقة 

 .(Report)ت  بالعودة إلى أصل كلمة تقرير برر إجاب

 

 :السؤلال الثالث

 :علق على العبارة التالية

أروع التقارير التي تردني من كبار المسنؤلولين التنفينذيين في الشرنكة تأخنذ أشنكال شنفوية ولنيس «

 .»بال ورة تحريرية

 

 بل غيتس

 ر يس مجلس إدارة شركة
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 مايكروسوفت

 

 :التمرين الرابع

ة على شكل تقرير تُقنع فيا مدير التسويق بتخصيص مبالغ إضافية لمييانينة الإعنلان لعنام أكتب رسال

بنرر . ، مع العلم أن شركت  تواجا بعض الصعوبات في السنوق نتيجنة ضنع  الجهند الإعنلاني9002

 .أسباب طلب  للييادة هذه

 

 

 المبررات 

 

 :التمرين الخامس

لإقناع مدير الموارد البشرية في شركت  للاستعانة بخبنير ( مةكل 50بحدود )أكتب تقريراً موجياً جداً 

 .خارجي يسهم في اختيار موظفين جدد من ذوي الكفاءات العالية

 

 :السؤلال السادس

ال  الة، وهل هناك علاقة بين التقرير الفعي ال في الوصول إلى قرارات إدارية فعي كي  يسهم التقرير الفعي

 ؟وعملية اتخاذ القرارات الناجحة

 .إعطْ أمثلة توضيحية داعمة

 

 

 أمثلة توضيحية داعمة 

 

 

 

 
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 

 

 :السؤلال السابع

لماذا تعدي التقارير بمثابة وظيفة حيوية منن وظنا   المندير شنأنها في ذلن  شنأن وظنا   التخطنيط 

 والتنظيم، والتنسيق، والتوجيا، والرقابة؟

 .إعط أمثلة توضيحية داعمة

 

 

 أمثلة توضيحية داعمة 

 

 

 

 

 

 :السؤلال الثامن

نال في ضنوء  ما هي برأي  أبرز مضامين التعريفات الخاصة بالتقرير، وما هي أبرز سمات التقرير الفعي

 هذه التعريفات؟

 .إعطْ أمثلة توضيحية داعمة

 

 

 أمثلة توضيحية داعمة 

 

 

 

 

 
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 :التمرين التاسع

وتقنياتنا وصنيغا، ويكنون موجهناً لنر يس مجلنس  أكتب تقريراً علمياً يتبع منهجية البحث العلمي

 .نتاجيةق المتبعة لتعييي الأداء ورفع الإالإدارة، بخصوأ أبرز الأساليب والطرا 

 .كلمة، بضمنها التوصيات 950ليكن تقريرك موجياً لا يتجاوز 

 

 :السؤلال العاشر

بشرنية وأسناليب تعظنيم الأداء ما هي من وجهة نظرك أهمية التقارير بالنسبة لإدارة معنية بنالموارد ال

 .والإنتاجية؟ إعطْ أمثلة توضيحية داعمة

 

 

 أمثلة توضيحية داعمة 

 

 

 

 

 

 

 :السؤلال الحادي عشر

ما هي برأي  أبرز الميايا التي تقدمها التقارير لوظا   المنظمة التي تعمنل أننت فيهنا، وهني منظمنة 

 .خدمية معنية بتوفير الخدمات الصحية للمواطنين

 .إعطْ أمثلة توضيحية داعمة

 

 

 أمثلة توضيحية داعمة 

 

 

 

 
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 :السؤلال الثاني عشر

حدد أبرز التصنيفات المعتمدة لأغراض التقارير، وإعطْ مثالاً توضنيحياً داعنمًا لكنل ننوع منن هنذه 

 .التصنيفات

 أمثلة توضيحية التصني 

  

 :السؤلال الثالث عشر

 :وع من أنواع التقارير، وحسب الآلية التاليةإعطْ أمثلة توضيحية داعمة لكل ن

حسب 

 الهدف منها

حسب صيغ  مثال

 اتخاذها

حسب تخصصها  مثال

 الوظيفي

حسب  مثال

 أهميتها

 مثال

        

 :السؤلال الرابع عشر

ما المقصود بالنماذج، وما هي استخداماتها ومياياها بالنسبة لندا رة حكومينة مثنل الهجنرة والإقامنة 

 والجوازات؟

 .إعطْ أمثلة توضيحية داعمة

 

 

 أمثلة توضيحية داعمة 

 

 

 

 

 

 

 :السؤلال الخامس عشر

م نموذجاً مثالي  اً يُستخدم من قبل مُمني ال ا ب؟كي  تُصمي

ن ال ا ب ودافعها في آن واحد  .ليكن نموذج  عملياً وواضحاً يسهل فهما من قِبَل مُمه
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 :السؤلال السادس عشر

 .تصميم نموذج لإدخال مريض لمستشفى أو مركي طبيحدد أبرز مراحل 
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 الفصل الرابع

 تقنيات ومداخل إعداد التقارير والبحو  والخطُب التقليدية والإلكترونية

 تقديم

سنننتناول في هننذا الفصننل أبننرز تقنيننات ومننداخل إعننداد التقننارير والبحننو  والخطننب التقليديننة 

الوالإلكترونية، وذل  في إطار منهجية علمية   .قا مة على أسس ومبادئ الاتصال الفعي

سنتناول في الجيء الأول من هذا الفصل تقنيات إعداد التقارير بالاعتماد على منهجية علمية مؤللفة من 

 .عدة خطوات متسلسلة

نال، وكيفينة التخطنيط  وفي الجيء الثاني من الفصل، سنتناول أبرز مكوننات التقرينر أو البحنث الفعي

كنما سننتطرق إلى عنناصر التقرينر ومكوناتنا، . تابتا وتقديما لكي يكون مؤلثراً فعنلاً لإعداد التقرير وك

 .وأساليب الارتقاء بفاعليتا من خلال إرشادات عامة مجربة على نطاق واسع

 تقنيات ومراحل إعداد التقارير والبحو  والرسا ل المؤلثرة: أولاً 

إلى منهجية علمية رصنينة، تتمثنل بمراحنل تخضع عملية إعداد التقارير والبحو  والرسا ل المؤلثرة 

 .متسلسلة يوضحها الشكل التال، حيث سنتناول هذه المراحل بالمناقشة والتحليل المدعم بالأمثلة تباعاً 

 (الموضوع)تحديد هدف التقرير  -1

 (.الحدود، الآثار، الأسباب: )أبعاد الموضوع -أ

 (.المكاني، اليماني، البشري: )نطاق الموضوع -ب

 (.الفنية، الإدارية، المالية) :شرعية الموضوع -ج

 (طريقة التفكير)تصميم منهجية التقارير  -9

 (.المراجع، الدراسات، التقارير، البحو : )الاستفادة من الخبرات السابقة -أ

 (.الفرضيات، المتغيرات، المعايير) :تصميم نموذج البحث -ب
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 (.ليلالمعاينة، التقنيات، التح: )تصميم التجربة -ج

 (عملية القياس)استقصاء الحقا ق الميدانية  -3

 (.مجتمع البحث وتمثيل العينة لا) :وص  مصادر البيانات -أ

 (.خطة الجمع، واختبار البيانات) :جمع البيانات -ب

 (.التبويب، التفريغ، العرض) :معالجة البيانات -ج

 (التحليل)تشخيص النتا ج الميدانية  -4

 .تحديد أبعاد الموضوع الفعلية: يةاندوص  الحقا ق المي -أ

 .تحديد العلاقات بين المتغيرات :تفسير النتا ج الميدانية -ب

 .تحديد التفاعلات المستقبلية :تشخيص الآثار المحتملة -ج

 (الحلول)اقتراح البدا ل العلاجية  -5

 .تحديد مدى صدق الفرضيات: الاستنتاجات -أ

 .جية المتاحةتحديد البدا ل العلا :التوصيات -ب

 .تجديد شروط ومتطلبات تنفيذ البدا ل :المقترحات -ج

 (التوثيق)كتابة التقرير  -6

 .ترتيب مقترحاتا :ة التقريريهيكل -أ

 .الالتيام بالإطار العلمي :الجوانب العلمية -ب

 .الالتيام بالإطار الفني :الجوانب الشكلية -ج

 (الموضوع)تحديد هدف التقرير  -1

 (.الحدود، الآثار، الأسباب) :وضوعأبعاد الم -أ

 (.المكاني، اليماني، البشري) :نطاق الموضوع -ب
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 (.الفنية، الإدارية، المالية) :شرعية الموضوع -ج

 :مثال

 تحديد المشكلة -أ

 .القلق من عدم الدقة في العمليات المحاسبية

 :التساؤلات عن احتمالات

 .انخفاض الأداء المحاسبي

 .الإهمال

 .التيوير

 نطاق المشكلة -ب

 .الإدارة المعنية، والأحدا  المشمولة بالتدقيق

 .المدة اليمنية المشمولة بالتدقيق

 .الموظ  المسؤلول

 شرعية التدقيق -ج

 .حيازة المؤلهلات المهنية لممارسة التدقيق

 .حيازة الأوامر الرسمية التي تفوض المدقق بالمهمة

 .حدود الصلاحية المالية للمدقق

 (طريقة التفكير)جية التقرير تصميم منه -9

 (.المراجع، الدراسات والتقارير، البحو )الاستفادة من الخبرات السابقة  -أ

 (.الفرضيات، المتغيرات، المعايير)تصميم نموذج البحث  -ب

 (.المعاينة، التقنيات، التحليل)تصميم التجربة  -ج
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 :مثال

 التقارير السابقة -أ

 .ت التدقيقتوفر تصورات مهمة لإصدار قرارا

 تصميم فرضيات التدقيق-ب

 .الخ... محاسبية متنوعة وعديدة هي توجد أخطاء :تقريرية

 .تعود الأخطاء إلى التيوير أو الإهمال أو عدم الكفاءة: تعليلية

 :تصميم الخطة التدقيقية -ج

ا ي المذهب العلمي هو الأساس ويعتمد عنلى المنذهب الاسنتقر (:المذهب)اختيار طريقة التفكير  •

أساساً لكش  الأخطاء المحاسبية والمذهب الاستنباطي أساسناً لتحديند الأسنباب والنتنا ج المحتملنة، 

 .والمعالجات المقترحة

( تحلينل المضنمون)، وبعد منهج (طريقة الاستقصاء)اختيار المنهج البحثي  :تحديد منهجية التدقيق •

 .أفضل الأساليب لتحليل السجلات والوثا ق المحاسبية

وص  لأنواع (: تحديد وحدات التحليل)تعري  المفاهيم نظرياً وعملياً : تصميم المعايير التدقيقية •

الأخطاء المحاسبية، تحديد أنواع التجاوزات المحتملنة وتوثيقهنا، وضنع معنايير كمينة لتحديند حجنم 

 .التجاوزات وآثارها

 (عملية)استقصاء الحقا ق الميدانية  -3

 (.مجتمع البحث وتمثيل العينة لا)وص  مصادر البيانات  -أ

 (.خطة الجمع، اختبار البيانات)جمع البيانات  -ب

 (.التبويب، التفريغ، العرض)معالجة البيانات  -ج

 :مثال
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 وص  مجتمع البحث -أ

 .السجلات والمستندات والتقارير المحاسبية والوثا ق :المجتمع

تحديد البيانات التدقيقية المطلوب فحصنها ) ق الحصر الشامل أو المعاينة من السجلات والوثا :العينة

 (.ووسا ل الحصول عليها

 .ملاحظة السجلات و الوثا ق ومقابلة القا مين بها أحياناً 

 .ملاحظة الموجودات ومطابقتها للبيانات المحاسبية

 .ملاحظة الفعاليات ومطابقتها للبيانات المحاسبية

 جمع البيانات التدقيقية -ب

 .ذج بطاقات أو استمارات تثبيت الأخطاء المحاسبيةنما :أدوات الجمع

الإطلاع على الوثا ق أو الموجنودات أو الفعالينات والنتنا ج للتأكند منن مندى مطابقتهنا  – التوثيق

 .للضوابط واللوا ح وتوثيق المخالفات

 معالجة البيانات التدقيقية -ج

 .ترميي المخالفات :الترميي

 .ل عرض مناسبةتفريغ البيانات في جداو :التفريغ

 .استخراج القيم الإحصا ية لتحديد مؤلشرات كمية لوص  المخالفات :التكمية

 (التحليل)تشخيص النتا ج الميدانية  -4

 .تحديد الأبعاد الفعلية للموضوع: وص  الحقا ق الميدانية -أ

 .تحديد العلاقات بين المتغيرات :تفسير النتا ج الميدانية -ب

 .تحديد التفاعلات المستقبلية: لةتشخيص الآثار المحتم -ج

 :مثال
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 .تحديد أنواع المخالفات ونتا جها :وص  المخالفات -أ

 .تحديد أسباب وعوامل المخالفات :تفسير النتا ج -ب

 .تحديد النتا ج والآثار الآنية والمستقبلية المحتملة :تشخيص الآثار -ج

 (الحلول)اقتراح البدا ل العلاجية  -5

 .تحديد مدى صدق الفرضيات: الاستنتاجات -أ

 .تحديد البدا ل العلاجية المتاحة :التوصيات -ب

 .تحديد شروط ومتطلبات تنفيذ البدا ل :المقترحات -ج

 :مثال

 .ربط المخالفات المحاسبية بالتشريعات العامة والخاصة: الاستنتاجات -أ

 .تقبليةتحديد صيغ تجاوز آثار المخالفات ونتا جها الآتية والمس :التوصيات -ب

تحديد الإجراءات الإدارية لمعالجة تل  الآثار وكيفية تطبيق التوصيات ومنع تكنرار  :المقترحات -ج

 .المخالفات

 (التوثيق)كتابة التقرير  -6

 .ترتيب مقترحاتا :تبويب التقرير -أ

 .الالتيام بالإطار العلمي :الجوانب العلمية -ب

 .نيالالتيام بالإطار الف :الجوانب الشكلية -ج

 :مثال

وضع ملخنص . مع الالتيام بموازنة حجم الفقرات( المحتويات)تحديد فقرات التقرير  :التبويب -أ

 .وتمهيد وخاتمة

الإشارة الدقيقة إلى مصادر البيانات المحاسبية وإلى بنود التشريعات المعتمندة : الجوانب العلمية -ب

 .في تقرير المخالفات
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وتحديند مواصنفات . لامة اللغة، ودقة الطباعة وجمالينة العنرضالالتيام بس: الجوانب الشكلية -ج

 .التغلي  والطباعة

 آليات كتابة التقارير والدراسات والبحو  والخُطب: ثانياً 

ولكني نكنون . الآليات التالية تسهم كخطوط إرشادية لإعداد وكتابة تقارير ودراسات مؤلثرة فعنلاً 

 :تقتضي تسليط الضوء على الجوانب الحيوية التالية قادرين على اتباع هذه الآليات، فإن ال ورة

 .مشكلة الكتابة -1

 .أهداف كتابة التقارير والدراسات والبحو  والخطُب بأنواعها -9

 (.الخ... أو البحث أو الدراسة)مكونات التقرير  -3

 (.الخ... أو البحث أو الدراسة )التخطيط لكتابة التقرير  -4

 .كتابة التقرير ذاتا -5

 .نحاول تسليط الضوء على هذه الجوانب تباعاً وس

 مشكلة الكتابة -1

لا يخفى على أحد أن عملية وضع الكلمات والأفكار ورسمها على الورق ليس بالأمر اليسير، فالكثير 

(. هذه المشكلة شنفوياً )من الناس يواجهون صعوبة بالغة في التعبير التحديدي، بينما قد لا يواجهون مثل 

فالتقرير الجيد منثلًا يجنب . ود إلى اعتبارات كثيرة منها تنظيمية ومنها سايكولوجية صرفةوسبب ذل  يع

 .أن يكون مؤلثراً، كما أنا يجب أن يكون مقنعاً 

فهدف الإقناع يعد من الأهداف الر يسية التي يسعى التقرير إلى بلوغها، وإلا فإن التقرير يفقند أهنم 

في نظر معظم رجنال الأعنمال النناجحين، النذين يعتنبرون  »مضيعة للوقت«عناصره، ويتحول إلى مجرد 

التقرير وسيلة من وسا ل الاتصال وأداة فعالة من أدوات الرقابة والتحقق من سنلامة التنفينذ والمتابعنة 

 .والتقويم، والمطابقة بين الخطة المرسومة والسياسة العامة لتحقيق الهدف المنشود

د تنطلق من قدراتا على الإقناع والتأثير، بهدف أحدا  تغينيرات من هذا يتضح أن أهمية التقرير الجي

ولعنل هنذه . في أفكار من يقرأ التقرير أو في سياسة وأسلوب عمل الجهة التي كتب التقرينر منن أجلهنا
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فنالتقرير . الحقيقة تفسر الأسباب التي تكمن وراء عدم قدرة الكثير من الناس على كتابنة التقرينر الجيند

رد عرض لأحدا  أو وقا ع معروفة أو غير معروفة، كما أنا ليس مجرد اسنتعراض لأفكنار الجيد ليس مج

الكاتب أو المعد بأسلوب تقليدي، وإنما التقرير الجيد والمؤلثر والفعال هو ذل  الذي يسنتطيع أن يُحند  

ولمنظمنة تغييرات في فكر القارئ ويقوده إلى إجراء تغييرات في السياسة التي ينتهجها بشكل يضنمن لنا 

 .تطوير وتحسين وضعا ووضع منظمتا في مضمار معين أو عدة مضامير، طبقاً لأهداف التقرير

فالقندرة عنلى الإقنناع، وشرح الآراء وتقنديم الاقتراحنات . وهنا نكمن الصعوبة في كتابنة التقرينر

القدرة عنلى للآخرين بهدف التأثير فيهم تعد من أصعب المهام التي تواجا الإنسان، والأصعب من ذل  

ولهذا السبب بالذات يتطلب منن . إقناع الآخرين على تغيير آرا هم وسياساتهم في ضوء ما جاء با التقرير

م نحو الأحسن، كاتب التقرير الجيد أن يكون ملمًا إلماماً شاملًا بظروف الأشخاأ الذين يروم التأثير فيه

هذه الحالنة، تتطلنب الكتابنة مهنارة خاصنة في  وفي. اً على إقناعهم بجدوى التغييرردوأن يكون أيضاً قا

وهذه المهارة لا تأتي إلا بعد تندريب جيند، وخنبرة عميقنة، . صياغة الكلمات، وترتيبها، وطرق عرضها

 .ودراية تامة في أمور عديدة تتعلق بالأشخاأ والمنظمات

 أهداف كتابة التقارير والدراسات والبحو  والخُطب والرسا ل -9

 :لجيد إلىيهدف التقرير ا

 .نقل الأفكار والمعلومات -أ

 .التأثير في عملية اتخاذ القرارات -ب

 .أحدا  التغيير لففضل -ج

 .إقناع القارئ بما جاء في التقرير -د

 :ومن الأهداف الأخرى التي يسعى التقرير الجيد إلى تحقيقها يمكن إضافة ما يلي

 .تبادل المعلومات والبيانات والنتا ج -أ

 .المواضيع من إدارة أو جهاز أو هيئة إلى إدارة أخرى أو جهاز آخر أو هيئة أخرىتحويل  -ب
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تنندوين الحقننا ق والمعلومننات ونتننا ج البحننو  والدراسننات وتسننجيل المقترحننات والآراء  -ج

 .والتوصيات

 .وتسجيلها خلال فترة زمنية محددة... توضيح أوجا نشاط قسم أو دا رة أو جهاز أو هيئة -د

للنظر، أن هذه الأهداف جميعها ذات علاقة مباشرة بالأهداف العامنة للمنظمنة، وتنؤلثر  ومن الملفت

ولهذا السبب بالذات، فإن أي خلل في التقرينر، سنواء في أسنلوب كتابتنا أو في الاقتراحنات . وتتأثر بها

لمنظمنة والتوصيات الواردة فيا، أو في طريقة عرضا، أو في جوانبنا الأخنرى، قند يلحنق ضرراً بالغناً با

فعدم كتابة التقرير . المعنية، وبهذا يفقد التقرير أركانا الأساسية، ولا يحقق الأهداف التي أدرجناها أعلاه

 .أصلًا أفضل بكثير من كتابة تقرير سيء ي  بمصالح المنظمة

 مكونات التقرير -3

 :أدناه المكونات الر يسية للتقرير

 .(The Subject)المادة : أولاً 

 .(The Writer)اتب الك: ثانياً 

 .(The Reader)القارئ : ثالثاً 

 .(The Structure)الهيكل : رابعاً 

 .(The Purpose)الهدف : خامساً 

وعلى كاتب التقرير أن يضع هذه المكونات نصب عينيا عند الإقدام عنلى كتابنة أي تقرينر، وفي كافنة 

فالكاتب الجيد هو الذي يستطيع . ا للتقريرمراحل التقرير، إذا ما أراد أن يحقق الأهداف المرجوة من كتابت

أن يحدد بدقة هذه المكونات قبل الإقدام على الكتابة، وأن يرسم في ذهنا وعلى النورق منا يريند تحقيقنا، 

تنا ء كتابة التقرير لا ينحصرن في قدراوالأهم من ذل  كلا، على كاتب التقرير أن يدرك أن الهدف من ورا

ل الهدف يكمن في قدرتا ومهارتا في توصيل هنذه المعلومنات إلى الشنخص على نقل الحقا ق والوقا ع، ب

. المناسب، لكي يؤلثر فيا ويسترعي انتباها، ويقوده إلى اتباع التوصيات والمقترحات التي جاء بها التقرينر

 :وللتذكير، فإن القاعدة الذهبية هي
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 .أحدا  التغير -أ

 .التأثير في الآخرين -ب

 .جاء بالتقريرالإقناع باتباع ما  -ج

ولا يمكن لأي كاتب أن يحقق ذل  ما لا يكن ملمًا إلماماً تاماً بالموضنوع أو المنادة التني ينروم الكتابنة 

عنها، ذل  أن الإلمام بالمادة يساعد الكاتب بلا ش  على تحديد أهداف التقرير، الأمر الذي سيمكنا منن 

ن أن يقع في مشاكل ومتاهات قد تؤلثر في المحصلة إنجاز التقرير بالشكل المطلوب، وبالسرعة الممكنة، دو

 .النها ية على نتا ج البحث

وفي سا ر الظروف والأحوال يجب على الكاتب أن يكون على علم مسبق بمنن سنوف يقنرأ أو يقنييم 

التقرير، أي القارئ، وعلى الكاتب أيضاً أن يفهم القارئ فهمًا جيداً كي يستطيع في ضوء ذلن  اسنتخدام 

ولا بد من ملاحظة عدم الإكثنار منن تقنديم . والعبارات التي تتناسب والموضوع والقارئ معاً الألفاظ 

التقارير والمذكرات وعرضها على الرؤساء والقادة الإداريين لاتخاذ قرارات بشأنها، لأن أوقاتهم غالباً منا 

ارير، ولنذل  يصنبح تكون مشحونة بالأعمال والمهام التي تحول دون فحصهم الكامل والدقيق لهذه التق

وحسنب  رها قندر المسنتطاع إلى الحند الأدننىمن ال ورة العمل عنلى تقلينل هنذه التقنارير واختصنا

 .ال ورة

فالتقرير الذي يرفع إلى ر يس مجلس الإدارة، وهو في قمة السلم الوظيفي، يجب أن لا يكنون مشنابهاً 

ضمون، للتقرير المخصص لموظ  في أو التفاصيل، أو الشكل، أو الم( عدد الصفحات)من حيث الطول 

فهذان الشخصان يختلفان من حينث مهنام العمنل المننوط بهنما، كنما أن . قاعدة السلم أو الهرم الوظيفي

 .مسؤلولياتهم وأوقاتهم مُتلفة

 التخطيط لكتابة التقرير وإعداده -4

تحقيقها، أو  يمكن تعري  التخطيط على أنا عبارة عن عملية رسم الخطوط العريضة لفهداف وطرق

هو عبارة عن الإجراء الذي يُتخذ لتلبية حاجات المسنتقبل بنأكثر الوسنا ل فعالينة عنلى أسناس الخنبرة 

السابقة، أو على أساس تحليل المعلومات الخاصة بالتنبؤل والتي تبنين العنناصر الممينية لحنالات التشنغيل 

 .المتوقعة
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فكتابنة تقرينر منن دون . موضوعنا الراهنهذا تعري  عام للتخطيط، وهو أيضاً تعري  ينطبق على 

تخطيط مسبق يعني إضاعة وقت ثمين كان بإمكان كاتب التقرير استغلالا في أداء أعمال أخرى أكثر فا دة 

ولأن كتابة التقرير كما  أسلفنا تمر عبر عدة مراحل، يصبح من ال وري عنلى الكاتنب أن يخطنط . ونفعاً 

عملا في ضوء ذل ، شريطة أن يضع الكاتب نصب عينينا دا نمًا  كل مرحلة من هذه المراحل، وأن يقسم

 :وبالإمكان تقسيم العملية التخطيطية إلى ما يلي. الهدف الأسمى من وراء كتابة التقرير

 BEFOREقبل كتابة التقرير : أولاً 

 الكاتب -1

 القارئ -9

 المادة -3

 WRITINGأثناء كتابة التقرير : ثانياً 

 الهيكل -1

 اللغة -9

 طريقة التقديم -3

 AFTERبعد الانتهاء من كتابة التقرير : ثالثاً 

 .عملية طبع التقرير -1

 .تدقيق الطباعة -9

 .التدقيق النها ي قبل تقديم التقرير -3

 .وسنحاول تسليط الضوء على هذه الآليات تباعاً 
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 قبل إعداد أو كتابة التقرير: أولاً 

 الكاتب

 ابة التقرير؟لماذا تم اختياري أنا بالذات لكت -1

فاختياره لكتابة التقرير تنم . على الكاتب في هذه المرحلة أن يبحث عن الجواب الصحيح لهذا السؤلال

على أساس خبرتا الأكاديمية أو العملية، أو كليهما، وعليا في هذه الحالة أن يثبت جدارة ومهارة في إعداد 

 .وكتابة التقرير

عداد التقرير وكتابتا، سيصبح خبيراً أو ملمًا في كتابة التقنارير، وفي نهاية الرحلة، مرحلة الانتهاء من إ

أمنا في حالنة . وسيكون مسؤلولياً عن محتوياتا ومضمونا، والمقترحات والتوصيات التي جاء بها التقرينر

عدم اقتناعا بقدرتا على كتابة التقرير، فالأجدر با أن يوضح ذل  لرب العمل، أو للشخص الذي كلفنا 

قرير، لأن الشخص غير المقتنع بقدرتا على إنجاز عمل ما، لنن يسنتطيع إتمامنا مهنما بنذل منن بكتابة الت

 .جهود، ومن الأفضل تركا للغير

 ما هو المطلوب مني ككاتب؟ -9

في حالة القدرة على الكتابة، على الكاتب أن يسأل نفسا عما هو مطلوب منا بالضبط، ويتم ذل  باتباع 

 :مجموعة منها، أو جميعها أحد الأساليب التالية، أو

تحديد أهداف التقرير عن طريق مناقشة موضوع التقرير منع المعنينين، أو منع الأشنخاأ النذين  -أ

فقند . كلفوه بالمهمة، والتأكد من أن الأهداف المطلوبة هي فعلًا الأهنداف التني يريندون منن  تحقيقهنا

تصال وجهاً لوجا قد يوضح بصورة أفضنل يحد  أحياناً أن تتحدد الأهداف تحريرياً، لكن النقاش والا

 .طبيعة الأهداف المطلوب تحقيقها

التأكد من أن كلا الطرفين، الكاتب والجهة ا لتي طلبت التقرير، متفقان عنلى صنيغة وأسنلوب  -ب

 .وأهداف التقرير، وبعكسا فإن التقرير سيصبح مضيعة للوقت، ولن يقتنع با أحد

ين تحريرياً، وإعطاء نسخة منا إلى الجهة المسنتفيدة، منع احتفناظ تدوين مح  الاجتماع بن الطرف -ج

 .الكاتب بنسخة من المح  للرجوع إليها في كافة مراحل التقرير
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 ما هو الهدف من كتابة التقرير؟ -3

من ال وري جداً أن يكون كاتب التقرير ملمًا بالهدف الذي يسعى التقرير إلى تحقيقا، وأن يكون هو 

ولتوضيح أهمية هذه النقطة، نقول أن الكاتب الذي لا يكون مقتنعاً بالهندف . اً بهذا الهدفشخصياً مقتنع

الذي يروم التقرير أو البحث تحقيقا، لا يمكن لا أن يؤلثر بالآخرين من خلال تقريره، ولهذا السبب فنإن 

ينة التقنارير المدارس الحديثة لفن كتابة التقارير قد استحدثت وحدات خاصة أبرز مهامهنا توضنيح أهم

الميمع إجراؤها لمعدي التقارير المحتملين بغية تمكينهم من إدراك أهمية هذه التقارير الأولية، وتشنجيعهم 

 .على الانهماك في إعدادها وتحفييهم على ذل 

وعلى الكاتب تقع مسؤلولية الاستفسار من الجهات المستفيدة من التقرير عن أهداف التقرير وأهميتنا 

وغالباً ما تعقد الاجتماعات المكثفة بنين الكاتنب . اجب اتباعها لتحقيق الأهداف المرجوةوالخطوات الو

 .والجهة المستفيدة لتحديد نقاط الالتقاء في الآراء قبل الشروع بالكتابة

إن معرفة الهدف ستساهم بلا ش  في مهمة إيصال المعلومات المطلوبة إلى الجهة المستفيدة، وسنيؤلدي 

 .فعال في التأثير في الآخرين وإقناعهم بجدوى أحدا  التغييرات التي جاء بها التقريرالتقرير دوره ال

 القارئ

على الكاتب أن يدرك جيداً أن القارئ هو الذي سيقييم تقريره، ولولا القارئ لما كاننت هنناك حاجنة 

لشخص الذي كُتب فالقارئ هو النهاية الأخرى لسلسلة الاتصالات، وهو أيضاً ا. إطلاقاً لكتابة التقرير

وعنلى الكاتنب . التقرير من أجلا للتأثير فيا وتحفييه على اتخاذ القرار المناسب في ضوء ما جاء في التقرينر

الناجح أن يضع نصب عينيا دا مًا عند كتابة التقرير حقيقة أن القارئ موجنود ولنيس خينال، والكاتنب 

ن يتمكن من إيصال المعلومات المطلوبنة، الذي يكتب لشخص لا يعرفا، لن ينجح تقريره، لأنا سوف ل

 .ولن يستطيع صياغتها بالطريقة التي يرغبها القارئ

 :ولهذا، يتطلب من كاتب التقرير الآتي

التعرف على القارئ وتشخيصا، وفي حالة عدم معرفة القارئ شخصياً، في المنظمة منثلًا، علينا أن -1

 .والذي سوف يطلع على التقرير (Decision Maker)يتعرف على الشخص الذي يصنع القرار 

Co
py
ri
gh
t 
©
 2
00
9.
 d
ar

 a
l-
ya
zo
ri
. 
Al
l 
ri
gh
ts
 r
es
er
ve
d.
 M
ay
 n
ot
 b
e 
re
pr
od
uc
ed
 i
n 
an
y 
fo
rm
 w
it
ho
ut
 p
er
mi
ss
io
n 
fr
om
 t
he
 p
ub
li
sh
er
, 
ex
ce
pt
 f
ai
r 
us
es
 p
er
mi
tt
ed
 u
nd
er
 U
.S
. 
or
 a
pp
li
ca
bl
e 
co
py
ri
gh
t 
la
w.

EBSCO Publishing : eBook Collection (EBSCOhost) - printed on 3/15/2018 5:06 AM via NAJRAN UNIVERSITY
AN: 924126 ;  .;        :  
Account: ns153310



 

74 
 

84 

عند معرفة صانع القرار، يجب على الكاتب أن يضنعا نصنب عينينا دا نمًا خنلال مراحنل كتابنة  -9

التقرير، وأن يكي  التقرير في ضوء طبيعة ومهام وظروف صنانع القنرار، فنالتقرير سنوف يرسنل إلينا 

 .انع القرار، وليس لغيرهونجاحا أو فشلا سوف يعتمدان على درجة القبول أو الرفض لص

إن معرفة القارئ، والتعرف على طبيعتا، وأهدافا، وشخصيتا، ومستواه العلمني، وطموحاتنا، تعندي 

من الأمور المهمة جداً في كتابة التقارير الجيدة، فكم من تقرير تم إعداده بعد عناء طويل وتكالي  باهظة 

فالتقرير الجيند لا . سبان خواأ القارئ المذكورة أعلاهالثمن دون أن يحقق شيئاً يذكر لأنا لا يأخذ في الح

 :أن معرفة القارئ إذن تساعد في الآتي. يكتب للكاتب، وإنما للقارئ

 .إيصال المعلومات إليا بالطريقة التي يرغب القارئ باستلامها وليس كما يرغب الكاتب بإيصالها -أ

هو، ولنيس الكاتنب، وأننا، أي التقرينر،  إقناعا بأن التقرير كتب من أجلا، وفي ضوء ما حدده -ب

 .ينطلق من مفاهيم مشتركة بين الجانبين، وأن الكاتب لا يهدف إلى فرضا على القارئ

إقناعا بأن التقرير كتب لمصلحة المنظمة برمتها، وأنا يهندف بالدرجنة الأولى إلى أحندا  تغينير  -ج

 .لتطوير المنظمة والنهوض بها لتحقيق أهدافها العامة

من أهم المهام التي تواجا كاتب التقرير هي كيفية التوصل إلى أفكار وطموحات القارئ والتنأثير إن 

باختصنار،  عنلى . فيا، وهذا في الحقيقة هو أحد أيار الاتصالات الفعالة والناجحة في مجتمعنا المعناصر

 .الكاتب أن يكتب تقريره للآخرين، لا لنفسا، وأن يضع القارئ فوق أي اعتبار آخر

 المادة

 :تواجا كاتب التقرير في هذه المرحلة اعتبارات وأسئلة عديدة أهمها

 (.مضمون التقرير أو الدراسة)طبيعة المادة  -1

 كي  يتسنى ل جمعها، أو الحصول عليها؟ -9

 الخ؟... كي  سأقوم بترتيبها وتبويبها، وترمييها -3

 الوقت للحصول عليها؟ ما هي مصادر الحصول على المعلومات، وكم سيستغرق من -4
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وتعتبر عملية جمع وتبويب المعلومات من العمليات الصعبة جداً التي ترافق عملينة كتابنة التقنارير، 

فالتقرير أساساً يعتمد على توفر المعلومات ذات الصلة الوثيقة بأهداف البحث أو التقرينر، والمعلومنات 

 :والمعلومات ذات العلاقة من مصدرين ر يسيين هماويتم جمع البيانات . هي القلب النابض للتقرير الجيد

 :مصادر البيانات والمعلومات الداخلية -أ

فالأنشطة المختلفة تحفظ في . وهي مصادر من داخل المنظمة يمكن أن تتوافر فيها البيانات والمعلومات

ليها عن طريق ويمكن الرجوع إ. السجلات، والتقارير بالبيانات والمعلومات ال ورية عن مجال العمل

وممنا يجندر . مراكي الوثا ق المركيية والفرعية وأعضاء المنظمة الذين تراكمت لديهم الخبرات والمعلومات

ذكره في هذا المجال أن اتباع طريقة مناسبة لجمع المعلومات وتبويبهنا وخينهنا لاسنتردادها في المسنتقبل 

 .التحليل والتقييم ووضع الخطط والمعاييرتقتضيا طبيعة الأمور، وذل  لأغراض التسجيل والمراقبة و

 :مصادر البيانات الخارجية -ب

والبيانات . وهي من المصادر التي يتم الحصول منها على البيانات والمعلومات من خارج نطاق المنظمة

وهنذه البياننات تفيند خاصنة في إجنراء . الخارجية قد تمثل أنشطة مماثلنة لننفس نشناط المنظمنة المعنينة

 :وتقسم مصادر البيانات الخارجية إلى قمسين ر يسيين هما. ت المقارنةالدراسا

 .مصادر أولية للبيانات حيث تنشر من قبل مصدرها الأصلي دون سواه -

 .مصادر ثانوية للبيانات وذل  عندما يتم نشرها من قبل جهة غير جهتها الأصلية -

لأعنلام الأخنرى والتني تنسنبها إلى مصادر الاقتباس التي تنشرها الصح  و المجلات ووسا ل ا -

 .مصادر أخرى

وينبغي أن تتوافر في البيانات والمعلومات خصا ص معينة من أجل الوصنول إلى مُرجنات في شنكل 

 :ومن هذه الخصا ص ما يلي. نتا ج وحلول منطقية

 .يجب أن تكون البيانات والمعلومات ممثلة لواقع الأمور حتى تعبر عن حقيقة الموق  -

أن تكون المعلومات منسقة فيما بينها دون تعارض أو تناقص، والعمل على تجنب المقارنة غنير يجب  -

 .السليمة والمقارنة بين بيانات غير متشابهة
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ضرورة عننرض البيانننات بالشننكل المناسننب والمتكامننل لقراءتهننا واسننتيعابها ومننن ثننم تحليلهننا  -

 .واستخدامها كمؤلشرات لاتخاذ القرارات

ون البيانات بدرجة كبيرة من الدقة حتى يمكن الاعتماد عليها في الحكنم عنلى موقنع ضرورة أن تك -

 .الأحوال وتقدير احتمالات المستقبل

ومن ال وري أن تكون البيانات مناسبة زمنياً للاستخدام، فلا تكون بدرجة من القدم تنتفي معها  -

 .د ودون إيجاز يضيع معناهافا دتها، وأن تكون كافية وبدرجة من الشمولية دون تفصيل زا 

كما تتطلب هذه المرحلة، أعني مرحلة مادة التقرير، الإلمام بعملية جمع واختيار وترتيب المعلومات قيد 

الدراسة ذل  أن مجرد جمع أي معلومات دون الإلمام بأهميتها لا يخدم الباحث ولا كاتب التقرير في تسهيل 

 :التالية خلال هذه المرحلة وبالإمكان اتباع الخطوات. مهمة الكتابة

 .Collectingجمع المعلومات  -

 .Selectingاختيار المعلومات  -

 .Arrangingترتيب المعلومات  -

من هذا يتضح أن ليس كل المعلومات التي تجمع يجب أن تدخل في التقرير، فهناك معلومات وبيانات 

لكنن منن . ل وري إدراجها ضنمن التقرينرقد لا يسمح المجال لتضمينها في التقرير، أو لا يكون من ا

ال وري في مرحلة جمع المعلومات أن يقوم كاتب التقرير بجع كل مالا علاقة مبناشرة أو غنير مبناشرة 

بموضوع التقرير، على أن يقوم فيما بعد باختيار أنسبها وأكثرها صلة بصلب الموضوع، ثم يقنوم بترتينب 

و القاعدة المتبعنة في اختينار المعلومنات . ا أكثر أهمية من غيرهاالأولويات، وإدراج المعلومات التي يراه

 :والبيانات المهمة جداً لأغراض البحث هي

أن يتم اختيار فقط تل  المعلومات التي تهم موضوع التقرير بالدرجة الأولى، والتي تساعد كاتنب  -

 .التقرير على دعم الآراء التي يطرحها في التقرير

المعلومنات في التقرينر مهنما كاننت أهميتهنا، إلا في الحنالات الخاصنة التني ضرورة تجنب تكنرار  -

 .تستوجب ذل ، في حقل ملخص البحث أو التقرير مثلًا، أو في حقل التصيات
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ضرورة أن تكون المعلومات والبيانات دقيقنة جنداً ومنوجية قندر المسنتطاع، ويفضنل أن تكنون  -

سات المقارنة حيث يتطلب الأمر إدخنال معلومنات قديمنة المعلومات حديثة جداً، إلا في حالات الدرا

 .لأغراض المقارنة والتحليل

على الكاتنب أن يكين  . لا تدع المعلومات والبيانات تسيطر على التقرير، بل العكس هو الصحيح -

 ج تقريره في ضوء المعلومات، وأن يكون دقيقاً جداً في اختيار المعلومات التي تخدمنا في التوصنل إلى نتنا

 .وتوصيات رصينة

تذكر أن التقارير المطولة المسهبة تكون في كثير من الحالات مجنرد عنبء عنلى القنارئ، خصوصناً  -

الاختصار جداً مفيد في هذه الحالة، وعنلى . القارئ الذي لا يسمح لا وقتا في الخوض في التفاصيل المملة

 .رالكاتب أن يدرك هذه الحقيقة قبل الإقدام على كتابة التقري

كنما . يجب أن يتم ترتيب المعلومات وفصول التقرير حسب الأهمية، فالأهم يأتي قبل المهم وهكنذا -

 .يجب اعتماد الترتيب اليمني للمعلومات والأحدا ، ويجب أيضاً تجنب القفي بين الفصول

 كتابة التقرير -5

ي تندوين المعلومنات عنلى بعد عملية جمع واختيار وترتيب المعلومات، تأتي عملية كتابنة التقرينر، أ

 :وهناك ثلا  مراحل ر يسية تمر بها مرحلة كتابة التقرير وهي. الورق

 .(Structure)الهيكل  -أ

 .(Language)اللغة  -ب

 .(Presentaton)التقديم  -ج

هذه الأجياء مجتمعة تشكل الإطار العام للتقرير، وفي حالة اتباع مراحل إعداد التقرير هنذه، يصنبح 

 .وسنتناول هذه الأجياء بالتفصيل أدناه. بدقة وبوضوح تأمين على كاتب التقرير أداء مهامالسهل من ا

 الهيكل -أ

بغية توحيد كيفية إعداد التقارير، ولمساعدة الأشخاأ النذين لا يمتلكنون الخنبرة الكافينة في كتابنة 

 :كلي الآتيرير، نقترح الأسلوب والتنظيم الهيالتقا
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  الغلاف(Cover) 

 :غلاف، عادة، على المعلومات التاليةاليحتوي 

 .اسم المنظمة أو الدا رة وعنوانها -

 .اسم الدا رة التي أصدرت التقرير -

 .رقم وعنوان التقرير -

 .تاريخ التقرير -

 .مكان الإصدار -

  صفحة العنوان(Title Page) 

 :وتحتوي صفحة العنوان، عادة، على المعلومات التالية

 .وانهااسم المنظمة وعن -

 .اسم الدا رة التي أصدرت التقرير -

 .رقم وعنوان التقرير -

 .أسماء الأشخاأ الذين قاموا بإعداد وتدقيق التقرير -

 .من التقرير( مرقمة أحياناً )أسماء الأشخاأ أو الدوا ر التي سوف تستلم نسخة  -

 .رقم نسخة التقرير -

  مذكرة تقديم التقرير(Report Memo) 

. تقريره إلى المنظمة أو الأشخاأ الذين يعنيهم الأمر( أو المخول بتقديما)واضع التقرير ويقدم فيها 

وينتم التطنرق في هنذه المنذكرة، . المطولة »تقارير الفحص والتحليل«وتوجد هذه المذكرة عادة في معظم 

 :عادة على الأمور التالية

 .ريرووضع هذه التقا.. الجهة التي طلبت أو خولت القيام بالعمل -

 .الغرض من التقرير وأهدافا الر يسية -
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 .الوقوف على مُتل  نواحي المشكلة التي يبحثها التقرير -

 .أو الدراسة، وموضوعا، والمشكلات واجهت كاتب البحث أو التقرير/ مكان البحث و  -

 .مصدر المعلومات والبيانات التي تم جمعها -

وتقبلا بالإجابة على أي استفسار يراه القارئ، أو ( يماأو المخول بتقد)مدى استعداد واضع التقرير -

 (.إن وجدت الحاجة لذل )القيام ببحو  إضافية 

وأخيراً، ومما يجدر ذكره، بأنا في حالة الاستغناء عن هذه المنذكرة يجنب التنوينا عنن ذلن  في فصنل 

 .المقدمة

  جدول المحتويات(Contents) 

ات التقرير، وتوضع في هذا الجندول فصنول التقرينر الر يسنية وهو يعتبر فهرساً كاملًا لجدول محتوي

 :التالية

 .الخلاصة -

 .المقدمة -

 (.خطة البحث، النتا ج، تفسير ومناقشة النتا ج والاستنتاجات والتوصيات)عناصر التقرير  -

 .المراجع والمصادر -

تظهر فيها مضافاً إليا جدول  العناوين الفرعية في حالة التقرير المطول جداً، وأرقام الصفحات التي -

 (.الخ... الجداول والرسوم والخرا ط والمخططات والصور والملاحق والوثا ق)الملاحق المختلفة 

  الخلاصة والموجي(Summary) 

وأحيانناً  »الخلاصنة«في بداية التقرينر، ويسنمى هنذا المختصرن  »مُتصر«تحتوي التقارير الطويلة على 

قوم البعض بوضع أحندهما أو اسنتعمالا مكنان الآخنر، وقند يفنرق آخنرون بنين وكثيراً ما ي.. »الموجي«

 :المصطلحين كالآتي

وهو عبارة عن إلمامة ييعة، تسمح للقارئ أن يرى بنظرة واحدة وييعة كنل منا ورد في  الموجي، -

 .التقرير
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تسمح للقارئ أن  وهي عبارة عن إلمامة ييعة للنقاط الر يسية الواردة في التقرير بحيث الخلاصة، -

يرى بنظرة واحدة وييعة أهم ما ورد فيا، وتكون الخلاصة عادة أطول من الموجي وأكثر فا دة وملاءمة 

 .للتقرير الطويل

 :وغالباً ما تحتوي الخلاصة على المعلومات التالية

 .فكرة مُتصرة عن جوانب الموضوع والغرض الر يسي من القيام بالعمل وكتابة التقرير -

 .طة الر يسية التي وضعت لدراسة الموضوعالخ -

 .المادة الأساسية التي اكتشفت وأهم النتا ج التي تم الحصول عليها -

 .إلمامة بالنجاح الذي أحرز في التوصل إلى الأهداف الر يسية -

 .الاستنتاج والتوصيات الر يسية -

الإنكلييينة )صة إلى لغة أجنبينة ومن المستحسن والمفضل لتعميم الفا دة من التقرير، أن تترجم الخلا

 (.عادة إن كان التقرير بالعربية، وباللغة العربية إن كان مكتوباً بلغة أجنبية

وذل  في الحالات التي قد يستفاد من التقرير في دراسة أخرى من قبل جهات استشارية، أو لأغراض 

 .البحو 

  المقدمة(Introduction) 

 :عناصر ر يسية هي وتتكون المقدمة، عادة من ثلاثة

تحديد الموضوع وإعطاء فكرة عن جوانبا، وذكر الغرض من القيام بالعمل، والجهة التي طلبنت أو  -

 .خولت القيام بالعمل

دراسة للموضوع وما تم التوصل إليا سابقاً مع ذكر النقطنة التني بندأت منهنا الدراسنة الجديندة  -

 .ت التي واجهت الباحثأو الدراسة وموضوعا والمشكلا/ ومكان البحث و 

وكنذل  مصنادر المعلومنات والبياننات .. دراسة المعلومات والوثا ق الأساسية التي اسنتعين بهنا -

 .الجديدة التي تم جمعها
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كما يشترط أن لا تكون طويلة، فهي ليست المكان الملا م لسرد التفاصيل، لذا عنلى كاتنب التقرينر أن 

 .اً فقط، والمؤلشرات العامة ذات الأهمية البالغةيذكر في المقدمة الأشياء ال ورية جد

 عناصر التقرير -6

 النتا ج والاستنتاجات -أ

يمثل هذا العنصر الحيوي من عناصر التقرير اليبدة التي نتجت عن الدراسة أو البحث، فهو يتضمن 

 .أهم وأبرز ما جاء في التقرير، وعليا تعتمد التوصيات التي سيطرحها التقرير في نهايتا

وفي حالة كون النتا ج والاستنتاجات طويلة ومكثفة، فإنا من الأفضنل تقسنيمها إلى عندة أجنياء أو 

 :ويشترط بالنتا ج والاستنتاجات أن تكون. مباحث شريطة أن لا تفقد قيمتها، أو تسلسلها المنطقي

 .دقيقة، واضحة ومُتصرة -

 .راهينمتضمنة لفرقام والإحصا يات وكل ما يدعمها من دلا ل وب -

 .واقعية، بالإسناد إلى ما جاء في التقرير -

 الخاتمة -ب

. الخاتمة عادة ما تنبثق طبيعياً من النتا ج والاستنتاجات، وهني في هنذه الحالنة تمثنل صنلب التقرينر

وبالنسبة لرجال الأعمال الذين ليس لديهم الوقت الكافي للاطلاع على التقرير كاملًا، فإن الخاتمة تشنكل 

منن كبنار رجنال الأعنمال يقنرأون الخاتمنة % 25باههم، وقد أثبتت الدراسات أن ما يييند عنلى محور انت

. للاطلاع على التقرير، فإذا ما أثارتهم الوقا ع المدونة في الخاتمة استمروا في قراءة التقرير والعكس صحيح

لحقيقة يجب بذل كافنة ولهذا فإن الخاتمة هي أهم عنصر من عناصر التقرير على الإطلاق، وفي ضوء هذه ا

 .الجهود في سبيل رسمها بالشكل اللا ق

 التوصيات -ج

 :في حالة كون التقرير مُول بإعطاء التوصيات، فتذكر التوصيات وقد تشمل

 .اقتراحات لدراسات وبحو  وأعمال وفعاليات إضافية مستقلة أخرى -
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المعلومات والنتنا ج المطلوبنة قند تنم توصية لإنهاء المشروع أو الدراسة أو الفعالية أو العمل، لأن  -

 .الحصول عليها

توصيات عامة أو مفصلة للقيام بعمل ما لتغيير أو استبدال أو إدخال أسلوب أو طريقة أو آلنة، أو  -

 .الخ... تعيين موقع

ومن شروط التوصيات المنؤلثرة أن لا تحمنل صنبغة الأمنر إطلاقناً، بنل يشنترط بواضنعها أن يختنار 

 :تناهية باستخدام العبارات التاليةالعبارات بدقة م

 ...ننصح باتباع -

 ...نقترح باتباع أو استخدام -

 ...ندعو إلى تشكيل -

 ....من الأفضل أن تتولى -

 ....نرى أنا من ال وري -

 ...في رأينا أنا حان الوقت لن -

 ....من ال وري أن -

 ....نناشد المنظمة -

 .وهكذا

 المصادر والمراجع -5

ا الفصل عنلى الوثنا ق المختلفنة والكتنب والمقنالات والبحنو  والدراسنات والتقنارير يحتوي هذ

والمحاضرات والاتصالات الشخصية مع معاهد أو جامعات أو مؤلسسنات أو ( المنشورة وغير المنشورة)

 .أشخاأ، الخ التي عالجت وساهمت من زوايا مُتلفة أدت فعلًا إلى تشكيل التقرير، وإنتاجا

. المصادر العربية ترتيباً أبجدياً حسب الحروف الهجا ية للاسم الذي اشتهر با المؤللن ويمكن ترتيب 

ويفضنل الإشنارة إلى . أما المصادر الأجنبية، فيفضل أيضاً ترتيبها هجا ياً حسب الاسم الأخير للمؤلل 

م مسلسنل المراجع والمصادر في الحاشية حيث يتم ترتيبها حسب ورودها  في التقرير عن طريق إعطاء رق
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ومن المفضل أيضاً أن يدرج هنذا . ويستمر إلى نهاية التقرير، وتوضع في نهاية التقرير( 1)للتقرير يبدأ من 

الفصل بعض المصادر ذات العلاقة بالتقرير وإن لا يتم الاقتباس منها، وذل  بغية تمكنين القنارئ النذي 

 .الحاجةيرغب بالتعمق في البحث أكثر باستشارتها والرجوع إليها عند 

 الملاحق -هن

هذا الفصل ضروري جداً بالنسبة للتقارير والبحو  الطويلة والمعمقة، وغالباً منا ينتم إناطنة مهمنة 

وقد لا يرغب واضع التقرير أحياناً بتوضنيح . وضع الملاحق وترتيبها بشخص متخصص في هذا المضمار

وحتنى . ضنوع في صنلب التقرينرمعلومات أو نقاط معينة عن موضوع ثانوي وغير وثينق الصنلة بالمو

يتحاشى الاستطراد ولكي لا يقطع انسجام الموضوع وتسلسلا، يلجأ حينئذ  إلى تفصيل ذل  في الحاشنية 

وفي . إن كان التفصيل قصيراً، أما إذا كان التفصيل طنويلًا فيوضنع في ملحنق خناأ( أسفل الصفحة)

ية يتحند  عنهنا ولا يمكنن وضنعها في حالات أخرى توجد براهين هامة تؤليد نظرية أو معادلة رياضن

 .صلب التقرير لطولها ولأنها ليست من تألي  الباحث، لذل  توضع أيضاً مع غيرها

 :والملاحق قد تحتوي على الآتي

جداول ورسوم وخطوط بيانية ومُططات وخرا ط وصور والتي تعتنبر مكملنة للمنواد الر يسنية -

للتقرير بهدف تقليص صنلب الموضنوع، وتعند عنادة لمنن ويفضل إدخالها كملحق .. الواردة في التقرير

 .يرغب الرجوع إلى التفاصيل

جداول ورسوم وخطوط بيانية وصور، والتي لا تستعمل في التقرير ولكنها ذات فا دة لأنها تعتنبر  -

 .مساعدة لتل  المواد أو لها علاقة بها

 .في صلب التقرير... جداول المعلومات التي عرضت كخطوط بيانية -

 .وص  مفصل للمعدات والأجهية أو الأساليب والتي جاءت مقتضبة في صلب الموضوع -

 .الخ... نماذج من الاستمارات المختلفة وخاصة استمارات الاستفسار والاستقصاء -

 .اشتقاق المعادلات -

 .جداول بالرموز والتعاري  -
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النخ ذات ... والأوامر الإدارية نسخ من العقود والاتفاقيات والبروتوكولات، ومحاضر الجلسات، -

 .العلاقة المباشرة أو غير المباشرة بموضوع التقرير

 الشكر والتقدير -و

في هذا الجيء من التقرير، يعبر الكاتب أو الباحث عن شكره وتقديره لفشخاأ والهيئات والمنظمات 

ؤللاء علينا أن يعنترف لهنم الذين قدموا المساعدة للكاتب أثناء مراحل التقرير المختلفة، حيث من حق ه

يطيل الكاتب من الشكر ولا يبالغ فيا، فكلما قصر كان أكثنر تنأثيراً،  ويجب أن لا. بالعون الذي قدموه لا

 .ولا يذكر إلا من هو جدير فعلًا بالشكر والتقدير، فليست التقارير مكاناً للمجاملات

 اللغة المستخدمة في التقرير: ثالثاً 

لغة هي من أكثر وأوسع وسا ل الاتصالات انتشاراً بين الناس، وللغة القندرة يخفي على أحد أن ال لا

والتقرينر الجيند هنو ذلن  . على التأثير في الناس على اختلاف مستوياتهم إذا ما كان استخدامها صحيحاً 

 ويقول خبراء اللغة أن قدرة اللغة على. الذي يصاغ بلغة بسيطة، سلسة يفهمها جمهور القراء دون تكلي 

فاستخدام التعابير الصعبة في غير أماكنهنا لنن يخندم . التأثير في الناس تعتمد على الكيفية التي تصاغ فيها

 .هدف اللغة في إيصال المعلومات إلى جمهور القراء بالسهولة المطلوبة

قرير أن ولهذا يتطلب من كاتب الت. وفي التقارير تلعب اللغة دوراً حيوياً في الإقناع وفي اتخاذ القرارات

يختار الكلمات والتعابير بدقة دون غموض، وأن يخاطب القارئ بأسلوب بعيند عنن المبالغنة واسنتخدام 

تهندف إلا إلى خلنق حالنة منن الإربناك والتشنويش لندى القنارئ  الكلمات أو العبارات الرنانة التي لا

 .الاعتيادي

التقرير هي إيصال المعلومات إلى القارئ على الكاتب أن يتذكر دا مًا أن مهمتا الر يسية من وراء كتابة 

 .والتأثير فيا، ودفعا إلى اتخاذ قرار ما، وليس لمجرد التباهي والفخر

وهناك عدد من التوجيهات والإرشادات الواجنب اتباعهنا عنند اسنتخدام العبنارات والكلنمات في 

 :التقرير، ومن أهم هذه التوجيهات ما يلي

دا نمًا تنذكر ننوع وطبيعنة . للتقرير بعد رسمها والاتفاق عليهناعدم الخروج عن الخطوط العامة  -1

 .كي  لغة التقرير في ضوء هذه الحقيقة. القارئ الذي ترغب بمخاطبتا من خلال التقرير
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كن دقيقاً دا مًا عند انتقاء كلمات التقرير وتعابيره، ولا تستخدم عبارات قند تسينء إلى القنارئ أو  -9

ه، أو ترغب بالتعبير عنا تحريرياً سنيفهما القنارئ بننفس الطريقنة، لنيس تأكد من أن ما تقصد. تيعجا

كن حريصاً على سلامة اللغة المستخدمة في التقرير، وابتعد قدر المستطاع عن استخدام الكلمات . عكسها

 .بصورة دقيقة »شرحها«أو  »تعريبها«الدخيلة على اللغة، وفي حالة ضرورة استخدامها، يجب 

خير الكنلام «افعل العكس، باستخدام أقصر التعابير وأدقها، وقديمًا قالت العرب  لا تسهب، بل -3

وهذا المثل ينطبق على لغة التقارير، شريطة أن لا ينؤلثر الاختصنار عنلى المعننى النذي يريند  »ما قل ودل

اسنتبدالها دا مًا تجنب استخدام العبارات الثقيلة والمطولنة، والتني بالإمكنان . الكاتب إيصالا إلى القارئ

 .بكلمات وعبارات أكثر دقة وأقصر

كن واضحاً، فالوضوح في الكتابة والتعبير عامل مهم من عوامل إيصنال المعلومنات إلى القنارئ  -4

هذا يعني أن على الكاتب أن يتجنب استخدام العبنارات المبهمنة والغامضنة، وأن لا . بالشكل الصحيح

ب الأساسي والر يسي هو إيصال المعلومات إلى القارئ وإثارة يستخدم إلا التعابير المبسطة، فهدف الكات

 .انتباها، لا إلى إرباكا

استخدم فقط الجمل والعبارات القصيرة المفهومة، ولا تحاول أن تستخدم الجمل الطويلنة لمجنرد  -5

دة صنياغة حاول دا مًا أن تعيد النظنر بنالتقرير لإعنا. »الكلاسيكية«إعطاء انطباع بأن  قادر على الكتابة 

 .الكلمات والعبارات بشكل مبسط ومفهوم، باستخدام اللغة البسيطة، المريحة، الملتيمة، الدقيقة

تذكر أن وقت معظم رجال الأعمال والإدارة محدود جنداً، فلنيس لندى هنؤللاء الوقنت لتفسنير  -6

 .العبارات الغامضة وحل رموزها

ن تسنتخدم المبنني للمعلنوم حناول دا نمًا أ، بنل (Passive Voice)لا تستخدم المبني للمجهول  -8

(Active Voice) فالتقرير الجيد غالباً ما يكون موجهاً إلى قارئ معروف، مدير الإدارة، أو ر يس مجلس ،

 .الإدارة مثلًا، وهؤللاء الأشخاأ يهمهم كثيراً أن يخاطبوا شخصياً، وبأسلوب لطي 

ة الواقعينة لندعم أقوالن  ومناقشنات ، وتجننب كن محدداً وواقعياً في تقريرك، واستخدم الأمثلن -7

لا تدع الثغرات تسيطر على التقرير، وتجننب . ة بالحقا ق والوقا عمعت المهيوزة غير المداستخدام العبارا

 .التكرار الممل إلا في الحالات النادرة للتوضيح والتأكيد
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حاول . قبل وسا ل الأعلام مثلاً تجنب استخدام الصيغ المبتذلة، أو الصيغ المتداولة والمكررة، من  -2

 .أن تستخدم عبارات  الخاصة المفهومة، ولا تقلد الآخرين وتقتبس عباراتهم لمجرد التباهي

تأكد من سلامة اللغة المستخدمة في التقرير، من حيث البلاغة والقواعد، فالأخطاء اللغوية قند  -10

 .ئ عن قراءة التقريرتؤلثر سلباً على نوعية التقدير، وتكرارها قد ينفر القار

حاول دا مًا أن تتأكد من سلامة العبارات اللغوية التي تستخدمها في التقرير، والقاعدة الذهبينة  -11

العبارات والجمل الطويلة قد تؤلدي إلى حدو  . كلمة( 19)هي أن لا تييد عدد الكلمات في كل جملة عن 

 .أخطاء لغوية

نقاط في أماكنهنا الصنحيحة، خصوصناً في اللغتنين العربينة حاول دا مًا أن تستخدم الفوارز وال -19

في عين الوقت، لا تكثر من . استخدامها قد يرب  القارئ، ويقطع عليا متعا القراءة نكلييية، فإهمالوالإ

 .استخدام النقاط والفوارز بشكل مكث ، لأن ذل  سوف يرب  القارئ أيضاً 

 طريقة التقديم أو العرض: رابعاً 

بية هو أن يكون التقديم أو العرض مثيراً ومؤلثراً في عين الوقت، فالتقنارير التني تكتنب القاعدة الذه

والتقنديم لا يشنمل شنكل الغنلاف . ة منهناطيط مسبق لن تحقق الأهداف المرجنوكيفما شاء، وبدون تخ

 :حاول اتباع ما يلي. حسب، وإنما يشمل كافة فصول التقرير، من الصفحة الأولى إلى آخر صفحة

ترك فراغاً كافياً بين السطور، وبين الفقرات، وعنلى جنانبي الصنفحة، وفي الحاشنية، لأغنراض ا -1

 .الخ... تنظيمية، ولأغراض تتعلق بالملاحظات

حاول وضع عناوين ر يسية وفرعية واضحة ودقيقة ومفهوما في كل فصل، وحبذا لو تنم تنرقيم  -9

 .بسهولةالعناوين كي يستطيع القارئ متابعة تسلسل ا لتقرير 

لا تحاول حشر المعلومات الواردة في التقرير في مساحة ضيقة، فالتقرير الجيند هنو ذلن  التقرينر  -3

حاول أن لا يتجاوز عدد الكلمات في . الذي لا يبخل في استخدام المساحات، شريطة عدم المبالغة في ذل 

 .كلمة كحد أعلى( 900)كل صفحة عن 

سنطراً ( 15)حاول أن تكنون الفقنرات قصنيرة، لا تتجناوز . قريرلا تحاول الإطالة في فقرات الت -4

 .الفقرات الطويلة قد تصبح مملة، خصوصاً في التقارير الطويلة. كحد أعلى
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