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Résumé de 1'étude :

Cette ¢étude vise a mettre en lumicre I'efficacité de I'utilisation des moyens de communication
numériques dans la construction de I'image de marque de l'entreprise Sonelgaz, et ce, dans un
contexte marqué par une transformation numérique rapide, qui oblige les institutions a adopter des
stratégies de communication modernes et efficaces, en adéquation avec les attentes du public.

L'é¢tude part d'une problématique principale : Dans quelle mesure les moyens de
communication numériques contribuent-ils a la construction d'une image positive de Sonelgaz
auprés de son public externe ? Plusieurs questions secondaires ont ét¢ formulées, portant sur les
types de supports numériques utilisés, le niveau d’interaction du public avec ceux-ci, ainsi que leur
impact sur la satisfaction et la confiance envers 1’entreprise.

L’étude poursuit plusieurs objectifs, notamment : comprendre la nature du lien entre la
communication numérique et I’image institutionnelle, déterminer le degré d’efficacité des outils
numériques dans I’influence exercée sur le public, et proposer des recommandations pratiques pour
améliorer les stratégies de communication de 1’entreprise.

Nous avons adopté la méthode descriptive et analytique, et utilisé¢ le questionnaire comme
principal outil de collecte des données auprés d’un échantillon de 100 individus appartenant au
public de ’entreprise. Les données ont été traitées a 1’aide du logiciel statistique SPSS.

Les résultats de I’étude ont montré que Sonelgaz recourt effectivement aux moyens de
communication numériques, notamment via les réseaux sociaux. Cependant, le niveau d'efficacité
reste moyen en termes de réactivité, d’interactivité et de transparence. Il s’est également avéré que

le public accorde une grande importance a la qualit¢ de la communication numérique, qu’il
considere comme un facteur clé dans la construction de la confiance et de I’image de 1’entreprise.

Sur la base de ces résultats, I’étude recommande :

L’adoption de stratégies de communication numérique plus interactives et professionnelles ;
Le renforcement de la présence digitale de I’entreprise a travers un contenu médiatique actualisé
et transparent ;
L’activation des canaux d’écoute et de feedback, avec un suivi régulier des évaluations du
public ;
La formation d’équipes spécialisées dans la gestion de la communication numérique, prenant en
compte les spécificités et besoins du public cible.
Ainsi, cette étude apporte un cadre théorique et pratique pouvant aider les institutions a améliorer
leurs performances communicationnelles et a renforcer leur image dans un environnement
numérique en constante évolution
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	تمهيد:

	1. أهمية الاتصال المؤسسي في بناء العلاقات مع الجمهور الخارجي:

	1.2. تعزيز الولاء والانتماء المؤسسي:

	عندما يكون الاتصال الداخلي فعّالًا ومنفتحًا، يشعر الموظفون بأنّهم جزء أساسي من المؤسسة وليسوا مجرد أدوات تنفيذ. تلعب الرائل الداخلية المنتظمة، واللقاءات بين الإدارة والعاملين، دورًا في رفع معنويات الموظفين وإشراكهم في اتخاذ القرار، مما يعزز من ولائهم للمؤسسة.�

	2.2. دعم التنسيق الداخلي وتحسين الأداء:

	3.2. الحد من النزاعات وسوء الفهم:

	يُعتبر الاتصال الداخلي عنصرًا استباقيًا في منع نشوء الأزمات الداخلية والنزاعات بين الموظفين؛ فحين تكون الرسائل المؤسسية اضحة، وتُطرح القرارات بتفسيراتها المنطقية، يقل احتمال التأويلات الخاطئة؛ كما أن وجود قنوات رسمية للشكاوى والاقتراحات يخفف من التوتر الداخلي.�

	4.2. المساهمة في تطوير ثقافة مؤسسية إيجابية:

	إن أهمية الاتصال المؤسسي في تحقيق التواصل الداخلي تتجاوز مجرد تبادل المعلومات؛ فهو دعامة للنجاح التنظيمي، ومحرّك للاستقرر الوظيفي، وأداة لبناء علاقات قوية داخل المؤسسة. ولذا، فإن الاستثمار في تحسين أدوات وأساليب الاتصال الداخلي يُعد خيارًا استراتيجيًا لكل مؤسسة تطمح إلى التميز والاستدامة.

	المبحث الثالث: تعريف الصورة الذهنية

	1. مفهوم الصورة الذهنية:

	بدأ استخدام مصطلح الصورة الذهنية عندما أصبح لمهنة العلاقات العامة تأثير كبير على الحياة الأمريكية مع بداية النصف الثاني ن هذا القرن، وقد كان لظهور كتاب (تطوير صورة المنشأة)، للكاتب الأمريكي "لي بريستول" في عام 1960 أثر كبير في نشر مفهوم صورة المنشأة بين رجال الأعمال، وما لبث هذا المصطلح أن تزايد استخدامه في المجالات التجارية والسياسية والاعلامية والمهنية، وقد تبلور هذا المصطلح في مجال العلاقات الدولية بشكل واضح في عام 1965 حينما ظهر كتاب و السلوك الدولي » الذي اشترك في تأليفه "هربرت کلیمان" مع مجموعة من زملائه من علماء النفس والباحثين في مجال العلاقات الدولية.

	وقد اهتمت الدراسات السياسية والاعلامية بصورة القيادات السياسية في بعض الشعوب وتأثيرها على صورة الشعب الذي تنتمى اليه من احية، وتأثيرها على السلوك الجماهيرى ازاء هذه القيادات داخل شعوبها من ناحية ثانية، كما اهتمت الدراسات الاعلامية بدراسة صورة قطاعات المجتمع المختلفة من خلال ما يقدم في وسائل الاتصال الجماهيرية، أو من خلال ما تعبر به الجماهير عن انطباعاتهم ازاء هذه القطاعات. �

	ولقد اهتمت العلاقات العامة بدراسة صورة الشخصيات القيادية والمنظمات والشركات والمؤسسات المختلفة للتعرف على نظرة الجماهير هذه الشخصيات أو المنظمات، ومعرفة العناصر الايجابية والسلبية في هذه الصورة للتأكيد على العناصر الايجابية وعلاج الاسباب التي أدت الى تكون الاتجاهات السلبية إن وجدت، كما اهتم خبراء العلاقات العامة بدراسة العوامل المؤثرة على تكوين الصور الذهنية وتطورها في ظل وسائل الاتصال الجماهيرية وتعدد الرسائل التي يتعرض لها انسان النصف الثاني من القرن العشرين.�

	2. تعريف الصورة الذهنية:

	4. أهمية الصورة الذهنية:

	تعد الصورة الذهنية من العناصر الجوهرية التي تبني عليها المؤسسات علاقاتها مع بيئتها الخارجية، فهي تشكل الانطباع العام الذ يحكم به الجمهور على المؤسسة وغالبا ما تؤثر هذه الصورة في مختلف القرارات المرتبطة بالتعامل معها مثل قرار الشراء، أو الاستثمار أو حتى الانخراط في شراكات طويلة الأمد. وتكمن أهمية الصورة الذهنية في كونها تعكس مدى توافق أقوال المؤسسة مع أفعالها، وهو ما ينعكس مباشرة على مصداقيتها في السوق.

	كما تلعب الصورة الذهنية دورًا مهما في إدارة العلاقات العامة للمؤسسة، فهي تؤثر في فعالية الحملات الاتصالية ومدى تجاوب الجهور معها؛ فإذا كانت الصورة سلبية أو مشوشة، فإن المؤسسة ستحتاج إلى وقت طويل وجهد كبير لتصحيح الانطباعات، أما إذا كانت إيجابية وراسخة فإنها تسهل عمليات الإقناع والتواصل، وتدعم المؤسسة في مواجهة الشائعات أو الأزمات الإعلامية.�

	ويؤكد "سليمان آل عثمان" على أن الصورة الذهنية أصبحت اليوم من أهم ... لحكم على المؤسسات حيث تعتبر أداة استراتي - موقع المسسة في السوق، وبناء ثقة متبادلة جمهور، خصوصًا في ظل التنافس الشديد وسرعة تدفق المعلومات في العصر الرقمي.�

	5. أنواع الصورة الذهنية:


	1.5. الصورة المرغوبة (Desired Image):

	أ. تعريفها وأهميتها:

	ب. كيف يتم تشكيل الصورة المرغوبة؟

	ج. الفرق بين الصورة المرغوبة والحقيقية:


	2.5. الصورة الحقيقية  (Real Image):

	أ. تعريفها وأهميتها:

	ب. العوامل المؤثرة في تشكيل الصورة الحقيقية:

	ج. كيفية تحسين الصورة الحقيقية؟


	3.5. الصورة السلبية  (Negative Image):

	أ. متى تتشكل الصورة السلبية؟

	ب. العوامل التي تؤدي إلى تشكل الصورة السلبية:

	ج. كيف يمكن تحسين الصورة السلبية؟


	6. أهمية الاتصال المؤسسي في تحسين الصورة الذهنية:

	8. دور الاتصال المؤسسي في تشكيل الصورة الذهنية:

	المبحث الرابع: العوامل المؤثرة في تشكيل الصورة الذهنية

	1. العوامل الداخلية المؤثرة في تشكيل الصورة الذهنية:

	أ. جودة المنتجات والخدمات:

	ب. ثقافة المؤسسة وقيمها:

	ج. سلوك الموظفين وتعاملهم مع الجمهور:

	د. استراتيجيات الاتصال المؤسسي:


	2. العوامل الخارجية المؤثرة في تشكيل الصورة الذهنية:

	أ. وسائل الإعلام:

	ب. وسائل التواصل الاجتماعي:

	ج. تجربة العملاء وآراؤهم:

	د. المنافسة في السوق:

	هـ. القوانين والتشريعات:


	3. استراتيجيات تحسين الصورة الذهنية:



	1.3. تحسين جودة المنتجات والخدمات لضمان رضا العملاء وتعزيز ثقتهم بالمؤسسة:

	أ. أهمية جودة المنتجات والخدمات في تكوين الصورة الذهنية:

	ب. كيفية تحسين الجودة؟

	ج. تأثير الجودة على الصورة الذهنية:


	2.3. تطوير استراتيجيات اتصال مؤسسي فعالة لضمان إرسال رسائل واضحة وإيجابية للجمهور:

	أ. أهمية الاتصال المؤسسي في تحسين الصورة الذهنية:

	ب. استراتيجيات تحسين الاتصال المؤسسي:

	ج. التأثير الإيجابي للاتصال الفعال على الصورة الذهنية:


	3.3. الاستجابة السريعة لشكاوى العملاء وحل المشكلات بفعالية للحفاظ على صورة إيجابية:

	أ. أهمية خدمة العملاء في تشكيل الصورة الذهنية:

	ب. استراتيجيات فعالة لإدارة شكاوى العملاء:

	ج. تأثير حل المشكلات بفعالية على الصورة الذهنية:


	4.3. الاستفادة من وسائل الإعلام ووسائل التواصل الاجتماعي لنشر أخبار إيجابية وتعزيز التفاعل مع الجمهور�:

	أ. دور وسائل الإعلام في تحسين الصورة الذهنية:

	ب. استراتيجيات فعالة لاستخدام الإعلام ووسائل التواصل الاجتماعي:

	ج. فوائد الاستفادة من الإعلام والتواصل الاجتماعي:


	5.3. تعزيز برامج المسؤولية الاجتماعية لزيادة الارتباط العاطفي بين الجمهور والمؤسسة:

	أ. دور المسؤولية الاجتماعية في تحسين الصورة الذهنية:

	ب. استراتيجيات فعالة لتعزيز المسؤولية الاجتماعية:

	ج. تأثير المسؤولية الاجتماعية على الصورة الذهنية:

	تمهيد:

	المبحث الأول: تعريف وسائل الاتصال الحديثة

	إذا كان البريد عبر العصور قد سهل عمليات تواصل البشر عبر ظهور الخيول والجمال ثم الحمام الزاجل ثم تطور البريد مع اختراع الطار والسيارة ليصبح أكثر سرعة، فإن الطائرة قد جعلته أكثر وأكثر سرعة؛ ومع دخول الحاسب الآلى، ثم النت أصبح البريد الإليكتروني يوصل الرسائل لأصحابها في طرفة عين كأنه جن سليمان عليه السلام.

	وإذا كان التليفون الثابت قد ربط الناس وسهل عمليات تواصلهم، فإنه شكل قيدا في توقيت عملية التواصل والاتصال بحيث لا يمكن النسان الاتصال تليفونيا إلا إذا كان الطرف الآخر موجودا ومتزامنا معه؛ أما التكنولوجيا الحديثة فقد حررت الإنسان من المكان والزمان وجعلته يستطيع الاتصال من أي مكان وفى أى وقت يشاء من خلال تكنولوجيا الأقمار الصناعية، فقدم لنا التليفون المحمول (النقال) GSM
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