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القنوات المستخدمة في تنشیطھتكمن أھمیة الاتصال المؤسساتي الخارجي في نوعیةالملخص:

وتعزیزه، خدمة للمؤسسة ومصالحھا، وسعیا نحو بلوغ شریحة أوسع من الجمھور الخارجي. لذلك

تسعى التنظیمات والمؤسسات بشتى أشكالھا إلى تنویع القنوات التواصلیة الخارجیة، بین ما ھو

تقلیدي وحدیث، كما باتت تستثمر بوتیرة متنامیة في القنوات الرقمیة نظرا لأھمیتھا القصوى المستمدة

من عدة اعتبارات.

المؤسساتي الخارجي، القنوات التواصلیةالمؤسسة، الاتصال المؤسساتي، الاتصالالكلمات المفتاحیة:

Abstract: The importance of external institutional communication lies in

the type of channels used to revitalize and enhance it, serving the

institution and its interests, and to reach a wider segment of the external

audience. Therefore, organizations and institutions in all their forms seek

to diversify the external communication channels, between the traditional

and the modern, and are investing with a growing pace in digital

channels due to their extreme importance derived from several

considerations.
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مقدمة:

یلعب التواصل دورا مھما سواء على مستوى الأفراد أو الجماعات أو على مستوى المجتمعات أو

المؤسسات أو التنظیمات الإنسانیة، والحاجة إلیھ ضروریة في شتى مجالات الحیاة، الاجتماعیة منھا

أو الاقتصادیة أو السیاسیة والثقافیة...إلخ. فقد كان ومازال ضرورة من ضرورات التفاعل بین الأفراد

والجماعات وصورة من صور الحیاة والتعایش الإنساني.

ونظرا للأھمیة البالغة للتواصل في حیاتنا، ظھرت مصطلحات عدیدة تعتبر بمثابة فروع لھذا العلم،

حیث نجد مسمیات التواصل التربوي والتواصل السیاسي والتواصل الإعلامي والتواصل

المؤسساتي...الخ.

وبخصوص المجال الأخیر، نجد التواصل أداة ضروریة من أجل السیر الحسن للمؤسسة

واستمرارھا، بالمؤسسة جزء لا یتجزأ من المجتمع، وھي نموذج مصغر من العلاقات الاجتماعیة،

حیث یتفاعل داخلھا أفرادھا ویكونون علاقات فیما بینھم على اختلاف مستویاتھم الإداریة، كما تتفاعل

ھذه المؤسسة بدورھا مع محیطھا الخارجي، وتعقد شراكات مع مؤسسات أخرى، وتنفتح على

جمھورھا وزبائنھا.

تعتمد المؤسسات في استراتیجیات التواصل الخاصة بھا على مجموعة من القنوات التقلیدیة

والحدیثة، ونظرا للتطور الھائل الذي یشھده المجال التكنولوجي، فقد أصبحت المؤسسات والتنظیمات

تتجھ شیئا فشیئا نحو الرقمنة، وھذا التوجھ طال الاستراتیجیة التواصلیة الداخلیة والخارجیة، وبحكم

أن معظم الجماھیر باتت حاضرة بقوة في وسائط الاتصال الإلكترونیة، فإن المؤسسات الحكومیة وغیر

الحكومیة بدورھا صارت تتحول إلى ھذا العالم الافتراضي وتحاول أن تجد لنفسھا موطئ قدم داخلھ.

إشكالیة الدراسة:

الاتصال أداة لا غنىً عنھا لضمان سیرورة المؤسسات والمنظمات، وتفعیل وتنظیم العلاقات

التي تحكم أفرادھا لغرض خلق مناخ منسجم بینھم موظفیھا، فھو الذي یخلق التكامل ویُدیم التوازن في

عملھا، ویعد من الشروط والمتطلبات الملحة بكل تنظیم اجتماعي. وجوده یقوي الروابط الداخلیة

والخارجیة للمؤسسة ویوفر البیئة السلیمة للعمل والإنتاج. أما غیابھ، فیؤثر على ھذا النسیج الداخلي،

ویسيء لسمعة المؤسسة خارجیا لدى جمھورھا المتعاملین معھا، ویزید من احتمالات الضعف أمام

الأخطار المحدقة.



تساؤلات الدراسة:

تسعى الدراسة للإجابة عن التساؤلات التالیة:

ما ھو الاتصال المؤسساتي وما ھي أنواعھ واتجاھاتھ؟-

كیف ینجح الاتصال المؤسساتي في الترویج للمؤسسة على المستوى الخارجي؟-

أیة مكانة تحتلھا الوسائط والقنوات التواصلیة الحدیثة والرقمیة في استراتیجیات التواصل؟-

أھمیة الدراسة:

تتمثل أھمیة الدراسة في إبراز مفھوم الاتصال المؤسساتي، مع التركیز على الشق المتعلق

بالاتصال الخارجي باعتباره یكتسي أھمیة قصوى في سیر المؤسسة وأداة لتحقیق أھدافھا.

كما تكمن أھمیة الدراسة في تطرقھا لمعظم القنوات التواصلیة المعتمدة في المؤسسات

والتنظیمات، للتواصل مع جمھورھا وشركائھا، كاعتمادھا على الوسائل الشفھیة والكتابیة، وكذا

الوسائل السمعیة البصریة، ومعظم القنوات الإلكترونیة المتوفرة حالیا.

أھداف الدراسة:

تھدف ھذه الدراسة إلى تسلیط الضوء على مفھوم الاتصال والتطرق لعناصره وأدواتھ، كما

تھدف إلى:

التعریف بالاتصال المؤسساتي والكشف عن أھدافھ وأنواعھ واتجاھاتھ.-

تبیان مكانة الاتصال الخارجي في كل مؤسسة.-

إبراز الأھمیة التي تكتسیھا الوسائط المختلفة في التواصل الخارجي للمؤسسة.-

الوقوف عند أبرز إیجابیات التقنیات الإلكترونیة الحدیثة في الاتصال المؤسساتي الخارجي.-

منھج الدراسة:



تندرج ھذه الدراسة ضمن الدراسات الوصفیة، التي تحاول وصف وتفسیر وسائل الاتصال

بمختلف تشكیلاتھا في الاتصال المؤسساتي الخارجي، وقد اعتمدنا فیھا على المنھج الوصفي التحلیلي

الذي مكننا من وصف وتحلیل مجموعة من المفاھیم المرتبطة بالظاھرة المدروسة، بغرض الإلمام بھا

والتعرف على أوجھھا والعناصر المكونة لھا، والإحاطة بكافة جوانبھا وخصائصھا.

المفاھیم الإجرائیة:

التواصل: ھو عملیة التفاعل بین شخصین أو أكثر بھدف تبادل الأفكار والمعلومات والتأثیر والتأثر،

ویعتمد أساسا على عناصر ھي المرسل والمرسل إلیھ والرسالة، كما یمكن أن یكون لفظیا أو غیر

لفظي.

المؤسسة: ھي كل تنظیم یجمع مجموعة من الأفراد لتحقیق غایة معینة، اقتصادیة، أو اجتماعیة، أو

خدماتیة، أو إعلامیة... وھلم جرا.

الاتصال المؤسساتي الخارجي: ھو كل استراتیجیة تواصلیة مؤسساتیة تتوجھ إلى الجمھور الخارجي،

وتحشد كل قنواتھا التواصلیة من أجل التفاعل مع الجمھور أو الشركاء أو المھتمین بعمل المؤسسة

وخدماتھا. ویسعى التواصل المؤسساتي إلى تحسین صورة المؤسسة خارجیا، وتدعیم روابطھا مع

شركائھا وكذا تقویة الثقة والبقاء على اطلاع دائم على صورة المؤسسة خارجیا.

الاتصال

یلعب الاتصال دورا مھما في بقاء واستمرار العلاقات الإنسانیة. ونجاح تلك العلاقات یتوقف على

مدى تمكن الإنسان من مھارات الاتصال مع ذاتھ ومع الآخرین. فھذا العصر خاصة ھو عصر الاتصال

والناس مجبرین على التواصل مع بعضھم البعض قصد تبادل الأفكار والمعلومات والآراء وتنمیة

خبراتھم وإغناء معارفھم. وبالتالي، فتوظیف مھارات الاتصال ومعرفة أسالیبھ وأشكالھ لا یمكن إلا أن

یخدم البشریة ویدفع بھا إلى الأمام.



تتردد كلمة ''اتصال'' بشكل كبیر، بسبب كثرة وسائل الاتصال في عصرنا الحالي، إلا أن المفھوم

یظل بحاجة إلى شرح دقیق من أجل كشف مغالیقھ. وسنحاول أن نتطرق لشرح مفھوم الاتصال

والظروف التي نشأت فیھا تقنیات الاتصال منذ القدم، كما سنتعرض لعناصر الاتصال، وأسالیبھ،

وأھدافھ، ومعوقاتھ.

مفھوم الاتصال.1

الاتصال بالمفھوم العام للعلم ھو ''انتقال المعلومات والحقائق والأفكار والآراء

والمشاعر أیضا. كما أن الاتصال ھو نشاط إنساني حیويّ، والحاجة إلیھ في ازدیاد مستمر.

اللغةفيتعنيالتيCommunisاللاتینیةالكلمةمنالاتصالمفھومھذالقد ورد

فإننانتواصل،أونتصلأننحاولفحینمااشتراك.أومشتركأيCommanالإنجلیزیة

نحاول أن نؤسس اشتراكا مع شخص أو مجموعة من الأشخاص، اشتراكا في المعلومات أو

)2002(طلعت،الاتجاھات.أوالأفكار

یعرف محمد جاسم فلحي الموسوي مفھوم الاتصال بكونھ "عملیة مشاركة بین المرسل

والمستقبل، ولیس عملیة نقل إذ أن النقل یعني الانتھاء عند المنبع، أما المشاركة فتعني الازدواج

والتوحد في الوجود، وھذا ھو الأقرب إلى العملیة الاتصالیة. ولذا، فإنھ یمكن الاتفاق على أن الاتصال

ھو عملیة مشاركة في الأفكار والمعلومات، عن طریق عملیات إرسال وبث للمعنى، وتوجیھ وتسییر

).2002(طلعت،معین"اجتماعيوسطفيمعینةاستجابةلخلقمعینة،بكفاءةاستقبالثملھ،

من خلال ما سبق، یمكن القول إن الاتصال ھو تفاعل بین شخصین أو أكثر قصد تبادل الأفكار

وتلاقح الآراء حول موقف معین، بغرض التأثیر أو الإخبار. وقد یكون لفظیا – وھو الشائع - بالكلمة

المنطوقة أو غیر لفظي بالإشارة والإیماءات ولغة الجسد.



وتتعدد تعریفات الاتصال من قبل علماء الإدارة والتربیة وعلم النفس والاجتماع... ومن أھم

ھذه التعریفات، تعریف تشارلز كولي (من أوائل علماء الاجتماع الذین استخدموا الاتصال بمفھومھ

الحدیث) الذي یعني بالاتصال... ذلك المیكانیزم الذي من خلالھ توجد العلاقات البشریة وتنمو.

"القدرةبأنھالاتصال،مھاراتكتابفيجاءماحسب)2012(الحافظعبدسلامةویعرفھ

على شرح أفكارك وعرضھا في لغة واضحة لأفراد مختلفین متباینین، وھو یتضمن القدرة على تكییف

رسالتك للمستھدفین من الاتصال مھما كانت خلفیاتھم أو مستواھم باستخدام أسالیب وأدوات مناسبة".

والملاحظ من خلال التعریفین السابقین التركیز على البعد الإنساني في الاتصال، وإظھار

الغرض من الاتصال والذي یتمثل في نقل المعلومات والرسائل من طرف إلى طرف آخر. لكن الاتصال

لا یقتصر على الأفراد، بل یتعداھم لینظم العلاقة داخل التنظیمات والمؤسسات كما سنرى في التعریفین

التالیین:

منرئیسیة"وسیلةإنھبالقولللاتصالتعریفھفي)2008(حمودكاظمخضیریذھب

الوسائل التي تستخدم لتحقیق أھداف المنظمة بشكل عام، حیث یتم من خلالھا نقل المعلومات والبیانات

والآراء والأفكار بین الأفراد عبر وسیلة معینة لغرض تحقیق المستھدف للمنظمة".

یستھدفالذيالنشاطذلكھو"الاتصالبأنالقولإلى)1984(حسینسمیریتجھبینما

تحقیق العمومیة أو الشیوع والانتشار أو المألوفیة لفكرة أو موضوع أو قضیة عن طریق انتقال

المعلومات والأفكار والآراء والاتجاھات بین شخصین أو جماعة إلى أشخاص أو جماعات باستخدام

رموز ذات معنى موحد ومفھوم بنفس الدرجة لكلا الطرفین (..)".

فالاتصال وسیلة رئیسة في انتقال المعلومات والبیانات وشیوعھا، وھو ضروري لكل فرد

وجماعة على حد سواء، ویساعد المنظمات على تحقیق أھدافھا.



ھذه التعریفات تركز في مجملھا على التواصل داخل المؤسسة، وھي بذلك تمھد لنا الطریق

بشكل أفضل من أجل التساؤل عن ھذا المفھوم وأنواعھ وأھم قنواتھ، وھذا ما سنتعرض لھ بإسھاب،

لكننا أولا سنتعرف على عناصر العملیة التواصلیة.

عناصر العملیة الاتصالیة:1.1

للاتصال عناصر خمسة متداخلة ومتكاملة، ولا یتم الاتصال إلا بوجود ھذه العناصر الخمسة

وبشرط أن یكون بینھم تفاعل.

الوسیلة–المستقبل–الرسالة–(المرسلھي:)1984(حسینسمیرحسبالعناصروھذه

– رجع الصدى).

"وفي مناقشة عملیة الاتصال نرى بأن ھناك طریقة واحدة لتعریف عملیة الاتصال وھي كما

یلي: شخص ما (أ) (المصدر) ینقل رسالة محددة من خلال قناة معینة إلى شخص آخر (ب) (متلقي)

مع مثال للتأثیر، ھذا التأثیر یكون ملاحظا ومفسرا من (أ)، مصدر الرسالة الذي یجیب الاستجابة

للمتلقي (ب)، فالتفاعل بین (أ)، (ب) یطبق علیھ التغذیة الراجعة. وھذا التفاعل المتبادل یمكن أن یلقب

).2002(طلعت،الاتصال''"إجراءبــ

المرسل: ھو مصدر الرسالة والفاعل الرئیس في تناقلھا.)1

الرسالة: ھي المعلومات أو الأفكار أو المشاعر التي یتم تناقلھا بین أطراف الاتصال.)2

التشویش على الرسالة: كل العوامل التي قد تؤثر على المغزى أو المعنى وراء الرسالة التي)3

یرید المرسل إیصالھا للمستقبل.

وسیلة الاتصال: ھي القناة التي یتم من خلالھا إیصال الرسالة من المرسل إلى المستقبل.)4

المستقبل: ھو الطرف المعني بالرسالة حیث یقوم المستقبل بتحلیل الرسالة وترجمتھا إلى)5

معاني ومغازي مختلفة.

التغذیة الراجعة: استجابة المستقبل الفوریة للرسالة (مھارات الاتصال).)6



التواصلیةالعملیةعناصر):1(رقمالشكل

مصدر الشكل: الباحث

یتضح مما سبق، بأن عناصر الاتصال توجد في كل عملیة تواصلیة، ولا یمكن أن تتم بدون

تواجد مرسل أو مستقبل، فلكل عنصر دور في العملیة التواصلیة وھو دور مكمل لباقي عناصر

الاتصال، ولا یمكن الاقتصار على حد أدنى من ھذه العناصر أو اختزالھا في عناصر ثلاثة فقط.

Manuel(وأدواتھ:الاتصالقنوات2.1 de communication: pour la gestion intégrée des ressources en eau au

Maroc,2013(

یتوفر للمؤسسة التي ترید نشر رسالة معینة على المستوى الداخلي أو الخارجي،

الاختیار بین خمس مجموعات من أدوات الاتصال:

أدوات الاتصال الكتابي●

أدوات الاتصال الشفھي●

أدوات الاتصال السمعي البصري●

أدوات الاتصال التفاعلي●

أدوات الاتصال الإلكتروني●



الاتصالأدوات): مواصفات1(رقمالجدول

إلكترونيتفاعليسمعي بصريشفھيكتابي

تقلیديإیجابیات

سھل

مباشر

اقتصادي

تفاعلي

سھل

الاستعمال

سھل التحكم

فعال

یسھل تذكره

مباشر

یبعث على

الثقة

سریع

واسع الانتشار

یتطلب خبرةسلبیات

خطیر في

حالة الإفراط

أو الخطأ

غیر دقیق

خطر

التحریف

متقلب

خطر المجادلة

عملیة بطیئة

معقد

یتطلب

إمكانات

باھظة

غالبا ما یكون

ھناك عدم

توافق بین

الجھد والنتائج

مكلف تقنیا

غیر ملائم لكل

الفئات

المستھدفة

أساسيالحصیلة

كلاسیكي

غیر مكلف

مناسب
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محدود
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لا غنى عنھ

في القرارات
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كفء إذا تم

إعداده جیدا

عصري

سریع وكفء

شریطة توفر

الشروط التقنیة

الجیدة



الاتصالأدوات):2(رقمالشكل

Manuel(المصدر:2.2 de communication: pour la gestion intégrée des ressources en eau au Maroc,2013(

الاتصال المؤسساتي.2

ھو ذلك التواصل الذي یتم على مستوى المؤسسات، والذي یعد من أكثر النظم أھمیة على

مستوى أیة مؤسسة بغض النظر عن طبیعة اختصاصاتھا وحجمھا، فلا یمكن لأي مؤسسة أن تنجح



في تقویة النسیج الداخلي لھا أو الانفتاح على محیطھا الخارجي دون أن تھتم بقسم الاتصال. فھذا

الأخیر ھو الذي یؤطر مجموع العلاقات والسیاسات التنظیمیة للمؤسسة داخلیا وخارجیا.

الاتصال المؤسساتي ھو حاجة لا محید عنھا في كل مؤسسة أو إدارة، "إذ في غیاب نظام

إعلامي وتواصلي قوي تظل وسائل الإدارة معطلة وغیر فاعلة، ذلك أن أي إدارة في حاجة ماسة إلى

نظام إعلامي وتواصلي قادر على تكییف المنھجیة المتبعة في السیاسات والبرامج المراد تنفیذھا

).1997(عبداتي،المعني"المجتمعلصالح

یقصد بالاتصال المؤسساتي حسب محمد علي العطروزي تلك العملیة التي "یتم عن طریقھا

إیصال معلومات من أي نوع ومن أي عضو في الھیكل التنظیمي للمنشأة إلى عضو آخر قصد إحداث

التغییر فھو أداة أولیة من أدوات التأثیر على الأفراد ووسیلة فعالة لإحداث التغییر في سلوكاتھم" (بن

).2006وآخرون،اللهخرف

ویعرفھ أحمد خاطر بأنھ عملیة نقل المعلومات الخاصة بالمؤسسة وخارجھا، والاتصال

كونھ عملیة إداریة، فھو أیضا عملیة اجتماعیة عن طریقھا تتفاعل جماعات العمل ویستطیع

الرئیس الأعلى أو معاونیھ تحقیق التأثیر المطلوب في تحریك الجماعات نحو الھدف. وھي

أیضا عملیة نفسیة تتطلب قدرا مناسبا من فھم الصورة الكاملة لسیر العمل، مما ینمي

الإحساس بالإسھام في الإدارة والشعور بالاھتمام وھذا ما یعزز شعورھم بالرضا والاستقرار

النفسيـ ویضیف: إنھ تجمیع للبیانات والمعلومات الضروریة لاستمرار العملیة الإداریة وذلك

بنقلھا وإذاعتھا بحیث تمكن الفرد أو الجماعة من إحاطة الغیر بأمور ومعلومات جدیدة

أوالتأثیر في سلوك الأفردا والجماعات لتغییر ھذا السلوك وتوجیھھ وجھة معینة، كما یمكن

)1982(خاطر،الإداري...التنظیمعناصرحیثمنمؤسسةأيقیاممقوماتاحداعتباره

أھمیة الاتصال المؤسساتي:2.3

تسھم عملیات الاتصال الداخلیة بین مكونات التنظیم الاجتماعي في تعزیز قوة الجماعة

ووحدتھا وتعاضد أفرادھا، وغالبا ما ترتبط قوة التنظیم بأشكال عملیات الاتصال السائدة فیھ،



ویشمل التنظیمات الاجتماعیة التقلیدیة والمعاصرة على حد سواء، فمن الملاحظ أن قوة

التنظیم العشائري والقبلي، أو الدیني والطائفي إنما تأتي على الأغلب حسب مستوى التطور

في عملیات الاتصال ضمنھ، وكذلك الحال بالنسبة إلى التنظیمات الاجتماعیة المعاصرة، على

مستوى الدولة بكلیتھا، وعلى المؤسسات الاجتماعیة والاقتصادیة الفاعلة فیھا. (اللحام

والزعبي)

من شأن نظم الاتصال أن تحقق وظیفتین أساسیتین في كل تنظیم، فھي توفر للمعنیین

باتخاذ القرار كل المعلومات والمعارف ذات الصلة بمكونات التنظیم وآلیات عملھ ومواطن

القوة والضعف فیھ، في الوقت الذي توفر فیھ أیضا الطرق المناسبة لنقل التوجیھات والأفكار

من المعنیین باتخاذ القرار إلى الشرائح الاجتماعیة المختلفة، الأمر الذي یعزز عملیة الاتصال،

ویحقق الترابط الوظیفي الذي تقوم علیھ مؤسسات المجتمع الحدیث، وینطبق ذلك تمام

الانطباق على المؤسسات الإداریة والإنتاجیة والتنظیمیة على اختلاف أنواعھا ومستویاتھا.

(اللحام والزعبي)

لذلك، فإن "نظم الاتصال وفق ھذا التصور، بمثابة الشرایین التي توحد أنظمة العمل، وتجعل

منھا كلا متكاملا، فإذا ما ظھرت مواطن الخلل في نظم الاتصال، فلا شك أن الضرر یلحق بجزء أساسي

من أجزاء التنظیم" (اللحام والزعبي).

فالاتصال ھو مفتاح كل مؤسسة نحو التدبیر الجید والاستثمار الجید للطاقات، كما أنھ النافذة

الخارجیة لھا على الخارج، والصورة التي تقدمھا عن نفسھا رھینة بمدى نجاعة الاتصال بھذه

المؤسسة. لذلك أصبح الاتصال المؤسساتي یلقى كل الاھتمام من قبل المنظمات والمؤسسات الرسمیة

أو الخاصة.

المؤسساتي:الاتصالأھداف3.2

تساعد استراتیجیة الاتصال داخل المؤسسات على تحقیق مجموعة من الأھداف على المستویین

الداخلي والخارجي للمؤسسة،



الأھداف الداخلیة:1.3.2

یھدف الاتصال المؤسساتي الداخلي إلى تیسیر عملیة تدفق المعلومات داخل المؤسسة، وتقلیص

المسافة الفاصلة بین الرؤساء والموظفین، إضافة إلى تنظیم العمل وتسھیل عملیة وصول القرارات

والتعلیمات بین الرؤساء والمرؤوسین داخل المؤسسة، وتتبع الأعمال المنجزة والتي في طور الإنجاز،

من أجل تسھیل عملیة رصد المشاكل والمعیقات وتقلیل مدة التدخل قصد إیجاد علاج لھا.

الخارجیة:الأھداف2.3.2

یھدف الاتصال المؤسساتي الخارجي إلى تعریف الجماھیر بالمؤسسة وثقافتھا ونوعیة نشاطھا،

وتدعیم العلاقات مع الشركاء، وكذا التعرف على آراء الزبناء، وقیاس مدى رضاھم من عدمھ على

المؤسسة.

المؤسساتي:الاتصالأنواع4.2

الاتصال المؤسساتي الرسمي: ھو الاتصال الذي ینساب عبر القنوات الرسمیة المعروفة التي تحددھا

المؤسسة أو الإدارة، أي أنھ "ذلك الاتصال الذي یتم في المنظمات الإداریة المختلفة، ویكون خاضعا

في مساراتھ وقنواتھ للاعتبارات التي تحددھا القوانین والأنظمة واللوائح والقواعد العامة المتبعة في

).1999(عساف،المنظمة"ھذه

یتكون الاتصال المؤسساتي الرسمي من ثلاثة اتجاھات وھي:و

الاتصال الصاعد-

الاتصال النازل-

الاتصال الأفقي-

الاتصال الصاعد.1



ھو اتصال یتجھ من أسفل إلى أعلى، حیث یمكن المرؤوسین من إبداء آرائھم وتقدیم

مقترحاتھم وإبلاغ رؤسائھم بالشكاوى والملاحظات والتقاریر المتعلقة بعملھم داخل المؤسسة،

وھنا یتحول الموظف من مجرد مستقبل للتعلیمات والرسائل إلى مرسل ھو كذلك.

"ھذا النوع من الاتصال یواجھ الكثیر من المشكلات والعقبات، حیث غالبا ما یحول دون

وصول المعلومات إلى الرئیس الأعلى وخاصة إذا كانت تحمل أخبارا تسيء إلى المؤسسة، أو

تسبب لھ الإزعاج. كما یواجھ الاتصال الصاعد عددا من المعوقات من بینھا:

-بعد المسافة بین الإدارة العلیا والمستویات التنظیمیة الدنیا

-تحریف المعلومات أو تشویھھا أثناء نقلھا إلى أعلى

).2005والطوباسي،(علیانالرؤساء"-عزلة

الاتصال النازل.2

الاتصال النازل أو الھابط ھو الاتصال الذي یتجھ من أعلى إلى أسفل، وھو النوع الأكثر

استعمالا في الإدارة، ویشمل القرارات والتعلیمات والأوامر التي تصدر عن الرؤساء تجاه

المرؤوسین، یعني أنھ ینطلق من قمة التسلسل الھرمي إلى القاعدة. "ومن معوقات الاتصال

النازل:

-كثرة عدد المستویات الإداریة التي تمر بھا الرسالة

-البعد الجغرافي بین المرسل والمستقبل أحیانا

-الفروق في الدافعیة بین المرسل (الرئیس) والمستقبل (المرؤوس)" (علیان والطوباسي،

2005.(

الاتصال الأفقي.3

الاتصال الأفقي ھو ذلك النوع من الاتصال الذي یتم أفقیا، ویمر بین المستویات

الإداریة المتشابھة، كالاتصال بین الزملاء داخل نفس الإدارة، أو الاتصال بین الموظفین فیما

بینھم أو الرؤساء فیما بینھم، سواء داخلیا أو خارجیا.

للاتصال الأفقي دور كبیر في نسج العلاقات بین الأفراد والمؤسسات، "ویھدف الاتصال

الأفقي إلى التعاون والتنسیق وحل المشكلات وتبادل الأخبار والأفكار والمشاعر ووجھات

النظر والمعلومات والخبرات بین مختلف الأقسام الإداریة من نفس المستوى أو الوظیفة أو



المھنة. وغالبا ما یكون الاتصال الأفقي لفظیا وبطریقة مباشرة وبدون أیة تعقیدات إداریة،

ویتم عادة من خلال اللقاءات وتبادل الزیارات والاجتماعات واللجان والسلوكیات المختلفة

).2005والطوباسي،(علیانالعمل"أثناء

المؤسساتيالاتصالاتجاھات):3(رقمالشكل

مصدر الشكل: الباحث

الاتصال المحوري:.4

ینضاف للاتجاھات السابقة اتجاه آخر یسمى الاتصال القطري أو المحوري، وھو حینما

یتواصل أفراد من مستویات إداریة مختلفة فیما بینھم من أجل تنسیق الجھود والتخطیط. وھو

اتصال مائل یضمن السیر الحسن لجمیع وحدات وأقسام المؤسسة، ویحقق الانسجام في

الأعمال المشتركة.



المحوريالمؤسساتيالاتصالاتجاھات):4(رقمالشكل

مصدر الشكل: الباحث

اتجاھات الاتصال التي أتینا على ذكرھا ھاتھ ضروریة في كل مؤسسة، ولا یمكن الاستغناء عن

أي واحدة منھا لسبب معین. فالاتصال عملیة مشتركة وكل اتصال یأخذ اتجاھین ویجب أن تلیھ تغذیة

راجعة كي یكون اتصالا فعالا. أما حین یكون الاتصال باتجاه واحد كأن یكون من الرئیس إلى

المرؤوس فقط فإنھ یؤدي حتما إلى فشلھ، وفشل المؤسسة في توحید صفوفھا داخلیا وتلمیع صورتھا

خارجیا. وسنمر الآن لنطلع على كیفیة تحقق عملیة الاتصال على مستوى المؤسسة داخلیا وخارجیا.



الاتصال المؤسساتي غیر الرسمي: ھو الاتصال الذي یتم بین الموظفین أو بین جمیع أعضاء

المؤسسة أو التنظیم، ولا یخضع لضوابط أو قوانین ولا یمكن التحكم بھ أو السیطرة علیھ، وغالبا ما

یكون شفھیا وغیر ملزم، كما أنھ لا یستخدم القنوات الرسمیة للاتصال.

ھذا النوع من التواصل ینتج عن العلاقات الشخصیة والاجتماعیة وتنتقل من خلالھ الأفكار

والمشاعر، وھو اتصال موازي للاتصال الرسمي ومكمل لھ، ولھ دوافع مختلفة، ویتسم بالمرونة

والسرعة والعفویة والتلقائیة.

أقسام الاتصال المؤسساتي:5.2

الداخلي:المؤسساتيالاتصال1.5.2

الاتصال الداخلي ھو رھان استراتیجي لعمل الإدارة ولسیاستھا التواصلیة. یتوجھ إلى الإدارة

بعینھا ویسمح بالتداول العمودي للمعلومة (نازلا من المؤطرین إلى القاعدة أو عائدا في الاتجاه

المعاكس) أو عرضي. ویطور أیضا الحس الجماعي ویخلق وعیا بالمناخ الداخلي، للخلل المؤسساتي
)Guide de l’attaché communicant, 2005.(

أنھ:على)1967(الإدارة"وعملیة"الاتصالكتابفيوردماحسبشریففؤادویعرفھ

"مجموعة من الإجراءات والطرق والوسائل والترتیبات التي تكفل إنتاج وتوصیل واستخدام البیانات

اللازم توفیرھا لاتخاذ قرارات سلیمة الاتجاه صحیحة التوقیت".

لن نطیل كثیرا في ھذا الشق من الاتصال المؤسساتي وسنكتفي بھاذین التعریفین، لننتقل إلى

القسم الثاني وھو الأكثر ارتباطا بموضوعنا، وھو الاتصال الخارجي.

الخارجي:المؤسساتيالاتصال2.5.2

تتبنى كل مؤسسة على مجموعة من الاستراتیجیات التواصلیة بغرض التواصل مع محیطھا

الخارجي، والانفتاح على المجتمع والشركاء والصحافة ومختلف الفاعلین. وتھدف ھذه الاستراتیجیات

إلى تحسین صورة المؤسسة والتعریف بنشاطاتھا وأعمالھا، فضلا عن الترویج لمشاریعھا ومنجزاتھا،

قصد رسم صورة معینة لدى الآخرین عن المؤسسة.



وتكمن أھمیة الاتصال الخارجي للمؤسسة في العلاقة الطیبة التي تنسجھا المؤسسة مع

جمھورھا الخارجي، وجعل المعلومة في متناول الجمیع في إطار الشفافیة والنزاھة، وبذلك تمكین

الصحافة والمجتمع المدني وعموم الناس من مواكبة أعمال المؤسسة. كما یھدف الاتصال الخارجي

إلى التعریف بخدمات المؤسسة ونسج علاقات مع باقي المؤسسات والشركاء قصد التعاون وتبادل

الخبرات والتجارب.

یعتبر الاتصال الخارجي حلقة وصل بین المؤسسة ومحیطھا الخارجي. وبفضلھ تتمكن

المؤسسة من بناء ثقة الجمھور بھا واستدامتھا، والتعرف على میولات الناس لإرضائھم. و"یضم

Guide(العامة"الخدمةإطارفيالخارجيللجمھورالموجھةالاتصالإجراءاتكلالخارجيالاتصال de

l’attaché communicant, 2005.(

ویعتمد الاتصال الخارجي في تواصلھ مع العالم الخارجي على عدة وسائط وقنوات، منھا ما

ھو تقلیدي وعتیق كالوسائل الشفھیة، وما ھو مكتوب كاللافتات والملصقات والمطویات، ومنھا ما ھو

سمعي بصري كالإذاعة والتلفزیون وغیرھا من وسائل الإعلام، ولعل أبرز تلك الوسائل وأكثرھا

حضورا الیوم ھي الوسائل الإلكترونیة التي تحولت لقنوات تواصلیة لا یمكن تجاھلھا في كل

استراتیجیة تواصل مؤسساتیة.

الخارجيالاتصالوسائل6.2

ھي القنوات التي یتم بواسطتھا نقل الرسائل وتبلیغھا إلى الجمھور، وتختلف الوسائل

الاتصالیة في إمكاناتھا وخصائصھا، والتأثیرات التي تحدثھا في المتلقي. فھناك وسائل اتصال ذات

انتشار محدود وأخرى لھا تغطیة واسعة، كما تختلف ھذه الوسائل من حیث طبیعتھا وتكلفتھا وسرعة

توصیل المعلومة.

فیما یلي تصنیف وسائل الاتصال الخارجي حسب نوعیتھا:

الشفھیة:الوسائل1.6.2

ھي أقدم وسائل الاتصال على الإطلاق، وتستعمل بكثرة في الاتصال المؤسساتي، وتعتمد على

التفاعل المباشر بین المرسل والمتلقي، وتتسم بالسھولة والفوریة. وتأخذ الأشكال التالیة:

المحادثات الرسمیة وغیر الرسمیة: ھي كل المناقشات التي تدور بشكل غیر مرتب لھ،-

سواء داخل مقر العمل أو خارجھ، خلال نشاط ثقافي أو في مكان عمومي أو خاص.



"وتسمح المحادثة للناس بالتعرف على بعضھم البعض، والمناقشة وتبادل الآراء ووجھات

Manuel(النظر" de communication: pour la gestion intégrée des ressources en eau au Maroc,2013.

المحادثات الھاتفیة: یحافظ الھاتف على مكانتھ كوسیلة تواصلیة دائمة الحضور في-

المؤسسات رغم ظھور وسائل حدیثة وأكثر تطورا إلا أنھ بقي مستعملا بكثرة، ویتسم

بكونھ وسیلة للتواصل المستعجل، وأداة فعالة لنقل المعلومات وتقریب المسافات.

الاجتماعات: وتعتبر من أكثر وسائل الاتصال المؤسساتي شیوعا، لأنھا فرصة لتبادل-

الأفكار والآراء وتقاسم الخبرات في جو تفاعلي تطبعھ التعددیة في الآراء.

المقابلات: ھي اللقاءات المباشرة وجھا لوجھ، بین شخصین أو أكثر، وتعتمد أساسا على-

ثنائیة السؤال والجواب قصد تبادل الأفكار والاستفادة من تجارب الآخرین.

الأبواب المفتوحة: ھي فرصة لاستقبال الزوار من كل الفئات، الراغبین في التعرف على-

المؤسسة وثقافتھا، والحصول على معلومات أكثر عنھا وعن طریقة اشتغالھا.

الخطب: یعد الخطاب وسیلة تواصلیة شفھیة قدیمة، تمكنت من الاستمرار بفضل قدرتھا-

على إیصال المعلومات وتقدیم الشروحات والتوضیحات، وعرض الأفكار والمواقف بغرض

التأثیر والإقناع.

لعرضالتقدیمیةللعروضاللجوءیتمماغالبا:Presentationsالتقدیمیةالعروض-

خدمات معینة أو التطرق لمشروع ما، كما یعد وسیلة تواصل جماھیریة غرضھا الإخبار

والتبلیغ والتأثیر. بات جزء كبیر من العروض الیوم مدعوما بواسطة شرائح

Power-Point،أنیمكنوھذاوالصوت،باللفظیقترنعندماالحفظیعززالمرئيلأن

.KeynoteأوPower-Pointمثلمرئيداعمبواسطةیتم

الكتابیة:الوسائل2.6.2

ھي الوسائل التي تعتمد على الكلمة المكتوبة، وتعتبر من أقدم وسائل الاتصال بعد الوسائل

الشفھیة، وھي من الوسائل الفعالة في نقل المعلومات وتتمتع بالمصداقیة والدوام، كما تتجلى أھمیتھا

في كونھا قابلة للتوثیق والأرشفة عكس الوسائل الشفھیة.

أما أبرز وسائل الاتصال الكتابیة أو المطبوعة فھي كالتالي:



الھویة البصریة: "ھي أساس التواصل المؤسساتي على الدوام، فالھم الأساسي ھو أن-

تصیر المؤسسة معروفة وأن یتم التعرف علیھا بسھولة أكبر وبأسرع وقت ممكن، لھذا

من الضروري التوفر على ھویة بصریة أولا وقبل كل شيء…تتجسد الھویة البصریة أولا

شركةعنتصدرعلامةأولالمعلنینمنالعدیدیعتبرهإذ)،Logo(شعارإنشاءفي

Philippe(للجمھور" Morel, 2012.(

لتقدیمتستخدموإشھاریةإخباریةمؤسساتیةمطبوعاتوھي:Flyersالمطویات-

المؤسسة والتعریف بمنتجاتھا أو خدماتھا. وتكون أوراقھا قابلة للطي ومحتواھا مترابط

ومتصل بعضھ ببعض، كما تراعي المؤسسات أن تخرجھا في أرقى تصمیم وأبھى الألوان

لتحقق بذلك عنصر الجاذبیة وتغري القراء.

الأدلة والكتیبات المؤسساتیة: ھي إحدى وسائل التواصل الكتابي الشائعة، وتصدر عن-

المؤسسات في شكل جمیل وجذاب، والغرض منھا تقدیم معلومات عن المؤسسة عن

نشاطھا أو مواضیع معینة ترید المؤسسة لفت الاھتمام إلیھا، وعادة ما توزع في الأحداث

والمناسبات.

الكبیر،الحجمذاتالمقوىالورقمنمطبوعةصفحاتھي:Postersالملصقات-

تستعمل لأغراض إعلانیة أو إخباریة في مجالات ثقافیة، أو فنیة، أو سیاسیة، أو تجاریة،

وغیرھا.

تعتمد الملصقات على الكتابة والصور، وتستخدم الألوان لإثارة الانتباه، وتضم معلومات

معینة حول نشاط أو حدث أو منتوج معین، وتلصق على الجدران في الفضاءات العامة

وداخل المؤسسة.

الجرائد والمجلات: ھي مطبوعات مؤسساتیة تتضمن أخبار المؤسسة ومعلومات عنھا،-

وتصدر بصفة دوریة (شھریة، أو فصلیة، أو نصف سنویة، أو سنویة) بشكل منتظم أو

غیر منتظم. وھي وسیلة اتصال ناطقة باسم المؤسسة ومعبرة عن سیاستھا ورؤیتھا

ومنبر للتعبیر عن خططھا وإظھار مواقفھا.



أورسمھاویتمالمرسومةأوالمنقوشةاللافتاتنوعان؛واللافتات:Bannersاللافتات-

كتابتھا بخط الید، واللافتات المطبوعة والمضیئة وھي وسیلة تواصلیة وإشھاریة توضع

في الشوارع وعلى واجھات المؤسسات ولھا دور كبیر في لفت انتباه المارة.

التقاریر: تعتبر التقاریر من أكثر وسائل الإخبار بأنشطة المؤسسة استعمالا، وھي وسیلة-

اتصال داخلي وخارجي، وتصدر دوریا أو سنویا، كما تتضمن عرضا لأعمال المؤسسة

ومنجزاتھا.

العلاقات مع الصحافة: اعتبارا لأھمیة الصحافة في الترویج لمؤسسة معینة أو الإساءة-

لھا، فإن العدید من المؤسسات تھتم بربط صلات جیدة مع الصحفیین كي یتحدثوا بصورة

جیدة عن المؤسسة ویغطوا أنشطتھا ویروجوا لخدماتھا.

"تتطلب العلاقات مع الصحفیین مجموعة متنوعة من الأدوات، من أنواع مختلفة جدًا:

فعالیات (مؤتمر، إفطار، غداء، كوكتیل، رحلة صحفیة، مقابلات غیر رسمي)، مكتوب

Claraھاتف)"(تذكیر،مباشرةشفھیةعلاقاتصحفي)،ملفصحفي،(بیان CUNIOT, 2010.((

Publicالعامةالعلاقات- Relations:الدعائیةغیرالاتصالأنشطةجمیعإلى"تشیر

التي تقوم بھا الشركة من أجل الحفاظ على العلاقات مع جماھیرھا المختلفة أو تطویرھا"
Clara CUNIOT, 2010.((

البصریة:السمعیةالوسائل3.6.2

للوسائل الاتصال السمعیة البصریة أھمیة قصوى في الاتصال المؤسساتي، فھي تخاطب

حاستي السمع والبصر، وھي من أكثر الوسائل المرغوب فیھا من لدن المتلقي، لأنھ یثق بھاتین

الحاستین أكثر، ویعتبر الرسائل المنقولة بالصوت والصورة أكثر قابلیة للتصدیق.

الإذاعة والتلفزیون: ھي وسائل اتصالیة جماھیریة ذائعة الصیت، تستخدم قوة الصوت-

وسطوة الصورة لجذب المشاھدین والترویج للأفكار. وھي وسائل تستخدم للإشھار بشكل

كبیر، والمؤسسات الرسمیة وغیر الرسمیة تجد فیھا منبرا في غایة الأھمیة للترویج

لخدماتھا وإنجاح حملاتھا وتحسین صورتھا.

وسیلةلكونھالھاوالترویجالأفكارنشرفيكبیردورللسینما:Cinemaالسینما-

جماھیریة تؤثر في الرأي العام وتستھدف الوجدان والعقل. فھي واحدة من أكبر الصناعات



في عصرنا الحالي، ووسیلة في غایة الأھمیة بالنسبة للمؤسسات الساعیة للوصول إلى

عدد كبیر من الجماھیر، لأنھا تستخدم في الدعایة من أجل تمریر الأفكار والترویج لبعض

الجھات.

الإلكترونیةالوسائط4.6.2

أتاح لنا التطور التكنولوجي الحاصل تعددیة في وسائط الاتصال، وأحدثت طفرة في مجال

الاتصال المؤسساتي ونظمھ، وزادت من كفاءتھ وسرعتھ، ووسعت نطاق انتشاره.

أدى الاعتماد المتزاید على وسائط الاتصال الإلكترونیة إلى تمكین المؤسسات والمنظمات من

جعل رسالتھا تغطي مجالا أوسع من الجماھیر، ومنحتھا القدرة على التجاوب والتفاعل مع ھذه

الجماھیر وتلبیة رغباتھا ومتطلباتھا، عبر مجموعة من التقنیات الكتابیة والسمعیة البصریة الحدیثة. 

ویصعب أن نجد مؤسسة أو منظمة لا تعتمد الیوم ھذه التقنیات الحدیثة للتواصل داخلیا أو

خارجیا، فقد بات الاھتمام بالوسائط الإلكترونیة في استراتیجیة الاتصال المؤسساتي ضرورة ملحة

ووسیلة لا غنى عنھا لتحسین صورة المؤسسة وترسیخ مكانتھا بین المنافسین.

التيالإنترنت،شبكةبظھورجدیدامنعطفاالاتصالدخل:Internetالإنترنتشبكة-

صارت تستعمل في كافة المؤسسات، لتسییر مجموعة من الأمور والأغراض. فھي وسیلة

فعالة للتواصل داخل المؤسسة وخارجھا، كما أنھا قناة ناجعة لنقل المعلومات والتراسل

باستخدام الكتابة والصوت والصورة، بطریقة سریعة وفوریة.

بالبریدمقارنةالرسائلواستقباللإرسالسریعةوسیلةھو:E-mailالإلكترونيالبرید-

العادي، وھو من الخدمات الشائعة الاستخدام في مجال المؤسسات والتنظیمات الإداریة.

فھو وسیلة للتواصل الخارجي مع الشركاء والزبائن والمجتمع ككل، ویستعمل للإخبار

والاستفسار والطلب والحجز، وغیرھا من الوظائف. ومن ممیزاتھا أنھا وسیلة رسمیة

وموثوقة یعتد بھا، توفر الوقت والجھد، وتتیح مشاركة الصور والملفات والروابط إضافة

إلى النصوص، ویمكن العودة إلیھا بنقرة واحدة.

والملفاتHTTPمستنداتمنببعضھامتعلقة"مجموعة:Websiteالویبموقع-

Webللویبالخادمالكمبیوترخدمتھاعلىیقومالتيالبیاناتوقواعدوالنصوص

server.وھذهموضوعیة.مجالاتعدةأوواحداموضوعیامجالایخدمقدالموقعوھذا



لھاویبمواقعومعظمبینھا.فیماhyperlinkedتشعبیاارتباطامرتبطةالمجالات

homeرئیسیةصفحة pageیدخلعندماالمستخدمیراھاالتيالأولىالصفحةوھي

الموقع وذلك كنقطة بدایة للوصول إلى معلومات الموقع، وھي تعمل كقائمة لمحتویات

الموقع. والمؤسسات الضخمة یكون لھا أكثر من كمبیوتر خادم للنصوص التشعبیة

HTTP server،أماأخرى.وھیئاتأشخاصیمتلكھاكمواقعتعملقدوكذلك

Webللتصفحبرنامجإلىفیحتاجالمستخدم، browserالموقع،محتویاتلاستعراض

Internetمثل: Explorer, Netscape and Firefox.مجالاسملھموقعوكل

domain name"انظر)www.elshami.com.(

یوفر موقع الویب منصة للمؤسسة لتقدیم خدماتھا وإتاحة مجموعة من الملفات

للمستخدمین، فضلا عن آخر مستجدات المؤسسة والأحداث والمناسبات التي تنظمھا.

وتتجلى أھمیتھ بالنسبة للمستخدمین أنھ مجاني ولا یتطلب سوى اتصال بشبكة الإنترنت،

ویمكن الدخول إلیھ في أي وقت من الیوم ولیس مرتبطا بساعات عمل المؤسسة.

المؤتمرات المرئیة: ھي "اجتماع في الوقت الحقیقي لطرفین أو أكثر من بعید باستخدام-

كامیرا فیدیو ومیكروفون وشاشة تلفزیون عند كل طرف لمتابعة ما یدور من حوار.

وتكون الأجھزة مربوطة بشبكة رقمیة أو بالقمر الاصطناعي" (انظر

www.elshami.com.(

Socialالاجتماعیةالشبكات- Media:وتویتركفیسبوكالتفاعلیةالمنصاتباتت

وإنستغرام ولنكدین وسائل ذات أھمیة قصوى في الاستراتیجیة التواصلیة لعدد من

المؤسسات والتنظیمات، وتحولت إلى منصات تستعمل بكثرة في مجال التواصل الخارجي

للمؤسسة، وصار لزاما على المؤسسات الیوم التوجھ نحو الشبكات الاجتماعیة من أجل

التواصل مع جمھورھا والترویج لخدماتھا وأنشطتھا، لما تحظى بھ ھذه الوسائط من

أھمیة متنامیة، ونظرا لكونھا أھم وسیلة تواصلیة تضمن عنصر التفاعل في عصرنا

الحالي.

وعنعنھانبذةوإعطاءبالمؤسساتالتعریففيالویكيمواقعتساھم:Wikiالویكي-

مجال نشاطھا وخدماتھا، عبر الصفحات القابلة للتعدیل التي توفرھا للمستخدمین،



والروابط التشعبیة التي تسمح للقراء بالانتقال من صفحة إلى أخرى بكل أریحیة.

و"الویكي ھو نوع من مواقع الویب الدینامیكیة، میزتھا الرئیسیة ھي السماح لكل مستخدم

بتعدیل محتواه. إنھ بطریقة ما، موقع تعاوني...یعتبر موقع ویكبیدیا من أشھر مواقع

الویكي الیوم، وھو موسوعة عالمیة على الإنترنت یمكن الوصول إلیھا مجانا وبحریة

تامة، ویتم تحدیثھا بانتظام من قبل مساھمین من جمیع ربوع العالم" (انظر

www.journaldunet.fr.(

تتجھالمؤسساتصارتوالمدونات،الإلكترونیةالمواقععنفضلا:Appsالتطبیقات-

شیئا فشیئا نحو إنشاء برمجیات تطبیقیة خاصة بھا، تقدم عبرھا مجموعة من المعلومات

والخدمات لمستخدمي الھواتف المحمولة واللوحات الإلكترونیة وغیرھا من الأجھزة

الإلكترونیة النقالة، ویتم تحمیلة من متجر التطبیقات بسھولة تامة.

تتجلى أھمیة التطبیقات بالنسبة للمؤسسات والتنظیمات في كونھا منصات إلكترونیة قادرة

على توسیع قاعدة العملاء والمستخدمین، واختصار الوقت والجھد في قضاء مجموعة من

الحوائج، إضافة إلى میزة البقاء على اتصال دائم مع المستخدین عبر الإشعارات التي

یرسلھا التطبیق، فھي تلغي المسافات وتقلص الفترة الزمنیة وتجعل مجموعة من

المعلومات والوثائق والكبسولات التعریفیة متاحة للعموم.

علىعملائھابإبقاءللمؤسسةالإخباریةالرسائلتسمح:Newsletterالإخباریةالرسالة-

معرفة بكل جدید على مستوى عملھا، من خلال نشرة المستجدات التي تصل للمشتركین

في ھذه الخدمة عبر البرید الإلكتروني بشكل دوري (أسبوعي، أو شھري، أو فصلي، أو

سنوي...) ومنتظم. وتحتوي الرسالة الإخباریة على لمحة عن أنشطة المؤسسة، كما تسلط

الضوء على بعض خدماتھا ووحداتھا، وتقرب القراء من كل صغیرة وكبیرة باستخدام

الكتابة والصور والألوان لجذب انتباه القراء العادیین أو الصحفیین وغیرھم.



خاتمة:

لا یسعنا في الختام إلا أن ننوه بأھمیة التواصل الخارجي في المؤسسات والتنظیمات العمومیة

والخاصة، حیث تساوي، بل وتتفوق على أھمیة التواصل المؤسساتي الداخلي أحیانا. فالسیر السلیم

والعادي للمؤسسة یقتضي نجاح سیاستھا التواصلیة الداخلیة، لكنھا لن تحقق صدى طیبا خارجیا ولن

تبلغ أھدافھا المسطرة إلا بالاھتمام بالتواصل الخارجي.

كما نشیر إلى الدور المتنامي الذي باتت تضطلع بھ قنوات التواصل في التعریف بالمؤسسة

وتعزیز إشعاعھا خارجیا، إضافة إلى أھمیة الوسائط الإلكترونیة التفاعلیة التي تجعل المؤسسة قریبة

من شركائھا وجمھورھا باستمرار.

في أیامنا الأخیرة، صرنا نشھد توجھ المؤسسات إلى الاستفادة أكثر فأكثر من كل وسائل

التواصل المحیطة بھا، لإدراكھا التام لأھمیتھا ونجاعتھا، وسعیا منھا للتجدید ومواكبة تطورات العصر

ومتطلباتھ. فقد صار لكل مؤسسة مكلف بالتواصل على أقل تقدیر، في حین ھناك مؤسسات خصصت

مصالح بأكملھا للقیام بالمھمة التواصلیة، یتم فیھا الاھتمام بكل القنوات سالفة الذكر.

ھذا التوجھ الجدید للمؤسسات والإدارات الیوم في مجال التكیف مع الظروف الجدیدة للاتصال

الخارجي، یُظھر بجلاء سعیھا لأن تكون سباقة لتحدیث نظم اتصالھا وتجدید أسالیبھ وقنواتھ، وھذا لن

یعود علیھا سوى بالنفع. فھو أولا وقبل كل شيء استثمار مربح، یجعلھا تصل إلى جمھورھا الخارجي

بسرعة فائقة، وھذا سیجعل أداء المؤسسة یرتقي ویتحسن، كما أنھا ستؤسس صورة حسنة وستكون

حاضرة بقوة في فضاءات جدیدة لربما تجعلھا أكثر كفاءة وتنافسیة.

من خلال ھذه الدراسة یمكننا الاستنتاج أن تنویع وسائل الاتصال بین ما ھو كتابي أو شفھي،

وما ھو سمعي بصري، أو إلكتروني، لیس اختیارا، بل ھو حتمیة تفرضھا طبیعة الجماھیر وتنوع

مشاربھم ومستویاتھم التعلیمیة وطرق استخدامھم لتلك الوسائل.

كما أن الاتصال الخارجي للمؤسسة لھ خصوصیة فریدة، فھو المیزان الذي یحدد وزن

المؤسسة خارجیا، وھو انعكاس لصورة المؤسسة وسمعتھا، وضرورة لا غنى عنھا سواء في

المؤسسات العمومیة أو الخاصة. ولا یمكن للاتصال الخارجي أن یتم ویؤدي الأدوار المنوطة بھ إلا

بواسطة وسائل الاتصال المتنوعة، واستراتیجیة الاتصال الفعالة التي تعتمد على مختلف الوسائط

الاتصالیة المسایرة لحاجیات المؤسسة والمواكبة لتطورات العصر.



من خلال النتائج السابقة، نوجز فیما یلي أھم المقترحات التي نوصي بھا، ومن شأنھا الرفع

من فعالیة الاتصال الخارجي داخل المؤسسات والتنظیمات، وجعلھا أكثر حضورا وظھورا.

تخصیص میزانیة محترمة للاتصال المؤسساتي، وخاصة منھ ذلك الموجھ إلى.1

الجماھیر الخارجیة، عبر الاستثمار في البنى التحتیة وتحدیثھا، وإحداث قطیعة مع

الأفكار البالیة التي تعتبر الاتصال الخارجي آخر اھتمامات المؤسسة، ولا سیما في

المؤسسة العمومیة.

تنویع وسائل الاتصال المستخدمة في التواصل الخارجي للمؤسسة، بین ما ھو شفھي.2

وكتابي، وسمعي بصري، وإلكتروني، مع إیلاء أھمیة للنوع ولیس للكم، وعدم التلھف

للتواجد في كل المنصات كي لا تسقط المؤسسة في فخ العجز المالي وعدم القدرة على

مسایرة التكالیف الباھظة لشراء التجھیزات وصیانتھا.

بذل مجھود أكبر في التعرف على اتجاھات الجمھور، من أجل إعداد استراتیجیة.3

تواصلیة مناسبة لھم ولتوجھاتھم، واعتماد وسائط الاتصال القادرة على تقویة حضور

المؤسسة لدیھم وتعزیزه.

تقلیص عدد المتدخلین في إنتاج المادة التواصلیة الموجھة للجمھور الخارجي، عبر.4

تبسیط المساطر الإداریة وتیسیر الإجراءات، من أجل ربح الوقت والتمكن من استثمار

ما تتیحھ الوسائط الحدیثة من آنیة في نقل المعلومات.

عدم الاقتصار على شخص واحد في تأدیة كل المھام، فالمكلف بالتواصل لوحده لن.5

یتمكن من إتقان كل أنواع التواصل بمفرده، فالتواصل الشفھي یحتاج إلى فنون معینة،

أما الكتابي فیحتاج إلى مھارة الكتابة والتنسیق، بینما تختلف أدوات الخطاب السمعي

البصري ومتطلباتھ عن كل ما سبق، والأمر سیان بالنسبة للوسائل الإلكترونیة. لذلك

لا یمكن أن تقتصر المؤسسة على فرد واحد إذا كانت ترغب في تنویع وسائط الاتصال

الخارجي لدیھا، وعلیھا أن تفكر في خلق خلیة تواصل أو مصلحة بأكملھا مكلفة

بالتواصل من أجل تحقیق الأھداف المسطرة وضمان فعالیتھا.



تجریب قنوات اتصال جدیدة ومتطورة من أجل مواكبة التسارع الحاصل في مجال.6

تكنولوجیا الاتصال، مع إعطاء الأولویة للقنوات الأكثر تلبیة لاحتیاجات المؤسسة،

والأكثر بلوغا للجمھور المستھدف.

تقییم استراتیجیة الاتصال الخاصة بالمؤسسة بشكل دوري ومستمر، بناء على.7

الدراسات التي تجریھا المؤسسة، وعلى نتائج التجارب السابقة، مع تقویم مواطن

الخلل، وتعزیز الممارسات التي أعطت نتائج محمودة.

تجدر الإشارة إلى أن كل التوصیات السابقة رھینة بإرادة جماعیة لكل العاملین في المؤسسة في بلوغ

أھداف المؤسسة، وإیجاد مكانة معتبرة لھا بین باقي المؤسسات، وفي صفوف الجمھور الخارجي،

فھو إذن عمل جماعي ولیس عملا فردیا یخص القائم بالاتصال لوحده.
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