


 كلمة شكر

الحمد لله السمٌع العلٌم ذي العزة والفضل العظٌم والصلبة والسلبم على المصطفى الهادي 

"ولا إن شكرتم لأزٌدنكم" نشكر : وصحبه أجمعٌن, أما بعد مصدقا لقول تعالى الكرٌم وعلى آله

 لله العلً القدٌر الذي أنار لنا درب العلم والمعرفة وأعاننا على إتمام هذا العمل.

أتقدم بخالص عبارات بالشكر والامتنان للدكتوراه "محراز سعاد" لقبولها الإشراؾ على 

ً بتقدٌم النصائح والتوجٌهات طٌلة فترة إجراء هذا البحث من هذه الدراسة والتً لم تبخل عل

 خلبل إرشاداتها القٌمة وتوجٌهاتها المتواصلة مع كل خطوة.

كما أتقدم بالشكر الجزٌل إلى أساتذتنا الأفاضل بكلٌة العلوم الاجتماعٌة والإنسانٌة على 

د لً ٌد العون من قرٌب أو دعمهم المتواصل ونصائحهم, وأتقدم بالشكر كذلك لعائلتً وكل من م

 بعٌد للمساعدة على إنجاز هذا العمل بتشجٌعهم وتحفٌزهم نحو الأمام.

والشكر أٌضا إلى المناقشٌن الذٌن تفضلوا بقبول مناقشة هذه الدراسة وبذل الوقت والجهد 

 فً التدقٌق وإثراء هذا البحث شكلب ومضموما.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الإهداء

لله الذي أكرمنً بهذا الإنجاز المتواضع والذي أهدٌه إلى التً ربتنً وضحت من أجلً  الحمد

دون ملل أو كلل, إلى من سلكت بً دروب الحٌاة الوعرة بالكبرٌاء والشموخ...إلى صاحبة القلب 

الكبٌر التً ؼمرتنً بؤصدق مشاعر الحب والحنان...إلى من بخلت نفسها الراحة لأنعم بها...إلى 

أعانتنً بالصلوات والدعوات...إلى التً لن أوفٌها حقها مهما قلت ومهما فعلت...إلى أؼلى  التً

 إنسانة فً هذا الوجود أمً.

إلى من عمل من أجلً وعلمنً معنى الكفاح وأوصلنً إلى ما أنا علٌه الآن...إلى أبً  

 الكرٌم أدامه الله لً.

عزاء على قلبً إخوتً وسندي فً إلى عائلتً الصؽٌرة...إلى رمز الحنان...إلى الأ 

 الحٌاة...

إلى كل من ارتشفت معهم كؤس الصحبة والأخوة والصداقة وكان لً معهم أؼلى الذكرٌات  

وأجمل لحظات أصدقائً وصدٌقاتً إلى كل من نساهم قلمً ولم ٌنساهم قلبً ؼلى زملبء دفعتً 

 دفعة اتصال وعلبقات عامة.

لكم بؤننً أحببتكم من كل قلبً هنا سٌقؾ قلمً برهة  لكم جمٌعا أبعث أرقى تحٌة وأرددها

لٌستقر بٌن أنظاركم ما كتبت لعل هذه المفردات تكون خٌر معٌن حتى تتذكرونً فً ٌوم من 

 الأٌام.

 

 

 

 

 

 



 : الإهداء

 إلى أؼلى من فً هذا الكون.

 الحٌاة. إلى من بهما تحلى

 إلى من سهرا اللٌالً على تربٌتً ورعاٌتً وتعلٌمً.

 أمً وأبً حفظهما الله وأمدهما بالصحة والعافٌة وأطال فً عمرها. إلى

 إلى كل إخوتً وأخواتً محمد, حمزة, فاطمة الزهراء وأمال وابنتها الصؽٌرة رتٌل.

 وإلى كل جمٌع أفراد عائلتً.

 إلى روح عمتً الطاهرة رحمها الله.

 ولو بالإرشادات والنصائح.وإلى كل من ساهم فً إعداد هذا العمل 
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 ملخص

مإسسات منافسة فً السوق أصبح من الضروري أن تهتم  مع التطور الاقتصادي وظهور

المإسسات بصورتها الذهنٌة وتجعلها من أولوٌاتها وتسعى جاهدة إلى كسبها والمحافظة علٌها, 

الداخلً وبهذا تتمحور دراستنا حول المإسسة الاقتصادٌة ومدى تحسٌن صورتها لدى الجمهور 

حٌث  -مدٌرٌة التوزٌع مستؽانم-والخارجً, دراسة حالة الشركة الوطنٌة لتوزٌع الكهرباء والؽاز 

كٌؾ تساهم المإسسة الاقتصادٌة فً تحسٌن صورتها لدى الجمهور   : قمنا بطرح الإشكال التالً

 الداخلً والخارجً؟

أنموذجا, ولقد اعتمدنا  ولقد اعتمدنا على منهج دراسة حالة, حٌث أخذنا مإسسة سونلؽاز

مفردات لكل من الجمهور الداخلً والخارجً  55على أٌضا على العٌنة القصدٌة المكونة من 

أما بالنسبة للؤداة فقمنا بالاعتماد على المقابلة كونها أداة  وذلك نظرا للوضع الصحً الحالً,

المنهج والعٌنة والأداة مباشرة وتساعدنا للتعمق فً بحثنا هذا, وبعد صٌاؼة الإشكال وتحدٌد 

تطرقنا إلى الجانب النظري حٌث تضمن فصلٌن, الفصل الأول المتمثل فً مدخل إلى مفهوم 

الصورة الذهنٌة, كما قمنا بدراسة أساسٌات الصورة الذهنٌة, وأٌضا تناولنا إدارة صورة 

تطرقنا إلى أنواع , ثم ى المإسسة الاقتصادٌة ومفاهٌمهاالمنظمة, كما تطرقنا فً الفصل الثانً إل

المإسسات الاقتصادٌة , أهدافها, وظائفها ومستوٌاتها, وأٌضا عالجنا التحولات التً عرفتها 

المإسسات الجزائرٌة فً ظل اقتصاد السوق. أما فٌما ٌخص الجانب التطبٌقً فقد قمنا بتقسٌم 

محاور ودلٌل مقابلة  دلٌل المقابلة إلى جزئٌن, دلٌل مقابلة خاص بالجمهور الداخلً وقد ضم ثلبثة

 خاص بالجمهور الخارجً حٌث ضم أربعة محاور.

-ولقد استقرت الدراسة على نتائج من بٌنها أن الشركة الوطنٌة لتوزٌع الكهرباء والؽاز 

تحظى بمعرفة واسعة لدى جمهورها الخارجً, وهذا ما صرح به  -مدٌرٌة التوزٌع مستؽانم

مال والموظفٌن, حٌث أكدوا أن المإسسة تسعى جاهدة إلى الجمهور الداخلً للمإسسة بما فٌهم الع

تقوٌة العلبقة والتقرب الدائم للزبون وذلك وتوفٌر آلٌات التواصل )رقم الهاتؾ, الموقع 

الإلكترونً, الوكالات...إلخ(, وأٌضا ثقة الجمهور الخارجً فً المإسسة تظهر من خلبل التزاٌد 

لخارجً كان له رأي مؽاٌر بخصوص ثقته فً المإسسة, أما الجمهور ا الكبٌر فً عدد الزبائن.

بحٌث أنه ٌجهل خدمات المإسسة وٌصفها أنها محتكرة فً السوق وأن المواطن محتم علٌه 



اللجوء إلٌها والتعامل معها, وبهذا ٌبقى الجمهور الخارجً ؼٌر راض عن خدمات مإسسة 

توصلت إلٌه الفرضٌة الأولى  سونلؽاز وٌرى بؤنها خدمات لا ترقى إلى المستوى, وهذا ما

بمعرفة  -مدٌرٌة التوزٌع مستؽانم–المتمثلة فً "تحظى الشركة الجزائرٌة لتوزٌع الكهرباء والؽاز 

واسعة أوساط جماهٌرها" إذ تعتبر فرضٌة ؼٌر صحٌحة بشكل كلً, حٌث نلبحظ أن هناك 

بلبت التً قمنا بها مع تناقض بٌن الجمهور الداخلً والخارجً وهذا من خلبل الملبحظات والمقا

 الموظفٌن بالمإسسة والزبائن.

مدٌرٌة –الفرضٌة الثانٌة استنتجنا من خلبلها أن الشركة الجزائرٌة لتوزٌع الكهرباء والؽاز 

تعتمد على وسائل وتقنٌات حدٌثة وتقلٌدٌة لتحسٌن صورتها لدى جمهورها  -التوزٌع مستؽانم

الخرجات المٌدانٌة, الإشهار, الإذاعة, التلفزٌون, الخارجً المتمثلة فً الأبواب المفتوحة, 

اللقاءات الصحفٌة, الجرائد, المنشورات, بحٌث تعتبر هذه الأنشطة إستراتٌجٌة اتصالٌة فعالة 

لتحسٌن صورة المإسسة. أما الجمهور الخارجً لٌس لدٌه أي فكرة عن الأنشطة الاتصالٌة التً 

ة منطوٌة على نفسها ولا تقوم بالإشهار لإطلبع تقوم بها المإسسة, بحٌث أكدوا أن المإسس

المواطن على خدماتها, كما أنها تفتقد إلى أدنى إستراتٌجٌة للتعامل مع الزبون, وبالتالً تعتبر 

مدٌرٌة التوزٌع -الفرضٌة الثانٌة المتمثلة فً "تعتمد المإسسة الجزائرٌة لتوزٌع الكهرباء والؽاز

ٌدٌة وحدٌثة لتحسٌن صورتها لدى جمهورها الخارجً" على وسائل وتقنٌات تقل -بمستؽانم

صحٌحة, حٌث تعتمد المإسسة على شتى الوسائل بما فٌها الوسائل التقلٌدٌة والحدٌثة لتحسٌن 

صورتها, أما الجمهور الخارجً لٌس لدٌه ثقافة المإسسة والإطلبع على مستجداتها والتفاعل 

 معها.

المإسسة الاقتصادٌة بالتعامل الجٌد والمحترم, حسب الجمهور الداخلً ٌمكن تحسٌن صورة 

وأٌضا محاولة تطبٌق الإدارة الالكترونٌة وهذا ما صرح به الجمهور الخارجً أن الإدارة 

الالكترونٌة تساعد مإسسة سونلؽاز على تسهٌل الخدمة  للزبون والتواصل معه وٌكون هذا الأمر 

تساهم الإدارة الالكترونٌة فً تحسٌن صورة بالتدرج, وبالتالً تعتبر هذه الفرضٌة القائلة "

المإسسة الاقتصادٌة وتساعدها على التعامل مع الزبون" صحٌحة, ولكن لا ٌمكن تعمٌمها على 

 كل الزبائن بل على الفئة الواعٌة التً لدٌها ثقافة الإدارة الالكترونٌة والتواصل عن بعد.



المإسسة سواء كانت اقتصادٌة أو خدماتٌة,  وبالتالً نستنتج أن الصورة الذهنٌة هً من أولوٌات

فهً ركٌزة أساسٌة على الجمهور الداخلً العمل على كسبها والمحافظة علٌها, ومإسسة سونلؽاز 

تعمل على تحسٌن صورتها وإعطاء سمعة حسنة عنها كما تعمل على توفٌر الأحسن وتقدٌم خدمة 

 نوعٌة للزبون.

 

 

 

 

 

 

 

      

 

 

 

 

 

 



Abstract : 

With the developement of economy and the emergence of competing 

institutions in the market , it has become necessary that institutions take 

care of their mental picture, make them one of their priorities, and srtive 

to win and preserve them. Thus, our study revolves around the economic 

institution and extent to improve its image among the internal and 

external audience. Study of the National Electricity and Gaz Distribution 

Company _Directorate of Distribution, Mostaganem, where we presented 

the following problem how the economic institution contributes to 

improving its image among the internal and external audience ? 

We relied on the case study method, so we took the Sonelgaz foundation 

as a model, we have also relied on the sample it consiste of five (05) 

vocabulary words for both the internal and external audience, 

consideratness to the current health situation. As for the tool, we relied 

on the interviewer as it a direct tool and helps us to go deeper into our 

research this, after formulating the problem and defining the method, 

maintenance and tool, we discussed the theoretical side, which include 

two chapters. The first chapter which is an introduction to the concept of 

mental image, in which we dealt with the definition of mental image, , we 

also studied the basics of mental image, We also covered the 

organization’s image management. We also touched on the second 

chapter to economic institution and its concepts, where we dealt with 

concepts about the economic institution, then we discussed the types of 

economic institutions, its goals, its functions and its rules. Also we dealt 



with the transformations experienced by Algerian institutions in light of 

the market economy. 

As for the practical aspect, we have divided the interview guide into two 

parts : An interview guide for the internal audience which includes three 

tracks, and an interview guide for the external audience, which included 

four axes. And the study was based on results, including the fact that the 

Algerian Electricity and Gaz Distribution Company, Directorate of 

Distribution, Mostaganem, has a wide knoweledge of its external 

audience.  

And this is what the internal public of the institution stated, including 

workers and empolyees, where they affirmed that the institution is 

striving to strengthen the relationship and permanent closeness to the 

customer by providing communication mechanisms ( phone number, 

website, Agencies, etc…). Also the confidence of the external public in the 

institution is shown by the large increase on the number of customers, 

but the outside public had a different opinion of their confidence in the 

institution, so that he is ignorant of the institution’s services and 

describes it as a monopoly in the market, and that citizen must resort to it 

and deal with it ; Thus, the outside public remains dissatisfied with the 

services of Sonelgaz, and sees them as unworthy services, this is what the 

first hypothesis reached, represented by «the Algerian Electricity and Gaz 

Distribution Directorate is distiguished by a wide knowledge among its 

public », as it is considered a completely incorrect hypothesis, where we 

notice that there is a contradiction between the internal and external 



audiences, and this is through the observations and interviews we carried 

out with the institution’s empolyees and customers.  

The second hypothesis from which we concluded that the Algerian 

Electricity and Gaz Distribution Company_ Directorate Mostaganem, it 

relies on modern and traditional means and techniques to improve its 

picture among its external audience, represented by the open doors, field 

out put, advertising, Radio, TV, Press interviews, Newspapers and 

publications, so that these activites are considered an effective 

communication strategy to improve the image of the institution, but the 

external audience has no idea about that activities, and  they emphasized 

that the institution is self_contained and does not advertise in order to 

inform citizens of its services, it also laks the slightest strategy to deal 

with the customer, consequentely, the second hypothesis represented by 

the Algerian corporation for Electricity and Gaz distribution that 

« Mostaganem relies on traditional and modern means and techniques to 

improve its image with its external  audience» is correct, where the 

institution relies on various means, to improve its picture, as for the 

external audience, it doesn’t have the instituion’s culture, accers to its 

developements and interaction with it, depending on the image of 

economic institution can be improved by good and respectfull dealings, 

and also trying to implement electronic management, and this is what the 

outside public stated that electronic management helps Sonelgaz 

foundation to facilitate customer service and communication with him 

and this matte is gradually, thus, this is assumption that electronic 



management contributes to improving the image of the economic 

institution and helps it to deal with the customer is correct, however, it 

cannot be generalized to all customers, but to the conscious category that 

has a culture of electonic management and remote communication, thus, 

we conclude that the mental picture is one of the institution’s priorities, 

whether it is economic or serviceable, it is an essential pillar for the 

internal audience to work to gain and preserve. Sonelgaz is working to 

improve its image and give a good reputation, as well as working to 

provide an worthy service to the customer.      
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 : مقدمة

بدراستها بشكل منظم ووضعها تعد الصورة الذهنٌة من الموضوعات التً تهتم المإسسات 

من أولوٌاتها, ٌتزاٌد الاهتمام بها بالنسبة للمجتمعات والمإسسات نظرا للقٌمة الفعالة التً تإدٌها 

فً تشكٌل الآراء وتكوٌن الانطباعات الذاتٌة وخلق السلوك الإٌجابً للؤفراد اتجاه المإسسات, 

تسعى إلٌه معظم المإسسات التً تنشد فقد أصبح تكوٌن الصورة الذهنٌة الطٌبة هدفا أساسٌا 

 النجاح.

حٌث أن العمل فً مثل هذه البٌئة ٌساعد الشركات والمنظمات على تحقٌق تناؼم بٌن 

أهدافها من جهة ورؼبات الجمهور من جهة ثانٌة معتمدٌن فً ذلك على إٌصال أهدافها ورسائلها 

مجتمع  ٌشهد تنافس  الشركات فً إلى الجمهور والمحافظة على قدرتها على البقاء والنمو فً 

تقدٌم ذاتها ومنتجاتها وثقافتها للآخرٌن, وسعٌها الدائم لكسب تؤٌٌد الجماهٌر وتشكٌل الصورة 

 الجٌدة والحسنة التً تضمن لها الدعم المعنوي وبالتالً الاستمرارٌة.

ٌرها وقد أولت المإسسات أهمٌة دراسة وقٌاس الصورة الذهنٌة المتكونة فً أذهان جماه

لكً تبنً الخطط والإستراتٌجٌات التً تعنى بتحسٌن الانطباعات والمعارؾ الذهنٌة للجماهٌر 

وبالتالً خلق بٌئة ملبئمة لتحقٌق نشاطات الشركة المختلفة بكافة مجالاتها الإدارٌة, التسوٌقٌة, 

بناء هذه المالٌة والإعلبنٌة, ومن هنا فإنه من الجٌد أن تعمل المإسسة بكل قوة ونشاط على 

الصورة وتعزٌزها وتحسٌنها عند الجمهور الداخلً والخارجً, ولٌس عبئا أن تقوم إحدى أهم 

قواعد الدعاٌة والاستمرارٌة على المبدأ التالً "قبل أن تبدأ بالعمل الدعائً أعر صورتك الذهنٌة 

رة الصورة اهتماما خاصا", ولهذا نجد انه لا ٌمكن لأي مإسسة أن تتنازل عن بند تكوٌن وإدا

 الذهنٌة الذي ٌعد من أجندتها الرسمٌة.

ولابد أن نشٌر إلى أن التحدي لبناء الصورة الذهنٌة المرؼوبة ٌبدأ من قمة المإسسة, أي أن 

الفرٌق الأعلى وهو الذي ٌإسس الرإٌة والإستراتٌجٌة وٌضع الصٌؽة المطلوبة والمعتمدة فً 

 بناء الصورة وكل حسب زمانه ومكانه.

جد المإسسات الاقتصادٌة الجزائرٌة قد بدأت تهتم بإعطاء صورة حسنة وسمعة طٌبة وبذلك ن

عنها لدى جماهٌرها الداخلٌة والخارجٌة, ومن بٌن هذه المإسسات نجد الشركة الوطنٌة لتوزٌع 



الكهرباء والؽاز مدٌرٌة التوزٌع مستؽانم, فقد حاولنا من خلبل هذه الدراسة تسلٌط الضوء على 

 قتصادٌة ومدى تحسٌن صورتها لدى الجمهور الداخلً والخارجً.المإسسة الا

وارتؤٌنا أن نتبع منهج دراسة الحالة للشركة الوطنٌة لتوزٌع الكهرباء والؽاز مدٌرٌة التوزٌع 

مستؽانم نموذجا لعرض مختلؾ المعلومات التً تخدم المتلقً سواء كان باحثا أو قارئا لهذا 

 الموضوع.

من هذه الدراسة أن نقسم بحثنا هذا إلى ثلبثة أقسام القسم الأول ضم الجانب وقد اقتضت الأهداؾ 

المنهجً حٌث قمنا فٌه بتحدٌد جوانب الدراسة منهجٌا, أما القسم الثانً فقد ضم ثلبثة فصول 

 ممهدة بتمهٌد بسٌط.

ربعة ولقد تناولنا فً الفصل الأول مدخل إلى مفهوم الصورة الذهنٌة, وٌنقسم هذا الفصل إلى أ

تعرٌؾ الصورة الذهنٌة, نشؤتها, سماتها وخصائصها, أنواعها, أما  : عناصر فرعٌة وهً

فوائد تكوٌن   : المبحث الثانً ٌتمحور حول أساسٌات الصورة الذهنٌة وٌضم العناصر الآتٌة

الصورة الذهنٌة, أبعادها, وظائفها ودور وسائل الإعلبم فً تشكٌل الصورة الذهنٌة, وأما المبحث 

إدارة صورة  : كان حول إدارة الصورة الذهنٌة للمإسسة, وكانت عناصره كالتالً  : لثالثا

 المنظمة, شروط إدارة صورة المنظمة, تحدٌات إدارة صورة المنظمة, وتؤثٌر الصورة المنظمة.

وأما فٌما ٌخص الفصل الثانً بعنوان الإطار المفاهٌمً العام للمإسسة الاقتصادٌة, وٌنقسم هذا 

مفاهٌم عامة حول المإسسة الاقتصادٌة  : صل أٌضا إلى ثلبثة مباحث, ٌتناول المبحث الأولالف

وٌضم مفهومها, خصائصها, أبعادها بالإضافة إلى أهم المراحل التً شهدتها المإسسة العمومٌة 

ٌه عالجنا ف : الاقتصادٌة الجزائرٌة ابتداء من الاستقلبل إلى ؼاٌة ٌومنا هذا, أما المبحث الثانً

كان بعنوان  : أنواع المإسسات الاقتصادٌة, أهدافها, وظائفها ومستوٌاتها, وأخٌرا المبحث الثالث

السوق, حٌث شمل المراحل التحولات التً عرفتها المإسسات الجزائرٌة فً ظل اقتصاد 

الأساسٌة لدورة حٌاة المإسسة الاقتصادٌة, وكذلك المإسسة الاقتصادٌة فً ظل اقتصاد السوق, 

ا القسم الأخٌر فتناولنا فٌه الجانب التطبٌقً وكان ممهد بتمهٌد وملما ببطاقة فنٌة عن الشركة أم

الجزائرٌة لتوزٌع الكهرباء والؽاز مدٌرٌة التوزٌع مستؽانم نموذجا, كذلك عرضنا دلٌل المقابلة 

ننسى أننا مع الجمهور الداخلً والخارجً, بالإضافة إلى نتائج الدراسة, وخاتمة الفصل, كما لا 

 قد اعتمدنا على مجموعة من المصادر والمراجع.



ولقد واجهتنا عدة صعوبات منها صعوبة الوصول إلى بعض المراجع المتخصصة وذات  

الصلة بموضوعنا, وأٌضا صعوبة كٌفٌة التعامل معها, وكذلك الدراسات السابقة المتعلقة بهذا 

جهدا كبٌرا للتؽلب علٌها بفضل المولى الموضوع, ولكن رؼم كل هذه الصعوبات فلقد بذلنا 

 عزوجل.

ونرجو أن تنال هذه المذكرة رضا واستحسان كل من ٌتصفحها, وأن تكون من بٌن  

 المراجع التً تخدم القراء, الباحثٌن والزملبء وأن ٌستفٌدوا منها ولو بقلٌل. 
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 : بناء الإشكالٌة (0

تعتبر المإسسة الاقتصادٌة هً الوحدة الأساسٌة لبناء المجتمع الاقتصادي و الاقتصاد هو 

أي أن هناك علبقة وطٌدة و كبٌرة بٌن تجمع  ودعامة الاقتصاد هً المإسسة, دعامة كل دولة,

بٌنهما و لا ٌمكن إنكار تلك العلبقة, حتى أن تطور الاقتصاد موازي مع تطورها,فقد شؽلت هذه 

الأخٌرة حٌزا معتبرا فً كتابات و أعمال الاقتصادٌٌن بمختلؾ اتجاهاتهم الإٌدٌولوجٌة, وهذا 

ي للمجتمع,و وصولها لشكلها الحالً كان نتٌجة باعتبارها النواة الأساسٌة فً النشاط الاقتصاد

لعدة تؽٌرات و تطورات متواصلة و متوازٌة مع التطورات التً شهدتها النظم الاقتصادٌة و 

الاجتماعٌة و الحضارات البشرٌة منذ أن تمكن الإنسان من الاستقرار وٌمكن أن نتابع تطورات 

بسٌط أي المجتمع البدائً إلى ظهور الوحدات المإسسة الاقتصادٌة ابتداء من الإنتاج الأسري ال

 الإنتاجٌة ثم الثورة الصناعٌة.

فهً تعمل فً ظل اقتصاد عالمً البقاء فٌه للؤقوى, و عالم  21أما المإسسة فً القرن 

تسٌطر علٌه التقنٌة العالٌة و التكنولوجٌا المتطورة و اتساع  دائرة المنافسة و عدم الٌقٌن 

المإسسة أكثر حذرا بحٌث تعتمد المرونة لتواجه الظروؾ المستقبلٌة, الاقتصادي حٌث أصبحت 

وكون السوق أصبح أكثر تنافسٌة تحاول فٌه المإسسات الاقتصادٌة تلبٌة الطلب المتزاٌد مع 

الحفاظ على جودة المنتج و التكلفة المنخفضة وفً أقل وقت ممكن.والمإسسة الاقتصادٌة هناك 

الأساسٌة فً النشاط الاقتصادي, كما أنها تعبر عن علبقات اجتماعٌة من ٌرى أنها بمثابة النواة 

لأن العملٌة الإنتاجٌة تتضمن مجموعة من العناصر البشرٌة متعاملة فٌها بٌنها من جهة والعناصر 

المادٌة وعناصر أخرى معنوٌة من جهة ثانٌة,كما ٌشمل تعاملها مع المحٌط,فهً تعمل من خلبل 

قٌق أهداؾ اقتصادٌة واجتماعٌة متعددة وكل هذا لا ٌتحقق إلا إذا كانت وظائفها إلى بلوغ وتح

للمإسسة صورة حسنة لدى جماهٌرها أو ما ٌعرؾ بسمعة المإسسة, وهذا ما أؼفلته المإسسات 

فً القرون الماضٌة بحٌث كانت المإسسات تمارس نوع من الاحتكار لرإوس الأموال الضخمة 

على حساب المتعاملٌن والمستهلكٌن وهذا ما عكس صورة سٌئة  فً الولاٌات المتحدة الأمرٌكٌة

 عن المإسسات الاقتصادٌة 

وأصبحت لا تحظى بتقدٌر وثقة جمهورها الخارجً فوجدت نفسها مضطرة إلى القٌام 

بإصلبحات اجتماعٌة واقتصادٌة قصد تحسٌن وتلمٌع صورتها لدى الجمهور, حٌث لم تكن 
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ولا تهتم بتلمٌعها إذ كانت تهدؾ إلى الربح دون محاولة معرفة المإسسة تولً اهتماما بصورتها 

 صورة المنتوج المباع أو صورة المإسسة.

التكنولوجً فً جمٌع المجالات فرض على المإسسات أن تنتهج سٌاسات و مع التطور 

 وأسالٌب من أجل تعزٌز مكانتها و صورتها الذهنٌة وأن تحتل موقعا خاصا ومتمٌزا فً أذهان 

تهلكٌن اعتمادا على الصورة الذهنٌة لدٌهم عنها.وحدٌثا قد أولت المإسسات أهمٌة كبٌرة المس

لدراسة وقٌاس الصورة الذهنٌة المتكونة فً أذهان جماهٌرها لكً تبنً الخطط والإستراتٌجٌات 

التً تعنى بتحسٌن الانطباعات والمعارؾ الذهنٌة للجماهٌر وبالتالً خلق بٌئة ملبئمة لتحقٌق 

ات المإسسة المختلفة بكافة مجالاتها )الإدارٌة,التسوٌقٌة,المالٌة والإعلبنٌة( ومن هذا فإنه نشاط

من واجب المإسسة أن تعمل بكل قوة ونشاط على بناء هذه الصورة وتعزٌزها عند الجمهور 

الداخلً والخارجً, فٌجب أن تقوم على مبدأ)قبل أن تبدأ بالعمل الدعائً,أعر صورتك الذهنٌة 

اما خاصا( ولا ٌمكن لأي مإسسة أن تتنازل عن بند تكوٌن وإدارة الصورة الذهنٌة من اهتم

أجندتها الرسمٌة. كما ٌجب على إدارة المإسسة الاقتصادٌة أن تبحث فً العمق عن طرق 

وأسالٌب حدٌثة فً تسٌٌر وظائفها لتحقٌق الاستخدام الأمثل للجهود البشرٌة والمادٌة وإقامة 

ها وبٌن العمال وفً الرقابة والأخذ بهذا الرأي فً كل ما من شؤنه دفع وتطوٌر علبقات جٌدة بٌن

 المإسسة الاقتصادٌة نحو الأفضل  بما فٌهم الجمهور الخارجً.

وٌعتبر مجال تحسٌن الصورة ومحاولة كسب ثقة وتقدٌر الجمهور الخارجً للمإسسة 

ً الجزائر من بٌنها الاقتصادٌة حدٌث النشؤة فً الجزائر, بحٌث تقوم العدٌد من المإسسات ف

بتخصٌص أقسام ٌسٌرها مختصٌن فً الاتصال و العلبقات العامة ٌقومون بشرح وتوضٌح 

الصورة الجٌدة للمإسسات الاقتصادٌة وإبراز أهمٌتها والتعرٌؾ بها وتعزٌز مكانتها فً السوق 

 , المإسسة المإسساتوتقوٌة علبقتها بالجمهور الخارجً لتشكل صورة حسنة لها, ومن بٌن هذه 

العمومٌة ذات الطابع الاقتصادي الشركة الجزائرٌة لتوزٌع الكهرباء والؽاز مدٌرٌة التوزٌع 

مستؽانم, كون هذه المإسسة عمومٌة ذات طابع تسعى بدورها إلى صنع وتكوٌن صورة جٌدة 

هٌرها, وهذا عنها وكسب أكبر عدد من الجماهٌر مما ٌإدي ذلك إلى مكانة وأهمٌة كبٌرة لدى جما

من خلبل ممارسة أنشطة اتصالٌة مختلفة وبتقنٌات ووسائل وآلٌات حدٌثة ومن هنا ٌمكن طرح 

 : الإشكال التالً
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 كٌف تساهم المإسسة الاقتصادٌة فً تحسٌن صورتها لدى جمهورها الداخلً والخارجً؟

 : التساإلات/ 9

 هل تحظى الشركة الجزائرٌة لتوزٌع الكهرباء والؽاز مدٌرٌة التوزٌع مستؽانم بمعرفة واسعة -1

 وثقة كبٌرة فً أوساط أؼلب جماهٌرها؟وهل تحظى خدماتها إلى المستوى المطلوب لدى الزبائن؟

 ما هً الوسائل والتقنٌات التً تعتمدها المإسسة لتحسٌن صورتها؟ -2

 ترونٌة أن تساهم فً تحسٌن صورة المإسسة الاقتصادٌة؟هل ٌمكن للئدارة الإلك -3

 : الفرضٌات (9

واسعة بمعرفة تحظى الشركة الجزائرٌة بتوزٌع الكهرباء والؽاز مدٌرٌة التوزٌع مستؽانم  -1

 .ٌرهابٌن أوساط جماهوثقة كبٌرة 

تعتمد الشركة الجزائرٌة لتوزٌع الكهرباء والؽاز مدٌرٌة التوزٌع مستؽانم على وسائل  -2

  وتقنٌات حدٌثة وتقلٌدٌة لتحسٌن صورتها لدى جماهٌرها.

تساهم الإدارة الإلكترونٌة فً تحسٌن صورة المإسسة الاقتصادٌة وتساعدها على التعامل  -3

 مع الزبون؟

 : تحدٌد المفاهٌم (3

 الصورة الذهنٌة : 

 ٌعرفها "هولستً" بؤنها مجموعة من المعارؾ, والأفكار والمعتقدات  : التعرٌؾ النظري

التً ٌكونها الفرد فً الماضً, الحاضر والمستقبل, وٌحتفظ بها وفق نظام معٌن عن ذاته, 

والعالم الذي ٌعٌش فٌه وٌقوم الفرد بترتٌب هذه المعارؾ والمعتقدات, وٌحتفظ بؤهم 

خصائصها وأبرز معالمها, لاستحضارها عند الحاجة, كما ٌتدخل فً تكوٌن هذه الصورة 

شرة وؼٌر مباشرة التً ٌتعرض لها الفرد.الخبرات السابقة, المبا
1 

 ًالصورة الذهنٌة هً الصورة الفعلٌة التً تتكون فً أذهان الأفراد  : التعرٌؾ الإجرائ

والجماعات عن موضوع معٌن, وتتكون هذه الفكرة من خلبل التجارب المباشرة وؼٌر 

 المباشرة, وتمثل فً النهاٌة واقعا صادقا لمن ٌحملونها فً رإوسهم.
                                                           

.15, ص2515الأولى,   , الطبعة2515الفلسفة والعلوم الإنسانٌة, دار الأٌام للنشر والتوزٌع, عمان,  جمال بن عمار الأحمر, الصورة الذهنٌة فً  
1
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 لمإسسة الاقتصادٌةا : 

 هً تنظٌم إنتاجً معٌن, الهدؾ منه هو إٌجاد قٌمة سوقٌة معٌنة, من  : التعرٌؾ النظري 

 خلبل الجمع بٌن عوامل إنتاجٌة معٌنة, ثم تتولى بٌعها فً السوق لتحقٌق الربح المتحصل 

  منها, و من الفرق بٌن الإٌراد الكلً, الناتج من ضرب سعر السلعة فً الحكمٌة المباعة

تكالٌؾ الإنتاج.
1 

 ًالمإسسة الاقتصادٌة هً عبارة عن مجموعة من الموارد المادٌة و  : التعرٌؾ الإجرائ

البشرٌة المتفاعلة مع بعضها البعض بالاعتماد على نظام العمل الجماعً, و تقسٌم العمل 

سٌن و هٌكلة السلطة, و تنظٌم الوسائل المادٌة من أجل تحقٌق أهداؾ المإسسة, و تح

 صورتها و سمعتها لدى جماهٌرها.

 ًالجمهور الداخل : 

 و ٌشمل الجمهور الداخلً جمٌع العاملٌن فً المإسسة أو المنظمة فً  : التعرٌؾ النظري

مختلؾ المستوٌات الإدارٌة, و مختلؾ الوحدات التً تتكون منها المنظمة و العاملون لا 

الموظفٌن فً مختلؾ الأقسام سواء  ٌقصد بهم العمال فقط و لكنه مفهوم ٌضم العمال و

كانت الإدارٌة أو الإنتاجٌة, و تمثل الجماهٌر الداخلٌة جماعة من الناس تربط بٌنهم وجدة 

اجتماعٌة ٌكنون الولاء لها, و ٌتمٌز الجمهور الداخلً بقدر من الاستقرار نتٌجة لتواجدهم 

داخل بناء تنظٌمً له قواعده و أنظمته.
2 

 ًٌضم الجمهور الداخلً جمٌع العاملٌن و الموظفٌن بالمإسسة بمختلؾ  : التعرٌؾ الإجرائ

 المستوٌات الإدارٌة و المهنٌة بدءا من الإدارة العلٌا إلى أقل المستوٌات الوظٌفٌة.

 ًالجمهور الخارج : 

 الجماهٌر الخارجٌة تمثل السواد الأعظم من جماهٌر المإسسة, من حٌث  : التعرٌؾ النظري

هو ٌشمل عدة طوائؾ مثل جمهور الموردٌن و العملبء و الموزعٌن, و هو الكثرة العددٌة ف

الجمهور الذي نجده خارج المإسسة, و هم المستفٌدون من خدمات المإسسة سواء من 

الأجهزة الحكومٌة أو الإدارات الخاصة أو وسائل الإعلبم أو الأفراد, ٌجب التركٌز هنا على 

                                                           
.24,ص2556عمر صخر, اقتصاد المإسسة, دٌوان المطبوعات الجامعٌة, الجزائر,  
1
  

.67محمد بهجت جاد الله كشك, العلبقات العامة والخدمة الإجتماعٌة, المكتب الجامعً الحدٌث, الإسكندرٌة, ص 
2
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و العمل على إبراز الحقائق كاملة, و تلك هً  أهمٌة التعامل مع هذه الجماهٌر بصدق

الوسٌلة الوحٌدة لكسب ثقتهم و بناء علبقة جٌدة معهم.
1 

 ًٌتكون الجمهور الخارجً من مجموعة من المتعاملٌن و المستخدمٌن  : التعرٌؾ الإجرائ

 الذٌن ٌتعاملون مع المإسسة من الخارج و ٌرتبطون بها ارتباطا مباشرا أو ؼٌر مباشر.

 : أسباب اختٌار الموضوع (4

حقٌقة مبنً على اللعل اهتمام الباحث ورؼبته فً تناول موضوع معٌن عن سواه هو فً 

معٌنة, موضوعات  اعتبارات ذاتٌة ترتبط بشخصٌة الباحث وتوجه اهتماماته بحكم المٌل نحو

وكذا حداثة  وأخرى موضوعٌة ترتبط بمواصفات موضوع الدراسة من حٌث القٌمة العلمٌة

 : أسباب اختٌار الموضوع فٌما ٌلً ث فٌه, ٌمكن تلخٌصع وصلبحٌة البحالموضو

 : أسباب ذاتٌة -0

فً تدخل  اه, حٌث ٌعتبر من المواضٌع التًدرسنٌتماشى الموضوع مع طبٌعة التخصص الذي  -

 صمٌم تخصص الاتصال والعلبقات  العامة الحدٌثة.

 هتمام بالمواضٌع الحدٌثة والرؼبة فً البحث والإطلبع علٌها.الا -

شهدها الحدٌثة التً الشعور بؤهمٌة مثل هذه المواضٌع خاصة مع التطورات العلمٌة والتوجهات  -

 عصرنا الحالً.

 : أسباب موضوعٌة -9

 فً المنافسة والتطورات المزاٌا التً توفرها عملٌة تحسٌن الصورة للمإسسات الاقتصادٌة -

 الحاصلة والمستجدات الحدٌثة.

 اهتمام المإسسة الاقتصادٌة بتحسٌن صورتها وتكوٌن سمعة حسنة عنها. الكشؾ عن مدى -

 أهمٌة موضوع الصورة فً وقتنا الحالً ومساهمتها فً نجاح اتصال المإسسة بالجماهٌر. -

  القٌمة العلٌمة التً ٌحملها الموضوع. -
                                                           

.159, ص2511, الطبعة الأولى, 2511الدٌن عبد القادر عثمان, المدخل إلى العلبقات العامة والإعلبن, الآفاق المشرقة للنشر والتوزٌع,  نصر 
1
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 : أهمٌة الدراسة (5

 : الأهمٌة من خلبلٌمكن إدراج 

تزاٌد الاهتمام بالاتصال الداخلً لتحقٌق الاستقرار وضمان سٌر العمل وبالاتصال الخارجً  -

لضمان استمرارٌة المإسسة الاقتصادٌة فً ظل المنافسة, ومن هذا المنطلق أولت المإسسات 

 الاقتصادٌة اهتماما بالسٌاسات الاتصالٌة التً تسمح لها بالتعرٌؾ بنفسها .

التعرؾ على سمعة المإسسة كعنصر أساسً ٌساعد المإسسة الاقتصادٌة فً الارتقاء بمكانتها  -

 وتحسٌن تعاملها  مع جمهورها الداخلً والخارجً.

أهمٌة صورة وسمعة المإسسة الاقتصادٌة خاصة فً ظل التطورات الحاصلة والمنافسة الحادة  -

 بٌن هذه المإسسات لكسب أكبر عدد من الجماهٌر.

فتح المجال أمام المهتمٌن بهذا الموضوع للبحث فٌه وأخذ محمل الجد وإعطائه حقه من  -

 الاهتمام.

 : أهداف الدراسة (6

تنطوي تحت كل دراسة أكادٌمٌة مجموعة من الأهداؾ ٌسعى الباحث للوصول إلٌها فً 

 : نهاٌة دراسته, ومن خلبل تناولنا لهذا الموضوع رسمنا أهداؾ محددة كالآتً

 تقدٌم إطار فكري من خلبل دراسة صورة المإسسة الاقتصادٌة. -

محاولة الإجابة على التساإلات المطروحة واختبار صحة الفرضٌات أو عدم صحتها من خلبل  -

 الإشارة إلى الوضع الحالً وتقدٌم صورة حوله.

نها لدى الوقوؾ على واقع المإسسة الاقتصادٌة ومدى اهتمامها بالصورة الذهنٌة المكونة ع -

 الجماهٌر.

محاولة التعرؾ على مختلؾ الأنشطة الاتصالٌة التً تقوم بها الشركة الجزائرٌة لتوزٌع  -

 الكهرباء والؽاز مدٌرٌة التوزٌع مستؽانم فً إطار تحسٌن وتكوٌن صورتها اجتماعٌا.
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 : منهجٌة الدراسة (7

 : المنهج -0

تختلؾ المناهج حسب المواضٌع وحسب جوانب دراستها, "فالمنهج ٌمكن اعتباره طرٌقة 

تصور وتنظٌم البحث إذ ٌنص على كٌفٌة تصور وتخطٌط العمل حول موضوع دراسة ما"
1

 .

ومن خلبل هذا المنطلق فإن المنهج المناسب لهذه الدراسة هو منهج دراسة الحالة "ٌهدؾ إلى 

ة لوحدة اجتماعٌة موجودة, أي دراسة وضعها الحالً وتفاعلبتها البٌئٌة. قد الدراسة المعمقة للخلفٌ

تكون هذه الوحدة الاجتماعٌة فردا, مإسسة أو مجتمعا محلٌا".
2

 

كونه أحد المناهج المناسبة للتعمق فً دراستنا المتعلقة  منهج دراسة الحالةوقد اعتمدنا على 

 لتوزٌع الكهرباء والؽاز مدٌرٌة التوزٌع مستؽانم.بكٌفٌة صناعة صورة وسمعة الشركة الجزائرٌة 

 :الأداة -2

تعد عملٌة جمع البٌانات الركٌزة الأساسٌة لأي بحث علمً, بحٌث أن النتائج التً ٌتوصل 

إلٌها الباحث ومدى صحتها وتطابقها مع الواقع تتوقؾ على الاختٌار السلٌم لأدوات جمع البٌانات 

ائل والطرق والأسالٌب والإجراءات المختلفة التً  ٌعتمد التً تعرؾ على أنها "مجموعة الوس

علٌها الباحث فً الحصول على المعلومات والبٌانات اللبزمة للئتمام وإنجاز البحث حول 

موضوع محدد أو مشكلة معٌنة", فطبٌعة الموضوع أو المشكلة محل البحث العلمً والدراسة هً 

ٌجب أن ٌستخدمها الباحث فً إنجاز وإتمام بحثهتحدد حجم ونوعٌة وطبٌعة أدوات البحث التً 
3

 .

 : وعلٌه فقد تم الاعتماد على أدوات جمع البٌانات التالٌة

 : أ(الملاحظة

برصد  تعتبر الملبحظة أداة من أدوات جمع البٌانات وهً ضرورٌة فً كل بحث,تقوم

 وترقب التفاصٌل الدقٌقة والجزئٌة فً الظاهرة محل الدراسة, فهً توجٌه الحواس لمشاهدة 

                                                           
. 99, ص 2554مورٌس أنجرس, منهجٌة البحث العلمً فً العلوم الإنسانٌة, تدرٌبات علمٌة, دار القصبة للنشر, الجزائر, 

1
  

.45, ص1982اضرات فً منهجٌة البحث الاجنماعً, دٌوان المطبوعات الجامعٌة, خٌرالله عصار, مح 
2
  

.71, ص 2515رحالً حجٌلة, الوجٌز فً منهجٌة العلوم الاجتماعٌة والإنسانٌة, دٌوان المطبوعات الجامعٌة,-
3
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وترقٌة سلوك معٌن أو ظاهرة معٌنة وتسجٌل ذلك السلوك وخصائصه, وتعرؾ فً البحث 

العلمً على أنها إدراك الظواهر والوقائع والعلبقات عن طرٌق الحواس سواء وحدها أو عن 

ٌث ٌعرفها "أحمد بن مرسلً" "على أنها مشاهدة الظاهرة محل الدراسة فً طرٌق الؽٌر, ح

إطارها المتمٌز ووفق ظروفها الطبٌعٌة, حٌث ٌتمكن الباحث من مراقبة تصرفات تفاعلبت 

المبحوثٌن ومن التعرؾ على أنماط وطرق معٌشتهم ومشاكلهم الٌومٌة"
1
. 

استخدمت الملبحظة طٌلة فترة ترددي على المإسسة موضوع الدراسة, إذ كنت  وقد

أوظؾ الملبحظة لاستخلبص البٌانات المتعلقة بصورة المإسسة عند الجمهور الخارجً والداخلً 

 ومحاولة التماس الصورة التً ٌحملها المتعاملون ومكانة المإسسة لدٌهم.

 : الملاحظة بالمشاركة-

ة حالة ٌشارك فٌها الملبحظ أو الملبحظة فً حٌاة الأشخاص الموجودٌن ملبحظة بالمشارك

 تحت الملبحظة.

إن الملبحظة بالمشاركة هً مصدر ظهور الأشكال الأخرى, الملبحظة فً عٌن المكان. 

إنها تتطلب الاندماج فً مجال حٌاة الأشخاص محل الدراسة مع مراعاة عدم تؽٌٌر أي شًء فً 

بولوجٌون هم أول من مارس الملبحظة بالمشاركة من خلبل عٌشهم فً الوضع, ٌعتبر الأنثرو

وسط البشرٌة بؽٌة دراستها عن قرب, أما علماء الاجتماع فإنهم ٌستعملون هذه الوسٌلة للتقصً 

أثناء دراستهم للمسارات الفردٌة ضمن أوضاع معٌنة منذ ذلك الحٌن شرع الاختصاصٌون 

الإنسانٌة فً استعمال هذه التقنٌة للبقتراب من الواقع, لهذا الآخرون فً فروع مختلفة من العلوم 

مازالت هذه التقنٌة مفضلة أكثر من طرؾ الأنثروبولوجٌٌن.إن للملبحظة بالمشاركة طموحات 

أكثر من الملبحظة دون مشاركة لأنها لا تهدؾ فقط إلى تقدٌم عناصر عن الوضع, بل إنها تطمح 

نحه لها الفاعلٌن الاجتماعٌٌن. لهذا زٌادة على أن الملبحظة كذلك إلى استخراج المعنى الذي ٌم

بالمشاركة تسمح برسم الصورة الشاملة للفرٌق الرٌاضً, فإنها تمنح كذلك إمكانٌة التعرؾ عن 

 كٌفٌة إدراك أعضاء الفرٌق لهذا الوضع كٌؾ ٌعٌشون الأحداث, ما هو المعنى الذي تؤخذه حٌاتهم 

                                                           
.253, الطبعة الرابعة, ص 2515ة, أحمد بن مرسلً, مناهج البحث العلمً فً علوم الإعلبم والاتصال, دٌوان المطبوعات الجامعٌ-

1
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لمجموعة, وبعض الاعتبارات الأخرى ذات الطابع الفهمً من أجل من خلبل انتمائهم إلى هذه ا

هذا فإن الملبحظة بالمشاركة لا تكفً فقط بالحقل المرئً, بل إنها تستنجد كذلك بوسائل أخرى 

مكملة  للملبحظة, مثل مقابلة بعض المبحوثٌن وتحلٌل المادة المكتوبة المتوفرة. ٌكمن الهدؾ إذن 

عمق للوضع ومعانٌه حتى ٌكون فً استطاعة التحلٌل الموالً إدراك فً الوصول إلى الفهم الم

التجربة المعٌشة لأعضاء بهدؾ فهم الوسط الذي ٌعٌشون فٌه بكل شمولٌاته
1
. 

 : ب( المقابلة

تعتبر المقابلة من الأدوات والتقنٌات الأكثر دٌنامٌكٌة فً جمع البٌانات.حٌث تعرؾ على أنها 

طرح خلبله الباحث أسئلة محددة للوصول على إجابات دقٌقة "حوار الباحث مع شخص معٌن ٌ

بشؤنها"
2

.وقد وظفت المقابلة مع الجمهور الداخلً وبالضبط مع)الأشخاص المعنٌٌن بالمقابلة( 

 وذلك لمعرفة مختلؾ الأنشطة التً تقوم بها المإسسة لتحسٌن صورتها وتعزٌز مكانتها.

 : تحكٌم دلٌل المقابلة

لقد قمنا بتحكٌم دلٌل مقابلتنا بعرضه على مجموعة من الأساتذة, الأستاذ ؼالم عبد الوهاب 

والأستاذة صفاح أمال مستفٌدٌن من الاقتراحات التً قدموها لنا, ولقد قمنا بتصحٌحها بحٌث 

ً اعتمدنا فً البداٌة على دلٌل مقابلة واحد ٌجمع بٌن الأسئلة الخاصة بالجمهور الخارجً والداخل

فً دلٌل واحد. ولكن بعد عرض دلٌل مقابلتنا على الأستاذ ؼالم عبد الوهاب اقترح علٌنا أن نقوم 

بتقسٌمه إلى جزئٌن جزء خاص بالجمهور الداخلً والجزء الآخر خاص بالجمهور الخارجً, كما 

 اقترحت علٌنا أٌضا الأستاذة صفاح أمال إضافة أسئلة خاصة بالجمهور الداخلً للمإسسة بحكم

أن أسئلة الجمهور الخارجً كانت أكثر من الأسئلة الخاصة بالجمهور الداخلً مقترحة علٌنا 

سإالٌن فً المحور الأول الذي تضمن بٌانات حول ثقة الجمهور الخارجً بالمإسسة  وتمثلت 

السإال الأول هو هل ترون أن هناك جو اتصالً داخل المإسسة ؟  : الأسئلة المضافة فٌما ٌلً

 الثانً هو ماهً درجة تؤثٌر الاتصال على المساهمة فً تحسٌن صورة المإسسة ؟  والسإال

31 

                                                           
.75مورٌس أنجرس, المرجع السابق, ص -

1
  

.71رحالً حجٌلة, المرجع السابق,ص -
2
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فً حدود ما تسمح به  ولقد قمنا بؤخذ هذه الاقتراحات بعٌن الاعتبار وقمنا بتعدٌلها وتصحٌحها

 دراستنا وما ٌتماشى مع أهداؾ وأهمٌة الدراسة. 

 : مجتمع البحث -3

أو ؼٌر منتهٌة من العناصر المحددة مسبقا والتً  ٌعرؾ مجتمع البحث"أنه مجموعة منتهٌة

ترتكز علٌها الملبحظات".
1

 

وتمثل مجتمع بحثنا فً هذه الدراسة الجمهور الداخلً لمإسسة الشركة الجزائرٌة لتوزٌع 

 458الكهرباء والؽاز مدٌرٌة التوزٌع مستؽانم وٌضم العاملٌن والموظفٌن بها والذي ٌبلػ عددهم 

 خارجً ٌضم المتعاملٌن والمستخدمٌن الذٌن ٌتعاملون مع المإسسة.عامل, والجمهور ال

 : عٌنة الدراسة -4

ٌعتمد الباحثون فً إجراء بحوثهم المٌدانٌة على العٌنة المؤخوذة من مجتمع البحث الأصلً, 

حٌث ٌقول عنها "مورٌس أنجرس" "سحب عٌنة من الأفراد أي ذلك الجزء من مجتمع البحث 

المتكونة من بعض  المعطٌات فً مٌدان العلم, نتطلع أن تسمح لنا العٌنةالذي سنجمع من خلبله 

العشرات من المئات والآلاؾ من العناصر وذلك حسب الحالة المؤخوذة من مجتمع بحث معٌن 

بالوصول إلى التقدٌرات التً ٌمكن تعمٌمها على كل مجتمع البحث الأصلً".
2

 

ً لمإسسة الشركة الجزائرٌة لتوزٌع الكهرباء وعلٌه قمنا باختٌار عٌنة من الجمهور الخارج

والؽاز مدٌرٌة التوزٌع مستؽانم بالإضافة إلى عٌنة من الجمهور الداخلً المتمثل فً العمال 

 والموظفٌن بالمإسسة.

مفردة, أما فٌما ٌخص  05حٌث تمثل عدد عٌنة الجمهور الخارجً المتعامل مع المإسسة ب

مفردة  55عمال الشركة الجزائرٌة لتوزٌع الكهرباء والؽاز مدٌرٌة التوزٌع مستؽانم كان عددهم 

 أٌضا موزعٌن ما بٌن المدٌرٌة والوكالات التجارٌة التابعة لها, وقد على اعتمدنا على هذا العدد 

 وض. المفر الصحً القلٌل من المبحوثٌن نظرا لجائحة كورونا والحجر

                                                           
.298مورٌس أنجرس, المرجع نفسه, ص -

1
  

.351-298مورٌس أنجرس, المرجع السابق, ص 
2
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 : العٌنة القصدٌة-

ٌعرفها "أحمد بن مرسلً" فً كتابه مناهج البحث العلمً فً علوم الإعلبم والاتصال "هً 

التً ٌقوم الباحث باختٌار مفرداتها بطرٌقة تحكمٌة لا مجال فٌها للصدفة, بل ٌقوم  هو شخصٌا 

انات, وهذا لإدراكه باقتناء المفردات الممثلة أكثر من ؼٌرها لما ٌبحث عنه من معلومات وبٌ

المسبق ومعرفته الجٌدة لمجتمع البحث ولعناصر هامة, التً تمثله تمثٌلب صحٌحا, وبالتالً لا ٌجد 

صعوبة فً سحب مفرداتها بطرٌقة مباشرة"
1
. 

 : الدراسات السابقة (8

علٌه قبل البدء فً  إن الدراسات السابقة تشكل تراثا هاما ومصدرا ؼنٌا لابد من الإطلبع

إجراء البحث العلمً, فهً تساعد فً تحدٌد توجٌه وتدعٌم مسارات البحث العلمً.ومن أهم 

 : الدراسات السابقة التً لها صلة بالموضوع دراستنا نذكر منها

 دور العلاقات العامة فً تحسٌن للباحثة "لقصٌر رزٌقة "بعنوان  " : الدراسة الأولى

مذكرة , "ٌة" دراسة مٌدانٌة بمإسسة الأملاح بقسنطٌنةصورة المإسسة الاقتصاد

, جامعة قسنطٌنة, كلٌة العلوم علوم الإعلبم والاتصال, فً رٌستالماج لنٌل شهادة مكملة

الإنسانٌة والعلوم الاجتماعٌة, قسم علوم الإعلبم والاتصال, تخصص وسائل الإعلبم 

كٌؾ تساهم مصلحة العلبقات : التساإل الرئٌسًوكان  .2557-2556والمجتمع, سنة 

العامة فً تشكٌل صورة حسنة عن المإسسة الاقتصادٌة للؤملبح لدى جمهورها 

 الخارجً؟

 : وكانت فرضٌات الدراسة

تحظى -سة الأملبح بقسنطٌنةٌساهم نشاط العلبقات العامة فً تشكٌل صورة حسنة عن مإس-

 الخارجً.مإسسة الأملبح بقسنطٌنة بمعرفة واسعة فً أوساط جمهورها 

 تحظى منتجات مإسسة الأملبح بقسنطٌنة بتقدٌر جمهورها الخارجً .-

                                                           
.197أحمد بن مرسلً, المرجع السابق, ص -

1
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 تفتقد مإسسة الأملبح بقسنطٌنة إلى ثقة جمهورها الخارجً.-

ٌرتكز نشاط العلبقات العامة فً الأملبح بقسنطٌنة على استعمال الوسائل المطبوعة أكثر من -

 الوسائل الأخرى. 

استخدمت الباحثة المنهج الوصفً التحلٌلً لأنه الأنسب لوصؾ : المنهج المتبع فً الدراسة

كامل ودقٌق لموضوع البحث والوقوؾ على وصؾ دور العلبقات العامة فً تحسٌن المإسسة 

 عند جماهٌرها.

 : هم النتائج التً توصلت إلٌها الباحثة هًومن أ

 الخارجً.أن مإسسة الأملبح بقسنطٌنة تحظى بمعرفة واسعة أوساط جمهور -

 منتجات مإسسة الأملبح بقسنطٌنة تحظى بتقدٌر جمهورها الخارجً.-

ٌرتكز نشاط العلبقات العامة فً مإسسة الأملبح بقسنطٌنة على استعمال الوسائل المطبوعة -

 أكثر من الوسائل الأخرى.

  : تقٌٌم الدراسة

قتصادٌة, إلا أنها تتفق هذه الدراسة مع دراستنا فً الاهتمام بتحسٌن صورة المإسسة الا

ركزت على دور العلبقات العامة فً تحسٌن صورة المإسسة, أما دراستنا ركزت على كٌؾ 

تساهم المإسسة الاقتصادٌة فً تحسٌن صورتها لدى الجمهور الداخلً والخارجً, وتتفق أٌضا 

دراسة من حٌث المنهج الوصفً إلا أن دراستنا تتعداه إلى تطبٌق منهج دراسة الحالة, مجال ال

أما دراستنا فً  2558الزمانً والمكانً عن مجال دراستنا, حٌث أجرٌت الدراسة فً سنة 

, وكذلك اختلفت من حٌث الدراسة المٌدانٌة, فالدراسة الأولى اتخذت مإسسة الأملبح 2525

 بقسنطٌنة نموذجا أما دراستنا فؤخذت مإسسة الشركة الجزائرٌة لتوزٌع الكهرباء والؽاز مدٌرٌة 

توزٌع مستؽانم وقد ساعدتنا  هذه الدراسة كثٌرا بطرٌقة ؼٌر مباشرة فً وضع تساإلات ال

  الدراسة كما كشفت لنا النتائج المتوصل إلٌها.
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 وأثرها  " إستراتٌجٌة صورة المإسسةللباحث "توازٌت خالد" بعنوان  : الدراسة الثانٌة

, مذكرة مقدمة ضمن الجزائر -على سلوك المستهلك", دراسة حالة مإسسة هنكل

متطلبات نٌل شهادة الماجستٌر, كلٌة العلوم الاقتصادٌة وعلوم التسٌٌر,قسم العلوم 

بجامعة قسنطٌنة. ٌتناول  2512-2511التجارٌة, تخصص تسوٌق, قدمها الباحث سنة 

موضوع الدراسة إستراتٌجٌة صورة المإسسة وأثرها على سلوك المستهلك, حٌث ركزت 

ستراتٌجٌة صورة مإسسة هنكل الجزائر ومدى تؤثٌرها على سلوك على مدى فعالٌة إ

إلى أي مدى تإثر صورة المإسسة  : التالً التساإل الرئٌسًالمستهلك, وذلك بطرح 

 على السلوك الشرائً للمستهلك ؟

 : وكانت فرضٌات الدراسة

 صورة المإسسة هً الرئٌسً الذي ٌجعل المستهلك ٌختار منتجا دون الآخر. -

 ثر السلوك الشرائً بعدد من العوامل التً تدفعه لاختٌار منتج دون الآخر.ٌتؤ -

استخدم الباحث المنهج الوصفً التحلٌلً باعتباره أحد المناهج : المنهج المتبع فً الدراسة

 المناسبة للوصؾ الكامل والدقٌق لموضوع البحث. 

 : ومن أهم النتائج التً توصل إلٌها الباحث نجد

 ر تفً بوعودها, وتسعى دوما لإرضاء المستهلكٌن.هنكل الجزائ -

تهتم كثٌرا بدراسة المستهلك والاعتماد على رأٌه ورؼبته فً كل التعدٌلبت والتؽٌرات التً  -

 تحدث على المنتج من حٌث الؽلبؾ والتركٌبة.

وذلك تسعى هنكل دائما للمقارنة بٌن منتجاتها ومنتجات المنافسٌن وتترك المستهلك ٌدرك الفرق  -

 عن طرٌق القٌام باختبارات على منتجاتها ثم المنتجات المنافسة من طرؾ المستهلك.

لا تعتبر إستراتٌجٌة الصورة من أولوٌات المإسسة رؼم أهمٌتها فهً تعتبر من الاهتمامات  -

 الثانوٌة للمإسسة.
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الجزائر مإسسة رائدة فً السوق ومنتجاتها تصل إلى كافة أنحاء  رؼم أن مإسسة هنكل -

 الجزائر وتحظى مدٌرٌة التسوٌق فٌها بموقع مهم, إلا أنها لا تهتم كثٌرا بتحسٌن صورتها.

من الأمور التً تعاب على عدم امتلبكها لموقع الانترنت خاص بها تعرؾ من خلبله بنشاطاتها  -

 على المعلومات الخاصة بالمإسسة.وتسهل على المتعاملٌن الحصول 

العلبمات الخاصة بهنكل الجزائر معروفة عند أكبر عدد من المستهلكٌن كون إزٌس متعدد  -

فهً علبمة  le chatالاستخدامات فً علبمة تجارٌة معروفة منذ مدة طوٌلة فً الجزائر, أما 

 دولٌة معروفة, وهذا ٌقوي صورتها وٌعطٌها شخصٌة قوٌة.

الومضات الإشهارٌة للمإسسة للمإسسة ممٌزة وتتذكرها المستهلكات خاصة المتعلقة بالعلبمات  -

 (, والومضات الحدٌثة.le chatالدولٌة )

تعتبر منتجات هنكل الجزائر الأكثر توفرا فً جمٌع نقاط البٌع, وهً الأكثر توفرا من منتجات  -

 باقً المنافسٌن.

 : تقٌٌم الدراسة

اسة مع دراستنا فً تحسٌن صورة المإسسة, لكن تختلؾ من حٌث أنها اعتمدت تتفق هذه الدر

على إستراتٌجٌة صورة المإسسة وأثرها على سلوك المستهلك, أما دراستنا فاعتمدنا على كٌؾ 

تساهم المإسسة الاقتصادٌة فً تحسٌن صورتها لدى الجمهور الداخلً والخارجً, وأٌضا تختلؾ 

, إذ أن الدراسة كانت على مستوى الاقتصادٌة أما دراستنا كانت فً من حٌث نوع نشاط المإسسة

المإسسة العمومٌة ذات الطابع الاقتصادي , وتختلؾ من المنهج, فالدراسة استخدمت المنهج 

الوصفً التحلٌلً أما دراستنا فقد استخدمنا منهج دراسة الحالة, واختلؾ أٌضا مجال الدراسة 

, وكذلك 2020, أما دراستنا فً سنة 2511, حٌث أجرٌت عام الزمانً والمكانً عن دراستنا

ذجا, أما دراستنا فاتخذنا الدراسة المٌدانٌة فالدراسة اتخذت مإسسة هنكل الجزائر نمو

 الجزائرٌة لتوزٌع الكهرباء والؽاز, مدٌرٌة التوزٌع بمستؽانم نموذجا.الشرك

 لعلاقات العامة التسوٌقٌة فً "دور اللباحث بلبراهٌم جمال بعنوان  : الدراسة الثالثة

 تحسٌن الصورة الذهنٌة للمإسسة الخدمٌة دراسة حالة شركة اتصالات الجزائر



37 
 

مجلة الأكادٌمٌة للدراسات الاجتماعٌة والإنسانٌة, جامعة حسٌبة بن بوعلً  نموذجا",

التساإل , كان 2517, جوان 18بالشلؾ, قسم العلوم الاقتصادٌة والقانونٌة, العدد 

إلى أي مدى ٌمكن للعلبقات العامة التسوٌقٌة المساهمة فً تحسٌن الصورة  : ًالرئٌس

الذهنٌة للمإسسة الخدمٌة لدى جماهٌرها ؟ وما مدى كفاٌة برامج العلبقات العامة التً 

 تعتمدها مإسسة اتصالات الجزائر لترسٌخ صورة ذهنٌة جٌدة لدى جمهور موظفٌها ؟ 

 : لًٌ وتمثلت التساإلات الفرعٌة فٌما

ماذا نعنً بالعلبقات العامة التسوٌقٌة؟ وما هً خصوصٌة ممارستها فً المإسسة الخدمٌة  -

 ؟

 ما هً أسالٌب ووسائل العلبقات العامة المستخدمة فً تحسٌن الصورة الذهنٌة للمإسسة ؟ -

هل تمكنت مإسسة اتصالات الجزائر من تبنً برامج علبقات عامة كافٌة لتسوٌق صورة  -

 ا لدى الجمهور الداخلً ؟ذهنٌة جٌدة عنه

لقد اعتمد الباحث على المنهج الاستنباطً فً الجانب النظري من حلبل  : المنهج المتبع

التوظٌؾ والتحلٌل المناسبٌن للمعلومات بؽٌة تقرٌر الحقائق والتعرٌؾ بمختلؾ المفاهٌم ذات 

ما فً الجانب الصلة بموضوع دور العلبقات العامة التسوٌقٌة فً تحسٌن صورة المإسسة, أ

التطبٌقً فقد اعتمد على المنهج الاستقرائً من خلبل اعتماده على استبٌان داخلً وآخر خارجً 

 محاولا فٌه تشخٌص واقع نشاط العلبقات العامة بمإسسة اتصالات الجزائر.

 : ومن أهم النتائج المتوصل إلٌها

تعتبر العلبقات العامة من الأنشطة الاتصالٌة التً تشمل وتحتوي جمٌع اتصالات المإسسة  -

 سواء الداخلٌة أو الخارجٌة, بحٌث تستخدم فً العلبقات العامة جل الأسالٌب 

 والوسائل الاتصالٌة وفً مختلؾ المواقؾ التً تواجهها مع جماهٌرها. -

خدمٌة دلٌل كافً على توجه المإسسة نحو  أصبح وجود إدارة العلبقات العامة بؤي مإسسة -

 الاهتمام بالجمهور والرأي العام لما اهذٌن الأخٌرٌن من أهمٌة فً نجاح المإسسات.

تولً مإسسة اتصالات الجزائر اهتمام كبٌر بنشاط العلبقات العامة, وهو ما ٌتضح من  -

 خلبل البرامج الموجهة إلى الجمهور الداخلً والخارجً.
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من مشكل ٌتعلق بهوٌتها الذاتٌة, بحٌث ٌجهل الجمهور عدة جوانب منها  تعانً المإسسة -

 من شؤنها المساهمة فً ترسٌخ صورة ذهنٌة ملبئمة عن المإسسة لدى جماهٌرها.

لبرامج العلبقات العامة الداخلٌة والمتعلقة أساسا بالجمهور الداخلً تؤثٌر كبٌر )قد ٌكون  -

 التً ٌحملها الموظفٌن حول مإسستهم. اٌجابٌا أو سلبٌا( على الصورة الذهنٌة

 : تقٌٌم الدراسة

تتفق هذه الدراسة مع دراستنا فً تحسٌن صورة المإسسة, ولكن تختلؾ من حٌث نوع 

نشاط المإسسة, إذ أن الدراسة كانت على مستوى مإسسة خدماتٌة أما دراستنا فكانت على 

لدى جمهورها الداخلً  مستوى مإسسة عمومٌة ذات طابع اقتصادي ومدى تحسٌن صورتها

والخارجً, وتختلؾ أٌضا من حٌث المنهج المستخدم فقد استخدم الباحث المنهج الاستقرائً أما 

دراستنا فقد استخدمنا منهج دراسة الحالة, وكذلك الاختلبؾ فً الدراسة المٌدانٌة, فاتخذت 

الشركة الجزائرٌة لتوزٌع الدراسة شركة اتصالات الجزائر بالشلؾ نموذجا, أما دراستنا فقد أخذنا 

الكهرباء والؽاز مدٌرٌة التوزٌع بولاٌة مستؽانم كنموذج, واختلؾ مجال الدراسة المكانً 

 .2525أما دراستنا فً سنة  2517والزمانً عن دراستنا حٌث أجرٌت سنة 

 : تحدٌد مجال الدراسة (9

I. ًالمجال المكان : 

أجرٌت هذه الدراسة بمقر الشركة الوطنٌة لتوزٌع الكهرباء والؽاز مدٌرٌة التوزٌع مستؽانم, 

 وقد اخترنا هذه المإسسة بمحظى الصدفة ولقربها من جامعتنا وتواجدها بولاٌتنا.

إلى شهر ماي  2519تم الشروع فً هذه الدراسة بدٌة من شهر دٌسمبر  : المجال الزمانً

 : ة الإنجاز إلى جانبٌنوتنقسم إلى فتر 2525

 تم فٌه البحث طوال الممتدة من شهر جانفً إلى شهر ماي. : جانب نظري 

 ً2525إلى أواخر شهر ماي  2519ستمر فٌه بداٌة من شهر دٌسمبر ا: جانب مٌدان ,

 : وٌنقسم إلى مرحلتٌن
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 مرات تعرفنا فٌها على  53الزٌارات الاستطلبعٌة وكانت حوالً  : المرحلة الأولى

والوكالات التابعة لها, ولم نواجه أي صعوبات فً المإسسة بحٌث تلقٌنا استقبال  المإسسة

جٌد والتعامل الأخلبقً من طرؾ الموظفٌن, وأٌضا استٌعاب موضوع دراستنا من طرؾ 

العدٌد من الأنشطة والاستراتٌجٌات  فً المسإول المكلؾ بالاتصال كون المإسسة تقوم ب

 إطار تحسٌن سمعتها.

 وهً مرحلة جمع المعلومات وإجراء التربص المٌدانً على مستوى  : المرحلة الثانٌة

 وتم فٌها إجراء المقابلة. 2525-53-15إلى ؼاٌة  2525-52-16المإسسة بداٌة من 

 

 

 

 

 الإطار النظري
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 ماهٌة الصورة الذهنٌة : الفصل الأول
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 ماهٌة الصورة الذهنٌة : المبحث الأول 

 مفهومها 

 نشؤتها 

 سماتها وخصائصها 

 أنواعها 

 

 ًأساسٌات الصورة الذهنٌة : المبحث الثان 

 فوائد تكوٌن الصورة الذهنٌة 

 أبعاد الصورة الذهنٌة 

 وظائف الصورة الذهنٌة 

 دور وسائل الإعلام فً تشكٌل الصورة الذهنٌة 

 

 إدارة الصورة الذهنٌة : المبحث الثالث 

  إدارة الصورة الذهنٌة 

 شروط إدارة صورة المنظمة 

 تحدٌات إدارة صورة المنظمة 
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 تؤثٌر صورة المنظمة 

 

 خلاصة الفصل 

 

 

 

 :تمهٌد

الذهنٌة هً عبارة عن تصور أو تكوٌن فكرة عن أشخاص, مإسسات أو منشآت,  الصورة

وقد تكون هذه الصورة أو الفكرة إٌجابٌة أو سلبٌة, وتتكون عن طرٌق التجارب الشخصٌة أو عن 

طرٌق عواطفهم. وفً هذا الفصل تناولنا عدة محاور فً إطار توضٌح مفهوم الصورة الذهنٌة 

وتكوٌنها وتحسٌنها فً حالة ما كانت سٌئة, وأٌضا قمنا بتخصٌص  للمإسسات وكٌفٌة إدارتها

جزء من هذا الفصل للحدٌث عن نشؤتها وذلك لاختلبؾ وجهات النظر بٌن الباحثٌن حول أول 

ظهور للصورة الذهنٌة, فهً لا تتكون من العدم بل تخضع لعدة مراحل واستراتٌجٌات التً تجعل 

نة هامة فً السوق أو بٌن جماهٌرها أو منافسٌها, كل هذا المإسسة فً أرقى صورة وتكسبها مكا

سنتعرؾ علٌه من خلبل دراستنا فً الفصل الأول الذي كان بعنوان مدخل إلى مفهوم الصورة 

 الذهنٌة, وٌضم هذا الفصل كل ما ٌتعلق بكٌفٌة بناء الصورة الذهنٌة وإدارتها نحو الأحسن.
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 الذهنٌةماهٌة الصورة : المبحث الأول

 : مفهوم الصورة الذهنٌة -0

( بمعنى ٌحاكً أو imitari( المتصلة بالفعل )imago( إلى أصل لاتٌنً )imageتعود كلمة )

( على المحاكاة أو التمثٌل, وٌعرؾ قاموس "وٌستر"  هذه الكلمة imageٌمثل, وبذلك تدل كلمة )

جماعة معٌنة ٌشٌر إلى اتجاه هذه "هً تصور عقلً شائع بٌن أفراد أو  :فً طبعته الأولى بقوله

الجماعة نحو شخص معٌن أو شًء بعٌنه ".
1 

تعرفها "إٌمان زكرٌاء" على أنها الخرٌطة التً ٌستطٌع الإنسان من خلبلها أن ٌفهم 

وٌدرك وٌفسر الأشٌاء, أي أن الصورة الذهنٌة هً الفكرة التً ٌكونها الفرد عن موضوع معٌن 

سواء سلبٌة أو إٌجابٌة وهً فكرة تكون عادة مبٌنة على المباشر أو وما ٌترتب عن ذلك من أفعال 

 على الإٌحاء المركز والمنظم بحٌث تتشكل من خلبلها  سلوكٌات الأفراد المختلفة .

ٌعرفها "عاطؾ عدلً العبد" الصورة الذهنٌة هً الناتج النهائً للبنطباعات الذاتٌة, التً 

شخص معٌن, أو نظام معٌن, أو شعب معٌن, أو جنس تتكون عند الأفراد أو الجماعات إزاء 

معٌن, أو منشؤة أو مإسسة أو منظمة محلٌة أو دولٌة أو مهنة معٌنة أو أي شًء أخر ٌمكن أن 

ٌكون له تؤثٌر على حٌاة الإنسان, وتتكون هذه الانطباعات من خلبل التجارب المباشرة وؼٌر 

اتجاهاتهم بؽض النظر عن صحة المعلومات المباشرة وترتبط هذه التجارب بعواطؾ الأفراد و

                                                           
والمسلمٌن فً القنوات الفضائٌة الأجنبٌة الناطقة بالعربٌة دراسة وصفٌة تحلٌلٌة على عٌنة من مضامٌن برامج قناة عبد الكرٌم بن عٌشة, صورة الإسلبم 

, أطروحة مقدمة لنٌل شهادة الدكتوراه الطور الثالث فً علوم الإعلبم والاتصال, جامعة مستؽانم, كلٌة العلوم الاجتماعٌة, قسم العلوم 24فرانس 

.2516-2515علوم الإعلبم والاتصال, الاجتماعٌة, شعبة 
1
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التً تتضمنها خلبصة هذه التجارب, فهً تمثل بالنسبة لأصحابها واقعا صادقا ٌنظرون من 

خلبله إلى ما حولهم و ٌفهمونه أو ٌقدرونه على أساسها.
1

 

ٌرى "روبٌنسون و بارلو" أن المفهوم البسٌط لمصطلح صورة المنشؤة ٌعنً ببساطة 

ة التً تتكون فً أذهان الناس عن المنشآت والمإسسات المختلفة وقد تكون هذه الصورة العقلٌ

الصورة من التجربة المباشرة أو ؼٌر المباشرة و قد تكون عقلبنٌة  أو ؼٌر رشٌدة, وقد تكون 

 عقلبنٌة أو عٌر رشٌدة, وقد تكون تعتمد على الأدلة و الوثائق أو على الإشاعات والأقوال ؼٌر 

ها فً نهاٌة الأمر تمثل واقعا صادقا بالنسبة لمن ٌحملونه فً رإوسهم.الموثقة ولكن
2

 

ونعنً بها الفكرة أو الانطباع الذي ٌكونه الفرد اتجاه المإسسة, وتكون الفكرة نتٌجة ما تلقاه من 

هذه المإسسة سواء كانت خدمة أو سلعة وبالتالً تكون نتٌجة تجربة شخصٌة خضع لها الفرد 

 ء كان سلبً أو إٌجابً اتجاهها.وخرج بانطباع سوا

 : تارٌخ ظهور مفهوم الصورة الذهنٌة -9

ٌر ( عندما أصبح لمهنة العلبقات العامة تؤثimageبدأ استخدام مصطلح الصورة الذهنٌة )

قد كان لظهور كتاب )تطوٌر صورة المنشؤة( للكاتب الأمرٌكً لً كبٌر على الحٌاة الأمرٌكٌة, و

ورة المنشؤة بٌن رجال أثر كبٌر فً نشر مفهوم ص 1965فً عام "  Lee  bristol برٌستول "

المجالات التجارٌة والسٌاسٌة والإعلبمٌة  ما لبث هذا المصطلح تزاٌد استخدامه فًالأعمال, و

قٌادات السٌاسٌة فً بعض الشعوب الإعلبمٌة بصورة الوالمهنٌة. وقد اهتمت الدراسات السٌاسٌة و

تؤثٌرها على السلوك الجماهٌري إزاء ي تنتمً إلٌه من ناحٌة, وشعب الذتؤثٌرها على صورة الو

هذه القٌادات داخل شعوبها من ناحٌة ثانٌة. كما اهتمت الدراسات الإعلبمٌة بدراسة صورة 

قطاعات المجتمع المختلفة من خلبل ما ٌقدم فً وسائل الاتصال الجماهٌرٌة, أو من خلبل ما 

اء هذه القطاعات.تعبر به الجماهٌر عن انطباعاتهم إز
3 

وربما لم ٌشهد تارٌخ البحث فً العلوم الاجتماعٌة موضوعا بحثٌا اختلؾ الباحثون فً كل 

 : أبعاده وجوانبه مثل موضوع الصورة, فقد اختلؾ الباحثون فً

 . بنٌة المفهوم ومدى ملبئمته للموضوع 

                                                           
.11جمال بن عمار الأحمر,المرجع السابق , ص 
1
 

.22, ص2555سلٌمان صالح, وسائل الإعلبم وصناعة الصورة الذهنٌة, مكتبة الفلبح للنشر والتوزٌع, الكوٌت, الطبعة الأولى,  
2
  

.53, ص2553طباعة, القاهرة, الطبعة الأولى, -ٌعتوز-علً عجوة, العلبقات العامة والصورة الذهنٌة, عالم الكتب نشر 
3
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 ٌنما رأى فٌه فرٌق المفهوم, إذ قدم فرٌق منهم تعرٌفات مختلفة ومتناقضة ومتضاربة له ب

" لا ٌشٌر إلى شًء ولا ٌعبر false conceptآخر مفهوم الصورة على أنه مفهوم زائؾ "

 عن شًء.

  ,موضوعها, ففً حٌن ٌشٌر بعض الباحثٌن إلى كون الصورة موضوعا له أهمٌة متجددة

ذات جاذبٌة عقلٌة تؽري بدراستها, ٌشٌر بعض آخر منهم إلى أن الصورة موضوع بحثً 

 مزٌؾ.

 . خصائص الصورة وسماتها 

 . المنظور الأمثل لدراستها 

 . وظائؾ الصورة 

 . مهام والصورة 

 . منهجٌة قٌاس الصورة 

وٌعد الصحفً الأمرٌكً الشهٌر "وولترلٌبمان" أول من طرق هذا الباب فً كتابه "الرأي 

لهذا اللبنات الأولٌة وتصوراته الخاصة للبستخدامات المتعددة  1922العام" الصادر عام 

 المفهوم .

أول دراسة أمرٌكٌة رائدة فً المجال, حٌث  1933وكانت دراسة "كتز و بارلً" عام 

استهدفت جمهورا محددا من الأمرٌكٌٌن لمعرفة سمات وتوصٌفات عامة عن الصورة الذهنٌة 

النمطٌة التً ٌحملونها عن مجموعات قومٌة وعرقٌة مختلفة منها الألمان, الأمرٌكان, 

 الزنوج الأفارقة, الإٌطالٌون, الٌهود, الإٌرلندٌون, الصٌنٌون, الأتراك.الإنجلٌز, 

بدأ استخدام مفهوم الصورة الذهنٌة مع  بداٌة النصؾ الثانً من القرن العشرٌن ) فً 

( كمفهوم له علبقة بالمنشآت التجارٌة, حٌث عرؾ قاموس الإدارة الصورة 1955حدود 

ذي ٌكونه وٌحفظه عن الشركة موظفوها العاملون فٌها, أو الذهنٌة على أنها الانطباع العام ال

أفراد الجمهور عموما, وٌبنون على أساسه الطرٌقة التً تعرض فٌها أعمال الشركة عن 

 السمعة التً تتمتع بها منتجاتها.

وأورد قاموس " الإدارة" علبقة الصورة الذهنٌة الأكٌدة بؽٌرها من العلوم فً إشارة إلى 

المفهوم كان له علبقة بالاقتصاد و التسوٌق. و قد ورد فٌه أنه من ؼٌر  أن بداٌة ظهور

 المستؽرب أن تكون هناك علبقة بٌن الصورة الذهنٌة و ؼٌرها من العلوم.
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 1965وقد تبلور مفهوم الصورة الذهنٌة فً مجال العلبقات الدولٌة بشكل واضح عام 

 herbert لٌفه ) هربرت كلٌمانحٌنما ظهر كتاب " السلوك الدولً" الذي اشترك فً تؤ

kelman  مع مجموعة من زملبئه المختصٌن فً علم النفس والباحثٌن فً مجال العلبقات  )

الدولٌة.
1

 

, حتى أنه imageولقد تزاٌد الاهتمام خلبل العقود الثلبثة الأخٌرة بمفهوم الصورة الذهنٌة 

القرٌب لٌصبح علما جدٌدا قائما ٌمكننا القول أن هذا المفهوم ٌمكن أن ٌتطور فً المستقبل 

بذاته له أصوله وقواعده ونظرٌاته. لقد أصبحت كل المنظمات والمإسسات والشركات 

والأحزاب السٌاسٌة والدول والجماعات العرقٌة والدٌنٌة تكافح لبناء صورة ذهنٌة إٌجابٌة 

ظمة أو الشركة لنفسها على المستوى العام, كما أصبحت القدرة على بناء صورة إٌجابٌة للمن

من أهم مإهلبت الوظائؾ الإدارٌة العلٌا, ومن أهم مإهلبت القٌادة بشكل عام .
2

 

فالصورة الذهنٌة لٌست حدٌثة النشؤة, وإنما كانت تمارس فً الدراسات الإعلبمٌة 

والسٌاسات وخاصة فً الانتخابات الأمرٌكٌة من خلبل تكوٌن فكرة عامة عن المترشحٌن, ثم 

ٌز المإسسات والشركات الكبرى. فالصورة الذهنٌة لا ٌمكن حصرها من تطورت ودخلت ح

 جانب معٌن فهً مجال واسع نجدها فً جمٌع التخصصات العلمٌة والعملٌة.

الصورة العامة أو السمعة لٌست موضوعا جدٌدا بشكل ملحوظ, سواء من ناحٌة ممارسة  

 والإدارة العامة ولا من ناحٌة مجال البحث. السٌاسة

ً البرتؽالً)كوٌلو( أن السمعة تلعب دورا أساسٌا فً السٌاسة أكثر من التجارة,وأفضل وٌدع

مثال على سمعة قوٌة وصورة عامة )كوٌلو( ٌقدم "بٌل كلٌنتون" "نٌلسون ماندٌلب" "هٌلموت 

كول".
3

 

 : خصائص الصورة الذهنٌةسمات و -3

 : ًتتسم الصورة الذهنٌة بمجموعة من السمات والخصائص نوجزها كالآت

  تتسم الصورة الذهنٌة بؤن لها إطارا زمنٌا سابقا, بمعنى أن الصورة الذهنٌة قدٌمة

 التكوٌن, أي أننا لا ننطلق من معرفة حالٌة صورة ذهنٌة.

                                                           
.15-14جمال بن عمار الأحمر, المرجع السابق, ص 
1
  

.17سلٌمان صالح, المرجع السابق, ص 
2
  

  Pertras orzkauskas, ingrida smaiziené, public image and reputation management : retrospective and actualities, 
viesoji politikair administravimas, l’université de technologie de kaunas, nr 19, 2559, p 95 .

3
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  تتسم الصورة الذهنٌة بؤن لها إطارا ذاتٌا حسٌا, بمعنى أن الصورة الذهنٌة تنبع من مقدرة

استٌعاب المثٌر أو التعرض له ) ما ٌمتلكه  الإنسان الحسٌة, أي أن قدرة الإنسان على

 الفرد من قدرات حسٌة(.

 

 الصورة الذهنٌة, بمعنى أن الصورة الذهنٌة تختلؾ من فرد إلى آخر ومن جماعة  تباٌن

إلى أخرى إلا أنها قد تتقارب فً أذهان الأفراد مكونة صورة ذهنٌة متماثلة لجماعة أو 

 مجتمع ما, وهذا التباٌن ٌرجع إلى القدرات الحسٌة المتباٌنة للؤفراد.

 م من أن ذلك لا ٌعد شرطا أساسٌا فً الصورة تتسم الصورة الذهنٌة بالعاطفة, على الرؼ

 الذهنٌة, ولٌست العاطفة فً جمٌع الأحٌان مقٌاسا لها )سلبً أو إٌجابً(. 

 .الصورة الذهنٌة مكونة للبتجاه, بمعنى أنها أحد مصادر بناء وتكوٌن الاتجاه 

ئا أم سرٌعا الصورة الذهنٌة دٌنامٌكٌة, بمعنى أنها متؽٌرة ؼٌر ثابتة سواء كان التؽٌٌر بطٌ

 وهذا التؽٌٌر ناتج عن تفاعلها مع مثٌر جدٌد.

  الصورة الذهنٌة أداة تحكم, بمعنى أنها بمثابة مقٌاس ٌحدد وٌضبط السلوك والأحكام أو

ردود الأفعال إزاء المثٌر.
1 

 : ٌلً وٌحدد "خلٌل علً شقرة" خصائص الصورة الذهنٌة فٌما

 فالصورة النمطٌة تختلؾ عن الانطباع بؤنها صورة راسخة واضحة  : التصلبالجهود و

من وجهة نظر صانعها و حاملها فً الانطباع شعور مبدئً انطبع فً الذهن من مجرد 

 : الملبحظة, و ٌظهر الجهود و التصلب من خلبل

 .رسوخ صورة الفئة النمطٌة فً الذهن الجمعً لصانع الصورة 

 ٌا فً بعض الأحٌان.ثبات هذه الصورة وإن كان نسب 

  اعتمادها على الأحكام المسبقة دون اعتبار للتجربة المباشرة و الوقائع

 الموضوعٌة.

 حٌث تتسم الصورة النمطٌة بالتحٌز من جانب صناع هذه الصورة ضد الفئة أو  : التحٌز

 الشخص أو الشعب المنمط, و التحٌز ٌنطلق من خلفٌة عقائدٌة أو ثقافٌة أو تارٌخٌة...

                                                           
.52, ص2514, الطبعة الأولى, 2513باقر موسى, الصورة الذهنٌة فً العلبقات العامة, دار أسامة للنشر والتوزٌع, عمان,  
1
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 ركٌز فً هذه الصورة النمطٌة على الصفات السلبٌة للشخص أو الفئة المراد الت

 تنمٌطها.

 .اختلبؾ صفات ؼٌر إٌجابٌة لتشوٌه صورة هذه الفئة المراد تنمٌطها 

 .مقاومة محاولات الفئة النمطٌة لتؽٌٌر صورتها السلبٌة المشوهة 

 حذؾ خلفٌة الأحداث التً ٌمكن أن تبرر سلوك صاحب الصورة النمطٌة. :الحذف 

 فالصورة النمطٌة تقوم على سحب صفات شخص أو بضعة أشخاص من الفئة  : التعمٌم

المراد تنمٌطها على بقٌة أفراد هذه الفئة دون النظر لما بٌن أفراد هذه الفئة من فروق 

جنسٌة أو دٌنٌة أو ثقافٌة... 
1 

ه الخصائص نستنج أن تكوٌن الصورة الذهنٌة ٌكون مرتبط بالعاطفة, أي أن من خلبل هذ

الإنسان ٌمٌل بطبعه إلى كل ما هو عاطفً وكل ما ٌشبع حاجٌاته, فالمإسسة عندما تكون لها 

سمعة طبٌة وصورة مقبولة لدى جماهٌرها ٌساهم هذا فً رفع مكانتها فً المجتمع المقٌمة فٌه 

افة إلى العاطفة فهً تكون متباٌنة ومتماٌزة بٌن الأفراد وهذا راجع إلى وتقدمها نحو الأحسن. إض

 ذهنٌة الجماهٌر فكل شخص ٌرى المإسسة من زاوٌة معٌنة.

 : أنواع الصورة الذهنٌة -4

 الصورة فً أذهان جمهور المإسسة نفسه وخاصة  وٌقصد بها إنعكاس: الصورة المرآة

 قادتها, وتكون بداٌة الانطباع الذي ٌتخذه الجمهور الخارجً عن المإسسة فٌما بعد.

 وتعكس الطرٌقة التً ٌنظر بها الجمهور الخارجً إلى المإسسة, وتعتمد : الصورة الحالٌة

تلك المعلومات من فقر أو الخبرة والتجربة ومدى تدفق المعلومات للجمهور وما تتمٌز به 

 ثراء, والقدرة على تحقٌق الفهم فالصورة الذهنٌة الصحٌحة تكون نتاجا للبنطباع الصحٌح.

 وهً الصورة المرؼوبة التً تهدؾ المإسسة إلى تحقٌقها وعادة ما : الصورة المؤمولة

ترتبط تلك الصورة بموضوع جدٌد لم ٌحصل الجمهور الخارجً على معلومات كاملة 

 .عنه

 ٌقصد بها صورة المإسسة ذاتها بؽض النظر عن ما تنتجه من سلع أو : الصورة المتكاملة

خدمات, وٌشترك فً تكوٌن هذه الصورة )تارٌخ المإسسة, المكانة الاقتصادٌة, السمعة 

                                                           
.13, ص2515, الطبعة الأولى, 2514التوزٌع, الأردن, عمان, علً خلٌل شقرة, الإعلبم والصورة النمطٌة, دار أسامة للنشر و 
1
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الطٌبة, القدرة على الاضطلبع بالمسإولٌة الاجتماعٌة, العلبقة مع الجمهور الداخلً 

 والخارجً للمإسسة.

 وهً متعددة العناصر إذ تشمل المإسسة برموزها المادٌة : ورة المتعددة الأجزاءالص

 والمعنوٌة.

 وهً صورة تنتج عن الجهود الإعلبنٌة التً تقوم بها المإسسة : صورة المنتج أو الخدمة

 وتركز على الخصائص النوعٌة للمنتج, أو الخدمة وما تتمتع به من مستوى وجودة.

 بها تلك الصورة التً تنتج عن التكامل بٌن ما تقدمه المإسسة من ٌقصد : الصورة المثلى

خدمات ومنتجات, وبٌن المعلومات التً تقدمها لجمهورها, بحٌث ٌتحقق التوافق بٌن 

أقوال المإسسة وأفعالها.
1 

 : أن صورة المإسسة أربعة أنواع  " morelوٌرى"مورٌل 

 وتكون على المستوى الوطنً أو الدولً من جهة وتخص الجمهور : الصورة المإسساتٌة

العام من جهة ثانٌة. وهً تتطور بفضل اتصال ٌعتمد على القٌم التً تمثلها المإسسة 

 وتعبر عنها وخاصة فً المجالٌن الاجتماعً والاقتصادي.

 وترتبط بطبٌعة نشاط المإسسة وبكٌفٌة أدائها له.: الصورة المهنٌة 

  وتتطور من خلبل تواصلها القبلً أو البعدي مع جمهورها الداخلً : العلائقٌةالصورة

 والخارجً.

 وتشخصها نوعٌة العلبقات التً تربط الجمهور بالمإسسة تنمٌة : الصورة العاطفٌة

الرأسمال العاطفً والودي بٌنهما.
2 

ً تصنٌؾ إن تصنٌفات الصورة الذهنٌة تختلؾ بٌن العلماء والباحثٌن ولا ٌمكن حصرها ف

واحد وذلك نتٌجة لاختلبفها من شخص لآخر ومن مإسسة لأخرى, فهناك من ٌضع لها تصنٌؾ 

مثل "مورٌل" التً سبق ذكرها, وهناك من ٌرى أنها لٌست مقٌدة بتصنٌؾ واحد وذلك راجع إلى 

 كونها فكرة مكونة تخص كل شخص ولا ٌمكن تعمٌمها عند كل الأشخاص.

                                                           
. 179-178, ص2515عبٌدة صبطً, كلثوم مسعودي, مدخل إلى العلبقات العامة, دار الخلدونٌة للنشر والتوزٌع, الجزئر, الطبعة الأولى,  
1
  

.53, ص2553للنشر والتوزٌع, القاهرة, الطبعة الأولى,  علبقات مع الصحافة(, دار الفجر-علبقات عامة-فضٌل دلٌو, اتصال المإسسة )إشهار 
2
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تصنٌفات أخرى لتحدٌد الأنواع المختلفة للصورة فً المإسسة, وتجدر الإشارة إلى أن هناك 

ونستطٌع القول أن أول وأبسط تصنٌؾ هو تصنٌؾ الصورة فً المإسسة إلى صورة داخلٌة 

 وخارجٌة.

 وٌكون هنا الجمهور المستقبل هم مستخدمً المإسسة  : الصورة الداخلٌة للمإسسة

 ة ومرونة وذلك عن طرٌق الخطابات )عمالها وإطاراتها(, وٌكون الاتصال أكثر سهول

التً تقدمها مسإولو المإسسة, وكذا كٌفٌة التعامل داخل المإسسة )الصرامة, الجدٌة, 

الحوافز(, بالإضافة إلى ثقافة التوظٌؾ فً المإسسة وهً ثقافة المإسسة نفسها, بالإضافة 

ختصرة هً تلك إلى كٌفٌة تعامل المإسسة مع زبائنها وعملبئها وحتى الموردٌن بصفة م

 الصورة التً تحاول المإسسة نقلها إلى جمهورها القرٌب.

 إذا كانت الصورة الداخلٌة هً الصورة الموجهة للجمهور  : الصورة الخارجٌة للمإسسة

الخارجً للمإسسة, فالصورة الخارجٌة هً تلك الموجهة لأشخاص من خارج المإسسة, 

, كما أن أساس جودة ورداءة الصورة والوسائل المستخدمة فً الحالتٌن مختلفة جدا

مختلؾ, ففً هذه الحالة الاتصال المتعلق بالصورة ٌكون اتصالا خارجٌا و ٌرتكز أساسا 

جودة  :على التسوٌق, بحٌث أن الزبائن ٌحكمون على صورة المإسسة من خلبل 

ٌاضٌة منتجاتها, مستوى إعلبنها, علبمتها التجارٌة, شارتها, مشاركتها فً التظاهرات الر

والأعمال الخٌرٌة والتطوعٌة.
1 

 : وهناك تصنٌؾ آخر لأنواع الصورة الذهنٌة ٌتمثل فً العناصر الثلبث

 هً إحساس المإسسة بنفسها, وٌعتقد  : الصورة الذهنٌة الذاتٌةDowling  أن بناء صورة

ذهنٌة ناجحة فإنه ٌتطلب من المإسسات أن تبدأ أولا بتؽٌٌر صورتها الذاتٌة, حٌث أن 

التؽٌٌر فً الصورة المدركة ٌقع على عاتق الأفراد العاملٌن فً المإسسة, وأن الاتصال 

 الذي ٌجري بٌنهم وبٌن الزبائن إما أن ٌقوي أو ٌضعؾ الصورة الذهنٌة لدٌهم.

 ٌهً ما ترؼب المإسسة فً توصٌله عن  : ) المخطط لها ( ة المرغوبةالصورة الذهن

إلى أن المإسسة ٌجب أن تخطط لصورتها فً  ( Broger )  نفسها للجمهور. وقد أشار

 أذهان زبائنها بشكل جٌد بحٌث تكون واضحة وبدون ؼموض.

                                                           
دراسة حالة مإسسة هنكل الجزائر, مذكرة ضمن متطلبات نٌل شهادة  –توازٌت خالد, إستراتٌجٌة صورة المإسسة وأثرها على سلوك المستهلك  

.11, ص2512-2511وم التجارٌة, تخصص تسوٌق, الماجستٌر جامعة منتوري قسنطٌنة, كلٌة العلوم الاقتصادٌة وعلوم التسٌٌر, قسم العل
1
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 عند  هً التصورات, الأحاسٌس والعلبقات وٌعكس الإدراك  : الصورة الذهنٌة المدركة

الأشخاص حقٌقتهم وهو إدراكهم الشخصً الذي ٌإثر على قراراتهم الشرائٌة, وتشٌر 

 الدراسات بؤن الصورة الذاتٌة هً ماذا ٌفكر الموظفون وبماذا ٌشعرون وأن الصورة 

 

  المتوقعة هً ماذا تفعل المإسسة, وأن الصورة المدركة هً ماذا ٌفكر الزبون وما الذي

هذه المإسسة.ٌإثر فً سلوكه اتجاه 
1

 

 أساسٌات الصورة الذهنٌة: المبحث الثانً

 : فوائد تكوٌن الصورة الذهنٌة -0

تساعد الصورة الطبٌة للمنشؤة على اجتذاب المهارات البشرٌة اللبزمة للعمل فٌها, 

وسعادة العاملٌن فعلب بالانتماء إلٌها, كما أنها تساهم فً انخفاض المشاكل العمالٌة وارتفاع 

المعنوٌة للجمهور الداخلً, الأمر الذي ٌلقى بظلبله على زٌادة الكفاءة الإنتاجٌة, الروح 

وتلعب الصورة الطٌبة للمنشؤة دورا هاما فً جذب رإوس الأموال وزٌادة أعداد 

المساهمٌن, وكذلك تساهم هذه الصورة فً اجتذاب الموردٌن والمتعهدٌن والموزعٌن, 

 هٌئات التنفٌذٌة والتشرٌعٌة فً الدول.بالإضافة إلى سهولة التعامل مع ال

كما أن الصورة الطٌبة للمإسسة هً التً تهٌئ الثقة فً أي إنتاج ٌحمل اسمها, وتساعد 

على تقبل الجمهور لأي إنتاج جدٌد قبل أن ٌظهر مما ٌإدي إلى ارتفاع نسبة المبٌعات أو تنشٌط 

شؤة فً استعداد الجماهٌر للترٌث قبل الخدمات. كما أنه لا ٌمكن إؼفال أثر الصورة الطٌبة للمن

إصدار الحكم علٌها فً أي أزمنة حتى ٌتسنى للقائمٌن علٌها شرح الأبعاد المختلفة للموقؾ, 

وتبٌان مؽزى القرارات التً اتخذت أو السٌاسات التً عدلت, أو الأحداث التً وقعت والآثار 

 قتناع.المترتبة على ذلك فً جو من الهدوء والاستعداد للفهم والا

حٌنما ٌقبل المجتمع على أي منشؤة, وٌشارك فً أنشطتها التً ٌدعى إلٌها, أو ٌدعو 

المسإولٌن فٌها إلى المساهمة فً مجالاته السٌاسٌة والاجتماعٌة, فإن هذا ٌشٌر إلى الصورة 

منشؤة الطٌبة للمنشؤة فً أذهان أفراد هذا المجتمع. وٌنعكس ذلك على اهتمام قادة المجتمع بزٌادة ال

                                                           
, مجلة دراسات إبراهٌمً مسٌكة, مرداوي كمال, إثر أخلبقٌات التسوٌق على بناء الصورة الذهنٌة لدى زبائن خدمة الهاتؾ النقال موبٌلٌس بولاٌة قسنطٌنة 

.76, ص2519, جوان 51اقً, العدد اقتصادٌة, جامعة عبد الحمٌد مهري قسنطٌنة, وجامعة العربً بن المهٌدي أم البو
1
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وفروعها فً المناسبات المختلفة وإقبال الجماهٌر على سلعها وخدماتها, وإبراز وسائل الإعلبم 

لدورها فً خدمة المجتمع وتدعٌم الاقتصاد الوطنً.
1

 

والعلبقات العامة فً المإسسة نشاط اتصالً ٌهدؾ إلى توثٌق الصلة بالمجتمع, ومن أجل 

 ا المشرقة كمإسسة تخدم المجتمع وتعمل على صٌانة تحقٌق ذلك فإنها تعمل على إبراز صورته

مصالحها, وتعمل المإسسة كذلك من أجل تعزٌز هذه الصورة من خلبل إبراز حرصها على 

الصالح العام.
2

 

وتستطٌع العلبقات العامة تؤسٌس هوٌة وصورة قٌادٌة فً أسواق جدٌدة أو توزٌعها,سواء 

قا جدٌدا تنمو سرٌعا أو تإسس مركزا رٌادٌا فً كانت الشركة ستدخل سوقا تعرفه جٌدا أو سو

مواجهة المنافسة, فإنه لا ٌكفً أن تدفع ببضائعها إلى السوق بل إنه هام جدا أن تقوم الشركة 

بتؤسٌس هوٌة لها كمإسسة كفإة ومسإولة ورٌادٌة فً حقلها. وٌمكن أن ٌتم ذلك بوسائل عدٌدة 

مرات الصحفٌة...  مثل تموٌل الندوات والأفلبم العلمٌة والمإت
3

 

فتساهم الصورة الإٌجابٌة للمإسسة فً تحسٌن الكثٌر, فكلما كانت سمعة المإسسة جٌدة 

وطبٌة لدى جماهٌرها كلما زاد هذا فً تحقٌق رضا جماهٌرها ورفع إنتاجٌتها وكسب أهم شًء 

 وهو ثقة الجماهٌر...

ا تساهم فً اكتساب القوة تساهم الصورة الذهنٌة فً تحسٌن القدرات البٌعٌة للمإسسة, كم

 والتؤثٌر فً السوق المالً وسوق العمل وتعزٌز الثقة مع المتعاملٌن, زبائن وموردٌن.

إن الصورة الحسنة للمإسسة ٌمكن أن تكون سببا فً زٌادة النجاعة الاقتصادٌة للمإسسة من 

 خلبل رفع المعنوٌات العمال وترسٌخ فكرة حب الانتماء.

أن الصورة الحسنة هً بمثابة الرأسمال الضروري لإقرار الشرعٌة للمإسسة فً عٌون  كما

الدول والحكومات والهٌئات الاقتصادٌة والاجتماعٌة.
4

 

 : أبعاد الصورة الذهنٌة -9

المتكونة لدى الفرد عن موضوع أو شخص أو دولة بما  imageتتحدد أبعاد الصورة الذهنٌة 

ٌسمح بالتعرؾ على هذا الموضوع من خلبل عدة أبعاد لا ٌمكن حصرها إذ تم النظر إلٌها من 

                                                           
.75علً عجوة, المرجع السابق, ص 
1
  

.186, ص2555, الطبعة الأولى, 2554عبد الرزاق محمد الدلٌمً, العلبقات فً التطبٌق, دار جرٌر للنشر والتوزٌع, عمان,  
2
  

.117, ص2559, الطبعة الثانٌة, 2558وزٌع, عمان, صالح خلٌل أبو أصبع, العلبقات العامة والاتصال الإنسانً, دار الشروق للنشر والت 
3
  
جستٌر وهاب محمد, تقٌٌم صورة المإسسة وأثرها على سلوك المستهلك, دراسة حالة مإسسة برٌد الجزائر, مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نٌل شهادة الما 

.86, ص2556-2555فً العلوم الاقتصادٌة وعلوم التسٌٌر, فرع التسٌٌر, جامعة الجزائر, 
4
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زواٌا مختلفة, ؼٌر أنه ٌمكن تؤطٌر تلك الأبعاد بعد استعراض عدد من الدراسات الخاصة, 

 : بالموضوع فً إطارٌن مهمٌن هما

 ٌنظر الإطار التكوٌنً إلى الصورة من حٌث تكوٌنها على أنها تشمل : ًالإطار التكوٌن

 : ثلبثة مكونات

ٌقصد به المعلومات التً ٌدرك بها : ((cognitive component المكون المعرفً

 الفرد موضوعا معٌنا. وله صلة وثٌقة بمدى المعلومات المتوفرة عن الشًء لدى الفرد.

وٌتشكل جنبا مع المعرفً, وٌرتبط بمدى المٌل أو (affective) : المكون الوجدانً - أ

الكره لموضوع معٌن. وٌتؤثر بالجانب العاطفً والوجدانً لدى الفرد من حٌث الإٌجابٌة 

 الشدٌدة إلى السلبٌة الشدٌدة )الحب أو الكره(.

 وٌتكون من ردود أفعال الفرد وتصرفاته.(action) : المكون الإجرائً - ب

 ًم مجالات الصورة الذهنٌة حسب موضوع الحدٌث مثلب, وهو ٌقس: الإطار الموضوع

والذي قد ٌكون عن مكان أو زمان محددٌن, أو عن شخص أو قضٌة أو ما إلى ذلك من 

موضوعات وقضاٌا الصورة الذهنٌة ) أشخاص, موضوعات, أشٌاء مجردة...( مما ٌقبل 

التصور والتخٌل العقلً.
1 

وتإدي عوامل التنشئة الاجتماعٌة دورا مهما فً تكوٌن الصورة الذهنٌة والنمطٌة, 

ولا ٌوجد عامل واحد ٌإثر فً تكوٌن الصور للؤفراد, بل توجد عوامل عدٌدة تسهم معا 

فً تكوٌن هذه الصور, ومن هذه العوامل ما ٌعمل على زرع أولى البذور المتكونة, لتؤتً 

هذه الصور, إلى أن تصبح صورا قوٌة راسخة فً الذهن, عوامل أخرى تساعد فً نمو 

وتشارك عوامل أخرى فً تعزٌز هذه الصور ودعمها, أي أن كل عامل ٌحتل مرحلة 

مهمة من مراحل تكوٌن الصورة النمطٌة, وكلما كانت هذه العوامل أو المصادر, كالأسرة 

الإعلبم, ترددت والمإسسات التعلٌمٌة, و الإنتاج المعرفً فً المجتمع, ووسائل 

المعلومات نفسها والأفكار أي )الصور( بشؤن قضٌة أو موضوع, فإن هذا ٌإدي إلى 

تكوٌن صور قوٌة وراسخة عن تلك القضٌة أو الموضوع. بٌنما إذا تناقضت المعلومات أو 

الصور فٌما بٌنها بشؤن أمر ما, فإنه بدوره سوؾ ٌإدي إلى تكوٌن صور ؼامضة عن 

                                                           
.133جمال بن عمار الأحمر, المرجع السابق, ص 
1
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ن الفرد, وٌنعكس هذا الأمر على سلوكه, فنراه ذا شخصٌة قلقة ؼٌر ذلك الموضوع فً ذه

متزنة وتعانً من صعوبة اتخاذ القرارات المناسبة بشؤن القضاٌا والأمور التً تخصه.
1

 

 

ومن هذا نستنج أن الصورة الذهنٌة لا تنتج من العدم بل هناك عدة مراحل تمر بها 

ا ٌحٌط بالفرد ٌساهم هو الآخر فً تشكٌلها فً عملٌة تكوٌنها. المحٌط الخارجً أي كل م

 وأولها وسائل الإعلبم.

تتكون الصورة الذهنٌة بفعل عوامل متعددة ومتناقضة, عقلبنٌة وؼٌر عقلبنٌة, 

منطقٌة وؼٌر منطقٌة, واقعٌة وؼٌر واقعٌة, فردٌة وعامة, ثابتة ومتؽٌرة, وتحمل فً 

وس, وتحولها إلى قالب نمط ٌصادر طٌاتها نزعة إلى التجرٌد تبعدها عن الواقع الملم

الواقع, وٌشل التفكٌر. تتضمن هذه الصور قدرا كبٌرا من التجرٌد كما تتضمن تعمٌما 

 وتبسٌطا مبالؽا فٌهما.

وبهذا تصبح الصورة الذهنٌة النمطٌة أقرب إلى مجموعة من الصور الذهنٌة تحوي تجمعا 

من الأنماط والسمات المستخدمة لتعرٌؾ شخص أو جماعة أو أمة دون الإشارة إلى فروق 

أو مزاٌا أو سمات فردٌة أو أٌة معطٌات خاصة. هذه الصور على أساس التجربة 

مة والثابتة والمشوهة والمتحٌزة والمستخلصة من مصادر المحدودة والأفكار البسٌطة والعا

معرفٌة تارٌخٌة وراهنة تتضمن وسائل الاتصال والتعلٌم, الوسائل المختلفة للتنشئة 

الاجتماعٌة. كما تتكون هذه الصورة الذهنٌة لدى الفرد والمجتمع من خلبل عملٌة تراكمٌة 

تشبه عملٌة تشكل الشعب المرجانٌة.
2

 

 : الذهنٌة وظائف الصورة -3

لا ٌمكن تصور أي شًء أو خطورته إلا بمعرفة ما ٌإدي من الوظائؾ حالٌا أو مستقبلب, لأن 

الجدوى الوظٌفٌة للشًء, فللصورة الذهنٌة عدة من النظرة و المعول الرئٌس للتقٌٌم لابد أن ٌنطلق

 : وظائؾ نفسٌة على النحو التالً
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  أنماط القوالب للبستجابات للؤشخاص وجود الأحكام الجاهزة للتقٌٌم من خلبل وجود

والمجتمعات والأحداث التً تلعب دورا مهما فً التؤثٌر على التفاعلبت الاجتماعٌة 

 للؤشخاص.

 .التمكٌن من إدراك العالم الخارجً خارج الذات قبل مشاهدته ولو كان هذا الإدراك جزئٌا 

 الأمن والاستقرار من خلبل تحدٌدها لمراكزنا فً المجتمع وعلبقاتنا بالجماعة التً  وجود

 تنتمً إلى الجماعات الخارجٌة المحٌطة بنا والتً ننتمً إلٌها.

  إبراز الاتجاهات ونقاط التمٌز عن الآخرٌن بما ٌشعر بالتفوق والإحساس بالاختلبؾ الذي

 لذات والتقلٌل من شؤن المجموعات الأخرى.ٌنتج عنه قاعدة لحكم متعص, والدفاع عن ا

بمعنى أن المإسسة من خلبل صورتها الطٌبة لدى جماهٌرها تنمو وتتطور نحو الأحسن وتكتسب 

 صفة التمٌز عن المإسسات المنافسة.

  ٌمكن التصور الذهنً من معرفة ما ٌمكن أن تكون علٌه صور الآخرٌن خلبل التعامل

ستطٌع الإنسان أن ٌبلػ أبعاد, لم ٌكن بوسعه بلوؼها من معهم, ومن خلبل تطبٌق الجهد ٌ

 خلبل حواسه.

  تقدم الصورة الذهنٌة معٌارا تقٌٌمٌا لما ٌتدفق إلٌنا من رسائل فهذه الصور تشكل فٌما بٌنها

ما ٌشبه بالجهاز المرشد أو بالبوصلة التً توجه صاحبها صوب الواقع أو المعقول حٌث 

ٌسترشدون بها لمعرفة مدى ون بها صحة ما ٌسمعون, وٌتخذون من صورهم معاٌٌر ٌقٌس

 صواب الرسائل التً ٌتعرضون لها.

  تحقق عملٌة تكوٌن الصورة الذهنٌة بما تشتمل علٌه من تقٌٌم واختزال وتجرٌد هدفا

أساسٌا من الأهداؾ من التوافقٌة للعلم أو المعرفة الإنسانٌة وهو ما ٌإدي إلى تحوٌل العالم 

أكثر تنظٌما من خلبل استخدام الجوانب السٌكولوجٌة التً تنطوي علٌها إلى عالم أسهل و

 عملٌات التعلم داخل الإنسان, ولذلك لا ٌمكن إنكار وظٌفة الصورة فً هذا المجال.

  تسهم الصورة الذهنٌة فً تفسٌر مواقؾ الفرد وآرائه وأنماط سلوكه فً الحٌاة الاجتماعٌة

 ك لارتباطها بقٌمه و معتقداته و ثقافته.وتفسر أساس فلسفته فً الحٌاة, و ذل
1 

 : دور وسائل الإعلام فً تشكٌل الصورة الذهنٌة -4
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تعد وسائل الإعلبم واحدة من أهم المإسسات التً تكون الصورة الذهنٌة من خلبل نشاطها 

الاقتصادي المتمثل فً نشر المعلومات والأخبار والصور والتحلٌلبت والأفكار وٌؤتً ذلك فً 

 ٌها لتحقٌق أهدافها. وقد استطاعت وسائل الإعلبم من خلبل ما تقدمه أن تجعل الإنسان سٌاق سع

 

المعاصر ٌعرؾ الكثٌر عن العالم الذي ٌعٌش فٌه بشكل لم ٌكن ٌحدث من قبل, وقد انعكست 

هذه المعرفة على الصورة الذهنٌة التً تكونت عن أشٌاء كثٌرة ومجتمعات متباٌنة, وبناء على 

ذلك فإن معظم الصور المتراكمة التً تتكون فً أذهاننا عن العالم نستقٌها من وسائل الإعلبم 

تصوؼها وتقدمها عبر مواردها الإعلبمٌة والتً تقوم فً هذه الحالة بتكوٌن بٌئة بٌن التً 

الأفراد والعالم المحٌط بهم.
1

 

فمن خلبل هذا نستنتج أن وسائل الإعلبم تساهم بشكل كبٌر فً تشكٌل الصورة الذهنٌة من خلبل 

معظم معلوماته من  ما تقدمه من مواد إعلبمٌة وعبر وسائلها المتعددة, وكون الفرد ٌستقً

 وسائل الإعلبم إذن هً تشكل الرابط بٌن الفرد والمإسسة.

فقد أصبحت وسائل الإعلبم تلعب دورا أكثر فعالٌة وخطورة لا سٌما بعد التطور الهائل 

فً تكنولوجٌا الاتصال والمعلومات وما حصل من نمو كبٌر فً صناعة الرسائل الإعلبمٌة 

الصور والآراء والأفكار وتدعٌم الصور الموجودة أصلب فً والتً أصبحت أهم وسٌلة لنقل 

أذهان الناس. لذلك أصبحت المإسسات العملبقة المختلفة الاختصاصات تستؽل وسائل الإعلبم 

لرسم صورة ذهنٌة إٌجابٌة عنها فً عقول الناس فالصورة الذهنٌة للمإسسة هنا تشبه شخصٌة 

لبم لنشر الصورة المناسبة لها باستخدام الإعلبنات الإنسان. وتعتمد المإسسات على وسائل الإع

حٌث ظهر إعلبن خاص ٌسمى إعلبن الصورة الذهنٌة الذي ٌسعى إلى تحقٌق الفهم بٌن 

المإسسة والمجتمع وتوثٌق صلتها بها ولٌست لبٌع منتجاتها إذ تعمل إدارة العلبقات العامة على 

ود المإسسة الإٌجابٌة التً تعكس صورة نشر إعلبنات فً وسائل الإعلبم الرئٌسٌة تتضمن جه

ذهنٌة مشرقة.
2
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وفً ظل المنافسة الاقتصادٌة أصبحت المإسسات تعتمد على مختلؾ وسائل الإعلبم للتعرٌؾ 

بنفسها ورسم صورة ذهنٌة إٌجابٌة عنها وكل هذا فً إطار رفع مستوى الإنتاجٌة والمردودٌة 

 الاقتصادٌة.

 لتجارٌة إلى رسم صورة ذهنٌة إٌجابٌة عنها لدى عقول وكذلك تسعى المإسسات الصناعٌة وا

 

الأفراد, إذ أن الصورة الذهنٌة لأي مإسسة تجارٌة هً بمثابة شخصٌة للئنسان. وتعتمد هذه 

المإسسات على وسائل الإعلبم المختلفة فً نشر هذه الصورة وذلك عن طرٌق الإعلبنات.
1

 

م المسائل التً شؽلت علماء الاتصال ٌعتبر مجال الصورة نمطٌة كانت أم ذهنٌة من أه

والباحثٌن فً حقل الاتصال الجماهٌري, لأنها تدخل ضمن موضوعات العلبقة بٌن وسائل 

الإعلبم والجمهور, فقد اهتم الباحثون بالتؤثٌر الذي تحدثه تلك الوسائل فً الأفراد والجماعات من 

ر وسائل الإعلبم والتركٌز المكثؾ على خلبل ما تنشره أو تعرضه, أدى هذا الاهتمام الكبٌر بتؤثٌ

تفسٌر نوع ذلك التؤثٌر وطبٌعته إلى تعدد الرإى والنظرٌات التً تحاول أن تفسر ذلك, حٌث 

تعمل وسائل الإعلبم من خلبل ما تقدمه من موضوعات ومواد تتصل بؤنماط الحٌاة فً 

حب.المجتمعات المختلفة على نقل الأفراد من عالمهم إلى عالم أوسع وأر
2

 

تعد وسائل الإعلبم أهم القنوات التً تسهم فً تشكٌل الصورة الذهنٌة فً أذهان الناس 

وتكوٌنها, وتكتسب هذه الوسائل أهمٌة كبٌرة فً تكوٌن الصورة الذهنٌة فً حٌاتنا المعاصرة 

بسبب انتسارها الواسع وقدرتها البالؽة على الإبهار والاستقطاب, خاصة انتشار الأقمار 

 ة وتعددٌة القنوات الفضائٌة والانتشار المذهل للصورة فً العالم.الصناعٌ

وتقوم وسائل الإعلبم بدور مهم وجوهري فً المجتمع, وٌحصل الفرد على المعلومات 

والآراء والمواقؾ من هذه الوسائل التً تساعده فً تكوٌن تصور للعالم الذي ٌعٌش فٌه, وتعد 

رفً لدى الجمهور لأنها تقوم بتقدٌم المعلومات وتوجٌهها وسائل الإعلبم من عوامل الأدراج المع

بالطرٌقة التً ترؼب فٌها. لذلك فهً تقوم بتقدٌم المعلومات والمواقؾ الرسمٌة وؼٌر الرسمٌة 

عن القضاٌا المعاشة كافة, وتقوم بإمداد جمهورها بالمعلومات وتوجٌهها بالطرٌقة التً تتسق مع 
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ٌات التً تحكمها, وٌتوقؾ نجاح الإعلبم فً تكوٌن الصورة على سٌاستها الإعلبمٌة والأٌدٌولوج

قٌامها بخلق صور جدٌدة لم تكن موجودة أو أن تعمل على تقوٌة التصورات الموجودة 

وترسٌخها, أو أن تعمل على تحوٌل وتؽٌٌر هذه التصورات.
إدارة الصورة : المبحث الثالث1

 الذهنٌة للمإسسة

 : إدارة صورة المنظمة -0

تحتاج إلى استراتٌجٌات  rhetorical processإدارة صورة المنظمة هً عملٌة خطاب 

 اتصالٌة    ومصممة لتشكٌل صورة إٌجابٌة للمنظمة, والمحافظة على هذه الصورة .

ولكً تستطٌع المنظمة أن تبنً صورتها وتنجح فً إدارة هذه الصورة فإنها لابد أن تقرأ بشكل 

تحاول أن تجعل هذه الاتجاهات إٌجابٌة نحوها. ولقد أدركت الكثٌر صحٌح اتجاهات جمهورها, و

من المنظمات والشركات والمإسسات أن الإدارة الحدٌثة لا تقوم فقط على توفٌر السلع والخدمات 

والأفكار فً السوق ولكن أن تقدم هذه السلع والأفكار بتمٌز معٌن ٌسمح لها بؤن تحقق لنفسها 

 بنً لنفسها صورة وتحقق لها وضعا متمٌزا.الشرعٌة فً المجتمع, وٌ

لذلك تهتم المنظمات والشركات بإدارة الصورة لأنها تحاول أن تمٌز نفسها عن الآخرٌن, 

وهذا التمٌز لٌس سهلب, لكنه أصبح ضرورة فً السوق العالمٌة والتً ٌتضاعؾ فٌها الإنتاج من 

 السلع والخدمات.

إلى رسم خطط وإستراتٌجٌات لبناء صورتها من خلبل هذا نستنتج أن كل مإسسة تسعى 

ومحاولة جعل نظرة الجماهٌر إلٌها إٌجابٌة, والبحث عن شًء مهم وهو التمٌز عن الآخرٌن. 

 وأٌضا محاولة السٌطرة على جماهٌرها من خلبل معرفة رؼبات وحاجات الجمهور المستهدؾ.

ر وحملة الأسهم, أن إن إدارة الصورة أٌضا تشمل عملٌة المحافظة على إدراك الجمهو

هذه المإسسة أو المنظمة مشروعة... ولكً ٌتحقق هذا الهدؾ لابد أن تعمل المإسسة على تحقٌق 

التوافق بٌن أهدافها وأعمالها من ناحٌة, وقٌم النظام الاجتماعً الذي تعمل فً إطاره.
2

 

ككٌان فً  وتعبر " الصورة الذهنٌة " عن واقع المإسسة وكل ما ٌتصل بها وما ٌصدر عنها

المجتمع, حٌث تشمل السٌاسات, القرارات, والتصرفات والعلبقات التً تتمكن من خلبلها 

المإسسة من تحقٌق أهدافها, أٌضا تشمل مظهرها وتكوٌناتها المادٌة. تلك العناصر المادٌة 
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والمعنوٌة للمإسسة تشكل ملبمحها من خلبل ما ٌعرؾ بشخصٌة المإسسة, وٌعد ذلك هو 

 لاجتماعً للعلبقات العامة الذي ٌنعكس فً أذهان الجماهٌر فً شكل تؤثٌرات تكون المضمون ا

محصلتها النهائٌة الصورة الذهنٌة, وتلعب صورة المإسسة دورا كبٌرا فً نجاح المإسسة أو 

فشلها, وذلك بتؤثٌرها على سلوك الجماهٌر, وفً دراسة قام بها " دٌكستر نٌدل " للتحقق من ذلك 

أن برامج العلبقات العامة تسهم فً تحسٌن الصورة الذهنٌة للمإسسة وإحداث تؽٌر الفرض, وجد 

فً العادات السلوكٌة والمواقؾ. فالصورة الذهنٌة هً المحصلة النهائٌة لانطباعات ومشاعر 

وخبرة ومعلومات أفراد الجمهور المتعامل مع المإسسة, وقد تكون تلك العوامل إٌجابٌة أو سلبٌة, 

امضة, قوٌة أو ضعٌفة, و بالتالً فإن الصورة الذهنٌة للمإسسة تقوم على واضحة أو ؼ

خصائصها الشخصٌة, وتعتمد الصورة الذهنٌة الجٌدة على المعلومات الصادقة الموضوعٌة, أما 

الصورة الذهنٌة السٌئة فتكون نتاجا لنقص المعلومات أو عدم وضوحها , فالصورة الذهنٌة لٌست 

ن طرٌق ما تمارسه المإسسة من ضبط أو تؤثٌر, وإنما توجد ضمن ظاهرة منفصلة تتشكل ع

 : مضمون اجتماعً متكامل و تتؤثر بمجموعة من العوامل

 .الاتجاهات نحو المإسسة بصفة عامة 

 .الاتجاهات نحو ما تقوم به المإسسة من نشاط وما تقدمه من فائدة للمجتمع 

 ئدة فً المجتمع.الاتجاهات الاجتماعٌة المختلفة وأنساق القٌم السا 

وٌتؤثر كل من المإسسة والأفراد فً سلوكهم إزاء بعضهم البعض بتلك الصورة الذهنٌة ومدى 

انعكاسها على سمعة المإسسة ونظرة المجتمع إلٌها ولابد أن ٌدرك أخصائٌو العلبقات العامة 

ؼٌر ملموسة  بالمإسسة العوامل التً تؤثر فً تلك الصورة الذهنٌة وبالرؼم من أن تلك العوامل

إلا أنه ٌمكن ممارسة الضبط, والتوجٌه لصورة المإسسة وسمعتها, وهذا لا ٌتؤتى إلا عن طرٌق 

توفر المعلومات ومتابعة التؽذٌة المرتدة للتعرؾ على ماهٌة الصورة الذهنٌة الحالٌة وكٌفٌة 

 تدعٌمها أو تعدٌلها أو تؽٌٌرها.

وتسعى الإدارة الناجحة فً أٌة مإسسة إلى التعرؾ على انعكاسات أعمالها وإنجازاتها فً 

أذهان جماهٌرها الداخلٌة والخارجٌة, أو ما ٌعرؾ بالصورة الذهنٌة للمإسسة, ومن ثم تعمل 

العمل من خلبل إدارة العلبقات العامة فً اختٌار أفضل السبل والإستراتٌجٌات التً تسهم فً 

لصورة الذهنٌة الحسنة عن المإسسة, وٌرى " إدوارد بٌرنز " أن تحسٌن الصورة الذهنٌة تدعٌم ا

 للمإسسة ٌعنً مساعدتها على تنظٌم وتعدٌل سلوكها ووضع الحلول لما قد ٌعترضها من مشكلبت 
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ولكً تتعرؾ المإسسة إلى صورتها الواقعٌة لابد أن تعرؾ أولا إقناعهم بدورها فً المجتمع. 

العامة الناجحة تقوم أساسا على الانسجام بٌن أعمال المإسسة, وتوقعات الجمهور  فالعلبقات

نحوها.
1

 

إن عملٌة إدارة الصورة الذهنٌة أصبحت شدٌدة الأهمٌة بالنسبة لكل المنظمات والمإسسات 

والشركات والدول الخاصة فً ظل العولمة, وزٌادة سٌطرة الشركات عابرة القارات, وما تملكه 

كات من قدرات تنافسٌة واتصالٌة تإثر على قدرات الشركات المحلٌة على المنافسة, هذه الشر

ولذلك فإن هذه الشركات لابد أن تدرس عملٌة إدارة الصورة وتسعى إلى زٌادة قدراتها 

الاتصالٌة, وتؤهٌل العاملٌن فً إدارتها للقٌام بعملٌات اتصال ناجحة مع الجمهور الداخلً 

والخارجً .
2 

ٌحسن الناس الظن بالشركة تؽدو الشركة أكثر فعالٌة وأكثر تؤثٌرا وتتاح لها الفرص فعندما 

الكثٌرة فً عملٌاتها الحالٌة, والأثر النقٌض لكل هذا عندما تكون السمعة سٌئة, فٌفقد الناس الثقة 

ة بالمإسسة وبكل ما تقدمه فً الأسواق, وبما تقوله عن نفسها. وللسمعة الجٌدة نتائجها الممتاز

سواء من حٌث التشؽٌل وعملٌات الشركة أو لجهة الأداء المالً.
3

 

من مسإولٌة المإسسة تحسٌن صورتها والمحافظة على السمعة والمكانة الجٌدة لها, وهذا 

النموذج التقلٌدي لعمل العلبقات العامة فً تحقٌق الفهم المشترك بٌنها وبٌن الجمهور المستهدؾ 

مسؤلة تتحقق من خلبل الرسم الدقٌق للئستراتٌجٌة الكلٌة للمإسسة أو المعنً بؤنشطتها. وهذه ال

والاتصالات المعتمدة فً الوصول إلى أهدافها عبر العلبقات المتنوعة التً تقٌمها من أجل ذلك.
4

 

 : شروط إدارة الصورة الذهنٌة -9

 : هناك مجموعة من الشروط التً ٌجب توفرها فً عملٌة إدارة الصورة المنظمة هً

  دراسة الواقع بهدؾ معرفة التحدٌات التً تواجه عملٌة تشكٌل صورة المنظمة فً البٌئة

الخارجٌة والتعرؾ على اتجاهات الجمهور, والتؽٌرات فً أذواق الجمهور, وفهم آلٌات 

 السوق, والتعرؾ على القضاٌا الاجتماعٌة والسٌاسٌة والاقتصادٌة والثقافٌة بهدؾ 

                                                           
.267, ص2559شدوان علً شٌبة, العلبقات العامة بٌن النظرٌة والتطبٌق, دار المعرفة للنشر والتوزٌع,  
1
  

.34سلٌمان صالح, المرجع السابق, ص 
2
  

.32, ص2553ى, ؼراهام داولٌنػ, تكوٌن سمعة الشركة)الهوٌة والصورة والأداء(, فهرسة مكتبة الملك فهد الوطنٌة أثناء النشر, الرٌاض, الطبعة الأول 
3
  
دٌمٌة للدراسات بلبراهٌم جمال, دور العلبقات العامة التسوٌقٌة فً تحسٌن الصورة الذهنٌة للمإسسات الخدمٌة, دراسة حالة شركة اتصالات الجزائر, الأكا 

.32, ص2517, جوان 18د الاجتماعٌة والإنسانٌة, جامعة حسٌبة بن بوعلً بالشلؾ, الجزائر, قسم العلوم الاقتصادٌة والقانونٌة, العد
4
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 ٌ تم فٌه تشكٌل الصورة, فعندما تقوم إدارة الصورة الذهنٌة على التعرؾ على المناخ الذي

 قراءة صحٌحة للواقع فإنه ٌتوفر لها إمكانٌات أكبر للنجاح.

  قدرة المنظمة على الحصول على المعلومات الكافٌة عن ردود أفعال الجمهور على

مة فً هذه رسائلها, وتحلٌل التؽذٌة المرتدة, وتطوٌر رسائلها, وتطوٌر الرموز المستخد

 الرسائل طبعا لنتائج تحلٌل التؽذٌة المرتدة.

  كفاءة المنظمة فً إدارة عملٌاتها الاتصالٌة, وتحدٌد أهداؾ هذه العملٌات, واستخدام

على الحقائق التً ٌمكن أن تجذب عتماد الرموز التً ٌمكن أن ٌفهمها الجمهور, والا

 اهتمامه.

 ٌها الرسائل الاتصالٌة, فالتزٌٌؾ والخداع مصداقٌة المعلومات والحقائق التً تقوم عل

والتهوٌل قد ٌإدي إلى نتائج سرٌعة, لكنه ٌمكن أن ٌدمر مصداقٌة المنظمة, وٌشوه 

 صورتها, وٌإدي إلى تناقص قدرتها إلى إدارة الصورة.

  تفاعل الإدارة بشكل إنسانً مع الجمهور الداخلً للمنظمة, حٌث أن الإدارة الإنسانٌة

فً بناء صورة إٌجابٌة داخلٌة للمنظمة, والجمهور الداخلً ٌمكن أن  للمنظمة تساهم

ٌساهم فً بناء الصورة الخارجٌة للمنظمة عن طرٌق عملٌات الاتصال الشخصً 

 والجمعً.

  قدرة المنظمة على التوصل إلى تحدٌد جٌد للسمات التً ترٌد أن تبنً صورتها على

ظمة بالمجتمع مثل قٌامها بخدمة عامة, أساسها وتعتبر السمات التً تشكل علبقات المن

وأن وجودها ٌدعم المصلحة العامة من أهم السمات التً ٌمكن أن تساهم فً بناء صورة 

 إٌجابٌة للمنظمة.

  ابتكار الأفكار والموضوعات لنقل الصورة المرؼوبة إلى الجماهٌر, وهنا ٌلزم تحدٌد

منظمة إلى الجماهٌر, فالبرامج البرامج الإعلبمٌة والتؤثٌرٌة التً تستهدؾ تقدٌم ال

الإعلبنٌة تثٌر انتباه الأفراد, وتركز اهتماماتهم حول الموضوعات التً ٌتناولها الاتصال, 

وهً تنقل المعلومات المتعلقة بإنجازات المنظمة وتقوم بتفسٌر سٌاساتها وأهدافها 

بالنسبة للمنشآت للجماهٌر المختلفة... وهذه هً البداٌة الصحٌحة لتشكٌل آراء الجماهٌر 

 المختلفة التً ٌضمها المجتمع على نحو ٌستند على المعرفة الدقٌقة لأوضاع هذه المنشآت 
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  أو تلك المنظمات, وهً أٌضا البداٌة الصحٌحة لتكوٌن رأي عام مستنٌر على مستوى

الدولة.
1 

فً إدارة تقوم عملٌة إدارة الصورة الذهنٌة على مجموعة من الشروط سبق ذكرها, وتساهم هذه 

الصورة داخل المنظمة سواء كانت خدماتٌة أو اقتصادٌة, فعلى المنظمة مراعاة كل الشروط حتى 

 تتمكن من إدارة وتسٌٌر صورة جٌدة عنها.

 : التحدٌات التً تواجه إدارة الصورة الذهنٌة -3

وهناك تهتم نظرٌة إدارة الصورة برصد التحدٌات التً تواجه عملٌة إدارة الصورة الذهنٌة... 

 : نوعان من التحدٌات هً

بالرؼم من أهمٌة الرسائل التً توجهها المنظمة للجمهور فً  : تحدٌات البٌئة الخارجٌة - أ

تشكٌل صورتها إلا أن هناك الكثٌر من العوامل التً ٌمكن أن تقلل من تؤثٌر هذه الرسائل, 

 فهناك 

فة تؤثٌرها عن تعرض تؽٌرات فً البٌئة الخارجٌة ٌجب أن ٌتم رصدها وتحلٌلها, ومعر - ب

الجمهور لرسائل المنظمة... وتلعب آلٌات السوق دورا مهما فً التؤثٌر على إدراك 

الجمهور للرسائل فهذه الآلٌات تتؽٌر, كما أن التطورات التكنولوجٌة وتؽٌر أذواق 

الجمهور, والقضاٌا السٌاسٌة و الاقتصادٌة و الاجتماعٌة...كل ذلك ٌإثر بالتالً على 

 لجمهور على التعرض للرسائل التً توجهها له المنظمة وإدراك هذه الرسائل.قدرات ا

لذلك فإن نجاح إدارة المنظمة فً فهم وتحلٌل التحدٌات الخارجٌة التً تواجه عملٌة إدارة 

صورة المنظمة لا تقوم فقط على القدرات الاتصالٌة للمنظمة وقدرتها على إدارة الاتصال 

نها أٌضا لابد أن تقوم على دراسة البٌئة الخارجٌة ورصد العوامل الحواري مع الجمهور, ولك

 التً تإثر على عملٌاتها الاتصالٌة وتحلٌل هذه العوامل وتؤثٌرها والاستفادة منها والتوافق معها.

فعلى المنظمة أخذ بعٌن الاعتبار جمٌع التحدٌات التً تواجهها أثناء تكوٌن سمعتها ومحاولة 

 ل لها.دراستها وإٌجاد حلو

 وحٌدة التً تضمن النجاح فً إدارةإن الطرٌقة ال : للمنظمة داخلٌةالتغٌرات فً البٌئة ال - ت

صورة المنظمة هً أن تعبر الرسائل الاتصالٌة  عن واقع المنظمة وأن تسعى المنظمة إلى 

تشكٌل ذاتٌتها, وزٌادة جودة منتجاتها وخدماتها والتعامل مع جمهورها الداخلً بؤسالٌب 

                                                           
.34-33سلٌمان صالح, المرجع السابق, ص    

1
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... حٌث أن الرسائل الاتصالٌة مهما بلؽت جودتها فإنها لا تستطٌع أن تحقق تؤثٌرا إذ لم جدٌدة

تكن تعبر عن واقع المنظمة بل إن هناك الكثٌر من المخاطر على الصورة المنظمة, إذ 

استخدمت فً رسائلها عملٌات الخداع والتضلٌل, والمبالؽة فً تصوٌر إنجازاتها ومشروعاتها 

 ستخدام هذه الأسالٌب ٌإدي إلى تناقص مصداقٌة المنظمة, والتقلٌل من قدرة المستقبلٌة فا

المنظمة على إدارة صورتها الذهنٌة,والتقلٌل من أهمٌة مهنة العلبقات العامة.
1

 

 

 

 

 : تؤثٌر الصورة الذهنٌة -4

فهً تحقق العدٌد من الإٌجابٌات المادٌة والمعنوٌة من : على المستوى الداخلً للمإسسة - أ

 : أهمها

  زٌادة القدرات الإنتاجٌة للعاملٌن داخل المنظمة أو المإسسة, حٌث ثبت أن هذه القدرات

تتزاٌد كلما تزاٌد إرضاء العاملٌن عن المإسسة,وكانت صورتها لدٌهم إٌجابٌة, وتزاٌد 

 اعتزازهم وفخرهم بها.

 لمعنوٌة تساهم الصورة الذهنٌة الإٌجابٌة فً انخفاض المشاكل العمالٌة وارتفاع الروح ا

 للجمهور الداخلً, الأمر الذي ٌلقى بظلبله زٌادة الكفاءة الإنتاجٌة.

  تلعب الصورة الطٌبة للمنشؤة دورا مهما فً جذب رإوس الأموال وزٌادة أعداد

المساهمٌن, وكذلك تساهم هذه الصورة فً اجتذاب الموردٌن والمتعهدٌن والموزعٌن, 

 التنفٌذٌة والتشرٌعٌة فً الدولة.بالإضافة إلى سهولة التعامل مع الهٌئات 

  ,تساهم الصورة الإٌجابٌة للمنشؤة فً زٌادة قدرة إدارتها على اتخاذ القرارات الصحٌحة

 ورسم الخطط الطموحة للتوسع, وتشجٌعها على تحقٌق المزٌد من الأهداؾ الكبٌرة.

 : التالٌةإن الصورة الذهنٌة الإٌجابٌة ٌمكن أن تحقق النتائج : على المستوى الخارجً - ب

 .زٌادة ثقة الجمهور فٌما تقدمه المإسسة أو الشركة من منتجات وخدمات 

                                                           
.32سلٌمان صالح, المرجع السابق, ص 
1
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  زٌادة تعرض الجماهٌر لخطاب المنظمة أو المإسسة أو الشركة, وزٌادة إمكانٌات تقبل

 الجمهور لهذا الخطاب.

  زٌادة فرص الاتصال الحواري بٌن المإسسة أو المنظمة وجمهورها... وهو ما ٌإدي إلى

فرص تقٌٌم الجمهور للمنظمة أو الشركة, وبالتالً زٌادة فرص تطوٌر هذه زٌادة 

 المإسسة.

  زٌادة إمكانٌات المشاركة للجماهٌر فً الأنشطة والفعالٌات التً تقوم بها المنظمة أو

 المإسسة وزٌادة إمكانٌات تطوٌر العلبقات الجٌدة بٌن المنظمة وجمهورها.

 لبل الأزمات التً تتعرض لها المنظمة أو الشركة, الصورة الإٌجابٌة تلعب دورا مهما خ

فهً تقلل من إمكانٌات اتخاذ الجمهور لمواقؾ عدائٌة ضدها.
1 

وفً ظل تنافس المنظمات على جذب الجماهٌر المستهدفة وكسب ثقتهم ودعمهم ٌؤتً دور 

الجماهٌر المختلفة, العلبقات العامة, حٌث تمثل الجهود الاتصالٌة المستمرة لكسب ثقة وتؤٌٌد فئات 

وبناء صورة ذهنٌة إٌجابٌة فً أذهانهم عن المنظمة تدفعهم لدعمها مادٌا ومعنوٌا. ولا ٌمكن لأي 

منظمة أن تتنازل عن صورتها الذهنٌة لدى جماهٌرها والسعً لبناء سمعة طٌبة لها, فإن أهملت 

ن مصادر أخرى.المنظمة ذلك فسٌبنً الجمهور انطباعه اتجاه المنظمة على ما ٌسمعه م
2

 

وٌتؤثر تكوٌن الصورة الذهنٌة بالبٌئة التً ٌعٌش فٌها الفرد وموقعه من العالم الخارجً, 

وطبٌعة الوقت ونوعٌة المعلومات التارٌخٌة للحضارات الإنسانٌة لدٌه, وطبٌعة العلبقات 

 الشخصٌة والأسرٌة وعلبقات الصداقة والسلوكٌات السائدة فً المجتمع ونوعٌة المشاعر

والأحاسٌس والانفعالات, وتتؤثر الصورة الذهنٌة بمجموعة عوامل تإدي إلى إحداث تؽٌٌر 

بالسلب أو الإٌجاب أهمها الأحداث المثٌرة مثل الحروب والكوارث والأحداث السٌاسٌة الهامة 

وؼٌر ذلك من الأحداث المثٌرة للبنتباه  لأهمٌتها أو لؽرابتها واعتٌاد الناس علٌها. وهً تتؤثر 

كذلك بالأحداث المتراكمة التً ٌستؽرق حدوثها أو تؤثٌراتها مدة طوٌلة من الوقت أو تتكون من 

عدة مكونات أو أحداث صؽٌرة ٌومٌة أو شبه أسبوعٌة أو لا ٌظهر تؤثٌرها إلا عندما تكتمل أو 

تقترب من الاكتمال.
 : خلاصة الفصل3

                                                           
.29سلٌمان صالح, المرجع السابق, ص 
1
  

.176, ص2511, الطبعة الأولى 2511عبد الرزاق محمد الدلٌمً, المدخل إلى العلبقات العامة, دار الثقافة لنشر والتوزٌع, عمان,  
2
  

.74انتصار إبراهٌم عبد الرزاق, صفد حسام الساموك, المرجع السابق, ص 
3
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الذهنٌة تمثل ركن أساسً وضروري من خلبل دراستنا لهذا الفصل نستنتج أن الصورة  

على المإسسات الاهتمام بها والعمل على إبراز مكانتها من خلبل تقدٌم الأحسن والأفضل 

 لجماهٌرها, بالإضافة إلى مراعاة متطلباتهم وأخذ بعٌن الاعتبار آراء الأفراد.

المجالات فالصورة الذهنٌة لا تنشؤ من اللبشًء ولا تختص بشًء معٌن فهً نجدها فً جمٌع 

ونتعامل بها فً الحٌاة الٌومٌة, وبالنسبة للمإسسات فهً تشكل همزة وصل بٌنها وبٌن 

جماهٌرها, فكلما كانت صورة المإسسة جٌدة لدى أؼلب جماهٌرها كلما أدى ذلك إلى ارتقاء 

 المإسسة وتطورها نحو الأحسن.
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 الإطار المفاهٌمً للمإسسة الاقتصادٌة : الفصل الثانً

 

 

 

 ٌدتمه 

 

 مفاهٌم عامة حول المإسسة الاقتصادٌة : المبحث الأول 

 مفهوم المإسسة الاقتصادٌة 

 مراحل تطور تنظٌم المإسسة الاقتصادٌة فً الجزائر 

 خصائص المإسسة الاقتصادٌة 

 أبعاد المإسسة الاقتصادٌة 

 

 ًالمإسسة الاقتصادٌة )أنواعها, أهدافها, وظائفها,  : المبحث الثان

 مستوٌاتها(
 المإسسات الاقتصادٌة أنواع 

 أهداف المإسسة الاقتصادٌة 

 وظائف المإسسة الاقتصادٌة 

 مستوٌات المإسسة الاقتصادٌة 

 

 التحولات التً عرفتها المإسسات الاقتصادٌة فً الاقتصاد  : المبحث الثالث

 الجزائري
 المراحل الأساسٌة لدورة حٌاة المإسسة الاقتصادٌة 

  ًظل اقتصاد السوقالمإسسة الاقتصادٌة الجزائرٌة ف 

 

 خلاصة الفصل 
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 :ٌدتمه

سوؾ نتطرق فً هذا الفصل إلى المإسسة الاقتصادٌة باعتبارها موضوع دراستنا, فهً  

تعد إحدى المحركات الأساسٌة لأي دولة , والنواة الأساسٌة فً النشاط الاقتصادي للمجتمع, فهً 

القادرة على  تسٌٌر مختلؾ مشارٌع  ةلة الكفوإتساهم فً خلق فرص العمل وتكوٌن الٌد العام

المإسسة, كما أنا تعمل على حفظ التوازن المالً للبلد الذي ٌعتبر كمحرك آخر فً خلق وتنمٌة 

 وتطوٌر مإسسات أحرى.

ونظرا لأهمٌة هذا الموضوع, سوؾ نعرض من خلبل هذا الفصل تعرٌؾ المإسسة الاقتصادٌة, 

بالإضافة إلى عرض أهم المحطات ومراحل التطور خصائصها, أهدافها, وظائفها وتصنٌفاتها, 

 التً شهدتها المإسسة الاقتصادٌة فً الجزائر.
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 مفاهٌم عامة حول المإسسة الاقتصادٌة : المبحث الأول

 : مفهوم المإسسة الاقتصادٌة -0

السرٌع من الصعب إعطاء تعرٌؾ شامل ومحدد للمإسسة الاقتصادٌة نظرا للتطور الحدٌث 

للمفاهٌم الاقتصادٌة, الاجتماعٌة, العلمٌة والتطور المستمر الذي شهدته للمإسسة الاقتصادٌة 

مع تشعب واتساع نشاطها, وكذا اختلبؾ الاتجاهات الاقتصادٌة, والأٌدٌولوجٌة, ولهذا 

الأسباب فاختلبؾ الأفكار وآراء المفكرٌن الاقتصادٌٌن جعل واحد كل منهم ٌعرؾ المإسسة 

 : منظوره كما ٌلً حسب

المإسسة الاقتصادٌة هً شكل اقتصادي, وتقنً, وقانونً, واجتماعً لتنظٌم العمل  

المشترك للعاملٌن فٌها, وتشؽٌل أدوات الإنتاج وفق أسلوب محدد لتقسٌم العمل الاجتماعً, بؽٌة 

تجارة.إنتاج وسائل الإنتاج, أو إنتاج سلع الاستهلبك أو تقدٌم خدمات فً مجال النقل وال
1
 

المإسسة الاقتصادٌة هً الوحدة الاقتصادٌة التً تمارس النشاط الإنتاجً, والنشاطات  

 المتعلقة به من تخزٌن وشراء وبٌع من أجل تحقٌق الأهداؾ التً أوجدت المإسسة من أجلها.

على أنها كل مكان لمزاولة نشاط اقتصادي ولهذا المكان  : ٌعرفها مكتب العمل الدولً 

تقلة.سجلبت مس
2

 

أما بالنسبة ل "ماركس" فالمإسسة الاقتصادٌة تكون متمثلة فً عدد كبٌر من العمال   

ٌعملون فً نفس الوقت تحت إدارة نفس رأس المال, وفً نفس المكان من أجل إنتاج نفس 

السلع.
3

 

ولقد وردت عدة تعار ٌؾ للمإسسة نذكر منها تلك المتعمدة فً المجال الاقتصادي, ففً  

 كانت المإسسات تتمٌز بعملٌات السوق إذ عرفت كمنظمة تسوٌقٌة لإنتاج السلع الماضً 

                                                           
. 58, ص1984صموٌل عبود, اقتصاد المإسسة, دٌوان المطبوعات الجامعٌة, الجزائر, الطبعة الثانٌة,  
1
  
لوطنٌة للكهرباء والؽاز, مذكرة لنٌل درجة صبرٌنة رماش, الفعالٌة الاتصالٌة فً المإسسة الاقتصادٌة الجزائرٌة, دراسة مٌدانٌة فً الشركة ا 

-2558د البشرٌة,الدكتوراه,جامعة منتوري قسنطٌنة, كلٌة العلوم الإنسانٌة والعلوم الاجتماعٌة, قسم الاجتماع والدٌمؽرافٌا, تخصص تنمٌة وتسٌٌر الموار

. 25-24, ص2559
2
  

.48, الطبعة الثانٌة, ص1998ئر, ناصر دادي عدون, اقتصاد المإسسة, دار المحمدٌة العامة, الجزا 
3
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والخدمات. وكانت المإسسات الأولى تعرؾ كمنظمات فلبحٌة صؽٌرة, وبعلبقات مباشرة 

وشخصٌة بٌن صاحب المإسسة والعمال, وقد تطور هذه الوضع إلى ثلبثة اتجاهات )اتساع 

تعقد أنماط التسٌٌر(. الحجم, كثرة المنازعات الاجتماعٌة,
1

 

وترى النظرٌة الكلبسٌكٌة الجدٌدة بؤن المإسسة عبارة عن عون اقتصادي رشٌد ٌسعى  

كؽٌره من الأعوان إلى تعظٌم منفعته من خلبل تعظٌم حجم الإنتاج.
2

 

السابقة أن هناك عدة زواٌا تم من خلبلها تحدٌد مفهوم نلبحظ من خلبل التعرٌفات  

فمنهم من ركز على الجانب المادي, والبعض الآخر ركز على الجانب  المإسسة الاقتصادٌة,

 الاجتماعً, وهناك من دمج بٌن العنصرٌن معا.

وعلٌه نستنتج أن المإسسة الاقتصادٌة هً عبارة عن مجموعة من الأنظمة الفرعٌة سواء كانت 

 واجتماعٌة.مادٌة, مالٌة أو بشرٌة تتداخل وتتفاعل فٌما بٌنها لتحقٌق أهداؾ اقتصادٌة 

 : مراحل تطور تنظٌم المإسسة الاقتصادٌة فً الجزائر -9

من الملبحظ فً السنوات الماضٌة التؽٌرات التً طرأت على الاقتصاد الوطنً بصفة عامة 

والمإسسات الاقتصادٌة بصفة خاصة, بحٌث مر تنظٌم المإسسة فً الجزائر بعدة فترات تبعا 

 : مول بها, وهً كالتالًللتشرٌعات التنظٌمٌة والاقتصادٌة المع

 : (0965-0963مرحلة التسٌٌر الذاتً) (0

تحت إطار تسٌٌر المإسسات الصناعٌة والتجارٌة والأملبك الشاؼرة التً ورثها النظام 

الجزائري ؼداة الاستقلبل, عمدت الجزائر إلى تبنً سٌاسة التسٌٌر الذاتً كسبٌل إجباري 

الممتلكات من التلبعبات الفردٌة بها, مما جعلها للمحافظة على الاقتصاد الوطنً وحماٌة تلك 

 63/59تصدر بعض القوانٌن والتشرٌعات التنظٌمٌة بهذا الشؤن, إلا أنه وبالرجوع إلى المرسوم 

 المتعلق بتنظٌم وتسٌٌر المإسسة المسٌرة ذاتٌا, وأنه لا ٌمكن إلحاقها بالقطاع العام وتسٌٌر من قبل 

                                                           
.24, ص2552عبد الرزاق بن حبٌب, اقتصاد وتسٌٌر المإسسة, دٌوان المطبوعات الجامعٌة, الجزائر,  
1
  

.27, ص2513عٌسى حٌرش, المإسسة الاقتصادٌة الإسلبمٌة وتموٌلها, دار الهدى للطباعة والنشر والتوزٌع, الجزائر,  
2
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 17/51/1969من قبل شركات وطنٌة, لكن بعد مرسوم  هٌئات عمومٌة أو نصؾ عمومٌة أو

الذي أدخل المإسسة فً نطاق التسٌٌر الذاتً فً القطاع الصناعً, والمإسسات ذات الطابع 

الجمعٌة العامة  : الصناعً والتجاري, وأن هذه المإسسات كانت تقوم على مجموعة من الهٌئات

للعمال, مجلس العمال, لجنة التسٌٌر والمدٌرٌة.
1

 

فً هذه المرحلة عرفت المإسسة الاقتصادٌة الجزائرٌة العدٌد من الصراعات بٌن العمال  

 والإدارة, وكان لأسباب تنظٌمٌة مثل سوء التسٌٌر وأسباب اقتصادٌة مثل تدهور القدرة الشرائٌة.

 :(0970-0956) مرحلة المإسسة العامة (9

والسٌاسٌة تؤثٌر كبٌر فً التوجه نحو لقد كان للتؽٌرات والتحولات الاجتماعٌة والاقتصادٌة 

تبنً سٌاسات معٌنة فً التسٌٌر خاصة فترة التؤمٌنات وذلك بهدؾ إضفاء الطابع الاشتراكً على 

 الاقتصاد الجزائري, فجاءت المإسسات الصناعٌة والتجارٌة والشركة الوطنٌة.

 ة فً المٌدان وهً من أكثر الأنواع شٌوعا لتدخل الدول : المإسسة الصناعٌة التجارٌة

 : الاقتصادي وٌقوم على جهازٌن

ٌتشكل من فً أؼلبٌته من ممثلٌن عن السلطة, كما تختلؾ صلبحٌتها  : مجلس الإدارة -

باختلبؾ طبٌعتها, ونطاق نشاط المإسسة, فهً مجرد نشاطات شكلٌة لأن الصلبحٌات 

 تكون فً ٌد جهاز التنفٌذ.

بوجود مجلس الإدارة مدٌر عام إلا أن ٌتم  ٌتمٌز الجهاز بازدواجٌة فً الإدارة :المدٌر -

تعٌٌن المدٌر فً المإسسة الصناعٌة والتجارٌة بموجب مرسوم, وأنه لا ٌخضع للقانون 

الأساسً للتوظٌؾ العمومً, وتتحدد صلبحٌاته فً وضع وتحدٌد النظام الداخلً وتسٌٌر 

ٌة فٌها تكون مزٌج بٌن علبقات العمل بٌن المشروع العام والعمال, كما أن القواعد القانون

 قانون الوظٌؾ العمومً وقانون العمل.

 لجؤت التشرٌعات المختلفة إلى هذه الشكل لتنظٌم المشروعات العامة  : الشركة الوطنٌة 

                                                           
, 52قسنطٌنة حجاج حسان, الاتصال الحدثً فً المإسسة الاقتصادٌة, دراسة مٌدانٌة لمكانة الاتصال الحدثً فً المدٌرٌة الجهوٌة للتوزٌع سونلؽاز شرق  

تخصص اتصال وعلبقات مذكرة مكملة لنٌل شهادة الماجستٌر, جامعة منتوري قسنطٌنة, كلٌة العلوم الإنسانٌة والاجتماعٌة, قسم علوم الإعلبم والاتصال, 

.125, ص2515-2559عامة, 
1
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  إٌمانا منها بصلبحٌة الطرق الرأسمالٌة فً إدارة المشروعات التجارٌة, حٌث احتل هذا

ا الطرٌقة الوحٌدة لضمان تدخل الدولة باعتباره 1966الشكل مكانا مرموقا منذ سنة 

وتؤمٌن المشارٌع والأنشطة, حٌث ٌقوم على تنظٌمها على جهاز للمداولة )لجنة توجٌه( 

 وجهاز للتنفٌذ)المدٌر(.

ٌمثل أعضائها العمال فً مختلؾ قطاعات النشاط, أما  : لجنة المراقبة والتوجٌه -

 صلبحٌتها فهً ذات طبٌعة استشارٌة.

المدٌر العام جهازا تنفٌذٌا ٌعٌن بموجب مرسوم, وٌتمتع بسلطات واسعة  ٌعتبر :المدٌر -

وؼٌر محددة لتمكٌنه من إدارة ومواجهة النشاط الاقتصادي لضمان سٌر المإسسة.
1 

ومنه ٌمكننا القول أن عدم الاعتراؾ بحقوق العمال كانت من أبرز إفرازات هذه المرحلة, 

ونقطة رئٌسٌة فً التحول نحو الاشتراكٌة ومشاركة الطبقة العاملة, وبالتالً البحث عن إزالة 

 التناقض بٌن مصالح الدولة و مصالح العمال وإزالة التناقضات فً علبقات العمل.  

 : (0981-0970الاشتراكً) مرحلة التسٌٌر (3

سعت الجزائر إلى وضع نظام قانون أساسً وإطار ٌحكم مختلؾ المإسسات العامة خاصة 

, كنتٌجة للطرق والأشكال التً كانت سائدة قبل تلك الفترة, فوضع 1965الاقتصادٌة سنة 

المجلس الوطنً الاجتماعً والاقتصادي مٌثاقا للمإسسة العامة, بعدها عمل مجلس الوزراء 

إصلبح وطنٌة,أنكبت على دراسة وتحلٌل مختلؾ المشارٌع السابقة سنة  آنذاك إلى تشكٌل لجنة

بتقدٌم مشروع تنفٌذي للنظام الاشتراكً للمإسسات, من أجل خلق الانسجام فً اختٌارات  1975

البلبد تجلى فً مإسسات قادرة على مواجهة التحدٌات الاقتصادٌة التً مٌزت تلك الفترة, حٌث 

مشاركة العمال فً تسٌٌر وإدارة المإسسة, وٌعطً أهمٌة للجهاز ٌرتكز التنظٌم الجٌد على 

 التنفٌذي الممثل فً مجلس المدٌرٌة.

ٌعتبر مجلس العمال أهم عنصر فً هذا الشكل فً التنظٌم الاشتراكً لأن  :مجلس العمال -

 العمال ٌستطٌعون المشاركة فً شإون المإسسة.

                                                           
. 126حجاج حسان, المرجع السابق, ص 
1
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رى, على أن ٌكون من بٌنهم ٌختلؾ عدد أعضاءه من مإسسة لأخ :مجلس المدٌرٌة -

ممثلبن ٌعٌنهما مجلس العمال بٌن أعضائه, ٌرأسه المدٌر العام وتتمثل صلبحٌاته فً 

إدارة وتسٌٌر المإسسة وتطبٌق والتنسٌق بٌن مختلؾ وحداتها, أما من الناحٌة الإدارٌة 

ه.ٌتكفل المجلس بتنظٌم المإسسة وتحدٌد الروابط العضوٌة بٌن مختلؾ هٌئاته وأجهزت
1 

عرفت هذه المرحلة نوعا جٌدا من التنظٌم والإدارة بالنسبة للمإسسة العامة, إلا أنها أٌضا 

شهدت عدة مشاكل من أهمها الصراعات بٌن العمال والإدارٌٌن, وزٌادة العبء المالً للمإسسة 

 .العامة على خزٌنة الدولة, مما دفع فً التفكٌر فً اتخاذ أسلوب جدٌد لإدارة هذه المإسسات

 : (0988-0981مرحلة إعادة هٌكلة المإسسات الاقتصادٌة) (4

بسبب الأوضاع المزرٌة التً عرفها الاقتصاد الوطنً فً ظل تطبٌق نصوص قانون التسٌٌر 

الصادر فً  85/242الاشتراكً للمإسسات, تمت عملٌة إعادة هٌكلتها, فبموجب المرسوم رقم 

حدد المادة الثانٌة منه أن هدؾ هذا القانون المتضمن إعادة الهٌكلة, الذي ت 1985أكتوبر 54

النهائً هو تلبٌة حاجات الاقتصاد والسكان المتزاٌد باستمرار وذلك بتحسٌن شروط عمل 

 الاقتصاد والتحكم أكثر فً جهاز الإنتاج.

وحتى تتمكن المإسسات العمومٌة الاقتصادٌة من المساهمة فً تحقٌق الأهداؾ المسطرة فً 

لك بإعطائها نوعا من الاستقلبل فً اتخاذ قراراتها الداخلٌة فٌما ٌتعلق بالتسٌٌر الحصة الوطنٌة وذ

وإضفاء نوع من المرونة علٌها حتى تحرر من جمود وبطئ وقٌود المركزٌة والبٌروقراطٌة التً 

كان لها الأثر السلبً على سٌرورة المإسسات الجزائرٌة بما فٌها من تبنً إستراتٌجٌة خاصة 

 قات الداخلٌة بما فً ذلك التسٌٌر الحسن للموارد البشرٌة.بتنمٌة العلب

ولقد سارت عملٌة هٌكلة المإسسات الاقتصادٌة نحو تحسٌن التسٌٌر والتحكم أكثر فً نشاطات 

 المإسسات وتحقٌق الأهداؾ التً سطرت مسبقا.

 تً تدخل فً إن إشكالٌة هذه المرحلة تتمثل فً التركٌز على إستراتٌجٌة تتمثل على المركزٌة ال

                                                           
.128حجاج حسان, المرجع السابق, ص 
1
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تسٌٌر الإدارة الداخلٌة للمإسسة وهذا عن طرٌق فرص المخططات وبشكل دٌمقراطً مكثؾ كل 

هذا لم ٌعطً الفرصة أمام العمال ودورهم فً المشاركة فً عملٌة تسٌٌر المإسسة واتخاذ 

 القرارات, من هنا نجد أن إستراتٌجٌة وسٌاسة المإسسة العمومٌة الاقتصادٌة فً تلك المرحلة

كانت ؼٌر متوقعة وؼٌر متلبئمة مع العمال وظروفهم والذٌن ٌمسكون أكثر الموارد تؤثٌرا على 

نجاح المإسسة وتحقٌق أهدافها إذ أن الأهداؾ قد تتحقق إذا وضعت لها الإجراءات والأسالٌب 

من  العلمٌة وحددت لها الأجهزة القادرة على ضبطها وتنفٌذها, وهذا بالتؤكٌد لا ٌمكن أن ٌتم إلا

خلبل تبنً إستراتٌجٌات كفٌلة بتسهٌل مهام ونشاطات الموارد البشرٌة, فإستراتٌجٌة المإسسة 

العمومٌة الاقتصادٌة علٌها أن تجمع بٌن الأسالٌب والإجراءات المهنٌة والاهتمام بكل الموارد 

ستمرارٌة المادٌة والبشرٌة خاصة ٌتحقق نجاح المإسسة فً الإمكانٌات المادٌة والبشرٌة لضمان ا

هذه المإسسة.
1

 

بعد التطرق إلى النقائص السابقة نفترض أن الؽرض من عملٌة إعادة الهٌكلة هو تسهٌل  

التسٌٌر وتبسٌطه على مستوى المإسسات وتحدٌد المسإولٌات بدقة لكل الأعوان الاقتصادٌٌن, 

ود المسإولٌات لكن ٌرى بعض القائلٌن أن هذا الهدؾ لم ٌتحقق باعتبار أن مجالات التدخل وحد

 لازالت ؼٌر واضحة فً أجواء تسودها النزاعات والصراعات.

 : (0995-0989مرحلة استقلالٌة المإسسات العمومٌة الاقتصادٌة) (5

تعتبر فترة التسٌٌر الاشتراكً وفترات إعادة الهٌكلة فً الثمانٌنات تمهٌدا واستعدادا لعملٌة 

الاستقلبلٌة بداٌة بإصلبحات الدخول فً اقتصاد السوق بطرٌقة مكثفة ومتسارعة لقد كان من 

الضروري إحٌاء هوٌة وشخصٌة المإسسة العمومٌة لٌوكل بهذا التكفل المباشر بؤعمالها 

وتنظٌم علبقاتها الاقتصادٌة باختٌار عملبئها وتسٌٌر ثرواتها البشرٌة وتنظٌم علبقاتها بنفسها 

الاجتماعٌة بالعمل على تحسٌن وتطوٌر علبقات العمل فٌها حتى تدمج لها فٌما بعد بتحقٌق 

 أهدافها.

 

                                                           
انٌة بالمإسسة بن وهٌبة نورة, تنمٌة العلبقات العامة داخل المإسسة العمومٌة الاقتصادٌة من خلبل التخطٌط الإستراتٌجً لمواردها البشرٌة, دراسة مٌد 
مدٌرٌة التوزٌع عنابة, مذكرة لنٌل شهادة الماجستٌر, جامعة باجً مختار, عنابة كلٌة الآداب والعلوم الإنسانٌة والاجتماعٌة,  -لعمومٌة الاقتصادٌة سونلؽازا

. 121, ص2559-2558قسم علم الاجتماع, تخصص تنمٌة العلبقات العامة للمإسسات, 
1
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إن الاستقلبلٌة ترتبط بجوانب مختلفة منها المهام, الإستراتٌجٌة, نشاطات التسٌٌر  

والإدارة, حرٌة إٌجاد الإجراءات التً تتلبءم مع ظروؾ السوق, تطور الاستثمار المباشر 

 وأخٌرا المبادرة فً تحسٌن تنظٌم المإسسة حتى ٌتلبءم مع دٌنامٌكٌتها التجارٌة.

لقد ارتبطت استقلبلٌة المإسسة العمومٌة الاقتصادٌة الجزائرٌة بحرٌة اتخاذ القرارات,  

سمى بالتؽذٌة العكسٌة أي الفعل و رد فعل المإسسة مع محٌطها ومع وكذلك ارتبطت بما ٌ

 مستقبلها.

انطلبقا من هذه المرحلة تدخلت العدٌد من المفاهٌم والمصطلحات التً تنبؤ بتطور نوعً  

فٌما ٌخص تنظٌم وتسٌٌر العلبقات داخل المإسسة, فارتبطت هذه الأخٌرة بطرٌقة مباشرة أو ؼٌر 

الرسمٌة و ؼٌر الرسمٌة وأصبحنا نتحدث عن المستقبل,  وهذا ٌعنً تبنً مباشرة بالتطبٌقات 

تخطٌطا استراتٌجٌا ٌضع بعٌن الاعتبار الرإٌة المستقبلٌة لتلك المإسسة فً ظل نظام مفتوح ٌطل 

على مختلؾ التؽٌرات الاقتصادٌة العالمٌة.
1

 

عض الاستقلبلٌة ومنه استفادت المإسسات العمومٌة الاقتصادٌة فً هذه المرحلة من ب 

مقارنة مع وضعها السابق فً مرحلة التسٌٌر الاشتراكً للمإسسات, لكن رؼم كل هذه 

 الإصلبحات مازالت المإسسة العمومٌة متؤثرة بقواعد وقوانٌن التسٌٌر الاشتراكً للمإسسات. 

 : إلى ٌومنا هذا 0995مرحلة الخصخصة  (6

بمكان فً السنوات القلٌلة الماضٌة, حٌث أصبح موضوع التحول إلى اقتصاد السوق من الأهمٌة 

برزت ظاهرة التحول هذه و التً أطلق علٌها وصؾ "الخصخصة" وبشكل ملموس بعد انهٌار 

الإتحاد السوفٌاتً. تزاٌد الاهتمام بالخصخصة فً السنوات الأخٌرة, وذلك بفعل الضؽوطات التً 

أكثر من ذلك أصبحت فكرة الخصخصة ٌمارسها صندوق النقد الدولً على الدول النامٌة المدنٌة, 

أمرا مقبولا حتى فً الدول التً كانت تعارضها خاصة بعد انهٌار الاقتصادٌات المركزٌة فً 

دول "الكتلة الشرقٌة" حٌث ترافق الانهٌار الاقتصادي فٌها مع الانهٌار السٌاسً, لذا أصبح 

 دائل هو التخلً عن الملكٌة العامة التفكٌر فً البدائل أمرا منطقٌا ومطلبا ملحا, وأولى هذه الب

                                                           
.122بن وهٌبة نورة, المرجع السابق, ص 
1
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لأدوات الإنتاج, وبالتالً المشارٌع الإنتاجٌة لصالح ما ٌعرؾ بالملكٌة الخاصة أي التحول نحو 

 اقتصاد السوق.

والسإال الذي ٌطرح الآن هو لٌس فقط التحول نحو اقتصاد السوق أولا بل فً كٌفٌة  

حول, وٌعتمد نجاح الخصخصة على مدى فهم التؽلب على المشاكل العدٌدة المصاحبة لهذا الت

الأدوات المستخدمة للتحول نحو اقتصاد السوق واختٌار ما ٌناسب منها الاقتصادي الوطنً.
1

 

إن التراجع الذي عرفه الاقتصاد العالمً فً السبعٌنات كان له أثر على القطاع العمومً  

على التؤقلم مع التؽٌٌر فً الأسعار فً الجزائر, وبدأ التفكٌر حول مدى قدرة الاقتصاد الوطنً 

الدولٌة التً أثرت على فعالٌته, من هنا بدأ التفكٌر فً الخصخصة التً تعنً تحوٌل ملكٌة 

القطاع العمومً إلى القطاع الخاص, والتعامل بقواعد السوق فً تحدٌد الأسعار و السعً إلى 

عة التنظٌم الاقتصادي السائد ومدى تعظٌم الربح, ؼٌر أن هذا الانتقال لم ٌعط ثماره نظرا لطبٌ

فعالٌته فً توفٌر الشروط الضرورٌة وتوفٌر المناخ المناسب للمإسسة الوطنٌة التً فرضت 

علٌها قٌود وحواجز مصطنعة لذا فإن آفاق المإسسة الاقتصادٌة ونجاح الخوصصة مرتبط بعدة 

  : عوامل منها

 بتكار.توفٌر المناخ الاقتصادي المحفز على الإبداع و الا 

 .تشجٌع التعامل بالمٌكانٌزمات الحقٌقٌة لاقتصاد السوق 

لذلك تبقى الإشكالٌة مطروحة لدى الباحثٌن و الاقتصادٌٌن فً الجزائر حول كٌفٌة التحول من 

اقتصاد مؽلق, أمام التؤثٌرات الخارجٌة, نتٌجة التؽٌرات فً الأسعار الدولٌة وسوء التسٌٌر, إلى 

 اقتصاد مفتوح.

وفً الأخٌر نتٌجة لهذه التحالٌل حول مراحل تطور المإسسة الاقتصادٌة وآفاقها المستقبلٌة 

فإنه ٌمكن القول إن سٌاسة المرحلة الأخٌرة لاستقلبلٌة المإسسات لم تدرس بعد على قواعد ثابتة 

 وآلٌات تحكمها بشكل دقٌق, ومما زاد فً  تؤرجحها هو تعاقب الحكومات مع مطلع التسعٌنات 

برإى مختلفة وطروحات متباٌنة بٌن مإٌد للقطاع العام ومعارضه.
1

 

                                                           
, العدد الثانً, بن عنتر عبد الرحمان, مراحل تطور المإسسة الاقتصادٌة الجزائرٌة وآفاقها المستقبلٌة, مجلة العلوم الإنسانٌة, جامعة محمد خٌضر بسكرة 

.58,ص2552جوان, 
1
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ومنه ٌمكننا القول أن من خلبل نظام الخوصصة, نجد أن المإسسة تحاول التفكٌر فً  

 ترقٌة هذا النظام, وذلك عن طرٌق إقامة نظام لتطوٌر الجماهٌر الخاصة بالمإسسة.

  :خصائص المإسسة الاقتصادٌة -3

السابقة للمإسسة, ٌمكن استخلبص الصفات أو الخصائص التالٌة التً  اترٌفمن خلبل التع

  : تتصؾ بها المإسسة الاقتصادٌة

  للمإسسة شخصٌة قانونٌة مستقلة من حٌث امتلبكها لحقوق وصلبحٌات أو من حٌث

 واجباتها ومسإولٌاتها.

 .القدرة على الإنتاج أو أداء الوظٌفة التً وجدت من أجلها 

 ة قادرة على البقاء بما ٌكفل لها من تموٌل كاؾ وظروؾ سٌاسٌة مواتٌة أن تكون المإسس

 وعمالة كافٌة, وقادرة على تكٌٌؾ نفسها مع الظروؾ المتؽٌرة.

  التحدٌد الواضح للؤهداؾ السٌاسٌة والبرامج وأسالٌب العمل, فكل مإسسة تصنع أهدافا

 معٌنة تسعى ؼلى تحقٌقها.

 ملٌاتها, وٌكون ذلك إما عن طرٌق الاعتمادات, وإما ضمان الموارد المالٌة لكً تستمر ع

عن طرٌق الإٌرادات الكلٌة, أو عن طرٌق القروض, أو الجمع بٌن هذه العناصر كلها أو 

 بعضها حسب الظروؾ.

  لابد أن تكون المإسسة مواتٌة للبٌئة التً وجدت فٌها وتستجٌب لهذه البٌئة, فالمإسسة لا

بٌئة مواتٌة فإنها تستطٌع أداء مهمتها فً أحسن الظروؾ توجد منعزلة فإذا كانت ظروؾ ال

 أما إذا كانت معاكسة فإنها ٌمكن أن تعرقل عملٌاتها المرجوة وتفسد أهدافها.

  ًالمإسسة وحدة اقتصادٌة أساسٌة فً المجتمع الاقتصادي, بالإضافة إلى مساهمتها ف

 ر.الإنتاج ونمو الدخل الوطنً, فهً مصدر رزق الكثٌر من الأفكا

  ٌجب أن ٌشمل اصطلبح مإسسة بالضرورة فكرة زوال المإسسة إذا ضعؾ مبرر

وجودها أو تضاءلت كفاءتها.
2 

                                                                                                                                                                                                 
.59بن عنتر عبد الرحمان, المرجع السابق,ص 
1
  
ٌزمات الجدٌدة فً الجزائر, دراسة حالة مإسسة سونلؽاز, مذكرة مقدمة لنٌل درجة الماجستٌر فً زواوي فضٌلة, تموٌل المإسسة الاقتصادٌة وفق المٌكان 

.23, ص2559-2558علوم التسٌٌر, جامعة أحمد بوقرة بومرداس, كلٌة العلوم الاقتصادٌة وعلوم التسٌٌر والعلوم التجارٌة, فرع مالٌة المإسسة, 
2
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  : ونجد أٌضا من بٌن الخصائص ٌحددها الدكتور "فرحات ؼول"

 إن المإسسة هً ذلك المكان الذي ٌتم فٌه تحوٌل الموارد   : المإسسة مركز للتحوٌل

الصنع )سلع وخدمات(, وتتمثل الموارد فً المواد الأولٌة, )المدخلبن( إلى منتجات تامة 

 رإوس الأموال, معلومات الأفراد.

 تعتبر المإسسة مكان ٌتم فٌه جماعٌا )رجال ونساء(  : المإسسة مركز للحٌاة الاجتماعٌة

من أجل الوصول إلى تحقٌق أهداؾ المإسسة وذلك بالتعاون والتنسٌق فً إطار احترام 

المإسسة, حٌث ٌقضً أؼلبٌة العمال أو أكثرهم من حٌاتهم فً المإسسة مما القواعد وقٌم 

ٌإدي إلى ترشٌح العدٌد من المظاهر بٌن العمال, وعلٌه فإن المسٌر فً المإسسة ٌحاول 

التكٌؾ مع الاختلبفات فً اتجاهات العمال وأفكارهم وأهداؾ تواجدهم فً المإسسة, 

 بر فعالٌة.وذلك من أجل تحقٌق أهداؾ المإسسة بؤك

 تلعب المإسسة دورا مهما فً الاقتصاد   : المإسسة مركز القرارات الاقتصادٌة

باعتبارها مركزا للقرارات الاقتصادٌة التً تخص نوع المنتجات, كمٌة المنتجات, 

الأسعار, التوزٌع, التصدٌر, الاتصال, تتمثل هذه القرارات فً الاختٌارات فً استعمال 

ول بؤكثر فعالٌة للؤهداؾ المسطرة, وإن اتخاذ القرارات من الوسائل المحددة للوص

مسإولٌات الإدارة فً المإسسة و ٌترتب علٌها نتائج مختلفة, وعلٌه لابد من مراعاة 

العوامل التً قد تإثر على عملٌة اتخاذ القرار, حتى تتمكن المإسسة من اتخاذ القرار 

 وٌزٌد من فرص النجاح.السلٌم الذي ٌسمح لها بتقلٌل حالات عدم التؤكد 

 إن اتخاذ القرارات الرشٌدة ٌتطلب معلومات من مصادر   : المإسسة شبكة للمعلومات

مختلفة )داخلٌة وخارجٌة عن المإسسة(, وبالتالً لم ٌتحتم على المإسسة إعداد أنظمة 

 قادرة على إنتاج المعلومات من أجل إنجاز المهام المنوطة بهم على أكمل وجه.

 إن المإسسة معرضة للخطر باستمرار, حٌث ٌمكن أن  :  كز للمخاطرةالمإسسة مر

تخسر جزء أو كل تسبٌقاتها المالٌة والمادٌة فً حالة الفشل, وترتبط هذه المخاطر 

بصعوبات التسٌٌر وضؽط المنافسٌن ومتطلبات الزبائن, ولهذا نجد بؤن رأسمال المإسسة 
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بالػ مالٌة معتبرة من جهة ومن ٌشارك فٌه عدة أشخاص أو مإسسات من أجل جمع م

جهة ثانٌة تقلٌل المخاطر والخسائر فً حالة الفشل.
1 

ومنه نستخلص أن المإسسة باعتبارها وحدة اقتصادٌة أساسٌة فً المجتمع الاقتصادي وأٌضا 

 مساهمتها فً الإنتاج ونمو الدخل الوطنً, وتساهم كذلك فً حل المشاكل الاجتماعٌة.

   : ادٌةأبعاد المإسسة الاقتص -4

 البعد الاقتصادي : 

تتمثل المهمة الأولى التً توكل للمإسسة فً إنتاج السلع والخدمات فعلى المإسسة أن تستعمل 

عناصر إنتاج لا تكون لها نفس الوظٌفة ولا نفس فترة الحٌاة فقطعة الأرض مثلب تستعمل وتدوم 

معتبرة من السلع والخدمات لفترات طوٌلة, أما المعدات والأدوات تستعمل فً إنتاج كمٌة 

وتعوض فً فترة زمنٌة محددة للبستعمال, أما المواد الأولٌة فهً تستهلك خلبل فترة الإنتاج 

 وٌجب تجدٌدها فً كل مرة.

إذن فإن عملٌة التفرٌق بٌن عناصر الإنتاج تتم على أساس فترات الاستعمال فبعضها ٌستعمل 

حدة فقط فً عملٌة الإنتاج وسٌرورته إذن الأولى لفترة طوٌلة وأخرى لا تستعمل إلا لمرة وا

تسمى الأصول الثابتة وتمول بقروض متوسطة وطوٌلة الأجل, أما الثانٌة فتسمى أصول جارٌة 

 وتمول بقروض قصٌرة الأجل.

 ًالبعد المال :   

للحصول على وسائل الإنتاج, على المإسسة أن ٌكون لدٌها موارد, وعلى العموم أموال 

  تكون كافٌة لذلك فهً مضطرة للبقتراض من هٌئات مالٌة أو من الخواص فٌكون المالكٌن لا

   : أمامها نوعٌن من المصادر

  تلك العائدة للمالكٌن متمثلة فً الأموال المساهم بها إضافة إلى الأموال المتؤتٌة من الأرباح

 ؼٌر الموزعة فهً تشكل معا الأموال الخاصة.

  ٌدفعون الأموال)مإجري الأموال( المتمثلة فًوأخرى من هإلاء الذٌن :  

                                                           
.12-59, ص2558دار الخلدونٌة للنشر والتوزٌع, الجزائر, الطبعة الأولى,  ؼول فرحات, الوجٌز فً اقتصاد المإسسة, 
1
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 دٌون متوسطة وطوٌلة الأجل التً تسترد فً فترة أكثر من سنة عادة. -

 دٌون قصٌرة الأجل مستحقة خلبل سنة. -

بالإضافة إلى هذه الموارد فإن المإسسة ٌمكن لها أن تتحصل من الموردٌن على فترات تؤجٌل 

 وال فً الدول الإنتاجٌة لوقت إضافً.السداد, تسمح لها بإبقاء تلك الأم

 ًالبعد الإنسان : 

ٌحتل العنصر البشري مكانة هامة تإدي إلى نجاح المإسسة حٌث ٌكون ذلك لو توفرت المهارات 

التقنٌة والمهنٌة لمسٌري المإسسات بالقدر الكافً حٌث ٌكون هناك أشخاص مختصون ذوي 

كفاءة فً المجال الذي تنشط فٌه المإسسة,
1
ذي تود أن تستمر فٌه وتكون لدٌهم النظرة البعٌدة وال 

والمستقبلٌة والتً تمكنهم من تقدٌر المشاكل والمخاطر التً ٌمكن أن تواجهها المإسسة حٌث 

 ٌعملون على التقلٌل منها وتفادٌها.

ومنه ٌمكننا القول أن نجاح المإسسة الاقتصادٌة واستمرارها وتطورها ٌرتكز على  

 مثل فً العنصر الاقتصادي والمالً والبشري.عناصر رئٌسٌة, تت

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
منتوري  أحلبم مخبً, تقٌٌم المإسسة من وجهة نظر البنك, دراسة حالة شركة الأشؽال العامة والطرقات, مذكرة مكملة لنٌل شهادة الماجستٌر, جامعة 

.18-17, ص2557-2556بنوك وتؤمٌنات, قسنطٌة, كلٌة العلوم الاقتصادٌة وعلوم التسٌٌر, تخصص 
1
  



79 
 

 المإسسة الاقتصادٌة)أنواعها, أهدافها, وظائفها, مستوٌاتها(: المبحث الثانً

 : أنواع المإسسات الاقتصادٌة -0

للشكل القانونً, لطبٌعة الملكٌة,  للمإسسات الاقتصادٌة أنواعا وأشكالا مختلفة تظهر فٌها تبعا

 وللطابع الاقتصادي.

  : للشكل القانونً تبعا أنواع المإسسات :أولا

 مإسسات فردٌة: 

ونجد فً هذا الشكل أن شخصا واحدا ٌملك المإسسة بمفرده وٌسٌطر علٌها وحده سٌطرة 

كاملة وله وحده كل ما ٌتحقق من ربح, وعلٌه ٌقع كل ما ٌنتج عن المإسسة من خسائر وهو 

وحده المسإول عن أي دٌون أو التزامات تترتب على أعمال المإسسة قبل الؽٌر,وتتمٌز هذه 

الفرصة لقدر كبٌر من المرونة فً الإدارة والسرعة فً التصرؾ دون  المإسسات بؤنها تتٌح

الانشؽال بوجوب ضمان موافقة أشخاص آخرٌن هذا بالإضافة إلى ذلك فهً تعطً إشباعا نفسٌا 

كبٌرا لصاحب المإسسة ٌستمد من حرٌته فً الحركة وشعوره بسٌطرته التامة على مقدرات 

المشروع.
1

 

 شركات : 

ها عبارة عن المإسسة التً تعود ملكٌتها إلى شخصٌن أو أكثر ٌلتزم كل وتعرؾ الشركة بؤن

منهم بتقدٌم حصة من مال أو من عمل لاقتسام ما قد ٌنشؤ عن هذه المإسسة من أرباح أو خسارة, 

 : ونتقسم الشركات بشكل عام إلى قسمٌن رئٌسٌٌن هما

ات ذات كشركات التضامن وشركات التوصٌة البسٌطة وشرك: شركات الأشخاص -

 المسإولٌة المحدودة.

 وهً المإسسات التً تعود ملكٌتها للفرد أو مجموعات أفراد : المإسسات الخاصة

 )شركات, أشخاص, شركات أموال(.

                                                           
, 2515ولى, محمد محمد إبراهٌم, الإدارة وإعادة هٌكلة المإسسات العامة والخاصة )المدخل للتمٌز الإداري(, الدار الجامعٌة الإسكندرٌة, الطبعة الأ 

.55-54ص
1
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 المإسسات المختلطة : 

 وهً المإسسات التً تعود ملكٌتها بصورة مشتركة للقطاع العام والقطاع الخاص.

 )المإسسات العامة )العمومٌة : 

وهً المإسسات التً تعود ملكٌتها للدولة فلب ٌحق للمسإولٌن عنها التصرؾ بها كٌفما شاإوا ولا 

 ٌحق لهم بٌعها أو إؼلبقها إلا إذا وافقت الدولة على ذلك.

وتتصؾ المإسسات العامة فً النظام الاشتراكً فً كثٌر من الأحٌان بالضخامة 

سة عامة واحدة تسٌطر على كل مرافق هذه والتمركز, بحٌث نجد فً الصناعة الواحدة المإس

الصناعة مما ٌدعوا البعض إلى تسمٌتها بالمإسسات المحتكرة ؼٌر أن الهدؾ المتوفى من وجود 

المإسسات العامة تسمٌتها العامة ٌختلؾ عنه فً المإسسات الرأسمالٌة, فؤسباب الاحتكار فً 

ق أكبر ما ٌمكن من الأرباح. أما أسباب النظام الرأسمالً هو للسٌطرة على الأسواق من أجل تحقٌ

الاحتكار فً النظام الاشتراكً فٌعود إلى تحقٌق وفورات الحجم التً لا تتحقق إلا إذا كانت 

المإسسة ذي حجم كبٌر.
1

 

 : أشكال المإسسات تبعا للطابع الاقتصادي : ثالثا

لاقتصادي الذي ٌمكن تصنٌؾ المإسسات تبعا لمعاٌٌر اقتصادٌة معٌنة, أي تبعا للنشاط ا

 : تمارسه, وعلٌه نمٌز هذه الأنواع

 المإسسات الصناعٌة : 

وهً المإسسات ذات الطابع الصناعً ومنها مإسسات صناعٌة ثقٌلة والتً تتطلب رإوس 

 أموال ضخمة ومهارات عالٌة لنشاطها ومنها مإسسات صناعٌة تحوٌلٌة أي صناعات خفٌفة.

 المإسسات الفلاحٌة : 

 : تهتم برفع إنتاجٌة الأرض أو استصلبحها وتقوم بإنتاج الخٌرات التالٌة هً المإسسات التً

 إنتاج نباتً وحٌوانً.

                                                           
.29-28عمر صخر, المرجع السابق, ص 
1
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 المإسسات التجارٌة : 

 وهً التً تعمل فً النشاط التجاري أي القٌام بعملٌة توزٌع الخٌرات المادٌة والخدمات.

 المإسسات المالٌة  

 تؤمٌن ومإسسات الضمان الاجتماعً.وهً التً تقوم بالنشاط المالً كالبنوك ومإسسات ال

 مإسسات الخدمات : 

وهً التً تقوم بتقدٌم خدمات كمإسسات النقل وعٌادة الطب, ومكاتب الخبرات, البرٌد 

والمواصلبت...إلخ.
1

 

ومنه نرى أن تصنٌفات المإسسات الاقتصادٌة تختلؾ بٌن العلماء والباحثٌن, ولا ٌمكن إعطاء 

تصنٌؾ موحد لها, فهناك من ٌصنفها حسب الشكل القانونً, وهناك من صنفها حسب طبٌعة 

الملكٌة, والبعض الآخر صنفها حسب الطابع الاقتصادي, وهذا ٌعنً أن المإسسة الاقتصادٌة 

 جم ونوع النشاط الذي تمارسه. تختلؾ حسب الح

 : أهداف المإسسة الاقتصادٌة -9

تسعى المإسسات إلى تحقٌق عدة أهداؾ, تختلؾ وتتعدد حسب اختلبؾ أصحاب 

المإسسات, وكذا اختلبؾ طبٌعة ومٌدان نشاطها, فهً تتداخل وتتشابك فٌنا بٌنها, حٌث ٌمكن 

 : تلخٌصها فٌما ٌلً

 من الأهداؾ الاقتصادٌة ما ٌلًٌمكن أن نذكر  :الأهداف الاقتصادٌة : 

لا ٌمكن أن ٌستمر وجود مإسسة ما لم تستطٌع تحقٌق مستوى أدنى من  :تحقٌق الربح -

الربح, والذي ٌمكنها من رفع رأسمالها وتوسٌع نشاطها والصمود أمام المإسسات 

 الاقتصادٌة المنافسة.

                                                           
. 13, اقتصاد المإسسة, دٌوان المطبوعات الجامعٌة, الجزائر, صإسماعٌل عرباجً 
1
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رفع إنتاج المإسسة بواسطة ٌتم ذلك بالاستعمال الرشٌد لعوامل الإنتاج, و :عقلنة الإنتاج -

التخطٌط الجٌد والدقٌق للئنتاج والتوزٌع, بالإضافة إلى مراقبة عملٌة تنفٌذ هذه الخطط 

 والبرامج.

 ٌمكن حصرها فٌما ٌلً :الأهداف الاجتماعٌة : 

ٌعتبر العمال من المستفٌدٌن الأوائل من نشاط  :ضمان مستوى مقبول من الأجور -

المإسسة, حٌث ٌتقاضون أجورا مقابل عملهم بها, وٌعتبر هذا المقابل حقا مضمونا شرعا 

 وعرفا.

إن التطور السرٌع الذي شهدته المجتمعات فً المٌدان  :تحسٌن مستوى معٌشة العمال -

داد باستمرار, بالإضافة إلى التكنولوجً ٌجعل العمال أكثر حاجة إلى تلبٌة رؼبات تز

 التطور الحضاري لهم وتؽٌر أذواقهم وتحسٌنها.

تقوم المإسسات الاقتصادٌة عامة بالتصرؾ فً العادات  :إقامة أنماط استهلاكٌة معٌنة -

الاستهلبكٌة لمختلؾ طبقات المجتمع, وذلك بتقدٌم منتجات جدٌدة بواسطة التؤثٌر على 

ٌة سواء لمنتجات قدٌمة أو جدٌدة, وهذا ما ٌجعل أذواقهم عن طرٌق الإشهار والدعا

 المجتمع ٌكتسب عادات استهلبكٌة ؼالبا ما تكون فً صالح المإسسة.

تسعى المإسسات المحافظة على عمالها من خلبل توفٌر  :توفٌر تؤمٌنات ومرافق للعمال -

 خ.بعض التؤمٌنات مثل التؤمٌن الصحً, التؤمٌن ضد حوادث العمل, منح التقاعد...إل

 تتمثل فٌما ٌلً :الأهداف الثقافٌة والرٌاضٌة : 

تعمل المإسسة على توفٌر وسائل ترفٌهٌة وثقافٌة لعمالها  :توفٌر وسائل ترفٌهٌة وثقافٌة -

مثل المسرح, المكتبات والرحلبت, وهذا بالنظر لما لهذا الجانب من تؤثٌر على مستوى 

 داخل المإسسة. العامل الفكري, بما ٌنعكس على عمله وآدائه

 مع التطور السرٌع فً المكننة والتسٌٌر, فإن  :تدرٌب العمال المبتدئٌن ورسكلة القدامى -

المإسسة تجد نفسها مجبرة على تدرٌب عمالها الجدد تدرٌبا كفٌلب بإعطائهم إمكانٌة استعمال 

م أمام آلات هذه الوسائل واستؽلبلها بشكل جٌد وعقلبنً, كما ان عمالها القدامى ٌجدون أنفسه

لا ٌعرفون تحرٌكها أحٌانا, مما تضطر المإسسة إلى إعادة تدرٌبهم علٌها, أو على الطرق 

 الحدٌثة فً الإنتاج والتوزٌع, وكل هذا ٌدعو إلى استعمال الكفاءات جٌدا.
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تعمل المإسسات خاصة الحدٌثة منها على إتباع طرٌقة فً  :تخصٌص أوقات للرٌاضة -

ولة نشاط رٌاضً فً زمن محدد, هذا بالإضافة إلى إقامة العمل تسمح للعامل بمزا

مهرجانات للرٌاضة العمالٌة, مما ٌجعل العامل ٌحتفظ بصحة جٌدة وٌتخلص من الملل 

وٌعطٌه الحٌوٌة فً العمل.
1 

 ٌمكن أن نذكر منها ما ٌلً :الأهداف التكنولوجٌة :  

إن تطور المإسسات أدى إلى توفٌر إدارة أو مصلحة خاصة بتطور  :البحث والتنمٌة -

الوسائل والطرق الإنتاجٌة علمٌا, وترصد لهذه العملٌة مبالػ قد تزداد أهمٌة لتصل إلى 

نسبة عالٌة من الدخل الوطنً فً الدول المتقدمة, إذ تتنافس المإسسات فٌما بٌنها على 

سٌلة, مما ٌإدي إلى التؤثٌر على الإنتاج الوصول إلى أحسن طرٌقة إنتاجٌة وأحسن و

ورفع المردودٌة الإنتاجٌة.
2 

 : أهداؾ المإسسة الاقتصادٌة فٌما ٌلً "خالص صافً صالح"وٌحدد أٌضا الدكتور 

  ل العقلبنً الاستؽلببشكل عام وعلى المدى البعٌد تسعى المإسسات الاقتصادٌة إلى تحقٌق

لبشرٌة, المالٌة والتقنٌة(خلبل ممارستها للنشاط الذي للمواد الاقتصادٌة المتاحة )المادٌة, ا

تختص به, أما على المدى المتوسط والقصٌر فإن المإسسة تحاول أن تنتج منتجاتها 

و أ بالكمٌة والنوعٌة التً تشبع رؼبات المستهلك وتدفعها لزٌادة الطلب على منتجاتها

دي إلى زٌادة رقم أعمالها خدماتها, وتوسٌع حصتها فً السوق الذي تعمل فٌه, مما ٌإ

 وحجم أرباحها وتحقٌق معدل الربحٌة المطلوب.

  بمعنى آخر ؼن ؼاٌة المإسسة الاقتصادٌة أو هدفها الرئٌسً فً ظل اقتصاد السوق هو 

 .تحقٌق أعلى معدل ممكن من الربحٌة وتطوٌر وتحسٌن هذا المعدل سنة بعد أخرى 

 ا بٌن النتٌجة التً استخدمت لتحقٌق هذه النتٌجة.وٌقصد بالربحٌة الصٌؽة المقٌاسٌة للعلبقة م
3 

 

 

                                                           
.21-19, ص2517, الطبعة الأولى, 2516عزٌزة بن سمٌنة, اقتصاد المإسسة, الجزء الأول, دار الأٌام للنشر والتوزٌع, عمان,  
1
  

.22عزٌزة بن سمٌنة, المرجع السابق, ص 
2
  

.25-19, ص2557ظل اقتصاد السوق, دٌوان المطبوعات الجامعٌة, خالص صافً صالح, رقابة تسٌٌر المإسسة فً  
3
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 : وظائف المإسسة الاقتصادٌة -3

 : وضعت عدة تصنٌفات لوظائؾ المإسسة الاقتصادٌة من بٌنها

 تصنٌف فاٌول :  

كٌفٌة تحسٌن العمل الإداري داخل المإسسات الاقتصادٌة وكانت دراسته من  لقد درس فاٌول

أكبر الدراسات العلمٌة, ؼٌر أنه بقً متؤثرا بمدرسة التنظٌم العلمً للعمل حٌث ٌعتبر أن المهمة 

إلى الهدؾ الأساسً الأول للمإسسة هو رفع القدرة الإنتاجٌة عن طرٌق التسٌٌر العقلبنً للموارد 

البشرٌة التً تتوفر علٌها, كما وضع فاٌول وظائؾ أخرى ٌجب أن تقوم بها المإسسة المالٌة و

 : الاقتصادٌة كما ٌلً

  : الوظٌفة التقنٌة -

 تتمثل فً وظٌفتً الإنتاج وتطوٌر طرق العمل كً لا تكون أحسن وأقل تكلفة.

  : الوظٌفة التجارٌة -

للعملٌة الإنتاجٌة أي شراء كل ما  تتمثل فً تزوٌد المإسسة الاقتصادٌة بالمخولات الأساسٌة

 تحتاجه المإسسة, وكذا البٌع والبحث عن وظائؾ جدٌدة.

  : الوظٌفة المالٌة -

 تتمثل فً البحث عن رإوس الأموال واستعمالها بكٌفٌة تحقق لها مردودٌة عالٌة من الأموال.

  : وظٌفة المحاسبة -

 إسسة.تعتبر المقٌاس الدقٌق للوضعٌة المالٌة والاقتصادٌة للم
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  : الوظٌفة الأمنٌة -

عمل على محاولة تجنب الأخطاء التً ٌمكن أن تتعرض لها المإسسة, وخاصة تلك ت -

الناحٌة من القرارات المالٌة, مثل الاستثمار فً قطاعات ؼٌر مرٌحة إلى الدخول فً 

مشارٌع ؼٌر مضمونة النجاح.
1

 

  : الوظٌفة الإدارٌة -

 وحددها فً مهام التخطٌط, التنظٌم, القٌادة, التنسٌق, والرقابة. ركز علٌها فاٌول

 تصنٌف فرافوف :  

  : الوظٌفة الإدارٌة -

وهً الوظٌفة التً تسٌر المإسسة وذلك بتحدٌد الأهداؾ والسٌاسات وتنظٌم الإجراءات 

 العلمٌة لتنفٌذها, وتتمثل هذه الوظائؾ فً التخطٌط, التنظٌم, الاتصال, والمراقبة.

  : فة التوزٌعوظٌ -

تتمثل فً توفٌر السلع والخدمات المنتجة من طرؾ المإسسة للمستهلكٌن والمستعملٌن, 

وتشمل هذه الوظٌفة وظائؾ أخرى مثل البحث, والدراسات التجارٌة, دراسة السوق, تحلٌل 

 عوائق الإنتاج, وكذا وظائؾ البٌع, وما بعد البٌع, ووظٌفة الإشهار, وترقٌة المبٌعات.

  : الإنتاج وظٌفة -

تعمل على توفٌر المنتجات التً اختارتها المإسسة لكً تضعها فً السوق وتتمثل فً وظائؾ 

دراسة الطرق التً تتعلق بتحلٌل وتخطٌط ومراقبة وتطور عملٌة الإنتاج, وكذا وظٌفتً التخطٌط 

 والمراقبة على الجودة, وضمان حسن أداء المنتجات عند المستعملٌن.

 

 

                                                           
ادة لقصٌر رزٌقة, دور العلبقات العامة فً تحسٌن صورة المإسسة الاقتصادٌة, دراسة مٌدانٌة بمإسسة الأملبح بقسنطٌنة, مذكرة مكملة لنٌل شه 

, 2557-2556قسم علوم الإعلبم والاتصال, تخصص وسائل الإعلبم والمجتمع,  الماجستٌر, جامعة قسنطٌنة, كلٌة العلوم الإنسانٌة والعلوم الاجتماعٌة,

.131ص
1
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  : الإمداد وظٌفة -

  : تضم كل المهام التً توفر للمإسسة كل الموارد الضرورٌة, وتتمثل هذه الوظائؾ فٌما ٌلً

 .وظٌفة التموٌن والتجهٌز والصٌانة 

 .وظٌفة تسٌٌر الأفراد عن طرٌق الانتقاء, التكوٌن إلى الترفٌه, والتوجٌه
1 

  : الوظٌفة المالٌة -

 ن تموٌلها.وذلك بمعرفة وضعٌة المإسسة المالٌة وضما

  : وظٌفة البحث والتطوٌر -

تقوم بالبحث عن منتجات إلى خدمات جدٌدة, إلى تحسٌن جودة المنتجات الحالٌة وإعطاء لها 

 شكل جدٌد فً السوق.

  : وظٌفة الإدارة العامة -

مثل الوظٌفة القانونٌة, الوظٌفة التوثٌقٌة, وتقوم الوظٌفة الإدارٌة بتحقٌق التكامل والتناسق بٌن 

الأجزاء, حٌث تتمثل مهمة المدٌر فً تشكٌل كل حقٌقً وكٌان منتج ٌعطً أكبر كم من  هذه

الموارد التً وضعت فٌه.
2

 

نرى من خلبل وظائؾ المإسسة أن هناك اختلبؾ بٌن العلماء والباحثٌن, إذ نجد أن كل باحث 

أساسٌتٌن أعطى تصنٌفه الخاص به وذلك حسب دراسته, إلا أنهم اتفقوا وركزوا على وظٌفتٌن 

هما الوظٌفة الإدارٌة, و الوظٌفة المالٌة باعتبارهم من الوظائؾ الرئٌسٌة التً تعتمد علٌها 

 المإسسة الاقتصادٌة لضمان بقائها واستمرارها فً السوق.

 

 

 

                                                           
.132لقصٌر رزٌقة, المرجع السابق, ص 
1
  

.133لقصٌر رزٌقة, المرجع السابق, ص 
2
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  : مستوٌات المإسسة الاقتصادٌة -4

عدد مستوٌات المإسسة حسب الأنظمة التً تتفرع إلٌها وحسب أهداؾ التحلٌل,   ٌختلؾ

  : وٌمكن أن تتوزع إلى ثلبثة مستوٌات أساسٌة كالتالً

 مستوى الاستغلال :  

ودوره ضمان استعمال مستمر لعوامل النظام المادي لتحقٌق المهام الموكلة إلٌه من المستوى 

أهداؾ الاستؽلبل ٌجب أن تتكٌؾ مع الإطار العام للمإسسة, الأعلى أو التسٌٌر, وفً إطار 

وٌصحح الانحرافات المإقتة, وٌعمل نظام الاستؽلبل حسب الوقت الحقٌقً, أي فً نفس الوتٌرة 

 للعملٌة الإنتاجٌة والتجارٌة التً تقوم بمراقبتها.

 مستوى التسٌٌر :  

ذها فً مستوى الاستؽلبل, والتً ودوره ٌتمثل فً التسٌٌر وتحدٌد الإجراءات المطلوب تنفٌ

تكون مناسبة لوسائله ثم مراقبتها فً التنفٌذ, وعند ظهور عوامل ؼٌر مؤخوذة فً الحسبان تإثر 

على نشاط الاستؽلبل, وإن هذا الأخٌر لا ٌملك إمكانٌات كافٌة لإعادة الحركة إلى أصلها, بتدخل 

 نظام التسٌٌر.

 مستوى الإدارة :  

تحدٌد الأهداؾ طوٌلة الأجل, تؽٌٌر الهٌاكل, اتخاذ قرارات الاستثمار, فً هذا المستوى ٌتم 

ومن جهة أخرى إعادة النظر فً نظام الاستؽلبل فً حالة الحاجة إلى ذلك.
1

 

هناك مجموعة من مستوٌات تقوم علٌها المإسسة الاقتصادٌة, إلا أنها ترتكز على ثلبث 

لإدارة(, لذا على المإسسة أن تراعً هذه مستوٌات أساسٌة )مستوى الاستؽلبل, التسٌٌر, وا

 المستوٌات حتى تتمكن من الوصول إلى الأهداؾ التً تسعى إلى تحقٌقها. 

 

                                                           
حالة مجموعة من المإسسات عامر حبٌبة, دور المإسسات الاقتصادٌة فً تحقٌق التنمٌة المستدامة فً ظل التكتلبت الاقتصادٌة العالمٌة, دراسة  

سٌٌر, قسم علوم الاقتصادٌة الجزائرٌة, مذكرة مكملة لنٌل شهادة الدكتوراه, جامعة محمد بوضٌاؾ المسٌلة, كلٌة العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة وعلوم الت

. 37, ص2517-2516التسٌٌر, تخصص علوم التسٌٌر, 
1
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 التحولات التً عرفتها المإسسات الاقتصادٌة فً الاقتصاد الجزائري: المبحث الثالث

 : المراحل الأساسٌة لدورة حٌاة المإسسة الاقتصادٌة -0

 : مراحل أساسٌة تمر بها دورة حٌاة المإسسة وهً كالتالً هناك ستة

 التكوٌن : المرحلة الأولى:  

وهً مرحلة التشكٌل وإنشاء المإسسة, وهً شبٌهة بمرحلة ولادة الإنسان, وهً المرحلة 

التً تبدأ فٌها المإسسة البحث عن أسباب وجودها ونشؤتها, وهً مرحلة فً ؼاٌة الخطورة, 

, من نحن؟ ماذا نرٌد؟ وكٌف نصل؟ : حدٌد الإجابة عن أسئلة جوهرٌة هًإذ أن فٌها ٌتم ت

والوجود هنا لا ٌعنً الوجود الفكري )الفكرة( وحسب, وإنما الوجود المادي الحقٌقً 

)المشروعٌة(, وهذا ٌتطلب قدرا كبٌرا من العمل الجاد, وتتمثل أسباب وجود المإسسة 

محٌطة بالمإسسة سواء من داخلها أو خارجها, وتكوٌنها فً تشخٌص عمٌق ودقٌق للبٌئة ال

والتعرؾ على مٌادٌن العمل أو السوق التً تتحرك فٌها, وتحدٌد طبٌعة ومواصفات المنتجات 

أو الخدمات التً ستقوم بتقدٌمها إلى العلماء أو الجمهور المستفٌد والمستهدؾ, والتعرؾ على 

 سات المحٌطة.طبٌعة ونوع المنافسة بٌن المإسسة وؼٌرها من المإس

 النمو : المرحلة الثانٌة :  

وهً المرحلة التً تبدأ بها المإسسة باتخاذ خطوات حثٌثة, من أجل عملٌة التؤسٌس والبناء 

والهٌكلة, بالطرٌقة التً تستجٌب لمتطلبات الرإٌة المستقبلٌة والرسالة المنوطة والأهداؾ التً 

لعمل التً ستتحرك بها, وهنا تبدأ المإسسة وضعتها, وتستجٌب أٌضا لمتطلبات مٌادٌن وبٌئة ا

باختٌار أنسب الهٌاكل التنظٌمٌة والإدارٌة, وتحدد النظم واللوائح الإدارٌة والمالٌة لضبط إٌقاع 

عملها داخلٌا وخارجٌا, وتضع التوصٌؾ الوظٌفً لكل العاملٌن فٌها, وتبنً قواعد المعلوماتٌة 

ام الاتصالات والمعلومات المناسب, كما تضع المناسبة لحجمها واحتٌاجاتها, وتختار نظ

السٌاسات والمعاٌٌر والمواصفات اللبزمة للؤداء العالً, لما ٌتناسب وهوٌة المإسسة ومنظومتها 

القٌمة, وتضع المواصفات الأساسٌة لمناخ العمل المإسسً الصحً داخل المإسسة وخارجها.
1

 

                                                           
.157-154, ص2517, الطبعة الأولى, 2516, دار الأٌام للنشر والتوزٌع, عمان, عزٌزة بن سمٌنة, اقتصاد المإسسة, الجزء الثانً 
1
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 البلوغ )النضج( : المرحلة الثالثة :  

المرحلة التً تبدأ المإسسة فٌها باتخاذ منحى أكثر عمقا وصعودا باتجاه الرقً إلى أعلى وهً 

درجات التمٌز عن ؼٌرها من المإسسات المنافسة, وتبدأ بارتقاء مرحلة "التقدٌر الذاتً", وذلك 

من خلبل تمسكها بؤعلى معاٌٌر الجودة الشاملة لجمٌع مكونات المإسسة, وارتقاء وتجوٌد كل 

جاهات, أي لكل شًء فً المإسسة, بحٌث تستحق أعلى درجات التقدٌر من عملبئها الات

وموظفٌها وأصحابها والمتعاملٌن معها من كل الفئات والمستوٌات, وهذه المرحلة لا تتحقق إلا إذا 

تبنت المإسسة نظرٌة إدارة الجودة الشاملة والتزمت بكل مبادئها ومتطلباتها, لٌس شعارا وإنما 

ن خلبل عملٌة التحسٌن المستمر, وتسمى هذه المرحلة "بالتكامل الذاتً" التً تصل إلٌها واقعا م

المنظمة فً أدائها, حٌث تكون قد بلؽت مداها الكامل فً الأداء, وتعمل على تؤكٌد موقعها فً 

 السوق وبٌن المنظمات الأخرى.

 التوسع )الانتعاش أو التمكٌن( : المرحلة الرابعة :  

المإسسة فً هذه المرحلة قادرة على الانتشار وتوسٌع نشاطاتها من سلع وخدمات, تصبح 

وٌزداد الاهتمام عن فرص التطور, الأمر الذي ٌوجب تطوٌر وتعدٌل المإسسة للبستجابة لهذه 

التطورات, وٌصبح هناك نوع من اللبمركزٌة فً اتخاذ القرارات لتكون بٌد من هم أقرب 

  : على فهمها والتعامل معها, وتتمٌز هذه المرحلة بما ٌلً للظروؾ الجدٌدة والأقدر

  تشجٌع وتوسٌع عملٌات الخلق والإبداع والابتكار لتثبٌت وتطوٌر وتوسٌع نشاطات

 المإسسة وتوسٌع حصتها السوقٌة.

  الاتجاه نحو بناء ووضع الإستراتٌجٌات الشاملة والطوٌلة الأجل للتوسع فً أعمال

 المإسسة.

 مل على تقسٌم العمل, والتخصص فً الوظائؾ بسبب التوسع الكبٌر فً الاعتماد الكا

 نشاطات المإسسة وزٌادتها.

  التركٌز على استمرارٌة تطوٌر قدرات المإسسة وتؤمٌن استمرارٌة تدفق الموارد المالٌة

 والمادٌة والبشرٌة.
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 .التركٌز على تطوٌر منتجات جدٌدة والبحث عن فرص نمو جدٌدة للمإسسة
1 

 الاستقرار : ة الخامسةالمرحل :  

تصل فٌها المإسسة إلى القمة وإلى درجة عالٌة من التمكٌن لها على مستوى هً المرحلة التً 

الحصة الواضحة لها فً السوق, والدرجة العالٌة من الطلب على منتجاتها, والدرجة العالٌة من 

ها, وتحقٌق أعلى درجات انتماء وولاء موظفٌها لها, والدرجة العالٌة من ارتباط عملبئها ب

الربحٌة, وٌتحقق للمإسسة والمنظمات وهو " السمعة الحسنة", وذلك من خلبل رسم صورة 

ذهنٌة راقٌة ٌتم بنائها عبر سنوات من العمل المضنً والجاد فً تقدٌم الأفضل فً كل شًء, 

لاستمرار فً والتحدي الكبٌر الذي ٌواجه المإسسات فً هذه المرحلة هو الحفاظ على النجاح وا

البقاء على القمة, وهذا لا ٌتحقق إلا إذا قامت المإسسة بعملٌة تقوٌم مستمر والاستفادة من التؽذٌة 

الراجعة, واتخاذ التدابٌر لصٌانة النظم وتصحٌح وتنقٌة المناخ التنظٌمً, وإعطاء كل ذي حق 

وقفها وحصتها فً حقه, وتتمٌز مرحلة الاستقرار الكامل للمإسسة بثبات بنائها الرسمً وم

السوق, والمعرفة الكاملة لحدودها ومجالات حركتها.
2

 

 الهبوط )التراجع( : المرحلة السادسة :  

تتمٌز هذه المرحلة من حٌاة المإسسة بمعاٌشة ظروؾ صعبة, مثل زٌادة المنافسٌن وتقلص 

حجم الحصة السوقٌة, مما ٌنعكس سلبا على العاملٌن, إذ تشهد المإسسة محاولة بعض العاملٌن 

البحث عن فرص عمل بدٌلة, أفضل, بسبب إدراكهم للظروؾ الصعبة التً تمر بها المإسسة, 

 والتوترات, مما ٌجعل الإدارة تنتهج الأسلوب المركزي فً العمل فً محاولة  وتظهر الصراعات

منها للسٌطرة على الوضع وضبط الأمور, ومرحلة الهبوط أو الانحدار تعبر عن فقدان 

  : المنظمة لاستقرارها بسبب ضعفها وعدم قدرتها على الاستمرار, وتتمٌز هذه المرحلة بما ٌلً

 درتها على الاستمرار لمواكبة المتؽٌرات والظروؾ البٌئٌة.بطء نمو المنظمة وعدم ق 

 .زٌادة تؤثٌر المنافٌة على المنظمة بشكل كبٌر, مما ٌإثر على صحتها السوقٌة 

 .تقلص حجم الطلب على إنتاج المنظمة لأسباب مختلفة 

                                                           
.161-167عزٌزة بن سمٌنة, المرجع السابق, ص 
1
  

.171عزٌزة بن سمٌنة, المرجع السابق, ص 
2
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 حدة الصراع فً المنظمة, من خلبل قٌام النزاعات المختلفة الناجمة عن تردي  تزاٌد

 أوضاعها.

  العودة إلى المركزٌة العالٌة فً اتخاذ القرارات, ومع ضخامة حجم المنظمة فإن ذلك

سٌإدي إلى ثقل حرجة المنظمة وتدهور الأداء فٌها بسبب ضعؾ الرقابة.
1 

احل ومحطات أساسٌة لسٌرورة حٌاتها, إذ تعد ومنه نستخلص أن المإسسة مرت بعدة مر

مرحلة الاستقرار من المراحل الأساسٌة التً تهدؾ إلى رسم صورة ذهنٌة, وإعطاء سمعة حسنة 

عن المإسسة لدى جمهورها الداخلً والخارجً, وهذا ما نسعى إلٌه من خلبل دراستنا حول كٌؾ 

  ماهٌرها الداخلٌة والخارجٌة.تساهم المإسسة الاقتصادٌة فً تكوٌن صورة حسنة لدى ج

 : المإسسة الاقتصادٌة الجزائرٌة فً ظل اقتصاد السوق -9

إن هٌمنة الدولة على مراقبة المإسسات ذات الطابع العمومً بمختلؾ أنواعها جعل العلبقات 

بٌنهما خاصة فً مجال اتخاذ القرارات والتسٌٌر ٌؤخذ أنماطا متنوعة تتباٌن من التعاون إلى 

لى الاستقلبلٌة حٌث حٌث ثقل المراقبة المسلطة من جهة, وحسب مرحلة النمو التً التصادم,ؼ

توجد فٌها المإسسة, كما أن شكل التعاون لا ٌكون مع الهٌئات الحكومٌة فقط بل ٌتعداه إلى 

المإسسات الأخرى تحت المبدأ التسوٌقً والتجاري "لنربح جمٌعا", ومن بٌن حالات التعاون 

فً مواجهة توجهات تمكنها من الاستمرارٌة والنمو فً محٌط ٌتمٌز بالمنافسة تشكٌل قوة موحدة 

  : الشدٌدة, حٌث تؤخذ هذه التوجهات إحدى الأشكال التالٌة

 فً هذه الوضعٌة تتداخل وتتقاطع أنظمة اتخاذ القرار الداخلٌة بؤنظمة اتخاذ  :التعاون 

 الخارجٌة, بحٌث ٌتعاون ممثلً الدولة المعنٌٌن مع مسٌري المإسسات العمومٌة. القرار
2 

 وفً هذه الوضعٌة ٌكون نظام اتخاذ القرارات الخارجً فً نقطة تمارس مع  :التصادم

نظام اتخاذ القرارات الداخلً وهً وضعٌة عادة ما تصل إلٌها الدولة والمإسسات 

ات ؼٌر قادرٌن على تحمل أو تطبٌق بعض العمومٌة, عندما ٌصبح مسإولو المإسس

 الأهداؾ الموضوعة والمفروضة من طرؾ الدولة.

                                                           
.175عزٌزة بن سمٌنة, المرجع السابق, ص 
1
  

.123حجاج حسان, المرجع السابق, ص 
2
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 وفً هذه الحالة ٌنفصل نظام اتخاذ القرار الداخلً عن نظام اتخاذ الخارجً  :الاستقلالٌة

وتصل إلٌها المإسسة العمومٌة عندما تكون فً مرحلة من النمو وتستطٌع بموجبها ضمان 

تموٌلها ذاتٌا.
1 

 :لاصة الفصلخ 

صادٌة, وذلك من شمل هذا الفصل على عرض مختلؾ العناصر المتعلقة بالمإسسة الاقت 

مختلفة للمإسسة, كما تناولنا أهم خصائص المإسسة والأهداؾ التً تسعى  خلبل إعطاء تعرٌفات

ل ؼلى تحقٌقها والوصول إلٌها,بالإضافة إلى التصنٌفات المختلفة, كما قمنا بالتركٌز على مراح

تطور تنظٌم المإسسة الاقتصادٌة الجزائرٌة, حٌث تناولنا كل المراحل التً مرت بها ابتداء من 

الاستقلبل إلى ؼاٌة ٌومنا هذا, وأٌضا قمنا بشرح كل مرحلة بالتفصٌل, حٌث وجدنا أن السلطات 

ة, العمومٌة لم تتوقؾ عن تكثٌؾ اهتماماتها من أجل النهوض بالمإسسات الاقتصادٌة الجزائرٌ

 ولاحظنا أن الإصلبحات الاقتصادٌة قد تمٌزت باختلبؾ المضمون من مرحلة إلى أخرى.

وفً الأخٌر ٌمكننا القول أن المإسسة الاقتصادٌة تبقى خاضعة للتؽٌرات التً تحدث فً البٌئة 

 الخارجٌة, وهً مجبرة على مواكبة هذه التطورات الحاصلة فً فترة نشاطها. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
.124حسان, المرجع السابق, ص حجاج 
1
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 الإطار التطبٌقً
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 الإطار التطبٌقً

 

مدٌرٌة التوزٌع -دراسة حالة الشركة الوطنٌة لتوزٌع الكهرباء والغاز : الفصل الثالث

 -مستغانم

 تمهٌد 

 

 مدٌرٌة -مدخل إلى الشركة الوطنٌة لتوزٌع الكهرباء والغاز : المبحث الأول

 -التوزٌع مستغانم
  مدٌرٌة التوزٌع مستغانم-لتوزٌع الكهرباء والغازبطاقة فنٌة عن الشركة الوطنٌة- 

 الهٌكل التنظٌمً للمإسسة 

 ًشرح الهٌكل التنظٌم 

 

 ًعرض وتحلٌل بٌانات الدراسة من خلال : المبحث الثان : 

  تحلٌل محاور المقابلة 

  الفرضٌاتمناقشة 

 

 خلاصة الفصل 
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 : تمهٌد

تعتبر المإسسة الوطنٌة للكهرباء والؽاز من المإسسات الإستراتٌجٌة التً ترٌد التكٌؾ مع 

مختلؾ التطورات الاقتصادٌة العالمٌة والعمل فً إطار تحرٌر الطاقة, وعلٌه تم اتخاذ عدة 

 إجراءات لتسهٌل مواكبة تلك التحولات على أساس التنافسٌة والمنافسة.

سسة العمومٌة للكهرباء والؽاز بالجزائر المعروفة اختصارا إنشاء المإ 1947تم فً سنة 

" التً أسند إلٌها احتكار إنتاج الكهرباء ونقلها وتوزٌعها, وكذلك توزٌع EGAبالحروؾ الرامزة "

 .1946الؽاز, وقعت تحت مفعول قانون التؤمٌم الذي أصدرته الدولة الفرنسٌة سنة 

كة الوطنٌة للكهرباء والؽاز" وما لبثت أن إلى سونلؽاز "الشر 1969" سنة EGAتحولت "

أصبحت مإسسة ذات حجم هام, وكان الهدؾ المقصود من تحوٌل الشركة إلى شركة وطنٌة هو 

إعطاء المإسسة قدرات تنظٌمٌة وتسٌٌرٌة لكً ٌكون فً مقدورها مرافقة ومساندة التنمٌة 

وحصول عدد كبٌر من السكان الاقتصادٌة للبلبد, والمقصود بوجه خاص هو التنمٌة الصناعٌة, 

على الطاقة الكهربائٌة خاصة الإنارة الرٌفٌة, وهو مشروع ٌندرج فً مخطط التنمٌة الذي أعدته 

 السلطات العمومٌة.

 " .EPICتحولت سونلؽاز إلى مإسسة ذات طابع صناعً وتجاري " 1991فً 

والؽازٌة بالجزائر ومهامها سونلؽاز هً المتعامل الوحٌد فً مٌدان الإمداد بالطاقة الكهربائٌة 

الرئٌسٌة إنتاج الكهرباء ونقلها وتوزٌعها ونقلها وكذلك نقل الؽاز وتوزٌعه عبر قنوات, وقانونها 

لها بإمكانٌة التدخل فً قطاعات أخرى من قطاعات الأنشطة  2552الأساسً الجدٌد الصادر فً 

 باء والؽاز نحو الخارج.ذات الأهمٌة بالنسبة للمإسسة ولاسٌما فً مٌدان تسوٌق الكهر

منذ صدور القانون قامت سونلؽاز بإعادة هٌكلة مصالحها لكً تتكٌؾ مع السٌاق الذي أضحت 

 شركة فرعٌة. 39الٌوم مجمعا صناعٌا ٌتؤلؾ من 
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 : -مدٌرٌة التوزٌع مستغانم-تعرٌف الشركة الوطنٌة للكهرباء والغاز

ز حالٌا من بٌن المدٌرٌات المستقلة بحد ذاتها, تعتبر المدٌرٌة الجهوٌة لتوزٌع الكهرباء والؽا

إلى أن أصبحت  1985, كانت تابعة لمركز المدٌة وبعدها استقلت سنة 1977تؤسست سنة 

مدٌرٌة مستقلة تؽطً قطاع الولاٌة وتحتل موقعا استراتٌجٌا كونها تربط بٌن الشمال والجنوب كما 

 أنها تشرؾ على تسٌٌر

  ,ثمانٌة وكالات تجارٌة وهً مستؽانم شرق, مستؽانم ؼرب, عٌن تادلس, حاسً ماماش

 سٌدي علً, ماسرى, عشعاشة, بوقٌرات.

 .ثلبث نقاط استقبال وهً خٌر الدٌن, سٌدي لخضر, تٌجدٌت 

 .ًأربع مقاطعات كهربائٌة وهً مستؽانم, عٌن تادلس, حاسً ماماش, سٌدي عل 

 .ًمقاطعتٌن ؼازٌة وهً مستؽانم, حاسً ماماش واستؽلبل الؽاز بسٌدي عل 

زبون فً  199358 -مدٌرٌة التوزٌع مستؽانم–ٌبلػ عدد زبائن الشركة الوطنٌة للكهرباء والؽاز 

 عامل. 458زبون فً شبكة الؽاز, وٌسهر على خدمتها  85575شبكة الكهرباء و

 : آلٌات الاتصال بالمدٌرٌة

  WWW.SADEG.DZكترونً الموقع الإل

 3353 : رقم الهاتؾ

 طرٌق وهران -مدٌرٌة التوزٌع مستؽانم-الشركة الوطنٌة للكهرباء والؽاز : العنوان

 سجل الشكاوي

 الوكالات التجارٌة التابعة للمدٌرٌة

 

 

 

http://www.sadeg.dz/
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   : أهداف مإسسة سونلغاز

 ًوتسوٌقها. و فً الخارج ونقلها وتوزٌعهاالجزائر أ إنتاج الكهرباء وتوزٌعها سواء ف 

 .نقل الؽاز لتلبٌة حاجة السوق الوطنٌة 

 .تطوٌر وتقدٌم الخدمات الطاقوٌة بكل أنواعها 

 .دراسة كل نشاط ومصدر للطاقة وترقٌته وتنمٌته 

  تطوٌر كل نشاط له علبقة مباشرة أو ؼٌر مباشرة بالصناعات الكهربائٌة والؽازٌة, وكل

ٌمكن أن تترتب عنه منفعة ل سونلؽاز, وبصفة عامة كل عملٌة مهما كانت طبٌعتها نشاط 

ترتبط بصفة مباشرة أو ؼٌر مباشرة بهدؾ الشركة, لاسٌما البحث عن المحروقات 

 واستكشافها وإنتاجها وتوزٌعها.

  تطوٌر كل شكل من الأعمال المشتركة فً الجزائر أو خارج الجزائر مع شركات

 نبٌة.جزائرٌة أو أج

  إنشاء فروع وأخذ مساهمات وحٌازة حقٌبة أسهم وؼٌرها من القٌم المنقولة فً كل شركة

 موجودة أو سٌتم إنشاإها أو فً الخارج.

 .احتكار إنتاج, نقل وتوزٌع الطاقة الكهربائٌة 

 .ًتوزٌع الؽاز الطبٌعً للبستعمال المنزلً والصناعً عبر كامل التراب الوطن 

 : -مدٌرٌة التوزٌع مستغانم-للكهرباء والغازمهام الشركة الوطنٌة 

 .ضمان استمرارٌة ونوعٌة الخدمة 

 .استؽلبل وصٌانة شبكات توزٌع الكهرباء والؽاز 

 من أجل الزبائن الجدد. رباء والؽازتطوٌر شبكات الكه 

 .ضمان أمن فعالٌة الشبكات 

 .ضمان التوازن بٌن العرض والطلب على الطاقة 

 .تسوٌق الكهرباء والؽاز 

 .تسٌٌر ومتابعة منشآت توزٌع الطاقة الكهربائٌة والؽاز 

 .تطبٌق السٌاسة التجارٌة للمإسسة  
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 : الهٌكل التنظٌمً
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 : شرح الهٌكل التنظٌمً

 المدٌر : 

 هو الأول والأخٌر الذي ٌعود إلٌه القرار فً تسٌٌر الأمور الداخلٌة والخارجٌة فً المإسسة.

 الأمانة : 

 .استقبال البرٌد الصادر والوارد 

 .جدولة ورزنمة المواعٌد مع المدٌر 

 .الاستقبال العام 

 المكلف بالإعلام : 

 .الإشراؾ على خلٌة الاتصال 

 .)إنشاء فضاء تواصل بٌن الشركة والمتعاملٌن)الولاٌة, المواطن, وسائل الإعلبم 

 المكلف بالأمن وأمن المنشآت : 

 فرق الأمن والحراسة. الإشراؾ على 

 .الإشراؾ على سلبمة العمال داخل منشآت الشركة 

 .التواصل مع الأمن وأجهزته فٌما ٌتعلق بالأجانب الذٌن تتعامل معهم الشركة 

 المكلف بؤمن العمال : 

 .الإشراؾ على مطابقة الشروط فٌما ٌتعلق بالسلبمة 

 المكلف بالشإون القانونٌة : 

  بالشإون القانونٌة وتمثٌل الشركة لدى الهٌئات القانونٌة.الإشراؾ على المكلفٌن 

 القسم التقنً للكهرباء : 

 مصلحة المراقبة :   

 .مراقبة الشركات الكهربائٌة 

 .السهر على التوزٌع الجٌد للطاقة 
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  الإسهام فً تطوٌر الشبكة الكهربائٌة عن طرٌق تسجٌل عملٌات التوسٌع وصٌانة

 الشبكات.

 مصلحة الصٌانة : 

 ٌٌر المحولات الكهربائٌة.تس 

 .صٌانة التجهٌزات الكهربائٌة 

 .مراقبة فرق العمل على الشبكات تحت الضؽط المتوسط 

 .تحدٌد وصٌانة الأعطاب الكهربائٌة للشبكات 

 مصلحة التحكم عن بعد : 

 .استقبال المكالمات الهاتفٌة وتسجٌلها 

 .تحدٌد الأعطاب عن بعد 

 القسم التقنً للغاز : 

 المراقبة مصلحة : 

 .مراقبة الشركات الكهربائٌة 

 .السهر على التوزٌع الجٌد للطاقة 

  الإسهام فً تطوٌر الشبكة الكهربائٌة عن طرٌق تسجٌل عملٌات التوسٌع وصٌانة

 الشبكات.

 مصلحة الصٌانة : 

 .تسٌٌر المحولات الكهربائٌة 

 .صٌانة التجهٌزات الكهربائٌة 

 لضؽط المتوسط.مراقبة فرق العمل على الشبكات تحت ا 

 .تحدٌد وصٌانة الأعطاب الكهربائٌة للشبكات 

 قسم العلاقات التجارٌة : 

 مصلحة التحصٌل : 

 .تحصٌل الدٌون عن الزبائن العمومٌٌن أو الخواص 

 مصلحة كبار المستهلكٌن : 
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 .التعامل مع المستهلكٌن ذوي الاستهلبك الطاقوي الكبٌر 

 مصلحة ربط الزبائن والصفقات : 

 .تتكفل بربط الزبائن الجدد وكذلك إبرام الصفقات العمومٌة والخاصة 

 قسم الموارد البشرٌة : 

 .تسٌٌر شإون العمال 

 .)...مراقبة السٌرة المهنٌة للعمال)الراتب, التكوٌن, الأحوال الشخصٌة 

 قسم الدراسات والأشغال : 

 قسم الكهرباء : 

  ربط التواتر المنخفض أكثر من  كٌلوفولط أمبٌر كذلك 365ٌقوم بدراسة كل طلب دون

 متر. 25

 .متابعة أشؽال الربط 

 .)متابعة البرامج الكهربائٌة التابعة )للدولة, الولاٌة والبلدٌة 

 قسم الغاز : 

 .ٌقوم بالدراسة المٌدانٌة وربط التجمعات السكنٌة بالؽاز 

 .متابعة الأشؽال وتنفٌذها 

 قسم الإدارة ومتابعة الصفقات : 

  وتقٌٌم الصفقات العمومٌة والخاصة المرتبطة بالشركة محلٌا.ٌقوم بإدراج 

  دراسة ومتابعة الأعمال ومدى تنفٌذها وبعثها إلى الإدارة المركزٌة للشركة

 العامة)كهرباء, ؼاز, منشآت داخلٌة وخارجٌة(.

 قسم المحاسبة والمالٌة : 

 بة والتؤشٌرة المالٌة ٌقوم بمراقبة حركة السٌولة وكذا الصفقات المالٌة من فوترة, المراق

محلٌا وكذلك بمعٌة حكم الإدارة والمتابعة مع الإدارة العامة)ؼاز, كهرباء ومنشآت داخلٌة 

 وخارجٌة(.

 قسم الإعلام الآلً والاستغلال : 
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  ٌقوم هذا القسم بمتابعة الشبكة الإعلبمٌة والسهر على حسن عملها سواء داخل الشركة أو

 ٌة مع المعالج الرقمً الوطنً.مع الوحدات المنتشرة عبر الولا

 قسم الموارد العامة : 

  ,ٌعتبر هذا القسم المحور الذي ٌعتمد علٌه كل الأقسام من المواد الأساسٌة كالبنزٌن

 السٌارات, الألبسة, وكذا الصٌانة والتؤثٌث.

 .كما أنه ٌسهر على التنفٌذ والوقوؾ على التجهٌزات العامة من هٌاكل ومنشآت مدنٌة 

 طٌط والمنشآتقسم التخ : 

 .)هو قسم مكلؾ بالدراسات الآنٌة والمستقبلٌة للشبكات)الكهرباء والؽاز 

 .تكوٌن الملفات الخاصة بالعلبقات مع الإدارات المحلٌة والإدارة العامة للشركة 

 خلٌة المراقبة والتفتٌش : 

  الأخلبقٌة تقوم بالتوصٌة والمراقبة والوقوؾ عن كتب الشكاوي المتعلقة سواء بالتجاوزات

 أو المهنٌة.

 : عرض وتحلٌل بٌانات الدراسة

 : ملاحظة

قبل بداٌة تحلٌلنا لدلٌل المقابلة كل من الجمهور الداخلً والخارجً ٌجدر بنا الإشارة إلى نقطة 

مفردة لكل  15مهمة وهً عٌنة الدراسة, حٌث قمنا فً الجانب المنهجً بحصر عٌنة الدراسة فً 

ارجً, ونظرا للظروؾ الصحٌة لم نستطع التنقل إلى المإسسة وإكمال من الجمهور الداخلً والخ

مقابلبت لكل من الجمهور الداخلً والخارجً, وأٌضا نشٌر إلى  55بقٌة المقابلبت, حٌث قمنا ب 

عنصر أساسً فً الإطار المنهجً والمتمثل فً أداة جمع البٌانات وهً الملبحظة بالمشاركة 

إلٌها فً الجانب التطبٌقً ولكن نتٌجة للوضع القائم حالٌا تعذر التً كان من المفروض التطرق 

 علٌنا تطبٌقها. 
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  : تحلٌل محاور المقابلة)الجمهور الداخلً(

 جدول السمات العامة للجمهور الداخلً

المإهلات  سنوات الخبرة الرتبة المهنٌة الجنس رمز المبحوثٌن

 العلمٌة

المكلؾ  ذكر  51

 بالاتصال

جامعً فً  سنة 13

 الإعلبم الآلً

جامعً فً  سنتٌن ممثل قانونً ذكر 52

 الحقوق

مكلفة  أنثى 53

 بالدراسات

جامعٌة فً  سنة 14

 العلوم التجارٌة

تقنً سامً فً  سنوات 53 المرصد ذكر 54

 الإلكترونٌك

عامل تقنً  ذكر 55

 بالؽاز

 جامعً سنوات 54

 

 : تحلٌل محاور المقابلة

 بٌانات تبٌن مدى ثقة الجمهور الخارجً بالمإسسة : المحور الأول

 هل ترى أن للمإسسة مصداقٌة فً التعامل مع جمهورها الخارجً؟ : 0س

كانت إجابات المبحوثٌن متشابهة, حٌث صرح أؼلب المبحوثٌن أن مإسسة سونلؽاز لدٌها 

 من  المصداقٌة فً السعً الدائم للتقرب مصداقٌة فً التعامل مع جمهورها الخارجً وتتجلى هذه 
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موقع إلكترونً المن خلبل وضع آلٌات تسعى إلى التواصل عن طرٌق وضع وذلك الزبون 

ADEG.DZ.SWWW   ( ذكر, 54وصرح المبحوث رقم ) ,24/24الذي هو متاح فً الخدمة

مراكز اتصال  و 3353ه تم وضع رقم الخدمة أن)د تقنً سامً فً الإلكترونٌك, رتبة المرص

الإجابة الدائمة على طلبات  للتكفل بانشؽالات الزبائن, وصرح أٌضا أن المصداقٌة تتجلى فً

معاملة جمٌع الزبائن بنفس ما تنص وفً أحسن الظروؾ,  والسعً إلى معالجة شكاوٌهم نالزبائ

الذي ٌإكد على 95/15تنفٌذي ال مرسومالو 52/51علٌه قوانٌن المإسسة المتمثلة فً قانون 

توفٌر المعلومة لكافة الزبائن بحٌث ٌمكن لأي شخص أن ٌطلع على معلومة أساسٌة متعلقة 

( ذكر, جامعً فً الإعلبم الآلً, المكلؾ بالاتصال أن 51, وصرح المبحوث رقم )(بالشركة

والشبكة  97/°ة بمصداقٌة المإسسة تتجلى من خلبل نسبة التؽطٌة بالشبكة الكهربائٌ

 1999, وأٌضا من خلبل المقارنة بٌن السنوات الماضٌة إلى ٌومنا الحالً )فً 75/°الؽازٌة

بلدٌة(, وهذا  29أصبحت تؽطً  2525كانت سونلؽاز تؽطً بلدٌتٌن مستؽانم ومزؼران, وفً 

 دلٌل على أن المإسسة لدٌها مصداقٌة فً التعامل مع جمهورها الخارجً.

 ن المإسسة تسعى إلى توفٌر الأنسب والأحسن لجمهورها الخارجً؟هل ترى أ  : 9س

كانت تصرٌحات المبحوثٌن أن مإسسة سونلؽاز تسعى إلى توفٌر الأنسب والأحسن لجمهورها 

( ذكر, ماستر فً الحقوق, ممثل قانونً أن المإسسة 52الخارجً, حٌث ٌرى المبحوث رقم )

نقائصها المسجلة عن مصالحها التقنٌة التً تعمل تسعى إلى مواكبة مختلؾ المتؽٌرات ومعالجة 

فً المٌدان وتوفٌر خدمة نوعٌة, وضمان استمرارها )مثل انقطاعات الكهرباء بمجرد تلقً 

( 51اتصال من طرؾ الزبون فإن تدخل المإسسة ٌكون فً أقرب وقت(, وٌرى المبحوث رقم )

لشكاوي دلٌل على أن المإسسة فً ذكر, جامعً فً الإعلبم الآلً, المكلؾ بالاتصال أن نقص ا

مقال ٌمس  159صدر  2519الطرٌق الصحٌح )ما ٌنشر فً الصحؾ عن المإسسة, مثلب فً 

 59مقال إٌجابً و  124باللؽة الفرنسٌة, منها  52باللؽة العربٌة و 157شركة سونلؽاز, منهم 

 (.2519مقالات سلبٌة, وتضمنت المقالات الإٌجابٌة إنجازات المإسسة فً سنة 

 هل تسعى المإسسة إلى تقوٌة العلاقة مع جمهورها الخارجً واستمرارها؟ وكٌف ذلك؟ : 3س

http://www.sadeg.dz/
http://www.sadeg.dz/
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( بؤن مإسسة سونلؽاز تسعى جاهدة إلى تقوٌة الصلة مع 54( و)52صرح المبحوثٌن رقم )

جمهورها الخارجً من خلبل الاستقبال الجٌد للزبون وتلبٌة طلباته فً أقرب وقت, وأضافت 

ون ( أنثى, جامعٌة فً العلوم التجارٌة, مكلفة بالدراسات )أن تقوٌة العلبقة تك53المبحوثة رقم )

ستقبال الجمهور الخارجً والإجابة عن مختلؾ انشؽالاته أٌضا من خلبل وضع مكاتب خاصة لا

قبال وتوفٌر والمحاولة الدائمة لإرضاء الجمهور عن طرٌق تكوٌن أعوان متخصصٌن فً الاست

 (.للزبائن أحسن الظروؾ

 هل تصلكم ملاحظات من طرف الجمهور الخارجً حول نوعٌة الخدمة؟ : 4س

كانت إجابات المبحوثٌن متشابهة فٌما ٌخص الملبحظات التً تصل المإسسة من طرؾ الجمهور 

 وأخذ هذه الملبحظات بعٌن الاعتبار.أحسن خدمة  رجً, أنها عامل أساسً لتقدٌم الخا

 الصعوبات التً تواجه المإسسة؟ ما هً أهم : 5س

كانت أؼلب إجابات المبحوثٌن متشابهة, حٌث واجهت المإسسة العدٌد من الصعوبات منها 

الاعتداءات من طرؾ  الجمهور على المإسسة, والتعرض أٌضا للسب والشتم, وقد صرح 

نوعٌن, لى الصعوبات إ( ذكر, عامل تقنً فً قسم الؽاز, جامعً )لقد صنؾ 55المبحوث رقم )

على المستوى التقنً المتمثلة فً التعدي على الطاقة بنوعٌها الكهرباء والؽاز مما ٌعٌق على 

الأعوان فً المٌدان, وعلى المستوى التجاري المتمثلة فً عدم تسدٌد الفواتٌر مما ٌإدي إلى عجز 

 مٌزان المإسسة وبالتالً عدم توفٌر خدمة جٌدة للزبون(.

عٌن الاعتبار آراء وشكاوي وانطباعات الجمهور الخارجً؟ وهل هل تؤخذ المإسسة ب : 6س

 تسعى إلى تغٌٌرها فً حال ما كانت سلبٌة؟ 

كانت إجابات المبحوثٌن متشابهة, حٌث صرحوا أن المإسسة تؤخذ بعٌن الاعتبار آراء وشكاوي 

 ( CREGوانطباعات الجمهور الخارجً وذلك بتنظٌمها للجنة وطنٌة لضبط الكهرباء والؽاز )

والتً مهامها مراقبة عمل المإسسة وتلقً الشكاوي والإجابة علٌها وأخذها بعٌن الاعتبار )مثلب 

 تحوٌل الفاتورة من اللؽة الفرنسٌة إلى اللؽة العربٌة بتدخل بعض المواطنٌن(.

 هل ترى أن الجمهور الخارجً لدٌه ثقة كبٌرة فً هذه المإسسة؟ : 7س
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ور الخارجً لدٌه ثقة فً المإسسة والدلٌل على ذلك التزاٌد الكبٌر صرح كل المبحوثٌن بؤن الجمه

 فً عدد الزبائن )الؽاز والكهرباء(.

 هل ترون أن هناك جو اتصالً داخل المإسسة؟ : 8س

بٌن العمال, ناك جو اتصالً داخل المإسسة اتفق أؼلب المبحوثٌن على نفس الإجابة على أن ه

بٌنها الاتصال الصاعد من المرإوس إلى الرئٌس وكان وقد تجسدت جمٌع أنواع الاتصال من 

نازل من الرئٌس إلى المرإوس وتمثل التصال لالخ, واة عن طلبات, انشؽالات العمال ...اعبار

فً أوامر وتعلٌمات, أما الاتصال الأفقً كان فٌما بٌن العمال من نفس مستوى التسلسل التنظٌمً 

ق فً الأعمال وتبادل الأفكار, وقد صرح المبحوث مثل تبادل المعلومات والتعاون والتنسٌ

( ذكر, تقنً سامً فً الإلكترونٌك, المرصد أن هناك اتصال فً المإسسة فٌما ٌخص 54رقم)

أعوان المإسسة وموظفٌها وهذا الواجب الحقٌقً واللبزم وٌجب التفاهم بٌنهم لتحقٌق ضمان 

صعوبات فً التواصل بٌن الأعوان لقلة  استمرارٌة العمل ونوعٌة الخدمة )فً القدم كانت توجد

التطور اصل الاجتماعً, أما الآن بفضل وسائل الاتصال مثل الهاتؾ النقال ومواقع التو

والاكتشاؾ كل هذه الوسائل ساهمت فً تسهٌل الاتصال فٌما بٌنهم وتقدٌم الخدمة فً أسرع وقت 

 مثل الهاتؾ(.

 فً تحسٌن صورة المإسسة؟ما هً درجة تؤثٌر الاتصال على المساهمة  : 9س

كانت إجابات المبحوثٌن أن الاتصال ٌلعب دور مهم فً تحسٌن صورة المإسسة, من خلبل 

بٌن العمال ومع الجمهور الخارجً أٌضا, حٌث تقوم مإسسة سونلؽاز التفاهم والتنسٌق والانسجام 

الزبون والتواصل معه, بإعداد دورة تكوٌنٌة للعمال الجدد, ٌتضمن هذا التكوٌن كٌفٌة التعامل مع 

 وهذا ٌعكس صورة حسنة عن المإسسة.

 : الاستنتاج

نستنتج من خلبل أجوبة المبحوثٌن عن المحور الأول أن الجمهور الخارجً لدٌه ثقة فً مإسسة 

سونلؽاز وهذا بناءا على تصرٌحات الجمهور الداخلً ودلٌلهم على ذلك تزاٌد عدد الزبائن 

 نسب والأحسن للزبائن. وسعٌهم دائما إلى توفٌر الأ
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 بٌانات حول الوسائل التً تعتمدها المإسسة فً تحسٌن صورتها    : المحور الثانً

 هل تقوم المإسسة بؤنشطة اتصالٌة فً ظل تحسٌن سمعتها؟ : 0س

 نعم تقوم المإسسة بؤنشطة اتصالٌة فً ظل تحسٌن سمعتها. 

 سونلغاز؟ة سما هً أهم الأنشطة التً تقوم بها مإس : 9س

تحسٌن سمعتها مثل  سونلؽاز تقوم بـؤنشطة اتصالٌة من أجل صرح أؼلب المبحوثٌن أن  مإسسة

بواب المفتوحة التً تقام فً الساحات العمومٌة, وكذلك التعامل مع الإذاعة, القنوات الأ

ٌة التلفزٌونٌة, لقاءات صحفٌة والنشر على مختلؾ الجرائد الوطنٌة, وتقوم أٌضا بخرجات مٌدان

قامت مإسسة سونلؽاز بحملة تحسٌسٌة فً ثانوٌة  2525لدى المإسسات التربوٌة)مثلب فً فٌفري 

 بعشعاشة, كان مضمونها التحذٌر من مخاطر الؽاز والاختناقات لسوء استعمال الؽاز(. 

 ما هً أهم الوسائل التً تعتمدها المإسسة لتنظٌم هذه الأنشطة الاتصالٌة؟  : 3س

أن من أهم الوسائل التً تعتمدها المإسسة لتنظٌم هذه الأنشطة الاتصالٌة  صرح كل المبحوثٌن

المنشورات, التلفزٌون, الاتصال ب المفتوحة, الخرجات المٌدانٌة, الإعلبنات, الأبوا : منها

 المباشر, الإذاعة والإشهار.

 هل تحظى منشوراتكم توزٌع كبٌر لدى المواطنٌن؟  : 4س

أن منشورات المإسسة فً ؼالب الأحٌان تلقى تفاعل وتوزٌع من طرؾ  صرح كل المبحوثٌن

 الجمهور الواعً أي الاستجابة تكون من طرؾ الزبون الذي لدٌه ثقافة المإسسة.

فً ظل هذه الأنشطة التً تقوم بها المإسسة هل ٌمكن اعتبار هذه الأنشطة إستراتٌجٌة  : 5س

 تها وتقوٌة صلتها بالجمهور؟اتصالٌة فعالة تنتهجها المإسسة لتحسٌن صور

 ( أنه ٌمكن اعتبار هذه الأنشطة إستراتٌجٌة55(, )54(, )52صرح كل من المبحوثٌن رقم)

اتصالٌة فعالة تقوم بها مإسسة سونلؽاز لتحسٌن صورتها )الخرجات المٌدانٌة فً الشوارع, وفً 

بعض الأحٌان تكون خرجات مٌدانٌة فً سٌارات العمل ووضع علٌها ملصقات وعمال مرتدٌن 

 بدلات العمل لمإسسة سونلؽاز(.
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 : الاستنتاج

تمد على وسائل مختلفة منها تقلٌدٌة نستنتج من خلبل أجوبة المبحوثٌن أن مإسسة سونلؽاز تع

 وحدٌثة وتتمثل فً الأبواب المفتوحة, التلفزٌون, الإذاعة, الاتصال المباشر والإشهار.

 المإسسة الاقتصادٌة وإمكانٌة تحسٌن صورتها : المحور الثالث

 كٌف تتعامل مع الزبائن؟ وكٌف ٌبدو لك تعاملهم معك؟ : 0س

محاولة بائن ٌجب أن ٌكون محترم وبلباقة مع أن التعامل مع الز كانت أؼلب إجابات المبحوثٌن

الإنصات إلى الزبون وفهمه, لأن الذهنٌات تختلؾ من شخص إلى آخر )وأهم شًء الابتسامة 

 الدائمة, وعند مقابلة الزبون فً حالة ؼضب ٌحاول الموظؾ إرضائه وتهدئته(.

صادٌة؟ إذا تم تعمٌم الإدارة فً نظركم كٌف ٌمكن تحسٌن صورة المإسسة الاقت : 9س

الإلكترونٌة على هذا النوع من المإسسات, هل ترون أنه ٌسهل علٌكم العمل حٌث ٌصبح 

 الزبون لا ٌذهب إلى المإسسة بل ٌكتفً بالدفع الإلكترونً؟

شبكة سسة سونلؽاز قامت بوضع موقع على ( أن مإ54( و)51صرح كل من المبحوثٌن رقم )

بعد )فإذا كانت الوكالة التجارٌة بعٌدة عن الزبون ٌستطٌع دفع ثمن الفاتورة لتسدٌد عن الانترنت ل

عبر شبكة انترنت, وأٌضا ٌسهل على مإسسة سونلؽاز تفادي الازدحام والاكتظاظ داخل 

 ٌنطبق على  هذا المإسسة, أٌضا وصول الفاتورة عن طرٌق رسالة فً الهاتؾ النقال, وكل

 الإدارة الإلكترونٌة والتواصل عن بعد(. الزبون المثقؾ الذي لدٌه ثقافة

كٌف تتعامل المإسسة فً حالة وقوع أزمة تمس صورتها؟ وهل تسعى لاستعادة  : 3س

 صورتها وتطوٌر ذاتها وتحقٌق وضع متمٌز لها؟  

ٌب كانت إجابات كل المبحوثٌن أن المإسسة فً حالة وقوعها فً أزمة تمس صورتها تقوم بتكذ
 تبرٌر وتصحٌح الموقؾ واستعادة سمعتها.إلى هدؾ بنشر مقال ٌعلى مستوى الجرائد 

 : ستنتاجالا



109 
 

نستنتج أن المإسسة الاقتصادٌة )سونلؽاز( تسعى جاهدة إلى تحسٌن صورتها وتطوٌر ذاتها إلى 
الأحسن معتمدة على عنصر أساسً المتمثل فً الإدارة الإلكترونٌة لٌس بشكل كلً وإنما تحاول 

 مة على الزبون, أي الدفع عن بعد.تعمٌمها لتسهٌل الخد

 

 

 

 : تحليل محاور المقابلة)الجمهور الخارجي(
  جدول السمات العامة للجمهور الخارجً

المستوى  المهنة السن  الجنس رقم المبحوثٌن

 التعلٌمً

إطار فً  سنة 45 ذكر 51

 مإسسة عمومٌة

دكتوراه فً 

الاقتصاد 

 تخصص تسوٌق

السنة الثانٌة  دركً سنة 28 ذكر 52

 جامعً

 جامعً طبٌب أسنان سنة 54 ذكر 53

موظفة فً  سنة 36 أنثى 54

casnos 

 جامعٌة

موظؾ فً  سنة 43 ذكر 55

 قطاع خاص

 جامعً

 

  : تحلٌل محاور المقابلة

 المإسسة لدى جماهٌرها مدى معرفة بٌانات حول : المحور الأول

 مع مإسسة سونلغاز؟الأول تعاملك هل هذا  : 0س
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فً  ول مرة ومنهم من كان ٌتعامل معها كان تعامله لأ من كانت إجابات المبحوثٌن مختلفة, فمنهم

 بشكل دائم. لأحٌان, والبعض الآخر ٌتعامل معهابعض ا

 منذ متى وأنت تتعامل مع مإسسة سونلغاز؟ : 9س

والمبحوثة ( ذكر, دركً, جامعً 52كانت إجابات المبحوثٌن مختلفة, حٌث صرح المبحوث رقم)

سنوات وهذا دلٌل على أن  55( أنثى, موظفة, جامعٌة أن مدة التعامل كانت حوالً منذ 54رقم)

( 55( و)53(, )51رقم) ٌنتعاملهم لٌس دائم وإنما ٌكون فً حالة الضرورة, حٌث صرح المبحوث

, ( ذكر, طبٌب أسنان53سنة, حٌث أكد المبحوث رقم ) 24سنوات إلى  15أن التعامل كان من 

 سنة تقرٌبا. 24جامعً أن ٌتعامل مع مإسسة سونلؽاز منذ 

 هل لدٌك فكرة عن جمٌع الخدمات المقدمة من طرف المإسسة؟  : 3س

كانت إجابات المبحوثٌن مختلفة حول الخدمات التً تقدمها مإسسة سونلؽاز, حٌث صرح 

لدٌه فكرة حول ( ذكر, إطار فً مإسسة عمومٌة, دكتوراه فً الاقتصاد أن 51المبحوث رقم )

بعض الخدمات التً تقدمها سونلؽاز)التدخلبت المتعلقة بالإصلبح, التؽٌٌر والتركٌب لأن 

سونلؽاز بوضعها الاحتكاري فً السوق لا تعلن عن الخدمات التً تقدمها لزبائنها وتبقى 

ٌتمكنون لا ٌفهمونها ولا  ممارستها التجارٌة ؼامضة, حتى طبٌعة الفاتورة التً تحررها لزبائنها

(, حٌث صرحوا 51تها(, أما البعض الآخر فكانت لدٌه فكرة مختلفة عن المبحوث رقم)من قراء

أن من بٌن الخدمات التً تقدمها مإسسة سونلؽاز مثل خدمات الدفع عبر الانترنت والدفع عبر 

الحساب الشخصً فً البرٌد, وخدمة الإطلبع على الفاتورة عبر الانترنت وخدمة الرقم 

 ر.الأخض

 هل تعرف رمز هذه المإسسة؟  : 4س

 كانت إجابات المبحوثٌن ب نعم ٌعرفون رمز مإسسة سونلؽاز.

 هل لدٌك فكرة عن شعار المإسسة؟  : 5س
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 عار المإسسة, أماكانت إجابات المبحوثٌن متشابهة, حٌث صرحوا أنهم لٌس لدٌهم فكرة عن ش

قائلب )إنه شعار  صرح فً الاقتصاد , دكتوراه( ذكر, إطار فً مإسسة عمومٌة51المبحوث رقم)

 خادع(.

 هل تعتقد أن المإسسة لدٌها شعبٌة كبٌرة؟ : 6س

( أنثى, موظفة, جامعٌة )أن 54كانت إجابات المبحوثٌن متشابهة, حٌث صرحت المبحوثة رقم )

إلٌها بحكم أنها محتكرة للسوق,  للجوءااطنٌن مإسسة سونلؽاز لدٌها شعبٌة لأنه محتم على المو

( ذكر, 55ل شعبٌتها عندما ٌتوفر السوق على مجموعة من المنافسٌن(, أما المبحوث رقم)وتق

موظؾ فً قطاع خاص, جامعً صرح أن مإسسة سونلؽاز لدٌها شعبٌة بحكم حاجة الناس إلٌها 

 وتسٌر شًء من أساسٌات الحٌاة وٌشترك فٌه الؽنً والفقٌر.

 : الاستنتاج

نستنتج من خلبل تحلٌلنا لأسئلة المحور الأول للجمهور الخارجً أن المبحوثٌن تختلؾ معرفتهم 

لخدمات سونلؽاز, فمنهم من ٌعرؾ الخدمات التقنٌة, والبعض الآخر لدٌه فكرة عن خدمات الدفع 

سواء الدفع الشخصً أو الدفع الإلكترونً. بالإضافة إلى أنهم لا ٌعرفون شعار المإسسة وهذا 

 لدٌهم نظرة سلبٌة عن المإسسة. ى أندلٌل عل

 بٌانات تبٌن مدى تقدٌر الجمهور لخدمات المإسسة؟ : المحور الثانً

 فً أي خانة تصنف خدمات هذه المإسسة مقارنة بخدمات المإسسات الأخرى؟ : 0س

 صرح كل المبحوثٌن أن خدمات مإسسة سونلؽاز سٌئة حٌث وصفوها بخدمات ردٌئة وأكد 

( ذكر, إطار فً مإسسة عمومٌة, دكتوراه فً الاقتصاد )خدمات ردٌئة, 51رقم )المبحوث 

طى صورة ردٌئة للمإسسة باعتبار الموظفٌن أعهذا ما وة طرٌقة التسٌٌر وأداء الموظفٌن كارثٌ

ئن ؼٌر لبقة ناهٌك عن الاحتٌال خط التماس مع المستهلكٌن وحتى طرٌقة تعاملهم مع الزبا

( ذكر, دركً, جامعً )تصنؾ من بٌن الخدمات 52ا المبحوث رقم)من طرفهم(, أمالمطبق 
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السٌئة, المشكل لٌس فً سونلؽاز كمإسسة بل فً العمال والموظفٌن ما ٌخدموش خدمتهم لأن 

 المإسسة نزٌهة(.

 هل أنت راض عن خدمات هذه المإسسة؟ : 9س

 راضٌٌن عن خدمات المإسسة. من خلبل إجابات المبحوثٌن لاحظنا أن المبحوثٌن

 حسب رأٌك هل الخدمات التً تقدمها المإسسة تشبع حاجٌات الزبائن؟ : 3س

( أنثى, موظفة, جامعٌة أن 54كانت إجابات المبحوثٌن متشابهة, حٌث صرحت المبحوثة رقم)

نقص خدمات مإسسة سونلؽاز لٌست دائما تشبع حاجٌات الزبون, فهناك مناطق تعانً من 

مومٌة, دكتوراه فً الاقتصاد ( ذكر, إطار فً مإسسة ع51الكهرباء, أما المبحوث رقم)وانقطاع 

لا توجد خدمات, إنما الوضع الاحتكاري أجبر الزبائن على التوجه إلٌها, الخدمة هً منتج ؼٌر )

رؾ المإسسة, التعدٌل فً إستراتٌجٌة طملموس ترافق المنتج المادي كإستراتٌجٌة للبٌع من 

ع الزبون, المإسسة تعتقد وتإمن أن الزبون مجبر على ٌاب كلً لإدارة العلبقة ممإسسة, ؼال

 صاحبة نعمة علٌه(. أنها وتعتقد أٌضا تصال بها رؼم تدهور معاملتها معهالا

 ما رأٌك فً مستوى خدمات هذه المإسسة؟ : 4س

متشابهة, حٌث صرحوا أن خدمات المإسسة ضعٌفة, حٌث أكد المبحوث  كانت إجابات المبحوثٌن

رقٌها إلى المستوى المطلوب  لعمومٌة, دكتوراه فً الاقتصاد )( ذكر, إطار فً مإسسة ا51رقم)

هو فتح مإسسات منافسة فً الخدمة وتسرٌن كٌفٌة تعدٌل سونلؽاز من سلوكها وستعمل على 

أموال كبٌرة أو طرد الموظؾ ذو سلوك ٌنفرد عن الزبائن بؤي طرٌقة ولو كلفها ذلك إنفاق جذب 

 المإسسة(.

 هل الخدمات التً تقدمها المإسسة ذات منفعة للزبون؟  : 5س

, فمنهم من صرح ب نعم أن هناك خدمات ذات منفعة وتسهٌلٌة مختلفة كانت إجابات المبحوثٌن

( ذكر, موظؾ فً قطاع 55والإطلبع علٌها, أما المبحوث رقم)للزبون خاصة فً دفع الفاتورة 

 خاص, جامعً )الزبون مجبر على شراء الؽاز والكهرباء, فهً لٌست خدمة(.
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 هل تعرضت لأي مشكل اتجاه خدمات المإسسة؟ : 6س

كانت إجابات المبحوثٌن متشابهة, حٌث صرح المبحوثٌن أن لدٌهم العدٌد من المشاكل مع مإسسة 

 الجاهزٌة التامة, والوعود الكاذبة والتؤخٌر فً خدمة المواطن.ووذلك لانعدام السرعة  سونلؽاز

 : الاستنتاج

نستنتج من خلبل تحلٌلنا للمحور الثانً أن الجمهور الخارجً لا ٌقدر خدمات المإسسة وؼٌر 

الوعود  وذلك نظرا لانعدام السرعة والجاهزٌة التامة فً تلبٌة الطلبات بالإضافة إلى راض عنها

نظرة سلبٌة  تبقى نظرته إلى مإسسة سونلؽاز الزبون بحكم الحاجة لها, أما, وٌلجؤ إلٌها الكاذبة

 أنها محتكرة فً السوق.على و

 بٌانات حول الوسائل التً تعتمدها المإسسة فً تحسٌن صورتها  : المحور الثالث

 فكرة حول الأنشطة الاتصالٌة التً تقوم بها مإسسة سونلغاز؟ مهل لدٌك : 0س

هم لٌس لدٌهم فكرة حول الأنشطة الاتصالٌة التً تقوم بها مإسسة صرح كل المبحوثٌن أن

 سونلؽاز.

 هل سبق لكم أن حصلتم على منشورات أو مطبوعات خاصة بالمإسسة؟ : 9س

لم ٌتحصلوا على مطبوعات أو  كانت كل إجابات المبحوثٌن متشابهة, حٌث صرحوا أنهم

 منشورات من قبل المإسسة.

 معها؟ ونهل تتابعون مستجدات المإسسة على مواقع التواصل الاجتماعً؟ وهل تتفاعل : 3س

أنهم لا ٌتابعون مستجدات المإسسة على مواقع التواصل الاجتماعً إلا  صرح أؼلب المبحوثٌن

( ذكر, إطار فً مإسسة عمومٌة, دكتوراه فً 51فً بعض الأحٌان, حٌث أكد المبحوث رقم)

الاقتصاد )المإسسة منطوٌة على نفسها, لا تقوم بالإشهار لإطلبع المواطنٌن على خدماتها وإنما 

استهلبك الكهرباء فً بعض الفترات لأنها تعلم فً أوقات الذروة تقوم بإعلبم المواطن بعدم 

 تحدث هناك انقطاعات مما ٌسبب لها مشاكل(.
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 هل حضرتم الأنشطة التً تقوم بها المإسسة؟ : 4س

 صرح كل المبحوثٌن أنهم لم ٌحضروا أي نشاط اتصالً تقوم به مإسسة سونلؽاز.

 سة؟ما هو الانطباع الذي خرجتم به عن المإس : 5س

صرح أؼلب المبحوثٌن أن مإسسة سونلؽاز لدٌها نوع  من التهاون من قبل المرإوسٌن ولا توجد 

( ذكر, إطار فً مإسسة عمومٌة, دكتوراه فً الاقتصاد 51صرامة, بحٌث صرح المبحوث رقم)

 تلبعب بفواتٌر البٌع التً ٌكتنفها الؽموض, هل رأٌت مثلبسسة تفتقد إلى أدنى إستراتٌجٌة, ت)المإ

أنها تقوم بإعطاء بعض الومضات التوضٌحٌة فٌما ٌخص الرموز الموجودة على فواتٌرها, وأن 

جل المواطنٌن ٌجهلونها, هً عبارة عن تكتلبت إدارٌة فً كل ولاٌة ورثوا ثقافة أبا عن جد لٌبقى 

فً رفع  عن حقوقهم, ناهٌك عن الاحتٌالالمواطن ضحٌة فً أوسطهم لا ٌعرؾ حتى الدفاع 

 العدادات والتستر عن سارقً الخٌوط الكهربائٌة(. أرقام

  : الاستنتاج

نستنتج من خلبل تحلٌلنا للمحور الثالث أن الجمهور الخارجً لٌس لدٌه فكرة عن الأنشطة 

الاتصالٌة التً تقوم بها مإسسة سونلؽاز ولا ٌهتم بها أصلب سواء على مواقع التواصل 

 الاجتماعً أم فً الواقع.

 المإسسة الاقتصادٌة وإمكانٌة تحسٌن صورتها : الرابع المحور

 هذه المإسسة؟كٌف ٌتعامل معكم الموظفٌن فً  : 0س

الرقم الأخضر, لكن لا ٌوجد صرح بعض المبحوثٌن أن التعامل جٌد سواء مباشر أو عن طرٌق 

( ذكر, إطار فً مإسسة عمومٌة, دكتوراه فً 51مجرد وعود كاذبة, أما المبحوث رقم) التدخل

الاقتصاد )صرح أن التعامل ٌكون مثل الؽرٌب الذي ٌرٌد أن ٌدخل مسكنه أو المزعج الذي ٌرٌد 

 أن ٌكلفه بخدمة, ولا ٌعلم أن بقاء المإسسة هو من بقاء المستهلك(.

تعمٌق التعامل وزٌادة التواصل كٌف ٌمكن تحسٌن صورة المإسسة الاقتصادٌة؟ هل ب : 9س

 الموظفٌن والزبائن أم بتكٌٌف الموظفٌن وتخفٌف الضغط؟ بٌن
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( ذكر, دركً, 52كانت إجابات المبحوثٌن متفاوتة فً بعض الأفكار, بحٌث صرح البحوث رقم)

وتؤدٌة المهام بسرعة وإتقان وتحمل  جامعً)أن تحسٌن صورة المإسسة ٌكون بإرضاء الزبون

تكالٌؾ الخلل والتعوٌض عن الأضرار,وأٌضا ٌفتقدون إلى التخطٌط الجٌد والعمل بطاقٌة تسهل 

ما بتكٌٌؾ الموظفٌن ووسائل التدخل لعطل ودرجة التدخل, ولتسهٌل هذا إالأمر علٌهم من ناحٌة ا

( 51قة الأمرٌكٌة(, أما المبحوث رقم)أو إعادة ربط مثلب الأسلبك عن طرٌق الأنفاق مثل الطرٌ

ذكر, إطار فً مإسسة عمومٌة, دكتوراه فً الاقتصاد )صرح أنه إذا تحتم الأمر أن تقوم الدولة 

إرضاء المستهلك وستقوم  ىبفتح استثمارات فً هذا المجال, فإن مإسسة سونلؽاز ستعمل عل

فً هذا الشؤن لأن البقاء فً السوق بتسرٌح ثلث موظفٌها إن لم نقل النصؾ, فتح مجال الاستثمار 

هو للؤقوى من حٌث التعامل, الجودة, السعر أو ما ٌسمى بؤبعاد الجودة الثمانٌة, سونلؽاز لا ٌتؽٌر 

 سلوكها من السًء إلى الأحسن لأنها محتكرة فً السوق(.

 ما رأٌك فً الإدارة الإلكترونٌة؟ وفً حال ما أصبحت مإسسة سونلغاز تقدم خدماتها : 3س

إلكترونٌا, بمعنى ٌكون الدفع من البٌت مباشرة دون الحضور إلى مقرها, هل ٌمكن أن تسهل 

 علٌكم عملٌة التعامل معها أم أنها أكثر تعقٌدا وتحتاج إلى تكوٌن علمً وبٌئة مناسبة؟

كانت إجابات المبحوثٌن متشابهة, حٌث صرحوا أن الإدارة الإلكترونٌة تسهل على الزبون 

ن هذا الأمر بالتدرج, حٌث صرح المبحوث وٌك ٌجب أن إسسة سونلؽاز لكنالتعامل مع م

(   ذكر, إطار فً مإسسة عمومٌة, دكتوراه فً الاقتصاد )الضروري هو إدارة العلبقة 51رقم)

,إعداد دورات تكوٌنٌة للتعامل مع الزبون, الإجابة عن ترونٌا وتلبٌة طلبات الزبون مع الزبون إلك

أي وقت و بؤي طرٌقة, وضع سجل ٌدوي وإلكترونً للشكاوي والاقتراحات كل الاستفسارات فً 

علما أن هذه الشكاوي تؤخذ على محمل الجد, أما بخصوص الدفع الالكترونً فٌه بعض المخاطر 

وهذا ٌتوقؾ على قوانٌن تحمٌه من السرقة والنصب, الإدارة الالكترونٌة لكً تحقق ٌجب وضع 

 وعاملٌن أكفاء وتبنً فكر إستراتٌجً من الإدارة العلٌا(. هٌاكل قاعدٌة وأجهزة مستخدمة

دارة الالكترونٌة سهلة لكن ٌكون ذلك ( ذكر, دركً, جامعً )صرح أن الإ52أما المبحوث رقم)

التدرج فً الأمر ٌعنً بداٌة كٌفٌة الإطلبع على الفاتورة وبعدها كٌفٌة حساب الفاتورة واستقبال ب

بٌر من الثقة فً المإسسة, وهً سهلة أٌضا على أؼلب الناس الشكاوي حتى نصل إلى مستوى ك

لأن أؼلبٌتهم ٌعرفون الدخول إلى البرامج, أما النسب الضئٌلة منها تكون طرٌقة الدفع لدٌهم 
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بطرٌقة تقلٌدٌة ٌعنً التنقل إلى المإسسة, بالمختصر المفٌد الإدارة الالكترونٌة أسرع وأسهل 

شخص متواجد فً الجلفة ٌستطٌع دفع الفاتورة  : المكان مثالواختصار الوقت ولا تشترط علٌك 

 فً تلمسان بشكل عادي(.

   : الاستنتاج

صرحوا أن الإدارة الالكترونٌة تساهم  نستنتج من خلبل تحلٌلنا للمحور الرابع أن كل المبحوثٌن

بشكل كبٌر فً تحسٌن صورة المإسسة الاقتصادٌة )مإسسة سونلؽاز(, إلا أنه لا ٌمكن تعمٌمها 

 لا ٌستطٌعون التعامل الكترونٌا مع مثل هذه المإسسات. ننظرا للفئة الضئٌلة من الزبائن الذٌ

 : الفرضٌاتمناقشة 

 : ما مدى تحقق كل منهامن خلبل اختبار الفرضٌات ومعرفة 

 بمعرفة  -مستؽانمبمدٌرٌة التوزٌع -تحظى المإسسة الجزائرٌة لتوزٌع الكهرباء والؽاز .1

واسعة لدى جمهورها الخارجً, وهذا ما صرح به الجمهور الداخلً للمإسسة بما فٌهم العمال 

ئم للزبون والموظفٌن, حٌث أكدوا أن المإسسة تسعى جاهدة إلى تقوٌة العلبقة والتقرب الدا

خ(, ت...الوذلك من خلبل توفٌر آلٌات التواصل )رقم الهاتؾ, الموقع الالكترونً, الوكالا

 وأٌضا ثقة الجمهور الخارجً فً المإسسة تظهر من خلبل التزاٌد الكبٌر فً عدد الزبائن.

أما الجمهور الخارجً كان له رأي مؽاٌر بخصوص ثقته فً المإسسة, بحٌث أنه ٌجهل 

لسوق, وأن المواطن محتم علٌه اللجوء إلٌها المإسسة وٌصفها أنها محتكرة لت خدما

والتعامل معها, وبهذا ٌبقى الجمهور الخارجً ؼٌر راض عن خدمات مإسسة سونلؽاز 

وٌرى بؤنها خدمات لا ترقى إلى المستوى, وهذا ما توصلت إلٌه الفرضٌة الأولى 

مدٌرٌة التوزٌع -ع الكهرباء والؽازوالمتمثلة فً "تحظى المإسسة الجزائرٌة لتوزٌ

بمعرفة واسعة بٌن أوساط جماهٌرها", إذ تعتبر فرضٌة ؼٌر صحٌحة بشكل  -مستؽانمب

كلً, حٌث نلبحظ أن هناك تناقض بٌن الجمهور الداخلً والخارجً, وهذا من خلبل 

الملبحظات والمقابلبت التً قمنا بها مع الموظفٌن بالمإسسة والزبائن, وبهذا ٌبقى 



117 
 

الجمهور الخارجً ؼٌر راض عن خدمات مإسسة سونلؽاز وٌرى بؤنها خدمات لا ترقى 

 إلى المستوى.

على وسائل  -مستؽانمبمدٌرٌة التوزٌع -تعتمد المإسسة الجزائرٌة لتوزٌع الكهرباء والؽاز .2

وتقنٌات تقلٌدٌة وحدٌثة لتحسٌن صورتها لدى جمهورها الخارجً المتمثلة فً الأبواب 

خرجات المٌدانٌة, الإشهار, الإذاعة, التلفزٌون, لقاءات صحفٌة, الجرائد, المفتوحة, ال

أما الجمهور المنشورات, بحٌث تعتبر هذه الأنشطة إستراتٌجٌة فعالة لتحسٌن صورتها, 

ي فكرة عن الأنشطة الاتصالٌة التً تقوم بها المإسسة, بحٌث أكدوا الخارجً لٌس لدٌه أ

لا تقوم بالإشهار لإطلبع المواطن على خدماتها, كما أن المإسسة منطوٌة على نفسها و

أنها تفتقد إلى أدنى إستراتٌجٌة للتعامل مع الزبون, وبالتالً تعتبر الفرضٌة الثانٌة المتمثلة 

على  -مستؽانمبمدٌرٌة التوزٌع -فً "تعتمد المإسسة الجزائرٌة لتوزٌع الكهرباء والؽاز

ورتها لدى جمهورها الخارجً" صحٌحة, حٌث وسائل وتقنٌات تقلٌدٌة وحدٌثة لتحسٌن ص

تعتمد المإسسة على شتى الوسائل بما فٌها الوسائل التقلٌدٌة والحدٌثة لتحسٌن صورتها, 

 أما الجمهور الخارجً لٌس لدٌه ثقافة المإسسة والإطلبع على مستجداتها والتفاعل معها.

التعامل الجٌد حسب الجمهور الداخلً ٌمكن تحسٌن صورة المإسسة الاقتصادٌة ب .3

الخارجً  والمحترم, وأٌضا محاولة تطبٌق الإدارة الالكترونٌة وهذا ما صرح به الجمهور

لزبون والتواصل معه سة سونلؽاز على تسهٌل الخدمة  لأن الإدارة الالكترونٌة تساعد مإس

رونٌة وٌكون هذا الأمر بالتدرج, وبالتالً تعتبر هذه الفرضٌة القائلة "تساهم الإدارة الالكت

فً تحسٌن صورة المإسسة الاقتصادٌة وتساعدها على التعامل مع الزبون" صحٌحة, 

ولكن لا ٌمكن تعمٌمها على كل الزبائن بل على الفئة الواعٌة التً لدٌها ثقافة الإدارة 

 الالكترونٌة والتواصل عن بعد.

 : خلاصة الفصل

ما تم استنتاجه من خلبل الدراسة المٌدانٌة التً قمنا بها فً المإسسة الجزائرٌة لتوزٌع الكهرباء 

والتً دامت شهر, أنها مإسسة عمومٌة اقتصادٌة تسهر على  -مستؽانمبمدٌرٌة التوزٌع -والؽاز

تؤدٌة الخدمة العمومٌة على أحسن وجه وكسب ثقة الزبائن والإصؽاء إلى جمٌع انشؽالاتهم, كما 

تسعى جاهدة من أجل ضمان استمرارٌة ونوعٌة التموٌن بالطاقة الكهربائٌة والؽازٌة ورفع 
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ضمان تموٌن الاستثمارات اللبزمة لمواكبة الطلب المتزاٌد التحدي فً كل الظروؾ, من أجل 

مدٌرٌة التوزٌع -للطاقة الكهربائٌة والؽازٌة, تإكد المإسسة الجزائرٌة للتوزٌع الكهرباء والؽاز

 الاستمرارٌة والنوعٌة فً التموٌنعلى ضرورة تكاتؾ الجمٌع لضمان  -مستؽانمب

 

 

 

 

 

 

 

 الخاتمة
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 : الخاتمة
عرضنا لنتائج الدراسة المتوصل إلٌها التً كانت حول المإسسة ومن خلبل من خلبل ما سبق 

الاقتصادٌة ومدى تحسٌن صورتها لدى الجمهور الداخلً والخارجً, دراسة حالة الشركة 

نستنتج أن الصورة الذهنٌة هً  -مستؽانمبمدٌرٌة التوزٌع -الجزائرٌة لتوزٌع الكهرباء والؽاز

لى المإسسة الاهتمام بها ومراعاتها, فهً تساعد المإسسة فً كسب ثقة عنصر أساسً ع

 جمهورها والظهور أمامه فً المستوى, لأن بقاء المإسسة هو من بقاء المستهلك.

أشخاص ذوي طرؾ من من ٌسٌرها وٌدٌرها بشكل جٌد فصورة المإسسة أو سمعتها تحتاج إلى 

ممة بشكل دقٌق من أجل  الوصول إلى صورة الخبرة, وتتطلب أٌضا استراتٌجٌات اتصالٌة مص

كانت موجودة,فعلى المإسسة دراسة آراء, فً حالة ما إذا علٌها إٌجابٌة أو الحفاظ 

الجمهور الذي تتعامل معه, وعلى هذه الأساس تبنً المنظمة صورتها وتنجح  ؾقانطباعات,موا

سلع والخدمات والمنتجات فً إدارتها, إضافة على ذلك ٌجب أن تدرك أن مهمتها لٌس توفٌر ال

 فقط, وإنما محاولة معرفة طلبات واحتٌاجات الزبائن وتلبٌتها.
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فالاهتمام بالصورة وإدارتها ٌجعل المإسسة أو المنظمة متمٌزة عن الآخرٌن وٌخلق لها مكانة فً 

احٌة السوق بٌن المنافسٌن, ولهذا لابد لها أن تعمل على تحقٌق التوافق بٌن أهدافها وأعمالها من ن

وقٌمة النظام الاجتماعً الذي تعمل فً إطاره من ناحٌة أخرى, وأٌضا التعرؾ على انعكاسات 

أعمالها وإنجازاتها فً أذهان جماهٌرها الداخلٌة والخارجٌة, وٌرى "إدوارد بٌزنر" أن تحسٌن 

الصورة الذهنٌة للمإسسة ٌعنً مساعدتها على تنظٌم وتعدٌل سلوكها ووضع الحلول لما قد 

ترضها من مشكلبت ولكً تتعرؾ المإسسة على صورتها الواقعٌة لابد وأن تعرؾ اقتناعهم ٌع

 بدورها فً المجتمع.

لصورة تولً اهتمام ل -مستؽانمبمدٌرٌة التوزٌع -وكانت الشركة الجزائرٌة لتوزٌع الكهرباء والؽاز

ة لخدمة الزبون كونها مإسسة عمومٌة اقتصادٌة تسعى لخدمة الفرد والمجتمع, فهً تحاول جاهد

 وإرضائه وتلبٌه حاجٌاته, ولكنها تفتقد من جانب آخر إلى إستراتٌجٌات إدارة الصورة الذهنٌة

 

وأٌضا تفتقد إلى خبراء ومتخصصٌن فً هذا المجال, فالصورة الذهنٌة لٌست بالأمر السهل  

تصال وعلى المإسسة تخصٌص قسم أو مصلحة مكونة من عدد من الموظفٌن ٌتقنون مهارات الا

 والتعامل مع الزبون وتكون لدٌهم خبرة فً هذا المجال.
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 : الاقتراحات والتوصٌات

ٌمكن اقتراح مجموعة من التوصٌات أنه على ضوء ما توصلت إلٌه الدراسة ونتائجها إلا 

 : ونوجزها فٌما ٌلً

الانفعالٌٌن, البسطاء الذٌن ٌتكلمون محاولة التعامل مع جمٌع أنواع الزبائن, المنزعجٌن,  .1

 كثٌرا, والذٌن لدٌهم صعوبات فً التحدث.

على القائم بالاتصال أن ٌقوم بتنظٌم دورات تدرٌبٌة تتضمن كٌفٌة التعامل بالإدارة  .2

 الإدارة الإلكترونٌة.بالإلكترونٌة ومحاولة إقناع الزبون 

 اته.ة التقرب إلٌه وتلبٌة طلبومحاولحرص المإسسة على توفٌر الأنسب والأحسن للزبون  .3

إعداد دورات تكوٌنٌة للموظفٌن بالمإسسة تتضمن كٌفٌة التعامل مع مختلؾ أنواع الزبائن  .4

 والتركٌز على عنصر الاستقبال فً المإسسة.

على المإسسة أن تتابع كل ما ٌنشر عنها فً مواقع التواصل الاجتماعً, أو الجرائد أو  .5

 عنها. ومحاولة الرد أو تصحٌح الإشاعات التً تقالذاعة التلفزٌون أو الإ
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محاولة التواصل مع الأفراد الذٌن لا ٌستطٌعون التكلم أو الاستماع وأن لا ٌتركوهم  .6

 ٌنتظرون كثٌرا.

 على الجمهور الخارجً أٌضا استٌعاب ثقافة المإسسة وكٌفٌة التعامل معها. .7

قوانٌن عمل أو أنشطة اتصالٌة على الجمهور الخارجً أن ٌتابع مستجدات المإسسة من  .8

 تقوم بها.
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قائمة المصادر 

 والمراجع

 
 

 

 

 

 قائمة المصادر والمراجع

  : كتب

 

أدٌب خضور, صورة العرب فً الإعلبم الؽربً, الصورة الذهنٌة التً رسمها الإعلبم  -1

التؽٌٌر, المكتبة إمكانٌات  -وسائل التروٌج -الؽربً عن العرب والمسلمٌن, عوامل التكوٌن

 .2515الإعلبمٌة, دمشق, الطبعة الأولى, 

أحمد بن مرسلً, مناهج البحث العلمً فً علوم الإعلبم والاتصال,دٌوان المطبوعات  -2

 , الطبعة الرابعة.2515الجامعٌة, 
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 إسماعٌل عرباجً, اقتصاد المإسسة, دٌوان المطبوعات, الجزائر. -3

الساموك, الإعلبم الجدٌد تطور الأداء والوسٌلة  انتصار إبراهٌم عبد الرزاق, صفد حسام  -4

 , الطبعة الأولى.2511والوظٌفة, الدار الجامعٌة للطباعة والنشر والترجمة, بؽداد, 

, 2513باقر موسى, الصورة الذهنٌة فً العلبقات العامة, دار أسامة للنشر والتوزٌع, عمان,  -5

 .2514الطبعة الأولى, 

الذهنٌة فً الفلسفة والعلوم الإنسانٌة, دار الأٌام للنشر جمال بن عمار الأحمر,الصورة  -6

 .2516, الطبعة الأولى, 2515والتوزٌع, عمان, 

أسامة للنشر  حامد مجٌد الشطري, الإعلبن التلفزٌونً ودوره فً تكوٌن الصورة الذهنٌة, دار -7

 .2513, الطبعة الأولى, 2512والتوزٌع, عمان, 

إسسة فً ظل اقتصاد السوق,دٌوان المطبوعات خالص صافً صالح, رقابة تسٌٌر الم -8

 .2557الجامعٌة, 

دٌوان المطبوعات الجامعٌة,  خٌر الله عصار, محاضرات فً منهجٌة البحث الاجتماعً, -9

1982. 

رحالً حجٌلة, الوجٌز فً منهجٌة العلوم الاجتماعٌة والإنسانٌة, دٌوان المطبوعات الجامعٌة,  -15

2515. 

مكتبة الفلبح للنشر والتوزٌع,  صالح, وسائل الإعلبم وصناعة الصورة الذهنٌة, سلٌمان  -11

 .2555الكوٌت, الطبعة الأولى, 

شدوان علً شٌبة, العلبقات العامة بٌن النظرٌة والتطبٌق, دار المعرفة للنشر والتوزٌع,  -12

2559. 

للنشر والتوزٌع, صالح خلٌل أبو أصبع, العلبقات العامة والاتصال الإنسانً, دار الشروق  -13

 .2559, الطبعة الثانٌة, 2558عمان, 

صالح خلٌل أبو أصبع, هٌثم سرحان وآخرون, ثقافة الصورة فً الإعلبم والاتصال, دار  -14

 .2558, الطبعة الأولى , 2558المجدلاوي للنشر والتوزٌع, عمان, 

الثانٌة,  صموٌل عبود, اقتصاد المإسسة, دٌوان المطبوعات الجامعٌة, الجزائر, الطبعة -15

1984. 

عبٌدة صبطً, كلثوم مسعودي, مدخل إلى العلبقات العامة, دار الخلدونٌة للنشر والتوزٌع,  -16

 .2515الجزائر, الطبعة الأولى, 

عبد الرزاق محمد الدلٌمً, العلبقات العامة فً التطبٌق, دار جرٌر للنشر والتوزٌع, عمان,  -17

 , الطبعة الأولى.2554

, 2554, العلبقات والعولمة, دار جرٌر للنشر والتوزٌع, عمان, عبد الرزاق محمد الدلٌمً -18

 .2555الطبعة الأولى, 

مد الدلٌمً للنشر والتوزٌع, المدخل إلى العلبقات العامة,دار الثقافة للنشر محعبد الرزاق  -19

 .2511, الطبعة الأولى, 2511والتوزٌع, عمان, 



125 
 

 . 2552طبوعات الجامعٌة, الجزائر, عبد الرزاق حبٌب, اقتصاد وتسٌٌر المإسسة, دٌوان الم -25

عزٌزة بن سمٌنة, اقتصاد المإسسة, الجزء الأول, دار الأٌام للنشر والتوزٌع, عمان, الأردن,  -21

 .2517, الطبعة الأولى, 2516

, الطبعة 2516عزٌزة بن سمٌنة, اقتصاد المإسسة, الجزء الثانً, دار الأٌام للنشر والتوزٌع,  -22

 .2517الأولى, 

قرة, الإعلبم والصورة النمطٌة, دار أسامة للنشر والتوزٌع, الأردن, عمان, علً خلٌل ش -23

 .2515, الطبعة الأولى, 2514

طباعة, القاهرة,  -توزٌع -علً عجوة, العلبقات العامة والصورة الذهنٌة, عالم الكتب للنشر -24

 .2553الطبعة الأولى, 

 .2556زائر, عمر صخر, اقتصاد المإسسة, دٌوان المطبوعات الجامعٌة, الج -25

عٌسى حٌرش, المإسسة الاقتصادٌة الإسلبمٌة وتموٌلها, دار الهدى للطباعة والنشر  -26

 .2513والتوزٌع,الجزائر, 

ؼراهام داولٌنػ, تكوٌن سمعة الشركة )الهوٌة والصورة والأداء(, فهرسة مكتبة فهد الوطنٌة  -27

 .2553أثناء النشر, الرٌاض, الطبعة الأولى, 

دار الخلدونٌة للنشر والتوزٌع, الجزائر, الطبعة  ً اقتصاد المإسسة,ؼول فرحات, الوجٌز ف -28

 .2558الأولى, 

فضٌل دلٌو, اتصال المإسسة )إشهار, علبقات عامة, علبقات مع الصحافة(, دار الفجر  -29

 .2553للنشر والتوزٌع, القاهرة, الطبعة الأولى, 

صة )المدخل للتمٌز الإداري(, محمد إبراهٌم, الإدارة وإعادة هٌكلة المإسسات العامة والخا -35

 .2515الدار الجامعٌة, الإسكندرٌة, الطبعة الأولى, 

محمد بهجت جاد الله كشك, العلبقات العامة والخدمة الاجتماعٌة, المكتب الجامعً الحدٌث,  -31

 الإسكندرٌة.

, دار القصبة -تدرٌبات علمٌة-مورٌس أنجرس, منهجٌة البحث العلمً فً العلوم الإنسانٌة  -32

 .2554شر, الجزائر, للن

نصر الدٌن عبد القادر عثمان, المدخل إلى العلبقات العامة والإعلبن, الآفاق المشرقة للنشر  -33

 .2511, الطبعة الأولى, 2511والتوزٌع, 

همت حسن عبد المجٌد, دراسات فً الإعلبم الدبلوماسً والعلبقات العامة, مصر العربٌة  -34

 .2515عة, , الطب2559للنشر والتوزٌع, القاهرة, 

 : مذكرات وأطروحات

أحلبم مخبً, تقٌٌم صورة المإسسة من وجهة نظر البنك, دراسة حالة شركة الأشؽال العامة  -35

والطرقات,مذكرة مكملة لنٌل شهادة الماجستٌر فً العلوم الاقتصادٌة, جامعة منتوري, 
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, 2557-2556قسنطٌنة, كلٌة العلوم الاقتصادٌة وعلوم التسٌٌر, تخصص بنوك وتؤمٌنات, 

 صفحة. 355
بن وهٌبة نورة, تنمٌة العلبقات العامة داخل المإسسة العمومٌة الاقتصادٌة من خلبل التخطٌط  -36

-الإستراتٌجً لمواردها البشرٌة, دراسة مٌدانٌة بالمإسسة العمومٌة الاقتصادٌة سونلؽاز

كلٌة الآداب  , مذكرة مكملة لنٌل شهادة الماجستٌر,جامعة عنابة,-مدٌرٌة التوزٌع عنابة

والعلوم الإنسانٌة والاجتماعٌة, قسم علم الاجتماع, تخصص تنمٌة العلبقات العامة 

 صفحة. 274, 2559-2558للمإسسات, 

توازٌت خالد, إستراتٌجٌة صورة المإسسة وأثرها على سلوك المستهلك,دراسة حالة مإسسة  -37

العلوم الاقتصادٌة وعلوم  هنكل الجزائر, مذكرة ضمن متطلبات نٌل شهادة الماجستٌر, كلٌة

, 2512-2511التسٌٌر, قسم العلوم التجارٌة, تخصص تسوٌق, جامعة منتوري, قسنطٌنة, 

 صفحة. 255

حجاج حسن, الاتصال الحدثً فً المإسسة الجزائرٌة, دراسة مٌدانٌة لمكانة الاتصال الحدثً  -38

ملة لنٌل شهادة , مذكرة مك-52سونلؽاز شرق قسنطٌنة –فً المدٌرٌة الجهوٌة للتوزٌع 

الماجستٌر, جامعة منتوري قسنطٌنة, كلٌة العلوم الإنسانٌة والاجتماعٌة, قسم الإعلبم 

 صفحة. 357, 2515-2559ص اتصال وعلبقات عامة, والاتصال, تخص

زواوي فضٌلة, تموٌل المإسسة الاقتصادٌة وفق المٌكانٌزمات الجدٌدة فً الجزائر, دراسة  -39

 ة مقدمة لنٌل درجة الماجستٌر فً علوم التسٌٌر, جامعة حالة مإسسة سونلؽاز, مذكر

بومرداس, كلٌة العلوم الاقتصادٌة وعلوم التسٌٌر والعلوم التجارٌة, فرع مالٌة المإسسة,  -45

 صفحة. 244, 2558-2559

رماش, الفعالٌة الاتصالٌة فً المإسسات الاقتصادٌة الجزائرٌة, دراسة مٌدانٌة فً  صبرٌنة -41

الشركة الوطنٌة للكهرباء والؽاز سونلؽاز, رسالة مقدمة لنٌل درجة الدكتوراه, جامعة منتوري 

 جتماع والدٌمؽرافٌا, فرع تنمٌة وتسٌٌرم الإنسانٌة والاجتماعٌة, قسم الاقسنطٌنة, كلٌة العلو

 صفحة. 427, 2559-2558رد البشرٌة, الموا

دور المإسسات الاقتصادٌة فً تحقٌق التنمٌة المستدامة فً ظل التكتلبت  عامر حبٌبة, -42

الاقتصادٌة العالمٌة, دراسة حالة مجموعة من المإسسات الاقتصادٌة الجزائرٌة, مذكرة لنٌل 

الاقتصادٌة والتجارٌة وعلوم شهادة الدكتوراه, جامعة مجمد بوضٌاؾ, المسٌلة, كلٌة العلوم 

 صفحة. 261, 2517-2516التسٌٌر, تخصص علوم التسٌٌر, 

عبد الكرٌم بن عٌشة, صورة الإسلبم والمسلمٌن فً القنوات الفضائٌة الأجنبٌة الناطقة  -43

, أطروحة 24بالعربٌة, دراسة وصفٌة تحلٌلٌة على عٌنة من مضامٌن برامج قناة فرانس 

تصال, جامعة مستؽانم, اه الطور الثالث فً علوم الإعلبم والامقدمة لنٌل درجة الدكتور

 صفحة. 525, 2515-2516

لقصٌر رزٌقة, دور العلبقات العامة فً تحسٌن صورة المإسسة الاقتصادٌة, دراسة مٌدانٌة  -44

بمإسسة الأملبح بقسنطٌنة, مذكرة مكملة لنٌل شهادة الماجستٌر فً علوم الإعلبم والاتصال, 
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قسنطٌنة, كلٌة العلوم الإنسانٌة والعلوم الاجتماعٌة, قسم علوم الإعلبم جامعة منتوري 

 صفحة. 227, 2557-2556والاتصال, تخصص وسائل الإعلبم والمجتمع, 

هجٌرة بن سفؽول, صورة الإسلبم والمسلمٌن فً الصحافة الفرنسٌة, دراسة تحلٌلٌة لمضمون  -45

الإلكترونٌة,  أطروحة لنٌل شهادة  النسخة 2512إلى  2511جرٌدة لوموند دٌبلوماتٌك من 

مجتمع, جامعة الدكتوراه الطور الثالث فً علوم الإعلبم والاتصال, تخصص إعلبم و

 صفحة. 356, 2517-2516مستؽانم, 

وهاب محمد, تقٌٌم صورة المإسسة وأثرها على سلوك المستهلك, دراسة حالة مإسسة برٌد  -46

ة الماجستٌر فً العلوم الاقتصادٌة وعلوم الجزائر, مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نٌل شهاد

 صفحة. 252, 2556-2555التسٌٌر, فرع التسٌٌر, جامعة الجزائر, 

 : مجلات

إبراهٌمً مسٌكة, مرداوي كمال,أثر أخلبقٌات التسوٌق على بناء الصورة الذهنٌة لدى زبائن  -47

عة عبد الحمٌد خدمة الهاتؾ النقال موبٌلٌس بولاٌة قسنطٌنة, مجلة دراسات اقتصادٌة, جام

 صفحة. 25, 2519, جوان 51مهري قسنطٌنة وجامعة العربً بن المهٌدي أم البواقً, العدد 

 

بن عنتر عبد الرحمان, مراحل تطور المإسسة الاقتصادٌة الجزائرٌة وآفاقها المستقبلٌة, مجلة  -48

 .2552, جوان 52العلوم الإنسانٌة, جامعة محمد خٌضر بسكرة, العدد 

جمال, دور العلبقات العامة التسوٌقٌة فً تحسٌن الصورة الذهنٌة للمإسسات  بلبراهٌم -49

الخدمٌة, دراسة حالة شركة اتصالات الجزائر, جامعة حسٌبة بن بوعلً بالشلؾ, الجزائر, 

, جوان 18الأكادٌمٌة للدراسات الاجتماعٌة والإنسانٌة,قسم العلوم الاقتصادٌة والقانونٌة, العدد 
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 الملاحق

 

 
 

 

 

 

ارة التعلٌم العالً والبحث العلمًوز  

–مستغانم  -جامعة عبد الحمٌد بن بادٌس  

 كلٌة العلوم الإنسانٌة والاجتماعٌة

 قسم الإعلام والاتصال

 اتصال وعلاقات عامة: تخصص  

 دلٌل مقابلة فً إطار إنجاز مذكرة لنٌل شهادة الماستر
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جمهورها الداخلً بعنوان المإسسة الاقتصادٌة ومدى تحسٌن صورتها لدى  

 والخارجً

 دراسة حالة لمإسسة سونلؽاز لولاٌة مستؽانم

 دلٌل المقابلة

فً إطار القٌام بدراسة مٌدانٌة لنٌل شهادة ماستر فً علوم الإعلبم والاتصال تخصص اتصال 

وعلبقات عامة حول كٌفٌة تكوٌن صورة المإسسة الاقتصادٌة لدى جمهورها الداخلً والخارجً. 

مإسستكم محل دراستنا نرجو منكم التعامل معنا ومساعدتنا فً إتمام هذا البحث  وقد اخترنا

العلمً وتعاونكم معنا عن طرٌق الإجابة الصحٌحة والواضحة على أسئلة هذه المقابلة التً 

نجرٌها معكم من أجل السماح لنا بإنجاز دراسة واضحة, ونحٌطكم علما أن هذه المعلومات 

 العلمً فقط.تستخدم فً إطار البحث 

 "وتقبلوا منا فائق الاحترام والتقدٌر"

وفً هذا الصدد قمنا بتقسٌم دلٌل مقابلتنا إلى جزئٌن جزء خاص بالجمهور الداخلً أي كل ما 

 تقوم به مإسسة سونلؽاز سواء كانت نشاطات اتصالٌة أو مهامها الإدارٌة فً ظل تحسٌن

لدى زبائنها, والجزء الثانً قمنا بتوجٌهه إلى الجمهور  سمعتها وتشكٌل صورة جٌدة عنها

  الخارجً من زبائن ومتعاملٌن سواء كانوا متعاملٌن ضمن شبكة الؽاز أو الكهرباء.

 : الأسئلة الخاصة بالجمهور الداخلً

 : السمات العامة

 : الجنس

 : الرتبة المهنٌة

 : سنوات الخبرة فً المإسسة

 : المإهلبت العلمٌة
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 بٌانات تبٌن مدى ثقة الجمهور الخارجً للمإسسة :الأول المحور

 هل ترى أن للمإسسة مصداقٌة فً التعامل مع جمهورها الخارجً ؟ -1

 هل ترى أن المإسسة تسعى إلى توفٌر الأنسب الأحسن لجمهورها الخارجً؟ -2

 ؟وكٌؾ ذلك ؟ هل تسعى المإسسة على تقوٌة العلبقة مع جمهورها الخارجً واستمرارها -3

 لكم ملبحظات من طرؾ الجمهور الخارجً حول نوعٌة الخدمة ؟هل تص -4

 ما هً أهم الصعوبات التً تواجه المإسسة ؟ -5

هل تؤخذ المإسسة بعٌن الاعتبار آراء وشكاوي وانطباعات الجمهور الخارجً؟ وهل  -6

 تسعى إلى تؽٌٌرها فً حال ما كانت سلبٌة ؟

 لمإسسة ؟هل ترى أن الجمهور الخارجً لدٌه ثقة كبٌرة فً هذه ا -7

 هل ترون أن هناك جو اتصالً داخل المإسسة؟ -8

 ماهً درجة تؤثٌر الاتصال على المساهمة فً تحسٌن صورة المإسسة؟ -9

 بٌانات حول الوسائل التً تعتمدها المإسسة فً تحسٌن صورتها : الثانًالمحور 

 هل تقوم المإسسة بؤنشطة فً ظل تحسٌن سمعتها ؟ -0

 ؟ ما هً أهم الأنشطة التً تقوم بها -2

 ماهً الوسائل التً تعتمدها المإسسة لتنظٌم هذه الأنشطة ؟ -3

 هل تحظى منشوراتكم توزٌع كبٌر لدى المواطنٌن؟ -4

فً ظل الأنشطة التً تقوم المإسسة هل ٌمكن اعتبار هذه الأنشطة كإستراتٌجٌة اتصالٌة  -5

 فعالة تنتهجها المإسسة لتحسٌن صورتها وتقوٌة صلتها بالجمهور؟

 لمإسسة الاقتصادٌة وكٌفٌة تحسٌن صورتهاا: المحور الثالث

 كٌؾ تتعامل مع الزبائن؟ وكٌؾ ٌتعاملون معك ؟ -1

كٌؾ تتعامل مإسسة سونلؽاز فً حال حدوث أزمة تمس صورتها؟ وهل تسعى إلى  -2

 استعادة صورتها وتطوٌر ذاتها وتحقٌق وضع متمٌز لها ؟
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مٌم الإدارة الإلكترونٌة فً نظركم كٌؾ ٌمكن تحسٌن صورة المإسسة الاقتصادٌة إذا تم تع -3

على هذا النوع من المإسسات؟ هل ترون انه ٌسهل علٌكم عملٌة التواصل والتعامل مع 

 الزبون ؟

 : الأسئلة الخاصة بالجمهور الخارجً

  : السمات العامة

 : الجنس

 : السن

 : المهنة

 : المستوى التعلٌمً

 جماهٌرهابٌانات حول مدى معرفة المإسسة لدى  :المحور الأول

 هل كان تعاملك لأول مرة مع مإسسة سونلؽاز؟ -1

 منذ متى وأنت تتعامل مع هذه مإسسة سونلؽاز؟ -2

 هل لدٌك فكرة عن جمٌع الخدمات المقدمة من طرؾ هذه المإسسة ؟ -3

 هل تعرؾ رمز هذه المإسسة ؟ -4

 هل لدٌك فكرة عن شعار هذه المإسسة ؟ -5

 هل تعتقد أن المإسسة لدٌها شعبٌة كبٌرة ؟ -6

 بٌانات تبٌن مدى تقدٌر الجمهور لخدمات المإسسة :المحور الثانً

 فً أي خانة تصنؾ خدمات هذه المإسسة مقارنة بخدمات المإسسات الأخرى ؟ -1

 هل أنت راض عن خدمات هذه المإسسة ؟ -2

 حسب رأٌك هل الخدمات التً تقدمها المإسسة تشبع حاجٌات الزبائن ؟ -3

 ؟ ما رأٌك فً مستوى خدمات هذه المإسسة -4

 هل الخدمات التً تقدمها المإسسة ذات منفعة للزبون ؟ -5
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 هل تعرضت لأي مشكل اتجاه خدمات المإسسة ؟ -6

 بٌانات حول الوسائل التً تعتمدها المإسسة فً تحسٌن صورتها :الثالثالمحور 

 هل لدٌك فكرة حول الأنشطة الاتصالٌة التً تقوم بها مإسسة سونلؽاز؟ -1

 رات أو مطبوعات خاصة بالمإسسة ؟هل سبق لكم أن حصلتم على منشو -2

؟ وهل تتفاعل معها  هل تتابعون مستجدات هذه المإسسة على مواقع التواصل الاجتماعً -3

 ؟

 هل حضرتم الأنشطة التً تقوم بها المإسسة ؟ -4

 ؟ ماهو الإنطباع الذي خرجتم به عن المإسسة -5

 المإسسة الاقتصادٌة وإمكانٌة تحسٌن صورتها: المحور الرابع

 كٌؾ ٌتعامل معكم الموظفٌن بهذه المإسسة ؟ -1

كٌؾ ٌمكن تحسٌن صورة المإسسة الاقتصادٌة ؟ هل بتعمٌق التعامل وزٌادة التواصل بٌن  -2

 الموظفٌن والزبائن أم بتكثٌؾ الموظفٌن لتخفٌؾ الضؽط ؟

ما رأٌك فً الإدارة الإلكترونٌة ؟ وفً حال ما أصبحت مإسسة سونلؽاز تقدم خدماتها  -3

, بمعنً ٌكون الدفع من البٌت مباشرة دون الحضور إلى مقرها, هل ٌمكن أن إلكترونٌا

تسهل علٌكم عملٌة التعامل معها أم أنها أكثر تعقٌدا وتحتاج إلى تكوٌن علمً وبٌئة مناسبة 

 أكثر ؟ 
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