


           

 بسم اا﵀ الرحمن الرحيم

﴿اقرأ باسم ربك الذي خلق، خلق الإنسان من علق، اقرأ وربك الأكرم الذي علم بالق لم علم  
 الإنسان ما لم يعلم﴾

 صدق اا﵀ العظيم

أولا وقبل كل شيء وبيذه الآية الكريمة نود أن نشكر المولى عز وجل الذي خلقنا    
وأحيانا ثم ىدانا وأكرمنا وعلمنا ما لم نعلم فسبحان ربي لا علم لنا إلا ما علمتنا ونسبح  

بحمدك ونعوذ بك من شرور أنفسنا ومن سيئات أعمالنا فمن ييدي اا﵀ فيو الميتدي  
 ليا مرشدا وبعدومن يضلل ف لن تجد لو و 

اوجو شكري الذي يتدفق من أعماق الق لب إلى أعز وأقرب الناس إلي والداي الكريمين  
أتقدم   .وصلت إليو اليوم حفظيما اا﵀ تعالى وأطال لي في عمرىماما  اللذان ساىما إلى  

التي    الدكتورة رق اد حليمةبالشكر والتقدير وعظيم الامتنان إلى أستاذتي الف اضلة  
تفضلت بالإشراف على ىذه المذكرة ولما قدمتو لي من دعم وتشجيع وتوجييات قيمة  

كما أتقدم بالشكر والعرف ان إلى مشرفتي في   .كان ليا الأثر الأكبر في إتمام ىذا العمل
كما لا   زمة في الدراسةلاالالتي لم تبخل علي بالمعلومات    بسدات إكرام صوفياالمؤسسة  

 " "الرسول الكريم صلى ا﵀ عليو وسلم    ننسى من ق ال فييم

 " من لا يشكر الناس لا يشكر اا﵀"

أصدق ائنا الذين وجدنيم في السراء والضراء، الذين قدموا لنا يد العون ليظير ىذا  
 .البحث في أبيى صورة لو، فجزاىم اا﵀ عنا كل خير

 ىاجر سحر



 

 

 بسم االله انزحمه انزحٍم

 إنى مه قال فٍٍما الله سبحاوً:

 ﴿َقضى ربك ألا جعبدَا إلا إٌاي َبانُاندٌه إحساوا...﴾

 -حفظٍما الله-إنى َاندي انكزٌمٍه 

 أمً انحً سٍزت مه أجهً َدعث نً بأطٍب الأماوً...

 أبً انذي أفىى عمزي فً سبٍم سعادجً َوجاحً...

إنى إخُجً انذٌه َقفُا معً طٍهة مشُاري اندراسً َكاوُا نً وعم انسىد َانزفقة.. 

 جٍٍان  َداد راوٍا َصال َإنى إخُاي أسامة َجامز

 إنى كم أساجذجً فً كم مزحهة مه مزاحم جعهٍمً انذٌه أوارَا عقهً

 ٌَسزَا نً سبم انمعزفة فً طزٌقً...

 إنى رفقاء دربً

 ا َانحً جزخص الأرَاح مه أجهٍا "انجزائز انحبٍبة"...إنى أمىا انحً لا غىى عىٍ

 إنى كم ٌؤلاء...

 أٌدي ٌذا انعمم انمحُاضع
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 ملخص البحث
 

 ممخص البحث:

تناولت ىذه الدراسة فعالية إستراتيجية الاتصال في تحسين الأداء التنافسي لممؤسسة الخدماتية     

المديرية الجيوية لمؤسسة موبيميس فرع بشار" وذلك من خلال طرح الإشكال التالي: ما مدى مساىمة "

؟ وىدفت دراستنا إلى معرفة اىمية  إستراتيجية الاتصال في تفعيل الأداء التنافسي لمؤسسة " موبيميس"

بناء الخطط الاتصالية والمحكمة والمدروسة خاصة في ظروف المنافسة واتساع الجميور وتنوعو 

واستدعت منا الدراسة الاعتماد عمى المنيج الوصفي بتقنية الحصر الشامل بالاعتماد عمى الاستمارة 

 03والاعتماد عمى العينة القصدية التي شممت  اتوالمقابمة والملاحظة كأدوات لجمع البيان بالمقابمة

طارات بمؤسسة   يمي: ومن أىم النتائج التي توصمت إلييا الدراسة ما "موبيميس"مبحوث من مسيرين وا 

تقوم المؤسسة بدراسة بيئتيا الداخمية والخارجية لتحديد نقاط القوة والضعف والبحث عن الفرص  -

سات المنافسة ليا وذلك بالتخطيط لإستراتيجيات اتصالية تمكنيا لمواجية السوق والصمود أمام المؤس

 من ذلك.

لإستراتيجية الاتصال دور فعال في رسم صورة جيدة لممؤسسة وذلك من خلال اعتماد المؤسسة  -

عمى مختمف الوسائل الاتصالية والإعلامية والأساليب المتنوعة فيي التي تحدد مستقبل النشاط 

 التنافسي لممؤسسة.

أن الأداء التنافسي لممؤسسة لا يمكن تحقيقو إلا من خلال بناء إستراتيجيات اتصالية فعالة تساعد  -

المؤسسة عمى كسب ثقة زبائنيا ووفائيم باعتبار أن حجم جميورىا ىو الذي يحدد حجم أرباحيا ومنو 

 مدى تنافسيتيا. 

 .المؤسسة الخدماتية –تنافسي الأداء ال –إستراتيجية الاتصال  –: الاتصال الكممات المفتاحية



 ملخص البحث
 

Abstract : 

    This study examined the effectiveness of the communication 

strategy in improving the competitive performance of the service 

organization "Regional Directorate of Mobilis Corporation, Bechar 

Branch", through the following issue:  

   What is the contribution of the communication strategy in 

activating the competitive performance of Mobilis Corporation? 

 The objective of this study is to understand the importance of 

building communicative plans in the context of competition and the 

broad public. The study required us to rely on the descriptive 

approach based on the questionnaire by interview, interview and 

observation as data collection tools, and relying on the sample of 30 

individuals, , And the most important findings of the study are the 

following: 

- The institution studies its internal and external environment to 

identify strengths and weaknesses, and look for opportunities to face 

the market in front of the competing institutions by planning 

communication strategies that enable it to do so.  

- Communication strategy has an effective role in drawing a good 

image of the institution and through the adoption of various media 

and communication. 

- Competitive performance of the institution can only be achieved 

through the construction of effective communication strategies that 

help the institution to win the trust and satisfaction of customers as 

the size of the public determines the size of their profits and how 

competitive. 

Keywords: Communication - Communication strategy - Competitive 

performance - Service organization. 
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 مقدمة:

 اقتصادياتفي ظل نشوء أوضاع اقتصادية جديدة تدور حول مفاىيم تحرير التجارة الدولية والتحول نحو     

نتيجة  تواجو كافة المؤسسات في وقتنا الراىن تحديات كثيرة السوق في كثير من دول العالم أصبحت

في ظل العولمة التي  تعقيد بيئة المؤسسة وتغيرىا خاصة لمتطورات العممية والتقنية السريعة والمستمرة وكذلك

أدت إلى انييار الفواصل الزمنية والمكانية وبالتالي اشتداد المنافسة الاقتصادية وأمام تمك التحديات المحمومة 

اجزة بعممياتيا التقميدية ووسائميا عن المنافسة لذلك أصبحت الإدارة أو المؤسسة كتنظيم بصفة عامة ع

دارة وتطوير أصبحت عممية اتخاذ القرار خاصة الإستراتيجي من بين المناىج  والسبل الفعالة في توجيو وا 

أىداف ونشاطات كل منيا بالإضافة إلى  لاختلافالمؤسسات وتختمف ىذه الأخيرة من مؤسسة إلى أخرى 

التي تعيش فييا كل مؤسسة سواء داخميا أو خارجيا، إذ تعتبر البيئة التنافسية من أكثر  اختلاف تأثيرات البيئة

البيئات تأثيرا نظرا لكونيا البيئة التي تنشط وتتعامل فييا بصفة مباشرة مع مختمف القوى المؤثرة، فالمؤسسة 

دفعيا إلى المواجية الحاسمة وتحديات  وىذا ما مباشرةتأخذ مدخلاتيا من ىاتو البيئة وتقدم مخرجاتيا إلييا 

تكييفيا مع و  الذي يعتمد بالدرجة الأولى عمى جودة المنتج والخدمات المقدمة من طرفيا والاستمراريةالنمو 

 التطورات التكنولوجيا الجديدة.

في العمل عمى وضع إستراتيجيات تساعدىا عمى البقاء دفع بالمؤسسات التي تنشط في بيئة تنافسية  ىذا ما

في مواجية الضغوط الخارجية وفي ظل البيئة السوق أو تحسين صورتيا للأفضل أو حتى المحافظة عمييا 

التنافسية المتغيرة أصبحت المؤسسات لا تكتفي بنوعية الخدمات المقدمة وجودتيا بل باتت تركز اىتماميا 

مع در ممكن من المستيمكين أكبر ق واكتسابعمى وضع خطط اتصالية وبرامج تساعدىا عمى اتساع مجاليا 

 ملائمتيا لإمكانيات وموارد المؤسسة من جية وملائمتيا لممحيط الذي تعمل فيو من جية أخرى.
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ل طاقاتيا ويجب وبطبيعة الحال فإن ىذا التميز لن يأتي وحده ولكن يجب أن تعمل المنظمات وتبحث وبك 

أن تشغل كل الموارد المتاحة لدييا لكي تحقق اليدف المنشود ويجب أن تكون إدارة المنظمة عمى عمم 

طلاع بأحوال البيئة الخارجية المحيطة بالمنظمة لكي تحدد الفرص المتوفرة في البيئة الخارجية لكي يتم  وا 

جودة فييا قدر المستطاع والعمل عمى إيجاد استغلاليا ومن ناحية أخرى لكي تحاول تجنب المخاطر المو 

 .لإستراتيجية الاتصالآليات التخطيط 

ية ذات الطابع الاقتصادي ميدان اقتصاد السوق، وجدت نفسيا أمام منافسة اتومع دخول المؤسسات الخدم

المنافسة التي جعمت الأسواق منفتحة عمى  شرسة وتنامي استخدام تكنولوجيا الاتصالات والمعمومات المتقدمة

والتي ترتكز أساسا عمى التميز في مما جعل المؤسسات في مواجية حاسمة مع تحديات البقاء والنمو 

 المنتجات والخدمات.

وبما أن موضوع دراستنا يتمثل في الإستراتيجية الاتصالية وفعاليتيا في تحسين الأداء التنافسي كان لابد 

تنافسية، وذلك بيدف الوقوف عمى واقع التخطيط لإستراتيجية عمينا من اختيار مؤسسة تنشط في بيئة 

الاتصال في وسط ظروف غير مستقرة ومحاولة منا معرفة مدى تأثير ىذه الأخيرة عمى الأداء التنافسي 

وقد حاولنا تقسيم  مؤسسة "موبيميس"المديرية الجيوية لدراسة عمى مستوى اللممؤسسة، حيث قمنا بإجراء 

 موضوع بحثنا إلى:

والذي تضمن إظيار الإشكال المطروح لمدراسة، وتحديد أىمية الدراسة والأىداف التي منيجي: الالإطار 

ومنيج نطمع لموصول إلييا وأيضا أسباب اختيار الموضوع بالإضافة إلى تحديد المفاىيم الأساسية لمموضوع 

 وأخيرا الدراسات السابقة التي تطرقت لموضوع البحث.الدراسة 



 مقدمة
 

 

 ج‌

وتمت فيو  نظري: وقد تضمن فصمين الفصل الأول الذي يحمل عنوان "ماىية استراتيجية الاتصال"الإطار ال

دراسة مفيوم الاتصال واتجاىاتو ومفيوم استراتيجية الاتصال ومبادئيا الأساسية وأسس الاتصال المؤسساتي 

 إستراتيجية الاتصال.وأخيرا مراحل ىندسة   كذا معوقات الاتصال في المؤسسة،و داخميا وخارجيا 

" حيث تم التعرف فيو الفصل الثاني الذي يحمل عنوان "إستراتيجية الاتصال وتأثيرىا عمى تنافسية المؤسسة و 

عمى مفيوم الأداء التنافسي ومؤشراتو ودراسة البيئة التنافسية الداخمية والخارجية لممؤسسة ومعرفة مؤثرات 

دارة سمعة البيئة التنافسية والإستراتيجيات العام ة لممنافسة بالإضافة إلى دور إستراتيجية الاتصال في بناء وا 

بالإضافة إلى تطور المنافسة في سوق الياتف النقال المنظمة ومراحل إدارة إستراتيجية اتصال التنافس 

  .بالجزائر

وتطورىا التاريخي والتعريف بالمديرية  "موبيميس"التعريف بمؤسسة وتم التطرق فيو إلى : الإطار الميداني

عرض الجيوية التي تمت فييا الدراسة وىيكميا التنظيمي وأيضا معرفة ميام وأىداف المؤسسة بالإضافة إلى 

وكان والخروج بنتائج عامة  النتائج بالإضافة إلى اختبار الفرضيات في ظلوالمقابمة  الاستبيانوتحميل بيانات 

  .إليو سابقا في شكل خاتمة توصمناا لابد عمينا من إدراج م
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 إشكالية الدراسة: -1

والذي ادى إلى  الاقتصادالمتزايد نحو تحرير  والاتجاهشيد العالم تحولات كبيرة نتيجة العولمة      

حيث أن المؤسسات الجزائرية ليست  ،مؤسسات في الإطار الدولي والوطنيزيادة شدة المنافسة بين ال

مما يساىم في ضرورة مواكبتيا لمواقع الاقتصادي  الأخرىفي منأى عما تشيده المؤسسات العالمية 

أمام المنتجات الأجنبية وكذلك سعي  والانفتاحالسوق  اقتصادالمعاصر خاصة بعد تبني الجزائر لمبدأ 

الجزائرية أمام تنافسية كبيرة ات كل ىذا يجعل المؤسس ةلمتجار إلى المنظمة العالمية  للانضمامالجزائر 

 .سسات المحمية والمنتجات الأجنبيةمن قبل المؤ 

ت البيئة التنافسية المعاصرة تفرض عمى المؤسسات العمل عمى إحراز التميز من أجل وأصبح 

بالاعتماد عمى  ،خدمات ذات جودة عاليةتقديم ولا يتم ىذا إلا عن طريق مع المنافسين  الاختلاف

بناء استراتيجية  من خلال ،تضمن خمق الثقة بين المؤسسة وجميورىاالعمميات الاتصالية الفعالة التي 

كما أن مفيوم المنافسة ىو عنصر ىام  المؤسسةار العام الذي تسير وفقو والتي تعتبر الإط يةتصالا

قد يواجييا في  طارئدي أي عند صياغة استراتيجية المؤسسة من أجل تفا الاعتباريؤخذ بعين 

فالمنافسة حاليا لم تصبح محمية بل أصبحت دولية، خاصة بعد انفتاح الدول عمى بعضيا  السوق.

، وفي ولم تبقى تركز عمى الأسعار بل أصبحت تركز عمى عنصر الجودة الاقتصادالبعض وعولمة 

انصبت اساسا في  ومتجددةظل التطور التكنولوجي المتنامي برزت لدى المؤسسات اىتمامات عديدة 

 تتلاءم عمييا البحث عن استراتيجيات اتصاليةفرض  كل ما لو علاقة بالتنافس والبيئة التنافسية وىو ما

حيطيا التنافسي الذي تنشط فيو قصد احتلاليا موقع تنافسي مناسب في السوق يؤىميا لان تتفوق ع مم

 عمى منافسييا.
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 "موبيميس"شف عن دور استراتيجية الاتصال في مؤسسة وفي ىذا الصدد تذىب دراستنا الى الك

في سوق الياتف النقال ومعرفة أىمية وتأثير الاتصال عمى أدائيا التنافسي في  تنشطوواقعيا كمؤسسة 

 .السوق الوطنية  بيدف المحافظة عمى جميورىا وكسب جميور جديد

 ذلك تتمحور إشكالية الدراسة فيما يمي: وعمى ضوء 

 ؟ الأداء التنافسي لمؤسسة "موبيميس" تحسينإستراتيجية الاتصال في ما مدى مساهمة        

 وقد تفرعت عن الإشكالية التساؤلات التالية:

 ؟التي تتبعيا مؤسسة موبيميس  الاتصال اتماىية استراتيجي - 

 ؟موبيميس  مؤسسة صورةىل تؤثر استراتيجية الاتصال عمى  -

 ؟  لتحسين ادائيا التنافسي "موبيميس" الاتصال التي تتبناىا مؤسسة يجيةما مدى فاعمية استرات -

 أسباب إختيار الموضوع: -3

  :كالآتييتمحور اختيارنا ليذا الموضوع لعدة اسباب منيا ماىو ذاتي وماىو موضوعي وىي 

 الأسباب الذاتية:

 الاداء التنافسي لممؤسسة.استراتيجية الاتصال عمى  ذاتي والاىتمام بمعرفة مدى تأثيرالميول ال- 

 .دفعنا الى معالجة ىذا الموضوع الارتباط المباشر لموضوع الدراسة بمجال تخصصنا- 

 الاداء التنافسي. عمية استراتيجية الاتصال في تحسينثراء المكتبة بدراسة جديدة حول فاإ- 

 الأسباب الموضوعية:

سة بكونيا أحد الأعمدة التي ترتكز في المؤسالفعالة المكانة التي تمعبيا الاستراتيجية الاتصالية - 

 .والتي تضمن استمراريتيا عمييا المؤسسة
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لأنو الوسيمة الوحيدة التي يمكن من خلاليا وذلك الجياز العصبي لأي مؤسسة  الاتصال باعتبار- 

والتأثير عمى قيميم نقل المعمومات والقرارات التي تؤدي إلى التأثير عمى العاممين وتعديل اتجاىاتيم 

 .ومعتقداتيم

ىيل في مختمف لمي وما ينجر عنيا من عمميات التأانفتاح السوق الوطنية عمى السوق العا مع بداية- 

 .من مواجية المنافسة القوية لاسيما في مجال الاتصال بغية تمكينيا الأوساط

 :أهداف الدراسة -4

بعد ذكر الأسباب التي ادت بنا إلى اختيار الوقوف عند ىذا الموضوع لابد من التعرض إلى مجموعة  

 :يمي الأىداف المحددة من بينيا ما من

التكامل بين الاتصال الداخمي والخارجي لممنظمة وبالتالي التكامل بين  ضرورة التأكيد عمى -

 التنافسية.خصوصا في البيئة الصورتين الداخمية والخارجية 

ف المنافسة واتساع المحكمة والمدروسة خاصة في ظرو فة اىمية بناء الخطط الاتصالية و معر  -

 الجميور وتنوعو. 

التي تتبعيا لمواجية  الاتصاليةفي المؤسسة وكذا خطتيا  للاتصالالبحث عن واقع التخطيط  -

 .المنافسة ليا شركاتال

 .خدميةالداء التنافسي لممؤسسة لاتصال في تحقيقيا للأمحاولة معرفة مدى فعالية استراتيجيات ا -

 أهمية الدراسة: -5

تو أصبح يشغل بال الكثير من الباحثين وفي تكمن اىمية الدراسة في كون ان الموضوع المراد معالج

بتواجد المنافسة الشرسة أصبحت اجتماعية فو سواء كانت اقتصادية سياسية  مختمف المجالات

 عرضة لفقدان حصتيا السوقية.المؤسسات أكثر 
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داء التنافسي بطية بين استراتيجية الاتصال والأكما تتجمى اىمية الدراسة كذلك في ابراز العلاقة الترا

التي تعاني منيا المؤسسة في ىذا الميدان التي قد تفتح افاق بجميع النقائص الإلمام كذا و  لممؤسسة

 .جديدة لمبحث والدراسة

 نوع الدراسة: -6

تعد ىذه الدراسة من البحوث الوصفية التي تستيدف وصف المواقف والظواىر والأحداث وجمع  

ة تتسم بالواقعية الحقائق الدقيقة عنيا بيدف تحديد الظاىرة او الموقف تحديدا دقيقا ورسم صورة متكامم

لمتعمقة ىي التي تتضمن دراسة الحقائق الراىنة االدراسات الوصفية:" "Whitney" ويعرف ،والدقة

ومدى ىنا ىي استراتيجية الاتصال والظاىرة  1الأوضاع،أو موقف أو مجموعة من بطبيعة ظاىرة 

وكان ذلك لمحاولة وصف مفردات الدراسة  التنافسي بالمؤسسة فعاليتيا لتحسين الأداء

من اجل تحميل البيانات ومحاولة  من اجل الإلمام بجميع جوانبياويتعمق ذلك بالعاممين بيا  بالمؤسسة

 .الخروج بنتائج يمكن تعميميا

 منهج الدراسة: 6-1

يتوقف اختيار نوع المنيج لمعالجة متغيرات اي بحث عمى طبيعة ونوعية المشكمة المدروسة وكذلك 

والمنيج قبل كل شيء أسموب منطقي ملازم لكل عممية  عمى الامكانيات العممية والمادية المتوفرة

                                        .التحميل ترتدي الطابع العممي

ىو الطريق المؤدي إلى الكشف عن الحقيقة في العموم بواسطة  حسب عبد الرحمان بدوي "المنيج ف

 2."اتو حتى يصل إلى نتيجة معمومةيطائفة من القواعد العامة تييمن عمى سير العقول وتحدد عمم

                                                           
 عمان ،، مؤسسة الوراق لمنشر والتوزيع1، الطبعة العممي لإعداد الرسائل الجامعية ، أسس البحثمروان عبد المجيد ابراىيم 1

 .125ص ، 2000 ،الأردن
 .05، ص 1977وكالة المطبوعات شارع فيد السالم الكويت  ،3مناىج البحث العممي، الطبعة  ،من بدويعبد الرح 2
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أو إلى مجموعة  ويعرف المنيج العممي بأنو: "الوسيمة التي يمكننا عن طريقيا الوصول إلى الحقيقة،

الحقائق في أي موقف من المواقف ومحاولة اختبارىا لمتأكد من صلاحيتيا في مواقف أخرى وتعميميا 

 3لنصل إلى ما نطمق عميو اصطلاح نظرية وىي ىدف كل بحث عممي".

الترتيب الصائب لمعمميات العقمية التي نقوم بيا بصدد "يعرف "بتل" المنيج بصفة عامة عمى أنو:

 4."عن الحقيقة والبرىنة عميياالكشف 

المنيج العممي مجموعة من الخطوات التي يتم في إطارىا البحث العممي والتي لا يحيد عنيا  يتضمن

 5الباحث ميما اختمفت الموضوعات.

في  استخدمناممؤسسة فقد لالتنافسي  والأداءوانطلاقا من دراستنا ومحاولة معرفة استراتيجيات الاتصال 

ا في العموم من المناىج التي يكثر استعمالي عمى أنو: الوصفيمنيج الويعرف  المنيج الوصفيدراستنا 

ويعتمد عمى الملاحظة بأنواعيا بالإضافة إلى عمميات التصنيف والإحصاء مع بيان  ،الاجتماعية

وتفسير تمك العمميات. ويعد المنيج الوصفي أكثر مناىج البحث ملائمة لمواقع الاجتماعي كسبيل لفيم 

تحتوي  ى مرحمة الاستكشاف والصياغة التيظواىره واستخلاص سماتو ويأتي عمى مرحمتين الأول

عمى ثلاث خطوات ىي تمخيص تراث العموم الاجتماعية فيما يتعمق بموضوع البحث والاستناد  بدورىا

إلى ذوي الخبرة العممية والعممية بموضوع الدراسة ثم تحميل بعض الحالات التي تزيد من استبصارنا 

البيانات  بالمشكمة وتمقي الضوء عمييا اما المرحمة الثانية فيي مرحمة التشخيص والوصف وذلك بتحميل

 6والمعمومات التي تم جمعيا تحميلا يؤدي إلى اكتشاف العلاقة بين المتغيرات وتقديم تفسير ملائم ليا.

                                                           
 فوزي غرايبو، وآخرون، أساليب البحث العممي في العموم الاجتماعية والانسانية، )د.طبعة(، الجامعة الأردنية، عمان، الأردن   4

    .12ص ، 1977
 ص، 1999 ،بيروت ،العربية لمطباعة والنشرر النيضة دا ،1الطبعة  محمد محمد قاسم، المدخل إلى مناىج البحث العممي، 5

52. 
 .19 ، ص1992 ،، المكتبة الأكاديمية، القاىرة1محمد الصاوي محد مبارك، البحث العممي أسسو وطريقة كتابتو، الطبعة  5
 .60ص  محمد محمد قاسم، مرجع سابق، 6
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مام ومن أجل الإلوتوظيفنا لممنيج الوصفي في ىذه الدراسة جاء من أجل محاولة تشخيص الظاىرة، 

أثيرىا من خلال دراسة الإستراتيجية الاتصالية ومعرفة مدى ت بمختمف المفاىيم المتعمقة بالموضوع

 .وفعاليتيا في تحسين أداء المؤسسة

  أدوات جمع البيانات: -7

 في ىذا البحث: استخدمتياأىم الأدوات لجمع البيانات التي 

عن ميارتو لمبحث بحواسو  استخداموىي من أقدم أدوات جمع البيانات وتتمثل في  الملاحظة:

 .والوقائع في الوسط الطبيعي من أجل جمع المعمومات والحقائق الأحداث

وتشتمل الملاحظة عمى لحظة حدوث الشيء فيمحظ في حينو )وقت حدوث الفعل( وىذه قد تكون عن 

وقد تكون عن استقراء واستنباط وترتكز الملاحظة  رؤية وقد تكون عن استماع مباشر واع ومقصود،

عمى اىمية الحضور لكي تتم عممية المقابمة المباشرة لممصدر ذي العلاقة بالموضوع أو المشكمة قيد 

 البحث أو الدراسة كما ترتكز عمى المعاينة لما ىو محسوس بشكل مباشر أو غير مباشر.

وقدرات يمكن  سلامتيا، فيي تتطمب من الباحث كفاءاتولأنيا الأداة المعتمدة عمى الحواس ودرجة 

 7قياسيا وىي:

 القدرة عمى تفيم وجيات نظر الآخرين والإنصات ليم.-أ

 الخيال الواسع والقدرة عمى التصور.-ب

  المتابعة المستمرة لما يحدث.-ج

 الإلمام بالمتغيرات التي يمكن ليا أن تؤثر عمى الموضوع المدروس.-د

                                                           
 د. ذكر السنة((النتيجة، )د.طبعة(، دار ابن كثير،عقيل حسين عقيل، خطوات البحث العممي من تحديد المشكمة إلى تفسير  7

     .224 ص، 2010
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كيف يكون وذلك كملاحظة  ،عمى الملاحظة كوسيمة من وسائل البحث ي ىذا البحثتم الاعتماد فو 

في المؤسسة وكل ما ردود أفعال المبحوث أثناء الإجابة عمى الاستمارة  الاتصال بين العمال وملاحظة

 يخدم البحث.

إن اختيارنا للاستبيان فرضتو عمينا نوع الدراسة التي نود القيام بيا وتم  الاستمارة بالمقابمة:

استخداميا من أجل الحصول عمى المعمومات والبيانات الخاصة بالموضوع من العينة المختارة والتي 

سنتطرق ليا في الجانب التطبيقي لمدراسة، وذلك عن طريق طرح مجموعة من الأسئمة عمى المبحوثين 

 ول إلى المعطيات المطموبة.بغرض الوص

الشائع استخداميا في العموم الإنسانية خاصة في  : يعد وسيمة من وسائل جمع المعموماتالاستبيان

. وقد يستخدم عمى إطار واسع ليشمل الأمة أو في إطار ضيق عمى نطاق عموم الإعلام والاتصال

ينصب عمى بناء فقرات جيدة والحصول عمى استجابات  الاستبيانالمدرسة، إن الجيد الأكبر في 

 8كاممة.

باستخدام الاستمارة كأداة أساسية تمكن من جمع المعمومات والبيانات الخاصة بالدراسة فقد  نالقد قم

حاولت قدر الإمكان أن تكون الاستمارة واضحة بعيدة عن الغموض بالاعتماد عمى الجانب النظري 

فكان الرد بتقديم  9دراسة وتساؤلاتيا وقد عرضت الاستمارة عمى أساتذة لمتحكيموانطلاقا من إشكالية ال

ملاحظات حول غمق بعض الأسئمة المفتوحة وتبسيط بعض المصطمحات وكذا تغيير اختيارات بعض 

 الأسئمة.

                                                           
.91منذر عبد الحميد الضامن، المرجع السابق، ص   9  

 .مستغانم، علام والاتصال جامعة عبد الحميد بن باديسأستاذة محاضرة أ بعموم الإ ،محراز سعاد محكمين أداة الاستمارة: 10
 مستغانم. عبد الحميد بن باديس، أستاذة محاضرة أ بعموم الإعلام والاتصال جامعة  ،صفاح امال -
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واعتمدت في توزيع الاستمارة عمى استمارة المقابمة باعتبار عدد المبحوثين قميل فيي موجية لفئة 

ستمارة المقابمة يمكن توجييو لفئة الموظفين العاديين، كما ان ا طارات نظرا لكون موضوع الدراسة لاالإ

 من شرح بعض الأسئمة الغامضة وتوضيحيا لموصول إلى الإجابة الصحيحة.  تمكننا

مفردات  (10أولية عمى ) استمارةواستخدامنا ليذه الاستمارة جاء وفق مرحمتين الأولى قمنا فييا بتوزيع 

قبل التوزيع النيائي للاستمارة وقد مكنتنا ىذه المرحمة من ضبط اسئمة الاستمارة بشكل أحسن أما 

( 30المرحمة الثانية فتمثمت في التوزيع النيائي للاستمارة عمى المبحوثين وقد تمثل عدد العينة في )

 مبحوث. 

 سة وتمثمت المحاور فيما يمي:وقد تضمنت الاستمارة أربع محاور أساسية مرتبطة بفصول الدرا

واشتمل ىذا المحور عمى بيانات الجنس والسن والمستوى التعميمي والرتبة  محور البيانات الشخصية:-

 المينية والخبرة المينية واليدف منيا ىو معرفة مدى تأثيرىا عمى تنافسية المؤسسة.

عمى الوسائل التكنولوجية الحديثة  في تطبيق إستراتيجياتيا "موبيميس"مؤسسة  اعتمادالأول: محور ال

الوسائل الاتصالية والإعلامية وكذا الأساليب التي تعتمدىا مؤسسة واليدف من ىذا المحور ىو معرفة 

من أجل تطبيق إستراتيجياتيا ومعرفة مدى مواكبتيا لمتطور التكنولوجي الحاصل في وسائل  "موبيميس"

 الاتصال.

واليدف من ىذا  الاتصال دور فعال في التأثير عمى صورة المؤسسةتمعب إستراتيجية الثاني: محور ال

المحور ىو معرفة مدى تأثير إستراتيجية الاتصال عمى صورة المؤسسة من خلال معرفة المكانة التي 

المعتمدة من طرف المؤسسة لتحسين صورتيا  الاتصالية والوسائل "موبيميس"وصمت إلييا مؤسسة 

 ودور الاتصال فييا.

لاتصال واليدف عمى سوق العمل بإستراتيجية فعالة في ا "موبيميس"تسيطر مؤسسة الثالث: ر محو ال

من أجل تحقيق أداء  "موبيميس"مؤسسة التعرف عمى الإستراتجيات التي تتبعيا من ىذا المحور ىو 
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وتميزىا عن المؤسسات  ياوالاستحواذ عمى أكبر حصة سوقية من خلال جودة منتوجات تنافسي بامتياز

 .والإبداع والابتكار فييا بالإضافة إلى اليقظة التنافسية المنافسة

( سؤال وقد حاولنا قدر الإمكان أن تكون الاسئمة مركزة من أجل 27الاستمارة )وقد بمغ عدد اسئمة 

  المحافظة عمى وحدة الموضوع وأىدافو.

وتعرف بأنيا تفاعل لفظي يتم بين شخصين في موقف مواجية حيث يحاول أحدىما وىو  المقابمة:

القائم بالمقابمة أن يستثير بعض المعمومات أو التعبيرات لدى المبحوث، والتي تدور حول آرائو 

  10ومعتقداتو.

وخلافا للاستبيان فإن الباحث  تشتمل المقابمة عمى أسئمة محددة لمحصول عمى إجابات دقيقة بشأنيا،

يتحاور مع الإنسان الذي يجري معو المقابمة ويغير أسموب الأسئمة اذا كان ىناك غموض إلى أن 

 11يحصل عمى الجواب الذي يتماشى والسؤال المطروح.

الذي وزعت عميو  نظرا لمعدد المحدودوقد تم استخدامنا ليذه الأداة كأداة مدعمة لأداة الاستمارة 

من أجل التعمق أكثر في الحوار مع المبحوثين بيدف جمع المعمومات الميمة تمارة بالمؤسسة و الاس

لمجميور وتم الاعتماد عمى مجموعة من المقابلات الموجية مع  المؤسسةوالبيانات الدقيقة عن 

حة وتضمن دليل المقابمة مجموعة من الأسئمة المفتو  "موبيميس"بالمديرية الجيوية لمؤسسة الداخمي 

جل الحصول عمى المعمومات الكافية بما يخدم بيدف إعطاء حرية لممبحوث في الإجابة عنيا من أ

 الى 2019ماي  19يوم ىاتو المقابمة من  بإجراءقمنا  الموضوع وبيدف الإلمام بجميع جوانب الدراسة

ولم نرد إقصاء أي إجابة نظرا لمعدد المحدود الذي  والتي تمت عمى مستوى المؤسسة 2019ماي  21

 . ( مبحوثين6لدينا المتمثل في )
                                                           

 .43ص  ،مرجع سابق وآخرون، فوزي غرايبو، 11
، المؤسسة الوطنية لمكتاب، الجزائر، )د. ذكر 2عمار بوحوش، دليل الباحث في المنيجية وكتابة الرسائل الجامعية، الطبعة  12

  .39ص  ،السنة(
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 مجتمع البحث والعينة: -8

مجموعة من الأشياء التي نريد دراستيا إما لوصفيا أو عمى أنو  Populationالمجتمع يعرف 

 12أو لاستقراء العلاقة بينيا لموصول إلى السنن الكونية. لاستقراء السمات العامة ليا،

سقاط  والمقصود بمجتمع الدراسة كل العناصر المراد دراستيا وتمثل مجتمع البحث المراد دراستو وا 

. إن سحب بولاية بشار والعاممين فييا" "موبيميس"موضوع البحث عميو ىو "المديرية الجيوية لمؤسسة 

 طمق عميو اسم العينة، والعممية التي تتم بيذا الشكل يطمق عمييا المعاينةجزء من مجتمع الدراسة ي

تمك العينات التي يختارىا  تعرف عمى أنياالغير الاحتمالية و واعتمدنا في دراستنا ىذه عمى المعاينة 

 الباحث بطريقة متعمدة بحيث لا يكون لكل مفردات المجتمع المدروس فرصة الانضمام لعينة البحث.

تعرف العينة أنيا جزء من المجتمع الذي تجرى عميو الدراسة، يختارىا الباحث لإجراء دراستو و  كما

 13عميو وفق قواعد خاصة لكي تمثل المجتمع تمثيلا صحيحا.

بإمكان الباحث أن يختار النوع الذي  الأصميع متمى عينة جيدة وكافية لتمثيل المجبعد الحصول ع

وىناك من يسمي ىذه  اختيارنا لمعينة العمدية دنا في دراستنا ىذه عمىعتماوقد  يراه مناسبا لدراستو.

الطريقة بالطريقة المقصودة أو الاختيار بالخبرة وىي تعني أن أساس الاختيار خبرة الباحث ومعرفتو 

 14بأن ىذه المفردة أو تمك تمثل مجتمع البحث.

إن طبيعة الموضوع وأىدافو فرضت عمينا اختيار نوع معين من العينات ليذا تم اختيارنا لمفردات 

وذلك كون ببشار  "موبيميس"لمؤسسة  جيويةالبحث بشكل قصدي والمتواجدة عمى مستوى المديرية ال

كل من المسيرين البحث  مفرداتأن المديريات ىي التي تقوم بالتخطيط الاتصالي وقد ضمت 
                                                           

 1994 ،، مؤسسة الرسالة لمنشر والتوزيع، بيروت، لبنان1قواعد اساسية في البحث العممي، الطبعة  سعيد اسماعيل صيني،  12
 .220 ص

  .161 ، ص2008 ،، دار دجمة، عمان، الأردن1يونس كرو العزاوي، مقدمة في منيج البحث العممي، الطبعة   رحيم 13
  04 إصدار جامعة غرداية، الجزائر، العددلمبحوث والدراسات،  مجمة الواحات لمبحوث عادل مرابطي وعائشة نجوى، العينة، 14

  .99، ص 2009
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( مفردة والاختيار القصدي ليذه العينة كان بسبب 30البالغ عددىا )لإطارات عمى مستوى المديرية وا

التي ليا علاقة بالمديرية الفرعية لمتجارة والتسويق و  من الإطارات والمسيرين في المديريةأن كل 

 يشتركون في التخطيط للاتصال.

  :تحديد المفاهيم -9

لا يساء فيميا أو تفيم بدلالة غير  حتىمن الميم توضيح المقصود بالمصطمحات المستعممة بالبحث 

الدلالة الواردة في ىذه الدراسة. وكثيرا ما تتعدد المعاني المستخدمة في ىذه الدراسة وسيتم تحديد ىذه 

أي بدلالة الإجراءات والبيانات والأدوات الخاصة بيذه  (Operationel)المعاني بطريقة إجرائية 

الدراسة ويساعد تعريف المصطمحات في وضع إطار مرجعي ليستخدمو الباحث في التعامل مع 

 15المشكمة الخاصة بالبحث.

 ية:اعمتعريف الف-أ

ذلك، فيي ىي القدرة عمى تحقيق الأىداف ميما كانت الإمكانيات المستخدمة في اصطلاحا: ية اعمالف

 تمثل العلاقة بين الاىداف المحققة والأىداف المحددة.

وتتحقق عندما يكون هناك رؤيا واضحة لمؤسسة موبيميس وأهداف محددة  التعريف الإجرائي:

ستراتيجيات محكمة بهدف كسب أداء تنافسي متميز.  وا 

 :الاتصالتعريف -ب

في القواميس العربية ىي كممة مشتقة من مصدر "وصل" الذي يعني أساسا الصمة  لغة: الاتصال

بأنو "نقل وتوصيل أو تبادل الأفكار  الاتصالوبموغ الغاية. أما قاموس أوكسفورد فيعرف 

 16والمعمومات.

                                                           
 .50يونس كرو العزاوي، مرجع سابق، ص   رحيم 15
 .15 ، ص2003والتوزيع، ، )د.طبعة(، دار الفجر لمنشر وسائمو-نظرياتو-الإتصال مفاىيمو فضيل دليو، 16
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وىو يعني  (communicate)مشتقة من الأصل اللاتيني لمفعل  (communication)وكممة اتصال 

 17التشييع عن طريق المشاركة.

يعني ذلك الميكانيزم الذي من  الاتصال"تشارلز كولي" بأن  الاجتماعيرى عالم  :اصطلاحا الاتصال

ر ة بواسطة وسائل نشر ىذه الرموز عبخلالو توجد العلاقات الإنسانية وتنمو وتتطور الرموز العقمي

 18المكان واستمرارىا عبر الزمان.

بين الرؤساء والعاممين من أجل  تبادل المعمومات والأفكارىو عممية  الاتصال الإجرائي:التعريف 

 .في مؤسسة موبيميس العمل عمى تحسين ادائيا التنافسي

 :تعريف إستراتيجية الإتصال-د

ىي مجموعة من الخطط والوسائل الموجية والتي تستخدميا المؤسسة بغرض تنمية  اصطلاحا:

 إعلام وتقوية صورتيا وتحسينيا في محيطيا الداخمي والخارجي. علاقاتيا العامة ،

وليا صمة مع أفراد ذلك المجتمع بحيث لا يمكن ليذه المؤسسات القيام بعمميا مالم تكن ىناك ثقة 

 متبادلة بينيا وبين جماىيرىا

من أجل موبيميس تقوم بيا مؤسسة نقصد بالإستراتيجية الخطط والبرامج التي  التعريف الإجرائي:

     .تحسين ادائيا التنافسي

 تعريف الاداء التنافسي:  -ه

                                                           
  16 ، ص2015 ،الاتصال والإعلام التسويقي، طبعة مزيدة ومنقحة، دار أسامة لمنشر والتوزيع، عمان، الاردن فاطمة عواد، 17
  .15فضيل دليو، مرجع سابق، ص  18
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إلى الأداء التنافسي بأنو "مدى تحقيق الأىداف المخططة  Andrew   &Richardويشير : اصطلاحا

بشكل يحقق لممنظمة وضع تنافسي متميز مقارنة بالمنظمات الأخرى المنافسة عمى المستوى القومي 

 19أو الدولي".

ىو النتيجة التي من خلاليا تستطيع مؤسسة موبيميس تقييم مستواىا وأدائيا الكمي بالإضافة  إجرائيا:

                                                          إلى تحديد مكانتيا السوقية مقارنة مع منافسييا في نفس القطاعي.

 تعريف المنافسة:-و

يعرف التنافس في المغة بأنو نزعة فطرية تدعو إلى بذل الجيد في سبيل التشبو  المنافسة لغة:

بالعظماء والمحاق بيم، فيقال تنافس القوم في كذا: تسابقو فيو وتباروا دون أن يمحق بعضيم الضرر 

 20ببعض.

ىي تمك العممية المتفاعمة التي تحدث في السوق بين المؤسسات المختمفة  المنافسة اصطلاحا:

زيادة المبيعات زمن ثم زيادة الحصة السوقية لموصول إلى نفس الزبائن ومحاولة إقناعيم بيدف 

 وتحقيق مستوى عالي من الربح.

تبار. فالمنافسة وتعتبر المنافسة من أىم العناصر التي يجب عمى رجل التسويق ان يأخذىا بعين الاع

 21ىي إحدى القوى المؤثرة في محيط المؤسسة.

                                                           
مجمة جامعة تشرين  عمي الخضر، رولا الحسين، أثر النشاط التسويقي في تحقيق الأداء التنافسي لشركات التأمين السورية، 7

  .243، ص 2015، 2، العدد 37لمبحوث والدراسات العممية، المجمد 
 .1997المعجم الوسيط ، القاىرة ، إصدار مجمع المغة العربية،  20
 2009 ،الأردن ،عمان ،طبعة(، دار أسامة لمنشر والتوزيعاحمد محمود النواعرة، الاتصال والتسويق بين النظرية والتطبيق، )د. 21

 .96ص 
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ايضا ىي المواجية بين المؤسسات فيما يخص التكاليف والجودة في إطار شروط السوق التي تحكم 

 22عممية التسعير وعممية التبادل.

 للاستحواذ متعاممي الياتف النقال سوقدرجة التزاحم بين المؤسسات في  ر عنتعب :الإجرائيالتعريف 

 الإستراتيجيات، ومحاولة التفوق عمى المنافسين من خلال تطبيق مجموعة من عمى أكبر حصة سوقية

 الفعالة.

 :يةاتالخدم المؤسسة-ي

عبارة عن  ىي تنظيم انتاج خدماتي يستخدم العديد من العمال ذات طبيعة انتاجية خدماتية اصطلاحا:

 مجموعة من الأفراد يشتركون في ىدف واحد تيدف المؤسسة الخدماتية إلى تحقيق مشروع ييدف إلى 

 23في الربح عن طريق مختمف العمميات. الاشتراك

في يقصد بيا مجموعة من الأفراد الذين يعممون بشكل منظم لتقديم خدمات متنوعة  :الإجرائيالتعريف 

 .والموارد والتجييزاتالاتصالية بمجموعة من الوسائل  بالاستعانةوذلك سوق الياتف النقال 

 حدود الدراسة: -11

ببشار التابعة لممديرية  "موبيميس"المجال المكاني: تمت الدراسة عمى مستوى المديرية الجيوية لمؤسسة 

طريق الجامعي بشار  –بالعاصمة والكائن مقرىا بمنطقة المثمث الجامعي  "موبيميس"العامة لمؤسسة 

 تندوف. –أدرار  –النعامة  –البيض  –وتتولى تسيير خمس ولايات: بشار 

                                                           
 .67، ص 2005 ،مصر ،، الإسكندريةسسة حورس الدولية لمنشر والتوزيع، مؤ 1، الطبعة التسويق مبادئ محمد الصيرفي، 22
عادة التأمين  24  LAحمزة عميمي، أمينة عياد، الإستراتيجية الاتصالية لممؤسسة الخدماتية )دراسة حالة ميدانية لشركة التأمين وا 

CAAR ،)مذكرة لنيل شيادة الماستر في عموم الإعلام والاتصال، تخصص وسائل الإعلام والمجتمع، جامعة الجيلالي  نموذجا
  .21 ، ص2015/2016بونعامة بخميس مميانة، إشراف الدكتور تيطاوني الحاج، السنة الجامعية: 
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وقد انقسمت فترة الإنجاز  2019بداية يناير تم الشروع في إنجاز ىذه الدراسة مع ني: المجال الزما

 إلى جانبين:

إلى شير مارس  2019استمر البحث فيو طوال الفترة الممتدة من شير يناير  الجانب النظري:

2019. 

 2019 مايمنذ نياية شير مارس  إلى غاية شير  والجانب الميداني: وشرعنا في

والمتمثمين في مسيرين  "موبيميس"المجال البشري: تمت الدراسة مع مجموعة من المبحوثين في مؤسسة 

طارات عمى مستوى المؤسسة والبالغ عددىم ) ىذا فيما يخص الاستمارة أما فيما يخص  ( موظف30وا 

 .موظفين إطارات عمى مستوى المؤسسة 6المقابمة فتمت مع 

الباحث قبل الشروع  تعتبر الدراسات المسبقة الخطوة التي يبدأ بيا  الدراسات السابقة: -11

منيا من ناحية المنيجية المستعممة، فالباحث أثناء  والاستفادةبيا  الاستعانةويمكن في إنجاز بحثو 

 منيا. الانطلاقةالقيام بأي دراسة يبدأ أولا بدراسات التي سبقت بحثو أو 

لبحوث أم وىي تمك البحوث التي تم إنجازىا في ميادين البحث العممي سواء أكانت في مراكز ا

الجامعات والأكاديميات العممية أم التي أجيزت بعد مناقشة في الندوات والمؤتمرات العممية 

 24المتخصصة.

وىي  الاتصالوفي بحثنا ىذا استعنا بمجموعة من الدراسات التي أجريت حول موضوع استراتيجيات 

 ومنيا مايمي:ومجمة وطنية وطنية  الماجستيردراسات عميا متعمقة بمذكرات لنيل شيادة 

                                                           
 .178 ص مرجع سابق، عقيل حسين عقيل،   24
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وتمثمت الدراسة الأولى في إستراتيجية الاتصال ودورىا في الأداء التنافسي لممؤسسة  :الدراسة الأولى

 25)دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر موبيميس(.

 في عموم الاعلام والاتصال إعداد بوىمة شييرة. الماجستيروىي عبارة عن مذكرة لنيل شيادة  

الأداء التنافسي لممؤسسة ىذه الدراسة في إبراز العلاقة الترابطية بين استراتيجية الاتصال و تمحورت 

 الحديثة.

 وقد قامت الباحثة بطرح الإشكال التالي:

؟ وماىي الأبعاد التي  كيف تساىم إستراتيجية الاتصال في تفعيل الأداء التنافسي لمؤسسة "موبيميس"-

 لتنافسية؟يمكن أن تحققيا في ظل البيئة ا

 والتي تفرعت عنيا عدة تساؤلات منيا:

 ؟ ما ىي أىمية استراتيجية الاتصال في المؤسسة "موبيميس"-

 كيف تستطيع مؤسسة "موبيميس" أن تنجح في إعداد استراتيجية اتصالية لمواجية المنافسة؟-

طرة عمى سوق ىل تممك مؤسسة "موبيميس" استراتيجية اتصالية تمكنيا من مجابية التنافس والسي-

 خدمات الياتف النقال؟

                                                           
إستراتيجية الاتصال ودورىا في الأداء التنافسي لممؤسسة )دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر موبيميس( مذكرة  بوىمة شييرة،  25

، كمية العموم السياسية والإعلام، قسم عموم الإعلام 3لنيل شيادة الماجيستير في عموم الإعلام والاتصال، جامعة الجزائر 
 .2012-2011زاوي عبد السلام، السنة الجامعية  ، تخصص اتصال استراتيجي، إشراف بنوالاتصال
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الاعتماد عمى منيج دراسة الحالة، وقد غطت ىذه منيج المسحي وكذا الوقد اعتمدت الباحثة عمى 

ومن أجل  "موبيميس"الدراسة عينة قصدية من إطارات وأعوان عمى مستوى المديرية العامة لمؤسسة 

 :( سؤال موزعة عمى أربع محاور18اشتممت عمى )جمع البيانات استعانت الباحثة باستمارة استبيان 

المحور الأول متعمق بالبيانات الشخصية، المحور الثاني تعمق بالمرجعيات التكوينية لمموظفين أما 

المحور الثالث أجاب عن الأسئمة المطروحة عن واقع التخطيط لإستراتيجيات الاتصال بالمؤسسة 

 الاتصال المتبعة لتحقيق الأداء التنافسي لممؤسسة.واشتمل المحور الرابع عمى إستراتيجيات 

 ومن أىم النتائج المتوصل إلييا:

إن الأداء التنافسي لممؤسسة لا يمكن تحقيقو دون التخطيط لاستراتيجيات اتصالية محكمة مبنية عمى -

 أسس ومناىج عممية مدروسة.

معالم الصورة الجيدة لممؤسسة وذلك ستطيع أن ترسم إن الاستراتيجية الاتصالية الناجحة ىي التي ت-

 لما ليا من أىمية بالغة في تحديد مستقبل النشاط التنافسي لممؤسسة.

تقوم المؤسسة بدراسة محيطيا الداخمي والخارجي، لتحديد نقاط قوتيا وضعفيا والبحث عن الوسائل -

 لتدعيم مصادر معموماتيا.

 التعقيب عمى الدراسة الأولى:

معرفة إلى إبراز الدور والمكانة التي أصبح يحتميا الاتصال في المنظمة وخاصة ىدفت ىذه الدراسة ل

مع التغيرات المتسارعة في العديد من الميادين، ومحاولة الكشف عن أىمية بناء خطط اتصالية 

 محكمة ومدروسة خاصة في ظروف المنافسة واتساع الجميور وتنوعو.



 الإطار المنهجي
 

 
33 

ضمن الدراسات  االإجراءات المنيجية حيث يندرج كلاىمحيث وتشترك دراستنا مع دراسة الباحثة من 

من  تختمفلتحميل البيانات و المقابمة بالمتمثمة في الاستمارة حية الأداة المستخدمة الوصفية وكذا من نا

بينما  مؤسسة "موبيميس"المديرية العامة ل الميدانية تمت عمى مستوى  الإطار التطبيقي فدراستيا ناحية

 .دراستنا تمت عمى مستوى المديرية الجيوية

مؤسسة ) دراسة حالة المؤسسة الوطنية لممواد الإستراتيجية التنافسية ودورىا في أداء ال الدراسة الثانية:

 ENCG."26الدسمة "

في عموم التسيير،عموم إدارة الاعمال إعداد  الماجستيرىذه الدراسة عبارة عن مذكرة لنيل شيادة 

 الطالبة شيقارة ىجيرة.

راسة حول البحث عن الإستراتيجية التنافسية المناسبة لمجابية ىذا التحدي لتحقيق تمحورت ىذه الد

 أحسن أداء، وبالتالي تحقيق أىداف من أىميا ميزة تنافسية دائمة ومستمرة.

 وقد قامت الباحثة بطرح الإشكال:

الإستراتيجية التنافسية الواجب إتباعيا لمجابية التنافس وما دور ىذه الأخيرة في أداء انوع م-

 المؤسسة؟

 وتفرعت عن الإشكالية التساؤلات التالية:

 ماىي أنواع الإستراتيجية التنافسية التي يمكن لممؤسسة تطبيقيا في قطاع نشاطيا؟-

 اء المؤسسة؟فيما يتمثل دور الإستراتيجية التنافسية في أد-
                                                           

  ( ENCG"الإستراتيجية التنافسية ودورىا في أداء المؤسسة ) دراسة حالة المؤسسة  الوطنية لممواد الدسمة  ،شيقارة ىجيرة  26
ادارة الأعمال   ، تخصصرالعموم الاقتصادية وعموم التسيير، قسم عموم التسييكمية  ،مذكرة لنيل شيادة الماجستير، جامعة الجزائر

 .2005-2004 :، السنة الجامعيةإشراف محمد صالح
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ىل تممك المؤسسة الجزائرية إستراتيجية تنافسية التي تساعدىا في مجابية التنافس، أم ىل يجب -

 إعادة النظر في مكانة وأىمية الإستراتيجية التنافسية فييا؟

 البحث فتمثمت في المقابمة.الدراسة عمى المنيج الوصفي والمنيج التحميمي أما أدوات  اعتمدتوقد 

 ىي:ا في ىذه الدراسة النتائج المتوصل إلييومن 

إن الإستراتيجية التنافسية توضح الكيفية التي يمكن من خلاليا لممؤسسة أن تنافس في ميدان -

وفي ظل التغيرات البيئية ،فإنو لابد عمى كل مؤسسة متواجدة في بيئة تنافسية في حاجة أن  الأعمال

خيرة تعتبر كضرورة في ظل الأوضاع الراىنة، لأنيا أداة تطبق إستراتيجية تنافسية كون أن ىذه الأ

 تتخذىا الإدارة.تستخدميا المؤسسة لمتكيف مع بيئتيا من خلال مجموعة القرارات التي 

تتطمب صياغة الإستراتيجية التنافسية تحميل متغيرات البيئة التنافسية، حيث أن دراسة وفيم ىذه -

 الاتجاهكما نستطيع القول أنيا تعتبر  الإستراتيجيفي عممية التفكير الأخيرة يمثل جانب ميم وحيوي 

الذي ييتم بدراسة وتحميل العلاقة بين المؤسسة والبيئة التي تعمل فييا وذلك لمواجية التيديدات التي 

 ا المؤسسة.تتعرض لي

 الثانية:يب عمى الدراسة التعق

بالأداء بالنسبة  ارتباطياانة الإستراتيجية التنافسية من وجية نظر معرفة مكإلى دراسة ىذه الىدفت 

 في تحسين الاتصاليةفعالية الإستراتيجية مدى لممؤسسة الإنتاجية في حين تيدف دراستنا إلى دراسة 

 .الخدميةداء التنافسية لممؤسسة الأ
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الأداة المستخدمة لتحميل  وتختمف من ناحيةالمنيج تشترك دراستنا مع دراسة الباحثة من ناحية و 

الإطار التطبيقي فدراستيا الميدانية تمت عمى مستوى المؤسسة الوطنية لممواد الدسمة وكذا البيانات 

 .بينما دراستنا الميدانية تمت عمى مستوى مؤسسة "موبيميس"

  الدراسة الثالثة:

: مقال في مجمة العموم الإنسانية كمية العموم 27(2007دراسة الطيب داودي، مراد محبوب )

بعنوان تعزيز تنافسية  2007، نوفمبر 12الاقتصادية والتسيير، جامعة محمد خيضر بسكرة، العدد 

منيا إبراز أىمية النجاح الإستراتيجي في  اليدفتمثل المؤسسة من خلال تحقيق النجاح الاستراتيجي 

تأكيد عمى أن نجاح المؤسسة في مواجية منافسييا لن يكتمل إلا والتعزيز تنافسية المؤسسة في السوق 

 معالجة ما ىو سمبي ن خلال تثمين ماىو إيجابيبإدراكيا لحجم إمكانياتيا والعمل عمى تعزيزىا م

 ومن أبرز الجوانب التي أكدت عمييا مايمي:

مق منو المؤسسة لمبحث يمثل البقاء جوىر النجاح الاستراتيجي والمرتكز الأساس الذي يمكن أن تنط -

 عن وضع ملائم.

يعتمد تحقيق النجاح الإستراتيجي عمى تحميل البيئة الداخمية والخارجية والتي تدعم تنافسية المؤسسة -

 تمكنيا من ضمان استمراريتيا.المؤسسة لإستراتيجية تنافسية  اختياركما يعتمد عمى 

 دورىا في مواجية المنافسين. تعظيم الاستفادة من الموارد والطاقات وتفعيل -

 

                                                           
مجمة العموم الانسانية، جامعة  ،الطيب دادي، مراد محبوب، تعزيز تنافسية المؤسسة من خلال تحقيق النجاح الاستراتيجي 25

 .2007، نوفمبر 12يضر بسكرة، العدد محمد خ
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 التعقيب عمى الدراسة الثالثة:

في حين تيدف ىدفت ىذه الدراسة إلى إبراز أىمية النجاح الإستراتيجي في تعزيز تنافسية المؤسسة 

 لممؤسسة الخدمية.صالية في تحسين الأداء التنافسي الإستراتيجية الات مساىمةدراستنا إلى دراسة مدى 
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 صعوبات الدراسة: -11

لكل دراسة صعوبات وعراقيل تواجو الباحث، ويمكن حصر أىم الصعوبات التي تمت مواجيتنا خلال 

 قيامنا بيذه الدراسة ما يمي:

 موضوع.نقص الدراسات والبحوث التي تناوت ىذا ال -

 وضوع الأمر الذي نجم عنو صعوبة في حصر المعمومات في الشكل المرجو.متشعب ال -

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الأول الفصل  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 



ماهية إستراتيجية الاتصال                             الفصل الأول:                                 
 

 الفصل الأول: ماهية إستراتيجية الاتصال

 تمهيد

 الاتصال مفهومه واتجاهاته -

 إستراتيجية الاتصال في المؤسسة بين المبادئ والأسس -

 أسس الاتصال المؤسساتي )داخلي وخارجي( ومعوقاته -

 مراحل هندسة إستراتيجية الاتصال -

 خلاصة الفصل

 

 



 الفصل الأول                                                            ماهية استراتيجية الاتصال
 

 
41 

 تمهيد:

مكانات الإنسان الذىنية  يعتبر الاتصال من السموكات الإنسانية المعقدة تستعمل فيو كل الحواس وا 

في أنو  من أىميتووالنفسية في آن واحد استعمالا متناسقا ومنسجما حتى يتم تبميغ واستلام الرسالة، وتك

ميات الاجتماعية داخل المجتمع وداخل المؤسسة وبدونو لا يمكن تصور أي ملكل الع المحرك الأساسي

 تماعية وأي شكل من أشكال التبادل.حركية اج

فبغض النظر عن الدور الذي يمعبو الاتصال في تنظيم واستقرار حياة الأفراد في المجتمع والأىمية 

ظائف الميمة في المنظمات بكل أشكاليا وأنواعيا فيو يمعب دورا ىاما التي يكتسبيا فيو كذلك من الو 

ومع التطور الاقتصادي والاجتماعي والسياسي تطورت أساليب وفعالا في مجال إدارة الأعمال، 

يعرف بإستراتيجية الاتصال، والتي أصبحت الأساس الذي  التخطيط للاتصال حتى وصمت إلى ما

اتجاىاتو بالاتصال مع ذكر أىم  التعريف ل ىذا الفصل سنتطر  إلىتقوم عميو المؤسسات، ومن خلا

الاتصال والمبادئ التي تقوم عمييا عممية الاتصال وكذا أنواع  بإستراتيجيةضافة إلى التعريف بالإ

وأخيرا مراحل ىندسة إستراتيجية  ذكر أىم المعوقات التي قد تواجيوالاتصال في المؤسسة مع 

 الاتصال.
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 الاتصال:مفهومه، نماذجه،واتجاهاته 1-1

 :الاتصالمفهوم  1-1-1

وسيمة رئيسية من الوسائل التي تستخدم لتحقي  اىداف المنظمة بشكل عام، حيث يتم ىو الاتصال  

بين الافراد والجماعات في داخل المنظمات  والأفكارمن خلاليا نقل المعمومات والبيانات والآراء 

 1وخارجيا عمى حد سواء.

العلا  الاتصال بأنو: "أحد ركائز التوجيو، حيث ينطوي عمى تدف  المعمومات والتعميمات عرفو 

    أو التأثير الإبلاغبغرض  مجاميعوالتوجييات والأوامر والقرارات من فرد أو مجموعة إلى أفراد أو 

 .2أو إحداث التغيير باتجاه بموغ أىداف محددة مسبقا"

بأنو : نوع من التفاعل الذي يتم عن طري  الرموز. وقد تكون الرموز  "Lundberg"لوندبرج  تعريف

 حركية أو تشكيمية أو مصورة أو منطوقة أو أية رموز أخرى تعمل كمثير لسموك لا يثيره الرمز ذاتو ما

  3لم تتوافر ظروف خاصة لدى الشخص المستجيب لو.

تعريف عملائيا الداخميين والخارجيين تصال في المجال المؤسسي فيو: التعريف بالمنظمة، و أما الا

فيقصد بيم الزبائن أو جميور  الخارجيين: الموظفين أما العملاء بيا، ويقصد بالعملاء الداخميين

 4المنظمة، ويتم ذلك بعدة طر  منيا: الإعلان والعلاقات العامة.

                                                           
، ص 2010 ،، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن1خضير كاظم حمود، الاتصال الفعال في ادارة الأعمال، الطبعة  1

29. 
 .136، ص 2008 ،، إدارة التسوي ، )د.طبعة(، دار زىران، عمان، الأردنعلا ، بشير عباسال 2
 .15ة الإشعاع الفنية، الإسكندرية، مصر، ص ، مكتبة ومطبع1، نظريات الاتصال، الطبعة محمد محمد عمر الطنوبي 3
 2016 ،، دار أسامة لمنشر والتوزيع، عمان، الاردن1أسامة زكي السيد عمي، ميارات الاتصال )الإنساني والأكاديمي(، الطبعة  4

 .  21ص 
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 الاتصال ىو:أن نستخمص ان يمكننا ومن خلال المفاىيم السابقة 

 معمومات والأفكار بين الأفراد.لاوسيمة لنقل -

 ييدف الاتصال إلى إحداث التغيير لبموغ أىداف محددة.-

 لكي يتحق  الاتصال لابد من وجود شخص يرسل وشخص آخر يستقبميا.-

الاتصال داخل المؤسسة ىو الأداة الأساسية لكل عمميات التفاعل التي تتم داخمو ومن خلالو يتم  -

داخل المؤسسة وفيما بين افية وتمك المتعمقة بالتسيير إلى الأطراف المعنية نقل وتبادل كل الرموز الثق

 أقساميا.

 الاتصال وفق اتجاهاته: 1-1-2

 عمى النحو التالي:يمكن تصنيف الاتصالات وف  اتجاىاتيا 

 :الاتصالات الصاعدة-1

الصاعدة تنطوي عمى نقل الرسائل والمعاني بأشكاليا وأنواعيا المختمفة من  الاتصالاتيرى جيفمي أن 

المرن الذي يتيح لممستويات و  قمة ضمن الييكل التنظيمي المفتوحقاعدة اليرم أو السمم الإداري إلى ال

 الإدارية الأدنى حرية الاتصال والتواصل مع المستويات الإدارية العميا ضمن اليرم التنظيمي. وتصنف

الاتصالات الصاعدة ضمن الاتصال الرأسي )أو العمودي( الذي يشمل أيضا الاتصالات النازلة والتي 

  5 ،سنتناوليا لاحقا

                                                           
العممية لمنشر والتوزيع، عمان   حميد الطائي، بشير العلا ، اساسيات الاتصال نماذج وميارات، )د.طبعة(، دار اليازوري 5

 .57-56، ص ص  2009 ،الأردن
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 والاقتراحاتالدورية، والتقارير المكتوبة  الاجتماعاتوتسمك الاتصالات الصاعدة عدة سبل مثل 

 .والمنازعات والشكاوي، وتقارير الأداء والاستثناءاتوالمشاكل، 

 الاتصالات النازلة:-2

وتصنف ىذه الاتصالات ضمن إطار الاتصالات الرأسية )أو العمودية( وتعد الأكثر شيوعا حيث 

والتعميمات، والتوجييات والملاحظات...إلخ( من المستويات  الأوامرتنساب المعاني والرسائل )مثل 

تنفيذ الأعمال ومبادرات الإدارة لمتطوير الإدارية الدنيا. وىذا النوع يحمل في طياتو إستراتيجيات جديدة ل

ووسائل عديدة مثل الحديث  وتوضيح الأىداف وغيرىا. ويستطيع المدراء الاتصال بالعاممين بطر 

المباشر أو عبر البريد الإلكتروني أو غيرىا من وسائل الاتصال وتتضمن أىم أنواع الرسائل النازلة 

 6الآتي:

حيث يتضمن ىذا النوع من الرسائل كل ما يتعم  بتنفيذ الخطط  والاستراتيجياتتنفيذ الأىداف -أ

والأىداف وتأثير السموكيات المطموبة وغير المطموبة من أمور.ومن الأمثمة عمى ذلك الرسالة التي 

 توجو إلى كافة العاممين لتحسين الجودة وتنبيو أفراد المنظمة إلى أىمية المنافسة عمى أساس الجودة.

من قبل العاممين وكيف العمل، وىي عبارة عن التوجييات الخاصة بكيفية إنجاز الأعمال تعميمات -ب

 ترتبط الوظائف بباقي أنشطة المنظمة.

الإجراءات والممارسات، وىي عبارة عن رسائل تحدد سياسات المنظمة وقواعد عمميا والتشريعات -ج

 الخاصة بذلك والترتيبات الخاصة بالييكل التنظيمي. 

                                                           
العامري، صالح ميدي محسن، والغالبي، طاىر محسن منصور، الادارة والأعمال، )د.طبعة(، دار وائل لمنشر، عمان، الأردن  6

 .500-499، ص ص 2007
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ذية العكسية للأداء، وىي عبارة عن رسائل تشتمل عمى ملاحظات وتقييم المستوى الإداري التغ-د

الاعمى عمى الأداء الذي يتم رفعو عمى شكل اتصال صاعد عمى المستوى الإداري الأعمى من قبل 

 العاممين أو المسؤولين.

العاممين وتعميميم تمقين العاممين وتعميميم وتحفيزىم، وىي عبارة عن رسائل تستيدف تحفيز -ه

وتمقينيم كيفية القبول برسالة المنظمة وثقافتيا وقيمتيا وتبني ذلك. علاوة عمى إيصال أفكار وعقيدة 

 7الإدارة العميا فيما يتعم  بالعمل وكيفية إنجازه.

 الاتصالات الأفقية:-3

والآراء ووجيات ينطوي ىذا النوع من الاتصالات عمى حالات التفاعل وتبادل المعاني والمعمومات، 

النظر بين العاممين في الإدارة أو الأقسام التي تقع عمى نفس المستوى الإداري في الييكل التنظيمي. 

وغالبا ما تشجع الإدارة ىذا النوع من الاتصالات الأفقية لقناعتيا بأنو يسيم بشكل كبير في تنسي  

اجبات المطموب تنفيذىا، والحد من مشكمة الأعمال، وحل المشكلات، وتعزيز الفيم المشترك لمميام والو 

فرازاالصراعات وغيرىا من مشاكل العمل  ، ومن ىذا يتضح أن ىذا النوع من الاتصالات لا تووا 

نما يشتمل أيضا عمى طمب المساعدة والتنسي .   يستيدف الإبلاغ فقط، وا 

  :استراتيجية الاتصال في المؤسسة بين المبادئ والأسس 1-2

 الإستراتيجية:مفهوم  1-2-1

 باعتبارجية حتى يتسنى لنا تحديد مفيوم استراتيجية الاتصال تيلابد أولا من التطر  إلى مفيوم الاسترا

 أن مفيوم الاستراتيجية ادى إلى بروز استراتيجيات الاتصال:
                                                           

 .59ص  ، مرجع ساب ،حميد الطائي، بشير العلا   7
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تعود جذور الإستراتيجية إلى الأصل الإغريقي والتي تعني "فن الحرب" وقد بدأ تطبي  مفيوم 

عندما أشار نيومان إلى أىمية الإستراتيجية في التخطيط  1951اتيجية في ميدان الأعمال عام الإستر 

 8لممشروع الاقتصادي.

اللاتينية، التي كانت تعني القائد العراف والعميم  (Strategus)الاستراتيجية في المغة كممة اشتقت من 

تحديدىا لمفيوم الاستراتيجية الذي تطور عند  بقيادة الجيوش، كما جاء في دائرة المعارف البريطانية

بتطور المجتمعات البشرية، فتوسع ليدخل في كل الحقول المعرفية، بعد أن كان مقتصرا عمى العموم 

 9العسكرية.

وىي  الفردوالإستراتيجية ىي مجموعة من الأىداف والغايات طويمة المدى والتي يبتغييا المجتمع أو 

المحددة  Tragetsذات الطبيعة الأساسية، وعمى الأىداف  Objectivesتطم  أحيانا عمى الغايات 

وقد تركز الاستراتيجية عمى إحداىما أو كلاىما، وىي ترسم أساليب الحركة في شكل متعاقب الحمقات 

عمى مستوى الدولة، وتشمل الوسائل الرئيسية لبموغ  Goalsأو المراحل وذلك وفقا لممرامي العامة 

من تكامل تنظيمي مجتمعي، وقد تعني فن القيادة في الحرب الشاممة عمى مستوى الغايات، وتتم ض

جراءات معينة لتحقي  ىدف في النياية وىذا اليدف  10الدولة. والإستراتيجية تستخدم لتطبي  سياسات وا 

 11ن الغير.عالفوز أو تحقي  المركز المتميز  ىو

                                                           
، 2016، الأكادميون لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن 1ة، أساسيات الإدارة الإستراتيجية الحديثة، الطبعة عبد القادر محمد الأسط 8

 .47ص 
  ، ص2010 ،، دار النفائس لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن1فارو  ناجي محمود، استراتيجية الاتصال مع الآخر، الطبعة  9

23. 
 2004 ،،  الدار الثقافية لمنشر، القاىرة، مصر1مصطمحات عصر العولمة، الطبعة اسماعيل عبد الفتاح، عبد الكافي، معجم  10
 . 19 ،ص

، دار الحامد لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن 1ليث عبد الله القييوي، استراتيجية ادارة المعرفة والأىداف التنظيمية، الطبعة  11
 .85،  ص 2013
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 استراتيجية الاتصال: مفهوم 1-2-2

من القرارات الرشيدة والمترابطة التي تسعى إلى تحقي  الأىداف المخططة  تعرف بأنيا مجموعة

 12والوسائل اللازمة لتحقيقيا.

عمل واضحة يتم فييا تحديد المسؤوليات والأولويات خطة "وتعرف الإستراتيجية أيضا عمى أنيا: 

 13."والميزانية والأطراف والإجراءات لخم  وتوزيع المعمومات فيما يخص علاقة المنظمة مع الخارج

كما تعرف الاستراتيجية الاتصالية عمى أنيا: " الاختيار بين مختمف الطر  الممنوحة لأخصائي 

الخدمة، وتتمثل ىذه الطر  عموما في الاتصال المباشر بمعنى  التسوي  من أجل التعريف بالمنتوج أو

وجو لوجو بين البائع والزبون المحتمل والاتصال غير المباشر كالإشيار والترويج لممبيعات، فطبيعة 

 14لممنظمة أو المؤسسة". الاتصاليةالمنتوج والسو  ىما المذان يقومان بتحديد الإستراتيجية 

التعاريف السابقة أن استراتيجية الاتصال ىي عبارة عن خطة عمل تسعى من نستخمص من خلال 

 خلاليا المؤسسة لتحقي  أىدافيا باستخدام مختمف التقنيات ووسائل الاتصال بصفة منظمة ومدروسة.

تصمم الإستراتيجية الاتصالية لتحدد مشكمة وتحمل جميورا مستيدفا وتضع أىداف وخطط وأساليب 

 من أجل الوصول إلى نتيجة ملائمة وأىداف مسطرة.وتقنيات معينة 

                                                           
تاريخ الدخول  http://majed1975.word press.com/2010/11/26بناء الاستراتيجيات الاتصالية الدكتور ماجد تربان  12
 .19:30عمى الساعة  24/02/2019
نقلا عن  36 ، ص1991، مجموعة النيل العربية، مصر 21عبد الفتاح المغربي، إدارة الإستراتيجية لمواجية تحديات القرن  13

عادة التأمين  حمزة عميمي،  LA CAAR أمينة عياد، الاستراتيجية الاتصالية لممؤسسة الخدماتية )دراسة حالة شركة التأمين وا 
جامعة الجيلالي بونعامة بخميس مميانة، السنة الجامعية لنيل شيادة الماستر في عموم الإعلام والاتصال،  نموذجا(  مذكرة مقدمة

2015/2016. 
جية الاتصال للإدارة الإستشفائية الجرائرية )دراسة وصفية للإدارة الإستشفائية بالأغواط( رسالة بن قيط الجودي، إستراتي 14

 .60، ص 2012، 03ماجيستير في عموم الإعلام والاتصال، جامعة الجزائر
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 :الاتصالالأساسية لإستراتيجية  المبادئ 1-2-3

وجود إستراتيجية وىذا نادر في بعض المؤسسات بحيث أنيا تعتمد عمى قرارات تكتيكية تقوم عمى إن 

لرئيس والبحث عن المقارنة مع المنافسين واحتلال المساحات الإعلامية وقوة الميزانية والمتابعة مع ا

 أىميا: المبادئأن أي عممية اتصالية تقوم عمى مجموعة من مستيمكين جدد.

 : أن تكون العممية الاتصالية مستمرة مع الزمن وفعالة . الاستمرارية

 تقديم منتوج لم يقدمو المنافسون من قبل. : التميز

 الفيم وتبسطو.: الابتعاد عن الغموض والتأويلات والعمل بطريقة تسيل  الوضوح

 كمما كانت الأىداف والوسائل واقعية تم قبوليا من طرف الجميور. الواقعية :

 من خلال استعمال مختمف وسائل الاتصال وتقنيات الإشيار. الانتشار:

 : الانسجام مع قرارات المؤسسة. نسجامالا 

 15: وىو ضروري من أجل التفاىم الداخمي وتجنب حالات الرفض. القبول الداخمي

المؤسسة العممية الاتصالية وف  خطة إستراتيجية تقوم عمى تحديد وضبط اليدف أو الأىداف  يتبن

 الأعضاءالقريبة والبعيدة الأساسية والثانوية، بحيث تركز عمى طبيعة الخدمة والميام وتوزيعيا عمى 

 زيع المعموماتالتنافسي، وتو  والتركيز عمى نوعية الخدمة ومعقولية الأسعار خاصة من حيث جانبيا

                                                           
15  Décaudin,(J), (M) La communication marketing, concepts, techniques, stratégies, Economica 
2éme édition, Paris, 1999, p p 47-48. 
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سواء داخل المؤسسة أو خارجيا، وتخصيص الميزانية المناسبة، ومتابعة ىذه العممية عن طري  الرقابة 

 16المستمرة من أجل البحث عن التحسين المستمر.

 أسس الاتصال المؤسساتي )داخمي وخارجي( ومعوقاته: 1-3

 استراتيجية الاتصال في المؤسسة: 1-3-1

 الاتصال الداخمي: مفهوم 1-3-1-1

تعددت المفاىيم والتعاريف التي نسبت للاتصال الداخمي، وانحصرت في زوايا أو جوانب محددة 

وبالتالي من الصعب إيجاد تعريف موحد وشامل للاتصال الداخمي ومن بين التعاريف المتعددة ندرج 

 يمي: ما

منظمة داخميا وخارجيا وىو وسيمة تعرفو منال طمعت محمود:" أنو عممية نقل المعمومات الخاصة بال

تبادل الأفكار والاتجاىات والرغبات والآراء بين أعضاء التنظيم ويحق  الاتصال التعاون الذىني 

 17العاطفي بين أعضاء التنظيم".

ن الاتصال الداخمي: "ىو البحث عن اندماج المستخدمين ومعرفة الأجير أ Souami cherifيقول 

 18وتقوية روح الجماعة وبذلك خم  ثقافة المؤسسة". كشخص،

                                                           
ص  ،2011 ،، الجزائرناصر قاسيمي، الاتصال في المؤسسة دراسة نظرية وتطبيقية، )د.طبعة(، ديوان المطبوعات الجامعية 16
 .145-144  ص
 . 22ص  ،2002 ،منال طمعت محمود، مدخل إلى عمم الاتصال، )د.طبعة(، المكتب الجامعي الحديث، القاىرة، مصر 17

18 Souami cherif , Control et gestion des ressources humains, 1ére édition, alger algérie, Al 
Ayem, 2000, p 100. 
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وتعرفو الجمعية الفرنسية للاتصال الداخمي" ىو مجموع المبادئ والتطبيقات التي تيدف إلى تشجيع 

ونشر المعمومات، تسييل العمل الجماعي المشترك وترقية قيم  ،تمرير ،تسييلالاستماع، سموك 

 19ة والجماعية فييا".المؤسسة من اجل تحسين الفعالية الفردي

ومنو فالاتصال الداخمي ىو عممية نقل المعمومات بين العاممين داخل المنظمة من أجل تحقي  

 الأىداف التي وجدت من أجميا المنظمة.

ويمكن تعريف استراتيجية الاتصال الداخمي لممؤسسة عمى أنيا "فن تسيير وانسجام ووضع مختمف 

أشكال الاتصال في المؤسسة في انسجام من أجل تمبية الأىداف ذات المصمحة العامة وتحقيقيا يمر 

سة من عبر تطوير أو تنمية علاقات إنسانية واجتماعية بين الأشخاص الماديين الذين يكونون المؤس

جية وبين ىؤلاء والمؤسسة من جية أخرى فيي تشمل كل الرموز المرتبطة بتاريخيا وثقافتيا وقيمتيا 

 20وحقل مرجعيا وأيضا وسائل نقميا المشتركة".

 أنواع الاتصال الداخمي في المؤسسة: 1-3-1-2

تأخذ العممية الاتصالية داخل المؤسسة عدة أشكال يمكن تقسيميا من حيث درجة الرسمية إلى اتصال 

 رسمي، واتصال غير رسمي.

 

                                                           
برباوي كمال، دور الاتصال الداخمي في عممية التغيير التنظيمي، أماباراك مجمة الاكاديمية الامريكية العربية لمعموم  19

  .81، ص 2013، 10الرابع، العدد والتكنولوجيا، المجمد 
ناصر دادي عدون، الاتصال ودوره في كفاءة المؤسسة الاقتصادية دراسة نظرية وتطبيقية، )د.طبعة(، ديوان المطبوعات  20

نقلا عن سارة قمقول، الاستراتيجية الاتصالية لممؤسسة السياحية )دراسة ميدانية بالمركب  72، ص 2004 الجزائر، الجامعية،
أم البواقي –احي سيدي فرج(، مذكرة مكممة لنيل شيادة الماستر في الاتصال والعلاقات العامة، جامعة العربي بن مييدي السي

 .58، ص 2015
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 الاتصال الرسمي:-1

كل الاتصالات سواء كانت نازلة أو صاعدة أو أفقية، يمكن ان تكون بشكل رسمي ويعرف الاتصال 

اتصال، يقررىا التنظيم ويتطمبيا  تمك الاتصالات التي تتم من خلال خطوات ومنافذ الرسمي بأنو "

فتتسم القواعد التي تحكم ىذا النوع من الاتصال بالثبات والاستقرار، وىذا النوع من الاتصالات 

 الرسمية يسير في الاتجاىات التالية:

 لالاتصال العمودي: ونجد فيو الاتصال الصاعد والاتصال الناز  

الاتصال النازل: يأخذ الاتصال العمودي شكلا نازلا، ويعرف بالاتصال النازل يتدف  ىذا الاتصال -1

الإدارية ويمكن تمخيص أغراض ىذا النوع من الاتصال وفقا لما  من قمة التنظيم إلى أدنى المستويات

 21يمي:

  .قوانين الداخمية لممؤسسةالمعمومات المرتبطة بال-. التغذية الرجعية المتعمقة بأداء المرؤوسين-

 معمومات حول العلاقة بين الأعمال فيما بينيا-. الأوامر والتعميمات الخاصة بالعمل-

 22: يوضح الاتصال النازل 01الشكل رقم              

 

 

                                                           
، ديسمبر 02الأمين بمقاضي، الاتصال داخل الؤسسة، مجمة العموم الانسانية، جامعة العربي بن مييدي أم البواقي، العدد  21

 .72، ص 2014
 -باتنة–مازن سميمان الحوش، الاتصال وتأثيره عمى تنظيم المؤسسة الإعلامية ) دراسة ميدانية بمؤسسة إذاعة الأوراس  22

كمية العموم  -باتنة–الجزائر نموذجا(، مذكرة مكممة لنيل شيادة الماجيستير في عمم الإجتماع، جامعة العقيد الحاج لخضر 
  .40ص  2006-2005الجامعية:  الاجتماعية والعموم الإسلامية، السنة

 رئيس

 مرؤوس مرؤوس
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لتتجو إلى المستويات وىو الذي تبدأ فيو عممية التفاعل من المرؤوسين الاتصال الصاعد: -ب 

الإدارية العميا كأن يقدم المرؤوسين اقتراحات أو بيانات أو شكاوي لرئيسيم ولذلك فيو عمى عكس 

 ويسمح الاتصال الصاعد بتحقي  مزايا عديدة منيا: 23النوع الساب  من الاتصال.

 والاستعداداتومعالجة المشكلات حصول الإدارة عممى تحسين صورة العمل من حيث الإنجازات -

 والإحساس بمشاعر المرؤوسين عمى كافة المستويات.

 24حصول الإدارة عمى تقارير مفيدة عن الوظائف.-

 25: يوضح الاتصال الصاعد 02الشكل رقم 

 

  

( كما الاتصال الأفقي: ويتم بين العاممين الذين يشغمون مستويات إدارية متكافئة )أو متساوية-ج

يحدث في اتصال المديرين أو رؤساء الأقسام بعضيم ببعض كل عمى مستواه. ووفقا ليذا النوع من 

الاتصال يتم إرسال واستقبال المعمومات والبيانات بين الإدارات والأفراد عمى نفس المستويات الأفقية 

نشطة التي تمارسيا داخل الييكل التنظيمي لممشروع، مما يحق  التنسي  والترابط بين مختمف الأ

 وحدات ىذا التنظيم وبما يبسط من إجراءات العمل، حتى يكسب صفة المرونة والسيولة في الأداء.

                                                           

. 41، ص 2013جمال مجاىد وآخرون، مدخل إلى الاتصال الجماىيري، )د.طبعة(، دار المعرفة الجامعية،   23  
ناصر دادي عدون، الاتصال ودوره في كفاءة المؤسسة الاقتصادية )دراسة نظرية وتطبيقية(، )د. طبعة(، دار المحمدية   24

 .37ص  ،2004الجزائر،  العامة،
. 41مازن سميمان الحوش، مرجع ساب ،  ص    25  

 رئيس

 مرؤوس مرؤوس
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 26: يوضح الاتصال الأفقي03الشكل رقم 

 

 

وىي الاتصالات التي تنشأ بوسائل غير رسمية ولا تتضمنيا الموائح  الاتصال غير الرسمي:-2

نما تحددىا الصلات الشخصية والعلاقات الاجتماعية )تبادل المعمومات في  والإجراءات الرسمية، وا 

 27المناسبات والمقاءات داخل التنظيم أو خارجو، والشكاوي وغيرىا(.

تستعمل المؤسسة في اتصاليا الداخمي عدة وسائل لتضمن  وسائل الاتصال الداخمي: 1-3-1-3

ىداف التي توجو إلييم وذلك حسب الأوالغير لفظية السير الحسن لمعمل، فمنيا الشفوية والمكتوبة 

 المعمومات:

الاتصال الكتابي: يتم الاتصال الكتابي عن طري  الكممات المكتوبة التي يصدرىا المرسل إلى 

تسم الأسموب من أىم الأساليب الاتصالية في المؤسسة ولكي يتحق  يجب أن ت المستقبل، ويعتبر ىذا

 وسائل منيا: الوسائل الداخمية والدقة. كما يتم من خلال عدة ،الوضوحالكممات المكتوبة بالبساطة، 

صندو   -ونجدىا ايضا عمى شكل مجمة المؤسسة28المذكرات/ التقارير/ المناشير/ الإعلانات 

 .الاقتراحات

الاتصال المفظي )الشفوي(: ويقصد بالاتصال المفظي كل أنواع الاتصال التي يستخدم فييا المفظ 

كوسيمة لنقل رسالة من المصدر إلى المتمقي. وقد يكون المفظ المستخدم منطوقا فيدركو المستقبل 
                                                           

.  42مازن سميمان الحوش،  مرجع ساب ،  ص    26  
 .104-103، ص ص 2013 ،علام اعتماد محمد، عمم اجتماع التنظيم، )د.طبعة(، مكتبة الأنجمو المصرية، القاىرة،  مصر 27

28 Nicole d’Almeida, Theirry Libeart, La communication intrene dans l’entreprise, 4éme édition, 
Paris, France, édition Dunod, 2004, p 39. 

 رئيس رئيس

 مرؤوس مرؤوس
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شفوي غير مباشر او وىو نوعان: اتصال شفوي مباشر واتصال Oral 29بحاسة السمع أي شفييا 

يتطمب الاتصال الشفوي المباشر حضورا جسديا لكل من المرسل والمستقبل ويتجسد و  استعمال وسيطب

  .ذلك في المقابلات والاجتماعات

الاتصال غير المفظي: وىي الوسائل التي يتم بواسطتيا تبادل المعمومات بين المرسل والمرسل إليو 

 اليدين والعينين، وطريقة الكلام وحركة عن طري  الإشارات أو الإيماءات، مثل تعابير الوجو،

 ت الإشارات في تبميغ الرسائل مثلوالجموس، ويطم  عمييا أيضا لغة الجسم، وتستعمل بعض المؤسسا

                           30نلاحظو في توجيو الطيارين سواء باليدين أو بإشارات إلكترونية. ما

سواء  الياتفوير قطاع الاتصالات وىي متعددة كتقنية والتي ساىمت في تط :الاتصال الحديثةوسائل 

 ر استعمالا في المؤسسة. ومن عيوبالذي يعتبر الوسيمة المركزية، والأكث السمكي أو اللاسمكي

  31الأسموب الشفوي أنو قد يعرض المعمومات المراد نقميا إلى التحريف والتشويو والتغيير.

وىي شبكة المعمومات الدولية والتي استطاع العالم من خلاليا التواصل بلا حدود حيث  :الإنترنتتقنية 

أصبح من الممكن الوصول إلى أي معمومة عن طري  المواقع الإلكترونية التي توفرىا ىذه الشبكة إذ 

 داء.تستخدم الحاسبات الآلية المرتبطة بالإنترنت لتأثيرىا الإيجابي عمى الأأصبحت معظم المؤسسات 

ت مثل البريد نترنوتستخدم خدمات الإ ftpو httpشبكة الأنترانت: وتستعمل بروتوكولات انترنيت مثل 

 الإلكتروني ولا يستطيع شخص من خارج المؤسسة الدخول ليا إذ تحدد محتوياتيا المؤسسة.

                                                           

.39جمال مجاىد وآخرون، مرجع ساب ، ص   29 
.20ناصر قاسيمي، مرجع ساب ، ص   30  

31  Jean- Pierre Lehnich, La communication dans l’entreprise, call que sais-je , 5éme édition, 
Blida, Algérie, édition de tell, 2003, p 73. 
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الفيديو أو الاتصال التصويري الذي  من أىم الوسائل غير المفظية التي يمكن أن نجدىا في المؤسسة:

 32يتم عن طري  استخدام الصور والرسومات، لنقل المضمون الاتصالي.

 الإدارية بالشكل التالي: الاتصالاتوبشكل عام يمكن اختصار المعمومات السابقة المميزة لأنواع 

 33: أنواع الاتصالات الإدارية داخل المنظمة44الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
32 Bernard cailley, Politique de l’entreprise et performance économique, Paris, France, les 
éditions d’organization, 1996, p 75.  

، ص 2010ية، الجزائر بوحنية قوي، الاتصالات الإدارية داخل المنظمات المعاصرة، )د.طبعة(، ديوان المطبوعات الجامع 33
50.  

 المنظمات أنواع الاتصال في

 اتصال غير رسمي اتصال رسمي

 اتصال غير كتابي اتصال كتابي اتصال غير كتابي اتصال كتابي

 داخمي   خارجي      لفظي    غير لفظي   داخمي  خارجي   لفظي     غير لفظي 
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 34إستراتيجية الاتصال داخل المؤسسة :  45الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

.144ناصر قاسيمي، مرجع ساب ، ص   34  

 تحديد اليدف

 توزيع الميام

استراتيجية  التنفيذ
السعر 
 والنوعية

توزيع 
وجمع 
ومعالجة 
 المعمومات

استراتيجية 
الاتصال 
والعلاقات 
 العامة

الرقابة 
 والمتابعة

 الميزانية

 متابعة وملاحظة ميدانية

 المراجعة والتحسين
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تبني المؤسسة العممية الاتصالية وف  خطة استراتيجية تقوم أولا عمى تحديد أىداف المؤسسة بالإضافة 

إلى التركيز عمى طبيعة الخدمة والميام وتوزيعيا عمى الأعضاء، وكذا التركيز عمى نوعية الخدمة 

التنافسي، وتوزيع المعمومات سواء داخل المؤسسة أو ومعقولية الأسعار خاصة من حيث جانبيا 

 لرقابة المستمرة من أجل البحث عنخارجيا، وتخصيص الميزانية المناسبة، ومتابعتيا عن طري  ا

 التحسين.

 الاتصال الخارجي:استراتيجية  1-3-2

 الاتصال الخارجي: مفهوم 1-3-2-1

حمقة وصل بين المؤسسة والمجتمع المحيط "عمى أنو الاتصال الخارجي "مصطفى حجازي"  يعرف

بيا. ففي كل مجتمع لابد من وجود مؤسسات وىيئات مختمفة قائمة لتحقي  غايات ووظائف معينة 

 35."وليا صلات مع أفراد ذلك المجتمع

وتيدف إلى تحقي  التفاىم بين  وىي الاتصالات التي يتم تبادليا بين المنظمة والبيئة التي تعمل فييا،

وجمع المعمومات  المنظمة والجماىير الخارجية خاصة الموردين، العملاء، الإدارات والمجتمع المحمي

 36عن الظروف التي تعمل فييا.

عرف استراتيجية الاتصال الخارجي عمى أنيا خطة عمل يتم فييا تحديد المسؤوليات والأولويات وت

 جراءات لخم  وتوزيع المعمومات التي تخص علاقات المؤسسة مع الخارج.والميزانية والأطر والإ
                                                           

 2000، المؤسسة الجامعية لمدراسات والنشر، 3مصطفى حجازي، الاتصال الفعال في العلاقات الإنسانية والإدارة، الطبعة  35
واقع الاتصال الداخمي والخارجي في المؤسسة )نموذج جامعة الجيلالي بونعامة  عسنون نصيرة، بورعدة فتيحة،نقلا عن  200ص 

  .39، ص 2018بخميس مميانة دراسة حالة(، مذكرة لنيل شيادة الماستر في عموم الإعلام والاتصال 
 2002القاىرة، مصرصلاح الدين محمد عبد الباقي، السموك الفعال في المنظمات، )د.طبعة(، دار الجامعة الجديدة لمنشر،  36

نقلا عن عسنون نصيرة، بورعدة فتيحة، واقع الاتصال الداخمي والخارجي في المؤسسة )نموذج جامعة الجيلالي بونعامة  318ص 
 .    39ص  2018بخميس مميانة دراسة حالة(، مذكرة لنيل شيادة الماستر في عموم الإعلام والاتصال 
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 أهداف استراتيجية الاتصال الخارجي: 1-3-2-2

 37تيدف استراتيجية الاتصال الخارجية إلى تحقي  الأىداف التالية:

 تزويد الجميور بالحقائ  حول أنشطتيا وفعاليتيا والحصول عمى التغذية العكسية منو.-

نشطة المنظمة، والتي تتمثل في إشباع رغبات أصالح كافة الأطراف ذات الصمة ببين مالتوفي  -

 .المستيمكين وحاجاتيم والأرباح لأصحاب المنظمة

 وميول جميور المؤسسة. اتجاىاتالكشف عن -

 مع الأىداف العامة لممؤسسة والتعريف بالخدمات التي تؤدييا. تتلاءموضع برامج -

 ة عن المؤسسة ومحاربة الإشاعات التي تمسيا.تصحيح الأفكار الخاطئ-

 خم  علاقات التعاون بين المؤسسة ومؤسسات أخرى.-

 معوقات الاتصال في المؤسسة: 1-3-3

في عممية الاتصال أو نموذج الاتصال يترك أثارا سمبية عمى نوعية  إخفا  يحصلإن أي خمل أو 

الاتصال ينبغي أن يكون محكم الحمقات، وأن أي  الرسالة المنقولة وبالتالي عمى نتائج الأداء. فنظام

ثغرة قد تحدث فيو من شأنيا إضعاف ىذا النظام وجعمو عقيما في حالات عديدة. وتتمثل عوائ  

 فيما يمي: الاتصاليةالعممية 

 

                                                           
، عمان )د.طبعة(، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع العامة )بين النظرية والتطبي (،الإتصال في المنظمات  ،بشير العلا  37

.    112ص  ،2009 الأردن،  
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 المعوقات المرتبطة بالمرسل: 

والحكمة والمنط   ( أن الاتصال الفعال يتطمب قدرا عاليا من التركيز (Rosenfieldيرى روزنفيمد

والدراية من قبل المرسل، لأن من مصمحة المرسل أن يكون كذلك إذا ما أراد فعلا إيصال معمومات أو 

 ومن بين المعوقات الخاصة بالمرسل نجد مايمي: 38بيانات معينة تحق  لو ولممستمم أىداف معينة.

اليدف من وبالتالي عدم وضوح  ر في قدرة المرسل عمى صياغة الرسالة بشكل واضح،قصو  -

 الإرسال.

وقد يكون قصور في تخطيط الاتصال فيما يتعم  بتوقيت المناسب لإرسال الرسالة بشكل يكون معو  -

 39المستقبل مستعدا ذىنيا ونفسيا لتقبميا.

إضافة إلى الافتراضات والأحكام الخاطئة لدى المرسل فيتصور المرسل بأن رسالتو واضحة  -

ن أن يدرك بأن ىذا الانطباع قد لا يكون موجود لدى المستقبل "وليذا السبب يوصي خبراء ومفيومة دو 

 .40الاتصال بأن يكون المرسل واعيا ومدركا لطبيعة وثقافة الجميور المستيدف"

 معوقات مرتبطة بوسيمة الاتصال:

 يمكن إيجاز ىذه المعوقات والمشاكل بالآتي:

عندما يتم اختيار وسيمة اتصال غير ملائمة أو ضعيفة، أو اختيار توليفة  لموسيمة، الخاطئ الاختيار

 من وسائل الاتصال غير متكاممة أو غير متجانسة مع بعضيا البعض.
                                                           

 .74حميد الطائي، بشير العلا ، مرجع ساب ، ص  38
موبيميس(، مذكرة بوىمة شييرة، إستراتيجية الاتصال ودورىا في الأداء التنافسي لممؤسسة )دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر  39

، كمية العموم السياسية والإعلام، قسم عموم الإعلام 3لنيل شيادة الماجيستير في عموم الإعلام والاتصال، جامعة الجزائر 
 .40-39ص ص  2012-2011والاتصال، تخصص اتصال استراتيجي، إشراف بن زاوي عبد السلام، السنة الجامعية 

 .75ساب ، ص حميد الطائي، بشير العلا ، مرجع  40
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عطي مؤشرات يلموسيمة يفقد الاتصال قيمتو، و  الخاطئلموسيمة، إن الاستخدام  الخاطئالاستخدام 

 مضممة في أحيان كثيرة.

ية او تعدد المستويات الإدارية في المنظمة، حيث تمثل ىذه الحالة عقبة أمام بعد المسافة التنظيم

لى ىذه المستويات، ما يؤخر العمل ويضعف الروح المعنوية ازدحام واختنا    .تبادل المعمومات من وا 

قنوات )وسائل( الاتصال، حيث يؤدي ىذا الازدحام وبالتحديد في مجال الاتصال الإلكتروني إلى 

دارية.حدوث مش  اكل فنية وا 

سوء أو ضعف وسيمة الاتصال، حيث أن وسائل الاتصال الضعيفة فنيا ووظيفيا قد تؤدي إلى تشويو 

ضعافيا.  عممية الاتصال وا 

 41المعوقات المتعمقة بمضمون الرسالة:

 لغة الرسالة: حيث يكون المضمون مرتبكا، وضعيفا، وأحيانا مشوىا.

 واضح، أو غير موجود في الأساس.ىدف الرسالة: حيث يكون اليدف غير 

 أسموب كتابة الرسالة: فقد يكون الأسموب معقدا جدا أو مبسطا جدا.

أسموب نط  الرسالة أو توصيميا: فقد يكون النص جيدا، إلا ان نط  محتواه خصوصا في الاتصال 

 المفظي قد يكون سيئا ما يؤدي إلى تشويو الاتصال أو إضعافو.

 

 

                                                           

.80حميد الطائي، بشير العلا ، مرجع ساب ، ص   41  



 الفصل الأول                                                            ماهية استراتيجية الاتصال
 

 
61 

 يمكن إيجاز معوقات التغذية العكسية ومشاكميا الرئيسية بالآتي: المعوقات المتعمقة بالتغذية العكسية:

 الافتقار إلى متابعة سير عممية الاتصال وعدم الاكتراث بالنتائج المرجوة منيا.-أ

 المرسل بأن التغذية العكسية غير ضرورية. افتراض-ب

تركيز المرسل عمى الأىداف والحاجات التي يسعى لبموغيا دون أدنى اىتمام بدوافع المستقبل -ج

 وأىدافو.

 ضعف بنى الاتصال التحتية، أو سوء تصميميا بحيث تكون باتجاه واحد وليس باتجاىين.-د

يات نظره تعالي مرسل الرسالة عمى المستمم وعدم استعداد المرسل للاستئناس بآراء المستمم أو وج-ه

 42بخصوص ما ورد في الرسالة.

 المعوقات التنظيمية:

وتنشأ المعوقات التنظيمية من طبيعة التنظيم غير الجيد الذي بدوره يتسم بالعجز عن مواكبة مطالب 

ويمثل التنظيم الرسمي الإطار أو الييكل الذي يضم المجموعات المختمفة من  واحتياجات المنظمة،

أوجو النشاط التي تمارس داخل المنظمة والذي يعمل الأفراد في حدودىا طبقا لطبيعة الييكل 

 التنظيمي.

 وتعترض المنظمة مجموعة من المعوقات التنظيمية أىميا:

ما يترتب عمى ذلك من ازدواجية في خطوط تداخل الاختصاصات وعدم وضوح المسؤوليات م-1

 الاتصال داخل المنظمة.

                                                           
 .  80حميد الطائي، بشير العلا ، مرجع ساب ، ص   42
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عدم وضوح الأىداف التنظيمية بالإضافة إلى عدم وجود توصيف دقي  لمواجبات والميام الوظيفية -2

 بالمنظمة.

 الأعباء الروتينية لمعمل وزيادة شعور الفرد بالممل.  حجمزيادة -3

الذي  وجود ىيكل تنظيمي وما يترتب عمى ذلك من لجوء الإداريين إلى الاتصال غير الرسمي عدم-4

 بدوره قد لا يتف  مع أىداف المنظمة.

مركزية التنظيم وعدد المستويات الإدارية وتجانس الجماعة فالمركزية تحتم ضرورة رجوع الأفراد -5

عن مراكز التنفيذ، الأمر الذي يقمل من سرعة لشخص واحد يمتمك قدرا كافيا من المعمومات رغم بعده 

 43الاتصالات ويزيد من وجود احتمالات كثيرة لضياع المعمومات وعدم صحتيا.

 مراحل هندسة استراتيجية المؤسسة: 1-4

وتعبر عن صورة المستقبل  تعد الرؤية من أىم مكونات الإستراتيجية،و  صياغة الرؤية الإستراتيجية:-1

 .الذي تطمح المؤسسة في الوصول إليو

الرسالة الإستراتيجية: تعبر رسالة المنظمة عن الغرض الرئيسي من وجودىا، ووظيفتيا ومجال -2

عمميا وتوضح الآلية التي ستنفذ من خلاليا المنظمة أنشطتيا وعممياتيا المختمفة وتعتبر الإجابة عن 

يرا عن رسالة المنظمة: لم ىذه المنظمة موجودة؟ ما الوظائف التي تؤدييا المنظمة؟  الأسئمة التالية تعب

لمن سيتم توجيو وأداء ىذه الوظائف؟ ما الذي يميزىا عن غيرىا من المنظمات الأخرى؟ وتؤكد الرسالة 

لى عمى وحدة اليدف لجميع العاممين في المنظمة وتعمل في العادة عمى صياغة رسالتيا بشكل يؤدي إ

                                                           
، مصر اتحاد جمعيات 16الشافعي محمد يوسف، الاتصالات في الإدارة والعوامل التي تقمل من كفاءتيا، مجمة الإدارة مجمد  43

  .37، ص 1984التنمية الإدارية، 
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انسجام عناصر الرسالة ومحتوياتيا مع الظروف المحيطة، والأفراد الذين تخدميم وطموحات القائمين 

 44عمى ىذه المنظمة والمستفيدين منيا والمجتمع بشكل عام.

 تحديد الأىداف الإستراتيجية:-3

دة قابمة صيغت الأىداف الإستراتيجية بتحويل ماورد في رؤية ورسالة الإستراتيجية إلى أىداف محد

لمقياس في شكل نتائج ومخرجات ترغب الإستراتيجية في تحقيقيا، وتم مراعاة جعل الأىداف واقعية 

وكمية وتحديد زمن لتحقيقيا، وتزداد أىمية الأىداف في كونيا معيارا لاتخاذ القرارات وىي تخم  نوع 

بد من امتلاكيا أىداف ذات من التحفيز نحو اليدف نفسو، وحتى يتم إيجاد إستراتيجية متميزة كان لا

 معايير عالية وتوقعات مرتفعة وملائمة.

 خطة العمل:-4

تبدأ المؤسسة ىنا بترجمة عممية التخطيط والأىداف الإستراتيجية إلى سيناريوىات يمكن تطبيقيا عمى 

إلييا تنفيذ أرض الواقع لتمبية احتياجاتيا وف  الإمكانات والموارد المتوفرة والكوادر البشرية التي سيوكل 

الإستراتيجية ويتم وضع تصورات مستقبمية لمميام والبرامج التي سيتم تنفيذىا بصورة واضحة ومحددة 

وبترتيب زمني يعتمد عمى التدرج في أولويات التنفيذ بما يتناسب مع تحقي  النتائج المرجوة من 

ضوعة، ومن الضروري أن يتم الإستراتيجية مع تحديد المجان الفرعية التي ستتولى تنفيذ الخطط المو 

 توثي  خطة العمل وعرضيا عمى المعنيين، ونشر خطة العمل عمى مستوى المؤسسة.

 

                                                           
مد ابراىيم السكيتي، محمد سميم الزبون، تطوير استراتيجية مقترحة لمجامعات السعودية لمواجية التغيرات والتحديات التربوية مح 44

، العدد 10في ضوء وجية نظر أعضاء ىيئة التدريس لكميات التربية فييا، المجمة العربية لضمان جودة التعميم الجامعي، المجمد 
  .113، ص 2017، 28
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 تنفيذ الإستراتيجية:-5

تشتمل ىذه المرحمة عمى وضع برنامج تنفيذي لمتطبي  العممي للإستراتيجية التي تمت صياغتيا في 

فيو وعند وضع برامج تنفيذ الإستراتيجية يجب تحديد  المرحمة السابقة، ثم تنفيذ لمبرنامج ومتابعة التقدم

عداد  الأىداف بدقة، وتحديد الوسائل كما يمكن تحديد الأنظمة والوسائل التكنولوجية المستخدمة وا 

 .الكوادر المؤىمة

وذلك لمتأكد من أن  التقييم والرقابة الإستراتيجية: تتضمن ىذه المرحمة القيام بتقييم الأداء في التنفيذ،-6

 :الأىداف الإستراتيجية تنفذ لما خطط ليا، ويمكن تقييم الإستراتيجية المقترحة من خلال ما يمي

 أسموب تحقي  اليدف من الإستراتيجية ومدى تحققيا.-

 45أسموب المسح الميداني والاستبيانات.-

 الوسائل والأساليب التي وضعت ليا الإستراتيجية.-

 المعايير كالمعايير المتعمقة بالرؤية والرسالة واليدف وغيرىا.أسموب استخدام -

 أسموب تحديد المسؤولية، وذلك عن طري  توزيع الأدوار بين المشاركين في تنفيذ الإستراتيجية.-

ومنو فعمى المكمفين بإعداد وتصميم استراتيجية الاتصال تحديد الوسائل الاتصالية الأكثر انتشارا 

تي يمكن ان توصل مضمون الرسالة التي تعبر عن صورة المؤسسة عمى أن والأسرع وصولا وال

تتناسب ىذه الوسائل مع الأىداف المحددة والجميور المستيدف والمضامين الاتصالية فبعد صياغة 

 الرؤية المستقبمية لممؤسسة وتحديد أىدافيا يتم اختيار الوسيمة المناسبة.

                                                           
 .115 -114ص  مرجع ساب ، ص، محمد ابراىيم السكيتي 45
 



 الفصل الأول                                                            ماهية استراتيجية الاتصال
 

 
65 

 :خلاصة الفصل

أحد أىم الأعمدة التي تقوم وأىميتو أصبح يعتبر الاتصال  مع تطوريظير من خلال ما سب  ذكره أنو 

فمع التطور  أعمالياوىو من أىم الوسائل التي تعتمد عمييا لتسيير  عمييا المؤسسات ميما كان طابعيا

تصالية التي ا استراتيجياتتصال وظيرت المعمومات تطورت اسس التخطيط للا التكنولوجي وعصرنة

ضمان بقائيا بدورىا تساعد المنظمات عمى تنظيم خطط عمميا وكذا الوصول إلى أىدافيا من أجل 

 واستمراريتيا.



 
 

 
 

  الفصل الثاني
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 تمهيد:

ميد بدوره الذي و في ظل التغيرات الراىنة أصبح العالم يعيش في عصر يعرف بعصر المعمومات 

والذي دفعيا لتحسين أدائيا التنافسي لبروز التنافسية كحقيقة تحدد مدى نجاح أو فشل المؤسسات، 

ومن ىنا اصبحت المؤسسة في موقف يحتم عمييا العمل المتواصل ومواجية المؤسسات المنافسة ليا، 

خصوصا وأن الاتصال أصبح ىو المدخل الرئيسي  المتزايد بنشاطيا الاتصالي الاىتماموكذا  والجاد

دارة المؤسسات المتطورة وذلك  أو  اتحسين صورتيلميزات التنافسية من أجل ا لاكتسابلتنظيم وا 

 ط المنافسين الحاليين والمرتقبين.المحافظة عمييا في مواجية ضغو 

ل استراتيجيات اتصالية فعالة تمكنيا وعمى المؤسسة لكي تتواصل مع جميورىا لابد عمييا من تشكي

لموصول إلى النتائج المسطرة ومحاولة وكذا الرفع من فعاليتيا  من تحقيق أىدافيا المخطط ليا

إلى التعريف بالأداء التنافسي في ىذا الفصل  تطرقنوسالتصحيح في حالة الوقوع في الخطأ 

العامة  تى حاجة المؤسسة لتحميل بيئتيا التنافسية والإستراتيجياإضافة إلوالمؤشرات الدالة عميو 

صورة المؤسسة بالإضافة إلى تطور المنافسة في إستراتيجية الاتصال عمى تأثير التطرق للمتنافس مع 

 سوق الياتف النقال. 
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 لأداء التنافسي:ل دخل مفاهيميم 2-1

 مفهوم الأداء: 2-1-1

نجاز ميمة من أجل تحقيق الأىداف المسطرة". ويقصد بو ايضا  يعرف الأداء عمى أنو: "تأدية عمل وا 

 1مجموعة المخرجات أو الأىداف التي يسعى النظام عمى تحقيقيا"."

إن مفيوم الأداء اقتصر لدى الكثير من الباحثين عمى اسيامات المورد البشري دون غيره من الموارد 

تمام الميام الموكمة إلييم. حيث يعبر الأداء عند  في تحقيق أىداف المؤسسة من خلال درجة تحقيق وا 

الفرد بالأنشطة والميام المختمفة التي يتكون منيا عممو" ويرى آخرون أنو ينحدر بعضيم عن "قيام 

مباشرة عن عنصر العمل، وبالتالي فكل عامل يعطي الأداء الذي يتناسب مع قدراتو ومع طبيعة 

 2عممو.

يرتبط مفيوم الأداء بمصطمحات تقترب في مضمونيا من مصطمح الأداء  الأداء:بالمفاهيم المرتبطة 

 ومنيا نجد:

بمعنى واستخداميا لتحقيق أىداف محددة  ىي قدرة المؤسسة عمى تأسيس الموارد المتاحة الفعالية:

 .مدى الوصول إلى الأىداف

                                                           
دراسة حالة اتصالات الجزائر -أبو بكر بوسالم، ىدى شييد، دور أسموب كايزن النموذج اليباني في تحسين أداء المؤسسة 1

 .629، ص 2017ديسمبر 08الدراسات المالية والمحاسبية والإدارية، الجزائر، العدد ، مجمة -ولاية بشار-لمياتف النقال أوريدو
السعيد بريش، نعيمة يحياوي، أىمية التكامل بين أدوات مراقبة التسيير في تقييم أداء المنظمات وزيادة فعاليتيا )دراسة حالة  2

 . 29، ص 2011/2012، 01ممبنة الأوراس(، مجمة أداء المؤسسات الجزائرية، الجزائر، العدد 
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ايضا ىي القدرة عمى تدنية مستويات استخدام الموارد دون المساس بالأىداف المسطرة التي تقاس 

 3رد المستخدمة.بالعلاقة بين النتائج وعواممو أو النتائج والموا

إن مفيوم الكفاءة يتصل بالتوازن بين كمية الموارد المستخدمة في المنظمة كمدخلات وبين  الكفاءة:

 4كمية النتائج المحققة في المخرجات.

 أنواع الاداء: 2-1-2

 ومعيار الشمولية: طبيعةمعيار التقسيم حسب معيار ال اختياربغرض  يمكن تقسيم أنواع الاداء

 فحسب معيار الشمولية الذي قسم الأىداف إلى كمية وجزئية يمكن تقسيم الأداء إلى:

الأداء الكمي: وىو الذي يتجسد بالإنجازات التي ساىمت جميع العناصر والوظائف أو الأنظمة -أ

الفرعية لممؤسسة في تحقيقيا، ولا يمكن نسب إنجازىا إلى أي عنصر دون مساىمة باقي العناصر 

ىذا النوع من الأداء يمكن الحديث عن مدى وكيفيات بموغ المؤسسة أىدافيا الشاممة وفي إطار 

 كالاستمرارية، الشمولية، الأرباح، النمو...

داء الجزئي: وىو الذي يتحقق عمى مستوى الأنظمة الفرعية لممؤسسة وينقسم بدوره إلى عدة الأ-ب

مؤسسة، حيث يمكن أن ينقسم حسب المعيار أنواع تختمف باختلاف المعيار المعتمد لتقسيم عناصر ال

الوظيفي إلى: أداء وظيفة المالية، أداء وظيفة الأفراد، أداء وظيفة التموين أداء وظيفة الإنتاج وأداء 

 وظيفة التسويق.

                                                           
،  2001، نوفمبر 01جامعة بسكرة، الجزائر، العدد -عبد المميك مزىودة، الأداء بين الكفاءة والفعالية، مجمة العموم الانسانية 3

  .87ص 
.629مرجع سابق، ص  أبو بكر بوسالم، ىدى شييد،   4  
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أما حسب معيار الطبيعة الذي يقسم الأىداف إلى اقتصادية، اجتماعية، تقنية، سياسية..إلخ وفي إشارة 

عمى الأداء  بالاعتماد ف يقول أحد الباحثين: "لا يمكن لممؤسسة أن تحسن صورتياإلى ىذا التصني

الاقتصادي أو التكنولوجي فحسب، بل إن الأداء الاجتماعي لو وزنو الثقيل عمى صورة المؤسسة في 

الخارج. إذا بناء عمى ىذه المقابمة بين طبيعة الأىداف وأنواع الأداء يمكن القول بأن الأىداف 

صادية تدل عمى وجود الأداء الاقتصادي، الذي يعتبر تحقيقو الميمة الأساسية لممؤسسة، والذي الاقت

تحققيا من وراء تعظيم نواتجيا وتدنية مستويات استخدام مواردىا. أما الأىداف يتجسد بالفوائض التي 

ن كانت في الحقيقة تمثل قيودا مفروضة عمى المؤسسة يمتزم بيا كل من  مجتمعيا الاجتماعية وا 

الداخمي) أفرادىا( والخارجي، فيعبر سعي المؤسسة إلى بموغيا عمى الأداء الاجتماعي ليا. وبغض 

النظر عن كونيا أىدافا أم قيودا، فإن تحقيقيا يجب أن يكون بالتزامن مع الأىداف الاقتصادية لأن 

والمؤسسة الناجحة ىي التي  والاجتماعيالاجتماع مشروط بالاقتصاد وبذلك يتلازم الأداء الاقتصادي 

 تعرف كيفية الوصول إلى تحقيق أكبر مستوى من النوعين معا.

لى جانب الأداء الاقتصادي والاجتماعي يمكن الحديث  عن الأداء التقني أو الثقافي أو السياسي وا 

لممؤسسة، وذلك عندما تسطر لنفسيا أىدافا كأن ترغب في السيطرة عمى مجال تكنولوجي معين أو 

سعى إلى تكوين ثقافة خاصة بيا أو التأثير عمى السموك الثقافي لمحيطيا بخمق أنماط استيلاكية ت

 5جديدة.

 

 

 

                                                           
 .90-89عبد المميك مزىودة، مرجع سابق، ص ص  5
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 مفهوم الأداء التنافسي: 2-1-3

واستعمالا حيث حظي باىتمام واسع من قبل يعتبر مفيوم الأداء التنافسي من أكثر المفاىيم شيوعا 

 للأداء التنافسي من بينيا ما يمي: الباحثين والمفكرين وقد أعطيت عدة تعاريف

طرق جديدة أكثر فعالية من المستعممة من قبل  اكتشافىو توصل المؤسسة إلى التعريف الأول: 

 6المنافسة حيث بمقدورىا تجسيد ىذا الاكتشاف ميدانيا.

إلى الاداء "انو انعكاس لكيفية استخدام المؤسسة لمموارد   Miller &Bromilyيشير  التعريف الثاني:

 البشرية والمادية واستغلاليا بكفاءة وفعالية بالصورة التي تجعميا قادرة عمى تحقيق أىدافيا".

أن الأداء التنافسي يمزم الشركة عمى تحقيق مجموعة من الأنشطة ذات مواصفات  :ثالثالتعريف ال

ا ومحاكاتيا، ىذا من جانب ومن جانب أخر تكون مفيومة لممصنعين يصعب عمى المنافسين تقميدى

 7لكي تكون عاملا لتعزيز الميزة التنافسية لمشركة.

ساىم في زيادة فعالية وكفاءة ومن خلال التعاريف السابقة يمكن استخلاص ان الأداء التنافسي ي

 التنافسية.ة وكذا تحقيقيا لأىدافيا المخططة والعمل عمى تعزيز ميزتيا المؤسس

 مؤشرات الأداء التنافسي: 2-1-4

إن جوىر التنافسية واحد ىو تحقيق الربح لكن أشكاليا ومؤشراتيا تكون من خلال مستوى التحميل 

سواء أكان مشروعا أم قطاعا أم عمى المستوى الكمي حيث يمكن قياس تنافسية الشركة من خلال عدة 

 :مؤشرات أىميا

                                                           
  .40، ص 2009، دار وائل لمنشر، عمان، الأردن، 1إدريس، سمسمة إدارة الأداء الاستراتيجي، الطبعة وائل محمد صبحي  6
، دار 1والأداء الاستراتيجي، الطبعة  SEVEN RIGHTSاكرم احمد رضا الطويل، صلاح الدين شبل جاسم، الشراء وفقا ل 7

 .    102، ص 2019اليازوري، 
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وتعبر عن المواصفات التي توفر في منتج محدد ىي مجموعة مواصفات تتوفر في منتج  الجودة:-أ

معين وبيذا يكون ارتباط الجودة بمنظور الزبائن مقياسا إذ يعد الزبائن الجية التي تتولى مسؤولية 

 8الحكم عمى جودة المنتج ورداءتو.

جيد. وتعتبر الجودة سلاح استراتيجي بالنسبة  ويستخدم مصطمح الجودة لمدلالة عمى أن المنتوج

 لممؤسسة وذلك لأنيا تحقق ميزة تنافسية في مجال نشاطيا.

: وىو مستوى الأرباح التي تحققيا المنظمة قياسا بالمنافسين وتتعمق القيمة الحالية لأرباح يةالربح-ب

مكفاءة في العمل التنافسي، حيث المنظمة بالقيمة السوقية ليا وتعتبر اليدف المبدئي والمقاس الأفضل ل

تشكل الربحية مؤشرا كافيا لمتنافسية الحالية، ويمكن أن تكون المؤسسة تنافسية في سوق تتجو ىي 

 ذاتيا لمتراجع، وبذلك لا تضمن تنافسيتيا الحالية ربحيتيا المستقبمية وتعتبر

 9.ستثماراتيم في المنظمة(المساىمين لا)الربحية قياس لمعائد في صورة الأرباح التي يحصل عمييا 

الإنتاجية الكمية لمعوامل: إن الإنتاجية الكمية لمعوامل تقيس الفعالية التي يحول المشروع فييا -ج

مجموعة عوامل الإنتاج إلى منتجات، ومن الممكن مقارنة الإنتاجية الكمية لمعوامل أو نموىا لعدة 

رجاع نموىا سواء إلى التغيرات التقنية وتحرك مشروعات عمى المستويات المحمية والدولية، ويمكن إ

وفرات الحجم، كما بتأثر ىذا المؤشر بالفروقات عن الأسعار دالة التكمفة نحو الأسفل أو إلى تحقيق 

 10المستندة إلى التكمفة الحديثة.

                                                           

.  103ق، ص اكرم احمد رضا الطويل، مرجع ساب  8  
بن ثامر كمثوم، تأثير التخطيط الاستراتيجي للاتصال الترويجي عمى الأداء التسويقي لممؤسسات المنتجة بولاية برج بوعريريج  9

دارية ، جامعة محمد خيضر بسكرة ،العدد   .   97، ص 2015، ديسمبر 18أبحاث اقتصادية وا 
الأداء التنافسي لشركات صناعة الأدوية الأردنية في ظل الانفتاح الاقتصادي، أطروحة لنيل درجة  عبد الحكيم عبد الله النسور، 10

 2009، كمية الاقتصاد، إشراف الدكتورين يوسف محمود ومحمد صقر، -سوريا–الدكتوراه في الاقتصاد والتخطيط، جامعة تشرين 
 .25-24ص ص 
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تمثل الحصة السوقية احد اىم المؤشرات لقياس فعالية الميزة التنافسية الربحية  الحصة السوقية:-ه

لأي مؤسسة اقتصادية، لذلك فإن استخداميا مقياسا للأداء يعد من المقاييس الجيدة والتي تتضح عمى 

المحور الأفقي لممصفوفة، وىي تعبر عمى الحصة السوقية النسبية لكل مجال نشاط استراتيجي قياسا 

أكبر المنافسين في السوق، والتي تعبر بذات الوقت عن قوة المؤسسة في تمك السوق أو أجزائو ب

 المستيدفة.

فإذا كان المنتج أو النشاط أو الاستثمار يتمتع بحصة سوقية كبيرة فإن المؤسسة تستطيع ان تحقق 

ديدة تنطوي عمى تدفقا نقديا جيدا من ورائو، ثم تستخدم ذلك التدفق في تعزيز وتدعيم انشطة ج

                                                           جيدة.احتمالات نمو 

ومنو يمكن القول أن جوىر التنافسية واحد وىو تحقيق الربحية وتكون مؤشراتيا من خلال مستوى   

ية الشركة من التحميل سواء أكان مشروعا أم قطاعا أم عمى المستوى الكمي وعميو يمكن قياس تنافس

 خلال ىذه المؤشرات.

 لممؤسسة:التنافسية دراسة البيئة  2-2

يقصد بيا تحميل الوضع خارج المؤسسة وانعكاسو عمييا إيجابيا  تحميل البيئة الخارجية: 2-2-1

 في شكل فرص، وسمبا في شكل تيديدات.

 متعارف عمييا وىي فيما يمي: تتألف بيئة المنظمة الخارجية من ستة عناصر أو مكوناتو 

وىي حيوية بالنسبة لتطور الشركة، لأنيا تؤثر بشكل مباشر عمى نمو الأسواق  البيئة الاقتصادية:-1

وعمى قدرة الشركة عمى جني الأموال لتمويل المشروعات القائمة أو الجديدة وعمى الرغم من صعوبات 

 كن التكيف معيا واتخاذ قرارات تسويقية وفقا لذلك.تغيير أو تعديل البيئة الاقتصادية إلا أن من المم
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البيئة التكنولوجية: حيث أن جوانب التقدم التكنولوجي تعتبر من الأمور الحيوية بالنسبة لأي -2

المال الكثيف، وأيضا عمى صناعة، خصوصا تمك المبنية أصلا عمى التكنولوجيا الكثيفة ورأس 

 المعرفة.

لرغم من صعوبة متابعتيا وتحديدىا بشكل دقيق، فإن التغيرات في البيئة وعمى ا البيئة الاجتماعية:-3

الأول  د جانبان ميمان في التغير الاجتماعيالاجتماعية توفر أكبر الفرص أو أكبر التيديدات. ويوج

ومن أمثمتو تنامي نسب كبار السن في التركيبة  التغيرات في تركيبة واتجاىات، وطراز السكان،بيتعمق 

السكانية في العديد من دول العالم، ومدى تأثير ذلك عمى توفير خدمات وسمع خاصة لكبار السن. اما 

ومن أمثمتو مدى تأثير ساعات العمل القصيرة   11.الثاني فيو يختص باتجاىات وتوقعات العاممين

 12لفراغ عمى نمط تكاليف الشركة.وتساوي الفرص، وزيادة الرواتب ووقت ا

حيث ان الدور الذي تمعبو الحكومة في عالم الأعمال أو بيئة العمل يعد من  البيئة السياسية:-4

أبرز العوامل السياسية المؤثرة في أي صناعة. فالحكومة غالبا ما تكون المستيمك/العميل الأكثر تأثيرا 

آخذة في التنامي خصوصا في البمدان الحكومة  وربحية من وجية نظر الصناعة. كما أن تأثيرات

المتقدمة، من خلال العديد من التعميمات والقوانين والتشريعات التي تصدرىا والتي تستيدف تنظيم 

عادة تنظيم العديد من الصناعات.  وا 

كما غالبا ما تكون كثافة المنافسة في أي صناعة متجذرة في ىيكميا الاقتصادي.  البيئة التنافسية:-5

فيي تعتمد عمى خمس قوى أن كثافة المنافسة تذىب إلى أبعد من مجرد سموك المنافسين القائمين.

 :تنافسية حسب بورتر

                                                           

.    97، ص 2008وتطبيقات، )د.طبعة(، دار اليازوري، عمان، الأردن، بشير العلاق، التخطيط التسويقي مفاىيم   11  
 .99-98مرجع نفسو، ص ص  12
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كما يوضح ىذا  ز ىذا النموذج عمى العوامل الخمس التي تشكل اسس المنافسة داخل قطاع معين،يرك

النموذج أنو كمما زادت قوة عامل من ىذه العوامل كمما تقمصت بدرجة أكبر قوة الشركات القائمة عمى 

رفع الأسعار وتحقيق الأرباح، ويمكن ىذا التحميل المؤسسة من السيطرة عمى التعقيدات التي يتسم بيا 

ويوجو الطاقة الإبداعية لممديرين نحو  المحيط وكذا التعرف عمى العوامل الحاكمة لممنافسة في القطاع

 14ىو اىم من أجل ضمان الربحية عمى الدى الطويل. ما

يتمثل المنافسون الحاليون في جميع المنظمات العاممة في صناعة ما، والتي  المنافسون الحاليون:-أ

حيث تتنافس ىذه المنظمات فيما بينيا لمحصول عمى  الإمكانياتو تكون عادة متقاربة مع الحجم 

 الموارد لتقديم منتجات أو خدمات متماثمة لمزبائن.

                                                           

.96، ص 2008ثامر البكري، إستراتيجيات التسويق، )د.طبعة(، دار اليازوري، عمان، الأردن، ،   13  
الاقتصادية، مجمة المالية والأسواق، جامعة  دداش آمنة، بوزيان عثمان، الحوكمة ودورىا في تحسين الأداء التنافسي لممؤسسات 15

 .237سعيدة،  ص 

 13: يوضح القوى الخمسة لممنافسة "لبورتر" 66لشكل رقم ا

 

 

 قوة تفاوض الموردين                                              تيديد دخول منافسين جدد 

 

 

 

 

 

 الجدد المحتممون الداخمون

شدة المنافسة بين  الزبائن
 المؤسسات المتواجدة

 الموردين

 تيديدات المنتجات البديمة
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القوى الأربعة  التقاءإن الكثافة التنافسية تمثل مركز نموذج بورتر لمقوى التنافسية، لأنيا تشير إلى 

فالمنظمة يجب عمييا التعرف عمى شروط المنافسة في السوق وكذا منافسييا عن طريق تحديد  رىالأخ

العوامل التي تؤثر في حدة المنافسة بين المنظمات. فنقاط الضعف عند المنافسين تمثل فرصة 

 15لممنظمة كما ان التيديد الذي يواجو ىذه الأخيرة ماىو إلا نتيجة لنقاط قوة لدى المنافس.

ىي كل المؤسسات التي لم تدخل مجال المنافسة في الوقت  )التيديد(: المنافسون المحتممون-ب

عمى تمك المنافسة إذا ما رغبت في ذلك، حيث نجد بأن المؤسسات العاممة الحالي، ولكن لدييا القدرة 

بداد عزائم المنافسين  المحتممين في صناعة ما تحاول جاىدة تحسين وضعيتيا التنافسية في السوق وا 

 عمى الدخول إلى مجال المنافسة.

وتتمثل في قدرة الزبائن عمى التفاوض بصفتيم يمثمون ىيكل الطمب  القوة التفاوضية لمزبائن: -ج

يكون ليا تأثير عمى منتجات المؤسسات فإنيم يسعون دائما إلى تحقيق بعض المكاسب والمنافع التي 

 عمى مردودية المؤسسة

إن المنتجات البديمة ىي تمك المنتجات التي تقدميا المؤسسات الأخرى  البديمة:تهديد المنتجات -د

كين بأسموب أو بطريقة تشبو تماما، يقمل وجود البدائل من والتي يمكن أن تفي باحتياجات المستيم

الطمب نحو السمع البديمة، حتى لو أن ىذه المنتجات أو الخدمات ذات طمب منخفض. ويعتمد ىذا 

البدائل، ويأخذ الإحلال مجموعة من وفرىا لمنفعة أو القيمة، المدركة التي تلفائدة أو اعمى مدى ا

 Genericالإحلال العضوي  الأشكال منيا: إحلال النتج بمنتج آخر، إحلال الحاجة بمنتج جديد

                                                           
نوال عبداوي، أثر تحميل القوى التنافسية لبورتر عمى الأداء الإستراتيجي لممنظمة )دراسة حالة مؤسسة المطاحن الكبرى لمجنوب  15
، قسم عموم التسيير تخصص -بسكرة -، مذكرة مقدمة لنيل شيادة الماستر في عموم التسيير، جامعة محمد خيضر-أوماش–

 .14، ص 2013-2012التسيير الاستراتيجي لممنظمات، إشراف اسماعيل حجازي، السنة الجامعية:
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Substitution  الذي يحدث عندما تتنافس المنتجات في بينيا عمى حصة من الدخل المتاح

 16لممستيمك.

إن التأثير الذي يحدثو الموردين عمى مستوى المؤسسة يمكن أن يشكل  قوة تفاوض الموردين:-ه

تأثير كبير عمى مردوديتيا، وذلك من خلال تحكميم في الأسعار إضافة إلى فرضيم لشروط بيع 

 معينة، او امتلاكيم الحق في بعض من الأنشطة التسويقية كالتوزيع.

تؤثر ىذه البيئة التي تبدو غريبة نوعا ما عمى  بيئة الكائنات الحية والعلاقات القائمة بينهما:-6

الكثير من الأسواق، فالإدراك المتنامي بالمنتجات وتأثيراتيا الجانبية والقمق المتزايد حول ضرورة 

فاع  عن حقوق الحفاظ عمى البيئة ضد الاستخدام الجائر، بالإضافة إلى تزايد عدد جمعيات الد

 المستيمكين، ىذه القوى وغيرىا باتت تترك بصماتيا عمى صناعات كثيرة.

ومنو نستنتج أن المسح البيئي يساىم في خمق فرص جديدة أمام المنشأة، ومن خلاليا يمكن تحديد 

 الفرصة التي تمثل حاجة المشتري التي تستطيع المنشأة تحقيقيا بشكل مربح.

 البيئة الداخمية: لتحمي 2-2-2

مجالات  يقصد بتحميل البيئة الداخمية إلقاء نظرة تفصيمية عمى داخل التنظيم لتحديد مستويات الأداء

وكذلك ، وىو يعتبر عامل ميم لمكشف عن الفرص الجاذبة في السوققوة، ومجالات الضعف. 

دة من وحدات الأعمال فيو لمنجاح في استغلال ىذه الفرص فكل وحلامتلاك المعرفة عن المنافسين 

تحتاج إلى تقييم لنقاط الضعف والقوة بشكل آني، فعناصر القوة تتمثل بصورة أساسية في كفاءة 

التنظيم والقدرة عمى الحركة وتحقيق أفضل الانجازات الصناعية الاقتصادية، أما عناصر الضعف فيي 

                                                           
، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن 2إياد عبد الفتاح النسور، استراتيجيات التسويق مدخل نظري وكمي، الطبعة   16

 .  151، ص 2014
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وتشمل وموارد المنظمة،  تعني ضعف القدرة عمى صنع القرار المناسب في ضوء تحميل إمكانيات

 17يمي: البيئة الداخمية عمى ما

ويتضمن الاتصالات، السمطة، وسمسمة القيادة والذي يتم وصفو في الخريطة  الهيكل التنظيمي:-أ

 التنظيمية.

شباع الزبون، واحتجاز الزبون وجودة  الجوانب التسويقية:-ب مثل سمعة المنظمة، والحصة السوقية، وا 

التسعير، وفعالية التوزيع، وفعالية الترويج، وفعالية رجال البيع، وفعالية الاختراع المنتج، وفعالية 

 والتغطية الجغرافية.

ويشمل ذلك وفرة الائتمان، والتدفق النقدي، ومديونية المنظمة، والاستقرار المالي في  التمويل:-ج

 المنظمة.

تمبية الطمبات في الوقت المحدد  ويشمل تسييلات البيع، وفورات الحجم، القدرة عمى التصنيع:-د

 وميارة التصنيع التكنولوجي، وأسموب الإنتاج.

 ويشمل ذلك إخلاص وانتماء العاممين، الريادة والإبداع في العمل، وأسموب الإدارة المتبع. التنظيم:-ه

 ويقصد بو: SWOT))نموذج ويتم ذلك بالإعتماد عمى تحميل نقاط القوة والضعف: تحميل -د

Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats) أي تحميل مكامن قوة وضعف )

الشركة/ المنتج، والفرص والتيديدات القائمة في السوق/ البيئة، وىو أسموب غالبا ما يستخدم لتوحيد 

يمخص ىذا النموذج المتجمعة من عمميات مراجعة/ تدقيق السوق، والبيئة، والمنتج، والشركة.  البيانات

                                                           

.146مرجع سابق، ص  إياد عبد الفتاح النسور،   17   
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وكذا يعتبر من الطرق  18نتائج التشخيص الداخمي والخارجي باعتباره يقاطع نقاط القوة ونقاط الضعف،

 المصممة لممساعدة في تحقيق الآتي:

 تحديد مكانة المنتج في أذىان العملاء )إحلال المنتج(، أي اختيار القطاع السوقي الأمثل-1

 لدخول.لمدخول فيو، وتحديد أسباب ىذا ا

التي ينبغي استخداميا في عممية استيداف القطاع السوقي، وتحديد  (Message)تحديد الرسالة-2

 أسباب اختيار مثل ىذه الرسالة )كيفية تمييز المنتج(.

 ، وتحديد أسباب اختيار ىذا الجميور بذاتو.(Target Audience)تحديد الجميور المستيدف-3

 وأولوياتيا.تحديد الأىداف التكتيكية -4

 (.(Product Goalsصوغ الخطة التكتيكية التي ستمبي ىذه الأىداف ومرامي المنتج-5

 19القيام بتدقيق نيائي لمتأكد من قيام الشركة بإجراء مراجعة مستفيضة لسوقيا ومنتجاتيا.-6

وكذا  لمكشف عن الفرص الجاذبة في السوقأن تحميل البيئة الداخمية عامل ميم  القولومنو يمكن 

، فكل وحدة من وحدات الأعمال لامتلاك المعرفة عن المنافسين فيو لمنجاح في استغلال ىذه الفرص

 تحتاج إلى تقييم لنقاط الضعف والقوة بشكل آني.

 مؤثرات البيئة التنافسية: 2-2-3

                                                           

.170، ص 2015مداح عرايسي الحاج، إدارة الأعمال الإستراتيجية، )د.طبعة(، ديوان المطبوعات الجامعية، وىران، الجزائر،   18  
 .123-121بشير العلاق، مرجع سابق، ص ص  19
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يخطئ من يتصور إمكانية عزل متغيرات البيئة العامة الخارجية عن متغيرات البيئة التنافسية لممنظمة 

فالتفاعل قائم ودائم بينيما، تواجو معظم المنشآت العامة في السوق بالمنافسة من منشآت تنتج سمعا 

يجد المستيمك نفسو  تصمح ىذه المنتجات كبديل لممنتجات ولكن عندما ، وقد لاوخدمات مماثمة بديمة

عاجزا عن استخدام السمعة بسبب ارتفاع السعر أو اختلاف المواصفات فإنو سوف يتحول إلى بديل 

 آخر.

وحتى تضمن المنشأة مركزا متميزا في السوق فإن عمى جياز التسويق أن يعمم جيدا ماذا يفعل 

كما عمى المنشأة أيضا أن  لانيوإعالمنافسون؟ ماىي أنشطتيم؟ وما يتخذون من منافذ توزيع أو وسائل 

ىيكل المنافسة من وجية النظر الاقتصادية، وتحدد العلاقة بين الطمب والعرض والأسعار، مع تدرس 

ترتيب المنافسين وتحديد أييما يمثل تحدي حقيقي لممنشأة عن غيره. ومن ىم المنافسون الجدد في 

؟ وىل استفادت منشأتنا من الحصة السوقية السوق؟ ومن ىم المنافسون الذين تركوا السوق؟ ولماذا

التي تركيا المنافسون المغادرون لمسوق؟. ومن المعموم أن حسن دراسة المنافسين يمكن أن يعطي 

المنشأة صورة مقربة لما يمكن أن يفعموه من سياسات مستقبمية. ولا تسعد منشأة الأعمال كثيرا 

جم أعمال المنشأة، ويتوقف حجم ما يقتطع من بالمنافسين الجدد إذ يتوقع منيم جذب جزء من ح

 20أعمال المنشأة من جانب المنافسين عمى مجموعة من العوامل؟

 *مدى ولاء المستيمك لممنشأة أو علامتيا التجارية، أو أصناف معينة مما تنتج من سمع وخدمات.

 الذي تغطيو المنشأة ومدى تحقيقيا لاقتصاديات الحجم الكبير. *حجم الأعمال الحالي

                                                           
المركز القومي لمبحوث دار الكتاب الجامعي ص  ،1ايناس رأفت مأمون شومان ، استراتيجيات التسويق وفن الإعلان ، الطبعة  21

. 110-109ص   ،2011، دولة الإمارات العربية المتحدة -العين    
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*مدى كفاءة منافذ التوزيع لممنشآت القائمة وقدرتيا عمى مواجية المنافسة ومرونتيا في جذب قطاعات 

 جديدة.

فإذا كانت تريد البقاء بجانب المنشآت الأخرى *سياسة المنشآت المنافسة في مواجية المنشأة، 

 نيا تحارب المنشآت الأخرى بكل قوتيا.المنافسة أو أ

*التنافس الحاد: ىذا النوع من التنافس يكون أقوى وأكثر حدة من المنافسة العادية. ففي التنافس الحاد 

تكون السمعة التي يقدميا منافس بديلا كاملا لسمعة نظيره، كما يكون ىناك حرب أسعار بين المنافسين 

بدرجة كبيرة ويترتب عمى ىذا انخفاض متوسط الربحية، وأخيرا فإن وتزداد تكاليف الحممة الإعلانية 

 ىذه الحالة من التنافس تظير في الظروف الآتية:

عدم وجود شركة مسيطرة عمى السوق المعنية ومن ثم لا يوجد من يفرض مستويات أو أنماط معينة -

 من المنافسة.

 بطء أو انخفاض معدل نمو السوق.-

 اط لأسباب تفرضيا القوانين الحكومية.صعوبة الخروج من النش-

صعوبات في تغطية التكاليف الثابتة وىنا يسعى كل منافس إلى تخفيض السعر لضمان أو تحقيق -

 أي زيادة في الطمب لتغطية ىذه التكاليف.

 21التجانس التام بين السمع.-

ما سبق ذكره يمكن القول أن دراسة وتحميل كل من البيئة الداخمية والخارجية لممؤسسة يعد  لومن خلا

والتي من خلاليا تستطيع المؤسسة بناء استراتيجياتيا والتي تساعدىا في مجابية  الركائز الاساسية من
                                                           

.111ايناس رأفت مأمون شومان، مرجع سابق،  ص    22 
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كون أمام ومنو ي وتحقيق الربحية. الصمود والمنافسة في مواجية المؤسسات المشابيةالسوق وكذا 

 في مايمي: المؤسسة عدة إستراتيجيات تستعين بيم لمواجية المنافسين وتتمثل

 الإستراتيجيات العامة لممنافسة: 2-2-4

إستراتيجية القيادة في التكاليف أساسيا ضرورة العمل عمى  استراتيجية القيادة في التكاليف:-1

 المنافسين عن طريق:تخفيض التكاليف بحيث تطرح المنتج بسعر اقل من منتج 

 *الاىتمام الواعي لجميع العاممين بموضوع التكمفة.

 *تعديل الأنشطة ذات التكمفة العالية.

 عن الوسطاء في البيع والتفاعل مباشرة مع المستيمك. الاستغناءمحاولة *

 *محاولة تعديل موقع المؤسسة بحيث يكون قريبا من المستيمك ومصادر الخامات.

 22ويقية محددة.*خدمة قطاعات تس

ولتحقيق ىذه الإستراتيجية فإنو يتطمب ان تمتمك المنظمة قدرات واضحة في مجال الإنتاج والعمميات 

 التصنيعية والتوزيع المادي الذي يمنحيا فرصة تفضيمية عمى المنافسين.

وتعني خمق درجة من التمايز لممنتجات يمكن من خلالو فرض السعر الذي  إستراتيجية التمايز:-2

، وىي تحقيق المنظمة لعائد تراه مناسبا وزيادة عدد الوحدات المباعة وتنمية ولاء المستيمكين لممؤسسة

 24من خلال:وذلك  23يفوق العائد السائد في القطاع وتعزيز القدرة الدفاعية لممنظمة لمواجية المنافسين

                                                           

.128ثامر البكري، مرجع سابق،  ص     22  
بين الحاضر والمستقبل، )د.طبعة(، مركز محمد عبد الغني حسن ىلال، ميارات التفكير والتخطيط الإستراتيجي كيف تربط  23

 . 26، ص 2008تطوير الأداء والتنمية، مصر الجديدة، 
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 فيض درجة المخاطرة والتكمفة التي يتحمميا المستيمك عند شراء السمعة.*تخ

 *تقديم خدمات أو ضمانات مميزة لممستيمك.

 *تحسين درجة الراحة في استخدام المنتج أو جعل استخدامو أسيل.

 *تصميم المنتج بحيث يمكنو أداء العديد من الوظائف.

الاقتصادية مثل الحاجة لمتفاخر أو الراحة أو المركز  *العمل عمى الوفاء ببعض الحاجات غير

 الاجتماعي مع مراعاة الآتي:

 فييا المستيمك ضرورة.*عدم التركيز عمى جوانب تمايز لا يرى 

*ألا يكون ىذا التمايز سببا في ارتفاع السعر بدرجة تجعل المستيمك بدلا من الإقبال عمى المنتج 

 يتصرف عنو.

 ز في متناول المنافسين.*ألا يكون ىذا التماي

 *ألا يخدم التمايز شريحة أو عدد محدود من المستيمكين.

تركز ىذه الإستراتيجية عمى خدمة مجموعة معينة من المستيمكين، أو جزء  إستراتيجية التركيز:-3

معين من السوق، أو منطقة جغرافية محددة، حيث تعمل المنظمة من خلال ىذه الإستراتيجية عمى 

 25:فيا التسويقي بشكل دقيق وذلك من خلالتحديد ىد

 *العمل عمى توفير الميارات والموارد اللازمة لخدمة القطاع السوقي المستيدف.

                                                                                                                                                                                
 .46-45ايناس رأفت مأمون شومان، مرجع سابق،  ص ص  24
شريف أبو كرش، يونس زين، واقع تطبيق استراتيجيات بورتر التنافسية وانعكاسو في تنمية أداء القطاع الصناعي في مدينة  25

 .08، ص 2015، 05، العدد 29جمة جامعة النجاح للأبحاث العموم الانسانية، جامعة القدس، فمسطين، المجمد الخميل، م
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*توافر المعمومات لدى المؤسسة بأي تعبير يحدث في البيئة التكنولوجية أو قطاع المستيمكين لمسمعة 

 26المنتجة.

المؤسسة عمى التعامل مع  اقتصارفالفرق بين إستراتيجية التركيز والإستراتيجيات التنافسية ىو  إذا

 نسبة صغيرة من السوق وليس كامل السوق.

دارة سمعة المنظمة:و بناء دور استراتيجيات الاتصال في  2-3  ا 

تعد الاستراتيجيات الاتصالية الأساس النظري لمخططي ومصممي البرامج الاتصالية في المنظمات 

لصياغة قواعد عامة تزيد من فاعمية تنفيذ البرامج، وتطبيق الاستراتيجيات الاتصالية لإدارة سمعة 

 المنظمة من أبرز 

تراتيجيات ليا دورا في تحقيق الأنشطة التي تمارسيا المنظمات بشكل استراتيجي وخاصة أن ىذه الاس

دارة سمعة المنظمة ترتبط بمدى كفاءة  التأثير المرغوب لدى الجماىير المستيدفة لدى المنظمة، وا 

 المنظمة في تطبيق الاستراتيجيات والتكنيكات الاتصالية المخطط ليا استراتيجيا.

في إدارة سمعتيا فالمنظمة عادة  وتتنوع الاستراتيجيات والتكنيكات الاتصالية التي تستخدميا المنظمات

يكون ليا أىداف واضحة ومحددة في علاقتيا بأصحاب المصالح من جماىيرىا المتنوعين، والتي تتم 

، وتتطمب ىذه الأىداف معرفة كاممة صياغتيا في إطار صورة المنظمة وسمعتيا لدى جماىيرىا

استخدام الاستراتيجيات والتكنيكات  بطبيعة أصحاب المصالح الذين يتم التعامل معيم، ومن ثم يأتي

الاتصالية بما تتضمنو من بناء رسائل اتصالية متنوعة وملائمة، بما يحقق أىداف المنظمة في بناء 

قناعسمعتيا   الجماىير بسياستيا ومنتجاتيا. وا 

                                                           
 . 45ايناس رأفت مأمون شومان، مرجع سابق، ص  26
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ويمكن النظر إلى سمعة المنظمة عمى أنيا عنصر استراتيجي تتشكل نتيجة التفاعل بين الخبرات 

أفعال المنظمة عمى مدى والمعارف والانطباعات والمعتقدات والمشاعر التي يكونيا الجميور عن 

كما أن السمعة تتطور من خلال تميز وتفرد المنظمة ومن خلال أفعاليا التي تشكل زمني طويل، 

 ىويتيا وتبرز علامتيا التجارية، وعمى ىذا فإن ىوية المنظمة ىي العمود الفقري لمسمعة.

والسمعة  ولاشك أن إدارة السمعة القوية والإيجابية لممنظمة ىي ما يسعى إليو ممارسو العلاقات العامة

 27لممنظمة.انعكاس لرؤية الإستراتيجية 

 الإستراتيجيات الاتصالية لبناء السمعة: 2-3-1

وتعتمد ىذه الإستراتيجية عمى أن : Stekeholder Intergration إستراتيجية تكامل الجماهير

المنظمة تقوم بمجموعة من الأنشطة التي تعمل من خلاليا عمى بناء وتدعيم علاقتيا مع العديد من 

 ومن خلال ىذه المجموعات المتنوعة من الجماىير سواء عمى مستوى الجميور الداخمي أو الخارجي،

العلاقات تسعى المنظمة لمعرفة اىتمامات تمك الجماىير والاستفادة من ىذه المعمومات في صنع 

 28القرار. وتضم ىذه الإستراتيجية إستراتيجية فرعية وىي:

ويقصد بيذه الإستراتيجية تعيين ممثمين عن : Co-optation strategy الإستراتيجية التعاونية

في مجمس إدارة المنظمة ليشاركوا في عممية صنع القرار ويقومون بحماية مصالح الجماىير الأساسية 

المنظمة تيديداتيم وىذا أوضح الأنشطة لإستراتيجية تكامل  وبذلك تتجنبالجماىيرية،  ىذه الفئات

 الجماىير حيث يتيح لمجماىير بشكل مباشر في عممية صنع القرار بالمنظمة.

                                                           
الأردن   عمي فرجاني، العلاقات العامة واستراتيجيات الاتصال، )د.طبعة(، ، دار أمجد لمطباعة والنشر والتوزيع، عمان، 27

  .171)د.ذكر السنة(، ص 
 .173عمي فرجاني، مرجع سابق، ص  29 
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تحرص المنظمات عادة عمى بناء علاقات  :Relationship Building إستراتيجية بناء العلاقات

دارة سمعة ىذه المنظمات، قوية ومستمرة  مع جميورىا الداخمي والخارجي وذلك في إطار بناء وا 

وتتضمن ىذه الإستراتيجية برامج خدمة المجتمع من خلال تقديم خدمات مباشرة لممجتمع المحمي الذي 

 ائده المباشر عمييم وبالتالي تبني المنظمة سمعة طيبة.يدركو الأفراد، ويشعرون بع

ترتبط إستراتيجية المكانة بعناصر السمعة التي  :Positioning Strategy إستراتيجية المكانة

فالمنظمات تستخدم إستراتيجية  يمكن أن تميز منظمة عن أخرى وتخمق ليا مكانة مميزة عن غيرىا،

المكانة في إطار بناء سمعتيا عبر تزويد الجماىير ببيانات ومعمومات عن رؤيتيا المميزة وميمتيا 

لتحقيق مكانة مثمى في الأسواق من خلال التأكيد عمى السمات المرغوبة لدى المستيمكين، والمنظمات 

المنظمات المتنافسة، وتيدف ىذه الإستراتيجية لمتأكيد  وفقا ليذه الإستراتيجية تحدد لكياناتيا مكانة ضد

 عمى شخصية المنظمة من خلال رؤيتيا وميمتيا.

 

 مراحل إدارة إستراتيجية اتصال التنافس: 2-3-2

تيدف استراتيجية اتصال التنافس في المنظمة إلى خمق صورة إيجابية لممنظمة سواء عمى المستوى 

دارة صورة المنظمة ىي عممية خطاب تحتاج إلى استراتيجيات اتصالية مصممة  الداخمي أو الخارجي وا 

ي صورتيا لتشكيل صورة إيجابية لممنظمة والمحافظة عمى ىذه الصورة، ولكي تستطيع المنظمة أن تبن

وتنجح في إدارتيا فإنيا لابد أن تقرأ اتجاىات جميورىا وتحاول أن تجعل ىذه الاتجاىات إيجابية 

 نحوىا وتشمل عممية إدارة الصورة عمى ثلاث مراحل ىي:
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تبدأ ىذه المرحمة عندما تكون المنظمة غير معروفة وحديثة النشأة حيث تعمل  مرحمة خمق الصورة:

مق صورة إيجابية لنفسيا لدى جميورىا وىذه المرحمة تكون صعبة لأن في ىذه المرحمة عمى خ

الجماىير تكون في حالة من الشكوك فيما يجيمونو ولذلك فإن المنظمة تحتاج إلى استراتيجيات 

لى زيادة قدرات العاممين في إدارتيا خاصة إدارة العلاقات العامة.  29اتصالية لبناء صورتيا وا 

في حال إذا ما نجحت المنظمة في خمق الصورة الإيجابية لنفسيا  الصورة:مرحمة المحافظة عمى 

وجب عمييا المحافظة عمى ىذه الصورة وىذه العممية تحتاج إلى عممية اتصال مباشر ومستمرة مع 

ذا فشمت المنظمة في الحصول عمى التغذية  الجماىير لمحصول عمى معمومات عن ردود أفعاليم، وا 

ل تيديدا لصورة المنظمة ففي الوقت الحالي ومع انتشار تكنولوجيا الاتصال المرتدة فإن ذلك يشك

أنواع المعمومات سواء كانت صادقة أو كاذبة والتي تؤثر والمعمومات حيث أصبح الفرد يتعرض لجميع 

يجابا، لذا وجب عمى المنظمة مراقبة ردود  في اتجاىات وردود أفعال الجماىير اتجاه المنظمة سمبا وا 

 جماىيرىا واتجاىاتيا وتصحيحيا باستمرار. أفعال

وفي ىذه المرحمة تقوم  تحدث ىذه المرحمة عندما تعاني المنظمة من أزمة، مرحمة استعادة الصورة:

ذا نجحت فإنيا لابد أن تعود إلى المحافظة  المنظمة بصياغة استراتيجية اتصالية لاستعادة صورتيا وا 

ذا لم تنجح في ذلك لابد أن تعيد تشكيل نفسيا بتطوير ذاتية جديدة ويمكن ذلك  عمى ىذه الصورة وا 

باسم جديد، أو توجيو نفسيا لمقيام عن طريق الاندماج مع منظمة أخرى، أو إعادة تسمية نفسيا 

  30بوظائف جديدة.

                                                           
استراتيجية اتصال التنافس بين متعاممي الياتف النقال نجمة )أوريدو حاليا( وجازي خلال أزمة كرة القدم  بن حميدة آمنة،  29

  .356-355، ص ص 2016، الجزائر 05، مجمة الاتصال والصحافة، العدد 2009/2010المصرية الجزائرية 
.357بن حميدة آمنة، مرجع سابق، ص    30  
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وباعتبار أن المؤسسة محل الدراسة تنشط في جو تنافسي شرس كان لابد عمينا من التطرق إلى 

مراحل تطور المنافسة في سوق الياتف النقال بالجزائر وانطلاقة كل من مؤسسة موبيميس والمؤسسات 

 المنافسة ليا.

 لهاتف النقال بالجزائر:المنافسة في سوق ا 2-4

عرف قطاع المواصلات السمكية واللاسمكية في الجزائر تطورا خاطف السرعة، منذ إصدار قانون 

، الذي سمح بفتح القطاع أمام المنافسة وتطوير وتقديم 2000اوت  05المؤرخ في في  03-2000

ية وشفافة وبدون تمييز خدمات البريد والمواصلات السمكية واللاسمكية ذات نوعية في ظروف موضوع

ويأتي ىذا التطور كنتيجة لمعوامل المتمثمة في التأخر  ،(61أنظر الممحق رقم) 31في مناخ تنافسي

وتأخر القطاع مقارنة  المحسوس في التكنولوجيا المستخدمة في القطاع، ونوعية الخدمات الممنوحة،

بالدول المتقدمة ويتمثل نشاط وموضوع مؤسسة اتصالات الجزائر في إنشاء تطوير شبكات الاتصال 

تمت عممية التفرقة بين قطاع البريد وقطاع الاتصالات السمكية واللاسمكية  2001العمومية، ففي سنة 

لبريد والاتصالات ككيان مستقل كشركة تجارية، وتم تأسيس سمطة ضبط ا 2001بحيث في نياية سنة 

ويمكن تقسيم سوق  32من الوزارة، وىي السمطة الضابطة والضامنة لنوعية الشبكة وحماية المستيمك

 خدمة الياتف النقال في الجزائر إلى مستويات: 

بعدما كان المتعامل التاريخي لمبريد والمواصلات  :15/62/2662-1994المطمق  الاحتكارمرحمة 

المطمق ليذا القطاع، حيث كان  الاحتكارخدمات الياتف النقال وىو ما عرف بمرحمة  المسيطر عمى

نشاطيا منحصرا فقط في تغطية احتياجات فئة الدخول المرتفعة عمى الدفع المؤجل، وبعد الإصلاحات 
                                                           

. 04، ص 2004سبتمبر  22، 61الجريدة الرسمية لمجميورية الجزائرية، العدد   31  
دراسة حالة خدمة  -بوبكر ياسين، معمر قاوي، دراسة تطبيقة حول أثر عناصر المزاحمة في القطاع الصناعي عمى الجودة  33

.136، ص 2017ة إقتصاديات المال والأعمال، مارس ، مجم-أوريدو الجزائر  
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عرف قطاع الياتف النقال بالجزائر  11/07/2001وتحديدا في  2000-03الييكمية بموجب القانون 

أول متعامل أجنبي "أوراسكوم اتصالات الجزائر بحصولو عمى رخصة الشبكة ليكون ذلك نقطة دخول 

 انتياء الإحتكار من طرف الدولة عمى استغلال الياتف النقال.

تم الإستغلال الفعمي لأول مرة لشبكة  :25/60/2664إلى  15/62/2662الثنائي  الاحتكارمرحمة 

GSM   تميزت ىذه المرحمة بتواجد اتصالات الجزائر ، و 15/02/2002من طرف جازي في

واوراسكوم تيميكوم الجزائر وكذا بإطلاق اتصالات الجزائر لعرضيا المتمثل في الدفع المؤجل وبدخول " 

خلال السنة الأولى من  70%جازي" استطاعت ان تأخذ منصب الريادة باستحواذىا عمى أكثر من 

بالنمط الجزافي الذي يدخل في إطار خدمة  الاشتراكانية دخوليا، حيث قامت جازي بمنح زبائنيا إمك

قامت بإطلاق خدمة الدفع المسبق الذي لاقى نجاحا كبيرا لدى  2002الدفع المؤجل وفي أوت 

بالإضافة إلى  2003ولاية في أوت   48جازي لتحقيق التغطية الكاممة ل المستيمك الجزائري وبوصول

في مجال خدمة الدفع المسبق لتتزايد بذلك حصتيا السوقية توسيع عروضيا وتخفيض اسعارىا خاصة 

 من إجمالي عدد المشتركين.  %88.41لتمثل 

كما قامت  03/08/2003وكرد فعل قامت اتصالات الجزائر بإخراج موبيميس كفرع مستقل في 

والعديد من التخفيضات في أسعار الخطوط  ،2004بإطلاق خدمة الدفع المسبق في فيفري 

والمكالمات مما مكن موبيميس من الوصول إلى المشترك رقم مميون وبالتالي التحسين في حصتيا 

وبذلك يمكن القول أنو بدخول جازي  2004في نياية  24.1إلى  2003سنة  11.59السوقية من 

رع مستقل حتى يستطيع مواجية المنافسة بدأت حركة المنافسة في القطاع واشتدت بخروج موبيميس كف

 .20/12/2003وتحضيرا لدخول المتعامل الجديد نجمة " أوريدو حاليا" الذي منحت لو الرخصة في 
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أجرت الدولة مناقصة  29/09/2003وفي  إلى يومنا هذا: 25/60/2664مرحمة منافسة القمة 

في الجزائر وقد تم  GSMية من نوع بشأن منح رخصة ثالثة من اجل استغلال الشبكة اللاسمكية خمو 

لمحصول عمى الرخصة من قبل الوطنية للاتصالات، وقد تم  02/12/2003العرض في بتاريخ 

تعيينو كمستفيد مؤقت من طرف سمطة ضبط البريد والمواصلات السمكية واللاسمكية طبقا لقانون 

مفتوحة لمجميور  GSMنوع المنافسة، وقد رخص ليا بأن تستغل في الجزائر شبكة ىاتف خموي من 

والمتضمن  11/01/2004المؤرخ في  09  04في الجزائر وىذا بمقتضى المرسوم التنفيذي رقم 

 GSM.33الموافقة عمى منح رخصة إقامة شبكة عمومية لممواصلات اللاسمكية الخموية من نوع 

واستغميا لأول مرة  20/12/2003ومنحت رخصة ثالثة لممتعامل الكويتي الوطنية للاتصالات بتاريخ  

، والذي ركز منذ البداية عمى التوسيع السريع لمجال التغطية وتمكنت من تحقيق 25/08/2004في 

وأصبح التنافس قائم عمى تحسين جودة التغطية، وخدمات  2005ولاية في ديسمبر  48التغطية ل

لى حد الآن يب قى التنافس السعري الشبكة من ناحية وعمى إيجاد مختمف الطرق لتمييز العروض، وا 

 بعيدا عن مجال التنافس بقدر ما ينصب عمى العروض الترويجية من ناحية أخرى.  

 : لاصة الفصلخ

المنافسة بين المنظمات زادت حدتيا بفعل التطور التكنولوجي   يظير من خلال ما سبق ذكره أن

وضاع الجديدة لمواجيتيا، وتتمثل فرض عمى المؤسسات التكيف مع الأ وانفتاح الأسواق، وىو ما

ستراتيجياتيا.في القوى الخمس لممنا يةالعوامل المؤثرة عمى التنافس  فسة والتي تؤثر عمى أرباحيا وا 

                                                           

. 137بوبكر ياسين، معمر قاوي ، مرجع سابق ص  34    
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وكذا تحقيقيا لأىدافيا المرجوة ولا يتم ذلك إلا عن في زيادة فعالية المؤسسة الأداء التنافسي  كما يساىم

المعرفة عن المنافسين أو الخارجية لمعرفة  لامتلاكية الداخمية طريق دراسة وتحميل بيئتيا التنافس

حاجات المستيمك وبناءا عمى ذلك يمكن ليا بناء استراتيجيات اتصالية فعالة تساعدىا عمى المحافظة 

 عمى صورتيا وتحسينيا وكذا مواجية المنافسين وامتلاك ميزة تنافسية.



 
 

             
 
يالتطبيق الإطار  



 الإطار التطبيقي:
 

 الإطار التطبيقي:
 تمهيد 

"موبيليس"التعريف بالمديرية العامة لمؤسسة -  

الاستمارة  أداةعرض وتحليل بيانات -  

المقابلة أداةعرض وتحليل نتائج -  

سةالنتائج العامة للدرا-  
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 الدراسة الميدانية: تمهيد

في ظل التحولات التي يشيدىا الاقتصاد العالمي فإن المؤسسات الاقتصادية الجزائرية أصبحت اليوم  

الأجنبية التي  تواجو عقبات وتحديات مرتبطة بالعولمة ودخمت في منافسات شرسة مع المؤسسات

لذا وجب عمييا التركيز أكثر بشأن إعدادىا  متمك أداء تنافسي قوي مقارنة بالمؤسسات الجزائريةت

ات المستيمكين بيدف يومن أجل تمبية حاج ا ليا من أىمية بالغة في المؤسسةلمخطط الاتصالية لم

 التوسع في الحصة السوقية وتقوية المركز التنافسي ليا في السوق.

تم تخصيص ىذا الفصل من الدراسة عمى قطاع سوق الياتف النقال والذي يتطور بسرعة بفعل   ولقد

التطور السريع لتكنولوجيا الاتصال ولقد وقع اختيارنا عمى مؤسسة "موبيميس" الناشطة في ىذا القطاع 

اتيجيات وضع إستر الذي تشتد فيو المنافسة وحتى تضمن الريادة والبقاء في السوق لا بد عمييا من 

اتصالية تمكنيا من جذب أكبر عدد ممكن من الزبائن وسوف نتعرض في ىذا الفصل إلى التعريف 

 الاستمارة والمقابمةدليل كل من وتنظيم أقساميا بالإضافة إلى عرض وتحميل نتائج  "موبيميس"بمؤسسة 

 .لمدراسةوأخيرا النتائج العامة  اختبار الفرضيات في ظل النتائج العامة بالإضافة إلى
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 لمؤسسة موبيميس: العامة المديريةب التعريف -1

كمؤسسة  2003أول متعامل لمياتف النقال تم الإعلان عن نشأتيا في أوت  "موبيميس"تعتبر 

ليا في مقسم عمى ألف سيم وصل عدد عما 100.000.000اقتصادية ذات أسيم برأس مال يقدر ب 

أينما كنتم" وىو دليل عمى عمميا الكل يتكمم وتحول إلى "ن شعارىا كا عامل 1700إلى حوالي  2006

تتبنى المؤسسة مجموعة من و موجية لكل فرد ميما كان  فييعمى توسيع تغطيتيا في كل ربوع الوطن 

الأخرى التي تساىم بشكل كبير في لفريق، الشفافية وغيرىا من القيم  : الجودة، التضامن، روح االقيم

 : الالتزاماتأن ليا جممة من ة كما بناء شخصية المؤسس

 .وضع شبكة ذات جودة عالية في متناول المشترك-

 ضمان وصول المكالمات في أحسن الظروف ميما كانت الجية المطموبة.-

اقتراح عروض واضحة بسيطة وشفافة.-  

التحسين المستمر لمخدمات والمنتجات والتكنولوجيا المستعممة.-  

السريعة. والاستجابةالإصغاء المستمر لممشتركين -  

التطوير والتجديد والوفاء بالعيود.-  

عمى أخر التكنولوجيات وتطبيق الشبكة والخدمات حسب  الاعتمادالإبداع المستمر من خلال -

بالإضافة إلى  يتماشى مع مجتمع المعمومات حاجيات مجتمع المعمومات بمعنى توفيق أنظمتيا مع ما

 .التنوع في الخدمات
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التاريخي:التطور  1-1  

التي  2000والمواصلات إلى وزارة البريد وتكنولوجيا الإعلام والاتصال سنة تم تحويل وزارة البريد 

 2002أوكمت ليا ميمة الضبط ووضع استراتيجية لتطوير تكنولوجيا الإعلام والاتصال وفي سنة 

ام قواعد وىي مكمفة بتنظيم السوق والسير عمى احتر   ARPTاشأت سمطة الضبط والمواصلات

المنافسة وتأسيس مؤسستين مستقمتين ىما بريد الجزائر واتصالات الجزائر وفي نفس السنة استفادت 

 اتصالات الجزائر من رخصة لتنظيم نشاطاتيا في الياتف النقال والثابت.

نشاء الفرعكانت بداية دخول رخصة م 2003وفي سنة   "موبيميس" ATM وبيمس حيز التطبيق وا 

بتدشين مركز خدمات  "موبيميس"قامت  2004لمياتف النقال في شكل مؤسسة ذات أسيم وفي 

وفي نفس العام حققت حوالي  اقترحت خدمة الدفع المسبق والاستفساراتالمشتركين لمرد عمى الشكاوي 

كان   MMS-GPRSاقترحت خدمتين الانترنت عبر الياتف   "موبيميس" 2005مميون مشترك وفي 

مميون  4وكذلك دشنت أول وكالة تجارية ليا وتقفز من مميون إلى  MOBIE LIGHT تحت اسم

 مشترك.

وتدخل العام الجديد بخمس ملايين مشترك  GUSTOاقترحت خدمة الدفع المسبق  2006وفي سنة 

ت اقترح 2011احتمت موبيميس المرتبة الثانية وتعتبر المنافس الأول ل "جازي" وفي  2008وفي 

أطمقت أول عرض خاص لمطمبة "توفيق"  2012، وفي سنة MIBTASIM لمدفع المسبقخدمة جديدة 

دمة اطمقت خ 2017إلى  2015ومن  ++3G-3G+-3G أطمقت خدمة الجيل الثالث 2014 وفي

 WIN MAXالمرتبة الأولى في نسبة التغطية بالإضافة إلى إطلاق خط جديد  واحتمتالجيل الرابع 

تبة مميون مشترك واحتمت المر  20وصل عدد مشتركييا إلى  2018وفي لبعدي، بنوعيو القبمي وا

 .الأولى من حيث عدد المشتركين
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 فروعها:

ومديرية  -ورقمة -وىران -الشمف  -العاصمة -سطيف -قسنطينة -مديريات جيوية: عنابة 08تضم 

 بشار والتي كانت محل دراستنا.

 بشار: "موبيميس"التعريف بالمديرية الجهوية لمؤسسة  1-2

ىي فرع من فروع اتصالات الجزائر مستقمة في قراراتيا الإستراتيجية المالية والتسويقية وىو الفرع الذي 

تشكمت في ديسمبر يواجو أكبر التحديات مقارنة بالفروع الأخرى لشدة المنافسة في سوق الياتف النقال 

النعامة -بشار -: تابعة ليا ولايات 05يترأسيا مدير جيوي تضم  2006وانطمقت رسميا في  2004

 أدرار.–تندوف –البيض -

 .ج المثمث الجامعي، طريق الجامعي بشار14المقر: 

 049.23.87.87الياتف: 

 049.23.86.86الفاكس: 

 :"موبيميس"تنظيم مؤسسة  1-3

 ىيكلا اعتمادىا لتسعى المؤسسة إلى ضمان سير أعماليا ونشاطيا ومياميا داخميا وخارجيا من خلا

 .(02)انظر الممحق رقم تنظيميا محكما يستوفي مجموعة من المديريات والمصالح 

 .(03)أنظر الممحق رقم  تضم المديرية الجيوية مجموعة من الأقسام منيا:كما 
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 ويتكون من عدة دوائر منيا: ديوان المدير الجهوي:

جيوي وليا اتصال مباشر مع باستقبال المراسلات الرسمية الموجية لممدير الوميمتيا تتعمق  :الأمانة

 .المدير

ويتمثل دورىا مع دائرة التقارير والتسخيرات: ، دائرة الشؤون القانونية والمنازعات، دائرة الإعلام الآلي

 مصالح الأمن بالتعريف بكل ما يتعمق بالشرائح والأشخاص المالكة ليا وموقعو.

ة مع نقل يقوم بمتابعة الشكاوي والقيام بالزيارات الفجائية لموكالات التابعة لممديري المفتش الجهوي:

  .الجيويمسؤول بالاتصال و مسؤول الأمن الجيوي التقارير لممدير الجيوي، بالإضافة إلى 

 وتضم خمس مديريات فرعية:

ولها علاقات خارجٌة مع البنك والبرٌد وعلاقات داخلٌة مع  :المديرية الفرعية لممالية والمحاسبة

  منيا: وتضم ثلاث دوائر  جمٌع مصالح المدٌرٌة الجهوٌة والوكالات التجارٌة

 تقييد كل عمميات المحاسبة لممديرية الجيوية.ميمتيا تكمن في دائرة المحاسبة: -

 دائرة المالية: ميمتيا تسديد وتحصيل كل ما يتعمق بالمدخلات والمخرجات المالية المتعمقة بالمديرية.-

دائرة المراقبة والتدقيق: ميمتيا مراقبة الوثائق المحاسبية والتدقيق فييا أي القيام بتسيير ميزانية -

 1طيا شيريا وسنويا.المديرية الجيوية وضب

 

                                                           
  عمى ،03/04/2019، يوم "موبيميس"مة مع السيدة بن نجيمة وردة، المديرة فرعية لممالية والمحاسبة بمؤسسة بمقا 1

  .10:00الساعة 
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  :دوائر وتيتم بشكاوي العمال وكل ما يتعمق بيم وتضم أربع :المديرية الفرعية لمشؤون العامة

 دائرة الأملاك: وتيتم بكل ما يتعمق بأملاك المؤسسة من عتاد وبنايات.-

 وتيتم بكل ما يتعمق بشؤون العمال من عطل وأجور.دائرة شؤون المستخدمين: -

 وتيتم بكل ما يتعمق بالنقل وتييئة الوكالات. الإمداد:دائرة -

  2دائرة التمويل: تيتم بشراء مقتنيات الخاصة بالمؤسسة.-

لموكالة التجارية  ووظيفياوىي تابعة تنظيميا لممديرية الجيوية  :والتسويق المديرية الفرعية التجارية

 مدخلات ومخرجات الوكالات ونقاط البيعكل مالية وتقوم بمراقبة  وتيتم بمتابعة المبيعات يوميا و

 وتضم أربع دوائر:

 دائرة الجمع والتحميل وتقوم بإحصاء المخزون.-

 يتم حميا عمى مستوى الوكالة التجارية.دائرة العلاقة مع الزبون تيتم بشكاوي الزبائن التي لم -

 عتمدين من منتجات.ائرة تسيير نقاط البيع بالتجزئة: وتتكمف بكل ما يحتاجو نقاط البيع المد-

 دائرة تحصيل الديون: وتيتم بفواتير المؤسسة والزبائن وتحصيل الديون منيم.-

وىي تيتم بكل ما يتعمق بالأجيزة التقنية التي تحتاجيا المؤسسة من أجل  :المديرية الفرعية التقنية

نجاز توسيعات الشبكة وتضم خمس دوائر وتعتبر حمقة ربط بين المديرية ومراكز  بناء المنشآت وا 

 .الاتصالات وكذا التعامل مع المقاولين

                                                           
عمى الساعة  ،03/04/2019، يوم "موبيميس"مقابمة مع السيد رزوق محمد، المدير الفرعي لمشؤون العامة بمؤسسة   2

11:00.  
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وتيتم ىذه المديرية بكل ما يتعمق بإنشاء وبناء اليوائيات  :المديرية الفرعية لتوسيعات الشبكة

وبتخصيص الأماكن المناسبة ليا ومراقبتيا وليا علاقة مباشرة مع المديرية الفرعية التقنية إذ أن 

 3الواحدة تكمل الأخرى وفي حالة ما إذا حدث خمل في ىوائي ما تتدخل ىي بإصلاحو.

      وتضم عدة وكالات تجارية وجوارية:

العين الصفراء –تيميمون ورغان التابعة لأدرار –وكالات جوارية: العبادلة التابعة لولاية بشار  06

 لبيض سيد الشيخ التابعة لمبيض.–والمشرية التابعة لمنعامة 

  بشار.–النعامة –البيض –تندوف –وكالات تجارية: أدرار  05

 أهداف ومهام مؤسسة موبيميس: 1-4

 جودتيا وتصدر سوق نشاطيا.تسعى لتحقيق تحسين 

 زيادة شيرة المؤسسة وخدماتيا ومختمف عمماتيا.-

 طرح خدمات اتصالية بجودة عالية وأسعار مقبولة لتمبية حاجيات مختمف القطاعات السوقية.-

 الزيادة في عدد المشتركين وتوسيع حصتيا السوقية مع زيادة حجم مبيعاتيا ونمو رقم أعماليا.-

 كوين صورة طيبة وانطباعات ايجابية لدى زبائنيا العملاء.تحسين صورتيا وت-

 .والاستمراريةالزيادة في تحقيق النمو وتحقيق الدوام -

 

                                                           

.10:00عمى الساعة ، 04/04/2019مقابمة مع السيد حمزة بوزار، رئيس قسم دائرة الإنشاء بمؤسسة موبيميس، يوم   3  



لإطار التطبيقي:ا  
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 أما مياميا فتتمثل في:

الميمة الرئيسية ىي تقديم خدمة الياتف النقال بالجزائر وكذلك تحقيق المبادئ الحسنة لممستيمك من -

ى جانب خدمة الاتصال بنوعيو الدفع القبمي والبعدي تقدم خلال عرض منتوجاتيا عمى أحسن وجو إل

اللاسمكية وكذلك المؤسسة تسعى إلى تحقيق مجموعة من  الانترنتخدمة الرسائل القصيرة وخدمة 

 المبادئ وىي:

 حماية مصمحة المستيمك الجزائري.-

 .والعمل المتقنالحفاظ عمى روح الجماعة والشفافية في العروض و  الصدق الالتزامات احترام-

 فتح مناصب الشغل ومتابعة التقدم.العمل من أجل خمق الثروات و -

تجسيد مبادئ التضامن وروح الجماعة وترسيخ فكرتيا كمؤسسة مواطنة بمعنى مشاركة المواطن في -

 الجودة والنوعية في العروض والخدمات.ن و جميع الميادي

 

 

 

 

 

 



لإطار التطبيقي:ا  
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 :الاستمارةعرض وتحميل نتائج دليل  -2

عمى ضوء ما تم التطرق إليو في الجانب النظري سيتم التطرق إلى إستراتيجية الاتصال التي تتبعيا 

من والتي تساعدىا في أدائيا التنافسي وىذا من خلال تحميل أجوبة المبحوثين  "موبيميس"مؤسسة 

لتجارة ا خلال الاستمارة الموزعة عمييم، وقد شممت العينة كل من المسيرين عمى مستوى مديرية

طارات المؤسسة وقد بمغ عدد مفردات العينة )والاتصال ويق والتس ( 30( مفردة وقد تم توزيع )30وا 

وثين عن طريق المقابمة عمى المبح 2019ريل أب 10مارس إلى  25 منمتدة ستمارة في الفترة الملاا

 وقد تم استعادة كل الاستمارات مكتممة.البحث مفردات مع جميع 

 البيانات الشخصية لممبحوثين:تحميل -

 يبين توزيع عينة الدراسة حسب الجنس (:01)الجدول رقم 

 

( مفردة أي ما يعادل 18)نسبة الذكور والبالغ عددىا الجدول أن معطيات من خلال لنا يتضح    

 ( مفردة أي ما يعادل12من مفردات البحث وىي متقاربة مع نسبة الإناث البالغ عددىم ) 60%

وىذا يدل عمى ان المرأة الجزائرية أصبحت تعطى ليا الفرصة لموصول إلى أعمى المناصب  40%

 في مجال الاتصال. ستفادة من كلا الجنسينلاكتساب الخبرة والايي تسعى العميا في الإدارة ف

60% 40% 

توزيع أفراد :  07شكل رقم 
 العينة حسب متغير الجنس

 ذكر

 أنثى

 التوزيع           
 الجنس                             

 النسبة العدد

 %60 18 ذكر
 %40 12 أنثى

 %100 30 المجموع



لإطار التطبيقي:ا  
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 وفق متغير السن:يبين توزيع عينة الدراسة  :(02)الجدول رقم 

 

حيث بمغ عددىم  40-31من خلال الجدول أن النسبة الأكبر في المؤسسة ىي ما بين لنا يتضح    

 40ة ذات فئة عمرية أقل من المؤسسة توظف عناصر شابوىذا يعني ان  %73شخص بنسبة  22

استقطاب فئة الشباب وتدريبيم والاحتفاظ بيم  ما يعكس إستراتيجية المؤسسة فيوىو خبرة  ذاو سنة 

ة في حين لم اعميفأكثر واعتمادىا عمى ىذه الفئة يساعدىا عمى تأدية نشاطاتيا بحيوية ويجعميا 

وبذلك تكون غالبية فئة عينة  %19سنة  نسبة  50إلى أكثر من -41تتعدى الفئة العمرية ما بين 

 الدراسة ىم من فئة الشباب.

 

 

 

 

7% 

73% 

17% 

%3 

توزيع أفراد :  08الشكل رقم 
 العينة حسب مستوى السن

 30أقل من 

31-40

41-50

 فما فوق 51

 التوزيع        
 السن                                

 النسبة العدد

 %7 2 30أقل من 

31-40 22 73% 

41-50 5 17% 

 %3 1 فما فوق 51

 %100 30 المجموع



لإطار التطبيقي:ا  
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 التعميميمتغير المستوى : يبين توزيع العينة وفق (03)الجدول رقم

 

 %100ن خلال الجدول أن المستوى التعميمي لأفراد العينة يتمثل في جامعي وذلك بنسبة نلاحظ م 

وىو ما يشير إلى تركيز وىذا يعني أن كل أفراد العينة ذوي كفاءة عممية ومستوى تعميمي عالي 

عمى استقطاب حممة الشيادات الجامعية لضمان الحد الأدنى من المعرفة اللازمة  "موبيميس"مؤسسة 

 تحتل ينعكس عمى أداء المؤسسة بالإيجاب وتسييل وصول المعمومات حيث بالتاليو لمقيام بالميام 

 .ىذه الفئة مراكز حساسة بالمؤسسة

 

 

 

 

 

100% 

توزيع أفراد : 09الشكل رقم 
 العينة حسب المستوى التعليمي

مستوى 
 جامعً

                                                       التوزيع       
 العبارات

 النسبة العدد

 %0 0 متوسط

 %0 0 ثانوي

 %100 30 جامعي

 %100 30 المجموع



لإطار التطبيقي:ا  
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: يبين توزيع أفراد العينة حسب الخبرة المهنية:(04) الجدول رقم  

 

إذ بمغ عددىم  20-10وحت مابين الجدول أن النسبة الأعمى من الخبرة المينية ترانلاحظ من خلال  

وبرغم احتلال ىذه الفئة النسبة الأكبر من مجتمع الدراسة إلا أن المؤسسة  %63بنسبة ( مفردة 19)

سنة  20مدة خدمتيا لممؤسسة أكثر من عن الخبرات العالية والتي تجاوزت  الاستغناءلا يمكن ليا 

وىذا دليل عمى أن المؤسسة لازالت تمتمك اشخاص ذوي  %20بنسبة  مفردات (6) بمغ عددىا والتي 

 لامتلاكيم العديد من المعارف وخبرتيم العممية الطويمة في المؤسسة وىو من نظراالخبرة العالية 

  العوامل المساعدة عمى تحسين أدائيا.

 

 

 

 

7% 10% 

63% 

20% 

توزيع أفراد : 10الشكل رقم 
 العينة حسب الخبرة المهنية

 سنوات 5أقل من 

 10إلى  06من 

 20إلى  10من 

 20أكثر من 

 التوزيع                   العدد النسبة
 العبارات

سنوات  05أقل من  2 7%  

10% 3 06-10  

63% 19 10-20  

20أكثر من  6 20%  

 المجموع 30 100%



لإطار التطبيقي:ا  
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نة حسب الرتبة المهنية في المؤسسة:ي: يبين توزيع أفراد الع(05) رقم الجدول  

 

يمثل النسبة الأكبر من مجتمع الدراسة حيث بمغ عددىم  نلاحظ من خلال الجدول أن عدد الإطارات 

يصال المعمومات بطريقة فعالة  التي تمتمكو  %63( إطار بنسبة 19) في الكفاءة في تسيير المؤسسة وا 

أما فئة الإطارات السامية  ،27%( مسيرين بنسبة 08حين بمغ عدد المسيرين في مجتمع الدراسة )

 راسة وىي نسبة عادية في أي مؤسسة.من مجتمع الد %10( أشخاص بنسبة 03)

 استنتاج محور البيانات الشخصية:

كلا الجنسين بيدف الاستفادة من خبراتيم  يافيتوظلمتطورات الحاصمة من خلال المؤسسة  تواكب -

 .ينعكس عمى أداء المؤسسة ماكما أنيا تعتمد عمى توظيف الكفاءات العممية العالية وىو 

اشخاص ذوي الخبرة العالية نظرا لامتلاكيم العديد من المعارف وخبرتيم العممية المؤسسة تمتمك  -

  العوامل المساعدة عمى تحسين أدائيا. الطويمة في المؤسسة وىو من

 

27% 

63% 

10% 

توزيع : 11الشكل رقم 
أفراد العينة حسب الرتبة 

 المهنية

 مسٌر

 إطار

 إطار سامً

                                                    التوزيع        
 العبارات

 النسبة العدد

 %27 8 مسير

 %63 19 إطار

 %10 3 إطار سامي 

 %100 30 المجموع



لإطار التطبيقي:ا  
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تعتمد مؤسسة موبيميس في تطبيق إستراتيجياتها عمى استخدام الوسائل : الأولالمحور 

 التكنولوجية الحديثة

(: يبين مشاركة العاممين في الخطط الاتصالية06الجدول رقم )  

 

( 17البحث والذين بمغ عددىم ) نلاحظ من خلال معطيات الجدول أن النسبة الأعمى من مجتمع   

ومن خلال  كدوا أنيم يشاركون دائما في إعداد الخطط الاتصاليةأ %56نسبة  أي ما يعادلمفردة 

لمؤسسة  من اختصاص المديرية المركزية مقابمتنا لممبحوثين صرحوا لنا أن إعداد الخطط الاتصالية

باعتبار حيث تقوم المديرية المركزية بالتنسيق مع جميع المديريات الجيوية بإعداد الخطط  "موبيميس"

 المديرية الجيوية لا يتم عمى مستواىا إعداد الخطط الاتصالية فرغم ذلك تسعى إلى إشراكيم فييا ان

ا في أنيم يشاركون أحيان %37 ( مفردة أي ما يعادل نسبة11ض والبالغ عددىم )في حين صرح البع

من  بالاشتراك تسمح لإطاراتيان المؤسسة وىذا يعني أ أبدايشاركون  إعداد ىذه الخطط ومفردتين لا

لتحسين أداء المؤسسة والاستفادة من خبراتيم ويكون ذلك عبر شبكة وأرائيم  باقتراحاتيمخلال الإدلاء 

نت من خلال الرسائل الإلكترونية بالإضافة إلى ذلك تقوم المؤسسة بإصدار مجمة نصف سنوية االانتر 

56% 37% 

 
7% 

يبين مشاركة : 12الشكل رقم 
 العاممين في الخطط الاتصالية

 دائما

 أحٌانا

 لا أبدا

                                                       التوزيع        
 العبارات

 النسبة العدد

 %56 17 دائما 

 %37 11 أحيانا

 %7 2 لا أبدا

 %100 30 المجموع



لإطار التطبيقي:ا  
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يتعمق مخصصة لعماليا تتضمن المواضيع الخاصة بالمؤسسة والنشاطات التي قامت بيا وكل ما 

  . بجديد التكنولوجيا الحديثة

(: يبين الوسائل الأكثر استعمالا من طرف المؤسسة07الجدول رقم )  

 

الوسائل الاتصالية والإعلامية المستخدمة من طرف المؤسسة نلاحظ من خلال معطيات الجدول أن   

الموحات الإشيارية بنسبة ثم   %34بنسبة  الإنترنتلمترويج لمنتجاتيا حسب مفردات البحث ىي 

ومنو فيذه النسب  %18ثم الصحافة المكتوبة بنسبة  %23 ويمييا التمفزيون والإذاعة بنسبة 25%

طبيعية مقارنة مع التطور السريع لتكنولوجيا الاتصال إذ كان لزاما عمى المؤسسة مواكبة ىذه 

 الإنترنتن المتواجدين عمى شبكات التطورات بيدف ضمان البقاء والاستمرارية وجذب المزيد من الزبائ

عريف بمنتوجاتيا وخدماتيا تعمل فيو عمى الت  (www.mobilis.dz)فيي تمتمك موقع خاص بيا وىو 

الوسائل الأخرى من أجل تعتمد المؤسسة عمى  لازالت التطور التكنولوجيوبالرغم من وعروضيا 

الوصول إلى كافة فئات المجتمع إذ أنيا تقوم بعرض الومضات الإشيارية في القنوات التمفزيونية 

23% 

25% 
18% 

34% 

يبين الوسائل : 13الشكل رقم 
 الأكثر استعمالا في المؤسسة

 التلفزٌون والإذاعة

 اللوحات الإشهارٌة 

 الصحافة المكتوبة

 الإنترنت

 التوزيع           
 العبارات

 النسبة العدد

 %23 20 التمفزيون والإذاعة

 %25 22 الموحات الإشيارية

 %18 16 الصحافة المكتوبة

 %34 30  الإنترنت

 %100 88 المجموع



لإطار التطبيقي:ا  
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الإضافة إلى لمتعريف بمنتجاتيا بفي الصحافة المكتوبة  4والإذاعية كما أنيا تعتمد عمى الإشيار

 شيارية في معظم الطرق.وحات الإاستعماليا لم

 للاتصال (: يبين الاساليب المعتمد عميها في التخطيط08الجدول رقم )

التوزيع                                                          
 العبارات

 النسبة العدد

 35% 18 دراسات الجميور 

 47% 24 السوقدراسة 

 18% 9 والاجتماعيةدراسة البيئة الثقافية 

 %100 51 المجموع

  

 

نلاحظ من خلال معطيات الجدول ان الأساليب التي تعتمد عمييا المؤسسة عند قياميا بالتخطيط   

بيدف  %47بنسبة حيث صرح مجمل مفردات البحث بأنيا تعتمد عمييا للاتصال ىي دراسات السوق 

التعرف عمى حاجات المستيمكين وكذا التعرف عمى حجم الفرص التسويقية الممكن الحصول عمييا 
                                                           

عمى ، 27/03/2019الجيوي بمؤسسة موبيميس، يوم  بالاتصالبسدات إكرام صوفيا، المكمفة السيدة مقابمة مع  4
 .09:00الساعة 

35% 

47% 

18% 

 يبين الأساليب المعتمد عميها في التخطيط للاتصال : 14الشكل رقم 

 دراسة الجمهور

 دراسة السوق

 دراسة البٌئة الثقافٌة والاجتماعٌة



لإطار التطبيقي:ا  
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ثم وىذا يدل عمى أن المؤسسة لا تولي أىمية لجانب الإحصاءات  %35دراسات الجميور بنسبة 

عمى التنويع تعتمد أحيانا ما ن المؤسسة وىو ما يعني أ %18بنسبة  والاجتماعيةدراسة البيئة الثقافية 

 في  الأساليب بيدف الحصول عمى كم ىائل من المعمومات.

(: يبين اعتماد المؤسسة عمى الخطط المستقبمية09الجدول رقم )  

 

( مفردة أي ما يعادل 24البالغ عددىم )نلاحظ من خلال معطيات الجدول أن أغمبية المبحوثين   

فالعمل عمى تطوير  أقروا بأن المؤسسة تعتمد عمى خطط اتصالية مستقبمية لتطويرىا %80 نسبة

دور الاتصال  المؤسسة يندرج ضمن الأىداف التي تريد المؤسسة الوصول إلييا من خلال تفعيل

ة باعتماد المؤسسة عمى بأنيم ليسوا عمى دراي %20 أي ما يعادل( مفردات 6الخارجي في حين أقر )

 ىذه الخطط.

 

 

 

80% 

20% 

يبين اعتماد : 15الشكل رقم 
 المؤسسة عمى خطط مستقبمية

 نعم

 لا أدري

                                              التوزيع        
 العبارات

 النسبة العدد

 %80 24 نعم

 %0 0 لا

 %20 6 لا أدري

 %100 30 المجموع



لإطار التطبيقي:ا  
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  الاجتماعي(: يبين امتلاك المؤسسة لقنوات وصفحات عمى مواقع التواصل 10الجدول رقم )

 

مفردات البحث أقروا بأن المؤسسة تمتمك قنوات نلاحظ من خلال معطيات الجدول أن جميع   

فيي تقريبا متواجدة في جميع منصات التفاعل بيدف  الاجتماعيوصفحات عمى مواقع التواصل 

يسبوك االإحاطة الكاممة بالزبائن المتفرقين عمى مستوى ىذه المنصات فيي تمتمك صفحة عمى الف

وتويتر وانستغرام وموقع خاص بيا عمى غوغل بلاس بالإضافة إلى امتلاكيا قناة عمى 

بير من التطبيقات منيا تطبيق خاص لتسيير ومتجر خاص بيا عمى بلاي ستور يوفر عدد ك اليوتيوب

- أغاني -وكذا تطبيقات في مختمف المجالات منيا المجاني ومنيا المدفوعة )الطبخ الحساب

الرياضة( كما وتسعى لأن تكون بجانب زبائنيا في مختمف مجالات الحياة ومشاركتو الأعياد 

 .(04)أنظر الممحق رقم  والمناسبات

 

 

 

 

100% 

يبين امتلاك : 16الشكل رقم  
المؤسسة لقنوات وصفحات عمى 

 مواقع التواصل الاجتماعي  

 نعم

                                                    التوزيع        
 العبارات

 النسبة العدد

 %100 30 نعم

 %0 0 لا

 %100 30 المجموع



لإطار التطبيقي:ا  
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يبين مواكبة المؤسسة لمتطورات التكنولوجية الحديثة في مجال تخصصها (:11الجدول رقم )  

 

( مفردة أي ما يعادل 27) نلاحظ من خلال معطيات الجدول أن أغمبية المبحوثين البالغ عددىم  

خاصة المؤسسة تواكب التطور التكنولوجي في قطاع اتصالات الياتف النقال أقروا بأن  %90نسبة 

مع تحقيق السوق الوطنية لتطور ممحوظ بعد إدخال تقنيات الاتصال الحديثة لمياتف النقال ورواج 

التي ستمكن الجزائريين من الإبحار في  للإنترنتخدمة الجيل الرابع التي تتميز بسرعة تدفق عالية 

ريادتيا  "موبيميس"لتشتد المنافسة بين المتعاممين الخواص وتثبت والاتصال بكل سيولة  الإنترنتعالم 

بأن المؤسسة لا تواكب التطورات  %10( مفردات أي ما يعادل 3في حين أقروا ) في السوق

 .لىالتكنولوجية وىي نسبة ضئيمة مقارنة بالنسبة الأو 

أمام الموظفين والابتكار(: يبين فتح المؤسسة مجال الإبداع 12الجدول رقم )  

 

%90 

10% 

يبين مواكبة المؤسسة : 17الشكل رقم 
لمتطورات التكنولوجية في مجال 

 تخصصها 

 نعم

 لا

60% 

40% 

يبين فتح المؤسسة : 18الشكل رقم 
 لمجال الإبداع والإبتكار أمام الموظفين 

 نعم

 لا

                                                  التوزيع       
 العبارات

 النسبة العدد

 %90 27 نعم

 %10 3 لا

 %100 30 المجموع

                                                   التوزيع        
 العبارات

 النسبة العدد

 %60 18 نعم

 %40 12 لا

 %100 30 المجموع
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( مفردة أي ما 18والبالغ عددىم )نلاحظ من خلال معطيات الجدول أن أغمبية مفردات البحث   

تعمل صرحوا بأن المؤسسة تعمل عمى فتح مجال الإبداع  والابتكار أمام موظفييا فيي  %60يعادل 

في وىذا راجع  %40عمى تشجيع المبدعين وتبني أفكارىم في حين صرح البعض أي ما يعادل نسبة 

أنو يوجد أقسام لا تتطمب إبداع عمى كما  إلى عدم تخصيص ميزانية ليذا الجانببعض الأحيان 

 .عكس أقسام أخرى

الافتراضي(: يبين فعالية تواجد مؤسسة موبيميس في الفضاء 13الجدول رقم )  

 

( مفردة أي ما يعادل 23أن أغمبية مفردات البحث البالغ عددىم )نلاحظ من خلال معطيات الجدول   

بحيث أن أغمب زبائن المؤسسة فعال  الافتراضيسة في الفضاء أقروا بأن تواجد المؤس 77%

المؤسسة بالتواصل معيم عبر صفحاتيا ومواقعيا كما تعمل عمى متواجدين في ىذا الفضاء حيث تقوم 

تمبية طمباتيم من خلال الرد عمى الشكاوي والاىتمام باستفسارىم من خلال الموقع الإلكتروني في حين 

وىي نسبة  الافتراضيبأن المؤسسة غير فعال في الفضاء  %23( مفردات أي ما يعادل 07أقر )

 ضئيمة مقارنة بالنسبة الأولى.

 

77% 

23% 

يبين فعالية تواجد : 19الشكل رقم 
مؤسسة موبيميس في الفضاء 

 الإفتراضي  

 نعم

 لا

                                                     التوزيع        
 العبارات

 النسبة العدد

 %77 23 نعم

 %23 7 لا

 %100 30 المجموع
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(: يبين تخصيص المؤسسة لميزانية محددة للاتصال والإشهار 14الجدول رقم )  

 

( مفردة اي ما 26نلاحظ من خلال معطيات الجدول أن أغمبية مفردات البحث والبالغ عددىم )  

صرحوا بوجود ميزانية مخصصة للاتصال والإشيار لما ليما من أىمية بالغة ودور فعال  %80يعادل 

ا تطويرى في تعريف المؤسسة لخدماتيا ومنتوجاتيا من أجل جذب أكبر عدد من الزبائن بالإضافة إلى

 ص ميزانية ليما. كانت المؤسسة تخص ما إذانيم لا يدرون ( مفردات بأ4بينما صرح )

 المحور الأول: استنتاج

حيث تحاول بالتنسيق مع المديريات الجيوية  إعداد الخطط الاتصالية من شأن المديرية المركزيةأن  -

رائيم وآ طريق الأخذ باقتراحاتيمعن  ديرياتالم عمى مستوى  الإطارات معظمإشراك المديرية المركزية 

 .ستفادة من خبراتيملتحسين أداء المؤسسة والا

علامية منيا: الموحات الإشيارية  - تعتمد المؤسسة في الترويج لمنتجاتيا عمى عدة وسائل اتصالية وا 

 كان لزاما عمىالصحافة المكتوبة ومع التطور السريع لتكنولوجيا الاتصال  –التمفزيون والإذاعة 

المؤسسة مواكبة ىذه التطورات بيدف ضمان البقاء والاستمرارية وجذب المزيد من الزبائن المتواجدين 

80% 

20% 

يبين تخصيص : 20الشكل رقم 
المؤسسة لميزانية محددة للاتصال 

 والإشهار 

 نعم

 لا أدري 

                                                    التوزيع       
 العبارات

 النسبة العدد

 %80 26 نعم

 %0 0 لا

 %20 4 لا أدري

 %100 30 المجموع
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فيي تمتمك موقع خاص بيا عمى غوغل تعمل فيو عمى التعريف بمنتوجاتيا  الإنترنتعمى شبكات 

 وخدماتيا وعروضيا.

التي تقوم اد الخطط الاتصالية عمى التنويع في الأساليب قبل إعدفي بعض الأحيان تعتمد المؤسسة  -

 بيدف الحصول عمى كم ىائل من المعمومات. جيويةبالتنسيق مع المديرية البيا المديرية المركزية 

تعتمد المؤسسة عمى خطط اتصالية مستقبمية لتطويرىا فالعمل عمى تطوير المؤسسة يندرج ضمن -

 ور الاتصال الخارجي.الأىداف التي تريد المؤسسة الوصول إلييا من خلال تفعيل د

أن المؤسسة تمتمك قنوات وصفحات عمى مواقع التواصل الاجتماعي فيي تقريبا متواجدة في جميع  -

منصات التفاعل بيدف الإحاطة الكاممة بالزبائن المتفرقين عمى مستوى ىذه المنصات كما وتسعى 

كما تعمل عمى  ،والمناسباتلأن تكون بجانب زبائنيا في مختمف مجالات الحياة ومشاركتو الأعياد 

 تمبية طمباتيم من خلال الرد عمى الشكاوي والاىتمام باستفسارىم من خلال الموقع الإلكتروني.

أن المؤسسة تواكب التطور التكنولوجي في قطاع اتصالات الياتف النقال خاصة مع تحقيق السوق  -

الوطنية لتطور ممحوظ بعد إدخال تقنيات الاتصال الحديثة لمياتف النقال ورواج خدمة الجيل الرابع 

لإنترنت التي تتميز بسرعة تدفق عالية للإنترنت التي ستمكن الجزائريين من الإبحار في عالم ا

 .والاتصال بكل سيولة لتشتد المنافسة بين المتعاممين الخواص وتثبت موبيميس ريادتيا في السوق

تعمل مؤسسة موبيميس عمى فتح مجال الإبداع والابتكار أمام الموظفين من أجل الاستفادة من  -

 خبراتيم بما يعود عمييا بالفائدة.

الإشيار لما ليما من أىمية بالغة ودور فعال في أن المؤسسة تخصص ميزانية محددة للاتصال و  -

 جذب أكبر عدد من الزبائن.ترسيخ صورتيا وكذا تعريف المؤسسة لخدماتيا ومنتوجاتيا من أجل 
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:الثانيتحميل بيانات المحور   

 الجدول رقم )15(: يبين وصول مكانة المؤسسة في تحسين علاقاتها بالجمهور 

 
ولة جدا حيث بمغ النسبة الأكبر في مجتمع البحث أكدت أنيا مقبنلاحظ من خلال الجدول أن    

وىو  40% ( شخص أنيا مقبولة أي ما يعادل نسبة12ن يرى )حيفي  57 ( أي ما يعادل17عددىا )

في  "موبيميس"لتحسين علاقاتيا بالجميور والدليل عمى ذلك أن مؤسسة  المؤسسةما يؤكد وصول 

فيي تعمل يوميا عمى تتبع الزبون وحاجياتو كما المناطق الجنوبية تحتل المركز الأول مقارنة بالشمال 

موجود عمى مستوى الوكالات ليبدي الزبون رأيو ويعطي اقتراحاتو  بالاقتراحاتأنيا تمتمك سجل خاص 

والتي لم وتقوم بمتابعة الشكاوي من خلال الاتصال المباشر مع الزبون  كماحول ما يريد في العروض 

 5وىو ما يخمق الثقة بين المؤسسة وزبائنيا. عمى مستوى الوكالةتحل 

 

 

                                                           
عمى ، 28/03/2019، يوم "موبيميس"مقابمة مع السيدة بن سعودي فاطمة، مكمفة بدائرة العلاقة مع الزبون بمؤسسة  5

  .13:30الساعة 

40% 
57% 

3% 

وصول مكانة :21الشكل رقم 
 المؤسسة في علاقتها بالجمهور

 مقبولة

 مقبولة جدا

 متذبذبة 

                                                   التوزيع       
 العبارات

 النسبة العدد

 %40 12 مقبولة

 %57 17 مقبولة جدا

 %3 1 متذبذبة

 %100 30 المجموع
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يبين صورة المؤسسة مقارنة مع منافسيها :(16)الجدول رقم   

 

أنيا المتعامل رقم  باعتبار نلاحظ من خلال الجدول أن صورة المؤسسة أفضل مقارنة مع منافسييا  

نظرا لتغطيتيا أوريدو( –كما أنيا تسيطر عمى السوق برغم وجود المتعاممين )جازي واحد في الجنوب 

تمكنت من ترسيخ صورتيا لدى جميورىا بشكل  وىذا يعني أن المؤسسة الشاممة لكل المناطق الجنوبية

 .%97ك بنسبة كبيرة بمغت كميا أكدت ذل والمسيرين بما فييا النائية ففئة الإطاراتكبير 

: يبين الوسائل المعتمد عميها لتحسين صورة المؤسسة(17) الجدول رقم  

التوزيع                        العدد النسبة  

 العبارات
بواب مفتوحةأ 22 %21  

 ترقية المبيعات 25 24%

 أعمال خيرية 18 %17

 ندوات وممتقيات 12 %11

 الإشيار 29 %27

 المجموع 106 100%

97% 

3% 

يبين صورة المؤسسة : 22الشكل رقم 
 مقارنة مع منافسيها

 نعم

 لا

            التوزيع       
                                       العبارات

 النسبة العدد

 %97 29 نعم

 %3 1 لا

 %100 30 المجموع
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الوسائل التي تعتمد عمييا المؤسسة لتحسين صورتيا ىي أن من  نلاحظ من خلال معطيات الجدول   

من خلال مقابمتنا معيم وأكدوا لنا مفردات البحث  %24بنسبة وترقية المبيعات  %27الإشيار بنسبة 

من عناصر المزيج الاتصالي الترويجي الذي  إذ يعتبرواتأثير قوي  وترقية المبيعات أن للإشيار ب

بالإضافة إلى  %21والأبواب المفتوحة بنسبة  يساعد المؤسسة في تحسين وتطوير أدائيا التنافسي

والمشاركة في الندوات والممتقيات سواء مع الجامعة أو مع مؤسسات  %17الأعمال الخيرية بنسبة 

تسعى لاستخدام مختمف الوسائل الاتصالية بيدف وىو ما يؤكد لنا أن المؤسسة  %11اخرى بنسبة 

 التعريف بمنتوجاتيا ومحاولة التحسين من صورتيا.

: يبين فعالية الاتصالات الداخمية في المؤسسة(18) الجدول رقم  

 

21% 

24% 

17% 

11% 

27% 

يبين الوسائل المعتمد عليها لتحسين : 23الشكل رقم 
 صورة المؤسسة

 أبوب مفتوحة

 ترقٌة المبٌعات

 أعمال خٌرٌة

 ندوات وملتقٌات

 الإشهار

100% 

يبين فعالية :23الشكل رقم  
 الاتصالات الداخمية في المؤسسة

 نعم

  التوزيع                  العدد النسبة
 العبارات

 نعم 30 %100

 لا 0 %0

 المجموع 30 %100
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نلاحظ من خلال الجدول أن للاتصال الداخمي سواء بين العاممين او بين الرئيس والمرؤوس لو فعالية 

تساعد المؤسسة في اكتساب أداء مميز وحصة سوقية مما يعود بالربح عمى المؤسسة ويعزز من 

وقد  100%وىو ما أكدتو مفردات البحث بنسبة كما ويرسم معالم الصورة الجيدة لممؤسسة نشاطيا 

لاحظنا من خلال تربصنا بالمؤسسة أن العمال يستعممون كل وسائل الاتصال حسب الحاجة منيا 

الأنترانات فمكل عامل بريد  –الاتصال الشخصي  –)البريد الإلكتروني الياتف بنوعيو الثابت والنقال

 .(الاجتماعات – باقي العمالخاص بو يتواصل بو مع 

 :نيالمحور الثا استنتاج

أن المؤسسة وصمت لمكانة مقبولة جدا في تحسين علاقاتيا بالجميور والدليل عمى ذلك أن مؤسسة  -

تحتل المركز الأول مقارنة بالشمال فيي تعمل يوميا عمى أصبحت في المناطق الجنوبية  "موبيميس"

ى مستوى تمكن الزبون من إبداء رأيو من خلال توفيرىا لسجلات عمتتبع الزبون وحاجياتو كما أنيا 

من خلال الاتصال المباشر مع الزبون وخاصة يوميا وتقوم بمتابعة الشكاوي  كماوكالاتيا التجارية 

 التي لم تحل عمى مستوى الوكالة وىو ما يخمق الثقة بين المؤسسة وزبائنيا.

نيا ن صورة المؤسسة أفضل مقارنة مع منافسييا باعتبار أنيا المتعامل رقم واحد في الجنوب كما أأ -

أوريدو( نظرا لتغطيتيا الشاممة لكل المناطق –تسيطر عمى السوق برغم وجود المتعاممين )جازي 

 الجنوبية بما فييا النائية.

من الوسائل التي تعتمد عمييا المؤسسة لتحسين صورتيا بشكل كبير ىم الإشيار وترقية المبيعات  - 

وأكدوا لنا مفردات البحث بأن ليم تأثير قوي إذ يعتبروا من عناصر المزيج الاتصالي الترويجي الذي 

كذا الأعمال يساعد المؤسسة في تحسين وتطوير أدائيا التنافسي بالإضافة إلى الأبواب المفتوحة و 
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الخيرية والمشاركة في الندوات والممتقيات سواء مع الجامعة أو مع مؤسسات اخرى بنسبة وىو ما يؤكد 

لنا أن المؤسسة تسعى لاستخدام مختمف الوسائل الاتصالية بيدف التعريف بمنتجاتيا ومحاولة 

 التحسين من صورتيا.

المؤسسة في اكتساب أداء مميز وحصة سوقية مما تساعد كبيرة لو فعالية  الاتصال الداخميأن  -

 .يعود بالربح عمى المؤسسة ويعزز من نشاطيا

 الاتصالية المؤسسة عمى استراتيجية اتصالية فعالة من خلال استخداميا لمختمف الوسائل تعتمد -

 ىوية متميزةاليوم  مما اكسبيامن أجل تحسين صورتيا  بعض عناصر المزيج الاتصالي الترويجيو 

الاتصالات الداخمية لممؤسسة مما يكسبيا صورة جيدة لدى تعزيز إضافة إلى راسخة لدى زبائنيا 

زبائنيا لذا عمى أي مؤسسة تحاول تحسين صورتيا لابد عمييا من رسم خطط اتصالية واستراتيجيات 

  .محكمة

عمى سوق العمل بإستراتيجية  "موبيميس"تتربع مؤسسة  :ثالثتحميل بيانات المحور ال

  فعالة في الاتصال 

 خرى: يبين الخدمات المقدمة من المؤسسة ومنافستها لمشركات الأ(19) الجدول رقم

100% 

يبين منافسة الخدمات :24الشكل رقم  
 المقدمة من المؤسسة لممؤسسات الأخرى

 نعم

التوزيع         العدد النسبة
           العبارات

 نعم 30 %100

 لا 0 %0

 المجموع 30 %100
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بإمكانيا منافسة غيرىا حسب ما أكده  المؤسسةالجدول أن الخدمات التي تقدميا  لمن خلانلاحظ  

وقد قمنا بطرح السؤال لماذا وقد كانت إجابات المبحوثين تراوحت ما بين أن  جميع مفردات البحث

وكذا خدمات المؤسسة ذات جودة عالية وأسعارىا في متناول الجميع وتتماشى مع متطمبات الزبون 

ممة لربوع الوطن بالإضافة إلى التنويع في العروض لأنيا مواكبتيا لمتطور التكنولوجي وتغطيتيا الشا

 بائنيا.لذا يفترض عمييا تقديم الأحسن لز  وسط جو تنافسي شرس

 منافسةعن المؤسسات ال "موبيميس"(: يبين بماذا تتميز منتجات مؤسسة 20الجدول رقم )

 التوزيع                    العدد النسبة
            العبارات  

 جودة عالية 11 %26

 منتج لا يمكن تقميده 9 %22

 التغطية 22 %52

 المجموع 42 100%

 

 

26% 

22% 
52% 

يبين مميزات منتجات المؤسسة : 25الشكل رقم  
 عن المؤسسات المنافسة

 جودة عالٌة

 منتج لاٌمكن تقلٌده

 التغطٌة
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 تتميز عن المؤسسات المنافسة "موبيميس"نلاحظ من خلال معطيات الجدول أن منتجات مؤسسة   

بأنيا لا  منتجاتياكما تتميز  %37وبالجودة العالية بنسبة  %73بالتغطية الواسعة لشبكتيا بنسبة 

أنيا مؤسسة  باعتباريمكن تقميدىا خاصة فيما يتعمق في علاقاتيا واتفاقياتيا مع المؤسسات العمومية 

مع البنك  اتفاقية مؤسسة "موبيميس"مثل ) الاتفاقياتتابعة لمدولة ما يجعميا المرشح الأول في مثل ىذه 

الوطني الجزائري تتضمن توفير أجيزة الدفع الإلكتروني عمى مستوى ثماني وكالات لمتعاممي الياتف 

 6.(النقال لمؤسسة " موبيميس"

 : يبين مدى سعي المؤسسة لإنتاج منتجات وطرق جديدة تختمف عن المنافسين(21) الجدول رقم

 

أن المؤسسة تسعى أن جميع مفردات الدراسة أجابت بنعم وىو ما يؤكد نلاحظ من خلال الجدول     

فيي تقوم قبل دائما لمتميز من خلال التنويع في منتجاتيا وعروضيا التي تشمل كل شرائح المجتمع 

يريده الزبون من خلال القيام بصبر أراء عمى مواقع التواصل الاجتماعي  إطلاق أي عرض لمعرفة ما

المتواجد عمى  الاقتراحاتأو بطرح أسئمة عمى نقاط البيع المعتمدين لممؤسسة او من خلال سجل 

 نات.امستوى الوكالة إضافة إلى اقتراحات العمال الموجودة بصندوق الأفكار عمى الأنتر 

                                                           

 /www.dzairmobile.com/arمبرمة بين البنك الوطني ومؤسسة "موبيميس" متاح عبر  إتفاقية 6 
   17:30عمى الساعة  10/05/2019تاريخ الدخول  وموبيميس-الجزائري-الوطني-البنك

100% 

يبين مدى سعي :  26الشكل رقم 
المؤسسة لإنتاج منتجات وطرق جديدة 

 تختمف عن المنافسين

 نعم

التوزيع       العدد النسبة  

 العبارات     
 نعم 30 %100

 لا 0 %0

 المجموع 30 %100

http://www.dzairmobile.com/ar/%20البنك
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 يبين تنظيم المؤسسة لدورات وممتقيات لتحسين أداء الموظفين :(22)الجدول رقم  

 

 %77( مفردة بنسبة 23والذي بمغ عددىم )نلاحظ من خلال الجدول أن أغمبية مجتمع البحث  

وممتقيات من أجل تحسين أداء موظفييا حيث أن تكوينية صرحوا بأن المؤسسة تقوم بتنظيم دورات 

في سوق و المؤسسة تعمل دائما عمى تعريف موظفييا بأىم التطورات الحاصمة في الوسائل التكنولوجية 

( مفردات بنسبة 7في حين أن ) والرابعبالإضافة إلى التقنيات الحديثة في الجيل الثالث الياتف النقال 

صرحوا بأنيا لا تقوم وىي نسبة ضئيمة مقارنة بالنسبة الأولى وىذا راجع إلا أن بعض العمال لم  23%

 يستفيدوا من ىذه الدورات التكوينية.

 يبين مدى تحديد المؤسسة لنقاط القوة والضعف لديها :(23الجدول رقم )

%77 

%23 

يبين تنظيم :  27الشكل رقم 
المؤسسة لممتقيات ودورات من أجل 

 تحسين أداء موظفيها 

 نعم

 لا

التوزيع          العدد النسبة
       العبارات

 نعم 23 %77

 لا 7 %23

 المجموع 30 %100

التوزيع          العدد النسبة
        العبارات

 نعم 27 %90

 لا 0 %0
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أي ما ( مفردة 27أغمبية مجتمع البحث والذي بمغ عددىم )نلاحظ من خلال معطيات الجدول أن    

أن المؤسسة تقوم بتحميل بيئتيا الداخمية لتحديد مستويات الأداء ومعرفة نقاط القوة  %90يعادل 

والضعف لدييا من خلال معرفة كفاءة التنظيم وتحميل إمكانياتيا ومواردىا المادية لمواجية السوق في 

بأنيم لا يدرون إذا ما كانت المؤسسة تقوم بتحميل بيئتيا  %10بنسبة ( مفردات 3حين صرح )

 الداخمية.

 : يبين وضع المؤسسة لخططها عمى حسب حاجيات الزبون(24)الجدول رقم 

 

ؤسسة تقوم بالتخطيط منلاحظ من خلال معطيات الجدول أن جميع مفردات البحث صرحوا أن ال   

لإستراتيجياتيا بناءا عمى حاجيات الزبون ومتطمباتو فمن خلال تحميل بيئتيا الداخمية والخارجية 

90% 

10% 

يبين مدى تحديد : 28الشكل رقم   
 المؤسسة لنقاط  القوة والضعف لديها

 نعم

 لا أدري

100% 

يبين وضع المؤسسة :29الشكل رقم  
لخططها بناءا عمى متطمبات الزبون 

  وحاجياته

 نعم

 لا أدري  3 %10

 المجموع 30 %100

التوزيع       العدد النسبة  
 العبارات    

 نعم  30 %100

 لا 0 %0

 المجموع 30 %100
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يريده الزبائن منيا بناءا عمى دراسات الجميور واقتراحاتو تقوم بوضع خططيا  المتمثمة في السوق وما

 ييا بالربح.واستراتيجياتيا لتمبي حاجياتو بما يخدم مصالحيا ويعود عم

 

 

: يبين قيام المؤسسة عمى تطوير منتجاتها باستمرار وطرحها لمنتجات جديدة في (25) الجدول رقم

 السوق

 

نلاحظ من خلال معطيات الجدول أن جميع مفردات البحث صرحوا بأن المؤسسة تسعى دائما   

سوق لتطوير منتجاتيا من خلال مواكبتيا لمتطور التكنولوجي ومحاولة جمب التقنيات المتطورة في 

ونتيجة لمتطور الكبير في ذوق المستيمك والمنافسة الشديدة لمزبون بجودة عالية  تقديمياو  الياتف النقال

 .فرض عمى المؤسسة العمل عمى تطوير نفسيا ومنتجاتيا وخدماتيا لضمان بقائيا واستمراريتيا

 : يبين علاقة المؤسسة بالمؤسسات المنافسة لها(26)الجدول رقم 

التوزيع                        العدد النسبة
            العبارات

100% 

يبين قيام المؤسسة :30الشكل رقم  
 عمى تطوير منتجاتها باستمرار 

 نعم

التوزيع        العدد النسبة
    العبارات 

 نعم 30 %100

 لا 0 %0

 المجموع 30 %100
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لخدمة  مبنية عمى الصراع 4 %13
 منتوجيا

مبنية عمى  التنافس لتقديم  26 %87
 الأحسن

 المجموع 30 %100

 

 

( مفردة بنسبة 26والذي بمغ عددىم )نلاحظ من خلال معطيات الجدول أن أغمبية مجتمع البحث    

صرحوا أن علاقة المؤسسة بالمؤسسات المنافسة الأخرى ىي مبنية عمى التنافس لتقديم  87%

( 04بما يتماشى مع حاجياتو في حين يرى البعض والذي بمغ عددىم )الأفضل لمزبون وبجودة عالية 

من أجل البقاء في السوق و  منتجاتيالخدمة أن العلاقة مبنية عمى الصراع  %13مفردات بنسبة 

 عمى أكبر حصة سوقية. اذوالاستحو 

 

 

 

13% 

87% 

 يبين علاقة المؤسسة بالمؤسسات المنافسة: 31الشكل رقم 

 مبنٌة على الصراع لخدمة منتوجها

 مبنٌة على التنافس لتقدٌم الأحسن
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 (: يبين قيام المؤسسة بالإطلاع بمجالات البحث والتطوير الخاصة بالمنافسين72الجدول رقم )

 

( مفردة أي ما يعادل 27)ظ من خلال معطيات الجدول أن أغمبية مجتمع البحث والبالغ عددىم نلاح  

صرحوا بأن المؤسسة دائما تقوم بالإطلاع بمجالات البحث والتطوير الخاصة بالمنافسين وقد  90%

أكدوا لنا من خلال مقابمتنا معيم أن ىذا الإطلاع ليس عبارة عن تجسس إلكتروني بل ىو عبارة عن 

كارية التي تطرحيا الشركات المنافسة إزاء كل تحركات منافسييا لمواكبة العروض الابتيقظة تسويقية 

مع نقاط البيع من خلال القيام بتحريات "جيزي" و"أوريدو" لضمان عدم تحول عملائيا عن خدماتيا 

المعتمدين لمعرفة العرض المطروح وبناءا عمى ذلك تعمل المؤسسة عمى وضع خططيا محاولة 

 والخروج بعروض أفضل من عروض المنافسين وتقديمو لمزبون لنيل رضاه.  تحسين منتوجيا

 :ثالثالمحور ال استنتاج

بإمكانيا منافسة غيرىا وىو ما أكده جميع مفردات البحث حيث  "موبيميس"الخدمات التي تقدميا  أن -

يرون أن خدمات المؤسسة ذات جودة عالية وأسعارىا في متناول الجميع وتتماشى مع متطمبات الزبون 

بالإضافة إلى مواكبتيا لمتطور التكنولوجي وتغطيتيا الشاممة لربوع الوطن بالإضافة إلى التنويع في 

 جو تنافسي شرس لذا يفترض عمييا تقديم الأحسن لزبائنيا.العروض لأنيا وسط 

%90 

10% 

يبين قيام المؤسسة :32الشكل رقم 
بالإطلاع بمجالات البحث والتطوير 

 الخاصة بالمنافسين 

 نعم

 لا

 التوزيع       العدد النسبة
 العبارات

 نعم 27 %90

 لا 3 %10

 المجموع 30 %100



لإطار التطبيقي:ا  
 

 
129 

الجودة بالإضافة إلى عن المؤسسات المنافسة بالتغطية الواسعة لشبكتيا  "موبيميس"مؤسسة تتميز  -

العالية كما تتميز منتجاتيا بأنيا لا يمكن تقميدىا خاصة فيما يتعمق في علاقاتيا واتفاقياتيا مع 

المرشح الأول في مثل ىذه  تبار أنيا مؤسسة تابعة لمدولة ما يجعمياالمؤسسات العمومية باع

 الاتفاقيات.

أن المؤسسة تقوم بتنظيم دورات تكوينية وممتقيات من أجل تحسين أداء موظفييا حيث أن المؤسسة  -

تعمل دائما عمى تعريف موظفييا بأىم التطورات الحاصمة في الوسائل التكنولوجية وفي سوق الياتف 

 قال بالإضافة إلى التقنيات الحديثة في الجيل الثالث والرابع.الن

أن المؤسسة تقوم بتحميل بيئتيا الداخمية لتحديد مستويات الأداء ومعرفة نقاط القوة والضعف لدييا  -

 من خلال معرفة كفاءة التنظيم وتحميل إمكانياتيا ومواردىا المادية لمواجية السوق.

أن المؤسسة تسعى دائما لتطوير منتجاتيا من خلال مواكبتيا لمتطور التكنولوجي ومحاولة جمب  -

 التقنيات المتطورة في الإنترنت وتقديميا لمزبون بجودة عالية.

أن ىذا و الإطلاع بمجالات البحث والتطوير الخاصة بالمنافسين بشكل دائم عمى المؤسسة  تعمل -

إلكتروني بل ىو عبارة عن يقظة تسويقية إزاء كل تحركات منافسييا  الإطلاع ليس عبارة عن تجسس

لمواكبة العروض الابتكارية التي تطرحيا الشركات المنافسة "جيزي" و"أوريدو" لضمان عدم تحول 

عملائيا عن خدماتيا من خلال القيام بتحريات مع نقاط البيع المعتمدين لمعرفة العرض المطروح 

المؤسسة عمى وضع خططيا محاولة تحسين منتوجيا والخروج بعروض أفضل وبناءا عمى ذلك تعمل 

 من عروض المنافسين وتقديمو لمزبون لنيل رضاه.
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كما أنيا تعمل عروضيا التنويع في أن المؤسسة دائما تسعى لمتميز من خلال الجودة في منتجاتيا و  -

بناءا عمييا وىذا يعني أن من أجل بناء إستراتيجياتيا  مومتطمباتي معمى متابعة الزبائن لمعرفة حاجياتي

بالإضافة إلى أنيا تقوم بتحميل بيئتيا الداخمية المؤسسة تسعى بالدرجة الأولى إلى خدمة الزبون وراحتو 

 تحسين من أدائيا التنافسي.اللمعرفة ما قد يواجييا مستقبلا من أجل والخارجية 
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 نتائج دليل المقابمة: عرض وتحميل -3

من أجل الإحاطة بجميع جوانب  لأداة الاستمارةمدعمة أداة المقابمة كأداة ثانوية عمى  كما واعتمدنا

ومنو فتمت ى كم ىائل من المعمومات التي تخص الموظفين وتعبر عن أرائيم الموضوع والحصول عم

وتمت المقابمة مع جميع أشخاص(  6والبالغ عددىم ) "موبيميس"المقابمة مع الجميور الداخمي لمؤسسة 

 .ونظرا لمعدد المحصور من المقابلات فإننا لم نقصي أي مقابمة عمى مستوى المؤسسة المبحوثين

 جدول السمات الشخصية:

 سنوات الخبرة الوظيفة الجنس الرقم

 سنة 21 مفتش جيوي ذكر أ

مكمف بالاتصال  أنثى ب
 الجيوي

 سنة  11

رئيس دائرة تسيير  ذكر ج
 نقاط البيع

 سنة 12

مدير فرعي لمتجارة  ذكر د
 والتسويق

 سنة 12

مكمفة بدائرة  أنثى ه
 العلاقة مع الزبون

 سنة 12

مكمف بمتابعة   ذكر و
تحصيلات 
 المبيعات

 سنوات 5
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الإناث وىذا يعني أن أن نسبة الذكور أكبر من نسبة السمات الشخصية جدول نلاحظ من خلال  

وقد تمثمت وظيفة المبحوثين في مفتش  بالمؤسسةالذكور يستحوذون عمى العديد من المناصب العميا 

مكمف   رئيس دائرة تسيير نقاط البيع والتسويقجيوي، مكمف بالاتصال الجيوي، مدير فرعي لمتجارة 

سنة وىو ما يدل عمى  21إلى  سنة 05كما تراوحت سنوات خبرتيم من بمتابعة  تحصيلات المبيعات 

 اكتساب المبحوثين لخبرة طويمة في مجاليم.

 المحور الأول: الإستراتيجيات الاتصالية ومساهمة الوسائل التكنولوجية في تطبيقها.

 : إلى أي مدى تساىم الوسائل التكنولوجية الحديثة في القيام بتطبيق الخطط الاتصالية؟1س

أجمع جميع المبحوثين أن الوسائل التكنولوجية الحديثة تساىم إلى حد كبير في تطبيق المؤسسة 

لخططيا الاتصالية فمن خلال التنويع في الوسائل التكنولوجية  بإمكانيا الوصول لجميع فئات المجتمع 

 والبريد الإلكتروني. الاجتماعيفي وقت قياسي عمى غرار مواقع التواصل 

لال إجابات المبحوثين أن الوسائل التكنولوجية الحديثة تساىم في تطبيق الخطط نستنتج من خ

 تقرب الزبون من المؤسسة إلى أبعد مدى. باعتبارىا  لممؤسسة  الاتصالية

 : في رأيك كيف تساعد الوسائل الاتصالية في إعطاء صورة جيدة عن المؤسسة؟2س

تقدم صورتيا عبر الوسائل الاتصالية حيث يجب  أجاب المبحوث ) أ ( بأن أي مؤسسة حديثة لابد أن

 عمى المؤسسة أن تخصص ميزانية محددة ليذا الجانب.

تساعد في إعطاء صورة جيدة عن المؤسسة عن طريق أجاب المبحوث ) ب ( أن الوسائل الاتصالية 

 سة مواطنة.انيا مؤس باعتباروالخيرية والرياضية  الدعاية والمساىمة في مختمف الأنشطة الاجتماعية 
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أن الوسائل الاتصالية تساعد في إعطاء صورة جيدة عن المؤسسة عن طريق أجاب المبحوث ) ج ( 

السير عمى حماية وتحسين صورة المؤسسة عن طريق الاستخدام الجيد للاتصال كما أنو قد يستخدم 

 ارتكبتو المؤسسة.كرد الاعتبار لمصورة المشوىة عن المؤسسة سواء بسبب الشائعات أو بسبب خطأ 

"ماتنجمش المؤسسة تبان لمناس بلا اشيارات والإشارات يفوتو في ىاذ أجاب المبحوث ) د ( أنو 

تعتبر وسائل الاتصال واجية المؤسسة بالنسبة لمزبون حيث أنو كمما كان نوع الوسائل"  بما معناه أنو  

 الإشيار جيد وراقي فيو ينعكس بصورة جيدة عمى المؤسسة.

براز علامتيا أجاب المبحوث )  ه ( أنو من الوسائل التي تمكن المؤسسة من التعريف بمنتوجاتيا وا 

 لتوضيح الفرق بينيا وبين العلامات الأخرى المماثمة.

( أنو يمكن من خلال الوسائل الاتصالية معرفة التأثير الذي يمكن أن تحدثو  وأجاب المبحوث ) 

 مكين وبالتالي معرفة مدى بروز ىويتيا.المؤسسة عمى مختمف شرائح المستي

نتج من خلال إجابات المبحوثين الوسائل الاتصالية ليا دور فعال في إعطاء ىوية جيدة عن نست 

 المؤسسة فمن خلال الاستخدام الصحيح والمتنوع في ىذه الوسائل تبني المؤسسة صورتيا الحسنة.

 لمعمال لاقتراحاتيم وآرائيم؟: ىل أبواب الاتصال مفتوحة من الإدارة العميا 3س

 المسئولالمبحوثين أن أبواب الاتصال مفتوحة بشكل دائم إما من خلال إرسال الاقتراح إلى كل جمع أ

 باقتراحاتإذ يوجد فيو حيز خاص ت( اأو عن طريق البريد الإلكتروني الخاص بالمؤسسة )الأنتران

اقترحت تعريب  صرح المبحوث ) ب ( أنيالأىمية وقد حسب ا الاقتراحاتالعمال ويتم الأخذ بيذه 

 الموقع الخاص بالمؤسسة وقد تم الأخذ باقتراحيا.
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نستنتج من خلال إجابة المبحوثين أن الإدارة العميا تعمل دائما عمى فتح أبوابيا لمعمال من أجل الأخذ 

 من خبراتيم. الاستفادةباقتراحاتيم وتحفيزىم عمى الإبداع من أجل 

 في تحسين الأداء التنافسيور الإستراتيجيات الاتصالية المحور الثاني: د

 : كيف تقوم مؤسستكم بتشخيص بيئتيا الخارجية؟1س

أجمع جميع المبحوثين أن المؤسسة تقوم بدراسات عمى السوق بشكل متواصل سواء عمى المنافسين أو 

يجده الزبون عند المنافسين عمى الزبائن الحاليين لمعرفة انشغالاتيم أو الزبائن المرتقبين لتوفير ما لم 

 ولمعرفة القدرات الشرائية لمزبون قبل إطلاق المؤسسة لعروضيا الترويجية.

نستنتج من خلال إجابة المبحوثين أن المؤسسة قبل إطلاق أي عرض تقوم بدراسة ميدانية لمعرفة 

 المجريات الحاصمة في بيئتيا الخارجية من تطورات التكنولوجية الحديثة والمتغيرات التنافسية.

 شتداد المنافسة؟: في رأيكم ما ىي العوائق التي قد تواجييا مؤسستكم مع ا2س

اجاب المبحوث ) أ ( أنو من بين العوائق التي قد تواجييا مؤسستيم ىي غياب القوانين التي تنظم 

ومن الحمول التي اقترحيا ىي بناء  عمى أعمى اليرمالاستقرار المنافسة الشريفة بالإضافة إلى عدم 

 .دولة المؤسسات )دولة القانون(

ؤسستيم منيا الطابع العمومي لممؤسسة والذي أجاب المبحوث ) ب ( أن ىناك عدة عوائق تواجييا م

عمييا إتباع إستراتيجية يفرض عمييا احترام قوانين الدولة منيا قانون الصفقات العمومية الذي فرض 

ومن الحمول التي اقترحيا المبحوث ىي  الأقل تكمفة الذي لا يخدم دائما المصالح التجارية لممؤسسة

 .تغيير قانون الصفقات العمومية أو تغيير طابع المؤسسةمواكبة ومسايرة التطورات عمى أمل 
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في مجال الياتف النقال أجاب المبحوث ) ج ( أنو ىناك عدة عوائق منيا خبرة المنافسين الدولية 

وكذا طابع المؤسسة باعتبارىا مؤسسة )عمومية( إذ  دث الوسائل التكنولوجية المتطورةوامتلاكيم لأح

 الخطوات القانونية لأي تحرك. اتخاذيجب عمييا 

أجاب المبحوث ) د ( أنو من بين العوائق التي قد تواجييا ىي نوعية المنتجات من ناحية التكمفة 

 الشرائية وخصائص المنتج بالإضافة إلى جودة تغطية الشبكة وخدمات ما بعد البيع المقدمة لمزبون

حسب التطور منيا إعادة تكييف المنتجات ومن بين الحمول المعطاة من طرفو لتجنب ىذه العوائق 

لى آرائو الاستماعالتكنولوجي والقدرة الشرائية مع إعطاء أىمية بالغة لمزبون من خلال   .إليو وا 

) ه ( أن التطور السريع في مجال تكنولوجيا الإعلام والاتصال من الصعوبات التي أجاب المبحوث 

في الميدان ومن بين الحمول المقدمة من طرفو لتجنب  تقف أمام المؤسسة إلى جانب المنافسة الشرسة

 ىذه العوائق منيا ضرورة مواكبة التطورات التكنولوجية الحديثة والاىتمام أكثر بمجال الاتصال.

) و ( أن الارتباط الوثيق بالأوضاع السياسية والاقتصادية والاجتماعية التي تمر بيا أجاب المبحوث 

تابعة لمدولة من المشاكل التي يصعب عمى المؤسسة حميا أو تغييرىا إذ  الدولة باعتبار أنيا مؤسسة

 يجب عمى إدارة المؤسسة التأقمم معيا.

نستنتج من خلال إجابات المبحوثين أنو في ظل المنافسة الشرسة يقف أمام المؤسسة العديد من 

وبة من اجل رصد كل ان تتصف باليقظة المطمالعوائق التي تعرقل سيرىا في السوق لذا يجب عمييا 

حساب كل خطوة التغيرات التي ليا تأثير مباشر أو غير مباشر عمى عمل المؤسسة كما يجب 

 تخطوىا للأمام من أجل التحكم الكامل في السوق وتحقيق الأرباح.
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 : فيما يتمثل دور إستراتيجية الاتصال في علاقتو بالرفع من تنافسية المؤسسة؟3س

يتمثل دورىا في التعريف بالمنتج لمزبون خاصة إذا كان مبني عمى قاعدة  انوأجاب المبحوث ) أ ( 

 الجودة والثمن لمجابية المنافسة واستباق طرح العروض في السوق.

أجاب المبحوث ) ب ( عمى أنو لإستراتيجية الاتصال دور ىام وفعال في الرفع من تنافسية المؤسسة 

لزبون وتوصيل مختمف تطمعاتو وكذا فتح أسواق من خلال تحسين صورة المؤسسة وتعزيز ولاء ا

 جديدة.

رغباتو أجاب المبحوث ) ج ( بأنو يتمثل دورىا في التقرب أكثر من الجميور ومحاولة معرفة ميولاتو و 

 وكذا ما يطمبو من المؤسسة.

أن لإستراتيجية الاتصال دور ميم فيي تعمل عمى زيادة رقم مبيعات المؤسسة  أجاب المبحوث ) د (

 ويكون ذلك عن طريق استخدام رموز ووسائل مختمفة لموصول إلى المستيمك اينما كان.

مبحوث ) ه ( انو يتمثل دورىا في كسب ثقة الجميور والعمل عمى تحسين صورتيا بيدف أجاب ال

 ب أداء متميز.التفوق عمى المنافسين واكتسا

أجاب المبحوث ) و ( انو يمكن من خلال صياغة الإستراتيجية تحميل البيئة التنافسية لممؤسسة من 

 أجل تحديد التموضع المناسب ليا عن طريق معرفة الأبعاد المختمفة ليذه القطاعات البيئية.

من خلال إجابات المبحوثين أن إستراتيجية الاتصال تساعد المؤسسة عمى بناء ىوية جيدة من  نستنتج

  .عمى أكبر حصة سوقية كسب أكبر قدر من الزبائن للاستحواذاجل التميز عمى المنافسين 

 : حسب رأيكم إلى أي مدى يساىم الاتصال الداخمي في تحقيق أداء المؤسسة؟4س
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تحقيق الأداء مبني أساسا عمى الاتصال ففي غيابو تنيار المؤسسة كما أجاب المبحوث ) أ ( أن 

 القرارات عمى مستوى اليياكل والمصالح. إعداد واتخاذيعمل عمى المساعدة في 

أجاب المبحوث ) ب ( بأنو يساىم بشكل كبير حيث انو بدون اتصال داخمي يستحيل أن نصل إلى 

اتصالي يحتاج إلى تضافر الجيود من مختمف اتصال خارجي حيث أن كل مشروع تسويقي أو 

 ... إلخ.اليياكل والمصالح: المركزية، الجيوية، التقنية، التجارية، المالية

أجاب المبحوث ) ج ( عمى انو يعمل عمى تزويد العمال بالمعمومات الضرورية لمقيام بأعماليم عمى 

   الوجو المطموب حسب الخطة والأىداف التي تعدىا المؤسسة.

جاب المبحوث ) د ( بأن الاتصال الداخمي يساىم بشكل كبير في تحقيق أداء أفضل لممؤسسة أ

 وتعظيم أرباحيا حيث أنو يساعد عمى إيصال وتبادل المعمومات بين العمال.

في  أجاب المبحوث ) ه ( أن عممية الاتصال الداخمي تعمل عمى تحفيز العاممين عمى بذل مجيودات

 سبيل اتقان الميمة من خلال احساسيم بالمسؤولية.

أجاب المبحوث ) و ( أنو من خلال الاتصال الداخمي يمكن التوفيق بين الأنشطة المختمفة في 

 المؤسسة وىذا يتم بوجود قنوات اتصال جيدة في المؤسسة.

ىم بشكل كبير في نستنتج من خلال إجابات المبحوثين ان الاتصال الداخمي لو دور فعال فيو يسا

تحقيق أداء المؤسسة من خلال سيولة وصول المعمومات بين العاممين وبالتالي سيولة اتخاذ القرارات 

 بالإضافة إلى العمل عمى زيادة مبيعاتيا.

 : ىل تقوم مؤسستكم بدراسات لمعرفة مشاريع وعروض المؤسسات المنافسة لكم؟5س
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أجمع المبحوثين عمى أن المؤسسة تعتمد عمى عدة قنوات من أجل معرفة المشاريع والعروض المقدمة 

من طرف المنافسين ومعرفة صداىا لدى الزبون وكان ىناك تكتم واضح من قبل المبحوثين حول ما 

عمى انيا تقوم ىي ىذه القنوات التي تعتمد عمييا مؤسستكم إذ لم يتم التصريح لنا بيا واكتفوا بالتأكيد 

 بذلك بشكل دائم.

نستنتج من خلال إجابات المبحوثين أن المؤسسة متيقظة بشكل دائم من أجل الإطلاع عمى مشاريع 

عداد الإمكانيات  وعروض المؤسسات المنافسة ليا ونسبة مبيعاتيم من أجل مجابية حرب المنافسة وا 

 اللازمة ليا.
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  النتائج العامة لمدراسة: - 5

نما ىذا  - لا يتم التخطيط لإستراتيجيات الاتصال عمى مستوى المديرية الجيوية لمؤسسة موبيميس وا 

من اختصاص المديرية المركزية والتي تقوم بإعداد الخطط مع إشراك جميع المديريات الجيوية إذ أن 

يي تقوم بالتنفيذ كل الأوامر المتعمقة بالاتصال والتسويق تتمقاىا المديرية الجيوية من المركزية ف

 والمتابعة وبعث المعمومات الضرورية من أجل البحث عن التحسين.

علامية من أجل تحسين صورتيا والرفع من تنافسيتيا  - تعتمد المؤسسة عمى عدة وسائل اتصالية وا 

والإنترنت بالإضافة إلى عناصر المزيج الاتصالي  ،حافة المكتوبةصالالإذاعة،  ،: التمفزيونمنيا

الأبواب المفتوحة والمساىمة بالأعمال الخيرية بيدف نشر و ويجي الإشيار وترقية المبيعات التر 

صورتيا الحسنة وجذب أكبر عدد من الزبائن كما أنيا تخصص ميزانية محددة للاتصال والإشيار من 

 أجل التعريف بخدماتيا ومنتوجاتيا.

حسين المستمر في خدماتيا ومنتجاتيا تسعى المؤسسة في ظل التطور التكنولوجي السريع إلى الت -

كما تعمل عمى تحسين صورتيا سواء من خلال التجديد والوفاء بالعيود وكذا الإصغاء المستمر لمزبون 

وىو المون الأخضر  من خلال اعتمادىا عمى الألوان الخاصة بيايظير ىذا والاستجابة السريعة و 

والذي يدل عمى تجسيدىا لبعض القيم منيا الوفاء الشفافية والإبداع بالإضافة إلى الرسم الموجود عمى 

لوغو المؤسسة والذي يدل عمى انسان متصل بالشبكة وتغيير شعارىا من " الكل يتكمم" إلى " أينما 

 الواسع. تغطية شبكتيا كنتم" وىو دليل عمى مجال

ملاحظتنا الميدانية لممؤسسة واعتمادا عمى بعض الوثائق الإدارية تبين لنا أن المؤسسة  ومن خلال -

ومن أجل رسم  عمى تجسيد مبدأ روح الجماعة والتضامن ومشاركة المواطن في جميع المجالات تعمل 
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ا صورة إيجابية قامت المؤسسة بالعديد من النشاطات الاتصالية منيا الأعمال الخيرية مثل إنشائي

لمركز متنقل الخاص بالكشف عن سرطان الثدي تجوب المناطق النائية ودعم الجمعيات ومبادرات 

التبرع بالدم والقيام بزيارات للأطفال المرضى وذوي الاحتياجات الخاصة بالإضافة إلى إحيائيا للأيام 

وشباب" "وبرج  العالمية والأعياد الوطنية كعيد الشجرة ورعاية العديد من البرامج " كحصة ألحان

الأبطال" والمباريات الرياضية والعمل عمى ضمان تنمية مستدامة، ويأتي ىذا بيدف نشر صورتيا 

كمؤسسة مواطنة ومتضامنة تسعى لخدمة الوطن والمواطن، ويدخل ىذا في إطار تركيزىا عمى 

 إستراتيجية اتصالية ذات نمط رمزي.

يات التي ليا علاقة بالجانب الاقتصادي والتي ترتبط عمى الإستراتيج "موبيميس"تعتمد مؤسسة كما و  -

بأىداف المؤسسة فمثلا يتم إعداد الخطط بشكل يتماشى مع حاجة المؤسسة لموصول ليدف معين 

وميولات المدير العام كتوسيع الشبكات أو التركيز عمى جودة العلامة أو اتباع إستراتيجية التكمفة 

 م أنيا مؤسسة وطنية تابعة لمدولة.كيز عمى المواطنة بحكوالتر التي تفرضيا الدولة المنخفظة 

أن المؤسسة تقوم بالتخطيط لإستراتيجياتيا بناءا عمى حاجيات الزبون ومتطمباتو فمن خلال تحميل  -

بيئتيا الداخمية والخارجية المتمثمة في السوق وما يريده الزبائن منيا بناءا عمى دراسات الجميور 

 خططيا واستراتيجياتيا لتمبي حاجياتو بما يخدم مصالحيا ويعود عمييا بالربح. واقتراحاتو تقوم بوضع

تعتمد عمى الابتكار لمواجية المنافسة الشرسة من خلال اعتمادىا عمى  "موبيميس"كما أن مؤسسة  -

إستراتيجية مرنة معتمدة في ذلك عمى الابتكار المستمر حيث أنيا تتأقمم مع كل خدمة جديدة في 

 تقابميا بخدمة مماثمة أو شبيية.السوق و 

عمى مواكبة التطورات الحاصمة في تكنولوجيا وسائل الإعلام والاتصال  "موبيميس"تعمل مؤسسة  -

والحاصمة في سوق الياتف النقال وكما وتسعى لأن تكون متواجدة بشكل فعال في الفضاء الافتراضي 
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ىذا الفضاء والعمل عمى جذبيم حيث أن ىذه  من أجل تتبع الزبائن الذين أصبحوا متواجدين بكثرة في

 الوسائل تساعد المؤسسة في تطبيق إستراتجياتيا عمى أكمل وجو.

تعمل الإدارة العميا بشكل دائم عمى فتح باب الاقتراحات أمام عماليا من أجل إبداء رأييم بكل حرية  -

 وحثيم عمى الإبداع في مجالات عمميم.

دور إستراتيجية الاتصال في علاقتو بالرفع من تنافسية المؤسسة في إعطاء ىوية متميزة عن  يتمثل -

 المؤسسات الأخرى المنافسة ليا ومجابة السوق من أجل كسب حصة سوقية وتحقيق أداء جيد.

يساىم الاتصال الداخمي لممؤسسة بشكل كبير في تعزيز نشاطيا ويساعدىا عمى اتخاذ القرارات  -

بة وزيادة ارباحيا مع سيولة مرور المعمومات بين العمال وىو ما يعود عمييا بتحقيق أداء أفضل المناس

 في مجاليا.

أن كفاءة الأداء التنافسي يمكن تحقيقيا من خلال دراسة وتحميل كل من البيئة الداخمية والخارجية  -

لممؤسسة والتي من خلاليا تستطيع المؤسسة بناء استراتيجياتيا والتي تساعدىا في مجابية السوق وكذا 

مام المؤسسة عدة الصمود والمنافسة في مواجية المؤسسات المشابية وتحقيق الربحية، ومنو يكون أ

تمف الوسائل والأساليب إستراتيجيات تستعين بيم لمواجية المنافسين بالإضافة إلى استخدام مخ

 الاتصالية.
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 خاتمة عامة:

أن أىمية الاتصال ازدادت في المنظمات المعاصرة باعتباره وسيمة رئيسية من  في الأخير نستنتج   

فمع التطور التكنولوجي لوسائل الاتصال  لمؤسسة بشكل عام،الوسائل التي تستخدم لتحقيق اىداف ا

أكثر بجوانب الاتصال وىذا بإشراك  الاىتمامواشتداد المنافسة في السوق كان لابد عمى المؤسسة 

من تحقيق جميع القوى الفاعمة في بيئة المؤسسة من أجل وضع إستراتيجيات اتصالية فعالة تمكنيا 

نظمات بمختمف توجياتيا ومخرجاتيا سواء كانت خدمية أو أىدافيا بما يتماشى مع بيئتيا الخارجية فالم

إنتاجية أصبحت تعمل في بيئة متغيرة ومتطورة، ويتوقف نجاح ىذه المنظمات أو فشميا عمى إمكانية 

التكيف مع ىذه البيئة وعناصرىا المختمفة وىذا التكيف يتطمب رصد ىذه التغيرات ودراستيا ووضع 

ستجابة ليا بما يحقق مصال  مشتركة بين المنظمة وبيئتيا باإضضافة إلى البرامج الاتصالية الفعالة للا

بناء جسور الثقة مع عملائيا من خلال الاتصال الشخصي مع الزبائن بشكل متواصل من أجل 

مى المنافسين واكتساب أداء متميز إرضائو وكسب وفائو والعمل عمى تحسين صورتيا بيدف التفوق ع

عمى أكبر حصة سوقية وىذا يعني أن إستراتيجية الاتصال تساىم بشكل كبير في تحسين  والاستحواذ

فلا وجود للأداء التنافسي دون وجود إستراتيجيات اتصالية محكمة ية اتالأداء التنافسي لممؤسسة الخدم

ويظير ذلك من خلال تأثير كل من عناصر المزيج الاتصالي الترويجي باإضضافة إلى الوسائل 

عطاء صورة جيدة عنيا،  أدائيا التي ساىمت عمى تطويرتصالية الا وفي ظل اشتداد التنافسي وا 

ة تمكنيا من التميز عن نتيا  استراتيجيات اتصالية فعالالمنافسة تسعى مؤسسة "موبيميس" لا

ن من بيدف جذب أكبر عدد ممكتنافسي مميز أداء  وتحقيقالمؤسسات المنافسة ليا في السوق 

الحرية إعطاء  لكي تحافظ عمى مكانتيا لابد عمى المديرية المركزيةقديم الأحسن ليم إلا أنو الزبائن وت



عامة خاتمة  
 

 
 ه‌

الاتصالية والتسويقية مع العمل عمى زيادة وعي عماليا في  لممديريات التابعة ليا في بعض القرارت

 مجال الاتصال داخميا وخارجيا باإضضافة إلى الاستماع الدائم لمزبون ولسوق الياتف النقال.
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 بالمغة الأجنبية من طرف المؤسسة  من إعداد الطالبة وترجمتها بناءا عمى الهيكل المقدم  1

 مديرية الأمن وحماية الأملاك المفتشية العامة المديرية العامة )المدير العام(

 خمية المستشارين

قسم التسويق 
 والاتصال

قسم الشبكة 
 والخدمات

 قسم التجارة

مديرية 
 التوزيع والبيع

مديرية سوق 
 المؤسسات

مديرية علاقات 
 الجمهور

مديرية العلامة 
تصالوالا   

 مديرية التسويق

مديرية الربط 
التجوال وتنظيمات  

مديرية هندسة 
بكةشالوتطوير   

 توسيعات مديرية
 الشبكة

مديرية 
 المواصلات

 قسم المالية والأداء قسم الشؤون العامة

الشراء  مديرية
 والتموين

مديرية الشؤون 
 القانونية والمنازعات

ينو مديرية التك  

مديرية الموارد 
 البشرية

 مديرية الجودة

 يجيةمديرية الإسترات

 وبرمجة الأداء

مديرية المداخيل 
 والتأمين

مديرية المالية 
 والمحاسبة

00 المديريات الجهوية  

مديرية الإعلام 
 الآلي

مديرية الحفاظ 
 عمى الشبكة
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من إعداد الطالبة بناءا عمى المعمومات المقدمة لنا من طرف المؤسسة   2  
 

 

 مدير الأمن الجهوي المدير الجهوي المفتش الجهوي

دائرة  -الديوان: دائرة الإعلام الآلي
دائرة -الشؤون القانونية والمنازعات

المفتش -التقارير والتسخيرات
-مسؤول الأمن الجهوي-الجهوي

 مكمف بالاتصال الجهوي

المديرية الفرعية 
 التقنية

المديرية الفرعية 
 لمتجارية والتسويق

المديرية الفرعية 
والمحاسبة لممالية   

المديرية الفرعية 
 لتوسيعات الشبكة

المديرية الفرعية 
 لمشؤون العامة

 الوكالات التجارية والجوارية:

  بشار     أدرار    تندوف    البيض   النعامة

سيد       المشرية       العبادلة   تيميمون           

الشيخ    العين الصفراء                  رقان          
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-مستغانم –جامعة عبد الحميد بن باديس   

 كمية العموم الاجتماعية

 قسم عموم الإعلام والاتصال

 

 

 استبيان حول:
 

 

 

 

 

 عباوي هاجر سحر، سنة ثانية ماستر في جامعة عبد الحميد بن باديس بمستغانم قسم عمومالطالبة  نحن    
فعالية : والموسومة ب ضير لشهادة ماستربصدد التح نحنتخصص اتصال وعلاقات عامة، الإعلام والاتصال 

نرجو منكم التعاون معنا في الإجابة عمى  إستراتيجية الاتصال في تحسين الأداء التنافسي لممؤسسة الخدماتية،
ونتعهد لكم بأننا سنقوم باستخدام معموماتكم لأغراض عممية وأكاديمية فقط. الاستبيانهذا   

:ملاحظات  

 - ضع علامة   في خانة الجواب الذي تختاره.

  نرجو منكم الإجابة عمى كل الأسئمة. -

 

 

الجهد نشكر لكم حسن تعاونكم معنا ونقدر لكم هذا  

م 8502/8502السنة الجامعية:   

يةالأداء التنافسي لممؤسسة الخدم ية إستراتيجية الاتصال في تحسينفاعم  

مؤسسة "موبميس"ل ميدانية بالمديرية الجهويةدراسة   



 

 البيانات الشخصية:

أنثى   -              ذكر                       -:        الجنس-0  

ةسن 03إلى  03من -           سنة               03أقل من -          السن:-8  

        سنة فما فوق  03من -        سنة                      03إلى  03من -

سنوات 33إلى  30من -     سنوات                   30من اقل -     الخبرة المهنية:-3  

            سنة 30أكثر من -   سنة                30إلى  33من - 

جامعي                    -      ثانوي         -متوسط                       -  :المستوى التعميمي-4  

  إطار سامي-إطار                -مسير               -   :الرتبة المهنية-5

الاتصالية والاساليب في تطبيق استراتيجياتهااعتماد المؤسسة عمى الوسائل مدى  :الأولالمحور   

    هل موقعك يستوجب عميك المشاركة في وضع خطط اتصالية؟-6

الا ابد-ا                     أحيان-                     دائما -  

ج لمنتجاتكم؟يماهي الوسائل الاتصالية والإعلامية الأكثر استعمالا من طرف مؤسستكم لمترو -7  

الموحات الإشهارية                   -التمفزيون والإذاعة                      -  

الصحافة المكتوبة -                 الأنترنت-  

ماهي الأساليب التي تعتمدون عميها عند التخطيط للاتصال؟-8  

والاجتماعيةدراسة البيئة الثقافية -السوق                      دراسة-ور                       دراسات الجمه-  

لتطويرها؟هل تعتمد مؤسستكم عمى خطط اتصالية مستقبمية -9  

          لا أدري  -                 لا -                 نعم -

    ؟هل تمتمك مؤسستكم قنوات وصفحات عمى مواقع التواصل الاجتماعي-33

  لا-نعم                              -

هل تقوم المؤسسة بمواكبة التطورات التكنولوجية الحديثة في مجال تخصصها؟-33  

       لا -نعم                             -

 



أمام الموظفين؟ والابتكارهل تفتح المؤسسة مجال الإبداع -31  

لا-نعم                             -  

  فعال؟ الافتراضيهل تواجدكم كمؤسسة في الفضاء  -30

لا-                      نعم -  

للاتصال والإشهار؟هل تخصصون ميزانية محددة -30  

أدري    لا-                     لا -  م                      نع-  

تأثير إستراتيجية الاتصال عمى صورة المؤسسة :نيالمحور الثا  

:في تحسين علاقاتها بالجمهور المؤسسة مكانة وصمت أين-30  

متذبذبة-                      مقبولة جدا-                        مقبولة -  

لا-نعم                                -   هل تعتقد ان صورة المؤسسة أفضل مقارنة مع منافسيها؟-36  

؟المؤسسةصورة  تحسينهي الوسائل التي تعتمدون عميها ل ما-37  

   ترقية المبيعات -    ندوات وممتقيات           -                أبواب مفتوحة  -

            الإشهار  -            أعمال خيرية        -

  فعالية الاتصالات في المؤسسة تعزز من نشاطها؟هل -38

لا-                  نعم-   

إستراتيجية الاتصال التي تتبناها مؤسسة موبيميس لتحسين أدائها التنافسيدور : لثالثالمحور ا  

تلاحظ أن الخدمات المقدمة من طرف مؤسستكم بإمكانها منافسة غيرها؟هل -39  

                  لا  -      نعم                      -

   بما تتميز منتجات مؤسستكم عن المؤسسات المنافسة؟-13

                           (مع مؤسسات أخرى في العلاقات أو الإتفاقيات)منتج لا يمكن تقميده -جودة عالية                   -

 التغطية-

  منتجات وطرق جديدة تختمف عن المنافسين؟ نتاجهل تسعى المؤسسة لإ-13

          لا-                 نعم-  

                



تنظم مؤسستكم دورات وممتقيات من أجل تحسين أداء الموظفين؟هل  -11  

لا-         نعم                -  

  ؟تحدد مؤسستكم نقاط القوة والضعف لديها من خلال تحميل بيئتها الداخميةهل -10

لا-نعم                        -  

ستراتيجيات-10 ؟ممتطمبات الزبائن وحاجياتهها بناءا عمى هل تضع المؤسسة خططها وا   

لا -                 نعم       -  

وكذا عمى طرح منتجات جديدة في السوق؟ باستمرارتطوير منتجاتها  هل تعمل المؤسسة عمى-10  

لا-                      نعم  -  

ماهي علاقة مؤسستكم بالمؤسسات الأخرى هل هي:-16  

   مبنية عمى التنافس لتقديم الأحسن -                      مبنية عمى الصراع لخدمة منتوجها-

بالإطلاع بمجالات البحث والتطوير الخاصة بالمنافسين؟هل تقوم المؤسسة -17  

  لا -نعم                     -
 

 

 

 

 

 

         شكرا
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 دليل المقابمة

 السمات الشخصية:

الجنس....................................................................-1  

السن........................................................................-2  

  .......................................................................الوظيفة-3

  .................................................................الخبرةسنوات -4

 في تطبيقها لتكنولوجيةالإستراتيجيات الاتصالية ومساهمة الوسائل ا:  الأولالمحور 

 ؟  الوسائل التكنولوجية الحديثة في القيام بإعداد الخطط الاتصاليةإلى أي مدى تساىم -1

 في رأيك كيف تساعد الوسائل الاتصالية في إعطاء صورة جيدة عن المؤسسة؟ -2

 ىل أبواب الاتصال مفتوحة من الإدارة العميا لمعمال لاقتراحاتيم وأرائيم؟   -3

 تحسين الأداء التنافسي: دور الإستراتيجيات الاتصالية في  المحور الثاني

 كيف تقوم مؤسستكم بتشخيص بيئتيا  الخارجية؟-1

؟ وكذلك ما ىي الحمول  في رأيكم ما ىي العوائق التي قد تواجييا مؤسستكم مع اشتداد المنافسة-2
 لتجنب ىذه العوائق؟ 

 رفع من تنافسية المؤسسة؟ علاقتو بالفيما يتمثل دور إستراتيجية الاتصال في -3

 ؟المؤسسة أداءساىم الاتصال الداخمي في تحقيق أي مدى ي أيكم إلىر حسب -4

 ىل تقوم مؤسستكم بدراسات لمعرفة مشاريع وعروض المؤسسات المنافسة لكم؟ -5
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