
 
 

 جامعة محمد خيضر بسكرة

 وم الإنسانية والاجتماعيةكلية العل
 العلوم الإنسانية

 
 
 
 
 
 
 

نسانية وإجتماعية  علوم إ 

 علوم إل علام وإلتصال

 إتصال وعلاقات عامة
 

 أ دخل رقم تسلسل إلمذكرةرقم: 
 
 

عدإد إلطالب:    إ 

                 وحوح حمزة                    بالة       غ ج عشور               
 

 22/06/2021  يوم:

 
  

   إلجامعي إلطالب لدى إلجامعية للمؤسسة إلذهنية إلصورة تشكيل في إلتنظيمي إلتصال دور   

 إلعلوم بكلية "وإلتصال إل علام شعبة»إلماستر  طور طلبة من عينة على مسحية درإسة        

بسكرة بجامعة والاجتماعية إل نسانية  

 

 

 لجنة المناقشة:
 

 سعاد سرإي أ . مح أ   محمد خيضر بسكرة مقرر

 

 محمد طه فريجة أ . مح ب خيضر بسكرةمحمد  رئيس

 

 أ مال رحماني أ . مس أ   محمد خيضر بسكرة مناقش

 
 
 

 2021-2020 : إلس نة إلجامعية

 مذكرة ماستر



 



 
 

 جامعة محمد خيضر بسكرة

 وم الإنسانية والاجتماعيةكلية العل
 العلوم الإنسانية

 
 
 
 
 
 
 

نسانية وإجتماعية  علوم إ 

 علوم إل علام وإلتصال

 إتصال وعلاقات عامة
 

 أ دخل رقم تسلسل إلمذكرةرقم: 
 
 

عدإد إلطالب:    إ 

                 وحوح حمزة                    بالة       غ ج عشور               
 

 22/06/2021  يوم:

 
  

   إلجامعي إلطالب لدى إلجامعية للمؤسسة إلذهنية إلصورة تشكيل في إلتنظيمي إلتصال دور   

 إلعلوم بكلية "وإلتصال إل علام شعبة»إلماستر  طور طلبة من عينة على مسحية درإسة        

بسكرة بجامعة والاجتماعية إل نسانية  

 

 

 لجنة المناقشة:
 

 سعاد سرإي أ . مح أ   محمد خيضر بسكرة مقرر

 

 محمد طه فريجة أ . مح ب خيضر بسكرةمحمد  رئيس

 

 أ مال رحماني أ . مس أ   محمد خيضر بسكرة مناقش

 
 
 

 2021-2020 : إلس نة إلجامعية

 مذكرة ماستر



  عرفانشكر و
 -قال  -رضي الله عنه  -الحمد  الذ بنعمته تتم الصالحات عن أبي هررة 

ه وسلم ر الناس، لا َشُر الله)) :- صلى الله عل ر الله العلي  ((مَن لا َشُ أش
لِّ ذِ  ُ م التنزل "وَفَوْقَ  القدير الذ أنعم عليَّ بنعمة العقل والدين. القائل في مح

ة عِلْمٍ  مٌ" سورة يوسف آ م76عَلِ وقال رسول الله (صلي الله  . .... صدق الله العظ
ه فادعوا له  افئوه, فإن لم تجدوا ما تكافئونه  م معروفاً ف ه وسلم):"من صنع إل عل

افأتموه م  ر  ً اعترافا وفاءً  وتقديراً  و "حتى تروا أن الجميل نتقدم بجزل الش  منا 
حث العلمي لأولئك المخلصين الذي ن لم يدخروا جهداً في مساعدتنا في مجال ال

تورة : سعاد سرا الأستاذة المشرفة على هذه  ر الأستاذة الفاضلة الد الذ وأخص 
ة، فجزاها الله  حث ع المادة ال ة الفضل في توجيهنا ومساعدتنا في تجم الدراسة وصاح

ر للذين قامو  ،ل خير ام الدراسة ب اولا أنسي أن أتقدم بجزل الش توجيهنا طيلة أ
ل  ة علوم الإعلام و الإتصال     . و مقامه اسمهأساتذتنا الأفاضل في شع

ل من مدوا وأخيراً  ر إلي  هذه  جازلنا يد العون والمساعدة في إن أتقدم بجزل ش
سعنا في هذا المقام أن نترحم  ةة على أكمل وجه زملائنا في الدفعالدراس ما لا 

زميلتنا الفقيدة بدير مرم رحم الله و حشرها مع النبيين و الشهداء و على روح 
 .الصالحين
  
  



  إهداء        
ابي،  اتي، وأرج ش إلى من أشعل لي أول شمعة، إلى عب طفولتي، إلى دفء ح
اتي وحولها إلى لحظات  ل لحظه ألم في ح ، إلى من تحمل  إلى ملجئي وملاذ

ع، إلى حبيبي وروح قلبي فرح، إلى من حماني من حر ال صيف بورود من أزهار الر
إلى من  و ، إلى أبي الغالي الرجال تصنع الرجال وأنت علمتني أن أكون رجلا

تني همي وحزني، إلى من ذرفت الدموع  ساندتني يوم ضعفي، إلى حبيبتي التي شار
، إلى  من أجلي، إلى من سقتني الحب في صغر حتى أرتوت منه عروق جسد

ةمن  ة وتتصاغر أمام صفائها، إلى أمي الغال  ارتحلت لها روحي لتعان روحها العذ
ع الحنان والعاطفة، المعصم،  وإلى الجدين ن ض الكف  ق ما  وما المرء إلا بإخوانه 

منى  ،مقطوعة ولا خير في الساعد الأجذمولا خير في الكف  أخواني في عيني ال
سر دوا ملوك و   ء للمضرة.سلاطين، وفي عيني ال

ة مة السعد ا إلى أخواتي نبيلة و حل إلى  . إلى أخوتي الاعزاء و سند في هاته الدن
ا و   هأخو أسامة و البرعم محمد ط إلى عمي الذ أعتبره أخا و سندا في هاته الدن

ة عمي عبد العزز  رفي  وإلى إلى إبن الخالة رجل المواقف سعيد مسبل، القاس
ان نعم الدري في الدراسة زمي   خلال انجاز هذه الدراسة  رفيلي حمزة حوحو الذ 

م،   ر لن يوف راً فش اة و في الدراسة إن قلتُ ش إلى أصدقائي و زملائي في الح
وراً،  فهاته ان السّعي مش م . سالأسطر لا ت حقكم سعيتم ف سع م و لكن القلب  ع

ار، محمد ،أمين ، حمزة ، ز مهند ، عبد ا يرلج ة ، جهاد ، ، و  وائلعماد ، عق
لاني ، شافعي ، إلى الزميلة المحترمة رحيل ،    إسلام و عبد السلام ، ج

             عشور                                                   ...أهد هذا العمل



  إهداء              
  

ان  المعين ومصدر إلهامي من خلاله تعلمنا  سند والإلى روح والد الغالي الذ 
 زة حفظها الله التي علمتني الصبروالدتي العز صدق والاخلاص في أداء الواجب وال

أس في المحن و ة أطال الله في عمرها و عند الشدائد وعدم ال سها  جدتي الغال ال
اتهم خاصة  ع إخوتي وفقهم الله في ح ة وإلى جم اسمين ثوب الصحة والعاف إلى 

قي عشور الذ رافقنا في إنجاز هذه  ل من علمنا حرف وإلى صد اخر عنقود وإلى 
ل من شجعنا وحفزنا للمضي نحو الأمام اب وإلى  ل اصدقاء والأح رة وإلى    .المذ

  
  
  
  

  
  
  

 
 حمزة 



: ملخص الدراسة  

حثي للدراسة فمتغیر الاتصال المجال ال یز الاهتمام  مي  نسعى في دراستنا على تر التنظ

ه في موضوعنا له أ ز عل ةعاد الذ نر رض الواقع على المستو المؤسساتي في أ ممارست

رة على وجه الخصوص، وهذا من خلال  س ة وجامعة  ما هو الحال في المؤسسات الجامع

طرح الاتصال  ه  ن فحصها على مستو الجامعة، وعل م مجموعة من المؤشرات التي 

ا،  ق ن مقارتها نظرا وتطب م ة التي  م ذات الأهم مي مجموعة من المفاه ورطها التنظ

ما هو الحال مع الثقافة  ة،  م أخر ذات العلاقة المفهوم مفاه قي  على المستو التطب

م  مي على تجسید جملة من الروا والعناصر والق ساعد الاتصال التنظ حیث  ة  الاتصال

ة،  م ل إیجابي أو یترجم الذ التنظ ة ش یل صورة ذهن حول تلك المؤسسة سلبي في تش

ة.ة لالجامع   د الطل

ة ة، المؤسسة : الكلمات المفتاح ة ، الصورة الذهن مي، الثقافة الاتصال الاتصال التنظ

ة    الجامع

Abstract:  

     In our study, we seek to focus on the field of research to learn 

about the variable of organized communication. The part we are 

aiming has practical dimensions on at the institutional level, as in the 

case of university institutions and the University of Biskra in 

particular. It is done via a set of indicators that can be examined at 

the university accordingly. Thus, organized communication presents 

many vital concepts that can be approached theoretically and 

practically. 

     Both concepts can are linked to  the applied level with other 

concepts of conceptual relationship, as is the case with the following 

culture so that Organizational communication would help to embody 



a set of links, elements and organizational values, which might be 

translated  positively or negatively while forming a mental image 

about that university institution for students. 

Keywords: organized communication, communication culture, mental 

image, university institution. 
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 الدراسة مقدمة
 

 
 أ 

 مقدمة:
ش الفرد في عالم ملي   ة  ءع م انه ينتمي الى بيئة تفاعل ح المثيرات يتعرض لها 

ه, فالاتصال هو  ار التي تطرح عل حتاج دوما الى تواصل قصد فهم أهم المعاني والاف فهو 
نه من هذا  ان لها دور  فهي الأمرالوسيلة الوحيدة التي تم مة برزت منذ القدم و  مهارة قد

شرة منذ ظهورها اة ال  من ضرور نشأ على فطرة التواصل فهي أمر  فالإنسان ،في ح
اته و التعب نه قضاء حاج م ار يخلالها     .استخدام طرق ووسائل تساعد في ذلكر عن الاف

ة  ان هناك ضرورة حتم يواكب  تصاليجاد نم معين من الالإومع ظهور المنظمات 
مي  ادين و على أثر ذلك ظهر الاتصال التنظ نسجم مع التطور الحاصل في شتى الم و

ان ظهوره اللافت في أواخر القرن  ار و المعاني و  20ف ادل الاف وسيلة لت عتبر  حيث 
مؤسسة معينة فهو موجود  س مرت  انات و وجهات النظر داخل المنظمة  هذا الاخير ل الب

ساهم في تحقي الأهداف المرجوة.في مختلف  أنواعها ف   المؤسسات 
مي ممر سهل لنقل ابرز    احثين والمختصين ان الاتصال التنظ و ير أغلب ال

ة هادفة تتم عبر الاطراف التي  عتبر عمل ار و الاجراءات التي تخطها المنظمة فهو  الاف
ادل  مة فعالة لت ار الآراءتنتمي للمنظمة وهو ق ة التأثير على المواقف والاتجاهات  والاف غ

م وعادات تساهم في  ات وادخال ق عمل على بث التحفيز لد العاملين وعلى سلو فهو 
س  ان موضوعنا  الإيجاباستقرار المؤسسة مما ينع على صورة ومردود  المؤسسة ، ف

ة للمؤسسة الجام يل الصورة الذهن مي في تش ة  لد يتمثل في دور الاتصال التنظ ع
  .الطالب الجامعي 

عتبر عنصر  مي الذ  ة تستخدم الاتصال التنظ لذا نجد أغلب المؤسسات الجامع
عة الحال هذا راجع الى مستو  طب عاد  ة متعددة للأ ة ذات فعال ة الاتصال محور في العمل
س  ة فحسن التوظيف ينع الاستخدام أو التوظيف للاتصال داخل حرم المؤسسة الجامع

ة الطالب الجامعي فوجود الاتصال في المستو  الإيجاب على صورة الجامعة و على ذهن
ساهم في ابراز صورة  حيث  م الجيد واستمرارة في النشا   يرافقه حسن التسيير وتنظ
ة ولو نسل الضوء  اعات واراء إيجاب ه انط ل لد ة مشرفة للجامعة لد الطالب وتش          ذهن

ح التي ساهمت في اف التي عالجدأهعلى  انت هي المفات س إها موضوعنا ف زالة الل



 الدراسة مقدمة
 

 
 ب 

عة الاتصال  ة عن تساؤلات المطروحة من بينها محاولة التعرف عن طب والغموض والاجا
ي ة للطالب الجامعيالمستخدم في الجامعة وتأثيره على تش عاد  ،ل الصورة الذهن وتحديد ا

ة للطالب  ة على صورة الذهن اسها على صورة المؤسسة الثقافة الاتصال على  والوقوفوانع
ة للجامعة خاصة خلال  ن صورة مثال مي لتكو ات التي واجهت الاتصال التنظ اهم الصعو

ورونا .  فترة 
ة لنتائج المستخلصأ  النس انت ابرزها : ما  قات التي إة من هذه الدراسة  ن ابرز المع

مي الداخلي للمؤسسة ا اب التخط تهدد واقع الاتصال التنظ عود الى غ ة  لجامع
حثيناليها من قبل  المتوسلالاستراتيجي و نقص الكفاءات العاملة وهدا حسب النتائج   الم

ونهم العنصر  صفة خاصة  ة تخصص الاتصال والعلاقات العامة  صفة عامة و طل
ة للجامعة  فاأ نهم ألى إضافة إالابرز في التفاعل في الصفحة الرسم ما هل خبرة و  ءة ف

سهل عليهم رصد مثل هده الثغرات  التالي  ن جوهر تخصص لأيخص العمل الادار و
من في نجاعة الاتصال الداخلي للمنظمة بهدف  ة إ العلاقات العامة  عطاء الصورة الذهن

ة الفعالة و الخط  والسمعة الحسنة عليها من خلال العمل وف المخططات الاستراتيج
عيدة الم ة  حوثين أ الإضافة،دالتكت رجحوا سبب العجز في التسو لصورة أن جل الم

ة الاتصال المعتمد فيها دون استثناء سواء من حيث و تفسير هذا  ة للجامعة إلى نوع مثال
فعاليته تحسن  انت ف ا  مي داخل المؤسسة أ ر أنما الاتصال التنظ راجع إلى ضرورة تطو

ان ا لما  ة أ  ة للمؤسسة إضافة صورتها الذهن لما تحسنت الصورة الذهن لاتصال فعال 
بير فتح مجال النقاش  ل  ش ا الاتصال الحديثة التي تضمن  إلى ضرورة تفعيل تكنولوج

  وإبداء الرأ .
التطرق الى العديد من العناصر التي أدت الى ظهور الثغرات  فهذه الدراسة سمحت لنا 

قي و  ما بين ا و الطرقة المثلى في معالجة ضعف أداء النظر و التطب فه ميدان ة توظ ف
ورونا على أثر ذلك برزت جملة من العيوب منها  مي خاصة أثناء فترة  الاتصال التنظ
ة للمؤسسة  س على الصورة الذهن ة ومردودها السيئ الذ انع ة الاتصال ضعف العمل

   ولها الاطار المنهجي و الذ أ الدراسة في هذه جاءتو قد ، عي وتأثيرها على الطالب الجام
ة : الأول الجانب  لجانبينقسمناه  مي و الذ يتضمن العناصر التال و هو الجانب المفاه

ار الموضوع و  ة الدراسة و تساؤلاتها و تحديد اهميتها و اهدافها و اساب اخت ال اغة اش ص



 الدراسة مقدمة
 

 
 ج 

ا ،  م نذرا و اجرائ قة و جوانب الاستفادة منها  الإضافةتحديد المفاه  ماأللدراسات السا
ان استخدامنا للمنهج المسحي الذ ساعدنا على الفحص  ة للجانب المنهجي ف النس

ار  عين الاعت ص من خلال طرح اسئلة وأخذ  اعات في  الآراءوتشخ  ما يخصوالانط
ة لد  ة للمؤسسة الجامع يل الصورة الذهن ما في  ،الطالبالعناصر التي تساهم في تش

ة بين الأ يخص ان التي تعتبر طرقة اتصال أساس ارة عن استمارة استب داة المستعملة هي ع
فروض الدراسة و مؤشراتها  ارات التي تتعل  حوثين فهي تتضمن مجموعة اسئلة و الع الم

حث و العينة و المت ضالجانب الميداني من الدراسة وجب  لإجراءو  مثلين ل من مجتمع ال
رة . س ضر  ة علوم الاعلام و الاتصال في طور الماستر بجامعة محمد خ ة شع   في طل

ما يخص الاطارأ عنى  لالفص ،النظر للدراسة فقد شمل فصلين ما ف الاول و الذ 
حث الاول و المعنون  حثين ، الم مه الى م مي و تم تقس م حول الاتصال التنظ مفاه

مي ة الاتصال التنظ مي ماه ل من مفهوم الاتصال التنظ و نشأة الاتصال ، و الذ شمل 
حث  ة للم النس مي ، اما  مي و أنواع الاتصال التنظ ة الاتصال التنظ مي ثم أهم التنظ

مي فقد شمل عدة  ات الاتصال التنظ ال اهمها نماذج الاتصال   جوانبالثاني و المعنون 
مي  مي و وسائل الاتصال التنظ مي وصولا الى االاتصال  وظائفلو  الإضافةالتنظ لتنظ

مي ة فقد احأ، معوقات الاتصال التنظ الصورة الذهن ة للفصل المتعل  النس تو على ما 
حثين  حث الاول و  ،م ة الصورة حتو على الم ة و اهم ة مفهوم الصورة الذهن الذهن

ة و  حث اووظائف الصورة الذهن ة اما الم لثاني فقد شمل عدة نقا خصائص الصورة الذهن
ن المن بينها العوامل ال ةمؤثرة في تكو ة و ، صورة الذهن ونات الصورة الذهن عاد و م نواع أأ

ة   .الصورة الذهن
ما يخص الاطار المنهجي و النظر ، و في الاخير نمر للجانب الميداني    له ف هذا 

هم أ ة ، لنستعرض في الاخير قللدراسة من خلال عرض و تحليل و مناقشة الراسة التطب
 .نتائج الدراسة



 

  الأولالفصل 
مي والمنهجيالإطار   المفاه

 للدراسة
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مي للدراسة:   أولا: الجانب المفاه
ة:-1 ال    الإش

ع مؤسسات المجتمع   مس جم ح  حيث أص ة للتعامل  عد الاتصال ضرورة اجتماع
تنوع بتنوع هذه المؤسسات، ولهذا نجد له أنواع مختلفة منها الاتصال  ماتها المختلفة و وتنظ
مي  مي، وعلى إثر ذلك ظهر الاتصال التنظ ذلك التنظ الذاتي والشخصي والجماهير و

ل الاتصالات التي  شمل  م ل ع القنوات التي حددها التنظ ة تت م تتم وف إطار القواعد التنظ
  الرسمي.
ل من   ارة عن تصور عام يتش ادل معاني وانما ع س مجرد ت مي ل فالاتصال التنظ

ة للمؤسسة  م عة العلاقات او الثقافة التنظ طب النظرات على أرض الواقع في أعمال تتصل 
مي  ل الرا التنظ ة من التي تش م ا والتماسك بين الأجزاء التنظ حدد نس الارت الذ 

عة الأهداف المراد تأديتها.   شأنه إيجاد فهم مشترك لطب
ة الى إجراءات فعالة  مي يترجم الثقافة الاتصال ن القول ان الاتصال التنظ م ه  و عل

شر المحرك الأساسي لعملها و المتمثل  جزء تساهم في التأثير على العنصر ال ة  في الطل
مثل المصدر الأول  شر  ة، فالمورد ال ة الاتصال م ة التنظ ن اغفال دوره في العمل م لا 
ات خاصة من  ة التي تستند في المقام الأول على قدرتها في توفير نوع ن القدرة التنافس لتكو

م أداء  ه و توفير سبل تقد ، هذا الأخير اذا ما تم الاهتمام  شر الإيجاب المورد ال س  ينع
. ة للجامعات الأخر النس ة  م المؤسسة الجامع   على مستو تقي

ة للجمهور الداخلي أو   النس ة للمؤسسة سواء  م على الصورة الذهن س هذا التقي ينع
مي داخل الهرم المؤسسة  ة القصو للاتصال التنظ الخارجي فالمؤسسات العصرة تولي أهم

اسة على سبيل المثال الجامعة،  لو تتوفر فيها شرو اللازمة التي تتمثل في وجود س
ات فهذه العناصر  ة فعالة مع تخط الجيد والاستشراف واستخدام متعددة التقن اتصال
ه الجامعة على مستو المتوس  حاسمة فترت مع التوجه الاستراتيجي الذ تسير عل

ة للطالب الإيجاب على الصورة الذهن س  عيد. وتنع التي ير بها الجامعة وهو التصور  وال
اشرة التي  اشرة والغير م اعات من خلال التجارب الم ه وهي نتاج عن الانط الذ يدر

العواطف والاتجاهات.   ترت 
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قبل أن تكون للجامعة صورة محترمة ومشرفة وتكون في مستو التطلعات الطالب 
تمسه من مشاكل وسوء التسيير داخل الجامعي، يجب أولا ترتيب البيت الداخلي وهذا ما نل

الوعي الجماعي، عدم  الجامعة من خلال عديد من الممارسات تتمثل في عدم الشعور 
الاة وهذا مقابل روح الانتماء لد العاملين واد لاحقا اختلال في التوازن  ة واللام المسؤول

ة وعدم الانسجام مع مختلف الوحدات الإدارة علاوة على ذلك ضعف الاد اء والمردود
ة في  اسة اتصال ة وغير مدروسة راجع إلى عدم وجود س العاملين نتيجة قرارات الارتجال

ع لهذه التصرفات الصادرة من العاملين. اب الثقافة إدارة تكون حصن المن   المستو وغ
مي  ومن هذا المنطل نسعى في دراستنا الى الحديث عن دور وواقع الإتصال التنظ

ل  وممارساته ش رة الأمر الذ يترجم  س ضر  شتى أنواعه في جامعة محمد خ ومعوقاته 
ة. ة لد الطل ة حول تلك المؤسسة الجامع يل صورة ذهن   إيجابي أو سلبي في تش

اق نطرح    ومن خلال هذا الس
سي   :التساؤل الرئ

ة للمؤسسة  يل الصورة الذهن مي في تش ه الإتصال التنظ ة ما هو الدور الذ يؤد الجامع
ة؟   لد الطل

  وانبث عن هذا التساؤل مجموعة من التساؤلات:  
ة    التساؤلات الفرع

ة لد - ة للمؤسسة الجامع يل الصورة الذهن مي وتش ما العلاقة بين أنما الاتصال التنظ
ة؟   الطل

ة  -  مي في تسو الصورة المثال قات التي تواجه الاتصال التنظ ما هي أبرز المع
  عة؟للجام

ة؟ - ة وعلاقتها ببناء صورتها لد الطل ة للمؤسسة الجامع   ما هي محددات الثقافة الاتصال
يف تم العمل بها أثناء  - ة ؟ و  مي في المؤسسة الجامع ماهي أبرز وسائل الاتصال التنظ

ورونا ؟   جائحة 
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ار الموضوع:-2 اب الاخت   أس

م      ة مترجمة في مفاه رة او معرف ات ف احث موضوعه انطلاقا من مرجع ستقي ال
ذا  ا لدراسة ه حث ل له مجالا  ش تسمح له بدراستها، وهناك من ينطل من الواقع الذ 

ما هو الحال مع موضوعنا والمتمثل في:  ع    مواض
لة الذ نتج عنه فضول علمي في دراسة هذا  المش الموضوع الذ يتمثل في *  الشعور 

ة للطالب الجامعي. يل الصورة الذهن مي ودوره في تش   الإتصال التنظ
نموذج حي للدراسة. ضر التي اخذناها    * انتماءنا إلى جامعة محمد خ

م  مي أحد المفاه عد الإتصال التنظ ما ندرس في التخصص حيث  * الموضوع له علاقة 
ة التي نجد لها حضور ضمن م س ة الرئ يل الصورة الذهن س التخصص، ودوره في تش قاي

ة  ف حت تراهن وتسعى على  ة الكبر أص ون أن المؤسسات الجامع للطالب الجامعي 
ات وتطلعات الطالب الجامعي.   ارضاء متطل

ة للطالب اتجاه  الصورة الذهن ح لها اهتمام  ة في الجزائر أص * اغلب المؤسسات الجامع
ر في  ة وهذا ما يتم مؤسساته وتف ة جعل الجامعة الجزائرة في مستو تطلعات الطل ف

ه.   العمل عل
  أهداف الدراسة:3-
احث تحديد مجموعة من النقا التي يرد     حثي يتطلب على ال في إطار اعداد مشروعه ال

ة لموضوع  يزة الأساس ل اهداف الدراسة الر حث تش الوصول اليها من دراسة هذا الموضوع 
ة:  ال   حث، وتتمثل اهداف الدراسة في القا التال

يل الصورة  *محاولة التعرف على دور أنما الاتصال داخل الجامعة وتأثيره على تش
ة للطالب الجامعي.   الذهن

اسها على  ة للطالب الجامعي وانع ة وصورة الذهن * تحديد العلاقة بين الثقافة الاتصال
ة.   صورة المؤسسة الجامع

ة للجامعة. * الوقوف ن صورة مثال مي في تكو   على اهم العوائ التي تواجه الإتصال التنظ
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ة الدراسة:4-   أهم

حثي للدراسة فالاتصال       قدمها المجال ال مة التي  ة الدراسة في الفائدة او الق وتتمثل أهم
ه في ارض الواقع وهذا عاد ممارست ه في موضوعنا له ا ز عل مي الذ نر من خلال  التنظ

طرح الاتصال  ه  ن فحصها على مستو الجامعة، وعل م مجموعة من المؤشرات التي 
ا، ورطها  ق ن مقارتها نظرا وتطب م ة التي  م ذات الأهم مي مجموعة من المفاه التنظ
ما هو الحال مع الثقافة  ة،  م أخر ذات العلاقة المفهوم مفاه قي  على المستو التطب

ة  م الاتصال مي على تجسيد جملة من الروا والعناصر والق ساعد الاتصال التنظ حيث 
يل الصورة الذه ل هذه النقا من شأنها المساهمة في تش ة،  م ة التنظ ة للمؤسسة الجامع ن

ة   .لد الطل
م الدراسة:5-   مفاه
 
مي:1 شارك  /الاتصال التنظ در من السلطان و ن هو ذلك الاتصال المتواجد في المؤسسة و

عد  ة الافراد والتماسك الاجتماعي المؤسسة و معنى على التاثير في دافع في تسيير الافراد 
م او ادارة فمن خلاله تنقل  ل الجهاز العصبي لكل تنظ ش ة الهامة لانه  من العوامل التوجيه

ع المعلومات من مختلف  واسطته جم ز اتخاذ القرار و م أو الإدارة الى مر نقا جهاز التنظ
ع المعلومات الى مراكز التنفيذ . ضا تنقل جم   1ا

ة عبر خطو السلطة التي تر اجزاء  -* ة الاتصالات الرسم هو الذ يتم من خلال ش
ن ان يتم من للاعلى الى. الاسفل م التالي فهو  عضا و  عضها  افة ب وفي هذه  المنظمة 

ات الادنى . ات الادارة للاعلى المستو مات وتوجيهات من المستو   2الحالة ينقل اوامر وتعل
ة:   الصورة الذهن

اً  ة واضح التصنيف والاستخدام فلغو اللغة العر ة»:  ة تقع » الصورة الذهن اللغة العر
قصد بها صورة الشيءِ وماهيته  ورَةُ النَّوعُ التي  م صُّ الها في الذهن تحت تنظ المجرَّدة؛ وخ

  3أوَ العقل.
                                                           

ميشار حز ،   1 ة السورة ،من منشورات الجامعة  الاتصال التنظ  2020الافتراض
م لطفي ،  2 مطلعت ابراه  . 26، ص 2007، دار غرب ، مصر ،  علم اجتماع التنظ



مي والمنهجيالإطار          الفصل الأول                                 للدراسة المفاه  
 

 9 

ة تسب        ة بوصفها عمل ة الصورة الذهن اه إلى أهم عد أرسطو أول من لفت الانت و
ه  ل ما يتحدد  ة وأنها  ن أن يتحق دون وجود صوره ذهن م ير لا  ر أن التف ير و التف

ة تقصد بها الص عني أن الصورة الذهن تعين. وذلك  قابلها المادة؛ الشيء و ل و فة أو الش
غير صورة في الذهن. س هناك مادة  وعرف المعجم الفلسفي الصورة على انها مرادفة   ول

ل  عاد التي تتحدد بها  Formلمفهوم الش ل الهندسي المؤلف من الا فالصورة هي الش
ات قة إلى ضرورة وجود تطاب بين الشي نها  وصورته. الجسم والصفة. وتشير المعاني السا

 : إصطلاحا
أنها مجموعة المعارف والتجارب والخبرات المتراكمة التي      ة  و تعرف الصورة الذهن

اعات  ل هذه الانط ة تش اعاً من خلال وسائل اتصال ل في ذهن الجمهور وترسم انط تش
ة أو مؤسسة.  وترت هذه المعارف  وتؤثر في سلوك الأفراد المجهولين تجاه مجتمع أو شر
ة. عواطف الافراد واتجاهاتهم وعقائدهم وعلاقاتهم الاجتماع عرفها   المتراكمة  في حين 

ان له  ة تترسب في وجدان الجماهير تجاه أ  أنها محصلة عدة تجارب حس دسوقي 
لة تعبر عن واقعهم  ة طو ان فرداً أم منظمة خلال فترة زمن اتصال بهذه الجماهير سواء 

حاً أو  ان صح ح سواء   غير صح
اع الكلي لأصحاب المصالح من المؤسسة والتي يبنى مع  Baileyعتقد    -  2        أنها الانط

عرفها  ،عبر الزمن ة الخاصة للمستفيدين عن  Kroftkanو شأن    أنها الرؤ المؤسسة 
ة مقارنة مع المنافسين. فتعتقد أن تعرف   Shammaأما   قدرتها على إيجاد قوة نسب

عرفونها  الصورة ة  ة يتنوع حسب الغرض من استخدامها فأصحاب النظرة الاقتصاد الذهن
ة للمؤسسة والتي تزود اصحاب المصالح بدلالات عن  اس الممارسات الماض أنها انع

ة. ق اع عن   مساهماتها الحق انها الانط عرفونها  ة  في حين أن أهل الادارة الاستراتيج
 1ر متعدد.المؤسسة او المنظمة من منظو 

 
  

                                                                                                                                                                                     
 
ة لخدم الشنابله، أمجد محمد عوني شرف.  1 ة للعلامة التجار نأثر الصور الذهن . رسالة ماجستير. النقل الجو على السلوك الشرائي للمسافر

ة، عمان،   .2013جامعة عمان العر
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ف الإجرائي:   التعر
ته أو سماعه من  ة تتكون غالًا لد الأشخاص عن طر ما سب رؤ أن الصورة الذهن

اء وفقا  الآخرن أو من خلال التجرة والتنشئة، فيتصرف الشخص تجاه الأشخاص أو الأش
ه.  للتصور الذهني الموجود لد

قة :-6   الدراسات السا
حث       سبب ان ال ة وهذا  قة اليوم دورام في انجاز الدراسات العلم تحتل الدراسات السا

احثون ا  احث مطالب ان يبدأ دراسته من حيث انتهى ال عني ان ال العلمي تراكمي،وهذا 
م من حيث  ة لانجاز المفاه ة الصل قة،فهي تعتبر ارض لابد الاطلاع على دراسات السا

م الدراسات ذلك التعرف  تدع المقارنة تارة والبتأكيد النتائج او دحضها تارة اخر و ة، الحال
ة اليوم وقد اعتمدنا في دراستنا على  ين الدراسات الحال على الفروقالموجودة بين الدراسات و

ة: قة التال  هذه دراسات السا
 الدراسة الاولى:

يل صورة  ة"قامت تندرج تحت عنوان"دور الاتصال الداخلي في تش ة للمؤسسة الجامع الذهن
ة برئاسة الجامعة العري بن مهيد ام  ارة عن دراسة ميدان ة معمر امينة،وهي ع بها الطال
ملة لنيل الشهادة الماستر في العلوم الاعلام والاتصال،تخصص  رة م البواقي.فهي مذ

 .2014/2015اتصال والعلاقات العامة 
لة الدراسة في عد  يد من النقا وابرزها ان الاتصال الداخلي يهدف الى حيث تتلخص مش

ة الصورة  تحقي الاستقرار وضمان نشا وسيرورة المؤسسة علاة على ذلك مامد اهم
غض النظر عن  حت هدف المؤسسات  ل عند الجماهير التي اص ة التي تتش الذهن

ات والعراقيل التي تواجه المؤسسة وهنا تبين لنا الدراسة مد عم العلاقة بين  الصعو
سي وهو  ة وعلى اثر ذلك تم طرح سؤال الرئ الاتصال الداخلي للمؤسسة وصورة الذهن

ة للجامعة؟ يل الصورة الذهن ه الاتصال الداخلي في تش  التالي:ماهو الدور الذ يؤد
مايلي: ندرج تحت التساؤلات   و

ال وسائل الإتصال الداخلي في الجامع  ةماهي الاش
ة؟/ما 2  العلاقة الاتصال الداخلي وصورة الذهن
يل الصورة حسنة للجامعة؟/3 ة الاتصال الداخلي في تش  ما العوائ التي تحد من فعال
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انته في ا مؤسسة ال سي لدراسة هذا الموضوع:هو دور الاتصال الداخلي وم سبب الرئ
اني ة وتعتبر م ة وأهميته الصورة الذهن زم فعال للمؤسسة خاصة مثل المؤسسات الجامع

ة.  الجامع
 هداف الدراسة:أ

ة الاتصال الداخلي.  التعرف على اهم العوائ التي تحد من فعال
ة حسنة عن الجامعة.- يل الصورة الذهن  تش
 نوع المنهج: 

عتبر وسيلة للحصول على معلومات  قد اعتمد في هذه الدراسة على المنهج الوصفي لانه 
قة فاعتمد على ال ة ودق سمى المسخ الشامل.واف ما   منهج 

ع الموظفين برئاسة جامعة العري بن مهيد ودرس طالب أ سمح لجم سلوب المسح الشامل:
ة الشاملة هي  رة :ان الدراسات المسح حوصلة لهذه الف ل اعضاء الجامعة او المجتمع 

ل الشامل وعام مت ش ل بدراسة هي تدرس الظاهرة محل الدراسة  ة المام  ح مثا كامل 
اب. ان تعدد العوامل والاس ابها مهما   افة العوامل واس

حث:  مجتمع ال
ع الموظفين والادرايين برئاسة الجامعة العري بن مهيد حيث  ار جم ة بإخت قامت الطال

ع موظفي الجامعة والتي تضم  ة مسح شامل لجم موظف نظرا لصغر 89انت هناك عمل
حث.  حجم مجتمع ال

انات:دوات أ  جمع الب
قة  ة المقصودة والمنظمة ودق قد اعتمد على الملاحظة فهي تساعد على مشاهد الحس
اب وقوانينها وقد استعملت  ة اكتشاف الاس غ اء والظواهر والوقائع  حوث والامور والأش لل
انات المتعلقة بنشا الاتصال الداخلي  هذه الاداة في رئاسة الجامعة لاستخلاص الب

.الجامع ة للجامعة العري بن مهيد يل صورة الذهن ة التش ف  ة ومحاولة معرفة 
ان  :استمارة استب

حوثين فهي تتضمن ضمن مجموع الأسئلة  ة بين الم التي تعتبر طرقة اتصال اساس
فروض الدراسة ومؤشراتها. ارات والتي تتعل    والع
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 نتائج الدراسة:
ة ولكن بنسب متفاوتة - ة الداخل تستخدم جامعة العري بن مهيد مختلف الانواع الاتصال

ة  غلب عليها الاتصال الافقي بنس ة،حيث  عة العمل وتسييرالوظائف الدخل ثم وهذا نظرا لطب
ة   14,81%%.45,25الاتصال النازل بنس

ة - يل صورة الذهن انها تش ام ة  ة الداخل ام الوسائل الاتصال حسنة عن الجامعة هي الأ
ات والمعارض. الإضافة الى ملتق الدرجة الأولى  ة،  الدراس

لة عن - ة المش ص صورة الذهن اضافة ان عدم استخدام وسائل الاتصال يؤثر على تقل
ة  %.25,92جامعة العري بن مهيد بنس

 حدود الاستفادة من الدراسة:
ة التي تؤد الى الفجوة مابين هذه الدراسة لنا بتعرض نحو نقا او عناص ر ذات الأهم

ة للجامعة  الايجاب على صورة الذهن س  ة الاتصال تنع قي ففعال الجانب النظر وتطب
ة التي يوظف بها  ف الك ة  ة يرت بنجاح ا مؤسسة ودرا والعاملين فهي تبدو قاعدة حتم

أفضل طرقة لإعطاء نتائج حاسمة التي التي تسهم ف   ي نشا وسيرورة المؤسسة.الاتصال 
ة:  الدراسة الثان

اعداد  ة"  ة للمؤسسة الصح تندرج تحت العنوان"دور العلاقات العامة في تحسين صورة الذهن
رة لنيل الشهادة ماستر في  لجلالي خديجة في اطار مذ ل من طالبتان شفاعي فاطمة و

 2018/2019علوم الاتصال والعلاقات العامة  
ة.وهي دراسة ميدا ة في المؤسسة الاستشفائ  ن

ون انها - ة العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة  حيث ان هذه الدراسة تناولت اهم
ع  م المؤسسة في افضل صورة وتستط وحدة ضرورة في الهرم المؤسسة فهي تساهم في تقد

ي ال التالي: طرح الاش ف تساهم تحقي تطلعات المؤسسة وتعزز صورة المؤسسة ومن هنا 
ة لد جمهورها؟ ة للمؤسسة الصح  العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهن

ة وهي:  تندرج تحت مجموعة من الاسئلة الفرع
عة الوسائل والاساليب المستعملة من قبل جهاز العلاقات العامة داخل مؤسسة - ما طب

ة؟  الصح
ة للمؤسسة؟ - ن صورة الذهن  ماهي العوامل المؤثرة على تكو
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ة حسين سبد    ماهي العراقيل التي تواجه نشا ادارة  العلاقات العامة في المؤسسة الصح
 على؟

ار الموضوع: اسأ  ب اخت
مفهوم وممارسة داخل المنظمة  احث  وجود ضعف في تطبي العلاقات العامة  لاح ال

ة لد جمهورها  ورسم صورة طي
 هداف الدراسة:أ

احث ان هذه دراسة  ة دور العلاقات العامة في خدمة ان ير ال تهدف الى معرفة مد اهم
ة عن المستشفى في اذهان الجماهير. ن صورة اجاب  المجتمع وتكو

 نوع المنهج:
انات  نسجم مع استخدام المنهج الوصفي التحليلي يهدف الى جمع الب منهج الدراسة يتلائم و

قة عن الظاهرة فالتعبير ال ة والدق وضح لنا والمعلومات الكاف صف لنا الظاهرة و في  ك
ا. عطينا وصفا رقم  خصائصها اما تعبير الكمي ف

 عينة الدراسة:
ة انطلاقا من النتائج الدراسات  اعتماد هذه عينة الدراسة التى تتمثل في العينة القصد

ة. طرقة علم ارها  حث،يتم اخت ة من المجتمع الأصلي لل ة فهي مجموعة جزئ  الاستطلاع
حث:مجتمع   ال

ان  عض الموظفين والمدير و حث لدراستنا الإدارين ورؤساء المصالح في  تتمثل في ال
ة تحق ومعرفة دور العلاقات العامة في تحسينالصورة 10هناك استجواب  غ اشخاص 

ة.  الصح
انات:  ادوات الجمع الب

احث حول  حوثين وقد اعتمدت قد استعمل المقابلة وهي المحادثة او الحوار يجرها ال الم
ة ومحدودة. انت رسم ان  عض الاح  المقابلة المقننة في 

 الملاحظة:
ة وسماع والاصغاء الى الاخرن وف معايير محددة ملاحظة السلوك الإنساني  هي رؤ

ة للتوصل الى استنتجات صادقة. ة فهي موضوع  طرقة منظمة ومنطق
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 نتائج الدراسة:
قسم مستقل بذاته نستنتج ان المؤسسة الاس حاجة الى القسم العلاقات العامة  ة  تشفائ

فرض  له  رامج فعالة وهذا  ات و في بين الاقسام المبني على استراتج لتحقي التكامل الوظ
م صورة جيدة عن المؤسسة.  تقو

ات تعرقل من سيرورة عملها بين الاقسام  ة مشاكل وصعو تواجه المؤسسة الاستشفائ
سع ة والمصالح ف ة الاتصال لمعرفة هذه المعوقات والعمل على ايجاد حلول مناس ى قسم خل

ا.  لها وذلك بتنسي مع الادارة العل
 الاستفادة من الدراسة:

ون انها سمحت لي بتعرف على النقائص التي تعانيها  لقد استفدت من هذه الدراسة 
اب العلاقات المؤسسة مما اد الى اختلال التوازن وعدم الانسجام وهذا راج اب الغ ع الى غ

ة  اب وتهيئ العامة ودورها المحور في استقرار المؤسسة فنجاح ا مؤسسة يلزم توفير الاس
ة لتحقيف الاهداف المأمولة.   الظروف المناس

  الدراسة الثالثة: 
ة"، دراسة  ة داخل مؤسسة صناع م ة التنظ مي والفعال رة "الاتصال التنظ تحت عنوان المذ
رة لنيل شهادة  لا  طاهر، جيجل، في إطار مذ اشي سعيد لإنتاج ال مؤسسة ع ة  ميدان

م وعمل تحت إعداد الطالبتين:   2015-2016/ ماستر في علم الاجتماع، تخصص تنظ
  خنوف فاطمة . -بوخنونة خديجة

ار أبرزها حرص المؤسسات الفعالة في جع ة: تتعرض الدراسة إلى عديد من الأف ال ل الإش
ة داخل  ة والعلاقات الإنسان ة قصو إضافة إلى تطرق الحالة المعنو مي أهم الاتصال التنظ
ة وانسجام وضمان سيرورة المؤسسة وأثره في اتخاذ  ساهم في خل روح حيو المؤسسة الذ 
ساهم الاتصال  يف  ان يتمحور في هذه الدراسة:  سي الذ  القرارات الرشيدة والسؤال الرئ

م ة ؟ التنظ م داخل مؤسسة صناع ة التنظ   ي في تحقي فعال
ة أبرزها:     والأسئلة الفرع

عمل نم الاتصال السائد داخل المؤسسة على تحقي الرضي لد العمال ؟/1  هل 
عمل التفاعل بين الإدارة والعمال داخل المؤ /2 سسة على خفض معدلات دوران يف 

   ؟العمل
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  أهداف الدراسة: 
ة الا - عمل على فهم عمل يف  ة الجزائرة ومعرفة  مي في المؤسسة الصناع تصال التنظ

ة . م ة التنظ  تحقي الفعال
ة داخل المؤسسة  - م ة التنظ مي ومد قدرته على تحقي الفعال معرفة واقع الاتصال التنظ

ة الجزائرة.  الصناع
  نوع المنهج: 

أنه مجموع الإجراء ا عرف  ة التي تتكامل لوصف الظاهرة يتمثل المنهج الوصفي والذ  حث ل
قا لاستخلاص دلالتها  لا دق انات ومعالجتها تحل أو موضوع واعتمادا على جمع الحقائ والب
ة لا تقتصر على  ة التحليل مات على الظاهرة، فالدراسة الوصف والوصول إلى نتائج وتعم

م تفسير للن   تائج المتوصل إليها .معرفة الخصائص الظاهرة بل تتجاوز ذالك من خلال تقد
انات:    أدوات جمع الب

وناتها  الملاحظة: لات والأحداث وم ة أو مشاهدة لسلوك الظواهر والمش ة مراق وهي عمل
. أسلوب علمي منظم ومخط عة سيرها واتجاهاتها وعلاقتها  ة وتا ة والبيئ   الماد

  برز الملاحظات التي سجلت: أمن  -
ة خاصة  منتوج المؤسسة .* وجود لوحات إعلان   للتعرف 

ه الرمز  اس وعل   .snc* ملاحظة ارتداء العمال نفس الل
الإضافة  لاد  سوده ضجيج الآلات المستعملة في إنتاج ال ه العمال  عمل ف * المح الذ 

ار الكثيف داخل المصنع.   إلى انتشار الغ
  المقابلة:

حوث هدفه الحصول على  احث والم موضوع هي حوار مفتوح بين ال انات محددة تتعل  ب
حث العلمي . فها في أهداف وإغراض ال   محدد لتوظ

  الاستمارة: 
برز الأدوات والوسائل الأكثر انتشارا وشيوعا في جمع المعلومات حيث تعرف أهي من 

  بتعدد النتائج .
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لا والذ يتكون من  اشي  عاملا قد تم  77مجتمع الدراسة: تتمثل في عمال المؤسسة ع
ن اعت م المفردات في المجتمع و م  ن في التح م ماد على أسلوب مسح شامل لأنه 

  استجواب أفراده. 
  نتائج الدراسة: 

مي وما مد نجاعته في تحقي  - ه من نتائج في ما يخص الاتصال التنظ ما توصل إل
ة راجع إلى عدة عوامل من بينها تبني مدرسة ال المؤسسة الصناع ة  م ة التنظ علاقات الفعال

ة هي تحدد اتجاهات العمال إن  ة في الممارسة و التي  تعتبر العلاقات الاجتماع الإنسان
لات التي تتم المشرفين والعمال  ة والاعتماد على المقا الاعتماد على العلاقات غير الرسم
ة مما يزد رضاهم  الأهم الرغم من شعور العاملين  ون عاملا مهما  من شانه أن 

ة على ضرورة اعتماد الاتصال وجها ودافعيته ز مدرسة العلاقات الإنسان م نحو العمل إذ تر
عني وجود تفاعل بين العمال  وسيلة لضمان نقل المعلومات بدقة فوجود اتصال فعال  لوجه 

عتبر محفز لبذل الجهود.   والمشرفين و
  حدود الاستفادة من الدراسة: 

رة حول الإطا ة أو ف ن رؤ ر النظر لدراسة حالة والإطلاع على المناهج ساهمت في تكو
ل  ة الدراسة المنتقاة أ  ه وتختلف في الاستخدام وفي زاو والأدوات والعينات التي تتشا
ة الذ لم  م ة التنظ ه وهذا الموضوع يتحدث أو يتناول الفعال ة دراسة خاصة  احث له زاو

قة.            يتطرق له الكثير في الدراسات السا
قة:    حدود الاستفادة من الدراسات السا
ننا  - قة  الاطلاعم ات السا .معالجة الموضوع من خلال  في على الأدب   بناء الش النظر
ة الدراسة عليها، فيالاستفادة من النتائج المتحصل  - مي تحديد زاو  انطلاقا جانبها المفاه

ة والتساؤلات والأهداف ال ما ساهمت في وصولا لعرض هذه الدراسات  من تحديد الإش  ،
  ض مسار الدراسة من خلال الش المنهجي.

م الأداة ال- قة في بناء وتصم ة من خلال استخراج العديد منساهمت الدراسات السا   حث
ميال عد الاتصالي التنظ   .مؤشرات ذات ال
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ا: الجانب المنهجي للدراسة:  ثان
حثي جملة من  الدراسة:منهج وأداة  -1 احث العلمي في إطار إعداده لمشروعه ال ع ال يت

حث.الخطوات التي تصوب وترسم حدود ومعالم    ال
   :المنهج المستخدم-1-1

ات خاصة بها، ، إن لكل دراسة منهجا خاصا    وهذا حسب متغيرات الدراسة والمعط
عتبر المنهج طرقة التصور وتخط حول الدراسة ما فهو يتضمن  مجموعة من ف

مجال الدراسة فهو م ات تسعى لبلوغ الهدفالإجراءات خاصة   1.جموعة عمل
احث استخدام منهج  فرض على ال حث هو الذ  ما  غيره محدد دون فموضوع ال

ع عة المواض اختلاف طب عة المنهج المراد ، نختلف المناهج  ولذا فأن التحديد الجيد لطب
ه  م عتبر خطوة هامة وضرورة وعل احث في التنظ عها ال فالمنهج هو الطرقة التي يت

ح لسلسلة الأ قةالصح شف الحق ار العديدة من اجل   .ف
احث ة أو لمجرد ميل ال س صدفة أو عشوائ ار منهج الدراسة ل ار المنهج لإ إن اخت خت

عة الموضوع هي التي  ة إذن طب ة وعمل ة على أسس علم ة مبن دون غيره, بل هي عمل
احث منهج دون أخر ومن هذا المنطل تحتم  .على ال

ستخدم لدراسة  ة الدراسة هو المنهج المسحي فهو  ال نجد  ان المنهج المناسب لإش
ة ، معظم الظواهر فالوصف العلمي لظاهرة معينة أمر ضرور وإلزامي والدراسات الوصف

 لها أساليب وأنما مختلفة ومن بينها :
أنه من أبرز مناهج العرف المنه   : منهج المسح ث للحصول على حج المسحي 

أنه  عرف هذا المنهج  ة ، و  ة التي تستهدف الظاهرة العلم انات و المعلومات العلم الب
ونة لمجتمع  حث من العدد الحد من المفردات الم مجموعة من الظواهر موضوع ال

ن قاعدة ة للدراسة بهدف  تكو اف ة محددة  حث و لفترة زمن انات و  ال ة من الب أساس
  2المعلومات في مجال تخصص معين .

                                                           
ة ،الجزائر ،1996 ص 36.  ة تر: بوزد صحراو وآخرون، دار القص حث في العلوم الإنسان ة ال   1 مورس أنجرس،منهج

ة،  2 حث الإعلامي وتحليل سام عبد الرحمن المشاق   .60،ص 2014دار أسامة للنشر والتوزع،عمان الأردن،الخطابمناهج ال
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مي في و من خلاله نهدف     يل لمعرفة العلاقة بين أنما و وسائل الاتصال التنظ تش
ة للمؤسسة مي وهذا من خلال وأ الصورة الذهن قات التي تواجه الاتصال التنظ برز المع

ة للمؤسالوقوف على أبرز محددات الث ةقافة الاتصال   .سة الجامع
  :أداة الدراسة 1-2

عة موضوع الدراسة والمنهج الإ    احث استعمال ن طب دوات أمستخدم يتطلب من ال
اس متغيراتها، ة الدراسة وذلك لق احث  المنهج ار واستعمال ال وهذا يتوقف على حسن اخت

احث على عديد  ز ال حيث ير ن استعمال أكثر من أداة لهذه الدراسة ،  م لهذه الأدوات و
ة أو الوسيلة المعتمدة  ار التقن انات المراد دراستها واخت ات والب ات لجمع المعط من التقن

عة موضوع دراسة ولهذا  تم اعتماد عليها هي استمارة عليها يتوقف أساسا على طب
ان    .الاستب

ان-1  :  الاستب
انات وتعرف  تعتبر من أساليب المعتمدة و الوسائل أكثرها في الحصول على ب
حوثين للحصول  حتو على مجموعة من الأسئلة توجه إلى م الاستمارة على أنها نموذج 

لة أو موقف أو اتجاه معين على المعلومات حول موضوع  .أو مش
ة  انطلاقاو  أداة أساس ان في هذه الدراسة  من المنهج المستخدم فقد تم استخدام الاستب

ان ان تكون اسئلة ا ة , وحاولنا قدر الإم انات الميدان عيدة عن لجمع الب ان واضحة و لاستب
  1.الغموض
ان أسئلة مفتوحة وأسئلة مغلقة،  اغة الاستمارة انطلاقا ما شمل الاستب ص  وقد قمنا 

لة الدراسة والأسئلة التي أثارتها  قها من مش وعرضت والأهداف التي ترمى إلى تحق
ل  انت حول ش مين من داخل الجامعة  اغلب الملاحظات  الاستمارة على أساتذة مح
ما تمت  عض الأسئلة  اغة  ومضمون الاستمارة ومنهم من قدم ملاحظات تتعل بإعادة ص

التالي لمشرفمراجعة  الأسئلة مع الاستاد ا لها العام  ح ش دلك أص   :و
ة و هي المتغيرات التي على أساسها يتم بناء و ت: المحور الأول هي صنيف الجداول المر

  .الجنس، التخصص و المستو 
                                                           

ة الدوحة1994،ص 235.  م ة الأكاد ت حث العلمي ومناهجه،الم   1أحمد بدر،أصول ال
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ة للم: الثانير المحو  يل الصورة الذهن مي وتش ؤسسة العلاقة بين أنما الاتصال التنظ
ة ة لد الطل   .الجامع

مي في تسو الصورة  :الثالثالمحور    قات التي تواجه الاتصال التنظ ما هي أبرز المع
ة للجامعة .   المثال

ع :  ة وعلاقتها ببناء المحور الرا ة للمؤسسة الجامع ما هي محددات الثقافة الاتصال
ة .   صورتها لد الطل

مي في المؤسسة المحور الخامس :  - ة ؟ و ماهي أبرز وسائل الاتصال التنظ الجامع
ورونا .  يف تم العمل بها أثناء جائحة 

  :الدراسة استمارةتطبي 
لها الإلكتروني، و ذلك نظرا لظروف معينة منها تم تصم  ة م الإستمارة في ش الوضع

ة التي تشهده لاد و التدابير المتخذة جراالصح ورونا ، و هذه الظروف التي  ءا ال فيروس 
ل  ش ا .لم تسمح بتوزعها  عي ورق   طب

حث -2  :والعينة مجتمع ال
  
حث2-1   :مجتمع ال

احث تهيئة واعداد القوائم  ه وهنا يلزم على ال حث الخاص  لكل دراسة مجتمع ال
ع الأفراد الموجودين في المجتمع الأصل للدراسة، ة  أسماء جم أسماء طل أن تكون 

افي  ل  ش س  ة  والتي تع ة المعن ووافي وحدات المجتمع الأصل المطلوب الجامعة أو الكل
ة فدر  ار العينة المطلو ة  ه،استه واخت عدة خصائص  أوفهو مجموعة عناصر لها خاص

ة تميزها من غيرها من العناصر حث  مشتر  1و التقصي.أالاخر والتي يجر عليها ال
ة ما في دراستنا يتكون مجتمع الدراسة من الجمهور الداخلي والذ يتمثل في طأ ل

ة طور الماستر في تخصصي الاتصال والعلاقات العامة   الاعلام والاتصال و تحديدا  طل
صر  ة عن دارة الجامعة مما لإنظرا لكونهم المجتمع الأقرب و سعمي  ح لنا الاجا يت

اليتنا   تحقي أهدافنا .و  إش
 

                                                           
ةمحمد عبد الحميد،  1 حث العلمي في الدراسات الإعلام    .130، ص 2000، 1، عالم الكتب للنشر والتوزع، القاهرة مصر، ال
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  :عينة الدراسة 2-2
مة ا دراسة  قوم مسحتؤد العينة الغير ممثلة الى افشال ق احث الذ  ة وعلى ال

غرض  ستخداماالمسح  ما لتمثيل المجتمع الكلي موضع الدراسة  ارا سل العينة المختارة اخت
قة لمختلف الظواهر الملاحظة اشرة والدق جب  الم حث و ة في ال لى إنة ن تكون العيأالمطلو

حا وذلك حتى ثلى المجتمع موضع الدراسة تمإلها جانب تمثي تؤد الى نتائج لا صح
  موثوق فيها .

  نوع العينة المستخدمة :
ارنا عل حث وقع اخت طة والتانطلاقا من خصائص مجتمع ال س ة ال  يى العينة العشوائ

المجتمع نفس ال ع وحدات المعاينة  طرقة تحق لجم ارها  اريتم اخت و أ فرص في الاخت
عتبر هدا النوع من العينات الظهو  قا لمبدأولكنها  لعينات،س اأولى و أر، و  أكثر تحق

ع مفردات العينة و يتطلب  ها لجم شتر فيها تكافئ الفرص او تساو ة الذ  العشوائ
امل العناصر التي يتكون منها مجتمع  استخدام هذا النوع من العينة ضرورة حصر ومعرفة 

ار منهم    .الدراسة الأصلي ليتم الاخت
تم و هذا    ار من بينهم و قة ليتم الاخت احث قائمة مفصلة ودق من خلال توفر لد ال

  اللجوء لهذا النوع من العينات في حالة توفر شرطين 
ون تجانس بين هؤلاء الافراد .-   أن 
ون - حث معروفين أن  ع افراد مجتمع ال   1.جم

 
  
  

                                                           
عة الأولى ،2014 ، ص 119.  حث الإعلامي، دار المسيرة للنشر والتوزع ،عمان الأردن،الط   1 منال هلال المزاهرة،مناهج ال
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مي ة الاتصال التنظ حث الأول: ماه  الم
مي المطلب -1  الأول: مفهوم الاتصال التنظ

ف الاتصال:    تعر
سترون        ل و أنهM . weestroun (عرف ما " الاتصال هو نقل  : ) الاتصال 

م".  ل سل ش تصرفون وفقه  فهمه أطراف الاتصال و أ أسلوب  ادلها   المعاني وت
A. Parkinsson)  نسون ار ضا تنطو  عرف انجل  ة أ ة وعفو ة منظمة ونمط ) هو عمل

انات  انات من جهة إلى جهة أخر ، شرطة أن تكون الب ل معلومات و على إرسال و تحو
  .و المعلومات المحولة مفهومة ومستساغة من المستهدفين بها " 

مات  ه حيث ينطو على تدف المعلومات والتعل ائز التوج ما عرف العلاق أحد ر
لاغ، أو وال غرض الإ ع  توجيهات والأوامر والقرارات من فرد أو مجموعة إلى أفراد أو مجام

اتجاه بلوغ أهداف مسب .   التأثير ،أو إحداث التغير 
ة نقل المعلومات من شخص إلى آخر أو أخرون"    1"هو عمل

ار والآراء والمعلومات بين الأفراد بواسطة الوسائل الشف ادل الأف ارة عن ت ة، وغير "ع ه
ة" ة وذلك للتأثير على السلوك وتحقي النتائج المطلو   2الشفه

س  تعرف د. القرني: سلوك أفضل السبل والوسائل النقل المعلومات والمعاني والأحاس
ة، وله  ة أو غير لغو طرقة لغو ارهم وإقناعهم  والآراء إلى أشخاص آخرن والتأثير في أف

  3المستقبل). -الرسالة -ثلاث عناصر (المرسل
  
  
  
  
  

                                                           
ازور ،  الاتصال في المنظمات العامةشير العلاق ،  - )1(   .2009عمان ،  -، الأردن 1، دار ال
ان فرج ،  - )2( ةشع   .05. ص 2009، عمان ،1، دار أسامة ، الاتصالات الإدار
  07نفسه، ص  - )3(



 الإطار النظر للدراسة                                                     لثاني الفصل ا
 

 23 

ار والآراء  ة نقل الأوامر والتوجيهات والمعلومات والتقارر والأف الاتصالات هي عمل
مي إلى  ل التنظ والاقتراحات وما شابهما من مستو إدار آخر، ومن مسؤول داخل اله

 )01 آخر، وتأخذ الاتصالات عدة اتجاهات.
ادلة أو موجهة بين ل معلومة مت عدد محدود من الأطراف عن طر خدمة  الاتصال هو 

   من الخدمات.
أنه Negroنجرو ( عرف الاتصال  ار الشخص ومشاعره معروفه " )  ة التي تجعل أف العمل

الطرقة Flepoللأخرن" فليبو " ره  فسر ف ة التي من شأنها التأثير في الغير حتى  ) العمل
عنيها المتكلم أو الكاتب".    2التي 

م  -2 ف التنظ   :تعر
ف ميلر: عمل "  تعر ام  ة ومدرة من الأشخاص للق أنه مجموعة مرت م  عرف التنظ

عا في انتقاء معلومات معينة  عض عن طر إشراكهم جم عضهم  فهم  حيث  مشترك، 
ظهر ذلك من خلال استعدادهم التام لطاعة من  حيث ترطهم وحدة الدافع والمصلحة، و

ادتهم.    3 يتولى ق
ة يتم إنشاؤها من أجل تحقي هدف   أنه وحدة اجتماع م  تعرف أمتا اتزوني "عرف التنظ

   4.معين"
سيين هما:  عني شيئين رئ م    إن لف أو مصطلح التنظ
فة -1   الوظ
ل.  -2   اله

اء والأعمال عليهم  ة جمع الناس في منظمة وتوزع الأدوار والأع قصد بها عمل فة  فالوظ
ة حسب  اتهم والتنسي والتكامل والترا بين جهودهم وإنشاء ش قدرتهم واستعداداتهم ورغ

نوا من تحقي الأهداف المحددة لهم سلفا.   متناسقة من العلاقات والاتصالات بينهم حتى يتم

                                                           
ة قو ،  -1 ة داخل المنظمة المعاصرةبوحن ة ، الجزائر ، الاتصالات الإدار   .2010، ديوان المطبوعات الجامع
  .10ص 2009عمان ،  -، الأردن 1، دار أسامة ،الاتصال الإدار محمد أبو سمر :  -  2
ةعبد الله محمد عبد الرحمان -  3 ة، مصر، ، إدارة المؤسسات الاجتماع   .139. ص 2009، دار المعرفة الجامع
م لطفي،  -  4 م،طلعت إبراه   .26ص  2007دار غرب، مصر،  علم اجتماع التنظ
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عمل فيها الناس  ه الجماعات والإدارات والأقسام والوحدات التي  قصد  ل أو البناء ف أما اله
طرقة منظمة ومتعاونة ومتسقة تسهل لهم تحقي والعلا قات والاتصالات التي تنظم أعمالهم 

  الأهداف المحددة.
ات والاختصاصات   حدد الواج مي و ل التنظ فة هو الذ ينشئ البناء أو اله وظ م  فالتنظ

رسم الطرق والوسائل لتحقي الأهداف.  م العلاقات و ح ات والسلطات و   1والمسؤول
عض الأهداف المتف  ما أنه "ترتيب المستخدمين من أجل تحقي  م  عرف جوس التنظ

أنه " منظومة من  عليها عن م  ات" أما برنارد فير التنظ طر توزع الوظائف والمسؤول
 )1(النشاطات المنسقة بوعي لفردين أو أكثر". 

ف المنظمة:   -3   تعر
ان أو ترتيب اجتماعي يتم  ة المنظمة  طرقة مقصودة لتحقي أهداف جماع يله  تش

ع بنائي وممارسات إدارة. ة من خلال طا  02 مشتر
مي:  -4 ف الاتصال التنظ   تعر

صال معلومات من أ نوع ومن أ  ة يتم عن طرقها إ محمد فهمي العطروز " هو عمل
مي للمنشأة إلى عضو آخر قصد إحداث التغيير فهو أ ل التنظ ة من عضو في اله داة أول

ا تهم   .أدوات التأثير على الأفراد ووسيلة فعالة الإحداث التغيير في سلو
ساعد المنشأة على بلوغ أهدافها   مي  فالتفاعل في  المسطرة،محمد علي " إن الاتصال التنظ

ار من شخص  عتمد على الاتصال طالما أنه أداة نقل المعلومات، الوقائع، والأف المنظمة 
ة "لأخر ومن  م نه من تحقي الأهداف التنظ م   03 .مستو لأخر داخلها وهذا بدوره 

الإدارة لتوفير  ه تلك الوسائل التي تستخدمها الإدارة أو المديرون أو الأفراد العاملين  قصد 
 معلومات للأطراف الأخر .

صال المعلومات من أ عضو ة يتم عن طرقها إ في  عرفه الهوار سيد محمود " هو عمل
قصد إحداث تغيير " مي إلى عضو آخر  ل التنظ   .اله

                                                           
 

اث ،  - 01 ميبوفلجة غ ة، الجمقدمة في علم النفس التنظ   زائر .ص  . ، ديوان المطبوعات الجامع
ره ص 12. ، مرجع سب ذ ة قو  02 - بوحن

ة من الأساتذة،  - 03 ةالطاهر خرف الله ونخ   . ص 2006، الجزائر،1، دار هومه للنشر والتوزع،  12، الجزء الوس في الدراسات الجامع
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ونات السلوك الفرد وتشتمل على نقل المعاني  م س " هو ظاهرة تؤثر وتتأثر  عامر 
م " استخدام لغة مفهومة من خلال قنوات معينة في التنظ    .المختلفة 

ار وا ة نقل الأوامر والتوجيهات والمعلومات والتقارر والأف لآراء والمقترحات من هي عمل
مستو إدار إلى آخر ومن مسؤول داخل المنشأة إلى آخر، وتأخذ الاتصالات عدة 

  اتجاهات. 
حيث  ار  م الأف ة تتضمن نقل أو تسل مي "عمل عرف الاتصال التنظ وت  ام س ل العالم و

ة أو هدف تنفيذ أعمال تحق معها أهد ة عائدة لهذه المعلومات لغا اف تشمل على تغذ
 المنظمة."

ة  Thayer عرف  انات والمعلومات التي تسهل من عمل أنه: تدف الب مي  الاتصال التنظ
ة في منظمة  شير إلى وجود ثلاثة أنظمة اتصال ما  الاتصال الداخلي لمنظمة الأعمال، 

  الأعمال: 
المهام التي تقوم بها -1 انات ذات العلاقة  شمل الب   .المنظمة انظام الاتصال التشغيلي: 
مات.  -2 صال الأوامر : التعل   نظام إ
ر : العلاقات العامة، الاعلان، التدرب...  -3   01 .1نظام التطو

"هو تلك الوسائل التي تستخدمها المنظمة أو المديرون أو الأفراد العاملون بها لتوفير 
 ". اقي الأطراف الأخر   02)1(المعلومات ال

ل من  أنه إرسال المعلومات  Sanbornو  Reddingعرف  مي  الاتصال التنظ
بيرة ومعقدة.  الها في نطاق منظمة أعمال    واستق

قرر  شمل الاتصال الداخلي  Danceو  Zelkoو مي هو نظام متداخل  أن الاتصال التنظ
ة في المنظمات. المهارات الاتصال هتم    والخارجي و

عد ثالث هو : الاتصا Le sikorأما   عدين الذين ضيف للاتصال  ل الشخصي إضافة لل
 طرحهما
  danceو  Zelkoل من 

                                                           
مي، خالد زعموم  01   2010/  2009، جامعة الشارقة ،  الاتصال التنظ
ميشر الشرف محمد،  02 الولاء التنظ مي وعلاقته  ة  الاتصال التنظ ة العلوم الإنسان ل ، رسالة ماجستير، جامعة منتور محمد قسنطينة، 

ا،  ة والأرطفون ة، قسم علم النفس وعلوم التر   .2009/  2008والاجتماع
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ة ل   النس مي هو الاتصال الشفاهي بين  Bormanأما  وزملاءه فيرون أن الاتصال التنظ
طة والمتداخلة.  الجماعات   المترا

اره حقل يتضمن تدف Green baumوعبر  اعت مي  عن فهمه لحقل الاتصال التنظ
ين الأنشطة التي قد تولد  الرسمي وغير  الاتصال الرسمي داخل منظمة الأعمال من جهة و

 . لات من جهة أخر   01مش
مي  المطلب الثاني : نشأة الاتصال التنظ

س ة ثابتة في المؤسسات والمنظمات العامة أو ل اكل اتصال شير إلى وجود ه  هناك ما 
ة القرن العشرن .  ة قبل بدا   الخاصة أو في الإدارات العموم

ه  الصحافة الذ قام  لف  رات الجنرال الفرنسي فوش إلى دور الم لقد وردت الإشارة في مذ
ة القرن نفس الفترة أنشأ بيجو أو  الموازاة مع مهام أخر في بدا صفة مؤقتة و اطه  ل أحد ض

مؤسسته . فة   صح
ة سنجر حو  - ة أول اتصال منظم عند شر ات المتحدة الأمر   الي عامما ظهر في الولا

1926. 
ة التي ظهرت عام  - ك الحديد ة للس ة الفرنس ة الوطن  أول مؤسسة 1937ما تعد الشر

لها  ا ضمن ه ا صحف ت  .الإدار تدرج م
ان  قي إ ل حق ش الاتصال في المؤسسات ظهر  ل عام أن الاهتمام  ش ن القول  م ولذلك 

عدما تعودت ال ة وذلك  ة الثان عد الحرب العالم صحافيين  جيوش على اصطحاب مراسلينو
الصحافة . لفين الدائمين  ). و هو ما أد إلى ظهور الم  (مراسلي الحر

ة المختلفة ، و - ح جزءا لا يتجزأ من المؤسسات والمنظمات المدن ص عد ذلك ل  و تطور 
المؤسسة . أنشطة ومهام العلاقات العامة  اشر  ل م ش   2أرت 

  
  
  

                                                           
ميالخامسة رمضان،  01 ة، جامعة قاصد مراح ، سنة ثالثة علاقات عامة. قالاتصال التنظ ة والاجتماع ة العلوم الإنسان ل ة،  سم العلوم الإنسان

  2013/2012ورقلة، 
  
ره،خالد زعموم    2   .مرجع سب ذ
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ل رقم  ة الاتصال 01الش   عمل
مي :الثالثالمطلب  ة الاتصال التنظ   أهم

ال الاتصال، فالاتصال هو جوهر   ل من أش ة من أ ش ن تصور أ مؤسسة خال م لا 
انت أم غير  ة  ات رسم ل العمل ها، فهو محور  نشا المؤسسة وهو الروح التي تحر

ة ه: رسم  حيث يترتب عل
ة الأداء من حيث اتخاذ القرارات. -  فعال
ادة. - ة الق مي وفعال ل التنظ  بناء اله
ة الجماعة ةحر -  .والدافع

مي التغير  .التنظ
 .متواف جماعي وعي خل في المساهمة -
ات اتجاهات بلورة في المساهمة - ة الروح تعزز وسلو  .المؤسسة لمنتسبي المعنو
ة على المؤسسة العاملين مساعدة - ستجد مواك  .تطورات من ما
 قنوات خلال من العاملون  عبر حيث الرضا، عدم حالات امتصاص في المساهمة -

مي الاتصال   01.القرار أصحاب إلى أصواتهم وتوصيل واتجاهاتهم آرائهم عن التنظ
 

                                                           
مي ،  01 ةناصر قاس ق ة و تطب ة ،  الاتصال في المؤسسة دراسة نظر   .15ص 2011، الجزائر ، 1، ديوان المطبوعات الجامع

 

 المرسل
 المصدر

 الفئات الرسالة الترميز

ة  التغذ
 المستقبل فك الرموز الراجعة
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ر أجل من والابتكار للإبداع فرصة توفير - للعاملين  السماح خلال من المؤسسة تطو
ارهم بإبراز المؤسسة  .واقتراحاتهم أف

 01 .للمؤسسة الولاء تعزز في المساهمة -
ع المطلب مي الاتصال أنواع:  الرا  التنظ

ل وفقا الاتصالات تتم مي لله ات السلطات حدد الذ التنظ م والمسؤول  العمل وتقس
 والعلاقات
ة ف  :هما نوعان فالاتصال لذلك المؤسسة داخل الوظ

  02 .رسمي غير اتصال 02،/رسمي اتصال /01
قصد: الرسمي الاتصال ة المنظمات داخل تجر  التي الاتصال صور افة ه و وم  الح

ة وم ات بين وغير الح ة القرارات و اللوائح ترطها التي الإدارة المستو تو  حيث ، الم
 . وصحة المعلومات والوضوح الدقة تتميز

 )103(: إلى بدورها وتنقسم
مثل: النازل الاتصال ة أداة و س مات الأوامر نقل في رئ  الرؤساء من والتوجيهات والتعل

مي الهرم حسب السلطة تدرج خلال من وذلك والعمال، المرؤوسين والمشرفين إلى  التنظ
قسم اهن اتز" و  ."و

 :إلى الاتصال من النوع هذا في الرسائل عن تعبر التي العناصر
ما - فة تتعل ه ما يتعل وهي: الوظ  .العمل على والإشراف التوج
رت: التبرر -  .مرؤوسيهم أنشطة مزاولةهدف  المسؤولين شرح و
ة -  .المؤسسة واتجاهات أهداف بإظهار ما قبلها، تكمل وهي: الإيديولوج

اسات على التعرف ما يتعل ل وهي: المعلومات   . المؤسسة س
 04 .العامل نشا بنتائج ما يتعل وهو: الرد -

                                                           
رهمرجع خالد زعموم . 01     .سب ذ

ش.  02 ره.ميلود طب    .58ص  مرجع سب ذ
03  . ة قو رهبوحن   .47ص  مرجع سب ذ
ة ،ناصر داد عدون  04  فاءة المؤسسة الاقتصاد ة ،  : الاتصال و دوره في    .2004، الجزائر  1دار المحمد
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ة وهو: الصاعد الاتصال  أو العاملون  بها قوم الإدارة إلى العمال من الاتصال تصعيد عمل
لاغ عنهم ينوب من لات أو العمال واهتمامات انشغالات المنظمة لإ  بيئة في تحدث مش

ل في العمل  : ش
 .العمل وظروف الأداء عن تقارر -
ة -  .الأعلى من الواردة التساؤلات عن الإجا
او  رفع -  .الش

ة تلك هو :الأفقي الاتصال  التشاور غرض نفس المستو  في العاملين بين تتم التي العمل
ادل  وت

ات إلى الرجوع دون  والمعلومات الخبرات ا المستو  : في يتمثل وغرضها العل
ات  ) والتوجهات الآراء في الاختلاف حالات قلل(  الإدارة داخل التنسي عمل

 المنظمة إدارات داخل للمشاكل حلول إيجاد
اح استعماله ادل خلال من يتحق الذ النفسي للارت س الحديث أطراف ت  الاتصال ع
ة عدم حالة في خاصة الصاعد مقراط  1 والإدارة القائد د
ادل التفاعل حالات هي الأفقي الاتصال  بين النظر ووجهات والآراء والمعلومات المعاني وت

ل في الإدار  المستو  نفس على تقع التي الأقسام أو الإدارة العاملين في مي، اله  التنظ
 :في الأفقي الاتصال ساهم حيث

ات -  .الإدارة داخل التنسي عمل
 .المنظمة إدارة داخل للمشاكل حلول إيجاد -

ادرات تغيير  2 .والتحسينات الم
 والدوائر المصالح مختلف بين التنسي درجة لزادة ضرور  الاتصالات من النوع وهذا

ة الإدارة   3. والإنتاج
  
  
  

                                                           
مي.  1 رهناصر قاس    .11ص مرجع سب ذ
رهشير العلاق،  2      .104. ص مرجع سب ذ
اث.  3 ر بوفلجة غ    .38ص همرجع سب ذ
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ل  واتجاهاته الرسمي الاتصال يوضح 01 رقم الش
م تخضع لا التي الاتصالات هي: الرسمي غير الاتصال  تنساب حيث الرسمي للتنظ

ة غير الاتصالات في والمعاني المعلومات م نطاق خارج رسم  عن ينجم ما الرسمي التنظ
انات نقل في عاليتين ومرونة سرعة ذلك ادلها والمعلومات الب  الناس من أكبر عدد بين وت

ة غير الاتصالات القنوات تعد حيث ع بين الأقصر رسم    1. الأخر  الاتصالات قنوات جم
ة مابين العلاقات Anni Bartoli تعرف ادل شخص ة الأطر خارج المعلومات وت  الرسم

  : في يتمثل و للاتصال
ة اللقاءات - ع دراسة في للإسراع العمل زملاء بين العضو  الإطار خارج هذا و المواض

ادل الحوار-. الرسمي اتب داخل المت اشر الاتصال - الم  الفم من( لأخر شخص من الم
   2الإذن) إلى
ن لا ل مؤسسة أ في الاتصالات تنحصر أن م مي اله ات الرسمي، التنظ  فعمل

ة العلاقات على فق تتوقف لا التفاعل ف ة الأحوال في استمرار تتجاوز بل الوظ  العاد
ة القنوات م حددها التي الرسم عي، أمر ذلك. التنظ ة أوجهه في وهو طب  لصالح الايجاب

خل العاملين بين العلاقات عزز إذ المؤسسة،  يجعل مما بينهم، والتماسك الألفة روح و
سر صورة يتم العمل ة. وأكثر أ   فاعل

ة، ظاهرة العلاقات هذه انت إذا لكن  ة غير اتصالات هناك فان ايجاب عض  في تتم رسم
ة على العمل لدرجة تعتبر معها مؤشرة م الرسمي وتكون لها آثار سلب ال وحالات التنظ  أش

                                                           
رهشير العلاق.    01   .105.ص ، مرجع سب ذ
رهالطاهر بن خرف الله   02   .66ص . مرجع سب ذ

أمدير وحدة   مدير وحدة ب 

 مدير فرع عمال منفذين

 أفقي

  محور صاعد  محور نازل
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ة في نظام العلاقات في المؤسسة في هذه الحالة تبين الدراسة أن  الات جد على وجود إش
ة  م خفي ينشأ تدرج ة، تنظ ف حدد العلاقات والاتصالات وظ م الرسمي الذ  وراء التنظ
م الخفي  مر الاتصال في هذا التنظ سير العمل في المؤسسة. و م  تسب قوة تجعله يتح و

ة، أو سرة، تنشأ انطلاقا من الصلات الخاصة، والتحالفات التي تتكون في قنوات غير رس م
دون أن  اشر وجها لوجه، وراء أبواب موصدة و ل م ش تم الاتصال هنا  في المؤسسة. و
قى غير منظورة، أو لها على  ه، ضمن علاقات ت ة تدل عل يترك آثارة، أو سجلات رسم

عرض الأقل جوانب غير منظورة، إضافة إلى جو  ة، هذه العلاقات تضرب  انبها الرسم
في  ة فهي تتصف بتجاوز التسلسل الرئاسي، وتجاوز التسلسل الوظ م الحائ العلاقات التنظ

  على مستو أفقي. 
مي :الخامسالمطلب   أهداف الاتصال التنظ

مي إلى التنسي بين الأفعال والتصرفات.  -   يهدف الاتصال التنظ
ة في المعلوم -   ات. المشار
  اتخاذ القرارات.  -
ة. -   1التعبير عن المشاعر الوجدان
ات تنش المؤسسة وتوجيهها نحو أهدافها المختلفة.  - حث عن آل   ال
لات.  - ادلها وحل المش   تسهيل سير المعلومات وت
ة سير العمل. - عة ومراق ل ما يجر داخل المؤسسة لمتا  إشراك العاملين 
ة من خلال معالجة الصراع وتخفيف التوتر.زادة درجة قبول  - م   2الأدوار التنظ
ة الاتصال داخل المنظمة هو الإقناع. -  الهدف الأساسي لعمل
عض والتنسي ووصول وتدف  - عضها ال ذلك ر المديرات والدوائر والأقسام مع 

 3المعلومات.
  
  

                                                           
ة والإدارةمصطفى حجاز وعبد الرحمان البرد ،   - )1( ة للدراسات والنشر والتوزع ،الاتصال الفعال في العلاقات الإنسان  ، المؤسسة الجامع

  .127/ 128ص ص 1997، بيروت ، 2
مي.   - )2( رهناصر قاس   .16/ 17ص ص   مرجع سب ذ
ر الإدار ثروت مشهور ،  - )3( ات التطو   .42/  41ص ص  2010، عمان ، 1، دار أسامة ،  استراتيج
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مي ات الاتصال التنظ حث الثاني: آل  الم
مي :الأولالمطلب  -1  نماذج الاتصال التنظ
حدث بين الشخص (أ) و(ب)، الشخص (أ) هو  -1 س : وهو الاتصال الذ  النموذج ال

ل  قوم المرسل بترجمة وتحو رة أو معلومات يود نقلها إلى الشخص (ب)،  ه ف المرسل لد
ة ة)، أو تعبيرات صوت تو تابتها (رسالة م ن  م  هذه المعلومات إلى نظام من الرموز 

ن بواسطتها نقل الرسالة إلى الشخص (ب).  م (رسالة منطوقة)، ثم يختار وسيلة اتصال 
ة  ة الاتصال لا تتم إلا إذا تحق الهدف منها و أحدث المستقبل الاستجا مع العلم أن عمل

ة    التي قصدها المرسل. مرسل استجا
عض أفراد المنظمة بدور جهاز الإرسال  -2 قوم  عض الآخر بدور النموذج المعقد :  ، وال

ال.  جهاز الاستق
قوم مدير الإدارات الأخر  ون مدير عام المنظمة هو المرسل و فعلى سبيل المثال، 
قوم مدير المصنع بتلقي الرسالة وتفسيرها. وفي مواقف  فة نقل الرسائل والمعلومات، و وظ
ما هو الحال عند إصدار  ال  فتين ، الإرسال والاستق قوم مدير عام المنظمة بوظ أخر 

انات عن نتائج تنفيذ هذا القرار. قرارها ثم يتلقى ا   لمعلومات والب
يز في شرح هذا  -3 حيث يتم التر ل تشرحي،  ش مات  والنموذج العضو : يدرس التنظ

ة الاتصال ح العلاقة بين المنظمة والمعلومات و عمل  النموذج على عامل المعلومات. لتوض
 .فيها

أن المعلومات تتعرض عند ان ر  الذ ش ومن الجدير  ة إلى تشو تقالها بين القنوات الاتصال
ة  ش في المعلومات إلى اعتماد أدوات اتصال وفوضى، الشئ الذ يلزم الإدارة لتفاد التشو
ة الاتصال، وتسعى إلى إعادة التوازن والحفا على استقرار  ش وتسهل عمل تقلل من التشو

   1المنظمة.
  
  
  
 

                                                           
ة قو  - )1( رهبوحن   .44/  42ص ص  . مرجع سب ذ
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مي المطلب -2  الثاني : وسائل الاتصال التنظ
ة ... وغيرها لذا نحاول  :منهاهناك عدة وسائل  ة ، المرئ اشرة ، السمع اشرة ، غير م الم
 التطرق إلى أهمها :

اشرة   :أولا : الوسائل الم
اها :     الاجتماعات : من بين مزا
ار .  - ح الفرصة لحرة التعبير عن الآراء و الأف   تت
ة الوصول إلى القرارات .  -   رفع روح المعنو
ات  - افة المستو ادل الخبرات بين   .الإدارةت
الرضا عن المنظمة ومستو  -    .الأداءشعور الفرد 

ها :    و من بين عيو
عض الأشخاص على القرارات .  - طرة    س
 ظهور التكتلات والآراء المتحيزة . -
انا.  -   لا تحق أهدافها أح

اشرة : الوسائل  غير الم
   .المحليخدمة المجتمع  -
قات الخاصة .  -   الاشتراك في المسا
 الحفلات والدعوات الخاصة . -
ة  - ة الجمهور ورعا  .الموظفينمخاط

ا ة : :ثان تو  الوسائل المقروءة والم
الفاكس والتلغراف ، المجلات والمطبوعات، النشرات والدورات الموجز المصور الجرائد. 

ة .    والمطبوع ، الرسائل البرد
ة :  ة و المرئ   ثالثا : الوسائل السمع

برات الصوت، التلفزون، السينما، أجهزة الفيديو،  لات ، م الإذاعة ، الهاتف ، التسج
  .الانترنت
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مي المطلب الثالث : وظائف الا    تصال التنظ
ا ، لابد من النظر إلى وظائفه  مي داخل المنشأة دورا هاما وأساس يؤد الاتصال التنظ

ما يلي :  مها  ن تقس م   الخاصة التي يؤديها و
قة لا مفر منها حيث ير  - 1 مي في الإنتاج حق فة الإنتاج : مساهمة الاتصال التنظ وظ

فير اع المهني "الاتصال الجيد يؤد إلى ان يث د جاز أفضل للعمل مع وجود الإش
ة  حدد سير الإنتاج من حيث الكم ة في العمل " فهو  والتعاون الفعال والمهارة والرغ

ة   .والنوع
ة جديدة لتحسين السلوك  -2 ار وأنما سلو فة الإبداع : الإبداع هو إنشاء ووضع أف وظ

فة أقل م ، وتعتبر هذه الوظ ر التنظ مي وتطو ممارسة داخل المنظمات نظرا للمقاومة  التنظ
عدين هما :  فة  ع الأطراف للتغيير ، ولهذه الوظ   التي تبديها جم

ار و الاقتراحات والمشارع والمخططات م الأف   تقد
ار و المشارع والمخططات  ة تطبي هذه الأف   عمل

سمح بتوفير فضاءات و إبداعات   1.جديدةمن هنا يتضح أن الإبداع داخل المنشأة 
انة :حف الذات وما يتعل بها  -3 فة الص   وظ

ما بينهم  حدث ف   تغيير موقف الأفراد للتفاعل الذ 
ة ة و الإبداع فة الإنتاج  2.ضمان استمرارة الوظ

غ :تقارر -4 ن تبل م ما هي دون تدخل إنساني ، غ الحقائ  معنى تبل غ : فة التبل  -وظ
  ات الإدارة.خطوات عمل وقرار  شرح –تنفيذ 

فة  -5 ات وتصرفات العاملين في :الإقناعوظ غ  المنظمة،تعني سلو إضافة إلى تبل
ه القدرة على  ي لتكون لد ة نمطه السلو حتاج إلى تنم ل إدار  الحقائ و المعلومات. 
فة الإقناع تحتاج إلى جو  ة الإنتاج ، فوظ أهم ه  حتاج إلى إقناع موظف الإقناع ، فالمدير 

اع أحسن.من ان مناسب ، مما يجعل الإقناع والاقتناع أوسع لترك انط  3اسب وم
  
  

                                                           
رهالطاهر خرف الله .  - )1(   .54/57. ص مرجع سب ذ
  . 58/  57نفسه. ص ص  - )2(
ش ميلود - )3( رهطب   .. مرجع سب ذ
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ع: مي المطلب الرا    معوقات الاتصال التنظ
ة داخل المنظمات تواجه العديد من العوائ والتي تجد من فعاليتها  إن مة الاتصال العل

ان الى عدم تحقي أهدافها المسطرة ولدا  وتؤد بها في لا بد من التعرف أو الغالب الأح
ل يؤد الى زادة  الوقوع على هذه المعوقات ش التي يتم تجنبها أو التقليل منها معالجتها 

ة الاتصال والوصول الى الأهداف ة فعال  وهناك ثلاث أنواع من المعوقات وهي: المطلو
ة. -  معوقات نفس
ة. - م  معوقات تنظ
ة. - ة وثقاف  معوقات اجتماع
المصدر معوقات النف - ة الاتصال المتمثلة  ة في عمل العناصر الإنسان ة وهذه تتعل  س

 (المرسل)
ة  اء فهمهم لعمل امهم على الأش ة يختلفون في أح ا الفروق الفرد س والمستقبل وتحت أثر ع

 وأهم هذه العوائ هي: الاتصال
اين  - التالي إدراك وفهم الآخرن لها  الإدراكت المرسل الخاطئ للمعلومات التي يرسلها و

اه اين  إلىالمستقل  وعدم انت التالي يؤثر ت اتها و ح لمحتو اتها وإدراكه الصح  الإدراكمحتو
ة  نتيجة اختلاف الفروق  ة والبيئ ما أن  اختلاف إلىالفرد اء  عطونها لأش المعاني التي 

 .تكون لها دلالات ومعاني مختلفة لكل شخص في الرسالة قد الكلمات المنتظمة
اب  - ن أس هالمشوش للمرسل  الإدراكتم ة: إل اب التال  على الأس

قة للمرسل  هأ) تأثير التوقعات الحاجات والخبرات السا  .المقومات الرسالة إدراكهعلى  إل
هومستو وعي المرسل ب) مد تناسب المثيرات التي تحتو عليها الرسالة مع الدرجة   .إل

صعب تفهم الوسائل  ات الرسالة حيث  ات غير  ذاتج) درجة الخبرة في محتو المحتو
هالمرسل  المألوفة جانب  1.إل

مثل الفرد للاستماع الانتقائي الإدراك ار وآرائه والعمل إلى:  على  ما يناسب مع معتقداته وأف
ه اعافه ار. المعلومات التي تتعارض مع ما يؤمن  م واتجاهات وأف  من ق

 الانطواء:
                                                           

ة للعلاقات العامة. المدخل الاتصالیمحمد، منير حجاب. سحر، محمد وهبی.   -  )1( . مصر: دار الفجر للنشر والتوزع. 1. الداخل الأساس
  .28 -27. ص ص 1995
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ادل المعلومات معهم. -  عدم مخالطة الآخرن أو ت
ح المعلومات مما يؤد الى انحراف العمل عن تحقي أهدافه. - ه وترش  تشو

ة إلا أن اللغة تا ة أو  رة من خلاله أما شفاه : هي وسيلة اتصال يتم نقل المعلومات أو الف
ة أمام الاتصال في حالة اختلاف مستو التعلم والثقافة، مما يؤد عق إلىاللغة قد تتحول 

ل من طرف حسب فهمه  فسرها  ادلة بين الطرفين ف إلى عدم فهم الكلمات والألفا المت
ما أن عامل التخصص قد ما  الخاص  اء ف ة في الاتصال ، ان الاتصال الأط ل صعو ش

سر ولكن الصورة تختلف سهولة و المهندسين ورجال القانون. بها  بينهم يتم  عند اتصالهم 
ة فان  ة، أما الشفه تو لة اللغة تظهر أكثر في الاتصالات الم عة الحال فان مش وطب

ح المعاني والاستفسار عن مدلول الألفا قي متاحة لتوض  1.والكلمات الفرض ت
ة لكل من مرسل المعلومات ومتلقها سالانفعالات انت : أن الحالة الانفعال تحدد ما اذا 

حة منع من تحقي المعاني صح ا بينهما  ادلها أو هناك حاجزا انفعال هذه  هي التي يتم ت
  .النتيجة

ل مرسل المعلومات   ة هي تحديد  الاختلاف الوراث ة: أن المقصود  الاختلافات الوراث
ا و تعذر عليها نقل  ومتلقيها ومعرفة ان أصلها متجانسا نسب المطلوب والمعروف أن ما اذا 

اة ز الانسان في الح اره واتجاهه مر قوة أف ل   .ش
عني  ة التجرد  قصر الاتصال إهمالالتجرد: لعمل حث  ما يدرك  التفاصيل  على الحقائ 

س  ما هي موجودة. بها ول
ة ة ثقاف ة للأفرامعوقات اجتماع رجع هذا النوع من المعوقات الى التنشئة الاجتماع د : و

ش ع م  فيها الشخص والبيئة التي  تضمن الق م أو خارجة، و انت داخل التنظ سواء 
ن م م و ما يلي: والمعايير والمعتقدات التنظ ح هذه العوائ ف  توض

اعد الاجتماعي ة للفاعلين أ أن طرف الت ه الاختلاف في البيئة الاجتماع : تقصد 
ة ال الاتصال ينتمون إلى مناط مختلفة وتشمل ة والدين ة والمعرف نقطة على الفوارق اللغو

عتبر هذا العامل من رة...حيث  مي الحجم  والف أكثر الحواجز شيوعا أمام الاتصال التنظ
ه فالمنظمات التي ه وعل ل مجتمعات من فاعلين ينتمون  الكبير، تتعقد الاتصالات ترف ش

بيرة وحواجز عديدة من ات  التنسي فيها بينهم ووضح  أجل إلى مناط مختلفة تجد صعو
                                                           

ة. 1.المنظماتالسلوك الإنساني في أحمد، صقر عاشور.  -  )1(   .275. ص 1989. القاهرة: الدار الجامع
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عتبر هذا العائ من أبراز العوامل المساهمة في بروز ة، و الصراع بين  برامج وقواعد اتصال
م  1.الفاعلين داخل التنظ

ة اين بين الثقافات بين الفاعلين ينتج عنه اختلاف في  إن: الاختلافات الثقاف التمايز والت
ون التميز اللغة المستعملة ة تتسم  ومنه  ة الاتصال م بينهم مختلف وهذا ما يجعل العمل ق

ست الكلمات نفسها وإنما مدلولات تلك الكلمات فالمعني هي من  ة، فاللغة ل الصعو
ستخرجها في ضوء الفاعل فهو  ة خبراته الممتلكات الخاصة  في  المتواجدة وتقليده وعاد

ة والبيئة المجتمع ش التي الثقاف  فيها. ع
اس" أن الاتصال فعل ثقافي، فيدون ثقافة موحدة وفي  وشارو ل من " هذا الصدد ير 

ون صعب جدا (لغة، عادات  2.تقاليد) فانه س
م وخاصة  ا لتنظ ات الدن الذين لديهم طموح إلى  أولئكوقد وجد أ الفاعلون في المستو

ة والصعود ه المعلومات التي يرفعونها من المس الترق حيث لا ملون على تنو ا  ات العل تو
لات ة المعلومات عندما ما تكون ثقة  تتضمن مش أو قسوة فالتنفيذ يزداد الميل إلى تسو

ا ات العل فة  هؤلاء الفاعلين في مستو  3.ضع
ات انطلاقا من تخصص في العمل ه تخصص بهدف  صعو قصد  م العمل  الرغم أن تق  :
التالي ة للعاملين و ح  رفع أو زادة الإنتاج ص م إلا أن هذا الأخير  ة التنظ الرفع من ناح

ة الاتصال ل فئة من تلك الجماعات الى  عائقا في عمل ان تلجأ  داخل المنظمة إذا 
ة الخاصة بها مما يؤد ات جهة الاتصالات وجعلها غير  إلى استخدام لغتها النفس صعو

اس مفهومة مما يؤثر على صيرورة الأعمال داخل المنظمة تلك على تحقي أهدافها  وانع
  4.المسطرة

ة: ة عن درجة الرسم حتم عليها الميل الى  مشاكل المترت م وتعقيده  حيث إن أكبر تنظ
ات: استخدام الاتصال  الكتابي الذ له العديد من السلب

                                                           
ا، الهاشمي   -  )1( ميلو اعة. السلوك التنظ ة.  . قسنطينة جامعة منتور دار الصد للط ة والترو قات النفس . 2006. مخبر التطب

  .214ص
م و أسس سلوك القرد والجماعةامل، محمد المغزلي.   - )2( مي "مفاه م السلوك التنظ ر.  3. في التنظ . ص 2004. الأردن: دار الف

242.  
ة العامة والعامة والاطلاع الدار طارق، المجدوب.   - )3( ة الوظف ة الإدار اعة والنشر 1. الإدارة العامة العمل ة للط ." بيروت: الدار الجامع

  .522 -521. ص ص 2000
ة في أحمد، ماهر .  - )4( ة للنشر.  1. الاتصاليف ترفع مهاراتك الإدار ندرة: الدار الجامع   .31. ص 2004الإس
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ون غير محفز . - ا ما   غال
ة واغفال المعلوم - ة الكم ز على المعلومات التقن ع الرسمي ير ة حول الطا ات النوع

 العلاقات بين الفاعلين.
لاغ المعلومات الى العاملين.- ة والتي تقتضي سرعة ا  عدم السرعة في الظروف الاستثنائ
 احتمالات التحرف الكبيرة. -
ما  - ة وعدم اتاحة الفرص لطرح الأسئلة أو اجراء مناقشات ف ة الرجع عدم توفير التغذ

توبعبر الاتصال  يخص قرارات متخذة   1.الم
ارة عن  م ع ة الاتصال داخل التنظ بير وهام في تحقي فعل ومنه فالعمل الثقافي له دور 
يل  ة تش ساهم في عمل اتهم وثقافتهم  مجموعة من الفاعلين فمحاولة التقرب بينهم وفهم خلف

ة بين العناصر المختلفة من الجا نب جماعات وفرق العمل وذلك لتفاد الانفعالات العدائ
 الثقافي.

ة م م العلاقات القائمة بين الوظائف المختلفة المعوقات التنظ مي لتنظ ل التنظ : يوضح اله
اب ما تبين مرتكز اتخاذ  العقاب وانس ة وخطو الاتصال بين العاملين ف السلطة والمسؤول

سبب  القرارات والتخصصات المتوفرة ل ضعيف  مه فوجود ه عة العمل وطرق تقس وطب
ة الاتصال الفعال.عا بيرا في عمل  ئقا 

ما يلي م هذا النوع من العوائ ف ن تقس م  :و
التدرج الهرمي: ات خاصة   صعو

ة من م ل التنظ ات الإدارة التي بها الاتصال يؤد الى  حيث أن عدم اله حيث المستو
 الكثير من

ة الاتصال وذلك ب فاءة عمل ه للمعلومات ومنه عدم   :ـالتشو
ات ال - المستو ثير في القاعدة  ة المعلومات الهامة للاتصال فتكون أقل  م تأثير على 

ا.  الوسطى والعل
ة داخل  - ة الاتصال ات العمل م يؤد إلى صعو ان تفاوت مراكز السلطة عند فاعلي التنظ

م وذلك ة في العمل التنظ س طة من رئ س الخوف وخجل العامل ال اب:   .لعدة أس
                                                           

اقي.   - )1( ندرة. 1. السلوك الإنساني في المنظماتصلاح الدين، محمد عبد ال   .230. ص 2000. الإس
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مي ان تعدد - ل التنظ عني طول المسافة بين القاعدة وقمة هرم اله ات الإدارة  مستو
ات الإدارة ومرور المعلومات  1.سلسلة من المستو

ة: البيئة الخارج م ورطة  التنظ ات تتعل   صعو
شمل هذا العنصر على:  و

ا  - اسة واضحة تعبر عن نوا عدم وجود س اسة نظام الاتصال وذلك   الادارة.قصور س
سي في العداء -  تداخل بين التنفيذ والاستشارة وهو سبب رئ
إحد أنواع الاستشارة وأن الاعتماد  - الاعتماد الزائد على اللجان حيث تعتبر هذه الأخيرة 

ين المسؤولين في خ السلطة. إلى عليها يؤد  تدهور العلاقة بينهما و
مي والتغييرات المتت - ة فترات متقارة لا يوفر المناخ الملائم عدم الاستقرار التنظ ال

 للاتصال الجيد.
ة بين الفاعلين . - مي يؤد الى زعزعة العلاقات الاجتماع  ما أن عدم الاستقرار التنظ
عتبر من أقو عوائ الاتصال  - ة حيث  يئة الخارج م و العجز والقصور في ر التنظ

معلومات حيث أن البيئة شرة المتوفرة.عن  تزود المنظمة   2العملاء والمستهلكين والقو ال
  
  
  
  
  
  
 
  
  
 
  

                                                           
مي والأداء. ترجمة:جعفر أبو قاسمسيرلافي ، ولاس.   -  )1( ة: معهد الإدارة العامة.  1. السلوك التنظ   .632. ص 1991اللسعود
م في الإدارةناصر، محمد العدلي.   - )2( ة: معهد الإدارة االلغة.  1. السلوك الإنساني والتنظ   .164. ص 1995. السعود
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 خلاصة
مي داخل المنظمات تبرز  ة الاتصال التنظ الدراسة العمل ل ما أح  من خلال ما قدم و

ة التالي  أهم انت أهدافه  م مهما  ة التي تعتبر العمود الفقر لأ تنظ مة هذه العمل وق
المؤسسات والمنظمات من أجل الرقي بها في عالم تسيير  يجب على القائمين على

م عطوا للاتصال التنظ بيرة ضمن أساليب تسييرهم من خلال  المؤسسات الناجحة أن  ة  أهم
ات التفاعل بين الفاعلين ساعد على  ضمان السير المسلسل لكل عمل ما  في المنظمة 
حق أهداف الأفر  ة الجيدة لأعمال المنظمة و ل. اد فيها وأهدافالنشا والحر  المنظمة 
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 : الصورة الذهنيةالمبحث الثاني
 الصورة الذهنية:

 في البداية وقبل الخوض في عرض التعريفات المتعلقة بصورة المؤسسة، سوف نشرح
 معنى كلمة صورة.

العقلي  " فالصورةImageبأنها " التقديم "وفقا لما ورد في قاموس "ويبستر" في طبعته الثانية 
 لأي شيء لا يمكن تقديمه للحواس بشكل مباشر. أو هي إحياء أو محاكاة لتجربة حسية

ارتبطت بعواطف معينة. وهي استرجاع لما اختزنته الذاكرة أو تخيل لما أدركته حواس الرؤية 
 أو اللمس أو الشم أو التذوق ". عأو السم

 شيوعا لهذا المصطلح ورد أيضا في نفس القاموس السابق في طبعتهوهناك معنى أكثر 
 الثالثة " بأن الصورة مفهوم عقلي شائع بين أفراد جماعة معينة يشير إلى اتجاه هذه الجماعة

الأساسي نحو: شخص أو نظام معين ما، أو طبقة بعينها، أو جنس بعينه أو فلسفة سياسية 
 1أوقومية معينة أو أي شيء آخر".

 ما التعريفات المتعلقة بصورة المؤسسة فتعددت من وجهات نظر الباحثين والدارسينأ
 أو لممارسين. وبغية الإلمام بجوانب هذا المصطلح نستعرض التعاريف التالية

 دراسات الإعلانية وأالتعريف الأول: تعريف معهد البحث 
 جميع التمثيلات المادية وغير المادية التي تتكون عند الأفراد الذين ينتمون إلى المؤسسة". 

صورة المؤسسة هي   - "CATHRINE Paris »باري تعريف "كأثرين  التعريف الثاني:
عبارة عن حوصلة لمجموعة من الصور المختلفة فيما بينها، كل واحدة منها خاصة بجمهور 

وهي تتفاعل فيما بينها لتعطي في النهاية صورة واحدة  معين وجانب من جوانب المؤسسة,
 هي صورة  المؤسسة ". 

 Lardniotالتعريف الثالث: تعريف "لاردنيوت "
هي مجموعة المعتقدات والمشاعر التي تريدها المؤسسة أن تتبادر إلى  صورة المؤسسة    

 عندما يفكرون بهذه المؤسسة ".  أذهان أصحاب المصلحة والاهتمام

                                                           

 
1
 .4، ص 3002، عالم الكتب للنشر والتوزيع والطباعة، القاهرة مصر، العلاقات العامة والصورة الذهنيةعلي عجوة،   
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صورة المؤسسة هي عبارة عن مجموعة من التمثيلات J.J combin » الرابعالتعريف 
 ؤسسة معينةالذهنية والإدراكية والحسية للفرد أو مجموعة من الأفراد اتجاه م

: تعاريف "هارولد ماكس الصورة الذهنية " للمؤسسة هي إجمالي خامسالتعريف ال
الانطباعات الذاتية للجماهير عن المؤسسة، وهي انطباعات عقلية غير ملموسة تختلف من 
فرد إلى آخر، وهي المشاعر التي تخلقها المؤسسة لدى الجماهير بتأثير ما تقدمه من 

مع الجماهير وعلاقتها مع المجتمع، واستثماراتها الاجتماعية ومظهرها  منتجات، وتعاملاتها
 1الإداري، وتندمج الانطباعات الفردية وتتوحد لتكوين الصورة الذهنية الكلية للمؤسسة ". 

 من التعاريف السابقة نستخلص التعريف الشامل فيما يلي:
 ها في ذهن جماهيرها"هي عبارة عن مجموعة من الأفكار التي تريد المؤسسة ترسيخ

 الخارجية حيث تختلف فئات الجماهير التي تتعامل معها".
هي عملية ديناميكية تفاعلية تمر بمراحل عديدة تتأثر كل مرحلة بما  صورة المؤسسةإن 

 يسبقها
 وتؤثر فيما يلحق بها كما أنها متطورة ومتغيرة وتأخذ أشكالا عديدة وقوالب مختلفة 

  الذهنية:أهمية الصورة  -1
إن أهمية الصورة الذهنية للمؤسسات بشكل عام تشكل عاملا مهما وحيويا في تسويق أهداف 
ن أهم العوامل المؤثرة في نجاح المؤسسات ومدى قدرتها على  المؤسسة في أداء رسالتها، وا 
البقاء والنمو يعتمد على التسويق والتمويل، فالهيئات المدنية ستبقى عاجزة عن تحقيق 

ذا لم رسالت ها وأهدافها لخدمة المجتمع عندما لا يتوفر الدعم والتمويل اللازم لأنشطتها وا 
تتمكن من جنب أفراد المجتمع وتسويق منتجاتها أو خدماتها أو أنشطتها وبرامجها وخاصة 
في ظل تنافس المؤسسات على جذب الجماهير المستهدفة وكسب ثقتهم ودعمهم، ولا يمكن 

صورتها الذهنية لدى الجمهور والسعي البناء سمعة طيبة لها، فان  لأي مؤسسة التنازل عن
أهملت المؤسسة ذلك فان الجمهور سيبني انطباعاته تجاه المؤسسة على ما يتم تغذيته من 
معلومات من مصادر أخرى، وبشكل عام فان أبرز العوائد والفوائد التي تجنيها الصورة 

 الذهنية ما يلي:

                                                           

  
1
دارة الأزماتكريم افريد، على عجوة،    ، ص 3002القاهرة، ، عالم الكتب للنشر والتوزيع،1، طإدارة العلاقات العامة بين الإدارات الاستراتجية وا 

121. 
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 المختلفة بالمؤسسة. زيادة ثقة الجماهير  -
 جنب مصادر التمويل لدعم المؤسسات وزيادة تمويل برامجها وأنشطتها.  -
 استقطاب المهارات البشرية للتطوع في أنشطة المؤسسة.  -
 توليد الشعور بالثقة والانتماء للمؤسسة في نفوس أعضاء المؤسسين والعاملين. -
  1لام بالمؤسسة ودورها في خدمة المجتمع.زيادة اهتمام قادة الرأي العام ووسائل الإع -
 : وظائف بناء الصورة الذهنية -2

  2ومن هنا فقد اعتبر الباحثون أن للصورة الذهنية وظائف نفسية يمكن ذكرها في الآتي:
قدر ممكن من التكيف مع ظروف الحياة من خلال  أكبرتحقق الصورة الذهنية للفرد  -

ما تقدمه له من اطر جاهزة تكفل له التعامل مع الآخر بل دورها في اختصار جهد الفرد ب
 والتنبؤ بسلوكه دون إمعان النظر في خصائصه الفردية.

إن التطور الذهني يضيق نطاق الجهل بالآخرين من خلال استخدام الأفراد له نتيجة لما  -
 يقدمه من معرفة يمكن أن تكون عليها صورة الآخرين من خلال التعامل معهم. 

تؤدي عملية تكوين الصورة الذهنية إلى تحويل العالم من عالم معقد إلى عالم أسهل وأكثر  -
تنظيما من خلال استخدام الجوانب السيكولوجية التي تنطوي عليها عمليات التعليم داخل 

 الإنسان. 
تسهم الصورة الذهنية في تفسير مواقف الفرد وآرائه وأنماط سلوكه في الحياة الاجتماعية  -

 وتفسر أساسا فلسفته في الحياة وذلك لارتباطها بقيمه ومعتقداته وثقافته.
 للرأي الأساسية اللبنات تشكل لأنها وذلك العام الرأي تكوين في كبير دور الذهنية للصورة -

 باعتبار تأثيرها في أراء الناس ومواقفهم. العام
 خصائص وسمات الصور الذهنية: - 3 
 الذهنية:خصائص الصورة  1.  3

  3هناك العديد من السمات والخصائص المختلفة التي تتسم بها الصورة الذهنية من بينها:
: أكد كثير من الباحثين أن الصورة الذهنية لا تتسم بالدقة ولعل مرجع ذلك عدم الدقة -أ

ة أساسا هو أن الصورة الذهنية لا تعبر بالضرورة عن الواقع الكلي لاسيما وأن الأفراد عاد
                                                           

 .111-111ص  3012، دار أسامة والتوزيع، عمان، 1، طالإعلان التلفزيوني ودوره في تكوين الصورة الذهنية ،حامد مجيد الشطري  - (1)
 .233-231، ص3012، دار أسامة للنشر، 1، طإدارة العلاقات العامة ،ام عبد الرحمان الجرايدةبس - (2)
 .232المرجع نفسه ، ص  - (3)
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يلجئون إلى تكوين فكرة شاملة عن الآخرين من خلال معلومات قليلة يحصلون عليها لعدم 
 القدرة على جمع المعلومات الكاملة. 

: فالصورة الذهنية تميل إلى الثبات ومقاومة التغيير وتتعدد الثبات والمقاومة للتغيير -ب
ي الصورة الذهنية وبعض هذه العوامل التي تحدد وتؤثر في كمية وكيفية التغيير المحتمل ف

 المتغيرات يتعلق بالصور ذاتها وبعضها الآخر يتعلق بالرسائل الواردة من خلالها. 
: تقوم الصورة الذهنية على التعميم المبالغ فيه ونظرا التعميم وتجاهل الفروق الفردية -ج

صورة تنطبق لذلك فالأفراد يفترضون بطريقة آلية أن كل فرد من أفراد الجماعة موضوع ال
 عليه صورة الجماعة ككل على الرغم من وجود اختلافات وفروق فردية. 

تسهم الصورة الذهنية في التنبؤ بالسلوك والتصرفات المستقبلية  التنبؤ بالمستقبل: -د
للجمهور تجاه المواقف والقضايا والأزمات المختلفة فالصورة الذهنية المنطبعة لدى الأفراد 

ت واتجاهات لدى الأفراد حول الموضوعات والقضايا والأشخاص يمكن أن باعتبارها انطباعا
 تنبئ بالسلوكيات التي قد تصدر عن الجماهير مستقبلا. 

: تتسم الصورة الذهنية بتخطيها لحدود الزمان والمكان تخطي حدود الزمان والمكان -ه
ليكون صور عن بلده فالفرد لا يقف في تكوينه لصورة الذهنية عند حدود معينة بل يتخطاها 

ثم العالم الذي يعيش فيه بل وتمتد الصور التي يكونها إلى ما وراء المجرة التي يسكنها 
وعلى مستوى الزمان فالإنسان يكون صورة ذهنية عن الماضية ويكون صور ذهنية عن 
الحاضر إضافة إلى المستقبل وبذلك يتضح أن الإنسان يكون صورة ذهنية عن الأزمة 

 المختلفة وفقا لمعارفه ومدركاته ومشاهده إضافة إلى قدرته على التخيل والاستنتاج.والأماكن 
متحيزة لدى الأفراد،  دراكاتإ: تؤدي الصورة الذهنية إلى تؤدي إلى الإدراك المتحيز -و 

فالصورة الذهنية تبني أساسا على درجة من درجات التعصب لذا فإنها تؤدي إلى إصدار 
ة، فمن خلال الصورة الذهنية يرى الأفراد جوانب أخرى لأنها لا أحكام متعصبة ومتحيز 

 1.شى مع معتقد ولا تتسق واتجاهاتهمتتما
 

 

 
                                                           

(1)
 .38-32، ص 3013، دار قرطبة، 1، طسيميولوجيا الصورة )بين النظرية والتطبيق(، رضوان بلخيري  - 
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 سمات الصورة الذهنية: 2.  3
 وتحدد أيضا سمات الصورة الذهنية في النقاط التالية: 

تتسم الصورة الذهنية بان لها إطارا نفسيا زمنيا، بمعنى أن الصورة الذهنية قديمة التكوين،  -
 أي أننا لا نطلق على معرفة حالية صورة ذهنية. 

تتسم الصورة الذهنية لها إطارا ذاتيا حسيا، بمعنى أن الصورة الذهنية تتبع من مقدرة  -
ب المثير أو التعرض له )ما يمتلكه الفرد من الإنسان الحسية أي قدرة الإنسان على استيعا

 قدرات حسية(. 
الصورة الذهنية بمعنى أن الصورة الذهنية تختلف من فرد إلى آخر زمن جماعة إلى أخرى  -

ومن مجتمع إلى آخر إلا أنها قد تتقارب في أذهان الأفراد مكونة صورة ذهنية متماثلة 
 القدرات الحسية المتباينة للأفراد.  لجماعة أو مجتمع ما وهذا التباين يرجع إلى

تتسم الصورة الذهنية بالعاطفة على الرغم من أن ذلك لا يعد شرطا أساسيا في الصورة  -
 ايجابي(.  -الذهنية وليست العاطفة في جميع الأحيان مقياسا للصورة الذهنية )سلبي 

 ين الاتجاه. الصورة الذهنية مكونة للاتجاه، بمعنى أنها أحد مصادر بناء وتكو  -
الصورة الذهنية ديناميكية بمعنى أنها متغيرة غير ثابتة سواء أكان التغيير بطيئا أم سريعا  -

 وهذا التغيير ناتج عن تفاعلها مع مثير جديد.
 العوامل والمؤثرات الخاصة في تكوين الصورة الذهنية للمؤسسة: -4 
 للمؤسسة:العوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذهنية  1.  4

 1وتتمثل هذه العوامل فيما يلي:
 : وتتمثل في: عوامل شخصية -أ

السمات الذاتية للشخصية المستقبلة للمعلومات )التعليم، الثقافة، القيم( قدرة الفرد على تفسير 
 واهتمامه بالمعلومات المقدمة عن المؤسسة.  هات الخاصة بالمؤسسة ودرجة دافعيتالمعلوم

: وتتمثل في: تأثير الجماعات الأولية على الفرد المستقبل للمعلومات اجتماعيةعوامل  -ب
 أثناء تبادلهم المعلومات في اتصالاتهم الشخصية حول المنظمة. 

 تأثير قادة الرأي على اتجاهات الجماهير.
 تأثير ثقافة المجتمع الذي يعيش فيه الأفراد والقيم السائدة فيه.

                                                           
(1)

 .83-81، ص 3014، دار أسامة للنشر، عمان، 1، طالصورة الذهنية في العلاقات العامة باقر موسى، - 
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 ل أهمها في:وتتمث عوامل تنظيمية: -ج
 إدارة المؤسسة التي تعكس فلسفة وثقافة المؤسسة.  استراتيجية 
 .الأعمال الحقيقية للمؤسسة، سياستها ومنتجاتها 
  شبكة الاتصالات الكلية للمنظمة، وهي تشمل كل الاتصالات الداخلية والخارجية

 للمؤسسة مع جماهيرها. 
 وسائل الاتصال المختلفة.  الرسائل الاتصالية الخاصة بالمؤسسة والمنقولة عبر 
 .الاتصالات الشخصية المباشرة بين العاملين بالمؤسسة والجماهير 
  .الأعمال الاجتماعية التي تقوم بها المؤسسة لخدمة المجتمع 

 : الآتيتوصل العلماء إلى الصورة الذهنية انحدرت من  -
 الأسرة  -
 المؤسسات التربوية  -
 الإنتاج المعرفي والثقافي  -
 وسائل الإعلام -
 الخاصة في تكوين الصورة الذهنية: المؤثرات 2.  4

تلجأ المنظمات العامة والخاصة إلى القيام ببعض الأنشطة الاتصالية من خلال 
وسائلها الخاصة بالإضافة إلى استعانتها ببعض الوسائل الجماهيرية العامة تكتفي بعض 

تغطية نفقات الوسائل الخاصة أو لأن المنظمات بالوسائل الخاصة أما بعض مواردها عن 
طبيعة أنشطة بعض هذه الوسائل التي تتطلب نفقات مالية تفوق الوسائل الخاصة أو لأن 

 طبيعة أنشطة بعض المنظمات لا تحتاج إلى استخدام هذه الوسائل.
وتشمل الوسائل الخاصة مطبوعات المؤسسة على اختلاف أنواعها بالإضافة إلى ما 

د إذاعية أو تلفزيونية أو سينمائية، وكذلك إقامة المعارض أو الاشتراك فيها، تنتجه من موار 
وتنظيم الزيارات واستقبال قادة الرأي وتدعيم الصلة بالمجتمع المحلي وتندرج هذه الوسائل 
أيضا تنظيم المسابقات الفنية، والرياضية والثقافية وكذلك الاتصال الشخصي بأشكاله 

 (1)أعياد أنشاء المؤسسة وافتتاح المشاريع الجديدة. المختلفة بالإضافة إلى

                                                           
(1)

 .081-081محمد منیر حجاب: مرجع سبق ذكره، ص  - 
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: يمكن القول إن الأحداث الخاصة إذا أحسن إعدادها والتخطيط لها الأحداث الخاصة -أ
بعناية تلعب دورا هاما في تحسين صورة المؤسسة عند جماهيرها لأنها تستطيع بما تتضمن 

تشغل تفكيرهما فترة أطول من قراءة من عناصر الجنب والتشويق أن تثير اهتمام الأفراد و 
موضوع مكتوب أو الاستماع إلى برنامج مذاع، كما أن هذه الأحداث تظل عالقة بفكر الذين 
شهدوها أو شاركوا فيها واستمتعوا بها فترة قصيرة تتمكن خلالها من التأثير على الصورة 

 مرغوبة.الحالية للمؤسسة وقد تؤدي بها إلى الاقتراب كثيرا من الصورة ال
وتهدف هذه الأحداث إلى تنشيط الاتصال بالجمهور العام أو بعض الجماهير النوعية 
وتوطيد الصلات الشخصية، وتأكيد دور المؤسسة بهدف تحقيق السمعة الطيبة وكسب ثقة 

 الجماهير وتأييدها. 
فكثيرا ما يرغب الأفراد في معرفة خطوات إنتاج السيارات أو الأقمشة القطنية وكيف 
أمكن باستخدام الآلات الحديثة في زيادة الإنتاج بشكل مذهل وحينما تحقق المؤسسة هذه 
الرغبة لدى الجماهير وتفتح أبوابها لدى الزبائن فانه يؤدي بلا شك عملا ينتمي إلى العلاقات 
العامة وينبغي أن يعد هذا العمل إعدادا أطيب بحيث تسمح للزائر إعطاؤه فكرة واضحة عن 

 الانتهاج والخدمات التي تقدمها المؤسسة.  كل مراحل
وتلعب المعارض دورا هاما في التعريف بإنتاج المؤسسة وأنشطتها وكذلك إعلام 
الجماهير بدور المؤسسة التي تؤديها في مجالها، وذلك يتطلب إعداد بعض المطبوعات التي 

أو النماذج المجسمة  تتناول هذه الأمور ولو أمكن استخدام بعض الوسائل السمعية والبصرية
والملحقات، وقد يكون المعرض قويا داخل الدولة التي تنتمي إليها المؤسسة أو دوليا يتسع 

 لمعروضات عدد كبير من الدول. 
: احتفظ الاتصال الشخصي بمكانة الصدارة بين وسائل الاتصال الاتصال الشخصي -ب

تصال الحديثة فالراديو والتلفزيون الأخرى في قوة التأثير على العصور، رغم ظهور وسائل الا
 وهذا يتميز به الاتصال الشخصي عند باقي الوسائل الأخرى ومن مميزات نذكر منها: 

 انخفاض تكاليف الاتصال بالمقارنة مع الوسائل الأخرى.  -
أمكانية توجيه الرسالة إلى الجمهور المستهدف مباشرة، وذلك يتيح للمؤسسات أن تخاطب  -

 التي يفهمها. كل الجمهور 
 سهولة تقدير حجم التعرض للرسالة.  -



                                           الإطار النظري للدراسة                                           الفصل الثاني           

 

 
49 

تلقائية الاتصال التي تظهر في المحادثات غير الرسمية واللقاءات العابرة التي تتم بين  -
الرؤساء والمرؤوسين أو بين ممثلي المؤسسة وجمهورها الخارجي. ويتخذ الاتصال الشخصي 

 في العلاقات العامة إحدى الصور التالية:
جماهير العلاقات العامة المكونة  إلى: هي أسرع الوسائل النقل المعلومات طب الرسميةالخ• 

 من جماعات صغيرة.
: وتستخدم إذا كان جمهور العلاقات العامة صغيرا أو إذا أمكن مؤتمرات المائدة المستديرة• 

هذه  تمثيل هذا الجمهور في المؤتمرات عن طريق القيادات التي تخطى بثقة تأييده وتهدف
المؤتمرات إلى تبادل الآراء والموضوعات ذات الأهمية العاملة وتحديد الفهم الذي يحدث في 

 بعض الأوقات بين الجمهور والإدارة كما نتيح هذه المؤتمرات الفرصة للتعبير عن الآراء. 
: يتحتم استخدام هذا الأسلوب إذا تعددت جوانب الموضوع وتعددت مناقشات المتخصصين• 

ات المعينة به فإذا كان المطلوب هو كسب ثقة المساهمين في السياسة المالية لإحدى الإدار 
الشركات فمن الضروري أن يجلس على مائدة المتحدثين ممثلي أقسام البحوث والتسويق 
والتصنيع والتمويل بالإضافة إلى رئيس مجلس الإدارة، كما أن هذا الأسلوب مفيد في مناقشة 

ن الإدارة والمستخدمين. إذا كانت لها جوانب متعددة والمتبع في مثل هذه الخلافات الناشئة بي
المناقشات أن يتحدث كل عضو يجلس على المائدة الرئيسية لمدة لا تزيد عن عشرة دقائق 
يقدم خلالها للجمهور الحقائق الرئيسية في مجال مسؤوليته، وبعد ذلك توجيه الأسئلة من 

توجه فيها الأسئلة وتسلم  ىالأول الأسئلةطريقتان لتوجيه ن وهناك الجمهور إلى المتخصصي
تصنيفها وتوجيهها إلى أعضاء بجمعها حيث تعرض على الطاولات  إلى الشخص المكلف

 المناقشة والثانية توجه فيها الأسئلة من الجمهور مباشرة إلى المتخصصين. 
: تلجأ بعض المؤسسات إلى عقد اجتماعات دورية لجمهورها الداخلي المناقشات المفتوحة• 

 وأحيانا تدعو المجتمع المحلي للقاءات مع قيادات المؤسسة. 
: تتضمن مطبوعات المنظمة النشرات والكتب والمجلات أو ج. مجلة المؤسسة أو صحيفتها

ؤسسات العامة والخاصة الصحيفة الخاصة بها وكذلك التقارير السنوية، وقد تزايد اهتمام الم
بإصدار صحيفة أو مجلة تعبر عن شخصيتها وتعرض أهدافها وسياساتها وما تحققه من 
انجازات وتؤثر أيضا في جماهيرها من خلال التأكيد على الجوانب الايجابية، وتفسير 
السياسات وتوحيد المواقف والقرارات إبان الأزمات أو الاضطرابات وتجرى هذه الصحيفة أو 
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مجلة على الروح المعنوية بين العاملين بإبراز النواحي الإنسانية التي أشرنا أليها التي تتعلق ال
 بالأمن والاستقرار الوظيفي والعدالة في الترقي والمكافآت.

وقد تزايد الاهتمام أيضا بإنتاج هذه الصحف أو تلك المجلات إلى الجمهور الخارجي 
لتحريرية والإخراجية ويؤكد ذلك التطور تلك المسابقة وتقديمها في شكل متطور من الناحية ا

السنوية. وليس من الضروري أن تصدر المؤسسة مجلة أو صحيفة داخلية وأخرى خارجية 
 وقد يكون إصدار مجلة أو صحيفة داخلية أو خارجية في نفس الوقت.

ة تسلم تتناول النشرة غالبا موضوعا واحدا في صفحات قليلة مطوي د. الكتب والنشرات:
للأفراد باليد بينما تتنوع موضوعات الكتيب وتعدد صفحاته ويتسع لمعالجة الموضوعات 
بشكل مفضل، وتحتاج المؤسسات التجارية إلى النشرات والكتيبات لشرح برامجها الجديدة أو 
أسلوب لتقديم الخدمة أو السلعة بشكل يختلف عما عمده العملاء، كما تقوم المؤسسات 

خلالها بعرض المراحل العملية الإنتاجي، وتتميز هذه المطبوعات بانخفاض الصناعية من 
مكانية إنتاجها بشكل سريع سبيا.  تكلفتها وا 

يأتي التقرير السنوي في مقدمة الوسائل الاتصال  هـ. التقارير السنوية والدورية: 
ل الاتصال بالمساهمين بالنسبة للمؤسسة التجارية الصناعية وشغل المركز الثاني في وسائ

لغير المساهمين من العاملين والمجتمع المحلي والموزعين ويعتبر هذا التقرير الفرصة 
السنوية التي تستطيع فيها المؤسسة أن تقول للمساهمين وغيرهم ماذا تم انجازه خلال العام 
المنصرم، ويعكس هذا التقرير عودة المؤسسة وكفاءة رجال الإدارة بها وهو ما قد يؤدي 

 المستثمرين الجدد وزيادة أسعار أسهمها.جذب 
وتتنافس المؤسسات التجارية والصناعية في الخراج هذه التقارير في شكل جذاب مستخدمة 
الألوان والعناوين الشيقة والصور المعبرة وقد اعتادت المؤسسات الرائدة في إعداد التقارير 

 السنوية علة تقديم المعلومات التالية في هذه التقارير: 
: وتشمل بيانات الميزانية وتقارير المراجعين، والوضع المالي والديون معلومات مالية -

الطويلة الأجل وحركة الأموال إلى الداخل والخارج وحجم التسهيلات الممنوحة للشركة وحجم 
الدخل من المبيعات والضرائب والقروض، وتطور الإيرادات والمصروفات بالمقارنة بالأعوام 

 السابقة.
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: وتتناول الاختراعات الجديدة وأدوات الإنتاج والأجهزة والمعدات معلومات إنتاجية -
والعمليات الصناعية والبحوث والمواد الخام، وتكاليف الإنتاج، وتسهيلات التخزين، وأماكن 

 الأقسام الإنتاجية.
والإعلان : وتركز على حجم المبيعات والصفقات الخارجية والمحلية معلومات تسويقية -

 والتسويق والعلاقات العامة، والعلاقات بالمستهلكين.
 أبعاد ومكونات الصورة الذهنية: -5 
 أبعاد الصورة الذهنية: 1.  5

هناك إجماع بين معظم الباحثين على أن الصورة الذهنية تشتمل على ثلاثة مكونات أساسية 
 (1)تتمثل فيما يلي:

المعلومات التي يدرك من خلالها الفرد موضوعا أو : ويقصد بهذا البعد أ. البعد المعرفي
قضية أو مؤسسة وتعتبر هذه المعلومات هي الأساس الذي تبنى عليه الصورة الذهنية التي 
يكونها الفرد عن الآخرين وعن المؤسسات وبناء على دقة المعلومات والمعارف التي نحصل 

نكونها عنها ووفقا للبعد المعرفي عليها عن هذه المؤسسات تكون دقة الصور الذهنية التي 
فان الأخطاء في الصور الذهنية المتكونة لدى الأفراد هي أخطاء ناتجة أساسا عن 

 المعلومات والمعارف الخاطئة التي حصل عليها هؤلاء الأفراد.
: يقصد بالبعد الوجداني الميل بالإيجاب أو السلب تجاه موضوع أو ب. البعد الوجداني 

مؤسسة في إطار مجموعة الصور الذهنية التي يكونها الأفراد، ويتشكل  قضية أو شخص أو
الجانب الوجداني مع الجانب المعرفي، ومع مرور الوقت تتلاشى المعلومات والمعارف التي 
يكونها الأفراد نحو القضايا والمؤسسات والموضوعات المختلفة ويدرج البعد الوجداني بين 

 الايجابية والسلبية.
: يعكس سلوك الفرد طبيعة الصور الذهنية المشكلة لديه تجاه السلوكي ج. البعد 

المؤسسات، حيث ترجع أهمية الصورة الذهنية في أحد أبعادها إلى أنها تمكن من التنبؤ 
 بسلوك الأفراد، فسلوكيات الأفراد يفرض منطقيا.

 مكونات الصورة الذهنية: 2.  5

                                                           
(1)

 .233، ص مرجع سبق ذكرهبسام عبد الرحمان الجرايدة،  - 



                                           الإطار النظري للدراسة                                           الفصل الثاني           

 

 
52 

سسة كما عرضها الدكتور علي عجوة تعتبر مكونات الصورة الذهنية الكلية للمؤ 
مجموعة من العناصر تندمج لتشكل الصورة الذهنية الكلية للمؤسسة وهذه العناصر تتمثل 

 (1)فيما يلي:
: وتتمثل في درجة النجاح المتوقع من الاتصال في تكوين صورة أ. صورة العلامة التجارية 

 .ايجابية عن المؤسسة بتأثير الثقة في علامتها التجارية
: تعتبر صورة منتجات المؤسسة من العناصر ب. صورة منتجات أو خدمات المنظمة 

المكونة للصورة الكلية لها، فمنتجات أي مؤسسة أو خدماتها ومدى جودتها وتميزها ومدى 
قدرتها على مسايرة التغير في اتجاهات العملاء ومسايرة التطور العلمي في إنتاجها ، 

د تقديم الخدمة تؤثر على تقييم الجماهير الأعمال المؤسسة وطريقة تقديم خدمات ما بع
 ومدى كفاءة إدارتها، وتساهم في تكوين صورة طيبة لها لدى جماهيرها.

إدارة المؤسسة هي الرمز الذي تعرف به  ج. صورة إدارة المؤسسة )فلسفة المؤسسة(: 
سة وفي قيامها لدى الجماهير ولذلك فان فلسفة الإدارة في قيادة العمل في أي مؤس

بالاتصالات الناجحة في إدارة علاقتها مع الجهات المختلفة تعتبر من العناصر الهامة 
المكونة لصورتها لدى الجماهير حيث تشكل العناصر الحاكمة للثقافة التنظيمية التي توجه 
أداء وعمل إدارة المؤسسة من ناحية، وتحكم تعاملاتها مع الجماهير الخارجية من ناحية 

خرى، وهي الإطار الذي يحدد كل اتصالات المؤسسة ورسائلها إلى الجماهير وتشكل أ
 صورتها الذهنية نحوها.

: وهي تجسد الأعمال الفعلية للمؤسسة وسياستها د. برامج المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة
الرسمية تجاه المجتمع ككل وجماهير المؤسسة في كل ما يصدر عنها من قرارات وأفعال، 

أنها تهتم بالأعمال الحقيقية للمنظمة، ماذا تفعل المنظمة؟ لذا تعتبر البرامج والأنشطة  أي
المتنوعة التي تقوم بها المنظمة في برامجها للمسؤولية الاجتماعية عاملا مؤثرا في التأثير 
في عواطف الجماهير نحوها وكسب ثقتهم وتأييدهم، سواء ما يختص منها بالعاملين أو 

لخارجية أو البرامج المجتمعية والبيئية المختلفة وبذلك فهي جزء من مكونات الجماهير ا
الصورة الذهنية، لأنها تجسد السلوك الأخلاقي للمؤسسة تجاه المجتمع والجماهير الداخلية 

 والخارجية.
                                                           

(1)
 .100-23، ص3002د.ط، عالم الكتب، القاهرة،  العلاقات العامة والصورة الذهنية،على عجوة:  - 
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: تؤثر انطباعات الجماهير عن المؤسسة كمكان للعمل هـ. صورة المؤسسة كمكان للعمل 
هنية من حيث توفير بيئة صحية جيدة للعاملين، وخدمات اجتماعية على صورتها الذ

وصحية وحوافز وأجور متميزة كما يؤثر المظهر الخارجي لها من مباني وأثاث ونظافة 
 ونظام في العمل على إدراك الجماهير لها كمكان متميز للتعامل.

ها بشكل مشرف : وتتمثل في قدرة موظفي المؤسسة على تمثيلو. أداء موظفي المؤسسة 
لدى الجماهير من خلال التعامل الطيب معهم، وكفاءة وسرعة أداء المهام المنوطة بهم مما 

 يعطي انطباعا ايجابيا نحوها.
: وتؤثر كفاءة الاتصالات التي تقوم بها المنظمة مع كفاءة اتصالات المؤسسة ز. 

للجمهور، في تكامل اتصالات جماهيرها الداخلية والخارجية، وما تنقله المؤسسة في رسائلها 
 المنظمة وتوضيح هويتها وفلسفتها للجماهير.

 أنواع الصورة الذهنية: -6 
تتراكم الصور الذهنية لتكون مخزونا خاصا بها تسمى أحيانا اللاشعور ويتم تصنيف وتجميع 
هذه الصور في مجموعات ترتب وفق تصنيف التضمين والاحتواء في الذهن إلى ثلاثة 

  (1)رئيسية:اتجاهات 
الصور بوصفها نسخا ذهنية للأحاسيس الرؤية السمع الرائحة الغرائز القدرات الطبيعية  - 

 الروحية ويضم أيضا متخيل اللاوعي(
المتخيل الذهني بوصفه يتوسط المثير من العالم الخارجي من جهة والاستجابة من جهة  - 

عن حقيقة أن المدخلات  أخرى، وهنا تكون الصورة الذهنية تركيب افتراضي ينجم
 السيكولوجية المثيرات تختلف عن المخرجات )الاستجابات(. 

) المتخيل الذهني بوصفه مشاعر )سلوك وأحاسيس مستثارة( أي بمعنى تلك التي تحدث  -
 في غياب أي مؤثر عدا الصورة الذهنية.

نواع متعددة وعلى وفق ذلك فان الصورة الذهنية تتولد في الذهن وتصنف إلى تصنيفات وأ
 تختلف تبعا المصادر تكوينها وتبعا لسماتها وخصائصها التي بنيت عليها.

 

                                                           
(1)

 .2-3، صمرجع سبق ذكرهعلي عجوة،  - 
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ويختلف تحديد مفهوم الصورة الذهنية من حقل معرفي إلى آخر فمثلا نجد أن الصورة 
  (1)الذهنية في علم السياسة تقسم إلى:

 . صورة ذهنية نمطية مقولبة 
 . صورة ذهنية لمرشح انتخابي 
  للأحزاب.صورة ذهنية 
 .صورة ذهنية لحدث سياسي 

 وفي علم النفس فنجد أنواعا عدة للصورة الذهنية مثل: 
 .الصورة الذهنية المكونة للاتجاه 
  .الصورة الذهنية المتخلية 

وهناك تصنيف آخر للصورة الذهنية حسب موريل والذي صنف الصورة الذهنية إلى أربعة 
 (2)أنواع:
 :وتكون على المستوى الوطني.  الصورة المؤسساتية 
 :وترتبط بطبيعة نشاط المؤسسة.  الصورة المهنية 
 وترتبط في ضوء التواصل مع الجمهور.الصورة العلائقية : 
 التي تقوم على أساس الود والتعاطف بين المؤسسة والجمهور.الصورة العاطفية : 
 :(3)ويعدد جفكينز أنواع الصورة فيما يلي  
 :خلالها.الصورة التي ترى المؤسسة نفسها من وهي  الصورة المرآة 
 وهي الصورة التي يرى بها الآخرون المؤسسة.الصورة الحالية : 
 وهي التي تود المؤسسة أن تكونها لنفسها في أذهان الجماهير.الصورة المرغوبة : 
 وهي امثل صورة يمكن أن تتحقق إذا أخذنا في الاعتبار منافسة الصورة المثلى :

 المؤسسات الأخرى وجهودها في التأثير على الجماهير. 
 وتحدث عندما يتعرض الأفراد لممثلين مختلفين للمنشاة يعطي كل الصورة المتعددة :

ن يتحول إلى منهم انطباعا مختلفا عنها ومن الطبيعي أن لا يستمر هذا التعدد طويلا فإما أ
 صورة موحدة تظلها العناصر الايجابية والسلبية تبعا لشدة تأثير كل منها على هؤلاء الأفراد.

                                                           
(1)

 .2، ص 3001، د.ط، مركز دراسات الوحدة العربية، بيروت،  الأتراك لدى العربصورة إبراهيم الداقوقي:  - 
 .82، ص 3002، دار الفجر للنشر، القاهرة، 1، طإشهار علاقات عامة علاقة مع الصحافةفضيل دليو :  - (2)
 .10، ص مرجع سبق ذكرهباقر موسی،  - (3)
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 ونستطيع تحديد أنواع الصورة الذهنية التي تدخل في مجال العلاقات العامة بما يأتي:
 بدأت الاستعمالات الأولى لمصطلح الصورة الذهنية الصورة الذهنية النمطية :

في الحقل المعرفي لعلم النفس حين استخدمه "ولترليبمان" في كتابه الرأي النمطية 
حيث أوضح أن الإنسان يتعلم أن يرى بذهنه القسم الأعظم من العالم  1233العام 

الذي لا يستطيع أن يراه أبدا وان يلمسه وان يشمه أو يسمعه أو يتذكره وهو بالتدرج 
 ماد عليها عن العالم.يصنع لنفسه وداخل ذهنه صورا يمكن الاعت

وترجم الباحثين العرب مصطلح إلى مصطلح الصورة النمطية والصورة كما ترى في  
شكل أو صفة الشيء والنمط هو جماعة من الناس أمرهم واحد، وتعني أيضا الصنف كذلك 
أشار العرب المسلمون الأوائل والعلماء إلى تفسيرات عديدة للصورة والى مصطلح الصورة 

على أنها شيء ينطبق على نمط ثابت أو عام، وخصوصا صور عقلية قياسية  النمطية
 يحتفظ بها جميع أفراد المجموعة وتمثل رأيا مبسطا أو موقفا وجدانيا قابلا النقد.

يرى الدكتور صالح أبو الأصبع الصورة النمطية على أنها تلك الصورة التي تطبع في 
سمات موضوعية في قالب ذهني يحد من الأذهان عن الأشخاص أو تكون حاملة معها 

 التفكير في تصور هؤلاء الأشخاص بصورة مخالفة للذهن.
لذلك إن مجاميع الصورة الذهنية هي التي تقود إلى تكوين أو تشكيل الصورة الذهنية  

النمطية التي تمتاز بالثبات، وبهذا فان الصورة النمطية هي مجموعة من الصور الذهنية 
لأنماط والسمات المستخدمة لتعريف شخص أو جماعة أو ظاهرة دون تحوي تجمعا من ا

الإشارة إلى مزايا خاصة أو فردية، وتبني هذه الصورة على أساس التجربة المحدودة والأفكار 
البسيطة العامة والثابتة والمشوهة والمتحيزة أو المحايدة في بعض الأحيان والمستخلصة من 

 هي بمجملها تراكمية. مصادر معرفية تاريخية وراهنة و 
كما أنها تصور يتصف بالتصلب والتبسيط المفرط لجماعة ما يتم في ضوء وصف 
الأشخاص الآخرين الذين ينتمون إلى هذه الجماعة وتصفهم استنادا إلى مجموعة من 

 الأشخاص والصفات والسمات المميزة لتلك الجماعة.
ولدة للاستنتاجات في جانب بارز في ذهن وعليه فالصورة الذهنية النمطية تركز المعلومة الم

الشخص مثل جنسه أو العنصر الذي ينتمي إليه قوميته أو أي شيء يشكل في ذهنه حيزا 
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مهما من محيطه وعادة ما يكون في فترة زمنية طويلة، وتتولد تلك الصورة الذهنية النمطية 
 أحكاما ثابتة راسخة.

لتبسيط والتعميم يحملها شخص أو مجموعة ومن هذا نستنتج أنها تصورات مجردة بالغة ا
أشخاص عن جماعة أو ظاهرة معينة لقد أدى النظر إلى عملية تكوين الصورة الذهنية 
النمطية كعملية معرفية سوية إلى إخضاعها للبحث والدراسة وخاصة فيما يتعلق بالصورة 

يل على الطبيعة والتميز وهي بهذا الشأن تقدم الدل بالتعصبالذهنية النمطية المتعلقة 
 الاجتماعية دون التعميم حول أننا نحمل البني المعرفية ذاتها.

وهناك من يفرق بين الصورة الذهنية والصورة النمطية على أساس وجود فروق وتباين في 
خصائص ومكونات ومصادر إحداهما على الأخرى إلا أننا نرى بان الصورة الذهنية النمطية 

لذهنية تمتزج مع بقية الأنواع لتصبح بعض الأحيان إحدى هي إحدى تصنيفات الصورة ا
 سمات أنواع الصور الذهنية الأخرى وتنطلق في هذا على أساس:

أن الصورة الذهنية هي الأساس المكون للصورة النمطية بمعنى أن الصورة الذهنية  - 
تتحول إلى صورة  النمطية لا تتكون ابتداء لأنها ناتج لتراكم الصورة الذهنية المجردة ومن ثم

 ذهنية بفعل العوامل المكونة لها )التكرار، التجذر، المدة الزمنية(.
إضفاء صفة النمطية على بعض الأنواع الأخرى للصورة الذهنية حيث تصبح الصورة  - 

النمطية إحدى خصائص النوع مثل الصورة النمطية القومية أو الصورة الذهنية النمطية 
ر الصورة الذهنية النمطية عن شخص ما أو فكرة أو ظاهرة أو أي عندما تتغي -المقولبة. 

شيء آخر فإنها تعود لتصبح صورة ذهنية مختلفة أو مصححة أو أنها تختفي بشكل نهائي 
 لتولد مكانها صورة ذهنية جديدة. 

 نستنتج في الأخير إن خصائص الصورة الذهنية النمطية تتمثل في:
  .الصورة الذهنية النمطية ثابتة مستقرة غير متحركة في الذهن 
  .لا تتصف بقدرتها على مقاومة التغير 
  .تتسم بكونها عميقة متجذرة في الذهن 
  .الصورة الذهنية النمطية تسوغ اتخاذ القرارات الحاسمة 
  .تتميز بكونها سريعة الاستحضار في ضوء تقنينها للفكرة 
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 رفي للصورة الذهنية النمطية ذا معلومات صادقة وحقيقية كلما كان البناء المع
كانت أكثر ثباتا واستقرارا وكلما كان بناؤها المعرفي ذا معلومات غير دقيقة 

 أصبح تغييرها اقل صعوبة.
 .لا تتصف الصورة الذهنية النمطية بكونها من أنواع التفكير السلبي 
 (1)يان في اتخاذ الأحكام.قد تكون الصورة الذهنية النمطية مضللة بعض الأح  

: يعرف الطابع القومي بأنه الصفات والخصال السلوكية التي الصورة الذهنية القومية -
تميز الشخصية والصفات والخصال الحضارية التي تميز المجتمع فضلا عن الترابط بين 

بأنه خصال الشخصية الفردية وخصال المجتمع، أما مفهوم الصورة الذهنية القومية فيحدد 
فكار والاتجاهات التي تكون تمثيلا عاما أو سائدا فهي عبارة "منظومة من الانطباعات والأ

 عن وصف موجز أو تصور موحد لشعب لدولة ما، أو حكومة. 
وقد تناول العديد من الباحثين في الدراسات الأنثروبولوجية موضوع الصورة الذهنية القومية 

الصورة يستند أساسا إلى المراحل الأولى لتكوين وتوصلت تلك الدراسات أن بناء تلك 
 الشخصية. 

كما في افتراض تشابه أساليب تربية الأطفال في مجتمع ما وهذا ما يفسر تشابه سلوك  
 وتصرفات هؤلاء حين يصبحون أفراد بالغين في ضوء أفكارهم وأرائهم. 

صاغ على أساس غير علمي أحيانا قد تأخذ الصورة القومية شكل العقيدة العامة الجماعية وت
أو موضوعي وقد دلت الدراسات الاجتماعية على أن الصورة الذهنية القومية تتكون بفعل 

 إحدى الافتراضات الآتية: 
معظم الشعوب تتسم بخاصية التمركز حول السلالة منها خاصة الإعجاب ومن ثم يبني  -

 له صورة ذهنية قومية.
لتفاعل الاجتماعي من جيل إلى جيل، حيث يكتسب كل انتقال التراكمات المعرفية وفق ا -

فرد صورة الذهنية واتجاهاته في ضوء عملية التنشئة الاجتماعية ونمو الشخصية والصورة 
الذهنية القومية هي انعكاس للأوضاع الاجتماعية والسياسية والاقتصادية والثقافية التي تسود 

 أي مجتمع في وقت معين.
 القومية في ضوء ما تقدم بالسمات الآتية: وتتسم الصورة الذهنية 

                                                           
(1)

 .38-34، ص 3003د.ط، دار ايتراك للنشر والتوزيع، عمان،  تنمية مهارات العلاقات العامة، ،السيد عليوة - 
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الصورة الذهنية القومية ليست ثابتة أو مطلقة بل هي نسبية متغيرة تبعا لتغير العوامل  -
 السياسية الاقتصادية والاجتماعية. 

تستند الصورة الذهنية القومية إلى بناء ممتد عبر عامل زمني، وقد يكون طويل الأمد كما  -
 الحكم الطويل وهنا تصبح صورة ذهنية نمطية قومية. في الأنظمة ذات 

حينما تتباين الصورة الذهنية القومية داخل المجتمع الواحد فان هذا دليل عدم التماسك  -
 أفراد المجتمع وان هناك خللا في نشاط القيادة. 

ا قد تكون الصورة الذهنية القومية ممثلة لعدة شعوب وعدة مجتمعات في مدة زمنية لمنه -
 غالبا ما تكون قصيرة الأمد. 

للصورة الذهنية القومية محددات تاريخية وثقافية وسياسية واجتماعية ترتبط بالعلاقات  -
 الواقعية. 

ويتصدى نشاط العلاقات العامة في تصحيح أو معالجة أو بناء الصورة الذهنية القومية 
ية الأخرى( كحملات داخليا )في مجتمع المصدر( أو خارجيا )في المجتمعات الخارج
 1العلاقات العامة نحو تحسين صورة شعب اتجاه شعب أو أمة تجاه أمة.

 وهي تعني الأحكام والصفات والتقديرات العامة الايجابية الصورة الذهنية المقولبة :
أو السلبية النابعة من الانطباعات الذاتية والمستندة إلى خلفية الإرث الثقافي والبعد 
الإيديولوجي والتراكم المعرفي والتي تطبقها جماعة على جماعة أخرى أو كيان جماعي تكرارا 

 حولها. لنتيجة الأحكام المسبقة التي تحملها 
وهذه الصورة الذهنية تتكون كنتيجة لتراكمها في أذهان الجمهور وتسمى أيضا بالصور 
الذهنية النمطية المقولبة وغالبا ما تكون مشحونة بالعواطف والمشاعر مما يؤدي في أحيانا 

فسي كثيرة إلى الميل الشديد والتحيز، وبهذا فإن الصورة الذهنية المقولبة لها علاقة بالعامل الن
للإنسان وهو الذات الآخر من جهة وبالمشاعر المتناقضة مثل العنف، التسامح، وتظهر 
الصور المقولبة بشكل واضح في التمييز العنصري والعرقي في الأقليات المنتشرة في جميع 
أنحاء العالم. وتكون الصورة الذهنية المقولبة ايجابية في حالة وجود علاقات عامة جيدة بين 

يشون في مكان واحد، وسلبية عند انقطاع وتدهور تلك العلاقات وتتحدد خصائص الذين يع
 الصورة الذهنية المقولبة بما يأتي: 

                                                           
(1)

 .114، ص مرجع سبق ذكره ،حامد مجيد الشطري  - 
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غالبا ما تتصف الصورة الذهنية المقولبة بأنها نمطية، وذلك لخضوعها لعوامل تكوين  -
ذلك في إطار  الصورة الذهنية النمطية ذاتها إلا أنها تختلف عنها من ناحية بنائها المعرفي

 . ةوالأيديولوجيمدلولاتها الثقافية 
 تتسم الصورة الذهنية المقولبة بكونها ذات اتجاهات وميول عاطفية كبيرة.  -
تعتمد الصورة الذهنية المقولبة في بنائها العامل الزمني بشكل أساسي إذ يعد أبرز  -

 خصائصها . 
  (1)لبناء المعتقدات والقيم.غالبا ما تكون الصورة الذهنية المقولبة أساسا  -
   الصورة الذهنية المتخيلة: ويقصد بها العمليات التي يقوم بها عقل الإنسان حينما

يتعرض إلى إشارة الوحدات المعرفية كالمواقف والانطباعات والحقائق والأفكار المتعلقة 
لأحكام برموز تلك الاستثارة، وما صاحب تلك العمليات من تذكر وتفكير بدون إطلاق ل

بشرط الغياب المادي للمثير المتخيل وهذا يعني انه عندما تترابط الأفكار طبيعيا أو منطقيا، 
حيث يعمل الفرد على إقامة علاقات غير معقولة بين تلك الأفكار وعن طريق تلك 
التربصات المتكررة يتوصل الفرد إلى نتائج عديدة في التفكير معظمها تحمل الخطأ أو 

 لتضخيم. التهويل أو ا
إن مجموعة الوحدات المعرفية التي استطاعت الرموز الداخلية استثارتها تكون في مجملها  -

نفسية وقد يؤدي التفاعل الذي يحدث بين المنية والصورة الذهنية المتخيلة إلى التغيير الذي 
 قد يحصل على وحدة من الوحدات المعرفية. 
 متخيلة تتسم بالخصائص الآتية: وعلى أساس ما تقدم فان الصورة الذهنية ال

 إن الصورة الذهنية المتخيلة غير نمطية.  -
 سلوكية.  كاستنتاجاتتتسم بأنها مستترة لا تظهر  -
لا تحتاج الصورة الذهنية المتخيلة إلى منبه خارجي وان وجد فانه غير محسوس من  -

 الناحية المادية. 
 ائية للفرد. غالبا ما تكون الصورة الذهنية المتخيلة إيح -
  (2)تمتاز الصورة الذهنية المتخيلة بالقدرة على التشكيل والتلاعب في الذهن . -

                                                           
 .11-18، ص مرجع سبق ذكره، باقر موسی - (1)
 .12، ص مرجع سبق ذكره ،إبراهيم الداقوقي - (2)
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 :وهي مجموعة من المعلومات والمحلات الجديدة التي تصل  الصورة الذهنية الوافدة
 إلى الذهن ومن ثم إلى الصورة الذهنية المخزونة والتي يمكن أن تؤثر فيها. 

الوافدة هي إحدى أنواع الصورة الذهنية تتولد في ضوئها وعلى أساسها والصورة الذهنية 
صور جديدة أو تصحح صورا قديمة أو مستحدثة أو تحذف صورا بشكل نهائي لتحلل، 
والصورة الذهنية الوافدة ليس لها خزين محدد بل هي لا تتعدى أن تكون صورة يتعرض لها 

 مثل في واحدة من الاستنتاجات الآتية :الفرد قد ينتج عنها استجابة أو لا ينتج وتت
تؤدي الصورة الذهنية الوافدة إلى أي تأثير في الصورة الذهنية المخزونة حيث يصل الفرد  -

كل يوم سيل من الصور الذهنية الوافدة عن طريق حواسه قد تتطابق مع ما لديه من صور 
ه الحالة غالبا ما يتجاهل ذهنية مخزونة أو قد لا تتطابق وتتلاءم مع تلك الصور، وفي هذ
 الفرد هذه الصور الوافدة بطريقة لاشعورية ولا يعيرها اهتماما كبيرا. 

قد تؤدي الصور الذهنية الوافدة إلى أن يعيد الفرد تقويم صورته الذهنية المخزونة واتجاهاته 
وان كان ذلك بقدر محدود، حيث يضيف هذا التقويم معلومات جديدة تعدل أو تزيد من 

وح الصورة الذهنية المخزونة أو في حالات أخرى قد تؤدي إلى الغموض والشك في وض
 الصورة المخزونة. 

قد تؤدي الصور الذهنية الوافدة إلى تغيير الصورة الوافدة إلى تغيير الصورة الذهنية  -
المخزونة تغييرا جذريا وشاملا كان تكون متناقضة مع الصورة الذهنية القديمة بحيث تجعل 

ذهن يقوم بعملية مراجعة لتلك الصورة في ضوء إعادة التصنيف والفرز والتفسير إلى أن ال
يصل إلى تنسيق ملائم، حينها يتم هذه الصور الذهنية وا عادة بنائها وغالبا ما يحدث ذلك 

 نتيجة اصطدام صور ذهنية وافدة قوية مع ما يملكه الفرد من صور ذهنية مخزونة. 
 صائص الصورة الذهنية الوافدة ما يأتي:نستنتج مما سبق أبرز خ

  .تمتاز الصورة الذهنية الوافدة بأنها كثيرة جدا ومتنوعة ومتباينة 
 .لا تشكل الصورة الذهنية الوافدة بمجموعها صورة ذهنية قابلة للخزن 
  من الممكن أن تتلاءم الصور الذهنية الوافدة مع الصور المخزونة أو قد لا تتلاءم

 طيها خاصية المرونة في التفاعل مع الذهن. معها وهذا ما يع
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   تمتاز بكونها غير مصنفة لذلك فهي لا تعد واقعا صادقا يبنى عليه الفرد أحكامه
 (1)وقراراته.

  وتعني استرجاع الصور الذهنية المخزونة للمعلومات الصورة الذهنية التذكيرية :
صورة ذهنية متشابهة أو الصور والبيانات الحسية حينما يتعرض الفرد إلى مثير يتمثل في 

الذهنية المخزونة ذاتها، إذ يعاود الفرد استذكارها مرة أخرى في ضوء مقارنة هذه الصور 
 وموائمتها وتطابقها مع الصور المسترجعة. 

ويقوم الذهن بعد أن يتسلم المعلومات والبيانات بالتغيير الذي يحدث في الصور ومن ثم 
يرات على قدر من قوة التأثير حينها ستدخل خزين الذاكرة تفسير وتحلل لتصبح هذه التغ

 قصيرة المدى.
وقد يتداخل مفهوم الصورة الذهنية التذكيرية مع مفهوم الصورة الذهنية ذاته ينحصر  

ذلك في المعنى اللغوي للمفهومين حصرا إذ أن الصورة الذهنية التذكيرية من حيث الفعالية 
لأنها لا تستحضر إلا حينما تكون هناك صور ذهنية هي إحدى أنواع الصورة الذهنية 

 متشابهة أو هي ذاتها فتصبح بذلك منبها للصورة الذهنية المخزونة في الذهن.
أما خصائص الصورة الذهنية التذكيرية فهي الصورة الذهنية التذكرية فهي الغالب ذات مدة 

 زمنية طويلة الأمد. 
تذكيرية تأثيرات أو تغيرات كبيرة تتمثل فعاليتها لا تشكل في العادة الصورة الذهنية ال -

 باستعادة صور قديمة. 
إذا ما تكررت الصورة الذهنية التذكيرية لمرات عدة دون أن تعمل فإنها تكتسب خاصية  -

 النمطية أي أنها تتحول وتتغير إلى صورة تذكيرية نمطية. 
  (2)مخزونة في الذهن.لابد للصورة الذهنية أن يكون لها ما يشابهها من صور  -
 بداية يقصد بالاتجاه حسب محمد منير حجاب انه الصورة الذهنية المكونة للاتجاه :

مصطلح يشير إلى الاستعداد أو الميل المكتسب الذي يظهر في سلوك الفرد أو الجماعة 
عندما تكون بصدد تقييم شيء أو موضوع بطريقة متسقة وتميزه، وقد ينظر إليه انه تغيير 

 د عن قيمة أو معتقد.محد

                                                           
 .13، ص مرجع سبق ذكرهباقر موسی:  - (1)
 .33، ص مرجع سبق ذكرهإبراهيم الداقوقي:  - (2)
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كما يعرف الاتجاه بأنه "الميل أو الاستعداد الذي يوجه لبعض الظواهر البيئية تبعا  
لانجذابه ونفوره عنها" ويتكون الاتجاه إما بالتعرض الموضوع الاتجاه أو التفاعل مع الآخرين 

ن الصورة إف وعلى أساس، ات التي مرت به واستجاباته نحوهاالذين يكتسب بها الفرد والخبر 
الذهنية التي يمتلكها الفرد تحدد الإطار المرجعي للتعامل مع مكونات الاتجاه إذ أشار عدد 
من باحثين علم النفس إلى أن مكونات الاتجاه تقترب إلى حد كبير من مكونات الصورة 

  (1)الذهنية ومن ثم فان محددات ومرجعيات ومصادر تكوين الصورة الذهنية.
 احل تكوين الصورة الذهنية:مستويات ومر  -7
 (2)وتتمثل فيما يلي: مستويات تكوين الصورة الذهنية 1.  7

: ويتم بالتفاعل الفردي الداخلي مع الرسالة قبولا أو رفضا، تأييدا أو أ. من خلال الأفراد
 اعتراضا، الذاتية ومتوافقة مع المعطيات الذاتية المختلفة عنها. 

م واخطر من الأولى فالفرد يعزز قناعاته من خلال الحديث : وهي مرحلة أهب. بين الأفراد
مع الغير والنقاش مع المعارف ولأصحاب الفكر وقادة الرأي العام في المجتمع الدور المعني 

 في تأييد الصورة الذهنية أو رفضها خصوصا مع وجود الأدلة المقنعة والبراهين المؤكدة. 
ة معينة في مجتمع أو جماعة فانه من الممكن : إذا انتشرت صورة ذهنيج. بين الجماعات

انتقالها لها المجتمعات أخرى أما من خلال وسائل الإعلام أو قادة الرأي المحلي )وهو 
 الأغلب والأقوى(.

 مراحل تكوين الصورة الذهنية: 2.  7
 وتتمثل مراحل تكوين الصورة الذهنية فيما يلي:

هو الخطوة الأولى في الصورة داخل العقل  : فمعرفة الشيءأ. المرحلة الأولى: المعرفة
 عنده، والمعرفة التفصيلية تؤكد المعلومة أكثر من الإجمالية. 

ربط المعرفة بالمفاهيم والثقافة الشخصية السابقة للتحول إلى  الإدراك:ب. المرحلة الثانية: 
 إدراك عقلي كامل ويتمثل بقناعة كاملة عن الجهة والقضية. 

تتمثل في صيغة التفاعل مع المدرك وأسلوب التعبير عنه  الثالثة: السلوك:ج. المرحلة 
 ايجابيا أو سلبيا علميا أو قوليا أو حتى ذهنيا.

                                                           
 .11-10، صمرجع سبق ذكرهباقر موسی:  - (1)
 .12: ص المرجع نفسه - (2)
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  الجداول:نتائج تحليل  /1
ةمحور :  انات الشخص   الب

ع أفراد العينة حسب متغير  :1جدول رقم    النوع.يبين توز

  
ة التعلي :  ة الإناث تمثل النس الاكبر حسب حسب الجدول المبين أعلاه نلاح أن نس

ة ب حيث تقدر النس ور   64%متغير الجنس  ة الذ ، هذا 36% ب في حين تقدر نس
ورالإختلاف الكبير يرجح إلى أن أغلب مفردات م س الذ حث من الاناث ع   .جتمع ال

ع أفراد العينة حسب متغير التخصص . 2جدول رقم    : يبين توز

: ة تخصص أفراد العينة حسب متغير التخصص يبين الجدول توزع التعلي ، إذ بلغت نس
صر    86عامة %و علاقات  اتصال ة تخصص سمعي  و هذا  14 %في حين بلغت نس

ة لتخصص    عامة.و علاقات  اتصالراجع لكون توجه أغلب الطل

ة التكرار المتغيرات  %النّس
ر                   %36 31 ذ

 %64 55 أنثى
 %100 86 المجموع

ة التكرار المتغيرات  %النّس
صر   %14 12 سمعي 

 %86 74 اتصال وعلاقات عامة
 %100 86 المجموع
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ع أفراد العينة حسب متغير المستو  :3جدول رقم    الدراسي.يبين توز

  
ة التعلي :  يوضح الجدول توزع أفراد العينة حسب متغير المستو الدراسي اذ بلغت نس

ة ماستر قدر ب ، اما 52.3%متغير مستو الثان و  47.7%متغير السنة الاولى ماستر ف
ان.لا من النسب تبدو متقارة الى حد ما نظرا لتج   اوب مفردات العينة مع الاستب

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

ة التكرار المتغيرات  %النّس
 %47.7 41 أولى ماستر
ة ماستر  %52.3 45 ثان

 %100 86 المجموع
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ة للمؤسسة    المحور الأول - لة للصورة الذهن مي المش انما وانواع الاتصال التنظ
ة.   الجامع

صال : يوضح  نوع وسيلة الاتصال  4جدول رقم  ة في ا التي تنتهجها المؤسسة الجامع
ة.   المعلومة للطل

علام ممثلي إ   المتغيّرات
  الافواج

استخدام صفحة 
ة للجامعة   رسم

ملصقات 
ة   اعلان

  المجموع  اخر 

 ن ك  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك النوع
ر                    %36  31  0  0  3.5  3  16.3  14  16.3  14ذ

  %64  55  1.2  1  3.5  3  38.4  33  20.9  18 أنثى
 %100  86 %1.2  1 %7 6 %54.7  47 37.2%  32 المجموع

 ن ك % ك % ك % ك % ك التخصص
سمعي 
 صر 

1  1.2  8  9.3  2  2.3  1  1.2  12  14%  

اتصال 
وعلاقات 

 عامة

31  36  39  45.3  4  4.7  0  0  74  86%  

 %100  86 %1.2  1  7%  6 54.3%  47  37.2%  32 المجموع
المستو 
 الدراسي

 ن ك % ك % ك % ك % ك

أولى 
  ماستر

5  5.8  31  36  4  4.7  1  1.2  41  47.7%  

ة  ثان
  ماستر

27  31.4  16  18.6  2  2.3  0  0  45  52.3%  

  %100  86  1.2%  1  7%  6  %54.6  47  37.2%  32  المجموع
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  التعلي : 
صال  ة في ا ة التي تنتهجها المؤسسة الجامع مثل الجدول اعلاه نوع الوسيلة الاتصال

ة حيث ة للجامعة هي اكثر  المعلومة للطل ة ان استخدام الصفحة الرسم ات الطل انت اجا
ة  ما يخص اعلام ممثلي %54.7وسيلة للاستخدام بنس انت النسب متفاوتة ف ، في حين 

ة  ة داعمة  تأتي لأنهاالافواج و الملصقات الاعلام عبر استخدام الصفحة  للنشرمرحلة ثان
ة  بنسب متفاوتة بلغت     .1.2%و  % 37.2الرسم

ة أ ور%من 16.3وضحت النتائج المبينة في الجدول اعلاه ان نس عتمدون عل اعلام  الذ
وسيلة اتصال تعتمد عليها  الجامعة  ة الخاصة  ممثلي الافواج و الولوج الى الصفحة الرسم

ة  نس ة و صال معلوماتها للطل عتمدون عل الملصقات 3.5الجامعة في ا ة للدين  النس %
ة الاعلان ما يخص الاناث فقدرت نس ات 38.4ة. اما ف عتمدن عل معط % منهن 

ة  ة للجامعة ونس  اعلام ممثلي الافواج  ى%منهن من تعتمدن عل20.9الصفحة الرسم
عتمدون عل اعلام  حوثين من الفئتين  ات الجدول ان اغلب الم نستنتج من خلال معط

نم م ة للجامعة  مي داخل الجامعة ممثلي الافواج والصفحة الرسم ن انما الاتصال التنظ
صال ة و وسائل اخر  لإ عتمدوا عل الملصقات الاعلان نسب متقارة حول من  المعلومة و

ي عتمدان عل نم الاتصال التفاعلي التشار لا الجنسين    .وهدا مرده ان 
انات متغير التخصص نجد ان  صر 9.3من خلال ب ة تخصص السمعي ال %من طل

ة للجامعة في حين يتحص %من 45.3لون عل معلوماتهم من خلال استخدام الصفحة الرسم
ة الا عون طل ة ة ات الوسيلذتصال والعلاقات العامة يتا نس عتمدون عل اعلام 36و %منهم 

 ممثلي الافواج .
ة تخصص  ة تخصص العلاقات العامة اعلى من طل من خلال، ماسب نستنتج ان تعداد طل

صر  عة من خلال صفحات  صما يخ وهدا ماجعل النسب متفاوتة في السمعي ال المتا
عتمدها ة وهامة  وسيلة اساس ل ما يخص دراست التواصل الاجتماعي  عة    ه.الطالب لمتا

ما نتائج المستو الدراسي فأظهرت ان فئة الاولى ماستر تحصل عل معلوماتها من أ
ة  ة للجامعة بنس النس36الصفحة الرسم ة ماستر فتتحصل عل معلوماتها %اما  ة لفئة الثان

ضعها ممثلي الافواج و  ة للجامعة 18.6من المضامين التي   .%منهم من الصفحة الرسم
ة نوع اتصالي جديد قائم على نستنتج في الاخير  د انتهاج المؤسسة الجامع و هذا ما يؤ
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مصدر للمعلومة و بناء  ات التواصل الاجتماعي  ة و جسر تو تفعيل ش اصلي مع الطل
ة تد ةالاتصال الثقافةالانتقال الادارة الى  عم التطور لتكنولوجي خاصة في ظل الرقم

  ورونا.
مي الذ لا نوع الأسلوب ايبين  :5جدول رقم  ل  جامعي والطالب الفضله تصال التنظ ش

ة حول المؤسسة  هلد ة.صورة إيجاب   الجامع
تابي  المتغيّرات   المجموع  اتصال مصور  ياتصال شفه  اتصال 

 ن ك  %  ك  %  ك  %  ك النوع
ر                    %36  31  8.1  7  8.1  7  19.8  17ذ

  %64  55  20.9  18  11.6  10  31.4  27 أنثى
 %100  86 %29.1  25 %19.8 17 %51.2  44 المجموع

 ن ك % ك % ك % ك التخصص
صر    %14  12  3.5  3  2.3  2  8.1  7 سمعي 

اتصال وعلاقات 
 عامة

37  43  15  17.4  22  25.6  74  86%  

 %100  86 %29.1  25 %19.8  17 %51.2  44 المجموع
المستو 
 الدراسي

 ن ك % ك % ك % ك

  %47.7  41  17.4  15  5.8  5  24.4  21  أولى ماستر
ة ماستر   %52.3  45  11.6  10  14  12  26.7  23  ثان

  %100  86  %29.1  25  %19.8  17  %51.2  44  المجموع
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  التعلي : 
عة المنشورات  %51.2ل الجدول اعلاه نلاح ان من خلا فضلون متا حوثين  من الم

مي بينها و بين الطلاب في حين  نوع من انواع الاتصال التنظ ة التي تنشرها الجامعة  الكتاب
ة  ة  %29.1فضل اخرون الاتصال المصور بنس فضل الاتصال الشفهي بنس ومنها 

19.8 % 
  ات الجدو ة يتضح من خلال معط فضلون  %19.8ل اعلاه ان نس ور  من الذ

ة  ة عبر الصفحات الرسم عة المضامين الكتاب قت النسب  للجامعة،متا في حين تطا
ة لمفضلي الاتصال الشفهي و المصور قدرت ب  و هذا ما لاحظناه % 8.1النس

عة  فضل اغلبهن متا ة على غرار الاتصال  المنشوراتلد الاناث حيث  الكتاب
ة الشفه   . %31.4ي و المصور بنس

نوع من انواع  فضلون اسلوب الاتصال الكتابي  حوثين  نستنتج في الاخير ان اغلب الم
اب واسعا للتفاعل و التعلي الحر على ما يتم  فتح  ونه  مي داخل الجامعة  الاتصال التنظ

المراسلات الادارة ، مواع ة ارشفة تلك المنشورات  ان يد اجراء نشره اضافة الى ام
  شوف النقا و التوزع الزمني ..الامتحانات ، 

  ة تخصص الاتصال و العلاقات العامة اوضحت نتائج الجدول الساب ان اغلب طل
مي داخل الجامعة  نم من انما الاتصال التنظ فضلون اسلوب الاتصال الكتابي 

ة  ة  %43بنس فضلون نم الاتصال المصور لذات % 25.6و نس ممن 
ما يخص ا صر ف ة تخصص السمعي  لتخصص ، في حين تقارت السب لد طل

حيث تراوحت ما بين     8.1%و  %2.3نم الاتصال المفضل لديهم 
بير نستنتج أ ل  ش فضلون  ة تخصص الاتصال و العلاقات العامة  خيرا ان اغلب طل

أالمضامين التي تنشر عبر  ة للجامعة و  تصال الكتابي على سلوب الاالصفحات الالكترون
عة هذه الاخيرة و  صر عن متا ة تخصص سمعي  عزف طل وجه الخصوص ، في حين 
ة مثل  مصداق ة التطور التكنولوجي و اقناعه  ر الطالب حول مواك ة تقبل ف هذا مرده صعو
قى السبيل  ة و رما خوفا من الوقوع في الشائعات او غيرها ، الا انها ت هذه الانما الاتصال

ه صدق و الأالأ عن ل ما  ة الاتصال و العلاقات العامة في الوصول الى  سهل لد طل
ة عليها . ل صورة ايجاب ش   الجامعة مما يجعله 
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ة الاولى ماستر بجامعة أ* كدت النتائج المتحصل عليها في الجدول اعلاه ان اغلب طل
س ضر  أمحمد خ فضلون نم الاتصال الكتابي  دارة بينهم و بين إ لتواصلسلوب لرة 

عض منهما ان نم  ة ماستر ذات النم في حين ير ال ة سنة ثان فضل طل ما  الجامعة 
  .الاتصال المصور هو النوع الانسب للتواصل

ة من الطورن أنستنتج في الأ فضلون اسلوب خير ان اغلب طل ة ماستر  ولى و الثان
صال المعلومة للطالب مما يجعلهم  الاتصال الكتابي الذ تعتمده صفحة الجامعة في ا

ة في الطرح و التقيد  ة عنها من خلال تحر الدقة و المصداق ة ايجاب لون صورة ذهن ش
مي و تطبي القوانين اللازمة في ذلك من اجل ضمان ولاء  ات الاتصال التنظ استراتيج

ة .   جمهورها المستهدف و المتمثل في جمهور الطل
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عمتصفح أو  يوضح :6دول رقم ج ة  لموقع الإلكتروني وة الطالب تا الصفحة الرسم
مؤسست ة عبر مواقع التواصل  هالخاصة     الاجتماعي.الجامع

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  التعلي :
ة نتائج أوضحت  عون الموقع الالكتروني 94.2الجدول الساب ان نس حوثين يتا % من الم

ع رة في حين  س ضر  ة الخاصة بجامعة محمد خ حوثين عن ز والصفحة الرسم اقي الم ف 
عة  %5.8 تهم بقدرت نسب حيث المتا

قا أكدت النتائج المتحصل عل_ ة ان يها سا عة 33,7نس دون على متا ور يؤ % من الذ

  المجموع  لا  نعم  المتغيّرات
 ن ك  %  ك  %  ك النوع

ر                    %36  31  2.3  2  33.7  29 ذ
  %64  55  3.5  3  60.5  52 أنثى

 %100  86  5.8%  5 94.2% 81 المجموع
 ن ك % ك % ك التخصص

صر    %14  12  1.2  1  12.8  11 سمعي 
  %86  74  4.7  4  81.4  70 اتصال وعلاقات عامة

 %100  86 5.8%  5 94.2%  81 المجموع
 ن ك % ك % ك المستو الدراسي

  %47.7  41  1.2  1  46.5  40  أولى ماستر
ة ماستر   %52.3  45  4.7  4  47.7  41  ثان

  %100  86  5.8%  5  94.2%  81  المجموع
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الجامعة  عض منهم في حين الموقع الالكتروني الخاص  ة ذلك عن عزف ال ما قدرت نس
الجامعةاللواتي % من الإناث 60.5 ة الخاصة  عون مضمون الصفحة الكترون  .يتا

عون _ حوثين الذين يتا عة الموقع الالكتروني  م حولمنهبنعم  اجابو انستنتج ان اغلب الم متا
صفحة الجامعة  ة ال مفاده الإناث وهذا هن منالخاص  جديد ل حرص الشديد على مواك

ة لفئة تأثالحول الدراسة إضافة إلى قدرة وسائل الاتصال الحديثة على  النس ير والإقناع 
ورمقارنة  الإناث  .الذ

ة تخصص 12.8يوضح الجدول اعلاه ان * عون الموقع % من الطل صر يتا السمعي ال
الجامع ة التخصص  ،ةالكتروني الخاص  ة الطل العلاقات العامة  تصال والاما قدرت نس

عيا ة عن ذلكالاقي  ي حين% ف81.4ذات الموقع ل نلمتا  .طل
ة تخصص اتصال والعلاقات * ة العامة نستنتج أخيرا ان اغلب الطل عون الصفحة الرسم يتا

اب ز ع انت إجابتهم ب نعم وللجامعة حيث  ة عن ذلك وهذا راجع إلى عدة أس ف الأقل
ة الحديثة وعدم  االتقدرة على استخدام الرما أهمها قلة الاهتمام الوسائل الاتصال  .كنولوج

ة * ل الطل ة  طورنالأوضحت النتائج الجدول الساب ان  عون الاولى و الثان ماستر يتا
الجامعة عبر مواقع تواصل موقع الالكتروني والصفحال ة الخاصة  جتماعي حيث الاة الرسم

ة مابين عة تخلى ت نحيفي   %47.7/%46,5تراوحت النس  .القلة القليلة منهم على المتا
عتمد على وسائل الاتصال  - ة في الوقت الراهن  ة الطل نستنتج أخيرا ان أغلب

ة)الا الحديثة(المواقع ت التي تغذيهم حول الجامعة وهذا دليل طلاع على المعلوماللا لكترون
هذا الاتصال  ة و الإدارة الكترون عرف  ميالتعلى نجاح ما ع نظ   .منها الحديث النا
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ة  المحور الثاني: مي في تسو الصورة المثال قات التي تواجه الاتصال التنظ أبرز المع
 للجامعة.

ة :  7جدول رقم  ة الاتصال المعتمد في هل العجز في تسو صورة مثال عود الى نوع
مي في مؤسستك؟    الاتصال التنظ

  
  

  المجموع  لا  نعم  المتغيّرات
 ن ك  %  ك  %  ك النوع

ر                    %36  31  5.8  5  30.2  26 ذ
  %64  55  4.7  4  59.3  51 أنثى

 %100  86 %10.5  9 %89.5 77 المجموع
 ن ك % ك % ك التخصص

صر    %14  12  1.2  1  12.8  11 سمعي 
  %86  74  9.3  8  76.7  66 اتصال وعلاقات عامة

 %100  86 %10.5  9 %89.5  77 المجموع
 ن ك % ك % ك المستو الدراسي

  %47.7  41  5.8  5  41.9  36  أولى ماستر
ة ماستر   %52.3  45  4.7  4  47.7  41  ثان
  %100  86  %10.5  9  %89.5  77  المجموع
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  التعلي :
دون ان سبب العجز في  %89.5أن  من خلال الجدول اعلاه نلاح حوثين يؤ من الم

ة الاتصال المعتمد فيها حيث قدر  عود إلى نوع ة  ة للمؤسسة الجامع ت تسو صورة مثال
ة س ذلك م% منهم 10.5 بنس ة أخر لأمن يرون الع اب الخلف  .س

ة * ور % من  30.2أفرزت النتائج جدول اعلاه ان نس مسألة بنعم في ما يخص  اأجابو الذ
ما هو  ة الاتصال المعتمد داخلها  عود إلى نوع ة للجامعة  العجز في تسو صورة مثال

ة  النس ةحيث أكد ذلك  للإناثالحال   %59.3 النس
ة تخصص * ر طل ة الشيءعلاقات العامة على ذات ال تصال والاو  % و76.7بنس
ة ال صر لنس ة تخصص سمعي ال ة  طل ت تقار  سبالنان هذه % الا 8, 12بلغت النس

ة سن ة لطل النس ل ملحو  ة ش , 41 نما بيراوحت نسبتهم ماستر حيث تة اولى و الثان
  .بنعم%47.7% و9
حوثين ارج* ة  او حنستنتج في الأخير ان اغلب الم سبب العجز. في تسو الصورة المثال

ة الاتصال المعتمد فيها دون استثناء سواء من حيث الجنس أو التخصص  للجامعة إلى نوع
ر أنما الاتصال داخل  أو من المستو الدراسي وتفسير هذا راجع إلى ضرورة تطو

لما  تهفعاليانت ف االمؤسسة أ ان الاتصال فعال  لما  ة أ  تحسن صورتها الذهن
ا الاتصال الحديثة التي  ة للمؤسسة إضافة إلى ضرورة تفعيل تكنولوج تحسنت الصورة الذهن

ش بير فتح مجال النقاش وإبداء الرأتضمن    .ل 
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مي  يوضح أبرز :8جدول رقم     ة.جامعالمعوقات الاتصال التنظ
اب التخط   المتغيّرات غ

  الإستراتيجي
ن فاءة   نقص التكو عدم 

شر    المورد ال
ع  خلل في توز

  المهام
  المجموع  أخر 

 ن ك  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك النوع
ر                  %36  31  2.3  2  7  6  8.1  7  3.5  3  15.1  13ذ

  %64  55  1.2  1  18.6  16  15.1  13  11.6  10  17.4  15 أنثى
 %100 86  %3.5  3  %25.6  22  %23.3  20  %15.1  13  %32.6  28 المجموع

 ن ك  %  ك  %  ك % ك % ك % ك التخصص
سمعي 
 صر 

3  3.5  3  3.5  2  2.3  3  3.5  1  1.2  12  14%  

اتصال 
وعلاقات 

 عامة

25  29.1  10  11.6  18  20.9  19  22.1  2  2.3  74  86%  

 %100 86  %100    %100    %100    %100    %100   المجموع
المستو 
 الدراسي

 ن ك  %  ك  %  ك % ك % ك % ك

أولى 
  ماستر

12  14  6  7  10  11.6  11  12.8  2  2.3  41  47.7%  

ة  ثان
  ماستر

16  18.6  7  8.1  10  11.6  11  12.8  1  1.2  45  52.3%  

  %100 86  %100    %100    %100    %100    %100    المجموع
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  التعلي :
ات الجدول اعلاه نلاح ان  ورمن  %15.1*من خلال نتائج معط ان من  الذ صرحون 

ة  اب التخط الاستراتيجي في حين اجابت نس الجامعة غ مي  قات الاتصال التنظ ابرز مع
حوثين من الاناث منهم ان ضعف الكفاءة هو المعي الاساسي الا ان اغلب  8.1% الم

مي  لدور الاتصاارجعن سبب العجز وتراجع  18.6%واللواتي قدرت نسبتهم ب  التنظ
للجامعة الى الخلل في توزع المهام ومن منظور اخر تر اخرات ان المعي الاساسي هو 

ن في المجال .    نقص التكو
ة تخصص الاتصال و العلا قات العامة ارجعوا *اكدت نتائج الجدول اعلاه ان اغلب طل

اب التخط الاستراتيجي ودلك  مي للجامعة الى غ سبب تدهور واقع الاتصال التنظ
ة ة  %29.1بنس المئة في حين  ير % 22.1المئة و الى الخلل في توزع المهام بنس

ة  شر بنس فاءة المورد ال عود الى عدم  المئة .حيث  %20.9اخرون ان سبب العجز 
صر تراوحت النس ة تخصص سمعي  ما يخص طل ممن  % 3.5و  % 2.3 نما بيب ف

اب التخط الاستراتيجي شر و غ فاءة المورد ال ع من عدم    . يرون العجز نا
ة تخصص الاتصال و أنستنتج  خيرا ان صفحة الجامعة تلقى اهتماما واسعا من طل

التالي ارتفع صر و س تخصص السمعي ال ت نسب ابداء الرا العلاقات العامة على ع
الجامعة  مي  تعد  لأنهاحول خدماتها ومهامها ومنه التعرف اكثر على واقع الاتصال التنظ

اع  لإدارةالوجه الالكتروني المطاب  سهل عل الجمهور المستهدف رسم انط الجامعة ومنه 
ل  ات و قات و السلب ة سير العمل داخلها اضافة الى  معرفة المع ف اشر على   وا همم

ة الحسنة. دا بناء الصورة الدهن مي و   متعل بتراجع دور الاتصال التنظ
ة  ة ماستر و  16.6%*اوضحت نتائج الجدول الساب ان نس ة سنة ثان من  %14من طل

اب التخط الاستراتيجي و الخلل في توزع  دان ان عامل غ ة سنة اولى ماستر يؤ طل
ة مي لكلى الطورن عا 12.8%المهام بنس ة الاتصال التنظ ان في تراجع فعال ملان اساس

ضر  رة  –لجامعة محمد خ    –س
ة  شر بنس فاءة المورد ال عض منهم ان العائ الاساسي هو عدم  في حين ير ال

  لكلى الطورن. 11.6%
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مي الداخلي للمؤسسة أن أخير نستنتج في الأ قات التي تهدد واقع الاتصال التنظ برز المع
اب التخط الاستراتيجي و نقص الكفاءات العاملة وهدا حسب النتائج الجامع عود الى غ ة 

ة تخصص الاتصال والعلاقات ا صفة عامة و طل حوثين  لعامة المتوصل اليها من قبل الم
ونهم العنصر الأ ة للجامعة اضافة الى صفة خاصة  برز في التفاعل في الصفحة الرسم

م فاءة ف سهل عليهم رصد مثل هده انهم اهل خبرة و  التالي  ا يخص العمل الادار و
من في نجاعة الاتصال الداخلي   ةللمنظمالثغرات لان جوهر تخصص العلاقات العامة 

ة والسمعة الحسنة عليها من خلال العمل وف المخططات  بهدف اعطاء الصورة الدهن
عيدة المد . ة  ة الفعالة و الخط التكت   الاستراتيج

م :9دول رقم ج مي داخل المؤسسة  للاتصال الطالب يوضح تقي ة.التنظ  الجامع
  المجموع  جيد  متوس  ضعيف  المتغيّرات

 ن ك  %  ك  %  ك  %  ك النوع
ر                    %36  31  2.3  2  23.3  20  10.5  9 ذ

 %100  86 %4.7  4 %61.6 53 %33.7  29 المجموع  %64  55  2.3  2  38.4  33  23.3  20 أنثى
 ن ك % ك % ك % ك تخصصال

صر    %14  12  1.2  1  8.1  7  4.7  4 سمعي 
اتصال وعلاقات 

 عامة
25  29.1  46  53.5  3  3.5  74  86%  

 %100  86 %4.7  4 %61.6  53 %33.7  29 المجموع
 ن ك % ك % ك % ك المستو الدراسي

  %47.7  41  2.3  2  27.9  24  17.4  15  أولى ماستر
ة ماستر   %52.3  45  2.3  2  33.7  29  16.3  14  ثان

  %100  86  %4.7  4  %61.6  53  %33.7  29  المجموع
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  التعلي :
ات الجدول اعلاه يتضح ان  ة %61.6*من خلال معط ان فعال صرحون  حوثين  من الم

ضر مي الداخلي لجامعة محمد خ رة  -الاتصال التنظ ة متوسط-س ة في حين قدرت نس
فة ب  ذاتمن يرونها  ة ضع ة الاتصال الا ان % 33.7فعال القلة القليلة منهم يرون فعال

  .%4.7الداخلي للجامعة جيد والدين قدرت نسبتهم ب
ة  ورالمئة من  23.3*اكدت نتائج الجدول اعلاه ان نس من الاناث يرون % 38.4و  الذ

مي داخل الجامعة ان  ة متوسطة في حين تراوحت نسب من هم  ذاالاتصال التنظ فعال
ة ضع ة 23.3%و  %10.5 نما بيفة يرونه دا فعال فق من  % 2.3الى ان نس

ة جيدة  حوثين يرونه دا فعال   الم
ة تخصص الاتصال والعلاقات  ات الجدول الساب ان اغلب طل *توصلنا من خلال معط

مي الداخلي للجامعة يرون ان الا% 53.5العامة والدين قدرت نسبتهم ب   ذاتتصال التنظ
صر كده أمردود متوس وهو ما  ة تخصص سمعي    .اغلب طل

ما  ة مأ*  ل من طل دون سفرت نتائج الجدول اعلاه ان  ة ماستر يؤ ستو اولى و ثان
م الاتصال الداخلي للجامعة حيث تراوحت نسذ ما يخص تقي ة ف انه ات الاجا اتهم  ب اجا

ة    .% 33.7المئة و % 27.9 نما بيمتوس الفعال
حوثين يرون ان واقع الاتصال الداخلي للجامعة غير فعال نستنتج في الاخير ان اغلب الم

بيرة وهدا مرده سوء التسيير و نقص الكفاءات الادارة اضافة الى عزوف الجهات  لدرجة 
ات العمل الحد ة استراتيج ة عن محاولة مواك   .يثة  المعتمدة في الدول المتقدمةالمعن
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صال ن التسلسل أهل : يوضح  10الجدول رقم  ل عائقا في ا ش الهرمي للوظائف 
  . المعلومة

  
  :التعلي 

اتهم بنعم حول ان  %66.3*من خلال الجدول اعلاه نلاح ان  انت اجا حوثين  من الم
صال المعلومة يرجع الى التسلسل الهرمي في الوظائف في حين ير  سبب العائ في ا

س دلك حيث قدرت نسبتهم ب  حوث ع   .%33.7اقي  الم
ة  ورالمئة من  23.3*يتضح لنا من خلال نتائج الجدول الساب  ان نس  % 43و  الذ

عتقدون  صال المعلومة في حين من الاناث   ل عائقا في ا ش ان التسلسل الهرمي للوظائف 
ورمن  %12.8ير  س  20.9%و  الذ   لك.ذمن الاناث يرون ع

ة ة تخصص اتصال وعلاقات عامة %57*اكدت نتائج الجدول اعلاه ان نس من طل
ة راجع الى  ةالاتصالعتقدون ان سبب وجود العجز  خلل بين الطالب و المؤسسة الجامع

  المجموع  لا  نعم  المتغيّرات
 ن ك  %  ك  %  ك النوع

ر                    %36  31  12.8  11  23.3  20 ذ
  %64  55  20.9  18  43  37 أنثى

 %100  86 %33.7  29 %66.3 57 المجموع
 ن ك % ك % ك التخصص

صر    %14  12  4.7  4  9.3  8 سمعي 
  %86  74  29.1  25  57  49 علاقات عامةاتصال و 
 %100  86 %33.7  29 %66.3  57 المجموع

 ن ك % ك % ك المستو الدراسي
  %47.7  41  15.1  13  32.6  28  أولى ماستر
ة ماستر   %52.3  45  18.6  16  33.7  29  ثان

  %100  86  %33.7  29  %66.3  57  المجموع
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صر ان العائ  ة تخصص سمعي  في في حين ير  اغلب طل في التسلسل الهرمي الوظ
حيث تراوحت  ة  عيدة عن التسلسل الهرمي للمؤسسة الجامع ه دوافع اخر  الاتصالي سب

اتهم بين  لا  4.7%ممن اجابوا بنعم و  %9.3نسب اجا   ممن اجابوا 
حو أ* ة ماستر وضحت نتائج الجدول اعلاه ان اغلب الم لا الطورن اولى و ثان ثين من 

م الادار  سوء التنظ صال المعلومة للطالب يتعل  ة ا عتقدون ان السبب الوحيد في صعو
المئة في حين ير  %33.7و  32.6% نما بيالداخلي للمؤسسة حيث تراوحت نسبهم 

حوثين ان  ارات لإراجع  السبباقي الم   أخر عت
م الادار و التخطن سوء أخيرا أنستنتج  عدان عاملان التنظ ان أ الغير استراتيجي  ساس

صال المعلومة للجمهور المستهدف مما ينجر عنه تراجع سمعة المؤسسة  في سوء فهم و ا
صفة خاصة. ة لد جمهورها    صفة عامة و فقدان صورتها الدهن

ة الموج:  11جدول رقم  ات في فهم الرسائل الاتصال ة من طرف هل تواجه صعو هة للطل
  . ادارة المؤسسة
  المجموع  لا  نعم  المتغيّرات

 ن ك  %  ك  %  ك النوع
ر                    %36  31  12.8  11  23.3  20 ذ

  %64  55  32.6  28  31.4  27 أنثى
 %100  86 %45.3  39 %54.7 47 المجموع

 ن ك % ك % ك التخصص
صر    %14  12  4.7  4  9.3  8 سمعي 

  %86  74  40.7  35  45.3  39 اتصال وعلاقات عامة
 %100  86 %45.3  39 %54.7  47 المجموع

 ن ك % ك % ك المستو الدراسي
  %47.7  41  22.1  19  25.6  22  أولى ماستر
ة ماستر   %52.3  45  23.3  20  29.1  25  ثان

  %100  86  %45.3  39  %54.7  47  المجموع
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  التعلي على الجدول:
ات الجدول اعلاه ان أ* ات في فهم م  54.7%كدت معط حوثين يواجهون صعو ن الم

س دلك تماما  ة من طرف ادارة الجامعة في حين اخرون ع ة الموجهة للطل الرسالة الاتصال
  . 45.3%حيث قدرت نسبتهم ب 

ورمن  12.8%من الاناث و  %32.6وضحت دراسات الجدول الساب ان أ* ينفون  الذ
ة الموجهة ات في فهم الرسالة الاتصال ة  في  وجود صعو اليهم من طرف الادارة الجامع

س دلك ب  ة من يرون ع ة  31.4%حين قدرت نس ة  %23.3و للإناثالنس النس
ور   .للذ

د ومن أ* ة تخصص اتصال وعلاقات عامة فقد تقارت النسب حول من يؤ ة لطل النس ما 
ات و  45.3عارض حيث ير  س دلك اين  %40.7المئة منهم وجود هده الصعو ع

صر حيث اجاب  ة تخصص سمعي  ات طل بير في اجا المئة منهم  9.3نلمس تراجع 
ة و  ات في فهم الرسالة الاتصال   ب لا  % 4.7بنعم لوجود صعو

عاب فحوة الرسائل  لة في است *نستنتج في الاخير ان هناك فارق طفيف حول من يواجه مش
ة وم ة من طرف ادارة الجامع ة الموجهة للطل ن لا يرون دلك وهدا مرده القدرة الاتصال

ة ة بين  الذات فرة الرسالة وفهم مضمونها اضافة الى عامل الفروق الفرد للطالب في فك ش
صورة  ة للجامعة اين نجده لد  الصفحة الرسم ك عن عامل الاهتمام  طالب و اخر ناه

ة تخصص الاتصال والعلاقات العامة . ة لد طل   جل
لا *من خلال نتائج الجدو  حوثين في  ات الم بير بين اجا ل اعلاه نلاح ان هناك تقارب 

ات التي يواجهها الطالب في فهم الرسالة  ة ماستر حول الصعو الطورن اولى و ثان
ات  ة الصادرة عن ادارة الجامعة حيث تراوحت نسب من يرون ان هناك صعو ما الاتصال

ة اولى ماستر و  %25.6 نبي ة ثان%29.1لطل ة ماستر في حين قدرت نسب من لطل
ات  ة اولى ماستر و % 22.1 نما بيينفون وجود هده الصعو ة لطل   23.3النس

مضامين هده الرسائل و % عا هدا يرجع الى درجة الاهتمام  ة ماستر ط ة ثان ة لطل النس
  .لأخراختلاف اساليب الفهم من طالب 
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مي يوضح علاقة:  12جدول رقم  ة للجامعةب الاتصال التنظ    تحسين الصورة الذهن
ا  المتغيّرات انا  غال   المجموع  عادة  أح

 ن ك  %  ك  %  ك  %  ك النوع
ر                    %36  31  4.7  4  11.6  10  19.8  17ذ

  %64  55  1.2  1  20.9  18  41.9  36 أنثى
 %100  86 %5.8 5 %32.6  28 %61.6  53 المجموع

 ن ك % ك % ك % ك التخصص
صر    %14  12  0  0  2.3  2  11.6  10 سمعي 

اتصال وعلاقات 
 عامة

43  50  26  30.5  5  5.8  74  86%  

 %100  86 %5.8  5 %32.6  28 %61.6  53 المجموع
 ن ك % ك % ك % ك المستو الدراسي

  %47.7  41  2.3  2  14  12  31.4  27  أولى ماستر
ة ماستر   %52.3  45  3.5  3  18.6  16  30.2  26  ثان

  %100  86  %5.8  5  %32.6  28  %61.6  53  المجموع
  

  التعلي 
دون على وجود علاقة بين  61.6%*من خلال الجدول اعلاه نلاح ان  حوثين يؤ من الم

ة للجامعة في حين  مي و تحسين الصورة الدهن انت اجابتهم  23.6%الاتصال التنظ منهم 
انا قد تكون هده العلاقة واضحة و    المئة منهم قالوا عادة. 5.8%اح

ورالمئة من  19.8%الجدول الساب ان  *اكدت نتائج المئة من الاناث  %41.9و  الذ
ة  مي له دور فعال في تحسين الصورة الدهن ون الاتصال التنظ ا ما   ان غال صرحوا 

عض منهم والدين تراوحت نسبهم  ور 11.6% نما بيللجامعة في حين ير ال    .ذ
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انا ما  تتعل الصورة ا %20.9و  مي الا ان اناث انه اح الاتصال التنظ ة للجامعة  لدهن
انه عادة  ة تصرح  ق ل من  ن ما تكو القلة القليلة المت ة  ة حيث قدرت نس هده العلاقة تكامل

ور   المئة اناثا . %1.2المئة و  4.7%ب  الذ
ة تخصص الاتصال و العلاقات العامة  ات الجدول اعلاه ان اغلب طل * اوضحت معط

ة للجامعة من خلال نجاعة الاتصال  يرون ان في اغلب ان تتحسن الصورة الدهن الاح
مي حيث قدرت نسبتهم ب  صر فقدرت نسبتهم  %50التنظ ة السمعي ال ة لطل النس اما 

   11.6%ب
ما اكدت  ة ماستر يرون ان الاتصال أالنتائج  ذات* ة سنة اولى وثان ل من طل ن 

مي يلعب دورا هاما في تحسين الصور  ة للجامعة حيث تراوحت نسبهم التنظ ما ة الدهن
   %31.4 و 30.2%نبي

ضر أ*نستنتج في الاخير  ة لجامعة محمد خ يل الصورة الدهن رة–ن تش ل  -س ش ارت 
يل  صال المعلومة للطالب و تش مي وقدرته على ا مد نجاعة الاتصال التنظ اشر  م

  .ة عنهاالسمعة الحسن
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ه صورة  برزأ :13جدول رقم  ل لد ةالمعايير التي تجعل الطالب الجامعي تتش  الذهن
ةاتجاه مؤسسته    الجامع

  
 
  
  

  الرقم

ة اتجاه  ل صورة ذهن أبرز المعايير التي تجعلك تش
ة   مؤسستك الجامع

  الترتيب

1  2  3  4 5 
ل الخارجي والهندسي للمؤسسة  1 ة الش   16  22  12  15  22  الجامع
  4  10  10  28  35  نوع الخدمة  2
ة  3   9  16  24  20  18  فلسفة المؤسسة الجامع
  3  11  17  19  37  أداء الموظفين  4
ة  5   14  26  17  13  17  انخرا الجامعة في البرامج الاجتماع

  
  التعلي : 

اخلال الجدول الموضح أعلاه نلاح أمن  ل حسب وجهة ن مفردات العينة رتبوا الاجا ت 
حوثين حيث توجه أغلب الم ة الأ أتيداء الموظفين على أن أ نظره ،  ار في المرت مع ولى 

ة لد الطالب من يل الصورة الذهن انت إلتش اقي اصفة مع نوع الخدمة في حين  ات  جا
حوثين متقارة   خر .في  ترتيب المعايير الأ الم

ات الجدول أ  ة الاولى علاه نستنتج أمن خلال معط حتل المرت ار اداء الموظفين  ن مع
حوثين  بتكرار قدره حس ون أتك 37ب تصنيف الم اقي المعايير  س رارا مقارنة ب داء ينع

عة الاداء المقدم من  الإيجاب ة و طب او السلب على صورة المؤسسة و هذا من خلال نوع
  طرف الموظف .
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ة بتكرار قدره  ة الثان ار نوع الخدمة المرت حتل مع تكرارا حسب تصنيف و  28في حين 
ة ل صورة ذهن ش حوثين للمعايير التي تجعل الطالب  هذا راجع  حول مؤسسته،و ترتيب الم

يل صورة حول أفراد العينة على لنظرة أ   .ةالمؤسسن نوع الخدمة له دور في تش
ة الثالثة بتكرار قدره فلسفة المؤسسة في ال تأتيو  ات افراد العينة  24مرت   تكرار حسب اجا

ة لد الطالب الجامعي يل صورة ذهن ة تلعب دورا مهما في تش م من  لأن الثقافة التنظ
ة التي يتم التعامل بها وفقا للمتغيرن الذين  م م والعادات والأعراف التنظ خلال مجموعة الق

قا أداء الموظفين  رهم سا عاملين أساسيين لرسم صورة حسنة عن تم ذ ونوع الخدمة 
  الجامعة

عة  ة الرا ة انخراالمرت ة  الجامعة في البرامج الاجتماع وهذا راجع لفلسفة وخصوص
ة  عاد البيداغوج قتصر نشاطها فق  الأ مي لذلك  ع تعل ونها ذات طا ة  المؤسسة الجامع

ة للطالب. ف    والتثق
انت  ة الفي حين  ل الخارجي و الهندسي للمؤسسةالمرت ل خامسة الش حيث الش  ،

ة  ة حول الجامعة، من خلال بنيو ن الطالب لصورة ذهن الخارجي المفتاح الأول لتكو
ة  ة الهندس ي عر التر ا الذ يدرس التفاعل بين  فوهذا ما  الأرغونوم في علم النفس 

ادين العمل ومزاولة النشا  د عن أن الجانب الإنسان وعناصر أخر في م حيث تؤ
اة الطالب الجامعي والأداء  م تعلب دورا مهما في تحسين ح الهندسي وطرق التصم

   الجامعي. 
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ة وعلاقتها ببناء صورتها ال ة للمؤسسة الجامع محور الثالث: محددات الثقافة الاتصال
ة   . لد الطل

م والمعتقدات السائدة في : يوضح  14جدول رقم   المؤسسة دور في نشا هل للق
ة    ؟وسيرورة المؤسسة الجامع

  
  
  

  المجموع  لا  نعم  المتغيّرات
 ن ك  %  ك  %  ك النوع

ر                    %36  31  0  0  36  31 ذ
  %64  55  4.7  4  59.3  51 أنثى

 %100  86 %4.7  4 %95.3 82 المجموع
 ن ك % ك % ك التخصص

صر    %14  12  0  0  14  12 سمعي 
  %86  74  4.7  4  81.4  70 مةاتصال وعلاقات عا

 %100  86 %4.7  4 %95.3  82 المجموع
 ن ك % ك % ك المستو الدراسي

  %47.7  41  3.5  3  44.2  38  أولى ماستر
ة ماستر   %52.3  45  1.2  1  51.2  44  ثان

  %100  86  %4.7  4  %95.3  82  المجموع
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 التعلي :
ة أ* حوثين ي %95.3وضحت نتائج الجدول اعلاه ان نس م و المعتقدات من الم رون ان للق

س دلك والدين  سيرورتهاالسائدة في المؤسسة دور في نشا  عض منهم ع في حين ير ال
  . %4.7قدرت نسبتهم ب

ات الجدول اعلاه اتضح ان  من الاناث  %59.3ور و ذمن ال 36%*من خلال معط
اس ا ة انع اب نشا و سيرورة عمل المؤسسة الجامع م الموجودة يرون ان من ابرز اس لق

س  لا الجنسين ع ة من  ق ة المت   لكذفيها في حين تر الاقل
ة تخصص  ة تخصص الاتصال والعلاقات العامة و طل ل من طل ما تتواف النسب مع  *

صر والدين تراوحت نسبهم     81.4% و 14% نما بيالسمعي ال
ما  ة الطور  اتذكدت نتائج الجدول اعلاه أ* ة لطل النس ة ماستر ن الأالشيء  ولى و الثان

  . %51.2و  %44.2والدين تراوحت نسبهم مابين 
صفة عامة و  ل المؤسسات  *نستنتج في الاخير ان نشا و سيرورة العمل الادار في 

ضر  رة–في جامعة محمد خ م  -س المعتقدات و الق ل وثي  ش صفة خاصة مرت 
اسا ة العمل  السائدة فيها حيث تعد هده الاخيرة انع ان على مردود ا في اغلب الاح ايجاب

ات ذنون وف معايير مقننة و سلسة في التشاور و تطبي روح القا أمن خلال تجسيد مبد
سب ولاء الجمهور  اهيرالوقت تجعل من الجم ة لها وتعمل جاهدة على  المستهدفة وف

ة و سمعة حسنة عنه   ا .الخارجي و الداخلي من خلال اعطائهم صورة دهن
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م والمعتقدات الطالب أ: يوضح ر  15جدول رقم  السائدة داخل  في أهم هاته الق
  المؤسسة . 

 احترام  المتغيّرات
  الوقت

ة  الإخلاص  الالتزام م أخر   الموضوع   المجموع  ق
 ن ك  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك النوع

ر                    %36  31  1.2  1  9.3  8  2.3  2  20.9  18  2.3  2ذ
  %64  55  2.3  2  16.3  14  9.3  8  24.4  21  11.6  10 ىأنث

 %100 86  %3.5  3  %25.6  22  %11.6  10  %45.3  39  %14  12 المجموع
 ن ك  %  ك  %  ك % ك % ك % ك التخصص

سمعي 
 صر 

1  1.2  6  7  2  2.3  2  2.3  1  1.2  12  14%  
اتصال 

وعلاقات 
 عامة

11  12.8  33  38.4  8  9.3  20  23.3  2  2.3  74  86%  

 %100 86  %3.5  3  %25.6  22  %11.6  10  %45.3  39  %14  12 المجموع
المستو 
 الدراسي

 ن ك  %  ك  %  ك % ك % ك % ك
أولى 
  ماستر

5  5.8  17  19.8  4  4.7  12  14  3  3.5  41  47.7%  
ة  ثان
  ماستر

7  8.1  22  25.6  6  7  10  11.6  0  0  45  52.3%  
  %100 86  %3.5  3  %25.6  22  %11.6  10  %45.3  39  %14  12  المجموع
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  لتعلي :ا

م و  %45.3علاه نلاح ان أ من خلال الجدول  حوثين يرون ان من اهم الق من الم
ضر  رة–المعتقدات السائدة في جامعة محمد خ مة  %25.6الالتزام و  -س يرون ابرز ق

ة و  مة احترام الوقت و  14%هي الموضوع يرون ان  مبدا الاخلاص هو  11.6%يرون ق
رها يرون ان ه 3.5%السائد و  م و معتقدات اخر سائدة لم يتم د  ناك ق

ة أ وضحت نتائج الجدول أ* ورمن  %20.9علاه ان نس من الاناث يرون  %24.4و  الذ
مة  مة سائدة في الجامعة هي الالتزام في تراوحت نسب من يرون ان ق ان ابرز ق

ة هي الابرز  ور 9.3 نما بيالموضوع   اناث  %16.3و  ذ
ما توصلنا من خلا ات * ة تخصص الاتصال والعلاقات  ما سبل معط ان اغلب طل

اتهم  ة نما بيالعامة تمحورت اجا مة الالتزام بنس ة  28.4%ق ة بنس  %23.3و الموضوع
صر فلم تتجاوز نسبتهم  ة تخصص السمعي  ما يخص طل   .  14%اما ف

ة ماست ة سنة اولى و ثان ل من طل ر اتفقوا على ان من خلال الجدول اعلاه اتضح لنا ان 
مة سائدة داخل الجامعة هي الالتزام حيث تراوحت نسبهم  و  19.8% نما بيابرز ق

ة ب %25.6 مة الموضوع الترتيب على ق و  14%في حين انقسمت النسب الاخر 
  . 7%و  4.7%يليها الاخلاص ب  %8.1و  %5.8ثم احترام الوقت ب   %11.6

مة سائدة داخ ضر نستنتج في الاخير ان ق رة –ل جامعة محمد خ معايير  –س هي الالتزام 
ادو  ات  م العمل ا احترام القوانين و اللوائح الادارة والسير وف التخط و الاستراتيج

التالي ضمان السمعة  التمييز او خرق القوانين و عرف  ما  المنصوص عليها لتفاد الوقوع ف
ة عن ا ة الايجاب ا .لمؤسالحسنة و الصورة الدهن ا وخارج   سة داخل

  
  
  
  



قي للدراسة  الفصل الثالث                                                    الإطار التطب
 

 90 

  
  
  

م الإدار دور الطالب عتبر هل : يوضح  16جدول رقم  ساسي في تحسين أأن للتنظ
ة لد الطالب الجامعي ة للمؤسسة الجامع   . الصورة الذهن

ا  أبدا  دائما  المتغيّرات انا  غال   المجموع  أح
 ن ك  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك النوع

ر                    %36  31  3.5  3  9.3  8  1.2  1  22.1  19ذ
  %64  55  7  6  14  12  2.3  2  40.7  35 أنثى

 %100  86 %10.5  9 %23.3 20 %3.5  3 %62.8  54 المجموع
 ن ك % ك % ك % ك % ك التخصص

سمعي 
 صر 

11  12.8  0  0  1  1.2  0  0  12  14%  
اتصال 

وعلاقات 
 عامة

43  50  3  3.5  19  22.1  9  10.5  74  86%  

 %100  86 %10.5  9 %23.3  20 %3.5  3 %62.8  54 المجموع
المستو 
 الدراسي

 ن ك % ك % ك % ك % ك
  %47.7  41  2.3  2  12.8  11  1.2  1  31.4  27  أولى ماستر
ة ماستر   %52.3  45  8.1  7  10.5  9  2.3  2  31.4  27  ثان

  %100  86  %10.5  9  %23.3  20  %3.5  3  %62.8  54  المجموع
  التعلي :

م الادار دائما ما  62.8%وضحت نتائج الجدول اعلاه ان أ حوثين يرون ان التنظ من الم
عض  ة للجامعة لد الطالب في حين ير ال ون له دور اساسي في تحسين الصورة الدهن

ة  مي دات الدور الا ان  %23.3بنس ون للاتصال التنظ ا ما   10.5%منهم انه غال
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انا ما تظهر هده العلاقة ومنهم من ينفون وجود هده العلاقة اساسا والدين  يرون انه اح
   %3.5قدرت نسبتهم ب

ة  ورمن  22.1%*اكدت نتائج الجدول اعلاه ان نس دون  40.7%و  الذ من الاناث يؤ
اقي  ة لد الطالب اما  ة الجامع م الادار دور في تحسين الصورة الدهن على ان  للتنظ

س دالك  صفة جد قليلة عن من يرون ع   النسب عبرت و
ة تخصص الاتصال و العلاقات *من خلال  ات الجدول اعلاه لاحظنا ان اغلب طل معط

ة تخصص  %12.8و  50%العامة يرون دات الشيء حيث قدرت نسبتهم ب  ة لطل النس
صر    السمعي 

ة ماستر  حول دور  ة سنة اولى ماستر و ثان ل من طل ات  قت نسب اجا ما تطا *
مي في تحسين الصورة الده ة للمؤسسة لد الطالب وقدرت ب الاتصال التنظ    31.4%ن

م الادار دور اساسي في تحسين  عتبرون ان للتنظ حوثين  نستنتج في الاخير ان اغلب الم
عد همزة وصل بين الطاقم  ونه  ة لد الطالب الجامعي  ة للمؤسسة الجامع الصورة الدهن

لما ة اضافة الا انه مراة عاكسة لها ف سير  الادار و جمهور الطل م الادار  ان التنظ
ادوف  لما تحسنت الصورة ال م مة  ة مح ة و سمعة المؤسسة و هنذو خط قانون

ح . س صح   الع
ة: يوضح  17جدول رقم  ة خاصة في مؤسستك الجامع   . هل هناك فلسفة ادار

  المجموع  لا  نعم  المتغيّرات
 ن ك  %  ك  %  ك النوع

ر                    %36  31  24.4  21  11.6  10 ذ
  %64  55  41.9  36  22.1  19 أنثى

 %100  86 %66.3  57 %33.7 29 المجموع
 ن ك % ك % ك التخصص

صر    %14  12  10.5  9  3.5  3 سمعي 
  %86  74  55.8  48  30.2  26 اتصال وعلاقات عامة

 %100  86 %66.3  57 %33.7  29 المجموع
 ن ك % ك % ك المستو الدراسي

  %47.7  41  31.4  27  16.3  14  أولى ماستر
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  التعلي : 
حوثين ينفون وجود فلسفة ادارة خاصة  %66.3من خلال الجدول اعلاه نلاح ان  من الم

ضر  رة–بجامعة محمد خ س دلك والدين قدرت نسبتهم ب  -س حوثين ع اقي الم في حين 
3.7%. 

ة  ات الجدول الساب ان نس ورمن  %11.6*يتضح لنا من خلال معط  %22.1و  الذ
ة  الجامعة الا ان هناك نس دون وجود فلسفة ادارة خاصة  المئة من  24.4من الاناث يؤ

ور عها المؤسسة  %41.9و  الذ المئة من الاناث لا يرون ان هناك فلسفة معينة تت
ة في عملها    الجامع

ة *اكدت  ة تخصص الاتصال و العلاقات  30.2%نتائج الجدول اعلاه ان نس من طل
ة  الجامعة في حين قدرت نس عمل  العامة اجابوا بنعم حول وجود الفلسفة الادارة الخاصة 

ة تخصص  55.8%ممن اجابوا ب لا في دات التخصص ب  ات طل ما يخص اجا اما ف
اتهم  صر فتراوحت نسب اجا اجابوا  %10.5ممن اجابوا بنعم و  3.5% نما بيالسمعي ال

  ب لا 
ة التخصصين  الجامعة  ن لا يرو نستنتج من هدا ان معظم طل وجود فلسفة ادارة خاصة 

ة المتعارف عليها . ع نفس خطوات و فلسفة الادارة التقليد   وهدا معناه انها تت
ات متغير المستو الدراسي توصلنا الى ان ما سبمن خلال  لا من  وحسب معط

ة حيث تراوحت نسبهم  ما الطورن لا يجدون ان هناك فلسفة خاصة داخل الادارة الجامع
ة اولى ماستر و  %31.4 نبي ة لطل ة ماستر  34.9%النس ة ثان   لطل

اب الفلسفة الادارة الخاصة  الأخيرنستنتج في  ات الجدول اعلاه ان غ حسب نتائج معط
ة الجامعة يرجع في الغالب الى س شرة المناس ار الكفاءات و الكوادر ال وء التسيير و اخت

ة التطور التكنولوجي مما  اب التخط الاستراتيجي و مواك من جهة ومن جهة اخر غ

ة ماستر   %52.3  45  34.9  30  17.4  15  ثان
  %100  86  %66.3  57  %33.7  29  المجموع
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التالي تدهور سمعتها لد جماهيرها سواء  ة عن المؤسسة و ن صورة سلب ينجر عنه تكو
ة او عمال ادارين او    .أساتذةطل

  
  
  

يف تم العمل بها ع: المحور الرا ة و مي في المؤسسة الجامع أبرز وسائل الاتصال التنظ
ورونا.   أثناء جائحة 

مي التي : يوضح   18جدول رقم  ة  ةمؤسسال استخدمتهاوسائل الاتصال التنظ الجامع
وروناحأثناء جائ   . ة 

اشرة  المتغيّرات اشرة  وسائل م صرة  غير م ة  ة  سمع تو   المجموع  رسائل م
 ن ك  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك نوعال

ر                    %36  31  17.4  15  8.1  7  9.3  8  1.2  1ذ
  %64  55  26.7  23  9.3  8  12.8  11  15.1  13 أنثى

 %100  86 %44.2  38 %17.4 15 %22.1  19 %16.3  14 المجموع
 ن ك % ك % ك % ك % ك التخصص

صر    %14  12  8.1  7  3.5  3  1.2  1  1.2  1 سمعي 
قات اتصال وعلا

 عامة
13  15.1  18  20.9  12  14  31  36  74  86%  

 %100  86 %44.2  38 %17.4  15 %22.1  19 %16.3  14 المجموع
المستو 
 الدراسي

 ن ك % ك % ك % ك % ك
  %47.7  41  22.1  19  5.8  5  10.5  9  9.3  8  أولى ماستر
ة ماستر   %52.3  45  22.1  19  11.6  10  11.6  10  7  6  ثان

  %100  86  %44.2  38  %17.4  15  %22.1  19  %16.3  14  المجموع
  التعلي : 
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حوثين يرون  44.2%ن أعلاه نلاح أ من خلال الجدول  برز وسائل أن من أمن الم
مي ال ضر إ  ذالاتصال التنظ رة–عتمدته جامعة محمد خ ورونا هي  -س خلال جائحة 

ة  اشر أمنهم  %22.1الرسائل في حين تر نس هي انت ن وسائل الاتصال الغير م
صرة هي  أنمنهم يرون  17.4%ن أ إلابرز الأ ة ال برز في حين قدرت الأالوسائل السمع

ة  انت هي الأالمئة منهم من يرون ان وسائل الا %16.3نس اشر    اك.أنذبرز تصال الم
ورمن  %17.4من الاناث و %26.7وضحت نتائج الجدول الساب ان أ* صرحون  الذ

انت  ة  تو ورونا ان الرسائل الم الوسيلة المعتمدة من طرف ادارة الجامعة في فترة جائحة 
صال ة للجامعة عبر موقع  لإ عا من خلال الصحفة الرسم ة ط المعلومات الى جمهور الطل

ة  ة الاخر بنس سبوك في حين تر الاقل من الاناث و  15.1% التواصل الاجتماعي ف
ورمن  1.2% اشرة  الذ انت هي الابرز في تلك الفترة حيث ان وسائل الاتصال الم

صرة . ة ال اشرة و الوسائل السمع ما يخص الوسائل الغير م   تقارت النسب ف
ة تخصص اتصال وعلاقات عامة  ات الجدول اعلاه نلاح ان اغلب طل *من خلال معط
مي المستخدمة خلال جائحة  ما يخص وسائل الاتصال التنظ نسب جد متقارة ف يجيبون و

ة و %36نا حيث نجد ورو  تو حول الوسائل الغير  20.9%منهم اجابوا على الرسائل الم
اشرة و  اشرة و   %15.1م صرة في   %14حول الوسائل الم ة ال حول الوسائل السمع

صر  ة تخصص السمعي ال ات طل   .14%حين لم تتجاوز نسب اجا
ة الطورن الاول ل من طل ة ماستر يرون ان *اوضحت نتائج الجدول الساب ان  ى والثان

ة في فترة الكورونا هي  مي الاكثر رواجا في المؤسسة الجامع من وسائل الاتصال التنظ
ة حيث قدرت نسبهم ب  تو وتراوحت نسب من اجابوا حول الوسائل الغير  22.1الرسائل الم

اشرة    .%11.6و  10.5% نما بيم
ض ة جامعة محمد خ ة تخصص نستنتج في الاخير ان اغلب طل ر وعلى راسهم طل

ة الموجهة  تو ل واضح من الرسائل الادارة الم ش الاتصال العلاقات العامة قد استفادوا و
ة مما يدل  ة من خلال الموقع الالكتروني للجامعة و صفحتها الرسم من الادارة الى الطل

ات الا مي السائد هناك اضافة اعتمادها على استراتيج دارة الحديثة نجاعة الاتصال التنظ
ة عن نفسها وهدا  ة ايجاب ه من  اما توصلنمما جعلها تكون سمعة حسنة وصورة دهن ال

حوثين .إ خلال ات الم   جا
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م  : 19جدول رقم  مي أتق وروناأداء الاتصال التنظ   . ثناء فترة جائحة 
  المجموع  سيّئ  مقبول  جيدة  المتغيّرات

 ن ك  %  ك  %  ك  %  ك النوع
ر            %36  31  11.6  10  23.3  20  1.2  1        ذ

  %64  55  26.7  23  32.6  28  4.7  4 أنثى
 %100  86 %38.4  33 %55.8 48 %5.8  5 المجموع

 ن ك % ك % ك % ك التخصص
صر    %14  12  7  6  5.8  5  1.2  1 سمعي 

اتصال وعلاقات 
 عامة

4  4.7  43  50  27  31.4  74  86%  
 %100  86 %38.4  33 %55.8  48 %5.8  5 المجموع

 ن ك % ك % ك % ك المستو الدراسي
  %47.7  41  20.9  18  24.4  21  2.3  2  أولى ماستر
ة ماستر   %52.3  45  17.4  15  31.4  27  3.5  3  ثان

  %100  86  %38.4  33  %55.8  48  %5.8  5  المجموع
  التعلي :

حوثين  ة الم عبرون عن وجهة نظرهم عن 86من خلال الجدول اعلاه نلاح أن نس  %
ورونا مابين الجيد والمقبول والسيئ أداء مي أثناء فترة جائحة   * .الاتصال التنظ

ور تقدر حوالي   حوثين الذ ة الم م 36اكدت النتائج المتحصل عليها ان نس % تندرج منها ق
ة  مي أثناء فترة الجائحة جيد  نما بيفئو % 1.2هناك من ير أداء الاتصال التنظ

 %11.6% وسيئ 23.3والمقبول
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ة الإناث تقدر ب*  ضا نجد أن نس عبر عن أداء العام 64ومن خلال الجدل أ % الذ 
ة  نما بيللاتصال أثناء الجائحة  % هذه 26.7وسيئ  %32% والمقبول 4.7جيد تقدر نس

ة للإناث اعات بنس ة  .أبرز الآراء والانط م ات أن  ر من معط نستنتج من خلال ما ذ
اعات  ور 64نت مرتفعة أ تقدر ا للإناثالآراء الانط د 36% مقارنة مع الذ % مما يؤ

مي أثناء الجائحة على اثر ذلك  اعات الإناث حول الاتصال التنظ ة آراء وانط على أهم
ة ن إصلاح واتخاذ تدابير وإجراءات أكثر فعال    .م

ة * صر أن نس ة تخصص سمعي ال  اعبرو %ممن 14يوضح الجدول مما نلاح أن طل
مي أثناء الجائحة يتدحرج  عن رأيهم ة  نما بيعن أداء الاتصال التنظ % 1.4الجيد نس
  7% والسيئ %5.8والمقبول 

حوثين تقدر أكثر اتصالما تخصص أ*  ة الم مابين الجيد.  %86من  وعلاقات العامة إجا
ة ومعرفته  %31.4% والسيئ 50% والمقبول4.7 ة للطل النس هذا نظرا انتماء التخصص 

  فة ح المعر 
ر* ة تخصص  نستنتج من خلال ما ذ ات أن طل وعلاقات العامة ان  اتصالمن معط

م الاتصال أثناء فترة جائحة  ة ساهمت في تقي ة والواقع إجابتهم تتسم نوع من الموضوع
ا   ورونا ولو سطح

ة طورن *  ل طل اعات وآراء متفاوتة  2و1أوضحت النتائج الجدول أن  ماستر لهم انط
مي أثناء الجائحة اتجاه الأ  الجيد والمقبول والسيئ نما بيداء الاتصال التنظ

ة وتخط  .  ناء استراتيج ستلزم وضع و في الأخير نستنتج أن تفعيل الأداء وتحسينه 
ة لمقارعة أ أزمة مفاجئة ة وعمل اع طرق علم   .ات
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ة في إدار  ةمؤسسالهل وجدت  : يوضح 20جدول  ة صعو ورونا؟الجامع   ة أزمة جائحة 

  
 التعلي :

ة أ من خلال الجدول  ة 90علاه نلاح أن نس حوثين يرون أن المؤسسة الجامع % من الم
ورونا ومن جهة المقابلة هناك من ير أن الجامعة لم و  ات جمة في إدارة أزمة  جدت صعو

ة حوالي  ورونا وقدرت نس ة في إدارة أزمة  س ذلك9.3تواجه أدنى صعو   .%يرون ع
ور تقدر حوالي أالنتائج المتحصل عليها  بينت حوثين الذ ة الم % فهناك 36ن نس

ة في إدارة ازمة وفي نفس الجنس هنا %من يرون أن المؤسسة الجامع33.7 ة وجدت صعو
ة ة تقدر نس ر سلفا 2.3أقل ة في إدارة مما ذ   % لم تجد صعو

  المجموع  لا  نعم  المتغيّرات
 ن ك  %  ك  %  ك النوع

ر                    %36  31  2.3  2  33.7  29 ذ
  %64  55  7  6  57  49 أنثى

 %100  86 %9.3  8 %90.7 78 المجموع
 ن ك % ك % ك التخصص

صر    %14  12  2.3  2  11.6  10 سمعي 
  %86  74  7  6  79.1  68 اتصال وعلاقات عامة

 %100  86 %9.3  8 %90.7  78 المجموع
 ن ك % ك % ك المستو الدراسي

  %47.7  41  3.5  3  44.2  38  أولى ماستر
ة ماستر   %52.3  45  5.8  5  46.5  40  ثان

  %100  86  %9.3  8  %90.7  78  المجموع
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ة للإناث * ة الإجمال ضا نجد أن نس %من ير 57% هناك 64من خلال الجدول أ
ة تقارب نسبتها  ة في إدارة الجائحة في الجهة مقابلة نجد أقل % من 7الجامعة وجدت صعو

ة في إدارة الجائحة يرون  ر في المرحلة حوصلة مما ذ .أن الجامعة لم تواجه أدنى صعو
ة نستنتج أن  ة في أ الأول ة وجدت صعو حوثين الذين يرون أن المؤسسة الجامع غلب الم

اب متعددة منها  ات واس ور وهذا راجع إلى خلف الذ إدارة الأزمة هم من للإناث مقارنة 
ة  ةنفس ة لكلا الجنسينوالم والإدراك  * .عرف

ة صر من ير أن المؤسسة 14يوضح الجدول اعلاه أن نس % من تخصص السمعي ال
ة وجدت في إدارة الجائحة ة التخصص العلاقات العامة  .الجامع ة طل % 86ما قدرت نس

ة من طورن من  ة في إدارة الأزمة في حين هناك أقل من يرون أن الجامعة وجدت صعو
ة ضئيلةيرون أن الم ة في إدارة الجائحة وهي نس ة لم تواجه أدنى صعو    .ؤسسة الجامع
ة تخصص  رما ذمن خلال  ة طل قرون  اتصالمن ارقام نجد أن اغلب وعلاقات العامة 

عود إلى المرتكزات  م  ة في إدارة الجائحة وهذا تقي ات التي تلقتها المؤسسة الجامع الصعو
مت ة التي  ات المعرف ة التخصص والخلف ة إلى  والاطلاعلكها طل الجيد نتيجة تعرض الطل

ا وفهم  نهم اكتساب نوع من المعارف حول الازمات ولو سطح عديد من الازمات مما م
صر نظرا لاختلاف  السمعي ال ة مقارنة  ة وعمل طرق علم ة إدارة الازمات  ف واستعاب 

ة التخصص ن لطل  .تكو
ة الماستر من الساب أن لكلاأوضحت النتائج في الجدول *  ة  طل السنة الاولى و الثان

ة  ماستر يرون  ة في إدارة الأزمة حيث تراوحت النس , 47% نما بيأن الجامعة وجدت صعو
ة في إدارة الأزمة % 52.3و 7 ة لم تواجه صعو ة أن المؤسسة الجامع ما تر أقل في  .ف

اختلاف المس ة  ة الطل تو والطور والجنس وجود نوع من تحف الأخير نستنتج أن أغلب
ورونا ة الجائحة  ة إدارة المؤسسة الجامع ف   .وعدم الرضا في 
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ورونا؟: يوضح  21جدول رقم  ة في إدارة أزمة جائحة  ة صعو   لماذا وجدت المؤسسة الجامع
  

  

عدم وضع   المتغيّرات
  خط بديلة

ة  ة التحت البن
والمنظومة 
ة   التكنولوج

فاءة   مفاجئةأزمة  نقص 
المورد 
شر    ال

اب  غ
ة   استراتيج

  المجموع  أخر 

 ن ك  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك النوع
ر                    %36  31  1.2  1  8.1  7  3.5  3  9.3  8  7  6  7  6ذ

  %64  55  1.2  1  20.9  18  4.7  4  12.8  11  17.4  15  7  6 أنثى
 %100 86  %2.3  2  %29.1  25  %8.1  7  %22.1  19  %24.4  21  %14  12 المجموع

 ن ك  % ك  %  ك  %  ك % ك % ك % ك التخصص
سمعي 
 صر 

3  3.5  4  4.7  4  4.7  0  0  0  0  0  0  12  14%  
اتصال 

وعلاقات 
 عامة

9  10.5  17  19.8  15  17.4  7  8.1  7  8.1  2  2.3  74  86%  

 %100 86  %2.3  2  %29.1  25  %8.1  7  %22.1  19  %24.4  21  %14  12 المجموع
المستو 
 الدراسي

 ن ك  %  ك  %  ك  %  ك % ك % ك % ك
أولى 
  ماستر

6  7  10  11.6  10  11.6  2  2.3  2  2.3  2  2.3  41  47.7%  
ة  ثان
  ماستر

6  7  11  12.8  9  10.5  5  5.8  5  5.8  0  0  45  52.3%  
  %100 86  %2.3  2  %29.1  25  %8.1  7  %22.1  19  %24.4  21  %14  12  المجموع
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ة   التعلي : على عدة  اأجابو ماستر اعلام واتصال من خلال الجدول اعلاه نجد معظم الطل

ورونا  اقتراحات في ما ة في إدارة جائحة  ة التي وجدتها مؤسسة الجامع يخص صعو
انت  ةو حوثين تقدر حوالي  إجا  .%86الم

ور تقدر حوالي أالنتائج المتحصل عليها وضحت   - ة من ذ حوثين الاجمال ة الم ن نس
ورونا % هناك من ير ان المؤسسة الجامع31 ة في إدارة الأزمة جائحة  ة وجدت صعو

ة تقدر ب  ة 7هناك من ير عدم وضع خط بديلة بنس % أما اقتراح ثاني الذ تم اجا
ة والمعلومة ة تحت ة  عنه والذ يتمثل في عدم وجود بن ة نس ن أ% أما ثالثا 7التكنولوج

ة عنها  ة الإجا اب تليها% 3٫5لكفاءة % يليها نقص ا9.3الأزمة المفاجئة قدرت نس  غ
اب% 8.1 ةاستراتيج  %2, 1 أخر  اس

ة _ . ة الاجمال ة عن  %64تقدر ب  للإناثوفي الجهة المقابلة نجد نس انت الإجا ف
ور وهناك تفاوت في ذلك مثل  المقترحات ة أكبر من الذ الخامس الذ يتمثل  الاقتراحنس
اب  ة  ةاستراتيجفي غ ور التي نسبتها  ضعف نما يبي% وهذا 20نس ة الذ   %8.1نس

ةنستنتج من خلال هذه الأرقام ان _ . ور إجا انت أكبر من ذ ة  الإناث  % 64 بنس
اب التي يدل عل % وهذا ما36تقابلها  عاب الاس ة ومحاولة وفهم واست الجد ى اهتمام والاخذ 

م جم ة وذلك بتقد ورونا في مؤسسة الجامع ة إدارة الازمة  لة من ادت الى صعو
  .الاقتراحات

ة _ % من تخصص اتصال وعلاقات العامة يجيبون 74يوضح الجدول مما يلي حوالي نس
صر  السمعي ال ة ساحقة مقارنة  ة وتمثل اغلب ة وموضوع ل شفاف  %12على اقتراحات 

م_ ة تخصص اتصال وعلاقات العامة بتقد ات لهم معرفة لاهذه ال همنستنتج ان طل جا
ا المق ةشاملة  م حلول عمل ة اثراء وتقد  . س مما ساهم في عمل

انت _  ات  مختلف المستو ة طور الماستر  ر في الجدول نجد ان طل تكملة مما ذ
ة متقارة  م اقتراحات الخمس التي تم  7, 47% و %3, 53الإجا ة عن سؤال بتقد للإجا

رها في الجدول ة الماستر اعلام وا .ذ ات وفي الأخير نستنتج أن طل اختلاف مستو تصال 
عد  ة أثناء و ة الاتصال اعات والملاحظات في ما يخص العمل والأطوار لهم عديد انط
مختلف أنواعها لد  ة  يل لصور الذهن ة تش انت هناك عمل ورونا في إدارة الأزمة  جائحة 
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ة التقصي ومحاولة و تهطالب تجاه مؤسس انت هناك عمل ة ف  عاب ماذا جر است الجامع
ان  يف   . تعامل مع الأزمةال تصرف والجراء الجائحة و

  نتائج الدراسة:/عرض 2
ة: ة لها خلصت الدراسة إلى النتائج التال ف ة والك   انطلاقا من تحليلنا للجداول والقراءة الكم

ة  * ات التواصل الاجتماعي تنتهج  المؤسسة الجامع نوع اتصالي جديد قائم على تفعيل ش
ة و الانتقال مصدر للمعل ة  الإدارةومة و بناء جسر تواصلي مع الطل الى الثقافة الاتصال

ورونا ة تدعم التطور التكنولوجي خاصة في ظل جائحة   . الرقم
فضلون اسلوب الاتصال الكتابي الذ تعتمده صفحة الجامعة في  ة طلال * هنالك فئة من 

لون صورة ش صال المعلومة للطالب مما يجعلهم  ة عنها من خلال تحر  ا ة ايجاب ذهن
مي و تطبي القوانين  ات الاتصال التنظ استراتيج ة في الطرح و التقيد  الدقة و المصداق

ة  . اللازمة في ذلك من اجل ضمان ولاء جمهورها المستهدف و المتمثل في جمهور الطل
عتمد على وسائل الاتصال الحدي*    ة في الوقت الراهن  ة الطل ة) أغلب ثة(المواقع الالكترون

الإدارة  للاطلاع على المعلومات التي تغذيهم حول الجامعة وهذا دليل على نجاح ما عرف 
ع منهاالإ مي الحديث النا هذا الاتصال التنظ ة و  .كترون
ة  * جل  ة للجامعة إلى نوع حوثين ارجحوا سبب العجز في تسو الصورة المثال الم

ر  دون استثناء سواء من حيث و الاتصال المعتمد فيها تفسير هذا راجع إلى ضرورة تطو
مي أنما الاتصال لما  التنظ ة أ  فعاليته تحسن صورتها الذهن انت ف ا  داخل المؤسسة أ

ة للمؤسسة إضافة إلى ضرورة تفعيل  لما تحسنت الصورة الذهن ان الاتصال فعال 
ل  ش ا الاتصال الحديثة التي تضمن   .بير فتح مجال النقاش وإبداء الرأتكنولوج

عود الى أ *    ة  مي الداخلي للمؤسسة الجامع قات التي تهدد واقع الاتصال التنظ برز المع
اب التخط الاستراتيجي و نقص الكفاءات العاملة وهدا حسب النتائج المتوصل اليها من  غ
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ة تخصص الاتصال والعلاقات ا صفة عامة و طل حوثين  ونهم قبل الم صفة خاصة  لعامة 
فاءة  ة للجامعة اضافة الى انهم اهل خبرة و  العنصر الابرز في التفاعل في الصفحة الرسم
سهل عليهم رصد مثل هده الثغرات لان جوهر تخصص  التالي  ما يخص العمل الادار و ف

من في نجاعة الاتصال الداخلي للمنظ ة ذة بهدف اعطاء الصورة المالعلاقات العامة  هن
ة الفعالة و الخط  والسمعة الحسنة عليها من خلال العمل وف المخططات الاستراتيج

عيدة المد ة   . التكت
ان في سوء  * إن عدان عاملان اساس م الادار و التخط الغير استراتيجي  سوء التنظ

صال المعلومة للجمهور المستهدف مما ينجر عنه تراجع سمعة المؤسسة  صفة فهم و ا
صفة خاصة ة لد جمهورها   .عامة و فقدان صورتها الدهن

يل الصورة ال يرت * ضرذتش ة لجامعة محمد خ رة" هن س مد نجاعة  " اشر  ل م ش
يل السمعة الحسنة  صال المعلومة للطالب و تش مي وقدرته على ا  .عنهاالاتصال التنظ

م الادار دور اساسي في تحسين الصورةإن  * ة لد  للتنظ ة للمؤسسة الجامع الدهن
ة اضافة الا انه  عد همزة وصل بين الطاقم الادار و جمهور الطل ونه  الطالب الجامعي 

ا آةمر  سير وف م م الادار  ان التنظ لما  لما  دعاكسة لها ف مة  ة مح و خط قانون
ح س صح ة و سمعة المؤسسة و الع  . تحسنت الصورة الذهن

اب ال * إن  ار غ الجامعة يرجع في الغالب الى سوء التسيير و اخت فلسفة الادارة الخاصة 
اب التخط الاستراتيجي  ة من جهة ومن جهة اخر غ شرة المناس الكفاءات و الكوادر ال
التالي  ة عن المؤسسة و ن صورة سلب ة التطور التكنولوجي مما ينجر عنه تكو و مواك

ة او عمال ادارين او اساتتدهور سمعتها لد جماهيرها س  .ةذواء طل
ة الجامعيون نستنتج أن  اتالطل اعات لالهم عديد ا همأطوار  و هماختلاف مستو نط

ورونا في إدارة الأزمة  عد جائحة  ة أثناء و ة الاتصال  والملاحظات في ما يخص العمل
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يل لصور حيث  ة تش مختلف أنواعها لد  ةانت هناك عمل ة  تجاه مؤسسته طالب الذهن
يف  عاب ماذا جر جراء الجائحة و ة التقصي ومحاولة و است انت هناك عمل ة ف الجامع

  . ان التصرف و التعامل مع الأزمة
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 خاتمة:
مي في  إن   سي من هذه الدراسة هو التعرف على دور الاتصال التنظ الهدف الرئ

ك متغيرات  عد تحليل و تف ة لد الطالب الجامعي حول جامعته ، و  يل صورة ذهن تش
مي يلعب  انات تم التوصل الى ان الاتصال التنظ الدراسة نظرا و تطبي ادوات جمع الب

ة بين الادارة و ادورا جد مهم داخل الجامعة و هذا  لطالب من خلال نشر الثقافة الاتصال
حاجة ماسة لهذا النوع ، مما يخدم المصلحة العامة قى دائما  ان ادار ت صفتها  فالجامعة 

ونه همزة وصل بين الادارة و الطالب الجامعي .   من الاتصال 
حتاج لمجموعة من ا   عة الحال  طب مي داخل الجامعة  لوسائل و فالاتصال التنظ

ورونا  ان جائحة  ع المؤسسة تجاوز الازمات و ابرز مثال  ات التي من خلالها تستط التقن
يل  عة الحال الى تش طب ذا ظروف مما يؤد  قف حاجزا  في مثل ه حيث ان الاتصال  

ة حسنة و جيدة ، و منه قه صورة ذهن ا و تنفيذ الوصول الى الاهداف المرجوة و تحق
اتار الاست ان قائم بذاته تعمل جاهدة في خل  تيج و السير الحسن للوظائف لان الجامعة 

ة تكون في مستو تطلعات جمهورها . ة اتصال   عمل
ره فان الاتص    يل الصورة امن خلال ما سب ذ مي له اثر فعال في تش ل التنظ

مي تس ساعد على توفير و ايجاد مناخ تنظ ونه  ة ،  ة للمؤسسة الجامع ع من الذهن تط
ات و ضمان السير الحسن لعملها ة تحقي اهدافها و الث ون  خلاله المؤسسة الجامع

م من خلال نالاتصال الت مي يخل نوع من المرونة في التنظ ه  التأقلمظ طة  مع البيئة المح
ة خاصة في ظل تنوع وسائل الاتصال و الحديثة منها  ة او الداخل سواء البيئة الخارج

التطور التكنولوجي الحاصل خاصة ان اغلب الدول تعتمد على انظمة  ضلي خاصة  ف
ة متطورة من خلال الاستخدام الجيد للرقمنة  .تكنولوج
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حث العلمي م العالي وال   وزارة التعل
رة س ضر    جامعة محمد خ

ة ة والاجتماع ة العلوم الإنسان   ل
ة   قسم العلوم الإنسان

ة علوم الإعلام والاتصال  شع
 

 
  

ان   استمارة الاستب
 
  
 

  
ات شهادة  رة مقدمة لنيل متطل تخصص اتصال : علوم الإعلام والاتصال في الماسترمذ

 وعلاقات عامة
تورةإشراف                                                            الطالبين:إعداد    الد

الة                                                               سعاد سرا    عشور جغ
  حمزة حوحو 

  

مدور  ة الاتصال التنظ ة للمؤسسة الجامع يل الصورة الذهن ي في تش
 لد الطالب الجامعي

ة مدراسة  ة على عينة من طل ة"الماسترطور سح الإعلام  شع
ة العلوالاتصال" رةل س ة بجامعة  ة والاجتماع  وم الإنسان

 2020/2021 :الجامعيةالسنة 
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ة ا انات الشخص   لب
  الجنس :

 ر                                              ذ
  أنثى  

  التخصص :
 صر                                   سمعي 
  اتصال 
  المستو الدراسي :     
  اولى ماستر  ●
ة ماستر                    ●   ثان
ة للمؤسسة   : المحور الأول - لة للصورة الذهن مي المش أنما و أنواع الاتصال التنظ

ة.   الجامع
ة .ما هي أكثر وسيلة اتصال  تنتهجها مؤسستك  -4 صال المعلومة للطل ة في ا   الجامع

  اعلام ممثلي الافواج .
ة للجامعة .   استخدام صفحة رسم

ة .    ملصقات اعلان
رها : ............................   وسيلة اخر اذ
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ك  -5 ل لد ش طالب جامعي و  مي  الذ تفضله  ماهو نوع الأسلوب الاتصال التنظ
ة حول المؤسسة ا ة ؟صورة إيجاب   لجامع

                               تابي   اتصال 
                          اتصال شفهي  
  اتصال مصور 

ة  -6 مؤسستك الجامع ة الخاصة  ع الموقع الإلكتروني و الصفحة الرسم هل تتصفح أو تتا
  عبر مواقع التواصل الاجتماعي ؟

  نعم 
  لا    

ة   المحور الثاني :  مي في تسو الصورة المثال قات التي تواجه الاتصال التنظ أبرز المع
  للجامعة .

ة الاتصال المعتمد في الاتصال  -  7 عود الى نوع ة  هل العجز في تسو صورة مثال
مي في مؤسستك ؟     التنظ

 نعم 
  لا
مي بجامعتك ؟  -  8   ماهي ابرز معوقات الاتصال التنظ

اب التخط         الاستراتيجي          غ
                          ن   نقص التكو
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  شر فاءة المورد ال  عدم 
     خلل في توزع المهام  
 ......................................................................: ةاخر   اجا
ة-09 مي داخل المؤسسة الجامع مك للاتصال التنظ  ؟  ما تقي

                             ضعيف 
                          متوس 
                                  جيد 
 جيد جدا  
صال المعلومة ؟ - 10 ل عائقا في ا ش   هل تعتقد أن التسلسل الهرمي للوظائف 

                                    نعم 
  لا 
ة من طرف ادارة 11- ة الموجهة للطل ات في فهم الرسائل الاتصال هل تواجه صعو

  المؤسسة 
  نعم 

  لا
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ة للجامعة ؟-12 مي له علاقة في تحسين الصورة الذهن   هل الاتصال التنظ
                عض                                    
                                    انا  أح
  ا   غال
ة ؟ –13 ة اتجاه مؤسستك الجامع ل صورة الذهن   ماهي أبرز المعايير التي تجعلك تش

ا  من  ة تصاعد   ) 5الى  1( رتب الاجا
                                   ل الخارجي و الهندسي للمؤسسة   الش
                          نوع الخدمة  
  ة   فلسفة المؤسسة الجامع
 الموظفين                             أداء  
  ة   انخرا الجامعة في البرامج الاجتماع

ة و علاقتها ببناء صورتها لد  ة للمؤسسة الجامع محور الثالث : محددات الثقافة الاتصال
ة    الطل

م و المعتقدات السائدة في المؤسسة دور في نشا و سيرورة المؤسسة - 14 هل للق
ة ؟   الجامع

 نعم  
  لا 
م و المعتقدات ؟- 15 ك ماهي أهم هذه الق   في رأ
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  إحترام الوقت 
  الإلتزام  

  الإخلاص 
ة    الموضوع

م أخر  .................................   ق
ة للمؤسسة -16 م الإدار دور اساسي في تحسين الصورة الذهن هل تعتبر أن للتنظ

ة لد الطالب الجامعي ؟  الجامع
    دائما                                        
                                أبدا  
                               ا   غال
 انا   أح

ة - 17   هل هناك فلسفة ادارة خاصة في مؤسستك الجامع
                                  نعم          
                                لا  

ع :  يف تم العمل بها المحور الرا ة و  مي في المؤسسة الجامع أبرز وسائل الاتصال التنظ
ورونا .   أثناء جائحة 
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ة أثناء - 18 مي التي استخدمتها مؤسستك الجامع ماهي وسائل الاتصال التنظ
ورونا ؟    جائحة 

                           اشرة   وسائل م
                    اشرة   غير م
  صرة ة   سمع
 ة تو  وسائل م

ورونا ؟ - 19 مي اثناء فترة جائحة  م اداء الاتصال التنظ  يف تق
  جيدة                                     
   مقبول  
  سيئة 

ة في إدارة أزمة جائحة  - 20 ة صعو ك هل وجدت مؤسستك الجامع حسب رأ
  ورونا؟

  نعم       
  لا      
ورونا؟ - 21 ة في إدارة أزمة جائحة  ة صعو   لماذا وجدت المؤسسة الجامع

                              عدم وضع خط بديلة 
    ة ة و المنظومة التكنولوج ة التحت                            البن
 أزمة مفاجئة                   
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   شر فاءة المورد ال                        نقص 
  ة اب استراتيج  غ
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