
Communication

سلوك على  كبير  تأثير ولها والحياة، الأعمال متطلبات في أساسياً جزءاً الاتصال عملية أصبحت
وقد الروح الجماعية، لتحقيق الأساسية الأداة يعتبر الاتصال أن كما به، وتتأثر تؤثر إنها حيث الشباب
منها: حيوية بمجالات نظام الاتصالات ارتباط مدى المجال هذا في تمت التي والبحوث الدراسات أوضحت

تنمية العلاقات الإنسانية في شتى المجالات العملية والحياتية.• 
ارتباط عملية الاتصال بالقيادة الفعالة واتخاذ القرارات.• 
ارتباط عملية الاتصال بالدافعية وتحفيز الأفراد.• 

والحقائق، والمشاعر والأفكار، المعلومات، نقل أو بواسطتها تبادل يتم التي هو الوسيلة والاتصال
لجميع والأفكار والحقائق نفسها المعلومات توافر وكذلك الفهم الموحد، يتحقق حتى أخرى إلى جهة من
والآراء الأفكار تبادل هو: عملية الاتصال أن النفس علماء ويرى عملية الاتصال، تشملهم الذين الأطراف

الإشارات. أو الكتابة أو طريق الحديث عن والمعلومات

(Communication Concept) مفهوم الاتصال

    Social View :من وجهة النظر الاجتماعية

العلامات خلال من إلى آخر، شخص من المعنى هنري»(Albert Henry)  أنه: نقل يعرفه «ألبرت
للطرفين. ضمنياً مفهوم لغوي نظام من الرموز أو الإشارات، أو

شخص ما، لدى أو ما، مكان في معلومات توجد عندما ويعرفه «ميلر» (G. Miller) أنه: يحدث
آخر. شخص أو آخر مكان إلى إيصالها ونريد
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ويرى «شيري» (C. Cherry) أنه: استعمال الكلمات أو الرسائل، أو أية وسيلة مشابهة للمشاركة 
في المعلومات حول موضوع أو حدث.

وتنمو  الإنسانية،  العلاقات  توجد  خلاله  من  الذي  الميكانيزم  ذلك  أنه:  فيرى  كولي»  «تشارلز  أما 
وتتطور الرموز العقلية بواسطة وسائل نشر هذه الرموز، عبر المكان واستمرارها عبر الزمان، وهي تتضمن 
تعبيرات الوجه والإيماءات والإرشادات ونغمات الصوت والكلمات والطباعة والخطوط الحديدية والبرق 

والهاتف وكل تلك التدابير التي تعمل بسرعة وكفاءة على قهر بعدي الزمان والمكان.
ويرى بعضهم أنه: «العملية الاجتماعية التي يتم بمقتضاها تبادل المعلومات والآراء والأفكار في رموز 

دالة، بين الأفراد أو الجماعات داخل المجتمع وبين الثقافات المختلفة لتحقيق أهداف معينة»
أو آلات، في مضامين  كائنات حية  الرسالة،  يتفاعل بمقتضاها متلَقّي ومرسل  التي  «العملية  وأنه: 
اجتماعية معينة، وفيها يتم نقل أفكار ومعلومات بين الأفراد عن قضية أو معنى أو واقع معين، فالاتصال 

يقوم على مشاركة المعلومات والصور الذهنية والآراء».

          Behavioural View :من وجهة النظر السلوكية

أما الاتجاه السلوكي فيرى أن الاتصال قد يتم دون كلمات أو كتابة، أو عناصر محسوسة (مادية)، بل 
قد يكون هناك وسائل أخرى تفيد في أداء العملية الاتصالية، حيث:

يرى «سكينر» (B.F. Skinner) الاتصال على أنه: السلوك الشفهي أو الرمزي للرسائل بقصد التأثير 
على المستقبل.

وتعتبر «جمعية إدارة الأعمال الأمريكية، أن الاتصال هو: أي سلوك ينتج عنه تبادل المعنى.
كما تعرفه «الجمعية القومية لدراسة الاتصال» بأنه: تبادل مشترك للحقائق أو الأفكار، أو الآراء أو 
الأحاسيس، مما يتطلب عرضاً واستقبالاً يؤدي إلى التفأهم المشترك بين كافة الأطراف، بصرف النظر عن 

وجود انسجام ضمني.
كما يرى «جون ديوي» أن الاتصال هو عبارة عن: عملية مشاركة في الخبرة بين شخصين أو أكثر وحتى 
المفاهيم والتصورات  إعادة تشكيل وتعديل  بينهم يترتب عليه حتماً  الخبرة، وتصبح مشاعاً  تعم هذه 

السابقة لكل طرف من الأطراف المشاركة في هذه العملية.
التعريفات  عليه  ركزت  ما  جمع  قد   :(John Dewey) ديوي»  «جون  تعريف  أن  هنا  ونلاحظ 
السابقة في قضيتين أساسيتين هما: «الخبرة»، بالدرجة الأولى والتي من دونها لا يمكن أن يكون هناك 

معنى للقضية الثانية والتي هي «المشاركة».
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(
نظراً لأهمية الاتصال في المؤسسة وكفاءته في الاستراتيجية العامة لها، أصبح من الضروري التحكم 
تحقيق  المؤسسة في  إعاقة  إلى  يؤدي  قد  العشوائي  الاتصال  وهذا لأن  عالية،  بدرجة  فعالاً  فيه وجعله 
نشاطها، سيتم تناول العناصر الآتية: فعالية الاتصال داخل المؤسسة، استراتيجية الاتصالات في المؤسسة، 

معوقات الاتصالات داخل المؤسسة وطرائق التغلب عليها.
يمكن أن يعبر عن الاتصالات الداخلية بأنها اتصالات الإدارة العليا بالمستويات الإدارية التي تليها 
داخل الهيكل التنظيمي. ومن الممكن التعبير عنها بأنها الاتصالات التنظيمية التي تتم رأسياً وأفقياً داخل 
المؤسسة. حيث إن الإدارة في تعاملها مع العاملين معها لها أن تجعل من قراراتها وأوامرها في العمل 
قنوات اتصالية مفتوحة تنتقل منها هذه القرارات والأوامر إلى مختلف المستويات التنفيذية، ضماناً لها 
من الصحة والاتفاق في التنفيذ، كذلك يمكن لها أن توجه سلوك العاملين في الاتجاه السليم الذي تريده 
لهم، بحيث القيادة الرشيدة هي التي تستطيع أن تخلق المناخ المناسب لنمو الاتصالات وتحقيق أفضل 
النتائج منها على اعتبار أن المناخ الجيد في داخل مكان العمل يهيئ الفرص للتعامل المباشر، والمصداقية 
الذي يستطيع  العمل. والمدير الكفء هو  التعرف إلى مشكلات  أو  الحقائق  القول وطرح  والصدق في 
أن يبث في نفوس العاملين معه روح الطمأنينة، بحيث لا يجدون عقبات عديدة في الاتصال به، وكلُّ ما 

يحتاجه هو توضيح خطوط الاتصال وكيفية إتمام الاتصال مع المستويات المختلفة داخل التنظيم.

◊   الاتصال الفعال:

القيادة والعاملين معها حسب المؤسسة وحجمها، ولكن من دعامات  يختلف نظام الاتصال بين 
القيادة الرشيدة وجود سبل الاتصال التي تكفل نقل ما لدى المستويات الإدارية والعاملين على خطوط 
خاصة  ومشكلات  وشكاوى  ومقترحات  وآراء  ملاحظات  من  لديهم  ما  موضحين  المؤسسة  في  التنفيذ 
مما  العمل،  يجري في هذا  ما  النقاب عن حقيقة  يكشف  الذي  الأمر  العليا، وهو  الإدارة  إلى  بالعمل 
يساعد على حل مشكلات التنفيذ والتطبيق وعلاج أسباب شكوى هؤلاء العاملين، وللاتصال دور ملحوظ 
في التنظيم الإداري للمؤسسة، فعندما تعهد الإدارة بمهمة اتخاذ القرارات عن طريق تفويض السلطة إلى 
فرد معين في التنظيم يجب أن يتبع الطريقة التي يتأثر بها هذا القرار، وكذلك الطريق التي يسلكها كي 
ينتقل القرار من مكان إلى مكان، أو من فرد إلى فرد آخر داخل التنظيم، ويوجه الآخرين بل يساعدهم 

على التصرف بموجبه.
وإذا نظرنا إلى عملية الاتصال داخل التنظيم، ومن النقطة التي منها يبدأ اتخاذ القرار سيتضح لنا 

أن العملية لها اتجاهان: أحدهما أدائي، والآخر تنفيذي، كما يأتي:
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تغذيها •  لكي  وذلك  القرار،  باتخاذ  تقوم  التي  النقطة  إلى  نصل  كي  الاتصال  يبدأ  أن  يجب 
القرار. اتخاذ  قبل  إليها  تستند  التي  بالمعلومات 

لابد من إرسال القرار من هذه النقطة لكي يؤثر في بعض الأعضاء الآخرين في التنظيم الذين • 
حيث  الاتصال،  خط  إليه  يصل  الذي  العمل  ولتحديد  القرار،  هذا  ينفذ  كي  تعاونهم  نطلب 
يجب أن يتخذ القرار، يلزم أن نعرف المدى الذي يمكن أن يصل إليه تفويض السلطة، وعندما 
يتوافر في التنظيم العدد الملائم من الأفراد الأكفاء القادرين على اتخاذ القرارات يتم التفويض، 
على اعتبار أن هذا التفويض يخفض من درجة الصعوبة في إيصال المعلومات إلى مركز اتخاذ 

القرارات.

◊   الاتصال الفعال مع العاملين:

تقوم عملية الاتصال السليمة بأداء دور حيوي ومؤثر في تحسين معدلات الأداء ورفع مستويات 
الكفاءة الإنتاجية للعاملين، وإثارة دوافعهم للعمل بنشاط وهمة، وتقييمهم وتأييدهم لأهداف وسياسات 
التي تعتبر عنصراً  الرغبة  العمل. تلك  العاملين في  الجيدة على رغبة  وقرارات الإدارة. وتؤثر الاتصالات 
جوهرياً في تحديد مستوى كفاءة الأداء، فحصول الفرد على المعلومات الصحيحة والكافية عن عمله تبرر 
قيامه بأداء العمل بطريقة صحيحة، وفي وجود الاتصالات الجيدة يمكن للعامل التعبير عن وجهة نظره 
وتفاصيل آرائه إلى الإدارة الممثلة في رؤسائه، مما يهيئ له فرصة الحصول على كل ما يلزمه من المعلومات 

لتذليل ما يواجهه من صعوبات وعراقيل في التنفيذ.
وتحرص الإدارة الحديثة على الاتصال الفعال بالعاملين معها على كافة المستويات التنظيمية بهدف 
التوجيه والإرشاد والإعلام لكي تقيم معهم جسراً من المعرفة والثقة المتبادلة. ومن الفوائد المهمة للاتصال 

ما يأتي:
تحفيز العاملين على الأداء الجيد.• 
القرارات •  اتخاذ  تحمل المسؤولية، وإيقاظ روح المشاركة في الإدارة عن طريق منحهم فرص 

المؤسسة. نتائج  والرقابة على 
غرس قيمة حب النظام في العمل، مما ينمي إدراكهم بالعمل ويساعدهم على اتباع القواعد • 

الصحيحة لأدائه، وكذلك تنمية الشعور بالانتماء للمؤسسة.
كل هذا يحقق الاستقرار والانتماء والأمن في العمل، ويوفر للعاملين جو التعاون والتآخي، ويقيم 

بينهم العلاقات الطيبة، مما يزيد الإنتاج ويرفع من حافة الربح المحققة.



Chapter  1 •  Communication25

◊   أساليب تغيير اتجاهات وسلوك العاملين:

إحداث التغيير في سلوك العاملين يمكن أن يتخذ أكثر من شكل معين، الأمر الذي يجب أن يأخذه 
المنظم في اعتباره عند وضع نظم الاتصال في المؤسسة، فقد يعتمد التغيير المذكور على السلطة أو على 

الإغراء والتشويق، كما قد يعتمد على التعاون بين الرئيس والمرؤوس، والذي يتضح في:
السلطة (Authority): في المجــال الإداري يعتمــد كثــيٌر مــن المديريــن عــلى الســلطة كقــوة   (1

رســمية إلى حــد بعيــد في اتصالهــم بمرؤوســيهم بهــدف إحــداث التغيير في ســلوكهم. والســلطة 
مــن وجهــة نظــر ممارســها (الرئيــس المؤثــر) هــي أداة لضبــط ســلوك العاملــين المرؤوســين، 
أمــا مــن وجهــة نظــر هــؤلاء المرؤوســين، فالســلطة التــي يتمتــع بهــا الإداري ليســت بكافيــة 
في حــد ذاتهــا، بــل الأهــم مــن ذلــك هــو كيفيــة اســتعمال هــذه الســلطة، حيــث إنــه يؤثــر 
عــلى حســن الاتصــال بــين الرؤســاء والمرؤوســين وقــد ينقطــع الاتصــال بــلا رجعــة إذا مــا أسيء 

اســتخدامها، ولــذا يطلــق عــلى هــذا النمــط (الأســلوب الاســتبدادي).
الجاذبية (Attraction): وســيلة للتأثــير في ســلوك العاملــين؛ فإنــه يقــوم عــلى محاولــة   (2

الرئيــس تغيــير ســلوك مرؤوســيه عــن طريــق إقامــة العلاقــات الطيبــة بينهــم مــع الاســتغلال 
لهــذه العلاقــات في تحقيــق الأهــداف ويطلــق عــلى هــذه الوســيلة في التأثــير عــلى الســلوك، 

(الأســلوب الإغــرائي).
ــلوبين الســابقين في  ــلى الإدارة اســتخدام الأس ــذر ع ــا تع التعاون (Co-Operation): وإذا م  (3

اتصالاتهــا بالعاملــين فإنــه يمكــن الاعتــماد في إحــداث التغيــير عــلى ســلوكهم عــلى التعــاون، 
ــير  ــام المغ ــق قي ــن طري ــير ع ــذا التغي ــداث ه ــلى إح ــر ع ــر والمتأث ــاون المؤث ــه يتع وبموجب
بتوضيــح ســبل التغيــير أمــام المتغــير ليختــار منهــا مــا يتــلاءم وظروفــه وأحوالــه، حيــث يعتــبر 

هــذا الأســلوب أكــثر يــسراً مــن الأســلوبين الســابقين.
أي المــدح والإشــارة بالتجــارب والأســاليب المبدعــة لــدى الأفــراد   :(Thanking) المدح  (4

ــه  المبتكريــن وتمييزهــم ونــشر تجاربهــم، حتــى يشــعروا بالفخــر ويدركــوا التمييــز والتوجي
ــد. ــو جدي ــا ه ــن كل م ــتمرار ع ــث باس والبح

 
لقد أبرزت إحدى الدراسات والبحوث عشر فئات أو مجموعات عامة. من هذه القواعد السلوكية، 
وهي مجموعات اتصالية يدور حول كل منها عدد من القواعد السلوكية الإيجابية والسلبية، فالمؤسسة 

التي تتحلى بقواعد سلوكية موجبة تكون أميل للنجاح من تلك التي تتمسك بقواعد سلوكية سالبة:
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ــل  ــابي يمي ــا الإيج قواعد متعلقة بالإدارة والجودة (Management & Quality): وفي وجهه  (1

ــون  ــل العامل ــا الســلبي يقب ــما في وجهه ــاج وتحســين الجــودة، بين ــادة الإنت ــراد نحــو زي الأف
ــبر. ــد أك ــذل جه ــع لب بالحــد الأدنى لمســتوى الأداء دون أي تطل

أي   :(Personal Acceptation Excellency) والوظيفي  الشخصي  بالتميز  متعلقة  قواعد   (2

تتعلــق بدرجــة الفخــر التــي يشــعر بهــا الأفــراد بعملهــم وبنجــاح مؤسســاتهم فعندمــا تكــون 
هــذه القواعــد إيجابيــة فــإن الأفــراد يتطلعــون إلى المؤسســة عــلى أنهــا مؤسســتهم، ولكــن 
عندمــا تكــون هــذه القواعــد ســلبية فــإن التغيــير أو الســلوك الشــائع لــكل فــرد هــو «إننــي 

فقــط أعمــل هنــا»، وهــو شــعار مــن لا يكــترث بمؤسســته.
القواعد السلوكية في القيادة والإشراف (Leadership & Supervision): مفيــدة جــداً عندما   (3

يوجــه المديــرون والمشرفــون عنايتهــم الزائــدة نحــو العاملــين مــن ناحيــة التوجيــه والتنميــة، 
وتكــون القاعــدة هــي أنــه بإمــكان كل مــرؤوس طلــب المســاعدة عندمــا يكــون في حاجــة 
إليهــا، بينــما في القواعــد الســالبة يهمــل المديــرون والمشرفــون مســؤولياتهم الخاصــة بتوجيــه 
وتنميــة العاملــين معهــم، ويقتــصر دورهــم عــلى تصيــد الأخطــاء لتوقيــع الجــزاء والعقــاب.

القواعد السلوكية للعمل الجماعي (Team - Work): ترتكــز عــلى قــدرة الأفــراد عــلى العمــل   (4

ــة  ــا الإيجابي ــون في حالته ــتركة وتك ــداف مش ــق أه ــو تحقي ــل نح ــق متكام ــي كفري الجماع
ــم  ــراد لبعضه ــي الأف ــث يصغ ــين، حي ــل في اتجاه ــة تعم ــالات مفتوح ــح الاتص ــا تصب عندم
ويتبادلــون الآراء ومســاعدة بعضهــم بعضــاً، بينــما في حالتهــا الســلبية يحــل الــصراع الهــدام 

ــة بــين الأفــراد والجماعــات. والمنافســة القاتل
إيجابيــة   :(Development & Training) والتنمية  بالتدريب  الخاصة  السلوكية  القواعد   (5

عندمــا ينظــر العاملــون إلى برامــج التدريــب والتنميــة كجــزء لا يتجــزأ من ســيادة الاســتخدام 
في المؤسســة، ويولــون اهتمامهــم لهــذه البرامــج بهــدف الاســتفادة منهــا، ولكــن إذا أصبحــت 
هــذه البرامــج ســلبية دون فائــدة للعاملــين فإنهــم ينظــرون إليهــا نظــرة غير جــادة وينصرفون 

عنهــا كليــة.
القواعد السلوكية الخاصة بالأمانة والأمن (Security & Honesty): هــي مســتوى الحــرص   (6

ــع  ــة يتب ــا الإيجابي ــكات المؤسســة، ففــي حالته ــون عــلى أمــوال وممتل ــذي يمارســه العامل ال
ــر  ــما تظه ــا، بين ــون في تنفيذه ــدي ويتعاون ــكل ج ــن بش ــمات الأم ــون تعلي ــؤلاء العامل ه
القواعــد الســلبية في هــذه المجموعــة عندمــا يصبــح العاملــون غــير أمنــاء أو غــير مكترثــين 

ــن الموضــوع. ــمات وإجــراءات الأم ــون التعلي ــوال ومنتجــات هــذه المؤسســة، ويهمل بأم
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وترتبــط   :(Performance - Method) العمل  مع  بالتعامل  الخاصة  السلوكية  القواعد   (7

ــل  ــة العمي ــمام كل مجموعــة عمــل في إدارة أو قســم داخــل المؤسســة بخدم بمســتوى اهت
والمســتهلك بأفضــل طريقــة ممكنــة، ففــي حالتهــا الإيجابيــة ينظــر العاملــون لرضــا العميــل 
والمســتهلك كمفتــاح جيــد للنجــاح الشــخصي والتنظيمــي، وذلــك عــن طريــق إحاطتهــم بأكبر 
قســط مــن الرعايــة، بينــما في حالتهــا الســلبية ينظــر إلى العميــل والمســتهلك بأنهــا نــوع مــن 

العــبء.
القواعد السلوكية لعلاقات المؤسسة مع مؤسسات أخرى (External Relations): وتســاعد   (8

ــي  ــرى الت ــات الأخ ــة والمؤسس ــين المؤسس ــة ب ــات القائم ــة العلاق ــر نوعي ــاس وتقدي ــلى قي ع
ــم  ــون كل جهده ــذل العامل ــة يب ــا الإيجابي ــي حالته ــة، فف ــة ومتبادل ــلات طيب ــا ص تربطه
لإرضــاء هــذه المؤسســات وتقديرهــا وتكريمهــا، مــما يدعــم هــذه الصــلات فتصبــح مرضيــة 
وذات ربحيــة متبادلــة للجهتــين، أمــا في حالتهــا الســلبية فينظــر الجانبــان (المؤسســة وبقيــة 
ــارب بينهــما وتســود  ــة لا تق ــو أن مصالحهــما منفصل ــا بعضــاً كــما ل المؤسســات) إلى بعضه

ــة غــير الإنســانية. علاقتهــما المعامل
وتركــز   :(Profitability & Cost) التكلفة  وفاعلية  بالربحية  المتعلقة  السلوكية  القواعد   (9

ــات  ــادة المبيع ــة وزي ــتوى الربحي ــاظ بمس ــين في الاحتف ــمام العامل ــلى اهت ــة ع ــة خاص بصف
ــرد منهــم،  ــك في تفكــير كل ف ــة يدخــل كل ذل ــا الإيجابي والإقــلال مــن التكاليــف وفي حالته

ــلبية. ــا الس ــس في حالته ــما العك بين
10) القواعد السلوكية الخاصة بالتجديد والإحلال (Renew - Replacement): تركــز عــلى قــوة 

الرغبــة لــدى العاملــين في تحســين أدائهــم وحــل مشــكلات العمــل، وتكــون هــذه القواعــد 
ــرة لحــل مشــكلات  ــدة والمبتك ــول الجدي ــاد الحل ــون لإيج ــا يتحمــس العامل ــة عندم إيجابي
العمــل، وتصبــح ســلبية عندمــا ينظــر هــؤلاء الأفــراد إلى أســاليب العمــل الجديــدة بعــدم 
الثقــة وعــدم الرغبــة في التعــاون في إنجاحهــا، حيــث يتمســكون بالطريقــة القديمــة في العمــل 

والأداء حتــى ولــو كانــت هــذه الأســاليب قــد فقــدت صلاحيتهــا وجدواهــا للعمــل.

لنجاح العملية الاتصالية داخل المؤسسة لا بد من وضع استراتيجية أو خطة اتصالية مناسبة، لكن 
رغم أهمية هذه الخطوة إلا أنها لم تحض بعد بالانتشار اللازم؛ إذ قليلة هي المؤسسات التي تأخذها 

ضمن برنامج تسييرها.
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:(Comm. Strategy Concept) مفهوم استراتيجية الاتصال في المؤسسة  ◊
هذه الاستراتيجية تستعمل لتجسيد توجيهات السياسية العامة المتخذة من طرف المؤسسة، فعلى 
التي  المادية والبشرية  الوسائل  المستوى الاستراتيجي يجب أن تتحدد الأهداف بكل وضوح قبل وضع 

تنفذها.
يعرف ”Kotler et Dubois“ التخطيط الاستراتيجي على أنه الفنيات الإدارية والبرامج التي تسمح 
وبين  وبينها  جهة،  من  وأهدافها  مواردها  وبين  بينها  القوية  الرابطة  على  والحفاظ  بوضع  للمؤسسة 
الإمكانيات المتوفرة في السوق من جهة أخرى، وبصيغة أدق نعني بالتخطيط الاستراتيجي تحديد وتسيير 

الأعمال والمهام المنوطة بالمؤسسة.
فإذا أرادت المؤسسة تطوير اتصالها لا بد أن تطبق استراتيجية خاصة بها، واستراتيجية الاتصال هي: 

«عبارة عن مجموعة من البرامج التي تعدها المؤسسة بغية تنفيذها وهي الميزانية، الوقت والطرائق».

:(Comm. Strategy Concept) أهداف استراتيجية الاتصال داخل المؤسسة  ◊
وتعمَد المؤسسة إلى تحقيق مجموعة من الأهداف من خلال وضع استراتيجية للاتصال، ومنها:

التحفيز للعاملين (Motivating): اتضــح اليــوم لمعظــم مســيري المؤسســات أنــه دون تحفيــز   (1

الأفــراد لا يمكنهــم تطويــر مؤسســتهم، لذلــك لابــد للمؤسســة أن تخلــق الظــروف المواتيــة لظهــوره 
ــه. ــذي يعمــل في ــط ال ــح الفــرد جــزءاً مــن المحي ــكي يصب ــة المؤسســة ل ــك معرف ــره، ويقتــضي ذل وتطوي

فغياب التحفيز ينشئ نوعاً من اللامبالاة لدى الأفراد اتجاه مؤسستهم، وغالباً ما يكون الأفراد 
هم الأكثر معاناة دون تحفيز.

ــتراتيجية إذا  ــا الاس ــق أهدافه ــة أن تحق ــة مؤسس ــن لأي التنسيق (Coordinating): لا يمك  (2

ــات عــلى  ــاب المعلوم ــؤدي غي ــد ي ــا، وق ــا ومبادراته ــل أفعاله ــن تنســيق مجم ــن م لم تتمك
ــة  ــراف العملي ــوع أط ــين مجم ــامات ب ــور انقس ــس أو ظه ــدم التجان ــام إلى ع ــتوى الع المس
ــالآتي: ــلي ب ــن التح ــلى المديري ــد ع ــكافي لا ب ــيق ال ــق التنس ــة، لتحقي ــل المؤسس ــة داخ الاتصالي

أن يكون على علم بالأهداف الاستراتيجية وخطط العمل.  ̃
القدرة على بث المعلومات الضرورية لمساعديه.  ̃

القدرة على إعادة صعوبة المعلومات.  ̃
تمكنت بعض المؤسسات من تحقيق هذا الغرض بفضل إعطاء أهمية الأدوات الاتصالية اللازمة 

لإيصال وشرح أهداف واستراتيجية المؤسسة.
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ومن بين الأدوات: الاجتماعات الشهرية التي تتبع اجتماع الإدارة العليا، والتقاء رؤساء الوحدات 
بالمدير العام، وقد تلجأ بعض المؤسسات إلى إعادة وحدتها أو إدماجها، مما سيؤدي إلى حالة 
مما  المصلحة،  الاعتبار  بعين  الأخذ  دون  التنسيق  غياب  في  المبادرات  تحدث  وهنا  الاتصال، 

سيؤدي إلى تشتت الطاقات وفقدان مصداقية المديرين.
الداخليــة  التغــيرات  مــن  مجموعــة  اليــوم  المؤسســات  تواجــه   :(Changing) التغيير   (3

والخارجيــة، تســتدعي ضرورة التأقلــم معهــا لأجــل البقــاء ومــن بــين هــذه التغــيرات «تغيــير 
الأنشــطة، المنافســة والتكنولوجيــا الجديــدة».

قد تتوفر الأدوات اللازمة للتطور ومواجهة مجمل هذه التغيرات، لكن رغم ذلك قد تشهد كثير 
من المؤسسات فشلاً ذريعاً، ويرجع السبب الرئيس لذلك إلى رفض أو مقاومة التغيير بسبب 
المواقف،  من  التصلب  هذا  مواجهة  من  هنا  الاتصالية  الاستراتيجية  وتمكن  الفكري،  التحجر 
وتقديم الإجابات الضرورية للاستفسارات المطروحة دون إهمال أهم جانب من العملية وهو 
التقليص من حدة المعارضة الناتجة من الرغبة في التمسك بما اعتدنا عليه لأن كل ما هو جديد 

مجهول وغامض ويصعب التأقلم معه إلا بعد فترة من المعايشة وإدراك المزايا.
الإنتاجية (Productivity): تحســين الإنتاجيــة والمنافســة داخــل المؤسســة، وقــد تصــل   (4

ــاعد  ــابقة، ويس ــداف الس ــق الأه ــت في تحقي ــدف إذا نجح ــذا اله ــق ه ــة إلى تحقي المؤسس
الاتصــال عــلى بلــوغ هــذه الغايــة مــن خــلال بــث المعلومــات والتعريــف بمجمــل الخطــوات 
ــيرة إلى  ــنوات الأخ ــات في الس ــن المؤسس ــيٌر م ــأت كث ــارف، ولج ــد والمع ــراءات والقواع والإج

ــوغ الأهــداف المنشــودة. الاتصــال الداخــلي لبل

:Comm. Strategy Steps خطوات استراتيجية الاتصال بالمؤسسة  ◊
يمكن تحديد أهم خطوات دراسة وبلورة هذه الاستراتيجية كما يأتي:

مرحلة الانطلاق (Setting off): حيــث تقــوم الإدارة العليــا للمؤسســة بإعــداد ســجل يحتــوي  ٭ 

الأهــداف المحــددة مــن خــلال الدراســة عــن طريــق المراجعــة الاتصاليــة، المراحــل الكــبرى، 
مناهــج العمــل والتخطيــط لــكل مرحلــة إضافيــة إلى الميزانيــة المخصصــة لذلــك.

بمعنــى   :(Internal Environment) المؤسسة  في  الاتصال  وواقع  الداخلية  البيئة  تحديد  ٭ 

رصــد الظــروف الداخليــة للاتصــالات المختلفــة، وهــل يعــرف الأفــراد المؤسســة جيــداً أو مــا 
هــي الصــورة التــي ينقلونهــا عنهــا إلى العــالم الخــاص، وإضافــة إلى أن هنــاك تقنيــات محــددة 

للتقــصي الداخــلي، أي بمعنــى آخــر، التدقيــق الداخــلي للمؤسســة مــن خــلال:
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النقابية،  الغيابات، حوادث العمل، المنشورات  التقليدية حول نسب  ما الدلائل أو الإشارات   ̃
والمعارضة. المقاومة  نسبة  وما   – القرار   – الاجتماعات  في  المشاركة  نسبة 

ما القنوات الفعالة ودرجة اندماج الأفراد في وظائفهم، وطموحات الأفراد، مشكلاتهم، الرضا   ̃
الرضا. وعدم 

ومن خلال التقييم فإن النتائج لابد أن تكون متميزة من مؤسسة لأخرى أو من قسم إلى آخر.

من  انطلاقاً  تحصيلها  تم  التي  للمعطيات  ذلك  ويتم   :(Analyzing) والتشخيص  التحليل  ٭ 

الأدوات المختلفة التي استعملها التدقيق الاتصالي داخل المؤسسة، ومن هذه المرحلة ننتقل 
تشخيصه. تم  مما  انطلاقاً  اتصالية  استراتيجية  خطة  بناء  في  المتمثلة  الأخيرة  الخطوة  إلى 

 :(Importance of Strategy) أهمية استراتيجية الاتصال  ◊
اتخاذ  في  والصرامة  المهام  أداء  في  والإبداع  التحليل،  عمق  على  كثيراً  الاتصال  استراتيجية  ترتكز 
القرارات، وهذا ما يسهل على المؤسسة نقل أهدافها من مجرد مشاريع إلى أهداف ملموسة موجودة 
على أرض الواقع، فهي تساعد المؤسسة أيضاً على أن تعي جيداً ما تقوم به في الحاضر، وما يجب أن تقوم 
به في المستقبل، ومن ثم، الإبقاء على كل ما هو إيجابي وتفادي كل ما هو سلبي، والسلبي هو كل الأخطاء 

التي يمكن أن تقوم بها المؤسسة.
وتركز الاستراتيجية الاتصالية بحصول المؤسسة على عدة إيجابيات منها:

ربح الوقت: إذ إن كل الخطوات تكون محددة وواضحة.  (1

اختيار الوسائل: الملائمة حسب الجمهور المستهدف.  (2

تسمح بخلق التناسق: بين ما يحقق في الوقت وفي المكان معاً فيما يخص النشاطات الاتصالية.  (3

تسمح لمصممي الرسائل: وذلك بمعرفة الجمهور الذي سيوجه إليه إبداعهم.  (4

تسمح للمؤسسة: باختيار موقعها في السوق التنافسي.  (5

استراتيجية الاتصال الفعالة في المؤسسة:  ◊
مع  فعالية  أكثر  اتصال  حملات  على  الحصول  هو  اتصالية  استراتيجية  أي  من  المرجو  الهدف  إن 
ميزانية محددة واضحة، ومن الأفضل أن تكون أيضاً معقولة، ولتحقيق الأهداف الاتصالية المتوخاة لا بد 
أن يعمل المسؤول عن الاتصال بمساعدة مختصين آخرين من عالم الاتصال، لهم أدوار متممة أو مكملة 

تساعد هي الأخرى على نجاح استراتيجية الاتصال، فتصميم استراتيجية جيدة يؤدي إلى:


