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 أىمية الثقافة التنظيمية كالعملية الاتصالية في المؤسسة الجامعية

 لقاسم ، جامعة زياف عاشور الجلفة د. تومي ب
 معهد الصحافة كعلوـ الأخبار جامعة منوبة تونس، الشيكر آنسةأ. 

 ملخص: 

ات١ؤسسة التعليمية تٔختلف مستوياتها ىي مؤسسة خدماتية بالدرجة الأكفُ ىدفها التعليم القائم على صنع ك   
ة إفُ  التًكيز على العملية الاتصالية التي تضمن عن إنتاج ات١وارد البشرية ك عليو ظهرت حاجة ات١ؤسسات التعليمي

طريقها توفتَ ات١علومات كالبيانات اللبزمة لرسم ات٠طط الاتصالية القائمة على أساليب كتقنيات كمهارات التأثتَ 
يمية  كالإقناع كقوة اتٟجة كما يقرب ات١ؤسسة التعليمية من تٚهورىا الداخلي كات٠ارجي بالإضافة إفُ الثقافة التنظ

التي ت٬ب أف تتمتع ُّا ات١ؤسسة التي تسعى  من خلبت٢ا تٖقيق كضماف اتٞودة الشاملة على مستول التعليم العافِ 
كالتي تعتبر من أبرز كظائفها ىي تشكيل سلوؾ الفرد كتطبيقو من خلبؿ أدائها ت٢ذه الوظيفة تٯكن أف يكوف ت٢ا 

ا ساعدت على رفع الكفاءة كالفعالية التنظيمية كتكوف سلبية عندما آثار إت٬ابية  أك سلبية فتكوف آثارىا إت٬ابية إذ
 تعيق السلوؾ الأدائي ات١طلوب. 

ىذا ما أدل إفُ ضركرة الاىتماـ بات١ؤسسات اتٞامعية ككيفية إدارتها بشكل ت٬علها قادرة على تلبية احتياجات  
 السوؽ كمتطلبات اَّتمع كبالتافِ تٖستُ إنتاجية اتٞامعة.

 الإتصاؿ ، الثقافة التنظيمية ، اتٞودة الشاملة  المفتاحية : الكلمات
Abstract: 

The educational institution at all levels is a service organization primarily aimed 

at education based on the production and production of human resources. 

Therefore, the educational institutions need to focus on the communication 

process, which ensures the provision of information and data necessary to draw 

communication plans based on techniques, techniques, The educational 

institution is close to its internal and external audience, as well as the 

organizational culture that the institution must strive to achieve and ensure the 

overall quality at the higher education level, which is one of the most prominent 

functions It is the formation of the behavior of the individual and its application 

through the performance of this function can have a positive or negative effects 

are positive effects if they help to raise efficiency and organizational 

effectiveness and be negative when it impedes the performance behavior 

required. 

This led to the need to care about the university institutions and how to manage 

them so that they can meet the needs of the market and the requirements of the 

community and thus improve the productivity of the university. 

Keywords: Communication, Organizational Culture, Total Quality 
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 تمهيد :

تسعى مؤسسات التعليم العافِ جاىدة لتحقيق اتٞودة الشاملة على مستول أجهزتها، فكاف من أكفُ 
اىتماماتها التًكيز على تفعيل العملية الاتصالية من أجل ترسيخ الثقافة التنظيمية بتُ ت٥تلف ىياكلها كمكوناتها 

زة التنافسية في ت٣موع ات٠دمات التي تقدمها للمجتمع ككل كمن كىذا سعيا  منها لتحقيق اتٞودة الشاملة كات١ي
 خلبؿ ىذا العرض سنقدـ أىم العناصر التي تتمكن من خلبت٢ا من تٖقيق ات٢دؼ الذم نشأت من أجلو .

 مفهوـ الثقافة التنظيمية::   أكلا 

ناس مع أعضاء آخرين يعتٍ مصطلح الثقافة ت٣موعة من القيم ك العادات ك ات١عتقدات التي يشتًؾ فيها ال
من كحدة اجتماعية مثل شعب كاحد، كما عرفت الثقافة بأنها ت٪ط من أت٪اط السلوؾ الذم يتبعو الأفراد كقد 

 صيغت العديد من التعاريف قصد إت٬اد إطار متكامل ت١فهوـ الثقافة التنظيمية، التي نذكر منها الاتٕاىات التالية:

التنظيمية نظاـ من ات١عافٓ ات١شتًكة كالقيم كالافتًاضات الاساسية التي يتمسك من ات١فكرين من اعتبر أف الثقافة -1
ُّا الأعضاء كت٘يز ات١نظمة عن غتَىا إذ ت٘نحها ات٢وية، ىي عبارة عن خصائص أساسية تظهر من خلبؿ القيم 

 ات١نظمية. كأىم التعاريف التي صيغت في ىذا الاتٕاه:

 عافٓ ات١سيطرة أك السائدة في ات١نظمة كالقيم ات١شتًكة.ت٘ثل الثقافة التنظيمية ات١فاىيم كات١ -
 تتعلق الثقافة التنظيمية بتماسك كانسجاـ القيم كالأساطتَ كالبطولات كالرموز التي تنتجها ات١نظمة. -
الثقافة التنظيمية ىي ت٣موعة من الافتًاضات كالاعتقادات كالقيم كالقواعد كات١عايتَ التي يشتًؾ ُّا  -

 تٔثابة البيئة الانسانية التي يؤدم فيها ات١وظف عملو.الأفراد، كىي 

 الاتٕاه الثافٓ أكد على أف الثقافة التنظيمية تستمد من ثقافة اَّتمع ذاتو إذ تعرؼ على أنها:-2

ت٣موعة من العوامل ات٠اصة التي تشرح قواعد العمل كتعتبر نتاج فرعي عن الثقافة الوطنية، فهي ت٣موعة  -
 بتُ غالبية العاملتُ. طقوس كعادات كرموز

تعتٍ شيئا مشاُّا لثقافة اَّتمع إذ تتكوف من قيم كاعتقادات كمدركات كافتًاضات كقواعد كمعايتَ كأت٪اط  -
سلوكية مشتًكة ، كما أف ثقافة ات١نظمة ت٘ثل شخصيتها كمناخها كىي التي تٖدد السلوؾ كالركابط ات١ناسبة 

 كتٖفز الأفراد.
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عن الثقافة الوطنية كمن جهة أخرل تتكوف من خلبؿ القيم كات١عتقدات كالتاريخ تتفرع الثقافة التنظيمية  -
كالأحداث، الطابوىات كالإشارات كعوامل متقاتٝة بتُ غالبية الأفراد داخل ات١نظمة كمنو فهي متغتَ 

 أساسي يشرح الواقع اتٟافِ كيبرر الاختيارات الاستًاتيجية ات١ستقبلية للمنظمة.

الثالث أكد على أت٫ية الثقافة التنظيمية في حل ات١شاكل التنظيمية كضبط السلوؾ التنظيمي في حتُ الاتٕاه -3
 كالتأكيد على اعتمادىا نظاـ ات٠برة كات١عرفة داخل ات١نظمة، إذ تعتبر ت٣موعة العوامل التي تشرح قواعد العمل:

قادات كالقيم ات١شتًكة التي تكوف الثقافة التنظيمية مفهوـ يشتَ إفُ الفلسفة كت٪ط التفكتَ كالسلوؾ كالاعت -
 أساسا لكل الاعماؿ كالأنشطة داخل ات١نظمة.

الثقافة التنظيمية ىي مزيج القيم كالاعتقادات كالافتًاضات كات١عافٓ كالتوقعات التي يشتًؾ فيها أفراد  -
 منظمة أك تٚاعة أك كحدة معينة كيستخدمونها في توجيهسلوكهم كحل ات١شكلبت .

ية ىي نتاج تفاعل اجتماعي معقد كمتعدد اتٞوانب، كما أف للقيم الثقافية دكر كبتَ في الثقافة التنظيم -
 ضبط كتٖديد سلوكات الأفراد في ت٥تلف ات١واقف ات١هنية كالاجتماعية.

ىي أساليب السلوؾ أك أساليب حل ات١شكلبت التي تٯكن كصفها بأف احتماؿ استخداـ أفراد اَّتمع ت٢ا  -
 عن الأساليب الأخرل من كثرة التواتر كإمكانية المحاكاة.أكبر ، ت١ا تتميز بو 

ىي نظاـ يسمح بإيصاؿ كتداكؿ ات٠برة الفردية ات١وجودة فهي إذف طريقة لتحصيل ات١عارؼ اتٞماعية  -
 ات١تًاكمة عبر الزمن.

 ظيمية.الثقافة التنظيمية ىي ت٣موعة القيم التي يعتنقها الفريق كيطورىا كيراىا ملبئمة تٟل ات١شاكل التن -
الثقافة التنظيمية ىي ت٣موعة ات١عتقدات كالتوقعات كالقيم التي يتقاتٝها أعضاء ات١نظمة كالتي تنتقل من  -

جيل لآخر ، تؤدم ىذه الثقافة إفُ معايتَ )قواعد السلوؾ( تٖدد سلوؾ الأفراد ات١قبولة داخل ات١نظمة 
 مسجلة، لتًكز على معايتَ كقيم معينة كتظهر مع مركر الوقت ات١فاىيم كات١مارسات التي تكوف عادة غتَ

لتشرح عناصر تلك الثقافة ات١همة كترتبط ىذه ات١فاىيم مباشرة تٔهمة ات١نظمة كتشكل الثقافة سلوؾ الأفراد 
 داخلها.

أما في اتٕاه آخر فقد بلور مفهوما للثقافة التنظيمية  ليؤكد على أف حل ات١شاكل التنظيمية يكوف من أجل  -4
 لبيئة ات٠ارجية كقصد الاندماج الداخلي كىو ما أكدت التعاريف التالية: التكيف مع ا
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بأنها ت٣موعة القيم التي يعتنقها الفريق كيطورىا تٟل ات١شاكل التنظيمية كالتأقلم مع  Sheinإذ يرل  -
المحيط، كما تعبر عن ت٣موعة الافتًاضات الأساسية التي كضعتها تٚاعة ما أك كونتها أك اكتشفتها قصد 

 حل مشاكل التأقلم مع البيئة كالاندماج الداخلي.
تعمل الثقافة التنظيمية تٔثابة معلم كموجو للسلوؾ التنظيمي، كما تساعد أعضاء ات١نظمة في التعامل مع  -

 البيئة الداخلية كات٠ارجية.
ك كمحاكلة لصياغة مفهوـ شامل ككاضح كملم تّميع ات١فاىيم التي طرحتها ت٥تلف الاتٕاىات تٯكن  -

 تعريف الثقافة التنظيمية على أنها :

منظمومة من الافتًاضات الأساسية، القيم ، ات١عتقدات، العادات كالقواعد التي يشتًؾ فيها أعضاء ات١نظمة،  
كما تعتبر خليطا من ثقافة اَّتمع، ثقافة أصحاُّا كالأفراد العاملتُ ُّا كتٔثابة معلم كموجو للسلوؾ التنظيمي، إذ 

وف في ات١نظمة مقاربة لفهم الواقع كحل ات١شاكل التنظيمية ات١تعلقة بالتكيف مع البيئة ات٠ارجية يتخذىا العامل
كالتكامل مع البيئة الداخلية كقاعدة مرجعية كأساس لتحديد السلوكيات كات١مارسات الصحيحة، ىي موضوع 

في ات١نظمة، تتكوف عبر التاريخ  خاضع للتطور كالتغتَ بشكل مستمر حسب ات١عرفة كات٠برة كمؤشرات حركة التعليم
 كتنتقل عبر الأجياؿ غتَ أف ىذا التغيتَ يكوف ذك طبيعة تطويرية غتَ جذرية.

 أنواع الثقافة التنظيمية : : ثانيا

يرتبط أمر تقسيم ثقافة ات١نظمة إفُ أنواع بطبيعة البعد كات١عيار ات١عتمد عليو لتحديد ذلك، كسنتطرؽ في ىذه 
ئيسيتُ للثقافة التنظيمية كذلك بناءا على مدل ت٘سك الأفراد بات١كونات الثقافية )عنصر النقطة إفُ نوعتُ ر 

 الشدة( كمدل تقاتٝهم كتشاركهم ت٢ا )عنصر الاتٚاع(.

الثقافة القوية : تكوف الثقافة السائدة في ات١نظمة قوية، عندما يتقبل كيتقاسم تٚيع الأعضاء مكوناتها   -1
.افٍ ، كيسعوف لتعليمها لكل كافد جديد بشكل عفوم، كتزداد الثقافة كات١عتقدات، القيم، العادات..

 قوة كلما كانت كاضحة ات١عافَ كت٤ددة الأىداؼ فالثقافة تكوف قوية إذا كانت تعتمد على مايلي:
 عنصر الشدة كيرمز ىذا العنصر إفُ قوة كشدة ت٘سك أعضاء ات١نظمة بالقيم كات١عتقدات. -
س القيم كات١عتقدات في ات١نظمة من قبل الأعضاء، كيعتمد الإتٚاع على عنصر الاتٚاع كات١شاركة لنف -

 تعريف الأفراد بالقيم السائدة في ات١نظمة كعلى اتٟوافز من عوائد كمكافتت للؤفراد ات١لتزمتُ.
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كما تضمن الثقافة القوية التميز قد تكوف السبب في الفشل كالتقوقع على الذات، فإذا رسخت القيم 
ت١تبناة فكرة أف طريقة العمل اتٟالية مثلى ككحيدة، فإنو من الصعب إحداث كتبتٍ التغيتَات اللبزمة كات١عتقدات ا

كالتي نعتٍ ُّا كل  -إف صح القوؿ–ت١واكبة متطلبات المحيط، لذا نفضل اصطلبح الثقافة الديناميكية أك الات٬ابية 
التكامل الداخلي كالتكيف ات٠ارجي، حتى كإف  الثقافات التي تدفع بالأفراد إفُ البحث عن ما ىو أفضل لتحقيق

 تطلب الأمر تغيتَ أحد مقوماتها.

الثقافة الضعيفة : تعتبر الثقافة ضعيفة إذا فَ يتم تقبل كل مكوناتها من طرؼ أعضاء ات١نظمة، ما يتسبب  -2
بب في انتشار الفوضى كتكوين تٚاعات غتَ متجانسة، تبحث كل كاحدة على السيطرة ك ات٢يمنة ما يتس

في صراعات داخلية كفي تسرب كىلبب الإطارات منها، ما يهدد كجود ات١نظمة كيعرقل الستَ اتٞيد 
 للعمل مؤثرة بذلك سلبا على ات١ردكدية ات٠دماتية للمنظمة كمنو تهدد بقاء بعض الأعضاء فيها.

تو ات٠اصة، كما أف الثقافة التنظيمية الضعيفة تٕعل كل متخذ قرار ككل فرد يعمل كيتصرؼ حسب قناع
 كالقيم التي يؤمن ُّا ، كقد يتعارض ذلك مع تٖقيق اىداؼ ات١نظمة.

ىنا تقسيم فرعي إفُ جانب التقسيم حسب درجة القوة أك ضعف الثقافة داخل ات١نظمة كتٯكن أف 
 نتعرؼ عليو من خلبؿ معرفة ما إذا كانت للمنظمة ثقافة كاحدة فقط كىو ما سنتناكلو في العرض ات١وافِ:

 افة الفرعية كثقافة المنظمة :الثق

تشتَ ثقافة ات١نظمة إفُ الإدراؾ ات١شتًؾ كات١تعمد من قبل أعضاء ات١نظمة، كيظهر ذلك من خلبؿ تعريف 
الثقافة على أنها نظاـ من ات١عافٓ ات١شتًكة كبذلك يتوقع ات١ديركف أف الأفراد الذين تكوف  ت٢م خلفيات مشتًكة 

كلهم إفُ كصف ثقافة ات١نظمة تٔصطلحات متشاُّة. ككوف ات١نظمة تتميز   كفي مستويات ت٥تلفة سوؼ تٯيلوف
تٓصائص مشتًكة ىذا لا ينفي كجود ثقافة فرعية داخل أم ثقافة فرعية داخل أم ثقافة حيث أف أغلب 

 ات١نظمات الكبتَة لديها ثقافة عامة كلديها العديد من الثقافات الفرعية.

 ات١نظمات الكبتَة كيكوف ذلك بقصد أف تعكس مشاكل عامة أك الثقافة الفرعية ت٘يل إفُ الظهور في
مواقف أك  تٕارب يواجهها الأعضاء كغالبا ما  تظهر ىذه الثقافة الفرعية في الأقساـ ات١ختلفة ك الوحدات 
التي تبعد عن مركز ات١نظمة كلكن دكف أف تٗرج عن نطاؽ الثقافة العامة للمنظمة إذ ت٬ب أف تتضمن القيم 
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ية ت٢ا، كبالتافِ يكوف داخل الثقافة العامة للمنظمة ثقافات فرعية منتشرة في الوحدات ات١نفصلة عن اتٞوىر 
 ات١نظمة مع حفاظها دائما على القيم الرئيسية العامة للمنظمة.

 كظائف الثقافة التنظيمية كأىميتها::  ثالثا 

دكف ثقافة تنظيمية، كتشكل ات١نظمات إف الثقافة التنظيمية قائمة في كل ات١نظمات، إذ لا توجد منظمة ب
ثقافتها التنظيمية بناءا على طبيعة عملها كإجراءاتها الداخلية كسياسات الإدارة العليا فيها، بدكف كعي كإدراؾ 
كتٗطيط مسبق كتتحوؿ الإجراءات كالسياسات مع الوقت إفُ ت٣موعة من ات١مارسات ك ات٠برات للموظفتُ 

ة ات١نظمة كتقوـ الثقافة التنظيمية بدكر ىاـ جدا في بقاء كاستمرار كت٧اح كالتي تشكل بشكل مباشر ثقاف
 ات١نظمات من خلبؿ الوظائف التالية:

الثقافة التنظيمية قوة دافعة كت٤ركة توحد الطاقات كالإمكانيات ت٨و تٖقيق الأىداؼ ات١شتًكة كتوجو  -1
 اتٞهود ت٨و التغيتَ كالتجديد كالابتكار.

مية قاعدة ثابة كقوية تقف عليها ات١نظمات ت١واجهة التغتَات ات١تسارعة عات١يا كت٤ليا في تعتبر الثقافة التنظي -2
 ظل التطور التكنولوجي كالتكتلبت العات١ية كالتجمعات الإقليمية كاندماج ات١نظمات.

 تصهر الثقافة التنظيمية الأىداؼ الشخصية بأىداؼ ات١نظمة العليا كتشكل القيم ات١شتًكة معادلة تفاعل -3
ىذا الانصهار ليصبح تٖقيق الفرد لذاتو تٔا تٖققو ات١نظمة من أىداؼ ضمن منظومة القيم السائدة في 

 اَّتمع.
الثقافة التنظيمية في الإطار الذم يساىم في بناء ات١نظمة كارتقائها ت١واكبة التغتَات كالتطورات .كقد تسبب  -4

 وؽ. الثقافة السلبية ات٨سار كتراجع ات١نظمة كخركجها من الس

 الإتصاؿ في إدارة مؤسسة التعليم العالي :: رابعا 

الاتصاؿ كنشاط اجتماعي، يؤدم اليوـ دكرا فعالا في كل ما ت٭يط بنا ، إذ أصبح جزءا من يوميات الفرد 
كاَّتمع. كما أف التعامل معو تّدية أصبح ضركرة فرضتها ستَكرة التطور في شتى اَّالات إذ أصبح مرادفا  لأم 

كرية أك علمية لذا تٞأت كل ات٢ياكل كات١ؤسسات إفُ تٗصيص جزءا من بنائها لعملية الاتصاؿ بشقيو، نهضة ف
الداخلي كات٠ارجي. كمن ىنا ظهرت خلبيا الاتصاؿ في ات١ؤسسات كلعب القائموف بالاتصاؿ دكرا ت٦يزا في التواصل 

تعلق في جانب منها بالنواحي التنظيمية مع تٚاىتَ ات١ؤسسة، فكاف للئدارة في ت٥تلف ات١ؤسسات أدكار كثتَة ت
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ات١تعارؼ عليها من تٖديد  لأىداؼ ات١ؤسسة كرسم ات٠طط التي تقود لتحقيق ىذه الأىداؼ كالقياـ بأدكار الرقابة 
كالاشراؼ كإجراء عمليات التطوير كالتحديث كالتدريب كتٖقيق أقصى فاعلية للعملية الانتاجية كالاستغلبؿ الأمثل 

 سة.ت١وارد ات١ؤس

كلا يتوقف دكر الإدارة عند ىذا اتٟد كىو الشكل التقليدم ت٢ا، بل يتعدل إفُ النواحي الإنسانية 
كالعلبقات الاجتماعية بتُ الرؤساء كات١رؤكستُ كخارج ات١ؤسسة، ُّدؼ التحكم كإدارة العلبقات الرتٝية كغتَ 

لبت الاجتماعية لأفراد ات١ؤسسة كنتيجة للتفاعل الرتٝية التي فَ تدخل الإدارة في تٖديدىا ، كإت٪ا تنشأ نتيجة للص
 الاجتماعي  للؤفراد.

فمهما كاف نوع ات١ؤسسة كت٣اؿ نشاطها، يظل ستَ عملياتها مرتكزا بالدرجة الأكفُ على انتقاؿ ات١علومات 
 من ات١ؤسسة إفُ المحيط كمن المحيط إفُ ات١ؤسسة ككذلك داخل ات١ؤسسة.

ؽ كات١كتوب الذم يتم داخل ات١ؤسسة على ات١ستول الفردم كاتٞماعي، ذلك أف الاتصاؿ الانسافٓ ات١نطو 
ما ىو إلا دراسة كتطبيق َّموعة ات١ؤشرات كالوسائل التي بواسطتها تنظم ات١ؤسسة كتطور أساليب عملها لتقوية 

ت١ذكرات علبقاتها الاجتماعية تٔحيطها الداخلي كات٠ارجي.  مستغلة بذلك كسائل تقليدية كالوثائق ات١كتوبة)ا
ات١صلحية،التعليمات الإدارية، لوحة الاعلبنات، جريدة ات١ؤسسة...( الاجتماعات ات١باشرة الدكرية كالطارئة 

كأخرل عصرية، تتمثل في ات٢اتف كالتلكس الفاكي التلتكست )نظاـ إعلبمي بث متجدد كمتواصل .…
ات٢اتف، الاجتماعات باتٟاسوب، للمعلومات على شاشة التلفزيوف بشكل صفحات الكتًكنية( الاجتماعات ب

 المحاضرة عن بعد... الانتًنت )شبكة معلوماتية خاصة بات١ؤسسة.(

 كعليو حدد نوعاف من الاتصاؿ في ات١ؤسسة اتٞامعية :

 :communication interneاتصاؿ داخلي  -1

ات الاتصالية التي كيقصد بو تلك العملية التي تتم داخل ت٤يط الإدارة كات١ؤسسة، حيث إنها ت٣موعة من العلبق
تنشأ بتُ ت٥تلف أفراد ات١ؤسسة سواء مسؤكلتُ أك عماؿ على اختلبؼ مشوارىم ات١هتٍ كمواقعهم في ات٢يكل 

 التنظيمي للمؤسسة كفي ىذا اَّاؿ تٯكن التمييز بتُ نوعتُ من الاتصاؿ الداخلي.
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تٝية التي تٖددىا الإدارة يتم في إطار القواعد التي تٖكم ات١ؤسسة كتتبع القنوات الر  اتصاؿ رسمي : -
لانسياب ات١علومات كتوجد في ات٢يكل التنظيمي حيث يتضح اتٕاه ىذه القنوات كالأشخاص كالأقساـ 
كالإدارات التي ت٘ر ُّا كتٯكن للمعلومات من خلبت٢ا أف تتدفق من أعلى إفُ أسفل أم من القمة إفُ 

وجهونها إفُ رؤسائهم إفُ جانب الشكاكم القاعدة ، كىو يتضمن التقارير التي يعدىا ات١رؤكسوف كي
كالتظلمات كالاقتًاحات بشأف العمل.)كىناؾ اتصاؿ افقي يتم بتُ موظفي نفس ات١ستول الإدارم ُّدؼ 
التنسيق بتُ جهودىم( كيهدؼ ىذا النوع من الاتصاؿ ت٨و ىذا اتٞمهور، إفُ ضماف توفتَ ات١علومات 

كت٢ا من أجل الانسجاـ الداخلي التاـ في صتَكرة الإنتاج في العملية كالتحفيزية العامة كمنو حتمية تدا
اتٟياة اليومية العملية كالاجتماعية داخل ات١ؤسسة. كىو بذلك يعمل على تٖقيق مهاـ كثتَة كتٮدـ أغراض 

 ىامة، تتمثل في الآتي:
 نشر أىداؼ ات١نظمة كقيم فلسفتها. -
 إعلبـ الأفراد تٓطط ات١نظمة كإمكاناتها كتطلعاتها. -
 بلبغ الأكامر للعاملتُ.إ -
 تباددؿ التوقعات كات١شورة ككجهات النظر. -
 إصدار التوجيهات كالإرشادات لأداء العمل. -
 استلبـ استفسارات الأفراد كنتائج الأعماؿ. -
 تعريف مشكلبت العمل كتٖديد مصادر البيانات اللبزمة. -
 ابلبغ الأفراد بات٧ازاتهم. -
 نشر الأفكار اتٞديدة كالاقتًاحات. -
 ح التغتَات كالتجديدات ات١راد إحداثها.توضي -
 تطوير اتٕاىات كقيم الأفراد. -
 استقصاء ردكد أفعاؿ العاملتُ. -

 اتصاؿ غير رسمي:
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كت٭دث خارج الإطار الرتٝي بتُ إطارات  كىو اتصاؿ غتَ مباشر يتواجد مع الاتصاؿ الرتٝي داخل ات١نظمة
بعضهم البعض كىو بذلك شبكة توجد بتُ الأفراد كعماؿ ات١ؤسسة على اختلبؼ مراكزىم ، نتيجة احتكاكهم ب

 العاملتُ تتضمن معلومات كثتَة عن الأفراد الزملبء أعضاء كتٚاعات العمل كمشكلبتهم كدكافعهم كات٧ازاتهم.

 الاتصاؿ الخارجي :  -2

الدرجة تقوـ ات١ؤسسة اتٞامعية باعتماد السياسة الاتصالية بكافة مبادئها، قواعدىا، أسسها كأساليبها موجهة ب
الأكفُ إفُ المحيط ات٠ارجي تٔختلف مكوناتو . ىذه السياسة الاتصالية تسمح للمؤسسة بإيصاؿ ات١علومات حوؿ 

 اتٝها كتٝعتها كىذا ما يظهر من خلبؿ :

الاتصاؿ التجارم ات١وجو لتًكيج نشاطات كمنتجات ات١ؤسسة، كذلك عن طريق إعلبـ اتٞمهور عن كيفية  -
اكن توزيعها كنقاط بيعها حيث تٯكن للمؤسسة أف تركز في تٛلبتها الاتصالية استعمات٢ا، خصائصها ، أم

على ات١نتج نفسو، خصائص كت٦يزاتو كفائدتو، كما تٯكن أف ترتكز على العلبمة، في حالة ات١نتجات فإف 
كتشبع ات١ؤسسة تعمل على التعريف تٔنتجاتها من حيث جودتها كت٦يزاتها كإقناع زبائنها بأنها ترضي رغباتهم 

 حاجياتهم كذلك بالتأثتَ على سلوكهم كتغيتَ مقاصدىم ككجهتهم ت٨وىا.
الاتصاؿ ات١ؤسساتي يهدؼ ىذا النوع من الاتصاؿ إفُ تعريف ات١ؤسسة بنفسها بغض النظر عن منتجاتها،  -

فهي ترتٚة  .حيث يركز على صورتها كمكانتها كشخصيتها كعراقتها كفي كفائها كمصداقيتها اتٕاه عملبئها
علبنية لفلسفتها كمبادئها موجهة إفُ كافة زبائنها  اتٟاليتُ كالمحتملتُ.إفُ الرأم العاـ ككل جهة لو علبقة 

 بات١ؤسسة.

 إف الاتصاؿ ات١ؤسساتي تٯكن أف يستعمل أساسا في حالتتُ :

 لأغراض غتَ تٕارية يكوف ىدفها ترقية صورة ات١ؤسسة في نظر اتٞماىتَ ات١ستهدفة. -
 عندما يكوف ىناؾ منافسة كتشابو كبتَ في ات١نتجات. لأغراض تٕارية : -

 

 خامسا : العملية الاتصالية في المؤسسة الجامعية :

 الاتصاؿ: -1
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أف مفهوـ الاتصاؿ يشتَ إفُ العملية أك الطريقة التي تنتقل ُّا الأفكار  1971يرل ت٤مود عودة عاـ   
 اتٟجم كمن حيث العلبقات ات١نظمة فيو.  كات١علومات بتُ الناس داخل نسق اجتماعي معتُ تٮتلف من حيث

: الاتصاؿ ىو إرساؿ ات١علومات ُّدؼ اتٟصوؿ على تغتَ  1994عاـ   dobois kotlerكما عرفو   
 في السلوؾ أك ات١واقف من طرؼ ات١رسل إليو.

لبـ ُّا كعموما فعملية الاتصاؿ تعتٍ إنتاج، توفتَ كتٕميع البيانات كات١علومات كتبادت٢ا كإذاعتها كالإع  
 كالتأثتَ في سلوؾ الأفراد كاتٞماعات أك التعديل في ىذا السلوؾ أك توجيهو.

 معوقات الاتصاؿ: -2

اف تٖقيق فاعلية الاتصاؿ تتوقف على مدل خلو عملية الاتصاؿ من ات١عوقات التي تشوه ات١علومات ات١نقولة أك تٖد 
م من أجلو يتم الاتصاؿ . كنعرض ىذه ات١عوقات من التأثتَ الذم تٖدثو تلك ات١علومات أك من تٖقيق ات٢دؼ الذ

 فيما يلي :

تعتبر القدرات الإدراكية للمرسل إليو ات١علومات من العوامل المحدد لفاعلية الاتصاؿ،  معوقات إدراكية: -1
 فالفصوؿ كات١تحيزات الإدراكية التي يتصف ُّا الأفراد تؤثر في تلقيهم للمعلومات كاستيعاُّم ت٢ا.

يتوقف تأثتَ عملية الاتصاؿ على متلقى ات١علومات كتٖقيقها  عرض المعلومات:محتول كطريقة  -2
للهدؼ منها على قدرات مرسل ات١علومات على تقدتٯها بطريقة تيسر للمتلقي ات١علومات استيعاُّا كالتأثر 

 ُّا .
لتي تتفاكت الأساليب ات١ستخدمة في نقل ات١علومات في عدد من ات٠صائص ا خصائص كسيلة الاتصاؿ : -3

 تؤثر على فاعلية الاتصاؿ، كقدرة الوسيلة على إعطاء معلومات مرتدة )ردكد فعل( كعلى التوصيل اتٞيد.

 

تٯكن أف تكوف الظركؼ المحيطة بعملية الاتصاؿ مهيئة لاستقباؿ الفرد  ظركؼ كبيئة الاتصاؿ: -4
ه عليها، فوجود متلقى للمعلومات التي تٖتويها رسالة الاتصاؿ كما تٯكن أف تعوؽ استقابلو ت٢ا كتركيز 

ات١علومات في ظركؼ تٖتوم على مشتتات تعيق استقباؿ متلقي الرسالة للمعلومات ات١رسلة إليو.كقد تؤثر 
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بيئة الاتصاؿ على فاعلية تلقي ات١علومات، كبالتافِ فبقدر ما تكوف بيئة الاتصاؿ خالية من العوامل 
 ات١شتتة لانتباه كتركيز متلقي الرسالة.

 الجودة في التعليم:: سادسا

ع، كتٚيع تٯكن تعريف اتٞودة الشاملة في ت٣اؿ التعليم بأنها: " استحضار احتياجات ات١تعلمتُ كاَّتم 
ات١ستفيدين من خدمة التعليم داخل ات١ؤسسات التعليمية كخارجها، كرغباتهم، ككضع البرامج التعليمية على كفق 
معايتَ تضمن الاستجابة لتلك اتٟاجات كالرغبات بدرجة تتلبءـ كتوقعات ات١ستفيدين كتناؿ رضاىم، كتكوف ىذه 

ت١تطلبات ات١ستفيدين كحاجاتهم ات١تطورة ك تبعان ت١ا ت٭دث من البرامج خاضعة للتحستُ كالتطوير ات١ستمرين تبعان 
 تطورات كتغتَات في ت٣الات اتٟياة ات١ختلفة"

 : خاتمة 

مهما كاف ات٢دؼ الذم تسعى ات١ؤسسة اتٞامعية لتحقيقو كاف كلابد ت٢ا من الاعتماد على العملية 
التنظيمية بتُ ت٥تلف مكونات جهازىا كتٚهورىا الاتصالية التي تهدؼ من خلبت٢ا ترسيخ ات١عتٌ اتٟقيقي للثقافة 

سواء الداخلي أك ات٠ارجي من أجل تٖقيق فعاليتها في ت٥تلف ات٠دمات التي تقدمها كُّذا تبرز جودة ات١ؤسسة 
 اتٞامعية عن طريق ت٣موع الأنشطة التي تقوـ ُّا على أرض الواقع .
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