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 رـــكــش
 

والمعرفة والصلاة تمام هذا العمل وأنار لنا هذا الطريق العلم لإ االحمد لله الذي وفقن

 والسلام على أشرف الخلق والمرسلين

 الى: لإمتنانأتقدم بجزيل الشكر وا

شراف على هذه المذكرة كما له من فضل الإ هلوقب علىأسامة مرزوقي الاستاذ الفاضل 

 العمل. رشادنا وتوجيهنا لإتمام هذاإفي 

ثليجي قسم العلوم الانسانية جميع أساتذة جامعة عمار كما لا ننسى التقدم بالشكر الجزيل ل

الذين ساهموا في مسيرتنا طيلة المشوار الدراسي  الاغواطبالاسلامية والحضارة العلوم  و

يد العون لإنجاز هذا العمل المتواضع لنا ولمؤسسة توزيع الكهرباء والغاز الذين مدوا 

رتنا وفي مذكو تصويب وكما لا ننسى لجنة المناقشة لقبولهم دعوة المناقشة وتقييم 

 الأخير أتقدم بجزيل الشكر لكل من ساهم من قريب أو من بعيد في انجاز هذا العمل.

 



 

 

 

 

 إهــــــــــــــداء
حِيْـــــم حْمَنِ الرَّ  بِسْــــــــــــــمِ اِلله الرَّ

ُ عَمَلكَم ورَسُولهُُ والمُؤْمِنُونَ ﴿ : ئُكم بِما  وقُلِ اعْمَلوُا فَسَيَرى اللهَّ هادَةِ فَيُنَبِّ ونَ إلى عالمِِ الغَيْبِ والشَّ وسَتُرَدُّ

 105التوبة / كُنْتُمْ تَعْمَلوُنَ﴾

ب والفرح، ها أنا اليوم على عتبة التخرج فالحمد بعد مسيرة دراسية حملت في طياتها التع

الى لله على فرصة البدايات وبلوغ النهايات أهدي نجاحي الى من أحمل اسمه بكل فخر، 

من سعى طول حياته لنكون أفضل منه، الى من دعمني بلا حدود وأعطاني بلا مقابل أبي 

 الغالي.

بدعائها، الى السراج  الى من ساندتني والهمتني لمواصلة مسيرتي، وسهلت لي الشدائد

الذي أنار لي طريق أمي الغالية حفظها الله كما أهدي هذا النجاح الى أختي وأمي التي لم 

 بيبة قلبي وسندي لطالما كانت الظل لهذا النجاح.تلدني ح

 الى زملائي وأصدقائي المقربين الذين غمروني بالتوجيه والدعم

 

 

 

ة ــــــــــــــــمختاري                            



 

 

 إهــــــــــــــداء
حِيْـــــم حْمَنِ الرَّ  بِسْــــــــــــــمِ اِلله الرَّ

 105وسَتُرَدُّونَ إلى عالِمِ الغَيْبِ والشَّهادَةِ فَيُنَبِّئُكم بِما كُنْتُمْ تَعْمَلُونَ﴾ التوبة / وقُلِ اعْمَلُوا فَسَيَرى اللَّهُ عَمَلَكم ورَسُولُهُ والمُؤْمِنُونَ ﴿ :

لا يطيب الليل إلا بشكرك ولا يطيب النهار الا بطاعتك ولا تطبيب اللحظات الا بذكرك  إلهي

 ولا تطيب الاخرة الا بعفوك ولا تطيب الجنة الا برؤيتك.

رحة ونور العالمين سيدنا محمد صلى الله الى من بلغ الرسالة ونصح الامة الى نبي ال

 عليه وسلم.

الى من علمني العطاء بدون انتظار الى من أحمل اسمه الى من كلله الله بالهيبة والوقار 

 بكل افتخار الى من علمني ان النجاح لا يأتي الا بالصبر والإصرار والدي العزيز.

الى ملاكي في الحياة الى معنى الحب والى معنى الحنان والتفاني الى بسمة الحياة وسر 

 امي الحبايب.الوجود الى من كان دعائها سر نجاحي الى اغلى الحبايب 

الى ضلع الثابت واماني ايامي الى من شدت عضدي بهم فكانوا لي ينابيع ارتوي منها الى 

 خيرت ايامي وصفوها الى اخواتي واخي الغالي.
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 ملخص:

محورياً في نقل المعلومات، الاتصال التنظيمي هو عنصر حيوي في أي مؤسسة، حيث يلعب دوراً 
تعزيز الفهم، وتوجيه السلوكيات. في سياق إدارة السمعة، يعتبر الاتصال التنظيمي الوسيلة الأساسية لبناء 
وصيانة صورة إيجابية عن المؤسسة لدى مختلف الأطراف المعنية. تهدف هذه الدراسة إلى استكشاف 

 .توزيع الكهرباء والغاز في ولاية الأغواطتأثير الاتصال التنظيمي على إدارة سمعة مؤسسة 

تكتسب الدراسة أهميتها من خلال التركيز على قطاع حيوي وهو توزيع الكهرباء والغاز، حيث السمعة 
الجيدة تلعب دوراً كبيراً في تعزيز الثقة بين المؤسسة والجمهور. كما تساهم في تقديم إطار عملي لتحسين 

 .استراتيجيات الاتصال التنظيمي

تؤكد الدراسة على الأهمية البالغة للاتصال التنظيمي في إدارة سمعة المؤسسة، حيث يساهم الاتصال 
الفعّال في بناء صورة إيجابية وتعزيز الثقة بين المؤسسة وجمهورها. بتبني التوصيات المقدمة، يمكن 

التنظيمي وبالتالي تعزيز لمؤسسة توزيع الكهرباء والغاز بولاية الأغواط تحسين استراتيجيات الاتصال 
 .سمعتها بشكل مستدام

 ادارة السمعة. –المؤسسة  –الاتصال التنظيمي  -دور الكلمات المفتاحية:

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Abstract: 

Organizational communication is a vital element in any institution, playing a 

crucial role in conveying information, enhancing understanding, and directing 

behaviors. In the context of reputation management, organizational 

communication is the primary means of building and maintaining a positive 

image of the institution among various stakeholders. This study aims to explore 

the impact of organizational communication on the reputation management of 

the Electricity and Gas Distribution Company in the Laghouat Province. 

The importance of the study lies in its focus on a critical sector, namely the 

distribution of electricity and gas, where a good reputation plays a significant 

role in fostering trust between the institution and the public. It also contributes 

by providing a practical framework to improve organizational communication 

strategies. 

The study emphasizes the critical importance of organizational 

communication in managing the institution's reputation, as effective 

communication helps build a positive image and enhance trust between the 

institution and its audience. By adopting the recommendations provided, the 

Electricity and Gas Distribution Company in Laghouat Province can improve its 

organizational communication strategies and thereby sustainably enhance its 

reputation. 

Keywords: Role - Organizational Communication - Institution - Reputation 

Management. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Résumé: 

La communication organisationnelle est un élément vital dans toute 

institution, jouant un rôle crucial dans la transmission des informations, le 

renforcement de la compréhension et l'orientation des comportements. Dans le 

contexte de la gestion de la réputation, la communication organisationnelle est le 

moyen principal de construire et de maintenir une image positive de l'institution 

auprès des différentes parties prenantes. Cette étude vise à explorer l'impact de 

la communication organisationnelle sur la gestion de la réputation de l'entreprise 

de distribution d'électricité et de gaz dans la wilaya de Laghouat. 

L'importance de l'étude réside dans son focus sur un secteur crucial, à savoir 

la distribution d'électricité et de gaz, où une bonne réputation joue un rôle 

significatif dans le renforcement de la confiance entre l'institution et le public. 

Elle contribue également en fournissant un cadre pratique pour améliorer les 

stratégies de communication organisationnelle. 

L'étude souligne l'importance cruciale de la communication organisationnelle 

dans la gestion de la réputation de l'institution, car une communication efficace 

aide à construire une image positive et à renforcer la confiance entre l'institution 

et son public. En adoptant les recommandations fournies, l'entreprise de 

distribution d'électricité et de gaz de la wilaya de Laghouat peut améliorer ses 

stratégies de communication organisationnelle et ainsi renforcer durablement sa 

réputation. 

Mots-clés : Rôle - Communication Organisationnelle - Institution - Gestion 

de la Réputation. 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مــقــدمــة 



 مقدمة

 

 أ 
 

 مقدمة

الاتصالات في وقتنا الراهن وعلى مختلف أشكالها عصب حياة الإنسان لا يكف عنها رغبة في تعتبر 
التواصل مع الآخرين لإشباع رغباته وأحيانا فضوله في التعرف عليها وعلى ما يدور في أذهانهم وما 

لهذا فإن يحملونه من آراء وتوجهات، وفي نفس الوقت ينقل إليهم وما لديه من أفكار ومعتقدات وطبقا 
 الاتصالات تمثل عملية يتم بموجبها نقل وتبادل المعلومات بين مختلف فئات المجتمع.

والمؤسسة باعتبارها جزء من المجتمع، فهي جماعات بشرية تربطهم علاقات إنسانية وتجمعهم أغراض 
بغية تحقيق مشتركة، وتحكمهم نظم وقوانين مشتركة أيضا، فالأفراد والجماعات يتحركون داخل المؤسسة 

شباع حاجاتهم، وهم على ذلك يتبادلون المعلومات والمشاعر والأحاسيس، ولا يمكن  الأهداف والغايات وا 
تصور أي مؤسسة دون توفر تلك العملية التي تساهم في تعزيز كفاءتها وقدرتها على المنافسة، وكلما 

 ا وقيادتها للوصول إلى أهدافها.كان أسلوب الاتصال كفئا كلما أدى ذلك إلى التسيير الفعال لمهامه

ن موضوع إدارة السمعة المؤسسات أصبح من الأهداف الرئيسة والإستراتيجية  لإدارات العلاقات العامة  وا 
دارة السمعة، وأن  في عملها ونشاطها، بالإضافة إلى محاولتها في توجيه الاتصال التنظيمي في بناء وا 

م تضليلهم بالمحتوى، وتحقيق السمعة الإيجابية والطيبة تكون ذات مصداقية واحترام للجماهير وعد
للمؤسسات يكون عن طريق المصداقية في العمل والجهود المستمرة على جودة البرامج والخدمات المقدمة 
من المؤسسات التي تلبي رغبات الجمهور واحتياجاته وتحقق مصالحه وتحترم آراءه وتطلعاته. وفي الآونة 

ثير من المؤسسات الحكومية في عصرنا هذا أهمية السمعة، إذ من خلالها تتمكن الأخيرة، أدركت الك
المؤسسات والمنظمات من كسب ثقة جمهورها على المستوى الداخلي أو الخارجي لزيادة مبيعاتها أو لخلق 
وعكس سمعة وصورة إيجابية عن أنشطتها، مما يساعدها على إبراز خدماتها وبرامجها ومبادراتها بشكل 

 تميز يجعلها أكثر قدرة وسهولة على الإبداع والتميز في عملها.م

 وقد عالجنا الموضوع كما يلي: 

الفصل الأول خصصناه للمحددات المنهجية للدراسة، بداً من الاشكالية ثم التساؤلات والفرضيات وتحديد 
قة ثم اهداف الدراسة مفاهيم الدراسة، وذكرنا اسباب اختيارنا للموضوع ثم تطرقنا الى الدراسات الساب

 وصولا الى أهمية الدراسة.

 أما الفصل الثاني فتناولنا فيه الاتصال التنظيمي وأهميته داخل المؤسسة بالإضافة الى أنواعه وأشكاله؛



 مقدمة

 

 ب 
 

وفي الفصل الثالث: كان تركيزنا على إدارة سمعة المؤسسة زما ينتج عنها من تبعات تؤثر على نتائج 
 المؤسسة؛

صل الرابع والذي كان مخصصا للجانب الميداني، فقد ذكرنا المنهج المستخدم في دراستنا وأخيرا وفي الف
ثم عرفناه، كما تناولنا مجالات الدراسة، وهي الزماني والمكاني والمجال البشري )مجتمع وعينة الدراسة(، 

 ائج، ثم الخاتمة. ثم ذكرنا أداة جمع البيانات وعرفناها، ثم وصلنا إلى تحليل البيانات واستخلاص النت

 وفي آخر المذكرة تم سرد المصادر والمراجع التي اعتمدنا عليها في دراستنا واخيرا ملاحق الدراسة.
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 أولا: إشكالية الدراسة

يعتبر موضوع الاتصال من المواضيع التي تناولها الباحثين بالدراسة في جميع الميادين العلمية وهذا نظرا 
لأهمية الكبيرة التي يكتسيها هذا الموضوع، فهو ضرورة إنسانية واجتماعية وحضارية لا تقل أهمية عن 

ذاء والأمن بحكم أنه لا يستطيع العيش بمعزل عن باقي أفراد المجتمع، كما إن حاجة الفرد إلى السكن والغ
استخدام كلمة اتصال يشير إلى أنشطة كثيرة منها الكلام والقراءة و الكتابة التي يقوم بها الناس دون 
م تدريب معين أو مهارة خاصة، كما أنها تشير أيضا إلى الأنشطة التي يزاولها المحترفون في التنظي

 والإدارة والدعاية والتسويق.

ليس من المبالغة في شيء إذا قلنا أن الاتصال هو الوسيلة أو احد الركائز الأساسية والضرورية التي 
يرتكز عليها البناء التنظيمي لأي مؤسسة، فقد تخطى من كونه ضرورة اجتماعية للتعامل ليصبح يمس 

ويتنوع بتنوع هذه المؤسسات، فهو يشكل أرضية  هامة جميع مؤسسات المجتمع وتنظيماتها المختلفة، 
بواسطته توحيد خلق ترابط تنظيمي وتماسك مجمل العناصر لتنظيمية لإيجاد الفهم المشترك يتم لطبيعة 

 الأهداف الواجب تأديتها.

فالمؤسسة بمختلف أشكالها وأهدافها وأحجامها، ومهما كانت المداخل المستعملة في دراستها، تعد 
وعة من الأفراد منظمين في كل قانوني، وضمن شروط واقعية بغرض القيام بمهام محددة تهدف في كمجم

 مجموعها إلى تحقق غايات وأهداف.

وحتى يتمكن هؤلاء من أداء دورهم، فمن الضروري وجود اتصالات فيما بينهم، سواء كأشخاص في نفس 
 يؤذونها انطلاقا من خطط وبرامج محددة مسبقا.المجموعة، أو كأفراد في التنفيذ أو كمسئولين على مهام 

نما مجال  المؤسسة كنسق اجتماعي مفتوح تؤثر وتتأثر مع بيئتها، فهي ليست خلية اقتصادية فحسب، وا 
ينتمي إليه الأفراد لتنظيم علاقتهم الاجتماعية والمهنية من اجل تحقيق هدف معين، وكل مؤسسة مهما 

لفاعلين الاجتماعيين فيما بينهم، يخضعون للمجموعة من القواعد كانت طبيعتها بحاجة ماسة لنشاط ا
التنظيمية، حيث ينتج في الغالب عن تفاعلهم أشكال مختلفة من الاتصال قصد تبادل المعلومات ما يؤدي 
إلى تشكل أنماط من التفاعل الاجتماعي داخل النسق التنظيمي ومن هذا كله يمكن القول أن الاتصال 

المؤسسة عملية جد ضرورية وحيوية لأنها مستمرة لا تقف عند مرحلة معينة، بل تستمر التنظيمي داخل 
طوال حياة المؤسسة، فهي تنشط التخطيط والتنظيم وتعطي حيوية كبيرة في اتخاذ قرارات ناجحة وفعالة 

 ورشيدة، خاصة تلك القرارات المتعلقة بالتنسيق والإشراف والرقابة والتقويم.

، و الدور الذي يلعبه الاتصال التنظيمي في تعزيز سمعة المؤسسة معرفة ول حانومن هذا كله  -
  نطرح التساؤل الرئيسي التالي:
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 وحدة توزيع الكهرباء والغازسمعة مؤسسة تعزيز الإتصال التنظيمي في  الذي يلعبه دورال  ما -
 الأغواط؟

 ثانيا: التساؤلات الدراسة

 التساؤلات الفرعية: 

 وينقسم هذا السؤال إلى التساؤلات الفرعية التالية: 

 ؟توزيع الكهرباء والغازالاتصال التنظيمي على المسؤولية الاجتماعية في تعزيز سمعة  تأثيرما  -

 ؟توزيع الكهرباء والغازالاتصال التنظيمي على جودة الخدمة في تعزيز سمعة  تأثيرما  -

  ؟توزيع الكهرباء والغازالاتصال التنظيمي على المهارات الابداعية في تعزيز سمعة  تأثيرما  -

 : فرضيات الدراسةلثاثا

 يؤثر الاتصال التنظيمي بشكل فعال في بناء المسؤولية الإجتماعية؛ -

 يؤثر الاتصال التنظيمي بقوة على جودة الخدمة في تعزيز سمعة مؤسسة توزيع الكهرباء والغاز؛ -

 تصال التنظيمي على المهارات الابداعية بشكل واضح.يؤثر الا -

 رابعا: مفاهيم الدراسة

 الاتصال: -1

لغة: في اللغة العربية الاتصال كلمة مشتقة من مصدر وصلن الذي يحمل معنين: الصلة   - أ
يجاد علاقة تربط بين الطرفين، أما الثاني فهي البلوغ  والبلوغ، فالأولى يعني الربط بين شخصين وا 

 تهاء إلى غاية ما.أو الان

بمعنى عمومي أو شائع، ويعني في اللغة  commvnisوكلمة اتصال مشتقة من الأصل اللاتيني 
مشتركة أو اشتراكي وبذلك فإن الأصل اللاتيني للكلمة يمكن أن يعبر عن ما  commvnismالإنجليزية 

 .1يؤول على المجموعة أو ينتقل إليهم أو منهم بصورة مشتركة

اصطلاحا: عرف مايكل ويسترون الاتصال بأنه نقل المعاني وتبادلها بأي أسلوب يفهمه أطراف   - ب
 الاتصال ويتصرفون وفقه بشكل سليم.

                                                           
1
 .11، ص 2000المكتبية الجامعية، الاسكندرية، د ط،  الاتصال الفعال، مفاهيمه، أساليبه مهاراتههالة منصور،   
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كما عرفه انجل باركينسون بالقول أن الاتصال هو عملية منظمة ونمطية وعفوية أيضا تنطوي على 
ة أن تكون البيانات والمعلومات المحولة ارسال وتحويل معلومات وبيانات من جهة على جهة أخرى شريط

 .2مفهومة ومستساغة من قبل المستهدفين بها

 :التعريف الإجرائي للاتصال التنظيمي -ج

هو عملية إدراكية واجتماعية ونفسية تقوم المؤسسة وتسهم في نقل وتحول الآراء والأفكار والمعلومات 
سسة، وتحقق مشاريعها وأهدافها والحفاظ على بهدف خلق التماسك بين وحدات الهيكل التنظيمي للمؤ 

 .مقوماته

تتمثل سمعة المؤسسة في الطريقة التي يُنظر بها إليها من قبل الجمهور والمجتمع بشكل عام، وهي نتيجة 
يركز على الإجراءات والخطوات التي تتخذها المؤسسة لحماية وتعزيز و لسلوكها وأدائها في مجال عملها. 

 :الإجراءات تشملسمعتها. هذه 

وضع معايير وقواعد توجيهية تحدد السلوك المناسب والمقبول لموظفي  :إنشاء معايير ومبادئ .1
 .المؤسسة في تعاملهم مع العملاء والشركاء والمجتمع

توفير التدريب المناسب للموظفين لضمان فهمهم لقيم المؤسسة وأخلاقيات  :تدريب الموظفين .2
 .لحياة العمليةالعمل، وكيفية تطبيقها في ا

بناء قنوات تواصل فعّالة مع الجمهور لنشر المعلومات بشكل شفاف وصحيح  :التواصل الفعّال .3
 .حول نشاطات المؤسسة ومبادئها

وضع خطط طوارئ واستراتيجيات للتعامل مع المخاطر التي قد  :الاستجابة للمخاطر والأزمات .4
 .ى الأزمات عندما تحدثتؤثر سلباً على سمعة المؤسسة، والرد بشكل فعال عل

مراجعة وتقييم أداء المؤسسة بانتظام لضمان التزامها بمعايير الجودة والأخلاق  :التقييم المستمر .5
 .والمساهمة في بناء سمعتها بشكل إيجابي

باختصار، يعني التعريف الاجرائي لسمعة المؤسسة تبني وتنفيذ سلسلة من الإجراءات والسياسات والتدابير 
 .إلى حماية وتعزيز سمعتها في السوق والمجتمع التي تهدف

 الاتصال التنظيمي:  -2

قبل التطرق لتحديد هذا المفهوم نود الاشارة الى ان بعض العلماء يستخدمون مصطلح الاتصال المؤسسي 
والبعض يستخدم الاتصال التنظيمي إلا أن المصطلح الكثر استخداما هو الاتصال التنظيمي كما يؤكده 

                                                           
2
 .17، ص 2009اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، د ط، ، دار الاتصال في المنظمات العامة، بين النظرية والممارسةبشير العلاق،   
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جوهر إذ أن الاختلاف يكمن في التسمية فقط وبفضل العلماء استخدم مصطلح الاتصال محمد ناجي 
التنظيمي لأنه يرتبط بشكل أعمق بالسلوك والهيكل والمناخ التنظيمي للمؤسسات، كما يعتقد البعض بأن 
 استخدام المصطلح الاتصال التنظيمي هو التعبير لأكثر ملائمة للعملية الاتصالية التي تقوم بها

 المنظمات ومع ذلك تستخدم كلا المصطلحين بنفس المفهوم.

ويعرف الاتصال التنظيمي في المعجم الإعلامي بأنه اتصال داخل المنظمات والاتصال بين تلك 
المؤسسات وبيئتها والاتصال التنظيمي أيضا بنشر المعلومات بين أفراد الجماعة في إطار حدود معينة 

 .أهدافهافي المنظمة من أجل تحقيق 

الاتصال في المجال الإداري أو الاتصال في التنظيمات عموما فيقصد به تلك العملية التي تهدف على 
تدفق البيانات والمعلومات اللازمة لاستمرار العملية الإدارية عن طريق تجميعها ونقلها في مختلف 

يسر عملية التواصل المطلوبة الاتجاهات ) نازلة صاعدة أفقية داخل الهيكل التنظيمي وخارجه بحيث تت
بأنه عبارة عن الاتصال الإنساني المنطوق » بين مختلف المتعاملين ومن جهة يعرف إبراهيم أبو عرقوب 

والمكتوب الذي يتم داخل المؤسسة على المستوى الفردي والجماعي ويسهم في تطوير أساليب العمل 
 تصالا رسميا أو غير رسميوتقوية العلاقات الاجتماعية بين الموظفين وهو غما ا

ومن أهم وسائله التقليدية : الوثائق المكتوبة الاجتماعات المباشرة والدورية والطارئة، أما وسائله الحديثة 
 .3الحاسوب -الاجتماعات بالهاتف -فتتمثل أساسا في الهاتف الفاكس 

ه على الكلمة المنطوقة ومن خلال تعريف إبراهيم أبو عرقوب يمكن القول بأنه على الرغم من احتوائ
والمكتوبة التي تتم بين الفرد والجماعة في شكل رسمي أو غير رسمي إلا انه بالنظر إليه نجده ركز على 

 .الاتصال الداخلي متناسبا اتصال المؤسسة بالبيئة وبالمؤسسات الأخرى

علومات الضرورية لاستمرار الاتصال التنظيمي كعملية إدارية تعني إنتاج أبو توفير أو تجميع البيانات والم
العملية الإدارية ونقلها وتبادلها بحيث يمكن للفرد أو الجماعة من إحاطة الغير بأمر وأخبار أو معلومات 
جديدة للتأثير في سلوك الأفراد والجماعات أو التغيير أو لتعديل من هذا السلوك وهذه العمليات تتم عادة 

 .في صورة متبادلة من الجانبين

رون بان الاتصال هو تلك العملية الهادفة التي تنقل المعلومات وتبادلها والتي على أساسها يتوحد يرى آخ
 .4الفكر وتتفق المفاهيم وتتخذ القرارات

 المؤسسة: -3

                                                           
3
 .226، ص2001، 1، القاهرة، ددن، طالوظائف -المفاهيم -العمليات -الإدارة والتنظيمعبد الكريم أبو مصطفى،   

4
 .227 -226عبد الكريم  أبو مصطفى، المرجع نفسه، ص   
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ورد في معجم لسان العرب لابن منظور في فعل الأسس الأس والأساس: كل مبتدأ شيء والأس والأساس 
الإنسان قلبه أول متكون في الرحم واس البناء مبتدأه وقد اسس أصل البناء والأسس أصل شيء واس 

 البناء يؤسسه أسا وأسسه تأسيس وأسست دار إذا بنيت حدودها ورفعت قواعدها.

 سمعة المؤسسة: -4

ا من السمع يقال أساء سمعا أي لم يسمع حسنا والسماع ما سمعت لو تسامع لهأص السمعة لغة: •
 . هالناس أي تداول هوتسامع ب هوسمعت ل هوسمعت إلي هفشاع أي انتشر و يقال تسمعت إلي هب

تقييم عام لما  هوبيا و لود وظيفة أو نشاط سواء كان ايجابيا أو سهي نتيجة الجهو السمعة اصطلاحا: 
لاختلاف  هيلالشخص أو المؤسسة من سمعة طيبة أو سيئة ولا يوجد تعريف محدد أو متفق ع هيتمتع ب

ا من عنصر الى عنصر أخر أو مكان الى مكان أخر و تشكل بناء وادارة السمعة من أولويات هسفتلف
 .  5نشاط العلاقات العامة في المؤسسات الحديثة

 : أسباب الدراسةخامسا

 تتعدد الأسباب التي دفعتنا إلى هذه الدراسة ومن أسباب اختيارنا له نجد الأسباب الموضوعية والأسباب
 الذاتية فنذكر:

 أسباب موضوعية -1

 .في المؤسساتو دوره الاتصال التنظيمي ب الاهتمام -

  .في تسيير المؤسساتبأشكاله و أنواعه لاتصال ا الذي يلعبه  معرفة الدور الكبير -

محاولة توضيح طبيعة نمط الاتصال التنظيمي السائد في احدى المؤسسات ودوره في تعزيز  -
 سمعة المؤسسة

 الموضوع لدراسة والبحث معرفيا ومنهجيا ومحاولة اثراءه.قابلية  -

 أسباب ذاتية: -2

 الميل نحو هكذا مواضيع التي تهتم الاتصال في المؤسسات. -

 الميل لاكتشاف كيفية حصول مؤسسة سونلغاز على سمعة جيدة -

 طبيعة التخصص وارتباطه بموضوع الدراسة -
                                                           

 ي، جانف  28دي، العدد ي، مجلة آداب الفراهإدارة سمعة الشركات يل التواصل الاجتماعً فً ف العلاقات العامة لوسائيتوظ  ن، ين الد  ياد ز  يمحمد ج  5

  .296، ص 2017
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 سادسا: أهداف الدراسة

 ي في المؤسسات وتجلياته.معرفة واقع الاتصال التنظيم

 تبيان وايضاح واسهامات الاتصال التنظيمي في تعزيز سمعة المؤسسة.

 معرفة اشكال الاتصالات الادارية على مستوى الكيان التنظيمي للمؤسسة.

ويمكن القول أن الهدف من الدراسة التي تجري يعسى من خلالها على توضيح الاتصال في تعزيز سمعة 
 مكن أن يلعبه في تحسين وترقية الأداء والسير من خلال الجوانب المتعلقة بما يلي:المؤسسة والذي ي

 التنسيق على مستوى الأنشطة والأجهزة المختلفة. -

 الرقابة والمتابعة. -

 أهمية الدراسة:سابعا 

تكمن أهمية اختيارنا هذا الموضوع لوجود أهمية كبيرة للاتصال التنظيمي في تعزيز سمعة  -
 المؤسسة.

الدور الكبير الذي يقدمه الاتصال في جميع المنظمات الحديثة حيث لا تقوم مؤسسة ولا تعمل إلا  -
بالاتصال التنظيمي ولأن الاتصال دوره أكبر من كونه عملية نقل وايصال المعلومات فهو عنصر 

 بط بين أفراد المجتمع وبين عناصر المؤسسة وطريقة تعزيز سمعتها.ر ال

 الاتصالات داخل المؤسسة. معرفة كيفية سيرورة  -

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

: الثانيالفصل   

 الاتصال التنظيمي



 

 

 تمهيد:

المواضيع التي لقيت اهتماما من طرف الباحثين والمختصين، كونه وسيلة أساسية تتم يعد الاتصال أحد 
من خلالها عملية التواصل بين الأفراد في المجتمع وكذا داخل التنظيم حيث يتوقف نجاح المؤسسة على 
مقدار نجاح الاتصال، هذا الفصل سيتناول مفهوم الاتصال التنظيمي وما هي عناصر عملية الاتصال 
وكذا البحث في وسائله وأهميته وأهدافه ثم شبكاته، إضافة إلى عوامل فعاليته ومعوقاته ثم النظريات 

 الاجتماعية المفسرة له.
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 تعريف الاتصال: أولا:

كليهما يعرفه الطنوبي بأنه "ظاهرة إجتماعية تتم غالبا بين طرفين لتحقيق هدف أو اكثر لأي منهما أو 
اتجاهات متضادة بما  حقائق أو آراء بينهما بصورة شخصية وفي ويتم ذلك من خلال نقل معلومات أو

 6يحقق تفاهم متبادل بينهما ويتم ذلك من خلال عملية اتصالية.

الاتصال هو كل معلومة متبادلة أو موجهة بين عدد محدود من الأطراف عن طريق خدمة من 
 7الخدمات.

 ضا أنه العملية التي من شأنها التأثير في الغير حتى يفسر فكره بالطريقة التييعرفه فليبو اي

 8يعنيها المتكلم أو الكاتب".

 عناصر عملية الاتصال: ثانيا:

 العملية الاتصالية تتم من خلال العناصر التالية:

 أ. المصدر/المرسل:

إلى طرف اخر. بمعنى)هو الشخص المرسل هو منشئ الرسالة، ذلك الشخص الذي لديه أفكار يريد نقلها 
 المبادر أو الأول القائم بإنشاء الرسالة(.

 ب . الرسالة:

الرسالة أساس عملية الاتصالات، وهي ذات دلالة تحتوي على الموضوع المراد إبلاغه موجة إلى طرف 
رة باليد معين )المستقبل(، قد تحتوي الرسالة على شكل كلمة مطبوعة أو مكتوبة، كما يمكن أن تكون إشا

 9أو ابتسامة في الوجه.

 ج. الوسيلة / القناة:

هي وسيلة أو الواسطة المادية لتوصيل الرموز حاملة المعاني التي تشكل الرسالة، وتوجد أنواع للقنوات 
 من بينهما:

                                                           
 .252ص ، 2005، الاسكندرية، مصر، د ط، 1، طمبادئ السلوك التنظيميصلاح الدين عبد الباقي،   6
، وزارة التعليم والبحث العلمي، 1، طانجليزي( -فرنسي -والاتصال )عربيمعجم قانوني تكنولوجيا الاعلام خلادي، عبد القادر وآخرون، المغيث   7

 .13، ص 2008
 .10، ص2009، الأردن: دار أسامة، 1محمد، أبو سمرة، الاتصال الاداري، ط 8
 .168، ص 2008، عمان: دار الحامد للنشر، 1، طالقيادة والرقابة والاتصال الاداريمعن، محمود عياصرة ومروان محمد، بن أحمد،   9
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تم القناة الكتابية : ي -القناة اللفظية: يتم فيها نقل المعاني فى رموز صوتية وجها لوجه أو مباشرة. ب  -أ
فيها نقل المعلومات كتابية على ورق او اي وسيلة كتابية أخرى. ج القناة التقنية : الهاتف بنوعية الثابت 

 والنقال التلفزيون، الراديو ...الخ.

 القناة التصورية : تتمثل في الملصقات، لوحة الاعلانات.-د

القول أن وسائل الاتصال المطلوبة وترتبط بكل الوسائل المتاحة الشخصية منها وغير الشخصية. ويمكن 
لكل عملية اتصال تختلف عن الأخرى وذلك لإختلاف بيئة الاتصال واختلاف موضوع العملية الاتصالية 
واتجاهها وخصائصها، بالإضافة إلى أهداف المرسل وعادات الوسيلة المرغوبة من قبل كان من المصدر 

 10والمستقبل.

لذي يكون على الطرف الأخر من عملية الاتصال، الذي يستقبل د. المستقبل: المستقبل هو الشخص ا
رسالة المرسل، فيحللها إلى معلومات وأفكار واضحة ويحاول أن يفسرها ويعطي لها المعاني والدلالات 

 11المناسبة.

 هـ. الاستجابة التغذية الراجعة ورد الفعل

لرسالة، وقد تكون الاستجابة سريعة أو الاستجابة هي قبول الرسالة أو رفضها ، هي نعم للرسالة أو لا 
بطيئة أو متأخرة، وقد تكون إيجابية أو سلبية، وقد تكون الاستجابة على شكل إشارة باليد أو كلمة طيبة، 
ولكن الاستجابة الناجحة هي التي تنبثق عن الفهم لمحتوى الرسالة وهدف المرسل وهي التي تفرز نوع 

 12الاستجابة وكذلك الوسيلة.

 شفير:الت .و

هو عبارة عن عملية يتم من خلالها انتقاء الرموز والتشفيرات التي تولف إلى الرسالة أو تسهم في صوغها 
 أو مثل قيام المرسل باستخدام الحروف في الرسالة أو اعتماد رموز معينة أو دلالات ذات معنى مستر

 ظاهر.

 ي. فك التشفير:

                                                           
 .13، ص2020، سوريا: الجامعة الافتراضية السورية، الاتصال التنظيميبشار حزي،   10

، ص 2009، الأردن: دار حامد للنشر، ادارة الاتصال والتواصل والنظريات العمليات الوسائط الكفاياتهادي، نهر وأحمد محمود، الخطيب،  11
226. 

 .169بشار حزي، مرجع سابق، ص  12
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نة في الرسالة أو تفسيرها بهدف الوصول إلى فهم دقيق وهي عبارة عن ترجمة الرموز والشيفرات المتضم
 13لمعانيها، ومن القدرة على فك التشفير ، يتحول الاتصال إلى حوار.

ن . الضوضاء: أي تدخل يحدث في المرحلة مابين صدور الرسالة من المرسل ويسلمها من قبل 
عنى المقصود من الرسالة أو المستخدم ومن شأن ذلك أن يؤثر على درجة فهم أو استيعاب أوفهم الم

 14المعلومات المرسلة.

 تعريف الاتصال التنظيمي: ثالثا:

أن كافة  يعد الإتصال وسيلة هادفة من الوسائل الرئيسية التي تستخدمها المنظمة في تحقيق أهدافها إذ
تسيير المختلفة من أجل  الأفراد العاملين في المنظمة يتعاملون مع بعضهم من خلال وسائل الإتصال

الاجتماعية التي يحقق من خلالها الأفراد  كافة الأنشطة المراد تحقيقها، إذ أن الإتصال بمثابة الوسيلة
 .15الأهداف المبتغى إنجازها سبل التفاهم والتفاعل البناء في إطار تحقيق

تسيير ويشارك في  " والاتصال التنظيمي هو ذلك الإتصال المتواجد في المؤسسة، وينحدر من السلطات
للمؤسسة، وتستعمل في هذه  الأفراد، بمعنى على التأثير في دافعية الأفراد والتماسك الاجتماعي

 .الإعلانات" الإتصالات العديد من الوسائل كالسجلات الداخلية ولوائح

من أي عضو في الهيكل  تعريف الهواري : هو عملية يتم عن طريقها إيصال معلومات ) من أي نوع(
 ى عضو آخر بقصد إحداث تغيير.التنظيمي إل

كما يعرفه حنفي: بأنه نقل المعلومات والأفكار بصفة مستمرة بين الأفراد و بين بعضهم البعض في كل 
العليا وبين الموظفين والمشرفين أي هي شبكة  المستويات التنظيمية بين المديرين التنظيمين وبين الإدارة

 تربط كل أعضاء التنظيم.

الاتصال الذي يتم بين الأفراد داخل أي مؤسسة ودراسة العلاقة التي تنظم  لتنظيمي بأنهويعرف الاتصال ا
قيامهم بالأعمال المنوطة بهم من خلال النظام المعمول به داخل كل مؤسسة ويختلف الاتصال التنظيمي 

قيام وتمكينهم من ال عن الاتصال بشكل عام كونه يتم داخل المؤسسة لتنظيم العلاقات بين العمال
 16بمهامهم.

                                                           
 .19العلاق، ص بشير   13
 .17، ص 2007، مؤسسة شباب الجامعية، الاسكندرية، مصر، الاتصالات المعلومات، القراراتأحمد محمد المصري، الادارة الحديثة،   14
 .234، ص 1، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، طالسلوك التنظيميزاهد محمد ديري،   15
16

 350، ص 2003، 1، الدار الجامعية، الاسكندرية، مصر، طبناء المهارات( السلوك التنظيمي)مدخلأحمد ماهر،   
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تشترك التعاريف في أن الاتصال التنظيمي يكون في منظمة يتم فيها نقل، وتبادل للمعلومات. كذلك هو 
عملية تسير من خلالها المعلومات وتتغير بحسب اتجاه سيرها في المنظمة إما أفقيا أو عموديا من خلال 

 النماذج والأشكال المختلفة للمنظمات. 

الاتصال التنظيمي بأنه يساعد المنشأة على بلوغ أهدافها المسطرة، فالتفاعل في يعرف محمد علي 
 المنظمة يعتمد على الاتصال طالما أنه أداة نقل المعلومات، والوقائع والأفكار

الاتصال  4من شخص لأخر ومن مستوى لأخر داخلها وهذا بدوره يمكنه تحقيق الأهداف التنظيمية".
عن طريقها إيصال المعلومات من أي نوع ومن أي عضو في الهيكل التنظيمي التنظيمي هو عملية يتم 

للمنشأة إلى عضو آخر قصد إحداث تغيير فهو أداة أولية من أدوات التأثير على الفاعلين ووسيلة فعالة 
 لإحداث التغيير في سلوكاتهم .

 تدفق البيانات أما محمد منير حجاب يرى أن الاتصال التنظيمي"هو العملية التي تهدف إلى

والمعلومات في صورة حقائق بين وحدات المشروع المختلفة، في مختلف الاتجاهات بين هابطة وصاعدة 
 17.وأفقية وعبر مراكز العمل المتعددة داخل الهيكل التنظيمي

 ة الإتصال التنظيميأهمي رابعا:

تصال الموجود بها، لأنه لا يمكن تصور خلو أي مؤسسة من الاتصال مهما كان نوع المؤسسة وشكل الا
 18يعتبر الأساس داخلها منها:

التخطيط للعمل: يتم تحديدها بواسطة أنظمة الاتصالات وذلك من خلال المقابلات والاجتماعات والقرارات 
 المكتوبة.

توفير المعلومات المتكاملة: تسعى أنظمة الاتصالات التنظيمية إلى جمع وتبويب وتصنيف وتحليل 
 في شكل مرتب للعاملين، والمديرين بغرض التصرف الملائم واتخاذ القرارات السليمة. وعرض المعلومات

الإبتعاد عن التخمين والتقدير الشخصي وذلك بإتباع الأسلوب المناسب للاتصال، حيث أن وجود نظام 
ع للاتصال يجبر المدير أو المسؤول على استخدام الأسلوب المناسب للاتصال، وفي التوقيت السليم م

 للمنظمة. العاملين المحددين وباستخدام النماذج والأشكال الملائمة

                                                           
 36، ص 2010، 1، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، طالاتصال الفعال في ادارة الاعمالخضير كاظم حمد،   17
 .27، ص المؤسسات التربويةالاتصال الاداري واساليب القيادة الادارية في علي عياصرة ومحمد محمود العودة الفاضل،   18
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تحقيق الدقة في المعلومات: هنا يساعد نظام الاتصالات التنظيمية على الأخص في حالة توافر توثيق 
نجاز وسرعة تبادل  المعلومات وتوفير معلومات متكاملة يؤدي إلى صحة التصرف واتخاذ القرار. تحقيق وا 

ات: أن وجود نظام للاتصال التنظيمي يحقق إجراءات محددة ومسؤوليات واضحة على أطراف المعلوم
الاتصال، ذلك لأنها تحدد متى يبدأ الاتصال وبأي أسلوب وفي ظل أي ظرف ومن الأطراف المشتركة 

 لها.

تحقيق عدالة العمل : يحقق نظام الاتصال التنظيمي نظام الشورى وتبادل الرأي بين أطراف التنظيم، كما  
 يحقق فرصة للشعور بالديمقراطية في العمل.

تنفيذ العمل بكفائة عالية : تسيير أمور العمل وتنفيذها تحتاج من الأفراد ومديرهم قدرات عالية على 
 وكتابة التقارير ، وعليه يعتمد التنفيذ على قدرات الأفراد على الاتصال . الحديث والاستماع والمناقشة

الرقابة على العمل من خلال الاتصالات المختلفة يمكن جمع المعلومات المناسبة التي تدل على مدى 
التزام العاملين والمديرين بالخطط الموضوعية، وتوافر المعلومات يحدد مقدار الانحراف بين التنفيذ 

 19تصحيحها. لمخطط، وعليه تكشف الاتصالات التنظيمية هذه الانحرافات بقصدوا

 الاتصال التنظيمي أهداف

 20يورد صالح بن نوار جملة من الأهداف التي يسعى الاتصال إلى تحقيقها:

تحقيق التنسيق بين الأفعال والتصرفات يتم الاتصال بين تصرفات وأفعال أقسام المؤسسة المختلفة  -
تصال تصبح المؤسسة عبارة عن مجموعة من الموظفين يعملون منفصلين بعضهم عن بعض فبدون الا

لأداء مهام مستقلة عن بعضها البعض وبالتالي تفقد التصرفات تنسيق وتميل المؤسسة إلى تحقيق 
 الأهداف الشخصية على حساب أهدافها العامة. 

التنظيم وتساعد  ومات الهامة لتحقيق أهدافالمشاركة في المعلومات يساعد الاتصال على تبادل المعل -
 هذه المعلومات بدورها على:

 .توجيه سلوك الأفراد ناحية تحقيق الأهداف 

 .توجيه الأفراد في أداء مهامهم وتعريفهم بالواجبات المطلوبة منهم 

 أدائهم. تعريف الأفراد بنتائج 
                                                           

19
 .193-192، ص 2012، 1، دار بهاء الدين للنشر والتوزيع، قسنطينة، الجزائر، طسوسيولوجيا المنظماتناجي ليتيم، وآخرون،   

 .345أحمد ماهر، الادارة )المبادئ والمهارات(، مرجع سابق، ص   20
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 القرارات : حيث يلعب الاتصال دور كبيرا في اتخاذ القرارات فاتخاذ قرار معين يحتاج  اتخاد
 الموظفين إلى معلومات معينة لتحديد المشاكل وتقييم البدائل وتنفيذ القرارات وتقييم نتائجها.

 م التعبير عن المشاعر الوجدانية : يساعد الاتصال الفاعلين أو العاملين على التعبير عن سعادته
وأحزانهم ومخاوفهم وثقتهم بالآخرين، حيث يستطيع العامل إبداء رأيه اتجاه موقف دون حرج أو 

 خوف.

 يقل أهمية عن سابقيه والتمثل في التقليل من الدور السلبي الذي تلعبه الإشاعة  هدف الاتصال لا
ة الى المنظمة في الوسط العمالي فعندما تنتشر الإشاعة بشكل كبير يصبح مفعولها كارثيا بالنسب

 ككل.

 وكذلك هناك أهداف سوف يتم التطرق عليها في النقاط التالية:

 :عزيز فهم الرؤية والأهدافت -1

 .21نقل رؤية المنظمة بوضوح وفعالية لجميع أفراد المنظمة

 .توضيح الأهداف الاستراتيجية والمحددة طويلة الأمد للمنظمة وكيفية تحقيقها

 .فرد في تحقيق هذه الأهدافتأكيد الدور الذي يلعبه كل 

 :تحقيق التواصل الفعّال -2

 .تعزيز التواصل الثنائي والجماعي بين الإدارة والموظفين

 .تشجيع فتح قنوات التواصل المختلفة مثل الاجتماعات، والبريد الإلكتروني، والمنتديات الرقمية

 .توفير بيئة مفتوحة وداعمة للحوار وتبادل الأفكار

 :داقيةبناء الثقة والمص -3

 .بناء علاقات ثقة مع القادة والزملاء والعملاء

 .توفير معلومات دقيقة وشفافة لتعزيز مصداقية المنظمة

 .التصريح بالأخطاء وتوضيح الخطط لتصحيحها لتقوية الثقة

                                                           
 .194-193، مرجع سابق، ص سوسيولوجيا المنظماتناجي ليتيم وآخرون،   21
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 :إدارة التغيير والتحول -4

 .توضيح الأسباب والفوائد المترتبة عن التغيير للموظفين

 .والمعرفي للموظفين خلال فترات التغييرتقديم الدعم العاطفي 

 .تقديم فرص للمشاركة وتقديم الملاحظات حول عملية التغيير

 :تعزيز الثقافة التنظيمية -5

 .تعزيز القيم والمبادئ التي تميز المنظمة

 .إنشاء برامج توعية وتدريب لتعزيز الثقافة التنظيمية

 .تعزيز الثقافة التنظيميةتعزيز الولاء للمنظمة والانتماء إليها من خلال 

 :تحسين أداء العمل -6

 .توجيه الموظفين وتحفيزهم لتحقيق أهدافهم الشخصية والمؤسسية

 .تقديم تقييمات دورية وتوجيهات بناءة لتطوير أداء الفرد

 .تشجيع ثقافة التعلم المستمر والتحسين المستمر في المنظمة

 : وأنواعه وسائل الاتصال التنظيمي خامسا:

 الوسائل الشفوية -أ

 :22تمتاز الاتصالات الشفوية بالبساطة والوضوح.منها

المقابلة الشخصية حيث تتم المواجهة بين المرسل والمستقبل وجها لوجه، من المزايا أنها تصلح 
لاستخلاص الحقائق والمناقشة والاستفسار وللإبلاغ بالقرارات الهامة. من عيوبها أن أسلوب الإدارة في 

كل مناسب أو فعال سيكون هو المحدد لطبيعة أو نوعية المعلومات أو الحقائق التي يمكن الحوار بش
التوصل إليها، ويرتبط ذلك أيضا بدرجة التعاون بين المرسل والمستقبل ومدى التقارب، والثقة فيما بينهما. 

هناك رهبة أو خوف كما أن هناك بعض الأفراد لا يستطيعون التعبير عن أفكارهم أو آرائهم شفويا أو أن 
 من أحد الطرفين لسبب أو لأخر.

                                                           
 .21، ص 2015، 1، دار الراية للنشر والتوزيع، عمان، طالاتصالات الاداريةمحمد سلطان حمو،   22
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الاتصال الهاتفي: هذه الوسيلة تصلح لعمليات الاتصال التي تتطلب السرعة في الكثير من الأحيان من 
عيوب هذه الوسيلة قصر مدة الاتصال مما قد يصعب من الحصول على المعلومات الكافية 

على شكل ندوات أو اجتماعات، يتم فيها تبادل الآراء، المقابلات الجماعية : قد تكون  23والضرورية.
وتتوقف فعالية هذه الوسيلة على أسلوب إدارة المقابلات ومدى مشاركة فعاليته لمختلف الأعضاء ودرجة 

الشفهية، وهي إمكانية  نضجهم ، ومستواهم التنظيمي، والثقافي. يمكن أن نستخلص ميزة للوسائل
ل، وسهولة التفاعل، وقراءة المشاعر، والسلوك، والانفعالات. ومن الحصول على ردود فعل في الحا

 24.عيوبها المشاركة المحدودة والرسائل غير الدائمة ونقص الرقابة وعدم المراجعة

 ب / الوسائل الكتابية

التقارير: وهي تحتوي معلومات ترفع من أسفل إلى أعلى في مختلف المستويات الإدارة وتتوقف فعالية 
كأحد وسائل الاتصال على مدى الصدق، والوضوح في عرضها، وتحليلها وما تتضمنه من  التقارير

 معلومات.

 الأمور. المذكرات وهي مكاتبات يعدها المرؤوسون لرؤسائهم أو الزملاء لبعضهم لتوضيح بعض

 مطبوعة.  الأوامر والتعليمات تتخذ شكل قرارات أو توجيهات أو منشورات أو كتب دورية منسوخة أو

رشادات وتوجيهات وموضوعات للعاملين، فمن الضروري أن  صحف الحائط : تضم معلومات، وأخبار وا 
 يراعي فيها التنسيق عند العرض، سواء كان من ناحية الشكل أو المضمون تعرض في مداخل المنظمات،

تتضمن آخر وأماكن تجمع العاملين، وتعرض في مكان مرتفع، ينبغي أن تتجدد كل فترة زمنية، بحيث 
 .25الأخبار والمعلومات، والتعليمات، والأنشطة المختلفة للمنظمة

مجلة المنظمة: قد تكون شهرية أو فصلية أو سنوية، تهدف إلى الاتصال بكل العاملين وغيرهم تصل -
إلى عدد كبير من الأفراد، تعطي الفرصة للتفصيل في المعلومات التي يراد توصيلها، فيجب أن تكون 

 تثير اهتمام القارئ للاكتفاء بغرض كل ماهو ضروري،ومطلوب توصيل معناه.واضحة و 

 ج وسائل الاتصال المصورة والملاحظة:

                                                           
23

 .22نفس المرجع، ص   
، 4، دار وائل للنشر والتوزيع، طدراسة السلوك الإنساني الفردي والجماعي في المنظمات المختلفةمحمد قاسم القريوتي، السلوك التنظيمي،   24

 .202، ص 2003
 .266، ص 2007، 1، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، طأسس الادارة المعاصرةربحي مصطفى عليان،   25
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يعبر عن الاتصال المصور بالصور أو اللوحات أو الملصقات أو الأفلام، أما الملاحظة فهي رؤية 
 ظاهرة دون كلام.الأعمال أو الظواهر وتصلح هذه الوسيلة إذا كانت الحركة أو العمل أو ال

ويتوقف اختيار إحدى الوسائل السابقة أو بعضها على عدة عوامل من أهمها التكلفة المادية أو المعنوية 
للوسيلة، والتوقيت المناسب للاستخدام أو الاستعمال، ودرجة السرية المطلوبة في المعلومات وعدد 

 الأشخاص المطلوب الاتصال بهم.

فهي توفر التحكم ، وتوفير التسجيلات، وزيادة عدد المستقبلين، وتخفيض أما ميزة الوسائل الكتابية 
 الفعال لأساليب التكنولوجية. الاختلافات ولكن من عيوبها غياب الخصوصية أحيانا أو الاستخدام الغير

 :26يلي د وسائل الاتصال الحديثة من أهمها ما 

لجة الكلمات والنصوص والبريد الالكتروني الحاسوب: هو أداة مساعدة للفرد في اتصاله من مزاياه معا
 وتسير الانترنت والمواقع الالكترونية.

الانترنت : هو مصطلح ذو معنى الشبكة المترابطة وهي أهم وسيلة للاتصال وأحدثها من مزاياها نقل 
 الملفات والدردشة .

أحجامها وهي وسيلة اتصال الأنترانت: هي شبكة داخلية للمؤسسة تقوم بإنشائها المؤسسات على إختلاف 
 بين موظفي وأقسام المؤسسة محتويات هذه الشبكة تحددها الشركة ولا يستطيع أي شخص من خارج

 المؤسسة أن يدخل لها.

تكنولوجيا الاتصال الرقمنة: يمكن من خلالها تقديم البيانات المقروءة والمسموعة والمرئية في شكل سلسلة 
 مزايا عديدة منها: لا تسمح هذه الشبكة الرقمية بأي قدر من التشويش أومن الإشارات التماثلية ، له 

 التداخل بين الموجات، إضافة إلى اتسامه بالنشاط والقوة. 

 أنواع الاتصال التنظيمي

تتضمن فعاليات الاتصال داخل المنظمة أنواعا متعددة تعكس طبيعة التفاعلات الرسمية وغير الرسمية 
 :27تمثل فيما يأتيالسائدة فيها والتي ت

 أ. الاتصالات الرسمية :
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هي عمليات الاتصال التي تتم في إطار بناء تنظيمي يحدد خطوط الاتصالات الرسمية في المؤسسة 
جراءات نقل المعلومات والبيانات، والقرارات من  بحيث تكون هذه الاتصالات نظاما مرتبا بين أساليب، وا 

يات الوظيفية منها، وبالعكس أو بين المستويات المتشابهة داخل أعلى قمة في المؤسسة حتى أدنى المستو 
 2الوحدات التنظيمية داخل المؤسسة.

 أنواع رئيسية وهي: 3و تنقسم الاتصالات الرسمية الى 

 أ. الاتصالات العمودية:

 وتنقسم بدورها الى اتصالات نازلة وصاعدة،وعلى الوجه الاتي:

 الاتصالات النازلة:

بين الرئيس ومرؤوسيه، حيث يحقق هذا النوع من الاتصالات تعريف العاملين بطبيعة  تتضمن الاتصالات
 العمل وكيفية أدائه.

الجماعية، والمناقشة  وهي تتم عادة بالعديد من الصيغ المألوفة في الاتصال مثل المذكرات واللقاءات
سية فيها منخفضة، اذ أنها تتكون والموازنات ومنشورات المنظمة وهكذا غالبا ما تكون فاعلية التغذية العك

 عمليا. أساسا من تسلم الأوامر وتنفيذها من قبل المرؤوسين

 الاتصالات الصاعدة:

 تتضمن نشاطات الاتصال الصادر من المرؤوسين إلى الرئيس وتضم نتائج تنفيذ الخطط وشرح المعوقات
 والصعوبات في التنفيذ والملاحظات والآراء الصاعدة الى الرئيس. 

الباب المفتوح من قبل المدير وصناديق المقترحات، وغيرها. لا تحقق  هي تعزز عن طريق السياساتو 
الاتصال بين الرئيس  إلا إذا عرف العاملون بوجود درجة معينة من هذه الاتصالات الأهداف المطلوبة

 ومرؤوسيه.

 . الاتصالات الأفقية أو الجانبية:2

 فراد أو الجماعات في المستويات المتقابلة ويعزز هذا النوع منتتمثل في الاتصالات القائمة بين الأ
الاتصالات العلاقات التعاونية بين المستويات الإدارية المختلفة. وتؤدي الثقة المتبادلة بنجاح المنظمة في 
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. 28تحقيق الأهداف المطلوبة إلى تعزيز هذه الاتصالات، وتحقيق فاعلية إنجازها للأهداف المراد تحقيقها
 الاتصالات الخارجية:

تضم الاتصالات الجارية بين المدراء والأطراف الأخرى خارج المنظمة مثل: المجهزين، والمستهلكين، 
والمستعملين الصناعيين وغيرهم. وتسهم الاتصالات الخارجية في زيادة فاعلية وكفاءة الأداء، وتحقيق 

 الفرص المتاحة والاستثمار الأفضل للموارد. 

 غير رسمي: ب. الاتصال

الاتصال التنظيمي غير الرسمي هو اتصال غير مباشر يتواجد مع الاتصال الرسمي داخل  الوظيفة
المنظمة ويتم خاصة بين الفاعلين والأصدقاء حيث تتصف العلاقات بينهم بالاستقلالية عن السلطة 

واحد والذي تتمثل في الرسمية ، أو يطلق عليه تسمية الاتصال القطري أو المائل وكلها تصب في معنى 
انها تنساب بين الافراد في مستويات إدارية مختلفة ليس بينهم علاقات رسمية في المنظمة كأن يتصل 

 مدير الإنتاج بأحد أقسام إدارة التسويق".

 شبكات الاتصال التنظيمي: سادسا:

 :29تيتقسم شبكات الاتصال التنظيمي إلى قسمين رسمية وغير رسمية ويمكن عرضها وفق الآ

 الشبكات الرسمية: -أ 

وتكون هذه الاتصالات بطريقة عمودية وتتدفق وفق تسلسل السلطة وتكون محددة ومرتبطة بالمهام 
 والواجبات ويوجد عدة أنماط من شبكات الاتصال الرسمية وهي: 

يستطيع لا  نمط الدائرة: هذا النمط يمكن الشخص من الاتصال بجاريه ) عن اليمين وعن اليسار( ولكن
 الاتصال بالآخرين.

 

 

: في هذا النمط يمكن الفرد من الاتصال بجاريه إلا أن الشخصين في طرفي السلسلة لا نمط السلسلة 
يستطيعان الاتصال إلا بشخص واحد فقط في هذا النمط تنتقل الرسالة من حلقة إلى أخرى حتى يتم 
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اللازم يمتاز هذا النمط من الاتصال بالبطء استلامها من قبل الشخص الذي يجب عليه القيام بالإجراء 
 الشديد.

: في هذا النمط يمكن لشخص واحد الاتصال مساعد المدير مثلا( بأربعة أشخاص آخرين  نمط العنقود
إلا أنه لا يمكن لأي من هؤلاء الأربعة الاتصال ببعضهم البعض بصورة مباشرة، فالمدير نفسه لا يستطيع 

 إلا من خلال مساعد.  الاتصال بأي من المرؤوسين

: ضمن هذا النمط يكون هناك شخص محوري وفي الغالب يكون المدير حيث يكون هو نمط العجلة
 المصدر الرئيسي للاتصال ومن ثم تتم اتصالات الأفراد من خلاله فقط. 

في هذا النمط يمكن لأي شخص الاتصال مع أي شخص أخر وبدون أي قيود وباستخدام  نمط النجمة
 المنظمة. نوات الاتصال ولذا فان هذا النمط يمثل الديمقراطية المطلقة فيجميع ق

: تعتبر شبكات الاتصال غير الرسمية أسرع من شبكات الاتصال الرسمية وتتم بالشبكات غير رسمية
خارج التنظيم الرسمي من خلال الجماعات غير رسمية، وتهدف إلى إشباع حاجات الأفراد والجماعات 

 دوافع تجعل الأفراد في المنظمة يتصلون معا بطريقة غير رسمية مما يؤدي إلى ظهور مايوجد عوامل و 
 يسمى بالتنظيم غير رسمي وهذه الدوافع هي: 

 وجود حاجات ورغبات واتجاهات للأفراد يرغبون في إشباعها.-

 التنظيم الرسمي لا يتمتع بالمرونة ولا يتطور بشكل ملائم لظروف المنظمة  -

 يسمى بالأفراد الموالين والمقربين. مبدأ العدالة في المنظمة وظهور ماعدم توفر -

 للأفراد العاملين.  إتباع المنظمة لمنط القيادة الديكتاتورية والمركزية الزائدة ومنع حرية التعبير والمشاركة -

ضوحها للأفراد و  عدم التقييد والالتزام بقنوات التنظيم الرسمية ويعود السبب في ذلك إلى غموضها وعدم-
 .العاملين

 عوامل فاعلية الاتصال التنظيمي ومعوقاته سابعا: 

نما تحكمها البيئة الاجتماعية والثقافية والسياسية والاقتصادية، حيث  عملية الاتصال لا تحدث من فراغ، وا 
 . 30أن الاتصال الناجح هو الذي يؤثر في الأفكار والاتجاهات والسلوك

 المصدر :أ . عوامل فعالية 
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يذهب الكسيس تان إلى وجود ثلاثة عوامل تجعل المصدر مؤثرا في إقناع جمهوره وهي: المصداقية: 
ويقصد بها المدى الذي يتم فيه رؤية المصدر كخبير يعرف الإجابات الصحيحة، وينقل الرسائل بدون 

 درة على الاتصال.والق تحيز، وتنبع خبرة المصدر من عدة عوامل مثل التدريب، الخبرة بالموضوع،

 الجاذبية:

وتتحقق حين يكون القائم بالاتصال قريبا من الجمهور في النواحي النفسية والاجتماعية والأيديولوجية اذ 
أننا نحب القائم بالاتصال الذي يساعدنا على التخلص من القلق، والضغط والتوتر وعدم الأمان، 

 على الثوابويساعدنا في اكتساب القبول الاجتماعي، والحصول 

 خصي لأنفسنا.

 السلطة:

الشخص في موقع السلطة يستطيع تقديم الثواب أو العقاب، ويهتم بالحصول على الموافقة للرسائل التي 
يقدمها ، وأن يتم تدقيق النظر فيها من جانب المتلقي. وهنا تؤدي مصداقية المصدر إلى تفاعلنا الداخلي 

 صدر الشعور بالتوحد، وتؤدي السلطة إلى الحصول على الموافقة.مع الأفكار الجديدة، وتحقق جاذبية الم

 ب . عوامل فعالية الرسالة:

ليس من الشك أن تقييم المصدر يرتبط إلى حد كبير بالرسالة التي ينقلها، وبناء على الرسائل الناجمة 
 يمكن تقييم نجاح المصدر أو فشله.

لة استيعابها، ويرتبط بهذا خمسة متغيرات أسلوبية ومن الأمور الذي يجب مراعاتها في الرسالة هي سهو 
 هي: حددها جورج كلير

الرسالة على  القابلية للاستماع أو القابلية للقراءة وهي صفات ترتبط بفهم الرسالة، اذ يجب أن تحتوي
 كلمات سهلة وبسيطة وجمل قصيرة.

 ذلك تجنب التكرارات.ان تتضمن الرسالة اهتمامات المتلقي ومصالحه. تنوع المفردات ويعني 

الواقعية أي التعبير عن الواقع وتجنب التجريد سواء في الأحداث والظروف والمواقف. القابلية للتحقق، 
 قع.امنها في الو  ومعناها اشتمال الرسالة على جمل وعبارات عملية يمكن اختبارها والتأكد

 ج. عوامل فاعلية المتلقي 
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عرفتنا بنوعية الجمهور الذي يستقبل الرسالة، ولذا فان معرفة يرتبط نجاح عملية الاتصال اساسا بم
الخصائص الديمغرافية والخصائص السيكلوغرافية للجمهور تكون أساسية لتوجيه الرسائل الملائمة اليهم. 
وتشمل الخصائص الديمغرافية متغيرات مثل : العمر، والنوع، والوضع الاجتماعي والعرقي...، في حين 

السيكوغرافية متغيرات مثل: الذكاء، السلوك، والآراء. تلك الخصائص تعتبر مهمة جدا تشمل الخصائص 
 في عملية الإقناع.

 معوقات الاتصال التنظيمي: 

يرى بعض الباحثين الإداريين أن معوقات الاتصال عبارة عن: "المؤثرات التي تحد من فعالية الاتصال أو 
ت أو تشوه المعنى الوارد في كمية المعلومات عن طريق تؤخر أو تعطل تدفق وانسياب كمية المعلوما

 . 31التقصي أو الزيادة أو التحريف المقصود وغير المقصود"

 أ. معوقات تنظيمية:

ترجع أساسا الى عدم وجود هيكل تنظيمي يحدد بوضوح مراكز الاتصال وخطوط السلطة الرسمية في 
تصال غير الرسمي والذي لا يتفق في كثير من المنظمة، مما يجعل القيادات الإدارية تعتمد على الا

أحد الأسس التي يقوم عليها التنظيم  الأحيان في أهدافه مع الأهداف التنظيمية. وقد يكون التخصص هو
من معوقات الاتصال، وذلك في الحالات التي يشكل فيها الفنيون والمختصون جماعات متباينة لكل منها 

 فيصعب عليها الاتصال بغير الفنيين المختصين. ومن بينها ايضا : لغتها الخاصة وأهدافها الخاصة 

 زيادة حجم الاعياء الروتينية للعمل وزيادة شعور الفرد بالملل. -

التباعد الجغرافي للوحدات الإدارية المكونة للمنظمة مما يصعب مهمة الاتصال الداخلي. قصور نظام -
ره بربط المنظمة ببيئتها الخارجية، والاتصال الخارجي عام العلاقات العامة داخل المنظمة والمكلفة بدو 

 لأية منظمة حتى تتكيف مع المتغيرات البيئية الخارجية.

 ب. المعوقات النفسية: 

هي أخطر المعوقات لأنها أكثرها خفاء فكل منا يقاوم عادة الاعتراف بأوجه القصور في شخصيته 
 الات دون أن ندريوسلوكه، مما يجعلنا نقع في العديد من الاشك

 معوقات اجتماعية:. ج

                                                           
 .208-207ناجي ليتيم وآخرون، مرجع سابق، ص   31
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 يمكن إدراج أهم هذه المعوقات في النقاط التالية:

عدم فهم عملية الاتصالات الفهم الصحيح وانعزالية الإدارة العليا. الاختلافات الاجتماعية بين الموظفين  -
 من حيث العادات والتقاليد.

 الاختلافات في الموقع التنظيمي داخل المنظمة. -

 د. معيقات مرتبطة ببيئة العمل:

  ،عدم الأخذ بعناصر البيئة وتأثيرها على الاتصال يجعل هذا الاتصال اما غير كامل أو مشوش
 . 32وسنعرض فيما يلي عناصر بيئة الاتصال والخطأ الخاص بها

 يفهم أهداف المنظمة أو الأهداف المشتركة  أحد أطراف الاتصال أو كلاهما على غير علم أو لا
 نهما.بي

 أحد أطراف الاتصال تتعارض أهدافه مع أهداف المنظمة أو مع أهداف الطرف الأخر في 
 الاتصال.

  .عدم اتسام البيئة بالابتكار والتعزيز ) من قبل الرؤساء( يحبط عمليات الاتصال 

 .عدم توفير معلومات مرتدة عن مدى التقدم في الاتصال 

 صال:النظريات الاجتماعية المفسرة للات ثامنا:

نما تعتمد على عوامل أخرى  الاتصال الإنساني هو عملية حيوية لا تعتمد على الذاكرة الإنسانية فقط، وا 
 33مثل الادراك الحسي والتفاعل الرمزي.

 

 ( : يوضح النظريات الاجتماعية للاتصال06الشكل رقم )

 النظريات الاجتماعية -
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 النظرية البنائية الوظيفية -النظرية النقدية  -نظرية الصراع الاجتماعي  -النظرية التطورية  -

 النظرية التطورية: -1

 تعد من أقدم الإفتراضات التي تركز بشكل مركزي على التغيرات في الطبيعة الأساسية

 للمجتمع.

 العضوي(. ة من حيث التقييميعتمد على القياس العضوي )أي أن المجتمع يشبه الكائنات العضوي

 تتضمن النظرية الإفتراضات التالية:

 .النظر الى المجتمع باعتباره مجموعة من الأجزاء المترابطة 

 .يتعرض المجتمع باستمرار للتغير 

 .يتم نقل الأشكال الاجتماعية الجديدة من مجتمعات أخرى عن طريق الأفراد 

 .تحظي الأشكال الاجتماعية الجديدة بالقبول 

 نظرية الصراع الاجتماعي:-2

 .تعني أن الصراع داخل المجتمع هو أهم العمليات الاجتماعية 

 34يتضمن النموذج الافتراضات التالية : 

 .يتكون المجتمع من فئات تختلف مصالحهم بشدة 

 الآخرين. تحاول كل جماعة داخل المجتمع تحقيق مصالحها الخاصة في إطار المنافسة 

  لصراع مستمر .يتعرض المجتمع المنظم 

 .تحدث عملية التغيير المستمر من ثنايا العملية للمصالح المتنافسة والمتصارعة 

 النظرية النقدية -3

 تفترض النظرية النقدية أن وظيفة وسائل الإعلام هي مساعدة أصحاب السلطة في المجتمع

 على فرض نفوذهم. نماذج النظريات النقدية

                                                           
 .55هالة منصور، مرجع سابق، ص   34
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 مدرسة فرانكفورت:-أ

الثقافة الجماهيرية ذات الطابع التجاري كانت الوسيلة الأساسية التي مكنت الاحتكارات الرأسمالية ترى أن 
من تحقيق النجاح في هذا المجال تكون آراء هذه المدرسة العديد من المداخل والنظريات الاجتماعية مثل 

 النقدية النظرية الثقافية -نظرية الاقتصاد السياسي والهيمنة والمدخل الثقافي. ب 

تهتم بالتحليل الثقافي لتسجيل مدى ارتباط ما تقدمه وسائل الإعلام بحياة الناس. ج نظرية الاقتصاد 
 السياسي:

 تركز على تأثير القوى الإقتصادية في المجتمع وعلى ماتقدمه وسائل الإعلام في المجتمع.

 *سمات النظرية النقدية:

 تأكيد حق الفرد في حق الحرية والاختيار.

والقوى المسيطرة في  رى هذه النظريات أن السياق الاجتماعي يوضح صيغة العلاقات بين وسائل الإعلامت
 المجتمع.

 النظرية البنائية الوظيفية -4

 .أفضل طريقة للنظر إلى المجتمع هي اعتباره نظاما لأجزاء مترابطة 

 .يميل هذا المجتمع بشكل طبيعي نحو حالة من التوازن الديناميكي 

 بعض الأنشطة المتكررة في المجتمع  -م جميع الأنشطة المتكررة في المجتمع في استقراره. تساه
 .35لاغنى عنها في استمرار وجوده

 

                                                           
 .247، ص 2002، 1، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، طالسلوك التنظيمي في منظمات الأعمالمحمود سلمان العميان،   35
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 تمهيد

ا ليمح اهور الذي يتعامل معهجمال اقلهنية التي ينهالسمعة المؤسسية تبنى من خلال الصور الذ       
قليميا ا  ليا محهذه السمعة وتعميمهوعالميا ومن ثم استخدام الوسائل الإعلامية لتوثيق  وعالميا مع تناغم وا 

ا الحاليين همؤسسة وزبائن ى تقوية الثقة بينلا، سوف تساعد عهون معلوينشره المتعام هتام بما يقولو 
م، وتوضيح رؤية هة توقعاتلومقاب اهئنبية احتياجات زبالذه الثقة من خلال تهدفين، ويمكن بناء هوالمست

ين لت الأداء الخاصة بكسب رضا المتعاماا بخدمات الزبائن والتطوير المستمر لمؤشر هالمؤسسة وعلاقت
م هين في المؤسسة ما يشعر لأن يحقق الرضا لدي العام همؤسسة سمعة من شأنللق لا، الذي  يخهمع

وجدت الحاجة لإرساء سمعة قوية تعزز من قدرة القائد ا لتكريس سمعة طيبة لذا إن هبالفخر بالعمل في
 فة محددة. لما وفق مخطط زمني وتك إستراتيجيةى تنفيذ لع
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 : مفهوم سمعة المؤسسة أولا

فبدون السمعة الجيدة لن تنجح  هس المال الحقيقي الذي تعمل الشركات من خلالأي ر هإن السمعة        
ي هى المحك، لب الشركات في جميع أنحاء العالم علالشركة وتستمر في البقاء، وقد باتت سمعة أغ

 ى المدينين القصير والطويل. لمة التي تحدد نجاح الشركة عهالمإحدى العوامل 

 تعريف السمعة المؤسسة  -1

مؤسسة وحتى نتمكن لنية لهية والصورة الذميوجد ارتباط وثيق بين سمعة المؤسسة والعلامة التجارية واليو 
 ي:  لي ما إلىوم السمعة تطرقنا همن الإحاطة بمف

جانبين حيث يتضمن الجانب الأول جميع الآليات المستخدمة من جانب وتتكون من العلامة التجارية: 
ا هوجو الخاص بالمنظمة، ووعودلا أمام جميع أصحاب المصالح وتشمل الهويتهتعبير عن لالمنظمة ل
ي أو الخارجي. أما لور الداخها وكذلك اتصالات المنظمة سواء كانت مع الجمهويتها و هير هتجاه جما

ي خبرة ها عن مجموعة من العناصر و لهصورة العلامة التجارية التي تنطوي بداخالجانب الثاني فيضم 
ير بالمنظمة وكذلك هالسابقة مع المنظمة، والعلاقة التي تربط الجما هور المتكونة نتيجة تفاعلاتهالجم

  علاقات المنظمة بالمنظمات الأخرى.

في المستقبل، وتتشكل  هالمنظمة في الوقت الحالي أو ما تسعى إلي هيلي ما عهو  هوية المنظمة: •
ام التي ها والمها وثقافتهفة والتي تتكون من مجموعة القيم ورؤيتلالمخت الاستراتيجيةت انتيجة الخيار 

خطة الموضوعة مسبقا والتعبير لا وفقا لها وتنفيذهدافهالتي تقوم بصياغة أ والاستراتيجيةا، هتقوم ب
 . 1ظمة بشكل عامعن المن

ا مجموعة الانطباعات الوجدانية هى أنلتعرف صورة المؤسسة عمؤسسة: لالصورة الذهنية ل •
والمنطقية المرتبطة سواء بشخص أو مجموعة الأشخاص عن مؤسسة ما، صورة الأشياء كامنة في 

د ي ليست خصائص وصفات ثابتة عن المؤسسة معينة، والسبب في ذلك أن كل فر هان الناس و هأذ
علاقة  هت أحيانا تتباين بين شخص وآخر في ما لاف عن غيره والخبر لومات تختلمع هد لديامن الأفر 

ا عدد من الصور، هك المؤسسة صورة واحدة بل لديلذا السبب البسيط وحده لا تمتهك الأشياء وللبت
 .2مؤسسة ذاتيالفة للون صور مختلم يحمهى اختلافلوالجدير بذكر دوما أن الناس ع

ت المؤسسة في اار هير عن مهن الجماهفصورة المؤسسة تمثل مجموع الانطباعات التي تتكون في ذ
ور ها الجمها عنها و التي يكونهء المتعمقة بنشاطاي مجمل الآر ها، و ها التجارية ومنتجاتها وعلامتهنشاط

                                                           
  .297، مرجع السابق، ص محمد جٌياد زٌين الدٌين 1
  .44، ص 2009، مكتبة العبٌيكان، تكوٌين سمعة الشركةغراهام داولٌينغ، 2
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شيء أو حدث ك اني الناتج عن إدر ها: التصور الذهى أنل، وتعرف صورة المؤسسة عهالذي تتعامل مع
 ر والدوام عبر الوجود والزمن. اذا التصور قابل للاستمر هق بالمؤسسة و لمعين متع

 امؤسسات والشركات بشكل كبير جدا نظر لنية لهتمام بموضوع السمعة المؤسسة والصورة الذهيد الاايتز  
د تجاه االايجابي للأفر وك لق السلء وتكوين الانطباعات وخاا في تشكيل الآر هقيمة الفعالة التي تؤديلل

معظم الشركات  هدفا أساسيا تسعى إليهنية الايجابية هالشركات أو المؤسسات، وأصبح بناء الصورة الذ
 ا. هدافهالتي تنشد النجاح والوصول إلى أ

وحسب خبير في الاتصال المؤسسي والعلاقات العامة "أحمد عودة" أن السمعة مرتبطة أكثر بالتجربة 
ة ينتقل من لى مؤسسة ظل ثابت لفترة طويلنية عهما كانت الصورة الذلمل الزمني فكا عاهويضاف إلي

نية مدعومة بعامل الزمني والتجربة هي مجموعة الصور الذهنية إلى السمعة والتي هة الصورة الذلمرح
 ا.  هالمباشرة مع

المنظمات موسة التي تحرص لتمثل السمعة المنظمة احد الموجودات غير الم السمعة المنظمة: •
ا في ظروف الأزمات، لذلك تسير هريتاا في بقاء المنظمة واستمر هميتها لأهيلا والمحافظة عهى بنائلع

مة ها التي باتت من المعطيات المها عن طريق مستوى جودة منتجاتهالمنظمات الى تحسين سمعت
ا، ههحة اتجالور وأصحاب المصهت ومواقف الجمانجاح والتنافسية، فالسمعة الجيدة تحسن تصور لل

د من الخارج المنظمة، والسمعة الجيدة تمكن اى تقييم الأفر لوترتكز سمعة المنظمة وتحدد بناء ع
المنظمة من استقطاب أفضل الكفاءات الوظيفية وجذب المستثمرين ومن ثم الوصول الى الاستدامة 

ا، وتعد السمعة هن معيلحة والمتعاملف لأصحاب المصلى تحقيق المنافع المختلا قادرة علهالتي تجع
رية بما في ذلك هوم معقد يتأثر بالعديد من العوامل الجو هو مفهشخص أو المنظمة و لوم معنوي لهمف
ى موقع تنافسي مما لا في الحصول عهذا يساعدهوية التنظيمية ويرتبط مباشرة بعمر المنظمة و ه

 .  1ضمنيا لتقدير المستقبل اا مبرر هر ويعطياا أكثر استقر لهيجع

تيجية اا الإستر هدافهيق أقتعد السمعة الجيدة أداة مؤثرة بيد المنظمات لتح أهمية السمعة: -2
ا هم في بقاءلق  القيمة، ونمو الربحية وتحقيق الميزة التنافسية المستدامة التي تسلالتي تتمثل بخ

 ي الآتي: يا وتتمثل فامنظمة مجموعة من المز لا الشامل ويعتقد أن السمعة الايجابية تحقق لهونمو 

  إمكانية تحقيق أرباح مميزة 

  جذب زبائن جدد 
                                                           

الجزء:  04العدد:  06، مجلة العلوم الإنسانٌيٌة لجامعة زاخو، المجلد: تأثيٌرٌ التسوٌيٌق الرٌياٌدي فًي سمعة المنظمةسامًي فرٌيٌق صالح وآخرون، 1
 .295، ص 2018أذار/ 02
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 ة قيمة إضافية ممنح المنتج أو الخد 

 م هين وولائلزيادة رضا العام 

 ا هارية مثل وكالات الإعلان المميزة وغير هولة الوصول لأفضل مقدمي الخدمات الاشهس 

  تعزيز قوة المنظمة في مجال جذب الشركاء الأعمال والمستثمرين الجدد 

 1حة المباشرينلتحسين علاقة المنظمة مع الموردين والموزعين وأصحاب المص . 

 ا في ضوء ما يأتي:هويمكن لسمعة المؤسسة قياسقياس سمعة المؤسسة:  -3

ا الجيدة في مجال همؤسسة والذي ينعكس من خلال أنشطتلالأشخاص ل هالذي يمنح م:االإعجاب والاحتر 
 ئعة. اا الأخلاقية الر هالعالية، فضلا عن ممارساتا المنتجات والخدمات بالجودة هتقديم

ا ها في مجال خدمة زبائنهى منافسيلتستطيع المنظمة كسب ثقة الآخرين عندما تتفوق ع الثقة بالمؤسسة:
ا المتطورة، كما أن المؤسسات التي ها وسياساتهمجاا وبر هياتلا وعمهي من خلال أنظمتلا المحهومجتمع

ف اا بالتجارب الناجحة، والشفافية والصدق والاتصالات المؤثرة مع كل الأطر وءلك سجلا تاريخيا مملتمت
 ف والمجتمع بشكل عام. استكون موضع ثقة لكل أطر 

ق الجودة لى خلا عهتنبع المشاعر الجيدة تجاه المؤسسة من خلال قدرت الشعور الجيد عن المؤسسة:
 حة والمجتمع ككل. لالمنافع المثالية لأصحاب المصا لتحقيق هنتهين، وبر لالعالية في الإدارة والأداء العام

ا هقويا عن سمعت اق شعور لمؤسسة أن تخليمكن ل ية جيدة:لك سمعة كلالشعور بأن المؤسسة تمت
ة لية الشامهة في تحيق الرفالا الفاعهماتها، ومساهة لدى الآخرين من خلال ممارستلالايجابية الشام

 . 2اها للأعمال التي تنفذهالايجابية في مجال قيادت ق الصورةل، وخهمجتمع الذي تعمل فيلل

 : عوامل بناء سمعة المؤسسة ثانيا

مال أي هالمكونة والمؤثرة عمى السمعة المؤسسية، وا   إن سمعة المؤسسة تتكون من مجموعة من العوامل
 ينا بتبني الجوانب الآتية: لء، وفي المجمل لضمان إيجابية السمعة المؤسسية عاى باقي الأجز لا يؤثر عهمن

 فريق العمل  -1
                                                           

، مجلة القادسٌيٌة للعلوم الإدارٌيٌة والاقتصادٌية، المجلد سمعة التنظيٌميٌةٌ المدركةدور المسؤوليٌةٌ الاجتماعيٌةٌ فًي تعزٌيزٌ صباح حسٌيٌن الزٌيٌادي، 1
  .18، ص 2014، سنة 01العدد  16

  .20نفس المرجع السابق، ص 2
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مون في تطوير العمل هصين، والذين يسلين المخلعاملحوافز المادية والمعنوية للإضافة إلى وضع نظام ل
ى لسية، بما ينعكس عام عبر المنح الدر هستاره، فضلا عن إتاحة فرص التدريب واستكمال در اواستقر 
ء مؤسسة، ففاقد الشيلم عوامل توطيد السمعة الطيبة لهم من أهر ا، ويصبحون بدو هم بالانتماء إليهسعادت
ا، يجعل من الصعوبة تحقيق ذلك مع هين فيلم العاما. كما أن فشل المؤسسة في كسب ثقة واحتر يهلا يعط
ما كان لور الخارجي، ولا يتحقق ذلك إلا عبر الأفعال لا الأقوال، والصدق والأمانة في الأداء، كهالجم

 . 1شركةللم هم، ويتضاعف ولاؤ هم، ويقل معدل التغيب عندهثر سعادة يزداد إنتاجالموظفون أك

 إدارة الأزمات   -2

تأخذ بعين الاعتبار التفكير المنطقي  إستراتيجيةات هية ذات توجلميحتاج التعامل مع الأزمة الى إدارة ع
لتحقيق درجة استجابة  ومات اللازمة لرسم حدود الأزمةلفي التعاملات مع خطوات الأزمة وتوفير المع

ا هالنجاح في إدارة الأزمات التي تتعرض ل هت المتسارعة، الذي من شأناسريعة وفعالة لظروف المتغير 
ا، بالإضافة إلى أن السرعة في التعامل هين معلذا يوطد السمعة الطيبة ويزيد من ثقة المتعامهالمؤسسة و 

أن يعزز الثقة في  همؤسسة من شأنلالعام ل ى الموقفلور عهواختيار الوقت المناسب لاطلاع الجم
 2ب الأمر، فذلك أفضل من التحايل وتجميل واقع سيئ.لا، مع امتلاك شجاعة الاعتذار إذا تطهتعاملات

 العلاقة مع المجتمع المحمي   -3

ي، وألا تتعارض لا وبين المجتمع المحهى تجسيد العلاقة بينلمية بمكان أن تحرص المؤسسة عهمن الأ
 وتوثيق أواصر التعاون مع المؤسسات هم في تنمية أنشطتها، وأن تساهمع مصالح مجتمع اهأنشطت

 هى ما تقدملي علا المحهور هواتباع سياسة الأبواب المفتوحة عبر إطلاع جم مية،هيمية والألالثقافية والتع
ك لمن خلال أنشطة ت هيلي الفوائد التي تعود عهنا ينبغي أن يعرف المواطن ما همن خدمات، و 

 . 3تاغة المنافع لا لغة المميز لب هالمؤسسات، ببساطة ووضوح، ولذا ينبغي الحديث مع

 التعامل مع وسائل الإعلام   -4

وصول إلى لة بشفافية مع وسائل الإعلام والإعلام الجديد، عبر إتاحة الفرصة للمية المعامهتتمثل أ
ت الصحفية،  واعداد االرسمي، وتنظيم المؤتمر  متحدثلولة، وتخصيص مكان محدد لهومة بسلالمع
ا،  واتاحة المجال لرجال الإعلام هدهى الشائعات في ملومة التي تقضي علت الميدانية، ونشر المعاالزيار 

                                                           
  .47، ص2018، دار الفكر، دمشق سورٌيٌا ،، استراتجٌٌياٌت إدارة السمعةإسماعٌيٌل العمري1
 ، مارس 01العدد  03، مجلة اقتصاد المال والأعمال، المجلد استراتيٌجٌياٌت إدارة الأزمات فً المؤسسات الاقتصادٌيةٌبراهم نور الهناء وآخرون، 2

  .576ص 575، الجزائر،ص 2019
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ة لف القضايا المتصلا من مختها موقفهين،  واصدار مواد صحفية دورية توضح من خلاللة العامللمقاب
 .1اهبأنشطت

 جودة المنتج / الخدمة   -5

ذا، فإن جودة هد السمعة نظام "حاصل السمعة" الذي يقيس درجات السمعة التجارية، وضمن هوضع مع
ية التي تقول: إن سمعة أية شركة هذا يعزز الفرضية البديوهمية، هالمنتج أو الخدمة تعتبر العامل الأكثر أ

نها معيار المواد الخام، والمنتج النهيحدد ى معيار المنتج لجودة المنتج أو الخدمة لا تعتمد فقط ع ائي، وا 
كين هلذا يشير إلى تصور معظم المستها أيضا وفقا لعلاقة السعر و الجودة، و هأو الخدمة، ولكن يتم تقييم
 هى المنتج، وارتفاع نوعيتلما حرصنا على نوعية جيدة، ولذلك كلو علامة عهبأن السعر المرتفع نسبيا 

 . 2المنتج عالي السعرنتوقع أن يكون 

 رضا العملاء   -6

ى المؤسسة تحقيق لا وأصبح من ضروري عهو أساس بقائهيعد العميل أصلا من أصول المؤسسة و 
ي سر نجاح همن المرة الأولى، إذ اعتبرت فكرة إشباع رغبات الزبون  هباتلرغبات الزبون والإيفاء بمتط
ف الناس، وتشير البحوث لفة لمختلويعني أشياء مختوم شخصي جدا هو مفهوالتميز لمعظم المؤسسات، 

تجربة لم لهد مقابل تصور اخدمات إلى أن خدمة العملاء يعمدون إلى مقارنة توقعات الأفر لالتسويقية ل
 . 3يةلالفع

 الابتكار   -7

و جديد يضيف قيمة أكبر وأسرع من المنافسين في السوق هى التوصل إلى ما لو قدرة المؤسسة عه
ذا يعني تقديم ما يحتوي الإبداع والخيال والتغيير يجب أن تكون سمة دائمة ضمن هال وبطبيعة الح

ص من السياق العادي  واتباع نمط جديد من لى التخلع ها الفرد في قدرتهي المبادأة التي يبديها، أو هبنيت
 . 4التفكير

 الرؤية والقيادة   -8

                                                           
 . 58إسماعٌيل العمري، مرجع سابق، ص1
  .62، مرجع سابق، صإسماعٌيل العمري 2
، مذكرة تخرج تندرج ضمن متطلبات نٌيٌل شهادة  الماجٌستيٌٌر فًي التسٌيير رضا العملاءأثر محددات جودة الخدمات على مزٌيٌان عبد القادر، 3

  .98تلمسان الجزائر، ص  2011/2012الدولً للمؤسسات، جامعة أبً بكر بلقاٌيد،
  .149، الأردن، ص2015بعة الأولى ،، دار المعتز للنشر والتوزٌيع، الطالإبداع والابتكار الإداري فًي التنظيٌمٌ والتنسيٌقٌعبد الله حسن مسلم، 4



 الفصل الثالث:                                                                إدارة سمعة المؤسسة
 

33 
 

ام الآخرين هى إللم القدرة عه، لديهاب إليهم الذهلأعمالمكان الذي يريدون لم رؤية لهمون لديلهالقادة الم
م هى التعبير عن رؤيتلمشاركة والمتابعة، القادة الحقيقيون قادرون علم لهذه الرؤية وتوفير اتجاه لهب

 . 1منظمة الناجحةلا للهمة الواضحة أو بيان الرؤية وبدلا من ذلك يدعمون الثقافة بأكمهمتجاوزين الم

 الربحية   -9

ا بالتأكيد ليست همنظمة، ولكنلر الربحية، إحدى المقاييس الواضحة لنجاح الأعمال والسمعة الجيدة لتعتب
ج هذا النهسات وجود علاقة مباشرة بين السمعة والأداء المالي. ويعكس االوحيد، وقد افترضت غالبية الدر 

ض أن اي، أي افتر للمستقبى الأداء الضا واسعا ومبسطا حول كيفية تأثير السمعة عاإلى حد كبير افتر 
 . 2ى الأداء الماليلالسمعة الطيبة تؤثر دائما إيجابيا ع

 المكونة السوقية   -10

ى سبيل لة العقل". عهء سمعة ما فإن بعض العلامات التجارية تقع تحت مبدأ "مواجاعند التفكير في شر 
م أولا الى مايكروسوفت. بالنسبة لأولئك هتفكير  همج الكمبيوتر يتوجاالمثال، الناس الذين يحتاجون إلى بر 

الاختيار الأول، وتجدر الإشارة إلى أنو  bookingالذين يسعون إلى حجز فنادق عبر النت يمكن اعتبار 
ة بالعملاء لمع تغير الزمن، يتغير موضع العلامة التجارية، يجب أن تكون العلامة التجارية دائما ذات ص

مية عاطفية كبيرة ها أهذرياً في عروضيا، حتى العلامة التجارية التي لاً جر حتى لو كان ذلك يعني تغيي
ى التكيف مع الزمن قد يؤدي إلى للأجيال من العملاء تظل تقع تحت رحمة السوق، إن عدم القدرة ع

  . 3تناقص السمعة

 ك وفهم السمعة  اإدر  -11

مة قوية تشمل جميع الفئات ا تتمتع بسمعة عاهو أن تعرف المنظمة بأنهائي هدف النهيجب أن يكون ال
ى مر السنين وقبل أن تعرف لم أن نلاحظ أن السمعة يمكن أن تنخفض عهة أعلاه. ومن الملالمفص

 . 3الشركة، أن الأوان لعكس اتجاه النزول قد فات

 : إدارة سمعة المؤسسة اثالث

المنظمة وبناء الكفاءة من أجل بناء سمعة مرنة، ينبغي أن تتضمن خطة سمعة الشركة برنامجا لتثقيف 
 قة بالسمعة في جميع وحدات التشغيل الرئيسية. لت المتعافي اتخاذ القرار 

                                                           
 . 66إسماعٌيل العمري، مرجع سابق، ص1
 .  68عبد الله حسن مسلم ، نفس المرجع السابق، ص 2
3
 . 69عبد الله حسن مسلم، نفس المرجع السابق، ص 
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ا منتشرة هم بل نجدهى الشخصيات وبناء أو تغير أو تحسين أو تطوير سمعتلإدارة السمعة لا تقتصر ع
كات مختصة أو ذه الشركات قد تتعاقد مع شر هبشكل كبير في الشركات والمؤسسات الكبيرة بل إن بعض 

دارةمستشارين في صناعة   م المجالات في صناعة أي شركة أو منتج هذا المجال يعد من أهالسمعة  ف وا 
 . 1ورهأو شخصية تتعامل مع الجم

 ي:  هحل بارزة و اقوية لإدارة السمعة في ثلاث مر  إستراتيجيةو يتم بناء 

 ة الأولى: تقييم السمعة الحالية  لالمرح

ات هشرکة، ويشمل ذلك تحديد نقاط القوة والضعف، ووجلية للء الداخاإدارة السمعة بتدقيق الآر ية لتبدأ عم
ء اشركة. كما يشمل أيضا أر لامة لهشركة، ومجموعة القيم اللتيجي لاالاستر  هنظر الإدارة حول التوج

ين ولكن حة عن سمعة الشركة، ويشمل ذلك بالطبع العملاء والموظفلوانطباعات مجموعة أصحاب المص
حة أو "المؤثرين" مثل المجتمع المالي لمن المرجح أيضا أن يشمل مجموعة أوسع من أصحاب المص

ة التقييم لاية مرحهى سبيل المثال لا الحصر، في نلووسائل الإعلام والحكومة ومجموعات الدعوة، ع
 حة. لالمص ت أصحابام أنواع السمات والصفات التي تشكل تصور هى فلسوف تكون الشركة قادرة ع

ناك فرصة لإضافة صفات أو سمات غير هية، لجعة الداخاة المر لخلال مرح هونجدي بالذكر أيضا أن
ة بتشكيل الصفات الأساسية لذه المجموعة الشامهمحددة موجودة مسبقاً ضمن أركان السمعة، وستقوم 

 ذههسبة لكل صفة من م كيفية النظر إلى الشركة بالنهلتحديد العوامل المحركة لسمع الشركة، إن ف
ت حول أفضل طريقة لتركيز أو االقرار  هحة الرئيسية سيوجلالصفات من قبل مجموعات أصحاب المص

 . 2ى أنشطة الشركةلع (إعادة تركيز)

 تيجية السمعة  اة الثانية: تطوير إستر لالمرح

سمعة الشركة،  إستراتيجيةء البحوث الأساسية وتحميل فجوة السمعة، تم إنشاء الأساس لتطوير امع إجر 
حة، بما في ذلك تقييم الحالة لداف محددة لكل مجموعة ذات أولوية من أصحاب المصهسيتم وضع أ

في  هنة لكيفية النظر إلى الأعمال التجارية اليوم، وتعريف ما يجب أن تطمح الشركة إلى تحقيقراهال
ائي هدف النهم كيف يترتب الهم أن نفهلم، من ا(العمل كدليل إرشادي إستراتيجيةباستخدام )المستقبل 

شركة، وسيضمن ذلك وضع خطة واقعية لتيجيات والقيم التاريخية لاسمعة في تحديد المواقع والاستر لل
 ا.  هت السمعة التي تم تحديدالإغلاق ثغر 

                                                           
 ، 16:4130/05/2024، صحٌيٌفة الوطن السعودٌيٌة، تارٌيٌخ وساعة الاطلاع: ستة مفاتيٌحٌ لإدارة السمعةمحمد صقر، 1

  .https://www.alwatan.com.sa/article/38302 
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اية المطاف شکل خطة متعددة السنوات مصممة لمعالجة الفجوات هتيجية في ناوينبغي أن تأخذ الإستر 
ك الموظفين الذين ايق أي مجالات قوة موجودة، كما ينبغي إشر لحة، وتعللرئيسية لسمعة أصحاب المصا

داف وأولويات أصحاب هوبة لتحقيق ألمج والأنشطة المطاحة في تطوير البر لون أصحاب المصهيواج
ة، وينبغي أن لبدء في الرحلوبة للت الإضافية المطاحة. وينبغي أن تعكس الخطة أيضا الاستثمار لالمص
 .  1هى أكمل وجلا وثيقة حية أي خطة مدروسة عهذه الوثيقة، بوصفهتتيح 

 قبة والقياس  اة الثالثة: المر لالمرح

 اً تنظيميًا، متكرر  اأمر  هبناء السمعة  وادارت هب التقدم من التخطيط إلى العمل وجود نظام يصبح تحتلويتط
، لأن خطة إدارة راً التي يجب أن تدمج في البرنامج وأخيقياس، ومن بين الأنشطة لوقابلًا  ل اً ومستمر 

دارتهاا  هقبتاالسمعة تحتاج إلى أن تتم مر  ء التحسينات اللازمة، يجب أن ابشكل فعال من أجل إجر  وا 
  . 3ناك نظام قياس من البداية، أو في وقت مبكر قدر الإمكان من تفعيل الخطةهيكون 

ى المدى البعيد، ولا بد من الأخذ لي العام عأـتأثير في الر لشتى لءات ابناء السمعة عمل دؤوب يتخذ إجر 
ا، هم ترتبط برؤية القيادة ورسالتهناك أمور أهود الاتصالية المنظمة لا تكفي، إنما هفي الحسبان أن الج

 . 2م مباشرة في سمعة المؤسسةهة التي تساهوجودة المنتجات والخدمات، وتعزيز مبادئ الشفافية والنز 

 : سمعة المؤسسة الالكترونية ابعار 

 مفهوم سمعة المؤسسة الالكترونية: -1

نية، أو هومات حول السمعة الشخصية، أو المليل المعلا ممارسة البحث المستمر، وتحهية يتم فيلي عمه
ى شبكة الانترنت. ولقد لالتجارية، أو الصناعية، الموجودة كمحتوي إلكتروني في جميع وسائل الإعلام ع

ون الإنترنت لكين والبائعين الذين يستعمهليد عدد المستابيعة الواسعة الانتشار للإنترنت إلى تز أدت الط
كشكل من أشكال الاتصال، سواء أكان ذلك باستخدام البريد الإلكتروني، أو الإعلانات ، أو عند القيام 

 بالتعاملات التجارية. 

ك المؤسسات، كما لا تهوالمنتجات، التي تقدم ناك عوامل تؤثر في سمعة المؤسسة مثل: جودة الخدماتهو 
دارةتؤثر قيادة   ات ها في السمعة، ونصيحة لأولئك الإداريين في الجها ورسالتهالقطاعات ورؤيت وا 

ون لتحسين السمعة ومعالجة القصور الإداري بالنشر الإعلامي الممل، فالاتصال لالحكومية، الذين يعم
ور في هأن الظ المسئولينالإدارية. مع الأسف، يعتقد بعض  مشكلات والأخطاءلليس دواء سحريا ل

وم خاطئ، فالتعرض المستمر لوسائل هو مفها، و هالإعلام من أسس نجاح المؤسسة وتحسين سمعت

                                                           
  .73إسماعٌيٌل العمري، نفس المرجع السابق، ص 1
2
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الإعلام قد يسيء لسمعة المؤسسة، خاصة إذا كان المنتج أو الخدمة والمحتوى ضعيفا. ومن العوامل التي 
م بيئة هى نجاح السمعة، كما تسلت عاا، فالأرقام والربحية مؤشر هالمؤسسة ونجاحتؤثر في السمعة أداء 
ا لهم في سمعة المؤسسات، وجعهم وتوفير المصادر لهماى إسعاد الموظفين واحتر لالعمل المحفزة القادرة ع
ى ة في سمعة الشركة، ومداهتمام بالموظف. ويؤثر تعزيز مبادئ الشفافية والنز همثالا يحتذي في الا

 . 1مجتمعلوعرفانا ل امج المسؤولية المجتمعية تقدير امجتمع، وتقديم بر لا لهخدمت

ا ها وقيمها، والمواءمة بين رسالتهيلا، والحفاظ عهويتهمية لإدارة السمعة، بتطوير هتولي المؤسسات أ
ة علامومات عن المنشأة أو اللر من معهتمام بالسمعة الرقمية لمعرفة ما يظها البصرية، والاهويتهو 

ور في محركات البحث، وكما يقال السمعة موجودة في كل مكان هالتجارية وخدمة العملاء، وتحسين الظ
ى صفحات الإنترنت، والمدونات، والموقع الإلكتروني، ووسائل الإعلام الاجتماعي، ومحادثات العملاء لع

 . 2عبر الإنترنت

ا قد تبعد أيضا موظفين هت، ولكناالمبيعات والاستثمار ى لى الانترنت لا تؤثر فقط علبية علفالصورة الس
شركة في جانبين لديدا لها تشكل تهذا يعني أنهى درجة عالية من الكفاءة عن العمل لدى الشركة ،و لع

 دات ، وذوي الكفاءات. اما: الإير هأساسيين 

 ى وسائل التواصل الاجتماعي:لعناصر السمعة ع -2

ى وسائل التواصل الاجتماعي تتكون من لسمعة المنظمات ع أن saneilio&straBeأوضح كل من 
 خلال العناصر الآتية: 

فة لا المنظمة لمستخدمي قنوات التواصل الاجتماعي المختهي الرسائل التي تبثهو  رسائل المنظمة: (1
، أو تاهو يفات فيدل" أو في شكل صور أو مstatusسواء كانت في شكل لمحات نصية مكتوبة "

تعبير عن لى إدارة القنوات التواصل الاجتماعي الخاصة بالمنظمة وذلك للالقائمين ع يقات من قبللتع
 ا. هفة التي تمر بلا والأحداث المختهأخبار 

ا من هات العملاء نحو المنظمة والتي يمكن تعبير عنها اتجاها بأنهويمكن تعريف مشاعر العملاء: (2
" سواء cemmentsيقات "ل" والتعshareخلال رسائل العملاء والتي تحدد في شكل المشاركات "

 بية أو إيجابية أو محايدة. لكانت س

                                                           
 .29\04\2024، 9:46الاطلاع عليه على ساعة تم ناٌيٌف الضٌبط ، مرجع سابق. 1
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ى وسائل التواصل الاجتماعي لي إدارة المحتوى بشكل عام عه: و درجة تفاعل المنظمة مع العملاء (3
ت اا من خلال عدد مر ها، ويمكن قياسهت الاستجابة وتوقيت الاستجابة وسرعتاوتتضمن عدد مر 

 1ت.اظمة مقارنة بنسبة الاستفسار الاستجابة من قبل المن

 توظيف وسائل التواصل الاجتماعي في إدارة السمعة: -3

مستخدمو  هضي الذي يعيشاة في عالم اجتماعي افتر لائهرت شبكات التواصل الاجتماعي طفرة نوعية هأظ
ذا ها مع العالم الحقيقي فقد فتح هقلت الاجتماعية والنفسية التي يخاذه الشبكات يكاد يتوازي في التأثير ه

مية والسياسية والاقتصادية لوية الاجتماعية والثقافية والعهم في تكوين الهالمجتمع أفاق أو أبعاد جديدة تس
ة لذه الوسيهى نحو يتخطى حدود الزمان والمكان عبر استخدام شبكة الانترنت و لة المستخدمة عيوالخدم

ا هير هيدي والسعي لإقامة وتنمية علاقات الكترونية مستمرة مع جمالا التقهالجديدة قد خرجت عن إطار 
 ا: هذه الفوائد نذكر منهم هيا وخارجيا والداخ

 الاتصال الدائم.  .1

 الاستجابة الفورية.   .2

 ى مستوى العالم. لسرعة الانتشار ع .3

 رجع الصدى.  .4

 ان. هاتصال ذو اتجا .5

 فة. لانخفاض التك .6

 المناقشة والتواصل في عرض الخدمات.  .7

 

 تيجي في بناء منظمات قيادية. ا: مساهمة الذكاء الاستر خامسا

ي تؤثر بصورة مباشرة ها لذلك فهب و تنميتهى استقطاب الموالب دائما ما تعمل عهإدارة الموا       
 تيجي. اعمى الذكاء الإستر 
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 تيجي:ا.تعريف الذكاء الإستر 1

مية البحث عن نظام جديد يتماشى والمعطيات الجديدة ،حيث أن شدة هالمعاصرة تدرك أبدأت المنظمات 
د، تنوع ايد الرغبات و ميول الأفر االمنافسة و الحركية المستمرة و الغير مستمرة في بيئة الأعمال مثل تز 

لتطور كة و الاندماج بين المنظمات، التخصص،  ااور أقطاب اقتصادية جديدة، الشر هت، ظاالاختيار 
ا، وفرض ضرورة اليقظة و المتابعة المستمرة هتاتأثير لتكنولوجي، الأزمات الاقتصادية والأزمات المالية و ا

ر هذا تظها من خلال ها و تنافسيتهى تحسين مستويات أداءلت التي تجرى و العمل عالكافة المتغير 
ا. هفي بيئت همنظمة كل ما تحتاجلر لتيجي كأحدث الأنظمة المعاصرة الناتجة التي توفامية الذكاء الإستر هأ

تيجي من خلال ما قدموه من تعاريف يمكن ام في الذكاء الإستر هتاسعى الباحثون الى تجسيد منظور 
 ا كالآتي :  هتقديم

أساسيا من عناصره و يتسم بـ : العمق ،  او ذلك الذكاء الذي يعتبر الحدس عنصر ه" التعريف الأول : 
 هسات الاجتماعية و الاقتصادية و السياسية و التكنولوجية ، لأنابين الدر  هوجتاداف ، و مز هشمولية الأ

 1" هأوسع في مكونات

ومات حول المنظمات الأخرى لا قادة المنظمات في جمع المعه" القدرة التي يتسم بالتعريف الثاني : 
ا و هر اا و استمر هد بقاءده، والعوامل التي تهفي الميدان ، و تحديد نقاط الضعف في منظمت هالمنافسة ل

ا ، و مدى وضوح هص منلتخلا المنظمة و السبل لهها ومعرفة الصعوبات التي تواجهتحول دون تطور 
 2ا حاليا " هتيجية التي تعتمداواقعية الإستر 

م بشكل ذكي لتطوير هتام و خبر هتاار هم ، مهى توظيف معارفل" قدرة المديرين عالتعريف الثالث: 
م ، و يتمثل هية لمنظماتلت البيئية المستقباة التأثير ها لمواجهسياسات ملائمة و تنفيذتيجيات و االإستر 

 3كة والحدس " اف، الرؤية، التفكير النظمي، الشر ابالاستشر 

تيجيات اى التصور و التشخيص و تصميم الإستر لو القدرة عهتيجي ا" الذكاء الإستر بع : االتعريف الر 
ى مستقبل المنظمة و تحديد الخيار لاستيعاب جميع العوامل المؤثرة عى لوب متطور و قادر علبأس

 1ية " لت البيئة الحالية و المستقباة تغير هتيجي الأمثل لمواجاالإستر 

                                                           
بولاية سعٌيدة و سٌيٌدي  دور الذكاء الإستراتيجًي فًي تنمية و تطوٌر الكفاءة البشرةٌ دراسة ميدانٌة لبعض المؤسسات الاقتصادٌيةٌطيبً نادٌية ، " 1

ة و التجارٌيٌة و بلعباس ، اطروحة ضمن متطلبات نٌيٌل شهادة الدكتوراه فًي علوم التسٌييٌر تخصص تسٌييٌر الموارد البشرٌة ، كلٌيٌة العلوم الاقتصادٌيٌ 
  22، ص  2018 -2017علوم التسٌييٌر ، جامعة تلمسان ، 
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يا و خارجيا مما يسمح لومات و البيانات داخلى جمع المعلو قدرة المنظمة عهتيجي االذكاء الإستر  هومن
ا الوقوع في الأخطاء أو الخروج من الأزمات همية مدروسة تجنبلا بوضع خطط بعيدة المدى بطريقة عهل

 ا  هر في حالة وقوعابأقل الأضر 

 تيجي :  ا.أهمية الذكاء الإستر 2

ذا المتغير ومع هتمامات البحثية التي جاءت بخصوص هتيجي من خلال الاامية الذكاء الإستر هتبرز أ
مية هم أن نعرض أهو العشرين أصبح من الميد التنافس بين المنظمات خاصة في القرن الحادي اتز 

 1تيجي عل النحو التالي : االذكاء الإستر 

يات لا في التكيف مع العمهفة من الذكاء و توظيفلتمتع بأنماط مختلحاجة القادة ل •
 والتكنولوجيا الجديدة .  

تيجيات اى الإبداع في صياغة استر لتيجي المنظمات تكون قادرة عايجعل الذكاء الإستر  •
 ن . اهتغيير مبتكرة للارتقاء بالوضع الر 

تيجي دور فعال في نجاح صياغة سياسات الإبداع ، واعتماده لتقنيات اذكاء الإستر لل •
ا من مشكلات، و تكوين هة ما يعترضهجيات جديدة في مجابها و إيجاد منهمتطورة في تقييم

 .  بصدهاالرؤى 

ى كبار المديرين في المنظمة ر لداب صناعة القر لتيجي متطايساند الذكاء الإستر  •
م برؤى جديدة  يقود الى التميز من خلال توفر القدرة هومات ذات العلاقة، ومدلم بالمعه،بتزويد

 تيجية لمشكلات العمل . اول الإستر لى وضع الحلع

وبناء  (تيجياتيجية أو التفوق الإستر االجودة الإستر )تيجي االتمكين لضمان النجاح الإستر  •
 منظمات القيادية.  لتيجي لاالمركز الإستر 

ت البيئية اتيجيات الطارئة في ظل المتغير ايا في صياغة الإستر لتدعيم قدرة الإدارة الع •
 المتسرعة وشديدة التغيير .  

 تيجي :  ا.أهداف الذكاء الإستر 3
                                                                                                                                                                                     

دور الذكاء الإستراتيٌجيً فًي  تعزٌيزٌ سمعة المؤسسات التعليٌميٌةٌ  دراسة تطبيٌقيٌةٌ على وزارة التربيٌةٌ و محمد عبد الهادي ابراهٌيٌم مطر ، 1
دارٌيٌة فًي الجامعة ، مذكرة استكمالا لمتطلبات نٌيٌل شهادة الماجٌيستيٌٌر فًي ادارة الأعمال بكلٌيٌة الاقتصاد و العلوم الا التعليٌمٌ بقطاع غزة

 9، ص   2018الاسلامٌيٌة بغزة ، دٌيٌسمبر



 الفصل الثالث:                                                                إدارة سمعة المؤسسة
 

40 
 

 1ي: لا فيما يهدافا محددة نعرضهتيجي أاذكاء الإستر لإن ل

 ا.  هءاءات الوقائية إز اديدات المحيطة و اتخاذ الإجر هت مبكرة بالتاتوفير تنبؤات و تحذير  •

ية والتخطيط والتنبؤ بالنتائج لت البيئة الحالية والمستقباتمكين المنظمات من الاستجابة لتغير  •
 ا. ها و موقعهى سمعتلبالشكل الذي ينعكس إيجابا ع

 داعية . ت وسياسات إبات بوجوب الوصول الى القرار اتشكيل القناعات لدى صناع القرار  •

ا عن البيئة الخارجية، وجعل المنظمات تقيم تحالفات في لهومات وتحميلمة جمع المعهوض بمهالن •
 مجال البحث و التطوير .  

 تداول .  لة للع قابلعات الى سات و الاختر اادفة التي تحول الابتكار هتقديم الأفكار ال •

 أساس في حل المشكلات.  ذه الأحداث كهية و اعتماد لء للأحداث المستقباتطوير الآر  •

 تيجي :  ا.خصائص الذكاء الإستر 4

حل متتالية اة من الخصائص والسمات تمر بخمس مر لية تتسم بجملتيجي عبارة عن عماإن الذكاء الإستر 
 2ي:ه

 ا. هية و الخارجية و تشخيصلت الداخاالاستشعار: استشعار التغير - 1

 الجمع: جمع البيانات ذات القيمة. - 2

 ومات  لا في شكل مصادر المعهتليكهالتنظيم: تنظيم البيانات و - 3

 ومات  لا الى معلهالمعالجة : معالجة البيانات و تحوي- 4

ذه ها و هتيجية و تنفيذات ووضع الخطط الإستر اومات في صناعة القرار لالاستخدام: استخدام المع- 5
ى لتيجي مع ضرورة الارتكاز عاذكاء الإستر لم في إضافة قيمة لهة تسلحل تجعل كل مرحاالمر 
 تيجي ذي القيمة. اا باعتماد تكنولوجيا تساعد لموصول الى الذكاء الإستر ليهومات و تفعيلالمع

 تيجي:ا.نماذج قياس الذكاء الإستر 5

 1ي : لي ذه النماذج نذكر ماهتيجي من اتنوعت نماذج قياس الذكاء الإستر 
                                                           

  19محمد عبد الهادي ابراهٌيٌم مطر، نفس المرجع ، ص  1 
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 ي:  هتيجي و اذكاء الإستر لسبعة أبعاد لأشار الى وجود  2012نموذج العبيدي و السالم  .1

 ف  االاستشر  •

 ية  لالرؤية المستقب •

 تفكير النظم   •

 الدافعية   •

 التحفيز   •

 الحدس   •

 الإبداع   •

 ي :  هو أشتمل عمى خمسة أبعاد  2011نموذج ماكوي و سكادر  .2

 ف. االاستشر  •

 ية. لالرؤية المستقب •

 تفكير النظم.  •

 الدافعية.  •

 التحفيز.  •

 المؤسسة:  سمعة وتحسين دعم في الإبداع دور :سادسا

ما كانت المؤسسة مبدعة لا فكهان الإبداع  في المؤسسة يؤثر وبصورة مباشرة في سمعته مما لاشك في
ر في أسوء الحالات اولة أو الخروج بأقل الأضر ها بسلها وحلهى التعامل مع مشاكلكانت أكثر قدرة ع

ي من لبية الرغبات والحاجيات بالصورة المثلالزبائن والعملاء، توبالتالي تحقيق رغبات أكبر عدد من 
نية ممتازة هو ما يولد لا محالة سمعة طيبة وصورة ذهبالرضي بين الزبائن و  اق شعور لطرف المؤسسة يخ

 يكن والزبائن. هللدى ألمست

 مفهوم الإبداع  - 1
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فالإبداع  في الإدارة متعمق بالأفكار الجديدة في يم العامة للإبداع  ذاتيا، هوم الإبداع  من المفاهق مفلينط
عملاء، وكل وظائف الإدارة لمجال الإدارة وتطوير المنتجات وقيادة فرق العمل وتحسين الخدمات ل

، فلا يوجد اتفاق بين هيتهوم الإبداع وماهات النظر حول تحديد مفهناك تعدد وتباين في وجهالمعروفة، و 
ة وتعدد المجالات التي انتشر هرة الإبداعية نفسيا من جهلك الى تعقد الظاويعود ذ هماء حول تعريفلالع
قات النظرية لموضوع الإبداع بسبب لة أخرى مما أدى الى اختلاف المنطهوم الإبداع  من جها مفهفي

م همية والثقافية ومدارسلم العهجيتهم وكذلك منهتماماتهماء والباحثين واختلافات الادات العهتباين اجت
حات لي تعدد المصطهة أخرى حول موضوع الإبداع و لالباحثين مشك هة ثانية تواجهالفكرية، ومن ج

 ،ها اختيار التعريف المناسب لهع والعبقرية والذكاء الى درجة يصعب معامثل الابتكار والاختر  هدفة لاالمر 
 حسب بعض الباحثين، ى تعريف محدد للإبداع  فان ذلك لا يعد غريبالى الرغم من غياب الإجماع علوع

 ح ربما يتعارض مع فكرة الإبداع  ذاتيا.لذا المصطهالذي يرى أن محاولة الوصول الى تعريف محدد ل

ى تقديم إجابات فريدة لمشكلات مطروحة واستغلال الفرص المتاحة، كما أن لوالإبداع  يشير الى القدرة ع
ول، أو منتجات، أو طرق وأساليب عمل ل، أو حاار ى إيجاد أشياء جديدة قد تكون أفكلو القدرة عهالإبداع  

يات لون والتي تفضي الى إيجاد عملا المديرون والعامهو أفكار والممارسات التي يقدمهمفيدة، والإبداع  
داف الشركات والمؤسسات والدوائر، وأكثر خدمة هية في انجاز ألإدارية وطرق وأساليب أكثر كفاءة وفاع

 1مجتمع.لل

 ب. خصائص الإبداع: 

 2للإبداع العديد من الخصائص التي تنوعت من مصدر بحث لآخر نذكر منيا:

ية فردية بالضرورة لو ليس عمهد و اى الأفر لع ارة فردية وجماعية فالإبداع  ليس حكر هالإبداع  ظا •
أو  عن طريق الجماعات والمؤسسات بل يمكن القول أن الإبداع الجماعي هحيث قد تم ممارست

ر هحل المعاصرة حيث أصبحت الظواالمؤسسي قد يكون ممكنا أكثر ومتاحا خاصة في المر ا
ود عظيمة والى إمكانات ضخمة حتى يمكن هت تتداخل بصورة بالغة التعقيد وتحتاج الى جاوالمتغير 

 ا. ها والوصول الى نتائج إبداعية حولهالتعامل مع

عدة  ها ويواجهة من جميع جوانبليبحث المشك ى التفكير المعمق الشمولي الذيليعتمد الإبداع  ع •
 ا. هول متكافئة للح

                                                           
، رسالة استكمالا أثر التمكٌن والإبداع فً تحسٌن أداء العامليٌن دراسة تطبيقيٌةٌ بالهيٌئة العامة للصناعة فًي دولة الكوٌيتعذاري سعود الهاجري ،" 1

، ص 2011 – 2010طلبات الحصول على درجة الماجٌستيٌٌر فًي إدارة الأعمال، قسم إدارة الأعمال كلٌيٌة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط  لمت
43. 

  44نفس المرجع السابق، ص 2
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ف من شخص لآخر حسب لا تختهرة خاصة بأحد ولكنهرة إنسانية عامة وليست ظاهالإبداع  ظا •
 ا. ها ويتعامل معهالفطرة والظروف التي يعيش وسط

 يرتبط الإبداع  بالعوامل المورثة ويمكن تطويره   •

و صواب ه تبديل والتغيير باختلاف الزمان والمكان فبعض مالنظري تجريبي قابل ل لالإبداع  عم •
 غى غدا والعكس صحيح. لاليوم قد ي

ا الى إمكانات لهذه الفرص وتحويهالإبداع  يبدأ دائما بتحميل الفرص والتفكير في استغلال  •
 إبداعي. 

ت او يستوجب قدر هدة لذلك فت والصياغات الجدياك الحسي والتصور االإبداع جيد متصل بالإدر  •
 متميزة في الملاحظة وفي الاستماع. 

 لإشباع حاجات ورغبات معينة.  هتستوجب فعالية الإبداع أن يكون موج •

 ا وفقا لنتائج التقويم والتجريب. لهالإبداعات الفعالة تبدأ دائما صغيرة ثم يتطور الأمر مرح •

إذا لم  هذا يعني انهلصدارة والتمييز والقيادة و ع الى مواقع الة الإبداعية الفعالة تتطلإن المحص •
 في الغالب لا يصل الى نتيجة إبداعية.  هد الإبداعي منذ البداية الى القيادة والتفوق فإنهيطمح الج

 1.عناصر الإبداع:1

ء اقد تعددت الآر لى الإبداع بشكل أكثر تحديدا، فلتعرف علا لهيللتعرف عاناك عناصر للإبداع لابد من ه
ا همن الباحثين متفقون حول وجود اناك خصائص يمكن القول أن كثير هفي تحديد عناصر الإبداع ولكن 

 ي: هكعناصر للإبداع و 

 مشكلاتلالحساسية ل. 1.2

ا الوعي بوجود المشكلات أو حاجات أو عناصر ضعف في البيئة أو الموقف ويعني هويقصد ب          
م في الموقف أو بمعنى هفي ملاحظة المشكلات والتحقق من وجود مهد أسرع من غير اذلك أن بعض الأفر 

في  هد الفرد نفسهما أجلا وكهة من جميع جوانبلى المشكلو التعرف عهمشكلات لآخر يقصد بالحساسية ل
ا قدرة تجعل الشخص هى أنلا عاهناك من ير هة ازدادت فرص التوصل الى أفكار جديدة و لسة المشكادر 

ى لة أو عدة مشكلات حقيقية تحتاج الى حل في حين يصعب على مشكلينطوي عيرى أن موقفا معينا 

                                                           
  48عذاري سعود الهاجري، نفس المرجع السابق ص: 1
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ا هى رؤيتلو اقدر من غيره عهك الحساسية المفرطة تجاه المشاكل فلذا، إذ أن المبدع يمتهالآخرين تبيين 
 هداف التي دفعتها ويعرف بعمق لماذا يفكر في قضية دون أخرى ويدرك الأها وأسبابليهوالتعرف ع

   .اهويؤمن ب تفكيرلل

 الطلاقة   .1.2 

ى إنتاج عدد كبير من الأفكار في فترة زمنية معينة فالشخص المبدع متفوق من لي القدرة عهو         
قدرة عالية  ها عن موضوع معين في فترة زمنية ثابتة مقارنة بغيره، أي لهحيث كمية الأفكار التي يطرح

 ا  هولة توليدهى سيولة الأفكار وسلع

ى لبة الإبداع. بمعنى أن الشخص القادر عهناك فروقا بين الأشخاص في عامل الطلاقة في مو هأن 
ت اإذا تساوت الاعتبار  ها حول موضوع معين في وحدة زمنية فانهإنتاج عدد كبير من الأفكار التي يطرح

 والظروف الأخرى، يكون اكبر حظا في توفير أفكار ذات معنى. 

 الأصالة   .1.2 

 ،هذا المعنى لا يكرر أفكار المحيطين بهول الجديدة، فالمبدع بلى إنتاج الحلا القدرة عهويقصد ب          
يدية كي لوتعني الأصالة والابتعاد عن طرق التفكير التق مشكلات،ليدية للول التقلجأ الى الحلولا ي

 ف. لجديد أو مختق شيء للأمر الواقع والرغبة في خاية، وتشير أيضا الى ليستكشف الأفكار الأص

 المرونة   .4.2 

عات التي امرونة دور كبير في الاختر لالناس ول هيلتعني النظر الى الأشياء بمنظور جديد غير ما اعتاد ع
ا حاجة هء الوظيفي الذي يحقق صالح العمل وتشبع معاة المرونة سياسة الإثر لا ومن أمثاها ونر همسلن

 إثبات الذات عند الموظف. 

ذا ها المنظمات التي تفرض درجة مقبولة من التكيف مع هلظروف التغيير التي تمر ب اونظر          
تكيف والتعديل حسب الظروف في لقابلا ل هما كان الشيء الذي يتم إبداعلك هذا يقضي انهالتغيير، فان 
ذا الإبداع  لا هى عكس ما إذا كان لذا عهو  ،هوالعمل ب هى تبنيلذا يشجع المنظمات عهالمنظمة، فان 

 يتماشى الحاجات محددة. 

 المخاطرة والتحدي   .5.2 

ا الفرد عند تبني الأفكار ها الاستعداد لتحمل المخاطر الناجمة عن الأعمال التي يقوم بهويقصد ب         
 ا  هالمخاطرة في سبيل دعم هأو الأساليب الجديدة وتبنى مسؤولية نتائج

 ى التحميل  لرة عالقد .6.2 
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ى موقف لى تفتيت أي عمل على تجزئة المشاكل الرئيسية الى مشاكل فرعية، أو القدرة علتعني القدرة ع
ويعتبر الشخص المبدع شخصا مخالفا في  ا.هل التعامل معهأو الى وحدات بسيطة ليعاد تنظيميا ويس

من أنماط  هيلم عه ر الى ماان الاستمر و لون التغيير ويفضهيدي من الناس الذين يكر لنحو التقلل هتصرفات
رة هرة الإبداع  كظاهمرتبط بالمخاطر بل ينظر أحيانا لظا هالعمل. ولا يحبون التجريب والإبداع لأن

 منحرفة. 

 1.أهمية الإبداع :2

ت المحيطة بنا والناتجة عن ثورة اية التغيير، فالتطور ليعد الإبداع  احد المقومات الأساسية في عم
وقمة الموارد  د،اوزيادة حدة المنافسة بين الشركات وتنوع حاجات الأفر  ومات والانفجار التكنولوجي،لالمع

 حجم منظمات الأعمال، والتغير في المبادئ والقيم، وكبر د وزيادة فعالية الاتصالات،اوزيادة طموح الأفر 
ت ولا يمكن تحقيق ذلك اذه التطور هى المنظمات أن تستجيب للقد أوجدت مشكلات عديدة لذلك يجب ع

 ت المستمرة. اذه التغير هإلا بوجود الأفكار الجديدة والأساليب الحديثة التي تستجيب ل

ى إنتاج وتوفير عدد لا أن تعمل عهيلت يجب عاذه التطور هولكي تستطيع المنظمات الاستجابة ل        
 ول إدارية سريعة. لإبداعية فائقة وحت اب خيالا خصبا وقدر لذه الاستجابة تتطهكبير من المبدعين لأن 

مية الإبداع  بالنسبة همية والحيوية وذلك لأها منافسة بالغة الأهى أنلوينظر الكثيرون الى إدارة الإبداع  ع
ى لك تأثير بالغ علا لإدارة الإبداع  بقدر ما يكون لذها وعنايتهتمامهمنظمات وبقدر ما تولى المنظمات الل

 ا  هار هزدا واارها واستمر هبناء

ناك تفاوتا بين أداء هر في المنظمة أن اعندما يدرك متخذو القر  همية الإبداع والحاجة إليهر أهكما تظ
ى المنظمة لسة تبنى طرق وأساليب جديدة أي أن عاى در لا عهي والأداء المرغوب، مما يحثلالمنظمة الفع

ا في التنظيم هلمشاكل التي قد تعاني منتغيير والتطوير وحل الا كأداة لهتبني أفكار إبداعية واستخدام
 ا بفعالية. هدافه،لتحسين أداء المنظمة وتحقيق أ

ى الإبداع  لين على تشجيع العاملا ولا تعمل عهدافهدفا رئيسيا من أهفأي منظمة لا تضع الإبداع  الإداري 
ت اة التغير هى مواجلا عهيار لعدم قدرتها التردي والانهبتوفير الجو والبيئة الملائمة لذلك، سيكون مصير 

ى لية والخارجية، كما أن الموظفين في أي منظمة وعلا الداخهى بيئتلر عار باستمر هت التي تظاوالتطور 
م هم الوظيفية فسوف يكون مصير هوا الإبداع  جزءا من حياتلم الوظيفية إذا لم يجعهاختلاف مستويات

 م. هم ومنظماتهسمة في تنمية وتطوير أنفهى المسالم القدرة عدف وعلالتخ

                                                           
  52نفس المرجع السابق ص 1
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الإبداع  من تحديد المسار وتشكيل  واعادة  لهبشكل كبير بما يشك هميتهفالإبداع في المنظمات يرتبط أ
داف جديدة وطرق هق ألا من خهائل في جميع المجالات بما فيهت والتقدم الاتشكيل الواقع، فالتطور 

ليصبحوا مبدعين وذلك من اجل  اتحديا كبير م هين أماملعمل يؤكد أن المديرين والعاملوأساليب جديدة ل
ى المنافسات القوية في عالم الأعمال وقبول التحدي نحو التغيير في الاتجاه الأفضل والصالح لب علالتغ

 العام. 

 تيجيةا: مفهوم الريادية الإستر سابعا

 تيجية ا. تعريف الريادية الإستر 1 

ى وضع لتيجي والذي يرتبط أساسا بقدرة المؤسسة عاستر تيجية بالفكر الااارتبطت الريادية الإستر        
ا تنبع من الرؤية الواضحة والمشتركة ومدى وعي هم، كما أنلتطوير والتغيير والتأقلية للالخطط المستقب

ين لداف مشتركة بين العامهتم بإيجاد قيم وأهي ها، بالإضافة إلى انهدافها وأهد برسالة المؤسسة ودور االأفر 
 ل. هأمر ليس بالس هوو 

ى الإبداع والابتكار، من خلال منتجات جديدة أو طرق لا القدرة عهك المنظمات التي يكون لديلي تهو 
تيجية في اى إدارة الإستر لجديدة في الإنتاج، وأسواق جديدة ونماذج جديدة في المنظمات، والتي تركز ع

ى إيجاد شيء جديد ذي قيمة في لون قادرة عك المنظمة التي تكلي تهتحسين الأداء والمنظمة الريادية 
المعنوية، المخاطر الاجتماعية، وتوفير الحوافز  الوقت المناسب، مع الأخذ بالاعتبار الموارد المالية،

ى أخذ لالقدرة ع هو ذلك الشخص الذي لديهم، أما الشخص الريادي و هين لكسب قناعاتلعاملوالاستقلالية ل
 ا ثلاثة عناصر أساسية: هدية لا بد من أن يتوافر فيالمخاطرة، وأن المنظمة الريا

 م. هنالك إبداع من دونهد الرياديون الذي لن يكون االأفر  •

غموض، الرقابة لفشل، التحوط للالبعد التنظيمي المرتبط بالرؤية، الثقة، المثالية، الإبداع، التحوط ل •
 ية. لالداخ

 1 البعد البيئي المرتبط بالتنوع بالأسواق. •

ى الإبداع والابتكار والتفرد لتيجيات التي تشجع المنظمات عاك الاستر لي ته تيجيات الريادة:ااستر . 2
ت ، اذه القرار هت وأخذ المسؤولية عن اى اتخاذ القرار لين علوأخذ المخاطرة والمبادأة ، وكذلك تشجيع العام

 ة:يم التاليهك المرتبطة بعدد من المفالي تهتيجيات الريادة اإلى أن استر 
                                                           

، كلٌيٌة بغداد للعلوم الاقتصادٌية، 2008، العدد السابع عشر أٌيٌار إستراتيٌجٌية الرٌياٌدة ودورها فًي تحقيٌقٌ الميٌزٌة التنافسيٌةٌبلال خلف السكارينه، 1
  .88-87ص 
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استغلال وتوسع الفرص في السوق ووجود موارد جديد ة والتكامل ما بين الموارد والزبائن و  .1
 الأسواق 

 الابتكار والإبداع و التحديث الذي يحدث داخل وخارج المنظمة.  .2

ة السوق وحاجات الزبائن ليكهت السريعة المرتبطة بالصناعة و اء التغيير اى إجر لالقدرة ع .3
 والتكنولوجيا والقيم الاجتماعية. 

 1م بالتطوير والتوسع في الميزة التنافسية في الأسواق.االالتز  .4

ى لت التي تساعد عاتيجيات والمبادر اور حول مجموعة من الاستر لنية تتبهيعد الفكر القيادي خريطة ذ
لات هالة العقبات والاى إز لون علم البنّاء، ويعمهجهم ونهية إعداد كوادر وطنية يتصدرون البطولة بفكر لعم

مج والاختصاصات التي ترتكز ام القيادية، ضمن العديد من البر هة التي تعترض نجاح رحمتلالكاح
تيجي، والمواطنة العالمية، والتفكير اف الاستر اى تطوير عدة كفاءات أساسية مثل الاستشر لا عهبصيرت

ى معايير التجديد وبث روح التعاون بين أعضاء الفريق لتكوين لي تعتمد عا من الركائز التهالريادي، وغير 
ذا السباق القيادي ها في ههت والتحديات التي تواجارية ضمن التغير اى الاستمر لمية قادرة علبيئة ع
 . 2الأصيل

 تيجية:ا. عناصر الريادية الإستر 3

يكل هوالخدمات، وتطبيق ثقافة تنظيمية و ع لالأفكار الجديدة، وتوفير الس هنعني ب الابتكار: .1
دارةوب الرقابة  لتنظيمي، واستخدام أس  الأعمال والموارد البشرية بفعالية؛  وا 

 ة ونزعة المخاطرة؛ أبتوفير الحماس والجر  المخاطرة: .2

تيجية وغرس اا الرؤية الريادية وتبني الأفكار الإبداعية من قبل الإدارة الإستر هونقصد ب الرؤية: .3
فة التنظيمية، واستخدام أساليب المشاركة وفرق العمل المتخصصة واستخدام أساليب التحفيز الثقا

والتعويض والمكافأة، بالإضافة إلى ضرورة تبني التجديد والتغيير بما ينسجم مع حاجات وتوقعات 
 أصحاب المصالح؛ 

                                                           
  .88بلال خلف السكارنه نفس المرجع سابق، ص 1
، موقع صحٌيٌفة البٌيٌان الإمارات، مؤسسة دبًي للإعلام، تارٌيٌخ ، الفكر القيٌادي الإماراتً نموذج للاستشراف المستقبلسارة عبد الرحمن الرٌيسً 2

 . 13/02/2024يٌوم  12:33ووقت الاطلاع: 
  .https://www.albayan.ae/opinions/writing-star/2024-02-13-1.3873573 

https://www.albayan.ae/opinions/writing-star/2020-06-02-1.3873573
https://www.albayan.ae/opinions/writing-star/2020-06-02-1.3873573
https://www.albayan.ae/opinions/writing-star/2020-06-02-1.3873573
https://www.albayan.ae/opinions/writing-star/2020-06-02-1.3873573
https://www.albayan.ae/opinions/writing-star/2020-06-02-1.3873573
https://www.albayan.ae/opinions/writing-star/2020-06-02-1.3873573
https://www.albayan.ae/opinions/writing-star/2020-06-02-1.3873573
https://www.albayan.ae/opinions/writing-star/2020-06-02-1.3873573
https://www.albayan.ae/opinions/writing-star/2020-06-02-1.3873573
https://www.albayan.ae/opinions/writing-star/2020-06-02-1.3873573
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يكل هت التكنولوجية السريعة من خلال إيجاد اتطور لو الرغبة في الاستجابة لهو التنظيم الريادي:  .4
يل لومات والاتصال، وزيادة الابتكار وتقلتنظيمي بديل يكون أكثر فعالية وكفاءة، ووجود شبكات المع

 ر؛ االوقت في اتخاذ القر 

تيجية والثقافة، حتى تستطيع الاستجابة ايكل التنظيمي والإستر هي إعادة التفكير في الهو  المرونة: .5
 ت السريعة في السوق؛ ام مع المتغير لستدامة الميزة التنافسي عمى المدى الطويل والتأقبسرعة لا

م بأخلاقيات العمل والإنتاجية والمنظمات اس المال البشري والالتز أإن رقابة ر  س المال البشري:أر  .6
 عملاء؛ لين إلي المنافسة، و تقديم الخدمات بأكثر فعالية للالريادية تدفع العام

من خلال بناء التفرد في الموارد والجدارة في المنافسة، وان تكون الموارد  لميزة التنافسية:ريادية ا .7
 . 1اهيدلذات ندرة ولا يمكن تق

                                                           
رة، عمان ،1 ٌٌ دارة منظمات الأعمال، دار المسٌ   .151،152، ص2008بلال خلف السكارنه الرٌيٌادة وا 
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 .دراسةأولا: منهج ال

 أبعاد، ضبط في الباحث يتبعها التي الخطوات و العمليات مجموعة عن عبارة المنهج أن باعتبار
 .1البحث وفرضيات أسئلة مساعي،

 أساليب أحد : "أنهب يعرف الذي و المنهج الوصفي"  " ب سةاالدر  هذه في الإستعانة تم فقد ذلك ولأجل 
 من الظاهر أو المضمون للمحتوى الكمي  المنظم الموضوعي الوصف إلى تهدف التي العلمي البحث
 يساعد وقد تم الاعتماد على التحليل الاحصائي الذي  والمرئية، المسموعة أو المكتوبة الإتصال مواد
 التحليل بواسطة فحصها و عليها الإطلاع سهولة إلى يؤدي ما جداول شكل في المعلومات تقديم على

 من التأكد و البحث تساؤلات عن الإجابة و النتائج في المساهمة و العلاقات إكتشاف بهدف الكيفي
 ..2"بالبيانات النظري الجانب في إليها التوصل تم التي المعلومات بين الربط طريق عن الفروض

الاتصال نظرا لطبيعة دراستنا وبحثنا هذا والأهداف التي نسعى لتحقيقها وسعينا لدراسة وتبيان مدى تأثير 
الظواهر بدقة كبيرة وتحليلها جيدا وهو أحد الطرق المعتمدة والتحليل والتفسير  التنظيمي وسمعة المؤسسة

 .3بشغل علمي منظم لعل الظروف المحيطة بالموضوع والبحث المتناول

 الدراسة: رابعا: مجالات

 تتمثل في:

 فرع وسط المدينة(  "الأغواط"توزيع الكهرباء و الغاز مؤسسة الاداريين عمال  البشري: جالالم(  

)فرع بولاية الأغواط  توزيع الكهرباء و الغازيتكون مجتمع الدراسة من عمال مؤسسة مجتمع الدراسة:  
 عامل حسب رئيس قسم الموارد البشرية. 35البالغ عددهم  وسط المدينة( 

 

 :نظرا لمجتمع الدراسة القليل العدد في دراستنا فنعمد إلى اللجوء إلى المسح   عينة الدراسة
 : بالعينة 

هي مجموعة من الأفراد أو العناصر يتم اختيارها من بين مجموعة أكبر تسمى المجتمع 
الإحصائي أو المجموعة الكاملة، وذلك بغرض إجراء دراسة أو بحث معين. الهدف من 
اختيار العينة هو الحصول على معلومات ونتائج يمكن تعميمها على المجتمع بأكمله دون 

                                                           
 96، د ت، ص 1،جامعة منتوري، قسنطينة، العدد مراحل الضوابط المنهجية لإعداد الباحث الاجتماعيحميدة عيراوي، 1

 .75، ص 2006، في كتابة الرسائل الجماعية، د ط، أبجديات المنهجيةعلي غربي،   2
 .301، ص 2002، دار القصبة، الجزائر، 2في العلوم الانسانية، ط منهجية البحث العلميموريس انجرس،   3
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حيث لم يتسن لنا استجواب  ،ه، مما يوفر الوقت والجهد والتكاليفالحاجة إلى دراسة كل فرد في
 مناصب وهي كما يلي:المؤسسة  من مختلف العامل من  27 سوى 

 2024مارس  الزمني: جالالم 

  )فرع وسط المدينة(  "الأغواط"توزيع الكهرباء و الغاز مؤسسة  المكاني: جالالم

   بالأغواط:لتوزيع امديرية بتعريف 

الوسط  الكهرباء والغاز توزيع لشركةهي مديرية جهوية تابعة للمديرية العامة  الأغواطإن مديرية       
S.D.C  بالبليدة.الموجود مقرها حاليا 

عبارة عن مقاطعة تحت إسم مقاطعة  1969وفق الهيكل التنظيمي لسنة  الأغواطكانت سونلغاز       
إلى غاية مارس  للتوزيع تابع لمنطقة التوزيع بورقلة احيث أصبحت مركز  1985الواحات إلى غاية 

 غواط.الأبمديرية التوزيع حيث أصبحت  2005

  مهامها:

 إيصال الكهرباء والغاز للزبائن الجدد. -1

 تسيير منشآت توزيع الطاقة الكهربائية. -2

 للمؤسسة.تطبيق السياسة التجارية  -3

 الطاقة الكهربائية والغازية. استمرارية توزيع -1

 أدوات جمع البيانات. :خامسا

يأتي الاستبيان في المقدمة بين أدوات البحث العلمي من حيث  : "اعتمدنا في دراستنا على الاستبيان
 .شيوع الاستخدام، ويعرف بمسميات أخرى مثل الاستبانة، والاستقصاء

استطلاع  يعرف الاستبيان أو الاستقصاء على أنه مجموعة من الأسئلة المرتبة بطريقة معينة؛ بهدفو 
آراء مجموعة من الأفراد يمثلون عيِّنة الدراسة، حول موضوع أو قضية معينة، وكذا التَّعرُّف على 

 .1"خصائصهم أو سماتهم

                                                           
 .117ص ، 2008، دار الكتاب الحديث، القاهرة، 1، طمنهجية البحث العلمي وتنظيمهفوقية حسين رضوان،   1



 الفصل الرابع:                                                                              دراسة ميدانية 
 

55 
 

لجمع البيانات والمعلومات المختلفة لموضوع بحثنا وطبيعة الأسئلة و حجم الاستبيان يعود إلى طبيعة  
 وكافية لتحقيق هدف البحث ومعالجة كلا المتغيرين الموضوع المدروس والأسئلة تكون سهلة وواضحة

 عبارات الاستبيان. كما اعتمدنا على الاتصال التنظيمي وسمعة المؤسسة

)فرع وسط  "الأغواط"توزيع الكهرباء و الغاز مؤسسة ( يوضح المورد البشري الخاص 01الجدول )
 .للمجتمع الأصلي المدينة( 

 

 النسبة المئوية العدد الصنف

 29،64 08 المصلحة التقنية

 33،33 09 مصلحة الموارد البشرية

 37،03 10 مصلحة الزبائن

 %100 27 المجموع

 

 حسب الجنس:

 الجنس حسب العينة أفراد توزيع(: 02) رقم الجدول

 النسبة المئوية التكرار 

 70.4 19 ذكور

 29.6 08 إناث

 %100 27 المجموع

 

 محل المؤسسة أن يدل هذا% 70.4 بنسبة ممثلين ذكور، هم العينة أفراد أغلبية أن الشكل من نلاحظ
 . خاص بشكل الذكور فئة تستقطب الدارسة

 حسب السن - أ

 السن حسب العينة أفراد توزيع(: 03) رقم الجدول
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 النسبة المئوية التكرار 

 48.1 13 سنة 35أقل من 

 33.3 09 سنة 45إلى  35من 

 18.5 05 سنة 45أكبر من 

 %100 27 المجموع

 

 بنسبة وذلك"  سنة 35 من أقل"  العمرية الفئة في تتمركز العينة أفراد أغلبية أن الشكل من نلاحظ
% 33.3 بنسبة الثاني المركز في"  سنة 45 من أقل إلى سنة 35 من" العمرية الفئة تأتي ثم ،%48.1

 % 18.5 بنسبة" فأكثر سنة 45 من" فئة يليها

 حسب الأقدمية

 الأقدمية حسب العينة أفراد توزيع(: 04) رقم الجدول

 النسبة المئوية التكرار 

 14.8 4 سنة 5أقل من 

 51.9 14 سنة 15إلى  5من 

 33.3 9 سنة 15أكثر من 

 %100 27 المجموع

 

"  تعادل بالمؤسسة خدمة لديهم من تمثل% 51.9 في والمتمثلة نسبة أعلى أن نجد الجدول خلال من
 الأقل النسبة تأتي ثم" سنة 15أكثر من "  خبرة لديهم ممن% 33.3 نسبة تليها ،"سنة 15 إلى 5من

 %.   14.8 بنسبة" سنوات خمس من أقل"  الخدمة ذوي للأفراد تكرارا
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 :حسب المصالح - ب

 المصالح حسب العينة أفراد توزيع(: 05) رقم الجدول

 النسبة المئوية التكرار 

 39.6 8 المصلحة التقنية

 33.3 9 مصلحة الموارد البشرية

 37 10 مصلحة الزبائن

 %100 27 مجموع

 

وتأتي ثانيا مصلحة % 39.6 في والمتمثلة نسبة أعلى أن المصلحة التقنية هي نجد الجدول خلال من
 . %33.3، وأخيرا تأتي مصلحة الموارد البشرية والمتمثلة بنسبة %37الزبائن المتمثلة بنسبة 
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 الدراسة نتائج ومناقشة وتحليل عرض: سادسا

 ( يمثل توزيع العينة حسب الجنس01جدول )

 النسبة المئوية التكرار 

 %77،77 21 ذكور

 %22،23 06 إناث

 %100 27 المجموع

 

%، أما نسبة الإناث فهي 77،77نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن أعلى نسبة هي من الذكور بـ 
22,23%. 

إلى أن مؤسسة توزيع الكهرباء والغاز تستقطب عنصر الذكور أكثر نظراً لطبيعة العمل  قد يرجع ذلك
والذي يعد شاقا في أغلب الأحيان، أو ربما يعود للتوظيف فكثير من المؤسسات تستقطب الإناث 

 كالمؤسسات التربوية مثلا والمستشفيات وهذا نعتبره ربما عاملا آخر في كبر نسبة الذكور.

 حسب السن - أ

 السن حسب العينة أفراد توزيع(: 02) رقم الجدول

 النسبة المئوية التكرار 

 22،22 6 سنة 35أقل من 

 66،67 18 سنة 45إلى  35من 

 11،11 3 سنة 45أكبر من 

 %100 27 المجموع
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 بنسبة وذلك"  سنة 45 إلى 35 من" العمرية الفئة في تتمركز العينة أفراد أغلبية أن الشكل من نلاحظ
 من" فئة يليها% 22،22 بنسبة الثاني المركز في"   سنة 35 أقل من" العمرية الفئة تأتي ثم ،%66.67
 % 11،11 بنسبة" فأكثر سنة 45

 ( يمثل توزيع عينة المهنة )المنصب(03الجدول )

 النسبة المئوية التكرار 

 55،56 15 عون

 40،74 11 أمين مكتب

 3،7 1 رئيس قسم

 %100 27 المجموع

 

 ،"بالمؤسسة رتبة عون لديهم من تتمحور% 55،56 في والمتمثلة نسبة أعلى أن نجد الجدول خلال من
 الأقل النسبة تأتي ثم" سنة 15أكثر من "  خبرة لديهم ممن% 33.3 نسبة تليها ،"سنة 15 إلى 5من

 %.   14.8 بنسبة" سنوات خمس من أقل"  الخدمة ذوي للأفراد تكرارا

 حسب الأقدمية

 الأقدمية حسب العينة أفراد توزيع(: 04) رقم الجدول

 النسبة المئوية التكرار 

 0 0 سنة 5أقل من 

 48،14 13 سنة 10إلى  5من 

 33،34 9 سنة 15 إلى 11 من

 18،52 9 سنة 15أكثر من 

 %100 27 المجموع
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ذوي الأقدمية من تمثل المفردات  48،14أعلاه الخاص بالأقدمية أن أعلى نسبة  الجدول خلال من
[، هاتين الفئتين يعتبران في سن الشباب إذا ما 15،11تمثل الفئة ] 33،34[، تليها نسبة 10-5فئةِ ]

[ 15، بينما الفئة ]أكثر من 25و 20أخذنا بعين الاعتبار أن بداية التوظيف يكون ابتداء ما بين السن 
سعى الى ضخ دماء جديدة بداخلها، فقط قد وهؤلاء هم قدم مما يوحي بأن المؤسسة دائما ت 18،51فتمثل 

 .%00[ سنوات ومثلت 05تحتفظ على هذا الاحتمال رجعنا فئة ]أقل 

 اهتمام المؤسسة بالتعريف بخدماتها(: 05) رقم الجدول

 النسبة المئوية التكرار 

 77،78 21 نعم

 11،11 3 لا

 11،11 3 لا أدري

 100 27 المجموع

 

وتأتي ثانيا مصلحة % 39.6 في والمتمثلة نسبة أعلى المصلحة التقنية هيأن  نجد الجدول خلال من
 . %33.3، وأخيرا تأتي مصلحة الموارد البشرية والمتمثلة بنسبة %37الزبائن المتمثلة بنسبة 

ومن هنا نرى أن أي مؤسسة يجب عليها أن تقوم بالتعريف بخدماتها وهذا كله من أجل إعطاء صورة 
 لتعريف بخدماتها المقدمة.سهلة لعملائها 

 : يساهم الاتصال المؤسساتي في تفعيل العمل الجماعي بين الموظفين.(6الجدول )

 النسبة المئوية التكرار 

 59،27 16 نعم

 3،7 1 لا

 37،03 10 أـحيانا

 %100 27 المجموع
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 (:06تحليل الجدول )

، الاتصال المؤسساتي في تفعيل العمل الجماعي بين الموظفين من خلال الجدول أعلاه نلاحظ مساهمة
وتأتي بعدها أحيانا في المرتبة الثانية بنسبة تقدر بـ  59،27والتي كانت جل اجبابات العملاء بنعم بنسبة 

 .3،7وأخيرا الاجابة لا وتقدر نسبتها بـ  37،03

تفعيل العمل الجماعي بين الموظفين ومن هنا نلاحظ ان الاتصال المؤسساتي يساهم وبقوة كبيرة في 
 وداخل المؤسسة

 : الطريقة الاتصالية الاكثر استعمالا في المؤسسة(07الجدول )

 النسبة المئوية التكرار 

 33،33 14 كتابة

 33،33 14 اتصال مباشر

 23،8 10 الكترونية

 9،52 4 أخرى

 %100 27 المجموع

 (07تحليل الجدول )

أعلاه أن طريقة الاتصال اكثر استعمالا من طرف المؤسسة هي الكتابة نلاحظ من خلال الجدول 
وأخيرا  23،8وبعدهم تأتي الطريقة الالكترونية وتقدر بـ  33، 33والاتصال المباشر بكثرة وبنسبة تقدر بـ 

 تتبع المؤسسة طرق أخرى للأتصال بوكلائها و عملائها.

يختلف من حالة لأخرى ومن هنا نلاحظ أن الطريقة التي تعتمدها المؤسسة في الاتصال داخل المؤسسة 
الاتصال  و طريق و حسب ظروف الاتصال و نوعية العملاء، حيث يكون عن طريق الكتابة أحيانا

 .ملاء أحيانا أخرىعالالمباشر مع 
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 : ما أهمية الاتصال في المؤسسة(08الجدول )

 النسبة المئوية التكرار 

 55،56 6 التعريف بسياسة المؤسسة

 40،74 14 ضمان سير العمل

 31،25 10 ضمان الانسياب للمعلومات

 3،7 2 منع ظهور شائعات

 0 0 أخرى

 %100 32 المجموع

 (08تحليل )

قريبة من من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن جل الاجابات كانت تختلف كل على حسب رأيه، وكانت 
وفي المرتبة الثانية ضمان  55،56حيث النسب فيأتي فالمرتبة الاولى ضمان سير العمل بنسبة تقدر بـ

 31،25وثالثا التعريف بسياسة  المؤسسة بنسبة تقدر بـ  40،74انسياب للمعلومات بنسبة وقدرت بـ 
 .3،7واخيرا منع ظهور شائعات بنسبة قدرت بـ 

 العام من اتصال المؤسساتي بمؤسسة توزيع الكهرباء والغاز الاغواط: ما هو الهدف (09الجدول )

 النسبة المئوية التكرار 

 42،30 22 التنسيق بين الوظائف

 11،53 6 التعريف بالمؤسسة

 25 13 تحسين صورة المؤسسة

 21،15 11 كسب ثقة الجمهور

 0 0 أخرى

 %100 52 المجموع
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 (:09تحليل )

المؤسساتيبمؤسسة توزيع الكهرباء و الغاز، يأتي التنسيق بين يوضح لنا الجدول الهدف العام من الاتصال 
ويليه بعدها كسب ثقة  25وبعده تحسين سورة المؤسسة بنسبة  42،30الوظائف بنسبة كبيرة وتقدر بـ 

 .11،53واخيرا التعريف بالمؤسسة بنسبة قدرت بـ  21،15الجمهور بنسبة 

 هل ترى ان الاتصال الفعال داخل المؤسسة يحافظ على استمرارية العلاقة مع العملاء (:10) الجدول

 النسبة المئوية التكرار 

 77،77 21 دائما

 22،23 06 احيانا

 00 00 نادرا

 %100 52 *المجموع

 :(10) التحليل

حيث نلاحظ أكثر نسبة تقدر يمثل الجدول أعلاه استمرارية العلاقة مع العملاء بالاتصال داخل المؤسسة 
 .%77،77بـ 

 (: الوسائل التي تستخدمها مؤسسة ت ك غ في الاتصال بعملائها11الجدول )

 النسبة المئوية التكرار 

 26،47 18 الاشهار

 17،64 12 الاعلان

 14،70 10 الاتصالات الهاتفية

 22،05 15 الاتصال الشخصي

 19،12 13 الموقع الالكتروني

 0 0 أخرى
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 %100 271 المجموع

 (:11تحليل )

يوضح لنا الجدول الوسائل التي تعتمدها مؤسسة سونلغاز في الاتصال بعملائها حيث تعتمد على 
وهناك عدة اتصالات أخرى تتمثل في الاتصال الشخصي نسبته  26،47بنسبة عالية وتقدر بـ الاشهار 
وأخيرا الاتصالات  17،64ثم الاعلان تكون نسبته  19،12ويليه الموقع الالكتروني بنسبة   22،05
 الهاتفية.

 هل انت راض على اقبال العملاء على خدمات المؤسسة (:12الجدول )

 المئويةالنسبة  التكرار 

 74،07 20 نعم

 00 00 لا

 25،93 07 أـحيانا

 %100 27 المجموع

 :(12)التحليل

يوضح الجدول التالي رضى العملاء على خدمات مؤسستهم بحيث يكون اقبال كبير بنسبة اعلى وتقدر بـ 
على . ومن هنا نستنتج رضى كبير 25،93وهناك عدم إقبال للعملاء أحيانا وتقدر نسبتها بـ  74،07

 خدمات المؤسسة.

 نوع الشكاوى التي يوجهها لكم العملاء (:13الجدول )

 النسبة المئوية التكرار 

 23،07 09 ضعف التيار

 20،52 08 الانقطاع المستمر

 53،84 21 مشاكل تقنية

                                                           
=
 تضخم العينة نظرا لتعدد اجابات المبحوثين 
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 2،57 01 أخرى

 %100 27 المجموع

 :(13) التحليل

المؤسسة، حيث تتمثل في ضعف التيار الكهربائي  يمثل الجدول أعلاه نوع الشكاوي التي يواجهها عملاء
نقطاع المستمر للكهرباء والغاز وتكون نسبتها  23،07والغاز حيث تقدر نسبتها بـ  . ومشاكل 20،52وا 

. وهناك مشاكل أخرى أيضا تواجهها مؤسسة حيث نسبتها قليلة وضئيلة جدا 53،84تقنية تكون نسبتها 
 اكل المؤسسة هي مشاكل تقنية.. حيث نلاحظ أغلب مش2،57مقدرة بـ 

 هل تتبع مؤسستك سياسات واضحة لإرضاء زبائنها(: 14الجدول )

 النسبة المئوية التكرار 

 77،77 21 نعم

 00 00 لا

 22،23 06 أـحيانا

 %100 27 المجموع

 

 :(14) التحليل

مرضاتهم بهذه يمثل الجدول سياسة إرضاء زبائن المؤسسة حيث نلاحظ على العموم قبول كبير على 
 22،23. وعدد قليل غير راضي على هذه السياسة حيث تقدر نسبتها بــ 77،77الأخيرة وتقدر نسبتها بـ 

 وفي الأخير لا أحد يواجه مشكلة مع هذه السياسات.

 : الوسائط الاصالية التي تستخدمها مؤسستك كافية لإبقاء العلاقة بينها وبين متعامليها(15الجدول )

 النسبة المئوية التكرار 

 59،27 16 نعم

 3،7 1 لا
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 37،03 10 أـحيانا

 %100 27 المجموع

 (15) التحليل

وبعدها أحيانا بنسبة  59،27من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن جل الاجابات كانت نعم وبنسبة تقدر بـ 
 .3،7واخيرا بلا بنسبة قدرت بـ  37،03قدرت بـ 

 الاصالية التي تعتمدها المؤسسة كافية لإبقاء العلاقة بينها وبين متعامليها.الوسائط ومن هنا نستنتج أن 

 افتراض وجود شركات منافسة، مدى صمود مؤسستك امامها (:16الجدول )

 النسبة المئوية التكرار 

 48،14 13 قوي جدا

 29،62 08 قوي

 14،81 04 ضعيف

 7،43 02 ضعيف جدا
 %100 27 المجموع

 (:16التحليل )

يمثل الجدول صمود المؤسسة توزيع الكهرباء والغاز أمام الشركات منافسة لها: حيث نلاحظ أعلى نسبة 
 14،81تمثل قوي، أما عن ضعيف تقدر نسبتها ب  29،62وتمثل قوي جدا، ونسبة  14، 48تقدر بـ 

  07،43حيث عن ضعيف جدا تقدر 

 ومن هنا نستنتج أن وجود مؤسسات كثيرة في سوق المنافسة 
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 :الدراسة نتائج

 :تحسين جودة الاتصال الداخلي .1

o  وجد أن هناك علاقة قوية بين جودة الاتصال الداخلي ورضا الموظفين. الاتصال الفعّال
يزيد من شعور الموظفين بالانتماء والثقة بالمؤسسة، مما ينعكس إيجاباً على الأداء 

 .والولاء الوظيفي

 :الشفافية والمصداقية .2

o  المؤسسات التي تتبع سياسات شفافة وصريحة في تعاملاتها تزيد من الثقة بين تبين أن
 .العملاء وأصحاب المصلحة، مما يساهم في بناء سمعة إيجابية ومستدامة

 :استراتيجيات الاتصال في الأزمات .3

o  أظهرت الدراسة أن المؤسسات التي تملك خططًا واستراتيجيات فعالة لإدارة الأزمات
ة على الحفاظ على سمعتها في الأوقات الصعبة. التواصل السريع والدقيق تكون أكثر قدر 

 .يقلل من تأثير الأزمات على الصورة العامة للمؤسسة

 :تفاعل المؤسسة مع الجمهور .4

o  التفاعل المستمر مع الجمهور والرد على استفساراتهم وشكاواهم يعزز من الصورة
 .مة عالية الجودةالإيجابية للمؤسسة ويظهر التزامها بتقديم خد

 :التكيف مع التغيرات .5

o  أظهرت النتائج أن المؤسسات التي تتكيف بسرعة مع التغيرات السوقية والتكنولوجية تكون
 .أكثر قدرة على الحفاظ على سمعتها والتنافس في السوق

 :التوصيات

 :تعزيز قنوات الاتصال الداخلي .1

o لي لضمان تدفق المعلومات يجب على المؤسسة تطوير وتحديث قنوات الاتصال الداخ
 .بشكل سلس وفعّال بين جميع المستويات الإدارية والموظفين

 :تطوير برامج تدريبية .2
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o  ،تنظيم ورش عمل ودورات تدريبية دورية لتحسين مهارات الاتصال لدى الموظفين
 .وخاصة في مجالات الاتصال في الأزمات والتواصل مع العملاء

 :زيادة الشفافية .3

o فافة في جميع جوانب العمل، وتوفير تقارير دورية حول أداء المؤسسة، تبني سياسات ش
 .مما يعزز من ثقة الجمهور وأصحاب المصلحة

 :إنشاء وحدة لإدارة الأزمات .4

o  تشكيل فريق متخصص في إدارة الأزمات يكون مسؤولًا عن وضع وتنفيذ استراتيجيات
 .الاتصال في حالات الطوارئ

 :الحديثةاستخدام التكنولوجيا  .5

o  تبني واستخدام أحدث تقنيات الاتصال والتواصل الاجتماعي لتعزيز التفاعل مع الجمهور
 .وجمع ملاحظاتهم وآرائهم بشكل مستمر

 :تطوير استراتيجية شاملة لإدارة السمعة .6

o  وضع خطة استراتيجية طويلة الأجل لإدارة السمعة تتضمن جميع جوانب الاتصال
 .ة للتعديل وفقاً للتغيرات والاحتياجات المستجدةالتنظيمي وتكون مرنة وقابل

بتطبيق هذه التوصيات، يمكن لمؤسسة توزيع الكهرباء والغاز تعزيز سمعتها الإيجابية، وزيادة ثقة العملاء 
 .وأصحاب المصلحة، وتحقيق أداء أفضل واستدامة على المدى الطويل

 

  ملاحظات هامة:

 المبحوثين و اختيارهم لأكثر من بديل في نفس الوقت. نلاحظ تضخم العينة نظرا لتعدد إجابات -

 تم تعديل مكان الدراسة من طرف الأستاذ المشرف بموافقة السيد رئيس القسم.
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 خاتمة

بالغة كونه يمثل على إثر الموضوع الذي تطرقنا إليه نستطيع القول أن الاتصال التنظيمي ذو أهمية 
ظاهرة من أبرز الظواهر السائدة في المؤسسات، حيث تبرز هذه الأهمية من خلال مهامه والدور الذي 
يلعبه في ممراسة كافة العمليات الإدارية وخاصة في مجال تسيير مهام مختلف مكونات المؤسسة باعتباره 

 المسطرة. وسيلة ربط وتنسيق، وشرح وتفسير السياسات المتعلقة بالأهداف

وقد حاولنا من خلال هذه الدراسة العلمية الوقوف على دور الاتصال التنظيمي في ادارة سمعة المؤسسة 
من خلال قياس واقعة في مؤسسة توزيع الكهرباء والغاز بولاية الاغواط، ومساهمته في هذا الدور، وكذا 

ة يتوقف على مدى نجاح العملية الاتصالية أهم المعيقات التي تعرقل فعاليته، لأن الأداء التنافسي للمؤسس
 ومدى توفر شروطها اللازمة.

وانطلاقا من المعطيات الميدانية ونتائج هذه الدراسة تبين أن الاتصال التنظيمي له دور أساسي في سمعة 
المؤسسة، فكلما كان مضمون الرسالة واضح كلما زاد كفاءة العمل، وتدفق المعلومات يساهم في رفع وتيرة 

 العمل، والتفاعل الايجابي بين العمال يساعد بدوره على خلق الاستقرار واثراء روح العمل الجماعي.

تعد إدارة السمعة من الجوانب الحيوية في أي مؤسسة، خاصة في قطاع الخدمات مثل مؤسسة توزيع 
وريًا في إدارة السمعة الكهرباء والغاز. وقد أظهرت الدراسة الميدانية أن الاتصال التنظيمي يلعب دورًا مح

بشكل فعال. من خلال تعزيز التواصل الداخلي والخارجي، يمكن للمؤسسة بناء صورة إيجابية لدى 
 .الموظفين والعملاء وأصحاب المصلحة الآخرين
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 -الأغواط  –جامعة عمار ثليجي 

 الإنسانية و العلوم الإسلامية و الحضارةكلية العلوم 

 قسم علوم الإعلام و الاتصال

 

 دور الاتصال التنظيمي في إدارة سمعة المؤسسة

 دراسة ميدانية بمؤسسة توزيع الكهرباء و الغاز بالأغواط

 مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر في علوم الإعلام و الاتصال

 

 

 سيداتي ، سادتي،

لمذكرة نهاية الدراسة لنيل شهادة الماستر في علوم الإعلام و الاتصال تخصص في إطار التحضير 
اتصال و علاقات عامة، نضع بين أيديكم هذا الاستبيان راجين منكم التفضل بالإجابة عما جاء فيه من 

 أسئلة خدمة للبحث العلمي.

 لغرض البحث العلمي. ملاحظة: المعلومات  التي تدلون بها تبقى في غاية السرية و لا تسخدم إلا

 و لكم منا جزيل الشكر و التقدير. 

 

 من اعداد الطالبتين: 

 مليكة محفوظي   -

 مختارية لزرق    -

 

 

 2023/2024السنة الجامعية: 

 



 

 
 

 إستبيان:

سمعة إدارة دور الاتصال التنظيمي في  بعنوان دراسة انجاز اطار في الموظفة أختي الموظف أخي
 في دقيقة بمعلومات لتزويدنا بعناية الاستبيان هذا ملء منكم نرجو لذا  سونلغاز مؤسسة لدى المؤسسة

 تعاونكم. على مسبقا وشكرا غير لا بحتة علمية لأغراض الموجه هذا بحثنا

 .المحور الأول: البيانات الشخصية 

 الجنس: -1

  أنثى ذكر  

  السن: -2

  فما فوق سنة 45سنة         45.35سنة          35أقل من 

 المهنة )المنصب(: -3

  عون              أمين مكتب                رئيس قسم

 الأقدمية: -4

  سنة فما فوق 15سنة          15إلى 10سنوات          من 10-5سنوات          5أقل من 

 

 

 .المؤسساتي الاتصال لأهمية المسؤولين إدراك: الثاني المحور

 بخدماتها؟ بالتعريف مؤسستكم تهتم هل -5

 أدري لا                       لا                           نعم

 الموظفين؟ بين الجماعي العمل تفعيل في المؤسساتي الاتصال يساهم هل -6

 أحيانا                 لا                                  نعم

 المؤسسة؟ في استعمالا الأكثر الاتصالية الطريقة ماهي -7

 الكترونية                      مباشر اتصال                  كتابة

 أخرى اذكرها............................................                  



 

 
 

 المؤسسة؟ في الاتصال أهمية ما رأيك حسب -8

 العمل سير ضمان                         المؤسسة بسياسة التعريف

 الشائعات ظهور منع                للمعلومات الحسن الإنسياب ضمان

 أخرى اذكرها............................................                  

 الأغواط؟ والغاز الكهرباء توزيع بمؤسسة المؤسساتي الاتصال من العام الهدف هو ما رأيك في -9

 بالمؤسسة التعريف                     الوظائف بين التنسيق

 الجمهور ثقة كسب                    المؤسسة صورة تحسين

 أخرى اذكرها............................................                  

 العملاء؟ مع العلاقة استمرارية على يحافظ المؤسسة داخل الفعال الاتصال أن ترى هل -10

 نادرا                         أحيانا                         دائما

 بعملائها؟ الاتصال في والغاز الكهرباء توزيع مؤسسة تستعملها التي الوسائل هي ما -11

 الهاتفية الاتصالات                 الإعلان                    الإشهار

 الالكتروني الموقع                      الشخصي الاتصال

 .........................................تذكر أخرى

 المؤسسة؟ خدمات على العملاء إقبال على راض أنت هل -12

 لا                 أحيانا                      نعم

 العملاء؟ لكم يوجهها التي الشكاوى ما نوع -13

 والغاز للكهرباء المستمر الإنقطاع           والغاز كهربائيالتيار ال ضعف

 تقنية مشاكل

 ..                 .....................................................تذكر أخرى

 هل تتبع مؤسستك سياسات واضحة لإرضاء زبائنها؟

 أحيانانعم                           لا                     



 

 
 

 هل ترى ان الوسائط الاصالية التي تستخدمها مؤسستك كافية لإبقاء العلاقة بينها وبين متعامليها؟  

 نعم                         لا                     أحيانا  

 لو افترضنا وجود شركات منافسة، فما مدى صمود مؤسستك أمامها؟

   ضغيف              ضعيف جداً                  قوي جداً               قوي     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

لتعاونكم شكرا  

 


