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المحاضرة الثانية عشرة
تابع السلوك التنظيمي
خامسا: عملية الاتصالات: 
تلعب عملية الاتصالات دورا حيويا في رفع الكفاءة الانتاجية للمشروعات من خلال تأثيرها علي اتجاهات وسلوك الأفراد من جهة, ودوافعهم للعمل وتقبلهم لأهداف وسياسة الإدارة من جهة أخري. 
ومما يؤكد أهمية وخطورة عملية الاتصالات داخل المنظمة, ما ذهب إليه (ألتون مايو) – مؤسس مدرسة العلاقات الإنسانية – من حيث أن الدراسة الاجتماعية يجب أن تبدأ بملاحظة دقيقة لما يسمي الاتصال. فهذه المشكلة بدون شك هي نقطة الضعف التي تواجه الحضارة اليوم. 
وسنحاول فيما يلي التعرف علي مفهوم عملية الاتصالات وعناصرها, وأخيرا معوقات عملية الاتصالات. 
(أ) مفهوم عملية الاتصالات وعناصرها: 
يقصد بعملية الاتصالات Communications تنظيم تدفق المعلومات بين أجزاء المشروع المختلفة. ويعرف (بروان) G.A.C.Brown الاتصال بأنه (قدرة فرد أو جماعة علي نقل مشاعره لشخص آخر أو جماعة أخري). 
كما يمكن تعريف الاتصال بأنه (العملية التي يتم بها نقل المعلومات بين مرسل ومرسل إليه سواء كان نقل المعلومات شفويا أو تحريريا). 
وتشير هذه التعريفات المختلفة لعملية الاتصالات إلي أن الاتصالات تستخدم لتدعيم العلاقات الإنسانية بين أعضاء التنظيم عن طريق توصيل المعلومات بين فرد وآخر. كما يتضح من تحليل هذه التعريفات أن عملية الاتصالات عملية تتوافر فيها بعض العناصر مثل: المرسل, والمستقبل, والرسالة التي تمر بينهما (أي المضمون), ووسيلة الاتصال, والأثر(رد الفعل). 
(ب) أنواع الاتصالات: 
هناك عدة أنواع من الاتصالات منها, الاتصالات الرسمية وغير الرسمية, والاتصالات الرأسية والأفقية. 
والاتصالات الرسمية, هي تلك الاتصالات المخططة مسبقا والمنطقية, والتي تمر عن طريقها الحقائق والمعلومات في المنظمة, أي هي تلك الاتصالات التي تستخدم خطوط السلطة الرسمية. 
أما الاتصالات غير الرسمية, فهي تلك الاتصالات التي تقوم علي أساس العلاقات الشخصية والاجتماعية بين العاملين داخل المنظمة. وتلعب الجماعات غير الرسمية دورا هاما في عملية الاتصالات غير الرسمية, فهي تعد بمثابة أداة اتصال. وإذا كان المفروض أن تنظيم التسلسل يضمن توصيل المعلومات توصيلا فعالا من (أعلي إلي أسفل) وكذلك من (أسفل إلي أعلي). 
إلا أن وجود الجماعات غير الرسمية قد يكون ضروريا حتي لا تفقد بعض المعلومات علي الطريق الرسمي. ولذلك يدعي بعض الباحثين أن الجماعات غير الرسمية تعتبر من أهم عوامل التكامل داخل المنظمة. وقد تكون الجماعات غير الرسمية مفيدة أحيانا, إلا أنها قد تكون ضارة في أحيان أخري عندما تعمل علي نشر الشائعات داخل المنظمة. 
ويقصد بالاتصالات الرأسية (الصاعدة والهابطة), تلك الاتصالات التي تتم بين الرئيس والمرؤوسين داخل المنظمة, حيث تهبط التعليمات والأوامر من الرئيس وترفع إليه التقارير والتوصيات والشكاوي والاقتراحات عن طريق المرؤوسين. 
أما الاتصالات الأفقية (أي العرضية), فهي تلك الاتصالات التي تتم بين طرفين في نفس المستوي سواء داخل المنظمة أو خارجها. والاتصال الأفقي يشير إلي أن الإرسال والاستقبال للمعلومات بين الإدارات أو الأفراد علي مستوي واحد في البناء التنظيمي. 


(ج) قواعد وأسس عملية الاتصالات: 
هناك قواعد وأسس رئيسية لابد من أخذها في الاعتبار حتي نتأكد من فعالية عملية الاتصالات داخل المنظمة. وقد وضع (شستر بارنارد)C.Barnard  بعض القواعد اللازمة لعملية الاتصال منها أنه يجب أن تكون خطوط الاتصال محددة ومعروفة, 
ويجب أن يكون خط الاتصال مباشرا وقصيرا كلما أمكن ذلك, كما يجب عدم تخطي بعض المستويات الرئاسية عند الاتصال بالمستويات الأدني, ويجب أن يتصف كل اتصال بالرسمية, بمعني أن يكون مضمون عملية الاتصال (التعليمات) داخلا في اختصاصه. بالإضافة إلي أنه يجب التأكد من أن مراكز الاتصال علي مستوي مرتفع من الكفاءة والفاعلية. 
وبالإضافة إلي هذه القواعد التي وضعها (بارنارد) نجد أن هناك أسسا أخري لابد من مراعاتها كي تنجح عملية الاتصالات, ومن هذه الأسس, أنه يجب أن تكون الإدارة العليا مقتنعة بأهمية العلاقات مع العاملين داخل المنظمة وعلي استعداد لمشاركتهم في المعلومات المختلفة, ويجب استخدام لغة بسيطة يفهمها العاملون بأسلوب يناسب مستواهم الفكري, كما يجب مراعاة الأمانة والاعتماد علي الحقائق دائما وعدم المغالاة. وبالإضافة إلي ما سبق, يجب عدم إعطاء المعلومات دفعة واحدة حتي لا يصعب فهمها, بل يجب أن تعطي علي دفعات متعددة, كما يجب اختيار الوقت المناسب لتوصيل المعلومات إلي العاملين حتي لا تفقد قيمتها. 
(د) معوقات عملية الاتصالات: 
هناك عدة معوقات قد تحول دون فعالية عملية الاتصالات داخل المنظمة, ومن بين هذه المعوقات اتساع حجم المنظمة, فعندما تنمو المنظمات ويزداد عدد العاملين فيها تتعقد عملية الاتصالات نتيجة لاتساع الثغرة بين طرفي الاتصال (المرسل والمستقبل). كما أن هناك بعض المعوقات اللغوية أو اللفظية, وتظهر هذه المعوقات عندما يتم الاتصال بين طرفين لا يتحدثان بلغة واحدة. ومن بين العوائق أيضا عدم توافر الرغبة والاستعداد لدي بعض الرؤساء في نقل المعلومات إلي المرءوسين, وقد يضطر بعض الرؤساء إلي الاحتفاظ لأنفسهم ببعض المعلومات حتي يظهروا أمام مرؤوسيهم بمظهر العالمين ببواطن الأمور, كما قد يكون اختلاف السن والدخل والثقافة والبيئة وتباين المنزلة أو المرتبة الوظيفية من بين معوقات عملية الاتصالات. 
كما ذكر (براون) بعض المشكلات التي يخلقها التنظيم الرسمي بالنسبة لعملية الاتصالات, وذلك عندما تعرض لأسباب ضعف الاتصال الراجعة إلي التنظيم الرسمي. ومن هذه الأسباب ضعف الاتصال الراجع إلي عوامل الزمان والمكان. ويحدث ضعف الاتصال الراجع إلي الزمان في المنظمات التي تتبع نظام الورديات أو النوبات. فكثيرا ما ينشأ التوتر لأن أفراد الوردية أو النوبة الرئيسية يعتبرون نوبتهم أكثر النوبات أهمية. وقد لا يحدث أي نوع من الاتصال بين أفراد النوبات المختلفة. أما عن أسباب ضعف الاتصال الراجع إلي عامل المكان, فيبدو عندما يؤدي التشتت أو التوزيع الجغرافي لوحدات العمل إلي صعوبة عملية الاتصالات, وخاصة عندما تكون وحدات التنظيم منعزلة إلي حد كبير, أو مشتتة في مناطق مختلفة. 
سادسا: حوافز العمل داخل التنظيمات: 
منذ القرن التاسع عشر, نجد العلماء مثل (توماس هوبز) Thomas Hobbes يتحدثون عن حقيقة الطبيعة البشرية, وما تحويه من ميول أو قدرات فطرية. وقد كان (هوبز) ينظر إلي البشر علي اعتبار أنهم كائنات إنسانية تسعي باستمرار نحو مصادرة القوة وعوامل الربح, وينضبط سلوكها بشكل مباشر عن طريق دوافع المصلحة الشخصية المشتركة, وقد اعتمد (هوبز) علي هذه الأفكار التي تدور حول الطبيعة البشرية كي يبرر عن طريقها آراءه الاجتماعية والسياسية. 
وعلي الرغم من الاعتقاد الشائع بين الناس, بأن المال هو المدخل إلي السعادة, مما يجعلهم يطالبون بمزيد من النقود, وخاصة كلما شعروا بأن هناك نقصا في احتياجاتهم الضرورية, إلا أننا نسمع الناس يرددون أحيانا عبارة (ليس بالخبز وحده يحيا الإنسان), 
مما يشير إلي أن النقود أو الحاجة المادية ليست هي الدافع الوحيد للعمل, بل إن هناك دوافع أخري غير مادية يهتم بها الناس وتؤثر في سلوكهم. 
ومما يؤكد أن الاحتياجات المادية ليست هي الدافع المثالي والوحيد للعمل, أننا نلاحظ أن بعض الناس قد يستمرون في أعمالهم ولو لم تكن بهم حاجة إلي الضرورات المادية, وحتي لو ضمنوا الأمن لأنفسهم وأبنائهم, وذلك لأنهم قد يحصلون من عملهم علي مكافآت أخري اجتماعية مثل الحصول علي احترام الناس وتقديرهم. إذ أن العمل يعتبر من أهم مصادر الحصول علي المكانة الاجتماعية Social Status, كما تعد الوظيفة أو المهنة من أهم العوامل التي تشكل بناء المكانة في المجتمع الحديث. ونلاحظ أن كثيرا من العاملين الذين قد تعرض عليهم أعمال جديدة بأجور أعلي يؤثرون البقاء والاستمرار في أعمالهم ذات الأجر المنخفض. ولو كانت الدوافع المادية هي الدوافع المثالية والوحيدة للعمل, لما أمكن إدراك مثل هذا السلوك الاجتماعي وفهمه. 
وسنحاول فيما يلي التعرف علي المقصود بحوافز العمل, وأنواعها, وأهميتها النسبية. 
(أ) المقصود بحوافز العمل: 
ليس هناك خلاف علي أن العوامل الفنية في العمل لها تأثيرها الهام علي الكفاءة الإنتاجية للمشروع. ولكن مهما بلغت تلك العوامل الفنية من الدقة والكمال فمازالت الكفاءة الإنتاجية تتوقف في نهاية الأمر علي الطريقة التي يؤدي بها الأفراد أعمالهم. ولضمان حد معقول من الإنتاجية يتطلب الأمر ضرورة توفر عنصرين أساسيين في الأفراد القائمين بالعمل هما: المقدرة علي العمل Ability, والرغبة في العمل Motivation. 
وتكتسب المقدرة علي العمل عن طريق التعليم والتدريب والخبرة العملية, بالإضافة إلي الاستعداد الشخصي والقدرات الشخصية التي ينميها التعليم ويصقلها التدريب. 
أما العنصر الثاني من عناصر الأداء, فهو الرغبة في العمل والتحفز لأدائه. وتتحدد الرغبة في أداء العمل عن طريق الظروف الاجتماعية والمادية المحيطة بالعمل, كما تتحدد باحتياجات الفرد ومدي ملاءمة نوع العمل لميوله واتجاهاته. 
ويجب التفرقة بين الدافع إلي العمل من جهة, والحافز علي العمل من جهة أخري. وقد عرف التقليديون الدافعية علي أنها (فن استمالة الفرد بهدف تحقيق هدف معين). فإذا سلمنا بهذا التعريف للدافعية يمكننا القول بأن الدافعية تعتبر من بين وظائف الإدارة, وعلي المدير أن يعمل علي حث الأفراد واستمالتهم لتحقيق أهداف التنظيم. 
والدافع Motive شيء داخلي ينبع من نفس الفرد ويثير فيه الرغبة في العمل. وأهم تلك الدوافع الحاجات الإنسانية التي تنبع من شعور الإنسان بالحاجة إلي شيء معين, فتخلق تلك الحاجة رغبة محددة في الحصول علي ذلك الشيء فيسعي الفرد إلي البحث عما يشبع تلك الحاجة. 
ونجد أن الحاجات الإنسانية ليست في أهمية واحدة. فقد ذكر (أبراهام ماسلو) Abraham Maslow أنه يمكن تقسيم الحاجات الإنسانية طبقا لأهميتها إلي خمسة مستويات تأخذ شكل السلم المتصاعد علي النحو التالي: 
1- الحاجات الأولية (كالحاجة إلي الطعام والملبس والمأوي). 
2- الحاجة إلي الأمن . 
3- الحاجة إلي الحب والصداقة والعاطفة.
4- الحاجة إلي تقدير الذات, والتقدير الاجتماعي من جانب الآخرين في المجتمع. 
5- الحاجة إلي تحقيق الذات Self-Actualization. 
وفي ضوء هذا التدرج الهرمي للحاجات الإنسانية, نجد أننا أردنا أن نثير الدافع لدي الشخص نحو أداء عمله علي الوجه الأكمل, فإن الأمر يتطلب البدء في مساعدته ليبدأ الحركة علي سلم الحاجات الإنسانية, فيعبر الحاجات الدنيا صعودا إلي الحاجات الأعلى بشرط أن يتم ذلك في إطار التتابع السابق. 
أما الحافز علي العمل فهو شيء خارجي يوجد في المجتمع أو البيئة المحيطة بالشخص تجذب إليها الفرد باعتبارها وسيلة لإشباع حاجاته التي يشعر بها. ومن ثم يمكن تعريف حوافز العمل بأنها (مجموعة العوامل أو الظروف التي تتوفر في جو العمل والتي تعمل علي إثارة تلك القوي الحركية في الإنسان والتي تؤثر علي سلوكه وتصرفاته). 
(ب) أنواع الحوافز: 
يمكن تصنيف العمل إلي نوعين: حوافز مادية وحوافز غير مادية. والحوافز المادية هي تلك الحوافز التي تشبع حاجات الإنسان المادية مثل الحاجة إلي الطعام والملبس والمأوي وغيرها. ومن هذه الحوافز المادية الأجر, وضمان استقرار العمل, وظروف وإمكانيات العمل, وساعات العمل. 
أما الحوافز غير المادية, فهي الحوافز التي تشبع حاجات الإنسان الاجتماعية والذاتية, مثل الحاجة إلي الأصدقاء والانتماء إلي جماعة, والحاجة إلي التقدير والاحترام والثناء علي جهوده وغير ذلك. ومن هذه الحوافز غير المادية, فرص الترقية, والتقدم, والعلاقات الاجتماعية بين الزملاء في العمل, والاشراف, والعلاقات الطيبة مع الرؤساء, والاعتراف بأهمية الفرد وتقدير جهوده في العمل, وسياسات الادارة ونظرتها إلي العاملين. وقد أشار (براون) إلي أن هناك عوامل اجتماعية معينة في المنظمة, لها من القوة بحيث تعمل كبواعث أو حوافز للعمل, وقد يكون لها تأثيرها الايجابي أو السلبي. 
(ج) الأهمية النسبية لحوافز العمل: 
تشير كثير من الدراسات الاجتماعية والادارية إلي أن الحوافز المادية قد لا تكون هي الحوافز المثالية والوحيدة للعمل. وقد أشار (براون) إلي أنه ليس هناك باعث واحد مثالي. فالبواعث علي العمل تختلف من ثقافة إلي أخري, ومن منظمة إلي أخري, ومن فرد إلي آخر, فقد يمثل الأجر أهم الحوافز بالنسبة لشخص معين, بينما يكون توفير فرصة للترقية والتقدم من أهم الحوافز بالنسبة لفرد آخر. 
وقد ذكر العالمان (ميللر)D.G.Miller و(فورم)W.H.Form أن من بين أهم النتائج التي تم استخلاصها من دراسات (التون مايو)E.Mayo وزملائه من الباحثين, أن العمل نشاط جمعي, وأن الحاجة إلي التقدير, والأمن, والشعور بالانتماء, لها أهمية كبيرة في تحديد الروح المعنوية للعمال وإنتاجيتهم من الظروف الفيزيقية التي يعملون في ظلها مما يشير إلي أن الحوافز الاجتماعية غير المادية للعمل قد يفوق تأثيرها الحوافز المادية والظروف الفيزيقية للعمل. 
وفي دراسة اجتماعية قام بها المؤلف بهدف محاولة التعرف علي الأهمية النسبية لحوافز العمل بين الأفراد في إحدى التنظيمات, تم مقارنة مجموعتين من العاملين داخل التنظيم. وقد كشفت الدراسة عن أن توافر فرص الترقي والتقدم يعتبر من أهم حوافز العمل داخل التنظيم, ويلي ذلك من حيث الأهمية علي الترتيب الحوافز التالية: 
(أ) ثبات العمل واستقراره. 
(ب) احترام الذات والتقدير الاجتماعي. 
(ج) حسن العلاقة بين الزملاء والرؤساء. 
(د) تحقيق الذات. 
(ه) أهمية إنجاز العمل بالنسبة للمجتمع.
(ز) قصر ساعات العمل. 
(ح) قلة الطاقة والجهد المبذول في العمل. 
وتشير نتائج هذه الدراسة, إلي أن الحاجة المادية ليست هي الدافع المثالي والوحيد للعمل بين جميع الأفراد. 
وتتفق نتائج هذه الدراسة مع نتائج بعض الدراسات الأخرى, ففي دراسة قام بها (هاوسر) J.D.Houser وجد أن العاملين في إحدى المؤسسات التجارية قد وضعوا الأجر المرتفع في المرتبة الحادية والعشرين في قائمة تتضمن ثمانية وعشرين حافزا من حوافز العمل, وفي دراسة أخري قام بها (لوكاس) Lucas علي 1700 عامل, تبين أن الشعور بالأمن والاستقرار في العمل يأتي في المرتبة الرابعة من قائمة تتضمن سبعة حوافز العمل. مما يؤكد أهمية الحوافز الاجتماعية للعمل بالإضافة للحوافز المادية. 
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