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 / اـِّستوى: السنة الثانية ماس/ التخصص: اتصال وعلاقات عامةمادة الثقافة الاتصالية داخل اـِّؤسسة

 مفهوم اتصال اـِّؤسسةاـِّحاضرة الثانية: 

ــرز ( ــه روج ــث يعرف ــأن، حي ــذا الش ــاريف ı ه ــن التع ــد م ــه:) 1976وردت العدي ــال« بأن ــذي  الاتص ال

ــك لتبــادل المعلومــات  ــين طــرفين أو أكثــر وذل يحــدث ı إطــار منظمــة مــا، وهــو عمليــة هادفــة ب

 »والاتجاهاتı المواقف  والآراء والتأثير

ـــداخلي، وأهمـــل أهـــداف الاتصـــال الخـــارجي  نلاحـــظ أن هـــذا التعريـــف يركـــز Ĳ الاتصـــال ال

ـــه:  للمؤسســـة. ـــاك مـــن يعرفـــه بأن ؤشـــرات ووســـائل تســـمح دراســـة وتطبيـــق مجمـــوع م«وهن

  » بيئتهامع  اتصالهابتنظيم  للمؤسسة

ــعى  ــي تس ــداف الت ــر الأه ــل ذك ــة وأهم ــب التقني ــز Ĳ الجوان ــف رك ــذا التعري ــا أن ه ــد أيض نج

ونجـــد  -ة الاتصـــالية. المؤسســـة إلـــى تحقيقهـــا، كمـــا أن ı التعريـــف إيحـــاء الماهيـــة السياســـ

ويهــدف إلــى إنشــاء  ول المؤسســة نفســها،اتصــال يتمحــور حــ بأنــه« المؤسســة:لاتصــال تعريفــا أخــر 

ــدافها،  ــا، وأه ــد Ĳ هويته ــث عليهــا أن تؤك ــا، حي ــن هويته ــر ع ــة والتعبي ــيير صــورة المؤسس وتس

ــ ــا هــو نشــاطها بمعن ــه وم ــذي تتقن ــا ال  وعــن قيمتهــا، عــن نفســها، عــن المؤسســة تتحــدث ىوم

  »...شرعيتها وعن فلسفتها،

ــ ــي جه ــة ه ــح أن المؤسس ــف يوض ــذا التعري ــظ أن ه ــه، نلاح ــه أهداف ــع ل ــوي ı المجتم از تنم

  ، بمعنى توضيح الأطراف الفاعلة الخارجية. اتصالها وهوية يحققهاثقافته، 

والمكتــوب الــذي يــتم  بأنــه عبــارة عــن الاتصــال الإنســاني المنطــوق«بينمــا يعــرف اتصــال المؤسســة: 

ı ــهم ــاعي ويس ــردي والجم ــتوى الف ــة Ĳ المس ــل  داخــل المؤسس ــاليب العم ــوير أس ــة تط وتقوي

ــين المــوظفين ــا أيضــا تركيــز Ĳ وســائل الاتصــال وأهدافــه داخــل  -». العلاقــات الاجتماعيــة ب وهن

 المؤسسة وإهمال لأهداف الاتصال الخارجي لها.
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وعليــه يمكــن إدراج تعريــف أشــمل نوعــا مــا مــن التعــاريف الســابقة مــن خــلال القــاموس الموســوعي 

ــه:  ــال بأن ــلام والاتص ــوم الإع ــ«لعل ــديث المنظم ــال ح ــن الاتص ــيض م ــها، ı النق ــن نفس ات ع

التجـــاري، ذلـــك الاســـم الأخـــر للإعـــلان والمـــرتبط بالمنتجـــات أمـــا بالنســـبة للمؤسســـة، 

 ı ــا، وتعيــين نشــاطاتها وإعطــاء صــورة حســنة ــر بالعمــل ı تعريفه فيتعلــق الأم

نفســـها ســـواء أمـــام جماهيرهـــا الخارجيـــة (المنتجـــين، الزبـــائن، المحتملـــين، المـــوردين، 

نـــوك، المســـاهمين المحتملـــين) أو الداخليـــة (أجـــراء، مســـاهمين، ممثلـــين نقـــابيين)، الب

 » بشكل تعبر من خلاله ı شرعيتها الاقتصادية و الاجتماعية

ــة المســتهدفة مــن خــلال  ــة والخارجي ــة الداخلي ــا الأطــراف الفاعل ــف يعكــس جلي إذن هــذا التعري

 اتصال المؤسسة بهدف كسب ثقتها وتحسين صورتها.

ــى ــ وحت ــيلا نغيّ ــدفنا البحث ــين معط ب ه ــنحاول تبب ــابقة، س ــاريف الس ــات التع ــي ــف ن ي التعري

ــ ــالي ل ــكيز ـالت ــادا فاس ــه:  Losada Vasquez" لوص ــرى أن ــذي ي ــل «" ال ــاملة لك ــات الش ــوع العلاق مجم

ــة  ــود للمؤسس ــمي ومقص ــر رس ــكل تعبي ــتم İ ش ــي ت ــي والت ــل التنظيم ــالات التفاع مج

ــال  ــات الاتص ــة بعملي ــفتها القائم ــ-بص ــة  كوذل ــا بغي ــي بحوزته ــائل الت ــل الوس ــاج ك بإدم

تســهيل عملهــا الــداخلي وتيســير تكــوين صــورة عموميــة معينــة تنــتج عــن نشــر شخصــية 

ـــات  ـــع واقعهـــا وانتظاراتهـــا وأهـــدافها وأحاســـيس أعضـــائها وطلب ـــجم م محـــددة تنس

 »محيطها
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ــقيه  ــة بش ــامل للمؤسس ــال الش ــة الاتص ــدوى ماهي ــائص ج ــتنتاج خص ــن اس ــف يمك ــذا التعري ــن ه م

 يلي:لاتصال الداخلي، والاتصال الخارجي) كما ا

  .شمولية العملية الاتصالية بمعنى الكل يتصل  

 ــداف ــق أه ــع تحقي ــوازي م ــكل مت ــا بش ــق ذاتيته ــة أن تحق ــراف المؤسس ــف أط ــن لمختل  يمك

  المؤسسة، وذلك من خلال المشاركة ı اتخاذ القرارات. 

 المكــان المناســبالاتصــال بــالمحيط الاجتمــاعي الأوســع، يجعــل المؤسســة تتم ı وقــع 

ــع ــدافها Ĳ جمي ــق أه ــالي تحقي ــا وبالت ــنة له ــورة حس ــاء ص ــاعدها Ĳ بن ــا يس ــا مم  له

 الأصعدة. 

 الاتصــالية إلــى  العمليــات زيــادة يــؤدي عنــدما لــه العــام الــرأي ومقاومــة المفــرط الإعــلام تجــاوز

ــول:  ــن الق ــه يمك ــبع وعلي ــن التش ــب م ــتوى قري ــوغ مس ــأ «بل ــة ينش ــال المؤسس ــين أن اتص ب

ــة  ــاهم ı تنمي ــذي يس ــة وال ــل المؤسس ــال داخ ــو اتص ــام، وه ــاز المه ــد إنج ــور بقص الجمه

 »وتسيير الموارد البشرية، وكذلك هو اتصال خارج المؤسسة يميز صورتها أمام شركائها

 ı مــع  العلاقــات العامــة، العلاقــاتمــن خــلال تخصصــات الاتصــال الخــارجي والمتمثلــة

 الصحافة، الاشهار.
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 المؤسسة:اتصال  عناصر- 2

ــع  ــي لا يمكــن الفصــل بينهــا ı الواق ــن العناصــر الت ــة الاتصــال تقــوم Ĳ مجموعــة م إن عملي

ــة بالاســتمراريةالحقيقــي، ومــع التأكيــد Ĳ أن عمليــة الاتصــال تتســم  ــيس لهــا بداي ، والدائريــة ول

Ĳ ــد ــي تعتم ــة، فه ــة وتشــمل  ولا نهاي ــل المؤسس ــابكة داخ ــة ومتش ــلة ومتداخل ــر متص عناص

 هذه العملية ما يلي:

 :المرسل- 1- 2

ــى الــذي  ــر عــن المعن ــوز تعب ــاره ı رم ــال بصــياغة أفك ــة الاتص ــدأ عملي ــخص الــذي يب ــو الش وه

 ı رمــوز واضــحة، انهــارت عمليــة الاتصــال ı يقصــده، فــإذا عجــز هــذا المرســل عــن صــياغة أفكــاره

 .مراحلها الأولى

ســل أو المصــدر، وهــو ذلــك الشــخص (أو النائــب عــن مجموعــة أشــخاص الــذي رويمكــن تســميته بالم

ــة ــر (أو مجموع ــخص آخ ــى ش ــالة إل ــلال رس ــن خ ــار وأراء م ــل أفك ــد نق ــأثر  يري ــرى) ويت ــخاص أخ أش

ــات  ــدور عــائق ı طريقــة معالجــة المعلوم ــام ب ــل مــن شــأنها القي ــن العوام المرســل بمجموعــة م

ı سبيل المثال لا الحصر والأفكار التي يرغب Ĳ بثها وهي 

 Ĳ الأفكار.  طريقة إدراك المرسل للأفكار، بمعنى طريقة فهمه وتفسيره وحكمه  

  .توقعات الفرد، وتطلعاته، وطموحاته  

 .الخصائص الشخصية للفرد من ميولات شخصية، واهتمامات، وقيم، وانفعالات 

ة والذاتيــة، تــؤثر بــدورها Ĳ محتــوى إذن يخضــع المرســل إلــى مجموعــة مــن العوامــل الموضــوعي

 الرسالة أو مضمونها.
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 ı هــذه الحالــة فــإن الخطــأ المحتمــل ıوقــد يكــون مصــدر الرســالة هــو نفســه المرســل، و

التعبيــر عــن أفكــاره، ينبــع مــن عجــزه الشخصــي عــن صــياغة هــذه الأفكــار ı رمــوز تنقــل المعنــي 

نفســه المرســل حيــث تمــر صــياغة  بوضــوح، ولكــن المشــكلة تتضــاعف حــين لا يكــون المصــدر هــو

ــك ı صــالح الرســالة  ــدلا مــن مرحلــة واحــدة، وقــد يكــون ذل ــة بمــرحلتين ب الرســالة ı هــذه الحال

إذا كــان المصــدر غيــر قــادر Ĳ الاتصــال، أو تكــون مهــارات المرســل الــذي يتــولى نقــل الرســالة عــن 

كبــر Ĳ الاقنـــاع المصــدر عاليــة إلــى الحــد الــذي يضــفي Ĳ الرســالة وضــوحا أكثــر أو قــدر أ

 »والتأثير

ــلطات  ــن الس ــا أو م ــميم الإدارة العلي ــن تص ــالة م ــون الرس ــد تك ــه ق ــة أن ــد ı المؤسس ــثلا نج فم

 العليا، وأحيانا أخرى تصمم Ĳ مستوى المصالح الإدارية المالية منها أو البشرية.

ــالة:- 2- 2 ــالي، فالإنســان يرســل ويســتقبل كميــات ضــخمة الرس  هــو مضــمون الســلوك الإتص

ــة ــية  ومتنوع ــم بالخصوص ــها يتس ــائل، بعض ــن الرس ــل:م ــر  مث ــها الآخ ــاءات وبعض ــاءات والإيم الإيح

ــترك  ــم مش ــل وفه ــاك تفاع ــان هن ــا ك ــارير، وكلم ــدوات والتق ــل الن ــمية مث ــة والرس ــم بالعمومي يتس

ــة  ــارات خاص ــدة اعتب ــاك ع ــر، وهن ــة أكب ــالة فعالي ــبت الرس ــا اكتس ــتقبل كلم ــل والمس ــين المرس ب

 هي:بالرسالة 

  الرسالة:ترميز 

ــب  ــعناها ı ترتي ــي إذا وض ــوز الت ــة ı الرم ــة المتمثل ــر البنائي ــن العناص ــة م ــمن مجموع ويتض

معـين يصـبح لهـا مغــزى عنـد المتلقـي، وأي لغــة هـي رمـز بهـا مجموعــة مـن المفـردات، والأســاليب 

ــرة  ــن فك ــا م ــه. انطلاق ــى ل ــوين معن ــع ı تك ــي تجم ــالة أن«والت ــى  الرس ــار إل ــل الأفك ــي تحوي ه

  »سل والمستقبلرمجموعة من الرموز ذات معاني مشتركة بين الم
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  الرسالة:مضمون 

 ı ــمون ــذا المض ــا المصــدر ليعبــر عــن أهدافــه، ويتمثــل ه ــي يختاره ــالة الت ــادة الرس ــو م وه

 تستخلص والأحكام التي تقترح. والاستنتاجات التيالمعلومات التي تقدم 

 الرسالة: معالجة 

ــى القــرارات التــي يتخــذها المصــدر بالنســبة للطريقــة التــي ســيقدم بهــا رمــز الرســالة  وتشــير إل

ــة  ــي مهم ــرك للمتلق ــد يت ــالته، وق ــل الحقــائق ı رس ــذكر ك ــتطيع المصــدر أن ي والمضــمون، إذ يس

ــي  ــرارات الت ــرد الق ــل ف ــذ ك ــالة، ويتخ ــذكرها ı الرس ــم ي ــي ل ــب الت ــة الجوان ــه تكمل ــق أهداف تحق

ــل  ــوز ذات بأفض ــى رم ــار إل ــل الأفك ــن تحوي ــارة ع ــي عب ــالة ه ــول أن الرس ــن الق ــه يمك ــكل. وعلي ش

 معاني مشتركة بين المرسل والمستقبل.

 :الوسيلة- 3- 2

هــي الأداة أو الســند الــذي يــتم مــن خــلال تمريــر الرســالة إلــى المســتقبل، وتقــوم الوســيلة بــدور 

ــتقبل ــى المس ــل إل ــن المرس ــالة م ــيل الرس ــيط ı توص ــي كوس ــبب Ĳ  .أساس ــذا الس ــلله  المرس

ــيلة  ــار الوس ــاليةأن يخت ــالة  الاتص ــون الرس ــد تك ــتقبل، وق ــة ı المس ــأثيرا وفعالي ــرا وت ــر تعبي الأكث

 كالاجتماعات والمقابلات. »Mach Lohan-لوهان  ماك«هي الوسيلة مثلما أكده 

ــل:  ــتقبل مث ــل والمس ــين المرس ــالة ب ــا الرس ــر خلاله ــي تم ــاة الت ــي القن ــيلة ه ــون الوس ــد تك وق

ـــات  ـــتلكس، الخطاب ـــاكس، ال ـــلات، الف ـــة، المج ـــرات الدوري ـــترانت، النش ـــت، الاكس ـــاتف، الانتران اله

البريديـــة... ولكـــل وســـيلة مـــن هـــذه الوســـائل خصائصـــها واســـتخداماتها لـــذلك ينبغـــي اختيـــار 

ــا ــبة بم ــيلة المناس ــد الوس ــيلها وم ــوب توص ــالة المطل ــع نــوع الرس ــب م ــا، يتناس  ودرجــة أهميته

ــرية ــب الس ــا، الواج ــدد توافره ــوب وع ــال المطل ــم الاتص ــرعة به ــة والس ــال ı اللازم ــافة الاتص  بالإض

  .تحملها يمكن التي التكلفة إلى
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 :المستقبل- 4- 2

صـل إلـى تفسـير هو الجهـة أو الشـخص الـذي توجـه إليـه الرسـالة ويقـوم بحـل رموزهـا بغيـة التو

ويمكــن ». محتويــات وفهــم معناهــا ويــنعكس ذلــك ı أنمــاط الســلوك المختلفــة التــي يقــوم بهــا

 -تسميته أيضا بالمرسل إليه أو الهدف، وهو الشخص أو الجماعة 

ــالة،  ــياغتها ı رس ــتم ص ــث ت ــا حي ــل ı بثه ــب المرس ــار يرغ ــة أراء وأفك ــى مجموع ــذي يتلق ال

 ويتم نقلها ı وسيلة إليه.

ـــأثر بمجموعـــة مـــن العوامـــل ومثلمـــ ا هـــو الشـــأن بالنســـبة للمرســـل، فالمســـتقبل بـــدوره يت

ـــواردة ı الرســـالة، وبمـــا أن الهـــدف مـــن  ـــات ال ـــه للمعلوم ـــد معالجت ـــة عن الموضـــوعية والذاتي

الاتصــال هــو التوصــل إلــى فهــم عــام ومشــترك لمعنــى الرســالة. وهــذا مــا يقتضــي تبتــي المرســل 

ـــل،  ـــة المرس ـــع رغب ـــق م ـــلوكا يتف ـــه س ـــة Ĳ إلي ـــوعية والذاتي ـــل الموض ـــأثير العوام ـــرا لت ونظ

ــه بســلوك لــم يكــن منتظــرا مــن قبــل  المســتقبل فقــد يســتجيب تبعــا للرســالة الموجهــة إلي

  المرسل، مما يتطلب وجود مجال خبرة مشترك بين المرسل والمستقبل.

 المشترك:الخبرة  مجال- 5- 2

مـــن المرســـل والمســـتقبل حيـــث  الاشـــتراك للدلالـــة Ĳ أن عمليـــة الاتصـــال يتقاســـمها كـــل

 يشتركان Ĳ حد سواء ı إرساء فهم مشترك وتبتي سلوك مشترك يلتقيان عندهما.

 العكسية: التغذية- 6- 2

ويقصــد بهــا إعــادة المعلومــات للمرســل حتــى يســتطيع أن يقــرر مــا إذا كانــت الرســالة قــد 

 يلي:المؤسسة كما  حققت أهدافها أم لا، ويمكن النظر إلى التغذية أو رجع الصدى داخل
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قــد يكــون رجــع الصــدى إيجابيــا أو ســلبيا، إذ يشــجع رجــع الصــدى الإيجــابي الإدارة Ĳ الاســتمرار 

ı تقــديم رســائل مشــابهة، فهــو يقــوي ويــدعم الســلوك بشــكل مطــرد أمــا رجــع الصــدى الســلبي 

ــون ال ــد تك ــة. ق ــالة التالي ــوى الرس ــكل أو محت ــديل ش ــى تع ــدفع الإدارة إل ــال ي ــل العم ــن قب ــة م تغذي

ــية  ــة العكس ــيح التغذي ــة. وتت ــواجهي، أو مؤجل ــال الم ــال ı الاتص ــو الح ــا ه ــة كم ــية فوري العكس

وظــائف مفيــدة لكــل مــن الإدارة والعمــال Ĳ الســواء فهــي تتــيح لــلإدارة فرصــة قيــاس مــدى فهــم 

ــة الاتصــال داخــل المؤسســة،  ــأثير ı عملي ــال الت ــيح للعم إذا أشــار  فمــثلا:الرســالة واســتيعابها وتت

ــ ــادة رج ــتطيع إع ــإن الإدارة تس ــب ف ــدر المناس ــة بالق ــر مفهوم ــالة غي ــى أن الرس ــال إل ــدى العم ع ص

ــكل  ــدافها بش ــالة أه ــق الرس ــي تحق ــرى لك ــوات أخ ــر قن ــة، أو عب ــاليب مختلف ــائل بأس ــديم الرس تق

ــي  ــر الرجع ــمح الأث ــل. ويس ــع-أفض ــرى  م ــر أخ ــوقر عناص ــة-ت ــال  بإزال ــين الاتص ــط ب ــوض والخل الغم

ــث أن الل ــلام، حي ــل والإع ــر Ĳ نق ــظ الأول إذا يقتص ــع اللف ــة م ــل بالمقارن ــط فع ــاني أبس ــظ الث ف

ــرة  ــال للخب ــود مج ــرض وج ــا يفت ــذا م ــا. وه ــتطيع أن يتلقاه ــتقبل يس ــى مس ــدر إل ــن مص ــالة م رس

، دعي انتقــال المعلومــات ı اتجــاهينلأن الحــوار يســت يكــون الاتصــال دائريــا نظــرا لــذلك«بينهمــا، 

وهــو مــا يجعــل ». معــين مــأخوذ بــالمعنى التســويقي للفــظكمــا أن الرســائل تتــدقق باتجــاه هــدف 

ـــل  ـــين المرس ـــاهم المشـــترك ب ـــال التف ـــز مج ـــا، ويســـاهم ı تعزي ـــر الرجعـــي ســـريعا وفوري الأث

  والمستقبل.
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 :التشويش- 7- 2

وهـــو أي عـــائق يحـــول دون القـــدرة Ĳ الإرســـال أو الاســـتقبال ويجســـد ı أي تـــداخل فتـــي 

 مثــل:المعلومــات ı رحلتهــا مــن المرســل إلــى المتلقــي Ĳ إرســال  يطــرأ-بقصــد أو بغيــر قصــد 

اســتخدام تــرددات غيــر مناســبة ı الإرســال أو ضــعف حاســة الســمع أو البصــر عنــد المتلقــي، وقــد 

ــتج  ــر، وقــد ين ــا أو الاســتغراق ı التفكي يحــدث التشــويش نتيجــة مــؤثر مثــل عــدم الاحســاس بالأن

 التشويش من مؤثر جسماني.

 الاتصال: بيئة- 8- 2

ــي ــميم  وه ــة بتص ــل الخاص ــل العوام ــة مث ــل المؤسس ــال داخ ــة الاتص ــة بعملي ــر المحيط العناص

الوظيفـــة، ومقـــدار الســـلطة المتاحـــة، والإضـــاءات والحـــرارة، وظـــروف العمـــل وغيرهـــا، وقـــد تـــم 

  التعرض لمعطيات هذا العنصر ı الفصل السابق.

 


