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الإتصالميزات

لتشحيلمعينجمهورعلىمرحزتوجه

ماسياسةوتطبيق

كورمانوجانيس\رجننني1بول

سياساتهاالمؤسساتتطوركيفدراساتعدةعرفتالسبعينياتمنذ

سياسةمنالانتقالمحاولاتهافيتفشلأوتنجحكيفالحالاتبعضوفي

"بنيوبوراسكولينزكتابالدراساتهذهوتتضمنتطبيقها.إلىمرسومة

الطويل،المدىعلىرؤيةذاتشركةعشرثمانيةنجاحعن)4991("ليعيش

وبراهالادهاملمقالةفيكماالقدرةلبعلىعملوا)0991(وهاملبراهالاد

.المستعرةالتنافسيةعلى)4991(دافنيوعملالاستراتيجيةنواياعن)9891(

ولكنالسياسةتطبيقلعمليةالاتصالأهميةأيضابحثتالدراساتهذهبعض

علىعلاوةالتركيز.مركزأنهاعلىالاتصالاتالاعتباربعينيأخذلممنهاأيا

،6991وآلتاكر،5991زايتر،4991)فيمبلالاستثناءاتبعضومعذلك

والاتصالاتالسياسةبينالصلاتإلىالانتباهبعضأعيرفقد7991(بوتان

جريدة،الأعمال!لاتصالاتالبارجةجريدةفيظهرتمطبوعةدراسةفي

اتصالاتفيللمطبوعاتبالنسبةأيضأالحالهيوهذه.الأعمالاتصالات
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المعرةالمظمة342

ايس:هي)الاستثناءات.السياسةورسموالمسويقالعامةوالعلاقاتالإدارة

وفورمانارجنتي،7991تايلر،7991ليبيت،2991ونوهرياإيكلي19941

أ(899غراي،أ899بوبرو،ا899

،7891وناثانسونغالبريث)مثالاستراتيجيةتطبيقاتدراساتحتى

علىذلكعنبدلاوتركزسطحيااهتماماالاتصالاتلجعل8291(لورانج

الموارد.وتخصيصالثوابونظموالعملياتالمؤسساتيالهيكلمثلمسائل

هوةالاتصالاتبمسألةالاهتمامعدميترك،المسائلهذهأهميةمنوبالرغم

تطبيقها.إلىالسياسةرسممنالانتقاللكيفيةالمديرفهمفيكبيرة

للإدارةيمكنكيفالسؤالعنبالإجابةالهوةهذهالفصلهذايردم

منوالتأكداستراتيجيةلوضعمؤثرااستخداماالاتصالاتاستخدامالعليا

يمكنهمكيفحولللتفكيرمنظمتوجهالتنفيذيينإعطاءهوتطبيقها؟هدفنا

المعنية.الجماهيرإلىورؤاهمخططهمإيصال

نظريكأساس.(edn)1991"الخطابة"أرسطوكتابإلىأولانلتفت

فيالجمهورعلىالمركزتوجههواستعمالوالاتصالالسياسةبينالهوةلردم

استخدامهيمكنالذيللاتصالالأساسيالإطارلبناءانطلاوكنقطةالإقناع

عنالتعبيرفيتخاطرالتيالمؤسساتأي"التعبيرية"المؤسساتقبلمن

يعتمدالتيمختلفةجماهيرمعالعلاقاتوتشك!للجذبالسوقفيقيمتها

لإطارمفصلاشرحانقدمبعدها.مطلقبشكلوبقاؤهانجاحهاعليها

لإطارالمثابرالاستعمالأنكيفباقتراحونختتم.العملقيدوهوالاتصالات

فيسمعتهاتوسيعمنالتعبيريةالمؤسساتيمكنأنيستطيعالاتصالات

الرئيسية.الأوساط

والاتصالالسياسةبينالصلةلتزوير"الخطابة"أرسطوكتاباستعمال

المدينة.حكومةالمؤسساتيةالحياةفيالأساسيةالوحدةكانتأرسطوأيامفي

قدمالميلادقبلالرابعالقرنفيللخطابةوكمعلمأثينا.كانتحالتهفي
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343الاتصال1تميز

التدريبالمدينةلحكومةالمستقبلقادةبينهممنكانالذينلتلاميذهأرسطو

.الإقناع،زمنهفيالمدنيةللمحاضرةالرئيسيةالتحدياتعلى

النظريةعلىلمحاضراتهجمع-)أرسطو"الخطابة"في

حدة()علىحالةكلفي"القدرةأنهاعلىالخطابةويعرفللإقناعوالتطبيق

السياسيةالتجمعاتأوالمحاكمفيكانتسواء"المتاحةالإقناعوسائطلرؤية

بالإقناعيعنيولا.للجدالالعامةالرئيسيةالحلقاتزمنهفيكانتالتي

المتكلميقومالجمهورمعوتفاعلاكتشافعمليةيعنيهـانماالقسراستخدام

إلىالرسالةهذهوإيصالالجمهورمعبالتعاونرسالةخلقخلالهامن

إدراكيةوظيفةلهاإذنفالخطابة44(.8491:وايدلانسفورد)انظرالجمهور

هـايدالانسفوردالاتصاليةوظيفتهاإلىإضافةمعرفةخلقوظيفةأو

8491:)46.

فإنالحاليووقتناالكلاسيكيةالأوقاتبينالتاريخيةالهوةمنبالرغم

فهمناإلىيضيفانالذيهامينعنصرينعلىيحتوي"الخطابة"أرسطوكتاب

رؤياهالبياناتالفعالوالايصالبالتصميمالتعبيريةالمؤسساتتقومكيف

الخطبأوالهادفةالخطابةعنفكرتههيوأولهاسياستها.رسموكيفية

نوعضدأولصالحالنقاشيحدثحيثالسياسيةالتجمعاتفيالمقدمة

المؤسسةحالتناوفيالمدينةحكومةحالتهفي-لمؤسسةالمستقبلمنمعين

يأ-للاتصالالجمهورعلىالمركزتوجههفيالثانيالعنصر.التعبيرية

.للاتصاللإطارناكأساسالأخيرةوتخدم.المقنعةللخطبةالجمهورمركزية

فيغايةبمواضيعالهادفةالخطابةتعنى()1991:53لأرسطوتبعا

والدفاعوالسلاموالحرب"التمويلمثلمنالمدينةحكومةلمستقبلالأهمية

يفترضمحاضرةفهي".القوانينوتأطيروالتصديروالاستيرادالقومي

إلىإضافةالمدينةلحكومةالمستقبلمنمعينانوعاخلالهامنالمحاضر

هذهمنوالغاية.المستقبلهذاتوجدالتيللأحداثالمحتملالكشف
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المعرةالمنظمة344

لحكومةالأفعالأوالمميزاتذاتالسياساتودعمتعريفهيالمحاضرة

المحاضرةعلىتحرصالهادفةالخطابةاليومالتعبيريةالمؤسساتفي.المدينة

نزعةخلفالفكرةفمجمل،المثالىسبيلعلىوتطبيقها.السياسةتشكيلعن

وتحريكمامستقبلفرضهي"الاستراتيجية"الثورةعن)هاملغراي

للمتحدينالمسمقبلتسلمأنإماللشركةيمكنهاملبحسب.نحوهالجماهير

سياساتها.بهاتخلقالتيالطريقةتثورأوالثوريين

وسيرزمارتينيزارثرقامالرئيسيالتنفيذيالمديرقمادةتحتفمثلا،

وكانتالتسعينياتأواسطفيجديدةرؤيةبياناتبتطويروشركاهموروبوك

الشركةسياسةجهةعنمتطرفوابتعادالكبيرةالشركاتلتحويلكبيرةسوقا

مارتينيزخصص.والاستثمار"والتسوق،للعمليدفعمكان"سيرز::السابقة

بيانفيالمعنيةالثلاثالتجمعاتأنلضمانكبيرااهتماماالعلياإدارتهوفريق

الرؤيةبياناتوأبقوافهموا-والمستثمرينوالزبائنالموظفون-هذاالرؤية

لها.استنادابأعمالومامواداخلية

إقناعمهمتهالمدينةحكومةفيوخطمبقائدالقديمالخطيبمنل

فيوالقائدالرؤيةهذهودعمللحكومةمس!قبلتخيلناخبيهجمهور

والخارجيةالداخليةجماهيرهتحفيزكيفيةمعرفةيلزمهالتعبيريةالمؤسسات

التيللشركةالرؤيةأوالسياسةتغييروتطبيقوقبوللشكيلفيللمساعدة

همسياسةوتطبيقلتكوينالاتصاليستخدمونالذينالمدراء.القيادةتفرضها

إلىالسياسيةالتجمعاتمنمنقولةالهادفةالخطابةفيمتورطونإذن

"تصوروالجماهيرهاتقولفالقيادةرسميةغيربتعابير.التعبيريةالمؤسسات

للتحقيقوقابلاملزماووجدوهتكوينهفيوساعدواللمؤسسةالمستقبل

."تطبيقهوادعموا

أر

زمنمنالسياسيةالاجتماعيةوالحالةالحضارةفيالنقلمنبالرغم

أرسطوفكرةتشبهالاستراتيجيةالاتصالاتعنفكرتنافإنزمنناإلىسطو
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345الانصالميزات

)حكومةالمؤسسةمستقبلعلىالتركيز:نواحعدةمنالهادفةالخطابةفي

الأعمالىضدأولصالحالمحاماةلنا(التعبيريهالمؤسسةلأرسطو،المدينة

بدلاكقضاةالجمهوردورالنهايةوفيللمؤسساتالأهممةذا!والسياسات

الخطابةحالةفيوالتيسابقاالمطروحةللكرةمتلقينأومشاهدينمجردمن

الحكومة.لأعمال!المستقبليبالخطتعنىالهادفة

معينةلنقاشاتكقاضيللجمهورأرسطومنحهالذيالمركزيالدور

الاتصالا!لاستخدامالجمهورعلىالمتركزعملنالإطارالأساسيقدم

أرسطوأياممنذالجمهورمفرداتتغيرتوقدما.سياسةوتطبيقلتشكيل

مسائلحولقراراتاتخذأوقانونيةقضاياعلىجمهورهحكم-الانحتى

السياسةخططعلىيحكمالتعبيريةللمؤسساتاليومجمهور:أحكومةا

هذهمنوبالرغمهذامع.الرئيسيةالمؤسساتيةوالأعمالالرؤيةوبيانات

1("الخطابةأرسطولجمهورالمركزيفالمكانالتاريخيةالظروففيالفروقات

لاستخدامعملإطارتطويريتمأساسهاعلى،إشارةبأرضيةيزودنا

ما.سياسةوتطبيقلتشكيلالاتصالات

ماسياسةوتطبيقلتشكيلىللاتصالاتعملىإطار

الفردلاعتبارالجمهورعلىمركزاتوجهاأرسطواستخدم"الخطابة"في

رسمهمابحسبوالتصرفللتفكيرالآخرينإقناعيحاولكونهالمحاضر

تواجههاالتيالاتصالاتلحدياتإلىللنظرالتوجههذاحورنافقد.الخطيب

وتطبيقلتشكيلمحاولاتهمفيباسمهاوالناطقينالتعبيريةالمؤسسا!

آرجنتيمنهذاالعملإطاراقتباس)لمأ-14الشكلانظر.الاستراتيجية

المؤسسة-العملإطارعناصرمنعنصركل.8991(وفورمانوآرجنتي8991

تحدياتعلىالاهتمامتركز-جماهيرهافعلورداتوجماهيرهاورسائلها

علىيجبالعملإطاريشرحوكماما.سياسةلتطبيقمعينةاتصالات

المؤسسةتريد)ماذاجمهورلكلمعينلاتصالأهدافهاتحددأنالمؤسسة
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1لمعبرةالمنظمة346

والمواردالماليخص)فيماالمواردوتقيم؟(:يعملأنجمهوركلمن

عام.بشكلالمؤسسةسمعةوتحديد،المهمةلتنفيذالمتاحوالوق!(البشرية

التواصل.المؤسساتتحاولبينماالعجلةبتحريكالعمليةهذهتقوم

تأسيستحاولأنالوسيطةللمؤسساتيمكن،المثالسبيلعلى

اليومالحالهيكمافعلاموجودلمنافسجديرمنافسأنهاعلىنفسها

الولاياتفي6991لعامالاتصالاتقانونحسبالاتصالاتصناعةفي

الاتصالاتخدماتمنحزماتبيعوسيطةشركة.RCNالأميركيةالمتحدة

لسايل+!3

!!

الحغمطلطالىالعملهوما5الك!!مو!لفاتهيما.

مو!ه؟كلمنمفكراتالمؤلفاتلدىهل.

1لمكللرلمعياثرهيما.فرور!ة؟وحماجات

،لت؟ص-أمالى-

؟-سمعةمي.عا

!أ

يالكلكةالرسا!لاع!رر!3!لفكلءله.

الث!طعمأيطلبهأالثي

علىالرسالةالثالمموواجع(نيجيهل.

ال!وبهفاتأردردعوء

الزبائن.علىالمعتمدالمؤسساتيالتسويقمفهومأ-14الشكل
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تتنافسالأميركيةالصحدةالولاياتفيربحيةوالأكثرالمكتظةالأجزاءفي

BellوAT&Tبينهامنمنهاأكبرمؤسسةشركاتمع AtlanticوTime

Warnerمنبكثيرأكبروكلهاو،5!3احوRCNالناشئةالشركهولكن

فقطأنهوالموظفينستريتوولفيوالمستثمرينالمرتقبينالزبائنأقنعت

بناءطريقعنبنجاحالاتصالاتخدماتتقديميمكنهاوسيطةشركة

.جديدهشبكة

RCNالاتصالاتخدماتمجالفيالمتحكمالموردتصبحأنتريد

وفكرةدييغو.سانإلىفرانسيسكوسانومنواشنطنإلىبوسطنمن

لتقديموالموظفمنأسهمهملعرضالمستثمريندفعهيالنجاحعنالشركة

خدماتهاكافةيشترواأنولزبائنالأرضعلىموجودةخدماتأفضل

إلىوللوصول!فيها.RCNلوجودفخورةتكونأنوللمجتمعاتالمتاحة

الشركهمنكلوبنىالملايينهـكةالشهاستثمرتفقدالأهدافهذه

تسميةتصتفقدالحقيقةفيذلك.أثناءفيقويةسمعةالتنفيذيينومدراءها

هارفردالأعمالمدرسةقبلمنعامكوسيطالتنفيذيينالمدراءرئيس

9991.عامفيويونغوإرنس!

منجماهيرهاإلىللوصولالاتصالقنواتمنعددالاح"استخدمت

والاتصالالمستثمرينإلىللوصولوالعروضزبونلكلالإعلانبينها

توجهاالشركةتستخدمرسالتهاولبناء.للموظفينللوصوللوجهوجهاالمباشر

منالمباشرالتوجهالجماهير.كلمعنتائجايبدوفيمايحققالذيمباشرا

أولاالرئيسيةأفكاركطرحيعني(9991مونر)انظرالاتصالسياسةمنظور

الذيالمباشرغيرالتوجهمقابلفيمعينةاتصالاتخلالمنجليبشكل

أرضيةعلىالمباشرالتوجهيرتكز.النهايةفيالرئيسيةأفكاركخلالهمنتبين

الجمهورفهميحسنأ(:999مونتر)بحسبميزاتثلاثولهالأساسخط

منالتقليلإلىينحونوالأفرادالشركات.الوقتويوفرالجمهورعلىويمركز

o b
 e 

i k
 a 

n d
 l .

 c 
o m



المعبرةالمنظمة348

علىيشدد)الذيالأكاديميوالتدريبالعادةبحكمالتوجههذااستخدام

استخدمماكورتديفيدRCNفيالتنفيذيينالمدراءرأىالمباشر(غيرالتوجه

صورةتبينستريتوولفيخطاباتهوفيالتلفزيونفيإعلانيةحملةبنجاح

تستمرإمبراطوريةتوجد"لا:رئيسيوعنوانرقبتهعلىعقدةمعد"لينين"

ساعا!".لخمسالصيانةرجلتنتظرتجعلكالتيتلكوخاصةللأبد

جماهيرهلمتطلباتغولياث(مناظر)ديفيدماكورتسياسةتوجهت

رديئة.خدماتتقدمالتيالكبرىللشركاتبديللإيجاد

الإعلانخلالمنبنجاحإيصالهاتمRCNرسالةمثلرسائلفإنبالطبع

بتصرفهم.أخرىكثيرةقنواتللمؤسسات،اليوم.العشرينالقرنمدىعلى

.Amazonحالةهيكماالإنترنتطريقعنحصرياالتواصلفيمكنهم com

منكبيرةمكتباتأيمنأكبرمساهمينقيمةالشركههذهخلقتفقدمثلا.

Barnesمثل & Nobelفالتواصل.للزبونللوصولجديدةمناةباستخدامفقط

القدرةمالشركهتقدمأنهامنفبالرغم.مشوبةمباركةيكونأنيمكنالمباشر

منعلىقيوداتضعفالشبكةجمهورمنلأكثرلحظيااتصالاتهاإرسالعلى

بالنتيجة.النظامإلىالدخوليستطيعمنكليديفيالشركةاتصالاتيملق

استلامالمعنيالشركةجمهورمنالغيرحولدرايةغيرعلىالشركةتبقى

الخط.علىاتصالاتها

حالةفيكمابسيطهعمليةيكونأنيمكنجمهوركهممنتحديد

RCNهذهتكونأنيمكنأخرىناحيةمن.المستثمرينومجموعزبائنهامع

العاليةالتقنياتذاتالشركاتمنعدداأنحيتالتحديشديدةالعمليه

وزبائنالمباشرينزبائنهامنلكلمنتجاتهاتسويقيمكنهامتىمعرفةتستطيع

مفصلةاتصالاتيستلملأنبحاجةفالجمهورالتحديديتمعندمازبائنها.

بعضبتفصملالشركةتقومRCNحالةفي.الخاصةاحتياجاتهمبحسب
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علىالشركةيغطونكونهمإلىاستنادامختلفةتحليلاتبحسبالرسائل

كيبل.شركةأوإنترنتشركةأولاسلكيةاتصالاتشركةأنهاأساس

الدفعمثلا.متطلباتأوتنافسيةجداوللهيكونأنللجمهوريمكن

طلباتخلقولكنهاللمساهمينتروقالساحلينعلىللسيطرةRCNلالشديد

وجهودقصير.وقتفيتلبيتهالموظفينعلىيصعبالمستهلكينبين

المساهمين-الثلاثالجماهيريجعلالساحلينعلىللسيطرةالشركة

كلوفي،الإدارةعلىضغطاويضعمترقبين-والموظفينوالمستهلكين

لخلقدفعهالمؤسساتعلىيجبالذيالثمنهوالتوترهذافإنالأحوال

صناعاتهم.فيثورة

جمهوركلاستجابإذافيماتحددأنالمؤسسةعلىيجبالنهايةفي

نأيمكنللاتصالاتالاستجاباتوتقسيمالمؤسسةرغبتهاالتيبالطريقة

تقيسالتيالتقليديةالسوقبحثتقنياتطريقعنفمثلأطرقبعدةتكون

قبلمنتطويرهايتموالتيالسمعةعنتعقيداأكثرطرقباعتمادأوالسلوك

لهمالاتصالاتفيالمحترفينفإنسبقمماوأكثر.الكتابهذاكتاببعض

إذامثلا،والسشت.بالدولاراتصالسياسةنجاحعلىالحكمعلىالقدرة

علىعرضفيماكورتديفيدRCNفيالتنفيذيينالمدراءرئيسذهب

كبيربشكلالسهمسعروارتفعالمستثمرينمجموعاتإلىمتوجهأالطريق

ارتفاعسببالعرضأنالقول!المأمونفمنالعرضفمرةوبعدخلال

أميركيدولار25السهموارتفعسهممليون65للشركةكانفإذا.السهم

تجاوبخلال!منأميركيدولارمليون325فقيمتهاالعرضإلىاستنادا

الجمهور.

ناجحةاتصالاتهاكانتإذافيماتحددأنالشركاتعلىيجبأخيرا،

بالطريقةجمهوركلاستجابهل:سؤالىطرحخلالمنهذاتأكيدويمكن
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لإعادةحاجةلاأنهالواضحفمنكذلكالأمركانإذا؟المؤسسةرغبتهاالتي

عنالإجابةفتجبالأساسيةأهدافهاالمؤسسةتحققلمإذاولكنالعملية

ضوءفيرسالتهامراجعةالشركةعلىيجبهلأيضا:التاليالسؤال

تهـكماالمستثمرينجمهورمعالنجاحRCNاستطاعتالجمهور؟استجابة

علىكانفقدالزبائنمعأماسهمها.سعرفيالارتفاعخلالمنقياسه

الدعاية.حملةبوعودللوفاءللخدمةتوجههالغييرال!نركة

استخدامإمكانيةكمفيةعنمطولاتوضيحايعرضالتاليالقسم

كمثالى.بعينهامؤسسةمعالاتصالاتعمللإطارالتعبيريةالمؤسسات

للاتصالاتالجمهورعلىالمركزNavistarتوجه

ماسياسةوتطبيقلتشكيل

هـايصاللتشكيلالجمهورنحوالمركزالحوجةمنافعلرؤيةجيدةطريقة

نأمنبالرغم.التوجههذامثلتوظفالتيالمؤسسةبفحصهيماسياسة

الثقيلةالشاحناتمصنعةNavistarمنهورنجونالتنفيذيينالمدراءرئيس

التوجههذامثللاستخدامرسميايخططلمشيكاغوفيالرئيسيومركزها

الشركةجماهيرإقناععلىتركيزهبوضوحلتبينالاتصال!عنفكرتهتطورت

المؤسسة.سياسهوتطبيقتشكيلفيللمساعدةالمتعددة

فكرةكانتالتنفيذيينالشركةلمدراءكرئيسهورنتسميةتتمأنمبل

كرئس!هورنقدمعندما".الأزمة"اتصالهوالمؤسسيالاتصالعنالشركة

معكبرةمشاكلالشركةلدىأنتبين3991فىالشركةفيالتنفيذيينللمدراء

ووسائلالماليوالمجتمعالعلماوالإدارةوالاتحادا!الموظفين-جماهيرها

بينهامنالاتحادمعتاريخيةخلافاتمنتعانيالشركةكانت-الإعلام

العاملةالقوةلجمهورالعامالاستياءبدوره.السبعينياتفيطويلإضراب

الازدهار.علىالشركةقدرةفيالثقةيفقدونالمستثمرينجعل
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زيادةقبلسفينتهمتنعلىبموظفيهيأتيأنواجبهمنأنهمنهاعتقادا

المعلوماتلجمعالمبكرةالمبادراتهورندعمفقدالماليللمجتمعالثقة

زيارات:محاورثلاثذاتوجهاواستخدم.همومهمحولالموظفينمن

وتدخل،متابعةمعالموظفينمستوىعلىومسح،للمعملومكثفةمتكررة

العاملين.تخصالتيالمسائلفيالاتحادمندوبيمعمباشر

المصانع،بزيارةالعلياالمناصبفيالإداريينمنومجموعةهورنبدأ

منخوفابالزيارةالعلياالإدارةتقومأنالمصنعمدراءيردلمالبدايةفي

يأ-"الثلاثة"قاعدةفيوبقيهورنثابرذلكمنبالرغم.بالعدوانيةمقابلتهم

التواصلبإمكانهيكونفلنالعليابالإدارةالموظفينثقةعدمبسبباعتقدأنه

فإنالحقيقةفي.للمعملالثالثةزيارتهكانتحتىالموظفينمعبنجاح

التغلبكيفيةحولجادةنقاشاتفيللانغماساتجهتالأوليةالاجتماعات

المنافسة.على

رفعلدرجةناجحاالمصنعوموظفيالعلياالإدارةبينالحوارأصبح

تواصلوسيلةأصبحتالمصنعزياراتأنمفادهاسياسةولتشكيلالمعنويات

قبلمنالمصنعزيارةتتمكانتشهركل.6991خريفحلول!معرسمية

الإدارةمنالمديربيناللقاءاتكانتوقدالعليا.الإدارةمجموعةمنعضو

وكان.المصنعشرائحكافةيمثلونموظفاأربعينأوثلاثينوحواليالعليا

جيدبشكلتعملالتيالأشياءبعضعنالتحدثالموظفينمنيطلب

يتكلمونالموظفونكانالاجتماعقبلأكبر.عنايةلإيلائهتحتاجالتيوبعضها

يقومالاجتماعوبعدهمومهمعنليستعلصوامعهميعملونأشخاصمع

نشرةفيالموظفينهمومعلىالإدارةردبنشرالعلياالإدارةمنالمدير

تستطعأويستطعلمالتيالأسئلةعنبالإجاباتالمصنعإلىويعودالمصنع

العماللهمومالعلياالإدارةاستجابةتجاوزتوقد.الجلسةأثناءعنهاالإجابة
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ومراقبةالرئيسيالمركزلزيارةالمصنععمالمجلسدعوةلتشملحتى

العلياالطبقةمعرسميغيروبشكلمباشرةالعملمشاكلومناقشةعملياته

.7991()برووكالقرارصانعيمن

معالحوارلفتحكمجهودالبدايةفيالمعملاجتماعاتإجراءتم

الاجتماعاتأنتبينفترةبعدولكن.همومهمإلىللتعرفالموظفين

معهاتحملالعلياالإدارةوكانتذلك.تجاوزتمنافعلهاأنأثبتتالشهرية

إيصالتمالطريقةوبهذهالمصنعمنعلموهماللشركةالرئيسيالمركزإلى

انغصمربعدها.الشركةلسياساتالإدارةنقاشاتإلىالعمالصوت

قبلمنالمقررةالسياسةبتطبمقفقطليسالسياسةتشكيلفيالموظفون

بينالشهريةالاجتماعات-الاتصال!ممارسةوأصبحتفقطالعلياالإدارة

مثلتالمجالهذافي.السياسةلتشكيلتقنية-والموظفينالعلياالإدارة

منواحدمعوتداخلاكتشافعمليةNavistarلإدارةالاتصالممارسة

بالتعاونرسالمهاإيجادللشركةذلكسمحوقد.وموظفيهالرئيسيينجماهيره

عندطويلزمنمنذأرسطوشخصهاالتيالتواصلدوروهوجماهيرهمع

للخطابة.دراسته

لمحNavistarاستخدمتهاأخرىتقنيةكانالموظفينهموممسح

مكثفبحثبإجراءNavistarاتصالاتفريققامالمسحتحضيرلدىالحوار.

كاملتمثلشريحةمعلشخصشخصالفرديةاللقاءاتباستخدامللموظفين

بتحديدالاتصالاتفريققامالاستكشافيالبحثهذاخلالمنالعمال!.

نتائجأصبحتمباشرةذلكبعد.مصنعكلإلىإدخالهاتمللمسحالأسئلة

مصنعكلفيالاتحادوقادةالإدارةبينبالمشاركةعرضهاتمالتيالمسح

التيالأعماللتخطيطالأساسللمصنعالإخباريةالرسالةفينشرهاوتم

لإتمامتسليممواعيدولتحديدالعمالهموملتخاطبالمصنعإدارةتطورها

تختارها.التيالأهدافعنمسؤولةالمصنعإدارةاعتبرتوقد.الخططهذه
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المدراءرئيسقامالمصنعوموظفيالعلياالإدارةبينالعلاقةلتقوية

ممثلووهماخرجمهورمعالمفتوحالحوارعلىوالمحافظةبالبدءالتنفيذيين

التعليملجانإلىللانضمامالاتحادأعضاءدعوةتمأدقوبشكلالاتحاد.

الموظفين.حياةنواحيمنالناحيةهذهفيالتغيراتولتزكيةوالتدريب

المديرينرئيسعملفقدالموظفينمعمباشرةالتعامليمكنبأنهواعتقادا

الأجورعلى(UAW)السياراتعمالاتحادمعبالتعاونأيضاالتنفيذيين

الاتحادقادةبإدخالNavistarباهتمام)عالما.التوظيفيةالمسائلمنوغيرها

منبدلاالحوارهذامثلالشركةمحامورعىفقدالعلياالإدارةقراراتفي

(.اعتراضه

Navistarدالتنفيذيينالمدراءرئيسقامالمعملموظفيمعبالتعاون

معه.الاتصالتطويرأرادرئيسيداخليكجمهورالعلياالإدارةإلىبالتوجه

ثلاثةمدىعلىمؤتمروهو5991في"القيادة"مؤتمرأسسالغايةهذهلبلوغ

"إعادةالأولالمؤتمرفيهورنهدفكان.الشركةفيمديرا055لأعلىأيام

المخاطريخصفيمامترددينعامبشكلكانواالذينللقادة"الحياةضخ

استخدموجودها.أجلمنتحاربالشركةفيهاكانتسنواتمنوخارجين

العلياالإدارةأعضاءأكبرقبلمنرابعروضفيهابما-والمرحالانزلاق

استراتيج!ةمبادراتلشرح-موسمقيصندوقمرافقةإلىالإدارةفريقمن

علمالأولالمؤتمرمنالأولاليومفي.منهمالكبارفيالمرحولدفعجديدة

بأنعلمعلىالتنفيذينالمدراءمنطبقةأعلىمن24%فقطأنهورن

علم.علىمنهم%89كانالمؤتمرنهايةومع.محددةسياسةللشركة

الشركةتوجهمنرئيسيامكونالتكونالقياديةالمؤتمراتهذهواستمرت

للتواصل.

الأولهمهاكانالخارجيللعالماهتمامهابتوجيهالشركةقامتعندما
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التيالمركزيةالقيممنواحدهوالحقيقةفيالزبائنعلىوالتركيززبائنها.هو

باتخاذالشركةقامتالتنفيذيينالمدراءرئيسهورنأصبحأنمنذتعتمدها.

العامةالتجاربعلىبحثبإجراء:الأساسيةالقيمةهذهلإحياءخطوات

مجموعةكلفيالتفكيرإعادةمعمنهايتوقعونهوماالتجاريللاسمللزبائن

المناسباتفيالتصريحاتوإعطاءالصحفيةالمؤتمراتوعقدالسوقفي

ومن.انتاجهخطفيصناعيكقائدNavistarعرضبغايةبالصناعةالخاصة

أبعدالتجارياسمهاصورةتكونأنعلىالشركةعملتالأخرىالأموربين

لتشمل-الزبائنقبلمنتعريفهاتمخواصوهي-العمر"و"طول"الثقة"من

المكثفة.توزيعهالشبكةوالتميزالتقنيةالقيادة

المجتمعوهوآخرخارجيجمهورشكوكمناخرشكإلىللتوجه

الإدارةطورتفقدالاتحادمعمشاكلهاحلعلىNavistarقدرةحولالمالي

بحلالشركةستقومكيفحولومتكاملةقويةقصةNavistarفيالعليا

إلاالمشاكلهذهبخصوصاللومتتحملالإدارةأنمنبالرغمأي-مشاكلها

أما.المشاكلهذهلحلمعهمبالتكاتفلتعمللموظفيهابحاجةالشركةأن

فتحعلىهورنثابرفقد-اخررئيسيجمهوروهو-الإعلاملوسائلبالنسبة

بينالصراعجعلتالتيالإعلاموسائلقصصوجهفيحتىمعهمالحوار

المعمل.أوساطفيالمعنويةالروحتدهورنتيج!هاكانتالتيوالإدارةالاتحاد

فقد-الإعلامووسائلالشركة-الطرفانبهابدأالتيالثقةعدممنوبالرغم

تقديمعلىوقدرتهللأسئلةللاستجابةالتنفيذيينالمدراءرئيسإرادةكانت

والشركةتدريجيا.العلاقةبتحسينقامتالشركةسياسةحولمتكاملةقصة

أنهمعلىصرفهممنبدلاالتقاريركاتبيعلىتتعرفأنتحاولالآن

".الشريرة"الصحافة

قادراكانفقدللتواصلالجمهورعلىتركزالذيهورنلتوجهكنتيجة

الشركةسمعةوتحسينالموظفينمعنوياتورفعالشركةصورةتغييرعلى
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Navistarجماهيرعنلملخصا-14رقمالجدول)انظرالماليووضعها

نائبقبلمنبجدارةمساعدتهتمتفقدالغاياتهذهولتحقيق(.الرئيسية

الذي)8991(ماكدونالدماريلالمؤسساتيةالاتصالاتعنالمسؤولالرئيس

بغاياتناجمهورناارتباطمكانفهمعلىجون"مساعدةهودورهاأنتعتبر

1(.إليهاالوصولنريدالتي

أ-14الجدول

لموظفينا!

الاتحادممثلي!

العلياالإدارة!

الزبائن!

الماليالمجتمعك!

الإعلاموسائل!يم

للتواصلالجمهورنحوالمركزالتوجه

التعبيريةالمؤسساتواحتياجات

نمافقد.بالخطابةالاهتمامأثارتالعامةالحياةمتطلباتفإنتاريخيا

فيالعامللنقاشواحتياجاتهاأثينافيالديموقراطيةجانبإلىأرسطوعمل

مسائلتقررحيثالبرلماناتأوالمحاكمحلباتفيعليهاالمتصارعالحلبات

تواجهاليومالتعبيريةالمؤسسات.الحكومةأوالأفرادعلىكبيرهنتائجذات

الجماهيروتحفيزللتأثيرالحاجة:ذلكعنجديةتقللاأخرىتحديات

ما.سياسةوتطبيقتشكيلفيهـاشراكهمالرئيسيه

فيوالدخولىللمؤسسةالجماهيرمعرفةمدىأساسعلىالسمعةتبنى

عدةسنواتمامؤسسةبناءيستغرققادتها.منمتوقعهوكماالعاممعناها
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Generalمثلفارقةعلامةلتكون Electricالأميركيةالمتحدةالولاياتفي

Asea Brown Boverijوروبا9_أفيMatsushitaواحددكلبنتلقدآسيا.في

شرحناهلمامماثلةعمليةباستخدامسمعتهاوحولتالمذكورةالشركاتمن

المؤسساتهذهأدارواالذينالأسطوريينالقادةإليهاستندما.الفصلهذافي

علىيعتمدخطابيتقليدفهو-دينهمإلىالإشارةبدون-نجاحاتهمعلى

أرسطو.عمل

فيالقادةينغمسكيفتشرحالفصلهذافيNavistarوRCNأمثلة

تحليلعلىتركزالتيالمعقدةالبيانيةالنشاطاتفيالتعبيريةالمؤسسات

هيبدائيةمهارةأواليةليستالمؤسساتلهذهبالنسبةالاتصالاتجماهيرها.

فالقادةذلكمنبدلا.للمؤسسةالهامةالاستراتيجيةالمبادراتعن"انشقاق"

يقدمونأثينابرلماناتفيالفرديينالخطباءمثلالتعبيريةالمؤسساتفي

معنىخلقفيكمشاركينالهامةجماهيرهمبرعايةسياساتهمجداول

.الجداولهذهلتنفيذوتحريكهاعليهاالتأثيريتموكأطراف
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