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  بدرالدين زمور 

 لخص::الم
المؤسسات الخدمية الجزاار ية وعلاقة ذلك باليقظة الاستراتيجية؛ من خلال توجه بعض هذا المقال إلى دراسة كيفية بناء مخطط الاتصال الحدثي في يهدف 

وتوظيف أدواتها وتقنياتها الأساسية، وهذا لتوقع المشكلات الاتصالية  ةالاستراتيجيالمؤسسات الخدمية الجزاار ية لتفعيل الاتصال الحدثي اعتمادا على اليقظة 
داخل المؤسسات الخدمية بهدف  الاستراتيجيةعلى توصيف مخطط الاتصال الحدثي ثم تفسير العلاقة بينه وبين اليقظة المفترضة، واعتمدنا في هذا المقال 

  .الكشف عن واقع الاتصال الحدثي بها وسبل تفعيله، اعتمادا على بعض المتغيرات الأساسية ذات العلاقة
 مخطط اتصال ددثي واض  المعام  والمتغيرات، يعتمد على استعمال تقنيات اليقظة توصلت دراستنا إلى أن المؤسسات الخدمية الجزاار ية عليها تبني

الحدثي في المؤسسات الخدمية الجزاار ية يتوقف على عدة متغيرات، أب زها مع فة الاستراتيجية الاتصالية  الاتصال، على اعتبار بناء مخطط ةالاستراتيجي
  .وفعاليةللمؤسسة، وتنفيذ م ادل الاتصال الحدثي بدقة 

 .، سيرورة المعلومة الاتصالية، المؤسسة الخدمية الجزاار يةةالاستراتيجيالحدثي، تقنيات اليقظة  الاتصاليالمخطط  الكلخمات المفتاحية:

Abstract:  
This article aims to study how to build an event communication plan in Algerian service companies 

and its relationship to strategic watch. Because some Algerian service companies go to activate event 

communication based on strategic watch,by using its tools and basic techniques in due to anticipate the 

supposed communication problems.So this article describes the event communication plan and then 

explains the relationship between this latter and the strategic watch within service companies with the 

aim of revealing the reality of event communication and ways to activate it, depending on some 

relevant basic variables. 

Our study concluded that the Algerian service companies have to adopt a clear event communication 

plan and variables, based on the use of strategic watch techniques. Becausethe construction of the event 

communication plan in Algerian service companies depends on several variables, most notably 

knowledge of the communication strategy of the company, and the implementation of the stages of 

event communication accurately and effectively. 

 Keywords: The event communication plan, techniques of strategic watch, process of 

communication data, the Algerian service companies. 



 

 وت للعلوم الإنسانية والاجتماعيةهيرودمجلة  143-127ص  ص، (2022) 02: العـــدد/  06 المجلد
 
 

  :مقدمة. 1
لومة إن س عة التغيرات الاقتصادية والاجتماعية والمعلوماتية وتأثير العولمة في كل المجالات جعل من العام  أكث  تعقيدا، فالتحكم في المع

في التحكم في كل هذه المتغيرات،  ؤسسات يجدون صعوبةالأم  الذي جعل قادة الم أصب  ض ورة أساسية، فمجال المعلومة اتسع أكث 
وفي ظل هذه المعطيات أضحت المؤسسات تعمل وبكل الوسارل الممكنة للحصول على  المعلومة الاستراتيجية، ويعد الاتصال منهج 

وتحليل المعلومات عمل ض وري في المؤسسات ولاسيما المؤسسات الخدمية وهذا لتحقيق أفضلية تنافسية باعتباره وسيلة لجمع 
 .الاستراتيجية، وهذا لإعطاء المعلومة الصحيحة للف د في الوقت الملارم لاتخاذ الق ار الصحي 

مما  غير أن هذه المناهج أو الأساليب رغم نجادها في البداية إلا أنها بدأت تفقد فعاليتها و ذلك بسبب تأث  الزابون بالتطورات المحيطة به،
ادتياجاته خصوصا بعدما أصب  بإمكانه الاطلاع على مختلف منتجات دول العام  و الخصارص التي تتميزا بها  أدى إلى تغير أذواقه و

سواء ما يتعلق بالسع  أو الجودة أو الخدمات و المنافع التي تقدمها، و ذلك من خلال الوسارل و الابتكارات التكنولوجية من جهة و  
 .ثانية كذا من خلال أساليب إدارية دديثة من جهة

بالتالي أصب  الزابون يفاضل بين السلع و الخدمات ليس فقط على أساس السع  كما كان عليه في السابق و إنما أصب  يختار المنتجات 
الجودة العالية، و هذا يعني أنه يستلزام الاهتمام أكث  بجانب الجودة في المنتجات و الخدمات، فالمنافسة الكبيرة التي أصبحت ع ضة  ذات
جعلها تفك  في إدداث تغييرات جذرية على نظام عملها، لضمان بقارها في السوق لأطول فترة ممكنة، فبعدما   المؤسسات الخدمية لها

كان البحث على إرضاء الزابون هي الغاية الأساسية لأي مؤسسة مهما كانت نوعية نشاطها، أصبحت الآن المؤسسات تبحث عن توقع 
نيا عن ط يق الاتصال من خلال تفعيل بعض الأدداث من أجل التق ب إلى هذا الزابون بهدف دراسة كل داجات الزابون أولا وإرضاره ثا

 . توقعاته
أمام  المؤسسة الخدمية إلا أن تعمل على تفعيل الاتصال الحدثي و الذي يعتبر كوظيفة بارزة مما يسم   من هذا المنطلق أصب  لا خيار

العملية والانسانية، فالاتصال الحدثي يعمل على إرضاء كل الأط اف الفاعلة في المؤسسة من بالتق ب من الزابون في مختلف الجوانب 
وعليه اعتمدنا في دراستنا الميدانية على م ادل بناء مخطط اتصال ددثي يمكن أن يكون ناجعا  خلال ما تنظمه من أدداث مناسباتية.

ا بالنزاول إلى الميدان لأخذ عينة من المؤسسات الجزاار ية الفاعلة في القطاع للمؤسسات الجزاار ية و تدعيما للمعلومات الأكاديمية، قمن
 .الاستراتيجيةتقنيات اليقظة  استخدامالخدماتي من خلال تحليل وضعية الاتصال الحدثي في هذه المؤسسات، عن ط يق 

 :ومن خلال هذا يمكننا ط ح الإشكالية الآتية
 طط اتصالي ددثي فعال اعتمادا على تقنيات اليقظة الاستراتيجية؟كيف يمكن للمؤسسات الخدمية أن تتبنى مخ

 .مراحل بناء مخطط اتصال حدثي ناجع:2 
يع ف مخطط الاتصال الحدثي بأنه ط يقة لتحسين وربط الأنشطة الخدماتية، وفي ميدان الاتصال يتغير مفهوم مخطط الاتصال الحدثي:

رهاناتها، أهدافها وهو ي سم مكانة للمؤسسة ودورها، وهو المقاربة العامة  المخطط دسب نوع المؤسسة ودجمها، قطاع نشاطها،
 (90-89، الصفحات FABRICE ،2011) . للاتصال الداخلي والخارجي للمؤسسة )أهدافها، تنظيم المساعدين...(



لي، وباعتبارها توض  منهج عمله، إن الاستراتيجية الاتصالية للمؤسسة هي أول نقطة يجب علينا توضيحها، لأنها أساس بناء مخطط اتصا
وبالخصوص أهدافه، كما أن الم ور لإنشاء مخطط اتصالي هو م دلة مهمة بعد تحديد سياسته، و تتجلى هذه الأهمية في أن مخطط 

ع الاتصال هو الذي يضع التوجيهات الأساسية، ويتطلب أن يكون واضحا، محدد في المدى "القصير، الطويل، المتوسط" وهذا باتبا 
 المخطط الأصلي:

 توضي  الأعمال: تحليل الوضعيات. -

 الأهداف: قارمة ال هانات. -

 الاستراتيجية: تحديد ال سارل وتنظيم الجمهور المستهدف. -

 ع ض التقنيات الاتصالية. الوسارل: -

 م اقبة الفعالية الاتصالية. -

 الم اجعة السنوية للمخطط. -
 سارل والعمليات الاتصاليةوهي التي تسم  بم اقبة ال   المتابعة الاتصالية: .أ

 ع ض قواعد العمل: مثل هذه الوسيلة تستعمل لهذه السياسة. -

 ش ح كيفية التطبيق ومن يطبق في العمليات الحالية. -
إن مخطط الاتصال الحدثي في المؤسسة هو عبارة عن ملف لتوجيه أهداف و نشاطات استراتيجية الاتصال و هو يمثل الإطار الم جعي 

ة الاتصالية و تفعيلها و تنظيمها، و هذا المسعى يف ض تحليل عميق للوضعية الحالية للمؤسسة و وصف واض  للوضعية لتطوي  السياس
 الم غوبة بمعنى: أين نحن؟ و أين ن يد الذهاب؟ و كيف نحقق أهدافنا؟ و في النهاية هل سنحقق أهدافنا؟.

 يعمل مخطط الاتصال الحدثي على:و 

 تش ي  وضعية المؤسسة. -

 يم الأنشطة الاتصالية وربطها مع مخطط الأعمال.تنظ -

تطوي  الاستراتيجيات والأنشطة الاتصالية وتطوي  الوسارل المستعملة، ويمثل مخطط الاتصال العمومي مخطط يحترم أشكال  -
المخطط  لبناء وم ادل مخطط الاتصال من تحديد الأهداف، الوسارل، الجمهور المستهدف، كما يأخذ مجموعة العناص  اللازمة

 من:

 التحليل والأخذ في الحسبان سياسة المؤسسة )من النادية المالية، التسويقية، التجارية...(. -

 مستجدات المؤسسة، مستجدات القطاع، المستجدات العامة. -
 إن مخطط الاتصال هو في الحقيقة إجابة على أربعة أسئلة أساسية و هي:

 ماهي الوضعية الحالية؟ -

 لة و الممكنة؟ماهي التغيرات المحتم -
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 كيف نحث الأف اد على التغيير؟ -

 كيف نع ف أننا دققنا الأهداف المنتظ ة؟ -
 م ادل إعداد مخطط الاتصال الحدثي: -ب

 دثي إلى ثلاث م ادل أساسية هي:قسم م ادل إعداد مخطط الاتصال الحهناك من ي

 الم دلة الأولى: م دلة الاختيارات الاستراتيجية -
ع فة ما الذي ن يد القيام به؟ الأهداف التي ن يد الحصول عليها من الاتصال )مع فية، إقناعية، سلوكية(، وتتطلب و تسم  هذه الم دلة بم

 هذه الم دلة تحديد الأسئلة و المع فة الجيدة للمحيط و طمودات المؤسسة و وضعيتها الحالية.

لأسئلة و تبري  الإجابات، كما تسم  هذه الم دلة بمع فة و يمكن الاستعانة بالتشخيص أو التش ي  للوضعية للإجابة على سلسلة ا
، الجمهور المستهدف و تق ي  ماذا سنقول لهذا الجمهور قبل إطلاق الحملة الاتصالية، فإذا كانت ق اراتنا في هذه الم دلة قوية و مترابطة

  دلة الابداعية.قابلة للتحقيق يمكن الم ور إلى الم دلة الثانية لبناء المخطط الاتصالي و هي الم

وثقافة إن الفئة المستهدفة في الاتصال هي فئة الأف اد المستقبلين الذين ن يد ايصال ال سالة لها، فتحديدها تحديدا دقيقا يكون بمع فة رموز 
 المستهدف: الأف اد المستهدفين، وهو ما ي فع من إمكانية تم ي  ال سالة وتحقيق الأهداف الاتصالية وهناك عدة أنواع من الجمهور

(OLIVIER CREUSY ،2009122-121 ، ص ص) 
 الفئة المستهدفة الأساسية -

 قلب الفئة المستهدفة -

 الفئة المستهدفة الثانوية -
 فالم دلة الأولى تسم  بـ:

 مع فة ما الذي ن يد القيام به. -

 تحليل وضعية العلامة /المنتوج للمؤسسة. -

 توجيه الق ارات. -
 كيفية القيام بالمخطط  الم دلة الثانية: م دلة مع فة -

وتحمل هذه الم دلة إجابات على الأسئلة التكتيكية بعد تحديد الأهداف الاتصالية في الم دلة الأولى، يتم البحث لإيجاد ربط وتطبيق 
 أفضل و توجيه ال سارل في المعنى الم اد.

ن يد ايصاله للجمهور المستهدف باستخدام عوامل  و تسم  هذه الم دلة بالحصول على النتارج المنتظ ة و ذلك بإرسال المحتوى الذي
 لجذب الانتباه، و تسهيل تذك  ال سالة، و إعطارها المصداقية و المحتوى الملارم مما يشجع و يحفزا أكث  للاتجاه نحو الهدف الم جو.

 تحديد كيفية التأثير في الجمهور. -



 تحديد ط يقة الاتصال بالجمهور. -

 سالة الاتصالية(.تحديد المحتوى الاتصالي )ال   -
 الم دلة الثالثة: م دلة تق ي  فترة و وسارل تنفيذ مخطط الاتصال الحدثي: -

و هي م دلة عمليات و يتم فيها اتخاذ ق ارات ض ورية و محددة لإعطاء فعالية لمخطط الاتصال كتحديد و ملاءمة ال سالة للجمهور 
ستخدام وسارل النش  المناسبة و توفير الاستثمارات الأساسية لاستعمال قنوات المستهدف و توصيلها في الوقت و المكان المناسبين، و ا

 النش .
 إن الم دلة الثالثة هي:

 لتحديد الفترة المناسبة لاستهداف الجمهور. -

 تحديد قنوات النش  لل سالة. -

 تقييم ميزاانية الاتصال في مختلف قنوات النش  المحددة. -

 قت المناسب.تسجيل مختلف الأنشطة المحققة في الو  -
 :و تنطلق الم دلة الثالثة من المخطط الاتصالي من الأسئلة التالية (Wesphalen ،1998151-150 ، ص ص) 
  ماذا؟: ونقصد به ماذا ن يد بالتحديد؟ وهنا لابد أن نكون واضحين وأكث  دقة لأن كتابة ال سالة الاتصالية لا يكون بنفس

يو والأنترنت، ويسم  هذا السؤال بش ح المخطط الاتصالي وتحديد لماذا نتواصل، وماهي الط يقة في النش ات والإعلانات في ال اد
 المشكلة الاتصالية أو المشاكل المط ودة.

  لماذا؟: ماهي الأهداف المنتظ ة، ومن الواجب أن تكون واضحة ونجد أهدافا طويلة المدى، قصيرة المدى، متوسطة المدى، دسب
 الإمكانيات المتوف ة.

 :بمعنى لمن ستتجه ال سالة ومن هم الأف اد المستهدفين، ماهي وجهة الاتصال وهنا لابد من مع فة الجمهور من ديث  لمن؟
 السن، ط يقة تفكيرهم... فمع فة الجمهور المستهدف يسم  بتحديد وسارل العمل.

 :مع فة الجمهور المستهدف، و هذا يعني 

 مع من ن يد التواصل؟ -

 ر ثانوي؟هل يوجد جمهور أولي وجمهو  -

 تحليل توقعات ال أي العام؟ -

 كيف تؤث  هذه المعلومات في استراتيجية الاتصال؟ -

 كيف يمكن الحصول على هذه المعلومات؟ -
 النظ  في الميزاانية الاتصالية قبل اختيار الوسارط وإدصاء الوسارط المقتردة. كم؟: ماهي الميزاانية المتوف ة، لابد من 
 ة تفيد في إعلام الجمهور الع يض.كيف؟: بأي وسيلة أو وسارط عملي 
 . متى؟: وهي أساسية ت تبط بوقت النش 
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 بأية وسيلة؟: تحديد الوسيلة والوسارط الاتصالية والاتصال بوكالات خارجية والعاملين بالصحافة 
 :Tableau de Bordوضع جدول الاتصال الحدثي في مخطط الاتصال -ج

  (50، صفحة Véronique ،2004)    اتصالي يسم  بـما يلي:إن وجود مخطط اتصالي يتطلب تجسيده في جدول 

 فهم الاستراتيجية والمخططات الاتصالية. -

 قيادة مخططات الأعمال. -

 تنشيط وربط العناص  الاتصالية. -

 اتخاذ ق ار وأفعال س يعة في وضعيات التغيير. -

 تسهيل الحوار بين المدي ية العامة والمدي يات الأخ ى. -

 يزاانية.متابعة وم اقبة الم -
 (: نموذج المصطط الاتصالي الحدثي01جدول رقم )

النشاط 
الاتصالي

Action 

 التاريخ

Date 

 التردد

Fréquenc
e 

الجمهور 
 المستهدف

Public 
Cible 

 ال سالة

Message 

 القناة الاتصالية

Canal 

 المسؤول

Responsable 

الوسارط 
 الاتصالية

Support 

 نوع النشاط

يحدد فيه 
وقت ع ض 
النشاط 

لاتصالي، ا
ويسم  
بتخطيط 
وإنجاز 

الأنشطة مع 
ادترام 
الترتيب 
 المنطقي.

هناك بعض 
الأنشطة 

الاتصالية يجب 
أن تتردد مع 
الوقت، ويمكن 
تحديد تاريخ 

ت ددها )م ة في 
الشه ، في أول 
 كل أسبوع(.

تحديد واض  
للأف اد 

المستهدفة 
بالاتصال 
وتحديد 

القطاعات 
المعنية مباش ة 
 وغير مباش ة.

ديد عنوان تح
ال سالة 
الاتصالية 
الأخ ى، 
الاتصال، 
العناص  
الأساسية 
لل سالة 
 الاتصالية.

يجب تحديد ماهي 
الوسيلة الأساسية 
التي سنتواصل من 

خلالها مع 
الجمهور: 
ملصقات، 

إشارات، إرسال 
أط اف، رسارل 
ب يدية الكترونية، 
تنظيم اجتماعات 
 إعلامية، كتابات.

تحديد المسؤول عن  
 ط اتصالي.كل نشا

يجب تحديد 
الوسيط 
 الاتصالي

 لإنجاز المهام.

، اتصالات الجزاار بمق  مؤسسة  ،المخطط الاتصالي الحدثي، مستشار المدي  العام المكلف بالاتصال المؤسساتي )  المصدر: من إعداد البادث 
  )مقابلة شخصية(. (10:30على الساعة  ،18/05/2021
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نحاول إب از المنحنى الذي تتخذه المعلومة داخل المؤسسات الجزاار ية من م دلتها الأولى إلى أن تصب  جاهزاة للاستعمال، مبرزين     
اء الاتصال في عدة القنوات التي تقوم بالم ور عليها و العوامل التي تتأث  بها أو تؤث  عليها، وهذا من خلال مقابلات أج يناها مع مدر 

 مؤسسات جزاار ية، و قد قمنا بتحديد النقاط ال ريسية على هذا الشكل:

  تحديد المشكلخة: .1.2 

هذه العملية تتم عند التفكير في اتخاذ ق ار استراتيجي و تكون في العادة من ط ف المسؤولين في الادارة العليا للمؤسسة أي من ط ف     
عام أو ناربه أو دتى من ط ف المدي  العام نفسه، و لكن في بعض الأديان يتم تحديد المشكلة من قبل مستشاري و مساعدي المدي  ال

 رؤساء المصالح و المدي يات و هذا في دال وجود مشكلة تقليدية أو روتينية مثل توزيع الأعمال بين الأف اد العاملين في المؤسسة. 

مة أو التفكير في قبول مشاريع جديدة، أو في دالة تعديل ق ار استراتيجي تم اتخاذه و يتم اتخاذ الق ار الاستراتيجي عند إطلاق خد
 مسبقا بسبب تغير في الأوضاع المحيطة بالمؤسسة أو إدخال تغيير تنظيمي جديد أو دتى عند استعمال تكنولوجيا جديدة.  

 المعلخومات المعمول بها في المسساات اجزااررية: .2.2

تتمكن من العمل بنظام المعلومات يستلزام عليها توفير مجموعة من المعلومات التي تستمدها من المحيط الداخلي إن المؤسسة دتى     
 يلي: و عليه يمكن أن نستع ضها فيما كيف يتم ذلك ؟،  ماذا؟يفعل  من؟ :هي وتكون وفق ثلاثة خطواتوالخارجي لها، 

بارة عن جملة من النشاطات التي يقوم بها الموظفون و الذين يتمثلون في  ع المؤسسات الجزاار يةالمعلومات في المعلومات داخليا:  .أ
مدي  الأرشيف و موظف المؤسسة الذي يعبر عن الحاجة للمعلومة، مسؤول العملية، مدي  النوعية و الأمن و الحماية،  كل من:

 على مستوى مدي ية الأمن الإلكتروني.
 تالي:اليتم ك لياالمؤسسات الجزاار ية داخس يان المعلومات في و 

نترانت على مستوى الإ استمارةالتعبير عن الحاجة للمعلومة من ط ف أدد موظفي المؤسسة بشتى مصالحها عن ط يق ملأ  يتم -
 بالمؤسسة.الخاص 

 الموافقة والمصادقة على هذه الاستمارة من ط ف المسؤول بهذه العملية. -

 تحويل هذه الحاجة إلى المعني بها.  -

 .ا من قبل مسؤول هذه العمليةم اجعتها وفحصه -
 قيد الاستعمال. المعلومة ط ح -

 وفق الشكل التالي:  و يمكن تلخيص سيرورة المعلومة الموجهة للجمهور الداخلي في مؤسسة سونلغاز
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 (: سيرورة المعلخومة داخلخيا بمسساة سونلخغاز01شكل رقم )
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

،  سونلغاز، بمق  مؤسسة  سيرورة المعلومة داخليا بمؤسسة سونلغاز،  التطوي  بمؤسسة سونلغاز)  مدي  المصدر: من إعداد البادث بالاعتماد على 
 ( )مقابلة شخصية(..13:30على الساعة  ، 13/05/2021

 المعلومات خارجيا:  .ب
لبريد الإلكتروني كل المعلومات التي تصل المؤسسة من محيطها الخارجي، تستقبل من قبل السك تيرة المساعدة للإدارة عن ط يق اهنا  

   وفق الم ادل التالية: للمدي ية المعنيةالأخيرة تقوم بتحويلها  ذههو الخاص بالمؤسسة، 

 بعد وصول المعلومة عن ط يق البريد الالكتروني الخاص بالمؤسسة يتم تسجيلها ودفظها. مباش ة -

 ية، نص قانوني...(.  ) ج يدة رسميتم تحديد الم سل وفق نوعية المعلومة أو الط يقة المتحصل عليها -

 توزيع المعلومة على كل المصالح المكلفة والم تبطة بها.  -

 فقط.هذه المعلومات وأخذ ما يلزام المؤسسة  معالجة -

 قيد الاستعمال في نظام الأنترانت الخاص بالمؤسسة.  وضع المعلومات المعالجة -
 .صل عليها يتم نش ها وت تيبها ودفظها في أرشيف المؤسسةونشير إلى أنه دتى إن وجد عدم داجة المؤسسة إلى المعلومات المتح

على الساعة  ، 13/05/2021،  سونلغازبمق  مؤسسة  ، سيرورة المعلومة داخليا بمؤسسة سونلغاز مدي  التطوي  بمؤسسة سونلغاز،  عبدال حمن علاطي)
 )مقابلة شخصية(. (.10:30
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  :ت اجزاارريةتحلخيل ماار القرار الاتصالي الحدثي في المسساا .3

وباعتبار أن  ،وهذا لضمان تنظيم العملية الاتصالية، في بداية العام يخضع الاتصال الحدثي في المؤسسات الجزاار ية إلى مخطط يتم وضعه
معظم المؤسسات يتواجد فيها قسم الاتصال، فلهذا منطقيا فإن نقطة انطلاق أي عملية اتصالية يكون من هذا القسم، ولكن على 

بالتدخل في العملية الاتصالية؛  (فاعلين آخ ين)المؤسسات الجزاار ية لا يتم ادترام هذا المنطق دارما، فأديانا تقوم متغيرات أخ ى  مستوى
 فعملية اتخاذ الق ار المتعلق بالنشاط الاتصالي الحدثي في المؤسسات الجزاار ية قارم على مسارات عديدة ومخ جات مختلفة، ف غم وجود قسم

يتحكم فيها قسم الاتصال، ففي غالب الأديان يأتي ق ار المشاركة  إلا أن الق ارات الاتصالية الحدثية لا تمتلك مسارا واددا ولا الاتصال
 في مع ض أو تمويل لحدث ما من المدي ية العامة، ممثلة بال ريس أو المدي  العام للمؤسسة، كما يمكن أن يكون أول فاعل في مسار العملية

هو أدد المساهمين في المؤسسة، لهذا فقسم الاتصال الحدثي ليس دارما أول مسؤول على بداية العملية الاتصالية، و لهذا يمكن الاتصالية 
 فيما يلي: الجزاار ية الخدمية دص  أول فاعل في العملية الاتصالية في المؤسسات

  (أو كأدد الفاعلين في العمليةداض  في أغلب العمليات الاتصالية سواء كأول فاعل )قسم الاتصال الحدثي. 
 .المدي  العام للمؤسسة أو أدد المساهمين في المؤسسة 
  مدراء المدي يات الجهوية، باعتبار أن المؤسسات الجزاار ية تمتلك مشاريع أو منتوجات في كل أنحاء الوطن، وتقوم بوضع مدي يات

هذه المدي يات بتنظيم العديد من النشاطات الاتصالية،  جهوية تملك عدة مشاريع تابعة لها، ففي الكثير من الأديان تقوم
 باعتبارها جانب من اللام كزاية في اتخاذ سواء الق ارات الاستراتيجية، أو الق ارات الاتصالية.

المؤسسة،  الحدثي في المؤسسات الجزاار ية، و الفاعلين في مدخلات العملية الاتصالية داخل هذا بالنسبة لعمليات اتخاذ الق ار الاتصالي
 الاتصالية، فهي على الشكل التالي: أما بالنسبة لتحليل العناص  

من خلال مختلف نشاطاتها في المؤسسة، فبالنسبة لل سالة  تقوم المؤسسات الجزاار ية بتم ي  عدة رسارل اتصالية ددثية :ال سالة -1
الخطابات الخاصة بالمدي  العام للمؤسسة  المقالات أو أو تقاري الاتصالية الموجهة للجمهور الداخلي، فنجد أنها تظه  من خلال مختلف ال

سة على مفهوم المؤسسة العارلية التي تعتبر المؤسسات الجزاار ية جزاء منها، هذا النوع من المؤسسات التي نجد فيها التضامن و الوفاء للمؤس
  قصة المؤسسة كنموذج  ف يد من نوعه مع الاستشهاد دارما من ط ف الموظفين، مع التركيزا دارما على الجانب التاريخي للمؤسسة، وتم ي

 بالموظفين و الإطارات الذين رافقوا المؤسسة منذ بدايتها وواصلوا معها إلى يومنا الحالي.

 كزا على إب ازهذا بالنسبة لل سالة المتعلقة بالاتصال الداخلي الحدثي، أما بالنسبة لل سالة التي يتم تم ي ها في الاتصال الخارجي فهي ت ت
أخ ى ريادة المؤسسة في مجال إنجاز أكبر المشاريع في قطاعي المياه و البيئة، كما تحاول المؤسسة دارما إب از رغبتها للاستثمار في قطاعات 

 مفادها أن المؤسسة تملك بعدا وطنيا ومستعدة لتكون ط فا مهما في الاقتصاد الوطني. مع تم ي  دارم ل سالة اتصالية
 :سيلةالو  -2

 : تستعمل المؤسسات الجزاار ية في اتصالها الداخلي وسيلتين أساسيتين، و هما
تق يبا يتم وضع كل الأدداث الداخلية للمؤسسة في هذه الوسيلة، كما يتم تم ي  معظم ال سارل الداخلية للمؤسسة عن  :الانترانت -أ

 ط يقها.
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و في مناسبات مختلفة سواء كانت أعيادا وطنية، أو دينية، وهذا بشكل  كلمة المدي  العام للمؤسسة: و التي تكون بشكل دارم  -ب
مباش  خاصة، و يقوم فيها المدي  العام للمؤسسة بتم ي  العديد من ال سارل المختلفة المضامين، والتي يوض  فيها توجهات المؤسسة و 

، مثلا كإشاعات (الاتصال غير ال سمي)بعض الشارعات  طموداتها، كما يقوم المدي  العام للمؤسسة من خلال هذه الكلمة، بال د على
تس ي  عدد معتبر من الموظفين، وما يدل على أهمية هذه الوسيلة الاتصالية، هو دضور عدد كبير من الموظفين الذين يولون أهمية كبيرة 

على  ،20/05/2021،  لي في المؤسسات الجزاار يةالاتصال الداخ مدي ة الاستراتيجية بمؤسسة موبيليس، ريم بن خلفة)لهذه الوسيلة الاتصالية.

    )مقابلة شخصية(. (.14:30الساعة 
  :أما بالنسبة لوسارل الاتصال الخارجي، فيمكن تلخيصها في وسيلتين أساسيتين

الاستثمار فيه  الصالونات والمعارض: ديث تشارك المؤسسة بشكل دارم في كل المعارض التي لها علاقة بميدان عملها، أو بقطاع ت يد -أ
 لادقا.

مواقع الانترنت الخاص بها: ديث تملك المؤسسات الجزاار ية مواقع انترنيت خاصة بها تعمل على تحديثهم بشكل مستم  وفق  -ب
 السياسة الاتصالية للمؤسسة ووفقا للاستراتيجية الجديدة للمؤسسة، ويعمل المدي  العام على متابعة هذه العملية بشكل شخصي.

ر ية لا تستعمل كثيرا مواقع التواصل الاجتماعي المختلفة في عملية الاتصال الخارجي، رغم أن في ظ هنا أن المؤسسة الجزااما يلاد
مخططاتها الاتصالية تعتبر استخدامها كأولوية. يجب الإشارة أيضا أننا في تحليلنا للعناص  الاتصالية للمؤسسات الجزاار ية، خاصة في 

رل التي يتم استخدامها بشكل مستم  وفعال، وتغاضينا على ذك  الوسارل الاتصالية جانب الوسيلة الاتصالية، قمنا بالإشارة للوسا
بمؤسسة  ،،وسارل الاتصال الخارجي رمضان جزااي ي ، نارب المدي  العام مكلف بالعلاقات العامة والاتصال) الأخ ى التي تستعمل بشكل غير منتظم.

 ية(.  ( )مقابلة شخص.10:30على الساعة  ،23/02/2022، أوريدو

  :فالمؤسسات الجزاار ية الخدمية التي تم أخذها  كنموذج  تقوم بالاتصال الحدثي في الغالب، وفق مايلي

الصالونات واللقاءات في المعارض: والذي تلتقي فيه المؤسسة بشكل كبير بمختلف زبارنها و يتم من خلالها تقييم مدى فعالية عمليتها  -أ
 الخدمات و المشاريع المقدمة من ط فها، كما تستمع إلى مختلف شكاويهم و اقتراداتهم. الاتصالية ومدى رضا الزابون على

المؤسسات الجزاار ية دارما ما تضع ممثلا لها على مستوى المش وع أو  زبون المؤسسة الموجود على مستوى المشاريع أو الخدمات: -ب
خ ى بعملية إنتاجه، وهذا لتقييم و متابعة عملية إنجازه من ط ف الخدمات التي تقدمها، و هذا في دالة ما إذا تم تكليف مؤسسة أ

المؤسسة، فتواجد هذا المتابع يسم  دارما للمؤسسات  الخدمية الجزاار ية بالبقاء على اتصال مستم  مع زبونها، و هذا ما يجعل عملية 
نموذج  ،م مكلف بالاتصال المؤسساتي لمؤسسة إتصالات الجزاار مستشار المدي  العا، عبدال ؤوف حموش )أو الاستماع إلى متطلباته سهلة.  إقناعه

 )مقابلة شخصية(. (.10:30على الساعة  ،18/05/2021، إتصالات الجزاار ، بمؤسسة  الاتصال الحدثي

 الاتصال الحدثي: تفعيل في الماتصدمة الاستراتيجية اليقظة تقنيات .4

والثاني دول مميزااتها، أما الثالث فيع ج على بعض تقنيات  ،الاستراتيجيةمفهوم اليقظة نتع ض في هذا المقام إلى ثلاثة أبعاد، الأول     
 تساعده على تجاوز كل المشكلات التي يمكن أن تعترضه.الاتصال الحدثي و  اليقظة الاستراتيجية التي يمكن أن تسهم في تفعيل



 :مفهوم اليقظة الاستراتيجية .1.4

إج اء مستم  تقوم به المؤسسة لجمع المعلومات والبيانات المتعلقة بالمحيط الكلي لها واستخدامها لمع فة  تع ف اليقظة الاستراتيجية بأنها
التغيرات التي ستحدث بهذا المحيط، مما يساعد على أخذ الادتياطات للاستفادة من الف ص أو مواجهة التهديدات، كما تعد عملية 

إذ يتتبعون ويستخدمون المعلومة المتوقعة التي تخص التغيرات المحتمل أن تحدث في المحيط  ؛جماعية مستم ة يقوم بها مجموعة من الأف اد
الخارجي للمؤسسة بهدف إنشاء ف ص الأعمال وتقليل الأخطار، ومن الجدي  بالذك  أن نظام اليقظة يجمع بين أسلوبين متكاملين هما 

 (25، صفحة 2002)خديجة،  .ديدة، والمتابعة تسم  بتتبع التطوراتالإنذار والمتابعة، فالإنذار ينبه المسؤولين للظواه  الج

تكون  بحيث المؤسسة بهدف البحث عن المعلومات وجمعها ومعالجتها واستغلالها، الذي تتبناه  سميالتنظيم عن ذلك ال تعبر اليقظة
 .المؤسسة في دالة دذر وم اقبة مستم ة للمحيط الذي تنشط فيه

، Jakobiak.F)  .ي عملية رصد للمحيط بهدف جمع المعلومات وتحليلها ومعالجتها لاتخاذ الق ارات الاستراتيجيةواليقظة الاستراتيجية ه
 (27، صفحة 1992

Michel -Jean) .( أنها الم اقبة الذكية والشاملة لبيئة المؤسسة من خلال البحث عن المعلومات الواقعية والمستقبليةRibaultويع فها )
Ribault ،20072فحة ، ص) 

وهي بذلك عبارة عن سيرورة تعمل على م اقبة ورصد بيئة المؤسسة وجمع المعلومات وتوقع الف ص والتهديدات واتخاذ الق ار الاستراتيجي 
 المناسب.

و عليه و دتى تستطيع مؤسسات القطاع الخدمي أن تحقق هذه السيرورة في العمل عليها أن تنج  في جمع المعلومات على اختلاف 
وتبني الاتصال الحدثي من خلال خلق مجموعة من الأدداث تستطيع من خلالها هذه المؤسسة من ضمان بيئتها في محيط مليئ  عها،أنوا

 بالمتغيرات البيئية المختلفة.

 :ممياات اليقظة الاستراتيجية .2.4

تي سوف تحدث في المحيط المؤسسي تساعد على توقع وكشف التغيرات ال فهي مجموعة من المميزاات، الاستراتيجية تتضمن اليقظة
خلالها صياغة ف ضيات ورؤية إبداعية  ويتم من ،ة بتقديمها توضيحات تعتبر إضاءة عن المستقبلظالمستقبلي، وتتميزا معلومات اليق

ظة كبيرين للحصول لا تقتص  اليقظة الاستراتيجية على البيئة المحيطة، بل تحتاج إلى إرادة تف ض على أف اد المؤسسة نشاطاً ويق، و مسبقة
 (15)الزاعبي، دت، صفحة     .على المعلومات الاستباقية

 المااعدة علخى تفعيل الاتصال الحدثي: الاستراتيجيةتقنيات اليقظة . 3.4

الية هناك عدّة تقنيات يتمّ استعمالها لتس يع عملية إنجاز مخطط الاتصال الحدثي، وهذه التقنيات تساعد في عملية ادتواء ال سالة الاتص
 وكذا لتجنب انتشار الإشاعة والمعلومة غير الصحيحة، ومن بين هذه التقنيات نجد:
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 تقنية دلقات اليقظة:-أ

ديث كان أوّل من نادى بتكوين مجموعات صغيرة من  الأب ال ودي لحلقات اليقظة، " كاوراإيشيكاوا  "Kauro Ishikawaيعتبر 
اح الحلول المناسبة بهدف تطوي  وتحسين الأداء، وقد بدأ انتشار دلقات اليقظة في العاملين بشكل تطوّعي لتحديد مشاكل العمل واقتر 

 اليابان في أوارل الستينيات، ديث أعيد تصدي  الفك ة وانتش ت في الولايات المتحدة الأم يكية في أوارل السبعينيات من الق ن العش ين.

اعتين وثلاث ساعات شه يا، ونسبة كبيرة من المؤسسات التي يوجد بها إنّ معدّل ساعات اجتماعات دلقات اليقظة قد يتراوح بين س
دلقات جودة تعقد اجتماعات هذه الحلقات أثناء الدوام ال سمي، بينما باقي المؤسسات تعقد اجتماعات دلقات اليقظة فيها بعد انتهاء 

 الدوام ال سمي. 

من المؤسسات في اليابان تدفع أج  الوقت الإضافي وبدلات معيّنة مقابل أمّا فيما يتعلق بالتعويضات النقدية، فإن سبعين في المارة 
دضور هذه الاجتماعات خارج أوقات العمل ال سمي، ولا تعتبر النفوذ محفزاا رريسا في ذاتها بالنسبة لأعضاء دلقات اليقظة، ولكن الأم  

 (24، صفحة 2000)تكنسون،  بشكل أيس . الأكث  أهمية هو الف صة التي تتاح للتأثير في الأدداث وجعل العمل يؤدى

وقد يشترك في لقاءات دلقات اليقظة الموردين والمقاولين بالإضافة إلى العاملين، ديث يعقدون اجتماعاتهم على أساس تطوعي، مماّ يزايد 
 من تماسك أعضاء الف يق وتحسين فعالية الاتصال فيما بينهم.

ت كلها تهدف إلى رسم معام  تخص تحسين الأداء و خلق ما يسمى بالأعمال التطوعية من خلال أفكار و توجهات أوشيكاوا التي كان
التي تهدف كلها إلى التضامن و التماسك الاجتماعي المهني، نستطيع أن نقول أن مجمل هذه الأفكار مشجعة و محفزاة للاتصال الحدثي 

 و تستطيع المؤسسات النجاح في أهدافها الاستراتيجية و العملية.

 (128-127 ، ص ص2001)مأمون الدرادكة،  ويمكن تلخيص أهم أركان دلقات اليقظة بما يلي:  
  دلقات اليقظة تتكوّن من مجموعات صغيرة يعملون في عمل مماثل أو مشابه ويكون لهم نفس المستوى التعليمي، ويجب أن تكون

 هذه المجوعة متجانسة متماسكة وذلك لتحقيق إنجازات أفضل وأس ع.

 ماع لمدة ساعة في الأسبوع وبشكل منتظم ومدفوع الأج ، عندما يكون الاجتماع منتظما يصب  أم ا طبيعيا لدى أف اد الحلقة الاجت
ويصب  عادة يصعب نسيانها، وهذه الساعة تكون كافية لحل المشاكل التي تواجهها المؤسسة أسبوعيا والذي يحفزا أف اد الحلقة على 

 .الاجتماع أنّها مدفوعة الأج 

  الحلقة تجتمع تحت قيادة مش ف خاص بها، إذ أنّ القارد هو من يعطي للحلقة الشكل ال سمي لها والذي يتم اختياره بواسطة أف اد
الحلقة أنفسهم، ويكون دور المش ف بمثابة دلقة الوصل بين أف اد دلقة اليقظة وبين الادارة العليا مما يسهل التواصل بينهم. وهذا 

 ال بين العمال والإدارة، بحيث تكون الإدارة مطلعة على جميع المشكلات.يسهل عملية الاتص



والجدي  بالذك  أنّ النمط الذي يدار به العمل داخل تلك المجموعات هو النمط الديمق اطي ديث يتميزا هذا النوع في إدارة الاجتماعات 
 بعدة خصارص هي:

 إعطاء الف ص لكل ف د بأن يبدي رأيه أمام المجموعة. -

 طاء كل الآراء نفس درجة الأهمية.إع -

 الإستماع لوجهات النظ  وتشجيع الأف اد على تقديم المزايد من الأفكار. -

 يعطي القارد ال سمي الف صة للآخ ين في قيادة المجموعة بالتناوب.  -

 لا يعتبر رأي القارد ال سمي أم ا وإنما هو رأي قابل للنقاش. -

 د مناقشة جميع الأف اد.ويتم اتخاذ الق ار بأغلبية الأصوات وبع -

 قد يتغيّب القارد ال سمي عن بعض الاجتماعات بهدف مع فة مدى قدرة المجموعة على إدارة ذاتها. -
وبذلك فإن اليقظة بالمعنى الواسع تعنيب جودة أداء الأعمال داخل جميع أجزااء المؤسسة، ولذلك يجب أن ينصبّ اهتمام أعضاء المجموعة 

  يقومون بها، لأنّ لديهم الفهم الكامل لمشاكلهم وهم الأقدر على دلها.على أعمالهم اليومية التي
 (125، صفحة DAVID AUTISSIER ،2010) أمّا من ديث فوارد دلقات اليقظة، فإنهّ يمكن تلخيصها فيما يلي:

 تحسين مهارات إدراك الف د في دل المشكلات. -

 خ ين.توسيع مدى إدراك الف د وزيادة استعداده لتقبل آراء الآ -

 النظ ة الشمولية التي يكتسبها الف د من خلال المشاركة مع أعضاء المجموعة. -

 تفعيل الاتصالات بين ال ؤساء والم ؤوسين وبين الم ؤوسين بعضهم ببعض. -

 المساهمة في تغيير اتجاهات العاملين إلى اتجاهات أكث  إيجابية.  -

 إعداد الم ؤوسين للتنبؤ بمناصب أعلى في المستقبل. -
 تقنية العصف الذهني: -ب

يه دول أ موضوع معين، ويقوم الجميع بط ح ر ش اك الجميع في اتخاد الق ار داخل المؤسسة، ديث يتم تبنّي إ أهذه التقنية تقوم على مبد
ر تدوين كل الآراء مهما كانت نوعيتها، ثم بعدها يتم مناقشة كل تلك الأفكار داخل المجموعة، ليتم وضع كل الأفكا مع الموضوع

ربط كل هذه  يتم عد ذلكبت تيب المجموعات وفق درجة الأهمية التي تحملها بالنسبة للموضوع، و ويتم  المتشابهة في مجموعات ف عية،
 المجموعات.

من هذا المنطلق نستطيع القول أن تقنية العصف الذهني تؤمن بالمشاركة الجماعية من أجل اتخاذ الق ار الصارب في العمل و هذا ما يجعل 
بين مختلف الفاعلين الاجتماعيين في المؤسسة يعمل على إنجاح العديد من العمليات  المؤسسة أكث  د كية و ديناميكية، فالعمل الجماعي
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و الوظارف أهمها الاتصال الحدثي الذي يحتاج بالض ورة للعمل في مجموعة دتى يستطيع أن يحقق أهدافة، و رسم صورة جيدة عن 
 المؤسسة في المجتمع .

 Zero défaut): صف  مشكلة)تقنية  -ج

زمة قبل ددوثها وهذا لضمان و الأأ .القدرة على تطبيق هذه التقنية صعب جدا باعتبارها تشترط في أب ز مبادرها توقع المشكلة نّ إ
على صيغة أساسية، وهي  ثار نسبية، هذه التقنية تعتمدآ ثناء ددوثها، بدون ت ك أيّ ألمشكلة لو المعالجة السليمة أثارها، آالتحكم في 

 وضع خلية في المؤسسات مكلفة خصيصا باليقظة الاستراتيجية.

زمات قبل ددوثها، وبالتالي الجزاار ية تعاني من مشكلة استراتيجية أساسية، تتمثل في غياب تام لعمليات توقع الأ الخدمية المؤسساتو   
ن كانت داض ة فهو دضور شكلي في إاب مدي يات خاصة باليقظة، و إيجاد دلول قبل وقوع المشكلة، هذا النقص يكمن أساسا في غي

 (127-126 ، ص صDAVID AUTISSIER ،2010)    الهياكل التنظيمية فقط.

ومن المؤكد أن هناك العديد من الميكانيزامات و الآليات التي تحاول المؤسسة من خلالها أن تقلل من ددة الاشكاليات التي تعترض 
ليه فهي تبحث في أنجع التقنيات و تختار أنسب البدارل  و لا سيما وظيفة الاتصال الحدثي التي تعتبر من أنسب مسارها المهني، و ع

الط ق التي تستعملها المؤسسة من أجل تحقيق أهدافها بهدف التق ب بشكل كبير للجماهير الداخلية منها و الخارجية بغ ض ضمان 
وجعلها  محال تستعملها المؤسسة من أجل تقوية إرادتها الخارجية، فكل هذه الآليات لامهنية و أيضا العلاقات  العلاقات السوسيو

 مؤسسة فاعلة في المجتمع الذي تنتمي إليه.

 . خاتمة:5

فالق ار الاتصالي الحدثي، مهما كانت نوعيته  إن مخطط الاتصال الحدثي في المؤسسات الخدمية الجزاار ية يخضع لعدة فاعلين،    
ديث تعتبر المدي ية الحدثي، مما يدل على عدم استقلالية اتخاذ الق ار الاتصالي  أو روتيني لا يعود دارما إلى قسم الاتصال،استراتيجي 

رض يتم العامة للمؤسسات الجزاار ية أكث  الفاعلين  أو المؤث ين في عملية اتخاذ الق ار الاتصالي. فق ار المشاركة مثلا في الصالونات و المعا
 أديانا دون علم دتى قسم الاتصال و الذي يتم إعلامه بالأم  لادقا ليبدأ عملية التسجيل و التحضير للمع ض. من ط فها

  فهي ممثلة أساسا في مجلس الإدارة الذي يتشكل من المدي  العام للمؤسسة و مختلف المساهمين فيها، و عند الحديث عن المدي ية العامة،
 من الأديان طلبات عديدة بتغيير محتوى ال سالة الاتصالية التي يتم نش ها من ط ف قسم الاتصال في كما تقدم المدي ية العامة في كثير

 صور، رسالة المدي  العام(. فيديو، تغيير مقال،)انترانت المؤسسة أو في مختلف مواقعها على الانترنت 

فالملادظ فيها أن الم سل يخضع كما سبق و أن ذك نا  لجزاار ية،أما إذا توقفنا على تحليل عملية الاتصال الحدثي الموجودة في المؤسسات ا
، فعملية الاتصال الحدثي في المؤسسات (مدي يات وأقسام أخ ى المدي يات الجهوية، المدي ية العامة، قسم الاتصال،)إلى عدة فاعلين 



وهذا ما  ة بدون استشارة قسم الاتصال الحدثي،الجزاار ية تملك عدة م سلين، فيمكن مثلا أن يتم تنظيم نشاط اتصالي في مدي ية جهوي
وسلبيا من نادية الاستفادة من قسم الاتصال لضمان فعالية ال سالة  يمكن اعتباره إيجابيا من نادية لام كزاية النشاط والق ار الاتصالي،

 الاتصالية.

كل كبير على تك ار ال سالة التي ت مزا إلى النموذج كما يلادظ في العنص  الاتصالي المتعلق بال سالة هو ت كيزا المؤسسات الجزاار ية بش
 التاريخي الناج  للمؤسسة، دون البحث على تنويع ال سالة الاتصالية خاصة تلك الموجهة للجمهور الداخلي.

تف ض  فعالة أصبحت وإذا قمنا بتحليل عنص  الوسيلة فنلادظ ندرة في استعمال مواقع التواصل الاجتماعي كوسيلة اتصالية ددثية  
نفسها داليا، كما يلادظ الاعتماد بشكل كبير على الانترانت فقط على مستوى الاتصال الداخلي الحدثي و على المعارض و موقع 

 انترنت المؤسسة فقط على مستوى الاتصال الحدثي الخارجي.

ات، تعتمد أولا على الدعم الفعلي لاستعمال فالمؤسسات الخدمية الجزاار ية عليها تبني استراتيجية اتصال ددثي واضحة المعام  والمتغير 
، و هذا من خلال وضع أقسام خاصة بها، و ثانيا من خلال تكوين ثقافة اتصال لدى موظفيها، كثاني خطوة الاستراتيجيةاليقظة 

 عن ط يق بناء ثقافة اتصال دقيقية مستمدة من واقع المؤسسات. ، استراتيجية

، فتغيير ذهنيات الاتصال وط يقة النظ ة والتعامل مع المعلومة الاستراتيجية، يتطلّب مخطط عمل إذ أن الإشكال يكمن في هذه النقطة
واض  الأهداف، ويتطلّب أيضا دراسة وإدماج عدّة عوامل لا تخ ج عن الواقع الاجتماعي للموظف سواء داخل المؤسسة أو خارجها. 

بناره وفق أط  صحيحة يستلزام عدم الخ وج من ثقافة المجتمع الجزاار ي ككل دقيقية في المؤسسات الجزاار ية و  اتصالالبحث عن ثقافة و 
جزاأ عن بأبعاده وخلفيته القانونية والتنظيمية وبعاداته وتقاليده المختلفة المتنوعة، وهذا إذا اعتبرنا المؤسسات الجزاار ية جزاء وكيان لا يت

 المجتمع الجزاار ي ككل، ولا يمكنها أن تخ ج عن سياقه العام.
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