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قال الله تعالى :
" فبما رحمة من الله لنت لهم و لو كنت فظا غليظا القلب لانفضوا من حولك فاعف عنهم و
 استغفر لهم و شاورهم في الأمر فإذا عزمت فتوكل على الله إن الله يحب المتوكلين "

( سورة أل عمران 3/159 )

يقول الرسول صلى الله عليه وسلم :

" إذا أراد الله عز و جل بأهل بيت خيرا ادخل عليهم الرفق "

رواه الإمام احمد في المسند (2329) ، و قال العراقي : في إسناده جيد ، و صححه الألباني في صحيح الجامع1/143 .






بسم الله الرحمن الرحيم
" الحمد لله الذي بنعمته تتم الصالحات "
" لم يبقى للآخرين ما يقدمونه لي ... فان والدي قد فعل كل شيء"
إلى سندي و ملجئي الأمن ..داعمي و مشجعي الدائم ..
حين ينادوني باسمه اسعد و ازدهي ..باني ابنته و ثمرته ..
من رايته انعكاس نجاحي و فرحي بريقا في عينه 
"إليك والدي " (رحمة الله عليه) 
"إذا رزقت بفرحة فابدأ بها مع أمك
رفيقتي و أماني ..بطلتي و معلمتي الأولى ..
من علمتني معنى الحنان و العطاء..معنى الصبر و القوة و الحب ..
من كان دعائها و رضاها بوصلتي في المسير..
 "إليك والدتي الجميلة"
إلى من شاركوني لحظات حياتي "إخوتي"
إلى من أتمنى أن أراها أفضل مني مشجعتي الدائمة " أختي"
بغمبوج مشرية






ما أجمل أن يجود المرء بأغلى ما لديه و الأجمل أن يهدي الغالي للأغلى 
هي ثمرة جهدي اجنيها اليوم هي هدية اهديها الى :
والدي الغالي حفظه الله 
أمي العزيزة أطال الله عمرها 
جميع إخوتي و أصدقائي
والى من ساندني في انجاز هذا العمل






	بوقضبة فاطمة الزهراء
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مــــــــقدمــــــــــــة
إن في اي مؤسسة مهما كان طابعها العملي فهي تحتاج الى مخطط ديناميكي تسمو من خلاله إلى تحقيق أهدافها و هو ما يعرف بالإستراتيجية ولن يتسنى ذلك الا بوضع خطط و برامج ، او بما يسمى خلق إستراتيجية اتصالية تمكن المؤسسة من بلوغ هدفها ، حيث تعد من العمليات الأساسية التي تعتمد عليها المؤسسة في تحقيق نجاحها و ضمان بقائها و تحسين صورتها ، فهي تلعب دورا فعالا في المؤسسات حيث أصبحت ضرورة ملحة لا بد منها وذلك من اجل ان تتمكن من تحقيق الاستمرارية و هذا ما ينتج من إعداد إستراتيجية مدروسة تتماشى و الظروف العصرية تسعى المؤسسات بشتى الطرق و الوسائل الى جذب الجمهور إليها بالاستناد على قيمتها و صورتها الذهنية .
اصبح موضوع الصورة المؤسساتية من المواضيع الحديثة التي تنامى الاهتمام بها في الآونة الأخيرة و هذا راجع لما لها من دور ايجابي بالنسبة للمؤسسة سواء على المستوى الداخلي او الخارجي و هذا لتكون نفسها هوية قوية تميزها عن غيرها من المؤسسات كما انها تعكس اهداف المؤسسة و مبادئها من خلال الاعتماد على الاستراتيجيات المختلفة التي تساعدها في ذلك .
ليس من السهل على المؤسسات ترسيخ صورة ذهنية مقبولة عنها لدى جمهور متنوع من حيث الحاجات و الرغبات و هذا ما يستدعي ضرورة بناء استراتيجيات اتصالية جيدة يتم من خلاالها تلبية و معرفة حاجات الجمهور و اقامة الصورةالمثالية المرجوة.
و في هذا الاطار تعتبر الشركة الجزاءرية للمياه مؤسسة اقتصادية و تجارية هامة و هي ايضا الممول الوحيد للجمهور مما يجعل الامر ملزما بوضع استراتيجية اتصالية واضحة لبناء علاقة جيدة مع زبائنها وكسب الولاء لها مما يؤدي الى بناء صورة ذهنية جيدة ، فعملية تحسين الصورة الذهنية من بين الاهداف التي تسعى اليها المؤسسات حديثا .
و لقد اصبح في الفترة الاخيرة موضوع تحسين الصورة  الذهنية احد المعايير التي تولتها ادارة شركة الجزائرية للمياه اهتماما و ذلك من خلال وضع الاستراتيجية الاتصالية .
 ونحن في هذه المذكرة نتناول موضوع " الاستراتيجيات الاتصالية المستخدمة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة " ( دراسة حالة الشركة الجزائرية للمياه مستغانم) .
و تم تقسيم الدراسة الى مقدمة و ثلاث جوانب  و خاتمة
65

 
أما الفصل المنهجي جاء فيه كل الخطوات المنهجية حيث تم التعرض إلى الإشكالية و مجموعة من المفاهيم الرئيسية للدراسة بالإضافة إلى مجتمع البحث و عينة الدراسة ثم يأتي الجانب النظري الذي ضم فصلين تطرقنا فيه في الفصل الاول إلى الإستراتيجية الاتصالية اما في الفصل الثاني تضمن  الصورة الذهنية و في الاخير الجانب التطبيقي الذي درسنا فيه الاستراتيجيات الموظفة في شركة الجزائرية للمياه - وحدة- مستغانم كنموذج حقيقي يعكس اهمية الاستراتيجية الاتصالية في تحسين الصورة الذهنية .






















الإطـــــــــــــــــار المنهجـــــــــــــي









أسباب اختيار الموضوع :
الاهتمام البالغ على التعرف على استراتيجيات  الاتصال و تاثيرها على الصسورة الذهنية للمؤسسة 
ارتباط موضوع الدراسة بمجال دراستنا. 
الدور الكبير الذي  تلعبه الاستراتيجية الاتصالية في تحسين صورة المؤسسة الذهنية للمؤسسة (الجزائرية للمياه ) اهمية صورة المؤسسة .
ابراز اهمية الاستراتيجية و مساهمتها في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة .
التعرف على الاستراتيجيات المتبعة في  مؤسسة الجزائرية للمياه
اهمية الدراسة :
* تسعى دراستنا الى ابراز الاستراتيجيات الاتصالية و دورها في تحسين الصورة الذهنية لمؤسسة الجزائرية للمياه .
 * يمكن من خلال هذه الدراسة المساهمة في تحسين مسيري المؤسسة محل الدراسة باهمية تحسين 
 و الارتقاء بالصورة الذهنية  لمؤسستهم من خلال تفعيل الاستراتيجية التصالية كورقة رابحة لتحقيق التفوق و التميز .
 * نتائج هذه الدراسة و ماستتوصل اليه من معلومات عن الاستراتيجية الاتصالية للمؤسسة الاقتصادية قد تفيد (التسسير في الادارة ) المخطط الجزائري في مجال الادارة .
اهداف الدراسة :
_ معرفة مدى تطبيق الاستراتيجية  الاتصالية في مؤسسة الجزائرية المياه.
- الكشف عن واقع الصورة الذهنية للمؤسسة و كيف يمكنها الاستفادة من الاستراتيجيات الاتصالية المتبعة من ادارة المؤسسة .
- معرفة انواع الاستراتيجيات المعتمدة في المؤسسة  .
- الكشف عن الدور الذي تلعبه الاستراتيجيات في تحسين الصورة .
الدراســــــــة الاستطلاعية:
لقد اعتمدنا في هذه الخطوة على الاحتكاك بالميدان و القيام بدراسة ميدانية على مستوى الشركة الجزائرية للمياه مستغانم لأخذ المعلومات لبحثنا توافدنا أربعة مرات الى الشركة في الفترة الممتدة من 29 ماي الى 9 جوان 2022  من اجل التعرف على مدى اعتماد الشركة على الاستراتيجيات في تحسين صورتها لدى جماهيرها و ذلك من خلال مقابلات تمت مع المكلف بقسم الاتصال فقط ولقد طرحنا فيها الاسئلة التالية :
1)  ما هي الانشطة المستخدمة في المؤسسة لتحسين الصورة ؟  
2) ما هي الاستراتيجيات المعتمدة في تشكيل صورة المؤسسة ؟
3)ما هي انواع الاستراتيجيات المعتمدة في المؤسسة ؟
 بعد الانتهاء من الدراسة الاستطلاعية على مستوى الشركة الجزائرية للمياه بمستغانم استنتجنا مايلي : 
تستعمل المؤسسة عدة وسائل و استراتيجيات  لتحسين صورتها أمام الجمهور ومن هذه الإستراتيجية الإقناع ، الاتصال الداخلي وغيرها سنذكرها في الجانب النظري و التطبيقي . 
الإشكــــــــــــالية:
يعد الاتصال من المقومات الأساسية للمؤسسة حيث يقوم بتوحيد الجهود الجماعية لها مهما كانت طبيعتها ونشاطها إذ يلعب دورا في تحقيق الرقي و الازدهار في المؤسسة فهي تسعى إلى تصميم هويتها
و استمراريتها و تعزيز مكانتها إذ لا يمكن لأي مؤسسة تحقيق ذلك دون وجود شبكة اتصالية و لهذه أدركت المؤسسات مدى أهميته البالغة نظرا للعلاقة بينه وبين فعاليته ومدى قدرته على الزيادة في الإنتاج و تحسين الخدمات خاصة اذا كانت العملية الاتصالية عملية منظمة فهي تبلوره في لب استراتيجيتها فتحوله عاملا ضروريا يساهم في الحفاظ على الصورة الايجابية للمؤسسة تجاه جماهيرها
و من هنا ظهرت حاجة المؤسسات إلى جهاز يضمن لها سير الاتصال على أحسن وجه لذلك أصبح  الاتصال وظيفة لا غنى عنها لتنظيم مختلف الأنشطة و قد أعطت المؤسسة  اهتماما كبيرا بالاتصال كمهنة تربط بينها وبين جمهورها لتحقيق متطلباته وتحسين صورتها 
أدركت المؤسسات مدى أهمية وضع إستراتيجية اتصال منظمة في المؤسسة باعتبارها مجموعة من الخطط و الالتزامات و القرارات المصممة لاستغلال القدرات و تسهيل الأداء و تحقيق الأهداف
و المقصود بالصورة الذهنية الصورة العقلية التي تتكون في أذهان الناس عن المؤسسات و قد تتكون  
نتيجة للتجربة مع المؤسسة حيث تسعى العديد من المؤسسات الاقتصادية إلى التعريف بنفسها وتعزيز مكانتها من خلال الأنشطة و الأساليب و الإجراءات التي تسمح لها بالتعريف و فرض هويتها ومن بين الأساليب التي تسمح لها بذلك نجد الاستراتيجيات الاتصالية .
بناءا على هذا جاءت هذه الدراسة محاولة للكشف عن االدور الذي تلعبه الاستراتيجيات الاتصالية في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة الاقتصادية لشركة الجزائرية للمياه بمستغانم كنموذج لما هو عليه حال اعداد و تطبيق  و تنفيذ الاسترالتيجيات الاتصالية في المؤسسة و الذي استدعى طرح الاشكال التالي :
ما هي الاستراتيجيات الاتصالية المستخدمة في شركة الجزائرية للمياه بمستغانم في تحسين صورتها الذهنية ؟
و لمعالجة هذه الاشكالية قمنا بطرح مجموعة مكن التساؤلات  :
ما هي الوسائل التي تعتمدها المؤسسة لتحسين الصورة ؟ ما هي الوسائل الاتصالية في تشكيل الصورة ؟
ما هو واقع صورة المؤسسة الجزائرية للمياه ؟
ما هي الاستراتيجيات المستخدمة في تحسين الصورة ؟
كيف تساهم استراتيجيات الاتصال في تحسين صورة المؤسسة؟
منهج الدراسة :
عند القيام باي دراسة علمية لابد من اتباع خطوات علمية منظمة هادفة لبلوغ  نتيجة ما و ذلك باتباع منهج يتناسب مع طبيعة الدراسة .
بما ان دراستنا تتمحور حول الاستراتيجيات الاتصالية في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة ومنه فان المنهج الملائم لهذه الدراسة هو المنهج 
تعريف المنهج : 
عرفه مربس انجرس : بانه مجموع الاجراءات و الخطوات المتبناة من اجل الوصول الى نتيجة و هو فن التنظيم و التصحيح لسلسلة من الافكار العديدة من اجل البرهنة عن حقيقة لا يعرفها الاخرون (1) (عبد الرزاق العينات و استخدامها في البحوث الاجتماعية ص 28)
- هو الطريق الذي يهدف للكشف عن حقيقة من حيث انه يساعدنا على التحديد الدقيق و الصحيح لمختلف المشكلات  التي يمكن معالجتها بطرق علمية ويمكننا الحصول على بيانات و نتائج (2)
وفي هذا الاطار اعتمدنا على اسلوب دراسة حالة التي تندرج ضمن المنهج الوصفي و تعرف : 
دراسة الحالة : هي بحث متعمق في حالة من الحالات ، و البحث في العوامل المعقدة التي اثرت فيها و الظروف الخاصة التي احاطت بها ، و النتائج العامة و الخاصة التي نتجت عن ذلك كله .
- هي اسلوب يستخدم في الدراسات النوعية في العلوم الانسانية و الاجتماعية ، لكن يمكن ان تستخدم في الدراسات التي في حالة خاصة ، تهدف لدراسة شاملة محددة سواء فرد او جماعة او موضوع محدد .
- من خلال اسلوب دراسة الحالة سوف نقوم بالتطرق الى الاستراتيجيات الاتصالية المستخدمة في المؤسسة و دورها في تحسين الصورة الذهنية لشركة الجزائرية للمياه مستغانم ، سوف يساعدنا هذا الاسلوب في الاطلاع على المعطيات وبنية المؤسسة عبر محادثات مباشرة و لقاءات مع اطار من اطاراتها حوا اهم النقاط االتي سوف نتطرق اليها في الجانب التطبيقي .2
مجتمع البحث و عينة الدراسة :
مرحلة تحديد مجتمع البحث من اهم المراحل المنهجية في بحوث العلوم الانسانية و الاجتماعية و التي تتطلب الدقة البالغة و الواجب توافرها لدى الباحث .
 ويعرف مجتمع البحث بانه كل المفردات المكونة للمجتمع المدروس  باتساعها و اختلافها و يمكن للباحث ان يدرس كل مجتمع بحث اذ ما توفرت لديه كل الامكانيات اللازمة و الوقت الكافي .
العينة : تعرف على انها تشير الى جزء من القياسات او العد يؤخذ على جزء من افراد المجتمع ، و ذلك لتمثيل المجتمع و تتقسم العينات على عينة عشوائية بسيطة او منظمة و منتظمة او طبقية ....
وعليه ففي العينة و مجتمع البحث  في دراستنا قد واجهنا صعوبات مع الموظفين في الاجابة على التساؤلات المطروحة حيث ان اغلبهم كانو في عطلة كما ان المدير رفص التجاوب معنا و استقبالنا فاكتفينا فقط بالمكتب الاعلامي للمؤسسة و الذي بدوره لم يتجاوب معنا بالشكل المطلوب .

1
__________________
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ادوات الدراسة :
تعتبر ادوات جمع البيانات الوسيلة الاساسية للحصول على المعلومات و الحقائق العلمية و بما ان طبيعة الموضوع هي التي تفرض علينا نوع المنهج المستخدم فانها ايضا تفرض علينا الادوات المستخدمة لجمع المعلومات الواجب اتباعها في المنهج .
و في هذا السياق لقد تم الاعتماد على مجموعة من الادوات التي سيكون لها الدور الاساسي في البناء العلمي لموضوع بحثنا و التي ستساعدنا في الوصول الى النتائج التي نريد الحصول عليها و من هذه الادوات نذكر اهم اداتين اعتمدت عليها دراستنا و هما :
1) الملاحظة : تعتبر الملاحظة من الوسائل التي عرفها الانسان و استخدمها في جمع البيانات عن مجتمعه في اقدم العصور ، و مازال يستخدمها في جمع الحقائق و البيانات التي تمكنه من تحديد مشكلة بحثه و معرفة عناصرها 
و تعرف الملاحظة : 
هي مشاهدة مقصودة دقيقة و منظمة و موجهة هادفة عميقة ، تربط بين الظواهر و هي رؤية منظمة ممزوجة بالاهتمام بالظواهر الخاصعة لها و قد تستعين بالات و ادوات علمية دقيقة .
او هي مشاهدة منهجية تعتمد على الحواس و ما تستعين به من ادوات المرصد و القياس و مفهوم الملاحظة يشير الى انها المشاهدة للظواهر في احوالها  المختلفة و اوضاعها المتعددة لجمع البيانات و تسجيلها و تحليلها و التعبير عنها بارقام .1
و في دراستنا اعتمدنا على الملاحظة بدون مشاركة .
بالاضافة الى الملاحظة فقد اعتمدنا ايضا على اداة بحثية اخرى هي :
ب- المقابلة : و تعد اهم ادوات البحث العلمي ، ففي كل بحث علمي يقوم الباحث باستخدام اداة من ادوات الدراسة التي تتناسب مع البحث الذي يقوم به.
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و ذلك لكي يستخرج المعلومات و يصل الى نتائج البحث العلمي ، و من خلال المقابلة يقوم الباحث بحوار بينه وبين عينة الدراسة ، و يكون هذا الحوار  وجها لوجه و ذلك من خلال مجموعة من الاسئلة التي قام الباحث باعدادها  بشكل مسبقا حول موضعه .
- و تعرف المقابلة بانها :
تقنية مباشرة للتقصي العلمي ازاء الافراد الذين تم سحبهم بكيفية منعزلة غير  انها تستعمل في بعض الحالات  ازاء المجموعات من اجل استجوابهم بطريقة نصف موجهة و القيام بسحب عينة كيفية بهدف التعرف على المستجوبين .
و في هذا السياق اعتمدنا على المقابلة الموجهة  التي تعرف بانها:
قيام الباحث بتحديد مجموعة من الاسئلة بغرض طرحها على المبحوث اي نستوفي فيها اسئلة كل محور من المحاور التي  حددناها خدمة للموضوع مع احتفاظ الباحث بحقه في طرح  اسئلة من حين لاخر دون خروجه عن الموضوع .
الدراسات السابقة : الدراســــــــــــة الاولــــــــــى : 
دراسة للباحثين "حمزة عليلي" و "امينة عياد" بعنوان الاستراتيجية الاتصالية للمؤسسة الخدماتية و هي   و الجدير بالذكر ان هذه المذكرة هي مذكرة ماستر في علوم الاتصال " la caar"التامين  ادراسة ميدانية  حيث تناول الباحثان في اشكالية دراستهما المشكل المتعلق بالاستراتيجية الاتصالية التي تتبناها شركة التامين بولاية الجزائر العاصمة و التي تخصع للتخطيط من قبل الفرع الرئيسي و هو ما يؤثر على اداء بعض الوحدات و الوكالات في تعاملها مع زبائنها كما ان الاستراتيجية الاتصالية العامة للتامين تعتبر احد العناصر الفاعلة في الاستراتيجية الاتصالية او الخطط الاستراتيجية التي تتبناها و قد قام الباحثان بطرح التساؤل التالي : ماهي الاستراتيجية الاتصالية المتبناة من قبل شركة التامين ؟و ما مدى فعاليتها في تحقيق الاهداف المرجوة منها ؟ .
و توصلا الى النتائج التالية تذكر منها :
1) ان الاتصال الاكثر استعمالا في الشركة هو الاتصال الرسمي انها الوسيلة الرسمية للتعامل مع الادارة 
2) نقص الاتصال بين المكلفين به سواء داخل او خارج الشركة .
3) احتكار المعلومات من طرف المؤطرين بالادارة .
4) عدم الاخذ بعين الاعتبار باراء و اقتراحات الموظفين من طرف المدير، حتى لو كانت مجدية و في خدمة المؤسسة خوفا من الوقوع في المشاكل يتحمل مسؤوليتها بالدرجة الاولى .
5) في بعض الاحيان يلجأ الموظفين و العمال الى استعمال الاتصال الغير رسمي في الحصول على المعلومة من خلال الاحاديث الثنائية او في وقت الوجبات و هذا راجع الى سيطرة  المديرين  و المسؤولين على المعلومات .
6) ضعف كفاءة المختصين في الاتصال الامر الذي لا يمنح مؤسسة التامين فرص اتقوية و تنمية علاقاتها مع متعامليها ، ذلك لان نقص الخبرة ينقص من استقطاب المستهلكين و المتعاملين معها .
لقد وفق الباحثان في معالجة موضوعهما ووصلا الى عمق دراستهما من خلال ما قاما به من ملاحظات على الشركة التي طبقا عليها دراستهما الا ان هناك البعض مكن علامات الاستفهام حول الاطار المنهجي فلا يوجد ترتيب منطقي كما هو متعارف عليه في الاطار المنهجي للدراسات العلمية فقد بدأ باهمية الدراسة كعنصر اول في الاطار المنهجي ثم تليه اهداف الدراسة ثم اسباب اختيار الموضوع في حين كان عنصر الاشكالية العنصر الرابع و كان من الصروري تقديم الاشكالية على جميع العناصر المنهجية و بدء الاطار المنهجي باشكالية الدراسة كما هو معمول به في جل الدراسات .
و سوف استعين بهذه المذكرة في الجانب التطبيقي اي دراسة حالة التي قاما بها في شركة التامين و اعادة التامين باعتبار هذه المؤسسة خدماتية و اقتصادية في نفس الوقت و مؤسستنا شركة الجزائرية للمياه اقتصادية ايضا ، ليس هناك تقارب في استخلاص حول طرف سير و استخدام الاستراتيجيات الاتصالية و دورها في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة خاصة و ان كل لكل مؤسسة صورة ذهنية خاصة بها .
الدراسة الثانية :
 للباحثة "بوهلة شهيرة" بعنوان استراتيجية الاتصال و دورها في  الاداء التنافسي للمؤسسة دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر" موبيليس " رسالة مكملة لنيل شهادة الماجستير في علوم الاعلام والاتصال
تخصص اتصال استراتيجي - جامعة الجزائر 03 سنة 2011
 - 2012 تتلخص مشكلة الدراسة في التساؤل التالي :
كيف تساهم استراتيجية الاتصال في تفصيل الاداء التنافسي لمؤسسة "موبيليس" و ما هي الابعاد التي يمكن ان تحققها في ظل البيئة التنافسية ؟ 
و قد هدفت الباحثة اساسا الى معرفة الدور و المكانة التي اصبح الاتصال يحتلها في المنطقة و خاصة في ظل التغيرات المتسارعة في العديد من الميادين و محاولة الكشف عن اهمية بناء خطط اتصالية محكمة و مدروسة خاصة في ظل المنافسة واتساع الجمهور و تنوعه .
و لتحقيق هذا الهدف اعتمدت الباحثة على المنهج الوصفي المسحي وكذا منهج دراسة الحالة .
 و استخدمت ادوات جمع البيانات التالية : وثائق و سجلات المؤسسة و كذا الملاحظة المباشرة بالاضافة الى استمارة الاستبيان  و المقابلة .
- كما اعتمدت على العينة القصدية  التي ضمت كل من الاطارات و الاعوان في قطاعي التخطيط و الاتصال على مستوى المديرية الاستراتيجية  و التخطيط و مديرية  الاتصال و العلامة و مديرية التسويق و البالغ عددها 30 مفردة .
وقد توصلت هذه الدراسة في الاخير الى النتائج التالية :
- الاداء التنافسي للمؤسسة لا يمكن تحقيقه دون التخطيط لاستراتيجية اتصالية محكمة مبنية على المناهج و اسس علمية مدروسة .
- الظروف التنافسية المحيطة بالمؤسسة ، تحتم عليها التخطيط لاستراتيجيات اتصالية ناجحة و هذا بالاعتماد على اساليب التنبؤ و التحليل القادرة على توفير المعلومات .
- الدور الاساسي للاستراتيجية الاتصالية لمؤسسة اتصالات الجزائر "موبيليس" الرفع من ادائها التنافس.
الدراسة الثالثة :  
للباحثة "لقصير رزيقة " بعنوان دور العلاقات العامة في تحسين صزرة المؤسسة الاقتصادية.
- دراسة ميدانية بمؤسسة الاصلاح بقسنطينة - رسالة مكملة لنيل شهادة الى الماجستير في علوم الاعلام و الاتصال تخصيص وسائل الاعلام و المجتمع- جامعة منتوري قسنطينة سنة2006-2007 .
- تتلخص مشكلة الدراسة في التساؤل التالي : 
- كيف تساهم مصلحة العلاقات العامة في تشكيل صورة حسنة عن المؤسسة الاقتصادية للاصلاح لدى جمهورها الخارجي ؟
و قد هدفت هذه الدراسة الى الكشف عن دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة و ذلك من خلال انشطة العلاقات العامة .
 و لتحقيق هذا الهدف اعتمدت الباحثة على المنهج الوصفي التحليلي لانه الانسب للوصف الكامل و الدقيق لموضوع البحث .
- كما استخدمت ادوات جمع البيانات التالية ك الملاحظة و المقابلة بالاضافة الى استمارة الاستبيان .
- كما اعتمدت على العيينة الدائرية المنظمة و التي امتدت لمدة 3 اسابيع و قد ضمت زبائن المؤسسة و الذي بلغ عددهم 60 مقودة و قد توصلت هذه الدراسة في الاخير الى النتائج التالية :
- ان مؤسسة الاصلاح بقسنطينة تحظى بمعرفة واسعة في اوساط الجمهور الخارجي .
- يرتكز نشاط العلاقة العامة في مؤسسة الاصلاح - قسنطينة - على استعمال الوسائل المطبوعة اكثر من غيرها من وسائل .
- ان منتجات مؤسسة الاصلاح بقسنطينة تحظى بتقدير جمهورها الخارجي .
تحديد المفاهيم :
الاستراتيجية الاتصالية - الصورة الذهنية - المؤسسة .
1- الاستراتيجية الاتصالية :
أولا:  الإستراتيجية :
أ- لغة : خطة موحدة شاملة و متكاملة للتحقق من ان الاهداف الرئيسية للمشنأة قد انجزت (1) .
ب- اصطلاحا : 
تعريف الفردتشتد : تتمثل في اعداد الاهداف و الغايات الاساسية طويلة الاجل لمؤسسة او اختيار خطط عمل و تخصيص الموارد الضرورية لبلوغ هذه الاهداف .
ويلم جليك : خطة موجودة .
غراب :  هي خطة طويلة الاجل تتخذها المنشاة قاعدة لاتخاذ القرارت من الواقع تحددها لاهميتها الحالية و المستقبلية و تقوم على تحديد نطاق المنتجات و السواق التي تتعامل بها .
           تعريف إجرائي :
هي تصور المؤسسة لوضعها المستقبلي و إدراكها لوضعها الحالي ، من خلال اتخاذ ووضع جملة من الخطط المدروسة و تحديد الطرق التي ستتبعها بغرض تحقيق الأهداف  وتماسك المنشاة داخليا وربطها  ببنياتها الخارجية بشكل متزن .
ثانيا : الإستراتيجية الاتصالية :
هي حلقة وصل بين المؤسسة و المجتمع المحيط لتحقيق غايات و وظائف معينة و تعرف على أنها المخطط العام للسياسة الاتصالية للمؤسسة او المنظمة ، مشروع إجمالي متوسط  أو طويل المدى يحدد الأهداف و يختار الوسائل .
تعريف بيبر قريقوري :
الإستراتيجية  الاتصالية هي مجموعة متناسقة من وسائل العمل في الأسواق التي تسمح للمنظمة أو المؤسسة بالاتصال بمحيطها و التأثير على الجماهير .
التعريف الاجرائي :
هي مجموعة من الخطط الاتصالية التي ترسم سياسة المؤسسة و التي تطمح لتحقيق اهدافها عن طريق الوسائل و الامكانيات المتاحة و تنفيذ هذه الخطط لتحقيق الهدف الاستراتيجي للمؤسسة .
2- الصورة الذهنية :
لغة : هي الشكل و التماثل المجسم ، و الصورة بمثابة خياله في الذهن او العقل .
- هي كل ما يصور مثل الشكل او التماثل المجسم و التوع و الصحة و صورة الشيء خياله في الذهن او العقل (1).
______________
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اصطلاحا : هي فكرة ذهنية او صورة او انطباع ، قد تكون صورة الشيء او الشخص في ذهن الإنسان
أي فكرته التي يكونها عن ذلك الشخص و صورته التي رسمها في ذهنه او انطباعه عنها (2).
إجرائيا : الصورة الذهنية هي الناتج النهائي للانطباعات الذاتية التي تتكون في أذهان الإفراد حول فرد معين او نظام ما من خلال التجارب المباشرة و غير المباشرة ، اما بالنسبة للمؤسسة فكل مكوناتها تعبر عن صورتها .   
- الظروف التنافسية المحيطة بالمؤسسة ، تحتم عليها التخطيط لاستراتيجيات اتصالية ناجحة و هذا بالاعتماد على أساليب التنبؤ و التحليل القادرة على توفير المعلومات .
- الدور الأساسي للإستراتيجية الاتصالية بمؤسسة اتصالات الجزائر "موبيليس" الرفع من أدائها التنافسي.
3- تعريف المؤسسة :
هو مصطلح اقتصادي ، غير معروف في القانون ، و هو غير واضح ويشمل عدة حالات و نشاطات مختلفة ، وله عدة تعريفات من بين التعريفات الأكثر استعمالا هي اعتبارها كعيمل اقتصادي  ينتج سلع و خدمات لأعوان آخرين بهدف تحقيق الإرباح .(1)
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التعريف الاجرائي : هي تنسيق اجتماعي مصغر يعرف باسم المؤسسة الجزائرية للمياه.
تعريف الاتصال :
 لغة : كلمة مشتقة من مصدر "وصل " الذي يعني اساسا الصلة و بلوغ الغاية .
اصطلاحا : عرفه بيرلسون وستانيز : فقد عرف الاتصال بانه عملية نقل المعلومات و الرغبات  و المشاعر  و المعرفة و التجارب ، اما شفويا او باستعمال الرموز و الكلمات و الصور و الاحصائيات بقصد اقناع او تاثير على السلوك .
- العملية التي يخلق فيها الافراد معلومات متبادلة ليصلو  الى فهم مشترك .
اجرائيا : الاتصال يعني التفاعل بين الطرفين يشمل نقل المعلومات و التجارب من اجل الاقناع و التاثير على سلوك الافراد .











_________
2) فصيل دليو ، تاريخ وسائل الاعلام و الاتصال،دار الخلدونية للنشر ط4،2013 الجزائر .





الفصــــــــــل النظـــــــــــــري
















الفصــــــــــــــل الاول: ماهية الاستراتيجية الاتصالية 
المبحــــــــــــث الاول : مدخل الى الاستراتيجية الاتصالية 
ان الاتصال الناجح سواء بالطرق المباشرة او غير مباشرة يبنئ اساسا علئ استراتيجية اتصال دقيقة و واضحة من اجت الفهم الصحيح لمختلف نواحي المؤسسة.
نجد اليوم ان معظم المؤسسات الحديثة تعتمد على مزيج من الاستراتيجية الاتصالية تتناسق مع الاستراتيجية العامة للنمنظمة ، و بما ان المؤسسة بمختلف انواعها تسعى لضمان بقائها و استمراريتها حريصة على صورتها في اذهان جميع الاطراف المتعاملة معهم فتوجب عليها بناء استراتيجيات اتصالية محكمة من اجل التميز و التالق و تحسين البيئة الداخلية للمؤسسة بغية الوصول الى الصورة الذهنية المثلى.
 و عليه من خلال ما تم تناوله في هذا المبحث سنحالول التطرق الى مختلف النقاط التاي تدور حول الاستراتيجية الاتصالية للمؤسسة .
المطلـــــــب الاول :تعريف الاستراتيجية الاتصالية وانواعها 
 تعريف الاستراتيجية  
- تعد الاستراتيجية من المصطلحات التي كثر استعمالها و تداولها في العديد من مجالات الحياة ، و هي من المفاهيم المتداولة في العلوم الاجتماعية المختلفة ، و تستخدم للدلالة على اكثر من معنى واحد ، و بالرغم من منشئها العسكري الا انها تطورت مع متطلبات بناء الدولة ، و لا يقتصر وجودها على القاعدة المادية العسكرية فقط و انما امتدت الى مجالات متعددة اخرى ، لتشمل النهج والتخطيط الذي يتناسب في صوء احتياجات متطلبات الواقع العلمي و العملي ، و بمختلف معطياته السياسية و الاقتصادية و التقنية و الاجتماعية و العسكرية .        
           :  ) THOMAS  )تعريف توماس 
و يعرف "توماس" الاستراتيجية على انها خطط و انشطة  المنظمة التي يتم وضعها بطريقة تضمن خلق درجة من التطابق بين رسالة المنظمة و اهدافها بين هذه الرسالة و البيئة التي تعمل فيها بصورة فعالة و ذا كفاءة عالية(2) .
1 د.عدي عطى حمادي القيادة الادارية الحديثة في استراتيجية التنمية ط1 2013 البداية ناشرون وموزعون عمان ص 291
2 د. خضر مصباح اسماعيل طيطي الادارة الاستراتيجية طبعة 1 2013 عمان دار المكتبة الحامد للنشر و التوزيع ص 38
- في حين يعرف " شاندلر" الاستراتيجية على انها تحديد منظمة لاغراضها و اهدافها الرئيسية و غاياتها على المدى  البعيد و تبني ادوار عمل معينة و تحديد و تخصيص الموارد المطلوبة لتحقيق هذه الاغراض و الغايات (3) 
- "عبد الوهاب الكلياني" : عرف الاستراتيجية على انها علم و فن الخطط العامة و المدروسة بعناية ، و مصممة بشكل متلاحق و متفاعل و منسق لاستخدام الموارد بمختلف اشكال الثروة و القوة لتحقيق الاهداف الكبرى (4).
- عرفه "اسماعيل محمد السيد" :  هي الخطط و النشطة المنظمة التي يتم وضعها بطريقة تضمن خلق درجة من التطابق بين رسالة المنظمة و اهدافها و بين الرسالة و البيئة التي تعمل بها بصورة فعالة و ذات كفاءة عالية (5) .
الفــــــــــرع الاول :تعريف الاستراتيجية الاتصالية  
تعريف فابين توفلي : هي مجموعة من القرارات الراشدة  والمترابطة التي تسعى الى تحقيق الاهداف المخططة و بالوسائل الازمة للاتصال الشخصي او الجماهيري لتحقيق القرارات الكبرى التي تتخذ من بين اختيارات الهامة في الاتصال تحديدا  للاهداف المرجوة من الوسائل المستعملة بين الاتصال فيه.
- يعرفه ناصر دادي عدون : 
هي فن تسسير ، انسجام ووضع مختلف الاشكال و تحقيقها يمر عبر تطوير او تنمية علاقات انسانية و اجتماعية بين الاشخاص و بين هؤلاء و المؤسسة .
- و يعرف بيتر دوركار : هي عملية مستمرة لجعل قرارات المؤسسة منتظمة وقياس نتائجها مقارنة بالتوقعات و ذلك من خلال رجع الصدى المنظم .
- وتعرف على عملية ابداعية تعتمد على العقلنة و تحليل الاوضاع و الظروف المحيطة و تصور المستقبل من خلال المعطيات الحقيقية من مراد ذلك الى تحقيق رسالة المؤسسة .
- تعريف محمد البادي: هي خطوات عملية مدروسة و منظمة ذات طبيعة خاصة تتكامل نمع التخطيط الاستراتيجي الاداري لكل قطاعات المجتمع لتحقيق غايات متكاملة تخدم الاتجاه المستقبلي لكل من المؤسسة و جماهيرها معا و ليكون التطور او التقدم امنا و مستقرا و متوازنا (6)
3 نفس المرجع ص38 
4 دكتور ابراهيم يحياوي  محاضرات استراتيجيات الاتصال  ص 33
5 نفس المرجغ ص35 
6 د ناصر دادي عدون الاتصال و دوره في كفاءة المؤسسة الاقتصادية المحمدية العامة الجزائر 2004 ص 72 
 الفـــــــــرع الثانــــــــــــي : انواع الاستراتيجية الاتصالية 
وضعت جملة الاستراتيجيات الاتصالية في مجات الاعلام والاتصال ،بحيث تعمل على ايصال  الرسالة الاتصالية للمتسقبل بطريقة صحيحة وناجحة ومن اهم هذه الاستراتيجيات نذكر مايلي :
1) استراتيجية الدفع :
 تتم هذه الاستراتيجية من خلال الدفع بالرسالة الاتصالية نحو الجمهور من خلال عملية الترويج و الاشهار اي ايصال الرسالة بالاعتماد على طرق مختلقة لكي تصل الى جمهور مستهدف .
هذه الاستراتيجية تركز على دفع منتجاتها نحو المستهلك من خلال الترويج الى مؤسسة اخرى في نفس التوزيعية مثال : كان يكون الترويج موجه من مؤسسة الى تاجر جملة او من تاجر جملة الى تاجر تجزئة و هكذا ، و هذا يعني كل عنصر من القناة التوزيعية يروج و يدفع بالمنتجات المقدمة من طرف المؤسسة الى العضو التالي حتى تصل في النهاية الى الفرد المستهدف بشتى الطرق و بمساعدة اخرى .
 2) استراتيجية الجذب :
 هي استراتيجية تسعى لخلق رسائل اتصالية تؤثر على الجمهور بطريقة غير مباشرة تدفع بيه لجلب هذه الرسائل الاتصالية و التعامل معها اي انها تحدث ضغط من اجل الانجذاب نحوها وفق معايير وضعت تؤدي للتاثير على الجمهور ، و من خلال خلق الطلب المباشر عن طريق الجهود الترويجية . و بما ان الانسان عاطفي يهتم بالرسائل التي يتم صياغتها بمهارة ، و التي تجلب الحماس و الحب و الاهتمام بالذات و المشاعر الاخرى مثال : الجذب من خلال  الترويج لفكرة محددة او برنامج معين فيكون الهدف هو جذب فئة اجتماعية معينة او جمهور معين من خلال الضغط عليه برسائل اتصالية سواء كانت مشفرة او واضحة فتكون النتيجة ان يكثر الطلب عليها لانها تلبي الحاجيات وتلبي الرغبات.(1)
3) استراتيجية الاقناع :
 تجمع هذه الإستراتيجية بين الاتصال في اتجاه واحد و المضمون الاتصالي الذي يعبر عن رؤى كل من المنظمة و الجماهير ، و يحمل دلالات تعكس وجهة نظر الطرفين و تعد هذه الاستراتيجية هي الاساسية في كل من الإعلام و الدعاية و تستخدم في الاتصالات المنظمة عندما تسعى الى خلق قاعدة العلاقات
1 الحديدي ، منى و اللبان شريف قرويش فنزن الاتصال و الاعلام المتخصص ط1 القاهرة دار المصرية للبنانية 2009 ص56
 
 الاستراتيجية مع الجماهير الاساسية و تسعى المنظمة من خلال هذه الاستراتيجية الى التغيير المقصود في معارف و اتجاهات و سلوكيات جمهور معين (2)
4) استراتيجية التركيز : تختلف هذه الاستراتيجية عن الاستراتيجيتين السابقتين بصورة كبيرة لكونها موجهة نحو خدمة حاجيات مجموعة محدودة من المستهلكين او عن طريق جزء من نمط الانتاج فعلى سبيل المثال الجزء الجغرافي يمكن تحديده عن طريق الاقليم او عن طريق الموقع المحلي .
ان اختيار جزء من السوق او حيز فيه عن طريق نمط المستهلك ربما يعني خدمة الاغنياء  او خدمة الشاب اما التركيز على جزء معين من نمط الانتاج او حيز منه ، مثالا التركيز الطعام النباتي فقط او السيارات السريعة جدا ، ان اتباع استراتيجية التركيز يعني ان الشركة قد تخصصت بطريقة او اخرى .
5) استراتيجية التميز : تعتبر هذه الاستراتيجية على انها الخيار القائم على تفرد المؤسسة في بعض الجوانب المتعلقة بالمنتوج كالجودة ، طريقة التغليف و صورة العلامة ... ، من خلال التوجه الى سوق واسعة تستهدف زبائن مهمتمين بالتميز بما يخلق لديهم القناعة و التفضيل على بقية المنتجات المماثلة ويقودهم نحو الاستعداد لدفع السعر على مقابل المنفعة الناتجة عن استهلاك المنتج المميز الذي تختلف فيه القيمة المدركة عن منتجات المنافسين مما يجعل الزبون يقبل على المنتوج و يتخذ قرار الشراء بقناعة و يحقق التميز التنافسي للمؤسسة .(3)
6) استراتيجية الاعلام : يكون الاتصال في هذه الاستراتيجية في اتجاه واحد و في الوقت نفسه  و في الوقت نفسه  يعبر المضمون الاتصالي عن رؤى المنظمة و العاملين فيها او بينها و بين بيئتها الخارجية و عادة ما تطبق هذه الاستراتيجية عندما يكون هناك تعارض في المصالح بين الاطراف فعلى سبيل المثال تعتمد المنظمات في وجودها على الجماهير الاساسية في بيئتها الخارجية و عادة مايكون تعارض بين مصالح المنظمة من جانب و مصالح تلك الجماهير من جانب اخر .
7) استراتيجية الحوار : تجمع هذه الاستراتيجية الحوار بين الاتصال في اتجاهين و المضمون الاتصالي الذي يعبر عن رؤى كل من المنظمة و الجماهير فيحصل دلالات تعكس وجهة نظر الطرفين تتضمن هذه الاستراتيجية استشارة جمهورية و سياسية المنظمة و اخذ رايه في القضايا المختلفة بعين الاعتبار فيتم اشراك الجمهور في عملية صتع القرار و ذلك تسمى استراتيجية التسيير حيث تعمل 
2 هاثم محمد رضوان الاتصال التسويقي كلية الدراسات العليا الاكاديمية العربية بالدنمارك 2010  ص 12 
3 جمال الدين محمد المرسي و اخرون التفكير الاستراتيجي و الادارة الاستراتجية الدار الجامعية القاهرة 2007 ص 316   

المنظمة على تسهيل اشراك الجمهور و تفاعله في صنع سياستها و تحرص في الوقت نفسه على تنفيذ برامج المسؤولية الاجتماعية .
8) استراتيجية الاتصال الداخلي : تعتبر هذه الاستراتيجية على انها عبارة عن خطوات علمية مدروسة و منظمة ذات طبيعة خاصة تتكامل مع خطوات التخطيط الاستراتيجي الاداري لكل قطاعات المجتمع لتحقيق غايات متكاملة تخدم الاتجاه المستقبلي لكل من المؤسسة و جماهيرها معا و يكون التطوراو التقدم امنا و مستقرا و متوازنا .
فاستراتيجية الاتصال الداخلي هي فن تسيير ووضع مختلف اشكال الاتصال في المؤسسة في انسجام من اجل تحقيق اهدافها .
9) استراتيجية الاتصال الخارجي : تعرف هذه الاستراتيجية على انها الخطة التي يتم من خلالها ضبط علاقة المؤسسة بكل الفاعلين في محيطها الخارجي لضمان تدفق المعلومات بالشكل الذي يعمل على تفعيل هذه العلاقة .
10) استراتيجية الانتشار و التوسع : تعتمد هذه الاستراتيجية على مبدا الغزو السريع للجمهور من خلال برنامج موسع تسخر فيه كل الامكانيات المتاحة و تستخدم فيه كل اساليب الاقناع و التاثير للوصول الى كسب تاييد الجمهور و المؤسسة ثم يعقب هذا التوسع تراجع و انحصار تدريجي و قد تعرض هذه الاستراتيجية على خسارة جمهورها الخارجي على المدى البعيد لانها ذات هدف ربحي  لذا ينصح باعتماد التوسع من خلال اختيار عينات من الجمهور و استخدام انسب الاساليب الاتصالية بشكل تدريجي حتى يطغى البرنامج على كافة فئات الجمهور .
11) استراتيجية التنويع : تعني هذه الاستراتيجية ان تقوم المنظمة بالتوسع عن طريق تقديم منتجت او خدمات جديدة او الدخول الى اسواق جديدة او ان تقوم بتوسيع عملياتها الانتاجية الحالية .
ان هذه الاستراتييجة مناسبة للمنظمات التي تحتل موقع تنافسي قوي حيث تستطيع من خلاله تحقيق تدفقات نقدية تساعدها على زيادة استثمارها و زيادة معدل نموها .
ان الهدف هو التداؤب الذي يعني العمل سوية و بكلمة اخرى يجدث التداؤب في حالات ان نشاطين او نوعين من العمليات او اكثر يكمل بعضعا البعض الاخر و ان مقدار التاثير الناتج من الجمع بين الانشطة او العمليات المذكورة اكبر بمقدار جمع تاثيرها كلا على انفراد .

ان استراتيجيتي التنويع المترابط وغير المترابط ينتج عنهما تداؤب .(1)
12) استراتيجية الانكماش :  لاحظنا سابقا ان منظمات الاعمال التي تملك قوة تنافسية عالية في السوق يمكن ان تتبنى استراتيجية النمو ن و لكن الظروف البيئية المتغيرة و المعقدة و عدم استطاعة المنظمة التكيف او الاستجابة لهذه الظروف تجعلها ذات اداء متدن و عليها ان تتبع استراتيجية الانكماش التي تتناسب مع موقفها الحالي و تجنبها المخاطر(2)     
المطلــــــــب الثانــــــــــي :خصائص واهمية الاستراتيجية الاتصالية  و مبادئها
الفــــــــــرع الاول : خصائص الاستراتيجية الاتصالية و اهميتها:
اولا : خصائص الاستراتيجية الاتصالية
الاستراتيجية الاتصالية خصائص متعددة و مختلفة ذات اهمية متباينة لكل من له علاقة بالمؤسسة  ومن اهم الخصائص يمكن التطرق الى :1) الاستراتيجية هي تحرك مرحلي ،و يعني هذا انه على حسب الظروف و المرحلة التي يمر بها المشروع ، يتحدد اسلوب التحرك و العمل كما نقصد بهذا المرونة في العمل على المؤسسة ان تكون استلراتيجيتها تتميز بالمرونة حسب التعيرات الحاصلة في المحيط البيئي الذي توجد فيه .
2) الاستراتيجية هي استغلال الفرص و تجنب المخاطر باستعمال نقاط القوة و الحد من نقاط الضعف في المؤسسة ، و لابد من ان ناخذ بعين الاعتبار القيود الاجتماعية و القانونية
3) تركز الاستراتيجية على اعادة تخصيص موارد المؤسسة كلها او جزء منها و ذلك لان ابقاء الموارد على حالها يمكنه فقط من بقاء الشيء على ما هو عليه ،و مواجهة التغيرات  البيئية ، يتطلب التغيير في هيكل الموارد الحالية  وطريقة توزيعها على الاستخدامات .
4) ان التحركات الاستراتيجية تتم في الزمن القصير او الزمن الطويل و قد تتكرر اولا تتكرر و ذلك استنادا الى طبيعة الظروف البيئية .
1 فاضل حمد القيسي الادارة الاستراتيجية ، نظريات ، مداخل ، امثلة وقضايا معاصرة للنشر و التوزيع ط1 عمان ص 329 
 نفس المرجع ص 330 2 
5) تستغل الاستراتيجية المزايا التنافسية التي يتمتع بها مشروع المؤسسة في مواجهة التهديدات او المشاكل او في اقتناص الفرصة المتاحة و قد تكون هذه المزايا في نوع معين من الموارد .(1)
ثانيا : اهمية الاستراتيجية الاتصالية 
- تتمثل اهمية الاستراتيجية في مجموعة من العناصر المهمة التي تبرر مكانة الاستراتيجية في مجال التخطيط من اجل بناء مؤسسات مهما كان شكلها او تخصصها و تكمن هذه الاهمية فيما يلي :1) نيل افضل انجاز من خلال معرفة اتجاهات المنظمة لفترة زمنية طويلة نسبيا .
2) تعطي الخطة الاستراتيجية اهداف و توجيهات واضحة للمستقبل .
3) الكشف على العوامل الخارجية و الداخلية المؤدية الى احداث تغيرات مهمة في المنظمة 4) تساعد الاستراتيجية متخذي القرارات على معرفة الاتجاهات الصحيحة في اتخاذ القرار و تساعد في حل الازمات . 
5) تنظم الجهود و القرارات .
6)تحقق الاتصال الكافئء الفاعل  مع المنظمة 
7) توفير المعيار الذي يمكن استخدامه في عملية اتخاذ القرار الصائب.
8) تساعد في التجاوب مع الظروف الخارجية لمواجهة المنافسين .
9)نقص من حالات الخطر وعدم التاكد .
10) تساعد في التفكير بعيد الامد و تخصيص فائض من الموارد .
1 دكتور رضا خلاصي مروج الادارة الاستراتيجية دار هومة للطباعة و النشر و التوزيع ص 30-31 

11) امكانية التبؤ بالمشكلات التي يتوقع حدوثها .
12) تحقق الاستخدام الامثل لوسائل الاتصال
الفرع الثاني :مبادئ الاستراتيجية الاتصالية و اهدافها 
اولا :مبادئ الاستراتيجية الاتصالية
ان اي عملية اتصالية تقوم على مجموعة من المبادئ اهمها :
وجود استراتيجية : و هذا نادر في بعض المؤسسات بحيث انها تعتمد على قرارات تكتيكية تقوم على مقارنة المقارنة مع المنافسين و احتلال المساحات الاعلامية و قوة الميزانية و المتابعة من الرئيس و البحث عن مستهلكين جدد.
الاستمرارية : ان تكون العملية الاتصالية مستمرة مع الزمن و فعالة .
التميز : تقديم منتوج لم يقدمه المنافسون .
الوضوح : الابتعاد عن الغموض و التاويلات و العمل بطريقة تسهل الفهم و تبسطه .
الواقعية : كلما كانت الاهداف و الوسائل واقعية تم قبولها من طرف الجمهور .
الانتشار : من خلال استعمال مختلف وسائل الاتصال و تقنيات الااستمثمار .
الانسجام : الانسجام مع قرارات المؤسسة .
القبول الداخلي : و هو ضروري من اجل التفاهم الداخلي و تجنب حالات الرفض .
مبدا القوة : على ضوء الامكانيات التي تملكها المؤسسة (نقاط الضعف و القوة ) و تقوم باعداد الاستراتيجية المناسبة ( الهجوم و الدفاع ) ولا شك ان هاتين الاستراتيجيتين تتفرع الى عدة استراتيجيات منها ( تخصص - الشراكة - التقاهم ).
مبدا التركيز : من المستحيل ان تكون المؤسسة و انما في وضعية الرائد في جميع المجالات ، الامر الذي يدفعها ان تركز جهودها في المجالات التي تتميز فيها ميزات تنافسية اكبر من منافسيها ان هذا التركيز يكون في الانتاج او السوق او اي نشاط .
مبدا اقتصاد القوى : ان توفر الامكانات للمؤسسة لا يعني تبديدها و تبذيرها ، و انما الاخذ بمبدا الحيطة و الحذر و ذلك بتكييف تلك الامكانات على ضوء المتغيرات الحاصلة في المحيط الذي توجد فيه .
مبدا التنسيق : ان تحقيق الفعالية المرجوة من الانشطة التي تقوم بها المؤسسات يتوقف على التنسيق و الانسجام بين مختلف الوظائف و الانشطة التي تقوم بها .
مبدا الامان : ان المؤسسات توجد في محيط مليء بالمخاطر الامر الذي يتطلب منها ان تضع امكاناتها في الواقع التي تكون فيها درجة الخطورة اقل .
مبدا الفرص : يفهم من ذلك على المؤسسة ان تستغل الفرص المربحة كلما سمحت الفرص اي تحسن للمراهنة على الحصان المربح و ذلك بتبنيها الاستراتيجيات التسويقية الملائمة .(1)(2)
ثانـــــــــــــيا : اهداف الاستراتيجية الاتصالية
لان المؤسسة نسق حي ، لا بد ان تكون استراتيجياتها مرنة و قابلة للتطبيق حتى تتاقلم مع المتغيرات الداخلية و الخارجية .تعتمد المؤسسة في تحقيق مجموعة من الرهانات من خلال وضع استراتيجية الاتصال الداخلي منها :
 تحفيز المستخدمين : اتضح اليوم لمعظم مسيري المؤسسات انه من دون تحفيز المستخدمين لا يمكن تطوير مؤسساتهم .
تنسيق الافعال : لا يمكن لاي مؤسسة ان تحقق اهدافها الاستراتيجية اذا لم تتمكن من تنسيق مجمل افعالها و مبادارتها و قد يؤدي غياب المعلومات على المستوى العام الى عدم التجانس او ظهور انقسامات بين مجموع اطراف العملية الاتصالية داخل المؤسسة .
و تمكنت بعض المؤسسات من تحقيق هذا الغرض بفضل اعطاء اطاراتها الادوات الاتصالية اللازمة لايصال و شرح اهداف و استراتيجية المؤسة و من بين هذه الادوات الاجتماعات الشهرية التي تتبع اجتماع الادارة العليا .
تغير التصرفات و العقليات :  تواجه المؤسسات اليوم مجموعة من المتغيرات الداخلية و الخارجية تستدعي ضرورة التاقلم معها لاجل البقاء و هذه المتغيرات :
1- الكثير من مؤسسات تغير مجال نشاطها 2- ظهور المنافسة الحادة 3- تطور التكنولوجيا و الاستثمارات (3)
 1 د ناصر قاسمي : الاتصال  في المؤسسة دراسة نظرية و تطبيقية ديوان المطبوعات الجامعية للنشر و التوزيع 2011 الجزائر ص 143
2 د .رضا خلاصي مروج الادارة الاستراتيجية المرجع السابق ص 27-28
3 عيشوش فريد الاتصال في ادارة الازمات ط1 دار الخلدونية للنشر و التاوزيع الجزائر ص 58 
المطلــــــــــــب الثالـــــــث : مراحل صياغة الاستراتيجية الاتصالية معوقاتها  ومستوياتها
الفـــــــــــــرع الاول:  مراحل صياغة الاستراتيجية الاتصالية و معوقتها
اولا : مراحل صياغة الاستراتيجية الاتصالية
تبنى كل مؤسسة وفق خطة استراتيجية خاصة بها ، تعمل من خلالها لتحقيق اهدافها و غاياتها للتاكيد على بقاءها ، يمكن حصر مراحل الاستراتيجية الاتصالية للمؤسسة في ستة مراحل و هي :
1/ ضبط سياسة المؤسسة و اهدافها : 
اول شيء ينبغي معرفته هو اهداف المنظمة التي تسعى لتحقيقها ، يجب ان ترتبط باولوياتها و خططها فيجب ان تكون هذه الاهداف واضحة و مرنة تستطيع تحقيقها ، فتحتاج عملية و ضع الاستراتيجيات بجمع قدر كاف من المعلومات حول سياسة المنظمة و بيئتها الداخلية و الخارجية ، فالقائم بصياغة الاستراتيجية يجب ان يكون مؤهل و مطلع على سياسة المنظمة ، فلا بد له من معرفة و تحليل الفرص و التحديات الكامنة التي تعرقل او يحتمل ان تعيق تحقيق هذه الاهداف ، بمعنى ان الخطة يجب ان تتعاطى مسبقا مع هذه التحديات و تضعها في حسابات وضع الخطة . (1)
2/ تعيين المستقبلين  و التكيف مع الرسائل :
بعد تحديد اهداف الاتصال النهائية يجب ترجمتها الى رسائل ، و تعين الجمهور المستهدف بالاتصال حيث ترسل اليهم الرسائل التي يجب ان تكون مكيفة معهم .
3/ صياغة اهداف الاستراتيجية الاتصالية :
تعمل المؤسسة او القائم بالاستراتيجية الاتصالية الى اقناع جمهورها بالافكار او السياسات التي تعمل بها او التي تريد الوصول اليها من خلال اشكال و قوالب تتناسب مع الفكرة التي ترسمها المؤسسة ، و قد تبين انه من الفعالية الاتصالية ان تقدم الرسائل باطناب  ، حيث ان تقديم رسالة بسيطة موجزة وواضحة كفيلة بان تخطف الانظار و تكون سهلة الاستيعاب .
4/ التخطيط لاهداف العملية الاتصالية :
قد يحتاج تنفيذ الخطة الاتصالية الى وسائط فعالة تنقل الرسالة الى الجمهور المستهدف ، حيث يضطر القائم بالاتصال لاختيار الوسيلة المناسبة بالاعتماد على العوامل الاتية :(2)
1 محمد البادي التخطيط الاستراتيجي للاتصال ط1 دار المهندس للطباعة الاردن ص 105
2 د. ناصر دادي عدون مرجع سابق ص75-76 
- طبيعة و نوعية الموضوع .
- نوع الجمهور المستهدف .
- نوع محتوى الرسالة المراد توصيلها .
- طبيعة الوسيلة نفسها و خصائصها .
- الظروف و الامكانيات المالية ، البشرية و الفنية  
5/ تنفيذ و متابعة الخطة الاستراتيجية الاتصالية :
تتضمن الاستراتيجية الاتصالية اهداف مرحلية متوسطة و بعيدة المدى ، لها اجالها المحددة للانجاز من الضروري تحديد المدة و الموارد اللازمة  لكل هدف لوحده و الا فقدت الاستراتيجية صفتها  من الفاعلية  و هذا لا ينفي عنها صفة المرونة كما يعتقد فالوقت الاضافي محسوب في الاجال مسبقا ، و من الافضل دائما ان تكون البداية بالاهداف البالغة التاثير و المنخفظة التكاليف ، و عملية اعداد الخطط العلمية للاتصال و تنفيذها تكون تحت مسؤولية مصلحة او جهة معينة عادة ما تكون مجموعة عمل يحدد لها رئيس مسؤول امام الادارة في المؤسسة عن مختلف الاعمال الموكلة للجنة و نتائجها  
6/ التقييم و التقويم : 
فبعد عملية التنفيذ تاتي مرحلة مهمة ايضا و هي مرحلة التقييم و المتابعة حيث تجيب على اسئلة مهمة تدور حول موضوع تحقيق اهداف المؤسسة ، فاذا تحققت غالبيتها فان نتائج التقييم ايجابية و العكس اذا كانت سلبية فان عمل الادارة تصحيح جوانب الضعف بعد اكتشافها كذلك في هذه المرحلة يتم التاكد من مدى الالتزام بالجدول الزمني و الميزانية الخاصة بعملية الاتصال ، و يقاس تاثير عملية الاتصال على الجمهور المستهدف على ضوء الاهداف المقررة .(1)
 1 موسى خليل الادارة المعاصرة ، ممارسة الوظائف ط1 مجد المؤسسة الجامعية للدراسات و النشر لبنان ص 138 



معوقات اعداد الاستراتيجية الاتصالية :  
المعوقات او العوائق هي تلك الحواجز او الصعوبات التي تحول دون الوصول الى الهدف المعني او النتيجة المرجوة و قد تعترض الاستراتيجية الاتصالية في العادة مجموعة من العوائق تعمل على ------          المعلومات لذلك عند البدء في اعداد الخطة لا بد من اخذها بعين الاعتبار حيث تجمع هذه المعوقات في مجموعتين :" معوقات شخصية" و" معوقات تنظيمية" .
1) المعوقات الشخصية :
 و هي تتصل بالنواحي النفسية و الاجتماعية للفرد القائمة على مدى حكمه و حالته النفسية و العاطفية ، طباعه و نزعته ، و كون العاملين بشر يختلفون في ميولاتهم و حاجاتهم و مشاكلهم نتيجة لذلك يتفاوتون في ادراكهم دون فهم للأمور بطريقة متباينة و من هذه المعوقات نجد : 
- تباين الادراك : ان التباين بين الافراد في ادراكهم للمواقف المختلفة يعود الى اختلافاتهم الفردية و البيئية مما يؤدي الى اختلاف المعاني التي يعطونها للاشياء .
- الادراك الانتقائي : يميل الفرد للاستمتاع الى ما يتناسب مع معتقداته و افكاره و ارائه فيعمل على اعاقة المعلومات التي تتعارض مع ما يؤمن به من قيم و اتجاهات و افكار .
- الانطواء : عدم التعامل مع الاخرين او تبادل المعلومات و التفاعل معهم .
- حسن المعلومات و عدم الادلاء بها : كالافراط في كتابة التقارير و عدم الادلاء بالمعلومات .
- سوء العلاقات بين الافراد : يؤدي ذلك الى تشويه او نقص المعلومات المتبادلة بين هذه الاطراف فتدخل الذاتية هنا فتؤثر على العملية الاتصالية .(1)  
2) المعوقات التنظيمية : 
ان للملامح التنظيمية تاثير كبير على نوعية الاتصال السائد و من ذلك :
غموض الادوار و عدم تحديد الصلاحيات ، و عدم مناسبة نطاق الاشراف الذي يؤدي الى تشويش الاتصالات .(2)
1 ابراهيم ابو عقرب الاتصال الانساني و دوره في اتفاعل الاجتماعي ط1 دار محمد لاوي للنشر الاردن 1993 ص17
2 محمد منير حجاب المعجم الاعلامي ط1 دار الفجر للنشر و التوزيع مصر 2004 ص 9-10 
 
مركزية التنظيم التي تحتم ضرورة رجوع الافراد لشخص واحد يمتلك قدرا كبيرا من المعلومات رغم بغده عن مراكز التنفيذ الامر الذي يفلل من سرعة الاتصالات و يزيد من وجود احتمالات كثيرة لضياع المعلومات و عم صحتها .
- تعدد المستويات الادارية الذي ينجر عنه طول المسافة بين القاعدة و القمة اي الهرم في الهيكل التنظيمي و مرور المعلومات لسلسلة من المستويات الادارية مما يعرض المعلومات للتحريف..
- ومن خلال ما سبق يمكننا القول ان الاستراتيجية الاتصالية تعتبر من بين الفواصل المهمة و المساعدة في عملية تحديد الطرق و الوسائل المساهمة في اداتء تطبيق الاستراتيجية العامة المنظمة  بالاضافة الى ذلك فان الاتصال يعد جزء لا يتجزأ من التفكير الاستراتيجي الذي يساعد المنظمة الى وصولها الى اهدافها المسطرة .
الفــــــــــــــرع الثانـــــــــي : مستويات الاستراتيجية الاتصالية :
اولا : استراتيجية على مستوى المنظمة : 
في هذا المستوى تتولى الادارة عملية تخطيط كل الانشطة المتصلة بصياغة رسالة المنظمة و يتم كافة الطرق اللازمة لتنفيذ هذه الاستراتيجية و تحديد الاتجاه العام المنظمة من حيث مداه لنمو وكيفية ادارة انشطة المنظمة و تهتم بسؤال الاساسي هو ماهية مجموعة الاعمال التي ينبغي ان تعمل فيها المنظمة ؟ وعليه فان  استراتيجية المنظمة تهتم بتحليل و تعريف الفجوة الاستراتيجية و تحديد الغايات التي تهدف المنظمة الى تحقيقها تتميز هذه الاستراتيجية بكونها استراتيجية طويلة الاجل و من المجالات التي تهتم بها :1
ا) نطاق العمليات الخاصة بالمنظمة .
ب)تخصيص الموارد المتاحة للمنظمة .
ج) المشاركة: اي كيف يتم خلق التكامل بين انشطة المنظمة في ميدان الأعمال المختلفة .
د) الاداء المالي : اي تقسيم ميدان الاعمال في تمويل المنظمة.
ه) الهيكل الخاص بالمنظمة هل تتكامل و تتصل اجزاء المنظمة . 
1 استراتيجيات العمليات و الاسبقيات التنافسية : د علاء فرحان طالب ، ا. حريجة غالي دار اليازوري العلمية للنشر و الاتوزيع ط1 عمان سنة2011 ص 25
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الادارة الاستراتيجية مفاهيم و عمليات و حالالت ص36

   ثانيا : استراتيجية على مستوى الاعمال
تسعى هذه الاستراتيجية لتحويل رسالة المنظمة و اهدافها العامة الى الاستراتيجيات المحددة  للتنافس لكل وجدة من وحدات النشاطات من خلال تحسين المركز التنافسي للمنتجات او الخدمات التي تقدمها على هذه المستويات و تختلف الاستراتيجيات لوحدة الاعمال و تعدد تبني لاختلاف وحدات الاعمال الاستراتيجية في المنظمة اذ تحاول هذه الاستراتيجية الاجابة عن الاسئلة : 
أ) نا هي مهارات مدراء الادارة العليا التي تحقق نجاح المنظمة ؟
ب) ما هي ااسواق المنظمة في المستقبل ؟(1) 
- ومن شروط توفر هذه الاستراتيجية : 
1- تحقيق قدرة متميزة ضمن هيكل الصناعة و تحسين جودة المنتج .
2- القدرة على كسب الزبائن بصورة سريعة .
3- القدرة على تميز التكنولوجيا الخاصة بالمنظمة .
4- القدرة على التنبؤ بالمستقبل للمنافسين و استراتيجياتهم المحتملة.
5- التاكيد على تكوين علاقات طيبة مع المجهزين و قنوات التوزيع (2)






1 استراتجية العمليات و الاسبقيات التنافسية المرجع السابق ص 27
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استراتيجيات الوظيفة
د. زكريا مطلك الدوري الادارة الاستراتيجية مفاهيم و عمليات و حالات دراسية ط العربية 1 2013 عمان 36-37 


الفصــــــــــــــــــــــــل الثانـــــــــــــــــي : مدخل الى الصورة الذهنية 
تكتسب الصورة الذهنية اهمية كبيرة بالنسبة للافراد و كذا المؤسسات  نظرا للقيمة التي تؤديها في تشكيل الاراء و تكوين الانطباعات الحقيقية نحوها و خلق السلوك الايجابي للافراد تجاه المؤسسة ، حيث اصبح تكوين الصورة الذهنية الحسنة هدفا تسعى له معظم المؤسسات التي ادركت اهمية دراسة و قياس الصورة الذهنية الموجودة في اذهان جماهيرها سواء الداخلية اة الخارجية ، بهدف القبول لمنتجاتها و خدماتها سواء كان المنتج ماديا او فكريا ثقافيا .
المبحـــــــــــــــــــث الاول : اساسيات حول الصورة الذهنية
المطلــــــــــــــب الاول : مفهوم الصورة الذهنية و انواعها
الفــــــــــرع الاول : تعريف الصورة الذهنية
- قد انتشر مفهوم الصورة الذهنية في الخمسينيات و خاصة في الولايات المتحدة الامريكية ، يعبر عن منزلة او حالة الفرد او الحزب او البلد في الحياة العامة .
- اما على الصعيد النظري فقد كان "والتر ليبمان" اول من استخدم مصطلح الصورة الذهنية النمطية ، اوضح في كتابة الرأي العام ان الانسان يتعلم ان يراه في ذهنه القسم الأعظم من العالم الذي لا يستطيع ان يراه أبدا ، او ان يلمسه ، او يشمه او يتذكره و هو بالتدريج يضع لنفسه و داخل ذهنه صورة يمكن الاعتماد عليها عن العالم الذي لا يستطيع الوصول اليه .
- تعتبر الصورة الذهنية مجموعة من الاحكام و التصورات و الانطباعات القديمة المتوارثة و الجديدة المستحدثة الايجابية منها و السلبية التي ياخذها الشخص ( او جماعة اة مجتمع ) عن اخر و يستخدمها منطلقا و اساسا لتقييمه لهذا الشخص لتحديد موقفه و سلوكه ازاءه الصورة الذهنية شديدة الصلة بالموقف و يؤثران معا على التفاعل .(1)
- يرجع استخدام  الصورة الى انطباع فكرة ذهنية و هي قد تكون صورة ملتقطة باحدى الات التصوير او مرسومة ، و فد تكون صورة لشيء او لشخص  في ذهن انسان ما اي فكرته التي كونها عن ذلك الشخص و صورته التي رسمها في ذهنه اي انطباعه عنه (2)
1اديب خضور ، صورة العرب في الاعلام الغربي ط1 المكتبة الاعلامية دمشق ص 10-11 
2 حامد مجيد الشطري ، الاعلام التلفزيوني و دوره في تكوين الصورة الذهنية ط1 دار اسامة للنشر و التوزيع الاردن ص 114 

* و قد تعددت تعريفات الصور الذهنية حيث : 
-    )               EYSENCK 1975   (        - عرفت في " موسوعة علم النفس                                    بانها صورة عقلية عن طريق الحواس او الخبرة في غيبة المثيرات الحسية .
- و عرفتها ( سعاد محمد عبد الغني 1993) بانها تمثيل ذهني للمعلومات البصرية المختلفة في درجة العيانية مثل الصور و المناظر الطبيعية  و الاشكال الهندسية و الكمات العيانية و المجردة ، حيث يتم من خلالها التحول في شكل هذه المعلومات الى صورة بها تفعيلات يمكن تخزينها و تذكرها ، و ذلك في غياب المثيرات الاصلية ، كما تعني كذلك القدرة على تذكر معلومات سبق وان اختزنت في ذاكرة قصيرة و طويلة المدى . 
- و عرفها قاموس ( علم النفس الطبي الامريكي 2002) : بانها صورة عقلية لشيء في غيبت الحواس على سبيل الرؤية بعين العقل (1)  
- تعريف علي عجوة : هي الصورة الفعلية التي تتكون في اذهان الناس عن المنشأت و المؤسسات المختلفة ، وقد تتكون هذه الصورة من التجربة المباشرة او غير المباشرة و قد تكون عقلانية او رشيدة و قد تعتمد على الادلة و الوثائق او الاشاعات و الاقوال غير الموثقة لكنها في النهاية تمثل واقعا صادقا بالنسبة لمن يحملونها في رؤوسهم (...) اذا كان مصطلح الصورة الذهنية لا يعني بالنسبة لمعظم الناس سواء شيء عابر او غير حقيقي او حتى مجرد وهم (2)
الفــــــــــرع الثانـــــــــــي : انواع الصورة الذهنية  
لقد قام الباحثون بتصنيف الصورة الذهنية الى عدة تصنيفات و هي على انحو التالي :
- تصنيف " بيتش":
 و يقوم على ان هناك اربعة انواع للصورة الذهنية و هي :
1/ الصورة الذاتية : و هي تتكون من المعتقدات و الاخلاقيات و المعايير و القيم و الاعراف التي تكون مقبولة بشكل عام داخل المؤسسة وعلى اساس كل ذلك يتم تشكيل الاهداف و تقييمها .
1 نجلاء فتحي احمد عبد الحليم ، الصورة الذهنية و  انتماء لذوي الاعاقة العقلية ط1 دار الكتاب الجامعي دولة الامارات العربية 2016 ص21 
2 جمال بن عمار الاحمر ، الصورة الذهنية في الفلسفة و العلوم الانسانية ط1 دار الايام للنشر و التوزيع عمان 2016 ض 10-11 

2/ الصورة المستقبلية للمنظمة :  و تقوم على الاهداف التي تسعى المنظمة لتحقيقها و خططها و برامجها و اجندتها .
3/ صورة اعمال المنظمة ( الصورة الفعلية او الواقعية ) : و هي تقوم الخطط المرتبطة بالاهداف و السلوك الفعلي للمنظمة .
4/ صورة مشاريع المنظمة : و هي تقوم على الاحداث المتوقعة التي يمكن ان تصنعها المنظمة او تشارك في صنعها .
- تصنيف "جنكيز" : و هو يقوم على ان هناك خمسة انواع للصورة الذهنية :
1) الصورة المرآة : و هي الصورة التي ترى المنشـاة نفسها من خلالها 
2) الصورة الحالية : و هي التي يرى بها الاخرون المؤسسة .
3)الصورة المرغوبة : و هي التي تود المنشأة ان تكونها لنفسها في اذهان الجماهير .
4) الصورة المثلى : و هي امثل صورة يمكن ان تحقق اذا اخذنا في الاعتبار منافسة المنشآت الاخرى و جهودها في التاثير على الجماهير و لذلك فانها يمكن ان تسمى بالصورة النتوقعة .(1)
5) الصورة المتعددة : و تحدث عندما يتعرض الافراد لممثلين مختلفين للمنشأة يعطي كل منهم انطباعا مختلفا عنها و من الطبيعي ان لا يستمر هذا التعدد طويلا فاما ان يتحول الى صورة ايجابية اوالى صورة سلبية او ان تجمع بين الجانبين صورة موحدة تظلها العتاصر الايجابية و السلبية تبعا لشدة ناثير كل منها على هؤلاء الافراد .
* تم راي  اخر في الصورة الذهنية بانها استحضار العقل او التوليد العقلي لما سبق ادراكه بالحواس و ليس بالضرورة ان يكون ذلك المدرك مرئيا و انما قد يكون مسموعا او مشموما او متذوقا او ملموسا (2)
1 د سليمان صالح ، وسائل الاعلام و صناعة الصورة الذهنية ط1 مكتبة الفلاح للنشر و التوزيع الكويت 2005 ص25 
2 علي عجوة ، العلاقات العامة و اللصورة الذهنية علم الكتب اانشر و التوزيع القاهرة 2003 ص9 


انواع الصورة لدى الفلاسفة و المناطقة : 
- في الفلسفة فان انواع الصورة الذهنية لتحدد في الادراك و الفهم مثل الصورة الذهنية المدركة و في صوء ربط العلاقات العامة و الصورة الذهنية ------- ، اما في علم النفس فنجد عدة انواع للصورة الذهنية مثل : 
- الصورة الذهنية المكونة للاتجاه .
- الصورة الذهنية المتخيلة .
- الصورة الذهنية المقبولة .(1)
الصورة الذهنية في علم السياسة : تقسم الى : 
- صورة ذهنية قومية .
- صورة ذهنية نمطية مقبولة .
- صورة ذهنية لمرشح انتخابي .
- صورة ذهنية للاحزاب .
- صورة ذهنية -------- سياسي .(2)

  جمال بن عمار الاحمر ، المرجع السابق ص31 1
2 باقر موسى الصورة الذهنية في العلاقات العامة ط1 درا اسامة للنشر و التوزيع عمان 2014 ص60 






نمـــــــــــــوذج إدارة الصـــــــــــورة

خلق الصورة


                                                   المحافظة على الصورة

                                                        استعادة الصورة
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                                     فشل المؤسسة
اعادة تشكيل المؤسسة







دكتور سليمان صالح ، وسائل الاعلام و صناعة الصورالذهنية ص 31
المطـــــــــــلب الثانــــــــــي : مكونات وخصائص الصورة الذهنية طبيعتها و اهميتها
الفـــــــــــرع الاول : مكونات وخصائص الصورة الذهنية
اولا : مكونات الصورة الذهنية 
 لمكونات الصورة الذهنية الكلية المنشاة كما عرضها الدكتور "علي عجوة"من عناصر متعددة تندمج لتشكيل الصورة الذهنية الكلية للمنشاة و هذه العناصر هي :
الصورة العامة التجارية : تتمثل في درجة النجاح المتوقع للاتصال في تكوين صورة ايجابية عن المنظمة بتاثير الثقة في علامتها التجارية .
صورة منتجات او خدمات المنظمة : تعتبر صورة منتجات المنظمة من العناصر المكونة للصورة الكلية لها فمنتجات اية منظمة او خدمتها و مدى جودتها و تميزها ن ومدى قدرتها على مسايرة التغير في اتجاهات العملاء و مسايرة التطور العلمي .
صورة ادارة المنظمة (فلسفة المنظمة) : ادارة المنشاة هي الرمز الذي تعرف به لدى الجماهير و لذلك فان فلسفة الادارة هي قيادة العمل في اي منظمة و في قيامها بالاتصالات الناجحة في ادارة علاقتها مع الجهات المختلفة 
برامج المسؤولية الاجتماعية للمنشاة : و هي تجسيد الاعمال الفعلية للمنظمة و سياستها تجاه المجتمع ككل و جماهير المنظمة في كل ما يصدر عنها من قرارات و افعال اي انها تهتم الاعمال الحقيقية للمنظمة .
اداء موظفي المنظمة : و تتمثل في قدرة موظفي المنظمة على تمثيلها بشكل لدى جماهير من خلال التعامل الطيب معهم .
كفاءة اتصالات المنظمة : و تؤثر كفاءات اتصالات التي تقوم بها المنظمة مع جماهيرها الداخلية
 و الخارجية (1)  
كل مكون من مكونات المؤسسة الا و له صورة خاصة به في المؤسسة في حد ذاتها و منتجاتها ، علاماتها التجارية و اتصالاتها و هذه الصور المتعددة ترتبط فيما بينها بعلاقات .
 1 جمال بن عمار الاحمر المرجع نفسه ص60-63 

1) صورة المؤسسة :
 تسعى المؤسسة الى التعريف بنفسها و الى التحقيق من سمعتها التي كلما كانت طيبة زادتها ثقة ، و تعمل المؤسسة على انجاح صورتها من خلال عمليات الاتصال و مجموعة من المتغيرات الاخرى :
عمليات الاتصال : تهدف العمليات الاتصالية الى تدعيم الكم و النوع المعرفي الخاص بالتعريف بها ، و بقواها التقنية و البشرية و المالية و بقيمها المؤسساتية كما ترتبط صورة المؤسسة بصورة مسيرها الذين يجب ان يحسنو او  يتقنو عملية الاتصال بمن حولهم .
المتغيرات الاخرى : توجد متغيرات اخرى لها القدرة على التاثير المتفاوت في ادارة هذه الصور و منها جودة سلوك الموارد البشرية و المدركة من المظهر الخارجي للافراد ومن طرق و كيفية استقبال الزبائن و الرد على المكالمات الهاتفية ، و الرسائل البريدية .
و ايضا من بين الاهتمامات التي تؤثر في صورة المؤسسة : 
- قيام المؤسسة بالبحث و التطوير و الابداع .
- طرح منتجات جديدة .
- توفير قواعد الامن و الحماية .
- الاطلاع الى تحسين مستويات الثقة مع الجماهير الداخلية و الخارجية .
كما ترتبط الصورة الذهنية بالوضعية المالية للمؤسسة ، فالمؤسسة ذات الوضعية المالية الصحية تجلب اهتمام المساهمين وقد تكتسب بعض الامتيازات و التسهسلات في الاوساط المالية .
2) صورة المنتجات : كل المنتجات تحمل خصائص فنية و خصائص انطباعية تعد رموزا متاصلة في المنتج لا يمكن تجاهلها  فالمنتج يقتني ايضا لرموزه المرتبطة بعد واقع محددة تعبر عن شخصية المستهلك ، كما له اثر في تميز منتجات المؤسسة عن منتجات منافسيها .
3) صورة العلامة التجارية : هي مجموعة من الارتباطات الذهنية المتصلة بالعلامة التجارية و التي تكون عادة منظمة بطريقة هادفة و تكون مخزنة في ذاكرة المستهلك على شكل صورة للعامة او المؤسسة (1)
1 مجلة : اهمية العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة العدد10 مجلد1 2014 
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ثانيا : خصائص الصورة الذهنية
- تمثل ذهني لشيء ما ليس مائلا امام الحواس .
- هذه الصورة الذهنية المرسومة في الذهن تشتق من مصادر مختلفة بواسطة الحواس فهي اما ان تكون بصرية او سمعية او حسية او شمسية او وقتية او حركية  او مختلفة .
- هي عملية معرفية نفسية تقوم على ادراك الفرد الانتقائي المباشر و غير المباشر او هي القدرة على تذكر المعلومات  و التي سبق ان اختزنت في الذاكرة بعد الاختفاء المثير 
- الصور تتكون بشكل تراكمي و بالتدرج على فترة زمنية طويلة .
- الصور الذهنية تتاثر بالتقدم في العمر (1) 
- تتميز الصورة بانها شخصية و غير موضوعية تختلف من شخص الى اخر .
- قد تكون الصورة معرفية ناتجة من اراء و المعتقدات  الخصائص المدركة بطريقة عقلية و تكون وجدانية تتشكل بناءا على الميل لشيء معين او النفور به
- تكون الصورة الذهنية نسبيا ثابثة لا تتغير الا اذا تعرضت الى احداث او تجربة جديدة (2)
* كما انه توجد العديد من الخصائص التي تتسم بها الصورة الذهنية  من بينها : 
1/ الجزئية :
الصورة الجزئية تمثل جزءا من الواقع الكلي و بالتالي فان اي رسلة تتضمن معلومات معينة عن مؤسسة ما لا تمثل الا جزءا من المعلومات الشاملة عن هذه المؤسسة و تعتبر في نفس الوقت مؤشرا للصورة الكلية و الانسان يلجأ عادة الى تكوين فطرة شاملة عن شخص او منظمة معينة او موضوع ما من خلال معلومات قليلة يحصل عليها لعدم قدرته على جمع المعلومات الكاملة عن كل شخص و كل منظمة او شركة او موضوع معين .
2/ التلون : تتعرض اي رسلة اعلامية توجه عن طريق وسائل الاتصال الجماهيرية الى منافسة العديد من الرسائل التي توجه عن طريق هذه الرسائل و تكون نتيجة هذه المنالفسة او المزاحمة ان تتاثر
1 نجلاء فتحي المرجع السابق ص23-24 
2 فاطمة حسين عوات الاتصال و الاعلام التسويقي ط1 دار اسامة لنشر و التوزيع عمان 2011 ص295 
 بالمعاني التي تتضمنها الرسالة بالمعاني التي تحملها الرسائل  الاخرى و لاتالي تتغير الى حد ما معالم الصورة المنقولة خلال الرسالة ن فتضاف اليها بعض المعاني التي لم تكن تحملها و تفقد بعض المعاني التي كانت تتضمنها . 
3/ عدم الدقة : تعد هذه الصورة الذهنية صادقة في حالة النظر الى الصورة على انها تعميمات  و لقد اخذ "البورت" (1954) بهذا المعيار عند تفرقته بين الصورة و المعتقدات الدقيقة عن خصائص جماعة ما .
4/ عدم الصحة : لا يشترط بناء  الصورة الذهنية على معلومات واقعية دقيقة عن المتضررين فانها قد لا تتطابق مع هذا الواقع و معنى ذلك ان الذي يهيمن على الاتجاه السائد في  صورة عوامل  اجتماعية (1)
و نفسية لها تاثير كبير في الحياة الاجتماعية لمن يحملون الصورة الذهنية .
الفـــــــرع الثانـــــــــــــي : طبيعة واهمية الصورة الذهنية
اولا : طبيعة الصورة الذهنية
- تتوقف قوة الصورة  او ضعفها عند الافراد الذين تتكون لديهم تبعا لدرجة الاتصال بينهم و بين المؤسسات المختلفة و مدى اهتمامهم بخذه المؤسسات او تاثرهم بنشاطها .
- و يمكن التعرف على هذه الصور و قياس التغيرات التي تطرأ عليها رعم ان هذه التغيرات تكون غالبا بطيئة كما انه من الطبيعي ان يصعب على الفرد تكوين صورة عن شيء لم يعرفه كما ان الصور التي تتكون عن اشياء بعيدة تكون غالبا ضعيفة و قابلة للتغيير .
- وقد نشا الاهتمام بالصورة الذهنية في عصرنا هذا من حقيقة مؤداها ان الناس يفترض ان تكون لديهم صور صحيحة عن اشياء كثيرة كالولايات المتحدة الامريكية او الاتحاد السوفياتي او الشعوب الافريقية او اتحاد عمال صتاعة معينة او شركة ما ...و غيرها كثير ، و قد لا يعرف الناس شيئا كما تقدم ذكره من شعوب  او اتحادات او شركات و غيرها لكنهم اذا ما تلقوا معلومات كثيرة عنها و تكونت بالتالي صور معينة في اذهانهم فانه يصعب تغيير هذه الصور تغييرا حاسما في الظروف العادية .
1 علي عجوة العلاقات العامة و الصورة الذهنية المرجع نفسه ص29-32-33 

- لكن وهذا لا يعني ان الصور التي تتكون في اذهان الافراد تظل ثايتة في معالمها فقد تتعير مع اختلاف الظروف و الاحوال فالصورة عملية ديناميكية و ليس عملية استناتيكية و لذلك فهي لا تتصف بالثبات و الجمود و انما تتسم بالمرونة و التفاعل المستمر فتتطور ، تنمو و تستعد و تعمق ، و تقبل التغيير طوال الحياة (1)
ثانيا : اهمية الصورة الذهنية
الصورة الذهنية قد تتكون بناءا على معلومات موثوقة بادلة و لكنها ايضا قد تتكون بناءا على مجرد شائعات قد تكون تعرض بطرق مدروسة حتى تؤدي في النهاية الى تصميم صورة ذهنية لبرامج منظمة 
تاتي اهمية الصورة الذهنية من كون الفرد غالبا ما يفهم ويدرك و يفسر الاشياء ابتداء ا من الصور الذهنية المنطبعة في عقله و بالتالي تؤثر تاثيرا كبيرا على سلوكه قولا  عملا بل قبولا و رفضا للاخرين ، حتى في بعض الاحيان دون ان يبقى في ذاكرته اي شيء عن الاسباب الحقيقية التي كونت هذه الصورة الذهنية ، كما انها تساعد المؤسسات على تحقيق اهدافها (2) .
تظهر اهمية الصورة الذهنية من خلال العناصر التالية : 
الصورة تعمل كمربع للاختيار : من خلال صورتها يمكن للمؤسسة ان تكتسب الثقة او تثير احكام سلبية لا تتماشى مع مصالحها لدى الاطراف الذين هم على علاقة بها فالصورة تساهم في انشاء هوية مميزة من خلالها يتم توجيه الزبون في اختياره و المواطن في ارائه .
الصورة اداء للتميز : تعمل الصورة على تمييز المؤسسة عن منافسيها و هي تسمح بتطوير اتجاهات ايجابية ان اعطاء صورة جيدة عن المؤسسة معناه انشاء قيمة خاصة بها .
صورة المؤسسة تساعد الزبون في معالجة المعلومات : و هذا راجع على انها تمثل ملخص لمجموعة من  الاعتقادات و هي عملية تبسيطية ، كما انها تسهل عملية التعرف على المنتجات (3) 
و حسب الباحث " عبد الله المصطفى ": يوجز اهمية الصورة الذهنية في النقاط التالية : 
1- تقوم بدور محوري و مهم في تكوين الاراء و اتخاذ القرارات و تشكيل سلوك الافراد .
1 علي عجوة المرجع نفسه ص 10-11 
2 خالد قاشي ، استاذ رابح درام : اثر الاتصال المؤسساتي على صورة المؤسسات الجزائرية في الخارج مجلة اقتصاديات المال و الاعمال العدد السابع سبتمبر 2018
3 عبد الله مصطفى ، دور الصورة الذهنية للمنظمات الاهلية في بناء العلاقات الاستراتيحية مع جمهور المستفيدين مذكرة للحصول على درجة الماجستير في ادراة الاعمال فلسطين 2018 ص26-27 
2- تساعد المنظمات و المؤسسات في رسم الخطط ، و اتخاذ القرارات التي تكون صورة ايجابية عن المؤسسة التي تتفق مع احتياجات الجماهير .
3- تؤدي الصورة الذهنية دورا مهما في اثراء او تقديم الرؤية المتكاملة للدراسات الاعلامية و الادارية و الاجتماعية و النفسية نظرا لانها تقوم بدور مؤثر في السلوكيات و القرارات الحياتية في تسيير امور حياتنا.
4) تساهم في  تكوين و تشكيل الراي العام تجاه المنظمات و المؤسسات و الافراد في المجتمع 
المطلـــــــــــب الــــــــــــــــثالث : العوامل المؤثرة في تشكيل الصورة الذهنية للمؤسسة
اشار العديد من الباحثين في مجال و علم الاجتماع الى  الصورة الذهنية للمؤسسة تتاثر بعدة عوامل بعضها يتعلق بالمؤسسة و الاخر يتعلق بالفرد المستقبل للمعلومات من المؤسسة و كلاهما يتاثر بالخصائص الاجتماعية و الثقافية للمجتمع الذي تعمل فيه المؤسسة .
- رؤية و رسالة المؤسسة :
لدى كل مؤسسة رسالة او رؤية تعكس القيم التي يتعين عليها ان تصبو اليها و من الاهمية بمكان لكل مؤسسة ان تكون لديها رؤية تتمتع بالوضوح و المصداقية و لذلك ان الرؤية تحمل في طياتها معلومات التي يستخدمها الناس في تشكيلهم للصورة الذهنية ينبغي ان تكون الرؤية مقبولة و مرضية لجميع الاطراف داخليا و خارجيا و ان تحمل متطلباتها هدفا واضحا تستطيع المؤسسة تحقيقه و ان تصاغ باسلوب جيد فعلى سبيل المثال تختزل " شركة والت ديزني "رؤيتها بعبارة  " اسعاد الناس" و يشهد بيان الرؤية قيمة بالنسبة للمؤسسات من بيئتين هما : طريقة معالجة البيانات و الارشادات التي يقدمها البيان الى الموظفين في اماكن عملهم و عند صياغة البيان يتوجب على المؤسسة ان تقكر و تناقش و تدخل في ادق تفاصيل عملها و الاسباب الداعية الى وجودها و ما تستطيع ان تقدمه من خدمات مختلفة للناس و من هنا نجد ان البيانات يجب ان تتصف بالايجاز و الواضح ، التجديد و الاستقرار و ان تكون ذات توجه مستقبلي و ان تحمل روح الابداع الرؤية تحمل هدف المؤسسة في خلق انطباعات ايجابية عن المؤسسة و تحسين صورتها .
- هوية المؤسسة :
تلعب الهوية دورا هاما في مساعدة الجمهور على التعرف على المؤسسة و اعطاء صورة بصرية عن نوعية الجودة فيها و هناك عاملان يعززان احتمالات جذب الانتباه للهوية : البروز و الحيوية ، فالبروز ان تكون  الهوية ملفتة للنظر و عامل الحيوية يعني قدرة الهوية على جذب الانتباه و الاحتفاظ به مشدود اليها .
- ثقافة المؤسسة : 
و تكمل اهميتها في ان الثقافة هي كل ما له صلة بالقيم و المعتقدات الداخلية للمؤسسة و تلعب ثقافتها دورا رئيسيا في ترجمة القيم التي يتضمنها بيان الرؤية الى سلوك ايجابي عند الموظفين و الزبائن ، كما انها تؤثر في طريقة تنفيذ كثير من الجوانب الاستراتيجية للمؤسسات و هي قوة تطويرية بطيئة المفعول في عملية تشكيل الصورة و بناء السمعة على هذه الاهمية ينبغي للمؤسسة رسم خارطة ثقافية و تحديد الطريقة التيس تربط هذه الثقافة بالسياسة الرسمية للمؤسسة و هذا العمل يحتاج الى توفير مجموعة من القيم و المعتقدات و كذلك السلوكيات عند رسم خارطة الثقافة و نشرها فيمكن مثلا استخدام بيان الرؤية الخاص بالمؤسسة و غيرها من وسائل الاتصال الداخلي لايصال هذه الثقافة الى الجميع .
- تواصل المؤسسة مع جماهيرها : 
نقصد بالتواصل مع الجماهير جميع النشاطات الهادفة لايصال المعلومة اما منتج او عن مؤسسة بهدف التسويق لذلك المنتج و زيادة المبيعات او بهدف بناء الصورة عن طريق  الترويج لاسم المؤسسة و بناء جسر ثقة بين المؤسسة و جماهيرها ، تستخدم المؤسسات العديد من الوسائل للتواصل مع جماهيرها كالبريد ، و مواقع الانترنت و غيرها من اشكال التواصل الكثيرة و كلها  لها اهمية في صناعة الصور المرغوبة الا اننا سنركز على الاعلان نظرا لاهميته الكبرى في التواصل مع الجماهير و دوره الواضح في تشكيل صورة المؤسسات .
- المسؤولية الاجتماعية : 
لم تعد المؤسسات تعتمد في بناء صورتها الذهنية على المراكز المالية فقط ، فقد ظهرت مفاهيم حديثة تساعد على خلق بيئة قادرة على التعامل مع التطورات المتسارعة في الجوانب الاقتصادية  و التكنولوجية و الادارية عبر انحاء العالم وكان من ابرز هذه المفاهيم مفهوم المسؤولية الاجتماعية للمؤسسات ، فقد ادركت انها غير معزولة عن المجتمع و تنبهت الى ضرورة توسع نشاطاتها لتشتمل ما هو اكثر من النشاطات الانتاجية مثل هموم المجتمع و البيئة و الى ضرورة الاخذ بعين الاعتبار النمو الاقتصادي و التقدم الاجتماعي و حماية البيئة .
ان قيام المؤسسة بدورها اتجاه المؤسسة الاجتماعية يضمن الى حد ما دعم جميع افراد المجتمع لاهدافها وفق ما خطط له مسبقا اضافة الى خلق فرص عمل جديدة من خلال اقامة مشاريع خيرية و اجتماعية ذات طابع تنموي .


 














الفصـــــــــــــــــــــل التطبيــــقـــــــــــــي 
تمهيــــــــــــــــد : 
        بعدما تطرقنا في الجزء النظري الى متغيرات الدراسة و التي هي الاستراتيجية الاتصالية و الصورة الذهنية و قدمنا معلومات وفيرة و حاولنا الالمام بجميع جوانبها و ابراز دور الاستراتيجية الاتصالية في المؤسسة و اهمية الصورة الذهنية في ارتقاء المنظمة في بيئتها ، و ياتي الان اقاط الدراسة النظرية على المؤسسة الاقتصادية في الجزائر بهدف معرفة مدى اعتمادها على استخدام  استراتيجيات اتصالية و ان كانت تهتم بتطوير و تحسين صورتها الذهنية من اجل المساهمة في التطوير الشامل للمؤسسة الاقتصادية الجزائرية و الرفع من مستواها و لهذا تم اختيار المؤسسة الجزائرية للمياه -ى وحدة مستغانم- لتطبيق هذه الدراسة عليها لمعرفة الاستراتيجيات التي تبنى عليها هذه الاخيرة و كيفية تحسين صورتها للجمهور المستهدف لتلبية حاجياته و تحقيق صورة طيبة .
- و من هنا سنحاول في هذا الفصل  التطرق الى دور الاستراتيجية الاتصالية في تحسين الصورة الذهنية لشركة الجزائرية للمياه- وحدة مستغانم- .
المبحث الاول : تقديم عام لشركة الجزائرية للمياه وحدة مستغانم 
المطلب  الاول   : ماهية المؤسسة الجزائرية للمياه 
في هذا المطلب سنتعرف على المؤسسة الجزائرية للمياه بالاضافة الى مهامها و اهدافها .
التعريف بالمؤسسة الجزائرية للمياه وحدة - مستغانم - :
تعتبر من اهم المؤسسات الحساسة التي لها دور فعال في الاقتصاد الوطني و كذلك تعتبر بالنسبة للمجتمع اهم ركيزة لاستمرار الحياة، فقد عملت المؤسسة بكل تقنياتها لبذل المجهود لايصال المياه لمنازل المواطنين و جميع المؤسسات الخاصة و العامة .
المطلب الثاني : تقديم عام لشركة الجزائرية للمياه- وحدة مستغانم - 
تعد المؤسسة الجزائرية للمياه مؤسسة اقتصادية تجارية تزود المواطنين و المؤسسات العمومية
 و الخاصة و الجماعات المحلية بالمياه سواء للشرب او الاستعمال  العادي ، حيث ستعرف اكثر على مؤسسة وحدة مستغانم و هيكلها التنظيمي و ذلك من خلال  الاعتماد على الوثائق المقدمة من طرف المؤسسة محل الدراسة .
 لمحة تاريخية عن المؤسسة 
تأسست  المؤسسة سنة 1987 حيث تسمى بالجزائرية للمياه وهي مؤسسة عمومية ذات طابع تجاري و صناعي بموجب  المرسوم  التنفيذي رقم 01/101 بتاريخ 21 افريل 2001 تحت وزارة الموارد المائية و جاء انشاء الجزائرية للمياه في اعقاب الاصلاحات المؤسساتية التي بداتها الحكومة لضمان ادارة سليمة للموارد المائية و في نفس الوقت ضمان المصلحة العمومية  وجودة الخدمة .
تتمثل مهام المؤسسة في التسيير المنظور للخدمة العمومية في مجال الانتاج ، التسيير و توزيع المياه ، و كذلك تحصيل فواتير الاستهلاك المياه الصالحة للشرب و تلك المستعملة للصناعة و التصنيع من قبل المستهلكين .
 المقر الاجتماعي المديرية العامة الكائن مقره بالمنطقة الصناعية لواد السمار بالجزائر العاصمة اما وحدة مستغانم الكائنة بسيدي بن حوى  - مستغانم - . 
المطلـــــــب الثالــــــــث : اهداف مؤسسة الجزائرية للمياه وحدة - مستغانم-     
- ضمان الخدمة العمومية و تطويرها .
- توصيل الماء في احسن الظروف .
- توفير القدر الممكن من المياه الصالحة للشرب .
تقوم بتنظيم و توزيع و التاطير المركز و تجديد الشبكة ووضع العدادات و سد النقص و ذلك ما يفرض عليها مصاريف عالية لا يمكن التحكم فيها الا بعد سنوات طويلة .
- تحقيق الارباح المالية و زيادة عائداتها المالية .
- تكوين  صورة ذهنية طيبة عن الشركة .
- التقليل من مشكل انقطاع الماء .

المطلــــــب الرابـــــــع : امكانيات المؤسسة الجزائرية للمياه وحدة - مستغانم - 
مستغانم من الامكانيات  و القدرات المادية و البشرية سنذكرها  بالتفصيل فيما يلي :
 الفــــــــــرع الاول :  الامكانيات المادية 
تضمن التسيير و المنشأت القاعدية بالاضافة الى الموارد المادية .
الجدول رقم (1-3) التسيير و المنشآت القاعدية و الموارد المالية الخاصة بمؤسسة الجزائرية للمياه
	التسيير

	32
	عدد البلديات المسيرة

		تسيير كل مزدوج
	نوع التسيير

	800441 ساكن
	عدد سكان الولاية

	643491 ساكن 
	عدد السكان المستفيدين

		1461 km
	الطول الاجمالي للشبكة

	112
	عدد الخزانات

	276600 m3
	قدرة التخزين

	65
	عدد الآبار العميقة و العيون

	28
	عدد المحطات الضخ

	01
	محطة معالجة المياه

	2500 m3/j
	قدرة المعالجة




	01
	محطة تحلية المياه

	200000m3/j
	قدرة الضخ

	
	


	الموارد المائية 

	1470103M3
	المياه الباطنية

	5676103M3
	المياه السطحية

	35548103M3
	مياه البحر( التحلية)

	0/0 96
	المردود التقني

	0/0 65
	المردود التجاري

	0/0 62
	المردود الاجمالي

	10246
	عدد التسربات المصلحة



الفرع الـثـــــــــــــاني : الامكانيات البشرية 
- يبلغ العدد الكلي لعمال المؤسسة الجزائرية للمياة وحدة مستغانم 778 عامل مهني تنقسم اللى :
    CDI- 462 عامل بعقد دائم غير محدود المدة 
SDD  316 عامل بعقد دائم محدود المدة 
- فيما يلي سيتم تقديم معلومات تفصيلية عن الإمكانيات البشرية الخاصة بمؤسسة الجزائرية للمياه.
الجدول رقم (2-3) معلومات تفصيلية عن الإمكانيات البشرية 
	العدد
	المهنة

	09
	اطار سامي                                              

	111
	اطارات

	158
	مستخدمين

	500
	التنفيذ



المطلــــــــــب الخـــــــــــامس : الهيكل التنظيمي للمؤسسة الجزائرية للمياة وحدة - مستغانم -
مدير الوحدة
امانة المدير                                                                               مساعد المدير             خلية الاعلام الالي                                                         المخبر
مساعد قانوني                                                                               خلية الامن
     دائرة التجارة          دائرة الاستغلال                            دائرة المالية                       دائرة الموارد البشرية دائرة الادارة و الوسائل                                                                                                         مصلحة تسيير العمال                       
مصلحة التموين           مصلحة الزبائن           مصلحة التوزيع التنظيم الانتاج     مصلحة المحاسبة العامة   مصلحة الموارد
مصلحةالادارة و العلاقات    مصلحة الفواتير        مصلحة تنمية النشاطات          مصلحة الميزانية           مصلحة الاجور
مصلحة الادارة و الوسائل     مصلحة الفواتير       مصلحة الصيانة            مصلحة المحاسبة و التسيير      الشؤون الاجتماعية

 مركز سيدي لخضر         مركز عين تادلس              مركز حاسي ماماش
 مركز سيدي علي          مركز سيرات                      مركز مستغانم








المطلـــــــــــــب الســادس : بيان دوائر الوحدة و اهم مهامها
 كما يلي : وخدة مستغانم الجزائرية للمياه و هي مديرية تتكون من خمسة دوائر ( اقسام) و ثلاثة خلايا و سبعة مراكز اما الدوائر فنجد دائرة الغدارة و الوسائل الضرورية تتمثل مهامها في تزويد جميع الاقسام بالوسائل الضرورية مثل تزويد رؤساء الاقسام الفرعية بالأليات الضرورية للاشغال الميدانية كالانابيب و القنوات و الات الحفر و كذلك قطع الغيار و العجلات .. الخ 
- تزويد الاقسام الادارية باجهزة اعلام الي و صيانتها ، الاوراق و المكاتب .
_ الانقل بالعلاقات الخارجية مثل التنقل باشخاص وافدين الى الوحدة في مهمات عمل سواءا من المنطقة التي تحكم الوحدة او من المديرية العامة .
دائرة التجارة : 
مهامها التعامل مع الزبائن و المشتركين ، القيام بعملية الفوترة و استخراج الفواتير و تحصيلها ، ارسال انذارات للمتاخرين عن السداد، احصاء مديونية المستهلكين .
دائرة الاستغلال : تتمثل مهامها في انها تتحكم في الانتاج ، التنظيم و التوزيع ، تنمية النشاطات و الاشغال و كذلك الامر المهم هو الوقوف على استمرارية الصيانة و خاصة القنوات و الاشراف على المضخات الكبرى و معالجة الاعطاب ، اخضاع المياه للفحوص المخبرية .
- القيام بعمليات التطهير الدوري .
دائرة المالية و المحاسبة :
دورها الرئيسي هو التسيير الحسن و الامثل للمحاسبة و المالية و تحويل اي حركة عمل اقتصادي ال حسابه الخاص به مما يعني تحليل و كتابة مختلف الحساباتو استخراج هذه المعلومات في شكل ميزانيات الحصول على القوائم المالية مثل ميزانية محاسبتيية ، الميزانية الجبائية اضافة الى الجداول ، مخصصات الاستهلاك و المؤونات .
دائرة الموارد البشرية : 
هي تقوم بتسيير مصالح العامل المهنية و الاجتماعية من النوظيف ، المكافأت ، التاديب ، الاجور و التصريحات لدى الضمان الاجتماعي و غيرها ، تتكون هذه الوحدة من ثلاثة خلايا تتمثل فيما يلي : 
1/ خليةالاعلام الالي : تتحكم في المعطيات على شكل برامج تنفيذية محكمة و منظمة .
2/ خلية المنازعات و القضايا : اهم مهامها متابعة المنازعات القضائية مع  مستهلكي المياه ، المتابعة القضائية  مع مؤسسات الاخرين .
- توفير الامن للمتلكات المؤسسة .
_ استقبال بلاغات و شكاوى مصالح المؤسسة عن اي اعتداء على  ممتلكات المؤسسة 
- ارسال اللجان الامنية الى مصالح المؤسسة عن اي اعتداء ، سرقة ، اتلاف عتاد .
* المخبر : يتمثل في مجموعة من الموظفين الاحصائيين في مجال التحاليل  يسهرون على المتابعة المستمرة  فيما يخص  لنوعية المياه المعالجة و هذا على مستوى نواحي  كل الولاية ، الدوائر ، و الارياف. ..الخ .
الاطار المفاهيمي لاستعمال الماء : 
كل استعمال للموارد المائية لا يمكن ان يتم  الا بموجب ترخيص او تنازل صادر عن الادارة المكلفة طبقا للقانون رقم 12/05 المؤرخ في اوت 2005 المتعلق بالماء .
تعد انظمة تسعيرة الماء حسب المنطقة التسعيرية وفق الشروط و الكيفيات التي تحدد بموجب المرسوم المادة 137 و يمكن مراجعة الاسعار اذا مات اقتضت .
من يحدد تسعيرة الماء :
الدولة هي التي تحدد تسعيرة الماء وفق المرسوم رقم 03/13 المؤرخ في 09 جانفي 2005 الذي يحدد قواعد التسعيرة للمصالح العموميبة في التزويد بالماء الشروب و انظمة الصرف و كذلك الاسعار الخاصة بذلك .
اسعار الماء الشروب :
تحدد هذه الاسعار بجدول خاص بكل منطقة تسعيرية اقليمية و تحسب على اساس ثمن الخدمة العمومية في التزويد بالماء الشروب و توزيعها عبر مختلف فئات المستعملين و اجزاء استهلاك الماء تضم فئات الاستعمال :
الفئة الاولى : الاسر .
الفئة الثانية : الاداريون ، الحرفيون ،   مصالح قطاع الخدمات.
الفئة الثالثة : الوحدات الصناعية و السياحية .
المبحـــــث الـثــــــاني : تشخيص حالة المؤسسة الجزائرية للمياه وحدة مستغانم 
المطلـــــــب الاول : الاستراتيجيات الاتصالية المستعملة في مؤسسة الجزائرية  - وحدة مستغانم -
تنوع الاستراتيجيات الاتصالية في مؤسسة الجزائرية للمياه وحدة مستغانم فمنها ما يتعلق بالبيئة الداخلية للمؤسسة ومنها ما يتعلق بالبيئة الخارجية ، حيث تعد و تسمى هذه الاستراتيجيات وفق الهدف المنشود للمؤسسة الا لا وهو تقديم صورة تكون ايجابية و جيدة عنها في اذهان الجمهور و بالتالي تحسين وضعيتها لديه ، و تحمل المؤسسة رؤية قائمة على جودة الخدمات و تقديمها للزبائن في افضل الظروف  بالاعتماد على الجدية في العمل و تحمل المسؤولية الملقاة على عاتقها و هذه الرؤية تحمل في ثناياها جملة من الاستراتيجيات تستغل لاظهار مدى مؤسسة الجزائرية للمياه وحدة مستغانم على خدمة زبائنها و ارضائهم و تعزيز الثقة فيهم فهي تعمل على ربط جسور وثيقة بالسوق لتحقيق الربح و كذا الاستمرارية في ذات المكان .
الاستراتيجيات الاتصالية الموظفة :
لقد تم توظيف ثلاثة استراتيجيات اتصالية بمؤسسة الجزائرية للمياه وحدة مستغانم و نذكرهم على النحور التالي :
1/ استراتيجية الاعلام : 
تعتبر هعذه الاستراتيجية الحلقة الاهم و التي لها دور اساسي في ربط المؤسسة بجمهورها الواسع ، حيث يظهر هدفها من استخدامها لهذه الاستراتيجية هو اعلام الجمهور بكل صغيرة و كبيرة عن المشاريع التي يتم من خلالها ربط المياه لكل المواطنين و اي الذين لم يستفيدوا بعد بالمياه مثلا من جهة و الخدمات الجديدة من جهة اخرى  زيادة على هذا تعتمد مؤسسة الجزائرية للمياه وحدة مستغانم على هذه الاستراتيجية من اجل الاحتكاك اكثر بمتعامليها و تزويدهم بكافة المعلومات التي تهمهم حتى لا تكون هناك فجوة بين المؤسسة و جمهورها و بالتالي يساعد هذا في رسم صورة ذهنية  جيدة في المؤسسة في اذهان جماهيرها .
و حسب المسؤولة عن مكتب الاعلام و الاتصال بالمؤسسة الجزائرية للمياه وحدة مستغانم ، فان هذه الاخيرة و تحت مسؤوليتها و اشرافها هي تعتمد على مجموعة من الوسائل لاعلام جماهيرها من وسائل سمعية كالاذاعة و اجزاء سمعية بصرية كالتلفزيون و حتى الصحافة المكتوبة باللغتين والعربية و الفرنسية و كذا المطويات ( انظر الملاحق) ، زيادة على هذا موقعها على الشبكة و البريد الالكتروني و صفحتها الخاصة على موقع الفايسبوك ، كما تقوم المؤسسة بعدة حملات من اجل التواصل اكثر مع الجماهير وتعريفهم بجديد المؤسسة بعدة حملات من اجل التواصل اكثر مع الجماهير و تعريفهم بجديد المؤسسة و تقديم الندوات الصحفية و الاعلامية فكل هذه النشاطات التي تمارسها خلية الاعلام و الاتصال بالمؤسسة تصب ضمن الاستراتيجية الاتصالية بالمؤسسة .
2/ استراتيجية الاتصال الداخلي :
تعتمد المؤسسة الجزائرية للمياه وحدة مستغانم شبكة اتصالات داخلية من اجل الحصول على المعلومات اللازمة و توزيعها على مختلف وسائل الاغلام بغرض ايصالها للجمهور ، ومن خلال ملاحظتنا للعملية الاتصاتلية داخل المؤسسة اكتشفنا ان هناك نقل و نشر للمعلومات بين الموظفين و خاصة للقائم بالاتصال في المؤسسة و هو له المسؤولية في السعي الدائم لجمع المعلومات الكاملة من جميع الموظفين و اطارات المؤسسةو حتى من المدير شخصيا و ذلك من اجل تزويد الجمهور و الزبائن بها سواء عن طريق وسائل الالعلام و الاتصال بكل انواعها خروج المكلف بالاتصال للمؤسسة بنفسه لمقابلة الزبائن .
3/ استراتيجية الاتصال الخارجي :
تمتلك المؤسسة الجزائرية للمياه وحدة مستغانم شبكة اتصالات خارجية تعتمد عليها المؤسسة لايصال الافكار و المعلومات الى الجمهور الخارجي عن طريق وسائل الاعلام و الاتصال بمختلف انواعها ، و هذا من خلال تحضير حملات توعوية للجمهور الخا رجي المستهذف مثلا حملة لعم اسراف الماء ، المحافظة على المياه من التلوث ، حملة لصيانة الانابيب و عدم تسريبها و تلفها .
عمل ندوات صحفية لتقديم تصريحات اما حول الحملات التطوعية او التوعوية او حول اخر المعطيات الجديدة للمؤسسة و هذا ما صرحته لنا المسؤولة عن الاعلام و الاتصال .
هناك تكامل بين استراتيجية الاتصال الداخلي و استراتيجية الاتصال الخارجي فبدون الاتصال الداخلي لا يمكن ان يكون هناك اتصال خارجي فالقائم بالاتصال يسعى الى جمع المعلومات بين الموظفين داخل المؤسسة و يعمل على اعدادها و برمجتها و تجهيزها بشكل مناسب و اخراجها الى الجمهور الخارجي عن طريق وسائل الاعلام كالاذاعة و الصحف و احيانا التلفزيون و كذلك الندوات الصحقية ...الخ و ذلك سعيا لتلبية احتياجات الزبائن من اجل بناء سمعة جيدة و تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة .
الانشطة التي تقوم بها المؤسسة الجزائرية للمياه وحدة مستغانم من اجل تحسين صورتها الذهنية :
استقبال الزبائن و توجيههم في احسن الظروف و الاستماع لانشغالاتهم و مطلبهم .
اعداد و صياغة استراتيجية اتصالية فعالة و مدروسة و تطبيقها على ارض الواقع .
التعامل مع مختلف وسائل الاعلام من اجل التواصل مع اكبر عدد ممكن مع الجمهور و تكثيف الرسائل الموجهة اليهم حول خدمات المؤسسة و كذا اعلامهم بالخدمات الجديدة و التكنولوجيات الجديدة .
المشاركة في الملتقيات و الندوات الاعلامية لتعريف الجمهور بنشاطات المؤسسة و خدماتها .
تحسين نوعية الخدمات المقدمة التي يتم الاستفادة منها .
كسب الجمهور الداخلي من خلال اسعار العاملين باهمتهم داخل المؤسسة و تحسينهم بالانتماء مما يعود ذلك بالايجاب على ادائهم الوظيفي للمؤسسة و هذا ما يحسن من نوعية الخدمات و النشاطات التي تقدمها.
المطـــــلب الثـــــــاني: واقع الصورة الذهنية لشركة الجزائرية للمياه مستغانم  
تسعى المؤسسة جاهدة لتحسين صورتها من خلال مجمل الانشطة التي تقوم بها للدفع بالمؤسسة نحو الافضل و كذلك ارضاء الجمهور .
على اساس الوضع العام للولاية او على اساس التجارب السابقة نلاحظ ان في السنوات الاخيرة شهدت المؤسسة تحسنا حيث اصبحوضع المؤسسة يتحسن بشكل تدريجي نحو الافضل لكن لم يصل الى الدرجة المرغوبة فيما يتعلق بصورة في اذهان جماهيرها كانت تحمل ولقع سيء لسمعة المؤسسة نظرا للمشاكل التنظيمية التي كانت تعاني منها و كان عدد الشكاوى في تزايد يوميا من المواطنين نظرا لرداءة الخدمات و عدم وجود خطط استراتيجية و هذا ما جعل المؤسسة تفكر  في اعادة بناء سمعتها و تطبق استراتيجيات  لتحسين الانطباعات و ازالة الافكار السيئة عن المؤسسة .
من خلال المقابلة مع المكلف بالاعلام قد اكد ان الصورة الذهنية للمؤسسة ليست جيدة كما هو مرغوب لكنها تسعى الى تحقيق ذلك عن طريق بناء علاقة مع الزبون و اعلامه بمختلف التفاصيل يمكن القول ان من الاستراتيجيات المتبعة استراتيجية الاهتمام بالزبون .
تسهل المؤسسة على بناء انطباعات و تصورات عقلية جيدة في اذهان زبائنها من خلال تحسين نوعية الخدمات و جملة من النشاطات اللتي تصب في مصلحة الزبون او لا مثلا : كتوفير المياه و توزيعها و معالجة مشكلة انقطاعه او تصفيته .
 
نتائـــــــج الدراســـــة:
تعتبر الاستراتيجيات التي تعتمدها شركة الجزائرية للمياه غير كافية لترسيخ صورة ذهنية جيدة لدى جماهيرها .
لا تربط الصورة الذهنية التي يحملها الجمهعور الخارجي عن المؤسسة بطبيعة العلاقة بينهما بل تتعدى الى جوانب اخرى مثال اسعار الفواتير.
يكمن الدور الذي تلعبه الاستراتيجيات الاتصالية في تحسين صورة المؤسسات في التأثير على تغيير الانطباعات التي تحملها الجماهير الخارجية عن المؤسسة من خلال جل الوساءل الاتصالية في مختلف المواقف التي تواجهها مع الجماهير .
تعتبر الاستراتيجيات من الانشطة الاتصالية التي تشمل جميع اتصالات المؤسسة .
تعتبر الصورة الذهنية من بين التوجهات الحديثة في ميدان التسويق و المؤسسات الخدماتية .
هناك استراتيجيات متنوعة تعتمد عليها شركة الجزائرية للمياه .
اصبحت الشركة الجزائرية للمياه تؤمن بضرورة وجود استراتيجية اتصالية كعامل مهم لتحقيق اهداف المؤسسة .

خلاصة الفصل :
تبقى المؤسسة الجزائرية للمياه تسعى الى تعزيز نواجدها و زيادة توسعها و التحسين من نفسها بالرغم من العراقيل و الصعوبات التي تواجهها تقريبا يوميا فهي تحاول دائما تجاوز هذه المشاكل قدر المستطاع من خلال ادراج استراتيجية اتصالية مبنية على رضا الزبون و كسبه و هو ما يساعد في تحسين صورتها في اذهان جماهيرها و بناء سمعة جيدة و بالتالي فهذا يؤدي الى زيادة تطوير امكانياتها و قدراتها و كفاءاتها الداخلية مستقبلا .
 ومن هنا تقدم مجموعة من النقاط حول مؤسسة الجزائرية للمياه وحدة مستغانم كخلاصة لهذه الدراسة التطبيقية ، لما لمسناه من خلال ادوات البحث التي استخدمناها للكشف عن المعلومات لمؤسسة الجزائرية للمياه  هي : 
المؤسسة الجزائرية للمياه لمواجهة التحديات الراهنة و المستقبلية و الاستفادة من الاخطاء السابقة لتجاوز مشاكلها من خلال اعتمادها على استراتيجية اتصالية مصاغة بشكل مناسب من اجل التقرب اكثر من الزبون و تحسين صورتها الذهنية .
تحتاج المؤسسة الجزائرية للمياه للعمل اكثر و بذل جهد اكبر لارضاء الزبون و تحقيق قدر اكبر من الارباح .
تسعى المؤسسة الجزائرية للمياه من خلال استراتيجيتها الى تحسين خدماتها لتضمن وفاء وولاء زبائنه
معالجة مشكلة انقطاعه او تصفيته .
 
تعتمد المؤسسة على مزيج متوع من الاستراتجيات الاتصالية خصوص و انها تركز بالسوق المحلي باعتبار جمهورها واسع جدا من الضروري بصياغة بعض الاستراتيجيات العامة للمؤسسة الى خلق تقاارب مع الجمهور من اجل التزويد بالمعلومات اللازمة حول مشاريعها و طمانته بتزويده بالماء و توفيره كل يوم .
من خلال المقابلات التي اجريت مع المكلف بالاتصال حيث ركز على ان المؤسسة لها استراتيجية اساسية تسير عليها قائمة على خدمة الزبون و ارضائه و الرسالة التي يتم توصيبلها للجمهور .
 ومن خلال اجابته على سؤال " كيف تبنى الاستراتيجية الاتصالية ؟" فذكر مجيبا : ان هذه الاخيرة تبنى على اساس الزبائن خصوصا وعلى اساس الرسالة التي تريد المؤسسة ايصالها لجمهورها .
ذكر المكلف بالاعلام : ان هدف الاستراتيجية يختلف باختلاف الفصول حيث انه في فصل الصيف يواجه سكان مدينة مستغانم مشكلة في توفير الماء و يزيد الطلب عليه اختلافا عن فصل الشتاء حيث انها تقوم بتحضير جملة من الخطط و البرامج الاتصالية ذو بعد استراتيجي و هو التحسيس بتبذير الماء و توفيره .
كما نقوم المؤسسة باعداد خطط اتصالية تمرر من خلالها رسائلها عبر حصص اذاعية و ابواب مفتوحة و قوافل ترشيدية مع مختلف المتفاعلين من اجل اعطاء رسائل تحسيسية لتوعية المواطنين بترشيد استهلاك الماء بكثرة في فصل الصيف حيث تساعد هذه الحملات من امتصاص غضب المواطنين الذين يشتكون من ارتفاع الفواتير 
كما تعتبر الجزائرية للمياه من المؤسسات المستخدمة للاستراتيجيات و بناء الخطط و البرامج و الاجراءات الاتصالية لتحقيق رضا الزبون و راحته .
لقد تبين لنا من خلال المقابلات ادركنا ان القائم بالاتصال هو من يقوم باعداد الخطط حيث يسعى باحثا عن المعلومات و اعادة برمجتها و تجهيزها  بشكل مناسب و اخراجها للجمهور عن طريق وسائل الاعلام كالاذاعة و الصحف ...الخ ذلك بغية بناء سمعة جيدة عن المؤسسة و مضاعفة الارباح . 


توصيـــــــات :
معالجة الشكاوي بشكل اسرع .
ضرورة تكثيف الجهود الاتصالية و التنويع اكثر في الاستراتيجيات الاتصالية و خلق اليات وطرق لجعلها اكثر فعالية في تحقيق سعيها نحو تحسين الصورة الذهنية .
محاولة تصليح الاعطاب التي تؤدي الى انقطاع المياه و عدم التاخر في توزيعه .
السعي لتطبيق نظام استراتيجي فعال  














خــــــــــاتمــــــــــــــة
تسعى الكثير من المؤسسات الى تبني الاستراتيجيات الاتصالية و العمل على تجسيدها ايمانا منها بقدرتها على تجنب الكثير من المشاكل خاصة اذا تعلق الامر بصورتها ، و كيف يمكن ان تستحوذ على القدر الاكبر من اهتمام الزبائن و بالتالي ترك الانطباع الجيد في اذهانهم .
حيث حاولنا من خلال هذه الدراسة معالجة موضوع الاستراتيجيات المستخدمة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة ، تم استخلاص اهم ميكانيزمات الاستراتيجيات الموظفة بالمؤسسة استراتيجيات من شانها اما التقدم او الرجوع الى الخلف و الامر متعلق بتطبيقات و مدى البلورة الفعلية لهذه الاستراتيجيات بارض الواقع .
و في نهاية هذه الدراسة تبقى الاستراتيجية الاتصالية هي الوسيلة العملية التي تستخدمها المؤسسة الاقتصادية لزيادة فعاليتها و تطورها و لايجاد ايضا الصورة الذهنية الجيدة لها عند جماهيرها .
لقد حاولنا من خلال هذه الدراسة الكشف عن الاستراتيجيات الموظفة في الشركة الجزائرية للمياه بمستغانم  و بعد تحليل و اثراء متغيرات الدراسة نظريا و تطبيق مقاييس جمع البيانات و المعلومات تم التوصل الى ان استراتيجية الاتصال و كذا تقنياته المختلفة المعتمدة داخل و خارج المؤسسة تقوم بدور فعال في تحسين صورتها الذهنية .
فالمؤسسة كيان قائم بذاته تعمل جاهدة على تطبيق استراتيجية اتصالية تكون في مستوى تطلعات داخلية و خارجية و تساعد على الوصول لاهداف تتوافق مع طبيعة عملها ، كما انها تساعد على السير الحسن  للعمل و تشكيل صورة ذهنية جيدة عنها .
بالرغم من هذا تبقى المؤسسة الجزائرية للمياه بحاجة الى تشجيع اكثر و التحسيس باهمية موضوع الاتصال و استراتيجياته لانها تعتبر من الركائز الاساسية لتحقيق تطورها و تحسين صورتها 






قــــائمة المصـــــــادر و المـــــراجــــع
1- ابراهيم ابو عقرب الاتصال الانساني و دوره في التفاعل الاجتماعي ط1 دار محمد لاوي للنشر الاردن 1993 .
2- اديب خضور ، صورة العرب في الاعلام الغربي ط1 المكتبة الاعلامية دمشق.
3-  الحديدي ، منى و اللبان شريف قرويش فنزن الاتصال و الاعلام المتخصص ط1 القاهرة دار المصرية للبنانية 2009 .
4- باقر موسى الصورة الذهنية في العلاقات العامة ط1 درا اسامة للنشر و التوزيع عمان    2014
5- جمال الدين محمد المرسي و اخرون التفكير الاستراتيجي و الادارة الاستراتجية الدار الجامعية القاهرة 2007
6- جمال بن عمار الاحمر ، الصورة الذهنية في الفلسفة و العلوم الانسانية ط1 دار الايام للنشر و التوزيع عمان 2016 
7-  الكاتب جمال عمار الاحمر الصورة الذهنية في الفلسفة و العلوم الانسانية دار الايام للنشر و التوزيع طبعة 1 /2016
8- حامد مجيد الشطري ، الاعلام التلفزيوني و دوره في تكوين الصورة الذهنية ط1 دار اسامة للنشر و التوزيع الاردن
9- د. خضر مصباح اسماعيل طيطي الادارة الاستراتيجية طبعة 1 2013 عمان دار المكتبة الحامد للنشر و التوزيع 
10- ربحي مصطفى عليان ، عثمان محمد غنيم اساليب البحث العلمي ، النظرية و التطبيق ط5 دار النشر صفاء، عمان 2013 
11- دكتور رضا خلاصي مروج الادارة الاستراتيجية دار هومة للطباعة و النشر و التوزيع
12- د. زكريا مطلك الدوري الادارة الاستراتيجية مفاهيم و عمليات و حالات دراسية ط العربية 1 2013 عمان
13- د سليمان صالح ، وسائل الاعلام و صناعة الصورة الذهنية ط1 مكتبة الفلاح للنشر و التوزيع الكويت 2005
14- عبد الرزاق العينات و استخدامها في البحوث الاجتماعية .
 15-  د علاء فرحان طالب ، ا. حريجة غالي استراتيجيات العمليات و الاسبقيات التنافسية  دار اليازوري العلمية للنشر و الاتوزيع ط1 عمان سنة2011 
 16 - علي عجوة ، العلاقات العامة و اللصورة الذهنية علم الكتب اانشر و التوزيع القاهرة 2003
17- عيشوش فريد الاتصال في ادارة الازمات ط1 دار الخلدونية للنشر و التوزيع الجزائر 
  18- غربي علي ابجديات المنهجية في كتابة الرسائل الجامعية مطبعة سيرتاكولي 
19- فاضل حمد القيسي الادارة الاستراتيجية ، نظريات ، مداخل ، امثلة وقضايا معاصرة للنشر و التوزيع ط1 عمان 
20- فاطمة حسين عوات الاتصال و الاعلام التسويقي ط1 دار اسامة لنشر و التوزيع عمان 2011
21- فصيل دليو ، تاريخ وسائل الاعلام و الاتصال،دار الخلدونية للنشر ط4،2013 الجزائر
22- محمد البادي التخطيط الاستراتيجي للاتصال ط1 دار المهندس للطباعة الاردن 
23- محمد منير حجاب المعجم الاعلامي ط1 دار الفجر للنشر و التوزيع مصر 2004 
24- مداح عرايبي ادارة الاعمال الاستراتيجية الحاج ديوان المطبوعات الجامعية للنشرو التوزيع 2015

25- موسى خليل الادارة المعاصرة ، ممارسة الوظائف ط1 مجد المؤسسة الجامعية للدراسات و النشر لبنان
26- د. نبيل محمد الادارة الاستراتيجية التكوين و تنفيذ استراتيجيات التنافس كلية التجارة جامعة الاسكندرية دار الجامعة الجديدة للنشر .
27- نجلاء فتحي احمد عبد الحليم ، الصورة الذهنية و  انتماء لذوي الاعاقة العقلية ط1 دار الكتاب الجامعي دولة الامارات العربية 2016 
28- د ناصر دادي عدون الاتصال و دوره في كفاءة المؤسسة الاقتصادية المحمدية العامة الجزائر 2004 
  29-  د ناصر قاسمي : الاتصال  في المؤسسة دراسة نظرية و تطبيقية ديوان المطبوعات الجامعية للنشر و التوزيع 2011 الجزائر 
30- وحيد دويدري ،رجاء البحث العلمي : اساسياته النظرية و ممارسته العلمية ط1 دمشق دار الفكر للنشر و التوزيع 
مجلات :
* خالد قاشي ، استاذ رابح درام : اثر الاتصال المؤسساتي على صورة المؤسسات الجزائرية في الخارج مجلة اقتصاديات المال و الاعمال العدد السابع سبتمبر 2018
مجلة : اهمية العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة العدد10 مجلد1 2014 
* هاثم محمد رضوان الاتصال التسويقي كلية الدراسات العليا الاكاديمية العربية بالدنمارك 2010


الرسائل العلمية و محاضرات :
*  دكتور ابراهيم يحياوي  محاضرات استراتيجيات الاتصال   
* عبد الله مصطفى ، دور الصورة الذهنية للمنظمات الاهلية في بناء العلاقات الاستراتيحية مع جمهور المستفيدين مذكرة للحصول على درجة الماجستير في ادراة الاعمال فلسطين 2018 
دكتور ابراهيم يحياوي  محاضرات استراتيجيات الاتصال   * 
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