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جداف ايماننا ونرى انك معنا فوق الامواج تروعنا ، تغرق امام اعيننا ان نتمسك  بم

.تهدئ بسلامتك انفسنا والى شاطئ الامان تهدينا  

اود ان اتقدم بإهداء ثمرة هذا العمل المتواضع الى من قـال فيهما جل شانه  

"وبالوالدين احسانا"  
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ووضعتني بعد شقـاء ورعتني حق رعاية وغمرتني بعطف وحب وشجعتنا على    حلمي

".نورة"الدراسة والبحث واثرتني في مواقع كثيرة فب نفسها اطال االله في عمرها    
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".احسن" وفقني االله في ارضائه واطال االله في عمره    

لى من جمعتني بهم روح سمت تحت مقـاعد الرحمان الى من قـاسموني حب الوالدين  ا

الى اخواتي واخي الذي لن انسى تشجيعاتهم لي في الدراسة ومدى الدعم المعنوي  

".يونس و رتال"دون  ان انسى ابناء اختي  " سامي-امينة-لطيفة"والنفسي    

ال ومنال وفقهم االله في حياتهم  الى اعز صديقـاتي الذين جمعتني بهم ايام الجامعة ام

 ومشوارهم

الى كل هؤلاء اهدي هدا العمل المتواضع علني بذلك اعبر لهم عن حجم امتناني    

 والحمد الله الذي هدانا لهذا ومنا كنت لنهتدي لولا هداه
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 أ 

 مقدمة

ي منظمة من المنظمات همزة وصل الرابطة لهده المنظمات  لما یقوم به من أیعتبر الاتصال في 

 ، كما یعتبر ایضا شكلا اساس  من اشكال النشاط الانساني سر العمل الاداري والفنيوظائف تیمهام و 

ویتزاید النمو ، والجماعاتنشا تلبیة للحاجات والرغبات ولاستمرار التواصل الاجتماعي بین الافراد 

فاق  یتطور الاتصال الانساني في اشكاله واسالیبه ووسائله لیعكس مظهرا جدیداو  ،الحضاري للمجتمعات

 .مستوى الافراد الى مستوى الشعوب والاجناس ، وهو نتیجة خدمیة فرضها تطور التنظیم البشري

ولها ادركت المؤسسات مدى اهمیة البالغة نظرا للعلاقة الرابطة بینه وبین فعالیته ومدى قدرته 

الیة عملیة على زیادة في الانتاج وتحسینه وتقدیم افضل الخدمات ، خاصة ادا كانت العملیة الاتص

منظمة ومتناسقة ومدروسة فهي تبلوره في استراتیجیاتها فتحوله عاملا ضروریا یساهم في الحفاظ على 

 .الصورة الایجابیة للمؤسسة اتجاه جماهیرها 

فقد اصبحت المؤسسات بمختلف انواعها تتعامل بالاتصال من خلال تبادل المعلومات داخل اي 

لتغییر لیصبح عبارة في نشاطات بهذا یعد عملیة اتصالیة تجرنا الى مؤسسة فالعمل البشري یمیل الى ا

 .التزوید بوسائل جدیدة قابلة لضبط الحقائق 

لذلك تلعب اهمیة الاستراتیجیة الاتصالیة بصفة عامة دورا فعالا في المؤسسات ، حیث اصبحت 

ریة وضمان النجاح وهدا ضرورة ملحة لابد منها وذلك من اجل ان تتمكن المؤسسات من تحقیق الاستمرا

ما یتمخض من اعادة استراتیجیة اتصالیة  مدروسة ومخططة تتماشى مع الظروف العصریة تساعد في 

تطویر اجراءات العمل وتسییر تنظیمه لهذا تعتبر الاستراتیجیة الاتصالیة احد الدعائم الرئیسیة للمؤسسة 

للمؤسسة وایضا مساهمتها في جعل هده الاخیرة ان لم تقل نواتها نظرا لقدرتها على احداث فروق كبیرة 

 .دائمة للاطلاع والتواصل في وسط بیئة التغیرات 

محددة في جمیع مستویات  المؤسسة وادركت كذلك اهمیة وضع استراتیجیة اتصال منظمة و 

خلیا وظائفهم وادوارهم داباعتبارها مجموعة من القرارات الرشیدة والمترابطة قصد تسهیل اداء الافراد ل

وحتى تقوم الادارة بجمیع المهام  لغرض التحسین من صورتها وخلق صورة ذهنیة طیبة لها امام  ،وخارجیا

 .جماهیرها الداخلیة والخارجیة



 :مقدمة
 

 
 

 ب 

فالمؤسسة هي كیان موجود من اجل الجمهور لذلك لا یمكنها ان تعیش بمعزل عنه وعن المجمع 

الضروري وجود علاقات طیبة بینها على اساس ان كل المحیط بها فهي تحتاج الیه وهو یحتاج الیها ومن 

منها یكمل الاخر وبدون وجود روابط طبیة بین المؤسسة والجمهور المتصل بها او المجتمع المحیط بها 

لا یمكن لهده المؤسسات ان تضمن لنفسها السلام والاستقرار او حتى البقاء لذلك فجمیع المؤسسات 

ي اذهان جمهورها سواء الداخلي او الخارجي لانها تعد روح المؤسسة تسعى وراء خلق صورة طیبة لها ف

وهویتها كما تبنى علیها مكانتها الاقتصادیة والاجتماعیة وهي لیست عملا ترفیهیا ومهما فحسب ولكنها 

 .ادارة الافكار التي یراد لها ان تقوم مقام الحقائق وتعكس سمعة المؤسسة 

الات الجزائر مؤسسة اقتصادیة تجاریة هامة ومؤسسة اتصالیة تتحتم وفي هذا الاطار تعتبر مؤسسة اتص

علیها وضع استراتیجیة اتصالیة واضحة المعالم في جدولها كنقطة جد مهمة في بناء علاقة جیدة مع 

زبائنها تتمكن من خلالها من جدب وكسب وضمان ولاء ووفاء الزبائن وكذا كسب زبائن جدد زیادة على 

وجود منافسة شرسة بین متعاملي مؤسسات الاتصال مما یؤدي الى حدوث تطورات كسب ثقتهم في ظل 

  .ایجابیة في الصورة الذهنیة ویساهم في تحسنها 

 : الدراسة شكالیةإ: أولا

تصالیة بصفة عامة هداف التي تسعى المؤسسات الاالأهم أیعتبر تحسین صورة المؤسسة من 

هان الجماهیر في أذخلال دراسة صورتها السائدة في  ك منوذل ،ي مجالأي مستوى وفي ألتحقیقها على 

 .وقت معین واتخاد تدابیر وقرارات مخططة ومدروسة 

شف عن الدور الذي یمكن ان تلعبه الاستراتیجیة الاتصالیة في ولهذا جاءت هذه الدراسة لتك

كثر من هتم اتحسین صورة مؤسسة اتصالات الجزائر بصفتها مؤسسة اتصالیة من المفروض ان ت

برؤیة الجمهور الداخلي والخارجي لها والسمعة التي یمكن ان تصنعها هذه و  المؤسسات الاخرى بالاتصال

 :الاستراتیجیة ، وذلك من خلال طرح التساؤل الرئیسي الاتي 

 ما هو دور الاستراتیجیة الاتصالیة في تحسین صورة مؤسسة  اتصالات الجزائر ؟

 :ة من التساؤلات الفرعیةمجموع ؤلویندرج تحت هذا التسا



 :مقدمة
 

 
 

 ج 

بین متطلبات الصورة الذهنیة ) 0.05(هل توجد علاقة ذات دلالة احصائیة عند مستوى دلالة  -

 للمؤسسة الخدماتیة وابعاد الاستراتیجیة الاتصالیة؟

بین متطلبات الصورة الذهنیة ) 0.05(هل توجد علاقة ذات دلالة احصائیة عند مستوى دلالة  -

 یة وواقع الاستراتیجیة الاتصالیة؟للمؤسسة الخدمات

بین متطلبات الصورة الذهنیة ) 0.05(هل توجد علاقة ذات دلالة احصائیة عند مستوى دلالة  -

 للمؤسسة الخدماتیة ووسائل الاتصال في اتصالات الجزائر؟

بین متطلبات الصورة الذهنیة ) 0.05(هل توجد علاقة ذات دلالة احصائیة عند مستوى دلالة  -

 مؤسسة الخدماتیة واهداف الاستراتیجیة الاتصالیة؟لل

 فرضیات: ثانیا

  بین متطلبات الصورة الذهنیة للمؤسسة ) 0.05(توجد علاقة ذات دلالة احصائیة عند مستوى دلالة

 .الخدماتیة وابعاد الاستراتیجیة الاتصالیة 

  صورة الذهنیة للمؤسسة بین متطلبات ال) 0.05(توجد علاقة ذات دلالة احصائیة عند مستوى دلالة

 .الخدماتیة وواقع الاستراتیجیة الاتصالیة 

 بین متطلبات الصورة الذهنیة ) 0.05(توجد علاقة ذات دلالة احصائیة عند مستوى دلالة  لا

 .للمؤسسة الخدماتیة و وسائل الاتصال في اتصالات الجزائر 

  تطلبات الصورة الذهنیة للمؤسسة بین م) 0.05(توجد علاقة ذات دلالة احصائیة عند مستوى دلالة

 .الخدماتیة واهداف الاستراتیجیة الاتصالیة 

 :همیة الدراسة أ: ثالثا

د تعتبر الاستراتیجیة الاتصالیة إ ،الموضوع في حد ذاتهأهمیة همیة موضوع  الدراسة من أتنبع 

صورة طیبة في  جید لجمهورها وخلقجل الاتصال الأضرورة ملحة تعتمدها المؤسسات من في المؤسسات 

 .ذهانهمأ

للجهود البحثیة في مجال الاستراتیجیة الاتصالیة  اضافة جدیدة وتدعیمإتعتبر هده الدراسة كما 

في المكتبة الجامعیة على حد  یة قلیلةعلى اعتبار ان تلك النوع ،تعلاقتها بالصورة الذهنیة للمؤسساو 
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اج الى المزید من الدراسات التي تتعلق والتي تعتبر من حقوق المعرفة التي لا تزال تحت ،علمنا

 .ثرها في تحسین صورة المؤسسات خاصة الاقتصادیةأالاتصالیة و  ستراتیجیةبالا

نتائج هذه الدراسة وما ستتوصل الیه من معلومات عن الاستراتیجیة الاتصالیة إضافة إلى أن 

 .في المؤسسات الاقتصادیة دارةوالإللمؤسسة الاقتصادیة قد تفید المخطط الجزائري في مجال الادارة ، 

لمؤسسة محل الدراسة بأهمیة یمكن من خلال هذه الدراسة المساهمة في تحسیس مسیري اوكذا 

من خلال تفعیل الاستراتیجیة الاتصالیة كورقة رابحة لتحقیق  ،رتقاء بالصورة الذهنیة لمؤسستهموالا تحسین

 .مما هو علیه وأفضلالتفوق والتمیز وكسب ثقة الجمهور بشكل اكبر 

 :هداف الدراسةأ: رابعا

ل الیها والتحكم الجید في بطبیعة الحال لكل دراسة علمیة اهداف معینة یسعى الباحث لتحقیقها والوصو 

 :یلي  ، ویمكن ابراز اهداف هده الدراسة فیماموضوعه

 .مدى معرفة واقع الاستراتیجیة الاتصالیة في المؤسسة محل الدراسة-

 .ین صورة مؤسسة اتصالات الجزائر معرفة واقع تحس-

 .الكشف عن العلاقة بین وسائل الاتصال وتحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة -

 .تبیان العلاقة بین أهداف الاستراتیجیة الاتصالیة وتحسین صورة المؤسسة محل الدراسة-

 :أسباب اختیار الدراسة : خامسا

حور لعدة أسباب منها ما هو ذاتي وما هو موضوعي وهي ان اختیارنا لهده الدراسة لم یكن عشوائیا بل تم

 : كالأتي

  :الاسباب الذاتیة -1

 .الاهتمام البالغ بالاتصال -

 .والرغبة على التعرف على استراتیجیاته وتأثیرها على الصورة الذهنیة  
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 .ناالارتباط المباشر لموضوع هده الدراسة بمجال تخصص-

ت الجزائر والتعرف على دور الاستراتیجیة الاتصالیة للمؤسسة في فضولنا للتقرب الى مؤسسة اتصالا-

 .تحسین صورتها الذهنیة

 :الاسباب الموضوعیة -2

 .الدور الكبیر الذي قد تلعبه الاستراتیجیة الاتصالیة في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة -

في تحسین الصورة الذهنیة  ثراء المكتبة الجامعیة بدراسة حول موضوع دور الاستراتیجیة الاتصالیةإ-

 .للمؤسسة الاقتصادیة 

 .براز اهمیة الاستراتیجیة الاتصالیة للمؤسسة ومساهمتها في تحسین صورتها الذهنیة لدى جمهورها إ-

 .نیل  شهادة الماستر-

 :الدراسات السابقة  :سادسا

بمثابة الجزء ، وهي تعد جزاء المهمة من خطة البحث العلميتعتبر الدراسات السابقة احد الا

، وترتبط به بصورة مباشرة ووثیقة، وهي تمثل لنظري لمنهج البحث العلمي المقدما بالإطارالثاني المتعلق 

ارضیة غنیة بالمعلومات لمن لدیه الرغبة في التعرف على كل جانب موضوع البحث ، وهي تعد مرجعیة 

متغیرات الدراسة التي ثرائها كونها تعتبر ابعاد علمیة یعتمد علیها الباحثین والطلبة في بحوثهم ودراساتهم لإ

 .نحن بصددها

 :01الدراسة رقم 

وهي دراسة  الاستراتیجیة الاتصالیة للمؤسسة الخدماتیةعیاد بعنوان  وأمینةدراسة للباحثین حمزة علیلي 

ثان في حیث تناول الباح، ماستر في علوم الاعلام والاتصال هي مذكرةو  وإعادةمیدانیة بشركة التامین 

الاتصالیة التي تتبناها شركة التامین بولایة الجزائر  ستراتیجیةبالااشكالیة دراستهما المشكل المتعلق 

العاصمة والتي تخضع للتخطیط من قبل الفرع الرئیسي وهو ما یؤثر على اداء بعض الوحدات والوكالات 

ر احد العناصر الفعالة في الاستراتیجیة في تعاملها مع زبائنها كما ان الاستراتیجیة العامة للتامین تعتب

 .الاتصالیة او الخطط الاستراتیجیة التي تتبناها 
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ماهي الاستراتیجیة الاتصالیة المتبناة من قبل شركة : ام الباحثان بطرح التساؤل التاليوقد ق

 التامین ؟ وما مدى فعالیتها في تحقیق الاهداف المرجوة منها ؟

 :ة نذكر منها الى النتائج التالیوتوصلا

 .الوسیلة الرسمیة للتعامل مع الادارة لأنهاان الاتصال الاكثر استعمالا في الشركة هو الاتصال الرسمي -

 .نقص الاتصال بین المكلفین به سواء داخل او خارج الشركة-

 .احتكار المعلومات من طرف المؤطرین  بالإدارة-

ظفین من طرف المدیر ، حتى لو كانت مجدیة وفي عدم الأخذ یعین الاعتبار بآراء واقتراحات المو -

 .خدمة المؤسسة خوفا من الوقوع في المشاكل یتحمل مسؤولیتها بالدرجة الاولى

في بعض الاحیان یلجا الموظفون والعمال الى استعمال الاتصال الغیر رسمي في الحصول على -

اجع الى سیطرة المدیرین والمسؤولین المعلومة من خلال الاحادیث الثنائیة او في وقت الوجبات وهدا ر 

 .على المعلومات

قاتها ضعف كفاءة المختصین في الاتصال الامر الذي لا یمنح مؤسسة التامین فرص لتقویة وتنمیة علا-

 .، لان نقص الخبرة ینقص من استقطاب المستهلكین والمتعاملین معهامع متعاملیها

 وإعادةیقي اي دراسة حالة التي قام بها في شركة التامین ه المذكرة في الجانب التطبذهمن  وقد استفدنا

الات الجزائر ایضا ولكن التامین باعتبار هده المؤسسة خدماتیة واقتصادیة في نفس الوقت ومؤسستنا اتص

، لكن یمكن ان یكون هناك تقارب في استخلاص حول طرق سیر واستخدام مجال العمل متغیر

في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة خاصة وان لكل مؤسسة صورة  الاستراتیجیات الاتصالیة ودورها

 .ذهنیة خاصة بها

 :02الدراسة رقم 

دراسة  ،ل للإدارة الاستشفائیة الجزائریةاستراتیجیة الاتصا، بعنوان دراسة للباحث بن قیط الجودي    

یر في علوم الاعلام هده المذكرة تندرج ضمن مذكرات الماجست ،وصفیة للإدارة الاستشفائیة بالأغواط

لاستراتیجیة الاتصالیة المطبقة في قطاع الصحة لالباحث اشكالیة دراسته من حلالها عالج  والاتصال،
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ارة المؤسسات وعلى وجه الخصوص الادارة الاستشفائیة بولایة الاغواط باعتبار ان الاتصال في اد

بها على حد تعبیر الباحث لذلك نجد ان بل هو جوهر الحملة التحسیسیة التي تقوم  كبیرالصحیة له دور 

اجل هدا الاخیر قد اختار خمس حملات تحسیسیة لأمراض منتشرة بالولایة على وجه الخصوص من 

 .صب اهتمامه على عنصر الاتصال

 :النتائج التي توصل الیها الباحث همأومن 

ارة الاستشفائیة لولایة الاغواط الاستراتیجیة الاتصالیة في الحملات التحسیسیة الخمسة التي رأینها للإد-

عض من مبادئ  استراتیجیة غیر مطبقة ، ومن خلال المقابلات والملاحظات یمكن القول ان هناك ب

 .لا انها تفتقد لعنصر الاستمراریة، ااتصالیة

 .ي اوقات معینة من السنة ثم تنطفئالتركیز على استراتیجیة الاتصال في الحملات ف-

لقائمین ات بكثرة وبصفة دائمة وذلك في اغلب الحملات فلا نجدها حتى عند اطویعدم استعمال الم-

 .على الادارة الاستشفائیة

واریة وكذلك مدیریة الصحة غلب المؤسسات العمومیة الاستشفائیة والجأت تكاد تنعدم في الملصقا-

 .والسكن

 .ظمت في اماكن معدودة وغیر مستمرةقلة المحاضرات وان ن-

ات في الآونة الاخیرة على مستوى الولایة التي لها الزامیة القرارات هدا حسب العاملین في قلة الاجتماع-

الادارة الاستشفائیة مما ادى الى تدهور الحالة الصحیة وعدم تفعیل احدى وسائل الاتصال الفعالة التي 

 .ر في الحد من انتشار هذه الامراضلها دو 

على الاستراتیجیة الاتصالیة  طلاعوالافي الشق التطبیقي  في هذه الدراسة سوف نستفید منها       

المتبعة في المستشفى ونظرة الباحث لهذه الاستراتیجیة وهل عادت بالفائدة وحققت الاهداف المرجوة اي 

بالمختصر المفید سوف نستفید علمیا من اسلوب التناول وطریقة التحلیل وشرح الباحث حول الاستراتیجیة 

 .ا ونؤكدها في دراستنان ان تصادف في نقاط نتفق علیهالاتصالیة ویمك
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 :03الدراسة رقم 

 -قناة النهار نموذجا– الصورة الذهنیة للإعلام التلفزیوني الخاصدراسة للباحثة خلود شریط بعنوان      

ة ماستر في وهي دراسة میدانیة على عینة من طلاب قسم الاعلام والاتصال جامعة تبسة وهذه المذكر 

، ومن خلال اشكالیة الدراسة یتبین ان الباحثة ستقوم بدراسة الصورة الذهنیة في م الاعلام الاتصالعلو 

ا الاعلام التلفزیوني الخاص منطلقة من التلفزیون كأقوى وسیلة في رسم التصورات لدى المشاهد وتكوینه

الذهنیة المكونة  لدى ، اذ سیتم في هده الدراسة الكشف عن الصورة في حیاته بسبب انتشارها الواسع

قناة النهار تي في التي تعتبر من القنوات الجزائریة الخاصة  وأخدالافراد للإعلام التلفزیوني الخاص 

 :ساؤلها الرئیسي على النحو التاليومن هذا المنطلق طرحت الباحثة ت. كمثال 

 ؟ريالجزائریة على المشاهد الجزائ ما اثر المضامین الاعلامیة للقنوات الخاصة

 :وتوصلت الباحثة الى النتائج التالیة

 .℅63,94قدرة الاعلام التلفزیوني في تشكیل الصورة الذهنیة بنسبة -

 .دي الى تصورات جدیدة لدى الملتقىالتعرض ازاء المادة الاعلامیة یؤ -

 .نظرا لعدم تجدد المضامین المقدمةاحیانا ما یشاهدون القنوات الخاصة الجزائریة -

ر تي في لم تساهم في جعل المشاهد یغیر اراءه من خلال تعرضه لمضامینها الإعلامیة او قناة النها-

 .تى جعله یهتم بموضوع او حدث معینح

 .الخاص امكانیة تشكیل صورة ذهنیة وبالتالي من خلال ما سبق نستنتج ان لإعلام التلفزیوني

الشق الذي یخص الصورة  سوف نستند في هذه الدراسة في توظیف عناصر وظفتها الباحثة فيو 

 .نها فیما یتعلق بهذه الاخیرةالذهنیة وسنستفید م

 :هیكل الدراسة: سابعا

موضوع دور الاستراتیجیة الاتصالیة في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة في هده المذكرة تناولنا 

 .تم تقسیم دراستنا الى مقدمة وفصلین وخاتمة -دراسة حالة اتصالات الجزائر –
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 :هدا الفصل على مبحثین تطرقنا في وهو الفصل المنهجي  حیت احتوى الاولالفصل 

ومراحل اعدادها  وأنواع وأهدفمدخل الى الاستراتیجیة الاتصالیة من مفهوم وخصائص : الأولالمبحث 

 .هاومبادئ

..... .ومكونات والعوامل المؤثرة  وأهمیةمدخل الى الصورة الذهنیة للمؤسسة من مفهوم : المبحث الثاني

 .الخ

هدا  فهو الفصل التطبیقي یتمثل في دراسة حالة لمؤسسة اتصالات الجزائر حیث احتوى الفصل الثانياما 

 :الفصل على مبحثین تطرقنا في

هامها واهدافها وهیكلها عمومیات عن اتصالات الجزائر من تعریف بالمؤسسة وم :الأولالمبحث 

 .التنظیمي

 .نتائجتحلیل وتفسیر ال :المبحث الثاني

 

 



 

 

 

 

  

 

 

 :الفصل الأول

دور الاستراتیجیة الاتصالیة 

في تحسین الصورة الذهنیة 

 للمؤسسة الخدمیة
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 :تمهید

ن الاتصال الناجح سواء بالطرق المباشرة أو غیر مباشرة أو الوسائل المكتوبة او المسموعة  إ

لمختلف نواحي المؤسسة، وبما یبنى أساس على استراتیجیة اتصال دقیقة وواضحة من أجل الفهم الجید 

أن المؤسسات بمختلف أنواعها سواء كانت خدمیة او اقتصادیة تسعى دائما لضمان بقائها واستمرارها 

خاصة في ظل المنافسة، فهي حریصة أكثر من أي وقت مضى على صورتها في أذهان جمیع الأطراف 

الیة محكمة من اجل المساهمة في خلق المتعاملة معهم، فتوجب علیها بناء استراتیجیات وسیاسات اتص

التمیز والتألق واستقطاب الزبائن وكذا تحسین البیئة الداخلیة للمؤسسة وبالتالي الوصول الى الصورة 

 .الذهنیة المثلى التي تطمح لها جمیع المؤسسات الخاصة التي تنشط في المجال الاقتصادي

ى مبحثین نحاول من خلالهما تغطیة بشكل وعلیه من خلال ما تناولنا سنتطرق في هذا الفصل ال

 .كامل الاستراتیجیة الاتصالیة والصورة الذهنیة

 .مدخل الى الاستراتیجیة الاتصالیة: المبحث الأول

 .مدخل الى الصورة الذهنیة للمؤسسة: المبحث الثاني
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 الاتصالیة الاستراتیجیةمدخل الى  :المبحث الأول

، أو  والبرامج الهامة والمستقبلیة الاستراتیجیة الاتصالیة هي الإجراءات والقرارات مما لاشك فیه ان      

مخطط عمل المؤسسة من أجل تحقیق أهداف محددة سواء كانت طویلة او قصیرة المدى، بحیث 

أصبحت في الوقت الراهن محل اهتمام المسیرین والمسؤولین في مختلف المؤسسات، وذلك لإدراكهم 

ف الاستراتیجي التي تسعى إلیه كل المؤسسات، كما تحاول الإدارات الیوم صیاغة هذا النوع لأهمیة الهد

من الاستراتیجیات بطرق واضحة تخدم المؤسسة لذلك فعندما تصمم أو تبني خطط استراتیجیة للاتصال 

باح فإنها تختلف انطباع جید عن صورة المؤسسة في محیطها وبالتالي الوصول الى تحقیق اكثر للأر 

 .سواء كانت مادیة او معنویة

 ماهیة الاستراتیجیة الاتصالیة واهمیتها: المطلب الأول

 مفهوم الاتصال: أولا

والاتصال في . إن الاتصال في اللغة العربیة مادي او معنوي یجمع بین اثنین او اكثر :لغویا

الطرفین احدهما هو  المصطلحات الإداریة هو نقل فكرة من شخص الى شخص آخر، وهو عملیة تتم بین

 .المرسل وهو صاحبها والأخر هو المستقبل او المرسل الیه وهو الذي تنتقل الیه الفكرة 

هو العملیة التي یتم فیها نقل التوجیهات والمعلومات والأفكار ومشابههما من شخص لآخر، أو : اصطلاحا

 .   1فرادمن مجموعة لأخرى، وهو عملیة تتم عن طریقها إحداث التفاعل بین الأ

، (COMMUNES)مأخوذة من الأصل اللاتیني  (COMMUNICATION)ل ن كلمة الاتصاا  

 .وتعني عام او مشترك، ولهذا فهي تكون قاعدة مشتركة عامة

وللاتصال وظیفة دقیقة ومحددة، وهي المشاركة في تبادل الحقائق والأفكار والآراء، أي الترویج 

الخ عن طریق انتقال المعلومات والأفكار او ........قضیة لفكرة او موضوع او سلعة او خدمة او

المواقف من شخص او جماعة الى اشخاص او جماعات باستخدام رموز ذات معنى موحد ومفهوم لدى 

 ) .المرسل، المستقبل(الطرفین 

                                         
 .15  ، ص  2012سید سالم عرفة ،الاتصالات التسوسقیة ، دار الرایة للنشر والتوزیع ، الطبعة الاولى ، عمان ، الاردن ،  1
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الاتصال بأنه نقل المعارف وتبادلها أي أسلوب  (M Weestroun)وعرف مایكل ویسترون  

 . 1الاتصال ویتصرفون وفقه بشكل سریع ینتهجه اطراف 

فیرى ان كلمة الاتصال تستخدم لتشیر الى التفاعل  (Georges Lindber)برج   اما جورج لند

بواسطة العلامات والرموز، وتكون الرموز عبارة عن حركات او صور او لغة او أي شيء اخر ،أي ان 

 .الاتصال هو نوع من التفاعل الذي یحدث بواسطة الرموز 

وهناك من یعرف الاتصال على انه النشاط الدي یستهدف تحقیق العمومیة او الانتشار او الشیوع 

لفكرة، او موضوع او منشاة او قضیة ،وذلك عن طریق انتقال المعلومات والأفكار والآراء والاتجاهات من 

ة لدى شخص أو جماعة الى اشخاص او جماعات باستخدام رموز ذات معنى ومفهوم بنفس الدرج

 .2الطرفین

تشیر التعریفات المتعلقة بالاتصال بانه تبادل الآراء والأفكار والمعلومات والوقائع الاستشاریة 

بطریقة مفهومة ، مستخدمین مفاهیم واضحة وفي الوقت نفسه التركیز على علاقات الإنسانیة الصحیحة 

صالات تمثل الحجز الأساسي في عملیة ومعاملة الناس وفق حدود قدراتهم في الاستیعاب ،ولما كانت الات

 .صنع القرار فلا بد من توضیح الاتصال الفعال وعوائق وأسالیب المقترحة لتحسین عملیة الاتصال

 مفهوم الاستراتیجیة: ثانیا

الاستراتیجیة هي مصطلح قدیم یؤرخ استخدامه في أثینا عندما كانت في الحرب مع الفرس عام 

وقد استخدم اول مرة في المجال العسكري لتعني  RATESEGSTتینیة وهي مشتقة من كلمة اللا 506

 .3مجتمع العملیات العسكریة لتحقیق الأهداف العلیا

هي فن تنظیم الحرب وتطویر المفهوم فن حشد واستخدام القیمة السیاسیة والاقتصادیة 

 .ي تضعها السلطة السیاسیةوالتكنولوجیة النفسیة والعسكریة وتحریكها في نسخ متكاملة لتحقیق اهداف الت

                                         
 .17-16، ص 2009بیة ،عمان ، الاردن ،بشیر العلاق ، الاتصال في المنظمات العامة ، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع ، الطبعة العر  1
 .16-15سید سالم عرفة ، مرجع سبق ذكره ،ص2
حسین حریجة غالي ، استراتیجیة العملیات والاسبقیات التنافسیة ، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع ، الطبعة العربیة  -علاء فرحان طالب3

 .10، ص 2011عمان ، الاردن ، 
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هي مجموعة الأفكار والمبادئ  التي تتناول میدان من میادین النشاط الإنساني بصورة شاملة 

ومتكاملة وتكون ذات دلالة على وسائل العمل ومتطلباته واتجاهات مساره لغرض الوصول الى اهداف 

 .محددة مرتبطة بالمستقبل 

الذي یعتبر من أوائل مهتمین بموضوع   ALFRID CHANDLER  تعریف الفرید شاندلیر

التنظیم  والاستراتیجیة بالمؤسسة الاقتصادیة ان الاستراتیجیة تمثل سواء اعداد الأهداف والغایات 

 .الأساسیة للمؤسسة او اختیار خطط العمل وتخصیص الموارد الضروریة لبلوغ الغایات 

اسات للظروف البیئیة التي تعمل في هي عملیة تحدید الأهداف والخطة والسی  BYARSتعریف 

 .ظلها المنظمة والتي تتضمن عملیة تحدید وتقویم البدائل المتوفرة

ات والأسالیب والخطط والمناهج المتبعة من اجل ان الاستراتیجیة هي مجموعة السیاس: التعریف الشامل-

 . 1تحقیق الأهداف المسطرة في اقل وقت ممكن وباقل جهد مبدول

 م الاستراتیجیة الاتصالیة مفهو :ثالثا 

تعرف الاستراتیجیة الاتصالیة على انها المخطط العام للسیاسة الاتصالیة للمؤسسة او المنظمة 

 .مشروع اجمالي متوسط او طویل للمدى یحدد ویختار الوسائل 

فیرى ان الاستراتیجیة الاتصالیة هي مجموعة متناسقة من   Piére Grigoryاما بییر قریقوري 

 .ل العمل في الاسواق التي تسمح للمنظمة او المؤسسة بالاتصال بمحیطها والتأثیر على الجماهیروسائ

كما تعرف الاستراتیجیة الاتصالیة على انها الاختیار بین مختلف الطرق الممنوحة لإخصائي 

، بمعنى الطرق عموما في الاتصال المباشر التسویق من اجل التعریف بالمنتوج او الخدمة ، وتتمثل هذه

، فطبیعة باشر كالإشهار والترویج للمبیعاتوجه لوجه بین البائع والزبون المحتمل، والاتصال غیر الم

 .المنتوج والسوق هما اللذان یقومان بتحدید الاستراتیجیة الاتصالیة للمنظمة او المؤسسة

لهامة حول وبالتالي یمكن تعریف الاستراتیجیة الاتصالیة على انها مجموعة من القرارات ا

والوسائل المطبقة من اجل تحقیقها وهي تحتوي على اشكال إلیها،  الاتصالیة التي یجب الوصولالاهداف 

                                         
 .45-44-43، ص 2014دارة الاستراتیجیة الحدیثة ، المعتز للنشر والتوزیع ، الطبعة الاولى ، عمان ، الاردن ،محمد هاني محمد، الا 1 
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 ، ویمكن انقي رسالة مختلفة لأنه غیر متجانسالاتصال في المؤسسة فكل اتصال یوجه للجمهور المتل

ا المنظمة او المؤسسة لتحقیق یمتد عمر الاستراتیجیة الاتصالیة من ثلاث سنوات الى خمس بحیث تدعمه

 .1أهدافها

 أهمیة الاستراتیجیة الاتصالیة: رابعا

 .تحقیق افضل انجاز من خلال معرفة اتجاهات المنظمة لفترة زمنیة طویلة نسبیا -

 .تعطى الخطة الاستراتیجیة اهداف وتوجیهات واضحة المستقبل -

احداث التغیرات مهمة في المنظمة كإدخال  التعرف على العوامل الخارجیة والداخلیة المؤدیة الى -

 .منتجات جدیدة او التوسع في الأسواق والبحث عن الأسواق الجدیدة

تساعد الاستراتیجیة متخذي القرار على معرفة الاتجاهات الصحیحة في اتجاه القرارات، وتساعد المدراء  -

 .على فحص المشكلات الرئیسیة

 .سویقیة المهمة المتعلقة باتجاه المنظمة تنظم تدخل القرارات المالیة والت -

تمكن الخطة الاستراتیجیة متخذي القرار من تحقیق الاتصال الكفء، او التنسیق والتكامل والتفاعل مع  -

 .كافة فعالیات المنظمة

 .إضافة الى ان التخطیط الاستراتیجي الناجح هو بحد ذاته من الاعمال الإداریة الكفؤة -

 .ي یكمن استخدامه في عملیة اتخاد القرار الصائبتوفیر معیار الذ -

 .القدرة على التجاوب مع الظروف البیئیة المختلفة -

 .المساعدة في وضع الخطط الهجومیة لمواجهة المنافسین  -

 .تساعد في التفكیر بعید الأمد -

 .لأهدافالاقتصاد في استخدام الموارد، لأن الموارد تستخدم وفق للطریق المرسوم وتحقیق ا -

اهداف الاستراتیجیة  تكون واضحة ودقیقة ومدروسة، وهدا یساعد على توجیه جهود  المنشاة باتجاه  -

 .2الصحیح

                                         
،  یعقیل كمال ، العلوم شهراوي نوال ، استراتیجیة الاتصال داخل المؤسسة الاعلامیة  دراسة حالة اداعة سعیدة، اطروحة لنیل شهادة الماستر 1

 .61، ص2017-2016انیة والاجتماعیة ،سعیدة ، الجزائر ،الانسانیة ،العلوم الانس
هرباء عماد الدین شعبان، دور الاستراتیجیة الاتصالیة في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة الاقتصادیة دراسة حالة للشركة الجزائریة توزیع الك2

الانسانیة ، العلوم الانسانیة والاجتماعیة ، جامعة محمد خیضر داود جفافلة ، قسم العلوم . بسكرة ،اطروحة لنیل شهادة الماستر، د SDCوالغاز 
 .37بسكرة قطب شتمة، الجزائر ، ص
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 الاستراتیجیة الاتصالیة وأهدافخصائص  :المطلب الثاني

 خصائص الاستراتیجیة الاتصالیة: أولا

 :تتمیز الاستراتیجیة الاتصالیة بمجموعة من الخصائص نذكر منها

  ممارسة اكثر منها وسیلة للتخطیط فالفرق بین التخطیط  قبل التطبیق والتخطیط حال الممارسة، هي

وهده من اهم خصائصها التي تمیزها عن التخطیط الاستراتیجي المحض ،وهي العمل في بیئة متغیرة 

ار انجح لتحدید الأهداف حسب الأولویة وتحدید الجمهور المستهدف لمخاطبته بالرسالة المناسبة اختی

، فان الاستراتیجیة الاتصالیة بحاجة الى سهیل صعوبة العمل على هده البیئةالوسائل الاتصالیة، ولت

ما یسمى بقائمة التدقیق والفحص لإمكانیتها  وتحدید مواطن ضعفها فیما یخص علاقتها بالمحیط 

 .وبوسائل الاتصال المتاحة

 ها على تطویر خطاب راق یتسم بمواكبة اراء اعتماد على صیاغة مصداقیة الدائمة لها بفعل عمل

وصدى الواقع، كان من اهم وسائل الدعم التي تحتاجه الاستراتیجیة الاتصالیة في مجال التسویق 

 .الرأيالاجتماعي هو الاتصال الشخصي عبر قادة 

  ومن خصائصها أیضا اعتماد على تمدید اتصالاتها عبر كافة وسائل الاتصال المتاحة ،حیث انما

الاتصالیة قوة في هدا العنصر تدعیمها بشبكات التواصل الاجتماعي والمدونات  للإستراتیجیةأضاف  

، ودلك لقدرتها على الوصول الى سي وسائل الاتصال الحدیثة الأخرىالتي أصبحت من اكبر مناف

 .الأخرىلیة التي تفتقدها الوسائل جماهیرها اكثر ،إضافة الى تحقیق قدر كبیر من التفاعل الاتصا

 م بالتواصل ، ومن غیر المفید القیااالاستراتیجیة الاتصالیة بالنسبة للمؤسسات هي اختیار حیوي له

، حیث انها ترتبط بالمواظبة والاستمرار والتكرار على الدوام لآجل الحصول مدة واحدة شهر او سنة

 .1على نتائج حقیقیة 

 اهداف الاستراتیجیة الاتصالیة: ثانیا

 :سسة لوضع استراتیجیة اتصالیة نجدداف التي تدفع المؤ من بین الأه

 الصورة التي ترغب المؤسسة ان تكون علیها أي الى ماذا ترید ان تتواصل الیه من خلالها. 
                                         

حرنان سماح ،الاستراتیجیة الاتصالیة ودورها في تحقیق الرضا الوظیفي للعاملین ،اطروحة لنیل شهادة الماستر ، جفافة نور الدین -زواقة عواطف 1
 .49ص، 2019-2018جتماعیة والانسانیة ، جامعة العربي بن مهیدي، الجزائر ، ،قسم العلوم الانسانیة ،العلوم الا
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  تحدید وترتیب الجمهور المستهدف حسب مساهمته  في تحقیق الأهداف ثم تحدید الوسائل التي

 .تستعملها

 تصال التي یقوم بها المؤسسة فهده الاتصالات هي الصورة التي التنسیق بین الاشكال المختلفة للا

 .1تریدها هده الأخیرة

 أنواع ومبادئ الاستراتیجیة الاتصالیة :الثالثالمطلب 

 انواع الاستراتیجیة الاتصالیة  :أولا

ان الاتصال الداخلي في المنظمة وان كان من الضروري وضعه في  :استراتیجیة الاتصال الداخلي -1

 تنفیذاستراتیجي فهو لا یبتعد عن كونه احد المهام والوظائف التي تساعد المنظمة في إطار 

الاستراتیجیة العامة وفق الطرق والسیاسات الموضوعة للوصول الى تحقیق الأهداف المسطرة فیها 

 الاتصال الداخلي قریبة جدا من تلك المعدة للاتصال الخارجي وهي  تعرف على انها نقل واستراتیجیة

م لتعزیز ونشر المعلومات والمعرفة بین الموظفین لزیادة وعیهم وتنمیة روح الانتماء وتفعیل مشاركته

 .أدائهم الفردي والمؤسسي

 :هداف استراتیجیة الاتصال الداخليومن أ

 .إیصال المعرفة  لكافة المستویات الإداریة -

 .رسیخ الثقافة المؤسسیة و تعزیزهات -

 .ودهم بما یحقق الأهداف المؤسسیة یق جهتوجیه العاملین وتنس -

اقتصادیة ثقافیة  وعلى ذلك نجد ان المنظمة تتكیف وفق البیئة الموجودة فیها ان كانت سیاسیة  

 :عداد استراتیجیة الاتصال الداخلياجتماعیة لدلك نجد انه  من أسباب او 

 

                                         
الاستراتیجیة الاتصالیة لمؤسسات الامن للوقایة من حوادث المرور دراسة حالة لمدیریة امن ولایة مسیلة ،اطروحة لنیل شهادة  ،حفصي امال1

، 2016-2015، الجزائر ، اعیة ،جامعة محمد بوضیاف المسیلةانیة والاجتمالماستر ،بوعزیز بوبكر ، علوم الاعلام والاتصال ،العلوم الانس
 .25ص
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 : La besoin de communiquerالحاجة للاتصال  •

ي العلاقات القائمة بین البشر ویعرف المختصون الاجتماعیون الاتصال على انه وجد الاتصال مصدره ف 

حاجة إنسانیة أساسیة وأسلوب اولي مكلف بتعریف الفرد الاجتماعي من هدا المنطلق یتضح ان الاتصال 

 .یستند على الافراد وحاجاتهم

 :  La volonté stratégiqueالإرادة الاستراتیجیة   •

اعتباره نشاط استراتیجي  لیه ان ینتج عن الادارة الاستراتیجیة التي تحملها المدیریة الاتصال الداخلي ب

العامة في اعتبار انه سیشارك في اعداد هویة المنظمة ، وتساعد في تلبیة أهدافها العامة لذلك لا یمكن 

 .للمدیریة العامة ان تبقى خارج عملیة الاتصال 

ف استراتیجیة الاتصال الخارجي على انها خطة عمل واضحة یتم تعر  :استراتیجیة الاتصال الخارجي -2

لخلق وتوزیع المعلومات فیما یخص  والإجراءات والأطروالمیزانیة   والأولویاتفیها تحدید المسؤولیات 

 :الاتصال الخارجي اهداف  منها  ولاستراتیجیةعلاقة المنظمة مع الخارج، 

 .نتلبیة احتیاجات متلقي الخدمة والمعنیی -

 .للمؤسسة تساهم في جذب المستثمرینبناء سمعة طبیة  -

 .المشاركة في تنمیة المجتمع المحلي -

 .1بناء معرفة عن المنافسین -

 مبادئ الاستراتیجیة الاتصالیة : ثانیا 

الاتصالیة قبول ویكون لها ایضا فعالیة یجب ان تتبع مجموعة من  للاستراتیجیةلكي یكون 

 :مانیة التالیةالمبادئ الاساسیة الث

 الوجود مبدأ:Existence  

یجب ان تكون الاستراتیجیة الاتصالیة موجودة في الواقع ومحددة بشكل رسمي فالكثیر من المؤسسات  

 .لیس لها استراتیجیة اتصال بل تكتفي بعملیات غیر منتظمة 

                                         
 .46-45عماد الدین شعبان ،مرجع سبق ذكره ، ص 1
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 الاستمراریة  مبدأ:Continuité 

راتیجیة الاتصالیة ان تكون مستمرة على المدى الطویل من اهم الخاصیات الاتصالیة  فیشترط في الاست  

 .لكي تظهر كفاءتها وفعالیتها 

 التمیز  مبدأ  :Differenciation   

الاتصالیة هي اعطاء المنتوج او الخدمة  تمیز غیر موجود في العروض  للاستراتیجیةان احد الادوار  

 .ها المنتوج او الخدمة المعروضة الاخرى حیث تقاس نوعیة الاتصال بدرجة التمیز التي یخلف

 الوضوح مبدأ :Clairté   

یجب ان تكون الاستراتیجیة الاتصالیة واضحة وبسیطة وسهلة الفهم لدى الجمهور المستهدف فاي   

 .عمل غیر مفهومة ومعقدة فالنتیجة ستكون مبهمة لا قیمة لها  وأسساستراتیجیة تعتمد على مبادئ  

 الواقعیة  مبدأ  :Réalisme  

یجب ان تتطابق الاستراتیجیة الاتصالیة مع خصائص المنتوج او الخدمة وذلك لكي تكون مرحبا بها من  

طرف الجمهور المستهدف ، فأي معلومة لا ترتبط بالواقع فإنها تؤدي الى رفض الرسائل المعروضة ومن 

 .ذلك فقدان المنتوج او الخدمة  لقیمته وجمهوره 

 المرونة  مبدأFlexibilité   

 :استراتیجیة الاتصال یجب ان تكون   

 .مرنة حسب مختلف الاشكال الاتصالیة  -

 .مرنة حسب وسائل الاتصال  -

 .مرنة حسب نوع الخدمات او المنتوج  -

  مبدا التناسقCohérence  

یجب ان یتناسق الاتصال مع مجموعة  قرارات المؤسسة وبالخصوص مع قرارات التسویق ، هدفه،  

 .ات التوزیع موقعه، قنو 
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  مبدأ القبول الداخلي:Acceptation interne  

من  وأیضا، بل من المستهلكین فقط لا بد على الاتصال ورسائله ان لا تكون مسموعة ومفهومة  

فهذا المبدأ اساسي لأنه جزء من ) ، عمال، اطاراتمستخدمین(ل المؤسسة في حد ذاتها الجماهیر داخ

طرف الموظفین بالخصوص الذي لهم علاقة مباشرة مع الجماهیر  الاتصال فهو سیكون منخرط من

 .1الخارجیة

 مراحل صیاغة الاستراتیجیة الاتصالیة  :المطلب الرابع

مثل مختلف الخطط الاستراتیجیة  فخطة الاتصال في المؤسسة تمر على اكثر من مرحلة لأعدادها وهذه 

الخطة اعدادها او وضعها ثم متابعة تنفیذها  المرحلة تتمیز في مجموعها بتقسیمها الى ما قبل وضع

 :فحسب الكتاب هناك أربعة مراحل اعداد وأخرى للتنفیذ كما یلي 

 . تحدید اهداف الاتصال-

 .دراسة المحیط الاجتماعي والثقافي -

 .تعیین الأهداف وتكییف الوسائل -

 .اختیار وسائل وروابط الاتصال -

 .التنفیذ -

 :كل مرحلة من المراحل كالتالي  ومما یلي شرح كل عنصر او

 یعتبر تحدید الاهداف مرحلة مهمة بالنسبة لوضع استراتیجیة الاتصال كما ان هذه  :تحدید الاهداف -

 :المرحلة تمر بنقطتین 

وهدا العنصر یعود للمدیر لاعتباره الشخص الوحید الذي بإمكانه ان یضمن  :تحدید الأهداف العامة*

تعبر عن نظره استراتیجیة  للمسیرین  والأهداف ،ن جهة ثانیة فانه هو المقررة ،ومتلاحم الجمیع من جه

كما یتضمن تحدید الأهداف العامة محولة للتعریف والتأكید من القبول الجماعي للأهداف الخاص 

 .لاستراتیجیة  الاتصال ،وهذا یمكن ان یعني تحدید الأهداف عامة مباشر هیئة الإدارة ككل

                                         
لماستر بن قیط الجودي ،استراتیجیة الاتصال للادارة الاستشفائیة الجزائریة دراسة وصفیة للادارة الاستشفائیة بالاغواط ،اطروحة لنیل شهادة ا 1
 .62-61،ص 2012-2011الجزائر ، ، 3ي نور الدین ،علوم الاعلام والاتصال ،العلوم السیاسیة والاعلام ، جامعة الجزائرتوات.،د
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ة وذلك ان تحدید الأهداف الخاص یستوجب اشتراك الجمیع في هیئة الإدار : لخاصةتحدید الاهداف ا*

 .نصر لخصوصیات هذه المرحلة

 :في هذه المرحلة تقوم المؤسسة بكل من :دراسة المحیط الاجتماعي والثقافي  -

هویة المؤسسة تعبر عن اسمنت المؤسسة، فالهویة للمؤسسة :البحث عن هویة المؤسسة وصورتها *

 .مح بتحقیق الانسجام، وهكذا فكل عمل اتصال یرتبط بهویة الانسجام تس

انطلاق  ،دد الأهداف من طرف إدارة الاتصالتح: تأكید اهداف الاتصال المحددة من الإدارة وتكیفها*

من تصورها لواقع المؤسسة وما ترجوه منها ،وهذه الأهداف یعرضها على واقع المؤسسة الحقیقي یتم 

 .اكتمالها 

بتحدید خریطة لقنوات  الدراسة الثقافیة الاجتماعیة تسمح: عیین خطوط حركة المعلومات في المؤسسةت*

سواء الرسمیة وهي الضروریة للقیام بالاتصال والواجب معرفتها بالمؤسسة ،وقیام بتعدیلات  ،الاتصال

 .علیها للاستعمال الأمثل وفعال 

د اهداف الاتصال النهائیة یجب ترجمتها الى رسائل یعد تحدی: تعیین المستقبلین وتكییف الرسائل -

، وتكییفها مع المستقبلین المحتفظ بهم والمستقبلین ین للاتصال التي ترسل الیهماتصال، وتعیین المستقبل

الاتصالیة الأشخاص والذین یستهدفون بأرسال هم اشخاص في المؤسسة او مجموعات منسجمة من 

 .شریمكن ان یكون مباشر او غیر مباو 

بالنسبة لوسائل الاتصال یمكن ان تكون شفهیة او كتابیة ،كما یمكن  :الاتصالاختیار وسائل وروابط  -

 .تخضع فقط لإدارة السلطة الرئاسیةتقسیمها الى التي لا یترك أي اختیار للمستخدم ،وهي 

ن سنتین الى خمس استراتیجیة الاتصال التي تعد في فترة زمنیة م ذیتنف :الاتصالاستراتیجیة  تنفیذ -

سنوات ،وفیها تتحدد العناصر المختلفة اللازمة ،لتطبیق الاستراتیجیة ومتابعتها ابتداء من اهداف الخلایا 

الاتصال ،والمستهدفین ،والوسائل ،والوسطاء ،والتواریخ ،الى تكالیف المتعلق بها ،الحدود او قیود التي 

 .  1تواجهها العملیة الاتصالیة 

 

                                         
 .49-48-46عماد الدین شعبان ،مرجع سبق ذكره، ص 1
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 :الأول المبحثخلاصة 

، ان تطور الاتصال وانتشاره داخل المؤسسة وخارجها كان من خلال كل ما سبق یمكننا القول

المحرك الاساسي لتسییر نشاطاتها واستمرارها،  وهدا وفق خطط علمیة  فأصبحاستجابة لحتمیة تطورها 

ن خلالها تسعى م وبرامج تنظیمیة هادفة ذات طبیعة خاصة  تتكامل مع خطوات الاستراتیجیة الاتصالیة

 .تحقیق  اهدافها المسطرة

الاتصال تعتبر من بین العوامل الهامة والمساعدة في عملیة تحدید الطرق والوسائل  فاستراتیجیة

المساهمة في تطبیق اداء الاستراتیجیة العامة للمنظمة ، كما ان الخصائص التي تمیز المحیط المتغیر 

، بحیث یمثل تحدید الاهداف المتعلقة يجزأ من التفكیر الاستراتیجللمؤسسة جعل الاتصال الیوم جزء لا یت

، اما الاستراتیجیة الاتصالیة تكون الصورة الي رللمؤسسة التي تضبط عملیة التسییالعامة  بالاستراتیجیة

یقه وتقوم بأعمالها على اكمل یظهر بها هدا التسییر لجمهور المؤسسة ،مما یجعلها تصل الى ما ترید تحق

  .وجه
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 :الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة: المبحث الثاني

تزاید الاهتمام بموضوع الصورة الذهنیة بالنسبة للمنظمة، فقد أصبحت القدرة على تكوین الصورة 

الطیبة والإیجابیة للمؤسسة من أهم مؤهلات الوظائف الإداریة واهتماماتها، حیث أصبح المدیرون 

یحتاجون بشكل متزاید الى تطویر قدراتهم ومهارتهم في التعامل مع الجمهور  والمسؤولون والموظفون

والمنشآت الي یعملون فیها، وتعبر الصورة الذهنیة على واقع  والمساهمة في بناء صورة إیجابیة لأنفسهم

المؤسسة وكل ما یصدر عنها، من سیاسات وقرارات وتصرفات وعلاقات تتمكن من خلالها المؤسسة 

هدافها والظهور امام زبائنها بأحسن صورة، وتلعب صورة المؤسسة دورا كبیرا في نجاحها أو تحقیق أ

 .فشلها

ومن هذا المنطلق، وباعتبار أن صورة المؤسسة تعبر عن واقع المؤسسة الیوم وكیفیة رؤیة زبائنها 

ف على المعنى ارتأینا في هذا المبحث أن نعرج على بعض المفاهیم التي من خلالها یمكن التعر  لها،

الحقیقي للصورة الذهنیة للمؤسسة، ومكوناتها وأهم خصائصها التي تتمیز بها، وكذا أهم التقسیمات التي 

 .وضعت لها، ومدى تأثیر الصورة على المؤسسة باعتبارها المستفید الأول لتحسین صورتها

 :ما یلي  ومن خلال هذا المبحث سنتطرق لأساسیات حول صورة المؤسسة من خلال تناولنا

 .مفهوم الصورة الذهنیة للمؤسسة-

 .خصائص وأهداف الصورة الذهنیة للمؤسسة-

 .مكونات وأنواع الصورة الذهنیة للمؤسسة-

 .مراحل تكوین الصورة الذهنیة للمؤسسة-
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 مفهوم الصورة الذهنیة واهمیتها في المؤسسة :المطلب الأول
 مفهوم الصورة الذهنیة: أولا 

ل والتمثال المجسم، والصورة بمثابة خیالیة في الذهن أو العقل، ویعرفها قاموس ویبستر هي الشك :لغة

بأنها تشیر الى التقدم العقلي لأي شيء لا یمكن تقدیمه للحواس بشكل مباشر، أو هي إحیاء أو محاكاة 

ركته لتجربة حسیة ارتبطت بعواطف معینة، وهي أیضا استرجاع لما خزنته الذاكرة او تخیل لما أد

 .الحواس

هي الصورة الفعلیة التي تكون في أذهان الناس عن المنشآت والمؤسسات المختلفة، وقد تكون  :اصطلاحا

وقد تعتمد هذه  هذه الصورة عن التجربة المباشرة أو غیر المباشرة، وقد تكون عقلانیة أو غیر رشیدة،

ي النهایة تمثل واقعا صادقا بالنسبة لمن لكنها ف الأدلة والوثائق أو الإشاعات والأقوال غیر الموثوقة،

یحملونها في رؤوسهم، إذ كان مصطلح الصورة الذهنیة لا یعني بالنسبة لمعظم الناس سوى شيء عابر 

 .1أو غیر حقیقي أو حتى مجرد وهم

صورة المؤسسة بأنها جمیع التمثیلات المادیة  (IREP)وعرف معهد البحث والدراسات الاعلانیة 

 .التي تتكون عند الأفراد الذین ینتمون الى المؤسسة وغیر المادیة

بأنها عبارة عن حوصلة لمجموعة من الصور ) CATHRINE PARIS(باري رینوعرفتها كاث

كل واحدة منها خاصة بجمهور معین وجانب من جوانب المؤسسة، وهي تتفاعل فیما  المختلفة فیما بینها،

 .ة المؤسسةبینها لتعطي في النهایة صورة واحدة هي صور 

الصورة الذهنیة للمؤسسة بأنها إجمالي فعرف ) MARQUIS HAROULD(أما هارولد ماكس

الانطباعات الذاتیة للجماهیر عن المؤسسة، وهي انطباعات عقلیة غیر ملموسة تختلف من فرد لآخر، 

مع الجماهیر  وهي المشاعر التي تخلقها المؤسسة لدى الجماهیر بتأثیر ما تقدمه من لمنتجات وتعاملاتها

وعلاقتها مع المجتمع، واستثماراته الاجتماعیة ومظهرها الإداري، وتندمج الانطباعات الفردیة وتتوحد 

 .لتكوین الصورة الذهنیة للمؤسسة

                                         
الماستر ، بن علي ملیكة  قسوس احلام، الیات الاتصال الداخلي ودوره في تحسین صورة المؤسسة الخدماتیة ،اطروحة لنیل شهادة-جلطي خدیجة1

 . 56، ص 2019-2018،العلوم الانسانیة، العلوم الاجتماعیة ،عبد الحمید بن بادیس ،مستغانم ، الجزائر ،
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صورة المؤسسة على أنها مجموعة المعتقدات والمشاعر التي )  L’ARDNIOT(وعرف لاردنیوت

 .المصلحة والاهتمام عندما یفكرون بهذه المؤسسةترید المؤسسة أن تتبادر إلى أذهان أصحاب 

تعرف على أنها معرفة نفسیة نسبیة ذات أصول ثقافیة، تقوم على إدراك الأفراد الانتقائي المباشر 

وتكوین ) مجتمع، نظام شركة، مؤسسة، فرد، جماعة،(وغیر المباشر لخصائص وسمات موضوع ما 

ینتج عن ذلك من توجهات سلوكیة في إطار مجتمع معین،  اتجاهات عاطفیة نحوه سلبیة او إیجابیة وما

 .1وقد تأخذ هذه المدركات والاتجاهات والتوجهات شكلا ثابتا أو غیر ثابت، دقیق أو غیر دقیق

هي عبارة عن مجموعة من الأفكار التي ترید المؤسسة ترسیخها في ذهن جماهیرها  :التعریف الشامل

التي تتعامل معها، وهي عملیة دینامیكیة تفاعلیة تمر بمراحل  الخارجیة حیث تختلف فئات الجماهیر

عدیدة تتأثر كل مرحلة بما یسبقها وتؤثر فیما یلحق بها، كما أنها متطورة ومتغیرة وتأخذ أشكالا عدیدة 

 .2وقوالب مختلفة

 مفهوم المؤسسة :ثانیا

الخدمات وفقا لمعاییر  المؤسسة منظمة تم تأسسیها من أجل تحقیق نوع ما من الاعمال مثل تقدیم

 .تنظیمیة خاصة في مجال عملها

وتسعى المؤسسة إلى تحقیق هدف ما سواء كان تعلیمیا او وظیفیا او اجتماعیا وهي كذلك انشاء 

 .وتأسیس مكان خاص او عام من اجل تطبیق برامج معینة او فكرة ما

والخدمة في السوق وفقا للعدید من وتعرف على أنها عبارة عن منظمة تم تأسیسها لتحقیق نوع من العمل 

 .3الإجراءات والمعاییر الخاصة من قبل الحكومات او موضوعیة من قبل قوانین السوق المحلي او الدولي

تعرف المؤسسة على انها كل هیل تنظیمي مستقل مالیا ویخضع لكلا من الاطار  :التعریف الشامل

تاج من اجل تحیق اكبر قدر ممكن من الإنتاج او القانوني والاجتماعي وهدفها دمج جمیع عوامل الإن

 .4تبادل سلعة او تبادل خدمات مختلفة 

                                         
رحماني صبرینة ، العلاقات العامة كمدخل لبناء صورة المؤسسة الخدمیة ، اطروحة لنیل شهادة الماستر ، بالمهدي نبیلة  -مسعود رشیدة بسمة1

 .28-27،ص2018-2017التجاریة ، العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، العقید اكلي محند اولحاج، البویرة ، الجزائر،،العلوم 
 .28رحماني صبرینة، مرجع سبق ذكره ، ص -مسعود رشیدة بسمة2

3Or. Wikipedia-org/wiki/ 
4Ta dwiena .com  



 دور الاستراتیجیة الاتصالیة في تحسین الصورة الذھنیة للمؤسسة الخدمیة:     الفصل الأول
 

 
 

39 

 أهمیة الصورة الذهنیة في المؤسسة :ثالثا

 :تتجلى أهمیة الصورة الذهنیة بالنسبة للمؤسسات فیما یلي 

مساعدة المؤسسة لإحداث أفضل العناصر للعمل بها، وهنا یجب على المؤسسة أن تضع سیاسة -

اضحة متعلقة بالتوظیف، وذلك من خلال علاقتها مع المدارس والجامعات، كما لابد ان تكون هناك و 

 .شفافیة في التوظیف

 .تدعیم علاقة المؤسسة مع جماهیرها الداخلیة والخارجیة-

إقناع السلطات والجماهیر بأهمیة الدور الاجتماعي للمؤسسة في خدمة المجتمع، وذلك من خلال  -

المجتمع، وهنا تتجلى المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسة من  بها المؤسسة عدة اطراف في برامج تهدف

 .خلال الاهتمام برعایة الأنشطة الریاضیة والخیریة وغیرها

 .تنمي قدرات الجماهیر قبل إصدار الاحكام على المؤسسة في أوقات الازمات  -

 .یة في الدولةتدعیم العلاقات الطیبة مع السلطات التشریعیة والتنفیذ-

المساعدة في اقتناع المؤسسات المالیة على استثمار أموالها في المؤسسة، وقد أثمرت نتائج دراسة -

بإجراء مقابلات مع رؤساء الشركات الأمریكیة الكبرى ومدیري البحوث  حدیثة عن صورة الذهنیة حیث قام

القدرة على جذب أفضل العناصر للعمل بها  والإدارات إلا أنه من الفوائد الطیبة للصورة الذهنیة للمؤسسة

 .1وتزاید قدرتها على احتراف المساهمین

 خصائص الصورة الذهنیة وأهدافها :المطلب الثاني

هناك العدید من الخصائص المختلفة التي تتسم بها الصورة الذهنیة من : خصائص الصورة الذهنیة :أولا

 :بینها 

الصورة الذهنیة لا تتسم بالدقة، ولعل مرجع ذلك أساسا هو أن  أجمع كثیر من الباحثین أن :عدم الدقة

الصورة الذهنیة لا تعبر بالضرورة عن الواقع الكلي، لاسیما وأن الأفراد عادة یلجؤون إلى تكوین فكرة 

 .شاملة عن الآخرین من خلال معلومات قلیلة یحصلون علیها لعدم القدرة على جمع المعلومات الكاملة

                                         
 .40-39 ذكره ، صرحماني صبرینة ، مرجع سبق  -مسعود رشیدة بسمة1
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فالصورة الذهنیة تمیل الى الثبات ومقاومة التغییر وتتعدد العوامل التي تحدد : اومة للتغییرالثبات والمق

وتؤثر في كمیة وكیفیة التغیر المحتمل في الصورة الذهنیة وبعض هذه المتغیرات یتعلق بالصور ذاتها 

 .وبعضها الاخر یتعلق بالرسائل الواردة من خلالها 

تقوم الصورة الذهنیة على التعمیم المبالغ فیه ونظرا لذلك فالأفراد  :التعمیم وتجاهل الفروق الفردیة

یفترضون بطریقة الیة ان كل فرد من افراد الجماعة موضوع  الصورة تنطبق علیه صورة الجماعة ككل 

 .على الرغم من وجود اختلافات وفروق فردیة 

مستقبلیة للجمهور اتجاه المواقف تسهم الصورة في التنبؤ بالسلوك والتصرفات ال :التنبؤ بالمستقبل

والقضایا والأزمات المختلفة ، والصورة الذهنیة المنطبعة لدى الافراد باعتبارها انطباعات واتجاهات لدى 

الافراد حول الموضوعات والقضایا والأشخاص یمكن ان تنبؤ بالسلوكیات التي قد تصدرها الجماهیر 

 .مستقبلا

الصورة الذهنیة بتخطیها لحدود الزمن والمكان فالفرد لا یتفق في  تتسم: تخطي حدود الزمان والمكان

وعلى مستوى الزمان  تكوینه للصورة الذهنیة عند حدود معینة، بل یتخطاها لیكون المجرة یسكنها،

فالإنسان یكون  صورة ذهنیة عن الماضي ،ویكون صورة ذهنیة عن الحاضر إضافة الى المستقبل ، 

یكون صورة ذهنیة عن الازمة والأماكن المختلفة وفق لمعارفه ومدركاته  وبذلك یتضح ان الانسان

 .ومشاهده ، إضافة الى قدرته على التخیل والإنتاج 

تؤدي الصورة الذهنیة الى ادراكات متحیزة لدى الافراد ، فالصورة الذهنیة :  تؤدي الى الادراك المتحیز

تؤدي الى اصدار احكام متعصبة ومتحیزة ، فمن  تبنى أساس على درجة من درجات التعصب ، لدا فإنها

 .1خلال الصورة الذهنیة یرى الافراد جوانب أخرى لانها لا تتماشى مع معتقداتهم ولا تتسق مع اتجاهاتهم 

تهدف المؤسسات من وراء تكوین صورة لها في اذهان : أهداف الصورة الذهنیة للمؤسسة: ثانیا

 :الجماهیر الى ما یلي 

إلى إضفاء مشروعیة على المؤسسة  یجیة للصورة الذهنیة في المؤسسة تسعى في البدایةبناء استرات •

بمعنى إعطاء المؤسسة حقوق لم تكن تتمتع بها قبل ،بالإضافة الى جعلها عنصر فاعلا في المجتمع 

                                         
 .67-66قسوس احلام، مرجع سبق ذكره ،ص-جلطي خدیجة1
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كما قلنا سابقا، وحتى ان هذه المشروعیة تجعلها معروفة لدى الجمهور بمعنى التعرف بالمؤسسة لدى 

 . لجمهورا

القضاء على الاشاعات التي یتم ترویجها عن المؤسسة، فالتركیز على الاتصال عن طریق الصورة  •

ینهي الاشاعة سواء كانت داخلیة ام خارجیة وتعید للمتعاملین ثقتهم في المؤسسة، وتحقیق أهداف 

 .الربحمالیة من خلال زیادة المبیعات، فالهدف الرئیسي للمؤسسات تبقى دائما هو تحقیق 

تهدف سیاسة  الصورة الى توسیع مجال النشاط، او حتى تغییرها ،وهنا یكون الاعتماد على الصورة  •

كأداة لتوصیل الرسالة وخاصة من خلال امضاء المؤسسة او حتى مساهمتها في النشاطات الثقافیة 

 .1والاجتماعیة

 مكونات وانواع الصورة الذهنیة للمؤسسة: المطلب الثالث

 :نات الصورة الذهنیة للمؤسسة مكو : اولا

 :یشیر الى معظم الباحثین على ان الصورة الذهنیة تشمل على ثلاثة مكونات 

 :المكون المعرفي -

ویقصد بهذا البعد المعلومات التي یدرك من خلالها الفرد موضوعا او قضیة او شخصا ما وتعتبر هذه 

التي یكونها الفرد عن الاخرین وعن الموضوعات المعلومات هي الأساس الذي تبنى علیه الصورة الذهنیة 

 والقضایا المختلفة 

بدوره على والذي یعتمد إن تكوین الصورة الذهنیة یعتمد في الأساس على الاطار المعرفي للإنسان

ونظرا لصعوبة اعتماد الافراد على  ،اشر بالواقع الاجتماعي المحیط بهالخبرات المباشرة والغیر المب

 .شر في فهم ذلك الواقعخبراتهم المبا

 :المكون السلوكي -

یعكس سلوك الفرد طبیعة الصورة الذهنیة المشكلة لدیه في مختلف شؤون الحیاة حیث ترجع 

اهمیة الصورة الذهنیة في احد ابعادها الى انها من التنبؤ بسلوك الافراد فسلوكیات الافراد یقترض منطقیا 

                                         
 .40مسعود رشیدة بسمة، رحماني صبرینة، مرجع سبق ذكره، ص -1
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ضوع الصورة الذهنیة في علاقته بالسلوك باهتمام العدید من انها تعكس اتجاهاتهم في الحیاة وحضى مو 

الدراسات فقد تناولت عدة دراسات ،انعكاسات الصورة الذهنیة لسلع والخدمات على الافراد عن السلع 

والخدمات التي یستقبلها الافراد من الاعانات التجاریة المقدمة في وسائل الاعلام المختلفة تسهم في 

 .في اتخاد القرارات الشرائیة الملائمة مساعدة الافراد ،

 :المكون الوجداني للصورة الذهنیة -

یقصد بالمكون الوجداني المیل بالإجاب او السلب تجاه موضوع او قضیة او شخص او شعب  

جانب الوجداني مع الجانب او دولة ما ،في اطار مجموعة الصورة الذهنیة التي یكونها الافراد وتشكل ال

ع مرور الوقت یتلاشى المعلومات والمعارف التي تمثل اتجاهات الافراد نحو الاشخاص وم ،المعرفي

 .1والقضایا والموضوعات المختلفة 

 أنواع الصورة الذهنیة للمؤسسة :ثانیا 

 :هناك أنواع عدیدة لصورة الذهنیة للمؤسسة ندكر منها 

و المؤسسة او الدولة او الجماعة والتي هي الصورة التي تم تشكیلها بالفعل للمنظمة ا: الصورة الواقعیة

اصبح الجمهور یتعامل مع المنظمة على أساسها ویتعرف علیها وهذه الصورة قد تكون إیجابیة وقد تحتوي 

 .على بعض السمات السلبیة فیها

وهي الصورة التي تعمل على تشكیلها من خلال الرسائل الاتصالیة التي توجهها : الصورة الاتصالیة

وتستخدم كل الوسائل المتاحة لدیها وقد تكون إیجابیة لیست على النحو التي ترغب المؤسسة للجمهور 

 .بتشكیله 

وهي الصورة المؤقتة نشأة نتیجة ازمة المنظمة أدت الى استجابات عاطفیة  :الصورة الناتجة عن الواقع

لمختلفة التي تتعرض لها سریعة للمنظمة وتعتبر الصورة المشوهة من اخطر الصور الناتجة عن الازمات ا

الأنظمة ولهذا یجب على المنظمة والخاصة الافراد القائمین على الاتصال داخلها ان یقوموا بجهود مكثفة 

 هذه الصورة المشوهة والعمل على تغییرها وذلك من خلال إعطاء معلومات صحیحة  ودقیقة عن 

                                         
 .63-61ص د الدین شعبان ،مرجع سبق ذكره ، عما1
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خداع او تقدیم بیانات غیر واضحة المؤسسة للجمهور لان أي محاولة لتغییر الصورة عن طریق ال

ومفهومة تؤدي الى تناقص المصداقیة مما یزید في تشویه اصورة اكثر ویصعب بعد ذلك محاولة 

 .تحسینها

هي تلك الصورة التي تتشكل من سمات إیجابیة تثیر الاعجاب والتأیید لدى  :الصورة الذهنیة الإیجابیة

، ولكن جاحها وتحقیق أهدافهاصورة زادت من إمكانیات نالجمهور وكلما حاولت المؤسسة تحسین هذه ال

تحقیق هذه الصورة تحتاج الى بیئة خارجیة مناسبة وتحتاج الى ثقافة عامة تتیح إمكانیة قبول هذه الصورة  

 .1 وإقناع الجمهور بها

 العوامل المؤثرة في تكوین الصورة الذهنیة للمؤسسة:المطلب الرابع 

 ة والهویة على صورة دهنیة للمؤسسة الرؤیة ،الرسال اثر:أولا

 الرؤیة والرسالة-

مؤسسة أمریكیة تعمل في مجالات الاعمال الخشبیة العمرانیة ان  183ل تارجیلقد تبین من خلال      

الرؤیة الواضحة التي یمكن ایصالها للغیر بطریقة جیدة تؤثر بشكل مباشر في نمو المؤسسات، وتحقق 

وذلك ینبغي ان تكون الرؤیة مقبولة ومرضیة  الرؤیة على اقناع الجمهور، انطباعا إیجابیا حسب قدرة

لجمیع الأطراف داخلیة وخارجیة ،وأن تحمل بین طیاتها هدفا واضحا تستطیع المؤسسة تحقیقه  وان 

تصاغ بأسلوب جید، فعلى سبیل المثال تختزل مؤسسة والت دیزني رؤیتها بعبارة بالغة الایجاز واضحة 

 1992سنة  fujitsuیستو ،والرؤیة عند مؤسسة فوج)إسعاد الناس :(میع الأطراف وهي ومقبولة لج

اثنین  ئتینیب ویشهد بیان الرؤیة قیمته بالنسبة للمؤسسات )به الانسان تحققه التكنولوجیا ما یحلم :(هي

 :هما

الموظفین في أماكن  طریقة معالجة البیان بكل جزئیاته ،ومن الارشادات العامة التي یقدمها البیان الى   

وعند صیاغة البیان یتوجب على المؤسسة أن تفكر ملیا كیف تناقش وتدخل في أدق تفاصیل  عملهم،

تقدمه من خدمات مختلفة للناس، ومن هنا نجد  یعاب الداعیة الى وجودها،وما تستططبیعة عملها والأسب

 :أن البیانات یحب أن تتصف بما یلي

                                         
 .58-57عماد الدین شعبان، مرجع سبق ذكره، 1
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 .الإیجاز -

 .الوضوح -

 .تقرار الاس-

 .التجرید -

 .أن یكون مرغوبا -

 .أن یحمل في مكوناته روح الابداع -

 .إمكانیة تطبیقه والإیمان به من قبل الجماهیر داخلیا وخارجیا -

وهناك أسالیب مختلفة لبیانات الرؤیة إلا أن تجمیع بعض بیانات المؤسسات التي تتمتع بصورة 

المعاییر المشتركة في بیاناتهم، والتي من الممكن أن تكون ذهنیة طبیعیة في المجتمعات یقدم لنا بعض 

 :نقاطا أساسیة لكل مؤسسة تود إضافة بیان ناجح عن مؤسستها 

 .مجموعة القیم بالمؤسسة ة كافة الموظفین وجعلهم یركزون عل تحفیز-

 ).هیر والجما من حیث التكنولوجیا والعملیات التجاریة والأسواق(رسم الحدود الخاص بالمؤسسة  -

 .تقدیم فكرة عام موحدة للجماعات الرئیسیة من أصحاب المصلحة المعنیین بالمؤسسة -

 .تمییز المؤسسة عن منافسها  -

وبعدما تبدل المؤسسة جهدها في وضع البیان من تسویقه ونشره للعمال لیقتدوا به وهذا بحاجة 

واجه البیان انتقادا من الموظفین الى تكامل جهود العلاقات العامة مع الإعلان، فمن الممكن ان ی

، إلا أن )تفاحة العلاقات العامة (او )فطیرة التفاح (ویشاركهم بذلك بعض الصحفیین والنقاد بما یسمونه 

هذا یعود الى استراتیجیة الإعلان والعلاقات العامة فهما قادرتان على ابتكار أفكار رائعة في سبیل نشره 

حیث یترحم البیان الى اغنیة ینشدها (ي بعض المؤسسات البیانیة فمثلا هناك طریقة ف والعمل به،

ولو عدنا قبلا الى الصورة الذهنیة في بدایة البحث نجد أهمیة المعلومات المسوقة الى ) الموظفون
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الجماهیر في تشكیل الصورة والسمعة عن المؤسسات وهذا یؤكد ضرورة العمل على الرؤیة وصیاغتها 

 .بدایة قویة في زرع رؤیتها ورسالتها في أذهان الجماهیر بكل عنایة ودقة یضمن 

 :الهویة ٭

الأهم في العملیة الاتصالیة مع  الهویة هي التعبیر المرئي للصورة المرغوبة للمؤسسة، فهي الأداة   

، وشكل الحرف )الرمز (اسمها، وشعارها :وهناك أربعة عناصر أساسیة لهویة المؤسسة وهي  الجماهیر

طط الألوان،ویضاف الیها عناصر أخرى، مثل البناء الذي تقطنه المؤسسة ودیكورات الطباعي، وخ

فهذه كلها .....مكاتبها والعلامات الخاصة بها، والزي الموحد لموظفیها، والسیارات التي تقتنیها وغیرها 

تلعب دورا هاما في مساعدة الجمهور على التعرف على المؤسسة، وإعطاء صورة بصریة عن نوعیة 

 .الجودة فیها، فمثلا كلما كان تصمیم المكاتب والدیكورات أنیقا كلما أعطى انطباعا عن جودة المؤسسة 

 :وتؤدي هویة المؤسسة عدة مهام وهي 

 .أنها تخلق وعیا معرفیا بالمؤسسة  -

 .تنبیه الجمهور للتعرف علیها  -

 .تعید إحیاء صورة عن المؤسسة مختزنة في أذهان الجماهیر  -

 :جذب الانتباه للهویة هماعاملان مهمان یعززان احتمالات  وهناك

فالبروز یعني أن تكون الهویة ملفته للنظر،وعامل الحیویة یعني قدرة الهویة على ، :البروز والحیویة -

 .جذب الانتباه والاحتفاظ به مشدودا الیها 

التي تشكل الهویة  حیث یتمتع اسم المؤسسة بالأهمیة الكبیرة فوق كل العناصر :اسم المؤسسة-

الخ ....أن الاسم یصف المؤسسة، ماذا تفعل، والى ما ترمز،وتطلعاتها : وهناك سببان لهذه الأهمیة

إضافة إلى ان الاسم عموما هو اول نقطة تصل بین المؤسسة والجمهور، ومعروف ان الاسم یحمل 

في تحدید موقعها ومكانتها  في دلالاته اللغویة كل ما تطمح إلیه المؤسسة وهو یقدم عونا للمؤسسة

ان عملیة التسمیة : "في أذهان الجماهیر، ویقول أحد الاستشاریین البارزین في علوم هویة المؤسسة
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التي  ونستطیع ان نقدم بعض النصائح"تنجح ادا كانت المؤسسة ملتزمة بها ، وتفشل ادا لم تلتزم بها 

 :تقیدنا عند تسمیة المؤسسات

 والكتابة ویتذكره بسهولة  اختر اسما سهل اللفظ -

 logoشعار المؤسسة  ٭

فهو یحمل رسالة تشیر الى الثبات والدیمومة في تقدیم المنتجات  للشعار أهمیة خاصة عند المؤسسة،

والشعار الجید نقطة تواصل بصري متمیزة، غیر أن عددا كبیرا من شعارات المؤسسات تتمیز  والخدمات،

لكن یمكننا الاستعانة بالبحوث الخاصة بعلم النفس اللغوي  من صممها، معاني لا یعرفها الا  بأنها تحمل

وعلم دلالات المعاني من أجل فهم كیف یجري تفسیر الرموز والكلمات المنظمة لتكون لها معنى بسیط 

وقد أثبت البحوث أن الصورة أفضل من غیرها في جذب الانتباه وهي أكثر سهولة من . ومفهوم للجمیع

 .لتذكرة، والكلمات ذات الدلالة الواضحة أفضل من الكلمات الصعبةالكلمات في ا

 :وفي ما یلي بعض المقترحات التي من شأنها تسهیل عملیة التذكر بشعار المؤسسة 

 .لیكن اسم المؤسسة وشعارها في نسیج واحد یتألف مع بعضه لتشكل رمزا واحد یعبر عن الهویة -  

 .ات توضح الرمز، لیعرف الناس الترابط المرغوب فیما بینهماقدم للجماهیر شعارا مكتوبا بكلم-  

 .استخدم أفضل ما لدیك من التنسیق النمط المعتمد للشعار-  

 .اربط كل شعارك بالهویة واجعلهما شیئا واحدا یفهمه الجماهیر  -  

 .رؤیتهلا بد لكل شيء من الابداع الخاص فابدع شیئا خاصا بشعارك یتذكره الجمهور ویسرون ب -  

 :الألوان  ٭

لأخیر في هویة المؤسسة، ویترك اختیاره في معظم الأحیان للمصمم أو ي اللون هو عنصر التزیین

وعلى الرغم من أنه العنصر الأخیر إلا أنه یدخل في إظهار الهویة بالتكامل مع . المدراء في المؤسسة

قان جمیع العناصر، ومعروف أن أنظار ولوجود التكامل والتناغم بین العناصر لابد من ات. باقي العناصر

الجماهیر إلى الألوان أسرع مما  تتوجه إلى الاشكال، وتظل مشدودة الیها لمدة أطول، وحسب البحوث 
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عاطفیة وفیزیولوجیة، لذلك لا بد من انطلاق اللونیین الأساسیین  تبین أن هناك ألوانا معینة تسبب تأثیرات

لة الجماهیر، وترتبط هده الألوان بتناسق مع باقي العناصر لتشكل في هویة المؤسسة حتى تتطلع في مخی

 .هویة تحمل شهرة وصورة ذهنیة جیدة للمؤسسة

 :شكل الحرف الطباعي ٭

أن بعض الأشكال المعتمدة في  :المؤسسة او بحجم الحرف ؟ والجوابمن یهتم بطریقة كتابة اسم 

الحروف الرفیعة والطویلة والتي تنتهي في أعلاها :كتابة الحروف قد تنقل معاني دقیقة في المؤسسة فمثلا 

وأسفلها بزوایا صغیرة أكثر أناقة،وهكذا یوجد كثیر من المدلولات على شكل الحرف، كما لاحظنا في باقي 

العناصر ولذلك فإن تشكیل التفاصیل الدقیقة في هویة المؤسسة أهمیة كبیرة في بناء ذلك في أذهان 

ة والدلالات اللغویة أو الجمالیة تتناسق في شعار واحد یرمز للمؤسس الجماهیر أن جمیع الخصائص

 .ویعبر عنها في أذهان الجماهیر 

في شهرة  ویتضح من خلال معظم البحوث التي أجراها الباحثون عن هویة المؤسسات أهمیتها

الخارجیة المؤسسة ورسم الصورة الذهنیة الإیجابیة لدى الجمهور،وتعد الهویة علامة عند الجماهیر 

شارة بینما تعتبر عن الجمهور الداخلي  المؤسسة وتمیزها عن غیرها، التصرف علىلتساعدهم في 

 .عن ارتباطهم والتزامهم بالمؤسسة توضیح على صدورهم لتعبر 

 أثر تواصل وثقافة المؤسسة على صورتها الذهنیة : ثانیا

وثقافة المؤسسة على صورتها الذهنیة التي یفترض أن  یشمل هذا المطلب على أثر تواصل 

 :تتكون في ذهن عملائها

 أثر تواصل المؤسسة  -1

في الوقت الذي نجد فیه أن الصورة الذهنیة للمؤسسة تتأثر بالحاجة إلى تقدیم قیمة جیدة لأصحاب     

فهو یقدم نقاط . هافان لتواصل المؤسسة مع الغیر دورا حیویا بالغ الأهمیة في تكوین صورت المصلحة،

القوة أو لا یقدم معلومات جیدة عن النجاحات التي تحققها المؤسسة، ونقاط القوة فیها ویعد هذا التواصل 

الوسیلة الأولیة الهامة لتحدید مكانة الصورة المثالیة للمؤسسة إلا ان هناك عوامل تؤثر في عملیة تواصل 

 :العملیة الاتصالیة ومنها ما یلي لمؤسسة فيالمؤسسة مع جماهیرها، حیث لا بد أن تراعیها ا
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 :العوامل الشخصیة  -أ

 ....)القیم ،التعلیم ،الثقافیة ،(السمات الذاتیة الشخصیة لمستقبل المعلومات -

الخاصة بالمؤسسة،وتكوین ملامح  المعلومات على امتصاص وتفسیرالاتصالات الذاتیة للفرد،وقدرته -

 .الصورة الذهنیة 

 .الفرد،واهتمامه بالمعلومات المقدمة عن المؤسسة ةفاعیدرجة د -

 :العوامل الاجتماعیة -ب

والأصدقاء على الفرد المستقبل للمعلومات اثناء تبادلهم المعلومات في ر تأثیر الجماعات كالأس-

 .اتصالاتهم الشخصیة حول المؤسسة 

 .تأثیر قادة الرأي على اتجاهات الجماهیر -

 :العوامل التنظیمیة  -ج

الداخلیة والخارجیة للمؤسسة مع   شبكة الاتصالات الكلیة للمؤسسة،وهي تشمل كل الاتصالات-

 .جماهیرها

 .بین العاملین والجماهیر الخارجیة الاتصالات الشخصیة المباشرة-

 .الرسائل الاتصالیة عن المؤسسة المنقولة عبر وسائل الاعلام الجماهیر-

 :العوامل الإعلامیة  -د

 .علامیة للمؤسسات التنافسیة ،وتأثیرها على صورة المؤسسةالجهود الإ-

للأحداث الخاصة بالمؤسسة في وسائل الاعلام الجماهیریة ومدى سلبیتها أو  التغطیة الإعلامیة-

 .إیجابیتها

 أثر ثقافة المؤسسة على الصورة الذهنیة للمؤسسة :ثالثا 

صورة الذهنیة للمؤسسة على افتراض أنها تتضمن إن ثقافة المؤسسة من العوامل المؤثرة على ال         

القیم والمفاهیم التي تدفع أعضاء المؤسسة الى الالتزام والعمل الجاد وغیرها من التصرفات التي تنعكس 

 .على صورة المؤسسة إما بالسلب او الإیجاب 
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فیها الافراد العاملون إن ثقافة المؤسسة مجسدة في القیم والافتراضات والاعتقادات التي یشترك          

في المؤسسة،وهي عبارة عن بوصلة توجه سلوك الأفراد في المؤسسة أثناء عملهم والعلاقات التي 

تجمعهم، حیث تتأثر ثقافة المجتمع التي تنشط فیه وثقافة المؤسسة مجموعة من الخصائص تتمثل فیما 

 :یلي 

 :حیث تشمل العناصر التالیة :الثقافة نظام مركب *

 ).عادات وتقالید ،وممارسات عملیة مختلفة :(نب السلوكي الجا-

 .كل ما یدل على هذه الثقافة من كل مادي ملموس :الجانب المادي -

 .والأفكار  أي التنسیق المتكامل من القیم والأخلاق:الجانب المعنوي -

 :ثقافة المؤسسة تتمیز بالتراكم بصفة متصلة ومستمرة *

فهي تتصف بالمرونة والقدرة على الاستجابة للمطالب خاصة النفسیة :ور ثقافة المؤسسة تتغیر وتتط*

 .منها المتعلقة بالعاملین 

 أهمیة التواصل في تكوین الصورة الذهنیة للمؤسسة :رابعا

ة یساعد في تصمیم وتطبیق خطة ؤ على إدارة هذه الثقافة بطریقة كفان الوعي بثقافة المؤسسة والعمل 

وإیجابیة في تكوین أنظمة اتصال فعالة ومفتوحة  ثقافة المؤسسة تؤثر بطریقة مباشرةف استراتیجیة متكاملة،

 فالثقافةبعقلانیة ودقة وبأقل تكلفة  اتجاهات تساند بصورة مباشرة عملیة اتخاد القرارات الإداریة عدهبو 
لمؤسسة ویعطى ، تؤثر على حیاة ا) شدة استجابة العاملین او الجهور الخارجي لثقافة المؤسسة (القویة 

 .1التمیز عن الاخرین 

 

 

                                         
  رحماني صبرینة ، مرجع سبق ذكره ، ص-مسعود رشیدة بسمة 1
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 :المبحث الثانيخلاصة 

تناولنا من خلال هذا المبحث دراسة تحلیلیة لمفهوم الصورة الدهنیة للمؤسسة، لاسیما وأن مفهوم الصورة 

الذهنیة قد عرف عدة دراسات واهتمامات من طرف الباحثین والممارسین، بحیث تطرقنا الى وجهات 

الى تعریف الصورة الذهنیة للمؤسسة والتي أجمعت كلها على انها الانطباعات الذهنیة النظر التي تطرقت 

التي تتكون لدى عامة الجماهیر التي تتعامل ولا تتعامل مع المؤسسة، ثم تطرقنا بعد ذلك الى خصائص 

الذهنیة  الصورة الذهنیة ومكوناتها، ذلك ان الصورة الذهنیة الكلیة للمؤسسة هي تفاعل مزیج من الصورة

الجزئیة المكونة عن مجموعة من العناصر مثل العلامة التجاریة وهویتها وفلسفة الادارة في التعامل مع 

الجمهور وأداء المؤسسة وغیرها من العناصر الاخرى، كما تطرقنا الى الأهمیة والأهداف التي تسعى من 

نیة جیدة عنها لدى الجماهیر، وتناولنا خلالها المؤسسات إلى تحقیقها من خلال اهتمامها بتكوین صورة ذه

 .العوامل التي تتأثر بها الصورة الدهنیة  للمؤسسة والمتمثلة أساسا في هویة وثقافة المؤسسة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 دور الاستراتیجیة الاتصالیة في تحسین الصورة الذھنیة للمؤسسة الخدمیة:     الفصل الأول
 

 
 

51 

 خلاصة الفصل

لقد تناولنا في هدا الفصل متغیرات الدراسة وأدرجنا مفاهیمها الاساسیة وحاولنا الالمام بكل جوانب     

قمنا في المبحث الأول بتقدیم نظرة كلیة عن الاستراتیجیة الاتصالیة وقدمنا توضیحات  الموضوع ، اذ

أساسیة حولها حسب دراسة الباحثین والمفكرین لها والذین اجمعوا على أنها عنصر أساسي وهم جدا في 

نشاط اي منشأة ، نظرا لما تقدمه من تنظیم وتنسیق في سیر العمل داخلها والقیام بأعمال وممارسة 

الى غایاتها ورؤیتها  الاتصال بشكل ملائم ، فالاستراتیجیة الاتصالیة تساعد المؤسسات على الوصول

، هدا من جانب ومن جانب اخر قمنا بإبراز موضوع الصورة الذهنیة ووضحنا جوانب عدیدة المستقبلیة

دفة الى خلق صورة منها في المبحث الثاني باعتبار الصورة الذهنیة عامل جد مهم في أي منشأة ها

ایجابیة لها في أذهان جماهیرها خاصة في ظل المنافسة القویة بین المؤسسات ، فأصبح من الطبیعي 

الیوم على كل مؤسسة أو منشاة ان تكافح من أجل الخروج بأفضل  صورة لها من أجل ضمان بقائها 

 .واستمرارها

لاتصالیة والصورة الذهنیة لهما هدف مشترك ومن هنا یمكن التأكید على أن كل من الاستراتیجیة ا    

وهو تحقیق تمیز المنشأة وتفوقها واستمرارها في تحقیق تطلعاتها من خلال الاعتماد على استراتیجیات 

اتصالیة تساعد المؤسسة على التحسین أو الرفع من مستوى صورتها الذهنیة لدى جماهیرها لضمان 

 .نجاحها وتألقها في الحاضر والمستقبل 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 :ثانيالفصل ال
 

 دراسة حالة لمؤسسة
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 :تمهید

منذ الاستقلال اسندت مهام سیر قطاع البرید والمواصلات الى الادارة والتي اخدت على عاتقها  

تطویر وتنمیة شبكة الاتصالات الهاتفیة من اجل تلبیة الطلبات المتزایدة على هذه الخدمات ومن اجل 

لاهداف المسطرة من خلال المخططات التنمویة المختلفة والمتعاقبة تم توزیع مراكز المسؤولیة تحقیق ا

، بحیث تختص كل جهة بالمشاریع المكلفة )مركزیة ،جهویة ، ولائیة(لهذه  الادارة على ثلاث مستویات 

 .بها

 نب التشریعیةهذا الاحتكار الشبه كلي الذي اوكل ادارة البرید والمواصلات الاعتناء بالجوا 

التنظیمیة وحتى التنفیذیة ، وفي خضم انجاز هذه الجوانب ظهرت عدة سلبیات على راسها تدهور الخدمة 

العمومیة اضافة الى زیادة طلبات الجمهور على خدمات جدیدة لیس بوسع الادارة تلبیتها لضعف 

ب الناجحة التي مرت بها الاستثمار ونقص التحكم في التكنولوجیة الجدیدة ما شجع ذلك على التجار 

العدید من دول العالم في مجال تحریر سوق المواصلات واعطاء فرصة امام راس مال خاص في هذا 

 .المجال 

، ثم خوصصت ع البرید والمواصلات كمرحلة اولىالجزائر الى التفكیر في هیكلة قطا لجأتوعلیة    

ق الخدمات ما نتج عنه صدور قانون رقم شركة المواصلات والوصول في نهایة المطاف الى تحریر سو 

والذي وافق على تمویله البنك الدولي للإنشاء ولتعمیر على مستوى وزارة  2000اوت  5في  2000/03

البرید والمواصلات وهذا المشروع مرورا بجرد المباني والتجهیزات والمعدات وصولا الى الفصل بین البرید 

 . اسم اتصالات الجزائروالمواصلات ادا اعیدت تسمیتها  تحت 

 :وعلیه من خلال ما تناولنا سنتطرق في هذا الفصل الى مبحثین هما 

 عمومیات عن اتصالات الجزائر : المبحث الاول

 تحلیل وتفسیر النتائج :المبحث الثاني

 

 

 



 -میلة–دراسة حالة لمؤسسة اتصالات الجزائر                                    :نيالفصل الثا
 

 
 

54 

 عمومیات عن اتصالات الجزائر: المبحث الاول

 تقدیم عام عن اتصالات الجزائر: المطلب الاول 

ت الجزائر تعتبر المتعامل التاریخي لقطاع الاتصالات في الجزائر وهي شركة ذات اسهم اتصالا 

 11/11/2003في  5حیث كانت تابعة للوظیف العمومي الى حین صدور القرار  100%تابعة للدولة 

اجریت تعدیلات في  14/09/2005حیث اصبحت اتصالات الجزائر مؤسسة قائمة بذاتها وفي تاریخ 

 . 437/05تحت  558/05ؤسسات ومهامها بموجب مرسوم رقمهیكلة الم

عن  31/12/2002استقل فرع شبكة الهاتف النقال موبلیس الذي انشئ في  2005وفي نهایة سنة  

الوكالة المركزیة لاتصالات الجزائر ومن ثم اصبحت تنشط في سوق الهاتف الثابت والحلول الشبكیة 

كات والخواص حیث تعد اتصالات الجزائر الرائد في هذا المجال لتحویل المعطیات والصوت بالنسبة للشر 

 .بالجزائر

وهي المتعامل التاریخي في سوق %100وتعد اتصالات الجزائر مؤسسة ذات اسهم ملك الدولة بنسبة 

 ) .الهاتف ، الثابت ، اللاسلكي(الحلول الشبكیة وخدمات الاتصالات 

المتعلق  2000أوت  05مؤرخ في  0200/03رقم للقانون  12تم إنشاءها بموجب تطبیق  بند  

بإعادة هیكلة قطاع البرید والمواصلات وبموجب هذا القرار  تم الفصل بین نشاطات البرید ونشاطات 

الاتصالات ومنه فان مؤسسة اتصالات الجزائر هي ولیدة هذا القانون وأصبحت مؤسسة ذات أسهم قائمة 

 . 2003جانفي  01ء من بذاتها تمارس أنشطتها بشكل رسمي ابتدا

 میلة  -تعریف مؤسسة اتصالات الجزائر: المطلب الثاني

وتنشط  2003عملیة للاتصالات خاصة بولایة میلة ، تأسست عام ) وحدة(هي عبارة عن مؤسسة 

وكذا الاتصالات ) djaweb(وخدمات الانترنت ) mobilis(في مجال الهاتف الثابت والنقال  موبلیس 

 الفضائیة

لأهمیة الاقتصادیة للمؤسسة ومع توسع نشاطها اضافة الى تزاید ضغوطات العمل ، وضیق مقر ونظرا ل

عملها ، نجد ان المؤسسة ككل تضم اربع بنایات منفصلة مجهزة بأحدث الوسائل المكتبیة والتكنولوجیة ، 

 :والتي تتمثل في 
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 79وفمبر على الطریق الوطني رقم الموجودة بشارع اول ن: میلة–المدیریة العملیة لاتصالات الجزائر  -

 .موجودة بنهج زروقي حسین ):قطب تجاري:(میلة –الوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر  -

عامل موزعة على مختلف المصالح حسب المستوى التعلمي 291میلة –تضم مؤسسة اتصالات الجزائر 

 :كما یلي 

 .01:الاطارات السامیة 

 .عامل  138:ق فما فو 15من الدرجة : الاطارات 

 .عامل72: 14و13الدرجتان : اعوان التحكم 

 .عامل80: 12و 6من الدرجة :اعوان التنفیذ 

 مهام واهداف المؤسسة:المطلب الثالث 

 میلة-مهام مؤسسة اتصالات الجزائر: اولا

 : بصفة عامة تتمثل مهام ووضائف المؤسسة في  

 .مع كل متعاملي شبكة الاتصال تطوي، انشاء، استثمار وتسییر الاتصالات الداخلیة-

 .تمویل مصالح الاتصالات بما یسمح نقل الصوت والصورة والرسائل المكتوبة والمعطیات الرقمیة-

 .المحافظة على حصتها السوقیة-

 .النظر في مختلف الاقتراحات الواردة من طرف المصالح والمدیریات المختلفة-

 .العمل على تنمیة المبیعات-

 میلة–مؤسسة اتصالات الجزائر  اهداف: ثانیا 

میلة في الاهداف المستمدة من المؤسسة الام ، والتي –تتمثل اهداف مؤسسة اتصالات الجزائر  

 :یمكن تلخیصها فیما یلي 

التركیز على الجودة والفعالیة ونوعیة الخدمات المقدمة ، وهو ما جعلها المتعامل رقم واحد في سوق   -

 .لاتصالات بالجزائر
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 .وهو ما یعرف بخدمة خلاص  عبر الشبكة الإلكترونیة) الشراء-البیع(ویر الخدمات الجدیدةتط -

 .المحافظة على مركز المؤسسة  -

تحسین مستوى التسییر للمصالح الموجودة في المؤسسة لمواكبة التسییر الدولي في مجال خدمات  -

 .الهاتف  الانترنت 

 .تحصیل اكبر قدر من الزبائن وكسب ثقتهم -

- میلة –الهیكل التنظیمي العام لاتصالات الجزائر : رابعالمطلب ال

هي وحدة عملیة مستقلة مالیا ، تسیر كل من القطب التقني ،  –میلة  –ان المدیریة العملیة لاتصالات 

القطب التجاري ، قطب وظائف الدعم ، بالإضافة إلى مصلحة النظافة والأمن و مصلحة الاتصال ، 

 .اشرة بالمدیر العملي للاتصالات وهي مرتبطة مب

– میلة  –الهیكل التنظیمي العام لاتصالات الجزائر )1(الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 2017/ -میلة  –بیانات مقدمة من مصلحة الشؤون القانونیة بمؤسسة اتصالات الجزائر :المصدر 

 التعلیق على الهیكل 

 : من –میلة  –تتكون المدیریة العملیة لاتصالات الجزائر 

  یعتبر المسؤول المباشر والوحید للمؤسسة من أهم مهام  :میلة –المدیر العملي لاتصالات: 

 المدیریة العملیة لاتصالات الجزائر
 میلة

 مصلحة النظافة 
 الأمن  -

 
 
 

  عطب تقني 
 
 

 جاري القطب الت

 
 
 

 قطب وظائف الحكم  

 
 
 
 

 مصلحة الاتصال 



 -میلة–دراسة حالة لمؤسسة اتصالات الجزائر                                    :نيالفصل الثا
 

 
 

57 

 .متابعة ومراقبة تسییر نشاط المؤسسة وفق القانون الأساسي والنظامي الداخلي لها  -

 .اتخاذ القرارات  -

 .العمل على تحقیق قاعدة الأعمال السنویة في الوقت المحدد  -

 وظیفتها العمل المباشر مع المدیر فهي المسؤولیة عن استقبال البرید الوافد  :حة الاتصال مصل

إلى المدیریة و تسجیله و توزیعه على المعنیین بعد اطلاع المدیر علیها ، كما تقوم بإرسال البرید 

المدیر  الصادر بعد إمضائه من طرف المدیر وتقوم بتسییر المكالمات الهاتفیة و الزیارات لمكتب

ومن ) كالولایة ،الدائرة ، البلدیة والشركات الأخرى(بالإضافة إلى التنسیق بین المدیریة المحلیة 

 .مهامها أیضا القیام بالإعلانات 

 من مهامها : مصلحة النظافة والأمن: 

 .الاهتمام بنظافة المؤسسة لإعطاء نظرة جیدة عن المؤسسة  -

 .عند حصول خلل في الخطوط  وغیرها  توفیر الأمن داخل المؤسسة وخارجها -

 :ئر وأقسام سیتم تفصیلها فیما یليإما فیما یخص الأقطاب فعندها ثلاثة وكل قطب مقسم بدوره إلى دوا -

 الهیكل التنظیمي للقطب التقني : 

 :تتمثل مهمة التقني الأساسیة في 

 .المشاركة في إعداد المخططات السنویة  -

 .ات والبحث عن توسیع الشبكات مراقبة وتحلیل سیر الخدم -

 .كات الإعلام الآلي، إعادة ربطهاالتخطیط ،التصمیم والمساعدة في الصیانة وتطویر الأنظمة العام لشب -
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 الهیكل التنظیمي للقطب التقني بمختلف الوظائف والمستویات الإداریة والعلاقات ) 2(الشكل رقم 

 .المختلفة 

 

 

 

 

 

 غتفلافغالللاتالت

 2017/میلة  –بیانات من مصلحة الشؤون القانونیة بمؤسسة اتصالات الجزائر : المصدر 

 :التعلیق على الهیكل 

 :مما یلي  –میلة –اتصالات الجزائر تتكون الهیكل التنظیمي للقطب التقني لمؤسسة 

 .منشاة صیانة الشبكة الأساسیة  -

 .منشاة صیانة شبكة النقل  -

خلیة الأعمال الحدیثة والطاقة ، خلیة استغلال و : والذي بدوره یتكون من : قة والمحیط مركز الطا -

 .صیانة معدات الطاقة ، خلیة استغلال معدات المحیط والحمایة ، خلیة أعمال المحیط الجدیدة والحمایة 

سؤول شبكة مسؤول معدات النقل ،م FMمسؤول شبكة الرادیو  : والذي یتكون من  : قسم شبكة النقل -

 .، مركز التحویل  FOالكوابل 

مسؤول الشبكة  ،مسؤول معدات الولوج  RADIOشبكة الرادیو   : والذي یتكون من : قسم شبكة الولوج -

 .الحضاریة ، مركز دعم شبكة الولوج 

ة  مسؤول تطویر الشبكة والمتابعة ، مسؤول الدراسات والهندس: والذي یتكون من :تخطیط والمتابعةقسم ال-

 .مسؤول هندسة الخطوط 

 

 القطب التقني

منشأة صیانة الشبكة 

 

 منشأة صیانة شبكة النقل 

 قسم التخطیط والمتابعة قسم شبكة الولوج قسم شبكة النقل مركز النظافة والمحیط
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 : التنظیمي للقطب التجاري

إن المواطن سواء كان زبون لدى اتصالات الجزائر أم لا فان الوكالة  ACTELالقطب التجاري   

من الأحد ( التجاریة هي المستقبل لكل طلباته أو أي معلومة قد یطلبها ، فهي تعمل على مدار الأسبوع 

تكون دائما حاضرة لاستقبال زبائنها وتلبیة طلباتهم فیما یخص خدمة  وهذا من اجل أن) إلى الخمیس 

الهاتف الثابت أو خدمة الانترنت أو خدمات أخرى ، من اجل خدمات ما بعد البیع والذي یدخل ضمن 

 .المتبعة استراتیجیتها

 :وكالات موزعة كما یلي ) 7(والتواجد التجاري لولایة میلة یتم عبر سبع 

 )شارع زروقي ( اریة میلة الوكالة التج -

 )شارع أول نوفمبر (الوكالة التجاریة شلغوم العید  -

 )شارع زرارة سعید (الوكالة التجاریة القرارم  -

 )حي كوكو إسماعیل (الوكالة التجاریة وادي النجاء  -

 )شارع خلیل إسماعیل(الوكالة التجاریة فرجیوة  -

 )حملاوي  شارع بوغدة(الوكالة التجاریة التلاغمة  -

 )حي الملعب (الوكالة التجاریة تاجنانت  -

الهیكل التنظیمي للقطب التجاري بمختلف الوظائف والمستویات الإداریة والعلاقات ): 3(الشكل رقم 

 المختلفة 

 

 

 

 م

 

 2017/-میلة–بیانات مقدمة من مصلحة الشؤون القانونیة بمؤسسة اتصالات الجزائر :المصدر 

 )ALCTEL(القطب التجاري 

 قسم المبیعات العامة قسم المبیعات العامة قسم المبیعات العامة قسم المبیعات العامة
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 على الهیكل  التعلیق

 :من  -میلة–اتصالات الجزائر یتكون القطب التجاري لمؤسسة 

یضم مسؤولي المبیعات ،یقوم بتحقیق الأهداف المسطرة من طرف المدیریة العامة :قسم المبیعات العام 

 :للتسویق وهي تتمثل في 

 .زیادة اشتراكات الزبائن في الهاتف والانترنت -

 4لزبائن على خدمةاستقطاب اكبر عدد ممكن من ا-

السهر على إرضاء الزبون من خلال دراسة  ومعالجة الشكاوي والطعون للوصول إلى حلول لمشاكلهم -

 .وتقدیم نوعیة الخدمة المقدمة لهم 

محاولة بیع كل البطاقات المتخصصة لمدیریة میلة بمختلف وكالاتها التجاریة وكذا مختلف نقاط البیع -

 .في بطاقات والمتمثلة خاصة(عتمدة الم

 بطاقة التعبئة ) 01(الملحق رقم 

 

 

 

 

 

 

 https/www .algerietelecom . dz /ar/ ?p :من الموقع  idoom adslبطاقات تعبئة  :المصدر 

ویضم المكلف بالأعمال والمسؤول عن المشروع كما یضم مختبر  :corporateقسم إدارة الشركة   

 . cteمؤسسة والمركز التقني لل lteمعدات الاتصالات 

 .ویضم مسؤول متابعة الفواتیر ،الدفع ، الأداء وكذا مسؤول الدعم الوظیفي : قسم الدعم التجاري

 .یقوم بتخطیط ودراسة الأعمال والوكالة التجاریة والوقوف على إنجازها ومتابعتها: قسم التخطیط والمتابعة
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 : الهیكل التنظیمي لقطب وظائف الدعم

التنظیمي لقطب وظائف الدعم لمختلف الوظائف والمسؤولیات الإداریة و الهیكل ) 4(الشكل رقم 

 .العلاقات المختلفة 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 2017/میلة –بیانات مقدمة من مصلحة القانونیة بمؤسسة اتصالات الجزائر : المصدر 

 :التعلیق عن الهیكل

ها علاقة مباشرة مع میلة من اربع مصالح ل–یتكون قطب وظائف الدعم لمؤسسة اتصالات الجزائر 

 :المدیر العلمي للمؤسسة والمتمثلة في 

مصلحة الشؤون القانونیة ، مصلحة ممتلكات ، مصلحة الأرشیف ، مصلحة دعم نظام المعلومات 

 :دوائر لي لها اتصال مباشر مع المدیر ، تتمثل في ) 3(بالإضافة إلى ثلاث 

 :مؤسسة ، من مهامها نعتبر العمود الفقري لل: دائرة الموارد البشریة  -

 .المشاركة في إعداد المخططات السنویة للمؤسسة  -

الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي ، مصلحة الضرائب ( ضمان العلاقات مع المصالح الخارجیة  -

 ....)مراكز ومعاهد التكوین المهني 

 قطب وظائف الدعم

 دائرة الوسائل والمشتریات  دائرة المالیة والمحاسبة  دائرة الموارد البشریة مصلحة الشؤون القانونیة 

 مكلف بالمشتریات مكلف بالمیزانیة مكلف بتسییر المستخدمین مصلحة الممتلكات 

 مكلف بتسییر المخازن  مكلف بالمحاسبة  لف بالرواتب مك مصلحة الأرشیف 

مصلحة دعم نظام 
 المعلومات 

مصلحة تسییر الخدمات 
 الاجتماعیة 

 
 
 

 مكلف بالتحصیل 
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، سجل حوادث العمل سجل الأجور ، سجل العطل السنویة ( رصد ومتابعة دوام السجلات النظامیة  -

 .....)سجل الدخول والخروج ، سجل الشكاوي والاقتراحات 

 .وضع جداول إحصاءات للموارد البشریة بالمؤسسة لكل شهر  -

 :من مهامها : دائرة المالیة والمحاسبة  -

 .تسییر المیزانیة العامة بما یناسب المؤسسة  -

 .تسییر المخزون  -

 :من مهامها  :دائرة الوسائل والمشتریات  -

 .المشاركة في إعداد المخططات السنویة  -

 .التزوید بالأجهزة الخاصة بالمؤسسة  -

 ):الثابت (خدمات الهاتف السلكي 

 .عن طریق الرصد الاستهلاكي للخط الثابت او العمومي : خدمة الدفع المسبق -

 .خدمة المكالمة الثابتة في الانتظار : إشارة المناداة المنتظرة  -

 .وتكون موجهة للأطفال والمعاقین والمسني  :اتصال دون أرقام -

 .تعمل على تنظیم المواعید : خدمة المنبه -

 .إجراء اتصال مع ثلاثة أطراف في نفس وقت : المحادثة الثلاثیة  -

 )وتكون غالبا في المؤسسات ( تحویل المكالمة إلى مكان أخر :تحویل المكالمة المؤقتة  -

 .یجب أن یتوفر جهاز المشترك علي كاشف للرقم : اتف كشف رقم اله -

 .كشف المكالمات الصادرة في حال طلبها المشتركة : الفاتورة المفصلة  -

 .عن طریق رمز سري یحصل علیه المشترك من الوكالة :منع تشغیل المكالمات الدولیة  -

 .خدمة التواصل الدائم والاستفسارات : خدمة الدلیل الهاتفي  -
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وهي خدمة جدیدة تقوم بالمكالمات غیر محدودة للمجتمع وهي على حسب :  idoom fixeدمة خ -

محلیة ، محلیة ووطنیة وكذلك عبر الهاتف المحمول والدولي مع وجود تخفیضات مغریة ( اختیار الزبون 

 .بالإضافة إلى الخدمات المدمجة سابقة الذكر )   30تصل الى 

 :خدمات  الانترنت

)adsl وتخص الاشتراك الشخصي والاشتراك الاحترافي وهي ذات تدفق عالي حیث یستفید :)جواب

 .المشترك من التركیب المجاني لمعدات الاتصال 

طریق اتصالات رادیو    )  lan(ویسمح بتحقق ربط الداخلي داخل الشبكات المحلیة  wif  : انترنیت -

نترنت من طرف المشتركین عن طریق الانترنت وهي ذات تغطیة محدودة كما تسمح باستعمال الا

 . الكمبیوتر المحمول 

-idoom adsl  : انترنت متوفرة في أي مكان وغیر محدودة وبسرعة تدفقm1 الىm8  مع التخفیضات

 .مغریة للزبائن مع وجود خدمات إضافیة مدعمة 

ما  تتمیز من قبل مؤسسات الاتصال المنافسة ك g3جاءت بعد ظهور :   g4خدمة الجیل الرابع  -

 .كما منحت الأولویة لأصحاب الخطوط  الرذیلة والمناطق الذاتیة  g3علیها بعدت مزایا افضل من 

وهي تقنیة حدیثة جاءت من اجل التخفیض من الضغط حیث قامة المؤسسة بتغییر :  msanخدمة  -

یر وهي الان ضمن مخطط اشغال تغی 04.....الى  03155الى  0135054الخطوط الثابتة من 

 .الخطوط الهاتفیة لولایة میلة حبث شملت كل من بلدیة زغابة ورجاص وغیرها من البلدیات والدوائر 

وهي تقنیة جدیدة جاءة من اجل بعض مشاكل المؤسسة كسرقة وتلف الكوابل النحاسیة :  anisخدمة  -

وهي ذات سرعة  fibrotiqueجدید للالیاف البصریة )   prodult(حیث قامت المؤسسة باستخدام منتج 

 . anisو fawriفائقة للتدفق بدل من الخدمة 

 ):الدفع الالكتروني( khalasخدمة خلاص 

هي خدمة جدیدة تسهل على الزبائن عملیة الدفع والتنقلات والمعاملات النقدیة والوقت الضائع وهذا یتم 

 .عن طریق ملء استمارة على مستوى مكتب البرید
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 یر النتائجحلیل وتفست: المبحث الثاني

 :الإطار المنهجي للدراسة وإجراءاتها: المطلب الأول

 :منهج الدراسة: أولا

تنـــدرج دراســـتنا فـــي إطـــار الدراســـات الوصــــفیة، والتـــي تقتضـــي منـــا جمـــع البیانـــات وتصــــنیفها، 

تبویبهــا، ووصــفها وتحلیلهــا، مــن أجــل اســتخلاص النتــائج و الــتحكم فیهــا؛ جعلتنــا نلجــأ إلــى المســح بالعینــة، 

ذي یعتبر من أهم المناهج المعتمدة في الدراسات الوصـفیة التـي یكـون فیهـا المجتمـع الأصـلي كبیـرا جـدا، ال

 .مما یصعب على الباحث أن یتصل بكافة الأفراد فیه

مـــن أجـــل , بشـــكل علمـــي مـــنظم, طریقـــة مـــن طـــرق التحلیـــل و التفســـیر:" فـــالمنهج الوصـــفي هـــو

 .)1("جتماعیةالوصول إلى أغراض محددة لوضعیة أو مشكلة إ

 :مجتمع وعینة الدراسة: ثانیا

المحدد ) العناصر الوحدات(مجموع محدود أو غیر محدود من المفردات  دراسةیقصد بمجتمع ال 

، ویقصد بمفردات البحث الجزء الأساسي ستها، بمعنى جمیع المفردات التي یقوم الباحث بدرامسبقا ً 

 )2(.لمجتمع البحث المكون للمجتمع البحثي، أي الأجزاء المكونة 

 وفي دراستنا یتمثل مجتمع البحث في مجموع الموظفین بمؤسسة اتصالات الجزائر وكالة میلة، والذین    

موظفا موزعین على مختلف الاقسام ونظرا لصغر حجم مجتمع  35حسب ما ورد عن مدیرها هم بلغ عدد

 ،موظفي مدیریة اتصالات الجزائر میلةالدراسة ا التجأت الباحثتان الى استخدام المسح الشامل لجمیع 

موضوع  ،وحدات المجتمع(لوحدات الاحصائیة ع ایجمع البیانات من جمل ااسلوب ویعتبر المسح الشامل

ي ، وفالتعداد العام الزراعي  ،التعداد العام للسكان: مثلة المسح الشاملأستثناء، ومن دون ا) الدراسة

الى الحصول على بیانات ومعلومات شاملة عن كل وحدة من ، یهدف خرى كالصناعة والتجارةأمجالات 

، ویستخدم هدا ه الوحدة شخص او اسرة، او مؤسسة او اي وحدة اخرىذواء كانت هوحدات المجتمع س

، وكذلك عندما یجهل یلیة عن جمع وحدات المجتمعصات تفالنوع عندما نرغب في الحصول على البیان

                                         
بن  -مناھج البحث العلمي وطرق إعداد البحوث، دیوان المطبوعات الجامعیة: عمار بوحوش، محمد محمود الذنیبات )1(

. 139ص , ،2،1999الجزائر، ط -عكنون  
. 288ص  ، 2010 ،الجزائر وعات الجامعیة،حوث الإعلام والاتصال، دیوان المطبمناھج البحث  العلمي في بأحمد مرسلي ،  )2(  
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عینة  ذخأعنه بحوث في السابق وكذلك عندما لا نستطیع  ذتنف ا لمذا الباحث طبیعة المجتمع خاصة

 .1عشوائیة تمثل المجتمع 

 :ادوات جمع البیانات: ثالثا

أدوات البحث العلمي هي تلك الوسائل المختلفة التي یستخدمها الباحث في جمع المعلومات 

 .منهج معین أو أكثر لیانات المستهدفة ، ضمن استخدامه والب

تلك القائمة من : في هذا البحث على أداء واحدة أى وهي الاستبیان ، حیث یعرف على أنه عتماد تم الا

الأسئلة التي یحضرها الباحث بعنایة في تعبیرها عن الموضوع المبحوث في إطار الخطة الموضوعة ، 

لتقدم إلى المبحوث من أجل الحصول على إجابات تتضمن المعلومات والبیانات المطلوبة لتوضیح 

 )2(. لظاهرة المدروسة وتعریفها من جوانبها المختلفة ا

باحث بإعدادها من اجل الوالعبارات التي تقوم  والأسئلةعبارة عن مجموعة من الفقرات فالاستبیان     

ا تحقق اهداف من خلاله من اجل الوصول الى النتائج التي حتاج الیهایبیانات التي الالحصول على 

مترابطة مع بعضها البعض بحیث تمكن  بأنهاتمیز الاسئلة والفقرات في الاستبیان ، وتكتابة البحث العلمي

عداده بشكل مناسب إالاستبیان بعد  تنفیذ، ویتم ل على البیانات التي تحتاج الیهاباحث من من الحصو ال

استرجاع و ، هللبحث العلمي الخاص بباحث الدها حدیرسال الاستبیان الى العینة التي من خلال ا

قوم بتحلیل البیانات التي تحتوي علیها اجابات المشاركین على یت من العینة بعد الاجابة علیها لستبیاناالا

 . الاستبیان اسئلة

سؤال  29حیث ضم  تساؤلات الدراسةمحاور الاستبیان بالاعتماد على قمنا بصیاغة اسئلة  وقد

 ،لى محورینعمقسم 

 :  ابعاد وهي ةى ثلاثمحور الاستراتیجیة الاتصالیة قسم بدوره ال -1

 .عبارات 4وضم ، )واقع الاستراتیجیة الاتصالیة(البعد الاول  -

 .عبارات 4وضم بدوره ، )وسائل الاتصال في اتصالات الجزائر(البعد الثاني  -

 .عبارات 5ضم ) اهداف الاستراتیجیة الاتصالیة(البعد الثالث  -

 : بعاد ایضا وهيأ ةم بدوره الى ثلاثالذي قس ،محور صورة المؤسسة الخدماتیة -2
                                         

 
. 220 – 202أحمد مرسلي ، نفس المرجع السابق ، ص  )2(  
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 عبارات 7وضم ، )وظائف الصورة الذهنیة( البعد الاول -

 عبارات 4واحتوى على ، )الاسالیب المستخدمة في بناء الصورة الذهنیة( البعد الثاني  -

 .عبارات 5، وتضمن )العوامل المؤثرة في تشكیل الصورة الذهنیة( البعد الثالث  -

لى الاستاذة المشرفة للتصحیح لیعرض بعدها على الاساتذة وبعد الصیاغة الاولیة للاستبیان عرض ع

بعد ذلك على المبحوثین البالغ عددهم  ونوزعه بصیاغة الاستبیان في صورته النهائیة لنقومالمحكمین، 

 . فقط منهم وامتنع الاخرون عن الاجابة 32موظف اجاب  35

 :ثبات الاستبیان

ن نفس النتیجة لو تم اعادة توزیعها اكثر من مرة تحت یقصد بثبات الاستبیان ان یعطي هدا الاستبیا

الظروف والشروط، او بعبارة اخرى ان ثبات الاستبیان یعني الاستقرار في نتائج الاستبیان وعدم تغیرها 

تحت نفس الظروف بشكل كبیر فیما لو تم اعادة توزیعها على الافراد عدة مرات خلال فترات زمنیة معینة 

 .والشروط

ت الباحثتان من ثبات الاستبیان من خلال معامل الفاكرونباخ، وقد تم حساب ثبات الاستبیان وقد تحقق

 : لكل مجالاتها وللاستبیان ككل كما هو موضح في الجدول الموالي

 نتائج اختبار الفاكرونباخ لقیاس ثبات الاستبیان: 01جدول رقم 

 الفاكرونباخ عدد الفقرات المحور

تصالیة مع واقع الاستراتیجیة الا

الصورة الذهنیة للمؤسسة 

 الخدماتیة

29 0.85 

 . spssمن اعداد الباحثتان اعتمادا على مخرجات: المصدر

كرونباخ لجمیع مجالات الاستبیان االذي یوضح اختبار الثبات باستعمال الف 01من خلال الجدول رقم 

عالیة توحي بان الاستبیان ثابت  وهي قیمة 0.85یبین ان معامل الثبات العام ألفاكرونباخ ككل قدر ب 
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ثابت بدرجة " الاستبیان"ویمكن الاعتماد على نتائجه والاستفادة منه في التفسیر، اي ان اداة القیاس 

 .عالیة

وبهذا یكون قد تاكد من ثبات اداة الدراسة، وانها تتبع التوزیع الطبیعي، مما یجعله على ثقة من 

 .زیع والتحلیلصحتها وثبات نتائجها وصلاحیتها للتو 

 الوسط الاحصائي لعینة الدراسة وفق البیانات الشخصیة: ثانيالمطلب ال
 :انطلاقا من نتائج القسم الأول من الاستبیان، یمكن وصف خصائص العینة محل الدراسة من حیث     

 .تیةالجنس، العمر، المؤهل العلمي، الخبرة المهنیة والحالة المهنیة، كما هو موضح في الجداول الآ

یمكن توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس كما هو : توزیع عینة الدراسة حسب متغیر الجنس -1

 :موضح في الجدول التالي

 توزیع أفراد العینة حسب الجنس): 02(رقم الجدول 

 الجنس التكرار النسبة المئویة

 ذكر 14 43,8
 انثى 18 56,3
 المجموع 32 100

 . SPSS تین اعتمادا على مخرجاتمن اعداد الباحث:المصدر 

، في حین بلغت نسبة من عینة الدراسة هم الاناث ℅56.3نلاحظ ان ) 02(من  خلال الجدول رقم 

 . بین عدد الذكور والاناث وهدا ما یفسر وجود تقارب الى حد ما ℅43.8الذكور 

حسب متغیر  یمكن عرض توزیع افراد عینة الدراسة: توزیع عینة الدراسة حسب متغیر العمر  -3

 :العمر كما هو موضح في الجدول التالي
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 توزیع افراد العینة حسب العمر: 03جدول رقم

 العمر التكرار النسبة المئویة
 سنة 30الى   20من   4 12.5
 سنة 40الى   31من  7 21.9
50.0 16 

  
 سنة 50الى 41من 

 سنة فاكثر 51من  5 15.6
 المجموع 32 100

 .spssاتاعداد الباحثتین اعتمادا على مخرجمن : المصدر

سنة، وتقدر نسبتهم  50و41ان اغلبیة افراد عینة الدراسة تترواح اعمارهم ما بین )  03(یشیر الجدول 

سنة  51، بینما تبلغ فئة فوق %12.5و %21.9، في حین تتراوح الفئة الشابة تباعا بین ℅50نحو 

 . %15.6نسبة 

یمكن عرض توزیع افراد عینة الدراسة حسب  :ب متغیر المؤهل العلمي توزیع عینة الدراسة حس -3

 :متغیر المؤهل العلمي كما هو موضح في الجدول التالي

 توزیع مفردات العینة حسب المؤهل العلمي: 04جدول رقم

 المؤهل العلمي التكرار النسبة المئویة
 ثانوي فاقل 4 12.5
 جامعي 4 12.5
 دراسات علیا 19 59.4
 اخرى 5 15.6
 المجموع 32 100

 .spssاتمن اعداد الباحثتین اعتمادا على مخرج: المصدر

حیث تمثل نسبتهم  19المؤهل العلمي هم الدراسات العلیا عددهم  الى ان اغلب عینة) 04(شیر الجدولی

، وهو ما یدل على أن مؤسسة اتصالات الجزائر تعتمد على الإطارات وهي الفئة الغالبة%) 59.4(

تسییر أعمالها إیمانا منها بدور المستوى الثقافي والعلمي في تحسین أداء المؤسسة، بینما تساوت فئة ل

 .%12,5ثانوي فأقل وجامعي حیث احتلتا المرتبة الثانیة بنسبة 
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یمكن عرض توزیع افراد عینة الدراسة حسب متغیر : توزیع عینة الدراسة حسب متغیر الخبرة المهنیة-4

 :ة كما هو موضح في الجدول التاليالخبرة المهنی

  توزیع مفردات العینة حسب الخبرة المهنیة: 05جدول رقم

 الخبرة المهنیة التكرار النسبة المئویة
 سنوات 4الى  1من  1 3.1
 سنوات 10الى  5من  2 6.3
 سنة 20الى  11من  28 87.5
 سنة 20اكثر من  1 3.1
 المجموع 32 100

 SPSSداد الباحثتین اعتمادا على مخرجات من اع: المصدر       

انطلاقا من مخرجات الجدول اعلاه ، نلاحظ وجود خبرة الى حد معتبر لدى الكفاءات العاملة، حیث قدرة 

العینة  ثلثياي ما یعدل اكثر من  ℅87.5سنة بنحو  20سنة الى  11نسبة من لدیهم خبرة تترواح بین 

هو ما یدعم المؤسسة ویزید من قدرة موظفیها على التعامل مع و ، هدا مؤشر على وجود تراكم الخبرات 

 .الجمهور وتحسین صورة المؤسسة

یمكن عرض توزیع افراد عینة الدراسة حسب  :توزیع عینة الدراسة حسب متغیر الحالة المهنیة -5

 :متغیر الحالة المهنیة كما هو موضح في الجدول التالي 

 ب الحالة المهنیةتوزیع افراد العینة حس: 06جدول رقم

 الحالة المهنیة التكرار النسب المئویة
 موظف دائم 7 21.9
 متعاقد 13 40.6
 متربص 12 37.5
 المجموع 32 100

 SPSSمن اعداه الباحثتین اعتمادا على مخرجات :  المصدر
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ة في لقد قمنا في هذه الدراسة بتقسیم مفردات العینة حسب وظیفته الى ثلاث مجموعات كما هي موضح

 .، تلیھا فئة المتربصین ℅40.6الجدول ، حیث مثلت اعلى نسبة والمقدرة بنحو 

اختبار ومناقشة فرضیات البحث لتحلیل علاقة بین الاستراتیجیة الاتصالیة : لثالمطلب الثا

  :وتحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدماتیة

التحقق من صحتها بحساب معامل  ، وذلك من خلالا البحث لاختبار فرضیات الدراسةذیهدف ه    

كذا المتغیر التابع لقیاس العلاقة بین مجالات وابعاد المتغیر المستقل و ) pearson(الارتباط بیرسون

دم وجود علاقة ذات دلالة التي تفترض ع) H0(، حیث یتم احصائیا اختبار الفرضیة العدمیة بأبعاده ایضا

تفترض وجود علاقة ذات دلالة احصائیة ویتم الحكم على  التي) H1(مقابل الفرضیة البدیلة  إحصائیة،

حیث یتم رفض الفرضیة العدمیة  ) sig(نتیجة الاختبار بناء على قیمة مستوى الدلالة المحسوبة للاختبار 

، ویقال حینها ان )0.05(اقل من مستوى الدلالة) Sig(اذا كانت قیمة ) H1(وقبول الفرضیة البدیلة 

ي ذلك وجود علاقة حقیقیة وذات دلالة احصائیة، ویتم قبول الفرضیة العدمیة في الاختبار معنوي ویعن

، ونستنج عندئذ عدم وجود علاقة ذات دلالة احصائیة بین )0.05(اعلى من  )Sig(حال كانت قیمة 

 .المتغیرات محل الدراسة

 :المتغیرات وفیما یلي نتائج اختبار الفرضیات الرئیسیة والفرعیة لتحقق من وجود علاقة بین 

 : الفرضیة الرئیسیة الاولى

بین متطلبات الصورة الذهنیة ) sig≥0.05(توجد علاقة ذات دلالة احصائیة عند مستوى الدلالة   

 .للمؤسسة الخدماتیة وابعاد الاستراتیجیة الاتصالیة من وجهة نظر عینة البحث 

 :وتندرج تحت هده الفرضیة عدة فرضیات فرعیة كما یلي 

بین ) sig≥0.05(توجد علاقة ذات دلالة احصائیة عند مستوى دلالة :الفرعیة الاولىالفرضیة 

اظهر التحلیل الاحصائي  :متطلبات الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدماتیة و واقع الاستراتیجیة الاتصالیة

 :لإجابات افراد العینة على فقرات الاستبیان النتائج الموضحة في الجدول الموالي 
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 علاقة بعد واقع الاستراتیجیة الاتصالیة بالصورة الذهنیة للمؤسسة الخدماتیة : 07جدول رقم

 الفرضیة الارتباط )sig(مستوى الدلالة

 واقع الاستراتیجیة الاتصالیة 0.54 0.01

 sig≥0.05الارتباط دال احصائیا عند مستوى دلالة  

 .  Spssمن اعداد الباحثتین اعتمادا على مخرجات: المصدر

ت نتائج التحلیل الاحصائي كما هو موضح في جدول اعلاه ان قیمة الارتباط بین المجال الاول اظهر 

المتمثل في اسلوب الاختبار والتعیین في مجتمع اتصالات الجزائر بالمحور الذي ینتمي الیه وهو الصورة 

لاقة ذات دلالة مما یدل على وجود ع 0.01ومستوى الدلالة  0.54الذهنیة للمؤسسة الخدماتیة تقدر ب 

 .Sig≥0.05احصائیة بین واقع الاستراتیجیة الاتصالیة والصورة الذهنیة للمؤسسة الخدماتیة  لان 

بین  Sig≥0.05 ى الدلالةستو دلالة احصائیة عند م لا توجد علاقة ذات: الفرضیة الفرعیة الثانیة

 .لات الجزائرمتطلبات الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدماتیة و وسائل الاتصال في اتصا

 علاقة بعد وسائل الاتصال في اتصالات الجزائر بالصورة الذهنیة للمؤسسة الخدماتیة: 08جدول رقم

 )sig(مستوى الدلالة  الارتباط الفرضیة

وسائل الاتصال في اتصالات 

 الجزائر

0.33 0.06 

 .sig≥0.05الارتباط دال احصائیا عند مستوى دلالة 

 .  spssین اعتمادا على مخرجات من اعداد الباحثت: المصدر 

اظهرت نتائج التحلیل الاحصائي كما هو موضح في جدول اعلاه ان قیمة الارتباط بین المجال الاول 

المتمثل في اسلوب الاختبار والتعیین في مجتمع اتصالات الجزائر بالمحور الذي یتني الیه وهو الصورة 

مما یدل على عدم وجود علاقة ذات  0.06الدلالة  ومستوى 0.33الذهنیة للمؤسسة الخدماتیة تقدرب 

دلالة احصائیة بین وسائل الاتصال في اتصالات الجزائر والصورة الذهنیة للمؤسسة الخدماتیة لان        

0.05≥sig . 
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بین  sig≤0.05توجد علاقة ذات دلالة احصائیة عند مستوى الدلالة : الفرضیة الفرعیة الثالثة

 .ة واهداف الاستراتیجیة الاتصالیةنیة للمؤسسة الخدماتیمتطلبات الصورة الذه

 علاقة بعد اهداف الاستراتیجیة الاتصالیة بالصورة الذهنیة للمؤسسة الخدماتیة: 09جدول رقم

 (sig)مستوى الدلالة الارتباط الفرضیة

 0.01 0.44 اهداف الاستراتیجیة الاتصالیة

 .spss رجاتمن اعداد الباحثتین اعتمادا على مخ :المصدر

اظهرت نتائج التحلیل الاحصائي كما هو موضح في الجدول اعلاه ان قیمة الارتباط بین المجال الاول 

المتمثل في اسلوب الاختبار والتعیین في مجتمع اتصالات الجزائر بالمحور الي ینتمي الیه وهو الصورة 

ما یدل على وجود علاقة ذات دلالة م 0.01ومستوى الدلالة  0.44الذهنیة للمؤسسة الخدماتیة  تقدر ب 

 .Sig≥0.05احصائیة بین اهداف الاستراتیجیة الاتصالیة والصورة الذهنیة للمؤسسة الخدماتیة لان 

نتائج علاقة الارتباط بین واقع الاستراتیجیة الاتصالیة مع الصورة الذهنیة للمؤسسة :10جدول رقم

 .الخدماتیة

 SIGلة مستوى الدلا  Tالجدولیة  Tالمحسوبة   

Constant 3.47 1.55 0.02 

واقع الاستراتیجیة 

 الاتصالیة

3.52 1.89 0.01 

معامل / معامل الارتباط

 التحدید

R2=0.29 0.54=R 

    Spssمن اعداد الباحثتین اعتمادا على مخرجات:المصدر 

 :نستنتج ما یلي  10انطلاقا من نتائج الجدول رقم 
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من التغیرات في مستوى المتغیر  ℅29وهدا یفسر   R2=0.29حدید امل التاظهرت نتائج التحلیل ان مع

 .التابع الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدماتیة یرجع الى تاثیر المتغیر المستقل  الاستراتیجیة الاتصالیة 

Y= a+bx1 

 .المتغیر التابع: ) Y(حیث  

       )a ( :معامل التقاطع او الحد الثابت.  

      )b( :ة معادلة الانحدار الخطي المتعددمعاملات دال. 

      )x1(  :المتغیر المستقل.  

 :فتصبح المعادلة كالاتي

y= 1.55+0.29x1 

 الصورة الذهنیة: ) Y(حیث  

        )X1:( الاستراتیجیة الاتصالیة 

 : اي ان المعادلة تصبح كالاتي 

  %29 حیث ان معامل التحدید هو  )صالیةتقییم اداءالاستراتیجیة الات( 0.29+1.55= الصورة الذهنیة 

المتغیر  تأثیرتوى المتغیر التابع الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدماتیة یرجع الى سمن التغیرات في م

 .المستقل الاستراتیجیة الاتصالیة
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وتحسین علاقتها  لم یعد التعامل مع الاتصال باعتباره عنصرا هاما لنجاح المؤسسات في اداء مهامها    

الداخلیة والخارجیة بحاجة الى تبریر، حتى اصبح یستحیل الیوم تصور اي مؤسسة لها اهداف وغایات 

من دون تنظیم استراتیجي للاتصال یضمن لها اتصالا حقیقیا على المستوى الداخلي والخارجي ، ولعل 

تي عرفت تغیرات في نمط تسییرها مؤسسة اتصالات الجزائر من بین المؤسسات الاقتصادیة الجزائریة ال

، والتي فرضت على ها الظروف الجدیدة لاقتصاد السوقنتیجة موجة اعادة الهیكلة الاخیرة التي املت

المؤسسة موقعة الاتصال ضمن  استراتیجیات عملها ساعیة لكسب ثقة الزبون من اجل تحسین صورتها 

 .الذهنیة 

في السنوات الاخیرة الاهتمام اكثر من اي وقت مضى  بدأتان ادارة مؤسسة اتصالات الجزائر     

بمحاولة اعطاء افضل صورة لها في اذهان جماهیرها من خلال قیامها بصیاغة خطط اتصالیة جدیدة 

واخد قرارات هامة ومستقبلیة  لتحقیق طموحات نجاحها واخد مكانة مهمة عند جماهیرها ، وهدا بالعمل 

ائمة على مد جسور التواصل والثقة المتبادلة سواء في البیئة الخارجیة على تطبیق استراتیجیة اتصالیة ق

عن طریق كسب ثقة الزبون والمحافظة علیه او في البیئة الداخلیة عن طریق تفعیل الاتصال بین 

ظیمیة عن طریق التوجیه والارشاد والاعلام وایقاظ روح المشاركة نالعاملین على كافة المستویات الت

زالة الحواجز والصراع الداخلي وحتى الصراع الخارجي مع نتماء لدى العاملین ، وهذا لإبالاوالشعور 

جمهورها مما یساهم هذا في التغلب  على الصعوبات وسد الفجوات والسیر نحو ارتقاء المؤسسة وتطورها 

 .وتحسین صورتها الذهنیة 

ة الاتصالیة المعتمدة من طرف ولقد حاولنا من خلال هذه الدراسة الكشف عن دور الاستراتیجی    

 :مؤسسة اتصالات الجزائر بمیلة في تحسین صورتها الذهنیة وذلك من خلال اختبار الفرضیات التالیة 

  بین متطلبات الصورة الذهنیة للمؤسسة ) 0.05(توجد علاقة ذات دلالة احصائیة عند مستوى دلالة

 .الخدماتیة وابعاد الاستراتیجیة الاتصالیة 

 بین متطلبات الصورة الذهنیة للمؤسسة ) 0.05(قة ذات دلالة احصائیة عند مستوى دلالة توجد علا

 .الخدماتیة وواقع الاستراتیجیة الاتصالیة 

  بین متطلبات الصورة الذهنیة ) 0.05(لا توجد علاقة ذات دلالة احصائیة عند مستوى دلالة

 .للمؤسسة الخدماتیة و وسائل الاتصال في اتصالات الجزائر 
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  بین متطلبات الصورة الذهنیة للمؤسسة ) 0.05(توجد علاقة ذات دلالة احصائیة عند مستوى دلالة

 .الخدماتیة واهداف الاستراتیجیة الاتصالیة 

 :نتائج الدراسة المیدانیة 

تناولت الدراسة موضوع دور الاستراتیجیة الاتصالیة في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة اتصالات    

یلة وقد حاولنا في هذه الدراسة التعرف على دور الاستراتیجیة الاتصالیة في التحسین  والارتقاء الجزائر م

 :بالصورة الذهنیة للمؤسسة ، وقد توصلنا من خلال دراستنا الى جملة من النتائج التي نعدها كالاتي 

 :النتائج النظریة

ت الجزائر بمیلة یتم اعدادها وتطبیقها هناك استراتیجیات اتصالیة متنوعة تعتمد علیها مؤسسة اتصالا-

 .من طرف المسؤول عن خلیة الاعلام والاتصال بالمؤسسة 

تعتمد المؤسسة على شبكة اتصال داخلیة من اجل جمع المعلومات اللازمة والضروریة ، كما تعتمد -

تراتیجات على شبكة اتصال خارجیة من اجل تزوید الجمهور بتلك المعلومات وهذا ما یدخل ضمن الاس

 .الاتصالیة التي تعتمد علیها المؤسسة 

اصبحت مؤسسة اتصالات الجزائر مؤخرا تؤمن بضرورة وجود استراتیجیة اتصالیة للمؤسسة كعامل مهم -

لتحقیق اهدافها وطموحاتها المستقبلیة نظرا لما لها القدرة على وضع رؤیة واضحة وشاملة عن اوضاعها  

لجهود اكثر وتطبیقها بشكل اوسع حتى تزداد فعالیتها ونجاعتها اكثر مما لكن تحتاج هذه الاستراتیجیة 

 .علیه الان 

هناك تحسن تدریجي طفیف في صورة المؤسسة في اذهان جماهیرها لكن الصورة الحالیة التي یراها -

الجمهور في المؤسسة مازالت لم تصل الى المستوى المرغوب التي ترید المؤسسة ان تكونه لنفسها في 

اذهان الجماهیر ، لكن لو نقارن الواقع الحالي لصورة المؤسسة بواقع صورتها خلال السنوات الماضیة 

قبل اعادة هیكلتها نستنتج ان صورة المؤسسة في اذهان جماهیرها في الوقت الراهن افضل نوعا ما من 

لین بضرورة وضع صورتها التي كانت علیها في السنوات الماضیة  وهذا راجع الى بدایة وعي المسؤو 

 .خطط استراتیجیة للاتصال لتحسین واقع المؤسسة التي ینتمون ایها 
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 :النتائج التطبیقیة

وهي  0.85 العام ككل قدر ب من خلال جدول ثبات الاستبیان باستعمال ألفاكرونباخ ان معامل الثبات-

، وبهذا التفسیردة منه في قیمة عالیة توحي بان الاستبیان ثابت ویمكن الاعتماد على نتائجه والاستفا

یكون قد تأكد من ثبات اداة الدراسة، وانها تتبع التوزیع الطبیعي، مما یجعله على ثقة من صحتها وثبات 

 .نتائجها وصلاحیتها للتوزیع والتحلیل

من عینة الدراسة هم الاناث، في  ℅56.3من خلال جدول توزیع افراد العینة حسب الجنس لاحظنا ان -

 .وهدا ما فسر وجود تقارب الى حد ما بین عدد الاناث والذكور ℅43.8سبة الذكور حین بلغت ن

اعمارهم ما  تتراوحوزیع افراد العینة حسب العمر لاحظنا ان اغلبیة افراد عینة الدراسة من خلال جدول ت-

 ، ℅12.5و  ℅21.9، حیث تتراوح الفئة الشابة تبعا بین ℅50سنة، وتقدر نسبتهم نحو  50و41بین 

 . ℅15.6سنة نسبة  51بینما تبلغ فئة فوق 

من خلال جدول توزیع افراد العینة حسب المؤهل العلمي نلاحظ ان اغلب العینة هم الدراسات العلیا -

على ان مؤسسة اتصالات  ما یدلوهي الفئة الغالبة، وهو  ℅59.4حیث تمثل نسبتهم  19عددهم 

یمانا منها بدور المستوى الثقافي والعلمي في تحسین اداء الجزائر تعتمد على الاطارات لتسییر اعمالها ا

 . ℅12.5المؤسسة، بینما تساوت فئة ثانوي فأقل وجامعي حیث احتلتا المرتبة الثانیة بنسبة 

من مخرجات جدول توزیع افراد العینة حسب الخبرة المهنیة نلاحظ وجود خبرة الى حد معتبر لدى -

وهذا  ℅87.5سنة بنحو  20سنة الى  11بین  تتراوحة من لدیهم خبرة الكفاءات العاملة، حیث قدرة  نسب

مؤشر على وجود تراكم الخبرات وهو ما یدعم المؤسسة ویزید من قدرة موظفیها على التعامل مع الجمهور 

 .وتحسین صورة المؤسسة

 .℅40.6من خلال جدول مفردات العینة حسب الحالة المهنیة مثلت اعلى نسبة مقدرة بنحو -

اظهرت نتائج التحلیل الاحصائي لعلاقة بعد واقع الاستراتیجیة الاتصالیة بالصورة الذهنیة للمؤسسة -

الاختبار والتعیین في مجتمع اتصالات الخدماتیة ان قیمة الارتباط بین المجال الاول المتمثل في اسلوب 

ومستوى الدلالة  0.54تقدر ب  الجزائر بالمحور الذي ینتمي الیه وهو الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدماتیة
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مما یدل على وجود علاقة ذات دلالة احصائیة بین واقع الاستراتیجیة الاتصالیة والصورة الهنیة  0.01

 .للمؤسسة الخدماتیة 

من خلال نتائج التحلیل الاحصائي لعلاقة بعد وسائل الاتصال في اتصالات الجزائر بالصورة الذهنیة -

مة الارتباط بین المجال الاول المتمثل في اسلوب الاختبار والتعیین في مجتمع للمؤسسة الخدماتیة ان قی

 0.33اتصالات الجزائر بالمحور الذي ینتمي الیه وهو الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدماتیة تقدر ب 

في  اتصالمما یدل على عدم وجود علاقة ذات دلالة احصائیة بین وسائل  0.06ومستوى الدلالة 

 .جزائر والصورة الذهنیة للمؤسسة الخدماتیةاتصالات ال

تراتیجیة الاتصالیة بالصورة الذهنیة للمؤسسة من خلال نتائج التحلیل الاحصائي لعلاقة بعد اهداف الاس-

الخدماتیة ان قیمة الارتباط بین المجال الاول المتمثل في اسلوب الاختبار والتعیین في مجتمع اتصالات 

ومستوى الدلالة  0.44تمي الیه وهو الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدماتیة تقدر ب الجزائر بالمحور الذي ین

مما یدل على وجود علاقة ذات دلالة احصائیة بین اهداف الاستراتیجیة الاتصالیة والصورة  0.01

 .الذهنیة للمؤسسة الخدماتیة

مع الصورة الذهنیة للمؤسسة لاقة الارتباط بین واقع الاستراتیجیة الاتصالیة اظهرت نتائج التحلیل لع-

من المتغیرات في مستوى المتغیر التابع  ℅29اي ما یعادل  R2=  0.20التحدید معاملان  الخدماتیة

 .الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدماتیة یرجع الى تأثیر المتغیر المستقل الاستراتیجیة الاتصالیة
 :التوصیات والمقترحات

، یمكن صیاغة  التوصیات والمقترحات فیما تطبیقیة المتوصل الیهالنظریة والبعد عرض جملة النتائج ا

 :یلي 

 ضرورة استحداث اقسام لبحوث العملیات في المؤسسات الجزائریة عامة واتصالات الجزائر الخاصة-

 .ملحوظ في هذا المجال على الرغم من قدرتها على تقدیم الحلول لمختلف المؤسسات  تأخروالتي تسجل 

 .منافسة والتخلي عن فكرة احتكار السوق فتح مجال ال-
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القیام بتخصیص سجل اقتراحات موجهة الى زبائن المؤسسة من اجل سیر ارائهم حول الخدمات المقدمة -

للاطلاع على وجهة نظرهم حول المؤسسة ومحاولة الاستفادة من ارائهم في تحسین وتطویر النقاط التي 

 یشیر الیها الزبون

الاتصالیة والتنویع اكثر من الاستراتیجیات الاتصالیة وخلق الیات وطرق لجعلها  ضرورة تكثیف الجهود-

 اكثر فعالیة في تحقیق سعیها نحو تحسین صورة المؤسسة وبناء صورة ذهنیة مرغوبة

ضرورة الاهتمام اكثر بالوكالات التجاریة وحثها على تحسین العلاقة مع الزبائن من خلال حسن -

 الاصغاء الى انشغالاتهم ومطالبهم جیدا  ومحاولة حل مشاكلهم استقبالهم وتوجیههم و 

مادیة جیدة للموظفین تشجیعا لهم  على تقدیم المزید وزیادة تحسین ادائهم الوظیفي  مكافآتضرورة تقدیم -

وبذل جهد اكبر للارتقاء بالمؤسسة التي ینتمون الیها وتطویرها وزیادة تحسین خدماتها وانشطتها وعدم 

 ء بتوجیه شكر وامتنان وتقدیر معنوي فقطالاكتفا

ضرورة تحریر المؤسسة من الاوامر والضغوط الصادرة عن السلطة السیاسیة في البلاد حتى وان كانت  -

مستهم من طرف الدولة ، وذلك لكونها مؤسسة اقتصادیة وخدماتیة في نفس الوقت ، فهذا  رأسمالهانصف 

تحدیات وتخطي الصعاب التي تواجهها وتعرقلها وذلك بجعلها یجعلها تكون اكثرة قوة على مواجهة  ال

مؤسسة اقتصادیة خدماتیة حرة تسیر حسب رؤیتها نحو ادافها ووفقا لسیاستها وفلسفتها ولیس حسب ما 

 .لخ ..... تملیه علیها السلطة السیاسیة واوامر الحكومة والمؤسسات التابعة لها كالبلدیة ، الدائرة ، الولایة 

 .من التطورات التكنولوجیة وذلك بغرض تخفیف الضغط على مركز الخدمة ادةالاستف-
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 ملخص الدراسة
 

 

تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة الاقتصادیة  تعالج هذه الدراسة موضوع دور الاستراتیجیة الاتصالیة في

وقد اخترنا مؤسسة اتصالات الجزائر میلة كأحد اهم المؤسسات الاقتصادیة لإجراء دراستنا وتطبیقها علیها  

وذلك من خلال تسلیط الضوء عن اهم العناصر والمتغیرات التي تساهم في ابراز ذلك ومحاولة التعرف 

 .تصالیة في تحسین الصورة الذهنیة لهاعلى فعالیة الاستراتیجیة الا

ابرز  وقد اعتمدنا في هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحلیلي باتباع اسلوب دراسة حالة كأحد   

 .، وقد استخدمنا الاستبیان كأداة أساسیة لجمع البیانات المتعلقة بالدراسة اسالیب المنهج

كان الفصل الاول خاص بالاطار النظري واعتمدنا وقد اشتمل موضوع الدراسة على فصلین ، حیث     
لاساسیة فیه على اعطاء فكرة عن ادبیات الموضوع من خلال جملة من المفاهیم النظریة والعناصر ا

، اما الفصل الثاني كان عبارة عن دراسة میدانیة حاولنا من خلاله تقریب الواقع المتعلقة بموضوع الدراسة
لى مدى دور الاستراتیجیة الاتصالیة في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة محاولة منا لفهمه والوقوف ع

، ومن ثم الاجابة على میلة كنموذج وتحلیل بیئة المؤسسةالاقتصادیة واخد مؤسسة اتصالات الجزائر ب
 .الفرضیات المصاغة بالإضافة الى تقدیم النتائج المتوصل الیها في خاتمة البحث 

Study summary: 
   This study deals with the issue of the role of the communication strategy in 
improving the mental image of the economic institution. By highlighting the 
most important elements and variables that contribute to highlighting this, and 
trying to identify the effectiveness of the communication strategy in improving 
its mental image. 
In this study, we have relied on the descriptive analytical method by following 
the case study method as one of the most prominent methods of the method, and 
we have used the questionnaire as a basic tool for collecting data related to the 
study. 
   The subject of the study consisted of two chapters, 
Where the first chapter was concerned with the theoretical framework, in which 
we relied on giving an idea of the literature of the subject through a number of 
theoretical concepts and basic elements related to the subject of the study. 
As for the second chapter, it was a field study, through which we tried to 
approximate reality, an attempt to understand it and to determine the extent of 
the communication strategy’s role in improving the mental image of the 
economic institution, and took Algeria Telecom as a model and analysis of the 
environment of the institution. 
   And then answer the formulated hypotheses in addition to presenting the 
results reached in the conclusion of the research. 


