
  وزارة التعليم العالي و البحث العلمي

  قطب شتمة -بسكرة-جامعة محمد خيضر

  كلية العلوم الإنسانية  و الاجتماعية

  قسم العلوم الإنسانية

  

  لصورة الذهنية للمؤسسة الاقتصاديةدور الإستراتيجية الاتصالية في تحسين ا

  - بسكرة–(سونالغاز)  SDCدراسة حالة للشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز  

     للماستر في علوم الإعلام و الاتصامذكرة تخرج تدخل ضمن متطلبات لنيل شهادة ا

  تخصص: اتصال و علاقات عامة

  إشراف الدكتور:                                 ب(ة):                   من إعداد الطال

  * داود جفافلة                                                     * عماد الدين شعبان

  

  

  2018/2019السنة الجامعية:                                

 



عمل عمل والدي و أن أ شكر نعمتك التي أنعمت علي و علىأ "ربي  أوزعني أن
سورة النمل        صالحا ترضاه و أدخلني برحمتك في عبادك الصالحين" 

  18الاية

و من علي  يأكرمنشكر الرب الكريم الذي أشكر من يستحق الشكر و الثناء , أ
جاز هذه المذكرة بداية ان شكر كل من ساعدني علىأ أنبنعمة العلم , كما لا يفوقني 

االله فجزاه طوال مدة البحث دعمه و نصائحه  علىالدكتور المشرف "داود جفافلة" من 
مدير الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و  ما قدم و أفاد, و أيضا إلى على كل خير

  هذه المذكرة. رة الذي قبل طلبي في مساعدة علمية لإتمامالغاز للوسط ببسك

إلى من بذل  الجهد ليراني في أعلى المراتب "أبي الغالي" الذي طالما كان هدفه هو 
نجاحي و حلمه بهذه اللحظة المصيرية في حياتي الدراسية , إلى من كانت خير سند 

جاحي إلى" أمي فشلي قبل نلي , و خير معين إلى من نذرت نفسها لتكن معي في 
من جهد في  يكون عربون ولو صغير على ما بذلتماهذا العمل ل الحبيبة" أهدي لكما

  كل الأوقات.

إلى أفراد العائلة ، كما أتوجه بالشكر الخاص إلى كل من الزميلة و الأخت "حليمة 
هم و و "يسين بن براهيم" على دعم عياد" و الزميلين و الصديقين "لقمان بلهوشات"

أهدي لكم هذا العمل ختاما  مساعدتهم لي من البداية إلى النهاية دون كلل و لا ملل
بي . اجل أن تفتخرو مجهودي في مشواري الدراسي و من أ لفرحتي و

يد المساعدة من قريب أو  أتقدم بجزيل الشكر لكل من قدم لي و في نهاية يسرني أن
بعيد.
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يمثل الاتصال أهم أسلوب للتواصل مع الآخرين على كافة المستويات لدرجة أن الصمت 
الذي ينتمي إلى لغة الجسد ، و الاتصال له  ثل نوعا من الاتصال الفعالبات هو الآخر يم

أهمية كبرى و دور حيوي في تعزيز ثقافة الشعوب و دراسته و التعمق فيه لقيا الاهتمام 
المنشود من طرف الباحثين في جميع أصقاع العالم ، الذين توصلوا إلى قناعة مفادها أن 

نقل معاني أفكارها و انجازاتها و رقي الشعوب و ازدهارها يعتمد اعتمادا كليا على قدرتها في 
إلى الشعوب الأخرى للانتفاع بها و التعلم منها و الاستفادة من كنوز الفكر الخلاق برامجها 

و التواصل بين  الإنسانيةالذي يخدم البشرية و يثيرها ، و بما أنه أداة لربط العلاقات 
و فهما أعمق للعالم و  الشعوب فقد يقدم هذا العنصر الهام معارف جديدة تزيدهم وعيا

قوانينه ، خاصة و إن تم وضعه في إطاره الإستراتيجي وفق تنظيم و تخطيط مدروس فإنه 
يصبح ذو قيمة اكبر و ذو مقدرة على تحقيق التقارب أكثر و زيادة فهم الآخر بشكل أعمق 
 مما يقلل من مخاطر الصراع و يساهم في زيادة الانسجام و التآلف و تداول المعلومة

  بسرعة بين الأفراد و المنشآت.

و بما أن المؤسسات اليوم أصبحت تدرك مدى أهمية وجود الاتصال من خلال الدور الذي 
يلعبه في ممارسة كافة العمليات التنظيمية و الإدارية كالتنظيم و التنسيق و التوجيه أصبح 

تحقيق الأثر  ستراتيجي ليكون أكثر فعالية و قدرة علىمن الواجب وضعه في إطاره الإ
المطلوب ، إذ أصبح الفرق بين المؤسسة الناجحة و المؤسسة الغير الناجحة لا يرتبط بمدى 
توافر الموارد و الإمكانيات المادية أو قلتها ، بقدر ما تتمثل في وجود ممارسة تنظيمية فعالة 

الثروة  تسمح بالتفاعل الايجابي و تمكن من تحقيق التآزر بين مختلف المدخلات و تحقيق
  أو بما يعرف بالقيمة المضافة .

لذلك تلعب الإستراتيجية الاتصالية دورا فعالا في المؤسسات ، حيث أصبحت ضرورة ملحة 
لابد منها و ذلك من أجل أن تتمكن المؤسسات من تحقيق الاستمرارية و ضمان النجاح و 

ى و الظروف هذا ما يتمخض من إعداد إستراتيجية اتصالية مدروسة و مخططة تتماش
و تيسير تنظيمه ، لهذا تعتبر الإستراتيجية العصرية تساعد في تطوير إجراءات العمل 

الاتصالية أحد الدعائم الرئيسية للمؤسسة إن لم نقل نواتها نظرا لاستطاعتها على إحداث 
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فروق كبيرة للمؤسسة و أيضا مساهمتها في جعل هذه الأخيرة دائمة الإطلاع و التواصل في 
  بيئة مليئة بالتغيرات.وسط 

فالمؤسسة هي كيان موجود من أجل الجمهور لذلك لا يمكنها أن تعيش بمعزل عنه و عن 
وجود علاقات  الضروريي تحتاج إليه و هو يحتاج إليها ، و من هالمجتمع المحيط بها ، ف

طيبة بينهما على أساس أن كل منهما يكمل الآخر ، و بدون وجود روابط طيبة بين 
سة و الجمهور المتصل بها أو المجتمع المحيط بها لا يمكن لهذه المؤسسات أن المؤس

حتى البقاء ، لذلك فجميع المؤسسات تسعى وراء خلق  أوتضمن لنفسها السلام و الاستقرار 
صورة طيبة لها في أذهان جمهورها سواء الداخلي أو الخارجي لأنها تعد روح المؤسسة و 

و مهما نتها الاقتصادية و الاجتماعية و هي ليست عملا ترفيهيا هويتها كما تبنى عليها مكا
  فحسب ، و لكنها إدارة الأفكار التي يراد لها أن تقوم مقام الحقائق و تعكس سمعة المؤسسة.

و في هذا الإطار تعتبر الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز مؤسسة اقتصادية و 
هي الممول الوحيد للجمهور بالكهرباء  أيضابه ، و  بأسلتجارية هامة تمتلك رأسمال معتبر 

و الغاز في الجزائر مما يجعل هذا الأمر ملزما بوضع إستراتيجية اتصالية واضحة المعالم 
في جدولها كنقطة جد مهمة في بناء علاقة جيدة مع زبائنها تتمكن من خلالها المؤسسة 

ب زبائن جدد زيادة على كسب ثقتهم جذب و كسب و ضمان ولاء و وفاء الزبائن و كذا كس
مما يؤدي إلى حدوث تطورات ايجابية في صورتها الذهنية و يساهم في تحسينها ، فعملية 

التي تسعى المؤسسات الاقتصادية لتحقيقها تحسين صورة المؤسسة تعد من أهم الأهداف 
على أي مستوى و في أي مجال و ذلك من خلال دراسة صورتها السائدة في أذهان 

تدابير و قرارات مخططة و مدروسة ورسم خطط كفيلة  اتخاذالجماهير في وقت معين و 
الصورة  على النحو الذي تتمناه المؤسسة ، و لقد أصبح في الفترة الأخيرة موضوع تحسين

الذهنية أحد المجالات الأساسية التي توليها إدارة الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز 
الآثار الواضحة التي تمارسها الصورة المنطبعة لدى الجمهور  إدراكفي ضل تنامي  اهتماما

ل الخارجي ، و التي تسعى هذه المؤسسة من خلال الإستراتيجية الاتصالية و بتقديم أفض
الخدمات و ضرورة التحلي بحسن التعامل إلى كسب تأييد و ثقة و محبة الجمهور المتنوع و 
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الواسع الذي تمتلكه الأمر الذي سيسمح لها بحصولها على مكانة اجتماعية مقبولة و سمعة 
  طيبة و تقوية علاقتها بجمهورها لتشكيل صورة حسنة لها.

لإستراتيجية الاتصالية في تحسين الصورة نحن في هذه المذكرة نتناول موضوع: دور او 
–الذهنية للمؤسسة الاقتصادية (دراسة حالة للشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز للوسط 

مقدمة و ثلاثة فصول و خاتمة ،  سونلغاز ، و تم تقسيم الدراسة إلى) التابعة لمجمع -بسكرة
  وضوع.تناولت مقدمة الدراسة طرح من العام إلى الخاص للم

الفصل المنهجي جاء فيه كل الخطوات المنهجية حيث تم التعرض إلى الإشكالية و  أما
إلى مجتمع البحث و عينة الدراسة نهايتها  بالإضافةمجموعة من المفاهيم الرئيسية للدراسة 

  بالنظرية المؤطرة.

له إلى تطرقنا من خلا الأولثم يأتي الفصل الثاني الذي قسمناه إلى مبحثين ، المبحث 
الإستراتيجية الاتصالية من مفهوم و أنواع و آفاق و المبحث الثاني يدور حول الصورة 
الذهنية من خلال مفهوم و خصائص و أبعاد ، أما الفصل الثالث و الأخير فقد عالج 
الجانب التطبيقي للدراسة فيتمثل في دراسة حالة للمؤسسة قيد الدراسة من مدخل تعريفي 

و مهامها ثم الاطلاع على الإستراتيجيات الاتصالية المستخدمة لديهم و ها للمؤسسة و هيكلت
  كشف واقع الصورة الذهنية للشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز.

و أخيرا خاتمة جاءت بمثابة حوصلة لمجموعة من الاستنتاجات و كذا الاقتراحات و 
  التوصيات المستخلصة من هذه الدراسة .

     



  

 الـــــفصـــــل

 الـــمـــنهــــجــــــي



 الفصل المنهجي                                                             الأولالفصل 
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  الإشكالية: /1

يعتبر الاتصال الركيزة الأساسية و العمود القوي للتواصل في حياتنا بصفة عامة وفـي طبيعـة 
إذ لا يمكن لأي كان الاسـتغناء عنـه لأنـه العصـب التليـد لكـل نظـام  تعاملاتنا بصفة خاصة ،

أو هيئـــة اجتماعيـــة و هـــو مطلـــب لابـــد مـــن تـــوفره حتـــى نصـــل إلـــى تحقيـــق أهـــدافنا ، كمـــا أن 
الاتصـــال هـــو شـــريان الحيـــاة داخـــل المؤسســـات بـــاختلاف أنشـــطتها و مجالاتهـــا ســـواء كانـــت 

  خدمية، اقتصادية،اجتماعية، ثقافية...

ركت المؤسسات مدى أهميته البالغة نظرا للعلاقة الرابطـة بينـه و بـين فعاليتـه و مـدى ولهذا أد
قدرته علـى الزيـادة فـي الإنتـاج و تحسـينه وتقـديم أفضـل الخـدمات ، خاصـة إذا كانـت العمليـة 
الاتصالية عملية منظمة و متناسقة و مدروسة فهي تبلوره في لب إستراتيجيتها فتحولـه عـاملا 

  في الحفاظ على الصورة الايجابية للمؤسسة تجاه جماهيرها. ضروريا يساهم

و كمــا هــو معلــوم يعــد الاتصــال أبــرز الوســائل الرئيســية التــي يتواصــل بهــا الفــرد مــن أجــل أن 
يستقي بها معلوماته ، فهو لـم يعـد فقـط أداة لنقـل المعلومـات ، بـل أصـبح أداة لتكـوين مواقـف 

  سها في أذهان الجماهير.الأفراد و آرائهم و تنظيم الصورة و غر 

ومن هنا أدركت المؤسسات مدى أهمية وضع إستراتيجية اتصال منظمـة و محـددة فـي جميـع 
مسـتويات المؤسسـة ، باعتبارهــا مجموعـة مــن القـرارات الرشـيدة و المترابطــة قصـد تســهيل أداء 

م المنوطـة بهـا الأفراد لوظائفهم و أدوارهم داخليا و خارجيا ، و حتى تقـوم الإدارة بجميـع المهـا
لغـــرض التحســـين مـــن صـــورتها أو خلـــق صـــورة ذهنيـــة طيبـــة لهـــا أمـــام جماهيرهـــا الداخليـــة و 

  الخارجية.

و باعتبار أن المؤسسات الناجحة تسـعى إلـى التعـرف علـى رغبـات الجمهـور و كسـب ثقتـه و 
ها ، إذا تأييده ، لأنه هو من سيقوم بتنفيذ السياسات التي ترسمها و عله يتوقف زوالها أو بقائ

أدركـــت هـــذه المؤسســـات أنهـــا لا يمكـــن أن تحقـــق نجاحـــا إذا عاشـــت بعيـــدة عـــن الجمهـــور أو 
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عزلــت نفســها عنــه ، فــان هــذا كلــه لا يكــون إلا مــن خــلال بنــاء و تطبيــق إســتراتيجية اتصــال 
ـــة مخططـــة و مدروســـة تعتمـــد عليهـــا هـــذه المؤسســـات مـــن أجـــل التحســـين مـــن صـــورتها  فعال

  الذهنية أمام جماهيرها.

و بنــاءا علــى هــذا جــاءت هــذه الدراســة محاولــة للكشــف عــن الــدور الــذي تلعبــه الإســتراتيجية 
الاتصــالية فــي تحســين الصــورة الذهنيــة للمؤسســة الاقتصــادية ، و معرفــة كيــف يمكنهــا تحقيــق 

  ذلك.

  مـــن مجمـــوع هـــذه المؤسســـات اخترنـــا الشـــركة الجزائريـــة لتوزيـــع الكهربـــاء و الغـــاز للوســـطو 
ج لمـــا هـــو عليـــه حـــال إعـــداد و تطبيـــق و تنفيـــذ الاســـتراتيجيات الاتصـــالية فـــي ببســـكرة كنمـــوذ

  المؤسسات الاقتصادية الجزائرية لموضوع دراستنا ، و الذي استدعى طرح الإشكال التالي:

تصــالية المتبنــاة مــن طــرف إدارة الشــركة الجزائريــة لتوزيــع مــا هــو دور الإســتراتيجية الا    
  في تحسين صورتها الذهنية ؟ -سكرةب – الكهرباء و الغاز للوسط

و لمعالجـــة و تحليـــل هـــذه الإشـــكالية و تحديـــد أبـــرز العناصـــر الضـــرورية لبحثنـــا قمنـــا بطـــرح 
  مجموعة من التساؤلات التالية:

الية المتبعــة مــن طــرف الشــركة الجزائريــة لتوزيــع الكهربــاء و أ/ مــا هــي الاســتراتيجيات الاتصــ
  الغاز بسكرة ؟

  بسكرة ؟ الصورة الذهنية لشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغازاقع ب/ ما هو و 

بسـكرة  تراتيجية الاتصالية لشـركة الجزائريـة لتوزيـع الكهربـاء و الغـازج/ ما مدى مساهمة الإس
  في التحسين من صورتها الذهنية ؟

  لي: تتمثل فيما ي وللإجابة على هذه التساؤلات الفرعية تم صياغة مجموعة من الفرضيات 
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الشـركة الجزائريـة لتوزيـع الكهربـاء أ/ تتنوع الاستراتيجيات الاتصـالية المعتمـدة مـن طـرف إدارة 
بســكرة مــا يجعلهــا مــن أهــم العوامــل المســاعدة فــي تفكيــر إدارة هــذه الشــركة فــي زيــادة  و الغــاز

  نسبة الأرباح و كسب ثقة و ولاء الزبائن.

بسكرة قد  الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغازالشركة ب/ هناك صورة مكونة في أذهان جمهور 
  تكون صورة ايجابية أو سلبية هذا حسب ثقة الجمهور بالمؤسسة.

الشــركة الجزائريــة لتوزيــع الكهربــاء و ج/ تســتطيع الإســتراتيجية الاتصــالية المعتمــدة مــن طــرف 
تطبيـق بسكرة فـي المسـاهمة فـي تحسـين مـن صـورة الشـركة الذهنيـة مـن خـلال إعـداد و  الغاز

  خطط إستراتيجية مدروسة و فعالة.

  أسباب اختيار الموضوع: /2

إن اختيارنا لهذا الموضوع لم يكن عشوائيا بل تمحور لعدة أسباب منها ما هو ذاتي و ما هـو 
  موضوعي و هي كالآتي:

  أ/ الأسباب الذاتية:

يرها على الصورة الاهتمام البالغ بالاتصال و الرغبة على التعرف على استراتيجياته و تأث -1
  الذهنية.

  الارتباط المباشر لموضوع هذه الدراسة بمجال تخصصنا. -2

في مجال الطاقـة  فضولنا للتقرب إلى شركة ذات وزن ثقيل في الجزائر و بسكرة تحديدا ، -3
، و هــي  شــركة توزيــع الكهربــاء و الغــاز بســكرة و التعــرف علــى دور الإســتراتيجية الاتصــالية 

  للشركة في تحسين من صورتها الذهنية.

  ب/ الأسباب الموضوعية:



 الفصل المنهجي                                                             الأولالفصل 

 

8 
 

  .ة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسةتلعبه الإستراتيجية الاتصالي قد الدور الكبير الذي -1

المكتبـــة الجامعيـــة بدراســـة حـــول موضـــوع دور الإســـتراتيجية الاتصـــالية فـــي تحســـين إثـــراء  -2
  الصورة الذهنية للمؤسسة الاقتصادية.

إبــراز أهميــة الإســتراتيجية الاتصــالية للمؤسســة و مســاهمتها فــي تحســين صــورتها الذهنيــة  -3
  لدى جمهورها.

  أهداف الدراسة: /3

ة يســعى الباحــث لتحقيقهــا و الوصــول إليهــا و بطبيعــة الحــال لكــل دراســة علميــة أهــداف معينــ
  التحكم الجيد في موضوعه.

  و يمكن إبراز أهداف هذه الدراسة فيما يلي:

أ/ معرفــة مــدى تطبيـــق الإســتراتيجية الاتصــالية فـــي شــركة توزيــع الكهربـــاء و الغــاز بســـكرة و 
  كيف تساهم في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة أمام جماهيرها.

  ع الاستراتيجيات الاتصالية المعتمدة في المؤسسة محل الدراسة.ب/ معرفة أنوا

ج/ الكشــف عــن واقــع الصــورة الذهنيــة للمؤسســة محــل الدراســة و كيــف يمكنهــا الاســتفادة مــن 
  الاستراتيجيات الاتصالية المتبعة من إدارة المؤسسة.

ة ســــين الصــــورة الذهنيــــة لشــــركد/ الوصــــول إلــــى توصــــيات محــــددة يمكــــن أن تســــاهم فــــي تح
  بسكرة من خلال استراتيجياتها الاتصالية المطبقة.  الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز للوسط

  أهمية الدراسة: /4

ــــة فــــي مجــــال الإســــتراتيجية  ــــدعيما للجهــــود البحثي ــــدة و ت أ/ تعتبــــر هــــذه الدراســــة إضــــافة جدي
يــة قليلــة فــي الاتصــالية و علاقتهــا بالصــورة الذهنيــة للمؤسســات ، علــى اعتبــار أن تلــك النوع



 الفصل المنهجي                                                             الأولالفصل 

 

9 
 

المكتبــة الجامعيــة الجزائريــة علــى حــد علمنــا و التــي تعتبــر مــن حقــول المعرفــة التــي لا تـــزال 
تحتــاج إلــى المزيــد مــن الدراســات التــي تتعلــق بالإســتراتيجية الاتصــالية و أثرهــا علــى تحســين 

  صورة المؤسسات خاصة الاقتصادية.

عــــن الإســــتراتيجية الاتصــــالية ب/ نتــــائج هــــذه الدراســــة و مــــا ستتوصــــل إليــــه مــــن معلومــــات 
للمؤسسة الاقتصادية قـد تفيـد المخطـط الجزائـري فـي مجـال الإدارة ، و الإدارة فـي المؤسسـات 

  الاقتصادية .

ج/ يمكـــن مـــن خـــلال هـــذه الدراســـة المســـاهمة فـــي تحســـيس مســـيري المؤسســـة محـــل الدراســـة 
بالصورة الذهنية لمؤسستهم من خلال تفعيل الإستراتيجية الاتصالية  بأهمية تحسين و الارتقاء

كورقــة رابحــة لتحقيــق التفــوق و التميــز و كســب ثقــة الجمهــور بشــكل أكبــر و أفضــل ممــا هــو 
  عليه.

  تحديد المفاهيم: /5

  الإستراتيجية الاتصالية ، الصورة الذهنية

  أ/ الإستراتيجية الاتصالية:

  الإستراتيجية: /1

  لغة:

فـــــــن مـــــــن الفنـــــــون العســـــــكرية يتنـــــــاول الوســـــــائل التـــــــي يجـــــــب الأخـــــــذ بهـــــــا فـــــــي قيـــــــادة  هـــــــي
  )63الجيوش.(الأبجدي، ص

  اصطلاحا:
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و يعنــي علــم و فــن  stratégieتاريخيــا اشــتق هــذا المصــطلح مــن اللفــظ اليونــانيً اســتراتيجيا 
ل وقيادة الجيوش لكن و بمرور الوقت أصبح يستخدم مصطلح الإستراتيجية في ميدان الأعمـا

و علــى مســتوى الأجهــزة الحكوميــة و غيرهــا مــن المنظمــات فقــد تطــور مفهــوم و تعريــف كلمــة 
إســتراتيجية عبــر مختلــف عصــور التــاريخ وفقــا لاخــتلاف و تطــور التقنيــة فــي كــل عصــر عــن 
الآخـــر ووفقـــا لاخـــتلاف و تطـــور التقنيـــة فـــي كـــل عصـــر عـــن الآخـــر ووفقـــا لتبـــاين المـــدارس 

أو مفكــر و مــن هنــا تنبــع الصــعوبة لتقــديم تعريــف جــامع لكلمــة  السياســية و الفكريــة لكــل قائــد
إستراتيجية لأنه لا يوجد تعريف موحـد متفـق عليـه حتـى الآن لهـذه الكلمـة، و فـي هـذا الإطـار 

  بعض محاولات تعريف المصطلح و ذلك على النحو التالي:

  :BROWN AND OCONNORبراون و أكونور  -

الإســتراتيجية: هــي تحديــد و تقــديم المســارات البديلــة لتحقيــق رســالة أو هــدف محــدد ثــم اختيــار 
  البديل المناسب.

 :GLUECK AND JAUCHجلويك و جاوش  -

و التحديات البيئية  هي خطة موحدة و متكاملة و شاملة تربط بين المزايا التنافسية للمنظمة ،
و التــي تــم تصــميمها لتأكــد مــن تحقيــق الأهــداف الأساســية للمنظمــة مــن خــلا تنفيــذها الجيــد 

  )53،ص1992بواسطة المنظمة.(أبو قحف،

  تعريف إجرائي:

هي تصور المؤسسة لوضعها المستقبلي ، من خلال وضع جملة مـن الخطـط العمليـة الدقيقـة 
التي ستسلكها و ذلك بغـرض تحقيـق أهـدافها و غاياتهـا  و المدروسة و تحديد السبل و الطرق

  ينبغي الوصول إليه على المدى البعيد. المرجوة و ما

  الإستراتيجية الاتصالية: /2
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هــي حلقــة وصـــل بــين المؤسســـة و المجتمــع المحـــيط بهــا ، ففــي كـــل مجتمــع لابـــد مــن وجـــود 
  )25،ص1982زي،مؤسسات و هيئات مختلفة قائمة لتحقيق غايات ووظائف معينة.(حجا

  و يرى الدكتور محمد علي أن الإستراتيجية الاتصالية هي:

وثيقـــة مكتوبـــة تشـــتمل الإطـــار المرجعـــي التـــي تتحـــدد فيـــه الأهـــداف و الخطـــوط الكبـــرى التـــي 
توضــــح و تعــــدد الأنشــــطة الاتصــــالية وفــــق رزنامــــة معينة(طويلة،متوسطة،قصــــيرة) و المــــوارد 

  )31،ص2008ة المناسبة.(الكمبي،البشرية المتوفرة و الوسائل الإعلامي

  أما التعريف الإجرائي:

تطمـــح لتحقيـــق  هـــي مجموعـــة مـــن الخطـــط الاتصـــالية التـــي ترســـم سياســـة المؤسســـة و التـــي
أهدافها مع الأخذ بعـين الاعتبـار الوسـائل و الإمكانيـات المتاحـة و تنفيـذ هـذه الخطـط لتحقيـق 

  الهدف الاستراتيجي المنشود للمؤسسة.

  ب/ الصورة الذهنية:

  لغة:

  في اللغة العربية ينقسم مفهوم الصورة الذهنية إلى مفردتين: الصورة، و الذهنية.

يتميــز بــه الشــيء.و يــذكر معجــم لســان العــرب لابــن منظــور أن  والصــورة تعنــي الشــكل الــذي
  الصورة (ظاهر الشيء و هيئته و حقيقة الشيء و صفته).

أمــا المفــردة الثانيــة الذهنيــة فإنهــا تشــير إلــى الــذهن، و الــذهن هــو العقل.كــذلك هــي (الفطنــة و 
  الحفظ).

د إلــى إنشــاء مصــطلح و فــي إطــار مــا تقــدم فــإن الجمــع بــين مفردتــي الصــورة و الذهنيــة يقــو  
  الصورة الذهنية الذي هو لغة:
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صـــورة الشـــيء و تصـــوره فـــي هيئتـــه و حقيقتـــه و ظـــاهره، يكونهـــا الـــذهن فـــي ضـــوء إدراكـــه و 
  )52ص2014استدلاله للأشياء.(موسى،

  لو نتطرق لمفهوم الصورة الذهنية في اللغة الإنجليزية فنجده:

و التـي تعنـي تصـور عقلـي أو فكـرة عـن ) Imageإن مصطلح الصورة الذهنية تقابلـه مفـردة (
 Theموضوع أو شيء كما أنها الانطباع العام عن شخص أو منظمة يتكـون لـدى الجمهـور(

oxford universal dictionary,n author,1964,p378( 

  اصطلاحا:

هـــي تلـــك التـــي تقـــوم علـــى الإدراك العقلـــي الســـابق دون أن تكـــون لهـــا انعكاســـات ســـلبية علـــى 
و المجموعـــات لأن تلـــك معظـــم الصـــور الذهنيـــة عاطفيـــة يصـــيبها النســـيان أو  تفاعـــل الأفـــراد

التحــــــــــــوير أو إعــــــــــــادة النظــــــــــــر بمــــــــــــرور الــــــــــــزمن لاعتمادهــــــــــــا علــــــــــــى الخيــــــــــــال بالدرجــــــــــــة 
  )17،ص2001الأولى.(الداقوقي،

مـن خـلال   kenneth Bouldingو هناك تعريف آخر للصورة الذهنية قدمـه كينيـث بولـدنج 
  لانتخابات بأنها:تعريفه لصورة المرشح في ا

مجموعــة الانطباعــات الذاتيــة التــي تتكــون عنــه فــي أذهــان النــاخبين.و هــذه الانطباعــات يمكــن 
أن تكـــــــون أفكـــــــارا عـــــــن القـــــــيم السياســـــــية للمرشـــــــح أو عـــــــن شخصـــــــيته أو مقدرتـــــــه القياديـــــــة 

  )6،ص2014.(عجوة،

  المفهوم الإجرائي:

ون فــي ذهــن الفــرد أو مجموعــة هــي مجموعــة مــن الانطباعــات أو التصــورات العقليــة التــي تتكــ
أفراد، قد تنتج عنها استنتاجات لا شعورية تمكننا من تشكيل انطباعات عن الآخر سـواء كـان 

  شخص أو جماعة أو قبيلة أو مؤسسة أو هيئة...، بناءا عن أدلة محدودة بشأنهم.
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  منهج الدراسة: /6

عند القيام بأي دراسة علمية لابد من إتباع خطوات علمية منظمة و عقلانية، هادفة إلى بلوغ 
  نتيجة ما ، و ذلك بإتباع منهج ما يتناسب مع طبية الدراسة التي سنتطرق إليها.

أن دراســـتنا تتمحـــور حـــول "دور الإســـتراتيجية الاتصـــالية فـــي تحســـين الصـــورة الذهنيـــة  و بمـــا
  للمؤسسة الاقتصادية" و منه فإن المنهج الملائم لهذه الدراسة هو المنهج الوصفي.

  تعريف المنهج:

  لغة:

  )37،ص2012يقصد بالمنهج الطريق أو المسلك (حجيلة،

  اصطلاحا:

لحقيقــة مــن حيــث أنــه يســاعدنا علــى التحديــد الــدقيق و هــو الطريــق الــذي يهــدف للكشــف عــن ا
الصحيح لمختلف المشكلات التي يمكن معالجتهـا بطرقـة علميـة و يمكننـا مـن الحصـول علـى 

  )28،ص1997البيانات و النتائج بشأنها.(عبد الرزاق،

يمكن إرجاع كلمة منهج إلى ميـدان خـاص يتضـمن مجموعـة مـن الإجـراءات الخاصـة بمجـال 
  )99،ص2006.(أنجرس،دراسة معين

  تعريف المنهج الوصفي:

يعـــرف "ويتنـــي"المنهج الوصـــفي بأنـــه ذلـــك البحـــث الـــذي يهـــدف إلـــى الدراســـة الحقـــائق الراهنـــة 
المتعلقــة بالطبيعــة الظــاهرة أو مجموعــة مــن النــاس أو مجموعــة مــن الأحــداث، و ذلــك بهــدف 

تحكم الحصــــــــــول علــــــــــى معلومــــــــــات كافيــــــــــة و دقيقــــــــــة دون الــــــــــدخول فــــــــــي أســــــــــبابها أو الــــــــــ
  )145،ص2007فيها.(عمارالطيب،
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و يقصــد بــالمنهج الوصــفي بأنــه الطريقــة التــي تــرتبط بظــاهرة معاصــرة يقصــد وصــفها وصــفا 
دقيقا و تفسيرا علميا، و المنهج الوصفي يشبه الإطار العام الذي تقع تحتـه كـل البحـوث التـي 

لتـــي تهـــدف إلـــى تصـــف الظـــاهرة و توضـــح العلاقـــات بـــين المتغيـــرات التـــي تشـــتمل عليهـــا أو ا
الكشف عن الأسباب الكامنة وراء سلوك معين من معطيـات سـابقة، مسـتخدما فـي سـبيل ذلـك 

  )109ص2006الملاحظة المبشرة و المعايشة الفعلة و التتبع.(الحمداني وآخرون،

  و قد يساعدنا المنهج الوصفي فيما يلي:

ة تكـون قابلـة للفهـم * الإطلاع على خصائص الظاهرة التي سوف ندرسـها و نوضـحها بطريقـ
  بالنسبة للذي سوف يطلع عليها من أهل التخصص سواء كانوا طلبة أو أساتذة.

* كمــا سيســاعدنا المــنهج الوصــفي فــي كشــف العلاقــة بــين متغيــرات البحــث و الوصــول إلــى 
نتائج أكثر موضوعية، بالإضـافة إلـى جمـع المعلومـات عـن طريـق إجـراء الحـوارات و تسـجيل 

لاحظـــــات مـــــن أفـــــراد العينـــــة، و الإطـــــلاع علـــــى خصـــــائص الظـــــاهرة التـــــي المعلومـــــات و الم
  سندرسها.

* يمكـــن أن يســـاعدنا فـــي وضـــع مقترحـــات و حلـــول مـــن خـــلال التحليـــل المنطقـــي الســـليم و 
  البحث في الأسباب و تسليط الضوء على العلاقة بين متغيرات الدراسة.

الإعـلام و الاتصـال ، و بمــا  إذن المـنهج الوصـفي هــو مـن أكثـر المنــاهج اسـتخداما فـي علــوم
أن دراســتنا تتمحــور حــول دور الإســتراتيجية الاتصــالية فــي تحســين الصــورة الذهنيــة للمؤسســة 
الاقتصـــادية فهـــي تنـــدرج ضـــمن البحـــوث الوصـــفية و التـــي تقـــوم علـــى تفســـير الظـــواهر بشـــكل 
ن علمي منظم من أجل الوصول إلى أغراض محـددة مـن خـلال تحديـد الظـروف و العلاقـة بـي

  المتغيرات.

وفي هذا الإطار اعتمدنا على أسلوب دراسة حالة كأحـد الأسـاليب التـي تنـدرج ضـمن أسـاليب 
  وتعرف دراسة حالة كما يلي: المنهج الوصفي
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  دراسة حالة:

هــي بحــث متعمــق فــي حالــة مــن الحــالات، و البحــث فــي العوامــل المعقــدة التــي أثــرت فيهــا، و 
الظـــروف الخاصـــة التـــي أحاطـــت بهـــا، و النتـــائج العامـــة و الخاصـــة التـــي نتجـــت عـــن ذلـــك 

  )200،ص2000كله.(وحيد دويدري،

كـن أن هي أسلوب يستخدم في الدراسات النوعية في العلوم الإنسـانية و الاجتماعيـة ، لكـن يم
تستخدم في الدراسات التي تنظر في حالة خاصة ، تهدف لدراسة شاملة محـددة سـواء فـرد أو 

  )Hamel,1997,122pجماعة أو موضوع محدد.(

من خلال أسلوب دراسة حالة سوف نقـوم بـالتطرق إلـى واقـع الإسـتراتيجية الاتصـالية و دورهـا 
ببســـكرة ، أي ســـوف  هربـــاء و الغـــازســـين الصـــورة الذهنيـــة لشـــركة الجزائريـــة لتوزيـــع الكفـــي تح

يســاعدنا هــذا الأســلوب فــي الإطــلاع علــى المعطيــات و علــى بيئــة المؤسســة عبــر محادثــات 
مباشرة و لقاءات مع عدد من إطاراتها حول أهـم النقـاط التـي سـوف نتطـرق إليهـا فـي الجانـب 

  التطبيقي.

  مجتمع البحث و عينة الدراسة:/7

المراحــــل المنهجيــــة فــــي بحــــوث العلــــوم الإنســــانية و  مرحلــــة تحديــــد مجتمــــع البحــــث مــــن أهــــم
  الاجتماعية و التي تتطلب الدقة البالغة و الواجب توفرها لدى الباحث.

و يعرف مجتمع البحث بأنه كل المفـردات المكونـة للمجمـع المـدروس بأتسـاعها و اختلافهـا و 
اللازمـة و الوقـت يمكن للباحث أن يدرس كل مجتمع بحث إذ ما توفرت لديـه كـل الإمكانيـات 

  )8،ص2017الكافي.(حسناوي،سقوالي،

  كما يعرف مجتمع البحث بأنه:
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عبــارة عــن جميــع وحــدات المعاينــة التــي تقــوم بدراســتها أي جميــع وحــدات المعاينــة التــي نريــد 
الاســـتدلال علـــى خواصـــه عـــن طريـــق العينـــة، بعبـــارة أخـــرى تشـــير عبـــارة مجتمـــع البحـــث إلـــى 

راد أو الأشـــــــياء التـــــــي لهـــــــا خصـــــــائص مشـــــــتركة قابلـــــــة مجموعـــــــة مـــــــن المقـــــــاييس أو الأفـــــــ
  )164،ص1998للملاحظة.(عصفور،

ويتمثـــل مجتمـــع البحـــث لهـــذه الدراســـة جميـــع المؤسســـات الإقتصـــادية التـــي تتواجـــد فـــي ولايـــة 
  بسكرة.

تعـــرف العينـــة علـــى أنهـــا تشـــير إلـــى جـــزء مـــن القياســـات أو العـــد يؤخـــذ علـــى جـــزء مـــن أفـــراد 
لتمثيــل المجتمــع و تنقســم العينــات إلــى عينــة عشــوائية بســيطة أو منظمــة، و المجتمــع، و ذلــك 

2006عينة منتظمة و عينة طبقية ...إلخ.(عمرالجولاني، 221(  

و العينة هي ذلك الجزء من المجتمع التي يجـري اختيارهـا وفـق قواعـد و طـرق علميـة، بحيـث 
  )353،ص1976تمثل المجتمع تمثيلا صحيحا.(لطفي،

بســـكرة و  الشـــركة الجزائريـــة لتوزيـــع الكهربـــاء و الغـــاز للوســـطعينـــة بحثنـــا فـــي  و عليـــه تمثلـــت
الكائنة بذات الولاية، كونها نموذج جيد و ملائم لتطبيق عليها دراسـتنا و إجـراء المقـابلات مـع 

  الموظفين و أخذ المعلومات الضرورية التي تخدم موضوع بحثنا و حول متغيرات الدراسة.

  الدراسة:أدوات  /8

تعتبر أدوات جمع البيانات الوسيلة الأساسية للحصول على المعلومات و الحقائق العلميـة، و 
بمــا أن طبيعــة الموضــوع هــي التــي تفــرض علينــا نــوع المــنهج المســتخدم، فإنهــا أيضــا تفــرض 

  )17ص2018علينا الأدوات المستخدمة لجمع المعلومات الواجب إتباعها للمنهج.(عياد،
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لسياق لقد تم الاعتماد على مجموعة من الأدوات التي سيكون لها الدور الأساسي و في هذا ا
فـــي البنـــاء العلمـــي لموضـــوع بحثنـــا، و التـــي ستســـاعدنا فـــي الوصـــول إلـــى النتـــائج التـــي نريـــد 

  الحصول عليها، و من هذه الأدوات نذكر أهم أداتين اعتمدت عليها دراستنا و هما :

  أ/ الملاحظة:

من الوسائل التي عرفها الإنسـان و اسـتخدمها فـي جمـع بياناتـه عـن مجتمعـه تعتبر الملاحظة 
فــي أقــدم العصــور، و مــازال يســتخدمها فــي جمــع الحقــائق و البيانــات التــي تمكنــه مــن تحديــد 

  )239،ص2007مشكلة بحثه و معرفة عناصرها.(العبد،

  و تعرف الملاحظة كما يلي:

دفــة عميقــة. تــرتبط بــين الظــواهر و هــي هــي مشــاهدة مقصــودة دقيقــة و منظمــة و موجهــة ها
رؤيــة منظمــة ممزوجــة باهتمــام بــالظواهر الخاضــعة لهــا و قــد تســتعين بــآلات و أدوات علميــة 
دقيقة، و هي مشاهدة دقيقة و عميقة لظاهرة ما مع الاستعانة بأساليب البحث و الدراسة التي 

الحـواس و مـا تسـتعين بـه  تتلائم مع طبيعة هذه الظاهرة. أو هي مشاهدة منهجيـة تعتمـد علـى
ـــى أنهـــا المشـــاهدة للظـــواهر فـــي  مـــن أدوات المرصـــد و القيـــاس و مفهـــوم الملاحظـــة يشـــير إل
أحوالهــا المختلفــة و أوضــاعها المتعــددة لجمــع البيانــات و تســجيلها و تحليلهــا و التعبيــر عنهــا 

  )174،ص2000بأرقام.(إبراهيم،

  .و في دراستنا اعتمدنا على الملاحظة بدون مشاركة

  و تعرف الملاحظة بدون مشاركة:

إذا لــم يكــن مــن الضــروري العــيش فــي وســط الأشــخاص محــل الدراســة أو علــى الأقــل البقــاء 
ـــا أن نكتفـــي  ـــاتهم اليوميـــة مـــن أجـــل ملاحظـــتهم، فبإمكانن معهـــم لمـــدة كافيـــة كـــي نشـــاركهم حي

  بملاحظتهم من دون مشاركة.
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حيـــاة الأشـــخاص الموجـــودين تحـــت و هـــي حالـــة لا يشـــارك فيهـــا الملاحـــظ أو الملاحظـــة فـــي 
  )185،ص 2006الدراسة.(أنجرس،

  بالإضافة إلى الملاحظة فقد اعتمدنا أيضا على أداة بحثية أخرى و هي :

  ب/ المقابلة:

و تعــد أحــد أهــم أدوات البحــث العلمــي، ففــي كــل بحــث علمــي يقــوم الباحــث باســتخدام أداة مــن 
بــه، و ذلــك لكــي يســتخرج المعلومــات و  أدوات الدراســة التــي تتناســب مــع البحــث الــذي يقــوم

يصــل إلــى نتــائج البحــث العلمــي، و مــن خــلال المقابلــة يقــوم الباحــث بحــوار بينــه و بــين عينــة 
الدراســة، و يكــون هــذا الحــوار وجهــا لوجــه، و ذلــك مــن خــلال مجموعــة مــن الأســئلة التــي قــام 

  الباحث بإعدادها بشكل مسبق حول موضعه.

  وتعرف المقابلة بأنها:

ية مباشـرة للتقصـي العلمـي تسـتعمل إزاء الأفـراد الـذين تـم سـحبهم بكيفيـة منعزلـة، غيـر أنهـا تقن
تســتعمل فــي بعــض الحــالات، إزاء المجموعــات مــن أجــل اســتجوابهم بطريقــة نصــف موجهــة و 

  )197،ص2006القيام بسحب عينة كيفية بهدف التعرف بعمق على المستجوبين.(أنجرس،

ن فــــي موقــــف المواجهــــة يحــــاول أحــــدهما أن يعــــرف بعــــض و هــــي تفاعــــل لفظــــي بــــين الفــــردي
المعلومـــات لـــدى الآخـــر التـــي تـــدور حـــول خبراتـــه و آرائـــه و تكـــون ذات الصـــلة بالظـــاهرة قيـــد 

  )119،ص2006الدراسة.(غربي،

  التي تعرف بأنها:  المقابلة الموجهةو في هذا السياق اعتمدنا على 

هــا علــى المبحــوث أي نســتوفي فيهــا قيــام الباحــث بتحديــد مجموعــة مــن الأســئلة بغــرض طرح
أســئلة كــل محــور مــن المحــاور التــي حــددناها خدمــة للموضــوع، مــع احتفــاظ الباحــث بحقــه فــي 

  )102،ص  2012طرح أسئلة من حين لآخر دون خروجه عن الموضوع.(حميدشة،
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 Madleineو تـــرى "مـــادلين غراويتـــز" " grawitz أن المقابلـــة الموجهـــة تتميـــز ب:"تحديـــد "
موضوعها و محاورها و أسئلتها بشكل دقيق حسب شروط منهجية متعـارف عليهـا قبـل إجـراء 
المقابلـــة، تســـتهدف تجميـــع المعلومـــات عـــن آراء و مشـــاعر و إتجاهـــات و معتقـــدات و دوافـــع 

  )Grawitz,1986 ,p689المستجوب، وكل أو معظم أسئلتها مفتوحة."(

  راسات السابقة:الد /9

تعتبر الدراسات السابقة أحد الأجزاء المهمة من خطة البحث العلمـي، وهـي تعـد بمثابـة الجـزء 
الثـــاني المتعلـــق بالإطـــار النظـــري لمـــنهج البحـــث العلمـــي المقـــدم، و تـــرتبط بـــه بصـــورة مباشـــرة 
ب ووثيقة، و هـي تمثـل أرضـية غنيـة بالمعلومـات لمـن لديـه الرغبـة فـي التعـرف علـى كـل جونـ

موضـــوع البحـــث، وهـــي تعـــد مرجعيـــة علميـــة يعتمـــد عليهـــا البـــاحثين و الطلبـــة فـــي بحـــوثهم و 
  دراساتهم لإثرائها كونها تعتبر أبعاد متغيرات الدراسة التي نحن بصددها.

و قـــد ورد مصـــطلح مراجعـــة الدراســـات الســـابقة فـــي كتـــب منـــاهج البحـــث العربيـــة و الأجنبيـــة 
  ية جاءت تحت مسميات:بتسميات مختلفة ، ففي اللغة العرب

مراجعـــة الأدبيـــات ، مراجعـــة البحـــث العلمـــي ، مراجعـــة التـــراث الإنســـاني ، المراجعـــة الدقيقـــة 
للبحــوث الســابقة، كمــا جــاءت فــي المراجــع الأجنبيــة تحــت مســميات قريبــة المعنــى مــن اللغــة 

  العربية .

  في اللغة الإنجليزية:

 Related  research ,  related  literature  ,  reviewing  the  literature  , 

review of the literatur    ،21،ص2018(عياد(  

يمكــــن الإشــــارة إلــــى أن مراجعــــة الأدبيــــات لا تعنــــي مجــــرد ذكــــر أو تلخــــيص للأدبيــــات ذات 
العلاقـــة،  بـــل يجـــب تقيـــيم الأدبيـــات بأســـلوب نقـــدي يعتـــرف بالايجـــابي و يشـــير إلـــى الخلـــل و 
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ــ ي توضــيح أوجــه اخــتلاف بحثــك عــن بحــوث مــن ســبقوك، و بالتــالي الــنقص، فيســاهم ذلــك ف
تحديد الجديد الذي سيأتي به بحثك. بهذه الطريقة يحصـل تـراكم معرفـي، فتضـاف لبنـة أخـرى 

  )58،ص 2014إلى صرح المعرفة.(الهواري،

  و بهذا تعرف الدراسات السابقة على أنها:

ذي يقوم الباحث بدراسـته، وتلعـب هـذه مجموعة الدراسات و الأبحاث التي تناولت الموضوع ال
الدراســات دورا كبيــرا فــي إعطــاء فكــرة عامــة للباحــث عــن البحــث الــذي يقــوم بــه و عــن مراحــل 

  تطوره.

ولقد اعتمدنا في هـذه الدراسـات علـى ثـلاث دراسـات مشـابها لدراسـتنا، الأولـى و الثانيـة تحمـل 
تحمـــل المتغيـــر الثـــاني و هـــو الصـــورة المتغيـــر الأول هـــو الإســـتراتيجية الاتصـــالية أمـــا الثالثـــة 

   الذهنية.

  :1الدراسة رقم 

دراســـــة للبـــــاحثين حمـــــزة عليلـــــي و أمينـــــة عيـــــاد بعنـــــوان الإســـــتراتيجية الاتصـــــالية للمؤسســـــة *
و الجدير بالذكر أن  La caarالخدماتية و هي دراسة ميدانية بشركة التأمين و إعادة التأمين 

  الإعلام و الاتصال.هذه المذكرة هي مذكرة ماستر في علوم 

حيــث تنــاول الباحثــان فــي إشــكالية دراســتهما المشــكل المتعلــق بالإســتراتيجية الاتصــالية التــي 
تتبناها شركة التأمين بولاية الجزائر العاصمة و التي تخضع للتخطيط من قبـل الفـرع الرئيسـي 

أن  وهـــــو مـــــا يـــــؤثر علـــــى أداء بعـــــض الوحـــــدات و الوكـــــالات فـــــي تعاملهـــــا مـــــع زبائنهـــــا كمـــــا
الإســــتراتيجية العامــــة للتــــأمين تعتبــــر أحــــد العناصــــر الفاعلــــة فــــي الإســــتراتيجية الاتصــــالية أو 

هي الإستراتيجية  الخطط الإستراتيجية التي تتبناها. وقد قام الباحثان بطرح التساؤل التالي: ما
جــوة مــدى فعاليتهــا فــي تحقيــق الأهــداف المر  الاتصــالية المتبنــاة مــن قبــل شــركة التــأمين؟ و مــا

  منها؟
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  و توصلا إلى النتائج التالية نذكر منها:

أن الاتصــال الأكثــر اســتعمالا فــي الشــركة هــو الاتصــال الرســمي لأنهــا الوســيلة الرســمية  /1
  للتعامل مع الإدارة.

  نقص الاتصال بين المكلفين به سواء داخل أو خارج الشركة. /2

  احتكار المعلومات من طرف المؤطرين بالإدارة. /3

دم الأخذ بعين الاعتبار بآراء و اقتراحات الموظفين مـن طـرف المـدير ، حتـى لـو كانـت ع /4
  مجدية و في خدمة المؤسسة خوفا من الوقوع في المشاكل يتحمل مسؤوليتها بالدرجة الأولى.

إلــى اســتعمال الاتصـــال الغيــر رســمي فـــي  فــي بعــض الأحيـــان يلجــأ الموظفــون و العمـــال /5
الحصول علـى المعلومـة مـن خـلال الأحاديـث الثنائيـة أو فـي وقـت الوجبـات و هـذا راجـع إلـى 

  سيطرة المديرين و المسؤولين على المعلومات.

ضعف كفاءة المختصين في الاتصال الأمـر الـذي لا يمـنح مؤسسـة التـأمين فـرص لتقويـة  /6
امليها ، لـذلك لأن نقـص الخبـرة يـنقص مـن اسـتقطاب المسـتهلكين و و تنمية علاقاتها مع متع

  المتعاملين معها.

لقـد وفـق الباحثـان فـي معالجـة موضـوعهما ووصـلا لإلــى عمـق دراسـتهما مـن خـلا مـا قامـا بــه 
مــن ملاحظــات علــى الشــركة التــي طبقــا عليهــا دراســتهما إلا أن هنــاك الــبعض مــن علامــات 

فـلا يوجـد ترتيـب منطقـي كمـا هـو متعـارف عليـه فـي الإطـار  الاستفهام حول الإطار المنهجـي
المنهجي للدراسات العلمية فقد بدآ بأهميـة الدراسـة كعنصـر أول فـي الإطـار المنهجـي ثـم تليـه 
أهداف الدراسة ثم أسباب اختيار الموضوع في حين كـان عنصـر الإشـكالية العنصـر الرابـع و 

لعناصــر المنهجيــة و بــدء الإطــار المنهجــي كــان مــن الضــروري تقــديم الإشــكالية علــى جميــع ا
  بإشكالية الدراسة كما هو معمول به في جل الدراسات.
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و سوف أستعين بهذه المـذكرة فـي الجانـب التطبيقـي أي دراسـة حالـة التـي قامـا بهـا فـي شـركة 
 Laالتـــأمين و إعـــادة التـــأمين  caar  بإعتبـــار هـــذه المؤسســـة خدماتيـــة و إقتصـــادية فـــي نفـــس

ستنا شركة توزيع الكهرباء و الغاز اقتصادية أيضا، و لكـن مجـال العمـل متغيـر الوقت و مؤس
، و لكـــــن يمكـــــن لـــــن يكـــــون هنـــــاك تقـــــارب فـــــي اســـــتخلاص حـــــول طـــــرق ســـــير و اســـــتخدام 
الإســتراتيجيات الاتصــالية و دورهـــا فــي تحســـين الصــورة الذهنيــة للمؤسســـة خاصــة و أن لكـــل 

  مؤسسة صورة ذهنية خاصة بها.

  :2الدراسة رقم 

دراسة للباحث بن قـيط الجـودي ، بعنـوان إسـتراتيجية الاتصـال لـلإدارة الإستشـفائية الجزائريـة *
، دراسة وصفية للإدارة الإستشـفائية بـالأغواط  هـذه المـذكرة تنـدرج ضـمن مـذكرات الماجسـتير 
فــي علــوم الإعــلام و الاتصــال، و لقــد عــالج الباحــث إشــكالية دراســته الإســتراتيجية الاتصــالية 

بقة في قطاع الصحة و على وجه الخصوص الإدارة الإستشفائية بولاية الأغواط باعتبار المط
أن الاتصــال فــي إدارة المؤسســات الصــحية لــه دور كبيــر، بــل هــو جــوهر الحملــة التحسيســية 
التــي تقــوم بهــا علــى حــد تعبيــر الباحــث لــذلك نجــد أن هــذا الأخيــر قــد اختــار خمــس حمــلات 

ولاية على وجه الخصوص من أجل صب اهتمامه على عنصـر تحسيسية لأمراض منتشرة بال
  الاتصال.

  و من أهم النتائج التي توصل إليها الباحث:

الإســتراتجية الاتصــالية فــي الحمــلات التحسيســة الخمســة التــي رأيناهــا لــلإدارة الإستشــفائية  /1
نـــاك لولايـــة الأغـــواط غيـــر مطبقـــة، و مـــن خـــلال المقـــابلات و الملاحظـــات يمكـــن القـــول أن ه

  بعض من مبادئ إستراتيجية اتصالية، إلا أنها تفتقد لعنصر الاستمرارية.

  .تنطفئالتركيز على إستراتيجية الاتصال في الحملات في أوقات معينة من السنة ثم  /2
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عدم استعمال المطويات بكثرة و بصفة دائمة و ذلك في اغلب الحملات فـلا نجـدها حتـى  /3
  ستشفائية.عند القائمين على الإدارة الإ

الملصــقات تكــاد تنعــدم فـــي أغلــب المؤسســات العموميـــة الإستشــفائية و الجواريــة و كـــذلك  /4
  مديرية الصحة و السكان.

  قلة المحاضرات و إن نظمت ففي أماكن معدودة و غير مستمرة. /5

قلــة الاجتماعـــات فـــي الآونـــة الأخيـــرة علـــى مســـتوى الولايـــة التـــي لهـــا إلزاميـــة القـــرارات هـــذا  /6
حســب العــاملين فــي الإدارة الإستشــفائية ممــا أدى إلــى تــدهور الحالــة الصــحية و عــدم تفعيــل 

  إحدى وسائل الاتصال الفعالة التي لها دور في الحد من انتشار هذه الأمراض.

موضوع الباحث واضـح و لكـن الأمـر الغيـر واضـح هـو أيـن التسـاؤل  في هذه الدراسة نجد أن
الرئيسي في هذه الإشكالية فهذه الأخيرة لم تنتهي بطرح تساؤل جوهري حول الموضـوع، و لـم 
يقم بصياغة الأسئلة الفرعية على حدى، كـذلك أيـن المفـاهيم المتعلقـة بمتغيـرات الدراسـة زيـادة 

 ذي لـم يوضـحه الباحـث ، ففـي العنـوان يقـول دراسـة وصـفيةعن المنهج المعتمد في الدراسة الـ
ثــم يصــيغها دراســة مســحية فــي عنصــر مــنهج الدراســة، ثــم يعتمــد علــى الملاحظــة و المقابلــة 

  كأدوات جمع البيانات و هو يهمل تماما أسلوب دراسة حالة كأحد أساليب المنهج الوصفي.

الإطــــلاع علــــى الإســــتراتيجية  فــــي هــــذه الدراســــة ســــوف نســــتفيد منهــــا فــــي الشــــق التطبيقــــي و
الاتصــالية المتبعــة فــي المستشــفى و نظــرة الباحــث لهــذه الإســتراتيجية و هــل عــادت بالفائــدة و 
حققـــت الأهـــداف المرجـــوة أي بالمختصـــر المفيـــد ســـوف نســـتفيد علميـــا مـــن أســـلوب التنـــاول و 

فــي نقــاط طريقــة التحليــل و شــرح الباحــث حــول الإســتراتيجية الاتصــالية و يمكــن أن نتصــادف 
  نتفق عليها و نؤكدها في دراستنا.

    :3الدراسة رقم 
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قنــاة النهــار –دراســة للباحثــة خلــود شــريط بعنــوان الصــورة الذهنيــة للإعــلام التلفزيــوني الخــاص 
جامعـــة –دراســـة ميدانيـــة علـــى عينـــة مـــن طـــلاب قســـم الإعـــلام و الاتصـــال  و هـــي -أنموذجـــا
و هــذه المــذكرة ماســتر فــي علــوم الإعــلام و الاتصــال. و مــن خــلال إشــكالية الدراســة  -تبســة

يتبــين أن الباحثــة ســتقوم بدراســة الصــورة الذهنيــة فــي الإعــلام التلفيزيــوني الخــاص منطلقــة مــن 
تصورات لدى المشاهد و تكوينها في حياته بسـبب انتشـارها التلفيزيون كأقوى وسيلة في رسم ال

الواسـع ، إذ سـيتم فـي هـذه الدراســة الكشـف عـن الصـورة الذهنيــة المكونـة لـدى الأفـراد للإعــلام 
التلفيزيـــوني الخـــاص و أخـــذ قنـــاة النهـــار تـــي فـــي التـــي تعتبـــر مـــن القنـــوات الجزائريـــة الخاصـــة 

  ؤلها الرئيسي على النحو التالي:كمثال. ومن هذا المنطلق طرحت الباحثة تسا

  ما أثر المضامين الإعلامية للقنوات الخاصة الجزائرية على المشاهد الجزائري؟

  و توصلت الباحثة إلى النتائج التالية:

 . %  63,94قدرة الإعلام التلفزيوني في تشكيل الصورة الذهنية بنسبة  /1

  جديدة لدى المتلقي. التعرض إزاء المادة الإعلامية يؤدي إلى تصورات /2

  أحيانا ما يشاهدون القنوات الخاصة الجزائرية نظرا لعدم تجدد المضامين المقدمة. /3

قناة النهار(تي في) لم تساهم في جعل المشاهد يغير آراءه من خـلال تعرضـه لمضـامينها  /4

  الإعلامية أو حتى جعله يهتم بموضوع أو حدث معين.

تنتج أن لإعــلام التلفزيــوني الخــاص إمكانيــة تشــكيل صــورة و بالتــالي و مــن خــلال مــا ســبق نســ

  ذهنية.
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لقد وفقت الباحثة في معالجة موضوعها ووصلت إلى نتائج حقيقية من المبحوثين فيمـا يتعلـق 

قـــدرة الإعـــلام التلفزيـــوني فـــي تشـــكيل الصـــورة الذهنيـــة لـــدى المتلقـــي و كـــان إطارهـــا المنهجـــي 

أحــد عناصــر الإطــار المنهجــي ألا و هــو أهميــة واضــح و متسلســل بشــكل جيــد لكنهــا أغفلــت 

  هذه الدراسة.

ســوف نســتند فــي هــذه الدراســة فــي توظيــف عناصــر وظفتهــا الباحثــة فــي الشــق الــذي يخــص 

  الصورة الذهنية و سنستفيد منها فيما يتعلق بهذه الأخيرة.

  النظرية المؤطرة:10/

عينـة و العلاقـات المحتملـة بـين تعتبر النظرية تكوين يحتوي على المتغيرات المكونـة لظـاهرة م

هذه العناصر ، و النظرية في تكوينها تحـاول أن تحـاكي التكـوين الحقيقـي الفعلـي للظـاهرة، و 

عليه فإن نظرية الاتصال لابـد أن تحـاكي مـا يحـدث بالفعـل فـي الواقـع العملـي، ممـا يسـتدعي 

ــــــــــــي للاتصــــــــــــالات  تقــــــــــــديم بعــــــــــــض المحــــــــــــاولات لوضــــــــــــع نمــــــــــــاذج تشــــــــــــرح الواقــــــــــــع العمل

  )57،ص2009تنظيمية.(رماش،ال

إن للنظريـــة أهميـــة بالنســـبة للبحـــث، إذ تحـــدد للباحـــث أســـاس الاختيـــار الـــذي يســـتند إليـــه فـــي 

  )86،ص1999انتقائه لوقائع معينة أو لجوانب منها تستأهل الدراسة.(دليو،غربي،

  أهمية النظرية:

  نجد الدكتور عدلي أبو طاحون يبين أهمية و دور النظرية في النقاط التالية:
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أنها تحدد للباحث مجالا للتوجيه يستطيع في ضـوئه أن يختـار مـن المعلومـات و البيانـات  /1

  ما يصلح للتجريد.

أنها تقدم الإطار التصوري الذي ينظم و يصنف الظواهر و يعين العلاقات المتبادلـة فيمـا  /2

  نها.بي

أنها تلخص الوقائع في صورة تعميمات تجريبية من جهة و في نسق منطقي يضـم طائفـة  /3

  من هذه التعميمات من جهة أخرى.

  أنها أداة التنبؤ بالظواهر في الظروف التي لم تلمسها من قبل. /4

1990أنها تحدد الثغرات و مواضع النقص في المعرفة.( أبو طاحون، /5 161(  

الإطلاع و البحث و تحليل طبيعة الموضوع و محاولة إسقاطه على النظريـة التـي تـتلائم بعد 

مــع هــذه الدراســة وجــدنا أنــا نظريــة القــائم بالاتصــال هــي الأقــرب لهــذه الدراســة نظــرا لأن القــائم 

بالاتصــال أو المرســل يمثــل الحلقــة الأولــى فــي عمليــة الاتصــال فهــو المنبــع الــذي تصــدر منــه 

الــــذي يقــــوم بإعــــدادها و صــــياغتها بطريقــــة معينــــة مــــن أجــــل إحــــداث التــــأثير  الرســــالة و هــــو

المطلوب ، و بما أن الإستراتيجية كونها تعد و تطبـق مـن  طـرف فريـق أو فـرد يسـمى "القـائم 

بالاتصال" في المؤسسـة فهـو الـذي يتـولى مهمـة تحسـين الصـورة الذهنيـة لمؤسسـته مـن خـلال 

  مناسبة للمؤسسة. إعداد و تطبيق إستراتيجية اتصالية

  نظرية القائم بالاتصال:
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 Kurtيرجع الفضل إلـى عـالم الـنفس النمسـاوي الأصـل و الأمريكـي الجنسـية "كيـرت ليـوين" (

Lewin,  ) فــــــي تطــــــوير مــــــا أصــــــبح يعــــــرف بنظريــــــة حــــــارس البوابــــــة الإعلاميــــــة 1977

"Gatekeeperلقــائم "، و تعتبــر دراســات "ليــوين" مــن أفضــل الدراســات المنهجيــة فــي مجــال ا

بالاتصــال، حيــث يــرى أنــه علــى طــول الرحلــة التــي تقطعهــا المــادة الإعلاميــة حتــى تصــل إلــى 

الجمهــــــور المســــــتهدف توجــــــد نقــــــاط (بوابــــــات) يــــــتم فيهــــــا اتخــــــاذ قــــــرارات بمــــــا يــــــدخل و مــــــا 

  )296،ص2007يخرج.(مكاوي،العبد،

  و تعرف الدكتورة وسام نصر القائم بالاتصال:

علام، و التي تحكمهم العديد من العوامل: كسـماتهم الاتصـالية، الأفراد العاملين في وسائل الإ

  )398،ص2003و خلفياتهم المهنية، و مستوياتهم الثقافية، و اتجاهاتهم الشخصية.(نصر،

و ترى الدكتورة نجوى فوال أن القائم بالاتصال هو أي فرد أو فريق مـنظم يـرتبط مباشـرة بنقـل 

لإعلاميـــة، أو لـــه علاقـــة بتســـيير أو مراقبـــة نشـــر المعلومـــات مـــن فـــرد لآخـــر عبـــر الوســـيلة ا

الرســـائل إلـــى الجمهـــور عبـــر الوســـائل الإعلاميـــة. كـــذلك حددتـــه دراســـات أخـــرى بـــأنهم "الـــذين 

  )5،ص1992يؤدون دورا فعالا و مباشرا في إنتاج الرسائل الإعلامية.(فوال،

ي وممــا ســبق يمكــن تعريــف القــائم بالاتصــال بأنــه أي شــخص داخــل فريــق عمــل ينتمــ -

لإحدى المؤسسات، و يتـولى مسـؤولية مـا، فـي صـنع و إعـداد الرسـالة الاتصـالية بـدءا 
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من وضع فكرة أو السياسة العامة و مراحل الصياغة المختلفة لها، و انتهاء بإخراجهـا 

 و تقديمها للجمهور المتلقي بهدف التأثير.

  إسقاط النظرية على الدراسة:

  أساسيات نظرية القائم بالاتصال:

نـــه كلمـــا كانـــت اتجاهـــات القـــائم بالاتصـــال نحـــو نفســـه و نحـــو الموضـــوع و نحـــو المتلقـــي أ /1

  )175،ص2001إيجابية زادت فعالية القائم بالاتصال.(مكاوي،السيد،

ـــ وم القـــائم بالاتصـــال لشـــركة مـــن هـــذا الأســـاس يمكـــن إســـقاط النظريـــة علـــى دراســـتنا حيـــث يق

إســتراتيجية اتصــالية جيــدة تكــون متناســقة و  بســكرة بإعــداد الجزائريــة لتوزيــع الكهربــاء و الغــاز

منتظمــة و تكــون الأفكــار مصــاغة بشــكل مفهــوم و جلــي و أكثــر دقــة و القــدرة علــى الاعتمــاد 

عليها و العمل بها و ذلك من أجـل الوصـول إلـى غايـة تـم التخطـيط و التسـطير لهـا مسـبقا و 

لـه يسـير فـي ضـل تشـييد القـائم اتخاذ كافة الإجراءات و التدابير و القـرارات الضـرورية، هـذا ك

بالاتصـــال إســـتراتيجية اتصـــالية يكـــون مضـــمون هـــدفها و غايتهـــا الرئيســـية معبـــرة عـــن فلســـفة 

المؤسسة للوصول إليها من جانب و من اجل التأثير على الجمـاهير و جـذبهم و خلـق صـورة 

  ذهنية طيبة في أذهانهم عن مؤسسته من جانب آخر.
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مباشرة في شبكة أكبر من العلاقات الداخلية مـن خـلال التنظـيم أن القائم بالاتصال ينتظم  /2

الــذي يحــدد الواجبــات و المســؤوليات  و الأدوار و الواقــع الــذي ترســمه المؤسســات فــي تحديــد 

  )214،ص2012أهدافها و سياستها و علاقتها بالبيئة المحيطة فيها.(مزاهرة،

ـــه صـــلة مباشـــرة  بالإســـتراتيجية الاتصـــالية و يتشـــارك معهـــا فـــي عنصـــرين إن هـــذا الأســـاس ل

مهمــين همــا فلســفة المؤسســة و أهــدافها و هــذا الثنــائي تعتمــد عليــه الإســتراتيجية الاتصــالية، 

و تســــاعد علــــى تحديــــد مجمــــل  وصــــول إليهــــا توضــــح رؤيــــة عمــــل الشــــركةلفالغايــــات المــــراد ا

ايـات أكثـر جـلاء كلمـا يـؤدي هـذا الأنشطة و الأعمال و تحضر لتنفيـذها لـذلك كلمـا كانـت الغ

الغــرض بطريقــة غيــر مباشــرة إلــى توضــيح فلســفة الشــركة و سياســتها و كــذا البــرامج التــي تــم 

وضـــعها و زيـــادة الإمكانيـــة علـــى إعـــداد إســـتراتيجية اتصـــالية تضـــمن وصـــول الرســـالة المـــراد 

يــدة لــدى إخراجهــا لجمهــور الشــركة بسلاســة و هــذا مــا يســاعد حتمــا علــى بنــاء صــورة ذهنيــة ج

  جماهيرها و المحافظة عليهم.  

و من خـلال رؤيتنـا يسـاهم القـائم بالاتصـال و يعمـل علـى إعـداد إسـتراتيجية اتصـالية واضـحة 

المعــالم بمــا يخــدم مؤسســته و يقــوم أيضــا بتنظــيم العلاقــات الداخليــة للمؤسســة نظــرا لإمكانيتــه 

تلف الأوضاع المحيطة بهـا و الكبيرة و مساهمته في تشييد قاعدة صحيحة لها، و رصده لمخ

كنتيجــة للمهــارات و الخبــرات التــي يمتلكهــا فلــه القــدرة علــى إنتــاج رســالة اتصــالية تــؤثر علــى 

المتلقــي و كســب ثقــة الجمهــور و اســتمالته و هــذا مــا قــد يســاهم فــي تحســين الصــورة الذهنيــة 

  لمؤسسته.
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  صعوبات الدراسة: /11

لذلك  عمله،لا يخلو أي بحث علمي من صعوبات تزيد من متاعب الباحث و تعرقل و تعيق 
  و في إطار القيام بهذه الدراسة واجهتنا مجموعة من الصعوبات نذكر منها:

قلة المراجع ذات العلاقة المباشرة بالإستراتيجية الاتصالية في مكتبة الكلية مما صعب  /1
  علينا جمع المادة العلمية عنها.

صعوبة الالتحاق بمكتبة الكلية نتيجة لتحديدهم أيام خاصة و بأوقات محددة لأخذ الكتب  /2
بالمراجع في جميع أيام الأسبوع و هذا ما أحدث لنا عائق مما صعب علينا مهمة الاستعانة 

     كبير لنا. 

في و الوافي لهذا العمل نتيجة الحيز الكا إعطاءعلى ضيق الوقت و عدم القدرة  /3
الكثيرة من جهة و  الإضافيةلارتباطنا بسداسي مكثف تحده البحوث من جهة و الأعمال 

الثاني و بالرغم  السداسيو حتى  ، الموجهة من جهة أخرى الأعمالالمحاضرات و حصص 
من أنه سداسي مخصص لعمل التخرج إلا أن بعض الأساتذة تصر و تتعمد على إرهاقنا 

مما زادنا عناء و ضيع علينا فرصة التوجه لمكتبة الكلية أو  الإضافيةبالبحوث و الأعمال 
  منها. للاستفادةالذهاب إلى المكتبات الخارجية 

د من هناك صعوبات متعلقة بالجانب الميداني للدراسة و المتمثلة في رفض العدي /4
المؤسسات الاقتصادية لإجرائنا للدراسة الميدانية عندهم كل مؤسسة تعطي أسبابها الخاصة 
، مما زاد من إضاعة الوقت كثيرا مما حتم علينا استخدام الوساطة مع مدير الشركة 

قبولنا بعدما تم عرقلتنا عدة مرات حتى  تم الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز للوسط ببسكرة 
  ف المسؤولة عن مكتب الموارد البشرية لذات المؤسسة .من طر 

الذين تم إجراء المقابلة  الالتزامات المهنية لبعض المسؤولين داخل و خارج المؤسسة /5
  في بعض الأحيان عند ذهابنا للمؤسسة.مما تعذر عليهم خدمتنا   معهم

 



  

 الـــــفصـــــل

  يــانـــثــــــــال
  الاتصالية  ةستراتيجيالإ مدخل إلى: المبحث الأول

  الصورة الذهنيةمدخل إلى  : المبحث الثاني                 



 الفصل الثاني

 

  :تمهید

إن الاتصال الناجح سواء بـالطرق المباشـرة أو غیـر المباشـرة أو الوسـائل المكتوبـة أو المسـموعة یبنـى 

أساسا على إستراتیجیة اتصال دقیقة وواضحة من اجـل الفهـم الجیـد لمختلـف نـواحي المؤسسـة، و بمـا 

لضــــمان بقائهــــا و أن المؤسســــات بمختلــــف أنواعهــــا ســــواء كانــــت خدمیــــة أو اقتصــــادیة تســــعى دائمــــا 

استمرارها خاصة في ضل المنافسة فهي حریصة أكثر من أي وقـت مضـى علـى صـورتها فـي أذهـان 

جمیــع الأطــراف المتعاملــة معهــم، فتوجــب علیهــا بنــاء اســتراتیجیات و سیاســات اتصــالیة محكمــة مــن 

لیـة للمؤسسـة اجل المساهمة فـي خلـق التمیـز و التـألق و اسـتقطاب الزبـائن و كـذا تحسـین البیئـة الداخ

و بالتالي الوصـول إلـى الصـورة الذهنیـة المثلـى التـي تطمـح لهـا جمیـع المؤسسـات خاصـة التـي تنشـط 

  .في المجال الاقتصادي

و علیــه و مــن خــلال مــا تــم تناولــه ســنتطرق فــي هــذا الفصــل إلــى مبحثــین نحــاول مــن خلالهمــا تغطیــة 

  :بشكل كامل الاستراتیجة الاتصالیة و الصورة الذهنیة

  .الإستراتیجیة الاتصالیة في شركة سونلغاز بسكرة: بحث الأولالم

  .الصورة الذهنیة في المؤسسة: المبحث الثاني
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  المبحث الأول: مدخل إلى الإستراتيجية الاتصالية

مما لا شك فيه أن الاستراتيجيات الاتصالية هي الإجراءات و القرارات و البرامج الهامة و 
المستقبلية، أو مخطط عمل المؤسسة من اجل تحقيق أهداف محددة سواء كانت طويلة أو 

اهتمام المسيرين و المسؤولين في قصيرة المدى بحيث أصبحت في الوقت الراهن محل 
مختلف المؤسسات، و ذلك لإدراكهم لأهمية الهدف الاستراتيجي التي تسعى إليه كل 
المؤسسات، كما تحاول الإدارات اليوم صياغة هذا النوع من الاستراتيجيات بطرق واضحة 

انطباع تخدم المؤسسة لذلك فعندما تصمم أو تبنى خطط إستراتيجية للاتصال فإنها تخلق 
جيد عن صورة المؤسسة في محيطها و بالتالي الوصول إلى تحقيق أكثر للأرباح سواء 

  كانت مادية أو معنوية.

  المطلب الأول: تعريف الإستراتيجية الاتصالية و أهميتها

  تعريف الإستراتيجية الاتصالية:/1-1

تحقيق الوصول هي مجمل الخطط و البرامج التي تتخذها المؤسسة بعين الاعتبار من اجل 
إلى التطلعات الراهنة و المستقبلية تعبر عن فلسفة المؤسسة بالاعتماد على الإجراء الفعلي 
و التقني و الاستراتيجي الذي تقوم به إدارتها من جل بعث رسالة و أولويات المؤسسة و 
 التي تهدف لتحقيق و فرض مكانتها، لهذا فقد عرف المصطلح من قبل العديد من الباحثين

  و من هذه التعاريف نذكر:

المقصود بها: مجموعة القرارات الهامة و المستقلة عن بعضها التي تتخذها المؤسسة بغرض 
تحقيق أهداف معينة و ذلك باستعمال وسائل اتصال و تقنيات 

  )36،ص1991متعددة.(المغربي،
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  و ايضا:

لوصول إليها ، و هي مجموعة من القرارات الهامة حول الأهداف الاتصالية التي يجب ا
الوسائل المطبقة من أجل تحقيقها و هي تحتوي على أشكال الاتصال في المؤسسة فكل 
اتصال يوجه إلى الجمهور رسالة مختلفة لأنه غير متجانس ، و يمكن أن يمتد عمر 
الإستراتيجية الاتصالية من ثلاث سنوات إلى خمس بحيث تدعمها المنظمة أو المؤسسة 

  )60،ص2012بن قيط،لتحقيق أهدافها.(

و يعرفها فيليب كوتلر: أسلوب للمؤسسة أن تبدع و تحافظ على الرابطة الضيقة بين 
الأهداف و الوسائل من ناحية، و الإمكانات المتاحة في السوق من ناحية أخرى و هو يدور 
بصفة خاصة حول كيفية تحديد و تسيير النشاطات التي اختارتها المؤسسة لمجال 

  )47،ص2010يشوش،الاستثمار.(ع

و يرى الدكتور ناصر دادي عدون على إن الإستراتيجية الاتصالية هي من بين العوامل 
الهامة المساعدة في عملية تحديد الطرق و الوسائل المساهمة في تطبيق و أداء الإستراتيجية 
العامة للمنظمة فان التطورات المتسارعة في المجال التكنولوجي و في مختلف الميادين 
الأخرى ، و نظرا للخصائص التي تميز المحيط المتغير للمنظمة جعل الاتصال اليوم جزء 

  )63،ص2007لا يتجزأ من التفكير الاستراتيجي.(قابلي،
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  اكتشاف الداخلي للمؤسسة: ثقافة, فلسفة, تاريخ                   

  المختلفة, الأهداف اكتشاف خارجي لمؤسسة: الإنتظارات               

  إدراك الأهداف                                     

  

  إعداد البيانات البارزة المحفوظة للتعريف بالمؤسسة لتحقيق الأهداف المختارة        

       

  تصحيح البيانات المختارة من دراسة كل هدف اتصالي                 

  

  الموضوع الأساسي لحملة المؤسسة تحديد                     

  

  تحديد التقنيات الاتصالية الملائمة                       

  

  تحديد الميزانية                               

  

  انات و تقييم فعالية الإستراتيجيتنفيذ الره                      

  Marc,1999,p170)(المؤسسةة الاتصال في ي): يوضح إستراتيج1شكل رقم(    
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  توزيع المهام                                   

  

  التنفيذ          إستراتيجية          توزيع و جمع        إستراتيجية             الرقابة

  متابعةالسعر              و معالجة            اتصال                 و ال               

  والنوعية             المعلومات          و العلاقات العامة              

  

  الميزانية                                   

  

  متابعة و ملاحظة ميدانية                           

  

  المراجعة و التحسين                            

  

  )144,ص2016) : يوضح إستراتيجية الاتصال داخل المؤسسة.(قاسيمي,2شكل رقم (
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  أهمية الإستراتيجية الاتصالية:/

  تحقيق أفضل انجاز من خلال معرفة اتجاهات المنظمة لفترة زمنية طويلة نسبيا./1

  الإستراتيجية أهداف و توجيهات واضحة المستقبل.تعطي الخطة /2

التعرف على العوامل الخارجية و الداخلية المؤدية إلى إحداث تغيرات مهمة في المنظمة /3
  كإدخال منتجات جديدة أو التوسع في الأسواق أو البحث عن أسواق جديدة.

ي اتخاذ القرارات، و تساعد الإستراتيجية متخذي القرار على معرفة الاتجاهات الصحيحة ف/4
  تساعد المدراء على فحص المشكلات الرئيسية.

  تنظم تدخل القرارات المالية و التسويقية المهمة المتعلقة باتجاهات المنظمة./5

تمكن الخطة الإستراتيجية متخذي القرار من تحقيق الاتصال الكفء ، أو التنسيق و /6
  التكامل و التفاعل مع كافة فعاليات المنظمة.

  إضافة إلى أن التخطيط الاستراتيجي الناجح هو بحد ذاته من الأعمال الإدارية الكفؤة./7

  توفير المعيار الذي يمكن استخدامه في عملية اتخاذ القرار الصائب ./8

  القدرة على التجاوب مع الظروف البيئية المختلفة ./9

  المساعدة في وضع الخطط الهجومية لمواجهة المنافسين ./

  عد في التفكير بعيد الأمد .تسا/11

الاقتصاد في استخدام الموارد، لان الموارد تستخدم وفقا للطريق المرسوم و لتحقيق /12
  الأهداف.

أهداف الإستراتيجية تكون واضحة و دقيقو و مدروسة ، و هذا يساعد على توجيه جهود /13
  )49 48،ص2012المنشأة باتجاه الصحيح . (بن قيط،
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  المخاطرة و عدم التأكد. تقلل من حالات/14

تمكن الإستراتيجية من زيادة قدرة المنظمة على الاتصال بالمجموعات المختلفة داخا /15
  المنظمة.

تفيد الإستراتيجية في إعداد الكوادر العليا حيث يساعد اشتراك المديرون في إعداد /16
  الإستراتيجية في تنمية الفكر لديهم .

  )49 48،ص2012خصيص الفائض من الموارد . (بن قيط،تساعد الإستراتيجية على ت/17

  المطلب الثاني: خصائص الإستراتيجية الاتصالية و آفاقها

  خصائص الإستراتيجية الاتصالية:/2-1

للإستراتيجية الاتصالية خصائص متعددة و مختلفة و ذات أهمية متباينة لكل من له علاقة 
  ما يلي:بالمؤسسة و من أهم الخصائص يمكن التطرق إلى 

  الشمولية:/1

بما أن الإستراتيجية هي التصور (أو الوضعية المستقبلية) الذي تريد المؤسسة أن تحققه  
مستقبلا، فيجب أن يغطي هذا التصور إطارا كليا و شاملا للمؤسسة، بحيث يمكن الإلمام 

  بجميع الجوانب، و السلوكيات و الممارسات الصادرة عن المؤسسة.

  توح:موجهة لنضام مف/2

فالمؤسسة عبارة عن نضام مفتوح يتواجد داخل بيئة خارجية و يتكون من أنظمة تحتية  
(تسويق، إنتاج، موارد بشرية...الخ) تعمل فيما بينها بطريقة متكاملة و مترابطة من تحقيق 
الهدف الأساسي، فتأتي الإستراتيجية الاتصالية بتصورها المستقبلي فتعمل على دراسة و 

النظام كليا بمختلف جزئياته و توجيهه بما يضمن هذا التصور . تمحيص هذا 
  )18،ص2007(كيلاني،
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 مجموعة من القرارات: /3

تتكون من قرارات إستراتيجية و هي القرارات الخاصة بالتوجهات الأساسية للمؤسسة و لها 
المستوى دور في تحديد مستقبلها ، و قرارات روتينية ، و هي القرارات التي تتخذ على 

  التشغيلي و تكون يومية .

  د/إلزامية الوقت:

إن احترام الوقت في الجانب الاستراتيجي مهم جدا، إذ يجب صياغة و تطبيق الإستراتيجية 
الاتصالية في الوقت المناسب و الملائم ، فأي تأخير خاصة مع وجود بيئة متغيرة سيؤدي 

  إلى أن تصبح هذه الإستراتيجية لا جدوى منها .

  الوضوح و الإقناع: /4

يجب أن تكون الإستراتيجية الاتصالية واضحة من حيث الأهداف ، الصياغة و التطبيق و 
كذلك مقنعة ليتم تطبيقها بصورة فعالة ، دون حدوث مقاومة أو تعارض في الأهداف. 

  أسلوب المشاركة:/5

ات في المؤسسة فمن اجل نجاح صياغة الإستراتيجية الاتصالية يجب إشراك مختلف الكفاء
و استشارتهم في الأمور الخاصة بالإستراتيجية الاتصالية ، ثم تقوم الإدارة العليا  باتخاذ 
القرار بشأن الإستراتيجية الاتصالية الملائمة ، فهذه الاستشارة ستكون حافزا لتطبيقها و 

  تحسيسهم بأنهم قاموا بدورهم و بانتمائهم للمؤسسة .

  محددة من حيث المراحل:/6

هناك اختلاف في هذه النقطة هناك من يقول بأنها تمر بثلاث مراحل:الصياغة، التطبيق و 
الرقابة ، و البعض يقول بأنها تمر بمرحلتين: الصياغة و التطبيق على أساس أن عملية 
الرقابة لا تتم كمرحلة أخيرة ، بل تتم على مستوى الصياغة و على مستوى التطبيق ، ان أن 

  )18،ص2007(كيلاني، مستمرة و تمس كل المراحل . عملية الرقابة
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  المرونة:/7

الإستراتيجية الاتصالية ليست عملية ثابتة و صلبة بل هي عملية مرنة تستدعي التغيير متى 
لزم الأمر فالمتابعة المستمرة للمحيط و تغير ميولا ته المستقبلية، تستدعي من المؤسسة 

ات ، تطبق متى حدثت و ذلك للتقليل من الأخطاء تحضير سيناريوهات ملائمة لهذه التغير 
  المرتقبة .

تخصيص الموارد: تعمل الإستراتيجية الاتصالية على تخصيص موارد المؤسسة حسب  /8
  )19،ص2007الأهداف المراد تحقيقها .(كيلاني،

  آفاق الإستراتيجية الاتصالية:/2-

  تحفيز المستخدمين: /1

المؤسسات أنه من دون تحفيز المستخدمين لا يمكن تطوير اتضح اليوم لمعظم مسيري 
مؤسساتهم، و لأن التحفيز لا يمكن فرضه على الأشخاص، فلابد للمؤسسة أن تخلق 

  الظروف المواتية لظهوره و تطوره، و يقتضي ذلك ما يلي:

*معرفة المؤسسة: لكي يصبح المستخدم جزءا من المحيط الذي يعمل فيه لابد أن يجد 
  على كثير من الأسئلة مثل: إجابات

  ما هي أهداف هذه المؤسسة؟ -

  في أي نوع من المؤسسات أنا أعمل؟ (ثقافتها، قيمها، موادها..) -

  ما هي صورة و مكانة مؤسستي؟ -

  ماذا يمكن أن أقدم للمؤسسة؟ -

  )48 47،ص2010كيف ينظر إلينا من الخارج؟(عيشوش، -
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بة محددة عن هذه الأسئلة ينشأ نوعا من و تشير الكثير من الدراسات أن غياب أجو 
اللامبالاة لدى المستخدمين اتجاه مؤسساتهم، و غالبا ما يكون المستخدمون من دون 
الإطارات هم الأكثر معاناة من غياب الإجابات الرئيسة لأسئلتهم. و قد عمدت بعض 

 xereالمؤسسات إلى توجيه نوع خاص من المعلومات لإطاراتها عرف ب: 
encadrement  لكن اتضح أن هؤلاء أقل اهتماما بهذه المادة الإخبارية. إذن ماذا سيكون

نصيب القاعدة من هذه المعلومات أذا علمنا أن الإطارات المخولة بإيصالها غير مبالية بهذه 
  المهمة.     

  تنسيق الأفعال:   /2

نسيق مجمل أفعالها و لا يمكن لأي مؤسسة أن تحقق أهدافها الإستراتيجية إذا لم تتمكن من ت
مبادراتها، و قد يؤدي غياب المعلومات على المستوى العام إلى عدم التجانس، او ظهور 

  انقسامات بين مجموع أطراف العملية الاتصالية داخل المؤسسة.

  لتحقيق التنسيق الكافي لابد على المسيرين أن يوفروا الشروط التالية:-

  هداف الإستراتيجية و خطط العمل.* على المسير أن يكون على علم بالأ

  * لابد أن يكون المسير قادرا على بث المعلومات الضرورية لمساعديه.

  )48،ص2010على المسير أن يكون قادرا على إعادة صعود المعلومة.(عيشوش،

تمكنت بعض المؤسسات من تحقيق هذا الغرض بفضل إعطاء إطاراتها الأدوات الاتصالية 
لإيصال و شرح أهداف و إستراتيجية المؤسسة، ومن بين هذه الأدوات الاجتماعات اللازمة 

الشهرية التي تتبع اجتماع الإدارة العليا، أو التقاء رؤساء الوحدات بالمدير العام أثناء فطر 
  )48،ص2010الصباح، و قد تلجأ بعض المؤسسات إلى إعادة تنظيم وحداتها. (عيشوش،
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إلى حالة "عدم الاتصال"، و هنا تحدث المبادرات في غياب أو إدماجها مما سيؤدي  
التنسيق، دون الأخذ بعين الاعتبار المصلحة العامة، مما يؤدي إلى تشتت الطاقات و فقدان 

  مصداقية المسيرين.

  تغيير التصرفات و العقليات: /3

تستدعي ضرورة التأقلم تواجه المؤسسات اليوم مجموعة من المتغيرات الداخلية و الخارجية، 
  معها لأجل البقاء، و من هذه المتغيرات:

 .الكثير من المؤسسات تغير مجال نشاطها 

 .ظهور المنافسة الحادة 

  .تطور التكنولوجيا و الاستثمارات  

قد تتوفر الأدوات اللازمة للتطور و مواجهة مجمل هذه المتغيرات، لكن رغم ذلك قد تشهد 
ذريعا، و يرجع السبب الرئيسي لذلك إلى رفض أو مقاومة الكثير من المؤسسات فشلا 

التغيير بسبب تحجر الذهنيات. و تمكن الإستراتيجية الاتصالية هنا من مواجهة هذا التصلب 
في المواقف و تقديم الإجابات الضرورية للاستفسارات المطروحة، دون إهمال أهم جانب من 

تجة غالبا من الرغبة في التمسك بما اعتدنا العملية و هو التقليص من حدة المعارضة النا
  عليه لأن كل ما هو جديد مجهول و غامض و يصعب التأقلم معه. 

  تحسين الإنتاجية: /

الهدف الرابع و الأخير الذي تعمد المؤسسة إلى كسبه هو تحسين الإنتاجية و المنافسة داخل 
في تحقيق الأهداف المؤسسة، و قد تصل المؤسسة إلى تحقيق هذا الهدف إذا نجحت 

الثلاث سابقة الذكر ، و يساعد الاتصال على بلوغ هذه الغاية من خلال بث المعلومات و 
  )49،ص2010التعريف بمجمل الخطوات و الإجراءات و القواعد و المعارف.(عيشوش،
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  المطلب الثالث: مبادئ الإستراتيجية الاتصالية:

لها أيضا فعالية ، يجب أن تتبع مجموعة  لكي يكون للإستراتيجية الاتصالية قبول و يكون
  من المبادئ الأساسية و هي المبادئ الأساسية الثمانية التالية:

 Existenceمبدأ الوجود:  /1

يجب أن تكون الاستراتيجي الاتصالية موجودة في الواقع و محددة بشكل رسمي، فالكثير من 
  غير منتظمة . المؤسسات ليس لها إستراتيجية اتصال، بل تكتفي بعمليات

  Continuitéمبدأ الاستمرارية:  /2

من أهم الخاصيات للإستراتيجية الاتصالية ن فيشترط في الإستراتيجية الاتصالية أن تكون 
  مستمرة على المدى الطويل ، لكي تظهر كفاءتها و فعاليتها. 

   Différenciationمبدأ التميز:/3

إعطاء المنتوج أو الخدمة تميز غير موجود في  إن أحد الأدوار للإستراتيجية الاتصالية هي
العروض الأخرى (التميز الايجابي بالطبع) ، حيث تقاس نوعية الاتصال بدرجة التميز التي 

  يخلفها المنتوج أو الخدمة المعروضة.

   Clairtéمبدأ الوضوح: /4

الجمهور يجب أن تكون الإستراتيجية الاتصالية واضحة و بسيطة و سهلة الفهم لدى 
المستهدف ، فأي استراتيجيه تعتمد على مبادئ و أسس عمل غير مفهومة و معقدة ، 

  61،ص2012يط،فالنتيجة ستكون مبهمة لا قيمة لها. (بن ق
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   Réalismeمبدأ الواقعية: /5

يجب أن تتطابق الإستراتيجية الاتصالية مع خصائص المنتوج أو الخدمة ، و ذلك لكي 
طرف الجمهور المستهدف، فأي معلومة لا ترتبط بالواقع فإنها تؤدي تكون مرحبا بها من 

  إلى رفض الرسائل المعروضة ، ومن ذلك فقدان المنتوج أو الخدمة لقيمته و جمهوره.

   Flexibilitéمبدأ المرونة: /6

  إستراتيجية الاتصال يجب أن تكون:

  مرنة حسب مختلف الأشكال الاتصالية.-

  . مرنة حسب وسائل الاتصال-

  مرنة حسب نوع الخدمات أو المنتوج .-

   Cohérenceمبدأ التناسق: /7

يجب أن يتناسق الاتصال مع مجموعة قرارات المؤسسة ، و بالخصوص مع قرارات 
  التسويق، هدفه، موقعه، قنوات التوزيع .

   Acceptation interne     مبدأ القبول الداخلي: /8

لابد على الاتصال و رسائله أن لا تكون مسموعة و مفهومة من المستهلكين فقط، بل و 
أيضا من الجماهير داخل المؤسسة في حد ذاتها (مستخدمين، عمال، إطارات) ، فهذا المبدأ 
أساسي لأنه جزء من الاتصال ، فهو سيكون منجز من طرف الموظفين ، و بالخصوص 

 )  62،ص2012لجماهير الخارجية . (بن قيط،الذين لهم علاقة مباشرة مع ا
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  المطلب الرابع: أنواع الاستراتيجيات الاتصالية

  إستراتيجية الاتصال الداخلي: /1

إن الاتصال الداخلي في المنظمة ، و أن كان من الضروري وضعه في إطار استراتيجي 
تنفيذ إستراتيجيتها فهو لا يبتعد عن كونه أحد المهام و الوظائف التي تساعد المنظمة في 

العامة ، وفق الطرق و السياسات الموضوعة للوصول الى تحقيق الأهداف المسطرة فيها و 
إستراتيجية الاتصال الداخلي قريبة جدا من تلك المعدة للاتصال الخارجي و هي تعرف على 

 أنها:

نتماء و تفعيل نقل و نشر المعلومات و المعرفة بين الموظفين لزيادة وعيهم و تنمية روح الا
  مشاركتهم لتعزيز أدائهم الفردي و المؤسسي.

  و من أهداف إستراتيجية لاتصال الداخلي نجد:

 .إيصال المعرفة لكافة المستويات الإدارية 

 .ترسيخ الثقافة المؤسسية و تعزيزها 

 .توجيه العاملين و تنسيق جهودهم بما يحقق الأهداف المؤسسية  

يف وفق البيئة الموجودة فيها إن كانت سياسية، اقتصادية، و على ذلك نجد أن المنظمة تتك
  ثقافية أو اجتماعية لذلك نجد أنه من أسباب إعداد إستراتيجية الاتصال الداخلي:

 ":Le besoin de communiquerأ/الحاجة للاتصال"

وجد الاتصال مصدره في العلاقات القائمة بين البشر و يعرف المختصون الاجتماعيون 
على أنه حاجة إنسانية أساسية و أسلوب أولي مكلف بتعريف الفرد الاجتماعي ،  الاتصال

 Thanh ,1991,p72.( من هذا المنطلق يتضح أن الاتصال يستند على الأفراد و حاجاتهم
73(  
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  : "La volonté stratégique ب/الإدارة الإستراتيجية "

عن الإدارة الإستراتيجية التي تحملها الاتصال الداخلي باعتباره نشاط استراتيجي ليه أن ينتج 
المديرية العامة في اعتبار أنه سيشارك في إعداد هوية المنظمة ، و تساعد في تلبية أهدافها 

 العامة لذلك لا يمكن للمديرية العامة أن تبقى خارج عملية الاتصال.

  إستراتيجية الاتصال الخارجي: /2

الاتصال الخارجي على أنها خطة عمل واضحة يتم فيها تحديد المسؤوليات  تعرف استراتجيه
و الأولويات و الميزانية و الأطر و الإجراءات لخلق و توزيع المعلومات فيما يخص علاقة 

  المنظمة مع الخارج ، و لإستراتيجية الاتصال الخارجي أهداف منها:

 .تلبية احتياجات متلقي الخدمة و المعنيين 

 معة طيبة للمؤسسة تساهم في جذب المستثمرين.بناء س 

 .المشاركة في تنمية المجتمع المحلي 

 .بناء معرفة عن المنافسين 

  )Thanh ,1991 ,p74الدخول في مشروع الحكومة الالكترونية.(

  المطلب الخامس: مراحل صياغة الإستراتيجية الاتصالية

سة تمر على أكثر من مرحلة مثل مختلف الخطط الإستراتيجية فخطة الاتصال في المؤس
لإعدادها ، و هذه المراحل تتميز في مجموعها بتقسيمها إلى ما قبل وضع الخطة ، إعدادها 
أو وضعها ثم متابعة تنفيذها ، فحسب الكتاب هناك أربعة مراحل إعداد و أخرى للتنفيذ كما 

 1)62،ص2012يلي: (بن قيط،

  تحديد أهداف الاتصال./1
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  تماعي و الثقافي.دراسة المحيط الاج/2

  و تكييف الوسائل. Les ciblesتعيين الأهداف /3

  اختيار وسائل و روابط الاتصال./4

  التنفيذ./5

  و مما يلي شرح كل عنصر أو كل مرحلة من هذه المراحل كالآتي:

  تحديد الأهداف: /1

لمرحلة يعتبر تحديد الأهداف مرحلة مهمة بالنسبة لوضع إستراتيجية الاتصال ، كما إن هذه ا
  تمر بنقطتين:

  أ/تحديد الأهداف العامة:

و هذا العنصر يعود للمدير وحده لاعتباره الشخص الوحيد الذي بإمكانه أن يضمن تلاحم 
الجميع من جهة ، ومن جهة ثانية فانه هو المقرر ، و الأهداف تعبر عن نظرة إستراتيجية 

للتعرف و التأكد من القبول الجماعي للمسيرين. كما يتضمن تحديد الأهداف العامة محولة 
للأهداف الخاصة لإستراتيجية الاتصال، و هذا يمكن أن يعني تحديد الأهداف العامة مباشرة 

  هيئة الإدارة ككل .

 ب/تحديد الأهداف الخاصة:

على خلاف المرحلة السابقة فان تحديد الأهداف الخاصة يستوجب إشراك الجميع في هيئة 
  لنظر إلى خصوصيات المرحلة و التي تتضمن:الإدارة ، و ذلك با

 . 63،ص2012(بن قيط، تسلسل النشاطات في كل المستويات( 

 . مصداقية المنهجية انطلاقا من مشاركة كل مسير 
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 . تلاحم الجميع حول الأهداف التي تسمح بتجنب الغموض  

  النقاط التالية:هذا و يجب الأخذ بعين الاعتبار أن هذه المرحلة ترتكز على مجموعة من 

*منهجية التخطيط ، لأن كل خطوة تتعلق بنشاط الاتصال يجب أن تكون في إطار منهجي 
، و ذلك بغية التحقيق من الفروقات من جهة ، و من جهة أخري تخفيض المخاطر و 

  الخسارة .

 *إدماج الإدارة ، ضمن الإستراتيجية العامة و ذلك على اعتبار أنها المعني الأول بتطبيق
  هذه الإستراتيجية و المسؤولة عن نجاحها .

*النقطة الثالثة تتعلق بالتغذية المرتدة ، و ذلك على اعتبار أن أهداف استراتيجيه الاتصال 
لا تقتصر على سير المعلومة و ضمان وصولها إلى المستقبل فقط ، و إنما الأهم من ذلك 

  الأفعال ضمن إستراتيجية محددة .يجب معرفة مدى رد فعلهم الايجابي و إدراج جميع ردود 

  دراسة المحيط الاجتماعي و الثقافي للمؤسسة: /2

  في هذه المرحلة تقوم المؤسسة بكل من:

  أ/البحث عن هوية المؤسسة وصورتها:

هوية المؤسسة تعبر عن اسمنت المؤسسة ، فالهوية القوية للمؤسسة تسمح بتحقيق الانسجام 
  هوية المؤسسة يدعم هذا الانسجام.، و هكذا فكل عمل اتصال يرتبط ب

فالمؤسسة كشخص معنوي مثل الشخص الحقيقي، لها هوية تحدد من خلال عدد من 
(بن العوامل منها: هياكلها، أنظمتها، تاريخها، المجموعات الثقافية التي تكونها..الخ. 

  )63،ص2012قيط،
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و صورة المؤسسة تنتج أو هي انعكاس للهوية، و تقيم من خلال المكونات الأساسية ، و 
عادة ما يكون الحديث عن صورة المؤسسة الخارجية من خلال عمليات التسويق أما الصورة 

  الداخلية فتنتج عن إدراك أو معرفة الهوية في الداخل. 

  فها: ب/تأكيد أهداف الاتصال المحددة من الإدارة و تكيي

تحدد الأهداف من طرف إدارة الاتصال، انطلاقا من تصورها لواقع المؤسسة و ما ترجوه 
  منها، و هذه الأهداف بعرضها على واقع المؤسسة الحقيقي يتم اكتمالها.

  ج/تعيين خطوط حركة المعلومات في المؤسسة:

ء الرسمية، و هي الدراسة الثقافية الاجتماعية تسمح بتحديد خريطة لقنوات الاتصال ، سوا
الضرورية للقيام بالاتصال و الواجب معرفتها بالمؤسسة ، و القيام بتعديلات عليها 
للاستعمال الأمثل و الفعال . و تتم مختلف هذه العمليات عادة من طرف مجموعة مؤقتة، 
يتم تكوينها من طرف الإدارة لهذا الغرض، و تحديد صلاحيتها، و تنتهي أو تحل بمجرد 

  العمل.نهاية 

  تعيين المستقبلين و تكييف الرسائل: /3

بعد تحديد أهداف الاتصال النهائية يجب ترجمتها إلى رسائل اتصال ، و تعيين المستقبلين 
للاتصال التي ترسل أليهم و تكييفها مع المستقبلين المحتفظ بهم ، و المستقبلين هم أشخاص 

ذين يستهدفون بإرسال الاتصالية ، في المؤسسة أو مجموعات منسجمة من الأشخاص ، و ال
 )65 64،ص2012(بن قيط،.و يمكن أن يكونوا مباشرين أو غير مباشرين. 

  اختيار رسائل و روابط الاتصال:/4

بالنسبة لوسائل الاتصال يمكن أن تكون شفهية أو كتابية ، كما يمكن تقسيمها إلى تلك التي 
  .رة السلطة الرئاسيةلا يترك أي اختيار للمستخدم و هي تخضع فقط لإدا
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كما نجد تلك التي يشارك فيها المواطن مثل الاجتماعات العملية ، و هناك من يترك تدخل 
  ايجابي بالنسبة للمستخدم.

و تجدر الإشارة هنا أنه كلما كانت و سائل الاتصال أقرب إلى العلاقات الشخصية كلمن 
  كان الاتصال أكثر فعالية.

مكن القول أنه كلما كان هناك عدد أكبر من الوسطاء بين المرسل أما بالنسبة للروابط فهنا ي
و المستقبل كلما زادت إمكانية تحريف المعلومة ، و بالتالي فان تحريف المعلومة يتناسب 
تناسبا طرديا و كثرة الوسائط ، كما يشترط أن تكون على قدر كبير من المميزات و 

  المؤهلات الشخصية العالية.

  يجية الاتصال:تنفيذ إسترات/5

تنفيذ إستراتيجية الاتصال التي تعد في فترة زمنية من سنتين إلى خمس سنوات ، و فيها 
تتحدد العناصر المختلفة اللازمة لتطبيق الإستراتيجية و متابعتها ابتداء من الأهداف، الخلايا 

المتعلقة بها ، الاتصالية، و المستهدفين، و الوسائل، و الوسطاء، و التواريخ ، إلى التكاليف 
 )65،ص2012و الحدود أو القيود التي تواجهها العملية الاتصالية. (بن قيط،

  المبحث الثاني: مدخل إلى الصورة الذهنية

تمتلك الصورة الذهنية دور مهم و محوري في تشكيل الآراء و اتخاذ القرارات و تكوين  
سلوك الأفراد ، و تؤثر في طبيعة تصرفاتهم تجاه الجماعات و المؤسسات الاقتصادية ، 
فهي تعكس الواقع و تحمل المعلومات عنه إلى العقل الإنساني الذي لا يواجه الواقع مباشرة 

  شكل غير مباشر يرتكز على الوصف.و إنما يواجهه ب

لذلك أدركت المؤسسات الاقتصادية أهمية دراسة صورتها السائدة في أذهان الجماهير و 
اتخاذ السياسات ، و رسم الخطط الكفيلة لتكوين هذه الصورة على النحو الذي تتمناه هذه 

لت بتركيز المؤسسات و استخدام ذلك في دعم أنشطتها ن و إذا كانت صورتها مهتزة.عم



 الفصل الثاني                                                                              الفصل النظري       
 

51 
 

شديد على وضع أو بناء الاستراتيجيات المختلفة لتحسينها و تأكيدها. و أصبح تشكيل 
الصورة الذهنية الايجابية رغبة أو غاية أساسية تسعى إلى تحقيقها كل المؤسسات من خلال 

  الأداء الجيد الذي يتفق مع احتياجات الجماهير .

  تهاالمطلب الأول: تعريف الصورة الذهنية و أهمي

  تعريف الصورة الذهنية:/1-1

هي تلك الآراء و الأفكار و الاتجاهات التي يحملها ذهن الفرد عن فرد آخر أو جماعة ما أو 
هيئة أو نضام أو منشأة معينة قد تحتمل الصواب أو الخطأ و هي قد تتشكل في صورة 

قد عرفت من قبل  عقلية  قد تكون ايجابية جيدة أو سلبية سيئة ، لذلك نجد أن هذه العبارة
  العديد من الباحثين و المفكرين و من هذه التعاريف نذكر:

هي مجموع الأفكار و المشاعر و المعتقدات التي يكونها الفرد تجاه شيء ما.(عبداالله 
 )11،ص2018مصطفى،

يرى حسين محمد علي أن الصورة الذهنية هي: صورة رمزية تتجمع فيها احتياجات 
اهتماماتها و تطلعاتها و الرغبة القادرة على الوفاء للجماهير بكل هذا الجماهير و مطالبها و 

و أكثر منه. و هذه الصورة لا يمكن أن تتشكل بين يوم و ليلة ، إذ أن مادتها تترسب في 
العقول قطرة قطرة ، كما أنها ليست ترجمة لأفعال و سلوك أي منظمة أو مؤسسة و أقوال 

مة لردود الفعل التي تحدثها الأفعال و تلك المسؤولين عنها بقدر ما هي ترج
  )269،ص2008الأقوال.(شيبة،

كما أعطى الدكتور علي عجوة تعريفا للصورة الذهنية كان أكثر تحديدا و إحاطة إذ أشار 
إلى أنها: الناتج النهائي للانطباعات الذاتية التي تتكون عند الأفراد و الجماعات إزاء شخص 

أن يكون له تأثير على حياة الإنسان ، و تتكون هذه الانطباعات معين أو نضام معين يمكن 
في ضوء التجارب المباشرة و الغير مباشرة و ترتبط هذه التجارب بعواطف الأفراد و 



 الفصل الثاني                                                                              الفصل النظري       
 

52 
 

اتجاهاتهم وعقائدهم ، و بغض النظر عن صحة و عدم صحة المعلومات التي تتضمنها 
ينظرون في ضوئه إلى ما حولهم و خلاصة هذه التجارب فهي تمثل لأصحابها واقعا صادقا 

   )10 9،ص2003يفهمون و يقدرون على أساسها.(عجوة،

و يجد سامي مسلم أن مفهوم الصورة الذهنية متجانس مع مفهوم الأحكام المسبقة معتمدا 
على تعريف الألماني أيريل ديفيس للأحكام المسبقة الذي يعرفها بأنها: مواقف سلبية أو 

أو جماعة من الاشخاص إذ تحصل هذه الجماعة بسبب المواقف رافضة تتخذ تجاه شخص 
المقولبة على صفات محددة أصلا ، يصعب جدا تصحيحها بسبب الجمود و العناء و 
الشحنات الانفعالية حتى لو تم التعايش مع التجربة المناهضة للحكم 

 )118 117ص2013المسبق.(الشطري،

في الماضي و -ة معارف الفرد ، و معتقداتهو يعرف هولستي الصورة الذهنية بأنها مجموع
التي يحتفظ بها الفرد وفقا لنضام معين عن ذاته و عن العالم الذي  -الحاضر و المستقبل

يعيش فيه ، و هي تعني كل المعلومات التي يختزنها الفرد في ذاكرته و لكنها مرتبة وفقا 
ة تعني تحديد بعض معالم لبعض الأسس (التفضيل و التمييز) ،وذلك لأن الصورة الذهني

الشيء المراد صنع صورة له في الذهن ، و هو م ما يعني تفضيل و تمييز جوانب بعينها 
  )75،ص2016للاحتفاظ بها في الذاكرة.(جالو،

  أهمية الصورة الذهنية:/1-2

قد تزايد الاهتمام بموضوع الصورة الذهنية و أهميتها بالنسبة للفرد أو المنظمة أو على 
لدول نظرا لما تقوم به هذه الصورة من دور هام في تكوين الآراء و اتخاذ القرارات مستوى ا

وتشكيل السلوك. و للصورة الذهنية دور كبير في تشكيل مدارك الفرد و معارفه ن مما جعل 
لها تأثيرا واضحا على سلوك الفرد و قدراته و توقعاته و ردود أفعاله إزاء الكثير من القضايا 
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الصورة الذهنية تؤثر على إدراكنا لما يدور حولنا من التجارب الحاضرة ، كما تؤثر الهامة ، ف
  على توقعاتنا و استنتاجاتنا عن الآخرين و عن التجارب المستقبلية .

و بالتالي يمكن التأكيد على أن للصورة الذهنية أهمية كبيرة في إبراز آرائنا و اتجاهاتنا و 
الفئات و الأحداث و تدعيم هذا الشعور لدينا و لدى الآخرين.  قيمنا و ردود أفعالنا تجاه كل

و كما أن للصورة الذهنية دورا بارزا في حياة الأفراد فإنها تقوم أيضا بدور في غاية الأهمية 
في حياة الدول و الشركات و المؤسسات ، الأمر الذي يبرر حرص هذه الأطراف كافة على 

ين ايجابية و تخدم أهدافها و مصالحها و السعي لإزالة أن تكون صورتها الذهنية لدى الآخر 
أي معالم أو جوانب سلبية موجودة في هذه الصورة و قد تطرأ عليها.(عبداالله 

 )26،ص2018مصطفى،

تكتسب الصورة الذهنية تجاه المنظمات أهمية خاصة من خلال تأثيرها في الرأي العام  
حيث تقوم الصورة من خلال تأديتها لوظائفها  السائد نحو الجوانب ذات العلاقة بالمنظمة ،

النفسية و الاجتماعية بدور رئيسي في تكوين الرأي العام و توجيهه ن باعتبارها مصدر آراء 
  الناس و اتجاهاتهم و سلوكهم .

و انطلاقا من العلاقة بين الصورة الذهنية و تكوين الرأي العام للمجتمع فانه يتحتم على 
دراسة الصورة السائدة عنها في مختلف طبقات المجتمع ، من أجل المنظمات أن تهتم ب

التمهيد لوضع الاستراتيجيات الكفيلة بإيجاد صورة ذهنية ايجابية عن هذه الجهات تكفل 
وجود رأي عام مناصر لقضاياها ، و مواقفها ودعمها بجميع أنواع الدعم في الظروف 

  المختلفة .

متسارعة من أهمية دراسة الصورة الذهنية عن المنظمات و لقد ضاعفت المتغيرات الأخيرة ال
بين مختلف شرائح المجتمع ، و العوامل المتعلقة بتكوينها و البرامج اللازمة لتحسينها ، و 

  خاصة تنامي الحملات الإعلامية التي باتت تواجهها من الداخل و الخارج .



 الفصل الثاني                                                                              الفصل النظري       
 

54 
 

 الفرا يوجز أهمية الصورة و تأسيسا على ما سبق فان الباحث عبد االله مصطفى عبد االله
  الذهنية في النقاط التالية:

  تقوم بدور محوري و مهم في تكوين الآراء و اتخاذ القرارات و تشكيل سلوك الأفراد ./1

تساعد المنظمات و المؤسسات و القيادات في رسم الخطط ، و اتخاذ القرارات التي تكون /2
  جات الجماهير .صورة ايجابية عن المؤسسة التي تتفق مع احتيا

تؤدي الصورة الذهنية دورا مهما في إثراء ، أو تقديم الرؤية المتكاملة للدراسات الإعلامية /3
و الإدارية و الاجتماعية و النفسية نظرا لأنها تقوم بدور مؤثر في السلوكيات و القرارات 

 )27 26،ص2018(عبداالله مصطفى، الحياتية في تسيير أمور حياتنا .

تساهم في تكوين و تشكيل الرأي العام تجاه المنظمات و المؤسسات و الأفراد في /4
  )27 26،ص2018(عبداالله مصطفى، المجتمع.

  المطلب الثاني: خصائص الصورة الذهنية

  :ة إنسانية ، و من أهم هذه السماتللصورة الذهنية خصائص متميزة تتفق مع كونها ظاهر 

السيكولوجية البشرية وفقا لما يراه "أرتيموف" و عليه أنها خاصية واقعية من خصائص /1
فهي تتصف بالقدم و الشمولية ، فهي قديمة قدم الوعي البشري ذاته ، و شاملة بمعنى أن 
البشر كلهم يكونون صورا ذهنية ، و تكون باتجاهاتهم الصور أيضا ، و هذه العملية 

بل هي وظيفة بشرية ، أو جزء من "توافقية" لا ترتبط بأشخاص معينين ، أو بزمان معين 
  الطابع البشري ، كما يرى "دويجكر" و "فريدا".

ميلها غالى التكرار دون تغير ، مما يعني "أطراد صورة معينة" في أذهان مجموعة من  /2
الناس تجاه مجموعات أو أشياء معينة. و لعل في ميل الصورة للانتشار في أذهان كثير من 

  عية ظاهرة الصورة الذهنية .الناس ، ما يؤكد اجتما
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الصورة الذهنية عبارة عن تعميمات مؤسسة عن آراء ، و انطباعات لا تستند على براهين /3
و لذلك فهي قد تبنى على شائعات قد تنطلق من أوهام ، و  -في الغالب–علمية تجريبية 

تفسيرها أحيانا ترتبط هذه التعميمات بالمشاعر الذاتية ، و العواطف الشخصية التي يصعب 
 )62 61،ص2016.(جالو،

لما كانت الصورة الذهنية لا يشترط أن تبنى على معلومات واقعية دقيقة عن واقع  /4
  المتصورين ، فإنها قد لا تتطابق مع هذا الواقع .

ميلها إلى الثبات من دون جمود ، و يرى "دويتش" أن للأحداث قدرة كبيرة على إحداث /5
لصورة القائمة إلى درجة تغييرها بما يفوق قدرة المعلومات التي تصل بعض التأثيرات في ا

  إلى الأفراد على إحداث التغيير .

الصورة الصادقة يستغرق بنائها وقتا طويلا و بمشاركة جهاز التفكير المنطقي ، أما /6
الصور الزائفة فلا تشتمل إلا على أكثر الجوانب بروزا ، و هذه الصور سهلة النشوء و 

  تكوين .ال

ترتبط طبيعة الصورة المكونة ارتباطا وثيقا بالمفاهيم السائدة في المجتمع. فمعيار التفوق /7
 - فيما مضى–يتغير عبر الأزمنة المختلفة. فبينما كان المجال الحربي  -مثلا–و التميز 

اس معيار التفوق و السيطرة بين الدول ، كانت بريطانيا أوائل هذا القرن تبدو في تصور الن
–أقوى دول العالم ، و بالضرورة ، فان التغيير في معيار التفوق اليوم من المجال الحربي 

، إلى الدبلوماسية و الاقتصاد و السياسة الدولية ، يترتب عليه تغير تصورات الناس  -فقط
  )62 61،ص2016.(جالو، لأقوى الدول ، ومعايير اختيارها لها .

  لصورة الذهنية هي:و يرى أديب خضور أن أهم خصائص ا

الصورة الذهنية تجسيد لواقع فكري معين ، و للصورة مقدرة كبيرة على تقنين الفكرة ، و /1
هي القالب التي تصب ضمنه و يحفظها من الضياع و يسهل انتشارها. و عندما تتشكل 
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الصورة تصبح بحد ذاتها منطلقا لعمليات فكرية جديدة تضاف إلى الصورة فتبلورها 
 )26،ص2014د،.(الحما

تحمل الصورة حكما قيما و تعكس خيارا ، و تعبر عن إدراك ، لذا فدراسة مضمونها و /2
عناصرها و خصائصها و حركتها تظهر طبيعة الإرث الثقافي و البعد الاديولوجي و الزاد 

  المعرفي .

تتكون الصورة الذهنية لدى الإنسان تجاه شخص أو شعب معين من ثلاثة عناصر: /3
  ر المعرفي، و العاطفي، و السلوكي .العنص

إن الصور أو القوالب الذهنية يجب أن لا ينظر اليها كأشياء تتسبب بنفسها ، بل  /4
  كأعراض لأسباب خارجية أخرى .

إن المادة التي تتكون منها القوالب الذهنية تنتقل من جيل إلى جيل ، و قد يستوعبها /5
  ة .الطفل قبل أن يعي معنى كلمة شعب أو أم

إن الأحكام المسبقة قوالب سلبية أو رافضة تتخذ عن شخص ، أو جماعة من الأشخاص /6
  إذ تحصل هذه الجماعة بسبب المواقف المقولبة على صفات محدد أصلا .

الصورة الذهنية ليست ثابتة أو دائمة بالضرورة ، بل قد تتطور و تتعدل كليا أو جزئيا /7
ما أن اكتشافها يمكن أن يساعد على الاقتراب منها و بفعل عوامل ذاتية أو موضوعية ، ك

التعرف الأفضل على جوانبها ، و تحديد مسارات التعامل معها سواء باتجاه الترسيخ أو 
 )27 26،ص2014التغيير .(الحماد،

  المطلب الثالث: أنواع الصورة الذهنية

إن تحديد نوع الصورة الذهنية يمكن أن يساعد على الاقتراب منها و فهمها و معرفة جوانبها 
بشكل أفضل و من ثم تحديد مسارات التعامل معها باتجاه التصحيح و الترسيخ أو التغيير، 
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و هذا ما تسعى إليه المؤسسات الرامية إلى تكوين أفضل صورة ذهنية لها ، و من هذا 
ف الكثير من الباحثون الصورة الذهنية كل حسب نظرته لها و ذلك نظرا المنطلق فقد صن

لتعدد الدراسات و الأبحاث التي تناولت هذا الموضوع و بالتالي هناك أنواع عديدة لها نذكر 
  من بينها:

  الصورة المرآة: و هي الصورة التي ترى المنشأة نفسها من خلالها ./1

  ها الآخرون المنشأة .الصورة الحالية: و هي التي يرى ب/2

  الصورة المرغوبة: و هي التي تود المنشأة أن تكونها لنفسها في أذهان الجماهير ./3

: و هي أمثل صورة يمكن أن تتحقق إذا أخذنا في -الصورة المتوقعة–الصورة المثلى /4
  الاعتبار منافسة المنشآت الأخرى و جهودها في التأثير على الجماهير .

ددة: و تحدث عندما يتعرض الأفراد لممثلين مختلفين للمنشأة يعطي كل الصورة المتع/5
منهم انطباعا مختلفا عنها و من الطبيعي أن لا يستمر هذا التعدد طويلا فإما أن يتحول إلى 
صورة ايجابية ، ا والى صورة سلبية أو أن تجمع بين الجانبين صورة موحدة تظلها العناصر 

لشدة تأثير كل منها على هؤلاء الأفراد الايجابية و السلبية تبعا 
   )173 172،ص2010.(الصبطي،مسعودي،

الصورة المتكاملة: يقصد بها صورة المؤسسة ذاتها بغض النظر عما تنتجه و تتكون تلك /6
الصورة من عناصر عدة ، و يشترك في تكوينها: تاريخ المؤسسة ، السمعة الطيبة ، القدرة 

  جتماعية ، العلاقة بين الجمهور و المؤسسة .على الاضطلاع بالمسؤولية الا

صورة المنتج أو الخدمة: و هي الصورة التي تنتج عن الجهود الاشهارية التي تقوم بها /7
المؤسسة و ترتكز على الخصائص النوعية للمنتج أو الخدمة ، و ما يتمتع به من مستوى و 

  جودة المؤسسة .
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  صورة الذهنية:و يشير فيليب موريل إلى أربعة أنواع لل

  الصورة المؤسساتية: وتكون على المستوى الوطني ./1

  الصورة المهنية: و ترتبط بطبيعة نشاط المؤسسة ./2

  الصورة العلائقية: و ترتبط في ضوء التواصل مع الجمهور ./3

  الصورة العاطفية: التي تقوم على أساس الود و التعاطف بين المؤسسة و الجمهور ./4

أخرى من الصور الذهنية و التي حددها الباحثان محمد يوسف و مصطفى و هناك أنواع 
  عبده وهي:

  الصورة الواقعة:/1

هي الصورة التي تم تشكيلها بالفعل للمنظمة أو المؤسسة أو الدولة أو الجماعة ، و التي 
أصبح الجمهور يتعامل مع المنظمة على أساسها و يتعرف عليها و هذه الصورة قد تكون 

 )34،ص2004، و قد تحتوي بعض السمات السلبية فيها. (يوسف،عبده، ايجابية

  الصورة الاتصالية:/2

و هي الصورة التي تعمل المؤسسة على تشكيلها من خلال الرسائل الاتصالية التي توجهها 
للجمهور ، و تستخدم كل وسائل الاتصال المتاحة لديها و قد تكون ايجابية لكن ليست على 

  المؤسسة بتشكيله . النحو الذي ترغب

  الصورة الناتجة عن أزمة:/3

و هي صورة مؤقتة نشأت نتيجة أزمة في المنظمة أدت إلى استجابات عاطفية سريعة 
للمنظمة ، و تعتبر الصورة المشوهة من أخطر الصور الناتجة عن الأزمات المختلفة التي 

القائمين على الاتصال تتعرض لها الأنظمة ، و لهذا يجب على المنظمة و خاصة الأفراد 
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داخلها أن يقوموا بجهود مكثفة لمواجهة هذه الصورة المشوهة و العمل على تغييرها و ذلك 
من خلال إعطاء معلومات صحيحة و دقيقة عن المؤسسة للجمهور لأن أي محاولة لتغيير 
الصورة عن طريق الخداع أو تقديم بيانات غير واضحة و مفهومة يؤدي إلى تناقص في 

  مصداقية مما يزيد في تشويه الصورة أكثر ، و يصعب بعد ذلك محاولة تحسينها .ال

  الصورة الذهنية الايجابية:/4

هي تلك الصورة التي تتشكل من سمات ايجابية تثير الإعجاب و التأييد لدى الجمهور و 
أهدافها و كلما حاولت المؤسسة تحسين هذه الصورة زادت من إمكانيات نجاحها و تحقيق 

لكن تحقيق هذه الصورة يحتاج إلى بيئة خارجية مناسبة و يحتاج إلى ثقافة عامة تتيح 
 )35 34،ص2004إمكانية قبول هذه الصورة و اقتناع الجمهور بها. (يوسف،عبده،

  المطلب الرابع: وظائف الصورة الذهنية

للفرد أو المؤسسة نظرا لما تقوم به تزايد الاهتمام بموضوع الصورة الذهنية ووظائفها بالنسبة 
هذه الصورة من دور هام في تكوين الآراء و اتخاذ القرارات و تشكيل السلوك. و للصورة 
الذهنية دور كبير في تشكيل مدارك الفرد و معارفه ، مما يجعل لها تأثيرا واضحا على 

ة ، لذلك هناك وظائف سلوك الفرد و توقعاته و ردود أفعاله إزاء الكثير من القضايا الهام
  تقوم بها هذه الصورة و هي:

تؤدي الصورة الذهنية إلى تيسير عملية تصنيف المنبهات الواردة إلى الإنسان من العالم /1
الخارجي ، مما يوفر له حالة من اقتصاد الجهد ، حيث يقدم هذا التصنيف أطرا عامة تكفل 

المسبقة عنها ن و يقلل هذا التصنيف من للفرد التفاعل مع المواقف المختلفة وفق المعرفة 
  نطاق الجهل في التعامل مع الأحداث .

تؤدي الصورة الذهنية غالى تيسير التواصل بين الناس ، حيث تبسط الظواهر في صورة /2
رموز يجعل التفاعل بين الناس ممكنا على أساس هذه الرموز و يلجأ العقل الإنساني إلى 
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لتنظيم التجارب الإنسانية في شكل مبسط حتى يسهل عليه تكوين الرموز كعملية حتمية 
  ترتيبها و اختزالها و تذكرها .

  .على صحة ما يصل إليه من معلومات تقدم الصورة الذهنية للفرد معيارا تقييمها للحكم/3

تستخدم الصورة الذهنية كأداة للدفاع عن الذات ن إذ تشير بعض الدراسات في هذا /4
  ر تتيح للفرد فرصة تبرير كثير من أفعاله. المجال إلى أن الصو 

تزيد الصورة الذهنية من تقدير الذات نتيجة عضوية الفرد في جماعة معينة ، فالصورة /5
الايجابية عن الجماعة التي ينتمي إليها الفرد قد تزيد من تقديره لذاته و من شعوره بالرضا 

توفر رجع صدى ايجابي لدى الإنسان عن نفسه ذلك أن الصورة الايجابية للفرد أو الجماعة 
  )40،ص2015(الزميلي، .مما يمنحه شعورا بالرضا و الاطمئنان

كما تؤدي الصورة الايجابية إلى إضفاء الشرعية على إيديولوجية الجماعة و تبرر توجهاتها  
و ممارستها و تدافع عنها و تؤكد على هويتها الاجتماعية ، كما تؤكد الشعور بالتفوق لدى 

  ضائها .أع

  و هناك وظائف أخرى للصورة الذهنية يمكن عدها في النقاط التالية:

تحقق الصورة الذهنية للفرد أكبر قدر ممكن من التكيف مع ظروف الحياة من خلال /1
دورها في اختصار جهد الفرد بما تقدمه له من أطر جاهزة تكفل له التعامل مع الآخر بل و 

  في خصائصه الفردية . التنبؤ بسلوكه دون إمعان النظر

إن التطور الذهني يضيق نطاق الجهل بالآخرين من خلا استخدام الأفراد له نتيجة لما /2
  يقدمه من المعرفة يمكن أن تكون عليها صورة الآخرين من خلال التعامل معهم .

تؤدي عملية تكوين الصورة الذهنية إلى تحويل العالم من عالم معقد إلى عالم أسهل و /3
ر تنظيما من خلال استخدام الجوانب السيكولوجية التي تنطوي عليها عمليات التعليم أكث

  داخل الإنسان .
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تسهم الصورة الذهنية في تفسير مواقف الفرد و آرائه و أنماط سلوكه في الحياة /4
  الاجتماعية  و تفسر أساسا فلسفته في الحياة و ذلك لارتباطها بقيمه و معتقداته و ثقافته .

لصورة الذهنية دور كبير في تكوين الرأي العام و ذلك لأنها تشكل اللبنات الأساسية ل/5
  )322 321،ص2013للرأي العام باعتبار تأثيرها في آراء الناس و مواقفهم . (الجرايدة،

  المطلب الخامس: أبعاد الصورة الذهنية و مكوناتها

ا في أنها تعطي للباحث رؤية تكمن أهمية التعرف على أبعاد الصورة الذهنية و مكوناته
كاملة لجوانب الصورة الذهنية و تساعده في تحديد أي الجوانب يحتاج إلى دراستها عبر 
التركيز على البعد الذي تختص به في الصورة الذهنية و هو ما سيسهل لاحقا إجراء الدراسة 

  )41،ص2018التطبيقية بناءا على الهدف الرئيسي للبحث . (الزميلي،

ينبغي أن نشير بداية إلى إجماع معظم الباحثين على أن الصورة الذهنية تشمل على ثلاثة و 
  مكونات أو أبعاد أساسية تتمثل في:

   Cognitive componentالبعد أو المكون المعرفي  -

     Affective component                      البعد أو المكون الوجدان -

  Behavioral componentاني البعد أو المكون الوجد-  

  أولا: البعد أو المكون المعرفي للصورة الذهنية:  

و يقصد بهذا البعد المعلومات التي يدرك من خلالها الفرد موضوعا أو قضية أو شخصا ما 
، و تعتبر هذه المعلومات هي الأساس الذي تبنى عليه الصورة الذهنية التي يكونها الفرد 

  وعات و القضايا المختلفة .عن الآخرين و عن الموض

إن تكوين الصورة الذهنية يعتمد في الأساس على الإطار المعرفي للإنسان ، و الذي يعتمد 
بدوره على الخبرات المباشرة و الغير مباشرة بالواقع الاجتماعي المحيط به ، و نظرا لصعوبة 



 الفصل الثاني                                                                              الفصل النظري       
 

62 
 

يق الحيز الزمني الذي اعتماد الأفراد على خبراتهم المباشرة  في فهم ذلك الواقع، بحكم ض
يحيط به  و محدودية الفرص المتاحة له للتعرف على ما في حياته, يمكن أن يملكه الإنسان

على نحو مباشر ، فإنهم يعوضون ذلك النقص في مجال الخبرة المباشرة باعتمادهم على 
ل مصادر المعلومات الوسيطة التي يأتي في مقدمتها وسائل الإعلام التي تستطيع من خلا

  مضامينها المتنوعة و انتشارها الواسع أن تقدم للأفراد واقعا بديلا لواقعهم المحدود.

 )41،ص2018(الزميلي، 

على دقة المعلومات و المعارف التي نحصل عليها عن الآخرين تكون دقة الصور  و بناءا
الذهنية التي نكونها عنهم ، و ينطبق ذلك على الصور الذهنية لدى الأفراد عن الدول و 
الأحداث و القضايا المختلفة ، ووفقا للبعد المعرفي فإن الأخطاء في الصورة الذهنية المتكونة 

طاء ناتجة أساسا عن المعلومات و المعارف الخاطئة التي حصل عليها لدى الأفراد هي أخ
هؤلاء الأفراد ، أو ناتجة عن أخطاء في عملية تمثيل المعلومات أي عدم استيعاب 
المعلومات و إدراكها بالشكل الصحيح و الدقيق ، و يرجع ذلك إلى محدودية قدرتنا على 

من خلال عمليات التصنيف التي يلجأ إليها  التركيز و الانتباه ، و يتم التغلب على ذلك
الأفراد ابتعادا عن الجهد المطلوب لهضم المعلومات الجديدة ، و التعامل مع كل معلومة 
جديدة باعتبارها مثيرا جديدا يحتاج إلى تمثيل فالإنسان لا يكلف نفسه بالضرورة بذل الجهد 

ي خاصية عدم الدقة في الصور الكبير من أجل الاستيعاب الصحيح للأمور و من هنا تأت
  الذهنية التي كونها عن الأشخاص والأحداث والقضايا. 

  ثانيا: البعد أو المكون الوجداني للصورة الذهنية:

يقصد بالمكون الوجداني الميل بالإيجاب أو السلب تجاه موضوع أو قضية أو شخص أو 
الأفراد و يتشكل الجانب شعب أو دولة ما في إطار مجموعة الصور الذهنية التي يكونها 

و مع مرور الوقت تتلاشى المعلومات و المعارف التي كونها  ,الوجداني مع الجانب المعرفي
الأفراد و تبقى الجوانب الوجدانية التي تمثل اتجاهات الأفراد نحو الأشخاص و القضايا و 

   الموضوعات المختلفة .
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، و يؤثر على ذلك مجموعة من العوامل  و يتدرج البعد الوجداني بين الايجابية و السلبية
أهمها حدود توافر مصادر المعرفة ، فكلما قلت هذه المصادر اتسم البعد النفسي بالسلبية ، 
و كلما تعددت المصادر عزز ذلك من فرص الايجابية في تكوين الاتجاهات ، كما يؤثر في 

للغة ، فاختلاف هذه بناء البعد الوجداني خصائص الشعوب من حيث اللون و الجنس و ا
الخصائص من الأمور التي تسهم في بناء الاتجاهات السلبية و التجانس في هذه 

  )42 41،ص2018الزميلي،(الخصائص يسهم في بناء الاتجاهات الايجابية . 

و يرتبط بناء الجانب الوجداني في الصورة الذهنية التي تتشكل لدى الأفراد بالمنظومة القيمية 
فالاتجاهات تتشكل في ضوء المنظومة القيمية التي تحكم سلوكيات و تصرفات لديهم ، 

الأفراد ، كما يرتبط بماء البعد الوجداني في تكوين الصور الذهنية بالخبرات و الاتجاهات 
السابقة لدى الأفراد ، فمن شأن الخبرات الايجابية أن تسهم في بناء الاتجاهات الايجابية و 

  العكس صحيح .

  : البعد أو المكون السلوكي للصورة الذهنية:ثالثا

يعكس سلوك الفرد طبيعة الصورة الذهنية المشكلة لديه في مختلف شؤون الحياة ، حيث 
ترجع أهمية الصورة الذهنية في أحد أبعادها إلى أنها تمكن من التنبؤ بسلوك الأفراد ، 

  ياة.فسلوكيات الأفراد يفترض منطقيا أنها تعكس اتجاهاتهم في الح

و حظي موضوع الصورة الذهنية في علاقته بالسلوك باهتمام العديد من الدراسات فقد 
تناولت عدة دراسات انعكاسات الصورة الذهنية للسلع و الخدمات على القرارات الشرائية 
للمستهلكين ، باعتبار أن انطباعات الأفراد عن السلع و الخدمات التي يستقيها الأفراد من 

لتجارية المقدمة في وسائل الإعلام المختلفة تسهم في مساعدة الأفراد في اتخاذ الإعلانات ا
  )45،ص2018القرارات الشرائية الملائمة . (الزميلي،
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  :خلاصة الفصل 

لقد تناولنا في هذا الفصل متغیرات الدراسة و أدرجنا مفاهیمها الأساسیة و حاولنا الإلمام بكل 

جوانب الموضوع ، إذ قمنا في المبحث الأول بتقدیم نظرة كلیة عن الإستراتیجیة الاتصالیة و 

الذین أجمعوا على قدمنا توضیحات أساسیة حولها حسب دراسة الباحثین و المفكرین لها و 

أنها عنصر أساسي و مهم جدا في أي منشاة ، نظرا لما تقدمه من تنظیم و تنسیق في سیر 

العمل داخلها و القیام بأعمال و ممارسة نشاط الاتصال بشكل ملائم ، فالإستراتیجیة 

الاتصالیة تساعد المؤسسات على الوصول إلى غایاتها ورؤیتها المستقبلیة ، هذا من جانب 

من جانب آخر، قمنا بإبراز موضوع الصورة الذهنیة ووضحنا جوانب عدیدة منها في  و

المبحث الثاني باعتبار الصورة الذهنیة عامل جد مهم في أي منشأة هادفة إلى خلق صورة 

ایجابیة لها في أذهان جماهیرها خاصة في ضل المنافسة القویة بین المؤسسات ، فأصبح 

مؤسسة أو منشأة أن تكافح من أجل الخروج بأفضل صورة لها من الطبیعي الیوم على كل 

  .من أجل ضمان بقائها و استمرارها 

و من هنا یمكن التأكید على أن كل من الإستراتیجیة الاتصالیة و الصورة الذهنیة لهما هدف 

مشترك و هو تحقیق تمیز المنشأة و تفوقها و استمرارها في تحقیق تطلعاتها من خلال 

على استراتیجیات اتصالیة تساعد المؤسسة على التحسین أو الرفع من مستوى الاعتماد 

  .صورتها الذهنیة لدى جماهیرها لضمان نجاحها و تألقها في الحاضر و المستقبل 

 



  

 ل  ــــصــــــفـــــــال

  يـــقـــيـــبــــطــــتــــال
 -بسكرة- راسة حالة لمؤسسة سونلغاز بسكرةد

لشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و  تقديم عام  : المبحث الأول

       - بسكرة- الغاز  

تشخيص حالة الشركة الجزائرية لتوزيع       : المبحث الثاني

  - بسكرة - الكهرباء و الغاز



:تمهيد  

بعدما تطرقنا في الجزء النظري إلى متغيرات الدراسة و التي هي الإستراتيجية الاتصالية و 
الصورة الذهنية ، و قدمنا معلومات وفيرة و حاولنا الإلمام بجميع جوانبهما و إبراز دور 
الإستراتيجية الاتصالية في المؤسسة و أهمية الصورة الذهنية في ارتقاء المنظمة في بيئتها ، 

تي الآن إسقاط هذه الدراسة النظرية على المؤسسة الاقتصادية في الجزائر بهدف معرفة يأ
مدى اعتمادها على استخدام إستراتيجيات اتصالية و إن كانت تهتم بتطوير و تحسين 
صورتها الذهنية ، من أجل المساهمة في التطوير الشامل للمؤسسة الاقتصادية الجزائرية و 

للحاق بالدول المتقدمة في مجال التنمية الاقتصادية. و لهذا تم اختيار الرفع من مستواها و ا
لتطبيق هذه الدراسة عليها لكونها من  -بسكرة–الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز 

المؤسسات الاقتصادية الوطنية البارزة و لها مكانة مهمة في تطوير اقتصاد البلاد في الوقت 
يرات التي طرأت على مؤسسة توزيع الكهرباء و الغاز تفرض عليها الراهن ، حيث أن التغ

بناء إستراتيجية واضحة المعالم و العمل على زيادة قدراتها في الجانب العملي بصورة كبيرة 
  لتلبية خدمة زبائنها و تحقيق صورة طيبة .

ن الصورة و عليه سنحاول في هذا الفصل التطرق إلى دور الإستراتيجية الاتصالية في تحسي
  من خلا مبحثين و هما : -بسكرة–الذهنية لشركة سونلغاز 

  - بسكرة–المبحث الأول: تقديم عام لشركة توزيع الكهرباء و الغاز 

 -بسكرة–المبحث الثاني: تشخيص حالة شركة توزيع الكهرباء و الغاز 
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  -بسكرة–توزيع الكهرباء و الغاز ل الجزائرية شركةلالمبحث الأول: تقديم عام 

  - بسكرة–التعريف بالشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز المطلب الأول: 

يعتبر مجمع سونلغاز شركة عمومية وطنية تابعة للدولة الجزائرية تحت وصاية وزارة الطاقة و  
 EGAالتي أسند إليها   أين تم إنشاء المؤسسة  1947المناجم. يعود تاريخ إنشائها إلى سنة 

إنتاج الكهرباء و نقله و  احتكار  بالحروف اختصاراالعمومية "كهرباء و غاز الجزائر" المعروفة 
توزيعه و كذلك توزيع الغاز و تضم "كهرباء وغاز الجزائر" المؤسسات السابقة للإنتاج و التوزيع 

ثم وقعت تحت قانون التأميم الذي منها لوبون و شركائه و هي تنتمي إلى قانون أساسي خاص 
  . 1946أصدرته الدولة الفرنسية سنة 

إلى سونلغاز (الشركة الوطنية للكهرباء و الغاز) و  1969ر" سنة تحولت "كهرباء و غاز الجزائ
و  عامل. 6000ما لبثت أن أصبحت مؤسسة ذات حجم هام. فقد بلغ عدد العاملين فيها نحو 

كان الهدف المقصود من تحويل الشركة هو إعطاء المؤسسة قدرات تنظيمية و تسييرية لكي 
ة الاقتصادية للبلاد. و المقصود بوجه خاص هو يكون في مقدورها مرافقة و مساندة التنمي

التنمية الصناعية ، و حصول عدد كبير من السكان على الطاقة الكهربائية (الإنارة الريفية) و 
 هو مشروع يندرج في مخطط التنمية الذي أعدته السلطات العمومية .

  تزودت المؤسسة بخمس شركات فرعية للأشغال المتخصصة : 1983وفي سنة 

  الكهرباء . إيصالكهريف: للإنارة و  -

  كهركيب: للتركيبات و المنشآت الكهربائية . -

  لإنجاز شبكات نقل الغاز .قناغاز:  -

  اينرغا: للهندسة المدنية . -

  التركيب: للتركيب الصناعي . -

  AMCمؤسسة صنع العدادات و أجهزة القياس و المراقبة .(وثائق الشركة) -
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فبفضل هذه الشركات المتفرعة أصبحت سونلغاز تمتلك حاليا منشآت أساسية كهربائية و غازية 
، تحولت سونلغاز  1991و الاجتماعية للبلاد, و في سنة  الاقتصاديةتفي باحتياجات التنمية 

  إلى مؤسسة عمومية ذات طابع صناعي و تجاري. 

فإنه يطرح النظر في القانون الأساسي إذ يثبت للمؤسسة مهمة الخدمة العمومية  إعادةإن 
التسيير الإقتصادي و التكفل بالجانب التجاري. وضمن الهدف نفسه، أصبحت المؤسسة  ضرورة

  شركة مساهمة . 2002في سنة 

عة لقطاع و هذه الترقية تمنح مؤسسة سونلغاز إمكانية توسيع أنشطتها لتشمل ميادين أخرى تاب
الطاقة كما تتيح لها إمكانية التدخل خارج حدود الجزائر ، و باعتبارها شركة مساهمة ، فإنه 

أسهم في شركات  امتلاكيتعين عليها حيازة حافظة أسهم و قيم أخرى منقولة ، مع إمكانية 
حيث أصبحت مجمعا  2004سونلغاز في سنة  إليهأخرى و هذا ما يعلن عن التطور ما آلت 

  شركة قابضة (هولدينغ) .أو 

و قد أصبحت مجمعا أو شركة قابضة ،  2006إلى  2004قامت سونلغاز خلال السنوات 
  بإعادة هيكلة نفسها في شكل شركات متفرعة مكلفة بالنشاطات الأساسية :

  الكهرباء . إنتاجسونلغاز  -

  مسير شبكة نقل الكهرباء . -

  مسير شبكة نقل الغاز . -

  ت هيكلة وظيفة التوزيع في أربع شركات فرعية :تم 2006و في سنة 

  الجزائر العاصمة -

  منطقة الوسط -

  منطقة الشرق -

  منطقة الغرب (وثائق المؤسسة) -
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ذلك أن و من وراء هذا التطور يبقى ضمان الخدمة العمومية في المهمة الجوهرية لسونلغاز 
توسيع مجال أنشطتها و تحسين نمط تسييرها الاقتصادي يكملان في المقام الأول هذه المهمة 

 التي تشكل الأساس الراسخ لثقافتها كمؤسسة .

لتوزيع لعمومية إنشاء الشركة الجزائرية أقر المخطط التنظيمي الجديد المعد من طرف السلطات ا
الكهرباء و الغاز وهي شركة ذات أسهم ، كنتيجة لضم شركات التوزيع للشرق و الوسط و 

شركة التوزيع للجزائر من جهة أخرى. حيث أنشأت الشركة الجزائرية  إلحاقالغرب من جهة و 
برأس مال يفوق  2017أفريل  17أسهم" بتاريخ " شركة ذات  ش ذ أ "  لتوزيع الكهرباء و الغاز

نهج محمد بوضياف بالبليدة ، تسير  20ب  الاجتماعيمليار دينار جزائري يتواجد مقرها  64
  ولاية موزعة عبر التراب الوطني . 48مديرية للتوزيع  52عبر 

جل ضمان و تعد مديرية التوزيع بسكرة هي إحدى مديريات توزيع الكهرباء و الغاز للوسط من أ
فمديرية بسكرة إلى أربعة مصالح تقنية تغطية أحسن لخدماتها على كامل تراب ولاية بسكرة ، 

للكهرباء و أربع مصالح تقنية للغاز تسهر على مراقبة و صيانة الشبكات الكهربائية و الغازية 
  لضمان استمرارية تموين زبائنها بالطاقة و هي:

تقنية طولقة، المصلحة التقنية سيدي عقبة، المصلحة التقنية المصلحة التقنية بسكرة، المصلحة ال
أولاد جلال. بالإضافة غالى أحدا عشرة وكالة تجارية تسهر على تسيير شؤون الزبائن من 
الفوترة إلى التسديد، تركيب العدادات و مراقبتها، و استقبال الزبائن في أحسن الظروف و 

  سسة)(وثائق المؤ الإجابة عن كل انشغالاتهم .

     - بسكرة–الثاني: أهداف الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز  المطلب

و الاجتماعية للبلاد ، و  الاقتصاديةلعبت شركة "سونلغاز" على الدوام دورا رائدا في التنمية 
 الإنارةمساهمتها في تجسيد السياسة الطاقوية لترقى لمستوى برامج الانجاز الهامة في مجال 

 إلىالكهرباء  إيصالية و التوزيع العمومي للغاز التي سمحت برفع نسبة التغطية من حيث الريف
 . بالمائة 43، و نسبة توغل الغاز إلى ما يفوق  بالمائة 97أكثر من 
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سهم  150000بمائة و خمسين مليار دينار ، و موزعة على  للمجمع الإجمالي ويقدر رأس مال
تحررها الدولة دون سواها ، و تهدف الشركة الجزائرية للكهرباء و قيمة كل سهم مليون دينار 

  الغاز إلى تحقيق ما يلي:

  إنتاج الكهرباء سواء في الجزائر أو في الخارج و نقلها و توزيعها و تسويقها. /1

  نقل الغاز لتلبية حاجات السوق الوطنية. /2

  لخارج و تسويقه.توزيع الغاز عن طريق القنوات سواء في الجزائر أو في ا /3

  تطوير و تقديم الخدمات الطاقوية بكل أنواعها. /4

  دراسة كل شكل و مصدر للطاقة و ترقيته و تنميته. /5

تطوير كل نشاط له علاقة مباشرة بالصناعات الكهربائية و الغازية ، وكل نشاط يمكن أن  /6
  و إنتاجها و توزيعها. تترتب عنه منفعة للشركة ، لاسيما البحث عن المحروقات و اكتشافها

تطوير كل شكل من الأعمال المشتركة في الجزائر أو خارجها مع شركات جزائرية أو  /7
  أجنبية.

إنشاء فروع و أخذ مساهمات و حيازة كل حقيبة أسهم و غيرها من القيم المنقولة في كل  /8
  شركة موجودة أو سيتم إنشائها في الجزائر أو في الخارج.

سة تقوى على مواجهة المنافسة التي تلوح ملامحها في الأفق ، و أن تكون أن تصبح مؤس /9
  المتوسط. الأبيضفي الأمد المنظور من بين أفضل المتعاملين في مجال الطاقة بحوض البحر 

لكي يكون في مقدورها مرافقة و مساندة التنمية  يريةإعطاء الشركة قدرات تنظيمية و تس /10
  الاقتصادية و الاجتماعية في البلاد.

  توسيع أنشطة الشركة لتشمل ميادين أخرى تابعة لقطاع الطاقة. /11

  ضمان الخدمة العمومية و تحسين نمط تسيير المؤسسة الاقتصادي. /12

استغلالها و تسييرها.(وثائق تطوير شبكات المؤسسة وتلبية الطلب و تحديث نمط  /13
  المؤسسة)
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–المطلب الثالث: المهام و الخدمات التي تقدمها الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز 
  - بسكرة

بعدما تحولت شركة سونلغاز إلى مجمع صناعي مكون من شركات عاملة و شركة أم تغيرت 
  ن توضيحه من خلال الآتي:مبادئ التنظيم و البناء الوظيفي للمجمع ، و الذي يمك

  إن المهام الأساسية للشركة الأم تتمثل في ما يلي :  مهمة الشركة الأم :

  إعداد الإستراتيجية العامة و قيادة المجمع. -

  ممارسة الرقابة على الفروع. -

  إعداد السياسة المالية و تنفيذها. -

  للمجمع.تحديد سياسة الأجور و تطوير المورد البشري  -

  مهام و خدمات الشركات الفرعية :

  إنتاج الكهرباء. -

  تسيير شبكة نقل الكهرباء. -

  تسيير نظام إنتاج و نقل الكهرباء. -

  تسيير شبكة نقل الغاز. -

  توزيع الكهرباء و الغاز. -

و توزيع التجهيزات الكهربائية و  الاستثنائيصيانة تجهيزات الطاقة، النقل و التفريغ  -
  ية.الغاز 

البحث و التطوير و التكوين و كذا إنجاز جميع الأشغال المرتبطة بالنشر ، و بخدمات  -
  صيانة العربات و نشاطات متعددة أخرى.

دوما على استعداد تكييف الشبكات الحالية مع التكنولوجيات الحديثة للغد من أجل البقاء  -
  لتلبية حاجيات الزبائن.

  و الغاز في أحسن الظروف.(وثائق المؤسسة) تلبية طلبات الربط بالكهرباء -
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تأمين الهياكل و البنايات الأساسية لمواجهة تزايد الاستهلاك و خاصة استهلاك الطاقة 
من  مين الخطوط من العوامل المناخية) الكهربائية ( قدرات الشبكات و المحولات الرئيسية و تأ

 جهة و التزايد المستمر في الإنتاج و الحوادث واسعة النطاق من جهة أخرى.

  انسجاما مع القيم و الأهداف. الاجتماعيةالمساهمة في بناء السياسة  -

  في إطار برامج الدولة مرافقة و انجاز مشاريع التنمية وفقا لمهام الشركة. -

وعليه و في إطار مهامها و تخصصها ، تضمن الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز 
في خدمة زبائنها توزيع و تسويق الطاقة الكهربائية و الغازية ، و من أجل ذلك وضعت الشركة 

مقاطعة  190في الغاز  9594921زبون في الكهرباء و  3218810الذي يفوق عددهم 
  وكالة تجارية. 353إلى  ة للغاز بالإضافةمقاطع 181للكهرباء و 

كلم  508172تشير الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز إلى شبكات كهربائية تتكون من 
كلم من الشبكات  333316كلم في التوتر المتوسط بمجموع  825143في التوتر المنخفض و 

 74085كلم منها  1073592تفوق  هذا من جهة و من جهة أخرى شبكات للغاز الطبيعي  
عامل معظمهم من الموارد الشابة  60030كلم من البولي ايثيلان و بتعداد إجمالي للعمال يفوق 

و المؤهلة. تسعى الشركة إلى تسخير كل طاقتها و إمكانياتها في تحسين نوعية خدماتها التقنية 
ئل التكنولوجية الحديثة لتسهيل و التجارية المقدمة لزبائنها ، و هذا من خلال إدخال الوسا
  . منظومة تسيير الزبائن و استغلال الشبكات الكهربائية و الغازية

سونلغاز و التي  الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز SDCإحدى الشركات التابعة لمجمع
  تتمثل مهامها في مايلي:

  استغلال و صيانة شبكات توزيع الكهرباء و الغاز. -

  شبكات الكهرباء و الغاز للسماح بربط زبائن جدد. تطوير -

  تسويق الكهرباء و الغاز. -

ضمان ظروف أفضل من حيث السلامة و نوعية الخدمة في توزيع الكهرباء و الغاز و  -
  بأقل كلفة. (وثائق المؤسسة)
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 –ة المدي –البويرة  –حيث تغطي تغطي شركة توزيع الكهرباء و الغاز للوسط ولايات: البليدة 
تمنراست . وتم  –إيليزي  –غرداية  -الأغواط –الوادي  –بسكرة  –ورقلة  –الجلفة  –تيزي وزو 

  بازة .يمؤخرا ضم ولايتي بومرداس و ت

مديرية التوزيع بسكرة هي إحدى مديريات شركة توزيع الكهرباء و الغاز للوسط من أجل ضمان 
  بسكرة فإن مديريتنا مقسمة إلى :تغطية أحسن لخدماتها على كامل تراب ولاية 

  أربعة مصالح تقنية للكهرباء و أربعة مصالح تقنية للغاز :

تسهر هذه المصالح على مراقبة و صيانة الشبكات الكهربائية و الغازية لضمان استمرارية 
  تموين زبائننا بالطاقة و هي كالتالي :

ة، مخادمة، ليوة، أورلال، مليلي، المصلحة التقنية طولقة : تغطي بلديات : طولقة، ليشان/1
  أوماش، برج بن عزوز، فوغالة، لغروس، بوشقرون.

برانيس، جمورة، الحاجب، المصلحة التقنية بسكرة : بسكرة، عين زعطوط، الوطاية، /2
  القنطرة.

المصلحة التقنية سيدي عقبة : سيدي عقبة، زريبة الوادي، الفيض، مزيرعة، خنقة سيدي /3
  وش، عين ناقة، مشونش.ناجي، شتمة، الح

أولاد جلال، سيدي خالد، البسباس، الدوسن، الشعيبة، راس جلال :  أولادالمصلحة التقنية /4
  الميعاد.

  أحدا عشر وكالة تجارية:

تسهر على تسيير شؤون الزبائن من الفوترة إلى التسديد ، تركيب العدادات و مراقبتها واستقبال 
، زيادة على نقاط التحصيل الفرعية  انشغالاتهمالزبائن في أحسن الظروف و الإجابة عن كل 

ع الدائمة بكل من وسط بسكرة (السوق)، زريبة الوادي و النقاط المؤقتة التي تفتتح بالتعاون م
في دفع الفواتير دون عناء التنقل, و بعبارة أوسع فإن البلديات من أجل التسهيل على المواطن 

هذه المصالح التقنية و التجارية تمثل المديرية على مستوى الإقليم التابع لها و تسهر على 
 تحقيق أهداف المؤسسة في ضمان الاستمرارية و النوعية في تزويد زبائنها بالطاقة و تحقيق

 رفاهيتهم و تقديم أفضل الخدمات في إطار المهام الموكلة لهم .(وثائق المؤسسة)
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  - بسكرة– الرابع: الهيكل التنظيمي للشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز المطلب

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

- بسكرة–): هيكل تنظيمي للشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز 3شكل (  

  

  

  

 مديرية التوزيع 

  العامةالأمانـــة 

 مصلحة الشؤون االقانونية 

بالاتصالالمكلف 

 المكلف بالأمن 

 المكلف بالأمن الداخلي  

  قسم استغلال الكهرباء 

  قسم استغلال الغاز  

 قسم الدراسات و الأشغال (الكھرباء والغاز)

  قسم العلاقات التجارية 

قسم المالية والمحاسبة 

 قسم تسيير الأجهزة 

 مصلحة الوسائل العامة 

 قسم الموارد البشرية
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  - بسكرة– المبحث الثاني: تشخيص حالة الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز

–المطلب الأول: إستراتيجيات الاتصال للشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز للوسط 
  - بسكرة

تتنوع الإستراتيجيات الاتصالية للشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز للوسط ، فمنها ما 
يتعلق بالبيئة الداخلية للمؤسسة و منها ما يتعلق بالبيئة الخارجية ، حيث تعد و تبنى هذه 
ا الإستراتيجيات وفق الهدف المنشود للمؤسسة ألا و هو تقديم صورة تكون ايجابية و جيدة عنه

قائمة على جودة في أذهان الجمهور و بالتالي تحسين وضعيتها لديه ، و تحمل المؤسسة رؤية 
على الجدية في العمل و تحمل  بالاعتمادالظروف  أفضلالخدمات و تقديمها للزبائن في 

المسؤولية الملقاة على عاتقها و هذه الرؤية تحمل في ثناياها جملة من إستراتيجيات تستغل 
ى حرص الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز للوسط على خدمة زبائنها و لاضهار مد

للسوق و غياب أي منافس في مجال توزيع  احتكارهاجمهورها الواسع بالرغم من  إرضاء
تعمل المؤسسة على ربط الكهرباء و الغاز في كامل ربوع الوطن. و من أجل تعزيز الثقة، 

  بح و كذا الاستمرارية في ذات المكان.جسور وثيقة بالسوق لتحقيق الر 

  الإستراتيجيات الاتصالية الموظفة :

كما قلنا أن الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز تعتمد على مزيج متنوع من الإستراتيجيات 
خصوصا و أنها تركز و تهتم بالسوق المحلي باعتبار أن جمهورها واسع جدا و عدد الاتصالية 

ايد مستمر ، مما يلزم هذا التفكير الجدي في تقديم أفضل الخدمات و التحسين من السكان في تز 
مستواها و إيصال الكهرباء و الغاز للسكان و المؤسسات بشكل عالي الجودة من خلال إنجاز 

الربط بواسطة الاتفاقيات إبرام عقود العمل و طرح مناقصات  أشغالالعديد من المشاريع و 
ا المقاولين و أصحاب مؤسسات الأشغال و حتى الشركات الفرعية التابعة للمشاريع يشارك فيه

لمجمع سونلغاز و التي تعمل في مجال الربط و توصيل الكهرباء و الغاز على غرار كاناغاز و 
كهريف و كهركيب ، فمن خلال هذه المؤسسات و الشركات تسهر الشركة الجزائرية لتوزيع 

  .و الغاز  بالكهرباءعلى عملية تزويد المدن بجميع أحيائها  الإشرافالكهرباء و الغاز إلى 

رى و المداشر و المناطق إتباع سياسة فك العزلة و إقامة مشاريع التوصيل إلى القو أيضا 
و ربط المؤسسات الصناعية و المزارع و  إيصالهذا من جهة و من جهة أخرى، النائية 

الشركات و الإدارات و المؤسسات التربوية و الجامعات و المعاهد و المستشفيات و كل الهياكل 
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القاعدية سواء التابعة للقطاع العمومي أو الخاص و التي تنشط في جميع المجالات بمختلف 
للمؤسسة و الذي يحتوي على مختلف  أنواعها بالكهرباء و الغاز و هنا يبرز الجمهور الواسع

الشرائح ، و من خلال هذا ما يجعل أنه من الضروري صياغة بعض الإستراتيجيات العامة 
للمؤسسة تحمل ضمنها إستراتيجيات اتصالية تهدف من ورائها المؤسسة إلى خلق تقارب مع 

يتعلق بتزويده  الجمهور من أجل تزويده بالمعلومات اللازمة حول مشاريعها و طمأنته فيما
و بأسعار معقولة. هذا من جهة و من جهة أخرى امتصاص غضب بخدمات الكهرباء و الغاز 

الزبائن الذين هم في مرحلة انتظار الربط أو الذين يعانون من بعض مشاكل الأعطاب التي قد 
  تطرأ على المواطنين أو المؤسسات .

صال حيث ركز تي أجريت مع المكلف بالاتمن خلال المقابلات و الحوارات الو الجدير بالذكر 
تيجية أساسية تسير على نهجها في سوق الطاقة قائمة على خدمة و استر على أن المؤسسة لها إ

الزبون و الحفاظ عليه من جهة و على أساس الرسالة التي سيتم توصيلها إلى الجمهور  إرضاء
ة أخرى و هذا ما تم تأكيده من و على أساس التجارب السابقة و الوضع العام للولاية من جه

 أنعلى السؤال حول "كيف تبنى الإستراتيجية الاتصالية لمؤسستكم" فذكر مجيبا  إجابتهخلال 
تبنى على أساس زبائننا على وجه الخصوص و على أساس الرسالة التي أريد  هذه الأخيرة "

 آوع العام للولاية لجمهور المؤسسة، على أساس تجاربي السابقة و على أساس الوض إيصالها
البلد" حيث اعتبر أن التجارب السابقة يجب استثمارها جيدا مع صياغة واضحة للجمهور من 
أجل كسب الزبون لأن هذا الأخير يعتبر عنصر مهم جدا بالنسبة للمؤسسة و بدونه قد تتعرض 

  المؤسسة إلى تراجع مداخيلها المالية وربما حتى مكانتها في السوق.

مكلف بالإعلام و الاتصال للمؤسسة أن هذه الأخيرة تصيغ المخطط الإتصالي و قد ذكر ال
المديريات الأخرى  قرها بولاية البليدة بالإضافة إلىللمؤسسة بالشراكة مع المديرية العامة الكائن م

التابعة للمديرية العامة للشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز للوسط و ذلك حسب الشهور و 
الفصول نظرا لاختلاف  باختلافول السنوية لأن هدف الإستراتيجية الاتصالية يختلف الفص

  الإعلامية التي تمررها المؤسسة . مضمون الرسائل

لرسائل في فصل الصيف أين يزيد الطلب على الطاقة الكهربائية تختلف عن فأشار أن ا 
أين يزيد الطلب على الغاز ، فالعملية الاتصالية التي الرسائل التي تمررها في فصل الشتاء 

المؤسسة ترتكز كثيرا على التحسيس بأخطار الكهرباء و الغاز و كذا إعلام  إدارةتقوم بها 
ل التي تواجهها المؤسسة ، فنضرا لاهتمام المؤسسة بجمهورها تقوم في الجمهور بمختلف العراقي
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ذو بعد إستراتيجي و هو التحسيس  الاتصاليةفصل الشتاء بتحضير جملة من الخطط و البرامج 
بأخطار الغاز الطبيعي كحدوث اختناقات أو تسممات بالغاز و ذلك بالتعاون مع الشركاء 

لحماية المدنية و منظمة حماية المستهلك و مديرية التجارة و المتواجدين على مستوى الولاية كا
  .الخ...الإذاعة

رسائلها عبر حصص إذاعية و كما تقوم المؤسسة بإعداد خطط اتصالية تمرر من خلالها 
الرسائل  عاون مع مختلف المتفاعلين من أجل إعطاءأبواب مفتوحة و قوافل ترشيدية بالت
، و هذه الرسائل تحمل في طياتها حملات  إقناعهمير و الاتصالية صدى كبير لدى الجماه

تحسيسية لتوعية المواطنين بترشيد استهلاك الطاقة في فصل الصيف و على وجه الخصوص 
ولاية بسكرة التي ترتفع فيها معدلات استهلاك الطاقة الكهربائية بنسبة عالية جدا فقد وصل عدد 

كلم  7934زبون بنسبة تغطية قدرت ب 172812الزبائن الموصولين بالكهرباء إلى ما يفوق 
 2054من زبائن موصولين بالغاز بنسبة تغطية قدرت بأزيد  92303بالإضافة ما يفوق  مربع

فواتير الكهرباء بشكل كبير مما يجعل المواطنين  أسعاركما يرتفع في هذا الفصل  كلم مربع ، 
الأسعار ، و بالتالي يكون دور  و الزبائن يعبرون عن استيائهم و يشتكون من ارتفاع هذه

المؤسسة ملزم بخدمة زبائنها حول الترشيد في استخدام الطاقة و بالتالي التقليل من معدلات 
أسعار الفواتير عن طريق هذه الحملات التوعية و التي قد تساهم على حد تعبير محدثنا في 

  الذين يشتكون من ارتفاع الفواتير.غضب المواطنين  امتصاص

وه المكلف بالإعلام و الاتصال بالمؤسسة على أن مؤسسته من بين أكثر المؤسسات على كما ن
المستوى الوطني اعتمادا على الإستراتيجيات الاتصالية و هي تعمل كثيرا بهذه الفكرة حيث بين 
أن الخطط و البرامج و الإجراءات الاتصالية التي تعتمدها المؤسسة كفيلة بتحقيق الهدف 

  .الزبون و راحته أرضاءالمنشود لها ألا و هو  الإستراتيجي

نظرا للتعاون و التشارك بين المديريات الفرعية للمؤسسة في الولايات الأخرى من أجل و  
الخروج بمجمل الخطط و الإجراءات الاتصالية الموحدة و برمجتها و العمل بها بما يتوافق مع 

  تطلعات الجمهور الواسع للمؤسسة .

الشركة الجزائرية  تصيغها التي  الاتصاليةإلى ذلك فإن مجمل هذه الخطط و البرامج  بالإضافة
أنه كل سنة تقوم المؤسسة  إعدادها على المدى القصير ، بمعنىلتوزيع الكهرباء و الغاز يتم 

بيقها في السنة التي تليها ، و البرامج و إعدادها و صياغتها من أجل تطبتحضير هذه الخطط 
بإعدادها و صياغتها في هذه  تقوم المؤسسة 2020 الاتصالية التي ستطبق سنة الإستراتيجيةف
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و يرجع السبب إلى عدم إمكان إدارة المؤسسة توقع ما سيكون عليه وضعها على  2019السنة 
حسب ما المدى البعيد وهذا راجع أساسا إلى التطورات الجديدة التي تحصل للمؤسسة كل سنة 

  ائب مدير المؤسسة .أعلمنا به ن

  الهدف الإستراتيجي:

*تحقيق الأرباح المالية و زيادة عائداتها المالية من خلال التقرب من الزبون و خدمته و السهر 
  على إرضائه و راحته .

  الأهداف الثانوية:

  *تكوين صورة ذهنية طيبة عن الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز للوسط.

  التيار الكهربائي و المشاكل الناجمة عن أخطار الكهرباء و الغاز. انقطاع*التقليل من مشاكل 

*مواكبة التقدم التكنولوجي الحاصل في الدول المتقدمة و عصرنة عملية إنتاج و توزيع الكهرباء 
  و الغاز.

  الإستراتيجيات الاتصالية المستعملة :

  إستراتيجية الإعلام: /1

ي ربط المؤسسة بجمهورها ستراتيجية الحلقة الأهم و التي لها دور أساسي فتعتبر هذه الإ
لهذه الإستراتيجية هو إعلان الجمهور بكل صغيرة و  استخدامهاحيث يظهر هدفها من الواسع, 

كبيرة عن المشاريع التي سيتم من خلالها الربط و توصيل الكهرباء و الغاز من جهة و 
الوكالات التجارية التابعة للمديرية العامة من جهة أخرى ، زيادة الخدمات الجديدة المقدمة من 

هذه الإستراتيجية من أجل  وزيع الكهرباء و الغاز للوسط علىعلى هذا تعتمد الشركة الجزائرية لت
أكثر بمتعامليها و تزويدهم بكافة المعلومات التي تهمهم حتى لا تكون هناك فجوة بين  الاحتكاك

و بالتالي يساعد هذا في رسم صورة ذهنية جيدة في المؤسسة في أذهان  المؤسسة و جمهورها
  جماهيرها .

و حسب المسؤول عن مكتب الإعلام و الاتصال بالشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز 
للوسط ببسكرة ، فإن هذه الأخيرة و تحت مسؤوليته و إشرافه هو تعتمد على مجموعة من 

من وسائل سمعية كالإذاعة و أخرى سمعية بصرية كالتلفيزيون و ها الوسائل لإعلام جماهير 
حتى الصحافة المكتوبة بالغتين العربية و الفرنسية و كذا المطويات (أنظر للملحق) ، زيادة 
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على هذا موقعها على الشبكة و البريد الإلكتروني و صفحتها الخاصة على موقع الفايسبوك ، 
ب مفتوحة على مدى عدة أيام من أجل التواصل أكثر مع كما تقوم المؤسسة بتحضير أبوا

الجماهير و تعريفهم بجديد المؤسسة ناهيك عن المشاركة في المعارض و الندوات الصحفية و 
فكل هذه  وتنظيم مأدبات الغداء مع الصحفيين ، الإعلامية و المشاركة في القوافل الترشيدية

تصال بالمؤسسة تصب ضمن الإستراتيجية النشاطات التي تمارسها خلية الإعلام و الا
  الاتصالية للمؤسسة .

  إستراتيجية الإقناع : /2

تستخدم الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز للوسط هذه الإستراتيجية لتحقيق هدف ألا و 
هو إقناع زبائنها ، وذلك من خلال الرسائل الاتصالية الموجهة إليهم في الإعلانات التي تعدها 

لام و الاتصال عمكتب الإلمؤسسة. و من خلال الحوار الذي قمنا به مع المسؤول عن ا
للمؤسسة فقد أكد لنا أن الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز تسعى من وراء إقناع الجمهور 
إلى خلق قاعدة لعلاقات قوية معه ، و ضاف بأن أهم ما تسعى إليه إدارة مؤسسته من خلال 

ؤسسة بما تقدمه العملية الاتصالية الذي يشرف عليها هو هي كيفية إقناع الجمهور الواسع للم
من خدمات و مشاريع الربط بالغاز و الكهرباء و كذا إقناعه بأن الإنقطاعات المفاجأة للكهرباء 
و كذا الأعطاب الناجمة عنه ليست المؤسسة المتسببة فيه و آن المؤسسة عندما تريد إصلاح 

المسؤول عن  عطب ما عن طريق قطع التيار الكهربائي تعلم جمهورها أولا ، لذلك لذلك يؤكد 
مكتب الإعلام و الاتصال للمؤسسة بأن هناك مسؤولية كبيرة ملقاة على عاتقه فيما يتعلق بإقناع 
الجمهور الواسع و المتفرع للمؤسسة و هذا ما يسعى إلى تحقيقه دائما حفاظا على سمعة 

  المؤسسة و صورتها أمام جماهيرها .

  إستراتيجية الاتصال الداخلي : /3

للوسط شبكة اتصالات داخلية من أجل الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز  تعتمد الشركة
الحصول على المعلومات اللازمة  وتوزيعها على مختلف وسائل الإعلام بغرض إيصالها 

أن هناك نقل و  اكتشفناللجمهور ، و من خلال ملاحظتنا للعملية الاتصالية داخل المؤسسة 
في المؤسسة و هو المسؤول عن  بالاتصالة بالنسبة للقائم نشر للمعلومات بين الموظفين خاص

الذي يسعى دائما إلى جمع كافة المعلومات من جميع الموظفين و  الاتصالمكتب الإعلام و 
و حتى من المدير شخصيا و ذلك من أجل تزويد الجمهور و الزبائن بها إطارات المؤسسة 
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خروج المكلف بالاتصال للمؤسسة بنفسه  سواء عن طريق وسائل الإعلام بمختلف أنواعها أو
  .لمقابلة الزبائن

كما صرح هذا الأخير على أنه يعتمد على شبكة اتصالات داخلية واسعة سواء بالطرق  
خاصة بها بغرض تسهيل  انترانتالتقليدية أو بالطرق التكنولوجية حيث تمتلك المؤسسة شبكة 

صول على معلومات أكثر سواء من الموظفين التواصل بين الموظفين إلكترونيا و بالتالي الح
الذين يعملون معه في مركز المديرية العامة لولاية بسكرة أو من خلال الوكالات التجارية و 

من أجل الحصول على ة الأخرى يالمديريات الفرعية لذات الولاية أو من خلال المديريات الولائ
سط في الوطن أو حتى على المستوى المعلومات و الأشغال التي تمس الولاية أو جهة الو 

الوطني ، و هذا حرصا من المؤسسة و اهتمامها بجمهورها العريض على تزويده بالمعلومات 
  اللازمة و بالتالي كسب ثقته و جذبه أكثر.

  إستراتيجية الاتصال الخارجي : /4

تمتلك الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز للوسط شبكة اتصالات خارجية تعتمد عليها 
الأفكار و المعلومات إلى الجمهور الخارجي عن طريق وسائل الإعلام  لإيصالالمؤسسة 

بمختلف أنواعها ، و هذا ما لاحظناه عند المسؤول عن مكتب الإعلام و الاتصال للمؤسسة من 
أحيانا و التزاماته المهنية مع وسائل الإعلام بكثافة و من خلال ترددنا للمؤسسة  اتهارتباطخلال 

يتعذر علينا إيجاده بمكتبه و يتم إخبارنا انه متواجد في الإذاعة في إطار عمل ، لذلك و من 
تم استنتاج أن القائم بالاتصال في المؤسسة لديه علاقات مع الصحفيين و خلال هذه الملاحظة 

خدمات و مشاريع و كل المستجدات  الضروريةالإعلام من أجل تزويدهم بالمعلومات  وسائل
  الجديدة للمؤسسة.

بأنه هو من يقوم بإعداد خطط عمل  افأضومن خلال المقابلات مع القائم بالاتصال للمؤسسة 
اتصالية للتواصل مع جمهور المؤسسة و وسائل الإعلام و تتطلب هذه الخطط ميزانية معتبرة 

ن المؤسسة و أكد على أن هذه الأخيرة ملتزمة جدا بتخصيص موارد مادية كافية لمجمل م
الخطط و البرامج و الإجراءات الاتصالية التي يقوم بها مكتب الإعلام و الاتصال نظرا لأهمية 
مجال الإعلام و الاتصال بالنسبة للمؤسسة. زيادة على هذا، فقد ركز القائم بالاتصال على أن 

  ي و إستراتيجية الاتصال الخارجي.بين إستراتيجية الاتصال الداخلكامل هناك ت
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داخلي لا يمكن أن يكون هناك اتصال خارجي ، لأن القائم بالاتصال يبحث التصال لافبدون ا 
عن المعلومات و يسعى لجمعها من الموظفين داخل المؤسسة و يعمل على إعدادها و برمجتها 

راجها إلى الجمهور الخارجي عن طريق وسائل الإعلام كالإذاعة و تجهيزها بشكل مناسب و إخ
و الصحف و أحيانا التلفيزيون و كذا الندوات الصحفية و الأيام الإعلامية...الخ ، و ذلك سعيا 

و تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة و منه لتلبية احتياجات الزبائن من أجل بناء سمعة طيبة 
لتوزيع الكهرباء و الغاز  الذي تتوقعه و تتنبأ به الشركة الجزائريةبشكل بالتالي مضاعفة الأرباح 

  للوسط. 

للدراسة على العمل الميداني في  إذن و في هذا الحيز لقد حاولنا إسقاط النظرية المؤطرة
المؤسسة محل الدراسة ، فقد تبين أن القائم بالاتصال للمؤسسة يعمل على إعداد إستراتيجية 
اتصالية واضحة المعالم و الاستفادة من الأنشطة الاتصالية المطبقة بما يخدم المؤسسة و يقوم 

يطها الخارجي المرتبط بها ، و ذلك أيضا بتنظيم العلاقات الداخلية لها ، و كذا علاقاتها بمح
لقدرته و مساهمته في بناء أسس قاعدية صحيحة لها و كذا رصده لمختلف الأوضاع المحيطة 
بها ، و إذا توفرت فيه جملة من الخبرات و المهارات الجيدة يمكنه إعداد رسالة اتصالية قادرة 

و ثقة الجمهور الواسع للمؤسسة  على التأثير على الزبون و استمالته مما يساهم في كسب ثقته
 و هذا ما يؤثر إيجابا على سمعتها مما يحقق الهدف المرجو و هو تحسين صورتها الذهنية.

و بناء على ما تم ذكره نبرز أمر جد مهم و هو أن مسؤولية القائم بالاتصال في مؤسسة محل 
ق اطر واضحة و مدروسة الدراسة جد كبيرة و تتمثل في وضع إستراتيجية اتصالية لها تكون وف

يعمل القائم بالاتصال فيها على بناء أهداف واقعية بناء على دراسات و إطلاعات و أيضا 
توضيح رؤية المؤسسة التي تتضمن في فحواها ما تصبوا إليه من خلال مجموعة من الأنشطة 

ة التي تم و المهام التي سوف يتم التطرق إليها و تنفيذها في المستقبل و بها تكون الرسال
صيغتها و المراد تقديمها للجمهور سهلة الاستيعاب و سلسة و هذا ما يساعد في بناء صورة و 
سمعة حسنة لها. و أيضا وضع مجموعة من خطوات تساهم بشكل بارز في تطوير العمل و 

  إجراءاته من جهة و الاعتماد عليها كعامل أساسي في تحسين الصورة الذهنية من جهة أخرى.

يعد القائم بالاتصال في الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز ببسكرة احد أهم الركائز  لهذا 
الأساسية و الخادم للمؤسسة إذا لم نقل انه حلقة وصل بين المؤسسة و جمهورها سواء الداخلي 

يم الخارجي و هذا نتيجة لقدرته و خبرته و مهامه المتعددة و أعماله التي تتمحور حول تنظ أو
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الاتصال و أيضا مساهمته في جعل المؤسسة نوعا ما على تواصل مع زبائنها و إطلاع عمالها 
  على النظام العمل و إخبارهم بأهم القرارات الصادرة.

و أيضا إضفاء طابع الحيوية و التفاعلية و الحركية في مختلف أقسام الهيكل التنظيمي لشركة  
على هذا الأساس فإن القائم بالاتصال يعتبر شخص مهم  الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز و

في المؤسسة المذكورة لما يقدم من خدمات هامة و تساعد على تحقيق المؤسسة أهدافها الطويلة 
و القصيرة المدى أي تحقيق استراتيجيها الاتصال من جهة و رسم صورة ذهنية حسنة تتمتع 

ل الشفافية و الوضوح و حسن التعامل و بعنصر المصداقية و تعزيز روابط الثقة من خلا
ل على تحقيق سمعة طيبة في الاستماع إلى انشغالات و خدمة الزبون من جهة أخرى أي العم

  بيئتها

–المطلب الثاني : واقع الصورة الذهنية للشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز للوسط 
  - بسكرة

هي الملاحظة و المقابلة تم الكشف عن طبيعة و انطلاقا من أدوات الدراسة المعتمد عليها و 
فرع بسكرة ، و التي  واقع الصورة الذهنية للشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز للوسط 

تتجلى أن هذه الأخيرة شهدت في السنوات الأخيرة و بالرغم من إعادة هيكلة مجمع سونلغاز و 
كشركة جديدة بعدما كانت  2017سنة إنشاء الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز للوسط 

من خلال  سابقا شركة توزيع الكهرباء و الغاز أصبح وضع المؤسسة يتحسن بشكل تدريجي
ملاحظة تحسن طفيف نحو الأفضل و لكن لم يصل إلى الدرجة المرغوبة فيما يتعلق بصورة 
المؤسسة في أذهان جماهيرها و التي كانت في السنوات الماضية قبل إعادة هيكلتها صورة 
سلبية تحمل واقع سيئ لسمعة المؤسسة نظرا للمشاكل التنظيمية التي كان يعاني منها مجمع 

و الذي كان يتلقى مئات الشكاوي يوميا من المواطنين عبر كامل التراب الوطني نظرا  سونلغاز
في مستوى حجم المؤسسة التي تتسع على كامل لرداءة الخدمات و عدم وجود خطط إستراتيجية 

التراب الوطني مما حال دون كسب رضا  و ثقة جمهورها العريض الذي يعتبر مصدر دخل 
  .المؤسسة

  

  



 - بسكرة-دراسة حالة لمؤسسة سونلغاز                                  الفصل الثالث       
 

83 
 

جعل المؤسسة الأم التفكير جديا في إعادة هيكلة قطاعها و إنشاء الشركة الجزائرية و هذا ما  
لتوزيع الكهرباء و الغاز لضم الشركات الفرعية للشرق و الغرب و الوسط و صياغة و تطبيق 
إصلاحات جديدة مست جميع العمليات التنظيمية للمؤسسة بهدف التقليل من المشاكل التنظيمية 

علق بمشاكل أشغال توصيل الكهرباء و الغاز أو الأخطار الناجمة عن هذه و حتى فيما يت
و ذلك سعيا  انشغالاتهآلية جديدة للتقرب أكثر من الزبون و معرفة  استحداثالأخيرة و كذا 

  و آرائه حول المؤسسة . انطباعاتهلتحسين 

الكهرباء و الغاز و من خلال المقابلة التي أجريت مع نائب مدير الشركة الجزائرية لتوزيع 
ليست بالحسنة كما هو مرغوب ،  فقد أكد على أن الصورة الذهنية للمؤسسة -بسكرة–للوسط 
التدريجي نظرا للسياسة الجديدة التي جاءت بها المؤسسة مرحلة التطور الإيجابي  لكنها في

ظ عليه و التي تتمركز حول بناء علاقة جيدة مع الزبون و الحفا 2017الجديدة المنشأة سنة 
نظرا لاعتباره مصدر دخل أساسي للمؤسسة  و بالتالي فهو باب رزق جميع الموظفين في 

لذلك فالإستراتيجية الجديدة المؤسسة و بدونه قد تتعرض المؤسسة إلى خطر الإفلاس ، 
للمؤسسة ترتكز على الاهتمام بجمهورها و هذا ما يتوجب عليها الانتباه له جيدا فمحور 

ادية هو الزبون و هو الذي يتوقف عنده وضع أو حالة الصورة الذهنية المؤسسة الاقتص
للمؤسسة فهذه الأخيرة أصبحت تعول عله كثيرا في الارتقاء بسمعتها و تحسين صورتها في 

  أذهان جمهورها الواسع الذي يشمل العام و الخاص .

تسهر على بناء انطباعات و قد ذكر نائب المدير أن الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز 
و تصورات عقلية جيدة في أذهان زبائنها من خلال تحسين نوعية الخدمات و بجملة من 

كل  أنالنشاطات من بينها نشاطات اتصالية يتولى مسؤوليتها المكلف بالاتصال للمؤسسة ، و 
جهد في  أيهذه الأنشطة تنصب في مصلحة الزبون أولا كما أن المؤسسة أصبحت لا تدخر 

ضاعفت جهودها  2017هيكلتها مؤخرا سنة  إعادةخلق صورة طيبة عنها ، فالمؤسسة لتي تم 
أكثر من الجهود قبل إعادة هيكلتها فيما يخص صورتها الذهنية لأن هذه الأخير أساس الحفاظ 

  .رأس مال المؤسسة  ارتفاعو تحقيق رضا الجمهور و زيادة هامش الربح و بالتالي على الزبائن 
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تسعى الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز للوسط جاهدة لتحسين صورتها الذهنية لدى 
جماهيرها من خلال تطوير خدماتها و باستغلال إمكانياتها الكبيرة و الحقيقية و الظاهرة على 

مواكبة المؤسسات الاقتصادية في البلدان المتقدمة و الاستفادة من التكنولوجيات  الميدان و
الجديدة في مجال إنتاج الطاقة و توزيعها و نقلها من البلدان المتطورة إلى الجزائر عن طريق 
إبرام اتفاقيات و عقود عمل و شراكة مع الشركات الأجنبية التي تعمل في نفس المجال و هذا 

 إصلاحكما أن المؤسسة و في إطار قادرة على تحمل مسؤوليتها اتجاه زبائنها ،  ما يجعلها
 الاستماعصورتها من خلال بناء علاقة جيدة مع الزبائن و محاولتا منها التقرب منه أكثر و 

إليه ومعرفة انشغالاته و تطبيقها على أرض الواقع أصبحت المؤسسة مؤخرا تقوم ببعض جهود 
خلال الأخذ بآرائه و انطباعاته حول نوعية الخدمات المقدمة ، فالإستراتيجية الزبون من  لإشراك

العامة التي تصيغها المؤسسة تأخذ في الحسبان جمهورها الواسع و متطلباته لأن وجود 
زبون بالنسبة للكهرباء و  1.290.058المؤسسة أصلا هو من أجل الجمهور الذي يفوق عدده 

بة للغاز هذا بالنسبة لمنطقة الوسط لوحدها ، لذلك لا يمكن زبون بالنس 389.410أكثر من 
التي تحقق رضاه و تكسب ثقفته دور هذا الجمهور في تقديم أفضل الخدمات  إغفالللمؤسسة 

  فيها.

مسبقا بردود فعل عكسية التي قد  التنبؤيمكن للشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز للوسط 
ما يجعلها في بعض الأحيان مستعدة  أزمةدوث أي طارئ أو تصدر عن الزبائن في حالة ح

لنا القائم بالاتصال للمؤسسة  لاحتواء هذه المشاكل و معالجتها دون تفاقمها ، و هذا ما أكده 
بحيث أن عند حدوث أي أزمة سواء كانت  ة لديها ما يعرف باتصال الأزمة،على أن هذه الأخير 

بالتصرفات التي قد  التنبؤو أو غير مفاجأة يتم تشكيل خلية أزمة مع إطارات المؤسسة  مفاجأة
حلول سريعة أو المحاولة على قدر  إيجادتصدر عن جمهور المؤسسة ، و بالتالي العمل على 

المستطاع حل الأزمة دون توسعها أو وصولها مرحلة الخطر و ذلك حفاظا على صورة 
تي قد تكون في هذه الأحيان في وضعية حرجة قد تهدد المؤسسة الالمؤسسة لدى جمهورها 

بخسائر مالية ينجم عنها أزمة أخرى ، لهذا تسعى المؤسسة قدر الإمكان بطرح جميع الحلول 
الممكنة لهذه الأزمات من أجل الحفاظ على صورتها الذهنية و بالتالي الحفاظ على علاقة جيدة 

  ولائه لها. مع جمهورها و كسبه و ضمان وفائه و
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الأنشطة التي تقوم بها الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز للوسط ببسكرة من أجل 
  تحسين صورتها الذهنية :

  الزبائن و توجيههم في أحسن الظروف و الاستماع لانشغالاتهم و مطالبهم. استقبال*

  ى ارض الواقع.*إعداد و صياغة إستراتيجية اتصالية فعالة و مدروسة و تطبيقها عل

*التعامل مع مختلف وسائل الإعلام من أجل التواصل مع أكبر عدد ممكن مع الجمهور و 
حول خدمات المؤسسة و كذا إعلامهم بالخدمات الجديدة و تكثيف الرسائل الموجهة إليهم 

  التكنولوجيا الجديدة في مجال ربط و توزيع الكهرباء و الغاز.

الملتقيات و الندوات الإعلامية لتعريف الجمهور بنشطات المؤسسة و المشاركة في  -
  خدماتها.

تخطيط سياسة عامة للمؤسسة تكون قادرة بالشكل الذي يتوافق مع اتجاهات و ميول  -
  جمهورها.

منها من البلدان المتطورة عن طريق  الاستفادةتحسين نوعية الخدمات المقدمة التي يتم  -
  الشركات الأجنبية المتواجدة في الجزائر.

كسب الجمهور الداخلي من خلال إشعار العاملين بأهميتهم داخل المؤسسة و تحسيسهم  -
ما يحسن من نوعية الوظيفي للمؤسسة و هذا  أدائهممما يعود ذلك بالإيجاب على  بالانتماء

تقدمها المؤسسة و يجعلها في المستوى المطلوب ما ينتج عنه النشاطات و الخدمات التي 
  شعور الزبائن بالارتياح و الثقة نحو المؤسسة .
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لمطلب الثالث: تحليل دور الإستراتيجية الاتصالية في تحسين الصورة الذهنية للشركة ا
  - بسكرة–الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز للوسط 

عنها ، ومن  الضروريةاتيجية الاتصالية و تقديم المعلومات اللازمة و بعدما تطرقنا إلى الإستر 
خلال المعلومات السابقة التي تم ذكرها حول واقع الصورة الذهنية للشركة الجزائرية لتوزيع 

، نتطرق الآن إلى توضيح دور الإستراتيجية الاتصالية في  الكهرباء و الغاز للوسط ببسكرة
على المقابلة التي أجريت مع بعض  اعتمدناتحسين الصورة الذهنية لهذه الأخيرة ، حيث 

إطارات داخل المؤسسة ، حيث ذكر كل من نائب المدير و المسؤول عن مكتب الإعلام و 
جماهيرها ليست بالإيجابية و الجيدة  انأذهالاتصال بأنه و بالرغم من أن صورة المؤسسة في 

لكن يمكن القول أن الإستراتيجية الاتصالية التي تطبقها  ، تماما بالمستوى الذي تريده المؤسسة
يبقى غير المؤسسة كان لها دورا و لو صغيرا في تحسين صورة المؤسسة ، لكن هذا الدور 

تراتيجية العامة للمؤسسة الأم ، لأن تمس بالدرجة الأولى الإس إضافيةكاف و يحتاج إلى جهود 
المؤسسة الفرعية في ولاية بسكرة تخضع لقوانين و أوامر المؤسسة الأم و تطبيقها يكون وفق 

اسة العامة التي ترسمها تلك المؤسسة ، لذلك لا يمكن للمؤسسة الفرعية بولاية بسكرة أن يالس
ها مرتبطة بشكل مباشر بالأوامر ترسم سياسة خاصة بها من أجل تحسين صورتها الذهنية لأن

الفوقية ، و لأن واقع الصورة الذهنية لجميع فروع الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز عبر 
كامل التراب الوطني ليس بالايجابي و بما أن المؤسسة مازالت تتلقى انتقادات من طرف العديد 

من أجل تحسين سمعتها و الوصول  ضافيةإمن الزبائن يتوجب على المؤسسة الأم القيام بجهود 
 الاقتصاديةإلى الصورة المرغوبة في أذهان أغلب جماهيرها و التي تطمح لها كل المؤسسات 

  سواء على مستوى ولاية بسكرة أو على المستوى الوطني.

زيع الأساسية المركز عليها في الشركة الجزائرية لتو و كما ذكرنا سابقا أن الإستراتيجية الاتصالية 
الكهرباء و الغاز للوسط حسب ما أكده لنا المكلف بالاتصال هي التقرب أكثر من الزبون و 
خدمته و إرضائه و المحافظة عليه و على أساسه تبنى الإستراتيجية الاتصالية للمؤسسة ، و 
في هذا الصدد فإن المؤسسة عازمة على الاستمرار على هذا النهج و لن تتراجع عنه و هي 

لى زيادة جهودها الرامية إلى تحسين صورتها الذهنية أكثر من خلال الاستمرار على مصممة ع
العمل بهذه الإستراتيجيات و جعلها أثر فعالية أو من خلال التنويع أكثر و إعداد إستراتيجيات 
اتصالية أخرى أكثر فعالية و مدروسة بدقة من أجل الوصول إلى المبتغى و هو تحقيق الصورة 

  لمرغوبة للمؤسسة على الأقل على مستوى ولاية بسكرة .الذهنية ا
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و بما أن المسؤول عن مكتب الإعلام و الاتصال بالمؤسسة هو القائم بالاتصال بالدرجة الأولى 
و هو الذي يقوم بإعداد و ترتيب و تنظيم الإستراتيجية الاتصالية و يضع لها أهداف بعيدة أو 

رؤية المؤسسة تكون رؤية واضحة للجمهور تتضمن  قصيرة المدى و بما أنه هو الذي يصيغ
على هدف إستراتيجي و هو رضا  ةفي ثناياها صورة ذهنية واضحة و صادقة و موضوعية قائم

الجمهور و محاولة استقطابه و الاستماع إليه و معالجة مشاكله ، كما أن القائم بالاتصال هو 
عفة الجهود و العمل أكثر على تقريب من ينظم العملية الاتصالية ، لذلك ينبغي عليه مضا

آليات لجعل الإستراتيجية الاتصالية للمؤسسة  إيجادو  أكثرالزبون من المؤسسة و محاولة فهمه 
، ه الآن يمما هي عل أكثرأكثر فعالية و ذات مردودية عالية من أجل تحسين صورتها الذهنية 

الرابط بين الإستراتيجية الاتصالية و الصورة الذهنية هو القائم بالاتصال و بالتالي فإن لأن 
الإستراتيجية الاتصالية و الصورة الذهنية هما قائمان أصلا على القائم بالاتصال و سمعة 
المؤسسة ، لأن الدور الكبير في تحسين سمعة المؤسسة من خلال وضع الاتصال في إطاره 

دور إطارات المؤسسة  إغفاليرجع بالأساس إلى القائم بالاتصال ، نهيك عن عدم  الإستراتيجي
 الاعتمادمن خلال تطوير مهاراتهم العملية و  مردوديتهمو موظفيها في العمل على تحسين 

فريق العمل بين العمال و الموظفين من أجل تطوير أنشطتهم و خدماتهم أكثر مما  أسلوبعلى 
هود المبذولة للقائم بالاتصال و على زبائن المؤسسة و هذا ما يساعد الج يعود بالمصلحة عليهم

  على زيادة دوره في تحسين واقع صورة المؤسسة و سمعتها.

و نهيك عن هذا تعتبر الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز للوسط المتبنية و المسؤولة عن 
و بالرغم من المشاكل و  الإمكانعى قدر ، فهي تس بكامله توزيع الكهرباء و الغاز للجمهور

العراقيل المحيطة بها إلى تحسين وضعها العام و بالأخص صورتها في أذهان جماهيرها ، و 
و برغم من المشاكل و العراقيل التي تواجهها  بأنههذا ما أكده لنا القائم بالاتصال في المؤسسة 

مصرة على تجاوز تلك  تبقى دائما جمهورها العريض إلى أنها مع المؤسسة مع السلطات أو
المشاكل و تذليل تلك العقبات قدر الإمكان من خلال الإستراتيجية الجديدة التي وضعتها 

  . المؤسسة و بدأت العمل بها في السنوات الأخيرة

و الاستمرار فيها و التنويع منها و و التي تتضمن إستراتيجية اتصالية مخططة و منظمة  
رق لزيادة فعاليتها أكثر من أجل زيادة تحسين صورة المؤسسة أكثر من ما العمل على إيجاد ط

الذي تهدف إليه  توى متواضع و لم ترقى لمستوى مرموقهي عليه الآن التي مازلت في مس
  الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز و جل الشركات و المؤسسات الاقتصادية .
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  المؤسسة (نقاط القوة و الضعف)المطلب الرابع: تحليل وضعية 

  نقاط القوة:

  السوق. احتكاررأسمال معتبر زيادة على ذلك  امتلاك /1

و الخاصة منها امتلاك حجم كبير و متنوع من الزبائن و تتعامل مع المؤسسات الوطنية  /2
الإدارات العمومية، المدارس، المعاهد، الجامعات، المصانع بمختلف أنشطتها و جميع 

  ل القاعدية بمختلف أنواعها و مجالاتها.الهياك

استخدام برامج تشغيل خاصة بالشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز و أيضا  /3
ها داستخدام أحدث التجهيزات التكنولوجية و التقنيات ذات جودة عالية و متطورة مما ساع

  كثيرا في مزاولة أعمالها و أنشطتها بكل أريحية.

استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة و القدرة على التحكم فيها مما سهل التواصل بين  /4
  الموظفين و الإطارات و ممارسة الأنشطة بكل سهولة.

الاستفادة من الخبرات الأجنبية و نقل التقنيات المتطورة من خلال الاحتكاك بالشركات و  /5
عن طريق اتفاقيات و عقود المؤسسات الأجنبية التي تعمل في مجال الطاقة و المحروقات 

  عمل و شراكة.

إمكانية توزيع منتجاتها في أغلب مناطق الوطن نظرا لتواجدها على مستوى كافة التراب  /6
  الوطني.

امتلاك كفاءات مهنية جيدة و مستوى تعليمي و تكويني لبأس به مما يجعلها قادرة على  /7
  تطوير أنشطتها و خدماتها و التحسين من جودتها في الحاضر و المستقبل.

  نقاط الضعف:

التضاريس  اختلافكبر حجم و نطاق أعمالها و توسعها على كامل التراب الوطني و  /1
ها ربط و ل الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز للوسط يصعب عليالأمر الذي جع

  بالكهرباء و الغاز. تضاريس الصعبةتوصيل بعض المناطق ذات 

حدوث بعض المشاكل التقنية الغير محسوبة تتسبب في انقطاع الكهرباء أو انفجار  /2
  أنابيب الغاز في بعض الأحيان.
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الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز لسمعة جيدو و صورة ممتازة و  امتلاكعدم  /3
في مستوى مرموق مما يحتم عليها مضاعفة الجهود لمواجهة التحديات و العمل أكثر من 

  أجل زيادة تحسين و الارتقاء بسمعة المؤسسة أكثر فأكثر.

ئة بالمائة أو مؤسسة عدم وضوح نظامها كمؤسسة كبيرة إن كانت اقتصادية تجارية م /4
تابعة للدولة مئة بالمائة ، فمن جهة تعتبر مؤسسة اقتصادية تجارية و نصف مداخيلها 

يعني من المفروض تكون لها حرية واسعة في تسيير شؤونها ، و من متأتية من الزبائن 
جهة أخرى تخضع لأوامر السلطة السياسية في البلاد بصفة كبيرة نضرا لمساهمة الدولة 

بالمائة مما يجعلها تعاني من عدة مشاكل و عراقيل مع السلطات من جهة و مع  50بة بنس
الزبائن من جهة أخرى ، مما صعب هذا على جهود المؤسسة في تجاوز  تلك المشاكل و 

  التالي الارتقاء بسمعتها و تحسين صورتها في أذهان جماهيرها.

قطاع العمومي و كذا تأخر و مماطلة التابعة لل الإداراتمماطلة بعض من المؤسسات و  /5
بعض السكان في تسديد ديونهم المالية إلى الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز مما 
يجعل هذه الأخيرة تقع في كل مرة في مشاكل مالية تتسبب في تعطيل  استكمال مشاريع قيد 

  و الغاز. عرقلة انجاز مشاريع جديدة لربط جمهورها بالكهرباء أوالانجاز 

عدم تقدير فريق العمل بمكافآت مادية لتشجيعهم أكثر على مواصلة العمل و تقديم  /6
  الأفضل و الاكتفاء بتقديم شكر و تقدير معنوي فقط.

خل إدارة المؤسسة من بعض إطاراتها و موظفيها داحدوث بعض من مشاكل الفساد  /7
اختلاسات مالية و  بعض من كحدوث هةالذين لا يتمتعون بأخلاق العمل و لا يتحلون بالنزا

حالات تسريب أسرار المؤسسة مما جعل منها الدخول إلى أروقة المحاكم  بعض من حدوث
  و الوقوع في المشاكل القضائية.



 - بسكرة-الفصل الثالث                                                  دراسة حالة لمؤسسة سونلغاز
 

  خلاصة الفصل:

تبقى الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز المتحكم الوحيد في سوق الكهرباء و الغاز في 
الجزائر و احتلال موقع هام في السوق الوطني و هي تسعى إلى تعزيز تواجدها و زيادة 

تواجهها يوميا توسعها بفرض نفسها في سوق الطاقة ، فبرغم من المشاكل و العراقيل التي 
تبقى مصممة على تحسين وضعها العام و محاولة تجاوز تلك المشاكل قدر المستطاع من 
خلال إدراج إستراتيجية اتصالية مبنية على رضا الزبون و كسبه و هو ما يساعد في تحسين 
صورتها في أذهان جماهيرها و بناء سمعة طيبة و بالتالي يؤدي هذا إلى زيادة تطوير 

  ها و قدراتها و كفاءاتها الداخلية مستقبلا .إمكانيات

و في هذا الإطار نقدم مجموعة من النقاط حول الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز 
كخلاصة لهذه الدراسة التطبيقية ، لما لمسناه من خلال أدوات البحث التي  -بسكرة–للوسط 

زائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز و استخدمناها للكشف عن المعلومات الخاصة بالشركة الج
  هي:

*الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز تعمل على زيادة إنجاز مشاريع جديدة لربط زبائن 
  آخرين جدد بهذين الطاقتين.

*تسعى الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز لمواجهة التحديات الراهنة و المستقبلية و 
ء السابقة لتجاوز مشاكلها من خلال اعتمادها في السنوات الأخيرة على الاستفادة من الأخطا

إستراتيجية اتصالية مصاغة بشكل مناسب من أجل التقرب أكثر من الزبون و تحسين 
  صورتها الذهنية.

*يعتبر الداء الحالي لشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز حسن ، لكن يحتاج للعمل 
لإرضاء الزبون و تحقيق اكبر قدر من الأرباح و تسعى من خلال أكثر و بذل جهد أكبر 

 إستراتيجيتها إلى تحسين خدماتها لتضمن وفاء و ولاء زبائنها.



  

  ةــــــمــــاتــــخــــال 



 ...............................................................الخاتمة
 

 د 
 

لم يعد التعامل مع الاتصال باعتباره عنصرا هاما لنجاح المؤسسات في أداء مهامها و 
تحسين علاقتها الداخلية و الخارجية بحاجة إلى تبرير ، حتى أصبح يستحيل اليوم تصور 
أي مؤسسة لها أهداف و غايات من دون تنظيم إستراتيجي للاتصال يضمن لها اتصالا 

ي و الخارجي ، و لعل الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز حقيقيا على المستوى الداخل
للوسط من بين المؤسسات الاقتصادية الجزائرية التي عرفت تغيرات في نمط تسييرها ، نتيجة 
موجة إعادة الهيكلة الأخيرة التي أملتها الظروف الجديدة لاقتصاد السوق ، و التي فرضت 

إستراتيجيات عملها ساعية لكسب ثقة الزبون من أجل ضمن على المؤسسة موقعة الاتصال 
  تحسين صورتها الذهنية.

إن إدارة الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز بدأت في السنوات الأخيرة الاهتمام أكثر 
أفضل صورة لها في أذهان جماهيرها من خلال قيامها  إعطاءمن أي وقت مضى بمحاولة 
و أخذ قرارات هامة و مستقبلية لتحقيق طموحات نجاحها و  بصياغة خطط اتصالية جديدة

اخذ مكانة مهمة عند جماهيرها ، و هذا بالعمل على تطبيق إستراتيجية اتصالية قائمة على 
مد جسور التواصل و الثقة المتبادلة سواء في البيئة الخارجية عن طريق كسب ثقة الزبون و 

طريق تفعيل الاتصال بين العاملين على كافة  المحافظة عليه أو في البيئة الداخلية عن
روح المشاركة و  إيقاظو و الإعلام  الإرشادالمستويات التنظيمية عن طريق التوجيه و 

الحواجز و الصراع الداخلي و حتى الصراع  لإزالةالشعور بالانتماء لدى العاملين ، و هذا 
بات و سد الفجوات و السير الخارجي مع جمهورها مما يساهم هذا في التغلب على الصعو 

  المؤسسة و تطورها و تحسين صورتها الذهنية. ارتقاءنحو 

و لقد حاولنا من خلال هذه الدراسة الكشف عن دور الإستراتيجية الاتصالية المعتمدة من 
طرف إدارة الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز بسكرة في تحسين صورتها الذهنية بما 

مجمع سونلغاز الذي يعتبر أحد أكبر المجمعات الاقتصادية في الجزائر نظرا  أنها أحد فروع
لأهمية الصورة المكونة لها في أذهان جماهيرها كإستراتيجية عامة لها نظرا لبحثها عن 

  ثلاث فرضيات: اختبارالتميز و الرقي في ضل التحديات التي تواجهها و ذلك من خلال 



 ...............................................................الخاتمة
 

 ه 
 

لكشف عن أنواع الإستراتيجيات الاتصالية في الشركة حيث تهدف الفرضية الأولى إلى ا
من هذه الفرضية تم تأكيدها و جزم صحة  انطلاقاالجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز بسكرة و 

هذه الفرضية القائلة: تتنوع الإستراتيجيات الاتصالية المعتمدة من طرف إدارة الشركة 
يجعلها منه أهم العوامل المساعدة في تفكير إدارة  الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز بسكرة ما

هذه المؤسسة في زيادة نسبة الأرباح و كسب ثقة و ولاء الزبائن ، و من هذه النقطة يمكن 
الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز أصبحت مؤخرا تعتمد على  أنالإشارة إلى 

الإقناع و إستراتيجية الاتصال  إستراتجية إستراتيجيات اتصالية متنوعة كإستراتيجية الإعلام و
الداخلي و إستراتيجية الاتصال الخارجي و ذلك سعيا منها لبناء قاعدة تواصلية جيدة للتقرب 
أكثر من جمهورها الداخلي و الخارجي من أجل خدمة زبائنها و تكون على اتصال دائم 

سب ثقة و ولاء الزبائن باعتبار أن الزبون هو المحرك الأساسي للمؤسسة و أن كمعهم 
 ينصب في مصلحة المؤسسة الرامية في الأساس إلى زيادة نسبة الأرباح.

و تهدف الفرضية الثانية إلى الكشف إن كان هناك صورة مكونة في أذهان جمهور الشركة 
من هذه الفرضية تم تأكيد و جزم صحة  انطلاقاالجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز بسكرة و 

ضية القائلة: هناك صورة مكونة في أذهان جمهور الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء هذه الفر 
و الغاز بسكرة قد تكون إيجابية أو سلبية هذا حسب ثقة الجمهور بالمؤسسة ، و في هذا 
الصدد و انطلاقا من المعلومات التي تطرقنا إليها في الجانب التطبيقي حول هذه النقطة 

كونة في أذهان جمهور الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز نقول أن هناك صورة م
للوسط بسكرة و هذه الصورة ليست بالإيجابية تماما و في مستوى الذي تريده جل المؤسسات 

المؤسسة و زيادة اهتمامها بجمهورها في الآونة الاقتصادية ، لكن و في إطار إعادة هيكلة 
ما يرضيه أصبح هناك تحسن تدريجي نوعا ما فيما يتعلق  الأخيرة و العمل على تقديم له كل

بسمعة المؤسسة و صورتها لأن الصورة الذهنية لهذه الأخيرة كانت صورة سلبية في نظر 
أغلب زبائنها و كانت تواجهها مشاكل و انتقادات عديدة يوميا من طرفهم و هذا بطبيعة 

تهتم بتكوين صورة ذهنية جيدة لها بزيادة الحال و هذا قبل إعادة هيكلتها و خلق إدارة حديثة 
  اهتمامها أكثر من أي وقت مضى.



 ...............................................................الخاتمة
 

 و 
 

و تهدف الفرضية الثالثة إلى الكشف عن مساهمة الإستراتيجية الاتصالية في تحسين الصورة 
الذهنية للمؤسسة من خلال الفرضية القائلة: تستطيع الإستراتيجية الاتصالية المعتمدة من 
طرف الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز بسكرة في المساهمة في تحسين من الصورة 

لمؤسسة من خلال إعداد و تطبيق خطط إستراتيجية فعالة و مدروسة ، و بناءا الذهنية ل
على هذا تم تأكيد صحة هذه الفرضية جزئيا من خلال المقابلات التي أجريت مع كل من 
نائب مدير المؤسسة و المسؤول عن خلية الإعلام و الاتصال فقد أكدا هذان الأخيران أن 

مل بها الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز بسكرة الإستراتيجية الاتصالية التي تع
ساهمت و لو بالقليل في نقل واقع صورة المؤسسة في أذهان جمهورها من واقع سيئ إلى 
واقع أحسن نوعا ما لكن لم تحقق لحد الآن الصورة المرغوبة التي تريد المؤسسة أن تكونها 

نية جيدة و كسب رضا و ثقة كبيرة لنفسها و يبقى هدف المؤسسة في تكوين صورة ذه
لجمهورها فيها مرهون بزيادة جهود إضافية الأخرى و العمل أكثر من أجل إيجاد حلول 
أخرى تكون ناجعة أكثر مستقبلا من أجل بناء سمعة طيبة و صورة ذهنية جيدة و أكثر 

ا الذي قابلية للجمهور ، لذلك فالمؤسسة حاليا بدأت تسلك طريق جديد نحو تحسين واقعه
كان سيئ في الماضي و بالتالي فهي تسعى مؤخرا بعد إعادة هيكلتها إلى العمل بكل 
الإمكانيات المتاحة وفق إستراتيجية مضبوطة من أجل ايلاء الاهتمام أكثر بزبائنها و 
خدمتهم و تحقيق رغباتهم و جذبهم مما يساهم في إعطاء وجه جديد للمؤسسة و يساهم في 

  و هو تحسين جذري لصورتها في أذهان جماهيرها المتنوعة مستقبلا .وصولها إلى هدفها 

  نتائج الدراسة الميدانية:

تناولت الدراسة موضوع دور الإستراتيجية الاتصالية في تحسين الصورة الذهنية للشركة 
الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز بسكرة و قد حاولنا في هذه الدراسة التعرف على دور 

بالصورة الذهنية للمؤسسة ، و قد توصلنا من  الارتقاءو جية الاتصالية في تحسين لإستراتيا
  خلال دراستنا إلى جملة من النتائج التي نعدها كالآتي:

هناك إستراتيجيات اتصالية متنوعة تعتمد عليها الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز  /1
  ول عن خلية الإعلام و الاتصال بالمؤسسة .ببسكرة يتم إعدادها و تطبيقها من طرف المسؤ 
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تعتمد المؤسسة على شبكة اتصال داخلية من أجل جمع المعلومات اللازمة و الضرورية  /2
، كما تعتمد على شبكة اتصال خارجية من أجل تزويد الجمهور بتلك المعلومات و هذا ما 

  .يدخل ضمن الإستراتيجيات الاتصالية التي تعتمد عليها المؤسسة 

الإستراتيجية الاتصالية التي أعدتها الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز بسكرة في  /3
السنوات الأخيرة لم تساعد بشكل كبير في تحقيق نوع من التناسق و التكامل المتبادل بين 

صراع وظيفي بين بعض وجود أحيانا  لاحظناهأقسام المختلفة في المؤسسة ، و هذا ما 
الموظفين في التعامل مع بعضهم و هذا ما يؤكد ضعف جهود الإستراتيجية الاتصالية 

  للمؤسسة في تحقيق تناسق كامل بين جميع الموظفين عند أدائهم لمهامهم.

أصبحت الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز مؤخرا تؤمن بضرورة وجود إستراتيجية  /4
ق أهدافها و طموحاتها المستقبلية نظرا لما لها القدرة اتصالية للمؤسسة كعامل مهم لتحقي

على وضع رؤية واضحة و شاملة عن أوضاعها ، لكن تحتاج هذه الإستراتيجية لجهود أكثر 
  و تطبيقها بشكل أوسع حتى تزداد فعاليتها و نجاعتها أكثر مما عليه الآن.

ا لكن الصورة الحالية هناك تحسن تدريجي طفيف في صورة المؤسسة في أذهان جماهيره /5
التي يراها الجمهور في المؤسسة مازالت لم تصل إلى المستوى المرغوب التي تريد المؤسسة 

ي أذهان الجماهير ، لكن لو نقارن الواقع الحالي لصورة المؤسسة بواقع أن تكونه لنفسها ف
ي أذهان صورتها خلال السنوات الماضية قبل إعادة هيكلتها نستنتج أن صورة المؤسسة ف

جماهيرها في الوقت الراهن أفضل نوعا ما من صورتها التي كانت عليها في السنوات 
الماضية و هذا راجع إلى بداية وعي المسؤولين بضرورة وضع خطط إستراتيجية للاتصال 

  لتحسين واقع المؤسسة التي ينتمون إليها.

تحسين جودة خدماتها لكسب لا تزال المؤسسة تحتاج لزيادة جهودها الاتصالية و زيادة  /6
ثقة الزبون و جذبه أكثر مما يزيد في مساعدتها على تحسين صورتها الذهنية أكثر مما هي 

  عليه في الوقت الحاضر.

بسكرة لها للإستراتيجية الاتصالية التي تعتمدها الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز  /7
لذهنية و هذا التأثير غير كاف لإعطاء صورة تأثير ايجابي متواضع  على تحسين صورتها ا
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ايجابية جيدة و التي ترغبها و تريد أن تكونها هذه المؤسسة في أذهان جماهيرها مما يجعلها 
ملزمة بتكثيف جهودها و العمل أكثر من اجل تحقيق أفضل صورة لها و هذا ما تفكر فيه 

دى جمهورها سواء على المدى حاليا من أجل تحقيق مستقبل جيد لواقع صورتها الذهنية ل
  البعيد أو المدى القصير.

  التوصيات و المقترحات:

  فتح مجال المنافسة و التخلي عن فكرة احتكار السوق. /1

القيام بتخصيص سجل اقتراحات موجه إلى زبائن المؤسسة من أجل سبر آرائهم حول  /2
لة الاستفادة من آرائهم الخدمات المقدمة للاطلاع على وجهة نظرهم حول المؤسسة و محاو 

  في تحسين و تطوير النقاط التي يشير إليها الزبون.

ضرورة تكثيف الجهود الاتصالية و التنويع أكثر في الإستراتيجيات الاتصالية و خلق  /3
آليات و طرق لجعلها أكثر فعالية في تحقيق سعيها نحو تحسين صورة المؤسسة و بناء 

  صورة ذهنية مرغوبة.

ضرورة الاهتمام أكثر بالوكالات التجارية و حثها على تحسين العلاقة مع الزبائن من  /4
ل حسن استقبالهم و توجيههم و الإصغاء إلى انشغالاتهم و مطالبهم جيدا و محاولة حل خلا

  مشاكلهم.

ضرورة تقديم مكافآت مادية جيدة للموظفين تشجيعا لهم على تقديم المزيد و زيادة تحسين  /5
أدائهم الوظيفي و بذل جهد أكبر للارتقاء بالمؤسسة التي ينتمون إليها و تطويرها و زيادة 

  تحسين خدماتها و أنشطتها و عدم الإكتفاء بتوجيه شكر و امتنان و تقدير معنوي فقط .

بما أن الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز للوسط هي إحدى الشركات الفرعية التي  /6
تنتمي إلى مجمع سونلغاز و واقع صورتها الذهنية مرتبط مباشرة بالواقع العام لصورة مجمع 

فمن الواجب على هذا الأخير إعادة النظر في السياسة أو الإستراتيجية العامة سونلغاز 
للمجمع و العمل على تحسين صورته الذهنية بوضع خطط إستراتيجية جديدة مدروسة بدقة 
و كفيلة بتحقيق نقلة نوعية في الصورة الذهنية الشاملة للمجمع و بالتالي قد يساعد هذا كثيرا 
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كرة في الخروج التام من الواقع السلبي الذي كانت فيه خلال السنوات المؤسسة الفرعية ببس
  الماضية.

محاولة تصليح الأعطاب التي تؤدي إلى انقطاع التيار الكهربائي أو حدوث شرارة  /7
كهربائية أو تسرب الغاز أو انفجار أنابيب الغاز في بعض الحالات و ذلك في أقصر وقت 

  .حاجاتهمطل في حل مشاكل الزبائن و قضاء ممكن ، و عدم التأخر أو التما

ضرورة تحرير المؤسسة من الأوامر و الضغوط الصادرة عن السلطة السياسية في البلاد  /8
حتى و إن كان نصف رأسمالها مساهم من طرف الدولة ، و ذلك لكونها مؤسسة اقتصادية 

التحديات و تخطي  و تجارية في نفس الوقت ، فهذا يجعلها تكون أكثر قدرة على مواجهة
الصعاب التي تواجهها و تعرقلها و ذلك بجعلها مؤسسة اقتصادية تجارية حرة تسير حسب 
رؤيتها نحو أهدافها و وفق لسياستها و فلسفتها و ليس حسب ما تمليه عليها السلطة 

  السياسية و أوامر الحكومة و المؤسسات التابعة لها كالبلدية، الدائرة، الولاية...إلخ.
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 و رباءالكھ لتوزيع الجزائرية لشركة الولائية المديرية مقر أمام المواطنين من بعض تجمع توضح صورة
.مشاكلھم عن للتعبير بسكرة الغاز



  . الغاز إلكترونيا وصور توضح الخدمات التي تقدمھا الشركة الجزائرية لتوزيع الكھرباء 



        .  صور توضح نصائح حول ترشيد استغلال الطاقة بعقلانية



.بجميع مؤسساته الفرعية  سونلغازصورة توضح إعادة ھيكلة مجمع 



.مع مجمع أجنبي سونلغازصورة توضح الشراكة بين مجمع 



Sالغاز و الكھرباء لتوزيع الجزائرية بالشركة خاصة الأجنبية غةلبال صادرة دورية مجلة D C .



  لمقابلاتدلیل ا    

–المقابلة الأولى مع نائب مدیر الشركة الجزائریة لتوزیع الكهرباء الغاز للوسط *

  -بسكرة

  الإستراتیجیة الاتصالیة: المحور الأول

ما هي فكرتكم أو رؤیتكم عن الإستراتیجیة الاتصالیة التي ترسم سیاسة / 1

  مؤسستكم؟

الإجراءات و البرامج الاتصالیة التي تعتمدها هل تعتقدون أن مجمل الخطط و / 2

  مؤسستكم كفیلة بتحقیق الهدف الإستراتیجي المنشود لها؟

في رأیك، ما هي أهم التسهیلات التي قد تقدمها الإستراتیجیة الاتصالیة / 3

  لمؤسستكم خاصة فیما یتعلق بالتعامل مع زبائنها؟

على المدى البعید أو المدى هل هناك خطط و برامج اتصالیة مستقبلیة سواء / 4

   ما طبیعتها ؟ القصیر؟

هل الإستراتیجیة الاتصالیة السائدة حالیا في مؤسستكم فعالة و قادرة على حل / 5

  مشاكل و التصدي لأزمات مفاجأة؟ال

  الصورة الذهنیة: المحور الثاني

  عندما نقول الصورة الذهنیة، ما هي أول فكرة تخطر ببالكم ؟/ 1

في أذهان  و تصورات عقلیة جیدة انطباعاتؤسستكم على بناء هل تسهر م/ 2

  زبائنها؟

بما أنكم مؤسسة اقتصادیة و خدمیة في نفس الوقت، ما هي الوسائل المعتمد / 3

  علیها في تحسین الصورة الذهنیة لمؤسستكم؟

هل یمكنكم التنبؤ بتصرفات و ردود فعل عكسیة مستقبلیة التي قد تصدر عن  /4

   الزبائن عند حدوث مشاكل أو أزمات ؟ و كیف تتعاملون معهم؟



  .لتحسین الصورة الذهنیة لمؤسستكم؟ كیف توظفون الإستراتیجیة الاتصالیة/ 5

الجزائریة  المقابلة الثانیة مع المسؤول عن مكتب الإعلام و الاتصال بالشركة*

  -بسكرة–لتوزیع الكهرباء و الغاز للوسط 

  الإستراتیجیة الاتصالیة: المحور الأول

  كیف تبنى الإستراتیجیة الاتصالیة لمؤسستكم؟/ 1

  ما هي المبادئ التي ترتكز علیها الإستراتیجیة الاتصالیة لمؤسستكم ؟/ 2

مؤسستكم للحفاظ على ما هي أنواع الإستراتیجیة الاتصالیة التي تعتمد علیها / 3

  مكانتها و استمرارها؟

هل ترى بأن الإستراتیجیة الاتصالیة السائدة في مؤسستكم كفیلة بحل المشاكل و / 4

  مواجهة التحدیات الراهنة ؟

  ما هي آفاق و تطلعات الإستراتیجیة الاتصالیة بالنسبة لمؤسستكم ؟/ 5

  الصورة الذهنیة: المحور الثاني 

  بالنسبة لمؤسستكم في أذهان جماهیرها؟ ین صورة ذهنیة إیجابیةا هي أهمیة تكو م/ 1

عند  طباعات الجماهیر عن مؤسستكم بعین الاعتبارهل تأخذون بآراء و ان/ 2

  إعدادكم للإستراتیجیة العامة لمؤسستكم؟

ما هي الأسالیب التي من خلالها یمكن معرفة صدى الصورة الذهنیة عن / 3

  المؤسسة لدى الجمهور ؟

ل تسعى مؤسستكم لتحسین صورتها الذهنیة لدى جماهیرها من خلال تطویر ه/ 4

  خدماتها و مواكبة مستوى المؤسسات الاقتصادیة في الدول المتطورة؟

را في الاتصالیة التي تعتمد علیها مؤسستكم دو  ةهل یمكن الاعتبار أن للإستراتجی/ 5

  هم في ازدهارها؟تحسین صورتها الذهنیة و تسا

 

 

 



 ................................................................ملخص

 

 ملخص:

تعالج هذه الدراسة موضوع دور الإستراتيجية الاتصالية في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة 
الاقتصادية و قد اخترنا الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز بسكرة كأحد أهم 
المؤسسات الاقتصادية لإجراء دراستنا و تطبيقها عليها ، و ذلك من خلال تسليط الضوء 

أهم العناصر و المتغيرات التي تساهم في إبراز ذلك و محاولة التعرف على فعالية عن 
  الإستراتيجية الاتصالية في تحسين الصورة الذهنية لها.

و قد اعتمدنا في هذه الدراسة على المنهج الوصفي بإتباع أسلوب دراسة حالة كأحد أبرز 
و المقابلة كأدوات أساسية لجمع أساليب هذا المنهج ، و قد استخدمنا كل من الملاحظة 

  البيانات المتعلقة بالدراسة.

و قد اشتمل موضوع الدراسة على ثلاثة فصول ، حيث كان الفصل الأول خاص بالإطار 
المنهجي ، أما الفصل الثاني فتناولنا فيه الإطار النظري و اعتمدنا فيه على إعطاء فكرة 

م النظرية و العناصر الأساسية المتعلقة عن أدبيات الموضوع من خلال جملة من المفاهي
بموضوع الدراسة ، أما الفصل الثالث كان عبارة عن دراسة ميدانية حاولنا من خلاله تقريب 
الواقع محاولة منا لفهمه و الوقوف على مدى دور الإستراتيجية الاتصالية في تحسين 

توزيع الكهرباء و الغاز للوسط الصورة الذهنية للمؤسسة الاقتصادية و اخذ الشركة الجزائرية ل
ببسكرة كنموذج و تحليل بيئة المؤسسة ، ومن ثم الإجابة على الفرضيات المصاغة 

  بالإضافة إلى تقديم استخلاص و نتائج المتوصل إليها في خاتمة البحث.
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